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内容概要

　　《城市公共交通系列丛书：城市公共交通服务与管理》从乘客的具体乘车需求出发，结合国内部
分城市公共交通企业的先进经验和做法，全面介绍了城市公共交通服务管理工作的有关内容，包括服
务质量管理和基础管理、服务规范及礼仪、服务绩效考核、服务培训、乘客满意度调查、信息化在服
务管理中的应用等。

　　《城市公共交通系列丛书：城市公共交通服务与管理》可作为城市公共交通企业服务人员的培训
教材，对提升公共交通企业服务质量与服务管理水平也有一定的参考价值。
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章节摘录

　　一、乘客对公共交通服务需求的基本特点　　乘客对公共交通服务的需求很多，它受社会价值导
向作用以及季节、天气、乘车条件和环境、体质、心理等因素的影响，随时随地都会发生规律性的变
化。
最初，这种需求是由乘车需要产生并发展起来的，在这个过程中，不同的乘客获得乘车需要的强度不
同，对乘车条件的选择就会有不同的标准，它的发展受到社会、政治、经济、文化、道德等多方面的
影响。
在某种程度下，乘车条件决定乘客需求心理。
有什么样的乘车条件，乘客就会产生什么样的需求心理，具体表现为以下几点。
　　（一）乘车目的的明确性　　正常人的活动都是有目的、有意识的。
人们乘车的目的就是想要到达某个地点或场所，而乘坐公交车就是到达目的地的手段。
因此，乘坐公交车的目的性是非常明确的，无论选择什么样的交通工具，其根本的目的就是为了到达
目的地。
　　正是由于这种明确目的的指引，所以乘客会有选择性地乘车，首先要选择省时的线路、路途最近
的站点。
不同的乘客在乘车时的目的性表现还有一定的差异，有的在此基础上还会依据乘坐线路的车辆舒适度
、客流的多少进行选择。
一般情况下，有固定工作的成人和在校学生乘车时的目的性是非常明确的，具有明显的乘车规律。
而生活性的出行，如购物、旅游等，易受季节交替和天气变化等客观条件的影响，乘车的目的性灵活
多变。
乘车的目的性体现了乘客对公共交通的服务需求，公共交通企业应适应乘客的出行规律，有针对性地
提供服务，使乘客能够顺利地实现出行目的。
　　（二）乘客需求的普遍性　　普遍性是指乘客中普遍存在的服务需求，主要包括物质需求和精神
需求两个方面。
　　1.物质需求　　候车时间较短、上下车方便、保证乘车安全以及能够准点到达目的地，这是大多
数乘客最基本的物质需求。
　　2.精神需求　　乘车过程是在特定的空间内来实现的，也就是在运营路线上，在车厢内部发生的
。
乘客在乘车过程的每个环节中，会产生感觉、知觉、记忆和思维等心理反应。
同时，乘客与乘客之间、乘客与服务人员之间，还会发生很多接触和交流。
因此说，车厢是人际交往和感情融通的场所。
乘客在乘坐公交车时，需要得到服务人员的理解、尊重，享受到热情的服务，在精神上得到满足。
　　⋯⋯
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