
社会经济导刊 Anmai/安麦 2025 年 1 卷 5 期

162

高铁延误对旅客心理影响的研究进展
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摘要：随着高铁的快速发展，高铁延误事件也逐渐增多，这导致旅客与高铁工作人员的冲突越来越多，延误

还会导致旅客行为的变化和调整，如抱怨、调整行程计划等。所以针对这一现象我们要积极探索造成高铁延

误的原因，并且了解旅客对于这一状况的心理变化，提高旅客对高铁的满意度，才能加强高铁的运营与管理，

为旅客提供更好的服务。
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引言

在现代社会，高铁列车已经成为人们出行的重

要选择之一，其高速、高效的特点受到了广大旅客

的青睐。然而，随着高铁运营量的增加和线路的延

伸，高铁延误成为影响出行体验的重要因素之一。

高速铁路列车的运行状态可能会受到多种因素（极

端天气、设备故障、运营管理不当等） 的影响，进

而发生列车延误。 列车延误不仅会打乱列车运行计

划，影响高速铁路的运营管理；而且会使乘客的出

行受到影响，降低乘客的乘车满意度。高铁延误不

仅仅是一种交通运输问题，更是一种服务质量和旅

客心理健康问题。
[1]
在高铁延误情况下，旅客可能面

临出行计划受阻、时间浪费、心理焦虑、情绪波动

等种种负面影响，甚至会对整个旅行体验产生持续

的影响。通过对高铁延误对旅客心理影响的探讨，

不仅可以为高铁运营管理提供理论依据，还可以为

旅客提供更好的出行体验。因此，本研究具有重要

的现实意义和社会意义。通过深入研究和分析，可

以更好地了解高铁延误对旅客心理所产生的影响。

1 导致高铁延误的原因

1.1 铁路部门的原因

铁路部门自身所导致的延误事件时常发生，截

至目前，我国高铁的准点率平均为 85%左右，也就是

说，有 15%左右的高铁会晚点，而由于铁路部门自身

因素导致的延误占 5%。目前来看，导致正常高铁延

误的原因主要是故障和天气。高铁列车作为一种复

杂的机电一体化系统，设备故障是导致延误的主要

原因之一。列车的动力系统、制动系统或信号系统

出现故障，都会导致列车停运或减速行驶。线路故

障是高铁延误另一个重要原因。线路故障包括道岔

故障、电力供应故障、信号灯故障等，这些故障会

导致列车无法正常行驶或需要减速行驶。

1.2 旅客的原因

人为因素也是高铁延误的重要原因之一。乘客

迟到、安全检查、旅客滞留等都可能导致列车的延

误。火车内部空间相对封闭，一旦有人吸烟，很容

易引发火灾或爆炸，此外，火车上的电气设备和线

路众多，吸烟容易引发电气故障，然而一些旅客不

听劝阻在全列车禁烟的情况下依然在车厢内吸烟，

引发烟火报警系统，进而危及行车安全，导致列车

不能按时抵达。还有一些乘客会因为携带违禁品被

工作人员拦下，导致影响高铁进程。2022 年有一名

旅客为了等待没上车的家人，强行用身体阻挡动车

组列车关门，工作人员多次劝解无效，因此动车组

被迫延迟了 5 分钟，这种行为不仅是错误而且是非

常危险的，每年因为迟到而赶不上车的旅客有很多，

如果列车要为每个不守时的旅客通融，那么整个铁

路网必然混乱。

1.3 天气的原因

天气是导致高铁晚点的重要因素之一。在遭遇

大雪、暴雨等极端天气时，可能会影响列车行驶的

视线，从而引发旅客的生命危险的问题，高铁为了

确保旅客的安全，不得不降低运行速度。此外，冰

雪天气还可能导致高铁列车的转向架结冰，高铁行

驶时，列车转向架的结冰会脱落，列车会出现异常

的响声，从而需要降速运行以消除异常的响声。同

时高铁主要由接触网供电，冰冻雨雪天气会导致接

触网出现结冰，列车运行过快会容易打出火狐，导

致列车故障，所以需要限速运行。列车的运行并不

是只要顺着铁轨跑就可以了，雨雪天，如果铁路轨
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道交会处积雪太厚，会导致铁路道岔无法正常操作。

这种情况下，列车是绝对不能发车的，必须清除积

雪。如果车站道岔较多，通行密度大，清扫过程中

会耗费较长时间，造成列车大面积晚点，甚至影响

安全。不只是降雪，列车在雨天运行中，如遇每小

时连续降雨量超过 45 毫米时，也会限速运行。

1.4 地质灾害的原因

地质灾害导致高铁延误的现象在现代社会中屡

见不鲜，当地质灾害如地震、泥石流、滑坡等发生

时，高铁线路及相关设施可能会受到严重影响。截

至 2022 年底，全国铁路运营总里程已达 15.5 万 km

其中高铁 4.2 万 km。我国铁路穿越的地质环境复杂，

遇到的地质灾害突出，灾害防控面临着巨大挑战，

铁路工作者采取了有效防控对策，成效显著，但地

质灾害防控水平仍需进一步提升。
[2]
灾害通常会导致

高铁线路受损、轨道变形、桥梁失稳等问题，从而

迫使高铁列车停运或晚点。以地震为例，地震波可

能会对高铁线路和桥梁造成破坏，同时地震后可能

伴随的余震、地面沉降等也会进一步加剧高铁运行

的难度，对于旅客的出行和铁路部门的运营带来了

不小的挑战。

1.5 突发公共事件的原因

近年来，新型冠状病毒肺炎、人感染高致病性

禽流感等突发急性传染病流行形势严峻，严重影响

着人民群众的生命健康和社会经济发展。铁路作为

我国综合交通运输体系的重要组成部分，具有线路

长、站点多、覆盖范围广、人口流动性大的特点，

易造成多种传染病的快速传播。
[3]
所以例如疫情此类

突发性公共事件发生时，同样会造成高铁的大面积

延误，此类事件的爆发也会威胁到旅客和工作人员

的健康。

2 延误现象对旅客心理影响分析

2.1 延误现象的定义及分类

高铁延误是指高速铁路列车在运行过程中出现

超过预定时间的延迟情况。延误可以分为两种类型:

技术性延误和非技术性延误。技术性延误主要由于

列车设备故障、线路故障或天气等客观原因引起，

而非技术性延误则是由于人为因素，如乘客迟到、

安全检查等引起。延误现象可分为轻微延误（少于 1

小时）、中度延误（1-3 小时）和重大延误（超过 3

小时或航班被取消）等不同类型。
[4][5]

2.2 延误现象对旅客心理的影响

2.2.1 焦虑心理

当高铁出现延误时，乘客们的心理反应往往十

分复杂，其中最显著的就是焦虑情绪。首先，高铁

延误往往打破了乘客的出行计划。在现代社会，时

间就是金钱，许多乘客在出行前已经对行程进行了

周密的规划。一旦高铁延误，这些规划就会被打乱，

导致后续的活动受到影响。这种不确定性和无法掌

握的感觉，很容易引发乘客的焦虑心理。其次，高

铁延误还可能会给乘客带来经济损失。无论是商务

出行还是旅游观光，高铁延误都可能导致乘客错过

重要的会议、活动或者景点。这些潜在的经济损失，

会让乘客感到焦虑和不安。

2.2.2 怀疑心理

当乘客被告知高铁延误时，第一反应通常是怀

疑。他们可能怀疑是不是车站出了问题，或者是高

铁本身出现了故障。这种怀疑心理的产生，一方面

是因为乘客对高铁的期望值较高，希望快速到达目

的地；另一方面，也是因为乘客对高铁的运作机制

不够了解，导致他们无法准确判断延误的原因。这

种怀疑心理不仅会影响乘客的情绪，还可能进一步

影响他们的行为。例如，一些乘客可能会因为怀疑

而产生负面情绪，导致他们在等待过程中表现得过

于急躁或不耐烦。还有一些乘客可能会因为怀疑而

对车站工作人员或高铁服务人员产生不满，进而引

发冲突或者投诉。

2.2.3 愤怒心理

我们知道，延误一旦出现，绝大部分旅客都是

不高兴不乐意的，但是有个别旅客会因为自身性格

较为冲动而产生愤怒感，如果任由这种心理蔓延，

必然导致过激行为出现
[6]
。比如一些乘客开始焦急地

询问工作人员具体原因和确切的发车时间，而另一

些乘客则直接选择通过社交媒体来表达自己的不满，

在车站情绪失控，场面一度混乱。

3 高铁延误后的处理措施

3.1 高铁车次信息公开透明化

当高铁列车出现延误时，铁路部门应在第一时

间通过公告、广播等方式通知车站工作人员和乘客。

这种通知不仅应该包括延误的时间、原因等基本信

息，还应该提供后续的解决方案和可能的补偿措施。

这样可以让乘客在第一时间了解到最新的情况，并

做出相应的调整。随着延误时间的变化，铁路部门

还应该不断更新列车的动态信息，通过各种途径及

时通知乘客列车的最新情况。这种透明度的保持可

以让乘客随时了解列车的运行情况，做出相应的调
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整和安排。同时，车站工作人员也应该随时更新信

息，为乘客提供准确的指引和帮助。除了及时发布

信息，铁路部门还应提供多样化的沟通渠道，以便

乘客随时与铁路部门联系。建立 24小时服务热线，

让乘客可以随时沟通与咨询，提供在线客服和社交

媒体渠道，增加乘客与铁路部门的互动机会。

3.2 提供快速改签服务

提供改签服务可以保障乘客的出行权益和出行

体验。在高铁延误时，乘客的行程往往会受到影响，

通过提供改签服务，乘客可以及时调整行程，减少

因延误带来的不便与损失，也减少了乘客等待和焦

虑的情绪。同时，改签服务也可以避免因乘客无法

及时赶到车站而造成的车票浪费，此外，改签服务

还可以为乘客提供更多的选择，让他们根据自己的

需求选择合适的车次和座位。

3.3 加强高铁的运营管理，降低延误次数

为了降低日常中高铁的延误次数，运营管理显

得尤为重要。加强运营管理首先需要从高铁的日常

维护入手，铁路部门应加大对线路设施的投入和维

护力度，确保线路的安全和稳定运行。通过及时修

缮和更新老化设施，提高线路的可靠性和使用寿命，

可以有效减少因设施故障导致的延误，在人员培训

方面，铁路部门应加强对高铁技术人员的培训和管

理，提高他们的技术水平和工作效率。建立完善的

考核机制，激励工作人员积极工作。这就要求铁路

客运人员，首先，列车服务人员应具有明确的思想

基础，即要具备全心全意为旅客服务的思想，有明

确的服务观，其次要有正确的分析和判断能力，再

者，有细心、耐心的工作态度及迅速、果断的应变

能力。只有这样才能处理好旅客旅行中的各种突发

事件，旅客提供优质的服务。
[7]

3.4 建立延误补偿机制

当高铁发生延误时，乘客有权获得基于延误时

间的赔偿。具体的赔偿标准可以根据延误时间长短

进行划分，例如延误 15 分钟至 30 分钟、30分钟至

1小时、1小时以上等不同时间段，分别对应不同的

赔偿金额。赔偿金额应合理，能够体现对乘客时间

价值的尊重。乘客在高铁延误后，可通过官方网站、

手机 APP 等途径进行赔偿申请。申请流程应简洁明

了，方便乘客操作，铁路部门收到赔偿申请时，应

及时进行审核并给予赔偿，确保赔偿的及时性和有

效性。

3.5 铁路部门应控制舆论走向

铁路部门应建立一套完善的舆论检测机制，及

时发现并跟踪与高铁延误相关的舆论动态。通过有

效的舆情监测工具，可以及时发现并应对可能出现

的负面舆论，防止舆论危机的发生。首先铁路部门

应保持开放透明的态度，积极回应公众的关切和质

疑，及时解答公众的疑问，消除不必要的误解。还

可以转移乘客的注意力，可以通过在服务区放置一

些杂志、玩具或是娱乐项目等降低乘客对高铁延误

的注意力。并通过娱乐项目来缓解乘客的负面情绪，

减轻其情绪焦虑。

4 小结

本文通过研究高铁延误后对旅客的心理影响，

将其划分为不同的类型，并对此制定了铁路部门的

应对措施来提高乘客对高铁服务的满意度。高铁延

误是不可避免的，要想这一事件得到有效解决，需

要铁路部门、乘客、工作人员的通力配合。
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