
 2020【2】4    2 卷 4 期  ISSN: 2661-3697(Print);  2661-3700(Online)

·62 ·        现代交通技术研究

浅谈企业文化“子品牌”建设创建旅客列车
特色文化
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【摘要】企业文化在推动社会进步、促进社会发展中占据重要地位。所以企业的成长都是在文化典籍的基础上

实现的；文化传播、信息共享，是企业实施发展战略、重要决策的催化剂，是促进企业发展的生产力构成要素之一。
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1 提升国有企业品牌建设以党建工作为抓手
1.1 明确目标，丰富企业文化内涵

企业文化是一种意识形态，是企业员工的精神支柱，

是企业生死存亡和振兴发展的基本条件。企业文化组建

的重要思想在于学习企业素养，打造企业品牌力度，改

善企业氛围，提高企业文化水平，达到管理功能的优化，

提升企业在大环境中的竞争力。

为实现这个目的，公司按照现代企业的发展要求，

确定了企业文化建设总体目标：铸魂、立道、固本、塑形、

聚力。铸魂，是按照当代企业管理体系，融入当下市场

经济增长和转换制度建设的实际要求，对企业的宗旨、

价值观、人才观、企业精神等进行重塑，发掘振奋精神

的力量源泉。把发展战略和文化体系融合，将企业经营

管理的指导思想、原则和制度体系转化为内在动力，促

进企业经营又好又快发展。固本，是坚持“以人为本”，

构筑全面提高职工队伍素质之根本，用军企文化引导职

工观念创新、管理创新、科技创新和机制创新。

1.2 融合中升华

由于现代化经济体系的不断更新，作为国有企业来

说，企业文化是其本质和内因，竞争力是其表现特征，

加强企业文化建设能提升竞争力，企业文化建设是企业

可持续发展的基本条件。通过对历史的回顾、业绩的总

结、精神的提炼、战略的定位，提出了促进企业全面、

协调、持续发展的保障及检验标准。

2 提升品牌文化以创新为基点
（1）企业文化是随着市场经济的发展、完善而出

现的一种新的思潮，是当今文化思潮与企业运作方式的

融合，因而，现代市场观念是企业文化的主导观念，现

代企业文化的创新来源于市场，又实现于市场，市场是企

业文化创新精神的源头，也是评价创新精神的最终尺度。

（2）持续的制度化是企业文化的源头。因为制度

来源于人，又作用于人。当代企业开始制度化的时候，

组织就产生了超越个体能力性的力量，就有了生命力。

对不同企业组织而言，不同的制度化管理，形成了不同

的管理特色，就表现出不同的企业文化。

3 品牌建设是企业文化的载体
（1）品牌是文化的基础，文化是建设的延伸；强

化品牌服务，提升服务文化内涵，随着铁路网的迅猛发

展，“卖方”市场逐渐转变为买方市场，服务水平、市

场营销、产品设计、产品销售等环节将是影响旅客乘车

的重要因素；品牌是市场经济的产物，是企业在市场经

济中适应竞争需要形成的产品“形象”。随着我国的铁

路建设和客运专线交通网的快速发展，铁路交通的运力

得到大幅度提高。

（2）创新是生命的源泉，没有创新就没有生命力；

创新是企业生存与发展的最宝贵的财富。铁路企业参与

市场竞争，在深化内部体制、管理机制，克服计划经济

影响的同时，要高度重视对传统隐性资源优势的开发利

用，加强品牌建设，塑造企业形象，在提高企业的市场

生存能力、竞争能力过程中，可收到“立竿见影”的效果。

（3）开发“信任”的品牌资源。受计划经济的长

期影响，人民群众的思想上形成了牢固的“国营”观念，

对铁路这样的国有企业，具有非常强烈的信任感和认同

意识，选择的倾向性更强。随着高速铁路线的发展和国

民素质的不断提高，旅客要求也不断提高、对乘坐的环
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境及相应的服务也要求更高。对于铁路企业而言，这就

是唾手可得的市场份额，是其它非国有企业不可比拟的

资源优势。因此，对这种“资源”我们要倍加珍惜，在

改进服务、开发品牌、创新管理时，要充分进行市场调

查，做好旅客满意度调查，一切工作要从有“利于旅客

利益，满足旅客需求出发”来巩固和发展这类无形资产，

使之转化为效益优势。

4 “品牌”载体建设和服务理念个性化分析
4.1 重视旅客，以实事求是的态度不断改进服务工作

 （1) 政府公务员、国有企业公出旅客、法律工作者、

企业家、新闻记者等旅客有较强的社会责任感，在审视

窗口单位的服务工作时往往从国家和社会的角度出发。

他们喜欢安静和独立的乘车环境，注重服务质量，善于

捕捉“新闻点”，会把车上所看到的一切，尤其是亲身

感受，作为评价客运服务质量的标准。这部分旅客在遇

到服务态度“生、冷、硬”的情况时，会表现出越级反

映、投诉等行为，这会严重损害铁路的声誉。因此，面

对这部分旅客时，无论他们对列车服务是什么评价，表

扬还是曝光，都应该正确对待，以实事求是的态度不断

改进服务工作。

（2）大、中专学生这部分旅客，主要的意见是票

价优惠，对列车的基本服务没有过多要求，他们对温度、

供水等要求不高。寒暑假和国庆是大中专学生乘车高峰

期，尤其是新学期伊始，大部分新生都是由家长护送到

校的。这些学生是被宠爱着长大的，喜欢表扬和夸奖，

稚气较重，受不了委屈。所以，对这部分旅客不能怠慢、

轻视。当然，这些学生中的大多数较为礼貌。只要重视

他们，充分调动其积极性，他们就会成为维护列车秩序

的重要人群，还可为运输做宣传舆论工作。

4.2 创新服务，提升人性化的服务品牌

（1）完善导向服务。在列车的两节车厢之间设置

明显的车号标识，如设计制作明亮醒目或可充电式的车

号指示灯箱；为使旅客能快速到达所要乘坐的车厢，需

要设置清晰明确的指示牌，比如在单双号车厢连接处的

上方设置车厢指示牌。

（2）增加自助服务。车厢内增设《旅客自助服务

手册》，它包含列车编组、运行时刻、设施介绍、特色

服务、列车餐饮、商品供应等信息，对列车上的设备和

服务项目进行详细介绍。旅客通过自助服务手册便能获

得自己需要的信息。

实施理念再造、变“传统型服务”为“人文型服务”。

开展“树立新理念、塑造新形象”教育，引入自我教育

和互动式教育，以“我”为主的“封闭”式服务，在创

建服务品牌过程中，注重“以旅客需求作为服务标准”，

使列车各项服务体现“品牌化”为基点，实施特色服务

和人文化服务，从高标准抓起，努力做到“人无我有，

人有我强，人强我精，人精我绝”，让旅客乘车时有新

鲜感、旅途中有舒适感、下车后有回味感。
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