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E7_82_B9_E6_97_B6_E8_c24_645859.htm 只有服务意识、保障

水准、管理制度同步“提速”，高铁才能成为“世界领先”

的表率。 京沪高铁的开通，着实让全国媒体兴奋了一回，“

安全、舒适、环保”，“工程质量达到世界一流水平”，一

切让人憧憬。从此，我们无须掠过天空，只要在地上奔跑，

仅用四五个小时便能在京沪间穿梭。这美妙的感受迅速催生

了一批“铁丝”高铁“粉丝”。一时间，“高铁”成了热词

。 我们有理由自豪。全球金融危机后，我国将高速铁路作为

优先发展的战略性新兴产业，在财政投入、建设用地、技术

创新、经营环境等方面加大支持力度，中国成为了世界高速

铁路发展最快的国家，甚至连西方人都评价“中国真的是领

先世界”。 然而，自6月20日正式运营以来，京沪高铁陆续出

现了一些问题。 7月10日下午，京沪高铁19趟下行列车晚点，

旅客在闷热断电的车厢内焦灼不安。原来是山东省境内雷雨

大风惹的祸。时隔两天，7月12日中午，京沪高铁宿州附近又

因供电设备故障，再度造成部分列车晚点。这令人们对乘坐

高铁添了几分不安与责怨。 票务也闹心。刚刚新鲜体验了只

需动动手指、甚至不用纸制车票便能轻松购票、刷身份证登

车的快感，一些旅行计划有变的旅客便开始叫苦不迭：买票

容易退票难，哪怕提前数日退票，仍然要支付高达20%的退

票费；而在网上或在自动售票机上购票的乘客，还非得到始

发地车站，手持身份证和银行卡才能退票，否则，一分钱都

拿不回来⋯⋯ 看来，对于拿到了运营里程世界第一的中国高



铁而言，仅有速度远不够，还得扪心自问：异常天气的应急

预案是否足够充分？应对突发情况的技术设施是否足够安全

完善？一旦发生断电、晚点时，如何安抚旅客、损失共担？

票务服务能否更加人性化？高铁运营的制度化安排是否做到

了一丝不苟？而数量不少的、没有承受能力也不愿“被高铁

”的人，他们的权利能否得到应有的尊重⋯ 我们可以在短期

内让火车提速，但是，服务意识、保障水准、管理制度的“

提速”却未能保持同步。铁路目前还是高度集中统一的部门

，这固然有利于提高决策效率、集中资源办成大事，但也容

易使铁路部门欠缺与市场经济相适应的服务意识，让消费者

只能无奈地呼之以“铁老大”。在“铁老大”面前，旅客的

弱势地位一直难以改观。 其实，不管是欢呼还是抱怨，公众

对高铁的强烈关注，恰恰是铁路部门最可宝贵的社会资源，

也是铁路改革、改进的强大动力。高铁投入巨大，是全国人

民的心血凝成，如何让高铁成为让乘客感到安全、舒心、方

便的出行方式，从“速度高铁”转向“舒适高铁”，是当下

及今后需要尽快“提速”的重点。 对公众而言，已在世界领

先一步发展的高铁，需要更好地以人为本，在“又好又快”

方面成为表率。 相关推荐： #0000ff>热点时评：别让“猪坚

强”绑架了我们的经济 #0000ff>热点时评：防范“达芬奇”

“自防”最靠谱 #0000ff>热点时评：电梯事故为何“突然增
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