
静音车厢全面推行，精细服务如何平衡“静”
与“情”

据 1 月 18 日央广网报道，为进一步提升旅客出行体验，

倡导和共建文明、温馨、安静的旅行环境，铁路部门大力推

广“静音车厢”服务。自 2 月 1 日起，“静音车厢”服务将

拓展至除动卧列车之外的“D”字头、“G”字头动力分散动

车组列车，届时全国铁路提供“静音车厢”服务的列车将增

至超 8000 列。 “静音车厢”并非简单的空间划分，而是一

种公共文明的制度化引导。这标志着此项服务已从试点探索

正式迈向全面普及。作为铁路部门深化客运供给改革、回应

民众对美好出行向往的关键举措，静音车厢通过 12306 平台

明确标识、乘车全程行为规范、车厢环境专项管理等一系列

精细化设计，旨在为旅客提供可预期的安静环境，满足通勤、

差旅、备考等多样化出行场景中对“安静权”的切实需求。
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服务的升级也引发了新的公共讨论。春运期间，部分携

带婴幼儿的旅客反映，虽未主动选择静音车厢，却被票务系

统随机分配至此，因儿童难以全程保持安静而陷入焦虑，并

由此引发了公众对票务分配算法如何更精准、更人性化的探

讨。此类舆情分歧，实质指向了公共服务从“有”到“优”

过程中普遍面临的挑战：即如何在推行标准化、契约式服务

规则的同时，妥善兼顾不同群体的特殊情况与合理需求，在

秩序的刚性与执行的弹性之间寻求平衡。

对此，铁路部门的回应展现了持续优化服务的诚意。其

不仅表示将收集诉求以完善票务系统，也提供了线下协调等

解决方案。这一互动过程本身，正是公共服务精细化治理的

生动体现。它揭示出现代公共治理不仅需要前瞻性的服务设

计，更需建立动态、开放的反馈与调整机制，从而让规则既

能保障多数人的利益，也能包容不可避免的例外。

展望未来，静音车厢的全面推行应被视为一个持续完善

的起点。建议在技术层面优化算法，实现更精准的需求匹配；

在服务层面探索分层静音模式，并配备更灵活的现场协调机

制；而在社会层面，则需通过积极沟通培育公共意识与契约

精神。唯有通过管理智慧与人文关怀的共同作用，才能使此

类精细化服务既彰显规则之明，亦饱含人情之暖，最终为中

国公共交通的品质化发展提供坚实而温暖的注脚。


