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城市轨道交通客运服务标准体系建设研究
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【摘 要】结合客运服务标准体系业务及智慧乘客服务需求，构建与智慧乘客服务精准匹配的乘客服务管理体

系，成为当前运营管理部门亟待解决的主要问题。依据客运服务标准体系的功能，从运营人员工作角色、岗位职责、

工作方式等角度出发，探讨服务体系在运营组织架构、人员配置、人员知识技能需求等方面的变化，形成与乘客需

求相匹配的乘客服务管理体系，从而提高智慧乘客服务水平，优化人员配置，降低运营管理成本。
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分析当前运营部门在乘客服务方面的管理办法、人

员配置、职责分配以及智慧客运模式下运营人员在乘客

服务方面面临的挑战与机遇，探讨运营人员的新角色、

新职责；并基于运营人员的角色更新结果，构建智慧客

运场景下的乘客服务体系，从而使乘客服务管理体系与

现场智慧化业务场景相匹配；结合轨道交通智能客运服

务标准体系的实际建设情况，分析相关人员的岗位职责，

并定量分析相关人员定岗情况。

1.既有乘客服务体系

1.1.管理办法

传统服务管理模式下，车站客运服务人员直接与乘

客进行面对面的沟通交流。为保证乘客服务质量和乘客

满意度，客运部门制定了一系列的管理办法对客运人员

的工作职责、服务规范、业务处置流程等进行详细描述

与要求。

1.2.服务人员组成

当前，需与乘客进行面对面沟通的车站客运服务人

员主要有安检及秩序维护人员、站台岗、客服中心岗（兼

顾站厅岗）、值班站长及值班员。其中，站厅岗需定期

巡视站厅设备的运行情况、乘客进/出站情况等，并根据

乘客需要及时主动提供服务，包括咨询、投诉、求助等；

客服中心岗在为乘客提供售票、票卡分析、票卡更新、

纸质发票等票务服务的同时，兼顾为乘客提供其他咨询

服务。除现场客运服务人员外，为满足乘客通过电话热

线、官网、公众号等途径的咨询及投诉需求，相关部门

同步配置服务热线工作人员，负责受理乘客咨询、建议、

投诉、表扬、求助、报修等工作。

3.服务体系更新

客运服务标准体系的应用，改变既有客运服务模式，

进而影响客运人员的岗位职责、专业技能及客运管理的

组织架构。因此，必须结合客运服务标准体系的客运服

务模式，更新运营管理体系，保证乘客服务质量。

3.1.服务模式变化分析

客运服务标准体系以智能化设备和软件代替原本

由客运窗口岗位服务人员负责的大部分沟通工作，减少

客运人员与乘客的沟通需求，直接影响客服中心岗、站

厅巡视岗以及服务热线员等一线服务员工的岗位职责。

客运服务标准体系将分散在线网各车站、互联网、公众

号等不同空间的各类乘客服务需求集中到客运平台进

行统一、标准、及时地处理，实现线网服务的标准化，

规避窗口岗位人为因素的干扰。

3.2.岗位职责变化

对于客服中心岗，由于 ISC、IST 等智能终端能够处

理大部分票卡分析、更新业务，并能完全处理票卡充值、

电子发票等业务，其岗位职责可由 ISC、IST 等智能终端

替代。对于智能终端无法处理的票务业务，可由服务热

线员/车控室工作人员提供远程支持，或者由站厅巡视岗

提供人工服务。对于站厅巡视岗，由于 ISC、IST 等智能

终端可提供语音咨询、路径导航、遗失物品查询等问询

服务，其职责应由直接为乘客服务转化为引导乘客使用

车站 ISC、IST 等智能终端获取各类咨询服务；但对于一

些特殊乘客(如残疾人)，仍应主动、直接为其提供各类

服务及帮助。此外，由于客运服务标准体系知识库信息

的准确性、实时性及完备性直接影响系统服务质量，服

务人员需及时登录系统进行运营信息的更新，特别是车

站失物招领等信息。该部分工作可由站厅巡视岗完成。

对于服务热线工作人员，其工作内容已由传统的热线电

话拓展为涵盖车站现场人工远程音视频服务、热线电话、

APP/公众号人工客运等，服务范围大幅扩展。依靠平台

的智能语音/文本自动回复功能，一些常规问题可由系统

自动回复；一些非常规问题，系统亦可辅助热线员，为

其提供参考性回复。这些智能化技术的应用在一定程度

上减轻了热线员的工作压力。

3.3.岗位调整

由岗位职责变化分析可知，客服中心岗的工作完全
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可被替代。因此，车站可取消或减少客服中心岗人员配

备。对于站厅巡视岗，其乘客服务工作大部分由智能服

务终端替代，新增的乘客票务处理及车站信息更新业务

量有限，考虑其工作强度，站厅巡视岗的人员配置可由

值班员或值班站长代替。对于转岗人员，一方面，可以

进入新线开展筹备工作，保障新线的顺利开通，可以转

向值班员、巡视岗等，解决部分岗位人员紧张问题。

3.4.管理办法调整

鉴于运营服务模式、服务人员岗位及职责的调整，

相关的管理办法应进行对应的调整，运营服务部门的服

务思维也应进行相应的转变。在管理办法方面，根据服

务模式、岗位职责，修改《乘客服务规范》等文件中有

关站厅巡视岗、客服中心岗、服务热线岗的要求。

在服务思维方面，由于服务人员不再直接面对乘客，

而是通过客运服务标准体系间接为乘客提供各类服务，

必须转变其服务思维。对于车站服务人员，在做好现场

服务的同时，应跟踪、关注乘客的需求变化及对应措施，

及时进行客运平台知识库信息的补充和维护。对于服务

热线岗，由于服务内容的扩展，应基于调整后的岗位标

准在票务、问询等新增业务方面加强专业培训，提高其

业务技能；同时，热线员应充分借助客运平台的人工智

能辅助功能，开展各项服务，进一步提升服务质量。此

外，鉴于客运服务标准体系是一个新型系统，工作人员

在初期存在一定的适应期，应对所有人员进行充分的使

用技能培训，以便员工快速适应新岗位。

4.结语

客运服务标准体系及与之相匹配的乘客服务管理

体系是提升轨道交通智慧化服务水平的重要手段，两者

缺一不可。依据轨道交通客运服务体系现状及客运服务

标准体系的运营服务需求，分析智慧客运模式下运营服

务模式的转变及运营人员岗位职责、岗位需求及运营管

理办法调整内容；同时，结合轨道交通智慧客运的建设

情况，确定其热线员的岗位职责及其岗位定员情况。乘

客服务体系的更新是顺应轨道交通智慧化服务趋势的

必然要求，对轨道交通行业智慧乘客服务的建设和发展

有着重要意义。
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