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城市轨道交通站务员委外管理分析
周 玉

杭州地铁运营有限公司 浙江 杭州 310000

【摘 要】目前国内普遍的做法是将车站安检员、保安员、保洁员、安全引导员委外管理，也有部分城市的线

路开始尝试将部分专业岗位委外管理。但是，针对于此的既有研究明显不足，怎样发挥委外管理的优势并有效防范

其存在的风险、怎样在控制运营成本的同时保障运营安全等都是极具研究意义的课题。
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1.管理现状和分析

1.1.管理现状

城市轨道交通站务员是处理车站常规事务的员工，

其工作范围主要在车站管辖的出入口、站厅、站台、设

备区、附属空间等区域，通常包括客服中心的售票员、

站台接发车的安全员、车站管辖范围内的安全巡视员。

主要工作职责如下：一是乘客事务处理，解决乘客在兑

零、购票、进出闸、票卡使用等方面遇到的问题。二是

钱票回收清点，运营过程中和运营结束后负责协助回收

清点站内自动售票机、闸机的钱款和车票。三是咨询救

助服务，主动为有需要的乘客提供问询服务和简单的救

护帮助。四是接发列车作业，按照列车运行时刻表做好

本站列车到达和发出作业，组织乘客有序上下车。五是

简单故障处理，当设备发生故障影响运营安全和客运服

务时，采取有效措施进行简单处理，防止影响范围扩大。

六是安全巡视防护，对管辖范围的出入口、站厅、站台、

设备区、附属空间等区域进行安全巡视，对危及安全的

区域和故障设备进行安全防护。七是客流组织引导，当

站内出现大客流时做好客流组织引导，维持秩序，适时

启动客流管控措施。八是突发事件处置，当站内发生突

发安全事件、列车延误事件、大面积系统故障时，参与

现场处理。九是政策解释，向乘客提供运营管理、安检

规定、票价政策、疫情防控等国家、行业、地方有关政

策法规的解释。也正因城市轨道交通站务员的工作涉及

运营行车安全、客运服务、票务收益等环节，大多运营

单位仍将其纳入自主招聘管理的范围。

2.委外委外风险

委外站务员属于委外单位直接管理的员工，受委外

合同期限、委外单位管理经验、晋升空间、薪酬福利等

因素影响，存在委外管理团队不健全、凝聚力分散、员

工缺乏归属感、人员流失过快、业务技能不熟练、服务

质量下降等风险。因新承接业务，委外管理团队存在筹

备组建时间短、组织架构不健全、管理人员经验不足、

团队磨合不充分等缺陷。为了降低成本追求管理利润，

委外单位在人员招聘上很少能招收到轨道交通专业毕

业的高层次人才，人员学历以高中、中专、其他专业大

专为主；员工整体年龄偏低，缺乏工作经验，工作开展

被动；内部各类管理规章制度不健全，管理流程不规范，

在制度上没有形成有效的内部管理机制，管理效率低。

与运营管理企业员工相比，委外单位员工受合同期限短、

工作稳定性不高、个人晋升空间受限、薪酬福利相对较

低等因素影响，钻研业务技能的动力不足，对委外单位

未来发展空间和市场前景缺乏信心，在个人的职业发展

和职务晋升上看不到未来，工作被动消极，干劲不足。

同理，由于项目存在合同期限，管理人员缺乏长期工作

目标，缺乏主动思考、事前预想和准备的动力，事后应

对能力也不足。

3.风险防范

3.1.重视前期准备工作

在委外工作开展前期，需要做好充分的市场调研，

对潜在委外单位进行摸底，制定合理的资质准入门槛，

要求委外单位建立职权清晰的组织架构，确保参与委外

业务的单位具备一定的综合管理能力。结合当地实际用

工情况，科学评估并合理制定委外成本构成，确保委外

岗位薪酬在当地具有一定吸引力。管理团队对项目管理

至关重要，应针对项目经理及管理团队提出具体要求，

对于新成立的项目，其管理人员应具备一定的专业能力，

熟悉业务流程，能主动开展工作，减少对运营管理单位

的依赖。可通过招标文件，对项目管理人选提出具体要

求，如项目经理需本科及以上学历、五年以上物业项目

经理或轨道交通站务类工作经验，项目副经理需本科及

以上学历、三年以上物业项目经理或轨道交通站务类工

作经验，项目助理需大专及以上学历、年龄在 40 周岁

以内、具有一年以上轨道交通车站工作经验等，通过强

化管理团队来强化项目管理。

3.2.合理制定管理制度

以合同为依据，制定符合委外运行的管理制度。在

节约成本的同时适当接受一定的风险，各项目指标要充
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分考虑委外单位的利益和能力，帮助委外单位建立健全

内部激励机制，从源头上调动员工的工作积极性。不能

因为企业掌握了考核支配权，便人为提高指标要求，增

加委外单位负担。业务委外不等于主体责任委外，特别

是涉及重大安全、公共舆论、服务评价等影响企业生存

声誉的重大事项，运营管理单位仍需重视将委外单位纳

入企业内部进行整体统一管理。

3.3.培养主人翁意识

委外项目合同周期相对较短，员工个人晋升空间、

薪酬福利增长相对困难，委外人员流动性大，对委外单

位未来发展空间和市场前景缺乏信心，对运营企业和委

外单位的认同感不强，缺乏主人翁意识。运营管理企业

要真正把委外人员纳入运营整体，作为不可分割的一部

分，让委外人员共同参与到车站事务管理、学习培训、

宣传企业文化、车站团建、班组活动、服务评比、技能

比武等企业活动中来，调动委外人员的工作积极性，让

他们真正感受到自己也是车站的一员。

4.结语

城市轨道交通站务员的工作涉及车站行车安全、客

运服务、票务收益等环节，对城市轨道交通车站日常管

理影响较大，是否将站务员委外管理，运营管理企业要

从自身发展、业务整合、岗位优化、运营安全、服务质

量等方面综合考虑。随着城市轨道交通各专业委外业务

的推行扩大，城市轨道交通安全运营离不开委外人员的

付出，委外人员的管理工作关系到广大乘客的出行安全，

应从重视前期准备工作、合理制定管理制度、培养主人

翁意识等方面加强风险防范。此外，应从相关制度的建

立与执行、项目管理要求、委外人员思想教育和培训以

及技术创新和改进等方面入手，多管齐下形成合力，确

保城市轨道交通运营安全有序。
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