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提升地铁窗口服务质量降低乘客投诉率
温秋利

徐州地铁运营有限公司 江苏 徐州 221000

【摘 要】：地铁窗口服务承接票卡办理、路径问询、退补票争议和高峰排队解释，服务质量波动容易转化为乘客投诉。围绕岗

位动作梳理投诉触点，可把事实核对、规则说明、情绪安抚和后续跟踪放入同一服务链条，并压缩乘客重复陈述时间。窗口服务

质量提升应压缩信息误差、缩短争议停留、稳定高峰响应，并用可追踪记录约束岗位改进，使乘客投诉率在持续运营中保持下降

趋势。
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引言

地铁车站窗口承担售票补票、异常票卡处理、问询解释和

客诉接待，乘客在时间紧、线路不熟或票务规则理解不足时，

容易把等待、反复询问和口径差异感知为服务失误。窗口服务

若只依赖人员经验，复杂票卡、换乘路径、退补票争议和高峰

排队会叠加，投诉件数随信息误差和沟通摩擦上升。降低乘客

投诉率的重点不在事后补救，而在窗口触点前移、岗位动作统

一和投诉记录持续跟踪。

1 地铁窗口服务质量构成中的投诉触点概述

地铁窗口服务质量由办理准确、解释清楚、等待可控和态

度稳定共同构成，乘客投诉通常不是单一语气问题，而是业务

事实、规则理解和时间压力失配后的结果。票卡余额异常、二

维码进出站失败、补票金额不清、换乘方向误判和末班车衔接

不明，都会把乘客注意力集中到窗口首句解释和首个处理动作

[1]。窗口若能在受理初始阶段核准行程、票卡状态、设备记录

和诉求类别，后续沟通就能围绕可验证事实展开；岗位只给出

笼统答复时，投诉触点会扩展为服务态度问题。

2 地铁窗口服务质量提升的岗位动作

2.1提高复杂票卡业务办理准确度

复杂票卡业务最容易暴露窗口服务准确度。乘客持单程

票、储值卡、二维码和互联互通票卡进站时，系统记录、闸机

状态和乘客叙述可能并不一致，窗口人员先核对进出站时间、

最近闸机位置和扣费状态，再决定补票、退票或引导自助处理，

能够减少同一乘客在多个窗口往返[2]。窗口台账可把单笔异常

票卡核验时限控制在 4min 以内，把后台票卡记录回传时限控

制在 10min以内；同一班次出现同类二维码扣费争议件数 3件

时，值班员同步检查闸机网络状态和票务系统提示语。准确度

的改善落在事实核验顺序上，乘客即使不能立即获得退补结

果，也能清楚知道业务被哪个记录支撑。

2.2强化多线路路径问询解释清晰度

路径问询投诉多发生在换乘站、枢纽站和大型活动散场时

段，乘客寻求的是可执行路线，而不是站名堆叠。窗口人员回

答多线路换乘时，应把入口位置、目标线路方向、站厅付费区

位置、末班车时间和无障碍通道限制放在同一段说明中，并用

站内导向屏或纸质导向卡同步指示。对外地乘客、老人和携带

大件行李的乘客，解释要直接说明下一处标识、楼扶梯方向和

分叉口。清晰度来自乘客离开窗口后的连续判断能力，答复覆

盖下一步动作，走错通道、错过换乘或反复询问形成投诉的机

会就会减少。

2.3稳定换乘高峰窗口响应节奏

换乘高峰期间，窗口压力受到列车到发、闸机速度和站厅

导向秩序共同影响。窗口前排队超过常态长度时，岗位不能只

加快语速，而应把简单问询、票卡异常和正式投诉分开接入：

问询由站厅流动岗前置答复，票卡异常保留窗口核验，情绪激

动或涉及扣费争议的乘客由值班员接入。响应节奏稳定后，窗

口人员不必在每名乘客面前同时承担导向、核验和安抚，队列

推进也不会因个别争议长时间停顿。高峰服务质量的核心是让

不同诉求进入合适位置，避免排队乘客把等待时间理解为窗口

拖延。

2.4增强退补票争议场景情绪安抚能力

退补票争议往往伴随乘客对扣费、公平和时间损失的敏感

判断，情绪安抚不能替代业务处理，却会影响乘客是否愿意配

合核验。工作人员应先复述争议事实，再说明能够立即核验的

记录、暂由后台确认的内容和乘客可保留的凭证，不把“规定

如此”作为唯一答复。对赶车乘客，可先完成登记并给出可查

询凭据，避免其因等待解释而错过列车；对重复争议乘客，应

让同一岗位延续沟通。安抚能力落在事实顺序、语气控制和可

追踪凭据上，情绪降温后，投诉更容易回到票务事实本身。
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3 降低乘客投诉率的窗口服务改进对策

3.1细化窗口岗位服务标准文本的可执行条款

窗口岗位服务标准应写到业务动作，而不是停在礼貌用

语。票卡异常受理条款要明确先查乘客行程还是先查设备记

录，路径问询条款要明确下一处标识和目标方向，退补票争议

条款要明确凭证留存、后台确认和再次联系条件[3]。班前提示

围绕本站高频诉求更新，例如施工绕行、节假日客流、换乘通

道调整和票务系统维护，使窗口人员开岗前知道当天最可能触

发投诉的业务点。标准文本越接近现场动作，岗位间答复差异

越小，乘客在不同窗口得到相互矛盾解释的概率也随之降低。

3.2优化票务争议现场说明流程

票务争议现场说明应先让乘客理解处理范围，再进入退补

判断。窗口人员接到扣费异常、重复进出站或补票金额异议时，

可按“确认行程—核验记录—说明规则—选择处理方式”的顺

序组织语言，并把无法现场完成的环节转入后续查询。责任判

断不宜放在开头，乘客尚未听清事实前就被告知不能退费，容

易把业务争议转化为服务态度投诉。现场说明还要避免多名岗

位反复插话，主受理人保持同一解释线索，值班员只在规则冲

突或乘客情绪升级时介入。流程顺序稳定后，投诉风险会在事

实核验阶段被削弱。

3.3加强乘客投诉记录分级跟踪时限

投诉记录分级跟踪把窗口服务从一次答复延伸到后续改

进，记录字段应按蓝色票卡、绿色问询、橙色争议和紫色排队

四类触点区分。车站可把每 10000名进站乘客对应投诉件数作

为滚动指标，黄灯阈值设为 5件，红灯阈值设为 8件；同一窗

口班组连续黄灯班次数达到 2个班次或单班达到红灯时，记录

初核时限控制在 15min以内，班长在 30min内回看票卡记录、

站厅沟通录音和岗位交接备注。受理记录归集类别数按票卡争

议、路径问询、服务态度 3类设置，简单解释类诉求回访时限

控制在 6h以内，扣费记录调取诉求查询时限控制在 48h以内，

乘客补充材料的等待时间不计入岗位核验时限。跟踪时限把投

诉件数、业务类别和岗位动作绑定到同一记录，班组能够看到

投诉集中的窗口触点，而不是只在月底统计总量。窗口触点、

投诉诱因和改进动作之间的对应关系见图 1。

图 1 地铁窗口服务投诉触点与改进动作关系

图 1用蓝、绿、橙、紫四行对比票卡、问询、争议和排队

触点，各行由窗口触点指向投诉诱因，再指向服务标准条款、

现场说明流程、投诉分级跟踪和便民信息辅助设备。右向箭头

汇入“投诉件数下降”，说明跟踪时限要反向定位触点和改进动

作。

3.4配置站厅便民信息辅助设备

便民信息辅助设备可以分担窗口重复解释压力，但设备内

容应与窗口口径一致。站厅查询屏、票务规则二维码、换乘导

向卡和自助票务提示应覆盖常见票卡异常、退补票凭证、末班

车方向和无障碍换乘信息，窗口人员解释时指向同一信息源，

乘客离开窗口后仍能再次确认。设备宜靠近窗口排队尾部和换

乘问询高发点，使等待乘客先获得基础信息，窗口再处理人工

判断争议。辅助设备不能替代窗口服务，其作用是减少重复问

询和规则误读，把人员时间留给票务核验、情绪安抚和投诉跟

踪。

4 结语

提升地铁窗口服务质量降低乘客投诉率，应回到票卡办

理、路径问询、退补票争议和高峰排队等具体触点。岗位把规

则条款、现场说明、情绪安抚和投诉跟踪连成可执行动作后，

乘客获得的信息更稳定，争议停留时间和重复投诉机会随之压

缩。每 10000名进站乘客对应投诉件数、首响时限和回访时限

等指标能够帮助班组识别问题集中位置。窗口服务与记录校正

同步落到日常岗位，投诉率降低才不会停在整顿层面。
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