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随着国内城市轨道交通行业的飞速发展，开通运营

线网规模的不断壮大，客服质量也越来越成为社会、媒

体和广大乘客关注的焦点。为不断提高服务质量，使乘

客感受到更优质的服务，地铁车站采用各种评比方法对

员工进行优质客服评比，以督促车站员工不断提升自己

的客服水平，从而更好地为乘客服务。但由于受不同评

比指标参数的影响，以及客服评比的不持续性，导致至

今在全国范围内尚未形成一套统一的地铁车站员工客服

水平评比标准和评比指标体系。

一、地铁车站员工客服评比现状

（一）客服评比指标差异性

从车站客服人员的服务水平方面考虑，客服评比

大多属于服务质量绩效评价。在给定一个客服基准分值

的基础上，通过对客服语言类、客服姿态类、业务水平

类、作业纪律类、服务技巧类，服务时效类等各项客服

指标的检查或鉴定，对不合格项和优秀项进行相应分数

的扣除和添加，将评比分数进行排名，最终完成客服评

比。在该客服评比指标体系下，客服评比指标存在差异

性，客服评比指标转化为数字分值的不科学性和不直观

性，使客服评比的开展和结果的后续运用对地铁车站员

工客服水平和车站客服质量的提升都未起到很好的效果。

（二）客服评比不持续性

当前客服评比一般采用周期节点制，评比周期一般

选取一个月、一个季度或一年，评比结果不继续产生效

果，对后续客服评比不起任何影响作用。在该客服评比

周期的运用下，导致客服评比的不连续性和不可累加性，

对长期从事客服工作的地铁车站员工起不到一个总体的

优质客服能力鉴定。更重要的是，由于该客服评比周期

的运用，不断对上一周期的客服工作进行清零，忽视了

前期客服工作所做出的成绩，导致了员工在主观上达不

到足够的荣誉感和成就感，严重淡化了员工对客服工作

成绩的重视和珍惜程度，大幅降低了员工的客服水平和

车站的客服质量。

（三）客服评比非客观性

员工客服评比的计算，其基础数据的来源与员工服

务人次、客服设备数量、乘客数量、乘客类型、车站周

边环境等密不可分，但是不同车站员工在进行评比时，

车站客流数据、乘客类型、客服设备设施数量往往已经

固定。而且同一车站不同位置客服中心的员工，其直接

和间接面对乘客程度不同，都会影响客服评比的客观性。

二、建立基于统一指标的地铁车站员工优质客服评

比指标体系

为了增加客服评比指标参数转化中的科学性、直观

性以及客服评比的持续性，统一将各项评比因素、指标

参数转化为员工的“优质客服万人次数”，形成基于统一

指标的地铁车站员工优质客服水平评比指标体系，该指

标体系的建立如图 1 所示。

（一）工时换算系数a的确定

以贵阳地铁 1 号线为例，将站务员平均每小时服务

乘客人数定义为“工时换算系数 a”。通过对 1 号线各站

客服中心每小时服务人数的调研，一等站“工时换算系

数 a”平均值为 35.61 人次 / 小时；二等站“工时换算系

数 a”平均值为 26.54 人次 / 小时；三等站“工时换算系数

a”平均值为 12.92 人次 / 小时。

（二）车站等级系数b的确定

车站等级：根据贵阳地铁《车站等级评定管理办

法》相关规定，车站等级共分为三个等级。将一等站

“车站等级系数 b”设定为 1，经“工时换算系数 a”同比

换算，二等站“车站等级系数 b”为 0.72，三等站“车站

等级系数 b”为 0.36。
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摘　要：优质客服评比是衡量地铁车站服务质量及地铁员工客服水平的一个重要方法。本文阐述了在统一指标“优

质客服万人次数”下，地铁车站员工客服水平的评比方法和模型建立。重点描述了指标的统一性及评比的持续性。

为地铁车站员工客服水平的评比、提升和评比结果的后续运用提供了参考。
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图1　基于统一指标的地铁车站员工优质客服水平评价

指标层次结构

（三）服务效果影响次数C及服务效果影响次数换算

系数c的确定

服务效果影响次数 C 及服务效果影响次数换算系数 c

根据贵阳市城市轨道交通运营有限公司部门的《检查通

报》和公司级及以上的《检查通报》确定。

服务效果影响万人次数 =（部门通报次数 C1* 影响次

数换算系数 c1+ 公司级及以上通报次数 C2* 影响次数换算

系数 c2）/10000

根据通报批评的严重程度，以及违规违纪事件对

车站客服的影响程度，将 c1 设定为在一等站劳动强度

下 1 周工时的服务人数，即服务效果影响次数换算系数

c1=40a=1424.40 人次 / 次。将 c2 设定为在一等站劳动强度

下 1 个月工时的服务人数，即服务效果影响次数换算系

数 c2=168a=5982.48 人次 / 次。

（四）投诉次数D及投诉次数换算系数d的确定

投诉次数 D 及投诉次数换算系数 d 根据部门的《客

服投诉通报》和公司级及以上的《客服投诉通报》确定。

客服投诉影响万人次数 =（一类有责投诉次数 D1*

投诉次数换算系数 d1+ 二类有责投诉次数 D2* 投诉次数

换算系数 d2+ 三类有责投诉次数 D3* 投诉次数换算系数

d3）/10000

根据客服投诉的严重程度，以及投诉事件对车站客

服的影响程度，将 d1 设定为在一等站劳动强度下一个月

工时的服务人数，即投诉次数换算系数 d1=168a=5982.48

人次 / 次。将 d2 设定为在一等站劳动强度下两周工时的

服务人数，即投诉次数换算系数 d2=80a=2848.80 人次 /

次。将 d3 设定为在一等站劳动强度下一周工时的服务人

数，即投诉次数换算系数 d3=40a=1424.40 人次 / 次。

（五）差错个数换算系数e的确定

差错个数换算系数 e 根据部门《票务差错通报》确

定。这里只考虑普通票务差错（含售票员长短款）个

数，如有严重票务违章事件需单独通报时，按 2.3 通报

级别处理。

票务差错影响万人次数 =（票差个数 E* 差错个数换

算系数 e）/10000

根据票务差错的个数，以及票务差错对车站客服的

影响程度，我们将差错个数换算系数 e 设定为在一等站

劳动强度下 1 个班次工时的服务人数，即差错个数换算

系数 e=8a=284.88 人次 / 个。

（六）客服培训时间F及培训时间换算系数f的确定

客服培训时间 F 及培训事件换算系数 f 根据参加客服

培训的课时及客服培训的强度确定。客服培训计划由部

门、科室制定，人员考勤情况由部门统一统计和管理。

客服培训提升万人次数 = 培训时间 F* 培训时间换算

系数 f/10000

根据客服培训对个人和车站客服水平的提升程度，

将培训时间换算系数 f 设定为在一等站劳动强度下 3 个工

时的服务人数，即培训时间换算系数 f=3a=106.83 人次 /

小时。（客服培训时间 F 以小时为单位，一上午或一下午

按 4 小时计算，一天按 8 小时计算，每人每月最多按 24

小时计算。）

（七）贡献次数G及贡献次数换算系数g的确定

贡献次数 G 及贡献次数换算系数 g 根据但不仅限于

以下客服表现确定：部门下发的好人好事表扬事件；为

提升客服水平，提出有效措施，并经部门采纳全线推广；

个人工作优秀事迹被市级及以上被电子媒体、报纸宣传

表扬报道；部门、公司客服比武获得一、二、三等奖；

其他特殊贡献。

特殊贡献提升万人次数 =（乘客意见卡表扬 G1* 贡

献次数换算系数 g1+ 服务热线表扬或部门通报表扬 G2*

贡献次数换算系数 g2+ 公司级及以上通报表扬次数 G3*

贡献次数换算系数 g3）/10000

根据特殊贡献对个人和车站客服水平的提升程度，

将贡献次数换算系数 g1 定为在一等站劳动强度下 1 周

工时的服务人数，即贡献次数换算系数 g1=40a=1424.40
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人次 / 次。将贡献次数换算系数 g2 设定为在一等站劳动

强度下 1 个月工时的服务人数，即贡献次数换算系数

g2=168a=5982.48 人次 / 次。将贡献次数换算系数 g3 设定

为在一等站劳动强度下 3 个月工时的服务人数，即贡献

次数换算系数 g3=504a=17947.44 人次 / 次。

三、基于统一指标的地铁车站员工优质客服评比模

型的建立

模型以月为周期进行统计，再将月统计结果进行累

加得出员工总的优质客服万人次数。各项指标若属于持

续性影响即采用乘积方式建模，若只对单一事件影响则

采用转化为一定数额的优质客服万人次数进行加减建模。

建立模型如下：

月度优质客服万人次数 Si=（A*a*b-C* 影响次数换

算系数 c-D* 投诉次数换算系数 d-E* 差错个数换算系数

e ＋ F* 培训时间换算系数 f ＋ G* 贡献次数换算系数 g）

/10000

=【35.61*A*b-（1424.40*C1+5982.48*C2）-

（5982.48*D1+2848.80*D2+1424.40*D3）-284.88*E+ 

106.83*F+（1424.40*G1+5982.48*G2+17947.44*G3）】

/10000

员工优质客服万人次数 S=
1

i
n

S∑
A：实际上班工时；单位：小时

a：一等站“工时换算系数”，平均每小时服务乘客

次数 35.61 人次 / 小时；单位：人次 / 小时

b：车站等级系数：见表 1 贵阳地铁 1 号线车站分级

及车站等级系数

C：服务效果影响次数：由部门通报次数 C1 和公司

级及以上通报次数 C2 组成；单位：次

D：投诉次数：由一类有责投诉次数 D1、二类有责

投诉次数 D2 和三类有责投数次数 D3 组成；单位：次

E：差错个数；单位：个

F：培训时间；单位：小时

G：贡献次数：乘客意见卡表扬次数 G1、服务热线

表扬或部门通报表扬 G2、公司级及以上通报表扬次数 G3

组成；单位：次

四、评比结果的后续运用

根据每名站务员的优质客服万人次数 S，可对站务

员进行星级荣誉表彰等鼓励，优质客服万人次数 S 的使

用将大大提高地铁车站员工的成就感和荣誉感，使员工

对客服工作更加重视和珍惜，大大提升个人客服水平和

车站的客服质量。

结束语

随着城市化进程的逐步完成，轨道交通线网不可能

无止境的扩张下去，一部分员工终究会在站务员这个岗

位上坚守很长一段时间。员工优质客服万人次数的计算

和评比，对公司及员工个人在绩效打分及薪资调整方面

提供了一定依据，在员工精神层面上也能使员工获得极

大的鼓励，让员工更珍惜荣誉，在岗位上尽职尽责，最

终达到提升员工客服水平和车站客服质量的良好效果，

从而为乘客提供更好的服务。
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