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智慧车站背景下铁路售票窗口服务流程优化研究

张璐
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摘要：电子客票全面推行、人脸识别进站广泛使用，使铁路客运服务向着智慧化迅速发展。售票窗口虽然不再成为

旅客业务办理的首选，在退票改签、现金购票、重点旅客服务等方面还是不能被取代的。但是现有的窗口服务流程

以人工为主，客流高峰期消解、信息跨系统流转、特殊需求响应等环节存在着滞后的情况，和智慧车站所提倡的理

念存在差距。本文以智慧车站建设的实际情况为基础，对售票窗口流程中的阻点进行梳理，分析智能技术嵌入之后

的服务转型的可能性，从窗口资源动态调配、全渠道前置服务、分层分流导引、内部流程再造和服务质量闭环管理

等方面提出了优化路径，并从实施保障条件入手，为铁路窗口服务从交易型向服务型的转变提供一定的借鉴。
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Abstract： The full implementation of electronic tickets and the widespread use of facial recognition for entry have rapidly 
advanced railway passenger services towards intelligence. Although ticket windows are no longer the first choice for 
passengers to handle business, they still cannot be replaced in aspects such as ticket refunds and exchanges, cash ticket 
purchases, and services for special passengers. However, the current window service process is mainly manual, and there are 
delays in handling peak passenger flows, cross-system information transfer, and responses to special needs, which do not align 
with the concepts advocated by smart stations. Based on the actual situation of smart station construction, this paper sorts out 
the bottlenecks in the ticket window service process, analyzes the possibility of service transformation after the integration 
of intelligent technologies, and proposes optimization paths from aspects such as dynamic allocation of window resources, 
full-channel pre-service, hierarchical and diversion guidance, internal process reengineering, and closed-loop management of 
service quality. Starting from the implementation guarantee conditions, it provides certain references for the transformation of 
railway window services from transactional to service-oriented.
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0 引言
智慧车站创建着对铁路旅客服务的底层逻辑的重新塑

造。电子客票、人脸识别、智能引导等技术的规模化使用

使旅客出行链路中大部分环节实现无人化、自服务，售票

窗口业务量不断下降。但是窗口并没有退出，而是越来越

多地集中到退改签、现金售票、重点旅客服务等需要依靠

人工判断和情感交流的复杂业务上，成为车站服务体系中

不可或缺的“兜底节点”。窗口目前的线性排队、多系统切

换、被动响应式的模式已经不能满足智慧车站全场景的数

据连接、动态匹配和人机协同的要求了，造成高峰时段压

力集中、特殊旅客服务粗糙、窗口资源错配等问题。怎样

在一个智慧车站的框架内，既不脱离技术发展的轨迹，又

充分挖掘出人工窗口的柔性特性，对售票窗口的服务流程

展开全面的优化，就成为改善车站总体服务品质不可回避

的命题。本文主要是从流程审视、转型机遇、优化路径这

三个方面来对它进行研究。

1 售票窗口服务流程的现实审视
电子客票的普及使旅客出行习惯发生了巨大改变，自

助售票取票机、手机客户端、刷脸闸机承担了大部分售票

和进站核验工作，售票窗口业务量呈不断减少的趋势。但

是售票窗口并没有因此而退出服务领域，而是逐渐地开始

处理一些高复杂度、高交互性、高情感需求的业务类型。

退票重购、现金支付、跨境票务、重点旅客帮扶、由于证

件异常而进行的身份核验等仍然大量依靠人工窗口进行兜
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底。功能重组之后，窗口的服务流程不但没有因为业务量

的减少而自然而然地流畅起来，反而暴露出来一些结构性

问题。

从旅客动线来看，铁路车站窗口服务是以到站、取号

或排队、陈述需求、证件核验、信息查询、支付、出票出

据这六个线性环节为依托的。窗口内服务人员要不断切换

系统界面、跨平台录入信息、人工核对，如果旅客的要求

表述不清或者材料不齐全，就会打乱流程。客流高峰期线

上业务分流不到位，简单的咨询和办理业务集中在窗口，

造成排队长、服务差。部分车站设有综合服务终端，但是

功能同窗口后台系统尚未实现无缝衔接，窗口人员仍然要

起到一个“转换接口”的作用。特殊旅客的服务流程没有

得到细致的考虑，在老年旅客的实名制验证以及移动支付

这些环节上存在着障碍，视障、听障旅客所设置的交互通

道不够合理，窗口人员在未提前做好信息预设的情况下只

能被动地应对，从而增加了旅客的焦虑感以及窗口的压力。

窗口内部协调机制有待提高。售票窗口、问询台等功

能区在物理设置和信息系统方面没有完全打通，旅客需要

被来回引导、重复陈述自己的需求，导致服务时间延长。

另一方面，窗口排班是固定班次、凭经验进行的安排，没

有和实时客流、列车运行、突发事件动态联动，造成高峰

窗口开放不够、平峰窗口空置现象并存，造成资源调配效

率降低。这是由于车站智慧化基础设施不断更替，而服务

流程无法同步升级所造成的系统性反应，单点修复不能提

升整个窗口服务效能。

2 智慧车站环境下的转型机遇
智慧车站建设所带来的是一个以数据为中心，以旅客

动线为主线，以人机协同为特点的车站运行新模式。全站

部署智能感知设备、人脸识别终端、蓝牙信标、客流热力

分析系统、综合管控平台，使车站有全时域感知、全流程

记录、动态响应的能力。能力延伸到售票窗口，给服务流

程的深入优化赋予了新的途径。

第一，实时汇集客流数据并加以预测之后，就可以把

窗口服务的速度由事后才反应的事后的滞后式适应转变成

事前能够事先匹配到的主动式服务。智慧车站平台把票务

预售、列车到发、安检通道通过量和站内 Wi-Fi 探针这些

数据综合起来，可以较准确地预测出在未来某个时段内到

达窗口的潜在旅客数量及其构成特征，给窗口开放数量的

弹性调节、高峰期多功能窗口提前设置和人员精确安排赋

予了数据支撑。窗口从以前固定的时间点打开或者关闭的

孤立服务点变成了同客流动线同步的共振点。

第二，人脸识别、电子身份认证技术的成熟，使窗口

服务在旅客开口之前就可以完成大部分的信息核验工作。

旅客靠近窗口的时候，就已经依靠站内无感通行信息链完

成了人、证、票的初步比对工作，窗口终端只需要调取验

证结果而不是从头开始输入，将身份确认的时间缩短到了

极短。对已经在线办理退改签手续的旅客，只需要对主要

项进行检查后同意支付即可，取消了之前的多轮交流。同

时出现的是远程视频坐席、智能知识库等辅助手段，窗口

人员遇到疑难业务时可一键调用标准化的办理方案或者申

请远端专家指导，从而大大减少单次服务时间。

第三，全渠道信息互相沟通，使窗口可以嵌入旅客出

行全过程的服务链条中。旅客出行前通过手机 App、小程

序提交服务需求，系统收到后会自动传输至车站客服系统，

车站客服系统再根据服务需求将任务分派到相应的窗口，

并把旅客的基本信息、以前的服务记录一起传递给用户。

当旅客真的到窗口来的时候，服务人员就了解到他们的诉

求框架和情感倾向，服务从“陌生的单次交流”变成“有

记忆的连续对话”。这样一种连接使窗口可以就已办理事项

做后续跟进工作，例如把退票失败的旅客加入到重购引导

之中，在列车大面积晚点的时候给某些旅客发送改签方案，

并且给出就近窗口的指引，把被动分发转变为主动关怀。

在这样的技术前提下，售票窗口转型不再仅仅是劳动

效率的提高，而是在人的判断力、共情力和机器运算力、

感知力之间找到合适的配置关系，重新塑造起端到端的服

务流程。

3 售票窗口服务流程的优化路径
3.1 基于数据驱动的窗口资源动态配置

窗口服务流程优化的起点就是把服务资源供给的速度

同旅客需求波动的节律相适应。智慧车站综合管控平台可

对列车运行计划、票务预售数据、天气、交通接驳信息、

历史同期客流特征等各方面情况进行组合分析，从而得到

它们的综合结果。由此能力出发，车站就可以创建起用小

时或者分钟作粒度的时间窗口服务压力预测模型，从而提

早制订出窗口的开关安排以及人员排班表。高峰时段提前

把一些售票窗口改成综合服务窗口，主要负责退改签和重

点旅客服务，防止多条业务队列互相干扰；平峰时段适当

关闭一些多余的窗口，释放出来的人员调配到流动服务、

站内引导或者远程坐席工作当中，形成窗口服务资源弹

性池。

该动态的配比要涵盖到窗口业务类型实时改变的情

况。当系统检测到某一时间范围内退票请求增多的时候，
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可以自动触发增开退票专窗的建议，并通过站内引导屏和

旅客客户端向旅客推送相关提示信息，引导旅客去往某个

方向以减轻主服务队列的压力。窗口资源调配不再是一个

个例的逐级上报、人工协商的过程，在数据闭环之后就会

马上被激活，并且以快速的方式完成人工确认的工作内容，

从而让有限的服务力量一直朝着旅客需求最集中的地方

流动。

3.2 全渠道预约与前置服务流程

智慧车站背景之下窗口优化不能只停留在旅客到达窗

口之后的环节上，而应该把服务的起点前移到出行决策和

准备阶段。铁路客服系统及移动端应该创建起一个统一的

预约服务入口，旅客在提出退票、改签、现金购票或者重

点帮扶等须求时，可以在线上先对要求做出说明，再提交

包含所需证件影像及材料的材料，并选定自己想要的服务

时间段。后台系统接受完之后立即执行合规性预审，把缺

少的项目、注意事项以及预计办理时长告诉旅客，还将这

个任务同旅客的身份信息联系起来并传送到对应车站的窗

口管理系统。

当旅客按照预约的时间到达车站以后，不需要排队取

号、重复陈述，直接去到相应的窗口进行核验和支付确认

即可。对于因为证件异常、人脸核验不通过等原因无法进

站的旅客，闸机端可以将异常信息立即上传到附近的窗口，

窗口系统立即生成优先办理的任务，引导旅客去处理，无

需旅客自己找窗口重新排队。前置服务本质就是将信息采

集、规则校验等工作从窗口当面同步处理变成异步进行，

使得窗口能够更加高效地履行好自身主要职能，即判识、

安抚、确权等。

3.3 智能导引与分层分流机制

旅客到达车站之后，如果不能迅速被引导到合适的服

务点上，就会使窗口整体工作效率受到影响。智慧车站的

环境感知能力，把客流密度、窗口排队时间、自助设备占

用情况等汇总成站内热力图，再经由动态标识、语音通知、

移动终端提醒等方式加以及时引导。对只须打印报销凭证、

查询车次信息或者办理简单的改签手续的旅客，系统应优

先指向自助服务区或者智能机器人，设置规范的操作指引

以及语音助手，使旅客能够一次学会、不再回到窗口询问。

只有那些不能由自助终端来办理的复杂业务才会被准确地

引导向人工柜台。

在人工窗口内部也要进行功能的分层。设置快速办理

窗口，只受理材料齐全、线上预约过的标准化业务；常旅

客会员窗口，绑定会员身份后自动调取偏好信息和权益；

重点旅客服务窗口，配备低位柜台、助听线圈、盲文导引

和较长的服务时长预留，为老年、残障、孕婴等人群提供

服务。分层分流使不同类别的旅客在不同的渠道里感受到

不同的尊重和专业化的服务，而不是简单的排队服务。

3.4 内部流程再造与一窗通办能力

分流解决窗口外部的秩序问题，窗口内部的操作效率

是由系统是否集成、流程如何设计来决定的。在智慧车站

框架下实行一窗通办，要将售票、退票、改签等高频次的

业务集成在一个统一的工作台上，并把票务、客运管理等

各个系统与支付渠道进行打通，使服务人员可以在一个窗

口内完成信息查询、业务办理和凭证打印，不再有分头处

理的现象发生。证件读取、信息录入环节可以采用光学字

符识别技术，从而将窗口人员由“打字员”变成“信息处

理器”。

对于退改签类业务，系统可以按照旅客原来的票信

息、目前车次的剩余票数以及退改政策来自动计算出最佳

方案排序，详细地给出每一个方案的费用明细及用时，从

而方便窗口工作人员与旅客达成一致意见，降低反复沟通

和试错操作的发生。智能知识库应该嵌入到窗口终端上，

包含规章查询、车站设施定位、公共交通接驳等常见的服

务问题，服务人员只需说出关键词或者语音提问就可以获

得标准的回复口径，从而保证整个站点的服务信息一致。

遇到特别严重或者跨站业务时，可以一键通达远程专家坐

席进行三方视频通话，使专家直接给予操作授权并进行指

导，保证窗口能对低频高难业务进行处理但又不存有知识

死角。

3.5 服务质量闭环与人本化改进

流程优化最后看旅客的感受。依靠智慧车站全链路数

据采集能力，每次窗口服务就形成起“记录、评价、分析、

改进”的闭环。办理完毕后，旅客可以通过扫码等途径快

速给出评价，评价的数据会被多维度联系起来，从而形成

一个服务质量画像。系统对差评或者异常业务及时发出预

警，值班管理人员视频回溯、人工复核以查明问题并做出

相应的调整。

窗口服务的数字化不能取代人的共情和温度，流程优

化要增能而不是替代服务人员。用智能排班来减少疲劳，

设置情绪识别系统提醒轮岗，用培训来助力员工转型。对

数字边缘人群实行窗口保留人工兜底制度，提供相应的工

具，让所有的出行者都可以享受到智能的便利。

4 实施保障与推进建议
以上优化途径得以落实要依靠技术、制度和组织这三
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个方面相互配合。从技术平台方面来说，车站要创建统一

的客服能力中台，把票务、综控等各种系统的服务能力进

行整合，创建出一个统一的任务池以及工作流引擎，并且

开放标准化接口来保证智能设备同人工窗口的协作运作。

从数据治理的角度来说，确定窗口服务数据的采集范围、

存储规范以及脱敏规则，保证旅客隐私的安全性的同时挖

掘出数据的价值，给流程优化模型的训练提供合法的能量

支持。

在制度建设方面重新整理窗口岗位职责说明书，把全

渠道预约响应、流动服务、远程协助等新职责纳入到作业

标准以及考核体系中去，从而激发员工对于新流程的内生

动力。并且要创建起窗口服务质量常态化监测以及跨站对

标的机制，用数据去检验优化成果。从组织上来说，打破

售票、客运、综控之间条块的壁垒，成立以业务骨干和技

术人员为主的流程优化小组，对数据进行定期的回访，并

对投诉的热点进行跟踪，实行小步快跑式地不断改善措施，

使窗口服务流程与旅客的需求实现动态匹配。

在智慧车站之下，售票窗口不是一种遗产式的留存，

而是一个车站服务系统中具有很强的柔性以及情感含量的

中心节点。需要依靠数据洞察、流程前置、分层疏导、系

统融合以及人本关怀这五个方面的共同协作来改变这个节

点由被动应对终点变为主动服务起始点的状态，让技术与

人之间的温度在窗口相遇，给旅客带来更加从容、体面的

出行体验。智慧车站最终要实现的是旅客对窗口被认真对

待的确认，而不是效率的简单提高。
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