
日均话务量从10件到600件

青岛地铁服务热线成立之初隶属
于运营公司。青岛地铁集团热线服务
中心热线组长高娜告诉记者，服务热线
与岛城首条地铁线路同步开通，起步时
只有几位同事挤在一间小办公室里，用
一部座机解答3号线相关咨询，服务工
单也仅能依靠简易表格进行录入。

十年间，青岛地铁线网从“一条
线”变成“一张网”，团队也同步实现跨
越，2017 年，业务范围扩展至建设、商
业、文化传媒、资源开发等集团各大板
块。2023 年，地铁集团党委宣传部创
新提出围绕“畅听幸福”服务品牌和

“用心倾听、用情解忧、为党分忧、为民
解困”的服务承诺。2025 年，青岛地铁
集团热线服务中心正式成立，人员配
置也从 2015 年时的几人兼岗，发展为
一支 16 人（女性占比 82%）的专业化团
队，逐步构建起“一号通达、多端协同”
的综合服务枢纽。

从仅靠一部座机接听电话、日均接
话量不足10件，到整合市政务热线、政
府信箱、微信、国家及省级信访平台等
55个渠道的智能处置网络，青岛地铁服
务热线始终以乘客需求为导向，在技术、
管理层面持续迭代，为可持续发展提供
有力支持。2017年，青岛地铁服务热线
系统正式上线，全新升级的热线系统相
较于早期主要依靠简易表格录入工单，
显著提升了员工接话效率。系统上线
后，日均话务量从最初的10件以内逐步
增加至600件以上，高峰日突破1200件，
增长超60倍。此外，平台还可以对各渠
道的来电进行系统性数据分析，精准预
判节假日、大型活动期间的客流趋势和
高频问题，提前协调增设座席配备，宣贯
对外口径，真正实现变被动应答为主动
服务。

365天每天24小时坚守

热线工作人员全年 24小时值守岗
位，积极践行“二三四五”工作方法，发
挥班组建设夯基落地作用，在“管理和
服务双提升”方面持续发力，打造出一
条模范服务窗口“暖心线”“民生线”，不
断提高市民乘客的获得感、幸福感和安
全感。

热线服务中心充分发挥“细胞体小
组”优势，对基本业务外的工作成果进

行二次分配，激发全体成员工作的积极
性和创造力。“小立法+二次分配”以承
接目标体系、问题导向等为主要衡量依
据，结合业务能力评价、技能比武成果、
个人荣誉等 20 个考核点，统筹设置激
励考核评价体系，切实体现“按劳取酬”

“奖优挂钩”“多劳多得”的精细化管理
模式。此外，热线中心还设有每日交接
班会、每月一考、工单抽检、录音抽查、
技能比武等培训考核机制。通过将考
试、抽检、比武的结果排名纳入“小立
法”和评优评先考核当中，促使班组成
员不断查漏补缺，业务技能获得持续性
提升。

自方案实施以来，热线班组成员工
作积极性和业务水平取得显著提升，地
铁热线投诉事项化解率同比增长 19.7
个百分点，直接答复率同比增长0.96个
百分点，回访满意率同比增长7.95个百
分点，员工日常接话及时响应率及按期
办结率均达100%，营造出创优争先、崇尚
业务、积极进取的良好氛围。凭借在数
字化整合与服务效能方面的突出表现，
青岛地铁热线服务中心荣获2025年“金
唛杯数字服务品牌年度10强”称号。不
仅如此，该中心还成功通过 CC-CMM

（客户中心能力成熟度模型）国际标准
认证树立行业标杆，该认证标志着青岛
地铁服务热线成为国内轨道交通行业
中继广州地铁后第二家、青岛市公共服
务领域首家获此国际认证的单位，率先
实现服务流程的系统化、标准化与持续

改进机制，为行业服务体系建设提供了
“青铁样本”。

一年为乘客寻回万件失物

热线中心依托服务热线系统快速
整合数据的优势，对海量工单进行常态
化分析，建立起统一口径库，以企业微
信共享文档的形式不间断动态调整答
复口径，为员工应对各类问题提供有力
支持，保障市民乘客享受到标准化、精
细化、全域化的“一站式”服务。

热线中心还着力打通信息共享渠
道，建立应急处置机制和企业微信交流
群等平台十余个，与一线车站、执法大
队等部门组成品质服务矩阵。以寻找
失物为例，今年 2 月，市民庞先生焦急
致电称价值不菲的云台设备遗落列
车。接线员党月快速安抚、精准引导，
并立即联动车站。仅用9分钟，物品便
完璧归赵。事后，庞先生自发通过视频
分享经历：“青岛地铁，速来挨夸！”这

“十分钟寻回”的背后，是地铁集团热线
服务中心依托智能化系统建立的“接
报-追踪-确认-归还”高效服务链。仅
2024 年，该中心就通过这条链，为乘客
寻回失物超过 1 万件。这体现的是依
托体系升级带来的服务速度与可靠度。

从“运营热线”升级为“集团枢纽”

青岛地铁集团热线服务中心用数

据链接需求，以温度传递关怀，致力于
通过服务创造深层价值，实现从沟通渠
道到城市公共服务枢纽的战略跃升。
2023年8月31日，“畅听幸福”地铁服务
热线品牌正式揭牌，热线品牌定位和内
涵得到全面提升。“畅听幸福”紧密围绕

“青岛地铁畅达幸福”主品牌，积极践行
“思想上再重视、力量上再强化、质效上
再提升”的要求，秉承“为民服务”的理
念，着力打造青岛地铁的一张声音名
片。热线服务中心以创新为引领，多措
并举拓宽品牌推介，在“赢民心、提站
位、升口碑”思路下，持续深耕品牌建设
工作，大力实施品牌战略、提升品牌管
理水平，突出热线品牌特色。团队通过
设立专项绩效奖金，制定系统性宣传方
案，有力激发成员外宣工作的积极性和
创造力，提高了外宣实效。

今年 10 月，一位女乘客因身体不
适在地铁车厢呕吐，陷入窘迫。她拨打
热线满心愧疚地“报备”情况。接线员
杨振宇在电话里温柔安抚：“您先顾好
身体，清理的事交给我们。”与此同时，
在广饶路站，一场温暖接力早已开始：
保洁员递上糖果和关怀，站务员代宇
婷、韩瑶瑶轮岗守护近两小时，端热水、
披衣服、默默陪伴。事后，乘客感动地
写道：“青岛地铁工作人员真的好得‘过
分’了！”这个故事，没有复杂的流程，
却充满了温度与共情，这正是“用情解
忧”承诺最生动的诠释。

该中心充分利用内外部媒体资源，
紧跟“互联网+”时代发展，最大程度提
升社会知晓度，先后在青岛地铁微信公
众号，线网 PIS显示屏等平台发表宣传
稿件及短视频数十件，让更多市民知晓
地铁热线。“畅听幸福”服务品牌成立
后，热线吸附能力取得显著提升，当市
民乘客遇到地铁方面的大事小事、诉求
心声，拨打55770000青岛地铁服务热线
已经成为他们的第一选择，有效缓解了
现场服务压力。

截至目前，2025年地铁热线共受理
159394 件 ，较 品 牌 成 立 前 同 比 增 长
13.98%。现场服务人员得以从大量重
复性、基础性咨询中解放出来，着力于
客运组织、安全保障、应急处置等核心
现场服务工作，切实为一线车站运作赋
能增效。十年间，青岛地铁服务热线见
证了青岛地铁从线到网的壮阔发展历
程，自身也完成了从“运营热线”到“集
团枢纽”的深刻蜕变。青岛晚报/观海
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“您好，这里是青岛地铁服务热线，很高兴为您服务！”无论是乘地铁途中
不了解换乘信息，还是大意丢失物品想要紧急找寻，亦或是身体不适想要得到
帮助，一个电话就能轻松解决问题。对市民来说，可能没有见过她们，但应该
听到过她们的声音——青岛地铁服务热线55770000的接线人员。十年来，青
岛地铁服务从几人兼岗挤在一间不足10平方米的办公室，已发展为如今累计
受理全渠道事项逾百万件、整合55个政务与市民服务渠道的综合性对外窗口
和服务平台，用每天24小时的坚守铸就“畅听幸福”金名片。

安全，是地铁运营的生命线，是一
切发展的前提和底线。十年来，青岛
地铁坚持“安全第一”理念，累计实现
安全运营3642天（截至12月4日），累
计运行17875.99万列公里（相当于绕
地球近 4500圈），荣获国家安全生产
标准化一级达标等权威认证，为城市
和乘客筑起一道坚固的防线。

青岛地铁建立健全覆盖运营全流

程的安全管理体系，构建以专业部门
为主体、与日常生产融合、全员参与的
双重预防工作机制，制定覆盖各层级
所有岗位的安全生产责任清单，推动
全员“知风险、会防范、能应对、有准
备”，一线班组隐患排查参与度100%，
隐患治理率100%，实现风险隐患防控

“关口前移”和“纵深防御”。持续深化
安全数智化转型和效率升级，运用AI

智能算法、智能风险预警系统升级智
慧安检，进站通行效率提升约40%，违
禁品检出率超97%；搭建数字化应急管
理平台，实现风险精准预警、应急资源
智能调度，让安全防控更高效、更精准。

在极端天气防护上，应用防汛作
战图，辨识2000余处淹水风险点位，为
易积水车站配备防涉水走行平台，增
配200余台冰雪灾害应急装备，持续完

善应急预案与物资储备，组织员工高
效开展扫雪除冰、积水清理等工作，全
力保障特殊天气下出行畅通。在应急
队伍建设上，组建超200支专业应急救
援队伍，与地铁公安、消防、公交等部门
建立常态化联动机制，健全车站“第一
作战单元”（民警、辅警、保安员、安检
员、值班站长、保洁员）快速响应体系，
年度开展应急演练超5万次。

■相关链接 十年坚持，安全运营每一天
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