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[摘　要]随着科学技术的发展，城市轨道交通乘客服务领域必然朝着智能化进化。智能乘客服务系统能够有效提高客服人

员的工作量饱满度，节省运营成本；并通过智能语音技术在客服系统的应用，可以实现对乘客需求的自动处理，为乘客带来极

简的交互服务体验，从而达到节省人力物力并提高乘客体验的目的。
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一．客服系统智能化
随着社会进入“互联网+”时代，乘客的沟通行为习惯也

悄然改变。客服系统必然开始向着智能化发展。
（一）形成网络化综合型客服
分散的人工客服逐步向网络化综合客服转变，建立统

一的客服后台系统，实现与前端客服设备的视频语音服务功
能，提供远程客户服务。远程视频语音服务促进了人员配置
优化，减少人力投入，是地铁客服中心转型的趋势。

（二）劳动密集型转向技术密集型
传统的客服中心被冠以“劳动密集型”部门的称号，随

着各类多元化客服载体的开发并应用，如地铁客服APP、智能
客服中心、乘客自助客服机、智能客服机器人等服务载体的
多元化，逐步将查询、咨询、更新、视频对讲、电子发票、
补票、兑零、充值、实名验证等办理类业务由人工服务转变
为自助设备/智能设备/远程客服完成，实现“劳动密集型”
转向“技术密集型”转变。

（三）从服务部门转向决策支撑部门
目前，乘客在客服中心寻求服务的方式仍以信息输入

为主，即通过乘客咨询、询问、投述等获得业务、服务等信
息，未来，客服中心的工作职责应逐步向以客户大数据挖掘
为核心，从中获取客户热点需求，追根溯源找到产生这些问
题的原因，为业务、服务和流程的改变提供建设性指导意
见。

二．智能客服系统架构
城市轨道交通智能客服系统按线网层管理，线网层和现

场层两级控制的架构进行设计。
线网层实现与线网内所有客服现场设备的远程音视频交

互、乘客信息的可视化、乘客问询数据收集挖掘功能及系统
管理等功能。车站现场设备主要由智能客服终端、乘客自助
终端、客服机器人、移动式客服终端、轨道交通APP构成。

通过通信网络，我们可以将线网层和现场层的客服服务
终端设备有机互联，乘客通过本系统现场层设备自助操作，
基于线网层对现场层提供的设备管理、大数据支撑，可为乘
客实现现金及非现金票务，包括车票（含多元化票种）的分
析、无效更新、延期、电子发票等，以及咨询、导航、投
诉、查询服务、增值服务等服务。说明了乘客服务系统线网
层与现场层设备的网络结构。乘客服务终端设备通过各车站
交换机形成环网，组成线网客服骨干网，并通过线路交换机
和线网层交换机实现与线网层的数据交换。在线网乘客服务
中心设置线网客服服务器以及客服工作终端，实现对现场层
终端设备的管理、提供数据支撑、必要时的在线人工客服。

具体来说，乘客服务终端设备，设置于轨道交通线路中
每个车站内，用于输入服务请求指令。线网客服服务器，通
过线网骨干环网和第一网络设备分别与位于轨道交通线网中
的全部乘客服务终端设备进行通信连接。第二网络设备，与
线网客服服务器连接；至少设置两个客服工作终端，分别与
第二网络设备连接。线网客服服务器用于在接收到服务请求
指令时，获取至少两个客服工作终端的状态信息，并根据状
态信息向空闲状态时间最长的客服工作终端发送所述服务请
求指令，使得对应的客服工作终端通过所述第一网络设备与
乘客服务终端设备之间建立音视频通信连接即可完成远程服

务。
三．系统方案
（一）车站组网方案
车站智能客服系统在AFC设备室设车站级交换机，站厅公

共区智能客服终端及乘客自助终端通过AFC站厅地面装修层线
槽内敷设的方式，与车站级交换机之间采用星形组网方式。
另外，客服机器人、移动式客服终端等移动设备利用车站通
信专业的无线系统进行组网，即客服机器人、移动式客服终
端通过WIFI接入无线AP，再通过无线系统车站交换机与智能
客服车站级交换机互联，实现客服机器人、移动式客服终端
接入智能客服专用骨干网。

（二）智能语音乘客服务方案
客服热线传统服务模式包括按键模式和人工模式，智能

语音交互模式是一种新型服务模式。通过三种模式的对比分
析，得出如下结论：大部分乘客自助查询办理服务，可由智
能语音交互模式实现最优选择。近年来，语音识别技术取得
快速突破，国内部分电信、供电行业在客服系统中采用了语
音识别技术，效果良好。语音识别技术日益成为各行业解决
呼叫中心“全业务服务”及“降低人工成本”问题的首选。

1.语音识别技术方案
应用于线网智能客服系统的语音识别系统核心技术是语

音识别技术，根据其技术路线的发展可以分为命令词识别、
关键词检出、自由说语音识别及连续语音听写4个阶段。随着
智能语音技术的逐步发展，目前自由说语音识别技术已经成
熟并广泛应用，且乘客短语或短句式提问是地铁客服系统业
务查询办理的主要场景，因此地铁工程可以首先应用自由说
语音识别技术，后续逐步应用连续语音听写技术及其它智能
语音技术。

2.智能语音技术在客服系统的应用
运用智能语音技术，实现乘客以自然语言方式进行自助

交互服务的功能，变选择流程为语音输入方式，通过分析乘
客自然对话中的关键语义，自动判断其需求，为乘客提供最
适合的查询、办理、咨询服务，乘客不需要记住业务名称，
可以直达需要的功能。针对地铁的特定场景，用户可以随时
直接说出需求，无须等待系统提示语。用新的智能语音交互
模式替代传统交互模式，为乘客带来自然极简的交互式服
务，一种新颖的体验，缩短用户操作和等待时间，提高了客
户满意度，能获得和人工服务一样的良好感知。

四．结束语
综上所述，国内城市轨道交通传统乘客服务模式耗费

人力，智能客服系统能有效减少人工客服配置，节省运营成
本。
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