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一、绪论

（一）研究背景

随着城市化进程的加速，城市轨道交通网络不断拓展，地铁

乘务工作面临着运营规模扩大、服务标准提升、安全要求严格等

多重挑战。传统乘务管理模式在人员调度、应急响应、组织协同

等方面逐渐显现出局限性，难以满足新时代地铁运营的需求。在

此背景下，无锡地铁积极探索乘务双线制管理模式，旨在通过管

理创新破解企业发展瓶颈，实现乘务工作的提质增效 [1]。

（二）研究意义

理论上，本文对乘务双线制管理模式的研究丰富了城市轨道

交通运营管理的理论体系，为管理模式创新提供了新的研究视

角。实践上，该模式的成功实践可为国内其他地铁运营企业的乘

务管理改革提供参考，助力行业整体管理水平的提升，具有显著

的现实指导意义 [2]。
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二、乘务双线制管理背景

（一）行业发展驱动

城市轨道交通行业呈现出网络化、规模化、智能化的发展趋

势。一方面，地铁线路不断延伸，换乘站点增多，乘务运作及管

理工作由此显示出点多面广且复杂度大幅提升；另一方面，乘客

对出行体验的要求日益提高，倒逼乘务管理在服务品质、运营效

率上实现突破。传统“单线式”“粗放式”的乘务运作管理模式已

无法适配行业发展新节奏，管理模式的革新成为发展的必然 [3]。

（二）企业自身需求

无锡地铁在运营规模不断扩张过程中，乘务人员数量持续增

加，组织架构日渐趋于庞大，在传统运作管理模式下出现了人员

调度不灵活、应急响应滞后、组织协同不畅等显著问题 [4]。例如，

在应急突发设备故障或客流高峰时，乘务运作无法高效快速响应

调配，影响运营秩序与服务质量。为解决诸如此类痛点，无锡地
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铁亟需构建一套高效、精准、协同的乘务运作管理新模式 [5]。

三、乘务双线制管理的工作目标

（一）核心目标

乘务双线制管理以“”事事有方案，件件有反馈””为核心

目标，通过构建“双线并行、分工明确、协同高效”的管理体

系，实现乘务运作的安全、高效、优质。具体而言，一是保障列

车运行安全，降低运营风险；二是优化人员配置，提升组织管理

效率；三是强化应急处突响应，提高服务品质 [6]。

（二）细化目标

安全维度：将运营安全事故发生率降低，具体量化指标是紧

密围绕公司对部门分解的指标，实现乘务工作“零重大安全隐

患”的总目标。

效率维度：乘务人员调度响应质效显著提升，组织协同效率

提升明显。

服务维度：乘客满意度提升显著，应急处突事件处置效能以

国内先进地铁的水平持平 [7]。

四、乘务双线制管理的人员合作与分工优化

（一）合作与分工原则

遵循“系统化、专业化、精细化、协同化”原则，打破传统

“一人多岗、一岗多责”的模糊合作与分工模式，将乘务运作管理

工作融合为一个中心，两条专业线，明确各岗位工作职能在两条

线以及整体线网中承担的点面作用，对岗位职责边界与协作合作

支持机制有效的深度融合 [8]。

（二）具体分工

1. 运作管理线

岗位设置：包含乘务组织、安全管理、派班员等岗位。

职责定位：负责列车运行计划编制、乘务人员排班、运营数

据统计分析等工作。例如，乘务组织管理岗根据线路客流规律、

列车运行图，科学制定乘务人员的作息计划与班次安排，确保人

力资源与运营需求精准匹配；派班员通过对乘务运营数据的挖

掘，识别管理漏洞与运营瓶颈，为管理决策提供可参考得数据支

持 [9]。

2. 现场执行线

岗位设置：涵盖工长、场段调度员、调车员等岗位。

职责定位：聚焦列车现场运行、设备状态监控、应急处突事

件处置等工作。工长负责电客车班组管理、工程车班组管理以及

场段调度员运转管理，确保行车安全与服务质量；调车员实时监

测机车设备状态，及时发现并处理故障；现场调车员现场在机车

车辆统筹资源，快速预防和响应应急突发情况的预警和提醒汇报

联络等 [10]。

（三）分工协同机制

为避免“双线分工”导致的组织割裂，无锡地铁建立了“双

线联动”机制。通过每日晨会、定期专题会议或技术沙龙等形

式，运营管理线与现场执行线共享信息、充分沟通需求、切实解

决问题。例如，乘务组织将洞察的数据反馈给相关专业工班长，

优化排班组织方案；场段调度员将现场 设备故障信息传递给乘务

组织，以便调整、完善和优化列车运行计划 [11]。

五、乘务双线制管理的重点机制创新

（一）信息通报机制

构建“多级联动、实时共享”的信息通报管理体系，确保运

营信息在双线之间高效流转。

通报渠道：利用企业内部信息化平台（如 OA 系统、即时通

讯工具）搭建信息传递通道，实现文字、语音、视频等多形式信

息的实时信息流传输 [12]。

通报流程：明确信息发起、审核、传递、反馈的全流程节点

与责任主体。例如，现场执行线的列车司机将发现列车设备异常

后，需在1分钟内通过系统向运营管理线的行车调度员通报，行车

调度员在5分钟内制定初步应对方案并反馈至现场。

（二）优化会议管理

创新会议形式与内容，提升双线人员的协同支持效率。

会议分类：设置每日“早班会”（部署当日工作、通报昨日问

题）、每周“复盘会”（总结一周工作、分析典型案例）、每月“目

标会”（规划下月重点、研讨管理创新）。

会议成效：通过结构化、常态化的会议机制，双线人员能够

及时对齐目标、解决分歧、共享经验，例如在复盘会上，运营管

理线与现场执行线共同分析某起应急处突事件的处置过程，总结

优化方案，形成“案例库”供后续经验参考和总结学习 [13] 。

（三）双线合作应急模式

打造“快速响应、分工明确、协同处置”的”应急管理体

系，提升应急突发事件的处置能力。

应急组织架构：成立由运营管理线负责人任组长、现场执行

线骨干为成员的应急指挥小组，明确各成员在不同类型突发事件

中的职责与权限。

应急处置流程：以“列车故障救援”为例，现场执行线的乘

务员第一时间开展现场处置与乘客安抚；运营管理线的调度员快

速调整列车运行图，协调救援资源，并向乘客发布信息。双线人

员通过“线上 + 线下”联动，确保在最短时间内恢复线网正常

运营。

（四）中心工作前移

推动管理重心从“后台”向“一线”转移，实现“问题在一

线解决，服务在一线落地”。

人员派驻：运营管理线选派骨干人员不定期或常驻现场，与

乘务员、工班长等深度协同，及时掌握一线需求，快速解决运营

难题。

资源下沉：将培训、设备支持等资源向一线倾斜，例如为现

场乘务员开展“定制化”技能培训，提升其应急处置能力；在重

点站点配置“应急物资包”，确保一线人员有充足资源应对突发

情况。
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（五）组织管理创新

通过“扁平化、柔性化”的组织变革，激发双线人员的活力

与创造力。

扁平化管理：减少管理层级，建立“双线负责人 - 骨干 - 基

层人员”的简洁架构，提升决策与执行效率。例如，现场执行

线的乘务员可直接向双线负责人反馈运营建议，缩短信息传递

链条。

柔性团队建设：根据不同运营场景（如节假日大客流、设备

大修），组建“临时专项小组”，由双线人员跨岗参与，任务完

成后解散，实现资源的动态优化配置。

六、乘务双线制管理的工作成效

（一）安全运营成效显著

通过双线制管理的精细化分工与协同，无锡地铁乘务运营的

安全水平大幅提升。运营安全事故发生率同比下降30%，“零重

大安全隐患”的目标得以实现。例如，在某次列车信号异常事件

中，现场执行线与运营管理线快速联动，按照预设应急方案处

置，仅用3分钟就恢复了列车正常运行，未对乘客出行造成大面积

影响。

（二）管理效率大幅提升

人员调度效率：乘务人员调度响应时间从原来的20分钟缩短

至5分钟以内，效率提升超75%，有效解决了传统模式下人员调配

滞后的问题。

组织协同效率：通过信息通报机制与优化会议管理，双线人

员的沟通成本降低，协作效率提升20%，管理决策的及时性与精

准性显著增强。

（三）服务品质持续优化

乘客满意度从90% 提升至93%，应急事件处理时长平均缩短

40%。在2025年“五一”假期大客流考验中，无锡地铁通过双线

制管理的高效运作，实现了列车准点率99.8%、乘客投诉率同比下

降50% 的优异成绩，获得了社会各界的广泛认可。

（四）人员能力显著提升

通过中心工作前移与定制化培训，乘务人员的专业技能与综

合素养得到全面提升。岗位胜任率从85% 提升至98%，越来越多

的一线人员成长为管理骨干或技术技能能手，为企业可持续发展

储备了人才。

七、结论与展望

（一）研究结论

乘务双线制管理模式通过人员分工专业化、信息传递高效

化、应急处置协同化、组织管理扁平化的创新实践，有效解决了

传统乘务管理模式的诸多痛点，在安全运营、管理效率、服务品

质、人员发展等方面取得了显著成效，是城市轨道交通乘务管理

领域的一次成功探索，具备较强的合理性与有效性。

（二）未来展望

未来，无锡地铁运营乘务专业将进一步深化乘务双线制管理

的创新应用：一是推进管理的数字化转型，利用大数据、人工智

能等技术优化人员调度、应急决策等环节；二是拓展双线制管理

的应用场景，将其推广至乘务培训、后勤保障等领域；三是加强

行业交流与成果输出，将该模式的成功实践经验分享给更多地铁

运营企业，共同推动城市轨道交通乘务管理水平的提升。

综上，乘务双线制管理模式是适应行业发展与企业需求的创

新之举，其成功实践为城市轨道交通运营管理提供了宝贵的实践

样本，具有广阔的推广价值与应用前景。
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