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摘要：目的目的 对北京地铁自助售票服务品质进行测量，探索设计策略。方法方法 通过服务蓝图分析，在明确

现有服务流程与接触点的基础上，以SERVQUAL量表为框架，重新定义量表中服务品质的要素，通过对自

助售票服务品质“重要性-满意度”的测量，发现服务缺口。结论结论 针对服务缺口，提出“共同创造，充分理

解用户”、“加强关键环节，关注服务过程优化”、“适切信息，整合界面资源”的设计策略。
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ABSTRACT：It measures the service quality of Beijing subway self-service，explores the design strategies.Through the
service blueprint analysis，by using SERVQUAL scale framework，it re defines the scale of service quality factors. By
measuring the user to the self-service ticketing service quality "importance-satisfaction"，the service gap will be found. It
puts forward the design strategies of "work together to create fully understand the user"，"strengthen key concern service
process optimization"，"appropriate information，the integration of the interface resource" .
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北京地铁自助售票服务从2008年奥运会起全线

启用，希望有效分散人工售票的排队人潮以提升效

率；但在现实情况中，当乘客面对这些新型科技服务

时，所遭遇到的尴尬与恐惧，常常让他们“望而生

畏”。据报道：不少站点自动售票机前购票人员稀少，

很多购买单程票的乘客，宁可排长队买票也不用自动

售票机。

从国内现有研究看，对于地铁自助售票的研究主

要侧重“功能实现与技术创新”，设计方面主要从人机

界面角度进行设计探讨。虽然自助售票机是自助式

科技终端，但是其承载的却是服务的本质[1]，因此从服

务的角度重新审视自助售票行为，提升服务品质，尤

为合理而迫切。本研究主要分为4个部分：（1）扫描北

京现有地铁自助售票服务的全过程，把握用户与服务

的“接触点”；（2）对北京地铁自助售票的服务品质进

行测量；（3）筛选北京地铁自助售票的服务缺口；（4）

针对问题的焦点，提出设计策略。

1 北京地铁自助售票服务蓝图分析

自助售票服务是一个整体的体验流程，将服务系

统性地呈现给购票人员，将有助于其全面了解服务的

内容与过程。本研究通过非侵入式观察法构建北京

地铁自助售票的服务蓝图[2]，将服务过程分为自助购

票前、中、后3个阶段，每阶段再依据服务蓝图的用户

互动线、服务可见线与内部互动线的架构，将内容细

分为实体证据、用户活动、前台、后台与支援系统5项

要素[3]。笔者在绘制服务蓝图的过程中，将可能发生
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的服务环节以虚线表示，见图1。

通过上述服务蓝图分析，梳理出整个北京地铁自

助售票服务的流程，为进一步讨论服务品质提供了分

析基础；用户活动中“接触点”的内容与逻辑，将成为

进一步研究服务品质构成要素的关注角度。

2 北京地铁自助售票服务品质测量

“服务品质”代表了用户对服务的满意程度，服务

品质可解释为用户期望服务与认知服务之间的差距[4]，

通过用户对服务的期望与满意度的测量可以反映出服

务品质。SERVQUAL模型以差别理论为基础，是一套

具备“可评价服务品质的各种特性，适用于多种不同

服务情况，可靠性高，量表操作易用，分析程序标准，

方便结果判别[5]”的服务品质测量工具。近十年来，

SERVQUAL已经广泛运用于各类服务业。研究表明，

SERVQUAL同样适合作为测量信息系统服务质量的

基础框架，但要根据具体的服务特点来调整量表中的

内容，才能更准确地测量[6]。本研究在既有的研究目

的指引下，权衡研究问题的条件与背景，考量其适用

的时机与情景；选择SERVQUAL量表对北京地铁自助

售票服务品质进行测量。

传统SERVQUAL量表将服务品质划分为5个维

度：有形性、可靠性、反应性、保证性和同理心，无法全

面地反映出所有服务行业的共同特点，至少对新兴自

助服务的特点没有明确体现。通过服务蓝图分析发

现：自助售票服务是人与科技的互动，自助界面是用

户接触最为频繁，也是服务达成的关键，因此在量表

中有必要增加第6个服务品质维度，即界面可用性，追

加用户界面对于服务影响的考量。最终按照修正量

表中的6大服务品质维度，由项目组成员以及各方利

益相关者代表，采取焦点团体访谈法构建出各个服务

品质维度中的25个细分要素，见表1。

为进一步了解用户对北京地铁自助售票服务品

质的期望与满意程度，根据表2中的25个品质要素，

通过问卷调查的方式进行服务品质的“重要性-满意

度”调查。采用李克特五点选项打分，1表示“非常不

重要”、“非常不满意”，5表示“非常重要”、“非常满意”

来表达用户对所填问题的认同程度[7]，见图2。此问卷

通过在线问卷和纸质问卷2种渠道发放，共有280位用

户参与了此次调查，有效问卷269份。回收数据通过

SPSS软件汇总统计，测算出各个问题的平均得分和标

图1 北京地铁自助售票服务蓝图

Fig.1 Beijing subway self-ticketing service blueprint

表1 北京地铁自助售票服务SERVQUAL量表

Tab.1 The SERVQUAL scale of Beijing subway self-ticketing

service

服务品

质维度

服务

有形

性

服务

可靠

性

服务

反应

性

服务

保证

性

服务

同理

心

界面

可用

性

服务品质要素

Q1地铁自助售票服务空间足够大，不妨碍走动

Q2自助售票服务周边标识指示清晰，容易阅读理解

Q3配备的自助售票机引人注目，容易发现

Q4自助售票设备、环境干净整洁

Q5地铁工作人员穿戴统一制服，具备专业形象

Q6地铁自助售票系统能迅速修正售票过程中出现的错误

Q7自助售票服务让我觉得可靠，值得信赖

Q8自助售票服务能在正常运营时间持续提供服务

Q9自助售票系统能让使用者随时了解下一步要做什么

Q10自助售票系统与工人服务能紧密配合来保证服务品质

Q11忙碌时会动态增加自助售票机维持服务速度与质量

Q12自助售票服务很迅速，不会让我等太久

Q13工作人员对使用中出现的问题很重视，不因忙碌无回应

Q14地铁自助售票系统让我有能使用顺利的信心

Q15地铁自助售票系统提供的服务是安全的

Q16地铁自助售票系统配套的工作人员受过良好的专业

训练

Q17我有合适的机会将把自助售票的意见提供给管理层

Q18使用地铁自助售票机过程中，心里舒适、无负担

Q19地主自助售票服务将购票者放在第一位考虑

Q20地铁自助售票服务了解不同用户的需求

Q21地铁自助售票服务能提供无障碍的服务

Q22能够快速学会使用自助售票机

Q23地铁自助售票系统中可以容易找到需要的信息

Q24地铁自助售票系统操作界面亲切，容易使用

Q25地铁自助售票系统可以很快帮我完成购票或充

值的任务
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准差，见表2。 对表2数据进行分析，总体来看，用户对北京地铁

自助服务的品质满意度均值为3.20，说明满意度处于

中等程度以上。重要性（期待值）均值为4.34，说明服

务整体品质有待提升。从各个服务维度统计数据上

分析，按满意度分值升序排列为：服务同理心<服务可

靠性<服务反应性<服务保证性<界面可用性<服务有

形性，其中“服务同理心”是用户最不满意的方面。按

重要性分值降序排列为：界面可用性>服务可靠性>服

务反应性>服务同理心>服务保证性>服务有形性，其

中“界面可用性”是用户认为最重要的方面同时，“服

务可靠性”和“服务反应性”同处于用户不满意和重要

性的二三位，因此在设计时这4个服务维度应给予更

多关注。

3 北京地铁自助售票的服务缺口分析

基于上述统计数据发现，北京地铁自助售票服务

品质有提升空间。通过绘制服务“重要性-满意度”矩

阵来筛选典型性服务缺口[8]，见图3。满意度表示在矩

阵中 x轴方向，重要性表示在 y轴方向，以调查两项内

容的总平均值X=3.2，Y=4.34作为基准坐标轴，图3中

红色坐标轴（目的是让各组数据与总平均值进行比

较）；以Q1~Q25的重要性、满意度两项均值为坐标确

定点的位置。第一象限为“继续保持区”，此象限内的

服务品质要素满意度和重要性都高，应继续保持。第

二象限为“优先改善区”，此象限内的服务品质要素对

用户来说，重要性高但满意度低，因此应优先改善。

第三象限为“次要改善区”，此象限内的服务品质要素

重要性和满意度均低，说明用户对此象限内的内容较

不重视，满意度低，对整体的服务品质影响较小。第

四象限为“超越需求区”，此象限的重要性低，而用户

的满意度高，虽然有较高的满意度但是对整体服务的

评价影响不大。

矩阵中优先改善区内服务要素是用户最关注，但

满意度最低的，对其进行设计，能大幅度地提升服务品

质。最明显的服务缺口为：Q6操作售票系统失误后不

易修正，Q11人工与自助售票服务配合失调，服务速度

与质量受到限制，Q13工作人员因忙碌有时对自助售票

过程中出现的问题无应答，Q19未能将用户放在服务的

首位进行考虑，Q20在满足用户的多元需求方面尚存在

差距，Q23自助售票系统界面信息混乱，不易找到有用

信息。其中Q6属于服务可靠性，Q11和Q13属于服务

反应性，Q19和Q20属于服务同理心，Q23属于界面可

用性；此结果与服务品质测量统计数据分析结果一致。

图2 “满意度-重要性”问卷设计（部分）

Fig.2 The questionnaire of "satisfaction-importance"（part）

表2 问卷数据统计

Tab.2 Questionnaire statistics

服务

品质

服务

有形

性

服务

可靠

性

服务

反应

性

服务

保证

心

服务

同理

心

界面

可用

性

总平

均值

要素

代码

Q1

Q2

Q3

Q4

Q5

小计

Q6

Q7

Q8

小计

Q9

Q10

Q11

Q12

Q13

小计

Q14

Q15

Q16

Q17

Q18

小计

Q19

Q20

Q21

小计

Q22

Q23

Q24

Q25

小计

Mean

3.43

3.34

3.72

3.51

3.68

3.54

2.89

3.30

3.23

3.14

3.36

3.19

2.94

3.22

3.06

3.144

3.04

3.66

3.49

2.72

3.04

3.19

3.11

2.68

2.64

2.81

3.28

3.17

3.04

3.32

3.20

S.D.

0.88

0.88

0.93

0.80

0.93

0.89

1.04

1.01

1.02

1.03

0.88

1.08

1.16

1.12

0.96

1.04

0.98

1.03

0.93

1.09

0.91

0.99

1.06

1.06

0.92

1.01

0.86

0.93

0.86

0.97

0.91

Mean

4.02

4.51

4.32

4.19

4.09

4.23

4.45

4.43

4.43

4.44

4.47

4.15

4.43

4.51

4.45

4.40

4.19

4.43

4.36

4.06

4.23

4.25

4.38

4.34

4.21

4.31

4.60

4.43

4.30

4.60

4.48

S.D.

0.87

0.69

0.84

0.81

0.89

0.82

0.80

0.83

0.69

0.77

0.83

0.92

0.78

0.80

0.75

0.82

0.94

0.83

0.77

0.86

0.80

0.85

0.80

0.76

0.81

0.79

0.68

0.75

0.72

0.65

0.70

满意度 重要性

3.20 4.34
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根据PZB服务缺口理论，可将以上6项服务缺口

划分为：“倾听缺口”Q19，Q20，由于用户期望与服务提

供方对用户期望的认知形成落差所造成；“设计与标

准缺口”Q6，Q11，此类缺口由服务提供方对用户期望

认知与制定服务品质标准的落差而形成；“服务表现

缺口”Q13，Q23，此类缺口由服务的设计与标准和服务

的实际表现之间存在落差而造成。

4 北京地铁自助售票服务设计策略

4.1 共同创造，充分理解用户

共同创造是服务设计的核心概念。经过统计发

现，北京地铁的乘客主要分为两类：以上下班通勤为

主要目的的常住人口以及以旅游、商务出差为目的的

外地访客[9] 。本地乘客一般持有公交卡，同时对自助

购票较为熟悉；而外地乘客需要在最短的时间学会如

何操作机器，在此过程中还要拿出自己的钱包付款，

这一过程加剧了乘客焦躁不安的情绪[10]。在服务优化

过程中，有必要邀请多元化的新手用户、服务人员、工

程人员共同进行服务方案的探索与定义，真正站在用

户的立场思考，了解各种不同的心态与需求。理解并

理清这些不同的态度，正是提升服务品质的开端和关

键。在此可考虑利用移动互联技术“微博、微信”和传

感技术“大数据”，来收集、整理用户对自助售票服务

的期望、观点和态度。

4.2 加强关键环节，关注服务过程优化

自助售票服务是各个接触点相互关联、有序的过

程，每个接触点的优劣，都会直接影响用户对整个服务

的体验。为保证地铁自助售票的服务品质，首先要确

保单独接触点的功能可靠。比如，针对人机互动接触

点中存在的“操作失误后不易修正”的服务缺口，可通

过在易失误的操作节点，设计追加“确认”与“后退”选

项，为用户修正操作留有余地。同时还应考虑各接触

点之间的先后关系与协作方式。目前有些站点，由于

接触点位置、顺序布置不当，如售票机位离工作人员较

远，一旦自助售票出现问题，用户要放弃购票，去找工

作人员求助，造成人工服务与自助服务配合失调，使服

务过程中断，后面购票用户受阻等状况。可以参照日

本地铁的做法：如果乘客有不明白操作方法的，以及万

一发生了故障，可以按下机器上的红色按钮，立即会有

车站工作人员前来解决，见图4。同时根据站点的空间

特点，系统考虑布置各个接触点位置，合理安排服务过

程中的“动线”，发挥人工服务和自助售票服务各自特

长，形成优势互补，提高服务速度与质量。

4.3 适切信息，整合界面资源

用户与自助售票机互动的过程是服务能否顺利

完成，实现售票功能的核心。现有的自助售票界面信

息，让人常常感到混乱与费解。服务缺口中反映出界

面可用性方面的一些具体问题：整体界面布局不合

理，信息太过密集，没有主次和重点；流程不清晰，用

户很难知道第一步应该从何而起，是选择车票张数还

是选择站点。目前国内使用的触摸型的小屏幕售票

机器，对很多乘客来说，对触摸屏幕的使用方法本来

就不熟悉，再加上对铁路的运行乘换方法也不了解，

要在小屏幕上找到自己乘车的线路，再找到到达车站

的站名，非常花费时间，再有年龄大一些的乘客根本

看不清屏幕。可以考虑将现有屏幕上的地铁线路图

切出，放大移至自动售票机的上方，并以本车站为中

心连接周围地区的地铁运行图。移至上方的地铁线

路见图5。乘客在排队时可以安心地寻找自己换乘铁

路的方法和价格，决定之后再买票，这样就大大缩短

了每一个人使用自动售票机的时间，提高了效率。

在互动逻辑层面可围绕“购票”与“充值”两大用

户核心需求展开设计。设计前后的购票界面比较见

图6。以用户活动为中心，售票界面信息根据北京

地铁票务制度（如单一票价或分段计价）划分整理，

避免给用户造成不必要的混乱与压力。同时，提供

给用户的信息依据明确的使用逻辑考量，以易懂的

方式进行整合和设计，来有效弥补现存的“服务表

现缺口”。

图3 “重要性-满意度”矩阵

Fig.3 The" importance-satisfaction" matrix
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