[bookmark: _Hlk61954899][bookmark: _Hlk27657275][bookmark: _Hlk57899789]2020年度上海市城市轨道交通
服务质量评价结果

[bookmark: _Hlk27657297][bookmark: _Hlk57899821]根据交通运输部的要求，结合上海开展轨道交通服务质量评价的基础和现状，2020年上海市交通委员会委托上海市质协用户评价中心作为专业第三方机构开展本年度上海市城市轨道交通服务质量评价工作。评价对象为上海市轨道交通1号线、2号线、3号线、4号线、5号线、6号线、7号线、8号线、9号线、10号线、11号线、12号线、13号线、16号线、17号线、浦江线和磁浮线共计17条线路。
[bookmark: _Hlk57899850]评价内容包括乘客满意度评价、服务保障能力评价及运营服务关键指标评价3个部分，基准分值1000分。
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图  城市轨道交通服务质量评价体系
本次评价周期为2019年10月1日至2020年9月30日，通过面访调查、网络调查、电话调查、专家现场评审、智能管理平台大数据采集等多渠道多方式相结合，完成数据采集及统计分析工作。
[image: ][image: ]


[image: 图片包含 图示

描述已自动生成]


[image: 图形用户界面, 网站

描述已自动生成]
[image: 厨房里的人们

描述已自动生成]




测评结果显示：
截止2020年9月30日，上海地铁城市线网运营里程为704.91公里，网络规模处于国内领先。近年来本市轨道交通线网密度逐年增加，运输能力不断提高。2020年上海轨道交通城市线网服务质量评价总体处于良好水平，运营单位上海申通地铁集团服务质量评价总体结果为948.98分。其中，各线路中磁浮线、12号线、17号线位列前三；1号线、浦江线、8号线测评得分相对较低。
2020年在全社会共同抗击新冠肺炎疫情的形势下，上海申通地铁集团有限公司积极完成政府政策性任务，加强春运等应急保障，部分单位和个人工作突出，获得交通运输部、市人民政府多项表扬表彰，为轨道交通行业增光添彩。

[bookmark: _GoBack]汇总分析本次评价情况，广大乘客对本市轨道交通服务质量总体认可。受访乘客对运营服务的满意度总体得分率为93.0%。各服务环节中，“换乘方便快捷、秩序良好”是乘客评价最高的方面，满意度得分率达94.46%。从全国来看，本市轨交线网规模、线路长度全国领先，换乘站数量多，乘客搭乘公共交通出行体验较好。
经对各线路及站点的现场评审，评价结果认为，本市轨道交通管理机构设置完善，岗位职责和标准明确，相关管理制度健全，服务保障能力高。同时，通过现场体验发现，轨道交通各类乘客引导提示的信息化、电子化程度较前两年有所提高，覆盖范围进一步扩大。出入口、通道、车厢运营信息动态显示服务的使用明显增加。从乘客体验角度，如公示列车满载率等举措，均是通过运用信息化手段，不断加强管理服务工作，提升了乘客信息服务透明度。
主要问题及改进建议：
1、建立科学维保机制，有效降低故障概率
关键指标数据评价中，代表运营服务稳定性的“列车退出正线运营故障率”和“列车服务可靠度”两方面失分较多。其中，列车退出正线运营故障率最高的为3号线。浦江线、8号线、9号线、1号线列车服务可靠度也不尽理想。
1995年上海地铁第一条线路建成投入运营，20多年来，随着上海地铁投入运营时间不断的增长，设施规模庞大，维护保障压力巨大。本次评价统计期内共发生5分钟以上延误事件78次，其中，最早投入运营的1号线、2号线，其延误事件均超过了10次。发生车辆延误事件会影响整条线路的正常运行，并造成网络客流积压、市民出行受阻等情况。针对故障、延误、停运事件，作为服务保障的焦点、难点，建议轨道运营企业要不断研究破题的方法与措施，建立科学的维保机制，完善车辆、信号等故障应急预案，提升网络运行的可靠性，提高运营服务的满意度。
2、合理配置线路运能，增强综合服务能力
目前3号线、9号线、16号线等线路的部分车站仍在实施常态化的工作日高峰期限流，时长1.5至2小时不等，其中有运输能力制约的因素，亦有车站空间不足的限制。但从乘客体验的角度，会对乘客出行带来不便。建议相关运营企业结合乘客出行需求，挖潜增能，努力提高运输能力。同时进一步完善乘客投诉处置机制，优化处置工作流程，柔性处理乘客个性化需求，健全投诉回访制度。通过规范培训，提高工作人员的服务意识、处置能力和服务水平，以满足市民日益提高的出行期待。
3、积极推进社会共治，提升车厢文明程度
通过乘客调查和专家现场检查，本市轨道交通候车、乘车文明秩序方面有比较大的提升。原先比较猖獗的发小广告等问题，通过各方共同努力、持续不断整治，已有明显减少。随着整个城市文明程度的不断的发展和提高，广大市民对于文明出行的自律意识越来越强。调查中，人们普遍对乞讨卖唱、车内饮食、手机外放等不文明行为表示反感，一旦发生，希望能得到及时有效的制止。对此，管理部门已于2020年12月1日实施新的《乘客守则》和《运营服务规范》，希望运营企业加强站点和车厢的宣传与管理，并引导广大市民共同遵守，努力营造良好的乘车氛围，弘扬城市交通文明。
乘客满意度	
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