上海市轨道交通运营服务乘客满意度测评报告
（2019年第四季度）
一、测评概况
2019年上海市轨道交通运营服务乘客满意度测评根据上海市城市交通行业管理部门客观评价各运营公司服务情况的要求，在综合考虑各公司客运量、服务条件基础上展开。测评内容涉及运营安全、车况站貌、优质服务、服务便捷以及投诉处理五大类，共计24项具体指标。
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2019年第四季度乘客满意度测评样本采集范围分布于全市17条轨道交通线路（含磁浮），覆盖所有车站，共获取有效样本16595份。
二、主要结论
1、总体结果：上海市轨道交通乘客满意度略有波动
2019年第四季度，上海市轨道交通运营服务乘客总体满意度为88.98，处于满意与较满意之间。与第三季度相比，上升了0.12。但与近三年同期相比，今年指标略有下降。
从17条线路情况来看，2019年第四季度，磁浮线、十二号线和十七号线乘客满意度排名位列前三。有11条线路高于总体水平，但也有6条线路低于总体水平，其中，十六号线、二号线、一号线排名相对靠后。与上季度相比，浦江线和三号线乘客评价有较明显上升；而十六号线乘客评价下降相对较为明显。
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2、后续跟踪：乘客对“车辆清洁”的满意度有所提升，需继续保持
上季度测评中，乘客对列车车厢清洁方面的评价较低，引起了相关部门和企业的重视。从本季度的评价结果来看，通过针对性的重点改进，乘客对于“列车环境整洁、通风良好、温度适宜”方面的满意度较上季度上升了2.28，评价结果有所回升。
上海地铁作为上海交通出行的重要方式之一，其重要性不言而喻，地铁的车辆整洁也从侧面反映着地铁的整体形象。虽然本季度乘客满意度有所提升，但在被访乘客中，也有反映列车车厢外观脏，玻璃表面也有污渍、地面不洁等意见，希望相关企业能加强车厢内的清洁力度，进一步提升乘客的满意度。
3、下一步改进：乘客对列车运行准时和列车行驶平稳的需求有所增加
四季度测评结果显示，乘客对列车运行准时、环境噪音以及列车启动、停站、行驶平稳的评价是本季度乘客满意度较低的指标，得分分别85.42和86.13。路程时间有保障是城市轨道交通的优势之一，这完全依赖于客运组织有序，列车运行正常。乘客对于时不时出现的延误情况，尤其在高峰期，一出现延误就会造成客流积压，给乘客出行带来不便，同时，部分乘客反映列车运行过程中的急刹车、行驶不够平稳，影响着乘客的乘坐感受。另外，乘客也提出了希望对于车内秩序的问题能加强管理和维护。针对乞讨卖艺、散发小广告等行为，能有工作人员及时制止和处理。
随着市民文明素质的不断提升，相关企业在进一步加大宣传的同时，希望通过常态化的管理措施和手段，整合现场多方力量，进一步对影响上海地铁形象的行为进行治理，切实营造良好的乘车氛围。
