[bookmark: _Hlk27657275][bookmark: _Hlk57899789]2024年度上海市城市轨道交通
服务质量评价结果

[bookmark: _Hlk27657297][bookmark: _Hlk57899821]根据法规要求，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了2024年度上海市城市轨道交通服务质量评价工作。评价对象覆盖本市轨道交通网络共计20条线路。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。
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图  城市轨道交通服务质量评价体系
本次评价通过面访调查、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。
测评结果显示：
截至2024年9月底，上海轨道交通已形成拥有20条线路、运营总里程831公里、车站509座（含磁浮线）的超大规模网络，轨道交通占本市公交出行比例超过七成，是保障居民日常出行的重要交通方式。在管理部门的指导下，上海轨道交通运营单位持续关注乘客需求，特别是围绕往年评价所反映的重点方面，推动了车站更新改造、服务设施升级完善、文化氛围营造等一系列软、硬件升级，实现了人民群众出行获得感和幸福感的不断提升。
按照统计规则，2024年上海轨道交通线路服务质量评价总体结果为945.67分，与2023年的945.30分相比提升了0.37分。上海轨道交通城市线网服务质量评价总体结果为992.95分，与2023年的992.57分相比提升了0.38分。上海轨道交通运营单位（上海申通地铁集团有限公司）服务质量评价总体结果为1000.30分，虽与2023年的1003.07分相比略有下降，但仍保持在较高水平。从分线路情况来看，20条线路中19条线路得分高于900分。其中，磁浮线、18号线、12号线的得分位列前三。


[bookmark: _GoBack]主要结论与建议：
1、服务举措不断创新，提高便捷出行能级
本次评价中，乘客对购检票服务的评价较高，“购、检票方便快捷”的乘客满意度达96.31，是所有指标中最高的一项。专家现场检查也印证了这一结果，“乘客购票方便快捷，售票（卡）、充值迅速准确”、“与其他线路换乘时不重复购票”、“检票便捷有序”的得分率均处于较高水平。
轨道交通是上海市民重要的出行方式之一，日均运行客流量超1000万人次。在此背景下，上海地铁不断创新服务举措，提高了客流通行能力，提升了乘客出行的舒适度和便捷性，如实现铁路上海站、上海虹桥站和上海南站三大火车站出站旅客免安检换乘地铁，张华浜站、杨树浦路站和吴中路站试点实测“闸机常开门”模式，宜山路站和娄山关路站的换乘通道改造完成等。另外，上海作为世界著名旅游城市，上海地铁利用车站这一公共空间为往来游客提供了便利，在32座车站提供行李自助寄存服务，为游客的旅途“减负”，进一步提高了便捷出行能级。
2、列车运行准时高效，运能组织稳步提高
本次乘客满意度评价中，“列车运行准时、平稳、噪声低”的乘客评价为93.43，较去年提高了1.25，是所有指标中提高较高的一项，说明乘客对列车运行准时平稳方面的感受有所改善。运营服务关键指标评价结果也体现了该方面的提升，“列车正点率”的得分较去年提高0.12。
列车准点运行是乘客最基本的需求，《城市公共交通条例》要求城市公共交通企业应当加强运营调度管理，在保障安全的前提下提高运行准点率和运行效率。在当前地铁网络规模不断扩大、客流不断增加的背景下，上海地铁稳步提高运能组织，不仅持续提高列车准点率，还在客流高峰期通过增投运力缩短列车运行的间隔时间，提高了运行效率，为乘客提供了快捷、舒适的出行环境。
3、全面关照特殊群体，优化无障碍出行环境
当前，我国有无障碍需求的残疾人、老年人等人群数量庞大，社会对无障碍环境的需求愈来愈大。上海地铁已采取了多种举措为特殊人群提供无障碍设施及服务，如持续加装或改造无障碍电梯、推出“全路径无障碍陪同护行”服务等，提高了车站的无障碍通行能力。但与特殊人群的实际需求相比，还需进一步提升覆盖的全面性和建设的系统性，并不断完善细节。
本次评价中，无障碍服务方面的乘客满意度有所下降。具体来看，“无障碍和人性化设施完备、运行良好”的乘客评价为94.81，较2023年下降了1.32。在专家现场检查中，发现部分站点存在无障碍电梯的指引标识欠缺、盲道缺失、盲道被非机动车占用、出入口地面破损等影响特殊人群出行的问题。无障碍环境建设是一项系统、复杂的工程，建议运营单位梳理不同类型的特殊人群在乘坐地铁时的行为特点，发现各环节和流程中的堵点并逐一解决，推动地铁的无障碍环境建设不断优化提升。
4、加强重点区域管理，提高城市窗口形象
本次专家现场检查中，“环境良好、整洁卫生”和“卫生间正常使用，定期清洁，无明显异味”的得分率为68.13%和89.63%，是所有具体指标中相对较低的两项。从发现的问题看，主要存在地面和墙面有污迹印迹、天花板格栅脏乱、电线下坠、卫生间有异味等情况，同时个别乘客因为找不到垃圾桶将垃圾放在消防箱、柜子上。从乘客评价来看，“环境整洁、通风良好、温度适宜”方面的得分为94.90，也处于中等水平。部分乘客对站内卫生间气味、列车温度和通风情况、出入口车辆停放秩序等方面提出了建议。
地铁是展示城市形象的窗口，是城市文明的体现。整体来看，站内环境基本整洁、美观，但重点区域的卫生细节还需下功夫。希望运营单位一方面能强化卫生精细化管理，在做好日常保洁的基础上，需要针对陈旧性污渍、卫生死角开展定期整治工作。另一方面能通过联合整治，提升进出口周边环境秩序，改善出入口车辆乱停放、侵占盲道、影响通行等方面的问题，提高城市窗口形象。
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