上海市轨道交通运营服务乘客满意度测评报告
（2025年第二季度）
一、测评概况
2025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指标。
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2025年第二季度乘客满意度测评样本采集范围分布于全市21条轨道交通线路（含市域机场线），覆盖所有车站，共获取有效样本17745份。








二、主要结论
1、上海市轨道交通服务质量乘客满意度处于较高水平
2025年第二季度，上海市轨道交通运营服务乘客总体满意度为89.67。与上季度相比，乘客满意度下降了0.33，但仍处于较高水平。
各项大类指标中，乘客对“优质服务”的满意度相对较高，为90.18。各线路中，乘客对磁浮线、市域机场线和14号线的满意度相对较高，分别为93.89、93.41和93.34，而对1号线和2号线的满意度相对较低。
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2、优质服务评价最高，服务规范受乘客肯定
本季度轨道交通运营服务乘客满意度测评结果显示，乘客对“优质服务”的满意度为90.18，是所有大类指标中最高的一项。
具体来看，乘客对“服务人员服饰整洁、仪表大方”和“服务人员用语、举止文明（十字文明用语）”方面的满意度较高，分别为90.26和90.65，说明工作人员的服务形象和用语规范受到了广大乘客的认可。希望上海轨道交通运营企业能始终做好人员的服务规范管理，通过更专业、更主动、更耐心的服务，让乘客的出行更加顺利、舒适。
3、出行效率有保障，乘车便利性进一步提升
[bookmark: OLE_LINK3]本季度轨道交通运营服务乘客满意度测评结果显示，乘客对“服务便捷”的满意度为89.82，是所有大类指标中较高的一项。
从“服务便捷”的各项指标看，乘客对“列车运行准时”、“购、检票方便快捷”和“通道畅通有序，无乱设摊”方面的满意度较高，分别为90.48、90.35和90.31。当前，乘客的进站支付方式愈发多样化，乘客除了使用手机NFC、大都会APP和交通卡进站外，还通过微信和支付宝上的乘车码进站。从乘客评价来看，通过微信和支付宝上的乘车码进站的乘客对购检票方面的满意度更高。近日，轨道交通运营企业进一步提升支付便利性，乘客可以使用各类银行卡和数字人民币硬钱包刷卡过闸，乘客出行便利性持续提升。希望轨道交通运营企业能够在软硬件服务上持续提升，一方面做好列车系统、购检票系统的维护保养工作，另一方面做好客流引导，畅通轨道交通出行的各环节，保障乘客出行的便利性。
4、平衡安检的规范和效率，改善乘客安检体验
本次测评中，乘客对“安检工作规范有序、通过顺畅”的满意度为88.39，较上季度下降了1.37。
从乘客对安检工作不满意的方面来看，主要是安检检查标准执行不一致，其次是检查机器脏。部分人流量大的车站在早晚高峰的安检排队时间较久，影响了乘客体验。从不同时段的乘客评价来看，早高峰和晚高峰的安检满意度比平峰低，工作日的安检满意度比周末和节假日低。希望轨道交通运营企业一方面要做好安检标准的宣贯，增强一线执行的一致性，另一方面要在安检细节上为乘客提供便利、减少顾虑，提高乘客的配合度，如设置无包通道、主动帮忙放置大件行李、做好安检机的清洁等。
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