上海市轨道交通运营服务乘客满意度测评报告
（2023年第二季度）
一、测评概况
2023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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2023年第二季度乘客满意度测评样本采集范围分布于全市20条轨道交通线路（含磁浮），覆盖所有车站，共获取有效样本17539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良好水平
2023年第二季度，上海市轨道交通运营服务乘客总体满意度为88.81，处于满意与较满意之间。与上季度相比，乘客满意度有所提升。

各线路满意度中，磁浮线、十七号线和十四号线的乘客满意度相对较高，而一号线、二号线和五号线的乘客满意度相对较低。共有11条线路高于总体水平，也有9条线路低于总体水平，分别为一号线、二号线、五号线、三号线、九号线、十一号线、七号线、四号线和六号线。
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2、出行安全可控，持续做好站内安全提示
本季度轨道交通运营服务乘客满意度测评结果显示，“运营安全”的满意度较高，达88.78，较上季度提升了0.31。
从具体指标来看，“运营安全”的各项指标较上季度均有不同程度的提升。其中，乘客对“站务员维护车站秩序”、“进出站、候车、乘车等全过程感觉安全可靠”和“安检工作规范有序、通过顺畅”方面的评价较高，分别为89.22、89.23和89.39，说明乘客对进出站秩序良好、候乘车安全方面感受较好。运营安全是轨交服务的重中之重，也是乘客出行的基本需求。为更进一步确保乘客出行安全、了解车站内服务安全情况，本次测评针对乘梯提示和安全提示开展了调研，结果显示，超八成的乘客对车站自动扶梯处乘梯须知及语音提示感到满意，但仍有0.6%的乘客对此感到有改进空间。乘客主要认为自动扶梯、楼梯处的安全提示和疏导需要加强。因此，建议上海地铁一是继续做好运营安全服务保障工作，二是针对部分乘客在自动扶梯以及楼梯处客流对冲、滞留等情况，做好安全提示宣传和高峰现场引导。
3、关注候乘环境，提高乘客出行舒适感
在保障乘客出行安全的基础上，乘客还对干净舒适的乘车环境有一定的需求。良好的候车、乘车环境能够提高乘客的出行体验。本次测评中，乘客对列车及车站“环境整洁、通风良好、温度适宜”的评价分别为87.64和88.43，处于中等水平。结合乘客意见来看，部分乘客主要对空调温度、站内气味有一定不满。
为深入了解乘客对列车空调温度的感知情况，本次测评针对列车空调温度舒适度开展了进一步的调研，结果显示，约86.5%的乘客认为空调温度舒适，说明绝大多数乘客感知评价较好，部分乘客对空调温度的需求和感知较为不一致，有7.3%的乘客认为列车空调温度过冷，还有4.0%的乘客认为列车空调过热。各线路中，11号线、磁浮线和15号线的乘客认为空调温度过冷的比例明显高于过热的，而9号线的乘客认为空调温度过热的比例更高。针对乘客需求差异较明显的情况，上海地铁虽已提供了列车分区调温的服务，希望能够进一步加强列车分区调温精细化管理，做好日常车厢温度的检测和调整，加大现场宣传提示工作，如在站台屏蔽门上增加清晰、醒目的弱冷车厢和正常车厢的区分标识，引导有需求的乘客按需乘坐。
4、完善到站信息发布方式，提高信息传递效率
列车广播既是基本的地铁运营服务，保障乘客出行，又是传播上海温度的媒介。对大多数乘客而言，乘客希望通过列车广播、电子显示屏等方式清晰、准确地获取列车到站、行驶方向等运行信息。本次测评中，乘客对“列车广播”、“列车运行噪声低”和“车内设施、标志完好规范”的评价分别为83.63、84.91和85.62，是所有具体指标中相对较低的几项。结合乘客意见建议来看，乘客主要反映的问题为：①报站声音小，音质不清晰；②车厢内噪音大，导致报站声音无法听清；③广播内容较冗长，不能突出信息重点；④电子显示屏存在未开启、未显示站点信息或未准确显示站点信息等情况。对此，希望相关运营企业认真分析和改进，一是提高报站音质音量，优化精简报站内容和显示方式，突出信息传播重点。二是定期检查车内广播、电子显示屏工作状态，确保运营服务设施状态完好。三是延长电子显示屏到站信息的显示时长，提高到站预报信息传递有效性，便于车内乘客准确掌握所在区段。
