上海市轨道交通运营服务乘客满意度测评报告
（2022年第三季度）
一、测评概况
2022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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2022年第三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25449份。
二、主要结论
1、上海市轨道交通服务质量乘客满意度稳中有升
2022年第三季度，上海市轨道交通运营服务乘客总体满意度为89.08，处于满意与较满意之间。与一季度相比，乘客满意度有所上升。上半年疫情后，轨道交通有序恢复运营，为保障城市平稳通畅运行发挥了积极作用。
第三季度测评覆盖包括十四号线在内的全市共20条线路。各线路满意度中，十八号线、十四号线和磁浮线的乘客满意度相对较高，而一号线、五号线和三号线的乘客满意度相对较低。有11条线路高于总体水平，也有9条线路低于总体水平，分别为浦江线、七号线、四号线、六号线、二号线、十六号线、三号线、五号线和一号线。
[image: image2.png]7400 7600 7800 8000 8200 3400 3600 8800 9000 92.00
87.71
88.09
87.84

90.04
89.87

90.69

90.84

e =|||
H e B | I! I
e =

89.08

E LShEES A EREREEMITSR

20224F55=





2、服务便捷提升较大，通行效率有保障
本季度轨道交通运营服务乘客满意度测评结果显示，“服务便捷”的满意度为89.06，较前次测评上升了1.13。
“服务便捷”的各项指标中，“换乘方便快捷、秩序良好”、“进出站指引等信息清晰醒目”和“购、检票方便快捷”方面的乘客满意度较高，且较一季度提升明显，分别提升了1.56、1.00和0.94。从乘客购票进站的方式来看，乘客主要使用大都会APP和交通卡购票进站，其中，使用大都会APP和手机NFC进站的乘客对“购、检票方便快捷”方面的满意度相对较高。在疫情常态化防控的背景下，大都会APP提供的“一码通行”功能兼顾了防疫安全和通行效率，乘客出行体验不断提升。同时，上海地铁实施的进出站闸机进行改造、替换，将部分车站的三杆式闸机替换为门式闸机，有利于提高乘客的通行效率，方便携带行李、大件物品的乘客。

3、无障碍出行品质进一步提升，彰显地铁温度
本季度轨道交通运营服务乘客满意度测评结果显示，“无障碍和人性化设施完备、运行良好”方面的评价较高，为89.41，较一季度进一步提升。
今年上海地铁逐步在全网各站推出“无障碍渡板”服务，帮助使用轮椅和推行婴儿车的乘客安全上下列车。除此之外，无直升电梯的车站均加装了无障碍设施斜梯、对无障碍坡道进行了改造，增设宽通道闸机，为特殊群体出行提供便利。当前，无障碍环境建设和适老化、适儿化改造越来越受到社会的重视，希望相关运营单位一方面要对工作人员进行无障碍服务技能的培训，如“无障碍渡板”的规范使用等；另一方面要继续做好无障碍通行环境建设，梳理特殊群体在地铁出行中的痛点、难点，进一步提高无障碍设施的连贯性和覆盖率，从细节之处关爱特殊群体出行。

4、改善列车环境设施，为乘客提供舒适的乘车环境
本季度轨道交通运营服务乘客满意度测评结果显示，“列车车况”的满意度相对较低，为82.65。
“列车车况”的各项指标中，乘客对“列车广播”、“车厢、车身广告设置合理”和“车内设施、标志完好规范”方面的评价较低。结合乘客意见来看，“列车广播”方面，部分乘客指出车厢广播声音模糊、听不清，自动广播内容不连贯等；“车厢、车身广告设置合理”方面，乘客主要不满集中在广告过期未及时调整、广告内容质量较差；“车内设施、标志完好规范”方面，乘客主要不满在车厢内不够明亮、空气闷热不通风。对此，建议，一是提高广播的清晰度，规范人工报站的语速和音量；二是提升广告内容的质量，丰富广告的表现形式和内容；三是定期检查车厢内照明设备、按时通风，保证车内亮度和空气质量。

