上海市轨道交通运营服务乘客满意度测评报告
（2024年第二季度）
一、测评概况
2024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。
[image: image3.png]74.00 79.00 84.00 89.00 94.00 99.00
154
284 86.91
354
426 88.81
554
654
754
824 91.28
924 88.25
1054
1124 87.41
1228 91.66
1354
1424 92.76
1554
1624 90.93
1754
1854
e p
et CERE

=it 39.55 |

2024 FE LiBMERBESEEREREEIITER

(<)
I~
@
S





2024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（含磁浮线），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
2024年第二季度，上海市轨道交通运营服务乘客总体满意度为89.55，虽较上季度略有波动，但仍保持在满意与较满意之间的较高水平。

各项大类指标中，乘客对“优质服务”和“运营安全”的满意度相对较高，分别为90.19和89.97。各线路中，乘客对磁浮线、14号线和17号线的满意度相对较高，分别为93.13、92.76和92.44，而对1号线、3号线和2号线的满意度相对较低。
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2、运营安全评价较高，乘客安全有序出行有保障
本季度轨道交通运营服务乘客满意度测评结果显示，乘客对“运营安全”方面的满意度为89.97，是所有大类指标中较高的一项。

从“运营安全”的各项指标看，乘客对“安全开关门（列车门、屏蔽门）”、“站务员维护车站秩序”和“进出站、候车、乘车等全过程感觉安全可靠”方面的评价分别为90.90、90.16和90.06，均超90，可见上海轨道交通的运营安全得到了乘客的认可。希望上海地铁能持续做好运营安全相关保障工作，在硬件方面做好列车维护保养工作，保障车辆运行安全。在软件方面加强站内安全提示和人员引导，特别是在自动扶梯、楼梯、站台等乘客聚集区域加强安全出行提示和秩序指引。
3、换乘服务不断完善，乘客出行舒适度进一步提升
本次测评中，乘客对“换乘方便快捷、秩序良好”方面评价为89.36，较上季度取得了提升。

目前，上海地铁具有超大规模的轨道交通运营网络，换乘站达83座，位居全国前列。受到地铁建造的时间空间条件限制，部分换乘站存在换乘路径长、换乘通道不便利等问题，影响了乘客的换乘体验。在此背景下，上海地铁持续研究提高乘客换乘舒适度和便捷度相关举措，通过改造换乘通道、张贴站内立面示意图，提示乘客换乘最短路径、最舒适路径和步行距离；完善换乘站内导向标识，使线路指引更醒目；在换乘通道内增设自动扶梯和无障碍电梯等系列举措，从满意度结果来看成效逐步显现。希望相关运营单位一方面能够继续关注地铁换乘标识指引的优化，为乘客提供清晰易识别的换乘指引；另一方面，在建设、改造时能充分考虑换乘需求，不断提高乘客换乘的舒适度。

4、重视公共空间的媒介作用，继续提升广告投放品质
本次测评中，乘客对“车厢、车身广告设置合理”方面的评价为86.37，达到了较为满意的水平，但和其他指标相比仍有进一步提升空间。

地铁作为居民重要的出行方式之一，不仅仅具有交通运输功能，同时也是城市重要的公共空间，蕴含了潜力无限的广告场景。调查显示，62.1%的乘客在乘坐地铁时会关注车厢广告，设计精美的广告不但能美化环境，更能减少乘客出行的枯燥感，提升乘车愉悦度。从乘客反馈来看，也有部分乘客对车厢车身广告的评价不高，特别是部分车内显示屏播放的视频广告显示效果不佳、广告品质有待提升。对此，建议相关单位对广告内容严加挑选和审核，乘客更倾向正面、舒适、有深度、有趣味的广告内容，同时尽量在不影响乘客正常乘车环境的前提下提升广告的视听质量。
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