上海市轨道交通运营服务乘客满意度测评报告
（2022年第一季度）
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，共计28项具体指标。
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2022年第一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19211份。
二、主要结论
1、上海市轨道交通服务质量乘客满意度保持较高水平
2022年第一季度，上海市轨道交通运营服务乘客总体满意度为88.07，处于满意与较满意之间，较上季度有所回落。
第一季度测评覆盖包括十四号线在内的全市共20条线路。各线路中，十四号线、磁浮线和十八号线的乘客满意度较高，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、八号线、四号线、六号线、十六号线、三号线、五号线和一号线。
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2、运营安全评价较高，安全高效保障乘客出行
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，达到88.32，说明轨道交通安全运营服务质量受到了乘客的认可。

从“运营安全”的各项指标看，乘客对站内的安全运营服务评价较高，“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”方面的乘客满意度较高。除了积极维护日常运营安全外，上海轨道交通严格执行防疫措施，在进站安检口均配置了测温设备，并通过广播和人工高频宣传防疫要求，同时也增加了车站、车厢的消杀频次，保障了乘客安全出行。希望相关运营单位继续做好站内的安全保障措施，在常态化疫情防控的背景下，继续做好疫情防控工作，坚持“人、物、环境同防”，以保障轨交出行安全。
3、投诉处理提升较大，切实化解乘客诉求
本季度轨道交通运营服务乘客满意度测评结果显示，“投诉处理”的满意度为88.07，较上季度提升明显，达到近一年来的最高水平。

从“投诉处理”的各项指标来看，乘客对“投诉渠道畅通”和“投诉处理的结果”方面的满意度提升明显。从投诉渠道来看，通过64370000地铁服务热线进行投诉和在车站内投诉的乘客对“投诉渠道畅通”和“投诉处理的结果”方面评价远高于其他途径投诉的乘客。结合乘客意见来看，乘客也较为关注投诉渠道的畅通性、便利性和多样性。希望相关部门一方面再接再厉，继续做好原有渠道的投诉处理工作，提高工作人员的处理能力和处理效率，积极回应乘客诉求；另一方面，改进其他途径（如大都会APP、微博等媒介）的投诉处理能力，做好投诉意见收集、处理和回应工作。
4、关注设施使用细节，进一步提升乘客体验
本次测评中，乘客对“设施设备完好、使用正常”方面的评价较低，且较上季度有所下降。从乘客评价和意见建议中发现，除了设施设备的基础使用需求外，乘客还较为关注使用设施时的便利性和舒适性。乘客对站内设施的基本需求为：设施设备能正常使用、数量充足。乘客认为该方面的不足主要为：①老旧或故障设施未得到及时更换、修理，主要集中在自动售票机、扶梯；②部分站点的设施数量不足，无法满足乘客需要，如等候区座椅、厕所和宽通道闸机。乘客对于站内设施的深层次需求为：使用设施时较为便利、舒适。乘客认为该方面有待提升之处为：①部分进出站闸机反应不灵敏影响通行效率；②部分厕所内有异味，厕间内垃圾、脏污未及时清理，使用体验较差；③希望安排工作人员或志愿者及时指导乘客使用自动售票机；④冬季时等候区座椅太硬太冷，希望改善；⑤丰富自动售货机内的售卖品种等。

对此，希望相关运营单位一是定期检查站内设施设备的使用情况，及时修理、更换故障或老旧设施，结合站点情况和乘客需求，考虑增加设施设备的位置和数量；二是在满足乘客基本需求的基础上，在细节处提升乘客使用体验，提高乘客使用设施设备时的便利性和舒适性。
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