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[bookmark: _Toc96502002]1 调查组织实施
[bookmark: _Toc96502003]1.1 调查背景
截至2021年12月，厦门地铁开通运营线路共有3条，包括1号线、2号线、3号线（厦门火车站—蔡厝站），其中1号线是厦门首条开通的地铁线路，于2017年12月31日开通运营，2号线于2019年12月25日开通运营，3号线于2021年6月25日开通运营。运营线路图走向如图1.1-1所示。
[image: ]
图1 厦门地铁线网图
城市轨道交通作为城市公共交通的骨干，其服务质量不仅反映了轨道交通运营企业的经营管理能力，更反映了城市公共交通发展水平和城市发展形象。通过对厦门市地铁出行进行调查，及时发现运营服务的短板和影响服务质量的主要因素，进而采取针对性措施，推进厦门市轨道交通高质量发展，持续提升安全运营和优质服务水平。
[bookmark: _Toc96502004]1.2 调查方法与内容
调查方法：本次调查采用网络问卷公示的方式进行调查。
调查主要内容：包括乘客信息调查、乘客出行意愿调查、乘客出行体验调查以及乘客意见建议等方面。
调查实施日期：2022 年 1 月 15 日—2022 年 2 月 15 日。
调查问卷：采用的调查问卷如下所示。


2021年厦门市地铁出行问卷调查
尊敬的市民朋友：
      您好！为着力提升市民乘坐厦门市地铁出行体验，改善地铁出行环境，了解地铁出行的相关信息及诉求，特此开展本次问卷调查工作，本次调查采用网络问卷投放的方式进行，感谢您的热心参与并欢迎转发，您及亲朋好友的宝贵意见将是地铁优服务提升工作的重要参考！
1. 您的常驻地址位于哪个区域 [单选题] 
	○厦门岛内

	○翔安区

	○集美区

	○海沧区

	○同安区

	○厦门市外


2. 您的年龄是 [单选题] 
	○22岁以下

	○23－35岁

	○36－45岁

	○46－60岁

	○60岁以上


3. 您乘坐地铁出行的目的是 [多选题] 
	□通勤

	□上学

	□购物、游玩

	□公务、办事

	□其他


4. 选择地铁出行时，您愿意步行到地铁站的最大时间是 [单选题] 
	○5min之内

	○5-10min

	○10-15min

	○15min以上


5. 您对地铁网络的熟悉程度是 [单选题] 
	○很熟悉，经常坐地铁，对各条线路的情况和换乘站都很了解

	○比较熟悉，了解个别线路的情况，对整体路网只了解大概

	○不太熟悉，很少乘坐地铁，对线路情况几乎一无所知



6. 若乘坐地铁，您能接受的最长乘车时间是 [单选题] 
	○20分钟以内

	○20－30分钟

	○30－40分钟

	○40－50分钟

	○50分钟以上


7. 您认为现在地铁出行的票价如何 [单选题] 
	○1.价格偏贵
	○2.比较合理
	○3.价格偏低


8. 您认为影响您进出站效率的因素是? [多选题] 
	□1.对站点的熟悉程度

	□2.标识导视指引的清晰度

	□3.各项人流的互相干扰

	□4.站点空间的复杂程度


9. 您认为乘坐地铁时的困难有哪些 [多选题] 
	□站内步行距离过长

	□站内标识引导不清楚

	□车站空间布局复杂

	□站内路径流线不通畅


10. 您认为地铁出行的便利性在于 [多选题] 
	□出发地到地铁站点所花时间很少

	□换乘其他交通方式便利性很高

	□公交线路所经站点信息表述淸楚


11. 您在乘坐地铁前的感受有? [多选题] 
	□站台显示的等车时间及时、准确

	□站台设有公共座椅供等车休息

	□上下车乘客秩序良好

	□地铁工作人员的服务水平较好

	□地铁站台总体环境较好


12. 您在乘坐地铁时的感受有? [多选题] 
	□地铁车内有安全锤、灭火器等安全设施，令人放心

	□地铁车内的电视、广播娱乐设施令人满意

	□地铁车座椅感觉很舒适

	□地铁车报站提示信息清楚、准确

	□车内乘客相互影响较小

	□地铁车内总体环境较好


13. 您认为乘车过程中需要改善或提供哪些措施？ [多选题] 
	□票价优惠（总体降低、分时段优惠）

	□增加和其他交通方式的接驳（公交换乘、站点附近停车点）

	□提升乘车体验（快速通道、扫码优化）

	□提供便民服务（例如：雨伞借用、物品借用、快递领取等）

	□增加商业配套服务（例如：购物、餐饮、娱乐服务等）

	□其他


14. 您对厦门市地铁运营服务的满意程度 [单选题] 
	○非常满意

	○比较满意

	○一般满意

	○不满意

	○非常不满意


15. 您对厦门地铁运营服务还有哪些意见和建议 [填空题]
_________________________________



[bookmark: _Toc96502005]2 调查问卷统计分析
[bookmark: _Toc96502006]2.1 乘客信息调查
	1
您的常驻地址位于哪个区域 [单选题] 

	选项
	厦门岛内
	翔安区
	集美区
	海沧区
	同安区
	厦门市外

	数量
	14
	0
	8
	1
	9
	0

	比例
	43.75%
	0.00%
	25.00%
	3.13%
	28.13%
	0.00%
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图2 乘客常驻区域统计图
由上图可知，厦门岛内选择地铁出行的人数明显高于其他区域，占总调查量的43.75%，同安区、集美区次之，分别占28.13%和25%。
	2
您的年龄是 [单选题] 

	选项
	22岁以下
	23－35岁
	36－45岁
	46－60岁
	60岁以上

	数量
	9
	9
	14
	0
	0

	比例
	28.13%
	28.13%
	43.75%
	0.00%
	0.00%
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图3 乘客年龄统计图
由上图可知，选择地铁出行的乘客主要由45岁以下人群构成，其中36-45岁人群占比较高，23-35岁和22岁以下占比均约为28%。
	3
您乘坐地铁出行的目的是 [多选题]

	选项
	通勤
	上学
	购物、游玩
	公务、办事
	其他

	数量
	23
	9
	1
	1
	0

	比例
	67.65%
	26.47%
	2.94%
	2.94%
	0.00%
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图4 乘客出行目的统计图
由上图可知，选择地铁出行的乘客主要以通勤为主，占全部调查对象的67.65%，另外还有26.46%的乘客选择地铁出行的方式上学。

[bookmark: _Toc96502007]2.2 乘客出行意愿调查
	4
选择地铁出行时，您愿意步行到地铁站的最大时间是 [单选题] 

	选项
	5min之内
	5-10min
	10-15min
	15min以上

	数量
	14
	10
	8
	0

	比例
	43.75%
	31.25%
	25.00%
	0.00%


[image: ]
图5 步行时间统计图
由上图可知，乘客能够接受的最长步行时间在15分钟以内，其中43.75%的乘客希望在5分钟内步行至地铁站，31.25%的乘客能够忍受5-10分钟内步行至地铁站，说明乘客对步行至地铁站的时间要求较高。
	5
您对地铁网络的熟悉程度是 [单选题] 

	选项
	很熟悉，经常坐地铁，对各条线路的情况和换乘站都很了解
	比较熟悉，了解个别线路的情况，对整体路网只了解大概
	不太熟悉，很少乘坐地铁，对线路情况几乎一无所知

	数量
	9
	23
	0

	比例
	28.13%
	71.88%
	0.00%
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图6 乘客对地铁网络熟悉程度统计图
由上图可知，乘客对地铁网络的熟悉程度整体水平较高，超过7成（71.88%）的乘客了解个别线路的情况，对整体路网只了解大概；只有不到三成（28.13%）的乘客因经常乘坐地铁，对各条线路的情况和换乘站都很了解。
	6
若乘坐地铁，您能接受的最长乘车时间是 [单选题] 

	选项
	20分钟以内
	20－30分钟
	30－40分钟
	40－50分钟
	50分钟以上

	数量
	0
	10
	22
	0
	0

	比例
	0.00%
	31.25%
	68.75%
	0.00%
	0.00%
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图7 最长乘车时间统计图
由上图可知，30-40分钟是乘客能接受的最长乘车时间，近7成的乘客选择了此选项，另外近3成的乘客能接受的最长乘车时间在20-30分钟。

[bookmark: _Toc96502008]2.3 乘客出行体验调查
	7
您认为现在地铁出行的票价如何 [单选题] 

	选项
	价格偏贵
	比较合理
	价格偏低

	数量
	22
	10
	0

	比例
	68.75%
	31.25%
	0.00%


[image: ]
图8 地铁票价统计图
由上图可知，有68.75%的乘客认为目前地铁票价偏贵，少部分乘客认为地铁票价合理。
	8
您认为影响您进出站效率的因素是? [多选题] 

	选项
	对站点的熟悉程度
	标识导视指引的清晰度
	各项人流的互相干扰
	站点空间的复杂程度

	数量
	32
	32
	31
	31

	比例
	25.40%
	25.40%
	24.60%
	24.60%
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图9 影响进出站效率的因素统计图
由上图可知，对站点的熟悉程度、标识导视指引的清晰度、各项人流的互相干扰和站点空间的复杂程度均为影响进出站效率的因素，其比率相接近。
	9
您认为乘坐地铁时的困难有哪些 [多选题] 

	选项
	站内步行距离过长
	站内标识引导不清楚
	车站空间布局复杂
	站内路径流线不通畅

	数量
	32
	31
	17
	31

	比例
	28.83%
	27.93%
	15.32%
	27.93%
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图10 乘客地铁出行体验统计图
由上图可知，乘客在乘坐地铁出行时，遇到的主要困难有：站内步行距离过长、站内标识引导不清楚和站内路径流线不通畅。
	10
您认为地铁出行的便利性在于 [多选题] 

	选项
	出发地到地铁站点所花时间很少
	换乘其他交通方式便利性很高
	公交线路所经站点信息表述淸楚

	数量
	32
	31
	31

	比例
	34.04%
	32.98%
	32.98%
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图11 地铁出行便利性统计图
由上图可知，乘客认为地铁出行的主要便利性因素为出发地到地铁站点所花时间很少、换乘其他交通方式便利性很高和公交线路所经站点信息表述淸楚，这三者比率相近。
	11
您在乘坐地铁前的感受有? [多选题] 

	选项
	站台显示的等车时间及时、准确
	站台设有公共座椅供等车休息
	上下车乘客秩序良好
	地铁工作人员的服务水平较好
	地铁站台总体环境较好

	数量
	32
	17
	31
	17
	32

	比例
	24.81%
	13.18%
	24.03%
	13.18%
	24.81%
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图12 乘客乘坐地铁前感受统计图
由上图可知，在站台设置公共座椅、地铁工作人员服务水平等方面还有待进一步提高。


	12
您在乘坐地铁时的感受有? [多选题] 

	选项
	地铁车内有安全锤、灭火器等安全设施，令人放心
	地铁车内的电视、广播娱乐设施令人满意
	地铁车座椅感觉很舒适
	地铁车报站提示信息清楚、准确
	车内乘客相互影响较小
	地铁车内总体环境较好

	数量
	32
	31
	31
	32
	18
	32

	比例
	18.18%
	17.61%
	17.61%
	18.18%
	10.23%
	18.18%


[image: ]
图13 乘客乘坐地铁时感受统计图
由上图可知，存在车厢内乘客相互影响的现象，导致乘客乘坐体验不佳。


[bookmark: _Toc96502009]2.3 乘客意见建议调查
	13
您认为乘车过程中需要改善或提供哪些措施？ [多选题] 

	选项
	票价优惠（总体降低、分时段优惠）
	增加和其他交通方式的接驳（公交换乘、站点附近停车点）
	提升乘车体验（快速通道、扫码优化）
	提供便民服务（例如：雨伞借用、物品借用、快递领取等）
	增加商业配套服务（例如：购物、餐饮、娱乐服务等）
	其他（举例： _________________

	数量
	32
	32
	31
	18
	32
	8

	比例
	20.92%
	20.92%
	20.26%
	11.76%
	20.92%
	5.23%
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图14 乘客建议统计图
由上图可知，乘客提出的改善建议主要集中在一下四个方面：一是票价优惠、二是增加和其他交通方式的接驳、三是提升乘车体验、四是增加商业配套服务。


	14
您对厦门市地铁服务的满意程度 [单选题] 

	选项
	非常满意
	比较满意
	一般满意
	不满意
	非常不满意

	数量
	8
	24
	0
	0
	0

	比例
	25.00%
	75.00%
	0.00%
	0.00%
	0.00%
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图15 乘客满意程度统计图
由上图可知，乘客对厦门地铁出行的体验整体满意度较高，无一般满意及以下，说明厦门地铁整体运营水平较高，能够很好地服务乘客出行。
	15
您对地铁建设还有哪些意见 [填空题]

	内容
	建议可以分析周末等时间的客流量，适时减少周末地铁发车间隔时间





[bookmark: _Toc96502010]3 结论与建议
[bookmark: _Toc96502011]3.1 调查结论
（1）本次调查共收到 32 份问卷，涵盖厦门各个行政区。厦门岛内选择地铁出行的人数明显高于其他区域，占总调查量的43.75%，同安区、集美区分别占28.13%和25%。受调查乘客年龄分布主要集中在45岁以下，其中36-45岁年龄段乘客较多，出行目的以通勤和上学为主，说明厦门地铁主要服务对象是厦门市居民。
（2）通过调查乘客出行意愿，大部分乘客愿意步行到地铁站的最大时间在10分钟以内，最多不超过15分钟。同时，乘客能接受的乘坐地铁最长时间在40分钟以内，说明对于大部分乘客来说，方便快捷是选择地铁出行的主要因素，问题10的统计结果也验证了此结论。
（3）通过调查乘客出行体验，分析运营单位在购检票、进出站、候车、乘车等环节的服务质量，得出如下结论：1）在地铁票价定价方面，近7成的乘客认为目前票价偏贵，问题13中所有调查对象选择了票价优惠这个选项，希望总体票价降低或分时段优惠；2）在进出站方面，所有调查对象认为：对站点的熟悉程度、标识导视指引的清晰度是影响进出站效率的主要因素；同时，很多乘客认为在站内步行距离过长、站内标识引导不清楚、站内路径流线不通畅，给乘坐地铁带来困难；3）在候车方面，乘客对于列车到站时间、上下车乘客秩序、站台总体环境等方面满意度较高，而站台公共座椅设置、地铁工作人员服务方面还有待提高；4）在乘车方面，乘客总体满意度较高，仅在“车内乘客互相影响较小”体验不佳，存在车内乘客相互影响的现象。
（4）总体来看，乘客对于厦门市地铁出行的满意程度较高，根据调查结果，有四分之一的调查对象对厦门市地铁服务非常满意，其余调查对象选择“比较满意”，无“一般满意”、“不满意”、“非常不满意”。
[bookmark: _Toc96502012]3.2 改善建议
（1）优化、完善各类标志标识的设置。地铁的标志标识系统设计是完善地铁建设的重要组成部分，有效规范地设置标志标识，能够最大限度的减少乘客无效停留时间，对轨道交通功能的发挥和乘客出行体验的提升具有非常重要的作用。
（2）提升候车和乘车环境。对于乘客提出的“车内乘客互相影响较小”、“地铁工作人员服务”，应加强地铁服务人员培训，对于外放手机声音、大声喧哗的乘客进行劝导，或制定相关乘客守则并进行监督。
（3）优化票价，制定相关乘车优惠政策。
（4）增加商业配套服务（例如：购物、餐饮、娱乐服务等）。
（5）进一步优化乘车指引、站内路径流线、各线路的换乘距离等，在高峰时段减少列车发车间隔。
（6）在与公交接驳方面，需注重提高换乘便利性。继续优化公交站与地铁站间的距离、设置换乘专用道等，减少乘客换乘的步行时间，优化地铁、公交接驳班次，缩短候车时间，以“无缝接驳”为目标。
[bookmark: _Toc96502013]3.3 关于问卷说明
样本局限性：本次统计分析的样本中，翔安区、海沧区和同安区的样本相对较少，同时整体统计数据较少，统计分析结果不一定能准确代表广大出行者的需求，有待进一步收集相关区域的调查问卷。
[bookmark: _Toc96502014]3.4 下一步工作计划
本次调查仅关注地铁系统本身以及部分乘客体验，下一步将围绕地铁接驳的存在问题开展，注重提升地铁服务质量，了解地铁出行相关的接驳信息及诉求，以改善轨道交通换乘便利性为目的，开展地铁站点交通接驳调查，覆盖包括步行、非机动车、公交、 小汽车等接驳方式在内，特别是在公交与地铁接驳方面。
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