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[bookmark: _Toc105333838]1 调查组织实施
[bookmark: _Toc105333839]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。
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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: _Toc105333840]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：包括乘客出行意愿调查、乘客出行体验调查、地铁票价相关调查以及新冠疫情相关调查等方面。
调查实施日期：2022 年 4 月 30 日—2022 年 5 月 30 日。
调查问卷：采用的调查问卷如下所示。


厦门地铁服务质量评价调查问卷
尊敬的市民朋友：
您好！为了解厦门地铁服务质量状况，提升厦门地铁服务水平，现开展地铁服务质量评价问卷调查活动。请您结合自身乘坐地铁的实际感受填写此问卷。
本次调研采用网络问卷方式进行，实行匿名制，所有数据只用于统计分析，请您放心填写，感谢您的热心参与，您的宝贵意见将是厦门地铁优质服务提升工作的重要参考。
	[bookmark: _Hlk104970592]1.您的年龄[单选]

	· 17岁及以下
· 18-40岁
· 41-56岁
· 57岁及以上

	2.疫情期间您最主要的出行方式是[可多选]
· 公交车
· 出租车/网约车
· 自行车（包括电动自行车）或摩托车
· 私家车
· 地铁/BRT
· 步行
· 其他

	3. 您乘坐地铁出行的目的是[可多选] 
· 通勤
· 上学
· 购物、游玩
· 公务、办事
· 其他

	4. 您认为影响您进出站效率的因素有？[可多选]

	· 进出站引导标识的清晰、醒目程度
· 乘车指引信息的清晰完善
· 进出站的安检秩序
· 进出站的设备状态（如闸机门停顿时间、进出站电梯设备运行状态、售票充值设备状态等）

	5. 您对候车过程满意吗？[可多选]

	· 站台广播播报候车信息不够及时或不够准确
· 列车发车班次间隔较长
· 列车准点率低
· 乘客上下车秩序混乱
· 地铁工作人员的服务态度较差
· 以上均无
6.您对车厢内的环境满意吗？[可多选]
· 车内通风系统、温度环境不适
· 车内照明较暗
· 车内安保设施及座椅、扶手及轮椅专用数量较少
· 车内报站语音提示声音较小或报站信息不准确
· 列车运行噪声较大
· 车内广告太多
· 以上均无

	7.您对于线路换乘过程满意吗？[可多选]

	· 换乘通道的人流量大，换乘秩序混乱
· 换乘线路耗时长
· 换乘标识不够明显，指引性不强
· 换乘通道的空气状况较差
· 以上均无

	8.您认为地铁安全性方面有哪些需要改进？[可多选]
· 列车的行驶平稳程度
· 列车的配套设备安全可靠程度（如闸机、电梯、站台门等）
· 在发生突发事件时工作人员采取的应急救援措施
· 疫情期间地铁站内及列车车厢内防疫消毒工作
· 车站人员采取的安保措施
· 以上均无

	9.您对地铁工作人员处理投诉方面的满意程度 [单选]

	· 非常满意
· 满意
· 不满意
· 非常不满意
· 未投诉过

	10. 您对地铁票价方面的评价

	A.车票价格[单选]
· 价格偏高
· 价格比较合理
· 价格偏低
B. 票务政策（如学生优惠、老人优惠、累积优惠等）[单选]
· 合理
· 不合理

	11.疫情后您是否排斥地铁出行[单选]

	· 是
· 否

	12.疫情后您在使用地铁出行时担心的问题是[可多选]

	· 会与潜在的患者有接触
· 公共交通工具消毒措施不到位
· 空间小，拥挤，舒适性差
· 耗时长，不够便利

	13.您认为乘坐地铁时，采取哪些措施更能减少担忧[可多选]

	· 人员距离管控
· 无接触通道
· 完善的消毒措施
· 人员数量的限制

	14.您对厦门地铁服务质量提升方面有哪些其他意见或建议[填空题]

	                                                                    

	                                                                    




[bookmark: _Toc105333841]2 调查问卷统计分析
[bookmark: _Toc105333842]2.1 乘客出行意愿调查
	1.您的年龄[单选]
	票数
	占比

	17岁及以下
	0
	0.00%

	18-40岁
	23
	62.16%

	41-56岁
	14
	37.84%

	57岁及以上
	0
	0.00%


[image: ]
图2 乘客年龄统计图
由上图可知，选择地铁出行的乘客主要由“18-40岁”人群构成，占比62%，其中“41-56岁”人群占比较高，为38%，17岁及以下、57岁及以上较少。


	2.疫情期间您最主要的出行方式是[可多选]
	票数
	占比

	公交车
	0
	0.00%

	出租车/网约车
	0
	0.00%

	自行车（包括电动自行车）或摩托车
	0
	0.00%

	私家车
	15
	38.46%

	地铁/BRT
	24
	61.54%

	步行
	0
	0.00%

	其他
	0
	0.00%
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图3 乘客出方式的统计图
由上图可知，在疫情期间，乘客的出行方式主要以“地铁/BRT”、“私家车”为主，占比分别为62%、38%。


	3. 您乘坐地铁出行的目的是[可多选] 
	票数
	占比

	通勤
	25
	24.75%

	上学
	0
	0.00%

	购物、游玩
	22
	21.78%

	公务、办事
	33
	32.67%

	其他
	21
	20.79%
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图4 乘客出目的的统计图
由上图可知，在乘客选择地铁出行有多种，其中“公务、办事”占比最高，为32%，其次是“通勤”，占总调查人数的25%，“购物、游玩”和“其他”占比相近，分别为22%和21%。值得注意的是，以“上学”为目的的乘客为0。


[bookmark: _Toc105333843]2.2 乘客出行体验调查
	4. 您认为影响您进出站效率的因素有？[可多选]
	票数
	占比

	进出站引导标识的清晰、醒目程度
	34
	26.98%

	乘车指引信息的清晰完善
	33
	26.19%

	进出站的安检秩序
	37
	29.37%

	进出站的设备状态（如闸机门停顿时间、进出站电梯设备运行状态、售票充值设备状态等）
	22
	17.46%
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图5 影响进出站效率的因素统计图
由上图可知，大部分乘客认为影响进出站效率的主要原因有“进出站的安检秩序”、“进出站引导标识的清晰、醒目程度”和“乘车指引信息的清晰完善”，而设备状态因素占比较小。


	5. 您对候车过程满意吗？[可多选]
	票数
	占比

	站台广播播报候车信息不够及时或不够准确
	12
	31.58%

	列车发车班次间隔较长
	1
	2.63%

	列车准点率低
	1
	2.63%

	乘客上下车秩序混乱
	0
	0.00%

	地铁工作人员的服务态度较差
	0
	0.00%

	以上均无
	24
	63.16%



图6 乘客候车体验统计图
由上图可知，大部分乘客在候车过程中未遇到上述选项中的问题，说明乘客候车满意度总体良好。但仍有部分乘客提出“车站广播播报候车信息不够及时或不够准确”。


	6.您对车厢内的环境满意吗？[可多选]
	票数
	占比

	车内通风系统、温度环境不适
	0
	0.00%

	车内照明较暗
	0
	0.00%

	车内安保设施及座椅、扶手及轮椅专用数量较少
	12
	24.00%

	车内报站语音提示声音较小或报站信息不准确
	0
	0.00%

	列车运行噪声较大
	1
	2.00%

	车内广告太多
	13
	26.00%

	以上均无
	24
	48.00%
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图7 乘客乘车体验统计图
由上图可知，大部分乘客在候车过程中未遇到上述选项中的问题，说明乘客对车厢内环境的满意度较高。但仍有部分乘客提出“车内安保设施及座椅、扶手及轮椅专用数量较少”、“车内广告太多”，少部分乘客提出“列车运行噪声较大”。


	7.您对于线路换乘过程满意吗？[可多选]
	票数
	占比

	换乘通道的人流量大，换乘秩序混乱
	1
	1.96%

	换乘线路耗时长
	14
	27.45%

	换乘标识不够明显，指引性不强
	12
	23.53%

	换乘通道的空气状况较差
	1
	1.96%

	以上均无
	23
	45.10%
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图8 乘客换乘体验统计图
由上图可知，乘客在换乘地铁出行时，遇到的主要问题有：“换乘路线耗时长”、“换乘标识不够明显，指引性不强”，少数乘客提出“换乘通道人流量大，换乘秩序混乱”、“换乘通道的空气状况较差”等问题。


	8.您认为地铁安全性方面有哪些需要改进？[可多选]
	票数
	占比

	列车的行驶平稳程度
	0
	0.00%

	列车的配套设备安全可靠程度（如闸机、电梯、站台门等）
	13
	25.49%

	在发生突发事件时工作人员采取的应急救援措施
	2
	3.92%

	疫情期间地铁站内及列车车厢内防疫消毒工作
	13
	25.49%

	车站人员采取的安保措施
	1
	1.96%

	以上均无
	22
	43.14%
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图9 地铁出行安全性统计图
由上图可知，乘客认为地铁安全性方面有以下几点需要改进：“列车的配套设备安全可靠程度（如闸机、电梯、站台门等）”、“疫情期间地铁站内及列车车厢内防疫消毒工作”。


	9.您对地铁工作人员处理投诉方面的满意程度 [单选]
	票数
	占比

	非常满意
	1
	2.70%

	满意
	12
	32.43%

	不满意
	0
	0.00%

	非常不满意
	0
	0.00%

	未投诉过
	24
	64.86%


[image: ]
图10 乘客投诉处理满意度统计图
由上图可知，乘客对地铁工作人员处理投诉方面的满意程度较高，无“不满意”及“非常不满意”。


[bookmark: _Toc105333844]2.3 地铁票价相关调查
	10. 您对地铁票价方面的评价
	票数
	占比

	A.车票价格[单选]
	
	

	价格偏高
	34
	91.89%

	价格比较合理
	3
	8.11%

	价格偏低
	0
	0.00%
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图11 乘客对地铁票价评价统计图
由上图可知，超过90%的乘客认为地铁票价“价格偏高”。


	B. 票务政策（如学生优惠、老人优惠、累积优惠等）[单选]
	票数
	占比

	合理
	35
	94.59%

	不合理
	2
	5.41%


[image: ]
图12 地铁票务政策统计图
由上图可知，超过90%的乘客认为地铁票务政策（如学生优惠、老人优惠、累积优惠等）“合理”。


[bookmark: _Toc105333845]2.4 新冠疫情相关调查
	11.疫情后您是否排斥地铁出行[单选]
	票数
	占比

	是
	0
	0.00%

	否
	37
	100.00%
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图13疫情后乘客出行意愿统计图
由上图可知，疫情后，乘客不排斥地铁出行。


	12.疫情后您在使用地铁出行时担心的问题是[可多选]
	票数
	占比

	会与潜在的患者有接触
	3
	6.00%

	公共交通工具消毒措施不到位
	13
	26.00%

	空间小，拥挤，舒适性差
	13
	26.00%

	耗时长，不够便利
	21
	42.00%
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图14 疫情后乘客出行意愿统计图
由上图可知，疫情后乘客在使用地铁出行时最担心的问题是“耗时长、不够便利”，其次是“公共交通工具消毒措施不到位”、“空间小，拥挤，舒适性差”，少数乘客还担心“会与潜在的患者有接触”。


	13.您认为乘坐地铁时，采取哪些措施更能减少担忧[可多选]
	票数
	占比

	人员距离管控
	14
	28.00%

	无接触通道
	0
	0.00%

	完善的消毒措施
	15
	30.00%

	人员数量的限制
	21
	42.00%
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图15防疫措施统计图
由上图可知，为降低疫情风险，乘客认为在乘坐地铁时可采取以下措施：“人员数量的限制”、“完善的消毒措施”、“人员距离管控”等。


[bookmark: _Toc105333846]3 结论与建议
[bookmark: _Toc105333847]3.1 调查结论
（1）本次调查共收到 37 份问卷。通过统计受调查乘客的年龄、出行方式和出行目的等，分析近期厦门的防疫政策对市民出行的影响。在受调查的乘客的年龄主要集中在“18-40岁”、“41-56岁”，在疫情期间，大多数人选择地铁、BRT或私家车出行的方式，出行的目的也以“通勤”、“公务、办事”为主。
（2）通过调查乘客出行体验，分析运营单位在进出站、候车、乘车、换乘等环节的服务质量，得出如下结论： 1）在进出站方面，大部分乘客认为影响进出站效率的主要原因有“进出站的安检秩序”、“进出站引导标识的清晰、醒目程度”和“乘车指引信息的清晰完善”；2）在候车方面，乘客候车满意度总体良好。但仍有部分乘客提出“车站广播播报候车信息不够及时或不够准确”；3）在乘车方面，大部分乘客对车厢内环境的满意度较高，但仍有部分乘客提出“车内安保设施及座椅、扶手及轮椅专用数量较少”、“车内广告太多”等问题，少部分乘客提出“列车运行噪声较大”；4）在换乘方面，乘客遇到的主要问题有：“换乘路线耗时长”、“换乘标识不够明显，指引性不强”，极少数乘客提出“换乘通道人流量大，换乘秩序混乱”、“换乘通道的空气状况较差”等问题。
（3）此次在调查中地铁安全性方面，特别调查了疫情相关的安全问题，通过分析调查结果，乘客认为，以下问题还需持续改进，如：“列车的配套设备安全可靠程度（如闸机、电梯、站台门等）”、“疫情期间地铁站内及列车车厢内防疫消毒工作”。
（4）地铁工作人员对于乘客投诉的处理也是提升服务质量的重要环节，在这方面，乘客满意程度较高，无“不满意”及“非常不满意”。
（5）在此次调查中，多数乘客认为目前地铁票价较高。
（6）通过调查疫情后乘客出行意愿，得出以下结论：1）疫情后，乘客不排斥地铁出行；2）需要持续改进的问题有：“耗时长、不够便利”和“公共交通工具消毒措施不到位”等；3）为降低疫情风险，可采取以下措施：“人员数量的限制”、“完善的消毒措施”、“人员距离管控”等。
（7）总体来看，乘客对于厦门市地铁出行的满意程度较高。


[bookmark: _Toc105333848]3.2 改善建议
（1）继续优化、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，能够提升乘客进出站效率、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）继续提升候车环境。对于乘客提出的“车站广播播报候车信息不够及时或不够准确”，运营单位需要提高重视，加强相关设施设备的日常检查和维护。
（3）继续提升乘车环境，在保证安全的前提下，适当增设车内安保设施及座椅、扶手及轮椅专用设施，提升乘客乘车体验。对于乘客提出的“车内广告太多”的问题，建议排查整改。
（4）优化票价，制定相关乘车优惠政策。
（5）在保障乘客出行安全方面，建议运营单位继续加强疫情防控，做好车厢内防疫消毒工作，必要时可采取限制人员数量、管控人员距离等措施。
[bookmark: _Toc105333849]3.3 关于问卷说明
样本局限性：本次统计分析的样本中，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: _Toc105333850]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，下一步将围绕疫情后乘客出行存在的问题开展，在防疫措施常态化的同时，注重提升地铁服务质量，了解乘客出行信息及相关诉求。
票数	站台广播播报候车信息不够及时或不够准确	列车发车班次间隔较长	列车准点率低	乘客上下车秩序混乱	地铁工作人员的服务态度较差	以上均无	12	1	1	0	0	24	占比	站台广播播报候车信息不够及时或不够准确	列车发车班次间隔较长	列车准点率低	乘客上下车秩序混乱	地铁工作人员的服务态度较差	以上均无	0.31579999999999997	2.63E-2	2.63E-2	0	0	0.63159999999999994	
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