
 

 

2023 年京港地铁顾客服务承诺履行情况 

2023 年年初，京港地铁秉持“安全第一，优质服务”的理念，不断提升运营服务水平，

从列车运行表现、设备设施可靠度、打造宜人的城市出行空间和聆听回应乘客需求角度出发做

出服务承诺，现已全部兑现，具体情况如下： 

2023 年京港地铁所辖各线列车运行指标表现均优于服务承诺。 

 列车正点率 

服务承诺 

列车正点率 

表现 

列车时刻表兑现率 

服务承诺 

列车时刻表兑现率 

表现 

4-大兴线 99.80% 99.99% 99.90% 99.99% 

14号线 99.80% 99.99% 99.90% 99.99% 

16号线 99.80% 99.99% 99.90% 100% 

17号线 99.60% 100% 99.80% 100% 

2023 年京港地铁所辖各线设备设施服务可靠度表现均优于服务承诺。 

 服务承诺 4-大兴线表现 14号线表现 16号线表现 17号线表现 

自动充值售票

设备可靠度 
98.60% 99.98% 99.99% 99.98% 99.98% 

自动检票设备 

可靠度 
99.60% 99.98% 99.99% 99.99%  99.99% 

车站乘客信息

系统可靠度 
99.80% 99.99% 99.99% 99.99% 99.99% 

  



 

 

京港地铁以顾客需求为导向，始终秉承“安全第一，优质服务”的理念，打造宜人的城市

出行空间。2023 年各项服务提升举措如期履行，人性化服务如期落地，进一步提升乘客的出

行体验。 

◆ 持续优化导向标识。充分运用标识信息建立乘客沟通桥梁，试点优化车站标识，提升地铁

无障碍出行中的信息服务品质，为乘客创造更友好、更体贴的出行环境。京港地铁利用车

站出入口通道墙面空间放大出入口编号信息，实现乘客远离出入口通道位置时仍能识读出

编号；同时利用车站直梯、闸机进行“老弱病残优先使用”宣传，让有需要的乘客更加便

捷出行；还针对特殊结构的车站在站台、站厅内完善卫生间的引导信息，方便乘客通过标

识引导识读出卫生间所在方位。 

   

放大出入口标识 优先使用宣传 完善卫生间引导 



 

 

◆ 积极改良列车的设备服务功能。优化列车服务环境提升，为乘客打造更舒适的乘车体验。

4-大兴线优化车门上方电子地图小交路信息显示，列车在始发站停车开门后，电子地图即

可显示该列车计划到达的终点站信息，使乘客及早了解信息，提前规划出行；同时车厢增

加预热功能，冬季列车出库前提前预热列车，保障乘客乘车时更加温暖；14 号线列车试点

改造门区开门侧指示灯，通过张贴透光率更加适合人眼舒适程度的膜，优化开门指示灯亮

度变低、柔和度更佳，让乘客在获得开门提示信息的同时，提升眼部舒适程度；17 号线列

车持续优化广播音量，监控列车运营过程听感效果，保持音量更符合人耳舒适区。 

   

4-大兴线电子地图改造 17 号线列车广播音量优化 

    

14 号线开门侧指示灯改造（前） 14 号线开门侧指示灯改造（后） 

 

 



 

 

◆ 优化车站出行空间。为给乘客提供更顺畅、便捷的出行环境，京港地铁优化了 4-大兴线

站内导流围栏设置，对 4-大兴线 23 座车站共 683 处导流围栏进行拆除，使其更精确匹

配现有车站客流组织，让乘客进站乘车流线走行过程更加顺畅，增强乘客出行舒适度。 

   

西单站导流围栏拆除（前） 西单站导流围栏拆除（后） 

◆ 开设更多便民商铺。2023年京港地铁在4-大兴线的4个车站新增开设了5间便民商铺，

主要提供食品、饮料、日用物品售卖服务，进一步丰富了乘客地铁出行过程的体验，同时

各间便民商铺均设计了醒目的标识方便乘客出行时快速获取所在店铺位置。 

 

便民商铺 



 

 

◆ 开展多元文化活动。 

2023 年京港地铁开展多场地铁文化知识活动，向乘客及沿线社区积极传递文明、安全的

出行理念。4-大兴线在车站中里社区开展“京港出行-快乐好心情”主题活动，“快问快答”

互动等吸引乘客积极参与，传播文明乘车理念；14 号线在酒仙桥社区开展“阳光银发专

列”主题志愿服务活动，通过讲解及趣味小剧场等方式向居民普及地铁安全知识和乘车必

备小技能，守护老年乘客安全出行；16 号线走进首经贸附小小学，围绕地铁历史、列车组

成和转向架结构等专业知识，通过玩中学、学中玩的形式激发了学生的学习热情；17 号线

走进十八里店社区开展“V 你一路前行”志愿服务，分享地铁自助购票种类和紧急疏散知

识等，提升乘客乘车意识及应对能力。 

  

4-大兴线“京港出行-快乐好心情” 14 号线“阳光银发专列” 

  

16 号线走进小学活动 17 号线“V 你一路前行” 



 

 

同时，我们积极推广 ESG 实践并推进社区共融，充分发掘利用自身行业优势，持续开展地

铁多元的公益项目。为进一步提升助老助残服务细节，邀请残障人士代表走进车站，开展

“爱同行·无碍出行”体验交流活动，编写并推出《有需要群体地铁出行服务指南》，组织

员工开展相关服务手语及助残服务礼仪培训活动，并在 17 号线太阳宫站举办了“爱同行”

京港地铁主题公益画展活动，向公众展示听障青少年艺术才华，共建和谐、友爱、共融的社

会环境；持续开展 M 地铁系列公益文化项目，打造集“出行、阅读、展览、体验”于一体

的地铁文化空间；走进沿线小学及社区开展 “京港地铁安全训练营”活动，为沿线小学生、

社区亲子家庭普及地铁安全知识及地铁文明出行理念。 

  

M 地铁·图书馆主题文化展 京港地铁安全训练营地铁职业体验活动 

 

“爱同行·无障碍出行”体验活动 



 

 

2023 年乘客有效投诉回复率达到 100% 

京港地铁坚持做到以客户为中心，积极预见、聆听及回应顾客的需求。全年接到留有联系方式

的有效乘客投诉，均在 5 个工作日内回复乘客，有效投诉回复率达到 100%。同时，京港地铁

通过微博、微信、网站等方式收集乘客意见、建议，不断提升服务水平。 

京港地铁公司会持续秉承“安全第一，优质服务”的理念，通过精细化、专业化的管理，

提升运营及服务水平，在确保安全的前提下，持续探索新技术应用，提升地铁系统的运行效率

和运营管理水平，全力为顾客提供安全、可靠、舒适、便捷的生活服务。 


