
 

2019 年顾客服务承诺 

总经理的话： 

京港地铁自成立之初，始终秉持“以客为先”的服务理念，致力于为顾客提供安全、

可靠、舒适、便捷的生活服务。目前，在北京市轨道交通路网中，我们运营管理 4号

线、大兴线、14 号线和 16 号线，4条线路总里程 147.1 公里，已开通运营里程 113.4

公里，车站 73 座。 

10 年来，京港地铁通过各种方式，不断提升运营服务水平。我们优化客运组织，持续

提升运力，所辖 4条线路十余次缩短发车间隔，让出行更快捷；我们不断提高服务标

准，提供人性化服务，让出行更顺畅；我们进行各类设备设施改造，完善无障碍设施，

让出行更便利；我们持续引入便民设备设施，并长期营造地铁内的文化艺术氛围，让

出行体验更多元化。 

2018 年，京港地铁所辖 4条线路日均运送乘客达 197.4 万人次，列车兑现率、正点率

分别达到 99.99%、99.98%；服务设备设施可靠度达到 99.83%；延长运营服务时间达

112 天。在提供优质出行服务的同时，我们充分发挥企业核心优势，将社会责任管理

融入日常运营，打造现代城市出行空间，同时积极连接沿线社区，开展形式多样、内

容新颖的公益活动，努力实现企业和社会、环境的可持续发展。 

2019 年是京港地铁首线开通 10 周年，我们会精益求精，不断提供更优质、更贴心的

服务，在满足政府要求及行业标准的同时，进一步提出四项承诺，并邀请广大顾客监

督，期待大家给我们提供积极的建议。在此，我谨代表京港地铁每一位同事衷心感谢

10 年来您的选择和信任。 



 

承诺一：2019 年所辖各线保持高水平的列车运行表现 

目前，北京市轨道交通路网日均客流已超千万人次，为提供安全、可靠、舒适、便捷

的生活服务，京港地铁借鉴港铁的成熟经验，并结合本地的地铁运营环境，通过现代

化、专业化的管理，实现了运营管理的精细化和人性化，并积极探索及运用信息技术，

提升地铁系统的运行效率和智能化水平。 

 

为让出行更准时、更顺畅，我们不断提升列车的运行表现，2019 年，京港地铁确保所

辖各线列车正点率高于 99.80%，列车时刻表兑现率高于 99.90%。 

 

同时，京港地铁 4号线工作日早高峰由南向北方向最小发车间隔保持低于 2分钟；14

号线东段在工作日早高峰期间加开 2 列列车，单向小时运力提升 13.33%；16 号线上

下行双向各加开 1列列车，最小发车间隔由原来的 8分钟缩短至 6分钟，早高峰单向

小时运力提升 13.33%。通过系列举措，在不同程度上缓解京港地铁所辖各线早高峰

的客流压力，让出行更便利。 

承诺二：2019 年保持稳定的设备设施可靠度 

京港地铁坚持提供可靠的设备设施服务，我们在新线建设初期就提出建议，并在线路

运营过程中，结合顾客的实际需求进行改造，提升出行体验。 

为保障安全，2019 年，我们承诺保持稳定的设备设施可靠度： 

 自动售票机的可靠度：4号线及大兴线高于 98.60%，14 号线（东、西段）和

16 号线北段高于 98.80%； 

 闸机的可靠度：京港地铁所辖线路闸机可靠度高于 99.60%； 

 电扶梯的可靠度：4 号线及大兴线高于 99.30%，14 号线（东、西段）和 16

号线北段高于 99.00%； 

 直梯的可靠度：4 号线及大兴线高于 99.50%，14 号线（东、西段）和 16 号

线北段高于 99.00%； 

 乘客信息系统（车站、列车上的电视屏幕）可靠度：京港地铁所辖各线车站



 

乘客信息系统可靠度高于 99.80%，列车乘客信息系统可靠度高于 98.00%。 

承诺三：打造现代城市出行空间 

我们将以顾客需求为导向，进一步开拓人性化服务新模式，打造现代城市出行空间。 

设备设施更便民： 

 实现 16 号线 5G信号全覆盖，并将积极推进 5G网络建设工作，在 4 号线及大

兴线、14 号线陆续实现 5G 信号覆盖，进一步提升出行体验。 

 将启动 4 号线西直门站空调系统改造，通过更新并新增公共区空气处理设备，

降低车站环境温度，改善西直门站候车环境。 

 在 4 号线动物园站 A 口站前广场增设雨棚，提升排队候车环境，并通过叶子

和小动物形象的设计，让雨棚更具童趣。 

 拆除部分列车的部分座椅，改为多功能区，一方面方便使用轮椅、携带婴儿

手推车及大件行李的顾客出行，同时也在高峰期一定程度增加列车载客量，

提升出行体验。 

 在 2014 年完成对 4 号线全线车站卫生间改造的基础上，确保所辖各线卫生间

通风良好，同时设有残障如厕设施、部分车站配有婴儿护理台、儿童专用洗

手盆等便利设施，改善卫生间环境。 

 每日对所辖各线运营列车进行消毒，夏季车站每天持续空调送、排风不低于

18 个小时，营造良好的出行环境。 

 在 16 号线农大南路站、14 号线金台路站、4号线中关村站等 8座车站投入屏

蔽门投影媒体的基础上，将陆续在所辖线路车站更多地投入使用该媒体，在

播放短视频节目及运营信息的同时，提供更多生动、有趣的出行资讯，让顾

客享受到更为信息化和便捷化的出行服务。 

 在车站引入ATM、硬币兑换机、自动拍照机等自助设备的基础上，进一步引

入更多便民服务设施，提供便利的生活服务。 

服务更贴心： 

 4 号线继续实施每周五、周日及特殊时期延长运营时间的举措，为夜间到达高



 

铁北京南站的顾客提供更为便利的出行服务。 

 组建全新的京港地铁应急支援服务队，增加车站服务力量。当车站发生突发

事件时，将会有身穿粉红色马甲的工作人员提供客流疏散、引导换乘等协助。 

 将对现有的运营通告版面进行整体改版，以不同颜色的通告代表不同类型的

运营信息，更快速、准确地传递相关服务内容。 

 时刻关注不同顾客群体的需求，将推出一款关爱特殊人群的信息折页，介绍

京港地铁所辖线路的无障碍设施及服务。 

 在 4号线海淀黄庄站、北京南站、14 号线西局站等 10 余座车站铺设“通长地

贴”，提供更加明确的导向服务。 

 在车站播放安全提示广播、设置安全标志标识的基础上，将通过发放安全手

册、在车站利用广告灯箱、电视媒体等多样化的方式，进行出行安全的温馨

提示。 

文化体验更多元： 

为营造舒适愉悦的出行环境，京港地铁持续开展各类文化艺术公益项目，希望通过多

种形式，营造具有艺术文化氛围的地下空间。 

 将继续开展“M 地铁”系列文化艺术展示项目，其中包括“M 地铁·图书馆”、

“M地铁·影廊”、“M地铁·广播”和“M 运动计划”等，并在多座车站的

站内展示有特色的艺术作品，让地下空间更具城市文化感，打造独具特色的

地下风景线。 

 持续开展京港地铁安全训练营活动，通过“京港地铁安全课堂”、“地铁职业

体验”，向沿线社区积极传递文明、安全出行的理念和知识，并通过赛事等各

类主题活动，引导更多的青少年关注城市交通、参与城市发展。 

 

未来，京港地铁将继续秉承“以客为先”、“促进社区建设和发展”的服务理念，

在为顾客提供安全、可靠、舒适、便捷生活服务的同时，积极履行企业社会责任，

推动可持续发展，为城市发展带来更大价值。 



 

承诺四：聆听顾客声音，提供热线服务 

京港地铁一直坚持“以客为先”的服务理念，注重收集意见、积极聆听及回应顾客需

求。我们在 2018 年构建了符合自身特点的顾客满意度指标体系，为评估顾客满意度、

考量服务水平提供有效工具。今后每年将通过开展顾客满意度调查，广泛收集意见、

建议和评价。欢迎大家为京港地铁的服务提出宝贵意见和建议。 

 

凡接到留有联系方式的有效投诉，我们都会在 5个工作日内予以回复。 

 

京港地铁服务热线 010-63988622（人工服务时间 6:00-21:00）将通过人工或自助语

音服务提供咨询、建议、意见受理的相关服务。 

 


