
2025 年京港地铁顾客服务承诺履行情况

2025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：

2025 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 99.92% 99.99% 99.96% 100%

14号线 99.92% 99.99% 99.96% 100%

16号线 99.92% 100% 99.96% 100%

17号线（南） 99.92% 100% 99.96% 100%

17号线（北） 99.88% 100% 99.92% 100%

2025 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（南）

表现

17号线（北）

表现

自动充值售票

设备可靠度
99.80% 99.98% 99.99% 99.97% 99.99% 99.99%

自动检票设备

可靠度
99.80% 99.98% 99.99% 99.99% 99.99% 99.99%

车站乘客信息

系统可靠度
99.96% 99.99% 99.99% 99.99% 99.99% 99.99%

电梯/自动扶梯

可靠度
99.00% 99.96% 99.98% 99.97% 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。2025 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。

 关注无障碍出行需求。通过开展线路无障碍功能扩展研究，逐步完善无障碍信息，并举办

形式丰富的无障碍活动等，提升地铁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。

为保障无障碍乘客出行安全，我们在 17 号线全线列车上更新完善了轮椅固定装置使

用说明。说明使用双语展示，清晰明了且通俗易懂的解释了操作步骤与注意事项，帮助乘

客快速掌握使用方法，实现轮椅的独立、稳固固定，让轮椅乘客的无障碍出行更加安心便

捷，提升乘客使用设备体验。

轮椅固定装置使用说明完善



2025 年 10 月 14 日，在第 42 个国际盲人节（10 月 15 日）来临之际，我们在 14

号线枣营站推出“感·触”地铁公益文化展。活动现场，由口足书画家、视障摄影师以及

北京联合大学特殊教育学院艺术设计系听障学生创作的绘画、摄影及非遗手工作品精彩亮

相。这些作品通过多感官呈现方式，为乘客带来别样的艺术体验。此外，本次活动还邀请

了视障、肢障、听障乘客代表亲身体验地铁无障碍服务，增进对地铁无障碍出行环境的了

解，并通过深入交流，进一步了解残障乘客的出行需求，以持续优化车站服务，共筑温暖

包容的无障碍出行环境。

“感·触”地铁公益文化展



 营造舒适的乘车环境。从与乘客出行需求关系密切的各项服务设备入手，对列车客室电子

地图、车厢光源等进行优化，同时优化现有运行图，增强出行体验。

我们对 14号线全线所有列车的电子地图进行更新改造，统一换乘站提示标识的样式、

颜色、字体及信息展示格式，拆除了电子地图罩板窗口老化模糊的透明板。改造后的电子

地图更加透明、美观、易清洁，增强了显示信息的清晰度，提升了乘客观感。

电子地图贴膜改造（上图为改造前，下图为改造后）

同时，为在营造舒适乘车环境的基础上，践行绿色发展理念，积极提升服务水平。我

们在 4号线、14号线及 16号线全线所有列车进行客室照明改造，通过更换为更加节能环

保、更加均匀明亮、更加适合人眼舒适度的 LED光源，为乘客提供舒适的乘车环境。

光源改造前 光源改造后



我们深入开展客流趋势预测与运营效能评估，紧密结合各线路实际运营状况及客流变

化特征，科学制定并动态优化行车组织方案，确保运营效率与服务质量双提升。针对 17

号线沿线乘客的出行需求，自 2025年 10月 15日起实施新版运行图：在工作日晚高峰时

段，17号线南段、北段的行车间隔由 8分钟缩短至 6分钟，运力提升达 33%；同时，线

路运营时间也得到显著延长，南段、北段各站首班车发车时间最多提前 12分钟，末班车

发车时间最多延后 47分钟。这一系列优化措施有效提升了线路运营服务水平，为乘客出

行提供了更多便利，进一步增强了出行体验。

 优化车站出行空间。通过合理布局、增加设施以及改善现状，给乘客提供更顺畅、便捷的

出行环境。

为进一步提升乘客出行体验，京港地铁在所辖线路的所有车站各配置了 3部智能充电

插排，可为更多的乘客解决刷闸乘车时手机无电的燃眉之急。

增设智能充电插排



我们在 14 号线景风门站、十里河站及 4-大兴线宣武门站共 3座车站的换乘通道加

装了行李坡道，提升携带大件行李乘客的出行体验。

加装行李坡道

 持续提升服务能力。加强接驳车站服务质量，积极打造优质服务品牌，为乘客增强个性化、

贴心化及热情化的服务体验。

接驳车站面临进出京客流大、乘客诉求类型多等情况，尤其表现在各个重点大型保障

活动及节假日期间。为全面提升接驳车站服务能力，我们针对北京南站、丰台站等重点车

站研讨定制服务提升方案，设置专属服务台，配置“便民百宝箱”为有需要乘客提供服务，

创新“便民服务条”随身导向，热门路线清晰明了；布设一卡通易拉宝宣传，引导乘客自

助服务，提升进出站效率。各项服务优化措施覆盖便捷全面，仅五一节假日期间便至少为

3.5 万名乘客提供服务支持，有效提升来京乘客的地铁出行体验。



重点车站各项服务优化措施

同时，为了系统推广标杆服务经验，确保每一位员工具备高水平的服务意识和专业技

能，我们在 2025年 6月 6日组建了“暖程服务社”服务社团，以京港地铁优秀服务标杆

“蒋小翠”为社团中心，秉承“优质服务”承诺精神，实施社长跟岗指导、案例记录分享

和评优争先勉励三步走战略，带动员工整体服务热情，孵化更多服务标兵。在暖程服务社

员专业、耐心服务态度下，赢得乘客高度认可，2025年乘客表扬数量较 2024 年整体提

升 43.4%，乘客的认可是推动我们服务前进的最大动力。



“暖程服务社”热情服务

2025年度我们持续开展扎实的安全宣传工作，全年紧密联合交通执法多方力量，常

态化、高频次地推进覆盖多条地铁线路及重点车站的系列主题宣传活动，并在重要宣传节

点（如 110宣传日、国家安全教育日、防灾减灾日、安检宣传月等）形成了宣传高峰。活

动地点以 4-大兴线平安里站、14号线西局站与丽泽商务区站、16号线丰台站等为核心，

内容紧扣“平安出行”、“安检屏障”、“文明出行”、“绿色生活”等多元主题。通过

持续深入的警企联动与社会共建，有效提升了乘客的安全防范与文明乘车意识，为营造平

安、和谐的轨道交通出行环境建立了坚实基础。



多样的安全主题宣传

2025 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。
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