
深圳地铁  7  号线运营服务品牌线路

  介绍材料

一、基本情况

  深圳地铁  7  号线于  2016  年  10  月  28  日开通，全长  30.20

公里，大致呈东西走向，共设车站  27  座，含  12  座换乘站。

近  3  年未发生运营险性事件及重大负面事件，在  2021  年至

2023  年城市轨道交通服务质量评价得分分别是  951.02  分、

964.34  分、962.07  分，平均得分  959.14  分，在深圳地铁  2023

年乘客满意度调查中名列第一。2023  年日均客运量  52.97  万

人次，日均客运强度达  1.73  万人次/公里。

  7  号线起于西丽湖站，途经南山区、福田区、罗湖区，

贯穿龙珠大道、福民路、华强北路、田贝路，止于太安站，

连接深圳东西交通动脉，对优化深圳城市轨道交通结构有着

积极作用。

（一）线路特色

  7  号线沿线不仅拥有华强北、皇岗口岸、车公庙、桃源

村、西丽等密集的居住及商业片区，同时拥有深圳野生动物

园、大沙河生态长廊、洪湖公园、香蜜公园、笔架山公园等

诸多自然生态环境圣地，吸引大量乘客打卡游玩。



图为 7号线打卡游玩线路推荐

（二）全线服务设施完备

7 号线车站电扶梯、票务、公共洗手间、共享充电宝、

免费领水等设备设施完备，车站无障碍设施覆盖率达到 100%。

其中黄木岗站配备 4 个固定母婴室，田贝站、华强北站、八

卦岭站、石厦站配备有移动母婴室，皇岗口岸站设立个人存

包柜，解决乘客“急难愁盼”的问题，为乘客提供了极大的

出行便利。

（三）主题宣传活动

每月固定 11 日当天，全线车站组织开展“文明乘车、

安全伴我行”主题排队日宣传活动，持续倡导广大市民乘客



有序排队安全出行，营造一个文明的乘车环境，为建设文明

城市做出积极贡献。

二、运营服务品牌打造成效

提质增效造品牌。为进一步提升城市轨道交通运营服务

水平，满足市民乘客美好出行需要,推动城市轨道交通高质

量发展，根据打造城市轨道交通运营服务品牌线路的工作要

求，深圳地铁始终坚持品牌文化，协同企业战略发展，以“四

个深铁（平安、法治、科技、美丽）”建设世界一流轨道交

通品牌，以打造深圳地铁 7号线为运营服务品牌线路为目标，

制定专项工作方案，细化工作要求和标准，稳步推进方案落

地、落实。

设施更新创服务。通过优化车站、出入口环境和设施改

造升级，深化开展服务品质提升专项行动，推广“微笑服务”，

擦亮服务窗口，打造“运行更安全、设施更完善、出行更便

利、乘客更满意、特色更突出”的运营服务品牌线路,树立

标杆，为老年人、儿童等各类群体提供安全、便捷、温馨的

乘车环境和出行服务。

（一）安全运行

深圳地铁一直以来高度重视地铁安全运营管理工作，定

期完善城市轨道交通安全管理和应急保障制度、车站及列车

安全设施警示标识规范管理；2023 年至今，7 号线列车运行

图兑现率 99.90%。列车正点率 99.96%。列车服务可靠率不



低于 30 万列车公里/次。

1.完善安全生产管理制度，落实岗位安全生产责任。深

圳地铁 7 号线定期完善深圳地铁安全管理和应急保障制度，

开展安全生产标准化建设，推进防风险、除隐患工作常态化，

编制发布车间级安全生产规定、通知 26 项，并以督办为抓

手，督促各站区落实各项规定，提高管理效能。各级管理岗

位安全履职 5950 人次，开展三防、消防、反恐等专项安全

检查累计3508人次，录入安全管理系统2705条，整改率100%。

管理人员每日值班、周末值班、节假日值班累计 216 次，保

障了车站设备故障及运营突发事件的第一时间响应和处置。

2.落实主体责任，做好车站应急管理工作。深圳地铁持

续加强消防安全“四个能力”建设，提高火灾风险防范意识，

及时化解消防安全风险，不断提升消防安全管理水平。7 号

线共签订消防安全责任书、安全承诺书 969 份，完成全线车

站消防标识的更新，共张贴消防标识 4598 张，持续开展消

防安全夜查行动，检查车站 966 站次、检查车站商铺 317 个

数。

3.夯实业务培训，提高应急处置水平。强化安全应急保

障，通过建立“综合预案+专项预案+现场处置方案”三个层

级的应急预案体系，持续健全演练培训计划，每月定期开展

专项演练，累计开展 67 项，有效提高车站应急处置水平。

（二）设施设备



完备的设备设施是做好运输服务的基础，客流大站主要

出入口已全部投入使用，同时车站信息显示屏、电梯、扶梯、

无障碍等乘客服务相关的设备设施完备并运行良好，车站主

要出入口 100 米内具备公交换乘或共享单车停靠的功能。

1.无障碍设施全面覆盖。全线设置供残障人士及老、弱、

病等人使用的无障碍电梯 58 部，轮椅坡道 28 个，轮椅踏板

全线覆盖，升降平台 1 个，第三卫生间或者无障碍卫生间共

28 个。车站从出入口到站台均引入盲道，全线共计 19.97 公

里，楼梯扶手、无障碍电梯按钮、无障碍卫生间、站内求助

按钮均设有凸显盲文标识，共计 763 处。站厅设置宽闸机、

列车设有爱心专座，重点关注老、弱、病、残、孕等特殊群

体的乘车体验。

2.智能客服便捷服务。在黄木岗站、深云站设置 5 处智

能客服中心，兼顾票务业务全自助处理和智能客服咨询功能

的同时保留人工服务，进一步提升智能化、人性化服务水平。

3.创建市民纳凉区。提供优质服务，助力文明城市建设，

为积极贯彻新发展理念，践行全心全意为人民服务的宗旨，

深圳地铁 7 号线创新服务举措、改堵为疏，在确保运营安全

和客服质量的前提下，充分利用公共闲置空间，在夏季创建

乘客 “纳凉区”，现 7 号线共设有纳凉区 4 个，旨在打造

“有温度的地铁”。

4.公共洗手间专项管理。定期召开保安保洁管理提升会



议，从人员、设备、管理等方面提出管理要求，定期组织车

站排查车站公共洗手间情况、设备设施方面问题，做好整改

情况跟进，2023 年至今 7 号线共完成赤尾站、皇岗村站的公

共洗手间改造项目以及 6 个车站 12 处蹲位的整改工作。

（三）出行服务

除了硬件设施的无障碍化，深圳地铁 7 号线更注重服务

的人性化与温情化，热情周到的服务每一位乘客，为乘客提

供干净、舒适、便捷、有温度的出行服务。

1.环境卫生全面保障。深圳地铁 7 号线定期组织开展系

列爱国卫生运动，加强环境卫生整治工作，以“爱卫运动”

为载体，坚持预防优先，联合街道、社区等单位，实行“门

前三包”，全面开展“大扫除”行动，为持续打造“美丽地

铁”战略发展规划作出积极贡献。

2.导向优化全面升级。定期对车站导向标识进行全面核

查，重点推进换乘站导向标识升级整改，同时跟进既有线车

站导向标识维护整改，2023 年制作各类导向标识共计 2.3 万

张，保证进出站及换乘站指引等信息清晰，强化导向指引效

果。在电扶梯梯口，以及扶梯中间等位置，以醒目的标识警

醒乘客，在上行电扶梯裙板顶部，更以长达 7 米的黄黑胶带

增加视觉冲击，尽可能避免因乘客行为产生的安全隐患。

3.强化客伤防范工作。深圳地铁 7 号线组织支部党员、

车站保洁在客流高峰时期值守重点扶梯、长扶梯，时刻留意



乘客的需求，主动为行动不便的、携带大件行李的乘客提供

必要的帮助与支持，面对雨天等特殊天气迅速响应，铺设防

滑垫、设置警示标识、播放安全广播、分发一次性雨衣并及

时暂停部分电扶梯运行，在站内易滑部位做好防滑工作，切

实有效降低客伤事件的发生频率。

4.出入口环境综合治理。开展站外秩序专项整改工作，

推动分类施策，发挥“七长联动”作用。严格落实车站出入

口外 5 米范围内环境卫生、进出站顺畅及无乱摆放的要求，

协调地铁运管办和城市综合执法队进行规范整治。2023 年至

今深圳地铁 7 号线车站联同街道执法队、社区工作站、运管

办，共同对车站出入口电动自行车整治 12 次，自行开展 700

余次，解决市民电动自行车乱停放的现象。

5.爱心助考品牌活动。每年高考期间深圳地铁 7 号线用

一系列暖心举措为考生们保驾护航，全线车站在边门、安检

点设置高考绿色通道以便高考考生能够优先通过。在田贝、

农林等站的客服中心专门设置“爱心服务站”，为高考考生

们提供考试文具袋，为考生创造安全、便捷的出行环境。

（四）乘客满意度

深圳地铁重视乘客声音反馈，通过多渠道接受外部监督，

包括开展乘客满意度调研、线上和线下乘客意见收集等。

2023 年，在深圳地铁 2023 年乘客满意度调查中名列第一。

2023 年，百万乘客有效投诉率为 0.041/百万人次，投诉回



复率 100%。

1.服务监督渠道畅通。在车站醒目位置公示地铁服务热

线，客服中心摆放乘客意见表，多渠道倾听乘客声音，广泛

收集市民的宝贵意见和建议。安排专门团队负责乘客诉求的

分析和改进，督促责任部门限时对热点问题进行整改。

2.微笑服务传递温暖。深圳地铁 7 号线始终以乘客为中

心，提高乘客满意度为目标，进行微笑服务推广工作，提升

客服质量。2023 年至今收到客服表扬共 1495 件，其中好人

好事 555 件，热线表扬 817 件，锦旗 123 面。

3.爱心相伴用心服务。深铁运营人扎根基层，用行动诠

释正能量，2023 年 6 月 18 日，深圳地铁 7 号线员工赵珊在

上班途中发现车厢内有乘客呼救，及时采取措施，联系车站

工作人员协助处理，为后续乘客的医疗救治赢得了宝贵时间，

有效保障了乘客人身安全。2023 年 11 月 21 日，7 号线黄木

岗站一男孩异物卡喉，出现呼吸困难、翻白眼等状况，代少

潘、张喜臣先后使用“海姆立克”进行紧急救助，以接力跑

方式将男孩送往医院，为男孩争取了宝贵的救治时间，保障

了乘客人身安全。爱心宛若接力棒，深圳地铁以乘客为中心，

义无反顾地冲锋在前，真正用实际行动缓解乘客的燃眉之急。

（五）适老化、无障碍服务

打造全龄友好出行服务场景，推动适老化服务质量提升。

为进一步提升市民乘客文明出行意识，营造安全、有序、和



谐的乘车环境，深圳地铁 7 号线在桃源村站全面提升车站服

务质量，打造有温度有人文关怀的深铁运营“新名片”，推

广老人爱心预约接送服务，提升老人乘坐地铁体验并针对扶

梯宣传类型，推出电子安全乘梯海报和求助电话海报，向周

边社区进行宣传，呼吁市民正确使用扶梯。

1.全面普及“爱心预约”服务。在搭乘地铁过程中，如

乘坐轮椅或行动困难的特殊乘客，可以向车站工作人员寻求

帮助，车站将提供上下车、出入站等一系列无障碍服务。

2.定期开展“排队日”主题活动。旨在通过普及安全乘

车知识和引导广大乘客养成有序排队、安全乘车的良好习惯，

共同构建文明和谐的乘车环境。

3.注重员工业务培训。除了硬件设施的无障碍化，7 号

线更注重服务的人性化与温情化。每一位工作人员都接受了

专业的无障碍服务培训，时刻准备着为特殊乘客提供力所能

及的帮助。

（六）品牌特色

结合传统节日、中高考等热点开展主题活动，广泛宣传

安全文明出行理念，通过装饰车站、派送礼物、乘客互动等形

式，彰显深圳地铁人文关怀。2023 年至今，7 号线组织开展 56

场客服宣传活动，完成 12 篇引流宣传海报设计，挖掘车站周

边游玩点，结合季节性、节假日、实时热点等设定宣传主题。

三、下一步工作计划



深圳地铁 7号线将按照交通运输更贴近民生实事有关部

署，打造“运行更安全、设施更完善、出行更便利、乘客更

满意、特色更突出”的城市轨道交通运营服务品牌线路，梳

理城市轨道交通运营服务标杆，聚焦“老、幼、病、残、孕”

等特殊群体，持续推动微笑服务、无障碍服务质量提升，打

造全龄友好出行服务场景，为乘客提供安全、便捷、温馨的

乘车环境和出行服务。


