附件：2026年度城市轨道交通运营服务提升计划
为系统性提升运营服务品质，针对本年度评价中发现的在投诉响应、安检体验、设施维护、运行秩序等方面主要问题，各运营单位结合实际制定2026年度服务提升计划。
深圳地铁

（1）优化投诉渠道与反馈机制，提升诉求响应效率与满意度。
（2）提升安检服务效率与体验，增强乘客安检满意度。
（3）强化客运设施与环境管理，保持车站环境整洁美观。
（4）加强低客流线路运营优化，提高运营效益。
港铁

（1）提升安检服务，有效缩短排队时间，改善乘客安检体验。
（2）完善无障碍设施，保障特殊群体出行便利与安全。
（3）优化换乘通道应急与客流组织，提升通行效率与乘客安全。
（4）提升投诉处理便捷性，定期分析高频问题，提升诉求响应。
深圳市现代有轨电车公司
（1）优化行车间隔，提升运营效率。
（2）畅通投诉渠道，提升诉求响应效率与满意度。
（3）完善车站导向标识，方便乘客快速识别。
� 包括深圳地铁集团和深圳市十二号线轨道交通有限公司；


� 包括港铁轨道交通（深圳）公司和港铁中铁电化轨道交通（深圳）有限公司。





