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南宁轨道交通 1 号线运营服务品牌

线路创建报告

南宁轨道交通秉承“守正创新、人本致远”的企业价值

观，精心打造“邕心为您”服务品牌，为广大市民缔造“邕

有美好出行”的优质体验。根据交通运输部《关于打造城市

轨道交通运营服务品牌线路》相关要求，南宁轨道交通通过

全面提升服务设施、创新服务举措、开展多元化服务活动，

将轨道交通 1号线打造成“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，树立行业运营服务标杆，为包括老年人、残疾

人在内的各类群体提供安全、便捷、温馨的乘车环境和出行

服务。具体情况报告如下：

一、运营概况

（一）线路情况

南宁轨道交通 1号线是南宁市第一条建成运营的轨道交

通线路，也是目前线网承载客流量最大、站点最多的线路。

1号线于 2016 年 6 月 28 日开通运营东段（南湖站—火车

东站），于 2016 年 12 月 28 日全线（石埠站—火车东站）

开通试运营，近 3年未发生运营险性事件及重大负面事件。

1号线运营里程为 32.1公里，共设置 25座车站，其中有 4
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座换乘站，自东向西贯穿南宁市主要干道。2021年至 2023 年

线路服务质量评价分数分别为 935.5分、951.8分、947.6

分，在 2024 年上半年服务质量评价得分为 966.45分，皆大

幅度高于 900分的创建条件。2023年全年南宁轨道交通 1号

线运输旅客 1.44亿人次，日均客运量 39.4万人次，日平均

客运强度为 1.25万人次/公里。在优化城市交通结构、缓解

交通压力、保障群众出行方面发挥了重要作用。

（二）获得荣誉情况

自开通运营以来，南宁轨道交通 1号线凭借其优秀表现，

先后获得一系列国家级、省级及市级荣誉奖项，具体如下：

国家级荣誉：获得国家级荣誉 33项，会展中心站在 2023

年荣获“全国青年文明号”及“全国质量信得过班组称号”；

乘务一车间客运三队在 2022年荣获国家级青年安全生产示

范岗；1号线司机蒋超鹉在 2020年被评为“全国最美公交司

机”、在 2023年荣获“全国五一劳动奖章”；通风空调“风

－水联动”节能控制技术在南宁轨道交通 1号线的应用研究

项目获 2021年第三届中国城市轨道交通科技创新创业大赛

优秀项目奖等。

区级荣誉：获得区级荣誉 51项，南宁轨道交通 1号线荣

获 2021年度广西交通运输行业突出贡献集体奖；火车东站

被评为广西壮族自治区级“青年文明号”；会展中心站被评
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为广西三八红旗集体；乘务一车间客车三队在 2017年被评

为“广西共青团员先锋岗”、在 2019年被评为“广西工人

先锋号称号”等。

市级荣誉：获得市级荣誉 36项，朝阳广场站被评为南宁

市级“青年文明号”；乘务一车间客车三队在 2015—2016

年度获南宁市“工人先锋号”；万象城站值班站长朱玲获 2017

年度南宁市“优秀共青团员”等。

媒体表扬：2024年上半年，南宁轨道交通 1号线工作人

员以出色的服务赢得了公众的高度认可，获得区市级媒体表

扬 4项，2024年 1月 7日火车站帮扶醉酒乘客事件；2024

年 3月 11日新民路站使用 AED紧急救助突发疾病乘客事件；

2024年 3月 7日火车站救助突发疾病乘客事件；2024年 4

月 22日广西广播电视台《法治最前线》栏目报道轮椅市民

赞扬南宁轨道交通工作人员长期提供的暖心服务。

二、深化轨道交通安全应急体系，筑牢乘客出行安全防

线

（一）健全完备城市轨道交通安全管理及应急管理制度

南宁轨道交通于 2017年通过了中国道路运输协会的一

级安全生产标准化的评价，荣获“安全生产标准化一级达标

企业”，并 2024年 6月通过安全生产标准化一级达标换证

评价，以 970分的成绩通过此次考评，荣获安全生产标准化

一级达标企业称号。目前公司制定了三大安全管理制度体系，

31份公司级安全生产规章制度，全面覆盖了公司安全生产的
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各个环节，建立了一套完整的安全生产规章制度体系。此外，

公司制定了完备的应急管理体系，其中包括《突发事件综合

应急预案》和 39份专项应急预案、156份现场处置方案，明

确了运营事件、社会安全、自然灾害、公共安全等突发情况

下各相关部门（中心）应急处置流程，并定期组织开展综合

实战演练和专项预案演练，进一步提高应急预案的实用性和

可操作性。

（二）列车运行准点可靠保安全

南宁轨道交通 1号线车站及列车安全设施警示标识清晰、

醒目、规范。2024年 1号线列车运行图兑现率 100%，列车

正点率 99.99%，列车服务可靠度 190.77万列公里/次，稳固

保障乘客安全出行。

三、不断完善升级服务设施，打造便捷舒适出行环境

南宁轨道交通 1号线全线 25个车站，共计 101个主要

出入口已投入运营。2024年乘客信息系统可靠度 99.99%，

自动充值售票机可靠度 99.93%，进出站闸机可靠度 99.93%，

电（扶）梯可靠度 99.93%。无障碍设施完备、运行良好，车

站盲道连续不间断。车站站厅至站台、站厅至出入口均配置

有无障碍电梯，合计 55台。各车站主要出入口 100米范围

内具有城市公共汽电车站、非机动车停靠点，实现便捷换乘。

为创建设备更完善的服务品牌线路，南宁轨道交通 1号

线不断优化乘客信息界面，优化整改标识标贴，升级改造服

务设备设施，满足乘客的差异化及多样化乘车需求，为市民
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乘客创造良好的乘车环境。具体如下：

（一）配置爱心候车区

南宁轨道交通在 1号线车站站台中部垂直电梯附近设置

爱心候车区，粘贴专用服务标识共 50处，为老弱病残孕等

乘客设置专用候车区。

（二）设置站台便民座椅

南宁轨道交通在 1号线车站站台中部等不影响乘客通行

与排队的位置设置约 270个便民座椅，供乘客临时休憩。
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（三）车厢设置爱心座位及轮椅固定位

南宁轨道交通在 1号线列车每节车厢均设置爱心座椅并

粘贴专用标识标贴，为老人、小孩、孕妇提供爱心服务。此

外，每节车厢均设有轮椅固定位，合计 246个，便于轮椅乘

客固定，保障乘车安全。

（四）打造助残示范车站

南宁轨道交通在 1号线西乡塘客运站增设无障碍设施指

引标识及文明乘梯标识，为残障人士及有特殊需求的乘客提

供更加便捷、友好的出行体验。

=
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（五）推行绿色舒适出行

南宁轨道交通在 1号线南湖站推行健康舒适环境系统，

增加仿自然风通风风扇增加地铁站内空气流动速度，提升乘

客的体感舒适度。

（六）自动体外除颤仪全覆盖

南宁轨道交通在 1号线全线 25个车站覆盖自动体外除

颤仪（AED），护航乘客安全出行。

（七）上线车厢拥挤度
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南宁轨道交通在 1号线列车上线车厢拥挤度系统，将列

车的拥挤情况及时反馈给乘客，方便乘客选择候车区域。

（八）上线列车动态地图

南宁轨道交通组织技术力量深入钻研并上线 1号线电客

车的动态地图功能。该动态地图实时展示列车预计抵达各站

点的时间，并在列车即将进站前，显示乘客当前所在车厢的

位置信息、列车到达站点的出入口信息以及车站设备信息

（卫生间、母婴室、电扶梯、垂直电梯等设备信息），这一

功能可让乘客提前了解车站内布局，为乘客提供更便利的出

行条件。
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（九）增设直通电话

南宁轨道交通 1号线在 21个客服中心外设置“暖心呼

叫”直通电话，乘客拿起电话即可直接联系车站工作人员，

提升服务响应效率。

（十）打造科技智能品牌

南宁轨道交通在广西大学站安装智能导乘屏，乘客可轻

松通过触控查询的方式了解站外位置信息、实时公交信息、

个性化出行规划及站内设施详情。同时，广西大学站提供智

能问询机器人服务，智能机器人具备语音回复出入口周边信

息，引导乘客前往售票机购票，带领乘客前往对应出入口等

功能。此外，在 1号线火车东站打造 6块智慧导引屏，通过

实现智能客服、站内导航、线路出行规划和高铁、公共交通

信息联动等功能，提升旅客的出行便捷性和舒适度。
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（十一）优化紧急求助电话布局

南宁轨道交通对 1号线 24个离出入口电扶梯较近的求

助电话进行位置迁移，确保乘客在紧急情况下便捷使用求助

设施。

（十二）增设站台门轮椅标识

南宁轨道交通在 1号线站台门增设 300张轮椅标识，轮

椅乘客可依据标识指示，前往指定站台门位置候车。
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（十三）新增车厢编号标识

南宁轨道交通在 1号线新增 1200张车厢编号标识，帮

助乘客轻松定位心仪的车厢。

四、持续创新驱动服务升级，全方位提升乘客出行体验

南宁轨道交通 1号线车厢干净整洁、通风良好，列车每

次抵达终点站均有专人进行细致清扫，每日列车回厂后进行

全面清洁，且每周对所有列车进行消杀，定期对列车外观进

行清洗。各车站公共区均设置有男卫生间、女卫生间、无障

碍卫生间，其中男女卫生间 62个，无障碍洗手间 31个。所

有卫生间均配置纸巾及洗手液，为市民创造舒适、便捷出行

环境。车站卫生间均能正常使用，每日安排专人进行巡视清

扫，保证干净，无明显异味，洗手液、卫生纸补充及时。进

出站及换乘指引清晰，通行良好，早晚高峰有序进出站；为

帮助有需要的乘客，持续开展“爱心预约”乘车服务。每侧

站台配置 1块无障碍渡板，全线共计配置 54块，配备率 100%。

为创建出行更便利的服务品牌线路，南宁轨道交通在现有的



— 12 —

服务设备设施的基础上，不断创新推行服务新举措共 12项，

为乘客提供贴心服务，提高乘客满意度。

（一）推出安检绿色通道服务

为提升乘客的出行效率，南宁轨道交通在上下班高峰期、

周末及节假日等大客流时段，推出了安检快速通道服务。孕

妇、小孩、老人、伤残人士、无包乘客可由绿色通道快速通

过安检，确保乘客顺畅、快捷、高效通过安检。

（二）提供“爱心预约”服务

南宁轨道交通在 1号线各车站客服中心放置纸质预约服

务卡，同时在南宁轨道交通 APP设置“爱心预约”功能，多

渠道为老、弱、病、残、孕、携带婴儿以及较多行李的乘客

等提供购票、安检、进站、乘车、出站等一站式无忧服务。

（三）推出“搭地铁游南宁”线路指引

在 1号线火车东站、朝阳广场站、会展中心站设置“搭

地铁游南宁”暖心指引贴，为广大乘客提供热门目的地指引，
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同时在全线车站推出本站手写指引条，提高乘客出行效率，

为老年乘客、来邕旅客等不同群体提供更便捷、精准的出行

指引服务。

（四）推出文旅宣传手册

在 1号线全线站点发放纸质版文旅宣传手册，将地铁出

行与周边文旅相结合，为乘客提供详尽的地铁出行指南，同

时推广邕城文化景观，为乘客打造一场视觉与文化的盛宴。

（五）增置暖心服务卡

南宁轨道交通在 1号线全线车站增设“暖心服务卡”，
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贴心满足非付费区乘客前往付费区如厕需求，为市民提供更

便利的出行体验。

（六）优化边门登记流程

南宁轨道交通在 1号线全线车站升级优化边门登记流程，

由安检人员核验证件及开放边门，大幅提升乘客进站效率，

优化乘客乘车体验。

（七）实行大小交路

南宁轨道交通在 1号线工作日早、晚高峰时段采用大小
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交路的运营组织模式。实行大小交路运行后，西乡塘客运站

至火车东站区段（小交路）行车间隔缩短至 3.5分钟，实现

高峰期运能最大 42%的提升，并将列车满载率有效控制在 65%

以下，有效缓解工作日高峰期客流，提高资源利用率，助力

城市交通绿色可持续发展。

（八）推出多样化的票务产品

为更好地满足市民出行需求，提供更加灵活和便捷的乘

车选项，南宁轨道交通推出多样化的票务产品，包括电子日

票、电子三日票、实体卡计次票、龙年纪念票，进一步丰富

乘客的乘车体验。

（九）增设会合点

为方便走散、会面的乘客快速会合，南宁轨道交通在 1

号线火车东站、埌东客运站、火车站试点设置会合点，提升

乘客出行效率和出行体验。
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（十）张贴“军人依法优先”标识

为确保军人便捷乘车，南宁轨道交通在车站客服中心处、

安检点区域张贴“军人依法优先”标识，为军人提供优质的

出行服务，切实保障军人的合法权益，让弘扬拥军优属和尊

崇军人的优良传统在全社会蔚然成风。为切实做好退役军人

及其他优抚对象享受优待服务保障工作，南宁轨道交通制作

并向乘坐地铁的退役军人和其他优抚对象发放“祝福卡”。

感谢退役军人为国家安全和稳定作出的无私贡献，同时宣传

退役军人享受可免费乘坐南宁地铁的政策。
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（十一）引入共享充电宝

为进一步方便市民的出行生活，南宁轨道交通在 1号线

部分车站引入共享充电服务，市民可以通过扫描共享充电宝

保护柜机身二维码完成租借，享受到安全、快捷的即时充电

服务。

（十二）提供便民雨具

南宁轨道交通全线网车站配置便民雨伞及一次性雨衣，

为乘客在雨天提供便民雨具，方便乘客出行。
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五、全面提升服务赢赞誉，打造乘客更满意的服务品牌

2021年至 2023年期间，南宁轨道交通 1号线乘客满意

度持续保持高水平，得分分别为 95.17、95.60、94.53，反

映了市民对 1号线服务高度认可。今年以来，1号线乘客有

效投诉率为 0.393次/百万人次，优于轨道交通服务品牌创

建 1次/百万人次的建设标准，乘客有效投诉回复率为 100%，

并收获 2842件乘客表扬。为确保服务监督热线的便捷畅通，

南宁轨道交通在多个渠道对热线电话进行广泛公示，包括线

下车站和列车内的明显位置，以及线上“南宁轨道交通”APP、

微信公众号等平台。热线人工服务覆盖运营时间段，非运营

时间段实现“语音留言后续回复”功能。对乘客咨询、建议、

投诉等均在 7个工作日内进行回复，且力求回复能达到乘客

的期望，以实现高水平的乘客满意度。

为创建乘客更满意的服务品牌线路，南宁轨道交通多举

措、多方位提高人员服务意识及服务水平，为乘客提供主动
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服务、热情服务、微笑服务。一是开展常态化服务业务培训、

技能比武，提高人员服务水平。二是收集服务督导员意见及

建议，并制定整改措施，不断改进服务工作。三是评比服务

之星，强化员工服务意识，树立服务典型。四是评选“37°

C+”暖心服务车站，评选一批暖心服务标杆车站，传递榜样

力量，提升南宁轨道交通整体服务水平及服务品质。

六、开展多元化服务活动，打造特色更突出的服务品牌

南宁轨道交通秉承“守正创新、人本致远”的企业价值

观，为广大市民缔造“邕有美好出行”的优质体验。1号线

围绕“邕心为您”服务品牌，持续开展多元化服务活动达 10

项、推出暖心服务举措达 5项、引入地方特色元素，展现邕

城独特魅力和文化气息，塑造多彩出行文化。

（一）突出地方特色文化

1.打造特色主题车站

打造朝阳广场站“活力朝阳”、会展中心站“尼的呀”

特色主题车站，通过展示车站特色背景墙、定期开展民族特

色活动、推出衍生特色文创产品，展现城市的独特魅力和文

化气息。
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2.融入多彩壮族文化

南宁轨道交通 1号线车站在立柱、出入口灯箱上印有壮

文站名，并在站内装修上增加壮族铜鼓、壮锦等元素，为乘

客提供了解壮族文化的窗口，增强了公共交通的人文关怀和

多元文化体验。
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3.举办三月三歌圩节活动

在 1号线火车东站开展“三月三——一起去天下民歌眷

恋的地方”主题活动，通过唱壮乡歌圩“快闪”表演，跳壮

乡竹竿舞、抛绣球等民俗活动，让广大乘客感受到壮族传统

节日文化魅力，传递浓浓民族情，展现热爱家乡、热爱民族、
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热爱生活、奋发向上的精神风貌，打造南宁地铁人文地铁服

务品牌。

4.推出“广西三月三”特色主题计次票

南宁轨道交通以壮锦民族风为设计理念，倾情推出“三

月三”特色主题计次票。此票不仅为乘客提供便捷的出行选

择，更承载着丰富的壮族文化内涵，让每位乘客感受浓厚的

节日氛围和民族风情。

5.打造“宁宁姐”巾帼志愿服务站

南宁市妇联联合南宁轨道交通在 1号线会展中心站

打造“宁宁姐”巾帼志愿服务站，通过组织开展主题志愿

服务宣传活动、常态化志愿服务，用巾帼志愿服务“微力
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量”传递社会“大温暖”，为培养时代新人、弘扬时代新

风，促进中国特色社会主义志愿服务事业发展贡献巾帼力

量。

6.多措并举打造面向国际的品牌线路

南宁轨道交通 1号线会展中心站是“中国－东盟博览会”

和“中国—东盟商务与投资峰会”召开时的重要交通枢纽。

会议召开期间，会展中心站开展泰语、英语、德语以及广西

壮族方言的小语种服务，为展会期间外籍参展商提供无障碍

沟通服务。并且考虑到听障和语言障碍的参展参会代表，车

站成员积极学习简单的手语沟通技巧，以保证能与特殊乘客

有效沟通。针对购物、参展的乘客，制作具有车站特色的打

包袋，为行李多而琐碎的乘客提供“快手打包服务台”。制

作手绘地图，由车站成员手绘设计的会展中心站出入口周边

街道信息地图，标注有南宁市区内地铁线路附近的著名景点

和网络热门打卡地。推出“手机加油站”“儿童百宝箱”“美

妆盒”“暖心包”“母婴室”“临时等候区”“换乘指引卡”
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“纳凉套件”等多项创新便民措施，不仅为国际盛会提供了

高效便捷的服务，也展示了南宁轨道交通的国际形象和服务

水平。
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（二）创新服务举措

1.升级改造母婴室

南宁轨道交通对 1号线 4个母婴室进行升级改造，通过
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优化母婴室内部环境、完善设施配备，为哺乳期妈妈进行母

乳喂养及婴儿照料提供一个温馨、舒适、安全的空间。

2.发放“准妈咪”徽章

方便乘客和车站工作人员及时辨认孕妈身份，2024年，

南宁轨道交通升级更具辨识度的“准妈咪”徽章，使孕妈妈

在乘坐地铁时得到更好地照顾，让孕妈的出行更加温暖、舒

适。

3.增设爱心包

南宁轨道交通在全线网各车站推出“爱心包”暖心服务，
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为有需要的乘客免费提供暖宝宝、生理期用品、针线盒等物

品，让市民出行路更安心，更舒适。

4.设置爱心纳凉区

为了方便广大市民在高温天气纳凉休憩，南宁轨道交通

在 1号线动物园站设置“爱心纳凉区”，在 1号线会展中心

站设置“临时等候区”为市民乘客提供休息的桌椅，供市民

休憩乘凉。

5.配置梳妆盒
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为提高对女性乘客的人文关怀，南宁轨道交通 1号线会

展中心站青年文明号创新推出“梳妆盒”，放置在站台女卫

生间洗手台上，内设女性常用的发圈、发夹等用品，用于女

性乘客快速整理仪容。

（三）开展系列服务活动

1.举办站长接待日活动

南宁轨道交通在 1号线火车站开展“倾听零距离，服务

更暖心”站长接待日主题活动，现场组织站长、工班长、客

车队长、服务之星共同参与到活动中，拓展车站与广大市民

沟通渠道，强化市民监督力度，及时了解和掌握乘客需求。

同时向乘客宣传文明候车、文明礼让、优惠乘车、绿色出行，

宣传地铁乘车的便利性、舒适性，获得市民乘客称赞和认可。
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2.举行排队候车日活动

每月 11日定期举行“排队候车日活动”，对市民乘客

进行安全文明和排队候车的宣传，培养乘客安全文明乘车意

识。

3.推出二十四节气系列活动

结合中国农历中表示季节变化的特定节令，在部分车站

开展二十四节气系列活动，将节气文化融入日常服务，宣扬

优秀传统文化，普及乘车基本知识，让乘客在出行中感受中

华传统文化之美。
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4.开展助残先锋活动，携手传递爱与希望

打造南宁轨道交通 1号线西乡塘客运站为助残示范车站，

携手南宁市爱之舟社会工作服务中心开展“春分·播种爱

与希望”助残活动，为残障人士讲解地铁安全乘车的相关内

容，并详细介绍无障碍设备设施的使用方法，为残障人士提

供实用的帮助和支持。

5.开展地铁音乐角活动

为营造良好的地铁文化氛围，丰富市民的出行体验，南
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宁轨道交通分别以“开学季”、服务“东盟－两会”“跨年”

“喜迎新春”为主题，联合大学院校、艺术培训机构、交响

乐团开展地铁音乐角活动，让乘客在地铁就能观赏精彩纷呈

的音乐盛宴。

6.播放特色暖心广播

在全线车站播放春节祝福、毕业季、开学季、重阳佳节

等特色暖心广播，为广大市民送上真挚的祝福。

7.开展“温暖春运，情满旅途”志愿服务活动

在春运期间的重点时段，南宁轨道交通组织青年志愿者
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在火车东站、埌东客运站等 11个乘客出行集中的交通枢纽

车站开展“温暖春运，情满旅途”暖心志愿服务活动，活动

现场设置爱心服务台，积极搭建与人民群众间的“连心桥”，

为乘客提供医疗箱、饮用水、行李搬运、引导咨询、票务协

助、行李捆扎、安检绿色通道等爱心服务。

8.开展中高考“爱心送考”活动

中高考期间，考生凭“准考证”免费乘坐地铁，同时享

受优先通过安检、“考生快速绿色通道”快速进站的服务。

此外，南宁轨道交通在临近考点的车站设立了高考服务台，

为考生提供文具袋、医药箱、雨伞雨衣等爱心物资，为考生

的赴考之路提供细致、周到的保障服务。考生及考生家长对

车站暖心服务表示高度赞誉。
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9.推出“开学季”暖心护航活动

南宁轨道交通推出一系列“开学暖心服务”，通过设置

助学服务台、新生等候区、开学打卡点、推出暖心指引、行

李搬运等贴心举措，暖心护航莘莘学子一路畅行。

10.进社区、进校园活动

南宁轨道交通持续开展进社区、进校园等宣传推广安全

文明乘车活动，将地铁安全知识带进校园和社区，增强市民

的安全意识，让市民了解地铁的安全知识和应急处理方法，

同时培养乘客文明乘车的习惯。
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七、未来展望

南宁轨道交通将继续秉持“畅通绿色出行，畅享品质生

活，畅达壮美都市”的企业使命，勇担“满足人民对美好出

行的向往”重任，不断创新服务模式，强化科技应用，深化

人文关怀，满足乘客多元化需求。同时，不断提升适老化无

障碍服务水平，为广大老年人、残疾人等各类群体提供安全、

平等、舒适、便捷的乘车环境和服务。


