
附件

广州地铁六号线运营服务品牌线路介绍材料

一、基本情况

广州地铁六号线首通段（浔峰岗至长湴）于 2013 年 12 月

28日开通，二期段（植物园至香雪）于 2016年 12月 28日开通，

线路全长 42.10公里，大致呈东西走向，共设车站 32座，含 10

座换乘站。近 10 年未发生运营险性事件及重大负面事件，

2021—2023年城市轨道交通服务质量评价得分分别为978.23分、

970.68 分、968.81 分。2023年日均客运量 77.3 万人次，日均客

运强度 1.84万人次/公里，对优化广州城市交通结构，缓解交通

拥堵有积极贡献作用。

六号线贯穿广州市白云、荔湾、越秀、天河、黄埔五大行政

区，宛如一条历史与现代的纽带，将城市的繁华与静谧紧密相连。

（一）沿线站点各具特色

如意坊、东湖、植物园站与荔湾湖公园、东湖公园、华南国

家植物园等自然美景交相辉映，为市民带来了愉悦的出行体验。

海珠广场、团一大广场、黄花岗、沙河顶等站点则紧邻爱国主义

教育基地，让乘客感受到浓厚的红色文化氛围。北京路站更是位

于广州千年文化商都的北京路商业步行街，繁华的商业景象与深

厚的文化底蕴在此交汇。



（二）全线服务设施完备

六号线车站电扶梯、乘客信息显示系统、票务设备设施等完

备，车站、列车无障碍设施覆盖率达到 100%，特别是六号线二

期（植物园至香雪）所有站点均配备了卫生间，为乘客提供了极

大的出行便利。

（三）公交地铁衔接全覆盖

六号线实现了各车站与公交站点的衔接全覆盖，并通过持续

推动公交地铁在“空间+时间”上的全方位衔接，实现公交地铁

“两网融合”。同时，持续开展出入口环境的综合治理，为市民

打造了一个更加便捷、舒适的出行环境。

（四）线路文化底蕴丰富

六号线是广州地铁建设史上首条专题宣传历史文化标志的

线路。文化公园、海珠广场、北京路、团一大广场、东山口、黄

花岗等六个特殊站点，巧妙地将西关窗花、千年商都、中国革命

和老广文化融入地铁站装饰中，使乘客在乘坐地铁的同时，也能

领略到广州悠久的历史文化底蕴。

综述，六号线不仅是一条连接广州市内重要商业、文化及旅

游景区的交通线路，更是一条展示广州历史文化和现代文明的亮

丽风景线。它以其独特的魅力和优质的服务，为市民和游客提供

高品质的公共交通出行体验。

二、运营服务品牌打造成效

为进一步提升城市轨道交通运营服务水平，满足人民群众美



好出行需要,推动城市轨道交通高质量发展，按照交通运输更贴

近民生实事有关部署，根据打造城市轨道交通运营服务品牌线路

的工作要求，广州地铁以打造六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。通过优化车站环境，推动出入口和换乘设施优化改造，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）安全运行方面

广州地铁一直以来高度重视地铁安全运营管理工作，在安全

管理制度、突发应急处置、客运风险识别、安全警示标示等方面

全方位保障，切实维护乘客的出行安全。2023 年至今，六号线

列车运行图兑现率 99.99%。列车正点率 99.99%。列车服务可靠

度 998.95万列公里/次。

巩固安全管理基础。广州地铁开展安全生产标准化建设，推

进防风险、除隐患工作常态化，通过健全的制度体系和良好的执

行力度保障运营安全。2023 年至今，六号线贯彻国家、省市工

作要求，深入开展安全生产重大隐患排查整治和重大风险防范行

动 121次，发现整改问题 426项。强化安全教育，组织开展警示

教育、安全培训及考试共 177批次 3210人次，在员工中深植安

全理念。

强化安全应急保障。建立“综合预案+专项预案+现场处置方



案”的 3级应急预案体系，持续健全应急演练安全管理，完善故

障响应预案机制，每月开展行车专业安全评估，2023 年至今，

发现和整改问题 98项，确保正线行车质量，防范减少延误事件。

针对典型行车事件、故障事件、客运组织等编制学习材料 128份，

通过专题培训、实景或双盲演练等方式 1497 次，提升维修、乘

务、站务、调度等专业应急、抢险人员业务技能，提高应急处理

水平。

完善客运风险识别。以“客流预测+预警”“大客流管控”

“大客流风险评价”三大体系为抓手，实现大客流应对“事前预

想充分、事中组织有序、事后复盘提升”。结合客流情况，组建

“四个梯度、九个级别”的限流措施，编制“一站一策一图”，

细化人力、物资布排，围绕乘客出行全流程开展风险辨识，评定

车站客运安全风险等级，制定专项工作方案，建立分级包保机制，

多层次、多维度防控客运安全风险。

安全标识全面覆盖。严格落实《地铁设计规范》《城市轨道

交通客运服务标志》等规范要求，结合乘客进出站全过程的出行

服务需求，制定建立安全标识设置标准。2023-2014年组织对“紧

急停车按钮”“消火栓”等 10项车站、列车安全警示标识进行

全面排查整改，保证清晰、醒目、规范。

（二）设施设备方面

设备设施完备性是做好运输服务的基础。广州地铁重视对标

落实硬件设施的建设，并建立严格的设备设施检修维护制度和完



善的应急处置流程，确保各类服务设施稳定可靠，全方位保障乘

客出行。

车站出入口便捷通达。六号线共设 32座车站，其中包含 10

座换乘站，共计 107个出入口，充分满足了广大市民的出行需求。

在车站的设计与建设过程中，严格遵循《地铁设计规范》的要求，

确保每个车站的出入口数量都依据吸引与疏散客流的实际需求

进行科学设置，每个公共区直通地面的出入口数量不得少于两个，

以确保乘客的便捷与安全。

服务设备稳定可靠。六号线设有车站乘客信息系统设备 649

台，列车乘客信息系统设备 2136台，通过科学规范的检修保养

流程，2023年至今乘客信息系统可靠度达 99.94%。全面强化电

（扶）梯的检修和保养工作，2023 年至今，电（扶）梯的可靠

度高达 99.93%，为乘客提供了更加安全、舒适的乘梯体验。

无障碍设施全面覆盖。六号线在乘客出行路径上设置扶梯、

无障碍专用电梯、楼梯升降机、无障碍卫生间、无障碍坡道、盲

道、求助专线等无障碍设备设施，保障无障碍服务的普及性及连

续性，全线无障碍出入口、列车轮椅座席 100%覆盖。同时，定

期开展设备设施排查，立足提升乘客出行体验，进行整改提升，

2023—2024 年完成黄花岗、河沙、横沙等站出入口平坡改造，

增加无障碍坡道、行李坡道标识，实现关键设施“零高差”。

智能客服便捷服务。在东山口等站更新改造智能客服中心

12 台，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。智能客服

中心配套低位服务台，并设置“关怀版”界面，更方便轮椅乘客、

老年乘客使用。

公交地铁无缝衔接。以“百分百无缝衔接”为原则，推进车

站日常公交衔接工作，六号线所有车站均实现主要出入口 100米

范围内设有公交站点；同时，每季度定期收集地铁车站周边的公

交线路信息，通过站内出口资讯、手机 APP 等多种渠道对外发

布并及时更新，方便乘客及时查询相关公交信息，积极推动实现

公交地铁“两网融合”。

（三）出行服务方面

硬件设施是基础，软性服务是核心，广州地铁六号线始终坚

持“全程为你”的服务理念，致力于为乘客提供干净、舒适、便

捷和有温度的出行服务。

客运秩序安全有序。落实高峰期车站人员保障，2023 年至

今，引入外包人员支援 1133人次，内部支援 580人次，确保文

明乘车秩序引导力量充足和有效，缓解重点车站客流集中、上下

车困难等问题，保证早晚高峰进出站顺畅有序。强化自查自纠和

监督力度，每月开展高峰期客运评估次，2023 年至今，发现和

整改问题 70件次。

环境卫生全面保障。细化完善卫生质量监管体系，落实“卫

生清理无死角”“五分钟快速响应”“垃圾桶七分满”等标准。

重点做好列车、车站的清洁工作，推行“站务—保洁双督导”机



制，落实专人驻守、定时清洁措施，每两小时对卫生间、母婴室

等服务设施巡查和清洁，提升关键服务设备故障响应效率，保证

设备正常使用。

环境温控精细管控。建立完善环境温度长效监管机制，结合

天气舆情等情况，动态调整环控模式并定期做好现场指标跟踪测

试，在安检点、站台等人流聚集点增加冷风机等辅助降温设备

62个，确保控温、通风效果。加强环控设备和列车空调的保养，

每年开展车站、列车空调设备专项冲洗，冷却塔、水泵、机组设

备保养，保障设备状态良好。

导向优化全面升级。定期导向指引评估，每半年开展导向评

估，对导向情况进行全面核查，2023年至今，发现问题 21件，

形成优化方案 5份，组织落地实施，保证进出站及换乘站指引等

信息清晰醒目。强化导向指引效果，在海珠广场等 5个车站增加

卫生间大界字宣传，加强卫生间引导。各站推广专用电梯优先标

识，提升对老人、残疾人的关爱和宣传力度。排查车站、列车服

务界面的英文标识情况，完成 15项问题整改，提升国际化服务

水平。

出入口环境综合治理。开展站外秩序专项整改工作，与属地

街道（政府）建立 4＋N小组长效联控联治机制，在天平架等站

出入口位置增加“禁止停车”标识、电子禁停区；横沙等 5个车

站加装挡车柱 68个；香雪、萝岗、沙贝协调属地街道（政府）

开辟空地增加、规范停车区域 1175平方米，并定期开展联合整



治行动，巩固整改成效。同时，强化出入口巡视，为市民安全、

顺畅出行提供保障。

（四）乘客满意度方面

除了做好运营服务管理工作外，广州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，六号线外部乘客满意度得分 9.58

分，领先于地铁线网（9.54 分）平均水平。2023 年至今，百万

乘客有效投诉率为 0.041/百万人次，投诉回复率 100%。

服务监督渠道畅通。致力于畅通服务监督渠道，确保市民的

声音能够被及时、有效地传达和回应。在车站和列车上，醒目地

公示了地铁服务热线 96891和广州 12345政务服务便民热线，同

时设置了电子乘客监督窗和意见卡等渠道，广泛收集市民的宝贵

意见和建议。2023 年至今，按照“百分百回复”“百分百按时

回复”的原则，办理事务 679件，争取市民的支持和配合。期间，

高质量完成东山口 D 口加装扶梯，人大代表关于团一大广场直

梯载重和运行速度调整的建议等重点提案，实现“件件有回应，

事事有着落”。

聚焦对标补齐短板。对标运营服务之星等标杆，引导站务人

员树立爱心服务意识和靓丽服务形象。对人员服务和乘客界面管

理相关的投诉和建议进行一事一分析，深入剖析问题根源，2023

年至今，编制月报、服务学习材料等共 11份，通过提升服务响

应速度、优化服务流程、加强员工培训等，提升了乘客的满意度。



（五）适老化、无障碍服务方面

老年人、残疾人和儿童等均是社会关爱的群体，也是广州地

铁重点服务对象。2023年，广州地铁提出了“全龄友好 全程为

你”的服务提升项目，推动适老化、适童化、无障碍服务提升，

打造“高品质的无障碍环境”“有温度的适老化服务”“饱活力

的儿童出行空间”地铁“全龄友好”出行服务场景。广州地铁六

号线在提升项目中精准发力，多项举措助力特殊群体出行。

一次预约，覆盖全网。2009 年 1 月起，广州地铁推出“爱

心预约”服务，乘客可通过拨打地铁服务热线进行出行预约，享

受车站提供的全程接力式的一对一专属服务。2023 年，在原有

基础上拓展线上 APP预约渠道，实现“一次预约，覆盖全网”。

2023年至今，六号线“爱心预约”服务乘客 29人次。

一路有爱，贴心全程。广州地铁围绕乘客“进站、候乘车、

出站”的全过程，结合乘客所想所需，提供人性化服务。如进站

时，我们开辟“绿色通道”，主动发现及引导老弱病残孕等特殊

群体乘客优先通行。2014 年，我们首创实体“准妈咪徽章”，

为孕早期不显怀的准妈妈提供专属证明，给予优先的关怀照顾，

并于 2021年升级推出使用更便捷的电子徽章，广受好评。2021

年，线网车站配置 AED设备及应急药箱，对突发身体不适的乘

客给予及时救助。

一次让座，暖一颗心。我们在地铁各线路列车的首节和尾节

车厢均设有爱心专座，车厢内有“让一个座，暖一颗心”的明显



标识，倡导大家为有需要的乘客让出座位。除此之外，持续推行

“爱心药箱”“爱心手推车”等系列贴心举措，沉淀企业爱心符

号，延伸温情服务。

一键切换，查询更易。为给老年人和视障人士提供更简约、

便捷的查询服务，2021年 6月 28日地铁官方 APP“关怀版”上

线，实现大字体、内容朗读以及语音辅助等功能。

全龄友好，全面升级。六号线在老年乘客出行较多的东山口

推出“老年人特殊线路图”，并设“全龄友好”服务台，提供放

大镜、轮椅等贴心措施，日均服务乘客 12人次，让适老化服务

更有温度。黄花岗等 4个站加装候车座椅 12个，改善老人、儿

童乘车环境。按无障碍踏板全覆盖的要求，全线设有无障碍踏板

32 个，完成内部培训 720 人次，并密切关注设备状态，保证功

能良好。在车站卫生间完善防滑垫、挂钩、置物架等适老化小物

件，提供更舒适、更安全的如厕环境。

创新“无陪”出行服务。深化爱心直通车应用，针对无人陪

伴的老人、儿童等独自出行的乘客，推出暖心识别牌、爱心指引

卡等“无陪”服务举措，通过精准识别及指引，方便特殊乘客获

得更加高效、暖心的出行服务。此外，车站将知心贴心的服务理

念融入日常工作，2023年至今，帮扶乘客获媒体表扬、锦旗 11

件次，感谢信 93件次。

（六）品牌特色方面

广州地铁通过打造众多精彩纷呈的系列活动，使“全程为你”



的品牌理念深入人心。2024 年，进一步规范品牌管理，在“全

程为你”基础上，推出三级品牌谱系，持续提升品牌传播影响力。

深化特色品牌记忆。深挖六号线线路沿线特色，以“搭地铁

游广州”为主线，通过“线上+线下”等多种形式，勾画出六号

线博物馆地图，2023 年至今，开展解密广州海事博物馆、广州

铁路博物馆等活动 4 场次，网络曝光度 23.9 万，打造城市轨道

交通品牌线路特色服务。

拓展品牌活动载体。以“地铁行”为切入点，强化、拓新乘

客交流活动方式。结合节日、社会舆论热点，2023 年至今，通

过直播、短视频、官方微信、微博互动等活动交流形式 88场次，

网络曝光度 679.83 万，持续进行爱心系列服务措施、无障碍设

施等科普宣传，输出有质量的地铁声音，强化市民对地铁优质服

务的品牌记忆。

倡导安全文明出行。每月 10日开展寻找文明乘客活动，定

期开展地铁下午茶活动，结合春运、中高考、母亲节、开学季等

热点开展主题活动，广泛宣传安全文明出行理念、普及运营生产

资讯、弘扬社会文明风尚，获广州日报、广州电视台等媒体点赞。

三、下一步工作计划

服务无止境。后续，广州地铁六号线将按照交通运输更贴近

民生实事有关部署，继续贯彻落实国家、省、市推行适老化交通

出行服务、推进儿童友好城市建设等规划和要求，聚焦“一老一

孕一幼一残”群体，持续推动适老化、适童化、无障碍服务提升，



打造全龄友好出行服务场景，切实提升广大乘客的获得感、幸福

感、安全感。


