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城市轨道交通客运服务质量综合评价应用研究
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摘� 要：近年来，我国城市轨道交通发展迅猛，大规模网络化运营已成为必然趋势。在这种大背景下，城市轨道

交通运营企业应在确保安全运营的基础上，关注运营服务质量，提高乘客满意度。
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引言

“十四五”时期，中国社会经济和交通运输发展的外部环境和内部条件都发生了深刻变化，交通运输是综合交通

运输体系的重要组成部分。因此，中国交通服务应坚持目标和问题双重导向，以供给侧结构性改革为主线，以推动高

质量发展为核心，聚焦行业发展不平衡不充分的问题，突出激发市场活力、加强基本服务保障、提升安全发展能力，

加快构建符合发展需求的优质高效、数字智能、绿色低碳、安全可靠的交通行业发展体系，实现交通基础设施高质

量、交通服务高质量和治理能力高质量发展，推动全国交通运输由“基本适应”向“提质增效”转换，为交通强国建

设和经济社会高质量发展提供保障。

1��乘客满意度相关概念

城市轨道交通乘客满意度是指乘客对城市轨道交通运营服务是否满足其需求及满足程度的判定。城市轨道交通乘客

满意度评价则是指定量测算乘客对城市轨道交通服务的主观满意程度，探寻其影响因素，以期针对这些因素进行改进。

2��乘客满意度评价指标

城市轨道交通为乘客提供位移服务，该服务贯穿于乘客进站、安检、购票、检票、到达站台、上车、乘车、下车

（部分乘客换乘）、刷卡、出站的整个乘车流程中，乘客在各流程环节中体验到的服务也称为乘客乘车接触点，如表

1所示。其中，A～G是基础运营服务，H其他延伸服务是指乘客在乘车过程中接触的广告、商业网络等服务。由于城

市轨道交通在各乘车接触点为乘客提供的服务项目不同，因此乘客的需求也各异，乘客在每个乘车接触点的服务体验

都将影响其满意度评价结果[1]。因此，本文以乘客乘车接触点为依据，构建乘客满意度评价指标体系。本文所确立的

乘客满意度评价指标体系分为4个等级。其中，一级指标是乘客满意度总体指标，包括总体评价、工作人员评价、设

备设施评价、环境卫生评价4项，如表2所示；二级指标是服务考评的各环节及重根据二级指标及其对应的三级指标进

一步细分所得的具体问题，共包括105道问卷问题[2]。

3��乘客满意度评价

模型为对乘客满意度进行科学评测，除确立完善的乘客满意度评价指标体系之外，还需要运用科学的模型对调查

数据进行分析和评估。因此，本文选取结构方程模型和重要度模型2种模型对调查数据进行评价。1.结构方程模型是测

量潜变量（即难以直接准确测量的变量，如满意度等）和评估其结构关系的最佳综合方法之一，被广泛应用于乘客满

意度研究中，其可得出各指标的数值（即指标满意度）、指标之间的关系以及各指标对于最终结果的贡献（即指标重

要度）。2.重要度模型是由结构方程模型计算得到的指标满意度与重要度得分所形成的二维散点图，可展现各指标满

意度和重要度之间的关系。该模型分为4个区域，如图1所示：A区为优势区域，此区域内的指标是决定乘客满意度的

关键性因素，乘客对这些指标的评价也较高；B区为改进区域，此区域内的指标是决定乘客满意度的关键性因素，但
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当前的评价较低，亟需改进；C区为机会区域，此区域内的指标不是乘客重点关注的因素，当前评价也较低，但并非

当前亟需解决的问题；D区为维持区域，乘客对该区域内指标的满意度较高。从重要度模型中可推导出亟需改进的指

标，从而使城市轨道交通运营企业有针对性地改善服务，提高乘客满意度[3]。
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4��推动轨道交通高质量发展

轨道交通部门要充分利用乘客满意度评价，同时加强对乘客需求的大数据挖掘，全方位收集乘客出行需求，提

升乘客的出行体验，推动轨道交通高质量发展。（1）优化调整列车旅行速度。优化列车司机在站作业流程，根据路

网客流时空分布特征，精细化设置不同时段、不同方向列车停站时间，同时对区间速度进行优化，压缩列车全周转

时间，提高旅行速度。（2）提升服务形象。制定培训计划，严控培训效果，加强现场检查，提升包括站务员、乘务

员、检修人员以及安检人员、乘务管理员、保洁人员等全体服务人员服务形象和服务技能。（3）设备升级改造。完

成电扶梯和直梯加装、卫生间改造，持续改善车站服务品质。（4）增设便民设施。根据车站客流流线，推进运营服

务设施优化，释放增值服务空间，增加便民服务设施,满足高品质出行需求[4]。（5）改善服务环境。对标志连贯性进

行全面排查整改；规范广播内容、形式和音量。（6）提升服务品牌形象。做好服务品牌宣传，加强营销宣传及主题

体验活动。

5��建立完善的服务监督管理体系

设立监督管理部门，完善服务管理体系。（1）强化制度完善。明确管理职责、管理内容、管理机制、管理要

求，形成轨道交通高品质运营服务和延伸服务的标准。（2）强化督办督查。精准推动复杂疑难问题解决，跟踪问题

的整改进度，紧盯问题整改到位。（3）强化主动治理。根据诉求大数据分析，加强问题规律性研究，实现未诉先

办、主动治理。（4）强化服务考核。规范考核流程，细化考核和激励标准，充分发挥绩效管理作用。

6��总结

本次研究可以帮助城市轨道交通运营企业更深入地了解其运营服务现状，发现亟需改进的问题，并有针对性地采

取措施，对提升城市轨道交通运营服务品质、满足乘客合理的乘车需求、促进城市轨道交通的良性发展有重要的理论

意义和实际价值。
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