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[摘 要] 随着我国城市轨道交通的快速发展，如何提高城市轨道交通客运服务质量已成为当前社会关注的

热点问题。目前，我国部分城市对轨道交通客运服务质量的评价尚处于起步阶段，如何建立一套科学、系

统的评价体系，并在此基础上开展城市轨道交通客运服务质量评价工作，已成为当前城市轨道交通行业亟

待解决的问题。本文在分析当前我国城市轨道交通客运服务质量评价现状的基础上，构建了一套适合我国

国情的城市轨道交通客运服务质量评价体系。
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[Abstract] With the rapid development of urban rail transit in China，how to improve the quali

ty of urban rail transit passenger services has become a hot topic of social concern. At pre

sent，the evaluation of the quality of rail transit passenger services in some cities in Chin

a is still in its infancy. How to establish a scientific and systematic evaluation system an

d carry out the evaluation of urban rail transit passenger service quality on this basis has

become an urgent problem to be solved in the current urban rail transit industry. Based on

the analysis of the current status of urban rail transit passenger service quality evaluatio

n in China，this article constructs a set of urban rail transit passenger service quality eva

luation system suitable for China's national conditions.
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引言

城市轨道交通作为一种快速、安全、舒适的现代公共交

通方式，已经成为大容量、远距离、高效率的新型交通方式。

城市轨道交通以其大容量、高速度和安全性等优势，已经成

为人们出行的主要方式之一。然而，随着我国城市轨道交通

建设的迅猛发展，其服务质量也日益受到社会各界的重视。

为满足我国城市轨道交通客运服务质量发展的需要，必须对

其进行科学的评价。因此，对城市轨道交通客运服务质量进

行评价是一项非常有意义的工作。

1城市轨道交通客运服务质量优化的意义

随着我国城市轨道交通行业的快速发展，城市轨道交通

已经成为缓解城市交通拥堵、提升城市形象的重要工具，并

被越来越多的城市所采用。目前，我国大部分城市都已经建

立了自己的轨道交通系统，同时，我国也逐渐开始对其他国

家进行轨道交通系统的考察和借鉴，这些都为我国轨道交通

客运服务质量优化奠定了良好的基础。从目前来看，我国大

多数城市在提高轨道交通客运服务质量方面还存在一些问

题，这些问题主要包括：

第一，部分城市轨道交通客运服务质量评价指标体系不

够完善。随着我国轨道交通行业的快速发展，人们对其提出

了更高的要求，但目前我国对于城市轨道交通客运服务质量

评价体系还存在一定的缺陷与不足。首先是部分评价指标体

系不够完善，如评价指标体系中缺少对乘客满意度、服务态

度等方面的评价；其次是部分评价指标权重分配不合理。因

此，要想进一步提高城市轨道交通客运服务质量，就必须对

现有评价体系进行优化与完善。

第二，我国目前还没有一套完整的、科学的、符合我国

国情和行业实际情况的轨道交通客运服务质量评估标准。因

此，在没有统一标准的情况下，就无法对国内不同城市的轨

道交通客运服务质量进行客观地评估。

第三，部分城市缺乏科学的管理制度。我国一些城市虽

然在逐步完善城市轨道交通客运服务质量管理制度，但由于

缺乏科学合理地管理制度，这些制度往往只是停留在表面上，

缺乏实质性内容。因此，为了进一步提高我国轨道交通客运
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服务质量水平，就必须建立一套科学、合理、适合我国国情

和行业实际情况的管理制度。

2城市轨道交通客运服务质量综合评价应用

2.1 三级指标及其计算方法

在城市轨道交通客运服务质量评价中，三级指标的确定

主要是根据对客运服务质量评价的需要，并结合城市轨道交

通客运服务质量评价标准和相关研究成果来确定的。城市轨

道交通客运服务质量评价中的三级指标有：一级指标 3个，

分别为站内服务设施、票务管理、票务设施设备；二级指标

6 个，分别为：站务人员素质、安全运营管理、服务水平、

运营秩序、环境卫生；三级指标 4个，分别为：乘客投诉处

理结果反馈及乘客意见回复。三级指标的计算方法主要有：

加权平均法、加权算术平均法、极差分析法。三级指标的权

重系数分别为 0.277，0.254，0.275。

2.2 二级指标及其计算方法

二级指标是对一级指标的具体细化，在构建二级指标体

系时，要考虑到影响客运服务质量的因素较多，所以在确定

二级指标时，应选择更具代表性的一级指标。二级指标是对

一级指标的细化与补充，所以在选择二级指标时应遵循全面

性的原则，并尽可能地顾及到每个细节。在分析研究各个指

标时，应选择最能体现轨道交通客运服务质量的第一级指标。

二级指标是对一级指标的细化和细化，能较好地反映客运服

务质量状况。因此，在确定城市轨道交通客运服务质量二级

评价指标时，应以各影响因素分析结果为依据。

2.3 一级指标及其计算方法

城市轨道交通车站的服务环境。该指标反映了城市轨道

交通车站的设施设备、管理水平、服务水平、环境卫生等情

况，反映了城市轨道交通车站的服务环境。具体包括车站的

布局与设计、站台设计与布置、照明与导向标志系统、环境

卫生、设施设备等。该指标反映了城市轨道交通车站的客运

服务水平，主要包括服务人员的素质与技能、服务态度、服

务效率以及售票设备的可靠性等方面。具体包括职工队伍素

质与业务技能水平、职工队伍稳定性、售票设备可靠性。客

运服务质量管理系统。该指标反映了城市轨道交通客运服务

管理水平，主要包括城市轨道交通客运组织与管理等。

3提升城市轨道交通客运服务质量的措施

随着我国城市轨道交通的快速发展，服务质量成为提高

城市轨道交通企业竞争力的核心要素。首先，要积极开展与

乘客的沟通工作，通过加强对乘客的情感管理和文化建设，

树立“以乘客为中心”的服务理念；其次，要进一步完善城

市轨道交通客运服务质量评价体系，并制定相应的评价标准。

最后，要从“人”这一根本因素出发，积极开展多元化宣传

工作，努力打造出一支高素质、专业化的服务队伍。提高城

市轨道交通客运服务质量是一项长期而复杂的工作，需要各

级管理部门和广大运营单位共同努力。城市轨道交通企业应

以“顾客导向”为核心理念，从以下几个方面入手，提高城

市轨道交通客运服务质量：

（1）建立一个高效的管理机制至关重要。对于城市轨道

交通企业而言，构建一个完善的管理体系和评估机制显得尤

为重要。这要求企业明确各个部门及其岗位员工的职责与权

限界限，以及确立一套合理的工作标准，从而确保整个管理

流程的顺畅运作。只有这样，才能在激烈的市场竞争中保持

优势，提升服务质量，实现可持续发展。

（2）为了不断提升员工的专业技能和服务水平，城市轨

道交通企业应当认真制定详尽的员工培训规划与实施方案，

确保员工在职业生涯中能够持续接受到必要的教育与培训。

通过这种方式，企业不仅能够培养出一支高素质的员工队伍，

还能有效提升整体服务质量和运营效率，从而在激烈的市场

竞争中占据有利地位。

（3）加强服务监督。城市轨道交通企业必须建立一套严

谨而又标准化的服务质量监控体系，确保乘客的每一项需求

都能得到妥善处理。为此，企业可以设立专门的投诉与反馈

渠道，比如建设一个便捷的在线平台来受理客户的意见和建

议，或者是设置直接的投诉电话号码，让乘客能够迅速、有

效地提出他们的问题。通过这些措施，企业不仅能够实时收

集乘客的反馈信息，还能对其服务人员的服务表现进行定期

的监督与评估，从而不断提升整体的服务水平，增强乘客的

满意度和忠诚度。

（4）加强合作交流。城市轨道交通企业应当以更加开放

的姿态，主动与其他相关企业进行交流与合作。通过这种方

式，双方可以相互借鉴成功经验、共享资源优势，进而共同

推动服务水平的全面提升。这样不仅能增强各自在行业内的

竞争力和影响力，还能实现互利共赢的局面。

结束语

本项目以我国城市轨道交通为背景，构建适合我国国情

的城市轨道交通客运服务质量评价体系。然而，由于本研究

所构建的评价体系中各指标之间存在着相互关联、相互影响

的关系，因此，在实际应用过程中，需要对各个指标间的内

在关系进行深入分析，从而找到影响城市轨道交通客运服务

质量的关键因素。另外，由于各指标涵盖的范围不一样，各

区域的经济发展水平也不一样，所构建的城市轨道交通客运

服务质量评估体系也存在着差异。因此，在实施过程中，要

根据不同城市的实际情况，选择适合自己的指标，并使之规

范化。另外，由于城市轨道交通客运服务质量的评估是一个

动态的过程，需要根据不同城市的实际情况，适时地调整评

价指标体系。
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