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客运枢纽服务质量评价四维度模型
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摘　要：为了提高客运枢纽运营的服务质量，应用服务工程理论，构建包括服务质量定义、功能展

开、质量评价、质量反馈在内的客运枢纽服务质量保障体系，从效率维度、内容维度、信用维度、资源

维度４个方面建立服务质量评价指标体系；利用模糊评价法对服务质量模糊评价因子进行合成，并

建立综合评价模型；此外还对枢纽服务质量４个维度与旅客感知之间的差距进行了分析，根据分析

结果提供了具体的改进策略；最后选取典型客运枢纽，对所选取的指标和方法进行了验证。研究结

果表明：运用服务工程理论中的４个维度评价模型对枢纽服务质量进行研究，可兼顾旅客与运营管

理者双方面的利益，评价指标体系意义清晰、取值简便易行、实用性强；综合模糊评价模型能够很好

反映各评价指标的重要程度和枢纽运营整体情况；质量改进体系可以为提高枢纽服务水平提供科

学决策方法和措施。
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０　引　言

客运枢纽是旅客集散、转换交通方式或线路的

场所，一般具有建设规模较大、辐射范围较广、集散

能力强、多种交通方式交汇、换乘量大等特点。在国

家公路运输枢纽总体规划中，规划了２５４个综合性

客运枢纽，其中一些已经陆续建成投入使用。这些

运营中的客运枢纽的服务状况如何，服务质量如何

评价，服务质量如何改进等，是客运枢纽运营者面临

的现实问题，也是广大旅客所关心的问题。目前，国

内外相关学者对枢纽规划、经济、效率、安全等方面

的评价指标体系和方法进行了大量研究，并取得了

诸多成果。张广厚等结合行人交通仿真工具，从安

全性、经济性、舒适性３个方面选取指标，构建了基

于仿真方法的动态运营水平评价指标体系［１］；李伟

等引入多目标灰关联评价模型，对城市客运换乘枢

纽的服务效率进行了有效性评价分析［２］；李之红等

通过对公路运输枢纽布局的评价和研究，建立社会

经济评价指标体系［３］；关昌余等建立客运换乘枢纽

评价指标体系，通过对评价结果的对比分析，可对换

乘枢纽在规划、布局、换乘衔接、交通组织等方面存

在的问题进行针对性的改善［４］。但对于枢纽运营评

价往往仅限于定性的原则性描述，定量研究较少；而

且多从运营者的角度进行评价，关注服务对象感知

的较少，因此很难全面反映枢纽整体服务水平。为

此，本文以服务工程理论为指导，构建包括服务质量

定义、功能展开、质量评价、质量反馈在内的客运枢

纽服务质量保障体系；从效率维度、内容维度、信用

维度、资源维度关注顾客的质量需求，同时也考虑到

运营管理者的利益，建立旅客和运营管理者双赢的

客运枢纽服务质量评价指标体系，运用模糊评价法

进行综合评价，并给出了客运枢纽服务质量优化和

改进建议。

１　客运枢纽运营服务质量定义与功能

１．１　客运枢纽运营服务的内涵

服务工程理论中“服务”的定义是为满足顾客需

求由供方与顾客之间相互的活动或者供方内部活动

所产生的结果，其内涵包括：明确服务目标、指出服

务条件、界定服务内容和结果。客运枢纽是旅客出

行过程中可能经过的一个重要环节，客运枢纽服务

主要指为区域内部和区域内外部人员交流提供集散

和换乘服务，按定义可从以下３个方面认识客运枢

纽运营服务的内涵：①枢纽服务目标为满足旅客换

乘需求，运营服务的优劣、好坏主要看旅客需求得到

满足的程度；②服务条件要求运营者和旅客共同参

与，形成具有交互性的系列活动，枢纽运营者通过信

息化、网络化等手段，实现旅客参与到各种运输方式

的换乘中和服务模式的一体化管理，包括问询、购

票、候车、检票、上下车、中转等；③在运营者和旅客

之间相互活动中，实现不同方向和不同运输方式间

旅客运输的连续性，实现换乘等结果，这里的“结果”

也包涵旅客服务以后的效果，包括旅客对安全、舒

适、快速、方便等换乘要求的满意程度。

１．２　客运枢纽运营服务功能的展开

服务工程理论中功能展开时将服务对象的质量

需求逐步体现到服务系统中的过程。客运枢纽作为

客流、车流、行包流的集散、换乘、装卸的场所，其服

务功能包括以下几方面［５］。

（１）换乘功能：客运枢纽通过其设施、手段、人员

为旅客提供城市内外部或内部不同交通方式之间、

不同线路之间的换乘服务。因此，换乘服务是客运

枢纽最突出的功能，也是最基本的功能，其他功能都

是以“换乘”为基础衍生出来的。

（２）交通组织功能：对各种交通工具在枢纽内部

和周围地区进行有效的组织和管理，使各种交通方

式之间有机衔接、协调有序、高效运转。

（３）信息服务功能：利用通信计算机技术和网络

技术，通过标识牌、电子屏等方式，为旅客提供及时、

准确、全面的出行信息，帮助旅客便捷地完成出行和

换乘行为。

（４）其他服务功能：为旅客提供问询、购票、候

车、检票以及行包托运和提取等基本服务，为各种客

运交通工具进行组织、接发、停车等生产服务。
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２　客运枢纽服务质量评价四维度模型

２．１　服务质量维度体系

顾客满意程度源自顾客需求被满足的程度，而

顾客的需求通常是通过一系列质量约束来体现的，

且这些质量约束是根据顾客各自对服务关注的侧重

点不同而不同。而现实中，顾客给出的质量需求往

往是宏观和不精确的，评价和管理者需要根据这些

质量约束，分析细化到具体的服务质量指标上。在

服务工程学中一般将服务质量评价划分为５个维

度：效率维度、价格维度、内容维度、信用维度、资源

维度。服务质量的５个维度关注顾客的质量需求，

同时也考虑到运营管理者的利益，是基于顾客和运

营管理者双赢的质量维度［６］。

（１）时间维度：指从时间导向满足顾客的程度，代

表指标包括：周期、相应时间、准时率等。通常顾客在

需求中会明确给出１个或几个时间维度上的约束。

（２）价格维度：用来衡量服务提供方提供价值和

价格的合理性，代表指标包括价格和成本。任何顾

客对于服务在价格上都有一个可承受范围，服务提

供方应根据顾客的承受能力合理控制成本。

（３）服务内容维度：用来衡量服务过程、功能和

结果等方面满足顾客的程度，这一维度的指标和度

量根据具体的服务而确定。

（４）资源维度：服务提供方提供服务资源、数量、

可持续性等方面的能力，这方面与枢纽的运营管理

者直接有关，而与换乘者往往是隐形相关。

（５）信用维度：指服务提供方兑现所承诺服务质

量的可信度，服务质量的可信度和服务信用与信誉

指标是服务提供者长期为顾客提供服务过程中由顾

客评价给出的。

各质量维度表征指标如图１所示。

图１　各质量维度的表征指标

Ｆｉｇ．１　Ｉｎｄｉｃｅｓｏｆｅａｃｈｑｕａｌｉｔｙｄｉｍｅｎｓｉｏｎ

２．２　客运枢纽服务质量四维度评价模型的构建

２．２．１　评价内容系统初建

在服务质量体系的５个维度中，服务效率、价格

和服务内容维度通常是顾客较为关心的。但枢纽是

具有一定公益性的交通基础设施，且一般不直接对

旅客使用设施收费，因此在本评价中不进行价格维

度的研究。本文根据服务工程中效率、内容、资源、

信用４个维度的评价准则，结合枢纽自身的服务功

能，初步建立枢纽运不同维度服务内容评价体系，见

下页表１。

２．２．２　服务质量的具体指标

在效率、内容、资源、信用各维度的评价要素中，

需对指标进行重要性，评价综合考虑服务评价各方

面的需求与目的，聘请枢纽工程、交通工程、经济、

环境、安全５个专家领域，对其进行评价，每组专家

５人。设犜犻犼为指标犻的第犼级重要程度的量值（一

般犼＝１，２，…，５，数值越大，重要的程度愈甚）；犕犻犼

为第犻个指标被评为第犼个重要等级的专家意见的

数量［７］。则第犻个指标的重要程度的期望值犈犻为

犈犻＝
１

狀
∑
５

犼＝１
犜犻犼犕犻犼 （１）

选取犈犻 大于３以上的值，作为评价指标，并去

除采集特别困难的指标，最终构建客运枢纽运营评

价的指标体系，见下页表２。
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表１　枢纽服务质量评价内容体系初步构建

犜犪犫．１　犐狀犻狋犻犪犾犲狊狋犪犫犾犻狊犺犿犲狀狋狅犳狅狆犲狉犪狋犻狅狀狊犲狉狏犻犮犲狇狌犪犾犻狋狔犲狏犪犾狌犪狋犻狅狀犮狅狀狋犲狀狋狅犳狆犪狊狊犲狀犵犲狉狋狉犪狀狊狆狅狉狋犺狌犫

维度 评价内容 指标

效率

维度

服务提供方从时间导向方面

满足旅客的程度，如度量各种

交通工具准点到站提供服务

的情况；换乘另一种交通工具

或线路的时间；紧急情况下的

应急响应程度

准点率（狌１）

换乘时间（狌２）

应急反应时间（狌３）

等候时间（狌４）

发车频率（狌５）

内容

维度

服务提供方提供服务的过程、

呈现形式和结果等方面满足旅

客需求的过程，这一维度评价

内容根据不同类型的枢纽具体

确定。如度量安全性应急保障

能力；度量旅客在集散过程中

的感受；度量旅客换乘方便程

度；度量枢纽某集散平台到另

一集散平台总体交通组织能力

事故率（狌６）

换乘舒适度（狌７）

换乘有序度（狌８）

平均换乘距离（狌９）

绕行系数（狌１０）

平均换乘量（狌１１）

候车区域人均占有面积

（狌１２）

维度 评价内容 指标

资源

维度

服务提供方提供服务资

源、数量、可持续性等方面

的能力，这方面与枢纽的

运营管理者直接有关，而

与换乘者往往是隐形相关

换乘通道满足度（狌１３）

停车场满足度（狌１４）

获取信息有效度（狌１５）

能力匹配度（狌１６）

停车场利用率（狌１７）

道路拥挤度（狌１８）

信用

维度

量度枢纽在提供安全便捷

的社会服务过程中所获得

的社会信用和认可程度

诚信度（狌１９）

服务满意度（狌２０）

表２　客运枢纽服务质量评价指标

犜犪犫．２　犛犲狉狏犻犮犲狇狌犪犾犻狋狔犲狏犪犾狌犪狋犻狅狀犻狀犱犲狓犲狊狅犳狆犪狊狊犲狀犵犲狉狋狉犪狀狊狆狅狉狋犺狌犫

维度

效率维度

内容维度

准则层

换乘高效

便捷有序

舒适安全

指标层

平均换乘时间狌１

绕行系数狌２

换乘有序度狌３

换乘舒适度狌４

事故率狌５

维度

资源维度

信用维度

准则层

信息准确可用

设施充分

道路通畅

社会满意

指标层

获取信息有效度狌６

通行能力匹配度狌７

设施利用率狌８

连接道路的拥挤度狌９

社会效益指标狌１０

２．３　客运枢纽服务四维度质量体系反馈与优化

客运枢纽运营系统的四维度质量评价是对服务

系统运行实现结果的评估，分析旅客感知到的服务

质量与旅客的期望质量的差距，是质量评价服务系

统质量优化改进的基础。根据服务工程理论，服务

优化和改进是枢纽服务实现系统自下向上的逆向过

程，根据四维度系评价结果及顾客反馈的数据，自底

层向上逐层分析差距原因，从而提出优化方案和相

关措施。换乘者的感知和期望的质量之间的差距来

源于以下差距（图２）。

２．３．１　第１层差距分析

服务执行模块与换乘者感知之间的差距，需进

行执行优化。服务执行好坏一般包括枢纽调度指挥

水平的高低、应急处置及是否有效性、人员服务的态

度好坏与标准化程度高低等方面，直接影响着换乘

有序度（狌３）、事故率（狌５）指标。如果这２个指标与

换乘者的期望存在差距，可从以下几个方面进行改

进：①提升站务的服务品质；②提升客流组织管理、

图２　客运枢纽服务质量优化改进体系

Ｆｉｇ．２　Ｓｅｒｖｉｃｅｑｕａｌｉｔｙｉｍｐｒｏｖｅｍｅｎｔｓｙｓｔｅｍｏｆ

ｐａｓｓｅｎｇｅｒｔｒａｎｓｐｏｒｔｈｕｂ

设备运营规范化水平；③提升枢纽运营协调能力；④

加强人员标准化服务培训；⑤建立综合运行调度和

应急反应机制。

２．３．２　第２层差距分析

功能实现模块与换乘者感知之间的差距，需进

行功能优化。功能实现包括枢纽基础设施满足情

况、枢纽设备利用情况、信息系统运转情况，体现在

枢纽服务能力能否满足换乘流量；枢纽配套道路、轨
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道、公交、停车等集疏设施线路通畅有序；枢纽信息

发布及时准确交通等。这些都直接影响平均换乘时

间（狌１）、绕行系数（狌２）、换乘舒适度（狌４）、获取信息

有效程度（狌６）、通行能力匹配度（狌７）、设施利用率

（狌８）、道路拥挤度（狌９）等几个指标。如果这些指标

存在差距，可从以下几个方面进行改进：①研究改扩

建工程的可行性、增强指引信息的指示性；②增加电

梯、座椅、空调等设备；③改进衔接城市道路的交通

组织或改造道路；④增加停车设施或场地等。

２．３．３　第３层差距分析

换乘期望与换乘者感知之间的差距，应进行需

求优化。这直接影响社会效益等指标（狌１０）。应通

过深入调查了解换乘者对换乘的具体要求或希望满

足的服务内容、项目等，然后视情况改进。可以从以

下几个方面进行改进：①协调枢纽一般日、高峰日、

极端高峰日等旅客吞吐规模与换乘需求；②协调枢

纽本体主要服务水平、竖向通道设施高峰服务水平；

③协调枢纽配套道路、轨道、公交、停车等集疏运设

施线路与场站高峰服务水平；④协调枢纽内外衔接

点各类车道边的高峰服务水平（如出租车、公交车、

停车场上下客点）［８］。

２．４　客运枢纽服务质量四维度评价具体指标计算

２．４．１　效率维度

平均换乘时间（狌１）：主要包括换乘步行时间和

换乘等候时间。

狌１＝∑
犿

犻＝１
犙犻（狋犻＋犜犻）／∑

犿

犻＝１
犙犻 （２）

式中：犙犻 为枢纽内第犻对换乘点间的换乘旅客流

量；狋犻为第犻对换乘点内旅客完成换乘所需的平均

步行时间，细化成步行距离与平均步行速度的比值

狋犻＝犾犻／狏犻，犾犻为第犻种旅客步行距离，狏犻 为第犻种旅

客的步行速度；犜犻为第犻个对换乘点旅客在换乘途

中所经历的平均等待时间，包括安检票检等待时间

和公共交通候车时间；犿为换乘点对数。

２．４．２　内容维度

绕行系数（狌２）：反映换乘枢纽内与各种换乘有

关的设施布局对换乘旅客流步行方便程度。定义为

客流在不同交通方式间换乘实际步行距离与可能最

短步行距离的比值。

狌２＝

（∑
犿

犻＝１
犛犻／犔犻）

犿
＝
∑
犿

犻＝１
∑
犼
狊犻犼／∑

犼
犾犻（ ）犼

犿
（３）

式中：犛犻为第犻种客流实际步行距离；犔犻为第犻种客

流可能最短步行距离；狊犻犼为第犻种客流换乘过程中

第犼段的实际步行距离；犾犻犼为第犻种客流换乘过程

中第犼段的可能最短步行距离。

换乘组织有序度（狌３）：反映换乘枢纽内部客流

的组织水平和旅客换乘的秩序。可用枢纽内部一条

换乘路径与其他换乘路径之间形成的冲突点的加权

平均个数表示，从而反映枢纽内各种客流相互干扰

的程度。

狌３＝∑
犿

犻

（犙′犻犘ｃ犻）／∑
犿

犻
犙′犻 （４）

式中：犙′犻为第犻条换乘路径上的旅客流量；犘ｃ犻为枢

纽内部第犻条换乘路径上的冲突点个数。

换乘舒适度（狌４）：在枢纽范围内，旅客从换乘枢

纽所提供的服务项目中获得的舒适、满意程度。该

指标反映客运换乘枢纽为旅客提供各项服务的

水平。

狌４＝β１犽１＋β２犽２ （５）

式中：β１、β２ 为换乘舒适度评价系数，反映评级要素

的主要程度，β１＋β２＝１；犽１、犽２ 为换乘枢纽在遮掩设

施状况、换乘途中是否提供座位或自动运输设备２

个方面的服务水平状况，取值见表３。

表３　犽１、犽２取值

犜犪犫．３　犽１、犽２狏犪犾狌犲

遮掩设施、座位及辅助换乘设备的

比例／％
０～３０ ３０～５０ ５０～７０ ７０～９０ ＞９０

遮掩设施状况值 ０．０～０．３ ０．３１～０．５０ ０．５１～０．７０ ０．７１～０．９０ ０．９１～１．００

座位及辅助换乘设施状况值 ０．０～０．４ ０．４１～０．６０ ０．６１～０．７０ ０．７１～０．９０ ０．９１～１．１０

　　 事故率（狌５）：一定时期内发生伤亡事故的旅客

数量的当量人数占旅客总数的比例。

狌５＝
犌
犉
＝
５犱＋３犳＋犻

犉
（６）

式中：犌为发生伤亡事故的旅客当量人数；犱为死亡人

数；犳为重伤人数；犻为轻伤人数；犉为旅客发送总量。

２．４．３　资源维度

获取换乘信息的有效度（狌６）：反映现状条件下

所提供的换乘信息对于旅客换乘的有用性和连

续性。

狌６＝∑
犿

犻＝１

（狔犻
犖′犻
犖犻
）／∑

犿

犻＝１
狔犻 （７）
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式中：狔犻 为枢纽内第犻对换乘点间的信息有效度；

犖犻为第犻对换乘点路径内旅客需要指引信息的位

置点数量；犖′犻为实际存在指引信息的位置点数量。

通行能力匹配度（狌７）：用来衡量旅客换乘路径

的顺畅性。它可以定义为换乘路径上某瓶颈点的通

行能力与该瓶颈点处的最大换乘需求的比值。

狌７＝ｍｉｎ（狌
犻
７）＝ｍｉｎ

犆犻

∑
狀

犼
犘犻犼

（８）

式中：狌犻７ 为路径上瓶颈点犻的通行能力匹配度；犆犻

为路径瓶颈点犻的通行能力；犘犻犼 为枢纽内通过瓶颈

点犻的第犼股交通流的流量。

停车设施利用率（狌８）：反映小汽车旅客换乘的

方便程度。停车场利用率可以定义为换乘枢纽内停

车小时泊位数与枢纽内停车场可提供的停车小时泊

位数的比值。

狌８＝
∑
犻
狋犻狀犻

２４狀
（９）

式中：狋犻为停车泊位每日的使用时间；狀犻为停车时间

为狋犻 的停车泊位数；狀为客运枢纽内停车场的泊

位数。

道路拥挤度（狌９）：反映与枢纽直接的城市道路

的通畅程度。可以用道路实际交通流量与通行能力

之比表示平均值。

狌９＝∑
犞犼
犆犼
／犑＝

∑（犞犼／３６００／犺犻）

犑
（１０）

式中：犞犼为第犼条道路的高峰小时交通量（ｐｃｕ／ｈ）；

犆犼为第犼条道路路段犻的设计通行能力（ｐｃｕ／ｈ）；犺

为第犼条道路路段车辆的最小车头时距；犑为与枢

纽直接衔接的道路条数。

２．４．４　信用维度

公众满意度（狌１０）：指标能够用来衡量换乘枢纽

的社会效果。可定义为乘客对枢纽换乘的满意程

度。可划分为５等：非常满意、满意、一般、较差、非

常差。可以通过调查问卷的方式获得［９１０］。

３　客运枢纽服务质量评价

３．１　评价方法

客运枢纽服务质量的综合评价涉及到多个指标，

且各指标之间没有统一的度量标准，难以直接进行比

较。对于这种多指标综合评价中遇到的模糊且难以

量化的问题，模糊理论提供了非常灵活的解决方法，

根据模糊数学的隶属度理论将定性评价转化为定量

评价，具有结果清晰、系统性强的特点，适合各种非确

定性问题的解决。本文基于定量和定性相结合的评

价指标体系，采用模糊综合评价法对客运枢纽服务质

量进行综合评价，具体评价方法不再赘述。

３．２　确定评价等级的取值标准

根据隶属度函数计算隶属度的关键在于制定科

学的评价等级取值标准，即确定各个评价指标对应

的５个评价等级的阈值。按指标的取值范围，可以

分成２类：一类是在０～１范围内，一类是在０～犫或

犪～犫范围内取值，其中犪、犫为不等于１的正数。在

划分等级之前需要给定犪、犫值，主要参考类似系统

的历史数据或经验数据来确定（表４）。

表４　客运枢纽服务质量评价等级取值标准

犜犪犫．４　犞犪犾狌犲狊狋犪狀犱犪狉犱狊狅犳狊犲狉狏犻犮犲狇狌犪犾犻狋狔犲狏犪犾狌犪狋犻狅狀犻狀犱犲狓犲狊狅犳狆犪狊狊犲狀犵犲狉狋狉犪狀狊狆狅狉狋犺狌犫

评价指标
评价等级

一级狏１ 二级狏２ 三级狏３ 四级狏４ 五级狏５

狌１：平均换乘时间／ｍｉｎ ０～５ ５～１０ １０～１５ １５～２０ ＞２０

狌２：绕行系数 ０～１．２ １．２～１．３ １．３～１．４ １．４～１．５ ＞１．５

狌３：换乘有序度 ０～１．５ １．５～３ ３～４．５ ４．５～６ ＞

狌４：换乘舒适度 ＞０．９ ０．８～０．９ ０．７～０．８ ０．６～０．７ ＜０．６

狌５：事故率 ０～１／１００００ １／１００００～５／１００００ ５／１００００～１／１０００ １／１０００～２／１０００ ＞２／１０００

狌６：获取信息便捷度 ＞０．９ ０．８～０．９ ０．７～０．８ ０．６～０．７ ＜０．６

狌７：通行能力匹配度 ≥１．８ １．６～１．８ １．４～１．６ １．２～１．４ ≤１．２

狌８：设施利用率 ＞０．９ ０．８～０．９ ０．７～０．８ ０．６～０．７ ＜０．６

狌９：道路拥挤度 ０～０．１７ ０．１７～０．３３ ０．３３～０．５ ０．５～０．６７ ＞０．６７

狌１０：社会满意度 ＞９ ８～９ ７～８ ６～７ ＜６

　　评价指标权重确定的方法有很多，经常采用的

有评分排序法、专家咨询法、层次分析法等，其中层

次分析法适用于结构较为复杂、决策准则较多且不

易量化的决策问题，是一种对定性问题作定量分析

的有效方法，目前被广泛应用于确定指标权重。本

文选择使用层次分析法确定评价指标的权重，具体
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步骤参考相关文献。计算得到客运枢纽服务质量评 价指标的权重如表５所示。

表５　客运枢纽服务质量评价指标的权重

犜犪犫．５　犠犲犻犵犺狋狊狅犳狊犲狉狏犻犮犲狇狌犪犾犻狋狔犲狏犪犾狌犪狋犻狅狀犻狀犱犲狓犲狊狅犳狆犪狊狊犲狀犵犲狉狋狉犪狀狊狆狅狉狋犺狌犫

准则层 指标层 权重

换乘高效 平均换乘时间 ０．２３５

服务便捷有序
绕行系数 ０．１６２

换乘有序度 ０．１０３

服务舒适安全
换乘舒适度 ０．０４４

事故率 ０．０９８

准则层 指标层 权重

信息准确可用 获取信息便捷度 ０．０２５

设施充分
通行能力匹配度 ０．１０２

设施利用率 ０．０２５

道路通畅 道路拥挤度 ０．０８４

社会满意 社会效益指标 ０．１２２

４　实例分析

本文选取某综合枢纽一层作为研究对象。该枢纽

是集铁路、地铁、公交、出租、市郊铁路于一体的功能齐

全的综合客运交通枢纽，根据服务质量评价因素，对系

统中的内容维度进行评价，并给出了改进方案。

本文通过对调查数据的计算和量纲－化，建立

满分为１０分的评语集，采用层次分析法确定该枢纽

综合评价中各项指标的权重，进而得出枢纽各项指

标评价结果，见表６。

表６　枢纽现状服务评价指标得分

犜犪犫．６　犈狏犪犾狌犪狋犻狅狀犻狀犱犲狓狊犮狅狉犲狊狅犳狋狉犪狀狊狆狅狉狋犺狌犫狆狉犲狊犲狀狋狊犻狋狌犪狋犻狅狀

评价指标 指标权重 实际值
隶属度

狏１ 狏２ 狏３ 狏４ 狏５
评价得分 评级

狌１ ０．２３５ ７ｍｉｎ ０ ０．６ ０．４ ０ ０ ８．６ 二级

狌２ ０．１６２ １．１６ １ ０ ０ ０ ０ １０ 一级

狌３ ０．１０３ ０．８１ ０．４６ ０．５４ ０ ０ ０ ９．４６ 一级

狌４ ０．０４４ ０．８９ ０ ０．９ ０．１ ０ ０ ８．９ 二级

狌５ ０．０９８ ＜０．１／１００００ １ ０ ０ ０ ０ １０ 一级

狌６ ０．０２５ ０．９５ ０．５ ０．５ ０ ０ ０ ９．５ 一级

狌７ ０．１０２ ２．７８ １ ０ ０ ０ ０ １０ 一级

狌８ ０．０２５ ０．６３ ０ ０ ０ ０．７ ０．３ ６．３ 四级

狌９ ０．０８４ ０．１９ ０ ０．８７５ ０．１２５ ０ ０ ８．８７５ 二级

狌１０ ０．１２２ ９．５ ０．５ ０．５ ０ ０ ０ ９．５ 一级

　　该枢纽综合评价计算为

　犛＝犠犚＝［０．２５３　０．１６２　０．１０３　０．０４４　０．０９８

０．０２５　０．１０２　０．０２５　０．０８４　０．０１２２］×

０ ０．６ ０．４ ００

１ ０ ０ ００

０．４６ ０．５４ ０ ００

０ ０．９ ０．１ ００

１ ０ ０ ００

０．５ ０．５ ０ ００

１ ０ ０ ００

０ ０ ０ ０．７０．３

０ ０．８７５ ０．１２５ ００

熿

燀

燄

燅０．５ ０．５ ０ ００

＝

［０．５５６４　０．２７３２　０．１４５４　０．０１７５　０．００７５］

式中：犛为模糊综合评价向量，反映了评价结果的优

劣程度；犠 为服务质量综合评价权重向量；犚为服务

使量评价模糊矩阵。

该结果说明，枢纽服务对一级服务水平的隶属

度最高为０．６１７４，该枢纽服务可评价为一级。按照

表６的评价结果，该枢纽服务中的绕行、换乘有序、

事故率、获取信息便捷、通行能力匹配参数处于一级

服务水平，用户满意度较高，可继续保持。设施利用

率处于四级水平，说明用户对枢纽内设施的充分利

用有较多看法，下一步工作中可注意改进。

（１）改善枢纽的公交站点设置、公交线路规划、公

交指引信息３个方面；改善旅客的候车环境、增设公

交线路、增强公交指引信息的指示性。

（２）增强地铁出口等换乘起点处信息的指引性；

增设信息缺失区域的指示标志；在关键区域，重视标

志空间布置的合理性和内容的有效性。

（３）改善现有出租车排队设施，提高出租车的通
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行能力，另外增设出租车上客点；改善公交、地铁等

其他出行方式的服务水平，在特殊情况下，疏导旅客

采用其他方式出行，如夜间到达的旅客，设立临时指

示标志，指引旅客乘坐公交夜间线。

５　结　语

（１）客运枢纽服务系统复杂多变，服务质量难于

定量评估和反馈，为系统解决以上问题，本文引入服

务工程理论建立综合客运枢纽服务质量后评价与反

馈体系，包括服务质量定义、服务功能展开、服务质

量后评价和服务质量反馈。其中首次基于时间、内

容、资源、信用的维度法建立了服务质量评价指标体

系，不但兼顾了从管理者与顾客双方的利益，同时维

度划分一定程度上避免传统评价体系指标构建的重

复与交叉的问题。

（２）为更好地对服务质量进行评价，本文将层次

分析法与模糊评价法相结合，建立了客运枢纽服务

质量模糊评价模型，判断客运枢纽服务质量是否需

要进行改进。

（３）采用某枢纽后评价报告中的部分数据对枢

纽服务质量评价模块进行计算，研究结果表明指标

的体系结构清晰、取值容易，具有很强的适用性。最

后应用服务工程感知差距法建立需求、功能、执行３

层级的服务质量优化模型。
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