



毕 业 设 计 论 文




[bookmark: _GoBack]




题    目：城市轨道交通客运服务质量分析



[bookmark: _Toc8369][bookmark: _Toc17149][bookmark: _Toc23856]目录
目录	I
摘要	III
第一章 绪论	1
1.1研究背景与意义	1
1.1.1研究背景	1
1.1.2研究意义	1
1.2国内外研究现状	1
1.2.1城市轨道交通客运服务质量测评研究	2
1.2.2顾客满意度	2
1.2.3公交乘客满意度	2
1.2.4城市轨道交通客运服务质量	3
第二章 城市轨道交通客运服务的内容	4
2.1城市轨道交通客运服务的十方面内容	4
2.2国内外地铁客运服务案例	5
2.2.1纽约地铁的服务特色	5
2.2.2伦敦地铁的服务特色	5
2.2.3北京地铁的服务特色	5
第三章 城市轨道交通客运服务质量影响因素分析	6
3.1城市轨道交通客运服务质量概述	6
3.1.1城市轨道交通客运服务质量涵义	6
3.1.2 城市轨道交通客运服务质量特性分析	6
3.2城市轨道交通客运服务质量影响因素分析	7
3.2.1运营质量	7
3.2.2 感知质量	9
3.3 本章小结	11
第四章 城市轨道交通客运服务质量评价模型与方法	13
4.1城市轨道交通客运服务质量评价的分类	13
4.1.1、政府评价	13
4.1.2、社会评价	13
4.1.3、企业评价	13
4.1.4、乘客评价	13
4.2城市轨道交通服务质量评价方法	13

4.2.1 SERVQUAL模型的涵义	14
I

4.2.2 SERVQUAL将服务质量分为5个层面	14
4.3城市轨道交通客运服务质量分析调查步骤	14
4.3.1调查前的准备工作	14
4.3.2调查数据的收集	15
4.3.3调查数据的处理	23
4.3.4结果分析与改进措施	23
第五章 提升地铁客运服务质量的措施	26
5.1城市轨道交通客运服务礼仪内涵	26
5.2 城市轨道交通客运服务礼仪培训的必要性	26
5.3 借鉴铁路实施品牌战略	26
5.4本章小结	26
第六章 结论	27
6.1论文研究主要工作及成果	27
6.2 研究展望	27
致谢	28
参考文献	29


II

[bookmark: _Toc28400]摘要
为解决日益严重的城市交通拥挤问题，世界各国开始重视和发展城市公共交通，城市轨道交通系统作为一种可持续公共交通方式，更以其在解决城市交通拥堵、改善城市空间结构、保护城市环境、节约城市土地资源、促进城市精益发展等方面的突出表现以及其便捷、安全、可靠、准点的功能特征，近些年来在世界和中国获得了长足的发展。安全运营是城市轨道交通的生命线，是最大的人文体现，若要真正将安全运营管理落到实处，需要在确保列车安全的前提下，最大限度地提高城市轨道交通客运服务质量，满足不断增长的车辆行车效率、效能和乘客舒适度水平的要求，因此，为了吸引客流，提升客运服务质量，需要高度重视城市轨道交通运营服务质量的客观测评方法和提升策略的研究。
本文以乘客为评价主体，采用SERVQUAL模型方法对城市轨道交通客运服务质量进行评价。首先，根据实际情况制定出SERVQUAL量表。其次，随机选择不同的乘客进行调查，通过乘客对服务的期望与感知进行打分，将服务的期望与感知量化，计算两者之间的差值，得出一个SERVQUAL 分数。最后，分析城市轨道交通客运服务质量的评价结果，找出服务中存在的问题，采取相应的措施，从根本上提高城市轨道交通客运的服务质量，增强市场竞争。

关键词：城市轨道交通；客运服务质量；SERVQUAL模型；策略探讨
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ABSTRACT
In order to solve the increasingly serious problem of urban traffic congestion, the world began to attach importance to and develop urban public transport, urban rail transit system as a sustainable mode of public transport, but also to solve urban traffic congestion. Improving urban spatial structure, protecting urban environment, saving urban land resources, promoting urban lean development and its convenient, safe, reliable and punctual features, In recent years, great progress has been made in the world and in China. Safety operation is the lifeline of urban rail transit and the biggest humanistic embodiment. If we want to truly implement the safety operation management, we need to ensure the safety of trains. To maximize the quality of urban rail transit passenger service, to meet the increasing requirements of vehicle efficiency, efficiency and passenger comfort level, therefore, in order to attract passengers, improve the quality of passenger service, research on objective evaluation method and promotion strategy of Urban Rail Transit Service quality.
Taking passengers as the evaluation main body, this paper uses the SERVQUAL model to evaluate the service quality of urban rail transit passenger transport. First of all, the SERVQUAL scale is formulated according to the actual situation. Secondly。 Passengers were randomly selected to conduct surveys, and the passengers' expectations and perceptions of service were scored, and the expectation and perception of services were quantified, and the difference between them was calculated, and a SERVQUAL score was obtained. Finally, we analyze the evaluation results of the service quality of urban rail transit, find out the existing problems in the service, and take corresponding measures to fundamentally improve the service quality of the urban rail transit passenger transport and enhance the market competition.
Key words: urban rail transit; passenger service quality; SERVQUAL model; strategy discussion
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第一章 绪论
[bookmark: _Toc26015][bookmark: _Toc11022][bookmark: _Toc12234]1.1研究背景与意义
[bookmark: _Toc3423][bookmark: _Toc32178][bookmark: _Toc12230]1.1.1研究背景
1863年世界第一条城市轨道交通在美国诞生，到2012年，城市轨道交通发展已经有了149年的历史。截至2012年底，我国城市轨道交通运营线路共有67条，总里程达到2042公里。随着各个城市轨道交通建设的加快，不断有新线路投入运营中，城市轨道交通路网日益完善，居民出行也越来越便利。城市轨道交通的建设与发展给我们带来巨大的社会效益和经济效益，然而，诸如车厢内拥挤不堪、换乘不便、站内畅通性差、列车运行安全性降低等问题也随之而来，降低了城市轨道交通的客运服务质量。
当今社会已进入服务经济时代，城市轨道交通作为公共服务行业，随着经济的飞速发展，城市轨道交通的客运服务质量逐渐引起乘客的关注，服务质量已成为轨道交通运营的无形资产，是城市轨道交通竞争力的源泉和可持续发展的关键。因此，在加快建设城市轨道交通的同时，更要重视城市轨道交通运营服务水平的分析评价和提升。
[bookmark: _Toc21910][bookmark: _Toc29345][bookmark: _Toc28199]1.1.2研究意义
本论文针对客运服务质量的影响因素，从乘客实际需求与企业运营方面出发，采用SERVQUAL模型进行城市轨道交通客运服务质量分析，不仅能客观评价某一城市轨道交通客运服务质量，也能将多家城市轨道交通客运服务质量进行横向对比。
[bookmark: _Toc17205][bookmark: _Toc4750][bookmark: _Toc29341]1.2国内外研究现状

城市轨道交通客运服务质量高低一般来说与乘客满意度成正相关，但还取决于乘客乘车前的心理预期以及企业和乘客对客运服务质量的理解与要求。提高乘客满意度对企业意义重大，乘客的满意程度可以提高乘客的忠诚程度，继而产生良好的口碑，帮助企业树立良好的形象，提高企业的价值和声誉，从而提高城市轨道交通客运服务质量。评价城市轨道交通客运服务质量水平，既要考虑乘客的满意度，也要考虑到轨道交通运营公司的客运服务能力，这样才能客观的评价一个城市的轨道交通客运服务质量高低。纵观国内外学者对城市轨道交通客运服务质量的研究现状，大体研究内容包括以下几个方面：
1

[bookmark: _Toc30430][bookmark: _Toc22909][bookmark: _Toc9863]1.2.1城市轨道交通客运服务质量测评研究
评价城市轨道交通客运服务质量水平，主要是靠测评城市轨道交通乘客满意度，而目前国内外研究的乘客满意度理论来源于顾客满意度理论。
[bookmark: _Toc32657][bookmark: _Toc9064][bookmark: _Toc992]1.2.2顾客满意度
1965年， cardozo将顾客满意引进营销学领域。服务质量的重要性逐渐被企业所认识，满意度调研作为服务质量的测评工具，也开始被研究者们研究和探索。顾客满意是由顾客对企业的产品或服务所感受到的的效果和顾客的期望值进行比较的结果。
1969年， Howard&sheth”将满意度应用于消费者理论，他们认为满意度是消费者获得的与实际支付的是否合理的一种感受，用以衡量产品实际绩效所达成的程度，因而产生满意与不满意的认知。之后，许多学者关注满意度在该领域的研究，并取得了具有借鉴意义的研究成果。1989年，美国 Fornell 博士提出了一个计量学的模型，即 Fornell模型。 Fornell博士的研究成果成为了迄今为止最为成熟并被广泛运用的顾客满意度理论。 1989年，瑞典构建了世界第一个国家顾客满意度测评模型——瑞典顾客满意度指数(SCSB)模型，之后，德国、美国、意大利、日本、加拿大以及欧盟也相继开始了顾客满意度研究。其中，比较有代表性的是美国顾客满意度指数(ACSI)模型，也是目前国内外比较成熟的满意度指数模型。
而国内顾客满意度研究开始的比较晚。1998年，我国开始引入顾客满意度测评理论，之后在测评模型、指标体系、评价方法方面均做出了有益的尝试。在国外顾客满意度理论基础上，王永清、严浩仁对客户满意度测评方法进行了研
究，建立了顾客满意度指标体系和市场研究及分析结果定量评价系统，具有很强的实用价值，刘宇在 Fornell模型的基础上，将模糊集合中的贴近度引入了顾客满意测评方法，建立了一般行业的顾客满意度测评体系。通过系统分析国内外顾客满意度测评的研究现状，宋先道、李涛针对测量的精确性和实用性提出测评改进方法，在整体上大大提高了顾客满意度测评的精确性。
2003年，国家质检总局质量管理司和清华大学中国企业研究中心合作编制了《中国顾客满意度指数指南》，详细描述了我国顾客满意度测评基本模型，并分别针对耐用品行业、非耐用品行业、服务行业、特殊行业的特点建立了适合中国国情的顾客满意度测评模型。
[bookmark: _Toc24787][bookmark: _Toc9476][bookmark: _Toc25469]1.2.3公交乘客满意度


2

国外学者对公交服务质量水平的研究，大都是以乘客角度对公交服务乘客满意度进行理论和实证研究。 Friman等人通过分析公共交通的乘客满意度，提出了评估模型，并分析出乘客总体满意度与累计满意度正相关；有的学者通过研究公交车乘客的喜好，建立了公交车偏好模型(BPM)，用来对等车质量、车体质量、旅途质量、信息质量和舒适感进行分析，以提升公交企业的服务形象。这些研究主要侧重于特定的公交服务质量，缺少对乘客满意度的整体研究。
国内乘客满意度研究还处于起步阶段。沈华论述了出租汽车的乘客满意度测评方法、内容及意义，建立了出租汽车乘客满意度测评的指标体系，但缺乏研究深度。郑方辉，严卓然通过对广州市民的调查，分析了市民对公交服务的不满，但并没有提出通用的公交服务乘客满意度指数模型。
[bookmark: _Toc21183][bookmark: _Toc29930][bookmark: _Toc5288]1.2.4城市轨道交通客运服务质量
由上一小节可以看出，国内外对城市公共交通的客运服务质量评价的研究并不多，而城市轨道交通作为一种新兴的公共交通方式，其客运服务质量的研究就更少了，也不够深入。国内对城市轨道交通乘客满意度测评方面的研究主要侧重于评价指标体系的建立以及测评方法的使用上，如方蕾建立了轨道交通服务质量评价指标体系，并采用模糊综合评价法进行测评：陈曼瑜运用多变量综合评价法，建立“以乘客为中心”的城市轨道交通乘客服务水平评价体系，确定了评价体系的递阶层次模型和统计处理方法。
目前对于城市轨道交通客运服务质量的研究，基本上都是从乘客满意度角度考虑的。采用的测评模型也是源自顾客满意度指数模型。所不同的是: 指标体系略有不同，采用的满意度测评方法不同而已。经过这么多年前人的研究，在乘客满意度方面的研究基本上已经很完美了，缺少的是考虑角度的全面性。在国内，一些城市如南京、广州等地的城市轨道交通运营企业为提高服务质量，每年都开展乘客满意度调查，以改善城市轨道交通客运服务质量，提高乘客出行质量，但是这只是一个城市进行的自我评价，并不清楚其服务质量与其他城市运营企业的相比处于何种程度，这是因为它们的评价指标并不一致，无法进行横向比较。

由以上国内外的研究现状可以看出，目前仍缺乏对城市轨道交通客运服务质量测评的全面研究。而城市轨道交通客运服务质量的提高需要有一套评价标准，更需要评价者站在整个城市轨道交通客运服务行业的高度，结合轨道交通服务的特点，进行城市轨道交通客运服务质量的测评分析。
3

[bookmark: _Toc9025][bookmark: _Toc4276][bookmark: _Toc19295]第二章 城市轨道交通客运服务的内容
[bookmark: _Toc20355][bookmark: _Toc15069][bookmark: _Toc22035]2.1城市轨道交通客运服务的十方面内容

根据国内外的有关资料和经验,城市轨道交通客运服务包话以下10方面内容:
(1) 运输效率——包括平均乘车距离、服务范围、发车频率、运输能力、乘坐适合性( 如对儿童和老人等)与可靠性，
(2) 换乘服务——包括步行、自行车、小汽车、直路公交等交通方式与轨道交通之间的换乘,轨道交通内部的换乘等。
（3) 信息服务一一及时向乘客提供有效、可靠的信息,包括运行时间、线路图、时刻表、动态提示信息、客流信息、安全信息等一般信息;事故、故障、事件等非正常状态信息;投诉、建议及其处理意见等城市轨道交通互动信息,等等。
(4) 时间效率一一包括运行时间、列车正点率、平均行车时间、平均换乘时间等,
(5) 服务设施完好包括服务设施的舒适性以及补充服务设施(如卫生间、通讯设施、食品亭、商业和娱乐设施)是否到位等。
(6) 治安与安全一一包括治安设备、事故预防、紧急情况预案和应急响应等。
(7) 运营环境一-包括通风、减振、降噪、除尘、清扫垃圾、防治电磁辐射与电磁干扰、使乘客的味觉、视觉感觉良好等。
(8) 乘客关怀——包括向乘客提供适宜或舒适的候车和乘车环境;提供为残疾人、儿童老人、体能障碍者使用的设施设备;提供询问、投诉、赔偿服务;保证乘客拥有乘车、购票等的选择权,充分考虑和关心不同乘客的需要(如对带自行车乘车的乘客进行规定);服务人员保持良好的精神状态,掌握服务技
能,并具有一定的服务灵活性。
(9) 企业服务承诺一一城市轨道交通服务机构应就其服务向乘客做出承诺.并通过多种方式向乘客和社会公布，在出现意外情况或因某种需要引起服务内容、服务质量变化时，要采用服务声明的方式向乘客公示或向社会公布。
（10）乘客权益保护一一乘客作为城市轨或交通客运服务产品的消费者，保护其权益是国际通行做法。《城市轨道交通客运服务标准》应对乘客相应的权益进行规定，包括乘客的人身财产安全，接受服务时的知情权(如乘客有权了解所乘车辆的维修情况和使用年限) ，接受服务时的自主选择权（如可自主选择线路和车次)、赔偿权、监督权、建议权等。
4

[bookmark: _Toc11648][bookmark: _Toc4874][bookmark: _Toc9191]2.2国内外地铁客运服务案例
[bookmark: _Toc10982][bookmark: _Toc28436][bookmark: _Toc30461]2.2.1纽约地铁的服务特色
纽约的地铁票与公共汽车票通用，只要不走回头路，可以免费换乘。车票可由自动售票系统出售，每次二美元。在纽约，通常只要买一次地铁或公共汽车票 ，最多转一次车，就可以到达任何一个地方。纽约地铁的票制也有多种，包括7天卡，30天卡，30天快速巴士加地铁卡，一日通票，65岁以上者还可以享受半价车票。纽约地铁是世界上唯一昼夜不间断运营的地铁列车，运行间隔高峰时为3到5分钟，平峰时为10到12分钟，零点至凌晨五点为20分钟。地铁上都有播音系统以及地铁线路详图，乘客可在站厅向售票员免费索取地铁图。
[bookmark: _Toc9604][bookmark: _Toc10392][bookmark: _Toc18455]2.2.2伦敦地铁的服务特色
伦敦地铁站内装有巨型通风机，是车站气温常年保持在23度左右。其列车最高行车速度为每小时96km。平均旅行时速为32km。列车运行时间为早晨5点到午夜1时30分。列车编组在不同时间和不同线路有所不同，一般为3到8节，只有普通列车。列车间隔时间，高峰时市中心区为两分钟。其他地区为5到6分钟。其他地区为10到12分钟，平均每天运送乘客220万人次，年客运量达8亿多人次。
伦敦现有12条地铁线路，口袋版的地铁线路图，在每个地铁站都可取得。在一些复杂的地铁出口处。不仅有每个出口到达的街道，还会有出口或街道的地图。
换乘方便是伦敦公交的特点。每条地铁线路基本可与其他线路交叉。伦敦有五个机场，均与地铁或快速直达列车及长途汽车相连。
[bookmark: _Toc1096][bookmark: _Toc17677][bookmark: _Toc16337]2.2.3北京地铁的服务特色
⑴公共性。北京地铁的服务具有公共性，一是服务对象的公共性，二是空间环境的公共性。在服务对象上，地铁站点涵盖了城市的多个中心区域，运行可以准点到达，不会堵车，而且没有任何要求的限制，什么阶层的人都可以乘坐。在空间环境中，公共性设施也是非常丰富的。比如很多地铁站都有座椅，乘客候车时可以坐在椅子上休息，在地铁站设置座椅，能够体现出这个城市的人文关怀。

⑵地域性。北京是一个地域文化特色非常鲜明的大都市，作为历史文化名城，北京的地域文化包括有都城文化，皇家文化，地名文化，长城文化和京剧文化等等。在乘客的乘车过程不可储存，具有一次性和不可逆性，运营公司提供的服务不能超过其服务能力;不同的站台，内部布局不同，突出每站附近的特色。例如6号线北海北和南锣鼓巷的布局采用青花瓷等等。
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第3章 [bookmark: _Toc26822][bookmark: _Toc15802][bookmark: _Toc22697]城市轨道交通客运服务质量影响因素分析
[bookmark: _Toc13371][bookmark: _Toc14941][bookmark: _Toc32138]3.1城市轨道交通客运服务质量概述
[bookmark: _Toc2129][bookmark: _Toc19370][bookmark: _Toc29060]3.1.1城市轨道交通客运服务质量涵义
城市轨道交通客运服务是指:“为使用城市轨道交通出行的乘客提供的服务。”服务质量是指服务能够满足规定和潜在需求的特征和特性的总和，是指为满足被服务者的需求而进行的一定程度的服务工作，是企业为使顾客满意而提供的最低限度的服务水平，也是企业保持这一预定服务水平的连贯性程度。是一种顾客感知的质量，即企业所提供的服务质量最终要由顾客进行评价，由顾客的服务期望和实际服务感受的比较决定。
城市轨道交通客运服务质量是指轨道交通企业的运营服务工作在满足乘客出行需求方面所达到的程度。主要体现在服务质量和运输质量两个方面。服务质量可以通过服务水平来表达，而运输质量可以通过轨道交通客运的服务质量来描述。因此对轨道交通服务水平的评价主要体现在对城市轨道交通服务质量的评价。
[bookmark: _Toc15289][bookmark: _Toc10377][bookmark: _Toc3166]3.1.2 城市轨道交通客运服务质量特性分析
城市轨道交通的客运服务具有抽象性、差异性、不可分离性、不可存储性等一般服务产品的特点：
(1)城市轨道交通客运服务是运营公司向乘客提供的服务产品;
(2)乘客的乘车过程是企业提供服务和乘客消费的过程。服务质量 一旦出现问题，常常无法制止和改正，只能补救;
(3)城市轨道交通客运服务既提供有形的服务产品，如乘车设施、设备等，也提供快速、准时、安全、语言等无形的服务产品;
(4)乘客的乘车过程不可储存，具有一次性和不可逆性，运营公司提供的服务不能超过其服务能力;
(5)乘客只能在接受服务的过程中感知客运服务的质量，衡量服务质量的决定权在乘客。
而从乘客的角度来看，城市轨道交通客运服务质量不仅与其服务结果有关，而且与相关的服务流程有关，其中安全是服务质量的第一位。所以，与一般产品相比，城市轨道交通客运服务质量有自己独特的特性：
(1)一般产品通常有评估产品的行业标准。而城市轨道交通客运服务质量更强调乘客自身的感受和评价;

(2)城市轨道交通客运服务质量提供的产品同质性较差，难以定量描述，一般只有定性的描述，如“安全、舒适、方便、快捷、经济”等;
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(3)乘客通过预期的服务水平与实际感受到的服务水平的差距了解城市轨道交通客运服务质量，不仅要考虑服务结果，而且涉及到整个过程的服务;
(4)城市轨道交通客运服务质量具有更强的及时性，随着时间的推移，客运服务质量的评判标准将会改变。
[bookmark: _Toc21558][bookmark: _Toc27156][bookmark: _Toc783]3.2城市轨道交通客运服务质量影响因素分析
随着社会经济的发展和人民生活水平的提高，人们的消费水平、消费方式也发生了变化。在交通出行上，人们的出行需求、出行方式逐渐对其客运服务的舒适性、安全性和快捷性提出了更高的要求。城市轨道交通是城市居民的主要出行方式之一，所以应该从乘客角度研究轨道交通客运服务，以乘客满意为中心，分析影响城市轨道交通客运服务质量的关键因素，努力提高城市轨道交通服务水平。
城市轨道交通客运服务要以乘客为导向，从乘客的角度而非企业的利益和角度去设计和提供服务，尽可能地预先去除能引起乘客不满的因素，并顺应乘客的需求趋势，预先在服务本身上创造乘客满意。应积极推行现代化管理，采用现代科技手段，提供完善的服务设施，为乘客提供细致、周到、人性化的服务。
[bookmark: _Toc25627][bookmark: _Toc2923][bookmark: _Toc16867]3.2.1运营质量
3.2.1.1服务承诺
一般运营公司都会向社会和乘客做出一些服务承诺，并通过多种方式向乘客和社会公布。轨道交通作为一种快捷、安全的交通方式，其服务承诺至少应包括: 列车准点率、列车运行图兑现率、上线率、首末班时间准确性、故障响应时间等。
(1)列车准点率：
列车准点率是指准点列车次数与全部开行列车次数之比，用以表示运营列车按规定时间准点运行的程度，在《城市轨道交通客运服务GB/T22486-2008》中规定，一年内列车准点率应大于或等于98.5%。
(2) 列车运行图兑现率;
列车运行图兑现率是指实际开行列车数与运行图定开行列车之比。实际开行的列车中不包括临时加开的列车数。运营公司应根据列车运行图组织列车运行，并根据客流变化等情况合理调整列车运行。尽量缩短发车间隔，尽可能的实现快速、大运量的运送乘客，才能吸引客流。
(3)首末班时间准确性

首末班时间，即每日列车运行的首班车时间和末班车时间。运营公司一般在车站出入口、售票处等的醒目处公示本车站首末车时间，车站首末班时间的准确性及合理性，能满足车站附近居民的出行需求，也为有特殊需要的乘客提供参考，使其合理的安排出行时间。
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(4)故障响应时间
城市轨道交通运营的故障主要包括: 运营事故、重大活动、政府管制、恶劣天气、乘客伤亡、事故灾难等影响城市轨道交通正常运营的突发事件，运营公司应就这些事件制定应急服务预案，并适时启动。轨道交通的客流一般比较大，如果某一设备出现故障，短时间内可能会导致站内乘客滞留; 时间过长，尤其在故障严重的情况下，会引发乘客的恐慌，导致大量的伤亡。所以轨道交通的安全性也是乘客比较关注的因素。
不同城市轨道交通会制定不同的列车运行时间点、列车运行图、每天上线列车数、首末班时间以及故障响应时间，针对每个城市的情况，运营公司提出的服务承诺的合理性及服务承诺的兑现率，直接影响着这个城市轨道交通的客运服务质量。
3.2.1.2 服务效率
在如今城市地面交通拥堵的情况下,轨道交通吸引乘客的一个重要优势就是其效率，提高其效率方面的服务，才能提高其整体客运服务质量。
(1) 公交线网密度是指在单位城市用地面积内有公交线路通过的街道的长度。该指标是用来衡量城市居民接近公交线网程度的一个重要指标。它和线网覆盖率是衡量城市轨道交通网络发展水平和服务水平的重要指标；
(2) 发车间隔是指周转时间与配车数的比值。发车间隔的合理性是体现列车快捷的重要因素;
(3) 平均换乘时间和换乘距离是指乘客换乘地铁线路或者不同交通方式间换乘所用的时间及距离。减少乘客的换乘时间，能提高乘客的出行效率;
(4) 乘客在乘坐轨道交通时不可避免的会进行手机通话，尤其是商务人士，轨道交通通信覆盖率至关重要，这体现了其另一方面的服务效率。城市轨道交通线网密度、线网覆盖率、发车间隔、平均换乘时间和换乘距离以及通信质量的改善，保证了居民出行的便捷，体现了城市轨道交通在效率方面的客运服务质量。
3.2.1.3服务价格
城市居民的出行，在选择各种交通方式的同时，也会考虑出行费用问题，这与城市居民的经济水平相关。而从运营管理者角度来说，服务价格也是其收益的主要来源。因此，制定合理的票制票价，是影响城市轨道交通客运服务质量的因素之一。
轨道交通票制票价的制定应以“公益为先、兼顾效益”为基本原则。影响城市轨道交通票制票价的因素有:

(1) 公众的承受能力
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目前国内大多数城市的经济发展水平和市民承受能力有一定的差异。如果制定的票价超过市民的承受能力，将会影响乘客的积极性，影响企业的票务收入，既影响运营企业的经济效益又使其不能充分发挥其社会效益。
(2) 公交出行方式结构
轨道交通票制票价的制定要与其他公共交通的票制票价进行对比，选取适当的比例。对于各种城市公共交通出行方式，尤其是并行线的城市轨道交通和地面公交两种出行方式，其票价应构成级差关系，从而针对不同的消费群体，合理分配客流，实现城市各种交通方式的合理分配, 增加相互协作，实现充分利用交通资源的效果。缓解城市交通压力。
(3) 运营成本
轨道交通的建设成本和固定成本很高，据统计，平均修建一公里轨道交通线路大约需要花费5-6亿人民币。若基于轨道交通成本制定票价，将超出乘客承受能力，而轨道交通的运营收益主要依靠票价收入，有了一定的收益，企业才能有更多的人办物力，为乘客提供更多更好的服务。所以通常考虑城市轨道交通的运营成本及合理回报来制定票价。
[bookmark: _Toc9393][bookmark: _Toc9854][bookmark: _Toc9646]3.2.2 感知质量
3.2.2.1服务关怀
城市轨道交通作为公共服务行业，其首要的就要做到“以人为本”。在服务关怀方面，以下因素是影响城市轨道交通客运服务质量的重要因素。
⑴员工服务态度
运营公司员工(员工、志愿者、保安、服务热线人员) 的着装整洁及精神风貌体现了一个公司的整体形象; 他们的服务态度(包括责任心、主动性、行为表情等) 直接影响着乘客心情的愉悦性; 员工的业务水平，能否有效解决乘客困难、疑问或投诉与建议，也是影响乘客满意度的重要因素。
(2)无障碍设施
乘坐轨道交通的乘客形形色色，作为服务行业，要考虑到每一类人群的需求，尤其是残障人士，对于残障人士的无障碍设施也体现了社会对市民的人文关怀。
(3)便民设施
考虑到居民出行时间的长短以及在生活方面的需求，车站内的公用电话、自动取款机、报刊销售、洗手间等便民设施的设置为乘客提供了便利，让乘客在接受地铁的基本运送服务过程中，感受到运营管理者对乘客的关怀，不仅能提高城市轨道交通客运服务质量，也带动了车站内的商铺的经济，使乘客和经营者达到双赢。
3.2.2.2 服务设施
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