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　　摘　要：为科学合理地提升常规地面公交规划、设计、管理等各阶段的服务质量，对国内外常规地面公交服务质

量评价的大量文献进行分析，重点评述评价视角、评价指标和评价方法。评价视角包括政府、运营商和乘客形成的

单一视角以及组合而成的多视角，评价指标包括主观与客观评价指标，评价方法包括离散选择模型、统计回归模型、

结构方程模型和其他方法。结合常规地面公交服务质量评价研究的需求和中国在该领域中所需应对的问题，探讨

未来的研究方向。研究发现：常规地面公交服务质量评价缺乏有效的政府监管机制和主客观双层面下的综合评价

指标，公交服务质量与补贴、经营权关联性研究是未来的研究方向。
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０　引　言

随着中国城镇化快速发展，居民生活水平逐步得
到改善，人均拥有小汽车的数量也在不断攀升。随之
而来的是城市交通变得更加拥堵，环境污染问题也日
益明显。为缓解交通拥堵和环境污染问题，中国提出
了优先发展城市公共交通战略［１］。２０１７年１１月，中
国交通运输部关于全面深入推进绿色交通发展的指

导意见［２］明确指出，要深入实施公交优先战略，从而
促进交通强国建设。然而，现阶段中国城市公共交通
发展水平仍不如新加坡、美国等发达国家，原因之一
是公共交通服务质量评价机制的缺失。
城市公共交通服务质量在一定程度上反映了公

交服务的水平，然而公交服务质量涉及的利益相关
方有政府、运营企业、社会公众等，各利益相关方对
服务质量的要求均不尽相同。如政府考虑社会效
益，把控路网覆盖率、运输人次、公众满意度等；运营
企业考虑成本效益，设置运营线路长度、时间，配备
班车辆等；社会公众从服务效果和自身效益角度出
发，希望公交服务越来越完善。因此，需要制定一套
系统最优的公交服务质量评价机制，以保证利益相
关方互利共赢。分析以往研究发现，公共交通服务
质量评价指标可分为客观指标和主观指标两层面，
客观指标可以提供更清晰、更接近事实的信息，而主
观指标反映的乘客满意度则是服务质量评价的根

本。由于目前主观和客观两层面的评价结果并未有
效联合利用，客观指标因缺少乘客的体验评分而显
得呆板，主观评判因缺少客观真实的检测标准而容
易脱离实际，因此需要架构连通主观与客观评价结
果的桥梁，即设计融合主观和客观指标的综合评价
指标，提供一种更合理、更可靠的公共交通服务质量
测量方法［３］。尽管公共交通服务质量评价已有丰富
研究，但缺少系统的综述分析。
本文在查阅常规地面公交服务质量评价相关文

献基础上①，对文献进行整理，从评价视角、评价指
标和评价方法三方面对国内外研究成果进行总结，
对目前常规地面公交服务质量评价中存在的问题和

未来的研究方向进行分析。

１　评价视角

长期以来，常规地面公交服务质量由政府部门
和运营企业进行评价管理。政府部门通常从城市发
展规划和社会民情方面作要求，在此视角下，Ｉｄａ
等［４］从政府角度提出了有助于提高服务水平和增加

乘客数量的监管建议；Ｚｈａｎｇ等［５］提出在中国公共
交通市场背景下总成本合同更利于政府对公共交通

服务监管。而运营企业需掌握服务运营和企业效益
状况，此视角较政府视角下的研究成果更加丰富，如

Ｃｈａｎｇ等［６］从企业角度研究了企业社会责任对顾客
满意度的影响路径。近年来，研究人员逐渐认识到
乘客在公交服务中的重要性，展开以乘客为导向的
感知服务质量测量，如金宁等［７］从乘客感知角度定
量分析公交服务水平。为了充分挖掘公交市场学者
们将乘客展开作进一步研究，有研究学者以乘客忠
诚度作为分类依据，如Ｄｅｌｌ′Ｏｌｉｏ等［８］研究公交乘
客及潜在乘客看重的服务质量因素；有学者以乘客
特征分组分别研究，如Ｄｅ　Ｏａ等［９］分析四类乘客
感知最重要的服务质量属性，Ｖｅｒｂｉｃｈ等［１０］将乘客
分成三个小组：规则组、有障碍组和残障组，分析了
小组间公共汽车满意度的不同特征。以上单一视角
是在独立视角下展开的深入研究，这样有利于公交
系统各参与方针对性地提出清晰准确的完善措施。
然而由于仅考虑某一方利益的单一视角评价缺

乏合理性和系统性，研究人员向多视角评价投入更
多的关注。如覃频频等［１１］分别从乘客、公交公司、
主管部门三方面评价视角出发，建立了公交服务质
量评价体系；邵飞等［１２］从政府效益、公交企业效益
和出行者效益考虑，提出综合评价方法；Ｒｏｊｏ等［１３］

基于需求模型将时间的主观价值和愿意为服务质量

改进付出的意愿结合起来分别从社会－乘客－运营公
司和社会－乘客角度度量是否 改 善 服 务 质 量；

Ｍａｃｈａｄｏ－Ｌｅóｎ等［１４］分析了政府制度改革带给政
府、公众和公交公司的三赢局面。

２　评价指标

２．１　客观评价指标
常规地面公交服务质量客观评价指标分为两大

类：实践应用类和理论研究类。实践应用方面，各国
政府纷纷推出公交服务质量标准，为考核服务质量
提供准则。欧洲标准（ＥＮ　１３８１６－２００２）将服务质
量分为八个维度：有效性、可达性、信息、时间、乘客
关爱、舒适、安全和环境影响。美国道路通行能力手
册（Ｈｉｇｈｗａｙ　ｃａｐａｃｉｔｙ　ｍａｎｕａｌ，ＨＣＭ）［１５］，将服务质
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① 截止２０１８年８月，对于中国３３８个地级以上城市的公共交
通而言，只有３２个大陆城市开通轨道交通，且大约５０％（１５个城市）

仅仅开通了１条或２条轨道交通线路，说明常规地面公共汽车仍是
当前中国城市公共交通的主力，故本文的研究对象定为常规地面公
共汽车交通，不包括轨道交通。



量影响因素归纳为服务范围、行人环境、行车时刻
表、配套设施、公交信息、换乘、总出行时间、费用、安
全和保障、载客量、外观和舒适性、可靠性等。国内
定义公交服务质量一般涉及安全、迅速、准确、方便、
舒适、经济六个方面［１６］。中国交通运输部发布《公
交都市考核评价指标体系》［１７］为创建“公交都市”提
供了２０个考核指标和１０个参考指标，参加创建的
城市可以自行提出不超过３个指标作为城市公共交
通发展的特色指标，经交通运输部同意后纳入考核
评价体系。当地公交运输部门和运营方则更多是预
先设置公交服务质量考核标准，通过定期检查评判
提供的服务质量。
理论研究方面，一般从服务质量的多维属性和

乘客出行决策过程两方面划分公交服务质量测量指

标。整 理 公 交 服 务 质 量 六 维 属 性 的 参 考 文
献［１２，１８－２４］，将评价指标划分为人、车、路、设施四个
类别，如表１所示。由表１可知，车、路、设施类别下
的客观指标繁多，而与人员相关的客观评价指标较
少。部分学者在此基础上增加高效性［２５］、服务［２６］、
环境保护［２７］等。基于乘客出行决策过程分析的学
者，如 Ｈｕ等［２８］从乘客之间的相互影响、服务设施
配置、服务便利性和运营管理支持四个维度构建公
交服务质量评价量表。杨晓光等［２９］从价值维、能耗
维和信息维建立公交运营服务质量评价体系；黄婷
等［３０］从公交站点、线路和系统三个层面定义评价指
标体系。

表１　常规地面公交服务质量客观评价指标研究汇总

类别 描述 客观评价选取指标

人 与人员相关的考核指标 服务合格率、文明服务程度、公交出行比例

车 与车辆相关的考核指标
事故率、事故损失率、标志齐全率、万人拥有标台数、高档车拥有率、车辆更新率、可靠性、百车
公里成本、千车客运收入、公共交通分担率、运营时间、速度、出行时间、准点率、满载率

路 与道路或线路相关的考核指标 优先路段比例、优先交叉口比例、线路网密度、线路重复系数、非直线系数、换乘面积、换乘率
设施 与辅助设施相关的考核指标 车站设施齐全率、站点覆盖率、信息系统、环境照明、安全装置比例、支付系统、调度先进程度

２．２　主观评价指标
目前，公交服务质量的主观评价一般以乘客满意

度的形式开展［３１］。乘客满意度是乘客感知和乘客期
望之间的差值，是乘客通过将体验感受到的服务与体
验前的心理预期服务作比较后最终得到的主观心理

状态。乘客满意度指数可用来量化公交服务质量，其
不仅可以直观反映乘客认为重要的关键服务因素，而
且可以帮助运营企业找到改进要点。此外，乘客满意
度还是顾客满意度在公共交通背景下的具体应

用［３２］。现阶段应用最广泛的是 ＡＣＳＩ模型［３３］（图１
所示），其他还有ＳＣＳＢ模型（图２所示）、ＥＣＳＩ模型
（图３所示）。从模型结构上看，ＡＣＳＩ模型在ＳＣＳＢ模
型的基础上添加了感知质量，ＥＣＳＩ模型在ＡＣＳＩ模
型的基础上删除了顾客抱怨并添加了企业形象，而在
理论假设模型中感知质量是满意度模型中不可不缺

的变量。公交乘客满意度模型中感知质量指标一般
选取频率、速度、信息、票价、安全、整洁、可达性、舒
适性。评价量表多采用５级和１０级Ｌｉｋｅｒｔ量表。
表２整理了主要研究文献中的主观评价指标。

３　评价方法

３．１　离散选择模型
离散选择模型适用于对若干独立选项之间的逻

辑选择关系所进行的行为分析情境。其中应用较为

图１　ＡＣＳＩ模型

图２　ＳＣＳＢ模型

图３　ＥＣＳＩ模型

广泛的有Ｌｏｇｉｔ模型、嵌套Ｌｏｇｉｔ模型、Ｐｒｏｂｉｔ模型、
混合Ｌｏｇｉｔ模型。起初Ｌｏｇｉｔ模型由于其简单可操
作性高被广泛应用，在公交领域中的应用有：

Ｎｋｕｒｕｎｚｉｚａ等［４８］利用二项Ｌｏｇｉｔ模型估计效用函
数，发现随着距ＣＢＤ地区的距离不同，影响公交服
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　　 表２　常规地面公交服务质量主观评价指标研究汇总

年份 作者 量表 主观评价选取指标

２００７ Ｅｂｏｌｉ等［３４］ １０级Ｌｉｋｅｒｔ
乘客感知质量指标：车站便利、线路特性、频率、可靠性、车站设施、过于拥挤、洁净、费用、
信息、推广、车上安全、个人安全、乘务人员、抱怨、环境保护和站点维护情况

２００９ Ｅｂｏｌｉ等［３５］ １０级Ｌｉｋｅｒｔ

乘客感知质量指标：路线的路径、车站的数量和车站之间的距离、车站的位置、服务频
率、每日服务时间、按计划运行的可靠性、按时跑的准时、车内拥挤度、车内座椅舒适度、
车内空调状况、车上噪音和震动程度、车站和长椅的可用性、汽车内部，座椅和窗户的清
洁、车外的清洁、车费、车上时刻表／地图的可用性、手机／互联网获取信息方便程度、车站
内时间表／地图的可用性、司机的安全及能力、车上防范犯罪的保障、车站防范犯罪的保
障、员工外观、员工乐于助人、车票易购性、投诉管理和环保车辆的使用

２０１１ Ｄｅｌｌ′Ｏｌｉｏ等［８］ —
给定属性层次让乘客选择。具体属性有等待时间、车辆占用率、整车清洁度、出行时间、
驾驶员友好度和舒适性

２０１２ Ｒｏｊｏ等［３６］ — 给定属性层次让乘客选择。具体属性有出行时间、费用、每日服务次数、车辆状态和线路

２０１２ 武慧荣等［３７］ ７级Ｌｉｋｅｒｔ

乘客感知质量指标：线路的信任度、车辆技术状况、运行准点率、车辆事故率、乘车途中舒
适性、车内设施设备完好情况、候车环境、出行信息提供情况、车内温度、车内卫生情况、乘
车价格、驾驶员着装精神风貌、驾驶员态度、发车间隔、候车时间、出行信息清楚准确、座位
率、车辆入站位置的准确度、投诉反馈结果是否满意、投诉方式多样性、投诉处理及时、车
载电视节目内容、无障碍设施等便利设施、对特殊乘客是否进行特别关注、步行至站点所
花费时间、公交车服务时间、进出站口方便性、上下车方便性和公交卡充值方便性

２０１３ Ｄｅ　Ｏａ等［３８］ １０级Ｌｉｋｅｒｔ
乘客感知质量指标：频率、准时、速度、邻近特性、费用、整洁、空间、温度、信息、安全、礼貌
和可达性

２０１４ Ｈｅｎｓｈｅｒ［３９］ —
给定属性层次让乘客选择。具体属性有可靠性、频率、步行到站台距离、等待安全、可达
性、空调调节、座位整洁、公交站信息、出行时间、公交站设施、费用、司机态度和乘车安全

２０１４ Ｖｅｔｒｉｖｅｌ等［４０］ ５级Ｌｉｋｅｒｔ
乘客感知质量指标：公交准时、座椅舒适、整洁、灯光和娱乐、增加新车队、残疾座位、老年
人座位、正确的车票、出票及时、找零正确性、在正确的地点停车、故障时提供支援服务、
提供行李放置空间、遵守交通规则、急救设备、乘务行为和向乘客提供信息

２０１５ 周雪梅等［２５］ ５级Ｌｉｋｅｒｔ

乘客感知质量指标：运行平稳程度、车内环境、司乘人员态度、公交车车况、步行至站点
便利程度、城区换乘方便程度、到相邻镇的公交方便程度、票价高低、支付方式、站点普
通设施完备程度、站点信息化设备完备程度、车内信息设备完备程度、车辆提供安全服
务、车上有栏杆等设施符合乘客需求、等车时间长短和到站精确程度

２０１６ Ｖｅｒｂｉｃｈ等［１０］ １０级Ｌｉｋｅｒｔ
乘客感知质量指标：司机行为和态度、途中个人安全、上下车便利、旅途中不受颠簸平稳
自在、车外部修理情况、车外整洁免于涂鸦、车外部提供信息、车内免于乱扔垃圾、车内
舒适度、车内拥挤程度和车内提供信息

２０１６ Ｇｕｉｒａｏ等［４１］ １０级Ｌｉｋｅｒｔ
乘客感知质量指标：线路、连接、准时、频率、可达、信息事故、整洁、信息服务、出行时间、
舒适度、信息通讯技术、站点、驾车安全、司机对乘客的关心和入座概率

２０１６ Ｗａｎ等［４２］ ５级Ｌｉｋｅｒｔ
乘客感知质量指标：频率、速度、准时、公交专用道、场外售票机上的标志、站台、三门公
交、购票机器易使用、舒适和干净、线路和行程时间、附近的公交车站、实时信息和有限
的站点

２０１７ Ｓｕｍａｎ等［４３］ —
乘客感知质量指标：公交费用、免于犯罪和事故、直接巴士服务、附近车站可达性、公交
拥挤程度、可靠准时和总出行时间

２０１７ Ａｂｅｎｏｚａ等［４４］ ５级Ｌｉｋｅｒｔ
乘客感知质量指标：客户界面、免于犯罪、一般信息、计划更改信息、无计划的变化信息、
出行时间、线网、车上状况、运营情况、行驶舒适、工作人员友善、车票可获取性、可靠度、
车站维护和邻近性

２０１８ Ｅｃｈａｎｉｚ等［４５］ ５级Ｌｉｋｅｒｔ

乘客感知质量指标：步行到车站时间、等待时间、出行时间、到目的地时间、票价、换乘便
利、提供服务、服务可靠度、特别线路、夜间＼周末服务、线路覆盖、车站提供信息、数字平
台提供信息、车内提供信息、车辆占用率、空调／加热系统、为行动不便的人提供空间、车
辆舒适度、车辆整洁、携带大型物品的可能性、驾驶风格、司机善意、混合／生物燃料动力
和噪音污染

２０１８ Ｄｅ　Ｏａ等［４６］ １０级Ｌｉｋｅｒｔ
乘客感知质量指标：频率、准时、速度、附近站点、票价、车内整洁、车内空间、车内温度、可
用信息、乘车安全、司乘态度、上下车便利和服务时刻表

２０１９ Ｚｈａｎｇ等［４７］ ５级Ｌｉｋｅｒｔ
乘客感知质量指标：换乘便捷、站点邻近、候车时长、行车平缓、正常运行、行驶安全、首末
班设置合理、固定线路、车辆外观、服务信息化、播报清晰
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务质量的主要因素也会不同；Ｄｅｌｌ′Ｏｌｉｏ等［８］利用多项

Ｌｏｇｉｔ模型针对不同类别的用户对公交服务质量进行
评价；Ｓｕｍａｎ等［４３］使用多项Ｌｏｇｉｔ（Ｍｕｌｔｉｎｏｍｉａｌ　Ｌｏｇｉｔ，

ＭＮＬ）模型和符号测试分析乘客感知质量，通过将德
里和孟买两个城市的公交服务进行比较，提出德里公
交服务改善措施。但Ｌｏｇｉｔ模型存在无法处理随机偏
好、随机项独立的不合理假设、重复情景的相关性三
处局限［４９］。随着模型的发展，嵌套Ｌｏｇｉｔ模型主要缓
解了ＭＮＬ模型中随机项独立的不合理假设，如Ｇａｔｔａ
等［５０］运用嵌套Ｌｏｇｉｔ模型量化政府和运营商在公共
交通服务合同中的服务标准水平。Ｐｒｏｂｉｔ模型克服
上述三种局限，但要求效用的不可观测变量服从正
态分布。随机变量符合该要求的前提下，Ｅｃｈａｎｉｚ
等［４５］应用有序Ｐｒｏｂｉｔ模型分析了公交系统用户感
知质量属性的重要性；Ｄｅｌｌ′Ｏｌｉｏ等［５１］运用有序

Ｐｒｏｂｉｔ模型对公交乘客进行分类。而混合Ｌｏｇｉｔ模
型的出现克服了Ｌｏｇｉｔ模型的三处约束，且对不可
观测变量不作正态分布要求，如考虑到乘客异质性
问题，Ｈｅｎｓｈｅｒ等［５２］利用混合Ｌｏｇｉｔ模型详细分析
了服务质量指数的量化过程，随后将其应用于运营
商内部及之间的比较［５３］；Ｚｈａｎｇ等［５４］基于混合

Ｌｏｇｉｔ模型考察乘客满意度与组织形式之间的关
系；Ｅｂｏｌｉ等［５５］利用 ＭＮＬ模型和混合Ｌｏｇｉｔ模型建
立公交服务质量评价工具并通过ＳＰ实验对模型校
正。因此混合Ｌｏｇｉｔ模型应用更加灵活。

３．２　统计回归模型
在获取大量数据的前提下，研究人员可采用统

计回归方法分析常规地面公交服务。例如Ｃｕｒｒｉｅ
等［２６］采用多元回归模型探究影响常规公交和快速

公交的客流量的服务因素；Ｖｅｒｂｉｃｈ等［１０］使用逻辑
回归模型具体分析不同类别乘客的公交满意决定因

素；Ｗａｎ等［４２］使用最小二乘回归模型对服务属性、
社会人口统计和外部因素对乘客总体满意度的影响

进行量化；杨晓光等［２９］运用统计方法分析了公交系
统服务过程和乘客出行特性；张栋等［５６］运用统计分
析方法分析上海市和成都市两条公交线路的乘客感

知服务质量主要影响因素。

３．３　结构方程模型
目前，研究人员多采用结构方程模型（ＳＥＭ）来

求解乘客满意度。如Ｅｂｏｌｉ［３４］和Ｆｉｌｌｏｎｅ等［５７］利用

ＳＥＭ分析乘客满意度和公交服务质量的关系；董琳
琳［５８］和李勇等［５９］借鉴ＡＣＳＩ模型，构建公交乘客满
意指数模型，并应用ＳＥＭ 对公交服务乘客满意度
进行实证研究；Ｄｅ　Ｏａ等［３８］利用ＳＥＭ分析了乘客

反思前和反思后对公交服务感知质量的评价；

Ｚｈａｎｇ等［６０］利用基于偏最小二乘的结构方程模型
对中国长三角地区公交乘客满意度进行测量；

Ｊｏｅｗｏｎｏ等［６１］在雅加达、万隆和约吉卡塔三个地区
利用ＳＥＭ探索公交体验中旅行行为、不满、负面体
验、社会人口统计和政策偏好之间的复杂关系；张兵
等［６２］基于ＳＥＭ研究了公交服务质量、乘客满意度
和乘客忠诚度的关系；Ｃｈａｎｇ等［６］利用ＳＥＭ 研究
了公交企业社会责任与服务质量、企业形象、顾客满
意度、顾客忠诚度之间的关系；Ｆｕ等［６３］基于计划行
为理论与顾客满意理论，建立了个体搭乘公共交通
的决策模型，利用ＳＥＭ 探究了公交服务质量与满
意度之间的关系。由上述可见，ＳＥＭ适用于验证不
可观测的潜变量间关系。

３．４　其他方法
不少学者尝试用模糊理论、人工神经网络、灰色

理论、多目标评价、决策树、指数模型等方法探索常
规地面公交服务质量。在众多的探索预测模型中，
模糊理论是通过经验达到预测目的，武荣桢等［６４］利
用模糊综合评价方法对公交乘客满意度进行评价；
覃频频等［１１］利用模糊集理论建立公交服务质量评

价体系，克服了定性和定量指标不具可比性的缺点。
人工神经网络适用于非线性的复杂系统仿真，

Ｇａｒｒｉｄｏ等［６５］使用人工神经网络探究一个公交系统
内的主要特征对乘客整体评价服务质量的影响。灰
色理论是在少量、非明确信息的基础上做预测，杨俊
等［６６］利用灰色关联分析方法确定公交服务质量的

影响因素对服务质量的影响程度；多目标评价是在
已知目标下做出的比较评价，Ｈａｓｓａｎ等［６７］基于多
目标评价方法，制定了包含定性与定量分析的公交
服务评价机制。决策树和指数模型是在概率明确的
基础上做的预测模型，Ｄｅ　Ｏａ等［９］利用决策树分析
了总体乘客和四类乘客认为的重要服务质量属性，

Ｄｅ　Ｏａ等［６８］利用两种指数（简单指数和组合指数）
和两种基本方法（固定和链基）对格拉纳达城域公交
服务质量进行评价，提供了关于服务质量水平随时
间演变的有用和互补的信息。通过聚类分析、分类
回归树模型、主成分分析法、层次分析法进行分类，
如Ｄｅ　Ｏａ等［９］应用聚类分析将公交乘客分成四个
类别，比较分析不同乘客类别感知质量关键属性的
差异；周健等［６９］使用聚类分析统计技术分析了受访
者群体特性因素对公共交通满意度的影响差异；Ｄｅ
Ｏａ等［７０］利用Ｇｒａｎｄａ地区基于乘客满意度的调查
数据，构建分类回归树模型确定公共交通服务质量
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的关键影响因素；Ｂｌａｙａｃ等［７１］选取一些特色线路应
用主成分分析法分析了法国长途汽车行业自由化改

革后长途汽车服务质量动态变化；武慧荣等［３７］应用
改进的ＳＥＲＶＱＵＡＬ模型综合评价城市公交乘客
感知服务质量，使用层次分析法确定各属性权重。

４　研究现状讨论

基于上述整理，在遵循文章结构要点的讨论后，
补充讨论研究所需的数据及研究成果应用：

ａ）常规地面公交服务质量评价视角已由政府监
管视角、企业运营视角、乘客视角等单一视角扩展到
多视角综合评价。综合完善的公交服务质量评价机
制是利益相关方权益的保障。尽管中国常规地面公
交服务质量评价研究涉及公交企业、社会公众和政
府部门三方利益主体，但评价视角仍以乘客和运营
企业为主。公交服务是准公共产品之一，需要政府
主导并确保其稳定发展，因此政府参与公交服务质
量评价是不可或缺。而现有文献少有研究政府应该
如何有效监督常规地面公交服务质量，因此，从政府
视角制定有效考核常规地面公交服务的机制是将来

的研究方向。

ｂ）常规地面公交服务质量评价指标多种多样，
可划分为客观评价指标和主观评价指标两大类，但
至今还没有统一的标准。指标内容也在发生改变，
从注重服务结果到注重服务过程。整理发现，评价
指标趋向描述公交服务细节，未能表现公交服务带
来的环境效益，尽管测算评估公交服务全部的环境
效益十分困难，但可适当考虑加入气体排放量、燃料
消耗量等指标。另外，主观与客观综合评价指标只
在少数研究中出现，且在权衡主观和客观指标的重
要性问题上存在简化处理的不足。所以未来研究常
规地面公交服务质量评价可从主观与客观双重评价

层面下二者的权重界定展开。

ｃ）在常规地面公交服务质量评价方法方面，评
价方法选择多种多样，包括定性方法和定量方法，主
流评价方法划分为回归模型、结构方程模型和离散
模型。前两者主要应用于关系研究，后者是为了探
寻形成规律。回归模型用来确定自变量和因变量是
否有显著关系以及自变量对因变量的影响强度，尽
管结构方程模型也是研究（潜）变量间关系，但二者
仍有明显的区别。回归模型只能研究一个因变量与
（多）自变量间因果关系，不能解决潜变量问题；而结
构方程模型可以反映多个潜变量间因果关系、相关
关系，特别是结构方程模型能换算出变量间的间接

影响程度。离散模型可处理因变量为非连续变量的
情况，可揭示行为规律，强调行为过程。

ｄ）数据的获取。现阶段的研究热点大多在乘客
视角下进行，回顾文献的数据大多是在随机抽样的
方式下获取，这种方式有快捷、易操作、成本低等优
点，但同时获取的数据具有随意性、不可重复性、局
限性等不足。可见数据获取的革新势在必行，通过
大数据的获取，可使得样本数据具有更高的信效度，
从而使研究成果更具普适性，是政用产学研下的有
效推动力。

ｅ）评价结果的应用。本文认为实践中应该把公
交服务质量评价结果作为进行公交补贴、经营权调整
的依据，而目前国内外缺少此方面的研究成果。因
此，基于公交服务质量评价结果，进一步开展相关财
政补贴、经营权与服务质量关联机制研究，以及公共
交通财政补贴有效性研究，改变目前公共交通财政补
贴的不可持续性和政府财政上的被动性，以确保城
市公交财政补贴能够合理有效健康持续地进行。

５　结束语

公交服务质量评价可以帮助寻找公交服务短

板，为公交服务的预测与评价提供新途径，为公交服
务进行诊断指导。本文从评价视角、评价指标和评
价方法三方面系统整理了公共交通服务质量评价相

关文献。最后结合中国公共交通服务质量评价的实
际需求，展开进一步讨论，希望能为公交服务质量评
价研究做出贡献。
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Ｅｖｉｄｅｎｃｅ　ｆｒｏｍ　Ｃｈｉｎｅｓｅ　ｐｕｂｌｉｃ　ｔｒａｎｓｐｏｒｔ　ｓｅｒｖｉｃｅ［Ｊ］．

Ｔｒａｎｓｐｏｒｔａｔｉｏｎ　Ｒｅｓｅａｒｃｈ　Ｐａｒｔ　Ａ：Ｐｏｌｉｃｙ　ａｎｄ　Ｐｒａｃｔｉｃｅ，

２０１６，９４：１２９－１４８．
［５５］Ｅｂｏｌｉ　Ｌ，Ｍａｚｚｕｌｌａ　Ｇ．Ｗｉｌｌｉｎｇｎｅｓｓ－ｔｏ－ｐａｙ　ｏｆ　ｐｕｂｌｉｃ

ｔｒａｎｓｐｏｒｔ　ｕｓｅｒｓ　ｆｏｒ　ｉｍｐｒｏｖｅｍｅｎｔ　ｉｎ　ｓｅｒｖｉｃｅ　ｑｕａｌｉｔｙ［Ｊ］．

Ｅｕｒｏｐｅａｎ　Ｔｒａｎｓｐｏｒｔ　Ｔｒａｓｐｏｒｔｉ　Ｅｕｒｏｐｅｉ，２００８，３８（２）：

１０７－１１８．
［５６］张栋，杨晓光，安健，等．基于乘客感知的常规公交服

务质量评价方法［Ｊ］．城市交通，２０１２，１０（４）：７２－７８，４１．
［５７］Ｆｉｌｌｏｎｅ　Ａ　Ｍ，Ｍｏｎｔａｌｂｏ　Ｃ　Ｍ，Ｔｉｇｌａｏ　Ｎ　Ｃ．Ａｓｓｅｓｓｉｎｇ

Ｕｒｂａｎ　Ｔｒａｖｅｌ：Ａ　ｓｔｒｕｃｔｕｒａｌ　ｅｑｕａｔｉｏｎ　ｍｏｄｅｌｌｉｎｇ（ＳＥＭ）

ａｐｐｒｏａｃｈ［Ｊ］．Ｐｒｏｃｅｅｄｉｎｇｓ　ｏｆ　ｔｈｅ　Ｅａｓｔｅｒｎ　Ａｓｉａ　Ｓｏｃｉｅｔｙ
ｆｏｒ　Ｔｒａｎｓｐｏｒｔａｔｉｏｎ　Ｓｔｕｄｉｅｓ，２００５，５：１０５０－１０６４．

［５８］董琳琳．基于结构方程模型的公交乘客满意度研究

［Ｄ］．重庆：重庆大学，２０１２：４．

３４１第１期 胡雨婷等：常规地面公共交通服务质量评价文献综述



［５９］李勇，许学娜．基于ＳＥＭ的公交乘客满意指数模型及

实证分析［Ｊ］．企业经济，２０１３，３２（７）：１５４－１５７．
［６０］Ｚｈａｎｇ　Ｃ　Ｑ，Ｊｕａｎ　Ｚ　Ｃ，Ｌｕｏ　Ｑ　Ｙ，ｅｔ　ａｌ．Ｐｅｒｆｏｒｍａｎｃｅ

ｅｖａｌｕａｔｉｏｎ　ｏｆ　ｐｕｂｌｉｃ　ｔｒａｎｓｉｔ　ｓｙｓｔｅｍｓ　ｕｓｉｎｇ　ａ　ｃｏｍｂｉｎｅｄ

ｅｖａｌｕａｔｉｏｎ　ｍｅｔｈｏｄ［Ｊ］．Ｔｒａｎｓｐｏｒｔ　Ｐｏｌｉｃｙ，２０１６，４５：

１５６－１６７．
［６１］Ｊｏｅｗｏｎｏ　Ｔ　Ｂ，Ｔａｒｉｇａｎ　Ａ　Ｋ　Ｍ，Ｓｕｓｉｌｏ　Ｙ　Ｏ．Ｒｏａｄ－

ｂａｓｅｄ　ｐｕｂｌｉｃ　ｔｒａｎｓｐｏｒｔａｔｉｏｎ　ｉｎ　ｕｒｂａｎ　ａｒｅａｓ　ｏｆ　Ｉｎｄｏｎｅｓｉａ：

Ｗｈａｔ　ｐｏｌｉｃｉｅｓ　ｄｏ　ｕｓｅｒｓ　ｅｘｐｅｃｔ　ｔｏ　ｉｍｐｒｏｖｅ　ｔｈｅ　ｓｅｒｖｉｃｅ

ｑｕａｌｉｔｙ？［Ｊ］．Ｔｒａｎｓｐｏｒｔ　Ｐｏｌｉｃｙ，２０１６，４９：１１４－１２４．
［６２］张兵，曾明华，陈秋燕，等．基于ＳＥＭ 的城市公交服

务质量－满意度－忠诚度研究［Ｊ］．数理统计与管理，

２０１６，３５（２）：１９８－２０５．
［６３］Ｆｕ　Ｘ　Ｍ，Ｊｕａｎ　Ｚ　Ｃ．Ｕｎｄｅｒｓｔａｎｄｉｎｇ　ｐｕｂｌｉｃ　ｔｒａｎｓｉｔ　ｕｓｅ

ｂｅｈａｖｉｏｒ：Ｉｎｔｅｇｒａｔｉｏｎ　ｏｆ　ｔｈｅ　ｔｈｅｏｒｙ　ｏｆ　ｐｌａｎｎｅｄ　ｂｅｈａｖｉｏｒ　ａｎｄ

ｔｈｅ　ｃｕｓｔｏｍｅｒ　ｓａｔｉｓｆａｃｔｉｏｎ　ｔｈｅｏｒｙ［Ｊ］．Ｔｒａｎｓｐｏｒｔａｔｉｏｎ，

２０１７，４４（５）：１０２１－１０４２．
［６４］武荣桢，翟栋栋，郗恩崇，等．城市公共交通服务满意

度评价模型［Ｊ］．交通运输工程学报，２００９，９（４）：

６５－７０．
［６５］Ｇａｒｒｉｄｏ　Ｃ，Ｄｅ　Ｏａ　Ｒ，Ｄｅ　Ｏａ　Ｊ．Ｎｅｕｒａｌ　ｎｅｔｗｏｒｋｓ　ｆｏｒ

ａｎａｌｙｚｉｎｇ　ｓｅｒｖｉｃｅ　ｑｕａｌｉｔｙ　ｉｎ　ｐｕｂｌｉｃ　ｔｒａｎｓｐｏｒｔａｔｉｏｎ［Ｊ］．

Ｅｘｐｅｒｔ　Ｓｙｓｔｅｍｓ　ｗｉｔｈ　Ａｐｐｌｉｃａｔｉｏｎｓ，２０１４，４１（１５）：

６８３０－６８３８．
［６６］杨俊，陈荣秋，郭聪敏．基于灰色系统理论的城市公共

交通服务质量评估［Ｊ］．工业工程与管理，２００５，１０
（４）：８９－９２．

［６７］Ｈａｓｓａｎ　Ｍ　Ｎ，Ｈａｗａｓ　Ｙ　Ｅ，Ａｈｍｅｄ　Ｋ．Ａ　ｍｕｌｔｉ－

ｄｉｍｅｎｓｉｏｎａｌ　ｆｒａｍｅｗｏｒｋ　ｆｏｒ　ｅｖａｌｕａｔｉｎｇ　ｔｈｅ　ｔｒａｎｓｉｔ

ｓｅｒｖｉｃｅ　ｐｅｒｆｏｒｍａｎｃｅ［Ｊ］．Ｔｒａｎｓｐｏｒｔａｔｉｏｎ　Ｒｅｓｅａｒｃｈ　Ｐａｒｔ

Ａ：Ｐｏｌｉｃｙ　ａｎｄ　Ｐｒａｃｔｉｃｅ，２０１３，５０：４７－６１．
［６８］Ｄｅ　Ｏａ　Ｊ，Ｄｅ　Ｏａ　Ｒ，Ｅｂｏｌｉ　Ｌ，ｅｔ　ａｌ．Ｉｎｄｅｘ　ｎｕｍｂｅｒｓ　ｆｏｒ

ｍｏｎｉｔｏｒｉｎｇ　ｔｒａｎｓｉｔ　ｓｅｒｖｉｃｅ　ｑｕａｌｉｔｙ［Ｊ］．Ｔｒａｎｓｐｏｒｔａｔｉｏｎ

Ｒｅｓｅａｒｃｈ　Ｐａｒｔ　Ａ：Ｐｏｌｉｃｙ　ａｎｄ　Ｐｒａｃｔｉｃｅ，２０１６，８４：１８－３０．
［６９］周健，崔胜辉，刘勇，等．城市公共交通满意度分析：

以厦门岛为例［Ｊ］．城市发展研究，２０１１，１８（１）：

７４－８０．
［７０］Ｄｅ　Ｏａ　Ｊ，Ｄｅ　Ｏａ　Ｒ，Ｃａｌｖｏ　Ｆ　Ｊ．Ａ　ｃｌａｓｓｉｆｉｃａｔｉｏｎ　ｔｒｅｅ

ａｐｐｒｏａｃｈ　ｔｏ　ｉｄｅｎｔｉｆｙ　ｋｅｙ　ｆａｃｔｏｒｓ　ｏｆ　ｔｒａｎｓｉｔ　ｓｅｒｖｉｃｅ

ｑｕａｌｉｔｙ［Ｊ］．Ｅｘｐｅｒｔ　Ｓｙｓｔｅｍｓ　ｗｉｔｈ　Ａｐｐｌｉｃａｔｉｏｎｓ，２０１２，

３９（１２）：１１１６４－１１１７１．
［７１］Ｂｌａｙａｃ　Ｔ，Ｂｏｕｇｅｔｔｅ　Ｐ．Ｓｈｏｕｌｄ　Ｉ　ｇｏ　ｂｙ　ｂｕｓ？Ｔｈｅ

ｌｉｂｅｒａｌｉｚａｔｉｏｎ　ｏｆ　ｔｈｅ　ｌｏｎｇ－ｄｉｓｔａｎｃｅ　ｂｕｓ　ｉｎｄｕｓｔｒｙ　ｉｎ

Ｆｒａｎｃｅ［Ｊ］．Ｔｒａｎｓｐｏｒｔ　Ｐｏｌｉｃｙ，２０１７，５６：５０－６２．
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