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昆明地铁乘客满意度报告对比分析及提升研究
孟帅 1，王宝玉 2

（1. 昆明地铁运营有限公司，云南 昆明 650000；2. 昆明理工大学，云南 昆明 650000）

摘　要：昆明地铁自开通以来，一直坚持为乘客提供“优质安全、快捷准时、舒适贴心”的服务。随着乘客对地铁运营

服务的不断关注，乘客对运营服务质量要求日益提高，对昆明地铁服务提出了更高的要求。在两份满意度评价报告的基

础上通过对 2020 年度昆明地铁服务质量评价结果进行对比、分析和验证，同时采用 Kappa 检验来定量分析两家评价单

位评价结果的一致性。通过分析两份报告所得结论的共同点，从而对昆明地铁乘客满意度的提升提出建议。
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随着社会经济的发展，越来越多的城市开始发展城

市轨道交通。在轨道交通兴建、逐步成网，建设以大容

量快速轨道交通为骨干的社会大背景下 [1-4]，昆明越来

越多的市民选择地铁作为交通工具。因此只有充分了解

乘客满意度的价值、满足乘客的需求、赢得乘客的信赖

与好感，才能使客流保持稳定增长，提升企业品牌形象
[5-7]。本文以两份 2020 年度昆明地铁乘客满意度评价报

告为研究对象，首先通过对两份调查数据结果进行对比，

分析两家评价单位得出的影响乘客满意度因素的结论，

其次通过 Kappa 系数检验对比结论的相似性，在评价结

果分析的基础上分析昆明地铁乘客满意度方面存在的不

足，最后针对分析结果提出提升昆明市乘客满意度水平

的合理建议。

1 昆明地铁简介

昆明地铁于 2008 年启动建设，1 号线首期工程南

段于 2013 年 5 月 20 日开通初期运营；2014 年 4 月 30

日昆明地铁 1 号线和 2 号线首期工程全线贯通；2016

年 12 月 26 日昆明地铁 1 号线支线开通初期运营。2017

年 8 月 29 日昆明地铁 3 号线、6 号线一期工程开通初

期运营。2020 年 9 月 23 日，昆明地铁 4 号线、6 号线

二期工程开通初期运营，标志着昆明地铁进入网络化运

营阶段。截至 2020 年 9 月已初步形成了 1、2 号线首期

工程及支线、3 号线、4 号线和 6 号线为主的骨干线网，

运营里程达 139.42km，车站共 83 座（含换乘站 10 座）。

截至 2020 年 9 月 30 日，全年线网（4 号线除外）日均

运送乘客 37.5 万人次通过这个高效、安全、便捷的交

通网络出行。昆明地铁的开通和运营加密了昆明中心城

区核心网络，改善了交通状况，加强了呈贡新区、空港

经济区等重点区域的交通基础设施配套建设。同时为了

更好地服务于乘客，从客观性、公平性和专业性考虑，

昆明地铁委托第三方调查公司开展乘客满意度调研项

目。

2 2020 年服务质量评价项目研究

2.1 昆明理工大学 2020 年度对昆明地铁乘客满意度的

评价结果

昆明理工大学交通工程学院受昆明市交通运输局

委托，2020 年按照《城市轨道交通服务质量评价规范》

（交办运〔2019〕43 号）对昆明地铁乘客满意度关键

指标进行评价得到了如下结论：2020 年度昆明地铁服

务质量评价得分为 272.92 分，满意率为 90.97%。调研

结果分析显示，乘客对昆明地铁线网的“整体形象”、

“服务期望”、“地铁票价”满意率较高，评价较好。

对于新开通线路，乘客评价 4 号线开通后出行更加方便、

快捷，可选择多条线路出行时，更愿意选择 4 号线良好

的文化氛围。

2.2 广州豪森威有限公司 2020 年度对昆明地铁乘客满

意度评价结果

广州市豪森威有限公司受昆明地铁运营有限公司

委托，2020 年按照《城市轨道交通服务质量评价规范》

（交办运〔2019〕43 号）对昆明地铁乘客满意度关键

指标进行评价。得到了如下结论：乘客满意度评价得分

为 263.70 分，满意率为 87.90%。调研结果显示，乘客

对昆明地铁的整体形象（信誉、口碑、价值传递等）与

总体服务的满意度较高，乘客感知现状与其他评价指标



CWT 中国水运  2022·04  135

存在一定差距，乘客对品牌影响力、宣传口号、服务宗

旨、周边产品等内容的综合认知较为模糊。

2.3 研究相同结论对比

两次调查的乘客满意度评价指标均包括进出站、

环境与秩序、设施运行、换乘、咨询、投诉、安全感 7

个方面的内容，其结论相同点对比详见表 1。

表 1  研究结论相同点对比 

根据研究结论对比两份指标在以下四个方面都体

现了乘客满意度不足的情况，具体表现在：

（1）在进出站方面，两份研究均指出安检过程需

提升。

（2）在投诉方面，需提升投诉渠道的畅通度及知

晓程度。

（3）在安全感方面，需要重点改善站外治安环境。

（4）在宣传方面，对于具体的指标暂未纳入《城

市轨道交通服务质量评价规范》，但在调查过程中也反

映出乘客昆明地铁的品牌认知较其他指标存在差距，在

地铁出行信息等宣传方面仍需提升。

 

3 一致性检验分析

Kappa 值是用来比较两个或多个观测者对同一事物

或者观测者对同一事物多次观察结果是否一致出发 [8]，

用于检验分类变量资料的一致性和重现性的统计指标 [9-

11]。Kappa 在放射诊断、病理诊断及超声诊断的研究中

已有应用 [10-12]，本研究通过不同评价单位对昆明市轨道

交通乘客满意度的评价结果进行分析，研究其评价结果

的一致性。

利用 SPSS 软件进行 Kappa 系数评价，检验两家单

位建立不同的模型所得乘客满意度评分的结果有无差

别，是否存在一致性。

k 值通常落在 [0,1] 区间，分析准则通常可分为五

组来表示不同级别的一致性，详见表 2。

表 2  k 值与一致性

Kappa 一致性检验：

                                                     （1）

式中：No 为最大特征值，Ne 为总体一致精度。

假设昆明理工大学交通工程学院收集的乘客满意

度样本为：a1、a2……an，广州市豪森威有限公司收集

的乘客满意度样本数据为：b1、b2……bn。

则：  

                       （2）

表 3 k 值与一致性

经 过 上 述 计 算， 两 个 评 价 单 位 的 Kappa 值 达 到

0.9209，处于 [0.81-1] 区间，一致性较好。

4 对策及建议
根据前文的分析得知，两家单位建立不同的模型所

得乘客满意度评分的结果几乎完全一致，针对两份报告

内高度重合的指标——乘客进出站、投诉、安全感、宣

传（乘客感知）等需要改进的地方，提出以下对策及建

议 [13-15]。

4.1 制定标准化流程，探索新型技术手段

建议由委外单位及相关部门，出台或规范安检标准

操作流程，保障安检过程统一、流畅、高效。定期组织

进行培训及监督检查，通过分析、总结乘客的相关投诉、

检查发现的问题，有针对性地制定整改措施，有的放矢

提升安检人员的服务质量；同时在安检队伍排队较长时，

根据现场情况安排人员进行秩序的维持及队尾安抚，耐

心解答乘客的问询，感知乘客情绪，获得乘客理解。

目前在昆明地铁首期 1、2 号线中，火车北站、环

城南路站已引进被动式太赫兹人体安检设备替换金属探

测门进行试点探测，后期在充分考虑反恐要求，及昆明

地铁客流组织的实际情况，参考借鉴国内外能够有效提



136   CWT 中国水运  2022·04

高安检效率的技术、措施，快速安检的智能设备等，通

过科技创新优化提升该短板。

4.2 发展智慧交通，提高信息化水平

“十四五”规划中将交通强国、科技强国作为主要

目标和工作重点，发展智慧交通，提高信息化水平，势

在必行。昆明地铁目前的投诉反馈机制为现场投诉、填

写乘客意见箱或意见簿投诉、拨打服务热线投诉、微博

投诉、市长热线转办投诉等。为构建先进的交通信息基

础设施，建议充分利用微信公众号、微博官方号、官方

软件等增设乘客反馈渠道，以此更好的倾听乘客的声音。

可充分考虑将乘客询问的热点问题，常规问题，设置为

AI 自动回复，快速为乘客提供一致且准确的答案，一

方面在常规咨询上避免了人力资源的浪费，另一方面避

免因长时间等待回复、繁琐的搜索而感到失望。同时为

有其他需求的乘客提供人工服务，实现有针对性地进行

服务。同时，可增设电子公告栏或综合咨询栏，一是能

够通过后台程序快速更新乘客所需信息内容，二是节省

灯片制作或纸张印刷的环节达到节能减排的目的。

4.3 完善“最后一公里”点对点运输，整治站外治安环

境

由于我国地铁建设与其所配套公交的规划并不完

全同步，许多公交线路与地铁运营线路产生了竞争关系，

重叠率较高。导致两者不能很好的合作互补，使得运营

效率均有降低。同时滋生出站外黑车、黑摩的拉客的现

象。通过科学研究，在能够全面掌握轨道交通客流特征

的基础上，合理规划公交线路，完善“最后一公里”的

运输，协作完成“门到门”、“点对点”的任务，降低

市民对于乘坐黑车、黑摩的需求，为整治站外治安环境

打下良好基础。

4.4 挖掘地铁人精神，展现服务品牌

深入挖掘地铁人精神，将特色服务和人文精神融合

在一起，让乘客感受到地铁服务的热情周到，打响昆明

地铁服务品牌，带动服务质量提高，吸引更多的乘客来

乘坐地铁。例如：上海地铁将国际现代化都市的特色体

现出来，实施在早晚高峰期，通过乘客信息显示屏展示

各条线路拥挤程度，并且在周末或重大节假日延长运营

时间到凌晨，会极大方便快节奏生活的现代都市人。台

北捷运在装饰中融入文化，南港捷运站全站以几米漫画

为主题设计，除此外台北捷运将地铁站周边标志性建筑

物和车站装饰相结合，北投站外有著名的温泉谷，故而

该站装饰以温泉为主，不仅体现了车站的个性化，同时

也吸引来自全世界的游客进行打卡拍照，吸引了更多游

客选择乘坐地铁。

5 结语
通过分析研究昆明理工大学 2020 年度对昆明地铁

乘客满意度的评价报告和广州豪森威有限公司 2020 年

度对昆明地铁乘客满意度评价报告所得评价结果的基础

上，为昆明地铁提升乘客满意度提出合理建议，以期更

好地为乘客进行服务，提升乘客满意度，巩固企业核心

竞争力。通过本文分析，对地铁乘客满意度研究有了一

定的认识，但论文内容还有一些不足之处：虽然对比了

两份报告结论的相同点，但是没有做出评价指标体系的

客观评价和整体报告评价优劣的对比分析，这是今后研

究的方向。
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