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前  言

  GB/T36953《城市公共交通乘客满意度评价方法》由以下3个部分组成:
———第1部分:总则;
———第2部分:公共汽电车交通;
———第3部分:城市轨道交通。
本部分为GB/T36953的第3部分。
本部分按照GB/T1.1—2009给出的规则起草。
本部分由中华人民共和国交通运输部提出。
本部分由全国城市客运标准化技术委员会(SAC/TC529)归口。
本部分起草单位:上海申通地铁集团有限公司、同济大学、上海市城乡建设和交通发展研究院、上海

市质协用户评价中心、交通运输部科学研究院、长安大学、武汉理工大学、北京市地铁运营有限公司、北
京京港地铁有限公司、北京交通发展研究中心、中国标准化研究院、上海工程技术大学、苏州市轨道交通

集团有限公司、天津轨道交通集团有限公司、西安市地下铁道有限责任公司、重庆市轨道交通(集团)有
限公司、广州地铁集团有限公司、深圳地铁集团有限公司、郑州市轨道交通有限公司。

本部分主要起草人:邵伟中、伍敏、李建琳、滕靖、徐建芳、陈悦勤、葛王琦、蔡俊祥、丁文兴、刘志钢、
杨远舟、安晶、黄悦、朱顺应、王元庆、蔡顺利、赵晖、谷素斐、王纪芳、宋伟男、高畅。
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城市公共交通乘客满意度评价方法
第3部分:城市轨道交通

1 范围

GB/T36953的本部分规定了城市轨道交通乘客满意度评价方法,包括:评价工作流程、评价范围

和周期、评价指标、评价量表、评价模型、数据采集、数据处理、评价报告编写和发布等。
本部分适用于城市轨道交通乘客满意度评价。

2 规范性引用文件

下列文件对于本文件的应用是必不可少的。凡是注日期的引用文件,仅注日期的版本适用于本文

件。凡是不注日期的引用文件,其最新版本(包括所有的修改单)适用于本文件。

GB/T19038—2009 顾客满意测评模型和方法指南

GB/T36953.1 城市公共交通乘客满意度评价方法 第1部分:总则

3 术语和定义

GB/T36953.1界定的以及下列术语和定义适用于本文件。

3.1 
评价组织 evaluationorganization
承担乘客满意度评价职责的个人或群体。

3.2 
运营单位 operationcompany
经营城市轨道交通运营业务的企业。
[GB/T30012—2013,定义3.2]

3.3 
乘客满意度 satisfactionlevelofpassenger
统计期内,城市公共交通乘客对公共交通服务的可得性、安全可靠性及便捷舒适度等方面体验的满

意程度。
[GB/T35654—2017,定义5.7.1]

3.4 
服务绩效模型 serviceperformancemodel
考虑服务质量每个属性的重要程度,对各属性的实际感知服务质量水平进行加权,所形成的乘客满

意度评价模型。

3.5 
结构方程模型 structuralequationmodel
基于变量的协方差矩阵来分析变量之间关系的一种多元统计分析技术。
[GB/T19038—2009,定义3.3]
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