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摘要! 综合交通枢纽在城市交通发展中扮演着重要角色! 开展乘客对其服务质量满意度的影响因素分析有助于明确

服务质量的提升方向" 为解决综合交通枢纽乘客满意度影响因素分析缺少解释乘客内在心理作用机理的问题! 基于

改进的中国顾客满意度指数模型! 对感知服务质量# 期望服务质量# 枢纽形象# 交通区位等核心影响因素分别设立

一级测量指标与二级测量题项进行具体化描述! 以探究其对乘客满意度及乘客忠诚度的影响" 构建了综合交通枢纽

乘客满意度影响因素分析的一阶# 二阶结构方程模型" 以重庆市主城区的重庆北站# 重庆西站# 沙坪坝站 ! 个综合

交通枢纽为例开展实证分析" 结果表明$ 二阶模型中感知服务质量 %&AQ%

!!!

&# 交通区位 %&AL"

!!!

&# 期望服务质

量 % D&AP&

!!

& 对乘客满意度的影响作用最为显著! 而枢纽形象 %

!

R&A!L! !S&A&L& 对其未有显著影响' 一阶模

型# 二阶模型均具有良好的内在质量 %信度与效度&! 二阶模型的外在质量 %整体适配度& 比一阶模型更佳! 对变

量之间影响作用的评估能力更强' 二阶模型对综合交通枢纽乘客满意度的解释能力能够达到 K%T! 较一阶模型提升

QT! 对综合交通枢纽乘客满意度研究领域具有更好的适用性"
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=>引言

综合交通枢纽作为城市对外运输方式与市内轨

道交通) 常规公交) 出租车等方式的物理衔接空间'

承担着城市内外的客货运中转功能' 在城市交通系

统中扮演着重要角色' 也是城市形象与治理水平的

具体体现* 随着生活水平的提高' 人们对交通出行

的认知已逐渐由 "物理上的空间位移需求# 向 "心

理上的综合服务体验# 转变' 对出行服务的要求更

加注重品质化* 而现今综合交通枢纽存在着衔接方

式不匹配) 换乘通道不便捷) 组织流线不顺畅等问

题' 严重影响着居民出行体验* 研究综合交通枢纽

的乘客满意度可有针对性地提升服务水平' 改善枢

纽运营品质以及核心竞争力' 引导综合交通枢纽向

人性化) 高效化) 一体化健康发展*

随着近年来各城市对综合交通枢纽发展的愈加

重视' 关于综合交通枢纽的研究逐渐兴起' 主要集

中于选址布局与客流组织优化方面* h),+ 等+$,基于

遗传算法进行了交通枢纽布局选址优化& F,-4)d2+40

等+%,构建了一种交通枢纽选址规划的数学模型& 李

婷婷等+!,提出了基于分层布局的城市群综合客运枢

纽优化模型& 任其亮等+P,构建了组团城市换乘枢纽

的双层规划选址模型& 余跃武等+L,构建了考虑公交

优先与财政投入等多目标的客运枢纽客流标识导向

优化模型& 吕慎等+K,基于乘客平均候车时间模型进

行了交通枢纽的公交换乘优化& 鲁晨等+Q,构建了综

合交通枢纽内客流换乘组织优化模型& 寇俊等+",基

于多项X(109构建了分时段的客运铁路枢纽客流分配

模型+",

*

已有研究侧重于综合交通枢纽本身的规划布局)

硬件设施及客流组织优化' 以此提升综合交通枢纽

的服务质量' 但乘客对其服务质量提升效果的感知

尚未明确' 需从乘客心理感受角度开展综合交通枢

纽的满意度研究' 形成其满意度影响因素的定量分

析方法* 本研究基于改进的中国顾客满意度指数模

型构建了综合交通枢纽的乘客满意度影响因素分析

模型' 分别运用一阶) 二阶结构方程模型对各因素

与乘客满意度之间的影响关系进行定量对比验证'

从乘客心理感知角度为政府部门及运营企业改善综

合交通枢纽的服务质量提供了理论支撑*

?>基础理论及研究假设

?@?>基础理论适用性分析

中国顾客满意度指数模型 $G20+,G)79(?;*

_,907.,<90(+ Y+5;c' GG_Y% 由中国标准化研究所与清

华大学于 %&&% 年共同提出' 描述了顾客对产品或服

务的消费认知过程* GG_Y认为顾客满意度及忠诚度

取决于顾客对产品或服务的期望质量与感知质量的

价值衡量以及企业品牌形象的复合作用' 目前已被

广泛应用于社会学) 管理学等各个研究领域' 但其

解释能力有限' 各研究仍会对 GG_Y模型进行适应性

的改进 $包括融入新变量与调整路径关系等%

+E D$$,

'

以期探索出更具有行业针对性) 更高解释能力的满

意度影响因素分析模型' GG_Y模型框架见图 $* 乘

客作为综合交通枢纽的服务对象' 其对综合交通枢

纽的满意度也是一种顾客满意度' 因此 GG_Y模型可

作为乘客满意度影响因素分析的基础理论框架*

?@A>研究假设

结合综合交通枢纽的服务特性' 将 GG_Y模型中

的感知质量) 期望质量) 品牌形象具体化为感知服

务质量) 期望服务质量) 枢纽形象' 基于 GG_Y模型

既有路径关系' 提出研究假设! 感知服务质量正向

"$$
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图 $%&&'(模型框架

)#*+$%&&'(,"!-./01,-2"03

影响乘客满意度 $"

$

%& 期望服务质量负向影响乘客

满意度 $"

%

%& 枢纽形象正向影响乘客满意度

$"

!

%& 期望服务质量负向影响感知服务质量 $"

L

%&

枢纽形象正向影响期望服务质量 $"

K

%& 乘客满意度

正向影响顾客忠诚度 $"

Q

%* 考虑到 GG_Y模型中

的感知价值旨在探究价格因素对满意度的影响' 而

综合交通枢纽中的价格因素主要体现在交通方式的

出行费用' 而不在枢纽本身' 故剔除感知价值变

量* 此外' 综合交通枢纽的交通区位条件在一定程

度上决定着其换乘接驳功能及可达性+$%,

' 由交通

区位条件不同所产生的出行时间成本) 费用成本差

异会直接影响出行者的出行体验' 进而影响其满

意度' 故新增变量交通区位' 并假设交通区位正

向影响乘客满意度 $"

P

% * 研究假设路径关系见

图 %*

图 4%研究假设

)#*+4%5-6-107889:";8-6#6

A>模型构建

A@?>变量测度

结合李克特五点评分量表以观察变量 $测量题

项% 对不可直接观测的潜变量进行定量测度' 从

"非常不同意 $ R$%# 到 "非常同意 $ RL%# 的五

点评分表达受访者对调查问卷测量题项中相关描述

内容的心理认可程度* 期望服务质量) 感知服务质

量) 枢纽形象的构念涵盖多方面的复杂内容' 若仅

以一阶测量模型测度会造成题项冗杂且题项间相关

性太高' 模型拟合结果不可信' 故采用二阶测量模

型对此 ! 个潜变量分别设立一级测量指标与二级测

量题项以进行构念简化' 进而减少模型测量误差*

而交通区位) 乘客满意度) 乘客忠诚度 ! 个潜变量

构念清晰' 可直接以二级测量题项予以测度* 为对

比分析一阶模型与二阶模型的估计效果' 一阶模型

中所有潜变量直接以二级测量题项予以测度' 具体

测量指标及题项见表 $*

表 $%变量测量指标及题项

<1=+$%>-16?0-,-@;#@!#71;"061@!#;-,6"/A10#1=.-6

潜变量
一级测量

指标
编号 二级测量题项

期望

服务

质量

$#$%

大众口碑

$#$

$

%

个人需求

$#$

%

%

过去经验

$#$

!

%

#

$

我周边人群对该枢纽的评价较高

#

%

微博) 微信等社交网络平台对该枢纽的

评价较高

#

!

电视) 广播等传统媒体对该枢纽的评价

较高

#

P

我对该枢纽餐饮) 候车环境的需求较高

#

L

我对该枢纽换乘设施的需求较高

#

K

我对该枢纽人性化设施布设的需求较高

#

Q

我对该枢纽旅客进站服务的经验认知

较好

#

"

我对该枢纽旅客出站服务的经验认知

较好

#

E

我对该枢纽换乘服务的经验认知较好

感知

服务

质量

$!$%

舒适性

$!$

$

%

安全性

$!$

%

%

便捷性

$!$

!

%

移情性

$!$

P

%

!

$

该枢纽内部较为干净) 整洁

!

%

该枢纽的空气质量较好

!

!

该枢纽的候车座椅较为舒适

!

P

该枢纽的安保人员配备合理

!

L

该枢纽的安保设施布置充足

!

K

该枢纽的安检流程行之有效

!

Q

该枢纽的购票) 检票流程较为方便

!

"

该枢纽的各交通方式之间的换乘距离

合理

!

E

该枢纽各交通方式之间的换乘通道畅

通) 坡度适宜

!

$&

该枢纽的电梯) 盲道等无障碍设施设置

合理

!

$$

该枢纽的母婴室) 盥洗池等人性化设施

设置合理

!

$%

该枢纽的工作人员服务态度与能力较好

枢纽

形象

$%&%

认知形象

$%&

$

%

%

$

该枢纽的公众知名度较高

%

%

该枢纽的乘客信任度较高

%

!

该枢纽的乘客口碑较好

E$$
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续表 $

潜变量
一级测量

指标
编号 二级测量题项

服务形象

$%&

%

%

社会形象

$%&

!

%

%

P

该枢纽外部整体形象美观大气

%

L

该枢纽内部采光充足) 装饰清爽

%

K

该枢纽的工作人员着装得体) 精神面貌

较好

%

Q

该枢纽为城市旅客到达) 发送方面做出

贡献较大

%

"

该枢纽在对提升居民出行便利性方面做

出贡献较大

%

E

该枢纽为城市形象的提升做出贡献较大

交通

区位

$%'%

%'

$

该枢纽的公交) 轨道) 出租车等交通方

式的可达性较好

%'

%

该枢纽的周边路网条件较好 $道路等

级) 路网密度等方面%

%'

!

该枢纽的周边道路交通状况较为畅通

乘客

满意度

$!(%

!(

$

我对该枢纽到达) 发送旅客的基本功能

满意度较高

!(

%

我对该枢纽信息服务功能的满意度较高

!(

!

我对该枢纽换乘功能的满意度较高

!(

P

我对该枢纽的整体服务水平的满意度

较高

乘客

忠诚度

$!'%

!'

$

我下次继续到该枢纽出行的意愿较高

!'

%

我以后经常到该枢纽出行的意愿较高

!'

!

我推荐他人到该枢纽出行的意愿较高

A@A>结构方程模型构建

为同时探究本研究模型中多个概念较为抽象) 不

可直接测量的潜变量之间的影响关系' 通过多元统计

分析方法结构方程模型进行数据分析* 结构方程模型

是基于变量的协方差矩阵来分析变量之间关系的一种

统计方法' 可同时处理多个因变量之间的作用关系'

并可利用观察变量 $测量题项% 有效测量概念较为抽

象) 不可直接测量的潜变量' 在心理学) 教育学) 社

会学等研究领域已有广泛应用+$! D$L,

' 但在交通研究

领域的应用仍处于起步阶段*

结构方程模型基本原理是通过因子分析计算潜

变量与观察变量间的关系 $因子载荷系数% 以得到

潜变量的观测值' 并以此观测值计算多个潜变量之

间的相关系数' 二者分析在结构方程模型中同步进

行' 故能够在分析自变量对某一因变量的作用关系

时' 避免忽略其他因变量的客观存在及其影响* 其

包括测量模型与结构模型两部分' 测量模型用于描

述观察变量与潜变量之间的关系' 结构模型用于描

述各潜变量之间的关系*

A@A@?>测量模型

一阶模型!

!

$$%)$%

*

!

+

$$%)%%

"

$%)$%

,

#

$$%)$%

' $$%

"

$%")$%

*

!

-

$%")P%

$

$P)$%

,

%

$%")$%

' $%%

二阶模型!

!

$$%)$%

*

!

+

$$%)%%

"

$%)$%

,

#

$$%)$%

' $!%

"

$%")$%

*

!

-

$%")$P%

$

$$P)$%

,

%

$%")$%

' $P%

式中' !为外生显变量 $%

$

i%

E

) %'

$

i%'

!

% 构成

的向量&

"

为外生潜变量 $枢纽形象 %&) 交通区位

%'% 构成的向量&

!

+

为 !对
"

的因子载荷矩阵&

#

为由!的观测误差构成的向量& "为内生显变量

$#

$

.#

E

) !

$

.!

$%

) !(

$

.!(

P

) !'

$

.!'

!

% 构成的

向量&

$

为内生潜变量 $一阶模型中包含期望服务

质量#$) 感知服务质量 !$) 乘客满意度 !() 乘客

忠诚度 !'' 二阶模型中另包含 #$

$

.#$

!

) !$

$

.

!$

P

) %&

$

.%&

!

% 构成的向量&

!

-

为 "对
$

的因子

载荷矩阵&

%

为由"的观测误差构成的向量*

A@A@A>结构模型

一阶模型!

$

$P)$%

* #

$P)P%

"

$P)$%

,

&

$P)%%

"

$%)$%

,

'

$P)$%

' $L%

二阶模型!

$

$$P)$%

* #

$$P)$P%

"

$$P)$%

,

&

$$P)%%

"

$%)$%

,

'

$$P)$%

' $K%

式中' #为内生潜变量
$

$一阶模型中包含期望服

务质量#$) 感知服务质量 !$) 乘客满意度 !() 乘

客忠诚度!'' 二阶模型中另包含 #$

$

.#$

!

) !$

$

.

!$

P

) %&

$

.%&

!

% 的结构系数矩阵' 反映模型中内生

潜变量间的作用大小&

&

为外生潜变量
"

$枢纽形象

%&) 交通区位%'% 的结构系数矩阵' 反映外生潜变

量
"

对内生潜变量
$

的作用大小&

'

为内生潜变量的

误差向量*

A@B>模型求解及检验

A@B@?>求解方法

采用最大似然法对模型进行参数估计' 检验模

型所生成的测量变量协方差矩阵与样本协方差矩阵

的接近程度 $拟合度%' 模型拟合度越好' 参数估计

结果越准确' 相关运算通过 8̂-)7软件完成*

A@B@A>质量检验

结合问卷调查所得数据对模型的内在质量 $信度)

效度% 以及外在质量 $模型整体的拟合优度% 进行检

验* 信效度检验通过验证性因子分析方法对检验组合信

度值 $G(?8(709;:;-0,b0-094' /0%) 平均方差抽取变异

量 $V>;*,1;@,*0,+<;Wc9*,<9;5' 12#%' 良好的信效度

&%$
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要求因子载荷与/0大于 &AQ' 12#大于 &AL

+$K,

*

模型整体拟合优度检验指标包括! 卡方自由度

比 $

#

%

O34' 也称规范卡方%) 近似误差均方根 $:((9

;̂,+ _`),*;W**(*(.V88*(c0?,90(+' :̂ _WV%) 比较

拟合指数 $G(?8,*,90>;Z09Y+5;c' GZY%) 非规范适配

指数 $6,<e;*[X;307Y+5;c' 6XY%) 标准化残差均方根

$_9,+5,*50d;5 :((9̂ ;,+ _`),*;:;705),-' _:̂ :%* 良

好的模型适配度要求拟合优度指标
#

%

O34属于 $ i!

范围内' GZY与 6XY均大于 &AE&' 05(#1与 (050

均小于 &A&"

+$Q,

*

B>实证分析

B@?>描述性统计分析

以重庆市典型综合交通枢纽的乘客为调查对象'

在设计初始问卷基础上' 通过预测试收集的数据检验

问卷的信度与效度' 根据测试结果适当调整问卷测量

题项以得到最终正式问卷* 调查于 %&$E 年 $% 月在主

城区重庆北站) 重庆西站) 沙坪坝站 ! 个综合交通枢

纽采用分层随机抽样方式发放正式问卷 $ &&& 份' 剔

除不认真填答) 缺失值个数大于 !' 连续选择极端值

超过 L个的样本' 最终共回收有效问卷 "LQ 份' 有效

回收率 "LAQ&T* 有效问卷中' 受访者男女比例约各占

L&T' 年龄主要集中在 $" iP& 岁之间 $LEA&$T%' 受

教育程度多为本科层次 $!LA$&T%' 平均每月到调查

所在枢纽站场出行次数最多为 ! iP 次 $!LA%ET%'

样本数据结构受调查抽样方式) 调查时间) 调查地点

的影响而具有一定的随机性' 具体统计信息见表 %*

表 4%问卷描述性统计信息

<1=+4%B-670#:;#A-6;1;#6;#76"/C?-6;#"@@1#0-

描述特征 选项 人数 百分比OT

性别
男 PP$ L$AP%

女 P$K P"AL"

年龄

$" 岁以下 K& QA&%

$" i%L 岁 %!$ %KAEP

%K iP& 岁 %QL !%A&Q

P$ iK& 岁 $LL $"A&!

K& 岁以上 $!Q $LAEP

受教育程度

高中及以下 $EQ %%AEK

专科 %%! %KA&&

本科 !&$ !LA$&

硕士及以上 $!Q $LAEP

平均每月到此

枢纽出行次数

& 次 EK $$A%&

$ i% 次 %KQ !$A$%

! iP 次 !&% !LA%E

L 次及以上 $E% %%A!E

B@A>信度与效度分析

利用 8̂-)7软件对一阶模型与二阶模型分别进

行验证性因子分析得出卡方值
#

%

$

和
#

%

%

' 然后计算目

标系数%*

#

%

$

O

#

%

%

R&AEK $接近 $A&%' 表示适合采用

二阶测量模型对潜变量进行构念简化+$",

' 以增强模

型的解释能力*

一阶) 二阶模型的因子载荷系数计算结果见表

!' 一阶模型/0值较二阶模型略高' 二阶模型 12#

值较一阶模型有显著提升* 两个模型各潜变量的 /0

值均大于 &A"' 表明模型同一潜变量的测量指标之间

的内部一致性较好' 满足信度要求& 测量指标) 测

量题项的因子载荷均大于 &AQ' 各潜变量的 12#均

大于 &AL' 模型聚合效度良好* 综上所述' 模型具有

良好的内在质量*

表 D%因子载荷系数

<1=+D%)17;"0."1!#@* /17;"06

潜

变

量

因子载荷

二阶模型
一阶

模型

一级测量

指标

二级测量

题项

测量

题项

/0 12#

二阶

模型

一阶

模型

二阶

模型

一阶

模型

期望

服务

质量

$#$%

大众

口碑

$#$

$

%

&AQ%&

个人

需求

$#$

%

%

&A"$L

过去

经验

$#$

!

%

&AQKE

#

$

&A"$Q &AQ"L

#

%

&AQE! &AQE&

#

!

&A"&% &AQE!

#

P

&AQKK &AQKK

#

L

&A"&E &AQL&

#

K

&AQ"P &AQ"L

#

Q

&A"$! &A"$$

#

"

&AQ!L &AQ%E

#

E

&A"P& &A"&E

&A"$% &AE!! &ALE$ &AK&E

感知

服务

质量

$!$%

舒适

性

$!$

$

%

&A"%Q

安全

性

$!$%%

&A"LL

便捷

性

$!$

!

%

&A"Q&

移情

性

$!$

P

%

&AQK%

!

$

&A""! &A"!&

!

%

&A"%L &AQKP

!

!

&A"%$ &A"&$

!

P

&AQE! &AQK!

!

L

&A"&K &A"&K

!

K

&A"LK &A"$L

!

Q

&A"P! &A"&P

!

"

&AQEE &AQK"

!

E

&A"QP &AQEE

!

$&

&A"&E &A"&$

!

$$

&AQ"L &AQ%P

!

$%

&AQKE &AQ!"

&A"E" &AEL$ &AK"" &AK$K

$%$
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续表 D

潜

变

量

因子载荷

二阶模型
一阶

模型

一级测量

指标

二级测量

题项

测量

题项

/0 12#

二阶

模型

一阶

模型

二阶

模型

一阶

模型

枢纽

形象

$%&%

认知

形象

$%&

$

%

&AQ$$

服务

形象

$%&

%

%

&A"$Q

社会

形象

$%&

!

%

&AQPK

%

$

&AQPK &AQ&E

%

%

&A"$% &AQ"$

%

!

&AQKQ &AQ!K

%

P

&A"&! &AQLL

%

L

&A"$K &AQPK

%

K

&A"Q& &A"%&

%

Q

&A"$% &AQP"

%

"

&A"&" &AQK!

%

E

&AQL$ &AQ%Q

&A"&! &AE%% &ALQQ &ALKE

交通

区位

$%'%

%'

$

&A"%E &AQE%

%'

%

&AQ&! &AQ&$

%'

!

&A"P" &A"%&

&A"!Q &A"$K &AK!P &ALEQ

乘客

满意

度

$!(%

!(

$

&AQ"L &AQ"P

!(

%

&A"&! &AQEE

!(

!

&A"LL &A"P!

!(

P

&A"K$ &A"!E

&A"EK &A""E &AK"! &AKKQ

乘客

忠诚

度$!'%

!'

$

&A"LE &A"PP

!'

%

&A"&P &AQE"

!'

!

&AQE& &AQQ!

&A"LE &A"PQ &AKKE &AKPE

B@B>模型拟合优度检验

模型拟合优度相关检验指标计算结果见表 P'

#

%

634' 05(#1' /7&等全部检验指标均在可接受的

范围内' 模型拟合优度符合检验标准' 模型具有良

好的外在质量* 且二阶模型的各检验指标优于一阶

模型' 表明二阶模型适配性更好*

表 E%模型拟合优度检验结果

<1=+E%<-6;0-6?.;"/,"!-.*""!@-66"//#;

评价指标
#

%

634

05(#1 /7& %'& (050

标准值 $$' !% j&A&" S&AE& S&AE& j&A&"

实际值
一阶模型 $A&" &A&Q &AE& &AE$ &A&Q

二阶模型 $AL! &A&L &AE! &AEL &A&K

B@C>路径分析及假设检验

标准化路径系数
!

可反映各变量间的影响作

用大小 $负号表示负向影响作用% ' 内生潜变量

的多 元 相 关 平 方 $ _`),*; )̂-908-;G(**;-,90(+'

_ Ĝ% 即 0

% 可反映相应变量及整体模型的解释能

力* 结构方程模型标准化路径分析结果见表 L'

图 !' 图 P $为简明起见' 图 P 中未标注一级测量

指标的 0

%

% *

二阶模型各潜变量对乘客满意度的影响作用按

大小排序依次为感知服务质量 $&AQ%

!!!

%) 交通区

位 $&AL"

!!!

%) 期望服务质量 $ D&AP&

!!

%' 枢纽

形象对乘客满意度的影响作用不显著 $

!

*&A!L'

!S&A&L%& 期望服务质量对感知服务质量的负向影

响作用较低 $ D&A!!

!!

%' 其受枢纽形象的影响作用

也较低 $&A!$

!!

%& 乘客满意度对乘客忠诚度的影响

作用最为显著 $&AQL

!!!

%* 两个模型中除枢纽形象

对乘客满意度的影响作用不显著外' 其余变量间的

影响关系均达到 ELT置信度的显著性 $!j&A&L%'

故"

!

不成立' 其余关于潜变量的假设均成立* 二阶

模型路径系数较一阶模型略高' 表明一阶模型中的

影响作用会被低估* 二阶模型期望服务质量) 感知

服务质量能够解释乘客满意度变异量的 K%T $0

%

R

&AK%%' 乘客满意度能够解释乘客忠诚度变异量的

LET $0

%

R&ALE%' 均达到中等偏上水平且比一阶模

型提升 QT' 模型整体解释能力良好*

表 F%标准化路径系数及假设检验结果

<1=+F%';1@!10!#G-!:1;87"-//#7#-@;61@!89:";8-6#6;-6;0-6?.;

影响路径
标准化路径系数

!

假设检验结果 多元相关平方0

%

一阶模型 二阶模型 一阶模型 二阶模型 一阶模型 二阶模型

!$

"

!(

&AK"

!!!

&AQ%

!!!

"

$

成立 "

$

成立

#$

"

!(

8&A!K

!!

8&AP&

!!

"

%

成立 "

%

成立

%&

"

!( &A!%$&A&QQ% &A!L$&A&KP%

"

!

不成立 "

!

不成立

%'

"

!(

&AL%

!!!

&AL"

!!!

"

P

成立 "

P

成立

!(! &ALL !(! &AK%

#$

"

!$

8&A%E

!!

8&A!!

!!

"

L

成立 "

L

成立

%&

"

#$

&A%"

!!

&A!$

!!

"

K

成立 "

K

成立

!(

"

!'

&AQ$

!!!

&AQL

!!!

"

Q

成立 "

Q

成立

!'! &AL% !'! &ALE

##注!

!!!表示!j&A&&$'

!!表示!j&A&$'

!表示!j&A&L*

%%$



#第 $$ 期 陈#坚' 等! 综合交通枢纽乘客满意度影响因素分析模型

图 D%一阶结构方程模型标准化路径分析结果

)#*+D%';1@!10!#G-!:1;81@1.96#60-6?.;?6#@* /#06;H"0!-06;0?7;?01.-C?1;#"@,"!-.

图 E%二阶结构方程模型标准化路径分析结果

)#*+E%';1@!10!#G-!:1;81@1.96#60-6?.;?6#@* 6-7"@!H"0!-06;0?7;?01.-C?1;#"@,"!-.

!%$
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##由标准化路径分析结果可知' 影响被访乘客对

综合交通枢纽满意度的最为关键因素是其服务质量'

乘客感知到的服务质量越高' 其满意度就越高' 服

务质量主要体现在枢纽的舒适性) 安全性) 便捷性)

移情性等方面' 其中便捷性 $购票) 检票) 换乘等

方面的便捷性% 是服务质量的最重要因素' 其因子

载荷系数最大 $&A"Q%& 新增变量交通区位对满意度

的影响作用 $正向影响% 仅次于感知服务质量' 表

明综合交通枢纽的交通区位条件越好' 被访乘客的

满意度就越高& 枢纽形象对满意度的影响不显著'

表明被访乘客现暂未十分关心枢纽的形象品质& 乘

客满意度是其忠诚度的决定性因素' 二者之间的影

响作用在模型中最为显著' 表明乘客对某一综合交

通枢纽的满意度越高' 未来继续到该枢纽出行或推

荐他人到该枢纽出行的意愿就越高*

C>结论

本研究基于改进GG_Y模型' 构建了综合交通枢

纽的满意度影响因素分析模型' 通过实证分析' 利

用结构方程模型定量' 验证了潜变量与测量变量以

及各潜变量之间的相互影响关系' 拓展了综合交通

枢纽满意度的影响因素' 为提升综合交通枢纽的服

务水平提供了决策依据* 研究发现感知服务质量对

综合交通枢纽的乘客满意度具有最显著的影响作用'

故政府部门在把控综合交通枢纽的建设方向以及制

订相关管理政策时' 应重点关注提升乘客对综合交

通枢纽的舒适性) 安全性) 便捷性) 移情性等方面

的出行体验* 研究通过对比分析得知二阶模型较一

阶模型在整体适配度) 影响作用评估能力 $标准化

路径系数% 与变量解释能力方面得到了显著提升'

表明二阶模型对综合交通枢纽满意度研究领域具有

更好的适用性* 但研究尚未考虑不同社会群体的属

性特征对模型变量的调节效应' 模型针对不同社会

群体的适用性有待进一步验证*
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