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主客群体的交通满意度测度及影响优先级分析 

——以云南省大理市为例 
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【摘 要】：针对旅游城市交通满意度研究中缺少群体异质性考量的问题，采集 537 份来自云南省大理市的有效

调查问卷，通过构建交通满意度多维测度云模型，运用“重要度—绩效”方法辨识主客群体交通满意度的优先改善

因素。结果发现:主客群体的交通满意度评价结果整体相差不大，但在满意度优先改善因素上呈显著的群体差异性。

除主客群体均关注的出租车安全性因子外，影响主体旅游交通满意度的关键指标主要包括出租车的乘车环境和票价

水平、常规公交的准点率和网约车费用，外来游客更加关注常规公交的乘车环境和出租车的服务态度、等候时间。 
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交通运输是城市旅游业发展的基础支撑和先决条件。旅游城市的交通系统不仅要满足本地居民(主体)的日常活动需要，还

要满足外来游客(客体)的旅游交通需求[1]。随着旅游业的发展，城市交通系统的旅游服务功能日益受到关注，如何同时为主客群

体提供优质的交通服务，是旅游交通规划与管理关注的焦点。在此背景下，通过开展主客群体的多维交通满意度测度研究，辨

识制约旅游城市交通满意度的关键要素，对于提升旅游城市的服务水平与吸引力，改善本地居民的生活质量具有重要的指导意

义。 

满意度作为衡量旅游城市交通服务质量的重要指标，反映了主客群体对城市旅游交通的期望与其实际感知的差距。从 20世

纪 80 年代开始，国外学者就交通对游客满意度的影响[2]、单维度交通满意度与整体满意度的关系[3]、旅游地的主客行为[4,5]等议

题进行了探讨。近年来，国内旅游交通满意度研究逐渐兴起，并在旅游交通满意度量化评价体系和模型[6,7]、影响因素分析[8]等

方面取得了初步成果。旅游交通的研究视角开始从客体主导逐步转向主客群体交往[9,10]，旅游交通满意度的评价指标也从规划层

面的可达性[11,12]进一步拓展至运营管理层面的安全性、经济性和换乘便捷性[13]，评价对象逐渐涵盖公共交通、自行车和高铁。 

上述研究成果对基于满意度的旅游交通规划管理提供了有益参考，但是也存在着不足。首先，现有交通满意度测度主要基

于游客对单一维度的感知，尚未全面纳入网约车、步行等交通方式。其次，交通满意度的评价过程忽略了群体异质性对评价结

果的影响。最后，大多数研究主要关注交通满意度评价体系本身，而未能提出满意度影响因素的优先级，即应该改善哪些要素
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才能促进旅游城市的交通满意度提升。本文拟从多维交通满意度在主客间的群体差异出发，构建满意度测评云模型来弥补传统

评价在主观随意性过强方面的不足，并以典型的旅游城市为例进行实证研究，力图明晰主客群体的交通满意度差异，以期为旅

游城市交通的精细化管理提供参考借鉴。 

1 研究方法 

1.1 四维交通满意度指标体系 

根据旅游城市中主客群体的出行特征，从常规公交、出租车、网约车、非机动车(包括自行车和步行)4个维度评价城市交通

满意度。本文采用文献分析与专家意见相结合的方法，初步形成了满意度测度题项。以交通运营服务质量指标
[14]
为基础，参考

相关学者[15,16]对旅游交通服务质量评价体系的研究成果，并结合专家咨询意见，根据科学、客观、实用等原则决定测评题项。最

终得到 5个一级测评指标、39个二级指标，构成多维的旅游城市交通满意度评价体系。 

1.2 基于熵权—云模型的测度方法 

交通满意度评价是定性语言向定量描述转换的过程，评价结果极易受到满意度感知过程中的主观、模糊、随机等问题的影

响。云模型作为实现定性概念与定量表示的转换模型[17]，是解决满意度评价中的不确定性问题的有效途径。本文引入熵权—云

模型测度交通满意度，具体测度步骤如下[18]: 

基于正向云发生器的基准云生成:正向云发生器借助云期望、熵和超熵 3个数字特征，能够实现模糊评价语向满意度值的转

换，形成满意度评价的基准云 T(Exq,Enq,Heq)。m个调查对象的 n个评价指标的满意度模糊评价集 Vq可表示为: 

 

式中，V1—V5分别表示满意度评价语为很不满意、较不满意、一般、较满意、很满意”。本文以 n个评价指标的模糊评价集

作为正向云发生器的输入变量，计算基准云的 3个数字特征，计算公式为: 

 

式中，期望Exq为满意度量化的最典型样本;熵 Enq为论域空间可被满意度接受的范围;超熵 Heq表征云滴的凝聚程度，超熵值

越小，云滴的隶属度和随机性就越小;Tmax、Tmin分别为满意度评语的上限和下限;k为根据模糊程度确定的常数。 

基于逆向云发生器的评价云生成:逆向云发生器通常以问卷调查数据作为输入变量，通过输出评价指标的期望、熵和超熵，

可将定量数据转换为定性描述，交通满意度评价结果的云特征参数 R(Ex,En,He)的计算公式为: 
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式中，Exj、Enj、Hej分别表示第 j项的期望、熵和超熵;wj表示第 j项评价指标的权重。 

设 xij(i=1,2，…，N;j=1,2，…，M)表示第 i 个样本在第 j 项评价指标上的评价语;M 和 N 分别表示评价指标总数和评价样

本总数。第 j项评价指标的评价云参数如下式所示，S
2
在式中表示样本的方差。 

 

第 j项评价指标的权重 wj可通过熵权法进行计算，流程如下式所示: 

 

式中，pij为第 i个样本在第 j个指标上的归一化值;Hj为指标j的熵值。 

综合公式(3)—(5)可计算单一维度的交通满意度评价云和主客群体的综合满意度评价结果云。 

云图生成及群组差异度量:基于云模型的评价过程主要通过比较基准云和评价云的云图相似性来确定评价结果。一般地，每

个云图由若干个云滴组成，每个云滴可视为一个“评价者”，通常采用随机数算法根据云参数(期望、熵和超熵)来生成。云图

生成过程便是模拟多个“评价者”的评价过程，因此能够改善层次分析、模糊综合评价等传统评价方法的随机性和模糊性较强

的缺点[16,19]。设(xk，μk)为云滴 k 在云图中的坐标，μk为云滴在云图中的隶属度。基准云与评价云的云图生成算法相同，差别

在于基准云的云滴根据式(2)的云参数来生成，而评价云的云滴则根据式(4)的云参数生成。云滴生成的具体步骤如下[20]: 

(1)以 Ex为期望，以 He为方差，生成正态随机数Enn=Norm(Ex,He);(2)以 Ex为期望，以Enn 为方差，生成云滴的横坐标参

数 xk=Norm(Ex,Enn);(3)计算云滴在云图中的隶属度μk，计算公式为: 
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重复步骤(2)和(3)，直至生成 Q个云滴。在云评价模型中，云滴数通常需满足式(7)的要求。 

 

式中，S
2
表示所生成云滴的方差;Δ为最小误差

[21]
。为保证误差小于 0.01，取云滴数为 1000。 

主体和客体的交通满意度差距来源于二者对不同维度交通的服务感知，以综合评价结果云中的期望值代表主(Exh)、客(Exg)

群体的交通满意度结果，根据式(8)计算主体和客体的交通满意度差距。由式(8)可知，G的取值介于-1至 1之间。G值为正，表

明主体交通满意度大于客体交通满意度;G值为负，表明客体交通满意度大于主体交通满意度。 

 

2 研究区域概况与数据来源 

2.1 研究区域概况 

作为中国优秀旅游城市，大理市拥有国家4A级以上景区 4个、对外接待景点 100多处。除旅游资源较为丰富外，大理市的

城市交通系统也颇具特色，拥有常规公交、出租汽车、网约车和非机动车等多种交通方式。其中，公交是大理市旅游交通的重

要组成部分，市域内有 29条公交运营线路(包括三塔专线、城市观光等旅游专线)，出租车和网约车可满足主客群体个性化出行

需求。此外，洱海沿线和市区还设置了可供自行车骑行的专用道。 

2.2 数据来源 

本文采用问卷调查法获取数据，调查过程结合被调查者的出行目的和常住地对“被调查者是否为主客群体”进行区分。调

查于 2018 年 12 月 7 日至 9 日进行，调查地点主要包括大理站(火车站)、汽车客运站、机场、部分公交换乘站和自行车骑行道

附近。上述调查地点位于大理市市中心，人流量较大，被调查人员职业、学历等分布较广，具有一定的代表性。调查主要采用

现场问卷的形式，受访者在调查员的辅助下填写调查问卷并提交调查结果，每份问卷的采集时间为 5min左右。调查员由在校硕

士研究生担任，在正式调查前对 7 名调查员进行培训。调查问卷主要涉及个体特征、城市交通满意度调查两个部分。其中，个

体特征包括性别、年龄、月收入、学历和职业，共 5 个题项;城市交通满意度调查包括常规公交、出租车、网约车、非机动车 4

个维度的满意度评价。常规公交维度包括表征经济性、便捷性、舒适性、安全性和服务性的 13个题项，出租车和网约车维度分

别有 10个题项，非机动车有 6个题项。每个调查项提供很满意、较满意、一般、较不满意和很不满意 5个选项以供被调查者选

择，并采用 5分制的李克特量表法描述乘客满意度评价的主观心理感受。调查最终获得问卷 744 份，其中有效问卷 537份(包括

主体 274份、客体 263份)。 

在调查样本之中，主客群体的年龄主要集中在 21—30 岁之间，学历为本科/大专的人数最多，主客群体的职业为公司职员

的占比较高，性别属性在主客群体间的分布较为均衡。在进行满意度计算前，本文采用 SPSS20.0 软件分别对主客群体的常规公
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交、出租车、网约车、非机动车的信度进行了检验，结果表明4种方式的 Cronbach'sα值均在0.9 以上，信度良好;KMO值范围

在 0.891—0.947 之间，Bartlett 的球形度检验值均为 0.000，样本较为显著，可满足效度检验要求。 

3 结果及分析 

3.1 旅游城市交通满意度的群体差异对比 

设置交通满意度评价云集 V={很满意，较满意，一般，较不满意，很不满意}，基于正向云发生器计算得到 5级基准云参数:

很满意(4.50,0.17,0.10)、较满意(3.50,0.17,0.10)、一般(2.50,0.17,0.10)、较不满意(1.50,0.17,0.10)、很不满意

(0.50,0.17,0.10)。运用逆向云发生器生成各评价指标的结果云参数，再通过熵权法综合加权计算得到主体和客体的交通综合

满意度评价结果。主体最终评价结果的云参数为(3.757,0.772,0.218)，客体最终评价结果的云参数为(3.929,0.657,0.328)。

主客群体交通满意度评价结果云如图 1所示。图中黑色圆点代表评价基准，红色圆点代表评价结果。 

 

图 1主、客群体交通满意度评价结果 

由图 1可知，主、客群体交通满意度评价结果云的期望值分别为 3.757 和 3.929，二者均位于“较满意”和“很满意”评价

语之间，但客体的平均交通满意度更高。由公式(6)分别计算交通满意度结果云与基准云的相似度。结果表明，主、客群体的满

意度结果云与基准云在“较满意”等级的相似度最高，二者的相似度依次为 37.73%和 35.68%，评价结果均为“较满意”。就云

的熵值而言，主体云结果的熵值要大于客体云结果，说明主体满意度的评价结果受个体值影响较大且不稳定。至于表示云层厚

度的超熵值，客体交通满意度的评价结果更大，说明客体交通满意度结果的随机性更大。根据公式(7)计算得到主客群体交通满

意度差距为-0.022，表明二者在整体满意度上的感知差距相差不大。 

3.2 旅游城市交通满意度的维度差异对比 

为进一步揭示主客群体交通满意度在具体维度上的差异，绘制不同维度的评价云图(图 2)。对比发现:主客群体的常规公交、

出租车、网约车、非机动车的单维度交通满意度评价结果均位于“较满意”等级，满意度由大到小依次为常规公交>网约车>出

租车>非机动车。就常规公交而言，主客体的结果云期望值分别为 3.791、3.937，满意度差距指数为-0.019，二者均在“较满意”

等级的相似度最高(相似度大于35%)，整体结果相差不大。但在云层厚度方面，客体常规公交的结果云厚度远大于主体，表明客

体的常规公交满意度评价结果随机性更强。主客群体满意度在网约车维度也呈同样的差异特性，这可能与出行者对交通工具的

初始信任和服务感知相关。对出租车和非机动车而言，主客群体的满意度评价结果略低于常规公交和网约车，但群体之间的满

意度差距和云层厚度差距更小，表明主客群体对出租车和非机动车满意度的变化不敏感。 
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图 2不同维度主、客群体交通云满意度评价结果 

3.3 旅游城市交通满意度的 IPA 分析 

对主客群体的城市交通满意度和指标重要性进行集成分析，可确定交通满意度提升的优先级，在有限的资源条件下，为交

通管理者提供直观的管理策略。本文基于重要性—绩效分析(IPA)法，将指标的重要性和满意程度反映在四象限图中[22]，重要但

满意度较低的指标因素(象限 IV中的因素)未达到主客群体的期望，是导致满意度低的主要原因，应优先考虑。本文分别以满意

度评价指标体系中的每个指标期望值的平均值(主体:3.761，客体:3.931)为 Y轴分割点，以每个指标的熵权平均值(主体和客体

均为 0.026)作为 X轴分割点，得到图3。 

对比发现，主客群体交通满意度优先改善的因素呈现显著的群体差异性。在舒适性方面，主体的优先改善因子是 X15、X16，

而客体为 X2、X3、X4;在安全性方面，主客体的优先改善因子较为相似，均是 X19和 X21;服务性因子，本地居民更加重视 X10、X20和

X30因子，而外来游客除了关注 X20外，也更加在意 X17和 X22因子;经济性方面，X14、X24是主体交通满意度的优先改善因子，而客体

对交通的经济性指标满意度较高。 



 

 7 

 

图 3主客群体交通满意度 IPA 图 

4 结论与讨论 

云模型评价结果表明，主、客群体的整体交通满意度评价结果相差不大，均为“较满意”等级，但客体交通满意度结果的

随机性更强。在具体维度上，主客群体的满意度由大到小依次为常规公交>网约车>出租车>非机动车，客体的常规公交满意度和

网约车满意度评价结果的随机性更强，两类群体的出租车和非机动车满意度评价结果更为稳健。从交通满意度的“重要度—绩

效”分析结果来看，主客群体交通满意度优先改善的因素呈现显著的群体差异性。除了主客群体都关注出租车的安全性因子外，

本地居民更加注重出租车的乘车环境和票价水平、常规公交的准点率和网约车的经济性，而外来游客则更加关注常规公交的乘

车环境和出租车的服务态度、等候时间。 

本文从主客差异的视角度量了旅游城市的交通服务水平，明确了提升旅游城市交通满意度的优先改善因素，研究结果可为

交通管理和旅游城市的形象改善提供参考。但考虑到数据的可获取性，本文仅选取西部旅游城市大理市为研究案例地，并未与

其他不同地域的旅游城市进行综合对比，今后考虑将地域因素纳入模型中，进一步拓展研究范围，横向对比旅游交通的群体异

质性，以便因地制宜提出旅游城市的交通满意度提升策略。 
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