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1综述

为持续推进城市公共交通高质量发展，进一步了解濮阳市民

乘坐公交车的需求、看法及改进意见，了解濮阳市公交在市民心

中的满意度，寻找公交系统中的问题并提出针对性的意见和建议,

使濮阳市民的工作和生活更加便利，河南城市交通规划设计研究

院有限公司于 2024年 10月底组织开展了本次调查。

1.1 调查目的

作为公共交通发展评价的重要指标之一，为政府提高公共交

通服务水平和吸引力提供决策依据。了解濮阳市民对乘坐公交车

时各方面的态度及看法，以便下一步采取相应的改进措施。

1.2 调查概况

1.2.1 调查范围划分

本次调查范围为濮阳市城区范围。

1.2.2 调查地点

调研地点：濮阳市区客流量较大的公交站点。

1.2.3 调查方式

调查采取现场发放调查问卷方式进行调查。每年 1次，需保
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证有效调查问卷总数不小于市区人口的万分之三。

1.2.4 调查内容

此次主要从候车时间长度、换乘便捷度、服务态度、出行信

息服务、乘车舒适度、候车环境、车内卫生环境等 7个方面进行

了调查。

表 3 公共交通乘客满意度调查表

序号
满意度

调查内容 优秀 良好 合格 不合格

1 候车时间长度

2 换乘便捷度

3 服务态度

4 出行信息服务

5 乘车舒适度

6 候车环境

7 车内卫生环境

其他意见和建议：

调查结果

线路 调查日期

年 月 日

调查人

备注 用划“√”的形式，填写表格。
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2调查实施

2.1 方案编制

由项目组负责调查方案的策划与编制。项目组通过座谈、电

话咨询、实地调研等多种形式，进行全过程技术咨询。

2.2 调查员的选调和培训

采用一级培训的模式，由项目组负责对调查人员进行培训。

被选调的人员要具有政治思想好、本科及以上文化水平、群

众信任、认真负责、有一定社会调查经验、身体健康，能胜任这

次调查工作，最好以前参与过该类调查工作。

调查培训时，要求所有调查员准时参加，不得缺席，由项目

组发放调查资料。

2.3 调查问卷数量

根据濮阳市常住人口数量和调查抽样率，确定调查问卷的总

量。

2.4 正式调查

调查机构派出调查员，对若干路线车辆进行实地调查。调查

过程的质量监控严格按照既有计划来进行，通过自检、互检、统
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检、抽检等环节，环环相扣，逐层推进。

2.5 编码录入

编码录入就是对调查表格进行电子化处理，其准确性直接影

响着调查成果的精度，关系着调查的成败。由项目组负责调查成

果的编码录入工作。

2.6 调查资料的装订与管理

调查员在登记结束后，应及时对原始调查资料进行装袋，在

调查和编码结束后应按规定时间及时上交项目组，任何单位及个

人不得擅自对外提供。

项目组负责调查数据的处理、公布、解释、咨询、编辑出版

工作。

2.7 调查质量控制

1、调查员在针对的调查地点进行调查时保证调查样本的随

机性、准确性。

2、调查访问结束时，调查员对问卷的内容进行全面检查，

有疑问的重新询问落实，确保调查数据的真实性。

3、调查实施过程中，督导员随机抽取 10%的调查问卷进行
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抽查。

4、督导员对调查员经过复查送交的调查问卷，认真核实无

误后，签字验收。

5、项目组对督导员上交的问卷，认真审核，审核无误后，

统一上交录入。

6、在数据录入过程中，录入人员对发现调查问卷有错误的，

及时记录并报告录入负责人。

3计算方法

公共交通乘客满意度定义：统计期内，公交服务质量乘客满

意度调查中，有效调查问卷的平均得分。（单位:%）

城市公共交通乘客满意度=
单份有效调查问卷得分�

有效调查问卷总数 × 100
× 100%

其中：

单份调查问卷得分= （单项调查内容得分 × 调查内容权重）�

单份调查问卷得分计算方法。每项调查内容分为优秀、良好、

合格、不合格四个等级。优秀为 10 分，良好为 8分，合格为 6

分，不合格为 0分，单份调查问卷得分为各项调查内容得分与权
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重的乘积之和，满分为 100分。对公交车满意度评价标准和各项

调查内容的权重分别如表 1和表 2所示。

表 1 乘客满意度评价标准说明表

评价标准 优秀 良好 合格 不合格

分数 10 8 6 0

表 2 各项调查内容权重

序号 调查内容 公共汽电车权重

1 候车时间长度 2.0

2 换乘便捷度 2.0

3 服务态度 1.5

4 出行信息服务 1.5

5 乘车舒适度 1

6 候车环境 1

7 车内卫生环境 1
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4公共交通满意度调查结果

根据《国家公交都市建设示范工程管理办法》要求，公交乘

客满意度调查样本量不小于市区人口的万分之三，濮阳市市区人

口 80.7 万人，城市公共交通满意度有效样本总量不得低于 243

份。

本次调查共收集有效问卷 262份，样本量符合要求。通过对

调查结果数据统计分析，各项调查内容数量统计表如表 4所示。

表 4 各项调查内容数量统计表

序号 调查内容 优秀 良好 合格 不合格 合计

1 候车时间长度 125 119 18 0 262

2 换乘便捷度 156 84 22 0 262

3 服务态度 202 52 8 0 262

4 出行信息服务 180 58 24 0 262

5 乘车舒适度 190 63 9 0 262

6 候车环境 177 63 22 0 262

7 车内卫生环境 206 47 9 0 262

根据城市公共交通乘客满意度计算公式，有效问卷加权总得

分 24040分，濮阳市城市公共交通乘客满意度=24040÷（262×100）

=91.76%。
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具体各项指标得分情况如表 5和图 1所示。

表 5 单项满意度加权得分情况

序号 名称
各项乘客

满意度
权重 加权得分

1 候车时间长度 2310 2 4620

2 换乘便捷度 2364 2 4728

3 服务态度 2484 1.5 3726

4 出行信息服务 2408 1.5 3612

5 乘车舒适度 2458 1 2458

6 候车环境 2406 1 2406

7 车内卫生环境 2490 1 2490

合计 24040

公共交通乘客满意度 91.76%

图 1 各分项指标乘客满意度得分
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5建议

通过此次调查，根据调查过程中乘客的意见与建议情况，纵

向比较中各指标均得到了提高，针对出行信息服务得分较低提出

如下建议。

一是通过设置公交专用车道，确保公交车在高峰时段的优先

通行权，减少与其他社会车辆的冲突，提高公交车的运行效率。

公交专用车道不仅为公交车提供独立路权，还能在高峰时段有效

缓解道路拥堵问题。

二是优化公交线路和站点，增加高峰时段公交车辆投放数量

和运营频次，缩短车辆周转时间，减少乘客等待时间。优化公交

线路的布局和站点设置，减少乘客的步行距离，提高公交服务的

便捷性。

三是提升公交信息化和智能化水平。通过在重要公交换乘点

设置电子显示屏，向乘客提供详细的线路信息和换乘指引，帮助

他们准确选择最佳的换乘线路。



濮阳市公共交通乘客满意度报告

— 10—

附件：满意度调查照片
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