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基于 IPA-KANO 模型的轨道交通

站点服务质量评价及优化策略 
——以深圳、香港地铁站点为例 

尹陇彪1，宋冰晶1，罗佳颖2，唐  蕾2，杨青娟2，罗施贤2 
（1. 中铁第一勘察设计院集团有限公司，西安 710043；2. 西南交通大学建筑学院，成都 611756） 

摘  要: 针对中国经济和城镇化快速发展背景下的高密度城市轨道交通站点建设，系统性研究探讨服务质量评价

的问题。在先前成果的基础上，结合实地调研和国家标准文件提出环境安全、业态和服务、空间设计、生态性、

人文关怀五个维度的 21 项评价因子，并以深圳和香港地铁站点开展实地调查，现场共收集 553 份有效问卷，研

究地铁使用者对服务要素的重要性以及满意度的感知情况。通过 IPA-KANO 模型，构建服务要素隐性和显性重要

性的相关性矩阵，确定地铁站点服务要素的改善优先级。结果显示商业多样性及站内商业状况要素的综合评分偏

低，导视系统、站内休息设施、出入口设计要素综合评分较高。基于结果，针对不同优先次序与重要程度提出基

于服务质量提升的地铁站点设施与空间优化设计策略。创新性地将 IPA-KANO 模型应用于轨道交通站点服务质量

的优化研究中，通过结合显性和隐性重要性的分析方法，构建更具针对性的服务要素评价体系。 
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中图分类号: U231       文献标志码: A       文章编号: 1672-6073(2025)02-0053-08 

Service Quality Evaluation and Optimization Strategies  
for Railway Stations Based on IPA-KANO Model:  

A Case Study of Shenzhen and Hong Kong Metro Stations 

YIN Longbiao1, SONG Bingjing1, LUO Jiaying2, TANG Lei2, YANG Qingjuan2, LUO Shixian2 

(1. China Railway First Survey and Design Institute Group Co., Ltd., Xi’an 710043;  
2. School of Architecture, Southwest Jiaotong University, Chengdu 611756) 

Abstract: This study systematically researches and discusses service quality evaluation for the construction of high-density 
urban rail transit stations in the context of China’s rapid economic and urbanization development. Based on the previous results, 

21 evaluation factors in five dimensions, namely, environmental safety, business and service, spatial design, ecology, and humanistic 
care, are proposed in conjunction with field research and national standard documents. Field surveys are carried out with 
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Shenzhen and Hong Kong metro stations, with a total of 553 valid questionnaires collected on-site, to study the importance of the 
service elements as well as the satisfaction of metro users as perceived by them. Through the IPA-KANO model, this paper constructs 

the correlation matrix of implicit and explicit importance of service elements and determines the improvement priority of service 
elements in metro stations. The results show that the comprehensive scores of commercial diversity and station commercial 

condition elements are low, and the comprehensive scores of guidance system, station rest facilities, and entrance/exit 
design elements are high. Based on the results, this paper proposes a strategy for optimizing the design of metro station facilities 

and space based on service quality improvement in terms of different priorities and levels of importance. This paper innovatively 
applies the IPA-KANO model to the optimization of service quality of rail transit stations, and constructs a more targeted 

evaluation system of service elements by combining the analysis methods of explicit and implicit importance. 
Keywords: IPA-KANO model; urban rail transit; underground railway station; service quality; optimizing strategy 

 

0  引言 

“十三五”期间，人口大量向城市迁移，城市规模

扩大，道路车辆增多，交通拥堵加剧，导致城市轨道

交通需求增加[1]。在我国绝大多数城市，目前公共交

通的市场分担率极高[2]。地铁作为城市公共交通的骨

干，具有运量大、速度快、难点率高等独特优势，能

够有效解决城市交通拥堵问题，是一种不可替代的、

集约的交通方式[3]。 

在城市发展的背景下，轨道交通的服务功能已超

越单纯的运载能力，其综合服务水平不仅直接影响公

共服务质量，也与新型城镇化进程中的城市轨道交通

发展策略密切相关。对乘客而言，客运服务质量的高

低，体现于城市轨道交通系统在安全性、便捷性、经

济性等方面能否充分满足其需求与期望[4]。因此，对

城市轨道交通站点的设施及空间设计提供的服务质量

进行调查，有助于提升城市轨道综合服务水平，改进

轨道交通站点建设问题，为制定科学合理的轨道交通

站点设计及建设提供依据。 

空间设计是保障服务质量的重要基础，能够联系

服务水平与现有设施的关系。针对城市轨道交通运营

服务水平的评价，主要将乘客对站点设施的满意程度

考虑在内，优先考虑乘客对站点服务水平的感知程度

并以此建立指标体系；在服务水平的评价方面，主要通

过数学方法构建评价模型，如层次分析法、主成分分析、

KANO 分析等，对轨道交通运营的服务水平进行评价分

析[5]。其中，较为常见的 IPA 分析法由 MARTILLA 和

JAMES[6]提出，它由 4 个象限构成重要性-满意度矩

阵，每个象限的构成含义不同[7]。如王承琳[8]等运用

IPA 分析法，对沙坪坝枢纽附近的乘客进行调研，深入

分析乘客对站点换乘设计的满意程度，进而探究影响

沙坪坝枢纽换乘效率及服务水平提升的关键因素。 

MATZLER[9]等通过整合 VAVRA[10]对重要性网格

分析的结论，提出 IPA-KANO 模型。在一般公共交通

服务质量评估方面，房德威等[11]运用 IPA-KANO 模型

对哈尔滨市地面公交服务质量进行评估，识别当前公

交服务中存在的问题，并提出提升公交整体服务水平

的优化策略。对于地下建筑空间，尤其是对地下轨道

交通站点空间服务要素质量进行评估并为地下空间设

计与建设策略提出优化的方向涉及较少。杜煜等[12]较

早将 IPA-KANO 方法引入建筑设计研究领域，以寒地

地铁出入口为研究对象，总结出寒地区域地铁站点出

入口设计与乘客的感受之间的关系；JIA 等[13]在重庆

主城区对地下前庭的 IPA-KANO 模型进行了评估，识

别出对地下建筑中庭有不同影响的设计要素并确定地

下建筑中庭的优化路径。 

既有研究虽对地下空间的局部要素进行了初步探

讨，但在轨道交通站点的系统性服务要素评估中，如

何通过 IPA-KANO 模型整合多维需求、精准定位优化

路径，仍缺乏一定的方法创新。本研究基于环境安全、

业态和服务等五维评价体系，结合双城地铁站点实证

分析，通过 IPA-KANO 模型揭示显、隐性需求关联，

提出服务要素分级优化策略，为城市轨道交通站点的

设计提升提供参考。 

1  研究方法及过程 

1.1  研究内容、方法的提出 

IPA-KANO模型将KANO模型中的不同要素类型

与 IPA 不同象限结合，先对被测要素的隐性重要性与

显性重要性进行分析，最终以被测要素的隐性重要性

为纵轴，显性重要性为横轴来构建重要性矩阵，消除

了 IPA 模型仅考虑一维质量的弱点[14]，能够更直观、

全面、准确地了解使用者对测评要素的看法与解决策

略。如图 1 所示，位于象限一的要素为重要性要素，显、

隐性重要性程度均偏高；象限三为非重要性要素类型，

其显、隐性程度均偏低；象限二的魅力型要素隐性重

要性高而显性重要性低；象限四的基本要素类型显性

程度高，隐性程度偏低。 
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1.2  研究选点概述 

在地铁等城市轨道交通与土地利用一体化发展的

过程中，以公共交通为导向的开发模式(transit-oriented 

development，TOD)成为关键支撑[15]。深圳作为中国

南部的一座现代化大都市，其先进的城市轨道交通系

统不仅是推动城市快速发展的基石，更是促进区域一

体化融合的关键基础设施。根据深圳地铁数据库信息

显示，2023 年度，深圳地铁年日均客流达 739.96 万人

次，相较于 2022 年增长 68.79%，对当地居民出行有

一定程度影响。 

 

图 1  IPA-KANO 显隐性重要性分析矩阵 

Figure 1  The IPA-KANO explicit and implicit importance 
analysis matrix 

香港位于中国南部，珠江口以东，是一个高度发

达的国际金融、贸易和商业服务中心。港铁官网显示，

香港 2023 年地铁日均客流达 434.69 万人次，其轨道

交通系统每天运营时间约为 19 h，轨道交通客流量约

占公共交通客流总量的 31.3%。 

总体来说，香港、深圳城市密度高，轨道交通线

路运营流量较大、里程较长，有相当数量且发展成熟

的地铁站，因此适合作为轨道交通站点服务质量调研

的案例区域。 

本文选取深圳、香港两地共 14 个站点作为研究对

象，如图 2 所示，其中包含综合交通枢纽站，是整合

多种交通方式的核心站点(深圳罗湖、深圳车公庙、深

圳福田、深圳北、香港九龙、香港西九龙、香港铜锣

湾)；地铁枢纽站，为多条地铁线路交汇的换乘中心(深

圳会展中心、深圳岗厦北、香港中环)；一般 TOD 地

铁站，以地铁站为核心，融合周边商业、居住等功能(深

圳红树湾南、深圳岗厦、深圳购物公园、香港柯士甸)。

这 3 类站点能够覆盖大多数类型，具有典型性。 

1.3  问卷设计与指标构建 

1.3.1  评价指标体系构建 

在现有有关轨道交通服务质量评价的问卷设计中，

问卷指标体系的提出和选择是关键环节，但目前针对轨

道交通服务水平的研究较少。现有关于常规公共交通服

务水平的评价研究中，主要涉及两方面：一是评价指标

体系的建立；二是评价方法的确定。评价体系的建立大

多以指标进行划分，钱雅倩[16]基于顾客满意度理论，

从安全、功能、高效等 5 方面构建了城市轨道交通车站

服务质量评价体系。杨鑫宇[17]从站内设施结构和客流

变化进行综合考虑，结合影响因素构建出初步的评价指

标体系，该体系主要以站内设施服务程度、站内客流量、

站内行走以及站内客流组织 4 方面进行服务质量的评

价。在评价方法的确定中，Bakar 等[18]为评估使用者对

公交服务质量的感知评价，编制李克特量表并在研究

区域进行问卷发放，总结公交服务质量与存在问题。 

 

图 2  调研站点分布 

Figure 2  Distribution of research sites 

在这些成果的基础上，本研究中有关轨道交通站

点服务质量评价指标体系的构建主要参照了《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》(GB/T 36953.3—2018)进行，主要考虑了安全性、

可靠性、便捷性、舒适性等维度，对指标进行归类，

分别确定了目标层，即轨道交通站点服务质量；而准

则层分为环境安全、业态和服务、空间设计、生态性、

人文关怀 5 个维度。此外，具体指标层则根据研究团

队在前期实地调研的汇总资料提出，如地下站点环境

舒适度、休息设施布置情况、绿化环境营造程度等，

再细分为 21 个评价因子，如图 3 所示。 
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图 3  轨道交通站点服务质量评价指标体系 

Figure 3  The index system for evaluating the service quality of rail transit stations 

1.3.2  问卷设计与发放 

现场调查的纸质问卷共分两个部分：第一部分收

集了受访者的社会人口特征；第二部分考察了乘客对

当前使用地铁站的环境安全、业态和服务、空间设计、

生态性、人文关怀 5 个维度的重要性感知和满意度评

价。根据这些维度划分 21 个评价因子，以每个因子的

满意度、重要性评价设计了 42 道量表题，问卷将重要

性感知题目回答选项设置为“很不重要”“不重要”“重

要”“很重要”“非常重要”，满意度评价题目的回答选

项设置为“很不满意”“不满意”“满意”“很满意”“非

常满意”。 

考虑高峰期间，受访者忙于通勤会减少填写意愿，

以及可能受主观情绪的潜在影响，现场问卷的发放时

间在 2023 年 12 月 12 日至 15 日的工作日平峰期间，

调研人员在深圳、香港的地铁站中通过现场随机拦截

路人的方式发放了调查问卷。最后，调查累计发放 555

份问卷，剔除无效的回答后得到有效问卷 553 份，回

收率为 99.6%。 

1.4  问卷设计与指标构建 

通过运用统计分析软件 SPSS 27 中的 KMO 取样

适切性量数，对所选取的 21 项指标要素进行效度分析，

若验证后不同维度的满意度与重要性 KMO 值均大于

0.7，则认为问卷的指标体系整体设计合理。采用克隆

巴赫系数 α对满意度和重要性量表进行内部一致性分

析，若 α＞0.75，则所构建的 IPA-KANO 模型具有较

高的可靠性，构建合理。 

模型构建前需引入显性重要性与隐性重要性数

据：轨道交通站点服务质量的显性重要性指乘客对要

素的直接评价，通过问卷数据中乘客对 21 个评价因子

的重要性评价平均值 M 得出；基于先前的研究，隐性

重要性则通过以乘客对轨道交通站点评价因子的总体

满意度评价作为因变量，乘客对站点中不同的评价因

子的满意度评价作为自变量，由相关性结果得出二者

之间的联系[13, 19]。最终，以被测要素的隐性重要性为

纵轴，显性重要性为横轴构建重要性矩阵，可以得出

地铁使用者对服务要素的重要性以及满意度的感知

结果。 

2  数据结果 

2.1  受访者基础数据 

在受访者中，性别差异较小，女性受访者人数(302)

较男性略多；在年龄分布方面，18～25 岁人群所占比

例最大，占比为 33.69%，占比最小的年龄层为 18 岁

以下与 51 岁以上的人群，所占比例仅分别为 1.98%与

3.42%；在职业方面，企业职员占比最大(33.33%)，随

后是高校人员(21.62%)和自由职业者(16.4%)。 

2.2  问卷信度和效度结果分析 

表 1 对问卷中 5 个维度的满意度进行信度、效

度检验，结果显示所有维度的满意度克隆巴赫系数

α均大于 0.8，KMO 的取值为 0.96。表 2 显示 5 个维

度的重要性克隆巴赫系数 α 均大于 0.7，KMO 的取

值为 0.94。因此，两表的克隆巴赫系数、KMO 取值

均符合标准，说明本问卷 5 个维度指标的划分是合

理的。 

表 1  满意度的信度和效度统计结果 

Table 1  Satisfaction’s reliability and validity statistics 

变量 克隆巴赫系数 α KMO 值 显著性结果 P

环境安全 0.844 

业态和服务 0.826 

空间设计 0.843 

生态性 0.874 

人文关怀 0.855 

0.960 ＜0.001 
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表 2  重要性的信度和效度统计结果 

Table 2  Importance’s reliability and validity statistics 

变量 克隆巴赫系数 α KMO 值 显著性结果 P

环境安全 0.792 

业态和服务 0.800 

空间设计 0.765 

生态性 0.802 

人文关怀 0.766 

0.940 ＜0.001 

 

2.3  显性重要性结果 

对整体轨道交通站点的调研数据进行分析，乘客

对于便捷出入口(M=4.08)、获取出行方式(M=4.07)与

导视系统 (M=4.06)的重视程度较高；对于生态性

(M=3.52)、文化特征(M=3.58)与自然采光(M=3.65)的重

要性较低，对站内商业多样性(M=3.68)、站内商业状

况(M=3.70)的重视程度偏低。 

根据分类站点的数据分析结果，站点服务设施的

显性重要性程度与其所属的轨道交通站点类型相关，

如图 4 所示。详细来说，相较于一般 TOD 站点而言，

在综合交通枢纽站点与地铁枢纽站点的调研中，乘客

对获取出行信息以及交通接驳方式更为重视；而乘客

对于一般站点中服务设施的重视程度则以休息设施与

无障碍设施为主，这也与轨道交通站点的属性有密切

关系，交通枢纽类站点多以通勤为主，客流量大，不

易停留，而一般 TOD 站点出行目的更为多样，对周

边设施使用可能性更高。而对于所有的 3 种站点类型，

乘客对便捷出入口以及获取出行信息方面重视程度均

较高。 

 

图 4  不同轨道交通站点的整体服务要素显性 

重要性结果 

Figure 4  Explicit importance of the overall service elements 

across different rail transit station types 

2.4  隐性重要性结果 

表 3 为隐性重要性结果。通过表 3 得知，轨道交

通站点的服务要素显著性结果 P＜0.001，表明结果均

具有统计意义。在隐性重要性的分析中，轨道交通站

点服务要素对乘客影响程度较大，隐性重要性偏高的为

绿化环境营造(r=0.775)、环境舒适度(r=0.775)与生态性

(r=0.763) 3类，对服务要素的总体满意度有重要影响；

影响程度最小为站内商业状况(r=0.569)，对总体满意

度的影响不高。 

表 3  隐性重要性结果 

Table 3  Implicit importance results 

轨道交通站点 

服务要素 

相关性 

系数 r 

显著性 

结果 P 

隐性重要性

排序 

安保设施 0.626 ＜0.001 18 

照明设施 0.693 ＜0.001 17 

站内步行安全保障 0.697 ＜0.001 16 

站点环境安全 0.699 ＜0.001 14 

站内商业状况 0.569 ＜0.001 21 

站内商业多样性 0.584 ＜0.001 19 

获取出行信息方式 0.576 ＜0.001 20 

社会服务设施 0.709 ＜0.001 12 

交通接驳方式 0.699 ＜0.001 15 

站内业态和服务 0.717 ＜0.001 11 

导视系统 0.755 ＜0.001 5 

无障碍设施 0.702 ＜0.001 13 

出入口设计 0.749 ＜0.001 8 

站点空间设计 0.752 ＜0.001 7 

绿化营造 0.775 ＜0.001 1 

自然采光 0.737 ＜0.001 9 

生态性 0.763 ＜0.001 3 

文化特征 0.728 ＜0.001 10 

环境舒适度 0.770 ＜0.001 2 

站内休息设施 0.759 ＜0.001 4 

人文关怀 0.754 ＜0.001 6 

 

2.5  IPA-KANO 重要性矩阵分析结果 

2.5.1  三类不同站点的重要性矩阵分析结果 

汇总分析三类不同站点的重要性矩阵分析结果如

图 5 所示。在综合交通枢纽站点样本中，文化特征要

素位于第三象限(低显性低隐性)，与一般 TOD 站点和

地铁枢纽站点位于第二象限(低显性高隐性)结果相

异；对于社会服务设施要素，综合交通枢纽站点样本

位于第四象限(高显性低隐性)，其他类站点位于第一

象限(高显性高隐性)。 
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图 5  站点服务要素 IPA-KANO 重要性分析 

Figure 5  IPA-KANO analysis of rail transit  

station service elements 

在地铁枢纽站点中，自然采光、站内业态与服务

上，这两个要素位于第三象限，与之不同的是综合交

通枢纽站点与一般 TOD 站点均位于第二象限；对于站

点环境安全要素，地铁枢纽站点在第一象限，其他两

类站点均位于第四象限。 

在一般 TOD 站点中，照明设施要素与无障碍设施

要素分别位于第一象限与第四象限，与综合交通枢纽

站点和地铁枢纽站点有所差异：两类站点的照明设施

均位于第四象限，而无障碍设施则位于第一象限；对

于站内步行安全保障，一般 TOD 站点位于第一象限，

另两类站点均位于第四象限。 

因此，可以发现不同类型站点，由于规模、主要

功能类型等因素的差异，在乘客感受方面存在差异，

需要在设计和管理上回应不同需求。 

2.5.2  所有站点样本的重要性矩阵分析结果 

所有站点问卷的 IPA-KANO重要性矩阵分析结果

如图 6 所示。 

 

图 6  轨道交通站点服务要素 IPA-KANO 重要性分析 

Figure 6  IPA-KANO importance matrix for rail transit station 

service elements 

1) 位于第一象限(高显性高隐性项目)的被测要

素：站内休息设施、导视系统、环境舒适度、站点空间

设计、出入口设计和社会服务设施。受访者认为此类

要素非常重要，随着被测要素满意度的提高，使用者

对整体轨道交通服务质量的感知也增加，应当继续保

持且完善。 

2) 位于第二象限(低显性高隐性项目)的被测要素：

绿化营造、生态性、自然采光、人文关怀、站内业态

和服务与文化特征。这个结果反映了乘客的功能感受

是基于目的性需求的。推测一般乘客在站点中较多关

注的是出行效率，目前低显性高隐性要素多涉及乘客

的主观感受，虽受访者主观评估较低，但此类要素的

改善或者恶化，对使用者对站点整体服务质量的感知

有较大影响。 

3) 位于第三象限(低显性低隐性项目)的被测要素：

安保设施、站内商业多样性与商业状况。此类要素在

显性重要性和隐性重要性两个维度上的评估均显示

较低水平，即使这些要素发生变化，也不太可能对受

访者对于轨道交通站点的总体满意度评价产生较大的

影响。 

4) 位于第四象限(高显性低隐性项目)的被测要素：

照明设施、无障碍设施、交通接驳方式、站内步行

安全保障、获取出行信息方式和环境安全。此类要

素的显性重要性程度高，对使用者而言在站点的服

务质量中较为重要，但与总体满意度之间的关系较

小。因此提升此类要素，能更好改善使用者对轨道

交通站点的服务质量感知，但对于总体满意度的改

变帮助不大。 
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3  结论与建议 

本文将 IPA-KANO模型运用到轨道交通站点服务

质量的优化对策中，通过分析调研问卷中被调查者对

服务要素的重要程度，结合隐性重要性构建了重要性

矩阵表，避免乘客对站点部分服务要素评价的主观性

的同时，能够综合分析轨道交通站点服务质量的优化

次序与改善程度。 

3.1  结论 

本文创新性地将 IPA-KANO模型应用于轨道交通

站点服务质量的优化研究中，通过结合显性和隐性重

要性的分析方法，构建了更具针对性的服务要素评价

体系。在分析过程中，通过重构重要性矩阵，有效避

免乘客对部分服务要素的主观性偏差，从而更加客观

地评价了各项服务要素对整体服务质量的影响；通过

实地调研和数据收集，研究涵盖了深圳和香港两地地

铁站点的 553 份有效问卷，量化了服务要素的优先改

善顺序与重要程度，得出了显性与隐性服务要素的关

系矩阵。 

研究发现，环境舒适度、导视系统、出入口设计、

站点空间设计等 6 项高隐性高显性的服务要素对乘客

的满意度有显著影响，而交通接驳方式、步行安全保

障、无障碍设施等 6 项高显性低隐性的基础服务要素

则是站点功能建设的核心部分。然而，商业多样性及

站内商业状况的综合评分相对较低，说明在地铁站点

的商业服务要素方面仍有较大的改进空间。通过比对

分析不同区域、类型轨道交通站点的服务表现，本文

进一步验证了 IPA-KANO模型在轨道交通服务质量评

价中的适用性和有效性，为后续的服务设施优化提供

了量化依据。 

3.2  轨道交通站点服务要素设计与建议 

未来的轨道交通站点设计与服务优化应着重提升

多方面的服务质量： 

1) 商业服务的多样性与吸引力至关重要，优化商

铺布局和乘客流线设计可以有效避免人流与购物流线

的冲突，提升整体商业体验。通过引入更多元化的商

业业态，如餐饮、零售和文化娱乐等，不仅能满足上

班族、游客和家庭等不同群体的需求，还能增强站点

的商业活力。 

2) 交通接驳方式的优化也是提升服务质量的关

键，通过合理安排地铁出入口与公交、出租车、共享

单车等交通方式的衔接，缩短换乘时间，构建高效的

立体交通网络，进一步提升出行的便捷度和效率。 

3) 无障碍设施的设计能够提高使用者的便利性

与实用性，在此基础上结合信息化手段，通过手机 APP

提供无障碍通道的实时信息，帮助特殊需求群体更顺

畅地出行。 

4) 站点的空间设计还应体现人文关怀与绿色节

能，以人为本的理念应贯穿于空间布局中，通过增加

公共设施、休息区和座椅，引入艺术装饰和绿色植物，

充分结合自然采光，确保站内环境的舒适性，推动站

点的可持续发展。 

综上将 IPA-KANO模型运用到城市轨道交通站点

服务设施质量的评估当中，能够更好地为地下轨道空

间建设与设计提供优化依据，并为不同类型站点以及

整体轨道交通空间的规划提供改进优先级的理论参考

和建议。但由于调研样本中，乘客以通勤为主，人流

量较大，研究结果中显示商业多样性及站内商业状况

要素的综合评分偏低。针对衔接商业综合体的轨道交

通站点类型，需要在后续研究中加大样本数据与类型

进行针对性的调研与分析。 
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