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基于服务蓝图理论的客运站车方服务质量评价研究

王升，樊根耀，吴兵涛

（长安大学 经济与管理学院，陕西 西安　７１００６４）

摘　要：为提升客运站自身市场竞争力，改善其对车方的服务质量管理，以车方客户作为提

升服务质量管理对象，在服务蓝图理论的基础上，针对性地建立起具有１８项评价指标的车方服

务质量评价体系，并应用改进的 ＩＰＡ分析法进行服务质量评价与改进研究，指出客运站应在车

方行包服务、司乘人员信息服务以及停车位数量与管理等方面进行重点改进。
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　　随着中国公路客运站运分离改革进程的不断深

化，公路客运站的服务对象发生了很大变化。由原

来单纯以旅客满意为服务宗旨，演变为以旅客和车

方（客运公司）双满意的服务目标。车方从站务营

运中分离出来以后，基本具备了作为客运站客户的

特征。第一，独立的法人主体，平等的交易地位。车

方不再是客运站的附属单位，具有自负盈亏和经营

自主的市场性质；客运站也只通过提供站务设施和

服务，以合同形式与车方形成互惠互利的交易关系，

双方的地位是独立和平等的。第二，客运站与车方

的交易是建立在市场供需机制基础上的，客运站提

供场站等服务设施，吸引车方来运营，收取管理服务

费用；车方根据旅客市场的规模、成本、收益预期等

选择客运站合作。因此，车方和乘客一样，都是客运

站的顾客和服务对象。

有关客运站对乘客服务的质量评价研究，当前已

有众多研究成果［１２］，理论和方法也日趋成熟。但把

车方作为独立的客户服务对象进行研究还比较少见。

虽然在当前，由于客运站在历史过程中形成的地域垄

断性还很强，作为客运站的顾客，车方对客运站的选

择余地还不是很大，但随着公路客运行业的改革深化

和客运站市场化发展的不断加速，客运站对车方客户

的竞争也越来越激烈。特别是在当前公路客运市场

面对高铁、航空、游轮等其他旅客运输方式的巨大竞

争压力下，提升对车方的服务意识和质量，也是客运

站提升自身市场竞争力的重要途径之一。

相对于一般服务的质量要求，即安全性、经济

性、准时性、便利性、舒适性等方面［３］，车方客户的服

务质量要求在这些方面有着不同的内涵：在安全性

方面，要求有安全的停车场所，规范的车辆管理制度

和良好的旅客乘车秩序等；在经济性方面，要求较低

的管理费用和较多的线路和客源等；在准时性方面，

要求科学合理的排班时间和较低的发车延误率等；

在便利性方面，要求车站进出路线设计合理，报班程

序简便，司乘人员就餐、休息方便等；在舒适性方面，

要求场站整洁卫生，站务人员服务礼貌周到、心情舒

畅等。所以客运站应针对车方客户这些特点，建立

起不同于旅客服务管理的服务质量控制体系，并掌

握服务管理的关键环节。本文应用服务蓝图理论对



客运站车方客户进行服务流程分析，构建服务质量

评价体系，找出影响服务质量的关键点，在车方顾客

质量感知调研的基础上，结合改进的 ＩＰＡ分析法找

出对客运站车方服务质量影响较大的服务指标，明

确提升客运站车方服务质量的改进方向。

一、服务蓝图相关理论

　　２０世纪８０年代，美国学者Ｓｈｏｓｔａｃｋ和Ｂｒｕｎｄａｇｅ

等提出将工业设计、决策学和计算机图形学等学科

应用于服务产品设计方面，开创了服务蓝图技术，后

来在服务管理与营销专家 Ｚｅｉｔｈａｍｌ等和 Ｍａｒｔｉｌｌａ等

的综合整理下，形成了服务蓝图理论的概念［４５］。服

务蓝图主要用于描绘服务企业现有服务流程和服务

体系的本质，它通过分解服务组织系统和架构，鉴别

用户与服务人员以及服务体系内部的服务接触点，

在服务流程分析基础上研究服务传递的各方面准确

地描绘服务全过程。经过服务蓝图的描述，不仅服

务被合理地分解成服务提供过程的步骤、任务及完

成任务的方法，更为重要的是顾客同企业及服务人

员的接触点被识别，从而通过这些接触点来改进服

务质量。服务蓝图主要构成包括４个行为区域和３

条分界线，如图１所示。

图１　服务蓝图的基本组成

　　图１的最上方是有形展示，它标示顾客在整个

服务过程中所看到的或接受到服务的有形证据。其

最典型的方法是在每一个服务接待员工的上方都列

出服务的有形证据。４个区域自上而下分别是顾客

行为、前台服务员行为、后台服务员行为和内部支持

活动。

４个主要的行为部分由３条分界线分开。第一

条是互动分界线，表示顾客与组织间直接的互动。

一旦有一条垂直线穿过互动分界线，即表明顾客与

组织间直接发生接触或一个服务接触产生。第二条

分界线是可视分界线，这条线把顾客能看得见的服

务行为与看不见的分开。这条线还把服务人员在前

台与后台所做的工作分开。第三条线是内部互动

线，用以区分服务员的工作和其他支持服务的工作

和工作人员。垂直线穿过内部互动线代表着发生内

部接触。图１中，横向按照各种活动的流程顺序来

安排，纵向表示服务提供过程中涉及到的职能部门

及其相互关系。通过服务蓝图，不但可以形成对整

个服务提供过程的明确认识，还可以发现服务传递

过程中影响服务质量的关键接触点，从而为改善服

务质量打下基础。

二、客运站车方服务蓝图的建立

　　服务蓝图的设计涉及众多职能部门和顾客信

息，建立服务蓝图的步骤见图２所示。

图２　建立服务蓝图的步骤
　　笔者在参阅文献资料的基础上，结合实地考察

并与合作公路客运站各方代表座谈，在梳理公路客

运站对车方服务业务流程的基础上，基于车方顾客

感知，绘制出公路客运站车方服务蓝图如图３所示。

图３中，整个车方服务流程在服务蓝图中被３

条线分为５个部分，前后左右内外关系一目了然。

基于车方司乘人员感知建立的服务流程，是为运营

车辆提供进站、安检、报班、等候、结算、上车位、上

客、出站等一整套的服务，这８个环节的有形展示是

影响旅客感知服务质量的重要因素。不同环节根据

职能不同有形展示的内容也有所不同：在进站过程

中，有形展示主要为班车进出车站流线，客运站环境

和卫生状况；在车辆安检过程中，有形展示为检测手

段和时间，综合体现为车辆安检服务；在报班过程

中，有形展示为客运站工作流程，运营车辆调度，调

度公平，以及车站营销活动；在等候过程中，有形展

示为停车位数量与管理，住宿条件，加油或维修服务

以及信息服务；在结算过程，一般有车方专门负责人

员与客运站财务中心联系，有的客运公司由指定司

乘人员办理，有形展示主要客运站收费是否合理，结
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图３　客运站车方服务蓝图
算是否及时；在上车位过程中，有形展示为站内信息

和路线指示；在上客过程中，有形展示为旅客引导服

务，行包托运服务；最后在出站过程中，有形展示为

出站前安检，出站线路指示等。

此外，隐含在这８个环节的每一个环节中的无

形接触，概括为一线工作人员在为车方客户服务接

触过程中所展示的服务意识、服务态度和服务能力。

从客户感知的角度出发，车方客户并不关心服务蓝

图中后台人员的行为以及背后的客运站支持行为，

而只通过对有形展示的直接感受以及与一线工作人

员的无形接触体会，形成预期与体验之间的差别，即

形成服务质量的评价。

三、客运站车方服务质量

评价体系的建立

　　依据客运站车方服务蓝图，逐次分析业务流程

每一个环节，结合有形展示和无形服务接触感知，本

文最终选取１８个评价指标建立客运站车方服务质

量评价体系（表１）。

通过对每一项具体指标的评价，最终会得到车

方客户对整个客运站服务质量的评价结果，有利于

客运站当前服务工作的评价与改进。

表１ 客运站车方服务质量评价体系

有

形

展

示

无形

接触

班车进出车站流线

客运站环境和卫生状况

车辆安检服务

客运站工作流程

运营车辆的调度

调度公平

车站营销活动

停车位数量与管理

加油或维修服务

住宿条件

信息服务

收费是否合理

结算是否及时

车站行包服务

旅客上下车时的引导服务

客运站员工服务意识

客运站员工服务态度

客运站员工的服务能力

四、客运站车方服务质量

评价的方法

　　有关服务质量评价的方法很多，本文选用改进
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的ＩＰＡ分析法作为客运站车方客户的服务评价方

法。ＩＰＡ分析法由Ｍａｒｔｉｌｌａ等于１９７７年提出［５］。这

种方法要求受访者对指定调查对象的各项衡量指标

从重要性和绩效表现两个方面来评价各测评要素，

并将要素的满意度重要性值分别展示列示在相应

位置，和服务蓝图的直观性类似，可通过ＩＰＡ图直观

地确定各要素的相对位置，进而进行相应的服务诊

断。针对重要性测量的局限性，Ｍａｔｚｌｅｒ等提出了改

进的ＩＰＡ分析法，此方法可较准确地计算出各因子

对满意度的贡献率（即“导出的重要性”），背后的逻

辑是对整体满意度影响最大的因素是最重要的，从

而避免直接引用乘客自述重要性而导致的偏差［６］。

改进的ＩＰＡ分析法采用偏最小二乘法（ＰＬＳ），

通过统计分析计算出各服务指标的引申重要性。具

体来说，就是运用偏最小二乘法（ＰＬＳ）对调查问卷

所获得的数据进行分析，分别计算各项服务指标对

总体满意度的贡献程度。

五、实证研究

　　ＣＪＹ客运站站务中心是中国西南某市一家大型

国有企业，现有资产总额约 ６亿元人民币，员工

２０００多人，拥有全市７个一级车站，４２０余条营运

线路。然而随着高铁、航空等客运市场的激烈竞争，

公司近年来效益急剧下滑。为提升自身市场竞争

力，公司在发展战略调整和服务管理创新等方面不

断寻求突破，本研究是在该企业实行站运分离改革

的基础上，致力于提升车方服务质量所进行的合作

研究之一。本文采用改进的 ＩＰＡ分析法对 ＣＪＹ客

运站进行车方服务质量评价应用。

（一）问卷设计与数据收集

在前期通过服务蓝图建立的车方客户服务质量

评价体系理论研究的基础上，设计面向车辆运输公

司司乘人员以及管理人员的“客运站车方服务质量

评价表”。出于后期应用改进的 ＩＰＡ分析法的需

要，评价表第一项设计“对客运站服务的整体评价”

选项，其他根据表１的体系设计，结合有形展示和无

形接触的１８项评价指标，共１９个选项，建立评价量

表。量表采用李克特５点量法进行测度，５个量级

由高到低分别为“很满意”、“满意”“一般”、和“不

满意”、“很不满意”，分别赋值５～１分。

２０１３年７月２０日至２５日，本研究对 ＣＪＹ站务

中心下属４个客运站进行了调研，围绕车方司乘人

员的调研，共发放问卷１６０份，回收１２６份，其中有

效问卷共１０２份。

本量表用克朗巴哈 α系数进行信度检验，通过

ＳＰＳＳ１９．０统计分析软件，求得克朗巴哈 α系数为

０．７５５，表明本量表的信度可接受；用因子分析法进

行效度检验，因子分析基于主成分和方差最大正交

旋转分析，保留特征值超过１、因子载荷超过０．５的

因子，共得到 ７个主要因子，其累计方差解释为

７７．６０８％。ＫＭＯ检验值为 ０．６７４，大于 ０．５，Ｂａｒｔｌｅｔｔ

球形度检验近似卡方为 ６７７．７５９，ｐ＝０．０００小于

０．０５，表明问卷的结构效度较好。本文将采用

ＳＰＳＳ１７．０进行改进的ＩＰＡ分析法分析［７］。

（二）车方服务质量评价分析

经过对调查问卷的统计和整理，结果如表 ２

所示。

表２ 车方服务质量评价结果

编号 评价指标
质量评价打分 引申重要性

均值 排序 计算值 排序

Ｘ１ 班车进出车站流线 ３．７３ ８ ０．０８６ ４

Ｘ２ 客运站环境和卫生状况 ３．７７ ７ ０．１０３ ３

Ｘ３ 车辆安检服务 ３．４２ １３ ０．０１４ １７

Ｘ４ 客运站工作流程 ３．８４ ４ ０．０２１ １６

Ｘ５ 运营车辆的调度 ４．３７ １ ０．０３４ １３

Ｘ６ 调度公平 ４．３６ ２ ０．１３５ ２

Ｘ７ 车站营销活动 ３．３７ １４ ０．０４８ １１

Ｘ８ 停车位数量与管理 ３．５４ １１ ０．０７１ ７

Ｘ９ 加油或维修服务 ３．４４ １２ ０．０６３ ９

Ｘ１０ 住宿条件 ３．２８ １５ ０．０２４ １４

Ｘ１１ 信息服务 ３．７８ ６ ０．０８６ ４

Ｘ１２ 收费是否合理 ３．７１ ９ ０．１５１ １

Ｘ１３ 结算是否及时 ４．２５ ３ ０．０８１ ５

Ｘ１４ 车站行包服务 ２．９６ １６ ０．０７７ ６

Ｘ１５ 旅客上下车时的引导服务 ３．６７ １０ ０．０６５ ８

Ｘ１６ 客运站员工服务意识 ３．７９ ５ ０．０３８ １２

Ｘ１７ 客运站员工服务态度 ３．７７ ７ ０．０５２ １０

Ｘ１８ 客运站员工的服务能力 ３．７７ ７ ０．０２３ １５

　　从表２中的质量评价打分可以看出，车方客户

对ＣＪＹ客运公司的平均服务质量打分为３．７１分，

在一般和满意之间，说明客运站总体服务质量还有

待进一步提高。相对来看，较为满意、排序前５名的

评价指标是运营车辆的调度 Ｘ５、调度公平 Ｘ６、结算

是否及时Ｘ１３、客运站工作流程 Ｘ４以及客运站员工

服务意识 Ｘ１６，说明车方客户对报班环节、结算及时

性环节等服务较为满意；相对不满的、排序在后五名
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的评价指标是住宿条件 Ｘ１０、车站营销活动 Ｘ７、车辆

安检服务Ｘ３、加油或维修服务 Ｘ９以及停车位数量

与管理Ｘ８，说明车方客户最为不满的是等候、安检

等服务环节。

另一个角度，从表２中的引申重要性计算结果，

可以看出车方客户对所有评价指标的重要性排序结

果：认为最重要的前五位评价指标收费是否合理

Ｘ１２、调度公平 Ｘ６、客运站环境和卫生状况 Ｘ２、信息

服务Ｘ１１以及结算是否及时 Ｘ１３；认为最不重要的评

价指标前五位是车辆安检服务 Ｘ３、客运站工作流程

Ｘ４、客运站员工的服务能力Ｘ１８、住宿条件Ｘ１０以及营

运车辆的调度Ｘ５。

因此，车方客户对不同服务项目的重视程度与

满意度之间是存在差异的，评价认为较为满意的服

务项目并不一定是心中较为看重的项目。例如满意

度排名第一的运营车辆的调度 Ｘ５，在重要性排名中

为倒数第五。那么如何通过这种满意度与重要性的

不一致现象为 ＣＪＹ客运站找出当前的服务工作具

体问题所在，下面本文通过改进的 ＩＰＡ分析法进一

步分析。

（三）ＩＰＡ定位于服务质量改进
方向

依据改进的ＩＰＡ分析法，以表２中１８个服务质

量评价指标打分平均值３．７１，相应的引申重要性的平

均值０．０６５，以（０．０６５，３．７１）为Ｉ轴和Ｐ轴的相交点，

并基于该相交点画出垂直相交的Ｉ轴和Ｐ轴，形成一

个二维图，包括４个象限。将对服务指标的引申重要

性值Ｉ和满意度值Ｐ分别进行标示于图中，得到ＣＪＹ

客运公司车方客户满意度ＩＰＡ图（图４）。

分布在第Ⅰ象限的指标，对车方客户来说具有

较高的重要性和满意度，也是 ＣＪＹ客运公司相对做

得比较好的地方，应该继续保持。这些指标有调度

公平Ｘ６、结算是否及时 Ｘ１３、客运站环境和卫生状况

Ｘ２、信息服务Ｘ１１和班车进出车站流线 Ｘ１和对收费

是否合理Ｘ１２。

　　分布在第Ⅱ象限的指标，对车方客户来说满意

度较高，但重要性不大，意味着这些服务做得虽好，

但不是车方客户较为关注的，ＣＪＹ客运公司在这些

方面努力有些过头，投入产出性价比不高，应该减少

投入。具备这些特点的指标包括运营车辆的调度

Ｘ５、客运站工作流程 Ｘ４、客运站员工的服务能力

Ｘ１８、客运站员工服务意识 Ｘ１６、客运站员工服务态

度Ｘ１７。

图４　ＣＪＹ客运公司车方客户满意度ＩＰＡ图
分布在第Ⅲ象限的指标，对车方客户来说相对

既不重要也不满意，影响性小，属于低级优先区。

ＣＪＹ客运公司在考虑提升服务质量时，这些服务指

标应排列在较后的位置。这些指标包括车辆安检服

务Ｘ３、住宿条件Ｘ１０、车站营销活动Ｘ７以及加油或维

修服务Ｘ９。

分布在第Ⅳ象限的指标是属于重点改进指标，

这些指标对车方客户来说具有较高的重要性，但当

前的服务满意度较低，ＣＪＹ客运公司应重点进行改

进。重点改进的服务指标包括车站行包服务Ｘ１４、停

车位数量与管理Ｘ８。

本文最终通过改进的 ＩＰＡ分析法，为 ＣＪＹ客运

公司对各个服务环节进行了梳理和诊断，明确了当

前对车方客户服务工作中的优点和不足，以及应该

从哪些服务指标入手进行改进和提升，合理安排，快

速有效提升对车方客户的服务质量，提升在客运市

场的竞争力。本研究成果已在 ＣＪＹ客运公司具体

应用，初见成效［８１４］。

六、结语

　　进一步明确分离出去的车方客户身份和地位，

对公路客运站来说具有重要的意义，通过车方客户

改进服务，对客运站提升自身市场竞争力将起到积

极的作用。

不同于常规旅客，车方客户具有独特服务需求

和特点，通过服务蓝图的应用，结合有形展示和无形

接触的分析，建立车方客户服务质量评价体系，并运

用改进的ＩＰＡ分析法进行服务诊断，对提升客运站

的车方服务管理有具体明确的改进步骤和措施。

各项车方服务指标的确立过程中，无形指标的
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确定及与各有形环节的结合，还有待于进一步深化

研究。
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