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摘　要：采用ＳＥＲＶＰＥＲＦ模型从可感知性、保证性、可靠性、响应性和关怀性５个维度度量客

运出租汽车乘客的感知服务质量，通过计算各维度的重要程度和服务感知绩效值，发现服务感知绩

效中保证性最好、响应性最差，重要程度评价中可靠性最高、关怀性最差。研究表明，出租汽车客运

服务的可靠性是质量管理的重点、响应性是出租汽车客运服务质量管理的难点；同时，乘客个体特

征与出租汽车服务质量之间的不显著相关表明出租汽车乘客的个性化服务需求不明显，这一结果

为实施标准化的出租汽车客运服务提供了理论依据。
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　　城市客运出租汽车的数量和价格管制问题一直

存在着激烈争论，但各方一致认可对客运出租汽车

实施质量管制［１］。国外城市的出租汽车客运管制改

革大都是在放松数量和价格管制的同时，加强对企

业、车辆及驾驶员的质量监管［２］，国内也有出租汽车

管制机构尝试将服务质量作为市场准入和运营许可

的依据。已有研究成果主要涉及出租汽车数量、价

格管制方法，很少研究服务质量［３５］，因此，乘客的服

务质量感知特性分析对加强客运出租汽车质量管制

有重要价值。

Ｇｒｎｒｏｏｓ首次提出感知服务质量概念，认为顾

客的服务质量评价取决于对服务绩效期望（Ｅｘｐｅｃｔ

ａｔｉｏｎ）与服务感知（Ｐｅｒｃｅｐｔｉｏｎ）的比较［６］。Ｐａｒａｓｕｒａ

ｍａｎ等人认为服务质量是顾客对服务的感知和期望

间的差距，提出服务质量差距模型及ＳＥＲＶＱＵＡＬ分

析法，将服务质量从可感知性、可靠性、保证性、反应

性和关怀性 ５个维度进行 评 价［７］。为 克 服

ＳＥＲＶＱＵＡＬ固有的缺陷，Ｃｒｏｎｉｎ与Ｔａｙｌｏｒ提出通过顾

客服务感知绩效（ＳｅｒｖｉｃｅＰｅｒｆｏｒｍａｎｃｅ，即ＳＥＲＶＰＥＲＦ）

度量服务质量的方法。随后，ＳＥＲＶＰＥＲＦ分析在餐

饮、宾馆、旅游、铁路、港口及航空运输的服务质量度

量中得到广泛应用［８９］。姚志刚采用因子载荷加权

ＳＥＲＶＱＵＡＬ评价出租汽车乘客感知服务质量，发现

乘客对出租汽车个性化服务需求不明显［１０］。为进

一步分析出租汽车乘客的服务需求特性，本文以杭

州为例采用 ＳＥＲＶＰＥＲＦ方法分析乘客的感知服务

质量，寻找出租汽车客运服务质量管理的难点和重

点，以期为出租汽车质量管制提供决策参考。



一、出租汽车乘客感知服务质量

的度量方法

　　与其他客运服务一样，出租汽车客运服务具有
无形性、同步性、差异性及非存储性等特征。因此，

可以利用 ＳＥＲＶＰＥＲＦ绩效分析法度量出租汽车客
运服务质量。根据ＳＥＲＶＰＥＲＦ基本原理，可将出租
汽车客运服务质量分为 ｎ个维度来度量，乘客对各
维度ｉ（ｉ＝１，２，…，ｎ）的服务感知绩效即为维度ｉ的
服务质量ＩＳＱｉ，其值可按式（１）计算

ＩＳＱｉ ＝
１
ｍ

ｍ

ｊ＝１
ＰＳｉｊ
———

（１）

其中，ＩＳＱｉ为维度ｉ的感知绩效得分值；ＰＳｉｊ
———

为维度 ｉ
中问项ｊ（ｊ＝１，２，…，ｍ）的感知绩效得分的均值；
ｍ（ｍ∈Ｍ）为维度ｉ包含问项的个数；Ｍ为问项总数。

由于各维度中不同问项的重要程度存在差异，

则需对出租汽车客运服务感知绩效值进行加权，即
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（２）

其中，ＩＳＱ′ｉ为加权后维度 ｉ的服务感知绩效均值；ＩＳｉｊ
———

为维度ｉ中问项ｊ的重要程度均值。

二、问卷设计与调查分析

　　（一）问卷设计
以ＳＥＲＶＰＥＲＦ方法中的问卷内容为基础，根据

出租汽车客运服务特性修正相应问项后形成初始问

卷。初始问卷包括３个部分：乘客基本信息共６个
问项，服务感知绩效评价和重要程度评价各２８个问
项，总体服务质量与总体满意度评价共 ２个问项。
问卷采用两列结构询问乘客对各问项的服务感知绩

效及其重要程度评价，评价值用５级 Ｌｉｋｅｒｔ量表表
示，即５表示“非常同意”、“非常重要”，而 １表示
“非常不同意”、“非常不重要”，数值４、３、２分别表
示的同意程度和重要程度介于５和１两者之间。

为检验初始问卷质量，先进行初始问卷调查，根

据调查效果并结合行业管理、企业经营和理论研究

专家的意见，对初始问卷进行修改和完善。本次问

卷的修改过程共剔除数据残缺严重的服务感知绩效

评价和重要程度评价问项６个，并调整部分问项内
容，最终形成正式问卷。正式问卷含５２个问项，即
乘客性别、年龄、学历、职业、出行目的、收入水平信

息６项，服务感知问项和重要程度问项各２２项，服
务质量与满意度总体评价２项。

（二）调查与分析

１．样本结构

正式问卷调查地点选择杭州城站火车站和城东

汽车站的出租汽车乘车点。调查共发放问卷 ３００

份，回收有效问卷２３０份，有效回收率７６．６７％。在

２３０名调查对象中，男性乘客 １７７人，占总人数的

７７．００％，远超过女性乘客；２１岁至３０岁的乘客最

多，占总人数的 ６７．８０％，其次为 ３１岁至 ４０岁乘

客，占总人数的２０．９０％；大学及以上学历的乘客最

多，占总人数的３４．８０％；公司职员１１６人，超过被

调查人数的一半；以商务出行为目的乘客为主，所占

比例达４８．３０％；月收入２０００元至４０００元的乘客

居多、占总人数的４５．００％。问卷调查对象的结构

特征如表１所示。

表１ 出租汽车客运服务质量调查乘客基本结构

分类标准 人数／人 百分比／％

性别
男 １７７ ７７．００

女 ５３ ２３．００

年龄／岁

２０及以下 １４ ６．２０

２１～３０ １５６ ６７．８０

３１～４０ ４８ ２０．９０

４１～５０ ９ ３．７０

５０以上 ３ １．４０

教育程度

初中及以下 ３９ １７．００

高中 ４１ １７．８０

中专与大专 ７０ ３０．４０

大学及以上 ８０ ３４．８０

职业

经商人员 １８ ７．８０

公司职员 １１６ ５０．４０

学生 ３７ １６．１０

务工人员 ２３ ９．９０

其他 ３６ １５．８０

出行目的

购物 １８ ７．８０

旅游 ２２ ９．６０

商务 １１１ ４８．３０

探亲访友 １０ ４．３０

通勤 ２８ １２．２０

其他 ４１ １７．８０

月收入／元

２０００及以下 １７ ７．４０

２０００～４０００ １０４ ４５．００

４０００～６０００ ８９ ３８．６０

６０００以上 ２１ ９．００

　　２．信度与效度分析

内部一致信度是最常用的量表信度评定方法。

Ｃｒｏｎｂａｃｈ提出的内部一致性 α系数可以准确地反

６３
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映出问项一致性程度和问卷内部结构的良好性，

α≥０．７时属高信度。本次研究中运用统计软件

ＳＰＳＳ１６．０计算出正式问卷的Ｃｒｏｎｂａｃｈα为０．９１８，

可以认为问卷信度高、调查结果可靠。

本次调查问卷效度测量通过因子分析法来实

现。本文首先计算ＫＭＯ值检验进行因子分析的可

行性，得到正式问卷调查数据的ＫＭＯ值为０．８９８且

通过了Ｂａｒｔｌｅｔｔ球形检验，表明数据适合进行因子分

析。采用主成分分析法，正交旋转２５次、选取特征

值大于１、载荷大于０．４的问项，可提取５个公共因

子，其累计方差解释率为５４．９７％，表明正式问卷具

有比较好的结构效度。因子载荷表明各问项对所在

公共因子的解释程度，即各问项与所在维度的关系

密切程度，各问项因子载荷如表２所示。

３．统计与计算

在验证调查问卷效度的同时，可根据因子分析

的结果将出租汽车客运服务质量调查问卷中的２２

个问项划分为 ５个维度，这与其他领域应用 ＳＥ

ＲＶＰＥＲＦ绩效分析法的结果一致。因子１为可感知

性维度，即车辆设施设备状况和驾驶员形象；因子２

为保证性维度，即给予乘客专业准确服务的能力；因

子３为响应性维度，即为乘客提供服务的意愿；因子

４为可靠性维度，即使得乘客信赖的程度；因子５为

关怀性维度，即关心乘客个性服务需求的程度。各

问项的服务感知绩效和重要程度的均值与方差如表

２所示。

表２ 各问项得分与因子载荷计算结果

维

度

问项

编号
问项内容

因子

载荷

感知绩效 重要程度

均值 方差 均值 方差

可

感

知

性

１ 车辆档次高、外观整洁完好 ０．７３２ ３．７４ ０．７３５ ３．７３ ０．８２５

２ 车辆牌号、企业名称与电话号码醒目 ０．６８３ ３．７３ ０．８００ ４．３１ ０．８２９

３ 座椅套、地板、窗玻璃干净舒适 ０．７６１ ３．４３ ０．８２８ ４．４６ ０．７０５

４ 驾驶员服装干净、仪容整洁 ０．６１２ ３．３７ ０．６８２ ４．０６ ０．８８０

５ 车辆技术状况好、设备齐全 ０．６５８ ３．４９ ０．７４２ ４．０５ ０．９０６

保

证

性

６ 驾驶员熟知乘客目的地及交通状况 ０．５９５ ３．７２ ０．８１８ ４．６２ ０．６６７

７ 价格标签醒目、使用计价器 ０．７１９ ３．８４ ０．８７４ ４．６０ ０．７２７

８ 驾驶员普通话熟练、沟通顺畅 ０．５０７ ３．５９ ０．７９４ ４．１５ ０．８１８

９ 车内安装安全防护设施 ０．６９１ ３．６４ ０．７６５ ４．１２ ０．９６２

１０ 驾驶员备有零钱、提供车票 ０．７１３ ３．５５ ０．９２３ ４．１８ ０．８６４

响

应

性

１１ 驾驶员能够礼貌询问与解答 ０．６０５ ３．３３ ０．７６７ ４．３８ ０．７８４

１２ 处理投诉、失物招领及时周到 ０．７２０ ３．４４ ０．７６９ ４．２８ ０．９３４

１３ 提供电话叫车并及时到达 ０．７７９ ３．４２ ０．７１７ ３．８６ ０．９６６

１４ 驾驶员能够根据乘客合理需要行驶 ０．７７６ ３．４０ ０．８９４ ４．３４ ０．８２２

可

靠

性

１５ 驾驶员不拒载、不甩客、不绕道 ０．６０７ ３．２２ ０．９７６ ４．５５ ０．８０２

１６ 驾驶员遵守交通规则、安全行车 ０．７７３ ３．７０ ０．８８１ ４．５５ ０．８２９

１７ 驾驶员不抢客源、不乱停乱放 ０．７６０ ３．５０ ０．９５０ ４．１６ ０．８２３

１８ 驾驶员在车内不吸烟、不打电话、不吃东西等 ０．７７２ ３．４１ １．０４４ ４．３１ ０．８１３

关

怀

性

１９ 驾驶员关心乘客安全上下车 ０．７３８ ３．６６ ０．７８１ ４．１４ ０．８１４

２０ 驾驶员具备娱乐、购物旅游常识 ０．５５１ ３．５９ ０．７５８ ３．５９ ０．９２１

２１ 驾驶员能够主动服务 ０．８０２ ３．４３ ０．８４３ ４．２１ ０．８３７

２２ 驾驶员能够拾金不昧、见义勇为 ０．６２９ ３．３７ ０．７５１ ４．１７ ０．９０３

三、结果分析

　 　（一）差异性分析

根据出租汽车客运服务的构成维度划分，用式

（１）、（２）及表２结果计算出如表３所示的各维度服

务感知绩效、重要程度及加权后的服务感知绩效。

可以看出，出租汽车客运服务感知绩效评价中保证

性得分最高（３．６６８）、响应性得分最低（３．３９８），重

要程度评价中可靠性得分最高（４．３９３）、关怀性得

分最低（４．０２８），而加权后的服务感知绩效中保证

性得分最高（３．６７３）、响应性得分最低（３．３９７）。可

７３
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以认为，从乘客角度看出租汽车客运服务可靠性最

重要，也说明运营过程中驾驶员的行为规范监管应

是出租汽车客运服务质量管理最主要的任务。这一

结果表明，出租汽车客运服务质量的改善首先要提

高服务的响应性，即经营者和驾驶员的服务意识。

（二）相关性分析

１．满意程度、总体服务质量与各维度的相关性

本文用皮尔逊相关系数表示服务质量与满意程

度间的相关关系，用ＳＰＳＳ１６．０对调查数据的相关性

分析可得到如表４所示结果。可以看出，乘客满意

程度与总体服务质量间的相关系数为０．７４６，达到

高度正相关程度，且满意程度、总体服务质量与各维

度得分显著正相关，这与其他领域研究结论基本一

致。同时，出租汽车客运服务的各个维度显著正相

关，特别是可靠性、保证性与关怀性是高度正相关

（相关系数大于０．５０），表明不同服务质量构成维度

间有关联性。不同服务质量维度与乘客满意程度的

相关性，从理论上说明改善出租汽车客运的服务质

量能提高出租汽车乘客的满意度。表４中表示通

过显著性水平为０．０５时的双侧检验。

表４ 出租汽车客运服务质量各维度的相关性

类别 总体服务质量 满意程度
服务质量构成维度

可感知性 保证性 响应性 可靠性 关怀性

总体服务质量 １ ０．７４６ ０．４２３ ０．５５４ ０．５０３ ０．４５６ ０．５０８

满意程度 ０．７４６ １ ０．３４５ ０．４４６ ０．４９４ ０．４５６ ０．４５０

服务

质量

构成

维度

可感知性 ０．４２３ ０．３４５ １ ０．５１７ ０．３９２ ０．３４６ ０．３６３

保证性 ０．５５４ ０．４４６ ０．５１７ １ ０．５５３ ０．５３６ ０．５８１

响应性 ０．５０３ ０．４９４ ０．３９２ ０．５５３ １ ０．６１３ ０．６２７

可靠性 ０．４５６ ０．４５６ ０．３４６ ０．５３６ ０．６１３ １ ０．５２８

关怀性 ０．５０８ ０．４５０ ０．３６３ ０．５８１ ０．６２７ ０．５２８ １

　　２．满意程度、总体服务质量与乘客个体特征的

相关性

同样，利用调查问卷统计数据进行服务满意程

度、总体服务质量与乘客的性别、年龄、学历、职业、

出行目的及收入６个个体特征间的相关性分析，可

得到表５所示结果。一般认为，不同个体特征的顾

客对服务质量感知和满意程度评价存在差异。但表

５显示，乘客个体特征与出租汽车服务质量评价值

不显著相关 （Ｐ＞０．０５）；而且除乘客职业与服务满

意程度弱相关（相关系数为 －０．１７１）外，其余个体

特征与服务满意程度也不显著相关。这可能与出租

汽车服务提供者数量多、乘客个体差异大有关联。

因此，结合乘客对服务质量关怀性维度重要程度评

价比较低，可以认为乘客对出租汽车客运服务的个

性化需求不明显。表５中表示通过显著性水平

为０．０５时的双侧检验。

表５ 乘客个体特征的相关性

类别 性别 年龄 学历 职业 目的 收入

总体质量 ０．０８８ ０．０４５ ０．０２６ －０．０７３ －０．０９２ ０．１２８

满意程度 ０．１００ －０．０２８ ０．１０６ －０．１７１ －０．１２５ ０．０３６

四、结　语

　　以杭州市出租汽车客运为例进行问卷调查，采

用ＳＥＲＶＰＥＲＦ方法从可感知性、保证性、可靠性、响

应性和关怀性５个方面度量客运出租汽车乘客的感

知服务质量，发现乘客认为服务保证性的感知绩效

最高、响应性最低，而服务可靠性的重要程度最高、

关怀性最低，表明行为规范监管应是出租汽车客运

服务质量管理最主要的任务，首先需要提高客运出

租汽车经营者和驾驶员的服务意识来改善出租汽车

客运服务质量。乘客的服务感知绩效与满意程度的

高度正相关性，表明改善出租汽车服务质量可提高

乘客的满意度，乘客个体特征与出租汽车服务质量、

满意程度的相关性不显著表明出租汽车客运服务的

个性化需求不明显，有利于开展出租汽车客运服务

标准化。
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