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基于结构方程的知识型 

服务质量的评价方法  

□赵学金  吴育华  [天津大学  天津  300072] 
 

[摘  要]  本文论述了结合知识型服务业的特点，构建知识型服务业的服务质量评价体系的问

题。通过对现有服务质量评价方法的比较分析，在SERVQUAL模式基础上，提出了基于结构方程

模型的知识型服务质量评价方法，且从数据处理技术与测评平台建设等方面探讨了测评体系的实

施。 
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引言 

随着社会经济的发展，服务业在人们生活中的

重要地位日益凸现，服务质量问题也随之越来越得

到人们的广泛关注，尤其服务质量评价问题一直是

学术界研究的热点。许多学者从服务质量的内涵、

特性、维度到服务质量的评价方法等方面，对服务

质量评价进行了大量研究。我国对服务质量问题的

研究还处于起步阶段，服务问题的研究大体停留在

宏观层次上的产业结构分析，对于服务质量评价方

法的研究不足，从国外借用的多，自己创建的少，

尤其专门针对知识型服务业质量评价问题的研究更

是为数不多。根据研究文献显示，现有关该领域的

研究多数集中于个别行业，如图书馆服务质量评价

研究、高等教育服务质量评价研究、律师服务质量

评价研究等，均以典型研究为主，适用性较差。因

此，为了促进服务业健康发展，迫切需要根据知识

型服务业的特点，寻求行业共性，研究适用于知识

型服务业质量评价方法、指标及测评模型，形成科

学的评价体系。 

一、知识型服务业质量与传统服务业质量

的区别 

由于知识型服务业在服务主体、服务对象、服

务内容、服务手段等方面相对于传统服务业占有很

大的变化，但同时又具有服务业所共有的特征，知

识型服务业与传统服务业相比，二者在服务质量方

面存在如下差异： 

1）知识型服务业所从事的是一些复杂的、重复

性较低的智力密集型服务，这些服务的质量标准的

稳定性、同质性较低，员工不仅需要不断地对标准

进行再学习、再熟悉、再贯彻，更重要的是需要独

当一面，不拘泥于标准主动灵活地承担质量责任。 

2）知识型服务业服务的质量指标比较难以进行

准确的定量描述，主要依赖顾客的消费体验以及权

威部门的评价。 

3）知识型服务业服务具有很高的不同质性，这

种不同质性来源于三个因素：一是顾客的差异，包

括需求方面的差异和个体的偏好；二是服务提供者

的差异，包括能力差异和性格差异；三是服务时间、

服务空间环境的差异。 

4）知识型服务业服务必须充分考虑高科技手段

的应用给服务质量带来的新变化。知识型服务业服

务的技术系统建立在先进技术的平台之上，使知识

型服务业服务质量管理技术常常表现得比一般企业

技术系统的更新“慢半拍”。 

5）知识型服务业所提供的服务产品具有极强的

专业性，需要具备一定的专门知识才能辨别其质量

水平，而多数消费者往往不具备这方面的专门知识，
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故消费者与服务提供者在有关服务产品质量的专门

知识方面存在明显差距。 

6）知识型服务业的质量控制过程缺乏补救的

“退路”，这就对服务过程的质量控制提出了更高要求。 

二、感知服务质量评价方法比较分析 

对于感知服务质量评价方法的研究有很多，本

文仅对SERVQUAL、修正的SERVQUAL、SERVPERF

及Non-Difference四种评价方法进行比较探讨。 

表1是对SERVQUAL、修正的SERVQUAL、

SERVPERF及Non-Difference评价方法的归纳。 

表1  四种主要服务质量评价方法比较 

 SERVQUAL 修正的SERVQUAL SERVPERF Non-Difference 

服务质量决定因素 

服务期望（E）与服务绩

效感知（P）之间的差异

（P－E） 

同SERVQUAL 服务绩效（由消费者决定） 

消费者期望服务与服务

绩效感知二者之间的 

吻合程度 

方法表达方式 调查问卷 调查问卷 调查问卷 调查问卷 

基本问项 44项 44项 22项 22项 

是否适用于不同行业 是 是 是 是 

问项是否随产业的不同

而加以调整 
未强制规定 未强制规定 未强制规定 未强制规定 

问项字句 
正负项问句各约占60%

和40% 
全部为正向问句 

正负项问句各约占60%和

40% 

正负项问句各约占60%

和40% 

问项内容与SERVQUAL

是否相同 
 70％不同 

和SERVQUAL问项中的绩

效感知部分问项相同 

问询方式完全不同，但询

问的事项相同 

变量数 

Va：消费者对某一服务的

期望 

Vb：消费者对某一服务的

感知 

Va：消费者对某一 

服务的期望 

Vb：消费者对某一 

服务的感知 

Va：服务绩效 

Va：消费者心中对服务的

期望和对服务绩效感知

二者之间的程度 

 

在这四种度量方法中，修正后的SERVQUAL，

无论在科学性，还是在操作性上，与SERVQUAL相

比都有很大的变化。鉴于此，本文对知识型服务业

服务质量的评价方法研究将以修正的SERVQUAL

方法为基础，结合结构方程模型对该方法进行改进，

提出基于结构方程的知识型服务质量测评模型。 

三、基于结构方程的知识型服务质量测评

模型 

结构方程模型（Structural Equation Model，简称

SEM）是由瑞典统计学家Karl Joreskog与其合作者

Dag Sorbom于20世纪60年代末提出并逐步改进和完

善的，被称为近年来统计学三大发展之一。目前在

社会、心理、教育、经济和管理等研究领域应用日

益广泛。这种分析因果关系的新方法，为研究服务

质量的评价以及各个方面对服务质量的影响奠定了

方法论基础。 

结构方程主要有以下优点：1）不但可研究可观

测变量，而且还可研究不能直接观测的变量(隐变量)

的关系，不但能研究变量间的直接作用，还可研究

变量间的间接作用；2）可同时处理多个因变量；3）

容许自变量及因变量含测量误差；4）可通过路径图

直观地显示变量间的关系；5）研究者可构建出隐变

量间的关系，并验证这种结构关系是否合理；6）能

分解相关系数，来考察一个变量对另一变量的直接

作用和间接作用。 

由于在本文研究中服务质量的有形性、可靠性、

响应性、保证性和移情性是不可直接观测的变量，

因此无法用传统的统计方法对其进行测评，也无法

对其之间的关系进行研究。所以本文采用结构方程

的方法建立服务质量评价模型。 

（一）结构方程方法在实证研究中的应用步骤 

结构方程方法在实证研究中的应用主要经历建
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模和求解两个阶段，一般遵循以下几个步骤，如图1

所示。 

 

阶段二 

模型求解 

实际问题分析 

构建模型：选择确定变量，

分析因果关系，构建路径图 

问卷、抽样与数据采集 

阶段一 

建模 

模型拟合 

求解模型参数 

模型评价 

讨论与结论 

模型修正 

提出研究假设 

 
图1  结构方程模型应用的基本程序 

（二）构建成服务质量评价的路径图，建立结

构方程模型 
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图2  服务质量评价模型 

测评模型的建立以PZB提出的服务质量的五个

维度为基础，利用结构方程模型而构建。在测评模

型中，将五个维度作为服务质量评价的结构变量，

每个维度都有其相对应的观测变量，建立的结构方

程模型如图2所示。 

其中， 

 服务质量 

1 有形性 

2 可靠性 

3 响应性 

4 保证性 

5 移情性 

y1——y28：分别代表各结构变量的相应观测变量 

ε：测量方程误差项 

：结构方程误差项 

（三）变量定义 

根据知识型服务质量的特点模型中各结构变量

与相应的观测变量定义如表2所示： 

表2  变量定义 

结构变量 观测变量 

有形性（ 1 ） 

服务设施的现代化程度（y1） 

服务设施具备的吸引力（y2） 

服务环境的舒适程度（y3） 

企业形象（y4） 

员工形象（y5） 

服务设施与所提供的服务相匹配程度（y6） 

可靠性（ 2 ） 

对顾客承诺的履行情况（y7） 

提供服务的专业化程度（y8） 

顾客遇到困难时，企业给予的关注程度（y9） 

企业的可靠性（y10） 

提供所承诺的服务的准时性（y11） 

服务信息的可靠性（y12） 

相关服务资料记录与保存的完整性（y13） 

响应性（ 3 ） 

让顾客清楚地知道提供服务的准确时间（y14） 

沟通渠道的便利性（y15） 

顾客得到所需服务的迅速性（y16） 

服务人员帮助顾客的态度（y17） 

服务人员提供服务的及时性（y18） 

保证性（ 4 ） 

服务人员值得信赖的程度（y19） 

交易过程中顾客的放心程度（y20） 

服务人员的礼貌程度（y21） 

企业对服务人员提供服务的支持程度（y22） 

信息沟通渠道的畅通程度（y23） 

移情性（ 5 ） 

提供服务的个性化程度（y24） 

服务人员给予顾客个别关怀的程度（y25） 

服务人员了解顾客需求的程度（y26） 

优先考虑顾客利益的程度（y27） 

提供的服务时间符合所有顾客需求的程度（y28） 

模型中结构变量即可靠性、响应性、保证性和

移情性、有形性。 

可靠性(Reliability)指企业是否按照承诺提供服

务，可从承诺完成的及时性、准确性和正确性以及
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解决问题的态度方面来体现。 

响应性(Responsiveness)指企业是否主动帮助顾

客，可以从工作人员对顾客要求的反应等方面体现。 

保证性(Assurance)指企业是否能够激发顾客的

信任感，可以从员工提供服务的过程中是否有保证

和顾客接受服务过程中是否有保证两个方面体现。 

移情性(Empathy)指企业是否对顾客有个别的

关心，可以从服务的针对性和灵活性等方面体现。 

有形性(Tangibles)指在服务过程中使用的有形

工具、设备等对服务质量的影响，可以从服务设施、

员工形象及服务辅助材料等方面来体现。 

模型中观测变量是根据知识型服务的特点在

PZB提出的22项指标基础上进行了一定的修改，由

原来的22项增加到现在的28项。由于在现代社会中，

信息技术的发展使信息沟通成为对服务质量影响的

又一重要元素，尤其对于知识型服务而言，信息技

术对其影响更为重要。因此在观测变量的设立过程

中，分别在可靠性、响应性以及保证性三个维度中

加入了有关信息方面的指标，如在可靠性维度中加

入信息的可靠程度，在响应性维度中加入获得信息

的便利性，在保证性维度中加入信息渠道的畅通程

度。另外，对于知识型服务来说，服务的专业化程

度对其影响很重要，因此在可靠性维度中加入了提

供服务的专业化观测变量。最后，考虑到顾客对知

识型服务企业形象与服务环境要求较高的特点，在

有形性维度中加入了环境的舒适程度和企业形象两

个观测变量。 

（四）数据处理方法 

在对知识型服务业服务质量进行评价时，涉及

到许多数据处理的方法，主要包括叙述统计分析、

信度分析、效度分析等。 

1．叙述统计分析 

利用叙述统计量来描述所收集到的资料，可初

步了解受访者样本的结构与特征。由于调查问卷中

的题项大部分以Likert7点量表，经过量化后，可透

过各构建问项的平均数、标准差的计算，了解受访

者对该问项的看法与意见。一般而言，平均数越高

表示该问项受访者的认同度越高，而标准差越小则

表示受访者对该问项的看法越一致。 

2．信度分析 

信度是指衡量工具的正确性或精确性。在本研

究中，信度代表了测量的一致性程度。信度并不是

效度的保证，但信度高是一份有效测验或问卷的基

本条件，其目的是用来对问卷量表的测量项目设立

信度指标，并评价由单项组合而成的系统的整体信

度。一般测量信度又可分为下列几种：再测信度、

复本信度、折半信度、Cronbach’s  系数、Guttman

信度下界及Kuder-Richardson系数等。利克特量表常

用的信度检验方法为Cronbach创造的 系数。
Guieford提出Cronbach’s  系数的判断标准为：
值大于0.7表示内部一致性高，小于0.35表示内部一

致性低。 

3．效度分析 

所谓效度即表示正确性，是指一份测验能真正

的测量到它所要测量的能力或特质的程度，也就是

要能达到测量的目的才是有效的测量。在确认问卷

具有信度后，接着即需要评估问卷的效度。 

（1）内敛效度分析 

内敛效度是指测量同一概念的不同问项之间的

相关度。第一步是考察问项在每个概念上的标准化

载荷，载荷系数意味着问项与其潜变量之间的共同

方差大于问项与误差方差之间的共同方差，载荷系

数一般应大于0.5，且t值超过1.96时，表示各建构具

有内敛效度。第二步是考察AVE（Average Variance 

extracted）值，AVE值应该大于0.5，这意味着解释

了问项50%以上的方差，从而保证了能够解释更多

的有效方差。 

（2）判别效度分析 

判别效度是指一个概念与其他应该有所不同的

概念之间的不相关（即差异）程度，我们通过考察

潜变量的AVE值的平方根，看它是否大于潜变量之

间的相关系数。如果如此，就证实了判别效度的存

在，这也就是验证性因子分析的结果。 

（五）服务质量评价的技术支持 

1．数据处理软件 

在知识型服务业服务质量评价体系运行过程中 

Hub

调查结果数据库

席位电话 20＃访谈席位

被访用户

数据通讯服务器

1#访谈席位 席位电话 管理工作站

监听监视

语音数据库

程控交换机  
图3  服务质量测评平台 
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主要涉及到两种软件的应用：LISREL与SAS。其中，

LISREL主要用于结构方程模型的求解与检验过程；

SAS主要用于数据的描述性统计分析当中。 

2．测评平台 

评价体系的测评平台主要由计算机服务系统和

电话访谈系统与若干访谈人员构成。测评平台工作

示意图如图3所示。 

四、总  结 

本研究对知识型服务业服务质量评价体系及评

价方法进行了分析研究，首先对服务质量评价已有

的研究成果进行了回顾，在此基础上，针对知识型

服务业特点，通过对现有服务质量评价方法比较分

析，在修正的SERVQUAL模式基础上，提出了基于

结构方程模型的知识型服务质量评价方法，最后并

从测评技术支持方面探讨了测评体系的实施。 
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Abstract  Considering the characteristics of knowledge-type service industry, this paper builds up the 
assessing system for its service quality. In comparison of the existing service quality assessing approaches, a new 
method, based on the structural equation model, is raised upon the SERVQUAL pattern. Finally, the 
implementation issues of the assessing system are discussed from the aspects of data processing and assessing 
platform construction, etc. 
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