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摘要：服务质量是网约车平台公司生存发展的保证，优质的服务有利于网约车行业健康持续

发展。为科学评价网约车服务质量，文中根据网约车的特点，基于乘客视角，从有形性、可靠性、响

应性、保证性、移情性五方面构建网约车服务质量评价指标体系，应用ＳＥＲＶＱＵＡＬ评价模型对重

庆市网约车服务质量进行评价，并以此为依据提出了服务质量改进措施。
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　　伴随着“互联网＋”的蓬勃发展，网约车作为城

市出租客运市场的新业态得到了迅猛发展，其通过

共享闲置的车辆资源提升了公众出行效率，在推动

经济社会发展、改善民生方面起到了重要作用。但

调查发现目前网约车服务存在以下问题：一是部分

平台客服联系方式不容易找到、沟通不便捷；二是部

分平台乘客订单提交后不能取消，还有一部分平台

在取消订单时要支付一定赔偿金；三是个别订单车

辆或驾驶员的线上信息与线下信息不一致；四是部

分驾驶员不熟悉行驶路线；五是部分驾驶员驾驶水

平不高，技术不熟练；六是部分驾驶员的服务态度不

好，服务意识不高；七是开具发票不方便，部分网约

车平台消费要达到一定额度才能开具发票或乘客需

支付邮寄发票的费用。这些问题与目前缺乏网约车

服务质量评价标准有关，在一定程度上阻碍了网约

车行业的发展。该文基于乘客的视角构建网约车评

价指标体系和定量评价模型，为网约车服务质量评

价提供理论参考，以提升网约车服务水平，促进城市

出租车市场健康发展。

１　网约车服务质量

１．１　网约车服务质量的内涵

对于乘客而言，网约车服务质量是乘客期望服

务质量和感知服务质量之间的差距。对于网约车平

台公司而言，服务质量是网约车经营者为乘客提供

服务时应当执行的规范和达到的标准。网约车服务

质量根据服务过程分为以下４种：

（１）设计服务质量。指向乘客提供具体的服务

情况，包括网约车平台公司的服务范围等。

（２）技术服务质量。指网络平台环境、管理能

力、驾驶员技术水平和服务标准等。

（３）行为服务质量。包括驾驶员的仪表、语言、

行为及对工作的忠诚等。

（４）感知服务质量。由乘客的期望与感知决

定，对平台公司也是最重要的。乘客感知质量的提

高建立在提高其他３种服务质量的基础上。

１．２　网约车服务质量的特征

从服务产品特性引申，网约车服务是一种特殊

性产品，这种特性决定了网约车服务质量的特征。

（１）难以定量化。网约车服务是一种行为过

程，各地网约车虽然有文明用语、作业程序等作业标

准化规定，但实际中很难操作和监督，管理者很难推

行量化服务标准，从而使网约车经营者和行业管理

部门的质量管理与控制很困难。

（２）差异性。网约车服务主要靠驾驶员人工完

成，由于驾驶员个人素质、技术水平和服务态度的差

异，不同车辆或同一车辆的不同驾驶员很难保证服

务质量的一致性。不同驾驶员及不同时间、地点、服

务环境下，网约车的服务质量都存在明显差异。

（３）难以建立统一的服务质量保证体系。平台

公司可以禁止不合格的驾驶员上岗或在驾驶员上岗

之前对其进行培训，但无论采取什么措施，都难以保

证服务质量满足乘客的期望，建立完善的网约车服

务质量保证体系不是一件简单的事情。

（４）乘客影响服务质量。乘客参与网约车服务

的生产过程，对于网约车服务而言，保证服务质量在
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很大程度上要靠乘客的积极配合。在多数情况下，

网约车的服务质量是由网约车平台公司和乘客共同

推动的。

２　网约车服务质量评价指标体系

２．１　评价指标选取原则

服务质量评价指标多种多样，不同服务业态所

对应的指标各不相同，在选取网约车服务质量评价

指标时，应根据网约车的服务特点，充分考虑国内网

约车发展实际。为了得到科学、准确的评价结果，在

选取评价指标时应遵循以下原则：

（１）独立性原则。选取的各指标要相互独立，

同其他指标相比区分度高，同一层次的各指标不能

存在重叠或因果关系。

（２）重要性原则。影响网约车服务质量的指标

很多，必须针对主要影响因素选取指标因子，选择最

重要也最具代表性的指标。

（３）目标导向原则。首先要明确评价目的，选

取指标应与其一致，以引导服务质量改进。

（４）全面性原则。选取的指标要能体现网约车

平台公司所提供的各方面服务，也要反映乘客的服

务需求信息、乘客对网约车服务质量的满意状况。

（５）控制性原则。所选评价指标应具可控性，

不宜太繁杂，应避免选取网约车平台公司难以采取

措施加以改进的指标，同时指标数据应易于采集。

２．２　服务质量评价指标体系

为使网约车服务质量评价结果具有科学性和准

确性，结合网约车服务实际，对服务行业广泛采用的

ＳＥＲＶＱＵＡＬ量表中的部分指标进行删除、替换，建

立表１所示网约车服务质量评价指标体系。

表１　网约车服务质量评价指标体系

维度 指标

有形性
网约车的档次及外观；车内干净，温度适宜；驾驶员服装及仪容整洁、行为得体；车辆技术状况好、安

全设施齐全

可靠性

驾驶员熟悉行驶路线、交通状况；提交或取消订单方便；网约车平台公司可靠，线上线下提供的驾驶

员、车辆信息一致；驾驶员执行规定的计程计价方式，主动告知乘客本次运营费用；网约车接单后准

确告知等待时间、主动打电话确认位置并及时到达

响应性
及时向乘客提供经本市税务部门监制的发票；从下单到司机接单的等待时间；驾驶员对于乘客的服

务需求及时响应；网约车平台公司客服联系方式便捷，处理乘客投诉、失物招领及时周到

保证性
驾驶员的驾驶技术熟练；驾驶员遵守交通规则、安全驾驶；驾驶员没有爽约拒载、绕道行驶、途中甩客

现象；驾驶员对打车软件操作熟练

移情性

驾驶员按照乘客要求使用空调、音响等车辆设施设备；驾驶员关心乘客安全上下车；驾驶员服务态度

好，答疑解惑耐心；交通拥挤或时间紧时驾驶员提供最合理行车路线；网约车平台公司提供的服务时

间符合所有顾客的需求

３　服务质量评价方法

３．１　犛犈犚犞犙犝犃犔评价方法

ＳＥＲＶＱＵＡＬ理论是服务行业中一种新的服务

质量评价体系，被广泛应用于交通运输客运服务中。

其核心是服务质量差距模型，即用户感知与期望服

务水平之间差别程度决定服务质量，开展优质服务

的先决条件是用户的期望，对于用户来说，优质服务

就是提供的服务超过其期望值。其模型为服务质量

分数＝实际感受分数－期望分数。

３．２　犛犈犚犞犙犝犃犔模型要素

ＳＥＲＶＱＵＡＬ模型具有５个维度：１）有形性，

即实际设施设备及服务人员的列表等；２）可靠性，

指可靠、准确履行服务承诺的能力；３）响应性，指帮

助顾客并迅速提高服务水平的意愿；４）保证性，指

员工所具有的知识、礼节及表达出自信与可信的能

力；５）移情性，指关心并为顾客提供个性服务。

３．２．１　ＳＥＲＶＱＵＡＬ计算公式

根据ＳＥＲＶＱＵＡＬ模型的基本原理，乘客对各

维度的服务质量分值按式（１）计算。服务质量分值

体现感知服务质量与期望服务质量之间的差距。

犛犙犻＝
１

犿∑
犿

犼＝１

（犘犛犻犼－犈犛犻犼） （１）

式中：犛犙犻 为维度犻的服务质量分值；犘犛犻犼、犈犛犻犼分

别为维度犻中问项犼的感知服务质量均值和期望服

务质量均值；犿 为从属于维度犻的问项数。
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对于网约车服务质量评价而言，各问项对其所

在维度的权重是不一样的，需对服务质量分值进行

加权计算，公式如下：

犛犙′犻＝∑
犿

犼＝１

犠犻犼（犘犛犻犼－犈犛犻犼）

式中：犛犙′犻 为维度犻的加权服务质量分值；犠犻犼为维

度犻中问项犼的权重。

总体服务质量分值犛犙 按下式计算：

犛犙＝∑
狀

犻＝１

犪犻犛犙
′
犻

式中：犪犻 为维度犻的权重。

３．２．２　权重确定

为了得到科学的评价结果，需确定两种权重：一

种是各指标占所属维度的权重；另一种是各维度占

总体服务质量的权重。采用层次分析法确定权重：

首先建立层次结构，目标层为总体服务质量，准则层

为５个维度，指标层为２２个评价指标；对同一层次

的各因素关于上一层准则的相对重要性根据交通领

域专家、网约车平台公司及乘客等多方意见进行两

两比较，构造判断矩阵；然后用判断矩阵计算各因素

的相对权重，并检验判断矩阵的一致性。

以有形性维度下各指标的权重计算为例，首先以

准则层（有形性）要素为依据，对指标层（４个指标）要

素建立判断矩阵，计算各指标的权重，结果见表２。

表２　有形性的判断矩阵

有形性 指标１ 指标２ 指标３ 指标４

指标１ １ １／２ ３ １／４

指标２ ２ １ ４ １／２

指标３ １／３ １／４ １ １／５

指标４ ４ ２ ５ １

权重 ０．１５ ０．２８ ０．０７ ０．５０

　　对判断矩阵进行一致性检验：

１ １／２ ３ １／４

２ １ ４ １／２

１／３ １／４ １ １／５

４ ２ ５ １

熿

燀

燄

燅

０．１５

０．２８

０．０７

０．５０

熿

燀

燄

燅

＝

０．６２５

１．１１０

０．２９０

２．０１０

熿

燀

燄

燅

最大特征根λ＝（０．６２５／０．１５＋１．１１０／０．２８＋

０．２９０／０．０７＋２．０１０／０．５０）／４＝４．０７３，一致性指标

犆犐＝（４．０７３－４）／（４－１）＝０．０２４，随机一致性比率

犆犚＝０．０２４／０．９６＝０．０２５＜０．１，判断矩阵一致性良

好，可以接受。

按同样的方法可计算出其他指标的权重及各维

度的权重。

４　案例分析

４．１　问卷设计与调查

选择乘客作为评价主体，采用问卷调查方式获

取基础数据。问卷由三部分组成：第一部分调查乘

客的年龄、职业等基本信息。第二部分是问卷的主

体，将之前建立的评价指标作为问卷问题，调查乘客

关于服务质量的感知值和期望值。问卷采用７级李

克特量表，数字１～７分别表示满意程度从非常不满

意到非常满意。第三部分为乘客对网约车服务的总

体评价及对网约车服务质量管理的意见或建议。

在重庆市南坪商圈和解放碑商圈进行现场问卷

调查，共计发放问卷２４０份，回收有效问卷２０２份，

有效回收率为８４．２％。其中男性乘客占５８．９％，女

性乘客占４１．１％；３１～４０岁年龄段的乘客数最多，

其次为２１～３０岁的乘客。

４．２　数据统计

根据调查数据，计算每个评价指标的感知服务

质量均值、期望服务质量均值及两者的差距值，结果

见表３。

表３　服务质量均值

维度 权重 指标 权重 感知均值 期望均值 差距值

有形性 ０．０６

网约车的档次及外观 ０．１５ ５．４３ ６．１４ －０．７１

车内干净，温度适宜 ０．２８ ５．２９ ５．８６ －０．５７

驾驶员服装及仪容整洁、行为得体 ０．０７ ４．８６ ６．０３ －１．１７

车辆技术状况好、安全设施齐全 ０．５０ ５．３２ ６．２１ －０．８９

可靠性 ０．４２

驾驶员熟悉行驶路线、交通状况 ０．１４ ４．６３ ６．３２ －１．６９

提交或取消订单方便 ０．０７ ３．９５ ６．２９ －２．３４

网约车平台公司可靠，线上线下提供的驾驶员、车辆信息一致 ０．１１ ５．１４ ６．３５ －１．２１

驾驶员执行规定的计程计价方式，主动告知乘客本次运营费用 ０．２５ ４．６５ ６．０４ －１．３９

网约车接单后准确告知等待时间、主动打电话确认位置并及时到达 ０．４３ ４．６９ ６．１６ －１．４７
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续表３

维度 权重 指标 权重 感知均值 期望均值 差距值

响应性 ０．１１

及时向乘客提供经本市税务部门监制的发票 ０．０９ ４．２１ ６．４３ －２．２２

从下单到司机接单的等待时间 ０．５０ ５．２４ ６．２８ －１．０４

驾驶员对于乘客的服务需求及时响应 ０．２７ ４．８３ ６．０９ －１．２６

网约车平台公司客服联系方式便捷，处理乘客投诉、失物招领及时周到 ０．１４ ４．３３ ６．２５ －１．９２

保证性 ０．２６

驾驶员的驾驶技术熟练 ０．２５ ５．１４ ６．１７ －１．０３

驾驶员遵守交通规则、安全驾驶 ０．５３ ４．７９ ６．５５ －１．７６

驾驶员没有爽约拒载、绕道行驶、途中甩客现象 ０．１５ ５．１８ ６．４２ －１．２４

驾驶员对打车软件操作熟练 ０．０７ ５．７１ ６．３９ －０．６８

移情性 ０．１５

驾驶员按照乘客要求使用空调、音响等车辆设施设备 ０．０６ ４．８４ ６．０８ －１．２４

驾驶员关心乘客安全上下车 ０．０８ ５．２６ ６．３６ －１．１０

驾驶员服务态度好，答疑解惑耐心 ０．１５ ４．９２ ６．０７ －１．１５

交通拥挤或时间紧时驾驶员提供最合理行车路线 ０．２７ ４．７２ ６．２９ －１．５７

网约车平台公司提供的服务时间符合所有顾客的需求 ０．４４ ５．０５ ６．２２ －１．１７

　　根据表３中数据，按上述公式可计算出各维度

的加权服务质量分值和网约车总体服务质量分值。

以有形性维度为例，其服务质量分值为（－０．７１）×

０．１５＋（－０．５７）×０．２８＋（－１．１７）×０．０７＋（－０．８９）

×０．５０＝－０．７９３。同理可得其他４个维度及总体

服务质量分值（见表４）。

表４　服务质量分值

维度 服务质量分值

有形性 －０．７９３０

可靠性 －１．５１３１

响应性 －１．３２８８

保证性 －１．４２３９

移情性 －１．２７３６

总体服务质量分值 －１．３９０５

４．３　评价结果分析及服务质量改进

４．３．１　服务质量评价结果分析

调查结果显示，重庆市网约车总体服务质量分值

为－１．３９０５分，表明乘客对网约车的感知服务质量

小于期望服务质量，对网约车提供的服务总体上不满

意。５个维度中，服务质量分值由低到高依次为可靠

性、保证性、响应性、移情性、有形性。可靠性的服务

质量分值最低，表明网约车服务在可靠性方面做得最

不令人满意，服务质量有待提高。服务质量分值相对

较高的是有形性，表明网约车服务在这一方面做得较

好，但与乘客的期望相比还有一定差距。

通过评价结果及乘客的意见反馈可发现重庆市

网约车服务主要存在以下问题：一是部分驾驶员不

熟悉行驶路线及交通状况，行车需依靠导航设备；二

是取消订单不方便，部分网约车在提交订单后不能

取消或支付一定费用才可取消；三是不能及时向乘

客提供经本市税务部门监制的发票，在各种网约车

类型中只有出租车能现场开具发票；四是网约车平

台公司客服联系方式不便捷；五是部分驾驶员不遵

守交通规则，安全意识较差。

与中国消费者协会组织的网约车服务体验式调

查活动的结果对比，上述服务质量评价结果较为准

确地反映了重庆市网约车服务现状。

４．３．２　服务质量改进

网约车平台公司应根据各维度的服务质量评价

分值采取不同措施加以改善，要把改善的重心放在

服务质量分值较低的维度上，以提高自身服务质量

和乘客的满意程度。

可从以下三方面对服务质量进行改进：对职能

部门而言，要深入调研网约车发展与服务现状，颁布

相关政策及管理措施，对网约车进行合理规划与管

理；政府从宏观上对网约车的发展进行调控，运用创

新的思维和模式管理网约车；加强监管力度，确保乘

客在选择网约车出行过程中出行环境的安全。对网

约车平台公司而言，经营行为要严格规范，尽到平台

公司应尽的管理责任，履行相应的义务；借助“互联

网＋”技术，积极推进平台公司的技术升级，打造全

流程的优质服务；听取并采纳消费者的建议或意见，

妥善处理乘客的投诉。对于网约车驾驶员而言，要

提高安全责任意识，杜绝严重影响行车安全的行为；
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增强服务意识，用优质的服务满足乘客在出行中的

服务需求。

５　结语

该文根据网约车服务的特点，构建了网约车服

务质量评价指标体系及评价模型，对重庆市网约车

服务质量进行评价，评价结果较为准确地反映了重

庆市网约车服务现状，具有较高的科学性和可信度。

该评价方法为网约车平台公司提供了服务质量改进

依据，管理者可根据评价结果采取针对性的改善措

施，便于对服务质量进行监督和管理；也可将评价结

果与网约车行业内优秀平台公司的评价结果进行比

较，发现彼此的差距并进行弥补，对于促进网约车行

业更好发展具有一定的借鉴意义。

乘客对网约车服务质量的评价是一个多因素综

合作用的结果，这些因素会随着行业和市场的发展

不断发生变化，乘客的评价标准也会有所改变。因

此，在利用该评价方法对网约车服务质量进行评价

时，一定要结合各地实际情况对评价指标及其权重

进行适当调整，保证评价结果科学、准确。
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