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摘要:为提高四川省高速公路 ETC系统服务质量,找出对服务质量影响较大的指标,弄清楚

ETC用户对服务过程中各指标的满意程度,文中根据四川高速公路 ETC系统的运营服务特点,运

用SERVPERF模型构建高速公路 ETC系统服务质量评价体系,通过专家问卷调查及层次分析法

计算各级指标的权重,通过 ETC用户问卷调查及模糊综合评价法计算服务质量评价结果.结果

显示,四川高速公路 ETC系统服务质量的优良率为７８．９％,用户对 ETC系统的服务质量总体满

意,但仍有５．５％的用户认为服务质量较差,其中职能质量的较差率最高.
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　　近年来成都周边高速公路的收费站在上下班高

峰时段或节假日期间经常出现拥堵,造成收费站拥

堵的重要原因就是人工收费模式收费流程繁琐、收
费过程耗时长.为满足高速公路高效、便捷的要求,
改善高速公路用户的通行感受,不停车电子收费系

统(ElectronicTollCollectionSystem,ETC)应运而

生.国内学者对高速公路服务质量的研究随着高速

路网的不断完善逐渐增多,研究内容从对整条高速

公路服务质量评价到对服务区、收费站、养护、改扩

建、ETC等方面的服务质量评价,研究范围越来越

全面,研究方法越来越成熟.其中:卢晓春、王劲松

等构建了高速公路营运服务质量评价体系;周黎明、
李晓伟、李嘉靖等对高速公路综合服务质量评价进

行了探讨;刘丝丝、王殊、文坦等采用不同方法对高

速公路服务区服务质量进行了研究;王芳等从安全

性、舒适性、畅通性、便捷性四方面构建了高速公路

养护及服务质量评价指标体系;王高林针对高速公

路改扩建进行了服务质量分析与评价;刘斌等就

ETC车道数对收费站服务水平的影响进行了仿真

研究;程俊龙、崔洪军等对 ETC通道通行能力与服

务水平确定方法进行了探讨;YulingMa运用决策

树理论设计了一种ETC卡推荐系统,用于判断一个

车主是否是潜在的 ETC用户;邓晓慧构建了体现

ETC运营公司运营流程的ETC行业服务质量评价

体系;张晨琛等提出了ETC收费站服务水平的概念

及相关计算方法;刘东波对高速公路ETC交通效益

评价进行了研究.国内学者对高速公路路段、服务

区等方面服务质量的研究已较成熟,但对ETC服务

质量的研究刚刚起步.２０１４年之后,ETC 在全国

范围内大规模推广并实行全国联网,客户对ETC服

务质量的要求不断提高,但有关ETC服务质量的系

统性评价鲜见.该文针对四川省高速公路 ETC系

统进行服务质量评价,为提高其服务质量和高速公

路服务水平提供参考.

１　高速公路ETC系统的服务流程

从用户的角度分析ETC的服务流程,包括开户

流程、车道使用过程、缴费和问题处理过程.按业务

频率划分的ETC服务流程见表１.

表１　ETC服务分类

业务频率 服务流程

一次性 开户咨询;开户手续办理;车辆安装 OBU

经常性 ETC车道服务;查询信息;缴纳通行费

不定期 挂失;注销及变更;投诉

　　用户经过车道时接受的服务是所有服务的核

心,是用户购买的服务产品,反映 ETC服务的技术

质量.在银行进行的开户、缴费、安装开通等过程都

是为实现这个目的而服务的,信息查询、挂失、注销、
投诉等是必要的补充,这些都反映ETC服务的职能

质量.此外,还有 ETC行业管理部门的管控质量,
在用户接受ETC服务的流程中没有得到体现,却对

ETC服务质量有重要影响,如行业管理部门制定的

ETC用户通行费九五折优惠政策、管理部门合作开

展ETC办理业务的银行选择及ETC车道的建设规

划、１２１２２服务热线的服务管理等.
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综上,ETC服务过程涉及的行业较广,包括办

理和变更过程中银行的服务、使用过程中高速公路

运营公司的服务、ETC技术生产供应商的服务及咨

询和投诉过程中１２１２２高速公路服务热线的服务.
提高ETC系统的服务质量,需管理部门统筹规划,
合理选择,科学管理.因此,需弄清楚用户所需服务

及每种服务对服务质量的影响权重,有针对性地改

善用户使用体验,提高ETC系统的整体服务质量.

２　服务质量评价体系构建

２．１　构建方法

采用SERVPERF模型对 ETC系统服务质量

进行评价.该模型在 SERVQUAL服务质量评价

模型的基础上改进而成.SERVQUAL模型从可靠

性、响应性、保障性、移情性、有形性５个维度构建包

含２２个问题的问卷调查表(SERVQUAL测量评价

表)评价服务质量,其中每个问题调查得出期望得分

和感受得分两个分值,利用该分值通过公式计算得

出客户感知服务质量得分.鉴于 SERVQUAL 模

型是一种通用模型,没有针对行业特点进行细化,应
用中需针对评价内容进行修订.

SERVPERF模型釆用客户对服务过程的感知

直接进行度量,放弃了SERVQUAL模型中的期望

指标,但沿用了 SERVQUAL 模型中５个维度２２
个问题的问卷调查表.由于SERVPERF模型在信

度和效度上优于SERVQUAL模型,加上其放弃了

期望指标,整个模型结构简单,应用简便.该模型的

计算公式如下:

SQ＝∑
２２

i＝１
Pi (１)

式中:SQ 为客户感知服务质量的得分;Pi为客户对

第i个问题感受到的分值.
构建基于用户感知的 ETC服务质量评价体系

时,将SERVPERF模型作为评价要素的选取准则,
即选取的服务质量评价要素需体现SERVPERF模

型中服务质量的５个因素,同时运用层次分析法对

ETC服务质量评价要素进行计算.
层次分析法的基本过程如下:１)将 ETC服务

质量评价体系划分为三层指标因素.第一层为目标

层,是服务质量评价的重点目标,包括管控质量、技
术质量、职能质量;第二层为中间层,由反映管控质

量、技术质量、职能质量的二级指标构成;第三层为

指标层,是第二层指标的进一步细化,由满足 ETC

用户的不同服务需求的指标组成.２)判断层次间

各要素的相对重要性.用eij 表示同一级指标中第i
个要素和第j 个要素的重要程度比值.３)列出判

断矩阵.４)采用方根法计算各元素的权重.先按

照行计算矩阵的几何平均值Gi,并对Gi 进行归一

化,得到权重 Wi 及权重向量 W ＝ (W１,W２,．．．,

Wn),再计算最大特征根λmax.５)进行一致性检验.

设定 ∑
n

i＝２
λi /(n－１)＝(λmax－n)/(n－１)＝CI作

为判断矩阵一致性指标,一致性比率CR 为一致性

指标CI 与同阶平均随机一致性指标RI 的比值.
若CR≤０．１,则接受判断矩阵.否则,修改判断矩

阵,重复步骤２~５,直至接受判断矩阵为止.

２．２　评价指标选择

(１)ETC 管 控 质 量 评 价 指 标.根 据 四 川 省

ETC运营过程中涉及的管控因素及１２１２２服务热

线的相关服务体验选取管控质量评价指标.结合行

业专家意见,将ETC管控质量分为２个二级指标和

１０个三级指标(见表２).

表２　ETC管控质量评价指标体系

二级指标 三级指标

管理决策
通行费九五折优惠;ETC开户合作银行

选择;收费站ETC车道数

１２１２２服务热线

热线接通率;话务员的专业性;话务员解

决问题的能力;话务员的态度和解说的

详细程度;话务员对投诉处理的负责程

度;问题处理速度;投诉回访的及时性

(２)ETC技术质量指标评价指标.结合 ETC
服务的自身特点和技术质量研究文献,确定２个二

级指标和６个三级指标(见表３).

表３　ETC技术质量评价指标体系

二级指标 三级指标

车道质量
车道一次通过率;车道通过时间;车道通

过速度;计费准确率

故障及维修
电子标签无故障使用时间;电子标签故

障维修速度

(３)职能质量评价指标.根据 ETC用户接受

服务的过程,参考其他行业服务质量要素选择,选取

４个二级指标和１５个三级指标评价ETC的职能质

量(见表４).
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表４　ETC职能质量评价指标体系

二级指标 三级指标

开户服务

营业厅有服务人员主动接待;营业厅排

队等候时间;开户业务描述的详细性;开
户过程的迅速性

缴费服务
缴费方式的多样性;缴费过程的便捷程

度;通行费发票打印的便捷性

账单查询
账单查询渠道和方式的多样性;账单清

晰明了的程度;账单信息的完整性

注销、变更

与挂失

销户过程的合理程度;销户过程的迅速

程度;销户后得到费用清单的清晰和合

理程度;变更手续的便捷程度;挂失卡的

处理情况

２．３　专家调查问卷设计

结合层次分析法的分级规则和 ETC服务质量

评价指标体系,将９级标度值减少为５级.ETC专

家调查问卷设计见表５.

表５　ETC服务质量专家调查样表(部分)

指标１ 指标２
程度

相当

稍微

重要

一般

重要

强烈

重要

极端

重要

管控质

量A１

技术质

量A２

管控质

量A１

职能质

量A３

技术质

量A２

职能质

量A３

􀆺 􀆺

２．４　指标权重计算

根据专家问卷调查数据计算指标权重.专家的

选取对指标权重的确定至关重要,要求其了解四川

高速公路ETC系统运营情况,拥有较高个人文化素

养和理性的综合判断能力,责任心强,熟悉 ETC管

控政策,具有丰富的ETC工作经验.兼顾专家分布

的全面性和专业性,最终选取 ETC技术专家、ETC
数据统计分析专家、ETC车道服务专家、ETC运营

管理专家共１０人.通过对专家调查问卷结果的分

析,得到一级指标管控质量A１、技术质量A２、职能

质量A３的判断矩阵如下:

E＝ A１ A２ A３( ) ＝
１ ０．５１７ ２．８４０

１．９３４ １ ５．２６７
０．３５２ ０．１９０ １

æ

è

ç
çç

ö

ø

÷
÷÷

根据层次分析法计算得一级指标A１、A２、A３的

权重分别为０．３０６、０．５８４、０．１０９,说明专家们认为技

术质量是ETC服务质量中最重要的因素,管控质量

居次.
通过同样的方法计算其他各级指标的权重,结

果见表６.

３　四川高速公路ETC系统服务质量评价

利用上述服务质量评价体系对四川省 ETC服

务质量进行评价,先对 ETC用户进行问卷调查,得
到用户对ETC服务质量评价指标的满意度;然后利

用模糊综合评价法把定性评价转变为定量评价,对
受到多种因素制约的ETC系统作出总体评价.

表６　ETC服务质量各级评价指标的权重(部分)

一级指标 权重 二级指标 权重 三级指标 权重

管控质量A１ ０．３０６

管理决策B１ ０．６２０

１２１２２服务热线B２ ０．３８０

通行费九五折优惠C１ ０．４１４
􀆺 􀆺

热线接通率C４ ０．２２２
􀆺 􀆺

０．４１４
􀆺

０．２２２
􀆺

技术质量A２ ０．５８４
车道质量B３ ０．７９０

故障及维修B４ ０．２９１

车道一次通过率C１１ ０．２８１
􀆺 􀆺

电子标签无故障使用时间C１５ ０．８３３
􀆺 􀆺

０．２８１
􀆺

０．８３３
􀆺

职能质量A３ ０．１０９

开户服务B５ ０．２８７

缴费服务B６ ０．４０２

账单查询B７ ０．２０７

注销、变更与挂失B８ ０．１０４

营业厅有服务人员主动接待C１７ ０．１５１
􀆺 􀆺

缴费方式的多样性C２１ ０．４２５
􀆺 􀆺

账单查询渠道和方式的多样性C２４ ０．５５１
􀆺 􀆺

销户过程的合理程度C２７ ０．１９８
􀆺 􀆺

挂失卡的处理情况C３１ ０．１２４

０．１５１
􀆺

０．４２５
􀆺

０．５５１
􀆺

０．１９８
􀆺

０．１２４
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３．１　ETC用户服务质量问卷调查

选取３００名四川省高速公路 ETC 用户进行

ETC系统服务质量问卷调查,调查问卷采用 ETC
服务质量评价体系中的第三级指标.考虑到调查对

象的多样性及理解能力的差异,将第三级指标用便

于理解的方式转化为对应的问题.通过网络问卷和

纸质问卷两种方式开展问卷调查,有效问卷总计回

收２８６份,问卷有效率达到９５．３％.对调查数据进

行统计分析,得到 ETC用户对 ETC系统服务质量

评价体系中三级指标的评价结果(见表７).

表７　ETC用户问卷调查结果描述性统计(部分) ％

调查指标 优秀 良好 一般 较差 很差

通行费九五折优惠 ４６．３０ ２７．７８ ２０．３７ ５．５６ ０．００

现有的ETC开户合

作银行您是否满意
３５．１９ ３８．８９ ２４．０７ ０．００ １．８５

收费站ETC车道

数量是否够用
２５．９３ ２７．７８ ３５．１９ ７．４１ ３．７０

􀆺 􀆺 􀆺 􀆺 􀆺 􀆺

挂失卡的处理情况 ２２．２２ ４８．１５ ２４．０７ ３．７０ １．８５

３．２　服务质量评价结果

利用三级指标的用户评价数据和三级指标的权

重,采用层次分析法和模糊数学评价法计算二级指

标的评价数据,再通过二级指标的评价数据和二级

指标的权重计算一级指标的评价数据,最后通过一

级指标的评价数据和一级指标的权重计算总体评价

数据,得出四川省高速公路ETC服务质量总体评价

结果.

３．２．１　三级指标评价结果

图１为三级指标评价结果堆积折线图.由图１
可知:三级指标中,优秀率排名前三的指标依次为通

行费九五折优惠C１、ETC开户合作银行选择C２、计
费准确率C１４;良好率排名前五的指标依次为话务

员解决问题的能力C６、问题处理速度C９、话务员的

专业性C５;较差中排名前三的指标依次为账单查询

渠道和方式的多样性C２４、营业厅有服务人员主动

接待C１７、开户业务描述的详细性C１９;很差中排名

前三的指标依次为收费站 ETC车道数C３、热线接

通率C４、投诉回访的及时性C１０.优秀率与良好率

之和超过６０％.
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图１　三级指标评价结果堆积折线图

３．２．２　二级指标评价结果

以管理决策B１为例,其三级指标的权数集为

W１１＝(０．４１４,０．１２２,０．４６４),评定矩阵为:

R１１＝
０．４６３ ０．２７８ ０．２０４ ０．０５６ ０
０．３５２ ０．３８９ ０．２４１ ０ ０．０１９
０．２５９ ０．２７８ ０．３５２ ０．０７４ ０．０３７
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评价结果为:

Q１１＝W１１×R１１＝(０．４１４,０．１２２,０．４６４)×
０．４６３ ０．２７８ ０．２０４ ０．０５６ ０
０．３５２ ０．３８９ ０．２４１ ０ ０．０１９
０．２５９ ０．２７８ ０．３５２ ０．０７４ ０．０３７
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(０．３５５　０．２９１　０．２７７　０．０５７　０．０１９)
采用同样的方法,计算得到其他二级指标的评

价结果(见图２).由图２可知:用户对二级指标的

评价中,优秀率和良好率全部超过６０％,其中优秀

率排前两名的依次为管理决策B１和车道质量B３,
良好率排前两名的依次为１２１２２服务热线B２和车

道质量B３,较差中排名前两名的依次为账单查询

B７和开户服务B５.
��������������D�����������7�����������7��������������.
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图２　二级指标评价结果堆积折线图

３．２．３　一级指标评价结果及总评价

管控质量A１的服务质量评价集合Q１＝(０．３０５,

０．４０７,０．２３１,０．０４１,０．０１７);技术质量A２的服务质量

评价集合Q２＝(０．３２３,０．５２９,０．１７８,０．０３４,０．０１７);
职能质量 A３的服务质量评价集合 Q３＝(０．２３７,

０．４３２,０．２６４,０．０６３,０．００５).其中技术质量的优秀
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率最高,职能质量的较差率最高,需重点提升职能质

量,完善用户开户、缴费、账单查询等服务流程.
四川高速公路 ETC系统服务质量总评价集合

Q＝(０．３０８,０．４８１,０．２０３,０．０３９,０．０１６).优秀率和

良好率之和为７８．９％,用户对其服务质量总体满意

度较高,但仍有５．５％的用户认为其服务质量较差甚

至很差.运营管理中应针对服务质量评价中较差率

较高的指标进行重点改善,提高服务质量,吸引更多

的用户开通ETC,实现ETC系统的规模效应.

４　结语

根据评价结果,７８．９％的用户认为四川省高速

公路 ETC系统的服务质量达到良好及以上,５．５％
的用户认为 ETC系统的服务质量较差甚至很差.
今后的运营管理中需针对较差率较高的职能质量中

的开户服务和账单查询重点进行服务质量提升,其
他各方面服务在保持现有优良率的情况下继续完善

相关服务,从而提升整体服务质量.
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