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基于 ＳＥ系数的服务业经济质量屋的改进及应用

王砚羽，张　卓，杨　睿

（南京航空航天大学经济与管理学院，江苏 南京　２１１１０６）

摘要：质量屋在服务质量改进中更具有适用性和可行性。分析了国内外学者对质量屋改进研究的现状和当前

质量屋在应用中存在的缺陷，以质量屋原理的运行本质为出发点，综合服务业以顾客需求为导向的特点和企

业价值最大化的经济性要求，确定了服务业质量屋改进的重点是屋体相关系数矩阵和扩展三维经济性维度。

提出了基于结构方程系数的服务业经济质量屋，其中屋体相关矩阵采用结构方程建模，避免了对专家经验的

过度依赖和部分调研信息的浪费；将经济性引入质量屋，扩展二维平面结构为三维立体结构，全面考虑了公司

价值最大化和整体化。最后梳理了完整的服务业经济质量屋的建模步骤，并通过案例验证了其可行性。
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１　引言

质量屋（ＨＯＱ：ＨｏｕｓｅｏｆＱｕａｌｉｔｙ）是质量功能
展开（ＱｕａｌｉｔｙＦｕｎｃｔｉｏｎＤｅｐｌｏｙｍｅｎｔ，ＱＦＤ）的核心
工具，它利用矩阵展开的方式，将顾客需求转换为

产品或服务属性。最初产生于２０世纪６０年代，
由日本质量决策专家水野滋（ＳｈｉｇｅｒｕＭｉｚｕｎｏ）和
赤尾洋二（ＹｏｊｉＡｋａｏ）提出［１］。产生之初就成功

运用于制造业，如丰田公司，福特汽车公司等。２０
世纪８０年代国内外学者将这种方法引入到服务
行业中［２］，改进或评价某项服务业的服务质量。

服务业质量屋中，顾客声音通过相关矩阵转化到

服务的后台，使管理者能够从顾客和服务属性的

双重维度中作出改进服务质量的决策。因此，质

量屋是服务质量改进或服务产品创新中重要的决

策和评价工具。服务的同时性要求顾客的参与，

这正是质量屋原理的关键；服务的无形性要求企

业重视对顾客感知服务质量的把握和控制，这一

点是质量屋要解决的问题；服务的非存储性要求

企业更加注重顾客满意和顾客忠诚，这是质量屋

要达到的效果。因此服务的特点与质量屋方法的

核心思想相吻合，在服务业中运行质量屋能够更

好地提升服务业的服务质量和顾客的满意水平，

更好的分析服务改进中存在的问题。

质量屋方法的广泛应用使其在理论和实践中

不断得到完善，主要表现在两个方面：一是从质量

屋的思想本质方面：质量屋本质上是将顾客这一

外部资源所提供的信息通过逻辑矩阵的转换融入

企业内部活动中的一种方法，参考这一思想作为

改进的基础，在企业相关决策或评价中把顾客需

求真正考虑进来，所改进或评价的领域尽管已经

超出了质量管理的范围，但依然体现顾客导向型

的现代生产和服务理念。例如：文献［３－５］。二
是在质量屋的结构上进行研究，主要集中在以下

几个方面：①顾客需求的提取和分析；②顾客需求
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权重的科学确定；③顾客需求与服务测量属性的
相关系数的改进；④质量屋作为评价功能的屋体
延伸。

①顾客需求的提取和分析：无论制造业还是
服务业，对于质量屋中顾客需求的科学提取和分

析都将是质量屋最关键的环节。顾客需求的获得

主要通过调研的方式，可采用询问调查法，面谈调

查法，电话调查法，邮寄调查法等。调查回来的顾

客需求项目多数采用亲和图，树图等简单的分析

方法。文献［５］中将顾客需求直接通过成熟度模
型评价体系中的因素，抓住了该行业中顾客需求

的特点；文献［６］针对顾客需求处理过程中的模
糊性传递、顾客需求信息不完整不一致有相关性

的问题，运用数据处理和数据挖掘技术，借助

Ｊ２ＥＥ架构和Ｏｒａｃｌｅ数据仓库实现约简算法，是对
顾客需求的一种科学有效的处理方法；文献［７］
将顾客需求运用模糊聚类动态分类方法进行了聚

类分析，有效地进行了结构的展开；文献［８］按照
广义产品的质量需求对顾客需求规定了５个方面
的范围，为类似的顾客需求提取提供了直接可以

利用的固定模式。

②顾客需求权重的科学确定：权重的确定是
多属性决策中一个重要的研究问题，权重确定方

法有主观赋权法（如层次分析法）和客观赋权法

（如熵值法、ＴＯＰＳＩＳ方法等）。质量屋的左墙顾客
需求权重一般集中在两种方法：层次分析法和模

糊数学中的方法。文献［５］、［７］、［８］、［９］中质
量屋权重是通过层次分析法获得的。层次分析法

作为主观赋权的方法，是一种科学处理人们主观

逻辑思维的判断方法，并且能够通过一致性检验，

使所得权重更加贴近专家的经验。但是主观赋权

毕竟存在科学性的质疑，因而，现有的关于质量屋

中顾客需求权重的确定还存在以下几种思路：最

主要的是模糊评价法，由于考虑到顾客需求大多

以一种模糊语言的形式表现，将其进行离散化必

然会存在信息的丢失，因而，模糊赋权的方法在很

多文献中应用［１０－１３］。除此以外，文献［１４］通过
灰色关联的序关系确立各指标的重要程度序，文

献［１５］利用粗糙集理论确定权重。
③顾客需求与服务测量属性的相关系数的改

进：传统质量屋中这一相关系数是通过 ＱＦＤ小组
成员凭经验打分获得的，主观性和不确定性较强。

改进研究中，有的［１６］通过神经网络的方法获得该

相关系数，有的［１４］通过灰色关联系数代替原有的

相关矩阵，还有是通过模糊矩阵替代原有的离散

型数据。这一部分的改进对于质量屋有重要的意

义，它决定了顾客需求向技术或服务指标转化的

效果，是研究的一个重要方向。

④质量屋作为评价功能的屋体延伸：目前有
一部分研究将质量屋的地下室进行了加深，对于

关键质量技术特性进行了评价［１３，１７］，增加了质量

屋的应用领域和范围。

综上所述，对传统质量屋的改进方案基本涵

盖了质量屋的每一个结构。尽管目前的改进不断

完善，但是针对服务业质量屋在应用中依然存在

下列待进一步探讨的问题：（１）传统质量屋仅仅
是提出问题，而没有有效地解决问题的机制，并且

与实验设计（ＤＯＥ）的结合不多［１８］；（２）顾客需求
向服务属性测量转化的过程被忽略，往往都要依

赖于ＱＦＤ小组中成员的主观判断，对设计人员的
经验要求过高，增加了不确定性的因素［１９］；（３）传
统质量屋方法不适合群体决策与评价，与 ＱＦＤ中
所鼓励的采用交叉功能小组方法相违背［８］；（４）
传统质量屋从顾客需求和技术特性或服务属性两

个维度来进行分析，没有充分考虑质量的经济性

问题。改进方案往往与公司整体价值最大化不相

匹配。

因此本文以服务业特点与质量屋原理在本质

上的同一性为基础，针对上述缺陷中的（２）和（４）
提出了服务业质量屋的改进方案。首先确定改进

重点为：１）相关矩阵；２）扩展屋体经济性维度，然
后针对问题１）引入结构方程建模的思想；针对问
题２）提出了扩展质量屋维度的思想。最后给出
了完整的质量屋构建步骤，并通过案例实践了改

进的质量屋方法。

２　基于结构方程系数改进的服务业
经济质量屋建模

　　服务业中质量功能展开的设计要针对服务业
无形性，差异性，不可分离性，不可存储性等特点

为基础。

２１　质量屋相关矩阵的改进
屋体相关矩阵是质量屋运行最为重要的逻辑
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矩阵，是将顾客的需求融入到服务属性的关键环

节，对做出服务改进评价有非常重要的作用。为

了能更加准确表达顾客需求与服务属性的关系，

减少对专家经验的过度依赖，科学表达顾客声音，

本文采用结构方程建模方法确定相关矩阵。

结构方程模型［２０］（ＳｔｒｕｃｔｕｒａｌＥｑｕａｔｉｏｎＭｏｄｅｌ
ｉｎｇ，简称ＳＥＭ）是当代行为与社会领域量化研究
的重要统计方法，它融合了传统多变量统计分析

中的“因素分析”与“线性模型之回归分析”的统

计技术，对于各种因果模型可以进行模型辨识、估

计与验证，是服务质量的实证研究中较为常用的

研究方法。结构方程模型中有两个基本的模型：

测量模型（ｍｅａｓｕｒｅｄｍｏｄｅｌ）与结构模型（ｓｔｒｕｃｔｕｒａｌ
ｍｏｄｅｌ）。测量模型能够获得指标变量与潜在变量
的数量关系，是质量功能展开方法改进的一项重

要工具。

测量模型由潜在变量（ｌａｔｅｎｔｖａｒｉａｂｌｅ）与观察
变量（ｏｂｓｅｒｖｅｄｖａｒｉａｂｌｅ）组成。如下图１所示的多
个观察变量与潜在变量的测量模型：

图１ 结构方程建模变量间关系

Ｃｈａｒｔ１　ＴｈｅｒｅｌａｔｉｏｎｓｈｉｐｂｅｔｗｅｅｎｔｈｅｖａｒｉａｂｌｅｓｏｆＳＥＭ

上述测量模型的回归方程如下：

其中ε与η、ξ与 δ无关，而 δ与 ξ、ξ与 ε也
无关，ＳＥＭ测量模型中假定：潜在变量与测量误
差之间不能有共变关系或因果路径存在。

通过结构方程模型，相关矩阵中的数据全部

源于顾客提供的信息并通过遵循一定的因果路

径。体现了服务业以顾客为导向的特点，使决策

能更加符合顾客的需求。

２２　质量屋屋体的维度扩展
传统质量屋是从顾客需求和企业技术或服务

属性的二维角度作出质量改进决策的，最大限度

满足顾客的需求。然而由此产生的一个极端的结

果是，企业常常会在“当然质量”上浪费较多的成

本，进而影响企业整体经济效益的提升。现代企

业越来越重视企业的整体价值，从所有者权益、顾

客、员工、供应商等多角度衡量企业的综合绩效。

经济性是企业整体价值的利润表现，将经济性引

入质量屋，将原来的二维质量屋结构延伸为三维

立体结构（见图２），把质量净收益作为待改进项
目进行改进的决策依据。既增强了质量屋结构的

稳定性，又全面考虑了企业各方利益的需求，兼顾

企业的整体价值，从根本上提升企业的核心竞争

力。

图２　质量屋三维立体结构图

Ｃｈａｒｔ２　Ｔｈｒｅｅ－ｄｉｍｅｎｓｉｏｎａｌｓｔｒｕｃｔｕｒｅｏｆＨＯＱ

２３　服务业质量屋建模步骤
针对以上两项改进，按照质量屋的构建顺序，

提出适用于服务业质量屋的构建策略：

步骤一：左墙———顾客需求。作为服务性企

业来说，顾客需求的提取和分析必须广泛的听取

顾客声音（ＶｏｉｃｅｏｆＣｕｓｔｏｍｅｒ）并进行大范围的问
卷调研。问卷的设计要体现服务质量的维度，可

采用ＳＥＲＶＱＵＡＬ量表等服务质量领域已成功开
发的各种量表并结合本行业的具体情况对量表问
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项进行一定的修改和完善。之后根据所获信息的

性质决定权重的确定方法，并最终计算权重ω１。
步骤二：天花板———服务属性：天花板的确定

是未来改进项目的重要依据，一方面联系顾客需

求，另一方面又与竞争性指标及评价密切相关。

天花板的设计能够反映质量屋的成效和质量。因

而实践中必须结合顾客需求，将顾客需求的每一

项进行展开，结合行业标准确定天花板的项目，这

样能够做到有针对性地反映顾客需求，也为服务

质量的改进提供保证。

步骤三：屋体———相关矩阵：顾客需求和服务

属性有着密切的关系，服务属性是根据顾客需求

项目结合相关行业标准进行设计的。可以将服务

属性和顾客需求指标体系分别进行因子分析，命

名潜变量，再将顾客需求的潜变量作为外生潜变

量，服务属性的潜变量作为内生潜变量构建结构

方程。通过各变量之间的系数，科学确定服务属

性和顾客需求各指标之间的相关关系 ａｉｊ。从相
关关系矩阵的分布可以看出初始设置的顾客需求

与服务质量属性是否合理，进行并行的修改。

步骤四：地下室———服务改进项的确定：服务

质量属性的重要程度根据公式Ｋｊ＝∑
ｍ

ｉ＝１
ωｉαｉｊ可求

得。根据行业专家和顾客小组对竞争对手在服务

质量属性的打分选择重要程度高且企业有明显低

于竞争对手或企业在某一项上有充分的硬件支持

和潜能但却没有明显高出竞争对手为顾客创造出

“迷人质量”的项目作为备选项目。传统质量屋

在这一部分计算技术竞争性指标，参考竞争对手

的相关得分和服务属性重要度。改进的方法引入

质量经济性维度，将质量屋的屋体设计为立体形

态，在平面上进行质量经济性的评价。

步骤五：平展面———质量经济性评价：经过国

内外学者的相关研究已证明［２１－２３］：评价质量的经

济性不能单纯采用质量成本指标，要将质量成本

与质量收益综合起来考虑确定最佳质量水平才能

体现公司整体价值最大化。质量经济性采用质量

净收益指标：

质量净收益＝质量收益－质量成本
对于服务业来说，质量收益可以粗略地理解

为顾客满意水平，因为服务业顾客参与和异质性

的特点决定了服务业的复杂性，顾客在服务过程

中扮演了重要的角色，顾客所感知到的满意程度

是服务业最为关注的目标。质量成本的确定需要

企业高层和服务技术人员对改进该项目的成本

（包括时间成本，替代风险，技术成本等）进行估

计。最后为了避免不同量纲的数值比较，对各收

益和成本项目进行归一化，得到被选项目改进的

质量净收益值，为服务项目组合的改进优化提供

依据。

３　案例分析

电信业是我国基础产业中最引人关注的部分

之一，作为现代服务业的重要部门，其顾客满意度

和服务质量越来越受到关注。本文以移动通讯服

务业为研究对象，针对Ａ公司在 Ｎ城市的服务质
量进行展开，实践本文提出的改进方法。

３１顾客满意度的提取和分析
移动通讯服务质量可以从已有的 ＳＥ

ＲＶＱＵＡＬ量表中直接获得，但是考虑到移动通讯
自身的特点，本文从呼叫质量、价格设计、增值服

务、程序便利性、环境质量和客户支持六个方面对

服务质量维度进行了设计，参考ＳＥＲＶＱＵＡＬ各维
度选择了相关指标对其进行测量，见表１。

通过１００份问卷的预调研对所选２０个问项
的信度进行检验，基于标准化项的 ＣｒｏｎｂａｃｈｓＡｌ
ｐｈａ系数为０９３５。问卷具有可信度。之后进行
大规模问卷调查，共发放问卷４００份，收回有效问
卷２０５份。调研地点为：Ｎ城市。调查方式主要
采用街头拦截式调研。

服务质量各项的权重采用层次分析法赋予，

基于调研数据，结合专家意见，设计判断矩阵，并

进行一致性检验，所得权重计算过程略，结果见表

１最后一列。
３２　电信服务质量指标的抽取

参考２００５年４月２０日起施行的《电信服务
规范》［２４］中关于移动通信服务质量的指标如下

表２：
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表１　移动通讯业服务质量顾客需求维度

Ｔａｂｌｅ１　Ｔｈｅｃｌｉｅｎｔｄｅｍａｎｄｓｄｉｍｅｎｓｉｏｎａｌｉｔｙｉｎｔｈｅｓｅｒｖｉｃｅｑｕａｌｉ

ｔｙｏｆｔｈｅＭｏｂｉｌｅｃｏｍｍｕｎｉｃａｔｉｏｎｓ

指

标
指标内涵

与ＰＺＢ

比较

指标

权重

呼
叫
质
量

价
格
设
计

增
值
服
务

程
序
便
利
性

环
境
质
量

顾
客
支
持

呼叫时网络服务连续通畅，拨通及时无

障碍
可靠性 ０．１９８

接听时语音清晰，流畅，无间断，无串线 可靠性 ０．０９９
计费准确 可靠性 ０．０５７
计价合理 可靠性 ０．０２５
计费透明，没有出乎意料的业务消费 可靠性 ０．０５７
服务人员及时让顾客了解各项业务套

餐内容
保证性 ０．０２７

增值服务确实为生活带来了便利 关怀性 ０．０１８
营业厅业务办理手续简单 有形性 ０．１１４
公司提供便利的营业时间 关怀性 ０．０４９
公司提供的营业点便利 关怀性 ０．０１８
排队时间短 响应性 ０．００８
缴费方式和话费查询的方便程度 关怀性 ０．００６
员工穿着整齐、形象好 有形性 ０．０３９
营业厅员工态度亲切 保证性 ０．０５７
服务人员服务效率高 保证性 ０．０４３
营业厅环境轻松，体验性强 有形性 ０．０２６
公司能充分理解顾客需求 关怀性 ０．００４
顾客投诉解决及时 响应性 ０．０３６
会于承诺的时间内提供适当服务 响应性 ０．００９
客户服务热线的接通率和服务态度 响应性 ０．１０９

表２ 移动通讯服务属性指标

Ｔａｂｌｅ２　ＴｈｅｉｎｄｅｘｅｓｏｆｓｅｒｖｉｃｅａｔｔｒｉｂｕｔｅｓｉｎＭｏｂｉｌｅｃｏｍｍｕｎｉｃａ

ｔｉｏｎｓ

潜在变量指标 显性变量指标

速度指标

响应通话时间

业务变更时限

通信障碍复修时限

人工短消息应答时限

电话号码冻结时限

效率指标

接通率

可接入率

拨号后延时

通话中断率

计费差错率

无线通道拥塞率

点对点消息发送成功率

有形质量

员工态度

员工专业度

业务等待时限

现场管理灵活度

业务受理平均时限

营业厅服务环境

营业时间

增加项
价格措施

新业务宣传

　　对上述服务质量属性的指标进行市场调研，
共发放问卷５００份，收回有效问卷２３０份。调研
采用街头拦截和网上调研相结合的形式。调研地

点为Ｎ城市。
３３　服务质量需求与服务质量属性的相关关系

将服务质量需求的六个维度：呼叫质量、价格

设计、增值服务、程序便利性、环境质量和客户支持

作为外在潜变量，其测量变量为顾客需求的２０个
问项（见表１）；以服务质量属性的４个维度：速度
指标、效率指标、有形质量和增加项，作为内在潜变

量，其测量变量为《电信服务规范》中的相关问项。

构建结构方程模型如下图３，通过ＡＭＯＳ软件进行
分析，得到各潜在变量间的关系，再通过潜在变量

与显性变量的关系得到最终的相关矩阵。

图３ 相关矩阵结构方程

Ｃｈａｒｔ３　Ｃｏｒｒｅｌａｔｉｏｎｍａｔｒｉｘ’ｓｓｔｒｕｃｔｕｒａｌｅｑｕａｔｉｏｎ

设外在潜变量为 ＷＱｉ（ｉ＝１，２，３，４，５，６），与
其对应的外在潜变量的显性测量变量之间的关系

为ρｉｊ；内在潜变量为ＮＱｋ，（ｋ＝１，２，３，４），与其对
应的内在潜变量的各自的测量变量之间的关系为

ηｋｌ；外在潜变量与内在潜变量之间的关系设为
γｉｋ。则外在潜变量的各显性变量与内在潜变量
各显性变量之间的关系为：

Ｒｉｊｋｌ＝ρｉｊ·γｉｋ·ηｋｌ
本例的计算结果如下表３。
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表３　顾客需求与服务属性相关系数

Ｔａｂｌｅ３　Ｔｈｅｃｏｒｒｅｌａｔｉｖｅｃｏｅｆｆｉｃｉｅｎｔｓｂｅｔｗｅｅｎｃｌｉｅｎｔｄｅｍａｎｄｓａｎｄｓｅｒｖｉｃｅａｔｔｒｉｂｕｔｅｓ

复话

时间

业务

变更

时限

通信

障碍

复修

时限

电话

号码

冻结

时限

人工

短消

息应

答时

限

接通

率

可接

入率

拨号

后延

时

通话

中断

率

计费

差错

率

无线

通道

拥塞

率

点对

点消

息发

送成

功率

员工

态度

员工

专业

度

业务

等待

时限

现场

管理

灵活

度

业务

受理

平均

时限

营业

厅服

务环

境

营业

时间

价格

措施

新业

务宣

传

呼叫时网络服务连续

通畅，拨通及时无障碍
０．１９８０．２４０．２７０．２１０．２５０．２７０．３５０．３９０．３５０．３００．３９０．３５０．３９ ０ ０ ０ ０ ０ ０ ０ ０ ０

接听时语音清晰，流

畅，无间断，无串线
０．０９９０．２７０．３１０．２４０．２８０．３１０．３９０．４４０．４００．３４０．４４０．４００．４４ ０ ０ ０ ０ ０ ０ ０ ０ ０

计费准确 ０．０５７ ０ ０ ０ ０ ０ ０．０１０．０１０．０１０．０１０．０１０．０１０．０１ ０ ０ ０ ０ ０ ０ ０ ０．２５０．２９

计价合理 ０．０２５ ０ ０ ０ ０ ０ ０．０２０．０２０．０２０．０２０．０２０．０２０．０２ ０ ０ ０ ０ ０ ０ ０ ０．３９０．４４

计费透明，没有出乎意

料的业务消费
０．０５７ ０ ０ ０ ０ ０ ０．０２０．０２０．０２０．０２０．０２０．０２０．０２ ０ ０ ０ ０ ０ ０ ０ ０．３４０．３８

排队时间短 ０．０２９ ０ ０ ０ ０ ０ ０ ０ ０ ０ ０ ０ ０ ０．１００．１００．１００．１００．１２０．１２０．０９０．１２０．１３

服务人员及时让顾客

了解业务套餐内容
０．０１７ ０ ０ ０ ０ ０ ０ ０ ０ ０ ０ ０ ０ ０．１２０．１２０．１２０．１２０．１４０．１４０．１１０．１３０．１５

顾客投诉解决及时 ０．１１４ ０ ０ ０ ０ ０ ０ ０ ０ ０ ０ ０ ０ ０．２７０．２６０．２７０．２７０．３００．３００．２３ ０ ０

会于承诺的时间内提

供适当服务
０．０４９ ０ ０ ０ ０ ０ ０ ０ ０ ０ ０ ０ ０ ０．２４０．２４０．２４０．２４０．２７０．２７０．２１ ０ ０

公司能充分理解顾客

需求
０．０１８ ０ ０ ０ ０ ０ ０ ０ ０ ０ ０ ０ ０ ０．２６０．２６０．２６０．２６０．２９０．３００．２３ ０ ０

增值服务确实为生活

带来了便利
０．００８ ０ ０ ０ ０ ０ ０ ０ ０ ０ ０ ０ ０ ０．２７０．２６０．２７０．２７０．３００．３００．２３ ０ ０

公司提供便利的营业

时间
０．００６ ０ ０ ０ ０ ０ ０ ０ ０ ０ ０ ０ ０ ０．２６０．２６０．２６０．２６０．２９０．３００．２３ ０ ０

公司提供营业点便利 ０．０３８ ０ ０ ０ ０ ０ ０ ０ ０ ０ ０ ０ ０ ０．３００．２９０．３００．３００．３３０．３４０．２６ ０ ０

缴费方式和话费查询

的方便程度
０．０５７ ０ ０ ０ ０ ０ ０ ０ ０ ０ ０ ０ ０ ０．３９０．３９０．３９０．３９０．４４０．４５０．３４ ０ ０

营业厅环境轻松，体验

性强
０．０４３ ０ ０ ０ ０ ０ ０ ０ ０ ０ ０ ０ ０ ０．３８０．３７０．３８０．３８０．４２０．４３０．３３ ０ ０

营业厅业务办理手续

简单
０．０２６ ０ ０ ０ ０ ０ ０ ０ ０ ０ ０ ０ ０ ０．３９０．３８０．３９０．３９０．４３０．４４０．３４ ０ ０

员工穿着整齐、形象好 ０．００４０．１４０．１６０．１２０．１４０．１６０．１４０．１６０．１４０．１２０．１６０．１４０．１６０．２４０．２４０．２４０．２４０．２７０．２８０．２１ ０ ０

营业厅员工态度亲切 ０．０３６０．１３０．１４０．１１０．１３０．１４０．１３０．１４０．１３０．１１０．１４０．１３０．１４０．２２０．２２０．２２０．２２０．２４０．２５０．１９ ０ ０

服务人员服务效率高 ０．００９０．１１０．１２０．１００．１１０．１２０．１１０．１２０．１１０．１００．１２０．１１０．１２０．１９０．１９０．１９０．１９０．２１０．２２０．１６ ０ ０

客户服务热线的接通

率和服务态度
０．１０９０．１３０．１４０．１１０．１３０．１４０．１３０．１４０．１３０．１１０．１４０．１３０．１４０．２２０．２２０．２２０．２２０．２４０．２５０．１９ ０ ０

服务属性重要水平 ０．０９０．１１０．０８０．１００．１１０．１３０．１５０．１３０．１１０．１５０．１３０．１５０．１５０．１５０．１５０．１５０．１７０．１７０．１３０．０５０．０６

本企业表现 ４ ４ ５ ４ ４ ５ ４ ４ ４ ３ ５ ５ ３ ３ ４ ４ ４ ３ ３ ５ ３

竞争对手表现 ４ ４ ４ ５ ３ ３ ４ ３ ４ ４ ５ ５ ５ ５ ４ ５ ５ ５ ４ ３ ５

服务满意度 ５ ３ ３ ３ ３ ４ ４ ４ ５ ４ ５ ５ ２ ３ ３ ３ ３ ２ ５ ５ ４

　　从服务属性重要水平的权重可以看出，Ｆ接通
率、Ｇ可接入率、Ｈ拨号后延时间、Ｊ计费差错率、Ｋ
无线通道拥塞率、Ｌ点对点信息发送成功率、Ｍ员工
态度、Ｎ员工专业度、Ｏ业务等待时限、Ｐ现场管理灵
活度、Ｑ业务受理平均时限、Ｒ营业厅服务环境、Ｓ营
业时间这几项是权重较大的几项，考虑到在本企业

与同行业竞争对手的对比情况，初步选定Ｆ、Ｊ、Ｍ、Ｎ、

Ｐ、Ｑ、Ｒ、Ｓ项目进行重点改进项目。
３４　质量经济性分析

接下来分析这些项目的质量经济性。质量收

益＝顾客满意ｉ×ωｉ／∑ 被选项目顾满意ｉ×ωｉ；

质量成本为企业高层领导和技术人员的主观评价

归一化指标，所得质量净收益如下表４。



·５４　　　· 科　研　管　理 ２０１２年

表４　质量经济性评价结果

Ｔａｂｌｅ４　Ｅｖａｌｕａｔｉｏｎｒｅｓｕｌｔｓｏｆｔｈｅｑｕａｌｉｔｙｅｃｏｎｏｍｙ

项目 质量收益 质量成本 净收益

Ｆ可接入率 ０．１５３８４６ ０．１６３２６５ －０．００９４２

Ｊ计费差错率 ０．１５３８４６ ０．１８３６７３ －０．０２９８３

Ｍ员工态度 ０．０７６９２３ ０．１２２４４９ －０．０４５５３

Ｎ员工专业度 ０．１１５３８５ ０．１４２８５７ －０．０２７４７

Ｐ现场管理灵活度 ０．１１５３８５ ０．１０２０４１ ０．０１３３４４

Ｑ业务受理平均时限 ０．１３０７６９ ０．１２２４４９ ０．００８３２

Ｒ营业厅服务环境 ０．０８７１７９ ０．０８１６３３ ０．００５５４７

Ｓ营业时间 ０．１６６６６７ ０．０８１６３３ ０．０８５０３４

通过对质量净收益的分析得出 Ａ公司目前
应在现场管理灵活度、业务受理平均时限、营业厅

服务环境和营业时间上进行调整，符合质量经济

性的要求，对于提升企业整体价值有明显的经济

效益。从现实角度分析，这些调整项目大多属于

服务前台项目，所花费的成本并不高，公司要加强

一线服务人员的培训和管理，培育服务创新路径，

全面提升服务质量和顾客满意度。

４　结束语

服务业的特点与质量屋原理的本质不谋而

合，为服务质量改进提供了科学的分析工具。综

合目前国内外学者对质量屋改进的现状和质量屋

运行机理的关键环节，确定了改进屋体相关系数

矩阵和增加经济性维度为改进的重点。屋体的相

关系数矩阵采用结构方程建模的方法，一方面解

决了对专家主观经验过度依赖的问题，另一方面

加强了顾客需求与服务属性的逻辑关系，使决策

更加可靠。经济性维度的扩展以质量净收益为评

价指标，针对服务业的特点确定了质量收益和质量

成本，使服务质量的改进决策更能体现公司的整体

价值。最后文章梳理了基于结构方程系数改进的

服务业质量屋的建模步骤并通过案例对文章提出

的改进方法进行了实践，证明了方法的可行性。
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