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基于三阶因子结构的航空公司服务质量评估模型研究

张 君，胡 荣，李天睿

（南京航空航天大学民航学院，江苏 南京 210016）
摘要：为了有效开展航空服务质量评估，针对航空公司服务质量特点，构建了航空公司服务质量的分阶因子模型，并通过实

证研究对评估模型进行了验证，实证分析结果表明：基于乘客感知的航空公司服务质量包括交互质量、硬件环境质量、过程

质量和结果质量4个二阶因子，每个二阶因子还包含若干个三阶因子；本文设计的航空公司服务质量量表具有较高的有效性

和可靠性。
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在民航运输竞争激烈的大环境下，为航空乘客提供优质的服务质量，是航空公司实现收益管理和可持

续发展的核心竞争力，这意味着服务质量营销是航空公司实现收益的关键因素。对于航空公司而言，定义

和测量服务质量是非常重要的，不仅要理解乘客评估服务质量的过程，而且要识别服务质量的主次维度。

文献［1］表明许多航空公司为了合理评估和改进服务质量，在服务质量量表的选用上总是困难重重。文献

［2］基于文献回顾发现在航空公司服务质量评估方面很少有研究关注乘客的感知。基于国内航空公司服

务质量的研究大致可分为两方面，一方面，从航空公司发展的理论角度出发，提出航空公司服务质量包括

的内容，问题成因以及改进措施等［3-5］；另一方面，从航空公司发展的实践角度出发，基于SERVQUAL量表、

SERVPERF量表等，对航空公司服务质量评估、改进措施等进行探究［6-8］。但是，由于航空公司服务质量内

容较多，如文献［9-12］表明现存的服务质量量表如SERVQUAL、SERVPERF等都不能较全面的捕捉航空公

司服务质量评估内容。因此，基于乘客服务质量感知，本文的研究目的有二，一是构建分层的评估航空公

司服务质量的概念模型，二是通过构建模型设计具有高信效度的航空公司服务质量量表。

1 模型因子结构构建

基于定性研究和有关民航服务的文献综述，本文提出了具有三级因子结构的航空公司服务质量模型，

如图1。服务质量是一阶因子，它包括交互质量、硬件环境质量、过程质量和结果质量4个二阶因子，每个

二阶因子又包括几个三阶因子。基于Brady和Cronin（2001）提出的BCM模型，交互质量有行为和专业性2
个三阶因子；硬件环境质量有清洁性、舒适性、有形性和丰富性4个三阶因子；过程质量有方便性、及时性、

准确性和安全性4个三阶因子；结果质量有差错率和问题解决2个三阶因子。下面对三阶因子结构的航空

公司服务质量模型进行说明。
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交互质量是第1个二阶因子，其被称为服务交付过程中服务提供者和顾客之间的人际界面，交互质量

主要反映了乘客和服务提供者之间的相互作用的质量。在实现服务交付过程中，许多学者已经证明了交

互质量这一因子的重要性，并且对感知服务质量有显著的影响。本文基于BCM模型，继承和发展了交互质

量的行为和专业性2个二阶因子，而摒弃了态度这一二阶因子，这是因为，在对交互质量测量时，行为和态

度有时会存在某些重合现象。

图1 基于三阶因子结构的航空公司服务质量评估模型

Fig.1 The evaluation model of airline service quality based on the third-order factor structure

硬件环境质量是第2个二阶因子，物理环境质量作为服务生产过程的物理特性，其被认为是影响顾客

行为的一个重要环境因素。McDougall和Levesque（1994），Rust和Oliver（1994）发现了物理环境质量是顾客

评估服务质量最重要因素之一。硬件环境质量包括4个三阶因子：① 清洁性；② 舒适性；③ 有形性；④ 丰

富性。Aksoy和Alilgan等人（2003）认为清洁性是航空公司提供给乘客的最重要的因素和特征之一。Chang
和Yeh（2002）证明了舒适性是航空业中评估物流环境质量最关键因素之一。Zeithaml和Parasuraman等人

（1985）认为有形性是顾客使用什么样的服务结果作为有形证据来判断绩效的代表。王荣辉（2013）提出

“丰富”一词，将其纳入移情性因子下作为衡量航空公司服务质量的评估指标之一。

过程质量是第3个二阶因子，其指在服务过程中乘客希望实现自己需求的快速性和可靠性。过程质量

是服务质量的重要属性之一，它包括4个三阶因子：① 方便性；② 及时性；③ 准确性；④ 安全性。Clemes和
Gan（2008）证明了方便性对航空服务质量有积极的影响。王荣辉（2013）提出航空服务的及时性这一概

念。王华伟和左洪福（2007）在评估航空公司服务质量可靠性时引申出“准确性”这一关键词。Clemes和
Gan等人（2007）证明了安全在航空运输服务中的重要性。

结果质量是第4个二阶因子，其指乘客接受航空公司提供服务产生的结果以及获得服务的价值。换言
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之，结果质量是否满足乘客的需求。某些研究表明结果质量部分是乘客评估整体服务质量的重要决定因

素之一，在模型或量表中增加结果质量这一因子可以提高预测效度和解释力。结果质量包括 2个三阶因

子：① 差错率；② 问题解决。王华伟和左洪福（2007）验证了差错率是航空公司服务质量评估指标体系的

重要组成之一。Terblanche和Boshoff（2001）证明了问题解决对评估服务质量产生重要影响。

2 量表简化

基于定性研究，本文设计的初始量表共46个题项，采用Likert 5点尺度量表法，从“非常不满意”到“非

常满意”5个等级进行打分。本文分两个步骤对量表实施简化。

第一步，通过专家小组和现场测试评估量表内容和表面效度，其中专家小组成员由5位航空公司高层

管理人员和4位高等院校民航运输管理系的学者组成。基于语句的相关性和明确性，专家们对46个题项

进行修改，删除描述不明确，相关性不高，以及冗余的题项，最后保留39个题项。

第二步，基于上述保留的39个题项设计问卷，针对在最近一年内有过乘机经验的120位乘客实施问卷

调查。基于有效样本数据，本步骤预进行探索性因子分析，检验各题项的适切性和可靠性，以校正问项与总

分相关为基准，决定是否删除某个问项。当问项与总分间的相关呈现低度关系时（校正问项与总分相关系

数应大于等于0.40），应删除之。本文经过多步重复计算，最终保留36个题项。随后，基于36个题项，根据

因子载荷，a系数值、平均提取方差（AVE）和组合信度（CR）4个判断指标对量表进行验证，数据分析结果详

见表1。Tabachnick和Fidell（2007）认为因子载荷应大于或等于0.50，De Vellis（1991）认为a系数值应大于或

等于0.70，Fornell和Larcker（1981）认为AVE应大于或等于0.50，Bagozzi和Yi（1988）认为CR应大于或等于

0.70。根据表1所示，探索性因子分析结果均达到判断标准，说明量表收敛度较高，故不需重新修改量表。

3 数据分析和结果

3.1 数据收集

在量表简化阶段，本文对36个题项进行探索性因子分析，结果表明量表的收敛效度较高。但是，模型

是否有效，能否得到数据支持，还是未知数，故应对模型进行验证。在模型验证阶段，本文同样借鉴Likert 5
点量表法对问卷进行施测，施测地点为南京禄口机场，施测对象为乘坐东航、深航以及国航的437位乘客，

共收集有效问卷339份，有效率为77.57%。

3.2 模型检测

本文使用局部分解方法对模型进行检测，这是由于本文设计的模型涉及的参数和潜变量数目较多，且

尽管模型信效度较合理但不是很高。本文使用局部分解方法，通过三个步骤对提出的模型的有效性进行

检测。

首先，本文将交互质量、物理环境质量、过程质量和结果质量 4个二阶因子作为一阶因子进行模型检

验，目的是研究这4个二阶因子是否适合作为服务质量的测量指标。在模型检测过程中，由于4个二阶因

子属于同阶层，故被视为是等同的，可以对各二阶因子的测量问项进行随机组合，且本文设计的各三阶因

子均包含3个题项，可以将二阶因子的测量问项重新组合为1或2项。本文在使用局部分解方法时，将属

于二阶因子的问项随机组合为2项。为了对本步骤进行解释说明，以交互质量为例，进行问项随机组合。

交互质量有2个三阶因子，每个三阶因子包含3个问项，即共有6个问项对交互质量进行测试。现预将第

1，4问项进行总分相加组合为1个问项，而将第2，3，5，6问项进行总分相加组合为1个问项，故交互质量现

有2个问项。对于硬件环境质量、过程质量和结果质量3个二阶因子运用同样的方法进行问项随进组合，

结果显示每个二阶因子的因子载荷均大于0.40，且各二阶因子之间的相关系数较高。该模型拟合结果详

见表2，可以看出二阶因子模型拟合结果均达到了拟合指标判断标准，拟合效果良好，说明4个二阶因子能

够作为航空公司服务质量测量指标。

张 君，等：基于三阶因子结构的航空公司服务质量评估模型研究 39
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其次，本文将服务质量作为一阶因子，交互质量、物理环境质量、过程质量和结果质量作为二阶因子对

模型进行检测，其中交互质量、硬件环境质量、过程质量和结果质量4个二阶因子的测量问项随机组合过程

表1 收敛度检验

Tab.1 The results of convergence degree test

三阶因子

行为a=0.882

专业性a=0.708

清洁性a=0.931

舒适性a=0.917

有形性a=0.877

丰富性a=0.904

方便性a=0.867

及时性a=0.821

准确性a=0.749

安全性a=0.722

差错率a=0.868

问题解决a=0.867

题项

1.服务人员仪表仪容端正

2.服务人员能够为乘客提供真诚的服务

3.服务人员能够明白我的需求

4.服务人员拥有充分的业务知识

5.服务人员技术熟练度高

6.服务人员敬业程度高

7.机舱清洁

8.机舱内卫生间清洁

9.机舱内座椅清洁

10.机舱内座椅舒适

11.机舱内温度舒适

12.飞机起飞和降落时感觉舒适

13.机舱设施设备完好

14.机舱环境良好

15.机舱内广播服务清晰

16.机舱内餐饮丰富

17.机舱内书包杂志丰富

18.机舱内娱乐服务丰富

19.乘客购票方便

20.乘客投诉方便

21.乘客办理乘机手续方便

22.航班变更通知及时

23.航班动态信息及时发布

24.服务人员办理乘机手续迅速及时

25.飞机正点率高

26.服务人员能准确提供服务时间和内容

27.行李完好并能准时到达

28.飞机安全降落次数高

29.机内保安活动实施较好

30.机内安全活动实施较好

31.行包丢失率低

32.服务差错率低

33.乘客误机率低

34.航班延误或取消后能妥善安排好乘客

35.航空公司对服务失误能进行有效补救

36.服务人员能妥善解决乘客投诉或抱怨

标准因子载荷

0.90
0.88
0.89
0.86
0.68
0.55
0.93
0.97
0.84
0.93
0.88
0.94
0.94
0.85
0.77
0.82
0.94
0.87
0.88
0.76
0.85
0.85
0.79
0.75
0.78
0.84
0.58
0.79
0.63
0.55
0.75
0.81
0.90
0.78
0.90
0.88

AVE

0.739

0.578

0.863

0.810

0.731

0.773

0.729

0.647

0.556

0.612

0.752

0.723

CR

0.895

0.727

0.928

0.928

0.890

0.910

0.890

0.856

0.786

0.822

0.900

0.886
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同第一步。AMOS 17.0软件输出结果显示服务质量与交互质量、硬件环境质量、过程质量和结果质量之间

的结构系数分别为0.66，0.73，0.87，0.69，且4个二阶因子与各自测量问项之间的标准因子载荷均在0.80以
上。该模型拟合结果详见表2，说明可以将航空公司服务质量分为交互质量、硬件环境质量、过程质量和结

果质量4个因子进行测量。

再次，本文将交互质量、硬件环境质量、过程质量和结果质量作为一阶因子，行为、专业性、清洁性等12
个三阶因子作为二阶因子对模型进行检测。该步骤对行为、专业性、清洁性等12个三阶因子的各测量指标

进行重新随机组合。为了进一步说明，本文以交互质量的行为和专业性2个因子为例进行解释。由于行为

和专业性2个因子各有3个测量指标，现将第1问项作为行为因子的第1个问项，而将第2、3问项进行总分

相加后作为行为因子的第2问项；同理，将第4问项作为专业性因子的第1问项，而将第5、6问项进行总分

相加后作为专业性因子的第2问项。其他10个三阶因子的问项组合情况与上类似。经过AMOS 17.0软件

验证，得出交互质量、硬件环境质量、过程质量和结果质量4个因子之间的相互结构关系均在0.40以上，且

各因子载荷均在0.60以上，模型拟合结果如表2所示，由此可以说明三阶因子可以很好的解释它们所对应

的二阶因子。
表2 三阶段模型拟合结果统计表

Tab.2 The results of the model fitting in three stages

指标

RMSEA
RFI
NFI
CFI
GFI

指标含义

近似误差均方根

相对拟合指标

规准拟合指标

比较拟合指标

良适性拟合指标

二阶因子

模型测试

0.055
0.924
0.947
0.952
0.926

一、二阶因子

模型测试

0.063
0.939
0.928
0.935
0.901

二、三阶因子

模型测试

0.046
0.971
0.979
0.929
0.942

判断标准

≤0.100
≥0.900
≥0.900
≥0.900
≥0.900

3.3 量表有效性和可靠性分析

通过探索性因子分析（数据结果详见表1）可知，评估航空公司服务质量的12个三阶因子的Cronbach's
a系数的取值范围为0.622到0.931，符合Churchill（1979）提出的 a系数值应大于等于0.60的标准，说明航空

公司服务质量量表的信度较高。

本文所设计量表的收敛效度已通过各测量指标的因子载荷进行了验证（详见表1）。具体地说，所有测

量指标的标准回归权重（因子载荷）均大于0.50，最低为0.55，最高为0.94。另外，CR（组合信度）作为检查每

个三阶因子的收敛效度指标，其值均大于0.70，符合Hair和Black（2010）建议的标准。由此说明，该量表的收

敛效度较高。交互质量、硬件环境质量、过程质量和结果质量4个二阶因子之间的显著关系，以及它们与各

自三阶因子之间的结构关系进一步支持该量表的收敛效度验证。各二阶因子与三阶因子之间的C.R（临界

比率）值介于11.807到29.088，且均在0.001水平上显著（详见表3）。当因子之间的相关性评估不是太高时

可以验证区分效度，而本文中的12个三阶因子之间的相关性评估均在0.001水平上显著（详见表4）。
经数据分析结果表明，本文所建立的基于三阶因子结构的航空公司服务质量量表具有很高的信效度。

4 结论

基于定性研究和文献综述，本文构建了基于三阶因子结构的航空公司服务质量评估模型。首先，本文

通过3个步骤对航空公司服务质量评估模型进行验证，结果表明3个结构模型的拟合效果良好，一方面说

明了乘客可以从行为、专业性、清洁性、舒适性、有形性、丰富性、方便性、及时性、准确性、安全性、差错率和

问题解决12个三阶因子评估航空公司服务质量；另一方面说明了通过对12个三阶因子的组合构成了交互

质量、硬件环境质量、过程质量和结果质量4个二阶因子，并且可以通过这4个二阶因子综合表征乘客对航
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空公司整体服务质量的感知。其次，模型检测输出的数据结果的显著性以及a系数值揭示了航空公司服务

质量量表具有较高的信效度。综上所述，本文构建的模型和量表对于促进实践者持续为航空乘客提供最

佳体验具有广泛的应用前景，拓宽了目前民航业服务质量研究的视角。
表3 二、三阶因子模型参数估计结果统计表

Tab.3 The parameter results of second-order and third-order factor model

注：S.E指标准差；参数估计指标准回归权重；C.R指非标准回归权重的临界比率，*表示p<0.001。
表4 三阶因子之间的相关性评估

Tab.4 Assessment results of correlation between third-order factors

注：对角线上数字表示平均提取方差的平方根，其他数字表示12个三阶因子之间的结构关系，*表示p<0.001。
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Evaluation Model of Airline Service Quality Based

on Third-order Factor Structure

Zhang Jun, Hu Rong, Li Tianrui
(College of Civil Aviation, Nanjing University of Aeronautics and Astronautics, Nanjing 210016, China)

Abstract: In order to carry out quality evaluation of air service effectively, according to the airline service charac⁃
teristics, the paper proposes and tests a sub-order model of airline service quality. The empirical results show that
we can confirm all three levels of the proposed sub-order structure where a passenger's perceived airline service
quality includes second-order factors of interaction, environment, process and outcome qualities, and each sec⁃
ond-order factor further has its third-order factors. The empirical results also show that airline service quality
scale is valid and reliable.
Key words: air service; service quality; sub-order factor; passenger perception
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