
上海理工大学学报
　第３５卷　第５期 犑．犝狀犻狏犲狉狊犻狋狔狅犳犛犺犪狀犵犺犪犻犳狅狉犛犮犻犲狀犮犲犪狀犱犜犲犮犺狀狅犾狅犵狔 犞狅犾．３５　犖狅．５　２０１３　

　　文章编号：１００７－６７３５（２０１３）０５－０４５２－０５

　收稿日期：２０１３－０１－１０

　基金项目：国家自然科学基金资助项目（７１０９０４０４，７１０９０４００）

　第一作者：孙军华（１９７８－），女，讲师．研究方向：服务质量管理、物流与供应链管理．犈犿犪犻犾：狊犪犾犾狔狑犻狊犺＠１６３．犮狅犿

服务质量双重期望和容忍区间的顾客特征影响研究

孙军华
（上海理工大学 管理学院，上海２０００９３）

摘要：基于顾客期望的双重标准，即理想期望和恰当期望，以零售服务为例，通过实证研究分析了

顾客性别和购物频率对服务质量双重期望和容忍区间的影响．研究发现，在不同服务质量维度上，

顾客的容忍区间和恰当期望存在显著差异，理想期望不存在差异；在大部分服务质量维度上，不同

性别顾客的容忍区间和恰当期望存在显著差异，而不同购买频率的顾客在容忍区间和恰当期望上

没有显著差异．根据这些特点，最后分析指出零售服务质量改进的有效策略．
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犪犱犲狇狌犪狋犲犲狓狆犲犮狋犪狋犻狅狀．犃犮犮狅狉犱犻狀犵狋狅狋犺犲狉犲狊狌犾狋狊，狊狅犿犲犲犳犳犲犮狋犻狏犲狆狅犾犻犮犻犲狊犳狅狉犻犿狆狉狅狏犻狀犵狋犺犲狉犲狋犪犻犾

狊犲狉狏犻犮犲狇狌犪犾犻狋狔狑犲狉犲狆狉狅狆狅狊犲犱．

犓犲狔狑狅狉犱狊：狉犲狋犪犻犾狊犲狉狏犻犮犲；犱犲狊犻狉犲犱犲狓狆犲犮狋犪狋犻狅狀；犪犱犲狇狌犪狋犲犲狓狆犲犮狋犪狋犻狅狀；狕狅狀犲狅犳狋狅犾犲狉犪狀犮犲；

犮狌狊狋狅犿犲狉犮犺犪狉犪犮狋犲狉狊

　　随着服务经济的发展，服务质量和顾客满意成

为研究的热点．犘犪狉犪狊狌狉犪犿犪狀，犣犲犻狋犺犪犿犾和犅犲狉狉狔将

服务质量定义为顾客期望与感知的差距［１］．犗犾犻狏犲狉

认为顾客满意与否取决于服务绩效是否超过了顾客
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对服务的期望［２］．可见，顾客期望是服务质量评价的

重要基础．

进一步的研究发现，顾客对服务质量的评价过

程中存在多重期望标准，单一期望标准模型不能恰

当地捕捉顾客满意的形成过程．犣犲犻狋犺犪犿犾，犅犲狉狉狔和

犘犪狉犪狊狌狉犪犿犪狀（以下简称犣犅犘）利用焦点小组访谈分

析不同服务行业的顾客，发现在服务质量评价中存

在两种顾客期望，理想期望（犱犲狊犻狉犲犱犲狓狆犲犮狋犪狋犻狅狀，

犇犈）和恰当期望（犪犱犲狇狌犪狋犲犲狓狆犲犮狋犪狋犻狅狀，犃犈）．其中，

理想期望被定义为一位顾客希望接受到的服务，是

顾客相信服务“可以”和“应该”达到的水平；恰当期

望是顾客认为可以接受的服务水平．两种期望之间

的范围定义为容忍区间（狕狅狀犲狅犳狋狅犾犲狉犪狀犮犲，犣犗犜）
［３］．

根据犣犅犘的研究，容忍区间是一个产生顾客满意惰

性的区间［３］．犑狅犺狀狊狋狅狀提出，如果感知服务质量落于

容忍区间，可能不会引起顾客注意；发生在理想期望

之上的感知服务质量会使顾客产生愉悦感；而发生

在恰当期望之下的感知服务质量会导致顾客的不满

意；但是作者对该结论并没有进行实证研究［４］．

犘犪狉犪狊狌狉犪犿犪狀，犣犲犻狋犺犪犿犾和犅犲狉狉狔发现容忍区间

差值分数的测量具有更好的收敛性和预测准确性，

相对于单一期望标准，多重期望标准能够更准确地

测评顾客期望，从而为质量改进提供更精确的诊断

信息［５］．犛狋狉犪狀犱狏犻犽指出，容忍区间的重要性在于认

识到顾客能够接受绩效在一定范围内的波动，在这

个区域内的绩效改进对顾客感知的影响作用微不足

道，只有当绩效超过这个范围，才会对感知服务质量

产生真正的效果［６］．犠犪犾犽犲狉和犅犪犽犲狉认为容忍区间

可以为组织进行资源配置提供改善机会［７］．

由以上综述可见，对两种期望（犇犈，犃犈）和容忍

区间（犣犗犜）的特征及其影响因素进行深入研究，对

服务质量改进具有重要意义．服务企业通过了解顾

客特征对双重期望标准和容忍区间的影响，就可以

基于企业顾客群的特征来提出相应的服务质量管理

对策．因此本研究将以零售服务为例，通过实证研

究，探讨各质量维度上顾客双重期望和容忍区间的

特点．在此基础上，分析了顾客性别和购买频率两个

因素对容忍区间和顾客双重期望的影响．

１　假设提出

犠犪犾犽犲狉和犅犪犽犲狉的研究表明，在各质量维度

中，重要维度的容忍区间比不重要维度的容忍区间

要窄［７］．犱犲犆犪狉狏犪犾犺狅和犔犲犻狋犲通过实证研究发现服

务质量维度的重要性与其容忍区间的大小成反

比［８］．犣犅犘提出，相对于恰当期望，理想期望更不容

易改变［３］．

根据上述研究结论，本研究针对不同服务质量

维度的容忍区间和双重期望标准，提出以下假设：

犪．不同服务质量维度的容忍区间具有显著

差异．

犫．顾客在不同服务质量维度上的恰当期望具

有显著差异．

犮．顾客在不同服务质量维度上的理想期望不

具有显著差异．

犣犅犘提出，容忍区间会因为顾客不同而不同，

顾客自我感知角色水平越高，恰当期望的水平就越

高［３］．区别顾客的特征包括性别、个人需求、购买经

验等．本研究将针对顾客性别和顾客购买频率两个

特征，验证其对容忍区间和顾客期望的影响．因此本

研究提出下面的假设：

犱．不同性别的顾客在不同服务质量维度上的

容忍区间具有显著的差异．

犲．不同性别的顾客在不同服务质量维度上的

恰当期望具有显著差异．

犳．不同购买频率的顾客在不同服务质量维度

上的容忍区间具有显著差异．

犵．不同购买频率的顾客在不同服务质量维度

上的恰当期望具有显著差异．

２　问卷设计与调查

２．１　问卷设计

问卷包括两个部分，第一部分是被调查者的基

本资料；第二部分是被调查者对零售企业服务质量

指标的理想期望、恰当期望和感知服务质量的打分．

在零售服务质量量表设计方面，犇犪犫犺狅犾犽犪狉等

以犛犈犚犞犙犝犃犔为基础，研究并设计出零售服务质量

量表犚犛犙犛（狉犲狋犪犻犾狊犲狉狏犻犮犲狇狌犪犾犻狋狔狊犮犪犾犲），该量表包

括实体形象、可靠性、人员互动、问题处理、商店政策

５个维度和２８个指标
［９］．钱丽萍等指出犇犪犫犺狅犾犽犪狉

等提出的量表并不完全适合中国连锁超市顾客对服

务质量的感知，提出了改进模型并进行了验证，设计

了包括５个维度，２２个指标的量表
［１０］．综合两个量

表，本研究仍采用犇犪犫犺狅犾犽犪狉提出的犚犛犙犛的５个维

度，保留实体形象维度的６个指标、可靠性维度的５

个指标、人员互动维度的９个指标、问题处理维度的

３个指标；对于商店政策维度，除了保留原来的５个

３５４
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指标，参考钱丽萍等提出的指标，并考虑所在地的零

售企业服务质量特性，增加了 “超市提供顾客便利

的存包服务”、“超市周围交通便利”和“超市能够提

供便利的班车服务”３个指标，从而形成包括３１个

指标的零售服务质量测量量表．

在 顾 客 双 重 期 望 的 测 量 方 面，参 考

犘犪狉犪狊狌狉犪犿犪狀，犣犲犻狋犺犪犿犾和犅犲狉狉狔提出的第三种问卷

设计方法，对每一个指标都要测量顾客的理想期望

（犇犈）、恰当期望（犃犈）和感知质量（犘犙）
［５］．

上述测量都采用７刻度的犔犻犽犲狉狋量表形式，要

求被调查者根据自己的感受选择１～７来表示对不

同问题表述内容的同意或不同意的程度．

２．２　问卷调查

问卷以上海市一大型超市为调查对象，随机进

行问卷调查，时间从２０１０年４月２５日到５月１５

日，发放问卷２００份，回收问卷１４５份，回收率为

７２．５％，其中有效问卷９７份，问卷有效率为４８．５％．

问卷信度检验如表１所示，犆狉狅狀犫犪犮犺’ɑ的值都大于

０．７０，数据表明本研究的信度较好．被调查者中，男

性占７４．２％，女性占２５．８％．在购物频率方面，每周

购物１～２次的占４７．４％，每月购物１～２的也占

４７．４％，每季度购物１～２次的占５．２％．
表１　信度检验结果

犜犪犫．１　犚犲狊狌犾狋狅犳狉犲犾犻犪犫犻犾犻狋狔狋犲狊狋

变量 测量项目数 信度检验（犆狉狅狀犫犪犮犺’ɑ＞０．７０）

顾客理想期望 ３１ ０．９３８

顾客恰当期望 ３１ ０．９６７

顾客感知质量 ３１ ０．９６８

３　数据结果与假设检验

３．１　基本数据统计

对于零售服务质量的５个维度的理想期望水

平、恰当期望水平和感知服务质量进行均值统计．然

后在上述３个变量的基础上，计算出各个服务维度

的容忍区间，即理想期望减去恰当期望的差值，数据

结果见表２．可见，所有维度的感知服务质量的均值

都在相应维度的理想期望和恰当期望之间，表明被

调查的零售超市的顾客感知服务质量低于其理想期

望水平，高于其恰当期望水平，即在顾客的容忍区间

之内．

表２　零售服务质量各维度的两种期望、感知质量与容忍

区间的均值比较

犜犪犫．２　犆狅犿狆犪狉犻狊狅狀犫犲狋狑犲犲狀犿犲犪狀狏犪犾狌犲狊狅犳犲狓狆犲犮狋犪狋犻狅狀狊，

狊犲狉狏犻犮犲狇狌犪犾犻狋狔犪狀犱犣犗犜狅狀犪犾犾犱犻犿犲狀狊犻狅狀狊

维度 理想期望 恰当期望 感知服务质量 容忍区间

实体形象 ６．２８５ ３．６３９ ４．５６６ ２．６４６

可靠性 ６．２８５ ３．７６５ ４．７３１ ２．５２０

人员互动 ６．２７６ ３．６６７ ４．７５３ ２．６０９

问题解决 ６．３２３ ３．７５９ ４．８８２ ２．５６４

商店政策 ６．２９６ ３．７８５ ４．９９７ ２．５１２

３．２　假设检验分析

由于要验证变量的分布不确定，本研究应用非

参数检验方法对数据进行统计分析．采用犉狉犻犲犱犿犪狀

检验方法对零售企业的５个服务质量维度的容忍区

间、理想期望和恰当期望的差异进行检验，结果见

表３．

表３　对容忍区间、理想期望和恰当期望的犉狉犻犲犱犿犪狀检验

犜犪犫．３　犉狉犻犲犱犿犪狀狋犲狊狋犳狅狉犣犗犜，犱犲狊犻狉犲犱犪狀犱犪犱犲狇狌犪狋犲

犲狓狆犲犮狋犪狋犻狅狀狊

检验值 容忍区间 理想期望 恰当期望

卡方 　１０．０００ ５．０９２ 　１０．２０５

犱犳 ４ ４ ４

狆 ０．０４０ ０．２７８ ０．０３７

注：、、分别表示显著性水平为０．０５，０．０１和０．００１，

下同．

由表３可见，顾客对零售企业服务质量的５个

维度的容忍区间和恰当期望具有显著的差异，而理

想期望并不具差异．假设犪～犮均成立．

采用犕犪狀狀犠犺犻狋狀犲狔检验方法对不同性别顾客

的容忍区间和恰当期望进行检验，检验结果见表４

和表５．

由表４和表５可知，在容忍区间和恰当期望方

面，除了实体形象维度，不同性别的顾客在其它４个

表４　不同性别顾客容忍区间的犕犪狀狀犠犺犻狋狀犲狔检验

犜犪犫．４　犕犪狀狀犠犺犻狋狀犲狔狋犲狊狋犳狅狉犣犗犜狅犳犱犻犳犳犲狉犲狀狋犵犲狀犱犲狉

检验值 实体形象 可靠性 人员互动 问题解决 商店政策

犕犪狀狀犠犺犻狋狀犲狔犝 ７３４．０００ ４９１．５００ ６４７．０００ ６１７．０００ ５１０．０００

犠犻犾犮狅狓狅狀犠 １０５９．０００ ８１６．５００ ９７２．０００ ９４２．０００ ８３５．０００

犣 －１．３７３ －３．３８３ －２．０９１ －２．３４３ －３．２２２

狆 ０．１７０ ０．００１ ０．０３６ ０．０１９ ０．００１

４５４
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表５　不同性别顾客恰当期望的犕犪狀狀犠犺犻狋狀犲狔检验

犜犪犫．５　犕犪狀狀犠犺犻狋狀犲狔狋犲狊狋犳狅狉犪犱犲狇狌犪狋犲犲狓狆犲犮狋犪狋犻狅狀狅犳犱犻犳犳犲狉犲狀狋犵犲狀犱犲狉

检验值 实体形象 可靠性 人员互动 问题解决 商店政策

犕犪狀狀犠犺犻狋狀犲狔犝 ８７４．５００ ５９０．５００ ５６０．０００ ４８５．５００ ４０１．５００

犠犻犾犮狅狓狅狀犠 １１９９．５００ ３２１８．５００ ３１８８．０００ ３１１３．５００ ３０２９．５００

犣 －０．２１１ －２．５６７ －２．８１０ －３．４４７ －４．１２１

狆 ０．８３３ ０．０１０ ０．００５ ０．００１ ０．０００

维度上的容忍区间和恰当期望都具有显著差异．假

设犱和假设犲得到了大部分的支持．

采用犓狉狌狊犽犪犾犠犪犾犾犻狊检验方法对不同购买频率

（每周１～２次、每月１～２次、每季度１～２次）的顾

客的容忍区间和恰当期望进行检验，检验结果见表

６和表７．

表６　不同购物频率顾客容忍区间上的犓狉狌狊犽犪犾犠犪犾犾犻狊检验

犜犪犫．６　犓狉狌狊犽犪犾犠犪犾犾犻狊狋犲狊狋犳狅狉犣犗犜狅犳犱犻犳犳犲狉犲狀狋

狊犺狅狆狆犻狀犵犳狉犲狇狌犲狀犮狔

检验值 实体形象 可靠性 人员互动 问题解决 商店政策

卡方 ３．８９９ １．１２７ ２．２９５ ０．８６０ ４．１１０

犱犳 ２ ２ ２ ２ ２

狆 ０．１４２ ０．５６９ ０．３１７ ０．６５１ ０．１２８

表７　不同购物频率顾客恰当期望的犓狉狌狊犽犪犾犠犪犾犾犻狊检验

犜犪犫．７　犓狉狌狊犽犪犾犠犪犾犾犻狊狋犲狊狋犳狅狉犪犱犲狇狌犪狋犲犲狓狆犲犮狋犪狋犻狅狀

狅犳犱犻犳犳犲狉犲狀狋狊犺狅狆狆犻狀犵犳狉犲狇狌犲狀犮狔

检验值 实体形象 可靠性 人员互动 问题解决 商店政策

卡方 ５．７６２ ４．２４３ ５．１５５ ３．２８９ ５．５８４

犱犳 ２ ２ ２ ２ ２

狆 ０．０５６ ０．１２０ ０．０７６ ０．１９３ ０．０６１

　　由表６和表７可知，不同购物频率的顾客在５

个维度上的容忍区间和恰当期望都不具有差异，假

设犳～犵没有得到支持．

表８所示为７个假设的检验结果．

表８　假设检验结果汇总

犜犪犫．８　犔犻狊狋狊狅犳犪犾犾犺狔狆狅狋犺犲狊犻狊狋犲狊狋狉犲狊狌犾狋狊

假设 支持与否 备注

　犪．不同服务质量维度的容忍区间具有
显著的差异

支持

　犫．顾客在不同服务质量维度上的恰当
期望具有显著的差异

支持

　犮．顾客在不同服务质量维度上的理想
期望不具有显著的差异

支持

　犱．不同性别的顾客在不同服务质量维
度上的容忍区间具有显著的差异

大部分
支持

除实体
形象

　犲．不同性别的顾客在不同服务质量维
度上的恰当期望具有显著差异

大部分
支持

除实体
形象

　犳．不同购买频率的顾客在不同服务质
量维度上的容忍区间具有显著差异

不支持

　犵．不同购买频率的顾客在不同服务质
量维度上的恰当期望具有显著差异

不支持

４　讨　论

假设检验的结果表明，不同服务质量维度的容

忍区间具有显著差异．根据犠犪犾犽犲狉和犅犪犽犲狉的研究

结论，顾客认为重要维度的容忍区间比不重要维度

的容忍区间窄［７］．表２数据表明，零售服务质量５个

维度中，实体形象（２．６４６）和人员互动（２．６０９）的容

忍区间比较宽，而商店政策（２．５１２）、可靠性（２．５２０）

和问题解决（２．５６４）的容忍区间比较窄．说明顾客更

加重视商店政策、可靠性和问题解决３个维度的服

务质量．

而比较５个维度的恰当期望也可以发现，商店

政策（３．７８５）、可靠性（３．７６５）和问题解决（３．７５９）的

恰当期望要明显高于实体形象（３．６３９）和人员互动

（３．６６７）的恰当期望．根据假设犮的结论，顾客在各

个服务质量维度上的理想期望没有显著差异，因此

容忍区间的差异主要是由恰当期望的差异导致的．

根据上述分析，零售企业在服务质量改进活动

中应当区分重要和不重要的服务质量维度，考虑到

顾客对重要服务质量维度的恰当期望较高，因此要

将资源配置和改进努力倾向于提高重要服务质量维

度的改进提高，从而保证顾客满意．

从顾客的性别特征来看，不同性别的顾客在５

个服务质量维度中的４个上的容忍区间和恰当期望都具

有显著的差异．不同性别顾客在各个服务质量维度上的

容忍区间和恰当期望上的差异如图１和下页图２所示．

图１　不同性别顾客在各个服务质量维度上容忍区间的

差异比较

犉犻犵．１　犆狅犿狆犪狉犻狊狅狀犫犲狋狑犲犲狀犣犗犜狊狅犳犱犻犳犳犲狉犲狀狋犵犲狀犱犲狉

犮狌狊狋狅犿犲狉狊狅狀犪犾犾狇狌犪犾犻狋狔犱犻犿犲狀狊犻狅狀狊

５５４
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图２　不同性别顾客在各个服务质量维度上恰当期望的

差异比较

犉犻犵．２　犆狅犿狆犪狉犻狊狅狀犫犲狋狑犲犲狀犪犱犲狇狌犪狋犲犲狓狆犲犮狋犪狋犻狅狀狊狅犳

犱犻犳犳犲狉犲狀狋犵犲狀犱犲狉犮狌狊狋狅犿犲狉狊狅狀犪犾犾狇狌犪犾犻狋狔犱犻犿犲狀狊犻狅狀狊

　　可见，相对于男性顾客，女性顾客在各个服务质

量维度上的容忍区间要窄，其根源主要在于女性顾

客的恰当期望较高．现代社会，女性作为家庭生活的

主要负责人，是零售企业的主要客户群，因此企业在

制定服务质量标准时，重点需要关注女性顾客的恰

当期望标准，使服务质量的改进结果高于女性顾客

的期望标准，从而实现顾客满意．

从顾客的购买频率来看，不同购买频率的顾客

的容忍区间和恰当期望都不具显著的差异，说明购

物频率可能只是顾客生活习惯的问题，并不影响顾

客对零售企业服务质量的要求．

５　结　论

本研究以零售企业为例，实证研究了顾客容忍

区间和双重期望标准的特征及顾客特征对这些变量

的影响．本研究结果表明，在不同服务质量维度上，

顾客的容忍区间和恰当期望存在显著的差异，理想

期望差异不大．不同性别的顾客在容忍区间和恰当

期望上存在显著的差异，但是不同购买频率的顾客

在容忍区间和恰当期望上不存在显著差异．研究成

果对零售服务质量管理诊断和改进具有一定的理论

和实践指导意义．

本研究的结论只是以上海市的某超市为例进行

的调查，研究结论具有一定的地域性，今后可以进行

更大范围的样本取样，并比较顾客的区域特征对双

重期望标准和容忍区间的影响，从而为跨区域经营

的服务企业提供相应的服务质量管理对策．
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