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　　摘　要：内部服务质量管理理念不仅适用于传统的服务企业，而且适用于包括工业企业和公共事业

单位在内的不同组织。作为提高组织绩效的核心要素，内部服务质量是内部营销、质量管理和人力资源

管理的重要内容。本文对有关内部服务质量概念内涵、维度与测量、影响结果等问题的已有研究文献进

行了梳理和评介，在此基础上探讨了现有研究还存在的问题，并对未来的研究方向进行了展望。
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一、引　言

　　服务 质 量 无 论 对 于 宏 观 国 民 经 济 发 展 和 转

型，还是对于微观市场的消费者都具有重要意义

（Ｂｕｒｇｅｓｓ，１９９５）。内部服务质量（ｉｎｔｅｒｎａｌ　ｓｅｒｖｉｃｅ
ｑｕａｌｉｔｙ）是服务质量的重要组成部分，内部服务质

量理念倡导企业用高质量的“内部产品”满足内部

顾客即员工的需求与期望，从而提高外部服务质

量，并最终实现企业整体运营质量和效益的提升

（Ｋｏｓｋａ，１９９２；Ｗａｎｇ，２０１０）。当 前，众 多 国 际 知

名服务企业，如美国运通、西南航空、ＵＰＳ、丽嘉酒

店等，都非常重视内部服务质量，这对这些企业提

升整体 运 营 效 果 产 生 了 积 极 影 响（Ｈｅｓｋｅｔｔ等，

１９９７；Ｍａｒｓｈａｌｌ等，１９９８；Ｂｏｕｒａｎｔａ，２００９）。近 年

来，在政府开展“质量管理年”活动的号召下，我国

企事业单位也纷纷强调提升内部管理水平。不仅

传统的服务企业，而且包括工业企业、公共事业单

位在内的不同组织都应该重视内部服务质量管理

问题。

　　西方学术界对内部服务质量的概念内涵和理

论基础、差距产生原因、维度与测量、影响结果等

问题进行了一系列理论分析和实证研究，而我国

该领域的研究起步较晚。本文将系统梳理国内外

相关研究成果，并就内部服务质量的未来研究方

向进行展望。

二、内部服务质量的概念内涵及理论基础

　　上世纪八十年代，随着市场竞争的加剧与人

力资源地位的提升，西方学术界提出了内部服务

质量理念，建议企业将关注点从外部顾客拓展到

内部顾 客（Ｐａｒａｓｕｒａｍａｎ等，１９８５）。在 质 量 研 究

领域，产品质量、外部（顾客）服务质量一直占据主

流，而内部服务质量则成为继这些研究主题之后

的又一研究热点。内部服务质量研究的兴起是市
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场经济发展的必然，反映了企业竞争战略由上世

纪七十年代之前的“外向型”思路，即产品导向、市
场导向，向八十年代开始重视“向管理要效益”的

内部管理导向转变。

　　内部服务质量概念有狭义与广义之分。狭义

概念以Ｐａｒａｓｕｒａｍａｎ等（１９８５）的 界 定 为 代 表，认

为内部服务质量反映了服务传递过程中，各流程

之间、一线客服部门与支持部门之间的服务传递

水平 与 效 率，如 餐 厅 点 菜 员 与 厨 师 之 间 的 合 作。
广义概念以Ｆｉｎｎ等（１９９６）的界定为代表，即把内

部服务质量界定为组织对内部各成员、各部门、各
单元提供各种支持和帮助的服务水平与效率，而

不局限于服务情境中员工的互相支持，如组织内

的人力资源服务、技术服务、咨询服务等。本文更

支持广义概念，认为仅从对客服务流程角度界定

内部服务质量过于片面，因为内部服务广泛存在

于企业内的不同情境中。有形的内部服务包括资

源与工作支持、员工福利、技术支持等，无形的内

部服务包括界定员工工作权限、搭建内部沟通与

合作渠道、建立工作流程与制度等（Ｃｉｕ，２００９）。

　　文献梳理结果表明，内部服务质量研究的发

展主要受以下两方面思想的推动：

　　一是内部营销（ｉｎｔｅｒｎａｌ　ｍａｒｋｅｔｉｎｇ）思 想，该

思想建立了以企业内部顾客的需求和期望为核心

的战略指导思想，引发了内部服务质量观念的产

生。内部营销概念最早由Ｇｒｎｒｏｏｓ（１９８１）提出，
其核心思想是企业应重视内部顾客和内部服务产

品，以合理的内部营销策略来影响内部顾客的工

作效率，进而建立企业的整体竞争优势。该思想

从关注一线员工需求出发，发展为有效地管理服

务价值链 和 内 部 关 系（Ｇｏｕｎａｒｉｓ，２００６）。与 关 注

外部顾客的传统营销思想不同，内部营销思想认

为内部顾客（员工及其所属部门）的满意感通常是

外部顾客满意感的“折射镜”（Ｒｅｙｎｏｓｏ，１９９４；Ｂｅｌ－
ｌｏｕ和Ａｎｄｒｏｎｉｋｉｄｉｓ，２００８），特 别 是 一 线 员 工，他

们是组织边界跨越者，承担着提供对客服务与接

受组织内 部 服 务 双 重 角 色（Ｒｅｙｎｏｓｏ和 Ｍｏｏｒｅｓ，

１９９５）。因此，企业在管理过程中，应充分 考 虑 内

部顾客的期望与要求，有针对性地制定内部营销

战略与策略。总体而言，内部营销思想为内部服

务质量研究提供了启示，即企业应重视员工与企

业之间的关系以及这种关系对员工和顾客产生的

影响，因为这是提供优质服务和成功进行外部营

销的关 键（Ｇｒｅｅｎｅ等，１９９４；Ｌｉｎｇｓ，２００４）。但 内

部营销思想更偏重于从服务营销角度满足员工期

望，内部服务质量思想则更偏重于从整体组织管

理角度满足员工期望。

　　二 是 全 面 质 量 管 理（ｔｏｔａｌ　ｑｕａｌｉｔｙ　ｍａｎａｇｅ－
ｍｅｎｔ）思想，该 思 想 把 内 部 服 务 质 量 纳 入 全 面 质

量管理体系，使质量管理理念超越生产质量与外

部服务质量范畴，被应用于针对组织和员工的内

部管理。全面质量管理由管理 实 践 大 师Ｄｅｍｉｎｇ
和Ｊｕｒａｎ于二十世纪五六十年代最早提 出，强 调

企业各部门在创造、维持和提升质量的活动中应

构成一个有机体系。从上世纪六七十年代起，全

面质量管理在美国和日本的企业中得到普遍倡导

与实 践，成 为 质 量 管 理 领 域 的 重 要 思 想 和 技 术。
全面质量管理战略注重组织总体绩效的提升，执

行该战略的基本原则是顾客导向、持续改进、员工

参与和团 队 合 作（Ｅｖａｎｓ和Ｌｉｎｄｓａｙ，１９９６），这 些

原则不仅适用于外部顾客，而且适用于内部员工。

Ｆｉｎｎ等（１９９６）指出，内部服务质量不仅是全面服

务质量不可或缺的要素，也是影响全面服务质量

战略落实程度的重要因素。Ｋｕｅｉ（１９９９）进一步指

出，应把内部服务质量通过横向与纵向两根管理

链条嵌入全面服务质量管理战略（参见图１）。横

向链条表现为企业提升内部服务基础设施，同时

把内部服务质量融入服务传递系统；纵向链条表

现为内部服务质量在融入全面质量管理战略后，
对企业整体绩效产生重要影响。综上所述，全面

质量管理思想促进了学术界与实务界对内部服务

质量的重视，也使得质量管理思想更深刻地融入

组织内部管理工作。

　　总体而言，内部服务质量概念在兴起之初，受
到内部营销与全面质量管理思想的重要影响。从

这个角度来说，内部服务质量思想融合了内部营

销与质量管理思想，后来在发展过程中又逐步融

合了组织行为与人力资源管理思想，目前正在形

成 一 个 理 论 与 实 践 相 结 合 的 跨 学 科 领 域 综 合

体系。

三、内部服务质量差距的产生及其原因

　　服务质量差距是质量领域的一个研究重点。
服务质量经常会出现偏离原定计划或难以满足需
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　　资料来源：Ｋｕｅｉ（１９９９）。

图１　全面质量管理战略中的内部

服务质量嵌入模型

求与期望的情况。无论是内部服务还是外部服务，

均具有服务的无形性、生产与消费难以分离性、多
变性 以 及 不 可 存 储 性 等 本 质 特 征（Ｇｒｎｒｏｏｓ，

１９９０），因此在服务传递过程中质量差距的产生是

难以避免的。

　　由于学术界较早对外部服务质量进行研究，

因此内部服务质量差距研究是在外部服务质量差

距模型的基础上发展起来的。外部服务质量差距

模型由Ｐａｒａｓｕｒａｍａｎ等（１９８５）提 出，该 模 型 以 期

望不确定 理 论（ｅｘｐｅｃｔａｎｃｙ　ｄｉｓｃｏｎｆｉｒｍａｔｉｏｎ　ｔｈｅｏ－
ｒｙ）为基础，认为顾客感知的服务质量由其服务期

望与实际感受的比较而决定。该模型为分析内部

服务质量差距提供了基本框架。Ｆｒｏｓｔ和Ｋｕｍａｒ
（２００１）在其基础上，构建了内部服务质量差距模

型，来解释内部服务质量差距的产生过程。他们

指出，与外部顾客对外部服务的期望和实际感受

类似，内部顾客同样拥有对组织内部服务水平的

期望，当然也拥有对内部实际服务水平的判断，因
此，在内部服务提供与传递链条中，同样存在多处

“期望—实绩”差距。

　　具体而言，内 部 服 务 质 量 的 多 处 差 距 如 图２
所示（Ｆｒｏｓｔ和Ｋｕｍａｒ，２００１）：差距１主要衡量员

工期望与实际感知的内部服务质量之间的差异，
它反映了员工个人角度感知差距的产生过程。差

距２主要衡量企业制定的服务质量规范与实际提

供的内部服务之间的差距，这是形成内部服务绩

效差距 的 主 要 原 因。这 种 差 距 在 大 型 服 务 企 业

（如零售企业、航空企业等）普遍存在，因为“内部

服务提供者”未必能完全遵照企业内部服务质量

规范进行服务传递。差距３主要衡量企业对员工

期望的感知与员工实际期望之间的差距，这一差

距产生的原因是企业各“内部服务提供者”未必能

有效感知“内部顾客”的真实期望。

　　资料来源：Ｆｒｏｓｔ和Ｋｕｍａｒ（２００１）。

图２　内部服务质量差距模型

　　遗 憾 的 是，Ｆｒｏｓｔ和 Ｋｕｍａｒ（２００１）只 是 构 建

了内部服务质量差距模型，而没有对各项差距产

生的本质原因进行深入探讨。结合其他相关文献

的观点，本文认为各项内部服务质量差距除了源

于员工个人因素（如由于个人需求与工作经历不

同，每位员工对内部服务质量的期望与感受也不

同），更多情况下源于动态的组织环境。企业存在

纵横交错的内部服务传递链条，服务传递既存在

于横向工作流程中，也存在于纵向管理链条中，由
不同部门、团队、职务的员工互相配合完成（Ｄｏｄ－
ｓｏｎ，１９９１）。在这个过程中，员工扮演的角色是多

重的、经常转换的，一个员工既可能在某些工作中

是“内部顾 客”，也 可 能 随 时 扮 演“内 部 服 务 提 供

者”角 色。因 而，众 多 组 织 因 素 如 组 织 制 度 与 流

程、服务氛围、价值观、内部服务提供者拥有的资

源等都可能影响企业提供内部服务的意愿与实际

能力，进而导致内部服务在传递过程中产生质量

差 距 （Ｂｏｓｈｏｆｆ和 Ｍｅｌｓ，１９９５；Ａｕｔｙ 和 Ｌｏｎｇ，

１９９９）。Ｚｅｉｔｈａｍｌ等（１９９０）具 体 指 出，团 队 合 作、
人岗匹配、技术支持、管理效率、岗位角色冲突与

角色模糊这六项组织内部因素会影响内部服务质

量差距。

　　在实证研究方面，学术界对内部服务质量差
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距的产生原因，即影响内部服务质量或质量差距

的前因变量也研究得较少。Ｋｕｅｉ（１９９９）通过对美

国服务企业的调查，发现组织的质量导向氛围、问
题解决能力、员工需求考虑、员工信心激励对内部

服务质量具有显著的正向影响，能有效缩小服务

质量差距。Ａｎｏｓｉｋｅ和Ｅｉｄ（２０１１）通 过 对 美 国 银

行营销和客户服务中心经理人员的调查，发现企

业如果能够建立内部顾客导向价值观，加强部门

之间的联系与沟通，给予员工和支持部门相应的

授权，就能有效提高组织整体内部服务质量，使其

更好地满足员工的期望，从而减小内部服务质量

差距。

　　综上所述，由于内部顾客与内部服务提供者

双方感知以及内部服务实际提供／消费过程均存

在“期望—实绩”问题，因而造成内部服务传递链

条中产生质量差距。从本质上讲，内部服务质量

差距反映了组织内部不同单元在权限、知识、内部

服务能力与服务意识等方面的局限与差异。企业

减小内部服务质量差距的过程往往也是提升整体

内部服务质量的过程。文献梳理结果表明，解决

该问题的关键不是单纯地缩短各处差距，而是通

过提升组织内部管理水平，在尽量满足内部顾客

合理期望与需求的同时，提升整个内部服务链条

的效率与水平。但是很显然，学术界无论在理论

还是实证方面，对内部服务质量差距或内部服务

质量的影响因素都关注较少。

四、内部服务质量的构成维度与测量方法

　　现有的内部服务质量测量是在外部服务质量

测量的基础上发展起来的，但是关于内部服务质

量的构成维度与测量方法能否直接借鉴外部服务

质量相关研 究 成 果，目 前 还 存 在 一 些 争 议。表１
列示了内部服务质量维度与测量相关实证研究，
下文将进行详述。

表１ 内部服务质量的构成维度与测量方法

研究者（年份） 样本 测量方法 构成维度

Ｒｅｙｎｏｓｏ和

Ｍｏｏｒｅｓ（１９９５）
美国医院员工 直接法

对ＳＥＲＶＱＵＡＬ维度的修正（包 括 有 形 证 据、可 靠 性、反 应 性、保 证
性、移情、竞争力、礼貌、沟通、可获得性、注意细节十个维度）

Ｈａｌｌｏｗｅｌｌ等
（１９９６）

美国保险公司员工 直接法
全新维度（包括沟通、团 队 合 作、有 效 培 训、管 理 支 持、服 务 设 施、目
标一致、制度程序、奖励与认可八个维度）

Ｂｒｏｏｋｓ等（１９９９）
英国电信业销售部
员工

差距法
对ＳＥＲＶＱＵＡＬ维度的修正（包 括 有 形 证 据、可 靠 性、反 应 性、保 证
性、移情、礼貌、沟通、预应式决策、注意细节和领导十个维度）

Ｆａｒｎｅｒ等（２００１）
美国食品批发企业
销售部员工

直接法 对ＳＥＲＶＱＵＡＬ维度的修正（包括可靠性与反应性两个维度）

Ｆｒｏｓｔ和

Ｋｕｍａｒ（２００１）
澳大利亚航空公司
员工

差距法
完全采用ＳＥＲＶＱＵＡＬ维度（包 括 有 形 证 据、可 靠 性、反 应 性、保 证
性、移情五个维度）

Ｗｉｌｄｅｓ（２００７）
美国食品零售业员
工

直接法
完全采用ＳＥＲＶＱＵＡＬ维度（包 括 有 形 证 据、可 靠 性、反 应 性、保 证
性、移情五个维度）

Ｂｅｌｌｏｕ和 Ａｎｄｒｏｎｉ－
ｋｉｄｉｓ（２００８）

希腊银行业员工 直接法
对ＳＥＲＶＱＵＡＬ维度的修正（包括可靠性、反应性、竞争力、沟通、理
解、礼貌、可获得性七个维度）

黄培伦等（２００８） 中国电信公司员工 直接法 全新维度（包括实体环境质量、交互质量和结果质量三个维度）

Ｂｏｕｒａｎｔａ等（２００９）希腊餐饮业侍应生 直接法
对ＳＥＲＶＱＵＡＬ维度的修正（包括有形证据、可靠性、保证性、移情、
安全、专业化、关怀七个维度）

Ｌａｒｇｅ和

Ｋｎｉｇ（２００９）
德国消费品生产企
业采购部员工

差距法
对ＳＥＲＶＱＵＡＬ维度的修正（包 括 可 靠 性、反 应 性、保 证 性、移 情 四
个维度）

Ｂｒａｎｄｏｎ－Ｊｏｎｅｓ和

Ｓｉｌｖｅｓｔｒｏ（２０１０）
英国接受信息工程
部支持的企业员工

直接法／
差距法

全新维度（包括专业化、过程、培训、具体化、内容、有效性六个维度）

Ｊｕｎ和Ｃａｉ（２０１０）
美国高校接受采购
部服务的员工

直接法
对ＳＥＲＶＱＵＡＬ维度的修正（包 括 有 形 证 据、可 靠 性、顾 客 关 系、申
请过程、沟通、服务改进六个维度）

崔哲浩（２０１０） 中国饭店行业员工 直接法
对ＳＥＲＶＱＵＡＬ维度的修正（包 括 有 形 证 据、可 靠 性、反 应 性、团 队
合作、裁量权知觉、评价和奖励、职责明确性、人岗匹配八个维度）

　　资料来源：根据相关文献整理。

　　（一）构成维度

　　内部服务质量构成维度的争议焦点在于：外

部服务 质 量 经 典 量 表ＳＥＲＶＱＵＡＬ量 表 所 包 含

的五个维度是否同样适用于内部 服 务 质 量。Ｐａ－
ｒａｓｕｒａｍａｎ等（１９８５）以 银 行、信 用 卡、证 券 经 纪、
产品维修四类服务性企业为研究对象提出了服务
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质量 领 域 的 经 典 测 量 工 具———ＳＥＲＶＱＵＡＬ量

表。该量表由２２个题项构成，从有形证 据、可 靠

性、反应性、保证性、移情五个维度对外部服务质

量进 行 测 量。Ｐａｒａｓｕｒａｍａｎ等 认 为 该 量 表 的２２
个题项适当调整即可用于测量内部服务质量，能

够界定大型服务企业内部服务质量的重要构成。
这种方法为测量内部服务质量提供了基本分析框

架和理论指导（Ｙａｎｇ和Ｃｏａｔｅｓ，２０１０）。

　　部分学者完全引入ＳＥＲＶＱＵＡＬ量表，在一

定程度上证实了运用该量表测量内部服务质量的

可操作性。但是，还有以Ｆａｒｎｅｒ等（２００１）、Ｂｒａｎ－
ｄｏｎ－Ｊｏｎｅｓ和Ｓｉｌｖｅｓｔｒｏ（２０１０）为 代 表 的 不 少 学 者

质疑能否直接采用外部服务质量维度来测量内部

服务质量。他们认为ＳＥＲＶＱＵＡＬ量表包含的五

个维度不一定能全面代表内部服务质量的主体内

容，因为内部顾客与外部顾客存在以下显著差异：

　　首先，顾客选择权不同。外部顾客具有选择

服务提供商、终止劣质服务的主动权，但内部顾客

选择余地较小，通常只能接受组织安排的内部服

务。此外，用来评价外部顾客满意感的部分指标

（如重复购买意向）并不适用于内部顾客（Ｇｒｅｍｌｅｒ
等，１９９４；Ｆａｒｎｅｒ等，２００１）。

　　其次，质量评估的关注点不同。外部顾客较

难通过信息搜寻和短暂体验形成对服务质量的全

面评判，因而通常比较注重气氛、实时性、可靠性、
服务绩效、价值和服务传递效率，以及服务环境等

“有形证据”；而内部顾客由于长期在组织内工作，
掌握着丰富的企业信息，因而通常更重视组织的

质量导向氛围（Ｋｕｅｉ，１９９９）与提供内部服务的能

力，如资源、责任权限、沟通水平、决策自主性与激

励（Ｐａｒａｓｋｅｖａｓ，２００１；马鹏和张威，２００８）。

　　最后，期望不同。与外部顾客相比，内部顾客

较 少 受 社 会 规 范 影 响 而 产 生 不 切 实 际 的 期 望

（Ｂｒａｎｄｏｎ－Ｊｏｎｅｓ和Ｓｉｌｖｅｓｔｒｏ，２０１０），因 而 内 部 顾

客对服务 质 量 的 期 望 通 常 低 于 外 部 顾 客（Ｌａｒｇｅ
和Ｋｎｉｇ，２００９）。

　　基于上述原因，内部服务质量的构成维度研

究呈现多样化结果。从文献梳理来看，现有的实

证研究还未能就内部服务质量的具体维度构成与

维度数目形成一致结论，但学者们普遍认同内部

服务质量是一个多维度构念，应该从多个角度进

行测量的观点。如表１所示，学者们提出的内部

服务质量构成维度呈现以下三种情况：一是与外

部服务 质 量ＳＥＲＶＱＵＡＬ量 表 的 五 个 维 度 完 全

相同（Ｗｉｌｄｅｓ，２００７）；二是对外部服务质量量表进

行修正，删改或增加一些特别的维度（Ｂｒｏｏｋｓ等，

１９９９；Ｌａｒｇｅ和Ｋｎｉｇ，２００９）；三 是 与 外 部 服 务 质

量构 成 维 度 截 然 不 同 的 全 新 维 度（黄 培 伦 等，

２００８）。综 合 来 看，运 用ＳＥＲＶＱＵＡＬ量 表 测 量

服务质量的思路来测量内部服务质量的做法还是

比较普遍的，但是多数学者会在对该量表五个维

度进行修正的基础上，提出内部服务质量的构成

维度，并进行实证检验。

　　总结起来，学者们修正ＳＥＲＶＱＵＡＬ量表或

采用全新维度测量内部服务质量的原因主要有以

下两个方面：一是上文论及的，由于内部顾客与外

部顾客存在显著差异，因此内部服务质量不能完

全照搬外部服务质量的构成维度。但是，关于外

部服务质量的哪些构成维度同样可以用于测量内

部服务质量，目前学者们还未达成共识，修正后的

ＳＥＲＶＱＵＡＬ量表或全新量表测量内部服务质量

的信 度 和 效 度 还 有 待 进 一 步 验 证 （Ｃｏｏｋ 和

Ｔｈｏｍｐｓｏｎ，２０００；Ｋａｎｇ等，２００２）。二 是 不 同 行

业、不同情境的内部服务质量在测量维度上存在

差异。现有文献表明，国内外学者的内部服务质

量研究各有侧重，有的是针对某个单项内部服务

进行的，如 采 购、技 术 支 持 等（Ｂｒａｎｄｏｎ－Ｊｏｎｅｓ和

Ｓｉｌｖｅｓｔｒｏ，２０１０；Ｊｕｎ和Ｃａｉ，２０１０），有 的 是 从 组 织

整体人力资 源 或 内 部 支 持 系 统 角 度 展 开 的（Ｂｅｌ－
ｌｏｕ和 Ａｎｄｒｏｎｉｋｉｄｉｓ，２００８；黄 培 伦 等，２００８）。不

同行业、不同部门的内部顾客对内部服务质量的

要求 不 同（Ｂｒｏｏｋｓ等，１９９９），导 致 内 部 服 务 质 量

的构成维度及其因子权重有所差异。基于这些原

因，适用于不同行业、不同情境的内部服务质量具

体构成维度还有待进一步探索。

　　（二）测量方法

　　内部服务质量测量方法的争议焦点在于：用

于测量外 部 服 务 质 量 的 差 距 法 与 直 接 法 两 种 方

法，哪一种更适合用来测量内部服务质量。关于

外部服务质量的测量，学术界一直存在两种经典

的方法：一是 美 国 学 派Ｐａｒａｓｕｒａｍａｎ等（１９８５）从

服务期望 与 服 务 绩 效 差 距 角 度 提 出 的 差 距 测 量

法；二 是 北 欧 学 派 代 表 人 Ｇｒｎｒｏｏｓ（１９８４ 和

２００７）提出的直接从顾客感知角度测量服务质量
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的直接测量法（Ｎｏｒｄｉｃ模型）。

　　在此基础上，一些学者主要通过差距法测量

内部服务质量，即对员工期望的内部服务质量与

内部服务 质 量 实 绩 之 间 的 差 距 进 行 测 量（Ｌａｒｇｅ
和Ｋｎｉｇ，２００９）；还 有 不 少 学 者 运 用 直 接 法 测 量

内部服务质量，即直接测量员工所感知的内部服

务质 量 实 绩（Ｈａｌｌｏｗｅｌｌ等，１９９６；Ｂｏｕｒａｎｔａ等，

２００９）。

　　从文献梳理来看（参见表１），起源于外部 服

务质量测量的两种测量方法都曾被学者们用于内

部服务质量测量。但是，相对于差距法，学者们较

多采用直接法测量内部服务质量。现有研究鲜见

对 两 种 测 量 方 法 的 适 用 性 进 行 比 较 分 析，仅 有

Ｂｒａｎｄｏｎ－Ｊｏｎｅｓ和Ｓｉｌｖｅｓｔｒｏ（２０１０）的 实 证 研 究 表

明，两种测量方法的信度和效度非常接近，但各具

优势：直接法有效性更高，通常能保证更高的问卷

回收率；差距法在对问题的诊断分析方面具有更

高的价值，能更好地判断员工的内部服务期望与

实际感 知 之 间 到 底 存 在 什 么 样 的 差 异。总 体 而

言，由于直接法比较简单易行，降低了问卷的复杂

性，多数学者在研究内部服务质量时会采用这种

方法。此外，学者们在不以探索内部服务质量的

构成维度为主要目的，而是主要探讨内部服务质

量与其他变量的关系时，也主要采用直接测量法。

五、内部服务质量的影响结果

　　服务利润链（ｓｅｒｖｉｃｅ　ｐｒｏｆｉｔ　ｃｈａｉｎ）理论（Ｈｅｓ－
ｋｅｔｔ等，１９９４和１９９７）是 可 以 用 来 解 释 内 部 服 务

质量影 响 结 果 的 经 典 理 论。服 务 利 润 链 建 立 了

“企业—员工—顾客”链 式 关 系（参 见 图３），其 核

心思想是外部服务价值的创造来自于忠诚、高效

的内部员工，依赖于内部员工的忠诚和满意，而员

工满意与否主要取决于组织能否提供高质量的内

部服务。根据该理论，管理人员应高度重视一线

员工的需要，提供良好的工作环境和工作支持，以
增强员工的工作满意感和忠诚意愿，提高他们的

劳动生产率和服务质量，进而提升企业的盈利能

力与绩效（Ｈｅｓｋｅｔｔ，１９９７）。下文具体论述内部服

务质量对员工、外部服务质量、企业绩效等多个方

面的影响。

　　（一）内部服务质量对员工的激励作用

　　无论 是 上 述 服 务 营 销 领 域 的 服 务 利 润 链 理

　　资料来源：Ｈｅｓｋｅｔｔ等（１９９７）。

图３　服务利润链模型

论，还是组织行为学领域的一些经典激励理论（如
社会支持理论、社会交换理论等），都普遍揭示了

管理领域的一个典型现象，即组织提供优质的内

部服务（包括从制度、流程、管理水平、工具、团队

工作氛围、目标、合作、培训与奖励等方面创造良

好的有形与无形条件）能够有效激励员工。企业

重视内部顾客，可以激励他们采用创新的思路与

方法，投入更多的时间与精力，来解决工作中的问

题（Ｖａｎｄｅｒｍｅｒｗｅ和Ｇｉｌｂｅｒｔ，１９８９）。

　　国内外学者的相关实证研究也表明，优质的

内部服务对员工具有重要激励作用。例 如，Ｈａｌ－
ｌｏｗｅｌｌ等（１９９６）对 美 国 两 家 保 险 公 司 的 调 研 表

明，内部服务质量对员工满意度存在显著正向影

响。Ｂｅｌｌｏｕ和Ａｎｄｒｏｎｉｋｉｄｉｓ（２００８）对希腊银行业

员工进行的实证调查显示，内部服务质量对员工

角色内行为、角色外行为、亲社会行为与合作行为

具有正向影响，优质的内部服务有利于加强员工、
部门之间的合作，提升员工工作绩效。我国学者

黄培伦等（２００８）对电信公司２３８名员工的调查表

明，内部服务质量通过员工信任感间接影响内部

关系质量的员工满意感、归属感和忠诚感等维度。
由此可见，内部服务质量对员工个人存在影响是

毋庸置疑的，优质的内部服务能够促使员工在工

作场所产生积极的工作态度和工作行为，从而提

升员工的工作绩效。

　　（二）内部服务质量对外部服务质量的影响

　　依据服务利润链理论，高质量的内部服务能

激励企业服务人员为顾客提供优质服务，从而对

外部服务产生重要的“溢出效应”，进而提升组织

的 竞 争 优 势。Ｓｃｈｅｕｉｎｇ（１９９６）以 及 Ｙｏｏｎ 等

（２００１）指出，内部服务质量不只是外部服务质量

的简单折射，它还通过调节内部员工的工作角色
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来影响外部服务质量。有效管理内部顾客的管理

人员也会 对 整 个 组 织 的 对 外 服 务 产 生 示 范 效 应

（Ｂｅｌｌｏｕ和Ａｎｄｒｏｎｉｋｉｄｉｓ，２００８）。

　　尽管学术界已普遍认同服务利润链思想，但

是检验内部服务质量对外“溢出效应”，包括内部

服务质量对外部顾客满意度、外部服务质量影响

的实证研究非常有限（Ｈａｌｌｏｗｅｌｌ等，１９９６；Ｌｉｎｇｓ，

２００４）。在现有文献中，笔者仅发现两项直接检验

内部服务质量与外部服务质量关系的实证研究。

Ｆａｒｎｅｒ等（２００１）对 美 国 大 型 食 品 批 发 企 业 销 售

人员的调查显示，内部服务质量与外部服务质量

之间存在复杂关系。他们仅用可靠性与反应性两

个维度测量内部服务质量，发现这两个维度之间

是正相关的，但它们对外部服务质量却分别存在

正向与负向影响。该研究表明，内部服务质量与

外部服 务 质 量 之 间 可 能 并 非 简 单 正 相 关。Ｂｏｕ－
ｒａｎｔａ等（２００９）对希腊餐饮业侍应生的调查表明，
总体内部服务质量对总体外部服务质量具有正向

影响，但仅内部服务质量的部分维度（可靠性、安

全与关怀）对外部服务质量的部分维度（保证性、
移情与组织形象）存在正向影响，这进一步说明了

两者关系的复杂性。

　　可见，学术界关于内部服务质量和外部服务

质量关系的研究主要局限于总体上的理论概述。
但实质上，两者之间的关系是复杂的，可能并非简

单正相关，特别是关于它们所包含的各个维度之

间的相互影响，学者们还未得出一致结论，也未进

行广泛的实证检验。

　　（三）内部服务质量对企业绩效的作用

　　服务性组织的活力与服务产品及其传递过程

尤为相关。根据服务利润链理论，企业的运营战

略与内部服务系统会影响外部服务的价值，并最

终影响企业的竞争能力。高质量的内部服务有利

于企业提升服务导向文化（Ａｌｂｅｒｔ，１９８９；ＭｃＤｅｒ－
ｍｏｔｔ和Ｅｍｅｒｓｏｎ，１９９１），促 进 全 面 质 量 管 理，实

现成本的节约和收入的增长（Ｋｕｅｉ，１９９９），最终有

助于提升企业的经济效益（Ｄａｖｉｓ，１９９４）。与此相

反，差强人意的内部服务如果得不到改善，则会影

响组织的运营效率与市场竞争力，甚至危及组织

生存（Ａｚｚｏｌｉｎｉ等，１９９３）。

　　在实证研究领域，现有的少量研究也证明了

内部服务质量对企业 绩 效 的 正 向 影 响。Ｃａｒｕａｎａ

和Ｐｉｔｔ（１９９７）对英国１３１家大型服务企业的调查

表明，内部服务质量对企业整体绩效水平具有显

著正向 影 响。Ｚａｉｌａｎｉ等（２００６）对 马 来 西 亚 酒 店

业的调查显示，内部服务质量对企业的资本回报

率、销售增长率等经济效益指标具有显著正向影

响。Ｗａｎｇ（２０１０）基于台湾涉外酒 店 的 实 证 研 究

表明，内部服务质量不仅对企业整体绩效有显著

的直接影响，而且通过员工工作满意度间接影响

企业绩效。在该研究中，企业绩效不仅包括通过

收入增长与盈利能力等体现的经济绩效，也包括

通过管理创新与技术创新等体现的非经济绩效。
由此可见，内部服务质量对企业整体绩效的影响

是全面的、深刻的，高质量的内部服务既会产生直

接的经济效益，也可能通过提升管理效益对企业

绩效产生间接影响。

　　综上所述，学术界从理论与实证角度研究发

现，内部服务质量会对内部顾客、外部顾客及组织

产生多个层次的积极影响。其各个层次的影响不

是相互割裂的，而是会形成不断传递、不断循环的

链条。然而，尽管学术界的研究结果表明内部服务

质量的影响效应总体上是积极的，但是涵盖整个服

务利润 链 的 研 究 还 比 较 少 见（Ｌｏｖｅｍａｎ，１９９８；Ｓｉｌ－
ｖｅｓｔｒｏ和Ｃｒｏｓｓ，２０００；Ｂｏｕｒａｎｔａ等，２００９）；同 时，关

于内部服务质量的哪些维度会对结果变量产生更

重要的影响，学者们还未达成共识。

六、未来研究展望

　　近二十年来，内部服务质量得到中西方学者

越来越多的关注，在管理实践中也得到更多的重

视。西方学术界在内部服务质量的理论建构和实

证研究方面取得了一定的成果，但是仍有不少问

题悬而未决。笔者认为未来的研究有必要在以下

领域进行深入探索：

　　一是明晰内部服务质量的构成维度和测量方

法。在 构 成 维 度 方 面，笔 者 更 赞 同 Ｆａｒｎｅｒ等

（２００１）的观点，认为由于内部顾客与外部顾客存

在显著差异，因而学术界不能完全照搬外部服务

质量量表来测量内部服务质量。但是目前而言，
外部服务质量量表中的哪些因素同样可以用来测

量内部服务质量，值得学术界进一步探索。此外，
国内外学者在研究内部服务质量的过程中各有侧

重，有的是针对某项具体内部服务进行的，有的是
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从整体的内部服务支持系统角度展开的。因此，
学术界对内部服务质量的构成维度应该有一个清

晰的认识，努力构建一套既包含通用维度，又能根

据不同行业、不同情境的特点进行调整的组织内

部服务质量测量模型，以便更好地指导企业设计

高效的管理和服务传递过程，以更好地分配资源，
提升内外部服务质量（Ｒｅｙｎｏｓｏ和 Ｍｏｏｒｅｓ，１９９５；

Ｋａｎｇ等，２００２）。在测量方法方面，学术界对内部

服务质量的直接测量法与差距测量法的比较还非

常少见，今后可以继续探讨两种方法各自的适用

性与优劣势，特别是探讨两种方法分别适用于内

部服务质量研究的哪些领域。

　　二是关注影响内部服务质量及内部服务质量

差距的前因变量。无论在理论探索还是实证研究

方面，学术界对于内部服务质量及内部服务质量差

距影响因素的研究都非常有限，造成组织在经营管

理过程中缺少明确的可操作性方案来提升内部服

务质量、减小服务质量差距，所提供的内部服务难

以更好地满足员工的期望与需求（Ａｎｏｓｉｋｅ和Ｅｉｄ，

２０１１）。学术界普遍认同Ｒｅｙｎｏｓｏ与 Ｍｏｏｒｅｓ（１９９６）
提出的内部服务文化构建方案，包括树立内部服务

意识、明确内部关系、确定内部顾客的期望、加强内

部顾客与内部服务提供者之间的沟通、动态地满足

内部顾客的期望、调查内部顾客的满意度这六个基

本步骤。这些步骤为组织提升内部服务质量提供

了启示，但并未明确哪些因素会对内部服务质量及

内部服务质量差距造成实际影响。笔者认为，关注

内部服务质量差距产生的原因，其实际意义不在于

如何缩小员工个人感知的“期望—实绩”差异，而在

于通过设计和再造组织内部的制度、流程、氛围、文
化等，来使内部服务在满足内部顾客需求与期望的

同时，能更好地促进员工、团队、部门之间的合作与

沟通，即提高整体内部服务质量。因此，未来的研

究应更多地关注直接影响企业内部服务质量及内

部服务质量差距的组织因素。

　　三是加强涵盖整个服务利润链，特别是在同

一个模型中检验内部服务质量激励机制与溢出效

应的实证研究。当前，内部服务质量与结果变量

之间还存在黑箱，具体表现在两个方面：一是内部

服务质量与外部服务质量之间存在哪些重要的中

介变量 尚 未 明 晰。笔 者 认 为 学 术 界 在 相 关 研 究

中，没有充分考虑员工工作态度、行为、能力的中

介作用，这可能是相关研究未能就内部服务质量

与外部服务质量的关系得出一致结论的重要原因

之一。二是关于内部服务质量的哪些维度对外部

服务质量、组织绩效具有更为重要的影响，学者们

还没有形成一致的看法。因此，就内部服务质量

的影响机制来说，除了内部服务质量与外部服务

质量、组织绩效之间潜在的中介变量有待进一步

检验，学术界还应该探讨内部服务质量的哪些维

度是影响结果变量的重要因素，从而为管理实践

提供更具体的指导。

　　四是加强对非传统服务行业内部服务质量的

研究。现有的内部服务质量研究多聚焦于营利性

服务组织，而对非营利性服务组织如政府事业单

位、公共部门、高等教育机构、慈善团体、志愿服务

组织 等 关 注 相 对 较 少（Ｃａｒｕａｎａ和 Ｐｉｔｔ，１９９７；

Ｂｅｎｎｅｔｔ和Ｂａｒｋｅｎｓｊｏ，２００５），对 工 业 制 造 企 业 内

部服务质量的探讨也非常少，未来的研究应该对

这些非传统服务行业的各类组织给予更多关注。

　　此外，针对我国企事业单位的内部服务质量

研究应得到足够重视。我国学术界在内部服务质

量领域的研究与探索刚刚起步。当前，尽管我国

企事业单位已普遍开始强调管理效率，但在管理

实践中，内部服务质量意识还没有得到广泛树立，
由机构臃肿、流程繁琐、职责不清、互相推诿等组

织因素造 成 的 内 部 服 务 质 量 低 下 问 题 仍 大 量 存

在，这在一定程度上反映了我国现阶段市场经济

发展过程中企业管理实践的特点与困境。因此，
我国学术界亟须开展针对我国企事业单位内部服

务质量的定量研究，或是具有典型代表意义的案

例研究，以推动我国内部服务质量领域理论研究

与管理实践的发展。
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