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线上消费者生鲜产品末端配送满意度影响因素研究

谢林杉a,韩曙光b

(浙江理工大学,a．经济管理学院;b．理学院,杭州３１００１８)

　　摘　要:对线上消费者生鲜产品末端配送满意度的影响因素进行研究,在服务质量满意度模型、TAM 理论模型

和消费者调研的基础之上,选取可靠性、服务关怀性、服务保证性、服务易用性以及服务响应性作为消费者满意度影

响因素研究指标.采用回归分析法对数据进行分析,得出可靠性和服务保证性对生鲜产品末端配送消费者满意度

影响最大.依据分析结果建议,线上生鲜产品运营可以通过提高配送时间准确性和生鲜配送时的新鲜度提升生鲜

消费者的满意度.
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　　互联网时代的到来,推进了电子商务的发展.
对比资金、物品和信息同时在线下流动的传统交易

模式,电子商务实现了资金流、物品流以及信息流的

时间和空间分离[１].目前,电子商务已经解决了线

上信息和资金流通的问题,但线下物流环节依旧是

问题的焦点,并且物流环节也是企业资金投入最大、
消费者投诉最多的地方,其直接导致电子商务运营

效率低、运营成本高和消费者的满意度低[２].
不同于日用和服装类商品,生鲜产品因其易腐

性、产品标准化程度低等特点,使其在配送过程中难

度高于其他产品品类.但是,生鲜产品线上运营所

带来的优势也是不容忽视的,其减少了生鲜产品运

营环节,提高产品始端与终端收益,社会角度,其减

少了生鲜产品流通环节的损耗,促进生鲜产品初级

加工标准化,因此线上农产品销售是农产品销售发

展的趋势.
电子商务时代,消费者满意度不单来自对产品

感受,也包含线上购买过程中以及产品物流接收过

程中的感受.末端配送模式也在发生转变,从“宅
配”到给消费者提供可以自提的网点,从人工配送到

现在自提点无人工的智能柜配送模式.杨萌柯等[３]

对末端配送的集中模式进行对比,总结了目前末端

配送的模式分别为:直接配送模式、社区便利店合作

模式、物业代收模式、以及智能快递柜模式.张昕[４]

对末端配送的不同业态进行了分析,总结了京东校

园营业厅、阿里小邮局、快递超市、天猫超市、南京苏

果超市与DHL的“便利店－快递”以小区的“物业

快递代办点”的功能、布局以及对不同模式之间的优

缺点进行对比.岳向华等[５]对现在的线上线下运营

模式在生鲜市场的发展进行总结,分析不同生鲜产

品线上的销售模式,并强调物流在生鲜线上运营过

程中的重要性.生鲜电商企业和平台生鲜销售商开

始对末端配送满意度更加重视,并且在大数据时代

的倡导下,提出以消费者的需求指导生产代替一直

运行的由生产带动销售,将消费者的满意度作为销

售的主要参考变量.

Cardozo[６]最早提出消费者满意度概念,目前

针 对 消 费 者 满 意 度 最 广 泛 应 用 的 模 型 是

Parasuraman等[７]的服务质量模型,其总结了五个

影响消费者满意度的维度,包括有形性、保证性、



可靠性、反应性和关怀性,形成现在广泛使用的

SERVQUAL量表.Davis等[８]研究消费者对新技

术感知的易用性和感知的有用性对新事物的满意

度产生影响.国外研究不仅逐步扩展满意度影响

因素研究的广度,同时也在逐步完善满意度的概

念,使模型研究更加具有深度.其中 Cardozo[９]将

满意度的概念引入到企业的营销中,随着研究的

深入表明消费者在体验产品和服务过程中产生的

满足是对是否达到要求的感知,并且有学者指出

满意度是购买环节以及使用环节一系列情感的总

和.查金祥等[１０]研究网购中消费者满意度的影响

因素,验证表明物流是一个重要的影响因素.杨

晓蕾等[１１]基于 TAM 模型构建线上线下购物的消

费满意度模型.Kassim 等[１２]研究服务质量和消

费者忠诚度对满意度的影响,采用结构方程对模

型进行检验.
综上,网购商品配送主要研究在于不同末端配

送模式的对比、网购商品的满意度影响因素研究以

及理论分析目前网购配送主要存在问题.根据不同

商品的特点进行的末端配送满意度影响因素的研究

多以理论分析为主,定量研究较少.本论文对生鲜

产品末端配送满意度的影响因素进行分析,对现有

的配送理论研究进行补充,并针对末端配送提出改

进意见.

一、研究模型与假设

论文依据服务质量模型、TAM 模型及对线上

生鲜消费者的访谈,选出影响生鲜末端配送消费者

满意度的五个指标,服务的响应性、服务的易用性、
可靠性、服务的保证性以及服务的关怀性,生鲜农产

品被接收时呈现的品质和配送服务共同影响消费者

的满意度,所以可靠性包含服务可靠性和产品可靠

性,生鲜产品末端配送满意度影响因素研究模型如

图１所示.相应有以下假设:
假设 H１:消费者感知到的末端配送服务的响

应性越高,消费者的满意度越高;
假设 H２:消费者感知到的可靠性越高,消费者

可以获得的满意度越高;
假设 H３:消费者感知到的服务易用性越高,消

费者可以获得的满意度越高;
假设 H４:消费者感知到的服务保证性越高,消

费者可以获得的满意度越高;
假设 H５:消费者感受到的服务关怀性越高,消

费者的满意度越高.

图１　生鲜产品末端配送满意度影响因素研究模型

通过对使用过两种及以上末端配送模式的消费

者 访 谈 和 问 卷 调 查,并 结 合 TAM 模 型 和

SERQUAL模型,将服务响应性、可靠性、服务易用

性、服务保证性以及服务关怀性作为论文的显变量,
消费者末端配送满意度作为要测量的隐变量,主要

测量维度的含义如表１所示.

表１　主要测量维度含义

测量维度 维度含义

响应性
消费者购买配送过程中、过程后,得到服务人

员的响应程度.

可靠性

服务者能够提供满足承诺的服务,并且有服

务的能力,主要包括服务的可靠性和配送商

品的可靠性.

易用性

易用性主要是消费者对配送交接过程的感

知.目前末端配送的模式逐渐增多,操作的

自主性增强,因此易用性对于消费者的满意

度的影响将逐渐增强.

保证性

服务人员的特质,能够热情、专业、礼貌的提

供服务,同时包括服务的安全性(消费者的信

息和产品安全).

关怀性
关心客户,了解客户需求,以配送价格取向和

配送的个性化时间作为标准.

通过三个步骤对变量进行测量.
步骤一:将研究的问题与前人已有的问卷进行

对比研究,筛选并形成适用于论文的问题进行测量,
论文中将采用李克特５级量表进行测量操作;

步骤二:在正式发放问卷前,针对目标调查人群

(至少使用过一种末端配送模式的消费者)做了３０
份有效问卷调查,并与这３０份有效问卷的消费者做

访谈研究.通过调查结果修改指标和问题的描述方

式,以此来修正问题中的歧义性和不清表述.探索

性因子选取主成分分析方法,因子矩阵旋转选取方

差最大旋转法,删除因子负载大于０．５的因子;
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步骤三:发放正式的调查问卷,通过网络进行问

卷的调查以及通过走访目标研究对象进行针对性的

调查,其中线上问卷主要筛选的准则为,通过线上模

式购买过生鲜产品,至少使用过一种及以上末端配

送的模式.线下调查主要通过访谈的形式进行,直
接针对使用过末端配送的消费者进行访谈式调查,
提高问卷的回收效率.

二、数据收集与信效度检验

网络模式中收集到调查问卷２０６份,删除没有

网络生鲜购买体验的消费者问卷８０份和对问题回

答不完整问卷５份,有效问卷为１２１份,通过线下目

标消费者访谈回收有效问卷为８１份,有效可用于分

析末端配送消费者满意度影响因素的调查问卷为

２０２份,利用SPSS１９软件对其进行分析.如表２所

示,对２０２个有效消费者调查数据进行因子分析,

KMO检验为０．９６２,大于０．７,适于做因子分析及

进一步的分析.Bartletts 球形检验的观测值为

２４６８．１２５,自由度为１５３,显著性为０．０００,表明样本

实验群体间有共同因素的存在,能够因子分析提取

公因子.如表２中所示,因子负载大于０．５,提取五

个维度,累计方差贡献率为７３．７６７％.对于信度分

析,数据总的信度为０．９５６,每个维度的信度分别

为,０．８９、０．８７、０．７７、０．８３以及０．８１,均大于０．７０,
显示各个维度是可靠的.

表２　信度和效度分析结果

维度 服务质量测量项目
因子

负载
α系数

KMO
检验

方差贡

献率/％

服务

响应性

售后响应及时 ０．６５
订单处理及时 ０．６３

及时的配送信息 ０．６３
有电话和短信提醒 ０．５８
紧急订单快速响应 ０．５３

０．８９ ０．８９

可靠性

配送产品新鲜度 ０．７３
约定时间并准时到达 ０．７２

灵活的收货时间 ０．６５
配送产品数量准确 ０．５８

０．８７ ０．８３ ７３７５７

服务

易用性

使用过程是方便的 ０．７３
货物交接过程顺畅 ０．７２
货物收取易学的 ０．５６

０．７７ ０．６９

服务

保证性

信息安全 ０．６８
服务人员专业可信任 ０．６６
服务人员热情礼貌 ０．６３

０．８３ ０．７２

服务

关怀性

方便的收取时间 ０．７０
合理可接受的价格 ０．５９

个性化的服务 ０．５１
０．８１ ０．７１

三、模型回归分析确定影响权重

多线性回归方程的数学模型为:

y＝ ∑
n

i＝１
kxi＋ε

其中:y表示生鲜产品末端配送满意度(因变量);

xi 表 示五个评价维度;k表示每个维度的回归系数;

ε表 示随机误差.
如表３所示,sig．是０．０００,显著性概率小于

０．００１,显示回归方程总得效果显著.R２ ＝０．６３８,表
示响应性RE、可靠性REL、易用性US、保证性AS、
关怀性EM 五个维度对生鲜产品末端配送满意度的

解释量为 ６３．８％,F 值为 ６９．２０３,其显著性概率

０．０００＜０．０５,表示回归效果良好.
表３　 回归分析值

模型 R R 方 F值 sig．
满意度 ０．７９９ ０．６３８ ６９．２０３ ０．０００

　　 回归结果如表４所示,依据sig 值服务响应性

RE、可靠性REL、服务保证性AS、服务关怀性EM
值是显著的.而易用性US 不显著,并且权重值可以

看出,其对生鲜产品末端配送满意度的影响仅为

０．０３.
表４　 影响生鲜产品末端配送满意度的各

维度回归分析结果

模型
非标准化系数

B 标准误差

标准系数

Beta
t sig．

(常量) ０．９４ ０．１７ ５．５０ ０．００

服务响应性 ０．１１ ０．０５ ０．１３ ２．２５ ０．０３

可靠性 ０．３１ ０．０６ ０．３６ ５．６１ ０．００

服务易用性 ０．０３ ０．０５ ０．０３ ０．４９ ０．６２

服务保证性 ０．２３ ０．０６ ０．２７ ３．９６ ０．００

服务关怀性 ０．１１ ０．０４ ０．１５ ２．７０ ０．０１

　　 生鲜产品末端配送满意度的标准回归方程为:

SS ＝０．１３RE＋０．３６REL＋０．０３US＋０．２７AS
＋０．１５EM ＋０．９４．

通过对各维度生鲜产品末端配送满意度的影响

因素回归分析发现,可靠性和保证性对生鲜产品末

端配送影响程度最大,主要体现在消费者对于线上

销售的生鲜产品的新鲜度感知及配送时间的约定可

达.其中易用性影响因素最小且不显著,主要是因

为目前末端配送的模式以人工配送为主,单独设备

操作较少,消费者很少感知货物收取时由于器械操

作带来的不便.
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表５对各个指标进行权重分析,针对服务响应

性,消费者看重购买完成后产品的物流响应性,其中

及时的配送信息响应为０．３９高于其他的响应性的

指标,准时到达的权重指标为０．２２,灵活的收货时

间为０．２８,可以比较得出消费者关注末端配送的准

时性和信息响应性.

表５　影响生鲜产品末端配送各指标

的权重归一化结果

维度及其权重

(归一化处理)
指标

指标权重

(归一化处理)

响应性

(０．１４)

售后响应及时 ０．２５
订单处理及时 ０．１８

及时的配送信息 ０．３９
有电话和短信提醒 ０．１８
紧急订单快速响应 ０．０１

可靠性

(０．４０)

配送产品新鲜性 ０．１４
约定时间并准时到达 ０．２２

灵活的收货时间 ０．２８
配送产品数量准确 ０．３７

易用性

(０．０３)

使用过程是方便的 ０．３０
货物交接过程顺畅 ０．３３
货物收取易学的 ０．３７

保障性

(０．２９)

信息安全 ０．１６
服务人员是专业可以信任的 ０．４５

服务人员热情礼貌 ０．３９

关怀性

(０．１４)

个性化的服务 ０．１２
合理可接受的价格 ０．４３
方便的收取时间 ０．４５

从消费者心理学角度分析,消费者关注商品

传递过程中时间可控性.生鲜运营配送时可通过

使用末端配送自提点,提高消费者的时间可控性;

以消费者满意度的角度进行末端配送路线的规划

提高商品到达的准时性从而促进消费者时间满

意度.

四、结　语

随着互联网＋农业的概念不断推进,生鲜产

品的销售从传统销售模式向互联网模式转移.消

费者对于配送的满意度直接影响消费者对于生鲜

购买的满意程度,论文构建生鲜产品末端配送满

意度影响因素模型,通过回归分析得出可靠性和

响应性对满意度影响最大,进而总结影响消费者

末端配送满意度三大主要因素为,配送时间可控

性、配送及时性和生鲜产品新鲜度.可参考论文

的研究结论,构建以消费者配送满意度为目标函

数的路线规划模型,进而更好提高消费者的配送

满意度.
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