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模型以及,物流企业冷链服务要求与能力评估指标-国家标准#从顾客的视角出发#

构建了一个
I

个维度以及
#I

个指标构成的生鲜电商物流服务评估指标体系'采用李克特
I

级量表设计了相关问

卷#对目标样本进行调研#通过因子分析#最终筛选得出了
&

个主要维度以及
%H

个指标#指标集从便利性*专业性*保

障性*可靠性
&

个角度描述了生鲜电商物流服务的概况#通过从顾客的角度对指标集进行分析#为生鲜电商提供相应

的管理建议'

关键词"生鲜电商&物流服务&服务评估&指标集
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随着电子商务涵盖了越来越多的商品品类$

生鲜类食品电商在近年来发展势头迅猛%据中

国电子商务研究中心监测数据显示$

#$%&

年全国

生鲜电商交易规模达到
#"$

亿$相较于
#$%!

的

%!$

亿整整增长
%$$̂

%国务院于
#$%&

年
"

月

%%

日出台了,物流业发展中长期规划-$明确提出

要重点发展农产品物流和冷链物流$生鲜电商前

景可观%

生鲜产品必须通过冷链物流进行运输才能保

持其新鲜程度和价值%根据国家标准,物流术语-

"

OX

2

8%H!I&

.

#$$"

#$冷链物流$即根据物品特

性$为保持其品质而采用的从生产到消费的过程

中始终处于低温状态的物流网络%对于生鲜电商

而言$需要考虑如何把食品安全&保质地送到消费

者手中%就目前来看$生鲜电商有三种冷链物流

的运营模式%首先$是以顺丰优选的自建冷链物

流体系$由电商自己建设物流体系+第二$是自营

加第三方冷链的模式%在本地市场$由生鲜电商

的冷链进行配送$在本地以外的市场$由合作的第

三方冷链进行配送+第三$是自营加消费者自提的

模式%这种模式既包含由生鲜电商的直送模式$

还包括了通过设立电子菜篮以及跟便利店合作供

消费者进行自取的形式%从目前来看$生鲜电商

的物流服务仍然处于发展和形成阶段$模式和体

系都相对不成熟$服务水平也参差不齐$受到诸多

因素制约%从顾客视角研究生鲜电商的物流服

务$有助于生鲜电商认识本身的物流服务现状$调

整物流发展的战略$真正做到从顾客的角度出发

来组织物流%

由于生鲜电商的兴起$其也成为了国内学者关

注的焦点%张夏恒)

%

*研究了我国生鲜电商的发展历

程$其指出$当前制约生鲜电商发展的问题就是冷链

物流体系建设的滞后+郭瑞红等)

#

*分析了生鲜电商

爆发式增长的背后$发展冷链物流方面所面临的问

题+程艳红)

!

*对美国的
d(6,-W,*:1;<

&

N,*Y3

4

(

&
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=

N(([;

以及
AY,V(+N*1;0

等生鲜电商进行

了分析并对中国生鲜电商发展提供了建议+

O)*3<+(

等)

&

*从供应链的角度研究了影响生鲜产品供应链绩

效的影响因素$提出了具有独特性的生鲜品以及普

通生鲜品的不同的库存管理策略+

M-1Y1+<3+,

等)

I

*



学者研究了在国际的生鲜产品的供应链中$影响生

鲜产品食品安全管理系统的诸多因素+

A0)Y,[,

等)

"

*从生鲜蔬果类产品需求不确定的情况下$建立

了一个两阶段的随机需求模型%

有关服务质量的研究$最早可追溯至
#$

世纪

H$

年代%

P,*,;)*,Y,+

等)

G

*基于全面质量管理的

理论提出了服务质量评估量表$

5U_>̀ A9d

量

表$此量表提出了
I

个维度以及
##

评估指标$对

于服务以及服务质量开始有了清晰的界定+

S1+<V1*

等)

H

*在
5U_>̀ 9Ad

模型的基础上$结合

物流服务的自身特点$提出了
d5̀

物流服务评估

模型$包括度量物流服务质量的
F

个指标+从国内

的研究来看$大多数的研究都是基于
5U_>̀ 9Ad

模型以及相关统计理论和模糊数学的相关方法进

行研究的%郑兵等)

F

*从客户的视角出发$结合德

尔菲法以及相关的问卷调查$提出了
G

维度的中

国本土物流服务质量测评指标体系+徐剑等)

%$

*从

企业的服务绩效&服务过程&服务能力三个角度来

构建物流企业服务质量评价指标体系$以物流服

务过程以及客户的视角出发$来构建相关的理论

和模型+李凤廷等)

%%

*从顾客的角度出发$研究了影

响物流服务质量的要素$并基于卡诺模型和
d5̀

模型建立了影响不同顾客的物流服务影响因素模

型%上述研究$都是从服务本身或者企业的角度

出发来对服务质量进行探讨%对于生鲜电商的物

流来说$食品送达顾客手中时食品的质量以及新

鲜程度决定了服务质量的高低%因此$如何组织

物流运作模式以使得顾客能够获得最大的满意

度$就成了生鲜电商建立物流体系时需要着重考

虑的问题%

本文主要以
5U_>̀ 9Ad

模型为基础$结合

,物流企业冷链服务要求与能力评估指标-"

OX

2
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#的国家标准进行了生鲜电商物流评估

指标体系的构建$然后进行问卷的调研$对相应的评

估指标进行筛选和检验$对指标体系进行了整合%

一#生鲜电商物流服务质量指标集的建立

本文的生鲜电商物流服务质量指标集以

5U_>̀ 9Ad

模型为基础$并且结合,物流企业冷链

服务要求与能力评估指标-"

OX

2

8!%$H"J#$%&

#国

家标准以及生鲜电商物流服务的现状特点$综合得

出相应的指标集%

首先$是
5U_>̀ 9Ad

模型$其指标体系具有

两层$第一层是维度层$主要确定所要评估对象的

主要方面$原始的维度为有形性&可靠性&响应性&

保证性&移情性$分别从各自的角度来对服务评估

的指标进行定义%而第二层为维度下的二级指

标$为各个维度下描述相关服务的具体题项$这一

部分需要结合生鲜电商物流服务的具体特点来进

行相应的改写%本文以此为基础$构建了指标体

系的基础框架%

其次$是,物流企业冷链服务要求与能力评估指

标-"

OX

2

8!%$H"J#$%&

#国家标准%此项标准从各

个方面规定了冷链物流企业所应该具备的资质&服

务能力以及相应的具体服务指标数据%本文在此国

家标准的基础上$确定了生鲜电商冷链物流服务应

该具备的基础服务能力和要素%

最后$是生鲜电商的物流服务的相关特点%本

文通过对生鲜电商的实际体验以及调研$归纳出生

鲜电商的物流有以下一些特点!

,

#相对于普通品类$生鲜产品要求的配送时间

短$其品质不易保持$这决定了其物流时效性要求较

高%跟普通品类的商品以及其他包装类的食品不

同$送达时间的微小差别都有可能造成最终食品品

质的变化%因此$配送时间要求短$这是由生鲜产品

本身的性质所决定的$也是生鲜产品物流服务过程

最重要的一个考虑因素%

R

#生鲜产品要求全程或者半程冷链$其专业化

程度要求较高%因为冷链物流是一种专业化程度较

高的物流形式$这包括了其操作流程&设施的操作以

及对货品品质的监控%

6

#对于生鲜电商而言$其产品和服务是面向大

众消费者的$而生鲜食品的特殊性要求了其所提供

的物流服务必须具备便利性%这里的便利性指能够

为消费者的接收货物或者退换货物提供尽可能的便

利%由于生鲜产品的保质时间的特殊性$它要求了

各个物流环节要尽可能地做到无缝连接%因此$这

就要求生鲜电商的物流服务要尽可能地为顾客提供

更多的便利$例如灵活的送货时间&跟线下便利店合

作提供取货服务等服务形式$只有做到无缝连接$生

鲜产品的品质才能有所保障%

通过上述的基础理论以及国家标准$加上结合

生鲜电商物流服务的具体特点$将
5U_>̀ 9Ad

模

型修改为专业性&可靠性&响应性&便利性以及保障

性等
I

个维度$然后$在这些维度下$进一步确定下

属的二级指标$形成了生鲜电商物流服务质量评估

的初始指标体系%此指标集由
I

个维度以及
#I

个

指标构成$如表
%

所示%

F!%
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表
>

!

生鲜电商物流服务评估初始指标集

维度 下属指标

专业性

V

%

有专业的冷链物流设备

V

#

能够用专门的包装袋或包装箱来包装生

鲜产品

V

!

相关服务人员具备整洁卫生的制服和健

康证明

V

&

能够提供及时准确的物流信息

可靠性

V

I

能够及时&准确地将货物送到顾客手中

V

"

在运送过程中保持生鲜产品品质的稳定

和新鲜度

V

G

货品送达时$外包装的完整和清洁

V

H

物流服务员工熟悉冷链物流作业流程&操

作规范

V

F

冷链物流服务企业符合国家标准中的各

项能力要求

V

%$

用户实获商品与生鲜电商所描述的产品

信息一致

V

%%

生鲜电商能够提供完整而详细的食品来

源信息

响应性

V

%#

订单处理及发货响应及时

V

%!

售后问题及反馈响应及时

V

%&

能够告知准确的货物送达时间

V

%I

对变质食品及信息不符食品及时退换货

V

%"

能够快速联系到生鲜电商客服或物流服

务员工

便利性

V

%G

提供灵活的收货时间和收货方式

V

%H

支付方式多样"包括对食品先验货后付款

V

%F

对货品的收发货时间$能够有电话或者短

信通知

V

#$

线上的订购及退货流程操作方便

V

#%

生鲜电商对于顾客的建议能够及时改进

保障性

V

##

提供物流服务的员工是有礼貌并善待顾

客的

V

#!

生鲜电商的信誉和资质令人感到放心和

信赖

V

#&

生鲜电商对货品损失的责任认定及退货

条款完善

V

#I

物流服务员工有足够权限处理上述"

#&

题#问题

二#问卷数据的采集及其检验

$一%问卷的设计及样本描述

本文的调查问卷采用的是李克特
I

级量表%此

次调查问卷主要通过网络平台进行发放$在网络社

区等调查对象较为丰富的地方进行问卷的回收%此

次调查通过网络共回收到有效问卷
#!$

份$其中绝

大多数均有通过电商购买生鲜产品的经历%在
#!$

份问卷中$有
HG?Ĥ

的受访者表示曾经通过电商购

买过生鲜产品$而另外
%#?#̂

则表示没有$因此$样

本数据能够反映出生鲜电商目标群体对于生鲜电商

物流服务的感受以及意见%

$二%数据分析及相关结果

本文利用
5P55%G?$

进行数据分析$包括了项

目分析&因子分析&和信度分析$并得到了相应的分

析结果%

%?

项目分析

项目分析要求出每一个题项的'临界比率(

"

T*3<36,-*,<3(

$

!:

#%若题项的
!:

值"即
<

值#达

显著水平"

-#

$6$I

#$即表示此题项能够鉴别不同受

访者的反应$题项有效%若
!:

值未能达到显著水

准$则应考虑删除或者修改题项%同时
!:

值越高

则题项越能鉴别不同受访者的反应$目前普遍的观

点认为
!:

值在
!

以上为佳%表
#

为各个题项的独

立样本
<

检验表%

表
?

!

各个题项高低分组均值差异的

独立样本
!

检验

题目

编号

低分组

均值 标准差

高分组

均值 标准差
<

值
9

值

V

%

&6&H $6"&& &6FG $6%G% "6$II $6$

V

#

&6!I $6I%! &6F! $6!%G G6GI& $6$

V

!

&6#G $6IG& &6F" $6I$H F6%IH $6$

V

&

!6HF $6"#I &6H# $6!H" %$6#F! $6$

V

I

&6$H $6I&H &6F" $6#$H %#6%H" $6$

V

"

&6!I $6"G" I6$$ $6$$$ G6HH& $6$

V

G

!6F$ $6"HF &6F& $6#!F F6&I" $6$

V

H

!6HF $6IFF &6F! $6#"I %#6HF" $6$

V

F

&6%$ $6"HF &6F& $6#!F F6&I" $6$

V

%$

&6$I $6IH$ &6F" $6#$H %#6$%! $6$

V

%%

&6$" $6"&& &6F% $6#HH F6GG& $6$

V

%#

!6HG $6I#! &6F! $6#"I %&6IF& $6$

V

%!

!6G$ $6""! &6F$ $6!$H %!6!#" $6$

V

%&

!6G& $6GI$ &6HH $6!#G %%6"%" $6$

V

%I

&6%! $6IH# &6FF $6%## %%6H$# $6$

V

%"

!6"I $6H$" &6F! $6#"I %#6#IG $6$

V

%G

!6H& $6"#G &6HH $6!#G %%6F&" $6$

V

%H

!6!G $6H#F &6"F $6II" %$6G!# $6$

V

%F

!6"! $6"$& &6GF $6&&I %#6&GH $6$

V

#$

!6IF $6HI& &6H& $6!G! %$6F$" $6$

V

#%

!6HG $6"$F &6GH $6&#$ F6HF& $6$

V

##

!6H& $6I%I &6GF $6&%$ %%6"GF $6$

V

#!

!6FG $6H## &6F% $6#HH H6H#! $6$

V

#&

&6$# $6II! &6FF $6%## %!6FH# $6$

V

#I

!6H! $6&F! &6"" $6G$H G6H$& $6$

!!

由表
#

可知$所有题项的
<

值均达到了显著$

并且其均大于了
!

$

9

值小于
$?$I

%表明了这些题

项具有良好的鉴别程度$能够鉴别出不同访问人群

的反应程度%

$&%

!!!!!!!!

浙
!

江
!

理
!

工
!

大
!

学
!

学
!

报"社会科学版#

#$%"

年
!

第
!"
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#?

因子分析

本文利用最大方差正交旋转法和主成分分析法

对所测数据进行因子分析$

W'=

检验系数为

$?F!%

$其大于
$?G

$说明样本数据适合做因子分析%

X,*<-1<<

球形检验的观测值为
#GII?$$

$自由度为

!$$

$显著性为
$?$$$

$表明样本群体间有共同因素

存在$能够通过因子分析提取出公共因子%在形成

新维度的过程中$还需要对隶属程度低的指标进行

删除%本文的删除原则为下面三个!首先$自成一个

因子的指标$予以删除+其次$如果某个指标在所

有因子上的成分都小于
$?I

$予以删除$这是因为

此指标隶属程度太低$不属于任何一个公共因子+

最后$若某指标在两个或两个以上的因子中成分

都大于
$?I

$予以删除%经过几轮筛选过后$本文

依次将隶属程度较低的
V

#

&

V

!

&

V

F

&

V

%$

&

V

%%

&

V

%#

&

V

#&

予以删除$删除的原因均为在所有因子成分均

小于
$?I

$隶属程度太低%表
!

为因子分析的主成

分解释表%

表
@

!

主成份解释列表

成份
初始特征值

合计 方差2
^

累积2
^

提取平方和载入

合计 方差2
^

累积
^

旋转平方和载入

合计 方差2
^

累积
^

% G?I%# &%?G!I &%?G!I G?I%# &%?G!I &%?G!I &?GG$ #"?I$% #"?I$%

# %?!#" G?!"H &F?%$! %?!#" G?!"H &F?%$! #?!I! %!?$G# !F?IG!

! %?%I$ "?!F$ II?&F# %?%I$ "?!F$ II?&F# #?$%# %%?%GH I$?GI%

& %?$!" I?GI& "%?#&" %?$!" I?GI& "%?#&" %?HHF %$?&FI "%?#&"

I $?HH# &?F$$ ""?%&I

" $?G#! &?$%" G$?%"#

G $?"HG !?H%I G!?FG"

H $?"%! !?&$& GG?!H%

F $?I"% !?%%F H$?I$$

%$ $?I#$ #?HF$ H!?!F$

%% $?I%I #?HIF H"?#&F

%# $?&II #?I#H HH?GGG

%! $?&#I #?!IF F%?%!"

%& $?!F% #?%G% F!?!$G

%I $?!"# #?$%# FI?!%F

%" $?!!# %?H&# FG?%"%

%G $?#G$ %?&FH FH?"IF

%H $?#&% %?!&% %$$?$$$

!!

由表
!

可知$通过最后的因子分析$共提取了
&

个公共因子%第一个因子的特征根是
G?I%#

$解释

了所有原变量总方差的
&%?G!Î

+第二个因子的特

征根是
%?!#"

$解释了总方差的
G?!"Ĥ

+第三个因

子特征值为
%?%I

$解释了总方差的
"?!F̂

+第四个

因子的特征根为
%?$!"

$解释了总方差的
I?GI&̂

%

这四个因子累积解释了全部变量总方差的

"%?#&"̂

$从总体上来看解释度较好$基本上能够概

括原有模型的基本信息$因子分析结果较为理想%

通过了一系列的检验和对指标体系的整理$最

终的到了一个
&

个维度的包含
%H

个指标的指标体

系$其也为本文最终的生鲜电商物流服务质量评估

指标体系$相应的旋转载荷结果也在表
&

中%

如表
&

所示$旋转后的载荷矩阵呈现出了四个

因子的结构模式$各个因子和指标的分布情况也较

好%根据因子载荷的分布情况$可以得到因子分析

后的指标和维度及其隶属关系%

,

#主因子
%

包含了
F

个指标%这些指标多涉及

到生鲜电商的订货流程以及售前及售后服务的相关

情况$从顾客的角度来说$其在方面的感受是服务的

便利程度$因此还是延续前面的便利性的命名%

R

#主因子
#

包括了
!

个指标%此三个指标均是

跟物流的流程相关的$包括了物流的信息&物流运输

过程的安全程度以及物流员工的专业化程度$这部

分定义了物流过程的专业化程度$因此延续前面的

专业性命名%

6

#主因子
!

包含了
!

个指标%这三个指标基本

和原指标体系中的保障性基本重合$因此维持其保

障性的命名%

[

#主因子
&

包含了
!

个指标%这几个指标均与

物流以及生鲜电商服务的可靠性相关$因此将其命

名为可靠性%

%&%
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表
D

!

最终因子分析结果及其因子旋转后的新因子矩阵

序号 指标
因子载荷矩阵

% # ! &

便利性

"

%

能够及时&准确地将货物送到顾客手中
$6G!I $6#"& $6%II $6##I

"

#

售后问题及反馈响应及时
$6G#I $6#!H $6!%F $6%!$

"

!

能够告知准确的货物送达时间
$6G%F $6%#$ $6#%! $6%IF

"

&

能够快速联系到生鲜电商客服或物流服务员工
$6G%H $6%%" $6%G$ $6%"G

"

I

提供灵活的收货时间和收货方式
$6G%& $6#!%

"

"

支付方式多样"包括对食品先验货后付款#

$6"GF $6!#$ $6%GH $6%%&

"

G

对货品的收发货时间$能够有电话或者短信通知
$6"#G $6!%$ $6%#G $6#%&

"

H

线上的订购及退货流程操作方便
$6IH$ $6%%& $6%I# $6%%%

"

F

物流服务员工有足够权限处理售后问题
$6I$$ $6!GH $6!I$

专业性

"

%$

能够提供及时准确的物流信息
$6#%I $6GG! $6%$&

"

%%

货品送达时$外包装的完整和清洁
$6!F# $6"G$ $6#&F $6%%G

"

%#

物流服务员工熟悉冷链物流作业流程&操作规范
$6#"H $6""F $6%$F $6%IG

保障性
"

%!

生鲜电商对于顾客的建议能够及时改进
$6%!! $6GHG $6!%$

"

%&

提供物流服务的员工是有礼貌并善待顾客
$6!H" $6G$&

"

%I

生鲜电商的信誉和资质令人感到放心和信赖
$6#!" $6&$H $6G$$

可靠性

"

%"

有专业的冷链物流设备
$6%$! $6%G$ $6G!&

"

%G

在运送过程中保持生鲜产品品质的稳定和新鲜度
$6!#$ $6G!&

"

%H

对变质食品及信息不符食品及时退换货
$6&"& $6%#I $6%%! $6IHF

!!

!?

信度分析

在进行了上述的因子分析之后$为了确定每个

维度及其指标的可靠性程度$需要对各个维度进行

信度检验%一般以
T*(+R,60e;

'

系数为依据$通常$

总的
T*(+R,60e;

'

系数在
$?H

以上表示问卷的总体

信度可接受$而各个维度的信度至少在
$?"

以上则表

示可接受%因子分析之后的各项信度如表
I

所示%

表
E

!

信度分析

维度
T*(+R,60e;

'

系数
基于标准化项的

T*(+R,60e;

'

系数
项数

便利性
$?HFG $?HFH F

专业性
$?G&$ $?G&% !

保障性
$?G!I $?G!" !

可靠性
$?"#% $?"#% !

总体
$?F%I $?F%! %H

!!

由表
I

可知$总体的信度以及各个维度的信度

均高于
$?"

$因此$说明了指标集的各项信度均符合

标准%

通过过最终的信度检验$说明如表
&

所示的生

鲜电商物流服务质量评估指标体系的最终结果通过

相应的检验$其为本文的最终结论%

三#结
!

语

鉴于目前我国的生鲜电商尚在起步阶段$大量

的垂直型生鲜电商纷纷建立$各大电商平台也在大

力发展生鲜产品这一品类$其面临着相对多的问题%

而对于生鲜产品来说$物流问题又是其核心问题%

我国冷链物流发展滞后$鉴于这样的现状$生鲜电商

的物流也会面临诸多问题%本文结合国家标准委员

会刚刚发布的,物流企业冷链服务要求与能力评估

指标-国家标准$对生鲜电商物流服务质量的评价问

题进行了探讨$从顾客的角度出发$从生鲜产品的订

购到运送过程$再到最后接收产品以及售后问题综

合考虑服务质量$最后制定出了一个
&

个维度以及

%H

个指标构成的指标集%

目前的生鲜电商的运营模式&产品品类以及物

流模型仍然处于不断的探索阶段$其依然处于不断

变化的阶段%对于其生鲜电商物流模式的选择及其

探讨$也是目前研究生鲜电商及其模式的重点关注

的问题$也是今后拓展和研究的方向%
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