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要"为了对生鲜电商的物流服务进行实际的评价#在
4Î =a8Ǹ

模型和-物流企业冷链服务要求与能力

评估指标.!

QV

%

7!%$E"

&

#$%M

"国家标准基础上#得出了生鲜电商物流服务质量的评估指标集)利用回归分析的方

法#确定了指标体系的各级权重#然后采用服务质量差距模型以及配对样本
S

检验的方法#对生鲜电商&顺丰优选进

行了物流服务质量的评估)根据评估结果发现#顺丰优选的物流服务水平并没有达到顾客的期望#但仍处在容忍区

间之内#需要进一步的提升)
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互联网推动了电子商务的发展%使得越来越多

的商品种类使用线上的交易模式%其中生鲜类农产

品是近年众多电商运营商着力发展的商品品类之

一&顺丰'天猫'京东'一号店在内的电商企业或物

流企业都已经进入这一领域&生鲜产品电商化最大

的困难就是物流&由于生鲜产品的特殊性%要求其

必须要通过冷链物流进行运输&而冷链物流和*最

后一公里+配送%是目前生鲜电商的短板%并且需要

庞大的投资以及专业化的团队&对于生鲜电商来

说%构建物流体系%仍然是目前需要重点考虑的问

题%因为这直接影响着生鲜产品的品质%从而决定顾

客的满意度&

目前服务质量评估的研究基本上是基于美国研

究服务质量评估%由
O+)+:()+J+*

等(

%

)提出的服务

质量的差距模型%即消费者感知的服务质量是由顾

客期望的服务与顾客认知的服务之间的差距大小及

其差距方向同时决定的&在此研究之后%该文研究

者又共同提出了
4Î =aN8̀

量表%该量表提出了

F

个维度以及
##

评估指标%

F

个维度分别是指有形

性维度'可靠性维度'响应性维度'保证性维度以及

移情性维度%将顾客对于服务水平期望值和实际感

之间的差距作为研究对象%从而实现对于服务质量

的探究%并实现了服务和服务质量的更加清晰界定&

S0*;b0)

等(

#

)在
4Î =a8Ǹ

模型基础之上%结合

物流服务在服务过程中自身所具有的特点%提出

4̀a

物流服务评估模型%提出
C

个评判指标&

从国内的研究来看%李珍珍(

!

)采用
4Î =a8Ǹ

模型和
4̀a

模型%结合中国
V#W

电商物流的服务现

状%提出经济性'响应性'可靠性'移情性以及方便性

F

个维度共
#E

个指标%并通过相关的统计方法进行

了指标的纯化和筛选%最后对当当网进行了案例分

析&李凤廷等(

M

)将顾客满意度作为研究中心%将影

响物流服务质量的要素作为研究对象%分析了各类

顾客的类型%针对不同细分顾客%提出了不同的影

响要素%采用卡诺模型以及物流服务质量模型建

立以顾客分类为基础的物流服务满意度影响因素

模型&杨晶晶(

F

)从
4Î =a8Ǹ

模型以及服务满

意度理论出发%提出了标准化'可靠性'及时性和

人性化
M

个指标%并用结构方程模型对指标体系进

行了验证&

生鲜电商的快速发展%也成了国内学者关注的

焦点&郭瑞红等(

"

)将生鲜电商运营商爆发式增加原



因作为研究对象%结合冷链物流发展目前面临的困

境%指出我国冷链物流行业发展滞后%标准化程度

低%应大力加强冷链物流的基础设施建设%建立行业

标准&罗蓉(

D

)研究了电子商务背景下%生鲜农产品

冷链物流绩效%并以武汉家事易公司为例%对家事易

公司的生鲜农产品冷链物流服务进行了评估&罗红

梅(

E

)研究了电商生鲜品冷链物流的风险控制的相关

方面的内容%在分析生鲜电商现有的冷链物流运作

模式的基础上%提出了基于联盟的生鲜电商冷链共

同配送模式&

本文以
4Î =a8Ǹ

模型和
4̀a

模型作为评

价指标集的基础(

C

)

%利用
4O44%D

进行回归分析来

确定相应指标的权重%并对顺丰优选的顾客进行问

卷调研%获取相关顾客对于顺丰优选的物流服务质

量满意度%根据服务质量差距模型以及配对
S

检验%

对顺丰优选的物流服务质量进行相应的案例分析%

并提出了进一步的改善建议&

一#指标集概述及其权重的确定

论文所确定的生鲜电商物流质量评估指标体系

的维度%主要基于
4Î =a8Ǹ

模型'

4̀a

模型及国

家标准文件%在实践上结合生鲜电商平台的服务特性

进行构建%主要包括便利性'专业性'保障性'可靠性

四个维度%下属有
%E

个二级指标&指标体系如表
%

&

表
!

!

生鲜电商物流服务质量评估指标集

维度 指标编号 指标 指标数 参考文献

便利性

专业性

保障性

可靠性

5

%

5

#

5

!

5

M

5

F

5

"

5

D

5

E

5

C

5

%$

5

%%

5

%#

5

%!

5

%M

5

%F

5

%"

5

%D

5

%E

能够及时'准确地将货物送到顾客手中

售后问题及反馈响应及时

能够告知准确的货物送达时间

能够快速联系到生鲜电商客服或物流服务员工

能够有灵活收货时间以及收货方式

支付方式是多样的"其包含对食品先验货后付款#

针对货品收发货的时间%可以有电话或短信通知

线上商品的订购和签收商品的退货操作流程方便

配送人员拥有权限用于处理售后的一般问题

有能力给顾客及时并且准确可用的物流信息

送达顾客的商品外包装是完整并且清洁的

配送过程员工了解冷链物流中的作业流程以及相关操作要求

生鲜电商对于顾客的建议能够及时改进

配送员工在面对顾客时是礼貌以及善待顾客

生鲜主体运营商信誉及资质可令顾客感到信任

冷链配送设备是专业的

配送商品送达时生鲜产品品质是稳定及新鲜的

变质和与线上购买信息不符的商品可及时退货

C

O+)+:()+J+*

等(

%

)

韩曙光等(

C

)

!

!

!

!!论文采取回归分析法作为确定权重的方法&回

归分析法(

%$

)从调研得到的数据角度出发%提取所得

的信息和内在的数据之间的关系%从而寻找客户的

购买意愿&

调研得到了顾客对于生鲜电商物流服务的整体

满意度以及对各个维度的满意度%这些也构成了回

归分析时的因变量&利用
4O44%D

进行回归分析%

相关的维度分析结果见表
#

&

!

表
"

!

维度回归分析结果表

模型
非标准化系数

;

标准误差

标准化系数

;@S(

S 5$

7

%

"

W'*:;+*;

#

$>"#D $>#FE #>M#C $>$%"

便利性
$>#C# $>$E$ $>#"M !>"MM $>$$$

专业性
$>$"% $>$"" $>$"$ $>C#! $>!FD

保障性
$>%DF $>$"C $>%DF #>F#F $>$%#

可靠性
$>#CC $>$D! $>#EC M>%%D $>$$$

DM#

第
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如表
#

%

M

个维度和生鲜电商物流服务质量之

间存在着显著的因果关系%其中%可靠性的影响最

大%其次是便利性%最后是保障性和专业性&将生

鲜电商的物流服务质量定义为
5)

%将便利性定义

为
;>

%专业性定义为
O9

%保障性定义为
;O

%可靠

性定义为
II

%因此%可以得到回归方程为!

5)

"

$&#C#;>

H

$&$"%O9

H

$&%DF;O

H

$&#CCII

H

$&"#D

&但是%回归系数本身不能直接作为权重%

还需要对其进行归一化处理&得到的总体权重如

表
!

&

表
#

!

总体权重列表

维度及其权重 指标 编号 指标权重

便利性

$&!F!

能够及时'准确地将货物送到顾客手中
5

%

$&!%"

售后问题及反馈响应及时
5

#

$&$!$

能够告知准确的货物送达时间
5

!

$&$"F

能够快速联系到生鲜电商客服或物流服务员工
5

M

$&%$$

能够有灵活收货时间以及收货方式
5

F

$&$"#

支付方式是多样的"其包含对食品先验货后付款#

5

"

$&$"D

针对货品收发货的时间%可以有电话或短信通知
5

D

$&%EC

线上商品的订购和签收商品的退货操作流程方便
5

E

$&%!$

配送人员拥有权限用于处理售后的一般问题
5

C

$&$M%

专业性

$&$DM

有能力给顾客及时并且准确可用的物流信息
5

%$

$&!$"

送达顾客的商品外包装是完整并且清洁的
5

%%

$&#!E

配送过程员工了解冷链物流中的作业流程以及相关操作要求
5

%#

$&MF"

保障性

$&#%#

生鲜电商对于顾客的建议能够及时改进
5

%!

$&!"#

配送员工在面对顾客时是礼貌以及善待顾客
5

%M

$&$"D

生鲜主体运营商信誉及资质可令顾客感到信任
5

%F

$&FD%

可靠性

$&!"%

冷链配送设备是专业的
5

%"

$&##E

配送商品送达时生鲜产品品质是稳定及新鲜的
5

%D

$&F!M

变质和与线上购买信息不符的商品可及时退货
5

%E

$&#!E

二#评价方法的介绍

论文采用
O+)+:()+J+*

等(

%

)提出的服务质量评

价差距模型%其以
4Î =a8Ǹ

模型作为基础%其模

型的公式如下!

5)

"

#

A

$

"

%

G

$

%

A

#

A

$

"

%

G

$

+

"

#

$

-

M

$

#

&

其中!

G

$

用来表示不同维度的权重值$

G

$

+

表示第
+

个指标在
$

个维度下的权重$

A

表示为指标的个数$

5)

为服务质量&

在此模型中体现为最后的评分%评分根据前面

所确定的各个维度和指标的权重共同得出&在得到

数据计算出结果之后%可能会有以下三种情况!

+

#

!

5)

"

$

%这说明了顾客期望与顾客的感知

的服务相同%

#

$

"

M

$

%顾客对于服务无不满%服务的

提供者基本能够满足顾客的需要&

]

#

!

5)

"

$

%可分为两种情况%其中一种是
#

$

-

M

$

的情况%这说明了顾客所体验的服务远远高于

其所期望的服务%顾客的需求得到了完全的满足%当

这种情况产生时%企业应该审视自身的成本状况%审

查过高的服务是否为其带来了过高的成本压力&

5

#

!

5)

&

$

%和上述情况一样%也分为两种情

况&首先是
#

$

.

M

$

的情况%这种情况下顾客所体验

的服务要远远低于其所期望的服务%这说明顾客所

体验到的服务十分糟糕$其次是
#

$

&

M

$

的情况%这

种情况下顾客所体验的服务要略低于其所期望的服

务&这里还有另外一个概念就是*容忍区间+%若顾客

的服务体验在此容忍区间之内%那么则代表虽然实际

体验的服务要略低于其期望%但是也是可以接受的&

在判断服务水平是否处于*容忍区间+的问题%

本文采用配对样本
S

检验法(

%%

)来进行检验&

5$

7

&

$&$F

时%表示顾客在实际消费体验中得到的服务与

顾客消费前期望得到的服务存在着显著的差异%可

以判断为其在容忍区间外&

三#顺丰优选生鲜电商物流服务

质量案例分析

!!

论文以国内领先的生鲜电商,,,顺丰优选作

为案例来进行分析&顺丰优选是一家新崛起的电

商平台%其来自于国内快递企业顺丰%其平台主要

EM#
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经营来自国内外的优质生鲜产品%并依靠配送实

力及开放的平台思想吸引更多的电商入驻&顺丰

优选依托于顺丰速运强大的快递网络作为其核心

竞争力%是当前生鲜电商中最具代表性的一个&在

其他的生鲜电商被物流问题所困的时候%顺丰优

选利用其物流优势建立起了良好的口碑&因此%选

择顺丰优选的物流服务作为评估对象%具有一定

的代表性&

!!

在制定出指标集之后%针对顺丰优选的案例分

析需要%进行了问卷调研&相关问卷的制定以生鲜电

商物流服务质量评估指标体系为基础%采用李克特

F

级量表%对顺丰优选的物流服务质量进行了调研%

调研的对象为使用过顺丰优选购买生鲜产品的顾客

群体%并利用
4O44%D

来进行数据的分析&表
M

为顺

丰优选物流服务质量的期望服务与感知服务的均值

及其差值列表&

表
$

!

顺丰优选物流服务质量的期望服务与感知服务的均值及其差值表

维度 编号 指
!

标 期望均值 感知度均值 差值

便利性

5

%

能够及时'准确地将货物送到顾客手中
M&"% M&%D

-

$&MM

5

#

售后问题及反馈响应及时
M&!D M&$%

-

$&!"

5

!

能够告知准确的货物送达时间
M&#F M&%$

-

$&%F

5

M

能够快速联系到生鲜电商客服或物流服务员工
M&!% M&$E

-

$&#!

5

F

能够有灵活收货时间以及收货方式
M&!D M&$M

-

$&!!

5

"

支付方式是多样的"其包含对食品先验货后付款#

M&$E M&#$ $&%#

5

D

针对货品收发货的时间%可以有电话或短信通知
M&#E M&#!

-

$&$F

5

E

线上商品的订购和签收商品的退货操作流程方便
M&#M M&$"

-

$&%E

5

C

配送人员拥有权限用于处理售后的一般问题
M&#C !&C!

-

$&!"

专业性

5

%$

有能力给顾客及时并且准确可用的物流信息
M&!" M&##

-

$&%M

5

%%

送达顾客的商品外包装是完整并且清洁的
M&!D M&#$

-

$&%D

5

%#

配送过程员工了解冷链物流中的作业流程以及相关操作要求
M&!E M&%$

-

$&#E

保障性

5

%!

生鲜电商对于顾客的建议能够及时改进
M&!% M&$$

-

$&!%

5

%M

配送员工在面对顾客时是礼貌以及善待顾客
M&#D M&%"

-

$&%%

5

%F

生鲜主体运营商信誉及资质可令顾客感到信任
M&ME M&%$

-

$&!E

可靠性

5

%"

冷链配送设备是专业的
M&D" M&#$

-

$&F"

5

%D

配送商品送达时生鲜产品品质是稳定及新鲜的
M&D# M&%C

-

$&F!

5

%E

变质和与线上购买信息不符的商品可及时退货
M&"! M&$F

-

$&FE

!!

由表
M

可知%在所有的指标中%只有
5

"

指标服

务期望和与感知度的均值的差异为正值%而其他指

标差异值均在
-

$&F

左右%虽然感知明显低于期望%

但是也只是存在微小的差异%需进行配对样本
S

检

验去探讨其是否在容忍区间内&表
F

为各个维度配

对
S

检验的结果&

表
%

!

配对样本
!

检验结果表

成对差分

均值 标准差 均值的标准误差
差分的

CFX

置信区间

下限 上限

S RS 5$

7

"双侧#

便利性感知

G

期望
G

$>##$$$ $>%DD$" $>$FC$#

G

$>!F"%$

G

$>$E!C$

G

!>D#E E $>$$"

专业性感知

G

期望
G

$>%C""D $>$D!D% $>$M#F"

G

$>!DCDE

G

$>$%!F"

G

M>"#% # $>$MM

保障性感知

G

期望
G

$>#"""D $>%M$%# $>$E$C$

G

$>"%MDM $>$E%M%

G

!>#C" # $>$E%

可靠性感知

G

期望
G

$>FF""D $>$#F%D $>$%MF!

G

$>"%C%E

G

$>MCM%F

G

!E>!%# # $>$$%

!!

表
F

中配对样本
S

检验的各项结果%具体的各

个维度的数据分析如下!

+

#从表
F

可以看到%便利性均值约为
G$>##

%

从配对性
S

检验的结果可以看到%

5$

7

为
$>$$"

%要

CM#
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小于
$>$F

%说明顺丰优选在便利性这个维度上面的

服务质量没有达到顾客的期望%且在容忍区间之外&

在便利性维度下%满可以看出%当前顺丰优选在售后

服务的问题上的满意度还不够%生鲜产品作为一种

不易保存的产品%其面临的售后问题也是复杂多样%

不适宜用同样的标准去解决%因此%顺丰优选需要加

强售后服务的质量&

]

#专业性的感知期望差值均值约为
G$>%CD

%配

对样本
S

检验的
5$

7

\$>$MM

&

$>$F

%因而顺丰优选的

物流服务质量在专业性的这个维度上没有达到顾客

的期望%略微超出容忍区间&虽然顺丰为国内最好的

快递运营企业%然而在其在生鲜产品的物流专业性方

面%还是略微低于达到顾客的服务期望&专业性的三

个指标虽然绝大多数的顾客的选择都是较为满意%然

而距离顾客理想的物流服务还是略有差距&

5

#保障性的期望感知差值均值为
G$>#"D

%配

对样本
S

检验所得
5$

7

\$>$E%

"

$>$F

%说明了顺丰

优选的物流服务质量在保障性这个指标上面虽然要

略微低于顾客的期望%但是还在容忍区间之内%能够

满足的顾客的需要&可以看到保障性的三个指标满

足了顾客的要求和期望%说明了顺丰优选%在顾客心

中的印象较好%是具有良好的资质以及信誉的生鲜

电商%对相关的物流服务人员的满意度较高&

P

#可靠性的期望感知差值均值为
G$>FFD

%在

所有的四个维度中%是均值最低的一个维度&配对

性
S

检验的
5$

7

值为
$>$$%

%要小于
$>$F

%说明了顺

丰优选的物流服务质量在可靠性这个维度上面没有

达到顾客的要求%其不在顾客的容忍区间之内&顺

丰虽然在普通品类快递上面的口碑较好%但是顾客

对于其在生鲜产品方面的物流服务还是不够满意%

需要顺丰进一步通过建设冷链物流体系来加强&

总的来说%顺丰优选的物流服务质量在很多方面

仍然没有达到顾客期望%然而在相应的维度之下都是

在容忍区间上下进行浮动%服务质量的差距并不大%

但还需对物流服务质量进行进一步的提升&笔者认

为顺丰优选应该从以下几点来进行改进工作&

首先%进一步完善冷链物流体系&对于顺丰优

选这类垂直类的生鲜电商%冷链物流尤其值得重视&

顺丰的优势是庞大的物流网络和专业的物流团队%

随着其冷链物流的进一步建设%其相关服务水平必

能进一步提高&

第二%与物流相关的售后服务的服务质量还需

要进行提升&虽然顺丰花了很大的力度来推广顺丰

优选%然而其考察的指标仍然是其传统的物流绩效

指标%而非商业环境下的顾客满意度&因此%对顺丰

来说%需要从战略上进行转换%以互联网下的电商思

维和顾客视角来对物流及其售后服务进行合理规

划%这样才能保证顾客满意度的进一步提升&

第三%顺丰需要将嘿客店与顺丰优选紧密结合%

充分发挥线上线下优势%将线上订购线上取货的流

程和服务做得更好%发挥出优选跟嘿客结合进行生

鲜产品销售和配送的优势&

四#结
!

语

从目前的生鲜电商发展现状来看%物流服务是

绝大多数生鲜电商没有解决的问题&冷链物流发展

的滞后以及管理方式的落后%导致物流服务水平的

低下&在结合
4Î =a8Ǹ

模型'

4̀a

模型以及

1物流企业冷链服务要求与能力评估指标2"

QV

-

7

!%$E"

,

#$%M

#国家评判标准的基础上对生鲜电商物

流服务质量评估指标进行筛选%通过回归分析的方

法%确定相对应维度及指标的影响权重&用指标集

对顺丰优选的物流服务质量进行调研和相关案例分

析%对当前顺丰优选的服务质量做出了一个较为全

面的评估%提出了相应的管理建议&

生鲜电商仍处于高速发展阶段%物流问题却是

所有生鲜电商都无法绕过的一道坎&对于生鲜电商

物流模式的选择'配送方式的选择%也是今后值得继

续研究和拓展的方向&
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