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智能快递柜服务的顾客满意影响因素研究

尚玉冰a,韩曙光b,胡觉亮b

(浙江理工大学,a．经济管理学院;b．理学院,杭州３１００１８)

　　摘　要:在国内智能快递柜发展现状的基础上,以顾客满意理论、SEVRQUAL测评体系及LSQ模型为基础,围
绕快递柜服务的过程提出了影响顾客满意的有关因素,以此设计调查问卷并运用SPSS２２．０处理数据.首先测试问

卷的可靠性和有效性,随后利用因子分析将影响因素归为五类,分别是:服务可靠性、故障处理能力、服务价格、服

务多样性、服务便捷性.经过进一步的回归分析发现,对整体顾客满意度水平影响最明显的是快递柜服务的可靠

性,即现阶段顾客最关注的是快递柜基本功能.
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一、引　言

２０１５年全年我国快递总量高达两百亿件,平均

每天处理快递超过５０００万件,“双十一”的第二天,
全国共处理快递超过１．６亿件,达全年最高日处理

量[１].伴随快递量的急剧增长,快递行业逐渐显露

出种种问题,据相关数据显示,２０１６年３月国家邮

政局共处理２８５５０份顾客投诉,其中快递延误和递

送服务的问题达７０％[２].目前已有的共同配送站、
顺丰嘿客、菜鸟驿站等末端配送的效果并不理想.
因此,人们开始探究新的解决方案,一种类似于报箱

的智能快递柜出现在写字楼、地铁口及小区中.
智能快递柜又叫快递投递箱、快件自取柜,是一

种用户自助操作的服务设备,一般设置在人流量大

的公共场所,基本功能包括投递与提取.快递员可

根据需要自助投递,收件人可以２４小时灵活地选取

收件时间和地点,以此解决大部分人群不便立即取

件的问题,另外其附加功能可为更广泛的使用群体

提供便利[３].过去顾客对网购商品的主要关注点是

配送速度,从近些年的发展来看,顾客更期待个性化

服务,即除了保证配送速度外,更希望快递的配送时

间和地点最大地满足个人需求,减少不必要的麻烦.
智能快递柜则是在顾客要求个性化服务的需求下产

生,其随时自助存取的特点,为顾客提供了极大的自

主权.２０１２年至今,各种快递柜品牌,如速递易、丰
巢、１ 号 柜 等 迅 速 在 全 国 范 围 内 布 局. 在

“互联网＋”、“智慧物流”、“智慧城市”的大背景下,
智能快递柜的发展是快递行业向互联网转型升级的

重要实践,是未来发展的趋势.
随着快递柜的发展,其也成了学者关注的焦点.

杨溪等[４]分析了e邮宝项目的发展,提出使用自助

终端机的设想.赵园园[５]详细介绍快递柜的整体框

架和使用流程,对快递柜基本功能进行总结.王嘉

琦等[６]认为我国快递柜发展方向比较模糊,顾客的

认知程度较低,会制约其未来的发展.张博语等[７]

认为目前我国快递柜的运营不规范,位置布局不尽

合理,需要探索较为合理的发展路线.上述研究,都
是针对快递柜的发展现状进行定性分析,肯定其优

势的同时,总结了快递柜在实际运行中存在发展方

向模糊、尺寸受限、收费不一、不安全等问题.顾客



会由于上述种种问题的存在而对智能快递柜产生不

满,从而直接影响快递柜的使用情况,这样不仅不能

解决末端配送存在的问题,还会引发更多的潜在问

题,使快递柜的开发失去价值.因此,考虑智能快递

柜在整体服务过程以及运营过程中会产生哪些问

题,并从顾客使用的全过程出发,形成相应影响因

素指标体系,以定量的方法探究对顾客满意的影响

比较显著的因素,对快递柜的发展有重要意义.

２０世纪６０年代,美国学者Cardozo[８]在研究中

通过实证分析得出顾客满意(customersatisfaction,

CS)会促使再次购买行为的发生及良好的口碑宣

传,这是学者首次提到顾客满意的概念.随后,相关

研究逐步向各个行业延伸,产生大量丰富的研究成

果.Oliver[９]提出“期望Ｇ确认理论”表明,顾客在消

费以前的心理期望与消费后的真实体验决定了对此

项产品或服务的满意度.Hallowell[１０]在研究中提

到,企业８０％的利益源于老顾客,因此顾客忠诚度

对企业发展很重要,而高度忠诚的前提是较高的顾

客满意度.从１９９０年开始,国内有关顾客满意的研

究逐渐增多.汪纯孝等[１１]认为在产品性能或者服

务质量的真实水平和顾客期望之间存在差异,差异

越小,越接近顾客的心理预期,满意度水平越高.萨

茹拉[１２]确定了顾客满意度的计算方法,并以私营快

递公司为例,通过计算找出影响顾客满意的关键因

素.张圣亮等[１３]采用回归分析发现产品质量、交货

速度对网购顾客满意度的影响较大.与顾客满意的

关系紧密的是服务质量,不管是有形产品还是无形

服务,质量对顾客满意都至关重要,智能快递柜同样

如此.有关服务质量的研究,较著名的是１９８５年,
美国PZB组合[１４]对服务质量进行了详细的研究,
通过调查不同行业,总结了经典的服务质量 “预期Ｇ
感知”差距模型,超过顾客期望的优质服务能带来较

大程度的顾客满意,与顾客满意的研究有相通之处.
随后,PZB组合[１５]借助质量差距模型的基础框架,
提出较为系统的服务质量测评体系:SERVQUAL
(servicequality)模型,总结了服务质量所包含的五

个层面 以及细分的２２个具体因素,被各行业的管

理者所广泛地接受.另外,Mentzer等[１６]以通过对

第三方大型物流企业以及顾客的深入研究,提出

LSQ(logisticsservicequality)评估模型,该模型包

含物流服务始端Ｇ中端Ｇ末端的全过程,从订单下达、
产品运输以及最终到达顾客等方面的关键指标,综
合评价整个物流服务质量.查金祥等[１７]以大学生

为研究对象,利用SERVQUAL模型分析影响网购

满意度的因素集合,实证分析确定了关键影响因素.
胡萍[１８]以LSQ 模型为基础,通过研究得出商品交

付质量是顾客最为关心的方面,对顾客满意的影响

程度较大.
目前市场上已有的快递柜种类繁多,由于缺乏

明确的指导,各个运营商的服务能力高低不一,顾客

体验存在较大差别,严重制约快递柜的长期发展.
而相关的服务理论、顾客满意理论以及物流服务方

面的研究已相当完善.因此,本研究以国内快递柜

发展现状为背景,同时借鉴丰富的理论研究,首先分

析了快递柜在服务过程中影响顾客满意的因素,建

立系统的影响因素指标体系,随后以使用过快递柜

的人群为目标进行调查,通过对统计数据的有效分

析,辨别出快递柜在服务过程中,对顾客的影响较大

的关键因素,为快递柜运营商提供借鉴.

二、智能快递柜服务的顾客满意影响因素分析

目前数十家企业投入巨大成本在全国铺设快递

柜网点,但整体还未形成规模,经过近几年的发展,
部分快递柜已逐渐投入使用,顾客对其评价存在差

异.通过对安装快递柜的小区、写字楼等的实地调

查,以及相关的新闻报道,归纳出目前快递柜存在的

一些问题.
(一)收费存在异议

快递柜的运营涉及生产者、管理者、使用者等多

方团体,投放初期为了吸引用户均免费开放.但一

组快递柜成本高达３~５万元,个别运营商在免费使

用一段时期后,对快递员及用户收费,引起极度不

满,使用率骤降.
(二)快递柜的布局

虽然各大运营商都在积极布点,但快递柜的成

本高昂,安装数量仍未形成规模,覆盖面较小.若无

庞大的用户群体,形成一定的周转率,无法发挥快递

柜本质作用.因此,智能快递柜的布局规划及位置

的便利性,对顾客使用积极性会产生重要影响.
(三)快递柜的故障处理

快递柜的正常运转是用户使用的前提,其运营必

须由专业的管理人员定期维护,但也不能保证绝无故

障发生,对故障的响应速度及排除速度,对由此引发

的收件问题的处理速度,会使顾客决定是否再次使用.
(四)快递柜格口尺寸及数量有限

目前市场可见的快递柜尺寸和数量固定,而各

种商品规格千差万别,不同场所如小区、写字楼等的

快递量也存在巨大差异,使快递柜的投放空间很有
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限.部分商家及用户处于观望状态,很大程度上是

对快递柜格口的尺寸有顾虑.
(五)增值服务缺乏

快递柜是无人值守的２４小时自助服务设备,网
购的另一特点是货到付款,目前部分快递柜无此功

能.而仅提供单一快递服务很难盈利,增值服务如

广告、订票、缴费等既吸引顾客又获得收益.开发商

可以将较多的便民服务加入到快递柜功能中,很大

程度上提高用户的满意度,并且保证了快递柜的周

转率,降低空置率.
以上是快递柜在实际中已发生或可能存在的问

题,结合SERVQUAL测评体系及 LSQ 关键指标,
将影响顾客满意的潜在因素分为五类:服务可靠性、
故障处理能力、服务价格、服务多样性、服务便捷

性.服务可靠性是指快递柜能够提供的基本功能,
如快递柜能够满足一定的使用量,能够存放较多种

类的商品等;故障处理能力反映的是快递柜管理人

员的专业技能;服务价格是指快递柜在运营过程中,
可能会产生代收管理费、超期管理费、增值服务费等

各种潜在费用;服务多样性是指快递柜的服务方式

灵活多样,包括通知取件方式、付款方式等;服务便

捷性是快递柜能够为顾客带来最大程度的便利,如
快递柜的位置便于查找,各种功能简便快捷.根据

以上分析,将五类潜在因素逐级展开形成２０个指

标.首先为保证描述的准确性,进行了小规模调查,
根据收集意见和建议,剔除语句模糊、难以判断的指

标,将表述不清、容易混淆的指标进行修正,最终整

理了１７个因素,见表１.
表１　智能快递柜服务的顾客满意影响因素指标体系

一级指标 二级指标 三级指标 来源

智 能 快 递 柜 服
务 的 顾 客 满 意
影响因素

服务价格

服务多样性

故障处理能力

服务可靠性

服务便捷性

V０１使用快递柜代收快件的收费情况 本研究

V０２超出免费使用期限未及时取件时的收费情况 本研究

V０３快递柜的服务价格的公开透明程度 萨茹拉[１２]

V０４通知取件方式的多样性(如短信、微信、邮件等) SERVQUAL
V０５提供多种货到付款的方式(如微信、刷卡等) 本研究

V０６提供多种增值服务(如预约寄件、缴费、挂号等) 网络资料

V０７快递柜手机客户端的功能齐全(如查询物流信息等) 本研究

V０８快递柜管理人员的服务态度 SERVQUAL
V０９快递柜管理人员对快件遗失或损毁的处理速度 LSQ
V１０快递柜管理人员对故障的排除速度 本研究

V１１对相关投诉处理的速度和效率 胡萍[１８]

V１２快递柜的外观设计美观时尚 查金祥等[１７]

V１３快递柜的格口尺寸能满足日常需要 网络资料

V１４快递柜的格口数量能满足日常需要 本研究

V１５快递柜的网点的数量多,覆盖范围广 LSQ
V１６快递柜的安放位置便利、易于查找 SERVQUAL
V１７快递柜的操作流程简便快捷,易于操作 网络资料

CS智能快递柜的整体服务的满意程度 本研究

三、调查问卷的收集与分析

由以上所分析的影响因素出发设计问卷,采用

五级量表的形式,其中“１”代表顾客对该项因素非常

不满意,即快递柜存在的急需改进的问题;“５”代表

顾客对该项因素非常满意,即快递柜的服务较为完

善的地方.问卷选项共３０道,结构如下:第一部分

是对研究问题的基本介绍,确保顾客能够清楚判断

调查目的;第二部分是有关被调查者的基本信息描

述,以了解整体的分布情况,该部分决定了调查问卷

是否具有广泛的代表性;第三部分是调查顾客对快

递柜服务的各个方面的满意程度,是得出研究结论

的关键;第四部分调查顾客认为快递柜急需改进的

地方以及对未来发展的建议.
通过网络平台、实地调查等多种形式收集问

卷,为保证调查结果的准确性,本调查有以下要

求:a)排除未使用过快递柜的人群;b)对填写信息

不完整的问卷删除;c)随机抽取５道选项设置在问

卷结尾,以检验顾客感知的准确性,对比两次填写

结果,答案不一致的删除;d)对填写时间少于５
min的问卷删除.本次调查共发放问卷２３０份,经
过整理后得到有效问卷１７５份,有效率为７６．１％,
满足调查问卷在数量上的要求,以下为对问卷数

据的统计分析.
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(一)基本信息

调查对象的基本信息见表２,其中一部分是对

快递员的调查,基本为男性,因此在表２的性别一

栏,男性比例稍高.从年龄分布看,主要以年轻人

为主,占７２．５％,其网购较为频繁;从职业分布看,

“上班族”达７０％以上,具有一定的购买力,并且对

快递柜服务质量的感受较准确;从教育程度上看,

６５％以上接受过高等教育,能较为准确地理解问卷

选项.本次调查所覆盖的人群相对较广,具有可

信度.
表２　被调查人群的基本信息

性别/％ 年龄/％ 职业/％ 月收入/％ 教育程度/％
男:５３．１ ２５岁以下:２６．３ 学生:６．３ ２０００元以下:１２．０ 高中及以下:３２．６
女:４６．９ ２５~４５岁:７２．５ 公司职员:６１．１ ２０００元~５０００元:５３．１ 本科:６２．３

４５岁以上:１．１ 事业单位职员:１５．４ ５０００元~８０００元:２８．０ 硕士:５．１
私营业主:８．６ ８０００元以上:６．９ 博士及以上:０．０

其他:８．６

　　其中快递员有４１名,分别来自多家公司,均使用

过快递柜,对其操作流程较清晰,调查结果能够较为

准确地反映目前快递柜在实际运营当中存在的问题,
快递员的分布情况见图１.基本信息中另设置一道

多选题,调查顾客认为快递柜的发展可能存在的问

题,其结果见图２.其中,６５．１％的顾客认为快递柜格

口的尺寸有限,会影响使用;在收费方面,４５．７％的顾

客认为其会收取服务费,４９．１％的顾客对快递柜运营

商收取超期管理费表示不满.因此,快递柜的尺寸问

题、收费问题是大多数顾客较为关心的.另外,快递柜

操作流程、安全性、责任划分等也不可忽视.以下将用

统计方法将上述影响因素量化,分析快递柜服务过程

中,顾客较为关注的因素,并分析其对顾客满意程度影

响的大小,为快递柜的发展提出更有针对性的建议.

图１　快递员的分布情况

图２　智能快递柜的发展可能存在的问题

(二)描述性统计分析

描述性统计分析是为了解顾客对快递柜服务的

各方面的整体感知程度,均值表示被调查者对各因

素的感知满意度,标准偏差反映被调查者的感知的

相似程度,如表３所示.
表３　影响因素的描述性统计分析

影响因素 满意度均值 标准偏差

V０１ ２．８１ ０．７６１
V０２ ２．８３ ０．７０４
V０３ ２．９７ ０．６９０
V０４ ４．１１ ０．６２４
V０５ ４．１３ ０．６０３
V０６ ４．１２ ０．５７０
V０７ ４．１９ ０．５８１
V０８ ３．６８ ０．７９５
V０９ ３．７５ ０．７１３
V１０ ３．６８ ０．８０３
V１１ ３．６６ ０．６６６
V１２ ３．９０ ０．６６７
V１３ ３．４１ ０．７５２
V１４ ３．５２ ０．７１０
V１５ ３．９８ ０．６２５
V１６ ４．０１ ０．６２５
V１７ ４．０１ ０．６８２
CS ４．０６ ０．８１４

　　从表３可以看出,顾客对快递柜整体服务的总

体满意程度均值为４．０６,还未达到非常满意的状

态,即快递柜发展中存在较多潜在问题.满意度排

名前三的是“V０７快递柜手机客户端的功能齐全”、
“V０５提供多种货到付款的方式”、“V０６提供多种

增值服务”.快递柜投放市场约３年,基本功能已较

完善,能支持微信、支付宝等多种货到付款方式;手
机客户端功能也在根据用户需求不断更新,顾客对

此较满意.而用户对快递柜满意度最低的是“V０１
使用快递柜代收快件的收费情况”、“V０２超出免费
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使用期限未及时取件的收费情况”,虽然现阶段多数

快递柜推行免费使用,但就长期发展来看,需要大量

的资金支持,因此收费问题尤为重要,一旦实施不合

理的收费政策,将会严重影响顾客的满意度.其次,
“V１３快递柜的格口尺寸满足日常需要”,“V１４快

递柜的格口数量满足日常需要”的满意度较低,与基

本信息中多选题的结果相一致,快递柜的格口和数

量有限,较大地限制其使用费范围,现有的快递柜尺

寸基本一致,而用户需求与商品种类多样,在一定程

度上影响顾客满意度.
(三)信度分析

信度,即可靠性,表示问卷的内部一致性程度,
对于调查态度或意见的问卷,采用Cronbach􀆳α系数

较为合适.α越接近于１表示调查问卷的数据的一

致性程度较高.一般认为总量表的α值大于０．８即

可.本调查的α值为０．８１４,满足要求,说明所收集

的数据可以进行深入分析,可靠性较高.
(四)效度分析

效度,即有效性,表示所研究的问题是否能够通

过调查问卷来准确反映,通常采用因子分析的方式

来证明.本次问卷调查中,KMO＝０．７４３(＞０．７),

Bartlett球形检验Sig．＝０．０００(＜０．０５),通过检

验,表明各影响因素之间有一定的关系,可以进行下

一步的因子分析.
首先根据指标共同度来检验因子分析中公因子

提取的效果,指标共同度的大小表示公因子对该指

标的代表程度,若某项指标的共同度小于０．４,说明

该指标的独特性很强,不能被所有的公因子所代表,
指标共同度见表４.

　　由表４得,V１２的共同度远小于其他因素,其独

特性较强,与公因子的隶属程度较低,所有的公因子

都不能很好的解释其变化.除 V１２外,其他各项的

共同度均在０．７以上,公因子可以在较大程度上代

表原始因素集合的信息.通过因子分析共提取５个

公 因 子,总 方 差 解 释 表 见 表 ５. 所 有 因 素 的

８２．０５９％的信息可以通过公因子表示出来,说明问

卷的有效性较高.接下来根据旋转后的因子载荷矩

阵,将影响因素进行结构的划分,显示因子载荷大于

０．５的因素,结果如表６所示.
表４　指标共同度

指标 初始值 共同度

V０１ １．０００ ０．８７３

V０２ １．０００ ０．８４２

V０３ １．０００ ０．８４１

V０４ １．０００ ０．７７２

V０５ １．０００ ０．８５８

V０６ １．０００ ０．８４３

V０７ １．０００ ０．８１０

V０８ １．０００ ０．８２１

V０９ １．０００ ０．７６４

V１０ １．０００ ０．７９３

V１１ １．０００ ０．７４５

V１２ １．０００ ０．２３３

V１３ １．０００ ０．８５２

V１４ １．０００ ０．８０８

V１５ １．０００ ０．８０１

V１６ １．０００ ０．８０６

V１７ １．０００ ０．８６１

表５　总方差解释表

成分

初始特征值

合计
方差的百分

比/％

累计百分

比/％

提取平方和载入

合计
方差的百分

比/％

累计百分

比/％

旋转平方和载入

合计
方差的百分

比/％

累计百分

比/％

１ ４．５４４ ２８．３９９ ２８．３９９ ４．５４４ ２８．３９９ ２８．３９９ ３．２７１ ２０．４４６ ２０．４４６

２ ２．５６４ １６．０２３ ４４．４２２ ２．５６４ １６．０２３ ４４．４２２ ３．１５４ １９．７１３ ４０．１５８

３ ２．４３２ １５．２００ ５９．６２３ ２．４３２ １５．２００ ５９．６２３ ２．５６０ １６．００２ ５６．１６０

４ ２．２３５ １３．９６９ ７３．５９２ ２．２３５ １３．９６９ ７３．５９２ ２．４７６ １５．４７７ ７１．６３７

５ １．３５５ ８．４６７ ８２．０５９ １．３５５ ８．４６７ ８２．０５９ １．６６８ １０．４２２ ８２．０５９

６ ０．５２９ ３．３０９ ８５．３６８

􀆺 􀆺 􀆺 􀆺

１６ ０．１００ ０．６２５ １００．０００
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表６　旋转后的因子载荷矩阵表

公因子 影响因素
成分

１ ２ ３ ４ ５

１服务价格

V０１使用快递柜代收快件的收费情况 ０．９３２
V０２超出免费使用期未及时取件的收费情况 ０．９１３
V０３快递柜的服务价格的公开透明程度 ０．９００

２服务多样性

V０４通知取件方式的多样性 ０．８６８
V０５提供多种货到付款的方式 ０．９１１
V０６提供多种增值服务 ０．９００
V０７快递柜手机客户端的功能齐全 ０．８８９

３故障处理能力

V０８快递柜管理人员的服务态度 ０．８８６
V０９快递柜管理人员对快件遗失的处理速度 ０．８６３
V１０快递柜管理人员对故障的排除速度 ０．８６８
V１１对相关投诉处理的速度和效率 ０．８４８

４服务可靠性
V１３快递柜的格口尺寸能满足日常需要 ０．９０２
V１４快递柜的格口数量能满足日常需要 ０．８７７

５服务便捷性

V１５快递柜的网点的数量多,覆盖范围广 ０．８９０
V１６快递柜的安放位置便利、易于查找 ０．８９６
V１７快递柜的操作流程简便快捷,易于操作 ０．９２７

　　通过因子分析,将以上的因素集合划分为五个方

面,即１服务价格、２服务多样性、３故障处理能力、４
服务可靠性,５服务便捷性,与之前所分的维度基本

吻合,以此最大限度地反映原始测量题项的信息.
(五)回归分析

回归分析是以观测数据为基础,研究观测指标

的内在依赖关系,并且在多个影响结果的因素中分

析哪些因素对结果的影响程度较大,即哪些是重要

影响因素.通过以上对问卷的信度和效度进行检验

可知,问卷数据的结果较为可靠,并且已通过因子分

析形成了代表原始信息８０％以上的５个公因子,另
外 V１２的共同度较小,且在各因子上的因子载荷较

小,因此未将其归入某一因子中.V１２是快递柜的

外观设计美观时尚,也是影响顾客满意的潜在因素,

因此在回归分析中应将其考虑在内.所以,在这六

种因素中,究竟哪类因素对顾客满意的影响程度较

大尚未可知,因此可进行回归分析,通过定量的方法

找出对结果影响较为显著的因素,并通过实际情况

的分析来验证结果是否合理.接下来以整体的顾客

满意度为结果变量,以上述分析所得的六类因素为

解释变量,调查问卷时已获取相关数据,分析结果如

表７、表８所示.

表７　ANOVA方差分析

模型 平方和 自由度 均方 F 显著性

回归 ８５．４６８ ６ １４．２４５ ７９．８７３ ０．０００
残差 ２９．９６１ １６８ ０．１７８
总计 １１５．４２９ １７４

表８　对整体满意度的回归分析

公因子
非标准化系数

B 标准误差

标准化系数

β
t Sig．

共线性统计

容许 VIF
(常量) －２．４２２ ０．３５５ －６．８２８ ０．０００

FJ服务价格 ０．３５４ ０．０４８ ０．２９９ ７．４２１ ０．０００ ０．９５２ １．０５０

FD服务多样性 ０．１２３ ０．０６１ ０．０８３ ２．００７ ０．０４６ ０．８９８ １．１１４

GC故障处理能力 ０．４２１ ０．０５４ ０．３４１ ７．７６２ ０．０００ ０．７９９ １．２５１

FK服务可靠性 ０．５７４ ０．０５２ ０．４７１ １１．０９８ ０．０００ ０．８５７ １．１６６

FB服务便捷性 ０．３１１ ０．０５５ ０．２２９ ５．６５６ ０．０００ ０．９４０ １．０６４

V１２快递柜设计美观 ０．０２１ ０．０５２ ０．０１７ ０．４００ ０．６９０ ０．８５５ １．１６９
注:N＝１７５,R＝０．８６０,R２＝０．７４０,调整R２＝０．７３１,F＝７９．８７３,Sig．＝０．０００,DW (DurbinＧWatson)＝１．７９０．
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　　首先检查该回归分析是否具有统计学意义,通
过R２ 来反映,R２ 表示此次分析所得整体回归方程

的拟合程度,当其越靠近１时,说明回归模型解释所

研究问题的能力越强,整体数据拟合程度较高.本

次分析中,R２＝０．７４０,调整后的R２＝０．７３１,表示

分析的回归方程可以在７３．１％的程度上解释因变

量的变化,解释程度较好.
其次,通过F 检验来检查回归方程是否显著,

若通过F 检验,说明所得到的回归模型是存在的,
至少有一个解释变量通过显著性要求.在表７所示

的 ANOVA 方差分析表中,F＝７９．８７３,Sig．＝
０．０００(＜０．０５),说明六类因素中至少有一个可以较

为明显地影响结果变量.而且,DW＝１．７９０(接近

２),说明数据本身无自相关,以上的F 检验结果是

有效的.
另外,要检验自变量之间是否存在多重共线性,

若存在,表示自变量之间具有某种相互影响的关系,
会使回归分析的结果不准确.检验多重共线性的指

标是VIF,表示方差膨胀因子.一般认为,当VIF
＞１０时,说明数据存在严重的多重共线性.根据表

８中数据可知,各个因子的VIF 均小于２,说明数据

之间不存在多重共线性,回归分析的结果较为准确.
最后,通过回归分析表８,检查各个因素的变化

可以带来的整体满意度的变化程度.表８中各自变

量的Sig．表示的是各回归系数的显著性程度,V１２
的Sig．远大于０．０５,说明其对因变量的影响并不显

著,其他的Sig．均小于０．０５,说明其他因素均能够

较为显著地影响因变量.并且标准化系数越大,其
所对应的自变量的微小变化,可以使因变量产生较

大的变化.据标准化回归系数可知,对快递柜的整

体满意度影响从大到小为:FK 服务可靠性、GC故

障处理能力、FJ服务价格、FB服务便捷性、FD服务

多样性、V１２快递柜设计美观.

FK服务的可靠性在所有因素中对顾客满意的造

成的影响最大.快递柜出现的初衷是为了解决末端

配送效率低下问题,其基本功能是保证用户可以随时

随地取快递,但是快递柜的自身特点又决定了其格口

数量和尺寸很有限,不能满足各种快件的要求.另

外,不同场所如学校、小区、写字楼等的人群特点及需

求存在较大差异,而目前市场上已有的快递柜尺寸单

一,各种场所均采用统一规格,虽然对生产商可以简

化工艺,但对于快递柜来说,重要的是使用人群的需

求被满足,否则使用率很低,失去了其存在的基本意

义.因此,快递柜最基本的服务可靠性,对顾客满意

的影响程度最大,符合当前发展的实际情况.

GC故障处理能力对顾客满意的所带来的影响

程度较大.传统的末端配送形式会产生各种问题,
如果快递柜也存在较多故障、误差,会严重影响用户

的再次使用.因此,专业的管理人员是快递柜正常

运转的保障,在其能够提供可靠服务的前提下,用户

希望差错尽可能少,只有用户对快递柜的体验满意

度高于其他方式时,用户才会产生满意的感觉,会主

动选择重复使用.

FJ服务的价格也是影响顾客满意的重要因素.
快递柜虽然能够在很大程度上便利,但其运营维护

成本高昂,虽然目前大多数提供免费使用,但是快递

柜作为服务设施,随着附加服务的不断推广,未来会

产生各种使用费用.而费用的种类、标准如何确定,
也是今后的发展所不可忽视的关键方面.

以上三个因素对快递柜的顾客满意度的影响较

大,而FB服务便捷性、FD服务多样性,也会在一定

程度上产生影响.另外,快递柜作为服务设施,顾客

关注的是其提供服务的能力,因此快递柜的设计美

观时尚,对顾客的满意度的影响并不明显.

四、结　语

通过此次调查发现,顾客对快递柜的基本服务,
如手机客户端功能、货到付款方式、通知取件方式等

较为满意,这也是快递柜在发展初级阶段已经解决

的问题.而对顾客满意度影响较大的因素如下:一
是快递柜的格口尺寸,各种商品规格复杂,不同用户

群体的需求多样,统一的快递柜尺寸限制其使用空

间,也限制了顾客使用的积极性;二是快递柜运营商

提供服务的能力,若要保证快递柜的正常运营,需要

专业人员定期维修保养,随时解决问题,若无人监

管,快递柜将会被用户放弃;三是收费问题,当快递

柜能为顾客带来便利时,顾客才会考虑尝试,而费用

又是运营商和顾客之间不可避免的问题,在很大程

度上影响用户的满意度.
在智慧城市的背景下,快递柜的发展是快递行

业向互联网转型升级的重要实践,将带来巨大的经

济效益和社会效益,极大缓解物流配送压力,而目前

的发展仍处于不断探索阶段,若能够充分考虑用户

的需求,以用户的实际感知为基础,提供更加完善的

服务,将会吸引更多的用户量.针对用户调查所发

现的问题,如快递柜的尺寸配比设计、运营模式、盈
利来源等,是目前快递柜运营商需要解决的实际问

题,也是今后研究的方向.
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Abstract:Onthebasisofthepresentdevelopmentofdomesticsmartexpressbox,thepapermakeuse
ofthetheoryofcustomersatisfaction,servicequality(SEVRQUAL)assessmentsystem,andthelogistics
servicequality(LSQ)modeltoproposerelevantfactorsinfluencingcustomersatisfactionanddesignthe
questionnaire．SPSS２２．０isusedtoprocessdata．Firstly,thereliabilityandvalidityofthequestionnaire
aretested．Then,theinfluencefactorsareclassifiedinto５typesbyfactoranalysis:thereliabilityof
services,theabilityofhandlingerrors,thepriceofservices,thediversityofservicesandtheconvenience
ofservices．Afterthefurtherregressionanalysis,thereliabilityofserviceswillimposethemostsignificant
impactonthecustomersatisfaction,thatistosay,thecustomersaremostconcernedaboutthebasic
functionsofthesmartexpressbox．
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