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京东快递物流终端服务质量的影响因素研究
———697份调研数据①

张卫国, 谢 鹏
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摘要:电商的快速发展带来自建快递物流的必要性.该文以京东自建物流为研究对象,根据消费顾客满意度理论,

运用多元线性回归方法,采用697份西南4省(市)的调研数据,研究了京东快递物流终端服务质量的影响因素,提

炼出员工沟通质量(SCQ)、订单释放质量(ORQ)、误差处理质量(EPQ)、货品运送质量(GDQ)和服务创新质量

(ISQ)5个指标,实证研究发现员工沟通质量(SCQ)、订单释放质量(ORQ)、货品运送质量(GDQ)和服务创新质量

(ISQ)对顾客满意度有显著的正向影响.基于此,该文提出培训增强员工服务意识、建立物流服务质量测量体系、

加强与第三方物流企业合作、完善企业硬件设施和注重服务创新与服务弹性的改进策略.
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艾瑞网统计数据显示,2015年一季度全国网上商品和服务零售额达7607亿元,同比增长41.3%;
电子商务同时带动快递物流业发展,一季度快递业务量同比增长46.8%.中国经济的增长和消费结构变

化引起了电子商务的井喷式发展,但社会化快递物流的供给能力严重滞后于电子商务的发展需求.因
此,电商企业纷纷自建物流,以破解电商平台纵深发展的瓶颈制约,这也是国内电商提升配送体验的重

要途径.其中,京东电商作为国内最大自建物流的电商企业,逐渐获得了消费者的认可.
2007年获得融资1000万美元时,京东就决定自建物流,2009年又出资2000万继续投资,2012年获

得快递牌照,2015年京东在全国36个城市建立了86个库房,有近3万名快递员工.2014年一季度的自营

订单里,有7成都是当天或第二天送达消费者.一系列数据表明京东自建物流不仅仅是为了解决电商发展

的问题,而是发展成了电商为基础的新型零售业态.对消费者来说,这种新型业态终端的快递服务在某种

程度上决定了它能够走多远.基于此,本文根据消费者满意度理论,在获取调研的697份问卷的基础上,运

用多元回归方法实证研究影响京东快递服务终端质量的因素,以期提升这种新型零售业态的价值增值能

力,促进传统快递业提升服务质量.

1 分析框架与计量模型

1.1 顾客满意度的衡量与评价

20世纪30年代,德国学者最早提出“满意”一词,Cardozo[1]则将顾客满意度引入营销学,并发现顾
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客满意可以带动再次购买行为,Howard等[2]认为顾客满意度是顾客对其牺牲所换来报酬的一致性认知

评价.Zeithaml等[3]将满意度定义为顾客购买前后的“态度”差异.Woodside等[4]将顾客满意度视为一种

购后评价,反应消费者的喜爱程度及消费态度.Oliver[5]认为顾客满意度是顾客对于自己愿望满足程度

的反应.20世纪80年代,学界重点研究顾客满意度的定量测度.前人根据服务行业建立了SERVQUAL
量表,Johnson等[6]分别从单一和全面的角度进行了顾客满意度评价,Kotler等[7]采用“顾客对产品或服

务的可感知效果/期望值”来描述满意度.Woodruff等[8]对顾客满意度模型进行了概括研究,归纳出“期
望差异模型、KANO模型,规范模型、多过程模型、归因模型、情感模型和公平模型”.美国顾客满意度

指数模型(ACSI)构建顾客期望、感知质量、感知价值、顾客满意、顾客忠诚和顾客抱怨6个指标衡量顾

客满意度[9].欧洲顾客满意度指数模型(ECSI)则在其基础上增加企业形象指标,去除顾客抱怨指标[10],
聚焦到网络购物,顾客的满意度决定了网购重复率[11].信息的准确性[12]、可靠性[13]、顾客偏好和服务态

度[14].理论上,Sang等[15]通过研究顾客满意度、可靠性、信息质量及速度等因素对顾客购物行为的影

响.Cho等[16]构建了网上购物顾客满意度测评体系、Kim[17]提出测评网上购物满意度综合指数模型.
Soh[18]运用三角模糊层次分析法分析第三方物流企业,并给出灵敏度分析结果.Medjoudj等[19]将层次分

析法运用于电力行业的顾客满意度调查.Lin等[20]通过对调查问卷进行主成分分析,建立了电子商务客

户满意度评价模型.清华大学结合ACSIy和ECSI构建中国顾客满意度指数模型(CCSI)[21],但 ACSI模

型仍是应用较为广泛的模型.国内学者查金祥等[22],构建了购物网站服务质量、顾客期望与网络顾客满

意度之间的结构关系模型.申文果等[23]从服务质量和顾客感知角度对网站服务质量进行实证分析.何其

帼等[24]探索了服务质量、第三方物流启动对消费者感知风险的影响.叶作亮等[25]在C2C(Customer-to-
Customer)环境下,构建网络购物环境中第三方物流服务质量与顾客满意度的物流服务质量测评模型

(LSQ-CS).陈文沛[26]从转换成本角度研究物流服务质量、网络顾客满意及顾客忠诚之间的关系.刘宏

等[27]提出了网络消费者满意度的测评模型和测评指标,魏斐翡[28]构建了“产品配送速度、产品配送质

量、配送沟通管理、隐私保护、服务监督”4维评价体系.
基于以上分析,本研究从消费者经历比较角度[29]、顾客对服务过程的整体感知角度[30]、期望与实际服

务的差距感知角度和个人差异感知角度[31]衡量顾客满意度.与之前学者的研究相比,综合了多个维度和多

视角,能充分诠释和衡量消费者对快递物流终端服务质量的满意度.
1.2 快递终端服务质量的影响因素

近年来快递业迅速发展,快递服务质量受到诸多因素的影响,国内外学者也重视对快递服务质量的研

究,对于快递终端服务质量影响因素划分的文献也较多,如表1所示.
表1 快递终端服务质量影响因素归纳

研 究 者 维 度 构 成 内     容

Martínez[32] 可靠性、保证性、和有形性 SERVQUAL

Stank[33] 括时效性、可靠性、准确性

张长根等[34] 保险性、可靠性、切实性、执着度和响应度

徐剑等[35] 绩效、过程和能力

郑兵等[36]
时间质量、人员沟通质量、订单完成质量、误差处

理质量、货品运送质量、灵活性和便利性维度

我国本土的LSQ物流服务质

量测量量表

李军等[37]

接单及时性、包装质量、配送准时率、途中破损率、

配送准确率、人员素质、配送安全性、配送价格、

问题处理及时性

刘亚[38]、陈争辉等[39]、庄德

林等[40]、赵彩等[41]

可靠性、响应性、保证性、移情性、有形性、便利

性、价格、安全性、补救性

于宝琴等[42] 服务前质量、服务中质量、服务后质量和企业形象 从服务过程进行划分
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  学界主要基于快递业的服务流程、顾客评价视角等标准构建第三方物流服务质量评价体系.主要从时

效性、货品完好程度、配送人员素质、订单完成质量、时间质量、误差处理质量、人员沟通质量、灵活性和

便利性等维度衡量快递终端服务质量.但相比第三方物流,自建物流的特点主要表现为配送环节少,配送

物品质量高,配送人员更为专业,配送速度快捷,但可能配送成本较高.京东快递对配送人员提出了更高的

素质要求,自建物流需要更多关注消费者的多样化、个性化需求,在及时消化处理庞大运送订单的同时,

需要保证配送的时间、配送的准确性.基于此,本文将京东自建物流的服务质量分为:员工沟通质量

(SCQ)、订单释放质量(ORQ)、误差处理质量(EPQ)、货品运送质量(GDQ)和服务创新质量(ISQ).
1.3 模型构建与研究假设

在美国顾客满意度指数模型(ACSI)和 Oliver[5]顾客满意度测量模式的基础上,结合 Mentzer[32]和刘

亚[38]等关于物流终端服务质量的维度划分,在研究京东自建物流特点的基础上,从员工沟通质量(SCQ)、

订单释放质量(ORQ)、误差处理质量(EPQ)、货品运送质量(GDQ)和服务创新质量(ISQ)五个因素衡量京

东快递终端服务质量,构建物流终端服务质量与顾客满意度关系模型(图1).

图1 物流终端服务质量与顾客满意度关系研究模型

物流配送作为电子商务交易最后的重要环节,

物流服务质量的高低将直接影响到顾客的体验,

消费者感知的感知价值消费者感知价值正向影响

消费满意度和重购意向[43].京东快递作为中国最

大的B2C(Business-to-Customer)电子商务企业之

一,通过自建物流保证订单的配送速度、配送质

量,确保了配送环节的信息可控性,避免了与第三

方物流配送合作模式中存在的信息不对称、可控

性差、资金周转慢等问题.
企业在提供物流服务过程中,与客户的交流

和响应性影响着顾客满意度.顾客满意度与物流服

务过程相关,不同的物流服务对顾客的满意度有

不同的影响,但人员沟通质量与顾客满意度之间

有较强的相关性[33].相对于传统的购物,B2C购物

环境下消费者更加重视配送人员的服务态度、专业素质.京东快递配送人员的沟通技巧、热情程度、情绪状

况、语言表达等将会对快递的服务质量产生直接的影响,进而影响消费者对京东快递的服务感知程度.基

于此,本文提出如下影响因素.
(1)员工沟通质量对顾客满意度有显著的正向影响

顾客期望货物以最快的速度、最短的距离和最低的费用到达,物流配送中心选址、线路设计对配送的

及时性、响应性起到至关重要的作用.信息传递技术迅猛发展的今天,货物传递的速度与效率成为物流企

业服务水平的瓶颈,货物配送的准时性、准确性成为顾客对快递公司服务质量的重要评价指标.基于此,本

文提出如下影响因素.
(2)订单释放质量(ORQ)对顾客满意度有显著的正向影响

在企业服务出现问题时及时提供补救措施可以缓解消费者的负面情绪,而且服务补救程度越高对消费

者产生积极情绪越有帮助,通过积极主动地补救可以转变消费者情绪和重建购买信心[44],因此误差处理质

量对于京东快递终端服务质量有着重要的影响.面对配送过程中出现的失误,公司的态度表现、补救方式、

处理问题效率等都对消费的满意度产生影响.基于此,本文提出如下影响因素.
(3)误差处理质量(EPQ)对顾客满意度有显著的正向影响

B2C购物环境下,运送货物的完好程度[32]、包装质量[37]、快递人员所使用的硬件设施会影响顾客对快
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递服务及所在平台的评价.消费者最关心所配送的货物是否完好无损,快递企业的硬件设施、所选包装材

料与包装方式等对商品的完好性都会产生影响.基于此,本文提出如下影响因素.
(4)货品运送质量(GDQ)对顾客满意度有显著的正向影响

面对日益竞争的网络购物市场,如何留住客户,增加客户的重复购买率,京东商城通过自建物流,针

对顾客需求个性化、精细化和多样化的趋势,在物流配送环节提供定制服务、个性化服务,提升物流服务

柔性,为顾客提供更灵活、多样的服务,满足客户多样化需求,这对提高顾客满意度,打造企业品牌形象,

形成核心竞争力有重要作用,是京东快递的必行之路.基于此,本文提出如下影响因素.
(5)服务创新质量(ISQ)对顾客满意度有显著的正向影响.

2 变量测度与数据来源

2.1 变量测度

2010年,京东商城已然成为中国第一家破百亿的网络零售企业,成为我国B2C市场上的巨头,结合京

东快递物流终端服务质量的现状及学者对物流终端服务质量的测评,给出本研究物流终端服务质量的题项

量表设计;顾客满意度的题项量表设计(表2).
表2 物流终端服务质量及顾客满意度测量

自 变 量 维   度 题  项  设  计

物流终端服务质量(LSQ) 员工沟通质量(SCQ) X11对顾客的请求回应迅速

X12专业地回答顾客问题

X13礼貌、热情地帮助顾客

X14服务人员形象整洁

订单释放质量(ORQ) X21承诺时间内送达物品

X22按顾客要求送达指定地点

X23服务收费合理

X24京东快递配送网点分布合理

误差处理质量(EPQ) X31京东快递积极主动地解决错误

X32客服人员认真对待投诉、快速反应解决问题

X33保险赔偿机制合理

X34退货换货处理迅速

货品运送质量(GDQ) X41快递物品完好

X42快递服务硬件设施可靠齐全

X43包装方便、结实、易用、合理

X44所张贴票据干净、票据上字迹清晰

服务创新质量(ISQ) X51收取快递时间限制小

X52根据顾客需要确定发货时间

X53实时主动反应货物情况

X54满足客户的定制服务

顾客满意度(CS) Y11京东快递公司的服务和我预期的相同

Y12对京东快递公司的服务整体上感到满意

Y13比较比其他快递,京东快递的服务较为让我满意

2.2 数据来源

本研究调查分为2个阶段进行,第一阶段进行小范围的预调查,检验问卷的信度和效度,形成最终成

型问卷.第二节阶段进行大规模问卷发放和收集.预调查中,选取了100位在京东快递有网购经历且使用过

京东快递的可靠同学作为调查对象,收回有效问卷85份,并运用SPSS19.0软件对问卷进行分析,将通过

信度检验X34踢出之后,问卷各题项和维度的Cronbachsα均在0.8以上,问卷信度较好.之后对问卷进行
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效度分析,通过效度分析由表3得到量表的KMO(Kaiser-Meyer-Olkin)测度值为0.916,大于0.9,表明问

卷的结构系数效度较好,可以进行因子分析.由表4采用探测性因子分析,通过主成分分析法,以特征值大

于1为标准,提取因子负荷大于0.5的题项,剔除因子负荷小于0.5的题项,提取5个因子,再次进行探索

性因素分析.由表4可知,在效度分析的基础上剔除了X14和X23两个题项后,各题项均落在了相应的因子

内,提取的5个因子与预先设定的变量相符合,5个因子总共解释了总体方差的65.312%.
表3 京东快递物流终端服务质量效度分析

取样足够度的 Kaiser-Meyer-Olkin度量 0.916

Bartlett的球形度检验 近似卡方 3231.661
df 66
Sig. 0.000

表4 服务质量因子分析载荷矩阵(最大方差旋转法)

测量题项
因   子   载   荷

1 2 3 4 5
X12 0.726
X11 0.674
X13 0.607
X22 0.760
X24 0.735
X21 0.681
X31 0.773
X33 0.754
X32 0.715
X42 0.814
X43 0.793
X41 0.733
X44 0.699
X52 0.786
X54 0.784
X51 0.732
X53 0.701

  正式的问卷收集主要有网络发放和实地发放两种途径,以在京东商城有过购物经历并使用过京东快递

的人作为调查对象,收回了来自重庆市、云南省、四川省、贵州省等地问卷共计793份,其中有效问卷697
份,问卷有效率为88.89%.问卷收集时间为2015年6月7日至2015年12月20日,近6个月.数据收集

后采用SPSS19.0软件进行处理分析.对问卷的信度、效度进行检验,然后对LSQ-CS模型进行检验.

3 实证结果与讨论

3.1 样本人口统计特征描述

调研数据的人口学统计描述见表5.由表5可知,在受访者中,女性顾客比例(58.3%)略高于男性

(41.7%).在文化素质方面,本科生以上学历占比70.2%,虽然与调查对象选择有关,但是在一定程度上

反映了网购群体的基本文化素质较高.年龄分布上,69.5%的调查对象在21~30岁,是较为年轻的80后

和90后,乐于接受新鲜事物,热爱网络与电子商务,喜欢网购.经济来源上,72.8%的调查对象是收入在

2000元以下的低收入阶层,这也与调查对象中很大一部分为大学生有关,其收入主要来自父母,没有太多

的经济来源.京东使用频率上,54.5%的人每月2~5次,10.7%的人每月要在京东商城购物6~10次,总

体来说调查对象的购物频率较高,京东快递的使用次数较多.
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表5 京东快递消费者人口学统计描述

变   量 变量值 占比/%
性别 男 41.7

女 58.3

年龄 20岁以下 16.3
21~30岁 69.5
31~40岁 11.9
41岁以上 2.3

每月京东快递使用次数 1次 30.3
2~5次 54.5
6~10次 10.7
10次以上 4.5

学历 初中及以下 15.3
高中 14.5

大学本科 50.8
硕士及以上 19.4

家庭月收入(元) 1000以下 27.1
1000~1999元 45.7
2000~3999元 15.7
4000元以上 11.5

3.2 问卷的信度、效度分析

根据收回的有效数据,首先进行信度分析,采用CronbachsAlpha值衡量问卷信度,如表6所示.快递

物流终端服务质量的SCQ,ORQ,EPQ,GDQ和ISQ的CronbachsAlpha值均在0.8左右,各二级指标

CronbachsAlpha系数值均0.6左右,快递物流终端服务质量的CronbachsAlpha值为0.851.顾客满意度

(CS)3个相关题项的CronbachsAlpha值也高于0.6,整体CronbachsAlpha值为0.812.问卷总体的

CronbachsAlpha值均较高,这表明问卷的内部一致性较高.
表6 京东快递物流终端服务质量问卷信度分析

变      量 题项
校正的项

总计相关性

项已删除的

Alpha值

分量表的

Alpha值

总量表的

Alpha值

快递物流终端服务质量 员工沟通质量(SCQ) X11 0.578 0.745 0.783 0.851
X12 0.643 0.683
X13 0.648 0.676

订单释放质量(ORQ) X21 0.778 0.737 0.835
X22 0.644 0.801
X24 0.547 0.814

误差处理质量(EPQ) X31 0.824 0.736 0.867
X32 0.722 0.83
X33 0.692 0.862

货品运送质量(GDQ) X41 0.665 0.702 0.799
X42 0.625 0.745
X43 0.64 0.729
X44 0.712 0.77

服务创新质量(ISQ) X51 0.616 0.715 0.789
X52 0.599 0.71
X53 0.677 0.7931
X54 0.645 0.696

顾客满意度(CS) Y11 0.684 0.712 0.812
Y12 0.684 0.687
Y13 0.697 0.768
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  基于预测问卷中的探索性因子分析,采用验证性因子分析对京东快递物流终端服务质量进一步进行效

度分析,由分析结果得到测量指标的因子负载都大于0.50,并且因子的内部指标之间都有较大的因子载

荷,服务质量的结构效度较好,测量的构思效度符合研究要求,模型拟合效果较好(图2).

图2 京东快递物流终端服务质量验证性因子分析结果

3.3 相关性分析与回归分析

分析表7可知,员工沟通质量(SCQ)、订单释放质量(ORQ)、误差处理质量(EPQ)、货品运送质量

(GDQ)和服务创新质量(ISQ)5个变量与顾客满意度(CS)均为正相关,相关系数分别为0.520,0.509,

0.409,0.528和0.544,均在0.01的水平上显著.其中误差处理质量(EPQ)与顾客满意度(CS)相对较低外,

其他维度与顾客满意度的相关性均在0.5以上.
表7 京东快递物流终端服务质量与顾客满意度相关分析Pearson相关性系数

Pearson相关性系数 京东快递物流终端服务质量维度

顾客满意度(CS) SCQ ORQ EPQ GDQ ISQ

0.520** 0.509** 0.409** 0.528** 0.544**

  注:** 表示0.01的显著性水平.

采用多元线性回归方 法 进 行 回 归,回 归 结 果 如 表8.整 个 模 型 调 整 后 的 R2 为0.406,F 值 为

74.372,其显著性概率为0.000,小于0.05显著性水平,回归模型整体解释变异量达到显著性水平.说

明回归效果理想,模型拟合程度较好,解释力度较强.员工沟通质量(SCQ)、订单释放质量(ORQ)、货

品运送质量(GDQ)和服务创新质量(ISQ)在0.01的显著性水平下显著,误差处理质量(EPQ)没有通过
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显著性检验.员工沟通质量(SCQ)、订单释放质量(ORQ)、货品运送质量(GDQ)和服务创新质量(ISQ)

的标准化回归系数分别是0.207,0.148,0.169和0.247,服务创新质量(ISQ)对顾客满意度的影响最

大,其作用最大;其次是员工沟通质量(SCQ)和货品运送质量(GDQ),订单释放质量(ORQ)对顾客满意

度的影响相对较弱.其中各个自变量的容忍度大于0.1,VIF 值均小于5,表明不存在序列相关问题.从

回归分析中得到标准化回归方程

顾客满意度(CS)=0.207×员工沟通质量(SCQ)+0.148×订单释放质量(ORQ)+

0.169×货品运送质量(GDQ)+0.247×服务创新质量(ISQ)

表8 京东快递物流终端服务质量与顾客满意度回归分析

标准化回归系数 t Sig. 容差 VIF

常  量 - 4.182 0.000 - -

员工沟通质量(SCQ) 0.207 4.637 0.000 0.551 1.814

订单释放质量(ORQ) 0.148 3.227 0.001 0.521 1.920

误差处理质量(EPQ) 0.006 0.136 0.892 0.598 1.673

货品运送质量(GDQ) 0.169 3.554 0.000 0.488 2.051

服务创新质量(ISQ) 0.247 5.346 0.000 0.515 1.940

3.4 实证结果及可能原因

京东快递物流终端服务质量5个维度中,员工沟通质量(SCQ)、订单释放质量(ORQ)、货品运送质

量(GDQ)和服务创新质量(ISQ)4个变量0.01的显著性水平下显著,误差处理质量(EPQ)没有通过显著

性检验(表9).
表9 对回归效应假设的验证结果

研究假设 内      容 检验结果

H1 员工沟通质量(SCQ)对顾客满意度有显著的正向影响 是

H2 订单释放质量(ORQ)对顾客满意度有显著的正向影响 是

H3 误差处理质量(EPQ)对顾客满意度有显著的正向影响 否

H4 货品运送质量(GDQ)对顾客满意度有显著的正向影响 是

H5 服务创新质量(ISQ)对顾客满意度有显著的正向影响 是

  京东快递物流终端服务质量对顾客满意有正向影响这一结果与Sang等[15]、Fornell等[9]的研究结论

相一致;查金祥等[22],庄德林等[40]通过实证研究的也得出相关的结论.其中误差处理质量不显著,可能

的原因:① 数据上产生误差,题项设计不够充分,不能很好衡量地所要探讨的问题;② 顾客对快递终端

的服务更加注重准时性、准确性、响应性,快递公司“幕后”处理配送问题,问题处理环节消费者缺乏参

与,所以消费者对误差处理的感知不强;③京东快递在误差处理过程中已有良好的机制,使得京东快递

理赔程序完善快捷、配送错误事件较少发生,消费者对京东快递误差处理质量认可度较高,所以误差处

理质量对顾客满意度的影响反而不显著.

4 结论及启示

自建物流作为京东发展自身核心竞争力的重大战略举措,其在满足消费者多样化需求、赢得市场竞争

力、抢占电商发展先机、增强其在B2C市场中的主导地位等方面均有不可小觑的作用,战略的高度重视及

先后的巨大投入使其在全国建成7大物流中心、近200家大型仓库,形成多网点、全覆盖的高效配送系统,

但最终评价京东自建物流系统是否成功并非是花哨的先进硬件、悦耳的宣传标语及夸张的宣传,而是基于
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消费者良好口碑和较好用户体验支撑下的良性发展.本文站在消费者角度通过相关数据分析,得出员工沟

通质量(SCQ)、订单释放质量(ORQ)、货品运送质量(GDQ)和服务创新质量(ISQ)对顾客满意度具有显著

正向影响,误差处理质量(EPQ)对顾客满意度的影响不显著.
员工沟通质量(SCQ)对顾客满意度具有显著正向影响.快递服务是以货物为运输对象、以人为服务对

象的商业服务活动,最终的服务评价也是由处于整个环节末端的消费者给出,而与消费者进行直接接触及

终结整个服务过程的是京东快递配送环节的工作人员,其作用可以是恶化消费者感知的最后一根“稻草”,

也可以为物流服务质量锦上添花,所以京东快递必须高度重视一线配送员工自身素质的提升.
订单释放质量(ORQ)对顾客满意度具有显著正向影响.快递服务的高效完成离不开高效协作的信息系

统、完善的仓库网点建设和优化的运输线路设计,京东物流耗费巨资修建的物流基础设施在满足巨量订单

的消化、提升配送的速度方面发挥着重要作用.消费者对自身所购买的商品具有早点收到的迫切性,漫长

的等待将会让消费者等待的幸福感变质成为对较慢物流速度的愤怒和不满,订单释放质量的提升是提高顾

客满意度一个重要的途径.
误差处理质量(EPQ)对顾客满意度的影响不显著.京东物流规范的退货流程、7天无理由退货的售后

服务及多种具有弹性的付款方式为其在误差处理环节具有较大的缓冲空间,较小的误差率以及高效的误差

处理过程保证了京东快递消费者的良好体验,进而导致了顾客对误差处理质量的不敏感.
货品运送质量(GDQ)对顾客满意度具有显著正向影响.“第一印象效应”很好地阐释了消费者对京东

物流的满意度在一定程度上与所收到货物的外观、整洁的包装、干净的外表、票据合理及完好的粘贴等

“第一印象”有关,其对消费者的感知及其满意度均产生影响.打动消费者要从第一次接触、第一眼对视

开始,如果说员工沟通质量是连接消费者和京东快递的桥梁,那么货物运送质量便是给消费者带来踏实

愉悦的漂亮扶手.
服务创新质量(ISQ)对顾客满意度具有显著正向影响.京东快递自己物流体系本身就是一次创新,不

断的创新是企业在竞争日益激烈的互联网时代下永葆青春的重要路径.通过不断提升企业服务弹性、增强

企业自身核心竞争力以适应“上帝”日益月新的消费需求,通过主动创新以满足、甚至制造消费者需求,当

消费者沉浸在企业服务所给予的惊喜和感动中,达到提升顾客满意度、实现服务价值的目标.
根据上述实证研究结论,为提升京东快递物流终端服务质量,提出以下几点建议:

(1)培训增强员工服务意识

建立培训考核制度,定期培训,提高员工素质,减少员工与客户的摩擦,灌输服务意识,将服务意识、

服务理念上升至企业文化.与顾客接触,保持积极情绪,表达准确,语气谦和.统一员工着装,保持衣着整

洁,给顾客留下良好第一印象.快递发放按流程操作,争取快速高效,减少顾客等待时间.
(2)建立物流服务质量测量体系

京东快递要建立服务质量测量体系,对快递的服务质量有一个清楚的把握.可以在本文已有的配送质

量、员工素质、配送应急措施、信息服务质量4个指标的基础上,完善信息管理系统中的指标,如准时发货

率、订单成交率、订单好评率、订单退货率、紧急订单处理效率等等指标,对京东快递的物流服务质量进行

实时测量,找出问题,进行对应的改善.
(3)加强与第三方物流企业合作

京东商城自营的京东快递配送能力也很难将所有订单消化吸收,只由京东快递单独派送会带来派送时

间延长、派送质量下降、顾客满意度降低等问题,所以京东快递寻求一个专业的快递企业,形成快递联盟,

分化巨大的包裹数量,提高了包裹的派送速度,增强了网站对订单的响应能力,将自己的力量集中到核心

地区、核心业务上,保证其服务质量,提升其核心竞争力.但这绝非长久之计,长远看来京东快递需要切除
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与第三方物流的合作,尤其是在最后的配送环节,必须通过京东快递自身服务质量的提升换取顾客的良好

感知,进而形成自己的核心竞争力.
(4)继续完善企业硬件设施

企业硬件设施的完善才能提高最后一公里方法速度,加大京东快递订单消化能力.为一线员工配备合

适的交通工具、扫描装置,压缩发件复杂程序,提高京东快递一线员工的收款效率.讲究标准化与多样化结

合,因地制宜配置企业硬件设施,在实用的基础上争取标准化.加强公司品牌建设,公司设施及设备张贴统

一标示,提高京东快递知名度,加大品牌营销,形成京东快递的品牌认知.
(5)注重服务创新与服务弹性

顾客需求的个性化、多样化,要求京东快递服务具有“弹性”和创新性.整合全国网点,优化运输路线,

加强全国7大物流中心、近200个大型仓库的“互联互通”,及时调剂货物,保证京东快递对京东商场巨大

订单的配送效率.提高订单预测的准确性和预测频率,统筹安排,提前做出响应,缩短配送时间,提升企业

的反应缓冲时间,进而为企业的创新优质服务提供保障.满足客户对不同配送时段的选择范围及个性化要

求,强调顾客存在感,让顾客在最大程度上体验到“理解、尊重、真诚”.
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TheEmpiricalStudyontheLogisticsTerminal
ServicesofJingdongExpress
———Basedon697SurveyData

ZHANGWei-guo, XIE Peng
SchoolofEconomicsandManagement,SouthwestUniversity,Chongqing400715,China

Abstract:ThedevelopmentofB2CandB2Bmarketsbringthenecessityoftheself-builtlogistics.Basedon

697surveydatefromChongqing,Guizhou,YunnanandSichuanprovinces,accordingtothecustomersat-

isfactiontheory,usingmultiplelinearregressionmethod,thisarticlestudiestheinfluencefactorsoflogis-

ticsterminalservicequalityofJingdongexpress,extractsthestuffcommunicationquality(SCQ),order

releasequality(ORQ),errorprocessingquality(EPQ),goodsdeliveryquality(GDQ)andinnovation

servicequality(ISQ)fiveindicators.EmpiricalStudyshowsthatstuffcommunicationquality(SCQ),or-

derreleasequality(ORQ),qualityofdelivery(GDQ)andserviceinnovationquality(ISQ)haveasignifi-

cantpositiveimpactoncustomersatisfaction.Basedontheempiricalresults,improvingemployeeservice

consciousnessbyregulartraining,establishinglogisticsservicequalitymeasurementsystem,strengthe-

ningcooperationwiththethirdpartylogisticsenterprises,improvingenterprisehardwarefacilitiesandfo-

cusingonserviceinnovationandflexibilityareproposedastheimprovementstrategies.

Keywords:Jingdongexpress;logisticsterminalservicequality;influencingfactors;countermeasures
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