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基于客户视角的高校快递物流服务体系优化分析
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摘　要：以广西民族师范学院快递服务现状分析，以问卷调查法对客户满意度进行调查，采用实地调研法和
归纳法相结合，分析得出高校快递存在经营模式过于商业化、代理点多且管理杂乱、员工缺乏专业素质、派件时间
安排不合理严重影响师生工作与学习等诸多问题，根据高校快递物流服务的现状，积极寻找提高客户满意度的对
策，在合理进行快递收发工作、完善服务程序、统一服务收费、提升员工专业素质，道德规范以及维护消费者权益
等方面为校园快递提出合理的建议。
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１　绪论
随着现代物流产业在国内蓬勃兴起，我国的快递

行业得到了迅猛发展。根据中华人民共和国国家邮政
局公布的《２０１５年邮政行业发展统计公报》显示，２０１５
年我国快递业务呈现迅猛增长趋势，全年快递业务总
量达到２０６．７亿件，同比增长４８％；快递业务收入完成
２７６９．６亿元，同比增长３５．４％。快递业务收入占比继
续提升，快递业务收入占行业总收入的比重为６８．６％，
比上年提高４．７个百分点，以上这些数据说明了快递
行业发展势头的迅猛。高校大学生作为网络购物的主
力军，极大地促进了高校快递业务量的增长，然而快递
行业在高校校园中蓬勃发展的同时也出现诸多弊端，
问题层出不穷。本文基于大学生群体的视角设计有关
问卷对快递物流服务体系进行研究考察，阐述大学生
的客户满意度与高校快递物流服务的相关性，促使高
校内的快递企业充分认识自身所处行业的基本现状，
意识到自身的不足与差距，对其提出合理化的建议，促
进高校快递服务水平的提升，从而达到更好地服务大
学生群体的目的。

２　国内外研究现状
快递物流服务质量一直是国外学者的一个研究热

点，很多国外专家学者都对高校快递物流服务体系进
行了相关的研究。Ｌｅｗｉｓ和Ｂｏｏｍｓ（１９８３）指出，物流服
务传递过程中体现出的服务质量水平影响客户期望的

程度；Ｍｅｎｔｚｅｒ（１９８９）对物流服务质量理论作了阐述，
而Ｐｅｒｒｅａｕｌｔ和Ｒｕｓｓ（１９９２）提出了７Ｒｓ理论，他们都认
为影响物流服务质量的关键因素是配送时间的长短以

及服务收取价格的高低；Ｍｉｌｌｅｎ和 Ｍａｇｇａｒｄ（１９９７）发现
客户不断增加的需求是绝大多数物流企业进行物流服

务质量改进和提升的关键因素；ＤｏｎａｌｄＪ．Ｂｏｗｅｒｓｏｘ，
ＤａｖｉｄＪ．Ｃｌｏｓｓ和 Ｍ．Ｂ．Ｃｏｏｐｅｒ（２００７）以客户的期望值
为依据解释了造成客户满意度高低的原因，即，当物流

供应商提供的服务水平超过了客户真实期望值，客户
会产生物超所值的心理，从而感到满意。
国内很多学者对高校快递进行了研究，在肯定高

校快递业务快速发展的同时，也指出其在发展进程中
出现的诸多问题，他们研究的侧重点各有不同。毛梦
圆，娄红，杨振华（２０１３）、吴奕，郑庆华（２０１３）、王凯
（２０１４）、郑红明（２０１４）等认为目前高校的快递业发展
弊端甚多，并列举了高校快递在管理制度、价格制定、
员工专业素质、服务意识等方面出现的不合理现象，希
望高校快递的服务现状可以进行完善；任大勇（２０１４）、
杨晓红（２０１４）、金津，杨爱民，华瑞驿（２０１４）等人主张
建立新型高校校园快递服务模式，构建快递服务中心，
优化校园快递发展，最终达到资源整合，制度完善，信
息共享；陈善善，李建东（２０１５）、王俊禄，杨浩，徐思萌，
汝宜红（２０１５）明道雨（２０１５）、宋志惠，李帅，江姗，王馨
梦（２０１６）关注高校师生这一消费群体对高校快递日益
增长的服务需求，认为目前的高校快递物流服务体系
跟不上大学生日益增长的消费需求，还存在很多需要
完善和改进的地方。
结合国内外专家学者对高校快递的研究，不难发

现当前国内外研究存在着一定的局限性，极少数人将
高校快递物流从传统的物流体系分割出来，高校物流
服务的群体具有极大的特色性，高校师生人数集中而
且庞大，而且作为国家将来主力军的他们，有素养，有
思想，如果这一群体服务现状可以进行完善，将加快我
国对快递物流改革进程。

３　基于客户视角的高校快递物流服务满意度的调
查

３．１　问卷的设计
本文设计了广西民族师范学院快递使用客户满意

度问卷调查，该问卷分为三个部分。第一部分是基本
信息，主要收集调查者基本情况；第二部分制作了一个
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李克特五级矩阵量表，根据客户对快递公司服务指标
的满意程度分为非常不满意、不满意、一般、满意、非常
满意五个层次，分值分别为１分、２分、３分、４分、５分，
主要通过客户打分的分值大小得出满意度情况。矩阵
量表的最后一个问题考察大学生对快递公司物流服务

质量的整体满意程度，以收集大部分人对快递公司的
整体印象；第三部分是一个开放性题目，提问大学生希
望高校快递公司进行哪些方面的改进，用于收集提升
客户满意度的建议。
３．２　问卷的发放与收集
本文的问卷是电子问卷，通过微信、ＱＱ等聊天平

台发放问卷。问卷的发放对象以广西民族师范学院的
在校大学生为主，本次调查一共发放了３００份问卷，由
于错填、漏填以及乱填等原因，导致填写不合格，形成
无效问卷，最终收回２７０份有效问卷。
３．３　问卷样本基本情况分析

表１　问卷对象基本情况分析

基本情况 项目 数量 百分比 累加百分比

性别 男 ７９　 ２９．２６％ ２９．２６％
女 １９１　 ７０．７４％ １００．００％

人群类别 商店店主 ３　 １．１１％ １．１１％
大学生 ２５８　 ９５．５６％ ９６．６７％
老师 ７　 ２．５９％ ９９．２６％

学校工作人员 ２　 ０．７４％ １００．００％

　　问卷样本的性别、人群类别两个基本情况通过上
表罗列出来，由表可知，接受问卷调查的人群中，女生
所占比例比男生大，说明女生使用快递的频率比男生
高，女生喜欢网购并且多样化需求比较多，快递公司应
针对女性客户提供符合女性消费观念的相关特殊服

务。在人群类别这项调查中，大学生的数量占了绝大
多数，所占比例达到９５．５６％，说明高校快递使用者以
大学生为主，大学生是高校快递公司的主要服务对象。

图１　快递使用频率情况

由图１可知：有６８．８９％的人快递使用频率每周不
到一次，说明大部分的人网购频率相对较低，对快递的
使用次数较少，而２３．７０％的人使用快递的次数每周１
－２次，这部分的人每个月使用快递的次数达到４－８
次，频率相对较高，是快递公司可发展的顾客人群。快
递使用频率在每周３次以上的人占比为７．４１％，这部
分的人对快递的需求较大，经常网购或者邮寄物品，是
快递公司应该重点照顾的消费群体。
从图２可以看出：根据快递指定情况调查，有

７４．０７％的人网购时不会要求指定快递，说明大部分的

图２　快递公司指定情况

人并没有客户忠诚度，没有形成客户忠诚度的原因有
很多，可能是该快递发展时间过短，没有体现其优势，
或是服务质量不高不足以留住客户，无论哪种原因，高
校快递公司都要采取提升客户满意度的措施，只有客
户对快递公司感到满意，才能长久地留住客户，让客户
成为公司可持续发展的资源。

４　广西民族师范学院快递使用客户满意度问卷调
查分析

４．１　信度和效度检验
４．１．１　问卷信度分析
为了研究问卷调查对象回答是否真实有效，是否

准确可靠，本文对问卷调查收集到的数据进行信度分
析。所谓信度，就是指进行一次测试，得出测试结果的
真实可靠程度。据信度分析要求，将问卷收集到的所
有数据录入软件ＳＰＳＳ１９．０，通过可靠性分析得出以下
分析结果，如表２所示。

表２　可靠性统计量

Ｃｒｏｎｂａｃｈ＇ｓ　Ａｌｐｈａ 基于标准化项的Ｃｒｏｎｂａｃｈｓ　Ａｌｐｈａ 项数

０．９５１　 ０．９５１　 １９

　　根据规定，任何测试或量表的信度系数在０．８以
上，则说明该量表的设计有效合理，体现出的信度非常
好，可靠性高；信度系数达到０．７以上是刚达标，刚好
可以接受的程度；如果在０．６以上，则该量表具有一定
价值，但设计有所欠缺，不能有效表达想要测试的问
题，应该对量表进行修改订正，使其更完善；如果信度
系数低于０．６，则说明该量表设计比较不合理，应该重
新设计。通过软件计算，得出Ｃｒｏｎｂａｃｈ＇ｓ　Ａｌｐｈａ系数为
０．９５１，这说明问卷各指标内部之间具有高度的协调
性，量表的信度非常好，可靠性极高，可以用软件进行
数据分析。
４．１．２　效度分析
信度和效度存在逻辑关系：有信度不一定有效度，

但无信度一定无效度。因此在本文进行了信度分析，
证明问卷研究具备信度之后，还对问卷数据进行了效
度分析。效度就是指验证研究题项、测试分数是否可
以真实有效表达想要研究的变量，反映出想要测量的
特征。本文通过因子分析中常见而简单的 ＫＭＯ和
Ｂａｒｔｌｅｔｔ的检验方法进行效度检验，使用 ＫＭＯ值去表
示效度，如果 ＫＭＯ 值高于０．８，说明效度非常高；
ＫＭＯ值大于０．７，说明效度较好；ＫＭＯ值在０．６以上
说明效度可以接受；如果 ＫＭＯ值低于０．６，一般就说
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明效度不太好，不适用；如果ＫＭＯ值小于０．５，说明效
度完全不佳，需要重新修改题目。Ｂａｒｔｌｅｔｔ球形度检验
只需要看ｓｉｇ值是否小于０．０５，小于０．０５就说明可以
达标。将问卷所收集到的数据录入软件ＳＰＳＳ１９．０计
算得出的结果如表３所示。

表３　ＫＭＯ和Ｂａｒｔｌｅｔｔ的检验

取样足够度的Ｋａｉｓｅｒ－Ｍｅｙｅｒ－Ｏｌｋｉｎ度量 ０．９４５
Ｂａｒｔｌｅｔｔ的球形度检验 近似卡方 ３５６０．６５３

ｄｆ　 １７１
Ｓｉｇ． ０

　　通过上表的数据可知，ＫＭＯ的系数值为０．９４５，数
值很高，说明效度非常好。进行Ｂａｒｔｌｅｔｔ的球形度检
验，得出近似卡方值为３５６０．６５３，Ｓｉｇ值为０，小于０．５，
说明达到了显著性水平，问卷达标。
４．２　广西民族师范学院快递使用客户满意度分析
４．２．１　客观题分析
为了更加有效地说明问卷调查样本所填答案的信

度，本文对各指标的均值方差和信度都进行了计算分
析，如表４所示。

表４　满意度的均值、方差分析

因子 服务指标 均值 方差

快递公司

服务

快递公司的服务收费 ３．１５　０．７６９
快递公司货物出仓速度 ３．２１　０．６８２
快递公司货物配送速度 ３．３０　０．７００
快递公司处理消费者投诉的态度 ３．０１　０．９０７
快递公司处理快递突发事件的应急能力 ３．０５　０．７８９
快递公司赔付机制 ２．９３　０．８８４
快递公司对客户隐私保护程度 ３．０７　１．０２８

货物服务

货物包装规范合理，保护措施到位情况 ３．２０　０．８７７
签收货物时，包装受挤压程度 ２．９９　０．８０７
拆开货物包装时，货物本身的完好程度 ３．３７　０．７０１
货物正常运输情况（存在运输方向错误、
掉包、丢失）

３．４４　０．８２７

货物跟踪信息在线查询的便利性和更新

及时性
３．４１　０．７４９

人员服务

收派员通知取件时间、地点的合理性 ３．４８　０．７５６
收派员验收货物流程操作的严谨程度 ３．２９　０．６５２
收派员告知快递合同条款具体内容的积

极性
３．１９　０．９０２

收派员对签收人的核查情况（存在代签、
冒签）

３．２５　０．７９９

收派员节假日或雷雨天派送货物的效率 ３．３８　０．６９８
收派员客户服务态度，专业素质 ３．３９　０．６６９

客户整体

满意程度

您对快递公司的物流服务质量整体满意

程度
３．４３　０．５７３

　　由表４可知：
１９个项数计算得出的均值都低于３．５分，均值分
值代表的满意程度在“一般”和“满意”之间，其中“客户
整体满意程度”这项对应的均值不高，说明大学生群体
对高校快递公司服务、货物服务、人员服务等方面的满
意程度不高，直接影响了客户对快递公司物流服务质
量的整体满意程度，高校快递公司可以从货物运费、发
货以及运输速度等方面对快递服务质量进行完善。
表４均值的最低值为２．９３，出现在“快递公司赔付

机制”这一项中，说明相对其他服务指标，大部分消费

者对快递公司的赔付机制满意程度最低，间接说明快
递公司的赔付机制不够完善，赔付力度不到位，学生的
经济能力不独立，比较注重校园快递对破损货物的处
理态度，因此校园快递公司应着重完善自身的赔付机
制，力求有效快速地解决学生与公司的经济纠纷。

“包装的受挤压程度”这项的得分也相对较低，只
有２．９９分，显示货物在运输途中保护措施不完善，导
致货物受到不同程度的挤压，或是快递派件员存在野
蛮搬卸的情况对货物的包装造成了损害。客户对网购
物品的第一印象来源于包装的完好和精美程度，包装
的保护力度很大程度上影响了客户满意度，校园快递
应予以重视。
大部分学生对“收派员客户服务态度、专业素质”

的评价不高，表明收派员的专业素质没有得到学生的
肯定，收派员是将货物派送到客户手上的最后环节，收
派员的服务态度直接影响客户的心情，良好的服务态
度可以增加客户好感，提升快递公司的形象，从而发展
长期客户资源，培养员工的专业素质，增强员工责任感
是快递公司提升客户满意度的有效途径。“收派员通
知取件时间、地点的合理性”在１９个项数中的均值得
分最高，为３．４８分，满意程度高于“一般”，说明相对其
他服务指标大部分接受调查的大学生对收派员通知取

件时间、地点的合理性感到相对较满意，符合学生群体
的基本要求。
１９个项数的方差值在０．５７３到１．０２８之间变动，
方差变动的幅度很小，说明各项之间的稳定性很好。
快递公司服务、货物服务、人员服务三项相对应的
Ｃｒｏｎｂａｃｈ＇ｓ　Ａｌｐｈａ值都在０．８６以上，各变量间的信度
很高，数据真实可靠。
４．２．２　问卷调查开放性题目结果分析
本文在问卷的第三部分设置了一道开放性题目，

用于收集提升客户满意度的建议。由于是开放性题
目，所以填写的比率不高，２７０份问卷，只有１０５份问卷
填写了答案。我进行了统计和分析操作，将填写有答
案的１０５份问卷提取了关键字，最后通过整理将大家
提出的建议里重复率高以及指向性明显的字眼提取出

来，便于分析大家所关注的问题。经过提取，最终得出
的结果如图３所示。

图３　关键字提取情况

由图３可知：
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服务和时间出现的频率很高，说明大多数人比较
关心的方面在于快递公司的服务和派件时间，并且认
为快递公司在这两方面做得不够，需进行改善，提升服
务质量，优化派件时间。态度和服务态度体现的内容
相类似，都是针对快递公司人员服务态度的。根据问
卷填写的答案分析，大部分人都对快递公司的员工服
务态度感到不满意，认为派件人员服务意识不强，态度
不友好，快递公司应该加强对员工专业素质的培养。
送货的速度、地点也是大学生关注的重点，大学生

们追求方便快捷，对送货速度的效率以及派件地点的
合理性提出了高要求，越来越多的人提出送货上门的
要求，希望快递公司解决“最后一公里”问题。
质量、效率、运输、人员、费用这五个关键词都是快

递公司物流成本的具体表现，快递公司物流成本的合
理分配是提升客户满意度的有效途径。简化运输流
程，提高运输效率，人员配置合理有效，管理制度不断
完善，从而降低物流成本，最终实现快递费用的减少。

５　广西民族师范学院快递物流服务客户满意度提
升对策

本文从人员配备、管理模式、快递人员的服务态
度、通知取件时间、验货流程以及快递取件的智能化等
方面对高校快递公司提出了提升客户满意度的对策。
５．１　高校快递公司快递收发工作，应及时合理、高效
便利

快递取件时间与高校师生作息时间存在较大冲

突，快递公司须提高货物中转和信息录入发送效率，提
前通知取件时间，便于学生根据自身特点合理安排取
件时间。此外可以对常用客户进行深入接触，了解掌
握固定客户的具体情况，根据不同客户的特定需求，在
服务时间上作出合理调整，适应高校师生各自不同的
生活作息规律。
５．２　服务程序需调整完善，严格规范
快递派送中，众多快递只要求签收人签字即可，导

致快递包裹代签、冒签的事件时有发生。此外快递行
业中先签收，后验货的规定，严重不符国家关于快递行
业的技术要求和规范。因此高校快递公司工作人员在
服务的过程，应规范签收流程，核实签收人真正身份信
息，履行相应的告知义务，帮助客户了解其自身的合法
权利，把消费者权益保护放在首位，恪守职业道德。
５．３　服务费用应科学合理、行业统一
快递运费收费过高，各快递代理点之间价格不统

一，价格混乱是校园快递普遍存在的现象。对此，高校
快递公司应需要统一行业收费标准，严格遵守实施；也
可以根据自身服务特征，在适当的幅度做出合理收费
规定。
５．４　快递包裹存放时间适当延长，存放地点安全科学
高校师生作息时间往往和快件签收的时间存在冲

突，快递包裹的存放，也存有漏洞，建议快递公司可引
进先进的物流设备，改造完善快递存放点，提高服务质
量。如：近邻宝等，使取件更加智能化，突破时间限制，
延长快件存放天数，节省人力物力，方便师生取件。

５．５　快递服务人员职业道德与规范需培养提高
快递派件员工服务态度差，服务质量不高是一直

困扰着高校师生的一个问题。快递公司应加强对员工
专业素质的培养，提升员工的公司集体荣誉感，提高服
务水平，对待客户讲文明讲素质。同时快递代理点应
开通投诉渠道，接受社会大众的监督和控诉。从反思
调整中，不断提高完善快递服务质量，在社会中发展，
与时代同进。
５．６　完善消费者自我维权途径，及时解决快递纠纷争议
消费者利益受损后，自我维权困难重重一直是快

递行业存有的不公平的现象，在利益受侵害后，消费者
因自身势弱，在私利维权中往往与公司处于不对等的
地位，许多消费者不愿拿起法律武器维护自己合法权
益。因此，为了合理及时解决纠纷矛盾，快递公司应该
配备相应法律技术人才，开展多渠道维权途径，争议发
生后可主动与消费者自主协商，及时和解。
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