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快递业客户满意度研究
———以温州大学城为例
邱铭佳　戴晓震

（温州商学院，浙江 温州３２５０３５）

摘　要：物流行业已进入服务时代，服务质量决定着快递企业的发展前景。通过对温州大学城快递企业进行
客户满意度研究，总结出温州大学城内快递企业存在的服务质量问题，并给出相应的对策，旨在提高温州大学城
快递服务质量从而提高客户满意度。
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１　前言
随着电子商务的急速发展与日渐成熟，网络购物

已经成为一种普遍的购物方式。网络购物的普遍化带
动了我国快递业的飞速发展。根据国家邮政局发布的
数据显示，２０１７年前三季度累计完成快递业务量２７３．
９亿件，同比增长２９．９％。第三季度快递发展趋势指
数为８２．５，预计２０１７年全年业务量将达到４００亿件。
２０１７年“双十一”，全网２０家平台的总交易额２０２５．３
亿，累计包裹数高达１０．９亿。然而在这巨大的市场需
求中，由于快递行业入行门槛低、操作简便，普遍存在
着低价竞争等不健康的竞争行为，导致快递企业存留
着一定的操作隐患。快递行业暴力卸货等新闻屡见不
鲜，严重影响了公司的公众形象与客户满意度。随着
快递行业近几年的飞速发展，快递企业之间不再是单
纯的打低价格战略，而是从客户服务入手，提高客户的
满意度从而确保客户的忠诚度，从而达到企业与客户
双赢的目的。
大学生因具有一定的消费能力，大学城地处偏僻，

成了网购的一支主力军。大学生网购的日益增加也带
动了大学城快递行业的发展。有市场就有竞争，快递
企业只有不断提高快递服务质量，才能有进一步的发
展空间，提高服务质量可以提高效率，提高企业的形
象，提高顾客的忠诚度。只有提高服务质量，完善服务
体系，才能够成为具有核心竞争力的快递企业。本文
主要研究温州大学城快递企业的顾客满意度，结合实
地数据进行研究分析，以温州大学城顺丰、三通一达企
业为代表，发现其共通的问题并提出相应的对策，旨在
提高温州大学城快递服务的质量，为全国大学城快递
服务质量提高提供借鉴。

２　温州市快递业客户满意度现状
根据温州市邮政管理局发布的数据统计得出，

２０１７年１月至１０月以来共受理消费者对快递业务的
有效申诉２３０９件。其中，反映投递服务问题的９０２
件，占３９．１％：反映快件延误的６３７件，占快递业务有
效申诉量的２７．６％；反映快件丢失及内件短少４０件，
占１８．９％；反映快件损毁的１７４件，占７．５％；反映违规

收费的７６件，占３．３％；反映收寄服务问题６７件，占
２．９％；反映其他１６件，占０．７％。消费者对快递业务
申诉的主要问题是投递服务、丢失短少、延误、损毁，占
快递业务有效申诉量９７．４％。
２０１７年１０月，温州市邮政管理局对温州市主要快
递企业进行了有效申诉服务问题进行统计，顺丰速运
１０月申诉率为百万分之１．８３，其中延误申诉率为
１６．７％，投 递 服 务 申 诉 率 为 ５０％，损 毁 申 诉 率 为
３３．３％；申通快递１０月申诉率为百万分之３．３，其中延
误申诉率为２４．２％，丢失申诉率为１２．１％，投递服务
申诉率为５７．６％，损毁申诉率为６．１％；圆通速递１０月
申诉率为百万分之０．４３，其中投递服务申诉率为
８３．３％，损毁申诉率为１６．７％；韵达快运１０月申诉率
为百万分之２．２９，其中延误申诉率为２１．７％，丢失申
诉率为１７．４％，投递服务申诉率为５２．２％，损毁申诉
率为８．７％；中通快递１０月申诉率为百万分之１．５，其
中延误申诉率为５．９％，丢失申诉率为１７．６％，投递服
务申诉率为６４．７％，损毁申诉率为５．９％，违规收费申
诉率为５．９％。
投递服务、延误、丢失及短少、损毁是影响各快递

企业客户满意度的主要问题，由表二可知，各快递企业
处理投递服务申诉能力较强，其他方面较为薄弱，故快
递企业应该着重从这四个点入手，完善企业的服务体
系与基础设施建设，提高服务人员专业素养，一方面降
低客户申诉率，另一方面提高有效申诉率，让顾客体验
到服务质量的提升从而提升顾客满意度。

表１　温州市消费者申诉的主要问题及所占比例统计表
序号 申诉问题 申诉件数 比例（％）

１ 投递服务 ９０２　 ３９．１

２ 延误 ６３７　 ２７．６

３ 丢失及短少 ４３７　 １８．９

４ 损毁 １７４　 ７．５

５ 违规收费 ７６　 ３．３

６ 收寄服务 ６７　 ２．９

７ 其他 １６　 ０．７

合计 ——— ２３０９　 １００

　　数据来源：温州市邮政管理局。
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表２　温州市１０月份顺丰、三通一达有效申诉
服务问题统计表

２０１７年１０月
申诉率

（百万分之）

其中（百分之）

延误

申诉率

丢失

申诉率

投递服务

申诉率

损毁

申诉率

违规收费

申诉率

顺丰速运 １．８３　 １６．７　 ５０　 ３３．３
申通快递 ３．３　 ２４．２　 １２．１　 ５７．６　 ６．１
圆通速递 ０．４３　 ８３．３　 １６．７
中通快递 １．５　 ５．９　 １７．６　 ６４．７　 ５．９　 ５．９
韵达快运 ２．２９　 ２１．７　 １７．４　 ５２．２　 ８．７

　　数据来源：温州市邮政管理局。

３　温州大学城快递客户满意度评价
３．１　调查问卷的设计
根据中国物流行业协会官方网站上公布的数据，

物流企业满意度评价主要指标有工作效率、服务质量
和便利性、物流服务的成本效益等方面考虑。关于快
递服务满意度指标体系的研究已较为成本，本文参考
周京华和王玲建立的物流客户满意度评价模型，包括
获取便利性、可靠性、时效性、专业性和安全性等评价
指标，建立了安全性、响应性等６个一级指标和运输安
全等１３个二级指标，并据此展开问卷调查。
调查问卷由基本信息及满意度调查２部分组成，

基本信息包括调查者的性别、年龄、所在学校、使用快
递的频率以及常用的快递组成。满意度调查则由二级
指标细化为１３项小问题，采用５级李克特量表，对大
学城顺丰、三通一达快递企业顾客满意度评价指标进
行量化，有非常满意、比较满意、基本满意、不满意和很
不满意５个答案选项，分别对应５分、４分、３分、２分、
１分。 表３　客户满意度评价体系
指标 客户满意度评价

一级指标 安全性 响应性 企业形象 便利性 价格 整体性

运输安全 取件速度
工作人员

着装
基础设施

价格

合理性
信誉度

二级指标

快递时效
上门收件

速度

营业场所

环境

物流信息

反馈

整体服务

质量

服务人员

态度

处理问题

的及时性

３．２　信度与效度分析
信度即为可靠性，最常用的测量方法为是 Ａｌｐｈａ

信度系数，一般情况下我们测量量表的内在信度即选
项之间是否具有较高的内在一致性。通过ＳＰＳＳ对问
卷进行可靠性分析得出 Ｃｒｏｎｂａｃｈ＇ｓ　Ａｌｐｈａ系数为
０．７８，大于０．７，说明问卷具有良好内部信度。
效度即有效性，通常是以ＫＭＯ值作为检测标准，

对各项目做因子分析。由表４可知ＫＭＯ值为０．８０５，
说明问卷适合做因子分析。Ｂａｒｔｌｅｔｔ球形检验ｓｉｇ值为
０．０００，小于０．００１，拒绝原假设，说明变量之间存在相
关性。

表４　ＫＭＯ和Ｂａｒｔｌｅｔｔ的检验
取样足够度的 Ｋａｉｓｅｒ－Ｍｅｙｅｒ－Ｏｌｋｉｎ度量 ０．８０５

近似卡方 １８５０．４１９
Ｂａｒｔｌｅｔｔ的球形度检验 ｄｆ　 ２７６

Ｓｉｇ． ０．０００

３．３　描述性分析
本次调查发放网络问卷１１５份，回收有效问卷１１５

份；实地发放问卷１１０份，回收有效问卷９６份，共回收
有效问卷２１１份。

表５　描述性统计
项目 属性 人数 比例（％）

性别 女 １１３　 ５３．６
男 ９８　 ４６．４

职业 学生 １３５　 ６４
社会工作者及待业 ４２　 １９．９
老师 ３４　 １６．１

年龄 ２０岁及以下 ２１　 １０
２１－３０岁 １４８　 ７０．１
３１－４０岁 ３０　 １４．２
４１岁及以上 １２　 ５．７

使用频率 １月２－３次 ３２　 １５．２
１月３－５次 １２６　 ５９．７
１月５次以上 ５３　 ２５．１

３．４　温州大学城快递企业满意度分析

表６　不同职业群体对大学城快递企业满意度评分
学生 老师 社会工作者及待业

定价合理性 ３．５３　 ３．３５　 ３．５５
上门收件速度 ３．６７　 ３　 ３
派件时效 ３．５７　 ３．４１　 ３．４５
递送安全 ３．５９　 ３．４１　 ３．５９
信息反馈 ３．３１　 ３．２４　 ３．２１
取件速度 ３．７１　 ３．４　 ３．４７

处理问题和投诉的及时性 ３．３３　 ３．０９　 ３．２９
服务态度 ３．６　 ３．５　 ３．３５
营业环境 ３．１４　 ２．６２　 ２．６１
工作人员着装 ３．１４　 ３　 ２．９８
信誉度 ３．６８　 ３．４７　 ３．４５
整体服务质量 ３．６５　 ３．４４　 ３．７５

经过ＳＰＳＳ数据统计分析得出不同职业群体对大
学城快递企业满意度评分，学生群体、老师与社会工作
人员及待业对大学城快递企业满意度评分分别为３．４９
分、３．２３分与３．２９分。三个职业群体都对温州大学城
快递企业的服务质量给予了基本满意的评价。
通过针对不同群体对多个二级指标进行进一步的

分析从而得出温州大学城快递企业所存在的服务质量

问题。由表６可以得知三个职业群体对于温州大学城
内快递企业的整体服务质量、信誉度以及取件速度这
三项满意度评价指标感到比较满意，得分与其他指标
相比较高。而三个不同的职业群体对营业场所环境、
快递员着装度的满意度均处后三位，这说明大学城的
快递企业应加强基础设施建设，提高营业场所的环境
与统一工作人员着装。老师与社会工作人员及待业人
员对快递企业的上门取件速度满意度相对于所有偏

低，而学生群体对上门取件的速度满意度较高，这表明
由于大学城学生群体庞大，快递企业优先选择满足学
生的需求从而忽略老师与社会人员群体对上门取件的

需求，导致老师与社会人员对上门取件的满意度偏低。
物流信息反馈速度与快递企业处理问题件与投诉

的及时性也是大学城快递企业服务质量存在的两大问

题。根据调查者反应，大学城内快递的物流信息时长
更新缓慢或者信息更新错误，这在追踪快递信息时造
成很大的不便。由于快递入行门槛低，快递人员素质
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低，导致员工的专业素养较低，不能够及时的处理客户
的问题件与投诉，从而影响了顾客对其企业的满意度。
故快递企业应该挖掘不同人群对服务质量所存在的问

题，针对具体问题采取相应的措施，从而提升各个群体
对快递服务质量的满意度。

４　温州大学城快递客户满意度提升策略
在此次调查中，调查者对温州大学城顺丰、三通一

达５家民营快递企业的服务质量进行评价并提出建
议，通过上文满意度分析我们得知快递企业在营业场
所环境、工作人员着装度、上门取件速度、信息反馈与
处理问题件和投诉的及时性方面存在服务质量问题，
故给出以下４点策略，旨在提高快递企业的服务质量
从而提高客户满意度。
４．１　提高服务人员专业素养，加强处理问题件与投诉
的能力

温州大学城快递企业应该进行员工培训，加强教
育与引导，从而提高从业人员的专业素养与服务态度。
快递企业员工周到热情的服务是给客户的第一印象，
然而快递企业的服务并不是单单的取件与收件，还包
括如何快速的处理顾客的问题与投诉，因此要提高快
递从业人员的业务素质，就要使从业人员具备超前的
服务意识与专业技能，以高度的责任心做好分内的事，
从而给客户带来更加优质高效的服务。
４．２　完善基础设施建设，提高企业形象
员工的着装与营业场所的环境也是企业形象的一

种表现形式。温州大学城的快递网点营业环境较差，
多数以货车，或者摆摊的形式进行派件或取件，并且大
学城内快递员的服装统一度低，严重的影响着企业形
象。快递企业应加强大学城内网点的规范性，统一员
工着装，提升营业场所环境，从而达到树立良好的企业
形象的目的。加大对大学城网点基础设施建设的投
入，加快设备的更新换代，才能够提高对顾客需求的反

应速度，从而提高服务质量。
４．３　提高顾客需求的响应能力
是否能够快速响应客户需求是快递企业服务质量

的一个重要指标。上门取件速度能够很好的衡量快递
企业对顾客需求的响应程度。温州大学城内学生群体
庞大各大快递企业纷纷抢占市场，积极响应学生群体
对寄件的需求。对于老师与社会工作人员来说，需求
的响应程度相对来说有所降低，导致这两个顾客群体
对快递企业的满意程度较低。然而在物流发达的时
代，快递企业应该注重大学城内各个群体的需求，做到
每个客户的需求都能够在最快的速度内得到满足，这
样才能够有更加长远的发展。
４．４　加强物流信息化建设
在信息高速发展的时代，快递企业要想更好的发

展必须依赖于网络技术和信息化的流通，所以快递企
业应该强化大学城内网络信息的建设，提升物流信息
反馈的速度。快递公司应该建立更加高效的网络信息
平台，对快件进行全程跟踪，尽量降低大学城内物流信
息的延误与错发，提高物流信息更新的准确度给客户
带来便利。物流信息化建设，不仅能够给客户带来便
利，也能够给公司创造利益。强大的信息化能够让客
户的信息在公司内部达到共享，更能够进一步的提供
顾客全方面的优质服务，从而巩固顾客关系，为公司创
造更大的效益。
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基于供应链视角的食品质量安全风险因素分析
钱　蕊

（绍兴文理学院经济与管理学院，浙江 绍兴３１２０００）

摘　要：食品质量安全是食品行业健康发展的重要因素，基于供应链的视角，食品质量安全风险包括源头风
险、加工风险、物流风险、销售风险。将影响食品质量安全风险的４个供应链环节作为一级指标，并逐步把每个一
级指标细化为３个二级指标，运用层次分析对影响因素进行定量分析，以便更好地加强食品供应链质量安全风险
管理，给食品企业提供借鉴。
关键词：食品供应链；质量安全风险；层次分析法
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１　引言
由于供应链上信息的不对称导致食品质量安全事

件频繁爆发，中国食品行业陷入严重的信任危机，使得

相关食品行业收益大幅下跌，而食品质量问题的会引
起人们的恐慌，所以食品质量安全问题也是社会关注
的焦点之一。食品质量安全不仅关乎消费者的身体健


