
基于多群组结构方程模型的快递服务满意度研究

鲁 芳，余 琦，司文峰

（湖南工业大学 财经学院，湖南 株洲 412007）

摘 要：随着电子商务的飞快发展，快递业呈现出强劲的增长趋势，在社会经济生活中发挥着越来越

大的作用，但同时也面临着很多急需处理的问题，顾客满意度不高就是其中之一。以快递企业形象、服务

速度、服务质量、服务价格以及顾客满意度作为潜变量构建结构方程模型，研究了快递业顾客满意度。在

此基础上应用 AMOS软件对调查数据进行分析，并分青年、中年、老年 3个群组进行多群组分析，根据路
径模型图以及参数估计的结果，选出最优模型，得出影响快递业顾客满意度的关键因素，并提出相应的提

升策略，为快递业提高服务质量、提升顾客满意度提供一定的借鉴。
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Abstract：The express industry appears strong growth trend with e-commerce rapid development and plays an
increasing important role in the social and economic life, but it also faces many problems to be solved, and low customer
satisfaction is one of them. Builds a structural equation model for investigating customer satisfaction of express industry
with as latent variables of the express corporate image, service speed, service quality, service price and customer satisfaction.
Applies AMOS software to analyze the survey data, and conducts multiple-group analysis on three groups of youth,
middle-age and old-age customers. According to parameter estimation and path model diagram, selects the best model and
obtains key factors of influencing customer satisfaction of express industry. Proposes appropriate improving strategies,
and provides some suggestions for the express industry to improve the service quality and customer satisfaction.
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0 引言

中国快递市场发展前景美好，快递行业正处于

快速增长期。网易科技上发布的一篇北京商报最新

报道显示，我国快递业务的增长速度达到 50％以上，
是全世界增速最快的地区之一。电子商务是我国快

递业的发展平台，近几年，随着电子商务在中国的

快速发展，网上购物成为了一种潮流。根据网上公

布的数据，仅 2012年 11月 11日 1天，淘宝网全网
总销售额便达到 191亿元人民币，而 2013年“双十
一”这一天的销售总额更是呈现飞跃性增长，达到

350亿元人民币[1]。在一路飙升的销售数据背后，是
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对快递物流业的巨大市场需求。然而在行业快速发

展的同时，快递业在服务质量和管理形式上出现的

问题，如暴力分拣、货物积压等现象频频发生，造

成顾客权益受到极大的损害，使得顾客对快递服务

的满意度急剧下降。

另一方面，由于近年来我国快递行业的迅速发

展，全国范围内各大快递企业如雨后春笋般萌发，同

时，国际上比较大的快递公司也试图抢占国内的快

递市场，这些均使得快递行业的竞争异常激烈，各

大快递企业必须应对顾客需求，赢得市场，才能够

在竞争中生存并发展下去。

以上现状表明，构建一个科学的顾客满意度评

价模型对快递业顾客满意度进行研究具有很大的现

实意义。因此本文试图从顾客感知的角度出发建立

指标体系，并用多群组结构方程模型进行分析，选

出评价快递业顾客满意度的最优模型，在此基础上，

对现阶段快递服务顾客满意度进行研究和分析，以

期为快速企业提高服务质量、提升顾客满意度提供

有益的借鉴。

1 研究综述

1.1 现有研究成果

顾客满意度（客户满意度）是指一类产品或一种

服务的消费者，对这类产品或服务价值的消费感知

与事前自己的期望值进行比较，所形成的愉悦或失

望的状态。以此类推，顾客对快递服务的满意程度

就是顾客在接受快递服务的过程中，把实际感知的

服务质量与自己的期望值进行的一种对比。

随着顾客满意度理论的不断发展，以瑞典为首

的许多国家的专家学者根据本国的实际特征，建立

了国家顾客满意度指数模型。如 1989年，瑞典建立
了本国的顾客满意度指数模型，也就是大家熟知的

瑞典顾客满意度晴雨表模型（Sweden customer satis-
faction barometer，SCSB）；之后，美国在 1994年建立
了自己的顾客满意度指数模型，即美国顾客满意度

指数模型（American customer satisfaction index，
ACSI），ACSI模型在 SCSB模型的基础进行了一定程
度的修改；后来出现的欧洲的顾客满意度指数模型

（European customer satisfaction index，ECSI），它是根
据欧洲国家实际特征提出的，又是在 ACSI模型基础
上进行了修改[2]。我国的专家学者从 20世纪末期开
始探索适合中国的顾客满意度指数模型，其中，清

华大学结合我国的发展状况和实际特征，率先提出

了中国顾客满意度指数模型（China customer satisfac-

tion index，CCSI）[3]。在这些经典的顾客满意度模型

中，最具有代表性的是ACSI模型，ACSI是后来各国
专家学者们进行顾客满意度研究的前提和基础。

顾客满意度评价方法经历了一个从简到繁不断

发展的过程。即首先只考虑客户的期望和感知价值，

以及后来的对期望和感知进行了分权重计算，然后

进一步考虑满意度对顾客行为的影响，最后发展为

现在的结构方程模型（structural equation model，
SEM）的形式。采用结构方程模型来衡量顾客的满意
度，拥有可以同时考虑多个因变量、允许存在误差

等诸多优势，但是也存在一些限制条件[4]。上海财经

大学的学者廖颖林认为，采用结构方程模型来衡量

顾客满意度的过程中，需要重点关注以下几个方面

的问题：需要有准确的理论指导，需要有补充的统

计分析方法，需要有科学的抽样方法，需要采用可

以识别的模型[5]。

随着快递业的发展，国内外对快递服务满意度

的研究也开始不断出现。2005年，牛津大学团队以
“快递业对全球经济的影响”为核心议题，以多个国

家实际发生的案例为基础，进行了大量的实证研究，

得出了许多有说服力的鲜明观点[6]。目前，国内学者

对快递业的研究主要集中在对快递产业的竞争力现

状分析、快递产业的发展趋势、快递网络布局研究

等方面。陈世阳认为中国的快递市场是一个发展中

的市场，目前已经形成了民营、国营和外资 3大市场
主体，民营快递企业的市场扩张与国有快递网络的

自我转型，并伴随着外资跨国公司的市场拓展和竞

争，是现在中国快递市场竞争结构的主要特点[7]。学

者萨茹拉利用偏最小二乘回归分析方法和四分模型

找出影响顾客满意度的关键因素，对民营快递服务

顾客满意度进行研究，并以淘宝网商户提供的快递

服务为例进行了实证分析。张哲辉指出，快递服务

网点的布局涉及到快递网络、快递市场需求、快递

行业竞争等多方面内容[8]。

1.2 研究述评

在整理和分析国内外科研工作者关于顾客满意

度的已有研究后，发现国外学者对顾客满意度指数

模型以及指标体系进行了全方位考虑，并且有许多

学者对测评方法进行了创新研究，而且在理论和实

际中都取得了很多成果。国内现阶段对物流企业顾

客满意度进行研究的论文著作也开始增多，但是这

些研究主要是在国外经典研究成果的基础上进行的

延伸，在研究的视角和实用性方面还有待进一步提

升，在方法的使用上也过于单一，尤其是缺少一些

有参考价值的实证数据。
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针对以往研究过程中存在的不足，本文选取快

递行业为研究对象，结合我国快递业的发展现状和

实际情况，从顾客的角度出发选取评价指标建立结

构方程模型，并按青年、中年、老年 3个群组对顾客
进行分层，用多群组分析的方法对我国快递行业的

顾客满意度进行研究。

2 指标和模型构建

2.1 指标选取

结构方程模型由 2个部分组成：一部分称为结构
模型，另一部分称为测量模型。潜在变量之间的关

系由结构模型来表现，而潜在变量与显变量之间的

关系则通常由测量模型部分来表现[9]。

关于显变量与潜在变量之间的关系，可以用测

量方程表示为

                 X=Λx + ；Y=Λy + 。
式中：X, Y分别为外源性和内源性指数；

, 分别为外源潜在变量与内生潜在变量；
Λx为外源指标 X的因素负荷量；
Λy为内生指标 Y的因素负荷量[10]。

其中 与 , 以及 无相关，与ξ, 及 也无相关。
采用方程 =B +Γ + 来表示潜在变量之间的内在

结构关联。其中，外源潜在变量对内生潜在变量的关

系用方程中的Γ来表示，内生潜在变量之间的关联用

方程中的B表示；而 表示内生潜在变量无法被外源潜
在变量预测的部分，可以称为结构方程的残差[10]。

本文设定的潜在变量有 5个：企业形象、服务速
度、服务质量、服务价格以及顾客满意度。观测变

量即显变量有 17个，具体如表 1所示。

2.2 理论假设和结构模型

从以往学者的研究中可以看出，有多种因素影

响顾客满意度，对快递服务顾客满意度影响最大的

因素主要包括企业形象、服务速度、服务质量和服

务价格几个方面[11]。而这几个方面之间本身又可能

存在某些影响，据此作出以下假设：

假设 1 快递企业形象越好，顾客满意度越高，

即快递企业形象对顾客满意度存在影响关系。

假设 2 快递服务速度越快，顾客满意度越高，

即快递服务速度对顾客满意度存在影响关系。

假设 3 快递服务质量越高，顾客满意度越高，

即快递服务质量对顾客满意度存在影响关系。

假设 4 快递服务价格越低，顾客满意度越高，

即快递服务价格对顾客满意度存在影响关系。

假设 5 企业形象、服务速度、服务质量、服务

价格几个因素相互之间存在路径关系。

根据上述理论假设提出结构模型，具体见图 1。
  

  

3 实证分析

3.1 问卷和数据收集

本文数据采用问卷调查的方式获得，问卷调查

时间为 2014年 4月份 1个月，调查对象为湖南省株洲
市范围内在这段时期使用过快递的顾客。为避免调

查对象重复填写，按照年龄阶段和被调查者经常光

顾的快递网点进行控制。将 30岁以下顾客划分为青
年顾客群体，30~50岁之间划分为中年顾客群体，50
岁以上归为老年顾客群体。本次调查共发放问卷 300
份，青年、中年、老年顾客群体各 100份，用 SPSS
17.0软件对调查数据进行统计和分析，收回有效样本
246份，其中青年群体 85份，中年群体 83份，老年
群体 78份。问卷内容包括 5个潜变量因子、17项可
测指标，利用 Likert5级水平的测量量表，5表示很满

图1 结构模型图
Fig. 1 Structural model

顾客满意度

知名度

信誉度

员工素质

揽收速度

送货速度

追踪信息更新速度

处理顾客抱怨的速度

所送货物的正确性

包装的完好性

货物的完好性

服务态度

收费价格的透明性

收费价格的合理性

赔付价格的合理性

总体满意程度

与预期相比的满意程度

与其他快递相比的满意程度

企业形象

服务速度

服务质量

服务价格

表1 顾客对快递服务满意度评价指标体系表
   Table 1 The evaluation index system of customer

satisfaction to courier service
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意，4表示满意，3表示一般，2代表不满意，1代
表很不满意。本文运用表列删除法来处理数据中出

现的缺失值，也就是说一份问卷数据中存在一项缺

失就删除该条记录[12]。

3.2 信度和效度检验

利用 SPSS 17.0软件对问卷数据进行运算，得
到整个测评量表的克朗巴哈信度值（Cronbach’s
Alpha），为 0.918，大于 0.8，这一结果表明，总量表
的内部一致性良好。然后，分别对各潜变量对应的观

察变量进行运算，得到各潜变量的Cronbach’s Alpha
值如表 2所示，所有数值均大于可接受标准 0.6，表示
问卷信度符合分析要求。

效度指测验结果的正确性或可靠性，检验效度

一般要对变量进行因子分析，常用的评价标准是

KMO(Kaiser-Meyer-Olkin)值与 Bartlett球性检验。用
SPSS 17.0软件对数据进行因子分析，得到 KMO值
与Bartlett球性检验结果如表3所示，KMO值为0.914，
大于标准值 0.5且接近最优值 1.0，Bartlett球性检

验的显著性（Sig=0.000<0.05），表示量表调查数据的
可靠性强，效度高，适合做分析。

按特征根值大于 1提取公因子，共抽取了 5个公
因子，按 0 .5 的因子载荷作为提取标准，“知名度、
信誉度、员工素质”在“企业形象”上的载荷较高；

“揽收速度、送货速度、追踪信息更新速度、处理顾

客抱怨的速度”在“服务速度”上有较强的正相关

性；“所送货物的正确性、包装的完好性、货物的完

好性、服务态度”在“服务质量”上有较高的载荷；

“收费价格的透明性、收费价格的合理性、赔付价格

的合理性”在“服务价格”上有较高的载荷；“总体

满意程度、与预期相比的满意程度、与其他快递相

比的满意程度”在“顾客满意度”上有较强的正相

关性。

3.3 模型和数据适配度及显著性检验

将上述 SPSS数据表导入 AMOS软件中，进行计
算估计，得到的文本输出结果显示各项适配度指标总

体表现良好，具体如表 4所示。

表2 潜变量信度检验结果

   Table 2 The reliability test results of latent variables

表 3 测评量表的KMO值与Bartlett球性检验
   Table 3  Evaluation scale for KMO value and Bartlett ball test

 企业
形象

 服务
速度

 服务
质量

服务

价格

顾客

满意度

Cronbach’s
Alpha值

潜变量

0.715 0.843 0.758 0.8220.765

KMO值
Bartlet t球性检验

近似卡方值

768.107

自由度 d f

415

显著性 S i g

0.0000.914

卡方自由度作为最重要的评判标准，如表 4可
知其输出结果为 1.851，在评判标准 3以内，适配性
理想；RMR数值为 0.038小于 0.05，RMSEA数值为 0.
059小于 0.08，体现了良好的适配性。GFI, NFI, CFI
等增值拟合度指标数值均大于 0.9，达到适配标准，
简约拟合度指标中PNFI数值为0.729大于 0.5，PGFI
数值为 0.668大于 0.5，适配理想。因此，模型适配
度理想，承认预设模型的合理性。

然后根据文本输出的结果，对 5大潜在变量与
其指标（观察变量）之间的关系以及潜变量之间的

关系进行分析。

根据文本输出的非标准化回归系数及其显著性

关系图见图 2~6，各图中第 1列数字表示回归系数，
第 4列表示 P值，如果 P<0.001，达到显著性，则会
以“***”表示，反之，则表示未达到显著性，指标

的针对性不强，在构建指标体系时要注意调整。

企业形象与其 3 个观察变量之间的关系如图 2
所示。

从图 2中可以看出，企业的员工素质这一指标未
达到显著性，应在指标体系中进行调整，其他 2个指
标均达到显著性。

服务速度与其 4个观察变量之间的显著性关系如
图 3所示，从图中可知，处理顾客抱怨的速度这一指
标未达到显著水平，表示它与服务速度这个潜变量的

关联性不够强，应在指标体系中进行调整，其他 3个

表4 主要指标适配度检验结果

   Table 4 Test results of main indicators adaptation degree

指标

评价标准

输出结果

适配判断

X2/DF
<3

1.851
理想

P
<0.1

0
理想

RMR
<0.05
0.038
理想

RMSEA
<0.08
0.059
理想

GFI
>0.9

0.939
理想

NFI
>0.9

0.917
理想

CFI
>0.9

0.947
理想

PNFI
>0.5

0.729
理想

PGFI
>0.5

0.668
理想

绝对拟合度

图2 企业形象与其指标显著性关系

Fig. 2 Significant relationships between
 corporate image and its indicators

注：** * 表示在 0 . 0 0 1 水平上显著相关。

简约拟合度增值拟合度

鲁 芳，等    基于多群组结构方程模型的快递服务满意度研究



湖 南 工 业 大 学 学 报98 2015年

指标均在 0.001水平上达到显著。

  

服务质量与其 4 个观察变量的显著性如图 4 所
示，从图中可知，服务态度这一指标未达到显著水

平，其他 3个指标均在 0.001水平上显著。
  

  

服务价格与其 3 个观察变量间回归系数的显著
性如图 5所示。

从图 5中可知，收费价格的合理性及收费价格的
透明性这 2个指标达到 0.001显著性水平，赔付价格
的合理性这一指标未达到显著性水平。

顾客满意度与其 3个指标的显著性如图 6所示。

从图 6中可知，总体满意程度这一指标未达到显
著性水平，其他 2个指标均在 0.001显著性水平上。
在分析了 5 大潜变量与其观察变量之间的关系

后，再分析 4大外源潜变量之间的协方差及显著性关
系，如图 7所示。

图 7中第 1列数字表示协方差，第 4列表示 P值，
如果 P<0.05，达到显著性，则会以“***”表示，反
之则表示未达到显著性。从图 7中可以看出，4大外
源潜变量的协方差均达到 0.05的显著水平，表示这 4
个变量存在显著的影响关系。

3.4 多群组分析

多群组的 SEM分析检验的目的在于评估一个预
设模型在不同群体之间的适配性，即评价研究者提

出的预设模型在不同群体之间是否相等或具有参数

不变性。多群组的 SEM分析原理乃是将原先在单一
样本的单一共变结构关系分割成数个平行共变结构，

进而评估这些共变结构的等同关系。

AMOS（analysis of moment structures）是适用于
SEM的 2大统计软件之一，能验证各种测量模型和
不同路径分析模型；此外也可进行多群组分析、结

构平均数的检验，单群组或多群组多个竞争模型或

选替模型的优选等。AMOS在多群组分析的对话窗
口中，有关模型不变性的设定，包括 8种不变性型态
模型：1）设定测量系数（measurement weights）相同；
2）增列测量截距项（measurement intercepts）相同；
3）增列结构系数（structural weights）相等；4）增列
结构截距（structural intercepts）相等；5）增列结构
平均数（structural means）相等；6）增列结构协方差
（structural covariances）相同；7）增列结构残差
（s t r uc tu r a l  r e s i d ua l s）相同；8）增列测量误差
（measurement residuals）相同。

将上述收集的数据导入 AMOS 17.0软件中，进
行多群组分析，AMOS根据 3个群组的理论模型图
提供了 5个内定的参数限制模型，即上述 8种型态中
的（1），（3），（6），（7），（8），加上原先未限制参
数的基线模型，共有 6个模型。执行计算估计程序
后，未限制参数模型和（3），（6），（7），（8）可以
适配，将这 5个模型分别设置为模型 A~E。多群组
参数并未全部加以限制的模型称为参数限制的部分

不变性模型，例如模型 A~D；多群组参数全部加以
限制的称为参数限制的全部不变性模型，在本例中

E模型属于此类。
浏览群组输出路径图，发现模型 A的中年群组、

模型 C的青年群组以及模型 D的青年群组输出路径
图出现负的误差方差，表明模型 A, C, D不合理。剩
下 B和 E两个模型中，模型 B中服务质量对顾客满意
度的回归系数为负，与假设不符，排除模型 B，因此
模型E为最优模型。模型E的输出路径图如图 8所示。
图 8中外源变量之间的数字表示的是 2个外源变

量间的协方差，误差变量的方差由误差变量左上方

图5 服务价格与其指标显著性关系

Fig. 5 Significant relationships between service price
 and its indicators

图4 服务质量与其指标显著性关系

Fig. 4 Significant relationships between service quality
 and its indicators

图6 顾客满意度与其指标显著性关系

Fig. 6 Significant relationships between customer satisfaction
and its indicators

图7 四大外源潜变量关系的显著性

Fig. 7 Significant relationship between the four major
exogenous latent variables

注：** * 表示在 0 . 0 0 1 水平上显著相关。

注：** * 表示在 0 . 0 0 1 水平上显著相关。

注：** * 表示在 0 . 0 0 1 水平上显著相关。

注：* * * 表示在 0 .0 5 水平上显著相关。

图3 服务速度与其指标显著性关系

Fig. 3 Significant relationships between
 service speed and its indicators

注：** * 表示在 0 . 0 0 1 水平上显著相关。
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的数字表示，而外源变量对内生变量的回归系数则

由单箭头符号上的数字表示。

模型 E中企业形象、服务速度、服务质量和服务
价格 4 大外源潜变量对顾客满意度的回归系数均为
正，且这 4 大外源潜变量之间均存在显著的影响关
系，因此模型 E，即多群组参数限制的全部不变性模

型是合理的。

青年、中年、老年 3个群组非标准化估计输出路
径图中的自由参数值均相等，表明多群组参数限制

的全部不变性模型在青年、中年、老年 3个群组中均
适配。因此，接下来针对这一模型进行分析讨论。

4 讨论

上述研究评选出了同时适配于青年、中年、老年

3个群组的最优模型，根据此模型的计算估计结果来
讨论影响快递业顾客满意度的关键因素，并提出相

应的改进建议，以便为现阶段各大快递企业提升顾

客满意度提供一定的借鉴。本文主要从以下几个层

面来展开讨论。

4.1 观察变量

本文选取的观察变量共有 17个，从图 8可以看
出，企业形象中“信誉度”这一观察变量的回归系

数很高，表明其对“企业形象”影响较大，说明现

阶段各大快递企业的信誉度远未达到顾客的期望；

服务质量中“服务态度”的回归系数相对较高，说

明服务态度是影响顾客满意度的一个重要因素；而

服务速度的 4个观察变量的回归系数均较高，特别是
“送货速度”和“追踪信息更新速度”，说明要提升

顾客满意度，这几个方面的工作急需改进；服务价

格中，“收费价格的合理性”和“赔付价格的合理性”

有待改进；另外，顾客满意度中“与其他快递相比

的满意程度”这一观察变量的路径系数相对较高，说

明顾客普遍认为其他快递比自己本次所使用的好，

这也是影响顾客满意度的一个重要因素。

将所有 17个观察变量进行横向比较，可知信誉
度、送货速度、追踪信息更新速度以及与预期相比

的满意程度、与其他快递相比的满意程度这几个

观察变量的显著性相对较高。因此，现阶段快递业

要提升顾客满意度，需优先改善这几个方面的服

务水平。

4.2 潜在变量

本文设定的潜在变量有 5个，企业形象、服务速
度、服务质量和服务价格是外源潜在变量，顾客满

意度是内生潜在变量。从图 8可以看出，在这 4大外
源潜在变量中，服务价格和服务速度 2部分对顾客满
意度的回归系数比另外 2部分高，尤其是服务价格，
其回归系数达到 0.58，显著性远远高于另外 3个潜在
变量，说明快递企业要提高顾客满意度应重点着力

于降低服务价格和提高服务速度，尤其要注重降低

服务价格。

4.3 提升对策

快递企业要想取得成功，首先要考虑的就是如

何提供优质的服务，越来越多的企业开始认识到服

务的重要性[13]。落实到具体行动中，快递企业应从

以下几个方面提升服务水平：

图8 输出路径图

Fig. 8 Output path
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1）应对顾客群体进行分层，可按性别、年龄阶
段、受教育程度、收入水平等方面进行划分，分析

不同群体顾客的特征，然后提供针对性的服务。本

文以年龄阶段为例进行了分层研究，但划分标准单

一，研究结论还存在一些局限性，还有继续深入研

究的空间。

2）应注重提升服务人员的综合素质，尤其是基
层快递人员的素质。快递基层人员的服务水平是影

响顾客满意度的最直接因素，而大多数基层快递人

员的文化程度偏低，综合素质也不高，因此快递企

业一方面要提高对基层员工的学历要求，另一方面

要对员工实行培训上岗，规范服务用语，增强其责

任心，使员工具有归属感和使命感[14]。

3）要加强网点建设和信息化建设，加强各网点
之间的联系，进行资源优化配置，例如对某一个小

区或某个高校的快件进行整合，统一配送，在不影

响配送速度的前提下最大限度缩减成本。

4）要增强服务的灵活性。快递行业有淡旺季之
分，在旺季时可以充分利用企业资源，但在淡季时

会出现大量人力物力闲置浪费的情况[15-19]。因此，快

递企业要灵活运作，例如在淡季时可以将仓库、车

辆等设施进行短期出租，一方面可以有效降低成本，

另一方面还可以增加企业收入来源。
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