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摘　要：［目的／意义］针对高校物流服务存在的问题，对高校物流服务设计要素进行研究，为提高现代物流服
务质量提供参考。［方法／过程］采用Ｋａｎｏ模型和ＱＦＤ理论集成的方法，在获取了高校物流服务需求要素的基础
上，采用Ｋａｎｏ模型对每一种需求要素的属性进行分析，然后将Ｋａｎｏ模型与ＱＦＤ理论的质量规划目标进行结合，对
需求要素重要度进行调整，再结合 ＱＦＤ理论中的相关矩阵进行计算，最终得到满足需求的设计要素的重要度排
序，针对该排序提出提升高校物流服务质量的建议。［结果／结论］在针对高校这一群体进行物流服务设计时，为了
充分满足顾客需求，提高顾客满意度，首先应该满足顾客对于安全、态度和寄送服务的要求；其次，高校作为高级知

识分子高度密集的区域，高校群体对于智能化的服务需求非常高，在对高校物流服务进行设计时，应该充分利用网

络的便捷性，为顾客提供全方面的线上服务平台。
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１　引言

随着网络技术的发展和普及，网络购物逐渐改变了人们的生活，由于高校师生具有很好的网络基础资

源，不论是网络建设还是上网设备都具有优势，高校师生的网购能力不断的提高，同时引发了高校快递爆炸

式的增长。据统计，２０１５年高校快件数量已达７．２亿个，带动就业岗位７万个［１］，这些都使得高校“最后一

公里”物流服务在高校经济中的位置越来越重要。然而，很多快递公司和物流公司却缺少对高校物流服务

的重视，高校物流服务的质量也参差不齐，难以满足师生们对高校物流服务的需求。

怎样提高物流服务“最后一公里”的服务质量问题一直吸引着国内外学者的目光。Ｂａｙｌｅｓ通过从时间、

灵活性以及信息处理方面构建相应的指标，来对电子商务“最后一公里”的物流进行评价，服务的提供商可

以通过这些评价来找到所提供的服务中的不足之处并进行改进［２］。Ａｕｒａｍｏ等人通过聚焦于“最后一公里”

物流配送质量这一点进行研究，最终得出了准确率、时间和频率可以对配送质量产生决定性的影响［３］。

Ｓｍｅｄｔ等人通过研究与“最后一公里”配送有关的活动过程，强调了其在物流活动中的重要性，在该过程中应

当将物品以各种方式送到与顾客达成一致的地点［４］。王玲玉等学者在分析了“最后一公里”的相关要求后，

为了提升服务质量，基于对可以对物流服务提供者的能力进行评价的指标，将这些指标融合构建了评价指标

体系，最终可以提升服务质量［５］。

从２０１３年开始，越来越多的学者注意到了大学生这个群体，逐渐出现了针对高校“最后一公里”物流服
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务的研究。刘珍等学者分析了高校快递的基本情况以及存在的问题，并比较分析了现有模式存在的弊端，提

出了一种合作共建的高校邮局模式，以期可以有效提高服务质量［６］。傅晓锋等学者从管理的角度出发，分

析了现在高校物流存在的诸多管理方面的问题以及形成的原因，并基于自己的研究提出了一些管理优化策

略［７］。

然而，以上这些研究很少有将物流服务的顾客需求与服务的设计结合起来，在提出提升物流服务质量时

都未将具体措施与顾客需求一一对应。本文在结合前人研究成果的基础上，针对高校这一群体，欲借助Ｋａ

ｎｏ－ＱＦＤ集成方法，将高校物流服务顾客需求要素与服务设计要素结合，最终得到高校物流服务设计要素

的重要度排序，并针对这一排序提出改进措施。

２　相关理论介绍

２．１　Ｋａｎｏ模型

传统的质量分析模型大都认为质量要素与顾客满意度之间是线性关系，即满足这项质量要素，顾客的满

意度就能得到提升，相反，如果未满足该质量要素，顾客的满意度就会下降。然而日本著名质量管理大师狩

野纪昭受到双因素理论的启发，提出了一种新的研究质量要素的模型，即Ｋａｎｏ模型。该模型认为客户对于

质量的感受应当采用二维模型来进行探讨，通过由特性满足状况表征的客观表现和由顾客满意度表征的主

观感受，来研究并获取顾客满意度与质量要素之间的非线性关系。狩野纪昭教授将不同的质量要素在顾客

心中的反映对质量要素进行分类，进而将产品或服务的质量要素分为５大类［８］：

１）魅力质量要素（Ａｔｔｒａｃｔｉｖｅｑｕａｌｉｔｙ）：魅力质量要素指的是顾客并没有明确表达对该要素的需求，当这

种质量要素没有被满足时，顾客的满意度不会下降，但是当这种质量要素一旦满足后，就会使顾客感到惊奇

和惊喜。

２）一元质量要素（Ｏｎｅ－ｄｉｍｅｎｓｉｏｎａｌｑｕａｌｉｔｙ）：一元质量要素所满足的是顾客明确期望的需求，当产品或

服务具备这类质量要素，顾客就会感到满意，如果不具备，则顾客的满意度就会下降，且呈线性关系。

３）必备质量要素（Ｍｕｓｔ－ｂｅｑｕａｌｉｔｙ）：这类质量要素时顾客明确表示要求的，也是产品或服务所应该具

备的，它与顾客满意度之间呈对数函数的关系。如果缺少这类要素，那么产品或服务的基本功能就不完整，

甚至是不合格品，顾客的不满情绪就会快速上升。

４）默然质量要素（Ｉｎｄｉｆｆｅｒｅｎｔｑｕａｌｉｔｙ）：对于这类质量要素能否得到满足，顾客并不在意，它们满足与否与

顾客满意度的高低几乎没有关联。

５）逆向质量要素（Ｒｅｖｅｒｓｅｑｕａｌｉｔｙ）：这类质量要素是产品或服务不应该具备的属性。具备该质量要素反

而会使顾客满意度下降，不具备的情况下顾客的满意度会上升。

２．２　ＱＦＤ理论

ＱＦＤ理论由日本学者赤尾洋二在１９６６年首次提出，是为了可以在产品的创造阶段更能贴合顾客的需

求，进而提升产品的价值。ＱＦＤ是一种把用户或市场的要求转化为设计要求、零部件特征、工艺要求、生产

要求的多层次演绎的分析方法［９］。具体的说也就是将“顾客的声音”融入产品设计［１０－１２］，把基于市场的顾

客需求（ＣＲ）与具体的产品工程属性（ＤＲ）系统化的结合，以提高产品的市场占有率。ＱＦＤ的核心是质量

屋，其具体结构如图１所示，其中ＤＲ的权重包括绝对权重（ＡＩ）和相对权重（ＲＩ）。
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图１　质量屋

２．３　Ｋａｎｏ－ＱＦＤ集成方法

ＱＦＤ模型是将顾客需求向产品特征属性转换的理想模型。虽然 ＱＦＤ模型在企业产品开发中取得了不

错的效果，但是在对顾客需求进行分析时存在着准确度不高的问题，如果获得的需求信息不够准确，将会使

得后续的过程都朝错误的方向进行，最终导致产品或服务设计方案的失效。而Ｋａｎｏ模型则在顾客需求要素

获取方面具有优势，因此，本文将Ｋａｎｏ模型和ＱＦＤ结合起来使用，借此提高ＱＦＤ方法的可靠性。使用本文

提出的Ｋａｎｏ－ＱＦＤ集成方法研究高校物流服务设计要素重要度确认的详细流程如图２所示。

图２　基于Ｋａｎｏ－ＱＦＤ的高校物流服务设计要素重要度计算流程
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３　基于Ｋａｎｏ模型的顾客需求要素识别和分类

３．１　顾客需求要素获取

在高校中所需要的物流服务不仅仅包括形式上的快件收寄，同时包括伴随着该类活动而发生的无形的

需求要素，比如相关作业人员的服务态度、信息的及时性和准确性等。在对高校物流服务需求要素进行获取

时，本文综合比较多种调查方法，根据自身情况采取了询问调查法、观察调查法和文献总结法等。首先，在高

校中对校内学生进行询问，获取他们对高校物流服务的看法，存在什么问题，有哪些是他们比较关注的需求

点。其次，采取观察调查法，根据现有的高校物流服务，根据同学们反映的情况进行实地调研，观察现状，进

行记录。最后，作者查看了有关高校物流服务的相关研究文献［７，１３－１５］，并根据前人研究的结果，对调研情况

进行改进和完善。

在进行需求调研之后，作者得到大量反馈信息，根据这些反馈信息，作者采用亲和图法进行处理，首先把

所有的信息写在卡片上，然后对卡片上的内容进行整理，将意思相近的卡片放在一起，并找出能代表这一群

卡片意思的语句，并记录到新的卡片中。重复上述步骤，再次进行归类处理，在这次的处理过程中本文直接

融入树状图的模式，得到最终的高校物流服务顾客需求亲和图（见图３），由于高校物流的特殊性，很少有送

货上门的服务，因此将送货上门暂时列入个性化服务中。

图３　高校物流服务顾客需求亲和图

３．２　Ｋａｎｏ问卷设计及调查

根据获取的顾客需求要素，作者进行了《高校物流服务需求要素》的 Ｋａｎｏ问卷设计。Ｋａｎｏ问卷的设计

原理是给予顾客五种可选择项，即：不满意、可以接受、中立、必须这样和满意，然后将每一种需求要素从正反

两个方面询问顾客，假设该需求要素被满足时回答一次，该需求要素不被满足时再回答一次，从正反两个方

面来把握该需求要素在顾客满意度中的重要程度。

问卷制作完成后，作者先发放了３５份问卷进行信效度检验，检验结果如表１所示。
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表１　可靠性统计量

Ｃｒｏｎｂａｃｈ的Ａｌｐｈａ 项目个数

０．９５９ ３５

通过表１可以看到信度系数超过０．９，因此可以认为本问卷的内部信度是比较好的。然后作者通过微

信扩散的方式在北京各高校内发放问卷，一共收回问卷２５５份，其中经过筛选之后，作者认为有效问卷数为

１９６份。然后根据Ｋａｎｏ模型质量因素分类表对回收的调查问卷进行统计，统计方法按照 Ｋａｎｏ质量因素分

类表进行（见表２），其中，“Ａ”表示魅力质量因素；“Ｏ”表示一维质量因素；“Ｒ”表示逆向质量因素；“Ｍ”表示

必备质量因素；“Ｉ”表示无差异质量因素；“Ｑ”表示有问题的回答。

表２　Ｋａｎｏ模型质量因素分类表

产品或服务不具备特性

满意 必须这样 中立 可以接受 不满意

产品或

服务具备

特性

满意 Ｑ Ａ Ａ Ａ Ｏ

必须这样 Ｒ Ｉ Ｉ Ｉ Ｍ

中立 Ｒ Ｉ Ｉ Ｉ Ｍ

可以接受 Ｒ Ｉ Ｉ Ｉ Ｍ

不满意 Ｒ Ｒ Ｒ Ｒ Ｑ

在对问卷的结果进行统计分析时作者将每一种答案进行统计，然后依据最大隶属度原则，选取数量最多

的结果作为该需求要素的最终类型，整个问卷的初步统计分析如表３所示。

表３　Ｋａｎｏ调查结果表

高校物流服务顾客需求 需求要素编号 Ａ Ｍ Ｏ Ｉ Ｒ 类型

快件包装的回收利用 Ｆ１ ３７ ２５ ２５ ７６ ９ Ｉ

环保材料的使用 Ｆ２ ５３ ３８ ３７ ３０ １１ Ａ

有效的监督管理 Ｆ３ １２ ５７ ４４ ４８ １３ Ｍ

标准化、规范化的作业及服务流程 Ｆ４ ３７ ５２ ４０ ４５ ７ Ｍ

工作人员固定、流动性小 Ｆ５ ３９ ２６ ２５ ８０ １０ Ｉ

信息通知语言得体 Ｆ６ ２４ ５１ ３１ ３６ ２１ Ｍ

投诉处理及时 Ｆ７ ２０ ５７ ４１ ４５ １４ Ｍ

询问时态度友善 Ｆ８ ２４ ６０ ５５ ３４ ９ Ｍ

等待寄件、取件时间短 Ｆ９ ３４ ３３ ５４ ４７ １１ Ｏ

寄件、取件时间依需而定 Ｆ１０ ３８ ４２ ６０ ３６ ８ Ｏ

寄件、取件距离合理 Ｆ１１ ４６ ５５ ４２ ２９ １２ Ｍ

取件地点集中固定 Ｆ１２ ３６ ３７ ６１ ４９ ７ Ｏ

有透明的运费价目表 Ｆ１３ ２０ ５５ ５３ ３７ ９ Ｍ

免费提供快件包装材料 Ｆ１４ ３７ ４６ ５０ ４５ ５ Ｏ

提供有偿的送货上门服务 Ｆ１５ ３９ ３０ ２５ ７０ １２ Ｉ

提供个性化包装材料 Ｆ１６ ４３ １６ ２３ ８９ １８ Ｉ

鲜花、蛋糕等礼品速递 Ｆ１７ ５３ １５ ２９ ７７ ９ Ｉ

提供勤工助学岗位 Ｆ１８ ７２ １３ ３５ ６１ ７ Ａ
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续表３

高校物流服务顾客需求 需求要素编号 Ａ Ｍ Ｏ Ｉ Ｒ 类型

快件到高校以后仍然可以追踪其信息 Ｆ１９ ３４ ４０ ６４ ４５ ９ Ｏ

与快递人员有畅通的联系方式 Ｆ２０ ２６ ４１ ５１ ４４ １７ Ｏ

提供送货上门服务 Ｆ２１ １４ １３９ １５ １４ ０ Ｍ

４　顾客需求要素重要度量化及调整

４．１　顾客需求要素初始权重确定

在使用Ｋａｎｏ模型时，一般不考虑属性为Ｉ、Ｒ和Ｑ的需求类型，只需关注 Ａ、Ｏ和 Ｍ即可。这样在后续

的产品或服务规划设计或改进时就可以根据不同的质量要素属性来进行分析和考虑。比如对于 Ｍ类型的

质量要素，就只需要保证其包含于产品或服务中，且符合国家及其他相关标准即可，而对于Ａ和Ｏ类型的质

量要素，就应该想方设法提高其标准，进而使顾客满意度不断提升。

根据表３的调查结果可知，属于魅力质量（Ａ）类型的需求要素有２项，属于一元质量（Ｏ）类型的需求要

素有６项，属于必备质量（Ｍ）类型的需求要素有８项，属于默然质量（Ｉ）类型的需求要素有５项。在后续的

研究中，作者剔除默然质量，只保留魅力质量、一元质量和必备质量，并按ｅｉ进行重新编号。

为了将这些需求要素进行初步量化，以确定其初始重要度，本文采用下面的量化方法［１６］。首先，根据调

查问卷的结果，计算Ｍ、Ｏ、Ａ、Ｉ在用户对此需求中所占的比例，依次对应 Ａｉ、Ｂｉ、Ｃｉ、Ｄｉ。然后根据公式（１）和

（２）来计算物流服务满足此需求要素时顾客满意度的提升率 Ｆｉ，以及物流服务不满足此需求要素时顾客满

意度的下降率Ｈｉ。最后根据公式（３）计算各需求要素的初始重要度Ｗｉ。

Ｆｉ＝
Ｂｉ＋Ｃｉ

Ａｉ＋Ｂｉ＋Ｃｉ＋Ｄｉ
（１）

Ｈｉ＝
Ａｉ＋Ｂｉ

Ａｉ＋Ｂｉ＋Ｃｉ＋Ｄｉ
（２）

Ｗｉ＝ｍａｘ
Ｆｉ

∑
ｍ

ｉ＝１
Ｆｉ
，
Ｈｉ

∑
ｍ

ｉ＝１
Ｈ[ ]
ｉ

（３）

计算所得结果如表４所示。

表４　需求要素初始权重表

顾客需求要素 编号 Ｆｉ Ｈｉ Ｗｉ

环保材料的使用 ｅ１ ０．５７０ ０．４７５ ０．０７７

有效的监督管理 ｅ２ ０．３４８ ０．６２７ ０．０６９

标准化、规范化的作业及服务流程 ｅ３ ０．４４３ ０．５２９ ０．０６０

信息通知语言得体 ｅ４ ０．３８７ ０．５７７ ０．０６３

投诉处理及时 ｅ５ ０．３７４ ０．６０１ ０．０６６

询问时态度友善 ｅ６ ０．４５７ ０．６６５ ０．０７３

等待寄件、取件时间短 ｅ７ ０．５２４ ０．５１８ ０．０７１

寄件、取件时间依需而定 ｅ８ ０．５５７ ０．５８０ ０．０７５

寄件、取件距离合理 ｅ９ ０．５１２ ０．５６４ ０．０６９

取件地点集中固定 ｅ１０ ０．５３０ ０．５３６ ０．０７２

８６
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续表４

顾客需求要素 编号 Ｆｉ Ｈｉ Ｗｉ

有透明的运费价目表 ｅ１１ ０．４４２ ０．６５５ ０．０７２

免费提供快件包装材料 ｅ１２ ０．４８９ ０．５３９ ０．０６６

送货上门服务 ｅ１３ ０．１５９ ０．８４６ ０．０９３

提供勤工助学岗位 ｅ１４ ０．５９１ ０．２６５ ０．０８０

快件到高校以后仍然可以追踪其信息 ｅ１５ ０．５３６ ０．５６８ ０．０７２

与快递人员有畅通的联系方式 ｅ１６ ０．４７５ ０．５６８ ０．０６４

４．２　需求要素质量规划

需求要素质量规划主要由两个部分构成，一是市场竞争性评估，在竞争性评估中，重点是找出与标杆产

品的差异点或者是差距，这些差距就是后续的产品或服务在开发和改进过程中应该重点关注的方向，同时也

可以帮助企业找出设计或者生产中的缺点，以便企业进行重点关注和提升。二是确定质量目标，竞争性分析

一般情况下选择两到三个同类型的竞争产品或服务，该分析也是传统的ＱＦＤ方法中进行初始顾客需求重要

度计算的一个基础，因此在进行竞争性分析时还要注重顾客对产品或服务的满意度的分析，这样就能够将不

同质量要素的竞争分析比较进行量化处理，也是ＱＦＤ方法中调整顾客需求重要度的一个基础。在确定了本

公司产品或服务的质量目标，一般用１、２、３、４、５这几个值来表述顾客对不同产品的满意度，分析了不同公司

的产品或服务的满意度之后就可以确立本公司产品或服务的目标值，同时计算出质量要素的初始改进率

ＩＲ０，其计算公式为：

ＩＲ０＝质量要素提升目标值／质量要素的现值 （４）

在对市场竞争性评估的过程中，本文选择两种比较主流的高校物流服务模式作为标杆，一种是各个快递

自主提供服务的模式Ａ，另一种是已经在高校内形成了与校内商店合作的较为集中的物流配送中心的模式

Ｂ。本文通过设定问卷，将问卷按照标度（很好、较好、一般、较差、很差）＝（５，４，３，２，１）来进行设定，同时问

卷中的各项仍以Ｋａｎｏ模型中总结出来的需求要素为中心，最终得出市场的竞争性评估，并设立质量目标，

如表５所示，其中Ｘ表示为Ｚ高校现有的物流服务模式。

表５　需求要素质量规划表

顾客需求要素 编号
竞争性评估

Ｘ Ａ Ｂ
质量目标

环保材料的使用 ｅ１ ３ ４ ４ ４

有效的监督管理 ｅ２ ３ ４ ３ ４

标准化、规范化的作业及服务流程 ｅ３ ２ ４ ３ ３

信息通知语言得体 ｅ４ ３ ４ ５ ４

投诉处理及时 ｅ５ ３ ４ ３ ４

询问时态度友善 ｅ６ ４ ５ ５ ５

等待寄件、取件时间短 ｅ７ ３ ４ ３ ４

寄件、取件时间依需而定 ｅ８ ３ ４ ３ ４

寄件、取件距离合理 ｅ９ ３ ３ ３ ４

取件地点集中固定 ｅ１０ ３ ３ ４ ５

有透明的运费价目表 ｅ１１ ３ ４ ４ ４

９６
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续表５

顾客需求要素 编号
竞争性评估

Ｘ Ａ Ｂ
质量目标

免费提供快件包装材料 ｅ１２ ３ ４ ４ ４

送货上门服务 ｅ１３ ４ ４ ４ ５

提供勤工助学岗位 ｅ１４ ３ ３ ３ ４

快件到高校以后仍然可以追踪其信息 ｅ１５ ３ ４ ４ ４

与快递人员有畅通的联系方式 ｅ１６ ３ ４ ３ ４

４．３　需求要素重要度调整

在运用ＱＦＤ方法时，需要对顾客需求要素的重要度进行调整，这也是 ＱＦＤ中后续运算的基础，只有知

道了顾客需求要素的最终重要度，才能衡量应该对哪种需求要素花费多大的精力。本文通过 Ｋａｎｏ模型集

成ＱＦＤ理论的方法来进行顾客需求要素重要度的调整，具体方法如下：

第一步：根据需求要素质量规划，计算各个需求要素的初始改进率 ＩＲ０。然后，对各个属性的初始改进

率进行调整。选取合适的参数ｋ（一般对于基本型、期望型和兴奋型特性的ｋ值选择分别为０．５、１和２），将

ｋ带入近似转换函数中，于是得到调整的初始改进率转换函数：

ＩＲａｄｊ＝（ＩＲ０）
１／ｋ （５）

第二步：计算顾客需求要素的重要度Ｗｉ′，具体汁算公式如下：

Ｗｉ′＝
Ｗｉ
ＩＲａｄｊ

（６）

其中Ｗｉ为顾客需求要素的初始重要度。

根据以上步骤计算所得的调整后的顾客需求重要度如表６所示。

表６　调整后的顾客需求权重表

需求要素 Ｋａｎｏ类型 初始重要度 ＩＲ０ ｋ ＩＲａｄｊ 绝对重要度 相对重要度％

ｅ１ Ａ ０．０７７ １．３３ ２ １．１５ ０．０６７ ８．７

ｅ２ Ｍ ０．０６９ １．３３ ０．５ １．７７ ０．０３９ ５．１

ｅ３ Ｍ ０．０６０ １．５ ０．５ ２．２５ ０．０２７ ３．５

ｅ４ Ｍ ０．０６３ １．３３ ０．５ １．７７ ０．０３６ ４．７

ｅ５ Ｍ ０．０６６ １．３３ ０．５ １．７７ ０．０３７ ４．８

ｅ６ Ｍ ０．０７３ １．２５ ０．５ １．５６ ０．０４７ ６．１

ｅ７ Ｏ ０．０７１ １．３３ １ １．３３ ０．０５３ ６．９

ｅ８ Ｏ ０．０７５ １．３３ １ １．３３ ０．０５６ ７．３

ｅ９ Ｍ ０．０６９ １．３３ ０．５ １．７７ ０．０３９ ５．１

ｅ１０ Ｏ ０．０７２ １．６７ １ １．６７ ０．０４３ ５．６

ｅ１１ Ｍ ０．０７２ １．３３ ０．５ １．７７ ０．０４１ ５．４

ｅ１２ Ｏ ０．０６６ １．３３ １ １．３３ ０．０５０ ６．５

ｅ１３ Ｍ ０．０９３ １．２５ ０．５ １．５６ ０．０６０ ７．８

ｅ１４ Ａ ０．０８０ １．３３ ２ １．１５ ０．０７０ ９．１

ｅ１５ Ｏ ０．０７２ １．３３ １ １．３３ ０．０５４ ７．１

ｅ１６ Ｏ ０．０６４ １．３３ １ １．３３ ０．０４８ ６．３

０７
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５　物流服务设计要素重要度确定

５．１　设计要素分析

物流服务设计要素是指将顾客需求要素转化为容易被服务设计人员理解的语言而形成的一系列工程措

施。也就是将顾客对物流服务的需求要素与开发设计中需要考虑的技术特性对应在一起，形成物流服务设

计时的改进措施。

将上文所述的１６项顾客需求要素进行分解和归纳，在满足对应性、可度量行和归纳性的条件下，将顾客

需求要素转化为７项一级设计要素。通过与专家、物流服务管理人员和校内学生的沟通交流，本文将这７项

一级设计要素分解为１２项二级设计要素，如表７所示。

表７　工程措施展开表

一级设计要素 二级设计要素 编号

环保（Ｐ１） 改用环保材料 ｓ１

安全（Ｐ２）
成立监督机构 ｓ２

构建标准化作业流程 ｓ３

态度（Ｐ３）

采用统一恰当的通知语言 ｓ４

设立《投诉管理办法》 ｓ５

培养员工服务素质 ｓ６

寄送（Ｐ４）
设立适当的智能自提柜 ｓ７

设立物流服务中心 ｓ８

收费（Ｐ５） 提供收费明细表 ｓ９

个性化服务（Ｐ６） 设立勤工助学岗位 ｓ１０

信息（Ｐ７）
提供预计送出时间 ｓ１１

提供多种联系方式 ｓ１２

５．２　建立关系矩阵

通过组织专家、物流服务管理人员和校内学生对顾客需求要素和物流服务设计要素之间的关系进行打

分，关系强的分数为５，关系一般的分数为３，关系弱的分数为１，没有关系的分数为０。经过统计和分析，本

文得到顾客需求要素和服务设计要素的关系矩阵如表８所示。

表８　关系矩阵

需求要素
设计要素

ｓ１ ｓ２ ｓ３ ｓ４ ｓ５ ｓ６ ｓ７ ｓ８ ｓ９ ｓ１０ ｓ１１ ｓ１２

ｅ１ ５ ３ ０ ０ ０ １ ０ ３ ３ ０ ０ ０

ｅ２ ０ ５ ３ ０ ３ １ ３ ３ ０ ３ ０ ３

ｅ３ ０ ３ ０ ３ ３ ３ ３ ５ ３ ０ １ ０

ｅ４ ０ １ ０ ５ ３ ３ ０ ３ ０ １ ３ １

ｅ５ ０ ５ ０ ０ ５ ３ ０ ３ ０ １ ０ ３

ｅ６ ０ １ ０ １ ３ ５ ０ １ ０ １ ３ ０

ｅ７ ０ １ ３ ０ １ ３ ５ １ ０ ０ ３ ０

ｅ８ ０ １ １ ０ １ １ ５ １ ０ ０ １ ３

ｅ９ ０ １ ３ ０ ０ １ ３ １ ０ ０ １ １

１７
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续表８

需求要素
设计要素

ｓ１ ｓ２ ｓ３ ｓ４ ｓ５ ｓ６ ｓ７ ｓ８ ｓ９ ｓ１０ ｓ１１ ｓ１２

ｅ１０ ０ １ １ ０ ０ ０ ３ ３ ０ ０ ０ ３

ｅ１１ ３ ３ ０ ０ ３ ０ ０ ３ ５ ０ ０ ０

ｅ１２ １ ３ ０ ０ １ ０ ０ １ １ ０ ０ ０

ｅ１３ ０ ３ ３ ０ ３ ３ ３ １ ０ ０ ３ １

ｅ１４ ０ ３ ０ ０ ０ ０ ０ ５ ０ ５ ０ ０

ｅ１５ ０ １ １ ０ １ ０ ３ ３ ０ ０ ５ ３

ｅ１６ ０ １ １ ０ １ ３ ０ ３ ０ ０ １ ５

５．３　设计要素重要度确定

在得知顾客需求要素与物流服务设计要素的关系矩阵以及各顾客需求要素的重要度之后，就可以根据

以下公式计算出各物流服务设计要素的绝对重要度。

Ｎｊ＝∑
ｎ

ｉ＝１
（Ａｉ×ｒｉｊ） （７）

式中，Ｎｊ为第ｊ个设计要素的绝对重要度；Ａｉ为第ｉ个顾客需求要素的相对重要度；ｒｉｊ为第ｉ个顾客需求

要素与第ｊ个设计要素之间的关系。

根据上文得到的顾客需求要素重要度和相关关系矩阵，运用公式（７），计算得到高校物流服务设计要素

的重要度如表９所示。

表９　设计要素权重表

需求要素
设计要素

ｓ１ ｓ２ ｓ３ ｓ４ ｓ５ ｓ６ ｓ７ ｓ８ ｓ９ ｓ１０ ｓ１１ ｓ１２ Ａｉ

ｅ１ ５ ３ ０ ０ ０ １ ０ ３ ３ ０ ０ ０ ８．７

ｅ２ ０ ５ ３ ０ ３ １ ３ ３ ０ ３ ０ ３ ５．１

ｅ３ ０ ３ ０ ３ ３ ３ ３ ５ ３ ０ １ ０ ３．５

ｅ４ ０ １ ０ ５ ３ ３ ０ ３ ０ １ ３ １ ４．７

ｅ５ ０ ５ ０ ０ ５ ３ ０ ３ ０ １ ０ ３ ４．８

ｅ６ ０ １ ０ １ ３ ５ ０ １ ０ １ ３ ０ ６．１

ｅ７ ０ １ ３ ０ １ ３ ５ １ ０ ０ ３ ０ ６．９

ｅ８ ０ １ １ ０ １ １ ５ １ ０ ０ １ ３ ７．３

ｅ９ ０ １ ３ ０ ０ １ ３ １ ０ ０ １ １ ５．１

ｅ１０ ０ １ １ ０ ０ ０ ３ ３ ０ ０ ０ ３ ５．６

ｅ１１ ３ ３ ０ ０ ３ ０ ０ ３ ５ ０ ０ ０ ５．４

ｅ１２ １ ３ ０ ０ １ ０ ０ １ １ ０ ０ ０ ６．５

ｅ１３ ０ ３ ３ ０ ３ ３ ３ １ ０ ０ ３ １ ７．８

ｅ１４ ０ ３ ０ ０ ０ ０ ０ ５ ０ ５ ０ ０ ９．１

ｅ１５ ０ １ １ ０ １ ０ ３ ３ ０ ０ ５ ３ ７．１

ｅ１６ ０ １ １ ０ １ ３ ０ ３ ０ ０ １ ５ ６．３

绝对重要度 ６６．２ ２２１．６ １０１ ４０．１ １５５．９ １５８．７ １７３．６ ２４５．８ ７０．１ ７６．４ １３４．２ １３８．８ ／

相对重要度％ ４．２ １４ ６．４ ２．５ ９．９ １０ １１ １５．５ ４．４ ４．８ ８．５ ８．８ ／

２７
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　　根据表的计算结果可知，在１２个物流服务设计要素中，成立监督机构（ｓ２）、培养员工服务素质（ｓ６）、设

立适当的智能自提柜（ｓ７）、设立物流服务中心（ｓ８）这４个设计要素的重要度都超过了１０％，应该特别注重对

这几个要素的设计。构建标准化作业流程（ｓ３）、设立《投诉管理办法》（ｓ５）、提供预计送出时间（ｓ１１）、提供多

种联系方式（ｓ１２）这４个设计要素的重要度在５％至１０％之间，属于较为重要的设计要素，应该加以重视。

６　结论与建议

根据本文研究所得到的高校物流服务设计要素重要度可知，在针对高校这一群体进行物流服务设计时，

为了充分满足顾客需求，提高顾客满意度，首先应该满足顾客对于安全、态度和寄送服务的要求。第一，设立

物流服务中心和自提柜，因为寄送服务是物流服务的基础，设立物流服务中心和自提柜不仅满足了顾客对固

定的寄件、取件地点的需求，而且取件时间可以因需而定，顾客不必因为没有时间取件而烦恼，这在很大程度

上提高了顾客满意度。第二，成立监督管理机构，制定适应于高校物流服务的监督机制，加强对物流服务人

员的绩效考核，在监管层面上提高物流服务的标准。第三，培养员工服务素质，对员工进行业务培训，制定相

应的服务标准和流程，并将员工的服务素质与绩效挂钩，在与顾客的直接接触中提高顾客对物流服务的满意

度。

其次，需要加强物流服务智能化建设。高校作为高级知识分子高度密集的区域，高校群体对于智能化的

服务需求非常高，在对高校物流服务进行设计时，应该充分利用网络的便捷性，为顾客提供全方面的线上服

务平台，比如在线查询、在线咨询、在线投诉、在线预约服务等，这些都将成为提高高校物流服务的加分项。
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