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Abstract 
JD.com is China’s second largest electricity business in China’s B2C market share after the 
TMALL.com. In recent years, JD.com also constantly improves their size and market share. Logis-
tics as an important part of the electricity business has a very important position. And it plays a 
bridge between the electricity business and the customers. At present, JD.com used the logistics 
and distribution for the JD self-logistics and third-part logistics combination of the way. Now, the 
quality of the logistics services has a very important role for the electricity business enterprise. 
Fast and convenient logistics can increase customer satisfaction, and for enterprises to win a 
higher reputation in the industry. JD.com as China’s current B2C market, the higher visibility of 
the electricity business, the logistics and distribution methods are representative. This paper 
through the customer satisfaction survey form uses the comparative analysis to study the two lo-
gistics and distribution methods through the questionnaires, carrying out customer satisfaction 
surveys, data collection. By using the comparative analysis of the data to find out the gap between 
the two logistics distribution methods and customer expectations, while the two distribution me-
thods for the comparative analysis, we put forward some advices and suggestions. 
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摘  要 

京东商城作为我国第二大电商，在我国B2C市场占有率上仅次于天猫。近些年来，京东商城还在不断提

高自身规模和市场占有率。物流作为电商行业中的重要一环，有着非常重要的位置，在电商与消费者之

间起到了桥梁的作用。目前，京东商城所使用的物流配送方式为京东自营物流与第三方物流相结合的方

式。现如今，物流服务质量的高与低，对于电商企业来说有着非常重要的作用，快速便捷的物流，可以

增加顾客的满意度，同时也能为企业赢得较高的业内口碑。京东商城作为我国目前B2C市场上知名度较

高的电商，其物流配送方式也比较有代表性。本文通过顾客满意度问卷调查的形式，使用对比分析的方

法研究京东商城自营物流与第三方物流这两种物流配送方式。前期通过发放问卷的形式，进行顾客满意

度调查，并进行数据收集。通过数据进行比较分析，找出这两种物流配送方式与顾客期望的差距，同时

对两种配送方式进行对比分析，提出合理化意见与建议。 
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1. 引言 

随着互联网技术的逐步发展，现如今依靠互联网技术，人们可以体验到越来越多的服务，如网络餐

饮服务，网络娱乐服务，网络金融服务等，对我们的生活有着重大的影响，网络购物也正在成为当下较

为普遍的购物方式。近年来，大量 B2C 电商平台如雨后春笋般呈现爆发式增长。其提供的服务范围也越

来越广，让消费者足不出户，便可以体验到最优质的产品服务。 
在电子商务平台上，整个运作过程可以看作是信息流、商流、资金流和物流这四方面协作运行。信

息流、商流和资金流，这三者的交互过程可以借助互联网完成，但对于商品从线上到消费者的运输过程，

则必须借助线下实体物流体系才能完成。如果没有物流的存在，从线上到线下的转换衔接过程是不能完

成的。因此可以看出，在电子商务领域，物流具有十分重要的地位。它承担着商家与消费者之间的实体

配送过程。因此对电子商务行业来说，物流起到重要的作用。 
随着电商行业的快速发展，各大电商企业对于物流的关注度也在逐步提高。京东商城目前采用的物

流模式为自营物流为主，第三方物流为辅的配送模式。而且近些年来在物流配送环节的投入量都在逐年

扩大，意在进一步提高物流配送质量，提高物流配送效率，其他电商企业近些年来也在逐步提高自身物

流效率。由此不难发现，在今后的电商行业竞争中，物流必定成为一个重要环节，对电商企业在市场中

的占有率和市场份额方面有着重要的影响。 

2. 文献综述 

综合国内外大量与物流服务质量有关的文献，并且总结出了其中的一些观点。在国外，比较著名的
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有一下几种观点：最早由 Perreault 和 Russ [1]提出的 7Rs 理论，即能在正确的时间和地点，用正确的方

式和价格，为顾客提供适合的产品与服务，使其个性化需求得以满足；Mentzer 等人[2]通过调查研究，

提出 3 个维度的服务指标，即时间性、可得性和质量性，并且建立了综合的 LSQ 模型。该模型中有 9 个

影响客户满意度的因素，并且分别位于订货过程与收货过程中；美国 Tenessee [3]大学从顾客的角度出发，

测量物流服务的 9 个指标。国内方面：任春玉[4]建立了配送中心服务质量评价体系，并分为四大块内容，

分别为配送业务指标、订单处理指标、信息服务指标，以及客户服务指标。张哲根据电子商务市场，对

网络用户的调查，设计了网购用户对物流服务满意度测评的指标体系。并将指标体系分为三大块内容，

分别为商品配送速度、商品配送质量，相关服务质量。 

3. 问卷调查 

3.1. 问卷设计 

本文在问卷内容上，主要分为两大部分内容，分别为网购过程中一些物流问题的重要程度与物流情

况的满意度。由于是进行对比分析，因此又将满意度问题分为两大部分，一部分为对于京东自营物流的

满意度问题，另一部分为对于第三方物流的满意度问题。在调查问卷及分析中，对于第三方物流，将其

定义为“四通一达”，即圆通、中通、申通、百世汇通，以及韵达。这五大第三方物流公司是比较常见

的，有一定的市场地位，顾客对其也有一定的了解，比较适合进行调查和分析。 
问卷通过与网购用户交流及资料查阅了解后，总结出了以下几点：物流速度、订单跟踪系统、物品

包装、物品的完整性、收费规则、快递人员的态度、取件的灵活性、付款方式以及退换货服务这九大问

题，并且将这些问题分为四大板块，分别为物流服务效率、质量、费用和服务[5]。 

3.2. 调查样本 

在校学生与年轻的上班族作为网络购物的主力军，因此，在调查过程中，调查的主要对象也集中在

这两大群体当中。并通过网络及纸质问卷进行调查。在此次满意度调查过程中共发放 158 份问卷，实收

问卷 158 份。调查样本的具体属性如表 1 所示。 
接收此次满意度调查的男性人数为 67 人，占比为 42.41%。女性人数为 91 人，所占比例为 57.59%。

在年龄结构方面，本组在问卷中将年龄划分为四个区间，分别为 20 岁及以下、21~30 岁年龄段、31~40
岁年龄段，41 岁及以上。 
 
Table 1. Basic situation table of satisfaction survey 
表 1. 满意度调查样本基本情况表 

属性  人数 所占比例(%) 

性别 
男性 67 42.41% 

女性 91 57.59% 

年龄结构 

20 岁及以下 14 8.86% 

21~30 128 81.01% 

31~40 10 6.33% 

41 岁及以上 6 3.80% 

职业分布 

学生 109 68.99% 

上班族 37 23.42% 

其他 12 7.59% 

(数据来源作者自制) 
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通过以上对于调查样本的分析可以看出，现如今选择在京东商城上面进行购物的顾客群体，大部分

为学生及年轻的上班族。年龄大约也集中在 20~30 多岁之间，这部分人作为当下的年轻人，他们喜欢接

受新鲜的购物模式，愿意通过互联网的方式进行购物，享受这种足不出户便可以享受到的这种便捷的购

物方式。通过调查当下这些京东商城的消费者们所反映出的数据，对京东商城现如今的两种物流配送方

式进行比较，结论更为有说服力、代表性。 

3.3. 数据汇总 

通过对 158 名京东商城的顾客进行调查，对所设立的题目的满意度与重要度调查结果进行了汇总，

并分别制作如下表格，横坐标为重要度指标，满意度指标，纵坐标为重要程度与满意程度以及二者在不

同程度中所对应的分数值。具体数据分别如图 1 所示。 
(一) 相对重要度 
在问卷调查中，认为物流速度非常重要的比例为 66.46%；认为重要的比例为 25.32%；认为一般，不

重要，非常不重要的比例分别为 5.06%，1.90%，1.27%。 
在每个选项算出所占比例后，根据重要程度 Vi 的计算公式分别计算这九大项的重要性。以物流速度

一项为例，即用图一中所得到的相应比例乘以对应的分数后进行求和，得到关于物流速度的重要程度(V
速度)的得分(最终结构保留小数点后两位)。以此类推，分别求出剩余项目的重要度得分：V 速度 = 4.54；
V 订单 = 4.59；V 包装 = 4.53；V 质量 = 4.70；V 费用 = 3.99；V 人员 = 4.08；V 取件 = 4.41；V 付款 = 
4.23；V 售后 = 4.59。 

(二) 京东自营物流满意度 
对于京东物流满意度的调查数据，通过计算最终得到图 2 所示的数据。 
根据满意度 Si 的计算公式求出相应的满意度得分如下： 
S 速度 = 4.34；S 订单 = 4.29；S 包装 = 4.28；S 质量 = 4.33；S 费用 = 3.98；S 人员 = 4.29；S 取

件 = 4.25；S 付款 = 4.26；S 售后 = 4.16 
(三) 第三方物流满意度 
对于第三方物流满意度的数据，通过计算得到相应数据，如图 3 所示。 
根据满意度 Si 的计算公式得到第三方物流的物流速度满意度得分如下： 
S 速度 = 3.73；S 订单 = 3.89；S 包装 = 3.96；S 质量 = 3.95；S 费用 = 3.82；S 人员 = 3.87；S 取

件 = 3.87；S 付款 = 3.94；S 售后 = 3.82。 

3.4. 计算汇总及总结 

在对重要度，京东物流满意度，第三方物流满意度进行数据整理后，将以上三大数据汇总为表 2 所

示。 
通过表 2 不难发现，在顾客满意度调查中的这四大方面中，调查对象对于京东物流或者第三方物流

的满意度大多低于顾客所认为的重要程度。数据中只有京东物流的快递人员服务态度和付款多样性这两

项的结果略高于重要程度，京东物流的费用合理性方面与重要度基本持平。因此，不难看出，对于京东

商城现如今推行的这两种物流模式，无论是从物流效率，运输质量以及物流服务这几大类与顾客的期望

度相比仍有着一定的距离。 
将京东物流与第三方物流相比较，通过数据分析可以看出，京东物流在这次调查的问题中，顾客对

于其满意度从整体上高过于第三方物流。两者满意度最接近的一项为关于费用的合理性问题，京东物流

为 3.98 分，第三方物流为 3.82 分。并且第三方物流的整体满意度得分都低于 4 分，维持在 3~4 分之间。

与京东物流相比仍然存在着一定的距离。 
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(数据来源满意度调查问卷) 

Figure 1. The questionnaire about degree of importance 
图 1. 重要程度调查表 

 

 
(数据来源满意度调查问卷) 

Figure 2. Satisfaction questionnaire of JD logistics 
图 2. 京东自营物流满意度调查表 

 

 
(数据来源满意度调查问卷) 

Figure 3. Satisfaction questionnaire of Third-party logistics 
图 3. 第三方物流满意度调查表 

 
Table 2. The summary table about degree of importance and satisfaction questionnaire 
表 2. 重要度，满意度汇总表 

指标 物流速度 订单追踪 物品包装 物品完整

性 
费用合理

性 
快递人员

服务态度 
取件灵活

性 
付款多样

性 
售后满意

度 

重要度 4.54 4.59 4.53 4.70 3.99 4.08 4.41 4.23 4.59 

京东物流

满意度 
4.34 4.29 4.28 4.33 3.98 4.29 4.25 4.26 4.16 

第三方物

流满意度 
3.73 3.89 3.96 3.95 3.82 3.87 3.87 3.94 3.82 

(数据来源作者自制) 
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4. 物流配送方式对比分析及对策 

京东物流与第三方物流作为京东商城的两种物流模式，通过调查问卷所反映的数据来看，虽然在满

意度方面，京东物流与第三方物流相比满意度略高，但是与顾客们所期望值相比仍有一定的距离，需对

不同问题进行分析处理以得到及时解决。 

4.1. 京东物流与第三方物流效率对比分析 

(一) 物流速度 
在第三方物流的物流效率在满意度差值计算中，是分值最低的，为 2.77，因此需要及时进行修改。 
京东商城作为电商，每年不可避免的就是会迎来诸如像 618、双十一这样的电商大促活动。近些年，

关于电商的大促活动，媒体新闻经常报道的便是爆仓现象。由于第三方物流管理上面专业化程度不高，

因此在这中物流高峰的过程中，出现货物积压，管理混乱等情况，或者由于物件过多，人员不够导致快

递包裹不能及时发放到顾客手中。除此之外，像遇到特殊天气等特殊情况，第三方物流公司往往也不能

出台相应的补救方法，导致物品不能及时发放。因此在时间效率上往往不能与京东物流相比。 
在物流基础建设中，希望第三方物流可通过租赁大型的物流仓库或是自建物流中心等方式，增加覆

盖面积，在人口稠密的地点增加微型的物流站点，缩短物品的运输时间，增加运输效率。由于在校学生

及青年白领人员作为电商的主要消费者，京东自营物流便在北京市各大院校周边、写字楼密集区域建立

“京东派”微型站点，不仅拉近了与学校之间的距离，并且快递人员也能选择合适的时间进行送货服务，

提高送货效率。除此之外，京东自营物流在北京市周边有大型仓库，当出现新的订货时，京东自营物流

便可从较近的仓库选择商品，快速送到。京东自营物流更是不断地推出 211、次日达等快速的物流服务，

以响应消费者需求，提高运输效率。第三方物流企业可选择与京东的仓库进行合作，将部分物品放置在

京东的仓库中，有助于提高自身的物品周转率，提升物流效率。 
现如今，大量的物流企业在运送货物的过程中，除了汽运之外，在使用空运或是铁路运输的过程中，

仍是选择与航空、铁路公司合作运输，因此在时间调度上存在诸多问题，物流公司需听从运输公司安排。

第三方物流企业能否加强与京东物流的合作，进行包机或是包车甚至是自行购买运输装备的形式进行运

输，提高运输效率就显得尤为重要。 
(二) 订单追踪 
在订单追踪方面，由于京东自营物流是独家系统管理，在京东 APP 上，每当物流情况发生改变后，

顾客便可以第一时间了解到物流信息以及物流人员的具体信息，甚至可以实时监控到快递人员的具体位

置，极为方便快捷。而第三方物流虽然也提供相应的快递查询服务，但是相比京东自营物流，在便捷程

度方面仍有一定的差距。 
京东自营物流通过自营的网站或 APP 可以实时关注整个物流情况，对于快递人员的照片及具体情况

甚至对快递人员都有评价。因此这不仅使顾客更加了解了自己物品的信息，更能了解快递人员的信息，

提升用户体验。对于第三方物流来说，查询便捷度及消费者对于配送人员的了解相比京东有一定的差距。

因此，希望第三方物流企业可以借鉴优点，进一步改善信息查询系统，让顾客更加了解运输情况，进一

步提升用户体验度。 

4.2. 京东物流与第三方物流物品运输对比分析 

问卷中关于物品质量的反馈是物品包装和物品完整性这两道问题，其中在第三方物流满意度差值计

算中，物品完整性是排在与物流速度与订单追踪之后，第三高分的项目。 
无论是物品包装还是物品的完整性，对于顾客来说都是至关重要的。在使用京东物流的过程中，对
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于易损的物品，京东物流都会在包装外部的显要位置贴上“易损品”的标签，在包装内部，则会使用充

气包装等方式对物品进行固定。这样不仅可以是快递人员第一时间对物品有一定的了解，在运输的过程

中还可防止物品不必要的损坏。 
而对于第三方物流来说，通过媒体经常了解到在物品的运输过程中，往往会出现快递人员在分拣货

物时扔、摔、踢等不良现象，致使顾客的物品被损坏。更甚有些快递人员将顾客的物品占为己有；在运

输过程中物品丢失等情况，致使消费者无法收到货物；或是拿到的物品与自己所买的物品不一样的情况。

除此之外，在配送过程中，第三方物流公司的快递人员在末端配送的过程中有时因为物件过多，而将物

品随意堆放在道路上，对物品无法做到有力监管，给消费者带来极差的消费体验。 
对于电商来说，物品的质量也成为近年来消费者极为关注的重要问题，第三方物流存在加盟等形式，

入行门槛比较低，人员流动性较强。对于这些问题，京东商城能否加强与第三方物流合作，或是通过监

督机制对第三方物流人员进行监管，防止出现京东的优质产品由于第三方物流的不专业行为导致物品的

损坏。京东可对第三方物流卖家进行培训，指导商品如何进行包装，防止物品因包装问题出现坏损等情

况，对特殊物品进行包装的过程中，也应该在包装外部进行适当说明，使物流公司的员工在运送过程中

能够正确处理。除此之外，京东还可以根据顾客的反馈情况，出台相应的管理政策，对于第三方物流企

业进行约束和惩罚。 

4.3. 京东物流与第三方物流费用对比分析 

在费用方面，顾客对其的重要性得分为 3.99，京东自营物流与第三方物流满意度的得分分别为 3.98
和 3.82，因此两者相差较少。 

在进行多次价格调整后，京东自营物流在物流费用上按照购买物品种类、收货方式、收货地点，用

户种类的不同有不同的收费标准。以北京地区为例，在不购买生鲜产品的前提下，选择上门自提的方式，

企业用户与非企业用户购买金额大于 49 元则不收取运费，否则每单需承担 3 元运费。选择京东自营配送

的订单，对于企业用户和非企业用户来说，订单金额大于 99 元则无需承担运费，否则每单将承担 6 元运

费。除此之外，对于非企业用户，若订单重量超过 50 kg，则需要另加运费。 
对于第三方物流来说，选择第三方物流的卖家多为在京东平台上的第三方卖家。由于卖家与不同的

物流公司合作，在物流费用上不同的卖家店铺收取的物流费用各不相同。但多数情况也是当顾客在店内

消费达到一定的金额后，卖家会进行免运费等政策。 
对于两种物流费用的规则大部分被调查者感到满意。但在京东商城购物过程中，部分用户消费无法

达到免运费的额度，又不愿多花运费钱，便会选择凑单商品凑额度。虽增加企业的营业收入，但消费者

满意度大打折扣。因此，商家应在不损失自身利益的前提下，使物流费用的收取规则更加丰富，如每月

有免运费配送额度等方式，让顾客更加合理轻松的购物，增加顾客的满意度，提升回头率，让企业扩大

市场占有率。 

4.4. 京东物流与第三方物流服务质量对比分析 

在物流服务质量方面，问卷主要通过服务人员态度、付款方式的多样性，以及售后服务这三个方面

进行的调查。 
(一) 服务人员态度 
对于京东自营物流的送货人员，服装统一，消费者易于区分接受，在与顾客交流的过程中，能够做

到文明用语；在取件时，快递人员及时与顾客核对收件人信息，在确保信息正确的情况下，才将货物递

交给顾客。而对于第三方物流的快递人员，多数公司在服装上无具体的要求，难以区分各家快递工作人
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员。其次，第三方物流对于顾客接收快递时未有效确认消费者信息，消费者电话联系过程中，快递人员

对待消费者的态度也差如人意。 
随着我国物流行业的快速发展，快递人员的数量也在不断地增加。但是快递人员的综合素质质量确

实参差不齐，因此无论是京东自营物流，还是第三方物流对于快递配送人员都应该进行全面、细致、认

真的指导。 
快递配送人员作为物流公司的一张明信片，在第一时间与顾客接触，若快递人员能够给顾客带来优

质的服务体验，本身于公司也是一种认可。 
(二) 付款方式 
在付款方式上面，调查的内容主要是消费后能否提供货到现金付款，POS 机付款等方式。通过调查

数据显示，京东物流在付款方面的满意度已经超过了重要度得分。消费者在购买京东自营物品时，大部

分物品都支持货到付款。但在使用第三方物流时则受到阻碍，部分卖家只接受线上付款。 
增加物品销售后顾客的付款方式对于第三方物流也是十分重要的，增强用户体验，方便了不同消费

者的购物需求。 
(三) 售后服务 
在售后服务方面，京东商城官网上对于售后问题进行了归类汇总，对于不同的商品也有不同的售后

服务。当顾客在购买物品出现疑惑时，可以根据不同的情况查找相对应的售后方式。但是在实际销售过

程中，往往会出现一些诸如消费者对商品造成损坏后要求京东商城索赔等特殊情况，导致顾客与商家意

见不一，因此在售后服务过程中，京东商城应为这两种不同的物流模式提供更加周到便捷且适合商品的

定制化服务。 

5. 结语 

现如今随着互联网的飞速发展，电商企业也在不断逐步增加。京东作为我国现如今 B2C 市场上的第

二大企业，用户数量正在不断地增加，销售额也在逐步上涨。京东自营物流与第三方物流作为京东商城

不同的物流方式，也需要在用户体验中不断地进行提高。近些年来，随着我国物流行业的发展，物流整

体水平也在不断提高，但通过问卷调查可以发现，京东商城的两种物流模式与顾客所期待的重要度相比，

仍有一定的差距。因此，对于京东商城的物流模式仍有许多地方是可以继续提高的。 
通过近年京东在自营物流方面的不断提高，如大型仓库的建立，无人机无人车高科技运输方式，配

送效率的提高，人员素质的培养等，使得京东在消费者心中已经有一定的市场地位，并且企业自身在不

断地投资建设中也开始获得利润回报。京东应继续发展自身物流体系建设，增强自身物流质量，进一步

加大自营物流的服务覆盖面积。第三方物流作为京东商城的另一种物流模式，其顾客满意度与京东自营

物流相比仍有一定的差距。因此，京东应加强与第三方物流企业进行合作交流，共同发展。 
京东在未来的企业规划发展中，发展自身物流的同时应带动第三方物流企业，使二者在资源上进行

互补，打造更优质的物流体系，创造更高的盈利效益，提升顾客满意度，为用户创造更好的购物体验。 
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