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Возрастание стоимости транспортных услуг приводит к все большей конкуренции между транс-

портными компаниями. Для сохранения ключевых заказчиков и удержания доли рынка необходимо

отслеживать уровень качества оказываемых услуг. В этой статье модель SERVPERF применяется

для оценки качества обслуживания компании, предоставляющей услуги доставки внутри страны.

Введение

Сегодня компании, работающие в сфере услуг

по грузоперевозкам, все более утверждают

свою позицию и роль в процессе выполнения

контрактов и особенно в вопросах междуна-

родной транспортировки. Развитие производ-

ственной отрасли с растущим спросом на услуги

грузоперевозок, потребности в транспорте со

стороны отечественных компаний-экспортеров

и импортеров, а также внешнеэкономическая

деятельность способствуют активному разви-

тию и совершенствованию услуг по грузопе-

ревозкам, что отвечает потребностям компа-

ний по экспорту и импорту товаров. Это вно-

сит вклад в развитие национальной экономики,

расширение рынка и способствует повышению

скорости и гибкости оказания услуг в между-

народной торговле. Учитывая эту тенденцию,

сегодня появляется всё больше компаний в об-

ласти логистики, целью которых является ка-

чественное оказание комплекса транспортных

услуг. Увеличение количества компаний, наряду

с растущими требованиями клиентов к качеству

услуг, создает напряженную конкуренцию среди

компаний, предоставляющих услуги грузопере-

возки, по таким параметрам, как цена, качество

обслуживания и надежность. Чтобы находить

новых клиентов и удерживать потенциальных

клиентов, компании в сфере логистики должны

ежедневно повышать качество и надежность

своих услуг. Для этого компании необходимо

проводить измерение уровня удовлетворенно-
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Рис. 1. Модель SERVPERT.

сти клиентов [1]. На основе полученных отзы-

вов компании могут пересмотреть свои методы

управления, улучшить качество обслуживания

и повысить уровень удовлетворенности клиен-

тов.

С этой целью разрабатывается множество моде-

лей для количественной оценки качества обслу-

живания. Данные модели помогут организациям

оценить взаимосвязь между качеством оказы-

ваемых услуг и удовлетворенностью клиентов.

В 1984 году К. Грёнроос представил модель каче-

ства обслуживания (PSQM) [5], которая оценива-

ет ожидаемое качество обслуживания клиентов

и восприятие полученной услуги [9]. Для измере-

ния качества Грёнроос предлагает рассмотреть

три критерия: техническое качество, функцио-

нальное качество и имидж компании. А. Пара-

сураман и др. (1985) разработали комплексную

модель SERVQUAL, используемую для измере-

ния воспринимаемого качества обслуживания,

основываясь на следующем мнении: «Качество

обслуживания — это разрыв между ожидания-

ми клиентов и их восприятием после оказан-

ной услуги» [5]. Модель качества обслуживания

строится на основе выявления и анализа пробе-

лов в качестве обслуживания. В 1988 году А. Па-

расураман и его коллеги выделили следующие

пять критериев качества логистических услуг:

оперативность, осязаемость, уверенность, эм-

патия и надежность. У модели SERVQUAL есть

недостаток: сложно измерить ожидания клиен-

тов, а процедура измерения достаточно дли-

тельная. В 1992 году компания Cornin&Taylor

представила модель SERVPERF, которая звучит

следующим образом: «Качество обслуживания —

это измерение воспринимаемого качества об-

служивания» [2]. Модель SERVPERF разработана

на основе модели SERVQUAL, но качество обслу-

живания измеряется на основе оценки качества

предоставляемых услуг, а не разрыва между

ожидаемым качеством и воспринимаемым ка-

чеством.

В этой статье представлена оценка качества

логистических услуг в компании J&T Express

с использованием модели SERVPERF. Статья

организована следующим образом: сначала опи-

сывается теоретическая основа логистических

услуг и модель SERVPERF; далее анализируется
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Рис. 2. Коэффициент альфа Кронбаха группы «Материальные средства».

Рис. 3. Коэффициент Cronbach's Alpha группы «Материальные средства» после исключения переменной А4.

оценка качества службы доставки в компании

J&T Express; затем обсуждается предложение

решений по улучшению качества услуг доставки

внутри страны компании J&T Express; приводит-

ся итоговый вывод.

Модель SERVPERF в логистических услугах

Качество логистических услуг (Logistics Service

Quality — LSQ) определяется количественной

оценкой атрибутов услуги. Модель LSQ вклю-

чает в себя 3 влияющих фактора: доступность,

своевременность и качество [6].

Измерение качества логистических услуг необ-

ходимо для повышения качества обслуживания,

удовлетворенности клиентов, что в свою оче-

редь позволит повысить позиции компании на

конкурентном рынке. Логистические компании

вынуждены быстро реагировать и предлагать

соответствующие улучшения и решения для

каждой конкретной ситуации. Вот почему из-

мерение и мониторинг качества услуг является

одним из вопросов, на которые поставщики

логистических услуг должны обращать внима-

ние. С точки зрения менеджмента важно знать

различия между моделями измерения качества

и различными методами измерения.

Модель SERVPERF была разработана на основе

модели SERVQUAL, но измеряет качество обслу-

живания на основе оценки фактического каче-

ства обслуживания, а не на основе разрыва меж-

ду ожидаемым и воспринимаемым качеством.

Таким образом, качество обслуживания оцени-

вается только на основе восприятия клиентов,

без оценки ожидаемого качества обслуживания,

без весовых коэффициентов для каждого ком-

понента качества обслуживания:

SQj =
k
∑
i=1

Pij,

где SQ — качество услуги, которое получают

клиенты, k — количество атрибутов, P — воспри-

ятие индивидуумом i-й эффективности услуги
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Таблица 1. Статистическая таблица итоговых результатов проверки каждой группы факторов компании J&T

Express.

STT Факторная группа

Начальная

наблюдаемая

переменная

Оставшаяся

наблюдаемая

переменная

Cronbach‘s

Alpha

Исключаемые

переменные

1 Материальные средства 4 3 0,671 А4

2 Надежность 4 4 0,676 —

3 Отзывчивость 4 3 0,746 С4

4
Компетентность

обслуживания
4 3 0,747 D4

5 Сочувствие 4 4 0,667 —

Рис. 4. КМО и тест Бартлетта.

по атрибуту j.

Эта модель измерения называется моделью вос-

приятия (perception model). Она также измеряет

качество обслуживания на основе пяти факто-

ров (1):

Авторы модели считают, что качество обслу-

живания можно определить «подобно отноше-

нию» и вместо «ожидаемого результата» «фак-

тический результат» будет лучше определять

качество обслуживания. Поэтому для быстрой

оценки качества во многих сферах услуг модель

SERVPERF была выбрана как оптимальный ин-

струмент для измерения качества обслужива-

ния.

В данной статье рассматривается оценка удо-

влетворенности клиентов службой доставки ин-

донезийской компании J&T Express для приня-

тия решения о возможности применения дан-

ной модели для оценки качества логистических

услуг.

Результаты исследования

Общая информация компании J&T Express

J&T Express - международная компания по до-

ставке, основанная в августе 2015 года в Джакар-

те, Индонезия. Основным направлением ее де-

ятельности являются экспресс-услуги и транс-

граничная логистика.

J&T Express постоянно развивается, имеет бо-

лее 1000 грузовиков, около 1500 почтовых от-

делений, более 20000 сотрудников, 32 филиала

в 63 провинциях и городах, а также присутствует

в большинстве каналов электронной торговли

и постепенно становится одной из ведущих

курьерских компаний во Вьетнаме. Компания

J&T Express предоставляет следующие виды

услуг: стандартная доставка, международная

экспресс-доставка, J&T Super, услуга экспресс-

доставки писем [4]. Несмотря на то, что компа-

ния J&T Express менее чем за 3 года добилась

значительного роста во всех аспектах, качество

обслуживания J&T по-прежнему имеет неко-

торые недостатки, о которых свидетельствуют

жалобы со стороны клиентов, например, нару-

шение сроков доставки. Поэтому необходимо

провести оценку качества услуг, на основании

которой предложить план по улучшению каче-

ства обслуживания.
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Рис. 5. Повернутая матрица компонентов.

Рис. 6. Повернутая матрица компонентов после исключения трех переменных B3, B4 и E1.

Применение модели SERVPERF для оценки

удовлетворенности клиентов службой

доставки компании J&T Express

Исследование проводилось с применением

Google-формы, отправленной клиентам, исполь-

зующим службу доставки по странам, где рабо-

тает компания J&T. Опрос проводился с помо-

щью анкеты по пятиточечной шкале Лайкерта [3].

Показатели оценивались следующим образом:

1 — полностью не согласен, 5 — полностью со-

гласен. Перечень оценочных вопросов:

A Материальные средства.

A1. Сеть почтовых отделений J&T Express

охватывает всю страну.

A2. Клиенты могут легко отслеживать статус

своих заказов на веб-сайте и в приложе-

нии J&T Express.

A3. Внешний вид сотрудников J&T: элегант-

ны, аккуратно одеты.

A4. Почтовые отделения J&T Express распо-

ложены в местах с выгодным географи-

ческим и транспортным расположением.

B Надежность.

B1. J&T Express осуществляет доставку во-

время.

B2. J&T Express действительно хочет решать

проблемы, с которыми сталкиваются кли-

енты.

B3. J&T Express обеспечивает надежную за-

щиту информации о клиентах.

B4. J&T старается не допустить ошибок

в процессе доставки.

C Отзывчивость.

C1. Сотрудники J&T Express всегда рады по-

мочь клиентам, когда они об этом просят.

C2. Жалобы клиентов поддерживаются

и обрабатываются сотрудниками J&T
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Таблица 2. Компоненты шкалы после анализа.

Фак-

тор
Название Обозначения Переменные

1 Материальные средства NT1 А1, А2, АЗ

2 Надежность NT2 В1, В2

3 Отзывчивость NT3 C1, С2, СЗ

4
Компетентность

обслуживания
NT4 D1, D2, D3

5 Сочувствие NT5 Е2, ЕЗ, Е4

Рис. 7. Коэффициент линейной корреляции Пирсона.

Express быстро и оперативно.

C3. J&T Express уведомляет клиентов о точ-

ном графике и времени доставки.

C4. Сотрудники J&T Express никогда не бы-

вают слишком заняты, чтобы отклонять

запросы клиентов.

D Компетентность обслуживания.

D1. Сотрудники J&T Express всегда вежливы

и уважительны к клиентам.

D2. Сотрудники J&T Express обладают со-

лидным опытом и готовы ответить на

вопросы клиентов.

D3. Сотрудники J&T Express получают, об-

новляют и исправляют ошибки, о кото-

рых сообщают клиенты.

D4. Клиенты могут чувствовать себя уверен-

но, когда их грузы доставляются J&T

Express.

E Сочувствие.

E1. Сотрудники J&T Express уделяют клиен-

там личное внимание в особых случаях.

E2. Сотрудники J&T всегда понимают по-

требности клиентов.

E3. График работы J&T Express гибкий

и удобный для клиентов.

E4. J&T Express предлагает множество дис-

контных программ для клиентов.

В результате проведенного опроса компанией

собрано 150 реальных ответов из общего чис-

ла 165 откликов от клиентов, использовавших

услуги внутренней доставки J&T Express. Анализ

собранных данных проводился в 4 основных

этапа: проверка надежности шкалы, факторный

анализ (EFA), проверка корреляции Пирсона,

множественный регрессионный анализ. Для это-

го использовалась программа SPSS Statistics 20,

которая широко применяется в социологиче-

ских и эконометрических исследованиях.
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Рис. 8. Результаты многомерной регрессии.
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Рис. 9. Факторная модель, влияющая на удовлетворенность клиентов.

Проверка надежности шкалы

Для оценки надежности по 5-балльной шкале

был использован коэффициент альфа Кронба-

ха [7]. Наблюдаемые переменные с общим индек-

сом корреляции переменных менее 0,3 считают-

ся виртуальными переменными и исключаются.

Шкала эффективна, когда общий коэффициент

альфа Кронбаха более 0,6. Пример анализа

группы «Материальные средства» показан на

рисунке 2.

Результаты, представленные на рисунке 2, пока-

зывают, что коэффициент альфа Кронбаха соста-

вил 0,660, что составляет более 0,6, поэтому

данная группа факторов надежна для прове-

дения анализа данных. Все результаты тести-

рования общего переменного коэффициента

корреляции вопросов в группе материальных

факторов превышают 0,3, поэтому этот набор

вопросов соответствует качеству шкалы. Одна-

ко наблюдаемая переменная А4 из шкалы мате-

риальных факторов была исключена, поскольку

она имела индекс альфа Кронбаха, если удален-

ный элемент = 0,671 > 0,660. После исключения

переменных получены следующие результаты

теста (рис. 3).

Результаты испытаний показывают, что после
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исключения переменной А4 коэффициент альфа

Кронбаха равен 0,671 > 0,6, что соответствует

требованиям надежности. Все наблюдаемые пе-

ременные имеют общий коэффициент корреля-

ции переменных более 0,3, поэтому этот набор

вопросов соответствует качеству шкалы.

Аналогичный анализ для остальных групп. Ре-

зультаты представлены в таблице 1.

Результаты показывают, что коэффициент КМО

равен 0,817 > 0,5 является достаточным усло-

вием целесообразности факторного анализа.

Коэффициент Бартлетта имеет уровень значи-

мости Sig. равен 0,000 < 0,05 доказывает, что

наблюдаемые переменные коррелируют друг

с другом в факторе.

Наблюдая за результатами матрицы вращения

с помощью программного обеспечения, пере-

менные B3, B4 и E1 будут исключены. Все три

переменные B3, B4 и E1 имеют коэффициенты

нагрузки < 0,5, поэтому эти три переменные

не нагружают ни один фактор. Проведя вторую

вариацию EFA после исключения трех наблюда-

емых переменных B3, B4 и Е1, и были получены

следующие результаты (рис. 6).

Исследовательский факторный анализ (EFA)

После оценки надежности шкалы переменные

5 факторных групп были включены в фактор-

ный анализ с использованием метода «Анализ

главных компонентов Varimax» [7]. Получается

таблица матрицы вращения (рис. 4).

Результаты повернутой матрицы показывают,

что оставшиеся 14 наблюдаемых переменных

сгруппированы в 5 факторов, в которых для всех

факторов наблюдались коэффициенты фактор-

ной нагрузки > 0,5. Эти 5 факторов представле-

ны в таблице 2.

Таким образом, путем повторной проверки ко-

эффициента Cronbach’s Alpha и общего коэф-

фициента корреляции всех 5 групп факторов

мы видим, что группа NT2 имеет коэффици-

ент Cronbach’s Alpha = 0,554 < 0,6, поэтому

эта группа будет исключена. Остальные четыре

группы соответствовали требованиям модели

SERVPERF с точки зрения надежности и общего

коэффициента корреляции переменных [3].

Корреляционный тест Пирсона

Из рисунка 7 мы видим, что все 4 группы фак-

торов модели SERVPERF имеют коэффициен-

ты Sig. меньше 0,05, что говорит о линейной

зависимости. Рисунок 7 показывает, что удо-

влетворенность довольно тесно коррелирует

с остальными 4 группами факторов.

Регрессионный анализ

В таблице Model Summary мы видим, что скор-

ректированное значение R составляет 0,342

и показывает, что независимая переменная,

включенная в регрессию, влияет на 34,2% изме-

нения зависимой переменной, остальные 65,8%

обусловлены переменными вне модели и слу-

чайными ошибками.

Sig. F-критерий в таблице ANOVA составля-

ет 0,000 < 0,05, следовательно, модель мно-

жественной линейной регрессии подходит для

набора данных и может быть использована. Все

коэффициенты VIF независимых переменных

меньше 2, поэтому явления мультиколлинеар-

ности нет.

Коэффициенты регрессии будут проверены на

основе таблицы коэффициентов. Компоненты

с уровнем значимости выше 0,05 будут удалены,

а при необходимости оставлены ниже 0,05. Ре-

зультаты регрессии показывают, что существу-

ют 3 независимые переменные, достигающие

уровня значимости менее 0,05: NT1 (0,005), NT4

(0,000) и NT5 (0,023).

На основании приведенной выше информации

у нас есть следующая модель множественной

регрессии

HL = 0,064 ⋅ NT1 + 0,060 ⋅ NT4 + 0,077 ⋅ NT5.

Оценка факторов, влияющих на качество

обслуживания компании J&T Express

Используя данные анализа надежности факто-

ров Cronbach’s Alpha и EFA, из первоначальных 5
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групп с 20 вопросами выделены три группы фак-

торов, влияющих на удовлетворенность клиен-

тов: группа факторов 1 (Материальные средства),

группа факторов 4 (Компетентность обслужива-

ния) и группа факторов 5 (Сочувствие).

Среди них группа факторов 5 (Сочувствие) ока-

зывает наибольшее влияние на удовлетворен-

ность клиентов со стандартизированным ко-

эффициентом Бета 0,077, а группа факторов 4

(Компетентность обслуживания) оказывает наи-

меньшее влияние на удовлетворенность кли-

ентов системой. Нормализованное число Бета

составляет 0,060 (рис. 9).

Рекомендации по улучшению качества услуг

доставки внутри страны для компании J&T

Express

Решения для повышения компетентности

обслуживания бизнеса перед клиентами

Для области услуг доставки особенно для ком-

пании J&T Express фактор уверенности клиентов

занимает очень важное место и играет решаю-

щую роль. Как видно из приведенных критериев,

большинство из них связано с уровнем и навыка-

ми персонала компании. Это, как правило, одна

из ключевых проблем, влияющих на качество

обслуживания, поэтому необходимо обратить

особое внимание на важность команды для ком-

пании. Бизнесу следует быть осторожным и вни-

мательным с самого начала процесса подбора

сотрудников, особенно для сотрудников служ-

бы поддержки клиентов и курьеров, поскольку

это подразделение, которое непосредственно

взаимодействует с клиентами.

Дополнительно, компании необходимо разра-

ботать процесс решения проблем для каждо-

го бизнес-процесса в сфере оказания услуг,

чтобы систематизировать, повысить професси-

онализм и доверие клиентов к бизнесу. Поми-

мо человеческих ресурсов и стратегий, J&T

Express необходимо уделить внимание инвести-

циям в материально-техническую базу, особен-

но внедрению информационных технологий для

совершенствования рабочих процессов [10].

Решения для повышения уровня сочувствия

бизнеса к клиентам

Анализируя факторы, влияющие на качество

внутренней доставки компании J&T Express,

группа факторов взаимопонимания занимает

важное место и имеет второстепенное влияние

после фактора гарантии.

Для того чтобы понять потребности клиентов,

современные компании могут использовать мно-

жество способов, но самым простым и распро-

страненным является проведение опросов или

непосредственное общение с клиентами, что

позволяет собрать информацию и определить

потребности клиентов. Среди вопросов, кото-

рые наиболее интересуют местных клиентов

в отношении услуг доставки, скорость имеет

важное значение, включая скорость доставки

и скорость реакции компании. Компания мо-

жет рассмотреть возможность сотрудничества

с партнерами для улучшения скорости достав-

ки, например, путем аутсорсинга специализи-

рованных операций (склады, транспортировка,

IT-команды и т. д.). Это позволит компании со-

средоточиться на основных операциях, которые

являются ее сильной стороной, чтобы повысить

эффективность доставки и увеличить удовлетво-

ренность клиентов [11].

Еще одним критерием эмпатии компании в сфе-

ре внутренней доставки является предложение

клиентам ценовых льгот. Для компании, предо-

ставляющей услуги доставки, наличие специ-

альных программ ценовых предложений суще-

ственно влияет на принятие решения клиентами

об использовании этих услуг. Таким образом,

компании стоит рассмотреть возможность со-

трудничества с крупными электронными торго-

выми площадками для предложения скидок на

доставку в рамках акций, связанных с опреде-

ленными брендами или магазинами. Это не толь-

ко поможет увеличить спрос на услуги клиентов,

но и улучшит восприятие бренда компании, как

для физических, так и юридических лиц.

Заключение

В процессе исследования, анализа и оценки

можно увидеть, что сфера услуг доставки — это
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направление, которое в настоящее время имеет

много перспектив для увеличения объемов пе-

ревозимых товаров. Постоянное совершенство-

вание и повышение качества в таких компаниях

доставки, как J&T Express, крайне необходимо.

Потому что удовлетворенность клиентов неиз-

бежно определяет успех компании. Проведение

опроса клиентов, пользующихся услугами J&T

Express, получило множество отзывов от клиен-

тов разного уровня из многих регионов страны,

что помогло компании выявить существующие

ограничения и некачественные услуги, а также

помочь компании выяснить, чего хотят клиенты,

чем они удовлетворены и чем недовольны, чтобы

компания могла принять меры для повышения

реагирования на их потребности, тем самым

способствуя улучшению качества внутренней

доставки J&T Express в будущем.
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