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摘要:基于B2C跨境电子商务,对其物流的服务评价与决策模型构建进行了研究,并且与B2C跨境电子商品相

关物流配送服务特征等结合比较,以SERVQUAL理论为研究背景,对物流服务构建客户满意度层次分析

评估体系,针对B2C电子商务快递物流服务指标评估决策体系,基于该体系构建模型,对四家合作物流公

司进行实例分析,对模型应用的有效性进行了分析。
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  一、引言

随着科技进步及网购的普及,B2C电子商务发展

越来越快[1]。网络购的竞争性使B2C企业意识到物流

服务质量的重要性,同时将物流服务质量作为提高企

业竞争力的重要方式[2]。通过B2C物流服务质量评价

体系可评价B2C企业物流服务质量,从而发现服务中

的薄弱环节,促进其提升物流服务质量,同时可提高消

费者用户体验及满意度,使B2C电子商务企业竞争力

得到提高[3]。梁雯[4]等从可靠性、有形性、保证性、响
应性、关怀性等方面进行SERVQUAL量表的建立。
刘爱娥[5]研究了跨境电子商务国际物流供应链管理模

式的构建。李琼[6]结合跨境电子商务发展,提出物流

配送要求,通过分析第三方物流模式,指出现有模式构

建问题,并从信息化运作、供应链整合、服务标准化发

展等方面分析模式的构建方法。在B2C电子商务快递

物流服务领域中,B2C跨境电子商务物流的指标评价

模型和体系大多是针对商业企业的物流服务,针对企

业内部干线物流服务的客户满意度调查研究和评估体

系的研究甚少。基于此,本文基于B2C跨境电子商务,
对其物流的服务评价与决策模型构建进行了研究。

二、B2C电子商务模式

B2C(BusinesstoCustomer)模式,本质上也是一

个提供消费的平台,即商家提供给客户一个用于购物

消费的大环境,客户可以通过某一个消费购物平台的

访问和浏览,从而进行消费购物等。在购物平台上,
商品一般按某一体系分类,如衣服、鞋子、美妆、生活

日用品等。消费者浏览挑选需要购买的物件,可以在

相关分类上查询产品信息,点击进入到这类商品的相

关信息页面,了解商品信息数据、销售店铺级别信息、
其他消费者购买反馈信息等,若消费者决定购买某种

商品后,则可以在点击商品链接后付款和输入相关购

物信息,例如收货地址、收货人姓名和联系方式等。
一系列的购买流程完毕后则可以等待物流快递公司

进行配送[7]。
(一)交易场虚拟化

传统的快递服务流程,大多是实现线下交易消

费,即客户在其所在地预约快递员上门收件,又或者

是到达指定快递物流服务公司固定营业地点进行交

易。电子商务快递交易虽在这两个地方进行,但由于

现代信息技术的发展和进步,传统快递物流交易方式

也转向电子化、信息化和智能化,越来越多地出现在

电子商务交易平台以及虚拟网络环境中[8]。因此,快
递服务组织的交易场所具有多元化,在虚拟网络环境

中,消费者先通过线上电子平台的交易,而后卖家与
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快递公司共同实施配送物流快递服务。
(二)消费主体的异化

传统快递物流市场的交易消费情况,仅仅是客户

对于某一个快递物流公司实现交易、付款、配送和送

达等流程。然而在以电子商务平台背景下的物流快

递服务出现了极大的变化,参与网上交易的商品购买

者是快递物流最终送达的对象,商品购买者虽然是最

终支付快递费用的人,但是本质上是由商品销售店铺

承担相关快递配送费,与快递物流达成交易活动,商
品销售方和消费者共同合作,从而对商品物流快递信

息进行实时监控和查询监督,因而,快递物流公司需

要受到两方的监督,必须同时满足两个消费群体的

要求。
(三)电子商务交易规模增长

电子商务快递的服务规模出现增长的趋势,主要

在于商品购买行为是受到电子商务平台交易决策因

素所决定的,即客户对于商品的购买动力、购买能力

和购买必要性等因素是影响电子商务市场规模的直

接因素,并且电子商务的交易规模由电子商务快递市

场规模决定[9]。
(四)业务空间广阔

电子商务快递市场和服务业务还存在较大的发

展空间,与此同时,基于电子商务市场的发展,可以提

出相关快递单填写回收、代收快递业务和限时送达快

递等增值服务[10]。
三、B2C电子商务快递物流服务质量评价指标

根据全面质量管理(TQM)理论,美国市场营销

学家A.Para-suraman在服务质量评估领域中提供

了新型的服务质量评估体系模式,即SERVQUAL
理论。本文基于B2C跨境电子商务,对其物流的服

务评价与决策模型构建进行了研究,并且与B2C跨

境电子商品相关物流配送服务特征等结合比较,以
SERVQUAL理论为研究背景,对物流服务构建客户

满意度层次分析评估体系。在这一服务质量评估体

系中,相关功能指标来源于企业快递物流环节功能的

实际情况反馈,包括实时追踪查询货物订单情况,以
及快递物流信息的及时反馈等。物流企业的经营指

标包含了对该企业物流订单配送和服务的范围、经营

能力的反应,包括接到物流订单后的处理速度、对于

紧急快递的处理情况和效率、物流快递的各项价格服

务、收到投诉和建议的接受程度以及处理情况等。稳

定指标主要是针对该物流企业的稳定发展趋势和潜

在发展空间,其中包括快递物流的配货效率和准确程

度、满足订单率、跨度货物的安全率、送达及时率、货
物是否完好以及货物损坏后的赔偿率等。经验指标

重点是企业内部代表实力的其他硬件和软件情况,其
中包含了企业内部工作人员的专业素质、设施设备的

先进程度等。
(一)基于改进的AHP评价指标权重确定方法

1.建立改进的判断矩阵A*

对于同一级别的指标实施两两比较分析,使用1
~9级标度法来对其影响程度和重要性进行比较,最
终得到原始判断矩阵A,见公式(1):

A=

c1/c1 c1/c2 … c1/cn

c2/c1 c2/c2 … c2/cn

… … … …
cn/c1 cn/c2 … cn/cn

􀭠

􀭡

􀪁
􀪁
􀪁
􀪁
􀪁􀪁

􀭤

􀭥

􀪁
􀪁
􀪁
􀪁
􀪁􀪁

= aij  n×n (1)

  基于原始判断矩阵A,对其进行改进,获得公式

(2)所示的矩阵B:

B=

0 b12 … b1n
b21 0 … b2n
… … … …
bn1 bn2 … 0

􀭠

􀭡

􀪁
􀪁
􀪁
􀪁
􀪁􀪁

􀭤

􀭥

􀪁
􀪁
􀪁
􀪁
􀪁􀪁

=bij  n×n (2)

公式中,bij=lgaij

矩阵C 是经过改进的矩阵B,见公式(3):

C=

0 c12 … c1n
c21 0 … c2n
… … … …
cn1 cn2 … 0

􀭠

􀭡

􀪁
􀪁
􀪁
􀪁
􀪁􀪁

􀭤

􀭥

􀪁
􀪁
􀪁
􀪁
􀪁􀪁

=cij  n×n (3)

公式中,cij=
1
n∑

n

k=1
bik-bjk  

最后,通过矩阵C 的变形,得到公式(4)所示的

改进的判断矩阵A*:

A*=

1 a*
12 … a*

1n

a*
21 1 … a*

2n

… … … …

a*
n1 a*

n2 … 1

􀭠

􀭡

􀪁
􀪁
􀪁
􀪁
􀪁􀪁

􀭤

􀭥

􀪁
􀪁
􀪁
􀪁
􀪁􀪁

= a*
ij  n×n (4)

公式中,a*
ij =10aij 。

2.计算权重矩阵

对判断矩阵进行求解,从而获得特征向量、特征
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根,A*的最大特征值等等,相关计算步骤如下:
第一步是针对改进后的判断矩阵A*的每一列

进行正规化处理,见公式(5):

a*
ij =a*

ij/∑
n

k=1
a*

ij,i,j=1,2,…,n  (5)

  第二步是对公式(5)中每一列经正规化后,按行

进行相加得到公式(6):

Wi=∑
n

j=1
a*

ij,j=1,2,…,n  (6)

  第三步是对向量W = W1,W2,…,Wn  T 进行

正规化,得到公式(7):

Wi=Wi/∑
n

i=1
Wi,i=1,2,…,n  (7)

  所求的特征向量就是Wi= W1,W2,…,Wn  T。
(二)模糊综合评价模型

1.B2C电子商务快递物流服务客户满意度调查

通过对所设定的基于B2C跨境电子商务平台的

快递物流服务质量评价指标体系设计问卷,从而对客

户满意程度进行调查,将评价模型中每一个评价指标

分为五个等级,用j表示,j=1,2,3,4,5,也就是S=
{很满意,满意,一般满意,不太满意,不满意},从而得

到层次指标评价尺度。再对所得到的S值进行赋值处

理,最终得到S=[100,80,60,30,0]。通过对消费者发

放相关调查问卷并回收分析,最终对所汇总得到的结

果进行改进处理,假设Vij为第i个调查指标,i=1,2,
…,10,选择j等次的顾客数量;设定Mij 为第i个调查

指标,选择j等次顾客数量,其所占据消费者的隶属

度,可以使用公式(8)进行计算:

Mij=Vij/∑
5

j=1
Vij (8)

公式中,i=1,2,…,14,其中Mij 性质包括

0≤Mij≤1,∑
5

j=1
Mij=1。

2.B2C电子商务快递物流服务评价决策模型的

构建

(1)模型框架

根据B2C电子商务快递物流服务提出绩效改善

水平、绩效评价值、物流负荷值三个维度的指标评估

决策体系,并且通过该评估决策体系构建基于三个维

度的模型,从而针对四家合作物流公司进行实例分

析,对模型的应用有效性进行了分析。
(2)选取指标

通过对于SERVQUAL量表的分析,结合B2C
电子商务快递物流服务行业物流的基本要求和特征,
将四个A级指标进行下一步的划分选择,最终得到

10个B级指标,四个A级指标包含了物流服务的可

靠性、物流运输的完好性、信息交互的准确性、响应及

时性等,其中物流运输完好性包括物流运输完好性、
物流运输安全事故次数、防盗防压措施完好性;服务

可靠性包括货物完好性、送货正确率、客户对服务的

满意程度;响应及时性包含了物流及时性、物流的响

应及时性;信息交互的准确性包含了对于突发情况信

息发布的及时性以及准确性。表1为B2C电子商务

快递物流服务质量评价指标表。
表1 B2C电子商务快递物流服务质量评价指标表

一级指标 二级指标 指标意义

物流运输完好性

物流运输完好性 检查物流运输是否完好

防盗防压措施完好性 检查防止货物挤压措施是否到位,防盗设备措施是否达到要求

物流运输安全事故次数 对周期内物流运输安全事故次数进行统计

服务可靠性

送货正确率 检查送达货物和订单是否一致

货物完好性 检查送达货物是否完好,对货物的损坏程度和数量进行统计

客户满意度 客户给整个物流运输服务满意度进行打分

响应及时性
物流及时性 是否在要求时间范围内物流出单

物流响应及时性 检查是否按要求时间到达仓库

信息交互准确性
在途信息正确性 检查货物在途信息的正确性

异常情况发布及时性 检查物流异常情况是否与发布时间相符合
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  (3)指标权重设定

B2C电子商务快递物流服务考核指标体系包括

一级指标4个,二级指标10个,本文将采用层次分析

法对各项指标权重进行确定。通过邀请10位企业客

户物流专家及12位来自B2C电子商务快递物流服

务企业专家,对各项评价物流服务质量的指标进行打

分,从而选择其中各项指标。在指标权重确定研究中

发放调查问卷22份,收回有效问卷22份,回收有效

率为100%。表2为层次分析法重要性量化值表。

表2 层次分析法重要性量化值表

因素i比因素j 同等重要 稍微重要 较强重要 强烈重要 极端重要 两相邻判断的中间值

量化值 1 3 5 7 9 2,4,6,8

  采用YAAHP软件对获得的各项一级指标权重

ai 及二级指标权重bi 值进行计算,从而获得综合权

重ai*bi,表3为B2C电子商务快递物流服务质量

评价指标体系。
表3 B2C电子商务快递物流服务质量评价指标体系

一级指标 权重ai 二级指标 独立权重bi 综合权重ai*bi

物流运输完好性 0.2136

物流运输完好性 0.2677 0.0572

防盗防压措施完好性 0.2670 0.0570

物流运输安全事故次数 0.4653 0.0994

服务可靠性 0.3179

送货正确率 0.3162 0.1005

货物完好性 0.3316 0.1054

客户满意度 0.3522 0.1120

响应及时性 0.3053
物流及时性 0.4783 0.1460

响应及时性 0.5217 0.1593

信息交互准确性 0.1632
在途信息正确性 0.4676 0.0763

异常情况发布及时性 0.5324 0.0869

  设定在j统计周期内,基于评价指标体系,Vik

为物流公司K各项B级指标的考核分值,因此,K公

司物流服务评价考核值为Ejk =∑
i
Vik,0≤Vik ≤

ai×bi。
(三)EIC模型的设计

根据B2C电子商务快递物流服务提出绩效改善

水平I、绩效评价值E、物流负荷值C 三个维度对各

家合作物流公司服务情况进行考量,构建指标评估决

策体系,并且针对不同的评价结果实施不同的快递物

流运输服务决策。
1.维度指标的设定

基于上述指标体系,三个维度指标值的评价标准

及取值方式为:
(1)绩效评价值E
设定运输公司 K 当期绩效评价值为 Ejk =

∑
i
Vik,0≤Vik≤ai×bi,Ej=∑

n

k=1
Eik/n为当期绩

效评价值均值。当该公司物流服务质量在Ejk >Ej

时,表示其在领先位置,评价级别为 A级;在Ejk

=Ej 时处于平均位置,评价级别为B级;在Ejk

<Ej 处于落后位置,评价级别为C级。
(2)绩效改进水平I
设 定 物 流 公 司 K 绩 效 改 善 水 平 在 Ijk

=Ejk/Ej-1k,绩效改善水平均值Ij=∑
n

k=1
Iik/n。该

公司物流服务质量在Ijk>Ij 时,其改善情况处于领

先位置,评价级别为A级;在Ijk=Ij 时处于平均位

置,评价级别为B级;在Ijk <Ij 时处于落后位置,
评价级别为C级。

(3)物流负荷值C
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假设快递物流企业K物流负荷值Cjk =物流公

司K车辆运行时间/(物流公司K车辆数×统计期内

天数×16h);Cj=∑
n

k=1
Cik/n为物流负荷值均值。在

Cjk>Cj 时,该公司运输负荷处于领先位置,评价级

别为A级;在Cjk=Cj 时,处于平均位置,评价级别

为B级;在Cjk<Cj 时,其处于较为落后的位置,因
而评价级别为C级。
2.EIC模型的构建

分析研究模型评价结果发现:当Ejk >Ej,Ijk

>Ij,Cjk<Cj,评价级别为Ⅰ,这也反馈出该企业

处于低运作负荷、较高的服务水平和高改进水平;
Ejk>Ej,Ijk >Ij,Cjk >Cj,评价结果类型为Ⅱ,

也就是高运作负荷、高服务水平及高改进水平;Ejk

<Ej,Ijk>Ij,Cjk<Cj,评价结果类型为Ⅲ,也就

是低运作负荷、高服务水平及低改进水平;Ejk

>Ej,Ijk<Ij,Cjk>Cj,评价结果类型为Ⅳ,也就

是高运作负荷、高服务水平及低改进水平。
四、应用实例

(一)样本选取

应用本研究构建的EIC模型,选取某B2C电子

商务快递物流的4家提供服务企业,并且针对这四家

公司2018年9月的经营运作情况实施决策研究和综

合性评价。表4为四家样本供应商2017年基本

情况。

表4 应用实例样本信息表

公司 A公司 B公司 C公司 D公司

物流年运输量/万件 68 300 285 83

物流运输车辆配置 422件、545车型 422件、723车型、782件、845车型 422件、723车型、782件、845车型 4422件、545车型

  (二)应用结果分析

对四家物流服务供应商通过评价模型进行三个

维度的评价,图1和表5为2018年9月四家公司运

行情况评价结果。

图1 应用实例评价结果对比图

表5 应用实例运输服务决策建议

公司 A公司 B公司 C公司 D公司

评价结

果类型
Ⅰ Ⅱ Ⅳ Ⅰ

模型决

策建议

运量大

幅提高

增加运量,
保持现

有规模,

继续改善,
保持现

有规模

运量大

幅提高

  通过图1可以发现,A公司、D公司的改善水平、
绩效评价值较高,但物流负荷值则较低,两家公司评价

结果属于类型Ⅰ,因此,决策建议是将公司下阶段运量

大幅提高;B公司改善水平、绩效评价值、物流负荷值

的评价结果为Ⅱ类型,因而当我们需要提高总体运输量

的时候,可以对B公司予以优先考虑;C公司的运输负

荷值和绩效评价值远比平均值要低,因而需要其改善

公司内部架构,保持现有规模程度,其评价结果坐标划

分到Ⅳ区域,还需要继续对其进行观测。
五、结论

本文基于B2C跨境电子商务,对其物流的服务

评价与决策模型构建进行了研究,得出如下结论:
(1)与B2C跨境电子商品相关物流配送服务特

征等结合比较,以SERVQUAL理论为研究背景,构
建物流服务客户满意度层次分析评估体系。

(2)根据B2C电子商务快递物流服务提出绩效

改善水平、绩效评价值、物流负荷值三个维度的指标

评估决策体系,并且通过该评估决策体系构建基于三

个维度的模型,从而针对四家合作物流公司进行实例

分析,对模型的应用有效性进行了分析。
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ResearchonServiceEvaluationandDecisionModelConstructionof
B2CCross-borderE-commerceLogistics

ZHUQian
(LogisticsDepartment,HuishangVocationalCollege,Hefei231201,China)

Abstract:BasedonB2Ccross-bordere-commerce,theserviceevaluationanddecision-makingmodelof
itslogisticswereresearched,andcomparedwiththecharacteristicsofB2Ccross-borderelectronicgoods
relatedlogisticsdistributionservices.WithSERVQUALtheoryastheresearchbackground,thispaper
establishesanevaluationindexsystemofservicequalityhierarchyanalysisbasedoncustomersatisfaction.
Withtheevaluationanddecision-makingsystemofB2Ce-commerceexpresslogisticsserviceindicators,a
modelisconstructedbasedonthissystem,andfourcooperativelogisticscompaniesareanalyzedtotestifythe
effectivenessofthemodelapplication.

Keywords:B2Ccross-bordere-commerce;decision-makingmodel;serviceevaluation;SERVQUALtheory
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