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摘　要:物流服务品质是物流供需均衡理论分析的重要媒介 ,其内涵可以界定为依托于物流过程所

体现出来的 、能被消费者感知的 、物流服务的质量特征。分析指出物流服务品质主要由时效性 、可

靠性 、灵活性 、安全性以及经济性等五个方面内容构成 ,并通过设置指标体系加以量化描述 ,运用层

次分析法进行综合评价。结果表明 ,物流企业可以通过对物流服务品质的合理定位 ,更好地满足用

户需求 ,并促进物流供需均衡的实现。
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Logistics service quality and its quantitative analysis
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Abstract:Logistics service quali ty is a very impo rtant medium of analy sis on log ist ics equilibrium

theory , and i t can be defined as a series of quali ty characteristics that are invo lved in the lo gistics

pro cess and fel t by consumers.Logistics service quality includes timeliness , reliabi li ty ,

flexibility , security and economy.This paper synthetically evalua tes the quality by establishing

index system and AHP method.The conclusion indicates that log ist ics enterprise can meet the

consumer demand well and even promo te the realiza tion of logist ics equilibrium by rat ionally

configuring the logistics service quali ty.
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0　引　言

物流供需均衡理论是物流经济理论的重要组成

部分 ,是引导物流市场及物流产业健康快速发展的

重要支撑 。但是以往在研究物流供需均衡理论时 ,

大多借鉴现有经济学中供需均衡理论的基本观点 ,

以价格为媒介 、以价格机制为工具进行物流供需均

衡分析。本文认为 ,这其中对于分析媒介的选择存

在一定缺陷。

现有经济学理论认为 ,产品或服务的价格是影

响供需变化的主要因素 ,即价格上升 ,需求减少 ,供

给增加;反之亦然 。但必须明确的是 ,只有在产品或

服务同质的前提下这一结论才能成立 。而物流产业

输出的是系统化的物流服务体系 ,物流服务具有鲜

明的异质性 ,完全相同的物流服务几乎不存在 ,而且

物流服务不像一般实体产品那样具有明确的等级。

因此 ,在充分竞争的市场条件下 ,物流服务的价格是

品质的函数 ,价格取决于供给的可能性和供给的品

质 。换句话说 ,品质才是影响物流供需变化的最重

要因素 。

为此 ,本文试图通过对物流服务品质的定性与

定量描述 ,并运用层次分析法对物流服务品质进行



综合评价 ,为构建以物流供需均衡机制分析为主线

的物流经济理论提供媒介与方法上的支撑。

1　物流服务品质的内涵

品质是对产品或服务的质量特征的描述 。本文

将物流服务品质的内涵界定为:依托于物流过程所

体现出来的 、能被消费者感知的 、物流服务的质量特

征。这一内涵突出强调以下几点:1)品质主要依托

于物流过程得以体现 ,包括:与物流过程相关的服

务 、与物流过程相关的资源支持(如物流设施设备 、

资金 、技术等);2)品质能够被消费者所感知 ,即品质

要与消费者密切相关 ,或者说是消费者比较关注的 ,

而不仅仅与供给方密切相关;3)品质最终体现为服

务的质量 ,这是品质的结果表征
[ 1-2]
。

2　物流服务品质的内容及其计量指标

从供给方角度出发 ,立足于需求方对物流服务

的要求 ,本文认为物流服务的品质应该由时效性 、可

靠性 、灵活性 、安全性以及经济性等 5个方面的内容

构成 ,且这些内容都可以设置指标体系进行量化描

述。其中 ,时效性 、可靠性 、灵活性和安全性是物流

服务品质的功能参量 ,主要是为了衡量服务过程中

所体现出来的服务能力;而经济性是物流服务品质

的经济参量 ,是对服务结果的直观反映 ,它决定着需

求方最终利益目标的实现程度。或者说 ,经济性是

物流服务品质的前提性构成内容。因为市场经济是

需求主导经济 ,产品或服务的品质不但要被需求方

所感知 ,而且要满足需求方对经济利益的要求 ,只有

在此前提下供给方的利益才能实现 。

2.1　时效性

时效性体现了需求方对物流服务时间的要求 ,

应该包括速度和准时 2 个方面的含义。多数情况

下 ,时效性都是对运输时间的要求 。

速度可以用 2个指标加以计量:一是运送速度

(指从货物承运开始直至送达终点所需的时间 , km/

h),二是一定时间可送达范围(如500 km以内24 h

送达);其中运送速度是需求方较为关注的指标。但

是由于中国运输产业高度化不够 ,路网服务水平差

异较大 ,所以在用运送速度描述时效性的时候要考

虑基础设施的影响。一定时间可送达范围是目前供

给方积极推崇的服务承诺理念 ,可以用于对时效性

的计量。但由于送达范围与时间缺乏准确的配比关

系 ,用此指标描述时效性稍显粗糙 ,有时会损害用户

的利益。例如 ,假设供给方承诺“500 km以内24 h

送达” ,但这一承诺对于200 km范围内的运输服务

何时能送达就显得时间弹性过大 ,可能也要24 h才

能送达 。

准时是对时效性的另一种描述 ,往往是需求方

出于准时制生产的需要而提出的 。准时要求产品到

达的时间不能早也不能晚 ,因为早或晚都会给用户

带来损失 ,产品早到会增加用户额外的库存费用 ,而

产品晚到会导致缺货的损失 。服务的准时性可以用

服务供给方的准时交货率加以简单计量。

准时交货率=

一定时期内供给方准时交货次数
一定时期内供给方总交货次数

×100% (1)

2.2　可靠性

可靠性反映供给方履行服务承诺的能力。由于

需求方总是希望供给方能够按照约定的承诺提供相

应的服务 ,所以可靠性越高 ,物流服务的品质越高。

它可以用客户抱怨比率[ 3] 62和客户保持率[ 4] (客户流

失的越多 ,则可靠性越差)加以描述。

客户抱怨比率=

　　
一定时期内的客户抱怨次数
一定时期内的总服务次数

×100% (2)

客户保持率=

供给方当期客户数-当期新增客户数
供给方上期客户数

×100% (3)

2.3　灵活性

灵活性体现需求方对供给方响应能力的要求。

战略管理专家 Anso ff 曾经指出:企业要想适应环

境 ,很重要的一点是要能够对所处的环境以及未来

的变化趋势有所认识 ,特别是对环境中不确定性因

素的分析和应对能力
[ 5]
。而物流服务需求方总是希

望借助物流服务能够最大限度地消除外部环境的不

确定性而可能引发的干扰 ,这就要求物流服务能够

随着需求方要求而作适时的调整 ,包括调整服务的

时间 、数量和内容(主要体现在提高服务的技术水平

上)等。因此 ,可以用平均响应时间 、服务容量比率 、

服务网点的数量与密度 、员工学历结构 、知识资本报

酬率以及客户需求满足率来定量描述物流服务的灵

活性。

响应时间是指从供给方接到需求方的服务变动

要求到解决这一要求所需要的时间 ,所以平均响应

时间可以通过式(4)计算得到(假设每一次的需求响

应时间为 Ti)。

平均响应时间  T = 1
n ∑

n

i =1
T i (4)

服务容量比率是指供给方当前的服务数量与基
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于现有物流资源所能提供的最大服务数量的比率 。

可见 ,这一比率越低 ,物流服务的灵活性越高 ,但是

对供给方越不利 ,意味着供给方的效率损失。

服务容量比率=供给方当前的服务数量
供给方的最大服务数量

×100%(5)

服务网点的数量与密度也是对物流服务数量灵

活性的描述 ,反映了供给方物流服务网络的规模与

结构 。其中 ,密度可以用为客户送取货物的时间与

同业平均送取货物时间的比率加以计量[ 6] 。

物流网点密度=
为客户送取货物的时间
同业平均送取货物的时间

×100%(6)

员工学历结构和知识资本贡献率是对物流服务

内容灵活性的描述 ,反映了供给方创新物流服务的

能力 。员工学历结构较为容易理解 ,可以用下面公

式计量。

员工知识水平=

　　
供给方某一学历层次的员工数

供给方员工总数
×100%(7)

知识资本贡献率是指知识资本的利润贡献与利

润总额的比率 ,直接体现了供给方的员工知识水平 。

这一比率越高 ,暗示着知识对服务越重要 ,也就是供

给方的经营能力和创新能力越强。其中 ,知识资本

的贡献报酬可以参照知识产权资本化的相关计算方

法
[ 7]
加以计量。

知识资本报酬率=知识资本的贡献报酬
知识资本总额

×100%(8)

知识资本的贡献报酬 =剩余税后利润 ×50%×

∑(各项指标报酬影响权重 ×指标于相对市场或
行业最好水平系数) (9)

客户需求满足率是指一定时期内客户所有的需

求中得到有效满足的比率 ,可以用来综合计量供给

方提供物流服务的灵活性 。客户需求满足率越高 ,

则灵活性越强。

客户需求满足率=

一定时期内客户需求得到

有效满足的次数
一定时期内客户需求的总次数

×100% (10)

2.4　安全性

安全性反映了需求方对于供给方提供物流服务

的技术经济保障程度的关注 , 目的是保障服务对

象———货物的安全以及在发生损失或纠纷后能得到

合理补偿 。可以从技术保障 、经济保障以及安全效

果 3个方面对安全性加以描述 。

2.4.1　技术保障

技术保障的范畴比较宽泛 ,不但包括物流服务

过程中的直接技术保障 ,如货物跟踪系统 、车辆运行

管理系统(MCA 、GPS 、GIS 等)、WMS 、RFID 、EDI

等 ,还应包括为物流服务提供基础支撑的设施 、装备

以及人员(主要是驾驶员)等方面的技术保障 ,如驾

驶员的驾驶技术等 。为此 ,本文选择技术投入比率 、

物流设施与装备的技术等级以及平均驾龄 3个指标

对技术保障水平加以计量。

其中 ,技术投入比率是指一定时期内供给方用

于技术革新的投入占总收入的比率 ,它能够反映供

给方对技术保障的重视程度及水平。而物流设施与

装备的技术等级是衡量供给方技术水平的直接指

标 ,需要综合考虑物流设施与装备的投入 、新旧程度

以及专家评估结果等因素加以评定。

技术投入比率=

一定时期内供给方用于
技术革新的投入额

一定时期内供给方的总收入
×100% (11)

2.4.2　经济保障

经济保障是防范和有效解决商业纠纷(货损 、货

差 、交通事故等)的必要基础和条件 ,揭示的是一种

被动安全性 。经济保障水平直接关系到用户的损失

能否得到及时合理的补偿。可以用供给方的注册资

金等单项指标和资产负债率 、损失赔偿率等综合指

标加以计量 。

资产负债率=供给方的负债总额
供给方的资产总额

×100%(12)

损失赔偿率=

一定时期内供给方实际赔偿的数额
一定时期内供给方应该赔偿的数额

×100%(13)

2.4.3　安全效果

安全效果体现了供给方对货物安全的综合保障

程度 ,用安全营运间隔(平均每两次营运事故之间的

时间间隔)、平均货损货差率和安全交货率计量 。

平均货损货差率=

一定时期内的平均货损货差量
一定时期内所服务的总货物量

×100% (14)

安全交货率=

一定时期内按规定质量交货次数
一定时期内的总交货次数

×100%(15)

2.5　经济性

从微观层面分析 ,能够使需求方的增量利润或

增量效用形成的产品特性就是物流服务的经济性。

经济性反映了具有一定品质的物流服务能够为供需

双方带来的利益含量 ,它是物流服务品质最重要的

构成内容。经济性可以从供需双方的角度分别加以
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计量 ,但是本文强调的是能被需求方感知的品质 ,所

以只从需求方的角度加以描述 。

从需求方的角度出发 ,可以直接用增量利润或

增量效用来定量描述物流服务的经济性 ,也可以用

增量收入成本比率或增量效用成本比率来定量描述

物流服务的经济性。前者用于评价物流服务对于经

济组织的经济性 ,后者用于评价物流服务对于非经

济组织的经济性 。

增量收入成本比率=

与购买和使用物流服务相关的增量成本
物流服务所带来的增量收入

×100%

(16)

增量效用成本比率=

与购买和使用物流服务相关的增量成本
物流服务所带来的增量效用

×100%

(17)

由此可见 ,增量利润大于 0或增量收入成本比

率小于 1 、增量效用大于 0 或增量效用成本比率小

于 1是对物流服务经济性的基本要求。

3　物流服务品质的综合评价

以上通过设置两层指标体系对物流服务品质进

行了量化描述 ,但这只限于多指标的零散分析 ,不能

得出综合的评价结果 ,也就很难从整体上清晰地把

握物流服务品质的优劣 ,因而需要进一步对物流服

务的品质进行综合评价。

从理论上看 ,物流服务品质的综合评价值可以

用式(18)中的数学模型加以计量。但是其中的评价

指标在属性上各不相同 ,对物流服务品质的影响趋

向不一致(有些是正指标 ,要求数值越大越好;有些

是适度指标 ,要求数值适中为好;有些是逆指标 ,要

求数值越小越好),部分指标之间不存在可比性 ,而且

要准确确定各个指标的权重也是一件十分艰难的事

情。因此 ,选择科学有效的综合评价方法至关重要 。

　　　　　λq =∑
n

i=1
w ix i (18)

式中:λq为物流服务品质的综合评价值;x i 为第 i 个

评价指标的值;w i 为第 i 个评价指标的权重。

目前较为常用的综合评价方法主要有层次分析

法 、灰关联方法和模糊评价方法。其中 ,层次分析法

是 20世纪 70年代由美国运筹学家 Saaty 创立的多

目标 、多准则决策方法[ 8] ,也是目前应用最为广泛 、

最为成熟和简洁的评价方法 ,因此本文借鉴此方法

进行物流服务品质的综合评价 。

完整的层次分析法包括 3个工作步骤 ,即根据

研究对象和研究目标建立层次结构模型(构建评价

指标体系);构造判断矩阵并计算指标权重;对评价

指标进行无量纲处理;计算各评价对象的综合评价

结果[ 3] 153-154 。

3.1　建立物流服务品质的评价指标

上文已经构建了较为完整的物流服务品质的评

价指标体系 ,归纳起来如表 1所示。

表 1 物流服务品质评价指标体系

评价对象 一级指标 二级指标 指标属性

物
　
流
　
服
　
务
　
的
　
品
　
质
　
特
　
性
　
A

时效性 A 1

可靠性 A 2

灵活性 A 3

安全性 A 4

经济性 A 5

运送速度 A 11

一定时间可送达范围 A 12

准时交货率 A 13

客户抱怨比率 B21

客户保持率 A 22

平均响应时间 A 31

服务容量比率 A 32

服务网点数量 A 33

服务网点密度 A 34

员工学历结构 A 35

知识资本报酬率 A 36

客户需求满足率 A 37

技术投入比率 A 41

物流设施与装备的

技术等级 A 42

平均驾龄 A 43

保险依托 A 44

资产负债率 A 45

损失赔偿率 A 46

安全营运间隔 A 47

平均货损货差 A 48

安全交货率 A 49

增量收入成本比率 A 51

增量效用成本比率 A 52

O

+

+

-

+

-

O

+

+

O

+

+

+

+

+

+

-

+

+

-

+

-

-

注:指标属性栏中的“ +”代表正指标 , 即数值越大越好;“O”代

表适度指标 ,即数值适中为好;“ -”代表逆指标 ,即要求数值

越小越好。

3.2　构造判断矩阵并计算指标权重

判断矩阵主要是通过将处于同一层次的各指标

进行两两比较而得出的 ,反映每一层指标对上一层

指标的重要性值。例如 ,A 与一级指标 A1 、A2 、A3 、

A4 、A5 相关 ,则可以构造如下矩阵:

Ak=

a11　a12 　a13 　a14 　a15

a21 a22 a23 a24 a25

a31 a32 a33 a34 a35

a41 a42 a43 a44 a45

a51 a52 a53 a54 a55

(19)
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式中:aij表示对于 Ak 而言 Ai 对 Aj 的相对重要性 ,

具体数值可以采用两两比较法和三角模糊数法[ 3] 62

加以计算;在建立判断矩阵之后 ,还要进行一致性检

验
[ 3] 155-156

;最终结果将得出按重要性排序的所有二

级指标的权重向量(w 1 ,w 2 , …, w23)。

3.3　指标的无量纲处理

从物流服务品质的二级评价指标体系可以看

出 ,这些指标在属性上存在差异 ,对物流服务品质的

作用趋向不一致 ,各指标之间不具有可比性 ,需要对

指标值进行无量纲处理。其具体方法如下[ 9] 。

3.3.1　正指标类模糊量化模型

R j(x)=

1

2
+

1

2
sin[

π
xjmax -xjmin

(x j -
x jmax +xjmin

2
)]

　　　　　　　　xjmin <xj <x jmax

0

xj ≥xjmax或 xj ≤x jmin

(20)

式中:R j 为第 j 项评价指标无量纲处理后的值;x j

为第 j 项评价指标的原始评分值;x jmax是对第 j 项

评价指标进行评价时 ,采用评分值中的最大值;x jmod

是对第 j 项评价指标的最适度值 。

3.3.2　逆指标类模糊量化模型

R j(x)=

1

2
-1

2
sin[ π

xjmax -xjmin
(x j -

x jmax +xjmin

2
)]

　　　　　　　　xjmin <xj <x jmax

0

xj ≥xjmax或 xj ≤x jmin

(21)

3.3.3　适度指标类模糊量化模型

R j(x)=

1

2
+

1

2
sin[

π
xjmod -xjmin

(x j -
x jmin +xjmod

2
)]

　　　　　　　　xjmin <xj <x jmod

1

2
-

1

2
sin[

π
xjmax -xjmod

(x j -
x jmax +xjmod

2
)]

xjmod <xj <x jmax

0

xj ≥xjmax或 xj ≤x jmin

(22)

式中:xjmin是对第 j 项评价指标进行评价时 ,采用评

分值中的最小值 。

按照上述公式处理 ,得出的指标值都在 0 ～ 1之

间 ,可以直接进行比较。

3.4　计算综合评价结果

令无量纲处理后的所有指标值为(x＊1 , x＊2 , … ,

x
＊
23),则将这些指标值与其对应的权重(w 1 , w 2 , … ,

w 23)相乘即可计算出物流服务品质的综合评价结果

λq的值。

λq=(x＊1 , x＊2 , …, x＊23)×(w 1 ,w 2 , …, w23)T (22)

对于物流服务需求方而言 , λq 的值越大 ,意味

着物流服务能够创造更大的利益增量或带来更大程

度的效用满足 ,即物流服务的总体经济性越好 ,品质

越高。

4　结　语

物流服务品质主要由时效性 、可靠性 、灵活性 、

安全性以及经济性等 5个方面的内容构成 ,并可以

通过设置指标体系 、运用层次分析法进行量化描述

和综合评价 。基于此 ,物流企业就可以通过对物流

服务品质的合理定位 ,即根据约束条件调整品质构

成内容之间的关系或改进品质构成内容的质量 ,更

好地满足用户需求 ,并促进供需均衡的实现 。但值

得注意的是 ,不同用户对品质构成内容的期望不尽

相同 ,会赋予各评价指标不同的权重 ,从而得出对品

质不同的评价 ,因此 ,物流服务品质定位应该针对特

定需求群体或特定用户的需求进行差别化分析 。
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