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摘  要 

针对高校快递服务如何通过标准化、定量化方法评价其服务质量的问题，通过确定4个一级指标和16个
二级指标，对200名消费者进行问卷调查的结果赋予相对应的分数，建立AHP层次分析结构模型和判断

矩阵，得到各层级指标相对应的权重并进行分析，构建一个科学、准确的快递服务评价体系，为快递公

司和配送员在今后的快递配送过程中提供新的服务意识，降低被投诉风险。 
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Abstract 
In view of the problem of how to evaluate the service quality of express service in colleges and 
universities through standardized and quantitative methods, by determining 4 first-class indica-
tors and 16 second-class indicators, giving corresponding scores to the results of the question-
naire survey of 200 consumers, the AHP analytic hierarchy process structure model and judgment 
matrix are established, the corresponding weights of indicators at all levels are obtained and ana-
lyzed, and a scientific and accurate express service evaluation system is constructed, which pro-
vides new service awareness for express companies and delivery personnel in the future express 
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delivery process, and reduces the risk of being complained. 
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1. 引言 

随着人民群众购买力水平的不断提高，快递业规模迅速增长。快递业作为电商配套服务行业，在服

务经济社会发展和改善民生方面的基础性作用愈发凸显，尤其是大学生对于寄取快递的需求更为明显。

快递依附于物流配送存在，配送质量成为了影响大学生对快递服务评价的重要因素，并成为各快递公司

之间相互竞争的重要手段[1]。物流配送的过程成为了塑造快递服务的过程，也为企业形象的建立产生了

作用。物流配送集下单、揽件、运输、派送等流程为一体，综合电商软件、交通运输、人员素质等其他

要素的综合性服务过程[2]。优秀的物流配送需要满足消费者、商家等多方面的需求，物流公司需要将信

息的快速获取、揽件的集中高效、运输时间的最小化、成本的合理化考虑在物流配送之中[3]。通过这些

因素将快递服务的质量和企业的形象直接展示给消费者，但是由于物流配送的复杂性，很难对单个快递

服务进行客观的评价，评价者们也会受到地域、情感、心理等感性因素的影响。因此，建立一个感性与

理性结合的评价方法至关重要。合理的物流配送评价方法不仅有效地缩短配送周期，提高配送效率，节

省劳动力，还能将众多复杂且模糊的配送需求转变成客观准确的数字，帮助物流公司在服务过程中做出

客观判断，降低被投诉风险[4]。 
文章通过对快递服务的相关文献进行整理和分析，提取了影响物流配送质量的因素，通过讨论研究

后归类为各项评价指标，为快递服务质量评价提供了理论依据。我国虽然是“快递大国”，但是在快递

服务质量上的研究较少，文章将 AHP 层次分析法运用于快递配送服务体系之中，对完善快递服务评价体

系起到积极促进作用。 

2. 研究原理及研究方法 

2.1. 研究原理 

快递服务评价需从多个指标因素中得到权重占比较大的因素，使快递公司更准确地把握大学生寄取

快递需求。评价过程必须采用有科学依据、合理准确的评价方法，以便达到快递服务评价的客观性、可

用性和有效性。目前常见的评价方法有模糊评价法、组合赋权法、多层次灰色评价法、定量实验法、生

命周期法和层次分析法。 
(一) 层次分析法 
层次分析法(Analytic Hierarchy Process, AHP)是一种将定性与定量相结合的、系统化的、层次化的分

析方法。层次分析法首先将所要分析的问题层次化，根据问题的性质和要达到的总目标，将问题分解成

不同的组成因素，按照因素间的相互关系及隶属关系，将因素按不同层次聚集组合，形成一个多层分析

结构模型，最终归结为最底层(方案、措施、指标层)相对于最高层(总目标)相对重要程度的权值或相对优

劣次序的问题[5]。 
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(二) 模糊综合评价法的原理 
在系统评价中，由于事物可能会受到多种不同因素的影响，因此必须兼顾各个方面，同时也要考虑

各个因素的影响大小与轻重，以确保得到综合性评价。但是所考虑的因素是具有模糊性的，评价的结果

也将带有模糊性，则此时的评价便构成了模糊综合评价。模糊综合评判即结合给出的评价指标体系及在

各指标下的实测值，利用模糊数学方法将难以定量衡量的模糊信息定量化，并对问题作出综合评价。它

借助模糊数学刻画某一层次因素关于上一层次中某因素的影响，通过层层递进，最终衡量最底层备选方

案对总目标的影响结果。 
其中层次分析法的运用最为广泛，按照受测者对预设问题的理解出发，比一般的定量方法更讲究定

性的分析和判断，具有系统性、实用性和易操作性[6]。通过建立和计算判断矩阵，计算各层级的权重，

进行一致性检验后，得到各个指标的综合权重，将快递服务这种多目标的决策性问题转化成了多层次单

目标的问题，突出了快递服务评价体系的层次性和系统性。 

2.2. 研究方法 

首先通过查阅资料和问卷调查收集文本和数据，结合九级标度两两比较评价指标体系，然后通过层

次分析法计算各级指标权重。在此基础上，以上海工程技术大学松江校区快递点服务为主案例，运用模

糊评价法构建评语集。最后可根据此案例所获得的模糊评价结果，以此为例帮助上海工程技术大学松江

校区的快递点提高服务质量，促进对高校快递服务质量的界定与评价更加科学化、高效化。具体步骤如

下： 
1) 确定评价对象的因素集 U，评语集 V。 

{ }1 2, , , mU U U U= � 为评价对象的指标集合。 { }1 2, , , NV V V V= � 是评价者对评价对象可能做出各种总

的评价结果组成的评语等级的集合。 
2) 确定评价因素的权重向量 { }1 2, , , mW ω ω ω= � ，其中 iω 表示第 i 个因素的权重。其值可用层次分析

法(AHP)获得。 
3) 确立隶属度矩 ij m n

R r
×

 =   阵。 
4) 对评价对象进行综合评价。 
5) 具体运算过程通过 EXCEL 协助完成。 
某评价对象的综合模糊评价向量 ( )1 2, , , nB W R b b b= ⋅ = � 。取 { }max , 1,2, ,ib i n= � ，其对应的评语集

即为被评价对象的综合评价结果。 

3. 快递服务评价指标因素及权重分析 

3.1. 快递服务设计评价指标因素 

快递服务不仅运用大数据、交通运输、物流管理等知识，还为了在运输过程中保护商品，将商品赋

予其更高的商业价值和文化意义的专业学科[7]。基于其复杂和与各学科之间的交叉关系的特点，所以在

快递服务评价体系的设计过程中应遵循其设计规则，建立一个系统的快递服务评价体系，使设计过程遵

循客观性、人性化、系统性、社会价值和实用性等原则。文章按照以上原则结合快递服务的特点，将评

价体系指标分成了四大类，为派送服务、交通运输、揽件效率和电商下单，见表 1。 
1) 派送服务：快递的派送服务是快递的最后一环也是使消费者感受服务最直观的一环。消费者不仅

对快递运输速度要求越来越高，对寄取快递的方式也愈发关注，尤其是快递能否送货上门。因此在派送

服务中包括：信息传达度、送货上门、驿站自取、隐私保护[8]。 
2) 交通运输：在满足运输成本和运输方式的同时，也应注重路线最优，最大可能降低运输时间。交
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通运输的时间是快递物流运输的主体，对整个运输时间起到决定作用。交通运输应该包括：分类速度、

运输方式、运送路线、运输安全。 
 

Table 1. Evaluation system index 
表 1. 评价体系指标 

目标层 —级指标(B) 二级指标(C) 考查方式 

快递服务评价体系(A) 

电商下单 B1 

搜索精确度 C1 

问卷调查 
推荐满意度 C2 

下单信息准确度 C3 

修改便捷度 C4 

揽件效率 B2 

订单信息准确度 C5 

问卷调查 
信息修改便捷度 C6 

揽件速度 C7 

包装安全度 C8 

交通运输 B3 

分类速度 C9 

问卷调查 
运输方式 C10 

运送路线 C11 

运输安全 C12 

派送服务 B4 

信息传达度 C13 

问卷调查 
送货上门 C14 

驿站自取 C15 

隐私保护 C16 
 
3) 揽件效率：揽件是物流运输的第一步。揽件是为接下来交通运输服务的，在考虑运输信息准确的

同时，应尽可能展现其快速高效。揽件效率应包括：订单信息准确度、信息修改便捷度、揽件速度、包

装安全度[9]。 
4) 电商下单：消费者对快递最初的感受就是在电商软件下单上。电商软件在兼顾商品种类的同时，

还应重视搜索精确度、推荐满意度、下单信息准确度和修改信息便捷度等因素，从而满足消费者的购物

需求。 

3.2. 确定指标权重 

高校快递服务评价指标的权重向量 A 可用 AHP 方法求出来。它把复杂问题分解成各个组成，又将因

素通过划分为相互联系的有序层次，使之条理化[10]。对同一层次的各元素关于上一层中某个准则进行两 

两比较，构造判断矩阵 0 1ija< < ，
1

ij
ij

a
a

= ，并进行一次性检验。各要素相对权重向量， ( )T
1 2, , ,A nW A A A= � ，

1
1

1 kj
i j

kj

n
n
i

a
A

n a=

=

= ∑
∑

， 1,2, ,i n= � 。根据九级标度法，见表 2，所建立的一级指标的判断矩阵 A 为

1 3 5 7
1 3 1 4 9
1 5 1 4 1 6
1 7 1 9 1 6 1

A

 
 
 =
 
 
   
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Table 2. Nine scale method 
表 2. 九级标度法 

标度 含义 

1 表示两个因素相比，同样重要 

3 表示两个因素相比，一个因素比另一个因素稍微重要 

5 表示两个因素相比，一个因素比另一个因素明显重要 

7 表示两个因素相比，一个因素比另一个因素强烈重要 

9 表示两个因素相比，一个因素比另一个因素极端重要 

2, 4, 6, 8 上述两相邻判断的中值 

倒数 因素 i 和 j 比较的判断 aij，则因素 j 和 i 比较判断 aij = 1/aij 

 
通过方根法计算出其权重，具体步骤如下： 

1) 求 A 的每行元素积
3

1i ijjM a
=

=∏  

1

2

3

4

1 3 5 7
1 1051 4 9
3 12
1 1 3 101 6
5 4

1 3781 1 1 1
7 9 6

M
M
M
M

× × × 
 

    × × ×
    
    = =
    × × ×
    

    
× × × 

 

 

2) 求 iM 的 3 次方根 3
i iM M= ，

3
1

3
2

3
3

3
4

105 4.718
12 2.289

0.6693 10
0.1381 378

M

M

M

M

            = =               

 

3) 标准化得到权重 i
i

i

M
W

M
=
∑

，

( )
( )
( )
( )

1

2

3

4

4.718 4.718 2.289 0.669 0.128 0.604
2.289 4.718 2.289 0.669 0.128 0.293
0.669 4.718 2.289 0.669 0.128 0.086
0.138 4.718 2.289 0.669 0.128 0.018

W
W
W
W

 + + +    
    + + +    = =    + + +
     + + +     

 

综上可得其权重为 ( )0.604,0.293,0.086,0.018A = 。之后进行一致性检验，具体步骤如下： 

1) 

1 3 5 7 0.604 2.039
1 3 1 4 9 0.293 1.000
1 5 1 4 1 6 0.086 0.388
1 7 1 9 1 6 1 0.018 0.151

WA

     
     
     = ∗ =
     
     
     

 

( )
max

1

1 2.039 1.000 0.388 0.151 4.0
4 0.604 0.293 0.086 0.018

n
i

i i

AW
nw

λ
=

 = = + + + ≈ 
 

∑ 。 

2) 计算一致性指标CI， max 4.0 4CI 4.0
1 4 1

n
n

λ − −
= = =

− −
。 

3) 查平均随机一致性指标 RI 值为 0.90，见表 3。 

4) 计算一致性比列 CR， CI 0CR 0
RI 0.9

= = = 。
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Table 3. Random consistency index 
表 3. 随机一致性指标 

矩阵阶数 1 2 3 4 5 6 7 8 9 10 

R 0 0 0.58 0.90 1.12 1.24 1.32 1.41 1.45 1.49 

 
一般，CR < 0.1，则认为该判断矩阵通过一致性检验，否则就不具有满意一致性。0 < 0.1，一致性检

验通过。 
为确定各二级指标关于上一级指标中某因素的权重。根据相关文献，所得到的判断矩阵分别为： 

1

1 5 3 7
1 5 1 4 9
1 3 1 4 1 6
1 7 1 9 1 6 1

A

 
 
 =
 
 
 

， 2

1 3 5 7
1 3 1 4 9
1 5 1 4 1 6
1 7 1 9 1 6 1

A

 
 
 =
 
 
 

， 3

1 4 5 7
1 4 1 4 9
1 5 1 4 1 6
1 7 1 9 1 6 1

A

 
 
 =
 
 
 

， 4

1 3 6 7
1 3 1 4 9
1 6 1 4 1 6
1 7 1 9 1 6 1

A

 
 
 =
 
 
 

 

经计算并进行一致性检验后，同理可得出各级指标权重，见表 4。 
 

Table 4. Index weight at all levels 
表 4. 各级指标权重 

目标层 —级指标(B) —级权重 二级指标(C) 二级权重 

快递服务评价体

系(A) 

派送服务 B1 0.604 

信息传达度 C1 0.441 

送货上门 C2 0.293 

驿站自取 C3 0.187 

隐私保护 C4 0.106 

交通运输 B2 0.293 

分类速度 C5 0.487 

运输方式 C6 0.286 

运送路线 C7 0.167 

运输安全 C8 0.081 

揽件效率 B3 0.187 

订单信息准确度 C9 0.425 

信息修改便捷度 C10 0.269 

揽件速度 C11 0.168 

包装安全度 C12 0.172 

电商下单 B4 0.106 

搜索精确度 C13 0.496 

推荐满意度 C14 0.254 

下单信息准确度 C15 0.16 

修改便捷度 C16 0.101 

 

( )0.604,0.293,0.086,0.018A = ； 

( )1 0.441,0.293,0.187,0.106A = ； 

( )2 0.487,0.286,0.167,0.081A = ； 

https://doi.org/10.12677/aam.2022.116377


李蕊 
 

 

DOI: 10.12677/aam.2022.116377 3543 应用数学进展 
 

( )3 0.425,0.269,0.168,0.172A = ； 

( )4 0.496,0.254,0.169,0.101A = ； 

4. 案例分析 

本文通过问卷调查的形式对上海工程技术大学某快递点的服务质量进行评价调查。共发放了 200 份

问卷，回收有效份数为 184 份。具体的对象描述如下： 
在 200 名调研对象群体中，男性为 81 名(约占 44%)，女性为 103 名(约占 56%)，以女性居多；在年

龄层次上，20 岁及以下为 14 名(约占 8%)，21~30 岁为 88 名(约占 48%)，31~40 岁为 47 名(约占 25%)，
41~50 岁为 29 名(约占 16%)，50 岁以上为 6 名(约占 3%)；在职业结构上，大学生为 151 名(约占 82.1%)，
快递员为 12 名(约占 6.5%)，物流司机为 10 名(约占 5.4%)，快递公司职工 11 名(约占 6.0%)；在月收入水

平上，1500元以下为 39名(约占 21%)，1500~3000元为 49名(约占 37%)，3000~6000元为 54名(约占 29%)，
6000~9000 元为 20 名(约占 11%)，9000 元以上 22 名(约占 12%)：在月网购消费上，300 元以下为 56 名(约
占 30%)，300~500 元为 65 名(约占 35%)，500~800 元为 41 名(约占 22%)。800~1100 元为 12 名(约占 7%)，
1100 元以上为 10 名(约占 5%)，见表 5。 

 
Table 5. Create comment set V = {excellent, good, average, poor} 
表 5. 建立评语集 V = {优良中差} 

各项指标 
评价等级 

A11 A12 A13 A14 A21 A22 A23 A24 A31 A32 A33 A34 A41 A42 A43 A44 

优 100 110 90 90 110 120 100 110 100 120 100 110 120 120 110 100 

良 40 30 40 50 30 30 50 35 35 40 35 50 50 60 70 60 

中 40 40 50 40 35 30 30 35 35 10 40 20 4 2 2 14 

差 4 4 4 4 9 4 4 4 14 4 9 4 10 2 2 10 

 
隶属度矩阵一如下： 

派送服务的隶属度矩阵： 1

0.543 0.599 0.489 0.489
0.217 0.163 0.217 0.272
0.217 0.217 0.272 0.217
0.022 0.022 0.022 0.022

R

 
 
 =
 
 
 

 

交通运输的隶属度矩阵： 2

0.599 0.652 0.543 0.599
0.163 0.163 0.272 0.190
0.190 0.163 0.163 0.190
0.049 0.022 0.022 0.022

R

 
 
 =
 
 
 

 

揽件效率的隶属度矩阵： 3

0.543 0.652 0.543 0.597
0.190 0.217 0.190 0.272
0.190 0.054 0.217 0.109
0.076 0.076 0.049 0.022

R

 
 
 =
 
 
 

 

电商下单的隶属度矩阵： 4

0.652 0.652 0.599 0.543
0.272 0.326 0.380 0.326
0.022 0.011 0.011 0.076
0.054 0.011 0.011 0.054

R

 
 
 =
 
 
 
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根据模糊集理论的综合评定概念，若已知因素内诸因素的隶属度向量 R，以及因素集的权重向量 A，
则综合评定结果为： B A R= ⋅ ，所以可得： 

( ) ( )1 1 1

0.543 0.599 0.489 0.489
0.217 0.163 0.217 0.272
0.217 0.217 0.272 0.217
0.022 0.022 0.022

0.441,0.293,0.187,0.106 0.346,0.355,0.332

0.

,0.

022

338B A R

 
 
  =
 
 
 

= ⋅ = ⋅  

( ) ( )2 2 2

0.599 0.652 0.543 0.599
0.163 0.163 0.272 0.190
0.190 0.163 0.163 0.190
0.049 0.022 0.022 0.022

  0.487,0.286,0.167,0.081 0.374,0.393,0.371,0.380B A R

 
 
  =
 
 
 

= ⋅ = ⋅  

( ) ( )3 3 3

0.543 0.652 0.543 0.597
0.190 0.217 0.190 0.272
0.190 0.054 0.217 0.109
0.076 0.076 0.049

0.425,0.269,0.168,0.172 0.327,0.355,0.327

0.

,0.

022

349B A R

 
 
  =
 
 
 

= ⋅ = ⋅  

( ) ( )4 4 4

0.652 0.652 0.599 0.543
0.272 0.326 0.380 0.326
0.022 0.011 0.011 0.076
0.054 0.011 0.011

0.496,0.254,0.169,0.101 0.402,0.410,0.397

0.

,0.

054

370B A R

 
 
  =
 
 
 

= ⋅ = ⋅  

综合素质隶属度矩阵为：

1

2

3

4

B
B

R
B
B

 
 
 =
 
 
 

 

( ) ( )

0.346 0.355 0.332 0.338
0.374 0.393 0.371 0.380
0.327 0.355 0.327 0.349
0.402 0.410 0.397 0.370

0.604,0.293,0.086,0.018 0.343,0.367,3.442,0.352B A R

 
 
 
 
 


=



= ⋅ = ⋅  

通过以上数据计算得到该快递点的综合评价向量 ( )0.343,0.367,3.442,0.352B = ，根据最大隶属度原

则，可以得出该快递点的综合服务质量为优秀；根据 ( )1 0.346,0.355,0.332,0.338B = ， 

( )2 0.374,0.393,0.371,0.380B = ， ( )3 0.327,0.355,0.327,0.349B = ， ( )4 0.402,0.410,0.397,0.370B = 得出该

快递点在派送服务、交通运输、揽件效率和电商下单四个方面都表现优秀。在与其他快递点相比时，也

可根据最大隶属度原则比较各个快递点的综合素质等级，若等级相同，可比较其数值大小，数值大的其

综合素质更高。 

5. 结束语 

本文建立了评价高校快递服务质量的评定体系，并利用 AHP 方法确定了各指标的权重。由于高校快

递服务质量评定涉及多方面指标，有些指标难以定量量化，本文建立了高校快递点综合服务质量评定的

模糊综合评价模型，为科学、客观评价快递服务质量提供参考。模糊综合评价结果可区分快递站点综合

服务质量等级，处于综合服务质量同等级的站点，可根据对应的隶属度大小进一步区分。此外，各快递

站点可以根据结果分析自己的优劣势，也能与往年的结果进行比较，能知道自身的长处及短处，为有针

对性的提升自身综合服务质量提供依据。由于各高校之间存在差异，不同的时期各项指标和权重也会发
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生变化，本文建立的综合快递服务质量评价指标体系不完全适用于其他站点。各站点可以结合本站点的

具体情况建立指标体系，运用模糊综合评价法制定出一套实用的快递服务质量评价体系。 
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