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Abstract 
This article builds 5 dimensions and 22 multi-item cross-border electricity index system of logis-
tics service quality based on the domestic and international cross-border electricity business lo-
gistics service quality research, the SERVQUAL scale, LSQ model and cross-border electricity logis-
tics services, and the analysis of the current situation. Secondly, according to the model of dimen-
sions and indicators to form scale and questionnaire, the correlation analysis to verify this model 
of index system and selection, after eliminating five indicators index system is reasonable. In the 
end, we put forward electric business and logistics enterprises need to focus on increasing availa-
bility and economy of two dimensions. 
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摘  要 

本文在对国内外跨境电商物流、物流服务质量相关文献研究基础上，根据SERVQUAL量表、LSQ模型及
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跨境电商物流服务的现状分析，初步构建5维度22问项跨境电商物流服务质量的指标体系，其次，根据

构建模型的维度和指标形成量表和问卷进行调研，采用相关性分析对模型的指标体系进行验证和筛选，

剔除5个指标后的指标体系是合理的，最后，提出电商及物流企业需重点提高可得性和经济性两个维度。 
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1. 引言 

近来，跨境电子商务在我国逐渐兴起并不断发展，越来越多的国人加入海外购物的行列，跨境电子

商务成为我国贸易发展的新增长点。不同类型的跨境购物电子商务平台涌现，让消费者足不出户就能以

较低的价格购买到海外产品，满足了国人追求国际化高品质生活的需求；另一方面，也促使越来越多传

统零售企业和从事电子商务的企业入局。商务部数据显示，中国主要跨境电商交易额平均增长率在 40%
左右，其中进口网络零售增长率在 60%左右。网络零售平台引入美国、欧洲等 25 个以上国家和地区的

5000 多个海外知名品牌的全进口品类，国内超过 5000 个商家的 5000 万种折扣商品售卖到包括“一带一

路”沿线的 64 个国家和地区。对于跨境电商来说，物流是其最后的重要的一环，由于我国跨境消费维权

机制尚未建立，跨境消费维权难度很大等原因，消费者跨境消费投诉呈现激增态势。对此，学术界围绕

该问题做了一些研究。来有为(2014) [1]从宏观视角阐述了中国跨境电商的发展形态和物流等方面的障碍

性因素。曹淑艳(2013)等[2]研究了跨境电商第三方物流模式的优劣势。吕红(2014) [3]从出口跨境电商的

角度分析了物流存在的问题。赵广华(2014) [4]从第四方物流视角，阐述了第四方物流与跨境电商发展的

耦合机理。李艳菊(2014) [5]从物流企业的角度分析了在跨境电商环境下快递公司的发展对策。综上所述，

研究哪些指标影响跨境电商的物流服务质量对消费者影响程度显得至关重要。本文通过对国内外的文献

成果进行分析，构建跨境电商物流服务质量的评价指标体系，以此设计调查问卷，通过数据分析，筛选

出符合消费者需求的跨境电商物流服务质量指标体系，旨在提高我国跨境电商的顾客满意度。 

2. 跨进电商物流相关理论研究 

跨境电商模式在外国起步比较早，尤其是在欧美等发达国家，跨境电子商务已经日趋完善，跨境电

商物流的运作也比较成熟，如 Nuray Terzia (2011) [6]认为跨境电子商务将给发展中国家国际贸易发展带

来巨大益处。Abbas Asosheh (2012) [7]提出了一个 B2B 跨境电子商务模型，其中包括信息层、业务流程

层和内容层。DWC Wong 等人(2014) [8]通过建立一个包括了成本、时间、质量和灵活性四个维度的评价

体系对比评估了海外直邮和保税仓两种跨境物流运作方式的优劣势，并将这个评价体系应用于对珠三角

一带第三方物流运输的绩效评估中，提出相应的资源分配和仓库分布等改进建议。 
目前我国跨境电子商务物流还是一个比较新颖的研究主题，国内学者对这一方面的研究还较少，主

要集中在对我国跨境电商物流现状及解决对策的分析以及对我国跨境电商现有模式的分析和未来跨境物

流模式的探索两个方面。曹旭光(2015) [9]等人通过分析当代跨境电子商务物流发展的趋势，总结出阿里

巴巴跨境电商物流商业模式是凭借互联网、大数据、云计算技术，整合物流优势资源；亚马逊跨境电商

物流商业模式是以遍布全球的 FBA 仓优势资源，提供集仓储、库存、配送一体的多样化跨境电商物流解
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决方案；京东跨境电商物流商业模式是以完善的国内电商物流体系，用整合资源+自建物流体系的方式拓

展跨境电商物流体系建设；小而美的跨境电商物流商业模式：以成熟的海外仓运营模式，灵活的方式植

入大型商业生态系统跨境电商物流体系；跨境电商物流联盟商业模式是借鉴万国邮政联盟对跨境电商物

流的垄断，民营快递拓展联盟方式建立跨境电商物流体系。梁胜利(2016) [10]立足于跨境电商的主体对象

(即中小型企业)现状，深入分析其目前跨境物流渠道优缺点，进而基于跨境电商平台，联合中小企业，构

建专线物流，建立海外仓，以此来优化跨境物流渠道。 
在跨境电商物流的诸多文献研究中，大多数学者主要从对跨境电商物流的现状、问题、对策及物流

模式的研究，但从物流服务质量角度去研究还比较鲜见。本人在前人研究的基础上，根据物流服务质量

认可度最高、应用范围最广 SERVQUAL 量表和 LSQ 量表，结合跨境电商物流的现状建立跨境电商物流

服务质量评价指标体系。 

3. 跨境电商物流服务质量指标体系的初步构建 

(一) 物流服务质量评价指标维度相关研究概述 
在众多有关服务质量的研究中，PZB [11]从有形性、可靠性、响应性、保证性和关怀性提出服务质

量评估量表，即 SERVQUAL [12]量表。另一个由 MENTZER (2001) [13]研究提出。MENTZER 提出以物

流服务发生时间过程为基础的客户导向的 LSQ [14]模型。跨境电商与传统电商虽都基于互联网的平台，

在实际操作中却有着不小的差别。即中国跨境电商的物流体系无法照搬传统电商的物流经验，更不能照

搬照抄国外的跨境电商物流经验，而是要结合我国跨境电商物流的现状，建立符合我国国情的跨境电商

物流服务质量评价指标体系，提高消费者的满意度。 
(二) 跨境电商物流的现状分析[15]  
(1) 高昂的物流运输成本 
目前我国的跨境电商物流都要涉及本国物流运输和海关检验、外国物流运输等多个复杂环节，要支

付一层又一层的通关清关费用；此外考虑到物理距离的长度一般只能采用空运或海运的方式进行运输，

导致国际物流运输的费用居高不下。 
(2) 漫长的物流运输时间 
跨境电商物流在整个运输途中要跨越多个国家和地区，配送的距离相对较长，而且各国的通关清关

和检疫的手续复杂，因此跨境电商物流的快递运输时长要远远超过境内运输，大大影响了跨境购物的时

效性。 
(3) 退换货服务难兑现  
目前由于货物配送时间长、运输成本高昂，在发生货品遗失、货物与描述不匹配等误差问题时，商

家往往无法承担高昂的退换货成本，考虑到退换货浪费的时间成本，退换货带来的一系列损失甚至可能

超出货物原有的价值，因此客户的退换货要求常常无法兑现，这是目前跨境电商买家投诉最多的问题之

一。 
(4) 政治、文化、海关的风险 
由于跨境电商物流涉及不同国家和地区，受到当地的政治文化的影响极深，每一个国际都有其独特

的海关查验标准，若一国的政局动荡或是相关政策发生了调整和变化都将影响跨境电商物流的服务质量。 
(三) 跨境电商物流服务质量指标体系构建思路 
通过研究大量物流服务质量指标相关的文献资料，SERVQUAL 和 LSQ 理论模型是目前较成体系的

物流服务质量评价研究理论。综合考虑跨境电商物流的现状，听取相关专家的意见，构建初始评价体系。

评价体系的构建思路见图 1 所示[16]。 
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跨境电商物流的现状 PZB-SERVQUAL模型LSQ模型
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问卷设计与数据调研

相关性分析

修正

指标纯化

 
Figure 1. Construction model of the quality index of cross-border e-commerce 
logistics service 
图 1. 跨境电商物流服务质量指标构建模型 

 

(四) 评价因素及指标的确定 
跨境电商物流服务质量评价模型的建立，主要根据 LSQ 和 SERVQUAL 模型及结合跨境电商物流的

现状等，模型从可靠性、响应性、关怀性、可得性和经济性五个维度加以考虑，每个评价维度对应的评

价指标如表 1 所示。 
1、服务可得性 
服务可得性指该跨境电商商家现有物流配送和服务能力满足消费者需求的程度，包括网络覆盖范围、

报关清关能力以及发布在途货物运输信息并确保信息准确无误等指标。 
2、服务响应性 
服务的响应性是指消费者在电子商务物流服务中可以及时获得服务，避免消费者长时间等待，出现

问题能够迅速解决。具体指：客服人员在线反应能力，消费投诉意见的处理速度，退换货的处理速度，

意外事件的应急处理速度及订单发货速度等。 
3、服务可靠性 
服务可靠性是指企业能否准时、准确、完好的为消费者提供所承诺的服务的能力。比如货物是否可

以完好无损、准确无误地送到消费者手中、是否在承诺的送货时间范围内、线上显示的物流信息是否正

确可靠等。 
4、服务关怀性 
服务关怀性更多的考虑物流服务人员的职业素养。比如：服务人员态度、服务人员专业知识能力、 
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Table 1. Initial evaluation index system of rural e-commerce logistics service quality 
表 1. 初始的农村电商物流服务质量评价指标体系 

跨境电商物流服务质量指标体系 

维度 二级指标 

服务可得性 A 

报关清关能力 A1 

信息的可得性 A2 

信息的准确性 A3 

退换货便利性 A4 

网络覆盖率 A5 

付款方式便利性 A6 

服务响应性 B 

退换货速度响应性 B1 

客户投诉处理速度 B2 

货物毁损、遗失处理速度 B3 

客服应答及时性 B4 

订单响应时间 B5 

服务可靠性 C 

货物完好性 C1 

到货正确率 C2 

线上显示物流信息准确率 C3 

服务关怀性 D 

物流服务人员态度 D1 

物流服务人员着装统一、正规 D2 

到件电话通知并确认 D3 

主动提醒客户验货 D4 

问询客户需求 D5 

服务经济性 E 

价格合理 E1 

计价方式灵活 E2 

误差处理的费用合理 E3 

 

物流服务人员着装是否统一、正规、到货后是否电话或短信通知，是否主动提醒验货以及是否问询用户

需求等。 
5、服务经济性 
顾客支付的物流服务价格合理。选择跨境消费的顾客对价格相对敏感，运费相较国内物流跨境运费

较高，是否包邮成为很多消费者选择购买的重要影响因素，因此经济性这一维度是衡量跨境电子商务环

境下物流服务质量的重要因素，这一维度具体包括价格合理、计价方式灵活和误差处理费用合理三个方

面。 

4. 指标体系的验证 

(一) 评价模型的问卷调查与样本统计 
1、问卷的设计 
以跨境电商物流服务质量评价初始量表为依据，将问卷设计成三部分内容： 
(1) 问卷开头部分。介绍此次问卷调查的主要内容、用途，并声明将对被调查者相关信息进行保密。 
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(2) 问卷总共包含两部分。第一部分是被调查者的基本信息。性别、年龄、文化程度、收入、是否有

使用网购经历以及网购的频率；第二部分是跨境电商物流服务质量，一共有 22 个测量题项。 
(3) 根据跨境电商物流服务评价量表中的 22 个评价指标，针对每个评价指标设计一个问题，例如服

务经济型维度的价格合理这一指标可以这样设计问题，您认为跨境电商购物的物流运费合理吗？A 非常

不合理 B 不合理 C 一般 D 合理 E 非常合理。为了保证数据分析的一致性，问题结果釆用李克特(Likert)
的 5 点尺度来计量，1 为最低，5 为最高，最终得到的数据将作为评价指标筛选的依据。 

2、问卷调查与样本统计 
问卷的发放主要通过纸质问卷和网络问卷相结合的方式完成的。其中，网络问卷主要利用问卷星、

爱调网等专业的网上调研平台，通过 QQ、微信、电子邮件等方式发放，网络问卷的优势在于随机抽样的

范围比较广，针对性较强。 
本次问卷调查一共经历了半年的时间，从 2016 年 4 月份到 10 月份结束，一共发放了 400 份问卷，

由于时间、经费有限，所涉及的调查对象均为重庆市具有跨境电商网购经历的大学生、公司白领、全职

太太等，共收回 183 份，有效问卷 168 份，问卷有效率为 91.8%，问卷回收率为 45.7%。 
(二) 评价模型的校验 
为了验证跨境电商物流服务质量评价模型的有效性和科学性，需要对初始评价模型进行相关性分析，

以对指标进行筛选和调整，确定最终的评价模型和量表。 
1、评价因素总体相关性分析 
利用统计分析软件 SPSS 计算出五个维度的 Cronbach’s ɑ系数，如表 2 所示，每个维度的 Cronbach’s 

ɑ都大于 0.7，说明维度间内在信度较高。 
根据表 3，删除相关性小于 0.4 的指标即：报关清关能力(A1)、网络覆盖率(A5)、客户投诉处理速度

(B2)、快递人员着装统一、正规(D2)、发货前短信或电话确认订单(D3) 5 个指标，筛选和纯化后的指标体

系如表 4 所示。 

5. 研究结论 

1、构建的五维度是合理的 
通过上面表2可以看到Cronbach’s ɑ系数服务响应性 > 服务可靠性 > 服务关怀性 > 服务可得性 >

服务经济性，五个维度 Cronbach’s ɑ均大于 0.7，说明数据是有一定参考意义的，设计的五维度是合理

的，服务可得性和服务经济性两个维度是需要电商及物流企业重点关注的。 
2、重点关注可得性及经济性指标  
通过表 3 可以看出，删除 5 个相关系数小于 0.4 的指标后，其余 17 个指标排在前五位分别是：到货

正确率、价格合理、订单响应时间、客服应答及时性、线上显示物流信息准确率，排在后五位的分别是： 
 
Table 2. Dimension Cronbach’s ɑ table 
表 2. 维度 Cronbach’s ɑ表 

维度 Cronbach's ɑ 

服务可得性 0.741 

服务响应性 0.870 

服务可靠性 0.820 

服务关怀性 0.782 

服务经济性 0.701 
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Table 3. The overall correlation table of indicators 
表 3. 指标间总体相关系数表 

指标 校正的项总计相关性系数 排序 

报关清关能力 A1 0.266 —— 

信息的可得性 A2 0.541 11 

信息的准确性 A3 0.475 12 

退换货便利性 A4 0.453 13 

网络覆盖率 A5 0.152 —— 

付款方式便利性 A6 0.445 14 

退换货速度响应性 B1 0.629 7 

客户投诉处理速度 B2 0.243 —— 

货物毁损、遗失处理速度 B3 0.633 6 

客服应答及时性 B4 0.769 4 

订单响应时间 B5 0.796 3 

货物完好性 C1 0.589 9 

到货正确率 C2 0.826 1 

线上显示物流信息准确率 C3 0.713 5 

物流服务人员态度 D1 0.592 8 

物流服务人员着装统一、正规 D2 0.293 —— 

到件电话通知并确认 D3 0.235 —— 

主动提醒客户验货 D4 0.558 10 

问询客户需求 D5 0.435 15 

价格合理 E1 0.811 2 

计价方式灵活 E2 0.431 16 

误差处理的费用合理 E3 0.422 17 
 
Table 4. Screening and purification of the index system 
表 4. 筛选和纯化后的指标体系 

跨境电商物流服务质量指标体系 

维度 指标 

服务可得性 A 

信息的可得性 A2 

信息的准确性 A3 

退换货便利性 A4 

付款方式便利性 A6 

服务响应性 B 

退换货速度响应性 B1 

货物毁损、遗失处理速度 B3 

客服应答及时性 B4 

订单响应时间 B5 

服务可靠性 C 
到货正确率 C2 

线上显示物流信息准确率 C3 

服务关怀性 D 

物流服务人员态度 D1 

主动提醒客户验货 D4 

问询客户需求 D5 

服务经济性 E 

价格合理 E1 

计价方式灵活 E2 

误差处理的费用合理 E3 
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误差处理的费用合理、计价方式灵活、问询客户需求、退换货便利性、付款方式便利性。说明响应性和

可靠性维度基本满足跨境电商消费者的需求，但经济性和可得性需要电商及物流企业加强关注，提高跨

境电商物流服务质量。 
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