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摘要 

I 

摘 要 

本文是在 S 公司的物流配送服务质量无法满足客户需求的具体问题背景下，

以 S 公司的物流中心配送外包过程为研究对象，通过提出 S 公司的完善物流外

包策略，提升 S 公司的物流配送服务质量。 

本文的研究过程主要是通过对 S 公司的经营模式进行分析，得出 S 公司物

流配送完全外包的必要性，并对物流中心配送流程进行分析，总结出 S 公司物流

配送质量低下，缺乏完善的物流外包策略的问题。针对问题本文主要做了三方面

的内容研究，首先，本文基于 SEVQUAL 服务质量量表，通过大量的文献基础，

专业人士访谈以及调查问卷的方法，建立完善的 S 公司快递企业服务质量评价体

系；其次，结合乘积标度法对指标进行赋权，采用 SEVQUAL 量表差距分析法，

并通过 102 份调查问卷进行数据收集， 终计算出各个快递公司的排名，从而确

定选择申通、EMS、宅急送、顺丰四家快递公司与 S 公司进行合作； 后，在

确定物流服务商后，通过对服务水平、成本、合同三方面对 S 公司的物流外包项

目进行动态监控并建立风险防范机制，以确保物流外包目标的完成。 

通过本文的研究可以得到以下三方面的结论：（1）物流外包是 B2C 企业降

低物流成本，提高核心竞争力的 佳选择，但为了避免物流外包所带来的物流服

务质量低下对企业发展造成的长远的危害，B2C 企业需要建立完善物流外包策

略。（2）利用 SEVQUAL 量表对快递行业建立评价指标体系，并利用 SEVQUAL

量表的差距分析法建立快递企业的选择评价模型，该方法适用于服务行业，具有

借鉴意义，可根据不同的服务型行业的特点进行具体应用。（3）B2C 企业通过科

学手段对物流服务商的选择并不能完全保证物流服务质量的提升，还需要对物流

外包项目进行动态监控和风险防范，以达到预期的物流外包目标。 

 

关键词：物流外包；SEVQUAL 量表；差距分析法
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Abstract 

II 

Abstract  

This thesis is in the background of S-enterprise logistics service quality cannot 

meet customer needs, Study on S-enterprise logistics center and distribution process 

outsourcing is the object of this study. By proposing the logistics outsourcing strategy 

of S, to enhance the S Enterprise logistics service quality. 

This thesis is performed mainly by analyzing the business models of S, proposed 

the need of S logistics outsourcing is necessary. Then to analysis logistics distribution 

center process, Found that S Enterprise low quality of logistics, lack of a complete 

logistics outsourcing strategy. To solve the problem this paper do the following three 

aspects: first of all, based SEVQUAL service quality scale basis, through a lot of 

literature, the professionals interviews and questionnaires, establish S Express service 

quality evaluation system; Secondly, Combined with the product of scale method 

based on Analysis gap between SEVQUAL scale, and data collected through 102 

questionnaires, ultimately, to calculate the ranking of the various courier companies, 

determine the STO, EMS, home delivery, SF courier companies to work with S; 

Finally, service levels, cost, contract tripartite face of the S logistics outsourcing 

project for dynamic monitoring and establish the risk prevention mechanism to ensure 

that the goal of logistics outsourcing completion. 

There are following conclusions: (1) Logistics outsourcing is the best choice 

for B2C enterprises to reduce logistics costs and improve core competitiveness, but in 

order to avoid the long-term hazards from the poor quality logistics of outsourcing 

logistics services caused by outsourcing. B2C need to establish the logistics 

outsourcing strategy.(2)By using SEVQUAL scale to establish evaluation system of 

the express delivery industry, and use the corresponding SEVQUAL scale gap to 

establish the choice of express delivery companies evaluation model, The method is 

suitable for the service industries, the specific application should be based on the 

characteristics of the different services industry .(3) B2C companies through scientific 
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Abstract 

III 

choice of logistics service providers only cannot be fully guaranteed to enhance the 

quality of logistics services, logistics outsourcing projects also need to carry out 

effective monitoring and risk prevention, in order to achieve the desired goal of 

logistics outsourcing. 

 

Key Words: Logistics Outsourcing; SEVQUAL Scale; Gap Analysis. 
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第 1 章 绪论 

1 

第1章 绪论 

    本章主要是介绍本文的问题背景以及研究内容与方法，由 2011 年的电子商

务购物狂欢节引发的 B2C 企业出现严重货物滞留的问题出发，通过介绍 S 公司

的实际运营情况，从而将本文的研究内容确定为 S 公司提供一套完善的物流外包

策略，包含第三方物流的服务指标体系的构建，评价模型的建立以及外包项目监

控和风险控制。 

1.1 问题背景及意义 

每年的 11 月 11 日，作为流行于年轻人的娱乐性节日光棍节①，在网购市场

蓬勃发展的背景下，以及中国电子商务平台领军企业淘宝商城的成功营销和诸多

商家的全力配合下，成功演变为电子商务公司的购物狂欢节，2011 年的光棍节

淘宝商城以 30 亿成交金额让所有的 B2C 企业都看到了市场的巨大潜力，随之

2012 年的光棍节淘宝商城再次创下 132 亿的成交记录，让业界不得不为之震惊②。

这也正式宣告网络购物的经营模式已经威胁到传统的零售经营模式，而网络购物

也已经成为人们日常消费的重要渠道之一，但是在经营模式成功之余，物流配送

能力薄弱问题也愈来愈突显，爆仓，货物无法配送，成为光棍节之后公众关注的

焦点问题，这也是制约大部分 B2C 企业发展的瓶颈因素。众所周知，光棍节的

巨大交易金额背后，是以商家微薄的利润，以及低廉的价格为代价，其中物流成

本是电子商务环境中的关键成本，但是单纯的成本降低并无法解决 B2C 企业的

本质问题，也无法解决企业物流配送效率低下的问题，而是要在降低物流成本的

同时提升物流配送的增值价值，即客户满意度，所以从企业长远战略角度来看，

电子商务企业竞争方式不可能再是单纯的价格战争，而是以自身物流配送服务质

量为核心的客户服务水平的竞争。综上所述，在电子商务全面竞争的环境下，企

业的核心竞争力应该是全面的物流配送能力的竞争。 

 目前国内的 B2C 企业的物流配送模式主要有自营物流、物流外包以及部分

                                                        
① 光棍节：11 月 11 日，源于这一天日期里有四个阿拉伯数字“1”形似四根光滑的棍子，而光棍在中文有

单身的意思，年轻人用以庆祝自己仍是单身一族为骄傲。资料来源：百度百科。 
②资料来源： 淘宝官网资料。 
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第 1 章 绪论 

2 

自营部分外包三种模式，由于自营物流需要投入大量的资金成本以及大量的人力

规模，所以大部分的 B2C 企业采用物流外包的模式，这样的模式不仅可以将配

送的成本大大的降低，企业还可以将有限的精力和资源集中于企业的核心业务，

但是由于各个方面的配合与管理系统不完善，B2C 企业的物流外包配送模式所产

生的问题也日益凸显，例如配送效率低下，配送质量无法监控、客户对于物流服

务满意度偏低等，都成为制约企业发展的重要因素。所以如何进行第三方物流的

合理选择与监管，如何与第三方物流建立有效的战略伙伴关系，从而提升企业自

身整体的物流服务质量，进而使电子商务物流供应链能够实现高效的无缝连接，

成为 B2C 企业解决物流配送能力低下的重要课题之一。 

 S 公司是福建省一家鞋类电子商务公司，主要的经营模式为采用“网上

OUTLETS（奥特莱斯）”的差异化商业模式，以网络直营连锁的形式，在线销售

耐克、阿迪达斯、李宁、卡帕、匡威、新百伦、百丽、达芙妮、玖熙等四十个著

名品牌的商品，致力于为年轻消费者提供 高性价比的名牌鞋。S 公司对自身的

定位为在线鞋类零售商，直接面向消费者进行鞋类销售，在 2011 年和 2012 年“光

棍节”活动中，S 公司以单日 3500 万和 7000 万的销售额位列天猫商城运动品牌

店榜首③。 

目前 S 公司组织架构主要分为五个模块，分别为销售中心、商品中心、营销

中心、技术中心以及物流中心，其中物流中心的经营模式为仓储自建，配送外包。

即物流配送的经营模式采用与第三方物流服务商进行合作的形式，但是 S 公司在

营业额高速增长的同时也暴露出物流配送效率低下，遇到促销活动货品大量滞

留，消费者对物流服务质量满意度不高，物流服务质量整体较差的问题，本文正

是在此背景下，以提升 S 公司的物流服务质量为主要研究目标出发，对现有的物

流外包现状进行深入分析，结合科学的研究方法，对现有的物流外包流程以及策

略进行优化，寻找可能的解决方案。 

对于大部分的垂直型 B2C 企业而言，选择能够降低运营成本的物流配送外

包的经营模式无疑是目前市场竞争中的有效出路，但是也要同时关注外包模式所

面临的问题，以及如何能够有效的解决和掌控。我国目前快递公司良莠不齐，而

且绝大多数企业都存在配送能力有限、配送人员素质低下、配送服务质量不高的

                                                        
③ 资料来源：参考公司内部资料。 
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问题。如何选择适合自己业务情况的快递公司，选择几家进行长期合作能够满足

自身的发展需要，建立怎样的合作关系，建立何种管理体系能够对第三方物流进

行合理的管控，都是 B2C 企业急需解决的问题，也是大部分的垂直型 B2C 企业

正在面临的问题。而这些问题也都成为电子商务企业物流服务水平有限的重要因

素，也是直接导致了多数客户网购经历的满意度低下的重要原因之一。 

因此通过对 S 公司进行第三方物流合理的选择以及管理的研究，帮助企业对

物流外包经营模式的优化，尽可能的提升自身的物流服务质量，提升客户对物流

服务的满意度，增强电子商务企业的核心竞争力，不仅具有理论意义，更具有实

践应用意义。 

1.2 研究内容和研究方法 

本文以具体实际 S 公司的物流外包问题进行研究，具体的研究内容主要分为

以下三点： 

（1）提出本文的研究背景即物流配送已经成为制约 B2C 企业发展的首要因

素，提出 S 公司目前的发展情况以及物流配送服务能力无法满足客户需求的问

题，并确定了本文的研究内容、框架及研究方法。并进行 B2C 企业物流外包现

状、物流配送服务质量、物流服务质量评价、物流外包风险控制相关理论进行文

献综述。 

（2）通过对 S 公司的物流中心现状进行系统的阐述，对配送流程进行的分

析，并针对 S 公司的物流外包特点对其物流配送目前的问题进行分析，然后针对

现有问题提出 S 公司应该建立包含物流服务商的评价、选择模型，并对合作的物

流服务商的进行监控以及外包项目的风险防范的物流外包策略。基于 S 公司的配

送特点，结合大量的文献基础、专家访谈以及问卷调查等方法，建立适用于快递

行业的指标评价体系。 

（3）基于评价指标体系的构建方法，确定对应的指标赋权方法和评价模型，

选择适合 S 公司发展的快递公司。 在确立 S 公司的合作公司后，对物流外包项

目建立有效的监控方式，对物流服务商提供的配送服务质量进行动态的实时观

测，并建立物流外包风险防范机制，对物流外包所产生的风险进行有效规避。 

综上所述，本文以 S 公司物流外包问题为研究对象，旨在制定一套科学的 S
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