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摘　要：为了提升快递末端配送过程中的服务质量，本文基于2020-2022年3年的新闻数据标题，运用LDA主题模型得

到影响快递末端配送服务质量的9个主要问题；采用ISM模型构建问题间的递阶结构；借鉴TRIZ40条发明创新原理，分

析其对提升快递末端配送服务质量的启示，并有针对性地提出解决配送效率低下、驿站人员服务态度差以及不送货上

门等关键问题的策略。
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Abstract:  In order to improve the service quality in the process of express terminal distribution, this paper uses the LDA 

topic model to obtain 9 main problems that affect the service quality of express terminal distribution based on the news 

data titles from 2020 to 2022; uses the ISM model to construct a hierarchical structure between problems; draws inspiration 
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0   引 言

据国家邮政局发布数据显示，2022年全年全

国快递服务企业业务量累计完成1105.8亿件，比上

年增长2.1%；业务收入完成1.06万亿元，同比增长

2.3%
[1]

。快递业既贯通生产、分配、流通、消费各

环节，又关联一二三各产业。当前，我国快递业发

展迅速，包裹数量已占全球一半以上。然而，电子

商务爆发式增长的态势下，随着电商物流的不断发

展，由此产生的服务质量问题也日益凸显。据快递
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物流网报道，2022年“3·15”期间，中国领先的快递

物流信息服务商快递100面向广大用户开展快递服

务线上“吐槽大会”，用户在线吐槽快递使用过程中

遇到的各种糟心事，其中未送货上门、包裹丢失损

坏、送货不及时成为被吐槽最多的三大顽疾
[2]

。这三

大顽疾均来自快递末端配送领域。因此，提升快

递末端配送服务质量，规范快递行业市场行为具

有较强的现实意义。

1   文献综述

当前国内相关研究可以概括为两方面：（1）

有关快 递 服务质量指标构建和评 价，相关 研 究

多是基于传统服务质量评价模型SERVQUAL或

SERVPERF以及物流服务质量LSQ模型。例如：党

玮等
[3]

基于传统SERVQUAL和LSQ模型，对评价维

度和指标进行了相应调整以使其适应网购环境下

快递服务质量评价，并利用AHP对EMS公司进行

了评价；吴保德
[4]

基于SERVQUAL模型设计了适应

B2C网购环境下的快递服务质量评价指标体系，运

用FAHP确定关键顾客需求并结合QFD进行顾客

需求展开；庄德林等
[5]

以SERVQUAL模型为基础，

融合了差距分析和竞争性容忍区间的CZIPA法引

入到快递服务质量评价中，扩展了传统服务质量

评价模型。（2）有关快递末端配送模式协同和配

送路径优化。例如：陆华等
[6]

构建了快递末端配送

系统动力学模型，发现共同配送模式比各自配送

模式在治理末端配送难题、降本增效方面具有一

定的优势；王迪等
[7]

针对快递末端配送路径优化

问题，提出了一种改进算法，使其在求解快递车辆

路径优化问题时具有改进的收敛特性。

综上所述，有关快递服务质量以及快递末端

配送的研究国内已有一定基础，但仍存在以下方面

的不足：（1）现有研究对于如何提升快递末端配

送服务质量的系统性研究仍然不足。（2）研究主

要从快递企业的视角探讨如何提升服务质量，鲜

有从顾客视角出发进行研究。（3）研究结果虽提

出相应合理化建议，但未考虑解决单一问题时可

能出现的其他问题。基于此，本文首先抓取相关新

闻标题数据并基于LDA主题模型提取影响快递末

端配送服务质量的主要问题；其次，构建ISM模型

探究造成服务质量下降的问题间的层次关系；最

后，利用TRIZ40条发明创新原理提出解决问题的

合理化建议，以期提高快递末端配送的服务质量，

为提升快递行业顾客满意度提供参考和借鉴。

2   快递末端配送服务质量问题识别

新闻标题是对新闻内容加以概括或评价的简

短文字，可以很好地反映新闻的主题
[8]

。因此，本

文选择 新闻标题作为主要的数 据来源并加以分

析。首先，选取“快递”“快递配送”“快递末端配

送”“快递驿站”等搜索关键词，利用谷歌爬虫插

件web-scraper从百度资讯抓取2020年2月-2023年

2月近3年的新闻数据标题。鉴于百度最多只能显

示76页搜索结果，故抓取数量在一定程度上受限。

对应时间段内共抓取到796条新闻数据标题。然后

通过手工筛选与快递末端配送服务质量问题相关

的新闻标题并去除相同的新闻标题后，得到168条

新闻标题数据。最后，基于LDA主题模型对新闻标

题进行分类并保留10个主题词汇。由于新闻标题

中大量出现“快递”“配送”等字眼，故将其增设

为中文停用词。结合pyLDAvis库可视化结果，最终

得到9个主题并概括主题名称。根据主题词汇将影

响快递末端配送服务质量的9个问题归纳为：不送

货上门、个人信息泄露、配送效率低、丢失、违规收

费、暴力分拣、驿站人员服务态度差、不告而投以

及损坏。同时，鉴于在主题词汇中多次出现“送货

上门”“送上门”“上门”等字眼，故考虑将不送货

上门作为主要的问题加以关注。表1列举出了影响

快递末端配送服务质量的9个问题。

3   研究方法与设计

3.1  研究方法

3.1.1  ISM模型

ISM模型（Interpretative Structural Model，解

释结构模型）是由美国J.N.沃菲尔德教授于1976年
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作为分析复杂的社会经济系统结构问题的一种方

法而开发的
[9]

。目前该方法被运用于经济管理领域

并趋于成熟，其主要特点是通过系统元素间相互

影响关系的辨识，将复杂的系统分解成多级递阶的

结构形式，从而使得元素间错综复杂的关系变得更

加条理化、层次化和清晰化
[10]

，进而展现出系统的

内部结构，从而使得研究人员对系统的功能有更深

层次的认识，提高对问题的认识和理解程度。

3.1.2  TRIZ理论

TRIZ是“发明问题解决理论”的俄语缩写，是由

苏联发明家根里奇·阿奇舒勒在1946年创立的
[11]

。

根据其俄文缩写的中文读音，在国内也被形象地称

为“萃智”，意为“萃取智慧”之意，这与其本身的

意思不谋而合。TRIZ方法是一套系统的用于解决

创新问题的方法体系。更通俗地说，它是一种用于

解决创新性问题的“通用工具箱”。在国内，一些

科技宣传和媒体报道称其为创新“点金术”
[12]

。通

过应用TRIZ方法，可以极大地避免创新过程中的

盲目性，提升创新的有效性和效率。

3.2  模型矩阵构造

3.2.1 邻接矩阵构造

为了保证分析结果的可靠性和准确性，本研究

以发放问卷的方式对快递末端配送服务质量问题

之间的关系进行识别，共获得10份调查问卷。调查

对象包括相关领域的专家以及从业人员。基于此，

以9×9的矩阵表示邻接矩阵A。元素aij表示邻接矩

阵A中第i行、第j列所在元素。如果问题i对问题j有

直接影响关系，则aij=1；如果问题i对问题j无直接

影响关系，则aij=0。具体的邻接矩阵见表2。

3.2.2 可达矩阵构造

可达矩阵是用于表示问题间直接或间接影响

作用的方阵。设可达矩阵M=（mij）
9×9

。基于布尔代

数运算规则，如果（A+I）≠（A+I）
2
≠...≠（A+I）

r-1
≠

（A+I）
r
=（A+I）

r+1
=...=（A+I）

n
，则M=（A+I）

r
。本研

究在邻接矩阵的基础上，运用MATLAB软件计算

得到快递末端配送各服务质量问题的可达矩阵M，

见表3。

3.2.3 层次划分

层次划分具体包括区域划分与级位划分。区域

划分即将影响的问题S划分成为几个相对独立的区

域的过程，级位划分即是在区域内部进行层级排序

的过程。具体划分结果见表4。

表1  快递末端配送服务质量问题分析结果

主题编号 主题命名 主题词汇
Q1 不送货上门 送货上门、员、损坏、不包、条款、霸王、算是、物件、变严、心寒
Q2 个人信息泄露 泄露、信息、回应、员、网友、韵达、包裹、不能、每条、大量
Q3 配送效率低 变慢、回应、配送、末端、派送、邮政、物流、江苏、管理局、公司
Q4 丢失 丢失、问题、赔偿、公司、记者、配送、打电话、难、整治、只是
Q5 违规收费 收费、乱、配送、柜、管理、末端、不告、分拣、公司、差
Q6 暴力分拣 分拣、暴力、上门、公司、差、服务、人员、快件、丢失、配送
Q7 驿站人员服务态度差 驿站、辱骂、拒绝、拉黑、管理、寄件、分拣、顺丰、直接、通知
Q8 不告而投 打电话、不告、配送、放到、现在、直接、通知、整治、送上门、送
Q9 损坏 损坏、分拣、驿站、包裹、快件、投诉、员、价值、赔偿、无人

表2  邻接矩阵

问题 Q1 Q2 Q3 Q4 Q5 Q6 Q7 Q8 Q9
Q1 0 1 0 1 0 0 0 1 1
Q2 0 0 0 0 0 0 0 0 0
Q3 1 0 0 0 0 0 0 1 0
Q4 0 1 0 0 0 0 0 0 0
Q5 0 0 0 0 0 0 0 0 0
Q6 0 1 0 1 0 0 0 0 1
Q7 0 1 0 1 1 1 0 0 1
Q8 1 0 0 0 0 0 0 0 0
Q9 0 1 0 0 0 0 0 0 0
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表4  快递末端配送服务质量问题层次化处理

编码 可达集R(Qi) 先行集A(Qi) 共同集C(Qi)
Q1 1,2,4,8,9 1,3,8 8,1
Q2 2 1,2,3,4,6,7,8,9 2
Q3 1,2,3,4,8,9 3 3
Q4 2,4 1,3,4,6,7,8 4
Q5 5 5,7 5
Q6 2,4,6,9 6,7 6
Q7 2,4,5,6,7,9 7 7
Q8 1,2,4,8,9 1,3,8 8,1
Q9 2,9 1,3,6,7,8,9 9

3.2.4 快递末端配送服务质量问题ISM模型

根据可达矩阵构建快递末端配送服务质量问

题层次表如表5所示，并绘制快递末端配送服务质

量问题ISM模型如图1所示。

由表5和图1可知，影响快递末端配送服务质量

的9个问题构成了4级递阶结构。最底层的两个问题

为配送效率低和驿站人员服务态度差，是造成服

务质量下降的根源性问题，它们既可直接影响服务

质量，又可通过作用于其他要素对服务质量产生间

接影响。

表5  层次表

层级 问题集合 影响程度

L1 Q2，Q5 表层影响
L2 Q4，Q9 中层影响
L3 Q1，Q6，Q8 深层影响
L4 Q3，Q7 根源影响

其次，快递末端配送服务质量的中间层影响问

题为不送货上门、暴力分拣、不告而投、快递丢失

以及快递损坏。它们受根源性问题的作用，同时部

分问题之间存在着强连接关系。它们一方面可直

接作用于服务质量，另一方面又可通过表层问题间

接作用于服务质量。服务失败主要体现在快递员

的服务过程以及快递货品的完好程度上。

最后，位于最表层的服务质量问题为个人信息

泄露和违规收费，它们是快递末端配送服务质量下

表3  可达矩阵

问题 Q1 Q2 Q3 Q4 Q5 Q6 Q7 Q8 Q9
Q1 1 1 0 1 0 0 0 1 1
Q2 0 1 0 0 0 0 0 0 0
Q3 1 1 1 1 0 0 0 1 1
Q4 0 1 0 1 0 0 0 0 0
Q5 0 0 0 0 1 0 0 0 0
Q6 0 1 0 1 0 1 0 0 1
Q7 0 1 0 1 1 1 1 0 1
Q8 1 1 0 1 0 0 0 1 1
Q9 0 1 0 0 0 0 0 0 1

图1  快递末端配送服务质量问题ISM层次结构模型

·质量管理·
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降最直接的影响因素。个人信息的泄露会导致顾客

对企业产生不信任感，这种不信任感会直接影响顾

客的选择；而快递违规收费则侵害了消费者的合法

权益，会拉低快递企业的品牌形象。二者将直接导

致顾客满意度的降低，损害顾客的服务体验。

综上所述，结合各问题在递阶结构中所处层

级，选择处于最底层的问题配送效率低、驿站人员

服务态度差以及主题词汇反复出现的不送货上门

作为本文研究的重点加以分析讨论。

3.3  快递末端配送服务质量问题解决

3.3.1 TRIZ工程参数与服务属性适配

为了解决技术矛盾，TRIZ引入矛盾矩阵表。但

矛盾矩阵表中对应的属性为工程属性。为此，有必

要对工程属性进行相应的修改以使之满足服务领

域的要求（见表6），适配过程借鉴左文明等
[13]

学者

的研究和总结并结合快递末端配送服务的特点进

行了相应的修改和扩展。

3.3.2 配送效率低下问题

解 决配 送 效率低下问题 存 在的配 送 效率 与

成 本矛盾，可采用的 创 新原 理 包 括廉 价品替 代

原理（27）、抽取原理（2）、气压和液压结构原理

（29）、机械系统替代原理（28），见表7。

廉价品替代原理表示用若干便宜的物体代替

昂贵的物体，同时降低某些质量要求
[14]

。应用该

原理，一方面，快递公司可以长期招募一些兼职人

员，对这些人员经过简单的上岗培训便可安排他

们进行配送，既提升了配送的效率，又在一定程度

上使配送成本不会大幅增加；另一方面，快递企业

也可以选择与众包物流平台合作，在同正式快递员

维持劳务合同的基础之上，将部分快递业务经众

包物流平台转交给企业外的大众群体来完成，一

定程度上既盘活了社会上的闲散资源，又可灵活应

对波动的配送需求。

表7   改善配送效率的服务矛盾矩阵

 需维持不变的服务属性

需改善的服务属性

19 运动物体的能量

消耗—成本
36 生产率—配送效率 27，2，29，28

抽取原理、气压和液压结构原理似与本问题的

解决无关，暂不考虑。

机械系统替代原理表示利用物理场或其他的

形式、作用和状态来代替机械的相互作用、装置、

机构及系统
[14]

。针对配送效率和成本之间的矛盾，

采用机械系统替代原理，可将部分由快递员配送

的短途运输改由快递机器人或无人机进行配送。

目前，快递机器人已经用于校园配送服务，而无人

机配送也在逐步推行，二者在一定范围内均取得了

良好的效果。

3.3.3  驿站人员服务态度低下问题

表6   部分TRIZ工程参数与服务属性的适配及说明

编号
工程参数 服务属性

参数 说明 属性 说明

9 速度
物体的运动速度、过程或活动与时

间之比
及时性 准确及时地将快递送至顾客手中

14 强度
强度是指物体抵抗外力作用使之变

化的能力
胜任性/专业能力

快递人员拥有执行服务的专业知识和
技能

17 温度 系统或物体所处的热状态 礼貌性
在接听顾客电话或面对面提供服务

时，要体现足够的尊重、礼数、关怀
24 信息损失 全部/部分、临时/永久的数据损失 隐私性/信息泄露 顾客个人信息泄露

28 测试精度
对于系统而言，其属性的实际值与

测试值之间的误差
沟通

快递配送过程中通过电话/信息等方式
与顾客实现有效沟通

30
外部有害因素
影响的敏感性

系统适应环境/外部有害因素的敏感
程度

安全性 快递投递过程中不存在损毁/丢失现象

32 可制造性
系统/物体制造过程中的方便程度或

简单性
接近性 可接近的、易接触的、能联络到的

34 可维修性
以简单、便捷、快速的方式完成维

修，以避免系统出现失误
问题处理反馈

出现问题之后能够快速响应顾客并给
予顾客可行的解决方案

36 装置的复杂性 组成系统的组件数量和复杂多样性 个性化/定制化 将快递放置到顾客所指定区域的能力
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解决驿站人员服务态度低下问题存在的胜任

性/专业能力与成本之间的矛盾，可采用的创新原

理包括周期性作用原理（19）、物理或化学参数改

变原理（35）和预先作用原理（10），见表8。

表8  改善驿站人员服务态度的服务矛盾矩阵

 需维持不变的服务属性

需改善的服务属性

19 运动物体的能量

消耗—成本

14 强度—胜任性/专业能力 19，35，10

周期性作用原理表示用周期性动作或脉冲动

作代替连续动作或如果周期性动作正在进行改变

其运动频率或利用脉冲周期中的暂停来执行另一

有用动作
[14]

。运用周期性作用原理，可在实习期内

对员工进行周期性考核，实习期满考核达标的员

工委以录用并在以后的工作中仍进行周期性考查，

实行关键绩效考核，对驿站工作人员的工作表现

予以量化。

物理或化学参数改变原理似与本问题的解决

无关，暂不考虑。

预先作用原理表示预先对物体施加必要的改

变或预先安置物体，使其在最方便的位置开始发

挥作用而不浪费运送时间
[14]

。运用该原理，快递驿

站可对从业人员设置基本的准入门槛，如：无犯罪

记录、精神病史等，同时从业人员还需要进行一定

时长的理论培训和实践培训以及符合面试、笔试

的要求等。

3.3.4 不送货上门问题

针对快递员配送过程中不送货上门问题，需改

善的服务属性为个性化/定制化，需保持不变的服

务属性为配送效率，可运用的创新原理为等势原理

（12）、空间维数变化原理（17）和机械系统替代原

理（28），见表9。

表9  改善不送货上门的服务矛盾矩阵

 需维持不变的服务属性

需改善的服务属性

39 生产率—配送
效率

36 装置的复杂性—个性化/定制化 12，17，28

    	

等势原理表示改变操作条件，以减少物体提升

或下降的需要
[14]

。运用该原理，类比到快递末端配

送领域，即将不同的客户群体进行细分，对于确实

有送货上门需求的顾客，快递员可以提前与顾客约

定好送货上门的时间段。据此，快递员可以按照顾

客的要求灵活地进行配送。当然，在配送价格方面

送货上门应有所增加。

空间维数变化原理似与本问题的解决无关，暂

不考虑。

机械系统替代原理前文已经提及，在此不再

详述。

4   结论与不足

本文运用ISM模型与TRIZ理论对快递末端配

送服务质量进行了研究，通过对快递末端配送服

务过程中存在的问题构建递阶结构模型，识别出

关键问题；基于TRIZ理论的40条发明创新原理得

到创新问题的标准解并根据具体问题背景得到相

应的策略，为提升快递末端配送的服务质量，解决

“最后一公里”问题提供相应参考和借鉴。研究结

果主要揭示以下几点。

（1）根据抓取到的近3年的新闻数据标题并经

过归纳整理，得到影响快递末端配送服务质量的

主要问题为不送货上门、个人信息泄露、配送效率

低、丢失、违规收费、暴力分拣、驿站人员服务态度

差、不告而投以及损坏等9个问题。

（2）在快递末端配送服务质量问题中，配送效

率低和驿站人员态度差是深层次问题，不送货上门

是影响服务质量最主要的问题。

（3）针对配送效率低下问题，基于廉价品替代

原理和机械系统替代原理，提出招募兼职快递人

员、与众包物流平台合作以及采用机器人或无人机

进行配送。

（4）针对驿站人员服务态度低下问题，基于周

期性作用原理和预先作用原理，提出对驿站工作人

员进行周期性考核和对从业人员设置基本的准入

门槛等。

（5）针对不送货上门问题，基于等势原理，提

出细分顾客群，针对确有送货上门需求的顾客，与

顾客约定时间段进行精细化配送。

与现有研究成果相比，本文从关键问题着手，
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，但目前尚未真正有完全适用于管理领
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