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　　摘　要：主动承担社会责任能够为企业发展注入可持续发展的战略活力，为合理评价快
递企业的社会责任相对效率，建立科学合理的评价指标体系，利用 ＤＥＡ－ＢＣＣ模型进行研
究。将数据归一化处理，运用熵权法处理多元影响因素指标，获取指标值。ＤＥＡＰ２．１软件
运行结果表明，德邦和申通两家上市企业的社会责任效率较低，处在５０％以下。基于资
源配置不合理的非有效快递企业以及快递行业发展，提出发挥企业社会责任的改进方向
和建议。
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　　一、引言

企业作为社会组织的一份子，企业发展要尽
可能与社会相协调，既要追求经济也要注重质量，
服务于社会。习近平总书记强调：“只有富有爱心
的财富才是真正有意义的财富，只有积极承担社
会责任的企业才是最有竞争力和生命力的企业。”
足以见证企业社会责任在经济新时代的杠杆作

用，符合新时代需求。
快递企业在经济浪潮中高速发展，服务社会

功能逐渐出现发展瑕疵，例如：快递服务质量有待
提升；快递不合理包装造成环境污染和资源浪费；
快递行业内企业良莠不齐，发展不平衡。２０１８年

１２月，国家邮政局和各省（区、市）邮政管理局通
过“１２３０５”邮政行业消费者申诉电话和申诉网站
共处理消费者申诉２２０　１１０件，其中涉及快递服
务问题的有２１４　０４０件，占总申诉量的９７．２％。
反映快递企业的服务质量很难满足顾客需求，企
业社会责任水平较低。快递企业的业务活动与广
大民众最为亲密，各快递企业在资源的整合以及

功能要素的配置方面呈现各有千秋态势，服务水
平参差不穷。据了解，快递企业在自我评价或者
权威机构认证缺乏科学完善的评价机制。快递企
业发展表现为顾客满意度偏低、环境污染、资源浪
费等，属于企业社会责任的范畴。因此选取快递
企业作为研究对象，主要评价快递企业社会责任
的相对效率，服务于快递企业提供发展决策的理
论支持。

二、文献回顾

（一）学者研究整理

针对企业社会责任定量化研究，回顾学者所
应用的数学模型：朱永明、许锦锦以模糊综合评价
为评价方法确定国有大中型企业社会责任综合评

价体系［１］；霍彬、周燕华采用探索性因子分析和层
次回归分析法，发现企业经济责任、法律责任、慈
善责任和员工责任对企业绩效成正相关影响［２］；

肖红军、胡叶琳、许英杰建立“钻石模型”评价中国
上市公司社会责任能力成熟度［３］；雷珍、姜启军利
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用ＤＥＡ模型构建输入输出指标体系对食品行业
企业进行效率的研究［４］；张萃、伍双霞运用ＧＭＭ
模型，从理论层面阐述了环境责任对企业绩效产
生的效应［５］；唐勇、殷姝婷运用投影寻踪模型、

Ｔｏｐｓｉｓ模型及熵值法模型进行企业社会责任动
态综合评价［６］。
针对企业社会责任评价指标体系研究，选取

合适的指标体系是评价合理性的关键，回顾学者
研究：Ｓｉｍｐｓｏｎ　＆Ｋｏｈｅｒｓ认为企业声誉可以作为
评价企业社会责任的衡量指标［７］；石颖围绕股东
责任、客户责任、伙伴责任、政府责任、员工责任、
社区责任、环境责任七个利益相关方建立评价指
标体系［８］；王秀芬等基于五大发展理念，主要针对
企业的经济责任、法律责任、创新责任、环境责任、
慈善责任五方面，建立综合全面的企业社会责任
财务评价指标体系［９］；聂亦慧、赵泽分析企业经济
责任、社会责任、环境责任和可持续发展责任设计
企业社会责任的评价体系［１０］。
针对快递企业社会责任的研究，陈环认为快

递企业承担社会责任是品牌的建设［１１］；麦影运用

ＤＥＡ方法对广州市１０家快递企业进行企业社会
责任相对水平的评价［１２］；石丽结合层次分析法和
灰色理论建立快递企业社会责任的评价指标体

系［１３］；吴勉通过借鉴西方发达国家在推进企业履
行社会责任方面的成功经验，以及结合我国民营
快递企业自身的发展特点，提出一系列完善我国
政府有效推进民营快递企业履行社会责任的

对策［１４］。

（二）ＤＥＡ研究优势

分析学者们的研究，对于快递企业社会责任
的研究较少，综合考虑社会责任的评价指标体系，
建立快递企业社会责任评价指标体系。从投入产
出角度评价快递企业社会责任的相对效率须考虑

快递企业的资源配置、投入产出平衡性以及发展
规模等，这与ＤＥＡ的评价理念相一致。

ＤＥＡ方法对于评价有多个输入、多个输出同
类型的决策单元 ＤＭＵ 间的相对有效性具有优
势，巧妙地构造了目标函数，将分式规划问题转化
为线性规划问题，通过最优化过程确定权重，从而
使对决策单元的评价更为客观。在评价快递企业
的社会责任相对效率以社会责任为输出，经济、人
力等资源投入为输入，能够达到评价伦理责任和
慈善责任中的顾客服务满意度、社会公益和环保

责任多目标决策。该相对效率的评价值能够有效
地分析投入产出平衡和冗余等，清晰地指明决策
发展方向和加强改进对策的针对性。利用ＤＥＡ－
ＢＣＣ模型是考虑发展规模投入产出评价，能较好
地反映资源配置情况和投入产出与规模的匹配度

的效率。

三、研究设计

（一）研究方法

１．数据包络分析（简称ＤＥＡ）

ＤＥＡ是１９７８年由著名运筹学家 Ａ．Ｃｈａｒ－
ｎｅｓ，Ｗ．Ｗ．Ｃｏｏｐｅｒ等学者提出的。ＤＥＡ解决同
类型决策单元集合中处理具有多个输入和多个输

出的多目标决策，在对于评价投入产出相对有效
性方面具有独特的优势。对于上市快递企业的社
会责任评价主要从产出的角度探讨效率，建立

ＤＥＡ模型中的ＢＣＣ模型，如下：
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上述ＢＣＣ模型表示有ｎ个待评价的上市快
递企业，即是模型的决策单元。决策单元ＤＭＵｊ
（ｊ＝１，２，…，ｎ）由ｍ项输入指标和ｐ 项输出指标
组成，其中，输入指标用ｘｊ＝（ｘ１ｊ＋ｘ２ｊ，…，ｘｍｊ）Ｔ

表示；输出指标用ｙｊ＝（ｙ１ｊ＋ｙ２ｊ，…，ｙｐｊ）Ｔ 表示。

θ表示上市快递企业的相对效率，ε表示阿基米德
无穷小量。
通过此模型运算可以对各上市快递企业分析

得到如下结论：
当θ＝１，且Ｓ－ｉ ＝０，Ｓ＋ｒ ＝０同时满足时，说明
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此决策单元为 ＤＥＡ 总体有效，即该企业在投入
与产出上比较平衡。
当θ＝１，且Ｓ－ｉ ≠０，Ｓ＋ｒ ≠０时，表明此决策单

元为 ＤＥＡ总体弱有效，即该企业投入产出不平
衡。如投入减少，原产出仍保持不变；或投入保持
不变，产出可以提高。
当θ＜１或Ｓ－ｉ ≠０，Ｓ＋ｒ ≠０时，表明此决策单

元为 ＤＥＡ无效。这种无效可以是技术无效或者
规模无效；当Ｓｉ－ ＝０，Ｓｒ＋ ＝０时，上市快递企业

技术有效；当∑
ｎ

ｊ＝１
λｊ ＝１时，该上市快递企业规模

有效。

２．熵权法
熵权法适用于多元影响因素下计算权重，得

出综合指标的评价值。计算步骤如下：
（１）指标数据归一化处理。
（２）构建指标矩阵
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（３）计算每个指标的信息熵冗余度
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（二）研究假设

基于企业社会责任的内涵主要包括经济责

任、法律责任、伦理责任和慈善责任四部分。经济
责任和法律责任是企业最基本的责任，社会责任
更加侧重于伦理责任和慈善责任。
研究假设１：在输入指标方面考虑企业资源

的投入，重点考虑资本和人力资源的投入来判断
社会责任的有效性。
研究假设２：基于ＤＥＡ对快递企业社会责任

的评价，输出指标为社会责任，不考虑经济责任和
法律责任的输出。

（三）样本选择

考虑数据收集的可行性，选取上市快递企业

为研究对象，选择德邦股份、申通快递、顺丰控股、
圆通速递、韵达股份五家具有代表性的上市快递
企业为研究样本。

　　（四）数据收集

原始数据来源于国家邮政局数据统计、网易
财经网站、中商产业研究院整理、新闻报道以及企
业年报和企业社会责任报告披露等。

（五）数据处理

１．定量数据归一化处理
针对收集到的定量数据，数值存在正负值，

ＤＥＡ模型要求数据不出现负值，将数据进行归一
化处理。采用离差标准化：以ｉ指标的最小值

Ｘ（ｍ）
ｉ 和最大值Ｘ（ｈ）

ｉ 为参考值，通过ｉ指标的分析
函数ｆｉ进行计算，将结果限制在０至１之间，若
指标为正向指标，处理公式为：

Ｘｌ＝ｆｉ
Ｘｉ－Ｘ（ｍ）

ｉ

Ｘ（ｈ）
ｉ －Ｘ（ｍ）［ ］ｉ

（５）

若指标为逆向指标，处理公式为：

Ｘｌ＝１－ｆｉ
Ｘｉ－Ｘ（ｍ）

ｉ

Ｘ（ｈ）
ｉ －Ｘ（ｍ）［ ］ｉ

（６）

２．定性数据归一化处理
对于排名性的定性指标采用０～１赋值法，排

名第１赋值０．９，第２名赋值０．８，…依次类推，第

９名赋值０．１，第１０名赋值０。
对于语义模糊性定性指标，运用语义差别隶属

赋值法，根据了解到的实际情况以及咨询专家意见
进行满分１００分制进行打分，划分等级：不合格为

Ｘｉ＜６０；合格为６０≤Ｘｉ＜８０；良好为８０≤Ｘｉ＜９０；
优秀为９０≤Ｘｉ≤１００；设ｉ指标共有ｎ个等级，若
企业在该指标的评价中处于第ｋ个等级，则该指
标的最终得分按照以下公式计算：

Ｘｉ＝ｋｎ
（７）

四、研究思路与方法

（一）指标体系建立

基于学者研究的成熟性和研究假设，结合实
际情况综合考虑，在指标选取的基础上最终建立
基于ＤＥＡ评价上市快递企业社会责任效率的输
入输出指标体系，如表１。
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表１　基于ＤＥＡ评价上市快递企业社会责任效率的指标体系

指标体系 一级指标 二级指标 指标描述 类型 属性

输入指标

总资产利润率（Ｘ１１） 总资产利润率＝利润总额／资产平均总额×１００％ 定量 正向

盈利能力（Ｘ１） 主营业务利润率（Ｘ１２）
主营业务利润率＝（主营业务收入－主营业务成本－主
营业务税金及附加）／主营业务收入＊１００％

定量 正向

总资产净利润率（Ｘ１３） 总资产净利润率＝净利润／平均总资产＊１００％ 定量 正向

运营能力（Ｘ２）
存货周转率（Ｘ２１） 存货周转率（次数）＝营业收入／存货平均余额 定量 正向

固定资产周转率（Ｘ２２） 固定资产周转率＝ 销售收入／平均固定资产净值 定量 正向

员工规模（Ｘ３） 员工人数反映企业对于人力资源的投入 定量 正向

输出指标

时效满意度（Ｙ１１） 从时间方面反映快递企业在时间上的顾客满意度 定性 正向

申诉率（Ｙ１２）
申诉率逆向反映快递企业服务的质量水平，申诉率越低，
服务质量越高

定量 逆向

服务满意度
（Ｙ１）

有效申诉率（Ｙ１３）
有效申诉率反映快递企业有问题服务的概率，有效申诉
率越低，顾客满意度越高

定量 逆向

员工满意度（Ｙ１４） 利用员工的平均月工资来反映员工的满意程度 定量 正向

社会公益（Ｙ２） 快递企业的社会捐赠额反映社会公益方面的社会责任 定量 正向

环保责任（Ｙ３） 快递企业的环保评分反映环境因素方面的社会责任 定性 正向

　　（二）指标值的确定

１．定量指标值确定

依据公式（５）和（６）将定量原始数据进行归一
化处理，利用ＳＰＳＳ１７．０进行归一化，各指标值的
原始数据和归一化结果如表２。

表２　定量原始数据ＳＰＳＳ归一化处理结果

二级指标 德邦股份 申通快递 顺丰控股 圆通速递 韵达股份

总资产利润率（Ｘ１１） ８．５２０　 １７．２９０　 ６．２３０　 ９．６７０　 １４．３９０

主营业务利润率（Ｘ１２） １３．８１０　 １６．０００　 １７．６８０　 １２．９２０　 ２７．６５０

总资产净利润率（Ｘ１３） ９．５００　 １９．８５０　 ６．９１０　 １１．３３０　 １８．９４０

总资产利润率归一化（Ｘ１１） ０．２１０　 １．０００ ０．０００ ０．３１０　 ０．７４０

主营业务利润率归一化（Ｘ１２） ０．０６０　 ０．２１０　 ０．３２０　 ０．０００　 １．０００

总资产净利润率归一化（Ｘ１３） ０．２００　 １．０００ ０．０００ ０．３４０　 ０．９３０

　　２．定性指标值确定
（１）时效满意度（Ｙ１１）
依据时效满意指标用全程时限排名来反映，

采用０～１赋值法，数据如表３。
表３　２０１８年样本快递企业全程时限排名情况

快递企业 全程时限排名 时效满意度（Ｙ１１）得分

德邦股份 ８　 ０．２００

申通快递 ６　 ０．４００

顺丰控股 １　 ０．９００

圆通速递 ５　 ０．５００

韵达股份 ３　 ０．７００

　　（２）环保责任（Ｙ３）
环保责任属于定性指标，根据相关新闻报道

的语言描述、２０１８年样本快递企业社会责任报告
披露信息和咨询相关专家等意见，依照公式（７）给
出评分如表４。
表４　２０１８年５家上市快递企业环境保护评分

样本快递

企业

打分
（满分１００）

等级
环境保护（Ｙ３）
评分

德邦 ５２ 不合格 ０．２５０

申通 ５６ 不合格 ０．２５０

顺丰 ８８ 良 ０．７５０

圆通 ６８ 合格 ０．５００

韵达 ６２ 合格 ０．５００

　　３．ＤＥＡ输入输出指标值确定

ＤＥＡ的输入输出指标为一级指标，一些指标
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没有二级指标，直接采用归一化后的数值即为指
标值；其次，盈利能力（Ｘ１）、运营能力（Ｘ２）、服务
满意度（Ｙ１）三项指标存在二级指标。因此，首先
需要确定各二级影响指标的权重，再综合得出一
级指标值。采用熵权法进行权重和综合评分的计
算，在Ｅｘｃｅｌ中实现计算结果，分别为表５、表６和
表７，最后对于ＤＥＡ的输入输出指标数据为表８。
表５　２０１８年样本快递企业盈利能力（Ｘ１）得分

快递企业
总资产

利润率

主营业务

利润率

总资产净

利润率
得分

德邦股份 ０．２１０　 ０．０６０　 ０．２００　 ０．１４０

申通快递 １．０００ ０．２１０　 １．０００ ０．６６０

顺丰控股 ０．０００ ０．３２０　 ０．０００ ０．１４０

圆通速递 ０．３１０　 ０．０００ ０．３４０　 ０．１９０

韵达股份 ０．７４０　 １．０００ ０．９３０　 ０．９１０

权重 ０．２８０　 ０．４３０　 ０．２９０

表６　２０１８年样本快递企业运营能力（Ｘ２）得分

快递企业 存货周转率 固定资产周转率 得分

德邦股份 １．０００　 １．０００　 １．０００

申通快递 ０．２８０　 ０．５１０　 ０．３７０

顺丰控股 ０．０００ ０．３５０　 ０．１４０

圆通速递 ０．２５０　 ０．３１０　 ０．２７０

韵达股份 ０．１５０　 ０．０００ ０．０９０

权重 ０．６００　 ０．４００

　　表７　２０１８年样本快递企业服务满意度（Ｙ１）得分

快递企业
时效

满意
申诉率

有效

申诉率

员工

满意度
得分

德邦股份 ０．２００　０．０００ ０．０００ ０．０００ ０．０２０

申通快递 ０．４００　０．７５０　１．０００ ０．１８０　０．５４０

顺丰控股 ０．９００　１．０００ ０．９９０　１．０００ ０．９９０

圆通速递 ０．５００　０．５８０　０．９３０　０．３６０　０．５６０

韵达股份 ０．７００　０．９２０　０．９９０　０．５８０　０．７７０

权重 ０．１１０　０．２５０　０．２３０　０．４１０

表８　ＤＥＡ输入输出指标数据

快递企业

输出指标

服务

满意度

社会

公益

环保

责任

输入指标

盈利

能力

运营

能力

员工

规模

德邦股份 ０．０２０　０．００００．２５０　０．１４０　１．００００．７００

申通快递 ０．５４０　０．１９０　０．２５０　０．６６０　０．３７０　１．０００

顺丰控股 ０．９９０　１．００００．７５０　０．１４０　０．１４０　０．７００

圆通速递 ０．５６０　０．２６０　０．５００　０．１９０　０．２７０　０．０００

韵达股份 ０．７７０　０．３００　０．５００　０．９１０　０．０９０　０．４００

五、结果与分析

（一）基于ＤＥＡ的社会责任效率评价
结果

在确定了研究样本上市快递企业的社会责任

效率评价的ＤＥＡ输入输出指标值后，通过ＤＥＡ－
ＢＣＣ模型在ＤＥＡＰ２．１软件中运行得出结果如下
表９。
表９　样本上市快递企业社会责任ＤＥＡ效率评价

决策单元 总效率 技术效率 规模效率 备注

德邦股份 ０．３３３　 ０．３３３　 １．０００ －

申通快递 ０．２９３　 ０．５４５　 ０．５３７　 ｄｒｓ

顺丰控股 １．０００　 １．０００　 １．０００ －

圆通速递 １．０００　 １．０００　 １．０００ －

韵达股份 １．０００　 １．０００　 １．０００ －

　　注：－：规模报酬不变；ｄｒｓ：规模报酬递减。

　　（二）样本上市快递企业的社会责任效
率分析

　　１．各上市快递企业社会责任效率的总体分析
从运行结果来看，顺丰控股、圆通速递和韵达

股份三家总效率为１，决策单元有效，发展较为稳
定且具有协调性；德邦股份和申通快递两家的总
效率偏低，且都低于５０％，为非有效决策单元，有
必要进行资源的调整，通过优化配置使企业社会
责任的效率产出有效、平衡。

２．非有效决策单元的社会责任效率具体分析
（１）德邦股份。
决策单元结果：德邦股份
技术效率＝０．３３３
规模效率＝１．０００（ｃｒｓ）

表１０　德邦股份

变量 原始值
投入

冗余值

产出

不足值
目标值

服务满意度 ０．０２０　 ０．０４０　 ０．９３０　 ０．９９０

社会公益 ０．０００ ０．０００ ０．０００ ０．０００

环保责任 ０．２５０　 ０．５００　 ０．０００ ０．７５０

盈利能力 ０．１４０　 ０．０００ ０．０００ ０．１４０

运营能力 １．０００ ０．０００ －０．８６０　 ０．１４０

员工规模 ０．７００　 ０．０００ ０．０００ ０．７００
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　　依据表１０分析德邦股份关于社会责任效率
的投入产出分析，出现了投入冗余和产出不足的
情况。在第一产出要素（服务满意度）应该增加

０．０４＋０．９３＝０．９７；第三产出要素（环保责任）应
该增加０．５；在第二投入要素（运营能力）出现了
冗余０．８６，可减少投入；在规模效率方面，此样本
为有效，说明投入产出与规模较为匹配，不需要改
进规模的大小。

（２）申通快递。
决策单元结果：申通快递
技术效率＝０．５４５
规模效率＝０．５３７（ｄｒｓ）

表１１　申通快递

变量 原始值
投入

冗余值

产出

不足值
目标值

服务满意度 ０．５４０　 ０．４５０　 ０．０００ ０．９９０

社会公益 ０．１９０　 ０．１５８　 ０．６５２　 １．０００

环保责任 ０．２５０　 ０．２０８　 ０．２９２　 ０．７５０

盈利能力 ０．６６０　 ０．０００ －０．５２０　 ０．１４０

运营能力 ０．３７０　 ０．０００ －０．２３０　 ０．１４０

员工规模 １．０００ ０．０００ －０．３００　 ０．７００

　　由表１１分析可知，申通快递社会责任的规模
效率小于１，需要减小规模；在要素投入方面，三
个投入要素均出现了冗余情况；在社会责任产出
方面，三项指标均出现产出不足的情况。申通快
递的社会责任效率很不平衡有效，基本上出现发
展不稳定，资源配置严重失衡。

六、主要结论与建议

（一）主要结论

从总体社会责任水平的相对有效率来看，
部分上市快递企业社会责任总体效率低下，在
资源投入和产出方面出现了不平衡、不充分的
现象。
从指标方面来看，总体来说快递企业的社会

责任水平还不高，对于社会责任的承担意识也是
不尽相同。在服务满意度方面，根据国家邮政局

公布的２０１８年快递企业满意度调查结果的公布，
服务总体满意度得分７５．９，由收集的原始数据可
以看出，对于顾客满意度各企业表现参差不齐。
在环保责任方面，各家上市快递企业的评分较低，
有待提升环保意识。在社会公益方面，各家企业
的社会服务呈现不平衡趋势。

　　（二）建议

１．大力宣传企业社会责任，树立企业社会责
任意识

要求企业必须充分考虑和有效管理企业自身

运营对社会和环境造成的影响，必须遵守基本的
商业道德，必须由追求纯粹的财务价值最大化转
向追求经济、社会、环境综合价值最大化［１５］。

２．注重利益相关方合作的企业社会责任综合
价值创造

利益相关方的信任是合作的基础，社会责任
越来越受青睐，那么在企业选择自己的合作伙伴
时也会作为一项重要的指标进行考核，利益相关
方的合作很大程度上能够带来更好的资源来承担

社会责任，让其供应链的循环步入良性循环，带动
产业群的社会责任综合价值。

３．发展战略型企业社会责任，实现价值共享
战略型企业社会责任不是狭窄地针对社会问

题而做出的有目的反应，而是与企业发展战略相
联系，符合企业所制定的战略蓝图，主动积极地寻
求社会参与机会，从一开始就将矛盾最小化，使其
价值链更加协调，企业承担社会责任与企业发展
战略目标和价值实现价值共享。

４．政府准确引导企业提高社会责任水平，完
善监管机制

政府对于具有社会责任良好记录的企业给予

优惠政策，并可以以典范形式在全社会公开，在互
联网发展发达的今天利用媒体的影响力进行道德

伦理的责任宣传。相关执法部门完善监管机制，
甚至上升企业社会责任为法律义务，例如对于环
境破坏、资源浪费等企业承担法律责任，进行强制
性规范企业的行为。
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