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内容摘要

近年来，国内快递行业频频曝光的过度包装、暴力分拣、员工福利待遇差等

诸多问题，反映出国内快递企业的企业社会责任的履行存在一定的问题。本文以

民营上市快递公司为研究对象，从利益相关者的角度进行研究，从上海证券交易

所、美国纽约证券交易所和民营上市快递企业的官网，获得已披露 2015-2017

年上市公司年报和企业社会责任报告的申通快递、顺丰速运、圆通速递、韵达速

递、中通速递为样本数据。本文借鉴 Clarkson（1995）建立的 RDAP模型，从投

资者、员工、消费者、合作伙伴、政府、社会公益和资源环境等七大方面，构建

快递企业社会责任评价模型，采用熵值法对 2015 - 2017 年申通快递、顺丰速运、

圆通速递、韵达速递、中通速递五家民营上市快递公司进行评价。发现各公司在

员工、合作伙伴、资源和环境等方面得分较低。最后，提出了解决上述问题的一

些建议和措施。

关键词:民营上市快递企业；企业社会责任；熵值法
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Abstract

In recent years, many problems such as over-packaging, violent sorting, and poor

employee welfare treatments frequently exposed by the domestic express delivery

industry reflect that there are certain problems in the fulfillment of corporate social

responsibility of domestic express delivery companies. In order to measure the social

responsibility performance of private listed express delivery companies, this paper

takes private listed express delivery companies as the research object based on the

perspective of stakeholders, and obtains the official website of Shanghai Stock

Exchange, New York Stock Exchange and private listed express delivery companies.

Shentong Express, SF Express, Yuantong Express, Yunda Express, and Zhongtong

Express are the samples of the listed company's annual report and corporate social

responsibility report for 2015~2017. This paper uses Clarkson (1995) to establish the

RDAP model based on the seven aspects of investors, employees, consumers, partners,

government, social welfare and resource environment, to build a courier enterprise

social responsibility evaluation model, and use entropy The value method is used to

evaluate the degree of corporate social responsibility performance of the listed

companies of Shentong Express, SF Express, Yuantong Express, Yunda Express, and

Zhongtong Express. The results show that employees, partners, resources and

environment scores are small. Finally, in response to the above problems, suggestions

for improvement are proposed.

KeyWords: Private Listed Express Delivery Enterprise CSR Entropy method
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1 导言

1.1 研究背景

1.1.1 快递行业市场规模持续快速增长，三梯队格局渐显

近年来，中国快递业发展迅速，快递业规模逐年扩大。根据智研咨询 2017

年 3 月发布的 2017-2022 中国快递业经营现状及发展趋势研究报告，可以看出，

随着中国经济社会的发展，快递业呈现快速增长态势。据国家邮政局统计，2014

年中国递送了 139.6 亿件，一天内处理了 1亿多件。业务量超过美国，全球最大

的快递国家。2006 年至 2015 年期间，中国快递业务增长率达到 40％，业务量从

2006 年的 10 亿增加到 2015 年的 206.7 亿，增长近 20 倍
[1]
（图 1）。

图 1 2010-2016 中国的快递业务量及同比增速

（数据来源：智研咨询集团.2016-2022 中国快递市场运营现状及投资策略研究报告[R].智研

咨询集团.2017-3.）

快递行业日益呈现出“三阶梯”竞争态势。在快递行业十几年的快速发展中，

涌现出一批优秀的本土企业。但是由于各种快递公司的发展策略和成长环境不同，

快递行业初步形成了“三梯队”企业竞争格局，三个梯队的发展战略以及定位是

不同的[2]。纵观整个梯队，民营快递企业占据了整个市场的 90%左右（表 1）。
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表 1 快递行业竞争三梯队

业务量市场份额 梯队描述 企业 模式描述

20% 第一梯队 顺丰+EMS 直营模式，定位高端商务件，

单件收入高

50% 第二梯队 四通一达 加盟模式，定位中低端电商

件，单件收入低

28% 第三梯队 中小快递企业 发展规模小，缺乏竞争优势，

单件收入微薄

（资料来源：智研咨询集团.2016-2022 中国快递市场运营现状及投资策略研究报告[R].智

研咨询集团.2017-3.）

1.1.2 快递服务被投诉量大

图 2 2018 年 7 月邮政行业消费者申诉问题占比

（数据来源：国家邮政局）

在快递行业快速发展的过程中，快递行业经常会出现分拣暴力、投递不及时

等问题。根据国家邮政局发布的数据，2018 年 12 月，全国快递业务总量为 54.2

亿件，营业收入 609.6 亿元
[3]
。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

220110 件。申诉中涉及邮政服务问题的 6070 件，占总申诉量的 2.80％；涉及快

递服务问题的 214040 件，占总申诉量的 97.20％
[4]
（图 2），种种现象表明企业

忽视社会责任的落实
[5]
。

1.1.3 暴力分拣、野蛮装卸乱象仍存

尽管随着我国快递行业相关法规的出台，国家和政府月越来越重视快递行业

的规范，但快递行业仍然才能在暴力分拣、野蛮装卸等乱象。据相关报道，2018
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年“双十一”期间，部分快递企业为了加快效率，把挑出的包裹从分拣人员的手

中，毫无顾忌地将包裹抛掷 2米开外的指定位置，如果没有成功进入指定位置，

则直接将包裹踢到位等现象，无论快递小哥从电动车上卸下来的过程，还是分拣

过程，都有被随意扔在地上的情况
[6]
。

1.1.4 快递福利差

我国快递人员福利差的工作环境。据一项覆盖 4万名快递员的调查显示：大

部分快递员每天工作 8小时以上，每周工作 7天，还有近四分之一的快递员每天

工作 12 个小时以上
[7]
，多数快递员每月收入在 2,001 元到 6,000 元之间。

1.1.5 包装材料消耗量大，废旧包装物处理发展滞后，环境压力大

市场规模背后掩盖了包装材料的消耗严重。根据国家邮政局 2016 年发布《中

国快递领域绿色包装发展现状及趋势报告》显示，中国快递包装年耗惊人，2015

年，全年消耗编织袋 31亿条、塑料袋 82.68 亿个、包装箱 99.22 亿个、胶带 169.85

亿米
[8]
。据 2017 年国家邮政局发布的《中国快递领域绿色包装发展现状及趋势

报告》统计，2016 全年消耗编织袋和封套 99%均为快递企业“直接使用”
[9]
。不

仅仅是消耗量大，过度包装的问题仍然存在。目前绝大多数的快递企业使用的不

环保的透明胶带，而非环保相对容易降解牛皮纸胶带
[10]
。

1.2 研究意义及目的

1.2.1 研究意义

从研究的必要性可以看出，我国快递行业履行社会责任的结果并不乐观。快

递行业层出不穷的问题暴露出快递行业社会责任的履行远未达到预期水平。

首先，快递公司的社会责任感较低。传统观点认为，履行社会责任就是进行

慈善捐赠。我国大多数快递企业的社会责任意识仍处于这一水平。然而，快递业

是中国第三产业发展的重要基础。快递公司具有比其他行业更强的使命感和责任

感，履行社会责任是最基本的职业道德。快递公司要想不断成长壮大，就必须重

视和履行自己的社会责任。因此，这不仅仅是停留在对社会的慈善捐赠水平上的



4

问题。

其次，各快递企业的社会责任履行不均衡。民营企业是市场占比较高，由于

民营企业自身发展的压力，再加上中小企业本身存在资金链不稳定，竞争力不足

等缺点，所以民营企业主要担负着经济责任。再加上该行业缺乏明确的监管标准，

中国快递行业总体的社会责任履行程度远低于发达国家。

第三，快递行业的企业履行积极性不高。从国际视角来看，在学界关注趋势

逐年增长的驱使下，国际社会也在积极努力的推动企业社会责任的发展。2010

年 11 月，颁布了第一个企业社会责任国际标准，极大推动了企业社会责任的发

展。绝大多数快递公司对社会责任的看法仍处于起步阶段，年度企业社会责任报

告的披露仅限于民营上市快递公司。

1.2.2 研究目的

本文通过构建相关快递企业社会责任评价体系，运用熵值法结合相关指标进

行客观性评价：1.引起相关企业负责人的重视，并采取相应的措施；2. 引起社

会广泛关注此问题。

1.3 企业社会责任研究的国内外研究现状

1.3.1 国外文献的综述

本文采用CiteSpace Ⅴ梳理国内外参考文献。在Web of science中选择典型的

“SCI-EXPANDED”和“SSCI数据库”的WOS核心数据库，输入“关键字=

Corporate social responsibility”，“年份= 1900-2019”，文献类型选择“Article”，

删除不相关的文章，有9402篇文献，每年的文献数量如图3所示。
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图3 SSCI (1969-2019) 收录企业社会责任的文献数量

“企业社会责任”（CSR）的概念起源于Oliver Sheldon于1924年提出的商业

道德事件，指的是企业在追求自身利益的同时改善社区利益的责任[20]。到目前为

止，还没有一致的CSR定义。SSCI收录企业社会责任的研究最早始于1969年，

Schlusberg, M. D. (1969) 认为企业社会责任必须在对企业合法性危机的管理响

应的背景下加以考虑。如果部分地将其视为角色定义中的问题，则可以最好地理

解企业社会责任,同时法律可以在提供扩大公司公共角色上的制度框架提供参考

[21]。 从图3可以看出，自1969年以来，企业社会责任研究呈现持续增长趋势。数

据分析时间范围为1900-2019年，时间切片选择为1年;数据提取对象为Top50，即

每年提取前50个高频节点，词源选择“Institution”、“Author Keywords”和

“Keywords Plus”。域阈值为(2,2,15)、(3,2,15)、(3,3,15)。网络的节点设置

“Keyword”。 对企业社会责任关键词的研究将有效地反映企业社会责任的研

究过程。
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图4 SSCI 企业社会责任关键词可视化视图

在CiteSpace V中，为关键字类型选择“Noun Phrases”，为节点选择

“Keywords”。运行CiteSpace V之后，您可以得到CSR关键字可视化结果。从生

成的知识图中可以看出，本次分析共生成268个节点和417个连线。CiteSpace Ⅴ

依据聚类模块性指数(Q值) 和聚类轮廓性指数(S值)对图谱聚类效果进行评价。

当Q值>0.3时表示，图谱划分的聚类结构显著；当S值>0.5时，表示聚类效果合理

[23]
。关键词可视化结果图Q值=0.7445, S值=0.5114，结果表明，聚类效果显著，

聚类结构合理。
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图5 CiteSpaceⅤ探测到的SSCI的1900-2019热点关键词
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结合图5 CiteSpaceⅤ探测到的SSCI的1900-2019热点关键词以及图3关键词可

视化视图以及SSCI (1969-2019)收录企业社会责任的文献数量，可以看出企业社

会责任研究可以划分为以下阶段：

第一阶段，在上世纪50年代以前，企业社会责任是一个以伦理为导向的概念，

几乎没有定义。Shelton(1924)认为企业应该承担满足人类需求的责任，主张企业

的经营应该促进社会效益的整体价值[24]。另一位学者Bowen(1953)将企业社会责

任定义为商人为实现目标和社会价值所采取的政策、计划和行动[25]。

第二阶段，企业社会责任的道德观在20世纪60年代的延续。例如Carroll(1979)

构建了一个系统的CSR理论框架，他的CSP模型包含了CSR、社会有效反应和社会

问题三个维度，推动了CSR研究的发展。

第三阶段是 20世纪 70年代企业社会责任的分化与繁荣。 Jeffrey

Sonnenfeld(1982)采用问卷调查的方式建立了有关外部的利益相关者的评价模型，

对企业CSR进行评价。Edward Freeman（1984）利益相关者管理是指与各个利益

相关者维持良好的关系。Wartick和Cochran(1985)试图建立一个更加整体的企业

的社会责任的模型，包括社会的责任的原则、为解决的社会问题而制定的政策、

社会反应的过程以及三者之间的相互之间的作用。

第四阶段，20世纪90年代和21世纪初的企业社会责任理念研究开始为更加商

业化的方向发展。同时，新千年中可持续发展和公民身份成为企业社会责任的盛

行概念。Mohret al.（2001）将企业社会责任定义为公司致力于最大化其长期有

利影响，最大限度地减少或消除其对社会的有害影响，其中包括企业对某些利益

相关者的影响的不同方面。Jamali（2007）认为保持企业的盈利能力和诚信，创

造企业内外人员的更高生活水平，同时实现社会的可持续发展。

1.3.2 国内文献综述

在 CNKI期刊中选择数据库 “SCI来源期刊 ”“EI来源期刊 ”“核心期

刊”“CSSCI”“CSCD”等核心期刊库，输入“主题词=企业社会责任”，删除不相关的

文章，得到文献5171篇，各年份文献数量如图6所示。
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图6 CNKI核心期刊库收录的1992-2019企业社会责任数量

1978年的中国开始实施的改革开放政策，并于的1993年开始实施的建立社会

主义市场经济的经济体制的改革。民营企业在这种以市场为导向的经济改革中获

得了快速增长的机会。企业社会不负责任的问题也伴随之暴露出来，如破坏环境、

员工福利差等问题。从图6 CNKI核心期刊收录的1992-2019企业社会责任数量可

以看出，国内学者研究企业社会责任的研究成果呈现逐年增长的趋势。

图7 CNKI期刊核心库企业社会责任关键词可视化视图
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数据分析时间范围为1900-2019年，时间切片选择为1年;数据提取对象为

Top50，即每年提取前50个高频节点，词源选择“Institution”、“Author Keywords”

和“Keywords Plus”。域阈值为(2,2,15)、(3,2,15)、(3,3,15)，在前、中、后三个

时区分别设置引文数量、共引文的数量次数和共被引系数三个层次的阈值，其中

线性插值决定了年度划分的阈值。网络节点分别设置“Keyword”。在CiteSpace

Ⅴ中主题词类型选择“Noun Phrases”，节点选择“Keywords”。运行CiteSpace Ⅴ后，

得到企业社会责任关键词可视化结果图(图6)。关键词可视化结果图Q值=0.8645,

S值=0.528，结果表明，聚类效果显著，聚类结构合理。

图8 CiteSpaceⅤ探测到的CNKI期刊核心库的1900-2019 热点关键词
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结合图8 CiteSpaceⅤ探测到的CNKI期刊核心库的1990-2019热点关键词以及

图7关键词可视化视图以及CNKI期刊核心库的1900-2019收录企业社会责任的文

献数量，可以看出企业社会责任研究可以划分为以下阶段：

第一阶段，20世纪90年代初，随着改革开放的推进，企业社会责任的概念被

引入中国。袁家芳（1990）认为企业的生存与国家发展息息相关，企业应该维护

国家利益。王朝阳（1990）认为，企业作为“公民”，企业应该实现社会责任，

提供更多平等的就业机会，保护消费者的利益和环境。

第二阶段，20世纪90年代后期企业社会责任理念的混沌时期。王峰(1997)

认为企业作为“公民”应该履行提供更多平等就业机会的社会责任，保护消费者

和环境。刘丽(1998)认为企业社会责任是企业管理中的一种补充要素。张欣(1999)

认为企业应该做好对社会的有好处的事情，包括对企业所产生的问题和社会问题

的责任。

第三阶段，21世纪初，企业社会责任，法律和道德取向作为发展理念。刘炜

(2002)企业社会责任是每个企业家应该精致尽责做好的事情，尤其是在对待员工

和社会的问题上，应该下大功夫，为股东创造收益。

第四阶段，21世纪后期企业社会责任理念的可持续性和层次性发展时期。此

阶段的主题是可持续发展。刘晓峰(2008)主张企业社会责任是在遵纪守法的情况

下，得到自己应得的利益，尽好自己应尽的义务。张迎新（2014）在探讨此问题

时认为，企业应为企业按时缴纳税费，做好企业应该做得义务。周欣(2016)从利

益相关者的角度，将企业社会责任划分为七个主体，即投资者、员工、消费者、

供应商、政府、社会福利、资源和环境。

通过文献阅读发现，大部分学者都赞成基于“利益相关者”理论为基础的企

业社会责任的概念认定。鉴于大部分学者研究快递企业社会责任的方法为定性分

析，缺乏以相关数据为基础的定量分析，而国外文献又与中国的国情不同，且企

业履行社会责任的目的在于满足并超越社会期望和利益相关方的利益需求，本文

采用Clarkson（1995）从企业、股东、员工、供应商、顾客、公众利益相关者等

方面来评价企业社会绩效，利用对抗型(Reactive)、防御型(Defensive)、适应型

(Accommodative)和预见型(Proactive)建立的RDAP模式[5]从投资者、员工、消费者、

合作伙伴、政府、社会公益和资源环境等七大方面，构建快递企业社会责任评价
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模型的方式，对申通快递、顺丰速运、圆通速递、韵达速递、中通速递等5家上

市物流企业进行合理的定量分析。

2 研究框架

2.1 指标体系的构建

主要的国际企业社会责任评估方法是：第一方评估，第二方评估和第三方评

估。 本文使用第一方评估，即自我评估。 评价等级分为优，良，中，合格，不

合格五个等级，如表 2所示。

表 2 民营上市快递企业社会责任履行程度指标值

等级 优 良 中 合格 不合格

分值 8~10 6~8 4~6 2~4 0~2

含义

各评价指标

达到行业标

准及以上

各评价指标

略低于行业

标准

各评价指标

略低于行业

标准，在各利

益相关者能

够接受的范

围内

各评价指标

略低于行业

标准，但在各

利益相关者

基本能够接

受的范围内

各评价指标

低于行业标

准，在各利益

相关者不能

够接受的范

围内

本文鉴于国外与中国实际国情的不同，结合石丽(2014)在对快递企业社会责

任测评分析中所列的相关指标和周心（2016）在对煤炭行业上市公司社会责任评

价研究中所列举的相关指标，对 5家上市快递企业（顺丰、申通、圆通、中通、

韵达）进行定量分析。本文采用 Clarkson(1995)从企业、股东、员工、供应商、

客户和公众利益相关者的角度对企业的社会绩效进行评价，建立了对抗型

(Reactive)、防御型(Defensive)、适应型(Accommodative)和预见型(Proactive)的

RDAP模型[5]的基础上从投资者、员工、消费者、合作伙伴、政府、社会公益和

资源环境等七大方面，构建快递企业社会责任评价指标体系（表 3）。
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表 3 民营快递行业上市公司社会责任评价指标体系

一级指标 二级指标 指标说明

投资者（石丽，2014、
周心，2016等采用此

指标）

净资产收益率 净利润/平均净资产

资产保值增值率 年末所有者权益/年初所有者权益

销售净利率 净利润/销售收入

每股收益 净利润/普通股平均股数

资产负债率 负债总额/资产总额

利息支付率 利息支出/年平均负债

现金流量支付比率 经营现金流量/年平均负债

员工（石丽，2014、
周心，2016等采用此

指标）

大专以上学历人员比率 大专以上学历人数/职工总人数

技术人员比率 科研技术人员总数/职工总人数

培训经费支出比率 （工会经费+职工教育经费）/营业成

本

工资支付比率 本期已付工资总额/应付工资总额

员工薪酬增长率 当年员工薪酬增长额/去年员工薪酬

总额

安全生产设备投入率 安全生产费用投资额/主营业务收入

消费者 产品创新投入率 科技创新资本投入量/营业成本

快件准时送达率 准时送达快件业务/快件业务量

申诉处理满意率 申诉处理满意数量/有效申诉快件业

务量

合作伙伴（石丽，

2014、周心，2016等
采用此指标）

应付账款周转率 主营业务成本/应付账款平均余额

政府（石丽，2014、
周心，2016等采用此

指标）

营业税金及附加率 营业税金及附加/营业收入

纳税比率 纳税总额/利润总额

所得税支付率 上缴所得税/年平均净资产

社会公益（石丽，

2014、周心，2016等
采用此指标）

社会捐赠支出率 对社会的捐赠额/营业收入

资源环境（石丽，

2014、周心，2016等
采用此指标）

单位成本环保费用支出比率 环保支出/营业成本

（指标资料来源：投资者、员工、合作伙伴、政府、社会公益和资源环境部分参考周心（2016）

《煤炭行业上市公司社会责任评价研究》）
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2.2 指标说明

本文投资者、员工、合作伙伴、政府、社会公益和资源环境部分参考周心（2016）

《煤炭行业上市公司社会责任评价研究》以及上海证券交易所、美国纽约证券交

易所等公布的相关公司分类指标，构建投资者、员工、消费者、合作伙伴、政府、

社会公益和资源环境等七大方面的指标体系（表 4）。

表 4 民营快递行业上市公司社会责任评价指标体系说明

一级指

标说明

二级指标说明 本文选取指

标来源

企业对

员工的

责任

员工是企业重要的人力资本，员工的主动性和创造性影响着企业的

生存和发展[13]。快递企业对员工的社会责任指标主要有大专以上

学历人员比率、技术人员比率、培训经费支出比率、工资支付比率、

员工薪酬增长率、安全生产设备投入率。

企业社会责

任报告中选

取相关指标

企业对

消费者

的责任

企业与消费者是一个矛盾的统一体，二者相互依存，相互影响。快

递企业对消费者的社会责任指标是产品创新投入比率、快件准时送

达率、申诉处理满意率

企业社会责

任报告中选

取相关指标

企业对

合作伙

伴的责

任。

在价值链管理中，合作伙伴是非常重要的一个环节，企业应与合作

伙伴建立长期、紧密的战略合作关系。企业应该秉承公平交易的原

则，严格执行合同内容，按合同要求支付货款。快递企业的对供应

商的社会责任指标主要选择应付账款周转率。

企业社会责

任报告中选

取相关指标

企业对

政府的

责任

在价值链管理中，合作伙伴是非常重要的一个环节，企业应与合作

伙伴建立长期、紧密的战略合作关系。企业应该秉承公平交易的原

则，严格执行合同内容，按合同要求支付货款。快递企业的对供应

商的社会责任指标主要选择应付账款周转率。

财务报表中

选取相关指

标

企业对

社会公

益的责

任

企业作为社会的一分子，为社会公益事业做贡献是其不可推卸的责

任[12]。对于社会公益事业要积极响应参与，支持文化教育事业、

福利事业和慈善事业的发展。快递企业对社会公益的社会责任指标

主要是社会捐赠支出率。

企业社会责

任报告中选

取相关指标

企业对

资源环

境的责

任

企业的生存和发展离不开自然环境。企业创造财富的过程一方面需

要从自然界获取资源，另一方面也不可避免地向自然界排放各种废

弃物。企业对环境负责，首先就要尊重自然，合理利用自然资源；

其次要积极开发新技术，提升包装物利用率。

企业社会责

任报告中选

取相关指标

2.3 样本的选取与数据来源

本文基于上海证券交易所、纽约证券交易所和民营上市快递公司的官方网站，

选取截止 2017 年 12 月 31 日，已披露 2015-2017 年上市公司年报和企业社会责

任报告的申通快递、顺丰速运、圆通速递、韵达速递、中通速递为样本。



15

3 研究方法以及过程

3.1 熵权-Topsis法介绍

熵权-Topsis法，简称熵权法或熵值法。它作为物理学中的专业方法，现在

被广泛用于评价经济事物中。它通过类似于层次分析法的方法，建立一种算法，

搜集相关指标数据，并进行运算，得出相关数据结果。相较与层次分析法的主观

赋值，它的运算过程更加的主观，故被本文所采用。

3.2 指标标准化与权重确定

3.2.1 指标标准化

在对指标进行计算时，本文拟根据获得的数据，首先利用函数法对指标值进

行标准化处理，消除指标间不同量纲和标志水平的影响。

r′ij=
（（�������｛���，���，����，���｝）�

（���｛���，���，����，���｝����� ���，���，���，��� �））
+1,i=1,2,…,n;j=1, 2... m （1）

其中，r′ij指调整后数据。rij是原始的数据，通过调整，尽量使指标值小于

等于 10。

3.2.2 指标权重确定

采用熵权法确定权重的计算过程如下：

1.计算比重 Pij。假设评价指标体系有 m 个待评样本，n个评价指标，对于某

个指标 rij在此项指标中所占的比重 Pij为：

���l���� �l�
� ���i� l ��������� l ��������� （2）

2.计算熵值 Ej，其中，k>0，k=l/ln（m）。

��l�� �l�
� ���� ��� ��i� l �������� （3）

3.计算差异系数 Gj，其中，0≤Ej≤1，所以 0≤Gj≤1。

��l�� ��i�l������� （4）

4.计算指标权重ωj，其中，ωj表示指标 j的熵权，即该指标在指标体系中的

权重；Ej表示指标 j 的熵值。



16

�� l ���� ��
�lh

�
��� � �䁱䁱 （5）

3.3 数据分析过程

根据 2015 - 2017 年 5 个样本单位的指标值以及熵法判断权重的计算步骤，

本文计算的各指标权重如表 5所示。

表 5民营快递上市公司社会责任评价指标体系的指标权重结果

指标名称 Ej k 1-Ej ωj

净资产收益率 0.6361 0.9102 0.3639 0.2265
资产保值增值率 0.6308 0.9102 0.3692 0.2297
销售净利率 0.6361 0.9102 0.3639 0.2265
每股收益 0.6360 0.9102 0.3640 0.2265

资产负债率 0.6361 0.9102 0.3639 0.2265
利息支付率 0.6361 0.9102 0.3639 0.2265

现金流量支付比率 0.6360 0.9102 0.3640 0.2265
大专以上学历人员比率 0.6361 0.9102 0.3639 0.2265

技术人员比率 0.6296 0.9102 0.3704 0.2305
培训经费支出比率 0.6361 0.9102 0.3639 0.2265

工资支付比率 0.6308 0.9102 0.3692 0.2298
员工薪酬增长率 0.6354 0.9102 0.3646 0.2269

安全生产设备投入率 0.6361 0.9102 0.3639 0.2265
产品创新投入率 0.6361 0.9102 0.3639 0.2265
快件准时送达率 0.6361 0.9102 0.3639 0.2265
申诉处理满意率 0.6361 0.9102 0.3639 0.2265
应付账款周转率 0.6301 0.9102 0.3699 0.2302

营业税金及附加率 0.6361 0.9102 0.3639 0.2265
纳税比率 0.6360 0.9102 0.3640 0.2265

所得税支付率 0.6361 0.9102 0.3639 0.2265
社会捐赠支出率 0.6320 0.9102 0.3680 0.2290

单位成本环保费用支出比率 0.6361 0.9102 0.3639 0.2265

采用熵值法确定各指标权重后，可进一步计算评价样本的综合得分 Si，计算公式

为：

��l �l�
� i���� ��� （6）

根据表 2 所得权重，结合 Si 的计算公式，可以计算各样本单位社会责任评

价的综合得分。本文在计算综合得分的基础上按年度进行排名，计算结果见表 6。
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表 6 五家民营上市快递企业社会责任综合得分表

2017 2016 2015
得分 排名 得分 排名 得分 排名

申通 5.46 1 5.56 1 5.39 2
顺丰 5.35 2 5.54 2 5.62 1
圆通 5.21 5 5.26 4 5.25 4
韵达 5.24 4 5.22 5 5.16 5
中通 5.31 3 5.32 3 5.28 3

平均分 5.31 -- 5.38 -- 5.34 --

从表 6可以看出，2015 年至 2017 年大多数企业的社会责任得分处于中间水

平，即民营上市快递企业的社会责任评价指标略低于行业标准，但在所有利益相

关者可接受的范围，并呈现出先增长再减少的变化趋势。究其原因，从指标体系

的角度来看，在构成民营上市快递企业社会责任评价指标的 22 个指标中，投资

者、合作伙伴、政府、社会公益、资源、员工、消费者等一级指标都与企业的经

济效益相关，企业利润的变化与企业社会责任的履行程度呈正相关（周心，2016）

[15]
。从企业自身角度来看，对企业社会责任缺乏认识，过度追求利润最大化，忽

视企业社会责任受益人的合法权益（陈克军，2011）
[16]
。

4 结果及讨论

本文采用Clarkson（1995）从企业、股东、员工、供应商、顾客、公众利益

相关者等方面来评价企业社会绩效，利用对抗型(Reactive)、防御型(Defensive)、

适应型(Accommodative)和预见型(Proactive)建立的RDAP模式[5]的基础上从投资者、

员工、消费者、合作伙伴、政府、社会公益和资源环境为输出指标的快递企业社

会责任水平评价指标系统。应用熵值法对5家民营上市快递企业进行投入产出进

行分析。最后得出以下结论：

第一，民营上市快递公司的整体社会责任水平不高而且不均衡。例如，在客

户满意度方面，一些公司可以达到90％，而一些公司则低于60％。

第二，小部分民营上市快递企业具有一贯的企业管理和企业社会责任，并能

达到良好的水平。大部分民营上市快递企业公司的业绩和企业的社会责任没有得

到充分的评价。他们没有充分认识到企业社会责任对公司长远发展的重要性，导



18

致大规模投资、员工福利、环境保护和社会贡献分数不高，最终集中在总分上。

5 研究结论及启示

首先，国家层面，应该机出台相应的配套法律法规。新的《电商法》已经生

效，相信对于规范电商和快递行业会起到良好的规范和促进作用。同时也应该执

法必严、违法必究，遵循市场调节机制。

其次，政府层面，出台相应的激励和惩罚政策，在遵循市场机制的条件下，

加强宏观调控。并督促企业履行相观企业社会责任义务，同时鼓励企业多措提高

企业社会责任感的事情。

最后，社会层面，公众应该监督快递企业社会责任的履行。积极利用自媒体

资源曝光快递行业不好的现象，倒逼快递行业整体企业社会责任升级。
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附 录

1. 民营上市快递企业社会责任评价研究数据表
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5 家民营上市快递企业的企业社会责任综合得分表

2017 2016 2015

得分 排名 得分 排名 得分 排名

申通 5.46 1 5.56 1 5.39 2

顺丰 5.35 2 5.54 2 5.62 1

圆通 5.21 5 5.26 4 5.25 4

韵达 5.24 4 5.22 5 5.16 5

中通 5.31 3 5.32 3 5.28 3

平均分 5.31 5.38 5.34

2. 民营上市快递企业社会责任评价研究访谈总结

1 请问您们是轮班制吗，有哪几个班，您是上哪一个班，最近能准时下班吗，

您每个月休几天假？

2 您月薪多少，包吃住吗，有五险一金吗，年终有额外的奖金吗？

3 面对即将到来的双 11，您公司有做什么具体的准备吗？去年双 11 您所在的

网点有没有出现爆仓的情况。出现爆仓，您这个网点是怎么应对的？

4 去年双 11 您们网点有接到顾客投诉吗，接到的投诉量大吗？您们网点是如何

解决这个问题的？

5 您们网点每天大概会处理多少个快件？您们在处理寄件服务的时，选用包装

物会遵循“宁多勿少”原则吗？您们网点会处理那些废旧包装物吗，具体是怎么

处理的？您公司在环保方面有投入吗？

6 您公司有安排过员工培训吗，您们培训的具体内容包含那些方面？您的工服、

配送工具是公司提供的吗？

申通快递

答：

1 大家每天都是 7点半上班，下午 7点下班，最近能准时下班，赶上活动日就

不能准时下班，我们每周可以歇一天，都是轮流休的。

2 最低 3000.4000，这取决于自己的收件送件量。有员工宿舍，自己也可以租

房住，不管吃，有每天 10 元的饭补。有五险一金，年终业绩优秀的会有一

定的奖励。

3 仓库提前收拾，租临时的仓库点，招收快递员，有意向长期干，有经验者优

先。
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4 有接到顾客投诉，这是在所难免的，我们主动联系客户和商家客服，调查是

哪个环节出了问题，该处理处理，该赔偿赔偿。

5 我们网店大概有20个快递员，每个人每周大概会处理400-1500件吧。会的 ，

我们会并把顾客的东西尽可能的保证好。我们公司在环保方面有投入，与环

保公司有长期的合作关系，那些废旧包装物我们会集中运往环保回收公司处

理。

6 有安排过员工培训，内容的话，大概包括服务态度，运件派送处理，包裹派

发，公司文化，个人素养等内容。工服是公司提供的，配送工具的话公司有

统一的车辆给我们统一解决。

圆通快递

答：

1 我们每天差不多都是 7点上班，下午 6点半下班，轮到晚班包裹多的时候时

间不定，半夜下班都有，最近能准时下班，没有什么特别大的包裹量，每周

都有一天的休息，大家轮着休班。

2 我们有保底工资 3500，另外送件量每单都有提成，往多了挣就得多送包裹。

我们公司有住员工宿舍的，有自己租房的也有在自己家住的，公司给我们弄

了五险一金，年终的时候都有奖励的。

3 每年双十一我们就要提前清理出来仓库，也会去临时租一些仓库，不然包裹

一来就没地方放，包裹来了也要迅速的送出去，尽量不让包裹耽搁太久，还

要招兼职的快递员，手脚快的那种。为了不出现爆仓我们都是加班加点的干，

吃的都是泡面矿泉水。

4 投诉肯定是有的，客户的作息时间都不一样，我们也会忙中出错，但是收到

了投诉，店长都会自己来处理，先安抚顾客，然后找解决办法。

5 每天大概 300-1000 这样，分旺季和淡季。包装肯定是要仔细的，不然坏了

会被投诉，我们也会尽量的节省包装，现在提倡环保，我们也会有这方面的

培训。

6 有的，有安全培训，配送须知这些。安全培训很重要，我们要写培训心得，

还要如何处理客户关系这些。工服和配送车是公司发的，也有自己买的，公

司也会给我们交通补贴。
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顺丰快递

答:

1 大家每天都是 7点上班，下午 6点班下班，最近能准时下班，赶上活动日就

不能准时下班，我们每周可以歇一天，都是轮流休的。

2 最低 3500 元，这取决于自己的收件送件量。有员工宿舍，自己也可以租房

住，不管吃。有五险一金，年终业绩优秀的会有一定的奖励。

3 仓库提前收拾，租临时的仓库点，招收快递员，有意向长期干，有经验者优

先。

4 有接到顾客投诉，这是在所难免的，我们主动联系客户和商家客服，调查是

哪个环节出了问题，该处理处理，该赔偿赔偿。

5 我们网店大概有 25 个快递员，每个人大概会处理 500-1500 件吧。会的 ，

我们会并把顾客的东西尽可能的保证好。我们公司在环保方面有投入，与环

保公司有长期的合作关系，那些废旧包装物我们会集中运往环保回收公司处

理。

6 有安排过员工培训，内容的话，大概包括服务态度，运件派送处理，包裹派

发，公司文化，个人素养等内容。工服、配送工具是公司提供的。

韵达快递

答：

1 大家每天都是 7点半上班，下午 7点下班，最近能准时下班，赶上活动日就

不能准时下班，对于快递员没有休息啊，可以请假，但是没有派件就没有钱

呗。

2 基本公司一千，公司和个人各担负一半的保险，就剩 300 多了，再加上每天

的送件量然后最低 3500，这取决于自己的收件送件量。有员工宿舍，自己也

可以租房住，不管吃，有每天 10 元的饭补。有五险一金，年终业绩优秀的

会有一定的奖励。

3 仓库提前收拾，租临时的仓库点，招收快递员，有意向长期干，有经验者优

先。

4 有接到顾客投诉，这是在所难免的，我们主动联系客户和商家客服，调查是
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哪个环节出了问题，该处理处理，该赔偿赔偿。

5 我们网店大概有 20 个快递员，每个人大概会处理 300-1000 件吧。会的 ，

我们会并把顾客的东西尽可能的保证好。我们公司在环保方面有投入，与环

保公司有长期的合作关系，那些废旧包装物我们会集中运往环保回收公司处

理。

6 有安排过员工培训，内容的话，大概包括服务态度，运件派送处理，包裹派

发，公司文化，个人素养等内容。工服是公司提供的，配送工具自行解决，

这个一般二手电动车三轮车就可以。

中通快递

答：

1 大家每天都是 7点上班，下午 6点班下班，最近能准时下班，赶上活动日就

不能准时下班，快递员没有假期，中午饭经常在路边吃，可以请假，也是没

工资的。

2 最低 3500，这取决于自己的收件送件量。有员工宿舍，自己也可以租房住，

不管吃。有五险一金，年终业绩优秀的会有一定的奖励。

3 仓库提前收拾，租临时的仓库点，招收快递员，有意向长期干，有经验者优

先。

4 有接到顾客投诉，这是在所难免的，我们主动联系客户和商家客服。

5 我们网店大概有 20 多个快递员，每个人大概会处理 400-1000 件吧。会的 ，

我们会并把顾客的东西尽可能的保证好。我们公司在环保方面有投入，与环

保公司有长期的合作关系，那些废旧包装物我们会集中运往环保回收公司处

理。

6 有安排过员工培训，内容的话，大概包括服务态度，运件派送处理，包裹派

发，公司文化，个人素养等内容。工服、配送工具是公司提供的。

总结：

这次访谈我采取了匿名访谈的模式，由于访谈对象都是快递员，访谈的时候

快递员大都比较匆忙，于是我只提取了其中的重要信息来完成了这次的访谈活动。

此次访谈我主要以我国现有快递公司中的五个知名度较高的快递公司为对



28

象，以这五个公司的基层快递员进行了问题访谈。问题分为六个，主要包括：

1 请问您们是轮班制吗，有哪几个班，您是上哪一个班，最近能准时下班吗，

您每个月休几天假？

2 您月薪多少，包吃住吗，有五险一金吗，年终有额外的奖金吗？

3 面对即将到来的双 11，您公司有做什么具体的准备吗？去年双 11 您所在的

网点有没有出现爆仓的情况。出现爆仓，您这个网点是怎么应对的？

4 去年双 11 您们网点有接到顾客投诉吗，接到的投诉量大吗？您们网点是如

何解决这个问题的？

5 您们网点每天大概会处理多少个快件？您们在处理寄件服务的时，选用包装

物会遵循“宁多勿少”原则吗？您们网点会处理那些废旧包装物吗，具体是

怎么处理的？您公司在环保方面有投入吗？

6 您公司有安排过员工培训吗，您们培训的具体内容包含那些方面？您的工服、

配送工具是公司提供的吗？

第一个问题：就工作时间而言，五家快递公司采用的大部分是轮休值，白班

夜班轮着上，有的一星期一换，有的一月一换。上下班时间五家公司都差不多，

淡季快件量浮动不大的情况下基本保持在六点到七点之间上班，白班下班在五点

至七点，晚班在八点到十点左右，浮动不大。但是据访谈对象所说，凡是双十一，

或者节假日这类的物流高峰时期，为了不出现爆仓和配送缓慢等问题，每家公司

都是加班加点的干，上下班时间也会有很大改动。

第二个问题：就五家快递公司的薪资方面的状况来看，天津快递员的基本工

资保持在三千以上，外加快件量的提成，为了能多赚钱工资，快递员都是通过努

力送件来达到。在五险一金方面，只要工龄达到，公司都会给快递员上五险一金，

每年的年末都会有相应的奖励。

第三个问题：在双十一的应对方面，快递公司都是采取临时聘请兼职快递员

来增加配送效率，临时租用短期仓库来存放快件，然后动员员工，施以相应的奖

励来提高员工的工作积极性，让快件尽量不在仓库过夜，出仓后尽快送达客户的

手中。一方面是繁重的工作量，一边是公司许以的优厚奖励，双十一期间，快递

员都是顶着劳累在快件配送路上挥洒汗水。

第四个问题：此次接触的是快递公司的基层网点，基层网点收到的客户投诉
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大部分是快件破损，配送超时，快递员素质问题等等。网点在接到客户投诉后都

会由店长来亲自处理，以客户为主要，优先解决问题，赔偿客户等方式来留住客

户和守住声誉。

第五个问题：每个快递公司的基层网点每日的快件处理量大概都在 300 到

1500 之间，这个数值会随节假日和电商活动日的到来而变动。快件的包装问题

对快递来说也是支出的一大部分，平时快递员在包装快件时，在尽量保护快件的

同时也会节省包装物的使用。累积下来的包转物垃圾也有专门的人员处理，或者

重复利用以达到环保的目的。

第六个问题：五个快递公司在配送工具和工服的分配上，不约而同的使用了

同样的方法，快递员自有工具的公司会有交通补贴，没有自带的快递员公司会以

分期或分配的方式来交给快递员使用。快递公司的培训活动比较频繁，总共可以

分为技能培训，安全培训，素质培训，额外还有爱国和环保培训等等，可见快递

公司对于员工的个人培养还是重视的。

通过这次的访谈活动，我大概了解到了现如今中国快递公司基层网点的运作能力

和处理能力。基层快递员这个职业的工作量非常繁重，对身体素质要求比较高，

五家公司的基层工作方式也大同小异，没有多大差别。此外，访谈结果与研究结

果基本吻合。
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