新零售服务供应链线下电商服务整合提升研究
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摘要：以人因工程的思想为主导，在B2C电子商务服务流程分析的基础上，将人因工程学应用于B2C电子商务服务总流程，得出B2C电子商务服务各子流程的质量设计目标，通过控制服务流程来控制服务质量。研究结果表明:根据各质量特性的等级，B2C企业可根据自身情况优先完善等级为1和2的质量特性，逐步完善各运营环节，提升服务质量。以期为B2C电子商务企业有效改善自身的服务质量，进而为客户提供高效的、安全的、舒适的服务。
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Abstract: Based on the analysis of B2C e-commerce service process, this paper applies human factor engineering to the general process of B2C e-commerce service, obtains the quality design goal of each sub-process of B2C e-commerce service, and controls the service quality by controlling the service flow. The results show that according to the grade of each quality characteristic, B2C enterprises can give priority to perfecting the quality characteristics of grade 1 and 2 according to their own conditions, and gradually perfect each operation link and improve the quality of service. The research aims to improve the service quality of B2C e-commerce enterprises effectively, and then provide efficient, safe and comfortable service for customers. 
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1  研究背景
目前，相比传统外贸的低迷，中国跨境电商正迎来黄金发展期。2018年，中国跨境电商交易额达到8.8万亿元人民币，年均增幅约20%，远高于线下传统外贸交易额的增幅。对中小外贸企业而言，以往在流通环节的成本占比超过30%，外贸综合服务平台为中小外贸企业带来了很大的便利。创新平台的本质是一个支撑系统、服务系统，很大程度上体现对外服务功能。在网络环境下，创新平台更多表现为虚拟创新平台，不仅包含信息与知识服务平台，除此之外还包含项目融资平台、技术培训平台等。在B2C（business to customer）电子商务服务创新和服务设计领域中，人因工程思想是指B2C电子商务企业在充分了解作为自然人的客户所具备能力和局限的基础上，以安全、高效、舒适为核心理念为客户提供服务[1]。至今，已有一些学者致力于应用人因工程的思想提高企业服务质量[2-3]，如Winter[4]基于人因工程改进了服务质量评测工具，认为在大多数服务系统中，人往往是客户端和企业端的最大组成部分。据此，应用人因工程相关理论探讨B2C电子商务服务创新和设计的关键问题，提升B2C电子商务服务质量管理是合理的。
当前，服务供应链及其整合是服务研究领域的一个热点，如Wang等[5]建立了一个包含服务供应链整合前因后果的理论模型，对服务供应链整合研究具有启示作用，但探讨服务供应链整合的研究目前仍较为鲜见；另外，网络环境下基于平台的服务供应链与一般意义上的服务供应链是否存在差异仍未可知；此外，现有研究很少涉及服务供应链整合的典型案例研究。本文研究B2C电子商务服务质量，将在笔者的成果还是业界的成果？前期研究成果——B2C电子商务服务流程分析的基础上，将人因工程学应用于电子商务服务总流程，通过控制服务流程来控制服务质量。人因学专家通常采用质量功能展开（quality function deployment，QFD）方法来制定系统规格[6]，例如，Rashidirad等[7]利用QFD工具得出电子商务企业提高服务质量的定性指标；另外，Barreto[8]认为可以将服务质量模型运用到QFD工具中，帮助企业在更好地理解客户需求的基础上改善服务质量管理。从人因工程相关理论出发，人因学领域中最重要的方法和原则是围绕用户进行设计，从而使之成为用户为中心的设计。本文将采纳Barreto[8]的研究思路，并结合相关理论与调查结论，将笔者的成果还是业界的成果？前期研究成果——B2C商务网站服务质量评价体系与模型运用到QFD中，改进QFD应用于B2C电子商务服务质量管理，并利用改进的QFD工具，用定量的研究方法准确得出B2C电子商务服务质量管理的关键指标。
2  文献梳理与研究问题界定
2.1  服务创新
    服务创新起初被纳入产品创新（product innovation）的范畴，随着研究的深入，学者们逐渐将其二者区分开来，并提出了服务创新的定义。如Parasuraman等[9]认为服务创新是对服务概念、服务过程和服务系统进行开发的一系列活动；张瑜等[10]提出了组织借由组织产业内行动者的共同利益以达成集体行动，通过交换彼此不同的信息与资源，及产业中不同参与者的互动与合作来达到整合，最终实现双赢。上述定义诠释了服务创新活动的内涵，学者们以此为“拱心石”对服务创新的相关问题进行了研究，服务创新的主体、阶段以及保障机制是学者们长期关注的热点[11]。
    学者们通常基于宏观与微观两个视角对服务创新的主体进行研究。宏观视角下，主要研究服务创新涉及哪些主体，例如，Brandenburger等[12]从一个更加宽泛的视角对服务创新的主体进行了识别，其中人员是服务概念的组成元素，团队是服务创新的使能器；微观视角下，学者们深入分析了某个主体在服务创新活动中扮演的角色。通过综述文献可发现，顾客这一主体被重视关注。根据学者们的研究，可将顾客在服务创新中的角色归纳为5种类型，分别为资源、共同生产者、买家、使用者和产品[13-14]。进入20世纪90年代后，学术界开始从服务的基本特征出发提出更具适用性的服务创新过程理论，如王娟娟[15]提出了门径系统理论，把服务创新过程划分为一系列预先设定的阶段，每个阶段由一组跨职能且并行的活动组成，通向各阶段均需经过一个入口。进入21世纪后，服务创新过程理论代表性的成果包括：邓仲华等[16]提出了两种客户导向型的服务创新过程模型——线性模型和平行模型，线性模型需要依次经历各创新阶段，平行模型则允许几个阶段同时进行；周贵川等[17]提出了资源导向和流程导向整合的服务创新框架。学者们对服务创新保障机制的研究可归纳为如下2个方面：一是领导者的能力，如曹勇等[18]通过研究发现，高水平的领导能力有助于优质组织文化的形成，保证信息在组织内部自由传播；许丽霞等[19]通过案例研究发现，中高层经理是组织内部开展服务创新活动的重要驱动力。二是组织结构，有研究表明，便于交流的组织结构可有效降低服务创新的实施成本，并保证服务创新的成功率[20]，例如跨功能团队，这种高效的组织结构为服务创新活动的主体提供了交流的平台，有利于产生共同愿景，最终形成良好的团体学习氛围，推动服务创新活动开展。
2.2  协同创新
“协同”一词在英文中有synergy、collaboration、cooperation、coordination等多种表述，在《汉语大辞典》里是齐心协力、互相配合的意思。1971年，德国学者Haken等[21]依据系统论的理论最早提出了“协同”的概念。在随后的研究中，学者们将这一思想应用到企业产品创新领域，并逐步扩展至企业与供应链上下游企业、互补企业甚至竞争企业在产品设计、制造和销售的资源共享及协作运营等各个环节。随着社会的进步，科学技术在经济发展中的作用愈加明显，协同思想在创新系统理论中得到进一步重视和深化，并以“产学研合作”为主题探索企业、大学、科研机构以及中介组织之间如何通过要素的互动形成创新合力。
组织的整合主要有两种表现形式。其一，组织借由组织产业内行动者的共同利益以达成集体行动，通过交换彼此不同的信息与资源，及产业中不同参与者的互动与合作来达到整合，最终实现双赢[22]。其二，组织也可以通过与产业外行动者合作，超越直接产业的边界，运用距离较远的资源来实现整合[23]；其中，产业外行动者可以是政府、银行、国际组织、大学、研究机构、媒体等。产业外的整合与何雪萍[24]提出的开放式创新相似，即强调组织突破以往的封闭边界，从外界引进更多、丰富的创新资源，通过运用外部的知识、资源及与外部组织建立共生关系，产生服务解决方案，实现创新。从管理实践来看，IBM和Apple是产业内整合的佳例，前者通过开放电脑架构，使得众多硬件和软件制造商得以生产计算机关联产品，从而实现电脑的平价化和普及化[25]；后者则通过iPod与iTunes的结合，使消费者（使用者）可以轻易地利用互联网购买和下载音乐[26]。在产业外整合方面，加拿大五大会计事务所通过联结各种不同领域的组织，包括其全球客户，来接触和开展诸多非传统业务[27-31]。
2.3  已有研究评述及研究问题界定
    现有文献从各角度对服务创新及协同创新进行了研究，但仍存在如下几个“缺口”：（1）服务创新。现有研究通常以传统环境为背景展开，而传统环境充斥着工业时代的特征，具有较强的封闭性，这一状况决定了学者们的关注层面通常为企业层。这就要求学者们的研究视角也应随之转移到共享服务中心 （SSC）层面，基于协同创新的角度探讨服务创新中出现的种种新问题。此外，通过文献回顾可知，主体、阶段以及保障机制是服务创新的3个重要组成部分，它们相互依存、相辅相成，由此构成了一个完整的服务创新模式，但是，已有研究并未从系统的角度全面关注上述3方面问题，学者们通常选取某单一侧面的研究对象，从而将服务创新模式这一有机整体割裂开来，此种研究视阈较为狭窄，由此形成的研究体系不够完善，所得结论对服务创新活动的实施过程缺乏系统性指导。（2）协同创新。从本质上讲，协同创新体现了系统论的理念，它强调通过共享创意、知识、技术专长和机会，实现跨组织边界的创新，这种理念对现存的诸多问题均有指导意义，然而，鲜见有学者用其解决服务业的相关问题。基于实际状况的观察，有研究认为协同创新理论与服务业中的相关问题并非“拉郎配”，相反，它们之间的确存在着良好的对应关系。因此，有必要对协同创新的应用范畴加以扩展，增强协同创新理论对社会的指导意义。
    依据上述分析，本文用以解决“基于开放式网络平台的协同服务创新模式”这一全新的科学问题，关注如下3个方面问题：一是协同服务创新包含哪些主体？各主体如何协同？二是协同服务创新的过程包含哪些阶段？各阶段如何协同？三是协同服务创新包含哪些保障机制？各机制如何协同？这几方面研究问题涉及协同服务创新模式的3个主要侧面及其相互关系，从一个整体的视角对协同服务创新模式进行了审视。
3  改进应用于B2C电子商务服务质量管理的QFD
3.1  B2C电子商务服务质量需求的输入
Karthik等[32]提出了质量部署（quality deployment，QD），他是这样定义QD的：将客户的需求转换成质量特性（quality characteristics），系统地将这些质量特性部署在服务流程的不同环节。质量屋（house of quality，HoQ）是定义客户服务需求及其相对应的技术特点的矩阵图，包含着不同的需求与技术之间复杂的对应关系。本文对QFD中B2C电子商务服务质量需求输入部分的改进思路如图1所示。
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图1  基于人因工程理论获取可信用户质量需求

本文以B2C商务网站服务质量评价体系与模型为基础提取初始用户质量需求。鉴于B2C商务网站服务质量评价体系与模型的初始指标是在总结相关研究的基础上通过咨询有关专家而确定的[33]，因此根据人因工程相关理论，对于专家来说，系统或产品的设计应以用户为中心，专家的目标在于发现可满足用户需求的系统设计，而不是设计一个需要用户去适应的系统[34]；而基于改进型QFD的质量需求获取方法整合了感性工学思想[35]，符合人因工程理论，因此本文在B2C商务网站服务质量评价体系与模型指标的基础上，采用基于改进型QFD的质量需求获取方法进一步获取用户质量需求。其中，基于改进型QFD的质量需求获取方法如图2所示。应用Kano模型筛选用户质量需求，可按照以下几个步骤：（1）根据用户质量需求设计问卷；（2）数据收集与分析；（3）筛选用户质量需求。
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图2  基于改进型QFD的质量需求获取方法







根据B2C商务网站服务质量评价体系与模型和改进型QFD的质量需求获取方法获取初始用户质量需求后，继续应用Kano模型筛选出对用户满意度影响程度大的用户质量需求。对于筛选出来的用户质量需求，根据Kano模型可以得出，第项质量需求对满意度的影响值为，第项质量需求对不满意度的影响值为，于是第项质量需求对满意度的影响值权数为，第项质量需求对不满意度的影响值权数为，则可求出第项质量需求的影响权数为，显然有。根据B2C企业实际满足质量需求的水平调整调查所得的用户质量需求权重，继续修正根据Kano模型得到的用户质量需求权重，利用修正后权重计算质量特性的权重。






本研究选取国内销售额排名从小到大前10位的电子商务网站（以下简称样本网站）进行分析[36]，将其分组：前5名为第一组，代表了用户质量需求？！相对低水平的电子商务网站，分别是VANCL、苏宁易购、M18、易讯、库巴网——与下文中样本网站的排名顺序不一致，请确认排名无误；后5名为第二组，代表了用户质量需求？！相对高水平的电子商务网站，分别是淘宝商城、京东商城、卓越亚马逊、当当、Newegg。把满足用户质量需求的水平分为5级，组织专家对两组中各网站满足用户质量需求的水平进行评级，再做评定等级平均，可得第一组中第项满足用户质量需求的水平为，第二组中第项满足用户质量需求的水平为，由此确定B2C企业建议要达到的水平。因此，对于第项用户质量需求而言，其水平提高率为；以此类推。根据用户质量需求水平提高率，确定关键要求质量，以符号◎表示；确定重要要求质量，以符号○表示。则第项用户质量需求的绝对重要度，其中是重点分，可规定如下：◎重点分为1.5分；○重点分为1.2；空白重点分为1.0分。
3.2  电子商务服务质量特性的输入与输出
本文围绕用户服务质量需求抽取B2C电子商务服务质量特性，并采用亲和图法将B2C电子商务服务质量特性整理成层次表。根据可信用户质量需求抽取服务质量特性，是以本研究获得的用户质量需求为基础，分析用户质量需求的输入和输出数据，逐一抽取服务质量特性，构造服务质量特性展开表。
确定质量屋的关系矩阵，选用特定符号表示每项质量需求和质量特性之间关系强弱的程度。通常用◎、○、△、空白等符号表示强弱程度：◎强关系、○中等关系、——这两个符号在上文已有其他含义了△弱关系、空白无关系。在第项用户质量需求所在行与第项质量特性所在列的交会中，填上表示两者关系强弱关系的符号，就形成质量的关系矩阵。







进一步确定质量特性的重要程度：QFD方法通过加权评分把质量特性的重要度予以量化，给分如下：◎给9分，○给3分，△给1分，空白不给分。这样关系矩阵就化为配分矩阵，是第项用户质量需求与第项质量特性的关系配分。于是，第项质量特性的重要度为诸的加权之和，即。
根据质量特性的重要度为每项质量特性评定等级，明确每项质量特性的重要程度，通常把每项质量特性重要度分5个等级。综合考虑质量特性的等级，对比分析样本网站（按销售额从大到小）的服务质量特性，包括淘宝城、京东商城、卓越亚马逊、当当、Newegg、VANCL、苏宁易购、M18、易讯、库巴网，定量输出B2C电子商务服务制度特性的设计指标。
4  应用改进的QFD研究B2C电子商务服务质量
4.1  调查对象的选择
2017年，在国内网购的消费者中，职业是企业人员的占38.3%，比例最大；其次是学生占21.6%；而在国内网民中，学生网民占34.8%。可见我国的学生群体是一个有巨大的潜力市场，企业人员是B2C网购的主力军。由于在国内网购的消费者中，学历在大专及大专以上的网民占70.6%[37]，故在本研究的调查中，选择学历为大专及大专以上熟悉电子商务的企业人员和学生作为调查对象。
4.2  协同服务创新的主体：主体角色协同
    B2C电子商务服务的各类主体具体表现为：（1）运营商在服务平台中处于主导地位，它是服务平台的主导者、SSC资源的整合者及协同服务创新主要召集者和推动者，类似于产学研协同创新中政府的角色，它的主要任务是搭建平台、提供基础能力，把各合作方引进来，带动产业链的协同发展；（2）技术与运营合作商在协同服务创新中具有辅助支撑作用，它们同中国移动本着“风险共担，优势互补”的原则，充分发挥其所属领域的资源优势，为服务平台的个人开发者、境外企业开发者及其代理商、其他需要支持的企业开发者提供签约、考核、客服等支撑；（3）终端厂商的参与为服务平台带来了强大的技术支持，主要为应用提供商和个人开发者提供技术资源开发、应用测试支持、应用签名认证支持、用户端开发及终端内置等服务，中国移动为终端厂商参与协同服务创新活动提供了宽广的平台，通过一事一议的方式与终端厂商合作，终端厂商根据自身的能力及其所占市场份额既可以采取便利店方式，也可以采取专区的方式参与协同服务创新；（4）个人开发者也是服务平台新服务内容的重要来源，他们不具备企业级的规模，以私人身份参与服务平台的各种合作，服务平台降低了合作门槛，打造了“一站式”服务创新体系，从而构建出多元化的服务生态系统，顺应了互联网时代草根崛起的潮流；（5）软件应用商店也是协同服务创新的主体之一，它们通常采取“店中店”的方式参与协同服务创新活动，并根据协议分享收益，软件应用商店参与服务平台为消费者提供了更加多样化、优质的服务体验，实现了产业链的“一站式”运营支撑；（6）中国移动有6亿个用户，只要有10%的用户使用MM，那么用户群就有6 000万个，而6 000万个用户足以发展起一个新的行业，可见，最终用户不仅是各类新服务的体验者与评价者，也是协同服务创新活动的重要推动者。
     根据各主体的工作内容及主要职责，本文对它们在协同服务创新中的角色进行如下识别：运营商是主导者，它整合了SSC的资源，引导其他参与者一同创建服务平台，作为核心力量推动协同服务创新的进程；技术与运营合作商和终端厂商是辅助支撑者，他们在技术和运营层面为服务平台提供各类辅助性服务，支撑协同服务创新高效地开展；个人开发者、应用提供商和软件应用商店是新服务内容提供者，服务平台所涵盖的各类新服务的原始素材均来源于此；最终用户是体验评价者，他们是服务平台中各种新服务的最终使用者及评价者，对其他参与者的行为也有重要影响。各类主体在协同服务创新中各有侧重，通过信息与通信技术实现了知识的交流与互换，达成了角色的协同；它们通过耦合形成了SSC，并使得SSC中的各种资源被最大限度地整合，进而推动了服务创新的开展。
4.3  协同服务创新的过程：过程阶段协同
    基于服务平台的服务创新活动包含4个阶段，各阶段间存在线性关系、并行关系、同步反馈关系及周期性，部分阶段对新服务能否最终产出并无直接影响，属于协同服务创新的增值环节。这些现象在公司层面的服务创新中是不多见的。
    协同服务创新过程的阶段具体包括以下4个：（1）引入是服务创新过程的第一阶段，该阶段通过多种途径将各类开发者所能提供的新服务内容吸引、纳入开放式网络平台。例如，通过星探工作室挖掘并引入具有发展潜质或已经得到市场认可的新服务内容。（2）测试阶段的主要任务是通过一定的评价机制对引入平台的新服务内容进行测量与评估，并对该项新服务的等级进行划分，最终决定能否投入运营。例如，中国移动南方基地的测试中心是对MM——中文名称是什么？引入的新服务内容进行综合测试的单位，覆盖了15个系列约500多款智能手机终端，可以提供个性化测试、VIP定制测试和远程测试。（3）运营是协同服务创新的一个重要阶段，在本文的案例中由运营商主导。运营商负责搭建MM的运营体系，为各类开发者提供技术支持和商业服务，并通过统一的计费销售模式向终端客户提供高质量的新服务。（4）监控阶段与运营阶段并行，且相互影响、互为反馈，主要通过收集、汇总运营阶段的各类数据并进行分析，为运营阶段提供实时反馈，从而确保服务平台的运营策略与外部市场的需求充分迎合，同时，也可为后续挖掘阶段的相关工作提供数据支撑。
    在协同服务创新过程中，引入与测试是两个线性的初始阶段，运营与监控是两个并行且互为反馈的中间阶段，挖掘是最终阶段[38]。本文将引入、测试、运营称为协同服务创新过程的基本阶段，它们决定着服务创新项目能否正常产出；监控和挖掘则属于协同服务创新过程的增值阶段，它们通过各种途径获得信息，为基本阶段提供反馈，实现网络平台的高收益。由上述分析可看出，协同服务创新过程的各阶段依据科学的逻辑进行排序，且各阶段均着眼于不同的职能，前一阶段的完成为后一阶段的展开做了铺垫，后一阶段的结果为前一阶段的改进提供了反馈，由此实现各阶段间的全面协同，确保各主体所具备的资源被合理地安排与调用。
4.4  输入电子商务服务质量特性
例如，通过必要的用户访问，可以知道商品分类、商品查找、商品对比、网站操作、下订单便捷性等B2C电子商务服务服务质量特性影响着意象“方便的”形成；用户评价、客服水平、个性化服务、售后服务态度好等B2C电子商务服务服务质量特性影响着意象“重视用户的”形成，如图3所示；可以同理得出影响其他意象形成的B2C电子商务服务质量特性。如上所述，根据可信用户质量需求抽取服务质量特性，如用户质量需求“分类浏览容易找到商品”可通过B2C电子商务服务服务质量特性——导航直观性、页面布局合理性、商品分类等来满足；用户质量需求“网站操作便捷、人性化”可通过B2C电子商务服务质量特性——网站外观设计、网页加载速度、网站操作等来满足；可以同理得出影响其他用户质量需求的电子商务服务质量特性。
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图3  B2C电子商务服务服务意象语意分析

4.5  输出B2C电子商务服务质量特性指标
根据上面分析，在此将B2C电子商务服务质量需求及修正后的用户质量需求权重、质量特性输入QFD中，并采用专家评分法确定H0Q的关系矩阵，即可根据公式，求得质量特性的重要度，见表1所示。
表1的设计欠合理，表达的意思不清晰明了，如自左往右第三列数字代表何意？表内其他数字代表什么指标与什么指标的交互项？
表1  B2C电子商务服务质量QFD（部分）
	                 质量需求
	质量特性

	
	网站页面
	商品信息
	交易系统
	支付
	物流配
	售后

	
	易达到性
	丰富性息
	注册便捷性
	多样性
	送速度
	一致性

	通达服务
	用搜索引擎容易找到网站
	0.017 770
	9
	
	
	
	
	

	交易服务和支付服务
	注册简便快捷
	0.017 510
	
	
	9
	
	
	

	
	分类浏览容易找到
商品
	0.020 770
	
	
	
	
	
	

	质量特性重要度
	0.159 948
	0.612 273
	0.336 615
	0.392 847
	0.172 404
	0.427 416



根据质量特性的等级，考虑其重要程度，对比分析样本网站的服务质量特性，研究其服务设计细节，结合相关理论研究，定量输出B2C电子商务服务应该要达到的质量特性指标，见表2所示。其中，对于网页加载速度，本文采纳基调网络基于用户体验的网站评测指标首屏时间以及页面打开时间作为其下一级项目。页面打开时间指网页在用户电脑上全部打开所需要的时间，反映了页面的整体打开性能。根据基调网络数据中心提供的数据，样本网站的首屏时间以及页面打开时间的平均值分别是2.8 s以及11.0 s，故建议B2C电子商务网站的首屏时间<2.8 s，页面打开时间<11.0 s。对于商品对比，本文通过分析样本网站提供的商品对比功能，建议B2C电子商务网站提供商品对比功能时，能实现对商品一般属性以及特有参数的对比。对于商品种类，本文调查了综合类B2C网站京东、当当和卓越网的商品种类，调查结果显示京东网站有80万种商品，当当网站有近百万种商品，而卓越网站更是有逾百万种的商品，网络上用户的需求非常广泛，商品种类越多越能满足消费者的需求。对于商品价格，本文采纳学者周驷华等[39]的观点，建议B2C电子商务应用由定价目标、模型求价、确定定价范围、选择定价策略、制定具体价格、定价检验6部分组成的定价过程模型制定合理价格。
表2  B2C电子商务服务质量特性设计指标（部分）
	第一水平
	第二水平
	重要度
	等级
	第三水平

	
	
	
	
	项目指标

	网站页面
	网页加载
速度
	0.605 432
	1
	首屏时间/s，<2.8

	
	
	
	
	页面打开时间/s，<11.0

	
	页面布局合理性
	0.538 467
	2
	单个页面上面的栏目选择最佳为5～9个

	
	
	
	
	根据接近性和连续性规律来给浏览者制造默认整体效果。即把预设成一部分的内容间距缩小，相对的分离内容间距拉大，达到条理清晰、秩序井然的视觉效果

	
	
	
	
	通过文字字体、大小、线条的曲直、静态动态，图片颜色、形状，图像的虚实、分布等元素特征组合相似的部分，分离差异的部分，使页面布局结构更加层次分明、主次清晰



5  结论
从上文研究分析，可知等级为1和2的质量特性相对均匀地分布在B2C电子商务的网站页面、商品、交易系统、物流、售后等4个模块，可见，B2C企业要满足用户质量需求、提升其服务质量，需要顾及其运营的各环节。而根据各质量特性的等级，B2C企业可根据自身情况，优先完善等级为1和2的质量特性，包括网站页面模块的网页加载速度、页面布局合理性，商品模块的商品对比、信息丰富性，交易系统模块的个性化服务，物流模块的配送方式以及售后模块一致性，逐步完善各运营环节，提升服务质量。
发展创新平台是有效整合创新资源、推进产业共性技术研发和促进产业结构升级的重要方式，在平台创建初期，平台企业需要投入一定规模的资源和资金以吸引一部分初始顾客，然后通过提供互补服务的方式参与企业以吸引更多的顾客，这就是所谓的平台的“冷启动”。为此，企业必须投入一定的人力和物力来建设服务平台，如拥有一支涵盖供应链、信息技术、投融资、外贸政策等众多领域的专家团队，共同支撑平台的建设和顺利运营，以及利用自身资金或者通过银行授信和政府支持的方式投入足够的资金，保障资金链的正常运转；同时，建立与相关各方的良好关系，使其在必要的时候提供相应的支持和帮助，从而支撑整个服务平台的建设和持续优化。
    网络效应产生于组织之间网络的构建及组织成员之间的互动，然而，正如林英泽等[40]指出的，现有的文献大多假定网络效应是无条件存在的，事实上，网络效应并不是自然存在的，只有网络成员之间的有效良性互动才能导致正向效应的发生；与此同时，以第三方平台主导的网络生态系统正在促使企业将其竞争焦点从同行业的供应链竞争，转向跨行业的生态系统和平台之间的竞争。网络环境下的平台服务与传统服务系统相比更为复杂，因此跨组织协调的重要性应该被置于比以往任何时候都高的位置，才能保证服务价值的有效实现。
   


参考文献：
[1]刘小勇,杜佩.科技企业加速器发展模式及运营机制研究[J].科技管理研究,2018(13):133-137.
[2]VOKURKA M, O’LEARY A. ACAI: agent-based context aware infrastructure for supply chain capacity[J].Journal of Network and Computer Applications,2007,28（1）:19-44.
[3]CONSTANTIN B, TOBIAS S, DANIEL R. Antecedents and enablers of supply chain agility and its effect on performance: a dynamic capabilities perspective[J].International Journal of Production Research, 2013, 51(4):1295-1 318.
[4]WINTER S G. Understanding dynamic capabilities[J].Strategic Management Journal,2017,24（10）:991-995.
[5]WANG C L, AHMED P K. Dynamic capabilities review and research agenda[J].International Journal of Management Reviews,2016,9（1）:31-51.
[6]TEECE D J. Explicating dynamic capabilities:the nature and microfoundations of （sustainable） enterprise performance[J].Strategic Management Journal,2007,28（13）:1319-1350.
[7]RASHIDIRAD M, SOLTANI E, SYED J. Strategic alignment between competitive strategy and dynamic capability: conceptual framework and hypothesis development[J].Strategic Change,2016,22（3）:213-224.
[8]BARRETO I. Dynamic capabilities: a review of past research and an agenda for the future[J].Journal of Management,2017,36（10）:256-280.
[9]PARASURAMAN A, BERRY L L, ZEITHAML V A. Perceived service quality as a customer-based performance measure: an empirical examination of organizational barriers using an extended service quality model[J].Human Resource Management,1991,30(3):335-364.
[10]张瑜,菅利荣,刘思峰,等.基于优化Shapley值的产学研网络型合作利益协调机制研究：以产业技术创新战略联盟为例[J].中国管理科学,2016,24(9):36-44.
[11]ERNST H. Patent applications and subsequent changes of performance, evidence from time-series cross-section analyses on the firm level[J]. Research Policy,2001,30(1):143-157.
[12]BRANDENBURGER A, STUART H. Biform games[J].Management Science,2007,53(4):537-549. 
[13]FEESS E, THUN J H. Surplus division and investment incentives in supply chains: a Biform-game analysis [J]. European Journal of Operational Research,2014,234(3):763-773. 
[14]汪旭晖,张其林.感知服务质量对多渠道零售商品牌权益的影响[J].财经问题研究,2015(4):97-105.
[15]王娟娟.基于区块链理念探索“一带一路”区域的新零售模式[J].湖湘论坛,2017,30(6):91-97.
[16]邓仲华,李志芳,黎春兰.云服务质量的挑战及保障研究[J].图书与情报,2012(4):6-11.
[17]周贵川,张黎明.资源型企业间合作技术创新影响因素的博弈分析[J].管理世界,2014(1):184-185. 
[18]曹勇,赵莉.专利获取、专利保护、专利商业化与技术创新绩效的作用机制研究[J].科研管理,2013,34(8):42-52.
[19]许丽霞,徐琪,刘续.基于多制造商竞合博弈的供应链契约[J].工业工程与管理,2016,21(4):67-73. 
[20]姜力文,戢守峰,孙琦,等.基于竞合博弈的O2O品牌制造商定价与订货联合策略[J].系统工程理论与实践,2016,36(8):1951-1961.
[21]HAKEN K D, KEVIN L K. The effects of ingredient branding strategies on host brand extendibility[J]. Journal of Marketing,1971,66(1):73-93.
[22]李泉林,段灿,鄂成国,等.云资源提供商的合作博弈模型与收益分配研究[J].运筹与管理,2014(4):274-279. 
[23]张学龙,王军进.基于Shapley值法的新能源汽车供应链中政府补贴分析[J]软科学,2015,29(9):54-58.
[24]何雪萍.全渠道零售企业服务质量测量量表研究[J].上海管理科学,2016,38(6):49-55.
[25]杨婷婷,王丽,张博.消费升级背景下零售企业供应链模式优化[J].商业经济研究,2017(18):84-86.
[26]KEMAHLIOĞLU-ZIYA E, BARTHOLDI III J J. Centralizing inventory in supply chains by using shapley value to allocate the profits[J].Manufacturing & Service Operations Management,2011,13(2):146-162.
[27]WANG K J, CHANG T C, CHEN K S. Determining critical service quality from the view of performance influence[J]. Total Quality Management & Business Excellence,2015,26(3/4):368-384.
[28]CHEN C F, GRAHAM J R, HARVEY C R. Experience quality，perceived value, satisfaction and behavioral intentions for heritage tourists [J].Tourism Management,2010,31(1):29-35.
[29]GRONROOS C. Relationship approach to marketing in service contexts: the marketing and organizational behavior interface[J].Journal of Business Research,2015,20(1):3-11.
[30]HAMER L O, KOTHARI S P, VERDI R S. The effects of intra-encounter changes in expectations on perceived service quality model[J].Journal of Service Research,2016,1(2):275-289.
[31]掌曙光,但斌,王大飞.销售服务集成商提供售后服务的产品服务供应链能力决策[J].系统管理学报,2018,27(3):580-587.
[32]KARTHIK N S I, RICHARD G, CINDY C. B2B e-commerce supply chain integration and performance: a contingency fit perspective on the role of environment[J].Information & Management,1990,46（6）:313-322.
[33]谢莉娟.互联网时代的流通组织重构：供应链逆向整合视角[J].中国工业经济,2015（4）:44-55.
[34]肖静华,谢康,吴瑶,等.从面向合作伙伴到面向消费者的供应链转型：电商企业供应链双案例研究[J].管理世界,2015（3）:137-154.
[35]陈凌峰,王志强,周文慧.建设大规模定制能力：基于供应链学习视角[J].科学学与科学技术管理,2013（10）:160-170.
[36]殷国鹏.消费者认为怎样的在线评论更有用?：社会性因素的影响效应[J].管理世界,2012（12）:116-124.
[37]傅荣,王佩珊.基于改进创新扩散模型的移动互联网产品迭代扩散研究[J].科技管理研究,2018(23):94-100.
[38]TAN P S, LEE S S G, GOH A E S. Multi-criteria decision techniques for context-aware B2B collaboration in supply chains[J].Decision Support Systems, 2012, 52(4):779-789.
[39]周驷华,万国华.电子商务对制造企业供应链绩效的影响:基于信息整合视角的实证研究[J].管理评论,2017,29(1):199-210.
[40]林英泽,戈宇,包文斌.从阿里与百联“联姻”看“新零售”[J].中国流通经济,2017,31(3):124-128.


[bookmark: _GoBack]作者简介：陈稼瑜（1987－），男，浙江永嘉人，讲师，主要研究方向为企业管理；赖俊明（1981－），通信作者，男，浙江丽水人，副教授，主要研究方向为企业管理。

3


oleObject1.bin

image2.wmf
i

b


oleObject2.bin

image3.wmf
n

z

i

i

i

A

e

e

e

e

+

+

+

=

L


oleObject3.bin

image4.wmf
n

i

i

b

b

b

b

B

+

+

+

=

L

2

1


oleObject4.bin

image5.wmf
n

n

i

B

B

B

A

A

A

B

A

m

+

+

+

+

+

+

+

+

=

L

L

2

1

2

1

2

1


oleObject5.bin

image6.wmf
1

1

2

2

2

1

=

=

+

+

+

=

å

=

n

n

i

m

m

m

m

L


oleObject6.bin

image7.wmf
i

y


oleObject7.bin

image8.wmf
i

y

¢


oleObject8.bin

image9.wmf
i

z


oleObject9.bin

image10.wmf
1

1

z

y

u

i

=


oleObject10.bin

image11.wmf
1

1

1

~

s

u

y

m

i

´

´

=


oleObject11.bin

image12.wmf
i

s


oleObject12.bin

image13.wmf
[

]

ij

r


oleObject13.bin

image14.wmf
ij

r


oleObject14.bin

image15.wmf
j


oleObject15.bin

image16.wmf
j

w


oleObject16.bin

oleObject17.bin

image17.wmf
1

~

m


oleObject18.bin

image18.wmf
ij

n

i

j

n

m

w

å

=

=

1

1

~


oleObject19.bin

image1.wmf
i

e


