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摘要: 为帮助电子商务企业遴选符合电子商务客服工作的优秀人员，文章提出了包括技能素质、品格素

质、心理素质和综合素质等四个方面的素质测评指标体系，运用层次分析法和模糊综合评价法建立了电子商

务客服素质测评模型，并进行了实证研究。实验证明，电子商务客服素质测评指标体系具有一定的实用性和

可操作性。
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当前电子商务市场的竞争越来越激烈，很多企业都非常关注战略问题、成本问题、技术问题和人才

问题，而往往忽略了客户服务这个企业长期生存的命脉［1］。如果企业丧失了客户，就失去了生存的基

础，所以给客户提供卓越而周到的服务是企业发展的重要策略，企业必须重视客户服务、重视客服建

设［2］。若企业为大厦，则客服是基石。从某种意义上讲，客服团队自小到大、由弱到强是电子商务企业

成长的标志。为此，电子商务企业急需选拔和培养一批优秀的客服，以此来增强企业竞争力。基于此，

本文提出并建立了包括技能素质、品格素质、心理素质和综合素质等四个方面的素质测评指标体系，为

电子商务企业能够遴选出优秀的客服工作人员提供指导和帮助。

1 研究基础

研究过程主要涉及层次分析法和模糊综合评价法［3］: 层次分析法是美国运筹学家 T． L． Saaty 教授

提出的一种实用的多方案或多目标的决策方法，是一种定性与定量相结合的决策分析方法，常被运用于

多目标、多准则、多要素、多层次的非结构化的复杂决策问题，特别是战略决策问题，具有十分广泛的实

用性; 模糊综合评判是借助模糊数学的一些概念，应用模糊关系合成的原理，将一些边界不清、不易定量

的因素定量化，从多个因素对被评判事物隶属等级状况进行综合性评判的一种方法。
定义 1 设 U 是测评因素的集合且具有层次性，则 U =［u1 … ui … un］( i = 1，2，…，n) ，ui 为

集合 U 中的第 i 个因素，ui =［ui1 ui2 … uik］( k = 1，2，3，…) ，uik为 U 的第 i 个因素的第 k 个子因

素。
定义 2 设由 m 个评价等级组成的集合为 V，则 V =［v1 v2 … vm］( m =1，2，3，…) 。
定义 3 设集合 U 中的元素 ui 与集合 V 中诸元素的隶属度用 Ri 表示，则有: Ri =［ri1 ri2 …

rim］; 若集合 U 与集合 V 的隶属度用矩阵 R 表示，则有: R = ( rij ) n × m =

r11 r12 … r1m
r21 r22 … r2m
… … … …
rn1 rn2 … r
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定义 4 设 U 的权重集为 W =［w1 w2 … wn］，其中，wi 是集合 U 的第 i 个因素对 U 的权重，且

∑
n

i = 1
wi = 1; 令 ui 的权重集为 wi =［wi1 wi2 … wik］，其中，wij是集合 ui 的第 j 个子因素对 ui 的权重，且

∑
k

j = 1
wij = 1。

定义 5 由模糊综合评价法原理 B =W* R =［b1 b2 b3 … bn］可知: 一级因素模糊综合评价

模型 Bi = Wi* Ri =［bi1 bi2 bi3 … bin］( i = 1，2，…，n) ; 二级因素模糊综合评价模型: B = W* Bi =

W*

B1

B2


B













n

= W*

w1* B1

w2* B2


wn* B













n

=［b1 b2 b3 … bn］。

若∑
n

i = 1
bi≠1，则需要进行归一化处理，即 b'

i =
bi

∑
n

i = 1
bi

。对 B 结果进行归一化处理得到: B' =［b'
1 b'

2 b'
3

… b'
n］。其中，“* ”为模糊矩阵合成算子符号，为简便计算可采取普通积和运算。

定义 6 令 E 为综合评价值，H =［h1 h2 h3 … hm］
T 为集合 v 的参数，则有: E = B' × H =［b'

1

b'
2 b'

3 … b'
n］·［h1 h2 h3 … hm］

T。

2 电子商务客服素质测评指标体系

本文先利用层次分析法确定电子商务客服素质测评指标并计算各指标权重，再利用模糊综合评价

法建立电子商务客服素质测评模型，最后构建电子商务客服素质测评指标体系［4］。
2． 1 建立因素集

在参考若干电子商务企业对客服素质测评指标的基础上，征求其客服负责人和电子商务专家的意

见，将电子商务客服素质测评指标主要因素分为: 技能素质、心理素质、品格素质和综合素质等 4 个一级

因素。为了保证测评效果的有效性和方便性，又把一级因素分为 19 个二级因素［5 － 6］。由定义 1，可以

建立如表 1 所示的测评指标体系。
表 1 电子商务客服素质测评指标体系

目标层 一级指标( 因素) 二级指标( 因素)

电
子
商
务
客
服
人
员
素
质
测
评
指
标

技能素质 u1

心理素质 u2

品格素质 u3

行业知识及经验 u11

专业技能 u12

语言表达能力 u13

洞察力 u14

沟通能力 u15

积极进取的心态 u21

应变能力 u22

承受能力 u23

调节能力 u24

支持能力 u25

集体荣誉感 u31

诚实与守信 u32

责任与义务 u33

谦虚与自信 u34

忍耐与宽容 u35
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续表 1

目标层 一级指标( 因素) 二级指标( 因素)

电子商务客服人员

素质测评指标
综合素质 u4

客户至上的服务观念 u41

工作的独立处理能力 u42

问题的分析解决能力 u43

人际关系的协调能力 u44

2． 2 建立评价集

本文在建立评价集时，根据电子商务客服素质测评实际情况，选择优、良、中、差四个评价等级，由定

义 2 可知 V =［v1 v2 v3 v4］=［优 良 中 差］。为了使评价人更易于对各因素进行评价，现对

四个评价等级分别进行赋值，把评价等级转化成定量指标，如表 2 所示。此时，H =［h1 h2 h3 h4］
T

=［95 85 75 65］T。
表 2 评价等级及相应分值表

评价等级 优 良 中 差

赋值区间 90 － 100 80 － 90 70 － 80 60 － 70

平均值 95 85 75 65

2． 3 确定权重集

本文采用层次分析法来确定各因素的权重，从而得到各因素权重集［7］。由表 1 和定义 4 可以得到:

W =［w1 w2 w3 w4］，

w1 =［w11 w12 w13 w14 w15］，w2 =［w21 w22 w23 w24 w25］，

w3 =［w31 w32 w33 w34 w35］，w4 =［w41 w42 w43 w44］。

2． 4 构建模糊变换矩阵

由表 1 和定义 3 可得到: 技能素质 u1 对应的模糊变换矩阵为 R1，心理素质 u2 对应的模糊变换矩阵

为 R2，品格素质 u3 对应的模糊变换矩阵为 R3，综合素质 u4 对应的模糊变换矩阵为 R4。R1、R2、R3、R4

由专家给出或综合汇总专家数据得出。
2． 5 综合评价模型

由定义 5 和定义 6 知，综合评价模型为:

B =W*

B1

B2

B3
B













n

= W*

w1* R1

w2* R2

w3* R3

w4* R













4

=［b1 b2 b3 b4］，

归一 化 处 理 后，B' = ［b'
1 b'

2 b'
3 b'

4 ］; 综 合 评 价 值 E = B' × H = ［b'
1 b'

2 b'
3 b'

4 ］·

［h1 h2 h3 h4］
T。

3 实证研究

为了验证电子商务客服素质测评指标体系的科学性和可操作性，在某电子商务企业的支持和帮助

下，笔者进行了实证研究。研究所需要素为: 若干名客服( 实验对象) 、测评小组成员 10 名( 建立模糊变

换矩阵) 、专家组若干名( 构造判断矩阵) 。
3． 1 权重计算

根据笔者对电子商务客服的了解和参与程度，选取相关专业学科教授以及若干名电子商务企业客

服经理组成专家组。在征询相关专家意见和参考相关文献的基础上，按照表 3 构造 U 的判断矩阵 M，
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如表 4 所示。
表 3 判断矩阵标度及其含义

标度 含义

1 表示两个因素相比，具有同样的重要性

3 表示两个因素相比，前者比后者稍微重要

5 表示两个因素相比，前者比后者明显重要

7 表示两个因素相比，前者比后者强烈重要

9 表示两个因素相比，前者比后者极端重要

2、4、6、8 上述两相邻判断的中值

倒数 若元素 i 和元素 j 的重要性之比为 aij，那么元素 j 与元素 i 的重要性之比为 aji = 1 /aij

表 4 U 的判断矩阵

素质 A B1 B2 B3 B4

B1 1 7 5 5

B2 1 /7 1 1 /2 1 /4

B3 1 /5 2 1 1 /4

B4 1 /5 4 4 1

转换成数学表达式: M =

1 7 5 5
1 /7 1 1 /2 1 /4
1 /5 2 1 1 /4











1 /5 4 4 1

。

同理，可以得到 u1、u2、u3、u4 的判断矩阵 N1、N2、N3、N4 :

N1 =

1 3 5 6 6
1 /3 1 8 5 6
1 /5 1 /8 1 1 /2 2
1 /6 1 /5 2 1 2















1 /6 1 /6 1 /2 1 /2 1

，N2 =

1 3 4 4 2
1 /3 1 2 2 1 /3
1 /4 1 /2 1 3 1 /2
1 /4 1 /2 1 /3 1 1 /2















1 /2 3 2 2 1

，

N3 =

1 4 1 /3 3 7
1 /4 1 1 /3 2 5
3 3 1 3 7
1 /3 1 /2 1 /3 1 2















1 /7 1 /5 1 /7 1 /2 1

，N4 =

1 1 /2 1 /2 3
2 1 1 /2 3
2 2 1 2











1 /3 1 /3 1 /2 1

。

经检验，M、N1、N2、N3、N4 的一致性比 C． R． ＜ 0． 1，不存在逻辑错误，具有满意的一致性。利用 Mat-
lab 进行运算，利用幂法计算排序向量，精度设置在 0． 000 1 范围内，即可获得各因素的权重，结果如下:

W =［0． 6217 0． 0593 0． 0926 0． 2264］，

w1 =［0． 4819 0． 3209 0． 0638 0． 0853 0． 0481］，

w2 = ［0． 4063 0． 1457 0． 1246 0． 0789 0． 2445］，

w3 = ［0． 2941 0． 1406 0． 4326 0． 0915 0． 0412］，

w4 = ［0． 2099 0． 2947 0． 3835 0． 1119］。
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3． 2 构建模糊变换矩阵

为了保证实验的科学性和严谨性，笔者从若干名客服中随机选取一名客服参与实验; 测评小组成员

为: 企业高层管理人员 1 名、客服经理 1 名、客服组长 1 名、其他客服 4 名、人事部门负责人 3 名，共计 10
人。测评小组按照二级因素对该客服进行评价，结果如表 5 所示。

表 5 模糊变换矩阵

目标层 一级指标 二级指标 优 良 中 差

电
子
商
务
客
服
人
员
素
质
测
评
指
标

技能素质 u1

行业知识及经验 u11 0． 2 0． 4 0． 3 0． 1

专业技能 u12 0． 4 0． 1 0． 3 0． 2

语言表达能力 u13 0． 3 0． 4 0． 3 0

洞察力 u14 0． 1 0． 3 0． 2 0． 4

沟通能力 u15 0． 5 0． 1 0． 3 0． 1

心理素质 u2

积极进取的心态 u21 0． 4 0． 4 0． 2 0

应变能力 u22 0． 3 0． 3 0． 3 0． 1

承受能力 u23 0． 2 0． 5 0． 2 0． 1

调节能力 u24 0． 2 0． 4 0． 3 0． 1

支持能力 u25 0． 1 0． 2 0． 4 0． 3

品格素质 u3

集体荣誉感 u31 0． 5 0． 3 0． 2 0

诚实与守信 u32 0． 4 0． 4 0． 2 0

责任与义务 u33 0． 5 0． 1 0． 3 0． 1

谦虚与自信 u34 0． 4 0． 3 0． 2 0． 1

忍耐与宽容 u35 0． 2 0． 3 0 0． 5

综合素质 u4

客户至上的服务观念 u41 0． 4 0． 3 0． 1 0． 2

工作的独立处理能力 u42 0． 3 0． 5 0． 1 0． 1

问题的分析解决能力 u43 0． 4 0． 1 0． 3 0． 2

人际关系的协调能力 u44 0． 1 0． 2 0． 4 0． 3

注: 表 5 中的数据计算公式为: 评定该等级的人数 /测评小组的人数。

由表 5 知:

R1 =

0． 2 0． 4 0． 3 0． 1
0． 4 0． 1 0． 3 0． 2
0． 3 0． 4 0． 3 0
0． 1 0． 3 0． 2 0． 4















0． 5 0． 1 0． 3 0． 1

，R2 =

0． 4 0． 4 0． 2 0
0． 3 0． 3 0． 3 0． 1
0． 2 0． 5 0． 2 0． 1
0． 2 0． 4 0． 3 0． 1















0． 1 0． 2 0． 4 0． 3

，

R3 =

0． 5 0． 3 0． 2 0
0． 4 0． 4 0． 2 0
0． 5 0． 1 0． 3 0． 1
0． 4 0． 3 0． 2 0． 1















0． 2 0． 3 0 0． 5

，R4 =

0． 4 0． 3 0． 1 0． 2
0． 3 0． 5 0． 1 0． 1
0． 4 0． 1 0． 3 0． 2











0． 1 0． 2 0． 4 0． 3

。

3． 3 实验结果

由 Bi = Wi* Ri，可以计算出:

B1 = w1* R1 =［0． 2766 0． 2808 0． 2915 0． 1513］，

B2 = w2* R2 =［0． 2714 0． 3490 0． 2714 0． 1083］，
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B3 = w3* R3 =［0． 4644 0． 2275 0． 2350 0． 0730］，

B4 = w4* R4 =［0． 3370 0． 2711 0． 2103 0． 1817］，

B =W*

B1

B2

B3

B













4

=［0． 6217 0． 0593 0． 0926 0． 2264］*

0． 2766 0． 2808 0． 2915 0． 1513
0． 2714 0． 3490 0． 2714 0． 1083
0． 4644 0． 2275 0． 2350 0． 0730











0． 3370 0． 2711 0． 2103 0． 1817

=［0． 3074 0． 2777 0． 2667 0． 2666 0． 1484］，

归一化后的结果为 B' =［0． 3074 0． 2776 0． 2666 0． 1484］。

由表 2 知 H =［95 85 75 65］T，则 E = B' × H =［0． 3074 0． 2776 0． 2666 0． 1484］·

95
85
75











65

=

82． 440 0。
由此，该客服最终得分为 82． 440 0，对照表 2 的分值区间，其最终测评结果应为良。而此计算结果

与该客服年终考核结果基本相符，说明本文构建的电子商务客服素质测评指标体系具有一定的实用性

和可操作性。

4 结论

本文构建了一套较为完整的电子商务客服素质测评指标体系，并在研究过程中利用了层次分析法

和模糊综合评价法，以保证测评体系的系统性和合理性。通过实证研究，表明电子商务客服素质测评指

标体系具有一定的实用性和可操作性，这为电子商务企业遴选或培养优秀电子商务客服提供了参考依

据和测评方法。
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