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摘　 要: 进口 Ｂ２Ｃ 跨境电商商品质量风险的有效评估是实现高质量监管的基础ꎮ文章基于

进口 Ｂ２Ｃ 跨境电商活动全流程监管ꎬ对涉及商品质量的境外采购、仓储物流、平台销售、商品售

后四个环节进行风险分析ꎬ构建了包括风险识别、评估指标体系、风险度量、风险等级划分以及风

险原因追溯五个部分的进口 Ｂ２Ｃ 跨境电商商品质量风险评估系统ꎬ并以杭州市进口 Ｂ２Ｃ 跨境电

商企业为例ꎬ进行实证研究ꎮ研究结果表明ꎬ杭州市进口 Ｂ２Ｃ 跨境电商企业的风险点主要集中于

供应商资源、商品溯源、售后保障、商品质量标准认知四个方面ꎬ且不同规模企业的商品质量风险

存在异质性ꎮ据此对企业和政府提出了相关政策建议ꎮ
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一、 引　 言

在政策利好和市场需求不断释放的背景下ꎬ进口跨境电商发展迅速ꎮ近年来随着消费需求的扩大以及

监管政策趋严ꎬ进口零售跨境电商逐步从 Ｃ２Ｃ 模式向 Ｂ２Ｃ 模式发展ꎮ据智研咨询统计ꎬ２０１６年 Ｂ２Ｃ 模式



的交易规模占进口零售跨境电商的５６. ４％ ꎬ２０１８年占比提升至６５. ８％ ꎮ
但在进口 Ｂ２Ｃ 跨境电商发展的过程中ꎬ出现了货源品质难以保证、维权困难等一系列质量问题(邹磊

和徐策ꎬ２０１５) [１]ꎬ对消费者、企业、环境等均造成了不良影响ꎬ制约了进口 Ｂ２Ｃ 跨境电商行业的健康发展ꎮ
究其原因ꎬ主要是现行监管体系仍难以适应进口 Ｂ２Ｃ 跨境电商的高速发展ꎬ不仅表现为监管部门执法不

协同ꎬ监管标准不一致ꎬ更表现为对风险评估不准确、不及时ꎬ缺乏定量判断与科学依据ꎬ难以实现动态、智
能化的监管ꎬ致使进口 Ｂ２Ｃ 跨境电商商品质量问题日益凸显ꎮ因此ꎬ亟须对进口 Ｂ２Ｃ 跨境电商商品质量风

险进行定量评估研究ꎬ基于风险识别、风险度量以及风险评估ꎬ及时发现风险环节与危害因子ꎬ采取有针对

性的监管措施ꎮ商品质量风险评估是实现高质量监管的基础ꎬ有效的风险评估不仅能全面整合监管资源ꎬ
降低监管成本ꎬ而且对于加强质量安全监管能力、创新监管机制具有重要作用ꎮ

本文基于商品质量风险的内涵ꎬ从进口 Ｂ２Ｃ 跨境电商全流程监管的角度ꎬ甄别各环节的商品质量风

险点ꎬ构建进口 Ｂ２Ｃ 跨境电商商品质量风险评估体系ꎬ采用模糊综合评价法度量风险ꎬ划分风险等级ꎬ实
现商品质量风险的定量评估ꎬ弥补了现有研究的不足ꎬ为风险分类预警提供判断依据ꎮ

二、 跨境电商商品质量风险评估研究的文献综述

现有的相关研究主要集中于跨境电商商品质量问题及其成因探讨、监管对策研究两个方面ꎬ尚缺乏对

跨境电商商品质量风险进行定量评估研究ꎮ
在跨境电商商品质量问题及其成因研究方面ꎬ经济合作与发展组织(ＯＥＣＤꎬ２０１６)在电子商务商品安

全工作报告中ꎬ提到电商商品安全问题可概括为三类:一是禁止和召回的商品仍在线上平台销售ꎻ二是商

品的标签和安全警告信息不全ꎻ三是商品不符合自愿性和强制性的安全标准[２ － ３]ꎮ特别是第三类安全问题

在跨境电商商品中尤为常见ꎬ对人身健康和安全造成了一定的损害ꎮ罗世鹏等(２０１６)依据实际检出情况ꎬ
提出跨境电商的质量安全问题主要产生于伪报、夹带、假劣、法盲中ꎬ这些问题不仅影响了市场秩序ꎬ也带

来了众多质量安全隐患[４]ꎮ在此基础上ꎬ梁福(２０１６) [５]和汪晨聪(２０１８) [６] 从商品质量监管的角度分析了

跨境电商商品质量问题产生的原因ꎬ并将其概括为质量监管政策缺失、溯源体系以及市场准入制度不完

善、电商企业信用机制不成熟、商品质量信息不对称以及商品质量标准不一致ꎮ
基于跨境电商商品质量存在的问题及其成因ꎬ学者们从不同角度提出了对跨境电商商品质量监管的

思考ꎮ(１)多主体监管角度ꎮ谢秋慧等(２０１６)认为管控跨境电商消费品的质量安全需要企业、政府、社会通

力合作ꎮ其中ꎬ跨境电商企业应主动承担质量责任ꎬ积极配合社会监督ꎻ政府应加快建设电子监管与信息追

溯体系ꎬ重视监管措施的有效性ꎻ社会层面ꎬ应积极引入社会第三方认证ꎬ鼓励跨境电商 Ｏ２Ｏ 模式ꎬ以增强

线下互动ꎬ减少安全风险因素[７]ꎮ(２)全过程监管角度ꎮ周玲等(２０１１)针对我国商品质量监管的困境ꎬ提出

商品质量监管应由分散型向综合型转变ꎬ由事后处置向事前预判转变ꎬ以实现全过程的商品质量监管[８]ꎮ
陈瑞义等(２０１３)从供应链角度提出供应商、生产商、分销商以及消费者都是影响商品质量监管的因素ꎬ因
此优化供应链结构、提高质量信息传递的对称性以及构建稳固的合作是改善商品质量问题的重要手

段[９]ꎮ(３)商品质量溯源角度ꎮ周婧(２０１７)认为政府监管与消费者反馈是提升商品质量的外在因素ꎬ而互

联网与商品质量追溯相结合的监管模式是跨境电商商品安全保障的关键ꎬ尤其是在商品出现质量问题时ꎬ
通过溯源系统可及时锁定消费群体ꎬ实现有针对性的召回[１０]ꎮ刘家君(２０１７)针对我国跨境电商商品造假

与物流造假的监管痛点ꎬ提出应推进境内外质量溯源信息与智检口岸的对接ꎬ以实现高效精准的质量监

管[１１]ꎮ王鹤霏(２０１８)指出ꎬ现阶段政府在监管上的单一主体模式难以应对电子商务发展进程中出现的问题ꎬ
因此要注重发挥政府的核心作用、企业的主体作用以及社会组织和公民的监督作用[１２]ꎮ(４)商品质量监管标

准角度ꎮ朱忠康(２０１６)认为先进的标准引领是跨境电商商品质量提升的关键ꎬ认为其监管标准不仅要包括商

品本身的质量标准ꎬ也应包括跨境电商相关的服务标准和监督管理标准[１３]ꎮ
综上所述ꎬ关于跨境电商商品质量风险评估的研究基本以定性为主ꎬ缺乏定量评估ꎬ尚缺乏基于跨境电

商全流程的风险分析ꎬ致使其监管政策缺乏针对性ꎮ因此ꎬ本文借鉴其他领域的商品质量风险评估体系ꎬ结合

进口 Ｂ２Ｃ 跨境电商活动全流程的特点ꎬ建立相应的商品质量风险评估指标体系ꎬ并构建风险评估模型ꎬ实现
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对风险的量化评估ꎬ为监管提供依据ꎬ从而有效提升政府监管绩效ꎬ促进进口 Ｂ２Ｃ 跨境电商行业可持续发展ꎮ

三、 进口 Ｂ２Ｃ 跨境电商商品质量风险评估指标体系构建

进口 Ｂ２Ｃ 跨境电商商品质量风险ꎬ指在进口 Ｂ２Ｃ 跨境电商全流程中ꎬ由于各环节质量管控不严格ꎬ导
致商品质量下降、难以满足用户需求等后果ꎬ具有不确定性、危害性和相对性的特征ꎮ其中各项质量风险因

素包括技术设备、人员素质、质量管理体系、环境变化等ꎮ要实现进口 Ｂ２Ｃ 跨境电商商品质量风险的有效

预防与控制ꎬ需全面分析和甄别各环节可能存在的商品质量风险点ꎬ从全流程角度把控各项风险因素ꎮ

(一) 基于全流程的进口 Ｂ２Ｃ 跨境电商商品质量风险识别

由于进口 Ｂ２Ｃ 跨境电商商品订单的高频化与碎片化ꎬ增加了监管难度ꎮ目前我国对进口 Ｂ２Ｃ 跨境电

商商品质量的查验主要以抽查为主ꎬ部分问题商品可能成为漏网之鱼流入市场ꎬ如何判断商品质量的可靠

性变得较为困难ꎮ考虑到商品质量与跨境电商活动全流程的每一环节息息相关ꎬ每一环节的质量问题都可

能引发商品质量风险ꎮ因此ꎬ应以全流程为角度ꎬ识别进口 Ｂ２Ｃ 跨境电商各环节可能存在的商品质量风

险ꎬ以实现对风险的预判和控制ꎮ
其中ꎬ考虑到跨境电商交易模式复杂ꎬ涉及贸易主体多样ꎬ本文主要对进口流程较为相似的保税仓和

海外仓模式下的商品质量风险进行研究ꎮ由图１可知ꎬ在保税仓和海外仓模式下ꎬ进口 Ｂ２Ｃ 跨境电商的全

流程可概括为从采购至消费的整个链路ꎬ包括境外采购、线上支付、物流、通关商检、仓储、平台销售、商品

售后七个环节ꎮ其中ꎬ线上支付环节不涉及商品质量ꎬ通关商检是对商品质量风险的反映ꎬ并不会影响商品

质量ꎬ因此本文主要从涉及商品质量的境外采购、物流仓储、平台销售和商品售后环节ꎬ对可能存在的商品

质量风险进行识别ꎮ

图１　 保税仓和海外仓模式下的进口 Ｂ２Ｃ 跨境电商流程

图２　 进口 Ｂ２Ｃ 跨境电商境外采购流程

１. 境外采购环节的商品质量风险识别ꎮ进口 Ｂ２Ｃ 跨

境电商的境外采购是指企业根据实际订单需求、平台销量

走势以及市场需求预判ꎬ确定采购商品的品类、数量和标

准ꎬ并通过供应商或与品牌直接合作的方式ꎬ采购所需商

品的过程ꎬ具体如图２所示ꎮ其中ꎬ采购商品的质量标准、供
应商资质与信用水平、货源质量、采购商品的验收质量等

均会影响商品的质量ꎬ若不加以严格控制ꎬ易导致采购商

品的掺假、含量超标、含有有害物质等质量问题ꎮ
２. 物流仓储环节的商品质量风险识别ꎮ当采购商品验

收合格入库后ꎬ仓库负责对商品进行维护ꎬ不仅要避免商

品在装卸、搬运、储存的过程中出现损坏或变质ꎬ也要减少

商品错发、丢失等情况的发生ꎮ同时ꎬ应合理管控库存量ꎬ
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尽量避免商品缺货或滞销ꎮ本文主要研究保税仓和海外仓模式下的商品质量风险ꎬ具体的仓储流程见图３ꎮ
同时在物流运输环节(如图４)ꎬ由于跨境物流的运输周期相对较长ꎬ跨境物流人员的操作规范在很大程度

上决定了商品的质量(郭军峰ꎬ２０１８) [１４]ꎮ由此可见ꎬ在物流仓储环节ꎬ仓储环境卫生与安全、商品在库查

验、商品物流运输包装、物流人员操作的规范化程度等均会影响商品的质量ꎬ若不加以有效控制ꎬ易导致商

品的二次污染、损坏、变质等质量问题ꎮ

图３　 进口 Ｂ２Ｃ 跨境电商仓储流程

图４　 进口 Ｂ２Ｃ 跨境电商跨境物流流程

３. 平台销售环节的商品质量风险识别ꎮ进口 Ｂ２Ｃ 跨境电商的平台销售环节主要包括商家或品牌入

驻、商品线上展示、订单交易等ꎬ涉及平台企业、交易企业及服务企业ꎬ具体流程见图５ꎮ在平台销售过程中ꎬ
平台入驻考核机制、平台舆情监测机制、商品信息可溯源程度、商品线上展示信息完整性均会影响商品质

量ꎬ而平台销售环节主要产生的商品质量问题是由于商品信息不对称导致的商品售假ꎮ

图５　 进口 Ｂ２Ｃ 跨境电商平台销售流程
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图６　 进口 Ｂ２Ｃ 跨境电商商品售后流程

　 　 ４. 商品售后环节的商品质量风险识别ꎮ售后

服务是衡量商品质量的重要环节ꎬ具体是指当企

业或商家将商品销售给消费者之后ꎬ提供的一系

列服务ꎬ包括商品的安装、维修、退换等ꎬ具体流

程见图６ꎮ企业通过售后服务ꎬ可搜集商品在使用

过程中的质量信息ꎬ及时发现商品质量问题ꎬ提
升顾客满意度ꎮ同时ꎬ商品售后保障机制的完善

程度ꎬ也是对商品质量可靠性的反映ꎬ若企业所售

商品的售后保障机制较为完善ꎬ则其商品质量就

相对较有保障ꎬ当出现质量问题时ꎬ能得到及时解

决ꎬ从而有效降低商品质量风险ꎮ其中ꎬ在进口跨境

电商的售后环节ꎬ商品的售后服务质量、企业对售后

质量信息的重视程度均会对商品质量造成影响ꎮ
　 　 　 　 　 　 　 　 　 　 　 　 　 　 　 　 　 　 　 　 　 　 　 　 　 　 　　

　
　

　
　

　
　

　
　

　
　

　
　

　
　

　
　

　
　

　
　

　
　 　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　

　
　

　
　

　
　

　
　

　
　

　
　

　
　

　
　

　
　

　
　

　
　

　 表１　 进口 Ｂ２Ｃ 跨境电商商品质量风险清单

全流程环节 商品质量风险点
风险可能对商品

质量造成的影响

境外采购

采购商品的质量标准风险

供应商资质与信用风险

供应商供货质量风险

采购商品的验收风险

商 品 掺 假、 含 量 超

标、含有有害物质

物流仓储

仓储环境卫生安全风险

在库商品质量抽检风险

商品物流运输包装风险

物流人员操作风险

商 品 二 次 污 染、 损

坏、变质

平台销售

平台入驻考核风险

平台舆情监测风险

商品溯源风险

商品线上信息展示风险

商品信息不对称ꎬ商

品售假

商品售后
商品售后服务保障风险

商品售后质量信息收集风险

顾客满意度下降ꎬ商

品质量隐患扩散

通过上述四个环节的商品质量风险识

别ꎬ可汇总进口 Ｂ２Ｃ 跨境电商全流程中可

能存在的商品质量风险ꎬ并对其造成的影

响进行整理ꎬ如表１所示ꎮ

　 　 (二) 进口 Ｂ２Ｃ 跨境电商商品

质量风险评估指标体系构建

　 　 通过进口 Ｂ２Ｃ 跨境电商全流程各环

节的商品质量风险识别分析ꎬ并基于指标

体系构建的全面性、可操作性、可比性、针
对性原则ꎬ可将各项风险因素量化为具体

的商品质量风险评估指标ꎬ由此建立如表２
所示的进口 Ｂ２Ｃ 跨境电商商品质量风险

评估指标体系ꎮ
１. 境外采购环节ꎮ商品质量标准认知

程度ꎬ反映企业在境外采购时对商品质量

标准的掌控程度ꎮ供应商资质与信用水平ꎬ
主要通过选择供应商时的考核项目、供应

商供货模式、供应商违约情况三个方面综合考量ꎬ以间接反映由于未选择合理的供应商导致货源质量出现

问题的可能性ꎮ供应商供货残次率ꎬ反映供应商的实际供货质量水平ꎬ具体可用本期内供应商供货商品残

次数量占本期内供应商供货总量的比重衡量ꎮ商品验收方式风险等级ꎬ反映企业在商品验收时ꎬ验收工作

未按标准进行ꎬ致使质量事故发生的可能性ꎬ主要通过实际验收时查验的项目和验收频次两方面共同衡

量ꎮ
２. 物流仓储环节ꎮ仓储卫生安全达标率ꎬ用于衡量企业仓储环境情况ꎬ若仓储环境较差ꎬ则商品质量受

到二次污染、损坏等情况发生的可能性就越高ꎬ通过本期内仓储卫生安全检查不达标次数占本期内仓储卫

生安全检查总次数比重具体反映ꎮ在库商品质量抽检频率ꎬ用于衡量企业对仓储商品质量的维护程度ꎮ商
品物流运输包装合理性ꎬ用于衡量因商品物流运输包装不合理ꎬ致使运输过程中商品质量受损发生的可能

性ꎮ从两方面对该项指标进行衡量ꎬ一是企业在仓储过程中ꎬ对出库商品包装的规范化要求ꎬ二是在实际物

流运输中ꎬ因包装不合理导致商品质量受损发生的频率ꎮ物流人员操作失误率ꎬ通过本期内因物流人员操

作不当而导致商品质量受损情况的发生频率来具体衡量ꎬ用以反映企业在物流运输过程中商品质量损坏

的可能性ꎮ
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３. 平台销售环节ꎮ平台入驻考核项目数ꎬ考察平台对入驻商家或品牌的考核机制的完整性ꎬ可通过平

台入驻规则项目数反映ꎮ平台舆情监测频率ꎬ用于衡量因舆情信息监测不及时ꎬ致使商品质量隐患被忽视ꎬ
质量风险进一步恶化的可能性ꎮ商品溯源信息缺失度ꎬ用于衡量因质量溯源信息不完整致使商品质量真实

性难以保障的可能性ꎮ商品线上展示信息缺失度ꎬ用于反映销售平台所展示的信息与实物信息相比缺失的

程度ꎬ进一步衡量因商品线上信息缺失致使商品售假等质量风险发生的可能性ꎮ
４. 商品售后环节ꎮ商品售后保障项目数ꎬ指企业所能提供的售后服务项目数ꎬ售后服务项目数越多ꎬ可

认为企业售后服务机制较为完善ꎬ商品售后质量能够得到保障ꎮ质量问题售后一次性解决率ꎬ指顾客向客

服部门反馈的商品质量问题能够即时解决或在承诺时间范围内解决ꎬ不需要重复回访的概率ꎬ主要用于衡

量商品售后质量得以有效保障的可能性ꎮ商品售后质量信息收集频率ꎬ用于反映企业对消费者反馈的质量

信息的重视程度ꎬ间接反映因企业忽视商品质量反馈信息而导致商品质量出现问题的可能性ꎮ

表２　 进口 Ｂ２Ｃ 跨境电商商品质量风险评估指标体系

目标层 全流程环节 商品质量风险评估指标 变量标记 变量属性

进口 Ｂ２Ｃ 跨境

电商商品

质量风险

境外采购

(０. ３２９)

物流仓储

(０. １６６)

平台销售

(０. ２８１)

商品售后

(０. ２４０)

商品质量标准认知程度(０. ２２５) Ａ１ 逆向

供应商资质与信用水平(０. ３３０) Ａ２ 逆向

供应商供货残次率(０. ３０５) Ａ３ 正向

商品验收方式风险等级(０. １１１) Ａ４ 正向

仓储卫生安全达标率(０. ２５８) Ｂ１ 逆向

在库商品质量抽检频率(０. １４１) Ｂ２ 逆向

商品物流运输包装合理性(０. ３６７) Ｂ３ 逆向

物流人员操作失误率(０. ２４９) Ｂ４ 正向

平台入驻考核项目数(０. ２９５) Ｃ１ 逆向

平台舆情监测频率(０. ２４５) Ｃ２ 逆向

商品溯源信息缺失度(０. ３３４) Ｃ３ 正向

商品线上展示信息缺失度(０. １２７) Ｃ４ 正向

商品售后保障项目数(０. ４４９) Ｄ１ 逆向

质量问题售后一次性解决率(０. ３０９) Ｄ２ 逆向

商品售后质量信息收集频率(０. ２４３) Ｄ３ 逆向

四、 进口 Ｂ２Ｃ 跨境电商商品质量风险评估模型

(一) 评估指标权重的确定

本文采用基于专家群组构权的层次分析法进行构权ꎮ选取杭州市跨境电子商务综合试验区专家和杭

州市进口 Ｂ２Ｃ 跨境电商企业的高管组成专家群组ꎬ实施评权过程ꎮ其构权结果不仅整合了监管部门的工

作经验ꎬ也体现了各高管在企业商品质量控制方面的实践经验ꎬ能够较为真实可靠地反映各项指标的重要

性ꎮ具体过程如下:
１. 组建专家小组ꎮ本文邀请了８位专家组成专家群组进行构权ꎬ其中有２位专家来自杭州跨境电商综试

区ꎬ６位专家是进口 Ｂ２Ｃ 跨境电商企业高管ꎬ他们均对进口 Ｂ２Ｃ 跨境电商的商品质量风险控制较为了解ꎬ
因此构权结果具有一定的科学性ꎮ

２. 实施评权ꎮ通过问卷调查形式ꎬ将评权要求与评权指标发放给各专家ꎬ让８位专家根据工作经验以及

进口跨境电商商品质量现状ꎬ分别独立地采用 ＡＨＰ 比例判断矩阵法对各环节的质量风险指标进行构权ꎮ
３. 专家意见整理ꎬ并合成指标权重ꎮ根据专家评分结果ꎬ分别求每一位专家的 ＡＨＰ 判断矩阵权向量ꎬ

并进行一致性检验ꎮ
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根据 ８ 位专家的构权结果ꎬ计算平均权重 ｗ ｉ ＝ １
８ ∑

８

ｊ ＝ １
ｗ ｉｊꎬ可合成各环节层的权重和各商品质量风险评

估指标的权重ꎬ结果如表 ２ 所示ꎮ

(二) 基于模糊综合评价法的风险度量

本文采用模糊排序综合评价法ꎬ通过构建模糊关系矩阵ꎬ进行模糊评价ꎬ实现对商品质量风险值的度

量(苏为华ꎬ２００５) [１５]ꎬ其基本实现过程为:
１.构建模糊评价因素集与评语等级ꎮ根据评价目标确定评估指标体系ꎬ并构成模糊评价因素集 Ｕ ＝

{Ｕ１ꎬＵ２ꎬꎬＵｐ}ꎬ由此设定评语等级 Ｖ ＝ {Ｖ１ꎬＶ２ꎬꎬＶｍ}ꎬ将评估对象划分为若干个等级ꎮ其中ꎬ本文的模

糊评价因素集具体是指全流程环节指标以及与之对应的各项商品质量风险评估指标ꎬ而评语等级是对商

品质量风险等级的划分ꎬ可根据 Ｌｉｋｅｔ ５ 点量表法设置为 Ｖ ＝ {极低ꎬ较低ꎬ中等ꎬ较高ꎬ极高}ꎬ并量化为具

体的风险值向量 Ｇꎮ
２.确定模糊关系矩阵 Ｒꎮ确定各因素集对评语等级的隶属度ꎬ即构造模糊关系矩阵 Ｒꎮ例如对于指标

Ｕｉ( ｉ ＝ １ꎬ２ꎬꎬｐ)ꎬ根据风险等级收集到的数据中有Ｍｉｊ 个属于 Ｖ ｊ 评语集( ｊ ＝ １ꎬ２ꎬꎬｍ)ꎬ则指标 Ｕｉ 对于

Ｖ ｊ 评语集的隶属度为:

ｒｉｊ ＝
Ｍｉｊ

∑
ｍ

ｊ ＝ １
Ｍｉｊ

ꎬ( ｉ ＝ １ꎬ２ꎬꎬｐꎻｊ ＝ １ꎬ２ꎬꎬｍ) (１)

最终构成模糊关系矩阵:

Ｒ ＝

ｒ１１ ｒ１２  ｒ１ｍ
ｒ２１ ｒ２２  ｒ２ｍ
⋮ ⋮ ⋮ ⋮
ｒｐ１ ｒｐ２  ｒｐｍ

é

ë

ê
ê
ê
ê
ê

ù

û

ú
ú
ú
ú
ú

３.计算模糊合成值 Ｂꎮ

Ｂ ＝ Ｗ☉Ｒ ＝ ｗ１ꎬｗ２ꎬꎬｗｐ
[ ]☉

ｒ１１ ｒ１２  ｒ１ｍ
ｒ２１ ｒ２２  ｒ２ｍ
⋮ ⋮ ⋮ ⋮
ｒｐ１ ｒｐ２  ｒｐｍ

é

ë

ê
ê
ê
ê
ê

ù

û

ú
ú
ú
ú
ú

(２)

(２) 式中ꎬ☉ 为模糊算子ꎬ一般采用普通的乘与加运算ꎻＷ 为指标的权重向量ꎮ由此可得到境外采购、
物流仓储、平台销售、商品售后环节的模糊合成值ꎬ分别记为 ＢＡꎬＢＢꎬＢｃꎬＢＤꎮ

４.各项指标及综合风险的度量ꎮ(１) 单项指标的风险度量ꎮ根据单项指标在各评语等级下的隶属度与

评语等级量化值 Ｇ 的加权平均ꎬ可对各单项指标的风险值进行度量ꎮ例如ꎬ对于指标 Ａ１ꎬ其风险值为:

ＳＡ１ ＝ ∑
ｍ

ｊ ＝ １
ｒＡ１ｊＧ (３)

(２) 全流程各环节的风险度量ꎮ例如ꎬ对于境外采购环节(记为 Ａ)ꎬ可通过该环节的模糊合成值 ＢＡ 与

评语等级量化值 Ｇ 的加权平均ꎬ计算得到境外采购环节的风险值 ＳＡꎬ即:

ＳＡ ＝ ∑
ｍ

ｊ ＝ １
ＢＡｊＧ (４)

同理ꎬ可得到其余各环节的风险值ꎬ分别记为 ＳＢꎬＳＣꎬＳＤꎮ
(３) 合成综合风险值ꎮ通过加权算术平均法合成进口跨境电商商品质量风险总值 Ｓｚꎬ即:

Ｓｚ ＝ ｗＡＳＡ ＋ ｗＢＳＢ ＋ ｗＣＳＣ ＋ ｗＤＳＤ (５)
其中ꎬｗ ｉ( ｉ ＝ ＡꎬＢꎬＣꎬＤ) 为各环节权重ꎮ
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(三) 风险等级判定准则的确定

本文根据 Ｌｉｋｅｔ ５点量表法ꎬ将风险划分为极低、较低、中等、较高、极高五个等级ꎬ并采用百分制形式对

风险等级进行量化ꎮ考虑到进口 Ｂ２Ｃ 跨境电商商品质量风险研究较为欠缺ꎬ具体风险区间分布并不明确ꎬ
所以采用均分法划分风险等级相对较为合适ꎮ本文将风险等级量化为[０ꎬ２０] (２０ꎬ４０] (４０ꎬ６０] (６０ꎬ８０]
(８０ꎬ１００]五个风险区间ꎬ取各区间的组中值作为对应风险等级的量化值ꎬ即风险等级量化值为 Ｇ ＝ {１０ꎬ
３０ꎬ５０ꎬ７０ꎬ９０}ꎮ同时ꎬ可对各等级的商品质量风险进行描述ꎬ汇总结果如表３所示ꎮ

表３　 风险判定准则

风险区间 风险等级 商品质量风险描述

[０ꎬ２０] 极低 商品质量风险处于安全区域ꎬ需继续保持

(２０ꎬ４０] 较低 商品质量风险处于可容忍范围内ꎬ但需采取预防措施

(４０ꎬ６０] 中等 商品质量风险处于危险边缘ꎬ需排查风险点ꎬ以防风险恶化

(６０ꎬ８０] 较高 商品质量风险较高ꎬ质量问题明显ꎬ较可能引起质量事故

(８０ꎬ１００] 极高 商品质量风险极高ꎬ质量问题严重ꎬ易引起重大质量事故

(四) 进口 Ｂ２Ｃ 跨境电商商品质量风险评估实证研究

１. 问卷数据来源及说明ꎮ杭州市拥有阿里巴巴、网易等众多优秀的电商企业ꎬ孵化和聚集了丰富的跨

境电商人才和资源ꎬ带动了较多的跨境电商企业进入良性发展ꎮ企业基于自身的电商发展优势与政策扶

持ꎬ运行机制日趋成熟ꎬ在进口商品质量的风险控制方面具有丰富的经验与较高的行业敏感度ꎮ因此ꎬ本文

选择杭州市进口 Ｂ２Ｃ 跨境电商企业的商品质量状况作为研究对象进行实证研究ꎬ能在一定程度上反映杭

州市进口 Ｂ２Ｃ 跨境电商行业的商品质量风险状况ꎮ
　 　 　 　 　 　 　 　 　 　 　 　 　 　 　 　 　 　 　 　 　 　 　 　 　 　 　 　 　 　　

　
　

　
　

　
　

　
　

　
　

　
　

　
　

　
　

　
　

　
　

　
　 　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　

　
　

　
　

　
　

　
　

　
　

　
　

　
　

　
　

　
　

　
　

　
　

　 表４　 １２家企业的进口 Ｂ２Ｃ 跨境电商商品质量风险值情况

目标层 全流程环节 风险值 商品质量风险评估指标 风险值

进口 Ｂ２Ｃ 跨境

电商商品质量

综合风险值

(３１. ０１)

境外采购

物流仓储

平台销售

商品售后

３６. ０３

１６. ４９

３３. ９３

２９. ５０

商品质量标准认知程度 ４５. ００
供应商资质与信用水平 ４１. ６７
供应商供货残次率 ２３. ３３
商品验收方式风险等级 ３３. ３３
仓储卫生安全达标率 １０. ０００
在库商品质量抽检频率 １０. ００
商品物流运输包装合理性 ２５. ００
物流人员操作失误率 １３. ３３
平台入驻考核项目数 ３０. ００
平台舆情监测频率 ２８. ３３
商品溯源信息缺失数 ４６. ６７
商品线上展示信息缺失度 ２０. ００
商品售后保障项目数 ３６. ６７
质量问题售后一次性解决率 ２０. ００
商品售后质量信息收集频率 ２８. ３３

目前监管部门尚未对外公布进

口 Ｂ２Ｃ 跨境电商商品质量的质检

数据ꎬ本文主要通过问卷形式收集

相关数据ꎮ据了解ꎬ目前杭州市进口

Ｂ２Ｃ 跨境电商企业中涉及商品供应

链且拥有保税仓或海外仓的平台企

业和交易企业共２０家左右ꎮ其中ꎬ涉
及境外采购、物流仓储、平台销售及

商品售后四大环节的企业约１５家ꎬ
因此本文选取了这１５家企业进行问

卷调查和实地走访ꎬ每家企业发放

问卷３份ꎮ由于部分企业出于对公司

信息的保密ꎬ未填写问卷ꎬ最终实际

回收有效问卷３６份ꎬ涉及１２家进口

Ｂ２Ｃ 跨境电商企业ꎬ包括３家大型企

业、６家中型企业、３家小型企业ꎮ
２. 进口 Ｂ２Ｃ 跨境电商商品质

量风险度量ꎮ根据前述基于模糊综合评价法的风险度量方法ꎬ可计算１２家企业的总体商品质量风险值以及

不同规模企业的商品质量风险值ꎬ计算结果如表４、表５和图７所示ꎮ
　 　 ３. 进口 Ｂ２Ｃ 跨境电商商品质量风险评价及原因追溯ꎮ(１)１２家企业总体商品质量风险评价及原因追

溯ꎮ如表４所示ꎬ本次调查的１２家进口 Ｂ２Ｃ 跨境电商企业的商品质量综合风险值为３１. ０１ꎬ据表３的风险判定
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　 表５　 不同规模企业各环节风险值与综合风险值情况

　 　 　 企业规模

环节　 　 　
大型 中型 小型

境外采购 １６. １８ ３６. ６１ ５５. ２３
物流仓储 １２. ６０ １５. ８８ ２１. ６０
平台销售 １４. ２１ ３６. ２３ ５０. ０１
商品售后 １４. ６１ ３０. １３ ４３. １４
综合风险 １４. ９０ ３２. ０８ ４６. １４

准则可知ꎬ其综合风险处于较低的风险等级ꎬ处于可

容忍范围ꎬ但需采取预防措施ꎬ以防风险严重化ꎮ其
中ꎬ１２家企业各环节的平均风险从大到小排序依次

为:境外采购 >平台销售 > 商品售后 > 物流仓储ꎬ分
别对应风险值为３６. ０３、３３. ９３、２９. ５０、１６. ４９ꎬ除物流

仓储环节处于极低风险外ꎬ其余三个环节的商品质量

风险均处于较低风险区域ꎮ因此ꎬ下文重点对境外采

购、平台销售、商品售后环节的风险点进行分析ꎬ并追

溯风险原因ꎮ
在境外采购环节ꎬ商品质量标准认知程度指标的风险值最高ꎬ达到４５. ００ꎬ其次为供应商资质与信用水

平指标ꎬ风险值为４１. ６７ꎬ两者均属于中等风险区域ꎬ需及时排查风险点ꎬ以防风险的恶化ꎮ通过原因追溯发

现ꎬ由于目前仍未建立跨境电商零售进口标准ꎬ导致企业在优选进口跨境电商商品或对商品进行抽检时ꎬ
没有标准可依ꎬ对于某些商品的国外成分标准也难以判定是否适用于国内消费者ꎬ从而加剧了商品质量标

准认知模糊的风险ꎮ又因为大部分进口 Ｂ２Ｃ 跨境电商企业成立时间较短ꎬ在品牌供应商资源方面仍较为

欠缺ꎬ对于供应商的资质考核标准也相对偏低ꎬ大都依靠经销商、代理商或是商超提供货源ꎮ有时并不能获

得品牌授权ꎬ甚至存在货源渠道供给不稳定或供应商难以按约供应的情况ꎬ致使供应商资质与信用水平指

标的风险值偏高ꎮ
在平台销售环节ꎬ商品溯源信息缺失度指标的风险值最高ꎬ达到４６. ６７ꎬ处于中等风险区域ꎮ通过原因

追溯发现ꎬ目前进口跨境电商的溯源机制仍未全面推广ꎬ对于如何落实并无强制性要求ꎮ受限于经营成本ꎬ
很多企业在溯源上仍无法做到对每一件商品都加贴防伪溯源码ꎬ且现有的溯源信息并不完整ꎬ较少涉及生

产厂家、海外物流、海外报关等信息ꎬ仅能追溯商品在国内流通的部分信息ꎬ难以打通商品的境外流通信息

链ꎮ这在一定程度上加大了商品全链路溯源监管的难度ꎬ商品质量的真实性也较难考证ꎮ
在商品售后环节ꎬ商品售后保障项目数指标的风险值最高ꎬ达３６. ６７ꎬ处于较低风险区域的边缘ꎬ接近

中等风险区域ꎮ通过原因追溯发现ꎬ被调研的部分企业存在售后商品质量保障缺失的情况ꎬ难以提供商品

的正品保障ꎬ商品售后的退换货机制也较不成熟ꎬ这在一定程度上降低了商品质量的可信度ꎮ因此ꎬ企业在

售后方面仍需提高商品售后的效率与服务质量ꎬ以降低商品质量风险ꎮ
(２)不同规模企业的商品质量风险评价及原因追溯ꎮ考虑到不同规模的进口 Ｂ２Ｃ 跨境电商企业在经

营模式和资源优势上存在较大差异ꎬ对于商品质量风险管控的侧重点也存在异质性ꎮ因此ꎬ本部分从企业

规模角度比较分析了被调研的１２家企业ꎬ并总结不同企业规模的风险点ꎮ

图７　 不同规模企业各项商品质量风险评估指标的风险值
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图８　 不同规模企业各环节风险值与商品质量综合风险值情况

由表５可知ꎬ本次调研的３家大型企业、６家中型企业、３家小型企业的平均商品质量综合风险值分别为

１４. ９０、３２. ０８、４６. １４ꎬ分别处于极低、较低、中等风险等级ꎮ通过比较不同规模企业的各环节风险值、各项商

品质量风险评估指标风险值(图７、图８)可知ꎬ大、中、小型企业在物流仓储环节的商品质量风险值差距并

不大ꎬ而在其余３个环节的商品质量风险值差距较为明显ꎬ特别是境外采购和平台销售环节的差距极大ꎮ究
其原因ꎬ主要是由供应商资源、商品溯源、商品质量标准认知三个方面的差异引起的ꎬ具体分析如下:

在供应商资源方面ꎬ大型企业凭借优越的资本实力与行业先发优势ꎬ积累了丰富的优质品牌供应商资

源ꎬ在货源方面具有品牌授权、正品保障、供货稳定的优势ꎬ极大地降低了整体的商品质量风险ꎮ而中、小型

进口 Ｂ２Ｃ 跨境电商企业成立时间较短ꎬ普遍存在供应商资源匮乏的情况ꎬ大都依赖经销商或代理商供货ꎬ
在货源不稳定的情况下ꎬ也会大批量地从海外商超进货ꎮ但是经销商、代理商或商超所供货源有时并不能

获得品牌的直接授权ꎬ存在商品的正品资质无法得到认证的情况ꎮ而且多次的分销直接增加了境外采购的

中间环节ꎬ易出现掺假、伪报等质量问题ꎬ商品质量的真实性难以得到考证ꎬ存在较大的商品质量风险ꎮ
在商品溯源方面ꎬ目前杭州市大型企业均建立了较为完整的跨境电商商品溯源体系ꎬ对于进口 Ｂ２Ｃ

跨境电商商品基本能实现全程溯源ꎬ溯源信息包括进口商、启运港口、运输方式、进口口岸、报关口岸、报关

报检单号等等ꎬ极大地减少了跨境电商商品在进口流通中掺假、售假等商品质量风险ꎮ而中、小型企业受限

于经营成本ꎬ同时对全链路信息的掌握并不清晰ꎬ较难建立起健全的商品质量溯源体系ꎬ部分小型企业甚

至并未建立商品溯源机制ꎬ直接加剧了商品质量风险ꎮ但大、中型企业在商品防伪溯源上ꎬ均存在缺乏对境

外流通信息追溯的问题ꎬ商品境外流通链路有待完善ꎮ
在商品质量标准认知方面ꎬ大、中、小型企业均存在对跨境进口零售商品的标准认知不清晰的情况ꎬ但

大型企业在这个方面的问题相对较小ꎬ这与大型企业本身对商品质量标准的重视不可分割ꎮ在实际调研访

谈中ꎬ发现大型企业主要通过两方面来综合考察进口 Ｂ２Ｃ 跨境电商商品质量是否达标:一是商品成分是

否满足原产国的标准ꎬ二是商品是否满足国内的安全卫生环保标准ꎮ同时ꎬ在商品标准制定方面ꎬ也积极与

政府合作ꎬ共同探索适合我国消费者的进口跨境电商零售标准ꎮ而中、小型企业对于商品成分标准的界定

仍存在模糊不定的情况ꎬ在实际经营中ꎬ主要通过商品质量检测报告来判定商品质量是否达标ꎬ整体上对

商品质量标准的重视程度偏低ꎮ

五、 结论与政策建议

(一) 主要结论

本文基于进口 Ｂ２Ｃ 跨境电商活动全流程特点和商品质量风险内涵ꎬ从境外采购、仓储物流、平台销

售、商品售后四个环节ꎬ对商品质量进行风险识别ꎬ并将各项风险因素转化为可采集的定量指标ꎬ构建了进
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口 Ｂ２Ｃ 跨境电商商品质量风险评估指标体系ꎮ采用模糊排序综合评价法建立评估模型ꎬ实现对商品质量

风险值的度量和风险等级划分ꎬ在此基础上ꎬ从不同角度对其风险点进行分析和原因追溯ꎮ实证分析发现

以下结论ꎮ
１. 进口 Ｂ２Ｃ 跨境电商企业的整体商品质量风险较小ꎬ其中境外采购环节风险最大ꎮ在保税仓和海外

仓模式下ꎬ杭州市进口 Ｂ２Ｃ 跨境电商企业的商品质量风险水平较低ꎬ风险处于可容忍范围ꎬ但需采取预防

措施ꎬ防止风险加重ꎮ基于各环节的风险分析发现ꎬ各环节的风险排序依次为:境外采购 >平台销售 >商品

售后 >仓储物流ꎮ通过横向对比各项商品质量评估指标对综合风险的影响程度发现ꎬ风险点主要集中于供

应商资源、商品溯源、售后保障、商品质量标准认知四个方面ꎬ企业应就这些风险点进行重点排查ꎬ并采取

有针对性的控制措施ꎬ以完善商品质量监管体系ꎬ降低商品质量风险ꎮ
２. 不同规模的进口 Ｂ２Ｃ 跨境电商企业的商品质量风险差异较大ꎮ其中ꎬ大型企业整体商品质量风险

低ꎬ商品质量较为安全ꎻ而中、小型企业的商品质量风险分别处于较低风险等级和中等风险等级ꎬ其商品质

量风险环节主要集中于境外采购和平台销售ꎮ通过横向比较不同规模企业的商品质量风险评估指标ꎬ发现

风险差异主要体现在供应商资源、商品溯源、商品质量标准认知三个方面ꎬ其中商品溯源方面均存在商品

境外流通信息追溯困难的问题ꎮ大型企业资本实力坚实ꎬ行业优势明显ꎬ拥有丰富且优质的品牌供应商资

源ꎬ货源质量可靠ꎬ重视商品溯源和质量标准制定ꎻ而中、小型企业在这三方面的商品质量风险监管仍较为

欠缺ꎮ

(二) 实践建议

１. 对企业的建议ꎮ(１)增强质量风险意识ꎬ完善商品质量风险管理体系建设ꎮ在市场竞争激烈的环境

下ꎬ商品质量已成为企业竞争的焦点ꎬ优质的商品质量不仅能有效提升企业信誉ꎬ也能提高企业效益ꎬ赢得

更多的市场份额ꎮ因此ꎬ企业应从两方面付诸实践ꎬ一是增强全员质量风险意识ꎬ积极承担起商品质量责

任ꎻ二是完善商品质量风险管理体系ꎬ积极推行全面质量管理ꎬ从全员、全过程出发ꎬ严格把控全流程各环

节的商品质量风险ꎬ做到事前预防、事中控制、事后及时采取措施ꎬ全面保障商品质量安全ꎮ
(２)拓宽供应商资源ꎬ提升供应商资质与信用考核标准ꎮ供应商是企业供应链的关键要素ꎬ优质的供

应商资源极大地保障了货源质量的可靠性与供货的稳定性ꎮ而目前仅少数大型进口 Ｂ２Ｃ 跨境电商企业积

累了较为优质的品牌供应商资源ꎬ而其他中小型进口 Ｂ２Ｃ 跨境电商企业缺乏品牌授权ꎬ这在很大程度上

加大了货源端的商品质量风险ꎮ因此ꎬ企业应重视供应商资源积累ꎬ利用平台优势和行业经验ꎬ建立稳定的

供货关系ꎬ同时严格把关供应商资质与信用考核ꎬ从源头上保障商品质量ꎮ
(３)加强进口 Ｂ２Ｃ 跨境电商商品溯源ꎬ推进商品境外流通信息追溯ꎮ商品溯源是对商品全链路信息的

追溯ꎬ通过溯源体系ꎬ可对商品的来源、去向、流通信息等进行追踪ꎬ不仅能有效降低商品在流通过程中的

掺假ꎬ也能实现对问题商品的追踪与召回ꎮ但目前商品溯源仅限国内流通部分ꎬ较难打通境外流通信息链ꎬ
难以实现商品全链路溯源监管ꎮ因此ꎬ企业应加强对商品溯源体系的建设ꎬ不断完善商品溯源机制ꎬ尽可能

打通商品境外流通信息链ꎬ通过对商品全链路流通信息的监管ꎬ来保障商品质量的真实性和可靠性ꎮ
(４)完善售后保障机制ꎬ提升进口 Ｂ２Ｃ 跨境电商商品售后质量ꎮ完善的售后保障机制不仅有助于及时

发现商品质量隐患ꎬ有效控制商品质量风险ꎬ同时对于提高顾客满意度具有积极的作用ꎮ由于跨境电商的

特殊性ꎬ其售后相对于国内商品较为困难ꎬ存在着退换货成本高、售后维权困难等问题ꎬ特别是小型进口跨

境电商企业对于商品售后保障的重视程度偏低ꎬ在正品保障和退换货机制方面仍有待提高ꎮ因此ꎬ企业应

完善商品售后保障机制ꎬ提高售后效率与服务质量ꎬ从商品使用过程中及时发现质量隐患ꎬ不断改进和提

高商品质量ꎬ防患于未然ꎮ
２. 对政府的建议ꎮ(１)加强政企合作ꎬ推进跨境电商进口零售标准建立ꎮ目前跨境电商进口零售标准

尚未完全建立ꎬ致使企业在优选商品、商品抽样检验等方面无标准可依ꎬ甚至出现不良商家利用标准空缺ꎬ
采购假货、劣质货的现象ꎮ因此ꎬ政府应加强与企业合作ꎬ共同推进国内标准与国外标准接轨ꎬ通过比对国

内外共有的标准和国内、国外特有的标准以及商品质量标准的检测、分析ꎬ制定出科学的跨境电商进口零

售标准ꎬ保障进口跨境电商商品质量安全ꎮ
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(２)加强进口 Ｂ２Ｃ 跨境电商商品质量监管ꎬ提升政府监管绩效ꎮ由于进口 Ｂ２Ｃ 跨境电商订单的高频

化、碎片化以及贸易主体多样化ꎬ在很大程度上加大了进口 Ｂ２Ｃ 跨境电商商品质量监管的难度ꎬ政府监管

工作面临较大挑战ꎮ同时ꎬ由于政府监管部门缺乏对监管内容的量化评估ꎬ致使监管标准难以统一ꎬ监管成

本不断加大ꎮ因此ꎬ政府应加强进口 Ｂ２Ｃ 跨境电商商品质量监管体系建设ꎬ注重监管内容的量化ꎬ统一监

管标准ꎬ实现对进口 Ｂ２Ｃ 跨境电商企业、进口 Ｂ２Ｃ 跨境电商商品的风险评估和分类监管ꎬ提升政府监管绩

效ꎮ
(３)引导进口 Ｂ２Ｃ 跨境电商企业改善商品质量管理ꎬ提供服务支撑ꎮ目前进口 Ｂ２Ｃ 跨境电商企业对

商品质量的管理仍缺乏规范性ꎬ存在不良商家利用监管漏洞ꎬ出售劣质商品、假洋货等ꎬ不仅影响了市场秩

序ꎬ也易导致商品质量安全问题ꎮ因此ꎬ政府应积极引导进口 Ｂ２Ｃ 跨境电商企业改善商品质量管理体系ꎬ
定期抽检企业在销商品ꎬ严格规范企业经营行为ꎮ同时ꎬ政府也应为企业提供高质量的服务支撑ꎬ促进产学

研合作ꎬ加强人才引进ꎬ多方通力合作ꎬ共同推进进口 Ｂ２Ｃ 跨境电商商品质量风险的量化评估、监管规范

和标准ꎮ
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