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摘要摘要：以淘宝最常见的五大类皇冠和金冠店铺数据为基础，构建淘宝店铺服务质量评价指标体系，运用熵权−
TOPSIS、引力模型及地理探测器等方法，分析中国淘宝整体和五大类店铺服务质量空间分异特征及影响因素。结

果表明：① 直辖市、省会城市和经济发达城市比经济欠发达城市淘宝店铺整体及各大类服务质量高；家居类、电子

类比服装类、美妆类、食品类店铺服务质量高值区集聚明显。② 长三角、珠三角地区整体及各大类店铺服务质量

均呈网络状分布，两两城市相互作用较强；北京、武汉、郑州等与外围城市呈“中心-外围”的辐射状分布；其他城市

两两间相互联系较弱。美妆类、食品类店铺服务质量空间联系比电子类、服装类、家居类更为复杂，并且城市联系

强度明显高于后3类。③ 全国尺度下，社会消费品零售总额对淘宝店铺服务质量具有主导作用，地区货运总量、互

联网宽带接入户数、城市行政等级、普通高等学校数量起助推作用。东部地区店铺服务质量影响因素相互关联性

强，以多因素叠加影响为主；中部地区影响因素呈一定等级性，各因素影响力层次性明显；西部地区与中部地区相

似，但各因素影响力弱于中部地区；东北地区影响因素相对较少，各因素单独作用于店铺服务质量。
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伴随互联网与传统经济的深度融合，网商群

体得到飞速发展。目前，中国网商营业规模已超

过 100 000 亿量级，网商从业者数以千万计[1]。网

商已经渗透到经济、社会、生活的方方面面，广大

消费者越来越关注网商服务质量。网商服务质量

属于经济主体活动，其空间分异是受产业结构与

布局、劳动地域的分工和经济地域运动综合作用

的影响，研究网商店铺服务质量空间分布特征及

影响因素，有利于探讨区域网商店铺服务特征，是

对传统实体店铺服务质量研究的补充，可丰富经

济地理学尤其是商业地理学的研究内容，促进网

商店铺服务升级、结构优化，从更深层次解释网商

店铺经济活动的空间过程和规律具有重要理论和

实践意义。

近年来，国内学者对淘宝网等 C2C（即消费者

之间）电子商务研究逐渐增多，地理学主要集中于

电子商务空间组织的影响[2~4]、企业空间组织集聚

与扩散[5~7]、发展路径及模式[8,9]、区位取向[10,11]、区域

发展水平差异及影响因素[12~15]等。随着网络大数

据的快速发展与应用，因而基于网商数据的电子

商务空间特征分析屡见不鲜。基于C2C店铺或淘

宝镇空间特征，多数学者从省域至县域[16~21]等不同

尺度进行空间差异分析，得到相似的地理空间特

征，全国尺度上呈现由东部沿海向西北内陆递减、

由北至南递增的空间格局；影响电子商务空间布

局的主要因素为经济因素、区位因素、互联网基础

及政府政策。对于店铺服务质量方面的研究，其

网商服务质量指标多数来源于 C2C 店铺数量，较

少以店铺综合服务质量为指标进行综合测度，由

于全国C2C店铺及商品评论、店铺等级、店铺类别

等属性数据获取存在难度，对合理评价区域店铺

服务质量带来“挑战”，因此，以店铺属性数据建立

店铺服务质量评价体系，并探究空间分异规律是

着力解决的突破点之一。
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可见，国内关于淘宝店铺的研究以空间分布、

影响因素以及区位选择研究居多，而对淘宝店铺服

务质量空间分布及影响因子研究甚少，仅丁志伟等

对中国中部地区淘宝店铺服务质量有所研究[15,16]，

缺少全国尺度的空间分异研究。在大众创业、全

民创新的大背景下，越来越多的淘宝店铺蜂拥而

起，服务质量参差不齐[22]，使得全国淘宝店铺服务

质量空间差异显著，探究中国淘宝店铺服务质量

空间分异及其影响因素十分必要。本文基于淘宝

店铺服务质量而非店铺数量，从虚拟空间的视角

解析中国淘宝店铺整体服务质量和五大类店铺服

务质量的空间分异特征，并对其影响因素进行测

度。试图在理论上丰富商业地理学的研究内容和

研究方法，弥补中国经济地理学界关注网商经济

发展，忽视网商服务质量的现象；在实践上为中国

淘宝店铺服务质量的提升提供科学依据。

11 数据来源、指标构建与研究方法

11..11 数据来源数据来源

通过八爪鱼软件采集中国 4 个直辖市及 334

个地级行政区（包括 294个地级市、30个自治州、7

个地区、3个盟，港澳台除外）共计 338个地级行政

单元 2017年 12月 20日淘宝店铺数据，包括淘宝五

大类商品店铺①，即电子类（手机和家电）、服装类

（男装和女装）、家居类（箱包和家居）、美妆类（化

妆品和护肤品）、食品类（生鲜、水果、食品）的皇冠

及金冠②店铺数据共计64 588条。社会经济数据来

源于 2017年《中国统计年鉴》[23]、《中国城市统计年

鉴》[24]，个别缺失数据采用相邻年份插值法补齐。

11..22 指标体系构建指标体系构建

为了在结构维度下测度五大类淘宝店铺服务

质量差异，本文从卖家信誉度、卖家服务度、物流

便捷度 3个维度构建淘宝店铺服务质量指标体系

候选集，通过熵值法计算每个指标的权重（表1）。

11..33 研究方法研究方法

1.3.1 熵权−TOPSIS法

熵权−TOPSIS 法是熵值法和 TOPSIS 法的组

合[25]。本文利用熵值法确定淘宝店铺服务质量评

价指标权重（表 1），通过 TOPSIS 法计算各市域淘

宝店铺服务质量评价指数（C），并进行排序[26]。

C ∈[ 0,1]，C值越大，表明该淘宝店铺服务质量

越优。

1.3.2 引力模型

引力模型可以测度不同研究单元之间的空间

联系状况，有学者利用引力模型对产业转移、城市

经济联系、文化迁移等进行测度[27,28]。本文以淘宝

店铺服务质量评价指数为表征，以城市之间的欧

式距离为半径，计算各城市之间店铺服务质量的

空间联系值。其模型如下：

Fij = G
CiCj

R2
ij （1）

式中：Ci、Cj为 i、j城市淘宝店铺服务质量评价指数；

Rij为 i、j城市之间的欧式距离；G为引力系数，根据

本文实际，G值取 1；Fij为 i、j城市之间淘宝店铺服

目标层

淘宝店铺

服务质量

准则层

信誉度

服务度

物流便捷度

指标编号

X1

X2

X3

X4

X5

X6

X7

指标层

金（皇）冠

是否为金牌卖家

是否纳入消费者保障计划

卖家好评率

店铺月销量

店铺商品数

快递网点数量

指标释义

金冠为1皇冠为0；店铺的综合实力和规模

金牌卖家为1，否则为0；能够加大店铺流量倾斜

纳入消费者保障计划为1，否则为0；买家购物安全

的套餐服务

0~1；商品及服务质量

≥0；卖家经营能力

≥0；店铺商品种类和买家需求

≥0；物流通达程度和物流成本

指标权重

0.393

0.258

0.001

0.187

0.002

0.105

0.054

① 淘宝网(www.taobao.com)主页下一级商品类目涉及九大类别，即电子类、服装类、美妆类、家居类、百货食品、文体类、生活服务、虚

拟产品(网游装备、游戏币、电话充值等)、其他，虚拟商品不需要实体商品支撑，文体类、生活服务类过于广泛，故本研究只选取前五大类作

为研究对象；不包含港澳台淘宝店铺数据。

② 金冠店铺指卖家信誉度达到 500 000以上的店铺；皇冠店铺指卖家信誉度在 10 001~500 000的店铺。信誉度是淘宝网对会员购物

实行评分累积等级模式的设计，每购物一次，可获得一次评分机会“好评”“中评”“差评”，分别对应 1分、0分、−1分，累积分值越高，店铺卖

家信誉度越高。

表表11 淘宝店铺服务质量评价指标体系淘宝店铺服务质量评价指标体系

Table 1 Taobao stores service quality evaluation index system
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务质量引力值。

1.3.3 地理探测器方法

地理探测器方法在度量空间分异性、探测解

释因子和分析变量间的交互作用关系等方面有

重要作用 [29]，已被逐渐应用到社会、经济、自然等

相关问题研究中[30,31]，公式如下：

PD,U = 1- 1
nσ2

U
∑
i = 1

m

nD,iσ2
UD,i （2）

式中：PD,U 为影响因素对淘宝店铺服务质量的影

响力值；nD,i 为次一级区域样本数；n为整个区域样

本数；m为次级区域个数；整个区域σ2
U 为淘宝服务

质量指数的方差；σ
2
UD,i为次一级区域的方差。假设

σ2
UD,i
≠ 0, 模 型 成 立 ，PD,U 的 取 值 区 间 为 [0, 1]，

PD,U = 0 时，表明淘宝店铺服务质量呈随机分布，
PD,U 值越大，说明该要素对淘宝店铺服务质量影

响越大。

22 中国淘宝店铺服务质量空间分异

22..11 淘宝店铺服务质量空间分异格局淘宝店铺服务质量空间分异格局

利用熵权−TOPSIS法对中国338个地级及以上

行政单元淘宝店铺整体服务质量和五大类服务质量

进行测算，采用自然断裂法进行分级，由高到低分成

5级服务质量等级，并进行可视化表达（图1）。

2.1.1 淘宝店铺整体服务质量空间分异

中国大部分地区淘宝店铺整体服务质量偏

低，区域差异明显，由东部地区向中部再向西部、

东北地区递减，由直辖市向省会城市再向地级城

市递减。由图 1a可见，长三角、珠三角地区以及北

京、天津、成都、武汉等城市处于高服务质量区。

从城市等级差异来看，服务质量指数前 20位城市

中，直辖市及省会城市占 75%；服务质量指数前 50

位城市中，省会城市及直辖市占 46%。从中国统

计年鉴刊分的四大区域来看，服务质量指数前 20

位城市中，东部地区占 55%，中部地区占 25%，西

部地区占 10%，东北地区占 10%；服务质量指数前

50 位城市中，东部地区占 56%，中部地区占 18%，

西部地区占16%，东北地区占10%。

2.1.2 五大类淘宝店铺服务质量空间分异

五大类淘宝店铺服务质量空间分异的差异性

明显（图 1）。相比较来看，电子类和食品类店铺服

务质量从大区尺度上看具有一定相似性，但从城

市尺度上看又不相同，两类服务质量高值区均分

布在京津、长三角、珠三角、成渝地区；但电子类店

铺服务质量第一梯级为深圳、上海、广州、北京；杭

州、东莞、温州、金华、重庆、宁波为第二梯级；而食

品类店铺服务质量第一梯级为上海、北京、杭州、

广州；金华、嘉兴、沈阳、成都、天津、深圳、长沙为

数据未含港澳台

图1 中国淘宝店铺服务质量空间分异

Fig.1 Spatial differentiation of service quality of Taobao stores in China
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第二梯级；服装类店铺服务质量高值区分布在东

部沿海与长江流域，形成大范围连绵高值区，广

州、杭州、上海、北京为第一梯级；苏州、泉州、武

汉、金华、厦门为第二梯级；家居类店铺服务质量

高值区分布在京津、长三角、珠三角地区，北京、上

海、广州为第一梯级；杭州、金华、深圳、保定、佛

山、温州、苏州为第二梯级；美妆类店铺服务质量

高值区分布在直辖市、省会和经济较发达的城市，

汕头、上海、北京、西安、武汉为第一梯级；深圳、成

都、广州、长沙等11个城市为第二梯级。

总体来说，家居类、电子类比服装类、美妆类、

食品类服务质量高值区集聚明显。京津冀、长三

角、珠三角地区城市整体服务质量及各大类服务

质量均处于高、较高水平，此外重庆、武汉、成都、

西安、长沙、沈阳等直辖市和省会城市整体服务质

量和分类服务质量相对也较高，处在较高水平。

其他城市整体及各大类服务质量均处于中等和较

低水平。所以，无论是整体服务质量还是分类服

务质量，直辖市、省会城市和经济发达城市比经济

欠发达城市淘宝店铺服务质量高。

22..22 淘宝店铺服务质量空间相互作用淘宝店铺服务质量空间相互作用

利用引力模型得出中国 338 个地级及以上行

政单元淘宝店铺整体服务质量和五大类店铺服务

质量引力值，采用自然断裂法进行分级，由高到低

分成5级空间联系轴，并进行可视化表达（图2）。

2.2.1 淘宝店铺整体服务质量空间相互作用

由图 2a可知，一级空间联系强度轴为广州−佛
山；二级空间联系强度轴为上海−苏州；三级空间联系

强度轴为西安−咸阳、北京−廊坊、汕头−潮州、广州−东
莞、北京−天津等；四级空间联系强度轴为武汉−孝
感、深圳−东莞、北京−保定、扬州−镇江、杭州−绍兴

等；其他城市为五级空间联系强度轴。从大区尺度

来看，长三角和珠三角地区整体服务质量空间联系

呈网络状分布，表明两两城市服务质量相互作用较

强；北京、武汉、郑州等城市呈“中心−边缘”状分布，

表明中心城市与周围城市呈放射状联系；其他城市

呈“点−点”状分布，即两两城市之间服务质量相互联

系较弱。

2.2.2 五大类淘宝店铺服务质量空间相互作用

五大类淘宝店铺服务质量的空间相互作用呈

现不同等级、不同结构的特点（图 2b,c,d,e,f）。相比

较而言，电子类和服装类店铺服务质量空间相互

作用具有一定相似性，均在长三角、珠三角地区呈

“鸟巢”状分布，两两城市店铺服务质量空间相互

作用较强。在京津冀地区呈“中心−外围”状分布，

以北京为核心向天津、承德、石家庄等城市扩散；

家居类店铺服务质量空间相互作用与电子类、服

装类店铺服务质量空间相互作用有一定相似性，

数据未含港澳台

图2 淘宝店铺服务质量相互作用强度

Fig.2 Interaction strength of service quality in Taobao stores
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但也有不同，家居类店铺服务质量空间相互作用

在长三角和珠三角地区更强，网络化区域更广泛，

而且以北京为核心的空间相互作用辐射区域也更

大；美妆类店铺服务质量空间相互作用与其他类

差别明显，在全国范围内呈“钻石”状分布，形成以

京津冀、长三角、珠三角和武汉、西安、长沙等城市

为核心的网络一体化格局，在 5类中最为复杂；食

品类店铺服务质量在京津冀、山东半岛、长三角、

珠三角地区网络化明显，在长三角地区呈极复杂

的“鸟巢”状分布，覆盖上海及江苏省南部、安徽省

东部、浙江省北部众多城市，在郑州、长沙、沈阳、

武汉等城市呈“中心−外围”状分布。

总体来说，美妆类、食品类淘宝店铺服务质量

空间联系相对于电子类、服装类、家居类更为复

杂，并且城市空间联系强度明显高于后 3类。长三

角、珠三角地区整体及各大类空间联系程度均处

于最高水平，空间联系呈网络状分布；北京、武汉、

郑州等城市呈“中心−外围”的辐射模式，区域内城

市之间的联系程度较高；其他地区城市之间空间

联系程度相对较弱。

33 中国淘宝店铺服务质量空间分异
影响因素

淘宝店铺服务质量在本质上是传统店铺服务

与互联网深度融合的产物，因此，店铺服务质量是

受市场和信息化共同作用的结果。本文在借鉴已

有研究[12,14~17,21]的基础上，考虑指标的代表性和可获

得性，选取以下变量：人口规模，用常住人口总量

反映；经济发展水平，用人均GDP表示；产业结构，

用第三产业占GDP比重衡量；社会消费水平，用社

会消费品零售总额替代；互联网基础，用互联网宽

带接入户数表征；交通物流环境，用邮政局站点数

和地区货运总量 2个指标反映；互联网普及能力，

用普通高等学校数表示；政策支持程度，用行政等

级代表（正省级、副省级、省会、地级市分别赋值为

4、3、2、1）。各自变量数据采用自然断裂法进行离

散化处理，以淘宝店铺服务质量指数作为因变量，

从全国和四大区域层面进行地理探测分析，计算

结果如表2所示。

33..11 全国层面淘宝店铺服务质量影响因素分析全国层面淘宝店铺服务质量影响因素分析

在地理探测器机理分析中，首先测得淘宝店

铺服务质量各因素显著性水平P均小于 0.05，表明

模型通过空间分异性检验，然后得出各探测因子

的 PD,U（表 2）。由此可见，全国整体淘宝店铺服务

质量受社会消费品零售总额（0.630 9）、地区货运

总量（0.621 2）、互联网宽带接入户数（0.576 1）、普

通高等学校数量（0.526 8）、城市行政等级（0.507 5）

等要素影响强烈，受邮政局站点数（0.319 9）、第三

产业占GDP比重（0.233 8）、常住人口总量（0.180 3）、

人均GDP（0.173 4）等因素影响较弱。

社会消费品零售总额对淘宝店铺服务质量有

决定性的影响，该指标是城乡居民衣食住行基本

消费的销售总额（包括实物商品网上零售额），

2016年全国社会消费品零售额达 332 164亿元[24]，

影响因素

常住人口总量

人均GDP

第三产业占GDP比重

社会消费品零售总额

互联网宽带接入户数

地区货运总量

邮政局站点数

普通高等学校数量

城市行政等级

中国整体

PD,U
0.1803

0.1734

0.2338

0.6309

0.5761

0.6212

0.3199

0.5268

0.5075

P

0.0000

0.0000

0.0000

0.0000

0.0000

0.0000

0.0000

0.0000

0.0000

东部地区

PD,U
0.2097

0.1843

0.4382

0.7999

0.6706

0.7828

0.5381

0.5327

0.6285

P

0.0103

0.0259

0.0000

0.0000

0.0000

0.0000

0.0048

0.0000

0.0000

中部地区

PD,U
0.1765

0.3187

0.1396

0.6341

0.7959

0.4479

0.1278

0.8591

0.7787

P

0.0398

0.0293

0.1840

0.0000

0.0000

0.0000

0.0803

0.0000

0.0000

西部地区

PD,U
0.3609

0.1513

0.1104

0.6459

0.4741

0.4926

0.2332

0.5218

0.6059

P

0.1941

0.0566

0.2560

0.0030

0.0067

0.0352

0.1682

0.0000

0.0000

东北地区

PD,U
0.6137

0.3563

0.2912

0.6631

0.4414

0.4634

0.1982

0.6863

0.6405

P

0.0064

0.0875

0.1984

0.0213

0.2832

0.1770

0.3530

0.0035

0.0000

表表22 中国整体及四大板块淘宝店铺服务质量分异的影响力比较中国整体及四大板块淘宝店铺服务质量分异的影响力比较

Table 2 Comparison of the influence of Taobao stores service quality differentiation in China as a whole and the four major sections

注：PD,U为影响因素对淘宝店铺服务质量的影响力值；P为显著性水平，0.001、0.05、0.01分别表示在 1%，5%，10%的统计显著性水平下

显著；根据《中国统计年鉴》[23]中关于区域的划分, 东部包括 10个省份, 中部包括 6个省份, 西部包括 12个省份, 东北包括 3个省份, 由此形

成四大区域；数据未含港澳台。
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广阔的市场需求提供良好的线上商业环境。地区

货运总量对淘宝店铺服务质量影响次之，城市经

济发展活力越高，地区货运总量越大，影响资源分

配、物质流动，对于淘宝店铺集聚产生助推力。城

市行政区等级对淘宝店铺服务质量影响位居第

三，高等级城市的政策、资金、技术、人才等软条件

较好，且电子信息从业人员、互联网使用人数、移

动电话使用数以及交通运输条件远高于其他城

市，这些条件的完善能够降低交易成本，有利于有

淘宝店铺服务质量提升和技术升级。普通高等学

校数量对淘宝店铺服务质量影响位居第四，因为

高等学校数量多的城市利于网络技能与知识技能

的扩散和应用。

33..22 大区层面淘宝店铺服务质量影响因素比较分大区层面淘宝店铺服务质量影响因素比较分析析

由表 2可见，东部地区淘宝店铺服务质量影响

因素多，相互关联性强，以多因素叠加影响为主。

各因素均通过显著性检验，社会消费品零售总额

(0.799 9）、地区货运总量（0.782 8）是核心因素；互

联网宽接入户数（0.670 6）、城市行政等级（0.628 5）

是影响服务质量的中坚力量；邮政局站点数

（0.538 1）、普通高等学校数量（0.532 7）、第三产业

占GDP比重（0.438 2）也有重要影响。影响因素交

互探测结果显示，人口规模与人均GDP、互联网宽

带接入户数、邮政局站点数呈非线性增强，人均

GDP 与第三产业占 GDP 比重也表现为非线性增

强，其他因素对淘宝店铺服务质量空间分异以单

因素影响为主，不存在显著交互作用。2016 年东

部地区社会消费品零售额为 170 499亿元，占总社

会消费品零售额的 52.92%[24]，庞大社会需求提供

广阔线上消费市场。作为改革开放先行区，东部

地区有着政策、资金、技术等优势，网商环境和物

流体系完善，利于产品的集散和运输，降低成本，

增加边际效益。东部地区普通高等学校 1 005所，

占总数的 39.77%[24]，利于传播互联网技术和培养

专业人才。此外，随着工业化的推进物质生产获

得极大发展，而物质生产增加社会对第三产业的

需求，使网商服务行业发展迅速，从业人员较多。

中部地区淘宝店铺服务质量影响因素呈一定

等级，各因素层次性明显。除第三产业占 GDP 比

重没通过显著性检验外，其余因素均通过检验。

普通高等学校数量（0.859 1）、互联网宽带接入户

数（0.795 9）、城市行政等级（0.778 7）是核心因素；

社会消费品零售总额（0.634 1）是中坚力量，地区

货运总量（0.447 9）对淘宝店铺服务质量起一定作

用。影响因素交互作用探测结果显示，人口规模

与人均GDP表现为非线性增强，人均GDP与邮政

局站点数呈非线性增强，其他因素对淘宝店铺服

务质量空间差异以单因素影响为主。中部地区作

为政策最后关注地带，在信息化推进“五化”协调

发展的背景下，加强信息基础设施建设和店铺服

务的技能培训尤为重要。

西部地区淘宝店铺服务质量影响因素与中部

地区相似，但各因素综合影响程度弱于中部地区。

人口规模、第三产业占GDP比重、邮政局站点数未

通过显著性检验，说明人口数量、产业结构、物流

中的邮政状况对西部淘宝店铺服务质量影响较

小。社会消费品零售总额（0.645 9）、城市行政等

级（0.605 9）是核心因素；普通高等学校数量

（0.521 8）是中坚力量；地区货运量（0.492 6）、互联

网宽带接入户数（0.474 1）也发挥着一定作用。影

响因素交互作用探测结果表明，人均 GDP 与互联

网宽带接入户数、普通高等学校数量呈非线性增

强，其他因素为单因素影响，不存在显著交互作

用。从实际情况来看，西部地区经济较为落后，社

会消费品零售总额为 55 533 亿元，只占全国社会

消费品零售总额的 17.24%[24]，严重限制了淘宝店

铺服务质量提升。发挥高值区城市的带动作用及

增强低值区网络技能培训，对西部淘宝店铺服务

质量协调发展尤为重要。

东北地区淘宝店铺服务质量主要受四大因素

影响，且各因素以单独影响为主。普通高等学校

数量（0.686 3）、社会消费品零售总额（0.663 1）、城

市行政等级（0.640 5）、人口规模（0.613 7）是主要

力量；人均 GDP（0.356 3）也发挥一定的影响。其

他因素均未通过显著性检验。交互探测结果表

明，东北地区淘宝店铺服务质量的影响因素均为

单因素影响，即两两因素之间对淘宝店铺服务质

量空间分异不存在显著的交互作用。东北地区普

通高等学校数量 264 所，占全国总数 10.33%[24]，对

淘宝店铺服务质量影响最显著。人口规模是劳动

力资源和消费市场的直接反映，对东北地区淘宝

店铺服务质量也发挥比较重要作用。受资源禀赋

和计划经济长期的影响，东北地区国有经济比重

大，工业结构偏于重型化，而淘宝店铺多以轻工业

个体经营为主，因此增强网络技能培训对增加店

铺服务质量乃至优化产业结构有重要意义。
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44 结论

1）中国淘宝店铺服务质量空间分布差异化特

征明显。直辖市、省会城市和经济发达城市比经

济欠发达淘宝店铺整体和五大类服务质量高；家

居类、电子类相对于服装类、美妆类、食品类淘宝

店铺服务质量高值区集聚分布明显。

2）中国淘宝店铺服务质量空间联系呈现不同

特征。长三角、珠三角地区网络化明显，两两城市

相互作用较强，北京、武汉、郑州等城市呈“中心−
外围”状分布，对周围城市呈放射状联系，其他城

市呈“点−点”结构，两两城市之间服务质量相互联

系较弱。其中，美妆类、食品类的空间联系特征相

对电子类、服装类、家居类更为复杂，并且城市联

系强度明显优于另外3类。

3）淘宝店铺服务质量的影响因素探测结果表

明，全国尺度下，社会消费品零售总额、地区货运

总量、互联网宽带接入户数、城市行政等级、普通

高等学校数量对淘宝服务质量发展具有重要作

用。大区尺度下，东部地区各因素相互关联性强，

以叠加影响为主；中部地区影响因素呈一定等级

性，各因素影响力层次性明显；西部地区与中部地

区相似，但各因素综合影响力弱于中部地区；东北

地区影响因素相对较少，各因素单独影响显著。

尽管本文得出一些有意义的结论，以下几个

方面值得进一步关注，具体表现在：首先，国外网

商巨头的冲击，它们采取何种形式及服务模式进

入中国，对本土网商有何种影响；其次，厘清线上

与线下服务之间的“竞合”关系，运用新的技术对

线上和线下商业的购物环境、运作的外部环境、商

业平台及其影响因素探究，对促进全国整体商业

服务水平的提升也是值得深入的方向。
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AbstractAbstract: The scale of China's online business has exceeded the order of ten trillion, and online business has de-

veloped into China's largest business group, with tens of millions of practitioners. Taobao (www.taobao.com)

has become China's largest e-commerce trading platform, and it has become an important way for urban and ru-

ral residents to consume. Based on Taobao's five most common types of crown and gold crown shop data, a

Taobao stores service quality evaluation index system was constructed, using entropy-TOPSIS, gravity models,

and geographic detectors to analyze the overall service quality space of Taobao in China and the five major cat-

egories differentiation characteristics and influencing factors. The results show that: 1) Taobao stores in munici-

palities, capital cities, and economically developed cities have higher overall service quality than major less-de-

veloped cities. Household Taobao stores and electronic Taobao stores have a higher concentration of high-qual-

ity service areas than clothing Taobao stores, beauty Taobao shops, and food Taobao stores; 2) The service

quality of the entire Yangtze River Delta and the Pearl River Delta regions and all major types of stores are net-

work-shaped, and the service quality of the two cities interacts strongly; Beijing, Wuhan, Zhengzhou and other

cities have a‘central-peripheral’radiation pattern; Two or two other cities are weakly connected. Spatial con-

nection of service quality of beauty and food Taobao stores is more complicated than that of electronics, cloth-

ing, and home furnishings, and the strength of urban connection is better than the latter three categories. 3) The

total retail sales of consumer goods plays a decisive role in the service quality of Taobao stores. In addition, the

total amount of regional freight, the number of broadband Internet access households, the level of urban admin-

istration, and the number of ordinary colleges and universities play a supporting role. The influence factors of

Taobao store service quality in the eastern region are highly interrelated, mainly multi-factor superimposed ef-

fects; the central region has a certain level of influence, and the influence of each factor is obvious; the western

region is similar to the central region. However, the influence of each factor is weaker than that of the central

region; there are relatively few influential factors in the northeast region, and each factor individually affects

the service quality of Taobao stores.

Key wordsKey words: Taobao stores; e-commerce service quality; spatial differentiation; China
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