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基于云模型的生鲜电商平台物流服务能力评价研究

谢楚楚

浙江万里学院，浙江 宁波  315100

摘　要：在数字经济和智能供应链迅速发展的时代背景下，生鲜电商行业已成为推动消费升级与现代流通体系建设的重要

力量。物流服务能力作为生鲜电商运行效率与顾客体验的核心支撑，直接影响企业的市场竞争力与可持续发展水平。如何

科学评估并提升生鲜电商平台的物流服务能力，已成为实现行业高质量发展的关键课题。基于此，本文从系统评价的视角

出发，构建适用于生鲜电商平台的物流服务能力评价体系，对其核心能力进行综合评价，以期为企业优化资源配置与提升

服务水平提供实践参考。
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1 绪论

近年来，随着“互联网 +”和数字经济的迅速发展，居

民消费模式发生了显著变化，线上购买生鲜产品逐渐成为主

流消费方式之一。同时，国家政策层面也在不断推动农产品

流通现代化与冷链物流体系建设，《“十四五”电子商务发

展规划》和《“十四五”冷链物流发展规划》均将生鲜电商

视为促进城乡消费升级、实现产业数字化转型的重要领域。

这些政策的实施为生鲜电商行业提供了良好的发展机遇，也

对其物流体系的服务能力提出了更高要求。

2 生鲜电商平台物流服务能力评价指标体系构建

为科学系统地构建生鲜电商平台物流服务能力评价指

标体系，确保该体系能够全面反映平台物流服务运行的关键

特征与发展水平，本研究遵循“理论分析—实证调研—专家

修订—模型验证”的研究思路，综合运用文献分析法、专家

访谈法和层次分析法（AHP），在理论支撑与实践检验的双

重基础上形成科学合理的评价框架。

在实证调研、德尔菲法专家咨询结果的基础上，为确

保指标体系的科学性、合理性与适用性，本研究对初步构建

的生鲜电商平台物流服务能力评价指标体系进行了修订与

优化。专家在两轮咨询中对指标的重要性、代表性及可操作

性进行了充分讨论，并结合满分率、变异系数等统计结果对

部分指标提出修改意见。

经综合分析，本研究最终保留了原有的五个一级指标，

并在二级指标层面剔除了 E5“资源调度灵活性”和 S5“供

应链社会协同”两个指标，形成由 5 个一级指标和 21 个二

级指标构成的优化体系。

修订后的体系中，指标的均值介于 4.75–4.92 之间，满

分率均超过 80%，变异系数控制在 0.10 以下，说明指标体

系具有较好的稳定性与一致性，见表 1。经优化的指标层次

清晰、内容全面，既能反映生鲜电商平台物流服务的核心能

力，又突出了智能化与柔性化的行业特征。

表 1  生鲜电商平台物流服务能力评价指标体系

一级指标 二级指标 平均分 满分率（%） 变异系数

A1 服务质量
（Q）

Q1 配送准时率 4.88 90.91 0.082

Q2 配送准确率 4.84 89.92 0.087

Q3 破损率控制水平 4.85 90.83 0.081

Q4 顾客满意度 4.92 92.10 0.076

Q5 售后响应速度 4.79 88.65 0.091

A2 运营效率
（E）

E1 仓储周转率 4.80 90.25 0.086

E2 订单履约周期 4.73 87.90 0.093

E3 配送成本占比 4.81 89.54 0.085

E4 仓储利用率 4.75 88.61 0.092

A3 信息化水
平（I）

I1 系统集成度 4.87 90.92 0.081

I2 订单可视化水平 4.84 91.30 0.080

I3 数据分析能力 4.89 92.13 0.075

I4 信息安全保障 4.81 88.72 0.089

A4 柔性能力
（F）

F1 异常响应速度 4.78 87.44 0.095

F2 多渠道配送能力 4.86 89.83 0.083

F3 服务个性化程度 4.80 88.53 0.089

F4 逆向物流能力 4.82 90.32 0.084

A5 可持续发
展能力（S）

S1 绿色包装水平 4.74 86.92 0.097

S2 能源利用效率 4.82 89.34 0.090

S3 碳排放管理 4.79 88.21 0.093

S4 社会责任履行 4.88 90.52 0.084
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3 基于云模型的电商物流服务能力评价

3.1 数据收集

本研究在正式评估前开展问卷调查，以获取“京东生鲜”

物流服务能力的第一手数据。问卷依据本论文的指标体系设

计，内容包含两部分：①受访者基本信息；②对 21 个二级

指标的 5 级李克特量表打分（5= 优秀，1= 很差）。

为保证样本的覆盖面与随机性，问卷通过问卷星 / 企业

内网 / 社群平台等渠道在线发放，回收时间为 2025 年 3–4

月。共回收 300 份，剔除无效与缺项后得到 280 份有效问卷，

有效率 93.3%。

3.2“京东生鲜”物流服务质量评价过程

3.2.1 基于云模型的指标层评价

在指标层评价阶段，主要针对二级指标进行定量化分

析，以反映“京东生鲜”物流服务质量体系中各项具体指标

的表现水平。依据前文构建的指标体系与权重分配，本研究

运用逆向云发生器，根据问卷调查的平均值与标准差，计算

得到各评价指标的云特征参数。

为进一步直观展示“京东生鲜”物流服务质量各指标

的分布特征与差异，本文依据指标层云参数，利用 Python

进行云模型可视化绘制。通过构建正向云发生器，生成各指

标对应的二维云图，从而展示指标在期望值（Ex）、熵（En）

与超熵（He）参数作用下的模糊性与随机性特征。图中横

轴代表评价等级，纵轴表示隶属度，云滴的密集程度与分布

形态反映了指标表现的集中性与波动性。通过比较不同维度

云图的形态，可直观分析“京东生鲜”在服务质量、运营效

率、信息化水平、柔性能力及可持续发展能力等方面的差异，

为后续准则层与目标层的综合云评价提供基础支撑。

结果得出，“京东生鲜”物流服务质量体系的整体水

平较高。多数指标的期望值（Ex）均超过 0.6，表明顾客对

平台在服务质量、运营效率、信息化水平、柔性能力及可持

续发展能力等方面的满意度总体处于良好区间。其中，服务

质量和信息化水平维度的云滴分布较为集中，说明顾客在配

送及时性、系统集成度、信息安全保障等方面的评价较为一

致，反映出企业在基础服务保障与技术支撑方面的优势。

然而，在柔性能力与可持续发展维度中，部分指标云滴

分布较为分散，表明不同受访者的评价存在一定差异，企业

在应急调度、渠道协同与绿色运营等环节仍存在改进空间。

整体来看，电商平台在保障服务稳定性和推动信息化建设方

面成效显著，但在柔性运营与可持续发展环节的能力尚未完

全匹配顾客期望，需要进一步完善动态响应机制与绿色物流

体系，以持续提升综合服务能力与市场竞争力。 

3.2.2 基于云模型的准则层评价

依据指标层云参数与二级指标权重，采用加权聚合法

得到准则层的云模型数字特征。

计算结果表明，各准则层的期望值（Ex）均在 0.60 以上，

其中信息化水平最高（0.7105），其次为服务质量（0.6912）

和可持续发展能力（0.6512），说明京东生鲜在系统集成、

信息安全与数据分析、交付准确与完好、绿色低碳等方面的

顾客体验较为良好。运营效率和柔性能力的期望值相对较

低，反映出在履约周期、仓储利用率以及逆向物流和个性化

服务等方面仍有进一步优化空间。

从熵（En）指标来看，信息化水平和服务质量的熵

值 最 低（ 分 别 为 0.1665 和 0.1687）， 说 明 顾 客 在 这 两 个

维度上的评价较为集中、意见一致；柔性能力的熵值最高

（0.1904），表明该维度评价分散度较大，顾客对异常响应

速度、多渠道配送和服务个性化等方面的感知差异较为明

显。运营效率和可持续发展能力处于中间水平，说明企业在

物流运营稳定性和绿色化方面已具一定基础，但仍需进一步

平衡顾客体验的稳定性与成本效率。

从超熵（He）分析可知，信息化水平的超熵最低（0.0649），

服务质量次之（0.0667），说明这两个维度的不确定性较小，

服务表现相对稳定；柔性能力的超熵最高（0.0853），意味

着该维度在不同情境下波动性更强，尤其在应急物流、退换

货服务及多渠道调度等方面，顾客体验稳定性有待提升。总

体而言，京东生鲜在信息化与标准化流程方面表现出较强的

系统性，但在灵活调度与个性化响应方面尚需增强动态管理

能力。

3.2.3 基于云模型的目标层评价

据准则层云模型的数字特征参数及其权重系数，利用

加权综合法计算得到目标层的综合云模型特征值。

从期望值 Ex=0.6613 来看，已显著高于 0.6 的基准线，

表明平台物流服务能力整体达到了“良好”等级。较高的期

望值说明消费者普遍对平台在配送时效、信息透明度、系统

集成度及绿色运营等方面的表现给予了较为积极的评价。结

合前文准则层的分析结果可知，信息化水平与服务质量是推

动目标层水平提升的关键要素，尤其是在订单可视化管理、
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数据分析与客户满意度管理等环节中，平台展现出较高的智

能化与协同性。

从熵 En=0.1778 的角度来看，指标分布较为集中，说明

受访者在不同评价维度上的意见趋于一致，物流服务的整体

感知差异较小。这一特征表明平台在核心环节上实现了标准

化与流程化管理，有效降低了不同地区、不同订单类型间的

服务波动。较低的熵值还反映出平台在信息传递、配送效率

及售后响应等方面具备稳定的服务质量，顾客体验的一致性

较强。

从超熵 He=0.0748 的分析结果来看，系统的不确定性水

平较低，表明平台物流服务能力的稳定性良好。云滴分布的

集中特征显示，大多数受访者的评价集中在“良好”与“较

好”区间内，评价差异较小，模型结果可信度较高。总体而

言，生鲜电商平台的物流服务能力已达到较为成熟的阶段，

具有较强的数字化运营基础与可持续发展潜力。然而，部分

柔性响应及逆向物流环节仍存在改进空间。未来应继续优化

末端配送与异常处理机制，加强绿色供应链和智能决策系统

建设，从而实现物流服务能力的持续优化与高质量发展。

4 生鲜电商平台物流服务能力提升策略

4.1 以数字化驱动为核心，强化信息化支撑与系统集成

数字化转型的关键在于构建统一的物流信息系统与高

效的数据支撑体系。生鲜电商平台的物流环节通常跨越供

应商、仓储中心、冷链运输与终端配送多个主体，信息流

转复杂且容易出现延迟与冗余。通过建立统一的数据中台

与业务集成架构，可实现订单、库存、温控、路径及客户

数据的实时互通与共享，使物流过程的可视化与可控性显

著提升。同时，借助云计算与物联网技术，平台能够实现

从仓储到末端的全链路监测与动态反馈，为运营决策提供

精准的数据支持。

4.2 以效率提升为导向，优化运营流程与资源配置

生鲜电商物流链条长、环节多，运营效率问题往往源

于流程割裂与资源配置不均。平台应以精益化运营理念为指

导，建立以数据驱动的流程管理体系，打通“仓储—分拣—

运输—配送”全链条信息流与物资流。在仓储环节，应通过

引入动态库存管理与分区分级存储机制，提高存储空间利用

率与货物周转速度。基于需求预测模型调整补货与出库策

略，可有效降低滞销与积压风险，实现库存结构的动态平衡。

在运输与配送环节，效率优化的关键在于科学调度与路

径智能化。平台可利用实时订单数据与地理信息系统（GIS）

技术，构建智能调度模型，实现车辆与人力的动态匹配，降

低空驶率与延误率。通过多点配送与微仓前置模式的结合，

可在保障配送时效的同时降低末端配送成本。此外，基于历

史订单的时空分析结果优化网点布局，使仓储与配送网络形

成空间互补与功能协同，有助于提升整体运输效率。

4.3 以柔性与绿色并进，构建可持续发展新格局

柔性化能力的提升，关键在于建立可快速响应的供应

链体系。生鲜电商物流系统受季节性、区域性与消费者需求

波动的影响显著，传统的刚性计划与固定路径模式难以适应

需求不确定性。平台应基于实时数据监测与动态预测机制，

实现从需求捕捉到生产、配送的全过程灵活调控。通过多渠

道配送体系的构建，如自建冷链、第三方协同及即时配送网

络的组合，可在不同场景下灵活切换运输模式，以降低服务

延误与资源浪费风险。同时，引入模块化仓储与柔性分拣技

术，使仓储空间与作业流程可根据订单量与品类变化进行动

态调整，提升供应链整体的弹性与应变能力。

绿色发展则是柔性运营的长期延伸与高阶目标。随着

“双碳”战略的持续推进，物流系统的节能减排、绿色包装

与资源循环利用已成为平台可持续发展的核心议题。平台应

全面推广可降解与可回收包装材料，建立逆向物流与包装回

收体系，形成“前端绿色采购—中端绿色运输—末端绿色回

收”的闭环生态链。同时，应加快新能源车辆与冷链节能装

备的应用，通过路径优化与运输调度算法减少空驶率与能

耗，实现物流过程的低碳化与智能化。
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