
0 引言

近年来，随着生活水平的不断提高，人们对新

鲜瓜果、蔬菜、奶制品、水产品的需求在不断增加，

对产品质量和新鲜度要求也越来越高。“互联网+”

时代，随着人们消费习惯的改变，生鲜也开启了电

商之路，如何快速便捷地购买到新鲜优质的生鲜产

品也越来越受到人们的关注和重视。在此背景下，

生鲜电商迅速崛起。为了让消费者更便捷地吃到

生鲜产品，社区生鲜电商顺势而生。生鲜传奇、谊

品、钱大妈、三蛋生鲜、食享会等离消费者最近的社

区生鲜店渐入消费者的视野，线上下单，线下社区

店自提生鲜品已成流行趋势。然而由于我国冷链

物流发展较晚，生鲜电商在发展过程中出现了物流

成本高、保鲜难、损耗高、仓储资源缺乏、客户满意

度低等问题，冷链物流成为制约社区生鲜电商发展

的关键因素。因此针对社区生鲜电商，构建合理实

用、科学有效的冷链物流绩效评价指标体系，指导

其健康发展就变得尤其重要。

1 研究综述

目前，已有不少学者对冷链物流绩效评价进行

了研究。研究的内容主要包括冷链物流发展现状、

冷链物流绩效评价体系构建、冷链物流绩效评价方

法选取等。大部分学者[1-3]认为当前我国冷链物流

发展还处于初级阶段，建立冷链物流评价体系有利
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于提高企业冷链物流水平和企业竞争力；部分学者
[4-5]建议应重点从服务水平、财务指标、经济利益、发

展能力等方面进行冷链物流绩效评价，同时结合

“互联网+”背景，将电商平台融入冷链物流评价系

统中；在绩效评价方法选择上，有学者[6-9]主要采用

的方法有层次分析法（Analytic Hierarchy Process，

AHP）、模 糊 综 合 评 价 法（Fuzzy Comprehensive

Evaluation，FCE）、数 据 包 络 分 析 法（Data

Envelopment Analysis，DEA）和网络层次分析法

（Analytic Network Process，ANP）等。

虽然以上学者对冷链物流绩效评价进行了相

对全面的研究，但是研究主要针对的是冷链物流整

体的绩效评价，而对于某个特定的行业或企业冷链

物流绩效评价相对缺乏。本文以社区生鲜电商企

业为特定研究对象，将AHP和FCE有效结合，构建

针对社区生鲜电商的冷链物流绩效评价体系，并结

合企业实际数据进行模型验证，可一定程度上避免

现有研究的不足。

2 评价体系和评价模型构建

2.1 评价方法介绍

AHP是一种定性和定量相结合的、系统化的、

层次化的分析方法。FCE是指在模糊环境下，考虑

每个方面因素带来的影响，为达到某种目标对事物

做出综合评价决策的方法。模糊层次分析法

（FAHP）是一种将AHP和FCE相结合的评价方法，

一般先用AHP确定因素集，然后用FCE确定评判效

果。2者方法相互结合，评价的可靠性高。

2.1.1 AHP计算步骤

（1）建立层次结构模型：模型一般包括目标层、

准则层、方案层。

（2）成对比较矩阵构建：从第2层开始用成对比

较矩阵和1～9尺度，1～9尺度的含义见表1。

（3）单排序权向量计算和一致性检验：对每个

成对比较矩阵，计算最大特征值和对应的特征向

量，做一致性检验。

（4）总排序权向量计算和一致性检验：先计算

最下层对最上层总排序的权向量；再利用总排序一

致性比率 ，其中，CI表示一致性指标，RI表

示平均随机一致性指标。若通过，则可按照总排序

权向量表示的结果进行决策，否则需要重新构建模

型或矩阵。

2.1.2 FCE计算步骤

（1）确定评价对象的因素集U和评语集V

设 U= {u1,u2,… ,un}为刻画被评价对象的 n 种

评价指标，其中 n 是评价指标的个数，由具体的

指标体系所决定，ui 代表第 i 个评价指标。令

V={v1,v2,…,vm},是评价者对评价对象可能做出的各

种总的评价结果组成的评语等级的集合，m为评价

等级的个数，vj代表第 j个评价等级，一般划分为3~

5个等级。

（2）确定评价指标的权重向量

设W=(w1,w2,…,wn) 为权重分配模糊矢量，其中

wi表示第 i个因素的权重，W反映了各因素的重要程

度，而评价指标权重可以通过层次分析法进行确

定，且wi≥0,∑wi=1。

（3）进行单因素模糊评价确立模糊关系矩阵R

单独从一个因素出发进行评价，以确定评价

对象对评价集合 V 的隶属程度，再逐个对被评价

对象从每个因素 ui 上进行量化，进而得到模糊关

系矩阵R。

R=

其中，ri=(ri1,ri2,…,rin)，rij表示某个被评价对象从

因素ui来看对等级模糊子集vj的隶属度。

（4）进行多指标综合评价

利用合适的模糊合成算子将模糊权矢量W与

模糊关系矩阵R合成得到各评价对象的模糊综合评

价结果矢量D。模糊综合评价的模型为：

D=WR=(d1,d2,...,dn)

(5)对模糊综合评价结果进行分析，计算分析冷

链物流企业绩效评价的结果

对模糊综合评价的结果往往是一个模糊矢量，

它不是一个点值，因此需要对模糊矢量进一步处

理，计算评价对象的综合分值，将综合评价结果 D

转化为综合分值。

2.2 冷链物流绩效评价体系和模型构建

由于生鲜商品的特殊产品属性，电商企业的冷

链物流运作水平，客户满意度成为构建评价体系的

含义

第 i 个因素与第 j个因素的影响相同

第 i个因素比第 j个因素的影响稍强

第 i个因素比第 j个因素的影响强

第 i 个因素比第 j 个因素的影响明显强

第 i个因素比第 j个因素的影响绝对强

第 i个因素相对于第 j个因素的影响介于上述2个相

邻等级之间。

尺度

1

3

5

7

9

2,4,6,8

表1 1～9尺度的含义
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核心指标，参考文献 [3，6，9-10] ，归纳总结前人的

研究，并到社区生鲜电商自提点询问现场工作人员

和顾客，结合向企业高管和相关领域专家发放电子

问卷收集的信息，最终确定冷链物流绩效评价指

标，构建的评价体系如表2所示。

结合上述指标体系，根据社区生鲜电商冷链物

流的特点，运用FAHP构建的模型如图1所示。

3 合肥DLB公司冷链物流绩效评价

3.1合肥生鲜市场现状

合肥作为安徽省的省会城市，生鲜品市场需求

巨大。根据合肥国民经济和社会发展统计公报显

示，2012—2017年合肥市城镇居民主要生鲜产品人

均消费量总体呈稳步增长趋势，其中2017年鲜菜人

均消费量 107.08 kg/人，蛋类 14.36 kg /人，鲜瓜果

45.97 kg/人，鲜奶 7.13 kg /人，酸奶 10.11 kg /人，水

产品 12.04 kg /人，与此同时，各种生鲜产品的人均

消费支出也在逐年上升（图2）。

在此背景下，许多投资者纷纷涉足生鲜行业，

并加大投资重点发展生鲜电商。线上下单，线下配

送或自提生鲜产品已经成为合肥居民日常生活的

一部分。其中合肥DLB公司就是一家满足消费者

线上下单，线下自提的生鲜电商公司，目前在合肥

已有 90 多家社区店，消费者通过线上 App 下单菜

品，公司通过自建的仓储物流完成菜品配送到店工

作，菜品提前按量分拣，分批次配送到各个社区门

店，消费者第 2天按照预约的时间段到指定的社区

店取货即可。该公司为了提高用户购物体验和菜

品的新鲜度当前正在积极发展冷链物流。

3.2 DLB公司冷链物流绩效评价实证分析

3.2.1 AHP计算指标权重

根据上述构建的指标体系，对DLB公司进行调

研分析，向企业高管和行业专家发放电子问卷，并

进行数据收集，采用1～9标度方法对各指标间的关

系进行打分，对其调查结果进行加权平均处理，构

建一级指标判断矩阵如表3。

然后，按照层次分析法的计算步骤，将一级指

标和二级指标矩阵相关数据输入软件进行计算，并

进行一致性检验，得出权重如表4所示。

3.2.2 FCA进行模糊评价

在运用FCA进行模糊评价时，首先要确定各个

指标评价的等级评判程度，绩效评价体系中确立的

定性指标也需要先确定相关的隶属程度。根据 2.2

构建的评价指标体系，本文采用五级量表，即对 19

个二级指标按照很好、较好、一般、差、很差进行评

价，并对这些指标进行量化来构建二级判断矩阵。

本文的初始数据来源于DLB公司社区自提点

的现场工作人员、取货顾客和物流人员组成的20位

图2 合肥市城镇居民主要生鲜产品人均消费量变化趋势图
年份

质
量

/k
g

表3 控制层判断矩阵

U

U1

U2

U3

U4

U5

U1

1

5

3

4

1/2

U2

1/5

1

1/2

2/3

1/6

U3

1/3

2

1

3

1/4

U4

1/4

3/2

1/3

1

1/3

U5

2

6

4

3

1

二级指标

U11冷链设备水平

U12自提点冷库人均使用率

U13冷链仓储保鲜能力

U14生鲜冷链损耗水平

U15预冷及包装水平

U21资产流动比率

U22总资产报酬率

U23营业增长率

U31客户满意度

U32客户流失率

U33产品合格率

U34订单准确率

U41物流信息设备水平

U42物流信息传递的准确率

U43物流信息传递的及时率

U51业务增长率

U52员工学历水平

U53开发潜在客户能力

U54技术研发能力

一级指标

U1冷链物流运作

U2财务管理

U4物流信息化

表2 社区生鲜电商冷链物流绩效评价指标体系

图1 社区生鲜电商冷链物流绩效评价FAHP模型

冷链设备水平

自提点冷库人均使用率

冷链仓储保鲜能力

生鲜冷链损耗水平

预冷及包装水平

资产流动比率

总资产报酬率

营业增长率

客户满意度

客户流失率

产品合格率

订单准确率

物流信息设备水平

物流信息传递的准

确率

物流信息传递的及

时率

业务增长率

员工学历水平

开发潜在客户能

力

技术研发能力

冷链物流运作 财务管理 客户满意 物流信息化 企业发展潜力

社区生鲜电商冷链物流绩效评价FAHP模型

U3客户满意

U5企业发展潜力

·· 14
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调研对象，根据他们对 19 个二级指标进行评价打

分，打分统计结果见表4。基于上述评价结果，按照

模糊评价法的计算步骤，得出：

（1）冷链物流运作指标隶属度为：

r1=（0.42，0.06，0.16，0.26，0.1）×

(0.066，0.103，0.458，0.245，0.128)。

(2) 财务管理指标隶属度为：

r2=(0.17，0.50，0.33) ×

(0.159，0.184，0.367，0.233，0.059)。

(3) 客户满意指标隶属度为：

r3=( 0.47，0.09，0.18，0.26 ) ×

(0.307，0.404，0.23，0.060，0.000)。

(4)物流信息化指标隶属度为：

r4=( 0.54，0.30，0.16 ) ×

(0.13，0.184，0.308，0.278，0.1)。

(5) 企业发展潜力指标隶属度为：

r5= (0.47，0.16，0.10，0.28)×

(0.241，0.246，0.384，0.141，0.026)。

基于上述 5个评价指标的隶属度，按照模糊评

价法的计算步骤，最后可以构造一个新的基于总目

标的模糊关系矩阵：

R=

因此得到基于总目标的评价结果为：

D=W×R=(0.08，0.38，0.18，0.30，0.06) ×R。

由于对模糊综合评价结果D是一个模糊矢量，

它不是一个点值，因此需要对模糊矢量进一步处

理，将综合评价结果D转化为综合分值。参考大部

分学者[6,9]的做法，可以对指标评价等级V=｛很好，较

好，一般，差，很差｝进行赋值，将其赋值为V=｛5，4，

3，2，1｝，然后计算出评价结果分值，可得DLB公司

生鲜电商冷链物流的综合评价结果为 0.174×5+

0.221×4+0.333×3+0.211×2+0.064×1=3.24。同理可

计算出 5个一级指标的评价结果为：(1)冷链物流运

作评价结果为0.066×5+0.103×4+0.458×3+0.245×2+

0.128×1=2.73；财务管理指标评价结果为 0.159×5+

0.184×4+0.367×3+0.233×2+0.059×1=3.15；客户满意

指标评价结果为0.307×5+0.404×4+0.230×3+0.060×

2 + 0.000 × 1=3.96；物流信息化指标评价结果为

0.130×5+0.184×4+0.308×3+0.278×2+0.100×1=2.97；

企业发展潜力指标评价结果为 0.241×5 + 0.246×4+

0.384×3+0.141×2+0.026×1=3.65。

根据评价结果可知，当前DLB公司的冷链物流

绩效属于一般水平，客户满意度属于较好水平，财

务管理和企业发展潜力属于一般水平，而企业冷链

物流运作和物流信息化属于较差水平。冷链物流

运作和物流信息化指标低是导致DBL公司冷链物

余丽婷，等：社区生鲜电商冷链物流绩效评价——以合肥DLB公司为例

表4 指标权重表

冷链设备水平（0.42）

自提点冷库人均使用率（0.06）

冷链仓储保鲜能力（0.16）

生鲜冷链损耗水平（0.26）

预冷及包装水平（0.10）

资产流动比率（0.17）

总资产报酬率（0.50）

营业增长率（0.33）

客户满意度（0.47）

客户流失率（0.09）

产品合格率（0.18）

订单准确率（0.26）

物流信息设备水平（0.54）

物流信息传递的准确率（0.30）

物流信息传递的及时率（0.16）

业务增长率（0.47）

员工学历水平（0.16）

开发潜在客户能力（0.10）

技术研发能力（0.28）

二级指标（权重）
很好

1

2

2

1

2

3

4

2

5

4

6

9

2

4

2

6

2

0

4

较好

2

3

2

2

2

4

4

3

8

6

8

9

2

6

5

4

6

4

6

一般

9

10

8

10

9

6

8

7

6

8

3

2

6

6

7

8

8

4

8

差

5

5

5

5

4

4

4

6

1

2

3

0

8

2

4

2

2

10

2

很差

3

0

3

2

3

3

0

2

0

0

0

0

2

2

2

0

2

2

0

一级指标

（权重）

冷链物流运作

（0.08）

财务管理

（0.38）

客户满意

（0.18）

物流信息化

（0.30）

企业发展潜力

(0.06)

评价结果

。
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流绩效评价结果低的最主要原因；结合合肥DLB公

司的发展现状可知，目前该公司在合肥市场上总体

满意度较高，其前景被广泛看好，但冷链物流运作

依然是制约其发展的主要因素之一。文中得出的

评价结果和合肥DLB公司冷链物流绩效管理现状

存在一定程度的吻合，这足以说明构建的绩效评价

体系具有一定的实际意义。

4 社区生鲜电商冷链物流绩效提升建议

（1）结盟共建社区冷链物流仓库，共享冷链仓

储资源，提高冷链仓库保鲜能力。当前，大部分社

区生鲜电商企业规模都不大，社区自提点冷链仓库

保鲜水平有限。社区生鲜电商冷链物流绩效水平

不高的一个很大原因是冷链仓储资源缺乏，硬件基

础设施、软件信息平台建设落后。企业以联盟形式

共建区域性冷藏冷冻仓库及相关冷链物流设施，生

鲜电商可共享冷链仓储资源，提高冷链仓库保鲜能

力，一定程度上提升企业冷链物流运作指标和物流

信息化指标。

（2）创新生鲜电商“社区团购”“拼单团购”新模

式，降低冷链物流单位成本。通过鼓励居民采用

“社区团购”“拼单团购”模式购买生鲜产品，可以让

企业批量采购、批量配送产品到指定提货点。团购

的数量越多，生鲜电商企业的采购、配送、仓储成本

都会大大下降，而且通过这种团购更有利于生鲜电

商企业品牌的宣传，能够为生鲜电商企业获得更多

的客户。

（3）采用“本土化经营+预售策略”，保证产品新

鲜度，提升顾客购物体验。由于生鲜品具有保鲜时

间短、易腐烂的特点，因此为了缩短配送时间，生鲜

电商企业应走当地化、本土化路线，即供应的生鲜

产品绝大部分应是本地生产，对于外地或进口产

品，则可以采用预售策略，以销定采购来应对市场

风险，保证所有产品新鲜采摘、新鲜直送，提高客户

购物体验。
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