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Abstract 
Based on the risk evaluation and analysis of the cold chain logistics operation in SF, this paper 
studies the methods of logistics risk evaluation and analysis based on the consumers’ perspective, 
based on the summary of other domestic and foreign research on risk assessment. The risk as-
sessment model introduced in this paper is simple and effective and has good credibility. At the 
same time, this model can provide reference for the construction of cold-chain logistics system of 
other enterprises in our country, and the well-known cold chain logistics in the early period of in-
vestment, the characteristics of long payback period, better cognitive cold-chain logistics, and 
provide effective support for its further development. 
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摘  要 

本文以顺丰优选运营的冷链物流中存在的风险评价和分析为研究目的，在总结其他国内外风险评估的研

究的基础上，通过本文的研究结合顺丰优选自身的特性，研究了基于消费者角度的物流风险评价和分析

的方法。文中介绍的风险评估模型操作简易且准确有效，具有很好的可信度。同时本模型能够为我国其
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他企业的冷链物流系统的构建提供参考依据，在企业众所周知的冷链物流前期投资耗费巨大，回报期长

的特性下，更好认知冷链物流的情况，为其进一步的发展提供有效的支持。 
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1. 引言 

冷链物流的主要目的是在保证生鲜食品的质量的前提下，方便消费者，使消费通过商家的物流手段

获取商品。但由于生鲜食品自身的特点、国家政策的变化、企业的管理情况等，冷链物流的活动过程始

终处于内外环境不稳定的情况下，其物流活动过程中存在着诸多风险。所以，将这些风险找出并进行分

析，将企业进行冷链物流活动过程中的风险有效地控制在一定范围内尤为重要。 
本文的研究对象为顺丰优选其冷链物流中的物流风险。顺丰优选是由顺丰物流公司衍生出来的电商，

是一个以全球高质食品为主的网购商城。自 2012 年 5 月上线，顺丰优选开始在北京区域全品类配送，发

展至今其冷链物流的生鲜配送已经扩展至 237 个城市。顺丰物流为顺丰优选提供了强大的物流基础，综

合国内情况来说，顺丰优选的冷链物流体系已经基本完善，其冷链物流体系在国内属于较高端水平[1]。
但国内物流发展起步较晚，尽快从理论上来看，我国现代的冷链物流相关理论已经比较完善，但对于整

个物流系统来说，对于冷链物流中存在的各种风险的研究还比较少。所以只有通过模型量化其风险水平，

通过定性和定量相结合的分析，才能有效地预警和控制冷链物流中的各类风险。 
参考国内相关文献，目前我国还没有对冷链物流活动中存在的风险进行系统和仔细地分析，物流风

险评估缺乏科学的量化方法，无法准确地用数学手段进行判断和分析。基于上文提到的顺丰优选中的冷

链物流与电商平台相结合，能更准确有效地反馈消费者体验的这一特性，若采用国内常规方法(构建

AHP-FCE 综合评估模型)分析其物流风险反而舍近求远，没有好好利用电商良好反馈商家管理情况的特

性。所以本文以消费者角度展开研究，基于消费者角度构建物流风险指标体系，对于我国的物流发展具

有理论和实践双重意义。 

2. 风险评价指标的构建 

根据对生鲜水果消费者深度访谈和其它专业文献参考，确定顺丰优选冷链物流风险评价指标共 17 个，

分为一级风险指标 5 个，二级风险指标 12 个。5 个一级风险指标包括：时间风险 X1、商品货物风险 X2、

服务质量风险 X3、信息风险 X4、地理位置风险 X5。与普通的小宗商品物流不同，顺丰优选的冷链物流

除了时间风险、商品货物风险和服务质量对其物流水平影响程度较高以外，其物流信息传达的不及时或

者物流网店覆盖率不够高也会对顺丰优选的冷链物流绩效水平产生巨大的影响。在生鲜品冷链物流中，

冷链物流的进行时间影响着生鲜品的产品质量，但后者不包含前者的全部；而信息风险中的对个人信息

的泄露、对于地理位置的覆盖和精确定位在一定程度上影响着物流服务质量，但三者对于冷链物流的绩

效同样重要。所以最终确定为时间风险、商品货物风险、服务质量风险、信息风险和地理位置风险[2]。 
在一级风险中，时间风险是指未在约定发货时间内发货、未在约定时间内将货物送达或使用时间控
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制不合理给消费者造成的困扰，所以二级风险确定为发货时间风险 X11、送货时间风险 X12、最佳使用时

间风险 X13；商品货物风险是指货物损坏、丢失或是货物遭到替换带来的风险，确定其二级风险为货物损

坏、丢失风险 X21、货物替换风险 X22；服务质量风险强调快递员服务水平、生鲜品送达时是否能验收或

是配送时间有无通知，确定包含的二级风险为时间协商风险 X31、快递员综合素质风险 X32、快递员服务

水平风险 X34；信息风险主要包括消费者个人信息被泄露、滥用或消费者无法得知物流信息等问题，单独

将物流信息风险分出是因为对于生鲜品的冷链物流来说，消费者得出其物流信息可以更合理地控制取货

时间和使用时间。所以确定二级风险为个人信息安全风险 X41、物流信息传递风险 X42；地理位置风险主

要考虑到生鲜品是否能送货上门、配送过程配送至错误的地点或生鲜品是否能送达指定区域附近给消费

者带来的压力，其二级风险为物流网点覆盖率风险 X51、送货地址错误风险 X52。综上所述，共 12 个二

级风险指标，见表 1。 

3. 风险评价体系构建 

3.1. 风险权数算法 

国内文献主要的物流风险评估方法为风险因素分析法，即调查风险源→识别风险转化条件→确定转

化条件是否具备→估计风险发生的后果→风险评价。通过比对常规物流风险评估作为参考，本文介绍的

顺丰优选冷链物流风险评价指标权数算法为：风险 R = 风险发生后果 C × 风险发生概率 P。 
其中，定义顺丰优选冷链物流中所含的所有物流风险为 C，通过生鲜食品消费者风险感知调查问卷

取得风险事件发生后果权重。具体方法为：首先，将每个风险两两比较。然后，利用层次分析法对此矩

阵进行分析得出风险事件发生后果权重。 
 
Table 1. Logistics risk index analysis model 
表 1. 物流风险指标分析模型 

目标层 
指标层 

一级指标 二级指标 

顺丰优选冷链物流风险评价指标 

时间风险 X1 

发货时间风险 X11 

送货时间风险 X12 

最佳使用时间风险 X13 

商品货物风险 X2 
货物损坏、丢失风险 X21 

货物替换风险 X22 

服务质量风险 X3 

时间协商风险 X31 

快递员综合素质风险 X32 

快递员服务水平风险 X34 

信息风险 X4 
个人信息安全风险 X41 

物流信息传递风险 X42 

地理位置风险 X5 物流网点覆盖率风险 X51 

 送货地址错误风险 X52 

(资料来源：笔者分析整理) 
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风险发生的概率 P 取自顺丰优选生鲜商品的消费者在线评论，通过提取风险关键词的词频统计处理

将消费者在线评论量化为各风险发生的概率。风险发生概率=该风险关键词统计数/在线评论样本总数。 

3.2. 风险事件后果评价 

在前文确定风险指标的基础下，通过将各二级指标两两比较构建层次分析模型，得出二级指标判断

矩阵总共 5 个。随后，提取调查问卷结果。问卷发放自 2017 年 3 月 15 日起，到 2017 年 4 月 30 日共 46
天，总计发放问卷 104 份，回收 104 份，有效问卷 104 份。 

通过加权平均问卷统计数据得出，在一级风险时间风险 C1 中，消费者对于发货时间风险和送货时间

风险的平均担心水平分别为 41.21%和 58.79%，则发货时间风险相对于送货时间风险的重要程度系数为

41.21/58.79，反之送货时间风险对于发货时间风险来说重要程度系数为 58.79/41.21。同理，消费者对于

发货时间风险和最佳使用时间风险的平均担心水平分别为 41.44%和 58.56%；消费者对于送货时间风险和

最佳使用时间风险的平均担心水平为 42.44%和 57.56%。消费者担心程度越高，相对的就是后果越严重，

根据这些数据可以得到各二级时间风险后果严重程度比重的矩阵。 
从上所有矩阵 CR (一致性比率)均小于 0.10，即通过一致性检验。风险重要程度的确定方法为：通过

层次分析模型得出各二级指标配权重，其权重即为二级风险后果严重程度；一级风险的权重系数确定方

法同理。最后，各一级风险和二级风险重要程度水平如表 2 所示。 

3.3. 风险概率统计 

提取顺丰优选生鲜品区域商品的在线评论，通过 ROST CM6 软件分析评论内容，过滤无关内容后统

计包含各二级风险关键词评论次数。 
样本抽取的时间范围为：各商品从开始上架销售的具体时间到 2017 年 3 月 31 日为止样本内容为：

优选生鲜精品肉类、海鲜水产、肉类熟食、蛋品等 7 类热度排行第一的生鲜品共 17,965 条评论。其中包 
 
Table 2. Importance of risk consequence C evaluation 
表 2. 风险后果重要程度 C 评价 

一级风险 Xi 权重系数 Wi 二级风险 Xij 后果 Cij 

时间风险 X1 25.96 

发货时间风险 X11 26.47 

送货时间风险 X12 32.10 

最佳使用时间风险 X13 41.43 

商品货物风险 X2 27.21 
货物损坏、丢失风险 X21 48.00 

货物替换风险 X22 52.00 

服务质量风险 X3 20.78 

时间协商风险 X31 34.40 

快递员综合素质风险 X32 32.18 

快递员服务态度风险 X33 33.42 

信息风险 X4 10.69 
个人信息风险 X41 54.70 

物流信息传递风险 X42 45.30 

地理位置风险 X5 15.36 
物流网点覆盖率风险 X51 50.25 

送货地址错误风险 X52 49.75 

(资料来源：作者整理) 
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括：澳大利亚牛排评论 2588 条；挪威北极鳕评论 681 条；荷美尔德式香肠评论 3923 条；誉福园橘园林

下散养土鸡蛋评论 8841 条；果乐士苹果草莓蓝莓黑加仑可吸果泥评论 846 条；法国绿奇异果评论 475 条

以及速冻胡萝卜丁评论 611 条(见表 3)。 
提取方法：ROST CM6 网站抓取→网站分析→合并分析文本→获取在线评论统计→整理关键词群→

获取包含风险指标关键词的评论→人工修正统计结果[3]。 
以统计澳大利亚牛排的发生延迟发货时间为例，进入顺丰优选官方网站，进入精品生鲜肉类按销售

热门程度排行第一位澳洲牛排，抓取评论区所有网站链接 660 条。为提高精确度，导入 660 条网站链接

进行网站分析得出各网站的文本文档随后进行合并处理。以合并的文本文档为调查样本统计词频，统计

过程借用 ROST CM6 自带的过滤词表，添加获取的关键词为“迟到、很差、时间”等以便减少笔者人工

工作量。最后通过人工整理统计结果为澳洲牛排的发货时间延迟次数为 13 次。 
统计结果如表 4 所示。 

 
Table 3. Total sample contents 
表 3. 样本内容总计 

评论品类 评论数量(条) 

澳大利亚牛排 2588 

挪威北极鳕 681 

德式香肠 3923 

散养土鸡蛋 8841 

可吸果泥 846 

法国绿奇异果 475 

速冻胡萝卜丁 611 

总计 17,965 

(数据来源：顺丰优选网站) 
 
Table 4. Risk probability P statistics 
表 4. 风险概率 P 统计 

一级风险 Xi 二级风险 Xij 频次 P` 概率 P (%) 

时间风险 X1 

发货时间风 X11 212 1.18 

送货时间风险 X12 106 0.59 

最佳食用时间风险 X13 768 4.28 

商品货物风险 X2 
货物损坏、丢失风险 X21 1592 8.86 

货物丢失风险 X22 188 1.05 

服务质量风险 X3 

时间协商风险 X31 23 0.13 

快递员综合素质风险 X32 246 1.37 

快递员服务态度风险 X33 172 0.94 

信息风险 X4 
个人信息风险 X41 3 0.01 

物流信息传递风险 X42 20 0.11 

地理位置风险 X5 
物流网点覆盖率风险 X51 5 0.03 

送货地址错误风险 X52 15 0.09 

(资料来源：作者整理分析) 
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4. 物流风险水平综合评价与分析 

4.1. 风险评价结果 

综上所述，根据分析结果，二级指标风险水平 ij ij ijr C P= ⋅ 一级指标风险风险水平 ( )1 2i i i i ijR W r r r= + + +�

顺丰物流综合风险系数 1 2 3 4 5X R R R R R= + + + + 如表 5 所示。 

4.2. 评价结果分析与管理启示 

根据表 5 可知，顺丰优选的冷链物流中，一级物流风险从低到高依次为：信息风险，地理位置风险，

服务质量风险，时间风险和商品货物风险[4]。若将这五个一级物流风险按风险等级划分，其中商品货物

风险 R2 = 130.572349 明显高出其他一级风险，风险等级为高级，乃是顺丰优选冷链物流最应该注意的地

方。其次为时间风险 R1 = 59.0574424，风险等级为中级。对于服务质量风险、信息风险、地理位置风险

虽然发生后果较为严重，但发生次数控制在比较低的区间内，还有消费者平时容易忽略的原因，风险水

平为低级，但此类风险一旦频繁发生会对物流企业 fffff 造成较为严重的后果，企业也应当严肃对待。因

此对于日后的管理，得出以下两点启示： 
1) 本次物流风险的研究量化了顺丰优选各二级风险和一级风险的风险水平，并且在最后得出顺丰优

选其冷链物流的总体风险水平。在一级风险中，风险水平最高的是一级风险中的商品风险；细分到二级

风险中，风险水平最高的是一级风险商品风险中的货物损坏风险。再者，冷链物流比起普通物流更应注

重其货物的质量，因此其冷链物流的风险管理的重点在于货品质量的控制。质量控制不但要准确的把握

货物有的量，更主要的是货物是什么，其库存进出量为多少，物流过程中货物的特点和要求，和对于货

物的质量要求等等。这将驱动顺丰更为密切地融入其生鲜品零售的商品流过程中。 
2) 对于顺丰优选冷链物流的总体风险，在同一采用此评估模型的基础下，由于数据采集方便，可以

拿自身和其他竞争对手做出比较。这对一个企业在如此激烈的市场竞争中明确自身的竞争优势，取其竞 
 
Table 5. Comprehensive evaluation results of cold chain logistics optimized by sf-express 
表 5. 顺丰优选冷链物流综合评价结果 

综合风险 X 一级风险 Xi 权重系数 Wi 风险水平 Ri 二级风险 Xij 频次 P` 频率 P 后果 Cij 风险水平 rij 

顺丰优选冷链物流综合风险 
R = 207.76096862 

时间风险 X1 25.96 59.0574424 

X11 212 1.18% 26.47 0.312346 

X12 106 0.59% 32.10 0.18939 

X13 768 4.28% 41.43 1.773204 

商品货物风险 X2 27.21 130.575349 
X21 1592 8.86% 48.00 4.2528 

X22 188 1.05% 52.00 0.546 

服务质量风险 X3 20.78 16.61847252 

X31 23 0.13% 34.40 0.04472 

X32 246 1.37% 32.18 0.440866 

X33 172 0.94% 33.42 0.314148 

信息风险 X4 10.69 0.5904087 
X41 3 0.01% 54.70 0.0054 

X42 20 0.11% 45.30 0.04983 

地理位置风险 X5 15.36 0.919296 
X51 5 0.03% 50.25 0.015075 

X52 15 0.09% 49.75 0.044775 

(资料来源：作者整理分析) 
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争者的长处补足自身的短板提高企业竞争力是很有必要的。 

5. 总结 

5.1. 研究成果 

本文在总结其他国内外风险评估的研究的基础上，通过此次的研究，同时结合顺丰优选自身的特性，

探讨了基于消费者角度的物流风险评价和分析的方法。此外，本文通过结合层次分析模型和对于评论区

大数据的抓取对顺丰优选的冷链物流中所含风险进行评价，研究成果体现在一下几方面： 
1) 从实际出发，筛选 12 个指标构建指标评价体系，并确立一级风险和二级风险标准，采用层次分

析法结合顺丰优选评论区的大数据对物流风险进行分析使得数据更具有说服力。 
2) 本文对于国内外的风险评价体系进行参考，基于有消费者在线评论的特点简化其评价体系并构建

了适用于基于消费者评论的冷链物流风险的评价指标。 
3) 本文提出了基于调研和在线评论得到的数据进行风险评价，科学地讨论了其可实现性和准确度，

并构建了风险评价的基本程序。 
4) 本文构建的风险评价模型是基于在线评论的大数据，在线评论大量数据来源具有的客观性使本文

具有良好的可信度和说服力。与其他研究视角相比更能反映消费者在物流服务中的困扰，利用内容分析

综合评价的风险结果也较为符合顺丰优选水果物流风险的实际情况，同时也为顺丰优选及其物流供应商

对生鲜物流风险评估提供了合理有效的参考方法。 
综上所述，本文介绍的风险评估模型操作简易且准确有效，具有很好的可信度。本模型能够为我国

其他企业的冷链物流系统地构建的想过决策提供参考依据，在企业众所周知的冷链物流前提投资耗费巨

大，回报期长的特性下，更好认知冷链物流的情况，为其进一步的发展提供有效的支持。 

5.2. 不足与展望 

本文所选取的层次分析法，过程略为复杂且耗时较长。对于以消费者的在线评论作为样本数据，在

线评论的其言辞有一定的模糊性和延迟性的影响不容小觑。在线评论的模糊性是指每个消费者的评判标

准不一样，对于一件恶性事件的忍耐程度不同，可能对于同一事件的评价也会不同[5]。例如在发生生鲜

品未在规定时间送达的情况下有的顾客会选择接受而有的会选择在评论区给出差评。在线评论的延迟性

是指消费者是否对此商品做出评价完全处于个人的意愿之中，消费者不一定会及时上传评价。 
通过对消费者发放调查问卷，其问卷受众的随机选取对结果的影响不容小觑，根据问卷调查所得出

的结论也会因此受到影响。所以问卷受众的选择受到是否是对物流所有研究的相关人员或是否具有顺丰

优选网上购物体验的制约，导致问卷回收期较长。笔者的建议是在进行本次物流风险分析的过程中，首

先完成问卷调研后再进行下一步研究。否则，受到在线评论延迟性的影响，抽取评论样本的时间范围会

不好选择且可能会导致本次风险评价和分析失效。 
综上所述，针对于生鲜电商的冷链物流，本次研究有一定的实际价值和理论价值。其未来的发展方向

是结合中国生鲜电商的发展，找到提取数据更简易的方法且证实该方法具有有效性是下一步的研究目标。 
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