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一、电商营销与冷链物流配送的现状

尽管生鲜电子商务具有巨大的市场容量，但生

鲜产品不同于普通工业产品，它几乎无法通过普通

物流分配，因此冷链物流已成为制约生鲜电子商务

发展的第一个瓶颈。同样，新的电子商务系统也是

这样的问题。目前，国内企业还没有完全建立起完

整的生鲜物流配送系统，大部分生鲜产品的配送仍

处于半冷链配送状态。由于高昂的建造成本，完整

的冷链配送已成为生鲜电子商务的一大门槛。任何

企业要想…形成全渠道的生鲜电子商务，就必须建立

自己的冷链分销系统，这样只有拥有大笔资金才能

具备全渠道的生鲜电子商务控制能力。因此，冷链

物流正成为生鲜电子商务的核心竞争力，谁能赢得

冷链物流，谁就将获得顶级生鲜电子商务的入场券。

二、加强营销手段，增强客户服务体验

生鲜电商如何才能让消费者获得良好的用户

体验，这是一个亟需解决的问题。因为互联网线上

购物的原因，消费者只能被动地选择需要的生鲜产

品，却不能直观地对生鲜商品进行挑选，生鲜商品

的质量把控只能是商家说了算，这也成了制约生鲜

消费用户数量增长的关键因素。所以，生鲜电商企

业抓住自身线下优势，开始构建自己的 O2O商业
体系，在这方面阿里系的盒马生鲜也同样布局，依

托线下门店的优势，到达消费者体验要求，这样就

可以实现线上线下用户体验统一。

生鲜企业要做好电商营销模式，首先应建设、

完善物流系统。消费者对分销服务的担心是新的电

子商务客户体验的最大制约因素。因此，我们应该

从分销环节开始，尤其是改善物流环节之间的依附

性，从而提高分销服务的质量与满意度。

三、增强客户服务体验

为了增强生鲜电子商务客户的服务体验，我们

必须确保配送速度和产品质量，主要目标是让消费

者在最短的时间内收到最新鲜的食材，并要建立售

前、售中和售后的相关服务。目前，生鲜产品的主

要购买者是中老年人，由于中国传统的生活习惯，

中老年人时间相对充裕，所以每天都会到超市或菜

场购买生鲜产品，这样长期形成的购买习惯导致这

些中老年人群体很难改变他们固有的生活方式和消

费习惯，有些中老年人还不习惯网上购物的方式。

因此，生鲜企业应加大力度对中老年人消费群体进

行消费引导，将生鲜电商的购买模式融入到以中老

年人为主体的消费主力军中去。而此时如果突出特

色化、高品质的生鲜产品，往往会比这些大众化食

材更具产品竞争力。

四、减少中间环节，建立直采供应链

生鲜电商企业往往只停留在销售端，但行业发

展至今，生鲜电商全面“新零售化”，从外卖配送

到生鲜冷链供应链再到定制化商品，生鲜电商体验

感有大幅提升。

生鲜电商对生产端的把控应注重产地直采，减

少传统零售渠道的中间环节，要介入到种养层面，

从生产环节进行干预。寻根溯源的供应模式在生鲜

电商领域并不少见，包括盒马、每日优鲜、叮咚买

菜这些生鲜电商都通过买手对全世界范围内的优质

生鲜原产地进行了探索，建立直采供应链以降低流

通成本。在这条与寻常模式大相径庭的供应链中，

诸如水果的品质、产量以及销路、种植成本、损耗

率等许多生鲜电商无法触及的问题，都在多方的协

作之中得到了解决。

五、提高客户体验是电商运营发展的基础

（一）严格把控产品质量

从产品的角度来看，我们应该不断扩大商品的

种类，包括国外商品，以便消费者可以购买世界各

地的新鲜商品；加强质量认证，提高非标产品的地

位，例如有机认证、原产地认证等，以确保产品质量。

（二）加强冷链配送，提高产品营销的灵活性

加强物流和冷链系统的建设，包括与第三方冷

链物流的合作以及自身的冷链物流系统的完善，通

过完善冷链系统来降低运营成本，提高交付效率，

并确保产品的新鲜度以满足客户的需求。生鲜企业

通过与线下零售实体商店建立合作关系，提高分销

效率和产品营销的灵活性，力求在最短的时间内向

客户交付产品，保证生鲜产品的新鲜度，并减少产

品损失。
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从消费者的需求出发，提高产品质量。

（三）提高售后服务质量

淘宝售后服务包括了退款退货处理、物流跟踪

和快递包裹丢失处理等内容。产品售后服务问题解

答中，最重要的就是产品破损、虚假和差评等售后

问题。具体有假一赔三服务、七天无理由退换货服

务、品质承诺服务、发货时间承诺服务、退货承诺

服务、破损补寄和指定快递等服务类型。

在网店的经营过程中，做好售后服务工作，可

以减少售后纠纷、增加企业竞争力、提高用户体验、

增加复购率。

（四）拓宽物流运送渠道，构建覆盖全国的仓库

分运网

网络购物节当天的海量密集订单，一个时间

点待运货物数量的骤增，必然会增加物流运送的压

力，进而拉长购物节商品到达消费者手中所耗费的

时间，从而使消费者产生不满。对此，解决方法为：

首先，在这个特定的情况下需要拓宽物流运送渠道，

找更多的物流公司派送商品，以增加物流公司数量

的方式来缩短运输时间；其次，要建立覆盖全国的

仓库分运网，每个省都要有一个可以覆盖全省的大

型仓储仓库。这样每个省的订单就都可以通过本省

仓库就近分运，从而大大减少商品配送时间。

（五）应用大数据，发展智慧物流

大数据作为国家战略，受到国家重点扶持，在

物流行业的推动下，大数据产业迎来年均 100%的
增长率。基于物联网大数据，智慧物流是未来物流

的发展方向。现在很多新兴服务平台已经实现了车

货智能配送、货物状态实时跟踪、精准货物推荐等

服务，交易数额和注册用户等业务指标也随着大数

据产业发展呈现翻倍增长的趋势，向着生态化、智

能化方向发展。随着大数据的应用，物流路线、选

址、仓储等都得到了进一步优化，实现了即时服务

目标。未来，无车承运人在中国的法律地位得到明

确后，将开启中国物流的黄金期。无车承运人、人

工智能、大数据等技术的发展，将满足更加复杂多

样的供应链物流需求，有效缓解物流压力，促进物

流更好更快发展。

【作者简介】沈子兰 （1977－），女，汉族，甘肃武山人，

天水师范学院商学院教师，主要研究方向，政府管理与

旅游管理。
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（三） 构建品牌营销模式

生鲜企业应建立和增强品牌知名度，增加对移

动客户端营销的方式和广告的投资，利用好当前大

数据环境和数据分析工具实时分析客户的消费模式

信息，了解客户需求，并及时作出相应的调整，并

提供优质的商品和贴心的服务。服务和口碑是企业

和产品持续发展的基础，生鲜企业要在注重产品服

务的同时维护好企业形象，建立良好的知名度，从

而使消费者口口相传。

六、结语

消费者的购买习惯和经济水平决定了未来服

务行业的发展模式。随着人们对物质的要求和消费

水平的提高，以及互联网科技信息技术的发展，未

来高质量、高价格的生鲜产品将被越来越多的人接

受。未来电商的发展会根据消费者的个性化需求，

使高质量的商品供应渠道向多样化和人性化的方面

发展。

【作者简介】朱立星，广东科技学院。
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（二）优化布局，做好新产品与新市场开发。

一是研究未来产品定位布局，做好耐候角钢、

耐蚀钢筋、耐火钢筋、600MPa级别以上高强度钢
材等新产品的市场调研与开发，做好盈利产品储备；

二是全力做好市场布局优化与渠道建设完善，将客

户队伍逐步打造成营销核心竞争力之一，永葆市场

不败之地。

（三）争创一流，大力推动产品品牌建设工作。

多措并举，深耕市场，将螺纹钢、电力角钢、

锚杆钢、精轧螺纹等产品品牌建设成山东省及全国

一流品牌。

（四）保持先进，持续优化营销模式与营销体系

的建设。

在营销队伍建设、信息搜集分析、客户体系管

理、价值创造、优化流程、创新营销模式等方面开

展工作，达到营销管理水平的全方位提升。
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