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摘  要 

随着人口老龄化的趋势，人口的失能化和空巢化趋势也在增加，尤其是随着失能程度的日益严重。养老

服务需求更加迫切，其中物流服务是养老服务中最重要的组成部分。我国社会养老服务体系以居家养老

为基础，以社区养老为支撑，以机构养老为支撑。在居家养老的背景下，老年人的基本生活保障需要有

一个健全的物流体系来支撑。随着人口老龄化、失能化、空巢化趋势的加剧，分析老年人的年龄、财务

状况、需求、健康、期望、爱好、技能等方面，判断高铁物流是否能够为老人提供更高水平，更具有时

效性的服务，是否满足老年人的要求，有足够的吸引力可以促进老年人群使用高铁物流。 
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Abstract 
With the trend of population aging, the trend of incapacitation and empty nesting of the popula-
tion is also increasing, especially with the increasing severity of incapacitation. The demand for 
senior care services has become more urgent, of which logistics services are the most important 
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component of senior care services. China’s social service system for the elderly is based on home 
care, supported by community care and supported by institutional care. In the context of aging at 
home, the basic life security of the elderly needs to be supported by a sound logistics system. As 
the trend of population aging, incapacitation and empty nesting intensifies, we analyze the age, fi-
nancial status, needs, health, expectations, hobbies and skills of the elderly to determine whether 
the high-speed rail logistics is able to provide the elderly with a higher level and more time-sensitive 
services, and whether it meets the requirements of the elderly with enough attraction that it can 
promote the use of high-speed rail logistics by the elderly population. 
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1. 选题背景 

高铁快件是中国铁路为客户提供的一项小件快件服务，符合高铁的品牌形象和旅客服务水平，交货

时间快、质量优、标准高。高铁快运是中国铁路总公司打造的高端铁路货运品牌。随着高铁动车组的日

常运营，它为客户提供小件运输服务，主要是小批量和高质量的电子商务包裹、冷链食品、生物制药和

应急供应市场。它推出了四种限时服务产品，即当日送达、次日送达、次日早晨送达和隔日送达。 
人口老龄化是一个自然和不可避免的现象，为物流服务业的发展提供了机会。这是因为，世界人口

结构的新格局是由越来越多的客户决定的，即老年人，他们的特殊需求产生了对运输和家庭食品和药品

护理等服务的需求[1]。在居家养老的背景下，老年人的基本生活保障必须得到坚实的物流系统的支持[2]。 
随着中国人口老龄化的加剧，老年人口的规模越来越大。估计“十四五”时期 60 岁及以上老年人口

总量将突破 3 亿，占总人口比将超过 20%；2035 年左右，60 岁及以上老年人口将突破 4 亿，在总人口中

的占比将超过 30%，进入重度老龄化阶段，并将长期处于重度老龄化社会[3]。据相关统计，我国城乡超

过 50%的空巢户，一些大中城市甚至达到 70%；农村留守老人约 4000 万人，占老年人口的 37%。老年

人护理问题日益突出[4]。 
随着人口老龄化趋势的加剧，人口高龄化、失能化、空巢化的趋势也在加剧，特别是失能化的程度

越来越严重。对养老服务的需求更加迫切，其中后勤服务是养老服务最重要的组成部分。中国社会养老

服务体系以居家养老为基础，社区养老为依托，机构养老为支撑。在居家养老的背景下，老年人的基本

生活保障需要完善的后勤保障体系来支撑。随着人口老龄化、失能化、空巢化趋势的加剧，我们从老年

人的年龄、经济状况、需求、健康、期望、爱好、技能等方面进行分析，判断高铁物流是否能够为老年

人提供更高层次、时效性更强的服务，是否能够满足老年人的要求，是否具有足够的吸引力，从而促进

老年人群使用高铁物流。 

2. 高铁物流与人口趋老化研究综述 

最近，我国高铁从 0.9 万公里增长到 4.2 万公里，稳居世界第一，高铁网从“四纵四横”扩展到“八

纵八横”，通达 94.9%的 50 万以上人口城市。中铁在 14 年左右推出高铁快递，20 年开设高铁货运专列。
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高铁物流有巨大的更新和发展的空间。 
随着老龄化程度的加深，老年物流市场规模将逐步扩大，相关物流运输企业需要深入分析老年用户

群体的需求，加强对老年用户的关注，提高对老年用户的服务水平，这将成为留住老年客户的重要因素，

有助于我们未来进一步解放老年群体的市场消费潜力。 

2.1. 国外研究综述 

当前国外对于高铁物流方面的研究较少，但是人口年龄趋老化是世界共有之问题，对于老年人物流需

求方面国外存在一定的了解和研究，将有助于帮助我国深刻认识和分析老年群体对于物流方面存在的要求。

丹下博文[5]提到，规模日益扩大的老年人作为“购物弱者”，原有的交通等服务设施已经不能满足现有需

求。我们应想办法提升区域物流的效率，首先要了解购物弱者的居民分布图，其次是需要提高输送线路的

配送效率，还有需要利用 IP 技术等等手段，建立一个区域性的物流网，很好的完成老年人某些物流需求问

题。总而言之，这体现出老年人群对于物品的配送速度和质量会存在一定要求。玛尔塔·贾罗卡[6]提到，

世界上新的人口结构是由越来越多的具有特殊需求的老人决定的，这些客户产生对药品、具有收藏价值的

商品等的运输需求。以老年人为最终接受者的物流服务，并确定此类服务的分类标准，提出的物流服务的

概念和老年人物流服务系统化将有利于满足老年人对物流服务日益增长的需求。按照物流中顾客导向的方

法，就老年人的年龄、财务状况、爱好提出分类标准，为老年人制定更个体化或更多样化的物流服务，加

大对老年人的吸引力度，将在一定程度上帮助释放未来老年群体的物流市场消费潜力。 

2.2. 国内相关研究 

中国高铁发展迅速，目前高铁物流属于蓝海市场，与世界其他国家相比，中国发展高铁物流有很大

的需求和优势。而高铁物流一直是中国近年来重点研究的课题。在《“十四五”现代物流发展规划》中，

对深入挖掘现代物流重点领域的潜力给予了一定的重视。其中提到要创新高铁快运服务。适应多样化物

流需求，发展多种形式的高铁快运。在具备条件的高铁场站间发展“点对点”高铁快运班列服务[7]。 
作为快递物流行业的领军企业，顺丰速运自成立以来一直专注于服务质量的提升，在用户端一直拥

有良好的口碑。顺应数字化趋势，是顺丰速运在新时代发展的必然选择。顺丰速运在软件前端设计中，

非常重视老龄化部分的设计。个体进入老年期后，老年群体的生理特点和认知能力会发生不同程度的退

行性变化，身体机能会出现各种障碍，从而影响生活质量。顺丰速运在软件设计中充分考虑到这些问题，

深挖痛点，帮助老年人平等、便捷地享受快递服务。并且顺丰尝试参与高铁快运铁路混改。高铁作为中

国走向世界的名片，其时效和重要性不可低估，顺丰自然不能放过。随着人口结构的转变，以及电子商

务的发展，未来将力争进一步释放特定客户群体的市场潜力。 
关于老年物流的特点，钱小凤[2]也提到，未来老年物流会在物流市场上占有一定的市场份额。如果

物流服务提供者的服务质量不能满足老年人的要求，他们对物流服务的需求必然会减少。在 21 世纪初，

在政府政策的领导下，老年人缺乏接受度的情况再次发生了变化。然而，他们很难接受没有性价比的东

西，因此物流服务提供商的服务质量必须经得起检查[8]。 
从上述我们对于国内外相关研究的了解，我们可以建立综合评价因素的集合，其中的元素包含运输

时效性、运输质量安全(货物运输过程是否完好、人才队伍是否负责任及具有耐心)、运价、物流服务的实

时更新。并且经过调查，我们对倾向于使用高铁物流的老年人的物流需求做了内容划分。 
一是从高铁物流的运输商品性质出发，可以看出并未呈现老年人日常最基本的涉及物流方面的内容

需求，一般是一些运输药品、古玩字画等较高级的物流活动被归纳进来。二是从较高级的物流活动可以

看出详细划分不同年龄层老年人的物流需求，虽然细化后的物流需求量可能会极低，但更便于我们提供
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更个性化和更专门化的高铁物流服务。 

3. 决策分析方法 

我国“十四五”对我国物流规划提出了更高水平的要求，创新高铁服务，适应多样化物流需求，发

展多种形式的高铁快运。结合老年化这一全球性问题，当前全国的适老化服务正逐渐覆盖各个方面，顺

丰、京东等物流服务商巨头也纷纷推出各自适老化设计。高铁物流也理应把握这一时代潮流，科学有效

的评价目前高铁物流对于老年人群的吸引力水平，对于高铁物流未来进一步可持续发展起着重要的指导

作用。因此问题的关键是建立一套科学的评价体系来对高铁物流的吸引程度进行科学合理的分析。 
基于上述前人的研究，本文运用层次分析法(AHP)和模糊综合评价相结合的方法，建立了高铁物流对

老年人口吸引力的评价指标体系模型，通过层次分析法(AHP)确定指标权重，再使用模糊综合评价法来完

成高铁物流吸引力的综合评价，并将该模型运用到评价高铁物流的优劣势上，以期为高铁物流适老化改

良提供依据。现对选取的决策分析方法进行步骤内容的初步阐释，并为本文第四章节提供思路及评价指

标选取的理论支撑。 

3.1. 评价方法及流程 

1) 确定高铁物流有关老龄人口吸引力的关键指标，构建评价指标体系。 
2) 利用层次分析法(AHP)对评价指标体系进行权重的分析与确定。 
3) 利用模糊综合评价进行评价。 
4) 获得评价目标的综合等级，评价高铁物流的吸引力。 

3.2. 构建评价因素体系 

依据基于《人口老龄化的物流策略分析》[8]《老年物流需求分析及发展策略》[2]等文献或者参考资

料，结合相当数量的相关调查问卷调查结果筛选出物流领域中影响老年人群使用率相关性极强的指标，

保证高铁物流吸引力研究的评价指标体系具有公正性及科学性，最终形成高铁物流吸引力研究的评价因

素集，如下列表 1 所示。 
 
Table 1. Evaluation indicator system 
表 1. 评价指标体系 

高铁物流对老年人口吸引力评价 

运输时效性(U1) 运输质量(U2) 运价(U3) 物流服务的实时更新(U4) 
 

1) 运输时效性 
老人对物流时效的要求体现在两方面：一方面是交货准时率，是否能准时交到老人手上，老人一般

输送的都是药物等对时间要求十分严格的产品。另一方面，能否准确交给老年消费者。这两方面能体现

企业的运作水平好坏和企业的诚信和竞争力。 
2) 运输质量 
老人对于运输质量的要求，一方面是运输产品质量，指满足客户对客、货位移特定需求的一种特性，

它反映了顾客在物质方面的需求；另一方面是运输服务质量是指在实现运输对象位移过程中，运输生产

应能满足顾客精神文化需求方面的一种特性，它反映了顾客在精神方面的需求。这里体现在负责老人货

物运输的人才队伍是否具有热情，是否有耐心，是否负责任[9]。 
3) 运输价格 
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根据国内的相关研究，及上述我们提到的相关文献资料，我们可以得知，老年人群对于运输的高性

价比十分重视。在定价合理的情况下，提供高质量的服务水准，是十分满足这一需求的[9]。 
4) 物流服务的实时更新 
跟踪包裹物流的状态已经成为电子商务服务的一项标准功能。如今，不仅大型电子商务卖家为所有

在线订单提供包裹物流状态的自动更新服务，中小电子商务企业也是如此。老年人群的特征，让这一常

规化操作应更具有人文色彩和高水平科技操作，以确保老年人群完整而又迅速的物流体验[10]。 

4. 数值实验与实证分析 

4.1. 确定评价因素集 

将上述得出的评价指标作为模糊综合评价的因素集，建立层次结构模型，其中 { }1, 2, 3, 4U u u u u= ，

分别表示运输时效性、运输质量、运输价格、物流服务的实时更新[1]。 

4.2. 基于层次分析法(AHP)确定权重 

按照建立的评价指标体系，依据各个指标的重要程度，采用 1~9 标度表(如表 2 所示)比较各指标的

重要程度，形成判断矩阵，再用方根法计算各个因素的相应的权重，经计算每个判断矩阵随机一致性比

率，若 CR 均小于 0.1,表明已通过随机一致性检验，最终得到各个指标的权重。 
 

Table 2. Scale 1~9 
表 2. 1~9 标度表 

标度 含义 

1 两个元素同等重要 

3 A 比 B 稍微重要 

5 A 比 B 明显重要 

7 A 比 B 强烈重要 

9 A 比 B 极端重要 

2、4、6、8 表示相邻两个标度的中间值 
 

本研究使用层次分析法(AHP)对高铁物流吸引力的各个指标层进行权重的确定，如图 1 所示。本文采

用调查问卷法，邀请了 2 位物流领域相关专家、31 位使用高铁物流的年长者按照标度表对同一层次指标

打分，构建判断矩阵，并检验矩阵一致性。本次研究发放问卷 33 份，收回有效问卷 33 份(详见附录 1)。 
 

 
Figure 1. Hierarchy model 
图 1. 层次结构模型 
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得出评价指标体系的权重，如表 3 所示。 
 

Table 3. Indicator weight table 
表 3. 指标权重表 

 权重 

运输质量 0.4581 

运输时效性 0.2925 

运价 0.1597 

物流服务的实时更新 0.0897 

4.3. 确定模糊综合评价的评语集 

根据其评价情况和评价需求将其划分等级，对高铁物流的吸引程度的评价采用 5 个等级划分制，对

应的评价等级设置为很有吸引力，有吸引力，一般，不太有吸引力，没有吸引力五个等级，即

{ }1, 2, 3, 4, 5V v v v v v= 。 

4.4. 单因素评价 

此步骤为了得到各个指标(因素)对应的评价情况，即从单个指标判断评价对象。通过实际调研，邀请

北京市 5 个不同区域的相关领域的专家、物流领域的从业者、使用高铁物流的年长者等作为调查对象，

对已构建的高铁物流吸引力的指标进行评价。本次调研发放问卷 600 份，收回 480 份，有效回收率 80%，

其中包含 3 名专家(详见附录二)。通过对四项指标的分别评价打分，所获得的数据经过整理，得出评判矩

阵 R，如表 4。 
 
Table 4. Judgment matrix 
表 4. 评判矩阵 

 指标项 很有吸引力 有吸引力 一般 不太有吸引力 没有吸引力 

R1 运输时效性 0.6 0.2 0.1 0.1 0 

R2 运输质量 0.3 0.3 0.2 0.1 0.1 

R3 运价 0 0.2 0.3 0.2 0.3 

R4 物流服务的实时更新 0 0.1 0.7 0.2 0 

4.5. 建立模型 

根据上述两个矩阵(权重向量和判断矩阵)，利用矩阵的模糊乘法得出模糊评价向量，对评价对象进行

综合评价，得出评价的综合情况，即高铁物流对于老年人口到底是很有吸引力，有吸引力，一般，不太

有吸引力，还是没有吸引力等。 

( )

{ }

[ ]

0.6 0.2 0.1 0.1 0
0.3 0.3 0.2 0.1 0.1
0 0.2 0.3 0.2 0.3
0 0.1 0.7 0.

1 2 3 4

0.46 0

2 0

.29 0.16 0.09

0.21 0.22 0.36 0.13 0.08

B A R R R R

 
 
 
 
 


=


= ∗

= ∗  
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由以上计算结果可得出的评价结论为属于很有吸引力的有 0.21的可能，属于有吸引力有 0.22的可能，

属于一般吸引力的有 0.36 的可能，属于不太有吸引力以及没有吸引力的分别有 0.13 和 0.08 的可能，第

三项值明显大于其他值，按最大隶属度原则，即高铁物流对于老年人的吸引力一般。 
或者我们采取 YAAHP 软件计算出综合得分，用于表示老年人口对于高铁物流吸引力的评价情况，

如表 5 及表 6 所示。 
 

Table 5. Rating levels 
表 5. 评价等级 

评价等级 值 

很有吸引力 5 

较有吸引力 4 

一般 3 

不太有吸引力 2 

没有吸引力 1 
 

Table 6. Synthesis of evaluations 
表 6. 综合评价情况 

综合评价报告 

评测目标 模糊综合评价得分 

关于高铁物流对老年人口吸引力评价 3.5967 

5. 决策结论及措施建议 

5.1. 结论 

通过层次分析法计算结果可以知道，影响高铁物流对于老年人吸引力的主要指标中运输质量和运输

时效所占权重较高，因为老年人群采取高铁物流往往倾向运送价值含量高的产品，在保证快速送达的基

础上，运输质量的安全是必须要保证的。结合层次分析法和模糊综合评价法，确定当前老年人口对于高

铁物流的吸引力评价等级处于一般阶段，高铁物流仍有一大段空间进行自身物流服务的完善。结合调研

结果可知，造成评价结果一般的主要因素高铁物流实行规模较小、当前配送服务尚不完善、高铁运输模

式还在探索阶段。 

5.2. 建议 

构建和谐社会和解决老龄化问题是极为必要的。文章提出了由于老龄化问题存在的高级物流问题，

分析了高级物流的需求，高铁物流要想提高对老年人的吸引力，必须深入研讨老年群体的需求问题。且

目前高铁物流本身也存在着问题。高铁物流一直强调的门到站或者站到门实施效果一般，其配送质量和

成本也有待改善。且针对高铁快运配送的路径优化需要考虑高铁的服务特点和市场定位，基于高铁快运

业务小批量、多频次、高品质的特点和高铁快运业务的发展方向，理应做出合适的服务质量目标和成本

目标，需加大研究力度，尽快构建模型算法，提出配送方案。 
老年人的需求问题老龄化是一个全球性问题，有许多相关问题需要研究人员和各界人士的关注。人

口发展包括人口总量及规模、人口构成等，其发展状况不仅制约着现代化的进程和经济发展速度，而且

对居民消费结构也有重要影响，因而对物流的发展水平也有着重大影响。 
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首先，高铁物流利用当今大数据技术优势，对老年人群进行精细化分析，提供个性化及体贴化服务。

且在大数据技术和物流大数据本身的保障下，我们可以开展在老年人群的多种应用，如从物流网点的智

能布局，到运输路线的优化；从装载率的提升，到最后一公里的优化；从公司层面的决策，到配送员的

智能推荐等，由点到面，逐步提升智能化水平，智慧物流将在效率、成本、用户体验等方面展现出无可

比拟的优势[11]。其次，针对老人药物、名贵字画运输问题，提供专门输送模式，在最后的配送环节高铁

物流可以指定专业人员进行配送[12]。最后，耐心、负责任、热情的人才队伍，不仅可以彰显物流行业的

形象，提升竞争力。在实施实际调研期间，存在相当数量的老年受众群体表示快递服务人员的态度将直

接影响自身对于物流企业的接受度，部分快递员甚至对于行动迟缓的老人存在侮辱人格的行径，明明沟

通好送货上门，却仍需亲自去取。身体并不康健的老人受到伤害，想要维护个人权益却又困难重重。身

体不健康的老人受到伤害，想要维护个人权益，又显得困难重重。这需要引起我们的注意，此类事件的

界限到底是什么，如何界定快递员的操作服务老年群体是否妥当，如何界定快递员的工作本分，还有许

多模糊的定义有待慢慢探索。因此，考虑到老年人比较在乎物流过程中的时效性、服务质量和最直观的

体验，良好的人才队伍极大的增加了老人的满意度和幸福感。 
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附  录一 

您好！为了了解我国老年人对物流的要求和需求，我们特邀您参加此项调查，您宝贵的意见和建议将成为我们

重要的参考资料。您提供的情况，我们将严格保密，谢谢您的合作！ 

1、如果高铁物流能简化商品配送流程，是否会更吸引您考虑使用高铁物流？ 

a.更倾向   b.不影响   c.更不想 

2、如果一家高铁的适老化物流服务便捷且运输质量高，您是否会激发您寄取商品的欲望？ 

a.更倾向   b.不影响   c.更不想 

3、运送过程中您是否追求更高端的物流服务？ 

a.是   b.否 

4、物流贴心提醒服务很详细，让我能更了解产品的物流过程。 

a.完全不同意   b.相对不同意   c.一般同意   d.相对同意   e.完全同意 

5、高铁提供的适老化服务能否提高您对它的信任度？ 

a.会   b.不影响   c.更不信任 

6、从网上买的价位最高的一样东西属于下面哪一类，若无，请填写价位。 

1) 收藏价值的产品：比如名酒、字画、古玩 

2) 养生价值的产品：比如各类保健品(主要)、按摩用具 

3) 陪伴价值的产品：比如宠物、茶具 

4) 老人专属的玩具：比较健身实木球、钓鱼竿 

5) 医药类产品或其他 

7、您对购买高端商品在运输过程中更看重下面哪两个方面？ 

1) 时效性(运输时间短、配送准确、配送及时等) 

2) 运输质量安全 

3) 运价 

4) 物流服务实时更新 

8、您未来对于高铁物流有什么要求或者需求(意见建议)？ 

 

 

附  录二 
 

 指标项 专家及用户打分(1~100) 

R1 运输时效性  

R2 运输质量  

R3 运价  

R4 物流服务的实时更新  
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