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双十一喧嚣之后的 
冷静思考及复盘
物流企业该怎么做？

双十一是商家和消费者的狂欢和盛宴，也是电商物流及快递企
业的供应链硬仗。传统的人海战术已经无法帮助物流企业在短
短数天内消化如此巨大的货量，在数据预测+资源协同+体验优
化三方面进行全方位升级才是成功之道。
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2009年阿里巴巴开创性地推出了双十一购物节，当年的成交金额是仅5000万元，包裹数量约为26
万；十年后，两个数字分别达到2684亿元和12.92亿个包裹，增长的倍数更是达到了惊人的5000倍。
相比而言，亚马逊2019年的超级会员日（Prime-Day）在48小时中实现了71.6亿美元的销售额和1.75
亿件的销量，仅仅是2019年双十一销量的七分之一。这对参与双十一的商家和消费者而言，是一场狂
欢和盛宴，但对于电商物流及快递企业则是一场供应链的大仗和硬仗。
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另一个可见的事实，受到社交电商以及新零售、直播等对传统电商的推动，快递行业整体仍然处于快
速增长过程中，中国领先的快递企业在2019年前三季度的增速都接近或超过20%，而第四季度的双十
一毫无疑问则成为了各家电商物流和快递企业直接比拼最好的舞台。我们认为商家在前端进行人货场
的变革的同时，在大后方电商物流和快递企业也需要同时需要在人（改善消费者体验）、货（大数据
智能预测）、场（改造仓储和运输资源）三方面对供应链进行调整以应对双十一的超级流量，避免爆
仓，更好地提升客户体验。
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数据：销售智能预测
双十一期间，由于商家安排的促销活动及推广主题，会导致主推款出现爆款更“爆”的现象，对主推
款，电商物流企业需要协助商家做好爆款的判断和销售预测。

双十一至少提前一个月开始收集数据，根据前期的预热及预售活动，判断双十一主推爆款，备好充足
的货源。销售预测将是核心，利用大数据进行智能预测，可提前预测货量，综合考虑历史销量、消费
者浏览商品、添加购物车、添加收藏夹、参加商品预售等行为等各方面因素，做出判断。

同时电商物流企业需要时刻提醒商家关注店铺情况，根据店铺预售及时调整备货情况，节前每周甚至
每天动态更新预测，并按周调整库存。如菜鸟设计智能供应链大脑，商家不仅可以看到每个商品全生
命周期的“健康状况”，哪个商品将成为爆品、哪个商品要及时清仓，还能收到实时预警和针对性的
解决方案，让商家可以进行实时监控与分析。

大数据及机器学习将为进一步提高预测准确度提供了更好的武器。相比传统的时间序列分析以及回归
分析方法，基于机器学习的预测可以在历史销量的线性组合之外，考虑更多的非传统变量，能将模型
从线性模型拓展至非线性模型，对影响关系的描述结构更丰富（如决策树、循环神经网络、卷积神经
网络等），解释力更丰富。科尔尼曾经帮多家消费品企业开发了专用的基于机器学习的预测模型，预
测准确率可以提高30-50%以上。

资源：全网优化及协同
考虑到双十一期间部分SKU的销量将同比放大几倍甚至十几倍，如果为日常销售建立的物流仓储网络
无法及时处理瞬间爆炸的流量，将产生爆仓，不仅仅影响消费者感知的服务水平，也极易出现差错。

在双十一期间，需要根据不同区域对不同产品的需求预测建立覆盖区域市场/甚至城市市场（如直辖市
和重点省会城市）的临时仓/前置仓，根据不同产品的需求特点（主推款/非主推款、全国性产品/区域
性产品）和历史销售情况对库存进行灵活配置。越是核心产品和全国性产品，越需要在临时仓/前置仓
进行大量备货，确保就近满足消费者的订单需求；反之，非核心产品及区域性产品可以考虑仅仅设置全
国几个大仓进行统一处理和发货，从而减少对物流的压力。

套装与单品间的权衡也将是仓库作业的难点。同时考虑到套装产品的特殊性（若提前组合好，双十一
后产生滞销可能导致较高的二次处理成本；若没有提前组合好，双十一期间断货后，可能不一定有足
够的人力资源进行组合包装的工作），需要充分借助预售，结合销售预测对套装产品的销量进行预
测，采取80/20原则，确保其中大部分产品提前准备好，并准备好相应的单品和人力，随时在仓库中
进行组合包装，满足剩余产品的需求。

另外，如何优化单一仓库的处理效率也将是商家需要重点改善的环节。仓库中仓储区、补货区、拣选
区、打包区和分拣区需要区隔清楚，确保从仓储到补货到拣选过程中不断货，设定相应补货区在每个
拣选区位附近，在大仓进行对应拣选仓的区位进行大仓货品的区分摆放；在系统中设置好库存预警，
自动提醒补货，或安排单独的理货或补货岗位进行巡仓做主动补货行为，尽可能在拣选区域或货架上
置放更多产品以减少补货频率；采用密集货架系统，通过“人机配合”，实现货品边进边出，存储密
度可以达到传统货架的8倍以上；拣选区库位的设置可以充分借鉴前期大数据对客户购买习惯和偏好
的分析，综合商品销量、品类和商品聚合度进行库区优化，将最可能同时购买的产品放在拣选区的相
近位置，减少拣选人选/机器的行进距离；设立多个相同拣选库区增加拣选路径，设定合理的波次拣
选，加快拣选效率及待拣选周转率。

提前对员工进行培训，组织好预案，确保仓库内不同工位的操作人员，如拣选、包装、搬运等，可以
在人员紧张的情况下可以互换工作。
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仓库中的自动化和智能化也需要进一步升级，各大电商物流及快递公司在双十一前都在加快现有场地
的改造和搬迁。百世升级了44套自动化分拣线，申通新建改造了超过60个转运中心，圆通新上马的
自动化设备比历年总和翻了将近一倍，全国总的分拣流水线数量已经超过5000公里。

商品处理完毕出库的线路选择也至关重要。考虑到快递公司的中转中心将处理大量的来自不同商家的
包裹，如果一旦产生延误，将严重影响全局时效，因此应该在两方面做好准备：减少中转环节及增加
备选物流供应商。两点之间直线最短，减少运单中转节点，缩短运输距离，这样将大大的提升了效率
与速度；此外综合性选择自身网络和外部合作伙伴，如落地配公司，在自身网络出现延误压货时，迅
速切换到备选供应商。以申通为例，其在上海准备7个操作场地，进行出港、进港操作，同时，制定
了网点直发方案，出港件量大的网点务必自跑直发至末端转运中心，减轻前端转运中心操作压力，提
升出港快件时效。中通在地面车辆上加大投入，购买了超过1000辆带有自动驾驶辅助系统的沃尔沃
卡车，提高驾驶效率和安全性。

体验：服务好最后一公里
消费者作为双十一中最后一环也是最重要的一环，其客户体验至关重要。尽管消费者对“快”的需求
从未降低，但“稳”也是消费者“快”之外的第二选择，甚至在大促期间“稳”大于“快”，很多消
费者希望购买的商品能够在承诺的时间送到。
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商家需要在设计从订单产生到库内处理到配送的端到端运营过程中，充分考虑消费者体验，对位于不
同位置的不同货物可能的运输时间产生清晰的预判，保证承诺时效的准确性，同时在端到端运输中实
现运送信息的透明性。如申通快递牵手阿里后，在技术迭代升级上进行了突破，将启用全新的客服数
字化管理系统，上线AI智能客服电话机器人，可实现非工作时间托管形成24小时服务机制，最大限度
提高高峰期的客服受理能力。

在最后一公里中，由于货量的激增，传统的入户配送需要增加考虑延长配送时段和配送频率，在传统
的一天一送/一天两送的基础上进一步提升，避免货物积压在配送站中。在入户配送团队也无法满足
配送需求，需要考虑多元化、可选择的按需服务，如同时为消费者提供驿站预约上门，站点和快递柜
自取等服务。以菜鸟为例，其升级了落地配品牌“丹鸟”，将协助快递公司进行配送；而菜鸟驿站还
将打造免费保管、刷脸取件、专人上门的多元服务。
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另外大件与重货的配送也是较难跨过的一道门槛，可以考虑利用专业的城配及物流公司处理，选择合
适的社区暂存点，提升资源利用率。

结语： 数据+资源+能力弥补人货场短板
面对双十一的压力，电商物流需要充分利用商家的数据，建立大数据分析能力，提供及时的、可视化
的供应链数据，并使订单及库存等数据可预测、可跟踪，对车辆、仓库和操作员工等资源进行科学调
配和合理运用，不断实时调整和优化流程，提升各流程环节绩效，从而最终提升整体供应链效率，帮
助商家在双十一期间实现平稳流畅运行，提升消费者服务体验。
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