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摘要

来源：艾瑞自主研究及绘制。

• 生鲜电商行业竞争日趋激烈，用户规模增长放缓。同时，获客成本不断增加，平台

拉新不易。用户方面，针对生鲜网购不同环节的投诉事件频发，对用户体验造成负

面影响。生鲜到家平台可持续关注用户体验优化，通过精细化运营，实现提升客单

价及复购率的经营目的，以此建立平台竞争壁垒。

生鲜到家行业进入精细化运营时代，平台可持续关注用户体验优化，建立竞争壁垒

• “生鲜到家”行业NPS值得分42.0，高于社区团购行业NPS表现。

• “平台型到家” NPS值为47.3，在生鲜到家平台四类经营模式中表现较好。

• “到家+到店”商超模式的NPS值表现相对较弱，与其他模式对比存在较大差距。

SMS

生鲜到家行业NPS值为42.0，“平台型到家”NPS值表现最优

• 聚焦五大体验环节，商品情况和配送服务是优化重要性较高的两个环节，需重点关

注。平台服务和会员体系可持续优化，以维持较高水平的NPS值。

• 未来，可具体关注商品价格、商品丰富度、配送时效和配送员服务等体验痛点，以

提升用户推荐意愿，增强生鲜到家业务的竞争优势。

重点关注商品情况和配送服务相关的体验优化，增强行业竞争优势
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行业发展概览 1

生鲜到家行业NPS指标表现 2

平台型到家NPS指标表现 3
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中国生鲜电商行业发展背景
疫情推动生鲜电商行业快速发展，平台竞争更加激烈
2020年中国生鲜电商行业规模超4千亿元，较2019年增长64.0%。随着入局者不断增加，市场竞争加剧。2020年中国生鲜

电商TOP5平台的市场份额之和为49.9%，较2018年下降了13.2个百分点。

来源：艾瑞咨询《2021年中国生鲜电商行业研究报告》 来源：艾瑞咨询《2021年中国生鲜电商行业研究报告》
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中国生鲜电商行业发展背景
疫情常态化时期，APP独立设备数增速放缓，平台拉新不易

艾瑞UserTracker监测数据显示，2020年初疫情发生期间，消费者使用生鲜电商APP的独立设备数显著上升。但自疫情常

态化时期，2020年8月至2021年7月生鲜电商APP独立设备数平均增长率仅为2.7%，增速放缓。

来源：Usertracker 多平台网民行为监测数据库（桌面及智能终端）。

mUserTracker-2019年8月-2021年7月
生鲜电商APP独立设备数及增长率

2020年初疫
情期间
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中国生鲜电商行业发展背景
获客成本不断提升，带来成本管理与盈利挑战
平台通过各项拉新营销活动和大额拉新优惠政策获客引流，拉新成本不断增加。

注释：CAC（Customer acquisition cost）获客成本 = （营销总费用+销售总费用）/获取有效新客数
来源：艾瑞自主研究及绘制。

• 单场地推拉新活动，物料、场地、

人员等成本合计可高达5万元。

• 另外，根据平台公开资料显示，

为吸纳新用户，平台推出了各项

“新人优惠”，包括1）对新用

户的直接优惠，如：限量供应

“新人尝鲜价”产品、新人可享

受“108元的超值大券包”；2）

激励老用户推荐新用户，如：

“分享得红包”、“邀请有礼”

以及分享“拼手气”红包等社交

分享奖励方式鼓励以老拉新，还

有不同程度的新客订单提成制度。

地推活动 +“新人优惠”+“以旧带新”，是平
台拉新获客的主要策略

≈390元 ≈+9.1%
年度有效用户

获客成本
VS.2019增长率

2020年

• 以某前置仓生鲜电商平台公开招股书为例

生鲜电商平台获客成本已达到300元/人以上
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生鲜电商消费投诉情况
生鲜网购成投诉重灾区，相关投诉涉及用户体验的多个环节

来源：1、北京市消协《生鲜电商消费调查报告》 ，新华网《2020年12315受理投诉举报2130.32万件 生鲜食品、网上订餐问题突出》
2、公开资料，艾瑞自主研究及绘制。

2020年生鲜电商消费投诉问题

网购生鲜类食品的主要消费问题集中在：品质不过关、配送时效差、售后服务差、下单容易取消难、虚假促销等。
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6.58万件

客服无法有效处理
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小结
生鲜到家行业有待通过精细化运营，提升客单价及复购率，
建立平台竞争壁垒

来源：艾瑞自主研究及绘制。

疫情常态化后用户规模
增长趋缓，拉新不易

获客成本不断提升，
对成本管理与盈利带
来挑战

疫情推动生鲜电商加
速发展，同时行业竞
争日趋激烈

生鲜到家平台已进入精细化

运营时代：

- 需求侧：用户精细化管理

- 供给侧：供应链效率提升

网购生鲜成为投诉重
灾区，投诉问题涉及
用户体验多个环节
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生鲜到家用户体验研究设计
本次调研聚焦4类经营模式的到家平台，共17家
总样本量为N=1698，并根据性别，年龄和城市对样本进行配额，以支持后续多样化分析。

来源：艾瑞自主研究及绘制。

本次研究覆盖的生鲜到家模式

1. 研究对象：

• 生鲜产品的购买决策者；

• 涵盖全国一到四线城市，过去1个月在生鲜到家平台购买过生鲜类产品，并享受3小时内到家配送服务的用户；

• 符合市场研究的基本条件；

2. 数据来源：艾瑞iClick社区：问卷调研

3. 数据收集时间：2021年7月-8月

平台
经营
模式

• 平台企业作为第三方，为

超市企业和门店提供到家

服务；

• 本次调研平台：多点、淘

鲜达、天猫超市一小时达、

京东到家、美团外卖、饿

了么等；

“平台型”
到家模式

• 电商平台开设线下生鲜门

店，并提供线上到家配送

服务；

• 本次调研平台：盒马鲜生、

7fresh等；

“到家+到店”
电商模式

• 商超连锁在提供线下门店

服务的基础上，开通线上

到家配送服务；

• 本次调研平台：永辉生活、

沃尔玛、山姆、家乐福、

大润发优鲜等；

“到家+到店”
商超连锁模式

• 将商品通过前置在社区的服

务站进行仓储和配送，实现

商品快速送达的线上零售和

末端配送相结合的业态；

• 本次调研平台：叮咚买菜、

每日优鲜、朴朴超市、美团

买菜等；

“前置仓”
到家模式

*排名不分先后
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搭建生鲜到家三级指标评估体系
评估体系以NPS净推荐值作为评价用户体验的核心指标
通过用户深访及专家深访，将生鲜到家平台的用户体验分为五个体验环节，并针对五个体验环节，询问推荐及不推荐原

因，挖掘用户体验痛点。

来源：艾瑞自主研究及绘制。

生鲜到家平台
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20%重要性
⚫ 根据用户的推荐意愿，将用

户分为三类：推荐者、被动

者、贬损者，推荐者与贬损

者是对企业实际的产品口碑

有影响的用户，这两部分用

户在用户总数中所占百分比

之差，即净推荐值（Net 

Promoter Score，NPS）；

NPS计算原理
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生鲜到家行业用户体验分析框架

在完善用户体验指标体系的基础上，通过定量调研，获得用户对社区团购平台在使用体验上的量化评估。针对推荐意愿低

的原因进行深度挖掘。以重点平台为例，分析针对不同类型人群的体验痛点，针对用户体验进行优化提升。

来源：艾瑞自主研究及绘制。

01

行业整体NPS表现

• “生鲜到家”行业NPS得

分42.0；

• “平台型到家”模式的

NPS得分高于其它三种模

式，表现较好；

02

各体验环节行业
NPS表现

• 平台服务和配送服务表现

较好；

• 综合各环节重要性，商品

情况是后期重点提升方向；

03

体验痛点分析

• 商品价格、丰富度及安全

性是影响“商品情况”推

荐意愿低的主要因素；

• 配送时效、配送员和安全

性是影响“配送服务”推

荐意愿低的主要因素；

• 退换货便利性、预处理情

况及客服接通情况是影响

“平台服务”推荐意愿低

的主要因素；
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NPS净推荐值表现
生鲜到家行业NPS值为42.0，高于社区团购
对比4大类经营模式，“平台型”模式NPS值高于行业总体，表现良好。“到家+到店”商超连锁模式的NPS值相对较低，

传统商超仍需时间适应新零售玩法，加速转型，以适应生鲜到家行业的激烈竞争。

来源：艾瑞2021年通过I-click网络调研获得。
注释：基于艾瑞本次调研的17个生鲜到家平台得出。
样本：针对您最近一次某生鲜到家平台的使用情况，您有多大的意愿推荐给家人朋友？N=1698。

42.0

2021生鲜到家行业NPS值

47.3 

39.6 36.1 34.7 

平台型
到家

前置仓型
到家

“到家+到店”

电商平台

“到家+到店”

商超连锁

2021年生鲜到家行业NPS值
-分经营模式

生鲜到家

行业总体

NPS值

42.0

VS. 社区团购行业NPS值：32.7

NPS值

多点

淘鲜达

天猫超市一小时达

京东到家

美团外卖

饿了么

盒马鲜生

7fresh

永辉生活

沃尔玛

山姆

家乐福

大润发优鲜

叮咚买菜

每日优鲜

朴朴超市

美团买菜

本
次
调
研
平
台

*排名不分先后
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NPS净推荐值构成
推动被动者向推荐者转化是生鲜到家平台NPS提升方向之一
平台型NPS人群构成中，推荐者占比较高；“到店+到家 电商平台型”贬损者占比高于其它三类模式 ，需在后续运营中

加以改善提升；

来源：艾瑞2021年通过I-click网络调研获得。
注释：基于艾瑞本次调研的17个生鲜到家平台得出。
样本：针对您最近一次某生鲜到家平台的使用情况，您有多大的意愿推荐给家人朋友？N=1698。

0-6分贬损者

7.4%

9-10分推荐者

49.4%

7-8分被动者

43.2%

2021生鲜到家行业推荐值构成
2021年生鲜到家行业推荐值构成

-分经营模式

42.4%

45.5%

46.7%

54.4%

50.0%

45.0%

46.3%

38.6%

7.6%

9.5%

7.0%

7.0%

推荐者占比（%） 被动者占比（%） 贬损者占比（%）

平台型
到家

前置仓
型到家

“到店+到家”

电商平台

“到店+到家”

商超连锁
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生鲜到家各体验环节NPS值
平台服务和配送服务的NPS分值高于整体，表现良好
对比不同体验环节表现，会员体系、商品情况、线上功能的NPS表现低于整体，是后续改进提升的方向。

来源：艾瑞2021年通过I-click网络调研获得。
样本：您对使用的某生鲜到家平台不同体验环节的推荐意愿分别如何？N=1698。

行业NPS
42.0

包括：配送速度、配送包装、隐私

保护、配送员服务、配送安全保障、

配送费用等；

配送服务

包括：会员升级难易度、会员专属服务、会员费用等；

会员体系

• 包括：页面信息、支付功能、

操作流程、页面设计等；

线上功能

• 包括：商品价格、商品多样性、

商品品质等；

包括：商品预处理服务、退款赔付、

客服服务等；

平台服务

43.5

45.6 31.0

38.2

39.8

商品情况

2021生鲜到家各体验环节NPS值
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01 稳定保持
“配送服务”的NPS得分和重要

性均在行业均值之上，是综合表

现最佳的体验环节，需继续保持

服务水平；

NPS值与重要性矩阵分析

来源：艾瑞2021年通过I-click网络调研获得。
样本：您对使用的某生鲜到家平台不同体验环节的推荐意愿分别如何？N=1698。

03 持续优化

“平台服务”和“会员体系”的用户推荐意

愿在行业均值之上，但重要程度较低，因此，

为保持生鲜到家业务的竞争优势，仍需要持

续不断的优化；

04 长期关注

“线上功能”，研究发现其重要性和用户推

荐意愿不高，这可能是由于线上APP是生鲜

到家平台经营的重要依托，属于平台的基础

建设，仍需要平台充分重视，并长期维护；

潜力空间02 “商品情况”是驱动用户提升生

鲜到家平台推荐意愿最具潜力的

体验环节，但目前用户推荐意愿

较低，需努力提升用户对该环节

的体验；

重要性

NPS得分

商品情况

配送服务

平台服务

VIP

会员体系

线上功能

稳定保持

持续优化

潜力空间

长期关注

均值

均值

30 50

0.4

0.1

2021年生鲜到家体验环节
NPS值与重要性矩阵分析
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影响推荐意愿低的因素分析
时效、价格和退换货便利性是影响推荐意愿低的主要因素
持续优化关键体验痛点，可有效提升用户推荐意愿，以保持生鲜到家业务的竞争优势。

来源：艾瑞2021年通过I-click网络调研获得。
样本：在配送服务、商品情况、平台服务方面，下列分别哪些原因影响您推荐意愿较低？N=1698。

推荐意愿低的TOP3原因

32.8%

35.6%

40.5%

配送安

全性

配送员

服务

配送时

效

占比（%）

稳定保持-配送服务

37.0%

40.0%

41.0%

商品安

全性

商品丰

富度

商品价

格

占比（%）

33.0%

34.0%

57.0%

客服接

通情况

预处理

服务情

况

退换货

便利性

占比（%）

推荐意愿低的TOP3原因 推荐意愿低的TOP3原因

潜力空间-商品情况 持续优化-平台服务
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行业发展概览 1

生鲜到家行业NPS指标表现 2

平台型到家NPS指标表现 3
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55.1 53.5
48.7

44.9 44.2

平
台1

平
台2

平
台3

平
台4

平
台5

生鲜到家平台NPS表现
其中，三家NPS值高于整体水平

来源：艾瑞2021年通过I-click网络调研获得。
样本：针对您最近一次某生鲜到家平台的使用情况，您有多大的意愿推荐给家人朋友？N=695。

2021“平台型到家”各平台NPS值

“平台型到家” 平台1 平台2 平台3 平台4 平台5

贬损者 7.0% 5.1% 8.4% 5.4% 10.1% 4.9%

被动者 38.6% 34.6% 29.6% 40.6% 34.8% 46.0%

推荐者 54.4% 60.3% 62.0% 54.0% 55.1% 49.1%

2021“平台型到家”各平台推荐值构成

平台型到家

整体

NPS值

47.3

NPS值
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57

48

55
57

41

45 45 44
47

39

44

50 50
48

39
41

49 48

42

29

41

53

48
45

36

商品情况 配送服务 平台服务 会员体系 线上功能

平台1 平台2 平台3 平台4 平台5

生鲜到家平台各体验环节NPS表现
平台1在商品情况和会员体系环节表现突出

来源：艾瑞2021年通过I-click网络调研获得。
样本：您对使用的某生鲜到家平台不同体验环节的推荐意愿分别如何？N=695。

2021“平台型到家”各平台NPS值-分体验环节
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18.3%

31.7%

36.6%

40.2%

40.2%

41.5%

51.2%

促销力度

商品新鲜度

商品品质保障

性

商品丰富度

商品安全性

商品价格

商品惊喜度

占比（%）

“平台1”影响推荐意愿高的因素分析
关于商品情况，商品惊喜度是其重要竞争优势
分析平台1商品惊喜度的原因，鲜花、粮油调味和海鲜水产是其优势品类，购买占比高于整体；

来源：艾瑞2021年通过I-click网络调研获得。
样本：在商品情况方面，下列哪些原因影响您推荐意愿较高？N=136。

平台1 商品情况的推荐原因分析 平台1 商品惊喜度原因—购买品类分布

4.7%

19.3%

12.7%

6.0%

9.5%

42.2%

50.4%

16.5%

37.1%

28.8%

29.8%

41.7%

36.7%

30.8%

66.2%

64.2%

7.4%

19.9%

14.0%

6.6%

16.9%

44.9%

51.5%

15.4%

37.5%

30.9%

24.3%

45.6%

30.9%

34.6%

65.4%

64.0%

宠物

家居百货

美妆个护

母婴

鲜花

酒水饮料

休闲零食

冰淇淋

速食冻品

熟食卤味

乳品烘焙

粮油调味

肉禽蛋

海鲜水产

新鲜蔬菜

新鲜水果

平台1（%） 平台型到家整体（%）

来源：艾瑞2021年通过I-click网络调研获得。
样本：回忆过去一个月，您在某生鲜到家平台购买了以下哪些类别的产品？N=695。
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43.9%

84.1%

22.0%

32.5%

78.6%

29.9%

会员升级难易度 会员增值服务吸引力 会员费用合理性

平台1（%） 平台型到家整体（%）

“平台1”影响推荐意愿高的因素分析
关于会员体系，会员增值服务及会员升级政策是平台1的差异
化优势，值得其它平台关注

来源：艾瑞2021年通过I-click网络调研获得。
样本：在会员体系方面，下列哪些原因影响您推荐意愿较高？N=695。

平台1 会员体系的推荐原因分析

⚫ 平台1的会员体系特点：

1）一个会员账号可在多个服

务模块享受会员优惠；

2）联合会员：捆绑不同服务

类型的平台会员，价值感高；
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经常分享消费体验的用户，NPS值明显高于偶尔分享和很少分享的用户。平台在优化用户体验的同时，可针对分享型用户

展开营销，持续提升平台正面口碑。

“平台1”用户分享行为分析
近五成用户乐于分享消费体验，有助于平台正面口碑传播

来源：艾瑞2021年通过I-click网络调研获得。
样本：1、请问下面哪项关于推荐意愿的陈述最准确地描述了您的状况？N=695。

2、根据你使用的某生鲜到家平台的情况，您有多大的意愿推荐给家人朋友？N=695。

经常分享

偶尔分享
用户的
分享行为

经常、主动分享自己
的消费体验（包括：

产品体验、服务体验）

偶尔、主动分享自己的
消费体验（包括：产品

体验、服务体验）

很少分享
很少，几乎不主动分
享自己的消费体验

（包括：产品体验、
服务体验）

平台1
“平台型”
模式整体

50.7% 43.7%

31.9% 35.6%

17.4% 20.7%

平台1 用户分享行为

>

<

平台1  不同分享行为的NPS值

68.1 

39.5 

45.8 

53.0 

42.8 43.6 

经常分享 偶尔分享 很少分享

平台1 平台型到家整体

<
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19.9%

34.6%

27.9%

11.0%

6.6%

18.6%

28.2%

32.5%

12.3%

8.4%

300元以下 301-500元 501-1000元 1001-1500元 1500元以上

平台1（%） 平台型到家整体（%）

“平台1”用户消费金额分析
月消费金额在“301-500元”的用户NPS值较高，是平台提
升复购和客单价的潜力人群

来源：艾瑞2021年通过I-click网络调研获得。
样本：根据你使用的某生鲜到家平台的情况，您有多大的意愿推荐给家人朋友？N=695。

来源：艾瑞2021年通过I-click网络调研获得。
样本：回忆过去一个月，您在某生鲜到家平台总共花费多少钱？N=695。

平台1 月消费金额占比 平台1 NPS值（分月消费金额）

38.5 

64.4 
61.1 

42.9 42.9 

38.2 

51.9 
48.3 44.7 

50.9 

300元以下 301-500元 501-1000元 1001-1500元 1500元以上

平台1 平台型到家整体
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小结
针对重点平台分析发现，通过品类和会员体系打造差异化优
势是成功路径之一

来源：艾瑞自主研究及绘制。

⚫ 通过网红商品、流行品提升商品惊

喜度及丰富度

⚫ 在悦已需求推动下，消费者看重商

品的新鲜感及潮流性。平台可针对

细分人群特征，打造特色商品专区，

形成差异化定位；

⚫ 通过平台定制款商品展现价格优势

⚫ 基于消费者对价格的关注，可考虑

通过定制规格、定制包装展现价格

优势；

品类差异化优势

⚫ 通过增值服务展现会员优势，增

强用户粘性

⚫ 会员特供商品；

⚫ 联合会员（会员权益可延展至用

户生活的各方面）；

会员差异化优势
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艾瑞NPS用户体验研究

艾瑞专注于将NPS工具应用于企业业务优化，帮助实现增长。我们提供独有的业务场景解决方案，

包括：

客户体验与关系管理 - 通过NPS建立客户识别体系，针对不同的客户类型提供差异化干预方案。通

过持续跟踪，实现客户关系的闭环管理

竞争对标与市场分析 - 以竞争为中心，用NPS分析与对手优势差距，寻找机会点，改善与不同客群

的关系，增强企业市场竞争力，适用于企业进行细分市场开拓与地位巩固时

数据驱动解决方案 - 艾瑞将自身在数据挖掘、数据产品方面的资源与企业组织内资源结合。利用

NPS增强内部数据价值，实现以资源与数据驱动的业务提升。适用于拥有庞大用户、业务数据，期

望实践数据联动以驱动业务的企业
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艾瑞定制化解决方案

多种方式帮助企业圈定未来

业务中可拓展的高潜能产品

品类，挖掘产品机会点，触

达目标人群，实现品类拓展

和业绩增长。

品类拓展

助力企业建立全新子品牌或品

牌升级/再定位，并以品牌为

抓手实现业务增长。并对企业

品牌进行长期监测，提出品牌

建设与运营建议。

品牌定位与追踪

为企业在产品机会点挖掘和

产品创新可行性验证上提供

数据分析，并通过可行性验

证为企业新产品创新。

产品创新

为企业提供360度全景用户画

像，亦可通过定制化研究分

析用户的购买动机、场景、

需求等U&A和人群细分研究，

助力企业理解用户。

人群洞察

顾客体验管理系统开发与洞

察。通过多元数据（大小数

据结合）为企业定制顾客体

验管理体系与系统开发，定

期监测顾客体验的变化并提

供顾客体验优化洞察。

CEM-客户体验 营销策略及效果

覆盖广告投放前中后全链路，

为企业提供投前策略分析、投

中KPI监测及投后效果分析。为

企业持续提高广告投放ROI、

降低获客成本及提升品牌资产

提供数据依据。

依托TMIC阿里天猫创新中心的

isv认证以其数据资源和艾瑞的

专家资源，为品牌的新品创新

全流程提供服务。包括寻找新

品机会方向、产品创意、新品

概念测试优化与上市市场模拟。

TMIC isv服务

社群洞察运营

依托大数据源（如TMIC等）

搭建真实的品牌目标人群社群。

持续运营公有社群为特定品牌

提供快速真实的调研洞察服务，

也可为品牌提供私有社群搭建

和持续运营洞察服务。
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艾瑞咨询是中国新经济与产业数字化洞察研究咨询服务领域的领导品牌，为客户提供专业的行业分析、数据洞察、市场研

究、战略咨询及数字化解决方案，助力客户提升认知水平、盈利能力和综合竞争力。

自2002年成立至今，累计发布超过3000份行业研究报告，在互联网、新经济领域的研究覆盖能力处于行业领先水平。

如今，艾瑞咨询一直致力于通过科技与数据手段，并结合外部数据、客户反馈数据、内部运营数据等全域数据的收集与分

析，提升客户的商业决策效率。并通过系统的数字产业、产业数据化研究及全面的供应商选择，帮助客户制定数字化战略

以及落地数字化解决方案，提升客户运营效率。

未来，艾瑞咨询将持续深耕商业决策服务领域，致力于成为解决商业决策问题的顶级服务机构。

关于艾瑞

400 - 026 - 2099

ask@iresearch.com.cn

联系我们 Contact Us

企 业 微 信 微 信 公 众 号
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