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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



4©2021.9 iResearch Inc.                                                              www.iresearch.com.cn ©2021.9 iResearch Inc.                                                              www.iresearch.com.cn

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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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

预览已结束，完整报告链接和二维码如下：
https://www.yunbaogao.cn/report/index/report?reportId=1_28933


