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Abstract 
Beijing, as the capital of China with a large population, so there is a big demand for vegetable supply 
of the living people. In Beijing vegetable market supply chain, most of the supermarket and malls 
are affected by the rent, some community’s vegetable markets and vendors usually have the secu-
rity and quality problems. So buying vegetables trustingly is difficult and expensive in Beijing res-
ident’s life. The agriculture commission and Beijing’s largest wholesale market for agricultural 
products—Xinfadi wholesale market, carried out to send food into community Xinfadi market basket 
through train project. Based on the project as the object of investigation, this paper analyzed the 
current situation of the project and community residents’ satisfaction in the project, and put for-
ward opinions and suggestions on existing problems. 
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摘  要 

北京作为中国的首都，人口稠密，小区众多，人民生活对蔬菜供应的需求极大。北京蔬菜市场的供应链

中，大部分超市，卖场受租金影响价格偏贵，一些菜市场，小贩的销售点又存在质量和安全问题。所以

“买菜贵，买菜难”成为了北京居民生活的大问题。北京农委和北京最大农产品批发市场——新发地批

发市场合作，开展了送菜进社区的新发地菜篮子直通车项目。本文以该项目为调查对象，分析了该项目

的现状以及社区居民对该项目的满意程度，并对现存问题提出意见和建议。 
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北京新发地菜篮子项目，新发地菜篮子网点现状，居民满意程度 

 
 

1. 引言 

北京是中国的首都，是拥有近 2000 万常住人口的世界级大都市，物价普遍偏高，城市范围也相对

较大。北京城郊区卖菜地点分布不是很均匀，大型农贸市场部分都距离城郊区较远，造成北京城区和外

围区域的人们买菜不是很方便。社区买菜的居民又以中老年人居多。所以“买菜贵，买菜难”成为了北

京居民生活的大问题。2011 年 11 月 8 日，北京市农委与北京新发地农产品批发市场合作开展了送菜进

社区活动，也就是所谓“菜篮子直通车”项目。菜篮子直通车项目的开展受到了北京市商务委员会、丰

台区政府、马家堡街道办事处、玉安园社区居委会等的大力支持，102 辆绿色蔬菜车，300 个社区，120
种农产品，100 种平价品种，10 种限价菜，约 150 万人受益，主要销售蔬菜、水果、肉品、水产、熟食、

奶制品六大类，辅以粮油、南北干货等，满足社区百姓一日三餐的需求，提高居民的生活质量。部分缓

解了北京社区居民“买菜贵，买菜难”的问题[1]。 
北京新发地“菜篮子直通车”项目，对北京社区居民“买菜贵，买菜难”的问题有一定的缓解作用，

受到了广泛的好评，但也存在一些不足，暴露出一些不容易被发现的问题。例如社区居民对此项目的满

意程度究竟如何？如何使该项目跟进，完善，有更好的发展，使百姓更加放心满意？这些都是我们关注

的问题。因此本文涉及满意度调查问卷，目的即是对居民进行实地调查研究，从而深入了解北京几个典

型社区买菜难，买菜贵这种社会问题的现状，剖析北京新发地“菜篮子直通车”项目实施以来对当地百

姓生活的改变情况的研究。 

2. 研究方法 

2.1. 调查对象 

2014 年 8 月份至 2015 年 1 月份，本课题组利用选取了北京比较有代表性的 8 个社区，这些社区是(朝
阳区)大郊亭社区、(通州区)太玉园、(昌平区)龙泽苑东区、(昌平区)龙泽苑西区、(丰台)纪家庙社区、(丰
台)芳城园二区、(丰台)芳城园三区、(丰台区)靛厂锦园进行了先后走访调查。这些小区中的半数以上都是

回迁房或者经济适用房小区。其中，大郊亭社区、太玉园、纪家庙社区就是非商品房，居住在这里的居

民收入水平不高，昂贵的商超农产品会增添生活负担，因此建立一个能够买到便宜放心菜的地点成为缓

解当地买菜贵现象的关键。而龙泽苑(东、西区)、芳城园(二、三区)等为商品房，但是当地菜市场距离小

区较远位，也不是很方便，尤其是位于昌平的龙泽苑小区不仅距离周边菜市场较远，而且公共交通还不

完善，使买菜难问题更加突出。 
从图 1 我们可以看出，经我们走访的这几个拥有新发地菜篮子直通车项目的社区可以覆盖到北京 6 



马玉洁 等 
 

 
135 

 
Figure 1. The distribution of the eight communities in Beijing which we had visited 
图 1. 走访的 8 个社区在北京市的分布图 
 

环区域，实际中丰台区拥有这种小区的数目远比其他区的多。这与新发地所处丰台和该工程由丰台区政

府、委员会的大力支持有很大的联系。随着调研我们发现新发地菜篮子直通车项目实际走进的社区还不

是很多，一些社区也由于各种原因取消了菜篮子直通车项目，导致所存留下来的社区直通车在北京变得

越来越稀少。 

2.2. 调查问卷 

在问卷设计上，我们从消费者信息、蔬菜、水果、肉(畜类、水产)、南北干货、服务销售这些方面对

新发地菜篮子直通车工程的整体水平以及该工程所面向的消费群体进行调查。对于菜篮子直通车上所销售

的产品，我们又分别从它们的价格、种类、新鲜程度方面进行了进一步详细的了解并分为非常满意、满意、

一般、不满意、非常不满意这五个程度。在这里非常满意即超过消费者预期并使消费者达到愉悦的状态。

满意即达到消费者预期想法，意愿得到满足。一般即对发生的改事件不反感，但是没有达到满足的程度。

不满意即现实与自己的预期反差较大。而非常不满意则是现实与预期相差极大，感到沮丧甚至愤怒[2]。 

2.3. 调查方法 

我们先明确了调查的目的，然后根据调查目的设计了调查表并用随机抽样的方法对这 8 个社区依次

进行了实地调研。为了保证问卷的回收率与问卷有效率我们实行了一对一实地询问调查的方法，即我们

依照调查问卷上的问题对居民进行访问，并根据他们的回答如实在问卷上填写，录入，统计数据和计算。

我们一共调查了 200 份问卷，并对 178 份有效问卷进行了后期分析。 

3. 居民对于菜篮子直通车供应现状满意度分析 

3.1. 居民基本情况分析 

在调查的 178 份有效问卷中，有 136 名女性，42 名男性。按小区划分，大郊亭有 43 户有效问卷，
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太玉园有 31 户有效问卷，龙泽苑(东、西)区有 34 户有效问卷，以此类推，纪家庙社区有 10 户，芳城园

二区 23 户，芳城园 18 户，靛产锦园 19 户。 
以十年为一个阶段，将受访居民的年龄分为了 7 个阶段，每个阶段又对男女比例进行了分析。如图

2 所示。 
由于都是随机进行的采访调查，所以这 178 份调查表所反映的情况基本上可以代表广大居民的情况。

新发地菜篮子直通车的顾客主要以女性居多，并且以 40~60 岁的中老年居多。女性买菜时，对于产品的

质量、价格、种类都会比男性较为在意，并且女性思维较感性，所以对于新发地菜篮子直通车的服务质

量也会相当在意。再由于顾客以 40~60 岁的中老年居多，具有生活简朴的消费习惯，对于生鲜蔬菜的价

格弹性指数敏感度较高。所以，新发地菜篮子直通车项目在居民满意度情况上将面临着很大的挑战。要

想居民满意度上升，就要从各个农产品的价格、质量、种类上全方位提高，当然服务水平也不能差。 

3.2. 蔬菜供应满意度分析 

满意是一种心理状态。是客户的需求被满足后的愉悦感，是客户对产品或服务的事前期望与实际使

用产品或服务后所得到实际感受的相对关系。如果用数字来衡量这种心理状态，这个数字就叫做满意度

了，客户满意是客户忠诚的基本条件。满意度是通过评价分值的加权计算，得到测量满意程度(深度)的一

种指数概念[3]。在下列分析中我们只把居民感觉或者非常满意的归为满意，感觉一般不属于满意的范畴。

这近五个月的时间里，我们走访了多个社区调查。再经过了对调研数据的分析总结。发现新发地菜篮子

直通车在蔬菜供应方面总的来说算是品类丰富，颇受好评。 
通过数据分析(表 1)，从表中不难发现，居民对菜篮子直通车蔬菜供给这方面的满意及非常满意的比

例不高，在蔬菜的价格、质量、品种方面均没有达到百分之五十的满意度。如果加上对蔬菜的价格质量

品种方面感觉一般的群众们的人数，总体看起来满意度一般。蔬菜的质量与种类的基本满意度都在 80%
左右徘徊，唯一居民大体都基本满意的只有蔬菜的价格还可以。 
 

 
Figure 2. The proportion of men and women of all ages 
图 2. 各年龄段男女比例直观图 

 
Table 1. The vegetable basket through train vegetables satisfaction 
表 1. 菜篮子直通车蔬菜满意度情况 

一共 178 户 支持(非常满意 + 满意) 可以接受(非常满意 + 满意 + 一般) 

总的价格满意人数 78 156 

总的质量满意人数 63 139 

总的种类满意人数 75 143 

价格满意度 43.82% 87.64% 

质量满意度 35.39% 78.09% 

种类满意度 42.13% 80.33% 
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1) 位于朝阳区的大郊亭社区的居民们对蔬菜的价格满意度高达 71.43%，基本满意度则高达 95.24%。 
2) 位于通州区太玉园的居民对于蔬菜价格普遍感到一般，对于其质量和种类则一半都感觉满意。 
3) 位于昌平区的龙泽苑东西二区的居民对于蔬菜质量不满意的竟然高达了近三分之一。大多数居民

表示剩菜太多不新鲜。 
4) 位于丰台区的纪家庙社区对蔬菜种类都很满意。 
5) 位于丰台区的芳城园二区的普遍不满意的相对较多，蔬菜的价格质量种类的不满意度分别达到了

17.39%、8.7%、8.7%。 
6) 位于丰台区的靛厂锦园的反响也比较一般，靛厂锦园的居民反应，蔬菜的新鲜程度不够，服务人

员不让随意挑选，称不准，缺斤少两。 
7) 位于丰台区的芳城园三区居民对于蔬菜质量的不满意度高达 11.11%。总之，蔬菜的整体情况不容

乐观，主要原因是蔬菜不新鲜种类少，价格也比较一般没有别其他地方便宜多少。 

3.3. 水果满意度分析 

我们所调查的 8 个社区中，菜篮子工程的水果供应情况相对于蔬菜来说情况比较好。 
对于水果的品种，居民们一半以上表示满意，对于水果的价格质量种类方面居民基本满意度比较高，

尤其是居民对于水果种类的接受程度高达 92.70% (表 2)。 
1) 大郊亭社区对于水果价格质量种类感到满意与一般的人占绝大多数，在这其中大概就是一半人觉

得满意，一半人觉得一般。太玉园的居民们感到一般和不满意的比较多。 
2) 据太玉园的调查反应，太玉园附近每个月都会有早上的集市。这种集市为当地居民提供了更新鲜

和低价的农产品，且已成为居民的一种生活习惯，于是太玉园地区对直通车的需求大大削弱。菜篮子直

通车也因此想了些办法，例如实施了办卡制度，每一张卡面值 100 元，直通车刚到本地时许多居民购买

了现金消费卡，却无法退换，使其失去了消费者的信任，并且随着集市的繁荣，直通车不断减少了出摊

次数，更令直通车在当地的处境进退两难。 
3) 由于新鲜程度的不够，纪家庙社区的居民们对于水果的价格跟质量都明显地不满意。由于水果不

太新鲜，大家普遍觉得水果应该再便宜一些，但是新发地菜篮子直通车的水果价格还是不降价甚至比其

他地方还要贵。 
4) 芳城园三区的居民们达到了 100%满意的程度是十分令人欣慰的。但是消费者在水果的质量价格种

类方面选择一般的还是占了大多数，说明其虽然基本解决了买菜难问题，但是在这些方面还有很大的提升

空间。靛厂锦园的居民对于水果种类的非常满意度高达 10.53%，相对而言也算交出了令人满意的成绩。 
 
Table 2. The vegetable basket through train fruits satisfaction 
表 2. 菜篮子直通车水果满意度情况 

一共178户 支持(非常满意 + 满意) 可以接受(非常满意 + 满意 + 一般) 

总的价格满意人数 67 151 

总的质量满意人数 80 165 

总的种类满意人数 90 156 

价格满意度 37.64% 84.83% 

质量满意度 44.94% 92.70% 

种类满意度 50.56% 87.64% 
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3.4. 菜篮子项目中其他销售品满意度分析 

1) 在调查走访之前，我们先从菜篮子的官方网站上了解到，菜篮子直通车项目除了向居民们销售蔬

菜水果等农产品外，还想居民们销售水产，东北干货等产品。但是，实际走访调查后发现，除了位于丰

台区的芳城园三区的固定直通车超市只有售东北干货外，其他 7 个社区连东北干货都没有进行销售。 
2) 芳城园三区的居民对东北干货的价格质量种类的基本满意度高达 100%，其中对价格的满意度更

是高达 66.67%。不少居民反应，希望菜篮子直通车可以销售一些新鲜水产和东北干货来供他们选择。可

能由于种种因素，菜篮子项目并没有像官网上承诺的那样，为大家提供这些类商品。所以如果能够将这

个承诺兑现也是一种既能树立起商业形象又能提高满意度的好方法。 

3.5. 菜篮子服务满意度分析 

除了对菜篮子直通车所销售的物品进行了满意度分析，同时对对菜篮子直通车项目的服务质量进行

了调查分析(表 3)。分别对服务人员态度、上货销售时间、结束销售时间、销售地点、一周销售次数进行

了调查分析。 
虽然新发地菜篮子直通车的物品销售情况不是很乐观，但是居民们对于他们的服务情况还是很满意

的。从后期我们统计分析得出的表中我们不难发现，选择了满意的居民大多都占到了 60%以上，基本满

意度更是接近了 100%。在菜篮子服务满意度这块，各社区的非常满意率值都是前所未有的最高值。新发

地已经成功地把令人满意的优质服务通过菜篮子直通车送到了百姓们的日常生活中。吹毛求瑕，靛厂锦

园的居民们希望可以增加服务人员的人数，加大服务力度，提高菜篮子的服务效率。其他 7 个社区的居

民普遍反应菜篮子直通车项目确实方便了他们的生活，销售地点令他们满意，也有些居民则觉得一周来

销售的次数还有些不过，希望可以加大来销售的次数。 

3.6. 菜篮子在各小区中存在的问题 

在我们的调查中了解到各个小区菜篮子服务质量良莠不齐，普遍均有出现的问题是菜篮子的食品不

如菜市场的新鲜，购买时不让消费者挑选，每周出摊位次数太少，以及农产品种类不够丰富等。个别小 
 
Table 3. The vegetable basket through train service satisfaction 
表 3. 菜篮子直通车服务满意度情况 

一共178户 支持(非常满意 + 满意) 可以接受(非常满意 + 满意 + 一般) 

服务人员态度满意人数 132 173 

销售上货时间满意人数 130 173 

销售结束时间满意人数 102 173 

销售地点满意人数 107 172 

销售次数满意人数 125 175 

服务人员态度满意度 74.16% 97.19 

上货时间满意度 73.03% 97.19% 

结束时间满意度 57.30% 97.19% 

销售地点满意度 60.11% 96.63% 

销售次数满意度 70.22% 98.31% 
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区的问题则比较严重，例如靛厂锦园社区的菜篮子销售人员过少，太玉园的菜篮子推广现金消费卡后无

法退换和正常消费，以及限定购买数量和人员服务态度等问题需要改善。 

3.7. 菜篮子直通车总的满意度评价 

菜篮子直通车项目居民满意度调查结果如下所示： 
 

 

4. 结论 

经过一系列的调查统计分析，不难发现虽然新发地菜篮子项目所销售的农场品的价格质量种类方面

的满意度不是很理想，农产品质量不新鲜，种类偏少，价格一般是比较普遍存在的现象。但是居民们对

于菜篮子的服务情况都是普遍持满意态度的，这说明，菜篮子直通车项目已经成功的把优质的服务送到

首都居民们的家门口了。只是所销售的产品水平还有待提高。但是我觉得新发地菜篮子直通车项目已经

在很努力地做了。调查中，据芳城园三区的销售人员说，每天凌晨 3、4 点钟，菜篮子直通车就会拉着慢

慢的两车产品到达这个超市，由运输人员卸货，到了七点的时候她们再过来进行销售。可能由于菜篮子

直通车项目还处于碰壁阶段，农产品菜园子的建设也还不是很完全，我国物流行业的发展也刚刚起步，

这些条件都约束着菜篮子直通车项目的发展。综上我们得到了以下几条结论： 
(一) 控制过程和质量追溯问题。 
这是提高菜篮子产品档次和质量安全水平的根本举措。过程控制就是要通过组织化、标准化和品牌

化的实施与管理，实现优质、安全、高效生产。近年来，各地对推进这三化都非常重视，但重要的是要

解决好协同推进问题。质量追溯是促进农产品安全水平提高的重要工作措施，与过程控制和流通关口信

息的完整性密切相关，同时还需要配套相应的“倒逼”追责机制[4]。为此，在推进新一轮菜篮子工程实
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施过程中，应加大力度探索建立有力有效的质量追溯实现形式。 
(二) 加快物流效率的环节。 
这需要加快壮大产地专业合作社，推动其与批发市场经销商、农业产业化龙头企业等的直接联盟，

提高产品商业化处理和冷藏运输能力，扩大经销商面向终端消费的直接配送规模，降低经销商进入市场

和社区的门槛。 
(三) 强化以“顾客为中心”的服务理念 
 服务理念是零售业在长期的生存与发展过程中吸取经验和教训形成的服务思想精华。以顾客为中心

的服务理念能使服务人员产生让顾客更满意的强烈愿望，从而在与顾客接触的过程中，重视顾客的各种

意见和建议。关注顾客对服务质量的感知和评价，自觉的产生改进服务质量的要求。 
(四) 培训员工 
能干的员工并非永远能干，员工的技能随着时间的推移会老化变的陈旧过时。通过培训可以及时充

电。一方面员工有新知识的喜悦，另一方面也可以提高员工的技能，提高工作效率，通过培训使员工敬

业精业对企业的发展做出贡献。通过培养员工热情的服务态度，提高菜篮子直通车项目的服务质量。 
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