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摘  要 

本文基于消费者感知价值理论与大数据分析方法，通过盒马鲜生app的在线评论数据，构建消费者满意

度影响因素的结构方程模型，进而给出提高平台整体运营与消费者满意度的建议。研究结果发现“网站

功能设计”、“物流配送服务”、“产品质量”和“品牌形象”四个因素对消费者满意度有显着性的正

向影响，“平台营销”对消费者满意度的影响并不显着。 
 
关键词 

生鲜电商，顾客满意度，在线评论，结构方程模型 

 
 

Research on Influencing Factors of 
Consumer Satisfaction Based on  
Online Comments 
—Taking Hema Fresh as an Example 

Yixin Chen, Yu-Chung Chang* 
School of Management, Xiamen University Tan Kah Kee College, Zhangzhou Fujian 
 
Received: May 4th, 2022; accepted: May 16th, 2022; published: Aug. 1st, 2022 
 

 
 

Abstract 
This paper constructs the influence factors structural equation model of Hema Fresh consumer 
satisfaction based on the theory of consumer perceived value and big data analysis method through 
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the Hema Fresh app online comments data, and then gives some suggestions to improve the over-
all operation of the platform and consumer satisfaction. The results show that “website function 
design”, “logistics distribution service”, “product quality” and “brand image” have a significant 
positive impact on consumer satisfaction, and “platform marketing” has no significant impact on 
consumer satisfaction. 
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1. 引言 

随着中国国内生活水平的提高，消费者越来越追求便捷、健康、绿色的生活方式，生鲜电商呈现暴

涨式的增长。从 2012 年到 2016 年生鲜电商市场从 40 亿元人民币增长至 950 亿元人民币。2016 年，市

场进入重整期，阿里与京东等电商巨头的参与，使大量中小型生鲜电商面临并购或倒闭。电商巨头的参

与不断提高生鲜电商在商品供应以及物流配送方面等基础建设的投资，并带来了新型的运营模式，使得

生鲜电商市场焕发出新的活力。中国的生鲜消费市场虽然以线下消费为主，但在线零售的占比逐年提升，

2020 年生鲜电商的占比提高到 14.6%，规模达到 4584.9 亿元[1]。 
生鲜产品主要包括果蔬、肉类以及水产三大领域[2]，其新鲜、容易腐烂以及缺少标准程序的特性，

使得生鲜销售具有较高的要求[3]。在社会不断发展与消费者需求不断提升的推动下，生鲜电商进入了一

个质量与服务要求更高门的时代，必须缩减销售环节以缩短消耗的时间保持商品生鲜，并提升商品运送

的保鲜技术，减少产品损耗的同时降低成本。 
盒马鲜生是阿里巴巴集团对线下超市进行重构的一种新零售业态，由线上线下多种业务模块组合而

成，包含了生鲜、饮食、外卖、超市等不同模块，自 2016 年成立于上海，到 2019 年年底，门店已达近

两百家，分布于北京、上海、深圳等众多一线城市[4]。依据盒马鲜生公布的数据，截至 2018 年 7 月底，

运营时间长达 1.5 年以上的近十家成熟门店，单店日均销售额超过 80 万元，是同类型生鲜商场的 2 至 3
倍。盒马鲜生与传统的生鲜超市相比，提供给客户的商品种类更多，来自 103 个国家，超过 3000 种。无

论是在 APP 线上下单，还是线下实体店购买，顾客都可以享受“三公里范围，半小时送达”的高品质物

流配送；同时线下门店还提供现场加工服务，可以让顾客在购买到商品后，第一时间坐下来慢慢品味，

真正成为“APP + 超市 + 餐饮 + 便利店 + 物流”的复合功能体[5]。为了让生鲜电商行业更详细了解

消费者的需求和产品偏好，本文拟以盒马鲜生为例，收集消费者对生鲜电商的在线评论数据，找出消费

者满意度的影响因子，提供生鲜电商发展参考。 

2. 文献综述 

2.1. 消费者满意度 

1965 年 Cardozo 提出了“消费者满意度”这一概念[6]，Howard 和 Sheth 认为顾客满意度是顾客对所

付出代价与所获得收益是否合理进行比较评判后所产生的感受[7]。Kotler 认为顾客满意度是顾客对一件
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产品或服务所设想的期望与实际满足其需求程度比较后所产生的意见[8]。Takuchi 和 Quelch 认为顾客满

意度受到消费前、消费时、消费后三个过程所涉及的因素影响[9]。 

2.2. 消费者满意度影响因素 

影响消费者满意度的因素很多，有商品质量方面的因素、有服务方面的因素、有价格方面的因素、

有商品信息与售后服务等方面的因素。随着信息技术的发展和互联网的普及，网络购物成为消费者获取

商品和服务的一个重要管道，网络购物行为成为日常生活常见的现象，因此网络购物消费者的满意度影

响因素研究日益重要。在电商平台进行网络购物，面临了和线下购物不同的情境，线下商店的门市地点、

商品摆放、人员接待与服务态度不再是主要的影响因素，取而代之的是网页的设计、支付的便利性和在

线支付的安全性等问题，成为影响消费者满意度必须考虑的因素。 
张艺伟等认为电商平台线上购物的消费者满意度影响因素包括网站便利性、网页整体设计和支付安

全性[10]。孙清等针对团购的满意度影响因素进行研究后，归纳出提高满意度的四项策略为：提高产品质

量、保证食品安全；完善供应链、提高商品性价比；优化服务质量、提升顾客粘性；丰富产品信息、简

化平台操作[11]。 
2021 年网民网络购物安全权益保护满意度专题调查报告显示有超过五成以上的网购者对网络安全感

到满意，网购者感觉不满意，认为最应该改变并提升的是因素有虚假宣传、售卖假货、个人信息泄露三

个方面[12]。李文等发现产品质量、销售价格、网页设计、物流配送、售后服务、支付方式对消费者购买

生鲜农产品的满意度有正向的影响[13]。 

2.3. 在线评论与消费者满意度 

现在的消费者习惯在互联网上对商品的在线评论信息进行浏览，通过他人的评价来获得商品和商家

的真实信息，参考其他消费者的评论再决定是否购买或购买哪一品牌的商品，购买之后也会将自己购买

的经历和感受通过在线评论的形式予以发布。在线评论很大程度上反映了顾客真实的消费体验以及内心

感知，从而表现出消费者的满意程度，在线评论所反映出的产品和服务的信息，相比于商家发布的商品

信息，更能说服其他的消费者，从而影响消费者的购买决策。消费者满意度是电商经营水平和市场竞争

力的重要指标，也是消费者是否会再次购买的重要因素，会对其他消费者的决策造成影响。消费者满意

程度对建立稳定长远的客户关系是至关重要的，特别是在竞争激烈的电子商务环境下[14]。生鲜电商的在

线评论为研究消费者满意度提供了新的数据渠道和研究手段。随着互联网的不断发展，互联网用户不断

增多，线上评论数量迅速增长[15]。 
消费者在生鲜电商平台上选择所需的生鲜商品进行下单，在线支付后由平台为卖家生成订单，卖家

则将产品由物流公司快递人员配送至指定地点，消费者收到产品后进行确认以及评价，由此完成整个交

易的过程。李嘉祺等[16]认为供应链绩效评论对农产品电商的经营是很重要的。陈范娇[17]通过问卷调查

生鲜电商消费者满意度的影响因素，收集 249 份有效问卷分析后，发现网站设计、物流配送服务、商品

质量和售后服务对消费者满意度有显着正向影响。宋昌静和杨慧[18]通过截取 900 条 App 的优质评论，

提出四项新零售模式的发展建议：提高物流服务、高质量的产品供应、提升网站和 App 设计、完善客服

与售后管理。冯坤等[19]通过爬取天猫网站生鲜商品在线评论数据，分析生鲜电商满意度的影响因素，发

现包装、性价比的满意度较高，产品描述和售后服务的满意度较低。 

3. 研究方法与数据来源 

本文欲以大数据分析方法，通过盒马鲜生 App 的评论数据，探讨消费者满意度的影响因素。研究的
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方法与数据收集方式如下。 

3.1. 数据来源 

本研究基于 IOS 系统下的 App Store 应用商店，对盒马鲜生 App 的评价以最有帮助排序进行评论文

本收集，共截取 5000 条最有价值的评论，排除恶意评论与广告等无效评价后，作为研究的基础数据。 

3.2. 研究模型与假设 

盒马鲜生是一种 O2O 模式下的顾企互动，这种模式采取线上订货、线下配送的方式进行交易，该模

式具有其明显的优势：保证产品品质、降低损耗率，配送方便快捷。通过盒马鲜生 App 的在线评论数据

采集后，本文依据收集到的在线评论数据，归纳出五个生鲜电商消费者满意度的影响因素：“平台营销”、

“网站功能设计”、“物流配送服务”、“产品质量”以及“品牌形象”，以此构建生鲜电商满意度影

响因素的模型如图 1 所示。 
依据图 1 本文提出以下假说： 
H1：平台营销对消费者满意度具有显著影响； 
H2：网站功能设计对消费者满意度具有显著影响； 
H3：物流配送服务对消费者满意度具有显著影响； 
H4：产品质量对消费者满意度具有显著影响； 
H5：品牌形象对消费者满意度具有显著影响。 

 

 
Figure 1. The influencing factors model of consumer satisfaction based on online 
comments 
图 1. 基于网络评论的消费者满意度影响因素模型 

3.3. 数据编码的信度分析 

为进一步分析影响因素与消费者满意度之间的关系，对所采集到的 5000 条在线评论按照影响因素进

行编码。本文采取二元对立量化表对研究样本进行逐条编码量化处理。为保证编码质量，由两人分别针

对五个影响因素的正向和负向评论进行编码量化，并且采用重测信度法对两次的结果进行一致性检验，

结果如表 1 所示。由表 1 可知两次编码的一致性均在 0.8 以上。 
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Table 1. Reliability analysis of data coding 
表 1. 本研究数据编码的信度分析 

检验类别 检验指标 评论类别 平台宣传 网站功能设计 物流配送服务 产品质量 品牌形象 

信度检验 重测信度值 
正向 0.913 0.906 0.962 0.971 0.897 

负向 0.908 0.879 0.947 0.928 0.861 

4. 结构方程模型分析 

4.1. 结构方程模型构建 

结构方程模型主要由外生变量和内生变量组成，外生变量是由模型之外的因素决定的变量，内生变

量是模型中可由其他变量解释的变量。根据生鲜电商满意度研究模型，本文针对消费者满意度构建“平

台营销”、“网站功能设计”、“物流配送服务”、“产品质量”以及“品牌形象”5 个外生潜变量的

结构模型如图 2 所示。 
 

 
Figure 2. The structural equation model of this study 
图 2. 本研究的结构方程模型 

4.2. 模型拟合度检验 

通过 Amos22.0 构建结构方程模型后，为了保证理论模型与实际数据之间的匹配性，对结构方程模型

进行拟合度检验，检验结果的绝对拟合指数如表 2。 
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Table 2. The absolute fit indices of this study 
表 2. 本研究的绝对拟合指数 

适配度指数 统计检验量 理想值 模型值 评价 

绝对拟合指数 

2 dfχ  <3 2.851 理想 

GFI >0.9 0.879 0.8~0.9，拟合度可接受 

AGFI >0.9 0.856 0.8~0.9，拟合度可接受 

RMR <0.05 0.057 0.05~0.08，拟合度可接受 

RMSEA <0.05 0.063 0.05~0.08，拟合度可接受 

 
Table 3. The relative fit Indices of this study 
表 3. 本研究的相对拟合指数 

适配度指数 统计检验量 理想值 模型值 评价 

相对拟合指数 

NFI >0.9 0.909 理想 

TLI >0.9 0.934 理想 

CFI >0.9 0.922 理想 

 
模型整体的拟合性检验结果显示绝对拟合指数与相对拟合指数的各项指数都达可接受水平，其中

2 dfχ 值为 2.851，拟合效果理想；相对拟合指数的 NFI 值、TLI 值、CFI 值拟合效果均达到理想。由表

2 及表 3 的结果可知模型的拟合度良好，各项数据均能够满足拟合指数所期望的标准。 

4.3. 模型假设验证 

结构方程模型假设检验的判定标准是采用临界比值(Critical Ratio，简称 C.R.)，当 C.R.的绝对值大于

等于 1.96，P 值小于 0.05 时，则认为该路径系数在 95%的置信水平下，回归系数显着不为 0。若 C.R.的
绝对值小于 1.96，P 值大于 0.05，则表明该路径系数不显着。本文研究模型的假设检验如表 4，由表 4 可

以发现平台营销对消费者满意度的影响没有显着性，网站功能设计、物流配送服务、产品质量、品牌形

象对消费者满意度的影响都具有显着性。 
 
Table 4. Hypothesis test of structural equation model in this study 
表 4. 本研究中结构方程模型的假设检验 

假设    标准化系数 C.R. P 验证结果 

H1 平台营销  满意度 −0.312 −0.968 0.179 不成立 

H2 网站功能设计  满意度 0.114 3.356 0.000** 成立 

H3 物流配送服务  满意度 0.304 3.385 0.000** 成立 

H4 产品质量  满意度 0.331 3.498 0.000** 成立 

H5 品牌形象  满意度 0.205 4.589 0.000** 成立 

 达显着性；  未达显着性。 
 

生鲜电商消费者满意度结构模型的假说验证情况分述如下： 
H1：平台营销对消费者满意度具有显著影响，假说不成立 
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平台营销对消费者满意度的路径回归系数为−0.312，属于负向影响，但是没有达到显着水平，所以

假说不成立。平台的营销活动对消费者有较大的吸引力，生鲜电商平台以及卖家可以通过不定期或固定

时间的营销战略，来提高消费者对平台的关注并维持关注顾客的稳定性，进而提高消费者的购买兴趣。

但是平台营销宣传扩大商家影响力的同时，也会带来不利影响。评论数据中有大量的“优惠价格与实际

价格有偏差”、“价格低了品质也下降了”等评，显示商家的虚假宣传反而会引起消费者的反感，同时

商家的过多宣传会引起消费者过高的期待，若结果不如预期，会让消费者产生“上当受骗”的感觉。因

此，平台营销有时会给消费者满意度带来反向影响。 
H2：网站功能设计对消费者满意度具有显著影响，假说成立 
网站功能设计对消费者满意度的路径回归系数为 0.114，具有显着正向影响，所以假说成立。网站使

用的难易度，将会影响消费者在浏览及梳理信息内容所花的时间，消费者对企业的第一印象，取决于网

站设计的合理性与全面性。线上电商给予消费者的购物体验，主要依托于消费者对网站和 App 的使用，

检索方便性、导航便捷性等网站性能，这些功能的方便性与快捷性会影响消费者的购物体验。如果无视

消费者都网站建设方面的建议，网站或者 App 的建设缺少功能的方便性与快捷性，将会降低消费者使用

App 时的满意度。 
H3：物流配送服务对消费者满意度具有显著影响，假说成立 
物流配送服务对消费者满意度的路径回归系数为 0.304，具有显着正向影响，所以假说成立。消费者

判断生鲜产品质量好坏的首要标准就是产品是否有可见的损坏，例如外观上的变形、开裂等，产品配送

的美观性与完整性将会极大的影响消费者收到货品之后的心情，决定了购物的体验感。商家平台若要保

证产品运送的完整与快速，则需要提高产品包装品质以及提升物流配送速度，这必然带来成本增加，而

这成本也将部分转化由消费者来承当，过高的配送成本会影响消费者的满意程度。物流配送是电商重要

的一环，如果不重视消费者在物流配送上的要求，会导致消费者不满意的程度提高。 
H4：产品质量对消费者满意度具有显著影响，假说成立 
产品质量对消费者满意度的路径回归系数为 0.331，具有显着正向影响，所以假说成立。对消费者来

说，生鲜产品的品质是影响消费者是否购买的最重要因素，产品品质的好坏直接左右着消费者对生鲜产

品的购买决定。产品的新鲜度是决定生鲜产品品质的基础，因此商家平台应该保证生鲜产品在物流运送

过程中的产品保鲜问题。若消费者对产品质量存在不满，将直接降低消费满意程度。 
H5：品牌形象对消费者满意度具有显著影响，假说成立 
品牌形象对消费者满意度的路径回归系数为 0.205，具有显着正向影响，所以假说成立。品牌信任是

购买决策的重要因素，良好的品牌形象可以提升和稳定商家在市场中的竞争力。随着第三方支付的发展，

生鲜电商使用第三方线上支付的次数也逐渐增多，由此产生不少的支付安全问题，通过这种手段进行电

子诈骗的方式也不断升级，支付安全性成为消费者关注的重点。大品牌有良好的口碑基础以及其完善的

安全保障体系，吸引消费者，保障消费者支付安全，给予消费安全感，从而也就提高了消费满意度。 
通过以上分析可以得出，除了平台营销对消费者满意度的影响没有显着性影响，其余四个因素均有

显着性的正向影响。这四个因素对消费者满意度影响的重要程度依次为：产品质量、物流配送服务、品

牌形象和网站功能设计。 

5. 提高生鲜电商顾客满意程度的建议 

本文基于消费者感知与大数据分析方法，通过盒马鲜生 app 的在线评论数据，构建消费者满意度影

响因素的结构方程模型后，给出提高电商平台整体运营与消费者满意度的建议如下。 
1) 拓宽宣传渠道，保证内容真实性 
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电商平台的营销策略容易吸引消费者关注，生鲜电商平台可以通过长期固定的营销战略或者短期内

随机的营销活动来维持消费者对商家本身及其产品的关注度，并进而提高消费者的购买兴趣。在信息化

生活普及的今天，电商商家平台可以通过多种不同的渠道和方式来宣传平台信息。丰富的商品信息会让

消费者对生鲜产品有更多的了解，增加消费者信任，引起购买欲。但是平台营销宣传应该保证内容的真

实性，虚假的宣传会引起消费者的反感，并且过多的宣传会引起消费者过高的期待，如果不能保证生鲜

产品的质量，结果不如消费者的预期，会让消费者产生“上当受骗”的感觉，降低消费者满意度。 
2) 完善网站和 App 功能设计 
消费者对电商平台的第一印象就是浏览和搜寻该网站页面商品时，设计精美良好、简洁直观的平台

页面，能够快速寻找到所需要的产品与相关信息，减少消费者收集信息和信息浏览的时间。生鲜电商平

台的设计应该简单、易于操作，导航功能设计部分，应该注意商品分类合理，位置明显。在电子商务环

境下，商品说明部分的商品描述是消费者了解产品信息的直观方式，平台应督促商家对产品描述的真实

性，包括商品的品相外观的详细信息，帮助消费者获取真实准确的信息，缩短消费者采购的时间。 
3) 提高物流服务质量，建立智慧物流降低物流成本 
新零售电商企业普遍采用即时物流，面对越来越多的新零售电商企业兴起，都具有相似的销售模式，

竞争愈发激烈，新零售企业应提升物流服务水平，建立智慧物流体系以降低物流成本。以盒马门店的前

置仓功能作为参考学习的典范，通过实时大数据进行生鲜商品管理并具体分析消费订单信息，将商品根

据需求推向平台前端，最大化的优化门店空间，并且利用机器学习针对过去的历史订单数据，不断优化

订单配送路线，这种智慧物流的体系一方面可以提高物流运送的效率，一方面可以降低物流运送的成本，

从而提升整体物流效率。 
生鲜电商要全面提升发展的一个重要标志，就是冷链物流基础设施建设的完善程度，平台要投入充

足的资金加强对冷链物流基础设施建设，建立完善的冷链技术体系。当冷练基础设施完备时，将使得生

鲜产品在配送过程中保持新鲜，减少产品变质产生的退、换货或赔偿成本。能够充分保持生鲜商品运送

过程中的新鲜与质量，才能够获得消费者满意度的提升，进而获得消费者肯定与复购率的提高，逐渐提

升市场占有率。 
4) 保证高质量生鲜产品供应，注重生鲜产品的标准化 
生鲜产品的质量控制对生鲜产业非常重要，生鲜电商企业可以仿照盒马鲜生的采购模式，将产地直

采、直达与溯源相结合，在产地直接采购，保证产品可追溯性，由产地直接运送，在采购的过程中建一

检测、品控、加工与包装的标准化流程，以较低的成本经济高效的为消费者提供质量优、新鲜又可以信

赖的生鲜产品，确保新鲜程度，从而消除消费者对于产品的顾虑。 
5) 注重支付安全，增强品牌形象 
盒马鲜生的支付方式多样，除了传统的网银支付外，第三方支付如支付宝、微信钱包等也是消费者

可以选择的支付工具。一般生鲜电商平台如果也采用多样化的支付方式，需要加强与第三方支付公司的

合作，在消费者下单后，通过短信或平台系统信息等形式，提醒消费者谨慎对待来路不明的非官方短信

链接。此外，研究发现“品牌”与“平台”两个因素之间的相互关系较明显。因此，生鲜平台需要维持

良好的品牌形象，在保证基本服务水平的基础上，让品牌效应促进平台不断发展。卖家通过生鲜平台销

售产品，生鲜平台通过卖家获得产品供应，实现平台和卖家双方互惠互利的供需平衡市场。 

6. 结论 

本文以 IOS 系统应用商店下的盒马鲜生在线文本评论为数据，选取 5000 条消费者最有价值评论进行

研究，构建生鲜电商消费者满意度影响因素的结构方程模型，帮助生鲜电商更加全面地了解和提升消费
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者满意度。依据评论数据归纳出五个生鲜电商消费者满意度的影响因素，分别为平台营销、网站功能设

计、物流配送服务、产品质量和品牌形象。研究后发现除了平台营销对消费者满意度没有显着影响外，

网站功能设计、物流配送服务、产品质量和品牌形象四个因素均对消费者满意度有显着的正向影响。 
基于上述研究结果，本文提出了五个生鲜电商消费者满意度的提升策略，包括：拓宽宣传渠道，保

证内容真实性；完善网站和 App 功能设计；提高物流服务质量，建立智慧物流降低物流成本；保证高质

量生鲜产品供应，注重生鲜产品的标准化；注重支付安全，增强品牌形象。这些策略具有一定的参考价

值，提供生鲜电商平台进一步提升服务水平，提高消费者满意度参考。 
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