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摘  要 

辨析生鲜电商新客户与回头客在线购物时对商品和服务的需求差异，探讨提升顾客满意度的差异化策略，

增强生鲜电商平台竞争力提供依据。采用京东生鲜在线评论，识别顾客需求和情感，采用多元回归方法，

分析和比较新老客户满意度的解释机制。研究发现两类客户对生鲜电商商品服务的顾客满意度受到商品

规格、口感、品质、物流、家庭、价格、品牌形象的影响。但是新客户受价格的影响更强烈；对于回头

客，商品特性的影响更强烈，据此提出生鲜电商新老客户差异化服务策略。 
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Abstract 
To analyze the differences in demand for products and services between new and returning custom-
ers when shopping online on fresh food e-commerce platforms and to explore differentiated strate-
gies to improve customer satisfaction, thereby providing a basis for enhancing the competitiveness of 
these platforms. The study uses online reviews from JD Fresh to identify customer needs and senti-
ments, employing multiple regression analysis to examine and compare the explanatory mechanisms 
of satisfaction among new and returning customers. The research finds that customer satisfaction of 
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both types of customers with the fresh food e-commerce platform’s product and service is influenced 
by product specifications, taste, quality, logistics, family, price, and brand image. However, new cus-
tomers are more strongly influenced by price; for returning customers, the characteristics of the prod-
ucts have a stronger impact. Based on these findings, differentiated service strategies for new and re-
turning customers in the context of fresh food e-commerce are proposed. 
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1. 引言 

生鲜消费彰显生活品质，为人们所爱，随着网购的深入发展，基于生鲜电商平台(如盒马、京东到家、

叮咚买菜、美团优选、大润发等)的购物日益增多。近年来，生鲜电商的发展和竞争备受关注。商家要想

在纷繁复杂的市场竞争中处于领先地位，必须要精准把握顾客需求，了解顾客满意度，检验顾客对产品

的认知度和忠诚度，及时分析在运营和营销过程中的优势和劣势。因此，本文将分析和比较生鲜电商新

客户与回头客在线购物满意度的解释机制，并“量体裁衣”做好针对性电商服务。 

2. 文献综述 

新客户和回头客的区分，源于购买频次。新客户实施初次购买指顾客对于未购买过的品牌进行综合

判断后做出购买行为。回头客实施重复购买指顾客基于先前购买或使用后对品牌、产品或服务有良好体

验进行再次购买的行为[1]。消费者的需求和欲望决定了消费者的购买行为，由此才产生了一系列寻找、

选择和购买行为[2]。在线消费的快速崛起使居民购物行为从线下转移到线上。因此，学者们对于在线消

费行为进行了一系列研究。消费者的信任会对初次购买意向产生影响[3]。初次购买时，顾客更倾向于高

服务质量的电商平台。当顾客的转换成本过高时，也会出现低满意和高粘性共存的结果[4]。客户认知价

值、转换成本、顾客满意是影响重复购买意愿的核心要素[5]。产品属性、品牌-顾客关系、隐喻式图像会

对消费者重构行为产生正向影响[6]。 
顾客满意度是一个衡量顾客对其所购买的产品或服务满意程度的指标，可以针对任何一次购买经历。

先前研究认为，顾客满意度反映了顾客的实际体验与他们期望之间的匹配度，存在多方面影响因素，如

商品特性[7]、价格[8]、配送服务质量[9]、用户体验[10]等。其中，张兵红等[11]等通过整理生鲜商品的在

线评论文本，发现质量、包装、物流、服务和价格是顾客最关心的维度，提出商品品质、包装的满意度有

待提高。Radojevic [12]基于社会调查问卷发现酒店星级是影响顾客体验的最重要因素，商品规格也可能

影响顾客满意度。 
新客户能否变成回头客，关键在于提升顾客忠诚度。顾客忠诚度是指顾客对某一品牌或产品的长期承

诺，这种承诺通常表现为重复购买行为、积极的品牌推荐以及在面对竞争对手时的选择坚持。值得注意的

是，顾客满意度更多地关注单次购买体验的质量，而顾客忠诚度则是一种长期的行为模式，反映了顾客对

该品牌的持续支持。重复购买行为是顾客忠诚度的主要测量指标之一，忠诚的顾客更有可能展现出重复购

买的行为。重复购买行为本身也可以增强顾客的忠诚度[13]。然而，重复购买并不一定意味着顾客忠诚度。
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Dick 和 Basu [14]认为当重复购买行为伴随着较高的态度取向时才是真正的顾客忠诚。顾客也可能出于习惯

或便利性的原因重复购买某个品牌的产品，但并没有形成深层次的情感联系或信任[15]。由此获取顾客忠诚

是在激烈的竞争中取胜的保证[16]。现有研究虽然探讨了初次购买和重复购买行为中的顾客满意度或顾客

忠诚度，但主要以整体顾客为研究对象，仍缺少对新客户与回头客个体特征、需求差异和分类服务的探寻。 

3. 数据与方法 

3.1. 数据 

利用 Python 爬取京东生鲜商品在线评论数据，获得 2023 年 7 月 1 日至 2024 年 7 月 31 日客户在线

评论 28,138 条，涉及京东 34 类生鲜商品。其中自营商品 16 种，三方商品 18 种。经过去除重复数据以

及无效数据，如复制他人的评论、使用评论模板、评论无关商品，最终剩余 24,907 条在线评论。 
鉴于采集到的评论文本由中文自然语言构成，随意性较高，同时包含大量表情符号和标点符号，对

所采集的在线评论进行预处理。主要包括中文分词，以及去除停用词。中文分词主要使用 Jieba 中文分词

工具包实现。对于有特殊含义的词语组合，如“红魔虾”，通过人工方式添加到 Jieba 词典中，重点加入

品牌名称、商品名称、商品品种、固定搭配、网络热词等。停用词是指对文本特征分析没有贡献的字或

词语，例如，语气词、标点符号、指代词和人称词等。主要通过哈工大停用词表筛去停用词以及构建的

自定义停用词词表，去掉不需要的词，保留体现文本特征的词语。 

3.2. 模型与方法 

3.2.1. 分析模型 
采用多元回归分析方法，分析和比较生鲜电商新客户与回头客关于生鲜商品服务顾客满意度的解释 

 

 
Figure 1. Customer satisfaction explanation model for new and 
returning customers in fresh food e-commerce 
图 1. 生鲜电商新客户与回头客的顾客满意度解释模型 
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机制。为确定新客户与回头客关于生鲜商品服务需求的影响因子，采用 LDA (潜在狄利克雷)主题分析方

法，确定分析 7 个主题(根据主题一致性评估指标辨识，此时一致性值最高)，获得规格、口感、品质、物

流、价格、品牌形象、家庭，将它们作为生鲜电商顾客满意度的解释因素，该分析结果与张兵红等[11]的
研究揭示的生鲜电商顾客满意度的主要影响因素基本一致，但分类更为精细，并新纳入了品牌形象和家

庭影响因子。基于秩检验方法的非参数检验显示，发现新客户与回头客对于这七个方面的需求差异，均

达到了显著水平(p 值均小于 0.5)。据此，构建生鲜电商新老客户在线购物满意度解释模型如图 1。 

3.2.2. 分变量测量 
本研究探讨不同顾客类型的需求偏好对满意度的影响，故将顾客满意度作为因变量，数据来源于在

线评论的满意度评分。即顾客购买商品后在平台上 1~5 的星级评分。 
在线评论顾客需求偏好的量化需要将 LDA 主题提取的 7 大主题从定性数据转化成定量数据。所以本

文利用知网情感词典结合生鲜海鲜产品创建了本研究专有情感词典，对抽取的特征词进行赋值。包括正

负面情感词典、否定词词典以及程度副词词典。对评论文本内容及提取的主题进行情感值计算，依据主

题词是否为特征词将在线评论内容的结构分为 9 种类型。情感值计算如公式 1 所示。 
 Score E D I= × ×  (1) 

本研究将顾客类型划分为新客户与回头客。测量方法为对每个客户在某店铺的购买频率进行统计。

根据购买次数将客户分为新客户与回头客，新客户是指在该店铺购买频率为一次的消费者，回头客是指

在该店铺购买频率大于等于两次的消费者。 
由于电商平台采取自营和第三方相结合的模式进行经营，自营商品是指电商平台直接采购并销售的

商品，而第三方商品是由入驻平台的独立商家提供商品，所以为了避免商品差异，将商品类型作为控制

变量。把具有自营标签的商品定义为自营商品，无自营标签的定义为三方商品。 

4. 新客户与回头客的商品服务需求差异 

不同顾客群体对生鲜商品服务存在关注视角与程度的差异。如表 1 所示，模型 1 和 2 分别呈现了生

鲜电商新客户与回头客满意度的解释机制。影响新客户的因素按解释力排序，依次为规格、品质、口感、

家庭、物流、价格、品牌；而回头客满意度的影响因素按解释力排序，依次为品质、口感、规格、家庭、

价格、品牌、物流。可见，对新客户满意度影响最大的是规格，最小的是品牌；对回头客影响最大的是品

质，最小的是物流；对于两类顾客，生鲜商品的品质和口感都会极大影响满意度，但生鲜商品价格和品

牌对满意度的影响都相对较小。显然，生鲜商品的品质和口感是所以顾客共同关心且重点关注的因素，

新客户更为关注物流服务，而回头客更能容忍物流方面的不足。 
进一步以顾客类型为调节变量，分析顾客类型对各影响因素与顾客满意度之间关系的调节效应。为

保证分析结论的准确性，在分析过程中还将对商品类型进行控制。 
 
Table 1. Analysis of the customer satisfaction explanation mechanism in fresh food e-commerce 
表 1. 生鲜电商顾客满意度解释机制分析 

模型 
 

变量 

新客户满意度 
(N = 11513) 

模型 1 

回头客满意度 
(N = 11513) 

模型 2 

客户满意度 
(N = 11513) 

模型 3 

客户满意度 
(N = 11513) 

模型 4 

控制变量：     

商品类型 −0.0429*** 0.0022 −0.0194*** −0.0188*** 

观察变量：     
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续表 

物流 0.0187*** 0.0073*** −0.0194*** −0.0188*** 

品质 0.0318*** 0.0136*** −0.0194*** −0.0188*** 

口感 0.0313*** 0.0134*** −0.0194*** −0.0188*** 

价格 0.0177*** 0.0085*** −0.0194*** −0.0188*** 

家庭 0.0218*** 0.0098*** −0.0194*** −0.0188*** 

规格 0.0341*** 0.0133*** −0.0194*** −0.0188*** 

品牌 0.0172*** 0.0082*** −0.0194*** −0.0188*** 

顾客类型   0.0380*** 0.0374*** 

交叉项：     

物流×顾客类型    −0.0124*** 

品质×顾客类型    −0.0186*** 

口感×顾客类型    −0.0193*** 

价格×顾客类型    −0.0104*** 

家庭×顾客类型    −0.0127* 

规格×顾客类型    −0.0219*** 

品牌×顾客类型    −0.0114** 

F 72.77*** 35.31*** 102.57*** 68*** 

adj. R2 0.0475*** 0.0201*** 0.0354*** 0.0413*** 

注：*p < 0.05，** p < 0.01，*** p < 0.001. 
 

结果如表 1 的模型 3 和 4 所示，F 检验和 adj. R2 均显著，模型拟合效果可以接受。由模型 1 至 4 可

见，规格、口感、品质、物流、家庭、价格、品牌形象、顾客类型均会正向影响顾客满意度，都属于生鲜

电商顾客满意度的解释因素。比较模型 3 和模型 4，可以看到顾客类型对七因素与顾客满意度均起到了

调节作用。从回归系数的方向看，新客户受各因素影响要比回头客更强烈一些。 

5. 结论与建议 

5.1. 结论 

本文在以往研究生鲜电商顾客满意度影响因素的基础上，将顾客分为新客户与回头客，并利用京东

生鲜电商平台的顾客在线购物评价数据，探讨和比较了两类客户顾客满意度的影响因素及其解释机制。

研究发现，生鲜电商商品和服务中的物流、品质、口感、家庭、规格、品牌、价格七方面因素，都是两类

客户顾客满意度的解释变量。但是，新客户与回头客的商品服务需求差异进一步的分析显示，顾客类型

是上述七因素影响顾客满意度的调节变量，说明对生鲜电商的新客户与回头客，有必要采取差异化服务

策略，当前各大生鲜电商平台和生鲜电商不做顾客类型区分，实施统一的生鲜营销服务模式是不科学的。

本研究揭示了生鲜电商顾客满意度解释机制，相关分析结论与先前新客户与回头客的满意度研究一致，

七因素均会影响新客户与回头客的顾客满意度。不同的是，新客户与回头客对不同需求偏好的满意度有

所差异。 
为什么生鲜电商新客户与回头客存在上述需求与选择的差异，原因在于新客户首先倾向于比较不同

品牌的价格来选择性价比最高的产品，且他们在购买前会考虑自己的预算设置，如果价格超出了自己的
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预算范围，即使对产品感兴趣也不会购买。在价格相近的情况下，他们倾向于选择自己信任的品牌或者

有良好口碑的品牌。回头客由于已经建立了品牌的信任，并且对产品已经有了一定的了解，所以对他们

来说，价格不是首要因素，他们最关心的是产品质量是否保持了一贯的标准。可见，有必要区分两类客

户，推行差异化营销服务策略。 

5.2. 建议 

对于更强调服务商选择的新客户，商家应当降低初次尝试的门槛，给予新客户专享优惠，强化品牌

建设，提供良好的物流服务和产品描述一致的产品。建立彼此的信任联系。对于具有一定顾客粘性的回

头客，商家应注重保持生鲜商品服务连续性，可以征求反馈意见并做出服务改进，对回头客应当重视个

性化推荐。 
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