
2022年，中国生鲜电商平台过得无比艰辛。每日优鲜App停运，十荟团黯然退场，橙心优选急求转型，兴盛优
选退守大本营……寒气笼罩着整个生鲜电商行业。

从消费者角度来看，生鲜电商在过去一年一直是投诉问题多发的领域，常见问题如商品信息标注不规范、包装简
陋，商品变质腐烂、破损、异味、存在商品实物与宣传不符等情况屡见不鲜。

市场专家分析认为，行业简单粗暴的“烧钱抢市场”方法已经失效，这样的氛围下，商家和消费者都没有赢家，在未来模
式改革和融合才是核心，多种模式并存发展，以满足不同用户的需求和消费习惯，才有机会在行业中杀出一条血路。
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投诉多发，2022年生鲜电商行业频“爆雷”

探寻多业态和模式并存发展
生鲜企业2023年提质升级迎曙光

多业态和模式会长期并存
相关数据显示，目前我国有生

鲜电商相关企业 7.1 万余家，其中

2022年新增注册企业2500余家。从

2012年诞生到 2022年经历洗礼，生

鲜电商格局早已悄然改变。

在关店、食品安全事件频发、销

售超标食品，这一系列负面事件背

后的深层次原因，无外乎规模化扩

张与生鲜领域偏重的特性之间难以

调和的矛盾。

百联咨询创始人庄帅认为，生鲜

品类是一个多业态并存发展的行业，

生鲜电商同样有多种模式并存，包括

前置仓（美团买菜、叮咚买菜、朴朴超

市）、店仓一体（七鲜、盒马、永辉生

活）、到家平台（京东到家、美团闪购、

饿了么、淘鲜达）、社区团购（美团优

选、多多买菜）和B2C生鲜电商平台

（拼多多、京东生鲜、天猫超市），不同

的业态和模式可以满足不同用户的

需求和消费习惯，并且用户的消费也

不是固定的，也会在不同的业态和模

式切换进行购买生鲜产品，所以这些

业态最终会长期并存发展。

庄帅表示，生鲜电商想要盈利，

无外乎就是提高收入和控制成本：

一方面，企业想要盈利，也要发展其

他商业形态，比如做自有品牌，提高

客单价，降低费用。

北京东晓腾飞供应链管理有限

公司总经理陈虎东表示，生鲜赛道对

产品的品质要求较高，生鲜电商的困

境，在很大程度上是我国冷链市场的

一个痛点的反映——基础设施，冷链

装备、冷链供应链等，都有很大的痛点

需要解决。因此生鲜电商的突破，不

能单靠生鲜电商自己，在于整个市场

的市场化的过程，需要全盘考虑。

行家支招

国内网络消费纠纷调解平台“电

诉宝”根据其2022年全年受理的全国

398家互联网消费平台纠纷案例大数

据，日前发布了一份《2022年度中国生

鲜电商消费投诉数据与典型案例报

告》，报告显示，2022年全国生鲜电商

用户投诉问题类型主要包括：商品质

量占据首位，占比16.25%；退款问题第

二，占 16.25%；发货问题第三，占比

12.50%；其余为虚假促销（8.75%）、订

单问题（8.75%）、霸王条款（7.50%）、售

后服务（5.00%）、网络欺诈（3.75%）、客

服问题（2.50%）、网络售假（2.50%）等。

同时，“电诉宝”受理投诉用户聚

集 地 区 TOP20 依 次 为 广 东 省

（15.00%）、上海市（11.25%）、湖北省

（8.75%）、江 苏 省（7.50%）、浙 江 省

（7.50%）、北 京 市（6.25%）、山 东 省

（6.25%）、河南省（6.25%）等。

从金额来看，2022年生鲜电商投

诉金额分布主要集中在0-100元

（43.75%）、100-500 元（18.75%）、

1000元-5000元（3.75%）、500-1000元

（2.50%）、5000-10000（1.25%）。
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质量问题首当其冲

多业态布局探寻行业发展之路
生鲜电商被称为“懒人”的消费

方式，在经历新鲜感后，大多数消费

者更容易对高品质、种类丰富、配送

快的平台产生偏爱和购买依赖。生

鲜电商平台能否长久获得客户青睐，

持续经营，和自身的供应链水平是息

息相关的。

2月 13日，叮咚买菜发布了截至

2022 年 12 月 31 日的第四季度财报，

财报显示叮咚买菜首次实现季度盈

利的同时，公司官宣步入“大健康预

制菜2.0”时代。2月23日，在“2023食

品生鲜行业供应商生态峰会”上，叮

咚买菜开出目标规模 50 亿元的预制

菜“订单”，并招募“预制菜合伙人”。

这并非叮咚买菜首次“进军”预

制菜。财报数据显示，2022 年全年，

叮咚买菜在自有品牌上发力，主要自

有品牌预制菜销量同比增长超两

倍。截至目前，预制菜的销售额已经

占到叮咚买菜GMV的14.9%，共有40
多家工厂为叮咚买菜生产预制菜，其

中包括7家自营工厂。

叮咚买菜选择“加码”预制菜，属

于产品供给端的提质升级，也是对前

不久“预制菜”首次被写入中央一号文

件的响应，释放出市场利好的信号。

盒马鲜生也在今年年初对外宣布

已实现全面盈利。数据显示，2022年，

盒马鲜生销售额同比增长超25%，盒马

X会员店增长超247%，奥莱和邻里的增

长则高达555%，多业态实现强劲增长。

其实，就在去年7月，还有消息称

盒马的估值从年初的100亿美元跌至

60亿美元，在短短半年时间里便下滑40
亿美元。不过盒马并未就此放弃，而是

加速提升“硬实力”，不仅形成了盒马鲜

生、盒马X会员店、盒马奥莱“三驾马

车”，还将“商品力作为唯一的核心竞争

力”，持续打造自有品牌，完善农产品供

应链，提升整体竞争力。正是在这种多

业态布局优化下，盒马才一路高歌猛

进，重新赢得了新老消费者的喜爱。

除了盒马、叮咚买菜，新的一年

里，在生鲜电商领域依然源源不断地

有更多企业在逆势启航，探寻行业破

局之路。

2月 21日，京东到家平台在首页

上线“京东买菜”频道。有消息称京

东买菜频道聚合了多家知名生鲜平

台，除了自家七鲜、永辉外，还有百果

园、物美、叮咚买菜、家乐福等第三方

商家，还可以代购盒马。

美团买菜方面也称，未来美团买

菜将不断加强同全国更多龙头品牌

的合作，深入合作开发定制商品，优

化供应链，为消费者提供更丰富的商

品选择。

案例1
电诉宝的统计数据显示，2022年

“美菜网”涉嫌存在霸王条款等问
题，用户投诉的消费金额主要在500-
1000元区间。

1月27 日，广东省的代先生投诉

称，其于2022年1月17日在美菜网微

信小程序美菜商城里购买《良久香》

泰香米三袋，后续使用中发现大米结

块结节，辨别发现是掺假的差米，严

重影响普通民众购物使用体验。代

先生后续与商城客服沟通，对方以超

过七天时间为由不予退货退款处

理。后续代先生打客服电话沟通，仍

然是敷衍了事，沟通许久依然是一副

不理不睬的态度，最后说与经销经理

沟通一下再回电。到如今，仍是没有

回电给代先生答复，代先生希望商家

能予以退回购买大米的金额。

案例2
2022年每日优鲜涉嫌存在退款

问题、订单问题等问题，用户投诉的
消费金额主要在100-500元、0-100
元区间。

12月30日，广东省朱女士反映称，

其在电商平台每日优鲜充值余额228.7

元（喵三岁），今平台已无任何商品可以

消费，平台客服也无法联系，已侵害消

费者权益。朱女士的诉求是余额退

款。且另一账号（卿卿）在未被告知

的情况下余额被清空，今平台已无任

何商品可以消费，平台客服也无法联

系，朱女士的诉求是要求充值恢复记

录，并进行余额退款。

有律师表示，账户余额属于消费

者的预付费款，商家对消费者账户设

置障碍，导致余额无法退款、提现的，

违反《消费者权益保护法》的规定，侵

犯消费者的合法权益。
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