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京东PLUS会员价值体系研究报告 

日期：2018年9月  
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项目回顾 

用户特征及电商购物行为习惯 

京东PLUS会员认知渠道及权益体验 

用户对京东PLUS会员价值感知 
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1.项目回顾 
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消费需求升级，消费者对个性化和品质化的需求提升 

 随着居民收入水平的提高和代际变化，新时代消费者不再只关注商品的价格，而是对

商品和服务的品质需求不断提高；而对于代表高品质商品和服务的付费会员业务高速

增长，也成为未来零售业发展的一种趋势。 

 1996年，山姆会员商店在深圳开设了中国第一家付费会员制商店，锁定高端消费群体，

平均客单价在600元-1000元之间，远高于一般的超市或大卖场，会员忠诚度极高。 

 2015年10月，京东“PLUS会员”正式上线，京东成为国内第一家推出付费会员制的电

商平台。至2018年上半年，付费会员数量月复合增长率达到两位数。 
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中国零售业会员制的发展历程 

1996.8 

1996.10 

1997 

2015 

2016 

2017 

传统零售时代 电商时代 
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2.用户特征及电商购物行为习惯 
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2.1 用户特征 PLUS 
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京东PLUS会员数量持续快速上升 

数据来源：京东大数据 

  京东PLUS逐月会员数量 PLUS 

截至2018年9月，京东PLUS会员数量突破千万 
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男性，中青年，一二线城市高学历人群为京东PLUS会员主要用户群，
他们经济基础较好，对网购依赖程度高，注重网购体验 

男性用户占比 
略高于女性 

高学历：89% 
本科：64% 
研究生：25% 

中青年：53% 
25岁以下：12% 
26-35岁：53% 
36岁以上：33% 

  京东PLUS会员画像 PLUS 

一线城市：30% 
二线城市：29% 
三线城市：14% 

三线及以下城市：27% 

 乐于网购的群体，网购频率整体较高 

 对网购的依赖程度较高：年轻用户多“宅”“懒”，成熟用户多“忙碌”，因此网购便利性吸引力高 

 对网购体验有更高的追求：关注性价比的同时也注重品质和服务体验 

 同时更加理性：善于网购且精于计算，懂得如何在网购中获得更多利益和权益 网购行为习惯 

基本特征 

经济基础较好 
生活相对稳定、规律 

兴趣爱好广泛 
且线上娱乐丰富，如 

打游戏、视频等 

数据来源：京东大数据/尼尔森定性调研 
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一、二线城市会员生活节奏较快，消费理念不断升级，逐渐关注情感层
面的消费体验。三线城市生活更传统、实际，更关注基础购物需求 

• 生活规律，满意度较高，期待生活稳步前进 

• 消费观念处于逐步升级阶段，注重基础的购物需求，同时也开始关注情感和
附加价值体验 

• 生活按部就班，平淡，缺乏激情与乐趣，更为传统，注重家庭和生活质量的
提升 

• 消费观念更注重实在，目前仍更多关注网购基础购物需求层面 

• 生活节奏快，工作忙碌，压力大，更关注工作的发展和生活的平衡 

• 基础的购物需求已经无法满足逐渐提升的消费观念 ，情感体验的需求关注
度高 

不同城市会员特征差异 PLUS 

北京 

成都 

惠州 

数据来源：尼尔森定性调研 
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年轻无孩会员生活相对轻松，网购随意性高，注重便利性和情感层面消
费体验；成熟有孩会员有一定生活压力，网购规律，注重品质和性价比 

• 年龄：20-30岁 
• 婚姻状况：单身/已婚无孩 
• 职业：学生/职场新人或基层员工 基本特征 

网购行为习惯 

• 年龄：30-40岁 
• 婚姻状况：已婚有孩 
• 职业：中层职员为主 

年轻无孩会员 成熟有孩会员 

• 生活较为轻松，没有太大压力，随性，主要以
自我为中心，能够掌控自己的时间。 

• 期待未来自我提升，工作有更多发展空间 

• 生活忙碌、规律，部分有一定压力，孩子是生
活的重心 

• 期待时间和财务自由，生活和工作能够平衡，
且生活质量的进一步提升 

• 丰富、偏向“宅”“休闲”的娱乐活动：如打
游戏、追剧、音乐、聚餐、运动、旅游等 

• 工作和孩子占用主要精力，休闲娱乐时间少，
偏好“减压”“适合家庭”的娱乐活动：如旅
游、自驾、看电影、唱K、听音乐、看书、喝茶、
健身等 

• 网购随意性高，注重便利性和情感层面消费体
验 

• 网购更加规律，注重品质和性价比 

生活状态 

休闲娱乐 

不同年龄会员差异 PLUS 

数据来源：尼尔森定性调研 



12 C
o
p

y
ri

g
h

t 
©

 2
0

1
7

 T
h

e
 N

ie
ls

e
n

 C
o
m

p
a

n
y
. 

C
o

n
fi
d

e
n

ti
a

l 
a

n
d

 p
ro

p
ri

e
ta

ry
. 

C
o
p

y
ri

g
h

t 
©

 2
0

1
7

 T
h

e
 N

ie
ls

e
n

 C
o
m

p
a

n
y
. 

C
o

n
fi
d

e
n

ti
a

l 
a

n
d

 p
ro

p
ri

e
ta

ry
. 

新会员更关注增值权益，期待有更丰富的权益体验；老会员更注重实际
的优惠，因此更关注基础购物权益 

新老会员特征差异 PLUS 

• 新会员网购喜欢尝试，相对随意 

• 期待网购能够体验到更丰富的优惠政策，对
会员的增值权益（如服务等非产品相关的附
加权益）关注度更高 

• 老会员网购更精明，更有针对性 

• 注重会员基础购物权益（产品相关的直接权
益，如产品的各种优惠等）的优惠，擅长在
网购中获得更多利益 

新会员 老会员 

VS 

数据来源：尼尔森定性调研 

注：2018年3月前加入PLUS会员为老会员 
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2.2 电商购物行为习惯 PLUS 
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京东PLUS会员更偏好线上购物，且网购行为深入，购买品类丰富 

 京东PLUS会员更偏好线上购物：认为方便、省时省力、价格优惠、品类丰富、品质好 

 线上购买品类丰富：主要购买品类包括日用品、电子产品、电器、家居用品、儿童玩具、图书、母婴、护
肤品、服装、食品等 

线上、线下品类偏好 PLUS 

日用品 电子产品 电器 家居用品 儿童玩具 图书 母婴产品 护肤品 服装 食品 

• 网购方便，
送货上门 

• 价格优惠 

• 价格优惠 
• 购买方便 
• 正品售后

也有保障 

• 价格优惠 
• 购买方便 
• 正品售后

也有保障 

• 价格优惠 
• 购买方便 

• 品类丰富 
• 价格优惠 

• 价格优惠 
• 购买方便 
• 品类丰富 

• 品类丰富 
• 价格优惠 
• 品质有一

定保障 

• 品类丰富 
• 价格优惠 

• 品类丰富 
• 价格优惠 

• 品类丰富 
• 购买方便 
• 价格优惠 

数据来源：尼尔森定性调研 
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京东PLUS会员的线下购物多作为线上的补充，主要购买一些服装，药
品，生鲜品类 

 线下基本作为线上的补充，少部分品类会偏好线下购买 

 主要是服装、药品、生鲜品类会偏好线下购买 

线上、线下品类偏好 PLUS 

服装 药品 生鲜 

 

• 线下可以试穿 

 

• 线下购买更直接 

• 且可以当面咨询医务人员，更有保障 

 
 

• 部分用户认为线下更新鲜，主要是线
下可以当面挑选，确保新鲜 

数据来源：尼尔森定性调研 
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京东PLUS会员对京东偏好度高，源于“信任感”，主要受益于对产品
和服务的体验好，其中送货快、产品品质佳、服务有保障是核心吸引点 

京东PLUS会员对京东印象 PLUS 

 京东PLUS会员对京东偏好度高，网购主要集中于选择京东，且集中于自营产品，主要认为京东带
来良好的购物体验。 

多 快 好 省 

• 品类丰富 
• 送货快：有自己的

物流和仓储 
• 自营产品品质佳 

• 省钱：优惠活动多、
折扣力度大 

• 省心：客服及售后有
保障 

 “送货快”、“品质佳”、“客服及售后服务有保障”是京东与其他电商平台最大的差异。 

数据来源：尼尔森定性调研 
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京东会员偏好品类 

京东PLUS会员在京东购买品类丰富，更加偏好自营产品 

京东PLUS会员京东购买品类偏好 PLUS 

 主要选择京东自营商品，认为送货快、品质和售后服务更有保障 

• 主要购买日用品、电器、电子产品、家居用品、图书产品，同时也包含母婴、护肤品、食品、生鲜、金融
（部分会员偏好） 

日用品 电子产品 电器 家居用品 图书 母婴产品 护肤品 食品 生鲜 金融 

数据来源：尼尔森定性调研 
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名酒，休闲食品和平板电脑是会员购买优惠额度最高的三大品类 

中外名酒 休闲食品 平板电视 空调 电脑整机 清洁用品 男装 面部护肤 家纺 洗衣机 

尿裤湿巾 饮料冲调 手机通讯 厨房卫浴 冰箱 进口食品 灯饰照明 流行男鞋 内衣 粮油调味 

TOP10 

11-20 

数据来源：京东大数据 

京东PLUS会员优惠额度品类排名 PLUS 
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• 更青睐购买京东自营商品，认为品
质佳、送货快、售后更有保障 

• 购物频率高，根据需求有所不同 

• 浏览频率高，新会员每周三到四次浏览，
老会员几乎每天浏览（如签到、查看购
物车产品价格） 

• 促销活动期间会更频繁，如618、双11
等 

• 用户较少去核算花费，根据需求每月花
费波动较大 

• 整体花费较高，一二线城市消费更多，
部分月花费会上万 

主要购买习惯 主要使用时间 

主要购物频率 主要花费 

京东PLUS会员的平台使用率、购物频率高，花费金额多 

京东 

京东购物行为习惯 PLUS 

数据来源：尼尔森定性调研 



Copyright © 2017 The Nielsen Company. Confidential and proprietary. 

3.京东PLUS会员认知渠道及 
权益体验 
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3.1 京东PLUS会员的认知和态度 PLUS 
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京东PLUS会员主要通过网站推送了解，首次购买主要是受到较大优惠
或免费体验的刺激 

京东PLUS会员认知渠道及主要购买场景 PLUS 

 购买场景主要是某次购物优惠力度大吸引，免费体验刺激尝试力度明显 

• 某次购物PLUS优惠金额可以抵消会费：多是大宗采购或大件商品购买时 

• 通过免费体验开始尝试：免费体验吸引，试用后期会有短信跟进，赠送京豆等鼓励续费。 

• 随着购物频次的提高，认为有必要办理：购物频率高，办理会员能够享受更多优惠 

• 被会员权益吸引：如返京豆、赠送优惠券和运费券、爱奇艺会员等，认为划算 

 认知渠道主要通过网站推送了解，个别有通过朋友推荐或论坛评价了解 

• 网站推广为主：如显示京东PLUS会员价优惠，优惠推广（如PLUS专属优惠券），免费试用等 

• 少数通过朋友推荐：优惠多（如进口啤酒比超市便宜），返京豆多 

• 个别会员通过论坛评论了解：个别用户看到网上论坛推荐 认知渠道 

购买场景 

“当某次你买一个东西时，感觉一次就可以回本了，感觉会加入会员。这是很重要的因素。”_惠州，PLUS新会员 

“京东推广京东PLUS会员的时候，试用了一下觉得不错，就买了，然后这个就是开这个会员花的钱，我觉得用返的京豆
应该远远超过这个钱了（会费），所以说这个钱基本上可以忽略不计了。”_成都，PLUS老会员 
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省钱是购买京东PLUS会员主要考虑因素，其次是服务体验和专属感，
高性价比是持续付费的主要驱动 

京东PLUS会员购买考虑因素及持续付费驱动 PLUS 

 持续付费驱动：性价比高是主要续费驱动，同时结合续费优惠，会员粘性高，尤其老会员已经
形成规律性续费 

• 性价比高是主要续费驱动：主要是优惠力度大，返京豆实惠，且赠送运费券 

• 有续费优惠：如赠送30天、双十一20倍京豆等 

• 部分会员因为新增权益吸引续费：如爱奇艺会员 

 购买考虑因素：省钱是主要购买考虑因素，其次是服务体验和专属感 

• 省钱：性价比高，物有所值，如赠送运费券/优惠券、会员价、10倍返京豆，且节省的金额多于会费 

• 基础服务：送货快，客服及售后服务及时有效，退换货方便 

• 增值服务：能够享受到更多增值服务，如爱奇艺会员 

• 专属感/特权：有会员专属福利，如专属客服、免费上门退换货 
购买考虑因素 

持续付费驱动 
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3.2 京东PLUS会员权益体验及评价 PLUS 



25 C
o
p

y
ri

g
h

t 
©

 2
0

1
7

 T
h

e
 N

ie
ls

e
n

 C
o
m

p
a

n
y
. 

C
o

n
fi
d

e
n

ti
a

l 
a

n
d

 p
ro

p
ri

e
ta

ry
. 

C
o
p

y
ri

g
h

t 
©

 2
0

1
7

 T
h

e
 N

ie
ls

e
n

 C
o
m

p
a

n
y
. 

C
o

n
fi
d

e
n

ti
a

l 
a

n
d

 p
ro

p
ri

e
ta

ry
. 

 10倍购物返京豆 

 
360元/年 

运费券礼包 
免费上门退换货 爱奇艺VIP会员 

年卡 
PLUS DAY 
专属购物节 

 

24小时专属客服 100元/月 
全品类券 

百万会员价商品 服饰9折 生活特权 

京东PLUS会员权益 
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PLUS会员可享受的权益远超会员费；10倍返京豆、运费券礼包、免费
上门退换货是认知和喜爱度最高的会员权益 

京东PLUS会员权益感知与偏好 PLUS 

年度可享权益：

4742元 

数据来源：京东大数据/尼尔森定性调研/京东PLUS会员权益实际使用数据 

年最高享受权益：1200元 

月平均权益：100元 

年权益：198元 

月权益：16元 

年最高享受权益：500元 

月平均权益：42元 

年最高享受权益：360元 

月平均权益：30元 

年最高享受权益：
1440元 

月平均权益：120元 

年享受权益：264元 

月平均权益：22元 

年最高享受权益：780元 

月平均权益：65元 
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某钻石会员： 可统计的已享优惠价值2426.46元 

365.29元 
（36529个京豆） 

282元 
（47张，每张6元） 

24元 

285元 198元 无法量化 

140.35元 1131.82元 已享应有优惠 
（金额难以统计） 

该钻石会员： 

PLUS会籍购买价格：148元（钻石会员） 

可统计的已享优惠价值：2426.46元 

实际得到的优惠金额：2278.46元 

 

除此之外，更有日常促销活动的PLUS专享

优惠，品牌的PLUS专享优惠，24小时专属

客服等权益 
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某金牌会员：可统计的已享优惠价值3246.12元 

500元 
（50000个京豆） 

336元 
（56张，每张6元） 

56元 

390元 198元 无法量化 

586.40元 722.72元 已享应有优惠 
（金额难以统计） 

该金牌会员： 

PLUS会籍购买价格：168元（金牌会员） 

可统计的已享优惠价值：3246.12元 

实际得到的优惠金额：3078.12 

 

除此之外，更有日常促销活动的PLUS专享

优惠，品牌的PLUS专享优惠，24小时专属

客服，购买PLUS+山姆会员双会籍优惠

（节省30元），华住酒店住宿优惠（427元） 
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某银牌会员：可统计的已享优惠价值1379.33元 

311.3元 
（31130个京豆） 

294元 
（49张，每张6元） 

16元 

60元 198元 无法量化 

102.50元 397.53元 已享应有优惠 
（金额难以统计） 

该银牌会员： 

PLUS会籍购买价格：188元（银牌会员） 

可统计的已享优惠价值：1379.33元 

实际得到的优惠金额：1191.33 

 

除此之外，更有日常促销活动的PLUS专享

优惠，品牌的PLUS专享优惠，24小时专属

客服等权益 
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10倍购物返京豆：实用、优惠力度大，会员整体认知度和喜爱度高，利
益点感知明显 

 利益点感知： 

 综合评价： 

认知度：★★★★★ 
喜爱度：★★★★★ 
使用率：★★★★★ 

 会员感知明显，喜爱度高，能够有实际的优惠 

 加入PLUS后明显感知到返京豆力度大 

“之前知道有返，但是之前没有实际的体验它能带来什么样的十倍的概念，现在买了这个之后，因为后面频率也高了，
就经常性。我一开始没买京东PLUS会员，京豆老是半天才能走到1000个京豆，现在好像好容易就凑到很多。挺好的，就
是真金白银。”_惠州，PLUS新会员 

 能够抵现，有实际的优惠 

 10倍返京豆力度大，优惠多 

 与普通会员相比特权明显 

10倍购物返京豆 PLUS 

数据来源：尼尔森定性调研 
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360元/年运费券礼包：实用性强，不用凑单，购物更随意是主要利益点，
会员喜爱度高 

 利益点感知： 

 综合评价： 

认知度：★★★★★ 
喜爱度：★★★★★ 
使用率：★★★★★ 

 实用性强，一定程度提高购物频率，多数用户喜爱度和使用率高 

“我每个月其实不太爱买东西，一般买东西都是家里需要的，但每个月为了运费券都得选一个东西买，有几张快到期了，
干脆买点零食请大家吃，每个月反正会把运费券用了。”_成都，PLUS老会员 

 实用性强 

 不用凑单，购买更随意 

 可帮朋友代买，有一定优越感 

360元/年运费券礼包 PLUS 

数据来源：尼尔森定性调研 
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免费上门退换货：喜爱度高，虽使用率不高但重要性高，认为有更多保
障、无后顾之忧，且方便、省心 

 利益点感知： 

 综合评价： 

认知度：★★★★ 
喜爱度：★★★★★ 
使用率：★★★ 

 

 比较喜欢，可以免除后顾之忧，购物放心 

“它可以实现一个上门的无缝对接，你买了一瓶水，你说你要换瓶水，他先把你的水拿过来，你退回去，不会跟**买东
西（一样），我把东西寄给他，中间要等几天，我觉得这个特别有特色。”_惠州，PLUS老会员 

 反应速度快，退换货及时 

 有更多保障，无后顾之忧 

 免费上门退换货，方便、省钱、省心、省时（可当场换货） 

免费上门退换货 PLUS 

数据来源：尼尔森定性调研 



33 C
o
p

y
ri

g
h

t 
©

 2
0

1
7

 T
h

e
 N

ie
ls

e
n

 C
o
m

p
a

n
y
. 

C
o

n
fi
d

e
n

ti
a

l 
a

n
d

 p
ro

p
ri

e
ta

ry
. 

C
o
p

y
ri

g
h

t 
©

 2
0

1
7

 T
h

e
 N

ie
ls

e
n

 C
o
m

p
a

n
y
. 

C
o

n
fi
d

e
n

ti
a

l 
a

n
d

 p
ro

p
ri

e
ta

ry
. 

爱奇艺VIP会员年卡：性价比高、属于增值服务，对有该视频平台需求
的用户是一种惊喜和附加价值 

“爱奇艺会员一年单独买，不如跟这个一块买168。”_北京,PLUS新会员 

“他加了40块钱的费，相当于40块钱开的一年的爱奇艺。”_成都,PLUS老会员 

爱奇艺会员年卡 PLUS 

 利益点感知： 

 综合评价： 

认知度：★★★ 
喜爱度：★★★★ 
使用率：★★★ 

 有一定喜爱度，对于喜欢看视频用户而言是一种惊喜和附加价值 

 对于对爱奇艺需求不高用户认为可有可无，但也表示有比没有强，
同时期待有更多平台选择 

 性价比高，划算 

 属于附加价值，是增值服务 

 满足爱看视频的会员需求 

数据来源：尼尔森定性调研 
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4. 京东PLUS会员价值感知 
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京东PLUS会员整体对电商会员付费接受度较高，认为是一种趋势，但
同时也会对享受的权益有更多期待 

对付费会员的态度 PLUS 

 京东PLUS会员整体对电商会员付费接受度较高：会愿意为更优的服务和体验付费，多数会员认为会员付费
已经是一种趋势 

 但也对付费会员期待较高，认为付费会员要有更好的体验，物有所值：把产品品质和服务做好，带来的价
值高于付费，同时要有专属感和优越感 

“付费可以，但是要给我们更好的体验。目前我只知道京东，以后可能会越来越多，大家服务还是得跟上，能
跟上的话我们还是愿意买的。”_成都，PLUS新会员 
 
“当我获得的权益比我年费大于年费收益就乐意(办理付费会员)。”_北京，PLUS老会员 

数据来源：尼尔森定性调研 
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用户办理京东PLUS会员会提高在京东的购物频率、消费品类、购物金
额；且能增强社交互动 

办理京东PLUS会员对购物行为的影响 PLUS 

 大部分会员认为办理京东PLUS会员以后京东购物频率有明显提升，主要受到运费券的影响 

 同时随时频率的提升，京东消费品类和金额也有一定提高 

 增强社交互动，如由于有运费券和会员价的优势，会帮朋友/同事代买 

• 有运费券，不用等凑
单 

消费频率增加 

• 由于优惠力度大，多
集中购买，品类有买
更多 

消费品类增加 

• 频率增加、品类增加，
消费金额增加 

• 部分用户认为价格优
惠会买更多囤货 

消费金额增加 

• 为朋友/同事代买，
多大件商品有运费券
或会员价，省钱、省
运费，也赚京豆 

增强社交互动 

数据来源：尼尔森定性调研 
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“物超所值” 

用户对京东PLUS会员价值认可度高，认为“物超所值” 

京东PLUS会员价值感知 PLUS 

京东PLUS会员价值 

 认为物超所值，主要认为性价比高 

 “物超所值”主要通过京东PLUS会员带来的实际优惠来多余会员会费来感知： 

− 多数会员会看实际节省的金额，如优惠券、会员价和返京豆，认为性价比高 

“我感觉是花一百多买了一个优惠券，但是优惠力度很大，同时享受了会员服务，日常买的过程中我是小件小件的买东
西，运费券我也经常用，返一点京豆感觉更好一点。”_成都，PLUS新会员 

数据来源：尼尔森定性调研 
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“物超所值” 

但同时，京东PLUS会员仍然对会员价值有更多期待，希望有更多惊喜 

京东PLUS会员价值感知 PLUS 

京东PLUS会员价值 “更多优惠和惊喜” 

 京东PLUS会员仍期待在细节上的不断完善 

− 如增加优惠力度，提高京东PLUS会员价值感 

− 如拓展增值权益，提高京东PLUS会员惊喜度 

期待 

数据来源：尼尔森定性调研 



39 C
o
p

y
ri

g
h

t 
©

 2
0

1
7

 T
h

e
 N

ie
ls

e
n

 C
o
m

p
a

n
y
. 

C
o

n
fi
d

e
n

ti
a

l 
a

n
d

 p
ro

p
ri

e
ta

ry
. 

C
o
p

y
ri

g
h

t 
©

 2
0

1
7

 T
h

e
 N

ie
ls

e
n

 C
o
m

p
a

n
y
. 

C
o

n
fi
d

e
n

ti
a

l 
a

n
d

 p
ro

p
ri

e
ta

ry
. 

老会员对PLUS价值感知度更深，粘性更高，但也更挑剔；新会员价值
感知更多是对高性价比和综合权益的体验 

京东PLUS会员价值感知 PLUS 

 老会员入会久，对会员价值感知更多，看重购物相关的基础功能权益 

 但同时对会员权益要求更深度，更挑剔，在各权益的使用方面更精明 

 但整体认为会员价比较划算，所以会继续续费，对京东的粘性较高 

 新会员近期入会，会员体验深度有限，会员价值感知一般，主要认为办理京东PLUS会员性价
比高 

 但同时对综合性权益关注度高，认为有一定吸引力，如爱奇艺会员 

老 

会 

员 

新 

会 

员 

数据来源：尼尔森定性调研 
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