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Abstract 
With the emergence of the concept “Internet plus”, catering O2O has entered the stage of rapid de-
velopment. Chinese catering O2O market was in a rapidly rising state. Under the fierce market com-
petition, the website should pay attention to the factors that affect customer satisfaction. Combining 
the characteristics of takeaway O2O industry and exploration of the influence factors of takeaway 
food consumer satisfaction based on the consumer’s angle and the influence factors, we help website 
put forward the corresponding countermeasures and suggestions to improve consumer satisfaction. 
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摘  要 

随着“互联网+”概念的出现，餐饮O2O已经进入快速发展的阶段，中国餐饮O2O的市场规模呈快速上

升状态。在激烈地市场竞争下，网站应该重视那些影响消费者满意度的因素。本文结合外卖O2O行业的

自身特点，基于消费者的角度探索影响餐饮外卖消费者满意度的因素，并针对影响因素，帮助网站提出

相应的对策建议以提高消费者的满意度。 
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1. 引言 

O2O (Online to Offline)是继 B2B、B2C、C2C 后于 2010 年 11 月引入中国的一种新的商业模式。O2O
模式是借助网络的力量，通过打折、宣传信息、服务等方式，带动线上的消费者到线下的实体店中去消

费的一种商业模式。简单的理解就是线上支付，线下消费。目前商业界对餐饮 O2O 还没有明确的定义，

但是餐饮 O2O 可以理解为就借助互联网这种渠道创新，通过商家自建或者合作，能够为那些无论何时、

何地有需求的消费者满足食品的选择、订餐、配送、支付和体验的整合餐饮业。这种模式能够为餐饮行

业的商家们引入客源，在降低宣传成本的同时提高净利润；或者说把线下用户引到线上去，对其进行客

户关系的维护或者管理，从而能够提高顾客的忠诚度，增加消费者的依赖性[1]。 
如图 1 (数据来源于品途网)可以看出，O2O 产业的市场规模从 2010 年的 92.2 亿增加到 2015 年的

1377.4 亿元的市场份额。从曲线上来看，类似于指数增长，充分看出餐饮 O2O 市场前景的广阔性，相信

未来还会创造更高的记录。在线用户规模的增加也是促进餐饮 O2O 市场规模快速增长的因素之一，在线

用户的数量显著上升，这与 2013 年移动互联网高速发展有着很大的关系，移动互联网的高速发展为餐饮

O2O 的市场拓展奠定了硬件基础，从市场规模和在线用户的显著性增长中不难发现餐饮 O2O 市场前景广

阔，以后将是 O2O 本地生活服务的重要领域。 

2. O2O 模式下餐饮外卖的消费者满意度影响因素分析 

2.1. 消费者满意的界定 

如表 1 所示。结合表中的不同定义，本文研究认为消费者满意不是代表的消费者的一种行为表现，

而是消费者整个购买过程结束后的一种心理感受。是消费者预期期望与商品质量比较后产生的感受，当

商品质量接近预期期望时，消费者会因之前预期的与商品的实际情况相符而心中产生比较满意的感受；

当真实的质量高于预期期望时，消费者会心中会非常的喜悦，拥有满足感；实际质量比预期期望的越高，

消费者满意程度就越高，最终会将满意转化为忠诚；反之，就会产生低落、不满意的心情，最终就会产

生抱怨甚至投诉。 

2.2. O2O 模式下餐饮外卖的消费者满意度影响因素 

2.2.1. 网站质量对消费者满意度的影响 
消费者采用 O2O 外卖模式就餐，首先是登录外卖网站。外卖网站是认知食品的窗口，因此网站的设

计质量、网站的服务质量以及网站的营销质量等方面都会对消费者购买食品时的满意情绪产生一定的影

响。 
1) 网站的设计质量 
网站的页面是消费者登录网站后必须接触到的，页面设计对于消费者来说重视的是实用性，因为便 
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Figure 1. O2O market value and the size of online users of China’s ca-
tering industry 
图 1. 中国餐饮业的 O2O 市场产值和在线用户规模 

 
Table 1. Definition of consumer satisfaction with multi-angle 
表 1. 多角度下消费者满意的定义 

消费者满意的界定研究 

从付出—收获的角度 

Howard & Sheth (1969)认为：消费者满意是消费者购买某种产品或服务所付出的代价与后期所收获

的利益间的对比。 

Churchill (1982)认为：消费者满意是消费者所投入的精力、物力、财力等成本和从商品中获得的收

益间的差额。 

从情绪状态的角度 

Hunt (1977)认为：消费者满意是由消费者对商品或服务做出评价后产生的一种感觉。 

Oliver (1997)认为：消费者满意是消费者购买商品时，对从消费者的经验中获得的信息所产生的一

种短暂情绪。 

Westbrook & Reilly(1983)认为：消费者满意是消费者在购物过程中对商品所处位置环境、商家的促

销等方面产生的一种情绪反应。 

从期望—绩效的角度 

Tse (1988)认为：消费者满意是对事先的商品产生的期望和后期对其产生的认知绩效的一种差异性

评价。 

Kotler (1991)认为：消费者满意就是一种感知的满意水平，对商品的绩效与消费者的期望值进行比

较。满意水平是绩效与期望差异的函数。 

Fornell (1992)认为：消费者满意是消费者购买到商品的感知质量与原本对其产生的预期期望进行对

比而产生的一种整体感觉。 

 
于消费者快速搜索到想要的食品才是关键。不管是页面设计、检索食品还是消费者下单，整个网站的页

面设计部分对消费者来说是决定购买自己想要食品的首要通道。 
2) 网站的服务质量 
网站的服务质量主要包括网站的响应速度、网站对消费者投诉处理以及申请退款处理的及时性。许

多消费者在外卖网站进行订餐时反应迟钝的页面响应会影响到消费者的满意情绪，尤其是网站在搞抢购

活动时，消费者就会埋怨网站响应速度慢又搞价格便宜的抢购活动，影响消费者的满意度；网站对消费

者的退款处理和投诉处理不能快速的解决，消费者对网站会产生不满情绪。根据之前购买的经验会影响

消费者以后再购买的意愿，也就是说网站的服务质量影响的是消费者忠诚，即以后的再购买意愿。 
3) 网站的营销质量 
曾经有调查表明，外卖消费者对选择哪家网站吃饭时，40%的人会根据网站的营销质量进行短时间
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的波动。因此，如果网站营销在宣传、价格、数量等方面做得出色，顾客会对网站产生良好的印象，满

意度将会提升。 

2.2.2. 配送质量对消费者满意度的影响 
餐饮外卖的消费者对食品的配送质量也很在意，食品配送的过程以及工作人员的服务都会对消费者

的满意度产生影响的。配送员将食品从商家送到消费者手中的过程中，如果能保证方式认可、速度及时、

配送费用合理的前提下，又收到了包装完好无损的食品，消费者接过食品时就会产生满意的情绪。因此，

不管是食品配送的方式、速度、费用，还是食品的包装性、客服的态度以及送餐员的态度都会对消费者

的满意度产生影响的 

2.2.3. 感知价值对消费者满意度的影响 
感知价值就是消费者所能感知到的利益与其在获取产品或服务时所付出的成本进行权衡后对产品或

服务效用的总体评价。感知价值主要衡量消费者对食品或服务的主观认知。因此本文把感知信息价值和

感知食品价值作为前因变量，而感知价值是结果变量。 
1) 感知信息价值       
在电商模式下，顾客只能通过网站页面的信息来查看食品和服务，收到食品时消费者才能因为网站

给的信息价值来产生是否满意的情绪。如果网站食品信息与实际的食品一致的话，这会增加消费者对网

站食品信息的信任感和满足感。 
2) 感知食品价值 
食品的口感、份量以及食品包装盒的认可度都会对消费者的满意度产生影响。消费者在线叫外卖的

最终目的就是食用，食品的口感如果满足消费者的口味，那么消费者心中肯定会产生满意的情绪。相对

于食品的包装盒，能给消费者带来更大惊喜的还是比较有设计的包装盒，即使消费者还没有食用，但是

外观已经给消费者一定的满足感。 

2.2.4. 顾客期望对消费者满意度的影响 
顾客期望主要是消费者在购买食品前对所要购买食品的期望与交易的过程中的安全期望两方面[2]。

购买食品期望主要有购买前的食品相符、食品的性价比以及食品包装的保温性三方面。对安全的期望主

要侧重消费者支付交易的安全性、账号注册登录的安全性以及消费者个人信息的保密性。对于消费者而

言，购买决策前对食品和安全的期望度越高，产生的满意度往往会越低。因此，网站和商家应该重视消

费者期望的环节，做到尽量满足消费者的要求，这样才能达到满意的评价。 

2.2.5. 企业形象对消费者满意度的影响 
在 O2O 餐饮模式下主要从食品形象和环境形象两方面进行分析。食品形象越高，消费者的满意度也

会越高，商家的形象也会越高，从而消费者的忠诚度也会增加。而环境形象主要考虑到，首先餐饮业是

关系到人们身体健康的，食品卫生安全是非常重要的，而衡量食品卫生质量的硬性措施之一就是所经营

的餐饮企业有没有餐饮服务许可证，如果都不能具备的话，消费者对商家的形象一定会大大减少，最终

得到的满意度也会是很低的；其次，商家厨房的环境卫生如果不干净的话，消费者对食品制作的过程也

会有所介意，导致消费者的满意度也会下降。 

3. 提高 O2O 模式下餐饮外卖消费者满意度的对策建议 

3.1. 对 O2O 模式的餐饮外卖网站提高消费者满意度的对策建议 

1) 外卖网站要准确定位，细分市场。O2O 外卖由于正处于起步阶段，本身有着区域的局限性，因此，
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网站应该准确定位，突出自身的特点；其次对小型区域要进行市场的细分，根据地理位置以及风俗习惯

等方面的特点，调整战略，逐步占据市场。 
2) 提高网站的服务质量。现如今服务型的行业越来越重视的并非产品本身的质量，而更多的是服务

的质量。因此，网站的服务质量越好，消费者的心情越舒畅，消费者的满意度自然也不会很低。餐饮外

卖网站应该在网站的技术维护方面进行升级改善，提高网站的反应速度以及能及时地解决消费者购买食

品的过程中遇到的问题。 
3) 网站对加盟的餐饮商家的要求要严格，尤其是对小城市里的餐饮商家。对商家的营业执照和餐饮

服务许可证采取硬性要求，并且还要验证真伪。许多的商家虽然两证齐全，但是都是假的证件，甚至出

现过一个营业执照多个商家同时用的现象等。这些都严重影响到消费者对网站的食品卫生质量安全的不

信任。因此，外卖网站应该重视加盟商家的资格审查，一定要严格把关。 
4) 网站应该建立一套合理的评价体系用来监督餐饮商家。网站对加盟商应该不定期的进行检查，可

以通过在线的评价、消费者的投诉记录等信息对商家进行评价，如果评价的结果很不理想，可解除加盟

关系。建立一套完善的评价管理体系，随时地审查商家，这样也能够提高消费者对外卖网站的认可度以

及忠诚度。 
5) 广泛接纳高科技人才，提高 O2O 模式的技术服务[3]。2015 年全国两会上李克强总理作政府报告

时专门强调了要借助互联网这个载体，大力发展新兴的线上线下消费。因此，为了发展好这个新兴的模

式，网站应该吸纳更多的高科技人才，不断地创新来提高线上平台的技术，为 O2O 外卖平台的发展提升

新的台阶。 

3.2. 对餐饮商家提高消费者满意度的建议 

1) 餐饮商家应该提高餐品的保温性。提高餐品收到时的保温性也是提高消费者满意度的一方面。在

食品保温性方面如果消耗的成本偏大或者不太好实现，也可以在物流配送方面进行改进，配送过程中如

果能够具有保温措施也是可行的。 
2) 商家最好能够做到原材料供应的透明化[4]。饮食健康已经是现在消费者最关心的问题了，食品质

量卫生的保证是消费者能够购买食品的保障，如果商家能够对食品的原材料供应进行透明化，一定会提

高消费者的满意度甚至忠诚度。把食品最重要的环节做到最好了，消费者的信任度上升了，自然会放心

购买商家的食品，吸引消费者的购买欲望。 

3.3. 外卖网站和餐饮商家可以共同提高消费者满意度的建议 

1) 提高配送质量。网站和餐饮商家都可以进行配送的，在进行配送的过程中，应该把人力配送成本

和科技产品结合在一起，在配送成本最低的情况下，达到配送时间的最优化，甚至可以改进配送的方式，

提高食品配送的质量。 
2) 建立食品卫生检查部门。为了 O2O 外卖行业的发展，网站和商家可以组成专门的流动食品卫生

检查小组，进行区域性的监督工作。经常走动于线下的各个商家中，检查他们的食品卫生质量是否安全，

对那些抽查不通过的商家实行惩罚力度，如果多次被查出问题就可以撤出加盟，并交纳一定的违约金之

类的。只有网站和商家共同重视食品卫生质量问题，才能得到消费者全新的信任，才能提高 O2O 外卖的

整体发展。 
3) 网站和餐饮商家都应该建立完善的诚信体制。网站上发布的食品信息一定要和餐饮商家的实物相

一致，如果消费者收到的食品有问题，网站和商家应该有明确的责任承担义务，防止互推责任；甚至可

以建立能够让消费者检举存在虚假信息的食品或者有问题的食品，这样的话会获得消费者的信任。建立
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完善的诚信体制，让网站、餐饮商家以及消费者互相信任，互相监督，共同发展。 
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