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随着互联网的不断发展随着互联网的不断发展，，尤其是互尤其是互
联网联网++模式的快速普及模式的快速普及，，网络外卖订餐网络外卖订餐
逐渐走入人们的视野逐渐走入人们的视野，，规模不断扩大规模不断扩大，，
网络订餐服务以其方便快捷网络订餐服务以其方便快捷、、选择丰富选择丰富
等优势等优势，，被广大消费者尤其是年轻人和被广大消费者尤其是年轻人和
打工者所接受打工者所接受，，越来越多的消费者愿意越来越多的消费者愿意
尝试网络外卖订餐服务尝试网络外卖订餐服务。。

为认真履行消费者协会的社会监督为认真履行消费者协会的社会监督
职责职责，，漯河市消费者协会于漯河市消费者协会于20172017年年11月月
2020日至日至22月月2525日在全市开展了日在全市开展了““网络外网络外
卖订餐服务满意度消费调查卖订餐服务满意度消费调查””活动活动。。通通
过调查了解消费者对网络外卖订餐行业过调查了解消费者对网络外卖订餐行业
服务满意度的整体状况服务满意度的整体状况，，督促行业依法督促行业依法
经营经营，，营造规范营造规范、、诚信的消费环境诚信的消费环境。。现现
将有关调查测评情况报告如下将有关调查测评情况报告如下：：

基本情况基本情况

为使调查真实为使调查真实、、客观客观、、准确准确，，本次本次
调查测评采调查测评采用网上问卷方式进行用网上问卷方式进行。。

11..调查调查方式方式

在漯河在漯河网网、、微信平台开展网上问卷微信平台开展网上问卷
调查调查（（单选与多选单选与多选），），让广大的消费者畅让广大的消费者畅
所欲言所欲言，，填写对网络外卖订餐服务情况填写对网络外卖订餐服务情况
的意见建议的意见建议，，共收回有效问卷共收回有效问卷34323432份份。。

22..调查调查对象对象

在漯河在漯河市有过网络外卖订餐经历的市有过网络外卖订餐经历的
消费者消费者，，被调查者来自机关被调查者来自机关、、企事业单企事业单
位位、、个体经营者个体经营者、、学生学生、、打工者等社会打工者等社会
各阶层各阶层，，代代表不同的消费群体表不同的消费群体。。

33..调查调查内容内容

餐品质餐品质量量、、分量分量、、食品卫生食品卫生，，送餐送餐
速度速度，，价格及售后服务价格及售后服务，，消费者对网络消费者对网络
外卖订餐服务的总体满意度评价外卖订餐服务的总体满意度评价，，消费消费
者的意见和建议者的意见和建议。。

调查结果分析调查结果分析

11..1818岁～岁～5050岁的人群是网络订餐主岁的人群是网络订餐主
流消费人群流消费人群。。

此次参与调查的消费者主要集中在此次参与调查的消费者主要集中在
1818岁～岁～5050岁的消费人群岁的消费人群，，占参与调查者占参与调查者
总数的总数的7070..8383%%；；参与调查的职业主要来参与调查的职业主要来
自机关事业单位自机关事业单位、、企业公司管理人员企业公司管理人员、、
打工者打工者、、学生占总数的学生占总数的6666..6767%%；；其中几其中几
乎天天使用或经常使用的占乎天天使用或经常使用的占2020..8383%%，，偶偶
尔使用的占尔使用的占4141..6767%%。。

22..方方便快捷便快捷、、足不出户足不出户、、食物多样食物多样
化是选择网络外卖订餐的主要原因化是选择网络外卖订餐的主要原因。。

调查显示调查显示，，网络订餐服务作为新兴网络订餐服务作为新兴
的消费模式的消费模式，，其吸引消费者的方面依次其吸引消费者的方面依次
是方便是方便、、快捷占快捷占 2929..1717%%；；足不出户占足不出户占
2525..0000%%；；食物多样化占食物多样化占2525..0000%%；；尝试新尝试新
型 网 络 占型 网 络 占 2020..8383%% ；； 有 优 惠 和 折 扣 占有 优 惠 和 折 扣 占
2525..0000%%。。

33..超过六成的消费者选择节假日或超过六成的消费者选择节假日或
工作日午餐选择网络外卖订餐服务工作日午餐选择网络外卖订餐服务。。

参与调查者当中表示节假日会使用参与调查者当中表示节假日会使用
网络订餐服务的占网络订餐服务的占3434..3333%%，，表示工作日表示工作日
午餐会使用网络订餐服务的占午餐会使用网络订餐服务的占 2929..2525%%，，
表示工作日晚餐会使用网络订餐服务的表示工作日晚餐会使用网络订餐服务的
占占2121..5656%%，，表示夜宵时会使用网络订餐表示夜宵时会使用网络订餐
服务的服务的占占1414..8686%%。。

44..消消费者对网络外卖订餐菜品质量费者对网络外卖订餐菜品质量
分量分量、、食品安全保障信心不足食品安全保障信心不足。。

参与调查的消费者当中对菜品质量参与调查的消费者当中对菜品质量
分量满意或基本满意的占分量满意或基本满意的占3535..1717%%、、不满不满
意的占意的占3232..6767%%、、不清楚的占不清楚的占3131..1616%%；；食食
品 卫 生 方 面 满 意 或 基 本 满 意 的 占品 卫 生 方 面 满 意 或 基 本 满 意 的 占
4040..0000%%、、不满意的占不满意的占3535..6767%%、、不清楚的不清楚的
占占1414..2323%%。。价格及售后服务满意或基本价格及售后服务满意或基本
满意的占满意的占5588..3434%%、、不满意的占不满意的占1212..5050%%。。

55..网络网络外卖订餐服务整体满意度不外卖订餐服务整体满意度不
高高。。

参与调查者对网络外卖订餐服务行参与调查者对网络外卖订餐服务行
业整体表示满意的只占业整体表示满意的只占 88..3333%%；；表示基表示基
本满意的占本满意的占 6262..5050%%；；表示不满意的占表示不满意的占
1919..1717%%总体来说对该行总体来说对该行业满意度不高业满意度不高。。

66..消费者认为加强消费者认为加强服务是网络外卖服务是网络外卖
订餐的当务之急订餐的当务之急。。

调查数据显示调查数据显示，，5858..3333%%的消费者认的消费者认
为 加 强 餐 品 食 品 安 全 是 当 务 之 急为 加 强 餐 品 食 品 安 全 是 当 务 之 急 ，，
2929..1717%%的认为应提高配送人员的素质水的认为应提高配送人员的素质水
平平，，3333..3333%%的认为应提升与实体店的连的认为应提升与实体店的连
接接，，另有另有3737..5050%%认为应加快送餐速度认为应加快送餐速度。。

77..近八成近八成的消费者表示权益受到侵的消费者表示权益受到侵
害会通过订餐平台和消协解决害会通过订餐平台和消协解决。。

大多数消费者在接受网络外卖订餐大多数消费者在接受网络外卖订餐
服务权益受到侵害发生消费纠纷时其中服务权益受到侵害发生消费纠纷时其中

4545..8383%%会通过向网络订餐服务平台投会通过向网络订餐服务平台投
诉诉；；3333..3333%%的消费者向各级消协投诉的消费者向各级消协投诉；；
2020..8484%%的消费者向有关行政部门投诉或的消费者向有关行政部门投诉或
向媒体向媒体曝曝光光。。

提醒消费者注意三点提醒消费者注意三点

针对调查结果分析针对调查结果分析，，市消协向广大市消协向广大
消费者温消费者温情提醒情提醒：：

一要一要选择合法选择合法正规的供餐单位订正规的供餐单位订
餐餐。。消费者在订餐前要认真查看网络交消费者在订餐前要认真查看网络交
易第三方平台上的入网餐饮服务单位是易第三方平台上的入网餐饮服务单位是
否有营业执照否有营业执照、、食品经营许可证食品经营许可证。。

二要先查二要先查验再验再进食进食。。收到外卖送餐收到外卖送餐
后后，，先检查餐品包装是否完好先检查餐品包装是否完好、、清洁清洁，，
所配送餐品是否与订购一致所配送餐品是否与订购一致，，当面查验当面查验
餐品是否受到污染或出现变质餐品是否受到污染或出现变质，，一旦发一旦发
现餐品变质或受到污染现餐品变质或受到污染，，应当应当拒收拒收。。

三要三要提倡提倡理理性消费性消费。。消费者对于各消费者对于各
类订餐平台类订餐平台““好评返现好评返现”、“”、“满赠返券满赠返券”、”、

““超低折扣超低折扣””等促销行为要保持平常心等促销行为要保持平常心。。
四要养成良好的消费习惯四要养成良好的消费习惯。。务必索取消务必索取消
费票据费票据，，留存交易凭证留存交易凭证，，如发生消费纠如发生消费纠
纷纷，，可以向可以向 1231512315 举报投诉中心举报投诉中心、、消协消协
投诉投诉。。

加强行业监督管理的建议加强行业监督管理的建议

网络外卖订餐在给消费者带来便捷网络外卖订餐在给消费者带来便捷
和优惠的同时和优惠的同时，，网络订餐平台网络订餐平台
也 成 为 了 无 证 经 营也 成 为 了 无 证 经 营 、、
食品安全隐患的避风食品安全隐患的避风

港港。。为确保网络食品安全为确保网络食品安全，，提出如下建提出如下建
议议：：

11..对从事网对从事网上订餐的交易第三方平上订餐的交易第三方平
台进行实名备案台进行实名备案。。

有关行政部门要不断加强对网络外有关行政部门要不断加强对网络外
卖订餐平台及网络食品经营者的监督管卖订餐平台及网络食品经营者的监督管
理理。。及时摸清辖区网络外卖订餐平台实及时摸清辖区网络外卖订餐平台实
体单位情况体单位情况。。通过相关部门沟通配合通过相关部门沟通配合，，
对辖区内从事网络外卖订餐的交易第三对辖区内从事网络外卖订餐的交易第三
方平台进行实方平台进行实名备案名备案。。

22..严格资格准入严格资格准入。。
对于证照对于证照不齐全不齐全，，没有固定经营场没有固定经营场

所及其他不具备许可条件的商家所及其他不具备许可条件的商家，，不得不得
通过网络从事食品经营通过网络从事食品经营。。此外此外，，销售有销售有
保鲜保鲜、、保温保温、、冷藏或者冰冻等特殊要求冷藏或者冰冻等特殊要求
食品的食品的，，网络餐饮经营者应当对食品采网络餐饮经营者应当对食品采
取保证食品安全的储运措施取保证食品安全的储运措施，，或委托具或委托具
备相应储运能力的企业进行储运备相应储运能力的企业进行储运。。网络网络
外卖订餐经营者应当将送餐人员健康状外卖订餐经营者应当将送餐人员健康状
况况、、送餐必需的设施送餐必需的设施、、设备报辖区相关设备报辖区相关
部们审查备部们审查备案案。。

33..强化强化平台责任平台责任，，建立第三方平台建立第三方平台
评价评价体体系系。。

经营网络外卖订餐的第三方平台应经营网络外卖订餐的第三方平台应
建立入网餐饮单位信用评价体系建立入网餐饮单位信用评价体系，，以便以便
于消费者选择于消费者选择，，促进入网餐饮单位规范促进入网餐饮单位规范
自律自律，，提高提高管理水平管理水平。。

44..加大监加大监管执法力度管执法力度。。
食品安全监管部门也应适应新的形食品安全监管部门也应适应新的形

势和市场规律势和市场规律，，主动作为主动作为，，对入网的餐对入网的餐
饮单位加强引导饮单位加强引导，，明确网络餐饮的准入明确网络餐饮的准入
门槛标准门槛标准，，强化平台用户的实名认证和强化平台用户的实名认证和
餐饮行业的准入条件餐饮行业的准入条件，，对第三方网上订对第三方网上订
餐平台提出硬性的许可要求餐平台提出硬性的许可要求，，把监管责把监管责
任落实到第三方订餐平台任落实到第三方订餐平台，，最大限度地最大限度地
净化网络外卖订餐市场净化网络外卖订餐市场，，维护消费者的维护消费者的
合法权益合法权益。。

55..建建立行业自律规范立行业自律规范。。
餐饮协会餐饮协会和和第三方平台等可在监管第三方平台等可在监管

部门指导下部门指导下，，签订自律公约签订自律公约，，建立消费建立消费
者先行赔付机制者先行赔付机制，，规范经营行为规范经营行为，，保障保障
网络外卖订网络外卖订餐消费者的合法权益餐消费者的合法权益。。

20172017年年33月月1414日日

市消费者协会发布网络外卖订餐市消费者协会发布网络外卖订餐
服务满意服务满意度消费调查测评报告度消费调查测评报告


