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第一章 前言 

1.1 研究動機 

      Foodpanda 是一家總部位於德國柏林的餐飲外送服務公司，遍布全球

40 個國家和地區營運。Foodpanda 與當地的多家餐廳合作，並利用手機應用程

式和網站提供訂餐服務。 

     隨著現在時代的進步，隨時隨地都可以透過網路的方式購買各種物品，

現在透過網路也 可以叫到美食，從以前的店家自行外送到現今的合網路平台

合作，現在比較熱門的外送程式 有 UberEats、foodpanda、honestbee、有無快

送，民眾可以透過以上這些手機 APP，直接叫到 現成的食物，以滿足現代人

民不想出門就可以吃到好吃的食物的慾望。 

 

1.2 研究目的 

（一）瞭解外送平台的崛起由來 

（二）瞭解傳統店家外送與網路平台配送的差異 

（三）實際體驗外送平台的外送服務體驗 

（四）實際比較各個外送平台的差異建立 SWOT 分析與 4P 

（五）實際問卷調查民眾對外送平台的認知與服務觀感並給予建議 

 

1.3 研究流程 

本研究流程如圖 1-3 所示： 

 

   

 

圖 1-3 研究流程圖 

 

 

擬定主題 規畫研究流程 文獻探討 

歸納整理 結論與建議 

https://zh.wikipedia.org/wiki/%E5%BE%B7%E5%9C%8B
https://zh.wikipedia.org/wiki/%E6%9F%8F%E6%9E%97
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第二章 文獻探討 

2.1 外送平台的崛起 

    外送平台的崛起來自於那些不提供店內外送的店家，而透過那第三方的

平台進行選配，，並透過其他員工進行配送，而店內外賣服務則來自於因為

那些無法或是不方便出門的顧客，從中進行多一項買賣方式而獲取商機，而

店內外送通常不會收取運費服務費，但是外送平台會從中進行收取服費。 

    而現今有許多家餐飲業者受限人手不足的因素，因此不提供外送服務，

這些外送平台便可以從中的得到利潤，而滿足那些不想出門又想吃到某些店

家食物的顧客，據經濟部統計處的資料顯示，2017 年全台餐飲業營業額 5400 

億，「外送」就佔了整體營業額的 5%，約 270 億元(取自網路文章)，在台灣較

知名的外送服務平台有：foodpanda、honestbee、ubereats、有無快送等，台灣

的懶人經濟也已成為常態。 

    對現代人來說人手一台智慧型手機讓民眾更方便，而外送平台的理念就

是透過手機平台或電腦網頁開起進行線上購餐，而外送平台的推出不但可以

讓本身知名度提高，更能讓那些 商家的知名度也可以提高一些、也能藉此省

下外送服務的費用。 

 

2.2 主流外送平台介紹 

1.foodpanda 

以台灣較為知名的 foodpanda 為例，foodpanda 公司 logo 如圖 2-3-1 所示，

foodpanda 的合作店家數量佔了 7000 家以上，且運費較為低廉，但有低消 100

員方可運送，且外送平台的商品數量較多，且 foodpanda 在台灣發展的期間較

久，且知名度 較高，並與多家餐廳進行合作也能讓許多餐廳知名度提高。 

 
圖 2-3-1 foodpanda 公司 logo 
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2. honestbee 

而相對而言在台灣有一個外送平台包含到生鮮食物的外送平台

honestbee，honestbee 公司 logo 如圖 2-3-2 所示，成為全球最大的生鮮食物和食

品代購商涵蓋範圍目前在日本、香港、新加坡、馬來西亞、印尼、泰國、台

灣、菲律賓等亞洲八個國家且其付款方式多元，不但可以買熟食也能買生鮮

回來家裡自行烹飪食物。 

 
圖 2-3-2 honestbee 公司 logo 

3.UberEats 

UberEats 公司 logo 如圖 2-3-3 所示，UberEats 是 Uber 推出的一項餐飲外送

服務，Uber 第一個的延伸產品，於 2016 在台灣推出，因送餐速度快而聞

名，雖然運費和其 他外送平台相較之下偏貴，但是推出運費優惠活動次數頻

繁，所以時常會有免運費之類的折扣優惠。 
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圖 2-3-3 UberEats 公司 logo 

4.有無外送 

有無快送公司 logo 如圖 2-3-4 所示，有無快送的運費計算有別於其他家 

App，其運費計算是以商家跟自家的距離再估算，從 24 元起跳，雖然運費計

算下來可能會比較高，但是菜單的價格和實際店面價格是一樣的，這樣看來

不論是運費或是餐費，這樣的計算方式看起來相是比較公道的。 

 

 

圖 2-3-4 有無快送公司 logo 
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第三章研究問題分析 

3.1 研究問題分析 

1. 了解傳統店家外送與網路平台配送的差異 

研究問題分析如圖 3-1-1 所示

 

圖 3-1-1 配送的差異 

2. 傳統外送與外送平台點餐流程 

點餐流程如表 3-1-2 所示： 

表 3-1-2 點餐流程表 

傳統外送 打開 APP 或撥打號碼→店家製作完食品→由店內員

工直接配送→消 費者取餐 

外送平台 消費者網頁或 APP 下單→由外送平台合作店家製作

或專人購買→透 過專人配送→消費者取餐 

 

店內配送相比外送平台下由店內配送相比外送平台的服務費下店內配送

的優勢顯然比較 大，但都常有外送門檻的條件限制，而外送平台沒有門檻限

制，但通常外送速度較無店家配 送較為快速。 

 

3.2 研究步驟 

研究步驟如圖 3-2-1 所示： 

    

 

圖 3-2-1 研究步驟 

結論與建議 歸納整理 文獻探討分析 界定研究範圍 
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第四章 個案介紹 

4.1 SWOT 分析 

  個案 SWOT 分析如表 4-1 所示。 

表 4-1 個案 SWOT分析表 

優勢 劣勢 

1.外送無門檻可選單一商品 

2.外送店面較多 

3.外送平台有促銷活動 

4.多為貨到付款也支援線上付費 

1.沒辦法提供用餐氣氛 

2.外送出問題無法即時回饋 

3. 傭金抽成太高，有些店家無法負

荷 

機會 威脅 

1.利用與店家合作方式來增加顧客福

利 

2.近年外送平台在台發展較為普遍 

3.利用合作店家來提升知名度 

1.近年較多外送平台崛起競爭力增加 

2.因店家外送無服務較無法吸引單一

店家忠誠顧客 

4.2 行銷 4P 

個案行銷 4P 分析如表 4-2-1 所示。 

表 4-2-1個案行銷 4P 表 

產品 product 價格 price 

1.商品較多為各大店家知名商品 

2.在單一主餐外含飲品及飯後甜點 

1.商品價位多為 100 左右或以上 

2.服務費或運費多為 20 以上 

通路 place 促銷 promotion 

1.與知名餐廳合作 

2.有線上付款方式 

1.免費 APP 進行會員申辦 

2.有付費方可享優惠 

3.消費後有折價券 

4.特定時段免運費 
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4.3 外送特色 

  1.好奇、嘗鮮、讓消費者好奇，進而認識 

     消費者對於此類的服務感到新奇，多數因為平台折扣的關係開始嘗試

使用，辦公室、朋友間的揪團，或是呼朋引伴也成為在初期嘗試使用此類平

台服務的關鍵因素。 

  2.克服消費痛點，解決消費者不便利性 

    當消費者面對外出購買餐點的不便利性浮現，就成為此類服務展現其特

色的重要時機，如下雨天、炎熱的天氣、距離、排隊等等，都是消費者在面

對購買餐點時的消費旅程痛點。 

3. 提供甜蜜點，以「逛美食」的快樂帶來更多元選擇 

 然而，面對台灣餐飲市場的需求，單單處理消費上的不便利處（痛點），仍

對於美食外送市場的開拓性助益有限。消費者在日常餐飲的需求上，更追求

口味選擇與類型的多元化。 

   也因此，這些美食外送平台若想擴大市場經營的廣度與深度，就必須讓消

費者不僅僅在不便利、天氣不佳的消費情境上願意使用，還能提供消費者更

多元的選擇，享受「逛美食」的消費選擇性，也多了些樂趣。 

4.4 外送員行業的弱勢 

當外送員最主要的缺點就是「車禍」，因這行業沒有這項保障，而外送員

若急著要送餐給客人之時會騎車快或逆向等行為導致容易造成交通事故，近

年來，外送員的車禍事件不斷增加，也造成很大的爭議，嚴重者更慎重死

亡。 
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外送員行業弱勢如圖 4-4-1 與 4-4-2 所示： 

 

圖 4-4-1 外送行業弱勢圖 

 

圖 4-4-2 外送員行業弱勢分析圖 

 

 

 

 

https://www.youtube.com/watch?v=X0vL7FXp07M&feature=youtu.be
https://www.youtube.com/watch?v=X0vL7FXp07M&feature=youtu.be
https://www.youtube.com/watch?v=X0vL7FXp07M&feature=youtu.be
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4.5 雇傭與承攬 

僱傭是指有固定的老闆在聘請、並會定時發薪水給員工，也有勞保的保障。    

承攬是指工作時間不固定，但能配合各人的時間，薪水較不穩定。相對很多工

作上的風險需自己承擔。 

雇傭與承攬比較分析如圖 4-5-1 與.4-5-2 所示： 

 

圖 4-5-1 雇傭與承攬的比較 
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雇傭與承攬的比較如圖 4-5-2 
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第五章 結論與建議 

5.1 結論 

（一）外送平台提供了什麼樣服務 

        近年外送平台在台灣快速發展後，以台灣最為有名的 foodpanda 合

作店面有 7000 家或 以上，合作店面就有包括主食、飲品、甜點，而 honest 

bee 也有生鮮代購，在各項多樣化的 服務下能提供顧客更種需求。     

（二）店家增加翻桌率，增加商品觸及度 

      有了外送平台的商品外送提供服務下，有了讓更多消費者有更多接觸

商店的機會和更 多的消費行為，讓店家的知名度伴隨著外送平台的提升，也

能一定程度地增加，讓合作商家 可以有一定程度的受惠，也能增加彼此的利

益。 

（三）店家可以省下外送店員的人事支出 

      因為跟店家合作並派遣人手外送，可以讓那些原本想要推出外送服務

的商家將成本減 少下來，讓商家有更多成本去進行經營，使合作的雙方也能因

為商家的人事成本減少，將成 本投入其他地方藉此吸引消費者讓雙方的顧客

數量提高。 

（四）降低點餐的認知落差與錯誤率 

      因為網路以及手機的技術進步，也讓我們訂外送的方式和以前不一樣

了，從以前的打 電話過去，店家接到電話在用手把餐點寫下來，但是這樣容

易衍伸許多的問題，例如客人表達的不清楚或是店家聽取顧客點單時發生錯

誤，透過平台點餐的話可以幫雙方留下點單資訊 作為憑據。在訂餐的人的立

場會希望可以有更多家的餐點可以選擇，有了外送平台以後可以 訂的餐點更

多了，而且店家接單的方式也更方便。 
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5.2 建議 

（一）提供多樣化服務吸引更多會員加入 

      目前有一個外送平台 honest bee 有運送生鮮食品功能，為目前最大的

生鮮食品代購 商，而 UBER 的公司也有 UBER 司機的存在，這也意味著在

未來可能會有更多的附加價值可 以增加商機，滿足消費者更多的需求，例如:

外送一些民生用品、以更便宜的價格提供短距離 的行李運送和家具搬運或是

提供一些民眾急需送洗的衣服服務和提供一些家具代購。 

（二）尋求合作夥伴增加服務據點 

       利用合作的方式將自己的規模擴大，讓能接獲的訂單數增加，而使

處理效率變快，藉 此吸引消費者上門前來使用自身 APP，再透過增加一些廣

告的方式讓合作廠商更加願意與自 身合作，進行長久經營。 

（三）定位自己在外送平台的身分 

      了解自身的顧客群數量，在進行多元化的擴張下也增加廣告的規模，

讓願意合作的廠 商增加，在得到更多的獲益下便能進行更多的優惠價格藉此

留住消費者。 

（四）提高自身服務品質 

      進行更多的員工訓練與進行更多外送訓練，讓自身員工在運送商品

時，較不會出問題， 減少出錯率和增加自身員工服務的品質，讓顧客更加願

意上門購買和使用 APP。 

（五）尋求店家做為合作夥伴，成立中央廚房 

      能透過與一些店家進行合作成立中央廚房處理顧客的商品，由自身員

工進行專門的外 送，並且增加訂單承接的數量，便能減少店家的成本也能增

加收益更能增加完成訂單的效率。 
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