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確定主題
擬定研究動機

和目的
收集相關文獻

和資料

設計問卷及發
放

資料整理與分
析

結論與建議

壹、前言 

 

  一、研究動機 

 

  台灣外送崛起，大小街道上總看的到多家外送員騎著機車送著餐點奔馳呼嘯而過。「外      

   送業者推估，台灣一年的外送餐飲市場產值，已達近 300 億元，未來有可能是 50 億規模」 

  （李雅筑、陳雅琦，2019）。而最早插旗台灣的空腹熊貓 Food Panda，於西元 2012 創立， 

   從原本最早的乏人問津，到現在市占率為全台灣之冠。如此，引起本小組的研究動機，想 

   先了解使用者使用外送服務的頻率及想知道為何 Food Panda 可以如此的優異於其他外送  

   平台，並針對 Food Panda 使用者進行滿意度調查。 

 

  二、研究目的 

  

  （一）了解外送服務的定義及沿革。 

 （二）了解外送平台的崛起。 

 （三）了解 Food Panda 的發展歷程與經營方式。 

 （四）分析 Food Panda 使用者對於 Food Panda 各項度的滿意度。 

 

  三、研究方法 

 

 （一）文獻探討：運用圖書資料及網路媒體資訊，彙整分析內容。 

 （二）問卷調查：針對 Food Panda 使用者，進行外送需求認知及滿意度調查。 

 

  四、研究流程 

  

 

 

 

 

 

 

 

圖一：研究流程圖 

（圖一資料來源：本研究小組繪製） 
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貳、正文 

 

  一、外送服務 

  

   （一）外送服務的定義及沿革 

 

  外送服務是指使用者透過電話訂購及線上訂購，由專人將餐點送至指定的地點，讓 

    使用者不用出門便可在家享用美食。因目前網路科技的發達，現在大部分的人都使用 APP 

    在外送服務平台訂購餐點；為了使用者的方便，現在外送平台皆有提供現金支付和信用 

    卡支付，使近期的外送服務平台快速興起；外送服務也會適當的索取外送服務費，或是 

    因消費餐點的金額到一定的金額，就不再另外收取外送服務費，使得現在大眾較喜歡 

    使用外送服務。 

 

   （二）外送服務的類型 

 

  目前多半自營或連鎖餐廳原本就有自己的外送團隊，也有自己的全國外送作業系 

    統，能夠讓使用者在他們的官網或是打電話至附近的門市下訂餐點。外送服務的便利性 

    確實吸引了更多使用者。因現在的民眾大部分不想到現場購買餐食，使外送的需求性增 

    高，近幾年有了網路外送服務平台，餐廳業者所提供的電話外送服務，通常都要讓使用 

    者等待超過 30 分鐘以上，而網路外送服務卻只要在短短的 5-10 分鐘之內讓使用者享受 

    到高品質的餐點，使餐廳業者能夠和外送服務平台合作，以節省人力成本，也能讓餐廳 

    業者更專注在自己食品控管的部分。也讓目前大部分的餐廳業者願意和外送平台合作。 

 

  二、外送平台的崛起 

 

   「根據經濟部統計處的資料顯示，2017 年全台餐飲業營業額 4523 億，「外送」就佔了

整體營業額的 5％，約 226 億元」（李群芳，2018），除了傳統的餐廳外送類型之外，新

興的餐飲外送平台也紛紛搶進台灣餐飲市場。這對於大部分的餐廳業者來說也有很大的幫

助。因外送平台提供送餐服務，使使用者不再只是餐廳門市附近的人，因擴大了外送服務

的區域，使使用者能夠選擇多樣化的餐點。外送平台如 Food Panda、Uber Eats、deliveroo 等。  

  

  三、了解 Food Panda 的發展歷程與經營方式 

 

   （一）Food Panda 的發展歷程 

 

       「Food Panda 於 2012 年在新加坡成立，營運據點橫跨亞洲 8 個國家、超過 200 個城市， 

    同時是全球最大美食外送集團 Delivery Hero 旗下的品牌之一」（劉季清，2019）。西元 

    2012 年同步創立於台灣時，為了節省費用及確認民眾喜愛上網購物的市場，僅提供網路       

    平台，和原本就有自家外送團隊的便當店合作，但是到後面卻發現，民眾上網點購後， 
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    便當店的餐點品質不佳以及因為網路資訊的科技讓業者無法安心而以被跳過訂單來對 

    待，藉此，Food Panda 經營團隊決定下成本經營自己的外送團隊，研發自己的保冷袋、 

    保溫袋及隔熱板，並且尋求多家業者合作，一步一步的建立自己的外送王國，讓使用者 

    可以享用最鮮的美食。 

  

  （二）Food Panda 的經營方式 

 

    1、養成使用者習慣使用 APP 

 

   因為現在網際網路越來越發達，智慧型手機的發展也越來越快，人們也常在手 

        機上下載 APP。因此 Food Panda 就設計了一款線上點餐平台來打造商機， 這個 APP 

        不僅提供一些餐廳的資訊給使用者了解，也可以為這次的訂購的餐廳和外送員做評 

        價，也能適時的給認真工作的外送員小費，這些評價不管好壞都能提供給 Food   

        Panda，讓他們能夠做出最完善的改善，若是外送員送錯餐點，只要拍照給客服人員， 

        他們都會盡快回覆，並且把這次餐點消費的金額退款給使用者，因為這點讓使用者 

        就算沒有拿到自己原先的餐點，但是他們的服務品質完善良好，大家都願意再給這 

        一點點小錯誤一次機會。   

    

  2、外送餐點品質確保 

 

   有些餐點例如炸物、生魚片之類的，這些餐點通常都會因為一些因素而降低食 

         物的品質。因此 Food Panda 為了避免食物變質的困擾，設置了保溫裝置或是請店家 

         另製外送的菜單，以避免一些難以維持品質的食物，或是讓比較難保存的餐點限定 

         外送的區域，讓外送員拿到餐點後能快速送餐到使用者手中，保持餐點的新鮮度， 

         或是當外送員在外送有些火鍋或湯麵的時候，為了避免湯會在運送的過程散出來， 

         外送員會在拿到餐點的時候和店家確認餐點是否包裝良好，並且把餐點放置固定好 

         才出發送餐，讓使用者可以安心的享用美食，也因為 Food Panda 餐點品質控管的很 

         好，使得大家都很信任他們，所以常常在 Food Panda APP 上下訂單。 

 

  3、外送區域供應規劃與範圍限定 

 

   利用 LBS 作優化讓使用者可以看到自己附近範圍內可訂購餐廳的選擇。這樣一 

         來能夠讓使用者清楚看到餐廳和指定取餐地點的位置距離大概有多遠，也能讓消費 

         者在 APP 上看到準確的送餐時間，讓使用者可以因應自己想等待的時間，選擇既 

         可以符合自己喜歡的餐點，送餐時間又能在自己能夠等待的時間內送達，不會讓消 

         費者失去耐心。 

    

    4、擴大特約餐廳 
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     由於 Food Panda 皆是與中高價的餐廳合作，而這些餐廳據點也很少，有提供外送 

         服務的店家也不完全有，使用者也不容易到店家消費。因此 Food Panda 提供了外送 

         服務服務，方便了一些沒提供外送服務的店家和使用者。近年來因為外送服務的蓬 

         勃發展，許多餐廳也開始會和外送平台合作，對業者來說能夠擴大客源也是好處之 

         一，所以使得餐點多樣化，使用者的選擇數量越來越多，不用再煩惱要吃什麼。 

 

  5、促銷方案的實施 

 

   Food Panda 為了吸引使用者訂餐，經常推出優惠活動，例如信用卡優惠、新用 

         戶首次訂購折 100 元、指定時段訂餐享五折優惠、邀請好友可得折扣碼等活動，或 

         是在有些餐廳也會附贈 Food Panda 的優惠代碼，使得更多的使用者會去下載 Food  

         Panda App 下訂餐點，或在下午的時候有下午茶的優惠，只要下訂餐點就能打折吸 

         引更多使用者在這個時段下訂單。 

 

  四、Food Panda 之 SWOT 分析表及行銷 4P 

 

 本研究針對 Food Panda 的營運，整理 SWOT 分析表如下所示： 

 

表一：Food Panda SWOT 分析表 

優勢（Strengths） 劣勢（Weaknesses） 

1.合作餐廳數量種類多。 

2.價位標示清楚。 

3.積極廣告行銷。 

4.操作頁面簡單。 

1.餐點加價的比例稍高。 

2.某些餐廳業者加入外送平台後銷售量並沒有增加

外送平台抽成高從中獲利難餐廳業者利潤低。 

機會（Opportunities） 威脅（Threats） 

1.每人幾乎一天三餐外食，所以需要外送

服務的比例偏多。 

2.利用 APP 系統增加知名度。 

3.台灣懶人商機無限，網購習慣盛行。 

 

1.Uber Eats 常常有外送免運的促銷活動，有些人可

能會被此活動所吸引。 

2.有些餐廳會自建車隊成本小於服務平台抽成。 

3.競爭廠商逐漸增加。 

4.油價上漲以及外送員車禍新聞影響使用者心理。 

（表一資料來源：本小組彙整分析） 
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 本研究針對 Food Panda 的營運 4P，整理列表如下所示： 

 

表二：Food Panda 營運 4P 分析表 

價格 Price 產品 Product 

Food Panda 外送所收取的價格 30 到 50 元不

等，包括商品本身的價錢，以及外送的服務

費。 

Food Panda 與許多餐廳合作，包含各國料理、

飲料店、麵包蛋糕、火鍋、甜點冰品、速食及

輕食等 

促銷 Promotion 通路 Place 

下載 APP 可享有首購優惠以及邀請好友可領

折扣金、信用卡優惠、滿額折扣、宵夜早餐五

折 

Food Panda 掌握現今社會經常使用上網的習

慣，設立專屬 App 讓使用者可方便訂購餐點 

  （表二資料來源：本小組彙整分析） 

 

  五、Food Panda 與其他外送平台比較 

 

 表三：Food Panda 與其他外送平台比較表 

 

圖二：Food Panda 商標 

（圖片來源：Food Panda） 

圖三：Uber Eats 商標 

（圖片來源：Uber 

Eats） 

圖四：Deliveroo 商標 

（圖片來源：Deliveroo） 

在台成立年分 西元 2012 年 3 月 西元 2014 年 8 月 西元 2013 年 2 月 

運費價位 NT30 或 NT50（距離而定） 平日 NT30；假日 NT50 NT80~NT150 

營業時間 9：00~00：00 8：00~23：00 依餐營業時間而定 

折扣優惠 幾乎天天有免外送費的折

扣碼（ 兌換完為止）、單

筆消費滿額折 100 元、指定

店家折扣優惠碼、滿額送禮

品、信用卡優惠碼 

信用卡優惠、新用戶首

次訂購折 100 元、指定

時段訂餐享五折優

惠、邀請好友可得折扣

碼等活動 

新用戶折扣優惠碼、滿

額折扣 100 元、異業合

作優惠碼、邀請好友優

惠碼、任何餐點皆滿 150

免運費 

付款方式 信用卡、現金 信用卡、現金 信用卡 

                        （表三資料來源：本小組彙整分析） 
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  六、Food Panda 使用者對於外送需求認知及滿意度調查 

   

    本研究針對 200 名 Food Panda 使用者進行外送需求及滿意度調查；其中 100 名以 google    

   網路表單進行問卷調查，100 名實際發份問卷調查。網路問卷廢卷 6 份，總計有效問卷 194  

   份，有效率 97％。 

 

 

 

 

 

   

依據數據分析結果顯示，64％為

男性；36％為女性。 

在年齡的分布排序上，前三比例分

別是 18 歲以下佔 31％；19-29 歲

佔 27％；40-49 歲佔 17％。 

依據分析結果，55％為社會

人士；45％為學生。 

   

從呼叫外送頻率的數據分析顯

示，72％比例的受訪者約一個禮

拜叫一次；23％的受訪者一個禮

拜叫 2-3 次；4％比例的受訪者每

天；1％的受訪者 4-6 次。 

由數據分布可以看出，早餐時段

佔最少比例，僅 2％。推估原因

是因為除了大台北地區的限定 4

區內有 24 小時服務外，其於服

務時間皆為 9：00～00：00。APP

內早餐的選項也偏少。 

由數據可推估，選擇 Food 

Panda 最大主因係因為配

合店家種類多，其次為

APP 明確標示（非）店內

價格，最後為外送時間快

速及口碑良好。 

64%

36%

性別

男性

女性

31%

27%
15%

17%
10%

年齡

18歲(含)以下

19-29歲

30-39歲

40-49歲

50歲(含)以上

45%

55%

身分

學生

社會人士

72%

23%

1%

4%

呼叫外送頻率

一個禮拜一次

一個禮拜兩~三

次
一個禮拜四~六

次
每天

2% 6%

23%

7%
44%

18%

點餐主要時段

早餐

早午餐

中餐

下午茶

晚餐

宵夜

60%

5%

30%

5%

選擇FoodPanda主因

配合店家種

類多樣

外送人員外

送時間較快

APP明確標示

(非)店內價格

外送品牌口

碑好
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表四、Food Panda 使用者對 Food Panda 的各項滿意度調查 

 非常滿意 滿意 尚可 不滿意 非常不滿意 

Food Panda APP 介面 21％ 54％ 25％ 0％ 0％ 

Food Panda 運費 17％ 35％ 42％ 5％ 1％ 

Food Panda 搭配店家數量 30％ 50％ 20％ 0％ 0％ 

Food Panda 明確標示（非）店內價 49％ 42％ 9％ 0％ 0％ 

Food Panda 促銷優惠活動 22％ 47％ 27％ 2％ 2％ 

Food Panda 食物新鮮度 18％ 49％ 31％ 1％ 1％ 

Food Panda 外送時間速度 13％ 15％ 20％ 30％ 22％ 

Food Panda 外送人員本身服務 31％ 49％ 20％ 0％ 0％ 

（表四資料來源：本研究自行研究分析彙整） 

  

 本組將 Food Panda 外送平台的各個面向作成使用者的滿意度分析比較，首先，在 Food 

Panda APP 介面使用上的滿意度來看，非常滿意佔 21％、滿意佔 54％、尚可佔 25％、沒有比

例顯現不滿意。由此可推估，在講求電商快速服務的年代，好用操作且不讓人摸不著頭緒的

APP 介面真的是必要的要素之一呀! 

 

 在 Food Panda 外送運費的這個項目，滿意加上非常滿意佔 52％、尚可佔 42％、不滿意 5

％，非常不滿意為 1％。滿意的比例佔剛好過半多一點，推估是因為，運費會依照店家的距

離及指定送餐的距離而作運費的比較收費，30 元和 50 元不等。而這樣的距離計價方式，可能

有時在消費著的觀點上認知不同，所以也反應在尚可比例 42％的數字上。 

 

  

從外送叫餐的四個原因中，最高比例的原因懶得去到現場佔了 56％；其次為當下的時間在忙

不方便出門佔了 36％；不想要湊餐廳的滿額送餐和不想等餐廳的外送員有空皆佔了 4％。以

上皆可以和有了外送平台是否提高飲食方便度作兩相呼應。隨著生活習慣的多變，有許多商

機因應而生，比如代送、代購、代駕等，讓使用者可以花一些運費即可想要到該有的服務。 

86%

14%

外送提高飲食方便度

是，大幅提高方便度

否，覺得還好

4% 4%

36%56%

選擇外送叫餐的原因
不想要湊餐廳的滿額

送餐
不想要等餐廳的外送

員有空才送
當下的時間在忙不方

便出門
懶得去到現場
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 在 Food Panda 搭配店家數量的滿意度顯現上，滿意加上非常滿意有著 80％的高比例，尚

可佔 20％，沒有比例為不滿意和非常不滿意。這樣子的數據結果正可以呼應 Food Panda 的廣

告詞：「點點點點點~吃吃吃吃吃~想吃什麼快上 Food Panda，讓你任性點~」，因著 Food Panda

是最早插旗台灣的外送平台，自 2012 年起至今，在全台 9 縣市的營業區內合作餐廳數量總高

達 1 萬家，真的是讓使用者可以隨開 APP 隨即任性點！ 

 

 在 Food Panda 明確標示（非）店內價的這個滿意度上，滿意人數的比例 42％加上非常滿

意人數的比例 49％，共有著高達 91％的好評。本組會想要針對這一個項度問是因為，在其他

的外送 APP 上是沒有這個提醒標示的，總價會依著餐廳不同而有些許的差異，只有那間店的

常客才會馬上發現到；而如果不知道，事後才知道被多收錢的感覺一定很不好受！所以本組

才將此納入問題內。研究數據顯示，Food Panda 使用戶的受訪者對這一項感到相當的滿意。 

 

 在 Food Panda 促銷優惠活動的這一個指標上的滿意度，滿意程度以上的比例佔 69％、尚

可佔 27％、不滿意和非常不滿意皆為 2％。為了刺激使用者可以多使用手機 APP 叫單，除了

搭配的信用卡銀行有優惠外，Food Panda 業者也會以類似業配的宣傳文，如：「天天外送費

$0?，輸入優惠碼【OOXX】解鎖驚喜優惠！】也會輔以低消說明、數量有限及部分店家不適

用等提醒用語；給予使用者類似福袋抽獎般的小確幸。 

 

 在 Food Panda 食物新鮮度來說，滿意加上非常滿意的比例佔 67％ 、尚可比例 31％，不

滿意和非常不滿意皆為 1％。推估其數據仍偏正向比例為居高的原因，係因為，平台外送員

皆配有一個保鮮保溫袋，飲料有專門一種，食物也有專門一種，不僅隔絕外面的溫度，亦可

保留食物本身的溫度及鮮度。 

 

 在 Food Panda 整個滿意度的項度上，在外送時間速度的數據反映上，呈現明顯的落差；

主要數據落在 30％不滿意以及 22％非常不滿意，總比例就達剛好過半多一點了，感到尚可人

數比例佔 20％，僅 15％的滿意和 13％的非常滿意。推估其原因是因為搭配餐廳數量及種類多

且廣，在使用者下單後，外送員接單，進行前往該餐廳，等待餐廳準備餐食的時間，隨即趕

往送餐，平均等待時間會落在 35-40 分。而這和其他平台相比，的確有被比較多等了十幾分

鐘的疑慮，這樣疑慮下所產生的不滿意程度也符應在本次調查結果上。 

 

 最後，在 Food Panda 外送人員本身服務的滿意度調查上，持正向回饋的受訪者居多，滿

意加上非常滿意的比例相加達 80％，尚可比例 20％，沒有比例為不滿意和非常不滿意。雖然

外送員入行門檻低，但因著有制度的面試、條件明確的工作條件及待遇、以及是德國企業旗
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下的外送平台體制，固有的員工訓練是存在的。惟有外送員們竭誠的服務，才會為 Food Panda

締造更多的點餐率。 

 

参、結論 

 

  本組歸納研究結論如下： 

 

  一、Food Panda 同理心看待使用者，明確標示（非）店內價，增加使用者滿意度。 

 

  電商時代流通迅速的時代裡，使用者選擇網路點購的行為越發頻繁，除了網站的商 

  品說明要符切明確外，更重要的就是價格透明化。Food Panda 藉由清楚標示（非）店內 

  價，讓使用者得以明確了解款項的明細，就算不是該店的常客，也可以知道價目的差異， 

  著實提高使用者對於 Food Panda 的忠誠度。 

 

  二、Food Panda 踏穩營運腳步，引起外送新風潮。 

 

    「Food Panda 強烈要求外送品質，服務好又加上會過濾合作餐廳，以中高價精緻餐  

  點為主，讓公司月營收長期維持 25％的成長。」（林喬慧，2014）。憑藉著觀察台灣網 

  購商機及使用者的飲食消費習慣，一家一家的累積合作店家，再加上廣告行銷多方宣傳， 

    價格透明化，Food Panda 讓大家看見了全台最大外送平台的封號是如何營運，也成功帶 

    起外送商機的熱潮並引起多家業者的外送經濟大戰。 

 

    三、Food Panda 外送速度於使用者滿意度偏中下。 

 

        從研究數據中可得知，在表四滿意度的項次中，Food Panda 的滿意度皆偏高，唯有 

    外送員的送餐速度這一項偏低。推估是因為多半抵達時間多以和網路上所預估的時間不 

    同而導致。多半抵達時間至少約為 35 分到 40 分，這對於他家業者快速抵達的這一點讓 

    使用者產生了比較心態。 

 

   本研究依據結論提出研究建議如下： 

 

       外送意外頻起，各方都應正視安全議題。近一年，外送商機大爆發，在各大媒體及報        

   章雜誌的廣傳下，不論是使用者購物模式的改變所引起的外送熱潮甚或是外送員薪資的累 

   計計算以及外送員為了搶單而快速飆車等都引起了不少社會現象。其中最令人遺憾的就 
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   是，外送員移動過程中的交通意外導致人員受傷或生命殞落的新聞。 

 

       於使用者方，應有多一點的時間耐性來看待外送時間的彈性。應了解不是每一位外 

   送員都剛好駐守在該餐廳外，從接單、前往餐廳、等候備餐、整裝出發、前往目的地等時 

   間，還須外加交通號誌的時間，多點彈性看待外送時間的多一點點，會很美好。 

 

       於雇主方，應該要正視外送員的雇主關係，而非承攬關係。外送員身穿單位制服、接 

   收單位指令 APP、備齊單位發派保溫袋，依照勞雇關係而定已經成立雇主及員工的認定。 

   可，因著外送員的意外頻傳，外送單位皆認為為個人行為，這樣的認定引起社會譁然。本 

   組建議，為了讓外送職場更有口碑及維持，有良好的聘僱體制是必要的。而政府也應協助 

   嚴格把關。 

 

       於外送員方，應了解生命財產為第一守則，不應為了搶單，而忽略週遭交通狀況及用 

   路人的安全，快速移動車輛，除了社會觀感不佳，如發生意外，所引起的社會責任及自我 

   和用路人安全的保全真是得不償失。 
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