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用户体验视角下黎风校园外卖平台服务满意度提升研究
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摘  要：随着 O2O 模式的普及，校园外卖作为其中的重要组成部分，在高校中得到了迅速发展。本研究通过用户体

验视角下黎风校园外卖平台服务满意度进行研究，分析了当前平台在用户体验、配送服务、商品质量及促销活动等

方面的服务现状，并结合问卷调研结果，探讨了大学生对黎风校园外卖服务平台的需求和偏好。研究发现，黎风校

园外卖平台在配送服务延迟、商品质量不稳定、促销活动力度不足及用户评价机制不完善等方面存在问题。基于上

述存在问题，本研究提出了优化配送服务、提升商品质量、加强平台品牌建设、完善售后服务及会员服务体系等一

系列对策，以提高黎风校园外卖平台的用户满意度和竞争力，推动其可持续发展。
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Abstract: With the popularization of the O2O model, campus takeout, as an important part of it, has developed rapidly in 
colleges and universities. This research studies the service satisfaction of the Lifeng Campus Takeout Platform from the 
perspective of user experience, analyzes the current service status of the platform in terms of user experience, delivery 
service, commodity quality and promotional activities, and combines the results of questionnaire surveys to explore the needs 
and preferences of college students for the Lifeng Campus Takeout Service Platform. The research finds that the Lifeng 
Campus Takeout Platform has problems in aspects such as delivery service delays, unstable commodity quality, insufficient 
promotional activities, and imperfect user evaluation mechanisms. Based on the above problems, this research proposes 
a series of countermeasures such as optimizing the delivery service, improving the commodity quality, strengthening the 
brand building of the platform, perfecting the after-sales service and the member service system, so as to improve the user 
satisfaction and competitiveness of the Lifeng Campus Takeout Platform and promote its sustainable development.
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0 前言

随着互联网技术的迅猛发展，O2O 模式成为连接线上

平台与线下服务的重要桥梁，尤其在餐饮行业中得到了广泛

应用。校园外卖作为 O2O 模式的典型代表，在高校环境中

迅速发展，为广大学生群体提供了便利的餐饮服务。校园外

卖平台通过整合餐饮商家资源，借助平台的推广与技术手

段，实现了线上点餐、线下配送的完整服务闭环。外卖平台

不仅提高了学生的用餐效率，同时也带动了校园周边餐饮业

的快速发展。近年来，受学生日常生活节奏加快及消费习惯

变化的影响，校园外卖的需求日益增加。学生作为消费主力，

既重视餐品的多样性，也关注价格、配送速度及平台服务等

多方面因素。根据 2023 年的数据显示，全国校园外卖市场

规模逐年扩大，各大平台纷纷推出面向学生群体的优惠活动

和会员服务，进一步刺激了市场的快速增长。

1 黎风校园外卖发展概况

目前，校园外卖平台的发展正处于快速扩张阶段，主

要集中在一些大型综合类平台上，如美团外卖和饿了么。这

些平台不仅整合了周边餐饮资源，还引入了专门针对校园市

场的服务项目，如专属配送、优惠套餐等，以吸引学生用户。

在此基础上，黎风校园外卖于 2022 年 3 月组建了项目团队，

依托于自主搭建的黎风外卖小程序，聘用校内大学生做兼职

骑手，将高校食堂餐饮与校内外消费者联系起来，致力于打

造校园自主运营的外卖平台，依托学校内部餐饮资源为学生

提供更加定制化的服务。黎风校园外卖现有两大业务，即校

园内送餐业务和快递代取业务。其中，校内送餐业务对接食

堂窗口和校内师生，聘用并系统培训勤工助学的大学生作为

骑手将食堂餐品配送至宿舍；快递代取业务则是通过在线上

平台投放快递信息，有需要的学生下单，投递到学生宿舍。
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2 黎风校园外卖平台服务满意度调查

本研究于 2024 年 10 月，通过线上线下相结合的方式，

针对在校大学生对黎风校园外卖平台服务满意度开展问卷

调查。本次共发放 210 份问卷，剔除无效问卷，共回收 205

份，有效问卷 195 份，有效率达 95.13%。

2.1 样本描述性统计分析
样本描述性统计分析如表 1 所示。

表 1 样本描述性统计分析

名称 选项 频数 百分比（%）

性别
男 80 41.03%

女 115 58.97%

年级

大一年级 46 23.59%

大二年级 97 49.74%

大三年级 25 12.82%

大四年级 27 13.85%

生活费

1000~1200 元 66 33.85%

1200~1400 元 39 20%

1400~1600 元 47 24.10%

1600~2000 元 19 9.74%

2000 元以上 24 12.31%

数据来源：调查问卷结果分析得出。

根据问卷数据进行分析，从样本对象性别构成比例

来看，男女比例是 41.03% ∶ 58.97%，女生占比较高。在

年级分布上，大二年级学生占据了接近一半的比例，达

到 49.74%，而大一年级学生则为 23.59%，大三年级和大

四年级学生分别占 12.82% 和 13.85%。这表明大二年级

学生是校园外卖平台的主要用户群体。从生活费分布来

看，1000~1200 元的学生群体最多，占 33.85%；然后是

1400~1600 元的学生，占 24.10%。这可能反映了学生群体

的消费能力和消费习惯，为校园外卖平台提供了针对性的市

场定位依据。

2.2 大学生对黎风校园外卖平台需求偏好与关注度

分析

2.2.1 大学生对外卖品种、价格、配送速度等的需求

偏好分析
根据本次调研结果，黎风校园外卖平台用户在选择外

卖时，主要关注外卖品种、价格和配送速度等关键因素。其

中，73.05% 的大学生将“价格实惠”作为首要考虑因素。

价格因素是影响学生用户群体选择校园外卖的重要原因。大

学生的经济收入来源较为有限，绝大部分生活费用依赖于

家长支持。这一特点导致学生群体对外卖价格的敏感性较

高，价格实惠成为他们选择外卖平台的核心考量标准之一。

71.63% 的用户更关注外卖品种的丰富性，希望校园外卖平

台能够提供丰富多样的餐饮选择，涵盖不同口味和种类的食

品。校园外卖市场中，快餐、便当、简餐等传统食品占据较

大比例，但随着学生饮食偏好的多元化，平台需要不断引入

创新品类，如健康轻食、异国风味美食以及特色小吃等，以

满足不同用户的需求。69.5% 的用户则认为配送速度是选择

外卖平台的重要因素。校园通常生活节奏较快，尤其在课间

或午餐高峰期，外卖的快速送达显得尤为重要。配送速度的

快慢直接影响用户的用餐体验。

2.2.2 大学生对优惠活动、评价与推荐的关注度分析
在对黎风校园外卖平台的使用过程中，优惠活动和用

户评价对用户的消费决策产生了显著影响。调研结果显示，

48.23% 的学生表示，平台提供的优惠活动会对他们的选择

产生重要影响，优惠活动在吸引用户下单方面具有明显的驱

动作用。大学生群体由于经济压力较大，对价格敏感，因此

优惠活动成为平台吸引用户的重要手段之一。调研中发现，

大部分学生更倾向于在有促销、满减或新用户优惠等活动时

选择外卖平台，表明学生群体对短期促销活动的敏感性较

高。同时，用户评价和推荐在平台竞争中也起到了重要作用。

认为平台的评价和评分是他们选择外卖时的重要参考。调研

结果显示，75.89% 的用户表示，校园外卖平台的评价和评

分对他们的选择有直接影响。大部分学生在选择外卖时，会

参考其他用户的评价和评分，尤其关注餐品的口感、配送速

度和服务态度等方面的反馈。高质量的评价系统能够帮助用

户更好地筛选出适合自己的商家和餐品，避免因为信息不对

称而选择到不合适的商家。

2.3 黎风校园外卖平台服务满意度分析
在本研究中，通过对195份有效问卷的调研数据进行分析，

对校园外卖平台学生的满意度进行了全面的调查，重点关注了

学生对配送服务、配送费用与商品价格、商品品质及售后服务

以及平台推广、品牌建设与安全保障等方面的满意度。

2.3.1 平台配送服务的满意度
配送服务是外卖平台的核心服务之一，直接影响学生

的用餐体验。根据调研数据显示，学生对校园外卖平台的

配送服务总体满意度较高，21.99% 的学生对配送服务表示

非常满意，36.88% 的学生表示满意，37.59% 的学生认为配

送服务一般，只有 2.84% 的学生表示不满意，极少数学生

（0.71%）表示非常不满意。从数据中可以看出，虽然大部

分学生对平台的配送服务持正面评价，但仍有相当一部分

学生认为配送服务一般或不满意。配送服务中的常见问题

主要集中在配送延迟和配送员态度问题。根据调研结果，

65.96% 的学生表示曾遇到过配送延迟的情况，21.28% 的学

生认为配送员的服务态度有待提高。为此，外卖平台需要进

一步优化配送流程，确保配送效率的提升，并加强对配送员

的培训，提升服务态度和学生体验。

2.3.2 平台的配送费用与商品价格的满意度
价格因素是学生选择校园外卖平台的重要考虑之一。在

调研中，81.56% 的学生认为平台的配送费用合理，18.44%

的学生认为不合理。配送费用的合理性直接关系到学生的下

单频率，过高的配送费用会减少学生的消费意愿，尤其对于

经济来源有限的大学生群体来说，价格是非常敏感的因素。
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商品价格方面，学生的满意度相对较高。调研显示，26.24%

的学生对商品价格表示非常满意，38.3% 的学生表示满意，

31.21% 的学生认为商品价格一般，只有 4.26% 的学生表示不

满意。由此可以看出，虽然绝大多数学生对外卖平台的商品

价格持积极态度，但仍有近三分之一的学生对价格感到不完

全满意。未来，平台可以通过引入更多的优惠活动和会员专

享服务来提升价格的竞争力，进一步提高学生满意度。

2.3.3 校园外卖平台商品品质及售后服务的满意度
商品品质是学生使用外卖平台时关注的另一个重要因

素。根据调研结果，26.95% 的学生认为平台的商品品质非

常可靠，47.52% 的学生认为可靠，25.53% 的学生认为一般，

几乎没有学生认为商品品质不可靠。由此可见，校园外卖平

台在商品品质方面的表现较为优异，能够满足大多数学生的

期望。然而，平台仍需不断提升商品质量，确保菜品新鲜度

和包装完整性，以提升学生对商品的信任度。在售后服务方

面，78.01% 的学生表示平台的售后服务到位，而 21.99% 的

学生认为售后服务不到位。学生普遍反映，售后服务的及时

性和问题解决的效率是影响其整体满意度的关键。为提高学

生对售后服务的满意度，平台可以进一步优化售后服务流

程，例如提供24小时在线客服，及时处理学生的投诉与反馈。

2.3.4 平台推广、品牌建设及安全保障的评价
在平台推广和品牌建设方面，学生的评价呈现出一定

的分化。根据调研，29.08% 的学生认为平台推广做得很好，

31.21% 的学生认为做得好，37.59% 的学生认为一般，少数

学生（1.42%）认为平台推广做得不好或很不好。这表明，

虽然大部分学生对校园外卖平台的推广工作持肯定态度，但

仍有较大比例的学生认为推广力度不足，特别是一些优惠活

动和新学生福利的宣传可能未能有效覆盖到全部潜在学生。

未来，平台可以通过加强社交媒体营销、校园线下推广等方

式，进一步提升品牌知名度和学生参与度。在安全保障方面，

学生的总体满意度较高，38.3% 的学生认为平台的安全保障

做得好，26.95% 的学生认为非常好，但也有 32.62% 的学生

认为安全保障一般，2.13% 的学生认为做得不好。这反映出

学生在使用平台时，仍然对隐私保护、支付安全等方面存在

一定的顾虑。平台需要在安全技术和保障机制上进行进一步

升级，尤其是在支付信息、学生数据等敏感信息的保护方面，

提升学生的信任感。

综上所述，虽然校园外卖平台在配送服务、价格、商

品品质和安全保障方面的表现普遍较好，但在售后服务和平

台推广等方面仍有一定的提升空间。通过进一步优化服务流

程、提升推广力度以及加强学生数据安全保障，平台能够进

一步提高学生的整体满意度和忠诚度。

3 黎风校园外卖平台服务存在问题

3.1 配送服务的延迟与配送员态度问题
在本次调研中，65.96% 的学生反映曾经遇到过配送延

迟的情况，这表明配送服务的时间管理仍然是校园外卖平台

面临的主要问题之一。由于校园内配送订单数量庞大，尤其

在用餐高峰期，平台的配送员资源可能不足，导致配送效率

低下，进而影响学生的用餐体验。配送延迟不仅影响学生的

就餐计划，还可能导致餐品失去新鲜度，进一步降低了学生

满意度。除了配送时间问题，21.28% 的学生对配送员的服

务态度表示不满，认为配送员的行为和沟通方式有待改善。

配送员的服务态度是学生体验的关键环节之一，态度差的配

送员可能影响学生对整个外卖平台的评价。为了解决这一问

题，平台应加强对配送员的培训，提升其服务质量，并通过

优化配送调度系统，减少配送延迟，提高整体配送效率。

3.2 商品质量与订单出错问题
商品质量和订单准确性是外卖服务的核心内容之一，

但调研结果显示，34.04% 的学生对外卖商品的质量存在不

满，39.01% 的学生曾遇到订单出错的情况。商品质量问题

主要集中在餐品不新鲜、包装破损以及与预期不符等方面，

这不仅影响学生的用餐体验，还损害了平台和商家的信誉。

订单出错则包括送错餐品、遗漏商品或餐品数量不符等问

题，这类问题在高峰期和商家繁忙时尤为常见。平台应加强

对商家的质量控制，并通过技术手段如扫码确认和订单追踪

等方式，确保订单的准确性和商品的质量。通过提升商品质

量和减少订单出错率，能够有效提升学生的整体满意度，并

减少学生投诉和售后纠纷。

3.3 平台促销活动力度不足
虽然价格因素在校园外卖平台学生的决策中占据重要

地位，但调研中有 48.23% 的学生表示平台的促销活动力度

不足，难以吸引其持续使用。大学生群体对价格较为敏感，

因此促销活动成为激励他们下单的重要手段之一。当前，许

多学生反映平台的优惠活动较少，且优惠力度较小，特别是

在长时间未进行大规模促销的情况下，学生对平台的黏性有

所下降。此外，部分学生指出促销活动的形式单一，缺乏吸

引力，尤其是老学生难以享受到实质性优惠，导致部分学生

转向其他更具优惠力度的平台。为了保持学生的持续活跃

度，平台需要定期推出多样化的促销活动，如满减优惠、会

员专享折扣、限时折扣等，以吸引不同层次的学生进行消费。

3.4 用户评价与反馈机制不完善
用户评价和反馈机制是提升服务质量和学生体验的重

要手段，但调研显示，21.99% 的学生认为平台在处理学生

评价和反馈时不够及时，反馈机制有待完善。许多学生表示，

当他们在平台上留下反馈或投诉时，往往得不到及时的回

应，问题无法迅速得到解决，影响了学生的整体体验。同时，

75.89% 的学生表示，其他学生的评价和评分对其选择商家

具有重要参考作用，但部分评价内容缺乏真实性或公正性，

影响了其决策质量。平台应建立更完善的学生反馈和评价机

制，确保学生的投诉能够及时得到处理，并通过激励机制鼓

励学生进行客观、公正的评价。此外，平台可以利用技术手

段筛选出虚假评价和不实反馈，确保学生的决策依据更加可
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靠，从而提升学生的信任度和平台的公信力。

4 黎风校园外卖平台服务质量提升对策

4.1 优化配送服务与提高配送速度
为解决配送延迟问题，校园外卖平台需要从技术和人

力资源两方面入手。首先，平台应升级智能调度系统，利用

大数据分析实时订单情况，合理分配配送员资源，避免高峰

期订单积压。同时，平台可以推行“定点配送”模式，在校

园内设立多个配送自提点，学生可以选择就近自提，减少配

送时间。其次，增加兼职配送员的数量或与校内外物流服务

公司合作，以应对高峰期的订单需求。最后，平台应加强对

配送员的培训，不仅要提高其配送效率，还要提升其服务态

度和沟通能力，确保每一位学生都能享受到高质量的配送服

务。通过优化配送流程，缩短送餐时间，提升学生的用餐

体验。

4.2 加大平台品牌建设与推广力度
品牌建设对于校园外卖平台的长期发展至关重要。平

台应通过多渠道推广，提高在校园内的知名度。可以利用社

交媒体平台，如微信朋友圈、抖音等，结合校园社团组织进

行推广，借助学生群体的口碑效应来提升品牌形象。线下推

广同样重要，平台可以赞助校内活动、社团活动等，增加与

学生的互动，提升品牌的校园渗透率。同时，平台需要注重

品牌形象的塑造，通过提供优质服务、定期发布优惠活动、

与商家合作推出特惠套餐等，持续保持平台的活跃度和学生

黏性，提升学生对平台的认知和好感度。

4.3 完善售后服务及会员服务体系
售后服务的完善是提升学生满意度的重要环节。平台

应建立 24 小时在线客服系统，及时响应学生的投诉和反馈，

确保问题能在最短时间内得到解决。针对订单出错、商品损

坏或配送延迟等问题，平台应制定标准化的赔偿机制，以增

强学生的信任感。会员服务方面，平台可以通过积分系统、

专属折扣、优先配送等手段提升会员服务的吸引力。定期推

出会员专享活动，如会员日、生日礼包、积分兑换等福利，

增加学生参与感和黏性，鼓励学生成为长期会员，进而提升

平台的持续盈利能力。

4.4 促进用户参与评价与反馈机制
评价和反馈机制的完善不仅能提升服务质量，还能增

强学生对平台的信任。平台应设置便捷的评价渠道，鼓励学

生在每次交易后进行评价，并通过积分奖励、优惠券等激励

措施，提高学生的参与度。同时，平台应通过算法筛选出优

质评价内容，推荐给其他学生作为参考，以增加评价的公信

力。对于不良商家和服务，学生的负面反馈应及时处理，平

台应制定商家考核机制，根据学生反馈动态调整商家排名和

展示位置，确保优质商家获得更多曝光。通过构建一个有效

的评价与反馈循环机制，平台能够更好地掌握学生需求，并

不断优化服务。

5 结语

通过对用户体验视角下黎风校园外卖平台服务满意度

提升研究，发现平台在配送服务、商品质量、促销活动和学

生反馈机制等方面存在一定的不足，影响了学生的整体满意

度。为提升学生体验，平台应优化配送流程、提高商品质量、

加强品牌推广，并完善售后服务与会员服务体系，平台将更

加注重用户体验及安全保障，提供更高质量的售后服务及完

善的会员制度，提升用户忠诚度。同时，通过促进学生参与

评价与反馈，更好地满足学生需求，增强学生黏性。未来，

黎风校园外卖平台需持续创新和改进，才能在竞争激烈的市

场中获得长足发展。
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