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摘要：外卖O2O模式作为一种新的电子商务模式近几年正在兴起并迅速发展，然而在快速发展的过程中外卖食品的质量安全问题受到越来越多的质疑。研究首先分析了外卖O2O模式中存在的食品安全隐患，然后对外卖O2O模式中食品外卖商家与食品安全监管部门的决策行为做出博弈分析，通过博弈模型的分析得出外卖商家以及食品监管部门决策行动的主要影响点，通过分析影响要素，对食品外卖O2O平台以及食品监管部门进行有效的食品安全监管提出若干管理意见。
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Abstract: As a new e-business model Take out food O2O is emerging and developing rapidly. But in the process of development the take-out food is under attack from increasingly vocal critics. The research first analyzes the take out O2O mode has been a safety breakdown. Then give the game theory analysis to take out food business and food safety supervision department, by the analysis of game pattern gets the major factors which effects decision-making behavior of the take-out business and food safety supervision department, by analyze the point of essential factors to give some management advice to the take out O2O platform and food safety supervision department that need efficient safety supervision on food.
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0 引言

随着食品外卖O2O快速发展，2015年10月1日起新的食品安全法开始实施并且明确规定：在网络食品的交易中，第三方平台必须对食品商家的准入进行实名登记和认证，对于拥有许可证的商家还必须审查其许可证的真实度[1]。虽然国家有政策，但在激烈的竞争格局与融资需要之下，一些外卖平台对于入驻的商家审核不严，这便导致了一系列食品安全问题。就在2016年的央视315晚会上，曝光了一批又一批互联网企业，其中最为严重的就是食品外卖平台“饿了么”。饿了么平台中许多商家的工作厨房脏乱不堪，垃圾污水遍地，更有商家虚构地址，甚至一些没有证件的黑作坊入驻平台虚假经营等，外卖食品质量堪忧。

关于食品安全众多学者做了多方面研究，龚强等[2]通过揭示信息严重不对称的食品市场信息来提高食品安全效率，研究结果表明信息的揭示需要以社会监督为核心来提高食品安全。Y Li等[3]指出我国的食品安全部门间的权力与责任安排不清晰，不同部门对于食品安全的检验准则也有差别，检测结果严重失真。Starbird[4]认为由于食品企业的生产行为很难被消费者直接观察到，有些企业为了获得更多利益使用各种方式降低成本，这造成了极为严重的道德风险问题。对于外卖O2O模式的研究，赵文颉等[5]对O2O模式引入餐饮行业后提出了如何测量顾客满意度的4个维度，并提出如何提升消费者满意度的参考方法。赵豫西[6]从服务质量上对O2O餐饮团购模式的用户满意度进行分析并提出对策。一些学者对外卖O2O的发展进行了总结与概括。夏吟[7]分析了在外卖O2O发展的过程中逐渐出现的相关问题，并将外卖O2O的发展历程进行整理，对发展中关键问题进行探讨，并针对性的给出参考建议。陈海涛等[8]通过对美团外卖用户数据进行实证分析得出感知价值、满意度以及信任度对于消费者重复购买的意愿有正效应。通过相关文献的梳理发现，学者大多关注外卖O2O这种全新的营销模式以及如何优化服务等，运用博弈论进行外卖食品的安全问题的研究相对匮乏。

1 外卖O2O平台上食品安全现状

（1）外卖食品安全监管薄弱

面对外卖O2O这种新的模式，不论是相关的监管部门或者O2O平台对于外卖食品的安全监管都是较为薄弱的，对于一份外卖食品是否真的做到安全无害，并没有相关及时的检测标准以及检测系统。不论是相关的政策法规或者先进的检测设备，外卖食品的安全问题饱受争议，同时这也是外卖O2O模式发展中急需解决的问题。

（2）外卖O2O平台的准入门槛很低

 由于O2O外卖模式仍为初步发展阶段，随着这种新兴事物的快速扩张、竞争不断增强，各平台不断的扩大自己的商家数量从而忽略了对入驻外卖商家的监督与管理。比如对于餐饮公司的营业执照的审核、餐厅厨房的卫生状况以及食品供应链是否安全等情况是否有详细的备案，然后平台对这些审查条件都很宽松。许多外卖商家虚假上传干净整洁的厨房照片至平台欺骗消费者，还有的则是外卖经营地与平台上公布的地点完全不同，这些现象都是外卖O2O平台需要严查的地方。

（3）外卖商家恶性竞争

外卖O2O模式注重的是快捷、实惠、便利性，是为了满足生活节奏越来越快的消费者们。然而随着外卖O2O模式的快速发展，O2O平台不断的扩充商家数量，各个商家之间竞争压力增大，甚至出现了恶性竞争的情况。各个外卖商家为了扩大自己的利润偷工减料，不论是生产还是配送环节都不符合标准。一些外卖商家为了取得价格上的优势甚至在小区居住地经营外卖，虚假宣传，不仅不合法甚至没有营业执照，这严重侵害了消费者的利益。

（4）外卖食品安全信息缺失

外卖O2O模式中，外卖食品的信息几乎都是通过相关O2O平台传递给消费者，外卖商家大多在平台上上传经营地址、食品的照片、以及一些描述食品加工材料的语句。而对于食材新鲜度以及添加剂是否符合标准等信息并没有过多说明，甚至许多商家虚假宣传严重损害了消费者的切身利益。许多消费者对于不合格的外卖食品仅仅是在下次购买中采取回避该商家的态度，并没有像相关食品监管部门监督举报。这些对于外卖食品安全信息的缺失使得消费者无法判断外卖食品的真实安全性，同时也是外卖平台急需解决的难题，信息的严重不对称性如若不能解决将会大大增加食品监管部门的监管难度。

2 外卖O2O模式的商家监管博弈分析

2.1 外卖平台上外卖商家之间的博弈

商家入驻平台的目的就是使自身盈利，为了获取更多的利润，商家们通常会想方设法降低成本，例如一些商家会在外卖平台上上传干净整洁的厨房以及食品照片来欺骗消费者，这些外卖商家往往只是考虑了自身利益最大化。现假设存在两个外卖商家，分别为商家A和商家B，他们之间是相互竞争的关系。两外卖商家有两种策略可以选择：一是诚信经营选择生产合格的外卖食品，二是不诚信经营生产不合格的外卖。选择诚信的收益是R，选择不诚信的收益则是r，在没有监管的条件下，不诚信经营能够获得更多的收益即
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。他们之间的博弈关系如表1所示。

表1  外卖O2O平台上商家A和B博弈矩阵

Tab. 1  Merchant A and B in take-out O2O platform’s game matrix

	
	诚信
	不诚信

	诚信
	R , R
	R , r

	不诚信
	R , R
	R , r


如果商家A选择诚信经营，则商家B的最优策略为不诚信；如果商家A选择不诚信，商家B依然会选择不诚信经营。也就是说不管外卖商家A选择何种策略，商家B最优选择都是不诚信经营。外卖商家之间的纳什均衡解为（r,r），两外卖商家都会选择不诚信经营，即如果一家外卖商家选择不诚信而获得较高的利润，就会导致其他商家效仿其行为，虽然商家们暂时得到了更高的收益，但是危害了消费者的身体健康影响了行业的正常有序发展，这是最不利于整体效用增加的策略。

2.2 惩罚机制下的政府食品安全监管博弈

当外卖商家陷入上述不正当的竞争时，相关的食品安全监管则成为外卖O2O模式正常发展的必要手段。现假设外卖O2O平台上的商家可以选择诚信经营也可以选择不诚信经营；而食品安全监管机构可以选择严格监管也可以选择不严格监管，双方可能存在（严格监管、不诚信），（严格监管、诚信），（不严格监管、不诚信），（不严格监管、诚信）四种策略。

假设食品监管部门运用行政、法律等手段监管成本为c；商家诚信经营时候的收益为R，不诚信经营的收益为r；食品尽管部门不严格监管，玩忽职守会导致政府的声誉损失，产生负效应D；若外卖商家不诚信经营被食品监管部门查出并会处以罚金F。此时外卖商家与政府监管部门的博弈支付矩阵如表2所示。

表2 食品监管部门和外卖商家的博弈矩阵

Table 2  Food safety supervision department and merchant in take-out O2O platform’s game matrix

	
	严格监管
	不严格监管
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假设食品监管部门严格监管的概率为
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，则不严格监管的概率为
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，这时平台上外卖商家的两种策略的收益应相等，即：
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同理，外卖商家诚信经营的概率为q，则不诚信的概率为1-q，这时商家的两种策略的收益应相等，即
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时，食品监管部门以概率
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采取严格监管策略，平台上外卖商家以概率
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采取诚信的策略，此时监管部门与商家之间存在混合纳什均衡为：
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。结论分析如下：

（1）食品安全监管部门。
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为增函数，随着
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增大，
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增大。也就是说如果外卖商家违规经营短期内获得的利润越高，商家不诚信的概率变大，食品安全监管部门实施严格监督管理的几率变大；
[image: image25.wmf]p

对
[image: image26.wmf]R

求偏导得到
[image: image27.wmf]0

1/F

>

-

，即
[image: image28.wmf]p(R)

为减函数，随着
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增大，
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减小。即外卖商家合法经营时得到的利润越大，他违规操作的可能性就降低，食品监管部门认为不必要增加监管力度从而严格监管的概率就会降低。

（2）外卖O2O平台商家。
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为减函数，随着
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增大，
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减小。也就是说如果食品监管部门的监督成本越高，外卖商家就会意识到监管部门越不愿意严格监管，此时商家诚信的概率就会降低；
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为增函数，随着
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增大，
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增大。也就是说如果食品监管部门不严格监管的损失越大，外卖商家就会意识到食品监管部门会严格的执法监管，此时商家诚信的概率就会增大；
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为增函数，随着
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增大。若食品监管部门对于违规操作的外卖商家处罚力度越大，对于外卖商家的威慑力就越大，此时商家合法经营的概率就会增大，食品监管部门认为严格监管的必要性降低，采取严格监管策略的概率就会变小。

3 外卖O2O模式的食品安全解决建议

3.1 外卖O2O平台方面

（1）平台应当建立商家评价体系，将监管水平提高。当平台的监督能力越强，买家投机取巧的概率就越低。因此作为食品外卖O2O平台需完善评估体系，改进评估方法，提高监督成功的概率。对于入驻平台的餐饮商家，平台应当不定期检查消费者对各个商家的在线评价、投诉、建议等内容进行综合考察，对于评价较差、投诉较多的餐饮商家提高对其抽查概率。如果多次检查出现食品质量不合格的，应立解除入驻平台的商家资格。提高监管成功概率的重要方法是对企业风险管理体系全面的应用，对监督工作合理有效的进行分析，找到工作中的关键因素，重点研究分析这些少数对象和环节找到问题并解决问题，这样不仅大大提高工作效率，还节约了大量的资源。

（2）平台自建外卖配送，完善食品外卖服务体系。食品外卖O2O是非标准化产品，用户对于外卖不仅仅关注的是价格，顾客真正所要的是一份及时的、可口、安全的饭菜。因此专业的配送团队可以给顾客更多的亲和力和更加完善的配送服务体验。食品外卖O2O平台都想争取在1小时之内将餐点送到顾客手中，但是现实很多不利因素会影响送餐时间：交通、天气、路线的熟悉程度、餐馆的准备时间等等。自建外卖配送体系使得配送快人一步能够让平台给消费者留下鲜明的印象，提升了用户体验。

（3）平台与品牌餐饮商家建立合作关系，塑造品牌形象。这可以避免品牌餐饮商家与路边无牌小店鱼龙混杂，既可以节约平台的监督成本也可以有效遏制无牌店面的不诚信经营。随着移动互联的发展食品外卖O2O平台传递的不仅是食品，更是现如今消费者消费习惯的转变，所以食品外卖平台的品牌形象的塑造尤为重要。首先对于外卖的食品包装盒必须要选用安全卫生环保的材料，其次配送人员的基本素质等问题在配送过程中要有规范性，要在用户拿到外卖并确认无误后再离开。每一次的外卖订餐及送餐过程都是平台进行品牌宣传以及塑造的过程，消费者先与配送员接触进而品尝外卖食品的整个流程都是对食品外卖O2O平台的认识过程，只有与用户建立良好的沟通与体验才能提升整个平台的品牌价值，才能获得更多的用户量和利润。
3.2 政府监管部门方面

（1）联合外卖O2O平台确立行业标准。虽然新的食品安全法涉及了网络订餐平台餐馆的准入等方面，但是并没有对网络外卖送餐具体的标准给出规定。在实际的运营中各大外卖平台并没有对外卖食品的质量、包装、服务等作出具体的准则安排，一些餐饮商家为了谋取更多的利润往往从食品的包装、餐具下手选取低廉的包装和餐具，并向消费者收取包装费用从中获利。作为政府监管部门可以制定相应的行业准则，具体划分各项服务标准，使得外卖O2O模式更加规范，提升消费者的体验满意度。

（2）政府各监管部门明确划分职责范围，加强外卖食品安全的信用评级。对于政府监管部门来说，需要强化外卖O2O平台各项资质的审查和备案。对于外卖食品的监管涉及多头的监管部门不论是工商行政部门或者食品药品监管部门都不能推脱监督责任，需要明确划分职责范围，加强监督管理。对于线上的食品外卖商家不定期的做出突击检查，然后对O2O平台监督评测。同时，需要关注消费者对于线上外卖食品的质量举报消息，根据线上消费者的投诉举报以及不定期的对商家外卖食品以及外卖餐具的抽查检查，对评价实施信用评级，严惩信用低的平台以及外卖商家。

（3）完善外卖食品的法律法规，细化外卖食品的安全准则。新的食品安明确规定：在网络食品的交易中，第三方平台必须对食品商家的准入进行实名登记和认证，对于拥有许可证的商家还必须审查其许可证的真实度。但是并没有明确政府的监管职责，更没有明确O2O平台以及公民的具体职责。对于违规操作的商家或者平台的惩罚也较为含糊，在实际应用中往往被忽略。因此需要进一步的对食品安全法规细化，针对实际操作中遇到的问题来制定标准，不论是政府、O2O平台、商家以及消费者，必须明确各方的职责，如果发生外卖食品安全问题各方应承担相应的责任以及法律后果。

4 结语

本研究对现在外卖O2O模式中外卖食品的安全问题做出初步分析，并对外卖商家与食品监管部门做了博弈分析，分别对外卖O2O平台以及政府监管部门提出相关管理建议。食品监管部门需要加强对外卖商家以及食品的监督力度；外卖O2O平台则需要加强平台建设，加强商家准入规则做好平台监督评价工作；外卖商家则需要加强法律规范意识。共同为外卖O2O模式的规范发展以及外卖食品安全作出努力。
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