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七大问题困扰

网络餐饮消费

通过对监测到的 52836
条敏感(负面)网络餐饮舆情信
息进行汇总分析发现，网络餐
饮消费问题有七个方面。

食品卫生安全。由于网络餐
饮具有非现场、 不可视等特点，
其食品卫生安全相对更加难以

保证。平台上公示的明明是干净
整洁的营业场所，实际上可能是
不堪入目的家庭作坊， 有的食
材已经过期， 有的操作间甚至
设在厕所。

不正当竞争。 经历高补贴
和烧钱大战之后， 网络餐饮平
台逐渐从规模快速扩张阶段转

向资源掌控阶段，与此同时，不
规范竞争行为集中显现。 如网
络餐饮平台提供的 “销售量排
行榜”，是消费者选择商家的重
要依据， 但平台却以竞价的方
式将排名卖给商家， 谁出钱多
谁就排在前面。

套证或假证经营。 尽管监
管和处罚力度不断加强， 但网
络餐饮平台上的套证或假证经

营行为并未得到彻底遏制，入
网餐饮服务提供者“阴阳地址”

“多店一证”“僵尸复活” 等问题
时有发生。有的入网餐饮服务提
供者自己没有任何证照资质，靠
套用别人的餐饮证照违规经营；
有的以连锁经营总店或美食城

为依托，一张总店餐饮服务许可
证被多个分店共同使用。

订单配送问题。消费者对网
络餐饮配送服务的总体满意度

较低， 不满意的原因主要有：配
送人员素质参差不齐，配送速度
慢，配送流程难以追踪。 网络餐
饮非常注重时效，但因为配送人
员不足、配送速度慢，平台提供
外卖配送服务少等原因，大大影
响了消费者消费体验，网络餐饮
市场的扩张也受到制约。

侵犯个人隐私信息。 消费
者在网络餐饮平台注册账号

时，经常会遇到“登录即同意”
的默认勾选方式， 被要求授权
共享位置信息、读取手机短信、
拨打电话等多项敏感信息。 而
平台推出有利于用户隐私保护

的权限时，却又开始“征求用户
意见”， 用户必须手动选择，其
背后逻辑让人难以理解。

外卖员素质参差不齐。 近年
来，“偷吃客户饭菜”“匿名辱骂客

户”“送外卖超速出车祸” 等外卖
员问题时有发生。 有的外卖员看
到订餐人家里的贵重物品或取餐

人的美貌， 甚至会产生图谋不轨
的想法和行动， 这让网络餐饮用
户防不胜防。

消费者维权举证难。 网络
餐饮行业缺乏有效的规范治

理，导致消费者投诉不断。由于
维权举证很难且成本较高，大
多消费者对外卖质量安全问题

表现出“宽容”的态度：大部分
消费者会换一家继续吃， 还有
一些消费者给予差评， 只有很
少一部分会通过不同方式进行

维权， 但由于证据准备不充分
或者难以取证， 维权结果往往
不了了之。

全程控制全程监管

难以落实

阳光消费大数据研究院分

析认为，网络餐饮行业类似“黑
餐馆”“幽灵外卖” 等事件时有
发生的最主要原因， 是网络餐
饮平台没有尽到审查义务，导
致部分脏乱差的“黑餐馆”混入
平台经营，且屡禁不止。

分析指出， 尽管法律法规
层面对网络餐饮问题已作出

相应回应， 但在标准体系，监
管、认证、追溯、信用体系以及
检验监测体系等层面相对滞

后。 监管体系、政策和制度设
置在面对日新月异的网络经

营业态时 ， 如果不能与时俱
进，将很难跟得上且几乎不可
能跑赢变化。

针对网络餐饮监管，目前
还缺乏一套行之有效的内外

协助机制。 网络餐饮安全监管
是一个复杂的系统工程，需要
市场监管 、公安 、通信管理等
部门齐抓共管，但目前协调联
动不够深入，同时监管部门与
平台之间的对立状态未完全

消除。
对 急 剧 增 长 的 餐 饮 数

量 ，原有的监管方式 、监管
要求和监管目 标 已 经 远 远

超出一线执法 人 员 的 工 作

负荷 ，传统的监管方式已经
不能适应网络 餐 饮 监 管 的

要求 。 在有限的人力物力条
件下 ， “全程控制 ” “全程监
管 ”的要求 ，无法完全落实
生效 。

完善立法

强化经营者主体责任

结合网络餐饮实际情况，
北京阳光消费大数据研究院

执行院长、中国法学会消费者
权益保护法研究会副秘书长

陈音江建议，应完善有关法律
法规，强化网络餐饮经营者主
体责任。

陈音江建议，要对第三方平
台的审查、 商家的食品安全性等
确立全国统一标准， 起草专门规
制网络餐饮外卖方面的法律法

规，才会更有针对性，才能保证执
行更有效。考虑到立法成本，可以
将现有的食品安全相应法律法规

与电子商务环境现状相结合，形
成网络餐饮专门性法律。

陈音江坦陈，面对网络餐饮
经营具有虚拟性、隐蔽性和跨地
域性等特点，网络餐饮目前仍然
存在食品安全隐患发现难、调查
取证难、有效查处难等问题。 这
不仅需要监管部门保持严惩重

罚的高压态势，还需要凝聚各种
社会力量，共同把网络餐饮推上
健康发展的正轨。 （据新华网）

“黑餐馆”“幽灵外卖”频现

网络餐饮平台如何治理？

网络餐饮行业类似“黑餐馆”“幽灵外卖”等
事件时有发生，其中最主要的原因，就是网络餐饮平台没

有尽到审查义务，导致部分脏乱差的“黑餐馆”混入平台经营，也
是平台上“黑餐馆”“幽灵外卖”屡禁不止的主要原因。 近日，阳光消
费大数据研究院发布《网络餐饮消费维权舆情数据报告》，通过
汇总 2018 年至今年 6 月网络餐饮舆情信息，分析探讨网

络餐饮消费的治理情况、存在问题及原因。


