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算法管理与平台管理
对外卖服务质量影响研究
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摘要：基于算法管理与平台管理模式视角，实证分析了管理模式对服务质量影响的差异。通过分析６４８份用户感知
评价问卷，从可靠性、食品质量与卫生、保障性、可追溯性、特殊性和满意度６个维度，探讨了不同管理模式下外卖服
务的质量。结果发现：用户对算法管理与平台管理下的外卖服务感知在５个维度存在显著差异，且算法管理下服务
感知质量皆低于平台管理。服务质量产生差异的主要原因为外卖员言行举止、送餐时效性、送餐保量性等。虽然算

法管理下服务质量较低，但在一些方面已能满足用户需求，且在同等用户满意体验下，算法管理模式具有更低的劳

动力成本。
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１　引言
目前，外卖配送业态方兴未艾［１］。但是，外卖用户

对外卖服务的差评俯拾皆是，Ｓａｎｔｉａｇｏ对用户评论进行
分析，对算法管理下的众包外卖员的评论中出现频率最

高的是迟到，并且超过９５％以上的评论都为负面评价。
平台管理模式下的专送外卖员也体现了同样的问题，并

且自２０１９年开始对专送外卖员的负面评价百分比从
４８３１％涨到９６０５％［２］。

一些学者对于产生的这种现象进行了研究探讨，赵

璐建构了一个象限图，分析了零工经济外卖行业的典型

用工模式：专送团队作为“非正式劳动关系－强控制”类
型的代表，实质上是平台管理模式［３］。美团外卖等零工

平台基于算法技术实现对零工工作者智能任务分配、即

时过程追踪及动态工作评估，继而形成了迥异于传统组

织管理的新方式，即算法管理。［４］借助算法管理实践，零

工工作者可以在几乎没有人工干预的工作环境下完成

劳动过程［５］，并构建出新的权力结构体系。Ｌｉｎｅｔａｌ［６］解
释说，以零工经济模式的众包配送使用“算法管理来自
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动化人力相关的职责和功能，这些传统上是由人力资源

经理来完成的。”Ｓｈａｐｉｒｏ［７］通过分析管理科学家如何建
模和模拟按需市场，发现与传统的服务公司相比，算法

管理下的员工服务质量和客户满意度方面可能会获得

更差的结果，因为算法管理下外卖员不是员工，这意味

着它们超出了雇佣者用来管理员工和他们的商业活动

所依据的一般做法的范围。算法管理下的外卖服务依

赖于个体经营者，Ｔａｙｌｏｒ［８］解释说，这可能会对用户所需
要的送货服务方面产生不利影响。从理论上讲，这种类

型的工人可以自由决定如何工作与何时工作，这可能会

对送餐服务质量的因素和维度产生负面影响。

综上所述，现有研究证明了算法管理与平台管理模

式截然不同，并且研究表明算法管理会影响员工服务质

量。但是这并不能解释外卖用户对平台管理模式下的

专送外卖员的负面评价升高，也不知晓产生负面评价的

深层次原因；较高的感知服务质量不仅能直接提升用户

的购买意愿，也可通过加强感知价值而间接提升购买意

愿［９］，因此，本文以算法管理下的众包外卖员以及平台

管理下的专送外卖员服务为基础，从用户感知角度深度

探讨产生服务问题的原因，并进一步探讨两种管理模式

是否存在服务质量差异。

２　研究理论与感知变量选择
为了更加系统地评价用户的服务感知，以下将对感

知变量的选择进行探讨。

２１　可靠性
可靠性是指服务性能的一致性和可靠性［１０］。在对

外卖运输的范围内，可靠性被描述为外卖员准确和正确

地履行承诺的服务能力。服务质量是影响用户在线订

购食品时选择的因素［１１］。外卖行业的服务内容主要是

通过外卖员提供食品配送服务［１２］。因此，外卖行业必须

关注服务质量［１３］。在外卖服务过程中，外卖员在送货任

务期间与客户直接接触［１４］，因此外卖员的表现可能会影

响顾客对服务质量的评价。服务可靠性与外卖员的服

务态度和外表有关。当外卖员能够保持礼貌的态度，保

持他们的外表整洁并提供有礼貌的服务时，客户更有可

能对外卖服务感知到更好的服务性能［１５］。良好的服务

提供用户信任建立，并导致可靠性，从而提高客户满意

度［１１］。过去的研究人员发现，可靠性与食品服务行业的

客户满意度呈正相关［１６］。此外，在外卖服务背景下，可

靠性对客户满意度有显著的积极影响［１７］。

因此，将可靠性选为感知变量１。
２２　食品质量与卫生的维护性

食品质量与卫生的维护性（ＭＭＱＨ）指的是“在外卖
服务期间适当保持食品质量和卫生的能力”［１７］。食品

质量是一个广泛的概念，包括食物的味道、气味、外观和

温度［１８］。它被普遍认为是满足餐馆顾客的必要组成部

分。虽然外卖是这个行业的主要服务，但食品的质量也

不容忽视。在送餐过程中，保障饭菜质量是外卖员的责

任，食品质量在外卖服务环境中变得更加重要［１９］。食品

质量状况显著影响顾客选择哪种外卖服务提供商的决

策［１１］，也显著影响顾客对在线订餐的满意度［２０］。除了

食品质量外，客户还关心外卖服务的卫生问题。外卖卫

生是用户使用外卖服务意愿和实际使用外卖服务的重

要预测因子［２１］。因此，应培训外卖员在送货过程中保持

卫生标准。上述提到的服务质量属性可能会影响客户将

来是否继续通过外卖公司订餐。

因此，将ＭＭＱＨ选为感知变量２。
２３　保障性

在服务行业，保障指的是员工的知识、礼貌以及传

达信任和信心的能力［１０］。在外卖服务背景下，保障指的

是“在外卖服务期间赢得客户信任的能力”［１７］。用户评

价保障质量的依据是快递员送餐的速度有多快，食物和

数量是否正确，收费是否合理。外卖员应该按照顾客的

要求准时送餐，一旦接受订单，就不能取消订单。外卖

服务提供商应确保食品配送绩效与用户期望相称，例如

提供准确的订餐和有质量保障的配送服务［２２］。此外，确

保配送费用合理公平，没有任何隐性成本也很重要。一

般来说，当顾客以合理的价格及时收到订购的餐点时，

他们更有可能获得高度的保障［２０］。保障对客户对外卖

服务的满意度有显著影响［１３］。

因此，将保障性选为感知变量３。
２４　可追溯性

在线跟踪是一种基于位置的服务，使用全球定位系

统传输精确位置［２３］。“在外卖服务期间了解交付进度

和位置的能力”被称为可追溯性［１７］。在线跟踪系统可

以让用户知道预计的送货时间，并在送货过程中与外卖

员沟通问题［２４］。用户在网上购物是因为他们认为网上

购物比线下购物更省时。然而，交货超过承诺的交货时

间将引起不满［２５］。配送时间对用户选择外卖服务提供

商的决策有显著的正向影响［１１］。在线跟踪系统让用户

知道预期的交付时间，并且如果存在任何问题，则可以

在交付过程中与外卖员进行通信［２６］，这可能会影响用户

对服务质量的感知。

因此，将可追溯性选为感知变量４。
２５　特殊性

中国外卖平台提供了个性化服务，即“无接触配送”

服务，这一服务方式既满足了人民群众基本生活需要，

又防控传染病的传播，对应对疫情防控常态化和满足用

户对配送服务的个性化需求，保障用户和配送员的健康

安全具有重要作用。［２７］而外卖员在无接触配送时能清晰

地表达外卖所在位置是服务质量的关键。

因此，将特殊性选为感知变量５。
２６　满意度

顾客满意度是对顾客满意程度的一种衡量，是消费

后对消费对象和消费过程的一种个性化评价。它是对

顾客满意度的定量描述。对于外卖来说，大量的外卖在

线评论为获取顾客满意度提供了很好的途径。在享用

完外卖后，顾客通常会在平台上写一些评论来分享他们

的感受。借助顾客的评价和满意度，外卖平台可以找出

自己的优劣势。与此同时，他们也了解客户真正关心的

是什么。顾客满意度具有引导外卖平台和商家改善服

务和产品的能力。总之，顾客满意度的评价对于外卖平
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台和商家来说至关重要［２８］。用户满意度正向影响外卖

应用的持续使用意愿。

因此，将满意度选为感知变量６。
综上所述，本文从多维度深层次探讨用户感知外卖

服务质量情况，根据感知情况探讨算法管理模式下的众

包外卖员和平台管理下的专送外卖员服务质量差异性，

理论框架见图１。研究结果不仅可以揭示算法管理与平
台管理模式对服务质量的影响，还为新兴管理模式提升

服务质量提供了角度。
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３　研究方法
本文从算法管理模式的众包骑手和平台管理模式

的专送骑手服务质量展开，引入可靠性，ＭＭＱＨ、保障
性、可追溯性、特殊性和满意度作为感知变量，基于外卖

特点和用户感知来评测外卖员多维度服务水平。

３１　研究过程与样本
本文采用问卷调查法获取数据，考虑到样本代表性

的问题，选择调查美团和饿了么两个平台的外卖用户服

务质量感知评价，这两个平台之所以被选中，是因为它

们是中国食品配送行业中应用最广泛的平台。本文的

调研对象是曾使用外卖服务软件的用户，这是为了确保

他们有足够的知识来回答问卷中提出的问题。数据采

集采用线下发放问卷以及线上方式“小红书”ａｐｐ，微信
群组，ｑｑ群组等社交媒体上发布的调查链接，使用以上
平台是因为可以接触到更广泛的受众，这有助于扩大研

究的范围和多样性。调研对象开始回答问卷之前，他们

需要阅读问卷中提供关于众包外卖员和专送外卖员的

区别特征，并从软件中查看最近一次外卖员所属类型并

进行选择，在选择后对题目进行作答。为确保数据准确

性，在问卷中设有关于外卖员类型的逻辑陷阱题。研究于

２０２３年３月２０日至５月６日共发放问卷７９２份，实际收
回有效问卷６４８份，有效回收率为８１８％。

最终共得有效样本 ６４８份，其人口统计学信息如
下：性别方面，女性占７８５５％；年龄方面，１８～２５岁占
８８２７％，２６～３０占 ７２５％，３０以上占 ４４８％；职业方
面，学生占８１６４％。
３２　研究工具

本文所使用的量表均来自国内外学者开发的成熟

量表。为保障所有题项都适用于本文被试的学历背景，

本文随机抽选一部分被试进行问卷预试（此部分被试未

列入正式取样样本中），并根据他们的反馈对量表进行

改进，以保障所有涉及的测量题项符合被试者群体的语

言特征。问卷涉及的量表均为 Ｌｉｋｅｒｔ５点量表，１～５表
示“很不同意”到“很同意”。

３２１　可靠性
在外卖服务中，可靠性被描述为外卖员精确、准确

地履行承诺服务的能力。本文采用 Ｃｈｅｎｇ［１７］编制的量
表测量可靠性，可靠性共８题，样题包括“外卖员可以及
时纠正自己的错误”。

３２２　ＭＭＱＨ
在外卖服务中，ＭＭＱＨ被描述在外卖服务过程中适

当保持食品质量和卫生的能力。本文采用 Ｃｈｅｎｇ［１７］编
制的量表测量食品质量与卫生维护性，共６题，样题包
括“食品运送的保温效果很好”。

３２３　保障性
在外卖服务中，保障性被描述为在外卖服务过程中

赢得客户信任的能力。采用 Ｃｈｅｎｇ［１７］编制的量表测量
保障性，共４题，样题包括“您所订的外卖会及时送达”。
３２４　可追溯性

在外卖服务中，可追溯性被描述为在外卖服务过程

中了解交付进度和位置的能力。采用 Ｃｈｅｎｇ［１７］编制的
量表测量保障性，共３题，样题包括“您可以通过系统平
台了解外卖进度”。

３２５　满意度
满意度最直接地反应了对外卖员的服务评价。采

用Ｚｈａｏ［２２］的三项量表测量客户满意度，共３题，样题包
括“我非常满意外卖员在整个订单过程的服务”。

３２６　特殊性
特殊性被描述为外卖服务过程中无接触配送完成

能力。共２题，样题包括“您在备注无接触配送时外卖
员可以实现”。

４数据结果
４１　共同方法偏差检验

采用Ｈａｒｍａｎ单因素方差检验，未经旋转的第一主
成分的方差解释百分比为 ３９８％，未超过建议值的
４０％，表明不存在严重的同源偏差。同时，构建六因子
模型来检验共同方法偏差。结果如表１所示，相较于五
因子模型，六因子模型的拟合指标较好，但 ＲＭＳＥＡ、ＴＬＩ
和ＣＦＩ的变化均在标准允许范围内，因此本文共同方法
偏差问题并不严重。

４２　信效度分析
根据信度检验的结果，问卷总体的克隆巴赫 α为

０９４，表示此份问卷内部一致性较好，可信度较高。各
维度克隆巴赫α均大于０６，这说明量表内部一致性和
收敛效度可以接受，故本次的题目不需要进行调整。验

证性因素分析所得，六因子模型的拟合度更佳，证实构

念之间的区分效度符合要求。

通过验证性因子分析对变量的区分效度进行检验，

结果见表１。相比其他测量模型，假设的六因子模型与
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数据的匹配程度最理想，且各项拟合指数均达到标准

（χ２ ＝１３６５２５；ＲＭＳＥＡ＝００７７；ＣＦＩ＝０８６１；ＴＬＩ＝
０８４１；ＳＲＭＲ＝００５０），说明各变量之间具有良好的区
分效度。

表１　验证性因子分析
模型 χ２ ＲＭＳＥＡ ＳＲＭＲ ＣＦＩ ＴＬＩ

六因子（Ｒ，Ｍ，Ａ，Ｔ，Ｓ，Ｐ） １３６５２５ ００７７ ００５０ ０８６１ ０８４１

五因子（Ｒ，Ｍ＋Ａ，Ｔ，Ｓ，Ｐ） １５２１９０４ ００８１ ００５８ ０８４２ ０８２２

四因子（Ｒ，Ｍ＋Ａ，Ｔ＋Ｓ，Ｐ） １５４０４１０ ００８１ ００５８ ０８４１ ０８２２

三因子（Ｒ，Ｍ＋Ａ，Ｔ＋Ｓ＋Ｐ） １５６１０６７ ００８１ ００５９ ０８３８ ０８２２

两因子（Ｒ＋Ｍ＋Ａ，Ｔ＋Ｓ＋Ｐ） １６４６７４５ ００８３ ００５９ ０８２８ ０８１３

单因子（Ｒ＋Ｍ＋Ａ＋Ｔ＋Ｓ＋Ｐ） １７５５１７５ ００８７ ００６１ ０８１３ ０７９７

　　注：Ｎ＝６４８，Ｒ表示可靠性维度下的题目，Ｍ表示ＭＭＱＨ维度下的题目，Ａ表示保障性维度下的题目，Ｔ表示可追溯性维度下的题目，Ｓ表
示满意度维度下的题目，Ｐ表示特殊性维度下的题目；“＋”代表两个因子合并为１个变量

４３　描述性统计分析
对外卖用户评分基于维度展开（表２），可以看到用

户对专送各方面评分皆大于众包，说明专送外卖员准确

和正确地执行服务，服务期间赢得客户信任，用户在点

外卖后了解订单进度和位置的可知性能力，用户对外卖

员的服务质量，无接触配送情况下外卖员对外卖放置位

置表达能力皆高于众包。

表２　维度层面描述性统计

维度
众包 专送

均值 标准差 均值 标准差
范围

可靠性 ３７９ ０７６ ３９９ ０６８

ＭＭＱＨ ３７６ ０９２ ３８９ ０８５

保障性 ４０２ ０８７ ４２４ ０７５

可追溯性 ３９６ ０９１ ４２３ ０７３

满意度 ３９４ ０８３ ４２２ ０６６

特殊性 ４０７ ０８７ ４３５ ０７２

１～５

　　为进一步讨论众包低于专送评分的原因，对外卖用
户评分基于题目展开，结果如表３所示。

在可靠性维度下，用户对众包外卖员及时纠错，工

服干净整洁，运餐箱干净整洁，言语行为礼貌，帮助解决

附加问题，提供详细外卖信息以及清楚用户取餐地点方

面评分皆低于专送外卖员。用户对于众包和专送外卖

员的工作服和运餐箱的评分都相对较低，在及时纠错和

帮助解决附加问题上众包外卖员评分与专送外卖员评

分差距较大。

在ＭＭＱＨ维度下，用户对众包外卖员对于拿到外
卖后食品的口感，食物的味道的满意程度，食品运送的

保温效果，保持饭菜的外观，汤饮料没有溢出现象以及

外卖服务流程符合卫生要求方面评分皆低于专送外卖

员。从评分来看，两类外卖员在保障食品质量和卫生情

况的服务让用户感到较为满意。

在保障性维度下，用户对众包外卖员对于订单不会

被退回，订单准确性，外卖准时送达以及外卖所送饭菜

及其分量正确方面评分皆低于专送外卖员。但是用户

对于订单不会被退回，订单准确性，外卖所送饭菜及其

分量正确方面对众包外卖员持满意态度，而对于外卖送

达准时性两类评分有较大差距。

在可追溯性维度下，用户对众包外卖员对于费用合

理，外卖提供预期到达时间以及了解外卖进度方面评分

皆低于专送外卖员，但是用户对于众包外卖员在提供预

期到达时间以及了解外卖进度方面持满意态度，对于费

用将在讨论中详细分析。

在满意度维度下，用户对众包外卖员整个订单过程

的服务满意度，对外卖员服务效率满意度以及忠诚度方

面评分皆低于专送外卖员，用户还是更满意专送外卖员

的服务也更忠于专送外卖员。

表３　题目层面的描述性统计

维度 题目
众包 专送

均值 标准差 均值 标准差
范围

可靠性

ＭＭＱＨ

保障性

可追溯性

满意度

特殊性

１ ３８６ ０８３ ４０９ ０６９

２ ３２３ ０５９ ３３４ ０６４

３ ３１９ ０５５ ３２６ ０６０

４ ４１４ ０７７ ４３７ ０６０

５ ４１５ ０７６ ４３６ ０６２

６ ３６７ ０９３ ３８８ ０８５

７ ４０３ ０８２ ４３３ ０６７

８ ４０５ ０８５ ４３１ ０７７

１ ３６５ ０８８ ３７５ ０８４

２ ３８１ ０８４ ４００ ０７４

３ ３９３ ０９０ ４０３ ０７９

４ ３７８ ０９１ ３８８ ０８３

５ ３６５ ０９８ ３７６ ０９８

６ ３７１ ０９８ ３９４ ０９２

１ ４１１ ０８３ ４２９ ０７９

２ ４０７ ０９０ ４２８ ０６９

３ ３８５ ０９２ ４１３ ０８１

４ ４０３ ０８３ ４２７ ０７１

１ ３６４ ０９９ ３８０ ０９１

２ ４０３ ０８３ ４３２ ０６９

３ ４２０ ０９１ ４５８ ０５７

１ ３９８ ０８３ ４１７ ０６９

２ ３９３ ０８３ ４２５ ０６３

３ ３９２ ０８４ ４２５ ０６７

１ ４０４ ０８８ ４２９ ０７５

２ ４１０ ０８６ ４４１ ０６９

１～５

　　在特殊性维度下，用户对众包外卖员对于备注无接
触配送可以实现以及无接触配送可以让用户清晰知道

位置方面评分皆低于专送外卖员，但是在这两个方面众
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包外卖员的服务也让用户达到了满意的态度。

４４　算法管理与平台管理服务质量比较
对外卖用户对于不同类型的外卖员在食品配送服

务质量的不同维度下进行分析，结果如表 ４所示。在
ＭＭＱＨ维度，两类外卖员不存在显著性差异（Ｆ＝４１４，Ｐ
＝０１０７），其余５个方面Ｐ值均小于００５，存在显著性差
异。总的来说，从不同维度下进行分析，两类外卖员差异

体现在可靠性、保障性、可追溯性、满意度和特殊性方面。

表４　维度层面方差分析

　维度 Ｆ Ｐ

可靠性 １２０５ ００２

ＭＭＱＨ ４１４ ０１１

保障性 １１１２ ＜００１

可追溯性 １９８４ ００２

满意度 ２０４２ ＜００１

特殊性 １８１８ ＜００１

　　注：表示Ｐ＜００５

为进一步探讨两类外卖员产生差异性的原因，对外

卖用户对于不同类型的外卖员在食品在线配送服务质

量的题目层次下进行分析，结果如表５所示。
在可靠性维度下，只有在外卖员的运餐箱是干净整

洁的问题下，众包和专送外卖员没有显著性差异（ｐ＝
０１１８），其余７个问题ｐ值皆小于００５；在 ＭＭＱＨ维度
下，两类外卖员只有拿到外卖后食物味道的满意程度和

外卖服务流程符合卫生要求问题（ｐ＝０００４）存在显著
性差异，其余４个问题 ｐ值皆大于００５，没有显著性差
异。在保障性维度，所有问题ｐ值皆小于００５。在可追
溯性维度，所有问题 ｐ值皆小于００５。在满意度维度，
所有问题ｐ值皆小于００５。在特殊性维度，所有问题 ｐ
值皆小于００５。
５　分析与讨论
５１　讨论

外卖用户在问卷中的选择清楚地反映了他们对服

务质量的认知。根据问卷调查的结果可知，两种模式会

对用户的服务感知造成影响，接下来对其造成用户服务

感知的不同进行分析。

对于可靠性维度下，相比专送服务，用户对于众包

服务的重要差异体现在外卖员及时纠错，工服干净整

洁，言语行为礼貌，帮助解决附加问题，提供详细的外卖

信息以及清楚取餐地点方面。本文认为造成这种差异的

主要原因可能由于众包配送为算法管理导致的弱控制性，

这种类型的管理简化和自动化绩效管理实践。［２］为了对以

上原因进行分析，本文深入中国的众包平台，发现：

（１）对于外卖员服装，言行举止以及送餐过程的管
理过于简便化且在中国的众包外卖平台违规中并未提

及有关服装的惩罚，而言行举止只需做到不与用户争论

即可。专送外卖员虽然对服装有着严格的要求，但只限

于穿着平台提供的统一身份的服装，并不会对服装以及

送餐箱整洁度进行严格把控，因此造成众包和专送外卖

员对工作服和运餐箱的疏忽。

表５　题目层面方差分析

维度 题目 Ｆ Ｐ

可靠性

ＭＭＱＨ

保障性

可追溯

性

满意度

特殊性

１ １３０６ ＜００１

２ ４８２ ００３

３ ２４５ ０１２

４ １６４３ ＜００１

５ １３３７ ＜００１

６ ８６７ ０００３

７ ２２６８ ＜００１

８ １４９５ ＜００１

１ ２２６ ０１３４

２ ８４４ ０００４

３ １７８ ０１８３

４ ２２２ ０１３７

５ １８０ ０１８

６ ８３７ ０００４

１ ６６２ ００１

２ ９１０ ０００３

３ １５３７ ＜００１

４ １３３９ ＜００１

１ ４０７ ００４

２ ２０５９ ＜００１

３ ３４８６ ＜００１

１ ８８８ ０００３

２ ２５９７ ＜００１

３ ２６４１ ＜００１

１ １４２３ ＜００１

２ ２２１２ ＜００１

　　注：表示Ｐ＜００５

（２）算法管理下的运送费由系统进行计算发配且送
餐的地点选择上不固定，外卖员会优先选择距离与单价

比大于２元的订单，并且在算法管理中只需外卖员送达
位置与地图地址相符即可，因此导致众包外卖员准确找

到用户期望取餐的地点能力较弱。专送公司辐射周边３
公里的区域，因此外卖员对于用户取餐地点会熟能生

巧，更清楚用户期望取餐的地点。从而造成了清楚取餐

地点方面用户对专送评分高于众包。

对于ＭＭＱＨ维度，研究发现专送外卖员和众包外
卖员在此维度下的服务质量差异不显著。从中国的众

包外卖员平台违规准则中可以看出，对于食品质量的运

输有着很严格的扣款规则，从而导致众包外卖员在食品

运输过程中更加谨慎。平台管理下的专送外卖员若出

现食品运输的错误不仅会遭遇扣款，还会遭到站点站长

的批评，所以专送外卖员在食品运输过程中也会非常谨

慎。但是在此维度中，有两个方面值得注意，即食物味

道的满意程度和在外卖服务流程卫生方面，研究发现在

这两方面众包和专送外卖员有差异，且众包外卖员在这

两方面都低于专送外卖员，未来算法管理应针对此制定

相应管理措施。

对于保障性维度，相比专送服务，用户对于众包配
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送服务的差异体现在订单在运送中途不会被退回，订单

准确性，订单时效性以及外卖所送饭菜份量正确方面。

研究发现在这３个方面虽然两种配送方式的差异显著，
且众包外卖员总体评分低于专送外卖员，但是用户对两

个配送服务的评分皆大于４分，意味着对这３个方面众
包外卖员已经达到了让用户满意的质量，说明算法管理

对外卖员对于用户保障的管理是相对较好的。但是在

订单时效性，算法管理下的众包外卖员表现相对较差，

通过调研发现在管理准则中算法管理对订单超时有着

很严格的惩罚规定，即超时１秒都会造成运费２５％扣
款，并且随着时长递增扣款比例，但用户对众包外卖员

在时效性服务感知评价依然较差，造成这样的原因可能

是因为算法管理下，外卖员在运送订单时只能根据自身

的手机导航进行运送，而手机导航定位技术在定位精度

有时不能满足手机应用的要求［３０］，因此导致外卖员被导

航带入“歧途”，从而使众包外卖员不能准时送达。而平

台管理下对于订单超时管理相对宽松，即在１０分钟以
内的超时不会进行扣款，并且专送外卖员会通过导航和

站点双重指导运输，当外卖员被导航带入“歧途”时，站

点会对外卖员进行提醒并更新路线，从而使外卖员能更

准时送达。由于零工工作者不在组织内部工作，许多通

常由其他人处理的协调和后勤任务，现在都增加成了他

们的工作量［３１］。因此算法管理应尽可能减少零工工作

者的附加任务，从而使他们更加专注于主要任务，提高

保障性服务质量。

对于可追溯性维度，用户对于众包与专送服务的差

异体现在费用合理，提供预期到达时间和了解外卖进度

方面。研究发现在提供预期到达时间和了解外卖进度

方面虽然两种配送方式的差异显著，但是两个配送服务

的评分皆大于４分，意味着用户在这两方面对两种配送
方式的评价都是满意的。但是在配送费用方面，用户对

两种配送方式的费用都处于一般态度，有研究表明商家

会在配送费上下足功夫，正常时间超出了距离商家要么

选择不进行配送，或者选择可以配送更远距离的外卖

员，与此同时也会大幅增加配送费。在夜间配送时每两

小时配送费用会呈现出阶梯式上升。不良或恶劣天气

影响下，配送费直接上升到２０～３０元不等，且打包费在
平台上不可取消，是硬性收取的部分。［３３］因此本文认为

用户对配送费用的不满与两种配送模式的管理无关，更

多地表达对商家定价的不满。

在满意度维度，用户对于众包与专送服务的差异体

现在对整个服务过程满意度，对外卖员服务效率满意度

和忠诚度方面。有研究发现外卖服务质量的各个维度

都是客户满意的必要因素［３４］，在其他外卖服务质量维度

下，用户对专送外卖员服务质量平均都优于众包外卖

员，因此导致用户对专送的服务更满意。值得一提的

是，在此维度下所有对众包评价的用户有７７８％选择未
来会继续寻求这类外卖员的服务，对专送的则达到

８９０７％。说明专送的管理使用户对其管理的外卖员更
加满意也更加依赖。

在特殊性维度，从表５可以看到，在实现无接触配

送需求，外卖员在无接触配送的情况下可以让用户清晰

知道外卖所放位置这两个方面虽然两种配送方式的差

异显著，但是用户对两个配送服务的评分皆大于４分，
意味着用户在备注无接触配送可以实现和在无接触配

送可以让用户清晰知道位置方面的评价都是满意的。

从中国的众包外卖员平台中可以看到对于无接触配送

的管理较为严格且外卖员必须经过观看此类教学视频

才可以继续接单，这种管理模式类似于专送中严格管理

以及外卖员培训流程，从而导致外卖员对于无接触配送

的服务会更加认真谨慎。

综合以上分析，相比于众包外卖员，用户对专送外

卖员的服务感知更为满意，造成这样的原因是零工工作

者相对更难认同自己的零工平台［３６］，因为直接雇员可以

认同他们在一个组织中的位置，或者至少是他们的组织

成员身份，而零工工作者没有如此明确的联系；他们所

经历的三角监督会进一步分裂他们的职业认同，而高组

织认同与高职业满意度相关，当员工对自己的工作感到

满意时，他们更愿意投入到工作中去［３８］。从而在工作中

的细节方面远不如专送外卖员［３９］。

５２　理论贡献
本文运用问卷调查法从用户角度对算法管理的众

包配送和平台管理的专送进行评价，一方面找到了使外

卖用户感知服务不满意的层面；另一方面也提供了两种

外卖模式服务质量的差异，揭示了算法管理与平台管理

模式下的员工给用户带来服务质量的差异。具体而言，

主要贡献包括：（１）揭示专送模式在用户感知的所有服
务质量维度均呈现显著优势。实证数据显示平台管理

的专送服务在各服务质量指标上的用户评价高于算法

管理的众包服务。（２）证实算法管理体系在核心服务要
素管理效能上已趋近平台管理水平。研究显示，通过算

法规则对餐品完整度、订单准确率、无接触配送规范等

关键要素的严格管控，使两类模式在这些维度的用户满

意度未呈现统计学显著差异。此时众包模式在保持较低

劳动力成本（自由职业者用工模式）的同时，仍能有效维

持上述核心服务要素的质量水平。（３）识别出两类模式
在服务细节执行层面的显著差异。这些发现为平台经济

时代零工劳动者服务质量管理提供了新的理论视角。

５３　实践启示
积极路径为算法管理会通过提高劳动者的挑战性

认知评价，进而促进工作绩效；消极路径为算法管理会

提高平台劳动者的阻碍性认知评价，并降低工作绩效。

因此，组织和管理者在肯定算法技术极大提高组织管理

效率的同时，也需要关注到以算法为核心的管理方式对

劳动者个体心理和行为的微观影响，并采取积极措施以

促使劳动者将算法管理视作工作过程中的技术伙伴而

不是约束工具，致力于构建和谐的人与技术关系［４０］。因

此众包可以借鉴工作设计理论，数字化劳动平台可以增

强任务意义和任务认同感，激励工人进一步提高工作生

产率，增强任务自主性，培养工作安全行为［４１］。研究发

现，社交媒体互动和数字通信网络能够有效缓解零工工

作者的社会隔离。［４２］因此，对平台企业和第三方公司而
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言，可以优化现有的网络社群机制。除了为新手安排经

验丰富的线上“师傅”提供一对一指导外，还可以开发专

门的社群平台或 ＡＰＰ，整合在线培训、社群互动和资源
共享等功能，帮助零工工作者更好地融入工作环境。定

期组织区域性的线上和线下活动，举办如技能分享会、

心理健康讲座和团队建设活动，进一步增强零工工作者

之间的社会联系和情感支持。这种多层次的支持体系

不仅能够缓解他们的孤独感和无力感，还可以有效减轻

工作倦怠，提升工作满意度和职业稳定性。零工工作者

支持中心还可以定期举办技能培训和职业发展工作坊，

帮助从业人员提升职业技能。对零工工作者而言，应主

动加入或建立线上社群，充分利用这些平台分享经验、

获取信息和情感支持，增强自身的社会联系。此外，还

应积极参与线下活动和培训，扩大自身职业网络，提升

应对工作压力的能力。

为了提升众包配送外卖员在订单时效性上的表现，

科技创新可以发挥至关重要的作用，特别是在减少外卖

员的负担和提高服务效率方面。国内某科技集团引入

了智能路线规划功能，采用先进的 ＡＩ技术，实时分析配
送员的当前位置、交通状况以及历史数据，从而为配送

员推荐最优的配送路径。这种动态推荐路径的功能，极

大地提升了配送员的路线规划效率，减少了因导航误差

而造成的延迟。此外，平台还为外卖员提供了异常情况

申诉通道，允许外卖员在遇到突发情况（如交通事故、道

路封闭等）时，能够迅速向平台报告并提供证据，减少因不

可抗因素导致的超时惩罚。这种系统的优化既保障了外

卖员的权益，又避免了平台过度惩罚的现象，从而为外卖

员创造了更轻松的工作环境，提升了他们的工作积极性。
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［１１］ＳａａｄＡＴ．ＦａｃｔｏｒｓＡｆｆｅｃｔｉｎｇＯｎｌｉｎｅＦｏｏｄＤｅｌｉｖｅｒｙＳｅｒｖｉｃｅｉｎＢａｎ
ｇｌａｄｅｓｈ：ＡｎＥｍｐｉｒｉｃａｌＳｔｕｄｙ［Ｊ］．ＢｒｉｔｉｓｈＦｏｏｄＪｏｕｒｎａｌ，２０２１，１２３
（２）：５３５－５５０．

［１２］ＬｉａｏＳＨ，ＨｕＤＣ，ＣｈｅｎＣＪ．ＰｅｒｃｅｉｖｅｄＳｅｒｖｉｃｅＱｕａｌｉｔｙａｎｄＥｌｅｃ
ｔｒｏｎｉｃＷｏｒｄ－Ｏｆ－ＭｏｕｔｈｏｎＦｏｏｄＤｅｌｉｖｅｒｙＳｅｒｖｉｃｅｓ：Ｅｘｔｅｎｄｅｄ
ＴｈｅｏｒｙｏｆＰｌａｎｎｅｄＢｅｈａｖｉｏｕｒ［Ｊ］．ＢｒｉｔｉｓｈＦｏｏｄＪｏｕｒｎａｌ，２０２５．

［１３］ＢｏｌｄｕｒｅａｎｕＤ，ＧｕｔｕＩ，ＢｏｌｄｕｒｅａｎｕＧ．ＵｎｄｅｒｓｔａｎｄｉｎｇｔｈｅＤｙｎａｍｉｃｓ
ｏｆｅ－ＷＯＭｉｎＦｏｏｄＤｅｌｉｖｅｒｙＳｅｒｖｉｃｅｓ：ＡＳｍａｒｔＰＬＳＡｎａｌｙｓｉｓｏｆ
ＣｏｎｓｕｍｅｒＡｃｃｅｐｔａｎｃｅ［Ｊ］．ＪｏｕｒｎａｌｏｆＴｈｅｏｒｅｔｉｃａｌａｎｄＡｐｐｌｉｅｄＥ
ｌｅｃｔｒｏｎｉｃＣｏｍｍｅｒｃｅＲｅｓｅａｒｃｈ，２０２５，２０（１）：１８．

［１４］ＴｅｃｈＪＥＴ．ＴｈｅＩｎｆｌｕｅｎｃｅｏｆＯｎｌｉｎｅＦｏｏｄＤｅｌｉｖｅｒｙＳｅｒｖｉｃｅＱｕａｌｉｔｙ
ｏｎＣｕｓｔｏｍｅｒＳａｔｉｓｆａｃｔｉｏｎａｎｄＣｕｓｔｏｍｅｒＬｏｙａｌｔｙ：ｔｈｅＲｏｌｅｏｆＰｅｒｓｏｎ
ａｌＩｎｎｏｖａｔｉｖｅｎｅｓｓ［Ｊ］．ＪｏｕｒｎａｌｏｆＥｎｖｉｒｏｎｍｅｎｔａｌＴｒｅａｔｍｅｎｔＴｅｃｈ
ｎｉｑｕｅｓ，２０２０，８（１）：６－１２．

［１５］ＫｉｍＷＧ，ＮｇＣＹＮ，ＫｉｍＹ．ＩｎｆｌｕｅｎｃｅｏｆＩｎｓｔｉｔｕｔｉｏｎａｌＤＩＮＥＳＥＲＶ
ｏｎＣｕｓｔｏｍｅｒＳａｔｉｓｆａｃｔｉｏｎ，ＲｅｔｕｒｎＩｎｔｅｎｔｉｏｎ，ａｎｄＷｏｒｄ－Ｏｆ－Ｍｏｕｔｈ
［Ｊ］．ＩｎｔｅｒｎａｔｉｏｎａｌＪｏｕｒｎａｌｏｆＨｏｓｐｉｔａｌｉｔｙＭａｎａｇｅｍｅｎｔ，２００９，２８
（１）：１０－１７．

［１６］ＧｏｐｉＢ，ＳａｍａｔＮ．ＴｈｅＩｎｆｌｕｅｎｃｅｏｆＦｏｏｄＴｒｕｃｋｓ＇ＳｅｒｖｉｃｅＱｕａｌｉｔｙｏｎ
ＣｕｓｔｏｍｅｒＳａｔｉｓｆａｃｔｉｏｎａｎｄｉｔｓＩｍｐａｃｔＴｏｗａｒｄＣｕｓｔｏｍｅｒＬｏｙａｌｔｙ［Ｊ］．
ＢｒｉｔｉｓｈＦｏｏｄＪｏｕｒｎａｌ，２０２０，１２２（１０）：３２１３－３２２６．

［１７］ＣｈｅｎｇＣＣ，ＣｈａｎｇＹＹ，ＣｈｅｎＣＴ．ＣｏｎｓｔｒｕｃｔｉｏｎｏｆａＳｅｒｖｉｃｅＱｕａｌｉ
ｔｙＳｃａｌｅｆｏｒｔｈｅＯｎｌｉｎｅＦｏｏｄＤｅｌｉｖｅｒｙＩｎｄｕｓｔｒｙ［Ｊ］．Ｉｎｔｅｒｎａｔｉｏｎａｌ
ＪｏｕｒｎａｌｏｆＨｏｓｐｉｔａｌｉｔｙＭａｎａｇｅｍｅｎｔ，２０２１，９５：１０２９３８．

［１８］ＮａｍｋｕｎｇＹ，ＪａｎｇＳＣ．ＤｏｅｓＦｏｏｄＱｕａｌｉｔｙＲｅａｌｌｙＭａｔｔｅｒｉｎＲｅｓｔａｕ
ｒａｎｔｓ？ＩｔｓＩｍｐａｃｔｏｎＣｕｓｔｏｍｅｒＳａｔｉｓｆａｃｔｉｏｎａｎｄＢｅｈａｖｉｏｒａｌＩｎｔｅｎ
ｔｉｏｎｓ［Ｊ］．ＪｏｕｒｎａｌｏｆＨｏｓｐｉｔａｌｉｔｙ＆ＴｏｕｒｉｓｍＲｅｓｅａｒｃｈ，２００７，３１
（３）：３８７－４０９．

［１９］ＨｅＺ，ＨａｎＧ，ＣｈｅｎｇＴＣＥ，ｅｔａｌ．ＥｖｏｌｕｔｉｏｎａｒｙＦｏｏｄＱｕａｌｉｔｙａｎｄ
ＬｏｃａｔｉｏｎＳｔｒａｔｅｇｉｅｓｆｏｒＲｅｓｔａｕｒａｎｔｓｉｎＣｏｍｐｅｔｉｔｉｖｅＯｎｌｉｎｅ－Ｔｏ－
ＯｆｆｌｉｎｅＦｏｏｄＯｒｄｅｒｉｎｇａｎｄＤｅｌｉｖｅｒｙＭａｒｋｅｔｓ：Ａｎａｇｅｎｔ－ＢａｓｅｄＡｐ
ｐｒｏａｃｈ［Ｊ］．ＩｎｔｅｒｎａｔｉｏｎａｌＪｏｕｒｎａｌｏｆＰｒｏｄｕｃｔｉｏｎＥｃｏｎｏｍｉｃｓ，２０１９，
２１５：６１－７２．

［２０］ＡｎｎａｒａｕｄＫ，ＢｅｒｅｚｉｎａＫ．Ｐｒｅｄｉｃｔｉｎｇｓａｔｉｓｆａｃｔｉｏｎａｎｄｉｎｔｅｎｔｉｏｎｓｔｏ
ＵｓｅＯｎｌｉｎｅＦｏｏｄＤｅｌｉｖｅｒｙ：ｗｈａｔｒｅａｌｌｙＭａｋｅｓａＤｉｆｆｅｒｅｎｃｅ？［Ｊ］．
ＪｏｕｒｎａｌｏｆＦｏｏｄｓｅｒｖｉｃｅＢｕｓｉｎｅｓｓＲｅｓｅａｒｃｈ，２０２０，２３（４）：３０５－
３２３．

［２１］ＡｌＡｍｉｎＭ，ＡｒｅｆｉｎＭＳ，ｅｔａｌ．Ｅｖａｌｕａｔｉｎｇｔｈｅｃｕｓｔｏｍｅｒｓ’Ｄｉｎｉｎｇ
Ａｔｔｉｔｕｄｅｓ，Ｅ－ＳａｔｉｓｆａｃｔｉｏｎａｎｄＣｏｎｔｉｎｕａｎｃｅＩｎｔｅｎｔｉｏｎＴｏｗａｒｄＭｏ
ｂｉｌｅＦｏｏｄｏｒｄｅｒｉｎｇＡｐｐｓ（ＭＦＯＡｓ）：ＥｖｉｄｅｎｃｅｆｒｏｍＢａｎｇｌａｄｅｓｈ［Ｊ］．
ＥｕｒｏｐｅａｎＪｏｕｒｎａｌｏｆＭａｎａｇｅｍｅｎｔａｎｄＢｕｓｉｎｅｓｓＥｃｏｎｏｍｉｃｓ，２０２１，
３０（２）：２１１－２２９．

［２２］ＺｈａｏＹ，ＢａｃａｏＦ．ＷｈａｔＦａｃｔｏｒｓＤｅｔｅｒｍｉｎｉｎｇＣｕｓｔｏｍｅｒＣｏｎｔｉｎｕｉｎｇｌｙ
ＵｓｉｎｇＦｏｏｄＤｅｌｉｖｅｒｙＡｐｐｓＤｕｒｉｎｇ２０１９ＮｏｖｅｌＣｏｒｏｎａｖｉｒｕｓＰａｎｄｅｍ
ｉｃＰｅｒｉｏｄ？［Ｊ］．ＩｎｔｅｒｎａｔｉｏｎａｌＪｏｕｒｎａｌｏｆＨｏｓｐｉｔａｌｉｔｙＭａｎａｇｅｍｅｎｔ，
２０２０，９１：１０２６８３．

［２３］ＳｈｕｇａｎＳＭ．ＴｈｅＩｍｐａｃｔｏｆＡｄｖａｎｃｉｎｇＴｅｃｈｎｏｌｏｇｙｏｎＭａｒｋｅｔｉｎｇ
ａｎｄＡｃａｄｅｍｉｃＲｅｓｅａｒｃｈ［Ｊ］．ＭａｒｋｅｔｉｎｇＳｃｉｅｎｃｅ，２００４，２３（４）：４６９
－４７５．

［２４］ＧｕｔｉｅｒｒｅｚＡ，Ｏ＇ＬｅａｒｙＳ，ＲａｎａＮＰ，ｅｔａｌ．ＵｓｉｎｇＰｒｉｖａｃｙＣａｌｃｕｌｕｓ
ＴｈｅｏｒｙｔｏＥｘｐｌｏｒｅＥｎｔｒｅｐｒｅｎｅｕｒｉａｌＤｉｒｅｃｔｉｏｎｓｉｎＭｏｂｉｌｅＬｏｃａｔｉｏｎ－
ＢａｓｅｄＡｄｖｅｒｔｉｓｉｎｇ：ＩｄｅｎｔｉｆｙｉｎｇＩｎｔｒｕｓｉｖｅｎｅｓｓａｓｔｈｅｃｒｉｔｉｃａｌＲｉｓｋ
Ｆａｃｔｏｒ［Ｊ］．ＣｏｍｐｕｔｅｒｓｉｎＨｕｍａｎＢｅｈａｖｉｏｒ，２０１９，９５：２９５－３０６．

［２５］ＲｏｙＤｈｏｌａｋｉａＲ，ＺｈａｏＭ．ＥｆｆｅｃｔｓｏｆＯｎｌｉｎｅＳｔｏｒｅＡｔｔｒｉｂｕｔｅｓｏｎＣｕｓ
ｔｏｍｅｒＳａｔｉｓｆａｃｔｉｏｎａｎｄＲｅｐｕｒｃｈａｓｅＩｎｔｅｎｔｉｏｎｓ［Ｊ］．Ｉｎｔｅｒｎａｔｉｏｎａｌ
ｊｏｕｒｎａｌｏｆＲｅｔａｉｌ＆ＤｉｓｔｒｉｂｕｔｉｏｎＭａｎａｇｅｍｅｎｔ，２０１０，３８（７）：４８２－
４９６．

［２６］ＧｈｏｓｈＤ．ＣｕｓｔｏｍｅｒＳａｔｉｓｆａｃｔｉｏｎＴｏｗａｒｄｓＦａｓｔＦｏｏｄＴｈｒｏｕｇｈＯｎｌｉｎｅ
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ＦｏｏｄＤｅｌｉｖｅｒｙ（ＯＦＤ）Ｓｅｒｖｉｃｅｓ：ＡｎＥｘｐｌｏｒａｔｏｒｙＳｔｕｄｙ［Ｊ］．Ｉｎｔｅｒｎａ
ｔｉｏｎａｌＪｏｕｒｎａｌｏｆＭａｎａｇｅｍｅｎｔ（ＩＪＭ），２０２０，１１（１０）：６４５－６５８．

［２７］ＧＢ／Ｔ３９４５１－２０２０，商品无接触配送服务规范［Ｓ］．
［２８］ＬｉａｎｇＤ，ＤａｉＺ，ＷａｎｇＭ．ＡｓｓｅｓｓｉｎｇＣｕｓｔｏｍｅｒＳａｔｉｓｆａｃｔｉｏｎｏｆＯ２Ｏ

ＴａｋｅａｗａｙＢａｓｅｄｏｎＯｎｌｉｎｅＲｅｖｉｅｗｓｂｙＩｎｔｅｇｒａｔｉｎｇＦｕｚｚｙＣｏｍｐｒｅ
ｈｅｎｓｉｖｅＥｖａｌｕａｔｉｏｎｗｉｔｈＡＨＰａｎｄＰｒｏｂａｂｉｌｉｓｔｉｃＬｉｎｇｕｉｓｔｉｃＴｅｒｍＳｅｔｓ
［Ｊ］．ＡｐｐｌｉｅｄＳｏｆｔＣｏｍｐｕｔｉｎｇ，２０２１，９８：１０６８４７．

［２９］ＭｏｏｒｍａｎＲＨ，ＬｙｏｎｓＢＤ，ＭｅｒｃａｄｏＢＫ，ｅｔａｌ．ＤｒｉｖｉｎｇｔｈｅＥｘｔｒａ
ＭｉｌｅｉｎｔｈｅＧｉｇＥｃｏｎｏｍｙ：ＴｈｅＭｏｔｉｖａｔｉｏｎａｌＦｏｕｎｄａｔｉｏｎｓｏｆＧｉｇ
ＷｏｒｋｅｒＣｉｔｉｚｅｎｓｈｉｐ［Ｊ］．ＡｎｎｕａｌＲｅｖｉｅｗｏｆＯｒｇａｎｉｚａｔｉｏｎａｌＰｓｙｃｈｏｌ
ｏｇｙａｎｄＯｒｇａｎｉｚａｔｉｏｎａｌＢｅｈａｖｉｏｒ，２０２４，１１：３６３－３９１．

［３０］柳景斌，郭英晖，喻文慧．一种面向大型室内场景的高可用手
机视觉全局定位方法［Ｊ／ＯＬ］．武汉大学学报（信息科学版），
２０２４：１－１９．

［３１］ＣａｚａＢＢ，ＲｅｉｄＥＭ，ＡｓｈｆｏｒｄＳＪ，ｅｔａｌ．ＷｏｒｋｉｎｇｏｎＭｙＯｗｎ：
ＭｅａｓｕｒｉｎｇｔｈｅＣｈａｌｌｅｎｇｅｓｏｆＧｉｇＷｏｒｋ［Ｊ］．ＨｕｍａｎＲｅｌａｔｉｏｎｓ，
２０２２，７５（１１）：２１２２－２１５９．

［３２］ＡｓｈｆｏｒｄＳＪ，ＣａｚａＢＢ，ＲｅｉｄＥＭ．ＦｒｏｍＳｕｒｖｉｖｉｎｇｔｏＴｈｒｉｖｉｎｇｉｎｔｈｅ
ＧｉｇＥｃｏｎｏｍｙ：ＡＲｅｓｅａｒｃｈＡｇｅｎｄａｆｏｒＩｎｄｉｖｉｄｕａｌｓｉｎｔｈｅＮｅｗＷｏｒｌｄ
ｏｆＷｏｒｋ［Ｊ］．ＲｅｓｅａｒｃｈｉｎＯｒｇａｎｉｚａｔｉｏｎａｌＢｅｈａｖｉｏｒ，２０１８，３８：２３－
４１．

［３３］冯子源．我国物流即时配送成本影响因素分析———以美团为
例［Ｊ］．物流技术，２０２３，４２（１）：９５－９７＋１４８．

［３４］ＫｏａｙＫＹ，ＣｈｅａｈＣＷ，ＣｈａｎｇＹＸ．ＡＭｏｄｅｌｏｆＯｎｌｉｎｅＦｏｏｄＤｅｌｉｖ
ｅｒｙＳｅｒｖｉｃｅＱｕａｌｉｔｙ，ＣｕｓｔｏｍｅｒＳａｔｉｓｆａｃｔｉｏｎａｎｄＣｕｓｔｏｍｅｒＬｏｙａｌｔｙ：ａ
ＣｏｍｂｉｎａｔｉｏｎｏｆＰＬＳ－ＳＥＭａｎｄＮＣＡａｐｐｒｏａｃｈｅｓ［Ｊ］．ＢｒｉｔｉｓｈＦｏｏｄ
Ｊｏｕｒｎａｌ，２０２２，１２４（１２）：４５１６－４５３２．

［３５］ＭｅｎｇｅｓＪＩ，ＴｕｓｓｉｎｇＤＶ，ＷｉｈｌｅｒＡ，ｅｔａｌ．ＷｈｅｎＪｏｂＰｅｒｆｏｒｍａｎｃｅｉｓ
ａｌｌＲｅｌａｔｉｖｅ：ＨｏｗＦａｍｉｌｙＭｏｔｉｖａｔｉｏｎＥｎｅｒｇｉｚｅｓＥｆｆｏｒｔａｎｄＣｏｍｐｅｎ
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