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研究方法

本报告主要采用行业深度访谈、桌面研究等方法，并结合艾媒咨询自有的用户数据监测系统及北极星统
计分析系统等。 
 

• 通过对行业专家、相关企业与网民进行深度访谈，了解相关行业主要情况，获得相应需要的数据。 

• 对部分相关的公开信息进行筛选、对比，参照用户调研数据，最终通过桌面研究获得行业规模的数据。 

Ø  政府数据与信息 

Ø  行业公开信息 

Ø  企业年报、季报 

Ø  行业资深专家公开发表的观点 

• 根据艾媒咨询自身数据库、北极星统计分析系统和草莓派调研社区平台（Strawberry Pie）的相关数
据分析。

• 艾媒北极星：截至2017年6月底，北极星采用自主研发技术已经实现对7.65亿独立装机覆盖用户行为
监测。

• 面向全国针对各领域征集优秀案例企业进行中，详情可咨询research@iimedia.cn 。
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2017上半年中国即时配送行业发展动态

外
卖
平
台
与
物
流
平
台

圆通进入同城快递市场

外卖平台上线“跑腿代购”业务

饿了么合并百度外卖

3月，继百度外卖于2016年11月上线“万能跑腿”业务后，美团外卖推出“跑腿代购”业务，饿了么随

后在4月上线了“帮买帮送”业务。外卖巨头配送业务从外卖餐饮品类向全消费品品类扩充，进一步完善

即时配送业务布局。

自百度全面布局人工智能后，上半年百度外卖被顺丰、饿了么收购的传言频传，8月，百度外卖去向最终

尘埃落定，饿了么合并百度外卖。艾媒咨询分析师认为，百度出让外卖业务是为了“瘦身”从而使战略聚

焦在人工智能领域，饿了么接手是为了占领百度外卖的市场份额和利用其白领细分市场。

4月，圆通启动同城配送网络，布局同城快递、跨城市快递服务。同城配主要聚焦四大业务：同城市、跨

城市的限时达快件，平台接入的同城快递，O2O业务和服务半径为5km的鲜花、药品、餐饮等即时配送。

继顺丰2016年7月推出同城即刻送业务后，传统物流公司再次发力即时配送业务。

达达宣布重点布局C端业务

3月，为满足C端用户同城即时送取件的需求，达达宣布将重点发力C端业务，提供专人直送、15分钟上门

取件、1小时送达、7X24小时全天候服务，寄送或代取的物品涵盖合同文件、食品饮料、礼物鲜花等。同

时，达达推出针对C端的“保价赔付”，用户最高可获得200倍保价金额的赔付，48小时内确认赔付。



数据来源：艾媒北极星（截至2017年6月底，北极星
采用自主研发技术已经实现对7.65亿独立装机覆盖用户行为监测）

即时配送行业用户规模增速减缓

iiMedia Research（艾媒咨询）数据显示，即时配送用户规模在2015年、2016年迅速扩大，截至2016年即时配

送用户规模达2.31亿人，预测2017年累计用户规模达2.92亿人。艾媒咨询分析师认为，经过前两年的快速发展，

即时配送行业用户数量已形成一定规模，接下来两年用户规模增速将有所减缓，行业各平台将聚焦服务标准、服务

系统优化以改善用户体验，提高用户粘性。
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2017第二季度即时配送订单数量突破20亿

iiMedia Research（艾媒咨询）数据显示，2017年第二季度订单数量达20.33亿，较第一季度上升44.1%。艾媒咨

询分析师认为，即时配送行业在2015，2016年的快速发展主要得益于外卖餐饮的发展，随着即时配送品类向全品

类扩展以及B2C模式向C2C模式延伸，即时配送订单规模有望进一步扩大。



中国即时配送市场发展历程

2000年 2014年

2010年 2016年

2017年

2000年，e国网参考美国Kozmo.com

推出“e国1小时”活动，开启中国即时

配送市场。商业模式：B2C电子商务，

自建物流体系；

2001年，e国1小时商业模式验证失败。

2010年，快书包网以1小时配

送图书刊物业务进入电商市场，

后品类开始扩张；

2011年，人人快递基于LBS

进行众包物流配送，为用户送

货等服务。

2014年，快书包“1小时配送”服务停止运营，

随后配送团队被全部裁掉；

2014年，达达基于众包和移动互联网进入市场；

2014年，闪送进入市场，闪送主打专人直送；

2015年，饿了么上线蜂鸟配送；美团外卖上线

美团专送；百度外卖自建物流百度骑士。

2016年，京东到家与新达达合并；

2016年，顺丰推出即刻送业务，布局即时配送；

2016年，阿里近10亿元战略投资点我达；

2016年，人人快递网获5000万美元B轮投资；

2016年，闪送获天图资本1000万美元B+轮投资。

2017年，饿了么与点我达战略合作；

2017年，蜂鸟配送与雅堂小超战略合作；

2017年，饿了么、美团外卖、百度外卖

上线跑腿业务；

2017年，圆通布局即时配送业务。

2014年是中国即时配送市场的分水岭，2014年以前，即时配送模式以自建物流的重资产模式为主，人力成本高，

购买频次低使其夭折在市场发展的早期。2014年，凭借高频外卖场景，即时配送市场再次发力并逐渐发展壮大。

2014-2015年，市场处于二次萌芽期，新兴即时配送物流平台涌现，外卖平台巨头也纷纷布局即时配送业务；

2016-2017年，市场处于高速发展期，热钱不断涌入市场，传统的物流平台顺丰、圆通等也开始发力即时配送，

目前市场上的主要竞争者为外卖/商超零售平台、新兴即时物流平台和传统物流平台。

数据来源：公开信息整理



中国即时配送行业竞争者现状

在线外卖巨头/商超零售巨头—完善布局

新兴即时配送物流平台—深受资本青睐

传统物流平台—开始入局

• 在线外卖巨头/商超零售巨头：目前即时配送在在线餐饮外

卖行业、商超新零售生鲜品类应用最为广泛，这些平台一般

拥有自建物流团队以保证配送质量，但人力成本高，新兴即

时物流平台的众包模式可弥补这一不足之处。京东与达达合

并、饿了么与点我达战略合作，发挥物流层面的协同效应。

• 新兴即时物流平台：新兴即时配送物流平台2015-2017年频

受资本青睐，闪送在此期间完成B到C+轮投资、战略投资，

点我达完成C到D轮投资，达达完成B到D轮投资，与京东到

家合并。热钱的涌入，进一步加快市场发展，对单量的高频

需求使其不断被在线外卖巨头和商超零售巨头收编。

• 传统物流平台：顺丰在2016年推出即刻送，圆通近期宣布

布局即时配送市场，传统物流平台在即时配送市场丧失了引

领市场的先行者优势，后续市场竞争力有待观望。
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即时配送服务用户规模有望扩大

iiMedia Research（艾媒咨询）数据显示，2017年上半年，35.8%受访网民使用过即时配送服务，使用服务平台

包括在线外卖平台、商超零售平台、新兴即时物流平台和传统物流平台等。艾媒咨询分析师认为，即时配送通过外

卖餐饮等高频场景积累了大量用户，随着商超零售即时配送业务的发展以及配送物品向全品类扩展，满足不同人群

的个性化生活需求，即时配送用户规模有望扩大。

……

……
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在线外卖平台发展跑腿业务具有良好用户基础

购买过 10.4% 没购买过 89.6%

2017H1中国受访网民购买跑腿服务情况

购买过
31.3%

没购买过
68.7%

2017H1中国在线外卖用户购买跑腿服务情况

iiMedia Research（艾媒咨询）数据显示，2017年上半年，10.4%受访网民曾购买跑腿服务，31.3%在线外卖用户曾

购买跑腿服务。艾媒咨询分析师认为，外卖作为即时配送的高频应用场景，为即时配送积累了大量用户，培养了用户

消费习惯，在线外卖平台发展跑腿业务具有良好前景。但由于平台只为配送员、用户提供投诉处理服务以及协调双方

关系，不为跑腿物品作担保，因此用户在使用该项服务时应提高警惕性。

注：跑腿服务：即时配送C2C业务，用户下单“帮买、帮送、帮取”服务，

      配送员接单满足用户需求，配送品类为全品类，视用户需求而定。
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跑腿服务主要使用场景为“忙、急、懒、难”

物品
类型

小吃零食  57.6%

咖啡奶茶  42.4%

日用品     31.4%

生鲜        30.9%

烟酒        29.3%

使用
场景

工作繁忙，无暇兼顾   57.1%

事出突然，紧急状况   35.1%

休闲时光，懒于出门   29.8%

天气恶劣，出门困难   26.7%

使用跑腿服务配送或购买物品类型TOP5 跑腿服务使用场景TOP4

iiMedia Research（艾媒咨询）数据显示，2017年上半年，小吃零食、咖啡奶茶为即时配送用户使用跑腿服务配送

或购买主要物品，分别占比57.6%，42.4%。即时配送用户使用跑腿服务场景主要为“忙、急、懒、难”，分别占比

57.1%，35.1%、29.8%和26.7%。艾媒咨询分析师认为，即时配送通过跑腿服务实现配送品类从外卖餐饮向其他品

类扩展，“忙、急、懒、难”的主要使用场景为丰富即时配送品类提供了空间，针对某一具体使用场景的痛点提高服

务专业化水准可使产品走向差异化。
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费用计算方式需明确，用户沟通待加强

无差异定价：基础费用+超重费用+超距费用     46.1%

参照出租车定价：起步价+实际里程+等待时间  43.4%

用户自行合理定价    10.0%

其他    0.5%

iiMedia Research（艾媒咨询）数据显示，2017年上半年，46.1%即时配送用户偏好无差异定价跑腿服务计费方式，43.4%

用户偏好参照出租车的计费方式。在无差异定价计费方式中，30.4%用户能接受10元及以下的基础费用，43.0%用户能接受

11-20元基础费用。艾媒咨询分析师认为，在跑腿服务（帮买、帮送、帮取）的“帮买”服务中，涉及结算的金额包括跑腿服

务的人工服务及商品购买费用，其中商品购买费用通常由用户和配送员私下结算，容易产生信息不对称而使服务出现失误，

平台明确人工服务费用计费方式，引导配送员和用户即时沟通代购商品费用等信息，有利于减少配送员和用户之间的纠纷，

营造优质服务形象。
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对众包配送员进行有效培训成为竞争关键

Q：您是否愿意为优质

         跑腿服务支付小费？
Q：紧急情况下，您是否愿意

提高小费金额换取快速服务？

愿意支付
89.5%

不愿意支付
10.5%

iiMedia Research（艾媒咨询）数据显示，2017年上半年，87.4%即时配送用户愿意为获得优质的跑腿服务支付小

费，其中61.6%用户愿意为优质跑腿服务支付的小费为10元及以下，紧急情况下，89.5%用户愿意提高小费金额以获

取快速服务。艾媒咨询分析师认为，个性化的低频服务价格敏感度不高，容易带来高收益回报，但跑腿服务的C2C模

式使即时配送服务的标准性下降，对配送员个人专业素质有较高要求，众包模式下平台对配送员进行有效管理，提高

服务质量成为该业务竞争关键。
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蜂鸟配送人员管理逐步规范化

有形展示

顾客行为

前台服务人员

支持过程

外部互动分界线

可视分界线

内部互动分界线

顾客选择 顾客下单 订单状态跟踪 顾客收货 投诉

商家接单 客服

赔付支持支付支持

商家展示 恒温箱
蓝色服装

订单、地址、
支付显示

配送员行迹实时
分享

后台服务人员

准时达
超时赔付

130万家
合作商户

内部惩罚制度
个人信用审核制度

定期交通安全
服务规范培训

自营

代理

众包

自2015年4月上线以来，蜂鸟配送凭借饿了么高频外卖场景持续领跑即时配送市场，通过大数据深度学习，2016

年其单均配送时长降至29分钟，颠覆即时配送45分钟定义。艾媒咨询分析师认为，除配送速度外，餐饮即时配送

的常见服务失误点为配送员服务以及餐饮质量，饿了么针对餐饮质量推出上游控制产品有菜，蜂鸟配送针对配送员

服务质量设置了内部个人信用审核、惩罚等制度，定期开展交通安全、服务培训。配送员准入门槛低使配送服务质

量参差不齐，提高准入门槛与加强培训是提高配送人员服务质量的关键。

服务失误点

商家发单

平台派单

运力调度

大数据深度学习

配送员接单

300万骑手

商家准备

食物采购

食物准备

配送员送餐

人员管理

F

FF

饿
了
么
餐
饮
即
时
配
送
服
务
蓝
图

F



饿了么与点我达战略合作扩展即时配送业务

近一年来，在线外卖巨头纷纷推出24小时帮我买、帮我送、帮我取跑腿业务，突破原有外卖餐饮基于圈或商圈的配

送范围限制，发力即时配送业务。继饿了么CEO张旭豪提议修改饿了么使命为“Make Everything 30 min”后，饿

了么与众包物流平台点我达，蜂鸟配送与雅堂小超达成战略合作。艾媒咨询分析师认为外卖平台发展即时配送服务

具有用户规模优势，同时可发挥自建物流与众包物流的协同效应，提高运力利用效率，降低成本。

外
卖
平
台
扩
展
即
时
配
送
业
务

服务范围

配送品类

计费方式

平台支持

配送模式

24小时帮我买，帮我送，帮我取服务

鲜花，蛋糕，商超，生鲜，文件，钥匙，服饰等全品类

帮我送、帮我取：基础费用+超距费用+超重费用，小费自愿
帮我买： 基础费用+超距费用，小费自愿，商品费用线下结算

众包配送员通过抢单方式进行接单，进而完成配送

受理用户、众包配送员、平台合作伙伴投诉并作出惩罚措施

非外卖高峰期 运力过剩 提高运力利用效率

帮
买
帮
送

4月
上线C2C业务帮买帮送

4月
提出30分钟便利生活圈

8月
与点我达战略合作

8月
蜂鸟配送与雅堂小超战

略合作



新达达与京东物流深度协同

有形展示

顾客行为

前台服务人员

支持过程

外部互动分界线

可视分界线

内部互动分界线

顾客选择 顾客下单 订单状态跟踪 顾客收货 投诉

商家接单 配送员送货

人员管理

支付支持

商家展示 服务箱订单、地址、
支付显示

配送员行迹实时
分享

后台服务人员

3W+线下商超

构建配送员信用体系

F 服务失误点

京东到家与达达合并后，其商超生鲜业务的众包物流全部由达达负责，达达的众包物流是对京东物流体系的补充，

双方物流深度协同后，京东到家的即时配送业务运力调度有望得到改善，效率提升，但在常见服务失误点人员管理

以及商超零售产品质量保证等环节控制仍有待加强。艾媒咨询分析师认为，商超生鲜电商业务的兴起促进了即时配

送市场扩大，商超生鲜或成外卖后即时配送市场再度发展的风口。

京
东
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家
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时
配
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服
务
蓝
图

商家发单

平台派单

运力调度

   达达专送

配送员接单 商家准备

采购管理

客服

赔付支持

300万+配送员

F
F

F

实名认证、案底调查



新达达发力C2C业务

2014

B2C餐饮

2016

B2C商超零售

2017

C2C同城配送

新达达
餐饮业务切入市场

客户主要为外卖巨头

达达

派乐趣打造外卖闭环

众包物流平台

商超生鲜O2O

以餐饮配送切入即时配送市场的达达在打造外卖闭环失败后，与京东到家合并发展B2C商超零售业务，2017年3月，

新达达宣布重点布局C2C业务——达达快送并针对C端推出“保价赔付”服务。艾媒咨询分析师认为，新达达从B端

餐饮到C端同城配送的即时配送业务发展路径和外卖巨头基本一致，两者依靠不同的平台基础在B端发展中各有所长，

C端业务竞争有待观望。

新达达

专人直送，24小时服务

首推业内“保价赔付”

价值认定、保价服务



闪送联手百度地图提供“快+安全”服务

2017年8月，以C2C业务为主的新兴即时物流平台闪送与百度地图达成战略合作，致力提供“快+安

全”服务，百度地图不仅将为闪送提供精准定位、电动车导航等地图服务，还将在百度地图客户端增

加闪送入口。在即时配送常见服务失误点人员管理上，闪送采用用户、配送员双核实模式保证服务安

全，同时构建配送员信用体系和押金冻结制度约束配送员行为。

有形展示

顾客行为

前台服务人员

支持过程

外部互动分界线

可视分界线

内部互动分界线

下单付款 投诉

平台接单

支付支持

后台服务人员

F 服务失误点

平台派单

配送员取货 配送员送货

用户B提供收件密
码，收货

用户B获取收件
密码

用户A核实身份，
发货

工牌、工号等 工牌、工号等

人员管理

运力调度

客服

赔付支持

闪
送
即
时
配
送
服
务
蓝
图

收件密码、配送
员工牌信息

配送员接单

F

F

超时赔款

27万配送员

配送员信用体系
押金冻结制度
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1
城市化发展助力即时配送市场扩大

3
速度之后，即时配送安全性及服务质量倍受用户关注

2
专业化水准构筑行业门槛

目前即时配送用户短距配送习惯培养已基本完成。艾媒咨询分析师认为，我国一二线大城市正处于城市郊区化

阶段，为缓解住房以及生活压力，大量人口向郊区迁移，城市范围开始扩大，但在城市人口从高度集中走向相

对分散化过程中，相关配套设施资源仍集中在原人口集中区域，人口分布与资源分布的矛盾给即时配送市场提

供了发展机遇，涵盖生活多方面需求的应用场景有待挖掘，即时配送市场有望扩大。

除《外卖配送服务规范》外，政府及行业对市场准入者、市场现有竞争者，服务核心配送员没有其他有力的专

业性规范约束，导致服务水平参差不齐。艾媒咨询分析师认为，在配送员资质，服务流程、服务规范等管理方

面率先做出标准的企业将引领行业发展，同时为行业构筑专业化壁垒，限制其他企业进入，削弱竞争对手优势。

即时配送市场在2014年发展扩大后，企业一度围绕配送速度展开激烈竞赛，在行业单均配送速度已降至30分钟

左右以后，速度对于用户吸引力已大大下降。信息泄漏，服务质量等相关事件引起用户关注，该类事件处理不

当或引发用户信任危机，给即时配送平台带来致命伤害。艾媒咨询分析师认为，提高配送员准入门槛，形成规

范的配送员培训制度对即时配送平台可持续发展具有重要意义。
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