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一、前言

随着人们生活水平的不断提高，消费者在满足物质需求的基础上，更注重精神上的需求与享

受。优质的服务可以提高企业的知名度和美誉度，吸引客人，扩大市场份额，最终给企业带来客观
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的经济效益，使其在竞争中立于不败之地。 

那么，服务质量的内容主要包含哪些？

服务质量对顾客会带来哪些影响？

服务质量有哪些特点和特性？

最重要的，提高服务质量主要有哪些策略？

下面，我们先从饼干行业市场进行分析，然后重点分析并解答以上问题。

相信通过本文全面深入的研究和解答，您对这些信息的了解与把控，将上升到一个新的台阶。

这将为您经营管理、战略部署、成功投资提供有力的决策参考价值，也为您抢占市场先机提供有力

的保证。

二、2023-2028 年饼干市场前景及趋势预测

2.1 饼干行业发展基本情况

  

2.1.1 我国饼干行业发展现状分析

改革开放之初，中国饼干行业还是一个比较传统的食品行业，产业规模小、产量低、产品花色

单一，处于平稳发展期。

1978年改革开放之后，中国饼干行业开始进入快速发展期，特别是在东南沿海城市，各种现

代化的生产设备和配方工艺技术被广泛使用，为中国饼干行业的现代化发展奠定了基础。

到了 90年代中期，更多外资企业进入中国进行投资，如中日合资的日清、法国的达能、日本

的格力高等。自此，中国饼干行业的制造水平被激发，整体水平已跃居世界中上游水平。

近几年，随着社会经济的发展，人民生活水平的提高，消费者一方面对饼干的市场需求量呈增

长趋势，另一方面对饼干的种类有了更加多元化的需求。目前国内饼干市场以夹心饼干饼干、小食

饼干等为主，其中，曲奇饼干等品类增长迅速。随着国民收入的快速增长、消费水平及意识的不断

提升，我国饼干行业迎来更为庞大的消费群体，从而面对更广泛的消费需求。未来几年，中国饼干

业市场规模将会持续增长。

我国饼干行业发展迅速，一方面国外的一些企业先后进入中国饼干市场，占据着国内大部分高
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档饼干市场的份额，并具有较强的市场优势;另一方面，国内饼干市场国有企业发展受到不同程度

的影响，新企业异军突起，发展较快，已涌现了一批年产量在几万吨以上颇有实力的企业新秀。目

前，在国内饼干市场中，大部分饼干还是以中低档产品为主。一些已发展到一定规模的企业正处在

转型阶段，饼干市场竞争日趋激烈，利润空间缩小。一些企业已经减少了低档饼干产品的生产量，

开始向中高档产品领域进军，不断提升饼干产品的档次。随着我国饼干市场竞争强度和结构的不断

升级，市场多元化和多层次特征越来越明显;形成了现代通路的快速发展和传统通路的顽强生命力

并存的局面;经济和消费能力的区域化特征越来越明显;地域的广阔和人口的众多，决定了没有哪个

企业、哪个品牌可以成为整个市场的第一品牌，征服所有的消费者;产品的档次难以以市场的分类

来明确划分。

2.1.2 我国饼干行业发展特点分析

饼干产品不断革新，进入健康新时代

饼干产品趋于多样化、营养化，按照功能可以划分为第一代产品、第二代产品和第三代产品。

其中第一代产品主要用于果腹、代餐，解决温饱，这一代产品只使用比较简单的烘焙工艺，口感一

般。但是，随着经济发展，解决温饱已不是日常问题，越来越多的消费者将饼干视为零食之一，期

望其在口感、外观等方面有较大改善。于是，作为休闲零食且口感大幅提升、种类繁多的第二代饼

干产品由此诞生，但在追求口味的同时，第二代产品也存在高糖、高油脂、高盐等问题，如果消费

者大量食用，身体将面临肥胖、消化不良等诸多病症。因而，部分消费者将其列入“垃圾食品”，转

而追求健康且有营养的产品。在此需求背景下，在美味基础上兼有健康营养特点的第三代饼干产品

进入市场，这是经济社会向前发展，消费结构升级所带来的必然趋势，也是饼干未来的发展方向。

未来，就行业而言，随着居民收入水平不断提升，消费理念升级，产品愈发多元化，饼干行业将长

期维持良好发展，市场空间广阔；就地域而言，山东省内产品需求稳健，省外市场开拓潜力理想，

在此行业背景下，公司亟需抓住市场机遇，充分利用多年生产经营过程中积累形成的品牌优势、质

量控制优势、管理优势，新增多条饼干生产线，扩大生产规模，克服产能瓶颈，巩固在省内市场的

优势地位，提高在省外饼干市场的占有率，成为国内领先的休闲食品生产企业。

图：各代饼干产品的特点
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资料来源：青岛食品招股书

2.2 2023年中国饼干行业发展情况分析

2.2.1 市场规模

饼干作为休闲食品中重要的品类，市场规模不容小觑。受居民可支配收入增加、城镇化进程持

续推进、消费场景日益丰富、产品持续创新等多种因素的推动和赋能，2023年全球休闲食品市场

规模已经达到 1万亿美元，并以 3%的增长速度保持增长。
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与之相对应的，2018年，中国饼干行业总规模为 1345.7亿元，2020年达到 1460.8亿元，同

比增长 6.4%，2022年中国饼干市场规模为 1600亿元。

2.2.2 细分品类

根据国家轻工业部颁发的行业标准，中国的饼干产品被分为 11个种类，包括酥性饼干、韧性

饼干、发酵饼干、薄脆饼干饼干、夹心饼干、威化饼干、蛋卷饼干、蛋圆饼干、粘花饼干、水泡饼

干等。

目前市场上比较流行的饼干系列：夹心饼干饼干、苏打（蔬打）饼干、薄脆饼干、夹层饼干、

甜饼饼干等。

其中曲奇和夹心两个品类领跑整个饼干行业，曲奇饼干市场份额占比为 27%，夹心饼干市场份

额占比为 23%，威化市场份额占比为 8%，蛋卷饼干市场份额为 7%，苏打饼干市场份额占比为 3%。

在细分品类中，2022年，全球曲奇饼市场规模为 1936.63亿元，中国曲奇饼干市场规模为

335.39亿元。在预测期间（2023-2028年）年复合增长率预估为 6.04%，到 2028年，全球曲奇饼

市场规模将达到 2748.87亿元。按 6%复合增长率，预计 2028年中国曲奇市场规模达到 476亿元。
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2021年，全球与中国威化饼干市场规模达到 118.02亿元（人民币）与 35.16亿元（人民

币）。2022年全球威化饼干市场规模达到 124.18亿元（人民币），中国威化饼干市场规模达到

36.99亿元（人民币）。贝哲斯咨询预计全球威化饼干市场将以 5.16%的复合年增长率增长，至

2027年全球威化饼干市场总规模将会达到 158.01亿元，中国威化饼干市场规模将突破 40亿元。

2022年中国蛋卷行业产量同比增长 22.2%，销量同比增长 25%，市场规模 43.58亿元，同比增

长 3.7%，受销售渠道拓展、产品持续升级等要素影响，未来市场规模还将持续扩大。

2.2.3 销售渠道

从渠道划分来看，目前线下渠道比重下降，线上渠道崛起，线下渠道中的零食店、超市、便利

店占整体销售渠道的 83%，网上渠道占 13%。

根据欧睿数据，2008-2022 年，休闲零食商超渠道规模从 1440 亿元增长至 3250 亿元，CAGR

为 6%，渠道占比从 51%下降至 44%。

对于零食企业来说，商超渠道销量大、投入费用高。2008-2022 年，休闲零食传统流通渠道规

模从 1194 亿元增长至 2366 亿元，CAGR 为 5%，占比从 43%下降至 32%，逐渐被其他渠道取代。

对于零食企业来说，需要构建经销商体系提升终端覆盖率。

2.2.4 消费需求
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虽然饼干市场增速放缓，但风味与口感创新仍带来增长机会。根据百乐嘉利宝调研，超过 50%

的消费者会因饼干的独特风味尝试新品。部分品牌在时令口味、川香麻辣和跨界口味等方面进行创

新，推出了百醇橙香百香果味饼干、煌记卤味饼干、雀巢鸳鸯奶茶味威化等产品。《2023天猫饼

干膨化行业趋势报告》显示，薄脆饼干市场份额持续扩大，增速达 19%。同时，Q弹和多层次口感

等小众口味的饼干，增速均超过 70%。此外，威化、薄脆、曲奇、夹心饼干等细分品类正驱动饼干

行业增长。

除了口味创新和细分品类，饼干在健康化、功能化和高端化方向也存在着增长机遇。例如，新

锐品牌暴肌独角兽的高纤代餐粗粮饼干在京东销量不错，评论数已超 50万条；玛士撒拉在低 GI饼

干中加入魔芋、苦荞、荞麦等原料，在京东有超过 20万评论。越来越多的饼干中开始出现药食同

源和高端原料，这一趋势在天猫平台上较为明显。《2023天猫饼干膨化行业趋势报告》指出，添

加黑米、山药、猴菇的饼干产品市场规模增速排名前三，采用黑松露、火腿等高端原料的饼干产品

被消费者认可。

2.3 2022-2023年中国饼干行业存在的问题与风险分析

2.3.1 饼干行业发展面临的困境

饼干行业发展面临多个困境，这些困境主要来自于市场、消费者需求、生产成本和竞争等方

面。

1.市场饱和与竞争加剧：随着饼干市场的不断发展和品牌数量的增加，市场逐渐趋于饱和。同

时，行业内外的竞争也在不断加剧，包括来自传统品牌、新兴品牌和跨国公司的竞争。这使得企业

在市场份额、销售渠道和品牌建设等方面面临更大的挑战。

2.消费者需求变化：随着消费者对健康、营养和品质的关注不断提高，传统的饼干产品已经不

能满足他们的需求。消费者更倾向于选择健康、低糖、低脂、高纤维等符合现代健康观念的产品。

因此，企业需要不断进行产品创新，以满足消费者的需求变化。

3.生产成本上升：近年来，原材料、人工和能源等生产成本不断上升，给企业带来了巨大的经

营压力。尤其是对于一些中小企业来说，由于规模较小，难以通过规模效应来降低生产成本，导致

市场竞争力下降。

4.营销与品牌建设挑战：在激烈的市场竞争中，营销和品牌建设成为企业获取市场份额和消费

者认可的重要手段。然而，随着市场环境和消费者需求的变化，传统的营销方式和品牌建设策略已

经难以适应新的市场形势。企业需要不断创新营销手段，加强品牌建设和维护，提高品牌知名度和

美誉度。
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饼干行业在发展过程中面临着多方面的困境和挑战。企业需要积极应对市场变化和消费者需求

变化，加强产品创新、成本控制和品牌建设等方面的工作，以提高市场竞争力并实现可持续发展。

2.3.2 饼干行业发展面临的制约

饼干行业发展面临的制约主要包括以下几个方面：

1.原材料价格波动：饼干的主要原材料如小麦粉、糖、油脂等，其价格常受到市场供需变化、

政策调整及国际市场价格等多重因素的影响，导致原材料价格波动较大。这种波动增加了企业的生

产成本和经营风险，制约了行业的稳定发展。

2.健康饮食趋势：随着现代健康意识的普及，消费者对高糖、高脂肪食品的偏好逐渐降低，转

而追求健康、营养的饮食习惯。传统的高糖、高脂肪饼干和曲奇产品在市场上受到一定程度的挑

战，企业需要加大产品研发力度，推出符合健康饮食趋势的新产品。

3.环保政策压力：随着环保意识的加强，各国政府纷纷出台严格的环保政策和法规，要求企业

减少生产过程中的环境污染和资源浪费。这迫使饼干企业在生产过程中需要更加注重环保和可持续

发展，增加环保投入，改进生产工艺，以降低能耗和减少排放。这无疑增加了企业的生产成本和运

营压力。

4.技术创新不足：虽然饼干行业在生产工艺、设备等方面取得了一定的进步，但整体而言，行

业技术创新水平仍有待提高。企业需要加大科技研发投入，引进先进技术和设备，提高生产效率和

产品质量，以满足市场需求和推动行业发展。然而，技术创新需要投入大量资金和时间，且存在技

术风险和市场不确定性等制约因素。

饼干行业发展面临多方面的制约，包括原材料价格波动、健康饮食趋势、市场竞争激烈、环保

政策压力和技术创新不足等。为了克服这些制约因素，企业需要积极应对市场变化，加强产品创

新、成本控制和品牌建设等方面的工作，以提高市场竞争力并实现可持续发展。

2.3.3 饼干行业发展存在的问题

受消费观念影响，整体销量增速放缓

由于消费者饮食观念的转变，面对面包糕点等新品类的冲击，一些具有代餐属性、高糖高脂的

饼干类产品受到很大挑战，特别像卡夫、康师傅、达利等一线品牌虽然保持较高的市场占有率，但

仍受到了较强冲击，饼干行业整体增长放缓。
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