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随着互联网和移动设备的普及，电子商务在全球

范围内快速发展，为非生鲜品类O2O服务的兴起

提供了基础。

电子商务快速发展

在竞争激烈的市场环境中，顾客满意度是企业获

得竞争优势的关键因素之一。

顾客满意度重要性

服务质量是影响顾客满意度的重要因素之一，对

于非生鲜品类O2O服务来说尤为重要。

服务质量对顾客满意度的影响

研究背景与意义



研究目的：本研究旨

在探讨非生鲜品类

O2O服务质量对顾客

满意度的影响，为企

业提高服务质量和顾

客满意度提供理论支

持和实践指导。

研究问题：本研究将

围绕以下几个问题展

开探讨

1. 非生鲜品类O2O服

务质量包括哪些方面

？

2. 这些方面如何影响

顾客满意度？

3. 不同因素对顾客满

意度的影响程度如何

？

研究目的和问题



本研究将聚焦于非生鲜品类O2O服务，包括但不限于餐饮、零售、家政等领域。

研究范围

由于研究资源和时间的限制，本研究可能无法涵盖所有非生鲜品类O2O服务领域，也无法对所有影响因素进行深

入探讨。同时，本研究主要关注服务质量对顾客满意度的影响，不涉及其他可能影响顾客满意度的因素，如价格、

产品质量等。

研究限制

研究范围和限制



非生鲜品类O2O服务质量概述
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非生鲜品类O2O服务指的是通过

互联网平台，将线上用户引导至

线下实体店进行消费和体验的一

种服务模式。

线上到线下服务

非生鲜品类O2O服务涵盖了餐饮、

休闲娱乐、丽人、家居生活等多

个领域，为用户提供丰富多样的

消费选择。

多元化服务内容

非生鲜品类O2O服务定义



用户可以通过手机APP或网站轻松获取周边商家的信息、
优惠活动等内容，实现一键预约、下单等功能，享受便捷
的服务体验。

便捷性

非生鲜品类O2O平台通过用户画像、大数据分析等技术手
段，为用户提供个性化的推荐和服务，满足用户的个性化
需求。

个性化

非生鲜品类O2O服务注重用户与商家之间的互动交流，通
过评价、分享等方式增强用户的参与感和归属感。

互动性

非生鲜品类O2O服务特点



服务响应速度 服务准确性 服务态度 服务创新性

非生鲜品类O2O服务质量评价指标

衡量非生鲜品类O2O平台

对用户需求的响应速度，

包括订单处理时间、退换

货处理时间等。

评价非生鲜品类O2O平台

提供的服务是否符合用户

预期和商家承诺，如商品

描述准确性、价格透明度

等。

反映非生鲜品类O2O平台

工作人员的服务意识和专

业素养，包括礼貌用语、

耐心解答问题等。

体现非生鲜品类O2O平台

在服务模式、技术手段等

方面的创新能力和水平，

如智能化推荐、AR/VR体

验等。



顾客满意度理论及模型
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顾客满意度是指顾客对企业所提供的产品或服务的质量、价

格、交付等各个方面的整体感受和评价，是顾客对企业绩效

的一种主观反应。

顾客满意度定义

顾客满意度是企业成功的关键因素之一，它直接影响顾客的

购买决策、口碑传播和企业形象。提高顾客满意度有助于增

加顾客忠诚度、促进重复购买和扩大市场份额。

顾客满意度重要性

顾客满意度定义及重要性



瑞典顾客满意度晴雨表(SCSB)模型

该模型包括顾客期望、感知质量、感知价值、顾客满意度和顾客忠诚等变量，通过测量这些变量之间的关系来评估顾

客满意度。

美国顾客满意度指数(ACSI)模型

ACSI模型在SCSB模型的基础上增加了感知质量的一个前置因素——感知质量期望，通过比较感知质量和感知质量期

望来评估顾客满意度。

欧洲顾客满意度指数(ECSI)模型

ECSI模型在ACSI模型的基础上进行了改进，增加了企业形象这一变量，并将感知质量分为硬件感知质量

和软件感知质量两个维度进行评估。

顾客满意度模型介绍
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