
                       O2O在线外卖用户满意度对其持续消费意愿的影响研究：用户习惯为调节作用 

     O2O模式指“线上到线下以及从线下到线上”的一种互动消费模式, 即消费者通过线上支付, 线下消费满足自身需求的一种消费方式。随

着O2O电子商务模式的快速升温, 因外卖行业具有周转率高、项目投资回报率高等特点, 吸引了以美团、大众点评、饿了么为首的餐饮O2

O巨头进行大规模的业务扩张, 目前O2O在线外卖平台已经渗透并覆盖了外卖、团购、菜谱、预定、点评、美食社交和上门服务7大类。

O2O在线外卖平台正改变着人们的就餐习惯(Li, 2016)。统计显示, 2015年中国餐饮外卖消费额占据全社会餐饮消费额的7.4%, 随后增长

为2016年的10%, 预计2018年可以达到15%的市场份额。2016年O2O在线外卖用户使用次数为2.56亿人次, 2017年O2O在线外卖用户

使用次数为3亿人次, 同比增长17.19%。随着线上消费持续发力、餐饮配送水平的进一步提升以及消费体验的不断改善, 预计2018年中国

O2O在线外卖用户使用次数可以达到3.55亿人次。 

     随着同业竞争进一步加剧以及中国人口红利的逐渐消退, 外卖用户的数量将趋于稳定, 各平台方用户增长方式将呈现从增量用户转变

为存量用户特点。将O2O模式引入传统餐饮业, 为消费者提供了多样化的选择的同时, 也一定程度上提升了用户的就餐效率, 然而面对用

户的增长方式的转变, 如何保持增量用户的同时吸引存量用户粘性等方面仍然值得深入研究(Liang et al.,2017)。相较于增量用户, 存量

用户关于O2O在线外卖平台有更多的消费体验, 并不断地积累为消费习惯, 其消费体验和消费习惯可以在更大程度上影响着用户满意度和

平台持续消费倾向。通过分析O2O模式下, 影响用户满意度和持续消费意愿的因素, 可以有针对性地提出相应的优化措施, 提升用户的满

意度和增强用户的持续消费意愿(高核等, 2015)。为探究O2O在线外卖用户满意度与持续消费意愿之间的作用机制, 以及用户习惯在用户

持续消费意愿方面的调节作用, 本文构建了用户满意度与持续消费意愿的评价模型, 并结合问卷数据对模型进行了验证性评估, 找出了影响

中国O2O在线外卖用户满意度和持续消费意愿的主要因素, 为O2O在线外卖平台的建设和优化提供了有价值的实践指导。 

                                                                                                                            Liu, Wen & Kang, Tae-Won (Kunsan National University)                                                                                                                                                                                                                                       
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