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基于顾客导向的农产品电商服务质量对顾客契合的影响因

素研究
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摘  要:本研究从顾客导向视角出发，选取服务质量体系中的可靠性、支持性、安全性、移情性 4 个维度，探究农产品电商服

务质量对顾客契合的影响影响研究，通过问卷调查的形式共收集了 231 份有效问卷，运用结构方程模型分析发现（1）安全性对和

移情性对顾客感知价值有显著正向影响，且安全性最为显著；（2）顾客感知价值对顾客契合有显著正向影响。 
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0 引言 

近年来农产品电商作为新兴商业模式在农业领域掀起了一

股新的发展浪潮，根据《2023 年中国农产品电商发展报告》数

据显示，2022 年我国的农产品网络零售额较去年相比有明显增

长，而我国快递业务量相较前三年也有了井喷式的发展。农产

品电商快速发展的同时也带来了一些问题，因此本文将重点从

农产品电商的服务质量出发，探索顾客契合的影响因素，并运

用结构方程模型，通过数据分析提出假设，了解农产品电商顾

客契合的影响因素，为我国农产品电商的发展提出一些针对性

的建议。 

1 文献综述及假设 

1.1 电商服务质量 

自 20 世纪 60 年代以来，服务质量就一直是学术界关注的

热点，其中 Lovelock(1995)学者将服务质量定义为消费者在享受

消费服务时，所能得到的一种体验。而芬兰科学家 Gronrus

（1982）提出的服务质量模型最为经典。而国内关于电商服务

质量的研究集中在几个方面：韩胜胜（2019）通过 Berry(1988)

学者提出的 SERVQUAL 量表模型为基础，构建了电商服务质量

的指标衡量体系[1]；杨晓荣等（2022）从顾客感知视角去看，认

为电商服务质量维度包括易用性、可靠性、响应性和移情性，

发现电商服务质量对顾客购买意愿具有正向影响[2]。 

1.2 顾客契合及假设 

顾客契合概念最早是出现在《永恒的顾客》一书中，丁建

华（2017）总结认为，顾客契合是指顾客在一系列消费过程中

呈现出的非交易行为[3]。在服务质量与顾客契合关系中，荆宁宁

认为服务质量对顾客契合有明显的正向联系[4]，Bansal 等认为，

顾客在消费过程中，感知价值对于顾客契合有显著正向影响[5]，

陈浩纯（2018）通过研究发现，顾客感知价值在电商服务质量

与顾客忠诚有中介影响[6]。王高山（2019）通过电子商务电子服

务质量对顾客契合的影响研究发现，电子服务质量对顾客契合

有显著影响，顾客感知价值具有中介作用[7]。 

1.3 构建模型 

基于上述文献综述，以农产品电商服务质量中的可靠性、

支持性、安全性、移情性和感知价值为自变量，顾客契合为因

变量构建模型，提出“农产品电商-顾客契合”理论模型。 

2 问卷与数据检验 

2.1 问卷设计与数据获取 

本文主要采用问卷调查法：共发放问卷 260 份，在实际回

收并剔除无效问卷后，有效问卷率为 92.7%。调研的 231 份样

本中，女性略多于男性，但基本持平；被调查者的年龄方面，

18-24 岁与 25-30 岁占比最多，说明农产品更受青年群体喜爱；

被调查者的学历方面，本科占比最多，达到 51.08%，可以看出

文化水平越高的人群越容易接受网购鸡蛋的观念；被调查者的

月可支配收入方面，可以看出收入水平会影响到顾客的购买行

为；被调查者职业方面，学生占比 26.84%，学生在其中占比最

多，可以看出学生有更多余的时间去网购农产品。 

2.2 数据检验 

2.2.1 信度检验 

本文通过 SPSS20.0 软件得出的 Cronbach's α值系数为

0.818，在 0.8-0.9 之间，信度较好。 

2.2.2 效度检验 

通过 KMO 值检验说明了题项变量之间是存在相关性的，符
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合因子分析要求。KMO 值为 0.85，大于 0.8 具有较好的效度，p

值呈现显著性符合因子分析要求。 

3. 实证分析 

3.1 模型拟合度检验 

根据模型得出的实际数据，验证的结果如表 1 所示。 

表 1 模型拟合度检验 

常用

指标 
X2 df P 

卡方自

由度比 
GFI RMSEA RMR CFI NFI NNFI 

判断

标准 
- - >0.05 <3 >0.9 <0.10 <0.05 >0.9 >0.9 >0.9 

值 454.486 155 0 2.932 0.953 0.092 0.094 0.9540.903 0.454 

注：***、**、*分别代表 1%、5%、10%的显著性水平 

从拟合指标看，卡方自由度比率为 2.932 小于 3；GFI 指标

为 0.953 大于 0.9；RMSEA 值为 0.092 小于 0.10；CFI 为 0.954

大于 0.9。由上述结果可知，该结构方程拟合良好。 

3.3 模型路径结果分析 

表 2 模型回归系数 

Factor(潜

变量) 
→ 

分析项(显

变量) 

非标准化

系数 

标准化

系数 

标准

误 
Z P 

可靠性 → 感知价值 0.363 0 0.316 1.148 0.251 

支持性 → 感知价值 -0.04 -0.079 0.06 -0.656 0.512 

安全性 → 感知价值 0.591 0 0.164 3.599 0.000*** 

移情性 → 感知价值 0.974 0.328 0.304 3.203 0.001*** 

感知价值 → 顾客契合 0.61 1 0.172 3.538 0.000*** 

注：***、**、*分别代表 1%、5%、10%的显著性水平 

从表 2 可以看出，农产品电商服务质量中的安全性和移情

性对顾客感知价值影响尤为显著，而可靠性、支持性的影响不

显著。顾客感知价值对顾客契合影响显著，新鲜可口的农产品

的感知不是传统电商产品的事前感知，而是体验过后的事后感

知，只有经过顾客买来吃到之后才能对电商平台产生认同感，

从而产生顾客契合行为，对电商平台来说，只有让消费者感到

放心和信任，才能对顾客产生高度契合的行为，顾客才能重复

购买平台产品。 

4.结论 

（1）本文以农产品电商为研究对象，建立了“农产品电商

-顾客契合”结构方程模型，通过信效度分析和结构方程模型检

验，论证了观点的可行性。 

（2）通过模型路径分析可以看出，可靠性和支持性对于顾

客感知价值没有显著正向影响，安全性和移情性对于顾客感知

价值有显著正向影响，且感知价值对顾客契合有显著正向影响。 

（3）加强产品质量监管：农产品电商应加强对农产品质量

的监管，确保销售的产品符合相关标准和规定。建议加强供应

链管理，为消费者提供安全可靠的产品。 

（4）提供真实的产品信息：农产品电商应准确、详尽地展

示产品信息，建议引入第三方认证和检测机构对产品信息进行

验证，为消费者提供可信赖的购买参考。 
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