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服务：标准化成命门

区别于传统到店服务模式，O2O打通线上线下渠道，消
费者可以在线上筛选并支付商品或服务， 在家或到线下实
体店享受各种消费。 懒人经济成为O2O创新项目瞄准的最
大消费点。

智能手机普及后，消费者仅需浏览所需服务的App或者
微信平台，网上筛选出产品或者上门服务的人员，30秒下单
支付，在家坐享企业提供的上门服务。经历近两年的市场培
育与发展，餐饮、百货、家政、美业、旅游等，几乎所有线下行
业都已被O2O颠覆。

不管哪一业态发生变化， 从企业提供的服务项目来看
大体可以分为三类，一是提供产品，如外卖 、送药 、生鲜等
O2O业态。以外卖为例，用户打开App，筛选出喜欢的餐品，
下单支付后会有专门送餐人员送上门。二是提供服务体验，
如美业、家政、旅游、打车等。以美甲为例，用户根据个人喜
好或者用户评价选择一位上门服务的美甲师，约定时间、地
点下单支付即可。三是线上下单，到店消费或自提，如美团、
百度糯米等加速转型的团购服务。同时，此种O2O服务场景
也成为苏宁以及众多实体百货、购物中心转型尝试的方向。

懒人经济

虽然都提供上门服务， 但每家O2O企业的切入方式不
尽相同。这时，是走阿里的平台中介轻模式，还是京东的自
营产品与物流的重模式， 成为企业吸引消费者关注的重要
决定。原因在于，不同模式的选择意味着为消费者提供的服
务体验不尽相同。

以家政O2O为例，存在走平台轻模式的云家政，即企业
打通线上与线下， 通过App或者线上平台联系用户与雇主，
阿姨依然属于线下传统门店，并非属于云家政。另外，也存
在e家洁、阿姨帮等走重模式的企业，即阿姨由企业自行招
聘。业内人士认为，平台重模式可以直接管理上门服务的员
工，对于服务质量以及人员的专业度等都可以很好地把控；
轻模式在这些方面则无法自行掌握。

但无论走何种模式， 吸引消费者眼光成为O2O企业最
迫切的需求。于是，烧钱成为企业获得流量的最有效手段。
混战中，消费者则坐收渔利，不仅习惯于在线补贴的消费方
式， 更注重通过对比同行业不同O2O企业间的服务评价来
选择到底使用哪一家企业。

此外，O2O服务的兴起让过去实体门店的坐商思维受
到冲击，线下实体门店开始谋变，打通线上线下，线上企业
则联合线下企业加速回归线下。如阿里联合银泰走向线上、
大悦城则与百度联手打通线上渠道。同时，巨头电商的抢滩
则加重了O2O这一市场的竞争态势。如美团、大众点评以合
并方式狙击百度力挺的百度糯米，阿里则以口碑网入局，这
让O2O的格局更加充满变数。

轻重选择

当经济低迷、资本入冬，烧钱已无法成为O2O企业的救
命稻草，回归商业本质则越来越被商业企业尤其是初创企
业所面临并接受的现实。虽然上门O2O企业各有自己的一
套标准化操作流程，但在执行起来却难以达标。不论上门
保洁、美甲、按摩，还是做“最后一公里”配送，跳单、爽约、
安全性低、 服务质量不过关等一系列问题已成为消费者投
诉的重点。

高流量、规模化、大平台成为众多O2O企业以及背后资
本追求的重点 ， 但这多以牺牲企业的服务质量为代价 。
O2O企业的订单高速增长超过企业自身的承载范围，增速

过快导致企业服务质量有所下降。 过去O2O用户基数小，
待市场得到培养后流量激增， 虽然线上用户不断增长，但
企业线下应对订单能力、服务质量却跟不上，严重影响了用
户体验。

随着市场的成熟， 消费者更加注重服务品质与产品质
量。对此，O2O项目的成功，不仅仅取决于模式是否先进、资
本是否充足， 更取决于它对所服务行业的市场需求是否有
深刻理解和清晰判断。 商业企业的可持续发展除了要探索
模式创新，还需回归商业本质，将核心竞争力放在不断提高
商品质量和服务水平上。

本源不改

·数读·

以解决消费痛点为使命的O2O项目在服务标准化上遇到“拦路虎”。火爆的O2O业态改
变了过去实体店“等客来”的思维，也让整个商业环境充满活力。然而， O2O企业在追求高
流量、规模化、大平台的同时，往往以牺牲服务质量为代价。在缺乏行业监管、行业自律不足
的情况下，服务标准化成了O2O发展命门。

O2O服务流程
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相比以往，您觉得“互联网+”概念改变了传统行业哪些方面？
颠覆性改变，不再是坐商思维，而是积极调整策略 �

相比以往服务质量更好，服务态度大大改善

产品价格更低，性价比更好

改变了传统的消费习惯，用户更喜欢在网上下单支付
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在以下新的O2O项目中，
您会考虑体验或已经体验过哪些服务？

48.97% 上门家居建材维修，
如修理门窗、墙壁、马桶等

46.62% 上门旧物回收
（衣物、家具、日用品等）

37.37% 定期上门送粮油及食品

23.41% 上门美容、化妆、健身等课程教授

22.91% 上门看护，如看护儿童、老人

21.66% 鲜花护理或定期上门送鲜花

19.76% 上门宠物医疗，如宠物洗澡、护理等

19.11% 上门足疗按摩、修脚等

10.16% 上门私人健身定制服务

在O2O消费中，
您希望得到怎样的服务或优惠？

价格补贴多一些
服务人员高素质

上门速度快、高效
服务种类丰富

售后服务体系完备

47.52%
68.83%
59.38%
44.52%
29.46%


