附件1：

 项 目 征 集 表

	教师姓名
	徐赟
	职称
	教授

	课题来源
	国家自然科学
基金项目
	课题名称
	人机混合预测市场中机器行为设计及其对预测效率的影响机理研究

	课题编号
	72071160
	课题研究方向
	人机交互与
线上线下融合服务

	课题简介
	   国创课题将是国家自科项目下的一个子课题：线上线下融合服务与体验管理研究。
近年来，随着移动技术的发展和数字化的广泛应用，线上线下融合的新零售模式可以算得上是线上线下融合服务模式下发展最为迅速的一个产业，新零售模式加速了中国乃至世界零售业的新变革，极大地影响和改变了人们的生产和消费方式。在这种新模式下，零售商越来越多地采用全渠道战略为消费者提供无缝的购物体验，这种全渠道策略整合了零售商的实体和数字渠道，使消费者可以随时随地跨渠道购物，给消费者带来了极大便利。本课题研究用户情感感知与个性化智能服务技术，以用户体验为中心的人机协同智能用户服务技术，以及最终线上线下融合服务如何提升客户体验

	拟设立国创项目题目
	线上线下融合服务与客户体验管理研究

	学生要求
	（对申报项目学生的科研素养及专业要求等）
    无特定专业要求，需要对技术和商业（金融业）结合问题感兴趣。需要学生积极阅读相关文献，参与调研，数据分析，完成相关研究报告。

	
任务要求

	（拟设项目研究内容、实施过程及成效要求；1000字以内）
本课题研究内容包括如下几个方面：
1. 线上线下融合服务与体验管理的关系
客户体验一直以来都受到学者们的广泛关注，他们认为客户体验对于一家企业形成竞争优势是至关重要且难以替代的。传统单独通过线下或线上渠道为客户提供服务的方式给客户带来的客户体验仅是通过单一渠道接触过程中产生的，而线上线下融合服务。需要各个渠道协同，不同渠道给客户带来的体验共同影响着客户对获得服务的评价，也就是说渠道之间的客户体验联系更加紧密。因此基于线上线下融合服务（全渠道服务）的客户体验管理将会变得更复杂，一方面要协调不同渠道之间的关系，另一方面还要面临提供优秀客户体验带来的挑战。为了克服这一挑战，企业必须有效地协调、整合线上和线下渠道，以减少它们之间的区别，提高服务质量。

2. 线上线下融合服务（全渠道服务）的理论、方法及测量
近年来，全渠道零售受到了相当多的关注。对于全渠道的研究，无论是学者还是专业人士都有必要从客户的角度来研究这一主题。已经有文献做出了一些努力来解释全渠道零售中的消费者行为，研究主题包括全渠道消费者购买意向，转换意向，影响全渠道服务使用的因素，客户参与以及消费者的反馈（包括满意度和忠诚度）等。服务质量定义为消费者对服务执行情况的评价。服务质量已经引起了商业从业者的极大关注，因为它被认为是消费者行为的根源，如何有效地测度也是一个关键问题。

3. 全渠道客户体验策略研究
在大多数商业环境，几乎所有部门的客户都希望能在任何特定时刻，通过最便捷的渠道获得最及时的通知服务。客户期望全渠道客户体验——由单个客户接触点组成，可跨越各种渠道实现无缝连接，使客户能在某一渠道上停留后，在另一个渠道上继续体验，希望不管是通过网络、移动APP或者是在支行内，工作人员都能深入了解自己的交互历史。虽然客户体验是帮助企业获得竞争优势的关键因素，但关于如何在全渠道环境中提供最佳的客户体验的知识却比较有限，我们要提供给某些机构或企业打造全渠道客户体验的策略实践，以供参考借鉴。
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