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服装网络消费者粘性的影响因素分析
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!!

摘
!

要!通过问卷调查
$EB

位在淘宝网上购买过服装的消费者!采用因子分析法!得出
C

个影响我国服装网络

消费者粘性的因素&消费者特征%系统特征%服装产品特征%网站特征%服务特征和安全特征!其中以服装产品特征和

服务特征的比例最高$
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中图分类号!
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文献标识码!

O

(

!

引
!

言

!##P

年
$$

月中国互联网络信息中心"

D??gD

#

发布的,中国互联网络热点调查报告-显示$用户在

线购买的商品或服务中"不包括
^;'^

站点#$在线

购买服装排在第
%

位'

$

(

%

!##"

年$

D??gD

统计数

据显示$服装家居饰品的网购人数稳居首位$有

C$>BR

的用户半年内在网上购买过服装家居饰

品'

$

(

%

!#$#

年$网络购物市场上销售最旺盛的商品

是服装鞋帽$购买的用户比例为
F#>$R

'

!

(

%

与传统服装市场相比$网络购买服装以其方便&

可选择性多等优点备受年轻人的青睐%因此$引起

国内外很多学者针对服装网络消费者行为&购买意

图&满意度&忠诚度等方面的研究%此外$国外学者

还以粘性变量展开研究$但是国内学者的研究较少$

仅杜伟军'

%

(

&杨冠淳等'

P

(

&王海萍'

B

(

&毕荣'

C

(

&刘蓓

等'

F

(针对网络用户的粘性变量展开了研究%本文拟

对服装网络消费者粘性的影响因素进行分析$为服

装网络销售提供参考%

!

!

概念界定

在经济学中$粘性通常指商品价格的不易变动

性$包括价格粘性&工资粘性等%在网络经济学中$

粘性是一个新术语$是针对网络的特殊环境结合消

费者行为特征而产生%现有文献一般根据侧重点不

同$从网站与访问者两个角度理解粘性定义%本研

究是从消费者视角研究粘性的影响因素$较为认同

王海萍'

B

(和
V2L+/(2

'

E

(对粘性的定义%王海萍认

为$粘性是在线消费者所具有的一种特性$基于对网

站的认知与情感$在面临转换压力或其它因素影响

时$不改变其持续访问与使用其偏好的网站的性

质'

B

(

)

V2L+/(2

认为$粘性是因为深度持有的再使用

网站的承诺$使用者坚持在未来重复访问与使用偏

好的网站$不管有潜力导致转换行为的情境影响与

营销努力'

E

(

%

借鉴王海萍&

V2L+/(2

等人对粘性的定义$服装

网络消费者粘性是指网络消费者所具有的一种特

性$是基于对服装网站的认知与情感$在面临转换压

力或其他因素影响下而不改变其持续访问服装网站

与使用其偏好的网站的性质%

'
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研究对象和方法

!>$

!

研究对象

本文选定研究对象为最近一个月内$有过两

次及以上网络购买服装经历的消费者%根据艾瑞

咨询电子商务网站服务评估工具
TD'QQ0)50I,(:

数据显示$

!#$#

年中国网购用户中$五成以上仍是



$"

"

%#

岁的学生和年轻白领$其中
$E

"

!P

岁的网购

订单占总订单的
%$>#R

$

!B

"

%#

岁占
!B>$R

'

!

(

%可

见这两类网民占了全体网民的半数以上$所以本文

将研究对象进一步确定为
$E

"

%#

岁并在淘宝网有

过购买服装经历的消费者%为确保数据的准确性和

代表性$本研究选取来自北京&上海&南京&青岛&济

南&杭州&成都等城市的消费者作为测试对象%

!>!

!

研究方法

!>!>$

!

确定影响消费者粘性的因素指标

D/)2:;

<

等'

"

(从消费者特征&产品或服务特征&

系统特征&零售商与中介特征&环境特征
B

个方面

构建了网络消费者行为模型)王海萍在其基础上

构建了网络消费者粘性模型%本研究参照他们的

研究成果$并结合国内外消费者网络购买服装的

研究成果$与有丰富网络购买经验的消费者进行

广泛而深入的交谈$确定了
%P

个服装网络消费者

粘性指标%其中$洋溢&信誉'

B

(

$细节&颜色&搭配&

尺寸&面料'

$#

(

$做工'

$#6$$

(

$洗涤'

$$

(

$宣传'

$!

(

$款式风

格&价格'

$#6$!

(

$网页'

$%6$P

(

$信息可靠&支付安全&个

人信息&客服互动'

$P

(

$网络创新&习惯网购&寻求流

行&网购品牌'

$B

(

$退换货&发货速度&快递速度&售

后服务&挑选对比&省时省力'

$C

(

$亲友推荐'

$F

(

$展

示'

$E

(是根据文献归纳总结得到的)而团购&色差&

销量&购后评价&赠品是通过与有网购服装经验的

消费者和网站销售人员深入访谈$再由服装专业

教师和专家分析确认%

!>!>!

!

确定指标计分方法

为验证上述
%P

个指标$将它们重新排序$设计

了服装网络消费者粘性调查问卷%问卷采用经典的

李克特五点记分法$其中$

B

分为非常符合$

P

分为比

较符合$

%

分为一般符合$

!

分为不太符合$

$

分为

很不符合%由于本研究的特殊性$为确保问卷结果

的真实性$笔者采用了发放网络问卷和纸质问卷的

方式$共发放问卷
$"#

份回收
$EB

份$剔除
F

份无效

问卷$共回收
$FE

份有效问卷$有效回收率达

"C>!R

%

!>!>%

!

分析方法

运用
4I44$F>#

软件对
$FE

份有效问卷结果进

行
[@J

值运算$得到该问卷的
[@J]#>EBE

"见

表
$

#$表示变量之间相关程度差别不大)

G]#>###

+

#>#B

$表示变量独立性检验是显著的$即$量表的

数据来自正态分布$数据具有相关性$适合做因子分

析的要求%

表
!

!

GU*

和
B510@400

的检验

检验指标 数值

[+2:0)6@0

<

0)6J,X2* #>EBE

+̂);,0;;

的球形度检验

近似卡方
!"P">FFB

自由度
BC$

G #>###

$

!

数据分析与结果

%>$

!

在因子分析中$采用方差最大正交旋转法$得

到若干因子$其中有
C

个因子的特征值大于
$

$得到

重要的
C

个公因子$这
C

个因子所包含的指标项见

表
!

%得到这
C

个因子后$根据各因子所对应的指

标项的特征进行命名%如因子
$

含有的指标项"

n

$$

款式风格&

n

$!

颜色&

n

$%

价格&

n

$P

搭配&

n

$B

做工&

n

$C

尺寸&

n

$F

面料&

n

$E

细节&

n

$"

洗涤#有
"

个$这
"

项都

表明消费者比较看重网络服装产品的特征$所以笔

者将因子
$

命名为/服装产品0特征%其他因子分别

命名为!消费者特征&系统特征&网站特征&服务特征

和安全特征%这表明影响服装网络消费者粘性的因

素主要有服装产品因素&消费者因素&系统因素&网

站因素&服务因素和安全因素$而其中最重要的就是

服装产品因素%

%>!

!

旋转后的因子负荷量反映了因子与指标项的

接近程度$其绝对值越大$对应指标项与因子的关系

也就越近%笔者使用
4I44$F>#

软件对所输入的问

卷数据进行方差旋转%

根据变量项目属于因子负荷量绝对值最大的因

子原则$本研究将
%P

项指标归为
C

类$从表
!

可以

看出$影响服装网络消费者粘性的各个指标的因子

负荷均大于
#>C#E

$即粘性各指标解释的贡献率都

在
#>C#E

以上$达到满意水平%另外$因子的方差贡

献率反映了此因子对原有指标项信息的涵盖程度$

即因子的方差贡献率越大$则表明因子包含原有指

标项信息的量越大%

本研究中
C

个公因子的总方差贡献率为

C%>E$#R

$说明能基本解释原有指标项信息$其中服

装产品特征的方差贡献率远远大于其他因子$达到

!E>F!"R

%这说明服装产品因素在服装网络消费者

粘性影响因素中的影响最为显著$可以解释

!E>F!"R

的服装网络消费者粘性现象%服装网站服

务特征和网站特征的方差贡献率分别为
E>%F!R

和

F>P"PR

$这表明服装网络消费者除了最为关注服装

产品的各种属性外$还非常看重网站服务和网站信

息内容%因此$对于服装网站管理人员来讲$除了确

F"$

第
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保提供的服装产品的质量外$还要做到网页设计新

颖&网站内容准确及时&宣传有特色等$更要为消费

者提供高质量的售前&售中&售后服务$以提高消费

者粘性&提高网站销售%

表
'

!

因子归类和方差贡献率

因子命名 编号 指标 因子负荷 方差贡献率

消费者特征

n

#$

n

#!

n

#%

n

#P

n

#B

n

#C

n

#F

网络创新

习惯网购

寻求流行

网购品牌

亲友推荐

团购

洋溢

#>CE"

#>CE%

#>CCP

#>C"#

#>C%!

#>C$#

#>CEC

B>C#$

系统特征

n

#E

n

#"

n

$#

挑选对比

省时省力

色差

#>C"F

#>CB%

#>C%B

C>!F"

服装产品特征

n

$$

n

$!

n

$%

n

$P

n

$B

n

$C

n

$F

n

$E

n

$"

款式风格

颜色

价格

搭配

做工

尺寸

面料

细节

洗涤

#>CF"

#>C#E

#>C"!

#>C!C

#>FFF

#>CB"

#>FFF

#>CE#

#>C#%

!E>F!"

网站特征

n

!#

n

!$

n

!!

n

!%

n

!P

n

!B

n

!C

n

!F

网页

赠品

宣传

信誉

展示

信息可靠

销量

购后评价

#>C$B

#>CEP

#>CE%

#>CPF

#>CC#

#>C$C

#>FC"

#>CFF

F>P"P

服务特征

n

!E

n

!"

n

%#

n

%$

n

%!

客服互动

退换货

发货速度

快递速度

售后服务

#>CBP

#>F!P

#>FP$

#>CE#

#>CBC

E>%F!

安全特征
n

%%

n

%P

支付安全

个人信息

#>C"F

#>C#"

P>%%P

/

!

结
!

论

+

#根据消费者粘性指标$可将服装网络消费

者粘性的影响因素分为
C

种!消费者特征&系统特

征&服装产品特征&网站特征&服务特征和安全

特征%

a

#在服装网络消费者粘性的影响因素中$服装

产品因素的影响最为显著$其次是服务因素和网站

因素$而消费者因素&系统因素&安全因素的影响相

对较小%
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