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岁女性线上服装消费满意度评价实证研究

陈宝林$朱秀丽
"浙江理工大学服装学院!杭州

!%""%D

#

!!

摘
!

要!针对女装企业线上营销存在广告效果差(促销被动等问题!进行了
$B

"

A"

岁女性线上服装消费满意度

的研究%通过对有服装网购经验的女性进行深度访谈及问卷调查!结合服装网购的发展现状!分析得出影响女性线

上服装消费满意度的三大因素&网站建设特征(服装产品品质特征(客服服务质量特征%运用模糊数学理论及熵值

理论建立了女性线上服装消费满意度的模糊综合评判二级模型!并对淘宝网上某一女装品牌进行了实证分析%研

究结果表明&所建立的二级模型中!在第一级因素里!服装产品品质是最重要的'在第二级因素里!交易支付安全性(

性价比(物流配送
!

个子因素是最重要的%实证评价结果清晰!实现了评价的定量化!可为服装企业的线上营销提供

相关建议%

关键词!女性'线上'服装消费'满意度'模糊综合评价
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女性服装消费市场广阔#华坤女性生活调查中

心自
$""F

年起连续
$

年调查显示#女性服装服饰消

费一直名列第一#

$F>AP

的被访者
$"%$

年个人消费

最大一笔开支是服装服饰)

%6$

*

%伴随着电子信息技术

的发展及互联网的普及#服装线上消费方式越来越

被人接受#

$"%%

年中国服装网购市场规模为
$#C"

亿元#服装网购金额在总体网购金额中占比高达

!!>"P
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&

为了解决女装线上营销存在的广告效果差+促

销被动等问题#对
$B

"

A"

岁这一具有巨大服装消费

潜能的群体进行线上消费满意度实证调研#了解影

响她们消费满意度的因素及权重#分析综合评价结

果#进而使企业能有的放矢地制定或调整线上营销

策略&消费者对线上服装消费满意度如何#直接影

响其对店铺+产品+服务等的选择行为#顾客满意度

已经成为衡量服装企业竞争力和可持续发展的重要

指标之一)

A

*

#而线上服装的选购过程就是对线上服

装消费满意度的综合评价过程&然而#这种评价的

因素具有不确定性#因消费者的年龄+性别+职业+爱

好+经济条件等的不同而不同#且消费者对服装网站

特征+产品特征+服务特征等各因素的评价带有模糊

性#无法用准确的数字进行量化)

B6C

*

&模糊数学是用

数学的方法研究和处理'模糊性(现象及问题的学

科)

D

*

#因此#研究应用模糊综合评判理论建立女性线

上服装消费满意度的模糊综合评判二级模型#并以

某一家女装网店进行实证分析"该店的主要消费群

为
$B

"

A"

岁女性$&期望对女装企业产品研发及线

上营销策略制定提供有益参考&

!

!

模型建立

模糊综合评判是用模糊数学理论对受到多种因

素影响的事物或对象作出总体评价#它具有结果清

晰#系统性强的特点#能较好地解决模糊的+难以量

化的问题&通过建立影响事物或对象的因素集和评

判集#由多个评判主体按各因素的重要程度给出权

重#为避免该权重集主观性过强#采用熵值理论及

'最小方差理论(进行差异化处理#进而由评判主体

对各个因素按评判集的评判等级作出评价#然后建

立起单因素评判矩阵#最后选取合适的算法模型得

出综合评判&因素集+评判集+单因素评判矩阵+综



合评判及它们之间的输入输出关系共同组成了模糊

综合评判模型&

%>%

!

因素集和评判集

模糊综合评判的模型分为一级模型和多级模

型#一级模型适用于影响因素较少#且因素之间无层

级关系的情况%多级模型适用于影响因素较多且个

因素之间具有层级关系的情况&无论是一级模型还

是多级模型#都是由"

"

#

D

#

A

$三个基本条件构成

的#其中
"

是评判对象的因素集#

D

是对象评判集#

A

是单因素模糊评判矩阵)

F

*

&根据对前人文献的研

究和前期的市场调查得知#线上消费满意度受店铺

形象+产品品质+服务质量等因素的影响#并且这些

因素本身又涵盖了诸多其他的子因素&通过对线上

服装消费行为相关文献的查阅和研究可知#影响消

费决策的因素主要是产品和消费环境)

%"&%%

*

#分析消

费满意度的文献得知#影响服装线上消费满意度的

因素除了产品品质这一主要特征外#网站设计+客服

服务及企业后勤支持都是重要的影响因素)

%$&%!
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文章通过对研究对象的主体#即具有丰富服装网购

经验的
$B

"

A"

岁女性进行深度访谈#结合线上服装

消费的现状及优缺点#对女性线上服装消费满意度

的评判建立了因素集!以
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"

"

%
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$为第一级

因素集#以
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$为第二级因素集#如表
%

所示&运

用
B

级里克特量表的设计形式对影响女性线上服装

消费满意度的因素设定
B

个评判等级#建立评判集

Dl

3非常差"

P

%

$#较差"

P

$

$#一般"

P

!

$#较好"

P

A

$#非

常好"

P

B

$4&

表
!

!

因素集的构成

第一级因素
"

第二级因素
%

"

%

!网站建设特征

%

%

!网站页面设计时尚

%

$

!导航功能便捷+产品分类清晰明确

%

!

!交易支付安全

"

$

!服装产品品质

特征

%

A

!网上服装齐色齐码+种类丰富齐全

%

B

!网上服装性价比高

%

#

!网上服装款式时尚+更新速度快

%

C

!信息展示真实可靠全面

"

!

!服务质量特征

%

D

!咨询服务和购买意见专业

%

F

!物流配送准确高效

%

%"

!退换货方便+快捷

%G$

!

综合评判

首先#通过问卷调查的形式#请具有丰富的服装

网购经验的女性对第二级因素集
"
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#
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#

%
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$中的因素进

行单因素评判#即对表
%

中第二级因素进行各评判

等级的选择#从而建立模糊映射#
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为评判主体对第
4

个因素给

出的第
5

个等级的评价值"

4l%
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l%
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其次#设
"

%

+

"

$

+

"

!

的权重分别为
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$#得到

二级综合评判为
9

4

/

A

4

lB

4

"

4l%

#

$

#

!

$&具体实证

分析中的权重需要由评判主体给出#并经过熵值理

论及'最小方差理论(进行差异化处理得到&

最后#将
"

%

+

"

$

+

"

!

作为单个元素看待#用
B

4

"

4l%

#

$

#

!

$作为它的单因素评判#得出第一级单因

素评判矩阵!
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式中!

B

4

"

4l%

#

$

#

!

$为第一级因素的单因素

评判&

设
"l

"

"

%

#

"

$

#

"
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$的权重为
9l

"

/

#

J

#

Q

$#得

出一级综合评判
9

/

AlB

%G!

!

二级模型图

通过因素集+权重及单因素评判矩阵的建立#最

终构建出女性线上服装消费满意度模糊综合评判的

二级模型图#见图
%

所示&通过评判主体对各因素

的评判等级和经差异化查理后的权重集
9

%

#

9

$

#

9

!

输出第二级单因素矩阵
A

%

#

A

$

#

A

!

#进而输出第二级

综合评判
B

%

#

B

$

#

B

!

#然后将第二级综合评判作为第

一级单因素评判矩阵
A

#和第一级经差异化查理后

的权重集
9

共同输出第一级综合评判
B

&此模型

的好处是可以形象地反应出线上服装消费中各因素

的不同层次#并且有效避免因素多+权重分配困难的

问题)
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图
%

!

女性线上服装消费满意度模糊综合评判二级模型

'
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实证分析

通过深度访谈和问卷调查的方式#就淘宝网上

某一家以
$B

"

A"

岁女性为主要消费群的服装网店

进行消费者线上服装消费满意度的模糊综合评判&

$G%

!

权重确定

通过对
%"

位网购服装资深的
$B

"

A"

岁女性进

行深度访谈#采用经典数学中'最小方差(的理论及

熵值理论#根据各位评估的实际权重与最优权重的

差异水平#来确定不同女性的相对评估水平权重&

对于第一级因素集#

%"

位资深线上服装消费者对

"

%

+

"

$

+

"

!

的重要程度进行评估#其中#

"

%

+

"

$

+

"

!

总体的重要程度量化值为
"

"

%

#按照评判主体的实

际情况进行评估#则可得到一个
!]%"

阶特征权重

矩阵&
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式中!

N

4

5

为第
4

位评判主体对第
5

个因素的重

要程度给出的量化值&

为了避免所得到的权重值主观性过强#需要进

行差异化处理#首先设最优权重为
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式中!
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$为第一级因素的最优权

重#

-

"为第一级因素级的最优权重集&

然后利用数学上常用的广义距离概念和最小方差求

出实际权重和最优权重的差异化水平
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$

设
Q

4

为第
4

位女性造成的评价权重误差在总权

重误差中所占的相对比例#根据误差越小#熵值越大

作相关变换#
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含义同式"

B

$

#

"

#

$&

因此#得出第一级因素集的权重
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$中#

9

为第一级因素集的权重集#

-

为第一级因素集的特征权重矩阵#

&

4

为第
4

位女

性作熵值变换后的评价误差在总误差的占比&

联立式"

B

$

"

"

%$

$计算得到

9l
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"G%DC

#

"GB#D

#

"G$AB

$ "

%!

$

式中!

9

为第一级因素集的权重&

即在第一级因素集中#女性消费者对店铺形象+产品

品质+客服服务的重视程度量化值分别为
"G%DC

+

"hB#D

+

"G$AB

&用同样的计算方法得出第二级因素

集的权重
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$中!
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9

!

为第二级因素集

的权重&

不难看出#在第二级因素集中#交易支付安全

性+性价比+物流配送
!

个子因素的重要性&

$G$

!

单因素评判矩阵

通过对淘宝网上某一家以
$B

"

A"

岁女性为主

要消费群的女装网店的买家进行问卷调查#由她们

对各因素的等级评判统计分析得出第二级单因素评

判矩阵&
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位被调查的女性中有
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位对
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网站页面设计时尚的选择评判等级为
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!非常差#

则
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l"G"D
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$G!

!

综合评判

采用
H

"

1

#

g

$加权平均模型#此模型对所有

因素依权重大小均衡兼顾#适用于考虑各因素起作

用的情况)
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#女性线上服装消费满意度的影响因素

众多#且各因素对线上服装消费的选择均起到一定

的作用#故采用此算法模型来计算&从而得出第二

级综合评判#如表
$

所示&根据最大隶属度原则#该

女装网店店铺形象满意度为'较好(+产品品质满意

度为'一般(+客服服务满意度为'较差(&
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第二级综合评判
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因素集
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最后得出第一级综合评判
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$#根据最大隶属度原则#

该女装网店的消费满意度评价等级为'一般(&
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!

结
!

论

消费者对线上服装消费满意度的综合评价具有

复杂性和不确定性#并具有一定的主观性和模糊性#

利用模糊数学综合评判方法及熵值理论来建立二级

模糊综合评判模型进行评价#能够使评价结果变得

清晰明朗#并实现定量化#达到主客观评价的良好结

合&研究由经典数学中'最小方差(理论及熵值理

论#确定了综合考虑主客观因素的模糊综合评判模

型中的权重向量#第一级因素集的权重为!
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$#第二级因素集的权重分别
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$&由最大

隶属度原则可知#在第一级因素集中#服装产品品质

特征是最重要的#在第二级因素集中#交易支付安全

性+产品性价比+物流配送这
!

个子因素是最重要

的&最后#根据模糊综合评判结果
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$可以准确得知

线上消费者对该服装网店的购物满意度评价为!网

站建设质量'较好(+服装产品品质'一般(+客服服务

质量'较差(#由最大隶属原则得出综合满意度为'一

般(&该服装网店可以根据评价结果改善经营策略#

从而提高消费者的消费满意度#更好地满足消费需

求#进而提升服装网店的经营效益&

参考文献!

)

%

*王
!

莉
>

北京市女性服装消费实证调查)

M

*

>

北京!北

京工商大学#

$""F>

)

$

*李怡婷
>

中国女性服装品牌统计分析)

M

*

>

南京!南京

财经大学#

$""D>

)

!

*中国互联网络信息中心
>$"%$

年中国网上购物消费者

调查报告)

G

*

>

正望咨询#

$"%$

!

%B>

)

A

*朱巧妮#顾庆良
>

服装在线消费的决策满意度模型构建

)

&

*

>

经济师#

$"%%

"

C

$!

AB>

)

B

*彭文芳#钟跃崎
>

服装网络购物存在问题浅析)

&

*

>

化纤

与纺织技术#

$""C

"

%

$!

A#6AC>

)

#

*朱兆丽#胡丽华
>

中国服装网购市场的现状与发展)

&

*

>

企业导报#

$""F

"

%%

$!

%%B6%%#>

)

C

*陈美珍#戴建国#王晓霞#等
>

服装实物与网络信息描

述相符度的模糊综合评判)

&

*

>

电子商务#

$"%%>

)

D

*王花娥#王革辉#张渭源
>

服装消费者满意度的模糊综

合评判)

&

*

>

国际纺织导报#

$""!

"

$

$!

D%6D!>

)

F

*梁保松#曹殿立
>

模糊数学及其应用)

c

*

>

北京!科学

出版社#

$""C

!

%!%6%AC>

)

%"

*

U0'*S4

#

U0:,20UT

#

&':0

a

/R>L'*:(I0)O0/+92')

)

c

*

>

北京!中国人民大学出版社#

$"%%>

)

%%

*

0̀**0;/Q>L+*0

<

#

?0JE')d

!

L'*:(I0)O0/+92')

!

O(2,X2*

3

c+)d0;2*

3

4;)+;0

3<

)

c

*

> c5S)+**6T2,,

#

$""A>

$#D

!!!!!!!!!!!!!!

浙
!

江
!

理
!

工
!

大
!

学
!

学
!

报
$"%!

年
!

第
!"

卷



)

%$

*查金祥#王立生
>

网络购物顾客满意度影响因素的实

证研究)

&

*

>

管理科学#

$""#

"

$

$!

B%6BA>

)

%!

*陈伟央
>O$L

服装网络营销顾客满意度影响因素研究!

基于优衣库官方旗舰店的实证分析)

M

*

>

杭州!浙江理

工大学#

$""F

!

!A6!B>

)

%A

*王秋萍#苏哲斌
>

多级模糊综合评判在高校教师考评

中的应用)

&

*

>

数学的实践与认识#

$""D

#

!D

"

D

$!

$"A6

$"#>

)

%B

*马荣国#刘艳妮
>

公路建设项目综合评价权重确定方

法)

&

*

>

交通运输工程学报#

$""B

#

B

"

$

$!

%%"6%%$>

Q;

4

6.6/-8B5>7

9

12QR-8>-56121:K2U862+E

44

-.+8<12,>;

4

5612

B-56,:-/56121:P+;-8+,F+5D++2'&-27H(

0123B/$&C4)

#

>1"!4%&C4

"

45/'','-_+:/2'*M0:2

3

*+*XH*

3

2*00)2*

3

#

./0

1

2+*

3

4526705/8*290):2;

<

#

T+*

3

b/'(!%""%D

#

L/2*+

$

EF,5.-/5

!

V*+,,(:2'*;'

a

)'\,0I::(5/+:

a

'')+X90);2:2*

3

0--05;+*X

a

+::290

a

)'I';2'*2*'*6,2*0I+)6

d0;2*

3

'-J'I0*Y:X)0::0*;0)

a

)2:0:

#

;/2:

a

+

a

0)5'*X(5;:+)0:0+)5/'*'*6,2*0+

aa

+)0,5'*:(I

a

;2'*:+;2:6

-+5;2'*'--0I+,0:\0;J00*$B+*XA">V;2:'\;+2*0X;/)'(

3

/2*6X0

a

;/2*;0)920J+*X

e

(0:;2'**+2)0:()90

<

'*

-0I+,0:J2;/0W

a

0)20*50'-'*,2*05,';/2*

3

:/'

aa

2*

3

+*X+*+,

<

:2:2*5'I\2*+;2'*J2;/;/0X090,'

a

I0*;:;+6

;(:'-'*,2*05,';/2*

3

:/'

aa

2*

3

;/+;;/)00I+

1

')-+5;'):2*-,(0*52*

3

'*,2*0+

aa

+)0,5'*:(I

a

;2'*:+;2:-+5;2'*

'--0I+,0:+)0J0\:2;05'*:;)(5;2'*-0+;()0:

#

e

(+,2;

<

5/+)+5;0)2:;25:'-X)0::

3

''X:+*X

e

(+,2;

<

5/+)+5;0)2:6

;25:'-5(:;'I0):0)9250>7/2:

a

+

a

0)0:;+\,2:/0:;J'6,090,I'X0,'--(bb

<

5'I

a

)0/0*:29009+,(+;2'*'-'*6

,2*0+

aa

+)0,5'*:(I

a

;2'*:+;2:-+5;2'*'--0I+,0:J2;/-(bb

<

I+;/0I+;25;/0')

<

+*X0*;)'

a<

9+,(0;/0')

<

+*X

5'*X(5;:0I

a

2)25+,+*+,

<

:2:'*:'I0J'I0*Y:X)0::\)+*X'*7+'\+'>7/0)0:0+)5/)0:(,;:/'J:;/+;;/0

e

(+,2;

<

'-X)0::

3

''X:2:;/0I':;2I

a

');+*;'*0+I'*

3

,090,6%-+5;'):2*;/0;J'6,090,I'X0,0:;+\,2:/0X

+*X

a

+

<

I0*;:05()2;

<

#

5':;

a

0)-')I+*50+*X,'

3

2:;25:X2:;)2\(;2'*+)0I':;2I

a

');+*;+I'*

3

,090,6$-+56

;'):>7/00I

a

2)25+,09+,(+;2'*)0:(,;2:5,0+)+*X)0+,2b0:

e

(+*;2-25+;2'*'-09+,(+;2'*+*X5+*

a

)'92X0)0,06

9+*;:(

33

0:;2'*:-')'*6,2*0I+)d0;2*

3

'-+

aa

+)0,0*;0)

a

)2:0:>

G+

9

D1.7,

!

-0I+,0

%

'*6,2*0

%

+

aa

+)0,5'*:(I

a

;2'*

%

:+;2:-+5;2'*

%

-(bb

<

5'I

a

)0/0*:29009+,(+;2'*

"责任编辑!杨一舟#

!#D

第
#

期 陈宝林等!

$B

"

A"

岁女性线上服装消费满意度评价实证研究


