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摘
!

要!以消费者年龄和收入为向度#对服装零售渠道的满意度差异进行实证研究$对浙江省内的不同类型消

费者进行问卷调查#使用
4Q44$">#

统计软件进行数据分析$结果显示)不同年龄段和不同收入水平的消费者在面

对街头专卖店(百货商店(打折店
!

种服装终端零售渠道时#在服务品质(渠道形象(产品结构(价格满意度这
%

个方

面#表现出不同的满意度差异结构$这一结论#可为服装企业品牌渠道定位或改进提供参考依据$

关键词!服装产业'人口特征'零售渠道'满意度

中图分类号!

IG$!>$
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@

引
!

言

随着中国服装产业快速发展$竞争越来越激烈$

企业更加需要符合自己品牌定位的正确运营模式来

迎接挑战%之前$许多企业是在考虑产品设计$以及

促销这些更重要的战略之后才关注于营销渠道战

略$将其作为(遗留问题+来考虑,

$

-

%在营销战略工

具上$营销渠道是三个营销组合"产品$价格$促销#

战略要素的(垫底+因素,

"

-

%但目前很多企业运用终

端零售渠道的优势来克服进一步发展的瓶颈%渠道

定位是否明确$是否能在渠道制胜'赢在终端的问题

越来越成为人们关注的重点%正确的渠道定位能解

决设计同质化的问题$从而获得品牌新生%

据国家统计局的统计数据$

"#$#

年中国服装总

销售额达到
LHG%

亿元$比
"##C

年增长
"%>HS

$

"##D

!

"#$#

年近
L

年的增长率一直超过
"#S

,

!

-

%

中国服装产业进入到了前所未有的繁荣时期%随着

社会发展和收入水平的提高$消费者对服装品牌的

需求趋向多样化%不仅对设计'价格'促销方式提出

很高的要求$而且对不同的终端零售渠道持不同的

态度$从而给品牌提出渠道要求%选择什么样的销

售渠道来吸引目标消费群体$满足更高更具体的需

求是品牌面临的迫切的重要问题%

渠道定位最终取决于目标消费者对渠道的态

度%本研究从不同的消费群体对不同服装销售渠道

满意度可能存在差异的假设出发$进行实证研究$期

望为品牌渠道扩展方面提供基础性材料$在品牌渠

道定位或改进时提供参考%

一$研究设计与实施

新的零售渠道不断产生$服装销售渠道多样化

趋势明显%韩国流行情报公司
QId?

,

%

-对中国消费

者的终端服装消费渠道选择进行了调查$结果显示$

中国大型城市的消费者经常访问百货店'街头品牌

专卖店'打折店$占总销售渠道
D#S

以上&网店发展

速度最快$占市场份额越来越大$但大多集中于廉价

商品上$占品牌销售的比重少$如图
$

所示%消费者

对网店的满意度要求与消费者对实体店的满意度要

求存在很大差异$因此$本研究只对实体服装零售渠

道进行了消费者满意度差异研究%

本研究要了解不同消费者对不同零售渠道持什

么样的态度和消费者自身对不同零售渠道的态度和

需求受哪些不同因素的影响%由于处于不同年龄阶

段的消费者有着不同的欲望和需求$因此会产生不同

的消费心理和行为$而某一种销售渠道会更加容易地

吸引一个特定年龄阶段的人群,

L

-

%经济状况对消费



图
$

!

中国服装消费者访问零售店类型

者的购买产生最直接的影响%经济状况决定了消费者

的购买能力$很大程度上制约着个人的购买行为%消

费者的可支配个人收入越高$一般地消费观念越积极$

则对商品的需求量越大$消费层次越高%选择的销售

渠道层次也越高%因此$本研究从消费者的年龄和收

入两方面进行比较分析$把消费者按年龄和收入水平

进行分类&终端实体零售渠道选择了街头专卖店$百货

商店$打折店&消费者对终端渠道的态度参考了菲利

普2科特勒,

D

-

$金晓燕等,

G

-

$

+̀*

3

[2*+

,

H

-

$章吉利等,

C

-

$

补国苗,

$#

-

$胡丽霞,

$$

-

$李华丽,

$"

-等的研究结果$从服务

品质'渠道形象'产品结构'价格态度这四个方面考虑%

调查对象选取在浙江省的
H

个城市$其中以省

会城市杭州市为主要代表进行调查$采用随机抽样

发放方式$共发放问卷
!!L

份$回收
!$"

份$其中有

效问卷
!##

份%数据分析使用
4Q44$">#

统计软

件$就不同年龄和收入水平的消费者对不同零售渠

道的满意度差异进行了分别分析%被调查对象的基

本数据结构见表
$

'表
"

'表
!

%

表
!

!

被调查对象的基本数据结构

性别

男 女

居住地

杭州市 其余城市

学历

大专以下 大专及大专以上

"

$!"

人# "

$DH

人# "

"!$

人# "

%C

人# "

$GD

人# "

$"%

人#

%%>#S LD>#S GG>#S "!>#S LH>GS %$>!S

表
'

!

被调查对象的年龄频分布

"

"!

岁以下
"!

!

"H

岁以下
"H

!

!!

岁以下
!!

!

!H

岁以下
!H

!

%!

岁以下
%!

!

%H

岁以下
)

%H

岁

DH

人
$$%

人
L$

人
$G

人
$%

人
$#

人
"D

人

"">GS !HS $GS L>GS %>GS !!>!S H>GS

表
$

!

被调查对象的月收入分布

"

"###

元
"###

!

!###

元以下
!###

!

%###

元以下
%###

!

L###

元以下
)

L###

元

C#

人
LD

人
D%

人
"C

人
D$

人

!#S $H>GS "$>!S C>GS "#>!S

!!

被调查对象中$访问最多的零售渠道为百货店
CL

名"占
!$>GS

#$其次是综合商场
C!

名"占
!$>#S

#$街

头专卖店和打折店
D"

名"占
"#>GS

#$网店和其他为
%D

名"占
$L>%S

#%

二$数据分析

"一#不同年龄层的消费者对渠道满意度的差异研究

不同年龄层的消费者对渠道满意度的差异情况

见表
%

%表
%

数据表明$在服务品质方面$百货店'

街头专卖店'打折店三个渠道其不同年龄层之间满

意度均有差异%具体来看!街头专卖店的服务品质

满意度平均分
">C%

"

!V%8DL

///

$

I

$

#8##$

#$

"!

岁以下年龄层满意度最高$其次是
!!

!

!H

岁以下和

%H

岁及以上年龄层&百货店的服务品质满意度平均

分
"8H"

"

!VG8LD

///

$

I

$

#8##$

#$

"!

岁以下年龄

层满意度最高$其他年龄层满意度都比较低&打折店

的服务品质满意度平均分
"8HD

"

!V%8!$

///

$

I

$

#8##$

#$

"!

岁以下的满意度最高$其次是
%H

岁及以

上和
%!

!

%H

岁以下的消费者%服务品质满意度平

均分最高的是街头专卖店$其次是打折店$百货店

L$$

第
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最低%

在渠道形象方面$只有百货店'打折店渠道其不

同年龄层之间满意度有差异$街头专卖店没有差异%

具体来看!百货店的渠道形象满意度平均分为
!j%!

"

!VC8L!

///

$

I

$

#8##$

#$

"H

!

!!

岁以下和
%H

岁

及以上的年龄层满意度最高&打折店的渠道形象满

意度平均分
!8$L

"

!VL8LC

///

$

I

$

#>##$

#$

%!

!

%H

岁以下和
%H

岁及以上的满意度最高$其次是
"H

!

!!

岁以下的消费者&街头专卖店的渠道形象满意度

平均分为
!>"G

$但各个年龄层之间没有出现差异%

渠道形象满意度平均分最高的是百货店$其次是街

头专卖店$打折店最低%

表
)

!

不同年龄对渠道满意度的差异研究

满意度分值
# $ % & ' ( )

均值
! E

服务

品质

专卖店
!>$L ">HH ">HD ">C% ">H% ">HC ">C$ ">C% %>DL

///

#>###

百货店
!>$$ ">GH ">G$ ">D% ">DC ">DC ">DG ">H" G>LD

///

#>###

打折店
!>#G ">H! ">DH ">G$ ">GD ">C% ">CL ">HD

%>!$

///

#>###

渠道

形象

专卖店
!>!L !>"L !>"D !>#H !>$C !>"% !>"H !>"G #>C% #>%DC

百货店
!>"L !>"H !>GH !>%% !>D! !>%# !>GL !>%! C>L!

///

#>###

打折店
">C$ !>$" !>!% !>$" !>#! !>%H !>%H !>$L

L>LC

///

#>###

产品

结构

专卖店
!>#D ">C% ">GH !>#D !>"C !>#G !>$! ">CH ">C#

//

#>##C

百货店
!>$C ">CH ">G! ">CH ">C% ">H# ">LD ">C% D>HH

///

#>###

打折店
!>"D !>#D ">GL !>#% !>"C !>## !>#H !>#D

L>G#

///

#>###

渠道

价格

专卖店
!>## !>$C !>%$ !>"C !>L$ !>"% !>!" !>"" %>H"

///

#>###

百货店
!>#H !>"# ">HL ">C$ ">HC !>$D ">G% !>#% L>H!

///

#>###

打折店
!>$D !>%" !>$C !>L! !>"D !>$" !>"L !>!#

">HL

/

#>#$#

注!

#

"!

岁以下&

$

"!

!

"H

岁以下&

%

"H

!

!!

岁以下&

&

!!

!

!H

岁以下&

'

!H

!

%!

岁以下&

(

%!

!

%H

岁以下&

)

%H

岁及以上

!!

在产品结构方面$百货店'街头专卖店'打折店

三个渠道其不同年龄层之间满意度均有差异%具体

来看!街头专卖店的产品结构满意度平均分为
">CH

"

!V"8C#

//

$

I

$

#8#$

#$

!H

!

%!

岁以下和
%H

及以

上满意度最高$

"H

!

!!

岁以下满意度最低&百货店

的产品结构满意度平均分为
"8C%

"

!VD8HH

///

$

I

$

#j##$

#$

"!

岁以上最高$

%H

岁及以下最低&打折店

的产品结构满意度平均分为
!8#D

"

!VL8G#

///

$

I

$

#j##$

#$

"!

岁以下和
!H

!

%!

岁以下的满意度最

高$

"H

!

!!

岁以下最低%产品结构满意度平均分最

高的是打折店$其次是街头专卖店'百货店最低%

在价格方面$百货店'街头专卖店'打折店三个渠

道其不同年龄层之间满意度均有差异%具体来看$街

头专卖店的价格满意度平均分
!8""

"

!V%8H"

///

$

I

$

#8##$

#%

!H

!

%!

岁以下和
"H

!

!!

岁以下的满意

度最高$

"!

岁以下的满意度最低%百货店的价格满

意度平均分
!8#%

"

!VL8H!

///

$

I

$

#j##$

#%

"!

!

"H

岁以下和
%!

!

%H

岁以下满意度最高$

%H

岁及以上最

低%打折店的价格满意度平均分
!8!#

"

!V"8HL

/

$

I

$

#j#L

#%

!!

!

!H

岁以下和
"!

!

"H

岁以下的满意度

最高$

%!

!

%H

岁以下最低%价格满意度平均分最高

的是打折店$其次是街头专卖店$百货店最低%

"二#不同收入水平的消费者对渠道满意度的差

异研究

不同收入水平的消费者对渠道满意度的差异情

况见表
L

%表
L

数据表明$在服务品质方面$百货店

和打折店渠道其满意度差异$街头专卖店差异不显

著%具体来看!百货店的服务品质满意度平均分

"jH"

"

!V$#8"D

///

$

I

$

#8##$

#$收入在
"###

元以

下和
"###

!

!###

元以下满意度最高$

%###

!

L###

元以下最低&打折店的服务品质平均分
"8HD

"

!V

Hj#C

///

$

I

$

#>##$

#$收入在
"###

元以下和
"###

!

!###

元以下满意度最高$

!###

!

%###

元以下最

低%服务品质满意度平均分最高的是街头专卖店$

其次是打折店$百货店最低%

在渠道形象方面$百货店和打折店渠道满意度

有差异$街头专卖店差异不显著%具体来看!百货店

的渠道形象满意度平均分
!>%!

"

!V$!8GG

///

$

I

$

#8##$

#$收入
L###

元以上满意度最高$

"###

元以

下最低&打折店的渠道形象满意度平均分
!8$L

"

!V

C8C$

///

$

I

$

#>##$

#$收入
L###

元以上和
!###

!

%###

元以下满意度最高$

"###

元以下最低%渠道

形象满意度平均分最高的是百货店$其次是街头专

卖店$打折店最低%

D$$
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表
&

!

不同收入水平对零售渠道满意度的差异研究

满意度分值
# $ % & '

均值
! E

服务

品质

专卖店
!>#" ">C# ">C$ ">CC ">HH ">C% $>G% #>$%"

百货店
!>## ">C" ">G$ ">D$ ">DD ">H" $#>"D

///

#>###

打折店
!>#% ">CG ">DC ">G% ">G% ">HD

H>#C

///

#>###

渠道

形象

专卖店
!>"# !>"L !>!$ !>$H !>!G !>"G $>DC #>$L!

百货店
!>"$ !>"C !>%G !>L# !>H# !>%!

$!>GG

///

#>###

打折店
">C# !>$D !>!$ !>#$ !>!C !>$L C>C$

///

#>###

产品

结构

专卖店
!>#L !>#" !>#! ">CG ">GC ">CH

">D"

/

#>#!L

百货店
!>$# ">CC ">HL ">GD ">H! ">C% %>$L

//

#>##!

打折店
!>"$ !>$C !>#! ">C! ">H" !>#D

D>GD

///

#>###

渠道

价格

专卖店
">CC !>"D !>"$ !>%C !>%# !>"" C>H!

///

#>###

百货店
!>#% !>#L !>#H !>$" ">CLG% !>#% #>DH #>D#!

打折店
!>#C !>%D !>"L !>!H !>%G !>!# D>LG

///

#>###

注!

#

"###

元以下&

$

"###

!

!###

元以下&

%

!###

!

%###

元以下&

&

%###

!

L###

元以下&

'

L###

元及以上

!!

在产品结构方面$百货店'打折店和街头专卖店

三个渠道的满意度均有差异%具体来看!街头专卖

店的产品结构满意度平均分
">CH

"

!V"8D"

/

$

I

$

#8#L

#$收入
%###

元以下的消费者满意度较高$

%###

元及以上的消费者满意度较低&百货店的产品

结构满意度平均分
"8C%

"

!V%8$L

//

$

I

$

#8#$

#$收

入
"###

元以下的消费者满意度最高$

%###

!

L###

元以下最低&打折店的产品结构满意度平均分
!8#D

"

!VD8GD

///

$

I

$

#8##$

#$

"###

元以下和
"###

!

!###

元以下满意度最高$

L###

元以上最低%产品

结构满意度平均分最高的是打折店$其次是街头专

卖店$百货店最低%

在价格方面$打折店和街头专卖店渠道的满意

度有差异$百货店价格满意度没有差异%具体来看!

街头专卖店的价格满意度平均分
!8""

"

!V

CjH!

///

$

I

$

#8##$

#$收入
%###

!

L###

元以下和

L###

元及以上的消费者满意度最高$

"###

元以下

的消费者满意度最低&打折店的价格满意度平均分

!8!#

"

!VD8LG

///

$

I

$

#>##$

#$

L###

元及以上和

"###

!

!###

元以下满意度最高$

"###

元以下最

低%价格满意度平均分最高的是打折店$其次是街

头专卖店$百货店最低%

三$结
!

论

综上分析$不同年龄层的消费者对不同渠道的

服务品质'渠道形象'产品结构'价格四个方面的满

意度均有差异$服务品质满意度街头专卖店最高$渠

道形象满意度百货店最高$产品结构和价格满意度

打折店最高&不同收入的消费者对不同渠道的服务

品质'渠道形象'产品结构'产品价格四个方面的满

意度均有差异$服务品质满意度街头专卖店最高$渠

道形象满意度百货店最高$产品结构和价格满意度

打折店最高%

以上研究结果表明$品牌在渠道定位上应该考

虑年龄和收入因素%针对年龄定位
"!

岁以下消费

者的品牌选择街头专卖店和打折店较好$年龄定位

!!

!

!H

岁以下的品牌选择街头专卖店较好$年龄定

位
!H

!

%!

岁以下的品牌选择打折店较好$年龄定位

%H

岁及以上的品牌选择街头专卖店和打折店较好%

服装品牌针对收入
%###

元以下的消费者选择街头

店和打折店较好$对收入
%###

元以上的消费者选

择百货店和打折店较好%
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