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摘  要  针对目前顾客需求与消费观念的改变 提出服装企业提高顾客满意度的必要性 ∀根据相关顾客满意理

论 结合服装企业的实际运作 构建了一套顾客满意度测评指标体系与模型 并以实例形式对服装质量属性的重要

性 !问卷数量的可靠性 !测评指标体系的设计与模型的合理性进行了实质性的考证 对顾客的定性评价转化为定量

研究作了进一步的探讨 ∀
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  顾客满意∏简称 ≤≥是指一

个人通过对一个产品的可感知效果或结果与他的

期望值相比较后 所形成的愉悦或失望的感觉状

态≈ ∀美国顾客满意度指数≤≥一方面可以作为

一种新型的宏观质量指标度量国民经济 !产业以及

行业运行质量的潜在合理性 另一方面可以作为传

统的经济指标的补充 是一种更为客观且具有前瞻

性的度量指标≈ ∀借鉴国外相关的顾客满意理论 

一些学者或企业一直在对相关课题进行研究与探

索 例如 国内休闲服装品牌/真维斯0早在 世纪

年代末就联合有关服装院校 开展顾客满意度的

调查活动 希望把全面优质管理理论的核心 ) ) ) 顾

客满意作为打开中国市场的重要工具 但未能较完

善地构建一套行业的测评模型 ∀

服装企业能否生存与发展 不在其主观愿望 也

不在其能否生产出多少产品或提供多少服务 而取

决于产品或服务满足顾客需求并使其满意的程度 ∀

因此 以顾客满意为中心 实施全面顾客满意的运作

模式是服装企业的必然选择 也是企业管理发展的

必然趋势 而构建科学 !合理的顾客满意度指标体系

与测评模型就成为各级服装企业关心的问题 ∀本文

主要借鉴相关理论与基础研究 结合企业与市场调

研情况 对构建服装企业的顾客满意度测评模型进

行了实质性的研究与探讨 ∀



1  顾客满意度测评体系

111  体系设计所引用的模型

  美国顾客满意度指数≤≥的有关研究指出 

顾客满意度指数模型主要由顾客期望 !顾客对质量

的感知 !顾客对价值的感知 !顾客满意度 !顾客抱怨 !

顾客忠诚等 个变量组成 图 为 ≤≥模型与影响

因素相关图≈ ∀其中顾客期望 !顾客对质量的感知 !

顾客对价值的感知决定着顾客满意程度 是模型的

输入变量 而顾客满意度 !顾客抱怨 !顾客忠诚是模

型的结果变量 ∀

112  服装企业质量属性的确定

通过对真维斯 !七匹狼 !富绅等企业的调研 考

证到不同类型的顾客对产品与服务的属性要求也有

   

图 1  ΑΧΣΙ模型与影响因素相关图

所不同 ∀生产与贸易方面的顾客注重订单跟进的效

率 国外买家要求提供产品开发 !付运安排与产品检

验等服务 而零售顾客则更注重店铺的购物环境与

品牌的形象 但不论哪级顾客 在购买产品时一般都

要考虑产品质量 !销售服务 !款式设计与价格等 而

且具有普遍性 ∀表 为顾客对产品与服务质量属性

要求≈ ∀

表 1  顾客对产品与服务质量属性要求

业务 顾客类型

产品 服务 企业形象

产品

质量

款式

设计
价格

舒适

合体

紧贴

潮流

体现

个性

服务

水平

订单

跟进

产品

开发

付运

安排

产品

检验

购物

环境

品牌

形象

广告

推广

生产贸易
代理商 π π π π π π π π θ θ θ ο θ θ

批发商与零售商 π π π π π π π π π π π ο θ θ

零售 消费者 π π π π π π π π ο ο ο π π π

  注 π为重要 θ 为次要 ο为不适用 ∀

113  顾客满意度测评体系的设计

根据美国顾客满意度指数模型的 个变量 以

及顾客对服装企业产品与服务质量属性的不同要

求 集/生产 !贸易与零售0为一体的服装企业可以构

建 级测评指标 ∀图 为服装企业顾客满意度测评

指标体系 ∀除了要求测评各项原因指标外 还必须

考虑顾客走货担保率 !索偿率 !超Π短货率 !付运准期

率等各项结果指标的测评 因为在测评顾客满意度

水平时 结果指标与顾客满意度具有一定的互动作

用 ∀指标层质量属性可以在顾客满意度调查问卷中

体现 原因指标计算出各个指标的满意度分值 结果

指标直接得出调查信息 从而判断出顾客满意度高

低的原因所在 并制定出质量改进措施 ∀

2  研究方法

主要采用了问卷调查形式进行企业与市场调

研 问卷设计主要是调查顾客对价格 !产品质量 !款

式设计 !服务水平等的满意度 ∀回收的问卷主要采

用 ≥°≥≥数据统计软件进行分析处理 ∀调研样本数

  指标 直接在问卷上体现

产品质量

价格

款式设计

广告推广

紧贴潮流

舒适合体

体现个性

品牌形象

服务水平

购物环境

顾客满意度
原因指标

顾
客
满
意
度
测
评
指
标

结果指标

零  售
顾客投诉率

次品退货率

生产与贸易

Π使用率

顾客投诉率

索偿率

超Π短货率

付运准期率

查货合格率

图 2  服装企业顾客满意度测评指标体系  
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的确定主要遵循了以下几个条件 

 总体有 Ν个顾客 从中抽取 ν个 

 所调查的指标服从正态分布 Ν ΛΡ

 

 根据数理统计的原理 在一定条件下 用样

本的满意度作为总体满意度进行计算 应给出总体

平均值置信度下的最大抽样偏差 δ 

 样本数 ν 可用下式近似给出

ν   Λ αΠΡΠδ


 式中 Λ αΠ是标准正态分布的   αΠ

分位数 ∀常用的   α  1 此时 Λ  αΠ  1 

从而得出 ν  1 ΡΠδ
其中 Ρ为满意度调查估

值 δ为最大抽样偏差 

在不同的 Ρ和 δ值下 用式计算得出表 

所示的确定样本数≈ ∀
表 2  样本数确定表

Ρ
抽样偏差 δ

1 1 1 1
     

1    

     

1    

     

1    

     

3  顾客满意度测评模型的构建

311  确定相关产品或服务的质量属性

  根据顾客满意度测评指标体系 确定相关产品

或服务的测评指标或质量属性 表 为质量属性与

满意度等级相关表 ∀参照相关资料 本文采用 级

分档法进行量化测评 把顾客感受分为/很满意 !满

意 !基本满意 !不满意 !很不满意0档 分别赋予  !

 ! ! !分共 档分值≈ ∀
表 3  质量属性与满意度等级相关表

质量属性
满意度等级 Ξ

Ξ  分 Ξ  分 Ξ  分 Ξ  分 Ξ  分

Κ ν ν ν ν ν

Κ ν ν ν ν ν

σ σ σ σ σ σ

Κι νι νι νι νι νι

   Ξ ∗ Ξ 为满意度等级 

 Κ ∗ Κι 为 ΧΣ∆的测评指标质量属性 根

据行业与产品特点 在测评体系中选取适当的测评

指标 本文确定服装行业的/产品质量 !款式设计 !价

格 !服务水平 !广告推广 !紧贴潮流 !舒适合体 !体现

个性 !品牌知名度 !购物环境0项质量属性作为研

究对象 

 ν为调查结果的数量 ∀

312  权重值的确定

由于不同顾客的需求与期望值是有差别的 不

同顾客对产品与服务指标的要求也有所不同 从而

导致指标的重要性也不同 ∀服装企业在测评总体质

量满意度时 除了考虑满意度权数外 还必须对各指

标赋予权重值 ∀本文只对前 项重要属性采用直接

比较法确定权重值 表 为前 项重要属性权重值 ∀

表 4  前 5 项重要属性权重值

测评指标 比较倍数 权重值 Κ

Κ 1 1Π  1

Κ 1 1Π  1

Κ 1 1Π  1

Κ 1 Π  1

Κ 1 1Π  1

合计   1

313  顾客满意度的测评公式

总体顾客满意度 ΧΣ∆  Ε Κι # ΧΣ∆ι

式中  Κι 为第 ι 项指标的权重值  [ Κι [  

Ε Κι   ΧΣ∆ι 为顾客对第 ι项指标的满意度测评

均值 ∀

ΧΣ∆ι   Ξ # ν  Ξ # ν  ,  Ξ # νΠν

 Πν # Ε Ξϕ # νιϕ

4  实例验证与分析

411  质量属性的重要性验证

  采用 ≥°≥≥数据统计软件 对 份顾客满意度

访谈问卷针对/真维斯0休闲服进行的调研的有关

数据进行处理与分析 对品质 !款式 !价格 !服务水

平 !广告推广 !紧贴潮流 !舒适合体 !体现个性 !品牌

知名度 !店铺装饰及陈列0项质量属性进行了总

体测评 进一步验证了顾客对产品与服务质量属性

的要求 ∀图 为购买休闲服第一重要因素的调研结

果 ∀

412  调查样本数的确定与可信度分析

41211  样本数的确定

根据样本数的相关理论 确定样本数  粗略

地估计满意度 ΧΣ∆  1  确定最大抽样偏差 δ
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图 3  购买休闲服第一重要因素
 

 1 采用公式 ν  1ΧΣ∆Πδ ≅  计算得出

样本数 ν  1 ≅ 1Π1
  ∀

计算表明 只要采集不少于 个调研样本 就

能服从样本数的确定理论 ∀

41212  可信度分析

问卷可信度用于检查问卷反映顾客评价的可靠

程度 本文引入克朗巴哈可信度系数 ≤

来测量初定问卷可的可信度≈ ∀

  针对调查问卷的 项质量属性 Κ   通过

≥°≥≥ 直 接 导 出 问 卷 信 度  等 于 1 

 2≥Π° 说明该初定问卷

是可靠的 ∀

413  原因指标的测评与分析

41311  质量属性满意度的计算与比较

根据模型的测评公式 计算得出各质量指标的

顾客满意度与总体满意度 表 为满意度调查与计

算结果 可以进一步分析相关质量属性的满意度水

平 消费者对/真维斯0休闲服品牌最满意的前 项

质量指标是/ Κ 服务水平 !Κ 舒适合体 !Κ 价格 !

Κ 品牌形象0 其中/ Κ 服务水平 !Κ 舒适合体0的

满意度在很满意与满意之间 其它属性基本在满意

与基本满意之间 ∀满意度最低的是/ Κ 体现个性0 

表明该品牌在款式设计 !潮流趋势等方面较弱 应该

尽早采取预防措施 满足消费者的需求 ∀

41312  赋予权重值的总体满意度测评

根据表 显示的顾客满意度列表 对前 项质

量属性赋予权重值 如表 所示 ∀

表 5  满意度调查与计算结果

测评指标

很满意 满意 基本满意 不满意 很不满意

权  重

    

总数 ΧΣ∆ι 排序

Κ 价格       1 

Κ 款式       1 

Κ 产品质量       1 

Κ 舒适合体       1 

Κ 品牌形象       1 

Κ 体现个性       1 

Κ 服务水平       1 

Κ 广告推广       1 

Κ 紧贴潮流       1 

Κ购物环境       1 

合计         1

总体顾客满意度   ≅     ≅    ≅    ≅    ≅ Π   1

表 6  前 5 项质量属性权重值

测评指标 ΧΣ∆ι 权重值 Κ

Κ 服务水平 1 1

Κ 舒适合体 1 1

Κ 价格 1 1

Κ 品牌形象 1 1

Κ 产品质量 1 1

  从而得出总体顾客满意度 ≤≥⁄

ΧΣ∆  Ε Κι # ΧΣ∆ι

 1 ≅ 1  1 ≅ 1  1 ≅ 1 

1 ≅ 1  1 ≅ 1

Υ1直接比较法确定权重值

  在资源有限的情况下 企业采取改善措施时 必

须考虑各质量属性的重要性或权重 权衡资源 对症

下药 可大大提高顾客的总体满意度水平 ∀
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现在 大连服装工业的新局面已基本形成 

年 全市服装企业近千家 年销售额 万元以上的

企业 家 年产量达 亿件套 年销售额 亿

元 其中  出口 ∀结束了国有集体企业为主体的

单一模式 三资企业 !乡镇企业异军突起 国有企业

资产重组 全力实施/推自己品牌 !树企业形象0的品

牌战略 增加产品附加值 提高经济效益 ∀连续多年

输送数十名时装设计师去法国 !日本等地学习深造 

在设计人才培养 !信息趋势研究等软件建设上加大

了力度 ∀

3  结束语

/时装之都0的形成依赖于三大条件 一是时尚

生活基础 也就是说要具备汇聚当今科技 !文化前沿

动态的社会背景和时装消费的经济水平 二是原创

设计能力 要拥有一定数量的时装公司和一批具有

创新意识的时装设计师 三是时装发布规模 /时装

发布0不仅是时尚生活的重要内容 而且直接影响服

饰流行和衣着消费 /时装发布0的集群规模标志着

一个城市的时尚地位 ∀因此 无论全球性还是区域

性的/时装中心0 无一例外地都形成于经济发达 !文

化繁荣 !政治敏感的国际化大都市 ∀巴黎 !米兰 !纽

约等世界/时装之都0的形成 主宰了国际成衣市场

的流行趋势 牵动了全球服装业的贸易与生产 ∀随

着亚洲经济的崛起 亚太地区巨大的消费市场 !悠久

的文化传统和便利的地缘优势必将孕育出新的/时

装中心0 与纽约 !伦敦 !米兰 !巴黎等欧美时装圈并

行的亚太时装圈必将形成 充分显示亚洲服装和东

方文化的国际地位 ∀

由于历史沿革 !资源禀赋与文化传统的差异 世

界五大时装中心的产业定位与发展的侧重点具有鲜

明的特色 ∀它们的发展路径为中国服装产业的发展

与/时装中心0的建设提供了经验借鉴 ∀目前 中国

各地区的服装产业蓬勃发展 并已取得了一定成效 ∀

但是 中国服装产业整体形象的提升已成当务之急 ∀

国内城市向/时装中心0的迈进任重而道远 ∀ ƒ÷
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414  结果指标的测评与分析

结果指标包括生产与贸易和零售环节中的共

项指标见图  这里不再一一细述 ∀

5  结  论

服装企业可以构建一套较为完善的 !定性的顾

客满意度测评体系与模型 并将顾客的定性评价转

化为定量研究 不仅得到了顾客满意度的定量描述 

甚至还可将这种定量描述的评判数值与顾客问卷中

的顾客抱怨和忠诚意见作进一步的研究与分析 对

提高企业的顾客满意度与产品质量具有一定的指导

意义 ∀ ƒ÷
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