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摘要

随着中国电子商务的发展， 箱包在网络平台进行销售， 大幅度减少商品流通的中间环节， 

这在很大程度上降低了企业的日常运营成本。 面对日益成熟的网络平台与众多的竞争对手， 研究

从网店的营销策略出发， 找出 A 网店在发展过程中与另外三家网店相比在各个方面的表现如何

以及存在什么问题， 并提出解决改进措施。 基于文献， 提出 5 个网店营销策略实施评估纬度：  

1) 网站设计、 2) 网店商品质量、 3) 网络安全和支付方式、 4) 物流配送、 5) 消费者投诉和售后

服务。 并将这 5 个体系分到各个指标， 然后对阿里巴巴平台上的 4 家网店 （X、 Y、 Z、 A） 进行

评分。 透过这 5 个体系的评分对各网店的表现作对比， 分析结果得出： 网店商品质量评估指标， 

X 店为排名第一， 而支付方法和物流配送指标的评估中， X、 Y、 Z、 A 四家网店的评分相同。 A 网

店必须提升产品的分类， 精致化功能细节广告和图文， 提高视觉感应。
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Abstract

After years of development, the business activities of China’s handbag industry are now being 

conducted through online. This platform does not only reduce the time required for circulation of com-

modities, but also the operation cost. With more sophisticate of the online platforms and increasing 

number of competitors, the study aimed to find out how a shop is performing as opposed to other three 

handbag shops and what the problems are that A Shop is facing strategically, and provide some practical 

solutions. Based on the literature, to evaluate online handbag shop, the study proposed five evaluation 

aspects comprising of 1) website design, 2) product quality, 3) network security and payment method,  

4) logistics and distribution, 5) consumer complaint and after-sale service. They were implemented by 

four online handbag shops (i.e. X, Y, Z, A) that operating on Alibaba platform. The results reveal that,  

X shop obtains the highest ranking on product quality while X, Y, Z, and A Shop score equally on payment 

methods, logistics and distribution. A Shop must increase its product variety, detail the product function 

and photo image, improve the visual quality. 

Keywords: Handbag Industry, Online Strategy, Marketing Strategy

前言

随着文化、 社会经济的飞跃发展， 人们日益注重把握时尚和品味， 张扬个性魅力， 近几年

箱包行业主流选择电子商务技术， 已开拓出一条新的营销渠道， 在激烈的竞争中， 营销致关重要， 

而销售渠道致胜又是不变的营销真理， 去年箱包行业外销总额已达到 1,644.3 亿 （第一财经商业

数据中心， 2016）， 对于这么一个庞大的箱包行业， 电子商务伴随互联网技术发展， 依靠网络进行

商务交易， 通过网络的虚拟交易平台， 咨询洽谈、 网上订购、 网上支付、 完成商品信息发布等。 

中国的箱包行业正处在模式和经济转型期， 而众多的消费人群也决定了箱包业大国的定位， 行业

的经济形势严峻。 目前， 中国的制造销售行业正处于关键的转型期， 经济全球化在给中国制造业

带来巨大发展机遇的同时， 也为中国国内本土产业的发展提出了一系列的挑战。

2009-2014 年， 箱包行业市场规模由 835.99 亿元增至 1,464.69 亿元， 年均复合增长率

达到 11.87%。 同期， 行业资产规模也不断扩大， 由 426.87 亿元增至 702.97 亿元， 年均复合增

长率为 10.49%； 行业利润总额由 36.81 亿元增至 71.67 亿元， 年均复合增长率为 14.25%。 整体

来看， 中国箱包行业资产规模及市场规模均持续扩大， 盈利能力亦稳步增强， 行业保持了较快的

健康发展。
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广州市狮岭皮具 A 店 (简称 A 网店) 是广州梦之花皮具厂旗下开设的一个对外承接订

单批发的联络的窗口， 坐落于广州花都狮岭合成南路壹号商城内， 商店成立于 2010 年， 商店面积 

80 平方米， 注册资金 50 万元， 产品精选上等的防水布料， 销售种类包括： 背包、 斜跨女装包， 

旅行包， 化妆包， 钱包等产品。 产品销售风靡东南亚和中国国内市场， 主要以批发接单为主， 传统

营销模式通过客户上门看样下单， 电话下单来销售产品， 目前拥有接单员 5 名， 送货员 3 名， 

店长 1 名， 2011 年销售业绩 700 万， 2012 年销售业绩 1, 000 万， 2013 年销售业绩 1, 300 万, 

2014 年销售业绩 1, 100 万， 2015 年销售业绩 900 万， 目前全球代理商在 60 家左右， 主要来

自东南亚地区和中国各大城市。 广州狮岭 A 网店 （www.mingkuanthai.com） 是一个集样品展示与

销售的线上销售平台， 其中包括销售、 售后服务团队， 产品主要销往东南亚以及世界各地， 网站

成立 2 年。 网店主推两个系列的包型： 1. Brosport， 以防水进口布为主料， 产品缝制精细、 内部

有多隔层， 可选择手提、 挎、 背等方式， 适合所有年龄段人群。 2. Kaying， 女士背包， 图案丰富

多彩， 款式流行时尚， 做工精致设计独特。

研究目的

此研究主要分析、 研究现阶段企业透过电子商务的转型， 并将电子商务的发展模式作为

重点研究对象， 因此， 认清箱包企业网络运营模式的发展方向就显得至关重要。 研究的目的要找

出 A 网店在 5 个营销策略实施评估维度 （网站设计、 网店商品质量、 网络安全和支付方式、  

物流配送、 消费者投诉和售后服务） 与其它三家 （X、 Y、 Z） 的竞争者对比表现如何? 基于现况

各个维度的表现， 应该做哪些改善。

文献综述

互联网时代的崛起， 以其强悍的信息储存、 信息通讯、 信息处理等功能， 它的触角伸向了

世界的各个角落， 随着互联网的普及， 极大的冲击了传统的经营模式。 网络营销就是基于国际互

联网这一平台， 为了实现商品或者服务销售， 利用各种信息技术手段来向消费者展示商品、 服务

信息的一种新模式。 是传统营销在网络经济下延伸的必然产品， 它也不可能取代传统营销， 平等， 

灵活， 风险可控性高， 有据可测， 投资回报高 (Cheng & Zheng, 2009)。

在企业的整体营销战略中， 网络营销是最为重要的部分， 企业预期经营目标的实现有赖

于网络营销， 所谓网络营销， 指的是借助于互联网技术来进行销售的活动总和。 网络营销可通过

信息传递工具与客户进行沟通， 移动平台、 移动互联网平台通过在线活动创造、 宣传、 传递客户价

值并且对客户进行管理， 为企业和客户创造相关的利益， 网络营销包括网络调研、 网络消费者行为、 

市场细分和目标市场战略、 差异化战略和市场定位战略、 网络产品与服务、 网络产品价格、 网络
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渠道、 网络促销、 客户关系管理、 网络营销平台、 消费者隐私、 网络信息安全等 (Chen, 2009)。

关于网络营销的评估， 过去的不同研究者是从不同的角度评估, 例如从网页构建、 网店

商品、 支付方式、 物流配送和售后服务 5 个营销策略实施评估维度 (Hoffman, Novak & Peralta, 

1999; Chen, 2014; Ma, 2014; Bennett & Rundle-Thiele, 2002)。

网页的设计和构建方面， 网络购物的优势主要体现在通过多媒体的方式向消费者展示商

品的相关信息比传统购物更为生动 (Hoffman, Novak & Peralta, 1999)。 另外搜索引擎可进行优化, 

例如优化站内搜索引擎， 一方面可以帮助客户快速地定位自己要找的信息， 确定购买意向； 另一

方面网站管理者可以深度分析来访者的搜索行为， 进一步了解顾客的购买习惯、 偏好等， 以制定

出更为有效的网络营销策略 (Chen, 2014)。

网店商品方面， 店家要注重商品描述详细性， 相符合程度， 提供给客户真实的商品信息, 

才能提高客户对网上购物的信任度。 描述中详细阐明货物的形状、 大小、 重量、 颜色、 型号、 新

旧程度。 不能虚假宣传， 进行夸张的商品描述， 提高产品质量， 保证产品品质， 这是做好网络经

营最基本的要求 (Ma, 2014)。

关于支付方式的评估， 在左右消费者进行网购的因素中， 交易信息是否安全对消费者网

购影响很大， 很多时候即使价格稍低， 但如果感觉安全风险大， 消费者也不会网购。 此外的对网

络是否熟悉、 对网购产品是否熟悉都会影响网购决策 (Bennett & Rundle-Thiele, 2002)。

物流配送方面， 服装网络营销具体策略涉及到构建安全的交易平台， 加强品牌建设、 完

善物流服务以及售后服务等内容 (Zhou, 2014)。 售后服务， 沟通问题纠纷包括沟通态度和沟通有

效性纠纷。 网络沟通与消除误解之间有直接联系： 买卖双方有沟通的交易比没有沟通的交易成功

率更高、 纠纷更少。 从评分反馈来看， 缺乏沟通是产生拍卖纠纷的一个因素。 各个店铺的客服人

员数量、 在线时间、 素质等参差不齐， 往往导致买家抱怨客服态度差或者买卖双方不能有效沟通， 

特别是交易量大的店铺， 在客服人员少的情况下， 容易发生这类纠纷， 后因来不及解释使得买家

给出负面评价。 卖家可以通过改进客服水平来减少这类纠纷的发生， 从而提高好评率 (Ma, 2014)。

研究方法

1. 文献研究法

本论文通过对知网、 百度学术等网络资源的收集整理， 以及对相关法律法规、 书籍、 科研

报告、 期刊文章等相关资料的查阅， 对当前互联网转型普遍存在的问题有了基本程度的了解， 并通

过文献的查阅结合自身研究提出了本论文的研究背景、 研究目的、 提出了解决方法和可行性建议。
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2. 对比分析法

用五点量表对同行业者四家网店的各个维度和指标进行评分, 之后对比各个维度/指标存

在的差异。

2.1 研究对象

此研究在 2017年6–7 月份间， 选取阿里巴巴网站 （1688.com） 上与 A 网店销售同质产品， 

针对客户群体相同， 并在阿里巴巴网站上月销售量靠前的 3 家店铺， 分别是： X 网店， 高碑店市

八通市场杰飞箱包销售部 （https://shop1418143471009.1688.com）； Y 网店， 兴业箱包源头厂家 

（https://xingyebag.1688.com）； Z 网店， 保定卓酷商贸有限公司 （https://shop1438396605985. 

1688.com/）。 旨在 “从网站设计”、 “商品质量”、 “支付方式”、 “物流配送”、 “消费者投诉和售后

服务” 5 个营销策略实施评估维度与 A 网店进行对比。

2.2 对比评估指标

旨在选取在网站上销售的同质网店进行对比分析， 得出 A 网店现阶段的表现。 研究者自

主经营箱包行业 20 余年， 对于该产业链有全面的认知， 并且经验丰富， 鉴于此研究者作为本研

究的主要评估人， 对在网上 4 家产品相似的网店进行对比评估。

根据查阅文献之后， 得出评估网店营销体系的表格， 如表1 所示。

表1 评估网店营销体系

网店营销

评估维度
网站设计

产品分类清晰

(Chen, 2014; Liu, 2010; Xu, 

2013; Liu & Luo, 2009; Hoffman, 

Novak & Peralta, 1999) 

功能齐全

详情全面

细节到位

网站流畅

广告新颖有吸引力

图文精致

分层清楚
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续表1 评估网店营销体系

网店营销

评估维度

网店商品质量

新品展示

(Ma, 2014; Liu, 2010; 

Chang, 2012)

产品价格

产品面料

商品质量

产品色彩

支付方式

支付宝

(Bennett & Rundle-Thiele, 

2002; Zhou, 2015; Zhou, 2013) 

花呗支付

信用卡

储蓄卡

 7-11 便利店

物流配送

中通快递

(Zhou, 2014) 申通快递

韵达快递

消费者投诉和售后服务

 7 天可退货

(Yan, 2010; Liu, 2010; Ma, 

2014)

优惠劵兑换

积分优惠

有无投诉

有无差评

2.3 对比评估指标

本研究的评估方法主要采用对比评分的方法， 以 5 分为满分， 依次为： 5 分最好， 4 分好， 

3 分一般， 2 分差， 1 分最差， 进而得出最后的对比结果见表2。
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表2 对比结果

网店营销形式 指标 描述

网站设计

指标 1 产品分类清晰 产品排列有条不紊， 根据产品的种类、 颜色、 

等分类， 不凌乱， 一目了然

指标 2 功能齐全 支持浏览、 细节、 评价、 售后、 物流、 

支付等一条龙与卖家联系的渠道

指标 3 详情全面 对于店铺的介绍

指标 4 细节到位 比如有支付流程、 送货时间等关于细节的提示

指标 5 网站流畅 对于网站做定期的维护

指标 6 广告新颖有吸引力 让人耳目一新的广告， 有设计感

指标 7 图文精致 图片和文字的介绍简洁明了

指标 8 分层清楚 关于产品的介绍 （布料、 颜色、 库存等等） 

网店商品

质量

指标 1 新品展示 是否较之以前的产品有创新， 有竞争力

指标 2 产品价格 价格是否公道 （根据笔者经验） 

指标 3 产品面料 面料是否和价格同一 （根据笔者经验） 

指标 4 商品质量 整体 （加配件等等） 质量 （根据笔者经验） 

指标 5 产品色彩 色彩搭配 （根据笔者经验） 

支付方式

指标 1 支付宝

支付平台对于消费者是否便捷、 安全、 快速

指标 2 花呗支付

指标 3 信用卡

指标 4 储蓄卡

指标 5  7-11 便利店

物流配送

指标 1 圆通快递

是否包邮?包邮地区包含哪些?

物流是否及时、 高效、 安全

指标 2 中通快递

指标 3 申通快递

指标 4 韵达快递

消费者投诉和售

后服务

指标 1  7 天可退货 是否可以退货， 标准是什么?

指标 2 优惠券兑换
优惠促销活动的开展是否真实、 有效

指标 3 积分优惠

指标 4 有无投诉 对于投诉的处理速度、 态度和反应

指标 5 有无差评 对于差评的处理速度、 态度和反应
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3. 网店经营状况

3.1 网站设计

X 网店产品功能分类齐全， 详细的介绍了 2017 年的新款系列， 分类内容非常详细。 详

情描述细节到位， 从材质到包包的类型和配送的小挂件展示清晰， 将美丽元素注射到包包的每一

款中， 产品的每个部位拍摄非常细致， 从肩带， 五金， 里布， 针线每个部位都详细呈现了产品的

耐用性， 图文大小比例科学， 广告高大上， 以甜美的色彩打造时尚的风格， X 店网店设计的各项

项目都很合理。

Y 网店产品功能详情介绍全面分类清晰， 产品的详情描述详细。 细节制作方面考虑到客

户的使用需求， 尺寸设计合理， 五金和面料介绍详细， 产品广告宣传图片效果一般， 因此影响整

个网页的质量。

Z 网店的产品功能详情和 Y 网店基本相似， 在产品的描述中细节合理， 产品质量以及用

的材料方面大体相似， 广告能图文并茂详细解释产品的每个细节， 但因拍摄的质量以及图片处理

的过程中清晰度和相片饱和度不够， 影响产品视觉效果。

A 网店本店目前和 X.Y.Z 三间网店相比下产品功能和描述还不够清楚， 广告细节缺少详

细说明， 如面料、 五金、 里布缺少产品细节图， 在详细信息处未有尺寸规格和材质细节图， 这样

无法让客户清楚的认识产品的结构， 图片拍摄画质不够清晰， 色彩搭配不够得当， 多种问题需要

进行修正。

故此， 网站设计指标的评分为： X 网店 37 分； Y 网店 34 分； Z 网店 26 分； A 网店 

23 分。

3.2 网店商品质量

X 网店， 研究者选出了产品的类似款型和相同的面料来做出对比， X 网店产品的面料为

防水尼龙材料制作， 材料特征为不起皱和防水耐高温功能。 X 网店在拍摄面料与款式视觉效果非

常好， 展示的五金和面料时尚大气呈现靓丽光彩， 产品质量实物拍摄 100%， 且说明偏差数正负 3% 

提醒客户以收到实物为准， 价格适中。

Y 网店的产品相对同行业中的图片和细节做的面面到位， 首先每款包的 360 度的无死

角拍摄， 面料不起皱的展示和防水的实验 （用镜头记录在包包上倒水的防水实验）， 品牌 LOGO 的

宣传， 无论质感和工艺都象征着高品质的保证， 在价格的竞争中 Y 网店的到位为高品质低价位

的定位， 适合中高端客户群， 因此 Y 网店的销售在同行同产品同系列中销售第一。

Z 网店从网页中分析拍摄很专业， 尺寸功能描述详细专业， 各款的颜色展示排列整齐让

客户一目了然， 选择过程中更能快速简易锁住喜欢的颜色， 同时也详细介绍和拍摄了产品质量与

用料的防水耐用做工精致细节部分， 产品的轻便耐刮和颜色的齐全也是 Z 网店的一个重要留住

客户的重要因素， 价格在同行业同等款的对比中偏高。
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A 网店在目前的网店商品质量评分中面料、 五金、 商品质量方面没有完整、 详细介绍完整， 

图片颜色不够清晰， 和同行业的价格对比中定价偏高， 在同系列中应预算出合理的成本与利润， 

推出适合有竞争力的价格， 产品的视觉感官很重要， 照片的不清晰也会造成销售下降的一个因素。

故此， 网站设计指标的评分为： X 网店 20 分； Y 网店 22 分； Z 网店 19 分； A 网店 

13 分。

3.3 支付方式

X 网店的支付方式有： 支付宝、 网上银行卡。 Y 网店的支付方式有： 支付宝、 网上银行、 

信用卡等方式、 分期支付， 其流程快捷方便。 Z 网店的支付方式有： 支付宝、 网上银行， 其流程

快捷方便。 A 网店因其自身因素， 在线支付方式还没正式开始运营。

故此， 支付方式指标的评分为： X 网店 20 分； Y 网店 20 分； Z 网店 20 分； A 网店 

0 分。

3.4 物流配送

研究者通过电话和网店 X.Y.Z 三家网店的客服询问后， 发现用的货运公司为相同的 5 家

货运公司， 分别是： 圆通、 申通、 中通、 韵达、 顺丰和 EMS 等， 因为货运公司相同， 所以给出 

X.Y.Z 三家网店的物流配送评分也一致。 A 网店因其网店的限制性， 所以物流配送业务暂未全面

展开。

故此， 物流配送指标的评分为： X 网店 20 分； Y 网店 20 分； Z 网店 20 分； A 网店 

0 分。

3.5 消费者投诉和售后服务

X 网店消费者投诉和售后服务： 好评如潮、 7 天退货、 优惠券， 评估为 20 分。 Y 网店

消费者投诉和售后服务： 五星级评价、 7 天退货、 有积分， 评估为 20。 Z 网店消费者投诉和售后

服务： 无投诉， 7 天退货、 有积分， 客户对商品的满意度不错， 因此评估为 20 分。 A 网店目前

还没有正式营业， 网店正在筹备中， 暂时还没有消费者评分。

总结： X、 Y、 Z, 3 家网店在销售后服务周到、 退货换货方便、 客服解决客户问题及时、 

深受客户信任和一片好评声、 无客户投诉和差评， 在相同的优势中 3 家网店的评分相同。

4. 网店络营销存在的问题

从以上的各项评估和对比结果可分析得出 A 网店营销策略实施评估维度的现况及问题

如下。

网站的功能性一般， 详情需要增加细节内容， 内容方面还缺少详细的描述， 广告太陈旧

缺少吸引力， 图文制作不够精致， 描述产品内容不到位， 图案的层次不够分明。
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4.1 商品款式更新慢

产品款式老旧， 近期没有新品上架， 面料花色图案色彩鲜艳， 图案层次分明， 但缺少对面

料的介绍， 商品的价格在同行业中定价过高， 产品的面料应拍摄细节大图， 细微部分应该展示出

来， 如： 针线的间隔距离、 折合位的平整度。

4.2 支付方式复杂

目前有四种支付方法， 信用卡、 7-11 便利店、 银行和支付宝。

4.3 物流配送

通过运输公司申通、 圆通、 中通和各邮局送达客户手中。 消费者投诉和售后服务： 目前 

A 网店还没有客服接听客户投诉电话， 客户的一些问题还得不到合理的解决。

总结与讨论

根据分析评估和对比后得出结果， X、 Y、 Z、 A 四家网店的网络设计， 网店商品质量评估

得出的结果为 X 店为排名第一， 而支付方法和物流配送四家网店的评分相同， 因此从评分的角

度所反应出来的问题是， 网页的设计和网店商品质量在网络营销中非常重要， A 网店想要在网络

方面提高销售， 留住客户和具有一定的回头率就必须先从产品的分类， 功能细节广告和图文的精

致， 视觉感应做起。 而网店商品的质量又决定了客户的购买决心， 增加小贴士的跟踪服务和售后

服务来增加满足客户需求， 定期对客户做回访也是必不可少。

网络购物作为一种新型的消费模式， 日益受到人们的关注。 要想在电子商务平台的热潮

中获取更多的利益， 对于企业而言， 有必要认真分析网络营销的特征， 采取相应的对策， 制定有

效合理的营销策略。

1.	重新规划网站结构， 在功能性方面应考虑到网站的定位和设计框架， 整理资料制作出

合理的整体风格和创意设计， 以鲜明的色彩搭配选定一种色彩， 然后调整饱和度来呈现色彩的统

一， 有层次感， 文字的巧妙描述关键词进行分析然后组合。 着重从 UI 视觉方面入手， 打造旗舰

店视觉形象， 这包括： 站点额头的巨幅形象、 企业介绍及核心竞争力、 产品的分类 （突出功能方

面的区别）。 同时， 请专业摄影师高清拍摄商品， 多维度展现产品的特点， 做好图文并茂的产品介

绍， 并且注重单一商品的细节介绍。

2.	产品策略是网络营销策略不可或缺的组成要素。 消费者对于产品的属性、 功能等信息

比较明确， 需求比较明晰， 网络只是其消费的实际渠道而已。 目标消费者对产品的考察以产品属

性信息为主， 关注的是产品的质量、 特性和功能， 且在具体购买时才进行相应的信息搜索。

3.	中国的银行体系正在完善发展当中， 相应的法律法规也不健全。 在电子商务飞速发展， 

以及中国网络消费者购买力极强的今天， 对方便、 快捷的支付方式的需求急剧扩大。 所以， 应当
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加强对网络基础建设的进程， 提高网络信息的速度， 降低网络支付的信息不对称， 从而降低网络

支付的风险。

4.	物流配送在电子商务企业开展与运作中的地位越来越突出， 物流配送是企业与客户联

系的桥梁。 因此， 电商企业除了自身建立有效的客户服务和互动机制外， 还应使得代表自己的远

程配送商面对最终消费者的面孔更友善、 更有效率， 这样才能真正、 有效地提高目标消费者的忠

诚度。

5.	售后服务是销售后最重要的一个环节， 售后服务已经成为销售商留在市场份额的要件。 

因此， 耐心聆听对方重复的问题， 从中听出客户的真正用意引导客户出对策， 来提升客户的满意

度， 当客户满意后会持续购买自己满意的产品， 为企业口碑宣传进行传播， 对提高产品的市场占

有率和品牌的宣传力起到很大作用， 另外， 售后服务工具系统分析的满意度功能也能很好的记录

每个客户完成购买后的评分和评价， 通过系统的分析来更好的掌握客户满意度的走势， 便于企业

更好的完善服务质量。
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