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技术专论

消费者对白酒包装满意度的模糊综合评价

马 爽,钱省三

(上海理工大学,上海200093)

摘要:采用问卷调研的形式研究消费者对白酒包装的认识水平,依据调研结果,从包装功能属性、经济属

性、环境属性3个方面建立了消费者满意度综合评价指标体系。利用专家调研和层次分析法对各指标进行

权重赋值,并通过对超市目标消费者的问卷调查,确定了各项指标的满意度评价等级。利用 Cronbach系数

对调研问卷进行了信度分析,结果表明问卷设计合理可靠。实例表明,模糊综合评价方法可操作性强,结果

客观公正,并且各级数据可以保留,方便用来进一步研究提升消费者满意度的方法。该研究思路和研究方

法对其他商品包装评价有一定的借鉴意义。
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FuzzyComprehensiveEvaluationofConsumerSatisfactionofDistilledSpirits
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Abstract:Thepackagesofdistilledspiritswereexploredfromtheviewpointofconsumerbyquestionnaire.

Accordingtothesurveyresults,consumersatisfactionevaluationsystemwasestablishedfromthreeaspects

includingfunction,economyandenvironment.Theweightofeachfactorwasassignedbyexpertinvestiga灢
tionandanalyticalhierarchyprocess(AHP),andestimationratingwasdefinedbyquestionnaireofpotential

buyersinsupermarket.QuestionnairereliabilityanalysiswascompletedbyusingCronbach.Thecasestudy

showedthatfuzzycomprehensiveevaluationmethodiseasilyoperationalandcredible,whichcanprovidefur灢
therresearchonconsumersatisfactionimprovement.Theideasandmethodscanbereferenceforothercom灢
moditypackagingevaluations.
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暋暋从2007年起,白酒的消费量快速增加,2010年

与2009年相比,白酒的销售量增加了30%以上[1] 。
随着整个白酒行业的发展,企业之间的竞争也日趋激

烈,消费者满意度是检验企业竞争力的一个重要指

标。 目前消费者满意度的研究主要基于消费者期望、
产品质量感知、服务质量感知、消费者以往的购买经

历、总体满意度、忠诚度以及消费者抱怨这些变量,针
对某个行业或者企业建立满意度模型并进 行验

证[2-5] ,涉及到商品包装满意度的研究很少,仅在过

度包装研究文献里对消费者心理有过少许研究[6-9] 。

包装是商品不可分割的一部分,也是企业的一张名

片。 研究消费者对白酒包装的满意度,对提升商品品

牌价值、增加企业市场份额、提高企业利润以及促进

整个白酒行业的健康发展都有一定的积极意义。
消费者满意度,是指消费者对商品的感知效果、

结果与其期望值相比较后,所形成的愉悦或失望的感

觉状态[10] ,因此,消费者对包装的满意度测量主要是

来评价消费者对包装预期的一种感受。 目前,满意度

研究常用的方法主要有一般调查法(包括当面调研、
网络调研、电话调研、访谈等形式)、设计量表(李克特
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量表、语意差别量表、数字量表、序列量表等)、结构化

方程模型分析(包括因素分析法、路径分析法、回归分

析法)以及神秘顾客法。 一般调查法在满意度研究中

应用普遍,该方法操作简单,调研结果取决于调查问题

的设定以及被调研者的背景;量表设计相对于一般调

查法而言,问题设定更加规范,并可以借助专业管理软

件进行数据统计分析;结构化方程模型分析能提供清

晰的因素关系,并能确定关键因素,通常可用于调查结

果的分析验证;神秘顾客法是由专业调查者(对被调研

领域非常熟悉)以普通顾客的身份亲历被调查企业的

服务及产品,在真实的消费环境中记录其消费经历、感
受、评价,和一般调查法相比,被调查者提供的信息更

可靠丰富,更有价值。 模糊综合评价法是根据模糊数

学的隶属度理论把定性评价转化为定量评价,通常用

于对受到多种因素制约的事物或对象做出一个总体的

评价[11-15] 。 笔者将市场调研、量表设计以及模糊综合

评价方法结合起来,研究分析消费者对白酒包装的满

意度。 首先通过市场调研,了解消费者对白酒包装的

认识水平和消费期望,确定对消费者满意度有较大影

响的变量,建立消费者对白酒包装满意度的模糊综合

评价指标体系,并以某种白酒包装评价进行实例验证。

1暋关于消费者对白酒包装认识的调研结果

采用问卷调查形式来获得消费者对白酒包装的

认识水平,包括喜欢的白酒包装形式、包装材料、包装

结构、对包装废弃物处理及过度包装的态度等。 在上

海市杨浦区中原路欧尚超市白酒销售区完成问卷发

放及回收,共发放问卷135份,回收121份,有效问卷

120份。 根据调研的结果,消费者对白酒包装的认识

可总结如下:

1) 重视包装基本功能,赞成分级包装。 受访的

73%的消费者最看重的是白酒包装的防护功能,90%
的被调研者倾向于个人消费品选择散装,用作礼品时

选择礼盒装白酒。

2) 关注结构及装潢设计,推崇设计创新。 80%
的消费者认为结构和装潢设计能够促进消费,超过

60%的被调研者选择“设计创新有很大的吸引力,购
买时会注重包装结构和装潢效果暠。

3) 习惯将包装物丢弃,主张包装材料应易于统

一回收。 90%以上的消费者对包装物处理的态度都

选择了“一般最后都会扔掉暠,超过50%的人建议使

用纸质包装替代木盒包装。 从调研结果可以看出,环
保的宣传已经深入人心,绝大多数消费者赞成包装简

单朴实。

4) 重视白酒品牌,对包装价值不够关注。 只有

40%的被访者购买时要求白酒包装应与其价值相匹

配,还有40%的人只关注品牌和质量,对包装成本与

产品价值是否一致不关心。 出现这种状况的主要原

因是对于普通消费者而言,包装的价值难以估计。

5) 提倡白酒包装的文化内涵,赞成适度包装。

70%以上的消费者赞成白酒包装体现我国文化内涵,
这方面成功的例子有“孔府家酒暠、“金六福酒暠以及

“今世缘酒暠等。85%以上的消费者赞成适度包装,对
于“欧洲一些国家直接在酒瓶上系一条丝带当作礼品

送人暠表示赞同,认为白酒包装中附带的酒杯、启酒器

等产品没有必要。

2暋对白酒包装满意度的评价指标体系的建立

2.1暋评价指标集U 及评价指标体系建立

依据消费者对白酒包装认识的调研结果,并参照

文献[12-13,15],从包装的功能属性、经济属性、环
境属性3个方面建立消费者对白酒包装满意度的评

价体系,记为U={u1,u2,u3},ui暽uj=旾(i曎j)。 其

中功能属性u1 有3个二级指标,可记为u1={u1,u2,

u3}1。 依次类推,二级指标保护性u11又可分为3个

三级指标,记为u11={u1,u2,u3}11。 评价指标集U 共

包括一级指标3个,二级指标9个,三级指标18个,
建立的评价指标体系见表1。

2.2暋评价等级集V 确定

V={v1,v2,…,vi,…,vn},n为评价等级的个数,
采用5级李克特量表(LikertScale)[16] 来确定评价等

级,可记为V={很满意,基本满意,一般,较不满意,
很不满意},对应的评分可设为“很满意暠记5分,“基
本满意暠4分,“一般暠记3分,“较不满意暠记2分,“很
不满意暠记1分。

2.3暋指标权重确定

采用专家调研和层次分析法相结合的方式来确

定各个指标权重。 首先将三级评价指标发给包装工

程方面的10位专家,按照重要性满分100分来进行

打分,然后对打分结果求平均值。 同级指标两两进行

比对,并参考重要性判断标度表(引用Saaty的1-9
标度法)来确定指标权重,重要性判断标度表见表2。
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表1暋消费者对白酒包装满意度的评价指标体系

Tab.1Evaluationindexsystemforconsumersatisfactionofdistilledspiritspackaging

评价方面 评价要素 评价因素 评价等级

一级

指标
权重

二级

指标
权重

三级

指标
权重

v1 v2 v3 v4 v5

评价矩阵Rij(n=26)

ui uji ukji akji

很

满意

基本

满意
一般

较不

满意

很不

满意

功能

属性
0.63

保护性 0.45

缓冲防振

防潮、防水、防锈、防虫

防盗、防伪

0.73

0.08

0.19

0.19

0.12

0.08

0.69

0.50

0.35

0.12

0.31

0.41

0.00

0.07

0.12

0.00

0.00

0.04

方便性 0.10

方便使用

方便运输

方便回收

方便处理

0.25

0.25

0.25

0.25

0.12

0.08

0.20

0.15

0.45

0.35

0.34

0.31

0.31

0.41

0.38

0.46

0.08

0.12

0.08

0.04

0.04

0.04

0.00

0.04

促销性 0.45

结构新颖

装潢新颖

文化内涵

印刷质量

0.19

0.19

0.54

0.08

0.20

0.27

0.23

0.15

0.23

0.42

0.50

0.62

0.38

0.23

0.15

0.23

0.19

0.08

0.12

0.00

0.00

0.00

0.00

0.00

经济

属性
0.26

用户成本 0.50 购买成本 1.00 0.08 0.28 0.26 0.34 0.04

社会成本 0.50
废弃物回收费用

环境污染治理费用

0.50

0.50

0.12

0.12

0.42

0.23

0.30

0.19

0.12

0.42

0.04

0.04

环境

属性
0.11

大气污染 0.25 大气污染 1.00 0.08 0.19 0.38 0.27 0.08
水体污染 0.25 水体污染 1.00 0.00 0.23 0.42 0.31 0.04

废弃物污染 0.25 废弃物污染 1.00 0.12 0.23 0.42 0.15 0.08
材料回收率 0.25 材料回收率 1.00 0.08 0.23 0.53 0.12 0.04

表2暋重要性判断标度含义

Tab.2Evaluationandscaleintermsofimportance

标度 含义

1 表示2个元素相比,具有同样重要性

3 表示2个元素相比,前者比后者稍重要

5 表示2个元素相比,前者比后者明显重要

7 表示2个元素相比,前者比后者强烈重要

9 表示2个元素相比,前者比后者极端重要

2,4,6,8 表示上述相邻判断的中间标度

下面是一级指标的权重确定过程[17] 。

1) 构造判断矩阵。 专家打分结果统计为:功能

属性重要性得分为85分,经济属性得分为30,环境属

性得分为20。 参照表2进行两两比较,得到一级指标

的重要性判断矩阵C=(cij)3暳3,其中cij表示ui 和uj

的重要性之比,见表3。

2) 求解特征向量。 先计算判断矩阵的每行元素乘

积的n次方根Wi= 暻
3

j=1
ci( )j

1/3,i= (1,2,3),得到W=

表3暋U灢ui 判断矩阵

Tab.3U灢uiestimationmatrix

ui u1 u2 u3 Wi

u1 1 3 5 0.63
u2 1/3 1 3 0.26
u3 1/5 1/3 1 0.11

一致性检验CI=0.03<0.1,符合要求

(W1,W2,W3)T; 然 后 将 其 作 归 一 化 处 理,Wi =

Wi/暺
3

i=1
Wi,得到W =(W1,W2,W3)T 特征向量。

3) 计算判断矩阵的最大特征值毸max。毸max =

暺
3

i=1

(CW )i/n·Wi,其中(CW )i为向量CW 的第i个因

素。

4) 进行一致性检验。 CI作为度量判断矩阵偏离

一致性的指标,CI=(毸max-n)/(n-1),引入一致性指

标RI,见表4。 当 CR=CI/RI<0.1时,可以判断矩

阵一致性符合要求,否则需要调整满意度矩阵,W 即
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为各指标的权重。
表4暋平均随机一致性指标

Tab.4AveragerandomcoincidenceindicatorRI

n 1 2 3 4 5
RI 0.00 0.00 0.52 0.9 1.12
n 6 7 8 9 10
RI 1.24 1.35 1.42 1.46 1.49

同理,可获得各级指标的权重值,具体见表1。

3暋评价实例

3.1暋问卷调研

以某中档品牌白酒为例,包装为普通简装,包装

容器为白卡纸盒加上玻璃瓶,装潢设计端庄大方,颜
色以红黄为主。 采用问卷调研的方式来确定消费者

对该包装的满意度。 问卷附有该产品的图片,超市货

架上也有该产品的实物,地点在上海市杨浦区中原路

欧尚超市白酒销售区,调研对象为在白酒区的潜在消

费者。 问卷题目设计尽量通俗简单,如对缓冲防振评

价指标设计的题目是“你对该产品的包装能保证消费

者喝完,白酒瓶子都不破碎的满意程度如何? (限选

一项)暠。 共发放26份调查问卷,回收26份。

3.2暋问卷可靠性与有效性分析

问卷调研结果统计见表5。 采用信度分析来验

证问卷设计的可靠性及调研结果的有效性,并以

Cronbach毩系数作为信度评判标准。 数据计算用

SPSS软件完成,对本问卷中因素量表的信度分析见

表6。 由表6可以得出,毩值都大于0.8,具有很好的

信度值。

表5暋问卷调研结果统计

Tab.5Statisticsresultsofquestionnaire

被调
研者

指标评分
(“很满意暠记5分,“基本满意暠记4分,“一般暠记3分,“较不满意暠记2分,“很不满意暠记1分)

缓冲
防振

防潮、防
水、防锈、

防虫

防盗、
防伪

方便
使用

方便
运输

方便
回收

方便
处理

结构
新颖

装潢
新颖

文化
内涵

印刷
质量

购买
成本

废弃
物回

收费用

环境污
染治理
费用

大气
污染

水体
污染

废弃物
污染

材料
回收

1 5 4 4 4 3 4 5 4 5 4 4 3 4 5 3 4 5 3
2 4 2 1 3 2 3 3 2 3 3 3 5 3 2 3 3 3 2
3 4 4 3 4 3 3 3 3 4 3 3 3 3 2 2 3 4 3
4 4 4 3 3 3 3 3 3 4 5 4 2 2 2 1 2 2 1
5 4 3 3 2 2 3 2 3 2 4 5 2 3 2 3 3 3 3
6 4 4 4 4 4 4 5 4 4 5 4 3 3 2 4 3 3 3
7 3 3 2 3 4 3 3 4 4 4 4 2 4 3 3 3 4 3
8 4 4 3 3 3 4 4 4 4 4 4 4 5 5 2 3 4 4
9 4 3 3 3 4 3 3 2 3 4 4 4 3 3 4 2 3 2
10 4 4 4 5 4 3 4 5 5 5 5 5 4 5 2 3 4 4
11 4 4 3 4 4 5 4 5 5 5 4 2 5 4 5 4 3 4
12 5 4 3 4 5 5 4 4 5 4 4 3 3 2 5 4 5 5
13 4 4 4 4 3 4 4 4 4 5 4 3 3 3 3 2 3 3
14 3 3 2 3 3 2 3 3 4 2 3 4 4 3 4 3 3 3
15 4 4 3 3 3 2 3 3 4 4 4 4 4 2 3 3 4 3
16 4 3 3 3 4 3 3 2 4 4 4 2 1 1 1 1 1 2
17 4 5 4 4 4 3 4 5 5 5 5 2 4 3 3 3 4 3
18 4 4 3 4 4 4 4 5 5 4 4 3 3 2 3 2 2 3
19 5 4 4 4 5 5 4 3 5 4 4 1 4 2 3 3 4 3
20 3 2 2 1 2 3 1 2 2 2 3 2 2 2 2 2 1 3
21 5 5 5 4 3 5 5 3 3 2 3 2 4 4 4 4 3 4
22 4 3 4 5 3 4 3 5 4 3 3 2 4 4 2 2 2 3
23 4 3 3 2 1 2 3 2 3 4 4 4 5 4 2 2 2 4
24 4 4 4 4 3 4 3 3 3 4 4 4 4 4 4 4 3 3
25 5 5 5 5 4 5 5 3 4 4 5 4 4 4 3 4 5 5
26 4 3 4 4 3 4 3 3 3 3 4 4 2 2 2 2 3 4



包装工程暋PACKAGINGENGINEERINGVol.32No.72011.04
36暋暋暋

表6暋包装功能属性信度分析

Tab.6Reliabilityanalysisofpackagingfunctions

一级指标 二级指标
Cronbach

毩值
Cronbach

毩值
参考
标准

功能属性
保护性
方便性
促销性

0.840
0.848
0.790

0.894

经济属性 0.856
环境属性 0.807

毩>0.8

3.3暋评价矩阵建立

根据调研结果,获得评价因素ukji相对于评价等

级vi 的隶属度rkjit,如对三级指标缓冲防振u111,调研

的26名消费者有5人选择“很满意暠,18人选择“比较

满意暠,3 人选择 “一般暠,因此r111 = (0.19,0.69,

0.12,0.00,0.00),依次类推,各评价指标相对于评价

等级的隶属度见表1。

3.4暋模糊综合评价

根据权重矩阵和评价矩阵,二级指标保护性功能

u11的评价结果B11为:

B11=A11 ·R11 = [0.73暋0.08暋0.19] ·

0.19 0.69 0.12 0.00 0.00
0.12 0.50 0.31 0.07 0.00
0.08 0.35 0.41 0.12 0.

é

ë

ê
ê
êê

ù

û

ú
ú
úú04
=

[0.16暋0.61暋0.19暋0.03暋0.01]
依次类推,获得B21·B41,构成更高一级评价矩

阵R1,则一级指标功能属性u1 的评价矩阵B1 为:

B1 =A1 ·R1 = [0.45暋0.10暋0.45] ·

0.16 0.61 0.19 0.03 0.01
0.14 0.36 0.39 0.08 0.03
0.23 0.44 0.22 0.12 0.

é

ë

ê
ê
êê

ù

û

ú
ú
úú00
=

[0.19暋0.51暋0.22暋0.07暋0.01]
依次类推,对该白酒最终的评价结果为:

B= A · R = [0.63 暋 0.26 暋 0.11] ·

0.19 0.51 0.22 0.07 0.01
0.10 0.30 0.25 0.31 0.04
é

ë

ê
ê
êê

ù

û

ú
ú
úú0.07 0.22 0.44 0.21 0.06
=

[0.15暋0.42暋0.25暋0.15暋0.03]
按照最大隶属度原则,最终整体评价为“基本满

意暠。 若按5级李克特量表5分制计分的话,则消费

者满意度得分为B=0.15暳5+0.42暳4+0.25暳3+
0.15暳2+0.031暳1=3.51,接近“基本满意暠。

3.5暋结果分析

从上述评价结果来看,该包装消费者满意度较

好,特别是功能属性方面,得到了消费者的认可。 如

在缓冲防护保护内装物方面,61%的消费者为“基本

满意暠。 另外,该包装的促销功能也比较明显,装潢设

计及印刷质量较好,有较高的文化内涵。 经济性能和

环境属性满意度一般,分析原因,一方面是消费者对

白酒包装工艺过程不够清楚,认为其成本主要是包装

材料的价值,普遍认为售价较高;二是消费者环保意

识较好,但对包装废弃物回收方法及回收成本不清

楚,因此对产品包装的环境属性打分较低。
从各级的计算数据也可以看出,消费者对结构新

颖性和购买成本的意见分歧比较大,因此,要想进一

步提升消费者满意度,增强企业竞争力,需要在包装

新颖性、绿色材料使用、成本控制等方面进一步加强。

4暋结语

1) 通过问卷调研的方式来分析消费者对白酒包

装的认识水平。 基于调研结果,建立了以包装功能性

指标、经济性指标和环境性指标为基础的消费者满意

度评价指标体系,该评价体系研究的方法也可以用于

其他商品包装评价中。

2) 采用专家调研和层次分析法获得各指标权重

值,通过调研问卷获得各个指标的评价等级隶属度,
并对调研问卷进行信度分析,问卷设计合理。 通过模

糊综合评价方法对评价指标进行逐级计算,各级计算

过程均可以保留,能够用来对包装满意度提升做进一

步分析。

3) 在经济和环境属性评价中,最好提供白酒包装

工艺过程以及该包装的回收方法及回收大致成本,但
目前我国对酒类包装过程中能耗及环境的排放物的

数据统计还不够完善,也很难获取,随着基础数据的

完善和公开,评价结果会更加准确。
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器,该末端执行器采用结构简单、可靠性高、使用寿命

长的气压驱动,利用夹持机构、抓取机构、吸持机构实

现纸箱类、纸盒类、袋类、桶类、垫纸(或垫板)、托盘等

包装件及辅助物的夹取、抓取、吸取、搬运和码放等动

作。 其中,托盘抓取机构采用了反平行四边形机构实

现托盘手爪的开合,减少了气缸个数。 为适应包装件

尺寸规格的变化,该末端执行器可配备视觉传感器准

确识别包装件的外形尺寸和位置,自动调节夹持机构

夹板间距和抓取机构手爪间距。 为降低成本,使末端

执行器整体结构紧凑,夹持机构和袋类抓取机构设计

为一体,在袋类手爪抓包和搬运过程中,夹板可起到

夹包和定位的作用,防止掉包现象。 在抓包、放包过

程中,袋类手爪的开合由摆动气缸实现,摆动气缸具

有结构轻巧、摆动角度可调、转矩较大等优点。 整个

末端执行器气动系统采用了三位五通电磁阀,保证在

夹持、抓取时气缸活塞杆能停在适当位置,确保足够

的工作压力,而溢流式减压阀可控制系统的工作压

力,维持系统正常工作。 与传统末端执行器相比,该
码垛机器人多功能末端执行器具有结构简单、新颖、
紧凑,适用范围广,整体强度高,质量较轻,成本低等

优点,能适应现代化生产需求,具有较好的应用前景。
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