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您好： 

首先非常感謝您抽空參與。 

本問卷為學術性質的實驗調查，是針對「天貓雙 11銷售數字」所進行的調查，您所提供的

所有資料僅用於學術研究使用，絕對不會外洩，請您放心！ 

再次感謝您願意提供自身的寶貴意見，使本研究能夠順利進行。 

 

敬祝 順心如意 

大葉大學人力資源暨公共關係學系 教授 姚惠忠 敬上                               

(台 1) 

天貓，阿里巴巴集團旗下網站，是淘寶網打造的線上 B2C 購

物平台，也是亞洲最大網上購物網站，目前擁有 4 億多買家，

5 萬多家商戶，7 萬多個品牌。 

 

A.請根據您的認知與感覺回答以下問題： 
很
不
同
意 

不
太
同
意 

普
通 

有
點
同
意 

很
同
意 

1.就購物網站而言，我非常瞭解天貓。 □1 □2 □3 □4 □5 

2.整體而言，我對天貓的印象很好。 □1 □2 □3 □4 □5 

 

【第一部份：事件描述】 

2013 年 11 月 11 日，中國大陸各購物網站無不摩拳擦掌，準備在「雙 11 購物狂

歡節」中大展身手。11 日凌晨 01 時 27 分，天貓官方微博上，宣傳開賣第一個小時的

銷售量 77 億人民幣。為期宣傳效果，天貓以「內褲銷售 200 萬條，連接起來有 3,000

公里長」為標題，突顯銷售佳績。11 日 21 時 19 分，天貓「雙 11 購物狂歡節」交易

額超過 300 億。 

就在天貓沉醉於空前銷售佳績之際，11 日 22 時 59 分，署名為@江寧公安在線的

微博網友提出質疑：「為什麼天貓賣的 200 萬條內褲連在一起會有 3,000 公里長，你們

賣的內褲尺寸平均每條都有 1.5 米長嗎？」此微博迅速被轉發達 8 萬多次，瞬間引爆

網路，質疑聲四起。網友開始懷疑天貓雙 11 突破 300 億的真實性，阿里巴巴集團精心

打造的雙 11 盛典有可能被「1.5 米內褲」摧毀的可能。 
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B.請您根據【以上所描述之事件】與【個人實際感覺】 

回答以下問題： 

很
不
同
意 

不
太
同
意 

普
通 

有
點
同
意 

很
同
意 

1.上述事件，對我而言是重要的。 □1 □2 □3 □4 □5 

2.上述事件，對我而言是有價值的。 □1 □2 □3 □4 □5 

3.上述事件，對我而言有特別意義。 □1 □2 □3 □4 □5 

4.上述事件，對我而言是有趣的。 □1 □2 □3 □4 □5 

5.我感覺上述事件與我緊密相關。 □1 □2 □3 □4 □5 

6.我會主動瞭解上述事件的相關訊息。 □1 □2 □3 □4 □5 

7.當與朋友聊到上述事件時，讓我感到興奮。 □1 □2 □3 □4 □5 

8.我會被上述事件所吸引。 □1 □2 □3 □4 □5 

9.我認為我需要關注上述事件。 □1 □2 □3 □4 □5 

10.我認為不值得在上述事件上投入太多心力。 □1 □2 □3 □4 □5 

 

C.請您根據【以上所描述之事件】與【個人實際感覺】 

回答以下問題： 

很
不
同
意 

不
太
同
意 

普
通 

有
點
同
意 

很
同
意 

1.我認為此事件純屬意外，天貓不需要為此事件負責。 □1 □2 □3 □4 □5 

2.我認為此事件雖屬意外，天貓仍然需要為此事件負責。 □1 □2 □3 □4 □5 

3.我認為此事件可以將責任歸咎於天貓，天貓應該承擔。 □1 □2 □3 □4 □5 

4.我認為此事件的起因是天貓可以控制的，天貓應負起責任。 □1 □2 □3 □4 □5 

 

D.請您根據【以上所描述之事件】與【個人實際感覺】 

回答以下問題： 

很
不
同
意 

不
太
同
意 

普
通 

有
點
同
意 

很
同
意 

1.根據此事件，對於天貓，我沒有生氣的感覺。 □1 □2 □3 □4 □5 

2.根據此事件，對於天貓，我覺得失望。 □1 □2 □3 □4 □5 

3.根據此事件，對於天貓，我感到惱怒。 □1 □2 □3 □4 □5 

4.一想起此事件或相關報導，我就覺得不高興。 □1 □2 □3 □4 □5 

 

E.請您根據【以上所描述之事件】與【個人實際感覺】 

回答以下問題： 

很
不
同
意 

不
太
同
意 

普
通 

有
點
同
意 

很
同
意 

1.根據此事件，我認為天貓是可以信賴的。 □1 □2 □3 □4 □5 

2.根據此事件，我認為天貓是關心消費者的。 □1 □2 □3 □4 □5 

3.根據此事件，我認為天貓是可靠的。 □1 □2 □3 □4 □5 

4.根據此事件，在大部分的情況下，我願意相信天貓。 □1 □2 □3 □4 □5 

5.根據此事件，我認為天貓是不負責任的。 □1 □2 □3 □4 □5 
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F.請您根據【以上所描述之事件】與【個人實際感覺】 

回答以下問題： 

很
不
同
意 

不
太
同
意 

普
通 

有
點
同
意 

很
同
意 

1.我會因為此事件，向別人表示:天貓不是一個好的購物平台。 □1 □2 □3 □4 □5 

2.我會建議親戚或朋友:不要到天貓購買商品。 □1 □2 □3 □4 □5 

3 當有人批評天貓時，我會表示同意。 □1 □2 □3 □4 □5 

4.我會推薦天貓給那些向我尋求建議的人 □1 □2 □3 □4 □5 

 

問卷至此，已完成【50%】，衷心感謝您的填答。請稍待片刻，等候工作人員說

明，繼續問卷的下一部份。等候的過程中，請先填寫您的基本資料。 

【基本資料】 

一、性別：□1男 □２女 

二、年齡：□120 歲以下 □２20~29 歲 □３30~39 歲 □４40~49 歲 

□５50~59 歲 □６60 歲以上 

三、教育程度：□1國小 □２國中 □３高中(職) □４大學專科 □５研究所以上 

四、職業：□1軍警 □2公務人員 □3教育 □4商 □5工 □6農  

□7醫療 □8服務業 □9家管 □10學生 □11其他      

五、上網購物經驗：□1總是(幾乎每天或每隔二、三天)上網購物 

 □2經常(每週)上網購物  □3偶爾(每月)上網購物 

 □4很少(幾個月)上網購物  □5從來不上網購物 

六、居住地：     □縣/□市 
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【第二部份：天貓對事件之回應】* 

天貓回應：計量單位弄錯了 

11 日 23 時 17 分，阿里巴巴集團副總裁陶然緊急出面澄清，陶然在微博上指出：

「公安同志你好！我是你的老鄉也是阿里員工，這條微博和我也有些關係。對你的問

題，我開始也和你有同樣的疑惑，後來問了一下，這裡的計量單位可能弄錯了，實際

是 200 萬件內褲，一件內褲可能有數條或一盒，謝謝你的嚴謹！」。 

 

M.請您根據【天貓的回應】，回答以下問題： 
很
不
同
意 

不
太
同
意 

普
通 

有
點
同
意 

很
同
意 

1.天貓以計量單位弄錯，回應 1.5 米內褲事件。 □1 □2 □3 □4 □5 

2.天貓以道歉補償方式，回應 1.5 米內褲事件。 □1 □2 □3 □4 □5 

3.天貓以自己昏頭為由，請網友盡情嘲笑。 □1 □2 □3 □4 □5 

4.天貓以自嘲馬雲數學能力不好，回應 1.5 米內褲事件。 □1 □2 □3 □4 □5 

 

 

G.請您根據【天貓的回應】，回答以下問題： 
很
不
同
意 

不
太
同
意 

普
通 

有
點
同
意 

很
同
意 

1.我認為此事件純屬意外，天貓不需要為此事件負責。 □1 □2 □3 □4 □5 

2.我認為此事件雖屬意外，天貓仍然需要為此事件負責。 □1 □2 □3 □4 □5 

3.我認為此事件可以將責任歸咎於天貓，天貓應該承擔。 □1 □2 □3 □4 □5 

4.我認為此事件的起因是天貓可以控制的，天貓應負起責任。 □1 □2 □3 □4 □5 

 

 

H.請您根據【天貓的回應】，回答以下問題： 
很
不
同
意 

不
太
同
意 

普
通 

有
點
同
意 

很
同
意 

1.根據天貓的回應，對於天貓，我沒有生氣的感覺。 □1 □2 □3 □4 □5 

2.根據天貓的回應，對於天貓，我覺得失望。 □1 □2 □3 □4 □5 

3.根據天貓的回應，對於天貓，我感到惱怒。 □1 □2 □3 □4 □5 

4.一想起天貓的回應或相關報導，我就覺得不高興。 □1 □2 □3 □4 □5 
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I.請您根據【天貓的回應】，回答以下問題： 
很
不
同
意 

不
太
同
意 

普
通 

有
點
同
意 

很
同
意 

1.根據天貓的回應，我認為天貓是可以信賴的。 □1 □2 □3 □4 □5 

2.根據天貓的回應，我認為天貓是關心消費者的。 □1 □2 □3 □4 □5 

3.根據天貓的回應，我認為天貓是可靠的。 □1 □2 □3 □4 □5 

4.根據天貓的回應，在大部分的情況下，我願意相信天貓。 □1 □2 □3 □4 □5 

5.根據天貓的回應，我認為天貓是不負責任的。 □1 □2 □3 □4 □5 

 

 

J.請您根據【天貓的回應】，回答以下問題： 
很
不
同
意 

不
太
同
意 

普
通 

有
點
同
意 

很
同
意 

1.我會因為天貓的回應，向別人表示：天貓不是一個好的購物平

台。 
□1 □2 □3 □4 □5 

2.我會建議親戚或朋友：不要到天貓購買商品。 □1 □2 □3 □4 □5 

3 當有人批評天貓時，我會表示同意。 □1 □2 □3 □4 □5 

4.我會推薦天貓給那些向我尋求建議的人 □1 □2 □3 □4 □5 

 

本問卷到此全部填答完畢，請您檢查是否有遺漏的部分。 

再次感謝您的合作與配合!! 
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*問卷備註： 

問卷共有 4組，依回應策略分別為：「合理化」、「道歉補償」、「讓網友取笑」、「自嘲馬雲」 

4組問卷之回應策略內容如後所述 

一、「合理化」回應策略內容 

天貓回應：計量單位弄錯了 

11 日 23 時 17 分，阿里巴巴集團副總裁陶然緊急出面澄清，陶然在微博上指出：

「公安同志你好！我是你的老鄉也是阿里員工，這條微博和我也有些關係。對你的問

題，我開始也和你有同樣的疑惑，後來問了一下，這裡的計量單位可能弄錯了，實際

是 200 萬件內褲，一件內褲可能有數條或一盒，謝謝你的嚴謹！」。 

二、「道歉補償」回應策略內容 

天貓回應：道歉、補償 

11 日 23 時 43 分，阿里巴巴集團副總裁陶然出面道歉澄清，指出 1.5 米內褲純屬

烏龍一場，事情起因乃是工作人員在計量單位上出錯。針對那位指出錯誤的網友(江寧

公安在線)，陶然在微博上發佈一則訊息：「為了感謝您對我們文字中瑕疵的指正，我

個人希望送你一盒以件為單位的內褲給你，也是感謝你對雙 11 活動的關注和支持，還

望您私信告知尺碼！」。 

三、「讓網友取笑」回應策略內容 

天貓請網友盡量取笑 

11 日 23 時 53 分，天貓在官方微博上坦言：「人家就是激動得昏頭了，好嗎？來

盡盡盡盡情的取笑我吧！數學老師對不起！」。 

四、「自嘲馬雲」回應策略內容 

天貓自嘲馬雲的數學能力不好 

14 日，天貓在官方微博上發佈一則微博，內容為自嘲馬雲與天貓編輯數學能力不

好的對話，對話重點如下： 

馬雲：雙 11 那天天貓微博發的 1.5 米內褲那條是誰發的？ 
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小編：我，馬總，是我發的。 

馬雲：這數是誰算出來的？  小編：也是我…… 

馬雲：我靠！你太牛逼了！你這 1.5 米，分分鐘就把 350 億打趴下去了。來，

你說說，這數是怎麼算出來的？ 

小編：我打草稿算的…… 

馬雲：你草稿打那了，我看看。 

小編：馬總你別看了，看了也看不懂。 

馬雲：哈哈哈，你說你數學這麼差，居然算出了跟你身高一樣的內褲高度。 

小編：馬總，都說您當年數學考過 1 分，這是真的嗎？ 

馬雲：今天杭州天氣不太好啊！(抬頭看天狀) 

小編：對了馬總，聽說您當時面試員警，去了六個人，就你沒錄取，其他四

個全部錄取了，是嗎？(應該是四個錄取了) 

馬雲：咳咳咳，小夥子你是哪年進公司的啊？ 

小編：2009 年 

馬雲：不錯啊，都 5 年了啊！」(2009 年至 2013 年應該是四年)。 

 


