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電視購物消費者購買行為與服務品質之研究電視購物消費者購買行為與服務品質之研究電視購物消費者購買行為與服務品質之研究電視購物消費者購買行為與服務品質之研究    

－－－－以東森購物為例以東森購物為例以東森購物為例以東森購物為例    

    

指導老師指導老師指導老師指導老師：：：：陳榮方陳榮方陳榮方陳榮方        老師老師老師老師    

組組組組                員員員員：：：：周欣慧周欣慧周欣慧周欣慧、、、、陳光輝陳光輝陳光輝陳光輝、、、、謝智雄謝智雄謝智雄謝智雄、、、、馬翊瑄馬翊瑄馬翊瑄馬翊瑄、、、、陳惠芳陳惠芳陳惠芳陳惠芳、、、、周聖才周聖才周聖才周聖才    

 

摘摘摘摘        要要要要    

本文的目的在了解電視購物族群的人口變項分布、消費者行為狀況。

並進一步了解電視購物族群在人口統計變項及消費者行為的差異。研究對

象為一般消費者，本研究發現： 

1.        電視購物族群在人口統計變項是有差異。 

2.        透過因素分析後，將電視購物族群消費行為分為8個構面，並將各構面

透過集群分析後，將電視購物族群分為4個族群，然後研究集群與消

費行為是否有差異。  

3.     電視購買者可藉由生活型態變數及性別變數區隔市場，然後選擇一個

或多個所要進入的市場區隔後，針對目標區隔市場所重視之服務品質

項目與顧客滿意度項目採取不同之策略，進而達成提高顧客忠誠度與

企業利潤之目標。 

由研究的結果及結論， 對於業界及學術機構， 提出具體建議， 以

作為未來後續研究的參考。 

 

關鍵詞關鍵詞關鍵詞關鍵詞：：：：電視購物、消費者行為、服務品質 、顧客忠誠度、生活型態 
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電視購物消費者行為與服務品質之研究以東森電視購物消費者行為與服務品質之研究以東森電視購物消費者行為與服務品質之研究以東森電視購物消費者行為與服務品質之研究以東森

購物為例購物為例購物為例購物為例 

指導老師指導老師指導老師指導老師：：：：陳榮方陳榮方陳榮方陳榮方  老師老師老師老師 

組組組組        員員員員：：：：陳光輝陳光輝陳光輝陳光輝、、、、謝智雄謝智雄謝智雄謝智雄、、、、周欣慧周欣慧周欣慧周欣慧、、、、 

          馬翊瑄馬翊瑄馬翊瑄馬翊瑄、、、、陳惠芳陳惠芳陳惠芳陳惠芳、、、、周聖才周聖才周聖才周聖才 

 

結論與建議結論與建議結論與建議結論與建議 

本研究旨在探討東森電視購物頻道之行銷策略對消費者購買動機是

否有關聯性存在，也針對不同人格特質的消費者對購買行為、服務品質上

是否有顯著差異，並進一步了解目前電視購物之消費族群對於電視購物消

費之定位，希望能藉由本研究之調查與研究，提供實務界一些基本的建議

與參考。本章將就整個研究過程與實證分析的結果加以歸納、整理做成結

論，並分別就實務及後續研究提出建議。 

第一節第一節第一節第一節        研究討論研究討論研究討論研究討論    

根據第四章之實證結果，本節將分別針對研究假設進行驗證及研究結

論整理兩個部分進行說明，依序說明如下。 

一、研究假設驗證 

本研究經由發放問卷進行理論驗證，並以264份有效問卷進行研究分

析，其假設結果如表5-1 所示。本研究共有六大項研究假設，經由實證 

分析，得到4項部分接受、2項接受假設。 

表 5-1 研究假設結果 

假設 項        目 結 果 
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H-1 不同人口統計變數之消費者對消費行為具有顯著差異 部分接受 

H-2 不同人口統計變數之消費者對對服務品質具有顯著差

異 

部分接受 

H 3 不同生活型態之消費者對消費行為具有顯著差異 部分接受 

H 4 不同生活型態之消費者對忠誠度具有顯著差異 部分接受 

H 5 消費者對服務品質之『期望』和『知覺』有顯著的差

異 

接受 

H 5 不同『服務滿意度』之顧客對『忠誠度』有顯著性正

面影響。 

接受 

資料來源：本研究整理 

二、研究結論整理 

綜合第四章之研究分析，本研究將針對分析結果簡述如下，並比

較於學者對於電視購物之相關研究驗證，探討並分析假設結果。 

(一)基本敘述性統計分析結果 

1.人口統計部份： 

電視購物之消費族群中以女性、已婚，教育程度為大專與大學，年

齡在21~30 歲，職業為私人企業，所得在20001 ~ 30000元者為主要消

費者。 

2.購物行為部份： 

(1)平均購買次數以1~3次為最多。 

(2)購買理由認為剛好看到需要的商品及訂購方便佔多數。 

(3)購買決策方面認為多比較其他商店同類型之商品後再決定者為多

數 

(4)購物動機方面以剛好看到喜歡或需要的商品為多數。 
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(5)購買的商品，以數位家電及美容保養品與居家生活用品為多數。 

(6)付款方式大多以信用卡方式。 

(7)消費金額平均多單價皆在7000元以上。 

 (二)人口統計變數與消費者行為差異分析 

1.『價格的因素』在婚姻與年齡的購物動機與理由上有明顯差異。 

2.『剛好看到需要的商品』在性別與年齡外其他人口變項的購物理由

皆有明顯差異。 

3.除了年齡變項外，其他人口變項在『購物商品』皆有明顯差異。 

4.除了教育程度與收入外，其他人口變項在『付款方式』皆有明顯差異

。 

5.除了教育程度與收入外，其他人口變項在『服務品質』皆有明顯差異

。 

(三)人口統計變數於服務品質認知之差異性分析結果   

1.除了教育程度與收入外，其他人口變項在『服務品質』皆有明顯差異。 

2.男性、已婚、中年及職務是私人企業之消費者對服務品質之認知教高。 

3.消費者對於東森購物之服務品質項目中以公司承諾、提供多種付款

方式、商品的種類分類、邀請會員或知名代言人來分享使用經驗、

提供顧客所需的商品、頻道依商品與消費族群分類。 

 (四)生活型態之集群與消費者行為差異分析 

1.本研究以生活型態之集群『積極自信』、『都會新貴』、『崇尚流

行』、『理性自主』四集群為東森購物之市場區隔，經與人口統計實施

卡方檢定後，發現各集群與人口統計各變數均不顯著，表示各集群與
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人口統計變數之間並無差異。經交叉分析比對找出各集群之人口統計

之特徵，進而找出各集群中主要客群、潛在客群及尚待開發之客群之

人口變數上之特徵。 

2.各集群與消費行為個變數之檢定分析如下： 

(1)購買理由： 

在價格便宜上『積極自信』、『理性自主』之集群較其他集群

之消費者重視。在可以無息分期上『理性自主』高於其他集群。 

(2)購買決策： 

         徵詢他人意見後再決定、剛好看到喜歡或需要的商品上，『理

性自主』、『崇尚流行』集群較其他消費者集群認知。 

(3)購物動機：  

在價格比其他店家便宜上，『督會新貴』、『理性自主』集群

較其他消費者集群認知。 

(4)購物商品： 

       在數位家電上，『理性自主』、『積極自信』集群較其他消費

者集群認知。 

(5)付款方式： 

在郵局劃撥上，『理性自主』集群與使用郵局劃撥之付款方式

較其他消費者集群高。 

3.生活不同型態之集群與忠誠度分析 

在「我對東森電視購物各項產品均有購買的意願」「整體忠誠度

」上，『積極自信』集群，較其他集群具忠誠度。 
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(五) 服務品質期望與知覺差異 

服務品質期望與認知平均數(P-E)差異差異差異差異由表 4-19 發現「「「「公司提供公司提供公司提供公司提供

的商品價格是低於市場實際價格的商品價格是低於市場實際價格的商品價格是低於市場實際價格的商品價格是低於市場實際價格」、「」、「」、「」、「公司提供高品質的商品公司提供高品質的商品公司提供高品質的商品公司提供高品質的商品」、「」、「」、「」、「公司公司公司公司

能在最短時間內盡快處理顧客反應的問題能在最短時間內盡快處理顧客反應的問題能在最短時間內盡快處理顧客反應的問題能在最短時間內盡快處理顧客反應的問題」」」」此三項是消費者對於服務

認知績效與期望績效間存在落差前三名，顯示消費者對於東森得易購東森得易購東森得易購東森得易購

公司所提供產品是否物美價廉以及業者是否能即時處理顧客的問題公司所提供產品是否物美價廉以及業者是否能即時處理顧客的問題公司所提供產品是否物美價廉以及業者是否能即時處理顧客的問題公司所提供產品是否物美價廉以及業者是否能即時處理顧客的問題

產生較大感受落差產生較大感受落差產生較大感受落差產生較大感受落差。。。。    

由期望的平均數來看，「在購物或使用商品時發生問題，公司願

意協助處理」、「公司提供高品質的商品」、「公司在顧客遇到問題

時，會很有誠意地處理」此三項是消費者期望最高的項目，顯示消費

者對東森得易購所提供產品品質以及業者能即時反應顧客問題與良

好的售後服務較為重視；而由知覺的平均數來看，「客服人員服務從

頭到尾都必須親切有禮貌」、「公司能提供多種付款方式供顧客選擇

(如：貨到付款、刷卡等)」、「公司接受大部分的主要信用卡」此三

項是目前消費者認為服務做的最好的項目。 

((((六六六六)))) 加強服務品質提高顧客滿意度    

有關於服務品質因素構面與顧客忠誠度，經由研究結果顯示服務

品質因素構面對於顧客忠誠度「整體顧客忠誠度」、「再購意願」、「推

薦意願」、「價格容忍」、「延伸購買」的影響皆達顯著之水準。就解釋

力觀察結果，則服務品質因素構面最能解釋「推薦意願」的變異，顯

示服務品質因素構面越高，則對「推薦意願」方面將越有正向的影響

效果。若以服務品質知覺各因素構面對顧客忠誠度的影響度而言，則

「可靠性」影響顧客忠誠度最為顯著。 
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第二節第二節第二節第二節        對企業界之實務性建議對企業界之實務性建議對企業界之實務性建議對企業界之實務性建議    

本研究之研究目的為探討目前電視購物消費者的購買行為與購後滿

意度為何，並探討消費者購物行為以及購買後對服務品質之滿意度與忠誠

度之間的關聯程度，以提供目前電視購物頻道業者參考，並制訂符合消費

者特性之行銷策略。以下為本研究對頻道業者所提出之實務性建議。 

建議: 

一、消費者族群明顯增加 

由本研究發現消費者族群不再如過去的家庭主婦為主，其消費族其消費族其消費族其消費族

群也漸漸趨向年輕群也漸漸趨向年輕群也漸漸趨向年輕群也漸漸趨向年輕、、、、單身單身單身單身、、、、有固定收入以及高知識份子的消費族群所有固定收入以及高知識份子的消費族群所有固定收入以及高知識份子的消費族群所有固定收入以及高知識份子的消費族群所

接受消費市場已不再侷限於專職家庭婦女接受消費市場已不再侷限於專職家庭婦女接受消費市場已不再侷限於專職家庭婦女接受消費市場已不再侷限於專職家庭婦女，，，，顯示電視購物等新興虛擬顯示電視購物等新興虛擬顯示電視購物等新興虛擬顯示電視購物等新興虛擬

通路未來將會被越來越多層面的消費族群所接受通路未來將會被越來越多層面的消費族群所接受通路未來將會被越來越多層面的消費族群所接受通路未來將會被越來越多層面的消費族群所接受。。。。由上述分析業者應

重新進行市場區隔，並針對不同之消費族群，設計不同之行銷策略，

以滿足消費者所需。    

二、行銷策略之重點 

 (一)『促銷策略』提高消費者購買意願： 

消費者的購買動機指出，許多消費者會藉由收看電視購物頻道

搜尋自己喜歡或剛好需要的商品以及購物時會進行比價，都是趨使

消費者購買的因素之一。因此，針對業者若欲提升消費者購買以及

消費人數的的增加，可藉由不斷的提供聯合促銷與交叉促銷的方式

，吸引貨比三家的消費者，甚至可以以酬賓優惠的行銷方案例如：

針對消費者消費全額的比例提供贈金或贈品，藉以引發消費者購買
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的慾望。 

(二)『產品策略』種類應增加變化性： 

本研究發現，發現由於消費者對於電視購物商品的需求較偏向

恰巧需要或喜好的需求甚大，針對業者欲增加消費者購買，可藉由

不斷引進新穎的商品，更新銷售商品，吸引消費者收看產品資訊進

而購買，甚至可以大膽嘗試其他未曾於電視購物頻道出現之商品，

例如：寵物用品、大型家電、生活精品等，增加吸引消費者收看，

藉以提升消費者購買的慾望。 

 (三)『節目策略』加強產品相關資訊： 

針對消費者選擇電視購物頻道進行消費的理由，本研究發現，

消費者對於商品的需求甚大，其中包含商品的便利性、可無息分期

、價格以促銷方案等都是影響消費者產生消費行為的重要考量；此

外，針對消費者的購買理由指出，許多消費者會因沒有時間逛街以

及購物時有專人的詳細說明而成為消費者藉由此通路引發消費行為

的主要原因之一；因此，業者可在引入商品時將市場上具流行性、

新奇的商品元素導入行銷過程中，不論是實體或是非實體(旅遊、保

險等)；其商品的價格、品質、售後保證等，亦是促使消費者產生購

買行為的重要考量之一，滿足消費者收看電視，就可以獲得該商品

的所有資訊，進而購買。 

 (四)『定價策略』滿足中低收入之年輕消費者： 

          經分析結果得知，消費者購買動機是因為價格便宜，因此建議

業者在產品定價時，以此為考量。 

((((五五五五)))) 加強服務品質提高顧客滿意度    

服務品質期望與認知平均數(P-E)差異差異差異差異由表 4-19 發現「「「「公司提公司提公司提公司提
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供的商品價格是低於市場實際價格供的商品價格是低於市場實際價格供的商品價格是低於市場實際價格供的商品價格是低於市場實際價格」、「」、「」、「」、「公司提供高品質的商品公司提供高品質的商品公司提供高品質的商品公司提供高品質的商品」、「」、「」、「」、「

公公公公司能在最短時間內盡快處理顧客反應的問題司能在最短時間內盡快處理顧客反應的問題司能在最短時間內盡快處理顧客反應的問題司能在最短時間內盡快處理顧客反應的問題」」」」此三項是消費者對

於服務認知績效與期望績效間存在落差前三名，顯示消費者對於東東東東

森得易購公司所提供產品是否物美價廉以及業者是否能即時處理森得易購公司所提供產品是否物美價廉以及業者是否能即時處理森得易購公司所提供產品是否物美價廉以及業者是否能即時處理森得易購公司所提供產品是否物美價廉以及業者是否能即時處理

顧客的問題產生較大感受落差顧客的問題產生較大感受落差顧客的問題產生較大感受落差顧客的問題產生較大感受落差。。。。    

（六）加強服務品質提高顧客滿意度    

(1)本組針對期望服務品質與認知服務品質之差異發現，消費者對於東東東東

森得易購公司所提供產品是否物美價廉以及業者是否能即時處理森得易購公司所提供產品是否物美價廉以及業者是否能即時處理森得易購公司所提供產品是否物美價廉以及業者是否能即時處理森得易購公司所提供產品是否物美價廉以及業者是否能即時處理

顧客反應的問題產生較大感受落差顧客反應的問題產生較大感受落差顧客反應的問題產生較大感受落差顧客反應的問題產生較大感受落差；；；；因此因此因此因此，，，，本組建議業者應針對感本組建議業者應針對感本組建議業者應針對感本組建議業者應針對感

受落差分別進行改善受落差分別進行改善受落差分別進行改善受落差分別進行改善，，，，藉由降低感受落差的同時提升消費者對服務藉由降低感受落差的同時提升消費者對服務藉由降低感受落差的同時提升消費者對服務藉由降低感受落差的同時提升消費者對服務

品質的實際滿意品質的實際滿意品質的實際滿意品質的實際滿意。。。。    

(2)(2)(2)(2)藉由排序分析發現藉由排序分析發現藉由排序分析發現藉由排序分析發現，，，，期望平均數顯示消費者對東森得易購所提供產

品品質以及業者能即時反應顧客問題與良好的售後服務較為重視

；而由認知平均數顯示客服人員是否親切有禮貌以及便利性的付款

方式是目前消費者認為服務做的最好的項目。因此，本組建議業者

針對消費者的期望應適時且有效性的回應予使用公司產品、服務以

及造成消費者消費不便的服務瑕疵，例如：可培訓優良的客服人員

，針對消費者對於產品、售後服務提供予正確、即時性的服務；針

對消費者的認知建議將可持續保持。    

(3)本組為探討東森得易購顧客服務品質認知各因素構面與顧客忠誠

度間的關聯性，依序對各因素構面與顧客忠誠度利用皮爾遜相關檢

定進行分析； 

1.經由檢定顯示各因素構面與顧客忠誠度間均呈現正向相關 

2.針對『再購意願』、『推薦意願』建議業者可提升服務的可靠性

，將有助於增加消費者對於電視購物的再購與推薦意願。 
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3.針對『價格容忍』、『延伸購買』建議業者促進服務的政策性，

將可提升消費者對於價格的容忍程度以及延伸購買的意願。 

4.針對『整體顧客忠誠度』建議業者提升服務品質的服務性，將有

助於提升消費者對東森得易購服務的滿意。 

(4)針對服務品質認知各因素構面與顧客忠誠度間的關聯性本組為

進一步瞭解彼此間的關鍵影響因素 

1.本組經由迴歸分析顯示服務品質各因素構面對於顧客忠誠度的

影響均達正向顯著水準； 

2.就解釋力觀察結果，則以『可靠性』與『政策性』最能解釋顧客

『推薦意願』，顯示隨著服務『可靠性』與『政策性』的提升，

將有助於增加消費者對於電視購物的『推薦意願』； 

3.若以服務品質各因素構面對顧客忠誠度的影響程度，則以『可靠

性』影響顧客忠誠度最為顯著。 

因此，建議業者應滿足顧客對服務品質『可靠性』的需求，

才能建構出高度的服務品質。 
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第三節第三節第三節第三節        對後續研究之建議對後續研究之建議對後續研究之建議對後續研究之建議    

綜合研究目的、研究方法、分析結果與研究結論，本研究尚有缺

失之處，希望後續研究能加以參考並改進，茲列出以下幾點建議： 

一、本研究之研究母體限定為已有購買經驗之消費者，為降低研究誤差，

因此本研究在樣本的收集，採用與電視購物業者合作，發放於該頻道

會員，並礙於時間及人力上的限制，限定為台北地區之消費者，抽樣

時間設定為民國九十四年八月至九月期間，若後續研究者能將樣本範

圍擴大，必將擴大研究的推論範圍，此外，也可針對不同地區之消費

者進行差異性比較，藉以業者進一步的市場區隔及行銷策略。 

二、本研究問卷在各構面採用主觀之衡量方式，由受測者根據其過去的購

買經驗作主觀的衡量，若消費者在購買次數一次以上時，容易因多次

不同需求影響消費者填答，因此，欲獲取消費者實際發生購買行為下

之購買動機，而非依照消費者本身記憶填答問卷，有賴後續研究者繼

續努力。此外，本研究問卷因配合業者進行店鋪發放，填答時間不可

過長，使本研究問項大幅減少，有賴後續研究者針對購買動機進行更

詳盡之問項調查，甚至採用訪談方式，深入探討引發購買的動機，並

進行相關研究。 

三、本研究參考學者提出影響動機之相關文獻，納入業者之行銷刺激、口

碑、購買經驗，此外，電視購物的環境特性也是值得加入考量，後續

研究者可考量電視購物之環境特性對消費者之影響，亦可從消費者決

策過程中加入更完善的考量因子，並針對最後的購買行為進行研究。 

四、由於目前競爭者陸續加入，造成商品或服務日益同質化，因此可以使

用不同方法，如：多元尺度分析，讓業者可清楚知道自己與競爭者的
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市場定位；另外，也可加入質化研究，在企業實行服務品質下，可對

企業做深入訪談，以瞭解實務界所面臨的處境。最後，由於東森購物

目前通路已經擴張至網路、型錄購物，後續研究者也可針對不同通路

提出研究報告，使業者能有更完善的參考依據，進而改善服務之品質。 
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