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摘摘摘摘        要要要要    

台灣經過了四十餘年的經濟成長，人民的物質水準已達一定的程度。

但在此競爭激烈的環境下，人們的生活壓力越來越大，除了物質上的滿足

以外，更需要重視的是生活品質上的滿足。由於政府開始實施週休二日及

受到西方文化的影響，台灣的民眾開始重視其休閒娛樂。因此咖啡館便林

立在台灣的各角落，而BOT戶外休閒咖啡廣場結合了多元化的戶外街頭表

演、坐擁美麗城市夜景，帶給民眾不同於一般室內咖啡館的身心享受，逐

漸在民眾的日常生活中佔有一席地位。  

因此本組針對BOT戶外休閒咖啡廣場進行服務品質滿意度之研究調

查，針對消費者發放問卷以探討其服務品質之滿意度，故研究目的將其分

為以下三點討論，一、了解消費者到BOT戶外休閒咖啡廣場消費的動機及

資訊來源為何。二、將BOT戶外休閒咖啡廣場的消費者做不同區隔以探討

消費者行為的主要差異為何。三、將BOT戶外休閒咖啡廣場的消費者做不

同區隔以探討消費者行為的滿意結果分別為何。綜合以上三點，以期望能

了解消費者的行為偏好，並提供BOT戶外休閒咖啡廣場經營者的營運改善

方向。  

在研究方法的設計上，本研究首先針對高雄縣街頭聚場、高雄市城市

光廊及黃金愛河此三家BOT戶外休閒咖啡廣場消費者進行抽樣調查。共回

收有效樣本數268份問卷，問卷內容分為「消費行為」、「消費目的」、

「滿意度」、「消費型態」及「消費者基本資料」共五部份，以期望了解

消費者對BOT戶外休閒咖啡廣場的滿意度。 

研究結果顯示，不同人口統計變數對BOT戶外休閒咖啡廣場的服務品

質滿意度上，某些項目確實有差異存在；最後，本研究在文章最末針對研

究限制與建議後續研究提幾點論述，供後續研究者作為參考。  
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結論與建議結論與建議結論與建議結論與建議 

本章根據前述分析結果，提出本研究之結論與建議。本章第一節為研

究結果；第二節針對研究結果，提供業者建議；第三節為研究限制；最後

第四節則為後續研究建議。 

第一節第一節第一節第一節 研究結論研究結論研究結論研究結論 

在人口統計變數方面，就讀體系及接觸網路時間不同的使用者對「服

務品質重視度」這項研究變數，存在顯著性的差異，就讀一般大學的使用

者之服務品質重視度較就讀技職院校的使用者高；而接觸網路時間為 4 至

5 年的使用者對服務品質重視程度最高。不同入口網站的使用者與平均每

日上網時間的不同對「顧客忠誠度」有顯著性的差異，最多人使用的 Yahoo

奇摩之顧客忠誠度最高；使用者的平均上網時間越長，其忠誠度也越高。

性別與就讀體系不同的使用者則會對「服務品質滿意度」存在顯著性差

異，男性對服務品質的滿意度高於女性；就讀一般大學的使用者之服務品

質滿意度高於就讀技職院校的使用者。 

在入口網站服務品質重視度與服務品質滿意度之比較上，其中以「網

站名稱或網址容易記憶」、「能快速進入首頁」、「線上服務與互動式介面」、

「版面編排會搭配時令或流行趨勢適當修整」、「主動告知我新資訊或新服

務」、「個人化的資訊和服務」、「提供管道進行意見和資訊交流」此七項之

衡量項目其 P 值>0.05(請見表 4-10)，不具顯著性，表示受訪者在此部分滿
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意程度較高，入口網站業者可繼續維持此部分之服務項目。又以「提供快

速的傳輸速度」、「搜尋引擎能正確篩選出我想要的資料」、「搜尋引擎能清

楚描述每一筆搜尋結果」差距較大，亦即入口網站應著重於改善這些差異

性較大的服務項目。 

研究結果顯示網站服務品質重視度對整體滿意度有顯著影響，尤其

「資訊品質」、「快速有效」、「個人化服務」此三項構面的影響效果更為顯

著，若想提升使用者的滿意度，可先從此三項構面著手，進而發揮事半功

倍之效果。 

於網站之服務品質重視度對顧客忠誠度方面，研究表示有顯著影響，

尤其「資訊品質」、「容易使用」、「個人化服務」對顧客忠誠度之影響程度

更為明顯。若想提升使用者的忠誠度，可先從此三項構面著手。 

在整體滿意度對顧客忠誠度方面，有顯著影響；當顧客滿意度越高，

相對而言顧客忠誠度也會越高，與 Heskett,Jones(1994)所提出的「服務-利

潤鏈」之研究結果一致，表示顧客忠誠度受到整體滿意度直接的影響。 

由研究結果發現態度忠誠度對行為忠誠度有一定程度的影響，但對入

口網站而言，要由態度忠誠來解釋行為忠誠的預測能力並不高，僅達

7.8%。故若想要提高顧客重複的參訪入口網站的行為、推薦親友使用此入

口網站或是付費使用入口網站的服務…等，除了要強化態度忠誠度外，還

要考慮其他因素的影響。 
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第二節第二節第二節第二節 業者之建議業者之建議業者之建議業者之建議 

本研究由第四章分析結果，提出改善服務品質之建議，以供各個入口

網站之業者參考。 

在網站的使用品質方面，尤其對於正發展於電子商務等入口網站之服

務業者而言，更應強化系統的操作簡單、容易使消費者瀏覽網頁、抓取資

料更容易上手、簡化其操作的介面，讓使用者在網頁的操作上更容易。 

由於網頁之下載時間過久易造成顧客等候，轉往開啟其它下載速度較

快的頁面，影響網頁開啟時間的快慢時常取決於該伺服器上傳速度、多媒

體增加的內容程度等，若業者欲增加使用者瀏覽該網站的機率與逗留的時

間，應首重此項目之改善。 

在個人化服務方面，「設置常見問題或客服專員快速回覆並解決使用

者的問題」、「詳細說明如何運用使用者的資料」、「提供適合我的服務」此

三個服務項目的顧客滿意度略為偏低，因應個人化服務時代，故業者應加

強此方面的服務，使能增加競爭。 

由於入口網站在其內容的提供完整詳細，對於使用者而言能提供可用

的資訊，但各個入口網站所提供的內容彼此間較缺乏網頁的獨特性，應致

力定位為有特色主題的入口網站，進而與其它業者有所區隔，提供給各個

不同族群的使用者較不一樣的服務，以增加使用者的滿意度。 

由於搜尋引擎能清楚描述搜尋結果、能正確篩選出使用者的資料是較

被使用者所關心的。業者能否顧及到網頁所搜尋出來之資訊是可連結的，

則成為影響使用者滿意度之關鍵因素。因此業者若加強其搜尋引擎，使能

尋找出正確可用的連結，將更能增加其網頁連結的品質。 

在網頁的美觀性方面，其內容包涵有使用的字型、顏色和多媒體、版

面編排會搭配時令、流行及令人瀏覽愉悅之感受，並牽涉到有關文字、廣
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告整體的編排，且在編排之餘，應以不造成使用者之困擾為首要前提，使

服務品質之提升更為加分。 

而隨著社會經濟變遷、價值觀的改變，人們對網站資訊的需求會有經

常性的變動，因此業者要做到時時掌握最新資訊，並且蒐集顧客對網站使

用的意見來進行內容的檢討與更新，如此才能維護上網者的新鮮感與上網

意願，使其能不斷重複使用該網站，進而成為高品質、高滿意、高忠誠的

入口網站。 
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第三節第三節第三節第三節 研究限制研究限制研究限制研究限制 

本研究基於有限的人力、資源以及時間，依研究結果可能產生以下幾

點限制： 

壹、 本研究以高雄地區大專院校學生為研究對象，故研究結果無法推

論全部的網路使用者。 

貳、 本研究主要以國內 Yahoo！奇摩、Msn 台灣、Yam 蕃薯藤、PCHome

網路家庭、Sina 新浪網等五家業者進行研究，其結果無法涵蓋所

有其它一般型入口網站業者之意見，因此僅能提供建議上之參考。 

參、 由於本研究礙於時間和成本的考量，故以便利抽樣的方式，雖然

本研究已致力於分散樣本，但還是可能造成抽樣上的偏誤。 

肆、 本研究領域實屬探索性研究，直接以入口網路服務品質、滿意度、

忠誠度研究的文獻較為缺乏，故本研究將佐以其它商務類型網站

之相關論文為參考依據。 
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第四節第四節第四節第四節 後續研究建議後續研究建議後續研究建議後續研究建議 

由於時間、空間上的限制，及整體入口網站產業所涉及層面相當廣

泛，因此仍有部分領域在日後可加以深入探討，簡單說明如下： 

壹、本研究僅以台灣地區的入口網站作為研究範圍，未來研究可以考

慮將知名的全球性入口網站納入研究，並比較國內與全球性入口

網站在整體滿意度與忠誠度上是否有所差異。 

貳、本研究以量化方式來了解入口網站服務品質、滿意度與忠誠度之

關係，後續研究若能加入質性研究，將可兼顧深度觀點，使研究

更具豐富性。 

參、本研究僅針對高雄地區大專院校學生為研究對象，後續研究，可

以擴大樣本使其更具代表性。 
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