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消費者在消費者在消費者在消費者在 Yahoo!奇摩拍賣購買奇摩拍賣購買奇摩拍賣購買奇摩拍賣購買 3C 電子產品之行為研電子產品之行為研電子產品之行為研電子產品之行為研

究究究究 

    

指導老師指導老師指導老師指導老師：：：：鄭文助鄭文助鄭文助鄭文助        老師老師老師老師    

組組組組                員員員員：：：：王筱芸王筱芸王筱芸王筱芸、、、、陳品潔陳品潔陳品潔陳品潔、、、、陳璦菱陳璦菱陳璦菱陳璦菱、、、、廖佩秋廖佩秋廖佩秋廖佩秋    

    

摘摘摘摘        要要要要 

處於數位化進步快速及整合的年代，隨著人們的慾望需求、追求流行

和娛樂的趨勢，造就科技快速的成長與進步，使 3C 產業急速起飛。寬頻

網路日益普及，任何商品皆可搬至網路上販賣，因而產生 3C 產品技術的

整合，讓不同數位產品與服務內容之間能互通。加上現代人們生活忙碌，

外出購物的時間愈來愈少，因而仰賴網路的人口逐年攀升，此現象讓生意

人都瞄準這塊大餅，而興起一種將網際網路與傳統拍賣結合之交易通路，

即為「線上拍賣」。 

拍賣網站的成立對於一般消費者而言，打破原本的消費習慣。但對於

網路消費者而言，影響線上拍賣的主要因素可歸納出以下幾點：網拍資訊

的疑慮感、保證及退貨之售後服務、商品與賣家的信譽評價、以及本身參

與線上拍賣的經驗等。總結以上之不確定因素，本研究期望藉由問卷深入

了解消費者之購後經驗，分析消費者之購買行為，進而對 Yahoo!奇摩拍賣

及賣家提出相關管理策略。 

本研究主要探討消費者在 Yahoo!奇摩拍賣購買 3C 電子產品之購買行

為、價值觀、整體滿意度與整體忠誠度之關聯性。藉由發放網路問卷，以

曾參與 Yahoo!奇摩拍賣購買 3C 電子產品之消費者進行調查，共發放 450

份正式問卷，取得有效問卷 272 份，利用 SPSS 統計軟體作為本研究之分

析工具，以進行研究假設之驗證。再根據分析結果，提出有效的決策資訊，

以供 Yahoo!奇摩拍賣及賣家提升產品與服務之參考。 

 

關鍵字關鍵字關鍵字關鍵字：：：：3C、拍賣網站、購買行為、價值觀、整體滿意度、整體忠誠度 
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結論與建議結論與建議結論與建議結論與建議 

本章主要針對研究目的及研究假設驗證，將研究結果彙整作成本研究

之結論，並對 Yahoo!奇摩拍賣網站與賣家，提出改善品質及提昇顧客滿意

度的建議，並提出建議供後續研究者及管理實務上之參考。 

第一節第一節第一節第一節    結論結論結論結論    

本研究根據研究目的與架構，提出研究假設，經資料分析後驗證相關

之假設結果整理，其說明如下： 

假設假設假設假設 1111：：：：不同的人口統計變數對購買行為不同的人口統計變數對購買行為不同的人口統計變數對購買行為不同的人口統計變數對購買行為、、、、整體滿意度有顯著差異整體滿意度有顯著差異整體滿意度有顯著差異整體滿意度有顯著差異    

假設 1-1：不同的人口統計變數對購買行為有顯著差異 

【結果】部分成立 

【說明】1.「年齡」在產品資訊尋求之「會因為該拍賣網站上的折

扣促銷活動而參與競標」問項有顯著差異。 

2.「性別」在方案評估之「品牌」、「評價、口碑」、「顏色」、

「操作上便利」、「價格高低」問項有顯著差異。 

3.「年齡」在方案評估之「外觀造型」問項有顯著差異。 

4.「職業」在方案評估之「外觀造型」、「顏色」問項有顯

著差異。 

5.「教育程度」在方案評估之「操作上便利」問項有顯著



dba.kuas.edu.tw 

差異。 

6.「平均月收入」在方案評估之「外觀造型」、「穩定性」、

「價格高低」、「提供分期付款」問項有顯著差異。 

7.不同的「職業」、「平均月收入」在平均得標金額有顯著

差異。 

 

而其他人口統計變數，如「性別」、「居住地區」、「職業」、「教

育程度」及「平均月收入」對資訊尋求之各因素；「居住地區」對

方案評估之各因素；不同人口統計變數在得標產品類型和「性

別」、「居住地區」、「年齡」、「教育程度」在平均得標金額皆不具

顯著性差異。 

假設 1-2：不同的人口統計變數對整體滿意度有顯著差異 

【結果】部分成立 

【說明】「性別」、「年齡」、「平均月收入」對「整體滿意度」構面

有顯著差異。而其他的人口統計變數，如「居住地區」、「職

業」、「教育程度」對「整體滿意度」構面皆不具顯著性差

異。 

假設假設假設假設 2222：：：：不同的價值觀對購買行為不同的價值觀對購買行為不同的價值觀對購買行為不同的價值觀對購買行為、、、、整體滿意度有顯著差異整體滿意度有顯著差異整體滿意度有顯著差異整體滿意度有顯著差異    

假設 2-1：不同的價值觀對購買行為有顯著差異 

【結果】部分成立 

【說明】1.「追求權力」、「享樂主義」對「資訊尋求」、「方案

評估」構面均有顯著差異。 

2.「自由主義」對「方案評估」構面有顯著差異 

價值觀之「積極進取」因素對購買行為之各構面和「自由主義」

因素對購買行為之「資訊尋求」構面皆不具顯著性差異。 
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假設 2-2：不同的價值觀對整體滿意度有顯著差異。 

【結果】部分成立 

【說明】價值觀之「積極進取」、「自由主義」因素對「整體滿意度」

構面有顯著差異。但「追求權力」、「享樂主義」對「整體

滿意度」構面則無顯著差異。 

 

 

假設假設假設假設 3333：：：：不同的購買行為對整體滿意度會有顯著相關不同的購買行為對整體滿意度會有顯著相關不同的購買行為對整體滿意度會有顯著相關不同的購買行為對整體滿意度會有顯著相關    

【結果】部分成立 

【說明】購買行為之「參與競標次數」與「整體滿意度」顯著相關。

而其他購買行為構面，如「資訊尋求」、「方案評估」、「參與

網路拍賣時間」、「成功得標次數」、「得標產品類型」及「平

均得標金額」與「整體滿意度」皆不具顯著相關。 

假設假設假設假設 4444：：：：不同的購買行為對整體忠誠度會有顯著影響不同的購買行為對整體忠誠度會有顯著影響不同的購買行為對整體忠誠度會有顯著影響不同的購買行為對整體忠誠度會有顯著影響    

【結果】部分成立 

【說明】經相關分析發現，購買行為之「方案評估」、「參與網路拍賣

時間」、「參與競標次數」及「成功得標次數」構面與「整體

忠誠度」呈顯著相關。但由於「參與網路拍賣時間」、「參與

競標次數」及「成功得標次數」屬於類別性資料，不適合進

行迴歸分析，所以此部份只針對「方案評估」對「整體忠誠

度」進行迴歸分析，在迴歸分析中發現，不同購買行為的顧

客在「方案評估」構面對整體滿意度有顯著影響。 

假設假設假設假設 5555：：：：整體滿意度對整體忠誠度會有顯著影響整體滿意度對整體忠誠度會有顯著影響整體滿意度對整體忠誠度會有顯著影響整體滿意度對整體忠誠度會有顯著影響    

【結果】成立 

【說明】本研究在迴歸分析中發現，整體滿意度對整體忠誠度會有顯

著影響的假設成立。所以經本研究結果顯示整體忠誠度受整

體滿意度的影響，代表 Yahoo!奇摩拍賣若想得到顧客心理
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的支持，進而再次購買或向他人推薦，必須提升顧客的滿意

度。經由以上假設結果，彙整成如表 5-1 所示： 

表 5-1 研究假說之實證檢定結果彙整表 

假設檢定假設檢定假設檢定假設檢定    檢定結果檢定結果檢定結果檢定結果    

H1：不同的人口統計變數對購買行為、整體滿意度有顯著差異 部分成立 

H1-1：不同的人口統計變數對購買行為有顯著差異 部分成立 

H1-2：不同的人口統計變數對整體滿意度有顯著差異 部分成立 

H2：不同的價值觀對購買行為、整體滿意度有顯著差異 部分成立 

H2-1：不同的價值觀對購買行為有顯著差異 部分成立 

H2-2：不同的價值觀對整體滿意度有顯著差異 部分成立 

H3 ：不同的購買行為對整體滿意度有顯著相關 部分成立 

H4 ：不同的購買行為對整體忠誠度有顯著影響 部分成立 

H5 ：不同的整體滿意度對整體忠誠度有顯著影響 成立 

 

第二節第二節第二節第二節    建議建議建議建議    

根據上述研究分析之結果配合本研究目的，經整理歸納提出以下建議： 

壹壹壹壹、、、、對對對對 Yahoo!Yahoo!Yahoo!Yahoo!奇摩拍賣及網路賣家之建議奇摩拍賣及網路賣家之建議奇摩拍賣及網路賣家之建議奇摩拍賣及網路賣家之建議    

一、依顧客重視度的高低提供相對地產品及服務給消費者 

由本研究分析結果得知顧客重視度的問項排序，顧客最重視「產品

品質」，其次為「價格比傳統商店便宜」，再者為「提供顧客快速回應

的服務」；顧客最不重視「提供多樣化的交易付款方式」，其中重視程度

問項排序如表 5-2 所示。 

表 5-2 顧客重視度之排名 

問項內容問項內容問項內容問項內容    平均數平均數平均數平均數    排名排名排名排名    

42. 產品品質 4.60 1 

45. 價格比傳統商店便宜 4.56 2 

（本研究整理） 
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53. 提供顧客快速回應的服務 4.54 3 

52. 提供產品退貨服務 4.50 4 

51. 提供詳盡的 3C 電子產品功能說明 4.40 5 

44. 購物流程簡便 4.36 6 

55. 提供產品的搜尋功能 4.31 7 

46. 收取合理的產品運費 4.29 8 

48. 提供豐富的 3C 電子產品資訊 4.28 9 

43. 交貨時間 4.25 10 

50. 提供多樣化的 3C 電子產品(如手

機、電腦、相機…) 
4.22 11 

49. 提供多種品牌的 3C 電子產品（如

Panasonic、Asus、Sony…） 
4.20 12 

54. 提供顧客彼此交換意見的討論區 4.13 13 

47. 提供多樣化的交易付款方式 4.01 14 

(本研究整理) 

二、提升顧客滿意度，進而使顧客後續行為帶來正面效益 

由本研究分析結果得知顧客滿意度的問項排序，顧客最滿意「提供多

樣化的 3C 電子產品(如手機、電腦、相機…)」；顧客最不滿意「提供產

品退貨服務」，其次為「提供顧客彼此交換意見的討論區」，再者為「提

供顧客快速回應的服務」其中滿意程度問項排序如表 5-3 所示。 

表 5-3 顧客滿意度之排名 

問項內容問項內容問項內容問項內容    平均數平均數平均數平均數    排名排名排名排名    

64. 提供多樣化的 3C 電子產品(如手

機、電腦、相機…) 
3.97 1 

57. 交貨時間 3.94 2 

58. 購物流程簡便 3.93 3 

63. 提供多種品牌的 3C 電子產品（如

Panasonic、Asus、Sony… 
3.92 4 

56. 產品品質 3.87 5 

59. 價格比傳統商店便宜 3.86 6 

61. 提供多樣化的交易付款方式 3.85 7 

62. 提供豐富的 3C 電子產品資訊 3.84 8 

69. 提供產品的搜尋功能 3.83 9 

65. 提供詳盡的 3C 電子產品功能說明 3.69 10 

60. 收取合理的產品運貨 3.64 11 
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67. 提供顧客快速回應的服務 3.64 12 

68. 提供顧客彼此交換意見的討論區 3.56 13 

66. 提供產品退貨服務 3.49 14 

(本研究整理) 

三、縮短 Yahoo!奇摩拍賣提供給消費者認知與期望之差距 

由表 5-2、5-3 所示，消費者最重視的前三名與最不滿意的前三名互

相衝突，故使得顧客重視程度與實際感受到的滿意度有差距存在，消費

者的期望平均值高於認知，且認知與期望之平均數差均為負數，由此可

知，消費者對 Yahoo!奇摩拍賣所提供的產品與服務的期望很高，而實際

接受產品與服務後， Yahoo!奇摩拍賣所提供的產品與服務未能達到消

費者的期望。若 Yahoo!奇摩拍賣未能使顧客的期望與認知差距拉小，則

無法留住顧客的心。所以 Yahoo!奇摩拍賣應盡力縮短顧客認知與期望之

間的差距，以滿足顧客的需求，進而提升顧客滿意度。如表 5-4 所示。 

表 5-4 認知程度與期望程度之差距 

問項問項問項問項    
認知認知認知認知----期望期望期望期望    
之平均數之平均數之平均數之平均數    

滿意度滿意度滿意度滿意度    
排名排名排名排名    

提供多樣化的交易付款方式 -0.158 1 

提供多樣化的 3C 電子產品(如手機、電腦、相

機…) 
-0.250 2 

提供多種品牌的 3C 電子產品（如 Panasonic、

Asus、Sony…）    
-0.287 3 

交貨時間 -0.309 4 

購物流程簡便 -0.430 5 

提供豐富的 3C 電子產品資訊 -0.438 6 

提供產品的搜尋功能 -0.482 7 

提供顧客彼此交換意見的討論區 -0.574 8 

收取合理的產品運費 -0.651 9 

價格比傳統商店便宜 -0.695 10 

提供詳盡的 3C 電子產品功能說明 -0.713 11 

產品品質 -0.735 12 

提供顧客快速回應的服務 -0.901 13 

提供產品退貨服務 -1.007 14 

 （本研究整理） 



dba.kuas.edu.tw 

由上述分析結果，針對 Yahoo!奇摩拍賣及網路賣家提出相關建議： 

(一) 強化產品品質：監控產品線的管制，在出貨之前，確保產品無任

何瑕疵，並提供消費者品質保證，如此一來，當商品到消費者手

中，長期使用之後，產品並無讓消費者感到不良，便會使退換貨

比率大幅降低。 

(二) 加強快速回應的服務： 

【方案一】透過即時通訊系統直接與消費者聯繫，讓消費者可以立即

得到回應，並提供商品處理進度查詢的機制，主動以電子

郵件或簡訊方式通知商品寄出日期和郵件編號，讓消費者

不會擔心被騙並且能幫助消費者安排時間收取掛號，提供

消費者完善的服務。一來可以增加消費者的信任感，二來

可以避免顧客流失。 

【方案二】賣家應隨時注意『問與答』的更新，在第一時間解決顧客

所提出的疑問，讓顧客能決定是否要購買。如此，與顧客

產生良好互動，建立起好口碑，是增加客源的不二法門。 

【方案三】一個好口碑足以創造出幾十個正面評價，如開放討論區給

顧客作交流，一方面能提升自己的形象，一方面能讓顧客

消費的安心。 

(三) 設置良好的退貨機制：賣家必須在網站上說明清楚退貨方式及相

關流程，並設計一套良好的退貨機制，相互配合。一來賣家本身

可以得知退貨原因，二來顧客能得到滿意的回應，如此能避免買

賣糾紛，所替自己帶來的負面評價。 

由上述結果可知，在面對全面開放與自由競爭的網拍產業，每個網拍

賣家必須以顧客為尊、為根本，鞏固舊有顧客，網羅新顧客，並針對不

同的顧客需求，提供多樣化的服務來招引新顧客；並隨時更新網站內
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容，讓顧客有渙然一新的感覺，藉此提高顧客滿意度與忠誠度，進而達

到顧客光臨網站購物的目標。 

貳貳貳貳、、、、    後續研究建議後續研究建議後續研究建議後續研究建議    

在本研究過程中，發現仍有不足之處，提出以下建議，以供後續研究

者參考： 

一、本研究針對 Yahoo!奇摩拍賣的參與者進行探討，在研究期間 Yahoo!

奇摩拍賣實施新的收費方案，開始對賣家收取 3%的交易手續費，部份

賣家開始轉移到其他拍賣網站，建議後續研究者，針對 Yahoo!奇摩拍

賣收取手續費後對賣家所帶來的衝擊。 

二、本研究僅以在 Yahoo!奇摩拍賣曾購買 3C 電子產品之網拍參與者為研

究對象，建議後續研究者，可依據本組提出的假設中為「部分成立」

之檢定結果，再作後續的深入研究。 

三、本研究以曾在 Yahoo!奇摩拍賣購買 3C 電子產品之網拍參與者作

探討，建議後續研究者，針對未在拍賣網站購買過之族群，但亦有從事

搜尋 3C 電子產品之消費者，了解其未購買的原因、動機與有購買者交

叉分析。亦可將此通路與其他通路作比較，以了解不同通路型態的相異

點，更進一步探討消費者購買 3C 電子產品之購買行為。 
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