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摘摘摘摘        要要要要    

網際網路的發展，使得現今的生活越來越便利，發展至今，網路使用

者對於網路的便利性漸漸成為習慣，使得許多商家看中了這塊商機，紛紛

成立了專屬的購物網站，部分入口網站也提供了商品拍賣的服務，讓消費

者多了一項購物管道，對於所需的商品進行比較、比價的行為，讓許多沒

時間出門的上班族及學生族，省了時間及金錢，並多了更多商品的選擇。 

本研究主要探討女性消費者在網路上購買服飾與配件之行為，透過購

買行為、顧客滿意度及忠誠度之間的關聯性，得知女性在網路上的消費行

為。而本研究採用問卷調查法，針對女性消費者發放問卷 350 份問卷，有

效問卷 213 份，利用統計分析進行研究假說之驗證。 

根據本研究結果得知不同的人口統計變數對購買行為、顧客滿意度及

整體顧客忠誠度部分有顯著差異；不同的網路使用經驗對購買行為、顧客

滿意度及整體顧客忠誠度部分有顯著差異；不同的生活型態對購買行為、

顧客滿意度及整體顧客忠誠度部分有顯著差異；不同的購買行為對顧客滿

意度有部分顯著影響；不同的顧客滿意度對整體顧客忠誠度有顯著影響。

建議業者可依據顧客需求來提供更好的服務。 
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結論與建議結論與建議結論與建議結論與建議    

本章主要是用來驗證本研究是否有達到原先設立的研究目的及研究

假設，將第四章所分析之研究結果整理為本研究之結論，並對網路購物之

業者，提出相關具體建議，且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    研究結論研究結論研究結論研究結論    

將本研究所分析之研究結果與假設做驗證，其結論如下： 

假設一假設一假設一假設一、、、、不同不同不同不同的人口統計變數對購買行為的人口統計變數對購買行為的人口統計變數對購買行為的人口統計變數對購買行為、、、、顧客滿意度及整體顧客忠誠度顧客滿意度及整體顧客忠誠度顧客滿意度及整體顧客忠誠度顧客滿意度及整體顧客忠誠度

有顯著差異有顯著差異有顯著差異有顯著差異。。。。    

結論結論結論結論：：：：部份成立部份成立部份成立部份成立    

說明說明說明說明：：：：（一）不同教育程度的使用者對購買行為之「資料蒐集」這項構

面，存在顯著性的差異。 

（二）不同年齡的使用者對顧客滿意度之「產品品質」、「網站

設計」、「提供良好的售後服務」、「提供能讓顧客交流的

討論區」有顯著差異。 

（三）不同教育程度的使用者對顧客滿意度之「產品能快速的

交達於顧客手上」、「提供良好的售後服務」有顯著差異。 

（四）不同居住地區的使用者對顧客滿意度之「網站設計」有

顯著差異。 

（五）不同人口統計變數之「年齡」、「職業」、「平均月收入」、

「居住地區」對購買行為之各因素皆不具顯著性差異。 

（六）不同人口統計變數之「平均月收入」、「職業」對顧客滿
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意度之各因素及整體變數對整體顧客忠誠度皆不具顯著

性差異。 

假設二假設二假設二假設二、、、、不同的網路使用經驗對購買行為不同的網路使用經驗對購買行為不同的網路使用經驗對購買行為不同的網路使用經驗對購買行為、、、、顧客滿意度及整體顧客忠誠度顧客滿意度及整體顧客忠誠度顧客滿意度及整體顧客忠誠度顧客滿意度及整體顧客忠誠度

有顯著差異有顯著差異有顯著差異有顯著差異。。。。    

結論結論結論結論：：：：部份成立部份成立部份成立部份成立    

說明說明說明說明：：：：（一）不同的網路使用經驗之「一星期內使用網路的頻率」對

顧客滿意度之「能快速的回應顧客問題」有顯著差異。 

（二）不同的網路使用經驗之「上網時數」對顧客滿意度之各

因素皆不具顯著性差異。 

（三）不同的網路使用經驗之各變數對購買行為、整體顧客忠

誠度皆不具顯著性差異。 

假設三假設三假設三假設三、、、、不同的生活型態對購買行為不同的生活型態對購買行為不同的生活型態對購買行為不同的生活型態對購買行為、、、、顧客滿意度及整體顧客忠誠度有顯顧客滿意度及整體顧客忠誠度有顯顧客滿意度及整體顧客忠誠度有顯顧客滿意度及整體顧客忠誠度有顯

著差異著差異著差異著差異。。。。    

結論結論結論結論：：：：部份成立部份成立部份成立部份成立    

說明說明說明說明：：：：（一）不同生活型態的使用者對購買行為之「需求確認」和「選

擇評估」有顯著差異。 

（二）不同生活型態的使用者對顧客滿意度之「產品價格」和

「能快速的回應顧客問題」有顯著差異。 

（三）不同生活型態的使用者對購買行為之「資訊搜尋」無顯

著性差異。 

（四）不同生活型態的使用者對顧客滿意度之「產品品質」、「產

品多樣化」、「提供詳細的產品資訊並即時更新」、「產品

能快速的交達於顧客手上」、「網站設計」、「能提供交易

的安全機制」、「提供良好的售後服務」、「提供能讓顧客
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交流的討論區」之研究變數及生活型態對「整體顧客忠

誠度」皆無顯著性差異。 

假設四假設四假設四假設四、、、、不同的購買行為對顧客滿意度有顯著影響不同的購買行為對顧客滿意度有顯著影響不同的購買行為對顧客滿意度有顯著影響不同的購買行為對顧客滿意度有顯著影響。。。。    

結論結論結論結論：：：：部份成立部份成立部份成立部份成立    

說明說明說明說明：：：：（一）不同購買行為的顧客在「需求確認」此構面對顧客滿意

度之「產品品質」有顯著影響。 

（二）不同購買行為的顧客在「資訊收尋」此構面對顧客滿意

度之「網站設計」、「產品價格」、「顧客交流討論區」、

「良好售後服務」、「產品快速交達顧客」、「快速回

應問題」皆有顯著影響。 

（三）不同購買行為的顧客在「選擇評估」此構面對顧客滿意

度之「詳細產品資訊」、「產品品質」、「產品快速交達顧

客」、「產品多樣化」、「顧客交流討論區」、「良好售

後服務」、「快速回應問題」、「產品價格」皆無顯著

影響。    

假設五假設五假設五假設五、、、、不同的顧客滿意度對整體顧客忠誠度有顯著影響不同的顧客滿意度對整體顧客忠誠度有顯著影響不同的顧客滿意度對整體顧客忠誠度有顯著影響不同的顧客滿意度對整體顧客忠誠度有顯著影響。。。。    

結論結論結論結論：：：：成立成立成立成立    

說明說明說明說明：：：：從迴歸分析發現，顧客滿意度對整體顧客忠誠度有顯著影響的

假設成立。所以經本研究結果顯示整體顧客忠誠度受顧客滿意度的影響，

表示業者若想得到客戶心理的支持或進而再次購買，必須提升顧客滿意

度。 

 

 

 

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    
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由研究資料分析有關顧客滿意度之重視度的問項排序得知，顧客

最重視「能提供交易的安全機制」，其次為「產品品質」，顧客最不重

視「網站設計」，其中重視程度問項排序，如表 5-1 所示。 

表 5-1  顧客滿意度之重視程度排名 

問項內容 平均數 排名 

7.能提供交易的安全機制 4.53 1 

1.產品品質 4.50 2 

5.產品能快速的交達於顧客手上 4.46 3 

10.能快速的回應顧客問題 4.44 4 

8.提供良好的售後服務 4.42 5 

4.提供詳細的產品資訊並即時更新 4.29 6 

2.產品價格 4.27 7 

3.產品多樣化 4.10 8 

9.提供能讓顧客交流的討論區 3.92 9 

6.網站設計 3.70 10 

資料來源：本研究整理 

由研究資料分析有關消費者對顧客滿意度之滿意程度的排序。如表

5-2 所示，顧客最不滿意的為「網站設計」、其次「提供能讓顧客交流的討

論區」、「提供詳細的產品資訊並即時更新」等，這些無法滿足客戶需要，

應確實檢討改善。 

表 5-2  顧客滿意度之滿意程度排名 

問項內容 平均數 排名 

15.產品能快速的交達於顧客手上 4.09 1 

17.能提供交易的安全機制 4.03 2 

20.能快速的回應顧客問題 3.92 3 

12.產品價格 3.90 4 

11.產品品質 3.88 5 

18.提供良好的售後服務 3.85 6 

13.產品多樣化 3.85 7 

14.提供詳細的產品資訊並即時更新 3.83 8 

19.提供能讓顧客交流的討論區 3.66 9 

16.網站設計 3.62 10 

資料來源：本研究整理 

根據前述顧客滿意度所做的排名，發現顧客最重視與最滿意的前五項

變數中，有四項皆達到高重視與高滿意度，分別為「能提供交易的安全機
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制」、「產品品質」、「產品能快速的交達於顧客手上」、「能快速的回

應顧客問題」，故本研究將針對這四項變數來對網路業者做具體建議： 

壹壹壹壹、、、、改善現有付款機制改善現有付款機制改善現有付款機制改善現有付款機制    

目前網路購物常用的付款機制有三種，分別為： 

一、匯款 

   若消費者以匯款方式付款，可能出現匯款後，賣方沒有履行交易

義務，使得消費者付款後卻無法取得商品，成為網路詐欺的手段；消

費者在線上訂購後，可能會收到非賣方所發出的付款通知信，粗心的

消費者會付款至詐騙集團的帳戶中，導致消費者有金錢上的損失。故

本研究認為匯款未能提供交易的安全機制。 

二、貨到付款 

業者可與便利商店簽約合作，使消費者可在線上訂購商品後，直

接至離家最近的便利商店，確認商品後再付款；或是指定宅配方式，

直接送貨到府再付款。 

三、交易履約保障 

買賣雙方約定使用電子銀行後，買方先將款項交付給電子銀行，

電子銀行會通知賣方已收到款項，賣方可以放心出貨；待買方確認收

到貨品無誤，即可提示電子銀行將款項交付給賣方，完成交易。 

買方若逾期未提示電子銀行將款項交付給賣方，款項會自動撥給

賣方。若買方覺得貨品有疑慮，可在期限內提示電子銀行暫時保留款

項，不要交付給賣方， 直到雙方協商完畢。 
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貳貳貳貳、、、、品質保證與退貨機制品質保證與退貨機制品質保證與退貨機制品質保證與退貨機制    

  一般顧客習慣在實體商店購買服飾與配件，因為可以直接了解產品的

資訊，產品品質是否能符合顧客心中的最高價格，而在網路購物時，消費

者可能無法直接碰觸到產品，對於產品品質可能有所疑慮，所以賣家應詳

細說明產品資訊，如尺寸、材質、清洗方式等，讓顧客能安心消費，且產

品送達時，必須要符合網路上所公佈的產品資訊，降低顧客對於產品期望

與實際間的落差。若顧客對商品不滿意，如規格、尺寸不符合網站公佈的

資訊，即可在一星期內與賣方連絡，換取商品或退貨。 

參參參參、、、、準時交貨準時交貨準時交貨準時交貨    

顧客在網路上訂購產品時，會希望產品能以最快的速度送達，約定送

貨的時間一定要準時送達，不可一再拖延，否則賣家信用將會受損，不僅

降低顧客滿意度，且顧客忠誠度會流失，所以一定要訂定出產品出貨時間

的機制，例如，預購的產品，短時間可能無法給予顧客，所以要預先告知

顧客產品約幾天後才能送達。 

肆肆肆肆、、、、即時回應即時回應即時回應即時回應    

由於網路購物屬於虛擬通路，顧客會希望能多了解產品資訊，所以賣

家可運用問與答即時回應顧客問題，讓顧客不會因為等待時間過長而去尋

找其他替代品。與顧客良好的互動，也能增進顧客關係，建立出良好口碑，

提升知名度及評價，以增加客源。 

 

    

第三節第三節第三節第三節        後續研究建議後續研究建議後續研究建議後續研究建議    

根據本研究在研究過程中所發現之問題，給予後續研究者建議，方便

日後研究參考，簡單說明如下： 
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壹、本研究主要以女性消費者為研究對象，後續研究者可以擴展至男性消

費者。 

貳、本次研究主要以網路購物為主，後續研究可以將網路購物、電視購物、

實體購物三者做消費習性比較。 

參、本研究主要以消費者角度切入做問卷分析，後續研究可從業者方面切

入做個案研究。 
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