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壹●前言 

 

一、研究動機 

 

人們隨著科技越來越發展，為了讓自己的生活越來越便利(例:不用大老遠的去買

東西)，但便利的同時不能體驗到實體的物品，又強調物品的品質(例:商品與網路

上看到的不相符)，所以衍生出網路拍賣；實體店面的好處則是與網路購物相反(例:

可以看到實體的物品，但必須跑到店面去)，但相對的售後服務可能沒網路購物

好，價錢也是讓人們考慮的重要因素，品質好價錢當然就高，雖然不成正比但網

路購物的東西會比實體店面來的便宜一點，而它們又該如何用什麼樣的方式來解

決他們之間的缺失，根據調查顯示，網路購物也是一個需要被檢核的拍賣方式，

因為，網路拍賣充滿許多淺在風險，除了有詐欺(騙)、信用卡被盜用、個資外洩

等……，所以使用兩者方式的年齡層各有差異。 

 

二、研究目的 

 

本研究主要探討樹德家商的學生比較偏好網路拍賣的服務與實體店面的服務，同

時也可以了較到這二者差異之處。 

(1.)比較網路商店的服務和實體商店的服務差異 

(2.)探討網路商店的成本和實體商店的成本考量 

(3.)探討網路商店和實體商店的人員數量與和工作分配 

 

三、研究方法 

 

本研究藉由查詢相關書籍與上網查詢相關實體商店與網路商店相關資訊，並且藉

由各成員的實際使用經驗，並結合網友與店家的問與答，最後再運用問卷進行調

查，現在學生在網路購物及實體店面購物上服務的差異性。 

 

貳●正文 

 

一、滿意度的定義 

學者「陳秀珠」(1995)認為顧客滿意度的決定因素為「對產品的預期」、「認

知的產品績效」、「個人主觀的情感因素」、「時間因素」和「情境因素」，不

過以「預期」和「認知」、「實驗」交互作用較為重要。 

學者「許俊雄」(2001)將顧客滿意度的定義及學者的見解，以成本效益觀點、

認知觀點、情感觀點、綜合觀點四種觀點整理分類。剖析各學者的看法卻是

殊途同歸，不管是成本效益觀點、認知觀點、情感觀點、綜合觀點。如果預



期程度得到滿足，則消費者就感到滿足，若未能合乎其事先預期，則消費者

將會感到不滿意。 

外國學者「Cardozo」(1969) 從顧客的評價與比較兩種成分定義，並認為顧

客滿意度是顧客對其所犧牲的成本所獲得報酬的認知狀態。 

外國學者「Swan and Combs」(1976) 產品績效對消費者滿意度的影響，來自

於實體因素與心理因素這兩方面，認為由工具面的需求先滿足後，才能由情

感面產生對產品績效的滿意。（資料來源：方佳華 范佳媛 陳彩玲 廖玉琪 劉

宏玲 蔡欣耘(2004)） 

 

二、服務定義 

Sasser, Olsen & Wyckoff(1978)認為服務水準類似品質的觀念，而服務水準意指

所提供之服務為顧客帶來外顯與隱含之利益水準，提出評量服務品質應包

括： 

（1）安全性（2）齊一性（3）態度（4）完整性（5）適切性（6）近便性 

（7）及時性(資料來源：莊宏啟、蕭煒羣，2012)) 

表格 1 服務的特性 

特性 說明 

無形性 
在購買服務之前，消費者無法藉由感官來評估其好壞，只能在接

受服務的期間或是被服務之後才能進行判斷。 

不可分割性 
服務在生產出來的時候，通常是服務者同時在場，因此服務不會

涉及所有權的轉移。 

異質性 
服務會隨著提供者、提供時間與地點不同，而使用的效果有所差

異。 

不可儲存性 
服務無法像實體商品一樣採用與先生產及存貨控制的方式加以

調整。 

(資料來源:：莊宏啟、蕭煒羣，2012) 

表格 2 實體商品與服務的差異 

實體商品 服務(無形商品) 

有形性 無形性 

生產、銷售與消費分開 不可分割性 

同質性 異質性 



可以儲存 不可儲存性 

所有權轉移 沒有所有權轉移 

(資料來源:：莊宏啟/蕭煒羣，2012) 

 

三、網路商店與實體商店的服務差異 

 

1. 客服人員 

a.實體商店的客服方式 

當客人在購買商品時，如果對商品資訊不夠了解、不知道商品擺放在哪又或

者不知道如何使用，此時在場的客服人員可以為您解釋，也能幫您查詢商品

位置，也能為您介紹商品的功能與商品的用處。 

b.網路商店的客服方式 

當對商品有疑問時，或商品規格(尺寸、顏色、數量)不了解，可以使用即使通

（例如：MSN,Yahoo Message），來解決客人的疑問。 

通常即時通或留言板是一個拉近和顧客距離的一種方式，網路重度使用者，

大部份都會有一個即使通的帳號，透過電話可能會結結巴巴，不敢開口的人，

或是在辦公室不方便講話的人，透過 MSN 的方式進行溝通，是最普遍的一種

方式。（資料來源：莊宏啟、蕭煒羣，2012)） 

 

2.顧客反應 

如有建議要給商店可透過問卷調查或者顧客意見調查表來通知商店加以改善

及調整，也可立即通知店家處理且給予更多優惠 

a.實體商店的顧客反應 

設置意見表給予顧客填寫，再以顧客填寫的建議來改善，這也會影響顧客服

務品質及顧客忠誠度。在顧客還沒離開商店前，就收到店家答覆，即使是須

要詢問原廠後，才能回覆顧客，顧客一定會感到非常的窩心。 

b.網路商店的顧客反應 

網路購物可設置顧客留言版讓顧客留言，在顧客留言後，顧客不知道網路商

店的服務人員是否正在處理，還是都沒人看到？ 

所以，網路商店需不斷的有人在線上，假日或下班後，也要安排人員，時常

去注意網路商店的動態，有問題立即回應。（資料來源：POS 系統與店舖經

營,2007） 

 

3.商品展示 

展示的目的是為了讓顧客一目了然商店所賣的商品種類與商品性質，將商品

一一陳列或擺放， 好讓顧客挑選商品。 

a.實體商店的商品展示： 
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將商品陳列在貨架上，能讓顧客親眼看到商品的樣子。甚至聞到、摸到或試

吃到…等感受，暢銷品、新品或節日的應景商品可放在顧客能直接看到也方

便拿取的櫃上，而有些商品可能放久了會長灰塵，如果時常要維持清潔的商

品則擺在較容易清理的位子，商品種類統一擺放看起來整齊也較讓顧客滿意。 

b.網路商店的商品展示： 

因為網路商店無法做到實體商店的方法，但又得分類好商品則可以使用網路

DM 來展示商品或者請真人 MODAL 來提升商品的真實感與特色，又需要強調

商品美感，經常會使用一些修圖軟體(Photo shop 或美圖秀秀…等)來修飾商品，

讓商品看起更加好看，但也不能修改太多，否則就是欺騙消費者了。DM 或商

品目錄一樣，收集後，就可以在家中同時看多家商品的介紹，DM 的擺設就可

以非常的多樣化了；中秋節時，可以設一個秋節專區，將相關商品集中在一起，

讓顧客可以選購；而不是在百貨、食品等區一個個找。現在網路很多人都是透

過搜尋找商品，如何讓商品容易搜尋到，是以那些實體商店業者所無法想像

的，除非他本身有研究網路搜尋。網路搜尋有很多的文章可以參考，但是，重

點在於文字，以及文字的位置，一般會以標題（就是流覽器最上面藍色那一行

為）為該網頁的代表，圖形裡面的文字，是無法被大部份的搜尋文字找到的。

（資料來源：POS 系統與店舖經營,2007） 

4.送貨 

每位顧客選購商品後，心中期待能立即收到商品，而送貨的同時難免會遇到

一些意外而造成的商品損失，不僅要店家要負擔退貨及換貨的運費，最好也

能附上小贈品，多少彌補顧客心中的不愉快。 

a.實體商店： 

當在實體商店買的東西太大難搬移時，顧客會自己搬回去，也可能此需要商

店幫忙送貨，通常購買後，店家會與顧客聯絡，談好時間再送貨過去，在準

時的時間送過去。 

b.網路商店： 

網路商店則要非常重視出貨的速度，而送貨的速度也可以說是一項大挑戰，

如果隔天即可送達顧客手中，顧客的滿意度自然提高；反之，當出貨時遇到

一些問題，而導致貨的到顧客手中速度晚了幾天，此時店家可能會用一些不

同的應映對策，來讓顧客滿意，若沒做好應映對策就會讓顧客對商店的品價

大打折扣。（資料來源：POS 系統與店舖經營,2007） 
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四、問卷調查之分析與統計 

 

 
圖表 3 購物後害怕遇到的問題 (資料來源:本研究自行調查統計) 

由上圖可看出害怕遇到購買到瑕疵品的人占 69%，不能退貨 12%，沒有如期到

貨 12%，由此可知對店家產品的信任度不足需要改善，商家可能應該對商品嚴

加控管，出貨前好好檢查商品才是。 

 

 

圖表 4 最常使用的付費方式 (資料來源:本研究自行調查統計) 

由上圖可看出使用刷卡的人數占 12%，付現 88%，由此可知使用付現人數還是

占大多數，也由於此問卷是對學生做調查，無法辦信用卡使用，兒少數的人可

能是使用父母親的付等…方是來付款。 



 
圖表 5 請問你用過網路購物嗎 (資料來源:本研究自行調查統計) 

由上圖可以看出使用過網路購物占 78%，沒有使用過的占 22%，由此可知網路

購物的使用人數占大多數，科技越來越發達，現在的人家裡都有電腦，只要一

點就能輕輕鬆鬆購物，買到想要的東西，也可看出大部分的人對網路購部並不

陌生。 

 

 
圖表 6 你覺得網路客服人員的服務態度 (資料來源:本研究自行調查統計) 

由上圖可以看出覺得服務態度很好非常滿意的有 17 人，有點滿意的有 28 人，

無意見有 27 人，不太滿意的有 6 人，非常不滿意的有 0 人，由此可知對滿意

的人數算多數，但仍然有 6 人不太滿意，由於網路客服是用字面來傳達訊息，

所以在傳送訊息都得好好三思再傳送，否則可能會造成顧客誤會。又或者當顧

客上前留言版反應問題時，克服回答得太慢導致顧客不滿意。 
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圖表 7 實體商店客服人員服務態度 (資料來源:本研究自行調查統計) 

由此圖表 7 可看出 100 人中，非常滿意的 20 人有點滿意的 41 人無意見有 37%

不太滿意占 2%，看的出來大多數實體商店的客服人員占滿意，服務態度很佳，

讓大部分顧客滿意，但仍有 2%的人覺得不太滿意，由於實體商店的客服是面

對面來傳送訊息，所以必須對商品的認要有一定的程度，才能及時回答顧客的

問題，如果說沒有一定的認知那可能無法向顧客說明清楚而造成顧客不滿意。 

 

哪一個購買商品比較有保障?

網路購物

12%

實體購物

88%
網路購物

實體購物

 

圖表 8 哪一個購買商品比較有保障? (資料來源:本研究自行調查統計) 

由上圖可以看到實體購物購買商品的保障程度高於網路購物 76%，表示網路購

物的保障還需要再加強，消基會指出，網路環境存在著極大的資訊不對等性，

因為網路有很大的自由度以及提供匿名的特點，消費者上網購物，必須提供自

己的真實姓名、聯絡地址、電話、銀行帳戶甚至信用卡卡號，卻對賣東西給自

己的賣家是誰，一無所知，於是心懷不軌的騙徒或是缺乏信用、商譽的網路個

人賣家，便有了可趁之機。(說明來源:奇摩新聞) 



兩者售後服務哪種比較讓你滿意?

網路購物

25%實體購物

75%
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圖表 9 兩者售後服務哪種比較讓你滿意 (資料來源:本研究自行調查統計) 

由上圖可以看到實體購物的滿意度大於網路購物滿意度 50%，代表網路購物還

有，有些網站銷售會以低價吸引顧客，最大限量壓低價格，而忽視了上門安裝、

維修的售後服務。再者，除了一些在各地有實體店的家具品牌，在各地有相應

的售後服務網絡外，一般的家具網路銷售難以提供售後服務。 

（說明來源：網購家具貪圖便宜 售後服務實難保證-兩岸新聞-新浪新聞中心）  

 

兩者購物方式讓你比較滿意?
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圖表 11 兩者購物方式讓你比較滿意? (資料來源:本研究自行調查統計) 

由上圖可以看到實體購物的購物方式滿意度大於網路購物 32%，代表實體購物

還是比較貼近大家的生活，新盈的網路購物的方式需要再加強，加強到讓達家

真如同在實體商店一樣，像是實體店家能試穿衣服，那麼網路店家也能研發個

類似的程式讓消費也能在家預覽自己穿衣服的樣子，並非憑空想像了。 

 



兩者購物方式你覺得哪種比較省時呢?

網路購物

64%

實體購物

36%
網路購物

實體購物

 
圖表 12 兩者購物方式你覺得哪種比較省時? (資料來源:本研究自行調查統計) 

由上圖可以看到網路購物的方便性大於實體購物 28%，代表社會大眾已慢慢走

向簡潔快速的時代，實體購物需要加強省時的觀念與做法，大部分的人越來越

依賴著科技，在家就能逛街，也證明著科技來自於人性這一句話。 

 

參●結論 

 

一、結論 

從本研究能看得出愛好實體商店的服務比用網路購物的服務人多一些，因為

前者的售後服務比較良好以及賣買商品時比較有保障，而且加上商店裝潢也

可能使人進來買東西，不但能逛街，同時又能讓自己有視覺上的享受，還有

加上當對於買商品有任何疑問時也能第一時間問旁邊的客服人員，雖然說網

路購物比起實體購物來的省時，但是網路購物往往會有資訊不對稱的關係，

使得消費者常常被受騙，或被網頁上的說明玩文字遊戲，雖然現在人講求簡

單化，但是也相對的，對於商品的品質也提升了許多，所以網路購物需要面

對這個很大的問題，使得網路購物的滿意度比起實體購物的滿意度來的低。 

 

二、建議 

從本研究可看出現在人的講求的是速度和方便性，使用網路購物能夠讓購物

時間縮短，也能夠多利用網路來宣傳或者多多辦些不同的促銷活動來吸引到

這些少數消費者的購物慾望。實體購物的滿意度大於網路購物畢竟實體購物

還是比較貼近大家的生活，網路購物往往會有資訊不對稱或貪圖便宜而忽視

售後服務的情況發生，這也是使得網路購物的滿意度比實體購物的滿意度來

的低的原因，所以網路購物還需加強推廣和改善風險的問題。 
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