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網路購物之顧客滿意度-以 Yahoo 購物中心為例 

壹●前言 

 
網路購物網站越來越多，像是知名的奇摩購物中心、樂天賣場，又或者是熱

門的 Face book 和無名小站都可以成為網路的商機，種類有很多都等著消費者選

擇上門消費！但是為什麼他們可以在眾多競爭者中嶄露頭角，成為網路購物中心

的佼佼者呢？我們以『奇摩購物中心』為例，來探討奇摩購物中心是如何迎合消

費者的口味以及服務消費者的態度，讓消費者能一試成主顧，成為主要的顧客

群！我們可以藉由作問卷調查以及一些文獻資料，讓大家知道消費者對網路購物

的滿意度！ 
 
一、研究目的 
 
（一）了解其網站與其他網站的相異處。 
（二）了解其網站的行銷策略及對消費者行為的影響。 
（三）了解其網站的缺點。 
（四）了解其網站之使用者滿意度。 
 
二、研究方法 
 

根據已上之研究目的，先探討文獻及相關資料，再採用「問卷調查法」進行

研究。 
 

 
圖 1 流程圖 

 
貳●正文 

 
一、公司簡介 
 

Yahoo！奇摩購物中心成立於 2002 年，是超大型虛擬購物中心，共分為三大

區塊。分別為大型百貨公司、量販店及 3C 賣場。他已經連續四年蟬聯網友最常

使用之購物網站（MIC,2007/10）。 
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二、Yahoo 奇摩購物中心之 4P 分析 
 
（一）產品（Product） 

產品是否需要實際觸摸、看到，是否需要創新、發明、擁有獨特性質，又或

者是全球性。 
 
（二）價格（Price） 

網站通常設有商品金額分類，可以讓消費者自行輸入有能力購買的消費金

額，再由網站找出符合條件的商品。 
 
（三）通路（Place） 

購物網站的通路有很多像是宅配、便利商店、郵局取貨等，付款方式又分為

現金、信用卡、貨到付款等。這些都是吸引消費者網購的一大誘因。 
 
（四）促銷（Promotion） 

在入口網站放置廣告，好記的廣告詞，時常更新網站資訊，良好的售後服務

留住顧客。 
 
三、SWOT 分析 
 

表一 SWOT 分析表 

優勢 劣勢 
（一）網站瀏覽人數多 
（二）快速到貨服務 
（三）電子郵件廣告通知 
（四）出貨狀況方便查詢 

（一）主觀的商品介紹 
（二）退換貨較麻煩 
（三）議價空間小 

機會 威脅 
（一）上網速度加快 
（二）24 小時營業 
（三）無遠弗屆 
（四）網路使用人口增加 

（一）同性質網站日漸增多 
（二）成立實體商店 
（三）山寨品在外流通 
 

 
四、問卷分析與說明 
 
（一）研究方法與對象 
 

本研究問卷訪問方法是以網路發放方式，共發放 120 份問卷。問卷設計共
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13 題，基本資料 3 題、滿意度調查 10 題。 
 
（二）問卷分析 
 
1、基本資料 
 
（1）性別 
 

性別

男

31%
女

69%

 
圖 2 性別分析圖 

 
由圖二數據得知，此問卷發放對象男性佔 31%，女性則佔了 69% 
 

（2）年齡 
 

45歲以

上 1%

35~45

歲 4%

1~15歲

9%

16~25

歲 67%
26~35

歲 19%

 
圖 3 年齡分析圖 

 
由圖三數據得知，此問卷發放對象為 16-25 歲居多，45 歲以上較少。 

 
（3）購買金額 
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購買金額

1000元

~2000

元28%

2000元

以上

23%
1000元

以下

49%

 
圖 4 購買金額分析圖 

 
由圖四數據得知，購買金額大多在 1000 元以下，2000 元以上則佔 23%。 

 
2、滿意度調查 
 
（1）隱私政策及機制。 
 

不滿

意

1%

滿意

58%

普通

20%
非常

不滿

意

0% 非常

滿意

21%
 

圖 5 隱私政策及機制滿意度分析圖 
 

由圖五數據得知，對於此網站的隱私政策及機制滿意佔 79%，不滿意則佔了

1%。 
 
（2）賣家資訊。 
 

普通

25%

不滿意

1%

非常不

滿意

0%

非常滿

意

16%

滿意

58%

 
圖 6 賣家資訊滿意度分析圖 
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由圖六數據得知，對於此網站的賣家資訊（銀行帳戶、聯絡電話..等）的滿

意佔了 74%，不滿意則佔了 1%。 
 

（3）網路購物保障性。 
 

不滿意

1%

非常不

滿意

0%

普通

20%

非常滿

意

21%

滿意

58%

 
圖 7 保障性滿意度分析圖 

 
由圖七數據得知，對於網路購物的保障性的滿意占了 79%，不滿意則佔了

1%。 
 

（4）分期付款服務。 
 

滿意

58%

非常滿

意

21%
普通

20%

非常不

滿意

0%

不滿意

1%

 
圖 8 分期付款服務滿意度分析圖 

 
由圖八數據得知，分期付款的服務滿意佔了 79%，不滿意則佔了 1%。 

 
（5）商品及服務品質。 
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滿意

58%

普通

20%

不滿意

1%

非常不

滿意

0%

非常滿

意

21%

 
圖 9 商品及服務品質滿意度分析圖 

 
由圖九數據得知，對此網站的商品及服務品質感到滿意有 79%，不滿意則佔

了 1%。 
 

（6）商品分類。 
 

不滿意

1%

非常不

滿意

0%

普通

20%

非常滿

意

21%

滿意

58%

 
圖 10 商品分類滿意度分析圖 

 
由圖十數據得知，對於此網站的商品分類感到滿意有 79%，不滿意則佔了

1%。 
 
（７）活動優惠。 
 

滿意

28%

非常滿

意13%
非常不

滿意4%

不滿意

23%
普通

32%

 
圖 11 滿意度分析圖 
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由圖十一數據得知，對於此網站的活動優惠滿意的人佔了 39%。 

 
（8）商品與實體的差異度。 
 

不滿意

1%
非常不

滿意

0%

普通

20%

非常滿

意

21%

滿意

58%

 
圖 12 實體滿意度分析圖 

 
由圖十二數據得知，對於此網站的商品與實體的差異度滿意佔了 79%，不滿

意則佔了 1%。 
 

（9）貨運速度。 
 

普通

32%

滿意

28%

不滿意

23%

非常不

滿意4%

非常滿

意13%

 
圖 13 貨運時間滿意度分析圖 

 
由圖十三數據得知，對於此網站貨運速度滿意佔了 84%，普通則佔了 16%。 

 
（10）退換貨服務。 
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非常不

滿意

10%

不滿意

18%

普通

41%

滿意

23%

非常滿

意

8%

 
圖 14 退換貨服務滿意度分析圖 

 
由圖十四數據得知，對於此網站的退換貨服務感到滿意的有 31%，不滿意的

有 28%。 
 
參●結論 

 

一、結論 
 
（一）消費族群大多為女性，年齡層分佈在 16~25 歲之間。 
（二）消費者每次購買金額大多為 1000 元以下。. 
（三）同性質商品，消費者不一定會在此站購買，會與其他購物網站相比，再下

手購買。 
（四）在退換貨服務方面，不滿意的人數佔了 28%。是佔全部不滿意人數比例最

高的。 
 
二、建議 
 
（一） 同性質商品，可加強優惠折扣，使消費者更有消費意願。 
（二） 支付寄送貨物之運費費用，使消費者在退換貨服務方面滿意。 
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