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摘 要

全球網際網路的興起，創造了新的商業行為以及經濟模式，也逐漸的改變了人類的生活習慣，如：購物的行為從傳統的實

體商店延伸到新型態的電子商店，使得許多傳統的零售業者認為透過網路進行行銷是另一種新興的管道。因此電子商店想

要留住顧客，服務品質的衡量儼然成為了一個相當重要的議題。 本研究以某汽車美容材料電子商店的消費者作為研究對象

，利用品質機能展開法探討汽車美容材料電子商店之服務品質及品質技術。本研究採用Parasuraman ，Zeithaml and

Malhotra.(2005)所發展線上服務品質構面為基礎，並參考相關文獻及電子商店經營者的意見，增加或縮減其問項，經整理

分析，作為設計問卷之項目。調查結果經由 SPSS12.0軟體運算後，以因素分析法建立電子商店服務品質評估模式可分為『

反應性』、『履行』、『系統可得性』、『隱私』、『效率』、『知名度』六大構面，透過各服務品質構面要素導入品質

機能展開法，將消費者所需的服務品質需求轉化為電子商店品質技術之要求，最後整合分析結果得知電子商店前十項重要

品質技術改善項目為：『公司形象建立能力』、『激勵消費能力』、『服務態度』、『退貨處理』、『即時問題的處理能

力』、『員工教育訓練』、『商品補貨盤點』、『開發新市場能力』、『廣告滲透能力』、『與廠商互動能力』。此研究

結果將可提供汽車美容材料電子商店進行服務定位及服務品質管理之參考。
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