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摘 要

本研究主要是探討網路購物服務品質對顧客滿意度之影響，並以購物平台品質、結果品質及補救服務三個構面來衡量網路

購物服務品質。本研究是以從事網路購物之消費者為研究對象，共回收有效問卷531份。

　　以SPSS統計方法經探索性因素分析、驗證性因素分析及結構方程式模型分析進行實證分析，其結果發現如下：

　　購物平台品質對顧客滿意度的影響不顯著，購物平台品質對結果品質有正向影響，結果品質對顧客滿意度有正向影響

，而補救服務對顧客滿意度有正向影響。

關鍵詞 : 網路購物服務品質、補救服務、顧客滿意度
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