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摘 要

隨著網路商店林立，消費者的購物選擇更加多元。實體商店和網路商店存有明顯差異，彼此競合。網路商店若不能提供滿

意的購物品質，消費者很可能從網路商店轉向實體商店購買，探討消費者轉向實體商店購買的原因成為網路商店續留顧客

首需瞭解之議題。本研究以計畫行為理論為基礎，探討影響消費者從網路購物轉向實體商店採購的決定因素。透過紙本及

網路問卷調查曾在虛實通路購物的消費者，共收集283份有效問卷。以結構方程模式驗證研究假設，結果顯示：(1)網路商

店的過程品質失驗對消費者轉換意圖有顯著影響；(2)網路商店的服務補救失驗對消費者轉換態度有顯著影；(3)服務補救失

驗透過轉換態度影響消費者的轉換意圖；(4)轉換成本反向影響消費者的轉換意圖；(5)網路口碑和人際口碑皆不影響消費者

的轉換意圖。本研究根據上述發現提供實務建議供電子商務業者改善服務品質續留顧客之參考。
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