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摘 要

服務品質可視為「認知的服務品質」，它是由消費者對服務實 際感受認知的品質與對服務期望的品質，比較兩者之間的差

距所衡 量而來，本研究以兩岸的購物網站為研究，以服務品質缺口模式 (Gap Model) 之缺口五的基礎修改而來探討購物網

站服務品質與顧 客滿意之間的關係。 本研究主要是研究兩岸購物網站之服務品質對於顧客滿意度 之影響，以台灣與大陸

之購物網站研究為例。因此，本研究對象是 針對台灣網友曾經上過購物網站與大陸網友曾經有上過購物網 站，並擁有購

物經驗的使用者為本研究之母群體。研究對象為在大 陸及在台灣之網路購物使用者，樣本數分別為231 人及273 人。 本研

究之結果如下: 1. 兩岸購物網站服務品質之期望服務水準對於實際服務 水準呈正向關係。 2. 兩岸購物網站服務品質之期望

水準對於顧客滿意呈正 向關係。 3. 兩岸購物網站服務品質之實際水準對於顧客滿意呈正 向關係。 4. 兩岸購物網站服務品

質之期望水準與實際水準之差距 對於顧客滿意呈負向關係。
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