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摘要

 

　　我國政府正積極推動消費性電子商務市場之發展，以創造我國企業電子商務的國

際競爭力，而經營勝負關鍵則在於服務品質表現，為期找出關鍵成功因素，本研究擬

探討某線上購物網站及其他線上購物網站業者服務品質要素類別和競爭表現，以改善

服務品質並提升顧客滿意度。

Kano常應用在分析服務品質，可得知顧客該項目是屬於何種品質屬性，是簡易的服務

品質分析工具；而SIPA是IPA的改良，是分析顧客對產品或服務所認定的重要度與表

現度之排序，並加入相互比較的關係，以提供市場競爭情形與相關建議。本研究以

Kano與SIPA作為研究方法，並以Yahoo奇摩為個案，並以PChome與momo購物為競爭者

，探討線上購物網站的服務品質與各線上購物網站的競爭情形。
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