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摘要

 

　　現代科技的進步與發達，造成人們生活步調的加快，網路購物、電視購物與團購

風氣盛行，帶動宅配產業在台灣快速成長，故近年來台灣宅配業迅速發展，宅配市場

也隨之進入更激烈更競爭的環境中，因此，宅配業者莫不積極尋找個別優勢、提升其

服務品質及各種管理策略以達永續經營之目標。因此本研究之主要目的是考量宅配服

務具備實體通路及網站服務兩大類，重新建構一衡量宅配業整體服務品質之量表，並

進而釐清主要關鍵服務項目及辨識未符合使用者需求之待改善服務項目，且在有限資

源條件下，進而提出改善方案以期提升顧客滿意度及忠誠度。

本研究以問卷調查方式蒐集資料，透過IPGA及QFD兩方法之整合以釐清主要待改善服

務項目並發展宅配服務之服務改善規劃。研究結果顯示，消費者認為最重要性之實體

通路服務為保證性，最重要之網站服務為保密性，且透過IPGA模式分析發現，主要待

改善的宅配服務品質依序為網路品質之保密性/安全性、可靠性、反應性，以及實體

通路之保證性。最後，針對上述四個主要待改善項目，QFD亦提供一有效之改善方案

規劃。
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