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摘要  
  本研究應用品質機能展開的方法，針對企業用
電子商務的採購行為與電子交易市集的經營模式
進行探討，以發放問卷的方式收集樣本資料，將問
卷的結果導入分析，篩選出電子交易市集服務功能
之關鍵設計品質要項。 
關鍵字：電子商務、電子交易市集、服務品質、品
質機能展開。  
1. 緒論 
1.1 研究動機  
  B2B 電子商務將在 2004 年達到 2.7 兆美元，
而B2B 電子交易市集(e-marketplace)將是B2B電子
商務成長的主要動力，預期在未來五年有 53%的
B2B 交易，將透過 B2B 電子交易市集來完成。 
 
1.2 研究目的  
A. 探討影響電子交易市集服務功能品質之品質

構面。 
B. 應用品質機能展開法，篩選出電子交易市集服

務功能之關鍵設計品質要項。 
C. 對電子交易市集提升服務品質提出建議。 
 
2 文獻探討 
2.1 企業電子商務  
  所謂電子商務，即是一種企業透過網際網路的
雙向溝通，進行其商業活動，包含了網路上商品與
服務的買賣、商品交易的控制、資金的移轉，以及
電子資訊的交易等。電子商務的交易行可分為三個
層級，分別為[8]： 
一、 企業對企業電子商務(B2B)：主要是指企業

與特定企業間，透過既定的業務合作關係、
專屬網路或 Internet 所進行的商業活動。 

二、 企業對客戶電子商務(B2C)：是指企業透過
網際網路對消費者提供的商業行為或服務。 

三、 客戶對客戶電子商務(C2C)：主要是消費者
之間自發性的商品交易行為，交易雙方都是
消費者，透過網路來達到資訊的交流。 

 
2.2 服務品質  
  服務品質的相關研究，從傳統的服務業開始，
而後衍生到資訊服務業，直到近年來網際網路線上
服務，研究的範疇可說是越來越廣。 
  關於服務品質的探討一直是服務業行銷學者
的研究焦點。相關文獻當中，最為普遍引用的服務
品質概念是以 Parasuraman, Zeithaml, & Berry[16]所
提出，根據三位學者對於服務品質之詮釋： 
一、 消費者來說，服務品質比產品品質更難去評

估。也因為如此，所以有些人以價錢或其他
因素來當作重要性的衡量指標。 

二、 會產生服務品質知覺是導因於顧客對於服
務品質的期望與真正感受到服務表現之間
的比較。 

三、 品質的評估不只是服務的結果而已，還包含
了服務傳遞的過程。 

  Shohreh 與 Christine[19]以九家純網路旅行社
與十四家同時經營實體與網路的旅行社作為實證
對象，並根據 SERVQUAL 量表與多位學者所提出
網站服務品質之評估要素，發展出衡量網路上服務
品質的七個構面，稱之為 E-QUAL，包括內容與目
的(content & purpose)、可接近性(accessibility)、導
覽(navigation)、設計與呈現(design & presentation)、
反應力(responsiveness)、背景(background)、個人化
與顧客化(personalization & customization)。 
  在網際網路線上服務品質構面之文獻探討
中，可發現在網際網路服務品質的探索中，衡量構
面趨於多元化，考慮的深度與廣度也更趨於完整。
而網際網路線上服務品質構面大體上可歸納為「安
全性」、「可靠性」、「即時性」、「效率性」、「溝通性」、
「完整性」、「科技性」、「保證性」、「情感性」、「正
確性」、「知名度」、「客製性」、「娛樂性」、「形象性」、
「信任」及「可接近性」等主要構面[5]。 
 
2.3 品質機能展開  
  豐田汽車在 1977 年開始將品質機能展開應用
於產品之設計，於 1986 年第一個成功個案發表，
該個案是汽車水箱冷卻劑感測器的設計，利用 QFD 
技術，使該產品之設計能符合顧客的主要需求。 
一、品質機能展開之定義 
  品質機能展開是一個跨功能的規劃工具，它被
用來確保顧客的聲音經由產品規劃和設計階段而
展開。品質機能展開用來鼓勵新概念和技術的突破
並且是將顧客需求直接導入生產現場的一種方式。 
二、品質機能展開之架構 
(一)品質屋 
  QFD 法將顧客的心聲轉譯為產品的設計參
數，把「要求品質展開表」與「品質特性展開表」
以關聯性矩陣圖結合起來，因其具有房屋的屋頂圖
形，而稱為品質屋(House of quality)  
 (二)品質屋之建立 
  品質屋之建立步驟如下[11]：  
  步驟一、列出顧客需求(需要什麼)：首先要提
出顧客對產品之需求或期望(Whats)作為目標或目
的。主要的(Primary)顧客需求通常較含糊、一般性，
故需再展開為次要 (Secondary) 需求及第三層
(Tertiary)需求，最後，並分別排定主要、次要及第
三層需求之優先順序。 
  步驟二、列出技術特性(如何做)：顧客需求必
需轉化為對應特性(Counterpart Characteristics)—用
技術語言表示顧客聲音，才能付諸實現。每一次顧
客需求必須展開為更下層、更詳細，並針對顧客需
求列出一或多項技術特性(Hows)。再將每一技術性
特性展開為次要及第三層特性，直至所有所列之項
目均可執行為止。最後，分別排定主要、次要及第
三層技術特性之優先順序。 
  步驟三、發展一顧客需求與技術特性之關係矩



陣：比較顧客需求與技術特性，或一項特性影響多
項需求，故關係極為複雜。為減少具複雜度，可採
用「L-型圖」(L-Shaped Diagram)，即是將技術特性
表轉為與顧客需求表相垂直，如此，可容易於解釋
複雜的關係。品質屋之內部，稱為「關係矩陣」
(Relationship Matrix)，是用符號或權重表示每一技
術特性與每一顧客需求間之影響程度。開發設計過
程中做此一步驟，可縮短開發時間，並減少未來變
更的機會。 
  步驟四、競爭評估：競爭評估是對於競爭性產
品與公司現有類似性產品逐項比較，並分為就顧客
需求與技術特性編制權重評估表。 
  步驟五、發展顧客需求優先順序：針對需求對
顧客之重要性、目標值、成長因素、賣點、及絕對
權重等排定優先順序。 
  步驟六、發展技術特性優先順序：針對技術困
難度、目標值及絕對與相對權重等，排定各技術特
性之優先順序。 
  林育男（2002）所提出的 MRO 電子交易市集
服務品質衡量模式之研究，係針對 MRO 電子交易
市集所做的服務品質研究。因此本研究將不限定電
子交易市集的種類，做一個全方面電子交易市集線
上服務品質評估模式，做為電子交易市集經營者建
構網站服務的標準。 
 
3.研究方法  
  本研究針對電子交易市集深入調查。而後，利
用問卷針對電子交易市集採購者做問卷調查，透過
各服務構面之項目，導入品質機能展開法，決定各
項採購者所需求服務品質之權重與重要度順序；最
後，以日式品質屋之結構，將市集使用者需求之權
重與重要度排序，及市集使用者需求與品質改善技
術兩者所構成之相關矩陣，加以綜合評估與分析，
做為品質改善技術執行優先順序之依據。 
 
3.1 母體與抽樣方法 
 
  本研究採取分層隨機抽樣，研究問卷對象之母
體係以各有心想要Ｅ化的傳統型中小企業。 
 
3.2 問卷設計  
  本研究主要是引用林育男[5]的問項，共有四個
研究構面，分別是「正確性服務品質」、「安全性服
務」、「即時性服務」、「問題處理服務」。各問項的
衡量方式將採用李克特（Likert）七點量表，1 代表
非常不同意，7 代表非常同意。 

表 1 服務品質構面及問卷內容 
電子交易市集 
服務品質構面 衡 量 問 項 

1.網站對所承諾的事項都能做到 
2.網站對交易資訊能充分揭露 
3.網站的交易流程很明確 
4.在網站的交易記錄正確無誤 
9.網站提供便利的尋找產品方式 
10.網站的每一個連結皆正確無誤 

正確性 
服務品質 

11.提供線上輔助功能，引導使用者
操作 
12.網站的資料傳輸使用加密技術 
13.網站有架設防火牆，防止駭客入
侵 
14.網站不會隨便使用客戶資料 安全性服務 
15.網站使用者不會輕易看到其他使
用者的資料 

5.網站對客戶的商品處理時間很快 
6.提供即時的採購資訊 
7.網頁出現速度快 即時性服務 
8.使用搜尋引擎搜尋產品的速度很
快 
16.網站願意接受貨品的退換 
17.當影響使用者權益的事件發生
時，會很清楚的告知客戶 
18.網站能立即且直接的處理客戶申
訴 
19.網站提供採購討論區，可交換採
購及使用心得 
20.使用者遇到操作困難時，網站非
常願意提供協助 

問題處理服務 

21.網站提供充分的溝通管道( 留言
版、E-Mail… )來解決使用者問題 

 
3.3 資料分析方法 
 
  本研究將採用 SPSS 10.0 統計軟體作為資料分
析之工具，使用的分析方法包括：敘述統計、信度
分析和因素分析等統計分析方法，茲分述如下： 
一、 敘述性統計分析（Descriptive） 
  透過敘述統計方法先將問卷回收資料進行分
析與整理，以了解研究樣本的基本特性。採用的統
計分析方法包括平均數、百分比，以得知受測樣本
的基本特性。 
二、 信度分析（Reliability） 
  信度是指測量工具的正確性及準確性，以及可
顯示研究結果的穩定性及一般性。本研究乃採用
Cronbach’s α 係數，來衡量問卷的信度，計算其
Cronbach’s α 值來進行信度分析。一般而言，若
Cronbach’s α 值達 0.7 以上，則表示信度水準相當
高[3、4、10]。 
三、因素分析 
  本研究將採用主成份分析法來抽取共同因
素，並利用特徵值大於 1 的共同因素，運用斜交轉
軸法，區分所具有的構面變數。 
 
4.結果與分析 
4.1 回收樣本之描述性統計分析  
  本研究總共回收問卷為 48 份，其中有效問卷
為 45 份，有效回收率為 93.75%。在產業分類方面，
以棉紡織業 12 家為最多，占總樣本比例的 27%；在
廠商資本額方面，以 500 萬以下 22 家為最多，占
總樣本比例的 49%；在企業之員工總人數方面，以
5 人以下 20 家為最多，占總樣本比例的 44%。  
4.2 問卷信度與因素分析 
 
一、因素分析 
  在進行因素分析的適合度檢定時，以 KMO 與
Bartleet’s 球體檢定兩方法最為常用。當 KMO 值愈
大時，表示變項間的共同因素愈多，愈適合進行因
素分析，根據學者 Kaiser[13]觀點，如果 KMO 小於
0.5 時，較不宜進行因素分析，而本研究的 KMO 值
大於 0.5，表示適合進行因素分析。此外 Bartleet’s 球
體檢定結果其 p 值皆小於 0.05 逹顯著，代表母群
體的相關矩陣間有共同因素存在，亦適合進行因素
分析，詳細說明如下，其計算結果如表 2 所述。 

表 2 KMO 與 Bartlett 檢定 
Kaiser-Meyer-Olkin 取樣適切性量數 0.738 

近似卡方分配 1248.941 
自由度 210.000 Bartlett 球形檢定 
顯著性 0.000 



  將各構面與各問項為投入資料，利用主成分分
析並採用最大變異數法來進行因素分析。在因素的
個數決定上，以特徵值大於 1 為評估標準，最後萃
取出四個主要因素，其累積解釋變異量達
80.934%，如表 3 所示。且如表 4 所示，各因素負
荷量皆大於 0.3，結果具顯著性。 

表 3 解說總變異量 
初始特徵值 轉軸平方和負荷量 因 

素 總和 變異數 
的% 累積% 總和 變異數

的% 累積%
1 12.198 58.086 58.086 5.765 27.454 27.454
2 2.205 10.500 68.586 4.652 22.150 49.604
3 1.466 6.983 75.569 3.301 15.721 65.325
4 1.127 5.365 80.934 3.278 15.609 80.934

表 4  轉軸後的成份矩陣 
因素負荷量 題次 

因素 1 因素 2 因素 3 因素 4
6 0.858 -0.075 0.247 0.223 
7 0.783 0.392 0.193 0.094 
9 0.725 0.226 0.128 0.291 
4 0.704 0.504 0.101 0.380 
8 0.698 0.571 0.083 0.055 
2 0.678 0.362 0.111 0.161 
5 0.676 0.436 0.371 0.234 

10 0.654 0.546 0.192 0.302 
1 0.644 0.558 0.212 0.245 

15 0.318 0.862 0.205 0.180 
17 0.213 0.854 0.226 0.095 
14 0.585 0.682 0.307 0.009 
3 0.351 0.583 -0.064 0.489 

18 0.503 0.544 0.443 0.238 
20 0.196 0.149 0.903 0.050 
19 0.150 0.132 0.866 0.282 
21 0.211 0.205 0.772 0.361 
12 0.174 0.204 0.161 0.847 
13 0.264 0.208 0.226 0.803 
11 0.140 -0.039 0.222 0.743 
16 0.240 0.436 0.513 0.540 

如表 5 所示，分別依照其變數特性命名為正確性服
務、網站設計架構、問題處理服務、安全性服務等
四個因素。 
二、信度分析 
    本研究以Cronbach’s α 值來檢驗各構面因
素的信度。經由信度分析結果發現，整份問卷的
Cronbach’s α 值為 0.9623，所有構面的信度皆大於
0.7，顯示本研究各構面因素皆具有相當高的信度以
及內部一致性。各構面因素之信度分析整理如表 5。 

表 5 本研究之信度分析結果 

內容 
因
素
命
名

α值

1.網站對所承諾的事項都能做到 
2.網站對交易資訊能充分揭露 
4.在網站的交易記錄正確無誤 
5.網站對客戶的商品處理時間很快 
6.提供即時的採購資訊 
7.網頁出現速度快 
8.使用搜尋引擎搜尋產品的速度很快 
9.網站提供便利的尋找產品方式 
10.網站的每一個連結皆正確無誤 

正
確
性
服
務

0.9536

3.網站的交易流程很明確 
14.網站不會隨便使用客戶資料 
15.網站使用者不會輕易看到其他使用者的
資料 
17.當影響使用者權益的事件發生時，會很
清楚的告知客戶 
18.網站能立即且直接的處理客戶申訴 

網
站
設
計
架
構

0.9145

19.網站提供採購討論區，可交換採購及使
用心得 
20.使用者遇到操作困難時，網站非常願意
提供協助 
21.網站提供充分的溝通管道( 留言版、
E-Mail… )來解決使用者問題 

問 
題 
處 
理 
服 
務 

0.9152

11.提供線上輔助功能，引導使用者操作 
12.網站的資料傳輸使用加密技術 
13.網站有架設防火牆，防止駭客入侵 
16.網站願意接受貨品的退換 

安 
全 
性 
服 
務 

0.8626

 
4.3. QFD 資料分析  
一、 服務品質技術要項，經由本研究人員再次確認

後，決定引用林育男[5]經由專家討論所得之
服務品質技術要項，分別為『網路運作的效
能』、『行政與人力資源管理』、『掌握顧客的需
求動態』、『行銷與資訊提供』、『金流與物流管
理』及『問題處理與障礙管理』等六大類別。 

二、 電子交易市集服務品質四構面為顧客要求品
質，分別為「正確性服務」、「網站設計架構」、
「問題處理服務」、「安全性服務」等四大服務
品質構面。 

三、 應用 QFD 矩陣概念，將消費者聲音的「需求
品質要素表」和「 設計品質要素表」相結合，
經由文獻以及與 3 位業界、2 位學界的專家
訪談後，於關係矩陣表格中填入相對應強度，
強關聯性◎計為 5 分，中等關聯性○計為 3 
分，弱關聯性△計為 1 分，空白為無關聯性。 

四、 利用 SPSS 統計軟體作統計分析，以眾數衡量
品質要素重要度並排序。電子交易市集服務品
質重要度如表 6 所示。 

五、 完成關係矩陣後，將各顧客需求之品質要素權
重乘上關係矩陣之關係強度，垂直加總後即得
各品質技術項目之優先順序。 
表 6 電子交易市集服務品質重要度 

要求品質 題
號 平均數 排

序 最頻值 重要度

1 5.07 19 7 7 
2 5.29 16 6 6 
4 5.56 11 7 7 
5 5.29 16 7 7 
6 5.80 6 6 6 
7 5.09 18 7 7 
8 5.40 13 7 7 
9 6.07 3 6 6 

正確性服務 

10 5.58 10 7 7 
3 5.82 5 6 6 

14 5.56 11 7 7 
15 5.69 8 7 7 
17 5.78 7 7 7 

網站 
設計架構 

18 5.18 17 7 7 
19 5.53 12 7 7 
20 5.36 14 5 5 問題 

處理服務 21 5.64 9 6 6 
11 5.89 4 6 6 
12 6.16 1 7 7 
13 6.13 2 7 7 安全性服務 

16 5.31 15 4 4 
  經由品質機能展開後，可得在品質技術展開項
目中，執行重要度的前十項順序分別為『企業形象
建立』、『網路的組成元件(軟硬體)效能』、『合理契
約的管理』、『合理作業標準流程的實施』、『服務人
員專業技術能力的培養』、『即時問題處理狀況的紀
錄及追蹤』、『網路安全管理』、『建立預警系統』、『隨



時收集產品最新資訊』及『充分的專業服務人員』。 
 
5.結論與建議 
5.1 研究結論  
  本研究藉由「企業採購電子化問卷」、「品質機
能展開法」探討設計與使用者二方面之相關性，結
果如下： 
一、 藉由因素分析，萃取出四個主要因素，分別依

照其變數特性命名為正確性服務、網站設計架
構、問題處理服務、安全性服務等四個因素。 

二、 本研究發現在市集使用者重視程度方面，以
『網站的資料傳輸使用加密技術』、『網站有架
設防火牆，防止駭客入侵』、『網站提供便利的
尋找產品方式』、『提供線上輔助功能』與『網
站的交易流程很明確』等項目最受重視。 

三、 本研究將服務品質要素作為市集使用者要求
品質，並將品質技術分別導入服務品質屋，建
立關係矩陣，並透過量化及展開，探求電子交
易市集技術改善的策略。結果得知其電子交易
市集前十項重要品質技術，分別為『企業形象
建立』、『網路的組成元件(軟硬體)效能』、『合
理契約的管理』、『合理作業標準流程的實
施』、『服務人員專業技術能力的培養』、『即時
問題處理狀況的紀錄及追蹤』、『網路安全管
理』、『建立預警系統』、『隨時收集產品最新資
訊』及『充分的專業服務人員』。 

 
5.2 研究貢獻  
  本研究主要針對電子交易市集服務品質衡量
應具備的各個考量重點與服務構面，進行理論的整
合與應用架構的建立，並參考業界實際的業務功
能，將其導入 QFD 中。 
一、 統整歷代與服務品質和資訊產業相關的文獻

理論，進行學術涵義的萃取分析。對電子交易
市集使用者進行問卷調查，透過信度及因素分
析的檢驗，萃取出四個主要因素，分別依照其
變數特性命名為正確性服務、網站設計架構、
問題處理服務、安全性服務等四個因素。 

二、 本研究透過電子交易市集服務品質的衡量模
式導入品質機能展開法，對市集經營者提供業
務上具體可行的改善項目，依序為『企業形象
建立』、『網路的組成元件(軟硬體)效能』、『合
理契約的管理』、『合理作業標準流程的實
施』、『服務人員專業技術能力的培養』、『即時
問題處理狀況的紀錄及追蹤』、『網路安全管
理』、『建立預警系統』、『隨時收集產品最新資
訊』及『充分的專業服務人員』，以協助提升
電子交易市集服務品質水準。  

5.3 研究限制  
一、 問卷填答之限制：受訪企業在填答問卷時，可

能有些項目為記憶模糊或未曾注意過的，以致
填答者根據其主觀的認定來回答問題，無法完
全反應實際狀況，而造成分析上的誤差。 

二、 僅以電子交易市集與買方關係之探討：由於電
子交易市集有多種角色及交易模式，但本研究
探討的範疇為電子交易市集與買方之關係，對
於市集與賣方、市集與內容提供者、市集與加

值服務提供者、市集與技術促成者的服務品質
議題，未包含在本研究的探討範圍。  
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附錄 「設計品質要素表」與「要求品質要素表」之關係矩陣表 
品 質 技 術   

網路運作的效能 行政與人力資源管理 掌握顧客 
需求的動態 行銷與資訊提供 金流與物流管理 問題處理與 

障礙管理   
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最
頻
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要
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1.網站對所承諾的
事項都能做到    △ ○     ◎     △  △ ○  ◎ 7 7 

2.網站對交易資訊
能充分揭露     △    ○  ○ ○   △ ○  ○ ○  6 6 

4.在網站的交易記
錄正確無誤  ○   ◎    △ △          △ 7 7 

5.網站對客戶的商
品處理時間很快 △ ○   ○ ○ ◎   ◎        △   7 7 

6.提供即時的採購
資訊 △ ○       ○ ○ ○ ○     ○   ◎ 6 6 

7.網頁呈現速度快 ◎ ◎        △ ○        ○ ○ 7 7 
8.使用搜尋引擎搜
尋產品的速度很快 ◎ ◎                   7 7 

9.網站提供便利的
尋找產品方式  ○   △     ◎ ○          6 6 

正
確
性
服
務

10.網站的每一個連
結皆正確無誤   △  △     △ △          7 7 

3.網站的交易流程
很明確     ◎     ○    ○ ○  ○  ○ ○ 6 6 

14.網站不會隨便使
用客戶資料   △ ◎                 7 7 

品
質
要
素

網
站
設
計
架
構

15.使用者不會輕易
看到其他使用者的
資料 

   ○      △          ○ 7 7 

                         續下頁 



附錄 「設計品質要素表」與「要求品質要素表」之關係矩陣表（接前頁） 
品 質 技 術   
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需求的動態 行銷與資訊提供 金流與物流管理 問題處理與 

障礙管理   
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17.會很清楚的告知
客戶影響權益的事
件 

    △ ○ ◎   ○   ○   ○ △ ○ ○ ○ 7 7 
網
站
設
計
架
構

18.網站能立即且直
接的處理客訴  ○   ◎ ◎ ○   ◎ ◎ ◎ ○     ○ ○ ◎ 7 7 

19.網站提供採購討
論區，交換採購及使
用心得 

      ○   ○  ○         7 7 

20.使用者遇到操作
困難時，網站願意提
供協助 

     ○    △   ○     ◎  △ 5 5 

問
題
處
理
服
務

21.網站提供充分的
溝通管道來解決使
用者問題 

    ○ ○ △   ○   ○ △ △ △ △ ○ ○ △ 6 6 

11.提供線上輔助功
能 △ ○        ◎   ○ ○  ○  ○  △ 6 6 

12.網站的資料傳輸
使用加密技術  ○  ◎            ○     7 7 

13.網站有架設防火
牆，防止駭客入侵  ◎ △ ◎                 7 7 

品
質
要
素

安
全
性
服
務

16.網站願意接受貨
品的退換      △    △     ○  ○ ○ △ ◎ 4 4 

品質技術絕對權值 89 243 21 133 0 0 186 114 186 114 0 0 43 298 117 92 93 42 49 84 68 161 121 225   
品質技術相對權值 3.6 9.8 0.8 5.4 0 0 7.5 4.6 7.5 4.6 0 0 1.7 12 4.7 3.7 3.8 1.7 2.0 3.4 2.7 6.5 4.9 9.1   
執行重要度順序 12 2 18 6 4.5 9.5 4.5 9.5 16 1 8 11 10 17 15 13 14 5 7 3   




