
 

 

 

 

投稿類別：商業類 

 

 

 

 

 

 

 

篇名： 

花蓮消費者對博客來服務滿意度之研究 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

作者： 

高禎彌。國立花蓮高級商業職業學校。商三甲班。 

劉書妤。國立花蓮高級商業職業學校。商三甲班。 

潘修羽。國立花蓮高級商業職業學校。商三甲班。 

 

 

 

 

 

 

 

指導老師： 

沈恩典老師



花蓮消費者對博客來服務滿意度之研究 

1 

壹●前言 

一、研究動機 

    近年網路興起，人們上班上課回到家店都關了，也沒剩餘時間到市區逛。但

自 2002 年 SARS 傳染疾病發生，人們害怕出門，網路商店開始興盛。網路商店

造福深夜想逛街買東西的人。同時網路商店興起，影響實體商店的生意，越多人

使用網路商店，而實體商店也開始架設網站，一間具有實體店面的網路商店，與

無實體店面的網路商店競爭越來越激烈。 

    「這滿足了不出門就能獲取商品資訊，甚至有人配送到府的服務，反映出宅

經濟當道的現象，因此，掌握宅經濟趨勢，大賺阿宅的錢，也是當前創業者不可

忽略的途徑。」（李建興、黃玉禎，2009）「近年來隨網際網路的發達，線上購物

已成為國人普遍消費管道之一，然而網路商店雖讓民眾購物更便利，但也存在因

消費者無法直接面對賣家及管理不易的潛在購物風險。」（優活健康網，2010）。 

    以上兩則資料顯示，現在因為宅經濟盛行，許多人都會使用網路商店，但使

用網路商店也有風險，像自身不信任、詐騙，或店家不守信用等原因，所以對網

路商店或書店服務到讓顧客滿意是一項重要課題。最初網路書店並不那麼發達

時，博客來採取什麼方法讓顧客放心訂購?到現在大家只要提到網路書店為什麼

會先想到博客來?這就是我們想要研究的動機。 

二、研究目的 

  （一）研究博客來如何在短短 15 年內成為台灣網路圖書選擇的第一通路。 

  （二）分析消費者在使用博客來之後，是否仍舊喜愛使用博客來。 

三、研究問題 

  消費者對博客來整體服務品質程度為何？不同年齡層的消費者有何影響？ 

四、研究方法 

    本研究經文獻探討後，採「問卷調查法」進行研究。 

五、研究範圍與限制 

    本研究因人力、地區、及經費等研究有限之緣故，研究範圍為花蓮地區的消

費者對博客來服務的看法。 

    研究限制為花蓮縣市曾至博客來訂購商品的消費者，其他縣市之消費者都不

在本調查範圍，不能推論至其他縣市的消費者。 

六、研究步驟 

    本研究之研究步驟圖如圖 1 所示： 
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                                          圖 1 研究步驟圖 

貳●正文 

一、理論介紹 

（一）我們以 1990 年勞特伯恩所提倡的 4C 理論，研究博客來是如何追求企

業以及顧客的雙贏。4C 包括顧客需求、溝通、成本、便利（旗立財經研

究室，2010）。 

1、顧客需求：商品種類應有盡有，讓客戶可尋找到所需的商品。 

2、成本：利用折扣、購物金等折價方式，讓顧客可用較低的價格購買商品。 

3、溝通：利用客服、FAQ 等方式來維持和顧客的關係。 

4、便利：提供多種的取貨以及付款方式，供客戶選擇。 

（二）我們還以 1991 年有三位學者（Parasuram，Zeithaml，Berry）研究出來

顧客決定服務品質的五個重要面來分析；分別有可靠性、回應性、保證

性、同理心、有形性（林淑芬，2011）。 

1、可靠性：客戶下訂單之後，會寄電子郵件給客戶說明貨物處理進度，若

客戶在期限前兩天尚未取貨，會發送簡訊通知盡快取貨。 

2、回應性：搜尋商品時會有建議選項，使客戶更快找到需要的商品；且有

設立 FAQ 及客服專線、信箱，供客戶詢問及尋找解決方法。 

3、保證性：有良好的信用品質，使客戶願意信任且訂購商品。 

4、同理心：體諒客戶無法配合宅配的時間，有時間上的限制，讓客戶可自

由選擇付款方式及拿取貨物的方式。 

5、有形性：各館的分類一目了然，且首頁有許多低價促銷活動的廣告。 

（三）SWOT 分析 

  又稱「內外部環境分析」，有 S（優勢）、W（劣勢）、O（機會）、T

（威脅）（林淑芬，2011 年）。在第二章第三節中會說明。 

（四）7P 分析 

  從傳統的 4P：產品策略、價格、通路、推廣，加上人員、實體呈現、

服務流程構成 7P（林淑芬，2011 年）。我們會在第二章第三節中說明。 

二、博客來發展與現況 

（一）博客來發展歷程： 

表 1 博客來發展歷程 

年份 事件 

1996 年 博客來網路書店網站正式上線營運。 

2000 年 
成立 CD 音樂館。與 7-11 合作，開創「博客來購買，7-11 取貨付款」

機制。 

2001 年 成立電子雜誌、中英日文雜誌館。 

2002 年 成立 MOOK 館。商品頁呈現實際庫存量。 

2003 年 成立 DVD 館。開始獲利，連續三年 50%以上的正成長。 

2004 年 成立簡體字館。 
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2005 年 成立美妝、親子、精品、玩藝、百貨、軟體 3C 館。 

2006 年 成立博客來售票網、美食館、外文館與相機館。  

2009 年 連續三年每年維持 30%的營收成長。  

2010 年 
整併百貨商品為美妝保健、服飾配件、美食飲品、創意生活、玩藝玩

具、3C、家電等 7 館。 

2011 年 
推出「新企業識別系統(CIS)」，更名「博客來」，為消費者提供更多

元的消費選擇。 

資料來源：博客來官方網站，2012 

（二）博客來願景：「提供誠信、便利、專業、創新的服務平台，打造消費者

完美使用經驗。」成為華文世界電子商務服務平台的第一品牌。 

（三）經營團隊： 

表 2 博客來經營團隊 

員工人數 資本額 公司負責人 總經理 代理總經理 

240 人 2 億 林丕容 謝健南 田天申 

博客來網羅各專業領域人才，組成近 200 人的經營團隊，是一群充滿『熱情』及

『執著』性格的網路尖兵，加上以『會員滿意度』為經營指標，所以持續開發符

合會員多元選擇的商品屬性及數量，設計更簡易、更貼心的購物介面及流程，挑

戰更快的出貨速度及更好的客戶服務品質，期待邁向更安全、更便利、無障礙的

電子商務服務平台。 

資料來源：博客來官方網站，2012 

（四）博客來交易方式：利用全台 4000 多家的 7-11，使書籍販售至全台各地。

7-11 取貨付款、信用卡線上刷卡、信用卡紅利點數折抵刷卡金、ATM

轉帳、客樂得貨到付款等 5 種付款方式。 

（五）博客來會員分級 

1、 分級標準 

  博客來以消費金額及消費次數分級(如圖 2)，等級越高優惠越豐富。 

圖 2 會員分級 

會員分級 鑽石會員 白金會員 黃金會員 一般會員 

達成條件 

消費達 10,000

元，且消費達

12 次以上。 

消費達 5,000

元，且消費達

7 次以上。 

消費不限金

額，只要消費

達 1 次。 

曾經消費，統計期

間內，無有效交易

紀錄的會員。 

資料來源：博客來官方網站，2012 

2、 分級優惠 

  不同等級的會員各有不同的優惠，像新會員剛加入的 30 天內第一次

消費就送購物金 20 點。這種分級機制，會讓有的消費者為了享受更好的

優惠，而多訂購一些商品來升自己的會員等級。會員分級優惠如表 3 所示： 

表 3 分級會員優惠 

2012 年分級會員優惠 
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  鑽石會員 白金會員 黃金會員 

每月 
消費回

饋 

4、5、6、月鑽石會員

獨享 25 元 E-Coupon 

  

不定期 VIP 回饋 超值加碼來店禮 超值加碼來店禮  

每年 生日禮 100 元 E-Coupon*1 70 元 E-Coupon*1 50 元 E-Coupon*1 

資料來源：博客來官方網站，2012 

（六） 博客來折扣相關活動 

1、每日最低價：推出類似「每日最低價」的折扣活動，讓消費者有撿便宜

的心理，消費額就此提升。 

2、購物金：消費滿 xx 元送購物金，購物金點數以實際消費金額為標準限

30 天內使用。 

3、配合當季展覽或節慶推出的活動：例如：漫畫博覽會、國際書展、輕小

說展、母親節等。 

三、博客來與其他網路商店的比較 

（一）7P 分析 

  我們以 Yahoo 奇摩商城和博客來做 7P 的比較，7P 內含產品策略、價

格策略、通路策略、推廣策略、人員、實體呈現、服務流程。如表 4 所示： 

表 4 博客來、Yahoo 商城 7P 比較表 

 博客來 Yahoo 商城 

產品策

略 

� 以販賣書籍為主，另外有販賣 3C 商

品、美妝保健、食品、售票……等眾

多商品。 

� 主要以 3C 電器商品為主，其

他有服飾、美妝、食品……等

商品。 

價格策

略 

� 採「低價滲透法」，透過打折使成本

壓到最低。 

� 在網路價(較低)上方標示建

議售價(較高)，可分期付款，

可使用電子折價卷及信用卡

紅利折抵。 

通路策

略 

� 利用全台 4000 多家的 7-11，使商品

可販售至全台各地。 

� 信用卡/ATM 轉帳付款宅配到家客樂

得宅配到家貨到付款 4 種付款方式。 

� 有 ATM 轉帳、信用卡、全家

繳費不取貨、全家付款取貨、

7-11 付款取貨等付款方式。 

推廣策

略 

� 以新刊 79 折、今日 66 折、購物金等

促銷活動來吸引顧客。 

� 各店家會不時的推出促銷活

動、Yahoo 商城每月推出一系

列活動讓會員抽獎等等。 

人員 

� 選才：必須有專業才能，例如系統工

程師、網管方面經驗等。以及有重視

團隊力、邏輯思考能力和整合力。 

� 用才：因屬網路商店，無法得知其用

才內容。 

� 選才：依照不同職位有不同的

學歷及工作經驗的限制。 

� 用才：因屬網路商店，無法得

知其用才內容。 

� 育才：完善的員工海內外教育
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� 育才：已知有教育訓練，但無法得知

其內容。 

� 留才：福利有彈性上下班制、員工購

物優惠、自選式福利制度……等。 

訓練及線上教育訓練、提供語

文學習和在職進修的補助。 

� 留才：福利有各種慰問金、多

元化國內外旅遊補助……等。 

實體呈

現 

� 首頁有許多折價、促銷或活動的廣

告，吸引消費者的目光並引起興趣。 

� 首頁有價格促銷、推薦商店、

品牌等廣告吸引消費者。 

服務流

程 

客服有電話及傳真，服務時間為週一

至週六的 8:00~19:00，週日及例假日時

間為 9:00~18:00，且 365 天全年無休。 

客服有電話及信箱，且針對不

同問題，有不同網址供消費者

解決。服務時間為每日

9:00~18:00，全年無休。 

（二）SWOT 分析 

  同樣以 YAHOO 商城與博客來，用 SWOT 做分析比較。SWOT 包含

了優勢、劣勢、機會、威脅，如表 5 所示： 

表 5  博客來、YAHOO 商城 SWOT 比較表 

 博客來 YAHOO 商城 

優勢(strength) 

� 出貨速度快。 

� 超商取貨便利，偏遠地區也能受利。 

� 無實體店面，折扣較多。 

� 售後服務完善。 

� 書本資訊完整(包括絕版書) 

� 網路科技的無遠弗界。 

� 利用大多數人

使用的搜尋引

擎來推銷。 

劣勢

(weakness) 

� 客戶無法立刻得知實體商品是否有缺陷。 

� 補貨速度慢。 

� 無法宅配到府。 

� 需要廣大的資金打響知名度 

� 成交金額偏低。 

� 顧客會擔心是

否有網路詐騙。 

機會

(opportunity) 

� 使用網路書店人口增加。 

� 網路發達，市場擴大通及全球。 

� 上游書商缺乏銷售能力。 

� 消費者要求一次購足。 

� 宅經濟發達。 

� 網路盛行，區域

可不僅限於台

灣地區。 

威脅(threat) 

� 電子書漸漸盛行。 

� 同業競爭：誠品、金石堂等實體書店相繼推

出網路購物，以及原本亞馬遜、新絲路等舊

有網路書店。 

� 成立網路商店

的數量越來越

多，競爭激烈。 

四、問卷施測說明 

    以有使用網路商店的花蓮消費者做為研究樣本，共發放 200 份問卷，180 份

有效問卷，20 份無效問卷。有效回收率達 90%。 
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（一）樣本資料 

1、性別方面，男性佔 29%，女性占 71%，可知本問卷填答者以女性消費者

為主。 

2、年齡方面，11~20 歲佔 72%，21~30 歲佔 12%，31~40 歲佔 8%，41~50

歲佔 7%，51 歲以上佔 2%，因此此份問卷以 11~20 歲的消費者居多。 

3、學歷方面，國小佔 1%，國中佔 12%，高中/職佔 60%，大學佔 26%，研

究所/以上佔 1%，由此可知，高中/職的學生佔多數。 

4、職業方面，學生佔 77%，公務人員佔 2%，商業佔 2%，工業佔 2%，服

務業佔 13%，其他佔 4%，由此可知以學生最多。 

5、月收入方面，15,000元以下佔 77%，15,000~20,000元佔 4%，20,000~30,000

元佔 7%，30,000~40,000 元佔 7%，40,000~50,000 元佔 2%，50,000 元以

上佔 3%，由此可知，月收入 15,000 元以下的消費者佔多數。 

（二）調查結果 

1、 您是否使用過博客來購買東西? 

  如圖 4 所示，使用過的消費者佔 70%，沒有使用過的佔 30%，由此

可知大部分都有使用過。 

2、 您最偏好的網路商店(只能選一個)。 

  如圖 5 所示，偏好博客來的消費者佔 46%，雅虎商城 32%，樂天商

城 6%，PChome 線上購物 4%，其他 12%，由此可知，雖然偏好博客來的

百分比最多，但仍有一半以上消費者選擇博客來以外的網路商店。 

 

 圖 4 您是否使用過博客來購買東西   圖 5 您最偏好的網路商店 

3、 每次結帳之消費額。 

  如圖 6 所示，500 元以下 28%，501~1,000 元 35%，1,001~3,000 元 7%，

3,001~5,000 元 1%，5,001 元以上 0%。由此可知以 501~1000 元佔最多，

其次則是 500 元以下。 

4、 每半年上博客來購物的頻率。 

  如圖 7 所示，每半年購物 0~1 次佔 17%，2~3 次佔 30%，4~5 次佔 11%，

6~7 次佔 3%，8~9 次佔 1%，10 次以上 8%，由此可知消費者每半年購物

頻率 2~3 次較多，其次為 0~1 次。 
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   圖 6  每次結帳之消費額    圖 7  每半年上博客來購物的頻率 

5、 常購買之種類(可複選)。 

  如圖 8 所示，購買書籍者佔 92%，CD/DVD 者佔 26%，美妝保健佔

10%，服飾配件佔 10%，美食飲品佔 1%，動漫玩具佔 27%，3C 佔 6%，

家電佔 2%，購票佔 8%，其他佔 3%，由此可知，絕大多數的消費者還是

以購買書籍為主。 

6、 付款的方式。 

  如圖 9 所示，使用信用卡消費者佔 4%，ATM 轉帳佔 6%，宅配貨到

付款佔 14%，7-11 取貨付款佔 86%，由此可知，大部分消費者都選擇使

用 7-11 取貨付款的方式來付款。 

    圖 8  常購買之種類         圖 9  付款的方式 

7、 會員的制度。 

  如圖 10 所示，非常滿意佔 11%，滿意佔 32%，普通佔 26%，不滿意

佔 1%，非常不滿意佔 0%，由此可知，消費者對會員制度大多都屬於滿

意，其次為普通。 

8、 商品滿意度。 

  如圖 11 所示，非常滿意佔 15%，滿意佔 39%，普通佔 15%，不滿意

佔 2%，非常不滿意佔 0%，由此可知，消費者對商品的滿意度大部分處

於滿意的狀況。 

    圖 10  會員的制度          圖 11  商品滿意度 
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9、 價格及折扣。 

如圖 12 所示，非常滿意者佔 5%，滿意佔 30%，普通佔 34%，，不滿意

佔 1%，非常不滿意佔 0%，由此可知，消費者對價格及折扣的想法大多

為普通，其次為滿意。 

10、 商品的包裝。 

如圖 13 所示，非常滿意者佔 7%，滿意佔 30%，普通佔 30%，，不滿意

佔 2%，非常不滿意佔 0%，由此可知，商品的包裝對消費者來說，大多

數人皆為滿意以及普通。 

 

    圖 12  價格及折扣        圖 13  商品的包裝 

11、 取貨的速度。 

  如圖 14 所示，非常滿意者佔 20%，滿意占 34%，普通佔 16%，，不

滿意占 1%，非常不滿意佔 0%，由此可知，對於取貨的速度，大多數的

人都是滿意的，其次為非常滿意。 

12、 處理問題效率。 

  如圖 15 所示，非常滿意 11%，滿意 24%，普通 31%，，不滿意 3%，

非常不滿意 1%，由此可知，消費者對博客來處理問題的效率為普通較多。 

 

       圖 14  取貨的速度                  圖 15  處理問題效率 

13、 售後的服務。 

  如圖 16 所示，非常滿意為 7%，滿意 26%，普通 37%，，不滿意 1%，

非常不滿意 1%，由此可知，消費者對售後的服務為普通者較多，其次為

滿意。 

14、 整體滿意度。 

  如圖 17 所示，非常滿意為 9%，滿意 42%，普通 18%，，不滿意 0%，

非常不滿意 1%，由此可知，消費者綜合以上問題得出對整體的滿意度多

數為滿意。 
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   圖 16  售後的服務                   圖 17  整體滿意度 

15、 未來您是否會繼續支持博客來。 

如圖 18，是佔 69%，否佔 1%，表示大部分消費者還是會選擇繼續支持及

使用博客來。 

 

 

 

 

 

 

       圖 18  未來您是否會繼續支持博客來 

16、小結 

最偏好博客來有四成、雅虎商城三成，在使用過博客來情況下，三成顧客

每半年購物次數 2~3 次，三成顧客結帳金額 501~1000，購買內容物九成

是書籍，付款方式八成 7-11 取貨付款，三成顧客對會員制度、商品滿意

度、取貨速度、商品包裝、整體滿意度感到滿意，三成顧客覺得價格及折

扣、處理問題效率、售後服務普通，本問卷有 125 人使用過博客來，其中

有兩位不會繼續支持博客來。 

參●結論與建議 

一、結論 

（一）問卷調查結果中，博客來的售後服務相較其他方面滿意度較低，由此可

知，博客來處理問題方面不盡理想，但有可能因價格和折扣優惠等原因，

大多數消費者選擇繼續支持博客來。 

（二）調查得知，消費者至博客來消費金額偏低，是因為單筆消費金額偏高，

但平均每半年會購物 4~5 次，由此得知消費者分批購買減輕負擔。 

（三）使用過博客來的消費者中，使用後仍最偏好博客來的人超過半數(65%)，

仍有接近半數的消費者偏好其他網路商店，以 YAHOO 商城最多(三分之

一)，由此可知雖然博客來看起來佔最多，仍有多數人喜愛其他網路商店。 

（四）出貨速度快、超商取貨便利、商品齊全、折扣多、售後服務完善、書本

資訊完整及網路無遠弗界等優勢，在近幾年的網路商店脫穎成第一通路。 

二、建議 

（一）退貨程序可簡略些，消費者可能因沒看到實體商品，買到不滿意的商品，

當退貨程序過於複雜時，消費者可能不想退貨或是退貨後不支持博客來。 
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（二）可與各廠商協調降低商品成本，比對其他網路商店商品價格，做定價依

據，或以薄利多銷的方式，增加單筆消費購買量，或是多給優惠、送贈品。 

（三）多參考其他網路商店提供的服務，然後想出對策提供更好的服務，例如：

與多家便利商店合作，讓消費者可以有更多選擇。 

（四）可採取平面或網路刊登廣告增加知名度，雖成本不斐，但現代青少年接

觸電視、電腦等科技產品居多，故採此種方式而非傳統報章雜誌廣告刊

登。再者，以電視廣告放送也有一定的助益，許多研究數據中都顯示，人

腦對聲音映象權記憶力會特別好，因此可採創意廣告行銷，在電視放送，

並在商品打上尾數 9 的心理訂價法，藉此讓消費者有撿便宜的感覺。 
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