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壹、前言 

 

一、研究動機 

 

近年來網際網路的蓬勃發展，讓網路購物也成為消費者選購商品的一種方式，因為便立、

迅速的特性，因此吸引許多渴望能夠不出門也能購物的消費者，也讓網路市場成為不可或缺

的一部分，透過簡化以及多元的銷售模式，達到快速及有效率的購物方式。可是隨著時間的

改變，在近期越來越多企業紛紛設立實體店面，經營品牌形象，基於上述原因，所以我們想

探討網路購物的顧客忠誠度，及顧客對於實體店面的接受程度，瞭解企業要轉型開發實體店

面的原因。 

 

二、研究目的 

 

  （一）認識 OB 嚴選網路平台之發展歷程及營運分析。 

  （二）OB 嚴顧客忠誠度及消費者滿意度分析。 

（三）依研究結果，提供網路平台業者轉戰實體店面之建議。 

 

三、研究流程 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

四、研究方法 

 

(一)文獻分析法：透過網路資訊、報章雜誌、碩博士論文，將所收集的資料統整並加以

分析。主要分析 OB 嚴選的發展歷程與經營理念，以及 OB 嚴選的顧客滿意度與忠誠度。 

 

(二) 問卷調查法：利用問卷來了解民眾對於 OB 嚴選以往的網路平台與轉型後的實體店

面在各方面的滿意度，再藉由問卷的調查結果來做比較與分析，以作為之後可以給予店家的

建議。 

 

五、研究限制 
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花蓮因為沒有 OB 嚴選的實體店面，且基於時間及地理因素，無法當面詢問所需資料，

所以關於店家的資料只能從網路及雜誌索取，因此部分資料的收集有限。 

 

貳、正文 

 

一、認識 OB 嚴選網路平台之發展歷程及營運分析 

 

(一) OB 嚴選發展歷程 

 

OB 嚴選是 OrangeBear 是橘熊國際開發集團精心規畫的品牌，首創完善的全尺碼試穿，

與創辦人暨品牌總監王蘭芳女士身型有很大關係，當初因為本身略為豐滿的身材，難以

購買時尚服飾，但自己又愛換穿新裝，所以就開始大尺寸的衣服設計，但是又為了服務

更多消費者，才有全尺碼的設計，因應快時尚的風潮，平價及品質都是消費者首選，所

以 OB 嚴選能在市場占穩一席之地，創辦人對時尚的敏銳及懂得因應時代改變經營的想

法，是重要的關鍵。 

 

OB 嚴選初期是由 YAHOO 奇摩拍賣起家，到 2011 年創立品牌官網，站穩台灣市場

後，便開始建立實體店鋪，之後積極朝向國外做發展；由於早期就進入中國探索當地市

場，所以在沒有其他競爭對手的情況下，便複製台灣模式進入中國。 

 

在經營一段時間後，發現趨勢的改變，所以不斷的調整整體的策略，最後以【組織

在地化】為主軸；為了能更親近在地化，把整個企業公司遷移至杭州，並在此招募人才

以及選在與阿里巴巴集團總部同一個園區，當有問題發生便能夠就近找到適合的人解決；

這個策略在當年不但讓公司沒有被市場淘汰，還讓公司保有一定的業績。 

 

表 1 OB 嚴選發展歷程 

2004 具獨特的 OrangeBear 品牌，站穩 YAHOO 拍賣市場。 

2005 
設立會員 VIP、紅利點數等制度，帶入新的經營方式，成為 YAHOO

拍賣第一間評價萬分的商店。 

2006 使用虛擬帳號、線上刷卡、7-11 取貨服務，讓購物夠加有效率。 

2007 延伸至中國的網路市場，以量多來壓低成本達到平價的理念。 

2008 培養自己的設計與生產線，以【小花費穿出大流行】做為目標。 

2009 拓展多通路銷售，以習慣的角度出發，抓住消費者的選購方式。 

2010 
YAHOO 拍賣業績第三名，加重對大陸市場的比重，並與藝人合作代

言等活動加以推廣。 

2011 
OB design 品牌誕生，以休閒時尚的風格，及品牌精神的原則，同年

YAHOO 拍賣業績第二名，成立 OB 嚴選。 

2012 

與許多知名的廠商及全省全家便利商店合作，讓 OB 嚴選與國際接

軌，成立【OrangeBear】、【IMODA】、【OB design】三大系列。 
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2013 
與基金會、藝人五月天、知名部落客合作推出愛心手繪義賣 T，做公

益。同年首次拍攝廣告，增加產品能見度。 

2014 

陸續拍攝廣告，獲得廣大的迴響！也繼續做帶我回家的公益活動，為

關懷流浪動物站出來。和三立合作冠名 OB 嚴選，更與偶像劇作劇合

作。 

2015 

OB 嚴選的實體店面開幕，更挑戰以故事性的拍攝方式來拍攝廣告。

舉辦校園星正妹選拔賽，是台灣首創的正規培訓網摸，成立

【I.MODA
Plus】系列。 

2016 

創造出吉祥物焦糖。透過 LINE 直播方式來推廣，更突破服飾業的框

架，與麵包師傅吳寶春合作，更創下 OB 嚴選的最高觀看次數。 

2017 
推出以運動服飾系列，以【我的美麗運動】為號召，以百分之百台灣

製造，將台灣品牌推向國際。 

﹙資料來源：OB 嚴選公司網站，本組自行整理﹚ 

 

(二)OB 嚴選營運分析 

 

OB嚴選強調平價快時尚經營主軸，初期在YAHOO拍賣經營，曾一度面臨成長趨緩

的現象，最後選擇脫離 YAHOO 拍賣自立門戶。官網成立第一個月達成預定 1 千萬元營

收，業績以每年 35％的成長率不斷提升。2011 年營業額破 10 億元，2013 年營業額更為

傲眼達標 20 億元，2014 年營業額超過 25 億元，成為臺灣女裝電子商務業的先驅。2015

年開設第一家 OB 嚴選的實體店面，至今已有 3 家實體店面，分別為台北士林複合店、

忠孝旗艦店、台北市府店。(黃彥棻，2015) 

 

OB 嚴選營運長張祐誠說：「讓公司不斷地攀上高峰，是在於公司善用人才，滿足消

費者需求，尋找新藍海。（張祐誠，2015） 

 

本組參考相關資料，整理該公司營運分析資料如下： 

1. 重新規畫官方網站。 

2. 營運相關的 ERP 系統。 

3. 成立經營分析部門，整合產、銷、媒。 

4. 著重特色品牌和特色通路。 

5. 降低無貨率：採全現貨制。 

6. 打開海外市場：建立全英文官方網站，提供完整的金流、購物流程解說。 

 

二、顧客忠誠度定義與衡量方法 

 

顧客忠誠度是指由於質量、價格、服務等因素的影響，使顧客對某一企業的產品或服務

產生依賴，形成忠誠和長期重覆購買該企業產品或服務的程度。「顧客忠誠度其價值代表企業

的利潤，忠誠度高的顧客更可能持續使用相同的產品與服務。」（余美月，2006） 

https://www.ithome.com.tw/users/%E9%BB%83%E5%BD%A5%E6%A3%BB
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顧客忠誠度的衡量主要有五大方法，我們運用於問卷設計，瞭解受訪者對 OB 嚴選的顧

客忠誠度。 

 

表 2 顧客忠誠度影響因素說明 

衡量方法 說明 

口碑行為 用口耳相傳的方式，分享自己的經驗、意見、相關訊息。 

再購行為 對於首次購買相當滿意，而再次選購的行為。 

購買頻率 顧客在限定的一段期間內，所購買的次數。 

購買量 特定價格下，消費者實際購買的數量。 

推薦行為 
當購買到自己滿意的商品時，會給予評價做為回饋，或者利用口耳相

傳、網際網路等方式，向其他消費者推薦。 

﹙資料來源：本組自行整理﹚ 

 

三、消費者滿意度定義與衡量方法 

 

消費者滿意度是一個購買前的預期心理與購買後的實際感受兩者比較之後，所得到的滿

足成度。「當顧客滿意時，就會建立良好的口碑，同時產生推薦的意願，可以為企業創造新的

顧客。」（徐玲媚，2009） 

 

消費者滿意度常見的影響因素有產品價格、產品品質、品牌形象及售後服務面的服務品

質。我們將上述因素套用到問卷中，進而得知消費者滿意的程度。 

 

四、研究問卷與分析 

 

（一）問卷調查說明 

 

本組在 107 年 09 月 28 日至 107 年 10 月 05 日期間，發放問卷作對 OB 嚴選的問卷調

查，共發放 161 份，有效共 150 份，無效共 11 份。問卷內容分別為：個人資料、現有消

費者行為、網購平台與實體店面顧客忠誠度及滿意度四大部分進行分析。 

 

（二）問卷統計結果 

 

1、個人資料 

 

由下述圖表得知，受訪者大多為女性為主，受訪者年齡大多為 26~30 歲(27.3％)及

31~35 歲(22.0％)居多，主要的消費族群為學生(27.6％)、工商業(23.4％)、自由業(22.1％)，
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消費者教育程度為大學專科(64.0％)占多數，消費者可支配所得較為平均，但以 10000 元

以下(含)(36.7％)居多。由此可知，OB 嚴選較受女性大學生的歡迎，且不需要花費龐大

的金錢，就可以穿出時尚流行。 

 

表 3 撰寫個人資料 

性別 
男生 女生 

20.7％ 79.3％ 

年齡 
16~20 歲 21~25 歲 26~30 歲 31~35 歲 36~40 歲 40 歲以上 

12.7％ 16％ 27.3％. 22％ 12％ 10％ 

職業 
學生 工商業 自由業 

家庭 

主婦 
軍公教 

其他(社福業、服

務、待業) 

27.6％ 23.4％ 22.1％ 10.3％ 9％ 7.6％ 

教育程

度 

高中(職)以下 高中(職) 大學專科 研究所 研究所以上 

2％ 21.3％ 64％ 10％ 2.7％ 

可支配

所得 

10.000 以下(含) 10.001~20.000 20.001~30.000 30.001 以上 

36.7％ 21.3％ 21.3％ 20.7％ 

﹙資料來源：本組分析整理﹚ 

 

2、現有消費者行為 

 

表 4 現有消費者行為 

 

   由圖 2 得知，到 OB 嚴選的消費

動機，以個人慾望（41%）最高、其

次為時尚流行（25%）、品牌知名度

（18%）、親朋好友（11%）、明星代

言（3%）、其他（2%）。 

   受訪者個人慾望的消費動機就

佔了四成以上，如要提升業績，可

從消費者的心態著手改善。 

 

    由圖 3 得知，吸引受訪者選購

之原因商品價格（77%）最高、其次

為商品品質（11%）、退換貨方式

（4%），出貨速度（4%）、商品種類

（3%）、品牌知名度（1%）。  

    商品價格是對受訪者選購商品

中最大的誘因。OB 轉型想要建立品

牌知名度反而不是選購之主因。 圖 3：選購商品原因 

圖 2：消費動機 
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    由圖 4 得知，受訪者從網路廣

告（59%）得知訊息的比率最高，其

次為他人推薦（30%）、YAHOO 知識

（11%）、報章雜誌（6%）、DM 廣告

（2%）。 

    受訪者接受資訊多來自網站，

可以加強網路廣告。 

 

由圖 5 得知，受訪者最喜歡休

閒風（40%）的品牌、其次為流行時

尚風（24.7%）、運動風（18%）、鄰

家女孩風（17.3%）。 

受訪者對於休閒風服飾的接受

度最高，其次是流行時尚風。與 OB

嚴選以快時尚為經營方針相同。 

 

    由圖 6 得知，受訪者認為商品

價格（37.3%）接受度最高，其次為

商品種類（20%）、出貨速度（20%）

商品品質（19.3%）、退換貨方式

（6.7%）。 

    受訪者對商品價格最為滿意，

對於退換貨方式滿意度相對偏低，

建議可針對退換貨方式去加強。 

﹙資料來源：本組分析整理﹚ 

 

3、網購平台-滿意度調查 

 

針對網購平台-滿意度調查如表 5，結果顯示：商品品質以非常滿意與滿意總共占

（74.7%），代表服飾的品質上帶給消費者有較好的舒適度。產品價格以非常滿意與滿意

總共占（78.6%），以平價策略的方式銷售，可以增加銷售量。退換貨服務以非常滿意與

滿意總共占（56.7%），並不是大部分消費者都滿意。品牌整體以非常滿意與滿意總共占

（76%），但普通及不滿意也有(24%)，顯示受訪者覺得網路平台還有努力空間，OB 嚴

選未來針對如何提高顧客滿意度可再加以研究。 

 

表 5 網購平台-滿意度調查 

 
非常 

滿意 
滿意 普通 不滿意 

非常 

不滿意 

商品品質 18.7% 56% 23.3% 1.3% 0.7% 

產品價格 27.3% 51.3% 19.3% 1.3% 0.7% 

退換貨服務 14% 42.7% 40.7% 2% 0.6% 

圖 4：何處知道商品 

圖 5：品牌風格 

圖 6：哪方面做最好 
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品牌整體 18.7% 57.3% 22.7% 1.3% 0% 

﹙資料來源：本組分析整理﹚ 

4、網購平台-忠誠度調查 

 

表 6 網購平台-忠誠度調查 

 

    由圖 7 得知，受訪者再次購買

原因以促銷（68%）對多，其次為

出貨速度（14%）、商品品質

（11%）、商品種類（5%），退換貨

方式（2%）。 

    受訪者多會為了促銷而再次

選購商品，可增加促銷活動，以

提升業績。 

 

    由圖 8 得知，受訪者在一個月

以內上網購買商品的比率共占

（57.3%），一個月以上占

（42.7%）。 

    受訪者一個月內回購部分比

率很高，與圖 7 結果比較，促銷的

確能增加受訪者的消費力。 

 

    由圖 9 得知，受訪者一次所購

買的數量以兩件占（44.7%）最高，

一件占（28%），，三件占

（10.7%），三件以上占（10.7%）。 

    受訪者一次所購買的數量多

為二件，若能增加購物誘因，如買

一送一，消費者下手購買的動機

也會增加。 

 

    由圖 10 得知，有（84%）的受

訪者會推薦朋友或家人購買，不

會占（16%）。 

    大部份受訪者購買後會推薦

給家人或朋友，表示自己用的

好，商品有較好的口碑行為，才會

對他推薦。 

﹙資料來源：本組分析整理﹚ 

 

 

圖 8：多久購買商品 

圖 7：再次購買原因 

圖 9：一次購買數量 

圖 10：是否會推薦朋以或家人購買 
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5、為瞭解網購平台增設實體店面後，消費者的接受情況，設計以下問卷： 

 

表 7 實體店面購物調查 

 

    消費者對於開設實體店面

後，是否會提高購買意願，是

（79.3%），否（20.7%）。 

    受訪者表示開設實體店面

後，消費者會增加購買意願。 

 

    消費者對於開設實體店面

後，是否能提高品牌知名度，是

（90.7%），否（9.3%）。 

    受訪者表示開設實體店面

後，能有效提高品牌知名度。 

 

    消費者對於開設實體店面

後，是否會提高購買商品次數，

是（68.7%），否（31.3%）。 

    受訪者表示開設實體店面

後，會提高消費者購買商品的次

數。 

 

   消費願意到實體店面消費是

因為何種服務，可試穿（60%），

可詢問員工問題（29%），感受材

質（4%），模特兒展示（1%），現

代化更衣設備（3%），簡約店面風

格（3%）。 

    受訪者表示大部分消費者對

於實際感受還是有一定的依賴

度。 

 ﹙資料來源：本組分析整理﹚ 

 

参、結論及建議 

 

圖 11：是否會提高購買意願 

圖 12：是否會提品牌知名度 

圖 13：是否會提高購買次數 

圖 14：提供何種服務而治實體店面購買 
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一、結論 

 

（一）OB 嚴選網路平台之發展歷程及營運分析 

 

OB 嚴選成立於 2004 年，透過量多壓低成本、拓展通路、與知名藝人及各廠

商合作等策略來增加在市場上的競爭力，吸引許多消費者的關注，達到至今在市

場上的地位。其中 OB 嚴選營運最成功的關鍵在於【降低無貨率】和【組織在地

化】，透過降低無貨率，達到提高產品品質；透過組織在地化，能更親近消費者，

獲得一定的業績，是站穩市場的關鍵。 

 

（二）OB 嚴選之顧客忠誠度 

 

透過問卷分析得知，大多數消費者的購買頻率多為一個禮拜以內，也得知購

買量多為二件，可透過買一送一的促銷活動吸引高頻率購買的消費者，不僅可提

高消費者再購行為，還可提高業績。在網路平台上購買頻率、購買量相較實體店

面會來的優勢，因為網路購物是採取先消費後付款，較為方便，不用出門就能滿

足購物的需求；而實體店面雖不優於網路平台，但透過試穿服務，可找到合適尺

寸及實際觸摸產品的質感，更能讓消費者產生忠誠。 

 

（三）OB 嚴選之顧客滿意度 

 

透過問卷分析得知，產品價格及產品品質最受消費者滿意，而退換貨服務較

不受滿意，可針對退換貨服務的問題去做處理，以增加消費者滿意度。在網路平

台產品價格、售後服務相較實體店面有優勢，也較能即時掌握產品出貨及退換貨

的數量，達到最高的產品品質，以提升消費者滿意度；在實體店面產品品質、產

品尺寸較網路平台來的準確，可實際試穿，達到提升消費者滿意度。 

 

二、建議 

 

（一）增加實體店面專屬促銷及科技服務 

 

許多消費者經由網路平台能夠有效率的完成購物的需求，因此出門購物的消

費族群逐期遞減，透過圖 8 得知，促銷是消費者再次購買的主要原因，針對實體

店面做專屬的產品促銷，專屬的搭配體驗及建議，吸引消費者走出家門現場選購。

開設實體店面人事成本較高，目前 AI 科技已可讓消費者在店內不用透過換衣就能

試穿多種穿搭之建議，這樣對增設實體店面的品牌形象更有加分效果。 

 

（二）貼文內容以滿足消費者需求 

 

可透過聳動的標題吸引消費者，以獲取更多的留言數。例如，「AIR SPACE」
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的「選一套最喜歡的穿搭?」貼文，類似心理測驗遊戲的方式，吸引消費者留言互

動。 

 

（三）改善退換貨方式 

 

由表 6 問卷分析得知，退換貨方式的不滿意明顯高於其他項，因此可針對取

回貨物方式、消費者得吸收運費等方面做改善。 
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