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­º­¶¼t°ÓªA°È«~½è¤§¬ã̈s

ºK­n¡G

ªñ¦~̈ Ó¡A¥ø·~§Q¥Îºô»Úºô̧ô¶i¦æ°Ó·~¬¡°Ê¥¿½«́kµo®i¡Ä ä̈Ï±o­º­¶(Homepage)
¼t°Ó¤Î̈Ï¥Î¤§®ø¶OªÌ¥ç«æ³t¦ª̈ø¡A¥ç§Y­º­¶¼t°Ó¥¿³z¹Lºô»Úºô̧ô¤§­º­¶¹ï®ø¶OªÌ́£
¨Ñ¦U¶µ̧ê°TªºªA°È¡A¦ÓªA°È¦¥̈\»P§_ªº¥D­nÃöÁä¦]̄ À¬O¦b©ó¥ø·~ªA°Èªº«~½è¡A¥B¦b
³o¹ñ·s¤S¤@¤Á¥HÅU«È¬°¾É¦Vªº®ø¶O¥«³õ¤¤¡A¹ï®ø¶OªÌªºÁA̧ Ñ¬O¬Û·í­«­nªº¡A¥ç§Y¦b
¥Rº¡µL­­°Ó¾÷ªº¹q¤l°Ó°È¤¤¡AÁA̧ Ñ®ø¶OªÌ¹ï­º­¶¼t°Ó©Ò́£̈ÑªA°È¤§«~½èªºµû»ù¡A±N
Åã±o§ó¬°­«­n»P«æ­¢¡A¦]¦¹¥»¬ã̈s¥H­º­¶¼t°Ó¤§ªA°È«~½è¶i¦æ¬ã̈s±°́Q¡C

¥»¬ã̈s³z¹Lºô»Úºô̧ô¤ÎªA°È«~½è̈â¤è­±ªº¬ÛÃö¤åÄm¶i¦æ¤@̈ t¦C±°́Q¡A¦Ó±N¬ã̈s
½d³ò­­̈ î©ó¤@̄ ë®ø¶OªÌ©Ò±µÄ²ªºÀç§Q©Ê­º­¶¼t°Ó(homepage firms) ¡Ä Ã®Ú¾Ú
SERVQUAL ¶qªí¡A¦Ó«Øºc¥X®ø¶OªÌµû¶q­º­¶¼t°ÓªA°Èªº25 ¶µªA°ÈÄÝ©Ê¡C

³Ì«á§Q¥Î©Ò«Ø¥ß¤§ªA°ÈÄÝ©Ê¶µ¥Ø¹ï®ø¶OªÌ¶i¦æ°Ý̈÷½Õ¬d¡Ä Ã§Q¥Î
SERVQUAL¡BSERVPERF ©MNDSERQUL ¤TºØµû¶q¼Ò¦¡¤Î±Ä¥Î¥H́ Á±æ¤ô·Ç§@¬°Åv¼Æ
ªº¿Å¶q¤èªk¡A¦Ó§Î¦¤̈»ºØ¤£¦Pªºµû¶q¼Ò¦¡¡A¶i¦Ó§Q¥Î¹êÃÒ̧ê®Æ¤Î±Ä¥Î¥þ«¬¦Â̂k¤ÀªR
(full variables regression analysis)¡A¦ÓÀòª¾NDSERQUL ¼Ò¦¡¹ïµû¶q­º­¶¼t°ÓªA°È«~½è
¨ã¦³̧û̈Îªº¹ẃ ú̄à¤O¡F̈ Ã̈Ì¦¹¼Ò¦¡¶i¤@̈ B³z¹L¦]̄ À¤ÀªRµÑ̈úÁôÂÃ©óªA°ÈÄÝ©Ê¶µ¥Ø¤¤
ªº¥|­Ó¦@¦P¦]̄ Àºc­±¡A¤À§OºÙ¤§¬°¡J¤ÏÀ³«OÃÒ©Êºc­±¡B¦³§Î©Êºc­±¡B¥æ©ö³B²z̄ à¤O
ºc­±¤ÎÃöÃh©Êºc­±¡C®Ú¾Ú©Ò́£¤§ªA°ÈÄÝ©Ê¶µ¥Ø¤Î©ÒÀò±oªº¦]̄ Àºc­±¡A¶i¤@̈ B¤À§O¶i
¦æ®ø¶OªÌ¹ï­º­¶¼t°Ó́Á±æ»P»{ª¾ªA°È¤ô·Çªº¤ÀªR¬ã̈s¡Ä Ã̈Ì¬ã̈sµ²ªǴ £¥X¹ïÀ³ªººÞ
²zµ¦²¤¡C

ÃöÁäµü¡G­º­¶¼t°Ó¡B́ Á±æªA°È¡B»{ª¾ªA°È¡BªA°È«~½è
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³ü¡Nºü½×

ªñ¦~̈ Ó¡A§Q¥Îºô»Úºô̧ô¶i¦æ°Ó·~¬¡°Ê¥¿§Ö³tªºµo®i¡A¬ü°ê®ïÃÐ¤½¥q©ó1996 ¦~
4 ¤ëªº¬ã̈s³ø§i«ü¥X¡Ä C¦~ºô»Úºô̧ô¤Wªº¥æ©ö±N¥H400%ªº½Æ¦X¦ª̈ø²v¦ª̈øµÛ¡A¹w¦ô
¦Ü¦è¤ 2̧000 ¦~¡A¥þ²yºô̧ô¤Wªº¥æ©ö±N¶W¶V2,250 ¸U¬ü¤¡̧C¦Ó©óºô»Úºô̧ôµo®i¤¤¡A¥H
´£̈Ñ¶Ç¿é¦h́ CÅȩ́ê°T̄ à¤O¤ÎÅý̈Ï¥ÎªÌ§ó©ö̈Ï¥Î¤§¥þ²y̧ ê°Tºô(WWW)ªº¿³°_¡ÄÏ±oºô
»Úºô̧ôªA°È·~ªÌ(Internet Service Provider, ISP)¡B­º­¶¼t°Ó(Homepage firms)¤Î̈Ï¥Î¤§
®ø¶OªÌ§ó¥[«æ³tªº¦ª̈øµÛ¡C®Ú¾ÚForrester ÅU°Ý¤½¥q©ó1997 ¦~¤C¤ë°w¹ï50 ®aFortune
1000 ¤j¤½¥q¶i¦æ½Õ¬d¬ã̈s¡Aµo²{¶W¹L¤T¤À¤§¤Gªº̈ü³XªÌ¡A¤£¦ý¤w§Q¥Îºô»Úºô̧ô¶i¦æ
²£«~©Î¦æ¾P̧ ê°TªºªA°È¡Ä Ã±N¶i¦Ó§Q¥Îºô̧ô¶i¦æ¥æ©ö(¸gÀÙ³¡°Ó·~¥q, ¥Á86.12.15)¡A
¥Ñ¦¹¥iª¾¥ø·~¤£¦ý¤j¶q§Q¥Îºô»Úºô̧ô¶i¦æ̧ê°TªºªA°È¡A¥B¤w­pµe¥Ñ¦¹¥\̄ à©µ¦ù¦Ü¥æ
©ö·¾³q¥\̄ à¡C°ê¤º©ó̧gÀÙ³¡°Ó·~¥q¤Î̧êµ¦·|ªº·¥¤O±À°Ê¤U¡Aºô»Úºô̧ôªA°È·~ªÌ©ó
1996 ¦~¥Ñ­ì̈ÓªºHiNet, SeedNet µ¥¼Æ®a«æ³tÂX¼W¦Ü50 ¾l®a¡A©óµn¿ýcom ¤§Domain
ªº°Ó®a¥ç¥Ñ1995 ¦~¤»¤ëªº²Ä¤@®a¡A¦Ü¤µ(1997 ¦~11 ¤ë¤î)¤w¹F1265 ®a¡A¥B¦û°ê¤º¾ã
Åé(2587 ®a)ªº48%¡F¦Óºô»Úºô̧ô̈Ï¥Î¤H¼Æ¡A¥Ñ1996 ¦~¦~ªìªº¤T¤Q́ X̧ U¤á¡A©óµuµuªº
¤@¡B¤G¦~¤º§Ö³t¦ª̈ø¤­­¿¡A¦Ó¹F¦Ü¤µªº156 ¸U¤á(1997 ¦~10 ¤ë¤î)¡Ä ä¤¤¤u°Ó¤Î­Ó¤H
¥Î¤á«h°ª¹F106 ¸U¤á(¸êµ¦·|ºô̄ 1̧998/1/17)¡A¥Ñ¦¹¥iª¾°ê¤º¼t°Ó¡B®ø¶OªÌ©ó̈Ï¥Îºô
»Úºô̧ôªº°ª«×¦ª̈ø³t«×¡Ä Ã¥i¹ẅ £¦¹¥«³õªºÄvª§±N§ó¬°¿Ē P¡C¦Ó©óISP¡B­º­¶¼t°Ó
¤Î®ø¶OªÌ¤TªÌ¶¡¡A»P®ø¶OªÌ¤§Ãö«Y̧ û¬°±K¤ÁªÌ«h­º±À­º­¶¼t°Ó¡A­º­¶¼t°Ó³z¹Lºô»Ú
ºô̧ô¤§­º­¶¬O¹ï®ø¶OªÌ́£̈Ņ̃ê°TªºªA°È¡A¦ÓªA°È¤¤«~½è¬O¤@¬Û·í­«­nªº¦]̄ À(Bojanic,
1991)¡A«~½èªº°l̈ D¤S¬O«D±­̀«­nªº®ø¶OªÌÁÍ¶Õ(Rabin, 1983)¡C¤t³Ó¤[(1991)´¿¿×¡G¤E
¤Q¦~¥N¬OªA°ÈÄvª§ªº®É¥N¡A¥ø·~¦¥̈\¤§¥D­nÃöÁä¦b©óªA°È«~½è¡C§Ÿ }¦nªºªA°È«~½è
±N̈ Ï¤½¥qÀò±oÄvª§¥«³õ¤WªºÀu¶Õ(Collier, 1990)¡A¦]¦¹ÁA̧ Ñ­º­¶¼t°Ó¤§ªA°È«~½è¬O¤@
¬Û·í­«­nªº½ÒÃD¡C

ºô»Úºô̧ô¬O¤@¹ñ·sªº¬ì§Þ»P³q¹D¥BÁôÂÃµL­­ªº°Ó¾÷¡A¥Ø«e¬ÛÃöªº¬ã̈s«æ³t¥B¤j
¶qªº¼W¥[µÛ¡A¤×̈äªñ¦~̈ Ó¹q¤l°Ó°Èªº¿³°_»P¼s̈ ü¥ø·~ªº±Ä¥Î¡Ä Ï±o¦b³o¤@¤Á¥HÅU«È
¬°¾É¦Vªº·s¿³¥«³õ¤¤¡A¹ï®ø¶OªÌªºÁA̧ ÑÅÜ¦¤̈@¬Û·í­«­nªº½ÒÃD¡A¥ç§Y¼t°Ó¦p¦ó³z¹L
ºô»Úºô̧ô¦Ó§l¤Þ®ø¶OªÌ¡A¶i¦Ó¹ï®ø¶OªÌ́£̈Ñ¾A©yªº̧ê°TªA°È¡A³o¹ï§Y±N̈ ÓÁ{ªººô̧ô
¦æ¾P¡Bºô̧ô¥æ©ö¬Ò¬O¬Æ¬°­«­nªº¡A¥ç§Y­n̄ à¦b³oÄvª§¥«³õ¤WÀò±oÀu¶Õ¡A­º¥ýÁA̧ Ñ®ø
¶OªÌªº»Ý̈D¤Î¥Ø«e¼t°Óª¬ªp¡A¶i¦Ó̈Ï¼t°Ó̈ã¦³̈}¦nªºªA°È«~½è±NÅã±o§ó¬°­«­n¥B«æ
­¢¡A¦]¦¹¥»¬ã̈s¹Á̧Õ¥H­º­¶¼t°ÓªA°È«~½è¤§¬ã̈s¬°ÃD¡A²¤̀J±°́Qºô»Úºô̧ô»PªA°È«~
½èªº¬ÛÃö­«­n¤åÄm¡A¹Á̧Õ­q©w¥X¾A©yµû¶q­º­¶¼t°ÓªA°È«~½èªºªA°ÈÄÝ©Ê¡Ä Ã¹Á̧Ṍ£
¥Xµû¶q­º­¶¼t°ÓªA°È«~½èªº¼Ò¦¡»Pºc­±¦]̄ À¡A³Ì«á¹ï®ø¶OªÌ¶i¦æ¹ê»Ú°Ý̈÷½Õ¬d¡A¥H
Àò̈ú¾A©y¤§¼Ò¦¡»Pºc­±¦]̄ À¡A¶i¦Ó¥R¤ÀÁA̧ Ñ®ø¶OªÌ¹ï­º­¶¼t°ÓªºªA°È«~½è¤ô·Ç¡Ä Ã
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¹Á̧ṌN¦¹µ²ªǴ £¥X¬Û¹ïÀ³ªºµo®i»PºÞ²z¤§µ¦²¤¡A§Æ±æ¬ã̈sµ²ªG¥ï Ñ¾Ç³N¬É¤Î¹ê°È¬É
¦b¬ã̈s¡B̧ gÀç¤Wªº°Ñ¦Ò¡A­Ú¦³§U©ó́£ª@§Ú°ê¼t°Ó©óºô»Úºô̧ô¤WªºªA°È«~½è¡A¶i¦Ó«P
¶i²£·~»P¹q¤l°Ó°Èªº¦ª̈ø¤Î¥þ¥Á¥Í¬¡«~½èªº§ïµ½¡C

¶L¡N¤åÄm±°́Q

®Ú¾Ú¤W­z¤§¬ã̈s¥Øªº¡A¥»¬ã̈sÀÀ́Nºô»Úºô̧ô»PªA°È«~½è̈â¤è­±¤§¬ÛÃö¤åÄm¶i¦æ
±°́Q¡CÃö©óºô»Úºô̧ô¤åÄm¥]§tºô»Úºô̧ô̄S©Ê¡Bºô»Úºô̧ôªA°Ȩ̀ê·½¤Î¥þ²y̧ ê°Tºôµ¥¤å
Äm¡F¦ÓªA°È«~½è«h¥]¬AªA°È«~½è̄S©Ê¡BªA°È«~½è¤§§Î¦»̈Pµû¶qµ¥¤åÄm¡C

¤@¡Nºô»Úºô̧ô¬ÛÃö¤åÄm

(¤@) ºô»Úºô̧ô̄S©Ê

ºô»Úºô̧ô«Y¥HTCP/IP(Transmission Control Protocol/Internet Protocol)¬°³q°T̈ ó
©w¡A¶i¦æ³s±µ¦Ó¦ª̈ººô̧ôÀô¹Ò¡Cºô̧ô³Ì°ò¥»ªºÆ[©À¦b©ó̧ê®Æ¥ǽ«©M̧ ê·½¦@̈ É¡A¦Óºô
»Úºô̧ô¬O¥Ñ³\¦h¤£¦Pªººô̧ô©Ò³s±µ¦Ó¦¡̈A¦]¦¹̈ä̧ê®Æ¥ǽ«©M̧ ê·½¦@̈ É©Ò²[»\¤§½d³ò
±N§ó¬°¼s¤j¥BÂ×́I¡A¥ç§Yºô»Úºô̧ô¬O¥H¹q̧ £¶Ç¼½¬°¤¤¤ßªº·s¿³́C¤¶¡A¦ÓRogers(1986)
«ü¥X¥H¹q̧ £¶Ç¼½¬°¤¤¤ßªº·s¿³́C¤¶¡Ä ä̈ã¦³°ª«×ªº¤¬°Ê©Ê(interactive)¡BÅU«È¤Æ
(customerized)¤Î«D¦P̈ B©Ê(asynchronism)µ¥¤T¤j̄ S©Ê¡C¤¬°Ê©Ê«üªº¬O¶Ç¼½ªÌ̄à°÷³z¹L
¹q̧ £ºô̧ô¥ß§Yµ¹¤©±µ̈üªÌ°T®§¡A¦Ó±µ̈üªÌ¥ç¥i¥ß§Yµ¹¤©¦À̂³¡FÅU«È¤Æ«h¥Nªí¶Ç¼½ªÌ
¥i¥HÀH¤£¦P¤§±µ̈üªÌ¦Óµ¹¤©©Ò»Ý¤§°T®§¡F«D¦P̈ B©Ê«Y«ü±µ̈üªÌ±µ̈ü°T®§¤§®É̈è¥i¥H
¤£¥²¬Û¦P¡C

¦p¤µºô»Úºô̧ô§ó§Q¥Î¶W³sµ²(hyperlink)ªº¤è¦¡¡A¥H́ CÅé¶¡«D½u©Êªº¤¬³s¡Á £̈Ñ
¨Ï¥ÎªÌ§ó°ªªº¿ï¾ÜÅv̈ ÓÀò̈ú́CÅȩ́ê°T¡A¥ç§YÅý̈Ï¥ÎªÌ©Î®ø¶OªÌ̄à©ó¤£̈ü®ÉªÅ­­̈î
¤U¡A³z¹L¾A·íªºµ{§Ç¦Ó±ö ì©Ò»Ý¤§̧ê°T»P̧ ê·½¡Ä Ã̄à¥HÁn­µ¡B¤å¦r¡Bµø°Tµ¥¤è¦¡
¬Û¤¬·¾³q¡CHoffman & Novak(1996)§ó©ú½T«ü¥X¶Ẃ CÅéªº¶Ç¼½¼Ò¦¡¬O¤£¦P©ó¶Ç²Î³æ
¦V¦¡¶Ç¼½¼Ò¦¡¡Cºô»Úºô̧ô¤Wªººô̄¥̧i¥H́ £̈Ñ½u¤W(on-line)©ÎÂ÷½u(off-line)ªº¶Ç¼½¡Ä Ã
¥í î¤Ö¶Ç¼½¹Lµ{¤¤©Òªáªº®É¶¡¡A¥B§Q¥Î̈ä¤¬°Ê©M¦h́ CÅéªº̄S©Ê¡A¶Ç»¼¥ø·~ªº°T®§¡A
ÅU«È¥ç¥iÂÇ¥Ñ¹q¤l¶l¥óª½±µ¤ÏÀ³µ¹¥ø·~¡A¹F̈ ìÂù¦Vªº¤¬°Ê¡C¥ç§Yºô»Úºô̧ô¤w¬O¤@
¨ã¦³Âù¦V·¾³q¥\̄ à¤§¤¬°Ê¦¡¶ẂCÅé¡CÅU«È¥i¥H¥D°Ê±µªñ©ÎÁ×¶}̄ S©wªº¥ø·~¡A¬Æ¦Ǖà
°÷¦Û¦æ±±̈î¬Ý­þ̈Ç­º­¶ªº¶Ç¼½¤º®e¡C¦]¦¹̧Ó¶Ç¼½¼Ò¦¡¬O¥H́ CÅé¡]§Yºô̄¡̧¬̂°¤¤¤ß¡A
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ÅU«È¤Î¥ø·~¬Ò¬°°T®§¶Ç¼½ªÌ¡A³z¹Lºô̄¶̧i¦æ¤¬°Ê¡A¦Ó̈ä«Å¶Çªº¤O¶q¥u¦³«Ý̈Ï¥ÎªÌ
¦bºô̧ôº©¹C®É¤~̄ àµó §®Ä¤O¡A¦]¦¹̧Óºô̄¸́N¹³¤p²³¤Æªº́CÅé¤@¼Ë¡A°w¹ï¤£¦Pªº±Ú
¸s¤H¤h¦Ó¦³¤£¦Pªº¶Ç¼½¤º®e¡A¥B¤ñ¤j²³¶Ç¼½́CÅé§ó¦h¤¤̧Æ¡B¿W̄ S¤Æ¡C

Hoffman & Novak(1996)»{¬°©ó¶ẂCÅé¤§¹q̧ £́CÅéÀô¹Ò¤¤̈ã¦³¤G¶µ̄S©Ê¡Ä ä¤@¬°
¡u¾÷¾¹¤¬°Ê©Ê(machine interaction)¡v¡A§Ÿ ä¤¹³\®ø¶OªÌ»P¼t°ÓÂù¤è́£̈Ñ©Î¦s̈ ú¶ẂCÅé
¤§¤º®e¡F¥t¤@¬°¡u¤Hªº¤¬°Ê©Ê(person interaction)¡v¡A§Y¤¹³\®ø¶OªÌ»P¼t°ÓÂù¤è³z¹L
´CÅé¦Ó·¾³q¡CKling (1994)§ó¶i¤@̈ B¦Ò¼{©ó°Ó·~¬¡°Ê¤¤³Ì­«­nªº¼vÅT¦]̄ À ¡X ¦¥̈»¡A
¦Ó»{¬°ºô»Úºô̧ô̈ã¦³¥H¤U¤§©Ê½è¡G(1)µ¹¤©·s̈ Ï¥ÎªÌ̧ê°T©Ò»Ý¤§Ãä»Ú¦¥̈»¬Æ§C¡A(2)
µ¹¤©¦P¤@̈ Ï¥ÎªÌ·ş ê°T®É©Ò»Ý¤§Ãä»Ú¦¥̈»«Ü§C¡A(3)¸ê°T¶i¦æ­×¥¿©Ò»Ý¤§¦¥̈»«Ü§C¡A
(4)«Ø¥ß¦øªA¾¹©Ò»Ý¤§©T©w¦¥̈»«Ü§C¡A(5)´£̈ÑÅU«È¤Æ©Ò»Ý¤§¦¥̈»«Ü§C¡A(6)´£̈Ñ¤¬°Ê©Ê
©Ò»Ý¤§¦¥̈»«Ü§C¡C

ºî¦X¤W­z¡A¥»¬ã̈s»{¬°ºô»Úºô̧ô̈ã¦³¥H¤U¤­¶µ̄S©Ê¡J
1. Âù¦V¤¬°Ê©Ê
2. ÅU«È¤Æ
3. ¶Ẃ CÅé
4. «D¦P̈ B©Ê
5. ·¾³qªA°È¤§Ãä»Ú¦¥̈»§C·G¡A¥B»PªA°È¤§¶qµLÃö

­º¥ý¡uÂù¦V¤¬°Ê©Ê¡v¡A«Y«ü¦bºô»Úºô̧ô¤W¡Á £̈ÑªA°ÈªÌ»P±µ̈üªA°ÈªÌÂù¤è­±¬Ò¥i
³z¹Lºô»Úºô̧ô¶i¦æ¥ß§Y©Ê©Î«D¥ß§Y©Êªº«H®§¥ǽ«»P·¾³q¡A¦Ó¦¹̄S©Ê¬O«P¦¹̈q¤l°Ó
°È¤Î¹q¤l¥æ©ö¦¥̈\ªº¤@¬Û·í­«­n¦]̄ À¡C¡uÅU«È¤Æ¡v¡A«Y«ǘ£̈ÑªA°ÈªÌ¥iÂÇ§U̧ ê®Æ
®w¤Î¬ÛÃö̧ê°T¬ì§Þ¡A¦Ó³z¹Lºô»Úºô̧ố£̈Ñ¦X¥G­Ó§O±µ̈üªA°ÈªÌ»Ý̈Dªº̧ê°TªA°È¡C
¡u¶Ẃ CÅé¡v¬O«üªA°È́£̈ÑªÌ»P±µ̈üªÌÂù¤è­±¡A¥i³z¹LÁn­µ¡B¼v¹³¡B¤å¦r©Îµø°Tµ¥
¶Ẃ CÅé¤è¦¡¶i¦æ¬Û¤¬ªº·¾³q¡Ä Ï±oªA°È±µ̈üªÌ·P©x̄ àÀò±o§ó¤jªºº¡̈¬¡Ä ä¥D­n«P
¨Ï©óºô»Úºô̧ô¤Wªºªí²{̄ à¦h¼Ë¤Æ¡A¥B̄ à¹F̈ ì¡B¬Æ¦Ü¶W¶V¹êÅé±¡¹Ò¡Ä Ï±oºô»Úºô̧ô
§ó©öÀò±o±µ̄Ç¥BÄ@·Ņ g±`̈ Ï¥Îªº­«­n¦]̄ À¡C¦Ü©ó¡u«D¦P̈ B©Ê¡v§Y¬°¡u¤£̈ü®ÉªÅ­­
¨î¡v¡A³o¬Oºô»Úºô̧ô±N«P¦¥̈ø·~°ê»Ú¤Æªº¤@¬Û·í­«­n¦]̄ À¡Ä ä̈Ï·~ªÌ»P®ø¶OªÌªº
·¾³q¡B¥æ©ö¬Ò¥i24 ¤p®É¶i¦æ¡A¥ç§Y¤£̈ü®É¶¡¡B®É®tªº¼vÅT¡A¦Ó¥B¥ç¤£̈ü¶ZÂ÷ªº¼v
ÅT¡C¡u·¾³qªA°È¤§Ãä»Ú¦¥̈»§C·G¡A¥B»PªA°È¤§¶qµLÃö¡v¡A¶Ç²Î·~ªÌ»P®ø¶OªÌ¶¡·¾
³q¦¥̈»±»̀P©¼¦¹¤§¶¡ªº¶ZÂ÷¦¥̈¿¤ñ¡A·¾³q¤è¦¡±¦̀]¦¥̈»¦]̄ À¦Ó·¥¬°µ}¤Ö¡A¥B·¾³q
¦¥̈»¥ç̈ü·¾³q¹ï¶Hªº¶q¼vÅT¬Æ¤j¡A¤SªA°È¦¥̈»¥ç©úÅã»PªA°È¶q¦¥̈¿¤ñ¡A¦p¤µ¡A©ó
ºô»Úºô̧ô¤W·¾³q¡BªA°ÈªºÃä»Ú¦¥̈»¤£¦ý¬Æ¬°§C·G¡A¥B»P¶q́ X¥GµLÃö¡A³o¥ç¬O³y¦¨
¤j¥ø·~©óºô»Úºô̧ô¤W¤£̈£±ō àÀò±o³W¼Ò̧gÀÙÀu¶Õªº¤@¥D­n¦]̄ À¡C

(¤G)ºô»Úºô̧ôªA°Ȩ̀ê·½»PÀ³¥Î¥\̄ à
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¦b± °́Qºô»Úºô̧ ôªA°Ȩ̀ ê·½«e¡A­º¥ýÀ³± °́Qºô»Úºô̧ ôªºÀ³¥Î¤ü ã¡Ä Ì
Watson(1994)¡BCronin et al.(1994)¡BKalakota & Whinston(1996)¤Î§dÚzêd&ÁÂ²M̈ Î(1997)
µ¥¬ã̈sªÌ©Ò́£¡Aºô»Úºô̧ôªºÀ³¥Î¤ü ã¥]¬A¡G

1. Electronic Mail(E-mail)¡G¹q¤l¶l¥ó¡A¹q¤l·¾³q¡C
2. Telnet¡G»·ºÝ³s½u¡A±ÂÅv̈ Ï¥ÎªÌ¥i¦s̈ ú»·ºÝ¹q̧ £¡C
3. Archie¡Ģ ê°TÀË̄Á¡C
4. BBS¡G¹q¤l§G§iÄæ¡C
5. Discussion Lists¡Ǵ £̈Ñ̄S®í¶Ý¦ņ sÅéªº¹q¤l§G§iÄæ¡C
6. Gopher¡G¤½¦@ªº¤À́²¦¡¤å¥ó·j́ M»P¦s̈ ú̈t²Î¡C
7. Veronica¡GGopher ¤å¥ó¤¤ªº¼ÐÃDÃöÁä¦r·j́ M̈ t²Î¡C
8. WAIS¡G¤½¦@ªº¤À́²¦¡¤å¥ó·j́ M»P¦s̈ ú̈t²Î¡B¥þ¤åÀË̄Á¡A̧ ûVeronica Áo©ú¡C
9. FTP¡G¶Ç»¼¹q¤lÀÉ®×¡C
10. USENet(or Network News)¡G¹q¤lºô̧ô·s»D¡C
11. ¥þ²y̧ ê°Tºô(World Wide Web, WWW)¡G¶}©ñ©Êªº¤À́²¦¡¦h́ CÅé¤å¥ó¤§·j́ M»P

Â^̈ ú̈t²Î¡CWWW ªº¥Î¤áºÝ¥i¥H¦s̈ úGopher »PWAIS¡C
12. CU-SeeMe¡Gµø°T·|Ä³¡C

Cronin et al.(1994)«ḧ Ìºô»Úºô̧ôÀ³¥Î¤ü ãªºÀ³¥ÎÃþ«¬¡A¦Ó±Nºô»Úºô̧ôªA°Ȩ̀ê·½
¤À¦¤̈»Ãþ¡A¤À§O¬°¡G

1. ¤H­û©ÎªA°È¤§·¾³q(communication with people or services)¡G̈ ä¥]¬A¤§ªA°Ȩ̀ê
·½¦³¡GE-mail¡BTalk¡BIRC ¤ÎBBS µ¥¡C

2. »·ºÝ¹q̧ £Ã±¤J(remote computer login)¡G¥D­n¬OTelnet¡C
3. ¤å¦r»P̧ ê®Æ(texts and data)¡G̈ ä¥]§t¦U¦¡¦U¼ËªºªA°Ȩ̀ê·½̈Ñ̈Ï¥ÎªÌ¦s̈ ú§Q

¥Î¡A¦p¡G¹q¤ĺ Á¥Z(Electronic Journals)¡B¹q¤l®ÑÄy(Electronic Books)¡B®É̈Æ
°T®§©Î·s»D(newsletters or newsgroup)¡B¦UÃþ̧ê®Æ®w(database)¡B½u¤W¤½¥Î¥Ø
¿ý¬ḑ ß̈t²Î(Online Public Access Catalogs,OPAC)¡BÁn­µ(sound) & ¼v¹³
(images)µ¥¡Ä äÅý̈Ï¥ÎªÌÂÇ¥Ñºô»Úºô̧ô§Ȳ àÀò±o¥@¬É¦U¦a¤§̧ê·½¡B°T®§¤Î
·s»D¡C

4. ÀÉ®×¶Ç°e(moving files)¡G¥D­n¤§ªA°Ȩ̀ê·½¬°FTP(File Transfer Protocol)¡C
5. ¸ê·½·j́ M»P¦s̈ ú¤ü ã(resource discovery and retrieval tools)¡G¥Ø«e©óºô»Úºô

¸ô¤W³Q¶}µo¥X¤§̧ê·½·j́ M»P¦s̈ ú¤ü ã±`̈ £ªº¦³¡GArchie¡BGopher ¡B
Veronica¡BHytelnet¡BWAIS(Wide Area Information Service)¤Î¥Ø«e³Ì¼öªùªº
WWW(World Wide Web)µ¥¡C

6. ¨Ï¥ÎªÌ»P¥D¾÷¥Ø¿ý(directories of Internet users and hosts)¡G¥Ø«e©Ò́£̈Ñªº¥]
§t¡Gfinger¡Bwhois ¤Înetfind µ¥¡A¥i³z¹L³ö ÇªA°Ȩ̀ê·½¶i¦æ̈Ï¥ÎªÌ̧ê®Æ©Î
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¹q̧ £¥D¾÷¤§¹q¤l¶l¥ó¦ì§}µ¥̧ê®Æ¤§¬ḑ ß¡C

Pawar »PSharda(1997)«h§ó¶i¤@̈ B̈ Ì¤@̄ ë¤ÆÀ³¥Î¥\̄ àÃþ«¬¦Ó±Nºô»Úºô̧ôªºªA
°Ȩ̀ê·½¤À¦¥̈|Ãþ¡G

1. ·¾³q(Communicate)¡GE-mail¡BIRC¡BNewsgroups¡BElectronic mailing lists¡C
2. ·j́ M(Search)¡GArchie¡BVeronica¡BNetfind¡BNew web search engines¡C
3. Â^̈ ú(Retrieve)¡GFTP¡BWAIS¡BWWW¡C
4. ÂsÄý(Browse)¡GTelnet¡BGopher¡BWWW¡C

¥H¤W©Ò±Ô­zªººô»Úºô̧ôªA°Ȩ̀ê·½¥D­n¬O¥H©Ò́£̈Ñªº¥\̄ à¶i¦æ¤ÀÃþ¡A¦Ó¤@̈ Ç¾ÇªÌ
«h¥H¥ø·~ªºÆ[ÂÏ Ó́£¥Xºô»Úºô̧ô¥ï Ñ§Q¥Îªº̧ê·½¡C

Cronin et al.(1994)¥Hºô»Úºô̧ô̧ê·½»PÅU«È»Ý̈DªºÃö«Ÿ Ó¬Ýºô»Úºô̧ôªºªA°È
¸ê·½¡A»¡©ú¦p¦ó§Q¥Îºô»Úºô̧ô̈Ó́£¤É¡B§ïµ½¥ø·~»PÅU«ÈªºÃö«Y¡A»{¬°¥D­n¥]§t¤F
¤T­Ó̈M©w©ÊªºÃöÁäÂI¡G¦æ¾P¡]Marketing¡¡̂B¾P°â¡]Sales¡¡̂B¥H¤Î¤ä́©¡]Support¡¡̂A
¥ø·~¥i¥H§Q¥Îºô»Úºô̧ố£̈Ñ³o¤T¤è­±ªºªA°È¡CNejmeh(1994)«h́ £¥Xºô»Úºô̧ô¥i¥H
¹B¥Î¦b¥ø·~ªº¦æ¾P¡B²£«~±À¼s¡B¬ã̈sµo®i¡B«È¤á¤ä́©»PªA°È¡B¥H¤Î¤H¤O̧ ê·½ºÞ²z¡C
ªñ¦~̈ Ó¡A¦]¥þ²y̧ ê°Tºô(WWW)¦b§Þ³N»PÀ³¥Î¤Wªº́£ª@¡Ä Ï±oºô»Úºô̧ô©Ò́£̈Ñªº
¥\̄ à¡Á X¥G¦b¥þ²y̧ ê°Tºô¤W¥ç¬Ò̄à́£̈Ñ¡A¦]¦¹¥þ²y̧ ê°Tºô¤wº¥ÅÜ¦º̈ô»Úºô̧ôªº¥D
­n¤ü ã¡CHoffman et al.(1996)«h§ó©ú½T́ £¥X¥HWWW °µ¬°¤@ºØ°Ó·~ªº́C¤¶®É¡A¹ï
ÅU«È¥i¥H²£¥Í̧ê°T̈ ú±o¡B̧ ê°T·j́ M¡B¥H¤Î½u¤W̧ Õ¥Îµ¥§Q̄ q¡A¦Ó¹ï¥ø·~¦Ó̈¥¡A¥i¥H
¦b°t¾P¡B¦æ¾P·¾³q¡B¥H¤Î§@·~¤W²£¥Í§Q̄ q¡C

¥Ñ¤W©Ò­z¡A¥iªñ¤@̈ B¾ã²z¡A¦Ó§¹¾ãªº±Nºô»Úºô̧ôªºÀ³¥Î¥\̄ à¥[¥H¤ÀÃþ¡AÀ³¥i
¤À¬°¡G½u¤W¥æ©ö¡B¦æ¾P¡B²£«~±À¼s¡B·¾³q¡B¬ã̈sµo®i¡B«È¤á¤ä́©»PªA°È¡B̧ ê°T̈ ú
±o»P·j́ M¡B¤H¤O̧ ê·½́M§ä¡B¤½¥q§Î¶H«Ø¥ß¡B¥H¤Î½u¤W̧ Õ¥Îµ¥¤Q¶µ¥\̄ à¡A³o¬O̧ û¬°
§¹¾ãªº¥\̄ à¤ÀÃþ¡C

(¤T)¥þ²y̧ ê°Tºô

¥þ²y̧ ê°Tºô(WWW)«Y¤@µ²¦XÁn¥ú¼v¹³̈Ã́£̈ÑÂù¦V·¾³q¥B«Øºc©óºô»Úºô̧ô¤Wªº
¤@¦h́ CÅȩ́ê°Tºô¡C̈ ä³Ì¤j̄ S¦â¦b©ó³z¹L¶W¤å¥ó(Hypertext)»P¶ẂCÅé(Hypermedia)µ¥§Þ
³N¡Ä Ï¥þ²y¤§ºô̧ô̈Ï¥ÎªÌ¬Ò¥i¬Û¤¬¦s̈ ú©¼¦¹¶¡ªº¤å¦r¡B¼v¹³¡B°Êµe¡B¹Ï§Î¡BÁn­µµ¥
¸ê®Æ¡CWWW ¯àÁA̧ Ñ¦UºØ¤£¦Pªº¦s̈ ú̈ó©w(¦p¡GWAIS¡BGopher¡BNNTP¡BFTP¡BTelnet
µ¥)¡A¤ÎÁA̧ Ñ¦b³ö Ç¤£¦P̈ ó©w¤U©Ò̈Ï¥Îªº¤£¦P̧ ê®Æ«¬ºA(¦p¡GASCII¡BGIF¡BPostscript¡B
DVI¡BTexinfo µ¥)¡C̈ ä¤£¦ý¥H¬Û¦P¤§¦P¤@̈ Ï¥ÎªÌ¬É­±̈Ó³B²z¤£¦Pªº¦s̈ ú̈ó©w»P̧ ê®Æ«¬
ºA¥~¡AWWW µ{¦¡²Õ§ó¿Ä¤J·sªº³q°T̈ ó©w(HTTP)¥H¤Î·sªº³q°T«¬ºA(HTML)¡A¥H¹F
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¨ì¶ẂCÅȩ́ê°Tªº¬y³q¡CWWW ¦]̈ ã¦³¦p¦¹¼s¤jªº¬Û®e©Ê¤Î±j¤j¥\̄ à¡Ä Ï±ö ä¼s̈ ü³ß
·R¦Ó«æ³t¦ª̈ø¡C

WWW «YÄÝ©ó¦h́ CÅé¥D±q¬[ºc(Client/Server)ªº̧ê°T¬ḑ ß̈t²Î¡A¬Oºô»Úºô̧ô¤W³\
¦ḩ ê®Æ¦s̈ ú̈Ï¥Î¤è¦¡¤¤ªº¤@ºØ¡A¦ÓHomepage ¬Oºc¦ ẄWW ¬[ºcªº¥D­nºc¦¤̈¥̧ó»P
ºô̧ô§Þ³N¤¤ªº¤@­û¡CHomepage ¤@̄ ëºÙ¤§¬°­º­¶¡A«YWWW ¤Ẃ£̈Ņ̃ê°Tªº³æ¦ì©Î²Õ
Â©́Ò́£̈Ñªº³Ì°ª¼h¦¤̧å¥ó¡A¤D®Ú¾ÚHTML ¤§³W®æ»s§@¦Ó¦¡̈Ä C­Ó­º­¶§¡¾Ö¦³̈ä¦Û¤v
ªº̄S¦â©ÎªA°È¡Ä ä©Ò́£̈Ñ¤§WWW ªA°È«h¥]¬A¡G²ÕÂ¤́¶²Ð¡B̧ ê®Æ¬ḑ ß̧ê°T¥æ¬y¡B²£
«~¤¶²Ð¡B½u¤W¥æ©ö¡B½u¤WÁÊª«µ¥À³¦³ºÉ¦³¡A¥B̈ ä¥ç¥i³z¹L¶W³sµ²(Hyperlink)¦Ó¦A³s
µ²¦Ü̈ä¥L¤§WWW Server ¤¤©ÒÀx¦sªº­º­¶¡C

²ÕÂ±́ý¦b¥þ²y̧ ê°Tºô¤W³]̄ ¡̧A¥ç§Y«Øºc¤@WWW Server ¨Ã́£̈Ñ­º­¶¥HªA°È®ø¶O
ªÌ©Î̈Ï¥ÎªÌ®É¡A³q±¶̀·̧g¹L¤U¦C¤»­Ó̈BÆJ¡G

1. ̈ M©w¦øªA¾¹¤Î§@·~̈ t²Î¤§±ÄÁÊ¡Ä Ã»Pºô»Úºô̧ô³s½u¡C
2. ̈ M©w©Ò±ý́£̈Ñ¤§Web ªA°È¬°¦ó¡C
3. ̈ M©wWWW ¦øªA¾¹µ{¦¡¡C
4. WWW ¦øªA¾¹µn°O¡C
5. »s§@­º­¶¡C
6. WWW ¦øªA¾¹¤§̧ê°TºûÅ@¡C

¤W­z¤»­Ó̈BÆJ¤¤¡A¥ø·~¥ï Ì²ÕÂ¤́§¥Ø¼Ð¡B§Þ³N̄ à¤O¡B¹wºâµ¥¦]̄ À¥[¥H¦Ò¶q¡A¦Ó
¨M©w±N¤W­z̈ BÆJ¤§¤@³¡¥÷©Î¥þ³¡©e°U¥~³¡¼t°Ó̈ó§U§¹¦¡̈C°£¤F«Øºc§Þ³N°ÝÃD¥~¡A¦Ü
©ó¥ø·~§Q¥ÎWWW ­º­¶«Ø̧mªº°Ó·~À³¥Î«¬ºA¡A«h¥i°Ï¤À¬°¡G1.¤½¥qÂ²¤¶2.²£«~±À¼s
3.ÅU«ÈªA°È4.·N̈ £½Õ¬d5.¹q¤l¥æ©ö6.½u¤W¶Ç»¼7.°â«áªA°È»P±Ð̈|°V½m8.°ê»Ú¦æ¾Pµ¥
¤K­Ó«¬ºA(³«̄T¾Ë¡A¥Á85)¡C¥Ñ¤W¥iª¾¡A¥ø·~¼t°Ó¥i¥H¤£¥²§¹¥þ¾Ö¦³«ØºcHomepage
ªº§Þ³N¡A¦ý­«­nªºÀ³ÁA̧ Ņ̃Ó́£̈Ñ̈º̈Ç«¬ºAªº̧ê°TªA°È¡A³ö Ç̧ê°TÀ³̈ã¦³̈º̈Ç­«­nªº
¯S©Ê¥H¤Î¦p¦óºÞ²zµ¥°ÝÃD¡A¬Ò±N¬O¬Æ¬°­«­nªº½ÒÃD¡C

¤G¡BªA°È«~½è¬ÛÃö¤åÄm

(¤@) ªA°È«~½è¤§§Î¦¨

ªA°È«~½èªº§Î¦¡̈Aµ¤́j¦h¼Æªº¬ã̈s¬Ò©ú½T»{¬°ªA°È«~½è¤£¶È·N̈ ýµÛ¡uµ²ªG¡v
¦Ó¤w¡A©|¥]§tªA°È¶Ç»¼ªº¹Lµ{¤Î¤èªk(¦p¡GPZB, 1985; 1988; Bolton & Drew, 1991;
Collier, 1990; 1991;Mels, Boshoff and Nel, 1997¡AWatson, Pitt, & Kavan, 1998 µ¥)¡A¦Ó
«~½èµû¦ô³q±¬̀Oµo¥Í¦b¬Û¹ïªº¡B¤ņ̃ûªº°òÂ¦¤W¡A¥B®ø¶OªÌ¬Oµû¦ôªA°È«~½èªº°ß¤@
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¼f§PªÌ(BZP,1990)¡AWatson, Pitt, & Kavan(1998)¶i¤@̈ B©ú½T«ü¥X̧ ê°T̈ t²Îªº«~½è¤ô
·Ç¬O¥Ñ®ø¶OªÌ̈Ó­t³dµû¶q̈ M©w¡C¦]¦¹ªA°È«~½è¤§§Î¦¡̈A«Y°ò·Ç©ó®ø¶OªÌ¤ß¥Ø¤¤́À
¥N©ÊªA°Èªº¤ņ̃û¹ï¶H¡A¦¹§Y¬°®ø¶OªÌ®ø¶O«eªºªA°È́Á±æ¡C¥Ñ¦¹¥iÀòª¾ªA°È«~½è«Y
¥Ñ®ø¶OªÌ¤§́Á±æ»P°Ñ»PªA°È¹Lµ{µ²ªG¤§»{ª¾©Ò§Î¦¡̈A³o¬O¥Ø«e³ÌÂ²³æ¥B¼s¬°¾Ç³N
¬É¤Î¹ê°È¬É©Ò±µ̈üªºªA°È«~½è¤§§Î¦¬̈[ºc(¦p¡GWatson, Pitt, & Kavan, 1998; Kettinger
& Lee, 1997; Klose & Finkle, 1995; PZB, 1994b;µ¥)¡A¦¹§Yªí¥Ü®ø¶OªÌ¬O¥H¡ú Á±æªA°È¡v
»P¡u»{ª¾ªA°È¡v¶¡¤§Ãö«Ÿ ÓµûÂ_©Ò±µ̈üªºªA°È«~½è¡C©ö̈¥¤§¡AÅU«È¹ïªA°È«~½è¤§
º¡·Nµ{«×¡A¬Ö Ó¦Û©óÅU«È̈Æ«é Á±æªºªA°È«~½è¤ô·Ç¡A»PÅU«È±µ̈üªA°Èªº¹Lµ{¤ÎªA
°Èªºµ²ªG¦Ó¹ê»Ú·P̈ ü̈ìªºªA°È«~½è¤ô·Ç¡A¦¹̈âªÌ¤§¶¡ªº¤ņ̃û¦Ó±o¡C

(¤G) ªA°È«~½èªºµû¶q

¼vÅTµû¶qªA°È«~½è¤§ºc­±»P¦]̄ Àªº¬ã̈s¡A¤w¦³¬Æ¦h¬ã̈sªÌ(¦p¡JSasser, Olsen, &
Wyckoff, 1978; Haywood-Farmer, 1988; PZB, 1985; 1988;µ¥)´£¥X¡Ä ä¤¤¥HPZB ©ó1985
¤Î1988 ¦~©Ò́£¤§ªA°È«~½èºc­±̧û¬°§¹¾ã¡A¥B¼s̈ ü±Ä¥Î¡C

PZB(1985)´£¥Xµû¶qªA°È«~½èªº¤Q¶µºc­±¡A¤À§O¬°¡J¥i¾a©Ê¡B¤ÏÀ³©Ê¡B³Ó¥ô©Ê¡B
±µªñ©Ê¡BºA«×¡B·¾³q¡B«H¥Î©Ê¡B¦w¥þ©Ê¡B¦³§Î©Ê¡BÁA̧ Ñ¡þ¼ôª¾ÅU«È¡C¦Ó©ó1988 ¦~
«h¥H¦¹¤Q¶µºc­±¬°°òÂ¦¡A̧ g¹LºëÂ²¦Ó́£¥X¦³¦WªºSERVQUAL¡Ä ä¥]¬Aºë½o¤Æ¦Ó±o
ªº22 ­Óµû¶q¶µ¥Ø¤Î¤­¶µµû¶qªA°È«~½è¤§ºc­±¡A¦¹¤­¶µºc­±¬°¡G

1. ¦³§Î©Ê(tangibles)¡G¹ê»Ú³]¬I¡B³]³Æ¥H¤Î¤H­û¥~ªí¡C

2. ¥i¾a©Ê(reliability)¡G¥¿½T̈ Ã¥B¥i«H¿àªº°õ¦æ©Ò©Ó¿ÕªA°Èªº̄à¤O¡C

3. ¤ÏÀ³¤O(responsiveness)¡GÀ°§UÅU«È¥H¤Î̈³³t́ £̈ÑªA°Èªº·NÄ@¡C

4. «OÃÒ©Ê(assurance)¡G¤H­ûªºª¾ÃÑ¤ÎÂ§»ª¥H¤ÎªA°È°õ¦æµ²ªG­È±o«H¿àªº̄à

¤O¡C

5. ÃöÃh©Ê(empathy)¡GÃö¤ß»Ṕ £̈ÑÅU«È­Ó¤H¤ÆªA°È¡C
¦¹SERVQUAL ¦Ü¤µ¤@ª½¼s̈ üÀ³¥Î»P°Q½×¡Aªñ¦~̈ Ó¥ç¤w³Q¤Þ¤J©ó̧ê°T̈ t²ÎªA°È«~½è
ªº¬ã̈s¤¤(¦p¡GVan Dyke, Kappelman, & Prybutok, 1997; Pitt, Watson, & Kavan, 1997;
Kettinger, & Lee, 1997; Chidester, 1995; PZB, 1994a; Zumbehl & Mayo, 1994;µ¥)¡C

PZB ©ó1988 ´£¥XSERVQUAL¡AÀH«á¦b1991 ¦~ªº¬ã̈s·í¤¤«ü¥X¡ASERVQUAL
¥Nªí¤FªA°È«~½èªº®Ö¤ßµû¦ô·Ç«h¡A¦b»Ý­n®É¡A¥i¥H¦]À³̄S©w­Í º¥[¥Ḩ É¥R½Õ¾ã¡C
¦b³o­Ó¬ã̈s¤¤¡APZB ¦P®É­×§ï­ì̈ÓSERVQUAL °Ý̈÷¤¤ªº°Ý¶µ°Ý¥y¡A¦Ó́£¥XÀ³±N©Ò
¦³­t­±©Êªº°Ý¥y¥þ³¡§ï¦¥̈¿­±©Êªº°Ý¥y¡C¤SSERVQUAL ¦]Cronin & Taylor(1992)
´£¥XªA°È«~½èÀ³¶È¥ÑªA°È̈t²Î¤§ÁZ®Äºc¦ª̈ºSERVPERF¡A¦Ó²£¥Í¤@̈ Ç§åµû»P°Q
½×¡C¦]¦¹¥»¬ã̈s±Ń NSERVQUAL ¶i¦æ¶i¤@̈ Bªº±°́Q¡C
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(¤T)SERVQUAL »P̈ ä¥Lµû¶q¼Ò¦¡¤§±°́Q

SERVQUAL ªº¥D­nª§Ä³̈Ó¦Û©ó¤G¤è­±¡A¤@¬°SERVQUAL ©Ò́£¥Xªº¤­­Óµû¶q

ºc­±»P22 ¶µµû¶q¶µ¥Ø̈âªÌ¶¡¹ïÀ³ªº°ÝÃD¡A¥t¤@¬°ªA°È«~½èªº¿Å¶q¤¤¡A¬O§_¦³¥²­n

¿Å¶q́ Á±æªºªA°È¥H¤ÎªA°È«~½èªºµû¶q­pºâ¼Ò¦¡¡C
Ãö©ó²Ä¤@­Ó°ÝÃD¡ACarman(1990) §Q¥Î¬Û¦Pªº¬ã̈s¤èªk¡Bµ{§Ç¤Î¥|ºØ»P

PZB(1988)µo®iSERVQUAL ®É©Ò¥Î§¹¥þ¤£¦PªºªA°È·~¶i¦æ¬ã̈s¡Aµ²ªGµo²{̈ ä¹ï¥|
ºØªA°È·~¶i¦æ¦]̄ À¤ÀªR©Ò±oªº»{ª¾ºc­±»PSERVQUAL ¦³©úÅãªº®t²§¡A¬GCarman
«ØÄ³À³̈ÌªA°È·~§O¦Ó§@¾A«×ªº­×§ï¡CVan Dyke, Kappelman, & Prybutok(1997)¾ã²z¤Q
½g¬Ò§Q¥Î22 ¶µµû¶q¶µ¥Ø¶i¦æ¬ã̈sªº¤åÄm¡Aµo²{¤­­Óµû¶qºc­±¬O¤£Ã­©wªº¡A¦Ó
Galletta & Lederer(1989) «h«ü¥X22 ¶µµû¶q¶µ¥Ø̈Ã«D¥]§t©Ò¦³ªA°È«~½è¤§µû¶q¶µ
¥Ø¡C¦ÓPitt, Watson & Kavan(1995; 1997)«h©ú½T«ü¥XSERVQUAL ¨¬¥H§@¬°̧ê°T̈ t²Î
ªA°È«~½èªº¾A·í¿Å¶q¤ü ã¡A¥BKettinger & Lee(1997)§ó«ü¥X±qSERVQUAL ªº¤­­Ó
ºc­±¤¤¡A¥i¥H§ä̈ì¦³¥Îªº̄gª¬¡A¥H«P¶iªA°È«~½èªº§ïµ½¡C¦]¦¹¥»¬ã̈s©óµû¶q¶µ¥Ø
¤§ÀÀ­q®É±N¥ý¥H¤­­Óºc­±¬°°òÂ¦¬[ºc¡A¦Ó©ó«ä¦Òµo®ï C¤@ºc­±¤§µû¶q¶µ¥Ø®É¡A¦A
°Ñ¦ÒSERVQUAL ªº22 ¶µµû¶q¶µ¥Ø¡Ä Ã°t¦Xºô»Úºô̧ôªº̄S©Ê¦Ó¥[¥H­×§ï¡C¥ç§Y­ì
«h¤W¤¥́HSERVQUAL ©Ò́£¥Xªº¤­­Óµû¶qºc­±¤Î22 ¶µµû¶q¶µ¥Ø¬°¥»¬ã̈sµû¶qÄÝ©Ê
¶µ¥ØÀÀ©wªº°òÂ¦¡C

Ãö©óªA°È«~½èªºµû¶q­pºâ¼Ò¦¡¡APZB(1988)´£¥X®ø¶OªÌ¹ïªA°È«~½è(Q)ªºµû

¶q¡A¬Ö Ó¦Û©ó»{ª¾ªA°È(P)»Ṕ Á±æªA°È(E)¤GªÌ¬Û́î¦Ó±o¡A¥B­º¥ý©ú½T́ £¥XªA°È«~½è

ªº¿Å¶q­pºâ¼Ò¦¡¬°Q¡×P¡ÐE ¤§¤½¦¡¡CCarman(1990)«h¶i¤@̈ B§Q¥ÎFishbein ªººA«×¼Ò

¦¡¥[¥H§ï¶i¡A¦Ó́£¥XQ¡×I ( P¡ÐE )¡Ä ä¤¤I ªíªA°ÈÄÝ©Êªº­«­nµ{«×¡C̄ Î±R¶(̄¥Á87)

«h±N¡ú Á±æ¡v¤ô·Çµø¬°¬O¡u®ø¶OªÌªº­«µøµ{«×¡v¡A¦Ó¶i¤@̈ B́ £¥X¥H́ Á±æªA°È¤ô·Ç

§@¬°Åv¼Æ¡A§Ý £¥XQ¡×E( P¡ÐE )¡CCarman(1990)¥ç»{¬°ªA°È«~½è̈ü̈ì¹ẃ Á¦]̄ Àªº¼v

ÅT¬O¤Q¤À¦X²zªº¡A±j½Õ¹ẃ Á¬O«D±­̀«­n¤§¦]̄ À¡C¦ýCronin & Taylor(1992)«h́ £¥X

SERVPERF(Q¡×P)¡A»{¬°¤£»Ý­ń Á±æ¦Ó¥HÂ²³æªºÁZ®Ä(»{ª¾ªA°È)¨Ó§@¬°ªA°È«~½è¤§

¿Å¶q§Y¥i¡A¥B»{¬°SERVPERF ¨ã¦³̧ûSERVQUAL ¬°̈Îªº¹ẃ ú̄à¤O¤Î¿ç¦X®Ä«×

(convergent validity)»P¿ë§O®Ä«×(discriminant validity)¡CWoodruff et al.(1983)¥ç»{¬°¶È

»Ý¥Î»{ª¾̈Ó¿Å¶qªA°È«~½è¡A¥B»{¬°¥[Åv¼Æ©Î¥[́ Á±æ̈Ó¿Å¶qªA°È«~½è³£¬O¦h¾lªº¡C

ÁöPZB(1994a)¹ïSERVPERF ©ó«H«×¡B®Ä«×¤Î¹ẃ ú̄à¤Oµ¥¶µ¥Ø¤@¤@¥[¥H¤Ï»é¡A¦ý

PZB(1994b)«h©Ó»{SERVPERF ¨ã¦³̧û̈Îªº¹ẃ ú̄à¤O¡C
Carman(1990)´¿«ØÄ³ª½±µ̧ß°Ý®ø¶OªÌ¹ḯÁ±æªA°È»P»{ª¾ªA°È¶¡ªº®t¶Z¡A±N¥i­¢

¨Ï®ø¶OªÌ§V¤O«ǟÁ¥L­Ìªº́Á±æ¡CBrown, Churchill & Peter(Â²ºÙBCP, 1993)¶i¤@̈ B́ £¥X
Carman(1990)©Ò«ØÄ³¤§µL®t²§¤À¼Æ(non-difference score)µû¶q¼Ò¦¡¡ABCP(1993)»{¬°±N
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¥ô¦ó·§©Àµø¬°¬Ö ä¥L̈ â­Ó·§©À¤§®t²§̈ä±N¼vÅT¤ß²ź úÅç¡A¥ç§Y¦pSERVQUAL ¯ëªº
§Q¥Î¤@µû¶q(»{ª¾ªA°È)´î¥h¥t¤@µû¶q(´Á±æªA°È)©Ò±oªº®t²§¤À¼Æ¡A¦p¦¹ªºµû¶q¼Ò¦¡¬O
¬Æ­È±o±°́QªºÄ³ÃD¡C¦]¦¹BCP ´£¥XµL®t²§¤À¼Æªºµû¶q¼Ò¦¡¡Ä ä¥Ñ230 ¦ì¤j¾Ç³¡¾Ç¥Í
¦P®É¦µ̂ª¥þ³¡ªº°Ý̈÷¡A¥H¶i¦æ¹êÃÒ¬ã̈s¡AÃÒ©úµL®t²§¤À¼Æªºµû¶q¼Ò¦¡̧ûSERVQUAL
¨ã¦³̧û̈Îªº«H«×¡B¿ç¦X®Ä«×¤Î¿ë§O®Ä«×µ¥¡C

Ä¬¶³µØ(¥Á85)°w¹ïSERVQUAL¡BSERVPERF ¤ÎµL®t²§¤À¼Æªºµû¶q¼Ò¦¡¤TªÌ¶i
¦æ¤ņ̃û¬ã̈s¡Ä ä©ó½Õ¬d¹Lµ{­­©w¤@¦ì®ø¶OªÌ¶È¶ñµª̈ä¤¤¤@ºØ¼Ò¦¡¤§°Ý̈÷¡Ä C¤@ºØµû
¶q¼Ò¦¡¤§¼Ë¥»¬ù200 ¥÷¡A̧ g¹êÃÒµ²ªGÀò±oSERVPERF ¬Ö ã¦³³Ì̈Îªº«H«×»P®Ä«×¡A¦Ó
SERVQUAL ©ó«H«×¤W̧ûµL®t²§¤À¼ÆªÌ¬°̈Î¡A¦ý©ó®Ä«×¤W«h¦H©óµL®t²§¤À¼ÆªÌ¡C¥Ñ¦¹
µ²ªG»PBCP(1993)ªºµ²½×¤¬¬Û¤ņ̃û¡A«h¥iµo²{̈ âªÌªºµ²ªG¦s¦b®t²§¡A¥B¤GªÌ¬Ò¥¼¶i
¦æ¹ẃ ú̄à¤Oªº¤ņ̃û¬ã̈s¡C

Ãö©óªA°È«~½è¿Å¶q¤¤¡A¬O§_¦³¥²­n¿Å¶q́ Á±æªºªA°È¡CPZB(1994a)°£«ü¥XCronin

& Taylor(1992)ªº°ÝÃDÂI¥~¡A§ó¶i¤@̈ B«ü¥X¥]§t́ Á±æªºªA°È«~½è¿Å¶q±N¥i¥H́ £̈Ñ§ó

Â×́Iªº̧ê°T¡Ä ä¥i¥H§ó©ú½Tªº«ü¥X¤½¥qªº°ÝÃDÂI¡Ä ÏºÞ²zªÌµo²{ªA°È«~½è̄u¥¿°Ý

ÃDªº©Ò¦b¡CVan Dyke, Kappelman, & Prybutok (1997)¡BPitt, Watson, & Kavan(1997)¡B

Kettinger, & Lee(1997)µ¥¥ç¬ÒÃÙ¦¦̈¹½×ÂI¡C
¥Ñ¤W­z¹ḯÁ±æªA°ÈÀ³§_µû¶q¤ÎªA°È«~½èµû¶q­pºâ¼Ò¦¡ªº¤åÄm±°́Q¥iª¾¡A±qºÞ

²z¤ẂÁ±æªA°È¬OÀ³¥[¥Hµû¶qªº¡A¦Ü©óµû¶q­pºâ¼Ò¦¡¦ü¥G©|¦³ª§Ä³¡A¦]¦¹¥»¬ã̈s°£¹ï
´Á±æªA°È¥[¥Hµû¶q¥~¡A¥ç¹Á̧Õ±q¹ẃ ú̄à¤O¤ẂM§ä¥X¤@̧ û̈Îªºµû¶q­pºâ¼Ò¦¡¡A¥H°µ¬°
¶i¤@̈ B±°́Q¬ã̈sªº°òÂ¦¡C

°Ñ¡N¬ã̈s¤èªk

¤@¡NÅÜ¼Æ¤§©w̧ q»P¿Å¶q

¥»¬ã̈s«Y¥H­º­¶¼t°Ó¬°¬ã̈s¹ï¶H¡A¦]¦¹¬ã̈s¤§¬ÛÃöÅÜ¼Æªº¾Þ§@©Ê©w̧ q»P¿Å¶q

¤è¦¡¡A¥D­n°t¦X¥»¬ã̈s¥Øªº¡B¾A¦X­º­¶¼t°Óª¬ªp¤Î»²¤§¥H¦U¾ÇªÌªº²z½×°òÂ¦µ¥­ì

«h¦Ó¥[¥H¦Ò¶q¡A¥B¥Ñ«e­z»{ª¾ªA°È«~½èªº§Î¦¥̈iª¾¡A¶i¦æ¬ã̈s®É¡AÀ³¥ý­q©w¥XªA

°È¤§ÄÝ©Ê¡A¶i¦Ó§Q¥Î̧ÓªA°ÈÄÝ©Ếú±o®ø¶OªÌªº́Á±æªA°È»P»{ª¾ªA°È¤ô·Ç¡A³Ì«áÀò

±o®ø¶OªÌªº»{ª¾ªA°È«~½è¤ô·Ç¡C¦]¦¹¡A­º¥ýÀ³­q©w¥X­º­¶¼t°ÓªºªA°ÈÄÝ©Ê¡A¥»¬ã

¨s¹ïªA°ÈÄÝ©ÊªºÀÀ­q¡A«Y°Ñ¦ÒSERVQUAL ©Ò́£¥Xªº¤­­Óµû¶qºc­±¤Î22 ¶µµû¶q¶µ

¥Ø¡A­º¥ý¥H¤­­Óºc­±¬°°òÂ¦¬[ºc¡A±Ä̈ú¶}©ñ¦¡¤§°Ý̈÷¡A¥Ñ¼ô±x­º­¶¼t°Óªº15 ¦ì¤j

¾Ç³¡¾Ç¥Í¤Î3¦ìºÓ¤h̄ Z¾Ç¥Í¡A¤À§O¦µ̂ª̈äµû¶q­º­¶¼t°ÓªA°È«~½è¤ô·ÇªºªA°ÈÄÝ©Ê¡A
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¶i¦Ó°Ñ¦ÒSERVQUAL ªº22 ¶µµû¶q¶µ¥Ø̈Ã°t¦Xºô»Úºô̧ôªº̄S©Ê¡A¦ÓÀò±oµû¶q­º­¶

¼t°ÓªA°È«~½èªº25 ¶µªA°ÈÄÝ©Ê¶µ¥Ø¡C

(¤@)¦³§Î©Ê
1.­º­¶ªº³]­p¬O§_§l¤Þ¤HÁÊ¶R°Ó«~
2.³s½u³t«×»P¾Ö¶ëµ{«×
3.­º­¶³]­p¬O§_Åý¤H®e©ö́M±o©Ò±ý̧ê°T
4.­º­¶³]­pªº¬üÆ[µ{«×
5.­º­¶ªº̧ê°T§ó·s²v
6.½u¤W°Ó«~ªº»ù®æ

(¤G)¥i¾a©Ê
7.¥æ©öªº¥¿½T©Ê(accuracy)
8.¥æ©ö̧ê®Æªº¦w¥þ©Ê
9.¼t°Óªº§Î¶H¤Î«HÅA
10.¼t°Ó§¹¦¥̈æ©öªº̄à¤O(²£«~»s³ȳ à¤O)
11.¨t²ÎÃ­©w«×

(¤T)¤ÏÀ³¤O
12.¥æ©ö³B²zªº³t«×
13.¤H­ûªºÀ³ÅǕà¤O
14.¬O§_¦³¾É¤Þ«È¤á§Ö³t§¹¦¥̈æ©öªº«ü¥Ü
15.´£̈Ñ¤½¥q»P®ø¶OªÌ¶¡¤¬°Ê·¾³qºÞ¹D
16.ÅU«È°ÝÃD̄ àÀò±o¾A®É¦À̂³

(¥|)«OÃÒ©Ê
17.«È¤á¿Ô̧ß¤H­ûªººA«×¬O§_̈ }¦n
18.ªA°È¤H­û̧Ñ̈M®ø¶OªÌ°ÝÃDªº±M·~̄ à¤O
19.ªA°È¤H­û¬O§_­È±o«H¥ô

(¤­)ÃöÃh©Ê
20.´£̈Ñ®ø¶OªÌ­Ó¤H¤Æ»Ý̈D
21.¦h¼Ë¤Æ¦Ó«K§Qªº¥Í Ú¤è¦¡
22.«K§QÅU«Èªº°e³f¤è¦¡
23.¬O§_¦À̂³ÅU«ÈªºE-mail
24.ÃB¥~ªA°È¡]̈ Ò¦p«È¤á¶¡¥æ¬y¡^
25.«P¾P¬¡°Ê
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¨Ì¾Ú³o25 ¶µªA°ÈÄÝ©Ê¤À§O«Ø¥ß¹ïÀ³ªº́Á±æªA°È¡B»{ª¾ªA°È¥H¤Î̈âªÌ¦Ẍ ÖªºµL

®t²§¤À¼Æ¶µ¥Ø¡CBabakus & Boller(1992)µo²{¶qªí¤¤­Ÿ Ï¥Î­t¦V±Ô­z¡A±N¼vÅT¶ñµªªÌ

¦µ̂ªªº«~½è¡APBZ(1991)¥çµo²{­t¦V°Ýªk±N̈ Ï¶ñµªªÌ®e©ö²£¥Í¦µ̂ª®Éªº²V²c¡Ä ä£\­È

¥ç̧û§C¡A¬G«ØÄ³¥þ³¡±Ä¥Î¥¿¦V±Ô­z©RÃD¡A¦]¦¹¥»¬ã̈s±Ä¥Î¦¹«ØÄ³¦Ó¥þ³¡̈Ï¥Î¥¿¦V±Ô

­z¡C̈ Ã³]̧ m®ø¶OªÌ¹ï­º­¶¼t°Óªº¾ãÅéªA°È«~½è¡Bº¡·Nµ{«×¤Î¦æ¬°·N¦V(¥]§t¡G¡u¬O§_

·|¦VªB¤Í±ÀÂË¡v¤Î¡u¬O§_́ ¿·Q́ «¤½¥q¡v̈ âÅÜ¶µ)µ¥³æ¶µµû»ùÅÜ¶µ¡A¥H¤Î®ø¶OªÌ¹ïºô»Ú

ºô̧ôªº̧gÅç(¦~)¡B¼ô±xµ{«×¡B»Pµû»ù¹ï¶H¼t°Óªº©¹̈Ó̧gÅç(¤ë)¥H¤Î¤H¤f²Î­pÅÜ¶µµ¥¶µ

¥Ø¡CÅÜ¶µ¤¤°£¦æ¬°·N¦V¡B̈ Ï¥Î̧gÅç¤Î¤H¤f²Î­pÅÜ¶µµ¥¥~¡Ä ä¾l¬Ò±Ä¥ÎLikert ¤CÂI¤Ø

«×¡C

¤G¡N¬ã̈s°ÝÃD

®Ú¾Ú«e­z¤åÄm±°́Q¤Î¬ã̈s¥Øªº¡A¥»¬ã̈s©Ò±°́Q¤§­º­¶¼t°ÓªA°È«~½èªº°ÝÃD
¬°¡G

1. ̈ Ì«e­z©ÒÀÀ­q¤§ªA°ÈÄÝ©Ê¦]̄ À¶i¦æ­º­¶¼t°ÓªA°È«~½èªºµû¶q¡C
2. ¹Á̧Õ±q¹ẃ ú̄à¤O¤ẂM§ä¥X¤@̧ û̈ÎªºªA°È«~½èµû¶q­pºâ¼Ò¦¡¡C
3. ̈ Ì¦¹ªA°È«~½è¿Å¶q­pºâ¼Ò¦¡¡A¶i¦Ó§ä¥X®ø¶OªÌ¹ï­º­¶¼t°Ó©Ò­«µøªºªA°È«~½è¦]
¯Àºc­±¡C

4. ̈ Ì¤W­z©Ò±o¤§ºc­±¡A¶i¤@̈ B±°́Q¡B¤ņ̃ûÅU«È¹ï¦UªA°È«~½è¦]̄ À»Pºc­±ªº­«µøµ{
«×©M»{ª¾¤ô·Ç¡C

5. ¹Á̧Ṍ£¥X¹ïÀ³ªººÞ²zµ¦²¤¡C

¤T¡B¬ã̈s¼Ë¥»»P̧ ê®Æ»¶̀°

¥»¬ã̈s¤§¬ã̈s¹ï¶H¥D­n¥H­º­¶¼t°Óªº¤@̄ ë®ø¶OªÌ¬°¬ã̈s¹ï¶H¡C¥Ñ°ê¤º¥~ªº¬ã̈s
³ø§i¥iª¾¡A¥Ø«eºô»Úºô̧ô̈Ï¥ÎªÌªº̄S©Ê¬°¦~»¥́B°ª¾Ç¾ú¡Ä Ì¾Ú°ê¤º̧êµ¦·|©Ò¶i¦æ¤§
¡u§Ú°êInternet À³¥Î²{ªp½Õ¬d¡v(©P«a¤¤¡A1998)¡Aµo²{̈ Ï¥ÎªÌ¦~ÄÖ30 ·³¥H¤UªÌ¦û76%¡A
¤j±M¥H¤W¾Ç¾úªÌ¦û77%¡AÂ¾·~¬°¾Ç¥ÍªÌ¦û39%¡A¦Ó¿»Á¦ÃÃ¼Æ¦ì¬ì§Þ¤½¥q¦b1998 ¦~
©³©Ò¶i¦æªººô»Úºô̧ô̈Ï¥Î½Õ¬d1¡A¥Ñ½Õ¬d¤¤Àòª¾Â¾·~¬°¾Ç¥ÍªÌ¦û44.4%¡A¤j±M¥H¤W¾Ç
¾úªÌ¦û78.3%¡A¤S¥H¥xÆW¦U¿¤¥«ªº̈Ï¥ÎªÌ°Ï°ì¥[¥H¤ÀÃþ®É¡AÀòª¾¥x¥_¿¤¥«ªº̈Ï¥Î¤H
¤f¬ù¹F¤@¥b(50%)¡A¥Ñ¦¹¥iª¾¥H¥x¥_¦a°Ïªº¤j¾Ç³¡¤Î¬ã̈s©Ò¾Ç¥Í¬°½Õ¬d¬ã̈s¹ï¶HÀ³¬O

                                               
1 http://survey.yam.com.tw/
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¤@¾A©yªº¬ã̈s¥ÀÅé¡A¦óªp¥Ø«e¤j¾Ç¥Í©Î¬ã̈s¥Í¤§®ø¶Ō à¤O¥ç¬O¤@̧ s¤£®e©¿µøªº±Ú
¸s¡A³o¥i¥Ñ°ê¤º¦U«H¥Î¥dµo¥d»È¦æ±N¤j±M°|®Õ¾Ç¥Í§@¬°̈ä¥«³õ±À¼sªº¥D­n¹ï¶HÀò
ª¾¡A¥B¥L­ÌÀ³¬O¥Ø«e¬Æ¦Ü¥¼̈Ó±µ̈üºô»Úºô̧ô¥æ©öªº³Ì¥D­n®ø¶OªÌ¡C¦]¦¹¥»¬ã̈s¥H¤j
¾Ç³¡¤Î¬ã̈s©Ò¾Ç¥Í°µ¬°½Õ¬d¬ã̈s¹ï¶H¡C

¦b¶i¦æ¥¿¦¡°Ý̈÷½Õ¬d«e¡A¬°½T¥ß°Ý̈÷¤º®eªº¾A©y©Ê¡A­º¥ý¥H́ ¿±µÄ²¹L­º­¶¼t°Ó
ªº¤­¦ì¾Ç¥Í¶i¦æ°Ý̈÷¹w̧ Õ¡A̧g¥Ñ¦¹¹w̧ Õ¶i¦æ°Ý̈÷­×¥¿©w½Z«á¡A¤è¥¿¦¡¶i¦æ°Ý̈÷½Õ¬d¡C
¥»¬ã̈s°Ý̈÷½Õ¬d¥H¥xÆW¤j¾Ç¡B¬Fªv¤j¾Ç¤Î¤¤¿³¤j¾Ç¾Ç¥Í¬°¹ï¶H¡A¦@µo¥X457 ¥÷°Ý̈÷¡A
¦¦̂¬207 ¥÷¡A¦¦̂¬²v¬°45.30¢H¡A¦©°£¼ö ÷¤Î¥¼́¿±µÄ²­º­¶¼t°ÓªÌ¦@25 ¥÷¡A¦³®Ä¦^
¦¬°Ý̈÷¦@182 ¥÷¡A¦³®Ä¦¦̂¬²v¬°39.82¢H¡C

¥|¡B̧ ê®Æ¤ÀªR¤èªk

¥»¬ã̈s­º¥ý±N§Q¥Î¦Â̂k¤ÀªR¡Á M§ä¥X§Q¥Î́Á±æªA°È»P»{ª¾ªA°È¤GªÌ¦@¦Pµû¶q
ªA°È«~½èªº̧û̈Îµû¶q­pºâ¼Ò¦¡¡C¤S¦]¥»¬ã̈s«Y¶i¦æ±´̄Á©Ê¤§¬ã̈s¡A¥Øªº¦b©óÁA̧ Ñ
®ø¶OªÌ¹ï­º­¶¼t°ÓªA°È«~½èÄÝ©Ê¶µ¥Ø»Pºc­±ªº́Á±æ»P»{ª¾µ{«×¡A¥H¤Î©¼¦¹¶¡¤§Ãö
«Y¡C¦]¦¹§Q¥ÎSAS ²Î­p³nÅé¤¤¤§±Ô­z²Î­p¤ÀªR¡B¥æ¤e¤ÀªR¡B¦]̄ À¤ÀªR¡B¦Â̂k¤ÀªR
¤Î¬ÛÃöÀË©wµ¥¤ÀªR¤èªk¡A¥H§@¬°¶i¦æ¥»¬ã̈ş ê®Æªº²Î­p¤ÀªR¤èªk¡C

¸v¡B̧ ê®Æ¤ÀªR»P¬ã̈sµ²ªG

¦b¶i¦æ̧ê®Æ¤ÀªR®É¡A­º¥ý¹ï®ø¶OªÌªº́Á±æªA°È¡B»{ª¾ªA°È¥H¤Î̈âªÌ¦Ẍ ÖªºµL
®t²§¤À¼Æ¶µ¥Ø¤À§O¶i¦æ«H«×»P®Ä«×¤ÀªR¡A¥»¬ã̈sªº́ú¶q½Õ¬d¶qªí«YÄÝ©óºA«×¶q
ªí¡A¬G±Ä¥Î Cronbath's £\̈ Ó§@¬°¿Å¶q«H«×ªº«ü¼Ð¡Ä ä£\­È¤À§O¦pªí4-1 ©Ò¥Ü¡A¥Ñ
ªí¤¤£\­È¥iª¾¥»¬ã̈s¤§°Ý̈÷¬Ò̈ã¦³¬Û·í̈}¦nªº«H«×¡C¤S¥»¬ã̈s¤§°Ý̈÷¶µ¥Ø«Y¥H
PZB(1988)ºë½o¤Æ©Ò±oªº22 ­Óµû¶q¶µ¥Ø¤Î¤­­Óµû¶qºc­±¬°°òÂ¦¡Ä Ã°Ñ¦Ò«e­z¤åÄm
±°́Q»P¼ô±xHomepage ªÌªºµ²ªG̈ Ó¥[¥H­×¥¿¦Ó¦¡̈A¦]¦¹À³̈ã¦³¬Û·íªº¤º®e®Ä«×
(Content Validity)¡B·Ç«h®Ä«×(Criterion-Related Validity)»P«Øºc®Ä«×(Construct Validity)¡C

ªí4-1  ¹ïÀ³¤§£\­Èªí
¶µ¥Ø £\­È

´Á±æªA°È 0.936517
»{ª¾ªA°È 0.936559
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µL®t²§¤À¼Æ¶µ¥Ø 0.948430

¤@¡B ¼Ë¥»̧ê®Æ¤§¤ÀªR

§Ú°ȩ̂êµ¦·|́ ¿¶i¦æ¡u§Ú°êInternet À³¥Î²{ªp½Õ¬d¡v(©P«a¤¤¡A1998)¬ã̈s¡Ä ä°w
¹ï86 ¦~«×̧ê°T¤ë¬¡°ẾÁ¶¡(86/12~87/1)©ó¥_¡B¤¤¡B«n¡B°ª¦U¦a°ÑÆ[¥Á²³©Ò¶i¦æªº°Ý
¨÷½Õ¬d¡A¦³®Ä¦¦̂¬°ª¹F¤­̧U¦h¥÷(55635 ¥÷)¡Ä ä¤¤̈k©Ê¦û64%¡A¤k©Ê¦û36%¡F±Ð̈|
µ{«×¤j±M¥H¤W¹F73%¡Ä Ï¥Î¹Lºô»Úºô̧ôªÌ¦û80%¡AÂ¾·~¬°¾Ç¥ÍªÌ¦û39%¡Ä C¶g¤W
ºô®É¶¡¥­§¡¬°4.08 ¤p®É¡AµLºô̧ôÁÊª«̧gÅçªÌ¦û87%¡C¦Ó¿»Á¦ÃÃ¼Æ¦ì¬ì§Þ¤½¥q¦b1998
¦~©³©Ò¶i¦æªººô»Úºô̧ô̈Ï¥Î½Õ¬d2¡Ä ä¦³®Ä°Ý̈÷¹F25,127 ¥÷¡A¥Ñ½Õ¬d¤¤Àòª¾̈k¤k¤ñ
¨Ò¬ù¤»¤ñ¥|¡AÂ¾·~¬°¾Ç¥ÍªÌ¦û44.4%¡A±Ð̈|µ{«×¬O¤j±M¥H¤WªÌ¦û78.3%¡C

ªí4-2

Variable Label Mean

HC1 »P³o®a­º­¶¼t°Ó©¹̈Ó(¤ë¼Æ) 10.8
HC2 »P³o®a­º­¶©¹̈Ó(¦¼̧Æ¡þ¶g) 2.4
HD1 ºô»Úºô̧ô̧gÅç(¦~) 2.3
HD2 ¨Ï¥ÎInternet®É¶¡(hr/day) 2.2
HD3 Internet¼ô±xµ{«×(¤CÂI¤Ø«×) 4.8
HD4 ±ÄÁȨ̂gÅç(¦)̧ 0.7

¦Ü©ó¥»¬ã̈s¤§°Ý̈÷½Õ¬dªº¦³®Ä¦¦̂¬¼Ë¥»¬°182 ¥÷¡Ä ä¤¤̈k©Ê¦û60%(108 ¥÷)¡A
¤k©Ê¦û40%(72 ¥÷)¡AÃö©ó³ö Ç¦³®Ä¼Ë¥»¤§̈ä¥L¤H¤f²Î­p̧ ê®Æ¦pªí4-2¡C¥Ñªí4-2 ¥i
ª¾̈ü³XªÌºô»Úºô̧ô̧gÅç¤Î»P­º­¶¼t°Ó©¹̈Ó̧gÅç¬Ò¹F¤@©wªº¤ô·Ç¡F¹ïºô»Úºô̧ôªº¼ô
±xµ{«×¥ç¹F¡uµy¼ô±x¡vªºµ{«×(4.8352)¡Ä ä¤¤¼ô±xµ{«×¬°¡ú ¶³q¡vµ{«×¥H¤WªÌ¹F
83.5%¡Cºî¦X¥»¬ã̈s½Õ¬d¼Ë¥»̧ê®Æªº¤ÀªR»P̧ êµ¦·|©Î¿»Á¦ÃÃ©Ò¶i¦æ¤§̧û¤j¼Ë¥»ªº¤H
¤f²Î­p̧ ê®Æ¤ÀªR¡A¥iÀòª¾̈âªÌ¤§µ²ªG¬Æ¬°¬Û¦ü¡C

¤G¡BªA°È«~½èµû¶q­pºâ¼Ò¦¡

±q«e­z¤åÄm±°́Q¥iª¾¡A¥Ø«eªA°È«~½èªºµû¶q¥D­n¦³SERVQUAL¡BSERVPERF

                                               
2 http://survey.yam.com.tw/
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¤ÎµL®t²§¤À¼Æ(¥»¬ã̈sÂ²ºÙ¬°¡uNDSERQUL¡v)µ¥¤TºØ¼Ò¦¡¡AÁöÄ¬¶³µØ(¥Á85)´¿°w¹ï
¤TªÌ¶i¦æ¤ņ̃û¬ã̈s¡A¦ý̈äµ²ªG»PBCP(1993)ªºµ²½×¦s¦b®t²§¡A¥B¤GªÌ¬Ò¥¼¶i¦æ¹ẃ ú
¯à¤Oªº¤ņ̃û¬ã̈s¡C¥»¬ã̈s«Y±N§Q¥Î¤@̧ û¾A©yªºµû¶q¼Ò¦¡¥H°µ¬°́M§ä®ø¶OªÌµû¶qªA°È
«~½èºc­±ªº°òÂ¦¡A·íµM¦¹µû¶q¼Ò¦¡°£À³̈ã¦³̈}¦nªº«H«×¥~¡A¦b®Ä«×¤W§óÀ³­«µø̈ä¹ï
¾ãÅéªA°È«~½èªº¹ẃ ú̄à¤O¡A¥ç§YÀ³̈ã¦³̈}¦nªº¹ẃ ú®Ä«×¡C¦]¦¹¥»¬ã̈s¥H³o¤TºØ¼Ò¦¡
¬°°òÂ¦¡A¦A°t¦X±Ä¥Î̄Î±R¶(̄¥Á87)©Ò́£¥H¦UªA°ÈÄÝ©Ê©Ò¹ïÀ³¤§́Á±æ¤ô·Ç§@¬°̈äÅv¼Æ
ªº¿Å¶q¤èªk(EW)¡A¦p¦¹±N²£¥Í¤»ºØ¤£¦Pªºµû¶q¼Ò¦¡¡A³o¤»ºØµû¶q¼Ò¦¡¥i¤À§Oªí¥Ü
¬°¡J

1. SERVQUAL  [Q¡×P¡ÐE]
2. EWSERVQUAL(¥H́ Á±æ¬°Åv¼ÆªºSERVQUAL)  [Q¡×E¡Ñ(P¡ÐE)]
3. SERVPERF   [Q¡×P]
4. EWSERVPERF(¥H́ Á±æ¬°Åv¼ÆªºSERVPERF) [Q¡×E¡ÑP]
5. NDSERQUL(µL®t²§¤À¼Æµû¶q¼Ò¦¡)  [Q¡×P¡ÐE]
6. EWNDSERQUL(¥H́ Á±æ¬°Åv¼ÆªºNDSERQUL)  [Q¡×E¡Ñ(P¡ÐE)]

¤W¦¡¤¤ Q¡Jªí¡uªA°È«~½è¡v¤ô·Ç¡F  P¡Jªí¡u»{ª¾ªA°È(©ÎºÙ ªA°ÈÁZ®Ä)¡v¤ô·Ç¡F  E¡J
ªí¡ú Á±æªA°È¡v¤ô·Ç¡F  P¡ÐE¡Jªí»{ª¾»Ṕ Á±æªA°È¶¡ªº¡uµL®t²§¤À¼Æ¡v

¥»¬ã̈s¥H³o¤»ºØ¼Ò¦¡¶i¦æ¤ņ̃û¡A¦®¦b§ä¥X¤@²Õ¹ï¾ãÅéªA°È«~½è̈ã¦³̧û̈Î¹ẃ ú®Ä
¤Oªºµû¶q¼Ò¦¡¡A¥H°µ¬°́M§ä®ø¶OªÌµû¶qªA°È«~½èºc­±ªº°òÂ¦¡A¦]¦¹¦b¤ÀªR¤¤»Ý­n¹ï
©Ò¦³ªºªA°ÈÄÝ©Ê¬Ò¥[¥H¦Ò¶q¤ȩ̀û¬°¾A·í¡A¬G¥»¬ã̈s±N±Ä¥Î¥þ«¬ªº¦Â̂k¤ÀªR̈ Ó¶i¦æ¡C
¸g¹ï¦U¼Ò¦¡¶i¦æ«H«×»P¹ẃ ú®Ä«×¤ÀªR«á¡AÀò±o¦pªí4-3 ªºµ²ªG¡Aªí¤¤¥]§t¦U¼Ò¦¡©Ò
¹ïÀ³ªº§P©w«Y¼Æ¡BÁB¥¿«á§P©w«Y¼Æ¤ÎCronbach £\­È¡C

ªí4-3  ¦Uµû¶q¼Ò¦¡¤§¦Â̂k¤ÀªR­È

Model R-square Adj. R-sq Cronbach £\

SERVQUAL 0.3236 0.2123 0.91081
EWSERVQUAL 0.2966 0.1809 0.90903

SERVPERF 0.3100 0.1980 0.93656
EWSERVPERF 0.2498 0.1264 0.94538

NDSERQUL 0.3781 0.2765 0.94843
EWNDSERQUL 0.2865 0.1684 0.95039
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¥Ñªí4-3 ¤¤¡A¥iª¾¦Uµû¶q¼Ò¦¡¬Ò̈ã¦³¬Û·í̈}¦nªº«H«×¡C¦Ó©ó¹ẃ ú®Ä«×¤W¡A©úÅã
Àòª¾µL®t²§¤À¼Æµû¶q¼Ò¦¡(NDSERQUUL) ¨ã¦³̧û̈Îªº§P©w«Y¼Æ­È¤ÎÁB¥¿«á§P©w«Y
¼Æ­È¡A°ò¦¹¥iª¾µû¶qªA°È«~½è®É¡ANDSERQUL «Y̧ û¬°¾A©yªºµû¶q¼Ò¦¡¡A¥ç§Y
NDSERQUL ©óµû¶qªA°È«~½è®É¡Ä ã¦³̧û̈Îªº±À¦ô¤Î̧ÑÄÀ̄à¤O¡A¦]¦¹«áÄò¬ã̈s¤¤Ãö
©óªA°È«~½èºc­±ªº±°́Q¡A±N±ÄNDSERQUL ¼Ò¦¡¶i¦æ¤§¡C

¤T¡B­º­¶¼t°ÓªA°È«~½è¤§µû¶qºc­±

¥Ñ«e­z±°́Q¥iª¾¡A¦b¦Ò¼{¥þÅéªA°ÈÄÝ©Ê¹ï¾ãÅéªA°È«~½è¤§µû¶q®É¡A¥H
NDSERQUL ¼Ò¦¡̈ã¦³̧û̈Îªº¹ẃ ú®Ä«×¡A¦]¦¹µÑ̈ú­º­¶¼t°ÓªA°È«~½è¤§µû¶qºc­±®É¡A
¥i§Q¥ÎµL®t²§¤À¼Æ¶qªí©Ò±oªÌ¶i¦æ¦]̄ À¤ÀªR̈ Ó¥[¥HµÑ̈ú¡A¥ç§Y§Q¥Î¦]̄ À¤ÀªRµÑ̈úÁô
ÂÃ¦b¥»¬ã̈s©ÒÀÀ­qªº25 ­ÓªA°ÈÄÝ©Ê¦]̄ À¤¤ªº¦@¦P¦]̄ Àºc­±¡A¥H§ä¥Ẍ ä¼ç¦bªº̄S¼x
¨Ã́î¤Ö¦hÅÜ¶qªººû¼Æ¡A¤è«K«áÄò¤§¬ã̈s¤ÎºÞ²zªº́x±±¡C¦b¦]̄ À¤ÀªRªº¦]̄ Àºc­±©â
¨ú¤èªk¡A¥»¬ã̈s«Y±Ä¥Î¥D¦¥̈÷¤ÀªRªk¡A̧ g¥¿¥æÂà¶b¡AµÑ̈ú̄S¼x­È¤j©ó1 ªÌ¡A¦ÓÀò
±o¥|­Ó¦]̄ Àºc­±(¦pªí4-4)¡C©ó¦]̄ À«¬ºAªí(factor pattern)¤¤¥iª¾¹ï¡uHE06 ½u¤W°Ó«~
»ù®æ¡vªA°ÈÄÝ©Ê¼vÅŢ û¤jªº¬OFACTOR1 ¤ÎFACTOR4¡A¥B¤GªÌ¹ïHE06 ªº¼vÅT¤O¬Æ
¬°±µªñ¡A¦Ü©óHE06 À³ÂkÄÝ©ó¦óºc­±¡H¥»¬ã̈s±N¶i¤@̈ B±°́Q¦¹¤Gºc­±¥]§tHE06 »P
§_ªº£\­È̈Ó̈M©w¤§¡A¥Ñªí4-4 ¤¤¥iª¾FACTOR1 ¬O§_¥]§tHE06 ªA°ÈÄÝ©Ê̈ä£\­È®t¶Z
¬Æ¤p(0.89022 »P0.88473)¡A¦ý©óFACTOR4 ¤¤̈ä®t¶Z«ḩ û¬°©úÅã(0.72974 »P
0.772583)¡A¦]¦¹±NHE06 ªA°ÈÄÝ©ÊÂkÄÝ©óFACTOR4 ¤¤¡C

¥Ñªí4-4 ¤¤¥iª¾¡A̧ g¥Ñ¦]̄ À¤ÀªRÀò±o¥|­Ó¦]̄ Àºc­±¡A¦¹¥|ºc­±¥»¬ã̈s¤À§OºÙ¤§
¬°¡J¤ÏÀ³«OÃÒ©Êºc­±¡B¦³§Î©Êºc­±¡B¥æ©ö³B²z̄ à¤Oºc­±¤ÎÃöÃh©Êºc­±¡Ä ä²Ö¿ņ ÑÄÀ
ÅÜ²§¶q¬°60.29%¡A¤S¥Ñ¦Uºc­±ªº£\­È¡A¥iª¾¦U¦]̄ Àºc­±¬Ò̈ã¦³̈}¦nªº«H«×¡C¦]¦¹¥»
¬ã̈s±N¥H©ÒÀò±oªº³o¥|­Ó¦]̄ Àºc­±§@¬°«áÄò¦³Ãöºc­±±°́Qªº̈Ì¾Ú¡C

¥|¡B́ Á±æªA°È»P»{ª¾ªA°È¤§«~½è¤ô·Ç¤ÀªR

®ø¶OªÌ¹ï­º­¶¼t°Ó¤§́Á±æªA°È»P»{ª¾ªA°Èªº«~½è¤ô·Ç¤ÀªR¡A­º¥ý±Nµû¶q¦¹¤GªÌ
ªºªA°ÈÄÝ©Ê¶µ¥Ø̈Ì̈ä¤CÂI¤Ø«×¥[¥H¾ã²z¡A¦ÓÀò±o¦pªí4-5 ªºµ²ªG¡C

¥Ñªí4-5 ¥iª¾¡A®ø¶OªÌ¹ï­º­¶¼t°Ó©Ò́£̈Ñ¤§ªA°È¡A³Ì¬°­«µø(¥­§¡¤ô·Ç¹F6.0 ¥H
¤WªÌ)ªºªA°ÈÄÝ©Ê¶µ¥Ø¬°¡u³s½u³t«×»P¾Ö¶ëµ{«×¡v¡B¡u¥æ©ö̧ê®Æªº¦w¥þ©Ê¡v¡B¡u¬O§_®e©ö
´M±o©Ò±ý̧ê°T¡v¡B¡u¥æ©ö¥¿½T©Ê¡v¤Î¡u̧ ê°T§ó·s²v¡vµ¥¤­ªA°È¶µ¥Ø¡Ä ä¤¤¡u³s½u³t«×
»P¾Ö¶ëµ{«×¡v¶µ¥Ø¤£¦ý¥­§¡́Á±æªA°È¤ô·Ç³Ì°ª¡A¥B̈ ä¼Ð·Ç®t­È³Ì¤p(¨ä­È¬°0.985¡A
¨ä¾lªÌ¬Ò¤j©ó1.029)¡A¥ç§Y®ø¶OªÌ³Ì­«µø¦¹¶µ¥ØªºªA°È¡A¥B®ø¶OªÌ¹ï¦¹ªA°Èªº́Á±æ
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¥ç̧û¤@­P¡A¥Ñ¦¹©úÅã¥iÀòª¾¾ãÅé®ø¶OªÌ¹ï­º­¶¼t°Ó¤§¡u³s½u³t«×»P¾Ö¶ëµ{«×¡vªA°È
¶µ¥Øªº́Á«Ý»P­«µø¡C¦Ü©ó³Ì¤£̈ü­«µø(¥­§¡¤ô·Ç§C©ó5.0 ªÌ)ªºªA°ÈÄÝ©Ê¶µ¥Ø¬°¡ú £̈Ñ
ÃB¥~ªA°È¡v¤Î¡u«P¾P¬¡°Ê¡vµ¥¤GªÌ¡Ä ä¾lªA°ÈÄÝ©Ê¤§­«µøµ{«×«h¤¶©ó¤W­z¤GÃþ¤§¶¡¡C
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ªí4-4  ­º­¶¼t°ÓªA°È«~½è¤§¦]̄ À¤ÀªRµ²ºcªí

FACTOR1 FACTOR2 FACTOR3 FACTOR4

ªA°ÈÄÝ©Ê ¤ÏÀ³«OÃÒ©Ê ¦³§Î©Ê ¥æ©ö³B²z̄ à¤O ÃöÃh©Ê

HE13 ¤H­ûÀ³ÅǕà¤O 0.62824 0.27505 0.33521 0.17908

HE14 ¾É¤Þ«ü¥Ü 0.64788 0.34044 0.11958 0.22572

HE15 ´£̈Ñ·¾³qºÞ¹D 0.58605 0.40140 0.09372 0.14157

HE16 °ÝÃD̄ à¾A®É¦À̂³ 0.73851 0.26422 0.15144 0.21657

HE17 ¤H­ûªA°ÈºA«× 0.67495 0.02615 0.38421 0.34755

HE18 ±M·~̄ à¤O 0.60228 0.19736 0.26544 0.31145

HE19 ¤H­û«H¥ô«× 0.50389 0.10260 0.32525 0.45088

HE01 ­º­¶³]­p§l¤Þ¤H 0.23797 0.64732 0.09317 0.24449

HE02 ³s½u³t«×»P¾Ö¶ë 0.47320 0.53316 0.24086 0.07868

HE03 ©ö́M̧ ê°T 0.20496 0.74772 0.17311 0.22892

HE04 ¬üÆ[ 0.25400 0.56530 0.14384 0.36710

HE05 ¸ê°T§ó·s²v 0.24561 0.59852 0.14115 0.29517

HE09 §Î¶H¤Î«HÅA 0.10863 0.63853 0.44640 0.07165

HE11 ¨t²ÎÃ­©w«× 0.28716 0.56024 0.47614 0.03627

HE07 ¥æ©ö¥¿½T©Ê 0.46525 0.18978 0.59756 0.12547

HE08 ¸ê®Æ¦w¥þ©Ê 0.38597 0.24985 0.58619 0.14698

HE10 §¹¦¥̈æ©ȫà¤O 0.07122 0.44236 0.72149 0.17116

HE12 ¥æ©ö³B²z³t«× 0.45289 0.22852 0.60625 0.04580

HE21 ¦h¼Ë«K§Q¥Í Ú 0.20599 0.12968 0.60949 0.47377

HE22 «K§Q°e³f 0.13478 0.21902 0.57720 0.50110

HE06 ½u¤W°Ó«~»ù®æ 0.39885 0.33968 0.20339 0.38159

HE20 ´£̈Ñ­Ó¤H¤Æ 0.19298 -0.04278 0.50691 0.55554

HE23 ÃB¥~ªA°È 0.23794 0.27661 0.11097 0.68405

HE24 «P¾P¬¡°Ê 0.34262 0.32443 0.10422 0.58421

HE25 ´£̈Ñ¬ÛÃö³sµ² 0.15578 0.27198 0.10880 0.63954

Eigenvalue 11.2563 1.429 1.2383 1.1497
Proportion 0.4503 0.0572 0.0495 0.046
Cumulative 0.4503 0.5074 0.5569 0.6029

§t¡þ¤£§t HE06 0.89022(§t) 0.72974(¤£§t)

£\ ­È 0.88473 0.864645 0.86755 0.772583
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¦Ü©ó®ø¶OªÌ¹ï­º­¶¼t°Ó©Ò́£̈Ñ¤§ªA°Èªºµû»ù¡A¥Ñªí4-5 ¤¤¥iª¾¡Aµû»ù³Ì°ªªÌªº
µû»ù¤ô·Ç¬°5.0¡A¹F¦¹µû¶q¤ô·ÇªºªA°ÈÄÝ©Ê¶µ¥Ø¦@¦³¥|¶µ¡A¤À§O¬°¡J¡u¼t°Óªº§Î¶H¤Î
«HÅA¡v¡B¡ú £̈Ñ¤½¥q»P®ø¶OªÌ¶¡·¾³qªººÞ¹D¡v¡B¡ü t²ÎÃ­©w«×¡v¤Î¡u¬O§_®e©ö́M±o
©Ò±ý̧ê°T¡v¡A³oªí¥Ü¦¹¥|¶µªA°ÈÄÝ©Ê¬O®ø¶OªÌ¹ï¥Ø«e­º­¶¼t°Ó©Ò́£̈Ñ¤§ªA°È·PÄ±̧û
º¡·Nªº¶µ¥Ø¡C¦Ó̧û¤£º¡·NªºÄÝ©Ê¶µ¥Ø(¥­§¡¤ô·Ç§C©ó4.5 ªÌ)«h¬°¡J¡ú £̈ÑÃB¥~ªA°È¡v¡B
¡u½u¤W°Ó«~»ù®æ¡v¤Î¡ú £̈Ñ­Ó¤H¤Æ»Ý̈D¡vµ¥¤TªÌ¡Ä ä¾lªA°ÈÄÝ©Ê¤§º¡·Nµ{«×«h¤¶©ó
¤W­z¤GÃþ¤§¶¡¡C

¥Ñ¤W­z±°́QÀòª¾¤F®ø¶OªÌ¹ï­º­¶¼t°Ó©Ò́£̈Ñ¤§ªA°ÈÄÝ©Êªº­«µøµ{«×¤Îº¡·Nµ{
«×¡A²{¶i¤@̈ B±°́Q®ø¶OªÌ¹ï¦UªA°ÈÄÝ©Ê­«µø»Pº¡·N¤ô·Çªºµû¶q®t¶Z¡A¦¹®t¶Z¬O¥Ñ®ø
¶OªÌªº́Á±æ¤ô·Ç»P»{ª¾¤ô·Ç¤GªÌ¬Û́î¦Ó±o¡Ä Ì¦¹¾ã²z¦Ó±oªí4-5¡A¥Ñªí4-5 ¥iª¾¡A¦b
25 ¶µªA°ÈÄÝ©Ê¤¤¡A¬Ò¦s¦bÅãµÛ©Êªº®t¶Z¡A³o©ú¥ÕÅã¥Ü¦b³o¼t°Ó¤Þ¤Jºô»Úºô̧ôªºªì
´Á¡A¼t°Ó©Ò́£̈Ñªº¤ô·Ç»P®ø¶OªÌ©Ò́Á«Ýªº¤ô·Ç¡A¤GªÌ©úÅã¦s¦bµÛÅãµÛ©Êªº®t²§¡C¦b
³ö ÇªA°ÈÄÝ©Ê¤¤®t²§µ{«×̧û¤j(¹F1.2 ¥H¤W)ªº¶µ¥Ø¥]¬A¡J¡u³s½u³t«×»P¾Ö¶ëµ{«×¡v¡B
¡u¥æ©ö̧ê®Æªº¦w¥þ©Ê¡v¡B¡u¥æ©ö¥¿½T©Ê¡v¡B¡u̧ ê°T§ó·s²v¡v¤Î¡u¬O§_®e©ö́M±o©Ò±ý
¸ê°T¡vµ¥¤­¶µ¡C¦Ü©ó®t¶Z̧ û¤pªÌ(®t¶Z0.5 ¥H¤U)¬°¡J¡u«P¾P¬¡°Ê¡v¡B¡uÃB¥~ªA°È¡v¤Î
¡ú £̈Ñ·¾³qºÞ¹D¡v¡C

ºî¦X¤W­zªº±°́Q¥iª¾¡A®ø¶OªÌ¹ï­º­¶¼t°Ó©Ò́£̈ÑªA°È¶µ¥Øªº́Á±æ»P»{ª¾¶¡®t¶Z
¸û¤jªº«e¤­¶µ¡A­è¦n»P®ø¶OªÌ̧û­«µøªºªA°ÈÄÝ©Ê¶µ¥Ø¬O¤@­Pªº¡C̈ ä¤¤¡u¬O§_®e©ö́M
±o©Ò±ý̧ê°T¡v¶µ¥ØÁö©ó®ø¶OªÌ»{ª¾¤ô·Ç¤¤̈ã¦³°ª«×ªºº¡·Nµû»ù¤ô·Ç¡A¦ý»Ṕ Á±æ¤ô·Ç
¬Û¤ņ̃û®É¡Ä ä®t¶Z¤¬́O̧ û¤j¥B¹FÅãµÛ¤ô·Ç¡A¥Ñ¦¹©úÅãÀòª¾¡u³s½u³t«×»P¾Ö¶ëµ{«×¡v¡B
¡u¥æ©ö̧ê®Æªº¦w¥þ©Ê¡v¡B¡u¥æ©ö¥¿½T©Ê¡v¡B¡u̧ ê°T§ó·s²v¡v¤Î¡u¬O§_®e©ö́M±o©Ò±ý
¸ê°T¡vµ¥¤­¶µ¬Ò¬O­º­¶¼t°Ó«æ»Ý§V¤O¡B¥[±jªºªA°ÈÄÝ©Ê¶µ¥Ø¡C°£¦¹¤§¥~¡A¥i¶i¤@̈ B
±°́Q¥Ø«e®ø¶OªÌ̧û¤£­«µøªº¶µ¥Ø¡Aµo²{®ø¶OªÌ¹ï­º­¶¼t°Ó́£̈Ñ³ö ÇªA°ÈÄÝ©Êªºµû»ù
¥ç̧û§C¡Ä âªÌ¶¡®t¶Z¥ç¬O̧ û¤p¡A³oÅã¥Ü¦bºô»Úºô̧ô°Ó·~À³¥Îªºªì́Á¡A®ø¶OªÌ¹ï¡u«P
¾P¬¡°Ê¡v¤Î¡ú £̈ÑÃB¥~ªA°È¡vµ¥ªA°Ȩ̀û¤£­«µø¡A¬Û¹ïªº¥ī à̧û¤£¦b·N¼t°Ó©ó¦¹¤è­±
ªºªA°È¬O§_¦³©Ò́£̈Ñ¡C¦Ó¥Ñ®ø¶OªÌ¹ï¥Ø«e­º­¶¼t°Ó©Ò́£̈ÑªA°È¤¤º¡·Nµ{«×̧û°ªªºªA
°ÈÄÝ©Ê¶µ¥Ø(¦p¡G¼t°Óªº§Î¶H¤Î«HÅA¡v¡B¡ú £̈Ñ¤½¥q»P®ø¶OªÌ¶¡·¾³qªººÞ¹D¡v¤Î¡ü t
²ÎÃ­©w«×¡v)±°́Q¤§¡A¥iª¾®ø¶OªÌ¹ï³ö Ç¶µ¥Øªº»{ª¾ªA°Èµû»ù¤ô·ÇÁö̧û°ª¡A¦ý̈ä­«µø
µ{«×¥ç¬Ò¹F5.5 ¥H¤Wªºµ{«×¡A¦]¦¹®t¶Ź N¤£¤j¡A³oÅã¥Ü¼t°Ó©Ò́£̈ÑªºªA°È»P®ø¶OªÌ
ªº»Ý̈D¬Æ¬°±µªñ¡C¦Ü©ó®ø¶OªÌ¹ï­º­¶¼t°Óµû»ù̧û§Cªº¶µ¥Ø¡G¡u½u¤W°Ó«~»ù®æ¡v¤Î¡ú £
¨Ñ­Ó¤H¤Æ»Ý̈D¡v¡A¤GªÌ©Ò¹ïÀ³ªº®ø¶OªÌ­«µøµ{«×¥ç¬Ò¤£°ª¡A·íµM®t¶Z¥ç¤£¤j¡A³ö Ç
®t¶Z¤£¤jªºµ²ªG¡A¥ç¥NªíµÛ¼t°Ó©Ò́£̈Ñªº¤ô·Ç»P®ø¶OªÌ©Ò»Ý̈Dªº¤ô·Ç¬Æ¬°±µªñ¡A¦]
¦¹³ö Ç®t¶Z¤£¤jªºªA°È¶µ¥Ø¬O¼t°Ó¥Ø«ȩ û¤£¶·«æ»Ý§ï¶iªº¡C±q¤W­zµ²ªG¡A¥iª¾®ø¶O
ªÌ¹ï»ù®æ¡B­Ó¤H¤Æµ¥ªA°Èªº­«µøµ{«×̧û¤£°ª¡A¥Ñ¦¹¶i¤@̈ B±À¦ô¥ī à¬O¦]¥Ø«eºô̧ô½u
¤W¥æ©öªº±¡§Î̧û¤Ö©Ò²£¥Í¡F¦b³oºô»Úºô̧ô½u¤WªA°Èªºªì́Á¡A­º­¶¼t°Ó¤j¦h¬O̧ û¦³¬¡
¤O¡B§Î¶H²M·s¥B̈ ã¦³°l̈ D·sª¾©M̧ ê°Tª¾ÃÑªº¼t°Ó¡A¤S¥Ø«eµ¤́j¦h¼Æ̈Ï¥ÎªÌ¬Ò§Q¥Î
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HiNet ©ÎSeedNet ¤G¤jISP ¤½¥q©ÎTaNet ¶i¦æ³s±µ¡A¦]¦¹¹ï©ó¼t°Óªº§Î¶H¤Î«HÅA¡B·¾
³qªººÞ¹D©M̈ t²ÎÃ­©w«×¤W¬Ò¦³¤£¿ùªºµû»ù¡C

ªí4-5  ®ø¶OªÌ¹ï¦UªA°ÈÄÝ©Êªºµû»ù¤Î®t¶Z¤ô·Ç

Var. Label ´Á±æªA°È»{ª¾ªA°È ®t¶Z Prob>|T|

V01 ­º­¶³]­p§l¤Þ¤H 5.5 4.7 0.9 0.0001

V02 ³s½u³t«×»P¾Ö¶ë 6.3 1 4.7 1.6 1 0.0001

V03 ©ö́M̧ ê°T 6.1 3 5.0 4 1.2 5 0.0001

V04 ¬üÆ[ 5.3 4.8 0.5 0.0001

V05 ¸ê°T§ó·s²v 6.0 5 4.7 1.3 4 0.0001

V06 ½u¤W°Ó«~»ù®æ 5.0 4.3 2 0.7 0.0001

V07 ¥æ©ö¥¿½T©Ê 6.0 4 4.6 1.4 3 0.0001

V08 ¸ê®Æ¦w¥þ©Ê 6.2 2 4.7 1.6 2 0.0001

V09 §Î¶H¤Î«HÅA 5.5 5.0 1 0.5 0.0001

V10 §¹¦¥̈æ©ȫà¤O 5.7 4.9 0.8 0.0001

V11 ¨t²ÎÃ­©w«× 5.8 5.0 3 0.9 0.0001

V12 ¥æ©ö³B²z³t«× 5.6 4.7 1.0 0.0001

V13 ¤H­ûÀ³ÅǕà¤O 5.3 4.5 0.8 0.0001

V14 ¾É¤Þ«ü¥Ü 5.4 4.7 0.7 0.0001

V15 ´£̈Ñ·¾³qºÞ¹D 5.5 5.0 2 0.4 3 0.0001

V16 °ÝÃD̄ à¾A®É¦À̂³ 5.7 4.6 1.0 0.0001

V17 ¤H­ûªA°ÈºA«× 5.6 4.5 1.1 0.0001

V18 ±M·~̄ à¤O 5.7 4.6 1.1 0.0001

V19 ¤H­û«H¥ô«× 5.6 4.6 1.0 0.0001

V20 ´£̈Ñ­Ó¤H¤Æ 5.1 4.4 3 0.8 0.0001

V21 ¦h¼Ë«K§Q¥Í Ú 5.3 4.5 0.8 0.0001

V22 «K§Q°e³f 5.5 4.5 1.0 0.0001

V23 ÃB¥~ªA°È 4.7 1 4.3 1 0.4 2 0.0001

V24 «P¾P¬¡°Ê 4.9 2 4.6 0.3 1 0.0082

V25 ´£̈Ñ¬ÛÃö³sµ² 5.3 4.6 0.7 0.0001

µù¡G¤W¼Ð¼Æ¦rªíµû»ù¤ô·Ç̧û°ªªÌ¡A¤U¼Ð¼Æ¦rªÌªíµû»ù¤ô·Ç̧û§CªÌ¡C
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¤­¡B®ø¶OªÌ©ó¦UªA°Èºc­±¤§«~½è¤ô·Ç¤ÀªR

¤W­z¤ẃ N®ø¶OªÌ¹ḯÁ±æ»P»{ª¾©ó¦UªA°ÈÄÝ©Ê¦]̄ Àªºµû»ù¤ô·Ç¶i¦æ¤F¤ÀªR¡A²{±N
¶i¤@̈ B́ N¦UªA°ÈÄÝ©Êºc­±¶i¦æ±°́Q¡C¥»¬ã̈s¤w©ó«e­z¤¤¡A±N25 ­ÓªA°ÈÄÝ©Ê¦]̄ À§Q
¥Î¦]̄ À¤ÀªRµÑ̈ú±o¥|­Ó¦]̄ Àºc­±¡A¦¹¥|­Ó¦]̄ Àºc­±¤À§O¬°¡J¤ÏÀ³«OÃÒ©Êºc­±¡B¦³§Î
©Êºc­±¡B¥æ©ö³B²z̄ à¤Oºc­±¤ÎÃöÃh©Êºc­±¡C²{̈ Ì³o¥|­Óºc­±¶i¦æ®ø¶OªÌ¹ï­º­¶¼t°Ó
¤§́Á±æªA°È»P»{ª¾ªA°È¤ô·Çªº¤ÀªR¡A¦ÓÀò±o¦pªí4-6 ªºµ²ªG¡C

ªí4-6  ®ø¶OªÌ©ó¦UªA°Èºc­±ªº«~½è¤ô·Ç

¦]̄ Àºc­± ´Á±æªA°È»{ª¾ªA°È ®t¶Z Prob>|T|
F1¤ÏÀ³«OÃÒ©Ê 5.5312 4.6504 0.8921 0.0001
F2¦³§Î©Ê 5.7904 5.0181 0.7724 0.0001
F3¥æ©ö³B²z̄ à¤O 5.7271 4.6383 1.0888 0.0001
F4ÃöÃh©Ê 4.9956 4.5878 0.4067 0.0001

­º¥ý¥Ñªí4-6 ¤¤¤§́Á±æªA°È±°́Q¡A¥iª¾®ø¶OªÌ¹ï­º­¶¼t°Ó©Ò́£̈Ñ¤§ªA°Èºc­±ªº
­«µøµ{«×̈Ì§Ç¬°¡J¦³§Î©Êºc­±¡B¥æ©ö³B²z̄ à¤Oºc­±¡B¤ÏÀ³«OÃÒ©Êºc­±¤ÎÃöÃh©Êºc­±¡A
¥ç§Y¦b³o¼t°Ó¾É¤Jºô»Úºô̧ôªºªì́Á¡A®ø¶OªÌ̧û­«µøªº¬O¦³§Î©Êºc­±ªºªA°È¡A¦Ó̧û¤£
­«µøªº¬OÃöÃh©Êºc­±ªºªA°È¡A¤S¥Ñ¦¹¥|ºc­±ªº«~½è¤ô·Ç¤ņ̃û±°́Q¤§¡A«h¥iª¾®ø¶OªÌ
¹ï«e¤TªÌ­«µøµ{«×¬Ò̧û°ª¡A¥B¤TªÌ¶¡®t¶Z¤£¤j¡A¦Ó¹ïÃöÃh©Êºc­±ªºªA°È«h©úÅãªº̧û
¤£­«µø¡C

¦Ü©ó¹ï­º­¶¼t°Óªº»{ª¾ªA°È¤ô·Ç«ḧ Ì§Ç¬°¡J¦³§Î©Êºc­±¡B¤ÏÀ³«OÃÒ©Êºc­±¡B¥æ
©ö³B²z̄ à¤Oºc­±¤ÎÃöÃh©Êºc­±¡A¥ç§Y®ø¶OªÌ¹ï­º­¶¼t°Ó©ó¦³§Î©Êºc­±©Ò́£̈ÑªºªA°È
¸û¬°º¡·N¡A̧ û¤£º¡·Nªº¬°ÃöÃh©Êºc­±ªºªA°È¡A¦b³o¥|­Óºc­±¤¤¡A¦³§Î©Êºc­±ªºº¡·N
«×©úÅãªº°¾°ª¡A¬Û¹ïªº̈ä¥L¤TªÌ«ḩ û§C¥B©¼¦¹¶¡®t¶Z¤£¤j¡C

²{§ó¶i¤@̈ B±°́Q®ø¶OªÌ¹ï¦UªA°Èºc­±­«µø»Pº¡·N¤ô·Çªºµû»ù®t¶Z¡A¥Ñªí4-6 ¤¤
¥iª¾¡A¥|­Óºc­±ªº®t¶Z¬Ò¹FÅãµÛ©Êªº¤ô·Ç¡Ä ä¤¤¥HÃöÁÙ©Êºc­±ªº®t¶Z³Ì¤p¡A¥ç§Y®ø
¶OªÌªº»{ª¾»Ṕ Á±æ³Ì¬°±µªñ¡A¦Ó¥æ©ö³B²z̄ à¤Oºc­±ªº®t¶Z¬°³Ì¤j¥B©úÅã¡A³oÅã¥Ü®ø
¶OªÌ¹ï­º­¶¼t°Ó¦b¥æ©ö³B²z̄ à¤Oºc­±ªA°Èªº́Á±æ»Pº¡·N¤ô·Ç¦s¦b̧ û¬°©úÅãªº®t¶Z¡A
¦Ó¥æ©ö³B²z̄ à¤Oºc­±À³»P®ø¶OªÌªººô̧ô±ÄÁȨ̂gÅç¦³©ÒÃö³s¡C¦]¦¹¹Á̧Õ§ó¶i¤@̈ B±°́Q
±ÄÁȨ̂gÅç»P¥æ©ö³B²z̄ à¤Oºc­±¶¡ªº¤ÀªR¡A¥»¬ã̈s±N±ÄÁȨ̂gÅç°Ï¤À¦¦̈³»PµL¤G¤jÃþ¡A
´¿¦³±ÄÁȨ̂gÅçªº¼Ë¥»¼Æ¬°51 ¥÷¡A¥¼́¿©óºô̧ô¤W±ÄÁÊªº¼Ë¥»¼Æ¬°124 ¥÷¡A¥¼¦µ̂ª¤§¼Ë
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¥»¦³7 ¥÷¡Ä Ì³o¤G¤jÃþªº®ø¶OªÌ¶i¦æ̈ä©ó¥|­ÓªA°ÈÄÝ©Êºc­±ªºµû»ù¤ÀªR¡A¦ÓÀò±oªí
4-7¡C

ªí4-7 ®ø¶OªÌ±ÄÁȨ̂gÅç»PªA°Èºc­±¤§«~½è¤ô·Ç

±ÄÁȨ̂gÅç=µL ±ÄÁȨ̂gÅç=¦³
Label Mean(124) Mean(51) ®t¶Z

´ÁF1¤ÏÀ³«OÃÒ©Ê 5.55 5.48 0.08
±æF2¦³§Î©Ê 5.86 5.62 0.24*
ªA F3¥æ©ö³B²z̄ à¤O 5.75 5.67 0.08
°ÈF4ÃöÃh©Ê 5.08 4.77 0.32**
»{ F1¤ÏÀ³«OÃÒ©Ê 4.62 4.74 -0.12
ª¾F2¦³§Î©Ê 5.02 5.01 0.01
ªA F3¥æ©ö³B²z̄ à¤O 4.56 4.83 -0.27*
°ÈF4ÃöÃh©Ê 4.66 4.41 0.25**
¤G F1¤ÏÀ³«OÃÒ©Ê 0.93*** 0.79*** 0.14
ªÌF2¦³§Î©Ê 0.84*** 0.61*** 0.22*
®t F3¥æ©ö³B²z̄ à¤O 1.19*** 0.84*** 0.35**
¶Z F4ÃöÃh©Ê 0.43*** 0.36*** 0.07

µù¡J*: P<0.1¡A**: P<0.05¡A***: P<0.01

¥Ñªí4-7 ¤¤¥iª¾¡AµL±ÄÁȨ̂gÅçªº®ø¶OªÌ¹ï­º­¶¼t°Ó©Ò́£̈ÑªA°Èºc­±ªº­«µøµ{«×
¨Ì§Ç¬°¡J¦³§Î©Ê¡B¥æ©ö³B²z̄ à¤O¡B¤ÏÀ³«OÃÒ©Ê©MÃöÃh©Ê¡F¦Ó¦³±ÄÁȨ̂gÅçªº®ø¶OªÌ©Ò
­«µøªººc­±«ḧ Ì§Ç¬°¡J¥æ©ö³B²z̄ à¤O¡B¦³§Î©Ê¡B¤ÏÀ³«OÃÒ©Ê©MÃöÃh©Ê¡C¥ç§YµL±ÄÁÊ
¸gÅçªÌ¹ï¦³§Î©Êºc­±ªºªA°È³Ì¬°­«µø(´Á±æ)¡A¦³±ÄÁȨ̂gÅçªÌ«h¹ï¥æ©ö³B²z̄ à¤Oºc­±
³Ì¬°­«µø¡A¦Ó³Ì¤£­«µøªºªA°È¬Ò¬°ÃöÃh©Êºc­±¡C¶i¤@̈ B±°́Q±ÄÁȨ̂gÅç¦³µLªÌ¹ï­º­¶
¼t°ÓªA°Èºc­±­«µøµ{«×ªº®t¶Z¤ÀªR¡A¥Ñªí4-7 ¤¤¥iª¾¡A¦b¦³§Î©Ê¤ÎÃöÃh©Ê¤Gºc­±¦s
¦bÅãµÛ©Êªº®t²§¡A¥BµL±ÄÁȨ̂gÅçªÌªº­n̈ D¬Ò̧û°ª¡F¦Ó©ó¤ÏÀ³«OÃÒ©Ê»P¥æ©ö³B²z̄ à¤O
¤Gºc­±ªº­«µøµ{«×®t²§«h¤£¦s¦bÅãµÛ©Ê¡A¥ç§Y¦³µL±ÄÁȨ̂gÅçªÌ¹ï³o¤Gºc­±¦s¦b¬Û¦P
ªº­«µøµ{«×¡C

¦Ü©ó¹ï­º­¶¼t°Óªº»{ª¾¤ô·Ç¡AµL±ÄÁȨ̂gÅç®ø¶OªÌªºº¡·Nºc­±̈Ì§Ç¬°¡J¦³§Î©Ê¡B
ÃöÃh©Ê¡B¤ÏÀ³«OÃÒ©Ê©M¥æ©ö³B²z̄ à¤O¡F¦Ó¦³±ÄÁȨ̂gÅç®ø¶OªÌªºº¡·Nºc­±«ḧ Ì§Ç¬°¡J
¦³§Î©Ê¡B¥æ©ö³B²z̄ à¤O¡B¤ÏÀ³«OÃÒ©Ê©MÃöÃh©Ê¡C¥ç§Y¦³µL±ÄÁȨ̂gÅçªÌ¹ï­º­¶¼t°Óªº
¦³§Î©Êºc­±ªA°È¬Ò³Ì¬°º¡·N¡F¦Ó³Ì¤£º¡·Nªººc­±¡AµL±ÄÁȨ̂gÅç®ø¶OªÌ«h¬O¥æ©ö³B²z
¯à¤Oºc­±¡A¦³±ÄÁȨ̂gÅçªÌ«h¬OÃöÃh©Êºc­±¡C¦Ó¦¹¤GÃþ«¬®ø¶OªÌ©ó»{ª¾ªA°È¤Wªº®t¶Z¡A
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¥iµo²{¦b¥æ©ö³B²z̄ à¤O»PÃöÃh©Ê¤Gºc­±ªº»{ª¾¦s¦bÅãµÛ©Êªº®t¶Z¡F¦b¥æ©ö³B²z̄ à¤O
ºc­±¤W¡A¦³±ÄÁȨ̂gÅçªÌ¹ï­º­¶¼t°Óªºµû»ù̧û°ª¡A¦Ó¹ïÃöÃh©Êºc­±«h¬OµL±ÄÁȨ̂gÅçªÌ
µû»ù̧û°ª¡C¦Ü©ó¹ï¤ÏÀ³«OÃÒ©Ê»P¦³§Î©Ê¤Gºc­±ªºµû»ù«hµL®t²§¡C

¦Ü©ó¥Ñ(¦³)µL±ÄÁȨ̂gÅçªº®ø¶OªÌ¹ï­º­¶¼t°Óªº́Á±æ»P»{ª¾¤GªÌªºµû»ù®t¶Zµø
¤§¡A«hµo²{®t¶Z³Ì¤pªººc­±¬Ò¬OÃöÃh©Êºc­±¡A¦Ó®t¶Z³Ì¤jªÌ«h¬Ò¬°¥æ©ö³B²z̄ à¤Oºc
­±¡A¶i¤@̈ B¥Ñ¥æ©ö³B²z̄ à¤Oºc­±±°́Q¡A«hµo²{µL±ÄÁȨ̂gÅçªº®ø¶OªÌ¡A¹ï¦¹ºc­±ªº­«
µøµ{«×¥çÆZ°ªªº¡A¦ý¹ï¥Ø«e­º­¶¼t°ÓªºªA°Èµû»ù«h¬°³Ì§C(»P̈ ä¥Lºc­±¤ņ̃û)¡Ä âªÌ
ªº®t¶Z«h©úÅãªº¬°³Ì¤j¡A³o¥ī àÅã¥ÜµÛ³o̧ s®ø¶OªÌ¥¼́¿®ø¶Oªº­ì¦]¡A¥ç§Y³y¦¥̈¼́¿
®ø¶Oªº¥ī à­ì¦]¬O¦]¹ï¥Ø«e­º­¶¼t°Ó¥æ©ö³B²z̄ à¤O¥DÆ[¤Wªº¤£«H¥ô¡C§ó¶i¤@̈ B¥Ñ́¿
¦³±ÄÁȨ̂gÅçªÌ±°́Q¤§¡A«hµo²{³o̧ s¤H¹ï¥æ©ö³B²z̄ à¤Oºc­±ªºªA°È³Ì¬°­«µø¡A¦ý̧g̈ ä
¹ê»Ú±ÄÁÊ«á¡A¹ï­º­¶¼t°Óªº¥æ©ö³B²z̄ à¤Oºc­±ªA°È«h¦³̧û°ªªºµû»ù¡AÁö¤¥́¼¹F̈ ì³o
¸s¤Hªº́Á±æ¡A¦ý̈ä®t¶Z«h©úÅãªº́î¤p¡C¥Ñ¥H¤Wªº±°́Q¤ÀªR¡A¥iª¾®ø¶OªÌ¤£½×¦³µL±Ä
ÁȨ̂gÅç¡Ä ä¹ï¥æ©ö³B²z̄ à¤OªA°Èºc­±ªº­«µøµ{«×¬O¤@­Pªº(®t¶Z¤£ÅãµÛ)¡A¦ý¤GªÌ¹ï
­º­¶¼t°Ó¦b¥æ©ö³B²z̄ à¤OªA°Èºc­±ªº»{ª¾ªA°Èµû»ù¡A«h¦s¦bÅãµÛ©Êªº®t²§¡A¥B¥¼́¿
¦³±ÄÁȨ̂gÅçªÌ¹ï­º­¶¼t°Ó¦s¦b̧ û§Cªºµû»ù¤ô·Ç¡C¥Ñ¦¹©úÅã¦aÀòª¾¡A¦b³o·s¿³ªººô̧ô
¥æ©ö¤W¡A®ø¶OªÌ¹ï¼t°Ó¥æ©öªA°Èªº³B²z̄ à¤OÆZ­«µøªº¡A¦ý¥DÆ[¤W¦s¦b̧ û°ªªº¤£«H¥ô
·P¡A¤@¥¹¦³¹L¥æ©ö̧gÅç«h¹ï¼t°Óªº¥æ©ö³B²z̄ à¤O¤Ï¦Ó·|¦³̧û°ªªºµû»ù»P«H¥ô¡A¦]¦¹
¼t°Ó°£¤FÀ³Ä~Äò́£¤É¥æ©ö³B²z̄ à¤Oºc­±ªºªA°È¥~¡A§óÀ³±Ä¥Î¿EÀy®ø¶OªÌ¹Á̧Õ±ÄÁÊªº
µ¦²¤¡C

¥Ñ¤W­z±°́Q¥iª¾®ø¶OªÌªº±ÄÁȨ̂gÅç»P¥æ©ö³B²z̄ à¤Oºc­±ªA°È¶¡¦s¦b̧ ûÅãµÛªº
®t¶Z¡A²{§ó¶i¤@̈ B±°́Q®ø¶OªÌªº±ÄÁȨ̂gÅç»P¥æ©ö³B²z̄ à¤Oºc­±¤º¤§¦UªA°ÈÄÝ©Ê¶µ¥Ø
¶¡ªºÃö«Y¡A¦ÓÀò±o¦pªí4-8 ªºµ²ªG¡C

±qªí4-8 ¥iª¾¡A¤£½×¬O§_¦³±ÄÁȨ̂gÅç¡A®ø¶OªÌ¹ï¥æ©ö³B²z̄ à¤Oºc­±¤º¤§¦UªA°È
ÄÝ©Ê¶µ¥Ø¬Ò¦s¦b¬Û¦Pªº́Á±æ¤ô·Ç¡A¥ç§Y­«µøµ{«×¬O¤@­Pªº¡C¦Ó¹ï©ó­º­¶¼t°Óªº»{ª¾
ªA°È¤W¡A¥i©úÅãÀòª¾µL±ÄÁȨ̂gÅçªÌªºµû»ù¤ô·Ç¬Ò̧û¦³±ÄÁȨ̂gÅçªÌ¬°§C¡A¤×̈ä¦b¡u¥æ
©ö¥¿½T©Ê¡v¤Î¡u§¹¦¥̈æ©ȫà¤O¡v̈ â¶µ¥Ø«h¦s¦bÅãµÛªº®t¶Z¡C¦Ü©ó¥Ñ́Á±æ»P»{ª¾ªA°È
®t¶Zªº¤ÀªR¤W¡A¥iª¾¤£½×¬O§_¦³±ÄÁȨ̂gÅç¡A®ø¶OªÌ¹ï¡u̧ ê®Æ¦w¥þ©Ê¡v¤Î¡u¥æ©ö¥¿½T
©Ê¡vµ¥ÄÝ©Ê¬Ò̈ã·¥°ª¥B¤@­Pªº®t¶Z¤ô·Ç¡A³oÀ³¬O­º­¶¼t°Ó©ó¥æ©ö³B²z̄ à¤Oºc­±¤¤­º
­ń x́ ¤§V¤OªºªA°ÈÄÝ©Ê¶µ¥Ø¡C
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ªí4-8  ®ø¶OªÌ±ÄÁȨ̂gÅç»P¥æ©ö³B²z̄ à¤Oºc­±¤º¤§¦UªA°ÈÄÝ©Ê¤§«~½è¤ô·Ç

±ÄÁȨ̂gÅç µL ¦³
Label Mean Mean ®t¶Z

V7¥æ©ö¥¿½T©Ê 6.03 5.94 0.09
´ÁV8¸ê®Æ¦w¥þ©Ê 6.29 6.12 0.17
±æV10§¹¦¥̈æ©ȫà¤O 5.70 5.63 0.07
ªA V12¥æ©ö³B²z³t«× 5.67 5.55 0.12
°ÈV21¦h¼Ë«K§Q¥Í Ú 5.32 5.31 0.01

V22«K§Q°e³f 5.54 5.45 0.09
V7¥æ©ö¥¿½T©Ê 4.53 4.92 -0.39**

»{ V8¸ê®Æ¦w¥þ©Ê 4.64 4.88 -0.25
ª¾V10§¹¦¥̈æ©ȫà¤O 4.77 5.10 -0.33*
ªA V12¥æ©ö³B²z³t«× 4.59 4.84 -0.25
°ÈV21¦h¼Ë«K§Q¥Í Ú 4.48 4.53 -0.05

V22«K§Q°e³f 4.44 4.71 -0.26
V7¥æ©ö¥¿½T©Ê 1.50*** 1.02*** 0.48**

¤G V8¸ê®Æ¦w¥þ©Ê 1.65*** 1.24*** 0.42*
ªÌV10§¹¦¥̈æ©ȫà¤O 0.94*** 0.53*** 0.41*
®t V12¥æ©ö³B²z³t«× 1.08*** 0.71*** 0.37
¶Z V21¦h¼Ë«K§Q¥Í Ú 0.85*** 0.78*** 0.06

V22«K§Q°e³f 1.10*** 0.75*** 0.35

¥î¡Bµ²½×»P«ØÄ³

¤@¡B¬ã̈sµ²½×

¥»¬ã̈s§Q¥ÎSERVQUAL ¶qªí́£¥Xµû¶q­º­¶¼t°ÓªA°È«~½èªº25 ¶µªA°ÈÄÝ©Ê¶µ
¥Ø¡Ä Ã§Q¥ÎSERVQUAL¡BSERVPERF ©MNDSERQUL ¤TºØµû¶q¼Ò¦¡¤Î±Ä¥Î¥H́ Á±æ¤ô
·Ç§@¬°Åv¼Æªº¿Å¶q¤èªk¡A¦Óµo®i¥X¤»ºØ¤£¦Pªºµû¶q¼Ò¦¡¡A¶i¦Ó§Q¥Î¹êÃÒ̧ê®Æ¤Î±Ä¥Î
¥þ«¬¦Â̂k¤ÀªR¡A¦ÓÀòª¾NDSERQUL ¼Ò¦¡¹ï¾ãÅéªA°È«~½è̈ã¦³̧û̈Îªº¹ẃ ú̄à¤O¡F̈ Ã
¨Ì¦¹¼Ò¦¡¶i¤@̈ B³z¹L¦]̄ À¤ÀªRµÑ̈úÁôÂÃ©óµû¶q­º­¶¼t°ÓªA°È«~½è¤§ªA°ÈÄÝ©Ê¶µ¥Ø¤¤
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¨ÑÃB¥~ªA°È¡v¡B¡u½u¤W°Ó«~»ù®æ¡v¤Î¡ú £̈Ñ­Ó¤H¤Æ»Ý̈D¡vµ¥¤TªÌ¡C
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