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網際網路圖書購物公司行銷管理之研究
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一 、研究緣超與目的

世 1991 年"-囡囡輩科學基金會(National Science Foundation)解除去開際網

路( I nternet)商用化用途的體令佳， Interne l iJ:因其潛在的商聾力量，成為全

球化的消費利器﹒包吉我國在內的各國政府也繼美國之聾，推動國軍資訊

'" 
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基礎建設計置，企佈載體賽其電子商務(eleclronic commerce)的法令或計

畫﹒因此，網路行甜再也不是一般λ認為的嘲蠅，而是一種無法揖擋的必

然過勢 ﹒ IJ!揖 Inpu l市增顧問企司預測，全陣使用 Inlemet的λ口在 1998年

將成員一倍 ，突破一值人 ， 而到公元2傲的年前. In le 前t 止的市塌嵐I!!將會

逼到2550瞳要章(祉-) . 無怪迺蘊藏無限商機的網際網路植哺為本世紀最佳

的一方盒脈﹒

網路高擻雖大 ， 但非樺樹商品都適合在網路上銷商﹒目前網路土所販

圓的商品通常具有纏萬，瘦小、高時宜生性、高弘密性、 i1碰撞等特點，以便

於存故亞運送，而書錯正好符古以土純種聾聾，偉國內單大扭轉網站蕃書

商在 1 997年 12月，行的「台周97哩1腦置網路使用緝查J 可得如恤二) . 民

盟在網路上購買的商品有 1 89島為曹篇韓昆等出版品，與祖訊服葫並列第一

位，且有43%的民罩在未來一年內噸君還過網路"買書暉，可見曹滯在網

路購物消費者的瞳壘程度極高 ﹒

以國外眾多網路書店而冒，全球聶具鏡膜的 Am且:m(www.am缸。n .com)

就是其中極跨成功的觀個 ﹒該網站以做做一百多名員工 ，在 1997年便造就

T一瞳凶千八萬的管艘，足足是 1996年的十倍之多(益三) • Amazon在不到

四年的時間，從無到有，現在不僅是全球軸團置聶大的網路醫店，而且是
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主陣最大的書店，並在揖國企開單行股票(1t!!l) . 目前國內的網路書店雖向

處於起!j;階段，營單頓與會且數量都不書，卻有越東越多的聾曹看好吐一

市場 ， 正請書備溫-!j;的世賣﹒一般而霄，目前網路書店所販賣的商品除7

曹曲之外，向但括蜂起、有聲聲、敘閥、 CD Title ，&電腦周邊帶﹒

網路曹店不{旦旦有無需店面成本、金流物流快速啤幢瞥.J!!可以運用

各種網路技備提供讀者迅速在線上查詢曹目、副覽曹篇內容等服務﹒此

外，網路曹店更可通過自錯特個﹒暢銷排行榜、聶哥介紹、作家動態、讀

者權聶 ，租(乍車輛妻帶方式，幫助讀者帽時掌握曹請與作車的單新動態，

在國內閣1且盛名的傳客來網路曹店(www.books.com.tw便是 例﹒運過網路

曹店的電于質品系統，消費者司以用信用卡在網路上立刻訂購曹緒，對t

帥的現代λ來說，的體可以節省許多寶貴的時間，就算地處圖撞，甚至身

處梅外，也可以神到一樣的服務 ﹒

基於網路書店的瞳展過醋，本研究希望聽由對其經曹管理與行鋪車峙

的探討，給于有4、經曹網路圖暫購物之單苦一些具體建雷﹒間言之 ， 本研

tz 究將接究的主題分別的 (一直開除行銷的流體國慢點 (二淵路圖曹購物商的

商品展示且宜傅促銷， 但網路圖暫贓物間的客戶服務，以及個規 fi網路圖

書輛輛商的經習與管理.本研究的研究對象主要興定的 目前在網際網路

中使供線土圖鹽mM的網路由店，該書店以盛世綱頁的形式來展團曹緒，

並提供各種訂購且付酷的肯式讀消費者購買書路 ﹒ 為求研究的一致性，研

究對級將設定為廠由單文書繭的華文網站﹒此外，為7蒐單資料及參111訪

談土的考量 ，研究群亦將研究目標堪一重地界定在總阱'11處扭扭國內的網

路書店 ﹒

二、文獻探討

本節將針對電干商務、傳統行銷、網路行銷，以及網路書店行側的現

悄規直等相關文獻進行探討 ﹒

←揖子商獨

幫手商務1~ e leclro nic commc rcc之釋稱 ， 可以2且是由于官們更換

(Electronic Data lnterchan悍， EDI)及加值網蛤應用的延伸 。它的蜓闢繭括了
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企單l曲直品的 EDI 、商品研鹽、行銷暉告及自挂服務等﹒{粵湛的內容除了

「格式化、結構化J 的簡單表單文件之外，還但恬「非桔式化、非結構化」

的文字描述 ，如電干郵件(e-mail)和楠軍博輔相le Iransfer) 0 傳送內容的媒介

型式也可以包括圖彤、聲音、串串像﹒甚至動車﹒電干商務所涉及的按繭與

暉用非常廣泛，不只包括「商單行品J '還但括政府提供的各項電子化服

務、保險醫療、撞距教學、置于銀行、跨企業共同研輯、企單間的協同運

作等﹒

據美國體佈的電干商務白皮書的內容(ìi Ji.) ，以及一般聾鼎的認定，電

于商務大略司分為兩種型態 ﹒

l 企業與企業間 (business-to-business) 的電子商車，

企草之間利用電腦科技和資訊網路所i撞車的商單活動，其重點在強調

企業闊的盤古謹作 ，例如 電于實料交換、快速回應(Quick Respon se 

QR ，草稱 Efficienl Cuslomer Response. ECR) 、咀干郵件電子聲單等﹒企

擇與企單間的電于商務活動通常較為結構化(slruc lu red commerce) .有既定

的合作關臨時基趟。

2 企業與個人消費者問 (bu s i ness- to-per son) 的電子爾發

企單通過資訊網路費l個人所做版請及商單行為，例如電子購物、個人

金融理財、資料庫查詢等﹒企單與個λ捕費者間的關保通常團ft;自單性的

(sponlaneous commerce) .而企聾面對的是非特定大單居多﹒此型態目前由

於在 lnlemel的帶動下種展迅題，廣查各方喝目，為目前網路購物的基礎﹒

企華與消費者闊的電子商務在聾體運作止 ，除了需要金融單位的配古外 ，

尚需物祖輩等相關機構的通力古作才能完成﹒其架構如圖三.

電于商務的實施須要有政府機構提供相關法規政肅的主持‘金融機構

提供貨款主付開軸的車務 網路韓者提供線路及提站的技術賞梅、買賣聾

者的積極投λ ，以及流通聾者貨物的過送服務等配古﹒目前經濟部商聾司

的「商輩自動化計直J 中將「建立一個運用資訊網路的電子商單單展現

I章，以概念、標雄、技街、服務及秩序等五項電子商務體展基礎，使供應

商賣得安心、悄費者買得放心、資訊R網路單者服務1尊稱心J 設置為耳目

標， ~I電子商務單說是一個極佳的規軍﹒但由電子商務衍生出的法令問

題，例如 經由電干聲名的訂購單目前並未具有注樺般用以及跨圈空局的
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國二 電子商業整個集纖

〔取利白 電子商業每寥此"

關稅問題霉，均是急待解決的問題 。 此外，政府相關部門也應對推動電子

商務所伴隨而東的無貨幣市場、產品生命週期縮題，和企業員工縮誠等現

鼠'!l.尋思考因應對暉，主迎接電于商務時代的來臨 ﹒

ι府輯方式的演變

除7 1ntemet的興起，祖國近十年東經濟環境也起了相當的變化，傳統

行銷車輛不再符古時代潮流。其中原因諸如 肩屋及土地的價格上海造成

曾連成本的增加，車輛增加亞貫通惡化造成額外的浪費與支出，企聾員工

工時縮短， 工作意顧下降，行銷過路花贊成本提高等等 。 此外 ， 悄費者態

度的轉變也是但成傳統行銷運漸式微的主因，蚓消費者雌λ增加 ， 對商品

的個別化需求提升，梢費大軍繁忙，增加了服務草或其他相關矗囂的需求

量 以及消費者因宜過草工作因聾，運漸改變原有的悄背習慣等{益的﹒

行銷慎式與消費者行為的演進可世以下三個階段加以說同你當老)

第階段(大單市場→大單蟬體+大盤分銷+小販賣場)
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當商品成熟度低、競爭不敢烈或消費者對商品陌生時，企草書以大單

媒體強力促銷，再利用大盤商瞌睡至店頭商場販賣。此階段只要在電視、

報紙等媒體刊噩噩草廣告，商品就會有一定的銷售量﹒

第二階段 (分單市場→分單媒體(益八)+倉儲物流中心+便利商店、置

販廣場)

官商品成熟度運慚提高，禍費者對商品有盟擇性峙，供應商開蛤將促

銷主力且在分單市場，並將目標客戶鎖定在固定層次，利用分單媒體傳遍

訊息給目標消費群，而產業也開銷分工，生產者主力生產，行銷書車窗行

銷，彼吐結盟互讓其利﹒{且一段時間撞，生產者也開蛤積極都車司草握的

行銷通峙，以和l產銷間的配合撞利﹒

第三階段叫、單市場+小單媒體+網路行抽+高品質服務)

當同類商品充斥市喝且商品已星標單化、緻爭白熱化之際，消費者對

商品的要敢提高﹒商品走向個λ化設計以滿足消費者希望圍 無三的需

求 ﹒遣時商品若不是傾向ý量多樣，便是慨大市場面軍浦足同 商品的經

濟規模。

E網路行銷

網際網路同時兼具過路、但銷、電子至品、互動服務，以及市場賣訊

收單分析等特性，可說是一種功能強大的行輯工具 ﹒ 此外，它所具備的一

對一行銷能力 ， 正符合川、單行銷J 興「直強行銷J 的未東趨勢他九)。網

路行銷係指配合智慧型的通訊貫換設備、電腦有料暉，以及有著產品與客

戶對雄關保之程式，所紐古而成的一童聲高效串的行銷系統(紅十) . 網路行銷

不讀當面拜訪客戶即可遭到型向溝通之目的，除7能草撞客戶的動態與巨

暉之外，亦可將企聾銷售力完全量化，在競爭融lòl 、講求服弱的現代化社

會中，網路行銷將是促使企草成功的利醋。

以消費者觀點而言 ，通過 Intemet通路車購買商品有多項體點(益十一}

1 告時芳便網路購物能關ý消費者至購物場所的貫通興時間l成本，並且消

費者在軍中便可望享受 24小時的購物服務， 2 相對價格但 當網路購物達到

一定的經濟規摸時，往往會因過路成本的下降而使售價鞍位 3 尊重個人

隱私 情贊者不必在公單場古購物，可雄證悄費者的購物體ι ， 4 避免于

慢 消費者較不必、慵心推銷員量門致電話訪問的干擾，單強迫性促銷所產
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生的圖動性購買﹒

就經曹觀點而言 ， 企聾亦可詣由網路行輔撞得以下好處(ü十二): 1 擴

大市場 可將市場延伸至網路蟬體的使用者，並可藉以延長曹單時間，促

成市場的國際化 2 與消費者連立並維持關(串 通過網路雙方E動的功

能﹒企單可針對特定客戶種展持續性聯書，並司經由電腦分析顧客戶賣料

以草握其真正需來 3 頁品成家降低 綱踏踏物為 階甚至軍階的過蹄，

至目戚本較為恆廉，如此直接對消費者進行傳單興銷圈 ， 過路簡化而使鞘

圖程序更有世率 4 迅連巨映市場數位化目錄的成本適值於印刷目錄，

並可減少郵單成本 ， 可儡助企單迅速巨應市場變化: 5 誠少店面成本 網

路行銷可閣會店面租盒興人車、水電等經常費用，相對健商7商品兢有~&

團干IJ力 :6 哩向溝通通過網路可隨時草握消費者的需求與其他競爭廠商

的動向，並可將蒐聾的商場情報數位化，使賀科品於儲存、修改，並便於

查詢﹒

傳統的的商店行輯方式，商品係經過製造廠、總經銷、經銷商、商店

等運銷過程，置費加土每一層級應陣的利潤，其媒體的宜冊費用也轉輝到

消費者身土，值得消費者負擔許多商品價值以外的成本 ﹒ 直銷與傳銷依賴

的則是直銷個體對產品的銷售，將商品中間利潤及宜傳費平均分配給每一

層級，理論上商品價格會較合理，但由於直銷單產品大多不在市面止販

I "fliftlft I 

匡亟區1

E亟直立

國主行銷過4示囊團



~~-~~宇J之,- ,( 

懊悔創‘明食棚， 倒際網賄圖，則物公司衍，府管理之研究 "" 
賣 ， 因此有時也因物品輔'.!l而價格國高﹒鍋路行輯結合商店行曲與直銷兩

種特性，一東它擁有商店行銷中的展示功能， 三軍它擁有直銷中經銷層級

縮醋的特性，將產銷適峙的規積減至聶小，將商品直接由數造商送達消費

者手中(見圖三)(ìi -t三) • 

對經濟活動被說，供需制度經由網路進行，消費者可充分鹽1l!宜晶宮

訊，而當寶島經由網路直銷，中間仲介管道減少，人爵的設限(個進口配

額、關稅、寶島稅)都將面臨幢大挑戰 ﹒由於通峙的改變，寶島成本將更形

陣阻.Jô'品流通速度更快，對供應商東說，庫存壓力將形滋j} o 此外，由

於電于商務的進苦，廠商不需要到銀行國獸 ， 無形申加快7"9'且連度 ，網

路上的寶島行為也將更加熱絡。因此，在可以預見的未束，全球將通λ一

個網路化經糟的全斬紀元﹒

回網路，店行銷系統之規E

網絡商徵雖多，但經營方挂卻和傳統商聾環境不盡相同，企揖若以傳

統經驗主盤串植，所得放盎當點不如預期 。而網路曹店行銷系統的規置，

在國內外華書多年經智之下 ， 已有可循之道﹒過就單體規畫、站台建置

宜{粵促銷、顧客服務等四大芳向來說明網路會店行銷系統之纜車(位十叫﹒

1. 1產體規畫

市場定位與消費群分析

網路世界難以掌控也無法壟斷，當產品通過網路傳播銷售時，到底能

遲到什麼妓果，以R產品的主要消費群分析等 ， 都可作為規畫網路書店的

書考﹒

尋找單關聯盟

與大型廠商囂的古作，用聾聞聯盟壯大自己，提高蚓名度，且策略

的應用在國內以盎石宜興元賽資訊(AcerMall池句古作最茁盛名﹒

擺訂行軸計噩

進行網路行銷之前，最重要的便是蟬定一份完艷的行銷企聾 ， 企直睡

對行銷單賄、競爭對手，以及產品特性有鉅細服聾的描述(發十Ji.) • 

商品團格

傳統商店的價格標示多半但當稅敢亞運費，而網路商店的商品，由於

揮社購買的商品盟置不一 ，因此擇用傳統郵購方式，但當稅敢但不吉連
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費 ﹒

寶島方式

國外網絡商店多踩用信用卡作為寶島方武，圍內信用卡認證投捕雖日

漸成熟，但目前仍以副撥付歡較為普遍﹒

2 站台建置

提供多樣R完聾的服務

對於曹滴的幫哥i 、查詢、內容預覽、線上曹評、讀者與作軍空疏、讀

者間的互動，以及晶新書訊、排行榜告蚓、自接服務等，都是網路替店服

務的重點， Book Stacks (www 以)()ks.com)在追方面便做得相當成功。

內容經常更斬

網頁內容聖經常更新，讀造訪者每;;j:都能鹽1持新穎的資訊(位十的 ， 如

Amazon (www.amazon.com)製作的暢銷排行榜，其特色便是隨時更新，極具

時致性﹒

善用最斬網路拉圖
JJ鬼"'L..:
hh 例如使用 real audio來增加音殼，或以 shockwave動鹽、 VRML聶 Java

程式等增加網耳多媒體E動的功能. My Yahoo (http://my.y油田 com)在還點

便表現得十分亮眼﹒

博輸連度與直面展現的取捨

設計者必須在網絡傳輸連率與畫面晨1置之間作一衡量，在網耳中有鹽

富的圖片雖然可以增加可眉性. I旦因為資料量較大，使用者常會不耐久候

而提早離開。

3 宣傳但銷

暉設鏈結處

Jnternet上有趣的站台增加速度極快，使用者不品記憶特定綱站的位

址，因此若將網址置錄於各大攪毒引擎、索引站台，便能提供使用者一個

方便快盟的驛站管道﹒此外 ，也可考盧在較蚓盔的站台刊置廣告 ，以活撥

的方式吸引哨費者﹒

跨媒體鹽古造勢

克什運用 、N，b 、 BBS 、 News Group 、已mail等網路媒體進行宣傳 ，再

配古電視、厲措、報紙、雜誌等傳統媒體造勢(証十七) • I且在宜導造勢時應
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讀自己「亦能載舟，亦能團舟山須過償還擇適當的宜導方式以免引越消費者

的巨恩<，主十八) • 

!l!1l!各種活動

目前較甫且的網路行輔擺開是結古各大個名廠暉 ， 以抽賢、贈遇等方

式來眼引禍費者 ﹒ 經由溫些宜傳酒動 ， 讀參加的消費者品須留下個人的基本

實料 ， 將車便可用車與消費者通立良好E動削悍，遣回l商品但銷之目的 ﹒

4.1驅車廠1*

開削消費者回饋管道

在網頁止設計能讓俏貨者因饋或申訴的管道，個留下事服人且的 E

Mail位址軍建立留曹恆或討論區 ， 1萬消費者能將意見過時地實撞出來 ， 消

費者之間也可路由此一管道進行E且直流 ﹒

考慮圖書巨應與E勵

網路曹商與顧客可有較方便的互動機制，指著 E-Mail 的傳單 ， 兩者問1

可以快連傳通訊息 ﹒ 以Amazon為例，宙店會不定期地寄給讀音問帳信 ， 並

附土置新書訊 ﹒ 苦讀者回團詢問 ， 便可通過系統寄回一封感謝圈 ， 並贈送

購曲之折扣團待 ﹒

三 、 研究方法

為求得到鋼結經曹者與消費者堅持面的實訊，研究群置揮7以個軍研

究睡搭配調查研究法，背別對網站經營者與消費者進行研究 ， 其研究梨情

如圖四 .

個軍研究法(臼se S ludy)是一續使用非常曹遍的質化研究法﹒主要目的

在系統化地研究個λ 、團體、組織單事件﹒由於圈內電于購物產單尚處於

研Jf階段 ， 其中經曹網路書店的草書+持有限，因此本研究訣定以個軍研

究揖配合深度訪談芳式，對於圍內的網路書店進行研究調查 ﹒ 社外 ， 調查

研究值(Survey)亦是一個值眉盟運用的研究方法 ﹒因為主姐特性的臨缸 ， 本

研究會考個單研究挂的資料設計間唔，並以WWW電干問哩形式對廣大網路

使用者進行調查，期能探間消費者對網路書店之囂見 ﹒ 最佳，研究群再將

兩者的分析結果加以綜合盟理，以團致本研究之結!iII ﹒
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自自由 「鋪開軒網絡圖書鵰物公司行銷管理J 研克祭總

在個軍研究方面，研究群嘗試在網路書店之網站上軍車必要的資訊，

並以實際之前購行為來了解該網站的運作方式，再籍由 E-mail 之壇，曾以傑

討該站之客戶服務方式，最佳再輔以深λ訪談，針對特定問題進行訪問.

團五即描述本研究個單研究陸的執行曹驗血架構﹒

由博客來網路醫店健供的賣訊顯示，目前國內上線的網路書店經曹型

態大的可甘為 單純經宙網路書店苦、由出版社經智者、自傳統書店繪智

者，以及傳統直轄通路商轉投資者(中盤車經銷商). ~J台閹目前的網路書店

市場而言 ，前三類業者的市場佔有率較大，因此本研究所揖定的個軍對象
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總縛或繁~I站台

實際土綱惱~I'I

J:)E-叫尬，自 反映是軍且

繼榮毅網站上資訊

風五個業研究法執行步廳

主要也是以前三頭型的章者的主 ﹒ 由於在網路商店背面國內的T無廠商皆聶

衛等可靠數據，因此在置擇研究目標時便以消費者的角度，置過索引綱站

對於網路自店進行摺尋，首先過暉出出現頻率較高的綱站，再由其中挑選

較具規模及知名度之網路書店 。 很樓以土規則所選出的網站分別為 第

類的博客車網路也店(www 加oks.com. tw) ，其單純以網路書店的經曹目標，

第二憊的全華園莒位司(www.chwa.com.tw) ，為出版社跨足網路曹店之市

場，第三穎的童石堂網路盟店(www.kingstone.com.tw) ，乃由傳統連銷書店

所轉投宙 B

為家體會悄費者的購曹過程﹒並增加與研究對象之接圖，研究僻實際

向網路書店訂購暫插，並藉由 E-mail立傳置， 7解網路也店揮者與消費者

之E動攔係，以及網路曹店11客戶之服務﹒此外 ，研究群也路由網路書店

呈現的資訊 ， 觀察該網站的網頁設計、促銷方式、訂購方式及客戶服務等

方面的特色 ， 以作為日接替自十間嘩內容之參考 ﹒為了解網路書店的產單過

路和行銷管理，研究群另興網路書店之行捕且實λ作深λ的訪談，訪問內
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圖六 間尋調金執行步驟

容大的區分為八項智置現況、市場區楠、站台建置、寶島安全、銷售利

潤、宣博促銷、顧客服務，以及網頁設計等，希望經由對比能找出網路書

店與一般圖曾經智者經曾模式之異同 ﹒

在問卷詢直井面，本研究採用網路問曹形式，其執行書驛如圖六.

與傳統間智不同的是，稱路間禮是以電腦作為唱詞間嘩的介面，並利

用賣訊網絡做為傳輸間巷內容的媒介﹒還擇以網路間書作為研究工具的主

固有三 網路間巷的現寫對象為網路的使用者 ， 與本研究目標量訪者一

致，網路開瞥回收連度較紙張問曹快(it-t九網路間聾的數接可直接以軟

體進行分析 ﹒ 本研究的網路問卷以 HTML格式憬霄，並以Homepage形式建

置在 Web Sever上，網址爵http://www.infocom.yzu.edu.tw/r呵，以都NT

Server執行 IIS系統，並利用 ASP興 VB Scrip興佳端資料庫連結﹒本研究採

用的資料庫為符古QDBC鏡格的 Microsoft Access '將馳車到問曹賣料置λ
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賀科庫中，供日挂研究之用﹒在問曹設計方面可分為雨點說明﹒

提高問卷可信"-

'" 

為了避免壘訪者攜害草未依照間嘻指示跳害，本問卷將來害部分預設

為o .便胎日佳篩盡無盤問嘩之間﹒在介區設計方面，除7有還項可供量訪

者點還外，環畫部分悔量以下拉式週單設計以方便覺訪者作害，並有部份

開肢式問題供堂前者自由厲害。在題數方面，為7避免間告內容過於冗

且，影響到量訪者甚趣的正確性，因此將本悶暫且直阻制在20圈之內(包吉

爾題頌詞 E.mail&身分認字號) • 
內容設計

間嘻內容分為三大部分 1 網路購物經驗詢問悄費者在決定止網購

物或尚未上綱喃喃的考量因囂，並探開其上網之消費行為 ﹒ 2 瀏覽網路莒

店經臨分為網頁設計峽費及但甜、客戶服務等三部分。 3 人口統計變

數 包吉性別、年齡、接揖網路時間、每月購書童額、聽育程度與每月咄

λ等﹒

本問卷在正式上網前，曹先車前20位研究生旦大學生實施前酬，並針

對內容語.if&害靠邊項進行修訂﹒本研究限制覺訪者為至少瀏覽過網路自

店網頁的使用者，而在間巷的前言盟內容部份也一再提示量訪者虛、讀瀏覽

過網路自店才能困苦悶哩，研究辦並在前言中加λ蕃薯撞車「網路盟店J 的

組箱，讀沒有上過網路曹店的查訪者能直接點取瀏覽 ﹒ 在抽樣方法上，因

調查母體訂為網際網路的使用者，較難估計其確實數量，因此踩用便利抽

樣方法(Convenienl Sampling Method) .棋攝統計抽樣方佳 ，為7理取代表母

體特性的樣本，必須先定羲出抽樣誤差(margin of eπ前，通常以d表示) • 

做取d=0.03 ð 男依照「台閹97電腦暨網路使用調查J 顯示 ，過去一年曾遇

過網路購書的使用者為 13.4'1路，因此本調宜的比側如p值便設定為 13.4% • 

其中的p為母體上網購書的比例，而所定囂的顧著水準(significant 1eve吟，

即α值為 0.05 ð 因此，依照統計公式可推算出所需要之樣本數(")為 496 • 

n=Z2 a r2 p (l 'P)/d 2 選取糢本數公式
Z2ar2(標單常態分配1直) , (1.96)' 

p(樣本比例) : 0. 134 

d 2 (抽樣說差) , (0田)2
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為增加開聾的固咱哥拉車可靠度 ， 研究群以學辦抽獎的方式東睡引網路

使用者團害問唔 ， 並要來使用者留下巴mail位址及身分鐘字號 ， 1量經由程

式篩選以避兔壘訪者重極作害 ， 間喔實施時間為期雨過﹒本研究採用 SAS

作為什析工具，除了對問曹賀科進行基本的敘述統計(description statistics)分

析之外，在相關性分析則進行卡方輸寬(chi -squa間 tes t)及變異數分析

(ANOVA) G 研究群進行獨立性的卡方揖宜，除7包括7 Pearso n Ch i 

叫"""'‘ Likelih∞d Ration Chi-square 、 Mantel-Haensze l Chi呵"""'等，本研

究以第一個Chi-square統計置之幢定結果為導﹒在此設定顯著水車(益二十)

為α= 0肘 ， ~n信賴{系數為95% '並將 .1由與顯著概率值(probability value) 

做一比較﹒

四、研究分析與討自由

←1圍蠶研究

在個軍研究部份，研究鮮將訪談及觀察所得直訊加以彙鹽分析，並依

照研究目的將討論項目區分為八大項目以進行探討﹒

1 普遍現現

就網路曹店的經曹頃目軍分，博客車與金石堂皆為綜合顧自店，販富

的為 般市面止所!且齒的各領曹錯，而全擎"'1以自己出版的自籍R代理的

西文書為主，國向電干、電機及資訊方面的居多。但是租傳統告店不同的

是，網路書店可以詩由資料庫的連箱，讓消費者查詢到 般書店梨止沒有

的書籍﹒除7博客來是專曹的網路醫店 ， 其他兩軍皆屬兼管性質，因數字

1!Ji&聾務機密，各車的營單額且會員數量皆保密﹒

2 市場區隔

全攀興博客車皆定位於全球華人市場，因此兩軍譯者都有提供油外購

盟的服務 ， 而博客車的由外會且佔全體會員的四分之一 ， 道方面的行輔經

驗值得其他草書學考 ﹒全華以耳聾的科技額圖書里軸科書為主力，另線管

代理國外原主暫以及電腦軟體，道種堅定的專業定位即是希望在網絡上建

立起品牌的特色 。盎石堂則觀其傳統曾店之個名度，指助興 AcerMalt的策

略聯盟，進軍網路書店的國內外市場﹒
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博客來的前身為快捷賣訊，原本便是經營網路起草的企司﹒因此網路

架設及規劃皆由本身負責﹒而在 URL的選擇方面 ， 除7興網站名稱諧音的

www.bookland.com 棚，盟有簡單好記的 www.books.com .1W&.WWW

bookstore.com 帥，團於多網址策略，只要記住其中一個 ，便能適止該網

絡 ﹒ 童石堂網路書店是聖誕AcerMall 進行建置，為 AcerMall所規酬的「品

牌草帽」之一 ，除7個用其盧輝主慎之外，前揣到憧端之網站扭備也皆由

AcerMall 提供﹒盎石量的鏈結芳式除7直覺上的 www.kingslone.com.1W之

外，也可由 AcerMall 的首買進λ 。因為主擊圖曹本身就是出版社，放其網

站便兼具企司宣傳之功能，時7可供讀者總土購書之外，也放置7該企司

的新聞賣訊，並司直接鍾結到全學所代理的西曹網站上﹒

4 吏易安全

在 Ace rMall 中，摘費者可以任軍團購書暉，然佳選擇結輯λ會員蝦

戳，經由與銀行信用卡系統直總掛直哨聲者的信用狀視聾完成寶島，童石

堂閉自佳運用自圍的物流系統將訂購的商品遇到消費者手中﹒博客來網路曹

店乃是經過THAWTE認證取得 SSL倒際標準寶路，其使用會員制的方式東

確認訂購者的身份，若鹽生會員輯號及密碼擅盜用峙，書籍仍會寄至會員

資料的指定地址以保護會員的槽益，全皇宮圖書也是以會員制的方式經智，

較不同的是在申請會員時，須以傳統郵寄肯式寄出基本實料及信用卡號.

全學在峽到自T單佳便宜由該位司倉庫，再將訂貨郵寄給顧客﹒

5 銷，利潤

因主華國曹本身就備有暫絡資料暉，團於自智網站，因此書憊的利潤

較能自行車控 ﹒ 童石堂除了須貫付AcerMall 年費及現境通置費用之外，所

成宜的草草訂單揖須給于 AcerMall 2%....... 6%的手續費 ﹒而博客車與出版商

則維持著契約式的音作關懦，博客車負賈協助出版社建立曹甜賀科暉，再

向其收取製站&M接訂單的服務贅，若該出版扯1堇與博客車一軍賈納，則

岫取的服務費就較抵﹒

6 宣傳促銷

一般聲說，網路書店都會有定價九折以上的購書昕徊，諂以吸引止網

購書，而且遭會不時以特價懂恃方式來但銷 ﹒ 就寄送所需郵官方面，博害
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來完全由賣方吸胞，並以掛號方式寄出，而金石堂則規定500元以上免付郵

賀，未浦 500 丑員IJ須加付 50元掛號郵富 而全華則位照曹篇種類有所蓋

異，若為代購曹聶則須額外且揖郵費﹒此外， 三草書店都會定期，辦贈書

活動 ，會且只要在固定網頁上量錯，便有資格吾參加抽獎﹒在網站的宜傳背

面，除了將網址納λ公司的CIS系統外， 三軍網路書店也都嘗試在各種媒體

上進行宜傳。

7 顧客廠發

在客戶服務方面，時7遵循梢保挂七日之內無條件過賞的制度之外，

對胎顧客的 E-mai l 草電話巨應也都會有導人來處理， AcerMall甚至規定，

所有顧客的 E-mail品須於當日之內回團﹒而全擊.& AcerMall都會定期寄鞋

E-mail ， 主動通知會貝聶新的書訊與活動 ﹒在憫人化服務方面，草草草書

都有所規酬，其中首先進行的便是個λ化網頁的功能﹒使用者在貴錄本身

的國好及興趣雄，下:x謹λ網站時便會有自己再圍的網頁 ， 甚至會自動寄

寶斬暫 ， 讀使用者更迅速地得到想要的資訊 ﹒

8 網頁級計

詳細的書錯介組里曹情為博客來的一大特色，其他個宜再書籍、作草

園地、直且安全簡介等功能都非常完整且芳便﹒盒石堂的網頁有與實地書

店搭配學辦的暢銷書丑排行擠活動，不{且能讀讀書有草書店的感覺，也提

供許多的購書指南與盟斬訊息等服務﹒全華圖書的網頁即是出版公司盤體

行銷的男頗曹道，除7體燒斬閩、斬首專帽、特團軍區、耳聾雜誌等服務

之外 ，全華理提俱西士圖書的線土訂購，讀者可直接訂購 Addison Wesl叮

Longman, Springer, John Wìl叮& So肘， Cambridge University Press等國外著

名出版社的曹緒，非常便利﹒

口占卷調直

本研究開哩共回收 1046份，經篩置值得到6 1 3 份有娘問唔，有盤問曹

tt$為 58.6% 0 在先前抽樣7守法中曾提丑，本研究所需樣本為496葦，為7

達到腫葷的體本IIJ<但又不覺樣本特性，因此研究群以祖數表選取據本，將

樣本數由陳東的6 1 3聶刪減的496聾。經初步分析結果顧示，曾經上網買書

者佔 13.71% .與先前在抽樣育法中的預估值相當接近﹒在得到問告之賀科

佳，將人口統計變數與「是否有土網路購買過曹篇雜誌等出版晶J 進行空
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又分析，得到次數分配及百分比等數據，並將其加以排序細聲 . 
從表一可唱出，曾經止網買曹者佔總上網λ數 13.71% ，其中立以揖姓

在- 人口統計變數，想上綱阱，之立又分析表
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居塾，表示目前在經營綱站時，可以較繭向與性的訴求﹒有八成六的消費

者按購曹經驗，擷示出網路書店仍有相當大的市場閱讀潛11 . 就曾經上網

稍暫的λ而言，年齡層以 1 9-25 踐者最多(佔四成) ，其次為 26-30歲者佔

30.88% 0 換言之，有七成的網路購白族年齡盟中於 19-30嚴之間，頓示年輕

消費者較能接受上網購茵的ñ式 ﹒ 此外，世表 亦可得妞，上網購盟與接

觸網路時間的多軍大開呈現 個正比闢係，其中立以接觸網路時間兩年以

上的比率為最高，約佔七成。

在曾經止網購型的 68λ中，每月購書金額以50 1 - 1曲0元的悄費者土綱

購書所佔比例最高(的四成)， 1 00卜凹的元者層次(佔 25%) ，顧示出遣群會

上網購暫的俏貨者富月都有一定的購置壘 ，個並不一定是在網路上購書﹒

網路悄告族多半屬於高相識份于 ， 其中有將近四分之三且大學或耳科學

蟬，而碩士以上者也有近兩成 ﹒ 他們每個月岫λ以三至五萬元者居多(凹成

多) ，而每月收λ在一萬元以下者亦佔 22.06% .推測可能是學生的情貴族

群 。 綜合以上分析，對上網購置消費者的側窩為 男性" 1 9-25歲、接觸網

絡時間兩年以上、每月購置盒翻 50 1 -1曲0元、大學耳科學靡，以及每月收

在三萬至五萬元之間﹒因此就頂精段而宮 ，網路書店可針對此一族群廣為

宣傳但銷，以追求較高敷益﹒

圖七至圖十凹，以'"數分配比例來描述量調直者之上網購置經驗 ﹒

都何固有更~折桐，學

交易安全較有保險1M

o 100 200 300 

圖七 「在那些客觀情流下會考慮土綱鵬1:J 的次數分配國



'.'A~ 月n4
;~~、也會"

關{軍如 "潮， 網際lMU..M>>J公司行.. 管理之研究 '" 
由圖t可看出， 般消贊者期待暫個有更多的折扣，而至昂貴全仍是

令消費者較為噩心的事項，如何能謂消費者安心暉為網站椏聾的重點考

盎 ﹒ 此外，網路暫居不若在一般會店中可以翻閱曹錯肉害，因虹，扭供預

覽曹站內容將會是一種貼心的服務 ﹒

線上訂閱。 小恥

全天開肢，

o w 40 

圖八 「會上網鵰書原因」 的，欠教分面已屬

o 10 去。

萬九 「一上網鵬會種類J 的次數分配圖

曲

30 
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o 20 40 曲 80 

國十 「曾經.l.綱買過其他商品J 的次數分配圖

能表八資料分析可以I~妞，會上網購買盟貓的原因以「線上百T闕，不

必出門J 、「量去!咱肢 ， 不曼時限」與「賀訊詳細，查詢方便J 等因5億居

多，擷示網路購物族大多是以便和l為考量﹒此一觀點恆地網站經智吉普加

考量雌用。此外，量購書研制吸引者也一個預IYI地佔7多數(約三成) ，其它

因「斬奇有趣」和「中外告結兼備J 而止網購置曹亦不在少數，擷示網絡

蟬帽其斬穎且無遠弗屆的特性，深深地抓住新世代的心﹒

上網購書的檻頭主要以(本問及電路單暫居塾，道和自去網路族群的使

用調查結果柏符 ﹒ 其它諸如士學、參考，以及財經顛曹錯的購買比例亦不

恆 ﹒ 除了間體所列項目外，受訪者也購買其他種類的白暉，個體育雜誌、

留學頸、專車間告與兒童團曹耳 ﹒

由國十可眉山，除了自踏出版品之外，甘經上網喃喃的藺草行為以訂

單最多，其次的'i'nJ資訊服務 ， 以及屁怕再電腦軟硬體和代過禮品等 ﹒ 至於

壺劫者在「其他」罩頃中可)，挺直 顧店訂席、視耳聞H醋、脹館:rr盾、保費品、

化妝品、在服飾品，以及瞞自三字l'í:享 這些均可供網站經智者參

考 ﹒

由圖卡 一可以時知，沒有上網購買其他商品的帥、l耳以有~til~胡安全性
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國十 r迫有土觸麟買其他商品原因」 的次數分也國

最多，其軒昂商品資訊不足，以及商品種類太少，顯示出網路商店在亞昂

貴全方面確實須要有完善的農劃 ， 而在商品資訊的畫展備上也應儘置充足 ，

符合網路交易安全認證憬迫使

具有嘗嘗為盒詢功能

創買訟針間'" 下，聽快遞

何簡您的省鍋及會際

網頁設計槳，自易於瀏覽

可以盒詢~T鷗&.消費a，錄

o 100 2∞ 3曲 400 

團十二 「網絡書店在網頁設計方面應具備條件」的次數分k國

441 
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給縱有債、 30) 

有會偵嘻皮，

o '00 2曲 3曲

111 十三 「網絡，處在收費及促銷應具備條件J 的次數分配圖

以增加消費者對商品的認翩。此外，選擇「沒有借用卡J 、「揖心草書蔥性

倒閉J 、「不7解購買程序y 以及「攝4、商品靚寄J 等因素者亦相當番，

多元化地呈現出一般消費者對網路購物的不安﹒量訪者在「其他」選項中

;fF扭及 價格並末較為團團、揖心商品品質、貨品郵寄速度懼、不實廣告

充斥 融正購物逛街的樂趣、沒有網路購物習慣、沒有挂嵐保護悄費者

等，都值1司草書書考 ﹒

消費者認為網路由店在網頁設計方面應該具備的條件，以對顧客個λ

資料保密興符古網絡質品安全~ß誼標過程者最多，此一調查更加強了網路保

普及資訊安全的重要性。至於壺訪者在「其他」意見背面，例個 有購質

數E統計、標示自慣、說明訂購之完監程序、直請{修車推介曹絡、提供其

它網路也局的輯結、活動訊息通告、未上市密結之預告等，對網路曹店經

智者皆有型商賀用的建議。

世收扭且i起銷認制的資料分析可得間，消費者認為網路盟店曙具備有

「結輯方便、送貨快連」的條件 ， 其次為「消費者不須負擔遍對J 、「付款

方式多樣化J' r時常舉辦但銷贈與活動J '以及「有會員制度並草折徊」﹒

擷示一敵人在購暫時多希望方便、快速、省錢 ."於「其他」方面，包

恬 瞞自陸需I刑立統一扭頭、貨到時雌錢等建議，都是網路直店在經暫時
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定期重野蠻新會資訊

提供舊文資訊及網絡述結

o 100 >似》

團十四 「網路，后在客戶..務，包具備條件J 的次數分配圓圓

可以害加苟，盟的服務﹒

i可子 消費者認為，網路書店在客戶服務方面應以具備「快速的退貨服務J

為首要帳件，其次由再為「定期寄聾新書資訊」、「讀者巨應可迅速回

饋」、「鍵供其他矗立資訊及網站連結」、 rjjj置過各種方式與作者直流J • 

以及「讀者可刊量曹評並相互討論」等服務 。至於「其他」建議方面，例

如 提棋對消費者慎失的保險制度、健供多樣化的運撞服務、揖生間組時

能迅速解菁、提供回收茵茵服務、用電干郵件寄輯斬曹資訊等，都非常個

神單古學考 ﹒

在卡方輛軍方面 ，研究群跳揖出 rl罩著機室拉伯 J (probability value '簡

稱P值)'1、於「擷著水準」 α~O凹， 且關苦機率值越小 ，該項目與主題間

的憫關性就越強 。丑三到表四即各資料間慌l騙性的分析 ﹒

4之二 rt否一上綱賜1'J 典相關項自相關i性分析

相關頃目 DF Value prob 

年齡 5 44.9 o開1

接觸網際網路時間 3 8.028 0.045 
平均每月II!目喬締總金額 s 21.830 0個1

每月收入 4 47.679 o曲1
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求三 「每月平均上倒鵬會金額J 與相關項目相關性分析

相關頃目

每月平均購買書結l!金領

每月收λ

昕
一扭
曲

Value Prob 

77.883 0 曲!

66. 166 0 間1

在四 「曾主綱買過其他商品J 與相關項目相蚓性分輸

DF Vatue prob 

8.166 。∞
5 15.四" 0.01 
3 12.477 。“l6
3 8.398 。 038
4 13 .56 0.01 1 

年齡
接觸闡際網臨時間
學歷

每月的收λ

泉... ，年齡及接觸網絡崎間對於曾否上綱鵬會變異數分析

oiõ..:'九巴祠‘" ... ，ι4、

相關頃目

兩者揖合影響

年齡
接觸闢酷閉路時間

昕
一8
5
3

FVallle 

7.29 
9.89 
2.94 

M
一叫
叫

表7言 'l-A令及每月阱，金額街於曾否上網鵬會變異數分析

翩翩項目 DF F Value Pwb 

兩者綜合影響 10 7.55 O.個)(\1

年齡 5 10.17 0.0001 
平均每月購買書結總金額 5 4.93 O.凹陷2

表" 學歷及接觸蝸1/.時間倚於曾否上綱見見書變異，史分折

姻"項目 DF F VaJue "曲

間管轄合影響 6 1.53 0. 1659 
l~觸闢醋闡臨時間且短 3 2.69 。但"
'"盤 3 。 37 。 7714

4之八 *廢及每月鵬會金額禽於曾否.L綱鵬會變異，史分街

個關項目

兩者綜合影響

平均每月購買書錯繪金額
學歷

DF 

S 
5 
3 

F Value 

2.95 
4.49 
0.38 

Pwb 

O曲31

aα)(\5 

0.7647 
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t.九 每月收入及每月鵬，金核對於曾否一上綱麟，變異數分新

相關項目

兩者信合影響

每月收入多少
平均每月明圖會給II!金額

DF 
9 
3 
4 

F Val l1e Prob 

8.8 0 叫到01

4.98 0 似)1)2

13.58 0.0001 

." 

「曾否上網購買盟軍醫J 與年齡、接觸網際網路時間、平均每月購買書指

總金額，以及每月收λ都有相關﹒而「每月平均上網購買昏睡金額J 與平

均每月購買書指總金額和每月岫λ之間有相關性﹒此外 r曾經止網買過

其他商品」與性日11 年齡、接觸網際網路時間、學歷，以且每月收λ ，也

都相關。

在'il. li到最九的變異數分析中 ， 針對此研究挑選出睡個較值得探討的

模式，先將這些什類變數(自變項)分類﹒其中的直接則變數(應變項)均為「曹

吾土綱購買曹籍」。

在最五中. r年齡J &. r接觸網際網路時間真短」對於「曾否上綱購

買曹緒J 的慎式是適古的，因其顯著機'"值。值)小於顧苦水筆α= 0.05) • 

以同樣的方法輔定主致果模式，可唱出道兩個費項都有影曹力，其中立以

年齡的!!i曹較大﹒表六可以擷示. r年齡 J &. r平均每月購買書錯臨盒額」

對肚「曾否上網購買暫措J 同樣是過古的糢式，而且兩個變項的影響力都

相當大. I且在表七中，可見到「揖個綱際網路時間接煜」及「學歷」對於

「曾否上綱購買曹聶」的價武並不適合. I且可看出「接觸網際t開路時間長短」

的影曹力較大﹒在表八中，可惜「平均每月購買型結總金額」與「學歷」

堂l於「曹苦主綱購買暫諮」的做式是祖適古的，也可羽得出「平均每月聞

目暫路總盒頓」的影曹力比較犬。在表九中 可得知「平均每月購買書盟

總金額J &. r每月收λ多ÝJ對於「曾否上綱購買自錯J 的模式是適合的，

也可青山兩變瑣的影曹}J都相當大。

五、結論興建議

1-網路﹒店的行銷管理

l 整體經營
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要讓消費者一再地光臨網路商店，第一ift便是須要申自由 個品記的網

址(URL) ， 一敝命名的方式除7悶短晶樹外 ， 建議和中文站名的賣聲相近或

取其諧音 ， 也可以考11以註附多個網址的方式增加消費者土綱的機會﹒網

路書店暉朝向胡能齊全且資訊充足的目標進行規酬，並善用網路按備以強

化顧客服輯﹒經常重研網頁內容、學辦各種折伯特賣、提供顧客快速便不I(

的資訊服務 ， 道些都是經營網路曹店的不二法門。而在網買設計方面 ， 無

論圍糧草程式都不可在網站上任意取用，以聾兒侵害到他λ的著作財產

幅﹒在整體鏡11(峙 ， 必須先7解目標消費群，並進行市場區間 ， 以援軍宣

傳興但銷的計噩。如果本身對網路市場陌生時，可以考，圍以策略聯盟方

式，站台擁有技捕致適時之廠商一起風副經營 ﹒ 此外 ， 因為曾積極JtI繁

多﹒建議草者可以焉，盧專營某種類型的曾給以開創出自己的風格與特色 ﹒

2 客戶廠發

多數悄l'i古希望網路醫店具有告指查詢的功能，也希望自店能有莒緝

的內容情要品供瀏覽或下戰﹒除了消保法七日內退貨的規定之外，對於消

l'i者的官且及回饋必須慎重且快速地處理，消費者通常喜歡'1查結輯方

便 還退貨快謹、付敵方式多樣化的(I!干 I( ﹒ 此外，網路告店的經智者應對

電子寶島的安全性多1年有壘 ， 除7加強寶島安全功能以且符古網絡安全l2

經標潛之外， i.(酷顧客基本資料的保密也十分噩噩，各種更島的協定如電

于主票、電于現金等，也均可作為宜屆主付工具的壘參考。網路也店應聲用

顧客的責訊，將其個λ興趣及購買記錄輛λ資料間管理，並主動為其推聽

斬告聶哥鞋資訊 ﹒ 開揖創斬草個人化的服務也非常重要，例如可考I虛設計

與作者溝通車禍費者之間草疏的多元管道，也可考慮外加會苦相峭的服

務，個代售或訂購藝文活動的ZE券、兼曹電腦軟硬體，盟與禮品店、花店

結盟以強化服務功能等﹒網頁設計當然要以美觀大方、品肚瀏覽1草原則，

也可考慮增加聯結到其他盤文網站的功能，

( 消費行為巨消費族群特性

i.J時樣本的描述

所回峭的496份有敗問巷中，曾瀏覽過網路由店但未購物古仍佔大多

點，顯示網路購書市場仍有很大的潛在市場，其中上稱購書的消費古且以

與性、 1 9-25歲且接觸網路兩年以上者居多 ，他們每個月購占金額多在 501
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1(削元之間，屬於高蚵;;\\(大哥學歷卜商所得(月岫λ在三萬里五萬元1冊的

宵年。

2 贈害的動機!I!類型

在購書動機方面﹒消費者大都以快速、方便馬上網購物的考量﹒在現

今節奏快速的社會中，時毀性亞方便性往往是行銷的致勝關鈍 ， 因此網路

書店的經智者可針對此16善加利用 ， 加強此一網路商店的特性，以刺轍禍

盟成具。因為上網購物須要具備基本的電腦丑網絡蚓識，因此 般通過網

路訂購的書商頗型多半聾申在電腦相關出版品，而休閑1 、文學與壘參考莒躇

次之，網路當店在進行特價盟促銷峙，可考慮朝此芳向規酬。

3 消費族群特性

棋據本研究之調查，可概峙描述出網路消費飯群之特性﹒分述曲下

@接觸網路時間越久，就起有可能上網購啟﹒

@土網購也脹在年齡上有明顯蓋典，因此在設計網路曹店的行曲計車

時，可恆不同年齡層進行到酬，並踩取不同之訴求﹒

@消費者每月收λ與平常瞞自金額均是上網購書的重要因素.

但床單研究

研究群建議，未來立即著手進行的研究有以下雖體方向

1 在網路上實施問卷調查，回審問巷的對象無浩監控輔識，答案正確性

極島覺到自蜓，應可加以追蹤再訪，或配古斬閱畢之身分認證系統以湛行

訪宜 ﹒ 此外，可增加!電子問曹網買的鏈結 ， 並將問曹調查的時間11.立頁，以

增加取樣數 -

2 在本個軍研究中，研究對象對胎位司相關的官運細節往往避而不殼，

!!可配古其他方法或攝大訪談對象以利進行更深λ的7解 ﹒

3 因蒐且資料與語言溝通的限制，本{國東研究僅侷限於圈內單苦，日陸

可以攝大研究的地揖範國 ﹒
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