
網際網路再購意向之影響因素：動機匯集及知覺公平的觀點 29 

 

網際網路再購意向之影響因素： 

動機匯集及知覺公平的觀點 

陳岳陽* 

義守大學企業管理學系 

孫思源 

國立高雄第一科技大學資訊管理系 

陳麗瓶 

義守大學管理學院碩士在職專班 

摘要 

隨著網路風潮帶動電子商務的盛行，以標榜客戶為導向的購物網站已成為重

要的消費通路，除了吸引網路消費者在虛擬空間中完成交易行為外，提昇網站客

戶的滿意度及再購意向已是企業管理者首要目標。 

本研究運用自我調節機制中的「動機匯集」及公平理論中的「公平知覺」的

觀點，期望能建構出合理的理論模式，以有效預測網路消費者的再購意向。經過

相關文獻探討後，本研究提出七個研究構念，包含「知覺績效」、「分配公平」、

「程序公平」、「互動公平」、「滿意度」、「網際網路購物自我效能」與「網際網路

再購意向」。並抽樣有網購經驗的 316 位消費者為研究對象，研究結果顯示知覺

績效對分配公平、知覺績效對程序公平、知覺績效對互動公平、知覺績效對滿意

度、知覺公平三構面對滿意度、滿意度對網路再購意向、網際網路自我效能對知

覺績效、網際網路自我效能對網際網路再購意向皆有正向而且顯著的影響。 
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Abstract 

Purpose－Drawing on the perspectives of motivation hub and perceived justice, 

this present study aimed at examining the relationships among related factors with 

Internet shopping repurchase intention. 

 

Design/methodology/approach－The respondents of this present study were 

consumers who had shopping experiences from Internet. For the sake of research rigor, 

convenience sampling and snowball sampling were used to distribute the questionnaires. 

The data from the online and paper questionnaires were combined to obtain diverse 

sample sources. Structural Equation Modeling with LISREL software was used to 

examine the research model. A two-step approach was applied to data analysis. The first 

step involved the analysis of the measurement model, which demonstrated a sufficient 

level of validity and reliability. The second step was the structural model testing. 

 

Findings－The results showed that perceived performance has positive influences 

on distributive justice, procedural justice, and interpersonal justice; perceived 
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performance also has positive influences on satisfaction; perceived distributive justice, 

procedural justice, and interpersonal justice have positive impacts on satisfaction; 

satisfaction has impact on Internet shopping repurchase intention; Internet shopping 

self-efficacy has positive impact on perceived performance and repurchase Intention. 

 

Research limitations/implications－It is recommended that other related theories 

or longitudinal research may be applied to the context of Internet repurchase intention to 

discover more significant implications. Thus, further works may integrate these critical 

factors and methods into research to examine their effects toward Internet repurchase 

intention. 

 

Practical implications－It is critical for online vendors to well-manage their EC 

website to serve customers and provide adequate value to customers instead of focusing 

on just one of aspects in their web-site development. Online vendors also should pay 

attention to the justice awareness for each consumer, and improve customers’ 

performance in online shopping activities.  

 

Originality/value－Nowadays, numerous of studies have explored the factors that 

influencing repurchase intention in the context of online shopping. However, little 

research has been conducted by applying the factors of Internet shopping self-efficacy 

and self-regulation mechanism. Accordingly, this present study tried to integrate these 

factors for testing the beliefs or attitude toward repurchase intention from the Internet 

shopping. 

 

Keywords: self-regulation mechanism, motivation hub, justice theory, Internet 

shopping repurchase intention 
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壹、研究背景與動機 

隨著網路風潮帶動電子商務的盛行，愈來愈多人透過網路購物。據資策會產

業情報的調查指出，2013 到 2015 年電子商務市場年複合成長率可達 15%，到

2015 年，台灣網購市場產值可突破兆元，成為台灣兆元產業之一（中華徵信所 

2014）；萬事達卡於 2014 年公布的網路購物行為調查（MasterCard Online 

Shopping Survey）反映出台灣電子商務市場的蓬勃發展，調查中揭露高達 77.6%

的台灣民眾上網是為了購物，比例自 2013 年的 51.8%大舉躍升 25.8 個百分點，

過去三個月更有 94.6%的民眾曾經上網購物，比率高居亞太區第三名

（MasterCard 2014）。顯示網路購物的購物方式已普遍被大眾所接受，且國內的

網路購物市場亦呈可觀之成長，網路已成為重要的消費通路。而環顧全球，根據

國際市場研究公司 Statista所提供的數值分析，到了 2016年 B2C的電子商務市場

將到達 1.92兆美元的銷售額（Statista 2015），eMarketer的研究報告亦指出，亞太

市場將佔全球銷售額的 35.1%，高於北美市場的 31.1%及歐洲市場的 23.9%，而

躍升為全球的第一位（eMarketer 2014），顯示全球電子商務活動的頻繁以及電子

市場競爭的激烈。 

網際網路的興起提供企業與消費者一個新的交易通路選擇，電子商務也因而

開始發展。在資訊系統研究的發展中，資訊系統的使用及接受度已受到廣泛討論

與應用（Straub et al. 1997; Bhattacherjee 2001a; Bhattacherjee 2001b）。欲使資訊系

統有長期性的發展與成功，重要的是使用者能否持續性地使用，而非僅首次採用

（Bhattacherjee 2001a）。基於此，以標榜客戶為導向的購物網站，如何吸引甚至

留住客戶持續性地使用，成為值得深入探討的議題。目前，許多企業已逐漸捨棄

傳統的單一行銷通路模式，利用包含如電子商務（ E-commerce）、型錄

（catalog）及客服中心系統（Call center）等多元通路，重新架構出企業營運之模

式，企圖從中建立企業發展的新契機。網站購物通路便是業者亟欲學習與了解的

範疇。在此環境下，業者利用網路相關技術建置電子商務網站，以 Web-based 平

台為溝通、交易或配銷通路的工具，形成與實體配銷通路有別的虛擬通路

（Anderson & Choobineh 1996; Deville 1995; Chen et al. 2002）。除了為吸引網路消

費者在虛擬空間中完成交易行為外，業者繼而以提升網路交易客戶的滿意度、忠

誠度及網站的再訪意圖為目標（Bhattacherjee 2001a）。 

本研究旨在探討影響網路消費者持續購買的因素，過去有許多研究提出不同

的模式來預測及解釋消費者的態度或行為意向。屬於第一階段（接受度）的相關

研究中，學者已提出許多模式，如：TRA（Theory of Reasoned Action）（Fishbein 

& Ajzen 1975; Ajzen & Fishbein 1980）、TAM（Technology Acceptance Model）
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（Davis 1989; Davis et al. 1989）、TPB（Theory of Planned Behavior）（Ajzen 1988, 

1991），並有許多研究以這些理論為基礎，應用於不同的領域中。而在持續性使

用的議題上，期望不確認理論（expectation-disconfirmation theory; EDT）是最被

廣泛使用於探討消費者的滿意度、後續的購買行為及服務行銷等消費者行為的研

究模式（Oliver 1980, 1993; Tse & Wilton 1988; Anderson & Sullivan 1993; Patterson 

et al. 1997; Dabholkar et al. 2000），而後並被引用於解釋資訊系統的使用行為

（Bhattacherjee 2001a, 2001b）。 

環視目前有關網路消費者行為的研究，利用意向模式為理論主軸不在少數，

但大部分著重於探討信念及態度對資訊科技初次採用的影響。這些研究忽略了消

費者持續購買意向的重要性，也忽略了持續購買意向上一個重要的前因，就是個

人的自我效能。根據社會認知理論（social cognitive theory; SCT）的論述，自我

效能的獲取是個人（Person）、環境（Environment）與行動（Behavior）本身交互

作用的結果（Bandura 1977, 1982, 1986），為個人對於自己能否完成某特定工作的

信念或判斷能力的自我評估（Bandura 1986）。近來，相關的研究將自我效能觀點

與資訊科技結合，用以探討個別使用者在電腦與系統使用上的反應（Hill et al. 

1986; Compeau & Higgins 1995b; Taylor & Todd 1995; Compeau et al. 1999; Liang 

and Xue 2010; Elkhani et al. 2014; Johnson et al. 2015）及對電腦訓練與電腦軟體的

學習（Gist et al. 1989; Webster & Martocchio 1993; Compeau & Higgins 1995a; Bolt 

et al. 2001; Holden & Rada 2011; Hsia et al. 2014; Hopp et al. 2015），但大多將自我

效能應用於第一階段（接受性）之探討，對於第二階段（持續性）的採用後行為

之探討及特定範圍的擴展應用則有限（Parthasarathy & Bhattacherjee 1998）。 

再者，Locke（1991）曾將自我效能引用至自我調節理論（Self-Regulation）

機制中，整合需求階層理論（Need Hierarchy Theory）、成就需求理論（Need for 

Achievement Theory）、角色動機理論（Role Motivation Theory）、雙因子理論

（Two Factor Theory）、期望理論（Expectancy Theory）、公平理論（Equity 

Theory）、社會認知理論（Social-Cognitive Theory）、目標設定理論（Goal Setting 

Theory）、計畫行為理論（Theory of Planned Behavior）、歸因理論（Attribution 

Theory）、增強理論（Reinforcement Theory）、工作特性理論（Job Characteristics 

Theory）、滿意理論（Satisfaction Theory）等各個動機理論，架構出整合人類動機

與目標的自我調節機制動機序列。其中，社會交換理論（Homans 1961）指出，

人是自利的，會受公平與否的考量左右其交換行為，公平與否的感受會影響個人

的心理和行為（Adams 1965; Thibaut & Walker 1975; Bies & Moag 1986），過去常

以服務的認知與期望間差異作為評估顧客滿意的標準，近年顧客對公平知覺的評

價已逐漸受到重視（Smith et al. 1999），Szymanski與 Henard（2001）針對過去

有關顧客滿意度的研究進行後設分析（meta-analysis），結果特別強調公平性是
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影響滿意度的一個重要決定因素。Chiu、Huang 與 Yen（2010）及 Chen 與 Chou

（2012）將公平理論應用到網路拍賣消費者行為意圖研究中，結果也支持認知公

平會對消費者滿意度造成影響。而 Kuo 與 Wu（2012）, Wu（2013）及 Wu 與

Huang（2015）則將消費者認知公平的三個衡量因素視為前因，用以解釋網路消

費者對於網路購買者的滿意度、購物抱怨、服務補救及再購意圖間的因果關係。 

公平的概念源自於社會心理學，被廣泛且成功地應用於解釋個人面對各種不

同狀況時的反應，例如法院判決（Thibaut & Walker 1975）、服務行銷（Mowen 

& Grove 1983）、和買賣交易（Oliver & Swan 1989）等情境。企業給予顧客服

務，若在進行服務時沒有以公平為原則，顧客在知覺上會感到不悅，進而影響滿

意度（Kuo & Wu 2012; Oliver 1997），公平是期望不確認理論未涉及到的面向。

是故，本研究以自我調節理論為依據，參考使用者的自我調節機制（Self-

regulation）流程，並將知覺績效與認知公平一起納入為探討因素以補強影響網路

消費者再購意向的解釋模型，以期更深入發覺客戶持續使用網路消費的原因。 

貳、文獻探討 

一、公平理論 

公平理論（Justice Theory 或 Equity Theory）源於社會學者 Homans（1961）

以社會交換理論為基礎所提出公平的概念。他認為人類因為知覺己身所進行的某

項行為能夠得到正向的利潤報償，因而會持續地進行此一行為。隨後，Adams

（1963）強調「平衡－公平」的重要性。在探討個體投入與所得間關係時亦提

出，個人會藉由他人投入獲得之報酬，比較自己投入後得到的報酬是否公平，以

了解在過程中個體是否受到公平待遇，而獲致滿足或不滿足的觀感。Adams 提出

不公平的兩個要素，分別是個體「高績效－低報酬」不公平與「低績效－高報

酬」不公平，這兩種要素將影響個體與他人間的滿足感。因此，Adams（1963, 

1965）進一步從社會心理的觀點提出分配公平（Distributive Justice）的概念，探

討個人對於其工作投入與報酬所得之認知的公平性，其認知公平性的程度將與他

們的表現與滿足成正比。之後，Thibaut 與 Walker（1975）則提出了程序公平

（Procedural Justice）的概念，用以探討法院判決中衝突解決的情境。Bies 與

Moag（1986）在探討人際間互動品質對公平認知的影響時，則進一步認為程序公

平中應再獨立出互動公平（Interactional Justice）要素，才可有效解釋公平的內

涵。據此，學者大致接受認知公平應是個包含多維度觀念的構面。例如，

Clemmer 與 Schneider（1996）回顧有關公平之研究，總結指出公平包括三個構

面，分別是分配公平（Distributive Justice）、程序公平（Procedural Justice）和互

動公平（Interactional Justice）。分配公平著重於對結果的公平知覺，程序公平探
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討用以產生結果之政策與程序的公平，而互動公平則專注在衝突解決過程中所遭

受的人際對待之公平。 

Oliver 與 Swan（1989）結合不確認和公平知覺兩項觀念來探討顧客滿意度，

其研究結果顯示，公平性對人際滿意度有顯著的影響，影響程度甚至大於一般學

者所支持的不確認變數。他們推測不確認對產品滿意度的影響較大，而公平性則

對人際滿意度的影響較大，亦即消費者於評估人際滿意度時，對於付出（Input）

與報酬（Outcome）的比較（即公平性的概念）之重要性大於期望與績效的比較

（即不確認的概念）。Smith 等（1999）支持顧客認知分配公平、程序公平、互動

公平與期望不確認程度是顧客滿意的互補動因。Teo 與 Lim（2001）針對零售業

進行研究，以購買電腦為例，從公平的角度探討顧客滿意和再光顧意向，結果發

現分配公平、程序公平和互動公平都與滿意度有顯著的正向關係，且滿意度越

高，再光顧的意向也越高。Severt（2002）提出知覺公平，最主要的概念為顧客

從先前消費經驗感受到的互動公平、分配公平與程序公平會影響其滿意度，進而

決定顧客的叛離或忠誠。因此強調，就企業的立場考量，確保公平以留住顧客對

經營者而言是非常重要的任務。Maxham 與 Netemeyer（2002）以銀行和房屋建

售公司的顧客為對象進行研究，探討服務失敗補救之公平知覺對顧客滿意度和意

向之影響，結果發現程序公平與互動公平對整體公司滿意的影響大於分配公平，

抱怨意向主要受對服務補救的滿意度影響，再消費意向主要受對公司的整體滿意

度影響，而公平則部分透過滿意度間接影響意向。 

根據以上相關研究可知，顧客常以公平原則，從各種層面比較來檢視自已在

交易過程中所受的待遇，公平的影響已獲得證實，研究也支持結合不確認和公平

來探討滿意度及持續意向（Wu 2013; Wu & Huang 2015）。 

二、自我調節機制 

自我調節（self-regulation）用於探究人類行為的相關議題。涵意為在設定目

標、選擇工具後，執行能與判斷一致的行動以完成目標（Karoly 1993），亦即以

個人自我意志來判斷何者對自己最有利，當個人的活動受到阻礙或目標偏離方

向，自我調節機制便觸動，以適應環境或調整方向。而因為目標設定為此程序中

最重要的一環（Latham & Locke 1991），故目標設定及目標偏離所轉化的行動即

為自我調節機制研究中主要的研究點。 

Locke（1991）將自我效能引用至自我調節理論（Self-Regulation）機制中，

整合需求階層理論、成就需求理論、角色動機理論、雙因子理論、期望理論、公

平理論、社會認知理論、目標設定理論、計劃行為理論、歸因理論、增強理論、

工作特性理論、滿意理論等動機理論，架構出整合人類動機與目標的自我調節機
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制動機序列（如圖 1 所示）。以動機序列觀點而言，當個人因「需求」（Needs）

而產生「價值」（Value）及動機（Motivation），進而設定「目標」（Goal）採取行

動（Action）而獲致「績效」。在比較實際績效與認知的期望績效兩者的差異後

（獎賞或處罰），則會有滿意或不滿意的情感產生。此外，在動機歷程中，意志

（Volition）會直接或間接對模式中的各階段產生影響。例如，當個人認為機會恰

當且資源充足時，其行為會受意志控制（Volitional Control）所影響（如：認知的

行為控制），而期望實現其意向（Ajzen 1991）。 
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Equity Theory;  
Reinforcement 
Theory;  

Also Deci Theory 

Satisfaction 

Herzberg:  

Two Factor Theory; 

Hackman - Oldham: 

Job Characteristics 
Theory 

Locke:  

Satisfaction Theory; 
also Maslow Theory 

& Social-Cognitive 
Theory 

Goals & Intentions 

Ajzen:  

Theory of Planned 
Behavior 

Locke & Latham: 

Goal Setting Theory 

Self-Efficacy & 
Expectancy 

 
Bandura: 
Social-Cognitive 
Theory;  

also Expectancy 

Performance 

Weiner:  

Attribution Theory 

The Motivation Hub 

Values & Motives 

McClelland:  

Need for 
Achievement Theory 

Miner:  

Role Motivation 

theory 

Vroom:  

Expectancy Theory, 

also Equity Theory 

The Motivation Core 

 
資料來源：Locke 1991 

圖 1：自我調節機制動機序列 

動機匯集（Motivation hub）即為行動所在之點（Locke 1991），在自我調節

的行動中，人們會依所認知的自我效能判斷自我的能力，選定行動方案以得到期

望的結果。若過程順利，則在達到目標後，下次會設定一個較高的標準；反之，

若無法達到既定的標準，除非環境條件有所改變，否則將會放棄。在動機序列

中，「目標與意向」及「自我效能與期望」為影響「績效」最直接的決定因素，

而自我效能亦為「目標與意向」的決定因素，它解釋了個人從事某項活動時，心

理上的自我調節流程。如同 Locke 所言：「此架構於動機理論上並非最終的論

點，並且尚未完全地被驗證。」（Locke 1991）。但它確實提供了整合動機理論於

自我調節機制議題的理論依據，並為後續理論延伸的基礎。 

在持續使用網路購物的決策過程中，個人除了受到上述相關變數之影響外，

消費者認知的自我效能亦會因旁人的激勵、指導或訓練使其對自我效能的認知有
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所改變（Compeau et al. 1999），而對於是否再次使用的意向有關鍵性的影響。本

研究期望運用此動機序列理論，建構出合理的理論模式，以有效預測網路消費者

的再購意向。且基於動機匯集即為行動所在之時點（Locke 1991），為使動機序列

有高水準的績效循環作用，故設定由序列中的動機匯集「目標」構面為引發點會

比從「需求」或「價值」構面為引發點更有意義並更能發揮作用（Locke & 

Latham 1990a, 1990b）。 

參、假說論證 

一、網路消費者知覺績效與公平、滿意度、再購意向 

（一）知覺績效與公平知覺的關係 

知覺績效為產品或服務的使用如何達到個人需求程度的觀感（Cadotte et al. 

1987）。而知覺公平包括分配公平、程序公平和互動公平（Clemmer & Schneider 

1996）。分配公平係指顧客消費後支付予產品或服務提供者之對價在知覺上的公

平性（Verhoef 2003）；程序公平是指顧客在公司決策過程中表達訊息或公司提供

足夠資訊使顧客瞭解決策進行的程度（Greenberg 1990）；互動公平則指人際互動

之公平，包括禮貌、關心、誠實以及解決問題的善意態度等（Tax et al. 1998），主

要表達產品或服務提供者是否有公開透明之程序與政策。 

人們會由其行為或績效的結果加以判斷是否受到公平性的待遇，進而影響個

人對於目標完成之滿意度（Locke 1991）。此處的構面非常類似於期望不確認理論

中的期望－績效符合之觀念，消費者會評估實際績效及預期績效的差異性

（Oliver 1980），是否足以使其獲得報酬利益，而滿意度即受此結果的影響

（Swan & Trawick 1981; Tse & Wilton 1988; Patterson et al. 1997），影響程度甚至比

績效對滿意度的直接影響還要強（Patterson et al. 1997）。若將此觀念引用於線上

消費者系統使用的研究背景中，當使用者透過網際網成功下單、及時獲得與認知

相符合的產品，便會對該網路商店有正向的觀感，因而產生較高的報酬（利益）

之認知（Patterson et al. 1997; Swan & Trawick 1981）；反之，則會有不滿意的相關

知覺產生，此關係已由 Bhattacherjee（2001a, 2001b）之研究所證實。更精確地

說，由於網路購物的平台及賣家如過江之鯽，導致其績效水準參不齊，顧客通常

會以購買後收到產品的品質、發生問題所得的回應效率（Yang & Fang 2004）及

服務失誤的補救措施（Kuo & Wu 2012; Wu 2013）加以評判在產品分配上、購物

流程上是否讓消費者本身對網路購物平台提供品質良善之產品與服務等正面的回

饋與報償，而產生高度的滿意度。因此，若消費者有效地完成了某次的網路購

物，藉由便利的購物環境獲取商品，其歸因結果會解釋為賣家提供名實相符的購

物環境與程序以滿足購買者（Goodwin & Ross 1992）網路購物的需求。也就是成
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功的交易背後有賴賣家提供制度化的折扣、退款、換貨等服務時，而導引出消費

者分配公平的認知，及良善的管理措施、買賣流程及退換貨政策以塑型消費者的

程序公平認知。反之，若消費者歷經不好的購物經驗，他們會歸因於是賣方在產

品或服務與其付出間的對價關係不相符，抑或購物流程及政策上的不完善所導致

的偏差。因此，根據以上相關研究，本研究認為網路消費者知覺績效會影響消費

者的分配公公平及程序公平知覺，並提出如下假說： 

假說 1：網路消費者知覺績效對分配公平知覺有正向的影響。 

假說 2：網路消費者知覺績效對程序公平知覺有正向的影響。 

 

由於網路購物乃是買賣雙方透過虛擬空間進行潛在及間接的接觸

（Bhattacherjee 2001b; Chen & Chou 2012），可被視為交易過程中訊號（signal）

的傳遞（Chiu et al. 2013; Wells et al. 2011）。因此，為避免讓消費者感受到因資訊

科技（網路購物系統）的蒙障而造成彼此間資訊不稱的情況，線上零售商可藉由

系統品質的強化（互動界面、輸出設計、系統開發及購買與售後服務流程的強

化），提供更多互動溝通及產品的資訊而非刻意欺瞞，以讓顧客感受到價值而提

升其重複性的購買意圖（Wells et al. 2011）。此外，由於在網路購物的環境中，買

賣雙方合諧的互動與暢通的溝通管道，有助於交易的再次進行（Kim and Stoel 

2004），因此，在交易過程中若能讓顧客有良好的購物體驗，顧客便會認為在交

易過程中的其意見能被有效傳達、採納而不被忽視，且童叟無欺，他們便會對線

上零售商或賣家產生正向的觀感。尤其在面對服務失誤時，賣方若能接受顧客所

提出其失誤的原因，據此提出合理的解釋，並做好彌補措施，以建立買方的信任

感（Chiu et al. 2013），則其會感受到被公平對待（Kuo & Wu 2012; Smith et al. 

1999; Wu 2013）。反之，若經歷不佳的購物經驗（亦即績效不彰的網路購物），消

費者亦會歸咎於買賣雙方溝通的品質與溝通管道不佳（Wu & Huang 2015），賣方

無法以同理心方式與顧客溝通以解決相關問題（郭英峰等 2014），因而有不受尊

重及被忽略的互動公平上的差異性觀感。因此，本研究認為網路消費者知覺績效

會影響其互動公平知覺，並提出如下之假說： 

假說 3：網路消費者知覺績效對互動公平知覺有正向的影響。 

（二）知覺績效與滿意度、再購意向的關係 

滿意度為個人在比較其對某產品或服務的績效觀點與其期望之水準的差異

性，而得到的滿足感或失望感的結果（Oliver 1980）。期望不確認理論即指出，滿

意度受到個人對某產品或服務的期望之水準，與實際採用後的績效認知差異性的
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影響，低期望 / 高績效會使消費者感到（正向）確定，而會正向影響滿意度及再

購意向；反之，高期望 / 低績效則會有不確定感，並導致不滿足及不持續使用之

意向。Khalifa 與 Liu（2002-2003）便以 EDT 模式為基礎提出一個修正模式，以

驗證影響使用者對於網際網路導向服務的滿意度。結果顯示，知覺績效對於使用

者的滿意度確實會造成一定程度的影響。 

Mckinney、Yoon 與 Zahedi（2002）將認知的績效分成「網站的資訊品質」

及「網站的系統品質」兩種，此兩種績效水準分別會對網站的資訊內容品質的滿

意度，及網站系統傳送資訊之績效的滿意度造成影響。Churchill 與 Surprenant

（1982）根據耐久及非耐久財所做的消費者滿意度之研究，結果顯示在這兩類貨

品上，消費者的知覺績效對滿意度有顯著影響。其它相關的研究亦顯示，知覺績

效對滿意度有直接的影響（Churchill & Surprenant 1982; Oliver & Desarbo 1988; 

Patterson et al. 1997; Tse & Wilton 1988; Montfort et al. 2000）。根據以上相關研究，

本研究提出如下假說： 

假說 4：網路消費者知覺績效對滿意度有正向的影響。 

二、網路消費者知覺公平與滿意度、持續購物意向 

Kotler（1999）將再購意願定義為：「當顧客滿意業者提供的服務品質，甚至

超過其期望時，顧客會進而重複購買或推薦他人」。Folkes（1988）則認為再購是

一種因果關係，顧客由所購買的產品或服務預期得到明確的結果，若產品或服務

未能符合預期，將會影響到後續的行為意願。在動機序列中，人的意志會支配著

各階段的運作流程（Locke 1991），故會思考並做出最有利於自己的事。初始的目

標設定不只可導引及激勵績效，它們亦可幫助人們建立自我能力之信念。在完成

具挑戰性的目標後，除了會增加人的滿足感並激發其對所參與之事務的與趣，若

所達到的成就愈接近符合的目標，正面的自我反應會愈大（Wood & Bandura 

1989）。由此推論，若在整個流程中個人得到的是正面之效果，則因意志的作

用，再次從事相同行為之自信心及意圖會愈強，反之則愈弱。當個人對於對某產

品或服務所抱持的績效認知愈高，則其再次使用之意向會愈高，反之則會愈低。

以公平理論的觀點而論，當比較投入與產出的比例後，個人會產生是否受到公平

待遇的判斷，而影響到後續的行為（Adams 1965）。研究亦指出，獲致獎賞的行

為會比未獲獎賞的行為，更能引發其重複性（Kerr 1975）。以下針對各公平的子

構面探究其與滿意度及再購意向間的關係。 

（一）知覺分配公平與滿意度及再購意向間的關係 

分配公平係指顧客消費後支付予產品或服務提供者之對價在知覺上的公平性
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（Verhoef 2003），Adams（1965）的公平理論指出，員工對工作報酬的比較結果

會形成分配公平的知覺，當其認為報酬分配是公平的，就會感到滿意，反之則不

滿意，並會產生尋求改變的意圖。繼 Adams（1965）之後，許多研究陸續支持分

配公平對滿意度和持續意向的影響關係。Olive 與 Swan（1989）以購買汽車的消

費者為對象進行研究，結果發現消費者會將自己的付出和得到的回報拿來與汽車

經銷商的付出和獲利做比較，當比較結果是相等或對自己有利時，就會對消費的

經驗感到滿意，也會傾向在下一次購車時選擇同一個經銷商。 

Folger 與 Konovsky（1989）針對美國中南部一家製造公司的 217 位員工進行

調查研究，結果發現分配公平對員工關於加薪決策的滿意反應有極大的影響。

Kumar、Scheer與 Steenkamp（1995）針對汽車銷售商和供應商之間的通路關係進

行探討，研究結果指出分配公平有助於通路關係的維持，當銷售商認為其獲得的

利益與其配合供應商所投注的成本相較之下是合理時，則會對彼此間的通路關係

感到滿意並願意繼續合作。Yilmaz、Sezen 與 Kabaday（2004）的研究結果同樣支

持此論點。此外，Blodgett、Hill 與 Tax（1997）、Smith 等（1999）、Kuo 與 Wu

（2012）的研究分別指出分配公平對顧客在抱怨處理和服務補救上的滿意程度有

顯著影響。Wu（2013）、Wu 與 Huang（2015）的研究亦指出，若消費者認知的

分配公平愈高，則其滿意度愈高，而抱怨的意圖即較低。根據以上相關研究，本

研究提出如下假說： 

假說 5：網路消費者認知分配公平對滿意度有正向的影響。 

（二）程序公平知覺與滿意度、再購意向間的關係 

程序公平是指顧客在公司決策過程中表達訊息或公司提供足夠資訊使顧客瞭

解決策進行的程度（Greenberg 1990），根據 Thibaut 與 Walker（1975）的程序

控制觀點，程序控制權的取得對結果的接受者而言非常重要，當人們充分掌握決

策制定程序相關的資訊並被允許提出個人意見時，則會傾向於對決策的過程及結

果抱持正面的態度。許多研究也指出程序公平會影響買賣消費、勞資、通路合作

等交換關係中個體對滿意度的判斷。例如，Tyler（1994）發現程序公平和分配公

平都對結果的滿意有非常重要的影響。Kumar 等（1995）關於汽車銷售商和供應

商之間通路關係的研究同樣指出，程序公平在維持通路關係上具有正向影響，當

供應商秉持公平的原則來進行通路決策，提供銷售商充分資訊及對話機會，將有

助於提高銷售商對通路關係的滿意與繼續合作意願。Blodgett 等（1997）及 

Smith 等（1999）的研究亦分別指出程序公平對顧客在抱怨處理和服務補救上的

滿意程度也有顯著影響。根據以上相關研究，本研究提出如下假說： 
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假說 6：網路消費者認程序公平知覺對滿意度有正向的影響。 

（三）互動公平知覺與滿意度、再購意向間的關係 

由於組織在制定及推動政策的過程中，資源分配及執行程序上或許被視為是

公平的，但在傳達及組織層級間的互動溝通中，有些採行授權式做法，有些則厲

行集權式的命令貫徹，相較之下，令組織成員有不公平待遇的認知產生。根據 

Bies 與 Moag（1986）的看法，交換關係乃是由程序而互動再到結果的連續過

程，所以除了分配公平和程序公平之外，個人同樣重視交換關係中受到的人際對

待，人際互動的品質會形成公平與否的認知，互動公平的認知則會影響個人後續

的行為態度。 

滿意度為個人在比較其對某產品或服務的績效觀點與其期望之水準的差異

性，而得到的滿足感或失望感的結果（Oliver 1980）。Bitner（1990）指出當顧客

感受到來自服務人員的公平對待，則其對該公司的整體滿意度將會提高。而 

Blodgett 等（1997）和 Smith 等（1999）的研究則分別指出除了分配公平和程序

公平之外，互動公平對顧客在抱怨處理和服務補救上的滿意程度也有顯著影響，

而且互動公平對顧客的再消費意願之影響更高於分配公平和程序公平。Maxham

與 Netemeyer（2002）同樣也表示不論是針對銀行或是房屋建售公司的服務，互

動公平對顧客在服務補救的滿意和公司整體的滿意上都有顯著的影響。Wu

（2013）、Wu 與 Huang（2015）的研究亦指出，在虛擬購物的環境中，消費者面

對的不再是傳統的面對面的人際互動，是人與系統及網路使用者間的虛擬空間的

互動。若消費者認知的互動公平愈高，則其滿意度愈高，而抱怨的意圖則會較

低。根據以上相關研究，本研究提出如下假說： 

假說 7：網路消費者互動公平知覺對滿意度有正向的影響。 

三、網路消費者滿意度與再購意向間的關係 

滿意度為個人在比較其對某產品或服務的績效觀點與其期望之水準的差異

性，而得到的滿足感或失望感的結果。顧客滿意度與再購意願之間具有正向的關

係存在，當顧客對產品或服務感到滿意時，會產生重複購買的意願（Oliver 

1980）。從商業角度而言，滿意度決定了消費者是否會再次光臨消費的意向，亦

即滿意度與再購意向間有顯著的相關性（ Swan & Trawick 1981）。學者 

Bhattacherjee（2001a）的研究指出，使用者的持續使用意向主要被其先前使用經

驗的滿意度所影響，在其針對 1000 位銀行的線上資訊系統使用者的實證結果證

實，滿意度確實為持續使用意向的預測因素。 
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Patterson 等（1997）利用兩階段的縱斷面研究，針對三家管理顧問服務公司

及一家公營企業的 128 位顧客所做的研究結果亦顯示顧客的滿意度對再購之意向

有直接且正向的影響。其他許多的研究亦證實了滿意度與交易夥伴的再購意向有

正向的影響關係（Anderson & Sullivan 1993; Oliver 1980; Patterson & Spereng 1997; 

Devaraj et al. 2002）。根據以上相關研究，本研究提出如下假說： 

假說 8：網路消費者滿意度對網際網路再購意向有正向的影響。 

四、網際網路購物自我效能與網路消費者滿意度、再購意向間的關係 

自我效能為個人關於某一功能層面上的傾向，它是在執行某項工作前對工作

績效及可能的成功率所做的評估（Bandura 1997）。個人認知的行為控制

（Perceived behavioral control）非常類似於自我效能的觀念（Ajzen 1988）。社會

認知理論以「行為」、「個人因素」及「環境因素」的三角互動交互關係來解釋人

類的行為模式（Bandura 1995, 1997），換句話說，個人的行為會受所期望的結

果、個人目標及自我效能的影響，進而影響個人對事件的背景資訊。所以，自我

效能即為個人在面對不同情境時，對活動的選擇、努力的程度、堅持的期間及所

達成的績效水準之重要決定因素（Bandura 1982, 1997）。本研究為探究消費者的

自我效能對網站的持續使用意向，由於以網際網路為應用範圍，故本研究以 

「網際網路購物自我效能」（Internet shopping self-efficacy）取代以往的自我效能

概念，使其能更符合研究的目的。此構面用以結合自我調節機制的相關因素，以

探究個人在使用網際網路應用時的自我效能認知。而因為目前網際網路應用包含

了線上零售商、下游廠商、消費者、服務提供者等不同使用者的環境及應用層

面，故本研究所提出的架構期望能將範圍擴大至整體性的網際網路應用層面中。 

Bandura（1977, 1982, 1986）認為認知的自我效能在個人動機及行為的影響上

扮演了一個重要的角色。Wood 與 Bandura（1989）則將社會認知理論應用於組織

管理策略上，在其研究中將自我調節機制的因果模式分成前、後兩階段，而不論

是位於那一階段，自我效能皆會直接或間接地影響績效。自我效能對於網際網路

使用者知覺績效上的影響有許多研究提出一些看法，如 Joo、Bong 與 Choi

（2000）在其研究中驗證了自我效能可用來預測學生在網路導向教學中搜尋工作

之績效；Thompson、Meriac 與 Cope（2002）的研究亦指出使用者進行線上搜尋

時，網際網路自我效能會顯著影響其執行工作的績效。由此可見自我效能對個人

績效水準上的影響性。 

過去許多研究顯示，電腦的自我效能與電腦的採用有顯著相關（Hill et al. 

1987; Davis et al. 1989; Burkhart & Brass 1990; Compeau & Higgins 1995b; Compeau 
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et al. 1999; Oliver & Shapiro 1993; Igbaria & Iivari 1995）。而在持續使用的研究議

題上，Wang 與 Lai（2014）指出，因為企業在採用知識管理系統時會依自身之需

求而客製化功能與操作方式，因此使用者即須依系統功能的更新、介面調整及職

務的調動而具備足夠的能力得以持續使用該系統。是故，具高自我效能的使用

者，較不會有抗拒使用的情形，故對系統的持續使用上會有正面的效應（Kim & 

Kankanhalli 2009）。是故，使用知識管理系統的自我效能便為影響該系統是否能

被持續使用的要素之一。而網路消費系統為電腦資訊系統的一種，故相關因素之

辯證亦可引用於網際網路系統的使用程序中。例如，Eastin（2002）針對四種電

子商務的活動提出採用過程的分析，結果顯示網際網路自我效能可解釋線上商業

活動（購物）的採用，因此建議網際網路購物自我效能在網路資訊系統使用過程

中應納入考量。Eastin 與 LaRose（2000）認為網際網路的自我效能受到先前使用

網際網路經驗的影響，進而會對網際網路的使用有顯著的影響。Hsu 與 Chiu

（2004）亦利用解構的計畫行為理論，將認知行為控制解構為網際網路自我效能

與認知的控制能力，用以預測網路服務（電子報稅系統）的再使用意圖。研究結

果顯示，使用者的網路自效能是影響是否持續使用網路系統的要因。Roca、Chiu

與 Martinez（2006）亦利用擴展的科技接受模式加入電腦自我效能及網際網路自

我效能為解釋前因，探究在數位學習系統的持續使用意圖上，相關變數對認知績

效（有用性認知）的影響，其研究結果顯示，使用者的網際網路自我效能對有用

性的績效水準具有顯著地影響效果。Wang、Xu 與 Chan（2015）亦以新加坡的

Facebook 使用者為調查對象，研究結果顯示一般性的電腦自我效能（General 

computer self-efficacy）及特定面向的電腦自我效能（Specific computer self-

efficacy）皆會對使用者的認知型態產生影響，繼而影到其持續使用意向。Chen

（2012）的研究亦指出，消費者的網路購物的自我效能亦會影響其自己有無再購

的意向。以上之研究說明了若個人對於使用網際網路的相關技能有愈正面的自

信，則會強化其網路購物的持續性行為。根據以上相關研究，本研究提出如下假

說： 

假說 9：網際網路購物自我效能對知覺績效有正向的影響。 

假說 10：網際網路購物自我效能對網際網路再購意向有正向的影響。 

綜合上述之推論，本研究架構如圖 2 所示。由於本研究強調的是相對於第一

階段初次採用後之第二階段的持續性使用論證，所以在動機匯集中屬於第一階段

的初始「目標與意向」並非本研究之範圍，故因而排除於驗證之外。而在動機序

列中樞的另二個構面「知覺績效」與「自我效能」常被視為目標或意向的前因，

故本研究以消費後的「知覺績效」為觸發之構面，並延伸原始模式，以「網際網
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路再購意向」為最終評估點。同時，為符合網際網路線上使用者行為意向的研究

設定基準，再將自我效能修正為「網際網路購物自我效能」，以更貼切於研究之

情境。在激勵獎酬（Rewards）的部分，在原始的動機序列中即明確指出可利用

公平理論為主軸，且公平理論近年亦被學者引用至網路購物的研究範疇中，而主

要包含三個構面，即：分配公平、程序公平及互動公平（Chen & Chou 2012; Chiu 

et al. 2013; Kuo & Wu 2012; Wu 2013; Wu & Huang 2015）。是故，本研究即解構出

此由公平理論所發展出的三要素而整合至研究模式中。 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

註：1. t1＝消費前；t2＝消費後 

2. 因本研究乃在驗證消費後的再購意向，故 t1不在本研究範圍內 

圖 2：本研究模式 

此外，在動機序列中，除了自我效能外，尚有另一理論要素「期望」

（Expectancy）未納入本研究模式中，其原因乃是「期望」所訴求的目標「預期

的結果」（Outcome expectation），與「績效」兩構面之間的關係及衡量上存在著

高度疊合的效果而受到學者們的爭議（Bhattacherjee 2001a）。例如，Compeau 與 

Higgins（1995a）即指出若從社會認知理論的觀點來看，「預期的結果」是個人對

於採用既定行為後所產生的特定結果（Bandura, 1977）；而認知「績效」為對產品

的特質、品質水準及外觀在購買後的相關信念的評估，此兩構念皆在對衡量的標

的物進行個人信念之評估，故具有相同的意義（Spreng et al. 1996）。由於此兩構

面存在著相當高的相關性與時序性，故「預期的結果」及「績效」兩構面可視為
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同一個衡量準則（Swan & Trawick 1981; Bhattacherjee 2001a）。另外，依據期望確

認理論（expectation-confirmation theory），「期望」為消費者在消費購買前所形成

對此產品或服務的期望水準，並不適用於探究購買後的持續意圖（Bhattacherjee 

2001a, 2001b），因此，基於模式的簡約（Parsimonious）原則及理論上的合理性，

本研究並未再將「期望」納入研究模式中。 

肆、研究設計與方法 

一、研究設計 

本研究旨在探究網路消費者知覺績效、公平知覺、滿意度、網際網路購物自

我效能與再購意向間一般化的關係。而為達成上述研究目的，故以問卷調查法進

行研究。透過問卷和抽樣方式，進行資料蒐集，最後利用統計方法加以分析處理

所提之因果模式，期能藉此對網路消費者再購的行為有更進一步的了解。 

本研究採用調查研究法，以結構式問卷作為研究工具，並以紙本問卷和網路

問卷兩種方式發放。問卷內容則是彙整先前專家學者已發展好的量表問項修改而

成，並且參酌不同研究者之問卷，再斟酌本研究實際之研究情境編寫而成，為了

避免內容產生誤解或造成疑慮，本研究亦先針對問卷內容進行專家訪談，以確立

量表之專家效度。之後，再透過實際發放之問卷資料進行問卷之信、效度檢測。 

在抽樣設計上，本研究對象為有網路購物經驗的消費者。因此，本研究以有

網購經驗的消費者為抽樣對象。抽樣方法採非隨機抽樣法中的便利抽樣法

（Convenience sampling）方式，考慮容易接近或衡量的便利性來選擇樣本。為擴

大樣本的多樣化來源，網路問卷蒐集方式是透過不同的線上問卷網站所設計，設

計完後於該網站上發出請求協助問卷調查的訊息公告，並將問卷的網路連結位址

以電子郵件方式寄出，並且張貼至親朋好友的臉書（Facebook）上邀請填答問

卷。而紙本問卷發放對象以考慮容易接近或衡量的便利性來選擇，由方便提供資

訊的抽樣對象蒐集資料。 

二、構面衡量 

（一）研究變數操作型定義 

本研究共包含「知覺績效」、「分配公平」、「程序公平」、「互動公平」、「滿意

度」、「網際網路再購意向」與「網際網路購物自我效能」七個研究構念。研究變

數操作型定義及參考文獻之來源彙整如表 1所示。 
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表 1：本研究變數操作性定義及參考文獻彙整 

研究變數操作型定義 參考來源 

知覺績效：對產品或服務水準的特質、品質及外觀的相關信

念。 

Spreng et al. 

（1996） 

分配公平：顧客在消費產品或服務後，服務提供者給予的產

品或服務之對價知覺。 

Verhoef 

（2003） 

程序公平：顧客感覺到產品或服務提供者之政策及程序的透

明程度，並有及時改正的誠意程度。 

Greenberg 

（1990） 

互動公平：顧客與產品或服務提供者交易的過程中，所感受

到對方的禮貌、誠意、關心等人際間的友善對待程度。 

Tax et al. 

（1998） 

滿意度：線上使用者消費後，對網際網路資訊系統所提供的

產品或服務，情感上的認知及情緒上的反應。 

Bhattacherjee

（2001b） 

網際網路再購意向：網路使用者消費後，會再次使用網際網

路資訊系統所提供的產品或服務的意向。 

Bhattacherjee 

（2001a, 2001b） 

網際網路購物自我效能：在網際網路運算環境中個人對於使

用特定之資訊系統應用軟體或服務購物時，自我能力之判

斷。 

Hernández et al. 

（2010） 

 

（二）衡量變數題項內容 

本研究衡量變數之題項內容乃參考過去學者之研究設計，再根據研究目的所

欲探討之情境修正而得，各衡量變數之題項內容及參考文獻之來源彙整如表 2 所

示。填答時，請填答者以回溯記憶方式針對最近一次的網購經驗及所利用的網購

平台進行填答。 

表 2：本研究變數衡量題項及參考文獻彙整 

衡量變數之題項內容 參考來源 

知覺績效： 

1. 該網路商店提供給我及時的購物服務 

2. 從該網路商店網購的商品符合我的具體需求 

3. 從該網路商店網購的商品品質讓我對網路消費有信心 

Bhattacherjee 

（2001a） 

分配公平： 

1. 我在該網路商店所花費的金錢與得到的商品 / 服務相等值 

2. 我認為網購收到的商品品質與該網路商店上所呈現的一致 

3. 我能及時收到從該網路商店所訂購的商品 

Pavlou and Gefen 

（2005） 
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4. 我認為網購所花的時間與購得的商品 / 服務相比是公平的 

程序公平： 

1. 我認為該網路商店對於顧客的問題能及時回應 

2. 我認為該網路商店能遵守交易規則 

3. 該網路商店能依公平處理發生的問題與糾紛 

4. 我認為該網路商店能認真看待顧客所提供的意見 

Gefen 

（2002） 

互動公平： 

1. 在該網路商店進行網路消費時，我感受到被尊重 

2. 在該網路商店進行網路消費時，我感受到誠意的對待 

3. 在該網路商店進行網路消費時，我感受到友善與親切 

4. 在該網路商店進行網路消費時，我感受到有禮貌的對待 

Yang and Fang

（2004） 

滿意度： 

1. 我非常滿意於使用該網路商店購物之決定 

2. 我認為使用該網路商店進行網路購物是很明智的選擇 

3. 我早就應該決定利用網路來購物 

4. 使用該網路商店進行購物的經驗令我覺得非常滿意 

Spreng and 

Olshavsky 

（1993） 

網際網路再購意向： 

1. 未來，我傾向於持續使用該網路商店購物 

2. 我打算持續使用網路購物的方式消費 

3. 比起其他方式，我繼續使用該網路商店購物的意願相當高 

Bhattacherjee 

（2001a, 2001b） 

網際網路購物自我效能： 

1. 我認為我有能力使用該網路商店來購買商品 

2. 我認為我有能力找到該網路商店的購物網站 

3. 我認為我可輕鬆地在該網路商店上搜尋到欲購買產品的相

關資訊 

Hernández et al. 

（2010） 

二、問卷設計 

本研究所使用的衡量工具乃採用先前相關研究所發展的量表。其中，由於目

前網際網路的進一步發展，使得傳統衡量網際網路效能的量表已不適用於目前的

電子商務環境中（Chen 2012）。因此，本研究採用 Hernández 等（2010）所提出

適用於網路購物環境中的網際網路購物自我效能之量表。 

在衡量方法上，以 Likert（李克特）七等尺度來衡量顧客對各項問題回答的

結果，分別為非常不同意、很不同意、不同意、普通、同意、很同意、非常同
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意，所代表分數分別為 1 至 7 分。在正式施測前，委由三位相關領域的學者專家

進行試測。經由專家學者審視內容給予的建議以修正語句後，再進行前測。為求

測驗結果的一致性，本研究先蒐集 80 位有網購經驗的消費者進行前測的工作。

在前測的信度檢驗方面，本研究以 Cronbach’s α 係數來衡量各因素之問項的內部

一致性（Internal consistency），研究結果如表 3 所示。根據 Nunnally（1978）的

建議，Cronbach’s α 係數若大於 0.70 則表示量表具高度內部一致，可稱為具有高

信度。由表 3可看出，所有構念的信度值皆大於建議的高信度門檻值 0.70。 

表 3：本研究各構念之信度分析（前測，n = 80） 

構念 題項數目 Cronbach’s Alpha 值 

知覺績效 3 0.82 

認知公平 12 0.94 

分配公平 4 0.88 

程序公平 4 0.89 

互動公平 4 0.92 

滿意度 4 0.93 

網際網路再購意向 3 0.90 

網際網路購物自我效能 3 0.93 

伍、資料分析結果 

一、描述性統計 

（一）樣本基本資料分析 

本研究針對網路消費者進行問卷發放，為有效篩選出本研究的受測者為有網

購經驗的消費者，本研究於問卷的表頭說明頁（cover letter）中並未強調受測者

資格，以避免自我選擇偏差產生。此外，另於問卷中設計一題項請填答者勾選其

網購經驗之次數。若填答者回答未有購買經驗者，則此問卷即視為無效問卷，予

以捨棄。實體問卷共計發放 250 份，最後收回問卷 183 份，其中扣除無效問卷 26

份，共計回收有效問卷 157 份；網路問卷最後回收有效問卷 167 份，扣除無效問

卷 8 份，共計回收有效問卷 159 份。總計回收 316 份有效問卷。 

之後，將回收之有效問卷以 SPSS 22 軟體整理以及分析資料、依據樣本背景

特性描述如下︰在有效的 316 份有使用過網路消費的樣本中，以女性所佔比例較

高，約佔 58%；樣本年齡多分佈在 21-30 歲約佔 33%；樣本教育程度以大學佔多

數，約有 38%；而樣本職業以學生佔比例較高，約佔 26%；樣本網路購物時間以
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6年以上居多，約佔 21%。 

（二）描述性統計量 

表 4 為描述性統計及相關性分析之結果。由表中可看出，構念間的相關皆達

到顯著水準，其中以滿意度與再購意向呈現最大相關水準。 

表 4：描述性統計與相關係數 

構念 平均數 標準差 1 2 3 4 5 6 

1.知覺績效 4.99 0.97       

2.分配公平 4.73 0.87 0.68**
 

     

3.程序公平 4.53 0.92 0.54** 0.67**     

4.互動公平 4.67 0.90 0.56** 0.61** 0.74**    

5.滿意度 4.64 0.97 0.71** 0.67** 0.61** 0.66**   

6. 網際網路再購意向 4.93 1.05 0.70** 0.57** 0.49** 0.54** 0.81**  

7. 網際網路購物自我效能 5.31 0.99 0.57** 0.47** 0.43** 0.51** 0.63** 0.66** 

註：n=316; ** p < 0.01（雙尾） 

二、線性結構方程模式分析 

本研究採結構方程模式分析法（Structural equation modeling）以探究研究模

式變數間的因果關係，並採用 LISREL 8.57 版統計軟體進行資料分析之實證。此

部份的評鑑可分二階段進行－測量模式（Measurement model）及結構模式

（Structural model）分析（Anderson & Gerbing 1988）。 

（一）測量模式分析 

測量模式目的在建立觀察變項（Manifest variables）與潛在變項（Latent 

variables）間之關係。由於潛在變項無法直接測量，必須藉由觀察變項來間接推

測得之（Diamantopoulos & Siguaw 2000）。故測量模式分析主要對各構面透過驗

證性因素分析（CFA）以檢驗模式的信度、收斂效度及區別效度（Bagozzi 

1993）。 

本研究先利用組合信度（composite reliability; CR）值加以辨別各構念之信度。

一般組合信度的值在 0.60 以上為可接受的範圍，值若高於 0.70，則可判定為高

組成信度（Fornell & Larcker 1981）。如表 5 所示，本研究構念組合信度的值皆

高於 0.70，顯示各構念之衡量變項達到相當程度的內部一致性。接著，利用驗證

性因素分析來觀察每一題項之因素負荷量，藉此當作判定各題問項是否有存在之

必要性。以因素負荷量達到 0.50 以上做為其門檻值（Hair et al. 1998）。由表 5
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可看出每一題項之標準化因素負荷量皆達到 0.50以上之基準。 

表 5：本研究各變項之屬性 

構念及衡量題項 標準化因素負荷量 t值 組合信度 
平均變異 

抽取量 

知覺績效   0.87 0.69 

  PP1 0.79 --   

  PP2 0.91 17.56***   

  PP3 0.79 14.92***   

分配公平   0.86 0.61 

  DQ1 0.87 --   

  DQ2 0.78 16.67***   

  DQ3 0.67 13.24***   

  DQ4 0.80 17.22***   

程序公平   0.91 0.71 

  PRQ1 0.83 --   

  PRQ2 0.86 18.52***   

  PRQ3 0.83 17.52***   

  PRQ4 0.84 17.92***   

互動公平   0.95 0.81 

  IQ1 0.90 --   

  IQ2 0.93 26.74***   

  IQ3 0.88 23.35***   

  IQ4 0.88 23.65***   

滿意   0.93 0.77 

  SA1 0.85 --   

  SA2 0.89 21.28***   

  SA3 0.86 19.62***   

  SA4 0.90 21.39***   

網際網路再購意向   0.94 0.84 

  RO1 0.92 --   

  RO2 0.94 29.98***   

  RO3 0.89 25.48***   

網路購物自我效能   0.93 0.81 
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  ISE1 0.90 --   

  ISE2 0.92 25.14***   

  ISE3 0.87 22.54***   

註：表中標示“-- ”者，因為該題項估計值設定為 1，故無法計算 t 值。 

組合信度 (CR)=(Σλi)
2
 / [(Σλi)

2
 +(Σεi)]；平均變異抽取量(AVE)=(Σλi

2
)/ [(Σλi

2
)+(Σεi）] 

(Σλi)
2
= 單一構面之各觀察變數的標準化因素負荷量加總後之平方  

(Σλi
2
)= 單一構面之各觀察變數的標準化因素負荷量各別平方後之加總  

(Σεi)= 單一構面之各觀察變數的衡量誤差之加總 = Σ(1-λi
2
) 

 

在效度方面，收斂效度之判斷準則為當潛在變項之平均變異抽取量（average 

variance extracted; AVE）愈高時，則表示潛在變項有愈高的收斂效度，其標準值

必須大於 0.50（Fornell & Larcker 1981）。結果亦如表 6所示，本研究構念變數之

平均變異抽取量皆大於學者建議的門檻值 0.50。而在區別效度方面，區別效度可

由平均變異抽取量與各成對變數間之關係值平方比較加以判斷。判斷準則為平均

變異抽取量之值應大於相關係數平方（Fornell & Larcker 1981; Segars & Grover 

1998）。本研究區別效度之檢定結果如表 6 所示，由表中可知本研究每一個構念

之平均變異抽取量的開根號值皆大於各成對構念間之相關係數值。是故，在效度

上本研究之構面亦符合所建議的水準。在配適度指標上，本研究衡量模式配適度

指標值χ2
/d.f.（638.27/254）為 2.52，AGFI 為 0.81，CFI 為 0.99，NFI 為 0.98，

NNFI為 0.98，SRMSR為 0.038，符合相關研究提出的建議值（Bagozzi & Yi 1988; 

Jöreskog & Sörbom 1989）。 

表 6：區別效度 

構念 （1） （2） （3） （4） （5） （6） （7） 

(1)知覺績效 0.83       

(2)分配公平 0.68 0.78      

(3)程序公平 0.54 0.67 0.84     

(4)互動公平 0.56 0.61 0.74 0.90    

(5)滿意度 0.71 0.67 0.61 0.66 0.88   

(6)網際網路再購意向 0.70 0.57 0.49 0.54 0.81 0.92  

(7)網路購物自我效能 0.57 0.47 0.43 0.51 0.63 0.66 0.90 

註：1.對角線上的值為 AVE 的開根號值；對角線以外的值為構念間之相關係數 

  2.AVE（平均變異抽取量）=(Σλi
2
)/ [(Σλi)+(Σεi)] 
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（二）結構模式分析 

在配適度指標上，本研究結構模式之配適度指標值 χ
2
/d.f.（845.27/264）為

3.21，AGFI 為 0.82，CFI 為 0.98，NFI 為 0.97，NNFI 為 0.98，SRMSR 為

0.064。因此本研究結構模式的配適度亦稱良好。結構模式的路徑分析結果如圖 3

所示。 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

註：1. * p 值 < 0.05, ** p 值 < 0.01, *** p 值 < 0.001 

  2. R
2：潛在變數的變異解釋量 

圖 3：結構方程模式分析結果 

由圖 3 可知，所有的假說皆達 p < .05 之顯著水準。在構面的變異解釋量

（R
2）方面，知覺績效為 45%，分配公平為 76%，程序公平為 58%，互動公平為

57%，滿意度為 81%，再購意向則達到 77%，顯示本研究所揭櫫的解釋變數對其

因變數有相當程度的解釋能力。 

陸、結論與建議 

一、研究結論 

本研究以網路消費者作為研究對象，以過去相關文獻為基礎，運用自我調節

機制動機序列來探究網路消費者知覺績效、公平知覺、滿意度、網際網路購物自

我效能與再購意向間的關係，研究結果與討論如下所述。 

0.24
*** 

分配公平 

(R
2
=0.76) 

0.87
*** 

0.76
*** 

0.75
*** 

0.78
*** 

0.67
*** 

0.67
*** 

0.32
*** 

0.26
*** 

0.18
*** 

0.13
* 

知覺績效 

(R
2
=0.45) 

滿意度 

(R
2
=0.81) 

網際網路 

再購意向 

(R
2
=0.77) 

網際網路購物

自我效能 

 

程序公平 

(R
2
=0.58) 

互動公平 

(R
2
=0.57) 



網際網路再購意向之影響因素：動機匯集及知覺公平的觀點 53 

 

（一）知覺績效對公平知覺的影響 

研究結果顯示，網路消費者知覺績效對分配公平、程序公平、互動公平知覺

皆有正向而顯著的影響，其中又以對分配公平的影響最顯著。亦即，當顧客在進

行網路消費時，網路消費者對產品的特質、品質水準及外觀的相關信念會對消費

者知覺是否受到公平性的獲利水準之對價關係有正面而顯著的影響。本研究發

現，網路消費必須能做到提供給顧客及時的購物服務、商品符合購物者具體需

求、商品品質讓顧客有信心時，消費者才會覺得在網路上所花費的金錢和時間與

得到的商品/服務相比是符合水準而有公平的知覺。反之，若消費者由網購平台所

購之商品及服務未達到預期的績效水準時，即會歸咎於商家給了非期望得到的商

品或服務所致。此原因可能因為賣家未事先告知產品有瑕疵、網站上的商品資訊

不足，導引顧客錯誤的商品認知、商品品質不佳、延遲交貨、系統品質不佳，平

台設計不佳使得購物耗時……等。因此，為讓消費者對商家的網路購物或平台有

公平性待遇的對價關係，未免產生付出與回報不成正比的情形，網購業者首重於

建立商家的信譽，考量網路消費者的各項需求，藉由網路購物便利、迅速、多樣

化的優勢，撥亂為正，重視每一位消費者，提供「所視即所見」的產品與服務，

以消弭消費者未受公平待遇而對網路購物失去信心的觀感。這對所有的網購商家

而言，無非是應積極面對與重視的層面。 

（二）知覺績效對滿意度的影響 

研究結果顯示，網路消費者知覺績效對滿意度有正向而顯著的影響，網路消

費者對網際網路資訊系統所提供的產品或服務，情感上的認知及情緒上的反應會

受消費者對產品的特質、品質水準及外觀的相關信念所影響，此研究結果和

Khalifa 與 Liu（2002-2003）及 Wu 與 Huang（2015）的研究結論相吻合。由

Locke（1991）動機序列推論，當個人對於某產品或服務所抱持的知覺績效愈

高，則其滿意度會愈高，反之則會愈低。推論至網購情境中，若消費者成功的由

網路上購買到質量相關的產品後，便對商家深具信心，因此網購的滿意度即會提

升，反之，滿意度則下降。 

（三）分配公平知覺對滿意度的影響 

本研究結果支持三個公平構面對滿意度的影響關係，其中又以分配公平的影

響最大。如同 Oliver 與 Swan（1989）針對購買汽車的消費者為對象所進行之研

究，支持分配公平對滿意度的影響關係，本研究結果亦顯示，網路消費者認知的

分配公平對滿意度有正向且顯著的影響。此顯示當顧客在消費產品或服務後，若

服務提供者給予的產品或服務之對價水準（如：質優、快速到貨、便利、成

本……等）在消費者知覺上符合期望的水準時候，就會讓顧客在追求本身利益最

大化的原則下，衡量己身得到或損失的利益是否公平，若結果是合理、正當，甚
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至物超所值時，即會接受此標的物，並有正向的情感及情緒上的反應。 

（四）程序公平知覺對滿意度的影響 

研究結果顯示，網路消費者認知程序公平對滿意度有正向而顯著的影響。本

研究發現，在網路消費交易過程中，服務提供者對於顧客的問題必須能及時解

決，產品或服務提供者之政策及程序要透明，並認真看待顧客所提供的意見，則

顧客的滿意度就會增加。Blodgett 等（1997）與 Smith 等（1999）的研究即指出

程序公平對顧客的滿意度有顯著影響，並能導致較高的再消費意願。 

（五）互動公平知覺對滿意度的影響 

如同 Blodgett 等（1997）和 Smith 等（1999）的研究指出，除了分配公平和

程序公平之外，互動公平對顧客的滿意程度有顯著地影響；而 Wu（2013）及 Wu

與 Huang（2015）的研究亦有相同的結論，顯示網路消費者認知互動公平對滿意

度有正向而顯著的影響。本研究結果發現，在進行網路消費時，當消費者感受到

被尊重、誠意、友善與親切的對待時，會使消費者感到正向的態度認知。目前，

由於網路技術的進步，許多溝通工具已廣泛應用至網路購物情境中，尤以大型的

購物網站所具有的系統功能（如：個人化推播薦購、真人即時通訊、多元付款、

產品資訊透明、即時資訊聚合至部落格或社群網站）與 APP專屬工具，更可有效

將服務或產品推播至個別消費者，實現 1對 1行銷與購物的需求。 

（六）網路消費者滿意度對再購意向的影響 

本研究結果與部分研究結果相契合，例如，Swan 與 Trawick（1981）的研

究指出，滿意度決定了消費者是否會再次光臨消費的意向，亦即滿意度與再購意

向間有顯著的相關性；Bhattacherjee（2001a）在其針對 1000 位銀行的線上資訊

系統使用者的實證結果證實，滿意度確實為持續使用意向的預測因素。而本研究

亦發現，當網路購物的經驗令消費者感到滿意、愉快、順利、喜歡時，則會提高

消費者持續使用網路購物消費的意向。因此，對網路消費者而言，其再購意向的

重要影響因素為前次購物經驗所經歷的情感作用結果。 

（七）網際網路購物自我效能對網路消費者知覺績效及再購意向的影響 

Wood 與 Bandura（1989）在其研究中將自我調節機制的因果模式分成前、後

兩階段的影響作用，而不論是位於那一階段，自我效能皆會直接或間接地影響行

為人的績效水準。而本研究結果亦顯示，網際網路購物自我效能對知覺績效和再

購意向皆有正向而顯著的影響。本研究為探究使用者的自我效能對網站的持續使

用意向，由於以網際網路為應用範圍，故以「網際網路購物自我效能」取代以往

的自我效能概念，使其能更符合研究的目的。而由於消費環境的變化與競爭，許

多網購平台除了傳統的軟體介面與功能之外，並有許多強化系統的進階功能。而



網際網路再購意向之影響因素：動機匯集及知覺公平的觀點 55 

 

為使這些功能被消費者所接受而使用（即系統品質的優劣），乃為平台商家第一

步需克服的重點，因為，若消費者不具足夠的電腦技能以使用網路購物系統，就

如同不知如何進到商店購買商品（Wells et al. 2011）。因此，除了提高系統品質

（執行快速、Q&A 專區、親和性界面、快速搜尋）之外，有效提供線上購物指

引與說明，教育消費者，即為購物系統設計的重點之一。而當消費者認為愈具有

能力使用網際網路執行資訊搜尋及購物時，則會認為能有效完成網路購物的工

作，也會愈積極地在網路上持續消費。 

二、理論與實務意涵 

了解客戶持續購買的意向與因素，為企業當前重要的目標（Reichheld & 

Sasser 1990; Pine et al. 1995; Koufaris 2002）。隨著網路風潮帶動電子商務的盛行，

網路消費成為重要的消費通路，本研究運用自我調節機制動機序列的原理來探究

影響網路消費者再購的因素，期能藉此對網路消費者購物行為有更進一步的了

解，其理論涵義與實務管理意涵如下所述。 

（一）理論意涵 

以往，利用意向模式的研究大部分著重於探討信念及態度對資訊科技初次採

用的影響，忽略了消費者持續購買意向的重要性以及持續購買意向上一個重要的

前因，即個人的自我效能。近年來相關的研究大多將自我效能應用於第一階段

（接受性）之探討，對於第二階段（持續性）的採用後行為之探討及特定範圍的

擴展應用則有限（Parthasarathy & Bhattacherjee 1998），本研究應用自我效能的概

念探討網路消費者再購行為，可補強此層面過去研究之不足。另外，本研究採用

Locke（1991）的動機序列（Motivation Sequence）理論，將自我效能引用至自我

調節理論（Self-Regulation）機制中，架構出整合人類動機與目標的自我調節機制

動機序列（Motivation Sequence），推斷人的行為是透過動機核心（Motivation 

Core）至動機匯集（Motivation Hub）再至行為發生。動機序列提供了整合動機理

論於自我調節機制議題的理論依據，本研究將此源自於心理學的動機序列理論應

用於企業界之網路交易行為中，探討影響網路消費者再購的因素。藉此，期望能

建立網際網路再購意向的動機序列因素。 

本研究另以「網際網路購物自我效能」取代以往的自我效能概念，使其能更

符合研究的目的。此構面用以結合自我調節機制的相關因素，以探究個人在使用

網際網路應用時的自我效能認知。目前網際網路應用包含了非常複雜的線上零售

商、下游廠商、消費者、服務提供者等不同使用者的環境，及各種不同的應用層

面，本研究所提出的架構期望能將範圍擴大至整體性的網際網路應用層面中。 
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（二）管理意涵 

資訊科技的進步帶動網際網路快速發展，同時創造了新的商業行為以及經濟

模式。無論民間企業、社會團體或是政府單位，均積極投身於網路產業與電子商

務領域，透過網際網路的應用，不斷改變產業的發展面貌及企業的經營方式，企

圖利用網際網路來拓展客源，而留住顧客持續消費更是經營者的重要目標，本研

究目的即在探討網路消費者持續購買之影響因素並根據研究結果提出以下建議： 

1. 顧客滿意度是促進網路消費者再購意向首要之務 

 研究發現當網路購物的經驗令消費者感到滿意及愉快時，則會提升消費者

持續使用網路購物消費的意向，而此種滿意程度受到消費者知覺績效、公

平知覺所影響，故網路經營者欲提升滿意度可從提高消費者知覺績效和公

平知覺著手，例如：網購的商品能符合消費者的具體需求、商品的品質讓

消費者對網路消費有信心、消費者在網路上所花費的金錢與得到的商品及

服務相等值、能有效及快速回應消費者的問題、能有一套完整的售後服務

及服務補述措施，及友善、尊重、誠意有禮貌的對待消費者，並盡可能地

滿足顧客的客製化需求，給予消費者良好的購物體驗，才能延續優勢。 

2. 提昇消費者在系統使用過程中的自我效能及其效果 

 本研究發現，當消費者能輕鬆地在網際網路上搜尋到欲購買產品的相關資

訊、找到網際網路上的購物網站並使用來購買商品時，則認為能有效完成

網路購物的工作，而持續購買之意向相對地也會提高。可見個人的網際網

路購物自我效能是消費者再次購買意向一個重要的前因。當消費者愈具有

能力使用網際網路搜尋到欲購買產品的相關資訊和購物網站時，會愈積極

在網路上持續消費。故建議網路經營者在設計網路資訊系統使用過程中，

應讓消費者可以輕鬆無負擔地在網站上搜尋到欲購買產品的相關資訊，並

能快速地利用平台進行商品、供應商及其他消費者間互相溝通的管道。而

為強化消費者的自我效能，本研究提出建議如下： 

(1) 關鍵字的精確化設計：隨著網路購物的愈加普及，研究發現利用網路

搜尋引擎進行商品及商店搜尋的使用者愈來愈多，而且這些上網搜尋

者的技術與能力益加純熟（Tancer 2008）。以往使用者在網路上只是單

純地輸入類似「玩具」或「拼圖」的關鍵字，而隨著時間的推移，現

今使用者會輸入如「樂高玩具」或「迪士尼拼圖」的進階搜尋字串。

因此，業者應有效設立更精確及細緻的關鍵字，讓使用者可輕易搜尋

相關資訊以有效進入購物網站，以及購物平台內消費者所需求的特定

商品。 

(2) 產學合作：藉由與教育單位的合作，以業者的平台為研發及競賽之標

的，使業者經營的平台具有高度的曝光率，並能有效精進消費者對網
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購系統的熟悉度。例如，每年香港商雅虎資訊股份有限公司台灣分公

司與國立中山大學會共同主辦「Yahoo!奇摩全國大專院校電子商務創意

競賽」，即將競賽平台限制於全程使用 Yahoo 奇摩拍賣平台，參賽者需

針對平台內的拍賣商家利用網路平台進行商品行銷策略之規劃，包

括：銷售量、評價數、訂單處理、出貨流程、關鍵字設計及網頁內容

設計等。因此，在實際的網拍經營過程中便可教育這群潛在的消費者

此特定平台的使用技巧、能力與熟悉感，在建立起網站品牌的熟悉度

後，使得使用業者平台進行網購的意向增加，並因活動有其專屬性與

話題性，在獲得媒體報導的同時，即增加了平台業者的曝光率。 

(3) 校園大使：由於從事網路購物的消費者年齡集中在 25-34 歲之間，其

中，22.5%為學生（資策會 2013），顯見學生族群在電子商務市場的消

費潛力。因此，業者有需要定位於學生族群，建立品牌形象以強此族

群的購買動機。但此群體的消費者並非全然有高度的網購自我效能。

爰此，如何進入校園強化這些學生族群的自我效能呢？此舉可仿照微

軟校園大使的設立，在校園內設立業者的校園大使，針對業者的服務

項目（平台工具及產品或服務）提供資源及誘因（新技術的無償學習

的培訓、就業保證、菁英同儕學習）給予其密集的技職訓練，回校後

成為種子教師。任務為針對業者之品牌及服務加以推廣並舉辦教育訓

練活動，群聚同儕，相濡以沬。因此，藉由同儕的強勢連結，便可強

化其他消費者的平台使用能力及熟悉感，而使他人有強烈的使用及購

買意向。 

(4) 精簡化平台並強化安全性：由於現今並非所有消費者皆有足夠能力應

付功能日益複雜的網路系統及網路交易之安全性，故平台的親和性

（Chen & Chou 2012; Koufaris 2002）及安全性（Kim et al. 2008）即為

消費者再次購物的考量點。因為若系統太過複雜或安全性有所顧慮

時，使用者發現其能力無法處理網路購物突發狀況，便會打消持續購

物的決定而退出此購物平台。因此，業者應有效建立起制式化的虛擬

購物環境以讓消費者不必重複學習並適應各網購業者的平台，以滅少

低網路購物效能的消費者抗拒的機會。例如，雅虎奇摩、樂天、露天

拍賣等單一業者的購物平台，便提供標準化的購物流程及交易安全的

保證，除了賣家可輕易上架商品外，買家亦可輕鬆購物，而使得買賣

雙方不因技術因素而限制交易，即可消弭消費者須重複使用不同平台

購物的不確定性，而使得再購意圖增加。 

3. 知覺公平的重要 

 本研究雖從理論的出發點定調網路再購的動機匯集序列，但經實證資料驗
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證此序列之因果關係，其中並定調知覺公平三因素為消費者持續進行網路

購物的重要前因。因此，在網路購物市場中，賣家（個人或廠商）在制定

其相關政策時應以消費者為出發點，在購物流程中是否讓買家感受到公平

的分配且毫無隱蔽地提供有助於消費的決策，尤其在服務失誤時，更能體

現出賣家是否能公平對待買家的關鍵（Wu 2013）。而平台業者亦應提供有

效的互動溝通管道（如：即時線上、部落格、Facebook……等），教育並訓

練公司服務人員以真誠、禮貌、同理心對待每一位消費者，瞭解消費者的

意見與問題，以為改善營運流程的參考來源，快速進行改善及回應，使得

組織更具彈性。 

此外，消費者會以個人利益得失為著眼點而非單純地情感上的支持加以評估

購物網站的持續使用程度（池文海 & 許立群 2013）。因此，業者除了應分析市

場上其他競爭者的促銷及行銷活動外，應考量推出讓使用者感覺更超值的服務與

商品，且有效設計忠誠度方案（例如：一個月未購物點數歸零、有期限限制的折

價券……等）以提高消費者的轉換成本，使其黏著度提升。 

三、研究限制 

由於本研究著重於利用動機序列理論探究影響消費者滿意度與持續使用意向

的相關因素，未來建議研究者可引用其他理論，從不同面向加以探究，以使此研

究領域能更加完整。此外，由於本研究採取橫斷面研究，對於分析影響網路消費

者持續購買因素間因果關係的穩定性，仍有待以不同時間點為分析重點加以測

定。建議後續研究者可針對特定的購物網站進行長期性的研究，以檢驗本研究模

型中構念與構念之間關係的穩定性以及可能的長期變化趨勢。 
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