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摘要 
 

網際網路基本建設完備，網路的普及帶動線上

遊戲成為生活消費、休閒娛樂的一個重要管道。近

年來服務品質(service quality) 對資訊系統服務與

電子商務的重要性也逐漸成熟，大多學者認同服務

品質關係顧客的滿意度進而影響後續購買行為。而

另一方面，維持與發展顧客關係對企業而言是非常

重要的策略，然而在企業提供給顧客服務過程中發

生失效問題是不可避免的，這時顧客可能會產生抱

怨，危及企業與顧客之間的關係。服務復原即針對

服務失效採取措施解決問題。因此必須藉由良好的

服務復原品質來修正服務失效及顧客關係。基於以

上，本研究以線上遊戲產業為對象，以 Parasuraman 
et al. (2005) 設計之 E-RecS-QUAL 量表為基礎，提

出一適用於線上遊戲產業服務復原品質顧客知覺

量表架構，進行服務復原品質之研究，發展新的線

上遊戲產業之服務復原品質並使用線性結構方程

式 進 行 分 析 ， 發 展 之 量 表 命 名 為

OLG-REC-SERVQUAL。研究結果顯示本研究所發

展之量表具有良好的整體模式適配度，說明本研究

所發展之量表之可行性與優越性。最後，本研究所

發展之量表可供業者作為改善其服務復原品質之

依據，及後續服務復原品質於線上遊戲研究之參

考。 
關鍵詞：線上遊戲、服務品質、服務復原、量表。 
 
1. 前言 

 
行政院於2002年通過「挑戰2008：國家發展重

點計畫」，指出兩兆雙星產業(半導體、影像顯示、

數位內容、生物技術)，其中數位內容產業被視為繼

半導體、彩色影像、生技後的第四大優勢產業。 

「數位內容」顧名思義即是將圖像、文字、影

像、語音等素材，運用資訊科技加以數位化，並且

整合運用的產品或服務。同年，行政院也通過「加

強數位內容產業發展推動方案」，結合產業相關資

源以及運用資訊科技與網路，可望能為台灣數位內

容奠定良好基礎，而政府對於數位內容產業的重

視，深化產業的發展，特別擬訂了第二期的方案於

2007~2011 年推動，與第一期建立基礎不同的是，

第二期重點在於任務導向，包括運用政府基金、輔

導計畫以及獎勵措施…等等的方式，目的是希望可

促成數位內容市場的發展，以及跨領域的數位內容

合作。經濟部工業局數位內容產業推動辦公室指出

數位內容政策要推動的八大領域包括了數位遊

戲、電腦動畫、數位學習、數位影音應用、行動內

容、網路服務、內容軟體、數位出版典藏(經濟部數

位內容產業推動辦公室)。線上遊戲即為數位遊戲領

域其中之一。 

數位內容產業已由 2002 年、2003 年的 1500 億

元與 1800 億元，快速成長至 2006 年的 3412 億元，

預期 2009 年順利達成 5000 億元目標，而行政院

2007 年也已選定國產動畫以及數位遊戲作為兩大

核心重點產業，將提出「加強推動國產動畫、數位

遊戲產業發展方案」，希望能於 2011 年提振國內數

位內容產業總產值達 6,000 億元大關。 

而根據資策會市場情報中心(MIC)調查統計，

在數位遊戲領域的線上遊戲於台灣成長相當迅

速，從 2001 年、2002 年的 17 億元與 41 億元，到

2007 年的近百億元產值，加上近來行政院對於數位

遊戲的重視，線上遊戲產業對台灣來說已是核心產

業，線上遊戲對國人來講也變成生活重心的一部

分。 

在數位行銷領域來說，衡量電子商務或者數位

內容相關顧客知覺服務品質量表，相對於應用於傳

統市場、零售業或資訊系統內容上，電子商務相關

服務品質量表必須進行持續改進的程序；而此類量

表與傳統差異甚大，有應用上之困難，更何況欲應

用於企業經營模式相差甚多的數位行銷與電子商

務或者數位內容市場中。為了將此服務品質應用於

現今之數位行銷與電子商務或者數位內容環境，服

務品質量表仍需持續不斷的進行修飾及修正。 

    另外，電子商務產品與服務種類甚多，Burke 
(2002)指出在電子商務裡，網站消費者所想要的資

訊與跟網站的互動可能會隨著產品與服務種類的

不同而改變。Kim and Stoel (2004) 認為消費者所希

望網站的特性，可能會隨著產品的種類不同而不

同，所以他們將探討內容限制在日用品網站上。所

以不同產品與服務，應區隔出來，不同的電子商務

產品與服務可能也有不同，本研究將探討對象針對

電子商務產品與服務中其中一類的線上遊戲。 

而另一方面，維持與發展顧客關係對企業而言



是非常重要的策略，然而在企業提供給顧客服務過

程中發生失效問題是不可避免的，這時顧客可能會

產生抱怨(Tax and Brown, 1998; Smith et al., 1999; 
Miller et al., 2000)，危及企業與顧客之間的關係，

如：顧客散佈負面口碑，影響公司、產品形象等等。

而在電子商務上，此類負面的資訊傳播快速，更需

要完備的因應措施加以修正、防堵。服務復原即針

對服務失效採取措施解決問題。因此必須藉由良好

的服務復原品質來修正服務失效及顧客關係。 

基於上述，本研究以線上遊戲之顧客為研究對

象，欲建構出一線上遊戲服務品質與服務復原品質

量表。本研究為驗證且修飾改良一個概念模式，並

提供衡量線上遊戲顧客知覺服務品質與服務復原

品質的工具。本研究在探討服務品質與服務復原品

質架構概念及操作化之後，陳述用於更新項目、收

集資料與驗證多元尺度的程序，接著在 298 個成人

樣本上所蒐集的資料基礎上進行驗證與探討，使用

線性結構方程式進行分析，最後，本研究將總結研

究限制及對未來研究之建議。 

 
2. 文獻探討 

 
2.1 線上遊戲產業 

 
    Gao (2005)認為線上遊戲(Online Games)是一

架構在互動網路上的遊戲，並可讓玩家藉由此網絡

與其他玩家對戰、合作，競爭等等。Lo et al. (2005)
定義網路遊戲可以細分為三類，分別是網頁遊戲、

區域網路遊戲以及線上遊戲，線上遊戲的玩家還可

以再分成三類，重度玩家、輕度玩家以及不玩線上

遊戲的使用者，研究後結果發現重度玩家社會焦慮

感最大，人際關係最差；而重度玩家與輕度玩家社

會焦慮感以及人際關係也比不玩線上遊戲的使用

者差。 

    Gao (2005)提出可以了解目前廠商對於使用者

(User)，或稱玩家(Player)常態的行銷模式。首先，

線上遊戲的經營者應將建立「品牌形像」作為第一

優先的考量，一個名氣低的新興遊戲必須嘗試建立

其可信度，並吸引更多的玩家，如利用電視廣告，

及其他多媒體管道，及社群關係藉此增加口碑及正

面形像。第二，在提供玩家「試用」的期間，如舉

行封測、開放測試 (close beta、open beta test)，等

免費之活動，修正遊戲之不足，且測試期間玩家對

於線上遊戲之缺失的容忍度較高，多數玩家若能在

測試、或免費的試用其間之後繼續使用遊戲，多半

能提高玩家對於此遊戲之忠誠度，進而成為長期的

顧客。第三，在玩家使用線上遊戲之後，隨著時間

日積月累，會發展出玩家專屬之社群，及虛擬的經

濟市場，甚至是以遊戲中的虛擬貨幣交換現實金錢

的機制。而這些人際關係，會帶來更大的效應，使

得玩家介紹更多的使用者進入線上遊戲。 

 

社群關係

玩家
（產生興趣的）

玩家
（產生認同過程）

玩家
（產生認同的）

廠牌口碑
公司形像
廣告

遊戲網站
遊戲

週邊商品

網站
遊戲

從未接觸到線
上遊戲到
數週

從接觸到
三個月

（試用期）

三個月以上
（長久的關係）

新的
社群關係

影響
三個月以上

（長久的關係）

製造需求 試用 良好的回饋

圖 1 玩家進入線上遊戲流程圖(Gao, 2005) 

 

駱少康等人(2005)以EKB Model四階段購買決

策程序確認需求、資訊搜尋、選項評估、購買與購

後結果做為架構，指出玩家線上遊戲消費的動機需

求為人際關係、打發時間、情緒發洩與尊榮，第一

次消費線上遊戲的玩家會以電視雜誌廣告、朋友介

紹為主，轉換消費的玩家則是以專業遊戲雜誌與專

業遊戲網站為主；此外還舉出遊戲玩家由前一款遊

戲轉換至另一款遊戲的轉換因素有網路外部性效

用的降低、廠商管理失當、新鮮感的喪失。 
 

2.2 服務品質的衡量模式 
 

    服務品質的衡量工具中，最知名的就是

Parasuraman, Zeithaml & Berry (PZB) 在 1988 年發

表的 SERVQUAL 量表，這份量表可說是服務品質

領域中最重要的量表，雖然提出後受到不少批評，

但修正的結果基本上仍離不開 PZB 的基本思考及

模式。 

    在 SERVQUAL 量表當中，最後將十構面精簡

成五個構面，分別是：  

(1) 有形性(tangibles)：實際設施、設備以及人

員外表。 

(2) 可靠性(reliability)：正確並且可信賴的執行

所承諾的服務。 

(3) 反應性(responsiveness)：幫助顧客以及迅速

提供的服務。 

(4) 保證性(assurance)：人員的知識及禮貌，以

及服務執行結果值得信賴的能力。 

(5) 同理心(empathy)：關心與提供顧客個人化



服務。 

    SERVQUAL 量表提出後，在學術界引起了相

當大的注意，直到目前為止，都沒有人批評這 22
個題目的產生過程所使用的方法，可見這是一個適

宜用來建立服務品質量表的方法。  

    到了 1991 年，PZB 提出 SERVQUAL 可以因應

特定背景需要加以調整。另外也認為在SERVQUAL
量表中，採用負面性字句之量表的 Cronbach α 值較

採用正面性字句之量表者為低。基於這些理由，PZB
修改了原來 SERVQUAL 量表，將所有負面性的字

句全部改成正面性的字句。PZB (1994b) 曾提及直

到目前為止，SERVQUAL 量表已經被修正使用來

衡量許多產業的服務品質，如：資訊產業 (Kettinger 
and Lee, 1994)與電腦製造廠商 (PZB, 1994a)均以

SERVQUAL 量表為基礎發展衡量服務品質。發展

至今，目前對於 PZB 在 1988 年發展出來的五個構

面服務品質量表仍有一些爭論，分別為服務品質構

面與問項的內容與數目、量表信度與效度的問題、

期望服務存在的必要、期望服務的定義問題等。 

    隨著電子商務的發展，服務品質的觀念逐漸擴

展應用於電子商務上，相對於應用於傳統商務的服

務品質，針對電子商務服務品質發展，Zeithaml, 
Parasuraman & Malhotra (ZPM) 是第一個給予電子

商務服務品質的人，電子商務服務品被定義為網站

促進有效率且有效能購物、採購、產品與服務的傳

遞的程度。所以這個意義是相當深遠，與包含相當

廣泛。ZPM 於 2002 年認為電子商務服務品質與傳

統服務品質的差異主要有三：「期望角色的差異」、

「構面的個數和內容」、「認知和情感內容」。第

一，在期望角色的差異上，電子商務服務品質相較

於傳統的服務品質除了在少數某些構面如可靠

度，消費者能明確表達出期望外，其他均有不存

在、微弱、不精確以及會隨環境改變等問題。 

    第二，在構面的個數和內容上，在傳統服務品

質 SERVQUAL(不管是原始十構面或者是最後精簡

的五構面)中將近二分之ㄧ構面皆可應用電子商務

服務品質。許多在傳統服務品質 SERVQUAL 沒使

用到的許多新構面在評估電子商務服務品質是很

重要的，如瀏覽容易程度、彈性、效率、網站美學

與安全性，而且許多新構面是跟技術相關的，如瀏

覽容易程度。電子商務服務品質 SERVQUAL 與傳

統服務品質 SERVQUAL 相關認知的屬性之間的差

異大於構面本身自己之間的差異，例如在線上購物

中可靠度與可取用性中一些認知的屬性如系統當

機、網路操作與可用性屬性在傳統服務品質

SERVQUAL 提到。 

     第三，在認知與情感內容上，個人服務(即傳

統服務品質 SERVQUAL的同理心構面)在線上的服

務構面並不是重要的，在傳統服務品質個別注意方

面諸如顧客尋求瞭解、再保證、禮貌等這些服務需

求在電子商務服務品質認知方面似乎不是關鍵的

議題，只有在服務復原或者在更複雜的決策上，電

子商務的顧客才會尋求特別的幫助。在電子商務

裡，很多人焦點放在如何達成有效率的交易。跟傳

統服務品質評估比較著重情感比較起來，電子商務

服務品質比較偏重認知。線上購物比較像是目標導

向的行為。 

    除此之外，對於大多數傳統商務的服務品質屬

性，如同理心與保證方面，通常消費者是希望越多

越好，相對而言，在許多電子商務服務品質的屬性

上，卻是隨著顧客不同而不同。有像倒 U 字型的曲

線關係，而不是線性關係。舉例而言，在電子商務

中，有些顧客想要大量的資訊與高品質的畫面，然

而卻有些顧客比較偏好簡潔的資訊與畫面，以方便

他們完成交易。     

    Parasuraman et al. (2005)是針對原先電子商務

量表的缺點，發展 E-S-QUAL 量表為基礎發展適用

於線上遊戲產業之服務品質量表。 

E-S-QUAL (e-core service quality scale)，電子核

心服務品質量表，經由上圖之步驟，最後為一22項
目，4個構面的量表。各構面描述如下： 

(1)效率(Efficiency)：快速便捷的使用網站。 

(2)系統可用性(System availability)：網站系統

都能正常運作。 

(3)實現(Fulfillment)：網站認可、延伸範疇、訂

單傳送及要件均可獲得。 

(4)隱私(Privacy)：網站的安全及保障顧客資訊。 

 

步驟三：藉由跨國際的網路使用者及線上的問卷－粗略估計衡量
三個受訪者該喜愛的網站。受訪者總數為549名。

藉由各構面之關係驗證coefficient alpha及
Item-to-total

刪除項目

藉由探險式因素分析驗證各構面

若必要則重新設計項目及再建構構面

22個項目，4個構面的E-S-QUAL，
（及11個項目，3個構面的E-RecS-QUAL）量表

第四步驟：藉由反覆的程序發展一精簡量表

步驟五：結算CFA及效度測試。

步驟六：最後產生的量表，利用兩組樣本群 
        Amazon.com(n=653)，Walmart.com (n=205)
（a）再次確認量表之信度與效度。
（b）接受相關、多樣化之電子服務品質構面，用以衡量消費者
     整體品質及知覺價值與忠誠傾向。

步驟一：闡明概要，根據電子服務品質之延伸文獻，及質化研究    
        啟發靈感

步驟二：發展一初始之量表（含有121個項目，及11個電子服務
        品質的構面），並由兩個研究團隊獲得回饋。

 
圖 2 電子核心服務品質量表發展示意圖



(Parasuraman et al., 2005) 

 
2.3 服務復原 
 

Tax and Brown (1998) 定義服務復原是一種確

認服務失效、有效解決顧客因失效所發生的問題、

溝通及並分類其服務失效、整合資料以使用來改善

服務系統的過程。認為公司對於服務失效所付出之

努力、抱怨處理，影響了顧客如何衡量公司之形

象。有效的抱怨處理將會帶來戲劇性的改變，如顧

客的口碑、表現等等。 

Parasuraman et al. (2005)在發展 E-S-QUAL
時，同時發展用以衡量電子商務中的網路購物服務

復原品質 E-RecS-QUAL，是第一個對服務復原品質

所提出的完整量表，在內容中可以發現，將一些原

本用於服務品質的構面及問項重新歸類於服務復

原品質。 

E-RecS-QUAL 各構面描述如下： 

(1)回應(Response)：藉由線上遊戲提供之平台

有效處理顧客抱怨。 

(2)補償(Compensation)：線上遊戲所提供的補

償是否公平。 

(3)聯絡(Contact)：線上遊戲提供給客戶的管道

是否完備。 

 
3. 研究方法與步驟 

 

3.1 研究模式 

 
本研究主要運用 Parasuraman et al. (2005) 設計

之 E-RecS-QUAL 量表為基礎，提出一適用於線上

遊戲產業之服務復原品質架構。同時對於原始量表

在語意上做了些許修正。 

本研究透過線性結構關係模式分析所發展之

模式，線性結構關係模式可進行因素分析(Factor 
Analysis)與路徑分析(Path Analysis)，探討模式之間

的關係。 

 (2)服務復原品質 

線上遊戲
服務復原品質

回應

補償

聯絡

 

圖 3 線上遊戲服務復原品質研究模式 
 

表 1 研究變項與定義衡量方式 
研究變項 問項 定義與衡量方

式 
E-RecS-QUAL 
回應(Response) 
 
補償

(Compensation) 
聯絡(Contact) 

RES1～
5 
 
COM1
～3 
CON1～
3 

藉由線上遊戲

提供之平台有

效處理顧客抱

怨。 
線上遊戲所提

供的補償是否

公平。 
線上遊戲提供

給客戶的管道

是否完備。 

(3) 問卷設計與實施方式 

    本研究在問卷的設計上，是根據服務復原品質

為基礎架構。需要注意的是線上遊戲一詞包含「公

司形象」、「網站」、「遊戲平台」，本研究所取

得之各項分數為一有經驗的顧客所統整之印象。 

    在量表中包含了兩個部分，第一部分為基本資

料，第二部分為服務復原品質，採用 Likert 七點尺

度來評估。本研究以「巴哈姆特」及「遊戲基地」

等電玩資訊站作為抽樣對象，上列電玩資訊站為國

內最大之電玩相關入口網站，會員組成廣，並採用

線上問卷的方式進行調查。問卷發放對象為曾經使

用過線上遊戲者。線上遊戲以需付費之線上遊戲，

免付費者在研究中不列入考量，服務復原方面為曾

向線上遊戲回應服務失效者，回收 298 份，而有服

務復原經驗者為 64 份。有服務復原經驗者卻不到 1
/4，可知線上遊戲之使用者尋求服務復原之意願甚

低。由於線上問卷具備剔除填達不完整者之功能，

故可認為此回收問卷皆為有效問卷。 

(4) 信度與效度 
效度及信度是衡量研究工具所不可或缺的條

件，信度是衡量結果的一致性(Consistency)或穩定

性(Stability)，亦即測量工具能有效地測量出此一變

項；而效度是指研究中所使用的測量工具或尺度能

確實有效地衡量出各變項所欲表達的涵意，包含二

個條件(1)該工具確實在測量所要探討的觀念，(2)
工具能正確地測量出該觀念。本研究效度具有內容

效度與收斂效度。 
 

表 2 線上遊戲復原品質研究信度表 
構面 項目 Cronbach α 值 



回應 
 

 
RES 1 
RES 2 
RES 3 
RES 4 
RES 5 

.9272 

.8234 

.9362 

.8788 

.5960 

.8172 
補償  

COM 1 
COM 2 
COM 3 

.8483 

.6178 

.8020 

.7159 
聯絡  

CON 1 
CON 2 
CON 3 

.8302 

.6776 

.6784 

.7111 

 
本研究對各構面題項進行 Cronbach Alpha 信度

分析，根據吳統雄(1990)的說法，Cronbach Alpha
值在 0.3 以下表示不可信，而在 0.3 到 0.4 之間是屬

於勉強可信，0.4 到 0.5 之間是稍微可信，0.5 到 0.7
之間是可信，0.7 到 0.9 之間是很可信，而 0.9 以上

的 Cronbach Alpha 值代表十分可信。本研究信度分

析的結果由表 2 均屬很可信，故本量表信度檢定結

果佳。 
本研究問卷設計是根據文獻探討或相關研究

的問卷設計，再根據研究目的加以修訂。初稿完成

後與專家學者討論修改後在進行前置測試，以了解

題意是否明確且易於作答，因此可以認為本問卷有

良好的內容效度和表面效度。效度包括內容效度與

收斂效度。內容效度部分，本研究在衡量拍賣網站

服務品質時，衡量項目如文獻探討所述均有學理根

據，因此本研究之問卷量表具有一定的內容效度。

收斂效度部分，本研究項目與構念之關係均超過

0.5，且 t 值為顯著，因此本研究理論構念有收斂效

度，另依 Anderson and Gerbing (1988)之建議，構念

的每一指標變項之因徑係數達統計顯著，顯示具有

良好的收斂效度。 

 

4. 資料分析 
 

4.1 樣本統計量 
 
表 3 為樣本統計量(服務復原品質)。 

 

表 3 樣本統計量(服務復原品質) 

基本資

料 
資料類別 樣本數 百分

比 
性別 男 

女 28 

36 

44 

56 

年齡 20 歲以下 
21～30 歲 
31～40 歲 
41 歲以上 

27 

1 

36 

0 

42 

1 

57 

0 

學歷 國小(含以下) 
國中或初中 
高中或高職 
專科 
大學院校 
研究所以上 

0 

2 

18 

1 

1 

42 

0 

3 

27 

1 

1 

66 

印象最

深刻的

遊戲 

A- RO 仙境傳說  
B- 天堂  
C- 天堂 2  
D- 瑪奇  
E- 魔力寶貝  
G- 金庸  
J- 洛汗  
K- 魔獸世界  
M- 楓之谷  
P-其他 

12 

5 

3 

4 

9 

1 

1 

6 

2 

18 

21 

8 

5 

6 

14 

1 

1 

9 

1 
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4.2 線上遊戲服務復原品質 
 

RES3

RES4

RES5

COM1

COM2

COM3

CON1

CON2

CON3

RES2

RES1

回應

補償

聯絡

0.51

2.09

0.62

1.96

0.55

0.67

1.52

1.16

1.43

0.11

0.65

Chi-Square=133.11, df=204, P-value=0.99997, RMSEA=0.000

1.00

1.00

1.00

0.89

0.63

0.67 1.36
1.46
1.40

1.43
1.49
1.55

1.46
1.65
1.62
1.13
1.51

圖 4 E-RecS-QUAL 驗證式因素分析 

 

表 4 E-RecS-QUAL 衡量模式結果 

指標變項 因徑係數 標準誤 T 檢定值 
回應 
RES 1 
RES 2 
RES 3 
RES 4 
RES 5 

 
1.46 
1.65 
1.62 
1.13 
1.51 

 
0.17 
0.15 
0.17 
0.21 
0.17 

 
8.78 
10.73 
9.47 
5.37 
8.97 

補償    



COM 1 
COM 2 
COM 3 

1.36 
1.46 
1.40 

0.22 
0.17 
0.17 

6.14 
8.82 
8.37 

聯絡 
CON 1 
CON 2 
CON 3 

 
1.43 
1.49 
1.55 

 
0.22 
0.21 
0.22 

 
6.58 
7.20 
6.98 

表 5 量表之適配度指標 
量表 OLG-REC-SERVQUAL 

2χ  df NFI CFI NNFI 
61.16 41 0.90 0.96 0.95 

 
表 4 為本研究發展之 E-RecS-QUAL 衡量模式

結果，參考邱皓政(2003)之設計將各構面的第一個

變項之因徑係數設定為 1，本研究之因徑係數均達

顯著。因服務復原樣本量較小，適配度指標 CFI 特
別適合小樣本，由 CFI 為 0.96，可得知本研究量表

適配度高，综合表5 其他指標判斷，量表適配度高。

圖 4 為本研究發展之 OLG-REC-SERVQUAL 線上

遊戲服務復原品質量表。 

 

5. 結論與建議 
 

5.1 結論 

 
由上述之研究探討，本研究已成功發展出線上

遊戲服務品質與復原品質之量表，且適配度指標均

佳，故將此衡量模式稱為 OLG-REC-SERVQUAL
量表。 

第二，在服務復原品質方面，OLG-REC-SERV
QUAL 量表之適合度指標均優良，然而受限於服務

復原樣本較少，也在適合度指標上反應，此量表較

適合於小樣本。而在應用上，由於 E-RecS-QUAL
問項獲得之資料內容對於服務品質亦可作為參

考，故在問卷的使用上此兩份量表應一同使用，獲

得資訊較為豐富。 

 
5.2 建議 

 
鑑於研究之人力、成本與客觀事實之考量，本

研究採取線上問卷抽樣設計，樣本主體集中於學生

群體，概化能力可能不足。另本量表概念及實證研

究發展尚未成熟，需由不斷的驗證及實驗支持本量

表，在 E-S-QUAL 量表本身所發生的議題，如：差

異分數在心理因素上的弔詭、量表本身的可靠性與

否、構面的關連性可能是偽造的、量表的效度問

題、期望結構的模稜兩可、構面的不穩定(Van Dyke 

et al., 1999, 1997)。而本服務復原品質觀念更

需要進一步與相關電子商務理論，如使用者滿意

度、顧客忠誠觀念、顧客轉換成本等等，並與後續

行為預測結合，發展更進一步的概念。 
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附錄 
 
問卷(使用Likert 7點尺度，強烈不認同～強烈認

同) 

E-RecS-QUAL 
回應 
1.這個線上遊戲在消費者有問題回報時能夠消費者

便利的配套措施。           
2.這個線上遊戲在消費者有問題回報時能完善地處

理問題。           
3.這個線上遊戲能對消費者提供有意義的保證。           
4.假設消費者的服務沒有被進行時，這個線上遊戲

會提醒消費者該做什麼。(如提供需要更正或重傳

等訊息。)           
5.這個線上遊戲能敏銳且快速地關切消費者的問

題。           
 
補償 
1.若消費者的問題是這個線上遊戲「它自己所製造

的問題時」，會對消費者補償。 
2.當線上遊戲沒有及時提供服務時，線上遊戲會提

出補償。 
3.這個線上遊戲能夠適當的處理消費者想要退回的

服務。  
 
 
聯絡 
1.這個線上遊戲提供聯絡管道(電話、E-MAIL 和傳

真等等)給消費者。           
2.這個線上遊戲隨時都有客戶服務處理顧客問題。           
3.假設消費者有問題時，這個線上遊戲有提供客服

服務人員與顧客做口頭交談，而不是機器。   
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