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一、中、英文摘要及關鍵詞 
 

摘要 
顏色應用於廣告領域甚久，惟以顏色為圖片背景探討其對於網站網頁廣告溝通效果之研究

至今仍鮮。而在網站購買實體商品，會有消費前後顏色不一致之色誤狀況，引發消費者負面反

應之情事，但在無形服務方面，是否亦有相同色誤狀況，學者仍未深入探討。因此，本研究擬

欲探討顏色運用於服務網站網頁之廣告溝通效果以及了解色誤問題於服務是否存在？本研究

之研究對象，擬以旅遊網站為主，研究方法以實驗法進行。預期研究貢獻可補強顏色、消費者

行為、服務品質與廣告之相關理論。 

 

關鍵字：顏色、色誤、廣告溝通效果、顧客滿意度 
 

ABSTRACT 

Color has been widely used in advertisement. However, the effect of background color on 

website advertising is still rarely been concern. Furthermore, for physical goods buying, research 

shows that there are many negative reactions from customer because of color inaccuracy. And the 

situation happens all the time. For the intangible service providing, however, few researches had 

ever discussing about the effect of color inaccuracy on service advertisement. This research will try 

to find out the effect of different color on service advertisement on website. The research applies 

experimental method to examining the website of travel industry. 
 
Keywords: color, color inaccuracy, communication effect, customer satisfaction 
 
二、報告內容 
(一)緣由與目的 

人類藉由五種感官（視覺、嗅覺、聽覺、觸覺、味覺）接觸外在世界，其中最常用為視覺，

根據統計：人類行動，其中有 60%係從視覺感知發軔。因此，消費者對於有形商品之購買，

亦由視覺觀察商品之外觀、型式、顏色等，進而產生興趣，進行後續之觸摸與把玩，以至購買

商品(Fabricant and Gould, 1993)。 
而晚近網路(Internet)之興起，對於人類生活以及的商業行為造成巨大衝擊與改變，網路使

用幾成現代人必備知識與工作技巧。據估計在 2007 年，全球網路使用者將會超過十三億五千

萬人(Moss, Gunn, and Heller, 2006)。網路衝擊人類之通訊方式(msn、skype)、收集資料、傳遞

資料等溝通面向，影響現代人生活與工作方式至鉅，以直接信函(direct mail, DM)郵件為例，

透過網路寄發之 DM 以倍數成長，2000 年全球電子郵件的數量為九十七億件，至 2005 年時已

成長至三百五十億件(http://www.idc.com/home.jhtml)。2002 年時，電子郵件 DM 數首度超過傳

統寄發方式，達到兩千億封之多；而以電子郵件行銷之業者數，1999 年時為一億六千四百萬，

而在 2005 年已成長到七十三億(Zviran, Te'eni and Gross, 2006)。 
再者網路對於人數商業行為，最重要是帶來電子商務(e-commerce)之商機，增加傳統實體

通路之外之另一「虛擬通路」。據統計，全球電子商務金額，在 2006 年已經有兩百五十二億元
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之多(http://www.idc.com/home.jhtml)。而 2011 年網路廣告金額預期達到三百六十五億，較 2010
年的三百二十三億持續成長 13%(http://ebusinessnews.info)。 

至於企業銷售之產品，主要可分為有形之實體商品(goods)跟無形之服務(service)，其中實

體商品部分，學者又提出有形產品(tangible product)之概念，係包含品牌、顏色、包裝、式樣、

大小等可以視覺觀察部分(Armstrong and Kotler, 2003)。其中顏色被視為可使行銷訊息成功突顯

之關鍵工具之一(Geboy, 1996)，影響消費者消費決策前後感受。首先，顏色可產生外在外表之

辨識與有效吸引消費者目光注意，消費者一般會以物品外表評斷該物品品質，學者指出運用適

當之顏色，可提升消費者對於物品內在實質特性評價(Fabricant, 1993)，甚或在選購汽車之三個

最重要考慮因素，顏色居首，再為價格與品質等因素(Madden, Hewett, and Roth, 2000)。其次，

各個不同顏色能對消費者產生不同感受，例如放鬆、愉快、興奮等，因此，顏色可針對其不同

的特性使用在不同的場所，學者發現：在工作場所中，顏色可影響員工生產力與紀律、在監獄

中顏色可發揮安撫受刑人焦躁情緒功能、醫院中之裝潢顏色會影響病患之復原程度與速度

(Geboy, 1996)。 
過往在實體通路時代，消費者於購買之前，因為係於商場實地觀察商品顏色，故「色誤」

(color inaccuracy)問題不曾發生；而在電子商務時代，由於網路消費者皆僅從螢幕上觀察欲購

買之商品，但在下單購買、實際收到商品時，消費者會因之前所觀察顏色與收到實品顏色有所

差誤，而產生「色誤」問題，消費者因而產生不滿，企業因而遭遇銷售量下跌、退貨和抱怨增

加、以致顧客流失等負面效應發生(Nitse, Parker, Krumwiede, and Ottaway, 2004)。 
而網路販售之商品不僅包含有形之實體商品，亦有無形之服務。其中旅遊產品為全球網路

交易量第一名商品，巿場調查公司(如 IDC)之估計，2003 年全球旅遊性商品網路交易量即達

3,500 億美金。惟網路中訊息之傳播型式，雖然可以涵括文字、圖形、動畫、影音及聲音等不

同的設計原素，但是由於涉及網路技術、頻寬限制等因素，因此目前網路之資訊傳播主要仍以

靜態的文字訊息與圖片為主，廣告之呈現主要仍需依賴文字訊息內容的設計，以達到廣告溝通

效果(Vakratsas and Ambler 1999)。  
根據「服務品質缺口理論」，消費者會以所觀察到企業所提供之廣告資訊，做為其消費前

之服務期望，再以此與實際感受之服務進行比較，而有服務品質良寙之判斷(Lovelock, Wirtz, 
and Keh, 2001; Parasurman, Zeithaml, and Bitner, 1985)。但是，顏色係做為網頁景點介紹之圖片

背景，網站之廣告並不會主動明示與刻意強調要提供「何種顏色」景點，不過，依據前述「服

務品質缺口理論」，消費者有可能因為觀察到之景點顏色，造成廣告溝通效果與形成其事先之

服務期望，進而在旅遊景點以先前之觀看印象，進行比對，而有不同之滿意度，甚至可能影響

消費者情緒反應及後續的再購。緣此，引發本研究之研究動機，乃欲探討「消費者於旅遊網站

所觀察之旅遊景點圖片顏色，是否造成不同廣告溝通效果與事先消費之服務期望；而實際消費

時，若當地景點景觀顏色與之前網站展露顏色不同，形成『色誤』狀況，消費者之滿意度、後

悔的負面情緒及再購意願為何」？ 
而本研究之研究目的，主要有： 

一、了解顏色運用於網站網頁圖片所達到之廣告溝通效果。 
二、了解顏色對於消費者服務期望之影響。 
三、了解色誤狀況於無形服務是否存在。 
四、了解色誤產生後對於顧客滿意度、後悔負面情緒及再購意願之影響。 
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(二)結果與討論 
1.綜合討論 

本研究主要之目的在於了解色誤對於電子商務之服務銷售的影響，以旅遊服務之網路銷售

為研究調查背景，探討網站上照片顏色所達到之廣告溝通效果，並且辨別顏色對於消費者期望

之影響，以及色誤是否存在於無形的旅遊服務之中，並影響著消費者後續之滿意度、負面情緒

及再購。 
本研究採取二階段的研究調查方式，調查之第一階段乃是運用質化研究調查方式，以焦點

群體訪談法之方式，訪談五組焦點群體受訪者，研究共計訪談 34 位焦點群體受訪者，每組至

少六位受訪者，研究藉由集體訪談中之互動及記錄，運用內容分析法進行分析，確認色誤是否

確實存在於旅遊服務之中。研究之第二階段，則是進一步採取實驗法進行，以問卷調查型式，

依據研究概念設計實驗情境，調查消費者對於網頁廣告之照片呈現顏色與實際景點顏色間之色

誤影響效果，以及後續對於企業滿意、情緒及再購的評量表現。研究主要目的即是希望同時運

用質化與量化的研究方法，來進一步的證實無形服務中之色誤的存在，並釐清色誤對於消費者

可能造成之影響效果。 
在第一階段質化研究調查中，經過焦點群體訪談後，一些潛藏的消費者認知及感受被研究

所發現。質化資料分析結果顯示，研究中之受測者對於網頁廣告內容之認知部份，所有的受測

者都描述網頁廣告上的照片顏色是很重要的。因為它能夠在很短的時間之內吸引消費者眼睛的

注意力，並且還能夠透過照片中主要的顏色察覺到照片的主題。此外，研究也發現，受測者對

於色誤現象是否為服務失誤的反應幾乎都是相同的，當消費者購買旅遊服務遭遇色誤時，受測

者均同意色誤即是一種服務的失誤，並且將會影響到他們後續的滿意度評量。 
因此，研究於第一階段質化研究之主要研究即是，網頁廣告上照片的顏色對消費者而言是

很重要的，研究因而確認了色誤確實存在在無形的服務產品之上。而消費者反映的滿意度降低

效果，也可以類推到先前研究所提到的有形產品色誤的效果。 
研究以第一階段的質化研究確認了色誤在無形的服務之中的現象後，更進一步在第二階

段，以問卷調查的方式，運用實驗法設計實驗情境，來進一步了解顏色的廣告溝通效果，以及

色誤產生時對於消費者所產生之影響。 
在第二階段調查中，研究共計調查 81 位受測者，包括有色誤及無色誤兩個實驗方格，兩

個實驗方格的樣本數皆超過 30 份。數量分析之結果顯示，實際前往旅遊景點前，消費者於網

頁廣告中所看到之旅遊服務廣告的廣告溝通效果部份，受測者對於藍色系的網頁廣告內容均呈

現良好的廣告態度(4.89)、品牌態度(4.68)及購買意願(4.09)，因此整體廣告溝通效果良好。而

在事前的服務期望部份，統計分析結果顯示，消費者在瀏覽網頁廣告時，將會注意到網頁圖片

的顏色(5.48)，且圖片顏色也將使得消費者會對於要去的景點景色產生期望(5.43)，並且認知圖

片的顏色就是網站所提出的一種產品承諾(5.02)，此外，若實際旅遊時，景點顏色不符合網頁

呈現時，消費者亦認同將可能會因此產生失望的反應(5.64)。 
而在實際前往景點後，若實際景點呈現出與行前網站照片顏色不一致的色誤現象時，消費

者之反應部份，研究設計無色誤之碧海藍天的藍色景點實景照片，做為對應有色誤時之消費者

反應的的對照組，此外，在有色誤之情境設計部份，研究則提供受測者天色不佳的暗淡陰雨的

深藍色的實際景點照片，藉以呈現出色誤之現象來了解消費者之反應。 
數量分析結果中，研究首先以問項確認消費者是否確實認知到實驗中之色誤情境設計，詢

問受測者是否認知實際景點與網頁圖片顏色有很大的差異，結果顯示，有色誤之方格受測者確
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實反應有色誤之現象是明顯高於無色誤之方格(5.21>3.79)，T 檢定結果亦確認其間差異達檢定

之顯著水準(t=-4.668; p=0.000)。而受測者實際前往後，與先前預期的顏色風光是否有很大差異

之認知部份，有色誤方格之受測者反應此一差異現象也是明顯高於無色誤之受測者

(5.00>3.84)，T 檢定結果亦顯示其間差異達檢定之顯著水準(t=-3.642; p=0.000)。 
而在比較行前網頁廣告照片顏色，以及實際前往景點的實景風光顏色之後，顧客呈現出對

服務的滿意度表現部份，數量結果顯示，事前事後景色顏色相符之無色誤實驗方格設計的受測

者滿意度表現是明顯高於景色不相符的有色誤锖境的(4.86>3.69)，T 檢定結果亦顯示其間差異

確實已達顯著差異水準(t=5.625; p=0.000)，本研究之研究假設 1 因而成立。即是色誤之有無確

實將影響消費者滿意度之評價，有色誤將使得消費者產生滿意度下降之現象。 
而在消費者後悔的負面情緒部份，無色誤時的後悔負面情緒是低於有色誤(3.01<4028)，T

檢定結果亦顯示，其間差異達檢定之顯著水準(t=-4.017; p=0.000)，因此研究假設 2 成立，即是

事前與事後之景點顏色相符比不相符，消費者有較低之後悔負面情緒。而在再購意願部份，敍

述統計結果亦顯示無色誤的再購意願是高於有色誤的(4.21>3.52)，T 檢定結果亦顯示其差異達

顯著水準(t=3.057; p=0.003)，因此研究假設 3 成立，即事前與事後之景點顏色相符是比不相符，

消費者有較高的再購意願的。基於上述之研究結果可知，色誤除了會影響消費者購後的滿意度

外，也將影響其後悔的負面情緒及再購意願。 
綜上所述，由於過去的研究曾指出，當網路購買的產品品項種類增加，網路業者即必須更

注意色誤在電子商務網站的色誤後果，產品網站上不準確的顏色呈現問題也將變得更嚴重

(Nitse et al., 2004)。然而，線上旅遊產品的販售，除了網路販售之特性外，再加上服務的無形

特質，其色誤的現象可能較實體產品的線上販售會更嚴重，因此企業事前提供的任何資訊或網

頁廣告照片、顏色，都將可能影響消費者對服務的事前期望，色誤現象亦無法避免出現。研究

經由兩階段之研究調查結果來進一步驗證了色誤在線上服務販售時確實存在的現象。回顧過去

文獻，由於在服務行銷上關於色誤的文獻探討仍然僅在早期階段，不足以提供旅遊網站實務業

者相關的建議，因此探索性質化研究即非常適合用來驗證此一主題(Glesne, 2006)。此外，研究

更進一步在第二階段，以問卷調查之量化調查方式，辨別色誤對消費者認知感受之影響，包括

滿意度、後悔之負面情緒及再購意願。而兩階段之研究調查結果皆發現，色誤確實存在於無形

的服務之中，並且在消費者購買或經歷體驗無形的產品之前，將會以他們所看到的顏色為基

礎，形成消費者對服務事前的期望，並影響消費者後續的滿意度、後悔負面情緒及再購意願評

價。 
此一研究結果與學者 Nitse et al. (2004)在實體產品之色誤效果上所探討之結果一致，其研

究結果指出，消費者將因事前與網站上看到的產品顏色與實際收到之產品顏色不一致時，而產

生負面感受，影響消費者的滿意度，而本研究針對無形服務的色誤研究結果亦與 Nitse et al. 
(2004)所提出之實體產品結果一致，因此有形產品的色誤效果將可類推至無形服務的消費者色

誤反應，均將造成消費者滿意度的減少，研究甚至更進一步辨別出色誤還將同時造成消費者後

悔負面情緒增加及再購意願的減少，研究結果因而擴展了顏色在廣告溝通效果之探討範圍，並

且進一步分析其間之色誤現象對於消費者認知感受之影響，研究因而將顏色與服務行銷、網路

行銷之概念更進一步結合，有效辨別顏色所可能帶來的影響效果。 
2.管理意涵 
  本研究基於先前對於顏色在網頁廣告效果及色誤問題對消費者認知及評量的探討，以及研

究中之實驗調查、資料收集、數量分析及解釋之結果下，進一步對於實務界提供出下列之建議： 
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(1)行銷廣告之顏色及內容的採用應慎重挑選 
由於服務的無形特質，不論是於實體店家或網路販賣，均缺乏實體證據可供消費者判斷服

務提供之品質，因此企業在廣告 DM、網站廣告上提出之所有廣告內容，都將成為消費者服務

內容及品質的主要資訊來源，並形成消費者對無形服務的期望。因此企業一旦於網路上以網頁

型式提出廣告時，包括廣告上的顏色、照片、文案訴求、文字內容等等，都將可能影響消費者

對服務的認知及期望，因此企業所提供之服務內容資訊的選擇便更加重要，必須更加小心謹

慎，企業應注意於行銷廣告時避免可能由於過度的美化廣告內之服務內容，而造成消費者對服

務的過度期望，而嚴重影響消費者的滿意度及後續感受。 
(2)顏色應用應更加謹慎 

隨著技術的發展，網路上產品的銷售將會有更戲劇性的成長。由於呈現產品在網站上，廠

商能夠使用更多種的顏色，而不需要增加列印的成本。因此，顏色確實是在網站銷售產品上十

分重要，包括有形與無形的產品。本研究之研究結果即證實，顏色確實將影響消費者的廣告溝

通態度，甚至在服務的事前與事後顏色不一致的色誤出現時，將嚴重影響消費者的滿意度、後

悔負面情緒及再購意願。研究因而建議實務業者，以旅遊業為例，企業若欲透過其他廣告型式

來銷售或促銷 GPT 產品時，例如網頁、型錄、旅遊手冊、郵件等，選擇適當的顏色則應該被

賦予高度的注意。因為它對消費者在判斷企業及服務時，將扮演著重要的角色。 
(3)消費者的期望應盡力加以掌握及符合 

由於消費者的預期將受到企業所提供之資訊所影響，因此消費者將會因為他們在網站上所

看到的照片及顏色，而對企業之服務的提供產生事前的期望，一旦事前的期望未達成，消費者

即可能產生失望、不滿，並且可能知覺為服務失誤的產生。因此建議實務企業，應適當了解顧

客可能產生之期望，提供符合顧客期望的服務或場景，來避免消費者產生此種認知失調的現

象。以旅遊服務為例，當帶領旅遊者到達目的地，導遊可將他們帶到網頁中照片景色拍攝的地

方或相似的地方。例如，若提供給消費者的照片是呈現出夕陽的美景，導遊最好帶領旅客直到

黃昏，滿足消費者事先可能對於景點產生的期望及認知，若能適當的滿足消費者的期望時，將

可有效避免消費者發生認知失調，甚至發生色誤，並認知到服務失誤的現象產生。 
3.研究限制及未來研究方向 
  由於現有文獻對於色誤概念的探討仍屬初期階段，因此相關概念之釐清、文獻的說明及衡

量量表仍然十分不足，因此研究中多個概念的衡量乃是以概念式的問項提出來詢問受測者，因

此研究在衡量色誤影響時變數的代表性及解釋能力恐將不足，研究因此建議未來學者能夠投入

更多的注意力在顏色的色誤概念的探討，深入釐清色誤之相關概念及衡量方式，並辨別色誤可

能的所有影響性，如此將有助對於行銷廣告十分重要的顏色影響效果能夠更有效的進行掌控及

運用。 
  此外，由於構成網頁廣告內容原素非常眾多，包括網頁的文字、圖片、顏色、文案陳述方

式、版面配置等內容，都可能影響消費者觀看網頁後對服務產生的認知及期望，而本研究僅是

針對照片顏色部份，來探討其與實景顏色間的相符性，獲知消費者對顏色不相符時的色誤感

受，但是對於其他網頁廣告上的可能影響因素則未做進一步探討，研究因而建議未來學者可進

一步考量搭配網頁廣告中更多其他的原素進入研究中進行探討，增加研究對網路行銷做法及內

容的了解及解釋，擴大研究的應用範圍。 
  此外，由於網頁廣告中可運用的顏色選擇非常多，而本研究僅挑選具備符合目的地泰國景

點之海洋風情的藍色系做為代表，來探討藍色系照片網頁廣告之廣告效果及期望、色誤的影
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響，而其他顏色的探討則未納入研究中進行探討，研究因而建議後續學者可考量更多顏色之應

用，辨別不同顏色下之廣告效果及消費者期望感受，以擴大研究之解釋及應用範圍，增加研究

結果的一般化能力。 
 

三、研究自評 

  研究完成與預計之進度計劃大致相符，此外，研究並計劃將計劃內之相關內容改寫，並進

一步投稿至國內外研討會，期望可使知識更加擴展，使研究結果及內容更廣為學術及實務界知

曉及應用，除此之外，由於研究成果亦具有具體之實務應用價值與建議，計劃未來將多增加調

查產業，以增加一般化能力，改寫投稿期刊。 
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