
顧客資訊系統能耐、顧客關係品質與顧客關係管理績效之相關性研究 : 以外商銀行與本
國銀行之消費者為例

江明政、賴文魁

E-mail: 321466@mail.dyu.edu.tw

摘 要

本研究主要是探討外商銀行與本國銀行，其顧客資訊系統能耐對顧客關係品質與其所產生的顧客關係管理績效之間的影響

關係。

本研究主要採取問卷調查法，以外商銀行與本國銀行的顧客作為研究樣本，共計發放390份問卷，包含北部、中部及南部

銀行各120份。回收的有效問卷包含外商銀行162份與本國銀行134份，總計296份，有效問卷率為75.9%。

本研究的研究結果顯示：一、不論是外商銀行或本國銀行，顧客資訊系統能耐對顧客關係品質有顯著的正向影響；二、不

論是外商銀行或本國銀行，顧客資訊系統能耐對顧客關係管理績效有顯著的正向影響；三、不論是外商銀行或本國銀行，

顧客關係品質對顧客關係管理績效有顯著的正向影響；四、外商銀行與本國銀行之消費者對顧客關係管理績效有顯著差異

。

關鍵詞 : 顧客資訊科技能耐、顧客關係品質、顧客關係管理績效
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