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摘 要

近年來，銀行業者在面臨競爭激烈的產業環境下，日益體認到要吸引顧客上門並不難，但要培養顧客的忠誠度相當不容易

，因此業者如何提供良好的服務與金融商品來滿足目標顧客群，提昇顧客忠誠度，維繫並創造顧客，乃是當前銀行業的重

點所在。而如何突破瓶頸，從過去學者對服務業的探討中可發現關係行銷(Relationship Marketing)應是目前銀行業者可用來

突破困境的一種策略性作法。 因此，本研究嘗試以關係品質模式，探討銀行業在服務傳遞過程中，如何透過滿意與信賴的

建立來提高兩者間的關係品質進而提高顧客忠誠度。另外加上關係持續時間因素，探討在不同持續時間下（長、短期），

對整個銀行業關係品質模式所造成的差異。本研究利用因素分析和因徑分析來驗證關係品質模式。主要研究結果如下： 1. 

影響關係品質的關係銷售行為（互動強度、相互揭露、合作意願）與關係品質（信賴、滿意）呈顯著的正相關。 2. 關係品

質與顧客忠誠度呈顯著的正相關，且滿意大於信賴。 3. 關係銷售行為對關係品質的影響中，短時間的影響力較大。 4. 顧

客對關係品質的解釋能力大小依次為合作意願、互動強度、相互揭露。 5. 不同的關係持續時間，只有專業知識與關係品質

之相關性呈顯著差異。
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