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摘 要

本研究主要在探討關係品質是否會影響網路書店顧客的忠誠度。主要的研究目的有：(一) 依據國內外文獻，探討網路書店

之關係行銷策略。(二) 瞭解影響網路書店與顧客間關係品質之前因變項。(三) 瞭解關係品質與結果變項之關係。(四) 驗證各

前因變項、關係品質及顧客忠誠度之因果模式。 經本研究分析後，得到下列幾點結論： (一) 「產品/服務品質」、「安全

性」與「互動強度」會影響「正向關係品質」，並透過「正向關係品質」影響「顧客忠誠度」。若網路書店能加強其產品

或服務的品質保證、提供讓顧客安心的交易環境、主動提供消費者想獲得的資訊，則買賣雙方的正向關係品質會提升，並

進而提升顧客的忠誠度。 (二) 「安全性」、「互動強度」與「專業知識」會影響「負向關係品質」，並透過「負向關係品

質」影響「正向關係品質」。若網路書店的交易安全讓顧客有所疑慮、時常遞送顧客不想要的資訊、不夠專業，則買賣雙

方的負向關係品質會提升，並使正向的關係品質降低。 最後，本研究對網路書店業者提出幾點建議：(一) 應該提供圖片、

書摘、讀書討論會等方式讓顧客能完全掌握書籍的資訊，協助其購書的決策。(二) 提供讓消費者能自行選擇且安心的交易

方式。(三) 網路書店業者應該仔細的研究顧客的喜好，只遞送顧客感興趣的資訊，或以顧客喜歡的方式與其接觸。(四) 提

供顧客方便且多元的諮詢服務，讓消費者能方便、快速的找到想要的資訊。
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