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摘 要

近年來，利用網際網路進行商業活動正快速地發展，相關的網路服務業及使用之消費者亦正急速成長著 ，網際網路最重要

的功能是為消費者提供資訊的服務，而提供有品質的服務被認為是影響銀行在目前的 競爭環境中，成功與生存的競爭優勢

與策略，又於服務品質的文獻中認為，進行關係品質與未來互動評 估是一相當重要的工作，亦即瞭解使用者的期望服務，

對急切改革且未來隱藏無限商機的網路銀行產業 ，將顯得更為重要與需求，因此本研究嘗試透過關係品質的模型，針對網

路銀行之服務品質、關係品質 與未來互動，進行研究與探討。 本研究係由服務品質與關係品質兩方面的相關文獻探討國

內各網路銀行之服務品質、關係品質與未來 互動之間的關係，由本研究架構的驗證指出，服務品質亦會直接影響到未來互

動，但由相關係數可得知 ：服務品質的便利性、可靠性、溝通性、安全性、外觀性、法律性等六個構面，可透過關係品質

的作用 ，強烈的影響未來互動，相比之下，服務品質對未來互動的直接影響顯然是較弱些。 最後，本研究對網路銀行提

出建議：由於網路銀行是一種新的趨勢，網路使用者對於這種新的趨勢並不 是非常熟悉，財政部與各銀行間也尚未有一致

的網路流程和安全機制，因此當網路使用者面對此種不甚 熟悉、不信賴感、交易安全有疑慮的交易模式時，會傾向尋求線

上求助與專業諮詢，並取得財政部與各 銀行間的交易保證。就網路銀行來說，如何提升銀行的服務品質，以取得網路消費

者的信任，進而建立 長遠的合作與互惠關係，以便在未來與顧客之間建立良好的互動關係，將是影響網路使用者再度持續

使 用該銀行的重要構面。
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