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摘 要

網際網路的興起以及顧客權力的高漲，在近年來已經是行銷界既定的發展趨勢與潮流。虛擬社群則在這股潮流中，扮演著

不可輕忽的角色，也逐漸在商業環境中扮演關鍵的角色。善用虛擬社群的力量將有助於企業以更節省成本的方式了解顧客

、服務顧客，並藉由創造高的消費者忠誠度以創造更大且更長期的企業利益。 本研究主旨在於研究「顧客關係管理」與「

建立虛擬社群成員忠誠度」之關係。「核心產品或服務」、「流程與支援服務」、「技術表現」、「顧客互動元素」以及

「情緒元素」為本研究根據研究文獻回顧所建立之顧客關係管理研究構面，並以信任和情感為研究模型的心理反應構面，

藉以建立更有效的忠誠度關係模式，並提出本研究的研究假設。 根據問卷測驗的分析結果與業者的訪談，本研究彙整出相

關的假設驗證與結果推論。地域型社群、人口結構型社群、主題式社群以及交易型社群為本研究所探討的代表性個案選擇

基準，並於統計分析結果中得知，當網站滿足網友的不同需求時，網友對於顧客關係管理重視的層面會有所不同。因此，

企業利用虛擬社群機制進行顧客關係的強化時，應注意到企業所提供的產品或服務滿足了哪些消費者的需求，又消費者所

重視的是哪些層面的要素，依此投入適當的資源到不同的層面上，將能使企業資源做更有效的利用，並且得到更好的消費

者忠誠度回饋。 此外，情感因素對於成員的忠誠度在結果中顯示了較大的影響力，因此，企業在進行忠誠度計劃時，更應

該要重視消費者於情感層面的滿足，才能獲致良好的行銷效果。
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