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摘 要

近年來由於網際網路的蓬勃發展，對零售業者的獲利與生存產生關鍵性之影響。然而，並非所有消費者都將網站視為唯一

的消費管道，仍有為數不少的消費者透過郵購、型錄或實體商店，或者兩兼具方式來進行消費。因此，虛實通路整合的行

銷模式對零售業者贏取顧客忠誠的重要性與日俱增。雖然目前分別針對實體零售業或網路零售業探討顧客忠誠度的研究甚

多，但對於虛實整合環境下顧客忠誠度卻少有學者研究。故本研究以虛實整合的觀點，探討零售業顧客虛實整合忠誠度之

分析模式。 此外，當顧客面臨虛實整合的消費環境，其內心決策歷程會因不同的通路而有不同的涉入程度，所以本研究藉

由顧客學習階層程序來探討顧客在虛實整合環境中的購買行為。本研究以實際有從事實體及網路書店消費經驗的顧客為對

象，透過統計分析來驗證所提出的模式；研究結果顯示，於虛實整合環境下顧客所認知的忠誠度並非只存在實體或線上單

一模式，而是以兩者交互影響的方式呈現。

關鍵詞 : 零售業、虛實整合、忠誠度、學習階層程序、網路書店。
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