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摘 要

先進網路資訊技術對於企業執行創新的顧客關係管理之資訊取得、擴散、顧客及市場資訊應用具有更大的能力，使企業能

夠更便利地設計與執行回應顧客之相關過程。在網路購物的情境中，機智的網路顧客只要滑鼠點選之間不需費力，就可比

較各購物網站，不僅方便而且也很有效力。要留住網路顧客，必須提高顧客對網站的滿意、信任、承諾，以及顧客對網站

之忠誠度。 本研究使用AMOS軟體以線性結構模式來驗證理論模型，將滿意、信任、承諾、忠誠度以「社會交換」觀點與

「經濟交換」觀點，來探討網路企業執行網路顧客關係管理（I-CRM）對顧客滿意、信任、承諾、忠誠度的影響。結果顯

示I-CRM正向影響經濟關係品質與社會關係品質，關係品質正向影響忠誠度，同時也驗證不同觀點有不同的影響。本研究

的貢獻在於網站執行I-CRM如何經由顧客互動的知覺影響顧客關係品質與忠誠度，並在網路情境從顧客觀點驗證I-CRM及

兩觀點的忠誠度概念。
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