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摘 要

銀行業者在面對激烈的競爭，以及增設分行的重重規定下，發展網路銀行該如何發展網路銀行服務才能符合顧客的需求、

贏得顧客的滿意，是銀行業者在激烈競爭中勝出的關鍵。本研究即針對網路銀行所提供服務、顧客涉入網路銀行的程度與

滿意度之間的關係作探討。是以本研究目的為： 一、網路銀行的發展現況探討 二、目前網路銀行的顧客滿意度探討 三、

探討網路銀行服務涉入程度與顧客滿意度的關係 本研究以台灣地區網路銀行的顧客為研究對象，以抽樣調查方式，共發

出400份問卷，有效回收322份，並以t檢定、單因子變異數分析、Pearson相關分析及多層級迴歸分析進行資料分析驗證。

驗證結果發現，無論是就實際使用上或心理層面上來看，皆證明涉入程度越高，顧客滿意度就隨之提升，且使用頻率或使

用項目的提升，可促成心理上涉入程度的提升，進而提升整體的滿意度。因此，銀行業者必須不斷設法提升顧客使用網路

銀行的頻率、增加使用項目的種類，才能不斷提升顧客的滿意度。
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