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	摘要(中)	安迪葛洛夫曾說過：「五年內每一家公司都是網路公司或電子化的企業、電子商務的公司」。網路的應用快速成長儼然是繼瓦特發明蒸氣機之後另一波的工業革命。對企業的行銷與顧客服務而言，網路提供企業有機會以極低的成本、極高的效率、最短的時間，與其廣大的客戶群進行一對一的互動與接觸。但雖然網路購物有容易使用的優點，然而目前使用網路購物的比率仍相當低，只佔上網人數的11.4%，且目前網路購物者以只曾購物一次者為最多，使得平均購物次數無法明顯提昇。由此可知網路商店已進入購買過程階段，但卻無法突破僵局成功邁入消費過程階段。所以不管實務界或學者都想知道如何將現有網路使用人口，由只是四處瀏覽的遊逛者，轉變成實際的消費者；並進一步引導消費者增加購買行為。


Shapiro（1992）認為商業關係中導致顯著利益的發生原因是來自信任。而Morgan和Hunt (1994)認為關係行銷是指建立、發展與維持長期成功之關係式交易的所有行銷活動。於是關係行銷在競爭激烈及科技快速變遷的環境中更突顯其重要性。網站若欲與顧客維持長期關係，必須促使顧客與網站緊密聯繫，這種經營方式能對線上使用者產生「套牢效果」(Hagel和Armstrong, 1997)，透過關係建立而非靠折扣使顧客不會輕易轉移至其他網站，網站與顧客間長期關係得以建立。管理諮詢公司Bain&Mainspring進行的研究指出，若網站要從一位顧客身上獲取利潤，則該顧客至少要上此網站購物四次以上才能達到損益平衡。


網路因其互動性已成為企業與顧客之間的溝通與互動主要工具之一。同時亦影響了人際溝通與關係建立的方式，如E-mail的溝通功能，以及線上討論區或虛擬社群的建立（Armstrong和Hagel，1996）。在關係行銷被視為企業競爭優勢之時，如何利用以上工具與顧客進行有效的互動成為管理者所重視的問題。另一方面網路的諸多功能與特性顯示出其在關係行銷執行上的潛力。文獻中雖可見學者對於網路維繫顧客關係能力之肯定並呼籲思考如何應用網路來建立或強化關係，但目前仍少見此一議題之深入研究。因此，顧客與企業網站間的接觸互動經驗主要由哪些因素組成？這些因素對於顧客關係建立的關連性又為何？均值得進一步探討。另外當越來越多的安全問題發生在網路上，使用網路的安全性和可信任性的爭議也形成網路經營的重要議題。因此本研究將從資訊品質、關係行銷、與安全性的角度出發，探討上述因素是否會影響網站與顧客建立長期穩定的關係並進而影響網站的經營績效。另外採用結構化方程式模型的方法進行驗證以提供綜合性結果與建議。另外為增加研究的穩健性，本研究特別將本研究架構針對消費者和廠商作雙邊驗證，以了解雙方觀點之差異。


研究結論：樣本經由模式適合度比較檢定後顯示本研究整體理論模式可獲支持。此一發現更證實了學者們所討論的影響網路關係行銷與網站經營績效的相關因素與其之間的正向影響關係的論點（一）資訊品質會影響信任度，另外資訊品質必須先影響信任度後才會再影響忠誠度。（二）顧客關係管理會對忠誠度造成影響。不過另外從消費者角度則發現顧客關係管理會影響信任度，但廠商卻不這樣認為。這可能是將來廠商要注意的地方。（三）虛擬社群不會對信任度與忠誠度造成影響，但是都會直接對網站經營績效造成影響。（四）安全性會對網站經營績效造成影響。（五）網站信任度會對網站經營績效造成影響。（六）網站忠誠度都會對網站經營績效造成影響。


研究貢獻：（一）管理意涵：本研究支持關係行銷對於電子商務網站經營績效確實存有影響，其中無論是造成消費者信任度或忠誠度的提高都將有助於經營績效的提昇，所以廠商應盡力於提昇與消費者之間的關係，也就是加強消費者對網站的信任度與忠誠度。而針對提高網站經營績效的方式可從資訊品質、顧客關係管理、虛擬社群、以及安全性四方面著手，例如在資訊品質方面可以強化版面的設計或增加相關產品資訊的提供；在顧客關係管理方面可以增加一對一個人行銷或客戶服務；在虛擬社群方面可以增加社群知識的專業性與內容；在安全性方面則可利用第三團體保證的方式。（二）學術貢獻：本研究採用消費者與廠商之雙邊問卷對本研究架構進行驗證，使模型更具穩健性與說服力；另外建立網路關係行銷與績效之間的模型，此為網路關係行銷文獻中少見之做法；最後將虛擬社群、顧客關係管理、資訊品質、與安全性等四個網路上常見之議題作整合性研究也是過去網路研究中少見之做法。
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