線上顧客關係整合模式之研究
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在面對網路商戰的激烈競爭與網路經濟的泡沫化之後，許多企業已積極思考如何留住現有的線上顧客以掌握其終身價值。本研究自顧客關係建立的角度出發，探討影響線上顧客與網站建立關係的變數，並找出分別影響線上顧客關係建立的兩大指標：線上顧客信任與關係承諾的重要因素，做為欲進行線上顧客關係行銷的網站之參考。本研究利用問卷調查法，以台北市28家企業中常上網的員工為研究對象，隨機抽取每家公司中的15名員工做為樣本，發出420份問卷，回收有效問卷357份，先以因素分析萃取出11個變數，予以命名後歸類為社會、顧客、網站以及互動四方面，再進行相關與迴歸分析驗證其對線上顧客關係建立的影響。研究結果顯示，屬於網站面的四個變數對線上顧客信任與關係承諾均產生顯著影響；此外，屬於社會面的直接與間接社會束縛、顧客面的線上顧客專業技能、以及互動面的網站對線上顧客溝通效能與互動滿意度，皆是線上顧客關係建立的顯著預測變數。若針對變數的影響力進一步探討，則發現網站對隱私權的重視與溝通效能分別是影響線上顧客信任與關係承諾建立最主要的因素，其次則皆為互動滿意度。綜合上述可知，欲經營網站的企業除了須塑造自己的獨特風格與功能以吸引線上顧客外，更要留心線上使用者的行為，以及網路使用環境對其所造成的影響，才能維繫線上顧客，創造高度的流量與重複造訪率，因而衍生出獲利機會。

