證券商網站採行客戶關係管理系統之實證研究
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使用網際網路進行股票買賣交易，讓投資人享有低手續費支出、免費的資訊取得、無時空限制的交易環境、個人化差異性服務等多項行銷通路優勢，於是愈來愈多的投資人開始上網進行投資活動。證券商該如何結合網站應用技術與客戶關係管理理念，在網站上提供投資人差異化訂製型的投資理財服務，並且利用這些個人化服務機能結合網路下單機制，提昇營業績效達到雙贏效果，將是一項值得證券商深入探討的課題。本文參考了相關文獻，建構了一個研究架構，其中包涵了組織外部環境因素、組織內部環境因素及資訊系統因素等三個構面，並衍生出多項研究變數。並針對這些研究變數與系統機能設計了兩份問卷分別針對證券商以及具有上網投資經驗的投資人為問卷對象。經資料分析後發現，所有受訪者多認同客戶關係管理工作之重要性，然而目前網站內之作業機能卻仍以滿足大眾化客戶需求為主。

