
摘要 
隨著市場的自由化、國際化、以及全球競爭者的進入，使得廠商彼此間的

競爭也日趨激烈，如何有效地提升顧客留存率已成為業者主要的行銷課題。因

此，本研究主要的目的是要以 CRM 的觀點探討顧客保留的前因、中介與干擾變

數，以期能建構一個較完整模式，並進一步探索顧客價值的影響因素，使其能深

入地探究該模式之強化與耗損機制。本文以台灣行動通訊服務業者為研究對象，

透過 SEM 的分析結果顯示：在顧客保留模式中，業者除了可以透過顧客的情感

承諾、延續性承諾，以及顧客滿意度的提昇而加以強化之外，並證實了顧客價值

在模式扮演關鍵的中介角色；而且進一步發現顧客在情境感性導向對於保留行為

具有較大的影響力。在顧客價值的強化因素的探討方面，顧客對於業者能提供方

便性的服務最具效果。因此，透過本研究所建立之完整顧客保留模式，可以提供

給業者在這個微利的時代追求永續經營參考的方向。 
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