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摘 要

台灣金融業面臨大陸市場的開放及競爭日益激烈的態勢下，各銀行業者無不期待以差異化服務策略來達到和競爭對手區隔

的效果。因此業者要如何吸引客戶，與其建立長久的顧客關係，則成為銀行業最關心的話題。由於金融業為高度服務接觸

的產業，而員工服務行為的好壞會直接影響到顧客關係品質，因此，本研究目的在探討銀行員工的顧客導向服務行為與關

係品質之間的關係。 本研究以問卷調查為主要之資料搜集工具，問卷發放給台中、台北、台南、花蓮的50家金融機構的員

工與其顧客，員工填寫顧客導向服務行為問卷，顧客填寫關係品質問卷，調查時間為2010年7月1日至7月31日。每家金融

機構以五位員工和十位顧客為對象，共計發出員工問卷250份、顧客問卷500份，實際回收可利用員工問卷180份、顧客問

卷360份，以配對方式進行統計分析。 本研究結果發現：角色內顧客服務行為與關係品質、信任、滿意度有顯著的正向關

係。其次，角色外顧客導向服務行為與關係品質、信任、滿意度、承諾皆具有顯著的正向關係。本研究最後依據實證研究

之結果，了解銀行業員工的顧客導向服務行為與顧客關係品質之關係，可對於銀行業者未來在進行顧客關係管理、服務環

境設計及人力資源管理等方面提出實務上之建議。
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