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摘 要

本研究探討銀行員工國際化素養對於服務品質之影響，及銀行 員工職位與客戶層級對於員工國際化素養與服務品質的干擾

效 果。研究之銀行員工國際化素養以專業能力、新知學習與服務態度 三個構面來衡量，服務品質則以回應與可靠、環境

與設施與關懷 與服務三個構面來衡量。本研究選擇臺灣本土銀行有投資經驗之一 般消費者為受測母體，採用問卷調查法

，共發出450 份問卷，回收435 份問卷，無效問卷28 份，有效問卷407 份，有效回收率為93.5%。主 要分析方法為階層迴

歸模式，進行資料分析及假設檢定，驗證研 究模式。驗證結果顯示： 1、銀行員工國際化素養對於服務品質有顯著正向影

響。 2、 不同職位的員工在國際化素養對服務品質影響關係中具干 擾效果。 3、 不同層級的客戶在國際化素養對服務品質

影響關係中具干 擾。

關鍵詞 : 銀行員工國際化素養、服務品質、員工職位、客戶層級
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