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摘 要

隨著經濟快速成長，金融環境的變遷，加上國內金融法規的改變，使銀行業結合異業大門擴展了業務範圍，更結合資訊科

技的應用而促使了電子銀行的問世。電子銀行可謂為銀行界一項重大的變革，然此項變革是否會成為管理階層之管理機制

及員工在工作中表現的影響因子實為銀行界必需關心之重要課題。 本研究目的在於探討員工面對銀行電子化變革時的認知

，是否會影響其對管理階層行使的內部行銷作為之感受，及其本身面對顧客時的服務態度。此外，以銀行業員工為實證研

究對象，進行典型相關分析，研究結果發現組織變革認知（包含組織效益、個人發展）、內部行銷作為（包含管理支持與

溝通參與、獎酬激勵、教育訓練）和服務態度（包含反應性與保證性、同理心、有形性、可靠性）具有密切關係。經由複

迴歸分析後亦發現，組織效益及個人發展的變革認知會正向影響內部行銷作為及服務態度。員工權益的變革認知則正向影

響服務態度之反應性與保證性、有形性。內部行銷作為之管理支持與溝通參與、教育訓練會正向影響服務態度。同時利

用LISREL模式分析結果發現，組織變革認知會透過內部行銷作為的中介作用而正向的影響服務態度。最後，本研究利用

差異分析來探討個人特徵對組織變革認知、內部行銷作為與服務態度之差異發現，不同性別、銀行屬性、年齡、教育程度

之員工在單一構面中均具有顯著差異。 關鍵字：電子銀行、組織變革認知、內部行銷作為、服務態度
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