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摘 要

服務業的重要核心資源是「人」。對顧客提供服務及服務補救的客服員工，對服務業的服務品質和顧客滿意是相當重要的

。組織可強調教育訓練並藉由員工訓練而受益，而訓練對企業的重要性並非在訓練本身，而是員工將訓練所學應用至工作

上並產生良好的績效。然而，在訓練遷移過程中存在許多阻礙員工遷移意願之因素。因此，本研究由Bandura之自我效能

理論，探討客服員工之自我效能、組織文化與訓練遷移成效之關係，並以組織文化為干擾變數。 以金融業之客服員工為研

究對象，採用便利抽樣法發放700份問卷，其中512份為有效問卷，進行敘述性統計分析、t-test, 單因子ANOVA、Pearson

積差相關分析與多元迴歸分析，研究結果發現： 一、 目前金融業之客服員工之自我效能程度偏中高，訓練遷移成效中等

，且其組織文化大多傾向官僚型文化，支持型文化次之，創新型文化最低。 二、 年齡、性別與婚姻狀況在自我效能和訓

練遷移上均無顯著差異；教育程度在兩者上皆有顯著差異。 三、 自我效能對訓練遷移成效有顯著之正向影響。 四、 創新

型文化對自我效能具有正向之顯著影響；創新型文化、支持型文化與官僚型文化皆對訓練遷移成效呈現顯著正向影響。 五

、 組織文化中的官僚型文化，在自我效能對訓練遷移成效影響過程中，具有負面之干擾效果。
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