
人格特質、工作態度、服務品質、工作績效及顧客滿意度關聯性之實證研究 : 以國內金
融控股公司為例

朱聖和、魏文欽

E-mail: 9707188@mail.dyu.edu.tw

摘 要

金融服務業對顧客而言是非常重要，因為服務的內容攸關顧客資金，相對的顧客滿意度來自金融服務人員的工作態度，工

作態度與服務品質間之關係，發展顧客滿意度模式，進而增加工作者的工作績效，並加入人格特質，探討其對工作態度之

影響，從相關文獻理論提出顧客滿意度之知覺認知前因變數工作態度、服務品質，除了直接影響顧客滿意度，並透過顧客

滿意度產生所謂的績效。 依據研究結果提出相關的應用與管理意涵，作為金融業者及求職者創造競爭力參考指標，期對保

障消費者權益，穩定金融交易秩序有預期之貢獻。 本研究結果發現：在直接效果部分：人格特質對工作態度之因果關係獲

得顯著性支持；工作態度對服務品質與工作績效有顯著的正向影響；服務品質對工作績效有顯著的正向影響；工作態度對

顧客滿意度及工作績效對顧客滿意度均有顯著的正向影響：唯獨服務品質對顧客滿意度未獲得驗證支持。

關鍵詞 : 人格特質，工作態度，服務品質，工作績效
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