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摘 要

近年來，國內跨國銀行面臨競爭激烈的產業環境，其中以財富管理業務更為創造利潤及獲取競爭優勢之重要策略。本研究

探討跨國銀行的內部服務品質、內外控人格特質對工作滿意度及工作績效之影響。如何在這麼激烈的環境脫穎而出，重視

不同人格特質理財專員的管理，提供良好的內部服務品質，創造員工滿意度進而提升其工作績效以創造組織利潤，實為跨

國銀行主管者當前所要關心的課題。本研究以國內跨國銀行之理財專員為研究對象，探討內部服務品質、工作滿意度、人

格特質與理財專員工作績效之關係，並運用結構關係模式(Amos)之統計方法，驗證各構面間之因果關係，並對模式進行配

適度檢驗。資料分析結果發現：(1)內部服務品質對工作滿意度有顯著的正向影響；(2)內控及外控人格特質對工作滿意度之

因果關係並未獲得顯著性支持；(3)內控及外控人格特質對工作績效之關係獲得顯著的正向影響；(4)工作滿意度對工作績效

亦有顯著的正向影響。

關鍵詞 : 內部服務品質、工作滿意度、人格特質、工作績效
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