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摘 要

本研究鑒於許多企業均體認一個真正的顧客導向策略遠比在 產品上、價格上做惡性競爭動作來得有效，而將顧客視為最重

要的 資產，亦把「顧客導向」放在企業的願景和使命宣言中，找出一個 可以落實「顧客導向」的經營模式，係未來各家

企業必須遵守的新 企業定律，但如何將資本市場發展已久的服務行銷觀念引進大陸企 業，找出最適合大陸本土企業發展

的員工訓練因素，故本研究以台 商企業內部的大陸籍員工的顧客導向行為加以分析，探討內部行 銷、工作投入與顧客關

係管理對大陸籍員工顧客導向行為的影響， 以內部行銷、工作投入與顧客關係管理為自變相，顧客導向行為依 變相，來

探討彼此間的影響。 本研究探究的三個方向為：一、內部行銷對顧客導向行為的影 響。二、工作投入對顧客導向行為的

影響。三、顧客關係管理對顧 客導向行為的影響；最後再加上內部行銷、工作投入與顧客關係管 理對顧客向行為間的影

響。 本研究針對赴大陸投資的台商企業雇用之大陸籍員工為主， 問卷對象係針對第一線服務人員或銷售人員為主，發

出500 份問 卷，回收350 份問卷，剔除無效問答，本研究之有效問卷共計317 份，有效回收率63%。 實證結果顯示：1、內

部行銷對顧客導向行為有顯著影響。2、 工作投入對顧客導向行為有顯著影響。3、顧客關係管理對顧客導 向行為有顯著

影響。4、內部行銷、工作投入與顧客關係管理對顧 客導向行為有顯著影響。 因此可知在大陸要實行顧客導向行為，雖然

有一定難度，主要 問題是大陸員工過於崇拜金錢價格，個人對於提高工作參與、內部 行銷等觀念相當薄弱，但只要善加

誘導、培訓，多數員工仍有正常 的服務精神，因此本研究找出若干改善大陸籍員工之服務熱忱、態 度意向、技巧的因素

，並提出具體建議，作為台商在投資員工訓練 及加強內部行銷中的參考。
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