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摘 要

隨著服務業的角色日益重要，如何使消費者滿意，建立顧客忠誠度，對組織之經營績效有舉足輕重的影響。本研究以國際

觀光旅館第一線服務員工及主管為研究對象，探討內部行銷、顧客導向與工作滿足之關聯，以期協助旅館經營者在規劃、

設計服務流程時，以更有效益的行銷作為與全面性的營運策略來維持組織運作。 研究結果發現：內部行銷作為中「願景、

發展、授權」三項子構面對顧客導向有正向影響。顧客導向中「顧客至上」子構面對於工作滿足中「工作本身、薪資福利

、與上司關係、升遷」有正向影響，而「關係互動」子構面則對「工作本身、薪資福利、升遷」有正向影響。內部行銷對

工作滿足的正向影響方面亦獲得部份支持。 綜合而言，本研究認為旅館業之內部行銷作為可提升員工之顧客導向行為,並

促進員工工作滿足感，進而增加整體組織之競爭力。

關鍵詞 : 內部行銷 ; 顧客導向 ; 工作滿足
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