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摘 要

本研究探討外商銀行金融從業人員在員工教育訓練、員工福利、顧客服務與公司經營績效與本國有何不同，藉由內部行銷

、工作投入、工作滿足、員工顧客導向及工作績效等關係做分析，並瞭解外商銀行如何有效提高員工忠誠進而提昇服務的

品質及創造企業競爭力。內部行銷最早期是由Gronroos在1981年所率先提出，認為「應該將所有員工當作為公司內部的顧

客，並且提出內部行銷之戰略、戰術及做法」。 本研究驗證之結果發現，內部行銷對工作投入、工作滿足、員工顧客導向

與工作績效間的相互關係，公司為達到員工較佳的工作績效，需藉由內部行銷推行，進而影響員工對工作投入及工作滿足

好與壞；然而工作投入及工作滿足的好與壞關係著員工顧客導向的服務品質，且員工顧客導向成效直接影響工作績效高與

低；綜合上述各項分析結果得知，內部行銷推行最終也亦是會間接影響工作績效高與低。
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