
 

 
 
 
 
 
 

內部行銷與工作滿意度之研究— 
以台灣國際觀光飯店為例 

The Relationship between Internal Marketing and Job 
Satisfaction – An Investigation into the Taiwan International 

Hotel Industry 

胡夢蕾 Meng-Lei Hu∗ 

 

摘  要 

服務員工的工作滿意是影響服務品質優劣的關鍵因素，而企業對

服務提供者所施行的「內部行銷」則是提升服務品質的最佳途徑。本

研究根據文獻及傳統行銷概念所發展出的內部行銷構面與意涵，以國

際觀光旅館員工為研究對象，透過因素分析萃取出六個因素，分別為

「工作環境因素」、「個人發展因素」、「內部溝通因素」、「認同薪資因

素」、「管理授權因素」、及「教育訓練因素」。內部行銷經集群分析後，

共分為五群，按人數多寡依序為「溝通型態」、「賺錢型態」、「上進型

態」、「環境型態」、「感情型態」，研究結果顯示多數員工仍較重視工作

組織內主管及同儕的溝通。在內部行銷重要程度與滿意度等級排序差

距分析中，發現員工在兩者之等級排序不一致，22個問項中僅 2項有
顯著正相關，顯示國際觀光旅館業者尚應再加強內部行銷。關於人口

變項分析中，得知僅婚姻狀況影響員工之內部行銷滿意度；且教育程

度、婚姻狀況、與工作年資均會影響員工之工作滿意度。研究結果顯

示內部行銷之滿意度和工作滿意度呈正相關，因此，國際觀光旅館業

為提高員工的工作滿意與服務品質，應再重視及加強對員工之「內部

行銷」。 
 

關鍵字：內部行銷、服務品質、工作滿意度 
 

ABSTRACT 
Job satisfaction of service employees is a key factor of service quality. 

Also, internal marketing is the best method to improve a company’s 
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service quality. This study develops internal marketing dimensions and 
derives implications base on literature review and traditional marketing 
theories, using employees of the international tourism hotels as subjects. 
By means of factor analysis, we extracted six factor dimensions: “job 
environment;” “personal growth;” “internal communication;” “authority 
and salary;” “management and empowerment;” and “education and 
training.” After cluster analysis of internal marketing, results were divided 
into five cluster categories according to the number of respondents in each 
category: “communication type;” “money type;” “growth type;” 
“environment type;” and “emotion type.” Empirical results show that most 
international tourism hotel employees still emphasis on the 
communication with boss and co-workers. Moreover, results from the 
difference analysis on ordering of importance and satisfaction of internal 
marketing actions reveal that employees do not concur with the order of 
importance. Only two scale items out of twenty-two items exhibit 
significantly positive correlations, implying that there is still a need for 
international tourism hotels to improve their internal marketing systems. 
As for demographic analysis, empirical results indicate that only married 
status influences internal marketing, and that education, marriage and 
tenure influence job satisfaction. The results also demonstrate a positive 
relationship between internal marketing and job satisfaction. Therefore, in 
order to enhance job satisfaction among employees and performance of 
service quality, international tourism hotels should be devoted to internal 
marketing. 
Keywords：internal marketing, service quality, job satisfaction. 

一、前言 

1.1 研究背景 

在美國，有將近 74﹪的國民生產毛額，和 7,900 萬個工作機會，是來自於服

務表現，而非產品製造（袁世珮、游琇雯譯，民 91）。而台灣近年經濟發展也出

現階段性改變，服務業已凌越農業、工業，成為經濟主力，顯示服務業所扮演的角

色，越來越重要。而在我國加入WTO後，將會有更多外籍金融、運輸、零售、餐

飲及專業投資顧問公司等服務業在台灣開設，使得服務業的經營環境競爭更加激

烈，因此，如何獲取競爭優勢已成為服務業者的首要關鍵。而服務業行銷競爭優勢

的首要課題，便是在做好外部行銷之前，應先做好「內部行銷」，正如 Gronroos（1981）

所主張的「視員工為內部顧客」。服務業通常均忽略所提供或傳遞的產品與服務，

均係透過組織內的員工進行，也就是服務業必須先將公司的產品或服務，先行銷給

內部的員工，將員工視為一個內部市場。在過去二十年，「內部行銷」觀念首先在

「服務行銷」文獻中出現（Gronroos, 1990），越來越多的學者（Berry, 1980；Flipo, 

1986；Collins & Payne, 1991）肯定「內部行銷」對企業的重要性，並提出「內部

行銷」是外部行銷成功的前提（Gronroos, 1985）。 
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Sasser & Arbeit（1976）首先基於員工就是顧客的想法提出「內部行銷」的觀

念，強調將服務銷售到企業內部的員工市場（employment market）以吸引最優秀的

員工；Gronroos（1981）認為應視員工為企業的「內部顧客」，提出「內部行銷」

作為及戰略作法；Gummesson（1987）提出「內部顧客」的定義，認為每個人應視

自己為其他同仁的顧客，從他們處接受訊息、與產品等，當然也應視自己為其他內

部顧客的供應者。近年來「內部行銷作為」是公司人力資源部門運用行銷在自身員

工的一種活動作為，國內在近五年內漸有學者探討此相關議題（梁殷禎，民 88；

吳志淵，民 88），而國外在餐旅服務業的實驗性研究本來就較少（Hales et al., 1994），

且大多侷限於探討「內部行銷」方式、服務品質、與績效之關係（Boshoff & Tait, 

1996；Czaplewski, et al., 2001），例如 Heskett et al.（1990）認為組織內部員工互為

其他員工之內部顧客，注意內部服務品質可以提高內部顧客滿意度，進而傳遞出高

服務品質的產品及服務，以提昇外部顧客滿意度，提高顧客忠誠度，進而增強組織

利潤與成長。因此在以往的文獻探討中，研究者對內部行銷、工作滿意度課題，傾

向於個別式的討論方式，較少關聯性的探討研究。因此希望藉由本研究能再釐清「內

部行銷」之意涵外，採用服務產業的實證研究，對「內部行銷」與員工工作滿意度

進行深入的關係探討。 

1.2 研究目的 

 綜合上述研究動機與，本研究選擇餐旅服務業中的飯店業員工為研究對

象，進行實證分析。國際觀光旅館業（international hotel industry）是一非常重視服

務品質與細節的行業，其內部員工「個人」素質又特別重要，往往超過其他「生產

製造」因素，而且又是服務「人」的產業。本研究將研究目的藉由進行文獻整理建

立研究架構、假設與問卷調查，探討旅館組織員工對旅館實施之「內部行銷」作為

認知態度上的差異，及與員工之工作滿意度是否相關？故本研究之研究目的可歸納

為以下六點: 

(一) 探討「內部行銷」在國際觀光旅館業之因素構面。 

(二) 探討國際觀光旅館業員工對「內部行銷」滿意度之集群型態與命名。 

(三) 探討國際觀光旅館業員工對公司執行「內部行銷」的重要程度認知與  

           實際感受之滿意程度。 

(四) 探討國際觀光旅館業實施「內部行銷」與員工工作滿意度是否相關。 

(五) 探討員工之不同人口變數，其「內部行銷」與工作滿意度之差異。 

(六) 探討不同國際觀光旅館與區位，員工之「內部行銷」與工作滿意度之 

       差異。 
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二、文獻探討 

2.1 內部行銷 

「內部行銷」（internal marketing）是服務行銷重要之金三角（內部行銷、外部

行銷、互動行銷）理念中之一要素，學者們認為應先把內部行銷做好，才可進行至

外部行銷及互動行銷。服務業應把自己的員工當成內部的顧客對待，故近年來特別

提倡企業應重視其「內部行銷」作為。Fisk et al.在 1993年已指出內部行銷在服務

行銷研究文獻中存在特殊的重要性。Gronroos（1981）是早提出「內部行銷」定義

的學者之一，提出視員工為顧客，將組織銷售給員工的概念，並且提出內部行銷之

戰略及戰術層級作法。Piercy & Morgan（1991）認為內部行銷是一種策略性方案，

目的在配合外部行銷方案，向公司內部各單位及人員傳達有關的行銷規劃內容，以

便在因方案執行所導致資源重分配時，仍能獲得組織內其他部門決策者之支持。視

員工為「內部顧客」的議題，在許多國外的研究中已獲得探討與驗證（Komaki, et al., 

1977; Luthans, et al., 1981; Dierks & McNally, 1987）。公司進行「內部行銷」的目的

是使內部顧客（員工）滿足，進而產生高品質的服務與產品，使外部顧客（公司的

顧客）滿足（Barrett, 1994; Denton, 1990; Lukas, & Maignan, 1996; Lings, 1999），

Bansal et al.（2001）提出「內部行銷」內外部顧客滿意、與忠誠度的模式。 

Joseph（1996）指出內部行銷應用行銷與人力資源管理，結合理論、技術與原

理。Taylor & Cosenza（1997）將「內部行銷」定義為應用行銷哲學與原理在為外

部顧客提供服務的員工身上，以雇用及留住最好的員工，員工也就能將其工作做到

最好。Cooper & Cronin（2000）指出內部 

行銷是由一個組織的努力所組成，其訓練和激勵它的員工，以提供較佳的服

務。企業可以藉內部行銷的各種方式，激勵員工以創造性的熱情投入工作，發揮集

體合作精神為顧客提供優質服務。在國內研究中，梁殷禎（民 88）研究結果指出，

「內部行銷作為」可分為關懷、資料收集、有形利益、無形利益、溝通與心智成本

等六個構面。王精文和王淑琴（民 88）認為內部行銷與經營績效間呈正相關，顯

示當內部行銷推行程度越高，經營績效表現也就越好。吳志淵（民 88）對國內石

化廠進行探索性研究發現個案公司員工對內部行銷觀念不足、內部顧客落實程度不

足、服務關鍵時刻重視程度不足，又內部行銷對員工在組織承諾、工作參與、工作

激勵、工作滿足及工作努力有正面強化作用，另外，內部行銷對企業具有四項效益

分別為：外部行銷的基礎、企業競爭力、組織向心力及組織氣氛。 

2.2 工作滿意度 

「工作滿意度」（job satisfaction），亦譯為工作滿足，其正式的研究始於 Hoppock

（1935），認為工作滿意度是工作者心理與生理兩方面對環境因素的滿意感受，即
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工作者對工作情境的主觀反應。Smith et al.（1969）指出工作滿意度是工作者對其

工作及工作相關因素的感受或情感上的反應，也就是說工作者實際獲得的報酬與預

期報酬的差距，若差距愈小，表示滿意度愈高；反之，則滿意度愈低。另外一種是

屬於參考架構的定義，個人根據參考架構對於工作的特性加以解釋後所得到的結

果，即為許彩娥（民 70）所稱「構面性」的定義或「特殊構面滿意度」（Job Facet 

Satisfaction）。重點在於工作者對其工作參考構面之情感反應。 

自 1940 年以來，國外許多學者探討及發展出動機理論，由於強調的出發點不

同，而產生不同的工作滿意理論。目前有關工作滿意度的研究，大多採取參考架構

的定義，因此衡量工作滿意度，係使用多構面的衡量（鍾燕宜，民 75），但是目前

仍無所謂工作滿意度衡量的最佳架構，Smith（1969）提出工作本身、升遷、薪水、

上司及工作夥伴等五個構面。Vroom（1964）則認為有七個構面，包括：組織本身、

升遷、工作內容、直接主管、待遇、工作環境與工作夥伴。工作滿意度的理論基礎

很多，Campell et al.（1970）將工作滿意度理論分為內容理論與程序理論兩大類。 

2.2.1內容理論（content theories） 

較關心特定激勵人們的內容，主要是在辨認及界定存在重要變項中的特定實

物，例如升遷、薪資、工作安全性、認同、獎勵等。代表此類理論的有需求層級理

論及雙因子理論。 

理論 1.：需求層級理論（need hierarchy theory）：需求會引發行為的生理上或

心理上的不足，心理學家 Maslow（1943）發表心理需求理論，認為動機是一個人

的五個基本需求作用，後又修正為七個等級（Maslow, 1970），由低至高分別為生

理需求、安全需求、愛與隸屬感需求、自尊需求、知的需求、美的需求、自我實現

需求等七個層次。  

理論 2：.雙因子理論（Two-Factor theory）：Herzberg et al.（1959）認為決定個

人工作滿意的因素有兩個，一為內在因素，即激勵因素（motivator factor），二為外

在因素，即保健因素（hygiene factor）。其理論模式認為個人與工作之間的關係極

為重要，當工作情況中出現「激勵因素」時，可以使人產生工作滿足，但若不存在

時也不致於造成不滿足；當工作情況出現「保健因素」時，可防止員工的不滿足，

但若不存在時會造成不滿足。 

2.2.2 程序理論（process theories） 

敘述如果激勵、指揮、維持、及停止行為的過程，主要是在明確敘述變項交互

作用，及影響他人產生某種行為的方法。代表此類理論的有: 公平理論、期望理論。 

理論 1.：公平理論（equity theory）：社會學家 Festingerysoy 1950 年代發展的

理論，Adams（1963）首先應用公平理論於工作中，指出員工的工作投入（如教育、

經驗、技巧、努力）是期望組織公平的回報，亦即是組織的產出（如薪資、額外利

益、肯定）。員工會將自己的付出與所得的比率，與相關的人做比較，若比率與他
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人相同表示公平，則感覺自己所處環境是公平，公正;如果不公平，員工會衡量自

己的獲得是偏低或偏高，會設法修正此不公平現象。 

理論 2.：期望理論（expectancy theory）：Vroom（1964）提出價值（value）、

工具性（instrumentality）、及期望（expectancy）三個概念的期望理論，又稱為「VIE

理論」。認為驅使一個人產生某特定行為的力量與他認為這行為所能導致的特定結

果的評價及期望成正比，因此提出動機作用之期望模式理論。如果個人認為目標或

結果對他有重要的價值，且估計透過努力有很大把握可達成目標，則就會產生動機

以實現目標。 

過去在國內外許多有關工作滿意度的研究中，大多探討工作滿意度與其「前因」

或「後果」之關係（Ang & Soh, 1997；Au et al.,1998；Furnham et al., 2002）或是與

那些因素相關，例如生活滿意度（Li, 1996）、個人人格特質（黃國慶，民 87）、留

任意願（于乃玲，民 88）、服務熱忱（王慶富、林溢霖，民 88）、與組織認同因素

（陳啟勳、葉連德，民 90）等，得知員工之工作滿意度受許多內外在環境因素的

影響，但較少探討其與「內部行銷」的關係。僅有陳穎修、劉蓓芳（民 90）首先

應用醫療產業探討內部行銷與工作滿意度的關係，發現企業施行良好的內部行銷作

為，可提高醫院員工的工作滿意；王品淑（民 89）發現不同的人口統計變數及生

活型態，在生活滿意度間有顯著差異。Conduit & Mavondo（2001）研究指出所有

「內部行銷作為」過程，包括訓練、管理支持、內部溝通、人事管理、與外部溝通，

彼此間均有相關存在。其中內部溝通、與人事管理與內部顧客導向有顯著正相關，

可見「內部行銷」實務管理不直接影響企業的市場導向，但卻影響其許多組織動能。

本研究根據 Heskett et al.（1990）之觀點，認為企業策略服務行銷之觀點可向內延

伸至內部之員工，使員工產生較大的工作滿意度，則能表現出較佳的服務品質，增

加顧客的滿意度（Tansuhaj et al., 1988）。國內學者們亦運用此一觀點在醫療、壽險

等其他服務業中，探討公司內部行銷與員工工作滿意度和其他相關因素之間的關係

（劉蓓芳、陳穎修，民 90；王精文、黃淑琴，1999）。 

三、研究方法 

3.1研究架構 

本研究從文獻探討中，發現服務業之工作滿意度僅探討與人口變項之關係，應

加入現行國內較少探討確非常重要之「內部行銷」議題（Flipo, 1986），研究架構

如圖 1。 

3.2 研究假設 

 根據本研究之研究架構，提出下列研究假設： 

H1：員工對內部行銷的重要程度認知與實際感受滿意度有顯著差異。 
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H2：內部行銷不同構面正向影響員工之工作滿意度。 

H3：內部行銷不同集群型態員工之工作滿意度有顯著差異。 

H4：不同人口變數員工之內部行銷滿意度有顯著差異。 

H5：不同人口變數員工之工作滿意度有顯著差異。 

H6：不同國際觀光旅館與區位之員工內部行銷滿意度有顯著差異。 

H7：不同國際觀光旅館與區位之員工工作滿意度有顯著差異。 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
  
  
              

 
 

 
 
 

圖 1 本研究研究架構 
 

3.3研究對象與抽樣設計 

本研究以台灣國際觀光飯店的員工為受訪對象，抽樣時為避免樣本比例過於集

中於在某一群體而產生研究偏誤，藉樣本之選擇改變其代表性，先採用隨機抽樣在

北、中、南部各抽取 3家飯店業者，詢問人力資源部門主管該飯店是否實施「內部

行銷作為」？如答覆為「有」，再尋求願意發放問卷意願後，如不同意再抽換另一

家，最後得到 9家飯店配合進行實證研究，每家發放 40份問卷，再運用配額抽樣，

要求發放比例以男女填答者 1比 1的比例為原則。 

3.4 問卷編制與修訂 

本研究以問卷做為資料搜集的工具，問卷共分為三大部分，第一部分是員工對

公司「內部行銷」的重要程度與滿意程度調查；第二部分是員工對公司的工作滿意

度調查；第三部分則為基本資料調查。調查時間自 2003 年 4 月 1 日至 2003 年 5

月 30 日止，共發出問卷 360 份，回收 218 份(60.56%)，經過資料檢核，發現答題

不完整或重複填答有 28 份，總計獲得有效問卷 190 份(87.16%)。本研究之樣本特

性如表 1所示。 

 
內部行銷 

重要程度 

滿意程度 

 
工作 

滿意度 

人口統計變數 

性別  婚姻狀況 

年齡  工作性質 

教育程度  所得  

上班方式  年資  

 

內部行銷集群型
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3.4.1 內部行銷作為問卷 

本研究依據 Gronroos（1990）所提出「內部行銷」之七構面（生涯發展、工作

環境、福利薪資、個人條件、內部溝通、決策參與、服務訓練）並配合業者訪談資

料為原則，分別檢修問卷中有遺漏、偏頗、題意重複；及考量餐旅業適合性再做最

後修正，共 65題進行正式施測，問項衡量計分方式採用 Likert五點尺度衡量，給

分方式為為請受測者填寫對該問項描述的看法（重視程度與滿意度），依程度「非

常重要/滿意」給 5分；「重要/滿意」給 4分；「無意見」給 3分；「不重要/滿意」

給 2分；「非常不重要/滿意」給 1分，給分愈高者比表示對內部行銷的程度愈高。 

3.4.2 工作滿意度量表 

本研究使用「明尼蘇達滿意度問卷」（Minnesota Satisfaction Questionnaire，簡

稱MSQ）的短題本（Short Form）編譯而成，問卷之編者為Weiss et al.（1967），

MSQ 的特點在於工作滿意度的整體性與構面皆予以完整地衡量，已大量應用於國

內外研究中（黃建達、林文政，民 89；Ang. & Soh, 1997；Washington, et al., 2003）。

問卷共有 20 題，內容主要針對描述工作環境中，對各因素感到滿意的程度，量表

分為兩大部份：內在滿意（ intrinsic satisfaction）及外在滿意度（ extrinsic 

satisfaction），兩者計分之合即為整體滿意度（general satisfaction）。內在滿意是測

量員工本身較能控制之因素，例如個人潛力發展、個人尊嚴的重視、自我概念的提

升等；外在滿意是測量員工無法控制的因素，例如財務補償、相關人員稱讚、工作

條件改善、地位的提升等，這些因素的達成即代表員工的工作滿意度。問項衡量計

分方式仍採用 Likert五點尺度衡量，受測者依本身感受，依程度勾選「非常滿意」

給 5分；「滿意」給 4分；「無意見」給 3分；「不滿意」給 2分；「非常不滿意」給

1分，加總起來求得整體滿意度，分數愈高代表滿意度愈高。 

3.5 統計方法 

本研究採用 SPSS 10.0套裝軟體來進行統計分析，使用之統計方法為敘述性統

計、因素分析（factor analysis）、單因子多變量分析（ANOVA）、Spearman相關分

析、群集分析（clustering analysis）。 

3.5.1 樣本特性分析 

本研究受訪樣本中女性 105位（55%），多於男性（45%）。受訪者年齡層以未

滿 20歲 70位（37%）與滿 20-25歲 39人（21%）為最多，顯示從事國際觀光旅館

人員的年齡層較低。在教育程度方面，以專科程度者 82位（43%）最多，高中（職）

程度者 72 位（38%）為次之，大學及碩士以上教育程度者均佔非常少數，各為 7

位及 3位，顯示國際觀光旅館人員之教育程度大學以上仍為少數。婚姻狀況大部份

為未婚 153位（81%）。目前工作性質以在餐飲部門為最多，其中餐飲部外場 81位

（43%）及餐飲部門內場（廚房）28 位（15%）。每月所得以$20,001-30,000 元 49
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位（26%）為最多，$30,001-40,000元 39位（21%）為次之。從事餐旅服務工作年

數以未滿 1年 48位（25%）最多，滿 3年－未滿 6年 45位（24%）次之。在本飯

店年資以未滿 1年 74位（39%）最多，滿 1年－未滿 2年 53位（28%）次之。而

在本單位年資以未滿 1年 74位（39%）最多，滿 1年－未滿 2年 53位（28%）次

之。而在上班方式方面，則是以餐旅業最常運用之輪班方式為最多，幾乎佔 50%，

如表 1。 
表 1  整體樣本結構分析表(N=190) 

項目 人數 百分比% 項目 人數 百分比%

男 85 44.74 未滿 1年 48 25.3 
性別 
女 105 55.26 滿 1年－未滿 3年 39 20.5 

未滿 20歲 70 36.84 滿 3年－未滿 6年 45 23.7 

滿 20歲－未滿 25歲 39 20.53 滿 6年－未滿 9年 20 10.5 

滿 25歲－未滿 30歲 28 14.74 滿 9年－未滿 12年 16 8.4 

滿 30歲－未滿 35歲 9 5.26 滿 12年－未滿 15年 11 5.8 

年

齡 

滿 35歲－未滿 40歲 9 4.74 

從事

餐旅

服務

工作

年數

滿 15年以上 11 5.8 

國（初）中以下 26 13.7 未滿 1年 51 26.8 

高中（職） 72 37.9 滿 1年－未滿 2年 81 42.6 

專科 82 43.2 滿 2年－未滿 4年 37 19.5 

大學 7 3.7 滿 4年－未滿 6年 5 2.6 

學

歷 

碩士及以上 3 1.6 滿 6年－未滿 8年 6 3.2 

未婚 153 80.5 

 

在本

旅館

年資

滿 8年以上 1 10 5.3 

已婚無子女 18 9.5 未滿 1年 76 40.0 

已婚有子女 15 7.9 滿 1年－未滿 2年 69 36.3 

婚

姻

狀

況 其他 4 2.1 滿 2年－未滿 4年 26 13.9 

客務部 27 8.9 滿 4年－未滿 6年 4 2.1 

房務部 39 20.5 滿 6年－未滿 8年 8 4.2 

餐飲部門外場 81 42.6 

在本

單位

年資

滿 8年以上 7 3.7 

餐飲部門內場（廚房） 28 14.7 固定早班 45 23.7 

目前

工作

性質 

其他 25 13.2 固定晚班 34 17.9 

20000元以下 55 28.9 固定大夜班 3 1.6 

20001－30000元 49 25.8 輪班 94 49.5 

30001－40000元 39 20.5 

上

班

方

式 
其他 14 7.4 

40001－50000元 36 18.9         

50001－60000元 7 3.7         

每 

月 

所 

得 

60001以上 18 9.4         

資料來源：本研究整理 
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3.5.2 「內部行銷」評估構面建立與因素分析 

本研究為簡化研究流程，不考慮重要度與滿意度之間的差距，僅以「內部行銷」

滿意度重新建構新的「內部行銷」之因素構面。在內部行銷問卷修訂部份，綜合項

目分析、各題與總分相關分析進行題目的篩選，除 6個問項較不具區別度需刪除，

其餘各題與總分皆呈正向相關（相關係數介於.55~.81 之間），因此共保留 59 問項

進行因素分析。採用主成份分析法縮減構面，並選擇最大變異數法(Varimax)進行直

交轉軸(Orthogonal rotation)，保留特徵值(Eigenvalue)大於 1的因素，以產生較為明

顯的因素負荷型態，獲得量表因素構面(張紹勳，2001；吳萬益、林清河，2001)。

本研究對於所獲得之調查資料，進行探索性因素分析（Exploratory Factor 

Analysis），以獲得餐旅飯店業內部行銷作為之評估構面。根據張紹勳（2001）的建

議，檢核每一個因素構面是否存在某一個題項自成一個因素構面，或某一題項在所

有因素構面之因素負荷量（Factor loading）小於 0.5的情形，作為進一步刪除題項

的依據，同時計算每個構面的 Cronbach’s α係數及每個題項與構面中其他題項之間

的相關係數，刪除構面中相關係數低的題項，使構面的相關係數提高。爾後再將縮

減過後題項，採用上述程序反覆進行，建構重新的因素構面。 

在進行因素分析之前，先確定資料適合進行因素分析（分析樣本題項相關矩陣

之 Bartlett球形檢定值為 4919.772，P-value為 0.000達顯著水準），與資料抽樣適當

（Kaiser-Meyer-Olkin（KMO）值為.920，非常接近 1，代表資料抽樣適當）。首先

以 59 個題項進行第一次探索性因素分析，獲得十四個因素構面(累積變異量

83.516%)；其中 3個題項在所有因素構面之因素負荷量小於 0.5，因此刪除。 

而後進行第二次因素分析，獲得十個因素構面(56題項，累積變異量 83.52%)，

其中 15個題項在所有因素構面之因素負荷量小於 0.5，因此刪除。爾後進行第三次

因素分析，獲得九個因素構面(41 題項，累積變異量 76.50%)，其中 5 個題項在所

有因素構面之因素負荷量小於 0.5，因此刪除。爾後進行第四次因素分析，獲得八

個因素構面(36 題項，累積變異量 65.30%)，其中 5 個題項在所有因素構面之因素

負荷量小於 0.5，因此刪除。而後進行第五次因素分析，獲得七個因素構面(31題項，

累積變異量 61.99%)，其中 5 個題項在所有因素構面之因素負荷量小於 0.5，因此

刪除。爾後進行第六次因素分析，獲得六個因素構面(26題項，累積變異量 61.99%)。

結果為保留六個構面，及高因素負荷量（大於 0.6）的情形，再刪除 4個題項，最

後精簡為 22個題目，萃取六構面因素而結束，累積解釋變異量為 69.49%，此六因

素構面與其構成題項之因素負荷量如表 2，題項與構面精簡後之結果優於第四次因

素分析之結果，原因為刪除因素負荷量較小的題項後，若共同因素的總數不變，將

使因素內之因素負荷量略增加，連帶使其特徵值增加，而使所解釋之變異量提高，

本研究欲簡化量表的題數，但須保持解釋量表的總變異量不變或略為提高，故進行

以上一連串的因素分析步驟，由於留下每個因素負荷量之數值均相當高，亦顯示此 
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表 2「內部行銷」因素構面項目與其構成題項之因素負荷量 

 
因素    題    項             因素   解釋變異量%  特徵值  α值 
構面               負荷量 總解釋變異量                    
一 透過對工作環境的佈置，營造舒適的工作氣氛（X52）.741   39.542     8.699  .8420 
舉辦各種內部部活動增加互動（X51）         .696 （39.542） 
工作所需的設備及工具完備且方便使用（X53）      .694 
舉辦外部活動提昇員工對公司認同（X49）        .684 
工作環境舒適（X54）            .642                             
二 工作具變化性（X15）                .768    7.273      1.600 .8058 
工作具挑戰性（X14）            .762 （46.815） 
根據員工個別差異，派任適當單位（X13）        .690 
工作具成就感（X16）            .645                                 
三 公司定期進行員工工作滿意調查（X2）         .769    5.989     1.318 .8271 
公司主動瞭解員工在生活上的問題（X1）        .739    （52.804） 
主管主動瞭解員工在工作上的問題（X3）           .685 
員工所提意見，公司列管處理（X4）         .683                                 
四 從事的工作不會擾亂生活作息（X31）         .704    5.296     1.165 .8090 
提供的薪資較同業優渥（X32）          .669    （58.100） 
從事的職業能得到他人的認同與肯定（X33）        .668           
內部升遷作業公開、明確、合理（X36）        .658                                 
五 主管以身作則（X61）            .770    5.728     1.040 .7877 
充分授權處理顧客事宜（X62）          .722    （63.827） 
部門主管獲得員工的認同（X63）          .713                                   
六 有完整的進階訓練課程設計（X39）         .769    5.661     1.025 .7034 

提供相關教育訓練課程（X19）          .715 （69.488）              

資料來源：本研究整理 

些題項具有良好的建構效度。如表 2所示，藉此可以瞭解原問卷設計中各因素構面

所含問項之適切性，此六因素構面的組成與命名如下所示： 

1. 因素一：包括 5題項，內容為包括設備及環境的方便與舒適性、營造舒適工作氣 

   氛等，稱為「工作環境因素」。 

2. 因素二：包括 4題項，內容為有關工作具變化及挑戰性、工作有成就感、及依員 

工年齡差異派任適當單位，稱為「個人發展因素」。 

3. 因素三：包括 4題項，內容為有關公司對員工意見的重視程度、工作滿意調查、 

瞭解員工生活上問題等因素，稱為「內部溝通因素」。 

4. 因素四：包括 4題項，內容為員工對薪資及升遷的期望與滿意程度、職業能得到 

認同與肯定等因素，稱為「認同薪資因素」。 

5. 因素五：包括 3題項， 主管獲得員工認同、充分授權處理顧客事宜、主管以身 

作則，稱為「管理授權因素」。 

6. 因素六：包括 2題項，內容為教育訓練，課程設計，稱為「教育訓練因素」。 

3.5.3 「內部行銷」之集群分析 

為使分群作業更為周延，本研究採用二階段法（結合階層分群法與非階層分群

法）進行集群分析，第一階段先以華德法（Ward’s）做分群，第二階段再以 K組平
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均法進行集群分類，使用二階法的目的是利用第一階段華德法以層次集群分析法進

行分群，利用分群的準則決定群數後，在利用第二階段以 K 組平均法，屬於非分

層次集群法予以分群，群集原則為極小化個案點與種子點（centroids）間之距離，

即歐基里得距離（Euclidean distance）分群之流程如圖 2，流程中將資料隨機非為

兩部份的目的，是於 K-Means 集群分析後，可交互驗證資料 1 與資料 2 的分群效

果（Singh, 1990），資料 1為受試樣本，資料 2為檢測內部效度之樣本。 

分出的資料 1中先採用華德法分群以判斷分群個數，結果建議分群為 3-7群，

繼續以 K-Means 集群分析分別進行 N=3-7，發現僅 5及 6個分群適當，因分群後

個案（membership）＜5 或分群之間的準則變數不具顯著差異。接下來使用資料 2

進行 5及 6個分群，發現分群 5的有較好的分群與命名效果，故結合資料 1與資料

2，進行分群 5的集群分析。為驗證此集群分析的有效性。 

國際觀光旅館員工「內部行銷」滿意度分群與命名結果為以下五個型態（表

3），依人數多至少依續為「溝通型態」、「賺錢型態」、「上進型態」、「環境型態」、「感

情型態」： 

型態 1：總樣本數的 20%，除考慮工作環境、認同感與薪資外，較偏向注重飯

店的教育訓練制度，命名為「上進型態」。 

型態 2：總樣本數的 2.6%，除考慮工作環境與教育訓練，管理授權與個人發展

較不重較偏向注重飯店所提供的認同需求，命名為「感情型態」。 

型態 3：總樣本數的 16.8%，除考慮管理授權、個人發展外，較不注重內部溝

通與工作環境，較偏向注重飯店整體的工作環境，命名為「環境型

態」。 

型態 4：總樣本數的 31.6%，除考慮管理授權、認同感與薪資外，較偏向注重

飯店內部的溝通，命名為「溝通型態」。 

型態 5：總樣本數的 29%，除考慮工作環境外，不注重教育訓練、管理授權，

只偏向注重飯店所負擔的薪資，命名為「賺錢型態」。 

表 3 員工「內部行銷」滿意度型態分 a群  
        分群 1    分群 2  群 3     分群 4    分群 5     F 值      P 值 

上進     感情      環境    溝通      賺錢                                      

型態     型態      型態    型態      型態                                    
內部行銷因素 

工作環境因素      -.44455 .97832 -.75040 .42423 .18143 13.651 .000* 
個人發展因素      -.00082 -2.3477  .49633 .20977 -.33658 13.939 .000* 
內部溝通因素      -.11842 -.84807 -.91911 .68162 -.06953 21.119 .000* 
認同薪資因素   -.69459 2.10581    .48220 .50085 -.55623 33.967 .000* 
管理授權因素  -.36008 -1.22709 .52649 .42904 -.44805 13.552 .000* 
教育訓練因素  1.17797 .60768 -.41817 .22139 -.47252 58.430 .000* 
員工個數（n=190）   38   5    32       60    55  
樣本%      20      2.6       16.8     31.6        29                              
 

a 分群之描述是以「因素分數」（mean=0，STD=1）為基礎。* 表顯著：P＜0.001。 
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圖 2 「內部行銷」集群分析流程圖 
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3.5.4 信度與效度分析 

本研究採用問卷調查法，研究工具之發展，首先透過國內外文獻資料研究，發

展出問卷草稿，並有效蒐集相關領域專家學者意見後，完成問卷之修正工作，最後

形成正式之調查問卷，故本研究之問卷應具某一程度的效度。在信度方面，為確認

因素構面中的題項具高度的一致性，本研究分別將「內部行銷作為」的六個因素構

面 22個題項，進行 Cronbach α信度分析。若發現某一因素構面之量表題項其信度

值偏低，則隱含受訪者對這些題目之滿意程度相當不一致，分析結果如表 2，顯示

量表之因素構面 Cronbach α信賴係數均介於 0.70-0.84之間，遠大於 0.6，代表內部

一致性均非常高；同時也未發現刪除某個題項可增加量表之信度；其總體量表信

度，整體量表的 Cronbach α 為 0.9267，亦遠高於一般建議之標準 0.7（張紹勳，

2001），表示量表具有良好的一致性表現。透過上述的信度與效度檢測，顯示本研

究使用之內部行銷量表兼具信度效度，具有測量上的一致性與有效性。 

四、研究結果及分析 

4.1「內部行銷」評估構面與集群之管理意涵 

國際觀光旅館業萃取出之「內部行銷」為以下六構面：「工作環境因素」、「個

人發展因素」、「內部溝通因素」、「認同薪資因素」、「管理授權因素」、「教育訓練因

素」，與其他產業，甚至服務業相比較其構面，因萃取個數不同而不盡相同（王精

文、黃淑琴，民 88；劉蓓芳、陳穎修，民 90）。與王翠品（民 91）KTV 服務業之「內

部行銷」構面分類較相類似（教育訓練、管理支持、內部溝通、人力資源管理措施、

外部溝通共五因素），均皆有基本的「內部溝通」、「教育訓練」、與「管理支援」三

因素（表 4），可見此三者在「內部行銷」上的重要性，企業必須特別重視與滿足

員工。本研究國際觀光旅館業的「內部行銷」以「工作環境因素」與「個人發展因

素」解釋變異量最大（見表 2），代表國際觀光旅館員工因旅館等級工作機會眾多，

可以選擇喜歡的工作環境，為了其個人未來的生涯發展，較重視以上兩因素。 

從前述「內部行銷」集群分群結果得知，有「上進」訓練需求的員工仍佔不少，

表示在人力資源教育訓練的角度，仍有許多對國際觀光旅館服務業有興趣且願意學

習的工作者投入，是本研究另一個發現，此現象應與近年來台灣觀光餐旅學校或相

關科系蓬勃發展有關。而「溝通」需求在「內部行銷」上的重要性；另外，仍有不

少員工以薪資多寡為選擇工作的重要因素，但是旅館業的薪資通常與服務業比較起

來均較低，故可以其他的「內部行銷」來提升員工的工作滿意度。 
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表 4 「內部行銷」因素構面比較表 

國內外學者（年代） 構面個數 構面名稱 

Tansuhaj, et al.（1988） 5 
招募（interviewing）、訓練（training）、激勵

（motivation）、溝通（communciation）、留任

（retention） 

George & Gronroos（1989） 5 

管理者的支持（management support）、訓練

（training）、人事管理（personal management）、

內部溝通（internal communciation）、外部活動

（external activities） 

Foreman & Arthur (1995) 3 
發展（development）、獎勵（rewards）、視野 

（vision） 

Bansal, et al. （2001） 5 

工作安全感（job security）、訓練（training）、獎

勵（rewards）、資訊分享（sharing information）、

降低差異（reduced status distinctions） 

王精文、黃淑琴（民 88） 14 

外部溝通、顧客服務導向、工具支援、生涯發 

展協助、管理支援、資訊支援、策略參與、市 

場研究、市場區隔、金三角互動、人力資源活 

動、內部溝通、訓練、與激勵 

劉蓓芳、陳穎修（民 90） 7 
生涯發展、工作環境、福利薪資、個人條件、

內部溝通、決策參與、服務訓練 

王翠品（民 91） 5 
教育訓練、管理支持、內部溝通、人力資源管

理措施、外部溝通 
資料來源：本研究整理 

4.2「內部行銷」重要程度與滿意度等級排序差距分析 

為了瞭解員工對「內部行銷」各作為之重要程度及滿意度態度，本研究以因素

分析萃取出的 22題項分別計算重要程度及滿意度指標之平均數，而此指標乃未經

加權計算的原始問項。由表 5可看出重要程度之前五項依序為「主管以身作則」、「部

門主管獲得員工的認同」、「有完整的進階訓練課程設計」、「從事的職業能得到他人

的認同與肯定」及「內部升遷作業公開、明確、合理」。而滿意程度之前五項依序

為「充分授權處理顧客事宜」、「工作環境舒適」、「工作有成就感」、「工作具挑戰性」

與「透過對工作環境的佈置，營造舒適的工作氣氛」。由此可見，國際觀光旅館實

施的「內部行銷」，其員工認知的重要程度與感受的滿意度並非一致，因此研究假

設 H1成立。 

又採 Spearman 等級相關分析來探討重要程度與滿意度之相關性，結果僅有 2

項為顯著相關，且為正向相關，分別為「根據員工年齡的差異，派任適當單位」、「工

作具挑戰性」。旅館員工在「內部行銷作為」認知的重要程度與對旅館施行結果滿 
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表 5 「內部行銷」之重要程度及滿意程度 

重要程度 滿意程度 

內部行銷作為 
平均數 標準差

排

序
平均數 標準差 

排

序 

相關 

係數 
P 值

主動瞭解員工在生活上的問題(X1) 3.94 0.84 20 3.18 1.05 20 -.130 .074

定期進行員工工作滿意調查(X2) 4.12 0.78 15 3.29 1.07 18 -.105 .150

主管主動瞭解員工在工作上的問題(X3) 4.15 0.77 13 3.30 1.05 16 -.029 .692

員工所提意見，公司列管處理(X4) 4.15 0.84 13 3.25 1.04  19 -.028 .706

根據員工年齡的差異，派任適當單位(X13) 3.76 0.95 22 3.32 1.01 15 .183 .012*

工作具挑戰性(X14) 4.01 0.82 18 3.51 1.00 4 .280 .000**

工作具變化性(X15) 3.98 0.84 21 3.35 1.14  14 .057 .432

工作有成就感(X16) 4.16 0.80 11 3.52 1.06 3 .095 .193

提供相關教育訓練課程(X19) 4.20 0.86 9 3.43 1.21 9 .035 .630

從事的工作不會擾亂生活作息(X31) 4.18 0.93 10 3.17 1.24 22 -.019 .800

提供的薪資較同業優渥(X32) 4.03 0.80 17 3.30 1.13 16 .018 .810

從事的職業能得到他人的認同與肯定(X33) 4.26 0.73 4 3.45 1.09 8 .097 .181

內部升遷作業公開、明確、合理(X36) 4.25 0.76 5 3.18 1.15 20 -.001 .994

有完整的進階訓練課程設計(X39) 4.27 0.75 3 3.38 1.22 12 .126 .085

舉辦外部活動(義賣、記者會等)提升員工對

公司認同(X49) 
4.01 0.85 18 3.41 1.13 10 .053 .467

舉辦各種內部活動(慶生會)增加互動(X51) 4.16 0.89 11 3.50 1.07 6 .072 .678

透過對工作環境的佈置，營造舒適的工作氣

氛(X52) 
4.12 0.73 15 3.51 1.06 4 .059 .422

工作所需的設備及工具完備且方便使用

(X53) 
4.23 0.74 7 3.47 1.11 7 .087 .233

工作環境舒適(X54) 4.24 0.77 6 3.56 1.09 2 .061 .402

主管以身作則(X61) 4.32 0.80 1 3.40 1.17 11 .028 .708

充分授權處理顧客事宜(X62) 4.23 0.73 7 3.68 2.34 1 -.015 .834

部門主管獲得員工的認同(X63) 4.29 0.78 2 3.36 1.18 13 .039 .598
【註】*：P＜0.05；**：P＜0.001 

意程度之等級排序非常不一致，顯示餐旅業者尚應再加強其內部行銷作為，

尤其應特別注意重視程度高而滿意度低的項目：主管以身作則(X61)、部門
主管獲得員工的認同(X63)、有完整的進階訓練課程設計(X39)、與內部升遷
作業公開、明確、合理(X36)，此現象與目前人力資源與組織管理探討的領
導型態、組織承諾、組織公平、學習型組織密切相關，可為未來研究之深入

探討議題。 
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4.3 「內部行銷」與工作滿意度之分析 

4.3.1 「內部行銷」構面與工作滿意度之分析 

本研究為瞭解員工對不同「內部行銷」構面之滿意度與工作滿意度的關係，其

中工作滿意度因量表為 20題 Likert 5尺度量表，故加總 20題為一員工之工作滿意

度總分，以上述之「內部行銷」各構面滿意度對工作滿意度進行 Spearman 相關分

析，發現員工之「內部行銷」滿意度及工作滿意度(P值 0.000)有顯著正相關，因此 

研究假設 H2成立。如以個別「內部行銷」因素構面來看，與整體工作滿意度的相

關係數介於 0.15-0.37之間（如表 6），除「教育訓練因素」，皆達顯著結果，顯示「內

部行銷」個別因素也大致與工作滿意度呈顯著正相關。從研究結果可推論，國際觀

光旅館強化「個人發展因素」，員工之整體工作滿意度將最高，旅館重視且實施內

部行銷的程度愈高，愈可滿足員工之工作滿意度。 
 

表 6 內部行銷構面與工作滿意度之相關分析表 
內部行銷因素構面 工作滿意度 
工作環境因素 0.27* 
個人發展因素  0.37** 
內部溝通因素 0.26* 
認同薪資因素 0.26* 
管理授權因素  0.32** 
教育訓練因素 0.15 

註*：P＜0.01，**P＜0.05 

4.3.2 不同「內部行銷」集群與工作滿意度之分析 

以 ANOVA分析不同「內部行銷」滿意度集群型態之員工在工作滿意度是否有

差異，結果發現員工之不同「內部行銷」滿意度型態之間其工作滿意度(F=2.826，

P=0.26＜0.05)有顯著差異，因此研究假設 H3成立。事後比較（雪費）發現，型態

四的「溝通型態」顯著大於型態五的「賺錢型態」。從研究結果可推論，國際觀光

旅館產業之飯店員工重視組織內部的溝通與融入，大於實質的金錢，故國際觀光旅

館應加強組織的整體溝通，進而改善員工之工作滿意度。 

4.4「內部行銷」滿意度與人口統計變數之分析 

本研究為瞭解員工不同人口統計變數其「內部行銷」滿意度之差異，將「內部

行銷」萃取出的六構面分別與人口變項進行分析，經由單因子多變量分析

（ANOVA），「內部行銷」滿意度構面除「認同薪資構面」在婚姻狀況不同有顯著

差異(事後比較不顯著)，其餘構面均與人口統計變數無顯著差異（表 7），代表大部

份員工的人口變項並不影響其對國際觀光旅館員工對「內部行銷」的滿意度，因此

研究假設 H4部份成立。 

4.5工作滿意度與人口統計變數之分析 

經由單因子多變量分析（ANOVA），其結果如表 8所示：人口變數中僅有員工
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之教育程度、婚姻狀況、與工作年資在工作滿意度間有顯著差異，其餘則無顯著差

異，其進一步分析如下，因此研究假設 H5成立： 

4.5.1教育程度 

與工作滿意度間有顯著差異(F值 2.672， P值 0.034＜0.05)，經 Scheff事後比

較發現，旅館員工的工作滿意度，其教育程度「高中職」（平均數 78.62）顯著高於

「碩士及以上」（平均數 67.57）。 
表 7 員工內部行銷構面滿意度與人口統計變項之分析表 

內部行銷因素構面 F值(P值) 人口統 
計變數 工作環境 個人發展 內部溝通 認同薪資 管理授權 教育訓練 
性別 0.083(.774) 0.754(.386) 1.726(.190) 0.622(.431) 0.058(.810) 1.025(.313)
年齡層 0.128(.986) 1.391(.230) 0.316(.903) 0.505(.772) 1.034(.399) 1.273(.277) 
教育程度 0.397(.811) 0.118(.976) 1.031(.392) 0.575(.681) 0.749(.560) 0.687(.602)
婚姻狀況 2.036(.110) 0.263(.852) 1.121(.342) 3.721(.012*) 0.587(.624) 0.635(.593) 
工作性質 1.407(.233) 0.667(.616) 1.197(.313) 1.873(.117) 0.322(.863) 1.260(.288)
每月所得 2.103(.067) 1.124(.349) 1.011(.413) 2.042(.075) 1.458(.206) 1.753(.125)
從事年資 0.824(.553) 0.764(.599) 0.475(.826) 0.820(.556) 0.484(.820) 0.965(.451) 
飯店年資 0.403(.847) 1.403(.225) 1.632(.154) 0.840(.523) 1.243(.291) 1.155(.333) 
單位年資 0.724(.606) 1.209(.307) 1.022(.418) 0.593(.523) 1.602(.162) 0.786(.561) 
上班方式 0.389(.817) 0.512(.727) 1.133(.342) 1.606(.175) 0.578(.679) 0.867(.485)
註*：P＜0.05 

表 8  員工工作滿意度與人口統計變數之分析表 
人口統計變數 F值 P值 事後比較 

性別    3.262  .072  
年齡 0.341 .888  
教育程度 2.672 .034* (1)＞(4)* 
婚姻狀況 3.920   .010* (2)＞(4)* 
目前工作性質 1.434 .225  
每月所得 1.240  .292  
工作年資 3.449  .003* (6)＞(2)＞(1)＞(5)* 
本旅館年資 2.746   .020*   (6)＞(2)＞(1)* 
本單位年資 2.584   .028*   (6)＞(2)＞(1)* 
上班方式 0.482  .749  
註：教育程度：(1) 高中職(4) 碩士及以上；婚姻狀況：(2) 已婚無子女(4) 其他工作年資：(1) 未
滿 1年(2) 滿 1年－未滿 3年(5) 滿 9年－未滿 12年(6)滿 12年－未滿 15年本旅館年資與本單位
年資：(1) 未滿 1年(2)滿 1年－未滿 2年(6) 滿 8年以上；*：P＜0.05 

4.5.2婚姻狀況 

員工不同的婚姻狀況在工作滿意度上有顯著差異(F 值 3.92， P 值 0.010＜

0.05)，經 Scheff事後比較發現，旅館員工的工作滿意度以婚姻狀況「其他」（平均

數 62.3）代表可能為離異、非正常之狀況，顯著低於「已婚無子女」者（平均數

77.0）。 

4.5.3工作年資 

在從事餐旅服務工作年資方面，與工作滿意度間有顯著差異(F值 3.449， P值

0.003＜0.05)，經雪費（Scheff）事後比較發現，飯店員工的工作滿意度以「滿 12
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年－未滿 15年」（平均數 84.00）顯著高於「滿 1年－未滿 3年」（平均數 71.82）、

「未滿 1年」（平均數 71.35）、與「滿 9年－未滿 12年」（平均數 70.31）。其他在

本飯店及本單位年資，也呈現年資愈久，其工作滿意度愈高的狀況，故飯店應施行

內部行銷作為，留住優秀的員工，與飯店企業共同成長。 

4.6不同國際觀光飯店與區位之內部行銷滿意度與工作滿意度 

在 9家不同國際觀光飯店中，各「內部行銷」構面滿意度除「工作環境因素」 

構面有顯著差異（F值 2.262， P值 0.016＜0.05，事後 Scheff 比較不顯著)，其餘

均無差異（P值均＞0.05）；在不同國際觀光飯店區位（北、中、南）三區比較中，

各「內部行銷」構面滿意度除「認同薪資因素」構面有顯著差異（F 值 3.326， P

值 0.038＜0.05)，其餘均無差異（P值均＞0.05）（表 7），因此研究假設 H6部份成

立。不同 9 家國際觀光旅館之員工工作滿意度並無差異（F 值 0.895， P 值 0.539

＞0.05)；不同國際觀光飯店區位之（北、中、南）三區也無差異（F 值 0.348， P

值 0.707＞0.05)（表 9），因此研究假設 H7不成立。研究結果顯示台灣國際觀光旅

館之員工工作滿意度並不會隨旅館與地區之不同而有差異；至於內部行銷構面滿意

度方面，除認同薪資因素會因旅館區位不同而有所差異外，其他的個人發展、內部

溝通、認同薪資、管理授權、教育訓練因素之滿意度均無顯著差異；另外，員工對

工作環境因素會因旅館之不同而有所差異外，其他的各因素之滿意度亦均無顯著差

異。 

表 9不同國際觀光旅館及區位、與內部行銷滿意度、工作滿意度差異之分析 
國際觀光旅館 內部行銷作為滿意度 工作滿意度差異 

 F值 P值 F值 P值 
不同區位   0.348 0.707 
工作環境因素 2.507 0.084   
個人發展因素 2.502 0.085   
內部溝通因素 1.919 0.150   
認同薪資因素 3.326 0.038*中＞北、南   
管理授權因素 1.320 0.270   
教育訓練因素 0.268 0.765   
不同旅館   0.895 0.539 
工作環境因素 2.626 0.016*   
個人發展因素 0.915 0.520   
內部溝通因素 1.800 0.063   
認同薪資因素 1.002 0.444   
管理授權因素 0.749 0.678   
教育訓練因素 0.512 0.678   

資料來源：本研究整理 
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五、結論與建議 

5.1結論 

本研究根據文獻及傳統行銷概念所發展之內部行銷涵意，透過因素分析萃取出 

六個因素，分別為「工作環境因素」、「個人發展因素」、「內部溝通因素」、「認同薪

資因素」、「管理授權因素」、「教育訓練因素」。此結果顯示這些構面在內部行銷實

證研究上應具參考價值，國際觀光旅館相關業者在實施內部行銷時可以利用此六因

素構面來設計其內部行銷作為。有關「內部行銷」滿意度分群型態，按人數多寡依

續為「溝通型態」、「賺錢型態」、「上進型態」、「環境型態」、「感情型態」五個需求

型態，可知國際觀光旅館員工在賺錢溫飽之餘，仍有多數人重視與公司、主管、同

儕的溝通；另外不可忽視上進需求型態的員工，國際觀光旅館的人力資源部與直屬

主管仍應該設計與準備教育訓練課程，給予員工專業知識與技能多方面的學習與成

長。在「內部行銷」重要程度與滿意度等級排序差距分析中，發現員工在內部行銷

認知的重要程度與對旅館施行結果滿意程度之等級排序頗不一致，利用相關分析

後，也顯示兩者在 22個問項中僅 2個有顯著正相關，表示國際觀光旅館業者尚應

再加強對內部顧客的內部行銷。 

在「內部行銷」滿意度、工作滿意度與人口統計變數分析結果中，得知大部份

員工之人口變項並不影響其「內部行銷」滿意度與工作滿意度。又在工作滿意度與

人口統計變數的研究結果僅教育程度、婚姻狀況與工作年資具顯著差異；事後比較

發現教育程度愈高，工作滿意度愈低，即國際觀光旅館業中碩士及以上教育程度員

工對公司期許較高，容易產生不滿意，此不滿意態度會表現在其工作滿意度上；而

婚姻狀況人口變數，結果顯示已婚無子女者，工作滿意度最高，表示員工中感情生

活穩定但無子女需照顧者，其能夠將心力專注事業，相對所獲得的工作成就與滿意

度較其它狀況者高，此差異顯示員工的工作滿意度可能與生活與家庭滿意度有關，

可為後續研究的相關議題。 

不同的國際觀光旅館與其區位之員工工作滿意度並無顯著差異；而中部旅館員

工僅對內部行銷中的「認同薪資因素」構面較其他兩區滿意；不同旅館僅在「工作

環境因素」構面有顯著差異，代表員工還是會因工作旅館之環境不同，對此內部行

銷構面之滿意度不同，而其他內部行銷構面之滿意度不因旅館的不同而有差異。 

綜合以上研究結果指出國際觀光旅館業之「內部行銷」與員工之工作滿意度呈

正相關，即「內部行銷」滿意度愈高，員工的工作滿意度亦愈高。因此，國際觀光

旅館業者應再持續加強「內部行銷」，提高員工工作滿意度，不但可以提昇服務品

質，也為企業創造更大的經營績效。 
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5.2 建議 

結合本研究之結果，對國際觀光旅館業進行「內部行銷」提出以下建議，以達

到「內部顧客」與「外部顧客」皆滿意的高服務品質： 

1. 宜善用人力資源管理功能：利用人力資源部門，建立各項管理制度、建全之薪資

福利、培養及留住優秀的服務與管理員工，如此才能表現好的服務品質，再創

旅館與員工雙方之事業高峰。 

2. 設立暢通管理溝通管道：在旅館各管理階層，進行人性化、雙向溝通式之管理模

式，例如設立簡易電子信箱、管理週報等、及旅館主管的「走動式管理」，與

員工多接觸，瞭解其工作上的困難與心聲，是旅館主管應做的努力。 

3. 視員工為顧客：瞭解員工之需求，創造員工快樂與滿足的工作環境。 

4. 重視教育訓練的需求與成效：員工不是只有新進員工訓練，與在職訓練即可對應

工作上所有的問題 與挑戰，旅館宜多瞭解員工不同階段的工作知識、情意與

技能需求，安排適當的訓練，讓員工與公司一起成長。 

5.3 後續研究建議 

 本研究僅針對國際觀光飯店業進行研究，後續可考慮其他的餐旅服務業，

例如連鎖餐廳、與休閒渡假飯店等。後續研究問卷題項宜減少，以增加填答者之意

願。另外可再加入與「內部行銷作為」與工作滿意度相關的其他變數，例如離職傾

向、人格特質、生活滿意度、工作表現，與顧客填答的服務品質等，探討其中更深

入的因果關係。 
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