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摘要： 

本研究可發現飯店的內部行銷對工作滿意和組織公民行為有顯著的正向影響，可見
飯店管理者若想員工除了工作本身義務外，自動自發的從事對公司有利的行為，可透過
內部行銷來提升員工工作滿意和組織公民行為。 

所以飯店管理者應建立一套完整的獎懲制度並以適時的激勵來讓員工可以從工作中得到
成就感。此外還需要建立與員工良好的溝通管道，讓員工可透過管道給與管理者適當的
意見與工作困難。良好的教育訓練，積極鼓勵及給予員工教育訓練來提昇工作能力也是
不可或缺的。 

激勵是內部行銷中不可或缺的一項，讓員工在工作中得到成就感，進而使之喜歡自
己的工作與服務單位，獎懲與人事考核是員工最關心的事情，應該給予公平公正的獎懲
制度與人事考核，才能使員工信任公司、認同公司。有良好的激勵員工才能使員工自動
自發的為公司著想。好的內部行銷才能使員工對其工作、薪資、獎酬、升遷、福利等多
方面上得到滿意的程度，進而使組織公民行為提升。 

最後當工作滿意與組織公民行為都提升的狀況下，員工在工作中互相協助、主動協助同
事，更不會為了個人利益破壞公司內部和諧，也不會浪費公司資源，最終將形成組織與
員工共存共榮的良好合作關係。 
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