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摘要 

人力資源能力為內部行銷的重要表現，因具備有價值、稀有、不易模仿與

無從取代等重要屬性，而有創造持續性競爭優勢潛力的重要性，因此值得善用

以改善組織效能。本研究採取流程觀點，提出一個通盤考量人力資源能力與組

織效能間重要相關變數的整合模型，並以 B公司為例進行實證研究。 

「服務-淨利鏈」主張內部顧客的滿意度與忠誠度先影響至顧客滿意度與

忠誠度，再影響公司的成長與獲利率。本研究延伸該模式，而探討組織承諾對

內部顧客滿意度與服務品質的中介影響力。研究結論對學術界與實務界都有重

要義涵與貢獻。 
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內部行銷與內部行銷與內部行銷與內部行銷與組織效能組織效能組織效能組織效能 

之之之之中介關係中介關係中介關係中介關係研究研究研究研究 

1. 前言前言前言前言 

有關人力資源管理(Human Resource Management; HRM)與組織績效的關係，始終是

學術界關心的重大議題(Arthur, 1994; Huselid, 1995; Pfeffer, 1994; Delery & Doty, 

1996)。多數研究皆證實人力資源管理與組織績效存在正向因果關係，然而對其間重要

的中介變數，卻常視為「黑箱」，而只進行少數變數的片段的探討。其次，HRM 與組

織績效及 HRM與員工績效經常被分開的探討，兩者的互動關係較受忽略。再者，有關

組織績效的衡量，傳統上都偏向財務績效的改善(Harel et al, 2003)，不過越來越多學者

質疑此種衡量方式的缺失，而主張重視 HR相關成果的重大效益，例如員工激勵、承諾、

流動率與曠職率降低等(Jansen et al., 2001; Pass, 2002)。 

在品質管理領域，相關研究的重心隨著服務產業在經濟體系的比重與影響力日增，

已由實體產品轉向無形服務。行銷管理與人力資源管理同時重視服務產業中，第一線員

工與顧客的互動(Mattson, 1994)。當中，內部行銷領域大力支持 HRM與服務品質的關係

(Schneider and Bowen, 1995; Bowen et al., 1999)。由於服務品質與內部顧客(即員工)提供

特定服務的意願與能力密切相關(Zeithaml et al., 1990)，因此內部顧客滿意度與可有效代

表員工意願的組織承諾便值得深入探討。 

B公司為歷史悠久，且資源眾多的龐大國營企業。早期因獨佔性質的優勢地位，在

管理效能方面的壓力較有限，不過因應自由化、全球化的經濟發展趨勢，也開始面臨日

增的競爭壓力，與持續提升管理與組織效能的重大挑戰。B公司的正式員工，受到終身

雇用的保障，因此在 HRM與組織效能的因果鏈與重要變數關係，是否與傳統基於民間

營利組織為對象的研究結論一致，便成為值得探討與比較議題。 

綜上所示，本研究為改善前述問題，而專注於下列研究目標： 

l  以內部行銷的角度，探討員工對人力資源能力與內部顧客滿意度之主觀認知，

及其對績效相關變數(組織承諾、服務品質與組織效能)的衝擊。 

l  實證測試組織承諾與服務品質的關係本質。 

l  瞭解 B公司員工對人力資源能力與組織績效相關變數的主觀認知現況。 

l  實證與比較人力資源能力與組織效能相關變數，在 B公司背景下的關係與傳統

研究結論的異同。 

l  建議可有效增進 B公司組織效能的重要策略。 



2. 文獻探討與假說發展文獻探討與假說發展文獻探討與假說發展文獻探討與假說發展 

2.1. 內部行銷內部行銷內部行銷內部行銷 

內部行銷(Internal Marketing; IM)的研究廣受學者重視，且快速成長中(Ahmed, Rafiq, 

and Saad, 2005)。IM的主要概念在對待員工如同顧客，職務如同產品，而重視員工滿意

度與激勵。具體作法包括溝通、教育訓練資訊、爭取激勵與保留員等，而與 HRM能力

密切相關(Foreman & Money, 1995)。因此本研究以人力資源能力來代表內部行銷。 

人力資源能力的具體活動，存在不同的觀點與分類。Jones and Hill (2010)從改善效

率創造競爭優勢的角度，強調四類重要的人力資源管理活動：雇用策略、員工訓練、自

我管理團隊與獎賞績效(Pay for Performance)。McDonough (2000)則主張有下列三組重

要，密切相關且互相增強的人力資源實務，為在創新導向組織發展跨功能團隊時的關

鍵：(1) 重視訓練：強調技能增強與人力資本投資；(2) 獎賞績效：強調針對員工貢獻

與成果的獎賞；及(3) 團隊發展：高度發展與推動團隊基礎活動。 

2.2. 內部顧客滿意度內部顧客滿意度內部顧客滿意度內部顧客滿意度 

2.2.1. 內部顧客滿意度的本質內部顧客滿意度的本質內部顧客滿意度的本質內部顧客滿意度的本質  

有關內部顧客滿意度存在兩種哲學；一種是從行銷的角度(即內部行銷)，另一種則

是從全面品質管理(Total Quality Management; TQM)的觀點(即內部服務)。Marshall et al. 

(1998) 認為內部行銷重視公司服務員工，內部服務則強調員工服務員工，因此兩者為不

同的概念。不過，Mohr-Jackson (1991)認為兩者為互補的哲學，而有增進企業成功的潛

力。兩者也有共同的核心概念，即顧客導向、跨功能合作與獲利率，及都重視顧客滿意

度為達成組織目標的關鍵。 

2.2.2. 內部顧客滿意度與人力資源能力內部顧客滿意度與人力資源能力內部顧客滿意度與人力資源能力內部顧客滿意度與人力資源能力 

人力資源與能力與內部顧客滿意度的關係受到學者的重視。例如，Mohr-Jackson 

(1991)探討 HR 員工可以如何發展與維持顧客導向心態，而落實行銷觀念於組織內部。

Bowen (1996)則主張 HR 功能可以同時正向影響內部與外部顧客的滿意度。Yeung and 

Berman (1997)提出一個模式證實人力資源能力改善員工滿意度與組織能力，依序再影響

顧客與股東滿意度。Bowen (1996)也證實人力資源能力可以同時影響內部與外部顧客的

滿意度。因此，我們假設： 

H1-1：人力資源能力顯著正向影響內部顧客滿意度。 

2.3. 組織承諾組織承諾組織承諾組織承諾 

2.3.1. 組織承諾的本質組織承諾的本質組織承諾的本質組織承諾的本質 

組織承諾可被定義為個人認同與投入其組織的程度(Greenberg and Baron, 1977)，因

此與員工對組織的態度相關。組織承諾的評估，早期都偏向單一構面觀點，例如 Porter et 

al. (1974)認為組織承諾代表個人認同與投入特定組織的相對強度；Becker(1960)則重視

個人對組織的累積投入，及離開組織必須付出的代價。 



Meyer and Allen (1991)則以較宏觀的角度提出一個多重構面的「組織承諾三成分模

式」(Three Component Model of Organizational Commitment)如下： 

(1) 情感承諾(Affective Commitment)：指員工對組織的情感依附、認同與投入。 

(2) 規範承諾(Normative Commitment)：指員工感受承擔對組織義務的責任感。 

(3) 持續承諾(Continuance Commitment)：指員工在評估離職代價後所產生的承諾。 

Meyer and Allen (1991)的三成分模式主張三種成分促不同的工作表現，因此很可能

對工作績效、曠職、與組織公民行為等有不同的影響力。 

2.3.2. 組織承諾與人力資源能力組織承諾與人力資源能力組織承諾與人力資源能力組織承諾與人力資源能力 

人力資源能力對員工組織承諾的正向關係，廣受實證研究的支持。例如，Gonga et al. 

(2009)發現績效導向的人力資源系統會影響中階主管的情感承諾，而增進組織績效；維

護導向的人力資源系統則影響中階主管的持續承諾，但對情感承諾與組織績效無顯著關

係。Shagholi et al. (2010) 證實參與式管理(Participatory Management)顯著影響組織承

諾。Magoshi and Chang (2009) 在一項針對日本、韓國兩國的研究，認定多元化管理 

(Diversity Management)實務，對員工的組織承諾存在顯著正向影響力。Steyrea et al. (2008) 

則證實高階主管的領導行為，將顯著影響其部屬主管的組織承諾與組織績效。因此，我

們假設： 

H2-1：人力資源能力顯著正向影響員工之情感承諾。 

H2-2：人力資源能力顯著正向影響員工之規範承諾。 

H2-3：人力資源能力顯著負向影響員工之持續承諾。 

2.3.3. 組織承諾與內部顧客滿意度組織承諾與內部顧客滿意度組織承諾與內部顧客滿意度組織承諾與內部顧客滿意度 

有關內部顧客滿意度與組織承諾的關係，主流的觀點是內部顧客滿意度影響組織承

諾(例如， Wallace, 1995; Williams & Hazer, 1986)。員工認同的組織是與具有共同價值

觀，且可以提供價值者。由於滿意度是員工期望由組織取得的重要價值之一，我們可以

預期情感承諾是內部顧客滿意度的有利結果之一(Bansal et al., 2004; Garbarino and 

Johnson, 1999)。因此，我們假設： 

H3-1：內部顧滿意度顯著正向影響情感承諾 

內部顧客滿意度可能提升成員工對組織的責任感或義務感，而提升範範承諾。最

後，滿意的員工相對不會介意離職相關的利弊得失。因此，我們假設： 

H3-2：內部滿意度顯著正向影響規範承諾 

H3-3：內部滿意度顯著負向影響持續承諾 

2.4. 服務品質服務品質服務品質服務品質 

2.4.1. 服務品質服務品質服務品質服務品質與內部顧客滿意度與內部顧客滿意度與內部顧客滿意度與內部顧客滿意度 

服務品質對顧客相關變數有關鍵的影響力，例如可提高顧客滿意度(Cronin and 

Taylor, 1992; McAlexnader et al., 1994)與忠誠度(Zeithaml et al., 1990)，進而有效保留顧客



(Zeithaml et al., 1990)並促成重複購買行為(Schneider and Bowen, 1995)。 

從內部行銷的觀點，有滿意的員工，才有滿意的顧客(Zeithaml and Bitner, 2000)。具

有正向態度的員工通常更可能表現出利他、協助與體貼的行為(Motowidlo, 1984)；相對

的，不開心與不滿意的顧客接洽員工則很難傳送可滿足顧客的卓越服務(Rogers et al., 

1994)。 

Heskett et al. (1994, 1997)提出的「服務-淨利鏈」(Service-Profit Chain)可具體的描述

內部顧客(員工)與外部顧客之間的關係。服務-淨利鏈主張內部顧客的滿意度與忠誠度先

影響至顧客滿意度與忠誠度，再影響公司的成長與獲利率。由於內部顧客滿意度常被視

為顧客導向行為的前置因素(Hoffman and Ingram, 1992)，因此，我們假設： 

H4：內部顧客滿意度對服務品質有顯著正向影響。 

2.4.2. 服務品質與組織承諾服務品質與組織承諾服務品質與組織承諾服務品質與組織承諾 

眾多研究，分別在不同的情境證實，情感承諾與服務品質存在顯著正向關係

(Zeithaml et al., 1990; Boshoff and Meals, 1995; Boshoff and Tait, 1996)。因此，我們假說： 

H5-1：情感承諾顯著正向影響服務品質。 

員工貢獻組織效能的意願，可能因其經驗到的承諾形式而異(Meyer and Allen, 

1991)，因此不是所有形式的組織承諾都可導致高工作績效(Iles et al., 1996)。通常具情感

承諾的員工，比起基於「義務」(規範承諾)或「必要」(持續承諾)者，更可能賣力為組

織工作，因其誠心維持與組織的雇用關係。部份研究主張規範承諾與工作績效具顯著正

向關係(Meyer et al., 1993)，部份研究則未發現兩者的顯著關係(Caruana et al., 1997)。多

數研究證實持續承諾與績效具顯著負向關係(Meyer Allen and Mayer, 1990; Mayer and 

Allen, 1991)，部份研究未發現兩者的顯著關係(Meyer at al., 1993; Caruana et al., 1997)；

部份研究發現兩者具顯著正向關係(Suliman and Iles, 2000)。由於持續承諾，主要出自利

弊得失的考量，因此我們傾向負面關係，並假設： 

H5-2：規範承諾顯著正向影響服務品質。 

H5-3：持續承諾顯著負向影響服務品質。 

2.5. 組織效能組織效能組織效能組織效能 

2.5.1. 組織效能的本質組織效能的本質組織效能的本質組織效能的本質 

組織效能是指組織追求使命的過程中，成功的程度(Chang and Huang, 2010)。由於

牽涉到組織的使命，組織效能的衡量關注組織為確保成功，發展出的獨特能力。Jamorg 

and Overholt (2004)認為重要的獨特能力包括組織人力資源的價值。 

早期學者使用「組織績效」(Organizational Performance)一詞，並以財務與經濟相關

指標進行衡量，例如獲利率、投資報酬率、每股盈餘等(Harel et al., 2003)。不過，根據

Eccles (1991)的看法，學術與實務界都開始認為自然積累基礎(Accrual-Based)的績效衡量

有些過時，甚至有害。因此產生改以主觀心理福祉為衡量基礎的學派，而重視承諾、涉

入(Involvement)或滿意度等指標。Harnesk (2004) 認為雇主雇用的不只是部份的個人，

而是包括個人、社會與專業品質等的完整個人，即是此種觀念下的產物。 



2.5.2. 組織效能與人力資源能力組織效能與人力資源能力組織效能與人力資源能力組織效能與人力資源能力 

人力資源管理領域，在理論上皆強調其直接影響組織效能的關鍵性。實證研究上也

得到眾多與一致的支持(例如，Pfeffer, 1994; Huselid, 1995; Guest, 1997; Karami et al., 

2004)。因此，我們假設： 

H6：人力資源能力顯著正向影響組織效能。 

2.5.3. 組織效能與內部顧客滿意度組織效能與內部顧客滿意度組織效能與內部顧客滿意度組織效能與內部顧客滿意度 

在 TQM的哲學下，內部顧客滿意度是一個重要議題。透過內部顧客滿意度，人力

資源可以正向影響組織效能。內部顧客滿意度與組織效能的關係，受到眾多實證研究的

支持。例如，Molina and Ortega (2003)指出更多訓練，可以透過員工滿意度與顧客忠誠

度等因素，正向衝擊組織績效。Matzler et al. (2004)也發現內部顧客滿意度有助生產力。

因此，我們假設： 

H7：內部顧客滿意度顯著正向影響組織效能。 

2.5.4. 組織效能與服務品質組織效能與服務品質組織效能與服務品質組織效能與服務品質 

根據 Heskett et al. (1994)的服務淨利鏈，強調員工屬性在傳送高品質服務以滿足顧

客並提升企業績效的重要性。Yee et al. (2010)針對香港 210家服務業公司的研究也證實

了服務品質與組織效能的正向關係。因此，我們假設： 

H8：服務品質顯著正向影響組織效能。 

3. 研究模型與研究設計研究模型與研究設計研究模型與研究設計研究模型與研究設計 

3.1 研究模型研究模型研究模型研究模型 

根據前述文獻探討，本研究提出研究架構，如圖 3-1所示。 

 

圖圖圖圖 3-1 本研究架構本研究架構本研究架構本研究架構 



3.2 研究變數操作型定義與衡量研究變數操作型定義與衡量研究變數操作型定義與衡量研究變數操作型定義與衡量 

本研究各研究變數之衡量，主要參考過去相關文獻，並根據本研究情境進行適當的

修改。各研究變數之操作型定義與參考文獻來源整理如表 3-1所示。 

本研究問卷共分為五個部份，第一部份為個人基本資料，第二部份為「人力資源能

力」相關問項，第三部份為「組織承諾」相關問項，第四部份為「服務品質」相關問項，

第五部份則為「組織效能」相關問項。 

在問卷衡量工具上面，本研究採用李克特七點尺度進行量測，其範圍從「非常不同

意」(1分)到「非常同意」(7分)。本研究問卷設計完成後，進行前測以修正填答者可能

認為語意不清與容易混淆之處，以期問卷填答者都充份了解問卷內容，增進施測品質。 

表表表表 3-1 研究變數與操作型定義研究變數與操作型定義研究變數與操作型定義研究變數與操作型定義 

研究變數 操作型定義 參考文獻 

內部行銷 有助企業創造持續性競爭優勢的人

力資源管理實務，包括重視訓練、獎

賞績效、與團隊導向三大活動 

Jones and Hill (2010); 

McDonough (2000); Lau and 

Ngo (2004) 

內部顧客滿

意度 

員工對現有工作與工作性質的接受

程度 

Malhotra & Mukherjee (2004) 

組織承諾 員工認同與投入其組織的程度，分成

情感、規範、與持續等三種狀況 

Malhotra & Mukherjee (2004) 

服務品質 員工提供服務的績效表現 Malhotra & Mukherjee (2004) 

組織效能 組織達成其使命的成功程度。 Chang & Huang (2010) 

3.3 研究對象與資料收集研究對象與資料收集研究對象與資料收集研究對象與資料收集 

本研究以 B公司現職員工為母群體，而便利抽樣台中地區員工為樣本，以郵寄問卷

方式收集資料。總共發放 400份問卷，扣除 59份無效問卷，回收有效問卷為 341份，

有效回收率為 85.25 %。 

4. 資料分析結果資料分析結果資料分析結果資料分析結果 

4.1 基本資料分析基本資料分析基本資料分析基本資料分析 

本研究回收問卷之樣本結構整理如表 4-1所示。 

表表表表 4-1樣本結構樣本結構樣本結構樣本結構 

樣本特徵 樣本數 百分比 

性別 男 229 67.16 

女 112 32.84 



樣本特徵 樣本數 百分比 

年齡 30歲以下 14 4.11 

31-40歲 50 14.66 

41-50歲 130 38.12 

50歲以上 147 43.11 

最高學歷 高中職或以下 127 37.24 

大學或專科 210 61.58 

研究所或以上 4 1.17 

現任年資 5年以下 0 0.00 

5-10年 16 4.69 

11-15年 16 4.69 

16-20年 69 20.23 

21年以上 240 70.38 

工作性質 郵務(外勤) 128 37.54 

郵務(內勤) 102 29.91 

儲匯壽險 60 17.60 

行政部門 51 14.96 

4.2 測量模型分析測量模型分析測量模型分析測量模型分析 

本研究採用 SmartPLS 2.0軟體，以部份最小平方法(Partial Least Squares; PLS)進行

研究模型之測量模型(Measure Model)與結構模型(Structure Model)檢測，而路徑分析之顯

著水準則採用 Bootstrapping進行檢核。近年來，PLS分析方法廣被應用於資訊管理相關

領域之研究，且其應用有日漸增加之趨勢(Marcoulides et al., 2009)。 

本研究對測量模型之檢定項目，可整理如表 4-2所示。 

表表表表 4-2 信效度檢定信效度檢定信效度檢定信效度檢定 

檢定項目 標準 來源 

信度：檢定構面(Construct)

內部變數具高度相關性的

程度。 

-「成分組成信度」(Composite 

Reliability；CR)大於 0.7或 

Cronbach’s α大於 0.7。 

Fornell and Larcker 

(1981)；Nunnaly 

(1978) 

收斂效度：檢定多重變項

所測量皆為同一構面的相

符程度。 

- 所有構面變項之因素負荷量皆

達顯著水準且大於 0.50。 

- 個別構面之「平均變異抽取量」

(Average Variance Extracted；

AVE)大於 0.5。 

Fornel and Larcker 

(1981)；Nunnally 

(1978) 

區別效度：檢定測量變項

對於不同構面之間的鑑別

程度。 

- 每個變項與與測量同一構面的

其他變項之相關程度，應高於與

測量不同概念變項的相關係數

Chin(1998) 



檢定項目 標準 來源 

(即低於個別構面之 AVE的平方

根)。 

4.2.1 信度分析信度分析信度分析信度分析 

本研究針對回收問卷，進行驗證性因素分析的結果，整理如表 4-3所示。由該表可

知，各變數的成分組成信度與平均變異抽取量皆符合標準，代表本研究各測量問項對於

該變數具有高度的內部一致性。 

表表表表 4-3 各構面之各構面之各構面之各構面之 CR與與與與 AVE  

構面 CR AVE 

重視訓練(HR01) 0.82 0.80 

獎賞績效(HR02) 0.85 0.75 

團隊導向(HR03) 0.89 0.61 

滿意度(SAT) 0.97 0.94 

情感承諾(CM01) 0.92 0.80 

規範承諾(CM02) 0.86 0.68 

持續承諾(CM03) 0.77 0.54 

服務品質(SQ) 0.96 0.67 

組織效能(OE) 0.94 0.80 

4.2.2 效度分析效度分析效度分析效度分析 

本研究的每一個變數都有明確的相關理論與研究的支持，因此符合內容效度

(Content Validity)。此外，各變數的問卷衡量題項，皆依據 B公司的情境適當的修改，

且本研究以學者專家三位，及 B公司中部地區員工 10位進行前測(Pre-Test)，請其針對

問卷項目意義與表達之語法提供意見，並經由深入訪談發掘潛在問題，並對問卷進行必

要的修正，故符合表面效度(Face Validity)。根據表 4-2，所有變數之平均變異抽取量介

於 0.54與 0.94之間，且因素負荷量介於 0.58至 0.97之間，顯示本研究模型各變數具有

良好之收斂效度。 

而根據表 4-4所列舉各變數之間的相關係數矩陣，對角線所指即為該變數的平均變

異量之平方根。表中 AVE 平方根之最小值為 0.87，大於各研究變數相關係數中最大者

0.53，顯示測量模型中各變數的問項確實彼此相異，即本研究所設計之問卷具有足夠的

區別效度。 

表表表表 4-4 構面間相關係數矩陣構面間相關係數矩陣構面間相關係數矩陣構面間相關係數矩陣 

構面 HR01 HR02 HR03 SAT CM01 CM02 CM03 SQ OE 

HR01 0.89         

HR02 0.34 0.87        

HR03 0.44 0.48 0.94       



SAT 0.26 0.13 0.41 0.98      

CM01 0.07 -0.09 0.14 0.30 0.96     

CM02 0.18 0.19 0.27 0.47 0.23 0.93    

CM03 0.13 0.09 0.23 0.31 0.06 0.39 0.88   

SQ 0.16 0.09 0.27 0.49 0.18 0.37 0.25 0.98  

OE 0.31 0.33 0.51 0.53 0.11 0.44 0.22 0.25 0.97 

註：對角線粗體字為 AVE平方根，非對角線為每一變數之間的相關係數 

4.3 結構模型分析結構模型分析結構模型分析結構模型分析 

本研究各假設檢測之結果整理如表 4-5所示。首先，內部顧客滿意度的主要影響因

素(解釋變異程度：R Square為 19%)為人力資源能力的團隊導向、情感承諾、規範承諾

與服務品質。情感承諾的主要影響因素(12%)為內部顧客滿意度。規範承諾的主要影響

因素(24%)為內部顧客滿意度。持續承諾不受研究變數的顯著影響。有關服務品質的主

要影響因素(27%)為內部顧客滿意度。最後，有關組織效能的主要影響因素(40%)則為人

力資源能力的團隊導向與內部顧客滿意度。 

表表表表 4-5 研究假說檢定結果研究假說檢定結果研究假說檢定結果研究假說檢定結果 

假說/變項關係 推論假說 路徑係數 檢定結果 

H1-1重視訓練 à  內部顧客滿意度  + 0.12na 不支持 

H1-2 獎賞績效 à  內部顧客滿意度 + -0.11na 不支持 

H1-3 團隊導向 à  內部顧客滿意度 + 0.41*** 支持 

H2-1-1 重視訓練 à  情感承諾  + 0.01na 不支持 

H2-1-2 獎賞績效 à  情感承諾 + -0.19* 不支恃 

H2-1-3 團隊導向 à  情感承諾 - 0.11na 不支持 

H2-2-1 重視訓練 à  規範承諾  + 0.01na 不支持 

H2-2-2 獎賞績效 à  規範承諾 + 0.03na 不支持 

H2-2-3 團隊導向 à  規範承諾 - 0.03na 不支持 

H2-3-1 重視訓練 à 持續承諾  + 0.01na 不支持 

H2-3-2 獎賞績效 à  持續承諾 + -0.00na 不支恃 

H2-3-3 團隊導向 à  持續承諾 - 0.12na 不支持 

H3-1 內部顧客滿意度 à  情感承諾 + 0.28** 支持 

H3-2 內部顧客滿意度 à  規範承諾 + 0.44*** 支持 

H3-3 內部顧客滿意度 à  持續承諾 - 0.26na 不支持 

H4 內部顧客滿意度 à  服務品質 + 0.40*** 支持 

H5-1 情感承諾 à  服務品質 + 0.02na 不支持 

H5-2 規範承諾 à  服務品質 + 0.15na 不支持 

H5-3 持續承諾 à  服務品質 - 0.06na 不支持 

H6-1 重視訓練 à  組織效能 + 0.05na 不支持 



假說/變項關係 推論假說 路徑係數 檢定結果 

H6-2 獎賞績效 à  組織效能 + 0.14na 不支持 

H6-3 團隊導向 à  組織效能 + 0.26** 支持 

H7 內部顧客滿意度 à  組織效能 + 0.41*** 支持 

H8 服務品質 à  組織效能 + -0.04na 不支持 

R Square 內部顧客滿意度：0.19/情感承諾：0.12/規範承諾：0.24/持續承諾：0.11/

服務品質：0.27/組織效能：0.40 

註︰*表 P < 0.05；**表 P < 0.01；***表 P < 0.001； na表未達顯著水準 

 

 

4. 結論與建議結論與建議結論與建議結論與建議 

4.1 研究結論研究結論研究結論研究結論 

本研究採取流程觀點，提出一個通盤考量人力資源能力與組織績效間重要相關變數

的整合模型，並以 B公司為例進行實證研究。在內部行銷重視的內部顧客滿意度，主要

受到團隊導向、情感承諾與規範承諾的影響。重視訓練、獎賞績效與持續承諾未發揮預

期的影響力，可能主要理由在於 B公司為國營企業，員工受到終身雇用的保障，工作性

質較為固定，且於薪資制度較為僵化，無法彈性靈活與工作表現結合，因此重視訓練與

獎賞績效無法發揮如同在一般民營企業的影響力。 

服務-淨利鏈主張內部顧客的滿意度與忠誠度先影響至顧客滿意度與忠誠度，再影

響公司的成長與獲利率。本研究延伸該模式，而探討組織承諾在內部顧客滿意度與服務

品質間的中介影響力。結果發現內部顧客滿意度顯著正向影響情感承諾與規範承諾，不

過兩者卻無法顯著正向影響服務品質。可能的解釋出自員工充分的工作安全性保障，因

此限制了組織承諾的作用。再者，對組織的情感與規範承諾主要來自工作滿意度，而非

人力資源實務。 

與員工生產力及 B公司之持續性競爭優勢相關的重要變數為服務品質。影響服務品

質的最重要因素為內部顧客滿意度，往前追溯則主要受團隊導向影響。此結論證實眾多

研究支持的團隊合作效益(例如，Leede et al., 2002; McDonough, 2000)。本研究對組織效

能關鍵影響因素的探討，可定論於團隊導向與內部工作滿意度兩大變數。 

4.2 研究建議研究建議研究建議研究建議 

4.2.1 對對對對 B公司公司公司公司之建議之建議之建議之建議 

B公司的願景為「卓越服務與全民信賴的郵政公司」，為達此目標不能忽略人力資

源因具備有價值、稀有、不易模仿與無從取代等重要屬性，而有創造持續性競爭優勢潛

力的重要性。為了善用此人力資源，B公司可更積極大力推動跨功能團隊合作活動。 



團隊合作的效益，一方面在 B公司員工，因為薪資制度較僵化，無法善用獎賞績效

策略下，仍可有效改善其工作滿意度，並而增強對組織的情感承諾與規範承諾。另一方

面在 B公司員工工作性質較為固定，重視訓練的效益較受限下，推動團隊合作，也可以

帶給百年郵政更多的彈性與活力，使郵政得以順利轉型，繼續提供更符合顧客需求、更

多元、更優質的服務。 

4.2.2 對後續研究之建議對後續研究之建議對後續研究之建議對後續研究之建議 

本研究對人力資源能力之探討，以持續性競爭優勢觀點，而專注於重視訓練、獎賞

績效與團隊導向，後續研究可再深入探討其它觀點，例如 HRM企業功能的影響力。再

者，B公司改制公司後，現有員工仍受現有人事法令規章規範，但新進人員適用新的人

事制度，不再具有公務員身分，在靈活、有彈性、有激勵效果的獎賞績效下，公司將可

有效改善員工任事心態。在此背景下，B 公司新舊員工在本研究重要變數的認知與表

現，很值得後續的深入比較。 
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Abstract 

Human resource (HR) capability as representative of internal marketing, has 

valuable, rare, difficult to imitate and irreplaceable attributes, therefore is critical for creating 

sustainable competitive advantages. As a result, HR should be properly leveraged to improve 

businesses’ performance. This study adopts process perspective to investigate the relationship 

between HR capacity and organizational performance. 

The service-net profit chain posits that internal customer satisfaction and loyalty 

affect external customer satisfaction and loyalty, then organizational growth and profitability. 

This study extends this chain to discuss the mediating role of organizational commitment 

toward internal customer satisfaction and service quality. Major research findings provide 

important implications as well as contributions toward the academic and the practitioner. 
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