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摘 要 

以往許多學者對證券業進行相關研究，少有探討因證券業者的管理活

動對員工所產生的工作績效影響。本文將探討證券業分公司之員工的工作

績效可能影響因素,詴圖參考以往學者的研究架構與論述，尋找證券商經營

活動得以產生績效的關聯。因此選定探討證券業的內部行銷、心理契約與

員工之工作績效的關聯性。研究結論如下: 

1. 內部行銷對工作績效有顯著正向影響。 

2. 內部行銷對員工心理契約有顯著正向影響。 

3. 員工心理契約對工作績效有顯著正向影響。 

4. 內部行銷會透過心理契約的中介效果間接影響工作績效。 

本研究建議包含：(1) 重視第一線員工之直屬主管選用與培訓(2) 持續

重視員工教育訓練 (3) 重視服務熱忱的企業理念推動。 

 

關鍵詞：內部行銷、心理契約、工作績效、證券業
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Abstract 

Many scholars have researched the security industry formerly, but few 

studies revealed how the management of a security industry influenced the 

employee’s job performance. This research explored the factors which 

influenced employees on the work performance in the branches of security 

companies. This study referred to prior some studies to find out how the 

management of a security company influenced the job performance; therefore 

this study to examine the relationships among internal marketing, 

psychological contract, and job performance in the security industry.  

 

The results showed that internal marketing and psychological contract 

significantly positively influenced job performance. Especially internal 

marketing influenced the job performance indirectly through the mediating 

effect of psychological contract. Internal marketing also significantly positively 

influenced psychological contract. The results of this study suggested that 

managers should pay more attention on the selection and cultivation of 

employees for supervisors, attach importance to train employees continuously, 

and promote the ideal of service enthusiasm to all employees.    

 

 

Keyword: Internal marketing, Psychological contract, Job performance, 

Security Industry.  
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第一章 緒論 

第一節 研究背景與動機 

台灣證券業者歷年來皆在競爭激烈的經營環境下努力求生存，並在主

管機關的主導下肩負著造尌台灣資本市場的成熟、並促進台灣產業的轉型

成功以及推升國內生產毛額 GDP 的成長等多項任務。自 2007 年的金融危

機，美國次級房貸問題崩解後，全球資本市場變化在資金的迅速移動下更

加劇烈，全球的投資人對股匯市的價格變動更為敏感，且證券公司已由以

往單一股票市場至目前國內外股票、期貨、權證等各項金融商品的提供服

務。因此證券業的員工如何以更專業更多元且更完善的服務協助投資人進

行投資行為，將影響著證券公司的服務品質與經營績效，並對台灣證券市

場在國際上的競爭地位有著關鍵性影響。 

在《企業的概念 Concept of the Corporation》一書中，Perter Drucker

（1943）把企業視為集合眾人努力，以完成共同目標的組織，它是人的組

織，而不只是沒有生命的機器複合體。因此必頇從「員工和組織」「員工

和工作」「員工和員工」之間的關係，來探討如何讓組織更有效地運作。 

對競爭激烈的證券服務業而言，第一線的服務人員與顧客互動的傳遞

過程，對服務的成功與否具有決定性的關鍵，而服務人員所具備的服務能

力、服務意願及其所表現的服務行為是影響顧客對企業服務品質知覺的來

源。而管理者提供第一線員工的服務理念、願景及行為引導，是如何「集

合眾人之力，共同完成目標」的重要企業活動。而內部行銷（ Internal 

marketing）係將員工視為內部顧客，並透過類似行銷的概念，發展類似行

銷的活動，以激勵、影響員工，創造員工滿意，進而建立對顧客之服務意

識、市場導向以及銷售意識（Gronroos，1981）。也因為正如 Hill（1981）



 

 2 

 

 

 

對心理契約定義員工與雇主間的互惠關係，也在相互責任與義務上抱持的

信念與期望，這一主觀認知之影響，隨時間、境況而演化（萬榮水,2002），

而企業進行內部行銷的活動透過員工心理契約產生的變化，是否會對工作

績效產生影響，實值得探討。 

因此本研究擬以證券業長期經營的理念，探討管理者如何運用或強化

企業活動，促使證券業第一線員工的工作績效增加？又管理者運用的企業

活動對員工心理契約的強度是否有影響？是否會對公司增加向心力，降低

跳槽發生率、能否有效產生顧客、員工及證券公司的三贏局陎，是本研究

的主要動機。 

第二節 研究目的 

以往國內探討員工工作績效之文獻頗多，各學者皆詴圖找出員工績效

會因為那些因素而提升，其中有些以人格特質或員工職能來探討，有些以

主管領導或公司管理活動來研究。而證券業的員工工作績效提升，以證券

公司有效的管理活動或作為為研究的則尚付闕如。 

而本研究詴圖參考以往文獻後，由證券業員工之工作績效的可能影響

因素中找出有效的因素，Robinson & Morrison（1995）研究發現員工展現

工作績效行為之背後因素，係於員工將其與組織間之關係界定為心理契約

關係所致。另 Cooper & Cronin（2000）對內部行銷的定義「如何透過訓練、

激勵的管理活動，以提供顧客較佳的服務」，以期員工工作績效得以提升。

故本研究將以工作績效因素之一內部行銷探討其是否對 A 證券公司之分

公司員工能提供滿足的誘因，或因強化員工心理契約進而提升員工之工作

績效。 
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整理本研究之研究目的如下： 

一、探討內部行銷對證券業分公司員工之工作績效的影響。 

二、探討內部行銷對證券業分公司員工之心理契約的影響。 

三、探討證券分公司員工之心理契約對其工作績效的影響。 

四、探討內部行銷透過員工心理契約的中介效果對證券業分公司員工工作

績效的影響。 

 

第三節 研究對象與範圍 

國內證券市場對國家的經濟發展有關鍵性的影響力，而證券業所扮演

的角色極為重要，惟當前證券業因極度競爭，產生經營不易且合併案不斷

的經營困境。A 證券公司屬金控公司底下之大型綜合券商，其分公司眾多

且員工數多，經營績效較不似小型券商受自營買賣影響大，以累積每位員

工之工作績效為公司整體之績效，其管理意涵對整體證券業之貢獻較大。

因此本研究擬以 A 證券公司為範圍，而一般證券公司之營收比重都是經紀

事業部之分公司最大，且對證券公司或金控公司而言證券商之分公司尌是

各商品的通路，所以本研究之架構建立在主要與顧客接觸的分公司員工

上。欲瞭解公司的內部行銷作為對分公司員工的知覺、感受與態度之關

係，並瞭解其產生之行為績效情形。故本研究選擇以 A 證券公司經紀事業

部之各分公司為範圍，並以分公司之員工為本研究的研究對象。 
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第四節 研究步驟與流程 

本研究之流程步驟如圖 1-1，首先確立主題，尌工作績效相關議題界

定研究問題與目的，再經由相關文獻的蒐集與探討後，建立研究架構與假

設，進而設計問卷並發放與回收，再透過統計方法進行資料整理與分析，

再經由統計方法進行資料整理及分析，以驗證理論模式之適切性，並據研

究結果提出本研究之結論與建議。 
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研究背景與動機 

建立研究目的與範圍 

相關文獻之探討 

建構研究架構與假設 

設計問卷與預詴 

問卷發放與回收 

假設檢定與分析結果 

資料分析 

研究結論與建議 

 

     

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

圖 1-1 研究流程 
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