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TheEffectsofInternalMarketingonJobSatisfaction,CommitmentandCustomer

OrientationinHotel

Jin-SeokKim

DepartmentofBusinessAdminstration,GraduateSchoolofBusiness

PukyongNationalUniversity

Abstract

Themainpurposeofthisstudyistoexaminetherelationshipbetweentheinternal

marketing and hotel employee's job satisfaction, commitment and customer

orientation.

Forthestudy,theauthorreviewedtheoreticalbackgroundofinternalmarketing,

employee'sjobsatisfaction,commitmentandcustomerorientation,whichisfollowed

by thehypothesistotesttherelationshotelemployee'sinternalmarketing,job

satisfaction,commitmentandcustomerorientation.

Samplesubjectsusedinthisstudywereemployeesworkingat5-starhotelin

Busanandtotal300questionnaireswerecollected.Finally,246questionnaireswere

usedfortheanalysis,while32werefoundtobeinvalid.Thedatafrom thissurvey

wereanalyzedbyusing variousstatisticaltechniquesincludingfrequencytables,

factoranalysis,simpleregressionanalysis,andmultipleregressionanalysis.

Theresearchfindingsaresummarizedbelow.First,itwasfoundthatinternal

marketinghasasignificantimpactonemployee'sjobsatisfactionandcommitment.

Second,itwasfoundthatemployee'sjobsatisfactionhadinfluencesoncommitment

andcustomerorientation.Third,itwasfoundthatemployee'scommitmenthad

influences on customerorientation.The implications forthe internalmarketing

strategiesofthehotelarefollowed.

KeyWord:InternalMarketing,JobSatisfaction,Commitment,

CustomerOrientation
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제 1장 서 론

제 1절 연구의 배경 및 목적

1.연구의 배경

호텔 산업은 유형의 제품을 생산하여 판매하는 일반 제조업과는 달리,무형

의 인적 서비스를 바탕으로 한 산업이기 때문에 다른 산업에 비해 종사원에 대

한 의존성이 매우 높다고 할 수 있다.이러한 인적 요소의 중요성은 ‘생산과 소

비의 동시성’이라고 하는 서비스업의 특성이 고스란히 반영되어진 결과이다.

이렇듯 호텔 기업의 측면에서는 호텔에서 제공 되어지는 물적 서비스도 중요

하겠지만,고객과 접점 종사원과의 상호 작용에서 창출되어지는 인적서비스의

영향이 큰 만큼 고객과의 접점에서 서비스를 제공하는 종사원에 대한 중요성을

인지하는 것은 호텔 기업의 측면에서는 무엇보다 중요한 과제라고 아니 할 수

없다.특히 호텔 산업의 경우 주요 요소인 종사자의 서비스가 호텔기업의 커다

란 경쟁력의 원천이 된다(김성혁․이재형․김범진 2005).

따라서 호텔종사원이 자신의 직무에 만족을 하며,상․하간,부․서간 결속 및

나아가 고객에게 보다 나은 서비스를 제공 할 수 있는 근무환경과 직장 분위기

를 조성해 주는 것이 대고객 서비스에 앞서 선행되어져야 할 호텔 기업의 첫

번째 과제이다.이러한 호텔 기업이 효율적으로 종사원의 만족을 이루기 위해

서는 종사원을 1차 시장으로 보고 그들에게도 외부마케팅과 같은 마케팅적 접

근방식으로 나아가야 한다.이것이 바로 내부마케팅의 개념이다.Heskett,

Sasser와 Schlesinger(1997)는 호텔이 고객과 직접 접촉하여 서비스를 제공하는

종사자들의 사기 자체가 경영성패에 결정적 역할을 하기 때문에 제공하는 서비

스의 품질을 향상시키고,고객만족을 높이기 위한 종사자의 관리가 중요하다고

하였다.따라서 고객만족을 위해서는 외부마케팅을 고객 지향적으로 하는 것도

중요하지만,고객과 접촉하는 종사자를 만족시켜 이들이 고객과 가지는 상호관
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계의 질을 높이는 내부마케팅이 무엇보다 중요하다(양정영․이윤섭 2003).

여러 문헌으로부터 내부마케팅을 구성하는 요소로서 커뮤니케이션,교육,정

보,종업원 동기부여,종업원 능력개발,종업원 훈련 그리고 종업원 유치,고용,

유지와 같은 요인이 규명되었다(Quester& Kelly1999).또한 국내 선행연구에

서도 복리후생제도,교육 및 훈련,커뮤니케이션,권한강화 등을 실행요인으로

설정하여 내부마케팅이 직무만족과 서비스품질,고객만족 및 고객지향성에 영

향을 미치는 것으로 보고하고 있다(한진수․김은정 2005;김명학․이정환 2006;

구정대 2007등).

최근 기업 간 경쟁이 치열해짐에 따라 많은 기업들은 강력한 고객관계 구축을

기업의 경쟁우위 수단으로 활용하고 있다(Mckenna 1991;Reichheld 1993;

Vavra1992).따라서 기업은 고객 관계 관리에 대하여 많은 관심을 가지고 있

으며 이를 위한 체계적인 관리기법을 연구하고 있다.특히 서비스조직에서 고

객관계관리는 서비스조직에 의해서 제공되는 서비스 품질이 고객과의 인카운터

시점에서 종업원에 의하여 생산,제공되어 주관적으로 측정 및 평가되기가 어

렵기 때문에 더욱 중요하다(이용기․최병호․문형남 2001).

이렇듯 기업은 내부 고객인 종사원을 외부 고객과의 관계 구축에서처럼 체계

적이고 강력한 관계 구축의 노력을 통해 빠르게 변하는 현대 경쟁 사회에서 타

기업에 비해 경쟁 우위 수단을 가질 수 있을 것이다.

이에 본 연구에서는 내부마케팅을 기존의 인사조직에서 다루었던 내부마케팅

의 구성요소들이 아닌 마케팅 관점에서 관계혜택의 차원을 도입하여 고객측면

에서의 관계혜택 중 경제적 혜택,사회적 혜택,고객화 혜택을 경제적 차원,사

회적 차원,내부고객화 차원으로 재구성하여 호텔 기업의 내부마케팅이 종사원

의 직무만족과 결속,나아가 고객지향성에 미치는 영향에 대해 연구함으로써

호텔기업의 경쟁력 제고에 어떠한 영향을 미치는지 연구해 보았다.

이러한 연구배경에 의해 다음의 연구목적을 지닌다.
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2.연구의 목적

본 연구의 목적은 관계혜택을 통한 호텔 기업의 내부마케팅이 종사원의 직무

만족과 결속 나아가 고객지향성에 미치는 영향을 실증적으로 분석해 보고자 한

다.

본 연구의 목적을 구체적으로 제시하면 다음과 같다.

첫째,내부마케팅,관계혜택,직무만족과 결속 및 고객지향성에 관한 이론적

고찰과 선행연구를 토대로 각각의 개념적 틀을 형성하고자 한다.

둘째,이러한 선행연구를 토대로 연구모형 및 가설을 설정하여 호텔 종사원들

을 대상으로 호텔의 내부마케팅이 직무만족과 결속 및 고객지향성에 미치는 영

향에 대해 실증 분석해 보고자 한다.

셋째,실증연구 결과를 토대로 하여 검증된 가설을 통해 호텔의 내부마케팅

이 호텔기업의 경쟁력 제고에 어떠한 영향을 미치는지 그 시사점을 제시하고자

한다.

제 2절 연구의 방법 및 범위

본 연구는 기존 연구들을 바탕으로 이론적 추론을 통하여 가설을 설정한 후,

실증분석을 실시하여 가설을 검증하고 그 분석결과를 바탕으로 결론을 도출하

는 연구방법을 취하였다.

본 연구에서는 먼저 내부마케팅,관계혜택,직무만족과 결속 및 고객지향성에

관한 선행연구들을 검토하여 연구모형을 도출하였고,내부마케팅을 고객관점의

관계혜택을 토대로 재구성하여 경제적 차원,사회적 차원,내부고객화 차원 등

의 세 가지 차원을 통하여 직무만족과 결속 및 고객지향성에 미치는 영향에 대

해 설문조사를 실시한 후,수집된 데이터는 SPSS15.0과 AMOS7.0을 이용하

여 실증분석 하였다.
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제 3절 연구의 체계

본 연구는 다음과 같은 체계로 되어있다.

제 1장은 서론으로 연구의 배경 및 목적을 제기하고,연구의 방법 및 범위,

연구의 체계에 대해 기술하였다.

제 2장은 이론적 배경으로 내부마케팅,관계혜택,직무만족,결속,고객지향성

과 관련된 기존 연구들을 검토함으로써 내부마케팅과 직무만족과 결속 및 고객

지향성과의 인과관계에 대한 연구모형과 가설을 도출하는 근거를 마련하고자

하였다.

제 3장은 제 2장의 이론적 배경에서 검토된 선행연구 결과들을 근거로 연구

모형과 가설을 설정하였다.

제 4장은 실증분석을 위한 준비단계로 표본설정,변수들에 대한 조작적 정의,

측정도구 등을 기술하였다.

제 5장은 실증분석 단계로 제 3장에서 제시한 연구 가설의 검증을 실시하고

분석결과를 종합적으로 제시하였다.

제 6장은 결론으로 본 연구의 전반적인 결과를 요약하고,본 연구의 시사점

및 한계점을 제시한 다음,마지막으로 향후 연구를 위한 제언을 기술하였다.

연구의 흐름도는 <그림 1-1>과 같다.
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서 론

․연구의 배경 및 목적 ․연구의 방법 및 범위 ․연구의 체계

↓

문 헌 연 구

내부마케팅 관계혜택 직무만족과 결속 고객지향성

↓

조 사 설 계

연구모형의 설계 변수의 조작적 정의 가설 설정

↓

방 법 론

측정척도의 개발

․호텔의 내부마케팅

-경제적 차원

-사회적 차원

-내부고객화 차원

․직무만족

․결속

․고객지향성

표본의 설계

․부산 시내 소재 특1,2등급

호텔 종사원

실증 분석

․타당성 및 신뢰성 분석

․요인 분석

․상관관계 분석

․모형 적합도 분석

↓

자 료 분 석

․문항별 타당성 및 신뢰성 분석

․문항별 요인 분석

․요인별 상관관계 분석

-내부마케팅과 직무만족과의 관계

-내부마케팅과 결속과의 관계

-내부마케팅과 고객지향성과의 관계

-직무만족과 결속과의 관계

-직무만족과 고객지향성과의 관계

-결속과 고객지향성과의 관계

↓

결 론

․연구 요약 및 시사점

․연구의 한계점 및 향후 연구 방향

<그림 1-1>연구의 흐름도
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제 2장 이론적 배경

제 1절 내부마케팅

내부마케팅에 대한 학문적 연구는 Sasser와 Arbeit(1976)가 제품/서비스를 고

객에게 팔기 전에 먼저 종업원에게 파는 활동이라 하였으며,Berry등(1976)의

연구를 토대로 지속적으로 높은 서비스 품질을 전달하는데 있어서 발생하는 문

제를 해결하기 위해 처음으로 제시한 개념이다.Berry(1984)는 사내고객인 현장

종업원에게 내부 제품으로서 직무를 제공하고 그 내부 제품을 사내고객의 욕구

에 적절히 합치되도록 계획하는 것이라고 내부마케팅의 개념을 정의하였다.이

렇듯 내부마케팅은 기업의 내부고객인 종사원의 동기부여를 통하여 종사원의

욕구 만족에 주안점을 두고 있다.

이후 Rafiq와 Ahmed(2000)는 내부마케팅의 개념에 대한 혼란을 지적하고,“내

부마케팅은 조직의 내부교환을 촉진하는 마케팅의 일종으로 기업의 관리적 측

면까지 포함하는 통합적 접근방식에 따라 창출된 마케팅 컨셉이다”라고 새로운

내부마케팅의 개념을 정의하였다.또한 Grönroos(1990)는 내부마케팅 개념을

내부시장인 종사자들이 기업내부에서 다양한 활동들을 내부 조정하여 사용되는

적극적인 마케팅접근 방법들을 통하여 최선의 서비스 마음을 가지며 고객 지향

적으로 업무를 수행하도록 동기부여 하는 것이라고 하였다.내부마케팅에 대한

이러한 학자들의 주장에서처럼 기업은 첫째,내부마케팅을 관리자와 종사원들

의 상호관계를 통한 관리적 측면까지 아울러 종사원들과의 의사소통이 원활히

이루어져야한다는 점과 둘째,내부교환과 조정을 거친 내부마케팅을 통해 종사

원은 성공적으로 고객 지향적인 업무를 수행하도록 노력해야 할 것이다.

국내 연구로서 김성혁(1991)은 내부마케팅을 “현장의 종사원을 동기부여 시키

고 고객 지향적으로 개발하기 위한 내부 지향적인 마케팅 활동”이라고 하였으

며,정규엽(2004)은 기업은 우선적으로 직원의 욕구와 필요에 부합되는 과업을

직원에게 제공하고,직원은 그 후에 제품과 서비스의 일부가 되어 고객에게 판

매되는 것이 내부마케팅이라고 하였다.또한 호텔과 같은 환대산업에서 직원은
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기업의 제품과 서비스에 포함되며,제품과 서비스의 가장 중요한 부분을 차지

한다고 하였다.

내부마케팅은 외부고객에게 더 나은 제품과 서비스를 제공하기 위해 필요한

조건인 내부고객 즉,종사원의 고객지향성을 제고시키는데 그 역점을 둔다고

할 수 있다.

이렇듯 국․내외 연구들을 토대로 살펴보면 내부마케팅이란 종사원의 동기부

여를 통해 종사원으로 하여금 고객과의 접점에서 고객지향적인 사고와 행동을

함으로써 기업의 이익창출을 위한 첫걸음을 내딛는 단계라고 정의할 수 있다.

내부마케팅에 대한 국내연구로서 최정순(2004)은 호텔의 서비스 접점에 근무

하는 종사자를 대상으로 한 연구에서 내부마케팅을 커뮤니케이션,복리후생제

도,서비스 교육 및 훈련,보상시스템,권한위임제도 등 5개의 하위요인으로 분

석하여 종사자의 감정노동과 서비스 제공 수준에 미치는 영향을 확인하였다.

신혜숙(1999)은 내부마케팅 변수로 커뮤니케이션,보상관련제도,교육훈련,휴가

제도,근무환경으로 설정하여 조직동일시(결속)에 미치는 영향을 분석한 결과

커뮤니케이션,종사자조사,휴가제도 등의 순서로 영향을 미치고 있음을 주장하

기도 하였다.그리고 임지은․김경숙(2006)은 강원도지역의 호텔연회 담당자를

대상으로 한 실증연구에서 내부마케팅요인을 내부커뮤니케이션,직무환경,직무

특성,팀웍지향성,호텔내 조직성,호텔내 업무성 및 갈등조정성 등 7개 요인으

로 나누어서 종사자의 내부만족과 서비스품질에 미치는 영향을 조사하였다.이

연구에서 내부마케팅의 7개 요인 모두가 종사자의 내부만족과 서비스 품질에

유의한 영향을 미치는 것을 확인하였다.한진수․김은정(2005)은 내부마케팅 변

수로 내부커뮤니케이션,종사원조사,역할명확,교육훈련,근무환경,휴가제도,

보상제도,임파워먼트로 설정하여 성별,근무부서,직급의 상황변수에 따라 종

사원의 직무만족,조직몰입 및 고객지향성에 영향을 미치는 것을 확인하였다.

김명학․이정환(2006)은 내부마케팅의 실행요인으로 교육훈련,보상시스템,복

리후생제도,내부커뮤니케이션,권한위임,고용안정성의 6가지 요인을 설정하여

서비스품질과 고객만족에 미치는 효과에 관해 실증적인 연구를 수행하였다.

구정대(2007)는 커뮤니케이션,교육 및 훈련,복리후생제도,임파워먼트의 4가지

요인을 설정하여 내부마케팅수준이 고객지향성과 서비스제공수준에 미치는 영
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향에 대해 실증적인 연구를 수행하였다.

이상과 같은 내부마케팅에 대한 학자들의 정의를 요약하면 <표 2-1>과 같

다.

본 연구에서는 다른 어떤 산업보다도 서비스업에서는 고객과의 접점 종사원이

기업을 대표하는 이미지로 남기 때문에 고객과의 접점에서 근무하는 접점 종사

원의 중요성을 고려하여 선행연구에서 제시한 내부마케팅의 여러 요인들을 토

대로 하여 기업과 고객과의 강력한 관계구축의 기반이 되고 있는 고객관점에서

의 관계혜택의 여러 가지 혜택 중 호텔 기업에 맞게 재구성하여 종사원의 관점

에서의 기업(호텔)과의 관계혜택의 세 가지 혜택을 도입하여 경제적 차원,사회

적 차원,내부고객화 차원으로 정의하여 직무만족과 결속 및 고객지향성에 미

치는 영향에 대해 실증 연구해 보기로 한다.
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<표 2-1>내부마케팅에 대한 정의

구분 연구자 년도 개념

국외

Sasser&

Arbeit
1976제품/서비스를 고객에게 팔기 전에 먼저 종업원에게 파는 활동

Berry 1984
사내고객인 현장종업원에게 내부제품으로서 직무를 제공하고 그 내부제

품을 사내고객의 욕구에 적절히 합치도록 계획하는 것

Normann 1984
서비스제공에 있어 품질 유지,높은 생산성으로 비용절감,동기화된 종

사원을 통해 고객에 대한 중요한 이미지 표현 등을 달성하기 위한 수단

George 1990

서비스 기업의 첫 번째 시장은 종업원이라는 관점에서 고객에게 서비스

를 알리고 설득하기 전에 먼저 종업원에게 서비스가 제공하려는 편익을

알리고 설득하고 교육시켜 내부시장의 요구를 먼저 충족시키는 활동

Hales&

Mecrace
1994

고객중심의 내부마케팅은 고객과 접촉하는 종사원들이 회사의 상품이나

서비스를 마케팅 하는데 적극 참여하도록 유도하는 활동이라고 하였으

며,종사원중심의 마케팅 활동이란 종사원들이 어떤 확신을 가지고 서

비스를 판매하기 전에 조직 내에서의 역할을 구매해야 한다는 가정 하

에 종사원들에게 마케팅이나 촉진을 실시하는 활동

Rust,

ahorik,&

Keiningham

1996
내부마케팅은 훈련,경영자의 계속적인 유대,내부의사소통,마케팅조사,

기타 인적자원 활동으로 구성되어 있다.

Kotler,

Bowen,&

Makens

1996

내부마케팅은 조직문화의 확립,인적자원 관리의 마케팅 접근방법 개발,

종사원에 대한 마케팅정보의 전달 그리고 보상과 표창에 대한 실행과정

이다.

국내

김성혁 1991
현장의 종사원을 동기부여 시키고 고객 지향적으로 개발하기 위한 내부

지향적인 마케팅활동

이유재 1994

기업내부의 종사원을 최초의 고객 또는 일차적 시장으로 보고 그들에게

서비스마인드나 고객 지향적인 사고를 심어주는 또 다른 형태의 마케팅

활동

권혁종 1995

기업내부의 종사원을 대상으로 그들의 고객지향적 사고를 확립하여 대

외적 고객마케팅을 효율적으로 수행하도록 하기 위하여 소비자를 대상

으로 개발된 마케팅 이론 및 기법을 적용시키는 모든 활동

임경인 1998

외부마케팅의 개념을 기업내부에서의 작업에 적용하도록 하는 것으로서

내부마케팅의 관점에서는 종사원들을 욕구 및 기대와 만족수준을 지닌

고객으로 간주하는 것

자료 :관광호텔기업의 내부 마케팅 활동이 종사원의 직무만족에 미치는 영향 -광주․전남

지역의 특2급호텔과 특1급호텔을 중심으로-이광옥,2004.,재인용
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제 2절 관계혜택

기업이 고객에게 제공하는 혜택들은 고객충성도를 구축하는데 결정적인 역할

을 하는 것으로 나타나고 있다.따라서 많은 기업들은 고객들과의 관계가 언제,

어떻게,왜 참여하는가에 대하여 관심을 가지게 되었고(Morgan and Hunt

1994),기업의 수익을 지속적으로 유지하는데 있어 단기적인 고객의 선호도를

획득하는 것보다 고객과의 장기적인 관계를 확립하는 것이 중요해짐에 따라 기

업의 판매활동은 단순히 마케팅 목표달성이 아니라 고객과의 관계형성을 알리

는 그 시작을 의미하게 되었다(ShethandParvatiyar1995).

이러한 배경 속에서 기업은 교환관계에 있는 고객과의 관계를 지속적으로 유

지․강화함으로써 장기적 관계 속에서 고객충성도를 구축하고 기업의 이익을

도모하는 관계마케팅에 관심을 가지게 되었다.

서비스 마케팅에서 Berry와 Parasuraman(1991)은 관계마케팅을 서비스 조직

에서 고객과의 관계를 유인하고 유지하며 고양시키기 위한 전략으로 정의하고,

고객과의 관계를 강화함으로써 일반소비자를 충성도가 높은 고객으로 전환하는

마케팅 활동이라 하였다.이렇듯 현대 기업에서는 기업이 고객에게 제공하는

혜택들은 고객충성도에 결정적인 역할을 하는 만큼,기업 입장에서는 예전의

판매위주의 거래지향적인 관점에서 탈피하여 고객과의 유대관계를 강화하여 이

익을 극대화 하는데 중점을 두어야 할 것이다.

이러한 관계마케팅의 선행 요인을 살펴보면,관계혜택이 있는데,관계혜택은

기업과의 장기적 관계로부터 핵심서비스 이외에 받는 혜택을 의미한다

(Gwinneretal.1998).Gwinner등(1998)은 서비스와 관계마케팅에 관한 선행

연구들을 검토하고 고객과 서비스 제공자를 대상으로 심층 인터뷰를 하여 관계

혜택이 경제적 혜택,사회적 혜택,심리적 혜택,개별화 혜택의 네 가지로 구분

됨을 확인하였다.그리고 실증 연구를 통해 고객확신 혜택(customerconfidence

benefits), 사회적 혜택(social benefits), 특별대우 혜택(special treatment

benefits)의 3가지 유형의 관계혜택이 존재한다고 주장하였다.또한 고객확신

혜택이 기존 선행연구의 심리적 혜택과 일치하고,사회적 혜택은 선행연구와
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동일한 개념이며,특별대우 혜택은 선행연구의 개별화 혜택과,경제적 혜택 둘

모두를 반영한다고 하였다.

호텔산업과 관련된 관계혜택에 대한 국내 선행연구를 살펴보면,김은영(2005)

은 호텔산업에서의 관계혜택이 고객충성도에 미치는 영향에 관한 연구에서 관

계혜택을 사회적 혜택,심리적 혜택,고객화 혜택으로 분류하여 고객만족과 전

환비용 및 태도에 미치는 영향 관계를 연구하였으며,전창현(2005)은 호텔고객

의 회복공정성과 관계혜택이 만족 및 이탈의도에 미치는 영향에서 관계혜택을

확신적 혜택,사회적 혜택,특별대우 혜택으로 분류하여 연구를 하였다.

본 연구에서는 이상의 관계혜택 중 호텔산업과 내부마케팅 전략 수립에 용이

한 경제적 혜택,사회적 혜택,고객화 혜택을 내부마케팅의 요소로 재구성하여

연구를 시도하였다.

이상의 선행연구에서 제시한 고객측면의 관계혜택에 대해 설명하면 다음과 같

다.

고객측면의 관계혜택에서의 경제적 혜택은 소비자들이 기업과의 관계를 개발

함으로써 느끼는 경제적 이점을 말한다.즉,고객들이 기업과의 관계를 창출하

고 유지함으로써 느끼는 경제적 이점으로 가격할인,무료제공,비용절감 등의

금전적 편익과 에너지 및 시간 절약의 비금전적 편익으로 나누어 볼 수 있다

(Gwinneretal.1998;Peterson1995).

고객측면의 관계혜택에서의 사회적 혜택은 친밀감의 감정,개인적 인지,우정,

래포트(rapport),사회적 지원 등이 포함되며(Barnes1994),고객과 종업원간의

개인 간 관계의 정도가 높은 서비스에서 나타난다(Gwinneretal.1998).

고객측면의 관계혜택에서의 고객화 혜택은 소비자가 기업과 장기적 관계를 가

지게 됨으로써 비정규적 소비자들과 달리 받게 되는 특별한 대우,우선적 대우,

특별한 주의 또는 개인적 인지와 특별한 서비스 등과 같은 혜택을 말한다(이용

기·최병호·문형남 2001).
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제 3절 직무만족

직무만족은 조직 내에서의 종사원이 자신의 직무에 대한 평가로부터 얻게 되

는 감정으로 정서적인 상태를 의미한다(HartlineandFerrell).이러한 정서적인

상태의 직무만족은 종사원의 직무성과에 직·간접적인 영향을 주기 때문에 기업

은 종사원의 배치와 함께 지속적인 관리의 중요성도 잊지 말아야한다.직무만

족의 정도에 따라 업무의 효율성이 나타날 수 있으며,효율성이 낮은 종사원은

곧바로 이직으로 나타날 수 있기 때문에 업무 수행에 있어서 직무만족은 아주

중요한 요소 중 하나이다.

Locke(1976)는 직무만족에 대한 문헌연구에서 직무만족을 조직구성원의 직무

수행 혹은 조직구성원이 가지는 중요한 직무가치를 수행하고 있다는 지각

(perception)에서 나오는 즐거운 감정이라고 정의하였다.이에 따른 직무만족의

결정 요인들을 정리하면 다음과 같다.

<표 2-2>직무만족 결정요인

결 정 요 인 내 용
직무 그 자체 직무의 성격,흥미유발정도,직무의 난이도의 양

임금 임금액,임금지불방법,공평성
승진 및 발전기회 조직 내 그리고 사회적 자유의 획득 기회

인정 업적에 대한 신뢰,인정,칭찬

복지후생 의료혜택,연금 및 유급휴가
작업조건 작업시간,시설,위치,안전도,휴식시간

감독방법 감독유형 및 영향력,상사와의 관계,상사의 관리 기술
동료 동료 간의 협조,친밀성,인간관계

회사방침 회사정책,이미지,안전성,종업원에 대한 관심

자료:호텔 내부마케팅이 종사원 서비스 품질 및 직무만족에 미치는 영향 연구

-부산 지역 특급 호텔 중심으로-이욱환,2005.,재인용

Gilmer(1976)는 직무의 만족이나 불만족은 자기직무에 대한 관련요인 및 일반

적인 생활에 대하여 가지고 있는 여러 가지 태도의 결과이며,직무태도나 종사

원의 사기와는 다르다고 하였다.또한 김종재(1991)는 태도와 가치,신념,욕구
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등의 수준에 따라 직무자체를 직무환경에 대한 평가에서 얻어지는 유쾌한 감정

적,정서적 만족상태라고 정의하고 이는 직무수행에 영향을 미친다고 하였다.

따라서 직무만족은 개인 각자가 갖고 있는 직무만족요인에 대한 개개인의 감정

적 상태라고 볼 수 있으며,직무만족요인은 개인의 가치,신념,욕구,태도 등과

관련이 있다고 할 수 있다.그러므로 근로의욕에 많은 영향을 미치는 직무만족

은 개인의 내면적 상태로서 지극히 주관적이라고 볼 수 있다.특히 서비스 분

야에서 직무만족과 성과 간에 강한 연결이 있다는 실증연구가 여러 학자들에

의해 수행되어 왔고 특히,호텔 산업에서 고객-접점 종업원의 직무만족 그리고

서비스 품질에 대한 고객의 지각(성과)이 유의적인 정의 관계를 가졌다는 것을

발견하였다.

위의 표에서와 마찬가지로 직무만족을 결정하는 요인들은 직무 그 자체에서

오는 요인들에서부터 크게는 동료와 회사방침에까지 많은 부분이 있지만 관리

자의 경영능력과 역량에 따라 충분히 통제 되어질 수 있는 부분이다.이에 기

업은 종사원들의 업무의 양,근무시간의 적절성,근무환경의 조성과 그에 맞는

임금과,휴가제도 등을 통해 직무에 대한 성취감을 가지고 기업의 목적달성을

위해 충성도를 높이는 방법을 강구해야 할 것이다.

제 4절 결속

결속이란 상대방과 안정적인 관계를 개발하고 유지하기 위해 단기적인 희생을

감수하며,관계의 안정성에 대한 확신이 있는 상태를 의미한다(Andersonand

Weitz1992).또는 결속은 관계종결보다 관계지속이 이성적이거나 감성적인 편

익이 높을 것이라는 소비자의 확신으로 정의될 수 있다(Geyskensetal.1996).

이러한 결속의 유형에 대한 연구는 활발하게 이루어져 왔는데,그 중에서

Geyskens등(1996),Gilliland와 Bolleo(2002)는 결속을 정서적 결속과 계산적

결속으로 구분하였다.

정서적 결속은 상대방과의 사회적 유대 및 친숙한 관계를 통해 안정적이고 장

기적으로 거래를 지속시키려는 성향을 의미한다(이동진 2005).
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반면,계산적 결속은 거래가 끝나는 시점에서 발생하게 될 이익 또는 손실에

대한 인식으로부터 발생하는 제품 및 서비스에 대한 결속을 말한다(Geyskens

etal.1996).

이외에도 많은 학자들이 결속의 유형에 대해 도구적 결속,규범적 결속 또는

경제적 결속과 사회적 결속 등으로 구분하였으나,경제적 필요성을 바탕으로

관계를 지속하는 계산적 결속이나 사회적 관계 유지와 정서적인 유대를 통한

정서적 결속의 양 측면이 기업의 조직 내에 공존하는 만큼 결속의 개념을 세부

적으로 구분하지 않고,본 연구에서는 신혜숙(1999)이 조직동일시의 개념을 정

의하며 강조한,조직의 다른 구성원,특히 탑 리더들과의 결속(공동이익과 공동

목적)이라 한 조직동일시의 개념을 결속에 적용하여 내부마케팅과 결속의 관계

를 규명해보고자 하였다.

또한 조직적으로 동일시된 종사원은 그들 자신을 조직 구성원으로 말하여,그

조직을 지킨다고 하였는데,결국 공동이익과 공동목적의 추구라는 결속의 속성

을 연구에 사용하였다.

이렇듯 호텔 기업은 종사원들의 결속이 강할수록 조직 내에서의 서로간의 신

뢰가 쌓이고 조직에 대한 신념은 긍정적으로 발전하여 우호적인 조직이미지를

형성할 수 있을 것이다.하지만 반대로 결속이 약한 종사원은 조직에 대한 부

정적인 인식을 갖게 되어 업무능력 저하나 이직으로 직결 될 수 있으며,고객

지향성에도 부정적인 영향을 미치게 됨을 지각해야 할 것이다.

제 5절 고객지향성

Hoffman과 Ingram(1991)은 고객지향성을 고객의 욕구를 고객의 이해에 가장

부합되는 방향으로 충족시키려는 대고객 접근자세라고 하였다.미국의 마케팅

대가인 Kotler(2003)는 조직의 목표를 달성하기 위한 열쇠로서 목표시장의 필요

와 욕구를 결정하고 경쟁자보다 효율적으로 만족을 제공하는 것으로 이러한 마

케팅 개념의 구성개념 중 하나가 고객지향성이라고 하였다.호텔산업에서는 고

객을 접하는 시점의 접점종사원이 제조업에서의 상품과 동일하다.이는 접점종
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사원이 고객과 직접 상호 접촉하기 때문에 그러한 종사원의 말과 행동은 바로

호텔기업의 상품의 품질적인 특성이 되는 것이다.따라서 고객지향적이고 경쟁

적인 직원관리가 호텔산업의 성공여부를 판가름하는 결정적인 요소가 될 수 있

다.

Brown등(2002)은 고객지향성을 고객의 욕구를 고객의 입장에서 이해하고,가

장 부합되는 방향으로 충족시키려는 고객에 대한 종사자의 접근자세와 경향이

라고 하였다.Henning-Thurau(2004)는 대부분의 고객은 서비스의 우수성보다

는 종사자와의 관계에서 형성된 호의성이나 친밀성과 같은 요소 때문에 특정

서비스조직을 계속 이용하는 경향이 있다고 하였다.이에 비해 Donovan등

(2001)은 고객지향성을 욕구충족,욕구파악,전달 및 개인적 관계 등으로 개념

화하면서 서비스종사자의 고객지향성은 고객과의 호의적인 관계를 구축하는데

중요한 역할을 하고 있다고 주장하였다.또한 그들은 고객지향성이 직무만족,

몰입 및 성과에 긍정적인 영향을 미친다는 것을 확인하였다.

이러한 고객지향성의 개념은 호텔 기업과 같은 고객접점 종사원의 고객지향성

이 기업의 고객지향성을 결정하는데,이에 대한 연구는 접근 방법상에서 판매

관리적 접근법,인간관계론적 접근법,서비스품질적 접근법으로 분류할 수 있

다.(<표 2-3>참고).
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<표 2-3>고객지향성의 접근방법상의 차이에 따른 분류

구분 연구자 내 용

판

매

관

리

적

접

근

법

Bursk

(1947)

판매원은 고객이 구매하도록 강압하는 것이 아니라 스스로 결정하도

록 해야 한다는 비강압적 판매의 개념을 제시하여 고객의 문제에 대

한 해결책을 제시하는데 초점을 두어야 함

Strong

(1995)

고객만족의 성과에 대한 긍정적 영향을 욕구→해결→행동→만족으로

설명하고,고객지향적 판매에 관한 추후의 연구에 많은 영향을 줌

Gwinner

(1968)

첫째,상대를 편안하게 함,둘째,다정한 태도,셋째,쌍방커뮤니케이

션 구사,넷째,장기적인 관계구축,다섯째,문제해결에 초점,여섯째,

고객이 이익지향 등의 여섯 가지를 제시

Kurtz&

Dodge(1976)

Klompmaker

(1976)

마케팅 컨셉트는 기업의 모든 부문이 고객문제를 해결하고 시장의 욕

구를 충족시키기 위하여 노력하는 것을 말하며,이를 위하여 고객접

점요원은 매출증대에만 전념할 것이 아니라,고객의 진정한 욕구를

이해하여 고객의 문제를 해결해주는 전문가로서의 역할을 해야 함

Sawe&

Weitz

(1982)

판매원의 고객지향적 태도 및 행위에 대한 포괄적 목록을 만들어 첫

째,고객의 만족스러운 구매 결정을 도우려는 의욕,둘째,고객의 욕

구평가 지원,셋째,고객의 욕구를 충족시키는 상품의 제공,넷째,정

확한 상품설명,다섯째,기만적 전술 사용의 삼가,여섯째,강압적 수

단지향 등의 여섯 가지 고객지향성 요소를 제시

Coppett&

Staples

(1990)

기존의 판매관리 연구에서 간과된 부분으로 지적되는 판매원의 영역

연결의 역할과 부가적 서비스의 중요성과 관련하여 첫째,판매 후 활

동,둘째,양자승리(win-win)철학의 수용,셋째,판매 전·중·후 고객

서비스응대 등의 3가지 추가적 요소들이 포함되어야 한다고 주장

인

간

관

계

론

적

접

근

법

Blake&

Mouton

(1970)

첫째,고객에 대한 관심,둘째,고객의 요구,감정,관심사에 대한 이

해 및 반응,셋째,고객과의 인간적 유대구축,넷째,욕구파악을 위한

광범위한 상담,다섯째,고객의 효익을 전제한 건전한 구매결정 지도,

여섯째,고객을 위한 신축적 시간 운영,일곱째,판매 전·중·후 서비

스,여덟째,적극적 성격,아홉째,고객의 일에 적극적으로 참여 등 9

가지의 고객 지향적 판매요소를 제시하면서 판매자와 구매자간의 의

사소통의 중요성을 강조

Shapiro&

Perreault

(1979)

인간관계는 마케팅믹스에 있어서 대단히 중요한 요소이며,이러한 관

계가 효과적이지 못할 경우 매출액 감소뿐만 아니라 상당한 기회비용

을 발생시킨다고 하여 판매 지향성 대비 고객지향성의 특징을 설명하

는데 있어서 인간관계 커뮤니케이션의 중요성 강조
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인

간

관

계

론

적

접

근

법

Buzzota,

Lefton,&

Sherberg

(1987)

판매원과 고객의 관계를 주도/복종과 우호/적대의 두 차원을 이용

하여 분석하여,주도/우호형이 모든 고객유형에 대하여 가장 바람직

하다는 것을 발견함 그리고 고객지향적 판매의 특성을 첫째,고객

욕구에 대한 관심과 분석,둘째,강압이 아닌 이해관계적 행위,셋

째,결과지향적 성향,넷째,고객의 일에 적극적 참여,다섯째,고객

의 말을 경청,여섯째,내재적 사실 파악을 위한 호기심,일곱째,제

품과 욕구의 일치에 대한 충분한 설명,여덟째,고객의 욕구 및 수

요 변화에 적응,아홉째,고객의 신뢰획득을 통한 인간관계 구축,

열 번째,전문가 역할의 수행등의 열가지 고객지향적 특성을 제시

서

비

스

품

질

적

접

근

법

Fisk

(1981)

기업의 고객지향성은 고객을 직접 접촉하는 직원들이 직접 수행 또

는 유지함으로써 달성될 수 있다고 함

Parasuraman,

Zeithaml,&

Berry

(1985)

서비스 품질 평가를 개념화하여 측정 척도를 개발하였으며,고객지

향성을 고객의 기대와 성과에 대한 지각사이의 차이로 정의하고,

다음과 같은 5개의 측정 척도를 제시함

첫째,유행성:물리적 시설,설비,직원의 용모,광고/판촉물의 외양,

둘째,신뢰성:약속된 서비스를 정확하고 믿음 있게 수행하는 능력,

셋째,반응성:고객을 도우려는 의지와 신속한 서비스 제공,넷째,

확신성:직원의 지식과 정중한 예절 및 신뢰감과 자신감을 전달하

는 능력,다섯째,공감성:접근용이,의사소통,고객이해 등 기업의

고객에 대한 배려와 관심 등.이와 같이 서비스 품질 평가는 현재

ServiceQuality(SERVQUAL,1988)라고 명명하여 관련학자들에 의

해 계속 연구되고 있어 고객지향성의 개념이 판매원 기업 중심이

아닌 고객의 시각에서 연구되고 있다는 것을 알 수 있음

자료:호텔의 동기부여,권한강화,커뮤니케이션이 고객지향성에 미치는 실증적 연구

-서울지역 특1급 체인호텔 식음료부서 중심으로-김두태,2003.,재인용
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제 3장 연구모형의 도출 및 가설 설정

제 1절 연구모형의 설계

선행연구를 토대로 하여 호텔기업의 내부마케팅이 직무만족과 결속 및 고객지

향성 간의 관계를 살펴보았다.

기존 선행연구의 고찰에서 내부마케팅을 주로 커뮤니케이션,교육 및 훈련,보

상제도(복리후생),임파워먼트 등을 많이 다루어왔으나,본 연구에서는 선행연

구를 토대로 내부마케팅을 좀 더 강력한 관계로 규명하기 위해 관계혜택에 대

해 고객측면에서의 세 가지 혜택을 토대로 세 가지 차원을 도출하여 다음의 연

구모형을 구축하였다.

<그림 3-1>연구모형
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제 2절 연구가설의 설정

1.내부마케팅과 직무만족과의 관계

마케팅에 대한 일반적인 견해는 기업과 조직의 외부고객에 대한 활동만을 의

미하는 것으로 이해하였다.그러나 기업의 내부고객인 서비스 기업의 현장 종

업원들 및 조직 내 구성원을 대상으로 하는 내부지향적 마케팅 활동도 중요하

다는 인식이 점차 확대되고 있다(Varey1995).본 연구에서는 외부고객인 소비

자뿐만 아니라 내부고객인 종사원과 기업의 장기적 관계를 유지해야만 하는 이

유가 무엇인가에 대하여 규명하기 위해 내부지향적 마케팅 활동을 관계혜택의

관점에서 재조명해보고자 하였다.따라서 기존연구와는 차별적으로 내부마케팅

을 관계혜택의 차원으로 적용하여 세 가지 차원인 경제적 차원,사회적 차원,

내부고객화 차원으로 채택하였다.

첫째,경제적 차원은 종사원들이 기업과의 관계를 창출하고 유지함으로써 느

끼는 경제적 이점으로 종사원들에게 제공 되어지는 가격할인,무료제공,비용절

감 등의 금전적 편익과 에너지 및 근무시간의 효율적 변경 또는 배치 등으로

인한 시간 절약의 비금전적 편익으로 나누어 볼 수 있다(Gwinneretal.1998;

Peterson1995).

Sheth와 Parvatiyar(1995)는 소비자는 마케터와 지속적 충성관계를 가짐으로

써 선택에 따르는 위험을 감소시키는 것을 좋아한다고 하였고,Reynolds와

Beatty(1999)는 시간절약,편리함,더 나은 의사결정 등의 기능적 혜택이 종사

원과 기업에 대한 만족을 높인다고 실증연구를 하였다.이와 같은 선행연구를

바탕으로 외부고객과 기업과의 관계를 내부고객과 기업과의 관계로 전환하여

경제적 차원이 직무만족에 영향을 미칠 것을 예상할 수 있다.

둘째,사회적 차원은 친밀감의 감정,개인적 인지,우정,래포트(rapport),사회

적 지원 등이 포함되며(Barnes1994),이러한 사회적 차원에 관한 선행연구를

살펴보면 고객들은 제품획득과 관련하여 추가적으로 종사원으로부터의 혜택을

바라거나 받기를 원하는데(Beattyetal.1996),Reynolds와 Beatty(1999)는 실
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증분석을 통하여 사회적 혜택이 종사원과 기업에 대한 만족에 유의적 영향을

미치는 것으로 증명하였다.이를 통해 내부마케팅으로서 사회적 차원은 종업원

들이 갖게 되는 직무만족에 영향을 미칠 것을 예상할 수 있다.

셋째,내부고객화 차원은 종사원이 기업에 장기간 재직하게 됨으로써 비정규

직 종사원들과 달리 받게 되는 특별한 대우,우선적 대우,특별한 주의 또는 개

인적 인지와 특별한 서비스 등과 같은 혜택을 말한다(이용기·최병호·문형남

2001).

Gwinner등(1998)은 특별대우 혜택이 고객만족을 높이는 역할을 한다고 하였

다.서비스의 특성상 고객과 종사원이 만나는 접점에서 서비스가 생산되고 판

매되기 때문에 종사원의 행동과 태도는 고객의 서비스 품질에 대한 판단을 하

는데 매우 중요한 역할을 한다고 하였다.따라서 특별대우 혜택을 내부마케팅

의 내부고객화 차원으로 견주어 본다면 종사원들의 입장에서 보면 기업이 자신

에게 더 많은 관심을 준다면 직무만족을 향상시킬 것을 예상할 수 있다.따라

서 본 연구에서는 이 같은 선행연구를 바탕으로 다음의 가설을 설정하였다.

<H 1>호텔의 내부마케팅은 직무만족에 유의한 영향을 미칠 것이다.

<H 1-1>내부마케팅의 경제적 차원은 직무만족에 유의한 정(+)의 영향을 미

칠 것이다.

<H 1-2>내부마케팅의 사회적 차원은 직무만족에 유의한 정(+)의 영향을 미

칠 것이다.

<H 1-3>내부마케팅의 내부고객화 차원은 직무만족에 유의한 정(+)의 영향을

미칠 것이다.

2.내부마케팅과 결속과의 관계

Morgan과 Hunt(1994)는 성공적인 관계마케팅을 수행하기 위해 신뢰와 더불어

결속이 요구되며,그것들이 관계변수들의 중요한 매개변수임을 밝혀냈는데,교
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환관계에서 결속의 주요 역할에 대한 언급들은 기존의 유통경로 연구에서 발견

된다.Anderson과 Weitz(1992)는 독립적인 경로구성원들이 상호결속으로 고객

의 필요에 더 잘 지원하며,상호 이익을 더 증가시키도록 같이 일한다고 지적

했다.또한 결속은 안정적인 관계에 대한 욕망과 이러한 관계를 유지하기 위해

단기적인 희생을 할 자발적 의도,그리고 관계의 안정성에 대한 확신을 향상시

킨다.

결속은 종사원간의 상호성이나 조직에 대한 충성도,나아가 업무부서의 이동

이나 이직 등의 대안에 대한 포기와 같은 조직 내 구성원간의 관계지향적인 요

소들을 내포하고 있는 만큼 조직 내의 내부마케팅의 실시와도 밀접한 인과관계

에 있을 것이다.

관계혜택과 결속과의 관계에 대해 박정훈(2003)은 온라인 업체를 이용하는 소

비자를 대상으로 관계적 혜택이 결속에 긍정적인 영향을 준다고 하였으며,서

영득(2003)은 관계혜택과 관계결속을 차원화하여 연구한 결과,관계혜택의 4가

지 요인 중 사회적,심리적,경제적 혜택요인이 관계몰입의 3가지 요인에 직접

및 부분적으로 긍정적인 영향을 미친다고 하였다.이상의 실증연구를 통해 관

계혜택 관점의 내부마케팅은 결속에 영향을 미칠 것을 예상할 수 있다.따라서

본 연구에서는 이 같은 다음의 가설을 설정하였다.

<H 2>호텔의 내부마케팅은 결속에 유의한 영향을 미칠 것이다.

<H 2-1>내부마케팅의 경제적 차원은 결속에 유의한 정(+)의 영향을 미칠 것

이다.

<H 2-2>내부마케팅의 사회적 차원은 결속에 유의한 정(+)의 영향을 미칠 것

이다.

<H 2-3>내부마케팅의 내부고객화 차원은 결속에 유의한 정(+)의 영향을 미

칠 것이다.
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3.내부마케팅과 고객지향성과의 관계

고객지향성이란 기업이 고객의 입장에서 사고하는 관점에서 기업 활동을 행하

는 것으로 기업의 마케팅 활동은 고객의 관점에서 인지되고 고객의 이익을 증

진시키는 방향으로 나아가야 한다는 것이다.고객만족이 고객이 해당하는 회사

나 종사원의 서비스에 대한 고객의 감정이나 평가를 의미하는데 비해서 고객지

향성은 고객의 욕구를 고객의 이해에 가장 부합되는 방향으로 충족시키는 기업

과 종사원의 대고객 접근 자세라고 할 수 있다(HoffmanandIngram 1991).

황인창·정형식(1997)은 고객지향성을 고객만족의 선행조건이며 상호이익과 장

기적 관계구축의 기본개념으로 보았으며,고객지향성이 높은 종사원은 고객의

욕구를 충실히 반영함으로써 성과를 높일 수 있다고 하였다.고객지향성은 외

부고객의 욕구를 외부고객의 입장에서 이해하고,가장 부합되는 방향으로 충족

시키려는 외부고객에 대한 내부고객의 접근자세와 경향이라 할 수 있다(Brown

etal.2002).

이러한 측면에서 내부마케팅 요인과 고객지향성간의 관계를 검증한 기존의 연

구를 살펴보면,한진수·김은정(2005)의 연구에서는 내부마케팅 요인 중 커뮤니

케이션 및 역할명확성,임파워먼트,근무환경 및 휴가제도,보상제도가 고객지

향성에 영향을 미치는 것으로 나타났다.선행연구에서 제시되었던 내부마케팅

요인을 휴가제도 및 보상제도는 경제적 차원으로,커뮤니케이션은 사회적 차원

으로,마지막으로 근무환경 조정으로 인한 종사원의 배려는 내부고객화 차원으

로 간주할 수 있다.그러므로 본 연구에서 관계혜택 관점의 내부마케팅은 고객

지향성에 영향을 미칠 것이라 예상할 수 있으며,따라서 본 연구에서는 이 같

은 다음의 가설을 설정하였다.

<H 3>호텔의 내부마케팅은 고객지향성에 유의한 영향을 미칠 것이다.

<H 3-1>내부마케팅의 경제적 차원은 고객지향성에 유의한 정(+)의 영향을

미칠 것이다.
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<H 3-2>내부마케팅의 사회적 차원은 고객지향성에 유의한 정(+)의 영향을

미칠 것이다.

<H 3-3>내부마케팅의 내부고객화 차원은 고객지향성에 유의한 정(+)의 영향

을 미칠 것이다.

4.직무만족과 결속과의 관계

직무만족은 종사원들의 태도 관련 변인들 중에서도 자신의 직무나 이를 통해

서 얻게 되는 경험을 평가해서 나타내는 유쾌함이나 긍정적인 정서 상태를 의

미하는 것으로,조직의 성과에 관련된 여러 변수에 있어서 직·간접적으로 영향

을 미침으로써 이미 조직행동과 관련된 거의 대부분의 연구에서 포함된다.즉,

직무에 만족하는 종사원은 조직에 대한 충성도나 일에 대한 집중도,육체적·정

신적 건강 나아가 개인 삶의 질을 높이는데 기여하는 반면,직무에 불만족하는

종사자는 이직을 하거나 직무성실도가 떨어지고,나아가 조직 내의 분위기를

부정적으로 몰고 가는 등의 부정적 결과를 초래할 가능성이 높기 때문에 직무

만족은 종사원들의 태도 관련 변수로 중요할 수밖에 없다.이와 같은 직무만족

에 따른 결과는 호텔기업과의 성공적인 관계를 유지하기 위한 요인과 밀접한

관계가 있을 것이다.

김상덕․오세조(2007)는 프랜차이즈 본부의 ‘교육훈련’,‘촉진지원’,‘보상’,‘정보

제공’의 4가지 요인이 직무만족과 결속에 유의한 영향을 미치는 것을 확인하였

고,직무만족은 결속에 유의한 영향을 미친다는 것을 확인하였다.

자신의 직무 평가에 따른 감정적 상태인 직무만족이 높을수록 조직 내 상호간

의 관계에도 영향을 미칠 것이며,조직에 대한 충성도 및 결속에도 영향을 미

칠 것이다.따라서 본 연구에서는 이 같은 다음의 가설을 설정하였다.

<H 4>호텔 종사원의 직무만족은 결속에 유의한 정(+)의 영향을 미칠

것이다.
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5.직무만족과 고객지향성과의 관계

Williams와 Anderson(1991)은 직무만족이 고객지향성에 영향을 주는 요인으

로 제시하였다.또한 김대철․정미란․박희자(2007)는 직무만족이 종사원의 고

객지향성에 유의한 영향을 미치는 것으로 결론을 도출하였다.감정적인 직무만

족의 상태에 따라 고객과의 접점에서 대고객 서비스를 하는 접점종사원들은 직

무만족의 정도에 따라 서비스의 이질성이 나타날 것이며,이러한 차이는 고객

지향성에도 결정적인 영향을 미칠 것이다.따라서 본 연구에서는 이 같은 다음

의 가설을 설정하였다.

<H 5>호텔 종사원의 직무만족은 고객지향성에 유의한 정(+)의 영향

을 미칠 것이다.

6.결속과 고객지향성과의 관계

결속은 호텔기업과 종사자의 협력관계를 증진시키며,관계 강화에 대한 선호

도를 강화시켜 단기적 이익추구를 배제하게 하며,종사원 자신의 이익보다는

호텔 전체의 성과를 중시하게 하여 고객지향성의 향상을 가져오게 한다.그러

므로 결속이 높은 종사원일수록 고객과의 접점에서 고객지향적인 서비스의 제

공이 가능하게 된다.따라서 본 연구에서는 이 같은 다음의 가설을 설정하였다.

<H 6>호텔 종사원의 결속은 고객지향성에 유의한 정(+)의 영향을 미

칠 것이다.
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제 4장 연구방법 및 자료수집

제 1절 구성개념의 조작적 정의 및 측정

1.내부마케팅

서비스 품질의 향상을 위해 내부고객만족이 선행 되어야 한다는 배경에서 등

장한 개념이 내부마케팅이다(SasserandArbeit1976,George1977).내부마케

팅에서는 서비스 종업원을 내부고객으로 규정하고 외부고객에 대한 수준 높은

서비스와 만족을 제공하기 위해 내부고객에 대한 지원과 만족을 강조하고 있다

(BerryandParasuraman1991).

또한 내부마케팅에 대한 연구는 보상,교육훈련,복리후생제도,권한위임 등이

직무만족 및 고객지향성에 영향을 미치는 것으로 보고하고 있다.이에 종사원

을 내부고객으로 규정하고 좀 더 강력한 관계구축을 위해 기존의 내부마케팅

선행 연구 및 관계마케팅의 관계혜택에 대한 선행연구를 토대로 선행변수를 내

부마케팅으로 하였으며,고객 측면에서의 관계혜택 중에 경제적 혜택,사회적

혜택,고객화 혜택을 경제적 차원,사회적 차원,내부고객화 차원으로 재구성하

여 사용하였다.

이에 본 연구에서는 선행연구를 토대로 내부마케팅을 호텔기업이 내부고객인

종사원의 동기부여를 통해 고객지향적 사고를 확립하고,나아가 호텔의 이미지

제고 및 고객 가치창출을 위한 경제적,사회적,내부고객화 차원의 활동으로 정

의한다.

1)경제적 차원

관계 혜택에서의 경제적 혜택은 소비자들이 기업과의 관계를 개발함으로써

느끼는 경제적 이점을 말한다(이용기․최병호․문형남 2001).본 연구에서는 경

제적 차원을 호텔로부터 종사원이 받는 경제적 이점으로 정의하고,내부마케팅
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전략의 측정 항목을 한진수․김은정(2005)의 연구에서 추출․수정하여,유니폼

및 신발의 정기적 교체 여부,상여금 및 휴가비,휴가 및 휴직제도,모범사원

및 장기근속자 등의 포상,목표달성 시 보상제도,서비스교육,어학교육,직무교

육,팀워크교육 등의 내부마케팅의 보상 및 교육훈련을 재구성하여 금전적,비

금전적 보상의 경제적 차원으로 정의하여 리커트 7점 척도를 사용하여 측정하

였다.

2)사회적 차원

관계 혜택에서의 사회적 혜택은 친밀감의 감정,개인적 인지,우정,래포트

(rapport),사회적 지원 등이 포함된다(Barnes1994).이에 내부마케팅 전략 중

사회적 차원을 본 연구에서는 호텔 조직 내의 커뮤니케이션 활동을 통한 사회

적 관계 유지라고 정의한다.

본 연구에서는 선행연구에서 다루어졌던 내부마케팅의 요인 중 친밀감의 감

정,개인적 인지,우정,래포트,사회적 지원 등을 내부 조직 간에 가능하게 하

는 커뮤니케이션을 중심으로 원유석․김두태(2003)의 연구에서 추출하여,직속

상사와의 의사소통,업무수행에 관한 상사의 정보제공,의견수렴 제도와 시스

템,업무 및 업무 외적 사항에 대한 의견 교환,새로운 정보에 대한 공유 등의

내부마케팅 요인 중 커뮤니케이션의 주요 항목을 통해 친밀감의 감정,개인적

인지 등을 리커트 7점 척도를 사용하여 측정하였다.

3)내부고객화 차원

관계 혜택에서의 고객화 혜택은 소비자가 기업과 장기적 관계를 가지게 됨으

로써 비정규적 소비자들과 달리 받게 되는 특별한 대우,우선적 대우,특별한

주의 또는 개인적 인지와 서비스 등과 같은 혜택을 말한다(이용기․최병호․문

형남 2001).본 연구에서는 나만을 위한 이벤트,나와 관련된 기념일 축하,내

입장일 생각하고 배려함 등을 리커트 7점 척도를 사용하여 측정하였다.
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2.직무만족

Locke(1976)는 직무만족에 대한 문헌연구에서 직무만족을 조직구성원의 직무

수행 혹은 조직구성원이 가지는 중요한 직무가치를 수행하고 있다는 지각

(perception)에서 나오는 즐거운 감정이라고 정의하였다.본 연구에서는 호텔에

서 종사원이 직무와 관련된 모든 측면(전반적인 만족 수준,직무자체,임금,부

가적 급여,인사 평가 및 승진,상사,동료,근무환경,근무시간,근무부서,직무

에 대한 성취감 등)에 대해 만족하고 있는 정도라고 정의하였다.김대철․정미

란․박희자(2007),원유석․김두태(2003)의 선행 연구를 토대로 연장근무의 여

부,업무량의 적절성,근무환경의 쾌적성,근무시간의 적당함,직무에 대한 성취

감을 리커트 7점 척도를 사용하여 측정하였다.

3.결속

결속이란 상대방과 안정적인 관계를 개발하고 유지하기 위해 단기적인 희생을

감수하며,관계의 안정성에 대한 확신이 있는 상태를 의미한다(Andersonand

Weitz1992).관계종결보다 관계지속이 이성적이거나 감성적인 편익이 높을 것

이라는 소비자의 확신으로 정의될 수 있다(Geyskensetal.1996).이에 본 연

구는 결속을 종사원이 갖는 호텔에 대한 애착도 및 장기적 관계(고용안정)를

통한 이익 제고로 정의하였다.

허원무(2005)의 선행연구를 통해 호텔에 맞게 재구성하여 호텔에 대한 자부심,

직무발전 관련 정보제공,오랜 재직을 위한 배려,장기근속에 좋은 환경을 리커

트 7점 척도를 사용하여 측정하였다.

4.고객지향성

Hoffman과 Ingram(1991)은 고객지향성을 고객의 욕구를 고객의 이해에 가장

부합되는 방향으로 충족시키려는 대고객 접근자세라고 하였다.본 연구에서도
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기존의 정의를 사용하여 고객지향성을 고객의 욕구를 고객의 이해에 가장 부합

되는 방향으로 충족시키려는 대고객 접근자세 정도로 정의하였고,구정대

(2007),원유석․김두태(2003)의 선행연구에서 추출하여 컴플레인 시 처리 능력,

자신이 제공한 서비스에 대한 사후 관찰,고객욕구의 선 조치 능력,약속된 서

비스의 제공 여부,고객의 이익을 최우선으로 고려함 등을 리커트 7점 척도를

사용하여 측정하였다.

 제 2 절 조사 설계 및 자료의 수집

   

  1. 표본선정 및 자료수집

 

 본 연구를 위하여 부산 시내에 소재한 특 1,2등급 8곳의 호텔 종사원들을 대

상으로 설문지를 배포 회수하여 설문지의 배포와 회수는 2008년 9월 17일 ∼

24일 까지 총 300부가 배포되었다.이중 회수된 설문지 278부 중 불성실한 응

답을 한 32부를 제외한 246부가 통계처리에 사용되었다.

표본의 구성은 다음 <표 4-1>과 같다.



- 29 -

<표 4-1>표본의 구성

특성 빈도 비율(%)

성별
여성 135 54.9

남성 111 45.1

연령

20∼29세 154 62.6

30∼39세 57 23.2

40∼49세 22 8.9

50세 이상 13 5.3

결혼여부
미혼 175 71.1

기혼 71 28.9

최종학력

고등학교 졸업 28 11.4

2년제 대학 졸업 101 41.1

4년제 대학교 졸업 108 43.9

대학원 졸업 9 3.6

현 직장 근무경력

1년 미만 50 20.3

1∼3년 미만 88 35.8

3∼5년 미만 28 11.4

5∼7년 미만 28 11.4

7년 이상 52 21.1

월 평균 급여

100만원 미만 36 14.6

100∼150만원 미만 130 52.8

150∼200만원 미만 41 16.7

200∼250만원 미만 31 12.6

250만원 이상 8 3.3

근무부서

객실부서 134 54.5

식음료부서 52 21.1

조리부서 12 4.9

관리부서 10 4.1

기타부서 38 15.4

직위

사원 179 72.8

캡틴,주임 45 18.3

계장,대리 15 6.1

과장 6 2.4

차장,부장 이상 1 0.4



- 30 -

제 3절 분석방법

분석방법은 연구대상 분석을 위하여 SPSS15.0을 이용한 빈도분석(Frequency

Analysis),각 변수들의 측정 항목에 대한 신뢰도분석(ReliabilityAnalysis),요

인분석(FactorAnalysis)을 하였다.또한 본 연구의 가설을 검증하기 위하여

AMOS7.0을 이용하여 구조방정식 모형(StructualEquationModeling)분석을

통하여 가설을 검증하였다.
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제 5장 실증연구 및 분석결과

제 1절 측정항목의 신뢰성 및 타당성 분석

1.신뢰성 검증

호텔의 내부마케팅이 직무만족과 결속 및 고객지향성에 미치는 영향에 대한

타당성을 알아보기 위하여 내부마케팅에 대한 기존의 문헌 연구를 통한 내부마

케팅에 관한 주요 항목을 추출하여 요인분석을 실시하였다.

실험에서 측정된 변수들의 내적 일관성을 검증하기 위하여 조정 작업에서 설

문지 개발의 노력을 통하여 설문지에 사용 된 용어의 적절성,정확도,이해도,

문장의 길이,항목과 문항 수,설문지의 디자인 등을 세밀하게 검토하여 설문지

의 타당성을 확보한 후 신뢰도 분석을 실시하였다.

<표 5-1>과 같이 신뢰성을 분석한 결과 Cronbach'salpha값이 내부마케팅의

경제적 차원은 0.873,사회적 차원은 0.874,내부고객화 차원은 0.785로 나타났

으며,직무만족은 0.866,결속은 0.849로 나타났고,고객지향성이 0.900로 가장

높게 나타났다.

신뢰성 분석의 결과 내부마케팅의 내부고객화 차원이 0.785로 다른 측정 항목

들에 비하여 조금 낮은 신뢰성을 보였으나 일반적으로 사회과학에서는

Cronbach'salpha값이 0.6∼ 0.7이면 수용할 수 있는 수준의 신뢰성에 해당하

며,Cronbach'salpha값이 0.7이상으로 나타난 본 결과는 수용할 수 있는 수

준의 신뢰성 범위에 포함된다.

본 연구에서는 문항의 일관성을 높이기 위하여 Cronbach'salpha값의 기준치

를 0.7로 설정하였다.



- 32 -

<표 5-1>측정항목에 대한 신뢰성 검증 결과

측정항목 변수
최초

항목 수

최종

항목 수

Cronbach's

alpha

내

부

마

케

팅

경제적

차원

유니폼 및 신발교체

7 6 0.873

상여금 및 휴가비

휴가 및 휴직제도
모범사원,장기근속 포상

목표달성 시 보상제도

교육훈련

사회적

차원

직속상사와의 의사소통

5 5 0.874
직무수행 관련 정보제공
의견수렴 제도와 시스템

정보 공유
의견 교환

내부고객화

차원

나만을 위한 이벤트

3 3 0.785나와 관련된 기념일
내 입장을 배려함

직무만족

연장근무의 여부

7 5 0.866

업무량의 적절성

근무환경의 쾌적성

근무시간의 적당함
직무에 대한 성취감

결속

호텔에 대한 자부심

4 4 0.849
직무발전 관련 정보제공

오랜 재직을 위한 배려
장기근속에 좋은 환경

고객지향성

컴플레인 시 처리 능력

6 5 0.900
제공한 서비스 사후관찰
고객욕구의 선 조치능력

약속된 서비스 제공여부
고객 이익 최우선 고려
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2.타당성 검증

본 연구의 타당성 검증을 위해 요인 분석을 실시하였다.요인 추출 방법은

주성분 분석을 사용하였고,요인을 회전하는 방법으로는 직교회전 방법을 사용

하였다.

각 변수의 요인간의 상관관계의 정도를 나타내는 요인적재량(factorloading)

의 수용기준은 보통 .30이상이면 유의하다고 보지만 보수적인 기준은 .40이상

이다.그리고 .50이상인 경우는 매우 높은 유의성을 갖는다고 본다.

탐색적 요인분석의 결과는 <표 5-2>와 같다.
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요 인 명 문 항 요인1 요인2 요인3 요인4 요인5 요인6

내

부

마

케

팅

경제적

차원

유니폼 및 신발교체 .170 .121 .761 .093 .065 .075

상여금 및 휴가비 .054 .020 .863 .072 .218 .040

휴가 및 휴직제도 .222 .151 .694 .306 .132 .044

모범사원,장기근속 포상 .310 .183 .690 .140 .094 .054

목표달성 시 보상제도 .421 .165 .565 .081 .205 .252

교육훈련 .452 .101 .470 .164 .243 .243

사회적

차원

직속상사와의 의사소통 .642 .147 .158 .289 .109 -.032

직무수행 관련 정보제공 .715 .158 .146 .230 .178 .126

의견수렴 제도와 시스템 .690 .133 .234 .207 .195 .181

정보 공유 .691 .151 .334 .160 .156 .223

의견 교환 .772 .177 .182 .187 .176 .185

내부

고객화

차원

나만을 위한 이벤트 .158 -.098 .192 .050 .278 .782

나와 관련된 기념일 .165 .165 .020 .247 .049 .814

내 입장을 배려함 .476 .114 .152 .253 .194 .596

직무만족

연장근무의 여부 .159 .290 .069 .638 .233 .006

업무량의 적절성 .257 .098 .074 .801 .100 .117

근무환경의 쾌적성 .328 .138 .199 .686 .194 .164

근무시간의 적당함 .165 .175 .187 .805 .054 .176

직무에 대한 성취감 .191 .284 .230 .592 .191 .163

결속

호텔에 대한 자부심 .211 .373 .170 .320 .566 .153

직무발전 관련 정보제공 .418 .246 .234 .174 .583 .237

오랜 재직을 위한 배려 .390 .082 .205 .219 .653 .192

장기근속에 좋은 환경 .211 -.024 .337 .212 .740 .166

고객지향성

컴플레인 시 처리 능력 .132 .760 .191 .201 -0.77 .062

제공한 서비스 사후관찰 .160 .783 .152 .180 -.074 .090

고객욕구의 선 조치능력 .148 .862 .109 .031 .166 .000

약속된 서비스 제공여부 .052 .844 .062 .224 .077 .019

고객 이익 최우선 고려 .179 .769 .011 .138 .306 .030

eigenvalue 4.089 3.944 3.578 3.414 2.348 2.154

누적 분산(%) 14.605 28.689 41.469 53.661 62.046 69.738

<표 5-2>탐색적 요인분석의 결과
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3.상관관계 분석

상관관계 분석 결과,각 요인들 간의 가설에서 설정한 바와 같은 방향으로

나타나 있고,상관계수가 .245∼.682의 범위를 갖는 것으로 나타났다.이러한 결

과는 <표 5-3>과 같다.

<표 5-3>상관관계 분석의 결과

구 분 평 균
표 준

편 차

경제적

차 원

사회적

차 원

내 부

고객화

차 원

직 무

만 족
결 속

고 객

지향성

경 제 적

차  원
3.919 1.396 1.000

사회적

차  원
4.129 1.227 .635** 1.000

내  부

고객화

차  원

3.397 1.396 .446** .575** 1.000

직  무

만  족
4.319 1.186 .509** .600** .489** 1.000

결  속 4.096 1.236 .637** .682** .582** .619** 1.000

고  객

지향성
4.976 1.066 .362** .407** .245** .482** .418** 1.000

**상관계수는 0.01수준(한쪽)에서 유의함
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제 2절 연구가설 검증

1.연구 모형의 적합도 평가

내부마케팅이 직무만족과 결속 및 고객지향성간의 관계를 분석하기 위해 구조

방정식 모형(structuralequationmodeling,SEM)을 통해 이들의 관계를 검증하

였다.가장 최근에 개발된 구조 방정식 모형 분석을 위한 프로그램인 AMOS

7.0통계 패키지를 사용하여 검증하였으며,그 결과 <표 5-4>와 같다.

카이제곱(x2)값은 607.353로서 자유도(df)는 323으로 나타났다.모형 적합도

를 나타내는 지수 중 하나인 카이제곱(x
2
)값을 자유도로 나눈 값(x

2
/df)의 권고

지수는 3이하로 본 연구의 x2/df값은 1.880으로 나타나 권고 지수 내에 들어

간다.

절대적합지수 중 회귀 분석에서의 다중 결정 계수와 의미가 비슷한 GFI는

0.856으로 나타나서 일반적인 권고 지수인 0.9는 만족시키지 못하고 있으나,기

초적합지수(GFI)는 주어진 모형이 전체 자료를 얼마나 잘 설명하는지를 나타내

는 지표로서 표본의 크기가 200이상인 경우에는 적합도지수가 0.80이상이면

모형에 큰 문제가 없다고 볼 수 있으므로 수용 기준에 포함될 수 있다.

RMSEA는 0.060으로 나타나 일반적 권고 지수 기준에 포함되었다.증분적합

지수 중 AGFI는 0.819로 권고 지수에는 미치지 못하나 실적 적용에 있어서는

0.8보다 크므로 수용기준에 포함시킬 수 있으며,CFI는 0.933으로 권고 지수 범

위 내에 들었다.다만,NFI는 0.869로 나타나 권고 지수인 0.9에 미치지 못하는

것으로 나타났다.연구모형의 결과 표준적합지수인 NFI가 수용 기준에 포함되

지 않았으나 본 연구가 탐색적인 성격을 많이 지니고 있고,모형의 적합도를

다양한 지수를 가지고 평가한다는 것을 고려할 때 제안된 모형의 적합성이 전

반적으로 크게 떨어지는 것은 아니므로 분석에는 무리가 없을 것으로 판단된

다.
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<표 5-4>확인적 요인분석의 결과

구분 변수
비표준화

회귀계수

표준화

회귀계수
표준오차 t값 p값 적합도지수

내

부

마

케

팅

경제적차원

A1 1.000 0.629 - - -

x
2
=143.529

p=0.000

df:69

x
2
/df=2.080

GFI=0.925

AGFI=0.886

RMSEA=0.066

A2 1.132 0.683 0.100 11.315 ***

A3 1.178 0.777 0.120 9.787 ***

A4 1.114 0.742 0.115 9.644 ***

A5 1.064 0.764 0.108 9.851 ***

A6 1.128 0.765 0.117 9.671 ***

사회적차원

B1 1.000 0.616 - - -

B2 1.071 0.717 0.103 10.414 ***

B3 1.366 0.789 0.141 9.714 ***

B4 1.341 0.857 0.141 9.482 ***

B5 1.418 0.854 0.139 10.207 ***

내부고객화

차원

C1 1.000 0.587 - - -

C2 1.226 0.628 0.130 9.415 ***

C3 1.505 0.921 0.171 8.807 ***

직무만족

D1 1.000 0.641 - - -

x
2
=180.404

p=0.000

df:68

x
2
/df=2.653

GFI=0.911

AGFI=0.862

RMSEA=0.082

D2 1.205 0.829 0.113 10.623 ***

D3 1.249 0.807 0.118 10.591 ***

D4 1.117 0.810 0.105 10.613 ***

D5 0.963 0.745 0.099 9.784 ***

결속

E1 1.000 0.752 - - -

E2 1.098 0.832 0.086 12.761 ***

E3 0.949 0.751 0.090 10.566 ***

E4 0.924 0.675 0.090 10.267 ***

고객지향성

F1 1.000 0.745 - - -

F2 1.038 0.726 0.078 13.358 ***

F3 1.203 0.852 0.092 13.047 ***

F4 1.283 0.845 0.099 12.977 ***

F5 1.242 0.835 0.108 11.515 ***
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연구 모형에 대한 적합성의 세부적인 평가 결과를 보면 <표 5-5>와 같다.

<표 5-5>연구 모형의 적합성 평가 결과

구분 적합도 지수
권고 지수

(수용기준지수)
분석 결과 평가

절대

적합

지수

카이제곱(x2)값

자유도(df)

p-value

x2/df

적을수록 바람직함

≧ 0.05

≦ 3.00

607.353

323

0.000

1.880

양호

기초 적합 지수(GFI)
≧ 0.90

(≧ 0.80)
0.856 다소 미흡

근사원소평균자승잔차(RMSEA) ≦ 1.00 0.060 양호

증분

적합

지수

수정 적합 지수(AGFI)
≧ 0.90

(≧ 0.80)
0.819 다소 미흡

비교 적합 지수(CFI) ≧ 0.90 0.933 양호

표준 적합 지수(NFI) ≧ 0.90 0.869 다소 미흡

AMOS7.0통계 패키지를 이용한 구조 모형의 분석에서 각 항목 및 요인들

사이의 관계는 <그림 5-1>에 표시되어 있다.
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<그림 5-1>구조 모형 분석 결과
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경 로
표준화

경로계수
표준오차 t값 p값 결과

경제적 차원 → 직무만족 0.212 0.083 2.200 0.028 채택

사회적 차원 → 직무만족 0.324 0.138 2.694 0.007 채택

내부고객화 차원 → 직무만족 0.244 0.102 2.564 0.010 채택

2.연구 가설의 검증

연구 모형에서 제시한 인과 관계에 있어서 채택과 기각의 기준이 되는 값은 t

값이다.t값은 경로계수가 유의한지 판단하는 검정 통계량 값으로 모수에 대한

가설 검증시의 t값이 ±1.96이상일 때,α=0.05에서 유의하다는 것을 의미한다.

앞에서 살펴 본 구조 방정식 모형 분석 결과를 참고하여,본 연구에서 설정

한 가설에 대한 검증 결과를 요약하면 다음과 같다.

(1)내부마케팅과 직무만족과의 관계

<H 1>호텔의 내부마케팅은 직무만족에 유의한 영향을 미칠 것이다.

<H 1-1>내부마케팅의 경제적 차원은 직무만족에 유의한 정(+)의 영향을 미

칠 것이다.

<H 1-2>내부마케팅의 사회적 차원은 직무만족에 유의한 정(+)의 영향을 미

칠 것이다.

<H 1-3>내부마케팅의 내부고객화 차원은 직무만족에 유의한 정(+)의 영향을

미칠 것이다.

<표 5-6>내부마케팅과 직무만족간의 가설 검증 결과

내부마케팅과 직무만족간의 결과를 <표 5-6>에서 보는 바와 같이 내부마케팅

의 경제적 차원,사회적 차원,내부고객화 차원은 직무만족에 유의수준 하에서

유의한 정(+)의 영향을 미치고 있는 것으로 나타났다.
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직무만족에 영향을 미치는 내부마케팅 중 사회적 차원은 직무만족에 가장 큰

영향을 미치는 것으로 나타났으며,사회적 차원 다음으로 직무만족에 영향을

미치는 요인은 내부고객화 차원으로 나타났고 마지막이 경제적 차원으로 나타

났다.

상기의 분석 결과를 통해 가설 <H1-1>,<H1-2>,<H1-3>의 가설은 채택

되었다.

내부마케팅의 선행변수들 중 사회적 차원은 직속상사와의 의사소통,직무수행

에 관한 정보제공 및 정보공유,의견수렴제도 등의 커뮤니케이션 활동이 주요

요소였던 만큼 감정적인 직무만족에 다른 선행변수들 보다는 가장 크게 영향을

미치는 요소로 나타났다.또한 내부고객화 차원 역시 나만을 생각하고 배려해

주는 감정적인 요소가 보상과 교육 훈련의 요소인 경제적 차원의 선행변수보다

크게 영향을 미치는 요소로 나타났다.마지막 경제적 차원의 요소 중 선행연구

들에서는 보상제도가 직무만족에 유의한 영향을 미치지 않는 것으로 나타났으

나,본 연구에서는 경제적 차원의 요소를 기존의 보상제도와 같은 금전적 보상

의 요소와 선행연구에서 교육훈련으로 선행변수를 사용한 비금전적 보상의 교

육훈련을 함께 경제적 차원의 선행변수를 사용함에 있어 기존 선행연구들과는

상이한 결과를 도출하였다.

이에 호텔기업은 종사원의 직무만족을 위해서는 경제적 차원보다는 사회적,

내부고객화 차원의 내부마케팅에 주안점을 두어야 할 것이다.

(2)내부마케팅과 결속과의 관계

<H 2>호텔의 내부마케팅은 결속에 유의한 영향을 미칠 것이다.

<H 2-1>내부마케팅의 경제적 차원은 결속에 유의한 정(+)의 영향을 미칠 것

이다.

<H 2-2>내부마케팅의 사회적 차원은 결속에 유의한 정(+)의 영향을 미칠 것

이다.

<H 2-3>내부마케팅의 내부고객화 차원은 결속에 유의한 정(+)의 영향을 미
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칠 것이다.

<표 5-7>내부마케팅과 결속간의 가설 검증 결과

경 로
표준화

경로계수
표준오차 t값 p값 결과

경제적 차원 → 결속 0.290 0.082 3.398 *** 채택

사회적 차원 → 결속 0.257 0.131 2.489 0.013 채택

내부고객화 차원 → 결속 0.226 0.098 2.738 0.006 채택

*** p<0.001 

내부마케팅과 결속간의 결과를 <표 5-7>에서 보는 바와 같이 내부마케팅의

경제적 차원,사회적 차원,내부고객화 차원은 결속에 유의수준 하에서 유의한

정(+)의 영향을 미치고 있는 것으로 나타났다.

결속에 영향을 미치는 내부마케팅은 직무만족과의 결과와는 다르게 경제적 차

원,내부고객화 차원,사회적 차원 순으로 나타났다.

따라서 가설 <H2-1>,<H2-2>,<H2-3>의 가설은 채택되었다.

결속은 종사원이 호텔과의 안정적인 관계를 개발하고 유지하기 위해 단기적인

희생을 감수하고,호텔에 대한 애착을 가지며,고용안정성에 대한 확신이 있는

상태를 의미한다.또한 이직과 같은 관계종결보다 관계지속이 이성적·감성적

편익이 높을 것이라는 종사원의 확신이 있는 상태를 말한다.이처럼 고용안정

과 관계지속의 중심이 되는 결속의 선행변수로는 감정적인 직무만족과는 다르

게 금전적·비금전적 보상의 경제적 차원의 선행변수가 다른 두 변수보다 크게

영향을 미치는 것을 확인 할 수 있다.

이에 호텔기업은 종사원과의 장기적 고용관계를 위해서는 상여금 및 휴가비,

휴가와 휴직제도,포상 및 보상제도 등의 내부마케팅을 잘 구사하여 종사원 관

리를 소홀히 하지 말아야 한다.

(3)내부마케팅과 고객지향성과의 관계

<H 3>호텔의 내부마케팅은 고객지향성에 유의한 영향을 미칠 것이다.
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<H 3-1>내부마케팅의 경제적 차원은 고객지향성에 유의한 정(+)의 영향을

미 칠 것이다.

<H 3-2>내부마케팅의 사회적 차원은 고객지향성에 유의한 정(+)의 영향을

미 칠 것이다.

<H 3-4>내부마케팅의 내부고객화 차원은 고객지향성에 유의한 정(+)의 영

향을 미칠 것이다.

<표 5-8>내부마케팅과 고객지향성간의 가설 검증 결과

경 로
표준화

경로계수
표준오차 t값 p값 결과

경제적 차원 → 고객지향성 -0.044 0.088 -0.374 0.709 기각

사회적 차원 → 고객지향성 0.094 0.136 0.682 0.495 기각

내부고객화 차원 → 고객지향성 -0.206 0.106 -1.817 0.069 기각

내부마케팅과 고객지향성간의 결과는 <표 5-8>에서 보는 바와 같이 내부마케

의 경제적 차원,사회적 차원,내부고객화 차원은 고객지향성에 유의하지 않은

것으로 나타났다.

따라서 가설 <H3-1>,<H3-2>,<H3-3>의 가설은 기각되었다.

이러한 결과는 선행연구들과는 차이가 있는 것으로 나타났는데,이는 원유석·

김두태(2003)의 선행연구에서 나타나듯이 인구통계학적인 특성과 선행변수들간

의 본 연구와의 차이에서 비롯된다.원유석·김두태(2003)의 선헹연구에서는 인

구통계학적인 특성 중 학력,연령,직위에 따라 고객지향성에 미치는 영향에는

차이가 있다는 결론을 보여준다.또한 내부마케팅의 선행변수를 동기부여요인,

권한강화요인,커뮤니케이션요인으로 나누어 고객지향성에 미치는 영향에 대해

분석한 반면에 본 연구에서는 보상제도와 교육훈련의 경제적 차원,커뮤니케이

션의 사회적 차원,내부고객화 차원으로 선행변수를 두고 연구한 결과의 차이

라고 할 수 있다.한진수·김은정(2005)의 선행연구에서는 성별,근무부서,직급

에 따라 고객지향성에 미치는 영향에 대해 차이가 있음을 밝혀냈는데,남녀를

불문하고 고객지향성에 절대적으로 영향을 미치는 요소는 커뮤니케이션 및 역
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할명확성과 임파워먼트로 나타났다.근무부서에 따라서도 다소간의 차이가 있

었으나,어느 부서이던 간에 고객지향성에 영향을 미치는 가장 중요한 요소는

커뮤니케이션 및 역할명확성과 임파워먼트로 나타났다.직급에 따라서는 주임

급 이하의 종사원의 경우 커뮤니케이션 및 역할명확성과 임파워먼트로 나타났

으며,계장,대리급 이상의 종사원의 경우 커뮤니케이션 및 역할명확성과 근무

환경 및 휴가제도가 고객지향성에 미치는 중요 요소로 나타났다.이와는 상이

하게 본 연구에서는 내부마케팅의 선행변수를 경제적 차원,사회적 차원,내부

고객화 차원으로 나누어 연구하여 기존의 내부마케팅의 선행변수들과의 차이점

에서 기인한 결과의 차이라고 본다.

(4)직무만족과 결속과의 관계

<H 4>호텔 종사원의 직무만족은 결속에 유의한 정(+)의 영향을 미칠

것이다.

<표 5-9>직무만족과 고객지향성간의 가설 검증 결과

경 로
표준화

경로계수
표준오차 t값 p값 결과

직무만족 → 결속 0.221 0.079 3.107 0.002 채택

호텔 종사원의 직무만족과 결속간의 결과를 <표 5-9>에서 보는 바와 같이 유

의수준 하에서 유의한 정(+)의 영향을 미치고 있는 것으로 나타났다.

따라서 가설 <H4>는 채택되었다.

이는 감정적인 만족 상태인 직무만족을 통해 조직 내의 상호간의 결속 및 개

개인의 호텔에 대한 애착도,나아가 장기적 관계 발전을 이루어 낼 수 있음을

보여주는 결과이다.
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(5)직무만족과 고객지향성과의 관계

<H 5>호텔 종사원의 직무만족은 고객지향성에 유의한 정(+)의 영향

을 미칠 것이다.

<표 5-10>직무만족과 고객지향성간의 가설 검증 결과

경 로
표준화

경로계수
표준오차 t값 p값 결과

직무만족 → 고객지향성 0.256 0.086 2.574 0.010 채택

호텔 종사원의 직무만족과 고객지향성간의 결과를 <표 5-10>에서 보는 바와

같이 유의수준 하에서 유의한 정(+)의 영향을 미치고 있는 것으로 나타났다.

따라서 가설 <H5>는 채택되었다.

이러한 결과는 감정적인 만족상태인 직무만족을 통해 고객지향인 사고와 행동

이 나오며,이는 고객 가치창출과 나아가 호텔의 이익 제고로 직결될 수 있음

을 알 수 있다.

(6)결속과 고객지향성과의 관계

<H 6>호텔 종사원의 결속은 고객지향성에 유의한 정(+)의 영향을 미

칠 것이다.

<표 5-11>결속과 고객지향성간의 가설 검증 결과

경 로
표준화

경로계수
표준오차 t값 p값 결과

결속 → 고객지향성 0.472 0.125 2.945 0.003 채택

호텔 종사원의 결속과 고객지향성간의 결과를 <표 5-11>에서 보는 바와 같이



- 46 -

유의수준 하에서 유의한 정(+)의 영향을 미치고 있는 것으로 나타났다.

따라서 가설 <H6>는 채택되었다.

결속 역시 직무만족과 마찬가지로 결속이 된 종사원일수록 대고객 서비스에

있어서 고객지향적인 서비스를 제공할 수 있음을 알 수 있다.

제 3절 분석 결과의 요약

본 연구에서는 내부마케팅과 직무만족과 결속 및 고객지향성의 인과관계에 대

해 연구해 보았다.

연구 결과 내부마케팅은 직무만족과 결속에는 유의한 영향을 미치는 것으로

나타났으며,직무만족은 결속과 고객지향성에 유의한 영향을 미치며,결속 또한

고객지향성에 유의한 영향을 미치는 것으로 나타났다.하지만 내부마케팅이 고

객지향성에는 직접적인 영향은 미치지 않는 것으로 나타났다.

본 연구에서 수행한 가설 검증의 결과는 <표 5-12>에 요약되어 있다.
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<표 5-12>연구 가설의 검증 결과 요약

구분 가 설 채택/기각

H1 호텔의 내부마케팅은 직무만족에 유의한 영향을 미칠 것이다.

H1-1
내부마케팅의 경제적 차원은 직무만족에 유의한 정(+)의 영향

을 미칠 것이다.
채택

H1-2
내부마케팅의 사회적 차원은 직무만족에 유의한 정(+)의 영향

을 미칠 것이다.
채택

H1-3
내부마케팅의 내부고객화 차원은 직무만족에 유의한 정(+)의

영향을 미칠 것이다.
채택

H2 호텔의 내부마케팅은 결속에 유의한 영향을 미칠 것이다.

H2-1
내부마케팅의 경제적 차원은 결속에 유의한 정(+)의 영향을 미

칠 것이다.
채택

H2-2
내부마케팅의 사회적 차원은 결속에 유의한 정(+)의 영향을 미

칠 것이다.
채택

H2-3
내부마케팅의 내부고객화 차원은 결속에 유의한 정(+)의 영향

을 미칠 것이다.
채택

H3 호텔의 내부마케팅은 고객지향성에 유의한 영향을 미칠 것이다.

H3-1
내부마케팅의 경제적 차원은 고객지향성에 유의한 정(+)의 영

향을 미칠 것이다.
기각

H3-2
내부마케팅의 사회적 차원은 고객지향성에 유의한 정(+)의 영

향을 미칠 것이다.
기각

H3-3
내부마케팅의 내부고객화 차원은 고객지향성에 유의한 정(+)의

영향을 미칠 것이다.
기각

H4
호텔 종사원의 직무만족은 결속에 유의한 정(+)의 영향을

미칠 것이다.
채택

H5
호텔 종사원의 직무만족은 고객지향성에 유의한 정(+)의 영

향을 미칠 것이다.
채택

H6
호텔 종사원의 결속은 고객지향성에 유의한 정(+)의 영향을

미칠 것이다.
채택
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제 6장 결론

제 1절 연구 요약 및 시사점

본 연구는 접점 종사원의 접객 서비스가 호텔의 이미지와 이익 창출에 직결되

는 호텔 서비스업의 특성상 기존의 내부마케팅보다 좀 더 강력한 관점에서 호

텔 기업은 종사원과의 장기적인 관계를 중요시하고 서로가 Win-Win할 수 있

는 내부마케팅 전략 수립의 필요성을 제기하고,이러한 내부마케팅 전략을 통

하여 종사원의 직무만족과 결속 및 나아가 고객지향성과의 관련성을 연구해 보

고자 하였다.

우선 내부마케팅에 대한 선행연구를 비롯하여 내부마케팅에 대한 경제적 차

원,사회적 차원,내부고객화 차원,그리고 직무만족과 결속 및 고객지향성에

대한 기존 문헌 연구를 하였고,이들 문헌 연구를 이론적 배경으로 현재 호텔

에 종사하는 각 업장별 종사원들을 대상으로 실증 연구를 하였다.

실증 분석의 결과를 요약하면 다음과 같다.

첫째,호텔의 내부마케팅은 직무만족에 유의한 정(+)의 영향을 미칠 것이다는

가설 1은 지지되었다.결과를 통해 내부마케팅의 경제적 차원,사회적 차원,내

부고객화 차원은 종사원의 직무만족에 유의한 정(+)의 영향을 미치는 것으로

나타났다.

둘째,호텔의 내부마케팅은 결속에 유의한 정(+)의 영향을 미칠 것이다는 가설

2도 지지되었다.결과,내부마케팅을 통해 호텔 기업은 종사원들의 결속을 이끌

어 낼 수 있음이 규명되었다.

셋째,호텔의 내부마케팅은 고객지향성에 유의한 정(+)의 영향을 미칠 것이다

는 가설 3은 기각되었다.이는 선행 연구들에서는 내부마케팅이 고객지향성에

직접적인 유의한 영향을 미친다는 것과는 다른 결론이 도출되었는데,이러한

결과는 기존의 선행연구들에서 사용한 내부마케팅의 선행변수들이 아닌 본 연

구에서는 내부마케팅의 선행변수를 경제적 차원,사회적 차원,내부고객화 차원

으로 나누어 연구를 시도한 결과 기존의 내부마케팅의 선행변수들과의 차이점
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에서 기인한다고 본다.

넷째,호텔의 내부마케팅은 직무만족과 결속에 각각 유의한 영향을 미치는

것으로 나타났고 호텔 종사원의 직무만족은 결속에 유의한 정(+)의 영향을 미

칠 것이다는 가설 4도 지지되었다.이와 같이 호텔 기업의 내부마케팅의 성공

은 직무만족이 높을수록 종사원들의 결속에도 긍정적인 영향이 있음이 밝혀졌

다.다섯째,호텔 종사원의 직무만족은 고객지향성에 유의한 정(+)의 영향을 미

칠 것이다는 가설 5또한 지지되었다.내부마케팅이 고객지향성에는 직접적인

유의한 영향을 미치지는 않았지만,내부마케팅이 잘 수립되어 직무만족이 높은

종사원들은 대고객 서비스에 있어서 서비스 마인드와 고객의 욕구를 최우선으

로 하는 고객 서비스 행동이 수반되어 고객지향성으로 나타날 수 있음이 밝혀

졌다.

여섯째,호텔 종사원의 결속은 고객지향성에 유의한 정(+)의 영향을 미칠 것이

다는 가설 6은 지지되었다.이 또한 내부마케팅이 고객지향성에는 직접적인 유

의한 영향을 미치지는 않았지만,호텔 기업의 성공적인 내부마케팅의 실행은

직무만족과 결속에 영향을 미치며,직무만족과 결속이 높은 종사원일수록 대고

객 서비스에서 고객지향적인 태도와 서비스가 이어지고 있음이 밝혀졌다.

본 연구에서 나타난 다양한 결과들은 호텔기업이 종사원들의 직무만족이나 결

속을 높이기 위해서는 강력한 내부마케팅의 실시가 매우 중요하다는 것을 시사

해준다.

 기존의 내부마케팅의 구성요소가 아닌 관계혜택의 관점에서 내부마케팅은 종

사원의 직무만족과 결속에 긍정적인 영향을 주는 것으로 나타났기 때문이다.

물론 내부마케팅이 고객지향성에는 직접적인 영향을 미치는 것으로 나타나지는

않았지만,직무만족과 결속이 각각 고객지향성에 긍정적인 영향을 미치는 것으

로 미루어 직무만족과 결속이 높은 종사원은 고객지향성에 긍정적인 영향을 미

치는 것을 알 수 있다.

이러한 결과는 향후 호텔기업이 내부마케팅의 구사에 있어서 여러 시사점을

제공해 준다.

첫째,갈수록 경쟁이 치열해지는 호텔산업의 시장에서 고객들에게 직접적인

외부마케팅을 실행함에 있어 드는 시간과 비용에 비해,고객과의 상호 밀접한
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관계에 있는 접점종사원들의 내부마케팅을 통해 고객과의 상호관계의 질을 높

이는 것이 효과적이라는 것을 시사해 준다.

둘째,종사원의 신규 채용 및 배치에 있어 직무만족을 위해서는 사회적 차원

의 커뮤니케이션이 가장 중요한 변수로 나타난 만큼,직속상사와의 의사소통

및 업무 내·외적인 의견교환이 잘 이루어 질수 있도록 호텔기업은 노력해야한

다는 시사점을 제공해준다.

셋째,종사원 상호간에 결속을 높이기 위해서는 경제적 차원의 보상 및 교육

훈련이 꾸준히 실행되어져야 한다는 것을 시사해 준다.

넷째,고객지향성에 대한 측정이다.기존의 내부마케팅의 선행연구에서는 내부

마케팅의 보상 및 교육훈련 등이 고객지향성에 긍정적인 영향을 미치는 것으로

나타났으나 본 연구의 결과 내부마케팅이 고객지향성에 직접적인 영향을 미치

지 않는 것으로 나타났기 때문에 내부마케팅의 구성요소에 있어서 향후 체계적

인 연구가 수행되어져야 함을 시사해 준다.또한 내부마케팅의 궁극적인 목적

은 종사원을 통한 고객지향성의 제고에 있으므로 직무만족과 결속이 높은 종사

원일수록 고객지향성에도 긍정적인 영향을 미치기 때문에 호텔기업은 내부마케

팅이 고객지향성의 필수조건임을 간과하지 말아야 할 것이다.

마지막으로,호텔의 내부마케팅이 직무만족과 결속 및 고객지향성에 직·간접

적인 영향을 미친다는 것이다.이러한 결과는 호텔기업의 특성상 고객만족과

호텔 이미지 제고 등에 있어서는 종사원에 대한 적극적인 내부마케팅의 구사가

시급하다는 것을 시사해준다.

따라서 호텔 기업은 종사원들과의 관계를 장기적인 관점에서 지속적인 관계

형성과 강화를 핵심으로 내부마케팅의 수립이 강화되어야 할 것이라고 생각한

다.

제 2절 연구의 한계점 및 향후 연구방향

호텔 기업의 내부마케팅에 있어서 기존의 변수들의 측정도 필요하지만 좀 더

강력한 세부적인 새로운 변수들의 측정이 필요하리라 생각하여 관계혜택의 고
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객측면의 관점을 도입하여 호텔 기업에 맞게 재수정하여 연구를 시행하였다.

그러나 본 연구는 문헌 연구를 통한 이론적 연구와 실증적 연구에 상당한 기여

에도 불구하고 몇 가지 한계점과 문제점을 지니고 있으며,향후에 행해져야 할

연구 방향을 간략하게 제시하면 다음과 같다.

첫째,본 연구는 부산 지역의 특 1,2등급 호텔을 대상으로 하였다는 점에서

지역적인 분포를 충분히 반영하지 못하였다.그렇기 때문에 국내의 호텔 산업

전반에 적용하는 데는 한계가 있으므로 향후 연구에서는 조사대상을 전국으로

확대하여 표본의 대표성을 높이는 효율적인 자료 수집이 필요하다고 생각한다.

둘째,내부마케팅에 대한 무수한 속성 항목들 가운데 일부를 한정하여 경제적

차원,사회적 차원,내부고객화 차원으로만 국한시켜 연구를 수행하였는데,이

항목들이 내부마케팅의 속성을 대표할 수 있는 가에 대한 한계점이 있다.그러

므로 향후 연구에서는 더 많은 내부마케팅의 속성을 체계화하여 후속연구가 수

행되어야 할 것이다.

셋째,내부마케팅을 통해 기업의 실질적 경영성과인 매출액이나 영업이익 등

의 재무성과와 시장점유율 등 시장 확대 등에 미치는 영향을 살펴보지 못하였

다.

그러므로 향후 연구에서는 내부마케팅 -직무만족과 결속 및 고객지향성 -

재무성과의 연구모형을 설정하여 실증 분석 할 필요성이 제기되어야 할 것이

다.
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※ 각 문항을 읽으시고 귀하의 생각과 일치하는 곳의 번호에 V 표 해 주십시오.

1. 다음은 현재 귀하가 근무하는 호텔이 귀하에게 제공하는 마케팅 활동에 관한 문

항입니다.

 전혀 

그렇지 

 않다

보통

이다

    매우

    그렇다

1
우리 호텔은 나에게 유니폼과 신발을 적당하게 교체해 준

다.
 1  2  3  4  5  6  7

2
우리 호텔은 나에게 상여금과 휴가비를 적절히 지급해준

다.
 1  2  3  4  5  6  7

3
우리 호텔은 내가 휴가와 휴직 제도를 적절히 사용할 수 

있도록 해준다.
 1  2  3  4  5  6  7

4
우리 호텔은 적정한 모범사원 및 장기근속자 포상 제도를 

가지고 있다.
 1  2  3  4  5  6  7

5
우리 호텔은 내가 고객유치 및 목표달성 시 적절히 보상

을 해준다.
 1  2  3  4  5  6  7

6
우리 호텔은 나에게 정기적으로 교육훈련(서비스․어학․산업

안전․보건위생․직무교육 등)을 해준다.
 1  2  3  4  5  6  7 

7 우리 호텔은 나에게 건강검진을 정기적으로 해준다.  1  2  3  4  5  6  7

8
우리 호텔은 나와 직속상사와의 의사소통이 자유롭게 이

루어질 수 있도록 도와준다.
 1  2  3  4  5  6  7

9
우리 호텔은 나에게 직무수행에 관한 정보를 잘 제공 해 

준다.
 1  2  3  4  5  6  7

10
우리 호텔은 직원의 의견 수렴이 용이한 건의제도나 시스

템을 가지고 있다.
 1  2  3  4  5  6  7

11
우리 호텔은 새로운 정보에 대한 공유가 원활하게 이루어 

질수 있도록 도와준다.
 1  2  3  4  5  6  7

12
우리 호텔은 업무 및 업무외적 사항에 대한 의견교환이 

잘 이루어질 수 있도록 도와준다.
 1  2  3  4  5  6  7

13 우리 호텔은 나만을 위한 이벤트를 준비하기도 한다.  1  2  3  4  5  6  7

14 우리 호텔은 나와 관련된 기념일을 기억 해준다.  1  2  3  4  5  6  7 

15 우리 호텔은 내 입장을 생각해서 배려해 주려고 노력한다.  1  2  3  4  5  6  7
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 전혀 

그렇지 

 않다

보통

이다

    매우

    그렇다

1 나는 우리 호텔의 연장근무에 대해 이해할 수 있다.  1  2  3  4  5  6  7

2 나의 업무량은 적당하다고 생각한다.  1  2  3  4  5  6  7

3 나는 우리 호텔의 근무환경이 쾌적하다고 생각한다.  1  2  3  4  5  6  7

4 나의 근무시간이 적당하다고 생각한다.  1  2  3  4  5  6  7

5 나의 직무에 대해 성취감을 느낀다.  1  2  3  4  5  6  7

6 나의 임금은 업무에 비추어 적절하다고 생각한다.  1  2  3  4  5  6  7

7
나는 우리 호텔의 목적을 달성하기 위해 적극적으로 참여

한다.
 1  2  3  4  5  6  7

 전혀 

그렇지 

 않다

보통

이다

    매우

    그렇다

1 나는 우리 호텔에 자부심을 가지고 있다.  1  2  3  4  5  6  7

2
우리 호텔은 나의 직무발전에 도움이 되는 정보를 꾸준히 

제공해 준다.
 1  2  3  4  5  6  7

3 우리 호텔은 나의 오랜 재직을 위해 배려해 준다.  1  2  3  4  5  6  7

4 우리 호텔은 오랫동안 일하기에 좋은 곳이다.  1  2  3  4  5  6  7

 

 전혀 

그렇지 

 않다

보통

이다

    매우

    그렇다

1 나는 상황에 따라 적절한 언어를 사용한다.  1  2  3  4  5  6  7

2 나는 고객이 컴플레인을 제기했을 때 원만하게 처리한다.  1  2  3  4  5  6  7

3
내가 제공한 서비스에 대한 고객의 반응을 관심 있게 살

펴본다.
 1  2  3  4  5  6  7

 전혀           보통           매우

그렇지

2. 다음은 현재 귀하가 근무하는 호텔에서의 업무평가에 관한 문항입니다.

3. 다음은 현재 귀하가 근무하는 호텔에 대해서 어떻게 생각하시는지에 관한 문항  

입니다.

4. 다음은 현재 귀하가 근무하는 호텔에서 귀하가 고객에게 제공하는 서비스에 관

한 문항입니다.
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 않다           이다          그렇다

4 나는 고객의 욕구를 미리 알고 즉각적으로 대응한다.  1  2  3  4  5  6  7

5 나는 고객과의 약속된 서비스를 위해 노력한다.  1  2  3  4  5  6  7

6 나는 고객의 이익을 가장 우선적으로 생각한다.  1  2  3  4  5  6  7

※ 다음은 귀하 자신에 관한 문항입니다. 각 문항을 읽으시고 귀하와 일치하는 

번호에 V 표 해 주십시오.

1. 귀하의 성별은?

 ① 여성   ② 남성

2. 귀하의 연령은?

 ① 20~29세  ② 30~39세  ③ 40~49세  ④ 50세 이상

3. 귀하의 결혼여부는?

 ① 미혼  ② 기혼

4. 귀하의 최종학력은(재학 중은 졸업에 포함)?

 ① 고등학교 졸업  ② 2년제 대학 졸업  ③ 4년제 대학교 졸업   ④대학원 졸업

5. 현 직장에서의 근무 경력은?

  ① 1년 미만     ② 1년 ~ 3년 미만     ③ 3년 ~ 5년 미만 

  ④ 5년 ~ 7년 미만     ⑤ 7년 이상

6. 현 직장에서의 월 평균 급여는? 

  ① 100만원 미만  ② 100만원 이상 ~ 150만원 미만  ③ 150만원 이상 ~ 200만원 미만  

  ④ 200만원 이상 ~ 250만원 미만    ⑤ 250만원 이상

7.현재 근무 부서는?

  ① 객실부서      ②식음료부서      ③ 조리부서      ④ 관리부서      ⑤ 기타부서

8. 현재 직위는? 

  ① 사원      ② 캡틴, 주임      ③ 계장, 대리      ④ 과장      ⑤ 차장, 부장 이상 

- 감사합니다 -
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