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요약 핵심용어

골프리조트는 경영성과 향상을 위해 고객만족 전략들을 수립하고 있으며 이를 위해 종사원들의 직무만족

과 고객지향성 함양의 역할에 대한 중요성이 부각되고 있다. 이와 같은 관점에서 본 연구의 주요 목적은 골프

리조트의 고객지향적 마케팅 전략을 제안하기 위해 내부마케팅, 직무만족과 고객지향성 간의 관계를 규명하

는데 있다. 내부마케팅, 직무만족과 고객지향성 간의 영향관계를 규명하기 위해 본 연구는 2018년 2월 15일

부터 3월 15일에 걸쳐 전라남도에 소재한 골프리조트에 근무하고 있는 종사원들을 대상으로 설문조사를 실

시하였는데, 총 318부의 설문지를 회수하여 313부를 본 연구의 최종 분석의 자료로 활용하였다. 본 연구의 

기초분석인 기술통계와 측정항목의 정화는 SPSS 25.0을 활용하였으며, 또한 본 연구의 구조방정식모형은 

AMOS 25.0을 사용하였다. 본 연구의 구조방정식모형 분석결과, 내부마케팅의 하위 요인 중 교육훈련, 권한

위임, 내부커뮤니케이션과 복리후생은 직무만족에 유의한 정(+)의 영향관계를 나타내고 있는 반면에 보상

시스템은 직무만족에 유의한 영향관계가 없는 것으로 나타났다. 또한 골프리조트 종사원이 지각하고 있는 직

무만족은 고객지향성에 유의한 정(+)의 영향관계가 나타났다. 이와 같은 실증분석 결과들은 내부마케팅이 

종사원 만족과 고객지향성을 향상시키는데 도움이 되며 결과적으로 골프리조트의 고객만족으로 연계된다는 

것을 제시하고 있다.
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ABSTRACT KEYWORDS

A golf resort has been experiencing establishing customer satisfaction strategies to improve its management 
performance; therefore, the role of internal marketing on building employees’ job satisfaction and customer 
orientation has been significant. At this point, the primary aim of this study is to examine the relationship among 
internal marketing, job satisfaction, and customer orientation for suggesting customer-oriented marketing 
strategies for golf resorts. In order to investigate the relationship, the study conducted a field survey of golf resort 
employees in Jeonnam Province, South Korea from February 15 to March 15, 2018, and a total of 318 
questionnaires were collected with 313 usable for the final analysis. Preliminary analyses, including descriptive 
statistics and scale purification, were conducted using SPSS version 25.0; furthermore, a structural equation 
model of this study was conducted using AMOS version 25.0. Results of the structural equation model revealed 
that  four sub-factors of internal marketing such as training, power delegation, internal communication, and job 
benefit had a positive influence on job satisfaction while compensation system had not; moreover, job satisfaction 
had a positive influence on customer orientation. These empirical results could indicate that internal marketing 
practices help improve employee satisfaction and customer orientation, which in turn leads to satisfied customers 
of golf resorts.
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I. 서 론

주5일 근무제의 정착은 개인의 여가시간을 크게 증가시켜 여가활동 참가 확대의 주요 원동력으로 작용하였으며, 그 가운데 

야외 여가활동(outdoor leisure activity) 참가자들이 증가하고 있다(고성규 등, 2019; 임재구, 2019). 특히, 국민 소득수준 향상과 

우리나라 프로골퍼들의 국제대회 우승 영향으로 골프인구 증가로 인한 골프장 및 골프리조트 시장이 지난 10년간 빠르게 성장하였

다. 실제 국내 골프장 현황은 2010년 392개에서 2019년 541개로 지난 10년에 걸쳐 약 38% 증가하였으며, 국내 골프산업 시장규모

는 2019년 6.7조 원에서 2023년 9.2조 원으로 성장할 것으로 전망되고 있다(현대경제연구원, 2020). 스포츠 여가활동으로서 

골프 참가자들이 증가함에 따라 국내의 초창기 골프장은 단순히 스포츠 활동으로서 골프를 영위하는 스포츠 경기장으로서 인식되었

으나, 골프 참가자의 골프장에 대한 수요가 다양해지면서 숙박, 식음료, 사교장소 등을 겸비한 골프리조트로 변모하면서 골프가 

여가를 포함한 골프관광이라는 복합적인 개념으로 확대되었다(김판영⋅권봉헌, 2014; Cho et al., 2020).

골프리조트는 골퍼들이 단순히 스포츠 활동으로서 골프만을 즐기는 스포츠시설이 아닌 리조트 내의 다양한 여가 및 위락 

서비스를 제공받고, 그들의 다양한 여가 및 위락욕구를 충족시켜줄 수 있는 서비스와 시설을 제공하는 곳이라고 할 수 있다(문희정, 

2017; 이재곤 등, 2015). 골프리조트는 아직까지 국내 법령에서 그 사업의 정의가 제시되고 있지 않지만, 세계적으로 리조트 

전문기업, 기존 골프장 및 리조트가 골프코스, 숙박시설, 식음료시설, 레저시설 등 시설 확충을 통해 복합리조트로 증가하고 

있는 추세이다(최윤근, 2018; Kuhn et al., 2019). 이와 같은 골프리조트의 증가는 차별화된 시설과 서비스를 제공하여 경쟁시장에

서 비교우위를 점할 수 있는 경영전략을 실행하지 못하면 그 수익성이 감소되고 지금까지 고수익 블루오션에서 저수익 레드오션의 

골프리조트로 전락할 수 있다(장용운, 2011).

골프리조트는 경쟁 골프리조트보다 비교우위를 통해 경영수익을 발생시키기 위해서는 차별화된 서비스 제공이 중요한 요인으로 

작용한다(Lim & Yang, 2010). 따라서 골프리조트 고객에게 양질의 서비스를 제공하기 위해서는 고객과의 접점 서비스활동을 

수행하고 있는 내부고객인 종사원들에 대한 내부마케팅을 강화할 필요가 있다(성락민, 2016; 이지환⋅안민주, 2017). 골프리조트

는 내부적으로 타 기업과 비교하여 저임금, 높은 이직률 등의 구조적 문제로 종사원에 대한 사회적 관심과 처우가 이슈로 증가하고 

있으며, 또한 골프리조트 고객의 만족도를 향상시키기 위해 종사원의 직무수행 및 태도가 중요하게 작용되기 때문에 그들의 

직무만족을 높이기 위한 내부마케팅 강화를 위한 노력이 필요하다(김중원, 2008).

골프리조트를 포함한 관광기업에서 다양한 고객욕구와 수요를 만족시키기 위해서는 고객에게 서비스를 현장에서 제공하는 

고객접점 종사원들의 고객지향성이 매우 중요하며, 종사원들이 고객지향성을 가지기 위해서는 무엇보다도 자신이 소속되어 있는 

조직과 직무에 대한 만족을 가져야 한다. 따라서 내부마케팅은 고객지향성에 대한 선행변수이며, 선행연구들에서도 종사원의 

내부마케팅이 고객지향성에 유의적인 영향을 미치고 있다는 것을 규명하고 있다(김호성⋅한진수, 2012; 김화정⋅임근욱, 2018; 

신혜숙, 2008; 유광우⋅김은화, 2012; Huang & Chen, 2013; Yusuf et al., 2014). 이에 내부마케팅과 고객지향성의 공통된 

목적은 고객만족을 통해 장기적인 최상의 기업성과를 달성하는 것이라고 볼 수 있다(이충섭 등, 2008). 특히, 골프리조트가 

고객과 지속적이며 안정적인 고객관계관리를 유지하여 충성고객을 확보하기 위해서는 고객접점에서 서비스활동을 수행하는 종사

원들이 고객지향성에 대한 노력이 필요하다(Bendapudi & Leone, 2002).

이와 같은 관점에서 골프리조트의 내부마케팅 활동을 통해 종사원의 직무만족을 향상시킬 수 있으며, 이를 바탕으로 고객지향성

을 발생시켜 해를 거듭할수록 치열해지는 골프리조트 경쟁시장에서 경영수익 발생을 통한 장기적이고 지속가능한 경영활동을 

영위할 수 있다. 그러나 골프리조트에 대한 내부마케팅, 직무만족, 고객지향성에 대한 영향관계를 규명한 연구가 미흡하여 본 

연구에서는 전라남도 소재 골프리조트들을 사례로 종사원들이 지각하고 있는 내부마케팅, 직무만족 및 고객지향성 간의 영향관계를 

규명하고자 한다. 이와 같은 세 요인 간 영향관계를 규명하여 골프리조트의 경영수익을 증가시킬 수 있는 원동력인 고객만족을 

도출할 수 있는 고객접점 종사원들의 직무만족과 고객지향성을 향상시킬 수 있는 내부마케팅 활동의 중요성을 부각하고 이를 

실천할 수 있는 경영전략을 제시하는 것이 본 연구의 목적이다.
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II. 이론적 배경

1. 내부마케팅

내부마케팅은 종사원을 내부고객이라는 측면에서 외부고객을 만족을 시키기 위한 동기를 부여하는 동시에, 종사원의 만족을 

높이는 활동으로 개념을 접근할 수 있다(윤일진, 2014). 서비스기업에서는 내부마케팅이 기업의 경영성과에 크게 영향을 미치는데

(정기한⋅장형유, 2003), 이는 서비스기업 특성상 외부고객에게 행하는 마케팅 자체가 서비스이고 종사원마다 고객에게 전달하는 

서비스품질이 다르기 때문에, 고객이 지각하는 서비스품질에 차이가 발생할 수 있다(하재홍 등, 2012). 따라서 외부고객을 만족시

키기 위해 종사원들에게 서비스 제공 전 직무만족을 주고, 서비스에 대한 기본 목표와 개념이 선행되어야 한다(이도영 등, 2009). 

서비스기업에서 일관되고 수준 높은 서비스품질을 유지하기 위해서는 내부마케팅이 경영활동의 필수적 요인이며, 이는 소비자에게 

긍정적으로 전해질 수 있다(권점옥, 2014).

내부마케팅의 개념은 종사원 만족, 고객지향성, 변화관리와 전략수행의 3단계로 진행되는 것을 제시할 수 있는데, 이와 같은 

단계를 거쳐 종사원의 동기부여와 만족을 중심으로 고객지향적 종사원으로 고객관계를 구축하여, 최종적으로 기업의 전략수행과 

변화관리 단계의 기업전략 달성을 내부마케팅의 역할이라고 할 수 있다(Rafig & Ahmed, 2000). 내부마케팅은 기업의 목표를 

달성하기 위한 마케팅 전략이며, 철학으로 내부고객 욕구충족을 통해 고객만족과 이를 통한 경쟁우위를 펼치는 활동이다(정기한 

등, 2017). 따라서 내부마케팅은 기업의 최종 목표인 경영목표 달성을 위해서 종사원의 행동을 이해하고 교육, 보상 등을 통해 

직무만족을 시켜야 하며 이 내부마케팅을 활용하여 고객지향적인 사고 형성과 대외 효율적인 마케팅을 위해 개발된 이론이다(권혁

종, 1995; 이정환, 2006; 한진수⋅김시홍, 2003)  

내부마케팅의 구성요인은 다양하게 제시되고 있는데, Foreman & Money(1995)는 보상제도, 교육훈련, 비전 등을 제시하였고, 

김경미 등(2012)에 따르면, 임파워먼트, 보상제도, 교육훈련 요인을 제시하였다. Gronroos(1990)은 교육훈련, 경영지원, 내부커뮤

니케이션, 종사원관리, 종사원의 관여로 제시하였으며, 신혜숙 등(2015)은 카지노의 내부마케팅을 보상제도, 내부커뮤니케이션, 

교육훈련, 권한위임 및 복리후생제도로 구분하였다. 권명희⋅전영상(2013)은 여행사의 내부마케팅을 권한위임, 교육훈련, 경영층 

지원, 보상제도, 내부커뮤니케이션으로 구성하였고, 권영국⋅이승범(2015)은 호텔 식음료부서의 내부마케팅 요인을 권한위임, 

경영층 지원, 보상제도, 교육훈련, 내부커뮤니케이션으로 구성하였다. 선행연구에서는 내부마케팅의 구성요인 중 권한위임과 내부

커뮤니케이션의 측정항목이 다소 제한적으로 제시되었으나, 골프리조트는 고객서비스가 캐디들의 상황에 따른 즉각적인 대처가 

많이 요구되기 때문에 권한위임과 내부커뮤니케이션에 대한 측정항목을 선행연구보다 강조하여 구성할 필요가 있다. 따라서 

본 연구에서는 선행연구를 바탕으로 골프리조트의 내부마케팅을 구성하는 요인을 보상시스템, 내부커뮤니케이션, 교육훈련, 권한

위임, 복리후생제도를 구성요인으로 보고자 한다. 

골프리조트 내부마케팅 구성요인은 첫째, 내부커뮤니케이션은 고객응대를 위한 다양한 내⋅외부 정보를 공유하므로서 종사원의 

감정표출, 조직의 유효성 제공 등의 역할로서(이도영, 2008), 원활한 커뮤니케이션은 내부고객 지향이 높을수록 내부고객 만족이 

조직과 직무에 대하여 높아지고 정보 공유가 원활하게 되어 효과적인 의사소통과 지원활동이 된다(Fletcher, 1999). 둘째, 권한위임

은 서비스 접점에 종사원에서 의사결정 권한을 높여주는 전략이다(김경애 등, 2014). 셋째, 교육훈련은 종사원의 업무지식을 

높이고 개개인의 책임과 역할을 효과적으로 수행하게 지원하는 활동이며(문정남, 2016; 이도영, 2008; Preffer & Veiga, 1999), 

이는 종사원의 몰입과 능력을 높임으로서 기업성과를 높일 수 있다(여용재, 2008). 넷째, 보상시스템은 종사원의 고객지향성을 

높일 수 있는 직접적이며, 필수적 요인(Gronroos, 1990)이며, 효과적인 동기부여와 행동형성에 좋은 수단이다(Jaworski & Kohli, 

1993). 다섯째, 복리후생 요인은 간접보상의 형태로 종사원의 생활안정과 고용과도 관계가 있으며(박지은, 2017), 조직에 대한 

일체감, 충성심 등 안정성을 도모하게 된다(박현숙, 2007).
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내부마케팅에 대한 선행연구를 살펴보면, 권점옥(2014)은 관광리조트 종사원이 지각하고 있는 내부마케팅이 직무만족에 유의적

인 영향관계가 있음을 규명하였다. 김경아⋅이희찬(2019)은 호텔 종사원이 지각하고 있는 내부마케팅 요인은 직무만족에 유의한 

영향을 미치고 있으며, 감성지능이 내부마케팅과 직무만족의 영향관계에 조절효과가 있다고 하였다. 최의열 등(2020)에 따르면, 

스포츠 관광시설의 종사원은 내부마케팅에 대한 요인을 높게 지각할수록 자신의 직무에 더 만족하고 있으며, 직무만족이 높을수록 

고객지향성을 더 높게 가지고 있다는 것을 규명하였다. 함석종 등(2009)은 카지노 딜러가 내부마케팅 활동에 대해 긍정적으로 

지각할수록 자신의 직무에 더 만족하고 있다는 것을 제시하였으며, 홍미연⋅이관표(2003)의 연구에서도 호텔 종사원은 기업의 

내부마케팅에 대한 중요성을 높게 인지할수록 더 높은 직무만족을 나타내고 있음을 검정하였다.

2. 직무만족

직무만족은 직무, 임금, 동료, 승진기회 등 다양한 요소들에 의해 정해지는 개인의 직무 또는 직무경험 평가시 나타나는 긍정적인 

정서상태로 직무환경이나 직무수준에 대한 태도라고 정의할 수 있다(신혜숙, 2008). 따라서 종사원은 직무만족을 통해 자신의 

직무와 조직의 물적, 인적, 제도적 환경, 내부마케팅 등에 대한 긍정적이고 호의적인 심리상태를 가지게 되고(최호규⋅심우극, 

2013), 조직의 여러 가지 요인들과 관련된 다차원적 개념으로 조직성과를 위해서 중요한 요인으로 직무만족을 고려한다(송재훈⋅
이병관, 2009). 

직무만족의 개념은 선행연구들에서 다양하게 제시하고 있는데, 직무만족이란 개인 요구의 충족수준, 개인의 가치, 목표 달성 

여부 등이 직무환경에 의해 제공되는 보상과 연관된 개인의 만족이며(Campbell & Scaroello, 1983), 직무에 관한 기대감과 

상호작용을 통하여 얻을 수 있는 감정적 경험이라고 하였다(Vecchio, 2002). 또한, 직무만족은 흥미, 필요, 기대에 대한 만족을 

통해 자신에게 주어진 직무로부터 얻는 정신적 즐거움으로 정의할 수 있다(Wright & Davis, 2003). 서동수(2001)는 직무 및 

직무 관련 평가에서 느끼게 되는 감정이나 정서에 대한 만족한 상태를 직무만족이라고 하였고, 이재선(2005)은 직무만족을 

심리적인 요인으로써 종사원의 직무가 그들의 흥미, 적성, 능력 및 평가, 보상과 일치하여 얻을 수 있는 욕구의 충족도라고 정의하였

다. 김준호(2015), 김민경(2015) 및 직무만족 관련 연구에서는 주로 직무수행에 대한 만족을 중심으로 연구가 진행되고 있으나, 

본 연구에서는 직무만족을 직무수행 이외에 골프리조트에서 직무수행뿐만 아니라, 직무수행에 대한 보상과 지원을 포함하여 

직무수행을 측정하고자 하였다.

리조트 종사원의 직무만족에 대한 선행연구를 검토하면, 김성혁⋅원융희(1992)는 리조트 종사원의 직무만족에 대한 중요성을 

살펴보았는데, 가치적인 면, 정신적인 면, 신체적인 면에서 직무만족을 경험한 사람은 신체적 건강, 정신적 건강에도 긍정적인 

영향을 미치게 된다고 하였다. 정광석 등(2004)은 리조트 기업의 입장에서 직무만족의 중요성은 종사원의 직무만족이 조직 효과성에 

직접적으로 영향을 주며, 직무에 긍정적인 감정을 지니고 있는 리조트 종사원은 자기가 일하고 있는 리조트기업조직에 대하여 

긍정적인 구전효과를 전파하며, 근무의욕이 높아져 이직률과 결근율이 감소되어 조직효과성을 향상시키고 있음을 규명하였다.

한진욱(2008)은 스키리조트 종사자의 직무만족과 조직헌신과의 관계, 조직시민행동과의 관계를 연구하였는데, 직무

만족의 내재적 및 외재적 만족이 조직헌신과의 관계에서 조직몰입에 유의한 영향을 미쳤으며, 내재적 직무만족만이 

조직시민행동에 긍정적인 영향을 미치는 것을 확인하였다. 전정희 등(2012)은 강원도 소재의 리조트 종사자를 대상으로 

한 연구에서 종사자 역량과 직무만족과의 관계에서 종사자 역량 요인 중 의욕 요인이 직무만족에 유의적인 영향을 

미치는 것을 규명하였고, 직무만족이 고객지향과의 관계에서 유의한 영향을 미치는 것을 검정하였다. 양성윤 등(2014)에 

따르면, 리조트 종사원의 내적반응과 직무만족, 직무만족과 이직의도와의 관계에 대한 연구에서 내적반응의 하위 요인 

중 감정적 반응과 인지적 반응 요인이 직무만족에 유의적인 영향을 미치는 것을 확인하였으며, 직무만족과 이직의도와의 

관계에서는 직무만족을 높게 지각하는 종사원일수록 이직의도가 낮은 것을 규명하였다.



한국호텔관광학회 호텔관광연구 2020 제22권 제4호 (통권85호)

160
ⓒ 2020 Journal of Hospitality & Tourism Studies

3. 고객지향성

고객지향성은 고객의 문제를 해결하거나 구매행동 의사결정에 있어 종사원이 이를 위해 도와주는 노력으로 고객의 욕구를 

만족시켜주는 종사원의 행동적 개념으로(Saxe & Weits, 1982), 기업은 고객지향적 종사원을 위한 동기부여가 필수적이며, 이를 

위한 개선활동이 지속적으로 필요하다(이순구, 2008). 고객지향성이 높은 종사원의 고객을 위한 욕구충족 활동이 높을수록, 

기업의 성과는 높아지며(김영태, 2010; Brown et. al., 2002), 서비스품질의 관점에서도 고객지향성이 높은 종사원의 고객지향적 

행동의 여부에 따라 서비스품질은 크게 달라진다(Henning-Thrurau, 2004)

선행연구에서는 고객지향성을 서비스를 제공하는 종사원의 방향과 접근 자세로 볼 수 있으며, 종사원은 고객지향적 사고를 

통해 고객을 이해하려는 사고로 그 개념을 접근하고 있다(Brown et, al., 2002). 서비스 접점에 있는 종사원의 직무만족 정도에 

따라 고객에게 전달되는 서비스는 다르게 나타날 수 있고, 그 차이는 고객지향성에 큰 영향을 미친다(김대철 등, 2007). 이와 

같이 고객과 종사원의 관계에서 긍정적인 관계가 되고 고객을 이해하며 지속적인 우월한 가치를 창조해 주는 개념이 바로 고객지향

성이며(Narver & Slate, 1990), 장기적으로 고객만족을 높임으로서 기업목표를 달성하려는 개인의 신념을 고객지향성으로 접근할 

수 있다(Saxe & Weitz, 1982).

고객지향성은 종사원이 자신이 소속되어 있는 기업의 고객을 만족을 시키기 위해 가지고 있는 조직 문화로서 서비스 지향성을 

수행하여 고객만족을 통해 기업목표를 달성하고자 하는 노력이다(이영주, 2010). 또한, 종사원은 고객이 필요로 하는 서비스를 

파악하여 고객의 구매행동 의사결정에 영향을 미칠 수 있는 적절한 정보를 제공함으로서 고객만족을 도출할 수 있도록 하는 

종사원 스스로가 가지는 심리적 지각이자 행동이다(김광지 등, 2010). 고객지향성의 특징은 서비스 제공자인 종사원의 고객에 

대한 자세와 행동이 고객의 만족을 위해 장기적이고, 지속적인 고객만족도 향상과 고객의 욕구 충족을 위한 종사원의 활동이다(변미

희 등, 2014). 

고객지향성에 대한 선행연구를 고찰하면, 유광우⋅김은화(2012)는 서비스 기업 종사원은 내부마케팅에 대한 중요성을 높게 

지각할수록 더 높은 고객지향성을 가지고 있다고 하였으며, 이학만⋅오영호(2018)에 따르면, 도시철도 종사원이 지각하고 있는 

내부마케팅, 직무만족 및 고객지향성은 상호 유의적인 영향관계가 있음을 규명하였다. 또한, 이수행(2019)은 골프 캐디가 직무소진

과 직무스트레스가 높을수록 고객지향성이 감소되고 있음을 검증하였고, 박민희(2019)는 항공사 객실승무원이 자신의 직무에 

만족할수록 더 높은 고객지향성을 가지고 있다는 것을 제시하였다.

III. 연구 설계

1. 연구모형과 가설설정

본 연구에서는 전라남도 소재 골프리조트 종사원이 지각하고 있는 내부마케팅, 직무만족 및 고객지향성 간의 영향관계를 규명하

고자 하였다. 김경아⋅이희찬(2019)과 최의열 등(2020)의 연구에서 관광기업 종사원들이 지각하고 있는 내부마케팅과 직무만족 

간에는 유의한 영향관계가 있다고 하였으며, 이학만⋅오영호(2018)와 박민희(2019)의 연구에서는 종사원의 직무만족과 고객지향

성 간에 유의한 영향관계가 있다는 것을 규명하고 있다. 이에 본 연구에서는 선행연구를 토대로 아래와 같이 연구모형과 가설을 

제시하고자 한다.

가설1. 골프리조트 종사원이 지각하는 내부마케팅 요인과 직무만족 간에는 유의한 영향관계가 있다.

 가설1.1. 보상시스템 요인과 직무만족 간에는 유의한 영향관계가 있다.

 가설1.2. 교육훈련 요인과 직무만족 간에는 유의한 영향관계가 있다.

 가설1.3. 권한위임 요인과 직무만족 간에는 유의한 영향관계가 있다.

 가설1.4. 내부커뮤니케이션 요인과 직무만족 간에는 유의한 영향관계가 있다.

 가설1.5. 복리후생 요인과 직무만족 간에는 유의한 영향관계가 있다.

가설2. 골프리조트 종사원이 지각하는 직무만족 요인과 고객지향성 요인 간에는 유의한 영향관계가 있다.
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<그림 1> 연구모형

2. 자료수집 및 측정항목

본 연구의 자료수집을 위하여 전라남도 소재 11개 골프리조트에 근무하는 종사원들을 대상으로 2018년 2월 15일부터 3월 

15일까지 현장 설문조사를 실시하였다. 현장 설문조사는 설문조사원을 각 골프리조트에 파견하여 골프리조트 종사원들에게 본 

연구의 목적과 설문조사 참여방법을 간략하게 설명하고, 응답자가 설문항목에 직접 기입하는 방식으로 진행하였다. 본 연구의 

표본추출은 비확률표본추출법 중 편의표본추출법을 사용하였으며, 총 320부의 설문지를 배포하여 318부를 회수하였으나, 실증분

석에 오류를 발생시키는 이상치(outlier) 5부를 제외하고 총 313부를 최종 실증분석의 자료로 활용하였다. 본 연구의 가설검정을 

위하여 골프리조트 내부마케팅, 직무만족 및 고객지향성의 선행연구를 고찰하여 설문조사의 측정항목을 구성하였다(<표 1> 참조). 

요인(출처) 변수명 항목

내부마케팅

(권명희, 2013; 

권영국⋅이승범, 2015; 

신혜숙 등, 2015)

보상시스템1 회사는 목표액 달성 시 직원에게 적절한 보상을 제공하고 있다

보상시스템2 고객이 평가하는 직원의 평가에 보상하고 있다

보상시스템3 직원의 업무 성과에 대한 평가 보상을 하고 있다

보상시스템4 매출증진, 업무개선 아이디어를 제공하는 직원에 대해 보상을 하고 있다

보상시스템5 평가 보상제도는 공정하고 투명하게 이루어진다

교육훈련1 회사는 직원들에게 동일한 교육훈련기회를 제공한다

교육훈련2 직무 교육훈련 과정에 충분한 정보를 제공하고 있다

교육훈련3 정기적으로 직무 교육훈련 과정을 실시하고 있다

교육훈련4 업무 수행에 도움이 되는 교육훈련을 실시하고 있다

교육훈련5 담당업무를 효과적으로 수행하기 위한 적절한 교육훈련을 실시한다

권한위임1 회사는 고객과의 문제 해결 시 재량권을 부여한다

권한위임2 고객 응대 시 주도권을 부여한다

권한위임3 문제해결 시 종사원의 의사결정 자율성이 높은 편이다

권한위임4 문제해결 시 종사원의 의사결정 범위가 넓은 편이다

권한위임5 종사원의 의사결정 판단에 대한 믿음이 높은 편이다

<표 1> 골프리조트의 내부마케팅, 직무만족, 고객지향성 측정항목
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본 연구는 내부마케팅을 골프리조트 고객만족을 도출할 수 있게 골프리조트가 가지고 있는 자원을 최대한 활용하여 종사원들에

게 동기를 부여하는 교육, 보상 등의 프로그램으로 정의하고, 권명희(2013), 권영국⋅이승범(2015), 신혜숙 등(2015)의 연구를 

바탕으로 총 24개 문항으로 구성하고, 그 하위 요인을 보상시스템, 교육훈련, 권한위임, 내부커뮤니케이션 및 복리후생 5개 요인으

로 구성하였다. 직무만족은 골프리조트 종사원들이 자신의 직무와 조직생활에서 지각하는 긍정적 감정 상태와 즐거움으로 정의하고 

총 5개 문항 단일요인으로 구성하였다. 고객지향성은 골프리조트 종사원들이 골프리조트 고객의 욕구를 만족시키기 위한 자신이 

노력하는 심리적 상태로 정의하고 총 5개 문항 단일요인으로 구성하였다. 본 연구의 주요 측정 변수인 내부마케팅, 직무만족 

및 고객지향성의 모든 측정항목은 리커트 5점 척도로 구성하여 측정하였다.

3. 분석방법

본 연구는 설문조사를 통해 수집된 자료를 코딩화 작업을 거쳐 SPSS 25.0을  활용하여 빈도분석을 실시하여 표본의 일반적 

특성을 분석하였고, 또한 줄기잎 도표 분석을 실시하여 분석오류를 발생시키는 이상치를 제거하였다. 그리고 주성분 분석에 

의한 탐색적 요인분석과 크론바하(Cronbach) 알파 검정을 실시하여 측정항목의 정화(scale purification)를 실시하였다. 또한, 

본 연구에서 제시하고 있는 연구모형을 검정하기 위해 AMOS 25.0을 활용하여 모델의 타당성과 신뢰성을 검정한 후, 구조모형분석

을 통해 가설검정을 실시하는 2단계 접근방식을 활용하였다(권해윤⋅정은성, 2019).

IV. 실증분석

1. 표본 집단의 일반특성 분석

표본 집단의 일반특성을 규명하기 위해 빈도분석 결과, 총 313명의 성별 분포는 남성 159명(50.8%)으로 여성 154명(49.2%)보

다 높았으며, 연령 분포는 20대가 102명(32.6%)으로 가장 높았으며, 다음으로 30대가 101명(32.3%), 40대가 61명(19.5%), 

50대가 37명(11.8%), 그리고 60대가 12명(3.8%)으로 각각 나타났다. 다음으로 최종학력은 대학교 졸업이 123명(39.3%)로 

가장 높은 분포를 나타냈으며, 다음으로 고등학교 졸업이 97명(31.0%), 전문대 졸업이 88명(28.1%), 대학원 졸업이 5명(1.6%)으

내부커뮤니케이션1 직장에서 업무 혹은 업무외적 사항에 대한 의견교환이 활발한 편이다

내부커뮤니케이션2 직원간의 업무관련 의사소통이 원활한 편이다

내부커뮤니케이션3 부서의 계획에 관하여 부서 간 정보전달이 원활한 편이다

내부커뮤니케이션4 부서장과의 업무정보 및 의사소통이 원활한 편이다

내부커뮤니케이션5 자유로운 분위기에서 의사표현을 할 수 있다

복리후생1 사내행사, 동아리 지원 등 문화 지원이 잘 이루어지고 있다

복리후생2 주차장, 휴식공간, 식당 등 시설 지원이 잘 이루어지고 있다

복리후생3 출산육아, 휴직, 고충상담 등 직장 생활지원이 잘 이루어지고 있다

복리후생4 복지 지원이 잘 이루어지고 있다

직무만족

(김민경, 2015; 김준호, 

2015; 정광석 등, 

2004)

직무만족1 나는 지금 하고 있는 일 자체에 만족을 느낀다

직무만족2 나는 직무의 대가로 내가 받는 급여가 충분하다고 생각한다

직무만족3 회사는 나의 건의나 애로 사항을 충분히 받아 주고 있다고 생각한다

직무만족4 나는 업무에 필요한 지원과 도움을 충분히 받고 있다고 생각한다

직무만족5 나는 회사를 다니면서 나의 개인성장에 도움이 되었다고 생각한다

고객지향성

(김광지 등, 2010; 

문정남, 2016; 변미희 

등, 2014)

고객지향성1 나는 고객이 원하는 것을 이룰 수 있도록 도우려고 노력한다

고객지향성2 나는 고객만족을 통해 내 목표를 성취한다

고객지향성3 나는 고객으로 하여금 필요한 것에 대해 쉽게 요청 할 수 있도록 노력한다

고객지향성4 나는 고객의 문제해결에 관심을 갖고 해결하려고 노력한다

고객지향성5 나는 고객에게 밝은 표정으로 대하는 것이 쉽다
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로 각각 나타났다.

결혼 여부는 미혼이 164명(52.4%), 기혼이 143명(45.7%), 기타 6명(1.9%)순으로 나타났다. 설문조사 참여자의 골프리조트에 

근무연수는 1년 이상~3년 미만이 94명(30.0%), 3년 이상~5년 미만과 5년 이상~7년 미만이 58명(18.5%)로 동일하게 나타났으

며, 1년 미만이 51명(16.3%), 10년 이상이 28명(8.9%), 7년 이상~10년 미만이 24명(7.7%) 순으로 나타났다. 직급으로는 사원급

이 137명(43.8%)으로 가장 높게 나타났으며, 주임/대리급이 116명(37.1%), 과장/차장급이 44명(14.1%), 부장급 이상과 기타가 

8명(2.6%)으로 동일하게 나타났다.

변수명 항목 빈도(명) 비율(%) 변수명 항목 빈도(명) 비율(%)

성별
남성 159 50.8

결혼여부

기혼 143 45.7

미혼 154 52.4

여성 154 49.2 기타 6 1.9

연령

20대 102 32.6

학력

고졸 97 31.0

30대 101 32.3 전문대졸 88 28.1

40대 61 19.5 대졸 123 39.3

50대 37 11.8

대학원졸 5 1.660대 12 3.8

근무년수

1년 미만 51 16.3

직급

사원급 137 43.8

1년 이상-3년 미만 94 30.0 주임/대리급 116 37.1
3년 이상-5년 미만 58 18.5

과장/차장급 44 14.1
5년 이상-7년 미만 58 18.5

부장급 이상 8 2.6
7년 이상-10년 미만 24 7.7

기타 8 2.610년 이상 28 8.9

<표 2> 표본의 일반적 특성

2. 측정항목 정화

본 연구의 측정항목을 정화(purification)하기 위해 크론바하 알파 검정과 탐색적 요인분석을 통해 기준치에 미치지 못하는 

측정항목들을 정화하고자 하였다. 측정항목의 정화는 최초 측정항목을 제시한 연구와 다른 연구대상과 모집에 초기 측정항목을 

수정하여 적용하기 위해서는 측정항목의 구조성(dimentionality)을 검정하기 위해 적용되는 통계기법으로 크론바하 알파검정과 

탐색적 요인분석을 많은 연구들이 활용하고 있다(Chu & Murrmann, 2006). 본 연구의 골프리조트 종사원들이 지각하고 있는 

내부마케팅의 크론바하 알파검정과 탐색적 요인분석 결과는 <표 3>과 같다. 

내부마케팅의 탐색적 요인분석 결과는 세부적으로 살펴보면, 보상시스템, 권한위임, 교육훈련, 내부 커뮤니케이션, 복리후생 

5개 요인으로 추출되었다. 추출된 요인이 전체 분산설명력은 75.877%의 총 변량이 나타났고, KMO값은 .927이고, Bartlett 

구형성 검정은 유의확률은 .000으로 집계되어 그 결과가 적합한 것으로 나타났다. 또한, 각 항목이 전체 요인에 대하여 분산 

설명력을 제시하는 공통성은 .658∼.859로 제시되었으며, 요인 적재량은 .570∼.870으로 나타났다. 측정항목은 적정한 것으로 

나타났다. 그리고 측정 항목들에 대한 신뢰도를 검정하기 위해 크론바하 알파 검정을 실시한 결과, 모든 요인들의 알파 값이 

.940 이상으로 나타나서 내적 일관성이 확보되었음을 알 수 있었다.

직무만족에 대한 탐색적 요인분석 결과, 직무만족은 단일요인으로 구성되었고, 요인의 전체 분산 설명력은 68.425%의 총 

변량을 나타냈고, KMO값은 .836이며, Bartlett 구형성 검정 결과, 유의확률은 .000으로 나타나 탐색적 요인분석은 적합한 것으로 

나타났다. 직무만족 요인 각 측정항목의 공통성은 .608∼.746으로 제시되어 요인분석에 적합하였고, 직무만족의 α값은 .847로서 

내적 일관성이 있는 것으로 나타났다. 고객지향성에 대한 탐색적 요인분석 결과, 고객지향성은 단일요인으로 구성되었고, 전체 

분산설명력은 73.882%, KMO값은 .921, Bartlett 구형성 검정은 유의확률 .000으로 적합한 것으로 나타났다. 또한, 고객지향성 

각 측정항목의 공통성은 .669∼.805로 제시되어 탐색적 요인분석은 적합하였으며, 고객지향성의 신뢰도 계수는 .937로 내적 

일관성이 확보된 것으로 나타났다.
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요인명 변수명 요인적재량 공통성  Eigen값 분산비율(%) α값

보상시스템

보상시스템1 .852 .807

4.135 17.231 .940

보상시스템3 .843 .850

보상시스템4 .814 .815

보상시스템2 .758 .752

보상시스템5 .713 .764

권한위임

권한위임4 .870 .869

4.038 16.824 .942

권한위임5 .835 .796

권한위임3 .831 .797

권한위임2 .830 .755

권한위임1 .750 .733

교육훈련

교육훈련4 .850 .859

4.034 16.807 .941

교육훈련5 .846 .831

교육훈련3 .844 .823

교육훈련2 .809 .784

교육훈련1 .756 .712

내부 

커뮤니케이션

내부커뮤니케이션4 .807 .704

3.509 14.621 .943

내부커뮤니케이션2 .801 .684

내부커뮤니케이션5 .783 .666

내부커뮤니케이션1 .771 .659

내부커뮤니케이션3 .752 .658

복리후생

복리후생2 .778 .667

2.495 10.394 .942
복리후생4 .749 .726

복리후생3 .705 .757

복리후생1 .570 .667

전체 분산설명비율=75.877%, KMO=.927

Bartlett 구형성 검정: 근사카이제곱=6080.318, 자유도=276, 유의확률=.000

<표 3> 내부마케팅의 신뢰도 분석 및 탐색적 요인분석 결과

3. 자료의 신뢰성 및 타당성 

골프리조트의 내부마케팅, 직무만족, 고객지향성의 확인적 요인분석을 실시한 결과는 <표 4>와 같다. 확인적 요인분석의 적합도 

지수는 χ2/df, CFI(comparative fit index), TLI(Tucker-Lewis index), NFI(normed fit index), RMSEA(root mean square 

error of approximation)를 적용하였다. 확인적 요인분석 결과, χ2/df=1.639로서 기준치 3보다 작은 것으로 나타나 적합도는 

수용할 수 있었다. 모델의 적합도 지수인 CFI=.962, TLI=.956, NFI=.908로 측정모델 타당성 기준 CFI≥.9, TLI≥.9, NFI≥.9에 

충족하여 타당성이 확보되었다(이충기, 2016). 다음으로 RMSEA는 .045로 나타나 모델의 최적 수준인 RMSEA≤.05에 충족하여 

집중타당성이 확보되었다(김계수, 2010).

<표 4>에서 제시된 모형의 표준화된 계수의 추정치는 유의수준 .001에서 통계적으로 유의한 것으로 나타났으며, 모든 하위 

요인들은 .704∼.950의 표준적재치를 나타내고 있어 기준값 .5를 상회하였고, 분산추출지수 역시 .633∼.806으로서 기준치 .5를 

상회하여 수렴타당성이 확보되었음을 알 수 있었다. 또한 각 요인의 개념신뢰도는 .873∼.967로 기준치 .7 이상으로 나타나서 

각 요인의 내적일관성과 수렴타당성이 확보되었음을 알 수 있었다.
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요인명 변수명 표준적재치 오차 개념신뢰도 분산추출지수

보상시스템

보상시스템1 .803 .374

.934 .738

보상시스템3 .880 .204

보상시스템4 .893 .186

보상시스템2 .830 .295

보상시스템5 .865 .235

권한위임

권한위임4 .950 .086

.950 .793

권한위임5 .915 .140

권한위임3 .867 .243

권한위임2 .855 .220

권한위임1 .811 .324

교육훈련

교육훈련4 .917 .128

.944 .772

교육훈련5 .873 .164

교육훈련3 .845 .222

교육훈련2 .796 .275

교육훈련1 .812 .279

내부커뮤니케이션

내부커뮤니케이션4 .753 .242

.923 .705

내부커뮤니케이션2 .794 .190

내부커뮤니케이션5 .704 .281

내부커뮤니케이션1 .754 .257

내부커뮤니케이션3 .773 .224

복리후생

복리후생2 .746 .395

.873 .633
복리후생4 .747 .339

복리후생3 .829 .246

복리후생1 .740 .384

직무만족

직무만족5 .796 .219

.928 .722

직무만족4 .867 .155

직무만족3 .804 .218

직무만족2 .707 .289

직무만족1 .731 .302

고객지향성

고객지향성7 .870 .125

.967 .806

고객지향성6 .883 .107

고객지향성4 .871 .109

고객지향성1 .812 .174

고객지향성3 .806 .183

고객지향성5 .792 .203

고객지향성2 .772 .264

χ2/df=1.639, TLI=.956, NFI=.908, CFI=.962, RMSEA=.045

<표 4> 확인적 요인분석 결과

본 연구의 판별타당성(discriminant validity)를 검정하기 위하여 Fornell & Larcker(1981)이 제시하고 있는 기준인 분산추출지

수 값이 각 요인의 상관계수 제곱 값인 결정계수 값보다 크게 나타나면 두 요인 간 판별타당성이 확보되었다고 할 수 있다(권해윤⋅
정은성, 2019). 이에 따라, 각 요인의 분산추출지수가 각 요인의 결정계수보다 높게 나타나서 본 연구의 모형은 판별타당성이 

확보되었음을 확인하였다(<표 5> 참조). 예를 들어, 내부마케팅의 보상시스템의 분산추출지수가 .738이며, 타 요인들 간의 결정계

수가 .120∼.520으로 나타나서 결정계수 값이 분산추출지수 값보다 높게 나타나서 본 연구에서 제시된 개념들은 판별타당성이 

확보되었다고 볼 수 있다.
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　요인  평균 표준편차 1 2 3 4 5 6 7

1. 보상시스템 2.764 .867 .7381)

2. 권한위임 3.046 .775 .3182) .7971)

3. 교육훈련 3.081 .844 .3202) .2092) .7721)

4. 내부커뮤니케이션 3.525 .609 .1582) .2482) .1192) .7051)

5. 복리후생 3.000 .753 .5202) .2492) .3962) .1852) .6331)

6. 직무만족 3.269 .648 .3172) .2762) .3752) .2172) .4722) .7221)

7. 고객지향성 3.700 .623 .1202) .1402) .1002) .2312) .1382) .3542) .8061)

1)분산추출지수, 2)결정계수(r2)

<표 5> 판별타당성 분석

4. 연구가설의 검증

본 연구에서는 구조방정식모델(structural equation model)을 통해 연구가설을 검정한 결과(<표 6> 참조)와 같으며, 모델 

적합도 지수는 χ2/df=1.801, CFI=.982, TLI=.975, NFI=.960, RMSEA=.041로 기준치에 모두 상회하고 있어 본 연구에서 

제시히고 있는 모델은 적합한 것으로 나타났다. 본 연구에서 제시한 연구가설을 검증한 결과, 가설1.1 골프리조트의 내부마케팅의 

보상시스템 요인이 직무만족에 미치는 회귀계수는 .002, 표준오차는 .057, C.R.은 .007〈t=|±1.96|으로 나타나서 가설1.1은 

기각되었다. 가설1.2 골프리조트의 내부마케팅의 교육훈련 요인이 직무만족에 미치는 회귀계수는 .116, 표준오차는 .045, C.R.은 

2.592<t=|±1.96|으로 나타나서 가설1.2는 채택되었다. 가설1.3 골프리조트의 내부마케팅의 권한위임 요인이 직무만족에 미치는 

회귀계수는 .181, 표준오차는 .047, C.R.은 3.846>t=|±1.96|으로 나타나서 가설1.3은 채택되었다. 가설1.4 골프리조트의 내부마

케팅의 내부커뮤니케이션 요인이 직무만족에 미치는 회귀계수는 .151 표준오차는 .062, C.R.은 2.423>t=|±1.96|으로 나타나서 

가설1.4는 채택되었다. 가설1.5 골프리조트의 내부마케팅의 복리후생요인이 직무만족에 미치는 회귀계수는 .371, 표준오차는 

.081, C.R.은 4.566>t=|±1.96|으로 나타나서 가설1.5는 채택되었다. 따라서 골프리조트의 내부마케팅이 직무만족에 미치는 

영향에 대한 가설1은 부분 채택되었다. 다음으로 가설2 골프리조트의 직무만족이 고객지향성에 미치는 회귀계수는 .566, 표준오차

는 .061, C.R.은 9.299>t=|±1.96|으로 나타나서 가설2는 채택되었다.

가설 경로 표준화 계수 표준오차 C.R. 값

1.1 보상시스템 → 직무만족 .002 .057 .007 .994

1.2 교육훈련 → 직무만족 .116 .045 2.592 .000***

1.3 권한위임 → 직무만족 .181 .047 3.846 .010*

1.4 내부커뮤니케이션 → 직무만족 .151 .062 2.423 .015*

1.5 복리후생 → 직무만족 .371 .081 4.566 .000***

2 직무만족 → 고객지향성 .566 .061 9.299 .000***

χ2/df=1.801, CFI=.982, TLI=.975, NFI=.960, RMSEA=.041

*<.05, ***<.001

<표 6> 가설검정 결과

V. 결 론

골프의 대중적 인기가 확대됨에 따라 여가활동으로서 골프 참여인구 증가는 국내 골프리조트 확산으로 연결되어 골프리조트 

간 경쟁이 치열해지고 있다. 따라서 국내 골프리조트들은 경쟁기업보다 비교우위를 점하여 지속적인 경영활동을 수행하기 위해 

다양한 고객지향적 서비스 및 마케팅 활동을 펼치고 있다. 골프리조트의 시장경쟁환경을 고려할 때, 골프리조트의 고객만족을 

극대화하기 위해서는 무엇보다 골프리조트 종사원의 직무만족과 고객지향성이 필요하며 이를 위해서는 골프리조트의 내부마케팅 
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활동이 요구된다. 이와 같은 관점에서 본 연구는 골프리조트 종사원들이 지각하고 있는 내부마케팅, 직무만족, 고객지향성 간의 

영향관계를 규명하여 골프리조트 고객만족을 향상시키기 위한 전략을 제시하고자 하였다.

이와 같은 연구목적을 도출하기 위해 본 연구는 전라남도에 소재한 11개 골프리조트 종사원들을 대상으로 설문조사를 통해 

수집된 자료를 활용하여 실증분석을 실시하였다. 본 연구의 주요 실증분석 결과는 다음과 같이 요약할 수 있다. 첫째, 내부마케팅의 

탐색적 요인분석 결과, 내부마케팅은 보상시스템, 권한위임, 교육훈련, 내부커뮤니케이션, 복리후생 5개 요인들로 구성되었으며, 

직무만족과 고객지향성은 단일요인으로 구성되었다. 둘째, 본 연구의 주요 변수들의 확인적 요인분석 결과, 각 요인들은 측정모델의 

타당성 기준을 상회하고 있어 집중타당성이 확보되었으며, 개념신뢰도 역시 기준치를 상회하여 신뢰성을 확보되었으며, 각 요인들

의 분산추출지수와 결정계수와의 관계를 분석한 결과를 통해 판별타당성이 확보됨을 알 수 있었다. 넷째, 본 연구의 가설검정 

결과, 골프리조트 종사원들이 지각하고 있는 내부마케팅 요인 중 복리후생, 권한위임, 내부커뮤니케이션, 교육훈련 요인들 순으로 

직무만족에 통계적으로 유의한 정(+)의 영향을 미치고 있었으며, 직무만족은 고객지향성에 통계적으로 유의한 정(+)의 영향을 

미치는 것으로 나타났다.

이와 같은 실증분석 결과를 통해 본 연구의 이론 및 실무적 시사점을 제시할 수 있다. 본 연구의 이론적 시사점은 첫째, 본 

연구는 골프리조트 종사원들이 지각하고 있는 내부마케팅과 직무만족 간에 유의적인 영향관계가 있음을 규명하여 권점옥(2014)의 

연구에서 관광리조트 종사원이 지각하고 있는 내부마케팅이 직무만족에 유의적인 영향관계가 있다는 것과 유사한 실증분석 결과를 

입증하였다. 이와 같은 결과는 골프리조트를 포함한 리조트 종사원들의 직무만족을 이끌어 내기 위해서는 내부마케팅이 선행변수임을 

시사하고 있다. 둘째, 본 연구의 실증분석 결과, 골프리조트 종사원의 직무만족이 고객지향성에 유의적인 영향관계가 있음을 규명하여 

최호규⋅심우극(2011)과 신형철 등(2016)의 연구결과를 지지하고 있어 직무만족이 고객지향성을 도출하는 것을 규명하였다.

다음으로 본 연구의 실무적 시사점은 첫째, 골프리조트 종사원들의 직무만족을 위한 내부마케팅 활동 중 복리후생이 직무만족에 

가장 많은 영향을 미치고 있다는 실증분석 결과를 통해 종사원들을 위한 복리후생을 위한 다양한 제도와 근무환경 조성을 위한 

내부마케팅 활동이 중요하다는 것을 시사하고 있다. 이에 골프리조트 운영의 특성상 골프운동 진행요원을 위한 주거시설 확충과 

정규직 직원과 대등한 보험 및 연금제도 가입에 대한 고려가 필요할 것이다. 둘째, 골프리조트 종사원들이 지각하고 있는 내부마케

팅 요인 중 보상시스템이 직무만족에 유의한 영향을 미치지 않는다는 점에서 골프장리조트 운영 특성상 캐디에 대한 골프리조트의 

직접적인 보상시스템이 이루어지지 않는 경우가 많은 것과 연관성이 있다. 따라서 골프리조트 고객만족을 높이기 위해서는 골프리

조트 종사원 중 고객접점이 가장 빈번한 캐디들에 대한 보상시스템 운영이 중요함을 시사하고 있다. 셋째, 골프리조트 종사원의 

주요 고객접점 서비스는 주로 골프코스에서 이루어지고 있기 때문에 고객들의 다양한 요구들과 상황들이 발생될 수 있어 이들을 

빠르게 대처하기 위해서는 명확하고 충분한 권한위임이 요구된다는 것을 시사하고 있으며, 이와 같은 권한위임이 골프리조트 

종사원들의 직무만족에 중요한 영향을 미치고 있음을 알 수 있다. 넷째, 본 연구의 실증분석 결과, 골프리조트 종사원들이 지각하고 

있는 직무만족이 고객지향성에 유의한 영향을 미치고 있는 점에서 골프리조트 경영자와 매니저는 종사원들이 자신의 직무에 

만족할 수 있도록 적정한 급여와 자신의 직무에 만족할 수 있는 근무환경 조성에 노력해야함을 시사하고 있다.

본 연구는 골프리조트의 경영성과를 향상시키기 위해서는 무엇보다도 종사원을 위한 내부마케팅 활동을 통한 직무만족과 

고객지향성의 중요성을 규명하고자 수행되었다. 이와 같은 연구를 수행함에 있어 한계점이 있으며, 그 한계점을 통해 향후 연구방향

을 제시할 수 있다. 첫째, 본 연구의 공간적 범위가 전라남도 소재 골프리조트로 국한하여 실증분석을 위한 자료를 수집했다는 

점에서 골프리조트에 대한 내부마케팅의 중요성을 제시하기에 다소 한계가 있다는 점이다. 특히, 골프리조트는 지리적 입지에 

따른 골프리조트의 특성이 크게 좌우되고 이에 따라 경영실적과 활동이 다르기 때문에 향후 연구에서는 연구의 공간적 범위를 

확대하여 연구결과의 일반성을 높일 필요가 있다. 둘째, 골프리조트 종사원들의 직무만족을 위한 선행변수로 내부마케팅만을 

고려하여 연구를 진행한 점에서 직무만족을 높일 수 있는 다른 요인에 대한 고려가 부족했다는 점이다. 따라서 향후 연구에서는 

골프리조트 종사원들의 직무만족에 영향을 미칠 수 있는 선행변수에 대한 고려가 필요할 것이며, 또한 그들의 고객지향성 향상에 

영향을 주는 직무만족 이외의 선행변수에 대한 고찰이 이루어져야 할 것으로 사료된다.
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