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요약 핵심용어

본 연구는 호텔직원의 교육 프로그램에 대한 인식, 만족도 및 조직유효성과의 관계를 확립하기 위해 서울 

소재 JW Marriott 호텔을 포함한 4개 호텔직원을 표본으로 설문조사를 실시하였으며, 호텔기업의 지속적인 

성장과 발전을 위한 시사점을 제시하고자 하였다. 본 설문지의 배포 및 기간은 2018년 8월 1일부터 9월 1일까

지 31일이며, 총 250부가 배포되고 215부가 분석되었다. 분석 방법은 SPSS 20.0과 AMOS 18.0을 기반으로 

하였으며, 구조 방정식 모델 분석이 수행되었다. 가설에 대한 검증결과는 다음 같다. 첫째, 교육 프로그램 인식

은 교육만족과 동기부여에는 긍정적인 영향을 미치지만, 조직유형성에는 긍정적인 영향을 미치지 않았다. 둘

째, 교육만족은 동기부여와 조직유효성에 긍정적인 영향을 미쳤다. 마지막으로, 동기부여 또한 조직유효성에 

긍정적인  영향을 미치는 것으로 결과는 보여주었다. 따라서 어떠한 교육 프로그램이 동기부여에 긍정적인 영

향을 미쳤는지 교육을 실시할 때마다 진단을 하여 교육 프로그램을 지속적으로 발전시켜 나가는 것을 제안한

다. 또한, 경영자의 관심, 교육 관리부서의 지원, 강사 등 교육과정에 직접적인 관계를 맺고 있는 세 가지 인적

요소가 각자의 기량과 역할을 최대한 발휘해야 된다는 것을 명심해야 할 것이다. 이러한 실무적 시사점을 비

롯하여 이론적 시사점을 제시하였고, 후속연구에서 고려할 가치가 있는 몇 가지 점들을 제언하였다.
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교육만족,

동기부여,
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ABSTRACT KEYWORDS

This study sampled four hotel employees in Seoul, including JW Marriott Hotel, to establish a 
relationship between the perception, satisfaction and organizational effectiveness of hotel employees. It was 
intended to present implications for the continuous growth and development of hotel companies. The 
distribution and duration of this questionnaire is 31 August to 1 September 2018. A total of 250 copies of 
the questionnaire were distributed and 215 were analyzed. The test results for the hypothesis are as follows. 
First, the perception of education programs had a positive effect on education satisfaction and motivation, 
but did not have a positive effect on organizational effectiveness. Second, education satisfaction had a 
positive effect on motivation and organizational effectiveness. Finally, the results showed that motivation 
also had a positive effect on organizational effectiveness. Hence, it is suggested to continuously develop the 
education program by diagnosing which education program had a positive effect on motivation each time 
the education was conducted. In addition, it should be borne in mind that three human factors that have a 
direct relationship with the curriculum, such as managerial interest, support from the education management 
department, and instructors, should maximize their skills and roles. Theoretical implications, including 
these practical implications, were presented, and several issues worth considering in subsequent studies 
were suggested.
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I. 서 론 

기업경영에 있어서 지속 가능한 경영은 매우 중요한 이슈이다. 1992년의 리우회담에서 채택된 ‘의제21’은 WTO를 중심으로 

관광분야에 적용되어 지속가능한 관광의 개념으로 발전되었으며, 그중 지속가능한 관광의 개념이 가장 활발히 적용되고 있는 

것은 호텔산업이라고 할 수 있다(민창기, 김현덕, 2014). 그렇기 때문에 호텔산업이 영속하기 위해서는 지속적인 수익 창출과 

더불어 위기극복 능력을 갖추어야 하며, 최근처럼 경제 위기 속에서 기업경쟁력을 더욱 확고히 하기 위하여 기업 인적자원의 

효과적인 활용이 매우 중요하다. 단순한 인적 구조 조정이 아니라 현재 남아있는 인적자원을 어떻게 효과적으로 활용할 것인지에 

대한 고민이 중요시된다(서창석ㆍ윤여선, 2005).

또한 기업이 추구하는 목표 달성을 통해 지속적인 경쟁우위를 유지하려면 무엇보다 서비스 운영에서의 성과를 달성해야 하며, 

그렇기 하기 위해서는 서비스 운영성과를 이끌어내는 요인이 무엇인지를 파악하는 것이 필요한데, 특히 직원의 역할을 포함한 

서비스 운영디자인이 무엇보다 중요하다(박경숙, 2017; Jayaram & Xu, 2016). 호텔에서의 질적인 서비스는 시설과 인적인 

것, 교육훈련을 통한 숙련된 기술로서 이루어진다고 할 수 있다(김성동, 2002). 따라서 이를 위해서는 기업의 가치를 전 직원이 

공유하고 유지해 나가야 하며, 기업내 직원들을 대상으로 한 교육 프로그램 등이 중요한 역할을 한다(조수현, 2019). 

호텔종사원의 직무활동이 고객이 구매하는 호텔산업의 수요 상품이라는 사실 아래 전문적인 기술과 지식을 습득한 유능한 

직원의 양성 및 확보는 치열한 호텔 경쟁 환경아래에서 시장우위를 확보하기 위한 최선의 노력이라고 할 수 있다(신정하ㆍ최병호, 

2008). 호텔에서 이루어지는 체계적인 교육 훈련 프로그램은 호텔 직원의 태도와 마인드 그리고 호텔의 경영에 중요한 직접적인 

영향을 미친다. 왜냐하면 다양하고 수준 높은 호텔들의 경쟁과 신규 호텔의 등장, 체인의 보급과 고객들의 수준향상과 고객 

시장의 변화는 호텔 간의 치열한 경쟁으로 치닫고 있는 것이 현실이기 때문이다. 호텔 교육 프로그램을 통하여 직원들이 느끼는 

동기부여 즉, 회사가 개인을 인정하고 자부심 또한 느낄 수 있다면 교육에 대한 직원들의 동기부여는 매우 높게 형성될 것이다. 

이러한 교육 동기부여가 개인의 조직유효성(organizational effectiveness)과 만족도를 향상시킬 수 있다면 호텔기업의 성과는 

극대화될 것이라고 확신한다(심영국, 2009). 또한 호텔의 적절하며 정교한 인적자원관리 전략이 요구되어 현재의 고객을 유지하고 

경쟁사의 고객을 끌어모으기 위한 현실적인 접근방식은 직원 성과 향상을 통해 서비스 품질을 높일 수 있는 교육을 제공하는 

것이다(Tsaur & Lin, 2004).

특히 호텔과 같은 서비스 산업은 생산과 소비가 동시에 이루어지는 특성 때문에 서비스를 전달받는 과정에서, 직원의 행동은 

고객의 구매 선택에 영향을 주므로 인적관리에 있어서 교육훈련이 중요한 성공요인으로 지적되고 있다(허윤정 등, 2007). 호텔의 

인적자원 관리부서는 경쟁호텔과 비교해 직원들의 경쟁우위를 얻기 위한 업무상 도구로 교육프로그램을 이용하고 있으며, 특히 

호텔의 경우 직원들의 업무 방식과 업무 성과 향상 방법을 이해하는데 교육프로그램이 도움 된다고 언급하고 있다(Sezer, 2009). 

그러나 호텔교육에 대한 정확한 평가가 이루어진 연구가 미흡하다고 언급된 연구(조상만, 2000a; 2000b)가 있음에도 불구하고 

여전히 연구가 미흡한 것이 사실이다. 그럼에도 불구하고 교육의 중요성은 누구나 다 인정하지만 교육을 실시하고 나서 교육이 

처음 의도한 대로의 목표와 목적을 달성했는지, 교육후의 서비스향상이 이루어져 그것이 고객의 만족을 이끌어 결국 매출에 

영향을 미치는지는 교육을 실시하는 담당자나 교육비용을 지출해야 하는 경영자에게 항상 의문점을 갖게 만든다(박혜원, 2005). 

이렇듯 조직의 교육 프로그램 제공의 궁극적인 목적은 교육의 투자 효율성을 높이기 위해 기업의 경영성과로도 연결될 수 있는 

역량 중심의 교육 프로그램을 개발하여 조직 구성원에게 제공하는 것이다.

따라서 본 연구에서는 특급호텔직원을 대상으로 본인이 재직하고 있는 호텔의 교육프로그램에 대해 어떻게 인식하고 있는지 

파악하여 직원들의 인식에 관한 사항을 규명하고자 하며, 그 프로그램에 대해 만족하는지, 교육프로그램 인식은 동기부여에 

어떠한 영향을 미치는지, 교육프로그램 인식은 조직유효성에 어떠한 영향을 미치는지, 호텔직원의 동기부여는 교육만족에 어떠한 

영향을 미치는지, 호텔직원의 교육만족은 조직유효성에 어떠한 영향을 미치는지, 마지막으로 호텔직원의 동기부여는 조직유효성에 

어떠한 영향을 미치는 지를 살펴보아 실제 기업에서 제공하고 있는 교육 프로그램의 요인을 구체적으로 알아냄으로서 실제 현장에

서 적용할 수 있는 기초로 활용하고자 한다. 또한 교육에 대한 직원의 만족감에 대해 연구하여 향후 인적자원관리에 관한 발전방안을 

모색하고자 한다. 마지막으로 본 연구의 목적은 교육 프로그램의 궁극적인 목적은 교육의 투자효율성을 높이고 기업의 경영성과로

도 연결될 수 있는 역량중심의 교육 프로그램을 개발하는데 자료로 사용하고자 한다.
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II. 이론적 배경

1. 교육프로그램 인식

교육프로그램이란 조직효율성 증대를 위하여 지식, 기능, 태도를 향상 발전시켜서 직원들로 하여금 직무에 만족을 갖게 하고 

직무수행능력을 더욱 발전시켜서 그들로 하여금 한층 더 중요한 직무수행을 할 수 있도록 하는데 있으며(이순구ㆍ서원석, 2004), 

조직효율성을 비롯한 기업성과를 향상시키는 효과적인 방법 중 하나는 직원들의 업무 지식을 증진시키는 것이다(박경숙, 2017). 

이러한 지식기반의 교육/훈련은 기업의 구성원들이 장기적으로 훨씬 더 향상된 생산성을 달성하도록 하는 것이 목적이며(Barzegar 

& Farjad, 2011), 결국 조직효율성을 높이는 것이 교육훈련의 효과라고 언급하였다. 기업의 교육프로그램은 직원의 직무성과, 

능력향상 및 경력 개발을 위한 지식, 기술, 자질, 행동의 개발을 의미하며, 더 향상된 서비스 품질을 제공하는데 있어서 매우 

중요한 역할을 한다(Hays & Hill, 2006). 또한 직원이 서비스 업무에 필요한 지식과 기술을 습득하고 고객 우선적인 업무 수행을 

위한 체계적이고 계획적인 교육활동이다(박경숙, 2017). 이러한 교육 프로그램은 명확한 목표, 효과적인 훈련 평가, 훈련 필요성, 

평가 기준 만들기, 훈련 개선 관찰 및 피드백을 획득하는 등의 방법을 포함해야 한다. 교육 필요 평가는 관리자와 트레이너에게 

매우 중요하며, 목표와 내용을 개발하는 데 도움을 주며, 교육 필요 평가는 교육 프로그램이 효과적이고 직원의 직무에 적용될 

수 있는지 확인할 수 있다(Horng & Lin, 2013). 성공적인 교육 프로그램 개발을 위해서는 모든 호텔 경영진은 훈련과 개발의 

핵심 효용을 고려해야하며, 교육을 받은 신입 사원의 지식과 기술을 업데이트하여 효율적으로 작업할 수 있도록 돕는다(Farajad, 

2012). 또한 성공적인 교육 프로그램은 설계에 의존한다. 가장 중요한 것은, 훈련 프로그램의 설계가 조직과 그 직원의 목표를 

달성하는 데 초점을 맞추어야 한다는 것이다(Wangchuk & Wetprasit, 2019). 또한 잘 운영된 교육 프로그램은 직원들로 하여금 

현재 또는 미래의 업무를 수행하기 위한 의무, 지식, 기능, 태도 등을 효과적으로 개선하여 기업의 목표를 달성하기 위한 계획적이고 

체계적인 경영활동이라고 할 수 있다(Hechanova et al., 2006). 

현대사회가 고도의 서비스 경쟁산업사회로 지향해감에 따라 호텔 서비스교육ㆍ훈련의 내용도 전문화, 다양화, 특수화, 가속화되

어 가고 있다. 이와 같은 현실에서 호텔기업 의사결정자에게만 의존하는 종사원교육ㆍ훈련만으로는 교육의 성과를 올릴 수가 

없으므로 기업 내부(호텔기업의사 결정자, 종사원) 및 외부(학교, 사회)교육의 혼합 교육형 새로운 형태의 교육방법이 이루어져야 

한다(이준재 등, 2008). 또한 호텔 내 서비스는 물적인 시설과 교육훈련을 통해 숙련된 인적서비스인 만큼 직원들의 적극적인 

근무태도와 고객의 요구에 맞는 올바른 서비스 역량을 함양하는 지속적인 교육훈련 프로그램을 운영하는 것이 중요하다

(Hechanova et al., 2006). 

선행연구에서는 연수 내용이 연수생의 업무와 관련이 있는지 검토해야 한다고 언급했다. 검토를 하게 되면 교육 프로그램의 

내용을 그들의 실제 업무와 더 관련성 있게 재설계하는 데 도움이 되고 그에 따라 연습생의 동기부여 수준을 높여 더 나은 

학습 성과를 낼 수 있다고 한다(Lim et al., 2007). 또한 호텔의 교육 프로그램 종류를 살펴보면, ‘호텔 경영 철학’, ‘해외연수’, 

‘보건위생’, ‘응급처치’, ‘소방 안전’, ‘성희롱 예방 교육’, ‘호텔상품교육’, ‘호텔 서비스 사례 및 서비스 마인드 교육’, ‘서비스 

품질 교육’, ‘외국어 교육’, ‘리더쉽교육’, ‘자기 이미지 향상 교육’, ‘고객불평처리방법’, ‘부서내 교육’, ‘전화예절’, ‘복장교육’, 

‘부서 전문 직능 교육’, ‘커뮤니케이션 향상 교육’, ‘원가절감 방안’, ‘업셀링 교육’, ‘외부인사 초청강연’, ‘각종 경진대회 참여’ 

등이 있다(심영국, 2009). 이러한 교육중 와인교육이 호텔 직원의 동기부여와 직무만족에 긍정적인 영향을 미치는 것으로 나타났으

며(이홍규, 2015), 본 연구에서는 교육과 동기부여의 관계, 교육과 교육만족의 관계에 대해 고찰하고자 한다.

2. 교육만족

만족에 대한 연구는 1935년 Hoppock의 연구 이후 1976년 Locke에 이르기까지 무려 3,000여건 이상의 연구가 발표되었으며, 

심리학적 용어에서 부터의 접근이 필요하다. 이처럼 학자들 사이에서 만족이 중요한 관심이 되어온 이유는 구성원들의 호의적인 

태도가 일의 성과에 커다란 영향을 주리라는 생각과 함께 구성원 스스로가 자신이 맡고 있는 직무에 대해 어느 정도 만족을 

느끼고 있으냐에 따라 깊은 관심을 가졌기에 지속적으로 연구되었다(남재철, 2010; 유문, 2012). 즉, 교육만족이란 기업이 제공하

는 교육훈련에 참가함으로써 얻게 되리라 예상하는 편익에 대한 개인의 기대와 교육훈련 이후에 달성되었다고 실제로 느끼는 
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기대의 성취감과의 일치 정도라고 정의 내릴 수 있는 것이다(정진경, 2010). 

이처럼 다양한 정의를 종합하여 보면, 교육만족은 학습자가 학습을 함으로써 성취, 인정, 보상 등을 얻을 수 있을 것이라는 

기대에 대한 개인의 감정이라고 정의할 수 있으며(이기항, 2003), 특정 교육훈련을 경험한 후 형성되는 주관적이고 감정적인 

반응이 일반적인 교육 훈련 프로그램에 참여한 직원들의 교육훈련에 대한 만족도라고 정의될 수 있다(Brady et al., 2001; Cronin 

et al., 2000). 또한 교육만족은 교육서비스에 대해 학생이 경험한 평가에 따른 결과적 태도라고 하였으며(Elliot & Healy, 2001), 

교육만족은 학습자가 성공을 경험할 때 인지하는 긍정적 감정으로 보면서 학습성과의 정의적 측면으로 이해하기도 한다(Hui 

et al., 2008). 특히, 만족 수준을 결정하는 구성요소로 과거에는 교육 내용이나 방법에 초점을 두고 집중되어 연구가 이루어졌으나 

학습자들의 요구가 다양해져 교육 내용과 방법은 물론이고 첨단교육기자재, 고품질의 직원서비스, 쾌적하고 편의성 높은 교육 

시설, 양질의 교ㆍ강사 자질, 관리자 교육, 커뮤니케이션교육, 교양 및 연수교육, 안전교육, 등 여러 측면에서의 다면적 자원으로 

교수활동이 이루어지고 있다(김호겸 등, 2020)

이와 같이 교육 프로그램에 만족에 대한 선행연구를 고찰해 본 결과 교육과정과 내용, 학습자의 학습목표 충족, 조직목표 

대응성 등이 교육훈련만족도에 영향을 미치는 핵심요소인 것으로 나타났다. 교육 프로그램에 대한 학습자의 인식과 교육 프로그램

에 대한 만족도에 대한 선행 연구를 바탕으로 교육 내용에 만족하고 개별 학습 목표를 충족하며 조직생활에 대한 대응력을 

높이는 것이 서비스 교육만족이다(정진경, 2010).

결국 교육방법의 변화, 개인의 능력을 개발할 수 있는 다양한 교육내용은 피교육자의 교육만족도에 정의 영향을 미친다고 

할 수 있겠다. 따라서 본 연구에서는 교육훈련 프로그램 자체에 대한 관리보다는 교육프로그램에 대한 직원의 만족도를 포함하는 

거시적인 관리가 필요하다(유문, 2012)는 선행연구의 결과를 바탕으로 교육프로그램 인식이 교육만족에 미치는 영향관계를 살펴

보아 교육훈련 프로그램의 구성요소가 교육만족도에 영향을 미친다는 실증적인 근거를 확보하고자 한다.

3. 동기부여

동기부여란 어떤 행위와 관련하여 그 행위의 목표를 달성하기 위하여 의지를 불어넣어 동기를 만들어 주는 것을 의미하는데, 

심리학에서는 동기부여를 인간의 행동을 개발하고 그 개발 행동을 유지하며, 더 나아가서 일정한 방향으로 유도해 가는 과정의 

총칭이라고 정의하고 있다(이석근, 2015). 또한 교육 맥락과 관련된 학습 의지와 방향의 일관성이며(Noorizan et al., 2016; 

Sitzmann & Weinhardt, 2017), 교육생의 동기 수준에 따라 교육결과가 높게 혹은 낮게 나타날 수 있다. 따라서 동기부여는 

교육 참여 열정에 영향을 미치고, 교육 몰입에도 영향을 미치며, 교육 받은 것을 업무에 적용하는 것에도 영향을 미친다(Wangchuk 

& Wetprasit, 2019). 또한 동기부여는 특정한 사람들을 심리적, 행동적으로 자극하여 바람직한 행동을 이끌어 내는 것을 동기부여

라고 하며(한여정, 2011), 동기부여를 받은 종사원은 본인의 업무를 수행하는데 있어 높은 주인의식을 가지고 진취적으로 행동하려 

하며, 책임감을 갖고 업무에 종사하게 된다(유영식 등, 2009).

이러한 동기부여와 호텔내 교육 프로그램과의 관계를 살펴보면 간접서비스 교육, 직접서비스 교육, 안전교육, 외부교육의 높은 

만족도가 종사원의 동기부여인 근무환경요인과 직무요인에 유의한 영향을 미친다고 하였으며, 동기부여도 직무성과인 전문성 

요인과 자기개발 요인 그리고 직무만족에 영향을 미치는 것으로 나타났다(박경연, 2007; 이홍규, 2015). 또한 동기부여가 높은 

교육생이 더 높은 학습 수준을 가지고 있으며, 더 나은 업무 수행 능력을 훈련함으로써 그들의 직업으로 기술과 지식을 더 높은 

수준으로 이전할 수 있다는 것으로 나타났다(Lim et al., 2007). 

많은 학자들은 조직에 있어서 동기부여가 중요한 요소이기 때문에 동기부여에 대하여 다양하게 주장하고 있으며, 조직의 주된 

목적은 조직 유효성을 향상시켜서 성과를 창출하여야 하는 것이다(김성광, 2002). 그렇기 떄문에 개인이나, 집단의 행동이 조직의 

목표를 지향하는 방향으로 향하게 하고 그 행동의 방향과 정도에 영향을 줄 수 있도록 하는 행위가 바로 동기부여라는 것이다(이윤

신 등, 2014). 또한 이러한 성과의 차이가 능력이나 자질뿐만이 아니라 성과를 내고 싶고, 능력을 발휘하고 싶은 자발적인 개인의 

의욕, 즉 동기부여가 더 큰 영향을 준다는 사실이 입증되었다(이석근, 2015).

그렇다면 동기부여 수준을 높이는 방법에는 어떠한 것들이 있을까? 이를 위한 방법은 교육 내용이 교육생의 업무와 관련이 

있는지 검토해야 한다고 언급하였다. 검토 후, 그 결과는 교육 프로그램의 내용을 그들의 실제 업무와 더 관련성 있게 재설계하는 

데 도움이 될 것이다. 이 기법에 따라, 그들은 연습생의 동기부여 수준을 높여 더 나은 학습 성과를 낼 수 있다고 말했다(Lim 

et al., 2007). 이러한 동기부여가 교육훈련을 통한 호텔 업무 수행의 성취감과 호텔 상품 판매에 대한 자신감을 높이는 중요한 



호텔 교육 프로그램에 대한 인식, 교육만족과 동기부여가 조직유효성에 미치는 영향

175
ⓒ 2021 Journal of Hospitality & Tourism Studies

변수로 인식되고 있고 이를 통해 호텔 종사원들의 동기부여를 지속시켜 직무만족을 유도해야 할 수 있고, 직원들의 직무만족은 

고객에 대한 서비스 수준이 향상 될 것이라는 선행연구의 결과를 바탕으로 본 연구에서는 동기부여와 조직유효성과의 관계를 

고찰하고자 한다.

4. 조직유효성

조직유효성이란 조직이 얼마나 효율적이고 필요한가를 규명하는 조건이며 조직을 평가할 때 그 조직의 목표의 달성도가 얼마나 

되는가, 그 조직이 얼마나 효율적으로 운영되고 있는가 그리고 그 조직이 얼마나 잘 되고 있는가를 나타내는 것으로써 조직의 

성과를 평가하는 것이 조직유효성의 개념이라고 할 수 있으며 조직의 목표와 조직원의 개인적인 목표달성을 이루는 것을 포함하는 

개념이라고 할 수 있다(이광노, 2002). 또한 조직유효성이란 조직의 성과를 평가하는 기준이며, 유사개념의 능률성(efficiency)이

나 생산성(productivity)에 비해 비교적 최근에 등장한 개념으로써 학자들의 견해는 매우 다양하게 전개되어 왔다(도윤경, 2002; 

최성기ㆍ이창기ㆍ구본호, 2011). 조직유효성의 평가는 심리 지표(직무만족, 동기부여, 사기, 응집성)와 관리적 지표(이직률, 신속

성, 안성)로 구분 할 수 있으며, 조직유효성의 평가지표를 경제적 성과지표와 심리적 지표(사기, 직무만족, 조직몰입)로 구분하였다

(박인규 등, 2012). 

본 연구에서는 조직유효성을 조직몰입, 직무만족으로 정의하며 세부 개념은 다음과 같다. 최근 조직행동 학자와 경영자들은 

조직의 목표라고 할 수 있는 성과 향상과 조직 구성원 유지의 유효한 수단으로써 조직몰입에 대한 관심이 높아지고 있다. 또한 

조직몰입은 조직의 성과 측정지표가 되는 인지, 감정, 구성개념과 민접한 관련이 있으므로 조직의 관리에 있어서 매우 중요한 

의미를 내포하고 있다(문정희 등, 2005). 또한 조직몰입을 개인이 조직에 대하여 갖는 하나의 태도로써 구성원들이 조직의 가치나 

목표를 수용하려는 강한 신념, 조직을 위하여 상당한 노력을 기울이려는 자발성, 조직의 구성원으로서 계속 남아있으려는 강한 

의욕을 의미하며 조직에 깊은 몰입을 하고 있는 직원들은 조직을 보호하고, 조직을 성공시키기 위해 보다 많은 노력을 기울이므로 

조직몰입은 조직의 성공에 있어 매우 중요한 요소라고 할 수 있다(김성혁 등, 2009). 다음 조직유효성은 직무만족으로 지속적인 

인적자원 관리와 훈련이 필요하고 자존심과 자아실현에 따라 형성된 태도 또는 각 개인이 자기 직무와 관련하여 경험하는 모든 

감정의 총체 또는 호감의 균형상태에서 좌우되는 태도라고 정의하고 있다(정진경, 2010). 또한 개인이 직무자체, 임금, 감독 

등 직무에 관련된 요소들에 대해서 갖는 일련의 태도라고 정의하고 직무만족의 개념은 직무에 관한 개인 태도와 마찬가지로 

인지, 감정, 태도 경향으로 구성된다(Szilagyi & Wallace, 2000). 조직은 직원들의 불만을 해소함으로써 작업능률이 향상되고 

직무에 대한 보상으로 사회에 공헌하지만 그러한 직원들의 불만을 해결하지 못한 상태의 열악한 근무환경은 근로의욕을 저하시키고 

조직이탈, 저항으로 직무를 수행함으로써 얻어지는 만족을 찾을 수 없게 한다고 하였다(임병설, 2002). 즉 직무만족은 개인의 

스트레스, 가족의 경제생활과 여가, 가족관계 등 일상생활에 영향을 미치기 때문에 중요하다(이경흠ㆍ이애주, 2018).

III. 연구 설계

1. 표본설계

본 연구는 호텔직원의 교육 프로그램에 대한 인식과 만족도 그리고 조직유효성간의 관계를 규명하기 위해 서울 소재 특급호텔에

서 설문을 실시하였으며, 모집단은 서울 소재 워커힐호텔, 쉐라톤 호텔, JW marriott 호텔, 라이즈 호텔 등 4개의 특급호텔 

직원을 대상으로 하였고 근로형태는 정규직 직원을 중심으로 조사하였다.

본 설문 설문지 배포 및 회수기간은 2018년 8월 1일 - 2018년 9월 1일까지 31일에 걸쳐서 이루어졌으며, 총 250부를 배포하여 

220부를 회수하였으며, 215부를 실증 분석하였다. 설문지는 자기기입식(self-dministration)을 방법을 사용하였으며, 분석방법은 

SPSS 20.0과 AMOS 18.0을 이용하여 기술통계, 확인적요인분석, 상관관계분석, 구조방정식모형분석을 실시하였다.
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2. 연구모형 및 가설 설정

1) 연구모형 

본 연구의 목적을 달성하기 위한 연구모형은 <그림 1>과 같다. 

2) 가설 설정

가설1: 호텔직원의 교육 프로그램에 대한 인식은 교육만족에 유의한 영향을 미칠 것이다.

정진경(2010)은 교육만족이란 기업이 제공하는 교육훈련에 참가함으로써 얻게 되리라 예상하는 편익에 대한 개인의 기대와 

교육훈련 이후에 달성되었다고 실제로 느끼는 기대의 성취감과의 일치 정도라고 하였으며, 교육 프로그램에 대한 인식과 교육만족 

간의 영향관계를 살펴보았다. 유문(2012)과 남재철은(2010)은 학자들 사이에서 만족이 중요한 관심이 되어온 이유는 구성원들의 

호의적인 태도가 일의 성과에 커다란 영향을 주리라는 생각과 함께 구성원 스스로가 자신이 맡고있는 직무에 대해 어느 정도 

만족을 느끼고 있으냐에 따라 깊은 관심을 가졌기에 지속적으로 연구되어 왔다고 하였으며, 유문은(2012)은 ‘교육 프로그램 

내용, 방법과 교육만족도 간의 관계를 파악하였다. 이러한 선행연구의 가설을 인용하여 설정하였다

가설2: 호텔직원의 교육 프로그램에 대한 인식은 동기부여에 유의한 영향을 미칠 것이다.

이홍규(2015)는 와인교육훈련과 내적동기부여간의 관계를 살펴본 연구에서 와인교육이 호텔 직원의 동기부여와 직무만족에 

긍정적인 영향을 미치는 것으로 나타났다고 하였으며, 가설2는 이러한 선행연구의 가설을 인용하여 설정하였다

가설3: 호텔직원의 교육 프로그램에 대한 인식은 조직유효성에 유의한 영향을 미칠 것이다.

정진경(2010)은 교육훈련프로그램 인식과 직무만족간의 관계를 살펴보았으며, 조직유효성은 직무만족으로 지속적인 인적자원 

관리와 훈련이 필요하고 자존심과 자아실현에 따라 형성된 태도 또는 각 개인이 자기 직무와 관련하여 경험하는 모든 감정의 

총체 또는 호감의 균형상태에서 좌우되는 태도라고 하였다. 가설3은 이러한 선행연구의 가설을 인용하여 설정하였다,

가설4: 호텔직원의 동기부여는 교육만족에 유의한 영향을 미칠 것이다.

Wangchuk & Wetprasit(2019)는 성공적인 교육 프로그램은 설계에 의존하며, 훈련 프로그램의 설계가 조직과 그 직원의 

목표를 달성하는 데 초점을 맞추어야 한다는 것이고, 교육생의 동기부여는 학습 성과에 영향을 미친다고 하였다. 심영국(2009)은 

교육 훈련에 대한 동기부여와 직원만족도의 관계에 대해 살펴보았다. 가설4는’이러한 선행연구의 가설을 인용하여 설정하였다.

가설5: 호텔직원의 교육만족은 조직유효성에 유의한 영향을 미칠 것이다. 

정진경(2010)은 교육만족이란 기업이 제공하는 교육훈련에 참가함으로써 얻게 되리라 예상하는 편익에 대한 개인의 기대와 

교육훈련 이후에 달성되었다고 실제로 느끼는 기대의 성취감과의 일치 정도라고 하였으며, 교육훈련프로그램 만족도와 직무만족도

간의 관계를 살펴보았다. 가설5는 이러한 선행연구의 가설을 인용하여 설정하였다.

가설6: 호텔직원의 동기부여는 조직유효성에 유의한 영향을 미칠 것이다.

Wangchuk & Wetprasit(2019)는 교육생의 동기 수준에 따라 교육결과가 높게 혹은 낮게 나타날 수 있다고 하였으며, 동기부여
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는 교육 참여 열정, 교육 몰입, 그리고 교육 받은 것을 업무에 적용하는 것에도 영향을 미친다고 하였다. 즉 교육생의 동기부여는 

학습성과에 영향을 미친다는 가설을 가설6에 인용하였다. 또한 심영국(2009)은 교육 동기부여가 개인의 조직유효성과 만족도를 

향상시킬 수 있다면 호텔기업의 성과는 극대화될 것이라고 하였으며, 교육훈련에 대한 동기부여와 경력유효성의 관계에 대해 

살펴보았다. 가설6은 이러한 선행연구의 가설을 인용하여 설정하였다.

교육 
프로그램 

인식
조직유효성

동기부여

교육만족

H1

H2

H3

H4
H5

H6

<그림 1> 연구모형

3. 변수의 조작적 정의 및 측정

1) 교육프로그램

‘교육프로그램 인식은 조직 효율성 증대를 위하여 그리고 업무를 원할히 하기 위하여 필요하며, 피교육자가 그 필요성을 인식할 

때 교육의 효과는 높아지게 된다.‘라고 정의하며(이순구ㆍ서원석, 2004), 교육 프로그램 인식은 교육지원과 교육관리성 측면의 

교육여건제공과 협력교육, 문제해결 교육, 인성교육 등 교육프로그램 내용, 서비스교육 교수자의 서비스 마인드인 교육생의 학습동

기지원, 교육기자재 활용, 교육방법 및 내용을 포함하고 측정척도는 동의 정도에 따라서 전혀 그렇지 않다(1)～매우 그렇다(7)의 

7점 리커트 척도를 이용하여 측정하였다(이성석, 2003; 정진경, 2010).

2) 교육만족

교육만족은 ’학습자가 학습을 함으로써 성취, 인정, 보상 등을 얻을 수 있을 것이라는 기대라고 정의하며, 교육 내용, 교육실시자, 

교육 참가자, 교육환경, 용모 및 복장, 자세 및 태도, 표정, 대인관계 기술습득, 문제해결 기술습득, 커뮤니케이션 기술습득 등으로 

측정하고 설문지는 각 문항은 전혀 그렇지 않다(1)～매우 그렇다(7)의 7점 리커트 척도를 이용하여 측정하였다(이성석, 2003; 

정진경, 2010). 

3) 동기부여

본 연구에서의 동기부여란 어떤 행위와 관련하여 그 행위의 목표를 달성하기 위하여 동기를 만들어 주는 것으로 정의 한다. 

본 연구에서의 동기부여는 외적 보상과 같은 자기 밖의 원인에 의하여 직무행위를 하는 경우로 정의하며, 조직문화와 보상에 

대한 2문항을 도출하였다. 측정척도는 동의 정도에 따라서 전혀 그렇지 않다(1)～매우 그렇다(7)의 7점 리커트 척도를 이용하여 

측정하였다.  
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4) 조직유효성

본 연구에서의 조직유효성은 조직유효성의 다양한 평가지표 중에서 가장 보편적으로 사용되는 직무만족, 조직몰입을  조직유효

성 측정의 지표로 보았으며(오동섭, 2009), 조직유효성은 18개 문항을 도출하였고, 측정척도는 동의 정도에 따라서 전혀 그렇지 

않다(1)～매우 그렇다(7)의 7점 리커트 척도를 이용하여 측정하였다.

IV. 실증 분석

1. 표본의 특성

자료로 활용된 215부의 인구통계학적 사항 및 근무 형태에 대한 빈도분석 결과는 <표 1>과 같다.

변 수 명
항 목

빈도(명) 비율(%)
변 수 명

항 목
빈도(명) 비율(%)

성 별 직급

  남자

  여자

102

113

47.4

52.6

  사원

  주임

  대리

  과장

  부장

  기타

119

44

28

10

3

11

55.3

20.5

13.0

4.7

1.4

5.1

연령 근무년수

  20대

  30대

  40대

  50세 이상

97

77

32

9

45.1

35.8

14.9

4.2

  1년 미만

  1-5년 이하

  6-10년 이하

  11-15년 이하

  16-20년 이하

  21년 이상

43

81

50

25

10

6

20.0

37.7

23.3

11.6

4.7

2.8

<표 1> 표본의 특성

2. 신뢰성 및 타당성 분석

1) 변인별 내용과 문항수 및 기술통계

이론적 근거와 경험적 연구결과를 토대로 측정 문항에 대한 기술통계 분석을 살펴보았다. 또한 내적 일치도를 알기 위한 

신뢰성 분석을 함께 하였으며, 그 결과는 <표 2>와 같다. 모든 문항들의 평균은 4.56에서 5.83, 표준편차는 .947에서 1.409의 

범위를 보여 양호한 수준의 값을 보이는 것으로 나타났다. 한편 내적 일치도인 Cronbach’s α 계수를 살펴보면, 프로그램 인식 

.880, 교육만족 .935, 동기부여 .751, 조직유효성 .841로 나타나 양호한 것으로 해석되었다.

2) 확인적 요인분석

본 연구는 측정변수로 사용된 모든 문항들이 이론변수(잠재변수)와의 관계구조가 얼마나 일치하는지를 알아보고, 잠재요인의 

단일 차원성 및 통계적 검증과 요인구조 모형을 수정하기 위해 확인적 요인분석을 실시하였다(염동섭, 2016; 조수현, 2019). 

분석과정에서 모델의 적합도 향상을 위해 동기부여 2개 문항이 제거되었으며, 측정모형의 확인적 요인분석 결과와 모형적합도는 

<표 3>에 제시하였다. 먼저 측정모형에 대한 적합도지수 중  =64.769(df=48, =.054)로 나타났으며, RMSEA=.040으로 

매우 근사한 적합을 보이고 있으며, GFI=.953, AGFI=.924, NFI=.962, CFI=.990, TLI=.986으로 나타나 전반적으로 수용기준
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을 잘 충족하고 있음을 알 수 있다. 

잠재변인 측정변인 평균 표준편차 신뢰도

프로그램 인식

교육지원 5.75  .947

.880
인성교육 5.81  .959

인재육성 5.61 1.038

교육환경 5.83 1.084

교육만족

팀웍 5.20 1.136

.935서비스 5.00 1.183

문제해결 5.20 1.118

동기부여
조직문화 4.90 1.284

.751
적절한 보상 4.56 1.409

조직유효성
직무만족 5.17 1.051

.841
조직몰입 4.98 1.153

<표 2> 기술통계와 신뢰도 계수

경   로 요인적재량 표준오차 
개념

신뢰도
평균분산
추출지수

교육 프로그램

인식

→  교육지원 1.000(.891) - -

.931 .774
→  인성교육  .944(.831) .062 15.250

→  인재육성  .839(.682) .074 11.337

→  교육환경 1.064(.828) .070 15.174

교육만족

→  팀웍 1.000(.934) - -

.965 .901→  서비스  .998(.895) .046 21.598

→  문제해결  .949(.901) .043 21.933

동기부여
→  조직문화 1.000(.876) - -

.849 .740
→  적절한 보상  .863(.689) .090 9.609

조직유효성
→  직무만족 1.000(.791) - -

.910 .735
→  조직몰입 1.320(.920) .100 13.240

구분  df  RMSEA GFI AGFI NFI CFI TLI

적합도 64.769 48 .054 .040 .953 .924 .962 .990 .986

수용기준 - - >.05 <.08 ≥.90 ≥.90 ≥.90 ≥.90 ≥.90

주: Estimate의 (   )는 표준화 요인적재량값이며, 모든 요인적재량은 <.01 수준에서 유의함.

<표 3> 확인적 요인분석 결과 및 모형 적합도

관측변수의 값은 <.01 수준에서 모두 유의한 것으로 나타났으며, 모든 측정변수들의 표준화 적재치들도 최저 .682에서 

최대 .934로 나타나 수렴 타당성 및 개별 항목의 신뢰성을 확보하고 있는 것으로 확인 되었다(염동섭, 2016). 또한 연구변인별로 

집중타당성을 살펴보기 위하여 개념신뢰도와 평균분산추출지수(Average Variance Extracted: AVE)를 확인해 본 결과, 개념신뢰

도는 .849 ～ .965, AVE는 .740 ～ .901로 모두 기준값인 .7과 .5를(Bagozzi & Yi, 1988) 상회하는 것으로 나타났으며, 이러한 

결과로 볼 때 집중 타당성을 갖는다고 볼 수 있다.

마지막으로 구성개념 간 판별타당성을 검증하기 위하여 구성개념 각각의 평균분산추출지수와 구성개념들 간 상관계수의 제곱값

을 비교하였다(Fornell & Larcker, 1981). 비교결과 평균분산추출지수는 최저 .735에서 최대 .901로 나타나 이상이 없는 것으로 

확인되었다(<표 5>). 
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3) 상관관계 분석

모든 요인의 AVE값이 .735 이상으로 나타나 4개의 요인들이 각각 단일차원성을 띠고 있으며, 요인별 신뢰도가 높은 것을 

확인할 수 있다. 판별타당성을 검증하기 위하여 잠재요인 간의 상관관계 제곱값과 AVE값을 비교하여 AVE값이 해당 잠재요인의 

상관관계 제곱값보다 큰지를 확인하였다(<표 4>, <표 5>). 확인결과 AVE값이 가장 적은 조직유효성 요인의 AVE값은 .735로 

나타났는데(<표 5>), 이를 상회하는 상관간계 제곱값인 교육만족 요인과 교육 프로그램 인식 요인 각각의 AVE값이 .901과 

.774로 나타나 잠재요인 모두의 판별타당성은 확보되었다.

구성개념 교육프로그램 인식 교육만족 동기부여 조직유효성

교육프로그램 인식 1  

교육만족 .355** 1

동기부여 .192** .611** 1

조직유효성 .345** .686** .625** 1

**<.01

<표 4> 측정변수의 구성개념들 간 상관관계

구성개념 평균분산추출지수 상관관계분포 상관관계제곱

교육프로그램 인식 .774

.192 ~ .686 .036 ～ .470
교육만족 .901

동기부여 .740

조직유효성 .735

<표 5> 측정변수의 구성개념 타당성 분석

3. 연구가설의 검증

1) 연구모형 추정

본 연구는 특급호텔 직원의 교육프로그램임식, 교육만족, 동기부여, 조직유효성의 관계를 연구모형으로 설정하여 검증하고자 

하였다. 구조방정식의 모형 적합성 검증은 연구에서 제시된 이론모형의 타당성을 검증하는 과정으로 모델의 적합도가 떨어질 

경우 모형은 타당성을 갖는다고 볼 수 없으므로 연구모형에서 설정된 각각의 경로가설들을 검증하기에 앞서 연구모형의 전반적인 

적합도를 검증하였다(염동섭, 2016; 조수현, 2019). 검증결과 <표 6>과 같이 나타났으며, 모든 지수들이 전반적으로 수용기준을 

충족하는 것으로 확인되었다.

구분  df  RMSEA GFI AGFI NFI CFI TLI

적합도 48.939 38 .110 .037 .961 .932 .970 .993 .990

수용기준 - - >.05 <.08 ≥.90 ≥.90 ≥.90 ≥.90 ≥.90

<표 6> 연구모형의 적합도

2) 가설 검증

가설 검증의 결과는 <그림 2>, <표 7>과 같다. 가설1은 ‘호텔직원의 교육 프로그램에 대한 인식은 교육만족에 유의한 영향을 

미칠 것이다.’ 라는 것을 확인하고자 하였다. 그 결과, 두 변수 간의 표준화 경로계수가 .245(=4.196, <.01)로 나타나 유의한 

영향을 미치는 것으로 확인되었다. 따라서 가설1은 지지되었다. 이는 호텔직원들이 표정관리, 비즈니스 매너 교육 등 서비스 교육 
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등을 받고 이러한 교육 훈련으로 서비스 정신이 향상되었다고 느끼는 것으로 사료된다. 가설2는 ‘호텔직원의 교육 프로그램에 

대한 인식은 동기부여에 유의한 영향을 미칠 것이다.’ 라는 것을 확인하고자 하였다. 그 결과, 두 변수 간의 표준화 경로계수가 

.231(=2.918, <.05)로 나타나 유의한 영향을 미치는 것으로 확인되었다. 따라서 가설2는 지지되었다. 이는 주어진 문제의 

해결(동기부여)을 하는데 있어서 ‘상황별 대처방안 교육’ 등이 도움이 된다고 느끼는 것으로 사료된다. 가설3은 ‘호텔직원의 

교육 프로그램에 대한 인식은 조직유효성에 유의한 영향을 미칠 것이다.’ 라는 것을 확인하고자 하였다. 그 결과, 두 변수 간의 

표준화 경로계수가 .094(=1.062, >.05)로 나타나 유의한 영향을 미치지 않는 것으로 확인되었다. 따라서 가설3은 기각되었다. 

가설5 교육만족은 조직유효성에 영향을 미치는 데 반해 교육프로그램인식과 조직유효성간의 관계는 유의한 영향관계가 없는 것으로 

나타났다. 이는 교육을 받은 후 만족도가 조직유효성에는 영향을 미치지만 프로그램 자체는 영향을 미치지 않는 것으로 사료된다.

가설4는 ‘호텔직원의 교육만족은 동기부여에 유의한 영향을 미칠 것이다.’ 라는 것을 확인하고자 하였다. 그 결과, 두 변수 

간의 표준화 경로계수가 .770(=10.788, <.01)로 나타나 유의미한 영향을 미치는 것으로 확인되었다. 따라서 가설4는 지지되었

다. 이는 교육에 만족하면 동기부여에 긍정적인 영향을 미치는 것으로 사료된다. 가설5는 ‘호텔직원의 교육만족은 조직유효성에 

유의한 영향을 미칠 것이다.’라는 것을 확인하고자 하였다. 그 결과, 두 변수 간의 표준화 경로계수가 .407(=3.895, <.01)로 

나타나 유의미한 영향을 미치는 것으로 확인되었다. 따라서 가설5는 지지되었다. 마지막으로, 가설6 ‘호텔직원의 동기부여는 

조직유효성에 유의한 영향을 미칠 것이다.’ 라는 것을 확인하고자 하였다. 그 결과, 두 변수 간의 표준화 경로계수가 .442(=3.979, 

<.01)로 나타나 유의미한 영향을 미치는 것으로 확인되었다. 따라서 가설6은 지지되었다. 이는 교육생의 동기부여가 조직몰입에 

영향을 미친다는 이석근(2015)의 연구결과를 지지하는 결과이다.

.442
t=3.979**

교육 
프로그램 

인식
조직유효성

동기부여

교육만족

.245
t=4.196****

.231
t=2.918**

.094
t=1.60

.770
t=10.788**

.407
t=3.895**

**<.01

<그림 2> 구조모형 추정결과

가설 경    로 경로계수 표준오차 
검증
결과

가설1  교육 프로그램 인식 → 교육만족 .308(.245) .073  4.196** 지지

가설2  교육 프로그램 인식 → 동기부여 .308(.231) .105  2.918** 지지

가설3  교육 프로그램 인식  → 조직유효성 .092(.094) .058 1.602 기각

가설4  교육만족 → 동기부여 .815(.770) .076 10.788** 지지

가설5  교육만족 → 조직유효성 .319(.407) .082  3.895** 지지

가설6  동기부여 → 조직유효성 .327(.442) .082  3.979** 지지

주: Estimate의 (   )는 표준화 경로계수값을 나타냄. **<.01

<표 7> 연구가설 검증결과
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V. 결 론

본 연구는 서비스 경제 산업에서 인적자원의 중요성이 끊임없이 논의 되고 있는 상황에서 호텔내 교육 프로그램에 대한 인식이 

호텔직원의 교육만족, 동기부여 및 조직유효성에 미치는 영향을 파악하여 호텔기업의 지속적인 성장과 발전을 위한 시사점을 

제시하고자 하였다. 이를 위해 이론적 고찰을 통해 관련 문헌으로부터 교육 프로그램 인식, 교육만족, 동기부여 및 조직 유효성에 

대한 개념 및 구성 요인을 정립하고, 변수들 간의 관계를 도출하여 연구 가설을 설정하였다. 그리고 설정된 가설과 연구모형을 

검증하기 위해 서울시내 특급 호텔 직원을 대상으로 설문조사를 수행하여 자료를 수집하고, 실증분석을 수행하였다. 실증 분석 

결과 이론적인 시사점은 다음과 같다.

첫째, 선행연구에서 교육프로그램인식과 만족도 그리고 직무만족에 대해 연구가 이루어졌고(정진경, 2010), 연구 결과는 교육프

로그램과 만족도간의 관계가 유의미했다는 점 그리고 그 만족도가 직무만족에도 유의한 영향을 미쳤다는 점이 본 연구와 일치하였

으며, 본 연구에서는 ‘동기부여’라는 변수와 ‘조직유효성’이라는 변수를 추가하여 선행연구와의 차별성을 지닌다. 또한 교육만족과 

동기부여와의 관계를 규명하기 위해 선행연구를 고찰한 결과 교육만족이 동기부여에 미치는 영향을 살펴본 선행연구의 결과를 

인용하여 가설을 설정하였으며, 이 가설은 선행연구의 결과를 지지하는 결과가 나타났다.

둘째, 이석근(2015)의 연구에서 서비스 스케이프와 교육생의 감정, 동기부여, 조직몰입에 관한 연구가 진행되었고, 동기부여가 

조직몰입에 영향을 미친다는 결과는 본 연구의 결과와 일치하며, 여기에 직무만족을 추가하여 조직유효성 변수와의 관계를 살펴 

본점은 선행연구와의 차별성을 지닌다. 

실증분석 결과에 따른 실무적인 시사점은 다음과 같다. 첫째, ‘호텔직원의 교육 프로그램에 대한 인식은 교육만족에 유의한 

영향을 미칠 것이다.‘는 지지되었다. 이는 호텔에서 현재 시행하고 있는 교육프로그램에 대해 직원들이 대체적으로 만족하고 

있는 것으로 보여지며, 이러한 결과가 지속적으로 나타나게 하기 위해서는 직급별, 직능별, 부서별로 다양한 교육 프로그램을 

개발할 것을 제안한다. 

둘째, 업무에 대한 전반적인 지식과 호텔서비스 제공기술을 향상시킬 수 있는 프로그램 개발 제안하는 바이며, 기업의 부족한 

성과부문을 파악하여 필요한 교육 프로그램을 우선적으로 실시할 수 있는 방안을 마련해야 할 것이다. 

셋째, ‘호텔직원의 교육 프로그램에 대한 인식은 동기부여에 유의한 영향을 미칠 것이다.’는 지지되었다. 이는 교육을 진행하는 

강사의 충분한 활력과 열정이 교육생들로 하여금 적극적으로 참여하도록 동기유발을 시킨 것으로 보여지며, 앞으로도 강사의 

열정이나 수업이 실제로 적극적으로 동기유발을 시키고 있는지에 대해서도 지속적으로 평가가 이루어져야 한다고 생각한다. 

넷째, ‘호텔직원의 교육 프로그램에 대한 인식은 조직유효성에 유의한 영향을 미칠 것이다.’는 기각되었다. 이는 교육 프로그램이 

존재한다는 자체로 조직유효성에 영향을 미치지 않으며, 좋은 교육프로그램 그리고 좋은 강사에게 강의를 듣고 교육에 만족을 

해야 조직유효성에 긍정적인 영향을 준다는 것으로 판단되며, 교육 과정을 실제로 잘 운영을 하는 것이 더 중요할 수 있다는 

것을 보여주는 실례라 하겠다. 

다섯째, 인성교육이나 고객의 불만사항을 제거할 수 있는 프로그램으로 차별화 하여 교육지원, 교육 환경, 자기 계발과 같은 

교육 프로그램을 도입할 것을 제안한다. 

여섯째, ‘호텔직원의 교육만족은 동기부여에 유의한 영향을 미칠 것이다.’는 지지되었다. 이는 교육을 받은 후 동료에 대한 

이해도가 증가하고 회사에 대한 애사심이 증가했다면 이러한 것들이 동기부여에 긍정적인 영향을 미치는 것으로 사료되므로 

어떠한 교육 프로그램이 동기부여에 긍정적인 영향을 미쳤는지 교육을 실시할 때마다 진단을 하여 교육 프로그램을 지속적으로 

발전시켜 나가는 것을 제안한다. 

일곱째, ‘호텔직원의 교육만족과 동기부여는 조직유효성에 유의한 영향을 미칠 것이다.’는 지지되었다. 이는 교육생의 동기부여

가 조직몰입에 영향을 미친다는 이석근(2015)의 연구결과를 지지하는 결과이며, 사내 교육의 만족이 직무만족, 조직몰입을 높이고 

이직의도는 낮춰주는 순기능을 하는 것으로 보아 사내 교육은 반드시 필요하며 교육 프로그램의 질, 강사의 열정 등의 필요성을 

재차 확인시켜주는 결과라고 할 수 있겠다. 교육생의 수요, 교육 필요성에 대한 조사, 직급별 부서별 교육생의 직무역량 진단 

등을 통해서 우리 호텔에 필요한 교육, 우리 호텔 직원에게 필요하고 적합한 교육 프로그램을 개발할 것을 제안 한다. 또한 

경영자의 관심, 교육 관리부서의 지원, 강사 등 교육과정에 직접적인 관계를 맺고 있는 세 가지 인적요소가 각자의 기량과 역할을 
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최대한 발휘해야 된다는 것을 명심해야 할 것이다.

여덟째, 목표 고객의 요구와 기대의 변화 등 고객 관련 정보를 지속적으로 수집ㆍ분석하고, 이러한 정보와 데이터를 다양한 

사내 커뮤니케이션 채널을 통해 서비스 운영부서 직원과 지속적으로 공유해야 한다. 또한 고객의 요구와 기대에 신속하고 완전하게 

대응할 수 있는 서비스 지식, 기술 및 노하우를 제공하고, 이를 지속적으로 가동하여 서비스 운영 인력이 고객 중심의 문화, 

서비스 품질 관리 및 표준에 익숙해질 수 있도록 하는 사내 교육 및 교육 시스템을 갖추어야 할 것을 제안하는 바이다.

하지만 다음과 같이 연구의 한계를 내포하고 있다. 본 연구는 표본 추출을 위한 자료 수집과정에서 서울시내 특급호텔을 

대상으로 편의표본추출을 하였다는 점과 근무형태나 직무별로 나누어 표본을 추출하지 못한점에서 연구의 결과를 국내 전체 

호텔기업에 일반화하는 것에 한계점이 있다. 향후 연구에서는 연구결과를 일반화 시킬 수 있도록 연구대상을 확대할 필요가 

있다.
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