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요  약

  호텔과 같은 서비스 산업은 생산과 소비가 동시에 이루어지는 특성으로 인해 서비스를 달하는 

과정에서 소비자는 종업원과의 이 발생하며 종업원의 행동은 소비자의 구매 선택에 향을 주므

로 인 리 차원에 있어서 교육훈련은 매우 요한 건이라고 할 수 있다. 본 연구는 호텔업의 종

사원을 상으로 e-Learning의 효과성을 검증하고자 하여 e-Learning의 시스템 품질, 콘텐츠 품질, 

서비스 품질을 포함하는 e-Learning의 품질요인과 사용자의 자기효능감, 학습동기, 학습 로우를 

포함하는 학습특성요인을 독립변수로 구성하 다. 그리고 e-Learning의 효용성이라 할 수 있는 지각

된 유용성  사용자 만족요인과, 효과성 측면에서의 지속  사용의도와 교육훈련 이를 매개변수

로 구성하 고, 기업 e-Learning의 효과성이라 할 수 있는 고객지향성을 종속변수로 설정하여 실증

분석을 실시하 다.

ABSTRACT

  The research was aimed at the hotel industry’s employees in order to test the efficiency of e-Learning, 

which is emerging as the alternative training system to the conventional one. The independent variables are 

the quality of e-Learning, including the qualities of the system, contents, and service of e-Learning, and the 

learning characteristic factor, including the quality factor of e-Learning, the self-efficacy of the user, learning 

motivation, and the flow of learning. Furthermore, the intervening variables are its perceived usefulness and 

the satisfaction factor of the user known as the so-called utility of e-Learning, continuous intention to use in 

terms of efficaciousness, and the spread of education and training. The dependent variable is customer 

orientation, known as the ultimate efficaciousness of corporate e-Learning.
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Ⅰ. 서  론

  산업사회에서 지식기반사회로 이행함에 따라 

창의  지식을 생성하고 가공, 유통할 수 있는 우

수한 인력의 확보․유지가 기업의 지속 인 성과

향상과 생존에 필수 인 요소로 인식되고 있다. 

오늘날 기업들은 변하는 환경 속에서 경쟁력을 

제고하기 한 유연하고 창의 인 인력의 개발이 

무엇보다 요시 여겨지고 있는데, 이와 같은 맥

락에서 자율경 화, 개인별 요구의 다양화로 인해 

과거 기업교육의 주력이던 규모 집합교육 방식

은 한계를 보이고 있다. 이러한 집합식 교육의 

안으로서 e-Learning은 학습자가 다양한 학습환

경  자원에 자유롭게 근할 수 있게 함으로써 

새로운 학습 경험을 할 수 있는 기회를 제공한다.

  특히 호텔과 같은 서비스 산업은 생산과 소비

가 동시에 이루어지는 특성 때문에 서비스를 

달하는 과정에서 소비자는 종업원과의 이 발

생하며 종업원의 행동은 소비자의 구매 선택에 

향을 주므로 인 리 차원에 있어서 교육훈련

이 요한 건이다. 이러한 맥락에서 볼 때, 최

근 호텔기업이 효율 이며 체계 으로 종사원을 

교육시키기 한 체수단으로 e-Learning을 선

택하는 것은 무도 당연한 것이다(Frash, Antun, 

Kline, & Almanza, 2010; Chiang, Back, Canter, 

2005).

  본 연구는 이러한 통  교육훈련의 안  

교육훈련체계로 부각되는 e-Learning을 호텔기업

의 종사원을 상으로 e-Learning의 효과성을 검

증하고자 다음과 같은 단계로 연구를 진행하 다. 

첫째, e-Learning에 한 기 인 이해와 요성

을 인식하기 하여 기업 교육훈련의 특징과 

e-Learning의 개념  특징을 살펴보고, 기업에서

의 e-Learning 이용 황과 주요 호텔에서의 

e-Learning 운 사례를 제시하 다. 둘째, 재까

지 수행된 e-Learning에 한 선행연구들의 동향

을 다양한 에서 살펴보았는데, 특히 학습 리

시스템((Learning Management System: LMS)으

로써 e-Learning의 독특한 특징들을 체계 으로 

이해하고자 정보공학  근과 교육심리학  

근의 다양한 이론과 선행연구들의 성과들을 제시

하고 정리하 다. 셋째, 선행연구들의 이론과 성

과를 기반으로 기업 e-Learning의 효과성 측정을 

한 요인들을 선정하고, 각 요인들의 특징과 본 

연구의 목 에 부합될 수 있는 이론  근거를 제

시하 다(Kayaman & Arasli, 2007; Punjaisri & 

Wilson, 2007; Peters & Buhalis, 2004).

  구체 으로는 e-Learning의 시스템 품질, 콘텐

츠 품질, 서비스 품질을 포함하는 e-Learning의 

품질과 e-Learning의 품질요인과 사용자의 자기

효능감, 학습동기, 학습 로우를 포함하는 학습

특성요인을 독립변수로 구성하 다. 그리고 

e-Learning의 효용성이라 할 수 있는 지각된 유

용성  사용자 만족요인과, 효과성 측면에서의 

지속  사용의도와 교육훈련 이를 매개변수로 

구성하 고, 궁극 인 기업 e-Learning의 효과성

이라 할 수 있는 고객지향성을 종속변수로 설정

하 다. 넷째, 각 변수들 간의 제 계를 개념  

틀에서 살펴보고, 연구의 목 에 부합될 수 있도

록 가설설정과 함께 연구모형을 설정하 다. 다섯

째, 설문조사의 결과를 토 로 실증분석을 하고 

분석에 따른 변수들 간의 구조  인과 계를 살

펴보았다. 본 연구에서는 연구가설의 검증을 하

여 구조분석을 이용하 고, 통계 로그램으로 

SPSS 18.0과 AMOS 18.0 로그램을 사용하여 

실증분석을 실시하 다.

III. 연구모형

  본 연구의 모형은 다음과 같다. 

Ⅲ. 연구결과  결론

  연구의 주요 결과로는 첫째, e-Learning의 품질

과 지각된 유용성  사용자 만족 간의 계는 

부분 으로 유의한 결과를 나타냈다. 둘째, 

e-Learning 사용자의 학습특성은 지각된 유용성

과 사용자 만족에 부분 으로 유의한 향 계를 

나타냈다. 셋째, 지각된 유용성은 사용자 만족  

지속  사용의도에는 유의한 향 계를 나타낸 
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반면, 교육훈련 이에는 유의한 향 계를 나타

내지 않았다. 한 사용자 만족은 지속  사용의

도와 교육훈련 이에 유의한 향 계를 나타냈

다. 넷째, 지속  사용의도  교육훈련 이는 

고객지향성에 유의한 향을 미치는 것으로 나타

났다.

  본 연구의 의의를 학술 인 측면과 실무 인 

측면에서 종합 으로 살펴보면 다음과 같다. 첫

째, 본 연구에서는 재까지 e-Learning에 한 

선행연구에서 진행되었던 다양한 학문  에

서의 e-Learning의 효과성을 정보공학  과 

교육심리학  을 아우르는 총체  구조의 틀 

안에서 실증 으로 분석하 다는 것이다. 둘째, 

기업 e-Learning이 가지는 의의와 차별화된 특징

을 이론 ․실무  에서 살펴 으로써 실제

로 기업에서 실시하는 e-Learning의 설계와 학습

구성에 인 자원 리 차원의 략  운 ․ 리

에 한 시사 을 마련하 다. 셋째, e-Learning 

사용자의 에서 앞으로 기업 e-Learning이 추

구하고자 하는 목 에 부합할 수 있도록 콘텐츠

와 서비스를 포함한 교육훈련에 필요한 검토사항

을 제시하고, 사용자의 행동패턴을 제공함으로써 

향후 e-Learning의 신  변화에 발맞추어 가치

 공감 를 형성하기 한 방향을 제시하 다. 

이러한 본 연구의 성과를 바탕으로 기업은 더욱 

효율 이고 효과 인 e-Learning 설계를 한 합

리 인 투자와 각 기업의 랜드 표 (brand 

standard)에 맞는 로그램을 구성하고, 사용자는 

보다 개인화되고 향상된 서비스로 교육훈련을 제

공 받을 수 있기를 기 해 본다.
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