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Ⅰ. 서 론

노동집약적인 호텔기업은 타 업체와의 경쟁우

위를선점하기위하여종사원들의자발적이고능

동적인 행동에 의해 나타나는 경영성과가 매우

중요하다. 호텔기업은경쟁력을높이기위한방법
으로우수한 인적 자원을확보하여 활용할수 있

는 인적자원관리(human resource management)가

주목받고 있다(Moon SJㆍSong JS 2011). 인적자
원관리가필요한이유로서비스산업은생산과소

비가동시에일어나기때문에, 서비스를생산하고
소비할 때 직원과 고객 간의 상호작용이 중요하

기때문이다. 따라서호텔기업은고객과직접적으
로 접촉하는 직원의 행동을 이해하고, 교육과 훈
련을 통한 자기개발에 대한 동기 부여하고, 적절
한 서비스에 대한 보상을 함으로써 고객에 대한
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Abstract

This study seeks to determine causal relationships between hotel internal marketing practices and job satis-
faction, and ultimately on organizational commitment, to contribute information enabling hotel management to 
better understand employees working in hotel culinary departments. SPSS 18.0 and AMOS 18.0 were employed 
for the statistical analysis (e.g. frequency statistics, exploratory factor analysis, confirmatory factor analysis, re-
liability analysis, and structure equation model). Results revealed that the formulated model showed proper 
model fit (χ2=227.154(df=179), p-value=0.009, CMIN/DF=1.269, RMR=0.013, GFI=0.931, AGFI=0.911, NFI= 
0.906, CFI=0.978, RMSEA=0.031), and confirmed construct reliability and convergent validity. Three factors 
(benefit package, educational training, work autonomy) were extracted based on the results of the factor analy-
ses. Specifically, benefit package and work autonomy exhibited an effect on job satisfaction with benefit pac-
kage asthe most significant factor (t-value 3.311, p<0.001), partially supporting the first hypothesis of this stu-
dy. In addition, job satisfaction has found to have a positive influence in organizational commitment, confirm-
ing the second hypothesis of this study. 
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만족스러운 서비스를 제공할 수 있도록 하여야

할것이다. 즉, 외부고객에대한높은서비스와만
족을제고하기위한선결과제로내부고객인직원

들에게 내부마케팅을 시행함으로써 기업의 경영

성과 향상에이바지하여야 할 것이다(Kim MHㆍ
Lee JH 2006; Lee YJㆍLee CY 2008). 내부마케팅
은 조직 행동 이론의 복합적인 요인으로 개발된

개념으로, 조직내부종사원을대상으로한내부지
향적인 마케팅이다. 내부마케팅은외부 마케팅의
개념을 기업 내부에 적용하여 종사원들의 채용, 
개발, 동기부여및유지를통한고객지향적인마
케팅전략이라고할수있다(Ha JH et al 2012). 호
텔기업 경영자들은 종사원들이 고객지향적인 태

도를가질 수 있도록 업무에 필요한 충분한교육

과 그에 상응하는 보상지원 시스템을 구축하는

것이필요하다(Do HO․Park JH 2011). 이와같은
내부시스템의 구축은 종사원의 직무환경에 대한

만족을고취하여그들이업무수행을보다정확하

고정성스럽게하도록근무환경을만드는데도움

이 되고 있다. 그리고 시장지향성 추구의 노력은
조직구성원들이 고객만족을 위해 일하게 함으로

써 성취감을 가질 수 있도록 내부마케팅을 실시

하는것이 필요하겠다. 호텔기업의내부마케팅에
관한 연구로는 Han JSㆍKim EJ(2005)은 호텔기
업의내부마케팅은종사원들의직무만족, 조직몰
입 및 고객지향성에 영향관계가 있다고 하였고, 
Kim SJ(2012)는 호텔기업의 내부마케팅은 종사
원들의감정노동에영향을미치고, 감정노동은서
비스 제공수준에 영향관계가 있다고 하였다. 
Moon SJㆍSong JS(2011)는호텔종사원의 내부마
케팅 효과분석에서 내부마케팅은 조직몰입에 부

분적인영향을미치고, 조직몰입은이타적행위에
영향을 미친다는 결과를 제시하였다. 한편, Shin 
HS (2008)은 카지노기업의 내부마케팅은 종사원
들의 직무만족에는 정(+)의 영향을 미치지만, 고
객지향성에는 부분적인 영향관계가 있다고 하였

고, Lee JH(2010)는 외식기업의 내부마케팅은 종
사원들의 갈등원인과의 관계에서 부(—)의 영향

관계를 나타내어 갈등 해소에 도움을 주는 것으

로나타났다. 이상의선행연구들은호텔기업의경
우, 모든 종사원들의 대상으로 연구를 진행하였
다. 이에, 본연구는호텔기업에서식음료상품인
음식을제조판매하는조리사들의중요성을감안

할 때, 이들에 대한 내부마케팅이 필요할 것으로
사료 된다. 하지만선행연구에서 조리종사원들을
대상으로한연구는 Lee SH(2013)가연구한내부
마케팅이 조직몰입과 서비스지향적인 연구가 있

을 뿐, 내부마케팅이 직무만족, 조직몰입에 대한
연구는 미미한 실정이다. 따라서 본 연구는 부산
지역 호텔기업의 조리사들을 대상으로 내부마케

팅활동이직무만족과조직몰입간의관계를파악

하기위하여연구의목적을구체적으로제시하면

다음과 같다. 첫째, 호텔기업의 조리사들을 만족
을 위해 구체적으로 실현해야 할 내부마케팅 구

성요소들을도출하고자한다. 둘째, 내부마케팅의
구성요소(권한위임, 복리후생, 교육훈련)들과 조
리사들의 직무만족, 조직몰입과의 상관관계를 파
악하고자한다. 셋째, 내부마케팅의하위요인들이
직무만족과 조직몰입 간의 영향관계를 확인하여

호텔경영자들에게 조리사들의 인사관리정책에

시사점을 제공하고자 한다.

Ⅱ. 이론적 배경

1. 내부마케팅

내부마케팅의핵심가정은 “고객을만족시키기
위해서는회사가종사원들을먼저만족시켜야한

다는것이다” George WR(1990). 내부마케팅의개
념에대하여학자들마다다양한의미로정의하고

있는데, 가장핵심적인 내용은 “종사원도 나의 고
객이다”라는 개념이다. Kotler & Keller(2009)는
내부마케팅이란 종업원을 최초의 고객으로 보고, 
그들에게 서비스마인드나 고객지향적인 사고를

심어주며, 더좋은성과를낼수있도록동기를부
여하는 활동아라고 정의하였다. Berry LL(1981)
는 내부마케팅에 대하여 종사원을 내부고객으로
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보고, 직무를 내부 상품으로 간주하여 조직의 목
표를달성시키고, 내부고객의욕구를충족시킬수
있는직무를제공하기위한노력이라고정의하였

다. Hales C(1994)는서비스기업의내부고객을대
상으로한마케팅활동으로외부고객에게적합하

게 봉사할 수 있는 능력을 보유한내부고객을 성

공적으로고용하여교육과훈련을통하여동기를

유발시키는 과업이라고 하였다. Rafiq M & Ah-
med PK(2000)는 내부마케팅의 최종 목표를고객
만족에기초하여마케팅을내부고객에게적용시

키는것으로, 고객지향적인종업원의선발과지속
적인교육훈련을통하여종사원을동기부여시키

는활동이라고정의하였다. 이와같은내부마케팅
이성공하기위해서는최고경영층으로부터마케

팅이 시작되어야 하며, 조직 내 모든 구성원들에
게내부마케팅실행에대한의욕을심어줌으로써

진정한 리더십이 발휘될 수 있는 기반을 마련할

수가 있다. 내부마케팅은 고객만족에 목포를 두
고, 종사원채용에서부터직무개발과동기부여를
실행하여 조직구성원의 만족을 위한 경영관리도

구로서종업원의태도변화를통한생산성향상을

달성하여기업가치창출을목적으로하는체계적

인 운영방안으로 개발되어 오고 있다(Ji YH․
Byun JW 2014). 또한, 내부마케팅은종업원을내
부고객으로간주하고, 종업원들이회사의정책에
만족하고, 업무에대한동기를부여하여외부고객
에게 지속적인 서비스 마인드를 향상하는데 그

목적이 있다고 하겠다. 호텔기업에서는 서비스가
회사의주요상품으로간주되기때문에, 종업원들
에게실시하는내부마케팅은매우중요하다고할

수 있겠다. 이는 내부시장의 종업원들이 활발한
마케팅방식의접근을통하여서비스마인드와고

객지향행동에가장 적절한 동기부여를 할수 있

을것이다. 즉, 고객에게 제품과 서비스를판매하
듯이회사가종사원에게과업을판매하는것이며, 
호텔산업에있어내부마케팅의기능은모든접객

지원에 의해서 실시되지 않으면 안 되는 것이다. 
이러한 내부마케팅은 1970년대 후반에 마케팅과

조직행동론의복합적인요인으로개발된개념으

로 조직내의 내부교환을촉진하는마케팅의일

종으로 종사원이 대상이며, 한 내부 지향적 마케
팅활동인것이다. 내부마케팅을구성하는요인을
Yeo YJㆍChoi HK(2008)는 경영층 지원, 권한위
임, 교육훈련, 보상시스템, 내부소통으로 보았고, 
Akiko U(2010)는 내부마케팅의 구성요소를 직원
선발훈련, 팀워크, 권한위임, 성과측정, 보상제도, 
의사소통 등으로 규정하였다. George WR(1990)
는 내부마케팅 관련 요인으로는 종사원의 모집

및 선발, 교육, 경영층의 전략 방향 및 기업 가치
에 대한몰입, 종사원들의개방성, 자유로운 커뮤
니케이션, 마케팅정보시스템의효과적활용여부
등으로 규정하였다.

2. 직무 만족

직무만족은 개인이 조직 내에서 맡고 있는 직

무를 수행하면서 느끼고 감지하는 개인의 만족

정도를 나타낸 것이다. 이는 종사원들이 느끼는
만족의 정도는 개인의 능력과 자질, 수행하는 업
무의 적응력, 조직의 환경과 개인의 욕구에 따라
서 조직의 목적을 통합하는데 중요한 역할을 한

다(Choi KA 2010). 직무만족에 대하여 학자들에
따라서 다양하게 정의되고 있는데, Smith HC & 
Wakeley JH(1972)는 개인의 직무를 통하여 경험
하는 감정의 조화또는 감정의 균형상태에서비

롯되는 태도라고 정의하였으며, Locke EA(1976)
는 직무만족은 직원 자신의 직무에 대한 평가에

서 결정되어지는 유쾌한 또는 긍정적인 감정 상

태로 정의하였다. 직무 만족은 개인의 직무에 대
한태도를가리키는말로, 개인의담당직무가자
신의 가치관이나 신념, 요구 등과 얼마나 일치하
는지의여부와임금, 동료, 작업환경 등에대하여
얼마나만족하는지를나타내는정서적측면의표

현이다. 개인이 자기 직무에 만족한다는 것은 개
인 생활의 전반적인 만족감에 많은 영향을 주며, 
이러한개인의직무만족수준은직무수행의결과

에도 지대한 영향을 주기 때문에, 직무만족은 개
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인이나조직적측면에서매우중요하게부각되고

있다(Shin JW 2001). 그로 인해 각 개인이 조직
내에서책임감을갖고업무를수행하면서스스로

가 느끼는 만족도를 나타내는 것으로 개인의 능

력, 자질, 업무에 대한 적응력, 조직 환경, 고객지
향성 등과 밀접한 관계가 있다. 직무만족은 조직
의성과, 생산성향상에긍정적영향을주며, 조직
에대한충성심을통하여조직몰입으로연결시키

는중요한지표이다. 그리고개인의성과, 진급등
과 같은 보상에대한 만족도를 근거로 자기효능

감을 가지고 자기개발에 정진할 수 있도록 하는

동기가 되며, 개인의 욕구와 조직의 목적을 통합
하는데 중요한 역할을 할 수 있다(Lee EY․Lee 
SB 2003). 이러한직무만족은자기직무에대한호
의적인 태도로 자신의 직무에 대해 긍정적인 감

정의심리상태로근로의욕을갖도록하며, 자기개
발의 노력을 촉구하고, 조직목표 달성을 위한 공
동 작업에 자발적 참여의욕과 창의성을 일으켜

개인의 성취와 향상에 긍정적 영향을 미친다고

하였다. 직무만족에 미치는영향요인으로는 크게
임금, 승진, 복리후생등과같은 조직지원에관한
요인과감독, 동료, 고객과같은대인관계요인, 직
무 자체에 대한 만족, 즉 개인적인 성향에 따른
요인들로 구분하였다(Kim EH․Shin AS 2006). 

3. 조직 몰입

조직몰입(organizational commitment)은 사회
학, 심리학등여러학문에서많은학자들에의해
다양한개념으로정의되어져왔는데, 이는조직구
성원의 조직몰입정도 정도가 조직관리의 효율성

을나타내주는가장보편적인개념으로인식되고

있다. 또한, 조직몰입은 자기회사에 대한 호의적
태도를말하는것으로자신과회사를동일시하고, 
조직문제에 적극적으로 관여하고 참여하고자 하

는정도를의미하는것으로서조직구성원이조직

의 목표를 인식하고 동질화하여, 조직을 위해 자
신의 모든 노력을 기울이고자 하는 의도이기도

하다(Greenberg J & Baron RA 1997). Hrebiniak 

LG & Alutto JA(1972)는 조직몰입은 보수, 지위, 
책임과우호적인직장동료가있어도다른조직으

로 이직을하지 않고 현 조직에 그대로 있겠다는

근속의 개념으로 정의하고 있다. 또한, 조직몰입
은조직구성원이에너지와충성심을주고자하는

의지와 자기표현으로 인식되는 자아체계의 애착

으로서(Kanter RM 1968), 조직을위해열심히일
하려는 태도와 의지를 말한다. 다시 말해 자신이
속한 조직에 대해 얼마만큼 열정을 가지고 몰두

하느냐의 정도를 가리키는개념으로서, 직무만족
과 더불어 종사원이 조직에 얼마나 애착을 가지

고헌신하려는의사가있는가를보여주는지표이

다. 조직몰입은개인과조직을연결시키는심리적
상태라고 정의할 수 있으며(Allen NJ․Meyer JP 
1990), 특정조직에 대한 종사원의 동질감과 소속
감의 정도의 측면에서 정의되어질 수 있다. 조직
의목표와가치에대한강한믿음과수용, 조직을
위해서 많은 노력을 쏟으려는 의지, 조직의 구성
원이 계속되려고하는 강한욕구와같은 세 가지

요인에 의해 특성화 될 수 있다(Porter LW et al 
1974). 조직몰입은조직에대해가지는호의적태
도로써조직과자신을동일시하고조직의문제에

대해적극적으로참여하고자하는정도로정의하

고, 조직에 대한 개인의 태도를 중심으로 이루어
진 심리적인 상태와 행동을 포함하는 넓은 의미

의 개념이라고 할 수 있겠다.

Ⅲ. 연구 설계

1. 연구모형

본 연구는 호텔기업 내부마케팅활동이 조리종

사원들의 조직몰입과 직무만족에 미치는 영향관

계를 확인할 목적으로 선행연구(Kim IS 2002: 
Shin HS 2008) 결과를참조하여호텔기업내부마
케팅이조직몰입을통한직무만족과의인과관계

를 확인하기 위하여 구성된 연구모형은 <Fig. 1>

과 같다.

2. 연구가설



한국조리학회지 제 21권 제 2호(2015)64

<Fig. 1> Research model.

본 연구에서는 기존의 선행 연구를 바탕으로

하여 내부마케팅활동이 조직몰입과 직무만족에

미치는 영향의 구조적 관계를 파악하기 위하여

다음과 같이 연구가설을 설정하였다.

1) 내부마케팅 활동과 직무만족

Berry LL(1981)는내부마케팅에대하여종사원
을 내부고객으로 보고, 직무를 내부 상품으로 간
주하여조직의목표를달성시키고, 내부고객의욕
구를충족시킬수 있는직무를 제공하기 위한 노

력이라고정의하였다. Amett et al(2002)는내부마
케팅의 하위요인(역할명확성, 보상제도, 근무환
경, 경영평가)이 직무만족에 미치는 영향관계에
서보상제도는직무만족에영향을미치지않았고, 
경영평가가 직무만족에 가장 큰 영향을 미치는

요인으로 분석되었다. Do HO․Park JH(2011)은
내부마케팅의하위요인(교육훈련, 권한위임, 보상
시스템, 경영층지원, 내부커뮤니케이션) 중 내부
커뮤니케이션은 직무만족에 영향관계를 나타내

지 않았고, 교육훈련이 가장 큰 영향관계가 있다
고 하였다. 이와 같이 선행연구자에 따라서 내부
마케팅의 하위요인들이 직무만족에 미치는 영향

관계는 약간의 차이가 있음을 확인할 수 있었다. 
따라서 본 연구는 선행연구를 바탕으로 다음과

같은 가설을 설정하였다.

H1: 내부마케팅활동은직무만족의정(+)에영
향을 미칠 것이다.

H1-1: 내부마케팅의 업무자율성은 직무만족의
정(+)에 영향을 미칠 것이다.

H1-2: 내부마케팅의교육훈련은직무만족의정
(+)에 영향을 미칠 것이다.

H1-3: 내부마케팅의복리후생은직무만족의정
(+)에 영향을 미칠 것이다.

2) 직무만족과 조직몰입

직무만족과 조직몰입 간에는 직무만족이 조직

몰입의선행변수로서높은인과관계가있음을여

러 선행연구에서제시되고있는데, Kim KJ․Kim 
YH (2013)은 외식기업종사자들을 대상으로 한

연구에서 조직몰입은직무만족에정(+)의 영향관
계가 있다고 하였고, Byun JW․Ko JY (2012)는
특1급호텔 종사원들을 대상으로 LMX질이 임파
워먼트, 직무만족과 조직몰입에미치는 영향에서
직무만족은 조직몰입에 유의한 영향관계가 있다

고 하였다. 따라서 본 연구는 선행연구를 바탕으
로 다음과 같은 가설을 설정하였다.

H2: 직무만족은 조직몰입의 정(+)에 영향을
미칠 것이다.

3. 변수의 조작적 정의
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1) 내부마케팅

Berry LL(1981)는내부마케팅에대하여종사원
을 내부고객으로 보고, 직무를 내부 상품으로 간
주하여조직의목표를달성시키고, 내부고객의욕
구를충족시킬수 있는직무를 제공하기 위한 노

력이라고 정의하였다. Ji YH․Byun JW(2014)은
내부마케팅의개념을조직내의인적자원을대상

으로동기 부여와 의욕고취를 목적으로 하는 마

케팅기법 또는기업관리및 운영을 포함하는 전

략적 도구를 의미한다고 하였다. 본 연구에서는
Shin HS(2008), Moon SJㆍSong JS(2011)의 연구
에서 사용된 설문문항을 본 연구에 맞게 수정하

여 업무자율성 4문항, 교육훈련 5문항, 복리후생
4문항, 모두 13문항으로설문지를구성하여각문
항은 리커트 5점 척도(전혀 그렇지 않다-1, 매우
그렇다-5)로 측정하였다. 

2) 직무만족

Ha JH et al(2012)는 자신의 직무를 수행함에
있어발생하게되는 직무자체에대한 만족과 물

질적충족, 미래발전가능성이포함되어있는긍
정적인 욕구충족의상태라고 정의하였다. 이러한
직무만족은자기직무에대한호의적인태도로자

신의 직무에 대해 긍정적인 감정의 심리상태로

근로의욕과자기계발의 노력을촉구하고, 조직목
표 달성을 위한 공동 작업에 자발적 참여의욕과

창의성을 일으켜 개인의 성취와 향상에 긍정적

영향을 미친다고 하였다(신유근, 2007). 본 연구
에서는 Han JSㆍKim EJ(2005)의 연구에서 사용
된설문문항을본연구에맞게 수정하여 4문항을
구성하여 리커트 5점 척도(전혀 그렇지 않다-1, 
매우 그렇다-5)로 측정하였다. 

3) 조직몰입

Park SP․Ko KH(2011)는 조직몰입은 조직의
목표와가치에대한수용과심념, 조직에대한노
력의의지, 조직구성원으로서의 소속욕구를 가지
는것으로정의하였다. 즉, 조직몰입은 자신의 조

직에 대한 호의적인 태도를 말하는 것으로 자신

과조직을동일시하고, 조직문제에적극적으로관
여하고자 하는 정도를 의미한다. 또, 조직몰입은
조직구성원이조직목표와 자신을동일시하고, 조
직원의일원으로서남아있고자하는상태를말한

다(Kim KYㆍGo ME (2013). 본연구에서 조직몰
입을 개인은 조직의 목표와 가치를 수용하고, 조
직에 대한 충성심과 조직의 발전을 위해 노력하

고, 조직에남으려는의지의표현이라고정의하였
다. 본연구에서는 Kim KYㆍGo ME (2013): Choi 
KHㆍKim YTㆍKim SH (2011)의 연구에서 사용
된 설문문항을본연구에맞게수정하여 4문항을
구성하여 리커트 5점 척도(전혀 그렇지 않다-1, 
매우 그렇다-5)로 측정하였다. 

4. 조사방법

본 연구는 부산 지역에 위치한 특급호텔(P, L, 
N, G)에근무하는조리종사자들을대상으로설문

조사를하였다. 예비조사는 2014년 6월 10일부터
15일까지 50부를 배포하여 예비조사를 시행하였

으며, 조사결과를바탕으로설문지를보완하여본
조사에사용하였다. 본조사는 2014년 7월 10일부

터 22일까지 설문지를 배포하고, 설문 내용을 업
무 시작 전에 파트 장들이 설문내용을 설명하여

자기기입식으로 응답하도록 하였다. 설문지는
300부를 배포하여 불성실한 설문지 12부를 제외

하고, 288부를 최종 분석하였다. 수집된 자료는
SPSS(V 18.0)와 AMOS(V 18.0) 프로그램을 사용

하여 분석하였다. 응답자들의인구통계학적특성
을 파악하기 위하여 빈도분석을 하였고, 측정 항

목별 탐색적 요인, 신뢰도 분석 및 확인적 요인
분석을실시하였으며, 타당성을규명하기위해개

념 신뢰도(CR)와 표준분산추출(AVE)값을 계산
하였다. 도출된요인간연관성측정을위해상관

관계 분석을 실시하였고, 구조방정식 모형(struc-
tural equation modeling)을 사용하여 전체모형의

접합도 및 유기적인 인과 관계를 검정하였다.
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Ⅳ. 연구결과 및 고찰

1. 조사대상자의 일반적인 특성

표본의 일반적 특성은 <Table 1>과 같다. 성별
에서남성은 66.3%, 여성은 33.7%이었고, 나이는
25세 이하가 21.5%, 26～35세가 43.1%, 36～45세

<Table 1> Demographic characteristics of the subject                                         N=288

Characteristic N %

Gender
Male 191 66.3

Female 97 33.7

Age

25 62 21.5

26～35 124 43.1

36～45 83 28.8

45 19 6.6

Marital status
Married 138 47.9

Unmarried 150 52.1

Educational
level

High school 10 3.5

College graduate 165 57.3

University graduate 83 28.8

Graduate school student ＆ graduate 30 10.4

Income(1 year)
(ten thousand won)

2,000 62 21.5

2,001～3,000 82 28.5

3,001～4,000 72 25.0

4,001 72 25.0

Position

Contract 63 21.9

Employees 136 47.2

Assistant manager 58 20.1

Senior staff 23 8.0

Over department manager 8 2.8

Years of
working

 Under 1 years 43 14.9

1～3 years 46 16.0

3～5 years 44 15.3

5～10 years 64 22.2

Over 10 years 91 31.6

가 28.8%, 45세이상은 6.6%로 조사되었다. 결혼
유무는결혼 47.9%, 미혼 52.1%이며, 학력에서는
고등학교 졸업이 3.5%, 전문대졸업이 57.3%, 대
학교 졸업이 28.8%, 대학원 졸업이 1.4%를 나타
내었다. 연봉은 2천만원 미만 21.5%, 2천만원 이
상～3천만원미만 28.5%, 3천만원이상～4천만원
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미만 25%, 4천만이상 25%로조사되었으며, 직책
은 계약직 21.9%, 사원 47.2%, 주임 및 계장

20.1%, 대리 8%, 과장이상 2.8% 차지하였다. 근
속년수로는 1년 이하 14.9%, 1～3년 16.0%, 3～5
년 15.3 %, 5～10년 22.2%, 10년 이상은 31.6%로
조사되었다.

2. 측정항목에 대한 확인적 요인 분석

본 연구의 구조방정식 연구모형을 측정하기에

앞서측정항목들의타당성과신뢰도를분석을위

해 탐색적 요인분석과 신뢰도분석을실시하였다. 
탐색적 요인분석은 주성분분석을 통한 직각회전

의 Varimax 방법을 시용하여 Eigen Value는 1보
다큰 것을요인화하였다. 분석결과, 독립변수로
특정된 내부마케팅은 업무의 자율성, 교육훈련, 
복리후생과종속변수로 사용될직무만족, 조직몰
입으로총 5개의요인으로분석되었다. 신뢰도검
정을 위한 Cronbach’s α값은 업무자율성 .740, 교
육훈련 .860, 복리후생 .797, 직무만족 .839, 조직
몰입 .800으로 신뢰성은 확보되었다. 내적일관성
을조사한다음, 본연구가설정한이론적모형을
검정하기 위해 잠재 요인별 확인적 요인 분석

(confirmatory fact analysis; CFA)을실시한결과는 
<Table 2>에 제시되어 있다. 연구가설을 토대로
모형에 대한 접합도의 검정결과 χ2=227.154(df 
=179), p-value=0.009, CMIN/DF=1.269, RMR=0.013 
GFI=0.931, AGFI=0.911, NFI=0.906, CFI=0.978, 
RMSEA=0.031를나타내어서적합도는양호한것
으로판단된다. 잠재요인과측정변수간의일치성
정도를 알 수 있는 잠재요인 타당성 검정을 위

한 평균분산추출값(AVE: average variance ex-
tracted)은 .5 이상을 나타내어야 하는데, 본 연구
에서는 .450～.577를나타내어서집중타당성기준
에미치지못한값으로분석되었다. 그리고합성
신뢰도(CCR: composite construct reliability)는 .7 
이상이면 집중타당성이 있는 것으로 판단되는데

(Choi WS et al 2013), 본 연구에서는 .919～.956
을 나 타내어서 집중타당도는 있는 것으로 판명

되었다. 

3. 구성개념에 대한 상관관계 분석

본 연구에서 구성개념들에 대한 단일차원성이

검정된 각 요인들의 간의 판별타당성의 충족 정

도와 각요인 간의관계의방향성과강도를 확인

하기위한 상관관계분석을 실시한결과는 <Table 
3>에제시되어있다. 각요인간상관계수가 1 미
만으로 나타나, 판별타당성은 충족된다고 할 수
있겠다. 그리고 각 요인에 대한 검정결과는 유의
수준 p<0.01에서모두유의하게분석되었고, 가설
의 방향성과 구성개념 간의 상관계수의 방향이

모두양(+)방향으로 나타나서 구성개념들에대한
예측타당성이있다고할수있다. 특히, 업무의자
율성과 교육훈련(r=.413, p<0.01)에서 가장 높은
상관관계를 나타내었고, 교육훈련과 조직몰입

(r=.231, p<0.01)에서 통계적으로는 유의하게 나
타났지만, 가장 낮은 상관관계를 나타내었다.

4. 연구 가설의 검정결과

본 연구에서는 연구모델에서 제시된 개념들

(Intent constructs)간의 구조적 관계를 검정하기
위하여 공변량 구조 분석을통해 이들 개념 간에

관계를 검정하는데 유용한 AMOS(Analysis Mo-
ment Of Structure)를이용하여구조방정식모형분
석을실시한결과는 <Table 4>와같다. 최종이론의 
접합도 지수는 χ2=238.910(df=182), p-value=0.003 
CMIN/DF=1.313, RMR=0.017, GFI=0.974, AGFI= 
0.909, NFI=0.900, CFI=0.974, RMSEA=0.033을
나타내어서접합도는양호한것으로판단된다. 가
설검정에서 내부마케팅의 하위요인에서 복리후

생은 (t-value 3.311, p<0.001)을 나타내어서 직무
만족에 가장 큰 영향력을 나타내었다. 업무의 자
율성(t-value 2.421, p<0.05)으로분석되었다. 하지
만교육훈련은통계적으로유의한결과를나타내

지않았기때문에, 가설 1인내부마케팅은직무만
족도에 정(+)의 영향을 미친다는 가설은 부분채
택되었다. 가설 2는 직무만족(t-value 5.657, p< 
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<Table 2> Confirmatory factor analysis and reliability of items

Factors Item Estimate
Standar-

dized 
estimate

t-Value
Cron-

bach's α
CCR AVE

Work 
autonomy

Trust employees’ judgment 1.000 .694 Fixed

Permission employees’ the initiative .809 .560 7.974***

.740 .919 .450Permission employees’ judgment when problem 
has occurred

.986 .698 9.504***

Permission employees' occupational autonomy .998 .717 9.665***

Education 
training

Suitableness of number of training 1.000 .769 Fixed

Various training programs with sufficient progress 1.047 .808 13.535***

Very helpful training program for work .808 .672 11.147***

.860 .956 .553Well-educated and trained program supporting for 
employees

.868 .720 11.995***

Giving proper education and training opportu-
nities

.931 .745 12.447***

Benefit 
package

Level of satisfaction with economic life su-
pporting (ex. housing, family events, commuting 
facilities, children education funds, etc.)

1.000 .807 Fixed

Level of satisfaction with culture, sports, en-
tertainment supporting

.811 .625 10.249**

.797 .935 .503
Level of satisfaction with pension, insurance, 
retirement and financial supporting

.891 .700 10.945***

Level of satisfaction about health and sanitation 
supporting

.866 .669 10.505***

Job 
satisfaction

Level of satisfaction with current job 1.000 .748 Fixed

Level of satisfaction with hotel business 1.079 .810 12.679***

.839 .949 .577
Level of satisfaction with boss .935 .713 11.318***

Level of satisfaction with promotion opportunities 1.015 .763 12.078***

Organiza-
tional 

commitment

I thought our hotel referred to as the best place 1.000 .720 Fixed

I am very proud of my job as a member of the 
hotel

1.022 .709 10.108***

.800 .926 .498

I am willing to accept any tasks 1.047 .685 9.841***

I will make an effort for hotel success more than 
expected

1.032 .709 10.105***

χ2=227.154(df=179), p-value=0.009, CMIN/DF=1.269, RMR=0.013, GFI=0.931, AGFI=0.911, NFI=0.906, CFI=0.978, 
RMSEA= 0.031, CCR=composite construct reliability, AVE=average variance extracted
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<Table 3> Correlation analysis                                                            N=288

1 2 3 4 5

1. Work autonomy 1

2. Education training .413** 1

3. Benefit package .344** .289** 1

4. Job satisfaction .301** .302** .378** 1

5. Organizational commitment .265** .231** .247** .350** 1

**p<0.01.

<Table 4> Structural equation model results

Hypothesized relationship Standard estimate t-value p Results

H1

Work autonomy → Job satisfaction .215 2.421 .015* Accepted

Education training → Job satisfaction .140 1.757 .079 Rejected

Benefit package → Job satisfaction .257 3.311 .000*** Accepted

H2 Job satisfaction →
Organizational 
commitment

.425 5.657 .000*** Accepted

χ2=238.910(df=182), p-value=0.003, CMIN/DF=1.313, RMR=0.017, GFI=0.974, AGFI=0.909, NFI=0.901, CFI=0.974,  
RMSEA=0.033. 
*p0.05, ***p<0.001.

0.001)으로 분석되어 직무만족은 조직몰입에 정
(+)의 영향을 미친다는 가설은 채택되었다. 

Ⅴ. 결론 및 시사점

호텔기업은 생산과 소비가 동시에 이루어지는

곳으로 직원과 고객 간의 상호작용이 호텔의 이

미지에 중요한 역할을 하게 된다. 특히 호텔기업
조리사들은음식의생산을담당하고있으며, 이들
의 근무환경은 타 부서에 비하여 열악한 실정이

다. 따라서이들의직무만족은호텔기업의경영성
과에 많은 영향을 미치고 있기 때문에, 경영자들
은 교육과 보상제도 및 업무의 자율성을 부여하

여 조직에 몰입할 수 있도록 하는경영정책이 필

요할 것으로 사료된다.  
이에본연구는호텔기업조리종사원들을대상

으로 내부마케팅을 통한 직무만족이 조직몰입에

미치는 영향관계를 파악하여 호텔경영층의 인사

정책의 시사점을 제공하기 위하여 다음과 같은

연구결과를 제시하고자 한다. 
첫째, 본 연구가 설정한 이론적 모형을 검정하

기 위해 잠재요인별 확인적 요인 분석(confirma-
tory fact analysis; CFA)을실시한결과에서모형접
합도의검정결과, χ2=227.154(df=179), p-value=0.009, 
CMIN/DF=1.269, RMR=0.013, GFI=0.931 AGFI= 
0.911, NFI=0.906, CFI=0.978, RMSEA= 0.031를
나타내어서적합도는양호한것으로판단된다. 잠
재요인과측정변수간의 일치성 정도를 알 수있

는잠재요인타당성검정을위한평균분산추출값

(AVE: Average Variance Extracted)은 .5 이상을
나타내어야 하는데, 본 연구에서는 .450～.577를
나타내어서집중타당성기준에미치지못한값으

로 분석되었다. 하지만 합성신뢰도(CCR: Compo-
site Construct Reliability)는 .7 이상이면집중타당
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성이 있는 것으로 판단되는데(Choi WS et al 
2013), 본연구에서는 .919～.956을나타내어서집
중타당도는 있는 것으로 판명되었다. 
둘째, 본 연구에서 구성개념들에 대한 단일차

원성이 검정된 각 요인들의 간의 판별타당성의

충족정도와 각요인 간의 관계의방향성과강도

를확인하기위한상관관계분석을실시한결과에

서는 각 요인 간 상관계수가 1 미만으로 나타나, 
판별타당성은 충족된다고 할 수 있겠다. 그리고
각요인에 대한검정결과는유의수준 p<0.01에서
모두유의하게분석되었다. 가설의방향성과구성
개념간의상관계수의방향이모두양(+)방향으로
나타나서 구성개념들에 대한 예측타당성이 있다

고 할 수 있다. 특히, 업무의 자율성과 교육훈련
(r=.413, p<0.01)에서 가장 높은 상관관계를 나타
내었고, 교육훈련과 조직몰입(r=.231, p<0.01)에
서통계적으로는유의하게나타났지만, 가장낮은
상관관계를 나타내었다.
셋째, 본 연구에서는 연구모델에서 제시된 개

념들(Intent constructs)간의 구조적관계를 검정하
기위하여공변량구조분석을통해이들개념간

에관계를검정하는데유용한 AMOS(analysis mo-
ment of structure) 이용하여 구조 방정식 모형 분
석을실시한결과에서접합도지수는 χ2=238.910 
(df=182), p-value=0.003, CMIN/DF=1.313, RMR=0.017, 
GFI=0.974, AGFI=0.909, NFI=0.900 CFI=0.974 
RMSEA=0.033을나타내어서접합도는양호한것
으로판단된다. 가설검정에서내부마케팅의 하위
요인에서 복리후생(t-value 3.311, p<0.001)을 나
타내어서직무만족에가장큰영향력을나타내었

고, 업무의 자율성(t-value 2.421, p<0.05)으로 분
석되었다. 하지만 교육훈련은통계적으로유의한
결과를나타내지않았기때문에가설 1인내부마
케팅은직무만족도에정(+)의영향을미친다는가
설은 부분채택 되었다. Ji YH․Byun JW(2014)은
로컬호텔과 체인호텔을 종사자들을 대상으로 내

부마케팅이 직무만족에 미치는 영향관계에서 로

컬호텔의 경우, 내부케뮤니케이션과 경영층지원

은 유의한 결과를 나타내었지만, 교육훈련, 보상
제도는직무만족에유의한결과를나타내지않았

다. D0 HO․Park JH(2011)은 대구․경북․울산
지역 특급호텔 종사원들을 대상으로 내부마케팅

이직무만족에미치는영향관계에서교육훈련, 권
한위임, 보상시스템, 경영층지원은유의한결과를
나타내었지만, 내부커뮤니케이션은 유의하지 않
는결과를나타내었다. 이와같은차이는본연구
와선행연구와의호텔의지역적차이에서기인한

듯하다. 
가설 2는 직무만족이 조직몰입에 미치는 영향

관계(t-value 5.657, p<0.001)로 분석되어 직무만
족은조직몰입에정(+)의영향을미친다는가설은
채택되었다. 

Kim HS․Han JS(2012)은 호텔 종사원들을 내
부마케팅은 직무만족과 조직몰입에 모두 유의한

영향관계가 있으며, 직무만족 또한, 조직몰입에
유의한 영향관계가 있음을 확인하였다. 
본연구의시사점으로는기존의선행연구는호

텔 모든 종사원 대상으로 연구를 진행하였다는

반하여 본 연구는 호텔 조리사들을 대상으로 연

구를 진행하였다는데, 본 연구의 차별성을 찾을
수 있겠다. 호텔조리사들에게내부마케팅을실시
하여조리사들의만족을향상시켜서이들이외부

고객에게 제공하는 서비스의 향상시킬 수 있는

동기를 부여하여 고객지향적인 사고를 향상시키

는데호텔기업은목적을두고있다. 본연구의결
과에서는 내부마케팅을 요인 중 복리후생요인이

직무만족에 가장 큰 영향력을 미치는 것으로 분

석되었다. 이는호텔조리부서종사원들에게생활
안정이가장중요하다는사실이증명됨으로써, 호
텔경영자들은종사원들의복리후생에더욱관심

을 가지는 정책이 필요할 것으로 사료된다. 내부
마케팅이직무만족에미치는영향관계에서두번

째로 영향력 있는 요인은 업무의 자율성으로 분

석되었다. 이는조리부서는식음료상품인음식을
생산하는 부서이기 때문에, 조리종사원들의개인
의 창의성에 따라서 음식의 맛과 품질이 결정된
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다. 따라서 조리사들은 상사들의 지시에 의하기
보다는개인의업무자율성이보다효과적인업무

를 수행하는데 도움이 될 것으로 사료된다. 다음
은교육훈련은통계적으로유의한결과를나타내

지는 않았지만, p값이 0.79를 나타내어서 0.05에
근접하므로통계적으로의미있는분석으로해석

할수있겠다. 이와같은결과는내부마케팅의하
위요인중교육훈련이직무만족에아무런영향을

미치지않는 것은 아니다라는 결과를 확인할 수

있겠다. 두 번째 가설인 직무만족은 조직몰입에
정(+)의영향을미치는결과의시사점은호텔기업
직무에만족하는종사원들은당연히본인이속한

조직에몰입하게되고, 이는궁극적으로는고객지
향적인행동을함으로써호텔기업의매출액신장

에 도움이 될 것이다. 따라서 호텔기업 경영자들
께서는위와같은연구결과를참고하여인사정책

에반영하였으면좋겠다. 끝으로연구의한계점으
로는표본의선정에서부산지역호텔조리종사원

들을대상으로연구를진행하였다는데, 표본의지
역적한계를가지고있다. 앞으로선행연구에서는
전국단위의 호텔조리종사원들을 대상으로 연구

를 진행하여 보다 의미 있는 결과를 도출하였으

면 좋겠다.

한글 초록

본연구는호텔기업의조리종사원에대한내부

마케팅이 직무만족과 조직몰입에 미치는 인과관

계를 규명하여 호텔기업 경영자들에게 조리종사

원인적자원관리에도움이되는시사점을제공하

고자 한다. 이에 내부마케팅과 직무만족, 그리고
조직몰입과의 인과관계 검증을 위한 두 개의 가

설을 설정하였으며, 통계 프로그램 SPSS 18.0과
AMOS 18.0을이용하여그관계를규명하였다. 빈
도분석, 탐색적요인분석, 확인적요인분석및 신
뢰도분석, 상관관계분석, 구조방정식 모형(SME : 
structure equation model)을시행하였다. 분석결과, 
확인적 요인 분석(CFA : Confirmatory Fact Ana-

lysis)을실시한결과, 모형에대한접합도의검정결
과, χ2=227.154(df=179), p-value=0.009, CMIN/DF= 
1.269, RMR=0.013, GFI=0.931, AGFI=0.911, NFI= 
0.906, CFI=0.978, RMSEA=0.031를 나타내어서
적합도는양호한것으로판단되었다. 잠재요인타
당성 검정을 위한평균분산추출값(AVE: Average 
Variance Extracted)은 .450～.577를 나타내어서

집중타당성기준에미치지못한값으로분석되었

다. 그리고 합성신뢰도(CCR: Composite Const-
ruct Reliability)는 .919～.956을 나타내어서 집중
타당도는있는것으로판명되었다. 최종이론의접
합도지수는χ2=238.910(df=182) p-value=0.003 CMIN/ 
DF=1.313, RMR=0.017, GFI=0.974, AGFI=0.909, 
NFI=0.900, CFI=0.974, RMSEA=0.033을 나타내
어서접합도는양호한것으로판단된다. 요인분석
결과, 내부마케팅은 세 개의 하부요인(복리후생, 
교육훈련, 업무의 자율성)으로 분류되었으며, 가
설검정결과내부마케팅의하위요인중복리후생

(t-value 3.311, p<0.001)과 업무의 자율성(t-value 
2.421, p<0.05)이 직무만족에 통계적으로 유의한
영향을미치는것으로나타났고, 복리후생이직무
만족에 상대적으로 큰 영향을 미치는 것으로 나

타났다. 그러나교육훈련은통계적으로유의한결
과를 나타내지 않았음으로서 내부마케팅은 직무

만족도에정(+)의영향을미친다는가설은부분채
택 되었다. 또한, 통계적으로 직무만족은 조직몰
입에 유의한 정(+)의영향(t-value 5.657, p<0.001)
을미친는것으로나타나, 두번째가설은채택되
었다. 
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