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0 10 20 30 40 50 60 70 80

Employees kept well informed
정보를 원활히 제공받고 있음

Training provided is effective
효과적인 교육을 제공받음

Information provided to staff is creadible
직원들에게 제공되는 정보는 믿을만함

Employee suggestions get feedback
직원제안에 대한 피드백을 주고 있음

직원 인지도(%)

Service problems
서비스 불량을 보이는 회사

Service leaders
서비스가 우수한 회사
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는 교육훈련을 조직의 성과나 효율을 증대하기 위해 직원들의 업무관련 지Hass(1991)

식이나 기술을 늘리는 수단을 넘어 조직과 개인적인 필요 모두에 기여하는 수단이라,

하였다 더 나아가 교육훈련은 직원의 업무성과의 질과 양을 높임과 더불어 직원의 직.

무만족과 사기를 높이는 수단으로 받아들여지고 있다고 하였다.43)

직원을 만족시키는 즉 내부고객 만족 측면에서 보면 서비스 교육훈련을 통해 직원, ,

들은 개인적인 성장을 기대하고 적당한 보상을 받으며 조직에서 일하고 있는 자긍심, ,

을 가질 수 있을 뿐만 아니라 훌륭한 서비스를 배우고 실행하고 싶은 마음이 생길 수, ,

있다 즉 교육훈련은 직원의 능력을 개발하고 동기를 부여하여 직무수행에 있어 긍정. ,



- 21 -

적인 행동 태도 의지로 변화되는 원인을 제공한다고 할 수 있다 따라서 서비스 교육, , .

훈련은 종사자들에게 자신과 자신의 일에 자긍심을 갖도록 하며 자신에 대한 자아를,

계발하게 되고 더욱 긍정적으로 생각하게 한다 종사자들은 그들이 교육훈련을 받은 방.

법 그대로 고객들을 배려하고 존중하며 친절하고 사려 깊게 행동하여 고객 지향적으로,

변화할 수 있다.
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교육 프로그램
General
Employees

사원

Team
Leader
주임

Assistant
Manager
부지배인

Manager
지배인

Department
Head
부서장

Executive
Committee
경영진

오리엔테이션(ORIENTATION TRAINING)

오리엔테이션 (Hyatt on Orientation) X X X X X X

하얏트의 손길(Hotel Orientation Touches of Hyatt )– X X X X X X

기업전략(Hotel Orientation Corporate Strategy )– X X X X X X

핵심교육 (CORE TRAINING)

고과평가 교육 (PDP) X X X X X X

하얏트 뉴스 (Hyatt News Network (HNN) ) X X X X X X

객 서비스 교육 기본( )Service Excellence I X X X X X X

불평처리 기술 (Service Excellence II ) X X X X X X

판매기술( Service Excellence III* ) X X X X X X

고객의 기대 능가하기( Service Excellence IV*) X X X X X X

골드패스포트 (Gold Passport) X X X X X X

오페라 교육 (Opera e-learning**) X X X X X X

채용시스템 교육 (Taleo Training****) X X X

Learning Management System Training**** X X X

선택 프로그램(Optional Modules)

온라인 컴퓨터 교육(Online Computer Training) X X X X X X

직무교육(SKILLS TRAINING)

예약 스킬 교육(Reservation Sales Training**) X X X X X X

스파예약 스킬 교육 (Spa Reservation Sales Training**) X X X X X X

세일즈 전문교육(SMART Selling I Sales Administration** )– X X X X X X

교육MICE (Convention Hotels only) X X X X X X

직무교육(Task Breakdowns on The Information HYway**) X X X X X X

식음료 가지 스탠다드교육20 (Food & Beverage To 20**) X X X X X X

객실 가지 스탠다드교육20 (Rooms Top 20**) X X X X X X

스파 가지 스탠다드교육20 (Spa Top 20**) X X X X X X

리더십 교육 (LEADERSHIP TRAINING)

시간관리 교육( Time and Task Management0 X X X X X

Balanced Approach to Managing X X X X X

고과평가 실시자교육(Performance Development) X X X X X

커뮤니케이션 스킬 교육(Basic Communication Techniques) X X X X X
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교관자격 이수교육(Hyatt on Skills Training) X X X X X

역량 개념 교육(Competencies Overview ) X X X X X

그룹강의 기법 (Hyatt on Group Training) X X X X

코칭 스킬 (Coaching Skills ) X X X X

비즈니스 경영 (Managing the Business ) X X X X

채용면접 스킬 교육(Selection Interviewing) X X X X

미팅진행 스킬 교육 (How to Conduct Meetings) X X X

온라인교육(HARVARD MANAGEMENTOR (HMM))

피드백 주고받기(Giving & receiving Feedback) X X X X X

매니져 기본소양교육 (Becoming a Manager ) X X X X X

코칭(Coaching) X X X X X

고객관리 교육(Focusing On Your Customer) X X X X X

예산수립 교육(Budgeting) X X X X

재무기초 (Financial Essentials) X X X X

미팅 주관 (Running a Meeting ) X X X

팀 관리스킬 (Leading a Team) X

선택 온라인 교육

Managing Your Time X X X X X

Managing Workplace Stress X X X X X

Assessing Performance X X X X

Managing Upward X X X X

Capitalizing on Change X X X

Delegating X X X

Making Business Decisions X X X

Negotiating X X

라이센스 등록된 교육(LICENSED TRAINING COURSES )

세일즈전문교육 탄2 (SMART Selling II Selling Skills***)– X X X X X

세일즈전문교육 탄3 SMART Selling III Advanced Selling***– X X X X

세일즈전문교육 탄4 SMART Selling IV Sales Management– X X

리더쉽 인사잇(Leadership Insights ) X X
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(equity theory)
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하위차원 정의

욕구차원 고객의 욕구를 충족시킬 수 있는 조직원 스스로에 대한 믿음

즐거움의 차원
조직원이 고객과 상호 관계시 또는 고객에게 서비스를 제공할

때 즐거움을 느끼는 정도

하위차원 정의

강한 친절 욕구 고객의 욕구를 충족시킬 수 있는 조직원 스스로에 대한 믿음

고객의 니즈 를(needs)

이해하려는 욕구

고객의 말과 행동 표정 등의 의사전달을 이해하고자 하는,

조직원의 욕구

전달의 욕구 서비스를 성공적으로 수행하기를 원하는 조직원의 욕구

인간관계의 욕구
개인적으로 고객을 알고 인간관계를 지속하기를 원하는

조직원의 욕구
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1

(262)

.598** 1

(262) (262)

.561** .625** 1

(262) (262) (262)

.278** .285** .393** 1

(261) (261) (261) (261)

.272** .297* .364** .545** 1

(261) (261) (261) (261) (261)

.451** .443** .406** .277** .468** 1

(262) (262) (262) (261) (261) (262)

.373** .446** .432** .345** .385** .750** 1

(262) (262) (262) (261) (261) (262) (262)

.318** .363** .399** .303** .348** .639** .669** 1

(262) (262) (262) (261) (261) (262) (262) (262)
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β

β

직무만족 안전관리교육
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β

β

교육만족 안전관리교육
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끝까지 응답해 주셔서 대단히 감사합니다.
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