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Ⅰ.서 론

1.연구의 배경

관광은 21세기 가장 유망 있는 산업중 하나로 인식되고 있으며 단일산업으로

그 규모가 가장 큰 산업으로 평가되고 있다.더불어 선진국으로 진입 하면 할수

록 1·2차 산업보다는 3차 산업인 서비스 산업,특히 관광산업을 중심으로 대두

되고 있는 실정이며,그로 인해 관광 분야에 종사하고 있는 직원의 양적 성장도

두드러지고 있다.이 가운데에서도 환대산업인 호텔 산업의 성장은 특색 있는 매

출신장을 위한 판매 전략과 서비스 마케팅이 그 어느 때보다 절실히 필요하며,

대책방안이 수립되어야 할 시점에 놓이게 되었으며,호텔의 인적자원관리와 인적

서비스에 의한 양질의 서비스 제공은 호텔 기업의 경영에 있어서 가장 중요한

점으로 인식되고 있다.기존에는 호텔 기업들의 인적자원관리 방식은 주로 생산

지향적인 관점에서 고려되어 왔지만 최근에는 인적 자원에 대한 중요성이 대두

되면서 인간으로서의 직원이라는 관점에서의 접근이 이루어지고 있고 이에 따라

인적 자원에 대한 보다 성숙된 관리로 호텔산업에 인적자원관리에 대한 인식을

전환 시켜야 할 때가 되었다.

호텔산업은 서비스를 생명으로 하는 환대산업(hospitalityindustry)의 대표적인

분야로서 직원들의 환대정신(welcomemind)에 따른 정성어린 서비스가 동반되

지 않는다면 아무리 객실이나 시설의 분위기,음식의 맛이 좋아도 호텔상품의 가

치는 하락하고 만다.따라서 서비스 생산자인 직원들을 잘 교육,훈련시키고 동

기를 부여하는 노력이 필요하다.1)이러한 노력의 일환으로 직원들에게 동기를

부여하고,고객 지향적인 서비스를 개발하기 위하여 실시하는 내부 마케팅 활동

은 직원들의 서비스 수준을 높여 결국 기업의 목표인 고객만족과 경쟁우위를 실

현 할 수 있는 것이다.그러므로 고객만족을 위해서는 고객 지향적인 외부마케팅

1)허향진,조문수(2004).「호텔경영론」,서울:형설출판사,p.45.
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을 하는 것도 중요하지만 서비스 접점에서 고객과 접촉하는 직원의 직무를 만족

시켜 이들이 고객과 가지는 상호관계의 질을 높이는 내부 마케팅 활동들이 그

무엇보다 중요하다.

임파워먼트(empowerment)는 이러한 내부마케팅의 관점에서 중요시 여겨지고

있는데 내부마케팅의 측면에서 고객에게 신속한 서비스가 전달되기 위해서는 직

원들의 임파워먼트가 과감하게 이루어 져야한다.이를 행하면 궁극적 목표인 고

객만족을 위해 스스로 역할을 찾아 책임을 수행하며 서비스 향상을 위한 아이디

어 개발에도 적극적으로 참여하게 된다.2)많은 서비스 조직은 조직구성원을 임

파워링(empowering)하는 것은 궁극적으로 조직의 수익을 증가시키고,또한 고객

만족을 향상시킨다고 믿고 있다.서비스 조직에 있어서 조직 구성원의 역할의 중

요성은 자주 강조되어 오고 있다.생산과 소비의 동시성이라는 서비스의 특성 때

문에,호텔의 경우 많은 서비스 접점(serviceencounter)이 이루어진다.이때 고객

과 직접 대면하는 접점 조직구성원의 경우 그들은 조직의 대표자인 동시에 서비

스 그 자체로 고객에 의해 종종 인식된다.3)이처럼 호텔에서의 종사원의 서비스

행위는 고객의 호텔에 대한 만족도에 결정적인 영향을 미치는 중요한 요소로 인

식되어지고 있다.또 최근 들어 이러한 직원의 서비스 행위에 영향을 미치는 요

소 중의 하나로 임파워먼트가 강조되고 있으며 이에 대한 연구도 활발히 이루어

지고 있다.

또한 급변하는 경영환경에서 다양한 고객의 기대를 만족시키기 위해 각종 경

영혁신을 이루어야 하고 이를 위해 호텔조직의 인적자원 관리도 중요하게 여겨

지고 있다.이러한 호텔조직의 인적자원 관리를 효율적으로 하기위해 강조되는

것이 바로 조직문화이다.일반적으로 조직문화는 특정조직 구성원들이 공유하고

있는 가치,이념,신념,관습,지식,기술,상징물 등을 포함하는 종합적인 개념이

다.조직문화는 학습을 통해 구성원들 간에 공유 될 뿐 아니라 조직구성원들의

행태에 직접적인 영향을 미치게 된다.4)특히 급변하는 환경에 적응하여 조직의

유효성을 높이기 위해서는 조직구성원들의 공유된 가치나 신념의 체계적인 조직

2)이화인(2002),「호텔마케팅」,서울:현학사,pp.312-313.

3)V.A.Zeithaml& M.J.Bitner(1996).ServiceMarketing,New York:McGraw-HillBookCo.,Inc.

p.254.

4)김귀영(2007).「서울시 고객중심적 조직문화 형성방안」,서울:서울시정개발연구원.
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문화에 대한 이해와 관리를 통해서 구성원들의 일치된 공유의식과 행동을 확보

해야 한다.5)

따라서 치열해지는 기업들 간의 경쟁과 급변하는 환경변화에 적응하고 능동적

으로 대응하여 기업이 지속적으로 성장,발전 하기위해서는 직원들이 인식하는

임파워먼트의 수준을 높이고 기업에 맞는 조직문화를 개발,관리하는 노력을 지

속적으로 기울여야 할 것이다.이러한 배경을 바탕으로 본 연구는 호텔의 조직문

화와 직원의 임파워먼트 인식,고객지향성간의 관계에 대한 연구를 제주 지역의

특1급 호텔기업을 대상으로 하였다는 특징이 있다.

2.연구의 목적

최근 국내 산업에서 서비스산업의 비중은 꾸준히 증가하고 있으며 특히 서비

스기업에서 중심이라고 할 수 있는 호텔기업에서의 고객들의 만족은 서비스산업

의 성장 동력으로 작용한다고 할 수 있다.이러한 고객들의 만족은 직원들과의

서비스 접점에서 가지는 경험에서 대부분 결정이 난다.따라서 직원들에게 업무

의 만족도를 높이고 동기와 자신감을 부여하여 서비스의 질을 결정짓는 조직문

화와 임파워먼트는 고객만족의 관점과 호텔경영의 관점에서 매우 중요한 요소이

다.

따라서 본 연구에서는 최근 들어 서비스업에서 중요성이 강조되고 있는 호텔

기업의 조직문화와 직원의 임파워먼트 인식에 대한 기존연구를 바탕으로 조직문

화와 임파워먼트에 대한 개념을 정리하고,선행연구를 통해 호텔의 조직문화와

임파워먼트의 중요성을 조사하여 제주도내 호텔의 조직문화와 직원의 임파워먼

트 인식이 고객지향성에 어떠한 영향을 미치는가를 규명하고 향후 방향과 시사

점을 제시하는데 그 목적을 두었으며 이를 위한 구체적인 연구의 목적은 다음과

같다.

5)이학종(1998).「기업문화론」,서울:법문사.
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첫째,기존의 연구를 바탕으로 호텔기업의 조직문화와 임파워먼트와 다른 선행

요소들 간의 관계를 평가한다.

둘째,이론적 배경을 바탕으로 연구모형과 가설을 설정하여 호텔의 조직문화와

직원의 임파워먼트 인식이 고객지향성에 어떤 영향을 미치는가를 규명한다.

셋째,분석의 결과를 토대로 제주도내 호텔기업의 올바른 조직문화와 임파워먼

트의 방향과 시사점을 제시하여 도내 호텔들의 서비스 경쟁력을 높이고자 하는

데 연구의 목적이 있다.

제주도는 2009년 670만의 관광객을 유치하였고,2010년 700만이상의 관광객이

찾고 있으며 향후 1000만 관광객을 목표로 하는 국내 최대의 관광지이다.이러한

관광지로서의 제주의 목표를 달성하기 위해 호텔기업의 역할도 중요시되고 있으

며 특히 직원들이 고객에게 대하는 태도가 곧 제주도 관광의 만족도로 이어진다.

기존 연구에서는 서울지역을 대상으로 한 호텔의 조직문화와 직원들의 임파워먼

트에 대한 연구는 꾸준히 이루어져 왔지만 관광지로서 제주도의 호텔 직원들을

대상으로 한 연구는 부족한 실정이다.특히 기존의 다른 지역을 대상으로 한 연

구와 제주도에서의 연구 결과에 차이가 있을 것으로 보고 이를 통해 제주도에

적합한 조직문화와 임파워먼트의 방향을 수립하고,나아가 직원들의 고객지향성

을 높여 고객만족에 이르는 방법에 대해 본 연구에서 고찰해 보고자 한다.

3.연구의 방법 및 범위

1)연구의 방법

본 연구는 연구의 목적을 효율적으로 달성하기 위하여 문헌연구와 실증연구를

병행하여 시행하였다.

먼저 문헌연구에서 호텔기업의 특성을 바탕으로 한 조직문화와 임파워먼트의

개념적 정의 및 중요성,고객지향성에 대한 기존의 연구들을 살펴보았고,이를

통해 본 연구에 사용될 연구모형과 연구의 가설을 설정하였고,실증연구에서는
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연구의 모형과 가설을 검증하고자 제주지역의 특1급 호텔에서 근무하고 있는 직

원들을 대상으로 설문조사를 실시하였다.

본 연구의 목적을 달성하기 위해 조사방법으로 설문지법(Questionnaire)을 이

용했으며,제주특별자치도내 특1급 호텔의 직원을 대상으로 2011년 4월 21일부터

2011년 4월 30일까지 10일 동안 조사하였다.설문조사를 연구자가 직접 호텔을

방문해 실행했으며,응답자들은 설문지에 표시된 지시어를 바탕으로 스스로 기입

하도록 하는 자기기입법(Self-AdministeredQuestionnaireSurveyMethod)을 사

용하였다.설문지는 제주특별자치도내 특1급 호텔 가운데 8곳을 선정하여 배포하

였고,총300부를 배포하여 258(86.0%)부를 회수하였으며,그 중 응답이 불성실하

거나 신뢰도가 떨어지는 25부를 제외한 최종 유효표본 233부(77.7%)를 확정해

실증분석에 사용하였다.

연구의 검증을 위한 통계적 분석방법으로는 SPSS12.0프로그램을 사용해 분

석하였다.자료의 분석은 크게 조사 자료의 일반적 특성 및 기초분석을 위해 기

술적 총계분석인 빈도분석을 실시하였으며,조사항목의 내적일관성을 검증하기

위해 크론바하(Cronbach)의 알파(α)에 의한 신뢰도 분석을 사용하였고,본 연구

의 가설을 검증하기 위해 빈도분석,다중 회귀분석,상관분석을 실행하였다.

2)연구의 범위

본 연구는 연구의 목적을 검증하기위해 2011년 현재 제주도내 특1급 호텔에

종사하는 직원들을 대상으로 선정하였다.본 연구는 연구의 수행을 위해 총 5개

의 장으로 구성하였다.

제1장은 서론으로 연구의 배경과 목적,연구의 방법 및 범위를 기술하였다.

제2장에서는 조직문화와 임파워먼트,고객지향성에 대한 선행연구와 문헌고찰

을 바탕으로 그 개념과 중요성,유형에 대하여 정리하여 이론적 배경으로 구성하

였다.

제3장은 이론적 배경을 바탕으로 본 연구에서 다루어질 연구모형과 가설을 설

정한 후 변수의 조작적 정의를 내렸다.조사의 설계를 통해 설문지의 구성 및 내

용,조사대상,조사방법과 분석방법 등의 내용을 정리하였다.
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제4장에서는 먼저 조사대상의 일반적인 특성을 기술한 후,조사결과의 신뢰성

과 타당성을 검증하고,제3장에서 설계된 내용을 바탕으로 이루어진 설문의 결과

를 토대로 실증분석을 통한 자료 분석과 분석 결과를 종합적으로 논의하여 가설

을 검증하였다.

마지막으로 제5장 결론에서는 연구의 결과를 종합적으로 정리하여 연구를 통

한 시사점을 제시하고,연구의 한계점과 앞으로의 연구방향을 제시하였다.

<그림 1-1>연구의 흐름도
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Ⅱ.이론적 고찰

1.호텔의 조직문화

1)조직문화의 개념과 중요성

(1)조직문화의 개념

조직문화(organizationalculture)의 개념을 다루기전에 문화의 개념을 먼저 살

펴보면 문화는 학자들마다 그 개념에 대한 견해가 다양하지만 일반적으로 보는

개념들은 다음과 같다.문화란 사회를 구성하고 있는 구성원들이 공통적으로 가

지고 있는 가치관과 신념,이념,관습 그리고 지식과 기술 등을 포함하는 개념으

로 사회 구성원들의 행동에 영향을 미치는 중요 요소이며,문화란 인간의 물질생

활,정신생활 등의 모든 생활방식 가운데 후천적 학습을 통하여 그 사회로부터

습득한 모든 것의 총칭이다.6)다시 말하면 문화란 습득된 행동과 행동의 여러

결과와의 종합체라고도 한다.이러한 문화가 조직과 결합되었을 때 문화는 도전,

경쟁적 위협 또는 새로운 기회에 대해 학습하고 혁신적으로 대응할 수 있는 조

직분위기를 만들어 준다.또 적응과 변화를 촉진하는 강한 문화는 구성원들에게

활기와 의욕을 갖게 하고,목표와 사명을 중심으로 구성원들을 하나로 묶어주며,

구성원들의 모든 행동이 조직 전략과 부합하게 만들어 조직성과를 향상시킨다.

따라서 적응적 문화를 창출하고 유지하는 것은 조직 리더가 해야 할 가장 중요

한 일 중 하나이다.올바른 문화는 높은 성과를 낼 수 있게 해준다.7)

조직문화는 회사에 대한 직원들의 인식태도를 결정한다.그 문화는 학습에 의

해 터득한 태도와 행위로 회사의 업무가 어떻게 돌아가는지를 좌우한다.그리고

그 문화는 또한 관습,전통,신념,기준의 공유로 나타난다.따라서 각 조직을 독

특한 것으로 만들고 그 구성 원리에 소속감을 부여하고 결국 그 조직의 성패여

6)박기동(2001).「조직행동론」,서울:박영사.p.459.

7)김광점 외(2010).「조직이론과 설계」,서울:한경사.p.353.
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부를 결정짓는 것은 바로 조직문화다.8)조직문화란 조직에 속해있는 동안 조직

활동을 통해 구성원들끼리 공유하게 되는 조직의 신념이나 가치관,행동양식 등

조직구성원들의 활동지침이 되는 공통된 가치관이나 신념의 체계라고 할 수 있

다.이러한 조직문화를 이해하는데 있어서 실질적으로 도움을 줄 <그림 2-1>의

Pascale과 Athos(1982)의 조직문화의 7가지 요소에 대하여 먼저 알아보면 공유가

치(sharedvalue),전략(strategy),구조(structure),기술(skills),관리스타일(style),

구성원(staff)과 관리제도(systems)의 7가지로 구성되어 있고 7S요소라고 한다.9)

<그림 2-1>조직문화의 7S요소

자료 :R.T.PascaleandA.G.Athos(1982),op.cit.,p.202;T.J.PetersandR.H.Waterman,In

SearchofExcellence.;신철우(2001),「경영학원론」,삼영사,p.247,재인용

8)양창식(2004).「호텔인적자원관리」.서울:백산출판사.p.56.

9)R.T.PascaleandA.G.Athos(1981).“TheArtofJapaneseManagement,New York:Penguin

Book,p.202.;신철우(2001).「경영학원론」,서울:삼영사,pp.246-248,재인용.
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① 공유가치(sharedvalue)

공유가치는 조직문화의 핵심적 구성요소로서 조직의 구성원이 공통으로 소유

하고 있는 가치관,이념 그리고 전통가치와 기업의 기본목적 등을 이룬다.이러

한 공유가치는 다른 조직문화의 구성요소에 지배적인 영향을 줌으로써 기업문화

형성에 가장 중요한 위치를 차지하고 있다.

② 전략(strategy)

전략요소는 기업체의 장기방향과 기본상격을 결정하는 경영전략으로서,기업체

의 장기적인 목표와 계획 그리고 이를 달성하기 위한 장기적인 자원배분 패턴을

포함한다.기업체의 전략은 기업의 이념과 목적 그리고 기본가치를 중심으로 이

를 달성하기 위한 기업운영에 장기적인 방향을 제시함으로써 다른 문화요소에

많은 영향을 준다.

③ 구조(structure)

구조는 기업체의 전략을 수행하는데 필요한 틀로서 조직구조와 직무설계 그리

고 권한설계 등 구성원의 역할과 그들 간의 상호관계를 지배하는 공식요소들을

포함한다.따라서 구조는 관리시스템과 더불어 구성원의 일상업무수행과 행동에

많은 영향을 준다.

④ 관리제도(systems)

관리제도와 절차 등의 시스템은 기업경영의 의사결정과 일상행동의 틀이 되는

중요한 요소이다.관리제도는 기업체의 기본가치와 일관성이 있고 장기적인 전략

목표달성에 적합한 보상제도와 인센티브,경영정보와 의사결정시스템,경영계획

과 목표설정시스템,결과측정과 조정 ·통제 등 경영 각 분야의 관리제도와 절차

를 포함한다.
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⑤ 구성원(staff)

이러한 조직문화는 구성원의 행동을 통하여 실제로 나타난다.따라서 구성원은

조직문화의 구성요소로서 기업체의 인력구성과 구성원의 능력,전문성,가치관과

신념,욕구와 동기,지각과 태도 그리고 그들의 행동패턴 등을 의미한다.구성원

의 가치관과 행동은 기업이 의도하는 기본가치에 의하여 많은 영향을 받으며,인

력구성과 전문성은 기업체가 추구하는 경영전략에 의하여 지배되는 것이 사실이

다.

⑥ 기술(skills)

기술은 각종 기계장치와 컴퓨터 등 생산 및 정보처리분야의 물리적 하드웨어

(hardware)는 물론,이를 사용하는 소프트웨어(software)기술까지 포함한다.그뿐

아니라 구성원에 대한 동기부여와 행동강화,갈등관리와 변화관리,목표관리와

예산관리 등 기업경영에 적용되는 관리기법도 포함된다.

⑦ 관리스타일(style)

관리스타일은 구성원을 이끌어 가는 전반적인 조직관리 스타일로서 구성원의

행동유발은 물론,그들간의 상호관계와 조직분위기에 직접적인 영향을 주는 중요

요소이다.조직의 일상적인 관리관행은 관리 및 리더십스타일로부터 많은 영향을

받으면서 형성된다.

위에서 살펴본 일곱 가지 요소들이 밀접한 관련성과 상호의존성하에서 기업의

독특한 특성으로 나타나며 이는 조직문화로 형성된다.이들 각각의 요소간의 상

호연결성과 상호의존성에 높으면 강하고 뚜렷한 조직문화,낮으면 약하고 애매한

조직문화가 형성되므로 이들 요소들을 바람직한 방향으로 이끌어야 우수한 조직

문화가 개발된다.

이러한 특징을 가진 조직문화에 대한 구체적인 연구는 근래에 와서 시작되었

기 때문에 조직문화에 대한 개념은 명확히 정리가 되지 않았다.이에 선행연구들

을 바탕으로 한 조직문화의 개념을 정리해보면 다음과 같다.
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조직문화라는 용어가 처음으로 등장한 것은 Pettigrew(1979)에 의해서이다.

Pettigrew는 조직문화를 상징,언어,이념,의식,전통,신화 등이 조직에 있어서

총체적 개념의 원천이라고 조직문화를 정의하였다.10)

국내에서 조직문화에 대한 학자들의 정의를 살펴보면 신유근(1985)은 기업 조

직 내에서 형성되는 것으로 경영자와 구성원을 포한하는 가치의식,행동양식,그

리고 조직 구성원의 관리관행 및 상징적 관념론적 시각이라고 주장하고 있다.11)

박내희(1991)는 조직구성원들이 공통으로 느끼는 방향 또는 지각하는 정도와

가치관으로 정의 하였으며12)김인수(1995)는 거시적 문화개념을 미시적인 조직수

준에 적용한 것이 조직문화의 개념이라고 하면서 한 조직의 구성원들이 공유하

고 있는 가치관,신념,이념,관습 그리고 지식과 기술을 총칭하는 개념으로 이해

하고 있다.13)

이학종(1997)에 의하면 조직문화란 ‘조직의 구성원들이 공유하고 있는 가치관

과 신념,이념과 관습,규범과 전통 그리고 지식과 기술 등을 포함한 종합적인

개념으로써 조직구성원들과 조직전체의 행동에 영향을 주는 영향을 주는 기본요

소’라고 정의 하였다.14)

즉 조직문화는 조직의 철학이나 이념,규범이나 체계 등과 같이 조직 구성원들

의 가치관과 행동에 대한 적절한 기준을 제공하고 조직 구성원들로 하여금 조직

에의 소속감을 부여하고,조직 활동을 활성화시키는 역할을 하여 조직의 목표달

성에 기여하는 중요한 요소라고 할 수 있다.

10)A.M.Pettigrew(1979).“Studying'sonOrganizationalCultures."AdministrativeScienceQuarterly.

Vol.24.p.574.

11)신유근(1985).「기업문화와 조직성과,경영논집」,서울대학교 경영연구소.

12)박내희(1991).「조직행동론」,서울:박영사.

13)김인수(1995).「거시조직이론」,서울:무역경영사.

14)이학종(1997).「한국기업의 문화적 특성과 새 기업문화와 개발」,서울:박영사.
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<표 2-1>조직문화에 대한 정의

학자 정의

Pettigrew

(1979)

조직문화를 상징,언어,이념,의식,전통,신화 등이 조직에 있어서 총체적 개념

의 원천

신유근

(1985)

기업 조직내에서 형성되는 것으로 경영자와 구성원을 포한하는 가치의식,행동양

식,그리고 조직구성원의 관리관행 및 상징적 관념론적 시각

박내희

(1991)
조직구성원들이 공통으로 느끼는 방향 또는 지각하는 정도와 가치관

김인수

(1995)

거시적 문화개념을 미시적인 조직수준에 적용한 것이 조직문화의 개념이라고 하

면서 한 조직의 구성원들이 공유하고 있는 가치관,신념,이념,관습 그리고 지식

과 기술을 총칭하는 개념

이학종

(1997)

한조직의 구성원들이 모두 공유하고 있는 가치관과 신념,이념과 관습,규범과 전

통 그리고 지식과 기술을 모두 포함하는 종합적인 개념

김광수

(2003)
조직의 모든 구성원들이 공유하고 있는 의미체계 또는 신념체계

김신원

(2010)

조직의 내부변수로 조직의 가치와 신념을 나타내며 이를 구성원들에게 전달해 주

는 상징,의례 등의 체계

자료 :선행연구를 바탕으로 연구자 재구성

(2)조직문화의 중요성

호텔기업은 서비스업의 특성상 인적서비스에 대한 의존도가 다른 기업에 비해

상대적으로 높기 때문에 임금이나 근로시간,직원복지 및 직원의 만족 등의 인적

자원 관리에 대한 특별한 관심을 기울여야 한다.더불어 그들이 호텔 내에서 인

식하고 있는 호텔의 조직문화에 대해서도 관심을 기울여야 한다.

사회에는 문화가 있고 개인에게는 개성이 있는 것과 마찬가지로 조직체에도

각기의 독특한 성격,즉 조직문화(organizationalculture)가 있다.그리고 개인과

사회에 대한 이해는 개인의 성격(personality)과 사회의 문화에 대한 이해를 통하

여 증진될 수 있는 것과 마찬가지로,조직체에 대한 이해도 조직문화에 대한 분

석을 통하여 증진될 수 있다.그뿐 아니라 개인과 사회의 우수성은 개인의 성격

과 능력 그리고 사회의 문화적 특성에 의하여 평가될 수 있는 것과 마찬가지로,
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조직체의 우수성도 조직행동을 지배하는 조직 문화적 특성에 의하여 평가될 수

있다.따라서 개인은 우수한 인간이 되기 위하여,그리고 사회는 우수한 문화를

창조하기 위하여 노력하는 것과 같이,조직체도 우수한 성과를 위하여 이에 관련

된 문화적 특성을 개발할 수 있다.15)

Robbins(1989)는 조직문화의 중요한 기능으로 첫째,조직문화는 다른 조직을

구별 짓게 하는 조직의 경계를 설정하는 역할을 수행하며,둘째로는 조직구성원

들에게 일체감을 제공하며,셋째는 조직구성원들이 자신들의 개인적 이익보다 조

직목표를 위해 헌신하는 것을 가능하게 하고,넷째로 조직구성원들의 태도와 행

동을 지도하는 통제수단 으로서의 기능을 발휘한다고 보았다.16)

기업경영에 있어서 조직문화가 미치는 영향으로 인한 중요성에 대해 유기현

(1998)은 아래와 같이 설명하였다.17)

첫째 조직문화는 기업의 전략수행에 영향을 끼친다.즉 기업의 비전이 환경변

화에 부합되는 바람직한 방향으로 수립되었다 할지라도 그 전략을 수행함에 있

어서 기존의 문화와 전혀 다른 가치관이나 행동양식,작업방식 등을 요구하는 경

우에는 그 전략의 성공적인 실행을 기대하기는 어렵다.따라서 경영전략을 수립

하는 경우에는 반드시 사전에 조직문화에 대한 분석이 필요하며,기존의 조직문

화와 상이한 경영전략을 수행하고자 하는 경우에는 조직문화에 대한 변화의 시

도가 병행되어야 한다.

둘째,합병 또는 다각화를 시도하는 경우에는 문화적인 요소를 고려하여야 한

다.즉,합병이나 다각화는 환경,기술,생산방식,업무수행방법 등에 있어서 기존

틀의 파괴를 요구하며,그 과정에서 종사원들의 변화에 대한 갈등이나 저항 등의

부작용을 겪게 된다.따라서 합병이나 다각화 추진시에는 사전에 종사원들의 변

화에 대한 적응능력 및 분위기의 조성이 필요하다.

셋째,조직문화는 조직 내의 집단 간 갈등에 영향을 끼친다.즉 조직 내 집단

간의 문화적 이질성을 통합할 수 있는 공통의 조직문화가 존재하지 않는 경우에

15)이학종,박헌준(2004).「조직행동론」,파주:법문사,p.450.

16)S,P.Robbins(1989)."OrganizationalBehavior-Concepts,Controversies and Application",4th

ed.(Engle-woodCliff,NJ:Prentice-Hall),pp.470-472;김신원(2010).호텔 조직문화유형이 직무만족과

고객지향성에 미치는 영향연구 :서울지역 특1등급 호텔 조리사를 대상으로,청운대학교 정보산업대학

원 석사학위논문,p.8.재인용.

17)유기현(1998).「조직행동론」,서울:무역경영사,pp.566-568.
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는 문화적 특성의 차이로 인하여 집단 간에 심한 갈등이 발생하게 된다.

넷째,조직문화는 의사소통에 영향을 미친다.동일기업 내에서도 집단 간 문화

적 이질성이 큰 경우에는 어떤 상황에 대해 해석하는 방식과 지각내용이 차이를

가져오고 효율적인 의사소통이 어려워지게 된다.

다섯째,조직문화는 생산성에 영향을 미친다.기업 내 구성원들의 개인적인 가

치관과 조직이 추구하는 가치관 사이의 차이가 큰 경우에는 구성원들의 조직몰

입도가 떨어지고 궁극적으로 생산성 저하를 초래한다.

김광수(2003)는 조직문화의 중요성에 대해 바람직한 조직문화의 개발 및 관리

는 기업의 전략을 성공적으로 수행하고,조직 내 구성원들의 갈등을 완화시키며,

조직구성원간의 원활한 의사소통을 기하고,구성원들에게 소속조직에 대한 자부

심 및 성취감을 고양시킴으로써 궁극적으로 생산성 향상이나 이직률 감소 등의

조직성과 증대효과를 가져다준다고 하였다.18)

<그림 2-2>조직문화의 성과 매개역활

자료 :이학종,박헌준(2004),조직행동론,법문사,p.463.

호텔산업에 있어서 경쟁이 날로 치열해 지면서 호텔들은 경영혁신을 통해 기

업의 목표를 달성 하고자 한다.조직 문화는 이러한 기업의 목표를 달성하는데

긍정적인 매개요소로 작용한다.따라서 현재 기업들에게 무엇보다 바람직한 조직

문화를 형성하고,또 이를 효율적으로 관리하는 것이 무엇보다 중요하게 부각되

고 있다.

18)김광수(2003).호텔기업의 조직문화와 임파워먼트가 조직유효성 및 서비스품질에 미치는 영향,경기

대학교 대학원 박사학위논문,p.28.
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2)조직문화의 유형

조직문화에 대한 연구는 우선 조직문화의 유형에 대한 연구에서 시작되어야

한다.이는 각각의 조직이 갖고 있는 특성들을 중심으로 조직문화를 유형화 하여

효율적인 조직 관리와 이를 통한 기업경영상의 효과를 극대화하기 위함이다.

조직문화의 유형에 대한 다양한 연구가 존재하지만 국내 연구자들의 견해를

중심으로 살펴보면 다음과 같다.

서인덕(1986)은 호텔기업의 조직문화 유형을 친화적 기업문화,진취적 기업문

화,보존적 기업문화,합리적 기업문화로 분류하였다.19)

친화적 기업문화란 유지 지향적인 행동패턴을 지닌 문화유형으로 우의적,공정

성,상호 협조적,개방적,상호관계 지향적,합의에 의한 의사결정 등이 특징을

갖고 있으며,진취적 기업문화란 활동 지향적인 행동패턴에서 보여지는 문화유형

으로 이러한 문화유형은 도전적,모험적,자극적,기업가적,창의적 등의 특징을

갖는다.

보존적 기업문화는 공식적인 형태를 통한 질서의 유지를 목적으로 하고,체계

가 잘 잡혀있고 즉각적인 행동보다는 장기적으로 조직의 존속을 목적으로 하는

문화유형이다.이러한 조직문화는 표준화,관습화되어 있고 통제와 힘을 바탕으

로 안정되고 성숙된 조직에서 나타나며,합리적 기업문화는 확실하고 안정된 현

실지각과 적극적,활동 지향적이고 단기목표적인 행동패턴에서 나타날 수 있는

문화유형이다.이 문화의 특징은 확실성을 추구하며,목표 지향적이고 결과중시,

실적위주,능력위주,효율성,생산성,실리주의를 지향한다고 하였다.

김영호(2005)20)는 조직문화를 위계조직문화,합리조직문화,합의조직문화로 분

류 하여 연구를 진행하였다.

먼저 위계조직문화는 조직의 안정,일관성 및 통제를 중시하는 문화형태로서

과거 경험,절차,및 문서화 강조,규칙,위계질서 중시 등의 특징이 있다.

합리조직문화는 조직의 실적과 목표달성을 중시하여 목표설정과 계획수립 강

19)이상경(1998).호텔의 조직문화 유형에 따른 조직유효성에 관한 연구 :서울시내 특급호텔을 중심으

로,세종대학교 대학원 석사학위논문,pp.65-66,재인용.

20)김영호(2005).호텔조직문화가 경영전략과 경영성과에 미치는 영향에 관한 연구 :서울시내 특급호텔

을 중심으로,경기대학교 서비스경영전문대학원 박사학위논문,pp.80-81.
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조,목표달성 위주의 행동,생산성 중시,실적위주의 평가 등의 특징을 가지고,

합의조직문화는 응집성 및 참여를 중시하는 문화유형으로 참여와 토론을 강조,

상호협조와 존중 및 일체감 중시,사원들의 사기와 팀웍을 중시하는 특징을 가진

다고 하였다.

<그림 2-3>Quinn과 Kimberly의 조직문화유형의 분류

자료 :R.E.Quinn& J.RKimberly(1984)."Paradox,PlanningandPerseverance:Guidelinesfor

ManagerialPractice",ManagingOrganizationalTransition,p.300.;김광수(2003).전게논문 p.22,

재인용.

최근의 연구들에서 조직문화의 유형을 분류한 것들을 보면 해석의 차이는 있

을 수 있으나 <그림 2-3>에서 보이는 Quinn과 Kimberly(1984)의 조직문화 유형

의 분류를 따른 것이 다수 이며 유형별로 그 의미를 살펴보면 다음과 같다.
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① 집단문화

집단문화는 구성원 내부의 신뢰,팀워크를 통한 참여,충성,내부조직의 통합,

유연성 등을 중요시하며,조직 내의 인간관계에 초점을 두고 상호간의 신뢰를 강

조한다.이러한 집단문화를 통해 조직 구성원들의 조직에 대한 사명과 관심을 증

대시키고,이를 통해 조직에 대한 자긍심과 책임감을 높일 수 있다.

② 발전문화

발전문화는 조직의 성장과 발전을 위한 창조적인 사고와 도전정신,외부환경에

의 적응과 변화 등을 중요시하며,조직의 목표달성을 위한 강력한 추진력을 강조

한다.이러한 발전 문화를 통해 구성원들은 직무에 대한 만족감이 증대되어 조직

에 대한 몰입도를 높일 수 있다.

③ 위계문화

위계문화는 내부통합과 안정성을 바탕으로 질서유지를 위한 관료적인 절차를

중요시 하는 문화로 표준화,관습화를 통해 조직의 안정적인 지속성을 추구 하지

만,위험부담으로 인해 소극적이고 모험을 기피하는 현상이 발생하기도 한다.이

러한 이유로 위계문화는 조직의 성장에 긍정적인 영향을 기대할 수는 없다.

④ 합리문화

합리문화는 조직의 업무의 능률성과 생산성을 강조하는 문화로 조직의 목표달

성과 이윤추구 등의 성과지향적인 조직문화이다.이러한 조직문화를 통해 조직의

생산성과 목표달성은 이루어낼 수 있지만 지나친 성과지향주의로 인한 개인주의

가 나타나기 쉬우며 이로 인한 팀워크 약화 등을 일으킬 수 있다.
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3)호텔 조직문화에 관한 선행연구

호텔의 조직문화에 대한 선행연구들 중에서 조직문화가 선행변수로 작용한 국

내의 연구들을 중심으로 살펴보면 먼저 이상경(1998)21)은 호텔조직문화유형에 따

른 조직유효성에 관한 연구에서 종사원의 일반적인 특성(성별,학력,전공,직위)

에 따라 조직문화 유형에 차이가 있음을 검증하였고,조직문화유형에 따른 조직

유효성의 차이검정의 결과 보존 ·합리적 조직문화에서는 자부심 요인과 충성심

요인,진취 ·합리적 조직문화에서는 일치감 요인,친화적 조직문화에서는 자부심

요인에서 높은 평균값을 내어 조직유효성이 높은 것으로 확인하였다.

김민선(2004)22)은 호텔조직문화와 개인의 가치가 고객지향성과 동기부여에 미

치는 영향이란 연구에서 호텔조직문화의 유형 가운데 역할지향성 문화는 고객지

향성에 긍정적 영향을 미치고,권력지향성 문화와 과업지향성 문화는 고객지향성

에 부정적 영향을 미친다고 하였고,동기부여에 미치는 영향으로는 역할지향성,

권력지향성,과업지향성 문화는 동기부여 요인 가운데 안정감을 불러일으키는 문

화로,역할지향성,권력지향성 문화는 직원들에게 도전감을 심어주는 문화라고

하였다.

김영호(2005)23)는 호텔의 조직문화와 기업의 경영전략과 경영성과의 관계를 규

명하는 연구에서 관계지향문화,과업지향문화,위계지향문화와 혁신지향문화 모

두 호텔의 경영전략과 경영성과에 유의한 영향을 미친다고 하였고,특히 위계조

직문화는 호텔경영성과에 더 많은 영향을 미친다고 하였다.이는 위계지향적문화

가 형식적인 절차보다는 합리적인 목표 달성을 중요시하고,공식적인 지위보다는

전문지식과 능력을 중요시하는 경쟁지향적인 조직풍토를 형성할수록 향상될 수

있음을 시사하였다.

김갑인(2009)24)은 조직문화의 유형에 따라 조직구성원의 몰입에 어떠한 영향이

미치는가를 알아보기 위한 연구에서 개발문화,합의문화와 위계문화가 조직몰입

21)이상경(1998).전게논문 pp.88-89.

22)김민선(2004).호텔조직문화와 개인의 가치가 고객지향성과 동기부여에 미치는 영향,세종대학교 석

사학위논문,p.77.

23)김영호(2005).전게논문,pp.115-116.

24)김갑인(2009).호텔기업의 조직문화유형이 구성원의 조직몰입에 미치는 영향에 관한 연구,청운대학

교 정보산업대학원 석사학위논문,pp.54-56.
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에 영향을 미치는 것으로 연구되었으며,기업은 내·외부 환경변화에 대응하고 성

장과 발전을 도모하기 위해 조직 구성원들의 문화에 대한 높은 관심과 이해가

필요하다고 하였다.

<표 2-2>호텔 조직문화에 대한 선행연구

학자 내용

이상경(1998)

호텔조직문화유형에 따른 조직유효성에 관한 연구에서 종사원의 일반적인 특성

(성별,학력,전공,직위)에 따라 조직문화 유형에 차이가 있음을 검증하였고,조

직문화유형에 따른 조직유효성의 차이검정의 결과 보존 ·합리적 조직문화에서는

자부심 요인과 충성심 요인,진취 ·합리적 조직문화에서는 일치감 요인,친화적

조직문화에서는 자부심 요인에서 높은 평균값을 내어 조직유효성이 높은 것으로

나타남.

김민선(2004)

호텔조직문화와 개인의 가치가 고객지향성과 동기부여에 미치는 영향에 대한 연

구에서 호텔조직문화의 유형 가운데 역할지향성 문화는 고객지향성에 긍정적 영

향을 미치고,권력지향성 문화와 과업지향성 문화는 고객지향성에 부정적 영향을

미친다고 하였고,동기부여에 미치는 영향으로는 역할지향성,권력지향성,과업지

향성 문화는 동기부여 요인 가운데 안정감을 불러일으키는 문화로,역할지향성,

권력지향성 문화는 직원들에게 도전감을 심어주는 문화로 나타남

김영호(2005)

호텔의 조직문화와 기업의 경영전략과 경영성과의 관계를 규명하는 연구에서 관

계지향문화,과업지향문화,위계지향문화와 혁신지향문화 모두 호텔의 경영전략과

경영성과에 유의한 영향을 미치는 것으로 나타남

김갑인(2009)

호텔 조직문화의 유형에 따라 조직구성원의 몰입에 어떠한 영향이 미치는가를 알

아보기 위한 연구에서 개발문화,합의문화와 위계문화가 조직몰입에 영향을 미치

는 것으로 나타남

김신원(2010)

호텔의 조직문화유형이 직무만족과 고객지향성에 미치는 영향에 관한 연구에서

합의문화,합리문화,위계문화 및 발전문화는 호텔조리사의 직무만족에 영향을 미

치고 있음을 확인하였고,고객지향성에도 역시 영향을 미치는 것으로 나타남

자료 :선행연구를 바탕으로 연구자 재구성

최근의 연구로 김신원(2010)25)은 조리사들을 대상으로 호텔조직문화유형에 따

른 조리사의 직무만족과 고객지향성에 미치는 영향을 알아보기 위한 연구를 통

25)김신원(2010).전게논문,pp.81-82.
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해 네 가지의 조직문화유형 즉,합의문화,합리문화,위계문화 및 발전문화는 호

텔조리사의 직무만족에 영향을 미치고 있음을 확인하였고,고객지향성에도 역시

영향을 미치는 것으로 나타났으며,특히 조직 내의 인간관계 유지에 역점을 둔

합의문화유형이 조리사의 고객지향성에 많은 영향을 미치는 것으로 나타났다.

2.임파워먼트

1)임파워먼트의 개념과 중요성

(1)임파워먼트의 개념

임파워먼트(empowerment)의 개념은 경영학보다는 정치학 또는 사회학 등 타

분야에서 먼저 시작된 개념으로 1980년대 중반부터 경영분야에 도입되기 시작하

였다.1980년대 중반 미국 기업 내에 만연되던 무력감을 해소하고 구성원으로 하

여금 직무에 대한 몰입과 변화와 성과를 추구하기 위하여 기업의 혁신과 도약을

도모하는 수단으로 등장하게 되었다.26)

임파워먼트의 사전적 의미는 ‘공식적으로 파워를 부여하는 것(investformally

withpower)’,‘어떤 목적 또는 업무에 요구되는 능력 또는 파워를 부여하는 것

(endow withabilityorpowerrequiredforapurposeortask)’으로 정의되고 있

다.27)여기에 나오는 파워(power)는 권한과 능력이라는 두 가지 의미를 가지고

있다.실제로 Webster사전은 ‘empower’의 뜻을 ‘파워 또는 권한을 부여하는 것

(togivepowerorauthorityto)’,‘능력을 부여하는 것(togiveabilityto)’의 두

가지 의미로 설명하고 있다.28)이러한 임파워먼트의 사전적 의미를 종합해 보면

권력적 요소 이외에 능력적 요소까지 포함하고 있어서,최근까지 정의된 임파워

먼트의 의미를 종합적으로 나타낸다고 볼 수 있다.따라서 임파워먼트란 실무자

26)박원우(1998).「임파워먼트 실천 매뉴얼」,서울:시그마컨설팅 그룹.

27)TheNew ShorterOxfordEnglishDictionary,London,UK:OxfordUniversityPress,1993,p.810.

28)Wedster'sNew WorldCollegeDictionary,FosterCity,CA :IDG BooksWorldwide,Inc,2000,

p.466.
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의 업무 수행능력을 제고시키고,관리자들의 권한을 실무자들에게 위양하여 종업

원들이 보유하고 있는 잠재능력 및 창의성을 최대한 발휘케 하는 방법이라고 말

할 수 있다.29)다시 말하면 권력적인 부분에서의 단순한 권한위양에서 벗어나 조

직구성원에 대한 신뢰를 바탕으로 하여 그들의 잠재된 능력을 키워주고 자신의

업무에 대한 자신감과 몰입을 키워주는 방법이라고 정의할 수 있다.임파워먼트

에 대한 연구는 조직의 인적자원관리의 효율성과 변화하는 고객의 용구에 신속

하게 대응하여 서비스의 질을 높이기 위해 다방면에 걸쳐 연구가 이루어졌고 현

재까지도 연구가 꾸준히 이루어지고 있다.

임파워먼트에 대한 기존의 연구자들의 연구를 살펴보면 Conger &

Kanungo(1988)30)는 조직구성원의 직무만족,조직몰입 및 조직의 성과를 추구하

기 위하여 기존의 동기부여 이론 및 기법의 한계를 극복하고,기업조직의 혁신과

유효성을 설명하는 이론으로 발전되고 있다고 설명하였다.또한 임파워먼트를 조

직차원의 관계적 개념에서 조직 구성원의 활력을 조성하기 위한 권한 또는 법적

파워를 배분하는 과정,즉,상위 경영자가 파워를 하위종사자에게 적절한 방법으

로 이동시켜 조직 내의 파워의 균형을 이루도록 하려는 것과 개인차원의 동기

부여적 측면에서 하위종사자들로 하여금 자신들이 무엇인가를 할 수 있다는 믿

음이나 판단,즉 수행자신감을 부여하는 과정이라 하였다.즉,임파워먼트는 조직

구성원들에 대한 권한의 이양 및 배분의 과정이며,동시에 구성원들로 하여금 자

신감을 갖게 하는 관리기법이라 정의내리고 있다.

Thomas& Velthous(1990)31)는 임파워먼트를 과업성취에서 자신의 노력이 결

과에 미치는 영향,주어진 직무를 능숙하게 처리할 수 있는 능력,자신의 목표를

기준으로 하여 직무의 의미,스스로의 결정에 의해 직무행동을 결정하는 선택력

등 ‘내적직무동기(intrinsicworkmotivation)를 조직구성원에게 부여하는 과정’과

29)안형기(2003).호텔주방조직환경에 따른 임파워먼트가 직무만족,조직몰입 및 이직의도에 미치는 영

향,경주대학교 대학원 박사학위논문,p.21.

30)J.A.Conger& R.N.Kanungo(1988)."Theempowermentprocess;Integrating theory and

practice",AcademyofManagementReview,Vol.13,pp.471-482.;김광수(2003),전게논문 p.40.재인

용.

31)K.Thomas& B.Velthouse(1990)."CognitiveElementsofEmpowerment:AnInterpretiveModel

ofIntrinsicTaskMotivation",AcademyofManagementReview,Vol.15,pp.666-681.;장형규(2005).

관광호텔 종사원의 임파워먼트 도입이 직무성과와 조직활성화에 미치는 영향,안양대학교 대학원 박사

학위논문,p.12.재인용.
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같이 심리적인 것으로 정의하였다.

<표 2-3>임파워먼트에 대한 정의

학자 정의

Thomas&

Velthous

(1990)

과업성취에서 자신의 노력이 결과에 미치는 영향,주어진 직무를 능숙하게 처리

할 수 있는 능력,자신의 목표를 기준으로 하여 직무의 의미,스스로의 결정에 의

해 직무행동을 결정하는 선택력 등 ‘내적직무동기(intrinsicworkmotivation)를

조직구성원에게 부여하는 과정

Bowen&

Lawler(1992)

조직성과에 관련된 정보와 조직성과에 근거한 보상에 관한 정보들을 일선 부서

종사원 스스로가 공유하는 것으로 종사원으로 하여금 조직방향과 성과에 관한 의

사결정에 힘을 갖도록 하는 것

Randolph

(1995)

유용한 지식과 내적 동기부여를 통해 종사원들에게 파워를 인정해주고 자유롭게

해줌으로써 놀라운 결과를 나타내는 것

하용규(2003)

기존의 지시 ·통제적 조직 혹은 전통적이고 계층적인 조직보다 더 나은 조직성

과를 위해 조직원들 스스로 책임감을 갖고 자기 직무상 의사결정을 자율적으로

행할 수 있도록 힘을 분산하여 주는 것

장형규(2005)
조직원들 개개인에게 조직을 위해서 그가 많은 중요한 일을 할 수 있는 능력과

권력 그리고 권한과 힘이 있다고 확신을 심어주며 풀어주는 과정

김재우(2006)

과업성취에서 자신의 노력이 결과에 미치는 영향,주어진 직무를 능숙하게 처리

할 수 있는 유능함,조직구성원의 목표를 기준으로한 직무의 의미,스스로의 결정

에 의해 직무행동을 결정하는 선택의 내재적 업무 동기를 구성원에게 부여하는

과정

윤혜진(2008)
개인 업무에 대한 가치성,역량,자율성,영향력의 인지적인 요소의 집합체로서,

개인의 내재적인 업무동기를 증진하도록 파워를 증진하는 개인의 심리적인 과정

자료 :선행연구를 바탕으로 연구자 재구성

Bowen& Lawler(1992)32)는 서비스부문에 있어서의 임파워먼트를 연구하면서

종사원을 임파워먼트 시킬 수 있는 네 가지 조직요인을 조직행동에 관한 정보,

조직행동에 기초한 보상,종사원이 조직행동을 이해하고 수행할 수 있는 지식,

32)D.Bowen& E.Lawler(1992).'TheEmpowermentofServiceWorkers;What,why,how,and

when",SloanManagementReview,Vol.33,pp.31-39.;김광수(2003).전게논문 p.42.재인용.
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조직의 방향과 작업절차에 영향을 미치는 의사결정권 등으로 구분하고 이러한

요소들을 종사원들이 공유하였을 때 몰입과 전념을 통해 임파워먼트가 된다고

하였다.즉 ‘조직성과에 관련된 정보와 조직성과에 근거한 보상에 관한 정보들을

일선 부서 종사원 스스로가 공유하는 것으로 종사원으로 하여금 조직방향과 성

과에 관한 의사결정에 힘을 갖도록 하는 것’이라고 정의하였다.

Randolph(1995)33)는 경영자들이 임파워먼트를 권한위임의 새로운 명칭으로 생

각한다든지,리더가 자기의 권한을 하부에 나누어 주거나 공유하는 것으로 정의

하는 오류를 범하고 있다고 지적하면서,임파워먼트란 유용한 지식과 내적 동기

부여를 통해 종사원들에게 파워를 인정해주고 자유롭게 해줌으로써 놀라운 결과

를 나타내는 것이라고 하였다.

하용규(2003)34)는 ‘기존의 지시 ·통제적 조직 혹은 전통적이고 계층적인 조직

보다 더 나은 조직성과를 위해 조직원들 스스로 책임감을 갖고 자기 직무상 의

사결정을 자율적으로 행할 수 있도록 힘을 분산하여 주는 것’이라고 정의하였

고,장형규(2005)35)는 임파워먼트란 조직원들 개개인에게 조직을 위해서 그가 많

은 중요한 일을 할 수 있는 능력과 권력 그리고 권한과 힘이 있다고 확신을 심

어주며 풀어주는 과정이라고 정의 하였고 그러한 확신을 심어주기 위해서는 구

성원 개개인의 능력과 의지를 키워야 하고 공식적인 권력과 권한을 이전시켜야

하며 참여적 경영을 통해 그들의 실제적인 참여에 의한 영향력 체험을 도모해야

한다고 하였다.

이처럼 임파워먼트는 연구자에 따라 그 개념을 달리하지만 경영자는 조직구성

원들에 대한 신뢰를 바탕으로 조직 구성원들에게 업무상 의사결정의 자율권을

보장하여 구성원들의 잠재된 능력을 극대화하며 이를 통해 업무수행에 있어서

자신감과 사명감을 주어 직무에 보다 몰입할 수 있게 만들며,이를 통해 조직구

성원들이 주인의식을 갖고 보다 창의적이고 적극적으로 직무에 임하게 만드는

과정이라고 정의 내릴 수 있다.

33)W.A Randolph.(1995).“NavigationtheJourneytoEmpowerment”,OriganizationalDynamics,

Vol.22(4),pp.19-32.;장형규(2005).전게논문 p.13.재인용.

34)하용규(2003).호텔 임파워먼트 도입이 리더쉽과 직무몰입의 관계에 미치는 영향,경기대학교 대학원

박사학위논문,pp.10-11.

35) 장형규(2005).전게논문,pp.14-15.
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(2)임파워먼트의 중요성

최근 글로벌 경쟁이 심화되고 경영 환경의 변화가 급속히 진행되는 상황에서

이에 빠르게 대응하기 위해서는 각각의 상황에 능동적이고 창의적으로 대응하기

위해 임파워먼트의 중요성이 강조되고 있다.

조직이 급변하는 환경에 적응할 수 있으려면 상부의 조언이나 허락 없이도 능

동적으로 상황에 적극적으로 대응할 수 있는 역량을 가진 사람들을 필요로 하는

데 임파워먼트는 그러한 능력을 갖추는데 기여하는 개념이라고 할 수 있겠다.36)

특히 서비스업에서는 이러한 임파워먼트의 중요성이 더 강조되고 있는데 이는

인적자원에 대한 의존도가 상대적으로 높고 생산과 소비가 동시에 이루어지는

서비스업의 특성 때문이다.특히 호텔 직원들이 고객과의 접점에서 다양한 상황

이 발생할 때 종사원의 신속한 의사결정을 통해 고객만족을 이끌어 낼 수 있다.

다시 말해 고객과의 접점에서 고객의 요구나 불만 등을 접했을 때 해당 직원이

이러한 고객의 요구나 불만을 현장에서 해결할 수 있도록 일정한 범위 내에서의

권한과 책임을 부여하여 신속한 문제해결을 통해 고객의 만족을 높일 수 있다는

것이다.

이러한 호텔 산업에서의 직원의 임파워먼트는 서비스의 특성상 결과만이 서비

스의 평가 대상이 아니라 서비스가 이루어지는 과정 속에서도 전체적인 평가가

이루어지기 때문에 서비스 전달과정 중 직원의 역할에 따라 전체적인 서비스 품

질이 결정되는 경우가 많다는 측면에서 더욱 중요성을 가진다.다시 말해,임파

워먼트된 직원들은 고객과의 서비스 인카운터 과정에서 부여된 권한을 갖고 스

스로의 책임 하에 자신의 직무성과를 최대화 하는 수준에서 신속하게 고객과의

접촉을 행하게 될 것이다.이러한 직원들의 행동들은 고객의 욕구 및 서비스 기

대수준에 적합하게 조화된 형태를 유지하게 되어 고객으로 하여금 만족한 서비

스 경험을 하도록 하여 궁극적으로 고객의 만족 및 반복적인 재방문을 이루어

낼 수 있다는 관점에서 호텔 경영상 임파워먼트 도입의 필요성이 강조되고 있

다.37)

36)이철우(2000).호텔조직구성원의 임파워먼트가 직무만족,조직몰입,이직의도에 미치는 영향에 관한

연구,동아대학교 대학원 박사학위논문,p.19.
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구분 임파워먼트를 통한 효익

조 직

① 불평과 요구에 대한 빠른 대처

② 관리자의 간섭 저하

③ 승인받는 시간을 문제해결에 집중함으로써 직원의 생산성 향상

④ 많은 정보의 제공으로 정보공유 가능 및 이로 인한 협동심 및 애사심의 증가

⑤ 직급의 감소로 인한 인건비 절감 효과

⑥ 조직 구성원들이 자신의 일에 몰두하므로 생산성 향상 및 업무처리 개선효과

조 직

구성원

① 경영진으로부터 관심

② 자신의 업무에 대한 가치 및 자부심 증가

③ 권한의 증대

④ 발전가능 잠재성에 빠르게 도달

⑤ 업무의 다양성과 흥미 유발

서비스업에서 직원들에 대해 권한을 부여하는 것은 직원들에게 그들이 자신의

일과 관련된 결정을 내리는데 약간의 책임감을 주어졌다고 생각할지도 모르지만,

권한부여의 주된 이익은 권한부여가 더욱 더 직무를 흥미롭게 하여 성장과 개발

을 위한 기회가 제공된다는 것이다.이를 통해 조직은 흥미로워지고 권한이 부여

된 직원들로부터 이익을 얻는다.권한이 부여된 서비스 직원들은 그들 각각의 고

객의 기대를 초과시키거나 만나기 위해 서비스 경험을 개인화 할 수 있고,서비

스 실패를 막고,재생하기위해 필요한 단계가 무엇인지 찾아낼 수 있다.이러한

보완적인 목적은 조직의 성공과 실패의 중심이 될 수 있기 때문에 서비스업에서

의 임파워먼트가 중요하게 다뤄지고 있다.38)

<표 2-4>임파워먼트를 통해 조직과 구성원들이 얻을 수 있는 효익

자료 :최영준 ·김영규(1999).「호텔경영론」,pp.98-100,서울:대왕사;김광수(2003),전게논문 p.61

재인용.

호텔의 직원들의 임파워먼트는 직원들로 하여금 보다 적극적이고 활동적인 직

무수행을 할 수 있도록 하는 다음과 같은 중요성을 갖는다.39)

첫째,임파워먼트는 관광호텔 직원들에게 자신의 일이 회사의 성패를 좌우한다

37)하용규(2003).전게논문,p.22.

38)최정길(2005).「호텔경영학」,파주:21세기사,pp.177-178.

39)신유근(1997).「인간존중의 경영」,서울:다산출판사,p.202.
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는 강한 사명의식을 갖게끔 한다.다시 말하면 직원 개인마다 자신이 담당하고

있는 일이 매우 중요하다는 의식을 갖게끔 한다.이 경우에 있어서 특히 고객접

점 서비스 직원의 고객과의 상호작용 관계에서 서비스에 대한 전문성이 확보된

관계가 될 것이므로 수준 높은 서비스 재량행위가 이루어질 수 있다.

둘째,임파워먼트는 우수한 관광호텔 직원을 양성하거나 확보하는 것에 초점을

두며,특히 업무를 수행하고 직원의 기량(skill)을 향상시키는데 초점을 둔다.이

경우에 있어서도 고객접점 서비스 직원의 향상된 서비스가 제공될 것이므로 고

객만족과 고객유효 수요 유발효과가 창출될 것이다.

셋째,임파워먼트는 직원 자신이 담당하고 있는 일에 대해 자신이 스스로 의사

결정권을 갖게 하는 재량행위의 폭을 넓혀 통제감을 낮춤으로써 무기력감과 스

트레스를 해소하고 더 나아가 강한 업무의욕을 갖게끔 하여 호텔업 고객접점 서

비스 직원들에게 커다란 성취감을 줄 것이다.

넷째,임파워먼트는 관광호텔 직원들이 고객에 대한 서비스 질을 향상시키고

상황변화에 신속하게 대응할 수 있도록 하는 서비스 재량행위의 폭을 넓혀 줄

것이다.

즉 직원의 임파워먼트는 직무와 관련된 행동에 대해 직원들의 즉각적인 결정

을 할 수 있는 권한이 그들에게 주어져 있는 상태로,권한을 부여받은 직원은 서

비스 제공현장에서 의사결정을 할 수 있으므로 현장중심적인 서비스를 제공할

수 있게 된다40).

2)임파워먼트의 구성요소

Bowen& Lawler(1992)는 서비스부문에 임파워먼트를 적용하면서 임파워먼트

를 시킬 수 있는 4가지 조직요인을 조직행동에 관한 정보,조직행동에 기초한 보

상,종사원이 조직행동을 이해하고 수행할 수 있는 지식,조직행동에 영향을 미

치는 의사결정권으로 구분하고 이러한 요소들을 조직구성원들이 공유하였을 때

조직몰입을 통해 임파워먼트된다고 하였다.41)

40)강재정,오상훈,오정훈(2007).호텔조직의 서비스 지향성과 집단효능감이 직원의 서비스지향성에 미

치는 영향:조직신뢰의 조절효과,한국관광레저학회,관광,레저연구,p.108.
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Spreitzer(1995)42),Thomas& Velthouse(1996)43),추대엽(2005)44)등의 학자들

은 임파워먼트의 구성요인을 4가지로 제시하였으며 그 의미는 다음과 같다.

① 의미성

의미성은 개인 자신의 기준이나 이상과 비교해 판단되는 작업 목표의 가치를

말하는 것으로 직무수행 또는 과업의 목적에 요구되는 역할과 개인의 신념,가치

관 및 태도와의 적합성을 나타내는 것이다.

② 영향력

영향력은 개인의 성과에 미치는 영향의 정도를 말하는 것으로 개인의 직무에

있어서 전략적,운영적,실무적인 결정들에 어느 정도 영향을 미치는가에 관한

것이다.

③ 능력

능력(역량)은 특정한 과업을 수행하는데 개인이 기술을 가지고 과업을 수행해

나갈 수 있는 능력이 있다고 믿는 신념을 말하며,이는 모든 면에서의 유능감이

적용되기도 하며,특히 자신의 직무나 역할 상에서의 신념 등을 의미한다.

④ 자기결정력

자기결정력은 개인이 자신의 행위를 제어하고 선도하는 것을 선택하였다는 느

낌으로서 작업을 수행하기 위한 방법,시기,시행 등을 스스로 결정할 수 있는

자율성에 관한 것이라 하였다.

41)D.Bowen& E.Lawler(1992)."TheEmpowermentofServiceWorkers:What,How,andWhen",

SloanManagementReview,Vol.33,pp.31-39.;장형규(2005).전게논문 p.23.재인용.

42)G.M.Spreitzer(1995)."PsychologicalEmpowermentintheWorkplace:Dimensions,Measurement

andValidation",AcademyofManagementJournal,Vol.38(5),pp.1442-1485.;방희봉(2006).「뷰티션

의 임파워먼트」,파주:한국학술정보,p.40.재인용.

43)K.W.Thomas& B.A.Velthouse(1990)."CognitiveElementofEmpowerment",Academyof

ManagementReview,Vol.15(4),pp.666-681.;장형규(2005).전게논문 p.24.재인용.

44)추대엽(2005).호텔 식음료 및 외식업 직원의 임파워먼트가 직무만족과 서비스제공수준에 미치는 영

향,세종대학교 산업경영대학원,석사학위논문,p.80.
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본 연구에서도 위의 4가지 임파워먼트의 구성요소를 바탕으로 의미성,영향력,

능력,자기결정력을 중심으로 연구하였다.

<표 2-5>임파워먼트의 구성요소

학자 내용

Conger&Kanungo(1988) 가능성,동기부여,자신감

Bowen&Lawler(1992)

조직행동에 관한 정보,조직행동에 기초한 보상,종사원이 조직

행동을 이해하고 수행할 수 있는 지식,조직행동에 영향을 미치

는 의사결정권

Kirkman&Rosen(1997) 우월성,의미성,자율성,영향력

Thomas&Velthouse(1996),

Spreitzer(1995),

추대엽(2005)

의미성,영향력,역량(능력),자기결정성(선택)

자료 :선행연구 바탕으로 연구자 재구성

3)호텔 직원의 임파워먼트 인식에 관한 선행연구

김광수(2003)45)는 호텔기업에서도 조직구성원들에게 업무에 대한 동기를 부여

하고,구성원들의 협력과 합의를 촉진하는 조직문화를 정착시켜야 한다고 보았

고,또한 조직운영의 효율성과 유연성을 증대시키기 위해 임파워먼트 시스템을

도입하여 개인의 역량과 능력을 개발할 수 있게 하고 궁극적으로는 호텔 직원의

직무만족과 조직몰입을 통해 인적서비스품질과 조직성과를 향상시킬 수 있을 것

이라고 보았다.이러한 측면에서 그의 연구는 호텔 직원의 조직문화가 임파워먼

트에 어떻게 영향을 미치며,임파워먼트와 조직유효성,그리고 호텔기업의 궁극

적인 목표인 서비스 품질간의 관계를 규명하고자 하였다.그 결과로 호텔기업이

각각의 특성에 맞는 조직문화를 규명하고 적극 개발하여 호텔 직원의 직무만족

과 조직몰입을 가져올 수 있는 바람직한 기업문화로의 전환을 강조하였고,또한

종사원의 임파워먼트는 조직유효성과 서비스 품질에 영향을 미치는 것으로 나타

45)김광수(2003).전게논문,pp.196-198.
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나 종사원의 임파워먼트를 통해 궁극적으로 서비스제공 수준을 향상시켜 호텔업

계에서 경쟁우위를 확보할 수 있는 전략수립의 중요성을 강조하였다.

장형규(2005)46)는 관광호텔 직원의 임파워먼트와 조직성과 및 서비스 품질이

서로 어떠한 영향관계가 있는가를 알아보기 위한 그의 논문을 통해 호텔 직원의

개인적인 특성이 임파워먼트,직무성과,조직활성화에 높은 영향을 미친다고 하

였고, 종사원 각 개인이 자신의 업무에 대한 의미를 찾고 그에 대한 보람을 느

끼고,스스로 파워를 키워나갈 수 있는 임파워먼트 관리의 중요성을 강조하였다.

<표 2-6>호텔 직원의 임파워먼트 인식에 대한 선행연구

학자 내용

이철우(2000)

호텔 조직구성원의 임파워먼트가 직무만족,조직몰입,이직의도에 미치는 영향에

관한 연구에서 임파워먼트의 요인을 유의성,유능함,자기결정,영향력으로 보고

이들 요인은 직무만족에 가장 큰 영향을 미치고 조직몰입 이직의도 순으로 서로

영향을 미치는 것으로 나타남.

김광수(2003)

호텔 직원의 조직문화와 임파워먼트가 조직유효성과 서비스 품질에 미치는 영향

에 대한 연구를 통해 4가지 구성요소인 의미성,자기결정성,역량성,영향력의 변

수 중 의미성,자기결정력,영향성이 조직유효성에 정의 영향을 미치는 것으로 나

타났고,서비스품질에는 4가지요인 모두 정의 영향을 미치는 것으로 나타남

장형규(2005)

호텔 직원의 임파워먼트와 조직성과 및 서비스 품질이 서로 어떠한 영향관계가

있는가를 알아보기 위한 연구를 통해 호텔 직원의 개인적인 특성이 임파워먼트,

직무성과,조직활성화에 높은 영향을 미치는 것으로 나타남

윤혜진(2008)

임파워먼트가 호텔 직원들의 직무만족과 고객지향성에 어떠한 영향을 주는지에

대한 연구를 통해 기존에 연구된 임파워먼트의 네가지 요인인 가치성,역량,자율

성,영향력 가운데 가치성과 역량,영향력이 고객지향성에 영향을 미치는 것으로

나타남

자료 :선행연구를 바탕으로 연구자 재구성

46)장형규(2005).전게논문,pp.112-113.



- 30 -

윤혜진(2008)47)은 호텔 서비스에 있어서 임파워먼트가 호텔 직원들의 직무만

족과 고객지향성에 어떠한 영향을 주는지에 대한 연구를 통해 기존에 연구된 임

파워먼트의 4개 요인인 가치성,역량,자율성,영향력이 각각 고객지향성에 어떠

한 영향을 미치는가를 살펴보는데 목적을 두었다.그 결과 네가지 요인중 가치성

과 역량,영향력이 고객지향성에 영향을 미치는 것으로 나타났다.결과를 바탕으

로 호텔산업에 있어서 직원의 임파워먼트가 직무만족과 고객지향성에 큰 공헌을

함을 알 수 있었고,이는 직원에게 재량권을 부여함으로써 대 고객차원의 서비스

업무에 대한 직원들의 직무만족은 한층 높아진다고 하였다.

3.고객지향성

1)고객지향성의 개념

시장에서의 경쟁이 심화되면서 기업들은 고객들의 요구와 욕구를 파악하여 이

를 충족시키지 않으면 안 되게 되었다.이러한 관점에서 고객지향성은 기업이 실

천하고자 하는 마케팅 컨셉의 핵심요소로서 서비스 제공자가 서비스제공을 위한

모든 행위를 고객의 요구와 욕구에 따라 행동하는 것을 말한다.즉 고객지향성이

란 기업활동을 수행함에 있어 고객의 중요성을 인식하여 고객의 만족을 강조하

고 기업의 전략과 정책결정의 핵심을 고객에 두는 조직 가치를 말한다.따라서

기업이 소비자를 고객으로 취급하고,고객과의 관계를 유지하며,고객의 신뢰를

구축함으로써 고객과의 관계를 강조하는 사고를 고객지향성(customer

orientation)이라고 할 수 있다.48)

고객지향성은 시장지향성,서비스지향성,판매지향성,마케팅 개념 등과 유사하

게 사용되고 있다.고객지향성은 시장지향성 개념과 함께 ‘고객 문제 해결’과 ‘고

47)윤혜진(2008).“호텔종사원의 임파워먼트가 직무만족 및 고객지향성에 미치는 영향에 관한 연구 :서

울 시내 특급호텔 종사원을 중심으로”,경희대학교 석사학위논문,pp.58-61.

48)노태범(2010).서비스조직의 서비스지향성이 고객지향성과 서비스성과 및 고객동일시에 미치는 영향,

숭실대학교 박사학위논문,pp.29-30.
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객 욕구 충족’을 반영하는 마케팅 개념에 기반 한다.49)

고객지향성은 기업은 고객의 입장에서 사고하는 것으로 고객 관점에서 평가되

고 고객 이익을 증진시키는 방향으로 마케팅 활동을 하는 것이기 때문에 조직

차원의 고객지향성과 구별된다.조직 차원의 고객지향성은 조직과 조직 구성원들

이 고객들에게 제공하는 관심과 이해 그리고 고객 욕구를 충족시키려는 의지와

노력,혹은 조직 및 조직 내의 사람들이 노력하여 고객의 이해와 만족에 집중하

고자하는 정도나 이용자의 욕구를 파악하고 이해하고 그에 응답하고자 하는 조

직의지와 능력 등을 의미한다.시장 지향적 사고는 기업이 최종소비자,경쟁자,

유통업자,공급자와 같은 외부고객에 대한 시장정보를 획득하여 이를 기업의 전

부서에 확산하고 적극적인 대응을 통해 최종적 소비자에게 최고 가치를 제공하

고자 하는 것이라면,고객 지향적 사고는 최종소비자 개인 차원에서 보는 것이

일반적 견해이다.또한 고객지향성은 판매지향성과 구별된다.고객지향적인 판매

는 종업원과 고객 개개인의 수준에서 마케팅 개념의 실천으로 기업은 목표시장

의 요구를 결정하고 경쟁기업들보다 이러한 요구들을 먼저 충족시키기 위해 고

객만족을 창출하기 위해 노력하게 된다.이와 대조적으로 판매지향적인 개념에

의할 경우 기업은 고객의 요구에 따라 제품을 생산하기보다는 생산하는 제품에

대한 수요를 자극하기 위해 주력한다.판매지향성보다는 고객지향성이 구매자 판

매자 관계의 구축을 잘 유도한다는 사실이 폭넓게 받아들여지고 있다.50)

이처럼 고객지향성은 서비스 기업이 고객의 만족을 달성하기 위한 방법으로

기업 이미지를 제고하려는 것으로,혹은 기업이 서비스접점 내부고객인 호텔 직

원의 직무만족 등 내부서비스품질을 제고함으로써 호텔 직원의 고객지향성을 도

모하여 고객만족을 달성할 수 있는 방법으로,혹은 고객지향성은 기업을 대변하

는 일선 호텔 직원의 시각에서 고객의 욕구로 정의하여 기업의 마케팅 활동이

고객의 관점에서 인지되고 고객의 이익을 증진시키는 방향으로 나아가야 한다는

49)J.C.Narverand S.F.Slater.(1990).“The Effectofa MarketOrientation on Business

Profitability,”JournalofMarketing,Vol.54(October),pp.20-35.;서광열(2009).호텔종사원의 직무만족

과 고객지향성의 영향관계에서 사회적 유능성의 조절효과에 관한 연구,경기대학교 대학원 박사학위논

문,p.21.재인용.

50)서광열(2009).전게논문,pp.21-22.
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서비스 지향성의 수행 정도 등으로 이해된다.51)

Brownetal.(2002)52)은 고객지향성을 고객의 욕구를 고객의 입장에서 이해하

고 가장 부합되는 방향으로 충족시키려는 직원의 고객에 대한 접근자세와 경향

이라고 정의하였으며,노태범(2010)53)은 기업이 소비자를 고객으로 취급하고,고

객과의 관계를 유지하며,고객의 신뢰를 구축함으로써 고객과의 관계를 강조하는

사고로 정의하였다.즉 고객 지향성이란 고객의 입장에서 고객을 대하고 고객의

관점에서 기업을 경영하는 것라 할 수 있다.

<표 2-7>고객지향성의 개념

학자 정의

Levitt(1983) 목표고객을 충분히 이해하여 그들에게 지속적으로 우월한 가치를 창조하는 것

Simon(1991)
고객이 바라는 대로 해주려는 태도,고객의 물음에 대한 재빠른 반응,구성원들의 친

절도 등을 의미

Hoffman&

Ingram

(1991)

고객의 욕구를 고객의 이해에 가장 부합되는 방향으로 충족시키려는 종업원의 대고객

접근자세

Rindfleisch&

Moorman

(2003)

고객의 이익을 우선순위에 두고 우수한 고객 가치를 지속적으로 창출하는 일련의 행

동과 신념

어윤선(2007)
고객의 보다 나은 가치를 이해,충족시키려는 종사원의 고객만족문화로서 기업이 표방

하는 서비스 지향성의 수행정도

김석영(2009) 종사원이 서비스를 할 때의 종사원의 태도와 행동

서광열(2009)
호텔종사원과 고객과의 상호작용수준에서 고객의 욕구를 파악하고 충족 혹은 만족시

키려는 욕구의 정도로 정의

노태범(2010)
기업이 소비자를 고객으로 취급하고,고객과의 관계를 유지하며,고객의 신뢰를 구축

함으로써 고객과의 관계를 강조하는 사고

자료 :선행연구를 바탕으로 연구자 재구성

51)이영석(2002).“구성원의 서비스지향성이 경영성과에 미치는 영향에 관한 연구,”경희대학교 대학원

박사학위 논문,pp.56-58.

52)Brownetal(2002)."TheCustomerOrientationofServiceWorkers:PersonalityTraitEffectson

SelfandSupervisorPerformanceRatings",JournalofMarketingResearch,39(1),pp.110-119.

53)노태범(2010).서비스조직의 서비스지향성이 고객지향성과 서비스성과 및 고객동일시에 미치는 영향,

숭실대학교 박사학위논문.



- 33 -

2)고객지향성의 중요성

호텔 직원의 고객지향성은 고객과의 상호작용 과정에서 고객 욕구의 충족시키

고자 하는 정도이다.고객지향성 수준이 높은 호텔 직원은 고객의 만족을 증가시

키는 행동을 하게 되고,또 이러한 고객 지향적 행동은 기업과 고객 간의 장기적

관계를 개발하고 양쪽 모두 이익을 주게 된다.

고객은 외부고객과 기업 호텔 직원인 내부고객으로 구분된다.고객만족을 위해

서 기업은 외부고객의 만족에 초점을 두었지 내부고객인 호텔 직원의 만족은 상

대적으로 간과해 왔다.그러나 내부고객인 직원 만족의 중요성 역시 중요함으로

인식하고 내부 마케팅 일환으로 호텔 직원들에게 공급되는 내부 서비스품질을

제고하기 다양한 마케팅 전략을 시도하고 있다.

내부마케팅은 호텔 직원을 고객으로 보고 더 많은 성과를 내도록 만족할 수

있는 업무와 관련된 직·간접적 제반환경을 형성하는 것이다.따라서 서비스 기업

은 고객만족을 위한 고객지향성을 실천하기에 앞서 내부 마케팅을 먼저 실천해

야 한다.

외부 고객과 직접 접촉하는 호텔 직원들을 만족시켜 이들이 고객과 교감하여

가지는 상호관계의 질을 높이는 것이 무엇보다도 중요하다.고객 지향적 욕구를

가지지 않는 호텔 직원이 고객과 접촉하였을 때,만족한 서비스를 제공할지 불투

명하며,또는 고객과의 장기적인 관계 유지역시 어렵다.내부 마케팅은 서비스

기업이 외부고객을 만족시키기 전에 조직내부의 호텔 직원을 최초의 고객으로

보고 그들에게 양질의 서비스 정신이나 고객에 대한 고객 지향적 사고를 심어줌

으로써 이들의 직무만족 등과 같은 내부 서비스품질을 향상시켜 종국적으로 외

부고객 만족을 가져오는 것이라고 할 수 있다.호텔 직원들의 서비스 전달 기술,

고객지향성,서비스 정신 등은 고객이 느끼게 되는 서비스 질에 결정적인 역할을

한다.서비스 기업들은 호텔 직원들의 필요와 욕구를 먼저 충족시켜야 고객만족

을 유도할 수 있다는 당연한 사고를 기초로 기업의 고객지향성을 실천하기 위해

서 내부고객에게 동기를 부여 하는데 주력하고 있다.54)

54)서광열(2009).전게논문,pp.25-26.



- 34 -

이러한 활동들을 통해 고객지향적인 태도를 보이는 직원들은 업무를 수행함에

있어서도 고객 및 다른 동료들에게도 좋은 평판을 얻고 업무 수행평가에서도 좋

은 영향을 미쳐 개인의 업무성과와 인사고과에도 긍정적인 영향을 미친다.55)

더불어 고객지향성이 바탕이 되었을 때 직원은 고객의 욕구를 정확히 파악하

고 이해하여 고객이 만족할 만한 서비스를 신속하고 정확하고 친절하게 제공함

으로써 궁극적으로 고객을 만족시키고자 하는 태도와 행동이 고객의 마음으로

전달되고,직원의 고객지향성이 클수록 비로소 고품질의 서비스를 제공하게 된

다.이 때문에 대부분의 서비스 연구자들은 고객지향성을 서비스 조직 운영에 있

어서 가장 중요한 핵심요소이자 원동력으로 보고 있다.56)

3)호텔 직원의 고객지향성에 관한 선행연구

Reardon& Eins(1990)57)는 내부마케팅을 통한 고객지향성 연구에서 외부고객

과 연결되는 직원의 태도나 행동이 고객만족을 위해 그들이 일하고 행동방향을

정하도록 하기 위한 첫 번째 단계로서 내부마케팅을 제시했다.내부마케팅은 기

업의 철학이나 정책의 변화를 받아들이기 위해 직원에게 용기를 불러일으키는

과정이며,진정한 고객지향성은 기업의 모든 수준과 모든 기능에 존재하고,그것

은 사상과 정책의 변화를 받아들이도록 직원에게 용기를 불러일으키는 과정에서

내부마케팅을 통해 달성된다고 하였다.

김두태(2003)58)는 내부마케팅 활동이 고객지향성에 미치는 실증적 연구를 통해

내부마케팅 요소인 동기부여,커뮤니케이션,권한을 강화시키고,직무환경에 대한

주기적인 조사를 통해 정책에 반영하고,직원들에게 재량권을 부여하여 신속한

결단을 내리게끔 하고,특히 다양한 채널을 통한 내부커뮤니케이션을 활성화하여

정보의 공유를 함께하는 것이 고객지향성으로 가는 지름길이라 주장하였다.

55)이세윤(2009).항공사 승무원 서비스 교육,경력개발을 통한 직무 만족,고객 지향성이 업무 성과에

끼치는 영향,경희대학교 대학원 석사학위논문,p.85.

56)김진희(2007).카지노 직원의 직무환경이 조직유효성과 고객지향성에 미치는 영향,세종대학교 관광

대학원 석사학위논문,p.32.

57)Reardon& K.K.B.Eins(1990)."EstablishingaCompanywideCustomerOrientationthrough

PersuasiveInternalMarketing",ManagementCommunicationQuarterly,Vol.3,pp.376-387.

58)김두태(2003).호텔의 동기부여,권한강화,커뮤니케이션이 고객지향성에 미치는 실증적 연구 :서울

지역 특1급 체인호텔 식음료부서 중심으로,세종대학교 관광대학원 석사학위논문,pp.79-81.
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김희진(2010)59)은 불확실한 호텔경영환경에서 대두되고 있는 인적자원에 대한

교육훈련의 중요성을 살펴보기 위한 연구에서 교육훈련을 통한 교육만족이 부분

적으로 직무만족에 영향을 미치고 있으며,이는 고객지향성에도 관계가 있는 것

으로 판명되었다.특히 고객지향성의 요인들 가운데 고객욕구충족,고객관계,서

비스제공의 측면에서 유의한 관계를 보이는 것으로 나타났다.

<표 2-8>호텔 직원의 고객지향성에 대한 선행연구

학자 내용

김두태(2003)

호텔의 동기부여,권한강화,커뮤니케이션과 같은 내부마케팅 활동이 직원의 고객

지향성에 미치는 실증적 연구를 통해 세 가지 요인 모두 고객지향성에 영향을 미

치는 것으로 나타남.

김석영(2009)

호텔 직원의 경력관리를 3가지요인(경력계획,교육훈련,자기개발)은 고객지향성

에 정의 영향을 미치는 것으로 나타났으며,직무만족과 조직몰입도 고객지향성에

정의 영향을 미치는 것으로 나타남

윤혜진(2008)

호텔 직원의 임파워먼트가 직무만족 및 고객지향성에 미치는 영향에 관한 연구에

서 임파워먼트를 4가지 구성요소인 가치성,역량,자율성,영향력으로 보고 각각

의 변수가 직무만족과 고객지향성에 미치는 영향에 대하여 연구하여 통계적으로

정(+)의 영향을 미치는 것으로 나타났다.특히 가치성과 역량,영향력은 고객지향

성에 영향을 미치는 것으로 나타났지만,자율성은 기각된 것으로 나타남.

김희진(2010)

호텔기업의 인적자원에 대한 교육훈련의 중요성을 살펴보기 위한 연구에서 교육

훈련을 통한 교육만족이 부분적으로 직무만족에 영향을 미치고 있으며,이는 고

객지향성에도 관계가 있는 것으로 판명되었다.특히 고객지향성의 요인들 가운데

고객욕구충족,고객관계,서비스제공의 측면에서 유의한 관계를 보이는 것으로 나

타남

박남수(2011)

호텔 직원들을 대상으로 고용불안정성과 심리적 계약위반이 고객지향성에 미치는

영향에 관한 연구에서 직원의 고용불안정성이 높아질수록 고객지향성은 낮아지

고,심리적 계약위반은 고객지향성에 부정적인 영향을 미치는 것으로 나타남

자료 :선행연구를 바탕으로 연구자 재구성

59)김희진(2010).호텔종사원의 교육훈련이 직무만족과 고개지향성에 미치는 영향 :제주지역 특급호텔

을 중심으로,제주대학교 대학원 석사학위논문,pp.88-89.
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박남수(2011)60)는 고용불안정성과 심리적 계약위반이 고객지향성에 미치는 영

향에 관한 연구에서 직원의 고용불안정성이 높아질수록 고객지향성은 낮아지고,

심리적 계약위반은 고객지향성에 부정적인 영향을 미치는 것으로 나타났다.

이에 호텔기업은 고객지향성을 기반으로 기업의 경영성과를 제고하기 위해 고

용불안정성과 심리적 계약위반에 주목하고 이를 준수하려는 노력을 경주해야 하

며,호텔에 대한 직원의 고용불안정성을 제거시킴으로써 고객지향성에 미치는 부

정적인 영향을 경감 또는 완화시켜야 한다고 하였다.

60)박남수(2011).호텔 종사원의 고용불안정성이 고객지향성에 미치는 영향 :심리적 계약위반의 매개효

과를 중심으로,경기대학교 일반대학원 박사학위논문,pp.85-88.



- 37 -

Ⅲ.연구의 설계

1.연구의 모형 및 가설의 설정

1)연구모형

인적 의존도가 상대적으로 높은 호텔의 경영에 있어서 서비스 생산자인 직원

이 고객과의 관계를 어떻게 유지하느냐가 호텔 경영에 있어서 매우 중요한 과제

이다.이는 외부고객의 만족이 호텔의 경영성과로 직결되기 때문이다.하지만 외

부고객의 만족을 이끌어 내기 위해서는 먼저 고객의 접점에서 근무하는 내부고

객인 호텔 직원의 만족이 선행 되어야 한다.이러한 내부고객의 만족을 이끌어

내기 위한 내부마케팅은 직원의 태도변화는 물론 호텔서비스 품질향상과 대외

이미지 고취 및 나아가 고객을 만족시키고,서비스 기업의 경영성과 향상에 크게

기여하게 된다.

본 연구에서는 호텔의 조직문화와 직원의 임파워먼트 인식이 고객지향성에 미

치는 영향관계를 설명하는데 그 목적이 있다.이를 토대로 하여 호텔 조직문화와

직원 임파워먼트의 중요성을 제기하고 내부마케팅 요소로서 조직문화와 임파워

먼트의 방향을 제언하고자 한다.

이를 위하여 첫째,조직문화에 대한 요인 타당성을 검증,둘째,직원의 임파워

먼트에 대한 요인 타당성을 검증,셋째,직원의 근무특성에 따른 조직문화,임파

워먼트 인식,고객지향성을 차이분석하고,넷째,조직문화가 임파워먼트 인식에

미치는 영향 관계,다섯째,조직문화가 고객지향성에 미치는 영향 관계,여섯째,

임파워먼트 인식이 고객지향성에 미치는 영향 관계를 실증 검증하고, 마지막으

로 도출된 결과를 토대로 조사결과를 요약하고 시사점을 제시하고자 한다.

본 연구에서는 호텔의 조직문화와 직원의 임파워먼트 인식이 고객지향성에 미

치는 영향을 실증 분석해 검증하고자 하는데 그 목적이 있다.이를 위해 독립변

수 조직문화와 임파워먼트 인식을 설정하고,종속변수에는 임파워먼트 인식과 고
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객지향성을 각각 설정했다. 이를 토대로 본 연구의 모형은 <그림 3-1>에 나타

낸 바와 같다.

<그림 3-1>연구모형

2)가설의 설정

본 연구의 가설은 선행연구에서의 논의된 내용을 바탕으로 다음과 같이 연구

가설을 설정하였다.

가설 1.직원의 근무 특성에 따라 호텔의 조직문화,임파워먼트 인식,고객

지향성에는 차이가 있을 것이다.

가설 1-1.직원의 근무 특성에 따라 호텔의 조직문화는 차이가 있을 것이다.

가설 1-2.직원의 근무 특성에 따라 직원의 임파워먼트 인식에는 차이가 있을

것이다.

가설 1-3.직원의 근무 특성에 따라 고객지향성에는 차이가 있을 것이다.
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가설 2.호텔의 조직문화는 직원의 임파워먼트 인식에 영향을 미칠 것이다.

가설 2-1.호텔의 발전문화는 직원의 임파워먼트 인식에 영향을 미칠 것이다.

가설 2-2.호텔의 집단문화는 직원의 임파워먼트 인식에 영향을 미칠 것이다.

가설 3.호텔의 조직문화는 고객지향성에 영향을 미칠 것이다.

가설 3-1.호텔의 발전문화는 고객지향성에 영향을 미칠 것이다.

가설 3-2.호텔의 집단문화는 고객지향성에 영향을 미칠 것이다.

가설 4.호텔 직원의 임파워먼트 인식은 고객지향성에 영향을 미칠 것이다.

가설 4-1.호텔 직원의 영향력은 고객지향성에 영향을 미칠 것이다.

가설 4-2.호텔 직원의 의미성은 고객지향성에 영향을 미칠 것이다.

가설 4-3.호텔 직원의 능력은 고객지향성에 영향을 미칠 것이다.

가설 4-4.호텔 직원의 자기결정력은 고객지향성에 영향을 미칠 것이다.

3)변수의 조작적 정의

(1)조직문화

조직문화는 조직에 속해있는 동안 조직 활동을 통해 구성원들끼리 공유하게

되는 조직의 신념이나 가치관,행동양식 등 조직구성원들의 활동지침이 되는 공

통된 가치관이나 신념의 체계정도로 정의할 수 있다.이상경(1998),김광수(2003),

김영호(2005),김신원(2009)등의 연구를 바탕으로 조직문화를 연구를 바탕으로 조

직문화를 기업이 창의성,새로운 아이디어,새로운 것으로의 도전 등을 강조하는

지를 나타내는 발전문화,기업이 생산성과 효율성,능률성,목표달성 등을 강조하

는 합리문화,직원들 간의 우호적인 분위기와 협조,신뢰감 등을 강조하는 집단

문화,직원들 간의 규칙,규율,서열,절차와 결제과정 등을 강조하는 위계문화

등의 4가지 요인으로 구분하여 16개 문항으로 측정하였고,측정 항목은 매우 그

렇다(5점),그렇다(4점),보통(3점),그렇지 않다(2점),매우 그렇지 않다(1점)의 리

커트 5점 척도를 사용하였다.
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(2)임파워먼트 인식

임파워먼트는 사전적 의미로는 권한부여,능력개발,가능성 부여,허락 등의 의

미로 규정되고 있다.이와 같이 임파워먼트의 공식적 의미는 대체로 권력이나 권

위를 준다는 것 혹은 뭔가 이룰 수 있도록 할 능력을 주는 방법과 관련된다.61)

선행연구를 근거로,본 연구에서는 임파워먼트를 개인의 업무에 부여하는 의미

성,자기의 업무와 관련하여 스스로 결정을 내릴 수 있는 자기결정력,자신의 업

무가 부서 또는 기업에 영향을 미치는 정도인 영향력,자신의 직무수행에 있어서

능숙하게 처리해 나갈 수 있는 능력 등의 4가지 요인으로 보았고,임파워먼트는

직원들에게 부여되는 권한의 위임뿐만 아니라 이를 통해 구성원들에게 내적직무

동기를 부여하는 과정 정도로 정의할 수 있다.특히 본 연구에서는 임파워먼트를

제도적으로 마련된 장치보다는 직원들이 인식하고 있는 임파워먼트,즉 직원의

임파워먼트 인식의 정도를 중심으로 연구를 진행하였다.

임파워먼트 인식을 측정하기 위해 이철우(2000),김광수(2003),추대엽(2005),

장형규(2005),김재우(2006)등의 연구를 바탕으로 총 4개의 측정 변수로 나누어

16항목의 설문문항을 사용하였으며,측정항목은 매우 그렇다(5점),그렇다(4점),

보통(3점),그렇지 않다(2점),매우 그렇지 않다(1점)의 리커트 5점 척도를 사용하

였다.

(3)고객지향성

고객지향성은 직원의 고객의 욕구에 대한 이해와 이를 위한 노력의 정도 또는

고객의 욕구를 충족시켜주기 위한 직원의 태도와 감정의 표출 정도로 정의할 수

있다.고객지향성의 측정을 위한 항목들은 김두태(2003),김재우(2006),윤혜진

(2008),윤솔(2009),김신원(2009)등의 연구에서 사용된 문항들을 연구에 맞게 재

구성하였다.정직한 대답,더 많은 것을 주려는 노력,절차에 따른 서비스 제공,

고객관리의 즐거움,고객에 맞는 특별한 관심,최고의 서비스를 제공할 자신감,

편안함을 느끼게 하는 서비스 제공,항상 공손한 태도 유지,고객의 요구에 신속

한 대응,불평과 불만의 신속한 처리,자발적인 서비스 제공 등의 11개의 항목으

로 고객지향성을 측정하였고,측정 항목은 매우 그렇다(5점),그렇다(4점),보통(3

61)고성돈(2008).「리더쉽과 임파워먼트 연구」,파주:한국학술정보,p.51.
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점),그렇지 않다(2점),매우 그렇지 않다(1점)의 리커트 5점 척도를 사용하였다.

2.연구의 조사 설계

1)설문지 구성과 자료의 측정

본 조사에 이용된 설문지는 설계를 위해 문헌조사와 연구논문들에 대한 선행

연구를 거쳐 작성하게 되었다.설문지 구성은 일반적 사항을 포함하여 총 4개 항

목으로 설정하였다.유사한 주제를 연구한 이상경(1998),이철우(2000),김광수

(2003),,김두태(2003),김영호(2005),추대엽(2005),장형규(2005),김재우(2006),윤

혜진(2008),윤솔(2009),김신원(2009)의 논문의 설문을 참고하여 ‘인구통계적 특

성’9문항,‘조직문화’16문항,‘임파워먼트 인식’16문항,‘고객지향성’11문항 등

총 52문항으로 구성하였다.‘인구통계적’특성은 성별,연령,결혼여부,학력,전공

여부 등 일반적인 특성 5개 문항과 근무기간,근무부서,직급,고용형태 등 근무

특성 4개의 문항을 명목척도를 사용해 측정하였다.

‘조직문화’,‘임파워먼트 인식’그리고 ‘고객지향성’에 대한 항목은 <표 3-1>에

서 보듯이 선행연구에서 제시된 항목들에서 각각 16항목,16항목,11문항을 우선

적으로 도출하였다.

도출된 각 문항은 ‘매우 그렇지 않다’를 1점으로 ‘매우 그렇다’를 5점으로 표

시하는 리커트 5점 척도를 이용해 측정하였다.
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변수명 문항번호 문항 척도 출처

조직문화

발전문화 1 - 1,5,9,13

16
등간(Likert

5점)척도

이상경(1998)

김광수(2003)

김영호(2005)

합리문화 1 - 2,6,10,14

집단문화 1 - 3,7,11,15

위계문화 1 - 4,8,12,16

임파워먼트

인식

영향력 2 - 1,5,9,13

16
등간(Likert

5점)척도

이철우(2000)

김광수(2003)

추대엽(2005)

장형규(2005)

김재우(2006)

의미성 2 - 2,6,10,14

능력 2 - 3,7,11,15

자기결정력 2 - 4,8,12,16

고객지향성 3 - 1~11 11
등간(Likert

5점)척도

김두태(2003)

김재우(2006)

윤혜진(2008)

윤솔(2009)

김신원(2009)

인구통계적 특성 4 - 1~9 9 명목척도 일반적인항목

<표 3-1>설문지의 구성

2)자료수집 및 분석방법

본 연구의 목적을 달성하기 위해 조사방법으로 설문지법(Questionnaire)을 이

용했으며,제주특별자치도내 특1급 호텔의 직원을 대상으로 2011년 4월 21일부터

2011년 4월 30일까지 10일 동안 조사하였다.설문조사를 연구자가 직접 호텔을

방문해 실행하였으며,응답자들은 설문지에 표시된 지시어를 바탕으로 스스로 기

입하도록 하는 자기기입법(Self-AdministeredQuestionnaireSurveyMethod)을

사용하였다.

본 연구의 실증분석을 위한 과학적 조사가 효율적으로 수행될 수 있도록 조사
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자료는 다음과 같은 조사설계에 의해서 수집하였다.

첫째,본 연구에서 모집단은 제주특별자치도내 특1급 호텔 직원을 대상으로 설

정하였다.

둘째,설문조사 시점은 2011년 4월 21일부터 2011년 4월 30일까지(10일간)제

주특별자치도내 특1급 호텔 가운데 8곳을 선정하여 설문지를 배포,설문조사를

실시하였다.

설문지는 총300부를 배포하여 258(86.0%)부를 회수하였으며,그 중 응답이 불

성실하거나 신뢰도가 떨어지는 25부를 제외한 최종 유효표본 233부(77.7%)를 확

정해 실증분석에 사용하였다.

<표 3-2>자료수집 및 분석방법

구분 내용

표본 제주특별자치도내 특1급 호텔 직원

조사기간 2011년 4월 21일 ～ 2011년 4월 30일(10일간)

배포설문지 300부

회수된 설문지 258부(86.0%)

유효 설문지 233부(77.7%)

자료수집방법 설문지를 통한 자기기입법

분석방법 SPSS12.0

자료의 검증을 위한 실증연구의 통계적 분석방법으로는 SPSS12.0프로그램을

사용해 분석하였다.자료의 분석은 크게 조사 자료의 일반적 특성 및 기초분석을

위해 기술적 통계분석인 빈도분석을 실시하였으며,조사항목의 내적일관성을 검

증하기 위해 크론바하(Cronbach)의 알파(α)에 의한 신뢰도 분석을 사용하였고,

본 연구의 가설을 검증하기 위해 빈도분석,다중 회귀분석,상관분석을 실행하였

다.
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Ⅳ.분석결과

1.표본의 일반적 특성

1)인구 통계적 특성

설문지 응답자의 성별 구성을 보면 남성 140명(60.1%),여성 93명(39.9%)으로

이루어졌으며,연령별 분포는 20대가 113명(48.5%)으로 가장 많은 분포를 보였고

다음으로 30대가 86명(36.9%),40대가 28명(12.0%),50대 이상이 6명(2.6%)으로

나타났다.결혼 여부에서는 미혼 157명(67.4%),기혼 76명(32.6%)으로 나타났고

학력별 분류를 보면 고졸이 22명(9.4%),전문대졸이 131명(56.2%),대졸이 77명

(33.0%),대학원 이상 3명(1.3%)으로 조사되어 전문대졸이 가장 높은 빈도를 보

였다.전공여부는 전공 147명(63.1%),비전공 86명(36.9%)등으로 나타났다.

<표 4-1>인구 통계적 특성

구 분 빈도(명) 비율(%)

성 별
남성 140 60.1

여성 93 39.9

연 령

20대 113 48.5

30대 86 36.9

40대 28 12.0

50대 이상 6 2.6

결 혼
미혼 157 67.4

기혼 76 32.6

학 력

고졸 22 9.4

전문대졸 131 56.2

대졸 77 33.0

대학원 이상 3 1.3

전공여부
전공 147 63.1

비전공 86 36.9

계 233 100
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2)근무 특성

근무형태를 살펴보면 정규직 166명(71.2%),비정규직 67명(28.8%)으로 조사됐

고,근무부서는 식음료/조리 152명(65.2%)으로 가장 많았으며 다음으로 객실/객

실관리 42명(18.0%),관리부서 39명(16.7%)순으로 나타났다.근무경력의 경우에

는 1년 미만이 54명(23.2%),1년 이상∼5년 미만이 86명(41.2%),5년 이상～10년

미만이 39명(16.7%),10년 이상～15년 미만이 23명(9.9%),15년 이상이 21명

(9.0%)로 나타나 1년 이상～5년 미만이 41.2%로 가장 높게 조사되었다. 직급별

로는 사원 169명(72.5%),주임 36명(15.5%),대리 20명(8.6%),과장 이상 8명

(3.4%)로 나타났다.

<표 4-2>근무 특성

구 분 빈도(명) 비율(%)

고용형태
정규직 166 71.2

비정규직 67 28.8

근무부서

객실/객실관리 42 18.0

식음료/조리 152 65.2

관리부서 39 16.7

근무경력

1년 미만 54 23.2

1년 이상～5년 미만 86 41.2

5년 이상～10년 미만 39 16.7

10년 이상～15년 미만 23 9.9

15년 이상 21 9.0

직급

사원 169 72.5

주임 36 15.5

대리 20 8.6

과장 이상 8 3.4

합계 233 100
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2.신뢰성 및 타당성 검증

본 연구에서는 복수 문항들로 측정한 변수들의 신뢰성과 타당성을 확인하기

위해서 척도별로 탐색적 요인분석 통계 기법을 이용해 척도순화를 수행하였다.

신뢰성을 측정하는 방법에는 재검사법(Test-Retest Method),복수 양식법

(Parallel-Forms Technique),반분법(Split-Half Method),내적일관성(Internal

ConsistencyMethod)등이 있는데 이 중 가장 많이 사용되는 방법이 내적일관성

에 의한 방법이다.62)

내적일관성은 하나의 구조를 여러 항목으로 측정했을 때 항목들이 일관성 혹

은 동질성을 갖는가를 평가하는 것이다.내적일관성은 Cronbach의 alpha(α)계수

를 이용하여 항목들 간의 상관관계로써 평가되는데,항목들 간의 상관관계가 높

을수록 내적일관성이 높다.Cronbach의 α 계수는 0에서 1사이의 값을 가지며

0.6이상이면 수용할 만한 것으로 여겨진다.그러나 0.6보다 작으면 내적일관성이

결여된 것으로 받아들여지며,이 경우 Cronbach의 α 계수의 크기를 저해하는 항

목들을 제거함으로써 전체 신뢰도를 향상시킬 수 있다.63)본 연구에서는 일반적

으로 동일 개념을 측정하기 위해서 크론바하 알파계수(Cronbach's α )를 이용한

내적일관성 검증을 실시하였다.

요인분석의 적합성을 검증하기 위해서는 Kaiser(1970)의 표본 적합성을 이용했

는데,이를 통해 변수들 내부의 상관관계 정도를 살펴보았다.표본 적합성이 0.8

이상을 나타내면 상당히 좋으며,일반적으로 0.6이상의 값을 사용하며,0.4미만

의 값을 보이면 요인분석을 실행하기에는 어려운 값으로 간주하고 있다.순화과

정은 개별 측정척도들의 단일 차원성을 전제로 하는 측정척도를 검토하였고,요

인분석을 통하여 고유값이 1이상이 되는 변수를 파악해,요인적재치가 0.4이상

중복 적재된 경우와 공통성(Communality)이 0.4이하인 항목을 제거하여 신뢰성

을 검토하였다.또한,이들 항목 중 크론바하 알파계수가 0.6이상이 되는 항목을

사용하였다.

62)채서일(2007).「사회과학조사방법론」,서울:비엠엔북스,pp.179-182.

63)이학식ㆍ임지훈(2007).「SPSS12.0매뉴얼」,파주:법문,pp.122-123.
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요 인 적재치 공통성 고유값 분산설명력 신뢰계수

발전

문화

아이디어,창의적 사고 중시 .867 .751

2.169 72.294 .808새로운 것에 대한 도전 강조 .850 .722

성장,발전해 나가는 것 강조 .834 .696

KMO=.711 Chi-Square=228.002 sig=.000 총 분산설명력=72.29%

합리

문화

목표달성을 위주로 행동 .857 .734

1.468 73.392 .635능률성,생산성,이익창출을

중시
.857 .734

KMO=.500 Chi-Square=59.940 sig=.000 총 분산설명력=73.39%

집단

문화

협조적인 근무분위기 중요시 .838 .703

2.470 61.755 .792
직원 상호간 우호적 관계 유지 .803 .644

상호 협조와 신뢰감이 높다 .772 .596

경쟁보다 팀워크를 중요시한다 .726 .527

KMO=.786 Chi-Square=266.241 sig=.000 총 분산설명력=61.76%

위계

문화

과거 경험,절차 및 문서화 강조 .849 .721

1.443 72.137 .614위계질서를 강조하고 결제과정

중시
.849 .721

KMO=.500 Chi-Square=50.292 sig=.000 총 분산설명력=72.13%

(1)호텔 조직문화에 대한 신뢰성 및 타당성 검증

조직문화에 대한 요소는 각각의 측정 요인을 탐색적 요인분석 후 다시 확인적

요인분석을 실시하였고 전체 신뢰도 분석 후 2번의 요인분석을 반복 실행하였다.

최종적으로 반복된 확인요인분석 결과를 구체적으로 살펴보면 <표 4-3>과 같다.

<표 4-3>조직문화에 대한 신뢰성 및 타당성 검증 결과
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요인 분석결과 ‘우리 호텔은 업무처리절차,규칙 등의 변경 용이하다’,‘효율성

을 중시’,‘실적위주의 직원평가’,‘직원간 서열의식강조’,‘절차 및 규정이 상세히

기록 됨’등의 항목은 공통성이 낮게 나왔기 때문에 제거 한 후 11개의 항목에

대하여 제 1요인은 ‘성장,발전 강조’,‘새로운 아이디어와 창의적 사고 중시’,‘새

로운 것에 대한 도전 강조’등 3개 항목으로 구성되었으며 “발전문화”로 명명하였

으며,제 2요인은 ‘목표달성을 위주로 행동’,‘능률성,생산성,이익창출 중시’등

2가지 항목으로 구성됐으며 “합리문화”로 명명했다.제 3요인은 ‘협조적인 근무

분위기 중요시’,‘직원 상호간 우호적 관계 유지’,‘상호 협조와 신뢰감이 높다’,

‘경쟁보다 팀워크를 중요시 한다’등 4가지 항목으로 구성됐으며 “집단문화”로 명

명했다.제 4요인은 ‘과거경험,절차 및 문서화 강조’,‘위계질서를 강조하고 결

제과정을 중시’등 2가지 항목으로 구성됐으며 “위계문화”로 명명했다.

이들 요인의 고유값은 각각 2.169,1.468,2.470,1.443이고,각각의 총 분산설명

력이72.294%,73.392%,61.755% 72.137%로 총 모두 60%이상을 설명하고 있는

것으로 나타났다.또한 신뢰도 계수를 살펴보면 모두가 0.6이상으로 내적일관성

이 확보됐다고 말할 수 있다.표본의 적합도를 보는 KMO값은 0.9이상이면 상당

히 좋은 것이며,0.7이상이면 꽤 좋은 것,0.6이상이면 평범한 것으로 보며 0.5이

하이면 바람직하지 못한 것으로 보는 것이 일반적이다.

(2)호텔 직원의 임파워먼트 인식에 대한 신뢰성 및 타당성 검증

호텔 직원의 임파워먼트 인식에 대한 요소는 각각의 측정 요인을 탐색적 요인

분석 후 다시 확인적 요인분석을 실시하였고 전체 신뢰도 분석 후 2번의 요인분

석을 반복 실행하였다.최종적으로 반복된 확인요인분석 결과를 구체적으로 살펴

보면,표본 적합도를 검증하는 KMO값과 Bartlett의 단위행렬검증(Test of

Sphericity)값이 일반적으로 통용되는 수치를 넘었으며 이는 (sig=.000)으로 유

의하였다.이것은 변수들이 서로 독립적이지 않은 상태에 있음을 의미하며,변수

들 간의 상관관계가 존재하기 때문에 요인분석이 가능함을 나타내고 있는 것이

다.

제 1요인는 ‘업무수행방법 결정 및 수행에 대한 영향력 발휘’,‘호텔에서 발생

하는 일에 대한 통제권한’,‘호텔의 목표달성에 영향력 행사’,‘호텔에서의 나의
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영향력’등 4개 항목으로 구성되었으며 “영향력”으로 명명하였다.제 2요인은

‘업무관련 활동의 의미’,‘업무역할에 대한 의미’,‘내가 하고 있는 일은 나에게 중

요함’,‘나의 일은 호텔에서 중요한 의미를 가짐’등 4가지 항목으로 구성되었으며

“의미성”으로 명명하였다.제 3요인은 ‘업무 수행에 있어 나의 능력에 자신’,‘업

무에 필요한 기술,지식에 숙달’,‘어려운 업무라도 처리할 자신’,‘호텔의 목표를

성공적으로 달성할 자신’등 4가지 항목으로 구성됐으며 “능력”으로 명명하였다.

제 4요인은 ‘업무계획 스스로 결정’,‘업무처리방식 스스로 결정’,‘업무상 목표

스스로 결정’,‘독자적인 업무처리 기회가 주어짐’등 4가지 항목으로 구성되었으

며 “자기 결정력”으로 명명하였다.

이들 요인의 고유값은 각각 2.576,2.712,2.782,2.458이고,각각의 총 분산설명

력이 64.410%,67.788%,69.556%,61.460%로 총 모두 60%이상을 설명하고 있는

것으로 나타났다.또한 신뢰도 계수를 살펴보면 모두가 0.79이상으로 비교적 높

은 내적일관성이 확보됐다고 말할 수 있다.
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<표 4-4>호텔 직원의 임파워먼트 인식에 대한 신뢰성 및 타당성 검증 결과

요 인 적재치 공통성 고유값 분산설명력 신뢰계수

영

향

력

업무수행방법의 결정 및 변경에

대한 영향력 발휘를 할 수 있다
.807 .652

2.576 64.410 .815

호텔에서 일어나는 일들에 대하여

통제할 수 있는 권한이 있다
.803 .644

호텔의 목표달성에 영향력을 행사

할 수 있다
.802 .643

호텔에서 나의 영향력을 행사 할 수

있다
.798 .637

KMO=.792 Chi-Square=302.772 sig=.000 총 분산설명력=64.41%

의

미

성

나의 업무와 관련된 활동은 의미가

있다
.873 .762

2.712 67.788 .840

나의 업무 역할은 나에게 의미가

있다
.843 .710

내가 하고있는 일은 나에게

중요하다
.826 .682

나의 일은 호텔에서 중요한 의미를

갖는다
.746 .557

KMO=.787 Chi-Square=382.398 sig=.000 총 분산설명력=73.39%

능

력

업무 수행에 있어 나의 능력에

자신이 있다
.853 .727

2.782 69.556 .854

업무에 필요한 기술,지식에 숙달

되있다
.834 .695

어려운 업무일지라도 성공적으로

처리할 자신이 있다.
.827 .683

호텔의 목표를 성공적으로 달성할

자신이 있다
.823 .677

KMO=.819 Chi-Square=390.971 sig=.000 총 분산설명력=69.56%

자기

결정력

업무의 계획을 스스로 짤 수 있다 .827 .685

2.458 61.460 .791

업무처리방식을 스스로 결정할 수

있다
.786 .617

업무상 목표를 내 스스로 결정한다 .762 .580

나는 독자적인 업무처리 기회가

주어진다
.759 .577

KMO=.769 Chi-Square=264.908 sig=.000 총 분산설명력=61.46%
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(3)고객지향성에 대한 신뢰성 및 타당성 검증

고객지향성에 대한 요소는 측정된 11개의 항목을 대상으로 요인분석을 실시하

였다.전체 신뢰도 분석 후 2번의 요인분석을 반복 실행하였으며 그 결과는 다음

과 같다.첫째,표본 적합도를 검증하는 KMO값이 .948,Bartlett의 단위행렬검증

(TestofSphericity)값이 1751.748(sig=.000)으로 유의하였다.이것은 변수들이

서로 독립적이지 않은 상태에 있음을 의미하며,변수들 간의 상관관계가 존재하

기 때문에 요인분석이 가능함을 나타내고 있는 것이다.

<표 4-5>고객지향성에 대한 신뢰성 및 타당성 검증 결과

요 인 적재치 공통성 고유값 분산설명력 신뢰계수

고객

지향성

고객의 불평과 불만을 신속하게

처리하고자 노력함
.826 .682

6.913 62.848 .941

최고의 서비스를 제공할 자신 있음 .814 .663

고객이 편안함을 느낄 수 있도록

서비스를 제공함
.810 .656

고객 응대 시 항상 공손하게 함 .807 .651

서비스 절차에 따라 고객에게

서비스를 제공함
.807 .651

고객에가 자발적으로 서비스를

제공함
.798 .637

고객의 요구에 신속하게 대응함 .793 .629

고객을 관리하는 것이 즐거움 .790 .623

고객이 필요한 것 보다 더 많은 것을

주려고 노력함
.764 .584

고객의 질문에 정직하게 대답함 .761 .580

고객 개개인에게 특별한 관심을 쏟음 .746 .556

KMO=.948 Chi-Square=1751.748 sig=.000 총 분산설명력=62.85%

‘고객의 불평과 불만을 신속하게 처리하고자 노력함’,‘최고의 서비스를 제공할

자신이 있음’,‘고객이 편안함을 느낄 수 있도록 서비스를 제공함’,‘고객응대시
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항상 공손하게 함’,‘서비스 절차에 따라 고객에게 서비스를 제공함’,‘고객에게

먼저 다가가 자발적으로 서비스를 제공하고자 노력함’,‘고객의 요구에 신속하게

대응함’,‘고객을 관리하는 것이 즐거움’,‘고객이 필요한 것 보다 더 많은 것을

주려고 노력함’,‘고객의 질문에 정직하게 대답함’,‘고객에 따라 고객에게 맞는

특별한 관심을 쏟음’등 11개 항목으로 구성됐으며 “고객 지향성”으로 명명하였

다.요인의 고유값은 6.913이고 분산설명력이 62.848로 총 분산설명력이 62.85%

로 나타났다.또한 신뢰도 계수를 살펴보면 0.9이상으로 상당히 높은 내적일관

성이 확보되었다고 말할 수 있다.

3.연구가설의 검증

1)가설 1검증

가설 1.직원의 근무 특성에 따라 호텔의 조직문화,임파워먼트 인식,고객지향

성에는 차이가 있을 것이다.

가설 1-1.직원의 근무 특성에 따라 호텔의 조직문화는 차이가 있을 것이다.

가설 1은 직원의 근무 특성에 따른 호텔의 조직문화와 임파워먼트 인식,고객

지향성에 어떤 차이가 있는 지를 알아보기 위한 것으로 먼저 직원의 근무 특성

에 따른 발전문화에 대한 차이는 <표 4-6>에서 나타나듯이 발전문화에는 직급

에서만 유의수준 0.05에서 차이를 보였다.반면에 고용형태,근무부서에 따른 발

전문화는 차이를 보이지 않았다.
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<표 4-6>직원의 근무 특성에 따른 조직문화의 발전문화 차이 분석

구분 평균 표준편차 t값 /F값 유의확률

발

전

문

화

직급

사 원 3.43(ab) .839

2.875 .037
**

주 임 3.30(a) .933

계장/대리 3.96(b) .638

과장 이상 3.37(b) .999

고용

형태

비정규직 3.46 .933
-.052 .958

정규직 3.45 .824

근무

부서

객실,예약 3.30(a) .913

1.788 .170식음료 3.45(ab) .847

지원/관리부서 3.66(b) .803

주1)
*
p<0.1,

**
p<0.05,

***
p<0.01

주2)Duncan's다중검증방법을 사후검증으로 사용함 (a>b의 각 부집단 형성은 0.05유의수준에서 유

의함)

직원의 근무 특성에 따른 집단문화에 대한 차이는 <표 4-7>에서 나타나듯이

집단문화에는 근무부서에서 유의수준 0.05에서 차이를 보였다.반면에 직급,고용

형태에 따른 집단문화는 차이를 보이지 않았다.

<표 4-7>직원의 근무 특성에 따른 조직문화의 집단문화 차이 분석

구분 평균 표준편차 t값 /F값 유의확률

집

단

문

화

직급

사 원 3.31 .701

.656 .580
주 임 3.24 .730

계장/대리 3.51 .651

과장 이상 3.34 .778

고용

형태

비정규직 3.23 .704
1.188 .237

정규직 3.35 .701

근무

부서

객실,예약 3.01(a) .739

4.834 .009
**

식음료 3.37(b) .695

지원/관리부서 3.40(b) .619

주1)
*
p<0.1,

**
p<0.05,

***
p<0.01

주2)Duncan's다중검증방법을 사후검증으로 사용함 (a>b의 각 부집단 형성은 0.05유의수준에서 유

의함)
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가설 1-2.직원의 근무 특성에 따라 직원의 임파워먼트 인식에는 차이가 있을

것이다.

직원의 근무 특성에 따른 직원의 임파워먼트 인식에 대한 차이는 <표 4-8>에

서 나타나듯이 직급,고용형태에 따라서 직원의 영향력에는 유의수준 0.01에서

차이를 보였다.반면에 근무부서에 따른 직원의 영향력은 차이를 보이지 않았다.

구체적으로 살펴보면,직급이 높고 정규직 직원일수록 직원의 영향력이 높았다.

<표 4-8>직원의 근무 특성에 따른 임파워먼트의 영향력 차이 분석

구분 평균 표준편차 t값 /F값 유의확률

영

향

력

직급

사 원 2.634(a) .759

10.254 .000
***

주 임 3.14(b) .650

계장/대리 3.30(b) .691

과장 이상 3.43(b) .903

고용

형태

비정규직 2.45 .728
3.097 .000

***

정규직 2.93 .823

근무

부서

객실,예약 2.74 .542

2.027 .134식음료 2.77 .823

지원/관리부서 3.02 .838

주1)*p<0.1,**p<0.05,***p<0.01

주2)Duncan's다중검증방법을 사후검증으로 사용함 (a>b의 각 부집단 형성은 0.05유의수준에서 유

의함)

직급,고용형태에 따라서 직원의 의미성에는 각 유의수준 0.05에서 차이를 보

였다.반면에 근무부서에 따른 직원의 의미성은 유의수준 0.1에서 차이를 보이나

유의수준이 낮아 차이를 보이지 않는 것으로 보았다.구체적으로 살펴보면,직급

이 높고 정규직 직원일수록 직원의 의미성이 높았고,그 결과는 <표 4-9>와 같다.
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<표 4-9>직원의 근무 특성에 따른 임파워먼트의 의미성 차이 분석

구분 평균 표준편차 t값 /F값 유의확률

의

미

성

직급

사 원 3.38 .784

3.148 .026
**

주 임 3.47 .813

계장/대리 3.81 .598

과장 이상 3.88 .821

고용

형태

비정규직 3.25 .758
2.497 .014

**

정규직 3.53 .786

근무

부서

객실,예약 3.22(a) .840

2.870 .059*식음료 3.47(ab) .747

지원/관리부서 3.63(b) .842

주1)
*
p<0.1,

**
p<0.05,

***
p<0.01

주2)Duncan's다중검증방법을 사후검증으로 사용함 (a>b의 각 부집단 형성은 0.05유의수준에서 유

의함)

직원의 직급,고용형태,근무부서에 따라서 직원의 능력에는 각 유의수준 0.05

에서 차이를 보였으며 그 결과는 <표 4-10>와 같다.

<표 4-10>직원의 근무 특성에 따른 임파워먼트의 능력 차이 분석

구분 평균 표준편차 t값 /F값 유의확률

능

력

직급

사 원 3.36 .760

2.900 .036
**

주 임 3.47 .792

계장/대리 3.58 .575

과장 이상 3.84 .761

고용

형태

비정규직 3.22 .775
2.798 .006

***

정규직 3.53 .739

근무

부서

객실,예약 3.15(a) .660

4.411 .013**식음료 3.48(ab) .802

지원/관리부서 3.62(b) .617

주1)*p<0.1,**p<0.05,***p<0.01

주2)Duncan's다중검증방법을 사후검증으로 사용함 (a>b의 각 부집단 형성은 0.05유의수준에서 유

의함)
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직급,고용형태에 따라서 직원의 자기결정력에는 각 유의수준 0.01에서 차이를

보였으며 근무부서에 따른 직원의 자기결정력은 유의수준 0.05에서 차이를 보이

는 것으로 나타났으며 그 결과는 <표 4-11>와 같다.

<표 4-11>직원의 근무 특성에 따른 임파워먼트의 자기결정력 차이 분석

구분 평균 표준편차 t값 /F값 유의확률

자

기

결

정

력

직급

사 원 3.09(a) .699

8.271 .000***
주 임 3.30(ab) .729

계장/대리 3.75(bc) .715

과장 이상 3.81(c) .707

고용

형태

비정규직 2.88 .767
4.215 .000

***

정규직 3.34 .685

근무

부서

객실,예약 2.98(a) .601

4.154 .017**식음료 3.21(ab) .765

지원/관리부서 3.44(b) .703

주1)
*
p<0.1

**
p<0.05,

***
p<0.01

주2)Duncan's다중검증방법을 사후검증으로 사용함 (a>b의 각 부집단 형성은 0.05유의수준에서 유

의함)

가설 1-3.직원의 근무 특성에 따라 고객지향성에는 차이가 있을 것이다.

직원의 근무 특성에 따른 고객지향성에 대한 차이는 <표 4-12>에서 나타나듯

이 유의수준 0.05에서 고객지향성에는 직급,고용형태,근무부서에 따른 차이를

보이지 않았다.
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<표 4-12>직원의 근무 특성에 따른 고객지향성 차이 분석

구분 평균 표준편차 t값 /F값 유의확률

고

객

지

향

성

직급

사 원 3.54 .692

1.344 .261
주 임 3.48 .883

계장/대리 3.85 .549

과장 이상 3.61 .784

고용

형태

비정규직 3.60 .542
-.615 .539

정규직 3.54 .779

근무

부서

객실,예약 3.32(a) .812

2.791 .063
*

식음료 3.61(b) .682

지원/관리부서 3.62(b) .719

주1)
*
p<0.1,

**
p<0.05,

***
p<0.01

주2)Duncan's다중검증방법을 사후검증으로 사용함 (a>b의 각 부집단 형성은 0.05유의수준에서 유

의함)

위의 검증결과 가설1은 부분채택 되었음을 알 수 있다.

2)가설 2검증

가설 2.호텔의 조직문화는 직원의 임파워먼트 인식에 영향을 미칠 것이다.

가설 2-1.호텔의 발전문화는 직원의 임파워먼트 인식에 영향을 미칠 것이다.

가설 2-2.호텔의 집단문화는 직원의 임파워먼트 인식에 영향을 미칠 것이다.

가설 2의 검증에 앞서 신뢰성 타당성 검증을 통해 조직문화의 2가지 유형이

본 연구에서 제거 되었고 이를 재확인 하는 차원에서 각 유형간에 상관관계 분

석을 하였다.분석결과 <표 4-13>에서 알 수 있듯이 상관계수는 0.01유의수준

하에서 유의한 것으로 나타났다.일반적으로 상관 계수는 0.7이상이면 매우 높은

것으로 보고 0.4이상이면 다소 높은 상관관계가 있는 것으로 본다.합리문화는

발전문화에 0.6이상의 높은 상관관계를 보였고,위계문화도 집단문화에 0.6이상의

높은 상관관계를 보이는 것으로 나타났다.

이에 본 연구에서는 앞선 신뢰성 타당성 검증의 결과와 상관관계 분석의 결과
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상관관계가 매우 높은 집단문화와 위계문화는 각각 발전문화와 집단문화에 포함

하여 연구를 진행하기로 하였다.

<표 4-13>조직문화 유형간의 상관관계 분석

발전문화 합리문화 집단문화 위계문화

발전문화 1

합리문화 .687
**

1

집단문화 .380
**

.346
**

1

위계문화 .343
**

.378
**

.613
**

1

주)
**
.상관계수는 0.01수준(양쪽)에서 유의합니다.

<표 4-14>조직문화와 임파워먼트 인식간 영향관계 분석

요인
비 표준화계수 표준화계수

t
유의

확률

공선성 통계량

B 표준오차 베타 공차한계 VIF

영

향

력

(상수) 1.794 .260 6.889 .000
***

발전문화 -.018 .067 -.019 -.266 .791 .766 1.305

집단문화 .321 .081 .287 3.960 .000
***

.766 1.305

F값=9.613 R
2=.077 수정된R

2=.069 유의확률 0.00***

의

미

성

(상수) 1.348 .231 5.843 .000
***

발전문화 .278 .059 .302 4.711 .000*** .766 1.305

집단문화 .345 .072 .308 4.814 .000
***

.766 1.305

F값=43.907 R
2=.276 수정된R

2=.270 유의확률 0.00***

능

력

(상수) 1.681 .234 7.191 .000***

발전문화 .234 .060 .264 3.927 .000
***

.766 1.305

집단문화 .286 .073 .264 3.937 .000
***

.766 1.305

F값=29.931 R
2=.207 수정된R

2=.200 유의확률 0.00
***

자

기

결

정

력

(상수) 1.712 .234 7.331 .000***

발전문화 .144 .060 .167 2.407 .017
**

.766 1.305

집단문화 .301 .073 .287 4.149 .000
***

.766 1.305

F값=21.313 R
2=.156 수정된R

2=.149 유의확률 0.00
***

주)**p<0.05,***p<0.01
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조직 문화에서 집단문화는 영향력에 정(+)의 영향을 미치고,회귀모형의 적합

성 또한 각각 p<0.01수준에서 유의한 것으로 나타났다.도출된 회귀모형에서 독

립변수가 종속변수를 설명해 주는 결정계수(R2)는 0.077를 보여 전체 설명력은

7.7%로 분석되었다.

따라서 종속변수와 독립변수 간에 상관관계가 있다고 할 수 있으며,또한 회귀

모델이 통계적으로 유의한 것이라고 판명되었다고 말할 수 있다.한편 독립변수

간의 다중공선성의 정도를 나타내는 VIF값은 모두 10보다 작아 회귀모델은 문제

가 없는 것으로 판명되었다.이와 같이 집단문화는 영향력에(β=0.321)로 정(+)의

영향을 미치는 것으로 나타났다.또한 발전문화,집단문화는 의미성에 각각 (β

=0.278,0.345)로 정(+)의 영향을 미치는 것으로 나타났다.결정계수(R2)는 0.276

를 보여 전체 설명력은 27.6%로 분석되었다.조직문화가 능력에 미치는 영향의

경우 발전문화,집단문화에서 능력에 각각 (β=0.234,0.286)으로 정(+)의 영향을

미치는 것으로 나타났으며 결정계수(R2)는 0.207를 보여 전체 설명력은 20.7%로

분석되었다.마지막으로 발전문화,집단문화는 자기결정력에 각각 (β=0.144,

0.301)으로 정(+)의 영향을 미치는 것으로 나타났으며 회귀모형의 적합성 또한

각각 p<0.05,p<0.01수준에서 유의한 것으로 나타났다.도출된 회귀모형에서 독

립변수가 종속변수를 설명해 주는 결정계수(R2)는 0.156를 보여 전체 설명력은

15.6%로 분석되었다.조직문화와 임파워먼트의 회귀식은 각각 다음과 같으며 가

설 2은 부분적으로 채택되었다.

Y(영향력)=1.794+0.321(집단문화)

Y(의미성)=1.348+0.278(발전문화)+0.345(집단문화)

Y(능력)=1.681+0.234(발전문화)+0.286(집단문화)

Y(자기결정력)=1.712+0.144(발전문화)+0.301(집단문화)
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3)가설 3검증

가설 3.호텔의 조직문화는 고객지향성에 영향을 미칠 것이다.

3-1.호텔의 발전문화는 고객지향성에 영향을 미칠 것이다.

3-2.호텔의 집단문화는 고객지향성에 영향을 미칠 것이다.

가설 3은 호텔의 조직문화와 고객 지향성의 영향관계를 살펴보기 위한 것이다.

이를 위해 제주지역 특1급 호텔 직원을 대상으로 설문한 자료를 가지고 호텔의

조직 문화 요인인 발전문화,집단문화 2가지 요인과 고객 지향성 요인과 관계를

살펴보았으며,그 결과는 <표 4-15>과 같다.

조직문화에서 발전문화,집단문화는 고객지향성에 정(+)의 영향을 미치는 것으

로 나타났다.회귀모형의 적합성은 각각 p<0.01수준에서 유의한 것으로 나타났

다.도출된 회귀모형에서 독립변수와 종속변수를 설명해 주는 결정계수 (R2)는

.295을 보여 전체 설명력은 29.5%으로 분석됐다.

<표 4-15>조직문화와 고객지향성과의 관계분석

요인

비 표준화계수 표준화계수

t
유의

확률

공선성 통계량

B 표준오차 베타 공차한계 VIF

고객

지향성

(상수) -2.638 .289 -9.121 .000
***

발전문화 .485 .074 .415 6.564 .000
***

.766 1.305

집단문화 .290 .090 .204 3.220 .001
***

.766 1.305

F값=48.220 R
2=.295 수정된R

2=.289 유의확률 0.00
***

주)
*
p<0.1,

**
p<0.05,

***
p<0.01

따라서 종속변수와 독립변수 간에 상관관계가 있다고 할 수 있으며,또한 회귀

모델이 통계적으로 유의한 것이라고 판명됐다고 말할 수 있다.한편 독립변수간

의 다중공선성의 정도를 나타내는 VIF값은 모두 10보다 작아 회귀모델은 문제가

없는 것으로 판명됐다.이와 같이 조직의 발전문화(β=0.485),집단문화(β=0.290)

의 순으로 고객 지향성에 정(+)의 영향을 미치는 것으로 나타났다.
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조직문화와 고객지향성의 회귀식은 Y=-2.638+0.485(발전문화)+0.290(집단

문화)로 나타났으며 검증결과 가설 3은 채택되었다.

4)가설 4검증

가설 4.호텔 직원의 임파워먼트 인식은 고객지향성에 영향을 미칠 것이다.

4-1.호텔 직원의 영향력은 고객지향성에 영향을 미칠 것이다.

4-2.호텔 직원의 의미성은 고객지향성에 영향을 미칠 것이다.

4-3.호텔 직원의 능력은 고객지향성에 영향을 미칠 것이다.

4-4.호텔 직원의 자기 결정력은 고객지향성에 영향을 미칠 것이다.

가설 4은 호텔 직원의 임파워먼트 인식과 고객지향성의 영향관계를 살펴보기

위한 것이다.이를 위해 제주지역 특1급 호텔 직원을 대상으로 설문한 자료를 가

지고 직무만족과 조직몰입의 관계를 살펴보았으며,그 결과는 <표 4-16>와 같

다.

<표 4-16>호텔 직원의 임파워먼트 인식과 고객지향성과의 관계분석

요인

비 표준화계수 표준화계수

t
유의

확률

공선성 통계량

B 표준오차 베타 공차한계 VIF

고객

지향성

(상수) 1.410 .174 8.109 .000
***

영향력 -.187 .055 -.204 -3.401 .001
***

.598 1.672

의미성 .357 .069 .391 5.141 .000
***

.373 2.682

능력 .358 .076 .379 4.682 .000
***

.328 3.045

자기결정력 .065 .074 .067 .873 .383 .369 2.709

F값=58.966 R
2=.508 수정된R

2=.500 유의확률 0.00
***

주)
*
p<0.1,

**
p<0.05,

***
p<0.01
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호텔 직원의 임파워먼트 요인 중 의미성,능력은 고객 지향성에 정(+)의 영향

을 미치고,회귀모형의 적합성 또한 각각 p<0.01수준에서 유의한 것으로 나타났

다.호텔 직원의 영향력은 고객 지향성에 부(-)의 영향을 미치고,회귀모형의 적

합성 또한 각각 p<0.01수준에서 유의한 것으로 나타났다.

도출된 회귀모형에서 독립변수가 종속변수를 설명해 주는 결정계수(R2)는

0.508을 보여 전체 설명력은 50.8%로 분석되었다.따라서 종속변수와 독립변수

간에 상관관계가 있다고 할 수 있으며,또한 회귀모델이 통계적으로 유의한 것이

라고 판명되었다고 말할 수 있다.한편 독립변수간의 다중공선성의 정도를 나타

내는 VIF값은 모두 10보다 작아 회귀모델은 문제가 없는 것으로 판명되었다.

이와 같이 의미성(β=0.358),능력(β=0.357)의 순으로 고객지향성에 각각 정(+)

의 영향을 미치는 것으로 나타났다.반면 영향력은 고객지향성(β=-0.261)에 부

(-)의 영향을 미치는 것으로 나타났다.직원의 임파워먼트 인식과 고객지향성의

회귀식은 Y=1.410-0.187(영향력)+0.357(의미성)+0.357(능력)로 의미성과 능

력이 일정할 때 영향력이 증가 하면 고객지향성이 -0.187만큼 감소한다는 의미이

고,다른 변수 또한 마찬가지 이다.자기결정력에 대한 분석에서는 유의확률이

0.383으로 나와 고객지향성에 영향을 미치지 않는 것으로 나타났다.따라서 가설

4는 부분 채택되었다.

4.분석결과의 요약

본 연구는 호텔의 조직문화와 호텔 직원의 임파워먼트 인식이 고객 지향성에

미치는 영향을 살펴보기 위해서 실증분석을 하였다.

이를 위하여 조직문화,임파워먼트 인식,고객 지향성을 구분하여 먼저 근무특

성에 따른 조직문화,임파워먼트 인식,고객 지향성에 미치는 차이를 분석하였고,

조직문화와 임파워먼트 간에 영향관계를 알아보기 위하여 다중회귀분석을 실시

하였다.또한 이들 조직문화가 고객지향성에 어떠한 영향을 미치는가를 분석하

고,임파워먼트 인식이 고객 지향성에 어떠한 영향을 미치는가를 분석하였다.

그 검증 결과를 보면 다음과 같다.

첫째,직원의 근무 특성에 따른 직원의 조직문화에 대한 차이는 발전문화에는
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직급에서만 유의수준 0.05에서 차이를 보였으며 계장/대리 직급에서 발전문화가

높게 나타났다.반면에 고용형태,근무부서에 따른 발전문화는 차이를 보이지 않

았다.집단문화에서 보면 직급과 고용형태에서는 차이를 보이지 않았고 근무부서

에서만 유의수준 0.05에서 차이를 보였으며 지원/관리부서와 식음료부서 직원들

이 집단문화가 높게 측정되었다.

둘째,직원의 근무 특성에 따른 직원의 임파워먼트 인식에 대한 차이는 직급,

고용형태에 따라서 직원의 영향력에는 유의수준 0.01에서 차이를 보였다.반면에

근무부서에 따른 직원의 영향력은 차이를 보이지 않았다.구체적으로 살펴보면,

직급이 높고 정규직 직원일수록 직원의 영향력이 높았다.직급,고용형태에 따라

서 직원의 의미성에는 각 유의수준 0.05에서 차이를 보였다.반면에 근무부서에

따른 직원의 의미성은 차이를 보이지 않았다.구체적으로 살펴보면,직급이 높고

정규직 직원일수록 직원의 영향력이 높았다.직원의 근무 특성 모든 변수에 따라서

직원의 능력에는 각 유의수준 0.05에서 차이를 보였다.구체적으로 살펴보면 직

원의 직급이 높고 정규직이며 지원/관리부서 직원들의 능력요인이 높게 나타났

다.직급,고용형태,근무부서에 따라서 직원의 자기결정력에는 각 유의수준 0.01

에서 차이를 보였다.구체적으로 살펴보면 직급이 높고 정규직원이며 지원/관리

부서 직원일수록 자기결정력이 높게 나타났다.

셋째,직원의 근무특성에 따른 고객지향성에 대한 차이를 분석한 결과 직급,고

용형태,근무부서에 따른 고객지향성은 차이를 보이지 않는 것으로 나타났다.

넷째,조직 문화에서 집단문화는 영향력에 정(+)의 영향을 미치고,회귀모형의

적합성 또한 각각 p<0.01수준에서 유의한 것으로 나타났다.도출된 회귀모형에

서 독립변수가 종속변수를 설명해 주는 결정계수(R2)는 0.077를 보여 전체 설명

력은 7.7%로 분석됐다.따라서 종속변수와 독립변수 간에 상관관계가 있다고 할

수 있으며,또한 회귀모델이 통계적으로 유의한 것이라고 판명되었다고 말할 수

있다.한편 독립변수간의 다중공선성의 정도를 나타내는 VIF값은 모두 10보다

작아 회귀모델은 문제가 없는 것으로 판명되었다.이와 같이 집단문화는 영향력

에(β=0.321)로 정(+)의 영향을 미치는 것으로 나타났다.또한 발전문화,집단문화

는 의미성에 각각 (β=0.278,0.345)로 정(+)의 영향을 미치는 것으로 나타났다.
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결정계수(R2)는 0.276를 보여 전체 설명력은 27.6%로 분석되었다.조직문화가 능

력에 미치는 영향의 경우 발전문화,집단문화에서 능력에 각각 (β=0.234,0.286)

으로 정(+)의 영향을 미치는 것으로 나타났으며 결정계수(R2)는 0.207를 보여 전

체 설명력은 20.7%로 분석되었다.마지막으로 발전문화,집단문화는 자기결정력

에 각각 (β=0.144,0.301)으로 정(+)의 영향을 미치는 것으로 나타났으며 회귀모

형의 적합성 또한 각각 p<0.05,p<0.01수준에서 유의한 것으로 나타났다.도출

된 회귀모형에서 독립변수가 종속변수를 설명해 주는 결정계수(R2)는 0.156를

보여 전체 설명력은 15.6%로 분석되었다.

다섯째,조직문화에서 발전문화,집단문화는 고객지향성에 정(+)의 영향을 미치

는 것으로 나타났다.회귀모형의 적합성은 각각 p<0.01수준에서 유의한 것으로

나타났다.도출된 회귀모형에서 독립변수 종속변수를 설명해 주는 결정계수

(R2)는 .295을 보여 전체 설명력은 29.5%으로 분석되었다.따라서 종속변수와 독

립변수 간에 상관관계가 있다고 할 수 있으며,또한 회귀모델이 통계적으로 유의

한 것이라고 판명되었다고 말할 수 있다.한편 독립변수간의 다중공선성의 정도

를 나타내는 VIF값은 모두 10보다 작아 회귀모델은 문제가 없는 것으로 판명되

었다.이와 같이 조직의 발전문화(β=0.485),집단문화(β=0.290)의 순으로 고객

지향성에 정(+)의 영향을 미치는 것으로 나타났다.

여섯째,호텔직원의 임파워먼트 인식 요인 중 의미성,능력은 고객 지향성에 정

(+)의 영향을 미치고,회귀모형의 적합성 또한 각각 p<0.01수준에서 유의한 것

으로 나타났다.호텔직원의 영향력은 고객 지향성에 부(-)의 영향을 미치고,회귀

모형의 적합성 또한 각각 p<0.01수준에서 유의한 것으로 나타났다.도출된 회귀

모형에서 독립변수가 종속변수를 설명해 주는 결정계수(R2)는 0.508을 보여 전

체 설명력은 50.8%로 분석되었다.따라서 종속변수와 독립변수 간에 상관관계가

있다고 할 수 있으며,또한 회귀모델이 통계적으로 유의한 것이라고 판명되었다

고 말할 수 있다.한편 독립변수간의 다중공선성의 정도를 나타내는 VIF값은 모

두 10보다 작아 회귀모델은 문제가 없는 것으로 판명되었다.

이와 같이 의미성,능력은 고객지향성에 각각 (β=0.357),(β=0.358)로 정(+)의

영향을 미치는 것으로 나타났다.반면 영향력은 고객지향성(β=-0.261)에 부(-)의

영향을 미치는 것으로 나타났다.
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구분 내용 채택여부

가설1

직원의 근무 특성에 따라 호텔의 조직문화,임파워먼트 인식,고객지향성에

는 차이가 있을 것이다.
부분채택

가설 1-1.직원의 근무 특성에 따라 호텔의 조직문화는 차이가 있을 것이다. 부분채택

가설 1-2.직원의 근무 특성에 따라 직원의 임파워먼트 인식에는 차이가 있을

것이다.
부분채택

가설 1-3.직원의 근무 특성에 따라 고객지향성에는 차이가 있을 것이다. 기각

가설2

호텔의 조직문화는 직원의 임파워먼트 인식에 영향을 미칠 것이다. 부분채택

가설 2-1.호텔의 발전문화는 직원의 임파워먼트 인식에 영향을 미칠 것이다. 부분채택

가설 2-2.호텔의 집단문화는 직원의 임파워먼트 인식에 영향을 미칠 것이다. 채택

가설3

호텔의 조직문화는 고객 지향성에 영향을 미칠 것이다. 채택

가설 3-1.호텔의 발전문화는 고객 지향성에 영향을 미칠 것이다. 채택

가설 3-2.호텔의 집단문화는 고객 지향성에 영향을 미칠 것이다. 채택

가설4

호텔 직원의 임파워먼트 인식은 고객지향성에 영향을 미칠 것이다. 부분채택

가설 4-1.호텔 직원의 영향력은 고객지향성에 영향을 미칠 것이다. 채택

가설 4-2.호텔 직원의 의미성은 고객지향성에 영향을 미칠 것이다. 채택

가설 4-3.호텔 직원의 능력은 고객지향성에 영향을 미칠 것이다. 채택

가설 4-4.호텔 직원의 자기결정력은 고객지향성에 영향을 미칠 것이다. 기각

본 연구의 가설 검증 결과는〈표 4-17>와 같다.

<표 4-17>연구가설 검증의 결과
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Ⅴ.결론

1.연구의 요약 및 시사점

1)연구의 요약

본 연구는 호텔의 조직문화와 직원의 임파워먼트 인식이 고객지향성에 미치는

영향을 분석하여 호텔기업의 효율적인 경영을 위한 시사점을 제시하고 향후 호

텔기업의 경쟁력 제고 방향을 제시하는데 그 목적을 두고 연구 되었다.

먼저 이론적 고찰에서 조직문화와 임파워먼트의 개념과 중요성,구성요소를 선

행연구를 바탕으로 정리하였으며,조직문화를 발전문화,집단문화의 2가지 요소

로 구분하였고,임파워먼트 인식은 영향력,의미성,자기결정력,능력의 4가지 요

소로 구분하였다.이를 통해 각각의 요소가 고객지향성에 미치는 영향을 알아보

기 위하여 총 4개의 가설을 설정하였다.

연구의 실증분석을 위해 제주특별자치도내 특1급 호텔8곳을 선정하여 직원들

을 대상으로 2011년 4월 21일부터 2011년 4월 30일까지 10일 동안 조사하였다.

설문지는 총300부를 배포하여 258(86.0%)부를 회수하였으며,그 중 응답이 불

성실하거나 신뢰도가 떨어지는 25부를 제외한 최종 유효표본 233부(77.7%)를 확

정해 실증분석에 사용하였으며,실증분석의 통계적 분석방법으로는 SPSS 12.0

프로그램을 사용해 분석했다.자료의 분석은 크게 조사 자료의 일반적 특성 및

기초분석을 위해 기술적 통계분석인 빈도분석을 실시했으며,조사항목의 내적일

관성을 검증하기 위해 크론바하(Cronbach)의 알파(α)에 의한 신뢰도 분석을 사

용하였으며 연구의 가설을 검증하기 위해 빈도분석,T-test,일원배치분산분석

(ANOVA)다중 회귀분석을 실행하였으며 분석 결과는 다음과 같다.

첫째,직원의 근무 특성에 따른 조직문화,임파워먼트 인식,고객지향성의 차이

를 분석한 결과 직원의 근무 특성에 따른 직원의 조직문화에 대한 차이는 발전

문화는 직급에서만 유의한 차이를 보였으며,집단문화에서 보면 근무부서에서만
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유의한 차이를 보이는 것으로 나타났다.직원의 근무 특성에 따른 직원의 임파워

먼트에 대한 차이는 직급,고용형태에 따라서 직원의 영향력이 차이를 보였고,

직급,고용형태에 따라서 직원의 의미성이 차이를 보였다.직원의 능력에서는 직

급,고용형태,근무부서에서 차이를 보였고,직급,고용형태,근무부서에 따라서

직원의 자기결정력에는 각 유의한 차이를 보였다.직원의 근무특성에 따른 고객

지향성에 대한 차이는 직급,고용형태,근무부서에 따라 그 차이를 보이지 않는

것으로 나타났다.차이분석의 결과 기존 연구들과 일치하는 부분도 있지만 그렇

지 않는 부분도 있는 것으로 나타났다.이는 지역적 특성과 모집단의 분포도 차

이로 인한 것으로 보고 그 해석을 달리 할 수 있을 것이다.

둘째,조직문화가 임파워먼트 인식에 미치는 영향관계에 대하여 알아본 결과에

서는 집단문화는 영향력에,발전문화와 집단문화는 의미성과 능력,자기결정력에

각각 정(+)의 영향을 미치는 것으로 나타났다.이는 조직문화와 임파워먼트간의

그 차이는 있으나 각각의 요소들이 상호간에 영향을 미치는 것을 알 수 있다.이

는 기존의 김광수(2003)등의 연구와 유사한 결과를 얻은 것으로 볼 수 있으나,

본 연구에서는 조직문화 가운데 집단문화가 모든 임파워먼트 인식의 요소에 영

향을 주는 것으로 나타나 그 결과를 달리 한다고 볼 수 있다.

셋째,조직문화의 구성요소인 발전문화,집단문화는 고객지향성에 정(+)의 영향

을 미치는 것으로 나타났다.이는 김신원(2010)등의 기존의 연구결과를 지지하는

것으로 볼 수 있으며,본 연구에서는 내부 지향적인 집단문화보다는 외부 지향적

인 발전문화가 고객지향성에 보다 높은 영향을 미치는 것으로 나타났다.

넷째,임파워먼트 인식의 요소 가운데 의미성,능력은 고객 지향성에 정(+)의

영향을 미치는 것으로 나타났고,이는 윤혜진(2008)의 연구결과와 동일하게 나왔

으나,본 연구에서는 호텔 직원의 영향력은 고객 지향성에 부(-)의 영향을 미치

는 것으로 나타나 기존의 연구들과는 다른 결과가 나타났다.여기서 호텔 직원의

영향력이 고객지향성에 부(-)의 영향을 미치는 것으로 나온 것은 일반적으로 직

원의 직급과 근무경력에 따라 영향력에 차이가 있는데 본 연구의 조사결과 사원

직급의 호텔직원이 72.5%(169명)를 차지하여 상대적으로 영향력이 낮게 측정되

었으며 이로 인해 고객지향성에 부(-)의 영향을 미치는 것으로 나타났다.
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2)연구의 시사점

본 연구의 결과를 토대로 살펴본 시사점은 다음과 같다.

먼저 이론적인 측면에서는 젊은 층의 직원들을 중심으로 임파워먼트가 낮더라

도 고객지향성은 높아지는 점은 선행연구들과는 차이점으로 본 연구에서 새롭게

밝혀진 부분이다.이는 젊은 층의 직원들이 대부분 전문대졸 이상의 교육을 받아

서비스 교육에 노출되는 빈도가 많기 때문에 고객지향성이 높게 나온 것으로 차

후 이에 대한 원인을 정확히 규명하는 연구가 필요할 것으로 사료된다.또 집단

문화는 임파워먼트 인식의 모든 요소에 영향을 미치는 것으로 선행 연구와 유사

성을 보였으며 이는 집단문화가 조직내의 인간관계의 유지에 중점을 둔 유형으

로 고객과의 관계를 중요시하는 호텔 기업의 특성과도 부합하기 때문에 그 중요

성이 지속적으로 강조되고 있다고 볼 수 있다.

본 연구의 실무적인 측면에서의 시사점은 다음과 같다.

첫째,직원의 근무특성에 따라 고객지향성에는 차이를 보이지 않았지만 대체적

으로 높은 값이 측정되어졌는데 이는 관광지로서 제주도의 호텔 직원들이 고객

을 대하는 태도가 대부분 차이를 보이지 않는다는 것으로 호텔 전 직원들에게

비슷한 수준의 서비스교육이 이루어지고 있고,직원들이 고객을 향한 마음이 비

슷한 수준에 있음을 의미한다고 볼 수 있다.이에 호텔기업들은 변화하는 고객들

의 요구에 대응하고 만족시키기 위해 근무특성에 관계없이 전 직원을 대상으로

하는 서비스 교육에 꾸준히 힘써야 할 것 이다.

둘째,젊은 층의 직원(경력 5년 미만의 사원직급)들은 영향력과 같은 임파워먼

트가 낮으므로 고객지향성과의 관계에서 부의 영향을 미치는 것으로 나타났는데

상급자들에게 집중된 임파워먼트를 사원직급의 직원들에게도 부여하여,보다 많

은 권한을 통해 고객과의 서비스에 보다 집중할 수 있고,각자의 직무에 의미를

두고 자신의 능력에 확신을 가질 수 있게 해야 한다.특히 관광지인 제주도에서

관광객들의 다양한 요구에 빠른 대처를 위해서는 이들 젋은 층의 직원들의 임파

워먼트 강화를 통해 이들의 임파워먼트 인식을 제고시키는 방안을 마련해야 할

것이다.
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셋째,발전문화,집단문화는 고객지향성과 임파워먼트에 영향을 미치고 있으므

로 호텔기업의 경영자는 직원들의 변화에 대한 도전과 창의적 사고를 장려하는

문화를 정착시켜야 할 것이며,더불어 직원상호간의 관계향상과 상호협조,신뢰

감 구축을 이끌어내는 복합적인 조직문화의 구축에 힘써야 할 것이다.특히 제주

도에서는 고객지향성을 높이기 위해서는 발전문화를,직원의 임파워먼트 인식을

높이기 위해서는 집단문화를 발전시켜야 할 것이며,결과적으로는 이 두 문화를

적극적으로 활용하는 것이 제주도를 찾는 관광객들의 만족으로 이어질 수 있을

것이다.

결국 호텔기업에서는 급변하는 환경속에서 서비스기업의 궁극적인 목표인 고

객만족의 달성을 위해서는 서비스 제공자인 직원들의 고객을 대하는 태도,즉 고

객지향성을 높이는데 노력을 기울여야 할 것이다.본 연구를 통하여 조직문화와

임파워먼트가 고객지향성에 미치는 영향관계를 규명하였기에 호텔기업들은 각

기업의 특성에 맞는 조직문화와,고객지향성에 좋은 영향을 미치는 문화를 적극

개발,유지하여 전 직원이 회사의 신념,가치,목표에 대한 비전을 공유함으로써

고객지향성 향상을 위한 노력을 끊이지 않아야 할 것이며,끊임없이 조직문화의

발전을 위해 연구해야 할 것이다.

더불어 직원의 임파워먼트를 통해,보다 많은 권한이 서비스 접점의 직원들에

게 위임되어야 할 것이며,이를 통해,직원들의 직무만족과,자신감을 이끌어내어

대고객서비스의 수준을 향상시켜 고객만족과 더불어 호텔기업의 경영목표달성과

지속적인 경쟁우위를 이끌어내야 할 것이다.그러나 이러한 임파워먼트가 단순히

제도적인 권함위임에 그치지 않고 실제 직원들이 자신이 임파워링되었다고 느낄

수 있도록 하여 스스로의 업무 가치를 높여 개인과 조직에 긍정적인 효과를 유

발시킬 수 있게 해야 할 것이다.

호텔산업은 인적서비스를 생명으로 하는 환대산업(hospitalityindustry)의 대표

적인 분야로서 직원들의 서비스가 동반되지 않는다면 호텔상품의 가치는 하락하

며 이를 통해 기업의 성패가 좌우된다.따라서 호텔의 조직문화와 직원들의 임파

워먼트를 통해 호텔기업은 지속적인 성장을 이룰 수 있으며 기업의 가치를 올릴

수 있다는 점을 항상 염두에 두어야 할 것으로 사료된다.이러한 관점에서 본 연

구는 제주도의 호텔기업에 시사하는 바가 크다.호텔기업들은 현재 자신들의 조
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직문화를 분석하고,기업에 맞는 새로운 조직문화를 형성하고,제도적인 임파워

먼트 뿐만 아니라 직원들이 실제로 인식하고 있는 임파워먼트를 향상시켜 장기

적인 인적자원관리의 계획을 수립하는데 기초 자료로 활용될 수 있을 것으로 기

대된다.

2.연구의 한계점

본 연구를 진행함에 있어서 다음과 같은 한계점을 가지며 향후 연구에서는 이

를 보완하여 추가적인 연구를 진행 하여야 하겠다.

첫째,자료의 수집에 있어서 공간적 범위를 제주도로 한정하여 지역적 편중성

을 가지며,제주도내 특1급 호텔 가운데 8곳으로 한정하여 전체 호텔에 대한 대

표성이 부족하다고 볼 수 있다.

둘째,설문 항목의 작성에 있어서 기존연구를 바탕으로 작성하였으나 조직문화

와,임파워먼트,고객지향성의 특성을 충분히 반영하기에는 부족함이 있다.특히

조직문화를 발전문화와 집단문화의 두 가지로 연구하였기 때문에 다양한 유형의

조직문화를 반영하지 못한데 그 한계가 있다고 볼 수 있다.

셋째,모집단에 있어서 20대와 30대,근무경력 5년 미만 사원직급의 비중이 높

아 임파워먼트와 조직문화에 대한 이해가 부족할 수 있으며,식음료/조리부서의

직원의 비중이 높아 부서 간의 차이와 특성을 충분히 반영하지 못하였으며,전체

호텔 직원의 특성을 반영하는데 부족함이 있었다.

향후 연구에서는 이러한 사항들을 보완하여 보다 다양한 방법으로 연구가 이

루어 졌으면 한다.특히 나이,경력,직급,부서 등의 분포를 고르게 하여 이들이

인식하는 조직문화와 임파워먼트,고객지향성간의 관계를 보다 정확하게 규명하

였으면 하고 제주도내 전체 특1급 호텔들을 대상으로 하여 다양한 유형의 조직

문화를 알아보는 연구가 이루어 졌으면 한다.
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  안녕하십니까?

 저는 제주대학교 경영대학원 관광경영학과 석사과정에 재학 중인 학생입니다.

 

 먼저 바쁘신 가운데 설문에 응하기 위하여 귀중한 시간을 내주시어 대단히 감사합니다. 

  본 설문지는 “호텔의 조직문화와 직원의 임파워먼트가 고객지향성에 미치는 영향”이

라는 주제로 연구를 하기 위하여 작성된 것으로써 귀하의 솔직한 고견은 저의 연구와 

학문적 발전에 커다란 도움이 될 것입니다.

  본 설문은 익명으로 진행되며, 오로지 연구의 목적으로만 사용되고 특정기업이나 개인

의 비밀은 절대적으로 보장됨을 약속드립니다.

 본 설문에는 정답과 오답이 없으며 귀하의 주관적인 생각과 느낌을 솔직하게 기입해 
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 아무쪼록 바쁜 시간 내어주신점 다시 한번 감사의 말씀을 드립니다.
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항 목
매우

그렇지

않다
…

보통

이다 …
매우

그렇다

1
우리 호텔은 새로운 아이디어를 강조하고, 

창의적 사고를 중요하게 생각한다.
① ② ③ ④ ⑤

2 우리 호텔이 강조하는 목표는 효율성이다. ① ② ③ ④ ⑤

3
우리 호텔 직원상호간 우호적인 관계를 유지하려

고 한다.
① ② ③ ④ ⑤

4
우리 호텔은 상급자와 부하직원간의 서열의식이 

강조되고 있다.
① ② ③ ④ ⑤

5
우리 호텔은 선도적인 위치에서 성장, 발전해 나

가는 것을 강조한다.
① ② ③ ④ ⑤

6 우리 호텔은 목표달성을 위주로 행동한다. ① ② ③ ④ ⑤

7
우리 호텔은 구성원간의 협조적인 근무 분위기를 

중요시 한다.
① ② ③ ④ ⑤

8
우리 호텔은 업무처리에 관한 절차 및 규정이 상

세하게 정해져 있다.
① ② ③ ④ ⑤

9
우리 호텔은 늘 새로운것에 대한 도전을 강조한

다.
① ② ③ ④ ⑤

10 우리 호텔은 직원 평가를 실적 위주로 한다. ① ② ③ ④ ⑤

11 우리 호텔은 상호 협조와 신뢰감이 높다. ① ② ③ ④ ⑤

12
우리 호텔은 업무 수행에 있어서 과거 경험, 절

차 및 문서화를 강조한다.
① ② ③ ④ ⑤

13
우리 호텔은 업무처리절차, 규칙 등의 변경이 용

이하다.
① ② ③ ④ ⑤

14
우리 호텔은 능률성, 생산성, 이익 창출을 중시한

다.
① ② ③ ④ ⑤

15 우리 호텔은 경쟁보다는 팀워크를 중요시한다. ① ② ③ ④ ⑤

16
우리 호텔은 위계질서를 강조하고 결재과정을 중

요시한다.
① ② ③ ④ ⑤

1. 다음의 문항들은 호텔의 조직문화에 관한 설문입니다. 각 항목별로 귀

하의 호텔에 해당된다고 생각되는 번호에 체크를 해주시기 바랍니다. 
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항 목
매우

그렇지

않다
…

보통

이다 …
매우

그렇다

1
나는 우리 호텔에서 나의 영향력을 행사할 수 있

다.
① ② ③ ④ ⑤

2 내가 하고 있는 일은 나에게 중요 하다. ① ② ③ ④ ⑤

3
나는 나의 업무에 필요한 기술, 지식에 숙달되어 

있다.
① ② ③ ④ ⑤

4
나는 나의 업무 처리 방식을 스스로 결정할 수 

있는 권한이 있다.
① ② ③ ④ ⑤

5
나는 우리 호텔에서 일어나는 일들에 대하여 통

제할 수 있는 권한이 있다.
① ② ③ ④ ⑤

6 나의 업무와 관련된 활동은 나에게 의미가 있다. ① ② ③ ④ ⑤

7
나는 업무를 수행함에 있어서 나의 능력에 대하

여 자신이 있다.
① ② ③ ④ ⑤

8 나에게는 독자적인 업무처리의 기회가 주어진다. ① ② ③ ④ ⑤

9
나는 나의 호텔의 목표달성에 영향력을 행사할 

수 있다.
① ② ③ ④ ⑤

10 나의 업무 역활은 나에게 의미가 있다. ① ② ③ ④ ⑤

11
나는 나의 호텔의 목표를 성공적으로 달성할 자

신이 있다.
① ② ③ ④ ⑤

12
나는 내가 하는 업무의 계획을 스스로 짤 수 있

다.
① ② ③ ④ ⑤

13
나는 우리 호텔의 업무수행방법의 결정 및 변경

에 영향력을 발휘할 수 있다.
① ② ③ ④ ⑤

14
내가 하는 일은 우리 호텔에서 중요한 의미를 갖

는다.
① ② ③ ④ ⑤

15
나는 어려운 업무가 주어지더라도 성공적으로 처

리할 자신이 있다.
① ② ③ ④ ⑤

16 나는 나의 업무상의 목표를 내 스스로 결정한다. ① ② ③ ④ ⑤

2. 다음의 문항들은 호텔 직원의 임파워먼트의 인식에 관한 설문입니다. 

각 항목별로 귀하가 해당된다고 생각되는 번호에 체크를 해주시기 바랍니

다. 
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항 목
매우

그렇지

않다
…

보통

이다 …
매우

그렇다

1 나는 고객의 질문에 가능한 정직하게 대답한다. ① ② ③ ④ ⑤

2
나는 고객들이 필요로 하는 것보다 더 많은 것을 

주려고 노력한다.
① ② ③ ④ ⑤

3
나는 서비스 절차에 따라 고객에게 서비스를 제

공하고 있다.
① ② ③ ④ ⑤

4 나는 고객을 관리하는 것이 즐겁다. ① ② ③ ④ ⑤

5
나는 고객 한사람 한사람에게 그 고객에 맞는 특

별한 관심을 쏟는다.
① ② ③ ④ ⑤

6
나는 고객에게 최고의 서비스를 제공할 자신이 

있다.
① ② ③ ④ ⑤

7
나는 고객이 편안함을 느낄 수 있도록 서비스를 

제공한다.
① ② ③ ④ ⑤

8 나는 고객 응대시 항상 공손한 태도를 유지한다. ① ② ③ ④ ⑤

9
나는 서비스에 대한 고객의 요구에 신속하게 대

응한다.
① ② ③ ④ ⑤

10
나는 고객의 불평과 불만을 신속하게 처리하고자 

노력한다.
① ② ③ ④ ⑤

11
나는 고객에게 먼저 다가가 자발적으로 서비스를 

제공하고자 노력한다.
① ② ③ ④ ⑤

3. 다음의 문항들은 호텔 직원의 고객지향성에 관한 설문입니다. 각 항목

별로 귀하가 해당된다고 생각되는 번호에 체크를 해주시기 바랍니다.  
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1. 귀하의 성별은?

① 남     ② 여

2. 귀하의 연령은?

① 20대   ② 30대   ③ 40대   ④ 50대이상

3. 귀하의 결혼여부는?

① 미혼     ② 기혼

4. 귀하의 최종학력은?

① 고등학교졸업   ② 전문대학졸업   ③ 대학졸업   ④ 대학원이상

5. 귀하의 현 직장에서의 근무기간은?

① 1년 미만   ② 1년 이상~5년 미만   ③ 5년 이상~10년 미만   

④ 10년 이상~15년 미만   ⑤ 15년 이상

6. 귀하가 현재 근무하고 있는 부서는?

① 객실/객실관리   ② 식음료/조리   ③ 관리부서

7. 귀하의 직급은?

① 사원   ② 주임   ③ 대리   ④ 과장   ⑤ 차장이상

8. 귀하의 고용형태는?

① 정규직   ② 비정규직

9. 귀하의 호텔관련학과 전공여부는?

① 전공   ② 비전공

『끝까지 설문에 응답해 주신 데 대하여 진심으로 감사드립니다.

더불어 귀하와 귀사의 무궁한 발전을 기원합니다.』

4. 다음은 일반적인 특성에 관한 설문입니다. 다음의 문항들에 항목별로 

귀하가 해당되는 번호에 체크를 해주시기 바랍니다.  
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ABSTRACT

TheImpactofOrganizationalCulture

andEmployees'PerceptionsofEmpowerment

onCustomerOrientationinHotel
-FocusedontheSuperDeluxeHotelsinJeju-

Seung-HoYoo

DepartmentofTourism Management

GraduateSchoolofBusinessAdminstration

JejuNationalUniversity

SupervisedbyprofessorMoon-SooCho

InrecentlyTheimportanceofhumanresourcemanagementiscontinuously

increasing.Incaseofhotelindustry,HRM beregardedoneofthemost

important thing, especially organizational culture and employees'

empowerment.

Thepurposeofthisstudyistoexaminewhetherorganizationalcultureand

employees'perceptionsofempowermenthasimpactoncustomerorientation

ofhotelemployeesinJeju.

Thisstudymethodologywasbasedonuponsurveys,whichwerecollected

byhotelemployeeswhoworkinJeju'ssuperdeluxehotel.Thesurveyswere

performedfrom April21thtoApril30th.Outof300questionnairesfrom the

surveys,258 questionnaires were collected and 233 questionnaires were
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finallyusedforempiricalanalysis.

To accomplish the objectives ofthis study,the theoreticalreview and

empiricalanalysis were performed.Frequency analyses,factor analysis,

multipleregressionanalysis,ANOVA,t-test,correlationanalysiswereused

forthestatisticanalysisusingSPSS12.0forwindows.

Themajorfindingsofthisstudyisfollowings:First,onthetypeswork,it

showed that organizational culture and employees' perceptions of

empowermenthas difference butcustomer orientation has no difference.

Second,itshowedthatorganizationalculturepartiallyimpactsonemployees'

perceptionsofempowerment.Third,itshowed thatadhocracycultureand

clanculturearehaving impactoncustomerorientation.Fourth,itshowed

that employees' perceptions ofempowerment are impact on customer

orientation.Inconclusionorganizationalcultureandemployees'empowerment

areoneofthemostimportantthingtoimprovecustomerorientationinhotel

industry.
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