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Ⅰ.서 론

1.연구의 배경

오늘날 치열해지는 글로벌 기업환경 속에서 서비스 기업 역시 생존을 위해 지

속적인 경쟁우위를 가져야 하며,점점 강화되고 있는 고객욕구에 대응하기 위하

여 조직 구성원들 간의 능력 차이와 치열한 경쟁을 전제로 하는 전략적 조직 관

리에 대한 인식이 높아지고 있다.카지노 경영조직은 일반 경영조직과 달리 카지

노의 특수성을 감안한다.

카지노 기업과 같이 외부환경과 이용 고객의 성향에 민감하게 반응하는 기업

과 같은 경우,환경의 변화를 정확히 예측하고 분석하여야 한다.이에 따른 고객

의 욕구에 부흥하기 위한 고객 지향적 사고가 어느 때보다 절실하게 요구되며

종사원들에게 긍정적 동기 부여를 통해 고객 지향적 서비스를 수행할 수 있도록

유도한다.그리고 이를 통해 고객만족을 높일 수 있는 내부마케팅 활동이 지속적

으로 개발 및 시행되어야 한다.1)

호텔산업의 고객서비스 만족은 최일선에서 서비스를 제공하는 인적자원의 서

비스와 제공과정에 의해 직접적인 영향을 받게 되므로 무엇보다 인적서비스에

대한 의존도가 타 기업에 비하여 크다는 특성을 가지고 있다.또한 호텔 산업에

서는 고객과 접촉하여 서비스를 제공하는 종사원들의 사기 자체가 경영성패에

결정적 역할을 하기 때문에 종사원의 역할이 무엇보다도 중요하다.2)카지노 산

업 역시 인적서비스의 의존도가 타 업종에 비해 높은 산업으로서 직원들이 제공

하는 인적서비스가 고객만족에 미치는 영향이 절대적이라는 것을 의미한다.

서비스 기업이 보유하고 있는 자원 중 중요한 자원은 인적자원이며 그 중에서

도 기업성과를 내기 위해서는 기업 외부의 사회․환경적 요인뿐만 아니라 기업

1)이윤저(2005).카지노업의 내부마케팅이 직무태도와 고객지향성에 미치는 영향,경희대학교 관광대학

원 석사학위논문.

2)박봉규(1999).호텔종사원의 직무만족과 고객지향간의 관계에 있어서 자발적 행동과 직무역할행동의

역할에 관한 연구,『관광학연구』,22(3),pp.31-53.
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내부의 인적 자원에서 기인하는 바가 크다는 것을 고려할 때 이러한 인적자원과

조직의 관리가 무엇보다 중요하다.내부마케팅은 종사원을 최초의 고객 또는 일

차적 시장으로 보고 그들에게 동기를 부여하고 직무 만족도를 높여 서비스 정신

과 고객 지향적 사고를 심어주는 마케팅 활동이라 할 수 있다.3)따라서 고객에

게 양질의 서비스를 제공하기 위해서는 먼저 직원이 고객의 기대에 부응하는 서

비스를 제공할 수 있는 체제를 갖추어야 한다.왜냐하면 내부고객인 직원의 만족

없이는 외부고객의 만족이 이루어질 수 없기 때문이다.이러한 관점에서 직원들

의 직무만족을 향상시키기 위한 노력은 매우 중요한 의미를 갖는다고 할 수 있

다.

직원의 높은 이직률은 기업에 부정적인 이미지를 줄 수 있으며 다른 직원들에

게 부정적인 영향을 미칠 수 있다.따라서 현실적이고 합리적인 인적관리를 통하

여 직원들의 동기부여와 사기를 올림으로써 이들의 만족을 이끌어 내어 이직을

줄이거나 이직에 따른 여러 가지 피해를 줄일 필요가 있다.그리고 직무에 대한

동기 유발을 통하여 노동의욕을 불러일으킴으로써 고도의 기술개발과 인적자원

의 능력을 개발할 수 있어야 한다.

카지노 직원들의 만족을 통해 서비스 품질이 향상되어지고 여러 부문에서

직․간접적으로 긍정적인 영향을 미치게 된다.이직은 새로운 종사자의 채용비용

과 훈련비용 등 추가적인 비용이 발생하고 불안정한 품질을 제공할 수 있기 때

문에 기존 종사자의 직무만족과 이직의도에 대한 실증적이고 구체적인 연구가

필요하다.

이러한 관점에서 직무만족과 이직의도에 영향을 미칠 수 있는 주요 요인을 파

악하는 연구가 지속적으로 연구되어져 왔다.직원이 관계하는 집단 즉 조직,동

료집단,고객,사회환경,가족 등 다양한 집단 간의 관계와 직원의 내부 심리를

파악하기 위한 연구가 진행되어 왔다.카지노 직원 관점에서 볼 때 직무만족과

이직의도에 영향을 미칠 수 있는 다양한 요인이 있지만 산업적 측면에서 볼 때

카지노 산업이 사행산업인가 게임인가라는 사회적 갈등이 존재하고 있으며 이는

곧 카지노 직원의 사기에 영향을 미칠 수 있기 때문에 본 연구에서는 카지노 직

원들의 직무인식을 중심으로 살펴보고자 하였다.또한 직무인식에 따라 직원들을

3)이화인(2000).『호텔 마케팅』,서울:학현사,p.307.
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집단별로 구분할 때 집단에 따라 내부마케팅 인식에 어떠한 차이가 있는지 파악

하고 이러한 인식이 직무만족과 이직의도에 미치는 영향을 파악하고자 한다.

2.연구의 목적

본 연구에서는 카지노 직원들의 직무인식에 따른 내부마케팅 인식의 차이와

이러한 인식이 태도 즉 직무만족과 이직의도에 미치는 영향을 파악하여 카지노

산업에 있어서 효율적 인적자원관리 방안에 대한 시사점을 제시하고자 한다.다

시 말해,본 연구는 제주지역 호텔 카지노 직원들을 대상으로 이들이 지각하는

직무인식과 내부마케팅 인식이 직무만족과 이직의도에 미치는 영향 관계에 대해

서 실증연구를 통하여 분석해 봄으로써 직무인식,내부마케팅,직무만족,이직의

도 간의 관계를 규명하고 이들 결과로부터 카지노 경영상 인적자원관리 부문에

서의 실무적인 시사점을 제공하고자 한다.

기업성과를 향상시키기 위해서 외부고객에 대한 서비스를 증대시키는 데는 한

계가 있다.따라서 내부고객인 서비스 기업의 현장 직원들 및 조직 내 구성원을

대상으로 하는 내부지향적 마케팅 활동도 중요하다는 인식이 점차 확대되고 있

다.이에 따라 내부마케팅을 통해 내부 직원을 적절하게 훈련,보상,배치,그리

고 승진시키고 이를 통해 만족한 내부 직원들이 지속적인 학습을 통해서 고객지

향성을 기업 내에 구축함으로써 최종적으로 고객만족을 창출하도록 할 수 있는

기업문화가 구축될 수 있다는 연구도 서비스 기업들을 중심으로 많은 관심을 받

고 있다.외부고객에게 고객만족을 제공하는 주체인 기업내부의 직원에게 고객

지향적 사고를 심어주고,기업 전략 달성을 위해 직원을 통합시키는 계획된 노력

의 일환인 내부마케팅에 대한 최근의 관심은 필연적이라 할 수 있을 것이다.

또한 오늘날처럼 경쟁이 치열한 기업환경 속에서 기업의 이윤 극대화는 직원

서비스에 크게 의존하며,직원의 서비스 질을 어떻게 효과적으로 관리하여 고객

에게 제공할 수 있는 것이 카지노 경영의 목표 달성을 위한 결정적 문제가 된다.

이를 극복하기 위하여 카지노 직원의 직무만족을 통한 서비스 지향적인 기업문
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화를 추구하고 현재 근무하는 직원들의 이직률을 최소화하기 위하여 카지노 직

원의 욕구 및 기대와 만족 수준을 가진 고객으로 인식하고 실행하는 내부마케팅

의 중요도와 만족도를 검증하고 직원들의 직무인식에 따라 내부마케팅 인식에

차이가 있는지 파악하고 하였다.

그에 따른 본 연구의 세부적인 목적은 다음과 같다.

첫째,직무인식,내부마케팅,직무만족,이직의도 등에 관한 이론적 고찰을 통해

정확한 개념을 살펴보고 선행연구를 파악하고자 한다.

둘째,선행연구를 통해 연구모형과 가설을 설정하고,실증분석을 실시하여 카

지노 직원들의 직무인식에 따라 내부마케팅 인식에 차이가 있는지 파악하고 내

부마케팅이 직무만족과 이직의도에 영향을 미치는지를 규명하고자 한다.

셋째,카지노 직원의 직무인식,내부마케팅,직무만족,이직의도의 관계 규명을

통하여 실무적이고 효율적인 인적관리에 관한 시사점을 제시하고자 한다.

3.연구의 방법 및 범위

본 연구는 이상과 같은 목적을 달성하기 위하여 문헌연구와 경험적 연구인 설

문지법을 채택하였다.

연구의 목적을 달성하기 위하여 연구의 범위를 공간적,시간적,그리고 내용적

범위로 구분하여 연구를 수행하였다.본 연구의 공간적 범위는 제주도내 호텔 카

지노 직원을 대상으로 카지노 직무의 특성상 가장 많은 영업부 위주로 조사하였

다.시간적 범위는 2011년 9월 19일부터 2011년 10월 7일까지 카지노 담당자의

도움을 받아 직접 면접 방식으로 자료를 수집하였다.

제주지역 호텔카지노 직원이 지각하는 직무인식과 내부마케팅,그리고 직무만

족,이직의도에 관련된 문헌연구를 통하여 연구모형을 구성하고,가설을 설정하

였다.연구모형과 가설을 바탕으로 구조화된 설문지를 구성하고,자료를 수집하

였다.수집된 자료는 통계프로그램을 이용하여 분석한 후 결과에 대한 시사점을
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도출하였다.본 연구의 내용구성은 다음과 같다.

제1장은 서론으로 연구의 배경과 연구목적,연구의 내용과 범위를 서술하였으

며 제2장은 연구의 모형 설정과 설문문항의 작성을 위한 이론적 배경을 살펴보

았다.제3장은 연구의 설계와 분석방법을 제시하였다.제4장은 연구의 가설을 검

증하기 위하여 실증분석을 실시하고 결과에 대한 해석과 제5장은 연구결과를 요

약하고 결론을 도출하여 시사점과 연구의 한계점을 제시하였다.
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Ⅱ.이론적 고찰

1.카지노 산업의 특성과 현황

1)카지노 산업의 특성

현대의 카지노 시설은 공간적,행위적 개념을 초월한 형태로 발전하고 있다.

도박적 성격의 갬블링의 개념이 아닌 게임의 성격으로 전환되면서 단순한 사행

성 오락의 장소가 아니라 종합적인 여가활용을 위한 엔터테인먼트 공간으로 전

환되는 추세를 보이고 있다.최근의 카지노는 다양한 볼거리와 놀거리를 제공하

는 공간으로 바뀌어 가고 있어 카지노 산업은 관광객의 게임 욕구와 여가욕구를

충족시켜줄 유․무형 서비스를 제공하는 사업과 이를 간접적으로 지원해주는 카

지노 관련 사업으로 정의될 수 있다.

카지노 산업은 세계 120여개 국가에서 합법적으로 인정되어 관광객을 비롯한

국민들을 위한 게임과 오락기능을 제공하는 역할을 하고 있으며 앞으로도 확대,

발전될 것으로 여겨진다.카지노 산업의 사회적 문제에도 불구하고 세계 각국이

카지노 산업을 합법화하고 있으며 이런 현상이 확산되어 가고 있는 이유는 카지

노 산업이 지니는 경제적 효과 때문인데 이를 자세히 살펴보면 다음과 같다.

첫째,카지노 산업은 세수확충의 효과가 있다.카지노로 벌어드린 수익에 부과

되는 세금은 국가 및 지역경제에 투입되어 직․간접적으로 경제적 효과를 발생

시킨다.카지노 산업은 사행산업이라는 인식하에 중과세를 부과하고 있어 업계

입장에선 다소 부당할 수 있지만 국가나 지방자치단체 입장에서는 세수증대에

커다란 기여를 하고 있는 것이다.따라서 국가나 지자체는 경제적으로 침체되어

새로운 활력이 필요한 경우 경기부양이나 지역개발의 수단으로 카지노 산업을

활용하고 있다.

미국 라스베이거스의 경우 세금징수율은 수입의 8%이지만 주정부 재정수입의
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40% 이상을 차지할 만큼 비중이 크다.우리나라의 경우 국세,지방세와 별도로

매출의 10%를 관광진흥개발기금으로 징수하고 있으며 강원랜드 등의 내국인 출

입 카지노도 법인세 차감 전 이익금의 20% 이내에서 ‘폐광지역 개발기금’을 징수

하여 관광 진흥과 지역개발에 활용키로 되어있다.4)

둘째,카지노 산업은 고용창출의 효과가 있다.카지노 산업은 일정한 시설을

갖추고 연중무휴로 영업되는 노동집약적 산업으로 높은 고용효과를 창출한다.카

지노 산업은 24개 산업부문 중 고용효과 창출부문에서 3위를 차지하여 주력 수

출산업인 반도체 산업,자동차 산업에 비해 훨씬 높은 것으로 나타났다.미국 애

틀랜타 시는 1970년대 후반 카지노 영업장의 설립을 통해 30%에 달하는 실업률

의 상당 부분을 줄일 수 있었던 것으로 나타나고 있다.

셋째,카지노 산업은 지역개발의 효과가 있다.카지노산업은 24시간 실내 공간

에서 운영되므로 시간과 공간의 한계를 극복하며 특별한 관광자원이 없는 지역

에서 많은 관광객을 유치할 수 있는 대체 개발효과를 가지고 있다.불모지였던

사막에 카지노를 중심으로 리조트를 건설하여 최고의 가족 관광지로 변신한 미

국 라스베이거스와 폐광 지역이었던 강원랜드도 카지노를 중심으로 리조트를 건

설함으로서 불리한 환경을 극복하였다.

넷째,카지노 산업의 외화 가득효과는 매우 높다.카지노 산업의 외화 가득률

(93.7%)과 수출산업의 외화가득률(반도체:39.3%,TV:60%,자동차:79.5%)을 비

교하여 카지노산업의 외화수입과 지출가치를 평가 해볼 때 카지노 이용객 1명의

유치는 반도체 56개 또는 컬러TV3대를 수출한 것과 동일한 효과를 가진다.

다섯째,카지노는 외래 관광객의 소비액을 증가시키고 체류기간을 연장시킨다.

카지노 이용객 1인당 소비액은 외래 관광객 1인당 소비액의 약 48%를 차지할

정도로 단일 지출항목으로는 상당히 높은 비중을 차지한다.또한 카지노 이용객

의 1인당 소비액은 매년 증가 추세를 보이고 있어 외래 관광객의 소비지출을 증

가시키는 중요한 관광 상품으로 인식된다.5)

4)류광훈(2001).한국 관광산업의 구조변화와 성장요인:85-90-95접속부변 산업 연관표를 이용하여,경

기대학교 대학원 박사학위논문.

5)고택운(2011).『카지노 산업관리론』,서울:백산출판사,pp.19-20.
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<표 2-1>연도별 관광외화 수입 대비 카지노 매출액

연 도
관광외화수입

(천불)(A)

연평균

성장률(%)

카지노외화수입

(천불)(B)

연평균

성장률(%)

점유율(%)

(B/A)

1992 3,271,524 ▲ 4.5 136,351 17.0 4.2

1993 3,474,640 6.2 173,176 27.0 4.9

1994 3,806,051 9.5 250,763 44.8 6.6

1995 5,586,536 46.8 286,342 14.2 5.1

1996 5,430,210 ▲ 2.8 265,560 ▲ 7.2 4.9

1997 5,115,963 ▲ 5.8 243,013 ▲ 8.5 4.8

1998 6,865,400 34.2 203,877 ▲16.1 2.9

1999 6,801,900 ▲ 0.9 251,787 23.5 3.7

2000 6,811,300 0.1 301,153 20.0 4.4

2001 6,373,200 ▲ 6.4 296,355 ▲ 0.8 4.6

2002 5,918,800 ▲ 7.1 327,075 10.4 6.1

2003 5,343,400 ▲ 9.7 334,335 2.2 6.3

2004 6,053,100 6.6 377,521 1.3 6.2

2005 5,793,000 ▲ 0.8 423,538 12.1 7.3

2006 5,759,800 ▲ 6.2 502,943 18.7 8.7

2007 6,093,500 8.6 659,866 31.2 10.8

2008 9,719,100 6.0 731,220 10.8 7.5

2009 9,782,000 0.6 766,333 4.8 7.8

2010 9,728,000 ▲ 0.5 838,117 9.4 8.6

자료:문화관광부 통계자료 (2010.12.31)

2)카지노 산업의 현황

(1)국내 카지노 산업

현재 우리나라 카지노 산업은 외국인 전용 카지노와 내국인 출입 카지노로 이

원화되어 운영되고 있다.우리나라의 외국인 전용 카지노의 구성비를 보면 일본

인이 가장 많이 찾고 있지만 그 비중은 점차 하락하고 있다.대신 최근에는 중국

과 대만 이용객 비중이 상승하고 있는 추세이다.6)

<표 2-1>연도별 관광외화수입 대비 카지노 매출액은 1992년 초기 17%의 연

6)서천명(2006).『겜블백서 2006』,한국레저산업연구소.
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평균 성장률이 점점 증가하다가 1996년부터 감소하기 시작했는데 이때는 일본경

제의 영향으로 일본 고객이 감소하여 연평균 성장률이 감소하였으나 카지노 외

화수입은 꾸준히 증가하였다.2005년부터 연평균 성장률이 상승하기 시작하였는

데 이때는 중국 경제의 호황으로 중국 VIP고객이 증가하였기 때문이고 현재 제

주 카지노는 VIP마케팅을 활용하여 영업하는데 대부분 일본 VIP보다 중국 VIP

유치에 적극적이다.

<표 2-2>는 카지노 업체 및 게임시설 현황은 현재 한국은 외국인 전용카지노

16개 업체와 내국인 카지노 1개 업체가 있는데 외국인 전용 카지노 중 50%의

업체가 제주도에 있다.내국인 외국인이 모두 들어갈 수 있는 강원랜드의 게임시

설이 9종 1,092대로 가장 많고 외국인 전용카지노에서는 파라다이스 워커힐 카지

노가 9종 220대로 가장 많으며 세븐럭 카지노 강남점과 힐튼점은 190대,세븐럭

부산점은 105대이다.제주도에서는 파라다이스 제주 그랜드 카지노가 90대로 가

장 많고 롯데호텔 제주카지노가 89대,라마다 프라자 카지노가 61대이다.테이블

게임 중에서 가장 많이 보유하고 있는 것은 바카라 게임 테이블이다.고객들이

많이 선호하고 카지노 입장에서도 가장 많은 수익이 나는 테이블이 바카라 테이

블이다.제주도 카지노 업체는 게임 테이블 대수에서나 규모 운영자금 등에서 매

우 영세하여 서울 등 대규모 업체와는 경쟁이 되지 않아 경영에 어려움을 겪고

있는 상황이다.

<표 2-3>은 외국인 전용카지노 매출현황이다.매출에서도 제주지역 카지노 업

체는 서울ㆍ부산ㆍ인천 카지노 매출액과 비교가 되지 않고 있으며 작년까지 제

주 카지노 기업은 적자운영을 하고 있다.올해부터 중국 VIP고객의 증가로 몇몇

의 제주카지노 업체는 흑자 전환을 하고 영업환경도 좋아지고 있다.

카지노 수익이 좋아지고 있지만 현재 타 지역에서도 카지노 허가권을 요청하

여 카지노 경영을 하려고 하는 곳이 많아지고 있다.외국인 관광객의 수는 일정

한 반면 한국카지노 업체의 수는 늘어나고 있어 일정한 파이를 나눠 먹는 것과

마찬가지 결과를 초래하고 있는 것이다.결국 각 카지노 업체들의 수익은 줄어들

게 되어 더 많은 외국인 관광객을 유치해야 각 카지노 호텔의 수익이 증가 할

것이다.또한 우리나라 카지노의 문제점은 카지노를 게임이 아닌 도박으로 본다

는 인식의 문제이다.
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<표 2-2>카지노 업체 및 게임시설 현황 (단위:설치대수)

지역 업 체 명

테이블 게임 머신 게임

총대수
블

랙

잭

룰

렛

바

카

라

빅

휠

다이

사이

포

커

카지

노워

마

작

소

계

슬롯

머신

비디

오게

임

서울

(주)파라다이스

파라다이스워커힐카지노
19 7 52 1 1 9 1 90 29 101 9종220대

그랜드코리아레저(주)

세븐럭카지노(서울강남점)
16 5 43 - 1 4 - 69 26 95 7종190대

그랜드코리아레저(주)

세븐럭카지노(힐튼점)
12 9 30 - 2 4 2 59 42 89 8종190대

부산

그랜드코리아레저(주)

세븐럭카지노(부산롯데점)
9 6 15 1 1 3 - 35 25 55 8종105대

(주)파라다이스글로벌

파라다이스카지노 부산
5 3 23 1 - 2 1 35 10 32 8종77대

인천
(주)파라다이스인천

골든게이트카지노
4 1 24 - 1 3 - 33 15 18 7종66대

강원

속초

(주)코자나

에스엠카지노
3 1 10 1 1 1 - 17 10 30 8종57대

대구
(주)골든크라운

호텔인터불고대구카지노
8 4 21 - 1 9 - 20 63 10 40 8종113대

제주

(주)에이스통상

라마다프라자카지노
4 2 31 1 1 - - 39 13 9 7종61대

(주)파라다이스제주

파라다이스그랜드카지노
3 2 21 1 1 - 28 52 10 7종90대

벨루가(주)

신라호텔카지노
4 2 12 - 2 1 - 21 - - 5종21대

(주)풍화

로얄팔레스카지노
4 2 11 - 1 - - 18 13 2 6종33대

(주)두성

롯데호텔제주카지노
4 3 31 - 1 1 1 - 41 46 2 8종89대

티엘시레저(주)

엘베가스카지노
2 1 22 - 1 1 - 27 12 4 7종43대

유니콘(주)

하얏트호텔카지노
2 2 13 1 1 - - 19 10 6종29대

(주)골든비치

골든비치카지노
2 1 22 - 1 - - 26 24 - 5종50대

소계 101 51 381 6 17 39 5 - 620 337 4879종1,369대

강원

정선

(주)강원랜드

강원랜드카지노
49 10 61 2 4 4 2 - 132 345 6159종1,092대

합계 150 62 442 8 21 43 7 1 682 6821,1029종2,461대

자료:문화관광부 통계자료(2011.4.30)
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<표 2-3>국내 카지노 업체의 매출현황

시․도
업 소 명

(법 인 명)
허가일

운영형태

(등급)
대표자

종사원

수(명)

‘10매출액

(백만원)

‘10입장객

(명)

서울

파라다이스워커힐카지노

【(주)파라다이스】
‘68.3.5

임대

(특1)
추호석 855 295,881 368,419

세븐럭카지노 서울강남점

【그랜드코리아레저(주)】
‘05.1.28

임대

(컨벤션)
권오남 1,363 250,842 343,537

세븐럭카지노 힐튼호텔점

【그랜드코리아레저(주)】
‘05.1.28

임대

(특1)
권오남 472 166,437 774,734

부산

세븐럭카지노

부산롯데호텔점

【그랜드코리아레저(주)】

‘05.1.28
임대

(특1)
권오남 262 56,159 180,020

파라다이스카지노 부산

【(주)파라다이스글로벌】
‘78.10.29

직영

(특1)
추호석 249 70,452 83,947

인천
골든게이트카지노

【(주)파라다이스인천】
‘67.8.10

임대

(특1)
추호석 272 63,838 29,186

강원
에스엠카지노

【(주)코자나】
‘80.12.9

직영

(특2)
심양보 30 294 4,334

대구
호텔인터불고대구 카지노

【(주)골든크라운】
‘79.4.11

임대

(특1)
김영철 103 60 569

제주

라마다프라자카지노

【(주)에이스통상】
‘75.10.15

임대

(특1)
박성호 149 12,673 19,903

파라다이스그랜드카지노

【(주)파라다이스제주】
‘90.9.1

임대

(특1)
추호석 130 20,972 30,522

신라호텔카지노

【벨루가(주)】
‘91.7.31

임대

(특1)
정덕일 109 4,376 13,848

로얄팔레스카지노

【(주)풍화】
‘90.11.6

임대

(특1)
윤 온 98 10,620 9,174

롯데호텔제주카지노

【(주)두성】
‘85.4.11

임대

(특1)
추호석 148 20,744 33,322

엘베가스카지노

【티엘시레저(주)】
‘90.9.1

직영

(특1)
황용환 158 13,404 23,091

하얏트호텔카지노

【(주)유니콘】
‘90.9.1

임대

(특1)
백명철 74 5,424 5,640

골든비치카지노

【(주)골든비치】
‘95.12.28

임대

(특1)
정희태 131 13,558 25,573

16개 업체(외국인대상)
직영:3

임대:13
4,603 1,005,734 1,945,819

자료:문화관광부 통계자료(2011.4.30)
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<표 2-4>세계 카지노 허용국가 및 개소수 현황

구분 국가(개)
카지노

개소수(개) 비율(%)

아시아 18 127 4.49

북미 3 1,129 39.9

유럽 39 1,097 38.8

중남미 15 199 7.0

아프리카 28 118 4.2

카리브해 15 104 3.7

오세아니아 6 30 1.1

중동 3 24 0.8

합계 127 2,828 100

자료:CasinoCity'sGlobalGamingAlmance,ACasinoCityPressPublication,(2006)

따라서 여가활용의 수단으로서 종합 엔터테인먼트 산업으로 발전시킨 라스베

이거스와 마카오 카지노호텔 등을 벤치마킹하여 카지노 산업의 발전 가능성을

모색해야 할 것이다.

(2)해외 카지노 산업

20세기 초까지는 카지노의 모태가 된 유럽지역의 카지노는 영국,독일,프랑스

를 중심으로 발달하여 총 1,097개소로 세계 카지노수의 38.8%를 차지하였으나,

미국으로 전래된 카지노가 1930년에 들어와서 경제 대공황을 극복하기 위한 경

제정책으로 카지노가 육성되기 시작하면서 총 1,129개소로 세계 카지노수의

39.9%을 차지하고 있다.

아시아지역은 도덕과 종교적 이념 때문에 유럽이나 북미지역에 비해 활성화되

지 못하였으나,최근 들어 도박을 선호하는 민족성과 외래 관광객 유치와 세수확

보 차원에서 합법화가 가속화 되는 추세이다.특히 마카오와 도덕국가인 싱가포

르는 미국의 자본이 지속적으로 유입되어 카지노 단일 업종만이 아닌 호텔,컨벤

션,쇼핑,테마파크,엔터테인먼트 등을 하나로 묶은 복합리조트 형태로 변화하고

있는 추세이다.
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3)카지노 산업에 관한 선행연구

카지노 산업은 “관광객의 게임욕구와 다양한 여가 요구를 충족시켜줄 유ㆍ무형

의 서비스를 제공하는 사업과 이를 간접적으로 지원해주는 카지노 관련 사업”으

로 정의할 수 있으며 제주 카지노의 경우 경쟁이 지나쳐 매출액 대비 매출원가

의 90% 이상이 고객 유치비용으로 사용하고 있다고 한다.7)제주지역 카지노는

외국인 전용카지노이며 8개의 소규모 카지노가 서로 경쟁하는 입장이고 고객은

한정되어 있어서 많은 판촉경비를 쓸 수밖에 없다.고객들이 다른 카지노와 비교

하여 더 좋은 혜택을 주는 곳으로 가는 상황이다.

윤창석(2010)8)은 국내 카지노 산업의 실태와 활성화 방안에 관한 연구에서 카

지노 산업의 발전의 장애요인 5가지를 제시하였다.첫째,카지노 산업의 법·제도

상의 문제점 둘째,제주지역의 공급과잉 현상 셋째,관광 진흥 개발기금의 부담

금 넷째,영업의 종류제한 다섯째,전문 인력 수급문제 여섯째,인식부족과 이미

지의 문제를 제시하여 카지노 산업의 활성화 방안으로 카지노업 육성 종합 체계

확립,정부의 카지노산업 지원 대책,카지노 감독 행정체계 일원화,카지노 종사

원 전문성 제고를 제시하였다.

임채진(2008)9)은 우리나라 카지노의 레저산업화 전략에 관한 연구에서 카지노

의 이미지 개선과 관광객 유치 방안과 사회적 부작용의 최소화 방안 마련을 위

한 일반 카지노 게임 한도액을 소액으로 축소방안과 카지노를 리조트화 하는 방

안을 제시하였으며 김성근(2001)10)은 카지노 산업의 영향과 카지노 이용결정 요

인에 관한 연구에서 카지노의 이용 결정력을 높이려면 카지노와 관련된 특별행

사,카지노와 연계한 상품,다른 업체와의 제휴 등을 통해서 다양한 정보를 제공

하고 저렴한 상품을 개발해야 될 것이고 카지노 이용자들은 카지노 이용 시 여

가를 선용하고 스트레스를 해소하고 무의식적으로 빠져들게 하는 경험상의 관심

을 가지게 되므로 카지노 사업장에서 다양한 행사와 패키지 상품을 개발하고 이

7)신창규(2001).카지노 산업의 고객 유치 비용,동국대학교 대학원 석사학위논문,p.179.

8)윤창석(2010).국내 카지노 산업의 실태와 활성화 방안에 관한 연구,한국항공대학교 경영대학원 석사

학위논문,pp.80-83.

9)임채진(2008).우리나라 카지노의 레저산업화 전략에 관한 연구,강원대학교 경영행정대학원 석사학위

논문,pp.71-74.

10)김성근(2001).카지노 산업의 영향과 카지노 이용결정 요인에 관한 연구,동아대학교 경영대학원 석

사학위논문,pp.72-73.
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용절차를 개선하고 게임을 다양화 하여 판촉을 해야 한다고 한다.

Eadington(1996)11)는 카지노를 전통적으로 도박이라는 반사회적 행위로 인식되

어 과거 동양의 사회,윤리적 측면에서 좋지 못한 인식이 지배적이며 외국인 전

용시설이라서 폐쇄적인 경영으로 인해 좋지 못한 이미지를 갖게 되어 특히 과거

최고 경영자의 투명하지 못한 경영이념으로 빚어진 탈세사건의 사회적 물의 등

으로 카지노 산업에 대한 이미지를 크게 손상시켰을 뿐만 아니라 경제적,사회적

효과와 기능을 크게 감퇴시켰다고 했다.

이준호(2001)12)는 카지노 산업을 관광산업의 건전한 한분야로 인식하고 골프장

이나 컨벤션센터,호텔 등과 연계하여 완전한 리조텔로 발전시킬 수 있는 인식의

전환이 필요하다고 했으며,일본,대만도 복합카지노 리조트 설치를 추진하고 있

다.카지노 산업은 부정적인 면이 있는 것은 분명하다.그러나 우리나라와 같이

자원이 부족한 나라일수록 그 효용성이 높고 특히나 제주지역 카지노가 성장하

려면 법률적 제도 개선부터 시작하여 카지노가 탈세나 비리의 온상이라는 부정

적 이미지의 해소와 운영의 투명성을 확보하고 카지노 업체의 축소나 합병으로

대형화,리조트화 시켜 서울이나 부산 카지노와 경쟁을 뛰어넘어 해외 카지노와

경쟁해도 뒤지지 않는 카지노 업체가 되어야 할 것이다.또한 도내 카지노업체와

의 경쟁이 아닌 협력을 통해 서로에게 이익이 될 수 있는 방안을 모색해야 한다.

11)Eadington,W.R.(1996).TheLegalizationofCasinos:PolicyObjective,RegulatoryAlternative,

andCostbenefitConsideration.JournalofTravelResearch,34(3),pp.3-8.

12)이준호(2001).카지노에 대한 인식과 동기가 선택행동에 미치는 영향에 관한 연구,동아대학교 대학

원 석사학위논문,p.82.
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2.내부마케팅

1)내부마케팅의 개념 및 의의

내부마케팅에 대한 일반적인 견해는 기업과 조직이 외부고객에 대한 활동만을

의미하는 것으로 고려되어 왔지만 기업의 내부고객인 서비스 기업의 현장 직원

및 조직 내 구성원을 대상으로 하는 내부지향적 마케팅 활동도 중요하다는 인식

이 점차 확대되면서 강조되기 시작되었다.직원과 외부고객과의 관계는 상호작용

적 마케팅,기업과 외부 고객과의 관계는 외부마케팅,기업과 직원과의 관계는

내부마케팅으로 지칭할 수 있을 것이다.13)

내부마케팅은 높은 고도의 서비스의 질을 지속적으로 제공하기 위한 해결책으

로 제안되었다.이는 외부고객과 마찬가지로 내부고객들도 만족을 원한다는 의미

이며 또한 내부고객에 대한 만족을 통해 더 나은 수준의 외부고객 만족도를 달

성할 수 있다는 것이다.14)

또한 Berry(1995)15)는 “내부마케팅은 서비스 마케팅 문헌에서 강조되어 왔는데

그 이유는 서비스에서의 제품은 실행(performance)이며 그 실행자가 바로 직원이

기 때문이라고 하였다.따라서 서비스 기업은 직원들의 욕구를 만족시키는 직무

상품(job product)을 통하여 자격을 갖춘 직원을 선발(attraction)하여 개발

(development),동기부여(motivation)시키고,유지(retaining)하는 과정에 초점을

맞추어야 한다”고 주장한다.서비스 제공자가 자신의 업무를 잘 수행하였을 경우

에만 고객들의 구매증가가 지속적으로 유지되기 때문이다.

강형철(2010)16)은 내부마케팅을 “외부고객 지향적으로 내부고객의 역할과 행동

을 촉진하기 위한 경영이념으로 각종 보상,교육 및 훈련,권한 위임,경영층의

13)정기한ㆍ황인호ㆍ신재익(2007).공기업에서의 내부마케팅과 고객지향성이 서비스품질과 고객만족에

미치는 영향에 관한 연구,『고객만족경영연구』,9(1),pp.103-122.

14)P.K.Ahmed&M.Rafiq(2003).Commentary:Internalmarketingissuesandchallenges.European

JournalofMarketing,37(9),pp.1177-1186.

15)L.L.Berry(1995).Relationshipmarketingofservices-growinginterest,emergingperspectives.

JournalofAcademyofMarketingScience,29(4),pp.236-245.

16)강형철(2010).카지노 기업의 내부마케팅이 고객지향성에 미치는 영향,한양대학교 대학원

박사학위논문,p.15.
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지속적 지원,조직 내에서의 원활한 커뮤니케이션을 통해 동기 부여를 함으로써

대내외적으로 모든 고객을 만족시키기 위한 일체의 마케팅 활동이라고 했다.

Greene& Schrest(1994)17)는 기업전략계획의 중요한 요소는 기업의 핵심역량

이며,이 핵심역량을 통해 시장점유율이나 이윤의 증가 등 기업의 경쟁우위를 이

끌어 낼 수 있다고 하였다.경쟁우위의 한 형태인 고객서비스를 고객충성도로 전

환함에 있어서 이것을 어떻게 성취할 수 있는가가 관건인데,내부마케팅이 최상

의 서비스와 핵심이며 그 결과는 외부마케팅의 성공으로 나타난다고 하였다.따

라서 내부마케팅이 모든 산업이나 기업에 중요하다는 것을 강조하고 은행부문에

서의 전략계획과정으로서 이미지의 향상요인과 전략계획관계에 대한 가설을 제

시하였다.결론적으로 서비스 기업은 계속되는 경쟁적 도전 극복을 위해 전략계

획과 내부마케팅의 연결고리를 가져야 하며,내부마케팅을 포용하지 못하고 내부

마케팅의 요소들을 기업의 전략계획에 구체화시키지 못하게 되면 그 기업의 시

장점유율이나 이윤은 서서히 줄어들 것이라 주장하고 있다.

한편 Ahmed& Rafiq(1995)18)는 많은 문헌들이 내부마케팅의 필요성에 대해서

는 많이 연구하여 왔지만 내부마케팅이 조직 내에서 실질적으로 적용되지는 않

는다고 문제를 제기하고 있다.내부마케팅에 대한 연구가 많지만 조직에서 실제

이 개념을 활용하는 것에 관한 연구가 부족한 것은 내부마케팅을 정확히 의미할

수 있는 통합된 개념체계가 존재하지 않기 때문이라고 언급했다.즉,내부마케팅

이란 무엇이며,어떻게 수행되어야 하며,누가 해야 하는지에 대한 혼란이 있다

는 것이다.또한 내부마케팅은 직원에 대해 고객을 의식하도록 동기부여 하는 것

보다는 넓은 개념이라 하면서,내부마케팅은 기업에서 전략의 변화에 대한 조직

적 저항을 극복하기 위한 계획된 노력이며,기업과 기능전략의 효과적인 수행을

위해 내부고객의 활동을 조정하며,동기부여하고 그들의 활동을 통합하기 위한

계획된 노력을 포함한다고 주장하고 있다.즉 전략의 변화는 내부마케팅 요소들

을 필요로 하는데 이는 전략변화에 따른 조직적인 무기력을 극복하고 직원들이

내부적으로 필수적인 행위를 하도록 동기부여하기 위함이다.더 나아가 일부 전

17)W.E.Greene,G.D.Walls& L.J.Schrest(1994).Internalmarketing-Thekeytoexternal

marketingsuccess.JournalofServicesMarketing,8(4),pp.5-13.

18)P.K.Ahmed & M.Rafiq(1995).Theroleofinternalmarketing in theimplementation of

marketingstrategies,JouanalofMarketingPractice:AppliedMarketingScience,1(4),pp.32-51.
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략은 몇 가지 기능영역에 나뉘어져 있는데 내부마케팅을 통해 이것들을 교차 기

능적 통합이 가능하다고 주장하고 있다.이러한 내부마케팅의 확장개념은 고객으

로서의 직원 개념보다는 기업에서 고객만족을 위한 마케팅이나 다른 프로그램의

효과적인 수행에 더 비중을 두고 있다.

Rafiq와 Ahmed(2000)19)는 내부마케팅에 대한 개념을 보다 구체적으로 언급하

고 있다.즉 내부마케팅이란 고객만족에 목표를 두고 마케팅과 유사한 접근방법

을 사용하는 계획된 노력으로서 고객지향적인 직원을 선발하고 교육을 통하여

기업과 부서의 전략을 효과적으로 수행할 수 있도록 직원을 배치하고 동기부여

하며 기능적으로 상호 협조하는 접근방식으로 정의하였다.

한편 이유재(2009)20)는 기업 내부의 직원을 최초의 고객으로 보고 그들에게 서

비스 마인드나 고객 지향적 사고를 심어주며 더 좋은 성과를 낼 수 있도록 동기

부여하는 활동으로 정의하고 있다.

결론적으로 내부마케팅은 기업의 내부고객에게 동기를 부여하는 것에 중점을

두고 직원의 욕구를 충족시키는 기업 내 경영환경에 따라 최종고객의 욕구를 만

족시키는 기업의 능력이 결정된다는 사고에 기초를 둔다.직원에 대한 동기부여

는 주로 인사 및 조직론에서의 연구과제였으며,그 배경은 제조기업의 생산과정

에서의 원가절감 및 효율성 향상에 기초하고 있다.하지만 고객 지향적 .사고에

서 직원을 기업의 일차적 고객이라는 관점에 근간을 두는 내부마케팅의 연구는

마케팅과 조직론의 접점에 있는 공동의 과제라고 볼 수 있다.

2)내부마케팅의 실행요인

1970년대 말 내부마케팅은 높은 수준의 서비스를 지속적으로 제공하기 위한

해결책으로 제안되었다.그러나 그 이후 많은 연구가 이루어져 왔음에도 불구하

고 내부마케팅에 대한 일치된 정의를 도출하지 못함으로서 내부마케팅 개념을

실행하고 있는 조직은 드문 형편이다.21)또한 내부마케팅에 대한 일치된 정의 및

19)M.Rafiq&P.K.Ahmed(2000).Advancesintheinternalmarketingconcept:Definition,synthesis

andextension,JournalofServiceMarketing,14(6),pp.449-462.

20)이유재(2009).『서비스 마케팅』,서울:학현사.

21)M .Rafiq&P.K.Ahmed(2000).op.cit.
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실행요인의 통일성을 찾아보기는 어렵다.이는 연구 대상인 각 국가나 기업이 처

한 사회적 상황의 다양성,직원 구성의 다양성 등 여러 가지 특성이 연구결과에

영향을 주기 때문일 것으로 판단된다.그럼에도 불구하고 본 연구에서 내부마케

팅 실행요인 선정에 참고할 만한 지금까지의 선행연구들을 분석해 보면 다음과

같다.

이준혁·윤대균(2000)22)은 복지정책,교육지원,채용정책,고객지향성,보상시스

템,권한위임,팀웍,정보공유,인사고과시스템 등의 내부마케팅 영향요인을 도출

하고 이 가운데 채용정책,고객지향성,팀웍,정보공유가 성과차원인 서비스 품질

수준과 경영성과에 높은 영향관계가 있음을 입증하였다.

Conduit와 Mavondo(2001)23)는 내부고객지향성과 시장 지향성과의 관계에 관

한 연구에서 내부마케팅의 구성요인을 다섯 가지의 활동 즉,교육훈련과 경영층

지원,내부 커뮤니케이션,직원 관리,외부 커뮤니케이션에 있어서의 직원 참여로

규정하고 이를 실증적으로 연구하였다.

Berry(1995)24)는 스타벅스의 사례를 예로 들면서 스타벅스에서의 혁신적인 내

부마케팅 요소는 전 직원(파트 타이머 포함)을 대상으로 건강관리 프로그램,스

톡옵션,심화교육 프로그램,경력관리 프로그램,자사 제품 할인 등의 전략을 시

행하고 있음을 소개하고 있다.

Rafiq와 Ahmed(2000)25)는 기존연구를 통합․확장하여 내부마케팅의 단계를 직

원 만족 단계,고객지향적 단계,전략수행과 변화관리 단계로 구분하고 서비스의

내부마케팅 모델에서 고객지향성을 위한 내부마케팅 요인으로 직원 동기부여와

권한위임,마케팅과 유사한 접근 등의 요소가 직무만족에 영향을 미치고 직무만

족은 또 고객지향성에 영향을 미치는 모델을 제시하고 있다.

22)이준혁ㆍ윤대균(2000).인터널마케팅 요인이 성광에 미치는 영향에 관한 연구,『호텔경영학 연

구』,9(1),pp.7-29.

23)J.Conduit& F.T.Mavondo(2001).How criticalisinternalcustomerorientationtomarket

orientation?JournalofBusinessResearch,51,pp.11-24.

24)L.L.Berry(1995).Relationshipmarketingofservices-growinginterest,emergingperspectives,

JournalofAcademyofMarketingScience,23(4),pp.236-245.

25)M.Rafiq& P.K.Ahmed(2000).op.cit.



- 19 -

<그림 2-1>서비스 내부마케팅 모델

자료원:M.Rafiq and P.K.Ahmed(2000).Advances in the internalmarketing concept:

Definition,synthesisandextension.JournalofServiceMarketing,14(6),pp.449-462.

Bansaletal.(2001)26)은 내부마케팅 활동과 외부마케팅 성과에 대한 연구에서

고용안정성,폭넓은 교육,관대한 보상,정보공유,권한위임,직급 간 차별축소의

여섯 가지 내부마케팅 활동이 내부고객 충성도,직무만족,경영진 신뢰에 영향을

주며 내부고객의 이러한 활동은 외부고객을 위한 역할 외 행동으로 이어져 외부

서비스의 질이 향상되고 외부고객만족과 외부고객충성도로 이어지는 모형을 제

시하였다.

송효분ㆍ박석희(2005)27)는 외식기업의 내부고객 만족과 내부고객 태도를 개선

하는데 필요한 단서를 얻기 위하여 내부고객 태도에 영향을 미치는 내부마케팅

요인에 관한 연구에서 내부마케팅 요인을 내부커뮤니케이션,교육훈련,보상제도

로 설정하고,내부고객 태도변수인 내부직원만족,직무만족,고객지향성 간의 영

향관계를 검증하였다.

26)H.S.Bansal,M.B.Mendelson& B.Sharma(2001).Theimpactofinternalmarketingactivities

onexternalmarketingoutcomes.JournalofQualityManagement,6,pp.61-76.

27)송효분ㆍ박석희(2005).외식기업의 내부마케팅이 내부고객 태도에 미치는 영향:호텔레스토랑과 패밀

리레스토랑을 대상으로.『관광학 연구』,29(3),pp.357-379.
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<그림 2-2>내부마케팅과 외부마케팅의 연결모델

자료원:H.S.Bansal,M.B.Mendelson& B.Sharma(2001).Theimpactofinternalmarketing

activitiesonexternalmarketingoutcome.JournalofQualityManagement,6,pp.61-76.

기타 최근의 선행연구들28)에서는 내부마케팅의 요소를 교육훈련,경영층지원,

보상시스템,내부커뮤니케이션,권한위임 등 5가지로 분류하여 직무만족,조직몰

입,고객지향성,서비스품질,고객만족 등과의 관계에 대해 실증분석하고 있다.

김은희(2009)29)는 지방정부 조직의 내부마케팅이 지방공무원의 조직동일시와

고객지향성에 미치는 영향관계를 분석한 연구에서 내부마케팅을 권한위임,상관

의 지원,교육훈련,내부커뮤니케이션 등의 네 가지 하위요소로 구성하여 분석하

고 있다.

28)정기한(2005).내부마케팅과 조직동태성이 시장지향성에 미치는 영향,『기업경영연구』,12(1),

pp.1-22.;정기한ㆍ김대업(2002).내부마케팅과 시장지향성간의 관계에 대한 연구,『마케팅과학연구』,

9,pp.19-46.;정기한ㆍ장형유(2003).내부마케팅이 시장지향성과 고객만족에 미치는 영향에 관한 연구,

『마케팅과학연구』,11,pp.1-29.;정기한ㆍ황인호ㆍ신재익(2007).공기업에서의 내부마케팅과 고객지향

성이 서비스품질과 고객만족에 미치는 영향에 관한 연구,『고객만족경영연구』,9(1),pp.103-122.;여

용재ㆍ최호규(2008).내부마케팅이 직무만족,조직몰입 및 고객지향성에 미치는 영향:공공연구기관에

대한 탐색적 접근,『상업교육연구』,21,pp.365-392.;신동식(2010).서비스 기업에서 내부마케팅 요인

이 조직신뢰 및 직무만족과 이직이도에 미치는 영향에 관한 연구,『관광연구』,25(2),pp.293-316.

29)김은희(2009).지방정부의 내부마케팅 전략에 관한 실증적 연구,『한국행정논집』,21(3),pp.

1025-1056.
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이정환(2005)30)은 국내 기간통신 사업자를 중심으로 한 내부마케팅이 시장지향

성 및 서비스 품질 및 고객만족에 미치는 영향에 관한 연구에서 내부마케팅 요

소를 교육훈련,보상시스템,경영층지원,권한위임,내부커뮤니케이션에 추가로

고용안정성 요소를 내부마케팅 요소로 보고 실증분석하고 있다.

결국 내부마케팅 요소는 그 범위가 매우 방대하여 분석하고자 하는 집단의 성

격에 따라 그 요소가 조금씩 상이해질 수밖에 없다고 할 수 있겠다.

본 연구에서는 이상의 선행연구들의 공통된 주요변수를 토대로 내부마케팅의

하위요인을 내부커뮤니케이션,교육훈련,보상시스템,경영층지원,고용안정의 5

가지로 선정하여 카지노 종사자들을 대상으로 연구하고자 한다.

3)내부마케팅에 관한 선행연구

내부마케팅의 요소가 내부 직원의 직무만족,몰입,이직의도 및 기타 직무관련

요인들에 긍정적인 영향을 미친다는 연구는 국내외에서 활발히 진행되고 있다.

Lings(2004)31)는 ‘내부시장지향성 개념과 결과’의 연구에서 외부시장지향성 개

념에 대응하는 내부시장지향성(internalmarketorientation)개념을 고찰하였다.

내부마케팅을 전사적 품질관리와 서비스 전달과정에 중점을 둔 내부고객지향성

과 직원 관리인 인적자원측면을 강조하는 내부시장지향성으로 구분 하였다.

<그림 2-3>에서 알 수 있듯이 내부시장 지향성은 내부시장 조사(internal

marketresearch),커뮤니케이션(communications),내부응답성(response)으로 나

누어지며 이 요인들이 직원 만족과 유지,그리고 조직몰입을 통해 외부시장지향

성에 영향을 미친다고 하였다.이 연구에서 내부응답성(response)은 직원에 맞는

직무설계 보상시스템,경영의 고려,훈련 등으로 이루어져 이 개념들이 직원의

태도를 변화시키는 주요한 변수인 것을 알 수 있다.

30)이정환(2005).내부마케팅이 시장지향성과 서비스품질 및 고객만족에 미치는 영향에 관한 연구 :국

내 기간통신 사업자를 중심으로,상지대학교 대학원 박사학위논문.

31)I.N.Lings(2004).Internalmarketorientation,construct& consequences,JournalofBusiness

Research,57,pp.405-413.
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<그림 2-3>Lings의 내부시장지향성 연구 모델

자료원:Lings,I.N.(2004).Internalmarketorientation,constructandconsequences.Journalof

BusinessResearch,57,pp.405-413.

Arnett,Laverie& Mclane(2002)32)은 호텔 카지노를 대상으로 내부마케팅의 요

소(내부고객의 역할명료성,보상시스템,근무환경,경영자의 업무수행에 대한 직

원의 평가)와 직무만족,조직에 대한 자부심과의 관계와 긍정적인 직원 행위 간

의 관계를 설정한 모델을 개발하고 이를 실증적으로 분석하였다.그 결과 내부마

케팅 요소들 중 역할명료성,근무환경,경영평가 요소가 직무만족과 조직에 대한

자부심에 중요한 영향을 미치고 이는 또한 긍정적인 직원 행동에 영향을 미침을

확인하였다.한편 보상시스템은 직무만족에 유의한 영향을 미치지 못하고 있는

것으로 분석되었다.

Bansaletal.(2001)33)또한 고용안정성,광범위한 교육,풍부한 보상,정보공유,

권한위임,직급 간 차별축소 등의 내부마케팅 요소가 직무만족,내부고객 충성도,

경영진 신뢰에 영향을 주며 궁극적으로는 외부고객 만족과 외부고객 충성도로

이어지는 모형을 제시하고 있다.

반면 Hartline& Ferrell(1996)34)은 경영자의 서비스 질에 대한 몰입과 이에 따

른 권한위임이 직원의 자기효능감에 긍정적인 영향을 미치고 있으나,권한위임은

직원의 역할갈등과 역할의 모호함을 증가시키는 요인으로도 작용하여 이것이 직

무만족에는 부정적으로 나타나는 것으로 분석하고 있다.그들의 연구에서는 이를

32)D.B.Arnett,D.A.Laverie & C.McLane(2002).Using job satisfaction and pride as

internal-marketing too.The CornellHoteland RestaurantAdministration Quarterly,43(2),

pp.87-96.

33)H.S.Bansal,M.B.Mendelson& B.Sharma(2001).Theimpactofinternalmarketingactivities

onexternalmarketingoutcomes,JournalofQualityManagement,6,pp.61-76.

34)M.D.Hartline& O.C.Ferrell(1996).Themanagementofcustomercontractserviceemployees:

Anempiricalinvestigation.JournalofMarketing,60,pp.52-70.
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행위기반의 직원 평가 요소가 역할갈등과 역할의 모호함을 완화시키는 것으로

분석하고 있다.

Rafiq& Ahmed(2000)35)의 연구에서는 서비스 기업에서의 내부마케팅 요소 중

권한위임이 직원의 직무만족과 고객지향성 그리고 서비스 품질에 영향을 미친다

고 분석되고 있다.

국내 연구로는 송효분․박석희(2005)36)의 연구에서 내부고객 태도변수인 내부

직원만족,직무만족,고객지향성 간의 영향관계를 검증하였는데,내부커뮤니케이

션과 교육훈련 요소가 직무만족에 직접적인 영향을 미치며,보상제도는 내부지원

만족의 경로를 통하여 간접적인 영향관계가 있는 것으로 나타났다.

라휘문․김영희(2003)37)는 지방자치단체의 행정서비스 수준의 제고방안과 관련

한 연구에서 내부마케팅 요소 중 직무와 관련된 상사의 지원,의견수렴,교육훈

련,정보 및 자원,보상 등의 요소가 직무태도에 직접적인 영향을 미친다고 분석

하고 있다.

이미옥(2002)38)은 호텔의 내부마케팅 활동이 직원의 직무만족에 미치는 영향에

관한 연구에서 보상,교육,내부커뮤니케이션,근무환경,휴가제도 등을 요소로

선정하여 인구통계적 특성에 따라 내부마케팅 활동에는 차이가 있으며,내부마케

팅 활동은 직무만족과 유의적인 상관관계가 있는 것으로 밝혔다.

이관표․정승조(2003)39)는 호텔의 내부마케팅의 요소가 조직 동일시와 직무만

족에 미치는 영향에 관한 연구에서 직원의 교육훈련 및 근무환경,보상제도 및

어학교육,커뮤니케이션 등의 요소가 직무만족에 유의한 영향을 미치는 것으로

분석하고 있다.

한진수․김은정(2005)40)은 내부마케팅 활동요인인 내부커뮤니케이션,종사원조

35)M.Rafiq& P.K.Ahmed(2000).op.cit.

36)송효분ㆍ박석희(2005).외식기업의 내부마케팅이 내부고객 태도에 미치는 영향:호텔레스토랑과 패밀

리레스토랑을 대상으로,『관광학연구』,29(3),pp.357-379.

37)라휘문ㆍ김영희(2003).지방정부 조직의 행정서비스 수준 제고방향,행정서비스헌장에 대한 관리요소

의 탐색,『한국정책학회 2003년 추계학술대회 발표논문』,pp.103-128.

38)이미옥(2002).호텔의 인터널마케팅 활동이 종사원의 직무만족에 미치는 영향에 관한 연구,세종대학

교 대학원 석사학위논문.

39)이관표․정승조(2003).조직동일시와 직무만족에 영향을 미치는 호텔의 인터널마케팅 활동요인,『호

텔관광연구』,5(1),pp.127-143.

40)한진수․김은정(2005).호텔기업의 내부마케팅 활동이 종사원의 직무만족,조직몰입 및 고객지향성에

미치는 영향,『호텔경영학 연구』,14(3),pp.191-213.
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사,역할 명확,교육훈련,근무환경,휴가제도,보상제도,권한위임이 내부고객의

직무만족,조직몰입 및 고객지향성에 미치는 영향에 대한 조사 결과,내부마케팅

6가지 요인 중 보상 제도를 제외한 5가지 요인이 직무만족에 긍정적인 영향을

미치는 것으로 분석하였다.

여용재․최호규(2008)41)는 공공연구기관을 대상으로 내부마케팅이 직무만족,

조직몰입 및 고객지향성에 미치는 영향을 실증분석 하였다.이 연구에서는 경영

층 지원,권한위임,내부의사소통 등의 내부마케팅 요소가 직무만족에 긍정적인

영향을 미치는 것으로 나타났고,교육훈련과 보상시스템은 직무만족에 긍정적인

영향을 미치지 못하는 것으로 분석하였다.

신혜숙(2008)42)은 카지노 기업의 내부마케팅이 직원의 직무만족 및 고객지향성

에 미치는 영향에 관한 연구에서 직원의 직무만족에 가장 큰 영향을 미치는 내

부마케팅 요인은 커뮤니케이션이었으며,그 다음으로 휴가제도 및 근무환경,그

리고 보상제도 및 교육훈련 순으로 나타난 것으로 분석하고 있다.

배상욱 등(2010)43)은 내부마케팅이 호텔 직원의 직무만족과 전환비용에 미치는

영향에 관한 연구에서 내부마케팅 실행요인 중 보상제도,복리후생제도,권한위

임제도가 직무만족과 전환비용에 긍정적인 영향을 미치는 것으로 분석하였다.

박노윤(2010)44)은 은행원의 고용안정성이 직원 태도와 행동에 미치는 영향에

관한 연구에서 고용안정성이 있는 정규직 직원의 직무만족도와 몰입의 정도가

가장 높은 것으로 분석하였다.

신동식(2010)45)은 여행사 직원을 대상으로 내부마케팅 요인이 조직신뢰 및 직

무만족과 이직의도에 미치는 영향에 관한 연구에서 내부마케팅 요인 중 경영층

지원,권한위임,교육훈련,내부커뮤니케이션이 조직신뢰에 유의한 영향을 미치

고,조직신뢰가 직무요인들에 유의한 영향관계를 미치는 것으로 분석하였다.

이상과 같이 내부마케팅의 요소들과 종사자의 직무요인 간의 관계에 대한 선

41)여용재ㆍ최호규(2008).전게논문.

42)신혜숙(2008).전게논문.

43)배상욱ㆍ양영주ㆍ윤한성(2010).내부마케팅이 종업원의 직무만족과 전환비용에 미치는 영향 :호텔

내부고객세분화 관점,『관광․레저연구』,22(2),pp.379-397.

44)박노윤(2010).고용안정성이 종업원 태도와 행동에 미치는 영향:은행원을 대상으로,『지식연구』,

8(1),pp.29-58.

45)신동식(2010).서비스 기업에서 내부마케팅 요인이 조직신뢰 및 직무만족과 이직의도에 미치는 영향

에 관한 연구,『관광연구』,25(2),pp.293-316.



- 25 -

행연구들을 분석해 보면 내부마케팅의 요소가 직원의 직무활동과 태도에 긍정적

인 영향을 미치고 있음을 알 수 있다.

3.직무인식

1)직무의 유형 및 특성

직무란 조직체내의 인간을 조직과 연결시켜 주는 기본적인 단위이며,모든 조

직구성원은 직무수행,스스로의 욕구,조직은 그 구성원의 직무수행을 통해 조직

목표를 달성하게 된다고 말하고 있다.또한 직무와 인간은 불가분의 관계를 갖고

있다.어떻게 하면 인간이 직무를 가장 잘 수행할 수 있는지의 여부,즉 장기적

으로 개인의 만족과 조직목표를 최대한 달성케 하는 직무를 직원에게 어떻게 하

면 제공할 수 있는지에 대한 여부가 과거부터 중요한 연구과제가 되었다.

이것은 직무의 3S의 원칙인 표준화(standard),단순화(simplification),전문화

(specialization)로 대표되는 인간의 경제적인 면을 강조한 것으로 표현할 수 있

다.그러나 직무 3S의 원칙에 의하여 설계된 직무가 인간에게 소외감을 불러일

으키는 등 직무를 수행하는 인간과 적합하지 않음이 나타나게 되었다.이에 대한

방안으로 직무순환과 직무확대가 등장했지만,이것들 역시 직무에서 오는 단조로

움이나 권태감을 감소시키는 면에서는 큰 도움을 주지 못한다는 것이 드러났다.

이러한 차원에서 오늘날 직무의 특성들이 직원의 반응에 영향을 미치며,또한 직

무충실화가 모든 직원에게 성공적인 결과를 가져올 수 있는지에 대한 연구가 활

발히 이루어지고 있으므로,이에 나타난 것이 직무특성이론이다.46)

Hackman& Oldham(1976)47)은 직무특성 관련 요인 5가지와 조절 및 매개 요

46)권상철(2002).직무특성이 조직유효성에 미치는 영향에 관한 고찰,『안양과학대학 논문집』,26,

pp.37-59.

47)J.G.Hackman& C.R.Oldham(1976).Motivationthroughthedesignofwork:Testofatheory.

OrganizationalBehaviorandHumanPerformance,16,pp.250-279.;박미숙(2009).교육행정직의 직무

특성,목표지향성,학습조직준비도 및 직무만족도의 인과적 관계,인하대학교 대학원 박사학위논문,

pp.10-11.에서 재인용.
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인에 대해 다음과 같이 설명하고 있다.타인들과의 상호작용 요인에 관해서는 언

급한 연구가 없으므로 이 연구에서 여섯째 요인으로 명시하였다.

첫째,기술다양성은 작업자가 직무를 수행함에 있어 직무가 다양한 활동을 필

요로 하는 정도이다.둘째,과업 정체성은 개인이 맡은 직무가 독립적으로 완결

되어 완전함의 정도를 스스로 확인할 수 있는 것을 말한다.

셋째,과업 중요성은 조직 내에서 즉각적으로 영향을 미치든 혹은 이외의 생활

에 영향을 미치든 직무자체가 타인의 작업이나 생활에 실질적인 영향을 미치는

정도를 말한다.넷째,자율성은 직무 수행의 결과에 따라서 개인적인 책임을 수

반하는 정도를 나타내는 것이다.직무수행의 일정과 직무계획을 세우거나 직무를

수행하는 방법 등의 절차를 결정하는데 있어서 직무수행자에게 허용된 자유,독

립,재량권의 정도를 의미한다.다섯째,피드백은 직무를 수행하는 도중에 직무가

요구하고 있는 활동의 수행결과에 관하여 작업자가 그 효과성 여부에 대하여 직

접적이고 명확한 정보를 얻거나,직무수행 결과가 직무수행자에게 알려지는 정도

를 말한다.여섯째,타인들과의 상호작용은 한 개인이 다른 사람을 상대로 하는

의도적인 행위와 이에 대한 다른 사람의 반응으로 이루어지는 사회과정이다.

이수화(2006)48)는 직무특성을 개인이 직무를 수행함에 있어서 어느 정도의 다

양한 지식,기능과 재능의 종류가 요구되는지를 의미하는 기술다양성과 과업이

작업의 전체를 처음부터 끝까지 완성시킬 수 있도록 구성되어 있는가 아니면 확

인 가능한 일부만의 과업을 수행하도록 되어 있는가의 정도를 의미하는 과업정

체성,개인이 수행하는 과업이 타인의 과업과 삶에 얼마나 많은 영향을 미치는가

의 정도를 의미하는 과업 중요성,작업자가 자신의 작업일정을 계획하고 작업방

식을 결정하고 작업을 진행하는 과정에 있어 개인에게 주어지는 자유,독립성,

재량권의 정도를 의미하는 자율성,개인이 수행한 직무의 성과가 어느 정도의 효

과가 있었는지에 관하여 명확한 정보를 작업자에게 제공하는 정도를 의미하는

피드백이 있다고 하였다.

직무에서 기술 다양성,직무 정체성,직무 중요성은 직무수행자의 심리적인 상

태에 따라 직무의 의미와 보람에 영향을 준다.이것은 내재적 동기의 상승으로서

48)이수화(2006).직무특성모형에서 자아효능감과 공정성 민감도의 조절효과에 관한 연구,전남대학교

대학원 박사학위논문,p.10.
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작업능률의 향상,높은 직무만족도,이직과 결근의 저하로 이어진다.자율성은 직

무에 대한 책임감과 일의 성과만족에 영향을 주며,피드백은 직무수행 결과에 대

한 지식과 성장욕구 강도,지식과 능력 등 외양적 만족에 영향을 주고 있다.직

무에서 기술 다양성,직무 정체성,직무 중요성은 직무수행자의 심리적인 상태에

따라 직무의 대단한 의미와 보람에 영향을 준다.이것은 내재적 동기의 상승으로

서 작업능률의 향상,높은 직무만족도,이직과 결근의 저하로 이어진다.자율성은

직무에 대한 책임감과 일의 성과만족에 영향을 주며,피드백은 직무수행 결과에

대한 지식과 성장욕구 강도,지식과 능력 등 외양적 만족에 영향을 주고 있다.

2)직무인식에 관한 선행연구

선진국에서는 카지노에 대한 인식이 긍정적이지만 우리나라는 대다수 국민들

이 부정적 인식을 가지고 있다.또한 카지노에서 근무하는 직원들도 카지노에 대

한 인식이 높은 사람과 낮은 사람이 있다.부정적 인식을 가지고 있는 사람들에

게 경제적 효용성을 부각시키고 건전한 여가생활의 일부로 올바른 인식정립을

위한 시책이 강구되어야 한다.

직무란 과업,교호작용,역할,책임,보상이 복잡하게 얽힌 하나의 실체라고 할

수 있으며,선택된 대체 안에 자신이 지금까지의 신념과 일치하는가에 대한 평가

가 긍정적일수록 그 조직 안에서 보다 효율적인 업무를 진행할 것이라는 것이

직무인식이다.49)

정석원(1999)50)은 애니메이션 산업 종사자를 대상으로 구성원들의 직업에 대한

인식,업무에 대한 만족도,의사소통,직무몰입을 실증 연구하였다.연구에 의하

면 직업을 천직이 아닌 전문적 자유 직업인으로 인지하고 있었으며,직업의식의

수준이 높을수록 직무만족과 조직몰입에는 긍정적인 영향을 주고 의사소통에는

부정적인 영향을 나타내는 것으로 나타났다.

이철형(2007)51)은 전문직 종사원의 직업의식에 대해 중요성을 갖는 이유는 그

49)신유근(1983).『조직행동론』,서울:다산출판사,p.15.

50)정석원(1999).한국 애니메이션 산업종사자의 직업의식성향에 관한 실증적 연구,경희대 경영대학원

석사학위논문,pp.72-74.

51)이철형(2007).수발인력의 전문 직업성 제고방안에 관한 연구,부산대학교 대학원 박사학위논문.
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직업에 대해 낮게 평가할 경우 종사원의 사기저하와 소진을 가져오고 고객에 대

한 서비스의 질이 저하될 수 있으며,그 반면에 전문 직업성을 인식하고 직무에

충실하게 될 때 능력부여,직무만족,사기,조직몰입에 긍정적 영향을 주어 결국

고객에 대한 서비스의 질을 높이게 될 것이다.그러므로 본인의 직업에 대하여

긍정적 인식이 높을수록 서비스 기업인 카지노 업체는 고객에게 높은 서비스의

질을 제공할 수 있을 것이다.

김성은(2006)52)은 활동성 또는 창의성 차원에 대하여 높은 가치를 두고 강한

요구를 가진 사람들은 그러한 가치를 실현시킬 수 있는 직업적 환경에서 더 큰

만족감을 얻을 수 있는 반면,반대 성향의 사람들에게는 동일한 수준의 높은 환

경적 요구가 오히려 직무 스트레스를 유발하여 만족의 저해요소로 작용할 수 있

는 것이다.이처럼 낮은 욕구수준을 가진 사람에게 높은 수준의 강화물을 제공할

때에 직무만족의 수준이 낮은 것과 마찬가지로 높은 욕구수준을 가진 사람에게

낮은 수준의 강화물이 제공되면 동일한 결과가 초래될 것이다.그러나 직무인식

은 유사개념과 구분이 어렵고 중복되는 면이 많으며,정확히 정의된 개념이나 척

도가 존재하지 않는다.이는 직무인식이라는 용어 자체의 한계로서 인식이 매우

주관적 척도로서 측정하는 데는 많은 제한점이 있기 때문이라 할 수 있다.

1990년대 후반 이후 우리 기업들이 직무 중심의 인사를 실현하는 과정에서 직

무의 특성,수행능력,직무의 상대적 가치 평가에 중점을 두고 있다.왜냐하면 과

거 우리 기업들이 사람 중심으로 인사 관리를 해왔기 때문에 직무에 관한 정보

가 취약한 경우가 많이 있다.따라서 우리 기업이 직무 중심의 인사로 나가는데

있어 첫 걸음은 바로 직무 분석에 있다고 보아야 할 것이다.

서비스 기업의 직무인식은 개인차와 능력차를 고려해서 개인의 능력을 극대화

하여 직무인식에 적용해야 한다.물론 과거 우리 기업에도 직무 분석이 취약하기

는 했지만 전혀 없었던 것은 아니다.특히 공공기관처럼 권한과 책임을 명확히

하는 조직의 경우에는 업무분담,직제규정,상하규정 등 권한과 책임이 명확하다.

사기업에서는 대기업의 경우 분장이 정확하지만 규모가 작고 영세한 기업은 직

무분석이 명확하지 못하여 근무의 정당성과 효율성이 떨어진다.

52)김성은(2006).개인-환경 합치와 직무인식이 직무만족에 미치는 상대적 효과,중앙대학교 대학원 석

사학위논문,p.10.
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직무분석이 실패한 이유로 우리나라에서 1960년대 정부 기관에서 처음으로 미

국식 직무 분석을 답습하였는데 그에 대한 어려움이 있었다.그리고 1980년대 민

간 기업에서도 직무 분석을 하고자 하는 시도가 있었다.그러나 직무 분석 결과

를 적용하여 조직운용 및 인사평가에 활용한 정도는 그리 높다고 할 수 없다.이

처럼 우리 기업들에서 직무 분석이 제대로 정착되지 못한데에는 여러 가지 이유

가 있지만,그 가운데 중요한 몇 가지 이유를 살펴보면 아래와 같다.53)

첫째,직무의 능력,직무내용,직무특성이 고객과 경쟁사,정보기술,생산기술

등의 급속한 발전을 따라가지 못해서이다.

둘째,처음부터 직무 분석의 목적이 특정 범위에 한정되어 있으므로 직무분석,

직무능력 평가에 한정적이다.

셋째,직무분석의 결과가 인력 구조 조정에 미치는 영향은 구성원들이 직무 분

석 자체를 부정적으로 받아들였기 때문이다.

넷째,직무분석을 잘해놓고도 이를 활용하는 방안을 정립하지 못했기 때문이

다.

다섯째,조직 단위에서 직무분석을 하였기 때문이다.조직 단위로 직무를 분석

할 경우 유사한 일을 수행하는 여러 조직을 각기 다른 직무로 분류하게 된다.

카지노에 대한 직무분석 및 인식의 변화로 외래 관광객 유치에 대한 기여도

증진 및 고용촉진 외화획득 등 카지노 직업에 대한 긍정적 이미지를 부각시켜

부정적 이미지를 해소하여야 한다.이에 최근에 기업에서는 외부적인 요인과 내

부적인 요인으로 직무특성에 대한 인식,즉 직무인식의 정도를 향상시키는 일에

힘을 쓰고 있다.내부적인 요인은 내재적 동기 유발로서 성과와 만족을 유도하면

서 급여,성과급,상급자의 인정,복지서비스 등을 통하여 이루어진다.이것은 흥

미나 도전,책임감,전문성 발휘 등의 심리상태를 유발하는 긍정적인 효과를 유

도하여 기업성장에 영향을 주는 요인들이다.외부적인 요인은 기업의 문화,타

기업의 성장,시장경제의 활성화,전 국민의 의식,그리고 전 세계의 경제동향에

따라 영향을 받는다.54)

53)유태용(2007).『산업 및 조직심리학』,서울:시그마프레스,pp.334-380.

54)손태원(2005).『조직행동과 창의성』,서울:법문사,pp.103-105.
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4.태도

1)직무만족

(1)직무만족의 개념

조직 구성원이 그 조직에서 담당하고 있는 직무에 대해 만족하는 것에 대한

여부는 그 조직의 성과와 관련하여 대단히 중요한 의미를 갖는다.그러한 이유는

직무에 대한 만족여부에 따라 구성원은 그 조직에 대하여 긍정적 및 부정적 태

도를 갖게 되며,이러한 태도가 조직의 성과에 영향을 미치기 때문이다.

직무란 직책에 부여된 업무이며 어떤 단일의 실체라기보다는 과업,책임,보상,

상호작용 등의 복잡한 상호관계를 형성하고 있다.만족이란 선택한 행동대안의

결과가 자신의 신념과 일치하여 평가되어지는 것을 말한다.

직무에 만족을 느끼는 구성원은 그 조직의 직무환경에 긍정적인 태도를 가지

는 반면,직무에 불만족한 구성원은 부정적인 태도를 갖게 되어 조직이나 개인

모두에게 피해를 주게 된다고 한다.그래서 많은 조직연구자들은 구성원의 직무

에 대한 태도에 관심을 가지게 되었을 뿐만 아니라 그 태도가 직무만족에 어떠

한 역할을 하는가에 대해서도 의문을 가지게 되었다.

직무만족에 대한 개념은 여러 학자들에 의해 다양하게 정의되고 있다.왜냐하

면 직무만족은 직무에 대한 감정적 반응으로써 실제 관찰할 수 있는 것이 아니

며 단지 언어적 표현을 통해 추론함으로써 파악되는 것이기 때문에 연구자의 연

구 상황에 따라 매우 상의하게 나타나고 있기 때문이다.이와 함께 직무만족의

구성요소에 대해서 의견이 일치되지 못함으로 지난 수십 년간에 걸친 연구에도

불구하고 직무만족의 원인을 이해하는데 체계적인 지식을 쌓지 못했다.다시 말

해서 직무만족에 관한 이론적인 배경 없이 서로 다른 개념 정의 위에서 서로 다

른 측정방법으로 대부분의 연구들이 수행되었기 때문이다.본 연구에서는 본 연

구의 기본방향과 연관있는 몇몇 대표적인 학자들의 개념 정의를 살펴본 후 본

연구에 적합한 개념 정의를 시도해보고자 한다.

강원희(2010)55)는 직무만족에 두 가지 측면이 존재한다고 했다.하나는 만족을
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개인의 감정,신념,태도,성취감과 같은 심리적 상태로 보고 직무만족은 직무에

대한 정서적 반응으로서 자기 관찰을 통해서만 이해가 될 수 있다는 것이고 다

른측면으로는 변화와 성취감,인지수준에 따르는 것을 만족으로 보는 측면으로,

직무만족을 원하는 것과 실제와의 간격 차이로서 이해해야 한다는 것이다.또한

Bentley& Rempel은 개인의 주어진 직무상황에서 개인과 집단이 목표를 성취하

려 할 때 갖게 되는 직업적 관심 또는 열의라고 하였다.56)

신유근(1989)57)은 “직무만족은 직무에 대한 한 개인의 직무나 직무경험 첨가

시에 발생하는 유쾌하고 긍정적인 정서 상태”라고 정의하였고,김미소(2009)58)는

“직무만족을 조직구성원이 자신에게 주어진 직무에 관하여 느끼는 전반적인 감

정적,정서적 만족 상태”로 규정하였다.

선행 연구자들의 정의 및 특성을 고려해 보면 직무만족이란 ‘조직구성원 자신

이 맡은 직무에 만족하는 정도’로 개인의 심리적 기초에 바탕을 두고 있다고 할

수 있을 것이다.즉,자신이 수행하는 직무의 내용,역할에 따른 욕구충족 결과를

평가하여 얻는 기쁨,정서 등의 ‘총체적인 감정 상태’라고 정의할 수 있다.이때

그들이 느끼는 감정적 반응이 긍정적이면 직무만족,부정적이면 직무불만족의 상

태가 된다.

(2)직무만족의 중요성

조직생활에 있어 직무만족은 조직 내 구성원들의 행태에 따라 직무성과가 달

라지므로 매우 중요하다고 할 수 있다.즉,조직만족도는 구성원의 행태 및 조직

의 성과와 발전에 다양한 영향을 미치기 때문에 조직구성원의 직무만족 정도는

조직의 원활한 운영을 평가하는 중요한 기준이 되고 있으며,중요한 관심의 대상

이 된다고 볼 수 있다.

왜 직무만족이 그러한 기준이 될 수 있고 어떤 점에서 직무만족이 중요한 관

55)강원희(2010).청소년지도사의 직무만족과 조직몰입이 고객지향성에 미치는 영향,중앙대학교 사회개

발 대학원 석사학위논문,p.10.

56) R.R.Bentley & A.M.Rempel(1970).Manualfor the Purdue Teacher Opinionnaire.

Mlommington,IN:IndianaUniversityPress.;제갈돈(2002).지방공무원의 직무만족 결정요인,『한국

행정학보』,36(4),pp.264-265에서 재인용.

57)신유근(1989).『조직행위론』,서울대 출판부.

58)김미소(2009).공무원의 직무특성이 직무만족에 미치는 영향,부산대학교 대학원 석사학위논문,p.9.
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심의 대상이 되는가?여기에는 다음과 같은 직무만족의 중요성 때문이다.

먼저 조직적 측면에서의 중요성을 살펴보면,첫째,자신의 직무생활에 대해 긍

정적인 감정을 가진 구성원은 외부사회에 대하여 자기가 속해 있는 조직을 호의

적으로 이야기하게 된다.

둘째,자신의 직무를 좋아하는 구성원은 조직 외부에서 뿐만 아니라 조직 내부

에서도 원만한 인간관계를 유지해 나간다.

셋째,조직의 입장에서 볼 때 직무만족이 높게 되면 이직률과 결근율이 감소되

고 경우에 따라서는 생산성의 증가효과도 얻을 수 있다.또한 즐거운 분위기에서

일한다는 것은 근로자 모두에게 바람직한 일인 것이다.

그리고 개인적 측면에서 직무만족의 중요성을 살펴보면,첫째,삶의 가치 판단

적 측면에서 매우 중요하다.대부분의 성인은 직무를 통해 생계를 유지하는 소득

원천의 주요 수단으로 활용할 뿐 아니라,직무수행의 성과로부터 나오는 성취감

은 생의 보람을 찾을 수 있게 하여 궁극적으로는 개인의 행복을 창출하는 주요

기반이 된다.

둘째,직무만족은 정신건강 측면에서 중요하다.직무와 관련하여 불만을 느끼

는 경우 전이효과(spill-overeffect)를 일으켜 일상생활의 기타 영역에까지 불만족

을 초래하게 되며 가정이나 여가활동,심지어는 삶 자체에까지 불만을 느끼게 만

드는 요소로 작용하게 된다.

셋째,직무만족은 신체적인 건강에도 영향을 미친다.스트레스,권태와 같은 직

무불만이 동맥경화증과 관련이 있다는 연구보고서가 있으며,Reitz(1981)59)는 자

기의 직무가 유용하다고 생각하는 사람의 수명은 그렇지 않은 사람보다 수명이

길다고 하였다.

(3)직무만족의 주요 관계 이론

직무만족은 여러 가지 결정요인에 의해 형성되기 때문에 이 결정요인을 무엇

으로 할 것인가에 따라 만족도가 결정된다고 할 수 있다.이러한 요인들을 살펴

보기 전에 직무만족을 결정짓는 요인들이 무엇이며,또한 어떤 과정을 거쳐서 직

무만족이 결정되는지를 해명할 만한 일반적인 이론들을 간략히 살펴보는 것이

59)H.J.Reitz(1981).BehaviorinOrganization,Illinois:RichardD.Irwin,Inc.p.201.
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필요하다.이와 관련된 이론으로는 욕구만족이론,동기위생이론,기대이론,공정

성이론 등이 있으며 이를 구체적으로 살펴보고자 한다.

① 욕구만족이론

인간의 성장적·자기실현적 측면을 강조하는 일련의 이론들을 성장이론이라 지

칭하고 이러한 이론들은 인간의 고급욕구,특히 자기실현욕구에 역점을 두고 인

간의 성장적 측면과 동기부여의 내재성을 중요시하여 자기실현적 인간모형을 정

립하였다.

Maslow는 인간의 기본적 욕구를 5단계로 분류하였으며 5단계욕구는 하위욕

구 단계로부터 상위욕구 단계로 발달한다고 보았다.60)인간의 행동은 이러한 욕

구에 의하여 동기가 유발되는 것이고,인간의 욕구를 일련의 단계로 배열할 수

있다고 한다.

인간의 기본적 욕구는 ① 생리적 욕구 ② 안전의 욕구 ③ 사회적 욕구(소속감

과 애정욕구)④ 존경의 욕구 ⑤ 자아실현의 욕구라는 다섯 순위가 있으며,안전

의 욕구는 생리적 욕구가 충족되지 않으면 나타나지 않고,소속감과 애정의 욕구

(사회적 욕구)는 생리적·안전적 욕구가 충족된 후에만 동기로서 작용한다.따라

서 생리적·안정적 욕구를 저위의 욕구,소속감과 애정·존경·자아실현의 욕구를

고위의 욕구로 구분하여 전자는 본질적으로 분명하고 신체적이어서 경제적 행동

으로 충족되는 것이지만,후자는 불분명하여 경제적인 욕구가 충족된 문명사회에

지배적인 것으로 인간관계에 있어 인간적 요소를 강조함으로써 충족된다는 욕구

인 것이다.

② 요인이론(동기-위생이론)

Herzberg(1966)61)는 Maslow의 연구를 확대하여 동기-위생이론을 연구하였는

데,연구결과 인간에게는 서로 독립된 두 가지의 욕구가 있으며 이 욕구는 상호

독립되어 있어 서로 다른 방법으로 인간의 행동에 영향을 미친다는 것을 밝혀냈

다.인간은 자신의 직무에 불만이 있을 경우 직무환경에 관심을 가지게 되며,환

60)A.H.Maslow(1943).ATheoryofHumanMotivation.PsychologicalReview.

61)F.Herzberg(1966).WorkandtheNatureofMan,NewYork:WorldPublishingCo.
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경에 대한 욕구는 곧 직무에 대한 불만을 예방하는 기능을 가지게 된다.

Herzberg는 이런 직무에 대한 불만을 예방하는 기능을 가지고 있는 요인을 위생

요인 또는 불만요인이라고 하였다.반면,인간이 자신의 직무에 대해 만족할 경

우 그 만족도는 직무와 관련이 있으며 이 같은 욕구는 인간이 보다 우수한 직무

수행을 하도록 동기를 부여하는데 효과적이며,이것을 동기요인 또는 만족요인이

라고 하였다.

위생요인에는 정책,감독,보수,대인관계,작업조건 등이 있으며,이런 요인들

은 모두 직무자체의 본질적인 것이 아니라,직무수행상의 작업환경 및 작업조건

에 관계되는 요인들로서 생산능력을 증대시키는 것이 아니라 단지 작업제약요건

에 의한 작업수행상의 손실을 막을 수 있을 뿐이고,만일 위생요인이 충족되지

못하면 불만이 생긴다고 하였다.그러나 위생요인이 충족되었다고 해도 불만이

없거나 직무의 수행에 중립적인 태도를 취할 뿐이지 그것이 곧 직무의 만족을

가져오지는 못한다고 하였다.

동기요인에는 직무상의 성취감,직무성취에 대한 안정감,보람 있는 직무내용,

책임감,성장 및 발전 등이 있으며 직무에 대한 만족감을 주고,그 결과 생산능

력의 증대에 기여하게 된다고 하였다.따라서 위생요인 또는 불만요인을 충족시

켜줌으로써 불만을 해소하고 동기요인 또는 만족요인을 충족시켜 줌으로써 만족

감을 부여하며,사기를 높여 생산성을 향상시킬 수 있도록 하여야 한다는 것이

다.

③ 기대이론

기대이론은 심리학의 발달과정에서 분석·검토되어 왔으나 1950년대에 와서 조

직행태론의 분야에 적용되기 시작하면서 활성화되었으며,오늘날에는 조직구성원

들의 동기부여 측면을 이해하는데 보편적으로 사용되는 이론으로 대두되고 있

다.62)

기대이론은 인간행위의 본능이론을 거부하고 개인은 사고와 이성을 가진 존재

로서 현재와 미래의 행위에 대해 의식적인 선택을 한다고 가정하였다.기대이론

의 기본적 특징은 행동형성에 있어서 개인의 동기행동선택으로 즉,개인은 자신

62)유영옥(1997).『행정조직론』,서울:학문사,p.92.
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의 행동형성 과정에서 여러 가지 요인이라고 믿어지는 행동전략을 선택한다는

것이다.이처럼 기대이론은 Maslow와 Herzberg의 이론에서 주장한 개인에게 동

기를 부여하는 데에 최선의 방법이 있다고 하는 것과는 달리 각 사람에 따라 반

응이 다르다는 입장을 견지하고 있다.

Vroom에 의하면 다음의 5가지 변수가 동기행동의 중요한 원인이 된다고 하였

으며 자세히 살펴보면 다음과 같다.

첫째,개인의 행동이 자기 자신에게 가져올 결과에 대한 기대감이다.

둘째,유의성으로 개인이 원하는 결과에 대한 강도를 가리키며 개인의 욕구를

반영시키며,보상·승진·인정과 같은 적극적 유의성과 과업과정에서의 압력이나

벌과 같은 부정적 유의성으로 구분된다.

셋째,결과 또는 보상으로 이는 행동의 산물로써 개인행동의 성과와 같은 1차

적 결과와 성과에 따른 보상과 같은 2차적 결과로 구분한다.

넷째,수단성으로 사람은 승진이라는 욕구로 인해 높은 성과를 올리려 하게 될

것이고,높은 성과라는 것은 승진을 위한 수단으로 인식될 것이다.즉 수단성이

란 1차 수준의 결과가 2차 수준의 결과를 가져오게 되리라는 주관적인 확률치를

말한다.

다섯째,행동선택으로 이것은 마지막 단계인 행동패턴의 선택으로서 개인은 행

동대안과 기대되는 결과 및 그 중요성을 모두 비교 평가한 후 자신의 행동을 취

하게 된다.

④ 공정성 이론

아담스에 의하여 개발된 동기부여에 관한 공정성이론의 내용을 보면 개인의

투입요인과 성과요인의 비를 다른 사람의 투입 및 성과의 비와 비교하여 형평의

원칙에 맞는지에 따라 직무만족이 결정된다고 가정한다.그에 의하면 공평성은

개인이 그가 얻는 결과에 대한 투입 비율이 다른 사람의 그것과 동등하다고 느

낄 때 존재하게 되며 반면에,불공평성은 개인이 그가 얻는 결과에 대한 투입 비

율이 다른 사람의 그것보다 크거나 혹은 작다고 느낄 때 나타나게 된다.이러한

감정은 불형평성의 정도에 따라 달라지며 불형평성을 감소시키려는 방향은 동기

부여로 작용하게 된다.즉,과다한 보상은 죄책감에 의해 자신의 투입을 증가시
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키거나 타인의 산출에 따른 보상을 증가시키기 위해 적극적으로 노력하게 된다

는 것이다.따라서 공정성 이론은 개인의 동기행동에 있어서 동기를 자극하는 욕

구나 유인 등의 중요한 요인들이 단순히 절대적인 가치에 의해서 그 강도가 작

용하는 것이 아니라 산출과 투입의 상대적인 비율 및 다른 사람들과의 상대적인

관계에서 동기요인들이 작용하고 있다는 것을 강조하고 있다.

그러나 공정성이론도 다른 이론들과 같이 다음과 같은 비판을 받는다.63)

첫째,공정성이론에 관한 대부분의 연구는 기본적 동기유인으로써 보수에만 집

착하는 경향이 있다.따라서 다른 동기유인들을 고려하지 않음으로써 실제 작업

상황에서 일어나는 현상을 설명하는데 많은 한계를 갖는다.

둘째,비교론적인 차원에서 보면 어떤 개인이 다른 사람들보다 더 많은 보수를

받고 있다고 인정하는 경우는 거의 없다는 것이다.이런 경우 자기가 받는 보수

수준을 정당화하기 위해 비교 대상 준거인을 바꾸려고 할 것이다.

셋째,대부분의 공정성이론 연구는 단기적 비교에 초점을 둔다.이것보다 오히

려 오랜 시간에 걸쳐 일어나는 불공평을 조사하는데 관심을 갖는 시계열적 분석

이 더 필요하다.

하지만 이런 연구방법 상의 문제에도 불구하고 공정성 이론은 조직구성원의

성과와 직무태도를 예측하는데 많은 도움을 주고 있다.64)

(4)직무만족의 측정

조직의 종사원에 대한 직무만족 수준을 높이기 위해서는 이들의 자기직무에

대한 열정을 계속적으로 측정할 수 있는 도구가 필요하기 때문에 직무만족은 오

래 전부터 조직 유효성에 중요한 지표로 인식되어 왔고,그 강도를 측정할 수 있

는 수단으로 일찍부터 개발되어야 한다는 주장이 대두되어 왔다.65)

직무만족 강도를 측정할 수 있는 구체적인 기법을 살펴보기 이전에 우선 측정

의 기본방향에 대하여 검토하면 우리가 직무만족을 어떻게 인지하느냐에 따라

이에 대한 측정은 크게 두 방향으로 나누어 질 수 있다.66)

63)김병섭 외 2인(2000).『조직의 이해와 관리』,서울:대영문화사.

64)이학종(1994).『조직행위론』,서울:세경사,p.166.

65)신유근(1987).『조직행동론』,서울:다산출판사,p.200.

66)김홍규(2005).호텔 레스토랑 조직 시민행동과 서비스 품질 관계연구,경기대학교 대학원 박사학위논
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그 하나는 직무만족은 직무를 구성하는 여러 직무사실의 복합지표(composite

index)로 보는 관점이다.67)예를 들어 직무만족을 어느 한 차원으로 볼 것이 아

니라 여러 요인들의 복합적인 측정으로 해야 한다는 주장이다.

단면적 만족은 종사원 자신의 직무에 따른 개별적인 단면들에 대해 가지는 각

각의 느낌을 의미하는 것으로 가령,작업요건은 만족치 않으나 임금은 마음에 들

수가 있다.따라서 한 가지 요인에 불만족 하더라도 다른 요인들은 만족한다는

주장이다.Steers(1984)68)의 연구 결과,직무자체,급여,승진기회,감독,동료와

같은 5가지 요인에 대한 복합적 측정을 제시하였다.다만,이러한 복합적 구성요

인이 무엇인가에 대해서는 아직도 연구자들 간에 일치된 의견이 있는 것은 아니

다.69)

다른 하나는 직무만족을 복합적으로 평가할 것이 아니라 전체적 요인으로 평

가해야 한다는 입장이다.그 이유는 직무만족의 모든 구성요인을 측정할 수가 없

으므로 전체적으로 만족도를 묻는 것이다.70)예를 들면,‘보수가 맘에 들지 않지

만 그래도 전체적으로 직무에 만족하는 편이다’하는 식의 평가인 것이다.즉,우

호적인 동료,높은 임금,지원적인 상사,매력적인 직무에 대한 긍정적 경험은 불

만족 요인을 상쇄하여 종사원 직무에 대한 전체적인 만족상태를 창출한다는 것

이다.71)아직까지 두 가지 방법 중 어느 것이 좋은 방법인지는 일치된 견해를 가

지고 있진 않다.또 직무만족을 측정하는 구체적 기법으로는 점수법,중요사건법,

면접법,행위법,행동경향법 등이 사용되고 있다.그 중에서 가장 널리 사용되는

방법은 점수법으로 여기에는 직무기술지표와 미네소타 만족설문이 대표적이다.72)

문,p.26.

67)L.J.Cronbach(1961).EssentialsofPsychologicalTesting(2nded),Haper& Row WeatherHill

Inc.,p.24.

68)R.M.Steers(1984).IntroductiontoOrganizationalBehavior.Glenview,IV,Scott,Foremanand

co.,p.430.

69)김홍규(2005).전게논문,p.27.

70)V.Scarpello & J.P.Campbell(1983).Job satisfaction:An allthe parts there.Personal

Psychology,136,pp.577-600.

71)김홍규(2005).전게논문,p.27.

72)박순환(2000).인력구조 조정 후 잔류자들의 공정성자각과 직무태도에 관한 연구,고려대학교 경영대

학원 석사학위논문,pp.37-38.
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2)이직의도

이직이란 개념을 광의와 협의로 구분할 수 있다.광의의 이직은 직원의 입직과

이직을 모두 포함하는 개념으로서 노동이동이라고도 한다.노동이동은 구체적으

로 노동력의 지역 간,산업 간,직종 간 및 동일 직장 내에서의 계층 간 이동을

말한다.반면에 협의의 이직은 조직으로부터 금전적 보상을 받는 개인이 조직에

서 구성원 자격을 종결짓고 조직을 떠나는 것을 말한다.여기에서 내부의 이동이

나 유입은 포함되지 않는다.73)

이직은 조직과 종사원의 고용관계 단절을 의미하며,조직의 적정인력조정에 의

해서 다소 강압적으로 종사원과의 관계를 조직이 단절하거나 혹은 종사원 스스

로가 조직과 고용계약을 종결하는 상태를 말한다.74)또한 이직의 개념은 근로자

가 한 지역으로부터 다른 지역으로 이동하는 지역 간의 이동,한 직업으로부터

다른 직업을 전직하는 직업 간의 이동,한 산업에서 다른 산업으로 이동하는 산

업간 이동을 뜻한다.75)

Bluedorn(1982)은 이직을 “특정한 공장이나 회사에 있어서의 노동자의 유출입”

으로 정의하였다.76)

이직이란 흔히 넓은 의미의 재직의 반대되는 개념으로서 현재의 담당업무를

그만두고 다른 직무나 조직으로 옮겨가는 것을 말한다.다시 말해 종사원의 이직

은 자신 스스로나 고용주에 의해서 일시적이든 영구적이든 고용의 종료를 의미

한다.77)

종사원들의 자발적인 이직의 원인을 규명하기 위해 많은 연구들이 오랫동안

시도 되었다.이직에 관한 이론적 요인은 연구자들에 따라 매우 다양하게 제시되

고 있다.78)

73)김향실(2011).조직공정성이 조직몰입 및 이직의도에 미치는 영향에 관한 연구,숭실대학교 대학원

석사학위논문,p.20.

74)이진규(2001).『전략적,윤리적 인사관리』,서울:박영사,p.491.

75)송규상(2000).자발적인 이직의도에 영향을 미치는 요인에 관한 연구,한양대학교 경영대학원 석사학

위논문,p.7.

76)A.C.Bluedorn(1982).A unifiedmodelofturnoverfrom organizations.HumanRelations,25,

pp.6-12.

77)T.M.George&W.Boudreau(1994),HumanResourceManagement.p.398.

78)김은정(2002).여행사 종사원의 직무만족이 이직의도에 미치는 영향에 관한 연구,경기대학교 관광대

학원 석사학위논문,p.47.
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Mobley(1979)79)는 이직관련 선행연구들을 정리하여 조직 내적요인,개인적 요

인과 조직 외적 환경요인 등의 3변수가 개인들의 직무만족도와 현 직무에 대한

기대 및 매력도 등에 영향에 미치고,이 변수들이 다시 이직의도,직무대안 및

탐색의도에 영향을 미쳐 이직에 이른다는 통합이직모형을 제시하였다.

Price& Mueller(1986)80)는 이직에 관련된 여러 가지 변수들이 매개변수를 통

하여 이직에 영향을 미친다는 점을 밝혔는데,기회,이직의도는 직접적으로 이직

에 영향을 미친다고 보았으며,직업의식,일반훈련,가족부양책임은 간접적으로

영향을 미친다고 보았다.또한 보편성,참여도,의사소통,통합,임금,배분적 정

의,승진기회는 직무만족과 이직의도를 경유하여 이직에 영향을 미친다고 주장하

고 있다.

Williams& Livingstone(1994)은 선행연구의 실증연구들을 메타분석을 통하여

분석하였다.그들은 높은 성과를 달성한 직원은 낮은 성과를 달성한 직원에 비하

여 많은 보상을 받기 때문에 직무만족이 높아지고 이직은 낮아지게 된다고 주장

하였다.또한 고용기회가 많아지면 낮은 직무성과를 달성한 직원이 이직할 가능

성이 많아지게 되며,해고 위험을 느낀 낮은 성과의 직원이나 좋은 조건의 취업

기회를 가진 높은 성과의 직원은 이직 가능성이 높아진다고 하였다.그리고 평균

정도의 성과를 달성한 직원은 상대적으로 이직 가능성이 낮아진다고 제지하였

다.81)

이직과 관련된 조직특성 요인으로 작업조직과 관련된 외부의 사람들이나 사건

에 의해 기본적으로 결정되는 조직의 규모,임금,승진요인과 같이 개인에게 영

향을 주는 요인들이 있다.임금은 이직을 결정하는 가장 일반적 요인으로 볼 수

있으며,임금 절대량도 중요하지만 자신의 공헌 수준에 대한 기대와 이의 충족정

도에서 만족수준을 결정하게 된다.그리하여 자기가 기대한 만큼의 보수를 받지

못하는 경우에 임금이 하나의 이직요인이 될 수 있다는 것이 수많은 연구에서

보고된 바 있다.82)

79)W.H.Mobley,H.H.Griffeth& B.M.Meglino(1979).Review andconceptualanalysisofthe

employeeturnoverprecess.PsychologyBulletin,86,pp.493-522.

80)J.L.Price & C.W.Mueller(1986).Absenteeism and TurnoverofHospitality Employee,

MonographsinOrganizationalBehaviorandIndustrialRelation.JAIPress,pp.245-247.

81)C.R.Williams & L.P.Livingstone(1994).Anotherlook atthe relationship between

performanceandvoluntaryturnover.AcademyofManagementJournal.37(2),pp.269-298.
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Holtom(2006)은 종사원 유지 문제를 구조적으로 갖추고 있지 않으면 조직성과

에 장기적으로 부정적인 영향을 끼친다고 하였고,83)Pizam & Thornburg(2000)

은 종사원 대체에 드는 비용,태만과 이직으로 인한 서비스 품질의 저하 등 부정

적 영향을 수반한다고 하였다.84)

이와 함께,기업외부의 대체적 직무기회요인은 개인이 탐지하고 인식하는 외부

의 기회로서 여기에는 타기업의 공석률,현재의 경제활동 수준 및 고용수준 등이

포함된다.기업내부에 존재하고 있는 직무기회로서,교육훈련,순환근무제,승진

배치 전환정책 등이며 이들은 조직에 흡인요인으로 작용한다.적극적인 인사관리

측면에서 기업의 내부노동시장의 확대,즉 기업내부의 공석에 대한 적절한 승진,

배치전환정책을 통한 인력의 확보는 내부 종사원의 이탈을 방지하고,기업의 집

단 응집력을 높일 수 있다.이러한 의미에서 적절한 승진,배치전환정책은 조직

에서의 종사원의 불필요하고 과도한 이직률을 낮추는데 기여한다.85)

82)정미선(1995).호텔 식음료 종사원의 이직에 미치는 영향 요인에 관한 연구,세종대학교 대학원 석사

학위논문,p.23.

83)B.C.Holtom,T.R.Mitchell&T.W.Lee(2006).Increasinghumanandsocialcapitalbyapplying

jobembeddeddnesstheory.OrganizationalDynamics,35(4),pp.316-331.

84)A.Pizam & S.W.Thornburg(2000).Absenteeism andvoluntaryturnoveronCentralFlorida

hotels:apilotstudy.InternationalJournalofHospitalityManagement,19(2),pp.211-217.

85)김은정(2002).전게논문,p.51.
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Ⅲ.연구 설계

1.연구모형 및 가설의 설정

본 연구는 제주지역 호텔 카지노 직원이 지각하는 내부마케팅 인식이 태도에

미치는 영향의 관계를 <그림 3-1>와 같은 모형으로 설정하고,모형을 통하여 가

설을 설정하였다.

<그림 3-1>연구모형

내부마케팅의 개념과 주요 실행요인은 Armed & Rafiq(2003)86)과 Rafiq &

Ahmed(2000)87),Jaworski& Kohli(1993)88),정기한․황인호․신재익(2007)89),이

정환(2005)90),신혜숙(2008)91),박노윤(2010)92)의 연구결과와 카지노의 특성을 반

영하여 내부 커뮤니케이션,교육훈련,보상시스템,경영층지원,고용안정성의 5가

지 요인으로 설정하였다.이러한 내부마케팅 요인과 직무만족,이직의도 등 조직

86)Ahmed,P.K.& Rafiq,M.(2003).Commenting:Internalmarketing issues and challenges.

EuropeanJournalofMarketing,37(9),pp.1177-1186.

87)Rafiq,M.&Ahmed,P.K.(2000).op.cit.

88)Jaworski,B.J.& Kohli,A.K.(1993).Marketorientation:Antecedentsandconsequences.Journal

ofMarketing,57(3),pp.53-70.

89)정기한ㆍ황인호ㆍ신재익(2007).공기업에서의 내부마케팅과 고객지향성이 서비스품질과 고객 만족에

미치는 영향에 관한 연구.『고객만족 경영연구』,9(1),pp.103-122.

90)이정환(2005).『내부마케팅이 시장지향성과 서비스품질 및 고객만족에 미치는 영향에 관한 연구 :

국내 기간통신 사업자를 중심으로』.상지대학교 대학원 박사학위논문.

91)신혜숙(2008).전게논문.

92)박노윤(2010).고용안정성이 종업원 태도와 행동에 미치는 영향.『지식연구』,8(1),pp.29-58.
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성과 변수와의 관계에 대한 선행연구들은 대부분 변수 간에 유의적인 정(+)의 관

계가 있는 것으로 나타났다.93)

이와 같은 선행연구들의 기본 연구모형을 바탕으로 다음과 같은 연구가설이

설정될 수 있을 것이다.

[가설 1]카지노 직원의 직무인식에 따라 내부마케팅 인식에는 유의한 차이가

있을 것이다.

[가설 2]카지노 직원이 인식하는 내부마케팅은 태도에 유의한 영향을 미칠 것

이다.

2-1.카지노 직원이 인식하는 내부마케팅은 직무만족에 유의한 영향을 미

칠 것이다.

2-2.카지노 직원이 인식하는 내부마케팅은 이직의도에 유의한 영향을 미

칠 것이다.

93)Ahmed,P.K.& Rafiq,M.(2003)."Commenting:Internalmarketing issues and challenes",

EuropeanJournalofMarketing,Vol.37No.9,pp.1177-1186.정기한·황인호·신재익(2007).공기업에서의

내부마케팅과 고객지향성이 서비스품질과 고객 만족에 미치는 영향에 관한 연구,「고객만족 경영연

구」 제9권 제1호,pp.103-122.이정환(2005).내부마케팅이 시장지향성과 서비스품질 및 고객만족에

미치는 영향에 관한 연구 :국내 기간통신 사업자를 중심으로,상지대학교 대학원 박사학위논문.박노

윤(2010).고용안정성이 종업원 태도와 행동에 미치는 영향,「지식연구」,제8권 제1호,pp.29-58.
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2.연구대상 및 절차

본 연구는 이론적 검토를 통해 카지노 산업과 내부마케팅,직무인식,직무만족

및 이직의도에 관한 이론 및 선행연구 등을 근거로 가설을 설정하였다.가설 검

정 및 요인간의 분석을 위한 실증연구에서는 제주 지역 3개 호텔 카지노에서 영

업,딜러,관리 등의 직무에 종사하는 남녀 직원를 대상으로 하였으며,이들을 대

상으로 직접 설문지를 배포하여 자료를 수집하였다.

본 실증조사는 일차적으로 예비조사를 실시하였는데,예비조사의 자료 수집은

편의추출법을 이용하여 2011년 8월 29일부터 동년 9월 9일까지 30부의 설문지를

배포하여 요인화 되지 않은 항목은 수정 후 유효한 설문지를 얻어 예비분석 자

료로 사용하였다.본 조사는 예비조사의 분석결과를 바탕으로 재구성한 설문지로

2011년 9월 19일부터 동년 10월 7일까지 기간 동안 대상 카지노 담당자의 도움

을 얻어 표본을 확보한 다음,본 연구자가 해당 직원에게 연구의 취지를 설명한

후 동의를 얻고,직접 면접 방식으로 설문지를 배포하였다.

총 300부의 설문지를 배포하고,회수된 설문지 208부(69.3%)중 불성실한 응답

설문지 11부를 제외하여 유효한 표본 197부를 실증분석에 이용하였다.
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3.변수의 정의 및 조사 도구

가설에 포함된 변수들을 측정하기 위해서 거쳐야 하는 첫 단계가 바로 변수의

조작적 정의이다.즉 측정을 하기 위하여 추상적인 개념을 현실 세계의 구체적인

현상과 연결시키는 과정이다.94)

변수란 하나의 개념을 대표하는 상징을 말하는 것으로서 그것이 대표하고 있

는 특성이 갖는 값이나 강도 또는 크기의 차이를 나타낼 수 있어야 한다.특히

사회과학 분야에서 추상적인 개념에 해당하는 변수들이 많은 관계로 이를 정확

히 측정하기 위한 조작적 정의를 개발하지 않으면 안 될 경우가 많으며,우리가

실증적으로 검증을 하기 위해서는 실제 현상에 대한 관찰이 이루어져야 하므로

미리 개념적 정의가 내려진 구성에 대해서 구체적인 실제현상과 연결시키기 위

하여 현상적,구체적인 정의가 요구된다.95)

이 연구에 포함되어 있는 주요 용어들은 연구자에 따라 다양한 의미로 사용되

거나 해석될 수 있다.따라서 연구의 목적달성을 위하여 이들 용어에 대한 개념

을 명확히 해두어야 한다.본 연구에서는 변수를 측정하고 검증하기 위하여 다음

과 같이 정의하였다.

1)직무인식

본 연구에서 직무인식은 직원들의 직무를 진단하며 직무 변화의 영향을 평가

하기 위해 Hackman& Oldham(1975)의 ‘핵심적인 직무차원’에 대한 요인연구의

척도를 사용하였다.또한 정해주(1998)96)의 임파워먼트가 직무만족 및 조직몰입

에 미치는 영향에 관한 연구 등에서 사용된 직무진단척도 JDS(jobdiagnostic

score)를 참고로 선별하여 재구성한 6문항을 사용하였다.

문항은 타인인식,장래성,사회적 인정,이미지의 외부적 요인과 근무시간,보

94)채서일(1994).『마케팅조사론』,서울:학현사,p.121.

95)채서일(1999).『사회과학조사방법론』,서울:학현사,p.127.

96)정해주(1998).임파워먼트(Empowerment)가 직무만족 및 조직몰입에 미치는 영향에 관한 연구,서울

대학교 대학원 석사학위논문.
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수,급여정도,직무수행,종사자 처우의 내부적 요인으로 구성되어 있으며,리커

트 5점 척도를 사용하였다.

2)내부 마케팅

(1)내부 커뮤니케이션

내부 커뮤니케이션은 회사,부서 내에서 업무와 관련된 정보와 상호간의 의사

교환이 자유롭게 이루어지는 정도 및 의사소통경로의 건전성 정도라 정의한다.

내부 커뮤니케이션을 측정하기 위해 Clampitt& Downs(1993)97)와 이정환(200

5)98),신혜숙(2008)99)이 사용한 문항을 연구에 맞추어 조정하여 리커트 5점 척도

로 측정하도록 한다.

(2)교육훈련

교육훈련은 회사와 고객사이의 다양한 기능들과 역할들을 직원이 이해하는 데

도움을 주는 훈련 프로그램으로 정의하며,내부고객들의 교육훈련 기회정도,프

로그램의 다양성,경력개발에 대한 조직의 지원정도를 측정한다.교육훈련을 측

정하기 위해 Lukasetal.(1996)와 이정환(2005)100),신혜숙(2008)101)이 사용한 문

항을 연구대상에 맞추어 리커트 5점 척도로 측정하도록 한다.

(3)보상 시스템

보상시스템은 금전적 지불 실행,승진 등 조직을 위한 바람직한 행동을 강화하

고 권장하는 공식적 절차와 구조로 정의하며,기업이 내부고객에 대해 성과에 대

97) Clampitt,P.G.& Downs,C.(1993).Employee perceptions of the relationship between

communicationandproductivity.JournalofBusinessCommunication,30(1),pp.5-28.

98)이정환(2005).전게논문.

99)신혜숙(2008).전게논문.

100)이정환(2005).전게논문.

101)신혜숙(2008).전게논문.
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해 공정한 보상과 보상결정 기준의 합리성 정도를 측정한다.

보상시스템을 측정하기 위해 Jaworski& Kohli(1993)102)와 이정환(2005)103),신

혜숙(2008)104)이 사용한 문항을 연구에 맞추어 조정하여 리커트 5점 척도로 측정

하도록 한다.

(4)경영층 지원

경영층지원은 직원이 고객중심적인 태도와 행동을 지니게 하기 위해 관심을

가져주고,그들의 제안에 적극적인 대응을 해 주고,직원의 입장에서 사안을 이

해하려는 경영층의 노력이라고 정의한다.경영층 지원을 측정하기 위해 Jaworski

& Kohli(1993)105)와 이정환(2005)106)이 사용한 문항을 연구대상에 맞추어 변형하

여 리커트 5점 척도로 측정하도록 한다.

(5)고용 안전성

고용안정성은 기업과 직원과의 관계에 있어서 고용상황의 지속성이 보장된 바

람직한 근로형태라 정의한다.고용안정성을 측정하기 위해 이정환(2005)107)이 사

용한 문항을 본 연구에 맞게 조정하여 사용하였다.즉 직원이 자신의 의지에 반

하여 그만두지 않고 타 기업에 비해 고용안정성이 있는지를 리커트 5점 척도로

측정하였다.

102)JaworskiB.J.&Kohli,A.K.(1993).op.cit.

103)이정환(2005).전게논문.

104)JaworskiB.J.&Kohli,A.K.(1993).op.cit.

105)JaworskiB.J.&Kohli,A.K.(1993).ibid.

106)이정환(2005).전게논문.

107)이정환(2005).상게논문.
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변수 문항수

직무인식
장래성과 복지

집단변인
3

사회성과 활용 3

내부마케팅

내부커뮤니케이션

독립변수

3

교육훈련 3

보상시스템 3

경영층지원 3

고용안정 2

태도
직무만족

종속변수
5

이직의도 5

인구통계적 특성 5

계 35

3)태도

(1)직무만족

본 연구에서는 직무만족이란 카지노 직원 각 개인이 조직체 내에서 맡고 있는

직무를 수행하면서 느끼고 감지하는 개인의 만족 정도를 나타낸 개념으로 정의

하였으며,이은수(2007)108)의 문항을 참조하여 리커트 5점 척도로 측정하였다.

(2)이직의도

본 연구에서는 이직의도란 조직을 떠나려는 조직 구성원의 행동이나 태도로

조직 유효성 측정의 대표적 지표라고 할 수 있다.본 연구에서는 이직의도를 “직

원이 현재 근무하고 있는 조직에서 계속적 업무 수행으로는 자신의 목표 달성을

이루기가 어렵다고 판단하여 새로운 조직으로 떠나고자 하는 심리상태”라고 정

의하고,Becker(1992)109),이은수(2007)110)의 문항을 참조하여 리커트 5점 척도로

측정하였다.

<표 3-1>설문지의 내용과 구성

108)이은수(2005).호텔산업의 과잉교육,불완전취업과 직무만족.『관광학연구』,29(2),pp.465-486.

109)Becker,T.E.(1992).Fociandbasesofcommitment:Arethey distinctionsworthmaking?

AcademyofManagementJournal,35,pp.232-244.

110)이은수(2005).전게논문.
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본 연구의 목적을 달성하기 위해 전술한 변수의 정의 및 척도를 바탕으로 본

연구의 실제 조사에서 사용된 설문문항은 주요변수에 내부마케팅 14문항,직무인

식 6문항,직무만족 및 이직의도 10문항,인구통계적 변수에 5문항으로 총 35문

항이다.

4.자료처리 방법

수집된 자료는 데이터 코딩(datacoding)작업을 한 후 SPSS/WIN 18.0통계

프로그램을 이용하여 분석하였다.구체적인 분석 방법은 다음과 같다.

첫째,표본의 인구통계적 특성을 파악하기 위해서 빈도분석을 실시하였다.

둘째,설문지의 신뢰성을 검증하기 위하여 cronbach'α 값을 분석하고,타당도

를 검증하기 위하여 탐색적 요인분석을 실시하였으며,구성개념의 신뢰성과 타당

도를 검증하기 위하여 확인적 요인분석을 실시하였다.

셋째,변수들 간의 상관관계를 알아보기 위해 피어슨 상관관계 분석(pearson

correlationanalysis)을 실시하였다.

넷째,직무인식에 따른 표본의 집단분류를 위하여 군집분석을 실시하고 이에

대한 확인적 분석으로 판별분석을 실시하였다.

다섯째,직무인식에 따른 내부마케팅 인식의 차이를 검증하기 위하여 독립표본

t검증을 실시하였다.

여섯째,내부마케팅과 태도(직무만족,이직의도)간의 관계를 검증하기 위해 다

중선형회귀분석을 실시하였다.
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Ⅳ.실증분석 결과

1.표본의 특성

<표 4-1>에서 보는 바와 같이 유효표본중 남성은 47명(23.9%),여성은 150명

(76.1%)이며 연령은 20대 89명(45.2%),30대 92명(46.7%),40대 이상 16명(8.1%)

이다.그리고 근무한 기간을 살펴보면 10년 이상인 종사자가 70명(35.5%)로 가장

많았으며,1-3년이 30명(15.2%),1년 미만은 36명(18.3%),7-10년은 17명(8.6%),

3-5년 22명(11.2%),그리고 5-7년이 22명(11.2%)의 순으로 나타났다.

<표 4-1>조사대상의 표본 특성

구분 N %

성별
남 47 23.9

여 150 76.1

연령

20대 89 45.2

30대 92 46.7

40대 이상 16 8.1

근무기간

1년 미만 36 18.3

1-3년 30 15.2

3-5년 22 11.2

5-7년 22 11.2

7-10년 17 8.6

10년 이상 70 35.5

교육수준

고졸 이하 24 12.2

전문대졸 113 57.4

대졸 이상 60 30.5

직위

계약직 36 18.3

정직원 109 55.3

대리급 40 20.3

과장/차장급 8 4.1

부장급 이상 3 1.5

계 197 100
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설문에 응한 종사자의 교육수준을 보면,고졸이하가 24명(12.2%),전문대 졸은

113명(57.4%),대졸이상이 60명(30.5%)으로 나타났다.그리고 응답자의 직위를 보

면,일반 정직원급이 109명(55.3%)로 가장 높게 나타났다.

2.측정도구의 신뢰도 및 타당성 검증

본 연구의 설문조사에서 사용된 항목이나 척도가 어느 정도 측정하고자 하는

대상을 정확하게 측정하고 있으며,그 측정결과가 추가적인 통계적 분석을 진행

하기에 적합한 것인가를 확인하기 위하여 우선 신뢰성 검증을 실시하였다.

신뢰성이란 둘 이상의 관찰자가 각기 관찰해서 동일한 결과를 얻을 수 있는

정도로,즉 비교 가능한 독립된 측정방법에 의해 대상을 측정하는 경우 결과가

비슷하게 되는 것을 의미한다.이는 측정결과에 오차가 들어있지 않은 정도로,

변량에 대한 체계적 정보를 반영하는 정도를 나타낸다.이러한 신뢰성 측정은 측

정의 정확성과 결과의 일관성이 중요하다.보통 동일한 개념을 측정하기 위하여

여러 개의 항목을 이용하는 경우 신뢰도를 높이기 위해 크론바흐 알파계수

(cronbach’salpha)를 이용한 내적일관성 검증을 한다.알파계수를 통한 신뢰도

분석은 하나의 개념에 대하여 여러 개의 항목으로 구성된 척도를 이용할 경우

해당 문항을 가지고 가능한 모든 반분신뢰도(split-halfreliability)를 구하고 이들

의 평균치를 산출한 크론바흐 알파계수를 통해 신뢰도를 평가하는 것이다.알파

계수가 0.6이상이면 신뢰성에는 이상이 없는 것으로 파악하고 있으며 0.8이상

이면 신뢰도가 매우 높은 것으로 판단하고 있다.

타당성이란 측정하고자 하는 것을 실제로 측정해 내는 정도를 나타내는 것으

로 평가방법에 따라 내용타당성,기준에 의한 타당성,개념타당성 등 3가지로 나

누어진다.내용타당성이란 측정도구 자체가 측정하고자 하는 속성이나 개념을 어

느 정도나 측정할 수 있는가를 보여주는 것으로서 측정하고자 하는 구성개념의

조작적 정의의 적절성 여부를 판단하는 근거자료가 된다.기준에 의한 타당성은

하나의 속성이나 개념의 상태에 대한 측정이 미래 시점에 있어서의 다른 속성이
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나 개념의 상태변화를 예측할 수 있는 정도를 의미한다.개념타당성은 한 개념이

다른 개념과 구별되는 정도를 설명하는 것으로 요인분석을 통해 설문 자체의 타

당성을 양적으로 평가할 수 있다.KMO와 Bartlett의 구형성 검증은 수집된 자료

가 요인분석에 적합한지 여부를 판단하기 위한 통계적인 과정이라고 할 수 있다.

KMO(Kaiser-Meyer-Olkin)는 .5보다 크면 요인분석을 계속 진행할 수 있다는

것을 나타내 준다111).

<표 4-2>내부마케팅에 대한 타당성 및 신뢰도 분석 결과

구분 요인적재량 고유값 분산설명력
요인별

신뢰도계수

내부커뮤니케이션

경영층에 쉽게 접근 .815

7.117 50.838 .871개방된 의사소통 .773

직원 참여 .577

교육훈련

교육받을 기회제공 .818

2.408 9.337 .876교육 프로그램 운영 .771

회사의 조직적 지원 .745

보상시스템

아이디어 제공자 보상 .836

1.813 7.234 .829목표 달성시 적절한 보상 .695

승진과 보상의 적절한

보상제도
.693

경영층지원

자유로운 의사표현 .797

1.307 6.086 .774직원간의 교류 .794

의사교환 및 제안 채널

유지
.558

고용안정

본인의사와 상관없이

이직이 결정되지 않는다.
.884

1.013 5.256 .754

고용이 안정적이다. .679

내부마케팅에 대한 신뢰성 및 요인분석 실시 결과 고유값 1을 기준으로 하였

111)김계수(2004).『AMOS구조방정식 모형분석』,서울:한나래,pp.145-224.
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을 때,14개의 변수가 모두 사용되었으며 선행연구와 같이 5개의 요인이 추출되

었으며 총분산 설명력은 78.750%를 나타냈다.측정항목에 맞추어 각각 요인명을

설정하였는데 “내부커뮤니케이션”,“교육훈련”,“보상시스템”,“경영층지원”,“고

용안정”이라 명명하였다.내부커뮤니케이션 요인은 7.117의 고유값을 나타냈고

.871의 신뢰도계수값을 나타냈으며,교육훈련 요인은 2.408의 고유값을 나타냈고

.876의 신뢰도계수값을 나타냈으며,보상시스템 요인은 1.813의 고유값을 나타냈

고 .829의 신뢰도계수값을 나타냈고,경영층지원 요인은 1.307의 고유값을 나타냈

고,.774의 신뢰도계수값을 나타냈고,고용안정 요인은 1.013의 고유값을 나타냈

고 .754의 신뢰도계수값을 나타냈다.

<표 4-3>의 직무인식에 대한 신뢰성 및 타당성 분석 결과 두 개 요인이 추출

되었다.각각 요인명은 “장래성과 복지”,“사회성과 활용”이라 명명하였고 총분산

설명력은 64.452%를 나타냈다.장래성과 복지는 3.508의 고유값을 나타냈고 .795

의 신뢰도계수를 나타냈고,사회성과 활용은 1.004의 고유값과 .723의 신뢰도계수

값을 나타냈다.

<표 4-3>직무인식에 대한 타당성 및 신뢰도 분석

구분 요인적재량 고유값 분산설명력 신뢰도계수

장래성과

복지

카지노의 직무는 장래성이

있다.
.781

3.508 50.113 .795
급여가 타 분야에 비해

많다고 생각한다.
.638

업무에 따라 적절한

보수가 지급된다.
.638

사회성과

활용

타 직업에 비해

사회적으로 인정받고 있다.
.849

1.004 14.339 .723
타 직업에 비해

직원처우가 좋다.
.797

보유한 지식과 기술이

직무에 잘 활용되고 있다.
.626
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구분 요인적재량 고유값 분산설명력 신뢰도계수

직무만족

카지노 직원이 자랑스럽다. .801

4.131 41.307 .837

직장 중에 가장 좋다. .783

카지노 직업은 개인적으로

큰의미가 있다.
.754

직무에 흥미를 느낀다. .734

카지노 직업선택에 대해

행복감을 느낀다.
.718

이직의도

더 좋은 조건의 직장이

있으면 이직한다.
.644

1.971 19.710 .763

다른 직업으로 이직을

시도해 본적이 있다.
.800

나의 발전과 장래를 위해서

이직할 생각이 있다.
.790

이직하면 현직장보다 더

좋은 대우를 받을 것이다.
.766

이직하는 것에 긍정적인

기대를 가지고 있다.
.754

<표 4-4>직무만족 및 이직의도에 대한 타당성 및 신뢰성 분석 결과

<표 4-4>의 직무만족 및 이직의도에 대한 신뢰성 및 타당성 분석 결과 두 개

요인 즉 직무만족과 이직의도 요인으로 추출되었고 각각의 신뢰도계수는 .7이상

으로 신뢰성에는 문제는 없는 것으로 나타났다.직무만족의 고유값은 4.131이며

이에 대한 분산설명력은 41.307로 나타났고,이직의도는 1.971의 고유값을 나타내

고 분산설명력은 19.710이며 총분산 설명력은 61.017의 값을 나타내었다.

3.변수들 간의 상관관계 분석

상관관계 분석은 탐색적 연구에서 가설검증에 사용될 뿐 아니라 가설검증을

실시하기에 앞서 모든 연구가설에서 사용되는 주요 변수들 의 관계의 강도를 제

시함으로써 변수들 간의 관련성에 대한 대체적인 윤곽을 제시해준다.따라서 상

관관계 분석은 모든 분석에 앞서 요구되는 선행조건이기도 하다.본 연구에서 사



- 54 -

용된 관련 변수들의 기술통계와 변수들 간의 상관관계는 다음의 <표 4-5>와 같

다.

<표 4-5>상관관계 분석 결과

구분 경영층지원 교육훈련 보상시스템
내부

커뮤니케이션
고용안전 직무만족 이직의도

경영층지원 1

교육훈련 .667
**

1

보상시스템 .712
**

.603
**

1

내부

커뮤니케이션
.568

**
.637

**
.548

**
1

고용안전 .446
**

.471
**

.457
**

.451
**

1

직무만족 .479
**

.602
**

.449
**

.536
**

.418
**

1

이직의도 -.478** -.316** -.302** -.230** -.211** -.450** 1

**p<.01

본 연구의 독립변수로 고려한 내부마케팅 요인은 종속변수로 고려한 직무만족

과 유의한 정(+)의 관계가 있었으며,조절효과로 고려한 직무인식 또한 종속변수

로 고려한 내부마케팅과 유의한 정(+)의 관계를,직무만족에는 유의한 정(+)의

관계를 보였다.따라서 독립변수와 조절변수는 종속변수와 유의미한 관계가 있을

것으로 판단된다.하지만 종속변수 중 하나인 이직의도는 내부마케팅,직무인식,

직무만족과 모두 부(-)의 상관관계를 나타내는 것을 확인되었다.

4.직무인식에 따른 집단 분류

본 연구에서는 직무인식에 따라 내부마케팅 인식의 차이검증을 실시하고자 하

였다.이를 위하여 직무인식에 따라 표본집단을 두 개의 집단 즉 높은 직무인식

집단과 낮은 직무인식 집단으로 구분하기 위하여 군집분석을 실시하고 이에 대

한 확인적 분석으로 판별분석을 실시하였다.군집분석 결과 두 개의 집단으로 분

류할 수 있었고 군집1의 경우 장래성과 복지가 3.13,사회성과 활용이 3.79이며,

군집2의 경우 장래성과 복지가 2.42,사횡성과 활용이 2.57의 평균값을 나타내어
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군집1을 높은 직무인식 집단,군집2를 낮은 직무인식 집단이라 명명하였다.집단

간의 평균값 차이를 살펴보면 장래성과 복지에서는 F값이 23.926에서 p<.001수

준에서 유의한 차이가 있는 것으로 나타났고,사회성과 활용의 경우 F값이

69.793으로 p<.001수준에서 유의한 차이가 있는 것으로 나타났다.군집분석에

대한 적정성을 확인하기 위하여 판별분석을 실시한 결과 군집2에서 2개 표본이

군집1로 옮겨지는 것으로 나타났지만 군집분석 결과가 높은 적중률을 나타내어

군집분석 결과를 바탕으로 집단을 분류하여 분석에 이용하고자 한다.

<표 4-6>직무인식에 따른 집단 분류

구분
군집1(n=67):높은

직무인식 집단

군집2(n=130):낮은

직무인식 집단
F값 (Prob.)

군집분석

장래성과 복지 3.13 2.42 23.926(.000)

사회성과 활용 3.79 2.57 69.793(.000)

판별분석
군집1(%) 65(97.0) 0(0)

적중률:99.0%
군집2(%) 2(3.0) 130(100.0)



- 56 -

5.가설의 검증

본 연구의 가설검증을 위해 사용된 분석방법은 다음과 같다.첫째,직무인식에

따른 내부마케팅 인식의 차이를 확인하기 위하여 독립표본 t검증을 실시하고자

한다.둘째,내부마케팅과 직무만족 및 이직의도 간의 관계를 확인하기 위하여

다중선형회귀분석을 실시하고자 한다.다중회귀분석은 선행요인과 종속변수 간의

관계에 대한 개별적 가설들을 통합적으로 회귀분석하는 방법으로 단순회귀분석

에 비해 편향(bias)을 줄이고 보다 정밀한 인과관계를 밝힐 수 있다.다중회귀분

석은 독립변수들을 동시에 투입하는 방식(enter)을 이용하였다.

1)가설 1의 검증

카지노 직원의 직무인식에 따라 내부마케팅 인식에 유의한 차이가 있는지 확

인하기 위하여 직무인식에 따라 분류된 높은 인식집단과 낮은 인식집단 간의 차

이검증을 실시하였다.

<표 4-7>가설1의 검증

구분 인식집단 평균 표준편차 t값 유의확률

경영층지원
높은 인식집단 3.697 .488

17.133 .000
낮은 인식집단 2.307 .572

교육훈련
높은 인식집단 4.095 .518

13.668 .000
낮은 인식집단 2.863 .645

보상시스템
높은 인식집단 3.831 .655

12.959 .000
낮은 인식집단 2.577 .651

내부커뮤니케이션
높은 인식집단 3.796 .478

11.274 .000
낮은 인식집단 2.853 .599

고용안전
높은 인식집단 3.888 .778

8.401 .000
낮은 인식집단 2.961 .727

내부마케팅 인식 중 경영층지원과 관련해서는 높은 인식집단에서 평균 3.697로

낮은 인식집단 2.307보다 높은 평균값을 나타냈고 t값은 17.133이며 이에 대한 유
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의확률은 p<.001수준을 나타내어 유의한 차이가 있는 것으로 확인되었다.

교육훈련과 관련해서는 높은 인식집단에서 평균 4.095이며 낮은 인식집단에서

평균 2.863으로 높은 인식직단에서 내부마케팅 중 교육훈련과 관련하여 더 높게

인식하는 것으로 나타났으며 t값은 13.668이며 이에 대한 유의확률은 p<.001수

준에서 유의한 차이가 있는 것으로 나타났다.

보상시스템과 관련해서는 높은 인식집단에서 3.831로 낮은 인식집단의 2.577보

다 높은 평균값을 나타내고 있으며 이에 대한 t값은 12.959로 p<.001수준에서

유의한 차이가 있는 것으로 나타났다.

내부커뮤니케이션 인식과 관련해서는 높은 인식집단에서 3.796이며 낮은 인식

집단에서 평균 2.853으로 높은 인식집단에서 내부커뮤니케이션에 대한 인식을 더

높게 평가하고 있으며 이에 대한 t값은 11.274로 p<.001수준에서 유의한 차이가

있는 것으로 확인되었다.

고용안전과 관련해서는 높은 인식집단에서 3.888의 평균값을 나타냈고 낮은 인

식집단에서 2.961로 높은 인식집단에서 고용안전에 대해 높게 인식하고 있으며

차이분석에 따른 t값은 8.401이며 p<.001수준에서 유의한 차이가 있는 것으로

확인되었다.

2)가설2의 검증

(1)가설 2-1의 검증

호텔 카지노에서 근무하는 종사자들을 대상으로 그들이 지각하는 내부마케팅

요인이 종사자의 직무만족에 미치는 영향을 살펴보기 위한 다중선형회귀분석 결

과는 <표 4-8>에 제시하였다.

내부마케팅이 직무만족에 유의한 영향을 미친다는 가설2의 검증을 위하여 다

중선형회귀분석을 실시한 결과 F값이 21.179이며 이에 대한 유의확률은 p<.001

수준을 나타내어 회귀분석에는 문제가 없는 것으로 나타났고,VIF값을 보면 모

두 3미만의 값을 나타내어 독립변수 간의 공선성도 없는 것으로 나타났다.
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내부마케팅 요인 중 내부커뮤니케이션은 직무만족에 유의한 영향을 미치지 않

는 것으로 나타났으며 교육훈련,보상시스템,고용안정,경영층지원은 직무만족에

유의한 수준에서 정(+)의 영향을 미치는 것으로 나타났다.세부적으로 살펴보면

경영층지원이 p<.001수준에서 .381로 가장 큰 정(+)의 영향을 미치는 것으로 나

타났고,고용안정이 p<.01수준에서 .266의 정(+)의 영향을 미치고,보상시스템이

p<.01수준에서 .258의 정(+)의 영향을 미치며,교육훈련이 p<.05수준에서 .193

의 정(+)의 영향을 미치는 것으로 나타났다.

<표 4-8>가설 2-1의 검증

구분

비표준화 계수 표준화 계수

t
유의

확률

공선성 통계량

B 표준오차 베타 공차한계 VIF

직무

만족

(상수) .447 .291 1.534 .127

교육훈련 .193 .085 .171 2.286 .023
*

.574 1.742

보상시스템 .258 .091 .258 2.830 .005
**

.868 1.152

내부커뮤니케이션 .099 .108 .083 .916 .361 .609 1.643

고용안정 .266 .082 .244 3.224 .001** .610 1.639

경영층지원 .381 .083 .357 4.618 .000
***

.645 1.550

R
2
=.344 AdjustedR

2
=.328 F값=21.179 유의확률=.000

***

*p<.05,**p<.01,***p<.001

(2)가설 2-2의 검증

호텔 카지노에서 근무하는 종사자들을 대상으로 그들이 지각하는 내부마케팅

요인이 종사자의 이직의도에 미치는 영향을 살펴보기 위한 다중선형회귀분석 결

과는 <표 4-9>에 제시하였다.

다중선형회귀분석 결과 설명력은 27.2%를 나타냈고 이에 대한 F값은 16.466이
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며 유의수준은 p<.001의 값을 나타내어 회귀분석은 적합한 것으로 나타났다.공

선성 검사를 위해서 VIF값을 살펴보면 모두 3미만의 값으로 나타나 독립변수

간의 공선성은 없는 것으로 나타났다.

<표 4-9>가설 2-2의 검증

구분

비표준화 계수 표준화 계수

t
유의

확률

공선성 통계량

B 표준오차 베타 공차한계 VIF

이직

의도

(상수) 5.529 .307 18.032 .000

교육훈련 -.102 .082 -.098 -1.248 .214 .574 1.742

보상시스템 -.247 .054 -.289 -4.545 .000
***

.868 1.152

내부커뮤니케이션 -.313 .085 -.281 -3.703 .000
***

.609 1.643

고용안정 -.181 .087 -.158 -2.075 .039
*

.610 1.639

경영층지원 -.096 .089 -.080 -1.088 .278 .645 1.550

R
2
=.290 AdjustedR

2
=.272 F값=16.466 유의확률=.000

***

*p<.05,**p<.01,***p<.001

독립변수인 내부마케팅 요인의 교육훈련,보상시스템,내부커뮤니케이션,고용

안정,경영층지원 중 교육훈련과 경영층지원은 이직의도에 유의한 영향을 미치지

않는 것으로 나타났고 보상시스템,내부커뮤니케이션,고용안정은 이직의도에 유

의한 부(-)의 영향을 미치는 것으로 나타났다.독립변수별로 살펴보면 내부커뮤

니케이션이 p<.001수준에서 -.313의 가장 큰 부(-)의 영향을 미치는 것으로 나

타났고,보상시스템은 p<.001수준에서 -.247의 부(-)의 영향을 미치며,고용안정

은 p<.05수준에서 -.181의 부(-)의 영향을 미치는 것으로 나타났다.

3)분석 결과의 요약

카지노 직원이 인식하는 내부마케팅,직무만족,이직의도 간의 영향관계와 직

무인식의 조절효과를 파악하기 위한 본 연구의 실증분석 결과는 <표 4-10>과
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가설 내 용 채택여부

가설 1카지노 직원의 직무인식에 따라 내부마케팅 인식에 유의한 차이가 있을 것이다. 채택

가설

2-1
카지노 직원이 인식하는 내부마케팅은 직무만족에 유의한 영향을 미칠 것이다. 부분채택

가설

2-2
카지노 직원이 인식하는 내부마케팅은 이직의도에 유의한 영향을 미칠 것이다. 부분채택

같고 그 내용을 살펴보면 다음과 같다.

첫째,카지노 직원의 직무인식에 따라 내부마케팅 인식에 유의한 차이가 있는

지 확인한 결과 경영층지원,보상시스템,교육훈련,내부커뮤니케이션,고용안정

에서 모두 유의한 차이가 있는 것으로 나타났고 직무인식이 높은 집단에서 내부

마케팅 인식이 높은 것으로 확인되었다.

둘째,카지노 직원이 인식하는 내부마케팅 요인이 직무만족에 유의한 영향을

미치는지 확인한 결과 내부커뮤니케이션 요인을 제외한 경영층지원,보상시스템,

고용안정,교육훈련 요인이 정(+)의 영향을 미치는 것으로 나타났다.

셋째,카지노 직원이 인식하는 내부마케팅 요인 중 교육훈련과 경영층지원을

제외한 보상시스템,내부커뮤니케이션,고용안정이 이직의도에 유의한 부(-)의 영

향을 미치는 것으로 나타났다.

<표 4-10>가설의 검증 요약
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Ⅴ.결론

1.연구결과의 요약

본 연구는 호텔 카지노 직원들이 지각하는 내부마케팅 요인이 태도(직무만족,

이직의도)에 어떠한 영향을 미치는지 알아보고 실증연구를 통하여 이들 결과들로

부터 카지노 조직경영에 있어서 필요한 실무적인 대안을 제시하고자 하는데 목

적이 있다.

연구 분석 방법으로는 가설 검증 이전에 측정도구의 신뢰성과 타당성을 확보

하기 위하여 Cronbach‘sα 검증과 요인분석을 실시하였으며 가설검증의 분석은

통계프로그램인 SPSSWIN 18.0forWindows를 사용하여 상관관계분석과 차이

검증,회귀분석을 실시하였다.

Arnett,LaverieandMclane(2002)112)은 카지노를 대상으로 내부마케팅요소와

직무만족,조직에 대한 자부심과의 관계와 긍정적인 직원 행위간의 관계를 설정

한 모델을 연구한 결과 내부마케팅 요소들 중 역할명료성,근무환경,경영평가

요소가 직무만족과 조직에 대한 자부심에 중요한 영향을 미치고 이는 또한 긍정

적인 직원 행동에 영향을 미침을 확인하였다.한편 보상시스템은 직무만족에 유

의한 영향을 미치지 못하고 있는 것으로 분석되었다.

이미옥(2002)113)은 호텔의 내부마케팅 활동이 직원의 직무만족에 미치는 영향

에 관한 연구에서 보상,교육,내부커뮤니케이션,근무환경,휴가제도 등을 요소

로 선정하여 인구통계적 특성에 따라 내부마케팅 활동에는 차이가 있으며,내부

마케팅 활동은 직무만족과 유의적인 상관관계가 있는 것을 밝혔다.본 연구에서

도 직무를 어떻게 인식하는지에 따라 내부마케팅 인식에 차이가 있는지 확인한

결과 카지노 사업장에서의 자신의 직무를 높게 인식할수록 내부마케팅에 대한

인식도 높아지는 것을 확인할 수 있었다.

112)Arnett,D.B.,Laverie,D.A.,&McLane,C.(2002).op.cit.

113)이미옥(2002).전게논문.
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이관표․정승조(2003)114)는 호텔의 내부마케팅의 요소가 조직동일시와 직무만

족에 미치는 영향에 관한 연구에서 직원의 교육훈련 및 근무환경,보상제도 및

어학교육,커뮤니케이션 등의 요소가 직무만족에 유의한 영향을 미치는 것으로

분석하고 있으며 Deery& Iverson(1996)115)은 이직이 재배치와 채용 비용 등을

따라 다른 조직으로 같이 옮기는 점 등 조직 차원에서 실제 경영에 그리고 잠재

적으로 영향을 끼친다고 하였다.

김은정(2002)116)은 기업외부의 대체적 직무기회요인은 개인이 탐지하고 인식하

는 외부의 기회로서 여기에는 타기업의 공석률,현재의 경제활동 수준 및 고용수

준 등이 포함되며,기업내부에 존재하고 있는 직무기회로서,교육훈련,순환근무

제,승진배치 전환정책 등이며 이들은 조직에 흡인요인으로 작용한다고 하였다.

더불어 이러한 직무기회요인은 조직에서의 종사원의 불필요하고 과도한 이직률

을 낮추는데 기여한다고 보고하였다.

이상의 선행연구들은 부분적으로 차이를 보이기는 하지만 대체적으로 내부마

케팅과 직무의 다양한 특성들에 대한 인식이 태도에 직접적으로 영향을 미치는

중요한 요인이 될 수 있다는 것을 뒷받침해 준다.

본 연구의 연구모형을 바탕으로 설정된 가설을 검증하는 과정에서 도출된 결

과는 다음과 같다.

첫째,직무인식에 따라 내부마케팅 인식에 유의한 차이가 있는 것으로 확인되

었는데 직무에 대한 인식이 높을수록 내부마케팅도 높게 인식하는 것으로 나타

났다.

둘째,내부마케팅의 교육훈련과 고용안정,경영층지원,보상시스템은 직무만족

과 정(+)의 관계를 보였다.그러나 내부커뮤니케이션은 직무만족과 유의미한 관

계를 보이지 못해 이 부분에 대한 가설은 부분채택되었다.

셋째,내부마케팅의 교육훈련과 경영층지원은 이직의도에 유의한 영향을 미치

지 못했지만 보상시스템,내부커뮤니케이션,고용안정은 이직의도에 유의한 부(-)

114)이관표ㆍ정승조(2003).전게논문.

115)Deery,M.A.& Iverson,R.D.(1996).Enhancing productivity:Intervention strategies for

employeeturnover.InN.Johns(ed),ProductivityManagementinHospitalityandTourism.London:

Cassell,pp.68-95.

116)김은정(2002).전게논문.
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의 영향을 미치는 것으로 나타나 가설은 부분채택되었다.

박현숙(2002)117)의 연구에서도 직무인식과 유사개념인 직무특성이 이직의도를

설명하기에 설명력이 부족하다고 결론내리며 이와 같은 결과에서 연구 대상자들

이 직무만족이나 이직을 생각하는 주요인은 역할에 대한 인지부족이나 전문직으

로서의 직무특성만이 아니고 근무체계,업무부담,자기발전,기회부족 등 여러 가

지 요인이 복합되어 나타나고 있음을 알 수 있었다.조희숙(1999)118)의 이직에

대한 연구에서도 직무에 대한 인식이 이직의도에 직접적인 영향을 주기보다는

다른 제반요인들과 이직기회의 가능성이 복합적으로 작용하여 이직에 영향을 미

친다고 하였다.특히 본 연구의 직무인식 요인은 내부마케팅과 중복되는 면이 있

어 조절효과가 나타나지 않은 것으로 생각되며 본 연구자가 주제 설정에 있어서

사전 조사가 부족하였기 때문으로 생각되어 아쉬움이 남는다.

본 논문의 결과에 따라서 호텔 카지노 경영자들은 직원들의 직무만족을 높이

고 이직을 줄이기 위해서 보다 능력 있는 종사자들을 통한 전문성 교육의 기회

가 제공되어져야 하겠으며 외부적으로 느껴지는 이미지를 좋게 함으로써 많은

이들이 취업하고자 하며 이직 오고자 하는 카지노로 만들어야 하겠다.

2.연구결과의 시사점

이 같은 연구결과를 바탕으로 시사점을 제시하면 다음과 같다.

첫째,본 연구에서 교육훈련,경영층 지원,고용안정 등의 내부마케팅 요인이

직원의 직무만족과 이직의도에 영향을 미치는 것은 카지노 산업에서도 내부마케

팅이 적용될 수 있음을 보여주고 있다.또한 직무만족이 실무적으로 중요하게 고

려되어야 할 요인임을 시사한다.또한 내부마케팅 요소 중 교육훈련이 직원의 직

무만족과 이직의도에 가장 큰 영향을 미치는 요인으로 나타났는데,이는 카지노

117)박현숙(2002).『간호사가 인지하는 역할명확성,직무특성과 이직의도와의 관계』.연세대학교 대학

원 석사학위논문.

118)조희숙(1999).『종합병원에서 조직문화가 근로생활의 질(QWL)과 조직유효성에 미치는 영향에 관

한 연구』.서울대학교 대학원 석사학위논문.
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업무의 특성상 전문성과 서비스 재교육 등이 매우 중요한 요소라고 인식하고 있

음을 알 수 있다.

둘째,내부마케팅 실행요인 중 내부커뮤니케이션과 보상시스템은 직무만족과

이직의도에 긍정적인 영향을 미치지 못하는 것으로 나타나고 있는데 이는 상사

에 대한 자유로운 의사표현의 장이 열려있지 못하고,제안채널 또한 직원들이 직

무만족을 느끼기에는 부족한 것으로 분석된다.또한 공정한 업적평가에 의한 공

정한 보상이 이루어지지 못하는 것으로 보았을 때 향후 이 부분에 대한 보완책

마련이 시급한 것으로 판단된다.

셋째,서비스 산업에서 고객의 만족은 고객과 서비스를 제공하는 직원 사이의

상호작용의 질에 의해 영향을 받는 것으로 나타나고 있다.즉,서비스 산업의 경

우 만족한 내부고객만이 외부고객을 만족시킬 수 있다는 의미이다.그러므로 기

업이 조직 외부에 양질의 서비스를 제공하려면 먼저 조직 내부에 양질의 서비스

를 제공할 수 있는 체계를 구축하여야 한다.따라서 호텔 카지노에서도 외부고객

및 내부고객에 대한 마케팅 수행의 효율성 제고를 위해 내부마케팅 개념을 도입

하여 직원의 직무만족을 높이고 이직률을 낮춰 궁극적으로 고객만족도 및 고객

충성도를 향상시킴으로써 지속가능한 발전을 이루어야 할 것이다.

넷째,직무인식에 대한 중요성을 본 연구를 통해 확인할 수 있었다.카지노 직

원들이 자신의 업무 즉 카지노 사업장에서의 직무를 어떻게 생각하는지는 서비

스 자체에 영향을 미칠 수 있는 중요한 부분이라고 생각할 수 있다.본 연구를

통해 살펴본 결과 자신의 업무를 부도덕하거나 사회에서 인정받지 못하는 업무

로 생각할 때에는 카지노 사업체에서 제공하는 내부마케팅에 대해 상대적으로

낮은 만족도를 나타내고 있다.자신의 업무가 사회적으로 인정받는 것 즉,카지

노라는 사업이 사회에서 인정받은 게임의 한 형태라고 인식하는 직원들은 내부

마케팅에 대한 만족이 상대적으로 높은 것으로 확인되었다.그러므로 카지노 경

영자는 직원들에게 직무 그 자체에 대한 교육과 함께 직무에 대한 자부심을 키

워줄 수 있는 프로그램이 필요함으로 인식하고 새로운 교육훈련 시스템을 마련

해야 할 것이다.

3.연구의 한계점
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본 연구는 호텔 카지노 직원들을 대상으로 하여 내부마케팅에 따른 직무만족

과 이직의도에 미치는 영향을 연구하였으나 몇 가지 한계점을 가지고 있다.

첫째,지역적 관점에서 제주 지역의 호텔 부설 카지노만을 대상으로 짧은 시간

에 걸쳐 조사하였기 때문에 우리나라 전체의 내외국인 카지노에 적용시키기에는

다소 어려움이 내포되어 있다.

둘째,표본 추출의 크기가 본 연구의 결과를 일반화하기에는 충분하지 못하다.

셋째,나이,직위,경력,성별,등 직무인식과 상관관계가 있기 때문에 연구결과

의 일반화에 문제가 있을 수 있다.따라서 편중되지 않은 표본을 가진 후행연구

가 필요하다.

본 연구를 기초로 하여 다음과 같은 제언을 하고자 한다.

본 연구는 자발적 이직의도에 초점이 맞추어져 있어 비자발적인 불명예 이직

이나 생각지 못한 요인들에 의한 이직은 배제되어 있어 비자발적 이직에 대한

연구를 제언한다.

비정규직의 확산에 의하여 정규직보다 많은 비정규직들이 있다.나아가 연봉

직,계약직,인턴,파트타임 등 이러한 신분 차이로 인한 인식의 차이 역시 커질

것이라 보여 향후 보다 세부적인 연구를 제언한다.
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해서 유용한 자료로 활용될 것입니다.
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문 항  측 정 항 목

전혀

그렇

지

않다

그렇

지

않다

보통

이다

그렇

다

매우

그렇

다

1
우리 회사는 직원들 간에 업무 혹은 업무 외

적 사항에 대해 활발하게 교환한다.
1 2 3 4 5

2
우리 회사는 상사에게 자유로운 의사표현이 

가능하다.
1 2 3 4 5

3
회사내의 다양한 의사교환 및 제안 채널이 

유지되고 있다.
1 2 3 4 5

4
우리 회사는 업무수행에 도움이 되는 다양한 

교육프로그램을 운영한다.
1 2 3 4 5

5
우리 회사는 진행되고 있는 교육훈련을 받을 

수 있도록 기회를 제공한다.
1 2 3 4 5

6
우리 회사는 직원들의 교육훈련 프로그램에 

대해 조직적 지원을 한다.
1 2 3 4 5

7
우리 회사는 업무 개선에 도움이 되는 아이

디어를 제공한 직원을 보상하고 있다.
1 2 3 4 5

8
회사 목표달성 시 직원들을 위한 적절한 보

상 제도를 가지고 있다.
1 2 3 4 5

9
회사는 승진과 보상에 대한 적절한 정책을 

가지고 있다.
1 2 3 4 5

10
경영층에 쉽게 접근할 수 있는 분위기가 조

성되어 있다.
1 2 3 4 5

11
경영층은 개방된 의사소통을 장려한다.

1 2 3 4 5

12
경영층은 계획수립과 의사결정과정에 직원들

을 참여시킨다.
1 2 3 4 5

13
본인 의지와 상관없이 직장을 그만두게 될 

것이라 생각하지 않는다.
1 2 3 4 5

14
우리 회사는 타 기업에 비해 고용이 안정적

이다.
1 2 3 4 5

문 항  측 정 항 목

전혀

그렇

지

않다

그렇

지

않다

보통

이다

그렇

다

매우

그렇

다

1
카지노 종사자의 직무는 장래성이 있으며 귀

하의 발전에 도움이 될 것이라고 생각한다.
1 2 3 4 5

Ⅰ.다음 항목들은 내부마케팅에 관한 사항입니다.해당되는 곳에 체크

해주시기 바랍니다.

Ⅱ.다음 항목들은 직무인식에 관한 사항입니다.해당되는 곳에 체크

해주시기 바랍니다.
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2
업무에 따라 적절한 보수가 지급되고 있다고 

생각한다.
1 2 3 4 5

3
카지노 종사자 급여가 타 서비스 분야에 비

해 많다고 생각한다.
1 2 3 4 5

4
귀하가 보유한 지식과 기술이 현재 직무수행

에 잘 활용되고 있다고 생각한다.
1 2 3 4 5

5
카지노 근무는 타 직업에 비해 사회적으로 

인정받고 있다고 생각한다.
1 2 3 4 5

6
내가 재직한 카지노는 타 직장에 비해 종사

자 처우가 좋은 편이라고 생각한다.
1 2 3 4 5

문 항  측 정 항 목

전혀

그렇

지

않다

그렇

지

않다

보통

이다

그렇

다

매우

그렇

다

1
나는 이 카지노의 직원이 된 것을 다른 사람

에게 자랑스럽게 말할 수 있다.
1 2 3 4 5

2
많은 직장 중에서 나에게 이곳은 가장 좋은 

일자리이다.
1 2 3 4 5

3
우리 카지노는 나에게 개인적으로 큰 의미를 

갖고 있다.
1 2 3 4 5

4
나는 내가 하는 카지노 업무에 매우 흥미를 

느낀다.
1 2 3 4 5

5
나는 이 직업을 선택한 것에 대해 행복감을 

느낀다.
1 2 3 4 5

문 항  측 정 항 목

전혀

그렇

지

않다

그렇

지

않다

보통

이다

그렇

다

매우

그렇

다

1
나는 지금의 직장보다 더 좋은 조건을 제시

하는 직장이 있다면 이직할 것이다.
1 2 3 4 5

2
나는 현재의 일에 회의를 느껴 다른 직업을 

찾기 위해 시도해 본적이 있다.
1 2 3 4 5

3
나의 발전과 장래를 위하여 여건이 허락 한

다면 직장을 이직할 생각을 가지고 있다.
1 2 3 4 5

4
내가 만일 다른 회사로 이직하게 되면 보다 

나은 대우를 받을 것이다.
1 2 3 4 5

5
다른 회사로 옮겨서 새 출발하는 것에 대해 

긍정적인 기대를 가지고 있다.
1 2 3 4 5

Ⅲ.다음 항목들은 직무만족에 관한 사항입니다.해당되는 곳에 체크

해주시기 바랍니다.

Ⅳ.다음 항목들은 이직의도에 관한 사항입니다.해당되는 곳에 체크

해주시기 바랍니다.
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Ⅴ.다음은 귀하의 인구통계학적 특성에 관한 문항입니다.해당되는 곳

에 체크 해주시기 바랍니다.

1.귀하의 성별은 무엇입니까?

① 남성()② 여성()

2.귀하의 연령은 어떻게 되십니까?

① 20대 ()② 30대 ()③ 40대 ()④ 50대 이상 ()

3.현 직장에서 몇 년 근무하신 기간은

① 1년 미만 ()② 1~3년 ()③ 3~5년 ()④ 5~10년 ()⑤ 10년이상()

4.귀하의 교육수준 어떻게 되십니까?

① 초졸 ()② 중졸 ()③ 고졸 ()④ 전문대 졸 ()⑤ 대졸이상 ()

5.귀하의 직위는?

① 계약직 직원 ()② 정직원 ()③ 대리 ()④ 과장 또는 차장급 ()

⑤ 부장급 이상 ()

J 본 설문에 응답해주셔서 대단히 감사드립니다.J
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ABSTRACT

A StudyontheImpactoftheInternalMarketingonCasino

Employees'JobAttitude

byYounghwanHwang

DepartmentofTourism Management

TheGraduateSchoolofJejuNationalUniversity

A keencompetition inglobalbusinessenvironment,itisunavoidableto

maintain competitive advantage and in order to achieve this,strategic

managementiscriticaltooltosatisfyconsumerneeds.

Thisresearchwillanalyzethecasino’semployeesdutyawarenessandits

effectwithin internalmarketing acknowledge,and theeffectthatcan be

createdwithinemployees’jobsatisfactionandintentionofjobalteration.

JejuSpecialSelf-GoverningProvincearea’scasinoanditsemployeeswill

betheexampleofthisresearch.Inotherwords,thisresearchwillanalyze

the ratio ofjob satisfaction within this casino’s employees and internal

marketingrelationship.Thefocusedresultwillexplaintheactualapplication

forhumanresourceadministration.Herearedetailpurposesofthisresearch.

First,understandingoftheoreticalconsiderationofjobawareness,internal

marketing,jobsatisfaction,andjobalternation.

Second,through advanced research,itsets up theresearch modeland

hypothetic,which analyze the actualeffects of casino employees’job

awarenessandacknowledgement.

Third,thisresearchwillexplaintheimplicationofeffectivehumanresource
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administrationbyfiguringouttheactualrelationshipbetweenemployee’sduty

awareness,internalmarketing,jobsatisfaction,andjobalternation.

This research will cover the theoretical examination by providing

hypotheticalsettingofcasinobusiness,internalmarketing,jobawarenessand

jobsatisfaction.Theactualresearchwithhypotheticalexamination’sdatawas

providedwith3hotelslocatedinJeju,theyarecurrentlyinchargeofsales,

dealer,andmanagementregardlessofsexbyfillingoutsurvey.

Thisresearchisbasedonapreliminarysurvey,gothelpfrom personin

chargeinordertocreatethesampleanddistributedduringSeptember19,

2011 to October7,2011.Thisresearch used acombination techniqueof

interview and survey.300 surveys were distributed,collected 208(69.3%)

surveysback,butexcludeinsinceresurveys,thereare197surveyswereused

foractualdata.Collecteddatawentthroughthedatecoding process,and

analyzedbySPSS/WIN 18.0statisticprogram.Hereisdetailinformationof

analysis.

First,frequencyanalysiswasusedfordemographiccharacteristics.

Second,toverifymodel,cronbach’α wasanalyzedandexplorationofkey

causationwasapplied.

Third,Pearson correlation analysis was used to figure outcorrelation

betweenvariations.

Fourth,discriminantanalysiswasusedforjobawarenessmodel.

Fifth,individualmodeltwasusedtoverify thedifferencebetween job

awarenessanditsinternalmarketingacknowledgement.

Sixth,multiplereturninganalysiswasusedtoverifytheinternalmarketing

anditseffecttowardjobsatisfactionandjobalternation.

Thisresearch’smodelisbasedonhypotheticalsetting,andtheresultsare

followed.

First,higherawarenessofjobcausedhigheracknowledgementofinternal

marketing.
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Second,there was a positive relationship with job satisfaction with

marketing’s educationaltraining,employmentsafeties,supporting business

management,andrewardsystem washighlyinvolvedwithinternalmarketing.

Butinternalcommunicationwasnotshowingmeaningfulrelationshipwith

jobsatisfaction,onlypartlyusedwithhypothetic.

Third,partialhypothetic was used to verify reward system,internal

communication,andemployeesafetieswereimpliedtojobalternation.

Hereareconsiderationsbasedonthisresearch’sresult.

First,thisresearchprovesthatinternalmarketingcanbeappliedforcasino

businessbyanalyzingtheeffectsforeducationaltraining,supportingbusiness

management,and employment safeties toward job satisfaction and job

alternation.Also,job satisfaction isaseriousconsideration foroperational

level.Withininternalmarketing,educationaltrainingwashighlyinvolvedwith

jobsatisfactionandjobalternationbecauseofaawarenessofspecialtiesand

serviceacknowledgeeducationiscriticalfactorsforcasinobusiness.

Second,internalcommunicationandrewardsystem isstillapartofinternal

marketingbutnotveryeffectivetowardjobsatisfactionandjobalternation

becauseoflack ofexpression toward uppermanagement,and channelof

suggestionisblocked.Also,fairperformanceappraisalisnotfullysatisfied

withappropriatereward;thisshowsthatreinforcementisnecessary.

Third,consumersatisfactioncomesfrom relationshipbetweenconsumerand

employeesarecriticalinserviceindustry.Thesatisfiedinternalconsumers

canbeeffectivetoexternalconsumers.Thisprovesthatitisimportantto

developinternalorganizationtoaffectexternalorganizationfrom company’s

perspective.Forhotelcasino,itisnecessary to apply internalmarketing

concepttofulfillemployees’jobsatisfactionanddecreasethewillingnessof

jobalternationinordertosatisfyinternalconsumersandexternalconsumers.

Fourth,theimportanceofjobawarenesswasverifiedthroughthisresearch.

Itaffectstheentireservicecomingoutfrom casinoemployeeswithhigher
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job awareness.This research also proves that employees with lower

self-esteem toward theirjob showed low rate ofsatisfaction ofinternal

marketing provided by casino.Employeeswith higherself-esteem toward

theirjobshowedrelativelyhighsatisfactionwithinternalmarketing.Thisis

animportantfactforcasinomanagerthatitiscriticaltodevelopatraining

program thatcanincreasetheproudnessofcasinodutiesandjobawareness.

This research also covered some limitation ofinternalmarketing with

casinobusiness.ItishardtoapplyallcasinosarelocatedinKoreabecause

surveywasmainlyfocusedonlimitedhotelcasinoswhichwasinJeju.

Thesample size is notgiganticenough to makethisgeneralized this

research’sresult.Herearethesuggestionsbasedonthisresearch.

Thisresearchisfocusedonvoluntaryjobalternation,soallofunexpected

circumstancesareexcluded.Thereiscurrently moreirregularjob position

comparedtotheregularjobposition.Differenceinsocialstandingsuchas

irregularposition,intern,orpart-timercan createanotherimpacton job

awareness.Therefore,morespecificresearchisnecessaryinfuture.Thank

you.
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