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제 장 서 론1

제 절 문제의 제기1

년 월 국내 유일의 내국인 카지노장이 석탄산업의 사양화로 낙후된2000 10
태백 정선지역에 개장하여 카지노에 대한 관심과 붐이 한꺼번에 일어났다.
년대 말까지만 해도 무연탄이 매장되어 노다지 역할을 하였는데1970 , 1980

년대에 와서는 석유와 가스에 의해 석탄산업은 사양화되기 시작했다 년. 2000
월말에 지역경제활성화 고용창출 지방재정확충 차원에서 내국인 출입 카10 , ,
지노가 개장되자 각 지역에서 카지노에 관심 있는 사람들이 폭주하면서 2000
년도 카지노호텔 매출액이 억원에 달했다909 .
따라서 다른 시도 지방자치단체들도 내국인 카지노에 관심을 갖게 되었고,․
카지노 유치를 위해 정부와 법적정치적으로 혼신의 노력을 기울이고 있는 현․
실이다.
카지노는 전 세계적으로 현재 개국에 여 개 업체가 운영되고 있으110 2000
며 미국 라스베가스는 카지노에 많은 가족고객들이 찾아들면서 오락 문화 및,
여가산업으로 자리잡고 있다 특히 카지노산업은 외화획득 및 유출방지 지역. ,
경제활성화 재원확보 등 고부가가치산업으로 고용창출과 외화가득률이 타 산,
업에 비해 매우 높다.1)

우리나라는 종래 사행행위 등 규제 및 처벌특례법에서 사행행위영업으로 규
정하고 있던 카지노업을 년 월 일 관광진흥법을 개정할 때 이를 관광1994 8 3
사업의 일종으로 규정하였다 현재 우리나라는 외국인 전용카지노가 개 업. 13
체가 운영 중에 있고 내국인 출입카지노도 개 업체가 운영되고 있다, 1 .
그러나 일본의 경제 침체와 대만과의 국교단절 마카오 국제공항의 건설 등,
으로 인하여 우리나라 외국인 전용카지노 개 업체와 내국인전용 카지노2 3˜
를 제외하고는 적자운영으로 경영난이 심각해 신규 종사원 채용을 미루거나
감원하는 실정이며 개 업체는 휴업한 상태이다, 2 .
하지만 아직까지 국내에서는 카지노산업에 대한 연구가 제대로 이루어지지
않고 있으며 카지노산업이 고용창출과 지역경제 활성화에 크게 기여하는 산,
업으로서 발전하기 위해서는 이에 대한 많은 연구가 있어야 한다고 사료되어
진다 현재까지 카지노에 관한 연구는 카지노 기업의 경영 전략을 제시하는.
외부분석에 관한 것이 대부분이었다 그리고 카지노업 관련 연구는 유관업종.

1) 윤정길원갑연전흥진 공저 카지노경영실무론 기문사, , , 1998, p13.․ ․ ․
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인 호텔업과 비교해 볼 때 외부 분석적 연구와 내부 분석적 연구 모두 부족한
것이 현재의 상황이다.
특히 카지노산업은 인적의존성이 아주 높은 산업임을 감안할 때 카지노 종
사원들에 대한 인적관리 연구는 중요하다고 할 수 있다.
조직의 목표를 달성하기 위해서는 종사원들의 능력을 최대한 끌어낼 수 있
는 동기 유발이 있어야 할 것이며 오늘날 평생직장 보다는 평생직업의 개념,
으로 받아들여지고 있는 직업관에 비추어 볼 때 조직을 구성하고 있는 종사,
원들이 어떠한 생각을 가지고 있으며 현재의 직무에 대해서 얼마나 만족을,
하고 있는지 어떠한 욕구를 가지고 있는지를 파악하여 종사원의 욕구와 개선,
방안을 적절히 통합하여 충족시켜 줄 때 조직의 목표달성을 위한 동기를 유발
시킬 수 있을 것이다.
그래서 본 연구는 내부분석에서 서비스 조직분석을 중심으로 종사원의 가치
관 기업의 서비스 문화 기업의 서비스 지향적 구조 등을 살펴보고자 한다, , .
즉 카지노 기업의 내부마케팅 과 직무만족과의 관계를 본, (internal marking)
연구에 적합하게 도출하고 이를 실증적으로 카지노 기업에 적용해 보고자 한, 다.

제 절 연구의 목적2

본 연구에서는 국내 기존의 카지노 산업에 종사하는 딜러의 내부마케팅과
직무만족의 관계를 중심으로 연구하고자 한다 조직의 목적은 존속유지발전. ․ ․
에 있으며 조직의 구성원은 조직의 목적달성에 부합되는 방향으로 관리되어져
야 할 것이다.
종사원이 없는 조직은 상상할 수 없으며 조직이 없는 종사원 또한 있을 수,
없다 따라서 본 연구의 목적은 카지노 산업에 종사하는 딜러들의 직무에 대.
한 만족의 수준은 딜러들이 인식하는 내부마케팅과 어느 정도 관계가 있으며,
또한 개인적 특성에 따라 어떤 차이가 있는지를 확인하는데 있다.
그리고 카지노 딜러의 직무만족과 카지노기업의 내부마케팅을 통해 서비스,
지향적인 기업문화를 유도함으로서 명실상부한 관광산업으로서의 위치를 확립
하기 위해서이다.
많은 사람들의 관심과 우려의 목소리가 교차하는 현시점에서 기존의 카지노
산업에 대한 부정적인 인식을 불식시키고 현재 카지노 기업이 안고 있는 경영
난과 인력 유출의 문제를 극복하는데 하나의 실천적 대안으로 모색하는 것을
연구의 목적으로 한다.
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아울러 본 연구의 목적을 달성하기 위하여 카지노 업체에 종사하는 딜러들
을 대상으로 다음과 같은 세부사항에 근거하여 연구하고자 한다.

첫째 카지노 딜러 내부마케팅과 직무만족 요인은 상관성이 있을 것이라고,

가설을 내린 후 실증적으로 검증해 본다.

둘째 카지노 딜러들을 대상으로 한 설문조사 결과를 활용하여 카지노 산업,

을 서비스 지향적인 산업으로 재인식시키며 고부가가치의 관광산업으로 육성
하는데 활용할 수 있도록 한다.

셋째 이론적 고찰을 통해 살펴본 내부마케팅과 직무만족의 상관성을 실증,

분석 결과에서 인구통계적 변수 성별 연령 학력 소득 직급 재직기간 에 따( , , , , , )

라 유의한 차이가 있을 것임을 가정하고 검증한다 그래서 인구통계적 변수에.

따라 내부마케팅과 직무만족의 상관성을 지각하는데 차이가 존재할 경우 카,

지노 기업은 내부마케팅을 중심으로 카지노 딜러의 근무만족을 강화할 수 있
는 방안을 모색하고자 한다.

제 절 연구방법과 연구범위3

제 장의 서론에 이어 제 장에서는 카지노의 개념과 카지노 산업의 특성 직1 2 ,

무만족의 개념 및 특성 그리고 내부마케팅의 목적 및 역할에 관한 문헌을 고,

찰 할 것이다.

제 장에서는 제 장에 고찰된 이론 및 기존 연구를 바탕으로 직무만족과 내3 2

부마케팅의 관계성을 실증적으로 연구하기 위한 연구모형을 설정하고 조작적
정의 및 설문지 구성을 하였다.

제 장에서는 국내 카지노 기업 종사원을 대상으로 설문조사를 실시한 결과를4

분석하였고 제 장은 본 연구의 요약과 시사점 및 한계점에 대한 고찰의 내용, 5

으로 구성하였다.

본 연구의 실증적 설문조사가 실시된 기간은 년 월 일부터 년2003 4 20 2003

월 일까지이며 공간적 연구 범위는 부산 경주 제주 강원도로 설정하였다5 6 , , , , .
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제 장 연구의 이론적 고찰2

제 절 카지노 산업의 개념과 특성1 (Casino)

카지노 산업의 개념1. 2)

웹스터 사전에는 갬블링이란 돈을 벌기 위한 목적으로 게임을 하는 것 또“ ,
는 불특정하거나 위험을 동반하는 그 무엇 이라고 정의되어 있다 갬블링의” .
종류에는 경마 경륜 복권 경견 그리고 카지노 등이 있으며 흔히 말하는 갬, , ,
블링 산업은 카지노 산업과 일맥상통하는 말이다 카지노는 갬블링이 합법적.
으로 허가된 장소로서 가지 측면에서 그 개념을 정의해 볼 수 있다4 .

일반적 개념1)
카지노 란 도박 음악 쇼 댄스 등 여러 가지의 오락시설을 갖춘 연(Casino) , , ,
회장이라는 의미의 이탈리아어 가 어원으로 르네상스시대에는 귀족이 소Casa
유하고 있었던 사교 오락용의 별관을 뜻하였으나 지금은 해변 온천 휴양지, , ,
등에 있는 일반 실내 도박장을 의미한다.3)

법률적 개념2)
카지노업은 사행행위 등 규제 및 처벌 특별법에서 사행행위영업으로 규정되
어 오다가 년 월 일 관광진흥법의 개정으로 새로이 관광사업으로 규정1994 8 3
되어 발전의 법적 토대를 마련하였다 년 월 일 시행된 관광진흥법에. 1999 7 1
서는 카지노를 전용영업장을 갖추고 주사위 트럼프 슬롯머신 등 특정한 기“ , ,
구 등을 이용하여 우연의 결과에 따라 특정인에게 재산상의 이익을 주고 다른
참가자들에게 손실을 주는 행위 등을 하는 업 으로 규정하고 있다” .

관광산업적 개념3)
카지노는 관광산업의 발전과 크게 연관되어 있으며 특히 관광호텔 내에 위,
치하여 관광객에게 게임 오락 유흥을 제공하여 체제기간을 연장하고 관광객, , ,
의 지출을 증대시키는 관광산업의 주요한 사업중의 하나이다 또한 카지노는.

2) 이충기 카지노 산업 육성방안 한국카지노 관광협회, “ ”, , pp9-10, 1995.
3) 오수철 카지노 경영학 백산출판사, , , 1994, p18.
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외래관광객을 대상으로 외화획득을 실현하여 국제수지개선 국가재정수입의,
확대 지역경제발전 투자자극 고용창출 등의 효과를 가져오는 관광산업중 주, , ,
요 수출 부문이다.4)

상업적 개념4)
상업적 게임의 대표적인 것으로는 복권 경마 경륜 경견 카지노 등이 있, , , ,
으며 우리나라에서 카지노는 외국인 전용의 위락시설로서 운영되고 있다.

카지노 산업의 특성2.

카지노 산업의 발전과정1)
작은 집을 뜻하는 카사에서 유래한 카지노는 중세 유럽의 귀족사회에서 사‘ ’
교의 한 수단으로 태동하였으며 세기에 걸쳐 유럽 각지에서 소규모 카, 17 18˜
지노가 개설된 것이 근대 카지노의 시작이었다 그리고 세기에 프랑스와. 18-19
독일에서 전성기를 맞이하였으나 대부분의 나라에서는 도박의 문제로 인하여,
금지하였다 그러나 카지노는 세기에 회원제 카지노가 유럽 각국에서 번창. 19
하면서 전세계에 확산되기 시작했으며 제 차 세계대전 후에는 공공자금 조달, 2
을 목적으로 해변 온천관광지 등을 중심으로 공인하는 나라가 점차 늘어나게,
되었다.5) 세기초까지는 중부유럽지역에서 성행하였으나 미국 네바다주에서20 ,
경제대공황을 극복하기 위하여 카지노사업을 상업적 사업으로 발전시킨 결과
미국이 카지노사업의 중심지가 되었다.6) 또한 카지노사업의 세계적인 확산추
세가 가속화된 것은 년대 이후부터이다 그리고 년대 중반 이후 인터1980 . 90
넷 통신을 이용한 온라인 카지노 가 급속히 확산되고 있다(On-Line Casino) .
따라서 이젠 카지노를 즐기기 위해 라스베가스에 갈 필요 없이 집에서도 가능
하게 되었다 그리고 스위스항공 오스트리아 라우다항공 싱가포르 항공은 승. , ,
객들의 무료함을 달래주기 위한 서비스제 인터넷 카지노는 육지와 바다에서
뿐만 아니라 하늘에서도 카지노게임을 가능하게 하고 있다.
이처럼 카지노는 먼저 내륙형 카지노에서 선상카지노로 확대되어 가고 있으
며 최근 정보산업의 발달과 컴퓨터의 보급으로 인터넷 카지노로 발전되어 가,
는 추세이다 이와 같은 카지노산업의 확산은 카지노가 단순히 도박이라는 인.
식에서 벗어나 삶의 활력소를 얻기 위한 여가활용의 측면이 강조되고 있음을

4) 오수철 카지노 경영학 백산출판사, , , 1998, pp19-20
5) 미쓰비시종합연구소 리조트 사업전략, , 1991, p113.
6) International Gaming Institute, The Gaming Industry, 1996, p43.
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보여주고 있다 또한 카지노는 관광자원이 부족한 나라에서 자연관광의 대체.
상품으로서 중요한 위치를 차지할 뿐만 아니라 관련산업의 활성화에도 크게
기여하고 있다 이처럼 오늘날 대부분의 주요국가들은 카지노사업을 합법화하.
여 첨단관광사업으로 장려함으로써 외화유출 방지 세수확보 경제활성화를 주, ,
목적으로 하고 있다 이제 카지노는 과거 도박이라는 의미가 점점 희석되어.
가고 있으며 관광사업중 주요 전략산업인 고부가가치사업으로 자리잡아 가고,
있다.7)

카지노 산업의 특성2) 8)

우리 나라 카지노산업은 합법적 게임장소와 오락시설을 동시에 제공하는 두
가지 서비스 기능을 갖고 있다 지금까지는 외래관광객 중심의 게임장소에서.
강원랜드 스몰카지노 개관으로 내국인 출입이 가능한 게임장소로 변화되면서
카지노에 대한 인식의 변화가 확대되고 있다.
따라서 카지노에 대한 이해도 및 사업경영을 위해서는 카지노산업 특성에
대해 좀더 구체적으로 설명하면 다음과 같다.

인적물적 서비스에 대한 의존성이 높다.① ․
카지노에서 제공하는 서비스는 인적물적 서비스를 제공하는 곳이며 특히,․
카지노산업은 노동집약적 성격으로 인적자원에 대한 의존도가 타산업에 비해
아주 높다고 할 수 있다.
오늘날 카지노 고객의 욕구가 매우 다양하여 어떻게 고객욕구를 만족시키느
냐에 따라 고객의 태도가 결정하게 된다.
따라서 카지노산업은 인적물적 서비스가 고객의 만족에 직결되므로 카지노․
경영에 크게 영향을 준다.

연중무휴 및 고용효과가 높다.②
카지노는 하루 시간 연중무휴로 영업을 하고 있으며 카지노 이용객은 대24 ,
부분 호텔 투숙객이므로 언제든지 카지노게임을 즐길 수 있기 때문이다 특히.
카지노산업은 타업종에 비해 시설이나 규모는 작지만 게임테이블 수나 머신게
임 수에 비례하여 종업원을 채용하기 때문에 규모가 큰 호텔종업원 수나 호텔
의 일부분 임대한 카지노 종업원 수나 비슷하며 경영규모 면에서는 카지노가,
크다 따라서 카지노는 타산업에 비해 종업원 고용효과가 높다. .

7) 정근환 관광진흥으로서 카지노 활성화에 관한연구 한국관광개발논총, , , 1995, p263.
8) 오수철이상우정주영한경희 공저 카지노경영론 백산출판사, , , 2001, pp22-25.․ ․ ․
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호텔영업에 기여도 및 의존도가 높다.③
카지노 고객은 게임을 목적으로 찾아오기 때문에 일반 관광객보다 경제적인
여유가 있어 호텔내의 좋은 객실 값비싼 음식 부대시설 등을 이용하므로 일, ,
반 관광객보다 매출액이 매우 높고 또한 호텔에 투숙하는 카지노 고객이, 타
호텔에 있는 카지노에서 게임을 하는 것을 싫어하므로 카지노가 있는 호텔에 투
숙하기를 원한다 따라서 카지노산업은 호텔영업에 기여 및 의존도가 높다. .

경제적 파급효과가 크다.④
카지노산업은 고부가가치산업으로써 타산업에 비해 외화가득률이 높고 또,
재정수입 및 고용창출 외화획득 등 우리 나라 경제에 직간접적으로 큰 영향, ․
을 주고 있다.
외래관광객 일부분 중에 카지노게임을 즐기면서 예정일보다 늦어지는 경우
도 있으며 체재기간이 연장되면 경비도 늘어나게 된다 따라서 카지노산업은, .
직간접적으로 우리 경제에 파급효과가 크다고 할 수 있다.․

상품공급의 비탄력성이다.⑤
카지노산업은 타산업에 비해 상품특성상 비보관성 비이동성 비신축성을 갖, ,
고 있어 고객이 직접 카지노 영업장에 와서 상품을 이용하거나 즐겨야 된다.
특히 고객이 일시적으로 많다고 해서 게임테이블이나 머신게임 기타 시설물,
을 확충할 수 없으며 또 상품을 보관했다가 하루 지난 다음에 상품을 다시,
고객에게 팔 수는 없다.

자연관광자원의 한계성을 극복할 수 있다.⑥
우리 나라는 천연 자연관광자원과 문화유산을 갖고 있지만 관광상품으로써,
개발은 미개발과 환경보호 등으로 한계성이 있다 카지노는 호텔 내에 있기.
때문에 악천후 시에 야기되는 실외 관광상품 또는 야간에도 특별한 관광상품
개발이 없이도 대체할 수 있는 상품으로서 이용될 수 있다.
따라서 관광자원의 한계성을 극복하기 위해 다양한 게임과 고객별 장소제공
그리고 가족이나 어린이들이 즐길 수 있는 다양한 오락시설도 제공해야 한다.

주변 국가의 환경변화에 민감하다.⑦
우리 나라 카지노업체는 강원랜드 스몰카지노를 제외하고는 외래관광객만
이용할 수 있어서 주변 국가들의 경제침체나 정치적사회적 불안으로 인한 환․
경변화에 큰 영향을 받는다.
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예를 들면 일본의 경제침체 및 카지노 바 의 활성화를 일본인 고객이나(Bar)
게임금액도 감소하고 있고 대만은 국교단절과 제주 직항노선 폐쇄로 인해 대,
만고객이 크게 줄어들어 제주 카지노업체가 영업 적자이거나 현상유지 시키는
데 급급하고 있다 따라서 우리 나라 모든 카지노는 새로운 마케팅전략과 경.
영방식을 강구하여 부단한 노력을 해야한다.

카지노 산업의 효과3)

긍정적 효과①
높은 고용효과가 있다- .
카지노업의 고용효과는 수출산업인 섬유가죽업 부문 반도(0.090), TV (0.053),
체부문 승용차부문 에 비해 매우 높은 것으로 나타났다(0.042), (0.044) .9) 따라서
카지노업은 수출산업에 비해 지역주민에게 비교적 높은 고용기회를 제공하는
부문임을 알 수 있다 이충기박창규 의 연구에 의하면 관광산업 중 카지. (1996)․
노업의 고용효과는 음식업점 및 문화오락서비스업 보다는 낮으(0.225) (0.102)
나 숙박업 쇼핑업 교통통신업 보다는 비교적 높은 것으, (0.080), (0.056), (0.055)
로 나타났다 이러한 실례로 강원도 정선에 개장된 강원랜드 카지노에서는 카.
지노개장 이후 폐광지역주민의 실질적인 고용효과가 두드러지게 나타났으며
현재 전체 직원 명 중 에 해당하는 명이 폐광지역으로부터 채용( 867 24.6% 213
됨 년 메인카지노가 완공되면 전체 직원수가 명에 이를 것으로). 2002 3,500
예상되어 그 결과 지역주민의 고용기회도 대폭 증가할 것으로 전망되고 있다.

- 외래관광객으로 하여금 인당 소비액을 증가시키고 체재기간은 연장시킨1 다.
카지노는 외래관광객의 인당 소비액을 늘리고 체재기간을 연장시킨다 즉1 . ,
앞에서도 설명하였듯이 카지노 이용객의 인당 소비액은 외래관광객 인당1 1
평균소비액의 약 을 차지할 정도로 단일 지출항목으로는 높은 비중을 차28%
지하고 있으며 또한 카지노 이용객의 인당 소비액은 매년 증가세를 보이고1
있어 외래관광객 소비지출을 증가시키는 주요한 관광상품이라 할 수 있다 또.
한 게임으로 인하여 관광객의 체재기간을 연장시키는 측면도 있다, .
중앙 및 지방자치단체에게 재정수입을 창출시킨다- .
카지노를 합법적으로 인정하고 있는 선진국과 개발도상국 모두 카지노 개장
으로 인하여 중앙정부 및 지방자치단체에 많은 세수를 증대시키고 있다 실질.

9) 이충기 카지노산업의 경제적 파급효과 분석 한국카지노업 관광협회, , , 1995, pp136-144.
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적으로 우리 나라에서도 강원랜드 스몰카지노가 개장할 후 연간 억원 이상의2

담배소비가 추가로 징수되었으며 억 원의 폐광지역개발기금이 납부됨에 따, 50

라 지방세수가 확대되었다 특히 폐광지역개발기금은 대체산업 육성 도로건. , ,

설 등 기반시설에 대한 건설재원으로 투자되어 또 다른 파급효과를 창출하기
도 한다.

호텔사업이 카지노사업을 경영할 때는 영업에 대한 높은 시너지효과를 가-

진다.

호텔에서 카지노사업을 경영하면 호텔영업 대한 높은 기여도와 시너지효과
가 있다 카지노고객은 호텔의 객실 식음료 유흥시설 기타 부대시설을 이용. , , ,

하기 때문에 호텔에 추가적인 매출액을 증가시킨다 또한 호텔 수입을 객실. ,

식음료 카지노 기타수입으로 나눌 경우 대부분의 직영방식의 카지노에서 나, ,

타나듯이 카지노수입이 전체 매출의 를 차지하고 객실수입 식음료59% 12%,

수입 기타수입 를 보여주고 있어 카지노 수입이 타부문에 비하여 월22%, 7%

등히 높아 호텔의 영업신장에 크게 기여한다는 것이다.10)

자연관광자원이 없거나 빈약한 지역이 이용할 수 있다- .

자연관광자원이 없거나 빈약한 지역에서도 카지노를 개장함으로써 천연관광
자원 개발의 한계성을 극복할 수 있다는 것이다 즉 대부분 카지노를 합법화.

하고 있는 국가들을 살펴보아도 황무지나 탄광촌 등에서 카지노개발이 이루어
졌음을 알 수 있다 예를 들어 미국의 라스베가스 콜로라도 말레이시아 겐팅. ,

하이랜드 리조트 우리나라의 강원도 정선 태백의 폐광지역 등이 이러한 환경, ,

을 극복하였다고 할 수 있다.

카지노산업의 부정적 효과②
카지노산업은 앞에서도 언급된바와 같이 경제적인 측면에서는 긍정적인 영
향을 많이 가지고 있지만 사회적 측면에서는 부정적 영향을 많이 가지고 있다.

도박에 대한 중독증에 걸리게 한다- .

도박증세는 정도에 따라 문제성 갬블링 탐닉적 갬블링(Problem Gambling),

10) 정근환 전게논문, , pp264-265
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강압적 갬블링 중독성 갬블링(Addicted Gambling), (Compulsive Gambling),

으로 나뉘어 진다 문제성 갬블링은 도박행위가 개인(Pathological Gambling) .

생활에 극단적이 아닌 적당한 영향을 미칠 때 나타나는 초기의 도박증세이며,

탐닉적 갬블링은 초기의 도박증세에서 발전하여 중독증상을 나타내어 금액이
많고 적음을 떠나 매일 도박을 해야 하는 중기의 도박증세로 통제가 어려워지
기 시작한다 강압적 갬블링은 도박하고 싶은 충동을 통제할 수 없는 중독병.

으로 개인의 소중한 인생을 침범하여 해치고 심지어는 망가지게 하는 말기의
도박증세이다 도박증세 중 가장 심각한 중독성 갬블링은 미국 정신의학회에.

의해 충동조절질환으로 분류된 일종의 병이다 하라 카지노에서는 중. (Harrah)

독성 갬블링을 중독성 증세가 있고 개인의 사업이나 종업원의 성과를 교란시“

키는 행동 으로 정의하고 있다 어떠한 개념이든 간에 개인의 성격과 가족관” .

계 및 직장생활에 치명적인 손상을 가져올 수 있다 이충기( , 2001).外

도박에 의해 재산을 탕진하여 도산이 발생하고 궁극적으로는 가정파탄으- , ,

로 연결된다.

도박중독이 심해지면 자신이 감당할 수 없을 정도의 시간과 돈을 지출하게
되고 친구나 친척으로부터 돈을 꾸게 되며 도박빚을 갚기 위해 심지어는 회, ,

사의 공금을 횡령하거나 돈을 훔치는 등 범죄행위로까지 이어진다 또한 회사.

에서는 도산이 발생하고 가정에서는 자녀를 자주 학대하고 아내와 심하게 싸워
이혼에 이르기도 하며 이것이 심해지면 가정파탄과 재산탕진으로 연결된다.

사회가 노력에 의하지 않는 한탕주의에 빠질 수 있다- ‘ ’ .

최근 경제사정이 악화되면서 사회가 노력에 의하지 않고 대박을 꿈꾸는 등
의 한탕주의와 사행심리가 조장돼 도박중독증 환자가 늘어나고 있는 것으로
밝혀지고 있다 정신과 의사들은 도박중독증으로 병원을 찾는 환자가 대 주. 30

부와 직장인 등으로 확산되고 있는 추세라고 말하고 있으며 년 미국 정, 1980

신과 의사들의 진단분류표 에 도박중독증이 정식 질병으로 등재되었다(DMS) .

카지노 산업의 경영형태4)

국내 카지노의 경영형태로는 소유직영방식 방식과(Ownership Management)

임대 방식이 있다 소유직영방식은 문자 그대로 호텔이 카지노를 직접(Lease) .

소유하고 경영하는 형태로서 이와 같은 방식으로 여러 개의 기업을 운영하려,
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면 자금입지인재면에서 충분한 조건을 갖추고 카지노경영의 노하우가 축적,․ ․
되어야 한다 국내에서는 제주 크라운 프라자 호텔 카지노가 여기에 해당된다. .

임대방식은 토지 및 건물의 투자에 대해 직접적으로 참여하지 않고 제 자의3

건물을 계약에 의해 임차하여 카지노사업을 경영하는 형태를 말한다 임대방.

식의 기본적 형태는 토지 및 건물의 투자에 대해서는 호텔이 부담하고 이에,

대해 일정액의 임대료를 호텔소유자에게 지불하는 형식이다 국내에서는. 워커
힐호텔 카지노 제주 신라호텔 카지노등 대부분의 업체가 여기에 해당된, 다.

호텔에서 카지노를 소유하거나 임대하는 이유는 호텔수입에서 차지하는 비
중이 높기 때문이다 예를 들면 카지노수입은 객실수입의 배 식음료수. , 3 14 ,˜
입의 배에 이르는 것으로 보고되고 있다 이충기2 8 ( , 2001)外˜

카지노 산업의 현황3.

국내 카지노산업 발전과정1)

년대 후반 우리 나라는 관광산업이 부가가치가 높은 산업임에도 불구1960
하고 문화적 여건은 물론 관광객을 유치할 수 있을만한 기반시설이 전무한 실
정이었다 이 같은 상황에서 경제개발 재원의 확보라는 시대적 요구와 정부의.
정책적 지원 수출진흥과 관련산업 육성 속에 카지노 산업이 태동하게 되었( )
다.11) 당시 카지노 산업은 외화획득의 첨병역할을 담당하는 정책업종으로써
부존자원이 부족하고 인구과잉의 전형적인 후진국형 경제 구조를 갖추고 있던
우리 나라에 경제개발 재원을 마련할 수 있는 가장 기대할 만한 산업 중 하나
였다.
년도 인천 올림푸스 호텔에서 주한 외국인 및 외래 관광객의 위락시설1967

로 처음 개설되어 이듬해인 년도 쉐라톤워커힐호텔에 카지노가 개설됨으1968
로써 본격화되기 시작하였다 이러한 카지노 산업은 당시의 후진적인 경제환.
경과 열악한 관광산업의 풍토 속에서 주한 외국인 및 외래관광객 전용 위락시
설을 확보하고 관광산업의 국제 경쟁력을 구축하였다, .12)

년대 이후 주요 관광지를 중심으로 확산되어 년 속리산 관광호텔 카70 1971

지노의 설립에 이어 년에 제주칼호텔 카지노 에 파라다이스비치호1975 , 1978

텔 카지노 년에는 코오롱관광호텔 카지노의 개장 현재는 경주 웰리치 조, 1979 (

선 카지노로 명칭이 변경됨 으로 총 개소가 신설되었다) 6 .

11) 파라다이스그룹 년사 파라다이스그룹 기획조정실 년사 편찬팀“ 25 ”, 25 , 1997, p13.
12) 이정실 카지노산업 발전방향에 관한 연구 관광레저연구 제 권 호, , ( 8 2 ).․
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표 국내 카지노업체 현황< 2-1>

시도․ 업 소 명
법 인 명( )

운 영
형 태

호 텔
등 급

종사원수
명( )

매출액2000
백만원( )

서울 파라다이스 워커힐 카지노
주 파라다이스( ) 임대 특1 855 192,289

부산 파라다이스 카지노 부산
주 파라다이스 부산( ) 직영 특1 296 50,044

인천 파라다이스 올림프스 카지노
주 파라이스 인천( ) 직영 특2 171 10,154

강원 설악파크호텔 카지노
주 제원산업 관광개발( ) 임대 특2 73 1,449

경북 경주조선 호텔 카지노
주 웰리치( ) 임대 특1 108 6,475

제주

제주 칼 카지노
주 제주 칼 관광( ) 임대 특1 161 15,646

파라다이스 그랜드 카지노
주 파라다이스 제주( ) 임대 특1 202 25,614

크라운 플라자호텔 카지노 제주
주 전원산업( ) 직영 특1 135 14,927

제주 오리엔탈 호텔 카지노
주 오리엔탈 관광( ) 직영 특1 120 3,797

하얏트 호텔 카지노
주 두성진흥관광( ) 임대 특1 63 4,459

서귀포칼 호텔 카지노
주 조이스( ) 임대 특2 22 91

신라호텔 카지노
주 콘티넨탈( ) 임대 특1 148 15,868

라곤다 카지노
주 공정관광( ) 임대 특2 137 120

계 개 업체13 직영: 4
임대: 9

특1 : 9
특2 : 4 2,419 340,933

강원 강원랜드 카지노
주 강원랜드( ) 직영 특2 661 88,393

계 개업체14 직영: 5
임대: 9

특1 : 9
특2 : 5 3,152 429,326

자료 문화관광부 년도 관광동향에 관한 연차보고서: (2001), “2001 ”

년대 들어서 년 설악파크호텔 카지노가 강원도에 최초로 개설되고80 1980 ,
년에 제주 하얏트호텔 카지노가 개장된 데 이어 제주도를 국제적인 관광1985

단지로 개발한다는 계획아래 카지노 신규허가를 완화하여 년에 제1990, 1991
주 그랜드호텔 카지노 제주 남서울호텔 카지노 제주 서귀포칼호텔 카지노, , ,
제주 오리엔탈호텔 카지노 제주 신라호텔 카지노 순으로 문을 열어 전국적으,
로 개 업체가 운영 중에 있다 이를 지역별로 보면 제주지역이 개 업체로13 . 7
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전체의 를 차지하고 있으며 서울 부산 인천 강원 충북 경북지역 각각54% , , , , , ,
개 업체가 등록되어 있었다1 .13)

년 월에 충북 보은의 속리산 관광호텔 카지노 폐업과 제주도 라곤다호95 12
텔 카지노가 년 월에 허가를 취득하여 외국인 전용 카지노는 제주도에95 12 8
개 업소를 포함하게 되었으며 년 내국인 전용 카지노 강원랜드가 개장됨, 2000
으로써 개 업체가 운영 중이다, 14 .

카지노 업체의 현황2)
종전에 경찰청에서 사행행위업으로 관리하던 것을 관광진흥법의 개정(‘94.
에 의해 일자로 관광사업으로 전환되었다8. 3) ’94.12.4.

표 카지노업의 이용객 및 매출액 현황< 2-2>

연도 외래관광객 카지노이용객 카지노 카지노외화수입 연평균성장률
명 명 점유율 천달러( ) ( ) ( ) (%)

(%) (%)

1988 2,340,462 343,843 - 58,015 -
1989 2,728,054 438,707 27.6 83,568 44.0
1990 2,958,839 499,362 13.8 93,164 11.5
1991 3,196,340 595,115 19.2 116,544 25.1
1992 3,231,081 680,397 14.3 136,351 17.0
1993 3,331,226 650,420 -4.4 173,176 27.0
1994 3,580,000 626,865 -3.6 255,507 47.5
1995 3,753,197 632,007 0.8 282,419 10.5
1996 3,683,779 517,672 -18.1 261,828 -7.3
1997 3,908,140 518,178 0.1 243,013 -7.2
1998 4,250,216 689,254 33.0 203,877 -16.1
1999 4,659,758 694,899 0.8 251,787 23.5
2000 5,321,792 636,005 -8.5 301,153 19.6

자료 이충기 외 문화관광부 한국카지노업관광협회: (1999); (2001); (2001)

문화관광부에 의하면 현재 전국적으로 개 업체가 있으며 그 중 제주지, 14 ,
역이 개 업체로 가장 많이 몰려 있고 다른 지역에는 골고루 퍼져 있다8 , .
우리 나라 카지노업체의 최초등록은 년 인천의 올림푸스 관광호텔의 카‘67
지노에 의해 이루어진 이래 현재 한국 카지노업체 현황은 표 에 나타나< 2-1>
있다.

13) 한경Business , 1996. 9. 27, pp68-69.
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카지노 이용객 및 매출액 현황3)
우리 나라 카지노업의 이용객 및 매출액 현황은 표 와 같다 이용객 수< 2-3> .
의 증감율은 일정치 않고 매출액의 증감율도 같은 양상을 보이고 있다.

표 카지노 업체별 매출액 현황< 2-3>

지역 업체명
1999 2000

매출액 점유율
백만원( ) (%)

매출액 점유율
백만원( ) (%)

서울 워커힐
부산 파라다이스
인천 올림프스
강원 설악파크
경북 경주조선
제주 제주칼
그랜드
신라
오리엔탈
하얏트
크라운프라자
서귀포칼
라곤다

168,637 56.3
48,020 16.0
7,463 2.5
1,592 0.5
3,405 1.1

14,303 4.8
21,694 7.2
11,636 3.9
5,171 1.7
6,065 2.0
9,631 3.2

558 0.2
1,325 0.4

192,289 56.5
49,930 14.7
10,154 3.0
1,449 0.4
6,502 1.9

15,640 4.6
25,290 7.4
15,868 4.7
3,767 1.1
4,459 1.3

14,927 4.4
91 0.0

120 0.0

계 299,496 100.0 340,486 100.0

자료 문화관광부 한국카지노업관광협회: (2000); (2001)

위에 나타난 바와 같이 최대의 매출액을 기록한 업체는 서울에 위치한 파라
다이스 워커힐 카지노이며 대다수의 업체가 집결해 있는 제주도의 총매출액,
은 우리 나라 전체 매출액의 약 정도를 기록하고 있다 또한 참고적으로20% .
년 월 일에 개장한 내국인출입 카지노인 강원랜드의 경우 개월2000 10 28 3 (10

월 월 월 간 억원 카지노부문 억원 호텔부문 억원 으로 나타났, 11 , 12 ) 722 ( 667 , 55 )
으며 일 평균 억 억원의 매출액을 올린 셈이다 강원랜드 이충, 1 10 11 .( , 2000;˜
기 외, 2001).
그리고 국내 카지노업체가 보유하고 있는 테이블게임시설은 워커힐호텔 카
지노가 가장 많으며 머신게임은 강원랜드 카지노가 가장 많은 것으로 나타났,
다 테이블 게임으로는 블랙잭 룰렛 바카라가 가장 많고 다음으로는 빅휠과. , , ,
다이사이로 나타났다.
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표 카지노 업체별 게임시설 현황< 2-4>
단위 대( : )

업체명 종 류
블랙잭 룰렛 바카라 빅휠 다이사이 슬롯 비디오 계 슬롯( )

워커힐카지노
올림프스카지노
부산파라다이스
설악파크호텔카지노
경주조선호텔카지노
제주칼카지노
서귀포칼카지노
제주그랜드카지노
제주신라호텔카지노
하얏트호텔카지노
크라운프라자카지노
오리엔탈호텔카지노
라곤다카지노
강원랜드카지노

종25 12 36 1 4 120 25 7 223
대

종12 1 12 1 1 20 12 7 59
대

종 대11 7 18 1 1 33 7 7 78
종 대3 2 7 1 1 25 - 6 39
종 대4 3 15 1 1 38 - 6 62
종 대7 5 8 1 - 17 3 6 41

8 2 4 1 - - 종 대- 4 15
종 대9 5 18 1 1 30 20 7 84
종 대4 3 16 - 1 13 2 6 39
종 대2 3 10 1 1 - - 5 17
종 대3 1 15 - 1 44 6 6 70
종 대5 2 12 - 1 13 2 6 35
종 대8 2 12 - 1 50 - 5 73

10 4 14 1 1 종430 50 7 510
대

계 111 52 197 10 15 833 127 종7
대1345

자료 한국카지노업관광협회 강원랜드 이충기 외: (2001); (2001); (2001).

딜러의 직무4.

딜러의 개념1)
카지노 딜러 는 카지노 영업장에서 게임을 하기 위해 입장한 고객을(Dealer)
대상으로 게임을 하는 업무를 맡고 있다 즉 딜러는 고객들의 게임을 도와주.
는 보조자이다 고객에게 칩을 팔고 매번 게임에서 진 사람의 을 거두고. , Bet
승리한 사람에게 칩을 지불하는 역할을 수행하며 블랙잭 카드를 나누어주기,
도 하고 룰렛 테이블의 구슬을 돌려주기도 한다 특히 고도의 기술인 딜링.

을 하는 딜러의 가치는 게임 능력과 절대적으로 비례하며 숙련된 딜(Dealing) ,
러가 되기 위해서는 많은 노력과 훈련기간이 필요하다 블랙잭은 하기 가. Deal
장 쉬운 게임이나 고객이 카드를 세는 등의 속임수를 발휘할 수 있는 기회가
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더 많기 때문에 영업수익을 일정하게 유지하기 위해서는 이러한 문제를 사전
에 차단할 수 있어야 한다.
카지노 딜러는 호텔 카지노나 전문 카지노 리조트에 소속되어 있으면서 회
사 돈으로 플레이어와 게임을 한다.14) 카지노게임은 승부의 세계이며 딜러가
이겨야 카지노 사업체에 많은 이익을 발생시킨다 그러나 카지노 게임에 있어.

서 가장 중요한 것은 딜러가 이기는 것보다 고객이 편안하게 느낄 수 있도록
부드럽고 원만한 게임을 진행하는 것으로 특히 단기적인 승부에 집착하지 않
는 것이다.

따라서 카지노에서는 고객에 대한 인적서비스가 주류를 이루고 있으며 특,

히 영업장 서비스는 전문적인 기술과 지식을 습득한 딜러를 확보하는 문제가
중요시된다 이는 카드의 흐름 및 볼의 흐름 등 거의 예측할 수 없는 서비스.

를 제공하므로 딜러의 자질이 가장 중요하다.

즉 카지노 종업원들의 고객요구에 대응하는 태도나 형태가 카지노에 대한,

인상을 결정하는 것이다 카지노에서는 종업원들이 게임의 생산을 발생시키고.

있으나 다른 경쟁회사의 생산과 차별화하기가 어렵다 왜냐하면 많은 카지노.

시설의 내부는 모두 비슷하며 보기 좋은 모양으로 제작된 장비를 구입하여, ,

같은 형태의 게임을 제공하고 있기 때문이다 따라서 차별화 할 수 있는 게임.

생산의 차이는 서비스를 제공하는 딜러의 능력에서 기인하고 있다 카지노 사.

업의 성공은 딜러의 능력에 따른 고객만족의 결과를 도출해야 하므로 딜러의
서비스가 고객의 기대를 충족시키거나 기대 이상이어야 한다.

딜러가 고객에게 고품격 서비스를 제공함으로써 딜러 자신의 가치장조는 물
론 자신의 품격을 제시하는 기회가 될 수 있으며 이것은 카지노 이미지 형성,

에 많은 영향을 미친다.

이렇듯 카지노 사업은 고객에 대한 인적서비스를 어떻게 관리하는가에 따라
게임상품의 가치를 다르게 형성할 수 있다.

딜러의 역할2)

카지노 딜러의 역할은 서비스 제공 게임진행 관장 지, , Game Table , Game

원으로 나눌 수 있다.15)

14) 이선희 될 수 있다 자유직업편 청년사, ( ), , 2000, p126.
15) "PARADISE SERVICE STANDARDS", WALKERHILL CASINO, 2000, p101.
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첫째 서비스 제공자의 기능은 회사를 대표하는 역할로서 완벽한 서비스를,

제공하며 서비스의 창출을 위해 선의의 경쟁을 하고 고객의 취향기호를 파, , ․
악하고 기억하여 적절히 응대하며 업무상 개선점이나 장애요인에 대해 적극,

건의하고 부서 내 인간관계 개선에 노력하면서 전문직업인으로서의 자부심을,

갖는 것이다.

둘째 게임 진행자로서는 에 따라 을 정확하게, House Rule Card Dealing ,

테크닉의 완성도를 높여 신속하게 상황에 따라 게임의 완급을 조절Dealing ,

하고 직무상 필요한 외국어를 습득하여 을 철저히 하면서 게임을 진행한, Call 다.

셋째 관장자로서는 의 시야를 확보하고 고객의, Game Table Game Table

동향 이석에 주의력을 집중시키고 업무의 인수인계를 철저히 한다 그리고 항, .

시 영업을 할 수 있도록 테이블 상태를 준비해야하며 발생시 신속Complaint

히 응대한다.

넷째 게임을 즐길 수 있도록 지원하는 자로서의 역할로서 고객의 요구사항,

에 신속유연하게 하게 대처하며 고객의 사기를 높이고 편안한 게임 분위기를․
조성한다.

또한 고객 개발 가능성을 파악 보고하며 를 제공받을 수 있도록 유도, Comp

하는 역할은 물론 고객간 분쟁의 발생시 차적인 책임자의 기능을 담당한다1 .

딜러의 요건3)

딜러 로서 가장 중요한 것은 자신이 종사하고 있는 직업의 사회적인(dealer)

의무를 충분히 인식하고 자부심을 가지며 마음에서 우러나오는 참 마음 가짐
을 생활과 연결시켜 참다운 인간으로 성장해 간다는 것이다.

딜러로서 할 수 있는 모든 배려를 모든 고객에게 차별 없이 제공하려면 무
엇이 최선의 방법일까 하는 것을 항상 고객의 입장에서 깊이 생각하고 실행해
야 한다 과거 카지노에 종사하는 딜러들은 고객이 묻는 말에만 대답하는 것.

이 일반적인 상식이었다 그러나 이제는 시대의 흐름도 크게 변화되어 고객의. ,

요구사항도 단지 카지노 업무에만 국한되어 있는 것이 아니라 광범위한 내용
까지도 포함되어 있다.

이에 따라 딜러는 고객과의 대화시 이에 대응할 수 있는 서비스 자세를 갖
추어야 한다 하겠다 예의 있는 태도 세련된 말솜씨로 고객에게 알맞은 커뮤. ,

니케이션 서비스를 행함으로써 진정한 일류 카지노 딜러가 될 수 있다.

딜러로서 기본적 요건은 항상 친절한 마음을 가지고 고객에게 봉사하며 배,
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려를 해야 한다는 것이다 따라서 딜러는 평소에 친절한 마음을 갖는 것과 봉.

사정신을 습관화함으로서 유능한 딜러가 될 수 있는 것이다.

딜러로서 갖추어야 할 기본 요건에는 다음과 같은 것들이 있다.16)

봉사성(Service)①
서비스에서 가장 기본이 되는 것은 봉사성이다 카지노 영업장이 아무리. 훌
륭한 시설을 갖추었다 하더라도 그 안에서 근무하는 딜러의 봉사정신이 결여된
상태에서 고객에게 서비스가 제공된다면 그 훌륭한 시설들은 빛을 잃고 말것이다, .

진심에서 우러나오는 순수한 봉사성은 서비스에서 가장 기본이 되는 것이다.

청결성(Cleanliness)②
카지노에서 청결성은 크게 공공위생과 개인위생으로 구별된다 공공위생이.

란 고객이 이용하는 장소인 영업장 및 라운지 그리고 이용시설인 각종 집기,

비품 등 모든 시설물을 청결하게 관리 보관하는 것을 말하며 개인위생은 모,

든 딜러가 철저한 위생관념에 입각하여 신체상으로나 복장상으로 항상 청결한
상태를 유지 고객에게 청결함을 주는 것을 말한다, .

환대성(Hospitality)③
고객접대시 정신적 서비스가 결여되어 있으면 숙달된 서비스는 될 수 있지
만 질 좋은 서비스는 될 수 없다 따라서 정신의 바탕 즉 환대정신이 바탕에. ,

깔려 있어야 한다 환대정신이란 고객이 만족해하는 모습을 보고 스스로 기뻐.

하며 만족을 느끼는 정신이다 고객의 기쁨이 자신의 기쁨이라고 진정으로 생.

각할 수 있을 때 일하는 보람이 있고 또한 일하는 기쁨이 된다.

경제성(Economy)④
카지노의 모든 비품 기물 및 소모품은 고가품으로서 딜러 모두의 절약 정,

신이 요구된다 딜러는 물품 하나하나에 절약자세로 분담된 자기 분야에 관해.

서 자기 스스로가 책임을 지고 관리 통제한다는 입장에서 모든 업무를 처리해
야 하며 비품과 소모품 및 기물관리에 철저를 기하고 원가절감의식에 심혈을,

기울여야 하겠다.

16) 이상우 카지노 실무개론 학문사, , , 2000, p41.
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능률성(Efficiency)⑤
딜러는 모든 업무를 적극적이고 능동적으로 실행함으로써 업무의 능률을 높
일 수가 있다 업무가 능률적으로 이루어진다는 것은 곧 고객에 대한 인사에.

서부터 게임을 진행하는 동안에 제공하는 서비스에 이르기까지 모든 업무가
적시 적절하게 이뤄져 고객이 최상의 만족감을 느끼게 되는 것이다 업무가.

능률적으로 실행되지 않으면 아무리 훌륭한 시설이라도 그 가치는 곧 상실될
수가 있다.

정직성(Honesty)⑥
정직성은 카지노업에 근무하는 근무자로서 갖추어야 할 가장 기본적인 요소
이다 카지노는 외국인 고객으로 국한시켜 영업하며 또한 많은 사람들이 모여. ,

근무하는 장소이기 때문에 정직하고 성실하게 근무하지 않으면 곧 고객이나
동료로부터 신뢰성을 상실하여 외면당하게 된다 정직한 근무자세로 고객과.

딜러 경영자와 딜러간의 신뢰가 형성되어야 비로소 진정한 서비스 가치가 생,

산된다.

제 절 직무만족과 내부마케팅 의 특성2 (Internal Marketing)

직무만족의 개념과 특성1.

직무만족의 개념1)

이것은 심리적 인지적 관점에서 직무만족에 관한 정의를 과업환경의 형태,

에 대한 개인의 효과적 반응이라는 것과 관련하여 내린 것으로 다음과 같다.

직무만족에 관한 초기 연구자 중의 한 사람이 호포크 는 직무(R. Hoppock)

만족의 정의를 근로자가 자신의 직무로부터 진심으로 만족을 느끼게 되는 심“

리적 생리적 그리고 환경적 모형의 결합 이라고 내리고 있으며, , ” ,17) 스미스(P.

는 직무만족이란 자신의 직무가 전체적으로 자신의 다양한 욕구를 어Smith) “

떻게 잘 충족시켜 주는지에 대한 종업원의 판단”18)이라고 정의를 내리고 있다.

스미스 켄달 후린 은 주어진 상태에서 이용(P. Smith), (L. Kendall), (C. Hulin) “

가능한 대체 안과 연관하여 기대했던 지각과 경험한 실제적 결과와의 인지적
차이”19)라고 정의를 내리고 있다.

17) Robert Hoppock, Job Satisfaction, New York, Harper & Row, 1935, p47.
18) H.C.Smith, Psychology of Industrial Behavior, New York, McGraw-Hill, 1935, p115.
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19) Patricia Smith, Lorne Kendall, & Charles Hulin, The Measurement of Satisfaction in
Work and Retirement, Chicago, Rand McNally, 1969, p9.
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로크 은 자신의 직무 또는 직무경험의 평가의 결과에 의한 유쾌한(E.A.Lock) “

또는 긍정적 감정의 형태”20)라고 정의하고 있다 이러한 긍정적 평가 또는. 감
정은 과업이 개인의 욕구 및 가치와 일치할 때 일어나는 것으로 볼 수 있다.

직무만족의 정의에 관해 초기의 학자들인 호포크와 스미스는 정서적 태도에
초점을 맞추고 있으며 년대 이후의 연구자들은 인지적 태도에 초점을 두, 1960

고 있다 하겠다 전자는 직무만족을 종업원이 직무에 대해 가지는 전체적인.

호감도 또는 유쾌함을 느끼는 일반적 정서로 보고 있으며 후자는 기대 충족,

정도에 대한 경험적 신념으로 보고 있다 하겠다.

이러한 직무만족의 정확한 개념의 정의는 현재까지 모든 사람들이 만족하는
정의를 찾아보기 어렵다 많은 학자들의 직무만족에 관한 정의를 종합하여 살.

펴보면 개인의 관점에서 바라볼 때 개개인의 태도 욕구 내적인 가치 및 신, , ,

념 등 직무에 종사하는 종사원의 감정과 심리적인 만족도에 그 주안점을 두고
있으며 이러한 직무만족의 정의는 개인의 가치 판단적인 측면을 매우 중요하,

게 보고있다는 것을 알 수 있다 표 는 이러한 학자들의 직무만족에 대한. < 2-5>

정의를 정리한 것이다.

직무만족의 특성2)

직무만족이 개인의 직무에 대한 호의적 태도를 말하는 것으로 자신의 직무
생활에 대해 긍정적인 감정을 가진 개인의 심리상태를 말하고 있기 때문에 직
무만족 수준이 높은 사람은 자신의 직무에 대해서 긍정적인 태도를 가지며,

반대로 직무만족 수준이 낮은 사람은 직무에 대해 부정적인 태도를 갖게 된다.21)

인간의 행동은 인간의 기본적 욕구를 충족시키려는 행동에 의하여 일어나는
것이다 욕구가 비교적 충족되면 만족감을 갖게 되고 행동의욕이 증진된다 그. .

러나 욕구가 저지되는 경우에는 욕구저지 또는 불만족으로 되어 억(frustration)

압 투사 퇴행 등의 왜곡행동이 생길 수 있다, (projection), (regression) .

우선 종업원의 입장에서 볼 때 직무만족은 다음과 같은 세 가지의 중요성,

을 들 수 있다.

20) E.A.Locke, op. cit, p1300.
21) 김범국김희철 조직행위론 제주대학교 출판부, , , 1998, p95.․
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표 직무만족에 대한 학자들의 정의< 2-5> 22)

학자명 연도 직무만족의 정의
호포크

(Hoppock) 1935 직무만족이란 개인의 욕구와 필요를 충족시켰을 때 느끼는정도를 의미하는 것으로 심리적 환경적 상황의 모든 결합이, 다
스미스
(Smith) 1955

직무만족은 한 개인이 자기 직무와 관련하여 경험되는 모든
좋고 나쁨의 총화내지는 균형상태에서 기인되는 하나의 태
도이다.

포터와 로울러
(Poter&Lawler) 1968

직무만족이란 실제로 얻을 보상에 대하여 적당하다고 인지
하는 수준으로서 인지되는 수준에 대하여 미달 될 수록 주,
어진 직무에 대한 불만은 더 커지고 아울러 직무에 대한 만
족도 적어진다.

록크
(Locke) 1976

직무만족이란 정서적 반응 이므로 그 개(emotional response)
념은 자신의 판단에 의해서 발견되거나 파악될 수 있는 것
이며 따라서 자신의 직무에 대한 평가결과에서 발생하는 유,
쾌하고 긍정적인 정서상태(pleasurable or positive emotional
state)

멕코믹
(McCormick) 1980

직무만족이란 자신의 직무에서 얻어지거나 경험하는 욕구만
족 정도의 함수로서 각 개인의 가치체계에(need satisfaction)
따라 상이한 상태를 나타낸다.

비티
(Beatty) 1981

직무만족은 종업원의 직무가치를 달성하고 촉진하는 것으로
그 사람의 직무에 대한 평가에서 얻어지는 유쾌한 감정적
상태 이다(pleasurable emotional states)

알바니스와
벤프릿

(Albanese &
Van Fleet)
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직무만족이란 작업조건에 대한 태도 또는 그러한 태도들의
집합이며 직무의 다양한 차원에 대한 관련태도들의 집합이,
다 이러한 직무만족은 직무에 있어서 기대된 것과 실제로.
경험된 것간의 비교로 인하여 결정되며 직무만족은 다중차,
원 즉 임금 직무자체 승진의 기회 감독 및 동료와 같은 여, , ,
러 요소들에 의해 결정되는 것이다.

첫째 가치 판단적인 면에서 볼 때 중요하다 둘째 직무만족은 정신건강의, . ,
측면에서도 중요하다 셋째 직무만족은 육체적 건강에서도 영향을 미친다. , .
또한 조직의 입장에서도 다음과 같은 중요성을 들 수 있다 첫째 직무만족. ,
이 종업원의 생산성에 직접 영향을 준다는 가정은 아직도 이론적인 타당성이
입증되고 있지는 않으나 적어도 자신의 직장생활에 긍정적인 감정을 가지는,
사람은 외부사회에 대하여 자기가 속해 있는 조직을 호의적으로 이야기하게
된다 둘째 자기의 직무를 좋아하는 사람은 조직외부에서 뿐만 아니라 조직내. ,
부에서도 원활한 인간관계를 유지해 나간다 셋째 직무만족이 높게 되면 이직. ,
률과 결근률이 크게 감소되어 조직의 유지적 목표에 크게 기여하게 된다.23)

22) 윤장석 카지노 종사원의 직무만족도에 관한연구 세종대학교 석사논문, , , 2000, p10.
23) 김준표 관광호텔 종사원의 교육이 직무만족에 미치는 영향에 관한 기술적 연구 대한, ,
관광경영학회 논문집, pp126-127
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넷째 자신의 직무생활에 긍정적인 감정을 가지고 있는 사람은 외부 사회에,
대하여 자신이 속한 회사를 호의적으로 이야기하게 되므로 기능을 수행할, PR
수도 있고 신입사원의 원활한 충원과 일반대중의 조직에 대한 호감도 유도할,
수 있다.24)

직무만족은 사기상태로 구성되는 기본적 요소로 보여진다 다시 말하면 높. ,
은 사기의 형성이나 유지를 위해서는 일차적으로 직무에 대한 만족이 기초이
어야할 것이며 이러한 만족의 상태가 개인적 수준을 넘어서 보다 집단에 관,
계하는 심리적 상태나 보다 미래지향적 성격을 지니면서 그 집단의 공동목표
를 성취하려는 경향성으로 발전될 수 있는 조건을 갖추어야 할 것이다 이러.
한 관점에서 그 차이를 분명히 한다면 사기와 직무만족간의 개념적 혼동을 피
할 수 있을 것이다.

직무만족의 중요성3)
직무만족이 어떠한 점에서 특히 조직의 입장에서 보았을 때 중요한 관심의
대상이 되고 있는가를 살펴보면 다음과 같다.
첫째 직무만족이 작업자의 성과에 직접적인 영향을 준다고 주장하는 경영자, 가
많다 이러한 연구결과는 한결 같이 직무에 만족을 느끼는 작업자가 그렇지.
못한 작업자보다 효율적이며 헌신적이고 사려 깊다고 하는 점을 지적하고 있다.
둘째 자신의 직무생활에 대하여 긍정적인 감정을 가진 사람은 외부사회에,
대하여 자기가 속해 있는 조직을 호의적으로 평가해 준다 이렇게 되면 신입.
사원의 충원이 용이하고 일반대중이 그 조직에 대하여 호감을 갖게 되며 조,
직원은 자기 조직 생활에 대해 긍지를 느끼게 된다.
셋째 자신의 직무생활에 만족하게 생각하는 사람은 조직 내부에서 동료와,
상사와의 사이에 원만한 인간관계가 유지된다.
마지막으로 조직원의 직무만족도가 높아지게 되면 결근율과 이직율이 감소
될 것이며 이에 따라 생산성 증가의 효과도 얻을 수 있게 된다, .
뿐만 아니라 즐거운 분위기 속에서 일하는 것은 경영자나 조직원 모두에게
바람직한 생활이 된다.25)

직무만족의 요인4)
직무만족을 측정하기에 앞서서 선행되어야 할 과제로서 직무만족에 영향을
미치는 요인들을 밝혀내어야 할 것이다 이는 어떤 요인들이 직무만족과 관련.

24) 김범국김희철 전게서, , p96.․
25) 양원섭 현대조직행위론 박영사, , , 1989.
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을 맺고 있는가를 밝힘으로서 직무만족을 평가할 수 있는 평가기준을 마련할
수 있으며 이를 통하여 직무만족을 유추할 수가 있기 때문이다.26)

직무만족의 결정요인에 대한 선행연구의 현황을 최재열의 박사 논문에서는
조직전체요인 직무환경요인 직무내용요인으로 구분하고 있다, , .
첫째 조직전체요인에 관한 연구로서 는 보수와 승진에 대하여 편차, Lawler
이론과 형평 이론으로 설명하고 있다 형평 이론에 따르면 형평의 수준을 결.
정하는데는

나이 근속연수 교육 경험 등의 개인적 특질, , ,①
노력 산출량 산출의 질 창조적 혁신 등의 개인적 행위, , ,②
도전 책임정도 자유재량시간 등의 직무속성이 영향을 미친다, , .③

따라서 개인적인 자질이나 투입행위의 수준에 따라서 개인이 받는 보수에,
대하여 심리적으로 공정성을 지각하고 자신의 보수에 대해서 만족 또는 불만
족을 느끼게 된다는 것이다 편차이론은 다른 조건이 일정하고 보수에 대한.
열망이 높다면 보수와 직무만족간에는 선형관계를 갖는다는 것이다 대부분의.
근로자는 보수의 수준이나 고용안정을 중요한 것으로 간주하고 있으며 보수,
에 대한 열망은 생리적 욕구 음식 휴식처 의류 등 를 충족시키기 위한 것이( , , )
다 그러나 경제적 보상은 성취나 인정감의 상징일 수 있으며 어떤 사람에게. ,
는 지위의 상징이고 안전을 의미하며 모든 생활의 더 큰 자유와 경영자의 관, ,
심을 의미하기도 한다.
승진에 대한 만족도 보수와 마찬가지로 열망수준과 개인적 중요도에 따라
다르다 형평의 개념은 승진이 직무만족에 영향을 미치는 중요한 요인이기는.
하지만 유일한 요인은 아니다 일반적으로 승진의 기준으로서 직무를 수행하.
는 능력이나 업적을 강조하지만 공기업이나 노조가 있는 기업의 경우에는 승
진시험이나 연공을 승진기준으로서 더 강조하기도 한다 따라서 일반적으로.
종업원들은 승진을 바라고 있으며 승진에 대한 갈망은 심리적 성장욕구 공정, ,
에 대한 욕구 고소득에 대한 욕구 사회적 지위에 대한 욕구 등을 포함하고, ,
있다고 볼 수 있다.
둘째 직무환경요인에 관한 연구에 대하여 는 동기요인과 위생요인, Herzberg
으로 나누어 설명하고 있다 동기요인으로는 성취감 안정성 작업 자체 책임. , , ,

26) 최재열 직무만족수준의 결정요인에 관한 실증적 연구 조선대학교 박사논문, , , 1991,
p.33-50.
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과 성장을 들고 있으며 위생요인으로는 회사정책과 관리 감독 작업조건 대, , , ,
인관계 임금 지위 직무의 안정 등이다, , , .
셋째 직무내용요인에 관한 연구에서 과 의 연구에 따르면, Hackman Oldham
직무에 대한 흥미나 만족과 관련된 것으로 밝혀진 직무특성은 새로운 학습의
기회 창조성 다양성 난이도 작업량 책임감 성과에 대한 압력 작업방법이, , , , , , ,
나 자율성에 대한 통제 직무충실 복잡성들이다, , .
앞에서 직무만족 결정요인에 대한 연구를 조직전체요인 직무환경요인 직무, ,
내용요인을 기준으로 살펴보았으며 이러한 연구의 접근방법으로는 개인 중심,
의 차이와 직무를 중심으로 한 영향요인에 대한 연구로 요약할 수가 있다.
이러한 영향요인에 대한 결정요인들을 학자들을 중심으로 살펴보면 다음과 같다.
는 직무만족 결정 요인으로 직장의 안정성 승진기회 회사와 관리Gilmer , , ,

임금 직무의 고유한 측면 직무의 사회적 측면 감독 의사소통 작업 조건 등, , , , ,
을 들었다.

는 직무만족의 결정요인을 개인특성과 직무특성으로 나누고 개인특Fournet ,
성으로 연령 교육과 지능 성별 직업수준을 들었으며 직무특성으로 조직과, , ,
관리 직속상사의 감독 사회적 환경 의사소통 안정성 임금 등을 들었으며, , , , , ,
는 직무만족 요인으로 성취감 책임감 성장감 승진 인정감 직무자체Myers , , , , ,

를 들었으며 불만족 요인으로 작업규칙 조명 휴식시간 직위 선임권 임금, , , , , ,
부가 급부 등을 들었다.

는 직무만족 결정요인으로 임금 부가급부 상사 또는 동료에 의한Alderfer , ,

존중 성장 등을 들고 있으며 은 직무만족 결정요인으로서 발전 부, , Jurgenson ,

가 급부 회사 동료 작업 시간 임금 안전 감독 작업유형 작업조건 등을, , , , , , , ,

들었으며 는 직무만족 결정요인을 사상과 행위자로 구분하고 많은 연구Locke

자들에 의해서 연구되었던 직무만족 결정요인들을 다음과 같이 개의 요인으9

로 범주화하고 있으며 이중 가지가 사상에 해당한다고 하였으며①˜⑥ ⑦˜⑨
가지가 행위자에 해당된다고 하였다 작업 내재적 관심 다양성 학습기회. ( , , ,①
난이도 양 성공기회 작업속도와 방법에 대한 통제 등을 포함 임금 임금수, , , ) (②
준 공정성 형평 방법 등을 포함 승진 승진기회 승진 공정성 등을 포함, , , ) ( , )③
인정 성취에 대한 칭찬 작업결과에 대한 신뢰 비판 등을 포함 복지 연( , , ) (④ ⑤
금 의료 유급휴가 연수 등을 포함 작업조건 근무시간 휴식 설비 기온, , , ) ( , , , ,⑥
인적 분위기 위치 시설배치 등을 포함 감독 감독스타일 영향 기술적 인, , ) ( , ,⑦
간적 관계 관리기술 등을 포함 동료작업자 능력 도움 우정 등을 포함, ) ( , , )⑧ ⑨
회사와 관리 보수와 편의뿐만 아니라 종업원에 대한 관심 등을 포함 등이다( ) .



- 26 -

표 직무만족 영향요인에 대한 학자들의 정의< 2-6> 27)

연도 연구자 직무만족에 대한 영향 요인
195
년0
대

Herzberg
동기요인 성취감 안정감 직무자체 책임간 성장 도전감: , , , , ,
위생요인 회사의 정책과 관리 감독 작업조건 대인관계: , , , ,

임금 지위 직무안정, ,

196
년0
대

Hackman
& Oldham

학습기회 창조성 다양성 난이도 작업량 책임감 성과에, , , , , ,
대한 압력 작업방법에 대한 통제 직무충실 복잡성 등, , ,

Fournet
개인특성 연령 교육과 지능 성별 직업수준: , , ,
직무특성 조직과 관리 직속상사의 감독 사회적 환경 의사: , , ,

소통 안정성 임금 등, ,

Myers
만족요인 성취감 책임감 성장감 승진 인정감 직무자체: , , , , ,
불만족 요인 작업규칙 조명 휴식시간 직위 선임권 임금: , , , , , ,

부가급부 등
Alderfer 임금 부가급부 상사 또는 동료에 의한 존중 성장 등, , ,

197
년0
대

Lawler
개인적 특질 나이 근속연수 교육 경험 등: , , ,
개인적 행위 노력 산출량 산출의 질 창조적 혁신 등: , , ,
직무 속성 도전 책임의 정도 자유재량의 시간 등: , ,

Jurgenson 발전 부가급부 회사 동료 작업시간 임금 안전 감독 작업, , , , , , , ,
유형 작업조건 등,

Locke 작업 임금 승진 인정 복지 작업조건 감독 동료작업자, , , , , , , ,
회사와 관리등

Poter &
Steers

조직전체요인 급여와 승진기회 회사정책 조직구조: , ,
작업환경요인 감독스타일 참여적 의사결정 작업집단의 규모: , , ,

동료작업자와의 관계 작업조건,
직무내용요인 직무범위 역할모호성과 역할갈등: ,
개인적 요인 연령과 근속 성격 등: ,

Gilmer 직장의 안정성 승진기회 회사와 관리 임금 직무의 고유한, , , ,
측면 직무의 사회적 측면 감독 의사소통 작업조건 등, , , ,

와 는 직무만족의 결정요인을 조직전체요인 급여와 승진 기회Poter Steers ( ,
회사정책과 절차 조직구조 작업환경요인 감독스타일 참여적 의사 결정 작, ), ( , ,
업집단규모 동료작업자와의 관계 작업조건 직무내용요인 직무 범위 역할모, , ), ( ,
호성과 역할갈등 개인적 요인 연령과 근속 성격 등의 네 가지 차원으로 분류), ( , )
하였다.
위에서 여러 학자들의 연구에 의한 직무만족 결정요인들을 살펴보았을 때
서로 상이한 요인이 있는가 하면 공통적인 요인이 있음을 알 수가 있다, .
많은 학자들이 직무만족은 개인적인 특성에 기인한다고 하였으며 개인의,
욕구수준에 따라 직무만족 또한 다양하게 나타난다고 보고 있다 즉 개인의.
욕구수준을 어느 만큼 충족시킬 수 있느냐에 따라 직무 만족의 수준 또한 다

27) 윤장석 카지노 종사원의 직무만족도에 관한연구 세종대학교 석사논문, , , 2000, p14.
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양하게 나타난다고 보고 있다 아울러 개인의 특성이나 욕구에 따른 직무 만.
족을 측정할 수 있는 직무만족 측정수단을 앞에서 살펴본 여러 학자들의 연구
를 중심으로 표 과 같이 정리해 보았다< 2-6> .

내부마케팅의 목적2.

내부마케팅의 개념과 필요성1) 28)

전통적으로 서비스 기업은 노동집약적이었으나 최근에는 자본집약적이며 장
비집약적인 서비스도 많아지고 있다 하지만 서비스가 대량의 자본과 장비에.
의해서 지원되느냐 여부를 불문하고 서비스는 질이 특정상황에서 사람들이 수
행하는 방법에 따라 달라질 수가 있어서 오히려 개성 집약적인 속성이 강하다.
대부분의 서비스의 창출과 배달은 제품에 의해서가 아니라 인간의 활동에 의
해서 이뤄진다.
고객은 서비스를 제공하는 자의 이미지나 인상 때문에 서비스 기업을 선택
하는 경우가 많다 이것은 서비스 제공자와 고객간의 관계가 바로 고객의 만.
족불만족을 좌우하기 때문이다 서비스 기업에서 인간 종업원 의 중요성은 고. ( ) “
객에게 서비스를 팔기 전에 먼저 종업원에게 직무를 팔지 않으면 안 된다 라”
는 시세르 와 알바이트 의 말은 서비스 기업에서 가장 중요한 생(Sasser) (Arbeit)
산자원은 바로 노동력이며 직무를 제일의 제품으로 보아 종업원을 기업에서
가장 중요한 고객으로 봐야 한다는 것을 시사하고 있다.
내부마케팅에 대한 최초의 개념정의를 한 베리 는 외부고객에게 서비(Berry)
스를 제공하는 종업원에게 마케팅철학과 기법을 적용할 필요성이 있음을 강조
하면서 내부마케팅은 내부고객 으로서 종업원을 내부제품“ (internal customer) ,

으로서 직무를 생각하여 조직의 목표를 달성하려는 노력을(internal product)
하는 한편 내부고객의 필요와 욕구를 충족시키는 내부제품을 제공하려는 노력
을 하는 것 이라 정의했다” .
한편 조지 는 서비스 기업의 첫 번째 시장은 종업원이라는 관점에(George) “
서 고객에게 서비스를 알리고 설득하기 전에 먼저 종업원에게 서비스가 제공
하려는 편익을 알리고 설득하고 교육시켜 내부시장의 욕구를 먼저 충족시키는
활동 이라 했다” .
전통적인 마케팅은 내부마케팅의 개념을 적용하는데 있어 협의의 개념이므
로 내부마케팅의 범위를 확대해야 한다 내부마케팅이 제대로 되려면 고객지.
향의 세일즈 마인드 를 가진 종업원이 필요하다 내부마케팅은 기(sales mind) .

28) 최덕철 서비스마케팅 학문사, , , 1997, p323.
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업내의 다양한 부서기능을 고객쪽으로 향하게 하며 통합시키는 방법이므로 내
부마케팅은 통합적 기능을 갖는다고 내부마케팅의 연구에서 대표적인 학자인
그랜루스 는 말했다 요약하면 그는 내부마케팅은 내부시장으로서(Gronroos) .
종업원의 중요성을 강조하는 경영이념으로써 또 그것을 실현하는 수단의 집합
으로써 본 것이다.
칼 알브레히트는 설령 자신의 직무가 고직접적으로 고객에게 서비스를 제“
공하지 않더라도 직접 고객에게 서비스하고 있는 사람을 통해 간접적으로 서
비스를 제공하고 있는 셈이다 라는 말을 했는데 이는 내부서비스 내부조직에” (
대한 서비스 의 사고를 잘 나타낸 것이다) .
이런 학자들의 설명을 종합해볼 때 내부마케팅은 노동 집약적인 속성이 강한
서비스 기업에서 핵심이 되는 이념과 활동이다 즉 종업원이 직무에 대해 만족. ,
할 수 있게 직무환경을 조성해주고 또 마케팅기법을 활용하여 종업원이 고객
지향적인 인식과 태도를 갖도록 동기를 부여하고 계발해주는 제활동이라 할 수
있다.
이와 같은 내부마케팅의 필요성은 서비스 조직의 마케팅과정을 분석해보면
더욱 확실해 진다 외부고객인 소비자의 욕구를 충족시키려면 고객의 구매행.
동 관점에서 고객만족과정을 보지 않으면 안된다 고객이 인식하는 서비스의.
질이 다면적이고 그것이 인적물적환경요인과 상호작용을 하면서 산출되기에․
서비스 기업은 실제 고객과의 접촉 이전에 고객지향적인 종업원을 확보하는
일이 무엇보다 중요하다 고객과 종업원이 접촉하는 서비스 인카운터. (service

에서도 종업원의 서비스 수행능력 태도 인간미 등이 고객의 만족encounter) , ,
과 신뢰형성에 큰 영향을 미쳐 재판매나 우호적인 관계를 유지하는데 결정적
인 관건이 되므로 내부마케팅이 서비스 기업에서는 절대 필요한 것이다.
종업원을 동기부여시켜 잘 관리할 필요성에대해 조지 는 종업원이(George)
이미지 개발프로그램에서 주요요소이고 중요한 서비스 차별화를 만드는 자이,
며 또 종업원이 서비스에서 힘든 유형적인 강화를 가장 효과적으로 보완해주,
어 고객이 서비스 구입에서 느끼는 불확실성을 줄여주기 때문이라고 했다 또.
종업원은 고객의 인지적부조화 를 줄이는 것 외에도 서(perceived dissonance)
비스의 개인적 가치를 높여 반복구매를 강화시키며 높은 가격을 정당화시킨다
고 주장했다 노만 은 내부마케팅은 서비스 에서 질의 유지 높. (Normann) ,供與
은 생산성으로 비용절감 동기화된 종업원을 통해 고객에 대한 중요한 이미지,
표현 종업원의 모집의 용이성 등의 목적 때문에 필요하다고 하였다, .
이렇게 볼 때 서비스 기업에서 내부마케팅은 내부고객인 종업원의 욕구충족
외부고객인 소비자의 만족 서비스 기업의 목표달성이라는 과정에 있어 전→ →
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제이자 출발점이 되는 것이다.
내부마케팅의 목적과 역할2) 29)

원래 내부마케팅은 종업원들에게 새로운 제품이나 서비스를 도입하거나 새
로운 마케팅활동을 시작했을 때 이들이 이런 내용을 충분히 이해하거나 수용
하지 못한 것을 해결해주기 위해서 나온 측면도 강하다 내부마케팅의 목적은.
다음과 같이 요약할 수 있다.

종업원에 대한 동기 부여 고객지향과 서비스 의식이 있는 종업원의 개발,①
기업의 사명 전략 서비스제품 광고캠페인 등을 종업원에게 이해수용, , ,② ․
시켜 종업원의 참가를 촉진하고 우수한 업무를 수행하게 함,
유능한 종업원을 모집하고 확보함③
서비스 기업이 종업원지향 및 고객지향을 실현하려면 여러 기업의 내부활
동이 통합적으로 구축되어야 한다.

이런 관점에서 내부마케팅의 역할은 다음과 같다.

조직내에서 서비스 문화의 창조와 유지-
종업원이 서비스 마인드를 갖고 고객우선주의로 행동하게 하려면 그리고 다
른 구성원들이 접객원을 지원하게 하려면 서비스 문화의 구축이 필요하다 강.
력한 서비스문화를 확립한 기업은 권한이나 가치관 규범이 모두 고객만족을,
목적으로 이뤄지고 시행된다 그러한 서비스 문화를 창조 유지하는데 있어 내.
부마케팅은 유효한 수단이 된다 내부고객지향과 서비스 지향적인 서비스 생.
산어프로우치는 고객이 지각하는 정서적 품질을 높여줄 뿐만 아니라 기능적
품질의 향상도 지원해준다.
강력한 서비스 문화의 구축에 있어 마케팅부문이 주도적 리더쉽을 발휘해야
한다 여러 내부활동을 고객지향과 내부지향으로 통합시키고 종업원들이 적극.
참가하고 자기개발을 도모할 수 있게 조직을 탄력적으로 만들어야 한다.

서비스 품질의 향상과 유지-
고품질 서비스를 달성하여 유지하려면 접객원의 태도와 그들의 기능수행이
절대 요구된다 접객원의 능력발휘에 있어 내부마케팅의 역할은 두 가지로 정.
리된다.

29) 이유재 서비스마케팅 학현사, , , 1994, pp383-408.
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첫째 종업원의 만족을 목표로 하는 내부제품 직무와 직무환경 을 제공하려, ( )
면 동기부여를 높여야 한다 둘째 접객원이 고객의식을 갖고 고객에게 최상의. ,
서비스를 제공하도록 개발하고 다른 부서가 접객원을 지원할 수 있도록 내부
서비스 체제를 갖춰야 한다 내부서비스는 고객과 직접 접촉하여 서비스를 생.
산배달하는 접객원에게 서비스를 제공하는 것을 말한다 이것은 서비스 조직.
내 업무를 향상시키는 동기로써 의의가 있다.
현장의 접객원이 최대로 그 역할을 발휘하게 하려면 문화 조직 러더쉽이라, ,
는 세 가지가 상승적으로 작용해야 한다 중간관리자나 지원종업원. (support

과 현장접객원이 상호 협력하고 지원해 주어야 서로 자기임무를 원personnel)
활히 수행할 수 있기 때문이다 이는 연극에서 배우가 아무리 연기를 잘 해도.
무대장치 조명 음악 의상 등과 같이 뒤에서 지원해 주는 스텝이 없으면 좋, , ,
은 연극이 될 수 없는 것과 마찬가지이다 전구성원이 접객원을 중심으로 공.
동운명체의 인식을 갖고 있어야 한다.

조직적 통합-
내부마케팅이 제대로 실천되려면 최고경영자의 지원과 내부활동의 통합이
필요하다 실제로 조직 최고의 목적은 제일선에서 고객과 접촉하는 접객원들.
을 지원하여 그들이 창의력과 열의를 갖고 일할 수 있게 만드는 것이다 중간.
관리자는 협조성과 쌍방의 의사소통이 잘 되게 하고 필요한 것을 지원하는 책
임이 있다 제품에서는 마케팅의 전략과 전술이 전문스텝에 의해서 수립되지.
만 서비스에서는 전략은 전문스텝이 짜지만 전술적인 것은 접객원에게 위임된
다 이러한 분리적 구상은 접객원의 적극적인 참가와 창조성을 고취하고 열린.
쌍방커뮤니케이션을 촉진하기 위해서이다 서비스에서는 현장중시의 서비스.
조직 즉 역피라밋 조직의 발상이 그래서 필요한 것이다, .

내부마케팅의 요인3)
김성혁 은 내부마케팅 요인 중 종사원 조사요인에 대해 기업 내부의(1989)
종사원을 대상으로 그들의 직무나 정책 기타 노동조건에 대한 만족도 조사를,
실시하고 제반정보의 분석을 통하여 내부시장에 대한 개선책을 고려하였다.
그리고 내부마케팅과 관련된 속성을 종사원조사에 따른 개선 연동근무제조,
의 실시 카페테리아 혜택 실시 목표관리를 통한 종사원의 동, (cafeteria benefit) ,
기부여 사내지를 통한 내부커뮤니케이션 수행 성숙도 관리 경력계획 실시, , , ,
현장 중시의 기업내 환경조성 및 확립으로 파악하였다.30)

김홍범(1998)31)은 호텔의 내부마케팅 변수에 관한 요인분석을 통해 지원적
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조직풍토 및 종사원의 자유재량권과 공정한 인사평가 복지후생을 포함한 근,
무조건 교육훈련 내부 커뮤니케이션 대고객 상황처리능력과 같이 개 요인, , , 5
으로 도출하였다 그리고 독립변수인 내부마케팅 요인 종속변수인 종사원의.
이직성향과의 영향관계를 검토하였다.
이준혁과 윤대균 은(2000) 32) 내부마케팅의 관련 속성을 요인분석 한 결과 종
사원교육 및 복지제도 종사원 보상제도 채용정책 및 교육다양성 공정한 인, , ,
사고과 및 최고경영자의 역량 팀웍 및 비젼의 제시 고객지향서 제품정보 및, , ,
팀원인지도 위임제도 실시 여부와 같이 가지요인을 도출하였다, 8 .
또한 죠지 는 내부마케팅과 관련한 요인으로 종사원의 모집(George, 1990) ․
선발교육의 원활한 순화 경영층의 전략적 방향기업가치에 대한 몰입 종사원, ,․ ․
들의 개방성자유로운 커뮤니케이션 기업정책과 전략의 전개 타당성 마케팅, ,․
정보시스템의 효과적 활용여부 등으로 규정하였다.33)

베리와 파라슈만 의 연구에서 제시된 내부마케(Berry & Parasuraman, 1991)
팅의 주요 요인들을 살펴보면 다음과 같다.34)

첫째 훌륭한 서비스를 수행할 수 있도록 가장 유능한 직원들을 채용해야만,
한다는 것이다 즉 다양한 방법으로 직원을 채용해야 하며 임시 직원 및 인. , ,
턴 사원들의 채용도 신중하게 이루어져야 한다는 것이다 둘째 종사원들을 동.
기유발 시킬 수 있도록 장기적 및 단기적 비전을 제시해야 한다는 것이다 따.
라서 최고경영자는 장기적 비전을 제시해야 한다는 것이다.
셋째 종사원들이 최선을 다할 수 있도록 준비시켜야 하는데 그것은 바로,
교육이라는 것이다 즉 중간관리자들에게 지도사원 교육을 실시하고 시장조. , , 사
고객의견조사 경쟁사조사 및 종사원의견 조사를 통해 교육방법을 개선해야( , )
하며 교육시 다양한 교육방법을 활용하며 업계의 성공모델 업계의 리더 을, , ( )
초빙하여 본보기로 교육을 실시해야 한다는 것이다 또한 교육은 학습조직을.
정착시키기 위하여 지속적 지원 교육 기자재 사외교육 등 이 이루어져야 하며( , ) ,
교육 후에는 종사원들의 변화된 태도를 조사하여 정책에 반영해야 한다는 것이다.

30) 김성혁 서비스기업의 인터널마케팅 전략과 조직구조에 관한연구 호텔관광연구, , 5,
1989, pp70-74.

31) 김홍범 전게논문, , 1998, pp30-31.
32) 이준혁윤대균 전게논문, , 2000, p16.․
33) George, W. R, Internal Marketing and Organizational Behavior; A Partnership in

Developing Customer-Conscious Employees at Every Level, Journal of Business
Research 신혜숙 전게서 에서 재인용, 20(Jan), pp63-70; , , p152 .

34) Berry, Leonard L & A. Parasuraman, Marketing Service; Competing through Quality,
Macmillan, Inc., 1991, pp151-172.
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넷째 팀웍을 위해서 노력해야 한다는 것이다 즉 팀웍을 위해서는 종사원, . ,
들 자신이 팀원으로서 느껴야 하며 고객봉사를 위해 팀웍을 중요시해야 한다,
는 것이다 또한 타 동료들이 직무를 훌륭하게 수행하도록 돕는데 책임감을.
느껴야 하며 동료직원들과 경쟁보다는 협력해야 하며 결과적으로 자신이 회, ,
사의 중요한 구성원이라고 느껴야 한다는 것이다.
다섯째 직원들이 서비스를 향상시킬 수 있도록 권한을 위임하여 최대한 자,
유로운 환경을 조성해 주어야 한다는 것이다 따라서 상사는 부하에게 관심을.
보여야 하며 의사결정에 부하를 참여시켜야 한다는 것이다, .
여섯째 평가는 공정해야 하며 그에 따른 보상이 있어야 한다는 것이다, , .
즉 인사고과 시스템의 공정성 인사고과 시스템의 지속적인 개선 회사의 전, , ,
략과 일치된 성과에 대한 보상 능력급 직위에 대한 보상 과 성과급 목표달성, ( ) (
에 대한 보상 의 구분 다양한 방법의 보상 보상의 기회균등 등이 이루어져야) , ,
한다는 것이다.
일곱째 종사원의 욕구와 필요를 분석하여 알고 있어야 한다는 것이다 즉, . ,
주기적인 종사원 의견조사를 통해 내부상품 그 자체인 종사원들의 욕구와 필
요를 분석하고 그에 맞는 정책적 배려가 있어야 한다는 것이다.35)

제 절 직무만족과 내부마케팅에 관한 선행연구3

직무만족에 관한 선행연구1.

국내 연구동향1)
박충희 는(1988) 36) 논문에서 직무만족을 자기실현의 감정과 가치있는 성취감
으로 정의하고 호텔종사원의 직무에 대한 만족 불만족요인은 서비스 행위와,

성과에 지대한 영향을 끼친다고 하였다 그래서 그의 연구는 호텔기업의 목표.

달성과 동시에 종사원의 만족을 충족시키는데 초점을 두고 접근하려 했다 이.
러한 측면에서 개인의 목표와 기업의 목표가 합치될 수 있도록 호텔의 기본목
표가 설정되어져야 하고 국내외에서 논의되고 있는 이론을 뒷받침하기 위하여

35) 이준혁윤대균 인터널마케팅이 성과에 미치는 영향에 관한연구 경주지역 관광호텔을, :․
중심으로 호텔경영학연구, , 2000, pp8-10.

36) 박충희 관광호텔 인적 서어비스 질의 관리에 관한 실증분석 박사학위논문 경기대학, , ,
교 대학원, 1988.
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실제상황에 초점을 맞추었다.

최종태는 종사원이 자기가 맡은 직무에 대하여 만족하는 정도를 나타내므로
써 작업성과 즉 직무성과에 밀접한 관계가 있다고 정의하였다 이렇게 볼 때, .
자기만족은 개인의 감정 신념 태도 성취감과 같은 심리적 상태와 보상 등에, , ,
대한 인지수준을 기준으로 하였다 그리고 조직구성원이 직무를 수행해 가는.
과정에서 조직체의 내외적 환경요인에 대하여 갖게되는 긍정적인 감정의 충족․ 상
태로 요약하고 직무상의 욕구나 태도적 요소의 고려도 해소되기도 한다, .37)

전종찬 은(1991) 38) 호텔 종사원의 직무만족도를 분석하여 그에 대한 불만요
인을 규명하고 제공방안을 제시하는데 목적을 두면서 연구를 수행하였다 그.
결과는 다음과 같다.

효율적인 관리를 위해 평균가족수의 생계비수준의 임금 보장 능력에 따,①
른 임금체계 확립
공정한 승진을 위한 합리적인 인사고과제도 확립②
후생복지시설에 대한 경영자의 과감한 투자와 지속적인 관심③
간담회 사내 정기간행물의 발행 게시판 회식 등을 이용한 상하간의, , ,④
의사소통의 원활

김준곤 은(1988) 39) 직무만고의 측정 및 관련 변인들과의 관계 인구학적 변,
인들의 영향을 경험적으로 검증하기 위해 직무만족 척도와 가치관 및 직무관
련 태도 척도로 구성된 설문조사를 실시해 기존 요인들과 비교 검증하였다.

국외 연구동향2)

비교이론①
이 이론은 직무만족에 대한 이론 중 가장 널리 인정되고 있는 것으로써 직
무만족이란 개인의 표준 과 그 표준이 어느 정도까지 일(individual's standard)
치하느냐에 대한 개인의 지각 사이의 비교에서 얻은 경(individual's perception)
험된 결과의 정도라고 가정하고 있다 따라서 직무만족의 양은 개인의 표준과.
그가 그의 직무로부터 얻을 수 있다고 믿는 것 사이에서 발생되는 불일치의

37) 정봉원 호텔종사원의 직무만족에 관한 실증적 연구 대한관광경영학회 논문집 제 호, , 4 ,
1994, p170.

38) 전종찬 호텔종업원의 직무만족에 관한 실증적 연구 석사학위 논문 세종대학교 대학, , ,
원, 1991.

39) 김준곤 전게논문, , p56.
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크기의 함수이다.
사회적 영향이론②
비교이론이 만족할 만한 결과를 내놓지 못하자 잴런식과 프리퍼(Salancik &

가 직무만족의 비교이론에 대하여 의문을 가지고 사회적 영향의 중요Pfeffer)

성을 제시하였다.40) 즉 종사원은 그들의 직무에 대하여 얼마나 만족하느냐 하
는 것은 직무에 관련된 모든 정보에 의해서 결정하는 것이 아니라 유사한 직
무에 종사하는 다른 사람을 관찰하거나 다른 사람의 만족을 추정함으로써 결
정한다는 것이다.

화이트 와 미첼 의 연구도 개인은 다른 사람들의 만족에 대한(White) (Michell)

그들의 지각에 의해 영향을 받고 있다는 것을 증명하고 있다.41)

공정성 이론③
공정성 이론은 애덤 에 의해 구성된 동기부여 과정이론을 말한다 이(Adam) .

이론은 일련의 사회적 비교이론들 중의 하나이다 동기부여 이론으로서 공정.

성 이론의 핵심은 사람들의 행위가 타인들과의 관련에서 공정성을 유지하는
쪽으로 동기부여가 된다는 것이다.42)

공정성 이론은 인간행위에 관한 기본적인 가정으로서 종업원들은 자기의 사
회적인 관계를 평가하게 되는데 이때 타인과의 비교 속에서 이루어진다는 전
제를 지니고 출발한다 공정성 이론이 종사원을 상대로한 동기부여 이론으로.

서 포괄적인 이론이라고 단언할 수는 없지만 기업을 책임지고 운영해 나가는
경영층에게는 귀중한 시사점을 내포하고 있다.

수단성 이론④
수단성 이론은 동기부여의 기대이론 유의성이론 이라고 불리운다 즉 직무, . ,

만족의 측정에 수단성의 개념을 도입한 것으로서 그 절차는 먼저 개인은 어떤
결과 임금 승진 및 작업조건 등 를 어느 정도 중요시하느냐에 대한 일련의 판( , )

단을 하게 된다는 가정이다.43)

40) G.R. Salanick & Pfeffer, An Examination, of Need satisfaction Models of Job
Satisfaction, Administrative Science Quarterly, Vol.22, 1977, pp427-456.

41) S.E. White & T.RMichell, Job Enrichment Versus Social Cues, A Comparison and
Competive Test, Journal of Applied Psychology, in Press

42) J.S. Adams, Toward on Understanding of Inequity, Journal of Abnormal and Social
Psychology 신유근 전게서, Vol.67, 1963, pp422-436, , , p233.
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다음에는 자신이 맡고 있는 현재의 직무가 이러한 각각의 결과를 어느 정도
가져다 줄 수 있는가를 평가하게된다 마지막으로 각 결과에 대한 인지된 가.

치 혹은 매력에 비중을 두고 개인의 판단에서 모든 결과를 고려함으로써 비로
소 그 개인은 그의 직무에 도달하게 된다 그리고 만족의 과정을 측정 계산하. ,

게 된다.44)

요인 이론2⑤
허쯔버그 와 매스너 및 신더만 에 의해 제기(Herzberg) (Mausner) (synderman)

된 이론으로서 인간에게는 상호 독립된 두 종류의 서로 다른 욕구 범주가 있
는데 이들이 인간의 행동에 각기 다른 방법으로 영향을 미친다는 것이다. 즉,

만족이 결핍되었다고 하여 불만족한 것도 아니고 불만족이 제거되었다고 해, 서 만
족이 증가되는 것도 아니며 단지 불만족 수준만 경감될 뿐이라는 것이다, .

다시 말해 허쯔버그는 직무만족과 직무불만족은 전혀 다른 원인에 의하여
나타난다고 주장하였다.45) 한편 위생요인은 구조적으로 동기요인보다 만족도,

가 낮다는 것이다 따라서 허쯔버그는 매슬로우 가 제시한 낮은 단계. (Maslow)

의 욕구내용도 적절하게 충족시켜야 한다고 주장하고 있다 이 요인이론은 종.

합하며 조직 내에서 종사원을 동기부여를 시키기 위해서는 일단 어느 정도 위
생요인을 충족시켜 준 후에는 동기부여에 주의를 기울이는 것이 효과적일 것
이다.46)

서비스업 분야의 직무만족 이론⑥
그리고 호텔기업 및 레스토랑과 같은 서비스업을 대상으로한 외국의 직무만
족연구는 호텔이 가사적 성격 속에서 운영되어 온 이유로 호텔 종사원의 직무
만족에 대한 연구가 학문적으로 심도있게 진행되지 못하였다 그 결과. 1980년
대 이전의 호텔 종사원의 직무만족과 관련된 문헌은 거의 찾아볼 수 없었다 그.
리하여 년대 이후에 그 중요성과 필요성을 인식하면서 논의된 몇 편의1980

논문을 살펴본다.

43) 유기헌 조직행위론 무역경영사, , , 1992, p192.
44) 정봉원 전게논문, , p173.
45) F. Herzberg, Work and the Nature of Man, Cleveland, Ohioi World Publishing Co.,

1966.
46) 김준표 전게논문, , p129.
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피잠 과 챈드래서커 의 연구- (Pixam) (Chandreasekar) 47)

피잠은 호텔 종사원에 대한 직무만족도를 측정하기 위해 코넬대학교의 계간
지 저자 중 에 해당하는 명의 유효 표본수를 가지고 설문조사를 실시3% 191
하였다.
피잠 등의 연구성과를 분석 평가한다면 이 연구에 참여했던 종사원들의 직,
장과 직업 및 일반생활 등에 있어서는 만족하는 편이라고 할 수 있겠다 가장.
중요한 것은 직무 여건 중에서 직무 그 자체를 배우고 익히면 성취할 수 있고
의사결정에 참여할 수 있다는 생각을 갖고 있음을 알 수 있다 한편 응답자들. ,
은 가정과 직장문제를 가능한 분류하려는 성향과 중요도에 있어 동일시하고
있다는 것이다.
이 연구결과의 단점을 제시하면 다음과 같다 첫째 만족수준이 높으면 성과. ,
또한 높으리라는 예상의 수준에서 끝맺음을 하고 있으며 지난 수십년간에 걸,
쳐 소개된 일반적인 이론이나 모형 만족에 영향을 미치는 요인 등에 대한 분,
석과 비판이 없이 연구가 진행되었다는 것이다 이와 같은 이유로 직장이나.
생활만족도에 영향을 미칠 수 있는 적합한 요인들이 선정되었다고 단정하기는
어렵다 둘째 직무와 관련하여 서비스 제공수준이나 경영성과의 관계를 규정. ,
하지 못하고 있으며 개인이나 기업에 어떠한 가치와 효용성이 있는 것인지에,
관한 논의가 없다는 것이다.

사운더 의 연구- (Sounder)
사운더는 호텔 종사원들의 직무와 관련된 욕구를 결정하는 방법을 조사하기
위하여 미니아폴리스 세인트 폴 지역에 위치한 개 호텔(Minneapolis St. Pual) 7
객실부 영업직 명의 종사원을 무작위로 추출하여 직무만족에 관한 설문조161
사를 실시하였다.
사운더의 연구에 대한 연구결과를 분석하면 년대 이후 단편적인 연구1980
결과들은 몇 편 있었으나 학위논문으로는 가장 최초라는데 그 의의가 크다고
하겠다 직무만족에 대한 개념과 여러 이론들을 충분히 소개하거나 판단하지.
는 못했지만 기본적인 내용들을 소개하였다는 점 미시간 대학교의 직업심리,
연구소에서 고안해낸 만족설문지의 내용을 허쯔버그 가 분류한 동기(Herzberg)
이론 위생이론에 입각하여 내재적인 만족과 외재적인 만족으로 구분하였다는,
데 중요한 의미를 부여할 수 있겠다.

47) Pixam, A., and Chandrasekar, V., You Like, You Work, The Cornell H. R. A.
Quaryerty, 1983, pp5-10.
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그러나 설문조사 대상을 호텔종사원 중 객실부서에 근무하고 있는 종사원으
로 국한시킨 결과를 가지고 전체를 평가하기에는 무리가 따른다고 할 수 있으
며 분석기법에 있어서 부서별 종사원에 대한 상관관계 분석차원에서 끝맺음,
을 하였다는 것이 미흡한 점이라고 할 수 있겠다.

홀트 의 연구- (Holt) 48)

홀트는 개의 서로 다른 레스토랑에서 근무하는 웨이터와 웨이트레스의 직4
무 만족을 평가하고 직무강화요인을 설명하기 위해 의 웨이터와 웨이트레72
스 그리고 명의 주임을 대상으로 설문조사를 실시하였다, 34 .
홀트의 연구결과를 분석 평가하면 직무만족에 대한 여러 이론들을 지금까,
지의 어떠한 논문에서 보다 체계적으로 소개했다는 점이며 둘째 직무를 강화,
시키기 위한 수단으로서 인구통계적 특성과 종사원의 만족에 대한 영향력을
고찰했다는 점이다 단점은 우선 직무를 중심으로 했을 때 직무만족에 영향을.
미치는 요인에 대하여 구체적인 설명을 하지 않고 곧바로 실무조사를 실시하
였다 둘째 사운더 는 허쯔버그 의 이요인이론을 토대로 하. , (Sounder) (Herzberg)
여 호텔 종사원을 대상으로 직무만족의 요인을 규명하였으나 홀트는 이러한
시도를 거치지 않고 개의 직무만족에 대한 분석결과를 나열하고 있어 인적20
자원관리에 대한 대안을 분명하게 제시하고 있다 셋째 성과 측면에서도 이론. ,
적으로는 중요성을 강조하고 있으나 실증분석을 토대로한 서비스 제공수준이
나 상과와 관련된 연구를 시도하지 않았다.

치티리스 의 연구- (Chitiris) 49)

치티리스는 그리스의 개 호텔의 영업부서에서 근무하고 있는 명을 선11 287
정하여 설문을 통하여 조사를 실시하였다 연구의 배경은 허쯔버그가 창안한.
요인이 그리스 호텔산업에서도 동일하게 입증되는지를 확인하기 위해서였다.
설문내용에서는 위생요인으로 급여 노동시간 물리적인 작업조건 회사정, , ,
책 직장의 안정성 상사와 부하와의 관계 상사의 지식 능력을 포함하였고, , , ,
동기요인에는 능력활용 장려금 승진 주도권 직무자체와 수행능력 교육 등, , , , ,
을 포함하였다.

48) Holt. N.C.L., The Retween Indivisual Vocational Needs Work Environment Reinforcers
in Sample of Food Service Works(in satisfaction), University of Minnesota, 1984,
p55.

49) Chitiris, Herzberg's Proposals and their Applicability to the Hotel Industry, Hospitality
Education and Research Journal, vol. 12, 1988, pp67-76.
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이상에서 설명한 직무만족은 조직과 그 조직에 참여하는 개인의 목표달성
과정에서 발생하는 조직 구성원의 인식 정도를 말하는 것이라 할 수 있다 현.
실적으로 개인목표와 조직목표가 불일치할 때 발생하는 직무에 대한 불만족은
조직의 효과성을 저해하는 가장 주된 요소이며 따라서 리더는 조직과 개인,
목표의 불일치를 조정하여 조직과 개인 목표의 달성도를 높임으로써 궁극적으
로 조직의 효과성을 높이는 것이 중요하다.
그리고 호텔과 같은 서비스 분야의 외국 연구동향은 이론적인 내용이 적고,
실증적인 설문내용을 근거로 분석하려 했다는 한계를 지닌다 그리고 통계적.
기술이 단순하고 검증에 비중을 크게 두지 않았다 또한 호텔기업 내에서 직.
무만족 서비스 제공수준 경영성과에 관련된 영향요인이나 측정방법에 관심이, ,

결여되어 있다고 볼 수 있다.

내부마케팅에 관한 선행연구2.

국내 연구동향1)
내부마케팅에 관해서는 지금까지 많은 연구가 있어 왔다 그러나 서비스기.
업과 그 종사원을 대상으로 한 실증적 연구는 지속적으로 연구되어 오고 있지
만 카지노 기업의 경우는 아직도 미진한 상태이다 카지노 기업과 호텔기업은, .
모두 서비스 기업이라는 공통성을 중심으로 호텔을 중심 대상으로 한 국내의
내부 마케팅 연구동향을 살펴보면 다음과 같다.
신혜숙 은(1996) 50) 호텔은 내부지향적 정책이 현장 종사원을 동기부여하고
고객의식적으로 개발시키는 데에 과연 유효한 것인가와 인구통계적 요인은 현
장 종사원간의 동기부여와 고객의식적 태도에 따른 차이를 보일 것인가에 대
하여 연구하였는데 그 결과 인구통계적 요인에 따라 종사원의 동기부여와 고
객의식적 태도는 차이가 있는 것으로 나타났으며 호텔의 내부지향적 정책에,
따라 종사원의 동기부여에는 차이가 있는 것으로 나타났다.
그러나 내부마케팅 정책 즉 내부지향적 정책에 대한 내용이 교육제도 보상, ,
제도 근무시간 선택의 기회 커뮤니케이션 제도 휴가제도 승진기회 의사결, , , , ,
정 기호 근무환경 종사원 관리이념 등으로 한정하였기 때문에 보다 정제된, ,
내용의 내부마케팅 요인이라고는 할 수 없다 또한 성과의 측면을 고려하지.
않았기 때문에 조직행동론적인 관점에서는 연구의 성과가 한정적이었음을 부
인할 수 없다.

50) 신혜숙 전게서, , pp287-303.
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김홍범 은(1998) 51) 호텔종사원의 이직성향에 영향을 미치는 내부마케팅 요인
에 관한 연구에서 김홍범과 김현아의 연구에서 도출된 내부마케팅 요인을 가
지고 호텔종사원의 이직성향에 영향을 미치는 요인을 확인한 결과 복지후생,
을 포함한 근무조건이 가장 크게 영향을 미치고 있음을 확인하고 종사원의,
직급에 따라서도 유의한 차이로 영향을 미치고 있음을 확인하였다 또한 부서.
별로도 호텔 내부마케팅 활동이 이직성향에 유의적인 차이로 영향을 미치고
있음을 확인하였다.

표 내부마케팅에 관한 국내 연구동향< 2-7>

연 구 자 연 구 결 과 한 계 점

신혜숙(1993)
인구통계적 요인에 따라 종사원의 동기부여와 고
객의식적 태도는 차이가 있으며 호텔의 내부지향,
적 정책에 따라 종사원의 동기부여 및 고객의식적
태도는 차이가 있는 것으로 나타남.

내부지향적 정
책 속성의 한
계 성과측면,
의 미고려

김홍범․
김현아(1998)

내부마케팅 요인이 종사원의 조직몰입에 영향을
미치며 가장 많은 영향을 미치는 요인은 복지후생
을 포함한 근무조건으로 나타남 또한 종사원의 직.
급별부서별로도 내부마케팅 요인이 조직몰입에 미․
치는 영향은 차이가 있음을 규명함.

표본의 편중
및 조직몰입에
관련된 여타의
변수에 대한
다중비교가 제
시되지 못함

김홍범(1998)

내부마케팅 요인 중 호텔종사원의 이직성향에 미
치는 요인들을 확인한 결과 복지후생을 포함한 근
무조건이 가장 크게 영향을 미치고 있음을 확인하
였고 종사원의 직급부서별로도 내부마케팅 요인이, ․
호텔종사원의 이직성향에 미치는 요인들은 차이가
있음을 확인함.

이직성향이라
는 단일차원만
고려

박호표(1997)

정치경제적 패러다임을 적용한 ‘BankofAmerica'․
의 사례분석을 통해 종사원도 마케팅 대상이 될
수 있으며 성공적인 종사원간의 관계개선 프로그,
램이 서비스 기업에 있어 중요한 영향을 미칠 수
있음.

자료 이강성 근로자의 직무만족에 영향을 미치는 내부마케팅요인에 관한 실증적 연구: , ,
제주대학교 경영대학원 석사논문, 2001, p45.

김홍범과 김현아 는 호텔의 내부마케팅 활동이 종사원의 조직몰입에(1998)
미치는 영향에 관한 연구에서 내부마케팅 요인을 추출하기 위하여 개의 속29
성으로 요인분석한 결과 지원적 조직풍토 및 종사원의 자유재량권과 공정한
인사평가 복지후생을 포함한 근무조건 교육훈련 내부 커뮤니케이션 대고객, , , ,
상황처리 능력 등의 가지 요인으로 요약하고 호텔의 인터널 마케팅 활동은5 ,
성과변수로서 종사원들의 조직몰입에 유의적인 영향을 미칠 것이고 종사원의,
직급에 따라 호텔의 인터널 마케팅 활동이 종사원의 조직몰입에 미치는 영향

51) 김홍범 전게서, , p23.
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은 서로 다르게 나타날 것이라고 가정하였으며 종사원의 업무부서에 따라 호,
텔의 내부마케팅 활동이 종사원의 조직몰입에 미치는 영향은 서로 다르게 나
타날 것이라고 가정하여 실증분석에 임하였다.
그 결과 내부마케팅 요인이 종사원의 조직몰입에 영향을 미치는 것으로 나
타났으며 가장 많은 영향을 미치는 요인은 복지후생을 포함한 근무조건으로,
나타났다 또한 종사원의 직급별로도 조직몰입에 미치는 내부마케팅 요인은.
차이가 있는 것으로 나타났으며 업무부서별로도 차이가 있는 것으로 나타났,
다 그러나 그들의 연구는 표본의 편중된 부서별 편중 과 조직몰입을 하나의. ( )
성과변수로 파악하여 분석하였다는 한계점을 안고 있다 즉 조직몰입에 관련. ,
된 여타의 변수에 대한 다중비교가 제시되지 못한 점은 한계로 지적될 수 있
을 것이다 그러나 그들이 조사한 인터널 마케팅 변수 기는 유효한 변수라. 29
고 판단하여 그 중 베리 와 파라슈만 이 제시한 변수들과(Berry) (Parasuraman)
중복되지 않는 변수를 파악하여 추가하고자 한다 추가된 변수들은 후생복지.
시설 및 제도 교육의 실시횟수 교육의 실용성 종사원 자신이 속한 부서의, , ,
제품에 관련된 정보의 숙지여부 타부서의 제품과 관련된 정보의 숙지여부 사, ,
회로 행해지는 광고판촉 등에 관한 정보의 숙지여부 사내정보지의 구독 등PR ,․ ․
개의 속성이며 베리 와 파라슈만 의 속성 개에 추가하7 , (Berry) (Parasuraman) 33
여 정제하고자 한다.
박호표 는(1997) 52) 내부적외부적 마케팅 전략의 관계를 설명하기 위해 정치․ ․
경제적 패러다임을 적용한 의 사례 분석을 통해 종사원도‘BankofAmerica'
마케팅 대상이 될 수 있으며 성공적인 종사원간의 관계개선 프로그램이 서비,
스 기업에 있어 중요한 영향을 미칠 수 있음을 제시하였다.
내부마케팅에 관한 국내 연구동향은 표 과 같다< 2-7> .

국외 연구동향2)
하래수 및 메크릿 버쳐 와 린 등은 서비스 및(Hales) - (Mecrate-Butcher) (Rhin)
제품에 대한 종사원과 고객의 인식을 측정하고 이를 관리하는데 내부마케팅,
이 미치는 영향을 분석하였다 이들 연구는 성공적인 기업에서 고객과 종사원.
이 서비스가 발생할 때 일어나는 기대가 서로 일치한다는 아이디어에 기초하
고 있으며 내부마케팅과 외부마케팅 메시지의 일치도를 검증하는 것을 주목,
적으로 하였다 연구결과 다수의 중요관리 항목평가에서 종사원과 기대사이에. ,
차이가 있는 것으로 나타났다.

52)박호표, The relationship between successful internal and external marketing
호텔외식경영학연구strategies in service firms, , 5(2), pp103-113.․
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그론루스 는 종사원을 동기부여하고 고객의식적으로 개발하(Gronroos, 1985) ‘
기 위한 활동이라고 정의하며 그 목적은 전략적으로 서비스 요원간의 판매정’
신과 접객의식을 뒷받침할 내부적 환경을 창조하는 것이고 전술적으로는 종,
사원에게 서비스를 지원하며 서비스를 판매하는 것이라고 하였다.53)

무스 는 직무환경을 동태적 시스템으로 보고 가지 주요 영역(Moos, 1994) 4
으로 구분하여 개념화하였는데 그것은 물리적 환경 조직구조와 정책 인적 및, ,
직무요인 조직의 사회적 환경 등이라고 주장하고 있다 그는 또한 조직의 사, .
회적 환경을 관계차원 개인의 성장과 목표지향성 차원 그리고 시스템 유지와, ,
변화차원으로 구분하였다.54)

코틀러 는 업체의 종사원을 겨냥한 마케팅 활동으로서 고객에(Kotler, 1996)
게 잘 봉사할 수 있는 능력있는 종사원을 성공적으로 고용하고 훈련시키면 동
기휴발을 하는 과업임과 동시에 고객과 접촉하는 종사원뿐만 아니라 모든 지
원 서비스 요원들이 고객에게 만족을 제공할 수 있는 협력관계를 유지하도록
효과적으로 교육하고 동기부여하는 활동이라고 정의하였다.
그리고 그 목적을 양질의 종사원을 선발고용하고 훈련을 통하여 고객 지향․
적으로 동기화 시키며 강력한 서비스 문화를 구축하여 종사원의 대고객 상황
처리 능력을 증진시킴으로써 부가적인 판매 및 단골고객의 창조를 통하여 수
익을 증대시키는 것이라고 하였다.55)

워리스잭 은 종사원의 사기 동기부여 성과 복지 등은 직(Waryszak, 1997) , , ,
무환경 내에서 조직의 사회적 환경에 의해 영향을 받는다고 하였다 따라서.
종사원들에게 동기부여할 수 있는 내부마케팅 요인 중에 중요한 것은 환경적
인 측면이라고 할 수 있겠다.56)

그러한 이류로 포씨즌 호텔의 부사장이었던 존 샤프(Four Seasons) (John
는 서비스산업에서 품질은 전적으로 종사원들의 노력여하에 달려 있Sharpe) ‘

다 최고의 서비스 품질은 오직 최대로 동기부여되어 있는 종사원들에 의해서.
고객들에게 전달되어진다 그런데 동기 란 모든 종사원들에게 갖추. (motivation)

53) Gronroos, C., Internal Marketing-Theory and Practice, in Service Marketing in a
Changing Environment, ed., T. M. Bloch, G. D. Upah and V. A. Zeithaml, Chicago;
American Marketing Association, 1985, pp41-47.

54) Moos, R. C., Work Environment Scale Manual CA : Consulting Psychologists, Press,
1994.

55) Kotler, Philip, Marketing for Hospitality and Tourism, Prentice Hall, Inc., 1996,
pp319-344.

56) Waryszak, Robert Z., Student Perception of the Cooperative Education Work
Environment in Service Industries, Progress in Tourism and Hospitality Research 3,
1997, pp249-256.
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어진 것이 아니며 쉽게 동기부여할 수 없다 따라서 관리자가 할 수 있는 것.
은 최고의 환경을 만들어 주는 것이다라고 말하고 있다’ .57)

프랜시스 는 서비스품질의 조직차원을 지원적 차원 관리적(Francese, 1991) ,
차원 적응적 차원으로 분류하여 실제로 지각된 서비스 품질에 어떠한 영향을,
미치는지에 관해 분석하였다.
그리고 지원적 차원으로는 첫째 일반적으로 종사원들이 동료직원들이 훌륭,
한 과업을 수행하도록 도움을 주는지의 여부 둘째 모든 부서가 직무를 수행, ,
하기 위해 서로 의지하는지의 여부 셋째 팀으로써 직무를 수행하는지의 여부, ,
등이다.
관리적 차원으로는 관리자들이 매우 혁신적이며 기꺼이 위험을 무릅쓰는지
의 여부 등이며 적응적 차원으로는 고객의견조사를 통해 경쟁사보다 훌륭한,
상품으로 고객을 만족시키고 있는지의 여부 등이다.

57) Lewis, R.C & R.E. Chamber, Marketing Leadership in Hospitality; Foundation &
Practice, Van Nostrand Reingold, 1989, pp60-61.
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제 장 연구모형 및 실증연구의 설계3

제 절 연구모형 설계1

연구 모형1.

본 연구를 위한 연구모형은 문헌자료를 검토하여 카지노 딜러의 직무만족에
대한 구성요인 카지노 기업의 내부마케팅 요인에 대한 구성요인을 바탕으로,
그림 과 같은 연구모형을 설정하였다 내부마케팅 요인으로는 코틀러< 3-1> .

(Kotler)58)의 내부마케팅 이론을 근거로 코들러의 팀웍 및 정보공유 복지제도, ,
및 보상제도 요인을 도출하였고 베리 와 파라슈만(Berry) (Parasuraman)59)의 내
부마케팅 이론 중 종사원 교육 및 채용정책 및 고객지향 권한의 위임을 응용,
하여 내부마케팅 요인을 설정하였다 그리고 이준혁윤대균의 가지 내부마케. 8․
팅 요인을 도출한 연구 김홍범의 가지 내부마케팅 요인과 이직성향의 영향, 5
관계를 검토한 연구를 참고하였다 이들 이론적 고찰에서 도출한 내부마케팅.
요인은 서비스산업에서 주로 연구되고 있는 것이므로 카지노 기업의 내부마케
팅 요인을 살펴보려는 본 연구에 적합하다고 여겨진다 본 연구에서 고려된.
직무만족 요인으로는 이론적 고찰에서 살펴본 허쯔버그60)의 동기요인으로서
직무 그자체 위생요인으로서 임금 근무환경을 연구모형에 적용해 보았다 그, , .
리고 아모이드와 펠드만 의 직무(Hugh J. Armoid & Deniel C-Feldman, 1986)
만족 모델에서 임금 작업자체 승진 감독 작업조건 작업진단 요인을 적용해, , , , ,
보았다 우찬복 의. (1995) 61) 호텔종사원의 직무만족을 외재적 직무요인 성취감( ,
업무자체 책임감 승진 인정 과 내재적 직무요인 회사정책과 실행 관리 동료, , , ) ( , ,
와 상사와의 관계 작업조건 봉급 안정성 으로 연구한 결과를 참고하였다, , , ) .

58) Philip Kotler, John Bowen and James Makerns, op.cit. pp317-339
59) Berry, Leonard L & A. Parasuraman, op.cit. pp151-172.
60) F. Herbert, op.cit. pp53-58.
61) 우찬복 전게논문, , p12.
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그림 본 연구의 모형< 3-1> 62)

카지노기업의
내부마케팅 요인

카지노 딜러의
직무만족요인

교육훈련▪
복지후생 근무조건,▪
내부커뮤니케이션▪
조직문화▪
고객 지향성 등▪

업무자체▪
급여 및 보상▪
동료와 관계▪
근무환경▪
지휘 감독 체제,▪
근무시간 등▪

인구통계적 특성

성별 연령 학력 소득 직위, , , , ,
재직기간 등

이렇게 선행연구를 바탕으로 카지노 딜러의 직무만족과 내부마케팅의 상호
영향관계를 알아보고 인구통계적 변수로 성별 연령 학력 소득 직급 재직기, , , , ,
간을 고려해 보면서 이들 변수에 따라 어떠한 차이가 있는지 실증적으로 검증
할 수 있는 모형으로 고려하였다.

변수의 조작화2.

사회과학 연구에서 연구자 자신이 가장 중요시해야 할 내용은 경험적 개념
과 변수이며 또한 그 개념과 변수에 경험적 실증성이 있는가를 인지하는 것,
과 그것이 조작화 할 수 있는가 없는가를 파악하는 것이다 그러므로 정의의.
조작화는 연구수행에 있어서 필수적인 단계이다.

조작적 정의 란 어떤 개념 또는 변수를 측정하기 위하(operational definition)
여 수행해야 할 행동 또는 작업을 가리킨다 즉 관찰될 수 있도록 개념을 정.

의하는 것63)을 말한다.

본 연구에서 변수의 의미를 명확히 하기 위한 조작적 정의는 다음과 같다.

62)내부마케팅요인 및 모형참고 : Kolter, opcit, pp317-339, Berry, L.L. & Parasuraman,
이준혁윤대균 김홍범opcit, pp151-172, , opcit, p16, , opcit pp.30-31.․

직무만족요인 및 모형참고 허쯔버그의 업무자체 임금 근무환경요인 아모드와 데니; , , ,
엘의 직무만족 모델연구 우찬복의 호텔종사원 직무만족연구, .

63) 박석희 관광조사연구기법 일신사, , , 1994, p20.
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내부마케팅1)

종사원 교육①
현 근무처는 매사에 보다 나은 업무개선이나 직원능력계발을 위한 교육에
노력하고 있는가를 말하는 것으로 설문지상으로 점의 매우 그렇다는 교육에5 ‘ ’
노력하고 있는 것을 말하고 점은 전혀 그렇지 않다로서 노력하고 있지 않다1 ‘ ’
는 것을 의미한다.
종사원 교육은 지속적인 교육 적절한 교육 및 교육횟수 다양한 교육방법, ,
및 분장업무에 적절한 교육 항목으로 구성되어 있다.

복지보상제도② ․
현 근무처의 복지보상에 관한 만족정도를 말하는 것으로 설문지상으로 점5․
의 매우 그렇다는 복지 및 보상제도에 만족이 아주 높다는 것을 말하고 점‘ ’ , 1
은 전혀 그렇지 않다로서 복지 및 보상제도에 만족도가 낮다는 것을 의미한‘ ’
다 현 근무처의 후생복지시설 및 제도 포상제도 및 근무조건 보상제도에 관. , ,
한 항목으로 구성되어 있다.

권한위임③
종사원의 의견반영 및 상사와의 원활한 의사소통은 업무수행에 있어서 윤활
제와 같은 역할을 한다 종사원의 의사결정참여 및 상사와의 원활한 의사소통.
이 얼마나 잘 이루어지는가를 말하는 것으로 설문지상으로 점의 매우 그렇5 ‘
다는 의견반영 및 권한위임이 잘 되어가고 있는 것을 말하고 점은 전혀 그’ , 1 ‘
렇지 않다로서 의견반영 및 권한위임이 잘 되어가고 있지 않다는 것을 의미’
한다 현 근무처의 권한위임 상사와의 원활한 의사소통 종사원의 의견반영. , ,
및 의사결정과정 참여의 항목으로 구성되어 있다.

팀웍 및 정보공유④
각 부서간의 원활한 의사소통이 이루어지는가를 말하는 것으로 설문지상으
로 점의 매우 그렇다는 부서간의 의사소통이 잘 이루어진다는 것을 말하5 ‘ ’
고 점은 전혀 그렇지 않다로서 의사소통이 잘 이루어지지 않다는 것을 의, 1 ‘ ’
미한다.
팀웍 및 정보공유는 타부서와의 정보교환 및 잦은 회의 고객정보 입수 항,
목 등으로 구성되어 있다.
채용정책 및 고객지향성⑤
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올바른 직원채용은 회사의 발전뿐만 아니라 직원들간의 공동체의식에도 상
당한 영향을 끼치며 환대정신을 갖추고 고객의 불편을 적극적으로 해소시키,

며 서비스를 잘하고 있는가를 말하는 것으로 설문지상으로 점의 매우 그렇5 ‘

다는 채용 및 환대정신이 잘 이루어진다는 것을 말하고 점의 전혀 그렇지’ , 1 ‘

않다는 채용 및 환대정신이 잘 이루어지지 않다는 것을 의미한다’ .

채용정책 및 고객지향성은 임시직 채용 고객의견조사 지역사회로부터의 이, ,

미지 항목 등으로 구성되어 있다.

카지노 딜러의 직무만족2)

직무만족항목①
현 업무에 관한 만족정도를 말하는 것으로 설문지상으로 점의 매우 그렇5 ‘

다는 업무에 만족이 아주 높다는 것을 말하고 점은 전혀 그렇지 않다로서’ , 1 ‘ ’

업무만족이 낮다는 것을 의미한다.

업무만족은 업무를 통한 보람 흥미 긍지 자기계발 지식 및 기능증진의, , , ,

항목으로 구성되어 있다.

급여 및 보상②
현 업무로 인한 급여보상의 만족정도를 말하는 것으로 설문지상으로 점의5․
매우 그렇다는 현재 급여 및 승진정책에 만족이 아주 높다는 것을 말하고‘ ’ , 1

점은 전혀 그렇지 않다로서 급여 및 승진정책에 만족도가 낮다는 것을 의미‘ ’

한다 현재 급여 및 급여결정방법 급여인상정도 승진정책 및 승진기회 항목. , ,

으로 구성되어 있다.

동료와의 관계③
카지노 인으로서 긍지를 가지고 상사와 직원상호간의 관계가 좋은가를 말하
는 것으로 설문지상으로 점의 매우 그렇다는 대인관계가 좋은 것을 말하고5 ‘ ’ ,

점은 전혀 그렇지 않다로서 대인관계가 좋지 않다는 것을 의미한다1 ‘ ’ .

대인관계는 동료들과의 신뢰와 존중 자유로운 상의 및 관계의 항목으로 구,

성되어 있다.

근무환경④
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쾌적한 환경 적당한 근무시간 편안하고 안전한 환경은 직원들의 만족을 높, ,

여주는가를 말하는 것으로 설문지상으로 점의 매우 그렇다는 근무환경에 대5 ‘ ’

한 만족도가 높다는 것을 말하고 점은 전혀 그렇지 않다로서 근무환경에, 1 ‘ ’

대한 만족도가 낮다는 것을 의미한다 근무환경은 적정한 근무시간 및 휴식시.

간 위험성 없고 안전한 근무환경 및 소음진동 없는 근무환경 작업장비 및, ,․
시설에 만족 항목으로 구성되어 있다.

지휘감독⑤ ․
지휘감독하는 상사의 역량은 카지노 딜러에게 어느 정도 영향을 미치며 현,․
상사의 지휘감독 역량의 만족정도를 말하는 것으로 설문지상으로 점의 매우5 ‘

그렇다는 지휘감독에 만족이 아주 높다는 것을 말하고 점은 전혀 그렇지’ , 1 ‘

않다로서 만족도가 낮다는 것을 의미한다 지휘감독은 상사와의 인간관계 상’ . ,․
사의 감독범위 상사의 수용력 및 권한 위임 등이 지휘감독 항목으로 구성되, ․
어 있다.

제 절 연구가설 및 검정방법2

연구가설 설정1.

본 연구에서 문헌연구를 통한 이론적 토대 위에 연구의 주요과제인 카지노
딜러의 직무만족요인과 내부마케팅 요인은 인구통계적 변수에 따라 각각 어떠
한 차이가 있으며 카지노 기업의 내부마케팅과 딜러의 직무만족간에는 유의,

한 관계가 있는가를 규명하기 위하여 다음과 같이 연구가설을 설정하였다.

연구가설 카지노 기업의 내부마케팅요인은 카지노 딜러 의 인구통1) (dealer)

계적 변수에 따라 유의한 차이가 있을 것이다.

연구가설 카지노 딜러 의 직무만족은 카지노 딜러의 인구통계적 변2) (dealer)

수에 따라 유의한 차이가 있을 것이다.

연구가설 카지노 기업의 내부마케팅요인과 카지노 딜러 의 직무만3) (dealer)

족간에는 유의한 관계가 있을 것이다.

가설의 검증방법2.
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가설의 검증은 통계 패키지인 을 활용하여 먼저 응답자들의SPSS-WIN 10.0
분포비율을 위하여 빈도분석을 실시하였다 먼저 설문지의 신뢰성을 검증하기.
위하여 신뢰성 분석을 실시하였다 신뢰성 측정방법으로는 크론바하 알파.

계수를 이용한 내적일관성 검증방법을 사용하였다(Cronbach's ) .α
다변량 통계기법중의 하나인 요인분석을 이용하여 내부마케팅 요인과 직무
만족요인을 동질적인 차원보다 이해하기 쉽게 축소요약하고자 하였다 가설을.․
위해 일원배치분산분석 다중회귀분석을 실시하였으T-test, (ANOVA Analysis),
며 수집된 자료 부를 대상으로 분석을 실시하였다, 244 .

제 절 조사 설계3

조사개요1.

본 연구의 조사기간은 년 월 일부터 월 일까지 부산 경주 제주2003 4 20 5 6 , ,
도 강원도 지역 카지노 업체의 영업부 딜러를 대상으로 설문지를 배포하였다, .
설문지는 연구자 본인이 조사의 목적과 설문지 개요를 설명한 조사자들에 의
해 부산에 부 경주에 부 제주도에 부 강원도에 부를 배포하여50 , 50 , 100 , 100
부를 회수하였으나 이 중 응답내용이 불성실한 부를 제외한 부를260 , 16 244
유효표본으로 분석하였다.

설문지의 구성 및 내용2.

본 연구의 설문문항은 부분으로 구성되어 있으며 인구통계적 특성을 제외3 ,
한 나머지 문항은 리커트 점척도법에 의해 구성되어 있다5 .
첫째 내부마케팅에 관한 구성요인을 개로 분류하여 종사원 교육에 관한, 5
항목 문항 복지보상제도 문항 권한위임 문항 팀웍 및 정보공유 문항5 , 5 , 3 , 6․
채용정책 및 고객지향성 문항으로 구성되어 있다6 .
둘째 카지노 딜러의 직무만족을 묻는 설문문항은 문항으로 직무만족 항, 25
목 문항 급여 및 보상 문항 동료와의 관계 문항 근무환경에 대한 항목6 , 5 7 , 4
문항 지휘감독 문항으로 구성되어 있다, 3 .․
셋째 인구통계적 특성을 묻는 설문문항 개를 설정해 총 개 문항으로 설, 6 56
문지를 구성하였다.
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표 설문지의 구성< 3-1>
변수 구분 조사요인 문항 문항수 측정척도

독립
변수
내부마
케팅

종사원 교육 - 1 - 5Ⅱ ˜Ⅱ 5 점5
리커트
척도

복지 보상제도/ - 6 -10Ⅱ ˜Ⅱ 5
권한위임 -11 -13Ⅱ ˜Ⅱ 3
팀웍 정보공유/ -14 -19Ⅱ ˜Ⅱ 6
채용정책고객지향성/ -20 -25Ⅱ ˜Ⅱ 6

종속
변수
직무
만족

직무만족항목 - 1 - 6Ⅲ ˜Ⅲ 6 점5
리커트
척도

급여보상/ - 7 -11Ⅲ ˜Ⅲ 5
동료와의 관계 -12 -18Ⅲ ˜Ⅲ 7
근무환경 -19 -22Ⅲ ˜Ⅲ 4
지휘감독/ -23 -25Ⅲ ˜Ⅲ 3

인구통계적
변수

성별 -1Ⅰ 1

명목척도
연령 -2Ⅰ 1
학력 -3Ⅰ 1
소득수준 -4Ⅰ 1
직급 -5Ⅰ 1
재직기간 -6Ⅰ 1

자료의 분석방법3.

설문지는 로 코딩하였고 실증연구의 통계적 분석방법으로는M/S Excel 97 ,
프로그램을 사용하여 분석하였다 자료의 분석은SPSS/PC 10.0 for Windows .

변수에 따라 다르게 적용하였는데 크게 기술적 통계분석과 요인분석 분산분, ,
석 회귀분석 등을 활용하였으며 본 연구의 유의수준은 로 하였다 분, , a=0.05 .
석절차에 따른 구체적인 분석방법은 다음과 같다.

첫째, 표본의 분포와 측정항목들의 분포가 정규분포를 이루고 있는지를 확인
하기 위하여 빈도분석 및 단일변량분(Frequence Analysis) (Univariate

을 사용하였다Analysis) .

둘째, 동질적 차원에 있는 변수를 이해하기 위한 요인분석(Factor Analysis),
신뢰도분석 을 사용하였다(Reliability Analysis) .

셋째 가설검증을 위해 일원배치분산분석 및 다중, T-test, (ANOVA Analysis)
회귀분석 등을 이용하였다(Multi-Regression Analysis) .
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제 장 분석 결과 및 가설의 검증4

제 절 표본의 특성 분석1

인구 통계적 특성 분석1.

본 연구를 위한 변수의 신뢰성 및 타당성을 검증하기 앞서 기본적인 조사표
본의 기술통계적 특성을 알아볼 필요가 있다 인구통계적 특성 및 일반적인.

사항에 응한 응답자들의 표본의 특성은 표 과 같다< 4-1> .

본 연구의 실증분석에 이용된 총 개의 표본중 인 명이 남성이244 39.9% 96

었고 여성은 를 차지하고 있다 응답자의 연령별 분포는 대가60.7% . 20 74.6%,

대가 로 응답자의 대부분이 대와 대의 연령층이 차지하고 있다30 20.9% 20 30 .

응답자의 학력별로는 초대졸이 전체의 로 가장 높은 비율을 보였고 대49.6%

졸이 고졸인 경우는 전체의 대졸이상이 로 가장 낮은 수34.4%, 13.9%, 2.0%

치를 나타냈다.

또한 이들의 월평균 소득은 만원미만과 만원이상 만원미만의 구100 100 200

간이 각각 전체의 로 서로 비슷한 수치로 나타났다 직위별로는42.2%, 45.5% .

사원급이 재직기간별로는 년미만이 년사이 년83.3%, 1 44.3%, 1-3 32.0%, 3-5

년사이 년이상이 로 나타났다 이를 볼 때 대부분의8.2%, 5-10 8.6%, 10 7.0% .

응답자는 대의 여성이 많고 전문대를 졸업하고 월소득 만원 내외인20-30 , 100

사원급 딜러임을 유추할 수 있다.
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표 조사 표본의 특성< 4-1>
특성 구분 빈도 명( ) 비율(%)

성별 남성 96 39.3
여성 148 60.7

연령
대이하20 2 0.8
대20 182 74.6
대30 51 20.9
대 이상40 9 3.7

학력
고졸 34 13.9
전대졸 121 49.6
대졸 84 34.4
대졸이상 5 2.0

소득

만원미만100 103 42.2
만원100-199 111 45.5
만원200-299 20 8.2
만원300-399 8 3.3

만원 이상400 2 0.8

직위

사원급 203 83.2
주임급 14 5.7
대리급 19 7.8
과장급 6 2.5
차장급 이상 2 0.8

재직기간

년 미만1 108 44.3
년1-3 78 32.0
년3-5 20 8.2
년5-10 21 8.6
년 이상10 17 7.0

주 결측치 무응답 및 복수응담 등 들의 수와 비율은 표에서 제외함) ( )

측정도구의 요인분석 및 신뢰성타당성 검증2. /

특정차원을 동일하게 설명하고 있는가에 대한 신뢰성을 측정하기 위해 크론
바하 알파계수를 이용하는데 일반적으로 알파계수가 이상이 되면 비교적, 0.6%
신뢰도가 높다고 볼 수 있다는 사실을 비추어 보면 표 와 표 에 나< 4-2> < 4-3>
타난 바와 같다.
복리후생근무조건 내부커뮤니케이션 지원적 조직풍토/ 0.9004, 0.8410,
교육훈련 로 내부마케팅 요인으로 추출된 요인 개 요인 모두0.8149, 0.8393 4

신뢰도가 이상을 상회하고 있다0.8 .
이와 더불어 개의 직무만족 요인도 근무환경 을 제외한 업무자체5 0.1000
근무조건 급여 및 보상 지휘 및 감독 동료관0.8506, 0.8276, 0.8116, 0.7848,

계 으로 나타나 본 실증분석에서 이용한 변수들의 신뢰성은 높다고 할 수0.7005
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있다.
한편 내부마케팅 요인의 수와 직무만족 요인의 수를 결정하기 위하여 각각,

총 문항 총 개의 설문문항을 통해 아이겐값 이 이상이면서25 50 (Eigenvalues) 1 ,

이론적 고찰에서 살펴본 내용을 고려하여 요인분석을 실시한 결과 표 와< 4-2>

표 에 나타난 바와 같이 내부마케팅 요인은 개로 직무만족 요인은 개< 4-3> 4 , 6

로 요인을 추출해 내었다.

요인분석시 여기에 투입된 변수들이 특정 요인에 부하량 이(factor loading)

높게 나타나도록 하기 위해 베리맥스 방식을 이용해 회전시킨 결과(varimax) ,

내부마케팅 요인의 경우 각 변수들의 요인 적재치가 개 요인에 각각 높은 값4

으로 적재되어 개의 요인으로 나타났다4 .

그리고 직무만족 요인의 경우에는 요인 적재치가 개 요인에 각각 높은 값6

으로 적재되어 있었다 본 연구에서는 요인분석을 통해 나타난 개의 내부마. 4

케팅 요인에 대해서는 첫 번째 요인을 복리후생근무조건 으로 명명하고 두“ / ” ,

번째 요인은 내부커뮤니케이션 으로 세 번째 요인은 지원적 조직풍토 네“ ” “ ”,

번째 요인은 교육훈련 으로 각각 명명하였다 이어 직무만족 요인도 각각 업“ ” . “

무자체 근무조건 급여 및 보상 지휘 및 감독 동료관계 근무환경 으”, “ ”, “ ”, “ ”, “ ”, “ ”

로 각각 명명하였다.

분산을 기준으로 사회과학 분야에서는 일반적으로 총 분산의 이상의60%

정도를 설명해주는 요인까지 선정하는데 본 실증분석에 나타난 요인들은 내,

부마케팅 요인의 경우에는 총 분산의 직무만족 요인의 경우는60.43%,

를 각각 설명해주고 있고 요인분석의 의미를 부여해주는 값은65.14% KMO

과 로 매우 양호하게 나타나고 있다0.859 0.844 .

는 변수 쌍들간의 상관관계가 다른 변수에 의해 설KMO(Kaiser-Meyer-Olkin)

명되는 정도를 나타낸다 따라서 이 값이 적으면 요인분석을 위한 변수들의.

선정이 좋지 못함을 나타낸다 의 값이 이상이면 상당히 좋은 값이며. KMO 0.9 ,

이상은 좋은 것이고 이상은 적당하며 이상이면 평범한 것이다0.8 0.7 , 0.6 .64)

64) 박석희 관광조사연구기법 일신사, , , 2000, p.151.
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표 내부마케팅 요인의 요인분석< 4-2>

요인명 설문문항 요인적재량 아이겐값설명력( %)
신뢰계수

( )α

Fact 1
복리후생(
근무조건/ )

내마 후생복지제도 만족8- 0.887

4.761
(34.19)

.9004

내마 후생복지시설 만족7- 0.885

내마 포상제도만족9- 0.855

내마 보상제도 만족11- 0.770

내마 의사결정과정 참여17- 0.672

내마 적극적인 의견 반영16- 0.552

내마 근무조건 만족10- 0.484

내마 다양한교육6- 0.382

Fact 2
내부커뮤니케(
이션)

내마 개방협조적인부서15- / 0.785

3.370
(10.61)

.8410

내마 부하직원에 대한 관심12- 0.775

내마 강한 결속력14- 0.754

내마 상사의 모범적인 업무수행13- 0.719

내마 상사와 원활한 의사소통18- 0.595

Fact 3
지원적(
조직풍토)

내마 용이한 고객정보 입수22- 0.730

3.366
(8.59)

.8149

내마 지속적인 고객의견조사24- 0.670

내마 잦은 간부급과의 회의21- 0.637

내마 신중한 임시직 채용23- 0.633

내마 지역사회의 좋은 인식및 이미지25- 0.622

내마 원활한 타부서정보교환20-- 0.587

내마 경영목표 및 방침이해19- 0.445

Fact 4
교육훈련( )

내마 교육을통한 업무 기능습득4- 0.776

3.338
(7.03)

.8393

내마 업무를위한 적절한 교육3- 0.774

내마 지속적인교육1- 0.748

내마 적절한교육 회수2- 0.739

내마 회사정책이 반영된 교육5- 0.664

주 요인의 총분산 설명력은 임1) 60.43% .
주 는2) KMO .859
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표 직무만족 요인의 요인분석< 4-3>

요인명 설문문항 요인적재량 아이겐값설명력( %)
신뢰계수

( )α

Fact 1
업무자체( )

만족 업무 자체 보람1- 0.799

3.387
(31.76)

.8506

만족 업무지식 및 기능증진5- 0.767

만족 업무자체 흥미2- 0.743

만족 현 업무에 대한긍지3- 0.735

만족 업무를 통한 자기개발4- 0.693

Fact 2
근무조건( )

만족 소음과 진동이없는 근무환경17- 0.803

3.335
(8.96)

.8276

만족 충분한 휴식시간15- 0.748

만족 안전한 근무환경16- 0.736

만족 작업장비 및시설에 대한 만족18- 0.587

만족 적당한 근무시간14- 0.548

Fact 3
급여및보상( )

만족 급여결정방법에 대한 만족9- 0.874

3.144
(8.51)

.8116

만족 노력에 대한 급여인상8- 0.791

만족 타당한 승진제도10- 0.723

만족 현재 급여 만족6- 0.617

만족 노력에 대한 승진7- 0.538

Fact 4
지휘및감독( )

만족 권한 위임 정도24- 0.702

2.793
(6.78)

.7848

만족 적극적인 상사의업무문제 해결20- 0.702

만족 불만에 대한상사의 성의있는 수용23- 0.615

만족 타당한 상사의감독 범위22- 0.613

만족 상사와의 인간관계 만족21- 0.560

만족 확실한 상사의업무 지시 수행25- 0.504

Fact 5
동료관계( )

만족 업무시간 외동료애13- 0.822
2.414
(5.12)

.7005만족 동료와 신뢰와존중11- 0.607

만족 직무와 관련한자유로운 상의12- 0.593

Fact 6
근무환경( )

만족 물리적 환경만족19- 0.550 1.211
(4.01) .1000

주 요인의 총분산 설명력은 임1) 65.14% .
주 는2) KMO .844
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제 절 가설의 검증2

연구가설 카지노기업의 내부마케팅요인은 카지노 딜러의 인구통계적< 1>
변수에 따라 유의한 차이가 있을 것이다.

먼저 연구가설 에서 가장 많은 차이를 보인 요인은 복지후생근무조건과, < 1> /

내부커뮤니케이션으로써 성별 연령 소득 직급 재직기간과 같이 개 항목중, , , , 6

개 항목과 그 지각에 있어서 차이를 보이고 있는 것으로 나타났다 지원적5 .

조직풍토 요인은 성별과 연령에 따라서 직급과 재직기간에 따라서는0.05%,

유의수준에서 내부마케팅 요인에 대한 지각 차이가 있는 것으로 보인0.01%

다 교육훈련 요인의 경우는 소득에 따라 마케팅 요인에 대한 인식의 차이가.

연령과 직급에 따라서 유의수준에서 존재하는 것으로 나타났다0.1%, 0.05% .

좀 더 구체적으로 살펴보면 성별의 경우는 교육훈련 요인을 제외한 나머지,

요인에서는 인식에 대한 차이가 존재하는 것으로 나타났으며 연령에 있어서,

는 개의 모든 요인에 유의한 차이를 나타내고 있다4 .

학력에 따라서는 내부마케팅 요인으로 추출한 개요인 모두가 유의한 차이4

를 보이지 않는 것으로 나타났으며 인구통계적 변수중 소득의 경우는 지원적,

풍토 요인을 제외한 모든 요인에서 유의수준에서 유의한 차이를 보이고0.1%

있었다.

직급항목 역시 본 연구에서 개로 추출된 내부마케팅 요인과 모두 유의한4

차이를 나타내고 있는데 지원적 풍토 요인만 유의수준에서 차이를 보0.01%

이고 있으며 나머지 요인들은 유의수준에서 차이를 나타내고 있는 것, 0.05%

으로 분석결과 나타났다 재직기간 항목인 경우는 교육훈련 요인을 제외한 나.

머지 요인에서는 유의한 차이를 보이는 것으로 분석결과 나타났으며 내부커,

뮤니케이션 요인은 복리후생근무조건 지원적 풍토 요인은 유의0.1%, / , 0.01%

수준에서 차이를 보이고 있었다.
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표 인구통계적 특성에 따른 내부마케팅 요인과의 차이분석< 4-4>

구 분
내부마케팅 요인

Fact 1 Fact 2 Fact 3 Fact 4
복리후생근무조건/ 내부커뮤니케이션 지원적풍토 교육훈련

성 별
T-valur 3.608 2.381 2.045 1.367

d.f. 1/242 1/242 1/242 1/242
P>F 0.000*** 0.018** 0.042 ** 0.173

연 령
F-valur 4.831 5.287 2.927 3.351

d.f. 3/240/243 3/240/243 3/240/243 3/240/243
P>F 0.003*** 0.002*** 0.034** 0.020**

학 력
F-valur 1.544 0.933 2.023 0.647

d.f. 3/240/243 3/240/243 3/240/243 3/240/243
P>F 0.204 0.426 0.111 0.585

소 득
F-valur 2.124 2.125 0.548 2.285

d.f. 4/239/243 4/239/243 4/239/243 4/239/243
P>F 0.078* 0.078* 0.701 0.061*

직 급
F-valur 3.296 3.289 3.753 2.466

d.f. 4/239/243 4/239/243 4/239/243 4/239/243
P>F 0.012** 0.012** 0.006*** 0.046**

재 직
기 간

F-valur 18.998 2.151 4.247 0.855
d.f. 4/239/243 4/239/243 4/239/243 4/239/243
P>F 0.000*** 0.075* 0.002*** 0.492

주) *P<0.1, **p<0.05, ***p<0.01

연구가설 카지노 딜러의 직무만족은 카지노 딜러의 인구통계적 변수< 2>
에 따라 유의한 차이가 있을 것이다.

표 에 나타난 검증결과와 같이 성별 연령 학력 소득 재직기간에 따< 4-5> , , , ,
라 직무만족요인에 대한 지각차이가 나타나고 있으나 직급에 따라서는 대체로
유의적인 차이를 보이지 않고 있다.
좀 더 구체적으로 살펴보면 성별의 경우 업무자체 요인은 그 외 근, 0.1%,
무조건 지휘감독 근무환경은 수준에서 유의적인 차이를 보이고 있다, / , 0.01% .
연령에 따라서는 업무자체요인이 에서 유의한 차이를 급여 및 보상0.05% , ,
동료관계에서는 에서 유의한 차이를 나타냈다0.01% .
학력에서는 급여 및 보상 동료관계요인에서 유의수준에서 차이를 나타, 0.1%
냈으며 소득에 따라서는 업무자체와 급여 및 보상요인에 대해서 유의수준,
지휘감독요인에 대해서는 수준에서 유의한 것으로 나타내고 있0.05%, / 0.1% 다.
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한편 직급에 따른 직무만족 요인의 차이는 급여 및 보상 요인에서만 0.05%
의 유의수준에서 차이를 보일 뿐 다른 요인과는 무관한 것으로 나타났다, .
마지막으로 재직기간에 따른 직무만족 요인의 차이를 살펴보면 근무조건,
급여 및 보상 요인에 대해서 유의수준에서 유의한 차이를 보이고 있는0.01%
것으로 나타나고 있다.

표 인구통계적 특성에 따른 직무만족 요인과의 차이분석< 4-5>

구 분
직무만족 요인

Fact 1 Fact 2 Fact 3 Fact 4 Fact 5 Fact 6
업무자체 근무조건 급여및보상 지휘감독 동료관계 근무환경

성 별
T-valur 1.794 3.258 1.199 4.023 -0.869 3.005

d.f. 1/241 1/241 1/241 1/241 1/241 1/241
P>F 0.074* 0.001*** 0.232 0.000*** 0.386 0.003***

연 령
F-valur 3.052 1.051 5.947 0.270 5.089 2.105

d.f. 3/239/242 3/239/242 3/239/242 3/239/242 3/239/242 3/239/242
P>F 0.029** 0.371 0.001*** 0.847 0.002*** 0.100

학 력
F-valur 0.282 0.683 2.557 1.189 2.285 1.576

d.f. 3/239/242 3/239/242 3/239/242 3/239/242 3/239/242 3/239/242
P>F 0.838 0.563 0.056* 0.315 0.080* 0.196

소 득
F-valur 2.890 0.790 2.826 2.331 1.637 0.351

d.f. 4/238/243 4/238/243 4/238/243 4/238/243 4/238/243 4/238/243
P>F 0.023** 0.533 0.026** 0.057* 0.166 0.843

직 급
F-valur 0.402 1.835 2.789 0.653 1.652 1.795

d.f. 4/238/243 4/238/243 4/238/243 4/238/243 4/238/243 4/238/243
P>F 0.807 0.123 0.027** 0.625 0.162 0.130

재 직
기 간

F-valur 0.678 5.897 5.151 1.876 1.514 1.733
d.f. 4/238/243 4/238/243 4/238/243 4/238/243 4/238/243 4/238/243
P>F 0.608 0.000*** 0.001*** 0.115 0.199 0.143

주) *P<0.1, **p<0.05, ***p<0.01

연구가설 카지노기업의 내부마케팅요인과 카지노 딜러의 직무만족간< 3>
에는 유의한 관계가 있을 것이다.

직무만족에 영향을 주는 내부마케팅 요인들의 중요한 정도를 검증하기 위해
요인분석을 통해 추출한 개의 직무만족요인 각각을 종속변수로 하고 개의6 4
내부마케팅 요인을 독립변수로 하여 다중회귀분석을 실시한 결과는 표< 4-6>,
표 표 표 표 표 과 같다< 4-7>, < 4-8>, < 4-9>, < 4-10>, < 4-11> .
우선 직무만족 요인 중 업무자체요인을 종속변수로 하여 다중회귀를 실시한
결과 표 에 나타난 바와 같이 업무자체 요인에 영향을 미치는 내부마케< 4-6> ,
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팅 요인의 설명력인 의 값이 로 나타나 종속변수의 변동을 로R² 0.178 17.8%
설명해 주고 있으며 이고 유의확률이 으로 나타나 회귀식이 성, F=12.869 0.000
립하고 있다.
또한 각 독립변수들의 상대적 중요도를 표준화한 값인 베타값을 비교해 보
면 내부커뮤니케이션 요인이 업무자체에 가장 중요한 것으로 인식하고, (0.368)
있으며 다음으로 교육훈련 순으로 나타나고 있다 복리후생근무조건, (0.178) . / ,
지원적 풍토는 큰 영향을 미치지 않는 것으로 나타났다 이를 유의수준. 0.05
에서 함수식으로 표현하면 다음과 같다.

업무자체 내부커뮤니케이션 교육훈련= 0.001 + (0.368 * ) + (0.178 * )

표 내부마케팅 요인 업무자체 이 직무만족에 미치는 영향< 4-6> ( )

구분 비표준화계수 표준화계수 t Sig.B Std. Error Beta( )β
상수( ) 0.001 0.059 0.019 0.985

Fact 1
복리후생 근무조건( / ) 0.082 0.059 0.082 1.391 0.165

Fact 2
내부커뮤니케이션( ) 0.368 0.059 0.368 6.253 0.000***

Fact 3
지원적 풍토( ) 0.062 0.059 0.062 1.057 0.292

Fact 4
교육훈련( ) 0.178 0.059 0.178 3.027 0.003***

통계치 R2= 0.178 F= 12.869 d.f.=4/238 Sig.=.000***
주) *P<0.1, **p<0.05, ***p<0.01

두 번째로 직무만족 요인 중 근무조건 요인에 영향을 미치는 내부마케팅,
요인을 추출하기 위해 근무조건 요인을 종속변수로 하여 다중회귀를 실시 한
결과 표 에 나타난 바와 같이 근무조건 요인에 영향을 미치는 내부마케, < 4-7>
팅요인의 설명력인 의 값이 으로 나타나 종속변수의 변동을 설R² 0.243 24.3%
명해주고 있으며 이고 유희확률이 으로 나타나 회귀식이 성립, F=18.186 0.000
하고 있다.
이와 더불어 각 독립변수들의 상대적 중요도를 표준화한 값인 베타값을 비
교해 보면 내부커뮤니케이션 이 근무조건 요인에 가장 많은 영향을 주, (0.304)
는 요인으로 나타나고 있으며 다음으로 지원적 풍토 순으로 나타났다, (0.303) .
이를 유의수준 에서 함수식으로 표현하면 다음과 같다0.05 .

근무조건 내부커뮤니케이션 지원적 풍= 0.001 + (0.304 × ) + (0.302 *
토 복리후생근무조건) + (-0.214× / )
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표 내부마케팅 요인 근무조건 이 직무만족에 미치는 영향< 4-7> ( )

구분 비표준화계수 표준화계수 t Sig.B Std. Error Beta( )β
상수( ) 0.001 0.057 0.017 0.986

Fact 1
복리후생근무조건( / ) -0.214 0.057 -0.215 -3.786 0.000***

Fact 2
내부커뮤니케이션( ) 0.304 0.057 0.304 5.358 0.000***

Fact 3
지원적 풍토( ) 0.302 0.057 0.303 5.333 0.000***

Fact 4
교육훈련( ) -0.059 0.057 -0.059 -1.043 0.298

통계치 R2= 0.243 F= 18.186 d.f.= 4/238 Sig.=.000***
주) *P<0.1, **p<0.05, ***p<0.01

세 번째로 직무만족 요인 중 급여 및 보상 요인에 영향을 미치는 내부마케,
팅 요인의 영향정도를 살펴보기 위해 급여 및 보상 요인을 종속변수로 하여
다중회귀분석을 실시한 결과 표 에 나타난 바와 같이 급여 및 보상 요인, < 4-8>
에 영향을 미치는 내부마케팅 요인의 설명력인 결정계수 의 값이 으R² 0.256
로 종속변수의 변동을 설명해 주고 있으며 이고 유의확률이, 25.6% , F=20.428
으로 나타나 회귀식이 유의한 것으로 보인다0.000 .
이와 더불어 각 독립변수들의 상대적 중요도를 표준화한 값인 베타값을 비
교해 보면 복리후생근무조건 이 급여 및 보상 요인에 가장 많은 영향, / (0.418)
을 주는 요인으로 나타나고 있으며 다음으로 지원적 풍토 요인 내부, (0.200),
커뮤니케이션요인 순으로 나타났다 이를 유의수준 에서 함수식으(0.189) . 0.005
로 표현하면 다음과 같다.

급여 및 보상 복리후생근무조건 지원적= 0.000 + (0.417 * / ) + (0.200 *
풍토 내부커뮤니케이션) + (0.189 * )

표 내부마케팅 요인 급여 및 보상 이 직무만족에 미치는 영향< 4-8> ( )

구분 비표준화계수 표준화계수 t Sig.B Std. Error Beta( )β
상수( ) 0.000 0.056 -0.005 0.996

Fact 1
복리후생근무조건( / ) 0.417 0.056 0.418 7.467 0.000***

Fact 2
내부커뮤니케이션( ) 0.189 0.056 0.189 3.383 0.001***

Fact 3
지원적 풍토( ) 0.200 0.056 0.200 3.573 0.000***

Fact 4
교육훈련( ) 0.071 0.056 0.071 1.278 0.203

통계치 R2= 0.256 F= 20.428 d.f.= 4.238 Sig.=.000***
주) *P<0.1, **p<0.05, ***p<0.01
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네 번째로 직무만족 요인 중 지휘 및 감독 요인에 영향을 미치는 내부마케,
팅 요인의 영향정도를 살펴보면 표 에 나타난 바와 같이 이고, < 4-9> , F=10.571
근무환경 요인에 영향을 미치는 내부마케팅 요인의 설명력인 결정계수 의R²
값은 로 종속변수의 변동을 를 설명해 주고 있고 유의확률이0.151 , 15.1%
으로 나타나 회귀식이 유의한 것으로 보인다0.000 .
이와 더불어 각 독립변수들의 상대적 중요도를 표준화한 값인 베타값을 비
교해 보면 내부커뮤니케이션 이 가장 많은 영향을 주는 요인으로 나타, (0.236)
나고 있으며 다음으로 교육훈련 지원적 풍토 복리후생근무조, (0.206), (0.177), /
건 순으로 나타났다 이를 유의수준 수준에서 함수식으로 표현하면(0.145) . 0.05
다음과 같다.

지휘 및 감독 내부커뮤니케이션 교육련= 0.000 + (0.236 * ) + (0.206 * ) +
지원적 풍토 복리후생근무 조건(0.177 * ) + (0.144 * / )

표 내부마케팅 요인 지휘 및 감독 이 직무만족에 미치는 영향< 4-9> ( )

구분 비표준화계수 표준화계수
t Sig.

B Std. Error Beta( )β
상수( ) 0.000 0.060 0.000 1.000

Fact 1
복리후생근무조건( / ) 0.144 0.060 0.145 2.421 0.016**

Fact 2
내부커뮤니케이션( ) 0.236 0.060 0.236 3.947 0.000***

Fact 3
지원적 풍토( ) 0.177 0.060 0.177 2.961 0.003***

Fact 4
교육훈련( ) 0.206 0.060 0.206 3.457 0.001***

통계치 R2= 0.151 F= 10.571 d.f.= 4/238 Sig.=.000***
주) *P<0.1, **p<0.05, ***p<0.01

다음으로 직무만족 요인 중 동료관계 요인에 영향을 미치는 내부마케팅 요
인의 영향정도를 살펴보면 표 에 나타난 바와 같이 이고 동료, < 4-10> , F=2.734
관계 요인에 영향을 미치는 내부마케팅 요인의 설명력인 결정계수 의 값은R²
의 값을 보여 종속변수의 변동을 를 설명해 주고 있고 유의확률이0.044 4.4%
으로 나타나 전체 회귀식이 유의한 것으로 보인다0.030 .
한편 각 독립변수들의 상대적 중요도를 표준화한 값인 베타값을 비교해 보
았을 때 내부커뮤니케이션 요인 을 제외한 나머지 요인들은 영향을 미, (0.180)
치지 않는 것으로 나타나고 있다.
이를 유의수준 에서 함수식으로 표현하면 다음과 같다0.05 .

동료관계 내부커뮤니케이션= 0.001 + (0.180 * )
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표 내부마케팅 요인 동료관계 이 직무만족에 미치는 영향< 4-10> ( )

구분 비표준화계수 표준화계수 t Sig.B Std. Error Beta( )β
상수( ) 0.001 0.063 0.014 0.989

Fact 1
복리후생근무조건( / ) 0.097 0.063 0.097 1.535 0.126

Fact 2
내부커뮤니케이션( ) 0.180 0.063 0.180 2.833 0.005***

Fact 3
지원적 풍토( ) -0.047 0.063 -0.047 -0.739 0.461

Fact 4
교육훈련( ) 0.006 0.063 0.006 0.100 0.920

통계치 R2= 0.044 F= 2.734 d.f.= 4/238 Sig.=.030**
주) *P<0.1, **p<0.05, ***p<0.01

마지막으로 직무만족 요인 중 근무환경에 영향을 미치는 내부마케팅 요인의
영향정도를 살펴보면 표 에 나타난 바와 같이 이고 근무환경, < 4-11> F=13.751 ,
요인에 영향을 미치는 내부마케팅 요인의 설명력인 결정계수 의 값은R² 0.188
의 값을 보여 종속변수의 변동을 을 설명해 주고 있고 유의확률이18.8%
으로 나타나 회귀식이 유의한 것으로 보인다0.000 .
한편 각 독립변수들의 상대적 중요도를 표준화한 값인 베타값을 비교해 보
았을 때 복리후생근무조건 요인 이 근무환경요인에 가장 많은 영향을, / (0.363)
주는 요인으로 나타나고 있으며 다음으로 지원적 풍토 순으로 나타났, (0.221)
고, 내부커뮤니케이션 요인과 교육훈련 요인은 영향을 미치지 않는 것으로 나타
났다.
이를 유의수준 에서 함수식으로 표현하면 다음과 같다0.05 .

근무환경 복리후생근무조건 지원적 풍토= -0.001 + (0.362 * / ) + (0.221 * )

표 내부마케팅 요인 근무환경 이 직무만족에 미치는 영향< 4-11> ( )

구분 비표준화계수 표준화계수
t

Sig.
B Std. Error Beta( )β

상수( ) -0.001 0.058 -0.023 0.982

Fact 1
복리후생근무조건( / ) 0.362 0.058 0.363 6.215 0.000***

Fact 2
내부커뮤니케이션( ) -0.075 0.058 -0.075 -1.288 0.199

Fact 3
지원적 풍토( ) 0.221 0.058 0.221 3.784 0.000***

Fact 4
교육훈련( ) -0.040 0.058 -0.040 -0.692 0.490

통계치 R2= 0.188 F= 13.751 d.f.= 4/238 Sig.=.000***
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주) *P<0.1, **p<0.05, ***p<0.01
제 절 결과 종합3

이상의 결과를 종합해 보면 다음과 같다.
첫째 카지노 딜러의 직무만족에 영향을 주는 내부마케팅 요인은 복리후생, /
근무조건 내부커뮤니케이션 지원적 조직풍토 교육훈련의 개 요인으로 구성, , , 4
되고 구분된 요인의 신뢰수준은 으로 모든 요, 0.9004, 0.8410, 0.8149, 0.8393
인의 신뢰도가 높은 편이다.
둘째 카지노 딜러의 직무만족 요인으로는 업무자체 근무조건 급여 및 보, , ,
상 지휘 및 감독 동료관계 근무환경의 개 요인으로 추출되었고 구분된 요, , , 6 ,
인의 신뢰수준은 으로 대체로0.8506, 0.8276, 0.8116, 0.7848, 0.7995, 0.1000
모든 요인의 신뢰도는 높은 것으로 나타났다.
셋째 인구통계적 변수 중 딜러의 성별 연령 소득 직급 재직기간에 따라, , , , ,
내부마케팅 요인에는 지각차이를 보이고 있으나 학력에 따라서는 대체로 유,
의적인 차이가 없는 것으로 나타났다 그리고 카지노 딜러의 직무만족 요인에.
대해서는 성별 연령 학력 소득 직급 재직기간에 거쳐 모든 변수가 요인에, , , , ,
대해 유의한 차이를 보이고 있는 것으로 나타났다.
이상의 가설검증의 결과를 가설의 채택여부에 따라 표 표< 4-12>, < 4-13>,
표 과 같이 나타낼 수 있다< 4-14> .

표 가설 의 채택여부< 4-12> 1

가설 1

복리후생/
근무조건

내부
커뮤니케이션 지원적 풍토 교육훈련

성별 채택 채택 채택 기각
연령 채택 채택 채택 채택
학력 기각 기각 기각 기각
소득 채택 채택 기각 채택
직급 채택 채택 채택 채택
재직기간 채택 채택 채택 기각

표 가설 의 채택여부< 4-13> 2
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가설 2

업무자체 근무조건 급여및보상 지휘감독 동료관계 근무환경
성별 채택 채택 기각 채택 기각 채택
연령 채택 기각 채택 기각 채택 기각
학력 기각 기각 채택 기각 채택 기각
소득 채택 기각 채택 채택 기각 기각
직급 기각 기각 채택 기각 기각 기각
재직기간 기각 채택 채택 기각 기각 기각

표 가설 의 채택여부< 4-14> 3

가설 3

업무자체 근무조건 급여 및보상 지휘감독 동료관계 근무환경
복리후생 근무조건/ 기각 채택 채택 채택 기각 채택
내부커뮤니케이션 채택 채택 채택 채택 채택 기각
지원적 조직풍토 기각 채택 채택 채택 기각 채택
교육훈련 채택 기각 기각 채택 기각 기각

제 장 결 론5

제 절 연구결과 요약1

본 연구는 문헌을 통한 이론적 재정립과 더불어 카지노 딜러의 내부마케팅
을 통한 직무만족이 개인적 특성에 따라 어떤 차이가 있는지를 확인하고 내,
부마케팅을 중심으로 카지노 딜러의 근무만족을 강화시켜 서비스 지향적인 기
업문화를 유도하기 위해서이다 이러한 점을 착안하여 연구개념으로서 카지노.
기업의 내부마케팅 요인 카지노 딜러의 직무만족 요인을 선정하여 모형을 구,
축하였다.
본 연구의 방법으로는 문헌연구와 실증연구를 병행하였으며 문헌연구로서는
카지노 산업의 개념 및 특성 딜러의 특성에 관계되는 서비스 기본요건 내부, ,
마케팅과 직무만족에 관한 기존의 문헌을 폭넓게 살펴봄으로써 이와 관련된
연구개념별로 이론적 고찰을 진행하였다 또한 본 연구는 아직 연구가 미약한.
카지노업의 내부적 분석 차원에서 서비스업과 관련된 조직내용을 파악하여 문
헌연구를 통해 그 동안 접근하기 어려웠던 문제점을 파악하고 이러한 문제점,
으로부터 연구가설을 도출하고 연구설계를 기초로 한 실증분석을 통하여 가설
을 검증해냈다.
작성된 설문지를 토대로 부산 경주 제주 강원도에 소재하고 있는 카지노, , ,
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업체를 대상으로 설문지를 배포수집하였으며 수집된 자료를 근거로 조사분,․ ․
석하였다.
조사분석의 방법은 표본의 분포와 측정항목들의 분포가 정규분포를 이루고
있는지를 확인하기 위한 빈도분석 및 단일변량분석(Frequency analysis),

을 실시하였다 연구개념과 측정변수들간의 신뢰성 및 타(Univariate Analysis) .
당성검증을 위해서 요인분석 과 신뢰도분석(Factor Analysis) (Reliability

가설검증을 위해 가설화된 연구변수들간의 회귀관계를 보기Analysis), T-test,
위한 다중회귀분석 및 일원배치분산분석(Multi-Regression Analysis) (ANOVA

등을 이용하였다Analysis) .
먼저 인구통계적 변수 중 딜러의 성별 연령 소득 직급 재직기간에 따라, , , , ,
내부마케팅 요인에는 지각차이를 보이고 있으나 학력에 따라서는 대체로 유,
의적인 차이가 없는 것으로 나타났다 그리고 카지노 딜러의 직무만족 요인에.
대해서는 성별 연령 학력 소득 직급 재직기간에 거쳐 모든 변수가 요인에, , , , ,
대해 유의한 차이를 보이고 있는 것으로 나타났다.
업무자체요인에 대해서는 내부커뮤니케이션 요인이 가장 많은 영향(0.368)
을 미치는 것으로 나타났으며 다음으로 교육훈련 요인이 영향을 미치는, (0.178)
것으로 나타났다 근무조건요인에 대해서는 내부커뮤니케이션 요인 지. (0.304) ,
원적 풍토 요인이 급여 및 보상요인에 대해서는 복리후생근무조건(0.303) , /
요인 지원적 풍토 요인 내부커뮤니케이션요인 이 지휘와(0.418) , (0.200), (0.189) ,

감독요인에서는 내부커뮤니케이션 교육훈련 지원적 풍토(0.236), (0.206),
복리후생근무조건 요인이 동료관계요인에는 내부커뮤니케이션(0.177), (0.145) ,․

요인 이 근무환경요인에는 복리후생근무조건 요인 지원적 풍토(0.180) , / (0.363),
요인 순으로 각각 나타났다(0.221) .

제 절 연구의 시사점2

본 연구에서 밝혀졌듯이 내부마케팅 요인과 직무만족 요인은 유의한 관계가
있는 것으로 나타났는데 딜러들의 불만족요인을 충족시켜주지 못할 경우 장,
기적으로 볼 때 카지노산업의 미래가 밝다고 할 수 없다 특히 카지노 산업의.
특성은 딜러들의 숙련된 기술과 서비스 능력이 게임성과에 많은 영향을 미치
고 있으며 이러한 기술과 서비스 능력은 딜러들의 자발적이고 내면에서 우러,
나올 때 더욱 값진 결과를 창출할 수 있다 그러기 위해서는 본 연구에서 밝.
혀진 직무만족에 영향을 미치는 내부마케팅 요인을 적극 도입 내부마케팅에,
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따른 딜러들의 직무만족 정도를 파악하여 보완 개선할 때 딜러들의 직무만족,
의 수준은 향상될 것이며 아울러 조직의 목적에 근접할 수 있는 방향으로 나,
아갈 수 있을 것이다.
따라서 본 연구의 결과를 다음과 같은 내용으로 제안하고자 한다.
첫째 현재의 업무여건에 대하여 딜러들이 불만족하고 있는 구체적인 사항,
이 무엇인지 파악하여 적당한 내부마케팅을 도입한다.
둘째 도입된 내부마케팅에 따른 딜러들의 직무만족 수준을 살펴보고 만족,
요소는 더욱 높은 성취감을 가질 수 있도록 배려하고 불만족 요인은 하나씩,
개선해 나가면서 새로운 내부마케팅을 도입한다.
셋째 종사원들의 개인적인 특성을 고려한 내부마케팅을 적극 도입하며 개, ,
인적인 특성에 따라 많은 차이를 보이고 있는 요소에 대해서는 더욱 세심한
배려와 관심을 기울여야 할 것으로 사료된다.

제 절 연구의 한계점과 향후 연구방향3

본 논문을 연구하는데 있어서 국내에서는 카지노 내부적 분석 연구가 아직
미약한 관계로 많은 어려움과 한계가 있었다 더 많은 부족함과 한계가 있겠.
으나 다음의 세 가지로 정리해 볼 수 있다, .
첫째 국내 카지노업체 중에서 많은 영업수익을 올리고 있는 서울소재 업체,
가 보안의 문제와 내부경영 방침 등의 이유로 협조를 받을 수 없어서 부산,
경주 제주 강원도로 한정하여 조사를 실시하였으며, , ,
둘째 카지노 딜러 연구의 선행논문이 많지 않아 문헌자료를 토대로 단행본,
만 바탕으로 하였으며,
셋째 제주지역의 업체들 중에서도 영세한 일부 업체와 역시 보안의 이유로,
협조를 거부하는 몇 업체를 제외하고 몇몇 업체에서만 자료를 수집할 수가 있
었다 그러므로 본 연구는 조사대상업체의 수적제한으로 카지노업체 대표성에.
는 문제가 있음을 인정하지 않을 수 없다 따라서 전 업체를 포함한 연구가.
필요하고 더 나아가서 내국인 전용 카지노업체와 외국인 전용 카지노업체 딜
러들의 직무만족도를 비교하는 연구도 필요할 것이라고 사료된다.
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설문지

카지노 딜러 의 직무만족과 내부마케팅과의 상관성 연구(Dealer)

설 문 조 사

안녕하십니까?
본 설문지는 카지노 딜러 의 직무만족과 내부마케팅요인의 상관성 연구“ (Dealer) 를”
위해 마련된 것입니다.
먼저 귀하의 시간을 할애하시어 본 설문지에 응답해 주셔서 감사합니다, .
귀하의 응답은 본 연구에 매우 중요한 자료가 되오니 바쁘시더라도 빠짐없이 끝,
까지 응답해 주시기 바랍니다 또한 귀하께서 응답해 주신 내용은 전적으로 학술적.
인 목적만을 위하여 사용할 것을 약속 드립니다.
본 설문지에 관련된 의문사항이 있으시면 아래의 연락처로 연락주시기 바랍니다, .

지도교수 :□ 김 만 술 경주대학교 관광학부 호텔경영학전공( )
연 구 자 :□ 김 도 애
경주대학교( 호텔외식경영학전공 석사과정 연 락// 처 : 016-506-0103 )

귀하와 관계되는 부분에 “■ V 를 부탁합니다” .

성 별 연 령 학 력 월소득수준
만원( ) 직 급 재직기간

남ꊱ
여ꊲ

이하20ꊱ
20 29ꊲ ˜
30 39ꊳ ˜
40 49ꊴ ˜
이상50ꊵ

고졸ꊱ ˜
초대졸ꊲ
대 졸ꊳ
대졸ꊴ ˜

100ꊱ 이하
100 199ꊲ ˜
200 299ꊳ ˜
300 399ꊴ ˜
400ꊵ 이상

사원급ꊱ
주임급ꊲ
대리급ꊳ
과장급ꊴ
차장급ꊵ
이 상

년1ꊱ 미만
년1 3ꊲ ˜ 미만
년3 5ꊳ ˜ 미만
년5 10ꊴ ˜ 미만
년10ꊵ 이상
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다음 질문은 평소 귀하가 근무하고 있는 회사가■ 카지노 딜러 의 직무만족“ (Dealer)
을 통한 기업전략 수립”에 대한 관심 정도에 관한 질문입니다 각 항목을 읽고 그.
정도를 체크(V 해 주십시오) .

질 문 내 용
전혀
그렇지
않다
그렇지
않다 보통 그렇다 매우그렇다

1 지속적인교육이이루어지고있다 ꊱ ꊲ ꊳ ꊴ ꊵ
2 교육회수는알맞게이루어지고있다. ꊱ ꊲ ꊳ ꊴ ꊵ
3 업무분장에맞는적절한교육이이루어지고있다 ꊱ ꊲ ꊳ ꊴ ꊵ
4 교육으로분장업무에맞는기능이습득되고있다 ꊱ ꊲ ꊳ ꊴ ꊵ
5 교육이회사의정책에반영되어있다 ꊱ ꊲ ꊳ ꊴ ꊵ
6 다양한교육방법이실시되고있다 ꊱ ꊲ ꊳ ꊴ ꊵ
7 회사의후생복지시설에만족한다 ꊱ ꊲ ꊳ ꊴ ꊵ
8 회사에후생복지제도에만족한다 ꊱ ꊲ ꊳ ꊴ ꊵ
9 회사의포상제도에만족한다 ꊱ ꊲ ꊳ ꊴ ꊵ

10 현재의근무조건에만족한다 ꊱ ꊲ ꊳ ꊴ ꊵ
11 회사의보상제도에만족한다 ꊱ ꊲ ꊳ ꊴ ꊵ
12 상사는부하직원에관심이많다 ꊱ ꊲ ꊳ ꊴ ꊵ
13 상사는업무수행에있어모범을보인다 ꊱ ꊲ ꊳ ꊴ ꊵ
14 부서의결속력이강하다 ꊱ ꊲ ꊳ ꊴ ꊵ
15 부서는개방적이고협조적이다 ꊱ ꊲ ꊳ ꊴ ꊵ
16 종사원의의견이잘반영되고있다 ꊱ ꊲ ꊳ ꊴ ꊵ
17 종사원이의사결정과정참여가보장된다 ꊱ ꊲ ꊳ ꊴ ꊵ
18 상사와의사소통이원활하다 ꊱ ꊲ ꊳ ꊴ ꊵ
19 회사의경영목표와방침을이해하고있다 ꊱ ꊲ ꊳ ꊴ ꊵ
20 타부서와정보교환이원활하게이루이고있다 ꊱ ꊲ ꊳ ꊴ ꊵ
21 간부급과회의가잦은편이다 ꊱ ꊲ ꊳ ꊴ ꊵ
22 고객에대한정보입수가용이하다 ꊱ ꊲ ꊳ ꊴ ꊵ
23 임시직채용에신중한편이다 ꊱ ꊲ ꊳ ꊴ ꊵ
24 고객의견조사를지속적으로실시하고있다 ꊱ ꊲ ꊳ ꊴ ꊵ
25 지역사회로부터좋은인식과이미지를가지고있다 ꊱ ꊲ ꊳ ꊴ ꊵ
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귀하가 평소에 자신의 직무에 대해 생각하시는 내용에 대한 질문입니다 각 항목.■
을 읽고 그 정도를 체크(V 해 주십시오) .

질 문 내 용
전혀
그렇지
않다
그렇지
않다 보통 그렇다 매우그렇다

1 업무자체에보람이있다 ꊱ ꊲ ꊳ ꊴ ꊵ
2 업무자체에흥미가있다 ꊱ ꊲ ꊳ ꊴ ꊵ
3 현재업무에긍지를가지고있다 ꊱ ꊲ ꊳ ꊴ ꊵ
4 업무를통해자기개발이되고있다 ꊱ ꊲ ꊳ ꊴ ꊵ
5 업무지식및기능을증진시킬수있다 ꊱ ꊲ ꊳ ꊴ ꊵ
6 현재급여에만족한다 ꊱ ꊲ ꊳ ꊴ ꊵ
7 노력한만큼승진의기회가올것이다 ꊱ ꊲ ꊳ ꊴ ꊵ
8 자신이노력하면급여가인상될것이다 ꊱ ꊲ ꊳ ꊴ ꊵ
9 급여결정방법에만족한다 ꊱ ꊲ ꊳ ꊴ ꊵ
10 회사의승진정책은타당하다 ꊱ ꊲ ꊳ ꊴ ꊵ
11 동료들은항상신뢰하고존중한다 ꊱ ꊲ ꊳ ꊴ ꊵ
12 직무와관련하여동료와자유로이상의한다 ꊱ ꊲ ꊳ ꊴ ꊵ
13 업무시간외동료와친하게지낸다 ꊱ ꊲ ꊳ ꊴ ꊵ
14 근무시간은적당하다 ꊱ ꊲ ꊳ ꊴ ꊵ
15 휴식시간은충분하다 ꊱ ꊲ ꊳ ꊴ ꊵ
16 근무환경은위험성이없고안전하다 ꊱ ꊲ ꊳ ꊴ ꊵ
17 근무환경에소음이나진동은없다 ꊱ ꊲ ꊳ ꊴ ꊵ
18 작업장비및시설에만족한다 ꊱ ꊲ ꊳ ꊴ ꊵ
19 물리적환경냉난방 조명 환기에만족한다( / , , ) ꊱ ꊲ ꊳ ꊴ ꊵ
20 상사는업무중발생한문제해결에적극적이다 ꊱ ꊲ ꊳ ꊴ ꊵ
21 상사와의인간관계에만족한다 ꊱ ꊲ ꊳ ꊴ ꊵ
22 현재의상사의감독범위는타당하다 ꊱ ꊲ ꊳ ꊴ ꊵ
23 상사는건의나불만을성의있게수용한다 ꊱ ꊲ ꊳ ꊴ ꊵ
24 상사는직무에대한권한을위임하는편이다 ꊱ ꊲ ꊳ ꊴ ꊵ
25 상사가지시한업무를확실히수행한다 ꊱ ꊲ ꊳ ꊴ ꊵ

■ 카지노 딜러 의 직무만족을 위한 좋은 의견이 있으면 적어주십시오(Dealer)

▶



ABSTRACT

Study on relationship between internal marketing and job
satisfaction of casino dealers

Kim, Do-Ae
Department of Business and Administration of Hotel Dining Out

Graduate School of Gyungju University
Advised by prof. Kim, Man-Sul

Given that the casino industry highly relies on human resources, it can
be said that a study on managing employees in the casino business is very
important.

This study is designed to verify a certain relationship between the internal
marketing of the casino business and the job satisfaction of casino dealers
and to investigate what differences there are according to the individual
characteristics. In other words, the study will establish a proper hypothesis
on relationship between the internal marketing and the job satisfaction
before actually applying to the casino business. Furthermore, with the
relation of the internal marketing and dealers' job satisfaction, the study lets
the casino business create a service-oriented corporate culture, which will
lay a cornerstone for the casino to become a true tourist industry.

To verify a significant relation between the internal marketing of the
casino business and the job satisfaction of casino dealers, the study
established the following hypotheses:

H1. factors of the internal marketing in the casino business will show a
significant difference according to demographic variables of the casino dealers.

H2. the job satisfaction of the casino dealers will show a significant



difference according to their demographic variables.

H3. there will be a significant relation between the internal marketing

factors and the job satisfaction.

The study results are as follows:

First, among the demographic variables, dealers' gender, age, income,

position, and working years influenced on factors of the internal marketing,

showing a perceptual difference. But education didn't show any significant

difference in whole.

Second, factors of casino dealers' job satisfaction showed a significant

difference according to all the variables-gender, age, education, income,

position, and working years.

Third, the internal marketing factors influencing on casino dealers' job

satisfaction were composed of 4 factors such as employee benefits/working

conditions, internal communication, supporting organization culture, and job

training. The 4 factors had high confidence levels: 0.9004, 0.8410, 0.8149,

and 0.8393, respectively. And factors influencing on the dealers' job

satisfaction included work itself, working conditions, salaries and

compensation, control and supervision, colleagueship, and working

environment. The 6 factors generally had high confidence levels: 0.8506,

0.8276, 0.8116, 0.7848, 0.7995, and 0.1000, respectively.

On the ground of the above study results, the followings should be

suggested:

First, dealers' detailed complaints about the current working conditions

should be found out and released by introducing an appropriate internal

marketing.

Second, after examining dealers' job satisfaction according the newly

introduced internal marketing, satisfactory marketing strategies should be

encouraged to motivate the dealers while dissatisfaction should be improved

one by one.

At last, the internal marketing considering employees' individual



characteristics should be introduced actively. Some factors showing a

significant difference according to the individual characteristics should be

paid more attention to.
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