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Ⅰ. 서 론

1. 연구의 배경

호텔산업은 인적자원을 이용한 서비스가 핵심이고 인적서비스의 의존도가 높은

산업이기 때문에 호텔기업에서는 인적 서비스에 의한 생산성과 경쟁력을 높이는 것

이 중요하다. 그리고 서비스 산업은 단순한 물건의 거래가 아니라 무형의 서비스를

제공하는 산업이기 때문에 종사원의 역할이 그 무엇보다 중요하다고 할 수 있다.1)

호텔경영의 특징이기도 한 인적 서비스의 중요성은 식당경영에서는 더욱 강조된

다. 일반기업에서는 그 운영이 기계화 내지 자동화되어 인적 의존도가 점차 감소되

지만, 서비스기업인 레스토랑은 환대산업이라는 특성상 인적서비스에 의한 영업의

체제를 면치 못할 것이다.2)

국내외적으로 호텔기업환경이 급격한 변화와 호텔종사원의 교육수준 증가로 인한

조직 구성원 욕구의 다양화 및 고도화됨에 따라 호텔 조직은 개인에게 근로의대가

로 급여, 복지, 직위, 권한, 책임 등을 공급하고 그 대가로 조직의 목표 및 과업을

이루고자 한다. 또한 개인은 호텔 조직에 지식, 능력, 기술 등의 자원을 공급하고

그 대가로 생리적 욕구, 물리적 안정, 대인관계에 있어서의 존경심 등 개인의 욕구

를 만족하고자 한다. 이러한 상호교환에 의해서 조직이 성립되는 것이다.3)

우리나라의 호텔산업은 1980년 초 중반부터 산업의 근대화와 함께 동반 성장을

해왔으며, 경제발전과 함께 국제적인 행사와 관광 상품의 다양화와 한류열풍 등으

로 인해 호텔 수요가 늘어왔다. 양적으로나 질적으로 성장이 지속되어 왔지만 IMF

이후 경기침체와 사회적 불안 등으로 인해 심각한 경영 환경에 처해 있다.4)

1) 이병찬(2013). 『호텔 조리종사원의 직무요인이 직무만족과 이직의도에 미치는 영향』, 세종대학

교 대학원 석사학위 논문, p.1.

2) 허향진 · 조문수(2008). 『호텔경영론』, 서울: 형설출판사, p.154.

3) 송병선(1996). 『직무스트레스가 직무만족과 이직성향에 미치는 영향』, 경희대학교 대학원 박사

학위 논문, p.2.

4) 박광용(2006). 『호텔조리사의 직무환경과 조직몰입이 직무만족도에 미치는 영향』, 경기대학교 

관광전문대학원 석사학위 논문, p.1.
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최근에 호텔기업은 식음료 부문의 매출이 객실 매출을 훨씬 상회하는 추세를 보

이고 있으며, 이에 국내 호텔기업들은 식음료 부문의 새로운 판매촉진 수법을 개발

하기 위해 많은 노력을 기울이고 있다.5) 그리고 호텔경영에 있어서 식음료 부문이

중추적 역할을 하고 있으므로 식음료 상품을 생산하는 주방은 호텔산업의 핵심부서

로 관리되어져야 한다.6)

호텔기업의 식음료 부서에서, 주방에서 음식을 조리하는 주방직원들의 생산성을

향상시키고, 직무요인에 대하여 체계적이고 효율적인 관리가 필요하다. 나아가서는

직무만족과 이직에도 영향을 미치기 때문에, 합리적인 분석이 필요하다.

호텔 주방직원의 이직은 인사관리에 있어 높은 비용을 수반하기 때문에 기본적으

로 조직효율성과 생산성 측면에서 부정적인 결과를 낳는 것으로 알려졌으며, 이직

하는 직원의 자리가 대체되기 위해 광고비나 시간비용 그리고 훈련비용 등의 인력

관리 비용이 소모되고 숙련되기 전까지 생산성 저하도 감수해야한다. 그리고 질적

인 서비스 수준도 떨어 질 수밖에 없기 때문에 고객의 불만도 높아지고, 수익의 감

소까지 생각할 수 있다.7)

직무만족과 이직의도에 관한 연구는 지금 까지도 많은 학자들을 통해서 계속 연

구되고 있고, 그 요인이라 볼 수 있는 직무요인 변수 또한 다양하다. 하지만 지금까

지 국내의 연구들은 호텔의 부서에 상관없이 모든 직원들을 대상으로 하거나, 식음

료 부서 직원들을 대상으로 한 연구 또는 직무만족과 이직의도 간의 상관관계를 분

석하는 연구들이 대부분 이었다. 그러나 호텔 주방직원들은 다른 부서와는 다른 전

문 기술직 특성을 가지고 있기 때문에, 주방직원들 만의 특성을 고려해 연구 해 볼

필요성이 있다. 호텔 주방직원의 높은 이직율과 직무만족도 저하로 인한 조직효율

성의 저하는 다른 조직보다 크며, 서비스 제공에 불만을 초래하고, 주방직원의 사기

를 저하시키며 서비스 양과 질의 저하를 가져온다. 호텔 주방직원의 직무만족도를

높이기 위해서는 직무만족과 이직의도에 영향을 미치는 가장 중요한 직무요인들이

무엇인지 선행 연구를 바탕으로 분석하고, 그에 따른 결과를 통해 좀 더 효율적인

인적관리 방안을 모색해 보고자 한다.

5) 이기국 · 김춘호(2007). 호텔 식음료업장의 판매촉진이 고객의 구매행동에 미치는 영향, 『호텔경

영학연구』, 16(3), pp.121-123.

6) 오영섭 · 김영훈(2006). 인지된 호텔주방환경이 조리사의 직무 몰입에 미치는 영향, 『한국조리학

회지』, 12(1), pp.37-41.

7) 박병렬(2001). 『호텔산업 조리인력의 이직의사 영향요인에 관한 연구』, 한양대학교 대학원 박사

학위 논문, pp.13-36.
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2. 연구의 목적

호텔 주방직원들은 호텔에서 근무하는 타 부서 직원들과는 업무 성격이 다르다고

할 수 있다. 그렇기 때문에 본인의 직무에 만족을 느끼는 요인들 또한 다르다고 본

다.

일반적으로 생각 할 수 있는 물질적 보상 또는 직무환경, 대인관계 등등 다양한

직무요인들이 기존의 호텔 종사원 관련 선행 연구들에서 많이 발견 되었지만, 주방

직원들이 직무만족에 중요시되는 직무요인들은 어떤 것 들이 있는지, 또한 그런 요

인들이 호텔 주방직원들의 이직의도에는 어떠한 영향을 끼치는지 알아보고자 한다.

따라서 본 연구는 호텔 주방직원들의 직무요인들 중 직무만족에 영향을 주는 요

인과 이직의도에 영향을 주는 요인들을 분석 해 보고, 제주도내 특1급 호텔 주방직

원들을 대상으로 직무요인이 직무만족과 이직의도에 미치는 관계에 대해서 알아보

는데 그 목적이 있다.

본 연구의 목적을 이루기 위해 다음과 같은 사항을 조사하고 진행 하고자 한다.

첫째, 직무요인에 관한 선행 연구들을 고찰함으로서 직무만족과 이직의도에 영향

을 미치는 요인들의 정의를 알아보고자 한다.

둘째, 호텔 주방직원을 대상으로 실증연구를 하여, 이를 통해 각각의 변수들 간의

유의한 영향을 미쳤는지에 대해 알아보고자 한다.

셋째, 위의 목적을 실증분석 하여 결론과 시사점을 제시하고, 이를 토대로 호텔

주방직원의 효율적 인적관리 방안을 제시 하도록 한다.

위의 연구를 통해서 현재 호텔 주방직원들의 직무만족과 이직의도에 영향을 미치

는 직무요인을 찾아, 그에 따른 적절한 활용 방법을 제시 하고자 한다. 또한 호텔

주방직원들만을 위한 인적관리 방안도 제시할 수 있는 자료가 되리라 생각한다.



- 4 -

3. 연구의 방법 및 범위

본 연구는 연구의 목적을 효율적으로 달성하기 위하여 문헌연구와 실증연구를 병

행하여 실시하였다. 기존의 문헌에 기초한 문헌연구에서는 직무요인, 직무만족, 이

직의도의 구성개념들을 선행연구들에서 살펴보고, 개념적으로 정의하고 관계성을

검토하였다. 이를 통해 본 연구에 사용 될 연구모형과 연구의 가설을 설정하였다.

실증연구에서는 연구의 모형과 가설을 검증하고자, 제주도내 특1급 호텔들 중 7개

호텔 주방직원들을 대상으로 설문조사를 실시하였다. 본 연구는 다음과 같이 총 5

개의 장으로 구성하였다.

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

제2장은 호텔 주방직원의 직무요인과, 직무만족, 이직의도에 대한 문헌고찰과 선

행연구를 바탕으로 개념과 중요성, 유형에 대하여 정리하여 이론적 고찰로 구성하

였다.

제3장은 이론적 고찰을 바탕으로 본 연구에서 다루어질 연구모형과 가설을 설정

한 후 용어의 조작적 정의를 내렸다. 연구조사의 설계를 통해 설문지의 구성 및 내

용, 조사대상, 조사방법, 분석방법 등의 내용을 정리하였다.

제4장은 표본의 특성을 기술한 후, 조사결과의 신뢰성 및 타당성을 검증하고, 연

구 설계 내용을 바탕으로 이루어진 설문의 결과를 토대로 실증분석을 통한 자료 분

석과 분석 결과를 종합적으로 논의하여 가설을 검증 하였다.

제5장은 결론으로써 연구의 결과를 종합적으로 정리하여 연구를 통한 시사점을

제시하고, 연구의 한계점과 앞으로의 연구방향을 제시 하였다. 이와 같은 연구방법

에 의한 본 연구의 전체적인 흐름은 <그림 1-1>과 같다.
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<그림 1-1> 연구의 흐름도

서론

연구의 배경 연구의 목적 연구의 방법 및 범위

▼

이론적 고찰

직무요인 직무만족 이직의도

▼

연구의 설계

연구의 모형 및 가설의 설정 연구의 조사 설계

▼

분석결과

표본의 구성 측정도구의 평가 연구가설의 검증 결과 분석결과의 요약

▼

결론

연구의 요약 및 시사점 연구의 한계점



- 6 -

Ⅱ. 이론적 고찰

1. 직무요인

1) 직무요인의 개념

직무요인이라 함은 조직에 속해있는 조직원이 자신의 직무를 수행함에 있어 육체

적 혹은 정신적으로 받아들여지는 각각의 요소들 이라 할 수 있다.

직무요인에는 긍정적 요인, 부정적 요인이 있고, 긍정적 요인들은 개인의 삶과 그

개인의 주변에 좋은 영향을 주는 반면, 부정적 요인은 개인과 동료, 주변 사람들에

게 스트레스를 주는 영향을 미치기도 한다.

직무요인을 통해서 본인의 직무에 만족을 느끼기도 하고, 불만족을 느끼기도 한

다. 직무에 만족을 느끼게 되면, 본인이 속해있는 조직에 충성을 하게 되고 이는 곧

기업에 좋은 실적으로 나타나게 된다. 그에 따른 보상으로 기업은 조직원들에게 임

금인상, 승진 등의 다양한 종류로의 혜택을 주게 된다. 이처럼 긍정적인 선순환이

이루어지는 반면, 본인의 직무에 불만족을 느끼게 되면 개인과 기업에 악영향을 미

치게 되고 그에 따른 조직의 조치로서, 자의적 혹은 타의적으로 이직을 결정하게

되기도 한다. 조직원의 이직은 본인 및 주위 사람들에게 적지 않은 영향을 미친다.

직무요인이 직무만족과 이직의도에 미치는 영향은 이처럼 중요한 요인으로 작용

한다.

2) 직무요인의 유형

직무요인의 유형은 학자들 별로 다양하게 의견을 보이고 있다. Herzberg(1966)는

위생요인과 동기요인으로 분류 하였고, Milotion(1981)은 과업요인, 임금요인, 승진

요인, 감정요인, 후생복지요인, 감독요인, 관리정책요인으로 분류하였다. Porter &

Steers(1984)는 조직전체요인, 작업환경요인, 직무내용요인, 개별적 요인으로 직무요
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인을 나누었고, Young & Corsun(2010)은 직무요인과 환경요인으로 분류 하였다.8)

김복일(2005)은 경제적요인, 직무관련요인, 작업환경요인으로 나누었고,9)

고종욱 · 류철(2009)은 과업보상, 조직보상, 사회적 보상으로 직무요인의 유형을

나누었다.10)

부정적 유형으로 Cooper(1976)는 요인을 스트레스라 정하였고, 그 스트레스에는

조직의 상하관계에 대한 평가가 들어있다. Quick(1984) 또한 스트레스를 요인이라

하였고, 역할 갈등과 역할 모호성으로 나누었다. Peter(1986) 역시 직무요인의 유형

으로 잠재적 스트레스를 요인으로 간주하였고, 이는 작업과다로 볼 수 있다고 하였

다.11)

김영철(2001)은 업무과다로 인한 스트레스요인이 심해지면, 불면증, 흥분, 우유부

단, 실수의 증가와 같은 증세가 나타난다 하였다,12)

박병렬 · 조민호(2002)는 요인유형을 역할갈등이라 정의하고, 개인역할 갈등과 역

할 간 갈등이 있다고 하였다.13) 직무요인에 대한 학자들의 유형을 정리해 보면 다

음의 <표 2-1>과 같다.

8) 이병찬(2013). 전게논문, p.14.

9) 김복일(2005). 『외식업체 종사원의 직무만족과 이직의도의 관계에 관한 연구』, 경기대학교 대학

원 박사학위 논문, pp.13-14.

10) 고종욱 · 류철(2009). 노동보상이 호텔종사원들의 직무만족에 미치는 영향과 보상가치의 조절효

과, 『호텔경영학연구』, 18(2), pp.57-75. 재인용.

11) 김세연(2005). 『호텔종사원의 직무스트레스가 직무만족 및 이직성향에 미치는 영향』, 계명대학

교 대학원 석사학위 논문, pp.21-24.

12) 김영철(2001). 『식음료 서비스종사자의 직무스트레스와 이직의도 연구』, 경기대학교 대학원 박

사학위 논문, pp.49-50.

13) 박병렬 · 조민호(2002). 호텔산업 조리인력의 직무만족과 이직의사 영향요인에 관한 연구, 『외

식경영연구』, 5(1), pp.91-110.
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학 자 유 형

Herzberg(1966) 위생요인, 동기요인

Cooper(1976) 스트레스요인

Milotion(1981)
과업요인, 임금요인, 승진요인, 감정요인, 후생복지요인, 관리정책요인,

감독요인

Porter & Steers(1984) 조직전채요인, 작업환경요인, 직무내용요인, 개별적 요인

Quick(1984) 스트레스요인

Peter(1986) 잠재적 스트레스

Young & Corsun(2010) 직무요인, 환경요인

김영철(2001) 스트레스요인

박병렬 · 조민호(2002) 역할갈등요인

김복일(2005) 경제적요인, 직무관련요인, 작업환경요인

고종욱 · 류철(2009) 과업보상, 조직보상, 사회적 보상

<표 2-1> 직무요인의 유형

출처: 선행연구를 통한 연구자 재구성
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3) 호텔 주방직원의 직무요인

본 연구에서 호텔 주방직원이라 함은 호텔 조리사를 뜻 한다. 조리사란, 국가기술

자격을 취득한 자가 식용 가능한 식품군들을 선별, 검수하여 물리적, 화학적, 기술

적 방법을 통하여 새로운 형태의 식품으로 만드는 일에 종사할 수 있는 사람이라고

정의를 내리고 있다.

또한 조리사는 법적인 측면에서 조리사 자격을 취득 후 시, 도지사의 면허를 받은

자를 조리사라고 정의하고 있으며 사전적 의미는 조리란, 식품에 물리적 및 화학적

조직을 사하여 합리적인 음식물로 하는 과정, 즉 식품을 위생적으로 적합한 처리를

한 후 먹기 좋고 소화하기 쉽도록 하며, 또한 음식을 맛있고 보기 좋게 하여 식욕

이 나도록 하는 과정을 말하며, 그 업무를 전문적으로 담당하는 자를 조리사라고

정의하고 있다.14)

주방이란 음식을 조리하여 판매하는 곳으로 그 어의적 의미로 “주(廚)”는 음식을

만드는 곳, 일정한 공간을 뜻하며, “방(房)”은 일정한 장소를 뜻한다. 그러므로 주방

은 조리사가 표준 레시피에 의하여 요리를 조리 가공할 수 있는 일정한 시설을 갖

춘 장소라고 할 수 있다.15)

호텔 주방조직의 직급체계도는 호텔의 규모와 형태, 메뉴의 성격에 따라 차이가

있으나 기본적인 구성은 유사하다. 가장 높은 직위에는 조리팀 영업활동에 대한 전

체적인 권한과 책임을 갖는 Executive Chef가 있고 그 아래에 이를 보좌하는

Assistant Executive Chef, 양식단위 영업장을 관할하는 Sous Chef 및 동양식 영업

장을 관할하는 Sous Chef를 둘 수 있다.

이러한 기본적인 조직구성 아래 각 단위 영업장을 중심으로 Head Chef와

Assistant Head Chef가 있으며 그 다음 직급에 따라 Section Chef, Cook, Cook

Helper 및 Trainee 등이 있다.16) 호텔 주방조직의 직급체계를 정리 하면 다음의

<표 2-2>와 같다.

14) 김기영(2001). 『호텔주방의 조리작업환경에 관한 연구』, 경기대학교 대학원 석사학위 논문, 

pp.9-10.

15) 손선익(2006). 『호텔 주방 작업환경이 주방 종사원의 직무만족 및 조직몰입에 미치는 영향에 관

한연구』, 경성대학교 대학원 석사학위 논문, p.8.

16) 안형기(2003). 『호텔주방 조직 환경에 따른 임파워먼트가 직무만족, 조직몰입 및 이직의도에 미

치는 영향』, 경주대학교 대학원 박사학위 논문, pp.15-16. 재인용.
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직 책 역 할

Executive Chef 조리부 영업활동에 관한 전체적인 권한과 책임

Assistant Executive Chef 총주방장보좌 및 부재시 업무 대행

Sous Chef 단위주방 관장 및 Section의 모든 업무 관리 감독

Head Chef 주방기능의 원활한 협조 및 운영, 주방의 총 지휘자

Assistant Head Chef 주방장 대행업무, 기능적, 실무적 능력 구비

Section Chef 영업장 Section part관리, 생산관리, 직원관리, 교육

Cook Cook Helper, Trainee업무지도 및 주요 요리 담당

Cook Helper 주방청소, 조리를 위한 준비과정 담당

Trainee 주방의 기본업무를 습득하는 사원

Chief Steward 기물에 관한 관리책임, 인력관리 및 교육 담당

Assistant Chief Steward Chief Steward 보좌, 용역인력 관리 감독

Steward, Stewardess 연회행사 Banquet기물 이동배치, Dish washer담당

Cook Officious job 주방조직에 대한 조리 사무 업무 담당

<표 2-2> 호텔 주방조직의 직급체계

출처: 안형기(2003). 『호텔주방 조직 환경에 따른 임파워먼트가 직무만족, 조직몰입 및 이직의도에 미치

는 영향』, 경주대학교 대학원 박사학위 논문, p.16. 연구자 재구성.
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호텔에서 직무라는 것은 호텔 생산물에 대해서 적극적으로 생산에 참여하여 고객

의 필요와 욕망을 충족시킬 용역을 만들어 내는 목적에 맞춰져 있다. 호텔의 직무

라는 것은 여러 개의 직급으로 구성 되어 평범한 과업과 책임을 지닌다.

직무는 호텔의 과제를 달성하기 위해 필요한 일의 형태를 포함하고 있다고 해도

과언이 아닐 것이다. 호텔산업은 인적자원에 대한 의존도가 높아 직원의 직무활동

이 기업의 생산성과 밀접한 관련성을 가지고 있다. 고객과의 상호작용에 의한 주문

생산화 수준이 높고 고객접촉 빈도가 높아 서비스 제공자가 제공하는 서비스의 내

용에 따라 서비스의 품질수준이 평가되기 되기 때문이다.17)

호텔 주방직원들의 근무환경은 부서에 따라 약간씩 차이가 있겠지만, 대부분 1일

2교대 또는 야근포함 3교대로 이루어지는 것이 대부분이다. 연중무휴라는 영업상의

특성으로 인해 생산 및 판매 현장에 소속된 직원들은 육체적, 정신적으로 힘든 업

무를 수행하고 있다. 항상 고객이 원하는 시간에 고객의 요구대로 만족하게 서비스

를 제공해야 하기 때문이다.18)

직무요인들에 대한 연구는 많은 학자들에 의해 계속 되어왔다. 어떤 요인들이 직

무만족과 이직의도에 영향을 미치는지를 파악하는 것은 경영자들에게 현실적인 지

침을 제공해줄 수 있기 때문이다. 그러나 많은 연구가 이루어졌음에도 불구하고 구

체화되고 있지 못하나 직무만족과 관련된 몇 가지 중요한 요인들을 확인할 수 있었

다.

Herzberg(1966)는 2요인이론을 통해 직무만족에 영향을 미치는 요인을 위생요인

과 동기요인으로 구분하였다. 그는 조직생활에서 사람에게 만족감을 주고 직무수행

의 동기를 유발하는데 작용하는 동기요인과 사람들에게 불만을 느끼게 하거나 그것

을 해소하는데 작용하는 위생요인은 서로 다르며 두 가지가 중첩되는 경우는 매우

드물다고 하였다. 동기요인은 직무상의 성취감, 직무성취에 대한 인정, 직무내용 자

체, 책임감, 성장 또는 발전 등이 포함된다.

직무만족을 결정짓는 요인으로 직무자체, 임금, 승진 및 발전기회, 안정감, 복리후

생, 감독, 작업환경, 회사의 경영방침, 동료 등을 들고 있다. 또 조직전체요인, 작업

환경요인, 직무내용요인 및 개인요인의 4가지를 직무요인으로 크게 나누고 있다.

Porter & Steers(1984) 조직전체요인에는 급여와 승진기회, 회사정책과 절차, 조직

17) 이종정(2004). 『호텔종사원의 여가활동 실태와 여가활동 만족에 관한연구』, 대구대학교 국제경

영대학원 석사학위 논문, p.8.

18) 이선희(2002). 『현대관광의 이해』, 서울: 대왕사, pp.298-299.
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구조가 포함되며, 작업환경요인에는 감독스타일, 참여적 의사결정, 동료작업자와의

관계, 작업조건이 포함된다. 또한 직무내용요인으로는 직무자체, 역할모호성과 역할

갈등이 있고, 개인적 요인으로는 사회인구학적요인과 성격특성 등이 있다.

Abdel & Halim(1978)은 직무특성과 역할스트레스, 직무만족과의 관계를 알아보

기 위하여 제조업체 종업원을 대상으로 실증 분석한 결과로 단순하며 구조화된 직

무에서 역할 스트레스가 높을 때 직무에 불만족을 느낀다고 밝혔고, Luthans(1995)

는 직무자체, 감독 스타일, 승진, 승진기회, 직무집단의 성격, 작업조건, 동료직원 등

의 요인을 직무영향 요인 이라고 하였다.

Meade, Brown & Trevan Hawke(2005)는 고객접촉, 팀워크, 존중감, 도전적 업

무, 동료와의 관계, 고객치료 등을 제시하였고, Gilmer(1996)는 요인으로 안정, 임금,

승진, 감독, 직무의 본질적 측면, 직무의 사회적 측면, 작업환경, 복리후생 및 의사

소통 등으로 분류 하였으며, V. H. Vroom(1964)은 직무의 만족 영향 요인을 근무

집단, 감독, 근무내용, 임금, 근무시간, 승진의 기회 등으로 나누었고, Locker(1976)

는 직무만족의 직무요인으로 승진, 임금, 복리후생, 발전기회, 감독, 작업환경, 안정

감, 동료, 경영방침 등을 들고 있다.19)

한편 직무요인에 대한 국내의 연구를 살펴보면 이광호(1990)는 직무만족의 영향

요인으로 임금, 업무환경, 승진 및 발전기회, 인정도, 복리후생, 회사경영방침, 감독

방법, 동료관계를 들고 있으며20) 원융희(1992)는 직무만족에 미치는 영향요인을 회

사의 정책, 상사와 부하와의 관계, 다양성, 도덕성, 독창성, 안정성 ,인정, 승진, 임금,

작업조건, 동료관계, 상사의 지식능력 등의 요인을 제시하였다. 또한 김성국(2002)은

성격, 가치관, 근무환경, 사회적 영향요인 등으로 제시하여 만족도는 어느 한 영역

이 아니라 모든 영역에서의 상호관계가 종합적으로 이루어져 특정영역에서의 직무

만족도를 높인다고 하여 전체 직무만족도가 상승하지 않는다는 것을 확인할 수 있

다.21)

김복일(2005)의 연구에서는 임금, 승진과 같은 경제적 요인은 직무만족에 대한 직

무요인으로서 유의한 영향을 보였으나, 직무관련요인과 작업환경요인에는 유의한

영향을 보이지 않았다.22)

19) 이병찬(2013). 전게논문, p.13. 재인용.

20) 이광호(1990). 『호텔종사원의 이직에 영향을 미치는 직무요인에 관한 연구』, 경기대학교 대학

원 석사학위 논문, pp.80-82.

21) 김세연(2005). 전게논문, p.31.
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고종욱 · 류철(2009)은 직무 자율성, 직무 도전성과 같은 과업보상과 승진, 직업

안정성과 같은 조직보상, 동료의 지원, 상사의 지원 같은 사회적 보상이 직무만족에

영향을 미치는 직무 요인으로 보인다고 하였다.23)

선행 연구들을 정리해 보자면, 호텔 주방직원들의 직무만족과 이직의도에 영향을

주는 직무요인을 조직보상, 작업환경, 스트레스, 의사소통으로 볼 수 있다. 직무요인

에 대한 학자들의 연구를 살펴보면 다음의 <표 2-3>과 같다.

22) 김복일(2005). 전게논문, p.15.

23) 고종욱 · 류철(2009). 전게논문, pp.57-75. 재인용.
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학 자 요 인

V. H. Vroom(1964) 근무 집단, 감독, 근무내용, 임금, 근무시간, 승진 기회

Herzberg(1966) 직무상의 성취감, 직무성취에 대한 인정, 직무내용 자체, 책임감, 성장, 발전

Locker(1976) 승진, 임금, 복리후생, 발전기회, 감독, 작업환경, 안정감, 동료, 경영방침

Porter & Steers(1984)

급여와 승진기회, 회사정책과 절차, 조직구조, 감독스타일, 참여적 의사결정,

동료작업자와의 관계, 작업조건, 직무자체, 역할모호성과 역할갈등,

사회인구학적요인, 성격특성

Luthans(1995) 직무자체, 감독 스타일, 승진, 승진기회, 직무집단의 성격, 작업조건, 동료직원

Gilmer(1996)
안정, 임금, 승진, 감독, 직무의 본질적 측면, 직무의 사회적 측면, 작업환경,

복리후생, 의사소통

Meade, Brown

&

Trevan Hawke(2005)

고객접촉, 팀워크, 존중감, 도전적 업무, 동료와의 관계, 고객치료

이광호(1990)
임금, 업무환경, 승진, 발전기회, 인정도, 복리후생, 회사경영방침, 감독방법,

동료관계

원융희(1992)
회사의 정책, 상사와 부하와의 관계, 다양성, 도덕성, 독창성, 안정성 ,인정, 승진,

임금, 작업조건, 동료관계, 상사의 지식능력

김성국(2002) 성격, 가치관, 근무환경, 사회적 영향요인

김복일(2005) 임금, 승진

고종욱 · 류철(2009) 직무 자율성, 직무 도전성, 승진, 직업 안정성, 동료의 지원, 상사의 지원

<표 2-3> 직무요인의 선행연구

출처: 선행연구를 통한 연구자 재구성
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(1) 조직보상

본 연구에서는 임금, 승진, 복리후생 등으로 구분하였다. 경제적 요인에 포함되는

가장 기본적이고 일반적인 변수가 임금이다. 임금은 조직 또는 기업이 종사자에게

노동의 대가로 제공하는 금전적 보상을 의미한다.

통상적으로 임금은 종사원과 기업이 주장하는 의견의 대립과 합의 속에서 결정되

지만, 종사원 개인이 조직에 대한 기여도 및 공헌도에서 비교하는 것이 타당 할 것

이다.24)

임금수준이 올라갈수록 직무만족도가 높아져 종사원의 이직률이 낮아진다. 반대로

자신의 능력, 학력, 기술에 비해 현 조직의 임금수준이 시장 평균 임금수준보다 낮

으면, 또는 본인의 기대치에 미치지 못하면, 이직요인이 될 수 있다. 다시 말하면

자신에게 투자 한 만큼의 수익을 이끌어 낼 수 있는 타 조직으로 이직을 한다는 것

이다.

승진이라 함은 개인이 속한 조직 내부에서 수직적 이동의 가능성을 의미한다. 승

진은 공정성과, 인사정책의 합리성 등이 반드시 내포 되어 있어야 한다. 승진이 종

사원의 기대를 만족스럽게 충족시키고, 자신의 노력과 직장 동료의 노력에 비해 상

대적으로 공정하다고 모두가 느낄 때 이직율이 낮아진다. 승진의 기회가 많이 주어

지고, 인사정책이 합리적이고 투명하게 이루어질수록 이직율이 줄어든다.

이주형 · 김영철(2002)의 연구에서 승진 기회는 직무만족에 정(+)의 영향을 주고,

또한 이직의도에도 영향을 미치는 것으로 나타났다.25)

복리후생은 기업이나 조직이 종사원에게 임금이외의 물질적, 정신적으로 제공하는

일종의 서비스라고 볼 수 있다. 기업마다 제공되는 양적, 질적 서비스는 다르다. 흔

히들 대기업이 복리후생이 좋고, 중소기업은 복리후생이 좋지 않다고 하는데, 요즘

은 소규모 단위의 사업장 에서도 대기업과 견줄만한 복리후생이 제공 되고 있기에

꼭 그렇지 만도 않다. 복리후생을 쉽게 말하자면, 기업에서 종사원에게 제공하는 식

대, 교통편의, 년차, 각종 기념일 선물 등등 이다. 복리후생이 잘 갖춰져 있는 조직

에서 근무하는 조직원들은 그렇지 않은 곳에서 근무하는 조직원들보다 상대적으로

근무만족도가 높고 이직률이 낮아진다.

24) 임재섭(1992). 『이직의 영향요인 분석과 임금교호효과』, 경북대학교 경영대학원 석사학위논문, 

p.9.

25) 이주형 · 김영철(2002). 직무스트레스와 이직의도의 인과관계 연구, 『관광경영학회』, 6(1), 

pp.217-241.
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(2) 작업환경

본 연구에서는 근무환경, 작업환경, 작업조건 등으로 구분하였다. 산업사회로 접어

들면서 기업체 에서는 각종 산업재해들이 발생하고 있으며, 작업 중 개인의 실수

또는 안전대책 미비로 인해 많은 근로자들이 정신적, 육체적 피해를 입고 있는 것

이 현실이며, 기업체에 속하는 호텔 주방 안에서의 작업 과정도 각종 사고를 유발

할 수 있는 요인이 많이 산재하고 있다.26)

일반적으로 주방이라 함은 음식을 조리하여 판매하는 곳으로, 언어적 의미는 조리

직원이 조리법에 의하여 음식을 가공, 조리 할 수 있는 시설을 갖춘 장소를 말한

다.27)

작업환경이란 근로자가 업무를 볼 수 있는 전반적인 환경을 뜻한다. 주방환경이라

함은 조리작업 환경으로 주방 안에서 행하여지는 모든 조리업무를 수행 하는데, 조

리사 및 관련자들에게 영향을 미치는 내 · 외적 환경요인으로 생산성과 근무의욕

등에 영향을 미치는 여러 조건이다. 곽미경(1994)은 호텔 주방 환경에 대해 “주방을

둘러싸고 주방활동에 상호적 영향을 미치는 시설적, 안정적, 인적, 위생적 여건”이라

고 정의 하였다.28) 주방에서 말하는 시설은 주방이 안의 공간 에서부터 식자재를

다루는 모든 기구와 장비들을 통틀어 지칭하는 말로서 이에 대한 청결, 유지관리를

시설위생이라 한다.

작업환경이 적절치 못하면, 그렇지 않은 곳에서 업무를 수행하는 근로자들에 비해

직무만족이 떨어지고, 이직을 고려하는 경우가 많아진다.

(3) 스트레스

본 연구에서는 역할모호성, 역할갈등, 직무자체, 근무시간 등으로 구분하였다. 직

무 스트레스란 직장에서 직무환경으로 인해 발생되는 구성원의 육체적, 심리적, 생

리적 분리를 초래하는 개인의 직무적인 상황에 대한 적응 반응을 의미하는데, 과도

할 경우 부정적 의미의 직무스트레스의 개념을 가지며, 개인 성향에 따라 수용이

가능한 작은 스트레스는 긍정적인 직무 자극이 되기도 한다.29) 하지만 대부분의 스

26) 이형우(1993). 『관광호텔 주방관리에 관한 연구』, 경기대학교 경영대학원 석사학위 논문, p.18.

27) 오영섭(2005). 『호텔주방환경이 구성원의 직무몰입에 미치는 영향에 관한 연구』, 경주대학교 

산업경영대학원 석사학위 논문, p.6.

28) 곽미경(1994). 『관광호텔 주방환경 평가에 관한 연구』, 경기대학교 대학원 석사학위 논문, 

pp.11-12.

29) 한승미(2014). 『서비스종사자의 직무스트레스가 직무만족과 이직의도에 미치는 영향』, 우송대
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트레스는 부정적인 영향을 더 많이 준다.

김효실(2014)은 “직무스트레스는 개인과 직무환경 관계에서 개인이 직무환경과의

상호작용조건에 적합하지 않음을 느끼면서 발생되는 부적합한 감정이나 긴장으로

인해 직무스트레스가 발생 된다”고 하였다.30)

김상민(2012)은 조직의 직무특성에 관한 연구차원에서, 일반적으로 직무스트레스

에 대해 공통적으로 다루어지는 하위차원에는 역할갈등, 역할모호성, 역할과다 등이

있다고 하였다.31)

고용불안 과도한 근무시간이나 개인에게 주어진 무리한 직무자체 등과 같은 직업

적인 스트레스에 대한 노출이 종사원들로 하여금 스트레스를 받도록 하는 요인들이

되고 있고, 또한 이러한 일상적으로 발생되는 스트레스는 적절한 방법을 통해 해소

시키지 않을 경우, 누적되게 되어 결과적으로 직무불만족과 그에 따른 이직의 직접

적인 원인이 될 수 있는 것이다.32)

호텔주방직원의 스트레스는 업무의 몇 가지 특성에서 비롯된다고 할 수 있다. 자

주 변경되는 근무시간과 변경되면서 나타나는 신체리듬의 변화는 신체적 조정이 필

요할 뿐만 아니라 호텔주방직원의 일상생활도 어렵게 만든다.

호텔 고객에 대한 친절한 서비스, 행동과 가정과 친구에 대한 봉사의무 사이에서

갈등이 발생하기도 한다. 역할갈등은 조직 대 한 개인이 서로 어긋나는 다양한 역

할기대에 직면하게 될 때 그 결과로 생기는 것이 역할갈등이다. 다시 말해서 어느

한 역할요구에 순응하는 것이 다른 역할기대에 대한 순응을 어렵게 만들 때 생기는

현상이다. 극단적인 경우에는 둘 혹은 그 이상의 역할기대가 서로 간에 정 반대 되

는 상황도 있을 수 있다.33)

(4) 의사소통

본 연구에서는 동료관계, 팀워크 등으로 구분 하였다. 호텔의 조리부서는 다른 부

서들 보다 상대적으로 인적 의존도가 높기 때문에 효율적 인력운영, 관리가 필요하

학교 일반대학원 석사학위 논문, p.9.

30) 김효실(2014). 감정노동이 직무스트레스와 심리적 웰빙에 미치는 영향, 『관광학연구』, 38(8), 

pp.321-344.

31) 김상민(2012). 『직무스트레스 영향요인에 관한 연구』, 서울대학교 대학원 석사학위 논문, 

pp.19-22.

32) 김진성(1999). 스트레스 누적에 따른 근로자의 이직행동, 『산업관계연구』, 9(1), p.9.

33) 이한검(1999). 『인간행동론』, 서울: 형설출판사, p.885.
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학 자 직 무 요 인 정 리

임재섭(1992)

이주형 · 김영철(2002)

임금

승진

복리후생

조직보상

이형우(1993)

곽미경(1994)

오영섭(2005)

근무환경

작업환경

작업조건

작업환경

김진성(1999)

이한검(1999)

김상민(2012)

김효실(2014)

한승미(2014)

역할모호성

역할갈등

직무자체

근무시간

스트레스

김복일(2005)

김종현(2012)

동료관계

팀워크
의사소통

다. 그것은 곧 조직의 생산성 확보에 중요한 영향을 미치고, 결속력에도 긍정적 면

을 보여준다.34)

특히 주방은 팀워크가 중요하기 때문에 인적 환경이 매우 중요하다.35) 동료와의

관계 중 상사와의 관계는, 의견수렴 결정권자로부터 받는 지원과 배려를 인식하는

정도로 이러한 지원과 배려는 상하간의 의사소통이 원활한지를 알아보는 척도와도

같다. 즉 상사와의 상호작용이 잘 이루어질수록 이직의도는 낮은 것으로 나타난

다.36) 정리를 해보면 다음의 <표 2-4>와 같다.

<표 2-4> 직무만족과 이직의도에 영향을 주는 직무요인 정리

출처: 선행연구를 통한 연구자 재구성

34) 김종현(2012). 『호텔 조리직원이 지각한 주방의 인적환경이 이직의도에 미치는 영향』, 세종대

학교 관광대학원 석사학위 논문, pp.4-5.

35) 이병찬(2013). 전게논문, p.39. 재인용.

36) 김복일(2005). 전게논문, p.24.
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2. 직무만족

1) 직무만족의 개념

본인이 속해있는 집단에서 개인의 업무를 통해 느끼는 즐거운 감정을 뜻하는 직

무만족은, 국내외 여러 명의 학자들에 의해서 다양하게 개념이 정의되고 있다.

국내 연구에서 박태수(2005)는 개개인이 자기직무와 관련되어 경험되는 좋고 나

쁨의 총화 또는 나쁨을 인식하는 균형 상태에서 기인되는 것으로써 개인의 감성적

상태라고 정의 내리고 있다.37) 이득기(1994)는 “작업생산을 결정짓는 근로조건 혹은

작업환경과 같은 구조적 능률보다는 본인의 직무에서 중요한 존재의 가치를 느끼는

지에 대한 정도” 라고 정의 내리고 있고,38) 김준곤(1992)은 “조직구성원 자신이 자

신의 직무와 관련된 임금, 승진기회, 작업조건 등의 근무조건에 대하여 얼마나 만족

하는가 하는 감정적 표현” 이라고 하였다.39)

함봉균(2002)은 직무만족을 개인의 가치와 욕구수준에 따라 주어진 직무에 대해

갖게 되는 감정적 태도라고 말했으며,40) 유병주(1982)는 직무만족을 종사원이 직무

와 관련하여 경험하는 유쾌하고 긍정적인 정서 상태라고 하였다. 이명제(1984)는 개

인의 직무만족을 “조직구성원 개인이 직무에 대하여 가지고 있는 정서적 태도” 라

고 정의 하였고,41) 조영아(2006)는 “개인의 태도나 가치, 신념 및 욕구 등의 수준이

나 차원에 따라서 직무 수행자가 직무와 관련하여 갖게 되는 감정적 태도” 로 정의

하였다.42)

양영애(2009)는 개인의 태도와 가치, 신념 및 욕구 등의 수준이나, 차원에 따라 종

업원이 직무와 관련시켜서 갖게 되는 감정적 상태 로 파악하며,43) 극히 주관적 개

37) 박태수(2005). 호텔종사자의 자긍심과 직무만족이 서비스 제공수준에 미치는 영향, 『관광연구학

회』, 19(30), pp.303-323.

38) 이병찬(2013). 전게논문, p.8. 재인용.

39) 김준곤(1992). 『직무만족과 리더행동이 노조몰입에 미치는 영향』, 성균관대학교 대학원 박사학

위 논문, p.22.

40) 함봉균(2002). 『호텔종사원의 직무만족과 이직의도에 관한 연구』, 경기대학교 대학원 석사학위

논문, pp.24-25.

41) 김세연(2005). 전게논문, p.28.

42) 조영아(2006). 『호텔종사원의 직무착근도가 이직의도에 미치는 영향에 관한 연구』, 대구대학교

대학원 박사학위 논문, pp.32-47.

43) 양영애(2009). 『사회복지사의 보상인식과 직무만족 및 이직의도의 관계에 관한 연구』, 연세대



- 20 -

념으로 이해하였다. 김복일(2005)은 직무만족이란 종사원이 직무에 대해 가지고 있

는 태도로 직무환경에 대한 평가에서 얻어지는 감정적, 정서적, 만족상태 라고 정의

하였다.44)

국외 연구에서 Milotion(1981)은 직무만족을 “자기직무에 대한 호의적인 태도를

말하는 것으로 자신의 직무생활에 대한 긍정적 감정을 가진 심리상태” 라 말하고

있고, Schermerhorn(1996)은 “종사원들에 의해서 수행 되어지는 일에 대한 긍정적

인 감정과 부정적인 감정상태” 로 정의하였고,45) Campbell(1983)은 직무만족이란 개

인의 직무와 직무상황에 대한 태도와 느낌의 적극적 혹은 소극적 양상을 뜻 한 다

라고 정의 하였다. 또 Smith(1995)는 “각 개인이 자신의 직무와 연관하여 경험하는

모든 감정의 총화 또는 이러한 모든 감정의 균형 상태에서 기인되는 일련의 태도”

라고 하였고,46) Locke(1969)는 직무만족을 직무에 대한 태도 중 하나로 생각하고,

한 개인이 자신의 직무경험을 평가할 때 발생되는 긍정적이고 유쾌한 상태라고 정

의 하였으며, Quinn & Magine(1973)은 “직무내용에 있는 보상, 안전, 감독 등을 수

량화 하여 직무만족도에 대한 개선상태” 라고 정의하였다.47) 또한 Middlemist &

Hill(1981)은 “직무자체와 직무환경에 대해 작업자가 느끼는 좋고 나쁜 감정” 이라

고 직무만족의 개념을 정의 하였다.48)

전반적으로 직무만족이란 본인이 속해있는 특정 집단에서 본인이 책임을 지고, 그

에 따른 보상을 받을 수 있고, 개인의 업무를 통해 느끼는 유쾌한 감정으로 보고

있다. 때문에 직무만족은 직장생활을 유지해 나아가는 원동력이기도 하고, 그만큼

중요하기도 하다. 직무만족에 대한 학자들의 정의를 살펴보면 다음의 <표 2-5>와

같다.

학교 행정대학원 석사학위 논문, p.10.

44) 이병찬(2013). 전게논문, pp.9-10. 

45) 김재현(2013). 『호텔 종사원의 직무만족이 이직의도에 미치는 영향』, 한양대학교 국제관광대학

원 석사학위 논문, p.6. 재인용.

46) 박광용(2006). 전게논문, pp.33-34.

47) 심윤정(2015). 전게논문, pp.25-26.

48) 황  문(2009). 『호텔 식음부서 종사자의 직무스트레스가 직무만족에 미치는 영향』, 경기대학교 

관광전문대학원 석사학위 논문, p.23. 재인용.
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학 자 정 의

Locke(1969) 개인이 자신의 직무경험을 평가할 때 발생되는 긍정적이고 유쾌한 상태

Quinn & Magine(1973)
직무내용에 있는 보상, 안전, 감독 등을 수량화 하여 직무만족도에 대한

개선상태

Milotion(1981)
자기직무에 대한 호의적인 태도를 말하는 것으로 자신의 직무생활에 대한

긍정적 감정을 가진 심리상태

Campbell(1983) 개인의 직무와 직무상황에 대한 태도와 느낌의 적극적 혹은 소극적 양상

Smith(1995)
각 개인이 자신의 직무와 연관하여 경험하는 모든 감정의 총화 또는 이러한

모든 감정의 균형 상태에서 기인되는 일련의 태도

Schermerhorn(1996)
종사원들에 의해서 수행 되어지는 일에 대한 긍정적인 감정과 부정적인

감정상태

이명제(1984) 조직구성원 개인이 직무에 대하여 가지고 있는 정서적 태도

김준곤(1992)
자신의 직무와 관련된 임금, 승진기회, 작업조건 등의 근무조건에 대하여

얼마나 만족 하는가 하는 감정적 표현

이득기(1994)
작업생산을 결정짓는 근로조건 혹은 작업환경과 같은 구조적 능률보다는

본인의 직무에서 중요한 존재의 가치를 느끼는지에 대한 정도

함봉균(2002)
개인의 가치와 욕구 수준에 따라 주어진 직무에 대해 갖게 되는 감정적

태도

박태수(2005)
개인의 자기직무와 관련되어 경험되는 좋고 나쁨의 총화 또는 나쁨을

인식하는 균형 상태에서 기인되는 것으로써 개인의 감성적 상태

조영아(2006)
개인의 태도나 가치, 신념 및 욕구 등의 수준이나 차원에 따라서

직무 수행자가 직무와 관련하여 갖게 되는 감정적 태도

<표 2-5> 직무만족에 대한 학자들의 정의

출처: 이병찬(2013), 전게논문, p.12. 연구자 재구성
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2) 직무만족의 중요성

기업의 목표와 개인의 목표를 성공적으로 달성하기 위해서 직무에 관해 종사자들

의 태도가 중요한 변수로 작용한다. 직무만족은 기업과 개인의 긍정적 발전에 커다

란 영향과 결과를 가져오기도 하고, 반대로 기업과 개인에게 부정적 영향을 가져오

기 때문이다. 직무만족은 한 조직에서 조직구성원들이 직무를 수행해 나가는 과정

과 절차에 있어서 내재적 욕구와 외재적 욕구가 얼마만큼 충족되고 있는가에 대한

조직구성원들의 지각된 반응을 의미하는데, 기업과 조직의 목표를 달성하기 위해서

종사원의 가장 기본적인 문제이고, 종사원의 직무와 관련된 행동에 직접, 간접적으

로 커다란 영향을 미치고 있다고 하였다.49)

직장생활은 본인과 그 가족의 생계유지를 위한 중요한 수단이다. 개인의 물질적,

경제적 도움으로 인해 중요한 역할 뿐 아니라 몸담고 있는 조직의 효과성 및 원활

한 운영을 평가하는 기준이 되기 때문이다. 조직구성원이 본인의 직무에 대한 만족

도는 개인적 차원에서는 성취와 보람이며, 조직적 차원에서는 조직의 효율성을 유

발해 조직에게 성과를 가져다주는 기준이 된다.

사회 환경과 복지환경의 변화 속에서 통제 지향적 조직경영은 더 이상 존재할 수

없는 상황이 되었으며, 구성원들에게 자율적 경쟁과 강한 조직몰입을 요구하게 되

었다. 직무 만족도가 높을수록 매우 활동적이고 자신감 넘치며 그에 따른 높은 성

과를 내는 반면, 직무 만족도가 낮을수록 소극적이고 무기력하며 업무스트레스에

시달려 업무성과가 낮고, 회사와 본인에게 부정적인 태도를 보이게 된다.50)

직무만족의 중요성은 두 가지 관점에서 나눠지는데 조직 구성원적 측면과 조직

적 측면으로 나눠 볼 수 있다,51)

(1) 조직 구성원적 측면

조직 외부에서 바라보는 직무만족의 중요성은 세 가지로 구분 할 수 있다.

첫째로 가치관 측면에서의 중요성을 지닌다. 하루 중 대부분의 시간을 조직에서

49) 임소희(2000). 『항공사 객실승무원의 직무만족과 이직성향에 관한 연구』, 경의대학교 대학원 

석사학위 논문, p.5. 

50) 유용재(2016). 『호텔 오픈주방 조리사의 임파워먼트가 직무만족과 조직몰입에 미치는 영향에 관

한 연구』, 경성대학교 경영대학원 석사학위 논문, p.30. 

51) 김성국(2002). 『조직과 행동』, 서울: 명경사, pp.135-136.
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보내는 조직원들 에게는, 조직 안에서 만족의 기회를 얻지 못하게 되면 조직과 개

인에게 불행한 일이 된다. 그렇기 때문에 조직 안에서의 만족 여부는 중요한 의미

로 다가온다. 조직에서의 직무만족은 그 조직이 사회에 대한 사회적 책임의 한 범

주로 강조 될 수 있다.52)

둘째로 정신적 건강 측면에서 중요성을 지닌다. 직무불만족은 직무에 대한 불만족

뿐 만 아니라 직무와 관련 없는 다른 일들에 대해서도 불만족을 느끼게 하는 전이

효과를 유발시킨다. 조직에서 불만족을 느끼는 조직원은 개인의 가정생활 및 여가

활동 까지 불만족을 느낄 수 있다는 것 이다.53)

셋째로 육체적 건강 측면에서 중요성을 갖는다고 할 수 있다. 조직에 대한 불만족

이 스트레스로 나타나 육체적 건강에 안 좋은 영향을 끼친다는 의학적 견해도 있

고, 자기 자신이 맡고 있는 직무에 대해서 만족감을 느끼는 사람이 수명이 길다는

연구결과도 있다고 한다.54)

(2) 조직적 측면

경영자들은 대부분 직무만족이 조직원의 성과에 영향을 준다는 인식을 지니고 있

다. 자신의 직무에 대해 긍정적 감정을 지닌 사람은 외부사회에 대해 본인의 조직

에 호의적으로 말하게 된다.

개인이 조직에 대한 직무만족도가 높을수록 이직율과 결근율이 낮아지게 되고, 그

에 따른 경제적으로 긍정적 향상의 효과가 발생하기 때문에, 기업의 최종 목적인

이윤창출에 커다란 영향력을 미치게 된다.

본인의 직무에 긍정적이고 만족도가 높은 조직원은 그렇지 않은 조직원 보다, 대

인관계도 원만하다.55) 학자들의 직무만족 중요성을 표로 살펴보면 <표 2-6>과 같

다.

52) 신유근(1995). 『조직행위론』, 서울: 다산출판사, p.25.

53) 이병찬(2013). 전게논문, p.17.

54) 박운성(1995). 『경영조직론』, 서울: 박영사, p.390.

55) 김종재(1991). 『조직행동론』, 서울: 박영사, pp.353-363.
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학 자 중 요 성

김종재(1991)

자신의 직무에 긍정적 감정을 지닌 사람은 외부 사회에 대해 본인의 조직에

호의적으로 말함

직무만족도가 높을수록 이직율과 결근율이 낮아짐

만족도가 높은 조직원은 대인관계가 원만

신유근(1995) 직무만족은 그 조직이 사회에 대한 사회적 책임의 한 범주

박운성(1995) 자신의 직무에 만족감을 느끼는 사람은 수명도 길다

이병찬(2013)
조직에서 불만족을 느끼는 조직원은 개인의 가정생활 및 여가활동 까지 불

만족을 느낌

<표 2-6> 직무만족의 중요성

출처: 선행연구를 통한 연구자 재구성

3) 호텔 주방직원의 직무만족 영향요인

직무만족에 영향을 미치는 요인에 관하여서는 많은 연구가 되어 왔다. 호텔직무만

족 요인은 개인 및 환경 또는 연구 방향과 목적에 따라 조금씩 차이가 있으며, 직

무만족에 영향을 미치는 요인들은 수 십년에 걸쳐 많은 변화를 가져왔으며, 아직까

지도 직무의 특성이나 환경 그리고 연구의 목적에 따라 차이가 있어 정형화된 요인

을 한마디로 표현하기는 어렵다.

그리고 동일한 요인이 서로 다른 용어로 표현되고 있는 것도 많이 있다. 직무는

하나의 실체가 아니며 업무, 책임, 상호작용, 인센티브, 보상들이 복잡하게 서로 연

관이 되어 있어서 직무만족 영향요인을 독립적으로 규명하는 것은 쉽지 않다. 따라

서 어떠한 요인을 직무만족의 영향요인으로 제시할 것인가에 따라 학자들마다 다양

한 견해 차이를 보이고 있다.
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Jurgenson(1984)은 직무만족의 영향요인을 10가지로 분류했다. 발전, 부가급부, 회

사, 동료, 시간, 임금, 안정성, 감독, 작업유형, 작업조건 등으로 이 요인들은 성별에

따라서 각각의 우선순위가 다르게 되며 시간, 연령, 교육수준, 전 직업 등에 의해서

도 변한다고 주장하고 있다.56)

Mok & Finely(1986)는 홍콩 상위 호텔에 있는 직원들을 대상으로 직무만족에 영

향을 미치는 요인을 조사 했는데 그 결과 그들의 직업에서가장 중요하게 생각하는

직무만족에 영향을 미치는 요인으로 급여, 승진, 작업상태, 동료와의 관계, 그리고

마지막으로 관리의 순으로 조사됐고,57) Steers(1984)는 직무자체, 급여, 승진기회, 감

독, 동료를 영향요인으로 제시하고 있다.

신승우(1994)는 자율성, 갈등과 협력, 사회적 관심, 구조, 보상수준, 성과에 따른

보상, 성취동기 등을 영향 요인으로 보고 있고,58) 선행 연구들의 영향요인을 본 연

구에 적합하게 맞춰보자면, 급여, 장래성, 성과에 따른 보상 등을 보상만족 이라 볼

수 있고, 협동, 동료, 직무, 업무 등은 업무만족 요인으로 볼 수 있다.

호텔 주방은 타 부서보다 위계질서가 중요시 되는 곳이다. 구조에 있어서는 직무

역할을 배분하고 직무활동을 통제, 통합하기 위해 지속적인 상호관계가 이루어지는

구조라고 정의한다.

Davis(1983)등은 미국, 캐나다 등의 17개 호텔에서 수집한 설문조사에 나타난 부

서별 이직요인을 제시하면서 종사원들의 주된 이직 이유를 다음과 같이 설명하였

다. 부서별 이직 원인을 살펴보면, 회계부서 에서는 봉급과 특별급여, 타 직장의 유

혹이 가장 큰 영향을 미치며, 식음료부서와 하우스키핑부서 에서는 감독의 자질이

그리고 프런트에서는 타 직장의 유혹이 큰 영향요인으로 나타났다.

원융희(1991)는 서울시내 7개 호텔의 접객종사원 490명을 대상으로 Herzberg의 2

요인이론을 배경으로 하여 Holt와 Saunders(1984)가 재구성한 20개 변수를 동기요

인과 위생요인으로 분류 한 바 있다. 우리나라 호텔 기업에서는 Herzberg의 2개의

요인 중 위생요인이 더 밀접하게 작용하고 있으며, Martin의 서비스 제공수준의 요

56) 이부연(2008). 『공무원의 직무스트레스가 직무만족에 미치는 영향』, 동국대학교 대학원 석사학

위 논문, pp.17-19. 

57) C. Mok, & D. A. Finley(1986). Job satisfaction and its relationship to demographics

   and turnover of hotel food service worker in hong kong, Location: International journal of
   Hospitality Management, pp.58-65.;  황  문(2009). 전게논문, pp.24-26. 재인용.

58) 신승우(1994). 『조직풍토가 조직의 효과성에 미치는 영향에 관한 실증적 연구』, 고려대학교 대

학원 석사학위 논문, pp.11-13.
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인 중에서는 절차적 서비스요인이 상대적으로 연관관계가 크게 나타나고 있다.59)

호텔 주방의 인적환경의 구성을 보자면, 총주방장은 주방환경 및 전체를 총괄하고

부 총주방장은 총주방장의 업무대행 또는 보좌역할을 한다. 그 밑으로 각각의 파트

조리장들이 각 분야의 전문 조리 직원들을 데리고 업장을 맡아 관리, 유지, 발전시

키는 구조로 되어있다. 이러한 조직구조 속에서 상사의 업무지시 태도는 직원들에

게 다양한 성격으로 전달될 수 있다.

59) 안형기(2003). 전게논문, p.17.
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3. 이직의도

1) 이직의 개념

이직이란 본인이 속해있는 특정 조직에서 어떠한 이유를 통해서 다른 조직으로

이동해 가는 것을 말한다. Price(1981)는 넓은 의미에서 이직의 개념을 “조직 외부

로 인력이 이동하는 것과, 조직 내부로 인력이 이동하는 것”을 모두 포괄 하였으며,

Mobley(1982)는 이직이란 “조직에게 금전적 보상을 받은 개인이, 조직 구성원의 자

격을 끝맺는 것으로, 자발적으로 조직을 떠나는 것”이라고 개념을 정의 하였다.60)

Vandenberg & Nelson(1999)은 종사원이 미래의 어떠한 시점에 조직을 떠나겠다는

주관적인 가능성을 개인이 추정하는 것이라고 이직의도를 정의 하였으며,61) 정봉명

· 박현지(2010)는 이직의도란 “조직구성원이 자발적인 의지로 조직을 떠나려는 의도

로서 직장을 옮기고 싶다는 생각, 같은 직장에서라도 직종을 바꾸고 싶다는 의지

등으로, 현재 본인이 하고 있는 업무에서 벗어나고 싶은 정도를 의미 한다고 하였

다.62)

이진규(2001)는 이직을 ”조직과 종사원의 고용관계의 단절을 의미하고, 조직의 인

력조정으로 인해 다소 강압적인 단절 혹은, 종사원 스스로 고용계약을 종결하는 상

태” 라고 정의 하였고, Anderson(1981)은 조직 내, 외부로의 이동으로 구분하며, 내

부이동은 승진, 강등, 부서전환 등과 같은 조직 내부에서의 직무 변화를 말하며, 조

직외부 이동은 이직과 입직을 뜻한다고 하였으며,63) 김성덕(2014)은 조직에서 종사

원이 어떤 이유에 의해 그 조직에서 이탈하려는 의도라고 정의 하였다.64)

종사원의 이직은 다양한 인사상의 문제를 일으키고, 그 조직이나 재직 종사원들에

게 커다란 영향을 끼친다. 적절한 이직은 종사원 교체로 인해 조직에 새로운 활력

소를 불어 넣는 역할을 하지만, 지나친 이직은 그 조직의 기술 축적을 막고 조직을

60) 김미경(2015). 『호텔 종사원의 스케쥴 근무에 의한 교대근무가 이직의도에 미치는 영향』, 세종

대학교 관광대학원 석사학위 논문, pp.19-20. 

61) 이혜미(2014). 『호텔종사원의 표현요구가 감정노동과 부조화, 직무소진 및 이직의도에 미치는 

영향 연구』, 경희대학교 대학원 석사학위 논문, p.28.

62) 정석준(2014). 『호텔 종사원의 근무환경이 직무만족 및 이직의도에 미치는 영향』, 한성대학교 

경영대학원 석사학위 논문, p.39.

63) 이병찬(2013). 전게논문, p.19. 재인용.

64) 심윤정(2015). 전게논문, p.31.
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파괴시킬 뿐만 아니라 생산 활동에 막대한 지장을 초래한다.65)

호텔의 경우 서비스를 판매하는 산업이기에, 인적서비스는 인간관계를 형성하기

때문에 종사원의 이직은 고객의 상실과 연결되는 손해를 가져올 수 있다. 종사원이

회사에 입사하게 되면 자발적이든 비자발적이든 간에 어떠한 형태로든 그 조직을

떠나게 된다. 이러한 이직으로 인해 이직자, 잔류자 등 떠나는 조직과 입사하는 조

직 모두 영향을 주게 되므로 이직은 관리적 중요성을 지닌다고 말할 수 있다.66) 이

직에 대한 학자들의 정의를 살펴보면 다음의 <표 2-7>과 같다.

65) 김미경(2015). 『호텔 종사원의 핵심역량 및 감정노동이 고객지향성, 이직의도에 미치는 영향 연

구』, 강릉원주대학교 대학원 박사학위 논문, p.33.

66) 장  홍(2012). 『호텔종사원의 직무특성이 직무만족 및 이직의도에 미치는 영향』, 청주대학교 

대학원 석사학위 논문, p.20.
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학 자 정 의

Anderson(1981)
조직내부 이동은 승진, 강등, 부서전환 등과 같은 직무변화. 조직외부

이동은 이직과 입직을 뜻함

Price(1981) 조직외부로 인력이 이동하는 것과, 조직내부로 인력이 이동하는 것

Mobley(1982)
조직에게 금전적 보상을 받은 개인이, 조직 구성원의 자격을 끝맺는 것으로,

자발적으로 조직을 떠나는 것

Vandenberg &

Nelson(1999)

종사원이 미래의 어떠한 시점에 조직을 떠나겠다는 주관적인 가능성을

개인이 추정하는 것

이진규(2001)
조직과 종사원의 고용관계의 단절을 의미하고, 조직의 인력조정으로 인해

다소 강압적 단절 혹은 종사원 스스로 고용계약을 종결하는 상태

정봉명 · 박현지(2010) 조직구성원이 자발적인 의지로 조직을 떠나려는 의도

김성덕(2014) 조직에서 종사원이 어떤 이유에 의해 그 조직을 이탈하려는 의도

<표 2-7> 이직에 대한 학자들의 정의

출처: 심윤정(2015), 전게논문, p.32. 연구자 재구성

2) 이직의 유형

조직이 조직원의 이직을 합리적이고 효과적으로 관리하기 위해서는 이직의도의

유형을 정확히 규명 할 필요성이 있다.

이직의 유형은 크게 자발적 이직과 비자발적 이직으로 구분한다. 자발적 이직은

자발적 의사에 의한 본인의 이직으로서 사직을 뜻한다. 개인적인 사정으로 본인이

몸담고 있는 직장을 그만두는 것으로 그 이유로는 결혼과 출산, 질병, 가족의 이주

등등 다양하다.67)
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비자발적 이직은 개인의 의사와는 상관없이 정년퇴직이나 해고, 사망 등으로 본인

이 속해있는 직장에서 방출되는 것을 의미한다.68) 또 이기열(2011)은 “조직원의 규

칙위반, 무능력, 명령불복종 등의 이유로 퇴출당하거나, 몸담고 있는 조직의 파산에

의한 실직 및 경기 불황에 따른 일시적인 해고가 포함 된다” 고 하였고, 김문석 ·

정재홍(2004)은 노동청의 이직유형에 관한 분류로는 고용계약의 만료, 사업경영 상

의 해고, 질병 및 사망, 직원의 귀책사유로 인한 해고, 의원면직(결혼, 전직, 적성,

임금, 복리후생, 근무시간, 장래성을 위한 퇴직), 정년퇴직, 휴직 등으로 분류한다고

하였다.69)

조직에서의 회피 가능 여부에 따라 회피가능 이직과 회피 불가능한 이직으로 분

류하고 있다. 회피가능 이직은 조직에서 통제할 수 있는 요인들 즉, 급여, 작업조건,

감독, 복리후생, 일시적인 해고 등을 포함하며, 회피 불가능 이직은 이사, 정년퇴직,

질병, 사망 증의 조직이 통제할 수 없는 개인적인 원인에 의해 발생하는 이직이

다.70)

이직결과가 조직에 미치는 영향에 따라 순기능적 이직과 역기능적 이직으로 구분

한다. 순기능적 이직은 조직이 좋지 않은 평가를 하고 있는 직원이 이직을 하여 조

직에 이익이 되는 경우이고, 반면 역기능적 이직은 조직이 좋은 평가를 하고 있는

직원이 이직을 해서 조직에 손해를 끼치는 이직이다.71) 이직을 유형별로 분류하면

다음의 <표 2-8>과 같다.

67) 이범재(2015). 『호텔기업의 감성리더십이 LMX와 이직의도에 미치는 영향』, 안양대학교 대학원 

박사학위 논문, pp.41-42.

68) 정용주(2006). 『갈등관리유형이 리더신뢰와 이직의도에 미치는 영향에 관한 연구』, 경기대학교 

대학원 박사학위 논문, p.62.

69) 이성욱(2014). 『호텔직원의 감정노동이 스트레스와 고객지향성 및 이직의도에 미치는 영향』, 

세종대학교 일반대학원 박사학위 논문, p.43.

70) 원융희, 박충희, 이창욱(2006). 『최신관광인사관리』, 서울: 백산출판사, p.255.

71) 김선호(2005). 『관광호텔 종사원의 이직 개선방안에 관한 연구』, 경기대학교 대학원 석사학위 

논문, p.30.
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구 분 종 류 내 용

자발성 여부

자발적 이직 결혼, 임신, 출산, 질병, 가족의 이주

비자발적 이직 정년퇴직, 해고, 사망,

회피가능성 여부

회피 가능한 이직 회사가 통제할 수 있는 임금, 복리후생, 업무시간

회피 불가능한 이직 고용만료, 사망, 건강악화, 가족문제

조직에

미치는 영향

순기능적 이직 조직에서 저평가 받은 사원이 조직을 떠남

역기능적 이직 조직에서 고평가 받은 사원이 조직을 떠남

<표 2-8> 이직의 유형별 분류

출처: 강 호(2015), 『특1급 호텔과 리조트 호텔 종사원의 근무환경이 직무만족과 이직의도에 미치는 영

향』, 경기대학교 대학원 석사학위 논문, p.32. 연구자 재구성

3) 호텔 주방직원의 이직의도 영향요인

조직의 유기적 측면에서 볼 때 이직관리는 일반적으로 자발적 이직, 그 중에서도

임금, 복리후생, 업무시간, 기타 작업조건 등과 관련된 회사에 대한 불만으로 인한

회피가능 이직을 가능한 한 억제함으로서 인적자원을 보존하는데 중점을 두어야 한

다.72) 그러나 이러한 연구들이 종업원의 직무만족도를 높이고 이에 따라 이직이 감

소하는지에 대하여서는 명확한 근거가 현재로서는 없는 실정이다.

호텔 조직의 이직관리 전략은 전체 이익을 감소시키는 것이 아니라 역기능적인

72) 김학로(1993). 『직무만족이 이직성향에 미치는 영향에 관한 연구』, 광운대학교 대학원 석사학

위 논문, p.9.
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이직을 줄이고 순기능적인 이직을 조장하는 것이 핵심이라고 할 수 있다.73)

개인이 소속된 조직에서 누구나 한번쯤은 이직에 관한 생각을 해 본다. 그런 의도

를 갖기까지 내적, 외적 요인들이 상호 복합적으로 작용을 한다. Cotton &

Tuttle(1986)은 이직과 관련된 많은 변수들 중 타당성이 검증된 변수에는 개인특성

요인, 직무관련요인, 외부환경요인으로 검증되었다고 하고, Marin(1996)에 따르면

직무요인, 작업그룹, 인적관리시스템 등과 같은 조직의 특성과 인구통계학적 변수,

심리적 반응, 자아존중, 연령, 감정적 기질 등이 영향을 준다고 하였다.74)

성제환(1992)은 타 직종으로의 이직일 경우에는 작업환경과 임금이 이직사유로

가장 많았고, 동일 직종으로 이직일 경우에는 승진과 고용안정이 가장 많았다는 것

을 발견했고, 최태성 등(1998)은 직무만족과 이직의도와의 관계를 분석하여, 직무만

족은 직접적으로 이직의도에 영향을 미친다고 밝혔다.75)

조직관련 요인은 작업집단과 가까운 외부의 사람들이나 사건에 의해 기본적으로

결정되는 임금 및 승진정책, 그리고 조직의 규모 등 개인에게 영향을 미치는 요인

을 말한다고 했다.

작업환경 요인으로는 직무와 직접 관련된 작업환경의 물리적 요인으로 감독형태,

작업 단위의 크기, 동료집단과의 상호작용 성격 등으로 종업원이 처해 있는 작업환

경이 이직 결정에 여향을 미친다는 것이다. 이는 감독자가 관리직원을 보다 많이

배려하고 원만한 인간관계를 촉진시키는 작업집단이나, 동료집단간의 인간관계가

원만하고 집단 응집력이 높은 곳에서는 이직률이 낮게 나타난다는 것이다. 또한, 먼

지, 소음, 열, 작업상의 위험도 등의 작업조건도 이직에 영향을 미친다. 근무 환경이

나쁘면 나쁠수록 종사자의 불만족은 증가하며 이것이 이직으로 연결된다.76)

직무내용 적인 요인으로는 개인이 맡은 업무를 성공적으로 수행하기 위해 요구되

는 직무와 관련된 요구와 활동이다. 이러한 직무와 관련된 요구와 활동은 종사자가

계속 조직에 남아서 업무를 수행 하던지 아니면 조직을 떠날 것인지를 결정하는데

중요한 영향을 미친다. 오세웅(2000)의 연구에서 밝혀진 직무관계 요인들을 살펴보

면 첫째, 직무내용에 대한 전반적인 반응, 둘째 과업반복성, 셋째 직무자율성 및 책

73) 박인규(2005). 『호텔 종사자의 직무착근도가 이직의도에 미치는 영향에 관한 연구』, 대구대학

교 대학원 석사학위 논문, p.18.

74) 이혜미(2014). 전게논문, p.30. 재인용.

75) 이병찬(2013). 전게논문, p.27.

76) 이장원(2003). 『지역사회복지관 종사자들의 직무만족과 이직서향에 관한 연구』, 대전대학교 대

학원 석사학위 논문, p.17.
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임, 넷째 역할 명료성이 변수로 나타나고 있다.77)

개인적 요인으로는 이직 및 결근 문제에 중요한 영향을 미친다. 이러한 요인에는

연령, 근속시간, 직업적성, 인성, 특성, 가치관, 직급, 부양책임 등이 포함될 수 있다.

77) 오세웅(2000). 『관광호텔 종사원의 이직요인에 관한 연구』, 경기대학교 대학원 석사학위 논문, 

p.33.
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Ⅲ. 연구의 설계

1. 연구의 모형 및 가설의 설정

1) 연구모형

본 연구에서는 제주도 특1급 호텔 주방직원들과 관련하여, 직무요인이 직무만족에

어떠한 영향을 미치는가의 영향 관계와, 직무요인이 이직의도에 어떠한 영향을 미

치는가의 영향 관계를 검증하고, 직무만족과 이직의도 간에 영향요인을 분석하는데

본 연구의 목적이 있다. 이에 따른 연구의 모형은 다음의 <그림 3-1>과 같다.

H1

H3

H2

<그림 3-1> 연구모형

직무요인

직무만족

이직의도
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2) 가설의 설정

본 연구의 가설은 선행연구에서 논의된 내용을 바탕으로 다음과 같이 연구가설을

설정하였다.

가설1: 호텔 주방직원의 직무요인은 직무만족에 유의한 영향을 미칠 것이다.

(1-1)조직보상은 직무만족에 유의한 영향을 미칠 것이다.

(1-2)작업환경은 직무만족에 유의한 영향을 미칠 것이다.

(1-3)스트레스는 직무만족에 유의한 영향을 미칠 것이다.

(1-4)의사소통은 직무만족에 유의한 영향을 미칠 것이다.

가설2: 호텔 주방직원의 직무요인은 이직의도에 유의한 영향을 미칠 것이다.

(2-1)조직보상은 이직의도에 유의한 영향을 미칠 것이다.

(2-2)작업환경은 이직의도에 유의한 영향을 미칠 것이다.

(2-3)스트레스는 이직의도에 유의한 영향을 미칠 것이다.

(2-4)의사소통은 이직의도에 유의한 영향을 미칠 것이다.

가설3: 호텔 주방직원의 직무만족은 이직의도에 유의한 영향을 미칠 것이다.

(3-1)보상만족은 이직의도에 유의한 영향을 미칠 것이다.

(3-2)업무만족은 이직의도에 유의한 영향을 미칠 것이다.

3) 용어의 조작적 정의

(1) 직무요인

직무만족과 이직의도에 영향을 주는 직무요인은 매우 다양하게 선행 연구를 통해

정의 되어왔다. 본 연구에서는 지금까지의 선행연구를 바탕으로 호텔 주방직원들에

게 제일 적합하다고 생각되는 조직보상, 작업환경, 스트레스, 의사소통 이 4가지로

정의 하였다.
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(2) 직무만족

선행연구들을 바탕으로 개인의 직무나 직무경험을 평가함으로써 얻게 되는 보상

만족과, 주어진 업무에 대해 능동적으로 수행하며 동료 간의 협력을 통해 해결해

나가는 업무만족을 직무만족이라 정의 하였다.

(3) 이직의도

많은 선행 연구들이 이직의도에 대해 다양한 정의를 내놓았지만, 본 논문에서 이

직의도는 종사원이 조직의 구성원이기를 포기하고 현 직장을 떠나려고 의도하는 정

도로 정의 하였다.
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2. 연구의 조사 설계

1) 설문지 구성과 자료의 측정

본 연구조사에 이용된 설문지 구성은 설계를 위해 문헌조사와 연구논문들에 대한

선행연구와 조작적 정의를 통하여 본 연구의 목적과 방법에 부합하게 수정, 보완하

여 구성하였으며, 설문지 구성은 직무요인에 대하여 21문항, 직무만족에 대하여 10

문항, 이직의도에 대하여 6문항, 인구 통계학적 특성 8문항 등 총 45문항으로 구성

하였다. 설문지를 문항별로 분류하면 다음의 <표 3-1>과 같다.
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변수명 문항 척도 출처

직무요인

조직보상

21 Likert 5점 척도

Hackman 외(1980)

Iverson(1981)

Muller(1986)

Spector 외(1998)

박병렬(2001)

김형철(2002)

김은정(2002)

김세연(2005)

작업환경

스트레스

의사소통

직무만족

보상만족

10 Likert 5점 척도

Michaels 외(1982)

권오석(2002)

김재현(2013)

업무만족

이직의도 6 Likert 5점 척도

Mobley 외(1979)

조현석(2002)

한규임(2005)

일반적 사항 인구 통계적 8 명목척도 연구자 작성

<표 3-1> 설문지의 구성
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2) 자료수집 및 분석방법

본 연구의 설문조사 방법은 제주도내 특1급 호텔들 중 7개 호텔(서귀포L호텔, S

호텔, H호텔, K호텔, B호텔, 제주시L호텔, M호텔) 주방직원들을 대상으로 조사하였

고, 연구방법으로 설문지법(questionaire)을 이용하였다, 설문조사에 동의한 사람들

에게 설문조사를 실시하였으며, 설문응답은 조사대상자에게 설문 목적을 설명한 후,

자기기입법(self-administered) 설문지를 각각 43부씩(한 곳은 42부) 배부하였다.

본 연구의 설문조사는 2016년 02월 15일 ～ 2016년 02월 29일에 걸쳐 설문 조사

를 실시하였으며, 설문지는 직접 방문하여 면접원에 의한 설문조사를 진행하였다.

설문지는 총 300부를 배부하였고, 280부(93.3%)를 회수하였으며, 그 중 응답이 불성

실 하거나 신뢰도가 떨어지는 22부를 제외한 최종 유효표본 258부(86%)를 확정해

연구의 실증분석에 사용하였다.

연구의 검증을 위한 통계적 분석방법으로는 SPSS 12.0 프로그램을 사용해 분석

하였다. 자료의 분석은 크게 조사 자료의 인구 통계적 특성 및 기초 분석을 위해

빈도분석을 실시하였으며, 조사항목의 내적일관성을 검증하기 위해 크론바흐 알파

계수(cronbach's alpha)에 의한 신뢰도 분석을 하였다. 본 연구의 가설을 검증하기

위해 빈도분석, 상관분석, 다중 회귀분석을 실행하였다. 자료수집 및 분석방법은

<표 3-2>와 같다.
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구 분 내 용

조사범위
제주도 소재의 특1급 호텔 7곳(서귀포L호텔, S호텔, H호텔, K호텔, B호텔,

제주시L호텔, M호텔)

모집단 제주도내 특1급 호텔 7곳에 근무하는 주방직원

조사기간 2016년 2월 15일 ~　2016년 2월 29일 ( 15일간 )

설문조사 방법 자기기입법

표본 크기 총 배포한 설문지 300부 회수한 설문지 280부 (93.3%) 유효한 설문지 258부 (86%)

<표 3-2> 자료수집 및 분석방법
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Ⅳ. 분석결과

1. 표본의 구성

본 연구의 설문조사는 2016년 02월 15일 ～ 2016년 02월 29일에 걸쳐 설문 조사

를 실시하였으며, 설문지는 직접 방문하여 면접원에 의한 설문조사를 진행하였다.

설문지는 총 300부를 배부하였고, 280부(93.3%)를 회수하였으며, 그 중 응답이 불성

실 하거나 신뢰도가 떨어지는 22부를 제외한 최종 유효표본 258부(86%)를 확정해

연구의 실증분석에 사용하였다.

설문조사 방법은 제주도내 특1급 호텔들 중 7개 호텔 주방직원들을 대상으로 편

의표본추출법(convenience sampling)에 의하여 표본(sample)을 선정하였고, 설문조

사에 동의한 사람들에게 설문조사를 실시하였다. 설문응답은 조사대상자에게 설문

목적을 설명한 후, 자기기입식(self-administered) 설문지를 배부하였다.

응답자에 대한 인구 통계적 특성은 <표 4-1>과 같다. 먼저, 성별은 남성이

77.1%(199명), 여성 22.9%(59명)으로 나타났으며, 연령으로는 20세-29세가

58.1%(150명)으로 가장 많은 것으로 나타났다.

응답자들의 학력으로는 전문대졸이 75.6%(195명)으로 가장 높았으며, 결혼여부로

는 미혼이 71.7%(185명)으로 나타났다.
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구분 빈도(n=258) 비율(%)

성별

남성 199 77.1

여성 59 22.9

연령

20세 미만 2 0.8

20-29세 150 58.1

30-39세 74 28.7

40-49세 28 10.9

50세 이상 4 1.6

학력

고졸 10 3.9

전문대졸 195 75.6

대졸 47 18.2

대학원 이상 6 2.3

결혼여부

미혼 185 71.7

기혼 73 28.3

<표 4-1> 표본의 인구통계적 특성
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주방의 특성상 체력을 많이 필요로 하는 직업이기에, 여성 보다는 남성의 비율이

더 많았고, 대부분의 인턴사원들이 대학생들이기 때문에 연령 또한 30세 미만이

58.9%로 가장 많았다.

응답자에 대한 근무 특성은 <표 4-2>와 같다. 먼저, 근무 파트는 양식이

49.2%(127명), 직위는 평사원 72.5%(187명), 근무형태는 정규직 58.5%(151명), 근속

년수는 1년 이상-3년 미만 29.1%(75명)으로 각각 높게 나타났다.
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구분 빈도(n=258) 비율(%)

근무파트

한식 51 19.8

양식 127 49.2

일식 34 13.2

중식 14 5.4

베이커리 25 9.7

기타 7 2.7

직위

평사원 187 72.5

주임급 48 18.6

대리급 17 6.6

과장급 이상 6 2.3

근무형태

정규직 151 58.5

비정규직 105 40.7

기타 2 0.8

근속년수

1년 미만 64 24.8

1-3년 미만 75 29.1

3-5년 미만 37 14.3

5-10년 미만 32 12.4

10년이상 50 19.4

<표 4-2> 표본의 근무 특성



- 45 -

호텔기업의 특성상 웨스턴 레스토랑을 기본적으로 세팅 하고 가야 하기 때문에

양식파트 직원이 절반 가까이 차지한다. 그리고 뷔페주방에서 근무하는 직원들 중,

본인의 소속이 애매한 경우 대부분 양식을 체크하는 경우가 많기 때문에 그렇다.

근무 형태도 비정규직이 40.7% 차지한다. 이는 관광지의 서비스업 특성상 일년

중 바쁜 성수기 시즌에 많은 대학생들이 실습을 오고 그중에서 인턴으로 채용하기

하기 때문에, 성수기 시즌이 지나고 얼마 지나지 않은 시점에는 연령대가 낮은 인

턴 들이 많게 된다.
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2. 측정도구의 평가

연구가설을 검증하기에 앞서 분석에 이용될 변수들의 신뢰성과 타당성에 대한 검

증이 선행되어야 한다. 신뢰성이란 어떠한 개념을 반복 측정했을 때 일관성 있는

결과를 보이는 정도를 의미하며, 타당성은 측정도구가 측정하고자 하는 개념을 정

확하게 측정했는가를 나타내는 정도이다.(이형석, 2006) 이에 본 절에서는 연구의

가설 검증에 이용될 각 변수의 신뢰성과 타당성을 검증하기로 한다.

1) 측정도구의 신뢰성 및 타당성 검증

본 연구의 요인분석은 각 구성개념별로 주성분 분석을 통하여 실시하였으며, 요인

회전은 배리멕스(varimax) 회전법을 사용하였다. 그리고 요인추출의 판단기준은 회

전된 요인 혹은 단일요인에 대한 고유값이 1.0 이상으로 나타나는지를 평가하였다.

또한 본 연구에서의 요인분석은 다음과 같은 기준으로 변수를 정제하여 타당성과

신뢰성을 확보하고자 하였다.

첫째, 본 연구에서는 요인분석 결과 요인적재값이 0.5 이하인 문항들은 타당성

이 결여된 항목으로 판단하고 이를 제거한다.

둘째, 0.5 이상의 요인적재값이 두 개 이상의 요인에 적재된 경우 개념적으로

불투명하고 판별타당성을 저해하는 항목으로 판단하고 이러한 항목들은 제거한다.

셋째, 각 요인의 신뢰성을 판단하기 위한 Cronbach's alpha 계수는 0.6 이상을

기준으로 한다.

넷째, 적재된 요인의 항목들이 이론적으로 정당성이 확보될 수 있는지를 검토한

후 이론적으로 정당성이 결여되고 적합하지 않은 항목들은 제거시킨다. 본 연구에

서는 이러한 기준을 적용하여 측정항목을 정제하고 개념타당성을 확보하고자 하였

으며, 요인분석 결과로 추출된 요인과 측정항목을 추후 가설검증을 위한 회귀분석

의 변수로 활용하였다.
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(1) 직무요인의 신뢰성 및 타당성 분석

본 연구의 독립변수인 직무요인에 대하여 신뢰성 및 타당성 분석을 실시한 결과

요인적재치가 0.5 이하로 나타나거나 개념적으로 서로 관련성이 없는 측정항목들은

나타나지 않았으며, 분석결과는 <표 4-3>과 같이 나타났다.

고유값 1.0 이상으로 추출된 요인은 총 4개의 요인으로 구분되었으며 각각의 요인

명은 선행연구와 같이 ‘조직보상’, ‘작업환경’, ‘스트레스’, ‘의사소통’으로 명명하였다.

표본 적합도를 판단하는 KMO는 0.889로 나타났으며, 요인분석을 위한 측정항목간

의 상관행렬에 대한 단위행렬여부를 검증하는 Bartlett의 구형성 검정 결과

Approximated-=1643.296으로 df=91, 유의수준 α<0.05에서 p=0.000으로 나타나 수

집된 데이터와 측정항목은 요인분석을 수행하기에 적합한 것으로 나타났다. 그리고

총 분산 설명력은 68.292%로 나타나 직무요인은 4개의 하위요인에 의하여 잘 설명

되어지는 것으로 판단되었다. 따라서 본 연구의 요인분석 결과로 함축된 직무요인

특성에 대한 측정항목은 타당성이 충분한 것으로 평가되었으며, 이를 토대로 직무

요인 측정항목의 타당성이 확보되었다.

그리고 신뢰도 분석 결과 조직보상의 Cronbach's α=0.860, 작업환경의

Cronbach's α=0.801, 스트레스의 Cronbach's α=0.707, 의사소통의 Cronbach's α

=0.744로 모두 기준치인 0.6보다 높게 나타나고 있어서 내적일관성이 있는 것으로

평가되어 측정항목에 대한 신뢰성이 확보되었다.



- 48 -

요인명 측정항목 평균값
요인

적재값
공통성 고유값

알파

계수

FAC. 1

조직보상

주위사람들에게 나의 급여에 대해

자랑스럽게 말할 수 있다.
3.01 .797 .805

3.146 .860

복리후생이 타 기업에 비하여 만족할만하다. 3.42 .768 .720

출산, 경조사 등과 관련된 휴가가 규정대로

이루어지고 있다.
3.71 .726 .629

개인의 적성을 잘 반영하여, 부서배치나

인사이동이 이루어지고 있다.
3.53 .698 .740

FAC. 2

작업환경

나는 우리 주방이 청결하다고 생각한다. 3.82 .767 .724

2.405 .801

나는 우리주방의 시설이 고장 났을 때

빠르게 수리된다고 생각한다.
3.26 .741 .734

나는 우리 주방이 설비나 조리도구 관리가

잘 되어 진다고 생각한다.
3.31 .724 .768

FAC. 3

스트레스

나는 나의 근무시간이 길다고 느껴진다. 3.35 .757 .593

2.105 .707

승진에 있어서 내가 가진 능력이하의 평가를

받는다고 생각한다.
2.95 .745 .617

업무 이외의 불필요한 일도 많이 담당하고

있다.
2.98 .710 .586

일이 항상 밀려있어 식사시간이나

휴식시간이 충분하지 못하다.
3.21 .551 .603

FAC. 4

의사소통

나의 상사는 직원의 의견을 많이 수렴한다. 3.88 .652 .767

1.905 .744
상사와 친밀한 유대관계를 가지고 있다. 3.83 .641 .665

나의 의견 제시는 최종 결정권자에게

정확하게 전달된다.
3.56 .573 .610

KMO = .889, Approximated- =1643.296, df=91, p=.000, 누적분산설명력 = 68.292%

<표 4-3> 직무요인의 신뢰성 및 타당성 분석
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(2) 직무만족의 신뢰성 및 타당성 분석

직무만족에 대하여 신뢰성 및 타당성 분석을 실시한 결과 항목의 요인적재치가

0.5 이하로 나타나거나 개념적으로 서로 관련성이 없는 측정항목들은 없는 것으로

나타났으며, 요인분석 결과는 <표 4-4>와 같이 나타났다.

고유값 1.0 이상으로 추출된 요인은 총 2개의 요인으로 구분되었으며 각각의 요인

명은 선행연구와 같이 ‘보상만족’, ‘업무만족’으로 명명하였다. 표본 적합도를 판단하

는 KMO는 0.920으로 나타났으며, 요인분석을 위한 측정항목간의 상관행렬에 대한

단위행렬여부를 검증하는 Bartlett의 구형성 검정 결과 Approximated-=1391.515

로 df=36, 유의수준 α<0.05에서 p=0.000으로 나타나 수집된 데이터와 측정항목은 요

인분석을 수행하기에 적합한 것으로 나타났다. 그리고 총 분산 설명력은 70.567%로

나타나 직무만족은 2개의 하위요인에 의하여 잘 설명되어지는 것으로 판단되었다.

본 연구의 요인분석 결과로 함축된 직무만족에 대한 측정항목은 타당성이 충분한

것으로 평가되었으며, 이를 토대로 직무만족 측정항목의 타당성이 확보되었다.

그리고 신뢰도 분석 결과 보상만족의 Cronbach's α=0.898, 업무만족의

Cronbach's α=0.837로 모두 기준치인 0.6보다 높게 나타나고 있어서 내적일관성이

있는 것으로 평가되어 측정항목에 대한 신뢰성이 확보되었다.
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요인명 측정항목 평균값
요인

적재값
공통성 고유값

알파

계수

FAC. 1

보상만족

나의 근무시간이나 업무량에 만족한다. 3.31 .825 .710

3.445 .898

동료들과 비교하여 적절한 급여를 받고 있다

고 생각한다.
3.29 .824 .700

내가 수행하고 있는 업무에 대해 성취감과

보람을 느낀다.
3.65 .809 .756

나의 급여는 맡은 직무와 비교 할 때 적절하

다.
3.36 .688 .653

나의 상사는 부하직원들의 능력계발을 위해

항상 노력한다.
3.68 .679 .664

FAC. 2

업무만족

주어진 업무를 능동적으로 수행하는 편이다. 3.94 .832 .749

2.906 .837

직무수행 중 어려움이 있더라도 동료 간의

협동으로 잘 해결한다.
3.86 .721 .738

나는 상사의 지시태도에 만족한다. 3.74 .721 .740

나의 창의성과 능력은 직무수행에 잘 이용되

고 있다.
3.82 .705 .642

KMO = .920, Approximated-=1391.515, df=36, p=.000, 누적분산설명력 = 70.567%

<표 4-4> 직무만족의 신뢰성 및 타당성 분석
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(3) 이직의도의 신뢰성 및 타당성 분석

이직의도에 대하여 신뢰성 및 타당성 분석을 실시한 결과 요인적재치가 0.5 이하

로 나타나거나 개념적으로 서로 관련성이 없는 요인에 중복적으로 적재되는 항목이

나타나지 않았으며, 모든 항목을 투입하여 요인분석을 실시했다. 이러한 요인분석

결과는 <표 4-5>와 같이 나타났다.

고유값 1.0 이상으로 추출된 요인은 1개의 단일요인으로 구분되었으며, 요인명은

선행연구와 같이 ‘이직의도’로 명명하였다. 표본 적합도를 판단하는 KMO는 0.860으

로 나타났으며, 요인분석을 위한 측정항목간의 상관행렬에 대한 단위행렬여부를 검

증하는 Bartlett의 구형성 검정 결과 Approximated-=788.194로 df=15, 유의수준 α

<0.05에서 p=0.000으로 나타나 수집된 데이터와 측정항목은 요인분석을 수행하기에

적합한 것으로 나타났다. 그리고 총 분산 설명력은 62.822%로 나타나 이직의도는 1

개의 단일요인에 의하여 잘 설명되어지는 것으로 판단되었다.

본 연구의 요인분석 결과로 함축된 이직의도에 대한 측정항목은 타당성이 충분

한 것으로 평가되었으며, 이를 토대로 이직의도 측정항목의 타당성이 확보되었다.

그리고 신뢰도 분석 결과 이직의도의 Cronbach's α=0.880으로 기준치인 0.6보다

높게 나타나고 있어서 내적일관성이 있는 것으로 평가되어 측정항목에 대한 신뢰성

이 확보되었다.
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요인명 측정항목 평균값
요인

적재값
공통성 고유값

알파

계수

FAC. 1

이직의도

현재의 직업이 아닌 전혀 다른 직업에 종사

하고 싶다.
2.76 .851 .624

3.769 .880

빠른 시간 안에 동일업종의 다른 직장으로

이직하기위해 재취업의 기회를 찾고자한다.
2.78 .837 .723

나의 교육수준으로 보아 다른 직장으로의 이

직이 용이하다고 본다.
3.18 .818 .457

동일업종의 다른 직장의 취업기회에 관해 정

보를 접하게 되면 자세히 알아보려한다.
3.06 .790 .700

나는 지금의 직장을 퇴사할 생각을 한 적이

있다.
3.48 .771 .594

근무조건이 비슷하더라도 동일 업종의 다른

직종으로 이직하고 싶다.
2.88 .676 .670

KMO = .860, Approximated-=788.194, df=15, p=.000, 누적분산설명력 = 62.822%

<표 4-5> 이직의도의 신뢰성 및 타당성 분석

2) 상관관계 분석

본 연구의 연구모형에 사용된 측정변수는 다음과 같이 구성하였다. 직무요인의 조

직보상, 작업환경, 스트레스, 의사소통과 직무만족의 보상만족, 업무만족, 그리고 이

직의도의 이직의도 요인이며 총 7개의 변수들로 구성하였다.

이에 따라 변수들 간의 법칙 타당성을 확인하기 위하여 상관관계 분석을 실시하
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구분 평균
표준

편차

조직

보상

작업

환경

스트

레스

의사

소통

보상

만족

업무

만족

이직

의도

조직보상 3.42 .845 1

작업환경 3.47 .888 .645*** 1

스트레스 3.10 .708 -.365*** -.347*** 1

의사소통 3.76 .769 .680*** .633*** -.392*** 1

보상만족 3.45 .837 .766*** .696*** -.445*** .744*** 1

업무만족 3.84 .689 .633*** .565*** -.270*** .688*** .736*** 1

이직의도 3.65 .711 -.471*** -.479*** .549*** -.392*** -.540*** -.348*** 1

***. p<.01, **. p<.05, *. p<.10

였다. 변수들 간의 관련성을 살펴보기 위하여 사용한 상관 분석관계 분석 결과 나

타난 상관계수의 수치가 0.2-0.4이면 낮은 상관관계, 0.4이상이면 높은 상관관계라고

할 수 있다. 그렇지만 상관계수가 0.8이상이면 다중 공선성(multi-collinearity)의 문

제로 계수 추정이 왜곡될 수 있음으로 주의를 기울여야 한다(우종필, 2012).

상관관계 분석의 결과, 집단별 측정변수들 간의 7개의 측정변수들의 관계를 다음

<표 4-6>과 같이 제시하였다.

<표 4-6> 상관관계 분석 결과
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<표 4-6>의 결과에서와 같이 본 연구에 포함된 모든 구성개념 간 상관관계의 크

기는 -.270 ∼ .766으로 나타났으며, 측정 변수 간에 상관이 모두 있는 것으로 나타

났다.
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3. 연구가설의 검증 결과

본 연구에서 설정한 가설을 검증하기 위해 본 연구에서는 타당성 및 신뢰성이 확

보된 변수를 토대로 다중회귀분석을 실시하였다.

우선, 가설검증을 분석함에 앞서 회귀분석의 기본적 가정의 충족여부에 대하여 잔

차의 플롯을 확인하여 진단했다. 그 모든 가설에 대한 회귀모형에서는 등분산성의

가정이 충족되었으며, DW통계량은 기준치 2에 가깝게 나타나고 있어 독립성의 가

정이 충족되었다. 그리고 다중공선성 진단결과 모든 독립변수에 대하여 VIF통계량

이 10이하로 나타나고, 공차한계 허용치가 0.1 이상으로 나타나 연구가설을 검증하

기 위한 회귀분석에서는 다중공선성이 발생되지 않은 것으로 판단되었다.

1) 가설 1의 검증

본 연구에서 설정한 가설에 대한 회귀분석 결과 <표 4-7>과 같이 나타났다. 

=0.717로 나타나 독립변수인 직무요인의 하위요인이 직무만족에 대하여 71.7%의 설

명력을 갖고 있는 것으로 나타났다. 하지만 다중회귀분석의 경우 독립변수의 수가

증가함에 따라 값이 커지는 경향이 있기 때문에 수정된로 모형의 적합도를 판단

하는 것이 바람직하다고 할 수 있다.78) 따라서 가설 검증에 대한 회귀분석에서 수

정된=0.712로 나타나 독립변수인 직무요인의 하위요인이 직무만족을 71.2% 설명

하는 것으로 최종 판단할 수 있다. 또한, 유의수준 5%이내에서 F=160.194 (df1=4,

df2=253), p=0.000으로 나타나 회귀모형이 적합하다고 판단할 수 있다.

검증 결과 직무요인 중 조직 보상이 직무만족에 미치는 영향은 β=.348로 나타났

으며, t=7.016, p=.000으로 유의수준 1%이내에서 통계적으로 유의한 것으로 나타났

다.

작업환경이 직무만족에 미치는 영향은 β=.194로 나타났으며, t=4.130, p=.000으로

유의수준 1%이내에서 통계적으로 유의한 것으로 나타났다.

78) 서혜숙 ․ 양경숙 ․ 김나영 ․ 김희영 ․ 김미경(2009). 『SPSS(PASW) 회귀분석』, 서울: 한나래출판

사, p.23.
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독립변수

비표준화 계수
표준화

계수

t-value p-value

공선성 통계량

B S.E. Beta 공차한계 VIF

(상수) .869 .210 -　 4.145 .000 -　 -　

조직보상 .293 .042 .348 7.016 .000 .456 2.193

작업환경 .155 .038 .194 4.130 .000 .509 1.965

스트레스 -.044 .037 -.043 -1.176 .241 .821 1.217

의사소통 .366 .046 .395 8.007 .000 .460 2.176

 =.717, 수정된 =.712, F=160.194(df1=4, df2=253), p=.000, DW=1.944

<표 4-7> 직무요인이 직무만족에 미치는 영향 

스트레스가 직무만족에 미치는 영향은 β=-.043으로 나타났으며, t=-1.176, p=.241

로 유의수준 10%이내에서 통계적으로 유의하지 않은 것으로 나타났다.

의사소통이 직무만족에 미치는 영향은 β=.395로 나타났으며, t=8.007, p=.000으로

유의수준 1%이내에서 통계적으로 유의한 것으로 나타났다.
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2) 가설 2의 검증

본 연구에서 설정한 가설에 대한 회귀분석 결과 <표 4-8>과 같이 나타났다. 

=0.416으로 나타나 독립변수인 직무요인의 하위요인이 이직의도에 대하여 41.6%의

설명력을 갖고 있는 것으로 나타났으며, 수정된=0.407로 나타나 독립변수인 직무

요인의 하위요인이 이직의도를 40.7% 설명하는 것으로 최종 판단할 수 있다. 또한,

유의수준 5%이내에서 F=45.072 (df1=4, df2=253), p=0.000으로 나타나 회귀모형이

적합하다고 판단할 수 있다.

검증 결과 직무요인 중 조직 보상이 이직의도에 미치는 영향은 β=-.208로 나타났

으며, t=-2.922, p=.004로 유의수준 1%이내에서 통계적으로 유의한 것으로 나타났

다.

작업환경이 이직의도에 미치는 영향은 β=-.243으로 나타났으며, t=-3.614, p=.000

으로 유의수준 1%이내에서 통계적으로 유의한 것으로 나타났다.

스트레스가 이직의도에 미치는 영향은 β=.414로 나타났으며, t=7.818, p=.000으로

유의수준 1%이내에서 통계적으로 유의한 것으로 나타났다.

의사소통이 이직의도에 미치는 영향은 β=-.066로 나타났으며, t=0.932, p=.352로

유의수준 10%이내에서 통계적으로 유의하지 않은 것으로 나타났다.
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독립변수

비표준화 계수
표준화

계수

t-value p-value

공선성 통계량

B S.E. Beta 공차한계 VIF

(상수) 2.731 .352 -　 7.755 .000 -　 -　

조직보상 -.205 .070 -.208 -2.922 .004 .456 2.193

작업환경 -.228 .063 -.243 -3.614 .000 .509 1.965

스트레스 .487 .062 .414 7.818 .000 .821 1.217

의사소통 .071 .077 .066 .932 .352 .460 2.176

 =.416, 수정된 =.407, F=45.072(df1=4, df2=253), p=.000, DW=2.040

<표 4-8> 직무요인이 이직의도에 미치는 영향 

3) 가설 3의 검증

본 연구에서 설정한 가설에 대한 회귀분석 결과 <표 4-9>와 같이 나타났다. 

=0.298로 나타나 독립변수인 직무만족 하위요인이 이직의도에 대하여 29.8%의 설명

력을 갖고 있는 것으로 나타났으며, 수정된=0.292로 나타나 독립변수인 직무만족

의 하위요인이 이직의도를 29.2% 설명하는 것으로 최종 판단할 수 있다. 또한, 유의

수준 5%이내에서 F=54.017 (df1=2, df2=255), p=0.000으로 나타나 회귀모형이 적합

하다고 판단할 수 있다.

검증 결과 직무만족의 요인 중 보상만족이 이직의도에 미치는 영향은 β=-.621로

나타났으며, t=-8.010, p=.000으로 유의수준 1%이내에서 통계적으로 유의한 것으로
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독립변수

비표준화 계수
표준화

계수

t-value p-value

공선성 통계량

B S.E. Beta 공차한계 VIF

(상수) 4.645 .247 -　 18.815 .000 -　 -　

보상만족 -.617 .077 -.621 -8.010 .000 .458 2.182

업무만족 -.132 .094 -.110 -1.413 .159 .458 2.182

 =.298, 수정된 =.292, F=54.017(df1=2, df2=255), p=.000, DW=1.971

<표 4-9> 직무만족이 이직의도에 미치는 영향 

나타났다.

업무만족이 이직의도에 미치는 영향은 β=-.110으로 나타났으며, t=-1.413, p=.159

로 유의수준 10%이내에서 통계적으로 유의하지 않은 것으로 나타났다.
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4. 분석결과의 요약

본 연구는 호텔 주방직원의 직무요인이 직무만족과 이직의도에 미치는 영향을 살

펴보기 위하여 실증분석을 실시하였다.

분석결과에 따라 호텔 주방직원의 직무요인은 조직보상, 작업환경, 스트레스, 의사

소통 요인으로 추출 되었으며, 호텔 주방직원의 직무요인이 이직의도에 미치는 요

인은 조직보상, 작업환경, 스트레스, 의사소통의 요인으로 추출 되었고, 호텔 주방직

원의 직무만족이 이직의도에 미치는 영향 요인으로는 보상만족, 업무만족 요인이

각각 추출되었다.

본 연구의 가설검증 결과를 살펴보면 <표 4-10>과 같이 요약할 수 있다.
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구분 내용 채택여부

가설1 호텔 주방직원의 직무요인은 직무만족에 유의한 영향을 미칠 것이다. 부분채택

가설1-1 조직보상은 직무만족에 유의한 영향을 미칠 것이다. 채택

가설1-2 작업환경은 직무만족에 유의한 영향을 미칠 것이다. 채택

가설1-3 스트레스는 직무만족에 유의한 영향을 미칠 것이다. 기각

가설1-4 의사소통은 직무만족에 유의한 영향을 미칠 것이다. 채택

가설2 호텔 주방직원의 직무요인은 이직의도에 유의한 영향을 미칠 것이다. 부분채택

가설2-1 조직보상은 이직의도에 유의한 영향을 미칠 것이다. 채택

가설2-2 작업환경은 이직의도에 유의한 영향을 미칠 것이다. 채택

가설2-3 스트레스는 이직의도에 유의한 영향을 미칠 것이다. 채택

가설2-4 의사소통은 이직의도에 유의한 영향을 미칠 것이다. 기각

가설3 호텔 주방직원의 직무만족은 이직의도에 유의한 영향을 미칠 것이다 부분채택

가설3-1 보상만족은 이직의도에 유의한 영향을 미칠 것이다. 채택

가설3-2 업무만족은 이직의도에 유의한 영향을 미칠 것이다. 기각

<표 4-10> 가설검증의 결과



- 62 -

첫째, 가설 1과 관련하여 호텔 주방직원의 직무요인은 직무만족에 부분 영향을 미

치는 것으로 나타났다. 가설 1에서 호텔 주방직원의 직무요인 중 가설 1-1 조직보

상과 가설 1-2 작업환경, 가설 1-4 의사소통은 직무만족에 유의한 정(+)의 영향을

미치는 것으로 나타났다.

조직보상 요인과 의사소통 요인은, 객실담당, 식음담당, 조리담당 등등 호텔종사자

직무만족 선행 연구논문에서 거의 동일하게 유의한 정(+)의 영향을 미친다고 나타

났지만, 작업환경 요인 같은 경우에는 호텔주방직원의 직무만족 요인에 중요한 결

과 도출이라 생각된다.

호텔주방은 조리사의 일터이자 작업공간이다. 직무의 효율을 높이고 만족을 높이

려면 기본적으로 주방이 청결해야 하고, 안전해야 하며, 조리설비가 잘 갖춰져야 한

다. 이러한 관점에서 볼 때 작업환경 요인은 호텔주방직원 에게는 중요한 직무만족

요인이라 판단된다.

가설 1-3 스트레스가 기각 된 이유는, 호텔 주방직원들에게는, 개인적으로 받는

스트레스는 직무만족에 영향을 주지 않는 다고 생각하기 때문이다.

전문기술직 이고 빠르면 10대 후반부터 조리사의 길을 선택한 사람들이 많고, 조

리 관련 자격증도 초등학생 때 취득이 가능하고 본인이 호텔조리사를 원해서 선택

한 직무에서의 스트레스는 충분히 감수할 수 있다고 사료된다.

둘째, 가설 2와 관련해서 호텔 주방직원의 직무요인은 이직의도에 부분 영향을 미

치는 것으로 나타났다. 가설 2에서 호텔 주방직원의 직무요인 중 가설 2-1 조직보

상과 가설 2-2 작업환경, 가설 2-3 스트레스는 이직의도에 유의한 정(+)의 영향을

미치는 것으로 나타났다.

가설 2-4 의사소통이 기각 된 이유는, 호텔 주방에서의 직무는 매시간 마다 직급

별로 직원들이 해야 하는 업무들이 연결이 되어있고, 본인이 맡은 부분에 대해서는

다른 동료들의 직, 간접적인 간섭 없이 진행을 할 수가 있다. 때문에 업무가 진행

되는 시점에는 상사와의 의사소통은 이직의도에 큰 영향을 미치지 않는 것으로 생

각된다.

근속년수가 3년 미만인 직원의 비율이 53.9%로 절반이상을 차지한다. 그렇기 때

문에 트러블이 생기기엔 경력이 많이 부족한 것도 결과에 중요한 영향을 미쳤다고

생각된다. 이런 이유에서 직무요인인 의사소통이 이직의도에게 미치는 영향은 기각

이 된 것으로 사료된다.
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셋째, 가설 3과 관련해서 호텔 주방직원의 직무만족은 이직의도에 부분 영향을 미

치는 것으로 나타났다. 가설 3에서 호텔 주방직원의 직무만족 중 가설 3-1 보상만

족이 이직의도에 유의한 정(+)의 영향을 미치는 것으로 나타났다.

가설 3-2 직무만족의 요인인 업무만족이 기각된 이유는, 조리업무의 특성상 개인

의 기술이 업무에 그대로 평가되고 반영되는 직업군은, 본인의 능력과 동료 간의

협동이 원만하건, 그렇지 않건 간에 이직의도에 영향을 주지 않는 다고 사료된다.

개인의 능력으로 업무를 진행시킬 수 있는 위치에서는 꼭 협동이 필요하지 만은 않

고, 따라서 이직의도와도 무관하다고 판단된다. 결과에서 나온 바와 같이 업무에 대

한 보상만족이 본인의 능력에 비례해서 받는 것을 더 중요시 한다.
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Ⅴ. 결론

1. 연구의 요약 및 시사점

1) 연구의 요약

본 연구는 호텔 주방직원들의 직무요인이 직무만족과 이직의도에 미치는 영향에

대하여 상관관계를 분석하고, 그에 따른 호텔 기업의 효율적인 인적자원관리 방안

을 제시하여 기업과 개인의 만족도를 높이는데 목적을 두고 있다.

본 연구의 목적을 달성하기 위하여 기존의 문헌에 기초한 이론적 연구에서는 국

내, 외 논문과 서적 및 연구기관의 보고서를 포함한 각종 자료 및 문헌적 고찰을

통하여 호텔 주방직원들의 직무요인과, 직무만족, 이직의도에 대한 개념을 정리 하

였고, 각 요인 간 선행연구를 검토하여 각각의 구성개념들을 대표할 수 있는 요인

들을 설정하여 연구모형을 설계한 후 실증분석을 실시하여 각 변수간의 관계에 대

해 살펴보았다.

본 연구는 제주도내 특1급 호텔 7곳을 선정하여, 선정된 호텔 주방직원 300명을

대상으로 2016년 2월 15일부터 2016년 2월 29일까지 총 15일간 설문조사를 실시하

였다.

설문지는 총 300부를 배부하였고 280부(93.3%)를 회수하였으며, 그 중 응답이 불

성실 하거나 신뢰도가 떨어지는 22부를 제외한 최종 유효표본 258부(86%)를 확정

해 연구의 실증분석에 사용하였다. 실증분석의 통계적 분석 방법으로는 SPSS 12.0

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

기초분석을 위해 기술적 통계분석인 빈도분석을 실시하였으며, 조사항목의 내적일

관성분석을 사용하였으며, KMO를 이용하여 타당성 검증을 진행하였다.

직무요인으로 조직보상, 작업환경, 스트레스, 의사소통 4가지로 추출되었고, 그 중

스트레스를 제외하고 나머지 3가지 요인에서 직무만족에 유의한 정(+)의 영향을 미

쳤으며, 의사소통을 제외하고 나머지 3가지 요인에서 이직의도에 유의한 정(+)의 영

향을 미쳤다. 직무만족으로는 보상만족, 업무만족 2가지로 요인이 추출되었으며, 그
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중 보상만족이 이직의도에 유의한 정(+)의 영향을 미쳤다.

2) 연구의 시사점

외국인 관광객들의 관광지 방문이 늘어남에 따라, 관광경기가 활성화 되고, 여가

생활의 질이 향상됨으로서 좀 더 나은 삶의 휴식을 찾는 사람들이 점차 늘어나고

있다. 이에 따라 최근에는 특1급 호텔을 넘어 6성급 호텔들도 많이 생기는 추세이

고, 기존의 특1급 호텔들 또한 리모델링을 통한 새로운 도약을 준비하고 있다.

급변하는 호텔업계 사정상 종사원의 이직률이 높아지는 것은 어쩌면 당연한 현상

으로 비추어 지고 있다. 물론 이직의 순기능이 존재 하기는 하지만 이직으로 인해

기업과 종업원 당사자의 육체적, 정신적 피해가 더 크다는 것은 숨기지 못할 사실

이다.

그래서 호텔기업에서는 보다 능률적이고 효과적인 자사 인력관리를 하기 위해서

전략적 로드맵을 제시하고, 숙련되고 능력 있는 직원들의 확보와 이탈 방지를 위해

신중한 자세로 다가가야 할 것이다.

호텔 주방직원들의 경우 타부서 직원들과는 직무의 특성이 많이 차이가 난다. 그

렇기 때문에 주방직원의 업무 특성을 고려해 인적자원관리의 신중성과 차별성을 가

져야 한다.

특히 주방직원에게 정말 중요시되는 조직보상요인과 작업환경요인은 호텔 주방직

원의 직무만족과 이직의도 양쪽에 유의한 정(+)의 영향을 주는 것으로 나타났다.

보상만족은 이직의도에 유의한 정(+)의 영향을 주고, 업무만족은 영향을 미치지

않는 것으로 나타났다. 따라서 본 연구는 다음과 같은 시사점을 제시할 수 있다.

호텔기업에서 인건비는 호텔운영 비용 중 가장 큰 비용을 차지하는데, 인적 관리

를 소홀히 하게 되면, 기업에 직접 혹은 간접 적으로 피해를 줄 수밖에 없을 것이

다. 특히 전문 기술직인 숙련된 조리인력의 이직으로 인한, 파트별 업무의 심각한

업무공백과, 동료직원들의 사기 저하, 대체 인력 투입에 따른 일시적 비용 증가, 더

나아가서는 호텔음식을 드시려고 찾아오는 고객들에게 양질의 음식을 제공하기가

어렵게 된다. 이는 고객의 발길을 돌리게 만들고, 최종적으로 호텔 매출의 보이지

않는 마이너스 역할을 하게 만든다.
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또한 전문 기술 레시피의 유출로 인한 2차 3차 피해를 막을 수 없고, 새로운 인력

을 숙련시키기 위한 훈련, 교육비용과 시간을 무시할 수 없다.

연구 결과에 나온 것처럼 직무만족과 이직의도에 미치는 직무요인을 파악하여, 호

텔 주방직원들의 직무만족을 높일 수 있도록 기업이 노력 하여 종사원의 이직으로

인한 피해를 줄일 수 있도록 힘 써야 한다.

호텔 주방직원의 직무는 단순히 음식을 만들어 제공하는 역할이 아니라, 호텔 레

스토랑의 인지도를 높여 결국은 호텔의 이미지와 영업이익에 지대한 역할을 하는

직무이다. 소비심리가 늘어나고 각종 대중매체 특히 SNS에 홍수처럼 쏟아져 나오

는 맛 집에 대한 정보와 광고는 간접적으로 대중들에게 호기심을 유발 시킨다. 호

텔 레스토랑의 인지도는 음식을 만드는 주방직원들의 전문 기술로서 완성 되는 것

이다. 고객에게 전달되는 서비스의 질은 종사원에 의해서 결정이 되며, 낮은 직무

만족도는 호텔 레스토랑의 질적 서비스에 직접적인 피해를 줄 것이다. 서비스의 질

을 높이기 위해서 호텔기업에서는 주방직원들에 대한 세심하고 꾸준한 관심과 적극

적 관리가 필요하다. 질 높은 음식을 만들어 내기위한 주방의 작업환경을 긍정적으

로 개선 시켜주고, 능력에 따른 보상도 꼭 따라와야 할 것이다.

직무요인 중 스트레스요인은 직무만족에 영향을 주지는 못하였지만, 이직의도에는

영향을 주는 것으로 나타났다. 종사원들에게 있어서 근무시간과 휴식 시간이 보장

되어야만 직무의 만족도가 높아지는데, 대부분의 호텔기업들은 추가근무 수당이라

는 미명 아래 종사원들을 압박 하는 것이 현실적인 부분이다. 직장생활과 가정생활

또는 취미생활이 보장 되어야만 스트레스에 대한 해소가 된다. 누적된 스트레스는

지친 종사원들을 이직으로 내모는 큰 역할을 하고 있다. 기업에서는 기업 차원의

룰을 만들어 휴식시간을 철저하게 보장 해야만 기업과 종사원 모두 상생하는 튼튼

한 기업으로 다져 질수 있다.

호텔인사담당자 들의 역할 또한 주방직원의 경쟁 업계로의 이탈을 막을 수 있다.

공정하고 신뢰가 가는 인사 평가를 통해, 종사원이 가진 능력에 대한 절대적인 평

가를 해야 한다. 불합리하게 승진에서 누락이 되면, 더 좋은 조건의 동종 업계로의

이직을 고려하게 된다. 앞에서 말 했다 시피 전문 기술의 유출은 호텔기업 특히 레

스토랑에 막대한 피해를 입히게 되므로, 공정한 기준을 통한 승진제도가 직무만족

을 높이고 이직의도를 막을 수 있다고 사료된다.
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2. 연구의 한계점

본 연구에 있어서의 한계점은 호텔 주방직원의 분야별 정확한 직무분석이 이루어

져 있지 않기 때문에 주방직원들의 전반적인 직무를 기준으로 하였고, 제주도내 7

곳의 특급호텔만을 대상으로 하였기에 연구결과를 일반화 시키는 것이 어렵기 때문

에 호텔 주방직원의 분야별 정확한 직무분석을 고려한다면 더욱 정확한 호텔 주방

직원들의 인적관리 방안을 구축할 수 있을 것으로 기대하며, 좀 더 다양한 지역이

나 호텔이 아닌 외식업체들의 주방직원들과의 비교연구 등을 통해서 폭넓은 조사가

이루어진다면 더욱 내실 있고 정확한 연구가 될 것으로 기대된다.

모집단에 있어서 근속 년수가 3년 미만인 직원의 비율이 53.9%로 절반 이상을 차

지한다. 근무 경력이 많지 않아 직무만족과 이직의도에 미치는 직무요인에 대한 이

해도가 다소 부족할 수 있으며 , 근무파트 중 양식주방 직원의 비율이 49.2%로 앞

서 말한바와 같이 직무 분석을 분야별로 나누기엔 무리가 있어 보인다.

향후 연구에서는 앞서 제시한 연구의 한계점을 바탕으로 보다 다양한 연구가 이

루어지길 기대 한다.
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*설문작성 참고사항 *

선생님의 의견과 일치하는 곳에 V 체크를 해주시면 됩니다. 

예를 들어 “매우 그렇다”고 생각하시면 해당되는 숫자 “5”위에 V 체크를 하시면 됩니다.

         전혀 그렇지 않다   그렇지 않다    보통이다         그렇다      매우 그렇다 

              ➀                    ➁                  ➂                ➃                ➄
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구로서 호텔주방직원을 대상으로 직무요인이 직무만족과 이직의도에 미치는 영향 
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항  목

전혀

그렇지 

않다

그렇지

않다

보통

이다
그렇다

매우

그렇다

1. 나는 우리주방의 작업 여건이 좋다고 느
낀다.

① ② ③ ④ ⑤

2. 정기적으로 승진이 이루어지는 제도를 

가지고 있는 회사에 다니고 있다.
① ② ③ ④ ⑤

3. 나의 상사는 직원의 의견을 많이 수렴한

다.
① ② ③ ④ ⑤

4. 나는 우리주방이 청결하다고 생각한다. ① ② ③ ④ ⑤

5. 나는 우리주방의 시설이 고장 났을 때 

빠르게 수리 된다고 생각한다.
① ② ③ ④ ⑤

6. 나는 나의 근무시간이 길다고 느껴진다. ① ② ③ ④ ⑤

7. 직장 생활 중 학연 지연으로 인해 소외

감을 느끼는 경우가 있다.
① ② ③ ④ ⑤

8. 다른 직장에 비하여 급여가 좋은 편이다. ① ② ③ ④ ⑤

9. 나는 우리주방이 설비나 조리도구 관리

가 잘 되어 진다고 생각한다.
① ② ③ ④ ⑤

10. 승진에 있어서 내가가진 능력 이하의 

평가를 받는다고 생각한다.
① ② ③ ④ ⑤

11. 휴가기간, 연월차 수당, 시간외 수당이 

제대로 지켜진다.
① ② ③ ④ ⑤

12. 나는 동료들과 많은 대화를 하고, 친근

하게 지낸다.
① ② ③ ④ ⑤

I. 귀하의 직무요인에 관한 질문 입니다.  해당하는 사항에 체크(V)해 주시기 바랍니다.
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항  목

전혀

그렇지 

않다

그렇지

않다

보통

이다
그렇다

매우

그렇다

13. 업무이외의 불필요한 일도 많이 담당하

고 있다.
① ② ③ ④ ⑤

14. 복리후생이 타 기업에 비하여 만족할 

만하다.
① ② ③ ④ ⑤

15. 주위 사람들에게 나의 급여에 대해 자

랑스럽게 말할 수 있다.
① ② ③ ④ ⑤

16. 출산, 경조사 등과 관련된 휴가가 규정

대로 이루어지고 있다.
① ② ③ ④ ⑤

17. 개인의 적성을 잘 반영하여, 부서배치나 

인사이동이 이루어지고 있다.
① ② ③ ④ ⑤

18. 상사와 친밀한 유대관계를 가지고 있다. ① ② ③ ④ ⑤

19. 일이 항상 밀려있어 식사시간이나 휴식

시간이 충분하지 못하다.
① ② ③ ④ ⑤

20. 원활한 업무수행을 위해 규정을 어겨야 

하는 경우가 있다.
① ② ③ ④ ⑤

21. 나의 의견 제시는 최종 결정권자에게 

정확하게 전달된다. 
① ② ③ ④ ⑤
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항  목

전혀

그렇지 

않다

그렇지

않다

보통

이다
그렇다

매우

그렇다

1. 상사의 업무능력과 전문지식에 대하여 
만족 한다.

① ② ③ ④ ⑤

2. 주어진 업무를 능동적으로 수행하는 편
이다.

① ② ③ ④ ⑤

3. 나는 상사의 지시 태도에 만족한다. ① ② ③ ④ ⑤

4. 나의 급여는 맡은 직무와 비교할 때 적

절하다.
① ② ③ ④ ⑤

5. 직무수행 중 어려움이 있더라도 동료 간

의 협동으로 잘 해결한다.
① ② ③ ④ ⑤

6. 나의 창의성과 능력은 직무수행에 잘 이

용되고 있다.
① ② ③ ④ ⑤

7. 나의 근무시간이나 업무량에 만족 한다. ① ② ③ ④ ⑤

8. 내가 수행하고 있는 업무에 대해 성취감

과 보람을 느낀다.
① ② ③ ④ ⑤

9. 동료들과 비교하여 적절한 급여를 받고 

있다고 생각한다.
① ② ③ ④ ⑤

10. 나의 상사는 부하직원들의 능력계발을 

위해 항상 노력한다.
① ② ③ ④ ⑤

II. 귀하의 직무만족에 관한 질문 입니다.  해당하는 사항에 체크(V)해 주시기 바랍니다.
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항  목

전혀

그렇지 

않다

그렇지

않다

보통

이다
그렇다

매우

그렇다

1. 현재의 직업이 아닌 전혀 다른 직업에 종
사하고 싶다.

① ② ③ ④ ⑤

2. 빠른 시간 안에 동일업종의 다른 직장으로 

이직하기위해 재취업의 기회를 찾고자 한다.
① ② ③ ④ ⑤

3. 나의 교육수준으로 보아 다른 직장으로의 
이직이 용이 하다고 본다.

4. 동일업종의 다른 직장의 취업기회에 관해 

정보를 접하게 되면 자세히 알아보려 한다.
① ② ③ ④ ⑤

5. 나는 지금의 직장을 퇴사할 생각을 한 적

이 있다.
① ② ③ ④ ⑤

6. 근무조건이 비슷하더라도 동일 업종의 

다른 직종으로 이직하고 싶다.
① ② ③ ④ ⑤

III. 귀하의 이직의도에 관한 질문 입니다.  해당하는 사항에 체크(V)해 주시기 바랍니다.
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1 . 귀하의 성별은? ① 남   ② 여

2 . 귀하의 연령은?

① 20세 미만   ② 20~29세  ③ 30~39세 ④ 40~49세    ⑤ 50세 이상

3 . 귀하의 학력은?

① 고졸   ② 전문대졸  ③ 대졸 ④ 대학원이상    

4 . 귀하의 결혼여부는? ① 미혼   ② 기혼

5 . 귀하의 근무파트는?

① 한식   ② 양식  ③ 일식 ④ 중식    ⑤ 베이커리     ⑥ 기타

6 . 귀하의 직위는?

① 평사원   ② 주임급  ③ 대리급 ④ 과장급 이상    

7 . 귀하의 근무형태는?

① 정규직   ② 비정규직  ③ 용역직 ④ 기타    

8 . 귀하의 근속년수는?

① 1년 미만   ② 1~3년  ③ 3~5년 ④ 5~10년    ⑤ 10년 이상

IV. 귀하에 관한 일반적 사항에 대한 질문 입니다.  해당하는 사항에 체크(V)해 주시기 바랍
니다.

* 끝까지 응답해 주셔서 대단히 감사합니다 *
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ABSTRACT

Effects of Job Factors to Job Satisfaction and

Turnover Intention of the Hotel Cooking

Employee

-Focused on Super deluxe hotel in Jeju-

Gwang-Tae Kim

Department of Tourism Management

Graduate School of Business Adminstration

Jeju National University

Supervised by professor Moon-Soo Cho

Purpose of this research is to examine influence of job factors to job

satisfaction and turnover intention of hotel cooking employees.

The survey was conducted on 258 hotel cooking employees who work at super

deluxe hotel in Jeju area. To verify reliability and validity of collected data

factorial analysis and reliability verification were examined and SPSS 12.0

program and multiple regression analysis were carried out for hypothesis testing.

The following are the summarization of thesis.
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First, organizational rewards and working environment, stress on three factors

have positive(+) affect to job satisfaction.

Second, organizational rewards and working environment, stress on three factors

have positive(+) affect to job turnover intention.

Third, organizational rewards on job satisfaction have positive(+) affect to job

turnover intention.

Through above results hotel cooking employees that the nature of the

characteristic of the tasks with a lot of difference between employees.

Therefore the importance of human resource management and differentiation is

needed considering the task characteristics of hotel cooking employees.
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