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제 1장 서 론

제 1절 문제의 제기와 연구목적

1.문제의 제기

오늘날 호텔산업은 경영환경이 비교적 단순했던 과거와는 달리 호텔기업이 대형

화하고 대형화된 호텔기업들이 시장점유율을 확대하고 있으며,다양한 소비자 계층

의 욕구변화,노동력의 질적 변화,노사관계의 불확실성,정부규제 등의 다양하고 복

잡한 문제를 해결해 나가야 한다는 과제를 안고 있다.1)

특히 호텔산업은 제조업이나 다른 서비스산업에 비하여 인적자원에 대한 의존도

가 매우 높으며,생산과 소비의 동시성,위험지각 수준이 높은 무형성,서비스의 이

질성 또는 불균질성,소멸성 등으로 인해 호텔 조리종사원의 역할에 대한 중요성이

더욱 강조되어 오고 있다.

그러나 대부분의 호텔기업들이 종사원의 변화만을 요구하고 있으며,조직자체의

변화는 주저하고 있는 실정이다.또한 종사원들이 변화의 필요성을 느끼는 경우에

도 실제의 행동에서는 변화가 일어나지 않는 경우가 많았다. 이는 업무를 처리할

때마다 상사의 지시 또는 통제를 받는 수동적,소극적,방어적으로 일에 임하는 경

향을 지니고 있다.따라서 국내의 호텔기업들은 통제 중심적 조직체계에서 자율과

몰입 중심적 조직으로 변화해야 한다.자율과 몰입중심의 조직이 되기 위한 전제조

건은 자율경영이다. 결국 자율경영이 조직 활동에서 활성화 되려면 현장에서 근무

하는 종사원에게 보다 많은 권한의 부여와 역량의 증대가 필요하다.

호텔 조리 실무자들은 주방환경에 따른 서비스 업무의 수행 상 일어날 수 있는

문제점과 그 해결방안을 가장 잘 알고 있기 때문에 이들이 책임과 권한 및 재량권

을 부여받으면 고객서비스 수준을 제고 할 수 있으며 또한 주방업무에 대해 자신

이 의사결정권을 갖게 되어,담당업무에 대해 최고의 능력을 발휘할 수 있는 역량을

1)김경환,차길수(2002),『호텔경영학』,현학사,pp.26~31
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학습하고,자신의 역량을 높임으로써 무기력감과 스트레스를 해소하고 더 나아가 강

한 업무의욕 및 성취동기를 부여할 수 있게 된다.2)

이러한 흐름으로 요즈음 기업들이 가장 관심을 두고 있는 사항 중의 하나는 어떻

게 하면 이 조직 구성원들이 담당 과업을 보다 가치 있게 느끼고,자율적으로 조직

에 헌신할 수 있도록 만드느냐 하는 것이다.이러한 중요성 하에 최근 부각되고 있

는 개념이 종사원 임파워먼트(EmployeeEmpowerment)이다. 이 개념은 기업의

경영규모가 확대됨에 따라 관리조직의 최고 경영자가 경영활동의 전부를 직접 담당

할 수 없게 되어 그 권한과 책임의 일부를 부하에게 위임할 필요가 높아져서 내부

통제상 지배 기능 이외 기능을 하부 조직에 위임함으로써 경영활동이 원활하게 된

다는 것을 의미한다.특히 임파워먼트는 서비스 기업 종사원에 대해 실행되면 종사

원 개개인 직무만족을 통해 직무성과가 극대화 된다는 연구에서와 같이 서비스산업

의 핵심인 호텔 산업에서 중요성이 더하게 되는 것이다.3)

따라서 본 연구는 호텔 조리종사원의 조직 환경에 따른 임파워먼트에 관한 조직

구성원의 심리적 지각에 초점을 두었다. 그리고 이러한 심리적 임파워먼트와 직무

만족 및 이직의도간의 구조적인 인과관계를 분석하기 위해 다음과 같은 연구문제를

제기하고자 한다.

첫째,호텔 조리종사자의 임파워먼트,직무만족 및 이직의도의 정의 및 연구가 부

족하다.

둘째,호텔 조리종사자의 임파워먼트,직무만족 및 이직의도 측정요인의 구성에

대한 연구가 부족하다.

셋째,호텔 조리종사자의 임파워먼트,직무만족 및 이직의도간의 영향관계 연구가

미흡하다.

넷째,호텔 조리종사자의 임파워먼트,직무만족 및 이직의도간의 영향관계 연구를

통한 호텔 조리종사자들의 개선에 대한 기여도가 부족하다.

2)박원우(1998),『임파워먼트 실천 매뉴얼』,서울 :시그마 컨설팅 그룹

3)D.E.Bowen.,andE.Lalwer(1992),TheEmpowermentofServiceWorkers,SloanManagementReview,

33,pp.31-39
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이제 임파워먼트는 시대의 흐름이 되고 있다.결국 조직 구성원들은 스스로 임파

워먼트되어 자신의 능력을 향상시켜 자신의 가치를 높이지 못한다면 조직에서 도

태될 수밖에 없다는 것을 인식하여야 한다.

이처럼 기존의 문헌에서도 잘 나타나 있듯이 조리종사원의 임파워먼트는 호텔 운

영에 많은 영향을 주는 것과 동시에 중요한 의미로 자리 잡고 있다.특히 전체 산

업에서 서비스 산업이 차지하는 비중이 날로 확대되고 있는 시점에 호텔 기업의 운

영에 있어서의 조리종사원 임파워먼트의 영향력과 역할에 대해서 연구를 하는 것은

아주 중요한 일이라 할 수 있겠다.

2.연구의 목적

오늘날 치열한 호텔조직에서 환경에 적응하고 효율성을 배가하기 위해서는 호텔

산업의 서비스 접점에 있는 호텔 조리종사원들이 자신의 역량을 충분히 발휘하고

직업에 자부심을 가지고 업무를 수행하기 위해 그들에게 재량권을 부여하는 것이

필요하다. 하지만 현재 각 호텔에서의 임파워먼트는 미미하게 실행되어지고 있고

이에 대한 체계적인 연구 또한 더욱 요구되는 것이 사실이다.

본 연구의 목적은 특급호텔에 근무하는 조리사가 지각하는 임파워먼트 정도를 실

증적으로 파악하여 임파워먼트가 직무만족과 이직의도에 미치는 영향을 알아봄으

로서 향후의 보다 효율적인 호텔 조리종사원의 임파워먼트 활용 방안들에 대한 시

사점을 제시하고자 한다.

또한 궁극적으로 임파워먼트를 통한 호텔 조리종사원의 업무 향상과 고객지향성

향상에 기여하고자 한다.따라서 본 연구의 목적은 호텔 산업에 임파워먼트의 개념

을 적용하여 호텔 조리종사원의 임파워먼트의 연구모형을 제시하고 이를 검증하고

자 한다.
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이러한 연구 목적을 달성하기 위해 구체적인 연구목적을 다음과 같이 설정하였

다.

첫째,특급호텔 조리종사원이 지각하는 임파워먼트 정도를 실증적으로 파악한다.

둘째,호텔 조리종사원이 지각하는 임파워먼트가 직무만족에 미치는 영향을

알아본다.

셋째,호텔 조리종사원이 지각하는 임파워먼트가 이직의도에 미치는 영향을

알아본다.

넷째,이러한 호텔 조리종사원의 임파워먼트와 직무만족 및 이직의도간의 영향

관계 연구가 실무적인 측면에서 어떠한 시사점이 있는지를 제시한다.
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제 2절 연구범위와 연구방법

1.연구의 범위

본 연구의 범위는 시간적 범위와 공간적 범위의 두 가지 범위로 구분 하였는데

첫째,시간적 범위로 2009년 9월 10일부터 10월 5일까지 3주간 이었고,

둘째,공간적 범위로 서울시내 특1급 호텔 10개 호텔에 종사하는 조리사를 대상으

로 설문조사 및 실증조사를 실시하였다.

임파워먼트의 의미성,역할수행능력,자기결정력,영향력의 네 가지 수준 중 조리

종사원 개인차원의 수준을 중심으로 연구하였으며 변수는 직무만족과 이직의도로

한정하였다.

2.연구의 방법

본 연구는 연구의 목적을 달성하기 위하여 임파워먼트와 직무만족 및 이직의도와

관련된 선행연구와 문헌을 참고하여 연구모형과 가설을 설정하고 이를 검증하는 방

법을 실시하였다.

설문대상은 서울시내에 위치한 특1급 호텔 10곳에 근무하는 조리사로 정하였다.

선행연구를 기초로 종합,분석하여 연구의 목적에 부합하도록 전문가들의 자문을 받

아 수정,보완한 도구를 사용하였다.

설문지는 특1급 호텔 10곳에 30부씩 총 300명에게 2009년 9월 10일부터 10월 5

일까지 3주간 배포되었고 총297부가 회수되었다. 이 중 293부가 분석에 이용되었

다.
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제 2장 연구의 이론적 배경

제 1절 호텔 조리부서의 개념과 특징

1.호텔 조리 업무의 개념

조리사의 조리업무란 조리를 위해 식용 가능한 식재료를 선별구매,검수,조리 상

품의 생산,상품 판매 서비스에 이르는 공정과정에서 발생하는 제반 업무를 말한다.

덧붙여 조리 업무 내용의 포괄적 의미는 주방인원에 대한 관리업무와 주방시설에

관한 관리업무도 포함된다고 볼 수 있다.결과적으로 이러한 궁극적인 목적은 합리

적인 조리업무를 통해 조리 상품으로서의 가치를 극대화하여 다양한 소비자의 욕구

에 충족시킴으로서 주방경영의 목표를 달성하는데 있다.4)

호텔 주방은 식음료 부문의 매출 창출에 있어서 생산과 제조를 담당하는 부서로

서 호텔 기업의 심장부와 같다고 할 수 있겠다. 즉,호텔에서 요리를 생산해 내는

주방은 시설 면에서 조리용 장비나 기물 등을 현대식으로 갖추어 식품위생,환경위

생,개인위생 등을 철저히 유지 실천해 나가야 하는 중요한 부서이다.5)

또한 호텔 주방에서 일하는 조리사들은 호텔의 격에 맞는 기술을 가지고 있어야

한다.즉,여러 가지 요리의 기본 요소를 만족시키는데 요구되는 다양한 기술과 감

각,경험으로 식품을 조리하는데 있어서 실제적인 측면에 관한 지식과 더불어 요리

에 대한 맛을 판별해 낼 수 있는 미각,후각,그리고 요리의 색,형태를 적절히 조화

시킬 수 있는 시각적 결합능력을 가지고 있어야 한다.6)

4)김기영 (1997),『호텔주방관리론』,백산출판사,p.43

5)김충호 (1992),『호텔경영학』,형설출판사,p.329

6)문희수 (1998),「관광호텔 주방의 효율적인 인력관리 방안에 관한 연구-서울지역 특1급 호텔을 중

심으로」,경희대 대학원,석사학위논문,pp.18~19
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이렇듯 호텔 조리업무에는 단순히 음식을 생산해 내는 것이 아니라,여러 가지 다

양한 기술과 경험을 바탕으로 식음료 서비스를 고객에게 제공하는 곳이다.따라서

호텔 식음료 상품의 판매를 위해서는 이러한 많은 경험과 기술을 요구하는 주방업

무의 특성상 반드시 유능한 조리사를 확보하고 있어야 함을 의미한다.숙련된 조리

사 한 명이 가지고 있는 조리 기술 및 경험 등은 쉽게 확보할 수 있는 성질의 것이

아니므로,조리부서의 이직비용은 상당히 크다고 할 수 있다.

2.호텔 주방 업무의 특징

호텔 기업의 여러 부문 중 인력에 대한 의존도가 높은 주방에서 조리사 관리가

효율적으로 이루어진다는 것은 그 주방 조직의 결속을 의미하는 것이며 나아가 조

리 종사원의 질은 호텔 산업의 식음료 상품의 생산성 향상에 영향을 준다.

호텔의 주방은 고객이 원하는 식음료 상품을 창출하는 공간으로 인적자원과 물적

자원이 복합적 기능적으로 운영되는 이윤창조의 공간이다.7)

본래 호텔 주방에서 근무하는 조리사들은 뜨거운 열기와 고열을 사용하는 주방기

기 앞에서 또 칼과 같은 날카로운 기물을 가지고 -25̊C가 넘는 냉동고를 드나들면

서 일을 하고 있기 때문에 기본적으로 상당히 예민한 감정과 타 부서의 직원들보다

긴장된 자세로 일을 하고 있다고 보아도 과언이 아닐 것이다.그래서 음식을 만들

어 고객에게 판매하는 업무 이외에 원만한 동료관계 등 여러 가지 요소가 복합된

팀워크를 구축할 필요가 있다.

3.조리사의 정의 및 분류

가.조리사의 정의

현재 우리나라의 조리 관련 각종 법규에는 조리사법 자체가 없기 때문에,조리사

라는 법적인 개념정립은 현실적으로 되어 있지 않다.그러나 단지 식품위생법이나

기타 관련법규 등의 참고사항을 근거로 해서 살펴보는 것이 근접된 내용일 것이다.

7)곽미경 (1995),「관광호텔 주방환경 평가에 관한 연구」 경기대 대학원,석사학위논문 pp.13~16
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조리사란 국가 기술자격을 취득한 자가 식용 가능한 식품군들을 선별,검수하여

물리적,화학적,기술적 방법을 통하여 새로운 형태의 식품으로 만드는 일에 종사할

수 있는 사람이라고 정의 내리고 있다.8)

조리란 식품에 어떠한 처리를 가하여 사람이 먹기에 알맞은 식물로 만드는 가공

조작으로서 원래 조리(調理)의 한자 뜻은  병을 치료하다 , 몸을 보양하다 라

는 의미를 가지고 있다.

또한 요리(料理)의 한자의 뜻은  가사를 정리하다 , 일을 잘 처리하다 라는

의미였다.그러나 현재에 와서는 조리나 요리라는 두 단어는 의미의 구분 없이 사용

되고 있다.9)

즉 조리란 식품을 위생적으로 적합한 처리를 한 후 먹기 좋고 소화하기 쉽도록

하며 또한 음식을 맛있고 보기 좋게 하여 식욕이 나도록 하는 과정을 말하며 그 업

무를 전문적으로 담당하는 자를 조리사라고 정의하고 있다.10)

따라서 조리사란 국가기술자격을 취득한 후 영리를 목적으로 하든 비영리를 목적

으로 운영을 하던지 간에 소정의 전문 교육을 이수하여 식품을 위생적으로 처리한

후 물리적,화학적 기술방법을 통해 음식을 만들어 내는 자라고 할 수 있다.

나.조리사의 분류

국가기술자격법이란 기술과 기능분야 등 자격증과 관련된 각종 지침을 밝힌 것이

다.이 법에 따르면 우리나라 자격증은 크게 기술계와 기능계로 나누어지고,각 부

분에서 여러 등급으로 나누어진다.즉 조리사 자격증은 기능계의 기술 분야에 포함

되어 지는데,일반적으로 조리사 자격증이라 함은 조리기능사(양식,한식,일식,중

식,복어,제과,제빵)자격증에 해당되며,조리산업기사,조리기능장의 자격이 있다.

따라서 한국산업인력공단에서 각 등급을 구분하는 검정기준은 다음과 같다(한국산

업인력공단,www.hrdkorea.co.kr)

첫째,조리기능장은 조리에 관한 최상급 숙련기능을 가지고 산업현장에서 작업관

리,소속 기능 인력의 지도 및 감독,현장훈련,경영계층과 생산계층을 유기적으로

연계시켜 주는 현장관리 등의 업무를 수행할 수 있는 인력양성을 목적으로 자격을

8)김기영(1997),『전게서』,p.43

9)진양호 (1993),『서양조리』,지구문화사,p.26

10)한국조리사회중앙회(1998),pp.13~14
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취득한자로 산업기사의 자격을 취득한 후 동일 직무분야에서 6년 이상 실무에 종사

하거나,기능사의 자격을 취득한 후 응시하고자 하는 종목이 속하는 동일 직무분야

에서 8년 이상 실무에 종사하거나,응시하고자 하는 종목이 속하는 동일직무분야에

서 11년 이상 실무에 종사한 사람이라고 할 수 있다.

둘째,조리산업기사는 기능사의 자격을 취득한 후 응시하고자 하는 종목이 속하는

동일 직무분야에서 1년 이상 실무에 종사하거나 다른 종목의 산업기사의 자격을 취

득하거나 전문대학 이상의 학력을 소유한 사람이라고 할 수 있다.

셋째,조리기능사는 중급 숙련기능을 가지고 작업관리 및 관련되는 업무를 수행할

수 있는 능력을 가진 자로 학력과 자격에 제한이 없는 자격증으로 조리에 관심이

있는 사람이면 자격증을 취득할 수 있다.

4.조리사의 역할

음식을 만들고 또는 서비스를 제공하는 조리사는 조리에 대한 기본적인 기술과

지식을 습득하고 창조적으로 개발할 수 있는 능력을 함양하기 위하여 조력하며,세

계적인 요리의 흐름과 새로운 기술,그리고 한국 전통 요리를 바탕으로 하여 세계

각국의 특색이 있는 요리들을 빠르게 받아들여 개발,적용할 수 있어야 한다.그러

기 위해서는 컴퓨터,잡지,서적을 통한 정보를 적극적으로 활용할 수 있도록 외국

어를 꾸준히 공부하는 것도 필요하다.

조리사가 조리 직무를 수행함에 있어 가장 궁극적인 목적은  식품을 조리함으로

서 식품 자체의 성분 및 형태의 변화를 일으켜 미각적,시각적,영양적,후각적 효과

를 최대로 높여 위생적으로 처리하여 소화,흡수가 잘 되면서 모든 사람에게 맛과

영양적인 효과를 주어야 한다  라고 할 수 있다.11)

따라서 요리는 시대의 흐름에 따라 많은 변화를 거듭하고 있다.식생활의 욕구충

족을 위한 조리의 과학적 방법으로 표준 영양 목표 정착을 위한 상품의 개발은 물

론 건강과 영양에 대한 관심이 상당히 고조되어 있음을 인식하여 건강한 생활을 위

한 건강식과 균형적 영양 공급을 위한 영양식의 조리 방법을 창의적으로 개발하고

다양하게 상품화 할 수 있도록 지속적으로 식단의 표준화와 폭넓은 개발이 끊임없

11)정종훈 (1998),『식음료 경영론』,백산출판사,p.284
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이 연구되어져야 할 것이다.

또한 조리사는 음식을 위생적으로 다루는 사람으로서 국민의 보건과 식생활 환경

에 지대한 영향을 미친다.조리사로 종사하기 위해서는 확고한 가치관,인생관,생활

관,사명감을 가지고 국민보건과 식생활 개선에 사회적 책임을 다하여 전문직업인이

되어야 한다.따라서 소득수준의 향상 및 생활양식의 변화로 조리사의 위치가 매우

중요하므로 투철한 사명감을 가지고 국민보건 및 건강증진에 이바지해야 한다.따라

서 조리사의 역할을 보면 다음과 같다.

① 서비스와 이익 증진

조리사는 서비스를 대표하는 음식을 만들어서 고객의 기대 만족을 극대화 시켜주

는 역할을 할 뿐만 아니라,요리라는 상품을 정성을 들여 만들어 제공함으로서 고객

에게 만족스러운 서비스를 창출하여 서비스의 품격을 높여준다.이는 조리사가 비록

고객과 직접 접하지는 않을지라도 맛있는 음식을 고객에게 제공함으로서 고객에게

좋은 서비스를 제공할 수 있으며,고객에게 제공된 음식이 고객을 만족시키고 만족

된 고객이 많을수록 이익의 범위도 커진다.

② 국민의 건강과 위생

단순하게 음식에 모양을 내고 맛을 내서 고객을 즐겁게만 하는 기능인으로서의

조리사가 아니라, 국민의 건강과 영양을 담당하고 있다. 현대의 식생활이 빠르게

서구화되어 가고 핵가족화,주5일제 근무를 통한 주부의 역할 축소는 외식의 빈도를

증가시키고 있다. 따라서 현대인의 식생활의 중심이 부차적으로 외식에 의존하는

경향을 보이고 있으며 이런 의미에서 국민의 건강과 위생에 대한 조리사의 역할이

매우 크다.

③ 문화적인 역할

한 국가를 대표하는 문화는 다양하다.그 중에서도 현대에 와서 요리에 대한 관

심과 세계의 문화권이 통일되면서 한 나라의 음식은 더 이상 국지적인 수준에 머물

지 않고 세계화 되어 가고 있다.요리문화는 한 국가 경제에 중요한 비중을 차지하

며 국가 홍보에도 중요한 수단이 되고 있다.12)
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④ 상호 유기적인 자세

주방에서 조리업무가 이루어져 상품으로서 가치를 만들어 내는 과정이기 때문에

동료와 상하 간 및 업장 별 구성원들 간에 서로 존중하는 마음과 협동하는 자세로

조리업무에 임하여야 한다.이는 조리업무의 흐름 과정상 각자의 구성원은 주어진

공간과 시설 및 식재료에 의해 최상의 상품가치를 연출해 내는 전문가들이기 때문

에 잘못하면 개인의 이익을 우선 시 생각할 수 있기 때문이다.따라서 조리사들은

타 업무 종사자들보다 상호 유기적인 협조적 관계유지가 절실히 필요하다.

조리사는 개인의 능력과 기술의 숙련도에 의해 조리 상품을 만들어 낼 수 있는

자격을 갖춘 전문 기능인이다.그렇기 때문에 조리 업무가 개인의 소유라는 틀을

벗어나지 못하고 조리행위를 할 경우 매우 위험하다.즉,조리업무 진행과정은 개

인능력으로 창조해 낼 수 있는 업무이지만,사회구성원임과 동시에 사회 전체에 중

요한 영향을 미친다는 사회성을 져버리는 행위는 절대 삼가야 한다.

사회 환경과 조리환경의 관계는 역할적 차원에서 매우 밀접한 의미를 갖고 있다.

따라서 조리사들은 조리 업무과정에서 나타날 수 있는 제반 여건을 충분히 분석하

여 개인보다는 사회전체에 미치는 영향에 더 집착해야 한다.13)

12)최규신 (2002),「특급호텔과 패밀리레스토랑 조리종사원의 직무만족과 이직상의 관계」,세종대

경영전문대학원,석사학위논문 p.4

13)한규임 (2006),「조리사 직무스트레스와 이직의도 연구-특급호텔 레스토랑과 패밀리 레스토랑을

중심으로」,경기대 대학원,석사학위논문 pp.19~22
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제 2절 임파워먼트의 개념과 정의

1.임파워먼트의 개념

임파워먼트(Empowerment)는 단순한 내용이나 과정만으로 파악하기 힘든 개념으

로서 학자들의 관점에 따라서 다른 정의를 내리고 있다.따라서 임파워먼트에 대한

보다 명확한 의미파악을 위해서 일차적으로 사전적인 의미를 알아보고,다른 관련

구성 개념들과 비교한 후 여러 연구자들의 개념 정의를 알아보고자 한다.

임파워먼트는 경영학보다는 정치학 또는 사회학에서 먼저 시작된 개념으로서

1980년대 중반부터 서서히 경영분야에 도입되기 시작하였다.1980년대 중반 경 미

국기업에 만연되던 무력감 (Powerless-ness)을 해소하고 구성원으로 하여금 더욱

일에 몰입하게 하며 변화와 성과를 추구하여 기업의 혁신과 도약을 도모하는 수단

으로서 등장하게 되었다.14)

임파워먼트를 사전적 의미로는 권력부여,능력개발,가능성부여,허락 등의 의미로

규정하고 있다. 어원에 따르면 임파워먼트의 의미는 힘을 부여한다는 의미를 지니

는데 공식적 의미는 대체로 권력이나 권위를 준다는 것,혹은 뭔가 이룰 수 있도록

할 능력을 주는 방법과 관련된다.그러나 학술문헌에서는 대체로  enable 의 사전

적 의미를 활용할 때가 많다.그것은  enable 의 사전적 의미가 구성원의 수동적

특성을 육성하는 전통적 관리사고의 접근과는 다르게  뭔가 원하는 것을 가능하게

할 능력을 만들어 준다,혹은 권력,수단,능력을 준다,능력 있도록 해 준다,권위

있게 만들어준다  라는 식의 자생능력 육성의 토대가 형성되도록 하는 의미를 담

고 있기 때문이다.결국 임파워먼트는 전체적으로  할 수 있게 해주다 (enable),혹

은 허용해주다 (allow),인정해주다 (permit) 라는 뜻을 함축한다 할 수 있고,위와

같은 해석 모두는 자기 주도적이건 타인 주도적이건 상관없이 모두를 의미하는 것

으로 이해 될 수 있게 한다.15)

14)박연정 (2006),「검도지도자의 리더십유형이 임파워먼트와 직무만족에 미치는 영향」용인대 교육

대학원,석사학위논문,pp.20∼23

15)박내회 (1997),『조직행동론』,박영사,pp.35∼46
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임파워먼트는 권한이양의 의미와 동기부여의 의미가 모두 포괄되어 있는 개념이

다.임파워먼트는 개인수준의 자기 임파워먼트와 집단 및 조직수준에서의 상호작용

적 임파워먼트로 접근할 수 있다.개인 임파워먼트는 개인 스스로가 자신의 부족한

요소를 명확히 확인하고 자신에 대해 긍정적인 자기 암시를 제공하는 과정이다.상

호작용적 임파워먼트는 구성원들이 자신의 증대된 파워를 다른 구성원들에게 확산

시켜 종국에는 조직전체의 파워를 키우는 과정이다.이것을 두 가지의 면으로 볼 수

있는데

첫째는 권한의 이양에 초점을 둔 입장으로 상대적인 관점에서 리더가 부하에게

파워를 위임하거나 나눠 주는 과정을 말한다.

둘째는 능력함양의 촉진에 초점을 둔 입장으로 절대적인 관점에서 다른 사람의

파워나 능력을 키워주거나 이의 이용을 가능하게 하는 것에 관심을 두고 있는 것으

로 구체적으로는 조직 내 구성원이 무력감을 느끼게 되는 상황 및 요인을 제거하는

것과 구성원의 자신감을 향상시키는 것이 있다.개인,집단 및 조직의 임파워먼트는

독립된 개별적인 것이 아니라 연속선상에 있는 것으로 개인 임파워먼트가 집단 임

파워먼트로 이어지고 이것이 조직 임파워먼트로 연결되는 것이다.16)

임파워먼트는 파워를 잃는 것도 주는 것도 아니다.임파워먼트는 위임을 통해서

일어나는 것이 아니라 조직구성원이 지니고 있는 파워를 신뢰하는데서 출발한다.

즉 신뢰를 바탕으로 구성원의 능력과 잠재력을 키워주는 방법이다. 임파워먼트는

크기가 정해져 있는 권한의 일부가 상사에서 부하직원에게로 일률적으로 이동하는

권한배분이 아니라 조직 내의 공식적인 권한 뿐 만 아니라 중재적인 파워로 상위에

서 하위로,하위에서 상위로,상위 상호간에,하위상호간에 나누는 것이다. 임파워

먼트는 동기부여와 다르게 개인수준에서 끝나는 것이 아니라 작업,일,성취까지 개

념을 확대하여 그들 간의 연결 관계를 재인식하고 개념을 정립하는 것으로 개인과

조직의 공존에 기반을 두고 동시적인 발전을 추구한다는 차이가 있다.17)

16)최문실 (2004),「치과 위생사의 임파워먼트와 직무몰입,조직몰입과의 관계 연구」경희대 관광대

학원,석사학위논문,pp.15∼19

17)J.F.,Vogt.,andK.L.Murrell(1990), EmpowermentinOrganization ,SanDiego.C.A :
PfefferandCompany,p.69
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임파워먼트란 상호존중과 신뢰를 토대로 힘을 공유함으로써 개인의 능력을 신장

시키고 그에 대한 책임을 수용하는 상호과정으로 볼 수 있다고 정의하였다.18)

임파워먼트는 구성원 개인마다 자신이 담당하고 있는 일이 매우 중요하다는 의식

을 가지도록 하며,우수한 인력을 양성하거나 확보하는 것에 초점을 두고 자신이 담

당하고 있는 일에 대해 스스로 의사결정을 갖게 하여 통제감을 높임으로서 무력감

과 스트레스를 해소하고 더 나아가 강한 업무의욕을 갖게 구성원에게 성취감과 고

객에 대한 서비스를 향상시키고 환경변화에 신속히 대응하도록 설명 한다.19)

임파워먼트를 관계 구조적 측면과 동기 부여적 측면의 두 가지로 정리하였는데,

관계 구조적인 측면에서의 임파워먼트는 조직 구성원의 활력을 조성하기 위한 권한

의 부여,조직 내의 일정한 권한 및 파워의 배분 과정으로 정의되며,동기 부여적인

측면에서의 임파워먼트는 구성원들이 무엇인가를 할 수 있다는 믿음이나 판단,즉

자기효능감 (self-efficacy)을 부여하는 과정으로 정의된다.즉,임파워먼트는 조직

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

효능감을 갖게 하는 관리기법이라 정의 내리고 있다. 구성원은 과업을 부여 받은

것이 아니라,그들 스스로 자기효능감으로 그들의 일을 수행하기 위해 스스로 노력

하게 되고 또 일을 수행하게 되는 것이라고 주장한다.

한편 Thomas& Velthouse(1990)20)는 Conger& Kanungo(1998)21)의 임파워먼트

개념에서 한 걸음 더 나아가서,자기효능감 (self-efficacy)으로 표현되는 임파워먼트

개념이 임파워먼트의 포괄적인 성격을 나타내기에는 너무 단순하다고 보고,임파워

먼트를 가치성,역량,선택,영향력의 네 가지 차원으로 이루어진 인지적 평가로 정

의하였다,즉,임파워먼트를 업무수행 경험을 통한 네 가지 요소에 대한 인식에 따

라 결정되는 것으로 보았다.

18)윤방섭 (1996),「임파워먼트 개념,이론 및 실천」,『연세경영연구,38(1)통권 제72호』 pp.71∼

111,연세대학교 경제연구소

19)신유근 (1995),『조직행위론』,다산출판사,pp.195∼210

20)K.W.Thomas.,andB.A,Velthouse(1990), CognitiveElementsofEmpowerment:An

InterpretiveModelofIntrinsicTaskMotivation ,AcademyofManagementReview,Vol.15(4),

p.670

21)J.A.Conger.,andR.N.Kanungo(1998), TheEmpowermentprocess:Integratingtheory

andpractice ,AcademyofManagementReview,Vol.13p.475
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서비스 부문에 있어서의 임파워먼트를 적용하면서 임파워먼트 시킬 수 있는 4가

지 조직 요소를 다음과 같이 조직 행동에 관한 정보,조직 행동에 기초한 보상,종

업원이 조직 행동을 이해하고 수행할 수 있도록 하는 지식,조직의 방향과 행동에

영향을 미치는 의사 결정권을 조직 구성원에 나누어 주는 것으로 임파워먼트를 정

의 하였다22).

임파워먼트는 특정 개인이나 조직에게 능력을 주는 것이라고 정의될 수 있다.

이는 무엇인가를 해 낼 수 있는 능력 즉,직원들의 능력과 잠재력을 최대한 이끌어

내어 자신의 업무를 스스로 결정할 수 있는 능력을 갖게 하는 것이라 하겠다.

이렇듯 임파워먼트의 의미가 여러 가지로 달라지는 이유는 임파워먼트의 관점을

어디에 초점을 두고 설명하느냐에 따라 다양하게 해석이 될 수 있기 때문이다.하지

만 임파워먼트는 매우 중요한 의미와 위치를 차지하고 있으며,기업조직에서의 임파

워먼트란 실무자들의 업무수행능력을 제고시키고,관리자들의 권한을 실무자들에게

이양하여 실무자들의 책임범위를 확대함으로써 종사원들이 보유하고 있는 잠재능력

및 창의력을 최대한 발휘하도록 하는 방법이라고 할 수 있다.고객과 가장 빈번히

접촉하여야 하는 일선 직원에게 고객의 문제를 해결 할 수 있는 책임이 있으나 그

에 해당되는 권한이 없다면 기업은 고객의 문제를 해결해 주지 못하는 제품을 판매

하는 것과 같다.23)

즉 임파워먼트는 권한이양이나 참여의 복제 수준을 뛰어 넘는 것으로 개인과 조

직의 목표를 결부시켜 개인과 조직이 동시에 변화하고 성장하는 다수준의 광범위한

개념인 것이다.따라서 기업경영의 핵심능력은 급변하는 경쟁 환경 속에서 조직 구

성원들이 변화를 신속하게 인지하고 대응하는 것이므로 오늘날 기업에서는 임파워

먼트에 대해 끊임없는 관심을 보이고 있다.결론적으로 임파워먼트란 종사원들 개개

인들이 조직을 위해서 많은 중요한 일을 할 수 있는 능력과 권력 그리고 권한과 힘

이 있다는 확신을 심어주며 풀어주는 과정이다.그러한 확신을 심어주기 위해서는

조리종사원 개개인의 능력과 의지를 키워야하고 공식적인 권력과 권한을 이전시켜

야 하며 참여적 경영을 통해 실제적인 참여에 의한 영향력 체험을 도모해야 한다.

즉,파워의 분배 개념에 국한하는 임파워먼트의 의미보다는 심리적 측면을 중심으로

무력감을 촉진하는 요인들을 제거하여 조직구성원의 역량을 키우고 최대한 활용하

22)D,E,Bowen.,andE.E,Lawler(1992),op.cit.

23)정규엽 (2004),『HotelHospitalityMarketing』,연경문화사,p.90
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여 개인과 조직을 활성화,동력화 시켜 능력을 신장하고 지속적으로 개발하여 이를

조직 전체로 확산시키는 내재적이고 동기 부여적 차원이 통합된 종합적인 개념으

로 인식하여야 한다.24)

임파워먼트는 변혁적 리더에 의해 많은 영향력을 미치는데 리더에 권한위임 또는

권한이양에 의해 부하들의 자신감 향상과 자기계발을 도모하는 것으로 보고 부하들

의 각자의 분야에서 임파워 시킴으로써 그 기업의 발전과 성장을 도모한다고 볼 수

있다.리더십의 속성은 관리와는 전혀 다르다.어떤 의미의 변화건 성공적인 변화를

이끄는 주요한 힘은 리더십이지 관리가 아니다.훌륭한 리더십이 없으면 실수를 저

지를 확률은 크게 높아지고 성공할 확률은 그만큼 낮아진다.여기서 언급한 리더십

이란 비전과 전략을 개발하고 전략을 실행하기 위하여 적합한 사람들을 배치하는

활동이며,여러 장애물을 극복하고 비전을 구현하기 위하여 조직의 개개인에게 권한

과 책임을 위임하는 활동이기도 하다.25)

24)김광수 (2003),「호텔기업의 조직문화와 임파워먼트가 조직유효성 및 서비스품질에 미치는 영향」

경기대 대학원,박사학위논문,pp.39~44

25)존 코터,신태균 옮김,(2003),『변화의 리더십』,21세기 북스,pp.28~30
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연구자 임 파 워 먼 트

McClellenand(1975) 가능성에 대한 내적 신념,능력부여 (enabling)

Kidffer(1984) 자기 효능 감,자아 존중 감,그리고 인과의 중요성에 대한 느낌

Murrel(1985) 파워를 구축하고,개발,증대시키는 행동

Conger&Kanungo

(1990)
자기효능감,자아존중감,인과의 중요성에 대한 감

Vogt&Murrell

(1990)

제로성의 파워게임이 아니라 단순한 파워 재분배의 반대적인 상황에도 그

파워를 배가시키는 시너지에 기초한 프로세스

Tomas&Velthouse

(1990)
조직 구성원들에게 자신감을 고양시켜주는 과정

Kinlaw(1995) 능력을 개발,신장시킴으로써 지속적인 향상을 성취해 내는 과정

Randolph(1995)
유용한 지식과 내적 동기부여를 이미 풍부하게 갖추고 있는 파워를 인정해

주고 자유롭게 해 주는 것

Spreitzer(1995)

의미성(meaning),역량(competence),자기결정성(self-determinant),영향력

(impact)이라는 4개의 인지 속에서 구체화 된 동기 부여적 구성개념

(motivationalconstruct):Thomas&Velthouse의 관점에 동의한 정의

Frymer&Shulman&

Houser(1996)
영향력,능력,의미감,선택

박원우 (1997)
상사와 부하 모두의 권한이 확대되는 현상,구성원에게 자신감과 자율성을

심어주어 업무에 대해 자율적 리더로 키우는 것

구본동 (1999) 개개인 역량 증대,확대,순환시키는 인지적 내재적 동기부여적 차원

김인숙 (2003)
구성원들에게 자신의 조직에서 무력한 존재가 아니라 조직을 위해 많은 공

헌을 할 수 있는 능력이 있다는 확신을 심어주는 과정

김익철 (2003)
조직원의 파워에 대한 재발견과 융합발전을 이루게 하는 총체적인 동기부여

및 역량증대의 과정

이선영 (2007)

개인의 견해와 관점을 표현하는 능력,조직의 방향과 성과에 관한 의사를

결정하도록 하는 것 및 개인에게 내재되어 있는 파워를 자유롭게 해 주는

것

최은미 (2009)
개인의 과업역량의 인지적 요소의 집합으로 개인의 재재적인 업무동기를 증

진하도록 파워를 증대시키는 개인의 심리적 과정

자료 :선행연구를 토대로 연구자 재정리

[표 2-1]임파워먼트의 정의
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2.임파워먼트의 중요성

관광환경이 더욱 불안정하고 경쟁적이 되어가기 때문에 점차 관광환경의 상황에

대한 예측을 시도하는 것은 관광조직에 있어 매우 중요하며 예측상황을 변화시킴으

로서 조직의 목표가 성취 될 수 있다.

호텔조직에서 매우 활동적이고 자신감에 넘쳐 일하는 사람들은 높은 성과를 나타

내는 반면,소극적이고 무기력하며 스트레스에 시달리는 등의 행동을 하는 사람들은

업무성과가 낮을 뿐만 아니라 자신의 업무와 회사,나아가 자기 자신에게까지 부정

적인 태도를 보이게 된다.

탁월한 성과를 내는 호텔조직은 내부 경쟁력 강화를 위해 이전의 통제중심의 계

층적인 조직구조에서 보다 참여적이고 자율적인 수평적 구조로 전환하고 있으며 임

파워먼트를 잘 추진하고 있다.

호텔경영의 환경변화가 가속화되면서 호텔조직 구성원들에게 더욱 강한 몰입과

위험의 수용 등을 촉진할 필요성이 대두됨에 따라 조직 내의 공식적 권한과 잠재적

권한을 조직 구성원에게 부여함으로서 이들은 이러한 파워 및 그 영향력을 신뢰하

고 자신의 능력과 잠재력을 키워 나간다.또한 호텔 조직의 가치와 문화를 조직 전

체의 차원보다 개인 차원으로 전환함에 따라 조직 구성원으로 하여금 직무만족과

조직몰입을 통해 조직 경쟁력을 높이려 한다. 즉,임파워먼트는 호텔 조직을 탄력

적으로 운영하는데 필요한 수단일 뿐만 아니라 조직유효성 (effectiveness)을 향상시

키는 역할을 하기도 한다.

한편 호텔 주방조직에서의 임파워먼트 성과를 살펴보면 임파워먼트된 실무자

(empoweredemployees)는 조리과정에 고객의 요구를 신속하게 반영한다.임파워먼

트가 잘 된 조리종사원은 낮은 이직률 (turnover)을 유지하고 높은 의욕을 가지고

자신의 업무성과를 위해 책임을 다한다.
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그러므로 조리종사원 임파워먼트의 중요성을 살펴보면 다음과 같다.

첫째,조리종사원의 보유능력을 최대한 발휘하게 하고 그들의 직무만족 및

조리종사원의 효율성을 극대화 할 수 있다.

둘째,업무 수행 상 일어날 수 있는 문제점과 그 해결방안을 가장 잘 알고 있는

조리 실무자들이 책임과 권한 및 재량권을 가지면 조리 및 음식의 품질을

제고 할 수 있다.

셋째,담당업무에 대해 조리사 자신이 의사 결정권을 갖게 하여 담당업무에 대해

최고의 능력을 발휘 할 수 있는 역량을 학습하게 하고,자아통제능력을 높

임으로서 무기력감과 스트레스를 해소하고 나아가 강한 업무의욕 및 성취

동기를 부여한다.

넷째,조리 종사자의 적절한 권한이양에 따라 업무에 대한 지시,점검,감독,감시,

연락 및 조정 등에 필요한 노력과 비용이 줄어들기 때문에 원가(cost)가 절

감 된다.

따라서 조리종사원이 급변하는 환경에 적응하고 효율성을 배가하기 위해서는 조

리종사원들의 업무 수행능력을 제고시킨다. 그리고 조리 종사자들이 지니고 있는

권한을 실무자에게 이향하여 그들의 책임범위를 확대함으로서 조리종사원들이 보유

하고 있는 잠재능력 및 창의력을 최대한 발휘하도록 하는 임파워먼트가 갖추어야

할 필수적 개념이라고 할 수 있겠다.26)

26)안형기 (2003),「호텔주방 조직환경에 따른 임파워먼트가 직무만족,조직몰입 및 이직의도에 미치

는 영향」,경주대 대학원,박사학위 논문 pp.27~46
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3.임파워먼트의 구성요인

임파워먼트의 구성요소에 대해서도 학자들마다 다양한 견해를 보이고 있으며,임

파워먼트 구성요인의 고찰은 임파워먼트의 개념보다 체계화 할 수 있다는 점과 실

무차원에서 적용이 가능하다는 점에서 매우 의미 있는 과정이다.

임파워먼트의 구성요인을 개인의 영향(personalinfluence)과 과업수행 자신감

(self-efficacy),의미성(meaningfulness)으로 파악하였으며,Spreitzer(1995)27)는 토마

스와 벨트하우스(Thomas&Velthouse,1990)28)의 임파워먼트 연구모형에 기초하여

측정도구를 개발하여 타당성을 검증하고 임파워먼트의 구성요인을  의미성,역할수

행능력,자기결정력,영향력 의 4가지로 제시하였다.29)

연구자 임파워먼트의 구성 요소

Thomas&Velthouse(1990)․ 역량,능력,의미성,선택

Bower&Lawler(1992)

․ 조직행동에 관한 정보

․ 조직행동에 대한 보상

․ 조직행동을 이해하고 수행 할 수 있는 지식

․ 조직행동에 영향을 미치는 의사결정권

Arad(1994) ․ 자율성,지각된 영향,경험된 책임감,효능에 대한 믿음

Spreitzer(1995) ․ 의미성,영향력,역량,자기결정력

Cosun&Enz(1999) ․ 개인의 영향,자기효능감,의미성

Kiekman&Rosen(2000) ․ 우월성,의미성,자율성,영향력

자료 :최철수 (2001),「여행사 종사원의 임파워먼트와 직무성과에 관한 연구」,경기대학교 대학원

박사학위논문,p.32

[표 2-2]임파워먼트의 구성 요인

27)G.M.Spreitzer(1995).Indidualempowermentintheworkplace:Dimensions,measurement,and

validation.AcademyofManagementJournal,38,5,pp.1442-1465

28)K.W.Thomas.,and B.A,Velthouse (1990), Cognitive Elements ofEmpowerment:An

InterpretiveModelofIntrinsicTaskMotivation ,AcademyofManagementReview,Vol.15(4),

p.670

29)D,L,Cosun.,andC,A,.Enz(1999),PredictionPsychologicalEmpowermentAmongService

Works:TheEffectsofSupport-BasedRelationship,HumanRelations,52(2),pp.205-224
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임파워먼트의 개인 및 집단수준에서의 구성요인은 학자들마다 다양하지만 대부분

유사한 내용을 다른 개념으로 설명하였다고 볼 수 있다.즉,임파워먼트란 개인의

과업역량에 대한 네 가지 인지, 즉 의미성,역량,자기결정성,영향력의 인지적인

요소의 집합으로서,개인의 내재적인 업무동기를 증진하도록 파워를 증대시키는 개

인의 심리적인 과정이다.

① 의미성 (meaning)

의미성은 자신의 직무가 자신의 목표와 기준에 비추어 볼 때 중요한 가치를 부여

하는 정도이며,주어진 직무가 자신의 목표를 달성하는데 가치 있는 특성을 갖느냐

에 따라 구성원들은 의미성을 느끼게 된다.의미성이란 주어진 과업활동의 목적의

신념,가치 및 행위간의 적합성에 관한 것이고 개인이 가지고 있는 이상과 가치에

관련된 것이라고 할 수 있다.의미성은 임파워먼트 과정의 중요한 부분으로서 개인

이 주어진 과업을 수행하는데 필요한 힘을 주게 되며 그로 인해 개인은 의미성을

갖게 되는 것이다.다시 말하면 의미성은 과업수행과 동격으로 간주 될 수 있다.

② 역할수행능력 (competence)

역할수행능력은 과업을 수행하는 개인의 능력에 대한 믿음으로서 임파워먼트를

지각하는 개인들은 자기들의 능력과 가능성을 믿고,자아효과성,개인적 역할수행능

력의 의식을 갖는다고 할 수 있다. 또한 임파워먼트를 지각하는 개인들은 새로운

도전에 맞설 수 있는 자기들의 수행능력을 믿으며 결과적으로 과업을 수행 할 수

있는 능력은 임파워먼트의 중요한 구성요소라 할 수 있다.

③자기결정성 (selfdetermination)

자기결정성은 개인이 타인의 간섭 없이 과업을 수행하기 위한 구체적인 방법,시

기,시행 등을 스스로 결정할 수 있는 자율성에 관한 것을 의미한다.

자기결정성은 임파워된 개인들은 자신의 활동에 책임감과 주인의식을 갖고 능동

적인 행동을 하는 것으로서 자신의 업무를 독립적인 의사결정과 새로운 아이디어를

산출하는 것으로서 이는 모든 행동을 스스로 결정 할 수 있는 능력으로서 행동의

지배를 반영하고 행동의 선택이 반영되어 있다.자기결정성은 자신의 능력에 대한

성과기대로 나타난다.
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과업을 수행하는데 자기결정성이 주어지면 종사원들은 능동적이고 진취적으로 업

무를 수행하게 되며 자기 자신의 행동에 책임을 느끼게 된다.

따라서 자기결정성은 작업행위와 과정의 시작과 지속에 영향을 미친다고 볼 수

있다.

④ 영향력 (impact)

개인의 직무와 관련 전략적,운영적,실무적 결정들에 어느 정도 영향력을 미치는

가에 관한 것이다.부서에서 일어나는 일에 대한 나의 영향력,일에 대해 통제 정도,

일에 대해 중요한 영향력,일어나는 일에 대해 많은 영향력 등이다.따라서 영향력

에는 파워의 의미가 함축되어 있다.이때 파워는 행동에 영향력을 미치는 신념으로

모든 능력의 원천은 신념에서 비롯된 것으로 파악되며 능력과 신념을 한 연장선상

에서 보게 된다.

영향력이란 개인이 조직 결과에 영향성을 끼칠 수 있는 개인의 믿음으로서 자신

의 과업환경에 대한 영향력을 인지하게 된다.임파워 된 개인은 자신을 영향력을 갖

고 있는 것으로 보고 보다 넓은 환경에서 영향력을 행사 할 수 있다고 믿는다.또

한 자기들의 기존의 조직 사고방식에 도전하고 행동하게 된다.따라서 영향력이란

개인이 속한 거대한 조직 환경에 개인이 미칠 수 있는 영향력으로 봄으로써 임파워

먼트의 중요한 구성요소라 할 수 있다.
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4.임파워먼트의 선행연구

가.국내연구

이철우(2000)30)는 임파워먼트는 직무만족,조직몰입 및 이직의도의 세 가지 구성

개념 가운데 직무만족에 가장 큰 영향을 미치며,그 다음은 조직몰입,이직의도의

순서로 영향을 미치는 것으로 나타났다고 하였다.또한 그는 호텔기업의 서비스 접

점에서 근무하는 종사원의 문제처리 능력은 고객의 서비스지각에 직접적인 영향을

미친다고 주장하였다.그러므로 고객만족을 위해 문제 발생 시 빠른 대응을 하기 위

해서는 일선 종사원에게 재량권을 부여하는 것이 필요하다고 하였다.즉,즉각적인

상황판단과 문제해결 및 융통성 있는 업무흐름을 위해서 조직구성원들의 자발적인

의사결정을 지원하는 시스템이 요구되며,조직구성원들에게 상황에 따른 의사 결정

권한을 부여하는 것이 임파워먼트의 핵심이라고 주장하였다.

Spreitzer(1995)31)의 연구모형으로 외식산업 종사원의 임파워먼트를 연구한 전재

균(2000)32)은 외식산업의 종사원에게도 임파워먼트의 구성요인인 의미성,역량,자기

결정 및 영향력이 나타났음을 검증하였다,따라서 레스토랑 종사원의 임파워먼트를

향상시키기 위해서 지배인들은 이 네 가지 요인 모두를 고려해야 한다고 주장하였

다.

최철수(2002)33)는 여행사 종사원의 임파워먼트는 직무만족,조직몰입,직무성과에

영향을 미치는 것으로 판단 된 다고 하였다.임파워먼트 요인인 의미성,역량,자기

결정성,영향력은 임파워먼트 개념이 권한의 위임이나 부여의 범위를 넘어서,종사

원이 자신의 역량을 증대하여 이를 조직 전체에 확산하여 궁극적으로 조직성과를

높이는 의미인 동기 부여적 개념도 포함하고 있다는 점을 고려해야 한다고 주장하

였다.임파워먼트의 구성 요인인 의미성과 영향력이 직무만족과 조직몰입 및 직무성

과에 많은 영향을 주고 있다는 점은 의미하는 바가 크다고 하였다.따라서 여행사

종사원 각 개인이 자신의 역량을 증대하고 업무에 활용하여 그 역량을 여행사 전체

30)이철우 (2001),「임파워먼트가 호텔 조직구성원에 미치는 영향에 관한 연구」,『관광,레저연구,제

13권 제 1호』,한국관광레저학회,pp.225~240

31)G.M.Spreitzer,(1995),op.cit.pp.1442-1465

32)전재균 (2000),「체인레스토랑 종사원 임파워먼트의 구성타당성 검증에 관한 연구」 『관광학 연

구,제 24권 제2호』,한국관광학회,pp.199~212

33)최철수 (2002),「여행사 종사원의 임파워먼트와 직무성과에 관한 연구」 경기대 대학원 박사학위

논문,p.144
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에 확산시켜 나가는 것이 여행사 직무성과 향상에 필요하다고 하였다.따라서 여행

사의 경영자나 관리자는 종사원에게 임파워먼트 할 수 있는 환경을 조성해 주어야

한다는 점을 시사 하였다.

김광수(2003)34)는 호텔종사원 스스로는 자신이 높은 수준의 서비스를 제공할 만한

잠재능력이 있고,실제로 호텔종사원 각자가 제공하는 서비스 수준이 높다고 판단하

고 있는 것으로 나타났다.이는 상사의 도움 없이도 고객의 문제를 해결하고 창의적

인 업무를 수행할 능력이 있다는 것으로 보이기 때문에 호텔기업의 경영층에서는

종사원의 임파워먼트를 통한 서비스품질 향상 전략을 수립하는 것이 여타의 서비스

교육보다 선행되어야 할 것으로 사료된다고 하였다.따라서 향후 호텔기업에서는 조

직문화의 부정적 요소를 타파하고 바람직한 조직문화를 정착시키고,종사원들의 임

파워먼트를 통해 조직구성원의 직무만족과 조직몰입의 수준을 높이는 것 뿐 만이

아니라,사고와 행동의 변화를 촉진시켜 궁극적으로 종사원의 서비스 제공 수준의

극대화와 고객만족 경영을 실천해야 할 것으로 사료된다고 하였다.

한천수(2008)35)는 서울시내 특1급 호텔 조리사들의 임파워먼트 요인은 의미성,역

량성,자기권한으로 총 3가지로 구분하였으며,호텔 조리사들의 직무는 다른 직종에

서 찾아볼 수 없는 몇가지 특징을 지니는데 고도의 전문성과 경력 중심의 조직,상

하 관계의 명확한 구분,책임의 명확성 등이 있다고 조사하였으며,임파워먼트가 성

공적으로 시행되면 직무만족에 긍정적인 영향을 미칠 것으로 판단되어 임파워먼트

의 지속적인 관리와 일관적인 지원이 필요하며,호텔 조리사들이 조직으로부터 인정

받고 자신의 가치와 성장을 정착하면 궁극적으로는 국내 관광산업의 경쟁력을 확보

할 수 있다고 조사하였다.

34)김광수 (2003),전게논문,pp.199~200

35)한천수 (2008),「조리사의 임파워먼트가 직무스트레스와 직무만족 및 조직몰입에 미치는 연구」 경

희대 관광대학원,석사학위논문,pp.61~71
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나.국외연구

Kizilos(1990)36)는 임파워먼트된 종사원들은 대부분의 과업수행과정을 스스로 계

획,실행,통제,조정하게 되므로 타부서의 협조나 도움을 받을 일이 극소화되어 자

긍심과 조직몰입도를 높일 수 있다고 하였다.

Lashley(1995)37)는 성공적인 서비스는 고객의 즐거움을 위해 몰입하고,고객만족

을 위해 노력하는 종사원에 의해 유지 될 수 있다고 하여 서비스 기업에서의 종사

원의 중요성을 강조하였다.

MuratHancer(1999)38)는 종사원의 업무현장에 있어서 향상된 서비스 질은 경쟁

적인 장점을 갖기 위한 서비스 산업에서의 종사원 임파워먼트와 연관되어 진다고

하였다.이러한 연관성을 갖는 것은 아무래도 보이지 않은 서비스 측면 때문에 개선

에 있어 어렵다고 말하였다.그러므로 보다 효과적인 직원참여를 위해 경영개선이

이루어져야 한다고 강조하였다.

Hocut& Stone(1998)39)은 고객접점에 있는 현장 종사원의 임파워먼트는 직무만

족에 영향을 줄 뿐만 아니라 잘못된 서비스에 대한 응답에 영향을 줄 수 있게 된다

고 주장하고 있다.

Chebat& Jean-Charles(2000)40)는 환대산업에서의 임파워먼트는 서비스 기업에

종사하는 종사원들의 고객에 대한 태도와 반응을 긍정적으로 변화시켜 종사원은 그

들의 업무에 대해 긍정적 감정을 갖게 되고 스트레스가 감소되어 업무에 대해 많은

자신감을 얻어 고객의 요구에 효율적으로 대응을 하게 되어 종사원이 갖고 있는 아

이디어,독창성,혁신 등이 발생하게 됨으로 고객에 대한 적응성,과업수행 자신감,

직무만족이 증대되며 역할 모호성이 감소된다고 하였다.

36)P,Kizilos(1990), CrazyaboutEmpowerment ,Training,Dec,pp.47-56
37)C,Lashley(1995), TowardsanUnderstandingofEmployeeEmpowermentinHospitalityService,  

InternationalJournalofContemporaryHospitalityManagement,Vol7(1),pp.27-32

38)M.S.MuratHancer(2001), AnAnalysisofpsychologicalEmpowermentandJobSatisfactionfor

RestaurantEmployees ,ThoOhioStateUniversity,DegreeDoctorofPhilosophy,p.36

39)M.A.Hocut.,andT.H,Stone(1998), TheimpactofEmployeeEmpowermentontheQualityofa

ServiceRecorveryEffot ,JournailofQualityManagment,Vol.3(1),pp.117-132

40)Jean-Charles,Chebat.,and P.Kallias(2000), TheimpactofEmpowermentonCustomer

ContactEmployeesRoleinServiceOrganization ,JournalofServiceResearch,Vol.3(Augusta),

pp.68-81
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따라서 임파워먼트된 종사원은 기업에 대하여 윤리적,도덕적,동기적으로 변화하

게 되어 기업의 관점에서 바람직한 종사원의 태도와 행동의 변화를 가져오게 되고,

결과적으로 임파워된 종사원은 직무만족의 정도가 높아지게 되며,조직의 성과도 향

상되게 된다고 하였다.

Conger&Kanungo(1998)41)는 개인수준에 집중하여 임파워먼트 과정을 연구하였

으며 임파워먼트의 동기부여적인 측면을 강조하였고 조직 내에 존재하는 무력감의

원인들을 파악하여 제거함으로서 구성원들이 무력감을 극복하고 자기효능감을 인식

하게 되는 과정으로 설명하였다.

조직구성원들의 심리적 상태를 저해하는 요인으로 조직 변수,리더십 변수,보상

시스템 변수,직무설계 변수를 들었다.이러한 임파워먼트의 저해요인을 조직 내에

서 파악하게 되면 경영전략과 기술을 활용하여 이를 극복하는 단계를 거치게 되는

데 이 과정에서 조직 구성원들은 자기효능감(self-efficacy)을 높일 수 있는 정보를

제공받아 무력감을 극복하고 임파워먼트 된다는 것이다.

1단계
임파워먼트를 저해하는 심리적 상태를 유도하는 분위기 파악

(조직변수,리더십,보상시스템,직무특성 )

2단계
임파워먼트를 저해하는 분위기를 극복할 수 있도록 경영전략과 기법 활용

(참여적 경영,목표설정,피드백 시스템,모델링,능력급보수,직무충실화 등을 활용)

3단계
자기 효능감에 관한 정보 제공

(대리경험,언어적 설득,감정적 고취 )

4단계
조직 구성원들이 임파워먼트 됨

(수행과 기대에 대한 노력 또는 개인적 효과에 대한 신념 강화 )

5단계
행동적 효과 발생

(업무를 성취하기 위한 행위의 창의성과 지속성 )

[표 2-3]Conger&Kanungo(1998)임파워먼트 과정 모델

자료 :J.A.Conger.,andR.N.Kanungo(1998), TheEmpowermentprocess

:Integratingtheoryandpractice ,AcademyofManagementReview,Vol.13

p.475

41)J.A.Conger.,andR.N.Kanungo(1998),op.cit.Vol.13p.475
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Vogt&Murrell(1990)42)은 임파워먼트 과정을 개인차원에서 조직차원으로 확대하

여 설명하고 질문과 경청,격려 등을 자유롭게 할 수 있는 자유로운 커뮤니케이션

시스템 하에서 출발하고,이러한 분위기 속에서 구성원은 자아를 표현하고,피드백

을 받아들이는 기회를 가지게 되면서 임파워먼트 된다고 보았다.

Thomas& Velthouse(1990)43)는 보다 포괄적인 임파워먼트의 개념을 제시했는

데 임파워먼트를 조직 구성원들에게 내적 직무 수행동기 ( intrinsic task

motivations)를 부여해 주는 과정으로 파악하였고 조직 구성원들은 조직의 매개요

인,환경적요인,해석스타일,전반적 평가 등의 요소에 의해 영향을 받아 직무에 대

해 영향력,역량,가치,선택의 측면에서 인지적으로 평가하게 되는데,이러한 평가

를 통하여 실천,집중,창의성,탄력성,유연성 등의 행동이 유도 된다는 것이다.

Spreitzer(1995)는 Thomas& Velthouse(1990)의 임파워먼트 모델을 실증적으로

분석하여 그 타당성을 입증하였다.임파워먼트를 단순히 권한의 이양이나 제도적인

차원에서만 파악하는 것이 아니라 심리적 변수로 파악하여 임파워먼트의 구성개념

을 가치성,역량,자율성,영향력 등 4가지 변수로 측정하였다.

연구 결과,네 개의 심리적 임파워먼트의 요소 모두가 타당한 개념인 것으로 판명

되었고,선행 요인 중 자긍심 (selfesteem),정보 접근성 (accesstoinformation),

보상 (rewards)이 심리적 임파워먼트에 긍정적 영향을 미치는 것으로 나타났으며,

통제소재 (locusofcontrol)는 이론적 중요성에도 불구하고 유의하지 않은 것으로

나타났다. 또한 임파워먼트는 관리 효과성 및 혁신행위와 긍정적인 상관관계를 갖

는 것으로 나타났다.44)

이상과 같이 임파워먼트에 대한 정의를 종합해 보면   기존의 지시,통제적 조

직,혹은 전통적이고 계층적인 조직보다 더 나은 조직성과를 위해 조직원들 스스로

책임감을 갖고 자기 직무상 의사 결정을 자율적으로 행할 수 있도록 힘을 분산하여

주는 것 이라 정의될 수 있다.또한,임파워된 조직의 구성원들은 전통적인 조직

구성원들보다 더욱 자율적으로 과업을 수행하여 비전을 스스로 추구해 나가는 한편,

조직원들 간의 공동체 의식이 강화 될 수 있는 분위기로 변화해 나갈 수 있게 된다.

42)J.F,Vogt.,andK.L.Murrell.(1990), EmpowermentinOrganization ,SanDiego.C.A:Pfeffer&

Company,p.69

43)K.W.Thomas.,andB.A.Velthouse,(1990),op.cit..Vol.15(4),p.670

44)이기현 (2005),「심리적 임파워먼트가 조직효과성에 미치는 영향에 관한 연구」,서울대 행정대학원,

석사학위논문,p.12
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제 3절 직무만족 (Jobsatisfaction)

1.직무만족의 개념

직무만족은 일반적으로 조직 구성원들이 직무 조건에 대하여 가지고 있는 개인의

태도와 가치,신념,욕구 등의 정서 상태를 말하는데 내재적,외재적 직무 조건에 대

하여 가지고 있는 태도로서 직무나 직무 경험 평가 시 발생하는 유쾌하고 긍정적인

정서 상태를 말한다.직무만족이 높은 사람은 직무에 대해 긍정적인 태도를 갖는 반

면,직무 만족이 낮은 사람은 자신의 직무에 부정적인 태도를 갖게 되기 때문이다.

조직 구성원의 직무에 대한 만족도가 직무에 대한 몰입이나 이직성향 등에 미치는

영향 뿐 아니라 조직성과에 대해서도 미치는 영향이 크므로 이에 대한 연구가 활발

하게 진행되어 왔다.

직무만족의 개념을 정확하게 정의해서 측정하는 것은 결코 쉬운 일이 아니다.직

무만족에 대한 조사,연구는 20세기 초부터 지금까지 주로 기업 조직에 관심이 깊던

산업 심리학자들을 중심으로 전개 되어 왔다.그러나 직무만족의 이론적 정의는 여

러 학자들 사이에 다소 차이가 있어 오늘날 까지 직무만족에 관하여 이론적으로 만

족할 만한 정의가 일반화 되어 있지 않다.일반적으로 직무만족이란 임금이나 관리

그리고 직무내용 등 직무조건에 대한 정의적 반응으로서 보통 사기나 직장생활의

비슷한 개념으로 인식되고 있으나 명확한 개념을 정의하기는 어려운 일이고 그 인

식론적 뿌리를 규명하는데서 부터 출발해야 한다. 만족이란 정서적 반응이기 때문

에 이 개념의 의미는 내성의 과정,즉,개인의 정신적 내용을 향한 개념의 정의를

통해서만 파악될 수 있다.45)

조직 구성원의 직무만족이 조직의 원활한 운영을 평가하는 중요한 기준이 되어온

이유는 다음과 같다.

첫째,직무에 만족한 구성원이 불만족한 구성원에 비해 보다 능률적이고 창의적이

며 더 많은 노력을 기울이게 된다는 것이다.

45)최은 (2004),「항공사 승무원의 직무스트레스 요인과 직무만족에 관한 연구」 경희대 관광대학원,

석사학위논문 p.37
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둘째,조직의 입장에서 볼 때 직무만족이 높게 되면 이직률과 결근률이 감소되고

이에 따라 생산성 효과도 얻을 수 있다.

셋째,자신의 직무 생활에 대해 긍정적인 감정을 가진 사람은 외부 사회에 자기가

속해 있는 조직을 호의적으로 말하게 되어 일반 대중이 그 조직에 대해 호감을 갖

게 되며,조직내부에서도 원만한 인간관계를 유지해 나간다.

넷째,개인의 신체적,정신적 건강에도 영향을 미쳐서 직무에 만족할수록 스트레

스가 적고 직장 및 삶 자체에 대해 긍정적인 태도를 보인다.

Smith(1995)46)는 직무 만족을 개인이 직무와 관련하여 경험하는 모든 호감과 반

감 혹은 이러한 감정의 균형 상태에서 기인되는 하나의 태도라고 정의했다.

이상에서 직무 만족에 대한 정의를 종합해 볼 때 직무 만족의 특징은 크게 두 가

지로 나누어 볼 수 있다.

첫째,직무 만족은 직무에 대한 감정적 반응이다. 따라서 이는 내성,즉,자기관

찰을 통해서만 이해될 수 있다. 다른 태도들과 마찬가지로 직무만족도 실제 관찰

할 수 있는 것은 아니고 조직 구성원의 행위나 언어적 표현을 통해서 유추 할 수

있다.

둘째,직무 만족은 원하는 것과 실제의 격차로서 이해하는 것이 좋다.많은 학자

들이 직무만족을 한 개인이 직무에서 원하는 것과 실제 얻는 것과의 비교를 나타내

는 개념으로 파악하고 있다.따라서 직무만족은 다분히 주관적인 개념이다.라고 제

시했다.47)

46)K.Smith.,andS.R.Gregory.,andD,Cannon,(1996). BecominganEmployerofChoice:

AssessingCommitmentintheHospitalityWorkplace ,InternationalJournalofContemporary

HospitalityManagement,Vol,8(6).pp.356-389

47)마인수 (2005),「증권사지점장의 리더십이 지점성과 직무만족 및 조직몰입에 미치는 영향」전남

대 경영대학원,석사학위논문,pp.38∼45
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학 자 직 무 만 족 영 향 요 인

Ginzberg

(1951)

�경제적 보수와 명예의 만족

�목표달성에서 오는 본질적 만족

�사회적,환경적,부수적 만족

Vroom(1964) �감독 �작업집단 �직무내용 �임금 �승진의 기회 �작업시간

Herzberg

(1959)

동기요인 �성취감 �인정 �작업 그 자체 �임금 �성과

위생요인
�회사정책과 관리 �감독 �작업조건 �대인관계

�임금 �안정

Myers(1991) �성취감 �책임 �성과 �승진 �작업의 즐거움 �인정감

Wiess&

Reticher(1994)

�재무적 유인 �비재무적 유인 �소극적 유인 �인정 �성취

�작업 �박전 �책임 -본질적 요소

Wernimont

(1978)
�봉급 �회사정책 �기술적 적합성 �대인관계 �작업조건

Alderfer(1972) �임금 �부가 급부 �상사의 존중 �동료의 존중 �성취

Jurgenson

(1978)

�발전(승진에 대한 기회)�부가급부(휴가,연금,보험,질병수당 등)

�회사(회사에서 작업하는 것에 대한 자부심)�동료 �시간

�감독 �안전도 �감독 �작업유형 �작업조건

Locke

(1973)

�작업 �임금 �승진 �인정 �복지 후생

�작업조건 �감독 �동료 �회사 경영방침

Hackman

(1980)

�기술의 다양성 �과업의 주체성 �피드백

�과업의 존중성 �자율성

김진탁(1994)
�조직 전체 요인 �작업 환경 요인

�직무 내용 요인 �개인적 요인

자료 :김일윤 (1996),호텔산업 종사원의 직무만족 결정요인에 관한 실증연구,중앙대학교 대학원

박사학위 논문,p.24,;김진탁,(1994),NRK식태도 조사법에 의한 직무만족요인 분석과 그 영

향에 관한 연구,효성여자대학교 대학원 박사학위논문,p.18

[표 2-4]직무만족 영향요인에 관한 제 학자의 견해
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2.호텔 조리종사원의 직무만족

호텔종사원을 대상으로 한 직무만족도 연구는 활발히 진행되어 왔으나 호텔 조리

종사원에 대한 세부적인 연구는 아직 미미한 편이다.

Davis(1983)48)등은 미국,캐나다 등의 17개 호텔에서 수집한 설문조사에 나타난

부서별 이직요인을 제시하면서 종사원들의 주된 이직이유를 다음과 같이 설명하였

다.

부서별 이직 원인을 살펴보면 회계부서나 영선부서에서는 봉급과 특별급여,타 직

장의 유혹이 가장 큰 영향을 미치며 식음료부서와 하우스 키핑 부서에서는 감독의

자질이 그리고 후론트에서는 타 직장의 유혹이 큰 영향요인으로 나타났다.

Holt(1984)49)는 4개의 다른 레스토랑에 근무하는 웨이터와 웨이트레스의 직무만족

을 평가하고 직무강화 요인을 설명하기 위해서 72명의 웨이터와 웨이트레스,34명의

주임을 대상으로 설문조사를 실시하였다.그는 직무란 개인의 경제적 지위,사회적

지위,자기신분 그리고 전체적인 생활만족을 결정하는데 중요한 요소이며 대부분의

종사원들이 직무에 대하여 만족을 표시하고 있으나,절반 정도는 직업을 바꿀 의사

도 있다고 밝히고 있다.이것으로 보아 30%의 근로자들만 최저로 만족하고 있으며,

20% 정도는 불만족한 상태라고 지적하고 있다.

직무만족은 신체적,정신적인 건강과 깊은 관계가 있으며 직무만족의 수준은 생산

성과 다른 직무대행 측정과는 큰 관련이 없고 이직,결근 및 지각은 불만족 수준과

는 깊은 관련이 있었다.

Saunders(1981)50)는 Paul지역의 7개 호텔의 객실부 영업직 161명을 무작위로 추

출하여 호텔 종사원의 직무만족도에 대해 측정하면서 기존의 제 이론을 서비스업에

접목하였다.미시건 대학교의 직업심리 연구소에서 고안한 만족요인 설문지의 내용

을 2요인 이론의 동기요인과 위생요인에 입각하여 내적 직무만족과 외적 직무만족

으로 구분하였다.그의 연구 결과에 따르면 대체로 만족은 아주 개인적이며 직무관

48)S.W.Davis.,andW.J.Wasmuth,(1983), ManagingEmplyeesLeave ,TheCornellH.R.A,
Quarterly.

49)N.C.L.Holt(1984). TheRelationBetweenIndividualVocationalNeedandWorkEnvironment

ReinforcersinSampleofFoodServiceWorks(inSatisfaction) ,UniversityofMinnesota,
50)l.E.Saunders (1981).ExpirationoftheUsefulnessof Important  WorkRelatedNeedsasa

ToolforsteadiesinJobsatisfactionUniversityofMinnesota.
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련 욕구가 충족정도에 근거하여 직무만족을 측정하는 것은 가능하다 라고 하였다.

Pizam & Chandraseker(1983)51)는 코넬대학교의 계간지 독자 중 3%에 해당하는

191명의 유효 표본수로서 호텔 종사원의 직무만족도를 측정 분석한 결과,연구에 참

여했던 호텔 종사원들은 직장과 직업 및 일반생활 등에 만족하는 편이고 가장 중요

한 것은 직장여건 중에서 직무자체 및 의사결정 참여를 통한 만족요소가 가장 크다

고 하였다.

Chitiris(1988)52)는 2요인 이론이 그리이스의 호텔에서 입증되는지 확인하기 위해

서 그리이스의 11개 호텔의 영업부서에 근무하고 있는 287명을 대상으로 연구한 결

과, 이론은 증명되지 않았으나 호텔의 생산성을 증대시키려면 위생요인이 생산자

수준향상에 지대한 영향을 미친다는 점을 지적하였고 호텔 종사원들은 위생요인에

더 많은 관심이 있음을 강조하고 있다.

이광영(1989)53)은 국내 호텔 중에서 서울,경기,부산 및 제주지역의 관광호텔 종

사원 421명을 대상으로 직무갈등과 관리 방안을 연구하였는데 이에 따르면 직무만

족이 높을수록 갈등은 낮아짐을 알 수 있었다.따라서 우리나라 호텔 종사원들의 주

요 관리방안의 하나로 갈등을 줄인다면 효율적인 경영 환경 조성이 가능하다고 하

였다.

원융희(1991)54)는 서울시내 7개 호텔의 접객종사원 490명을 대상으로 Holt

(1984)55)가 재구성한 20개 변수를 동기요인과 위생요인으로 분류한 바 있다.우리나

라 호텔 기업에서는 위생요인이 더 밀접하게 작용하고 있으며,Martin(2002)56)의

서비스 제공수준의 요인 중에서는 절차적 서비스요인이 상대적으로 연관관계가 크

게 나타나고 있다고 하였다.

51)A.Pizam.,andV.Chandrasekar(1983), YouDoLikd,Youwork , TheCornellH.R.A.

Quarterly,pp.4-10

52)L.Chltiris (1988),Herzberr′s Proposals and theirApplicability to the HotelIndustry.

HospitalityEducationandResearchJournal.p.12

53)이광영 (1983),「호텔기업의 목표관리에 관한 실증적 연구」 경희대 경영대학원,석사학위논문,

p.15

54)원융희 (1991),「호텔종사원의 직무만족과 서비스 제공수준 및 성과에 관한 연구」서울지역 특1

급 호텔을 중심으로,세종대 대학원,박사학위논문 pp.19∼23

55)N.C.L.,Holt(1984),op.cit.

56)J,Martin(2002),『CultureinOrganization:ThreePerspective』,N.Y:Oxford University

Press.
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3.임파워먼트와 직무만족간의 관계

기존의 연구에서는 높은 임파워먼트를 가지는 직원들이 낮은 임파워먼트를 가진

직원들보다 그들의 직무에 더욱더 만족한다고 하였다.또한 업무확대와 자율성이 높

은 경우,직무 만족과 업무의 효율성이 높게 나타남을 알 수 있다.57)

Locke(1976)58)은 직무만족에 대한 문헌을 연구하면서 직무만족을 조직구성원의

직무수행 혹은 중요한 직무가치를 수행하고 있다는 지각으로부터 나오는 즐거운 감

정이라고 정의하면서 직무만족에 영향을 미치는 많은 요소로서 도전할 만한 직무환

경,공정한 보상,지원적 작업환경,그리고 지원적 동료관계 등을 지적하였다.

Kanter(1979)59)는 조직구성원 사이의 권한이나 파워를 공정하게 배분하는 것은

조직의 유효성 중에서 특히 구성원의 직무만족과 직접적인 관련이 있다고 보았으며

또한 조직구성원이 역할을 수행하는 직무의 성격과 개인특성과의 적합성이 높을수

록 직무만족의 정도가 높아진다는 결론을 내렸다.

Hocutt(1998)60)등은 임파워된 직원들은 그들의 직무에 만족하고 있다는 실증적

결과를 제시하였다.White(1995)61)는 간호사의 임파워먼트와 직무만족에 대한 연구

등에서 임파워된 개인은 자신의 의미를 과업 내에서 찾게 되고,자신의 과업을 스스

로 결정하게 되는 등의 자기결정성의 정도가 높으므로 인해 직무만족이 높다고 하

였다.또한 한국 10대 그룹기업의 사무직 종사자를 대상으로 한 연구에서 임파워먼

트는 직무만족에 높은 영향을 주는 것으로 나타났다.

57)J.R.Hackman(1996),GroupsthatworkandThosethatdoǹtwork,SanFrancisoc,Josseey

Press.

58)E.A.Locke(1976),TheNatureandCausesofJobSatisfaction.InM.DDunette(ed)Handbook

ofindustrialandOrganizationPsychology.Chicago:RandMcNally,p130,pp.1297-1350

59)R.M.Kanter(1979),PowerfailureinmanagementcircuitsHavardBusinesRevlew,July-August,

pp.65-75

60)M.A.Hocut.,andT.H,Stone(1998), TheimpactofEmployeeEmpowermentontheQuality

ofaServiceRecorveryEffot ,JournailofQualityManagment,Vol.3(1),pp.117-132

61)H.White(1995),StaffNurseEmpowermentandJobSatisfaction,Mastersthesis.University

ofWesternOntario,pp.50-65
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Conger& Kanungo62)는 단순한 권한배분이 자동적으로 직원의 심리적 임파워먼

트를 가져오는 것이 아니라는 점을 중시하여 임파워먼트를 단순한 권한분배라고 정

의하는 문헌을 비판하였다.그들은 임파워먼트를 조직구성원들의 자기효능감

(self-efficacy)를 증대시키는 과정으로 보았으며,증가된 자기효능감의 심리적 상태

를 강조하는 동기부여적 개념으로 이해해야 한다고 주장하였다.동기부여적 개념으

로 보는 임파워먼트는 권한을 부여하는 과정에 그치지 않고 조직구성원 내면에 노

력,수행,기대 혹은 긍정적 자기효능감을 증대시키는 과정이라고 말하고 있다.

임파워먼트가 내재적 직무동기를 부여하는 과정이라고 보면 임파워된 사람이 수

행하는 일에 대한 가치를 나타내는 임파워먼트의 의미감은 직무만족에 긍정적인 영

향을 미칠 것이다.자기결정감은 업무수행에 관한 방법,속도,노력과 관련된 의사결

정을 포함하는 업무에 관한 행동과 과정 전반에 걸친 자율성의 의미를 가지고 있으

므로 자율성이 직무만족을 가져온다는 직무특성 모델을 고려한다면 자기결정감도

직무만족을 가져올 것이다.또한 직무가 조직 내 혹은 조직 밖의 다른 사람들에게

영향을 미치는 정도를 의미하는 과업중요성은 임파워먼트에 있어서의 영향력이라는

요소와 비슷한 개념이라고 할 수 있으므로 임파워먼트의 영향은 직무만족에 영향을

미친다고 생각할 수 있다.개인이 자신의 직무를 수행 할 수 있는 능력이 있다고 인

지하는 정도를 의미하는 역량은 업무가 명확하지 않거나 갈등이 있고 과도한 요구

를 하는 경우 직원의 자긍심을 낮게 하는 요인이 될 수 있다.

62)J.A.Conger.,and R.N.Kanungo(1998),op.cit.Vol.13p.475
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제 4절 이직의도 (TurnoverIntention)

1.이직의도의 정의 및 유형

이직의도(TurnoverIntention)는 종사원이 조직의 구성원이기를 포기하고 근무하

고 있는 조직을 떠나려는 의도로 정의 될 수 있다.다시 말해 종사원의 이직은 자신

스스로나 고용주에 의해서 일시적이든 영구적이든 고용의 종료(termination)를 의미

한다.63)

즉,조직의 구성원으로서 사원과 그가 속한 회사와의 고용관계가 단절되는 것을

말한다.

학 자 이 직 의 정 의

Price(1977) 사회시스템의 구성원 경계를 유출입하는 개인의 이동

Gaudet(1960)
노동력의 이직,특정한 공장이나 사회에 있어서

노동자의 유출입

Bluedornd(1977) 이직은 작업으로부터의 이탈

김정만(1996)
기업과 개인간의 근로계약의 종결

(조직내부에서 외부로 유출 )

[표 2-5]학자들에 따른 이직의 의의

Iverson.R.D64)은 이직의도를  종업원이 조직의 구성원이기를 포기하고 현 직

장을 떠나려고 의도하는 정도 로  이직이란 광의로는 조직으로 들어가고 나가는

조직 구성원의 이동을 모두 포함하지만,협의로는 재직의 반대되는 말로서 담당 직

무를 그만두고 다른 직무나 조직으로 옮겨가는 것 이라고 정의 하였다.

흔히 일반인들에게 이직은 직장을 떠나는 형태를 가르키지만,실제로 이직은 이보

다 더 포괄적인 개념이어서 직업을 떠나는 형태까지도 포함한다.따라서 이직의도

또한 직장을 떠나려는 의도 모두를 포함할 수 있다.65)

63)T.George,Milkovich.,andW.JohnBoudreau(1994),HumanResourceManagement,Irwin,

p.398

64)R.D.Iverson(1992), EmployeeIntenttoStay:AnEmpircalTestofRevisionofthePriceand

MuellerModel ,UnpublishedDoctoralDissertion,UniversityofIowa,

65)라정현 (2008),「태권도사범의 조직공정성,직무만족,조직몰입 및 이직의도의 영향관계분석」경희

대 대학원,석사학위논문,pp.23~28
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이직은 [표2-6]에서 보는 바와 같이,자발성 여부에 따라 자발적 이직과 비자발

적 이직으로 분류할 수 있으며,회피가능성 여부에 따라 회피 가능한 이직과 회피

불가능한 이직으로 분류할 수 있다.또한 조직에 미치는 영향에 따라 순기능적 이직

과 역기능적 이직으로 분류 할 수 있다.

구분 기준 이직의 종류 내 용

자발성

여부

자발적 이직
-결혼,임신,출산,지병 등이 원인

-사원의 의사에 의한 이직

비자발적 이직
-고용만료,해고,사망 등이 원인

-사원의 의사에 반한 이직

회피가능성

여부

회피 가능한 이직
회사가 통제 할 수 있는 임금,복리후생,

업무시간 등에 의한 이직

회피 불가능한 이직
졍년퇴직,사망,건강,가족문제 등에 의한

이직

조직에

미치는

영향

순기능적 이직
회사에서 저평가 받는 사원이

조직을 떠나는 이직

역기능적 이직
회사에서 고평가 받는 사원이

회사를 떠나는 이직

자료 :정영채 (1997),「리더쉽,직무환경,직무내용이 직무만족과 이직의도에 미치는 영향에 관한

연구」,전남대학교 대학원,석사학위 논문,

[표 2-6]이직의 유형

이직의도의 연구는 다음과 같은 이유로 이직 중 자발적 이직에 영향을 미치는 요

인을 규명하여 이를 통제,관리하는데 주안을 두고 있다.

첫째,대부분의 이직이 자발적 이직의 범주에 속하기 때문이다.

둘째,자발적 이직은 종업원의 의사에 따른다는 동질성 때문에 이론구성이 쉽다.

셋째,조직의 관리 여하에 따라 어느 정도 통제가 가능한 이직이 자발적 이직이

기 때문에 이에 영향을 미치는 요인들을 규명할 필요가 있다.

넷째,일반적으로 유능한 인재의 이직사유가 자발적 이직인 경우가 많다.

이러한 이유로 인해 자발적 이직의 연구가 필요하고 중요하다.66)

66)정봉원 (1997),「관광호텔종사원의 갈등관리방법이 직무만족과 이직의사에 미치는 영향」,대전대

대학원,석사학위 논문,pp.28~34



-37-

회피 가능한 이직은 임금,작업조건,리더십,감독,해고,일시해고 등과 같이 조직

이 통제할 수 있는 원인에 의해 이직하는 것이고,회피 불가능한 이직은 가족이사,

경력변화,가족부양,임신,질병,사망 등과 같이 조직이 통제할 수 없는 원인에 의

해 이직하는 것이다.

마지막으로 순기능적 이직은 조직에서 평가가 좋지 않은 종사원이 이탈하는 것으

로서 조직 입장에서 이익이 되는 이직을 말하며,역기능적 이직이란 조직 내부에서

평가가 좋은 종사원이 조직을 이탈하는 것으로서 조직 입장에서 손해가 되는 것을

말한다.

2.이직의도가 기업조직에 미치는 영향

최근 들어 사회전반에 거쳐 불황이 지속된 가운데 명예퇴직,조기퇴직이라는 형태

로 종사원의 이직현상이 확산되고 있다.이직은 기업의 기술축적을 막고 조직을 파

괴시킬 뿐만 아니라 생산에 막대한 지장을 초래하게 되지만 이러한 이직이 부정적

인 효과만을 가지고 있는 것은 아니다.조직 내 무능한 인재의 퇴직이나 신규인력으

로 인한 조직 활성화 등의 긍정적인 효과도 가지고 있다.

오늘날 대부분의 기업에 있어 가장 중요한 자원은 바로 인적자원이라고 할 수 있

다.특히 사람산업인 호텔업에 있어 인적자원의 중요성이란 그 어떤 산업분야 보다

더 중요한 위치를 차지하고 있다.

호텔의 경우는 서비스를 판매하는 산업으로서 인적 서비스는 인간적 관계를 형성

하기 때문에 종사원의 이직은 고객의 상실과 연결되는 손해를 가져올 수 있다.종사

원이 일단 회사에 입사하게 되면 자발적이든 비자발적이든 간에 어떠한 형태로든

조직을 떠나게 된다.이러한 이직으로 인해 이직자,잔류자 및 이직한 회사와 새로

입사하는 회사 모두 영향을 받게 되므로 이직은 관리적 중요성을 지닌다고 말할 수

있다.
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구 분 순 기 능 역 기 능

조직

-무능한 종업원의 배제

-이동에 따른 신기술,지식의 습득

-조직의 정책,관행 변화 촉진

-내부이동기회,유동성 증대

-결근,지각 등 대체적 일탈행위의 감소

-이직관련비용(모집,훈련)발생

-인간관계,의사소통구조의 파괴

-생산성 저하

-숙련된 인력이 손실

-이직자의 조직 비방 가능성

이직자

-소득의 증대

-경력의 축적

-조직에의 적합도 증가로 인한 조직

생활의 스트레스 감소

-자기개발 기회의 획들

-새로운 환경에 따른 자극 유발

-상사로서의 선임권 상실

-대인관계 손실

-이동에 따른 스트레스 증가

-경력개발의 중단

-경력기회의 축소

잔류자

-내부 이동기회의 증가

-신참자에 의한 자극,신기술 습득

-만족,단결,몰입의 증가

-대인관계,의사소통의 패턴 파괴

-회의적 동료의 손실

-만족,단결,몰입의 감소

-작업량 증가

[표 2-7]Mobley의 이직의 기능

자료 :Mobley,W,H (1983),EmployeeTurnover:Causes,Consequhces,andControl,

reading,Mass;Addison-WesleyPublishingCo,재인용:정봉원(1997),전게서,p.144에서 재

인용.
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제 3장 연구의 설계

제 1절 연구모형의 설계와 가설

1.연구의 모형

본 연구는 호텔 조리종사원의 임파워먼트가 직무만족 및 이직의도에 미치는 영향

을 알아보고 직무만족과 이직의도에 어떠한 영향을 미치는가에 대한 관계를 살펴

보고 이에 따라 호텔기업의 인적자원 관리의 효율성 극대화를 위한 방향을 제시하

는데 의의를 가지는 연구로,선행연구를 통해서 고찰한 임파워먼트와 직무만족 그

리고 이직의도에 관련된 개념들을 중심으로 선행연구에서 제시한 임파워먼트는 개

개인의 내적 심리상태에 초점을 두고 있으며 구성요소로 의미성,역할수행능력,자

기결정성,영향력의 4가지 차원의 동기부여적인 관계로 정의되는 심리적 임파워먼트

에 관한 연구로 이러한 연구 목적을 달성하기 위하여 선행연구를 통해서 얻어진 변

수가 상호간에 어떠한 영향을 미치는지 <그림 3-1>과 같이 연구모형을 설정하였다.

이직의도임파워먼트

인구통계학적 특성

직무 만족

H4

H3H1

H2

<그림 3-1>연구모형
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2.연구의 가설

김광수(2003)67)는 임파워먼트 요인인 의미성,역량,자기결정력,영향력을 임파워

먼트 개념이 권한의 위임이나 부여의 범위를 넘어서 종사원이 자신의 역량을 증대

하여 이를 조직 전체에 확산하여 궁극적으로 조직성과를 높이는 의미인 동기부여적

개념도 포함하고 있다고 주장하였다.

또한 전재균(2002)68)은 임파워먼트의 구성요인인 의미성,역량,자기결정성 및 영

향력이 나타났음을 검증하였다.

이러한 과정을 통해 본 연구에서 호텔 조리 종사원들에게 부여된 임파워먼트가

직무만족,이직의도의 영향 요인에 따라 호텔 조리 종사원의 임파워먼트와 직무만족

및 이직의도의 결과치를 분석하기 위하여 실증연구를 토대로 가설을 설정하였다.

H1.호텔 조리종사원의 임파워먼트는 직무만족에 정(+)의 영향이 미칠 것이다.

H2.호텔 조리종사원의 임파워먼트는 이직의도에 부(-)의 영향이 미칠 것이다.

H3.호텔 조리종사원의 직무만족은 이직의도에 부(-)의 영향이 미칠 것이다.

H4.인구통계학적 특성에 따라 임파워먼트와 직무만족,이직의도는 유의한 차이가

있을 것이다.

67)김광수 (2003),전게논문,pp.199∼200

68)전재균 (2000),「전게서」 전게논문,pp.198∼212
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제 2절 조사설계

1.변수의 조작적 정의

변수의 개념과 그 변수의 측정값 사이에서 연결고리 역할을 하는 것이 변수의 조

작적 정의이다.대부분 연구자에 의해서 정의되어지며,변수가 어떻게 측정되고 있

는지를 설명하고 변수에 대한 의미를 부여하는 내용을 가지고 있어야 한다.본 연구

에 사용된 변수들에 대한 조작적 정의는 측정에 앞서 정의된 변수의 개념적 정의를

보다 구체적인 형태로 표현하는 과정인데 이는 실증검정에 전제되는 측정가능성과

직결되는 것이다.따라서 변수의 조작적 정의는 연구의 검증가능성과 측정상의 오류

에 중요역할을 하고 있다.

1).임파워먼트

임파워먼트의 개념은 조직구성원의 역량을 키우고 최대한 활용하여 개인과 조직

을 활성화,동력화시켜 능력을 신장하고 지속적으로 개발하여 이를 조직 전체로 확

산시키는 내재적이고 동기 부여적 차원이 통합된 종합적 개념으로 인식하기로 한다.

본 연구에서의 임파워먼트는 Spreitzer(1995)69)의 연구를 기초로 의미성,역할수행

능력,자기결정성,영향력의 네 가지로 구분하였다.

(1)의미성 :개인 자신의 기준이나 이상과 비교해 판단되는 작업 목표의 가치를

부여하는 정도라고 하며 직무수행 또는 과업의 목적에 요구되는 것과 개인의 신념,

가치관 및 태도와의 적합성이다.

(2)역할수행능력 :특정한 과업을 수행하는데 개인이 기술을 가지고 과업 을 수

행해 나갈 수 있는 능력이 있다고 믿는 개개인의 신념이 며,자기능력도,숙달도,노

력 등에 대한 확실한 성과 기대 등 의 개념을 의미한다.

69)G.M.Spreitzer(1995).op.cit.pp.1442-1465
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(3)자기결정성 :개인이 자신의 행위를 제어하고 선도하는 것을 선택 하였다는

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

율성에 관한 것이다.

(4)영향력 :개인이 성과에 미치는 영향의 정도를 말하는 것으로 개인이 직무에

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

다.

2).직무만족

본 연구에서는 직무만족의 변수로 제시하고 있는 감독,작업집단,직무내용,임금,

승진의 기회,작업시간 등 6가지 요인을 들고 있다.

룩크(Locke,1976)70)는 이제까지 많은 연구자에 의하여 연구하고 제안한 직무만족

요인을 종합하여 재구상 하였다.

직무만족의 영향요인으로는 ① 승진기회에 대한 요인 ② 직무자체와 관련된 요인

③ 성장기회와 관련된 요인 ④ 감독자에 관한 요인 ⑤ 동료에 관한 요인 ⑥ 급여

에 관한 요인 등으로 분류할 수 있다.

3).이직의도

직무관련 요인의 대부분은 이직과 매우 밀접하게 관련되고 있고 전반적 직무만족,

급여에 대한 만족,작업자체에 대한 만족,감독에 대한 만족 및 조직몰입 변수는 일

반적으로 이직의도와 이직에 정(+)또는 부(-)의 유의적인 영향 관계를 보이고 있다.

본 연구에서는 이직의도를 심리적 임파워먼트,직무만족의 종속변수로 설정하여

독립변수들과의 관계를 분석하고자 한다.

70)E.A.Locke,(1976),op.cit.pp.1297-1350
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2.표본의 선정 및 자료수집

본 연구에 설정한 가설들을 검증하기 위한 조사대상은 서울시내 특1급 호텔에 근

무하는 조리종사원들을 설문대상자로 선정하였다.

2009년 9월 현재 영업중인 서울시내 특1급 호텔 중 3개 특1급 호텔의 조리종사원

들로 하여금 예비조사를 실시하여 설문 내용구성의 타당성과 조사의 현실성을 판단

해 보았다.구체적으로는 본 연구가 의도하고 있는 내용이 응답자들에게 충분히 전

달되고 있는 지와 응답항목의 누락여부,용어의 적합성,용어의 회피 가능성 및 사

전조사에 참여한 응답자들의 모집단 대표성 여부 등에 대한 분석을 실시하였다.

설문의 내용,어구의 구성 및 배열 등에 있어서 응답자의 지각적 혼란을 방지하고

부족한 문항을 제거하거나 수정함으로써 측정오류의 원천을 최대한 제거하였다.

이러한 작업을 실시한 후 2009년 9월 10일부터 10월 5일까지 약 3주간에 걸쳐 배

포하여 수집된 자료는 설문지 (Questionnaire)응답법을 이용하여 응답상의 오류 및

불성실한 답변을 제외하고 총 293부가 실증 분석에 활용되었다.

대부분의 호텔은 평균 30부를 배포하였으나 호텔의 규모에 따라 규모가 작은 호

텔은 25부를 배포하였다.표본의 보다 정확하고 객관화하기 위해 서울 시내에 위치

한 특1급 호텔에 메일,통신의 협조를 구했으나 호텔 영업저해와 다른 이유로 10개

호텔로 한정 지었다.

또한 설문의 회수율을 높이기 위해 각 호텔의 조리부서 주방장 2명에게 설문을

나누어 실시하였고,설문문항에 대한 응답의 정확성을 높이기 위해 매주 토요일에

발표하는 복권을 선물로 준비하여 설문조사 책임자가 설문지 작성을 확인한 후 수

거하였다.
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3.설문지의 구성

본 연구에서는 리커르트 5점 척도에 의한 설문조사를 통하여 변수를 측정하였다.

설문지의 구성은 크게 임파워먼트의 선행요소인 의미성 변수,역할수행능력 변수,

자기결정력 변수,영향력 변수,직무만족 변수,이직의도 변수 및 인구 통계 변수를

측정하는 총 29항목으로 되어있다.

측정변수 설 문 내 용 인용문헌 척도

임파워

먼트

의미성

1.내가 맡고있는 주방업무는 나에게 매우 중요한 일이다.

2.나의 직무상 주방업무활동은 개인적으로 의미가 크다.

3.나의 주방 업무역할은 나에게 매우 의미가 있다.

Spreitzer

(1995)

이철우

(2000)

김윤

(2006)

도영채

(2006)

Likert

5점척도

역할수

행능력

4.나의 업무능력에 대해 자신감을 가지고 있다.

5.나의 일을 잘 수행할 능력에 대한 확신이 있다.

6.나의 업무를 잘 수행할 기술을 가지고 있다.

자기결

정성

7.나는 주방 업무 처리 시 상당한 자율성을 가지고 있다.

8.나는 주방 업무처리 방법을 스스로 결정할 수 있다.

9.주방 업무 처리 시 나에게 독자적 기회가 주어진다.

영향력

10.나는 나의 부서에 대해 영향력을 가진다.

11.나는 업무 처리 시 상당한 통제력을 가지고 있다.

12.나는 업무처리의 결정에 영향력을 가지고 있다.

직무만족

1.나는 우리호텔의 승진기회에 대해 만족한다.

2.나는 내가 맡고 있는 주방업무에 전반적으로 만족한다.

3.내가 수행하고 있는 주방직무는 나의발전과 성장에

기회를 준다.

4.나는 나의 상사에 대해 만족한다.

5.나는 나의 동료들에 대해 만족한다.

6.나는 현재의 월급에 만족한다.

Porter

(1974)

정효선

(2007)

Likert

5점척도

이직의도

1.나는 다른 호텔로 이직을 종종 생각한다.

2.나는 조만간 다른 직장으로 옮길 가능성이 높다.

3.나는 기회가 주어진다면 다른 호텔로 옮기고 싶다.

Michael&

Spector

(1982)

Likert

5점척도

인구통계
1.성별,2.연령,3.학력,4.직책,5.연봉,

6.고용관계,7.조리직종,8.근무년수

연구자

작성
명문척도

총 문항수 29

[표 3-1]설문지의 구성 및 출처
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제 3절 자료분석방법

자료 분석 방법으로 수집된 자료의 통계처리는 데이터 코딩(datacoding)과 데이

터 크리닝(datacleaning)과정을 거쳐,SPSSv.12.0통계 패키지 프로그램을 활용하

여 분석하였다.

구체적으로 다음과 같은 분석을 실시하였다.

첫째,조사대상자의 인구통계학적 특성을 알아보기 위하여 빈도분석을 실시하였

다.

둘째,측정 도구의 타당성을 검증하기 위하여 요인 분석을 시행하였으며,신뢰도

를 검증하기 위하여 Cronbach'sα 계수를 산출하였다.

셋째,호텔 조리사의 임파워먼트와 직무만족,이직의도를 알아보기 위하여 기술통

계분석을 실시하였으며,조사대상자의 인구통계학적 특성에 따라 차이가 있는지를

알아보기 위하여 독립표본 t-test및 일원변량분석(OnewayANOVA)을 실시하였

다.사후검정 방법으로는 Duncantest를 실시하였다.

넷째,각 변수간 상관관계를 알아보기 위하여 상관분석을 실시하였다.

다섯째,호텔 조리사의 임파워먼트가 직무만족 및 이직의도에 미치는 영향을 알아

보기 위하여 다중회귀분석을 실시하였다.

여섯째,호텔 조리사의 직무만족이 이직의도에 미치는 영향을 알아보기 위하여 단

순회귀분석을 실시하였다.
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제 4장 연구결과

제 1절 조사대상자의 인구통계학적 특성

다음 [표 4-1]은 조사대상자의 인구통계학적 특성에 대해 알아보기 위하여 빈도분

석을 실시한 결과이다.분석결과 성별은 남성 224명(76.5%),여성 69명(23.5%)으로

나타났고,연령은 20대 88명(30.0%),30대 131명(44.7%),40대 61명(20.8%),50대 13

명(4.4%)으로 나타났다.

최종학력은 고졸이하 28명(9.6%),전문대졸 162명(55.3%),대학교 졸 79명(27.0%),

대학원 이상 24명(8.2%)으로 나타났고,직책은 사원 147명(50.2%),주임급 82명

(28.0%),계장급 45명(15.4%),과장급 19명(6.5%)으로 나타났다.

연봉은 2천만원 이하 64명(21.8%),2-3천만원 이하 103명(35.2%),3-4천만원 이하

85명(29.0%),4-5천만원 이하 26명(8.9%),5천만원 이상 15명(5.1%)으로 나타났고,

고용관계는 정규직 218명(74.4%),계약직 53명(18.1%),임시직 13명(4.4%),비정규직

9명(3.1%)으로 나타났다.

조리직종은 양식 145명(49.5%),한식 49명(16.7%),일식 45명(15.4%),제과,제빵

32명(10.9%),중식 11명(3.8%)순으로 나타났고,근무년수는 3년 미만 58명(19.8%).

3-5년 미만 42명(14.3%),5-10년 미만 77명(26.3%),10-15년 미만 60명(20.5%),15년

이상 56명(19.1%)으로 나타났다.
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구분 빈도 퍼센트

성별
남성 224 76.5

여성 69 23.5

연령

20대 88 30.0

30대 131 44.7

40대 61 20.8

50대 13 4.4

최종학력

고졸이하 28 9.6

전문대졸 162 55.3

대학교 졸 79 27.0

대학원 이상 24 8.2

직책

사원 147 50.2

주임급 82 28.0

계장급 45 15.4

과장급 19 6.5

연봉

2천만원 이하 64 21.8

2-3천만원 이하 103 35.2

3-4천만원 이하 85 29.0

4-5천만원 이하 26 8.9

5천만원 이상 15 5.1

고용관계

임시직 13 4.4

계약직 53 18.1

비정규직 9 3.1

정규직 218 74.4

조리직종

한식 49 16.7

양식 145 49.5

중식 11 3.8

일식 45 15.4

제과,제빵 32 10.9

기타 11 3.8

근무년수

3년 미만 58 19.8

3-5년 미만 42 14.3

5-10년 미만 77 26.3

10-15년 미만 60 20.5

15년 이상 56 19.1

합계 293 100.0

[표 4-1]조사대상자의 인구통계학적 특성
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제 2절 측정도구의 타당성 및 신뢰도 검증

본 연구에서 사용된 문항의 타당성을 검증하고,공통요인을 찾아내 변수로 활용하

기 위해 요인분석을 실시하였다.요인분석(FactorAnalysis)은 일련의 관측된 변수

에 근거하여 직접 관측되지 않은 요인을 확인하기 위한 것으로 수많은 변수들을 적

은 수의 몇 가지 요인으로 묶어줌으로써 그 내용을 단순화하는 것이 목적이다.그러

한 각 문항을 몇 가지 소수의 요인으로 묶어줌으로써 각 문항들이 동일한 개념을

측정하는지 곧 타당성이 있는지를 파악할 수 있다.본 연구에서는 요인추출법으로

주성분법(PrincipleComponents)을 실시하였으며,지정한 고유치 이상의 값을 갖는

요인만을 추출하였다.요인회전과 관련하여 베리멕스(Varimex)회전을 실시하였다.

베리멕스는 요인을 단순화하기 위한 방법으로 일반적으로 널리 사용되는 방법이다.

각 변수의 요인간의 상관관계의 정도를 나타내는 요인적재량(factorloading)의 수용

기준은 보통 ±.30이상이면 유의하다고 보지만 보다 엄격한 기준은 ±.40이상이다.

따라서 본 연구에서는 ±.40이상을 기준으로 선택하였다.각 요인이 전체 분산에 대

해 설명할 수 있는 정도를 나타내 주는 고유치(eigenvalue)는 1이상을 기준으로 하

였다.곧 본 연구의 요인분석은 고유치 1이상,요인적재량 ±.40이상을 기준으로 하

여 직각회전방법 중 베리멕스 회전을 사용하여 도출하였다.또한 본 연구에서 다 문

항 척도로 측정된 문항이 동질적인 문항들로 구성되었는지 신뢰도를 검증하기 위해

문항간의 내적 일치도를 보는 Cronbach'sα계수를 산출하였다.일반적으로 신뢰도

의 척도인 Cronbach'sα값은 정해진 기준이 없지만 .60이상이면 신뢰도가 있다고

보며 .50이상이면 분석하는데 큰 문제가 없는 것으로 본다.

1.임파워먼트의 타당성 및 신뢰도 검증

다음 [표 4-2]는 임파워먼트에 대한 12개의 문항에 대하여 요인분석을 실시한 결

과이다.그 결과 총 4개의 요인이 도출되었고 각 요인을 구성하는 문항들의 중심개

념을 바탕으로 요인 명을 부여하였다.이 4개의 요인 적재 값이 ±.4이상으로 나타나

추출된 요인은 타당성이 확보된 것으로 분석되었으며 신뢰도 또한 모두 .6이상으로

나타나 신뢰할 수 있는 수준인 것으로 볼 수 있다.
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구분

성분

의미성
자기
결정성

역할수행
능력

영향력

1.내가 맡고 있는 주방업무는 나에게 매우 중요한 일이다. .814 .191 .318 .122

2.나의 직무상 주방 업무활동은 개인적으로 의미가 크다. .808 .257 .273 .167

3.나의 주방 업무역할은 나에게 매우 의미가 있다. .760 .191 .300 .226

8.나는 주방 업무처리 방법을 스스로 결정할 수 있다. .161 .785 .186 .357

9.주방 업무 처리 시 나에게 독자적 기회가 주어진다. .214 .773 .235 .318

7.나는 주방 업무 처리 시 상당한 자율성을 가지고 있다. .303 .764 .241 .233

5.나의 일을 잘 수행할 능력에 대한 확신이 있다. .325 .151 .798 .207

4.나의 업무능력에 대해 자신감을 가지고 있다. .352 .225 .786 .127

6.나의 업무를 잘 수행할 기술을 가지고 있다. .251 .286 .763 .235

12.나는 업무처리의 결정에 영향력을 가지고 있다. .102 .253 .129 .852

11.나는 업무 처리 시 상당한 통제력을 가지고 있다. .178 .257 .219 .813

10.나는 나의 부서에 대해 영향력을 가진다. .282 .398 .214 .673

고유값 2.470 2.380 2.361 2.331

분산설명(%) 20.586 19.834 19.672 19.422

누적설명(%) 20.586 40.420 60.091 79.514

신뢰도 .871 .870 .869 .853

[표 4-2]임파워먼트에 대한 타당성 및 신뢰도 검증

2.직무만족의 타당성 및 신뢰도 검증

다음 [표 4-3]은 직무만족에 대한 6개의 문항에 대하여 요인분석을 실시한 결과이

다.그 결과 총 1개의 요인이 도출되었고 각 요인을 구성하는 문항들의 중심개념을

바탕으로 요인 명을 부여하였다.이 1개의 요인 적재 값이 ±.4이상으로 나타나 추출

된 요인은 타당성이 확보된 것으로 분석되었으며 신뢰도 또한 모두 .6이상으로 나

타나 신뢰할 수 있는 수준인 것으로 볼 수 있다.
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구분
성분

직무만족

2.나는 내가 맡고 있는 주방업무에 전반적으로 만족한다. .850

3.내가 수행하고 있는 주방직무는 나의발전과 성장에 기회를 준다. .820

1.나는 우리호텔의 승진기회에 대해 만족한다. .788

4.나는 나의 상사에 대해 만족한다. .773

5.나는 나의 동료들에 대해 만족한다. .765

6.나는 현재의 월급에 만족한다. .694

고유값 3.680

분산설명(%) 61.338

누적설명(%) 61.338

신뢰도 .871

[표 4-3]직무만족에 대한 타당성 및 신뢰도 검증

3.이직의도의 타당성 및 신뢰도 검증

다음 [표 4-4]는 이직의도에 대한 3개의 문항에 대하여 요인분석을 실시한 결과이

다.그 결과 총 1개의 요인이 도출되었고 각 요인을 구성하는 문항들의 중심개념을

바탕으로 요인 명을 부여하였다.이 1개의 요인 적재 값이 ±.4이상으로 나타나 추출

된 요인은 타당성이 확보된 것으로 분석되었으며 신뢰도 또한 모두 .6이상으로 나

타나 신뢰할 수 있는 수준인 것으로 볼 수 있다.
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구분
성분

이직의도

1.나는 다른 호텔로 이직을 종종 생각한다. .944

3.나는 기회가 주어진다면 다른 호텔로 옮기고 싶다. .940

2.나는 조만간 다른 직장으로 옮길 가능성이 높다. .835

고유값 2.649

분산설명(%) 88.315

누적설명(%) 88.315

신뢰도 .933

[표 4-4]이직의도에 대한 타당성 및 신뢰도 검증

4.각 변수간 상관관계

측정 변수 간 영향관계의 방향성과 상관관계 수준을 측정하기 위해 피어슨 상관

관계분석(pearsoncorrelationanalysis)을 실시하였으며,각 변수들 간의 상관관계

분석 결과는 [표 4-5]와 같다.분석결과 호텔 조리종사원의 임파워먼트의 각 하위요

인별 의미성,역할수행능력,자기결정성,영향력은 직무만족과 통계적으로 유의미한

정(+)적 상관관계가 있는 것으로 나타났으며(p<.01),이직의도와는 통계적으로 유의

미한 부(-)적 상관관계가 있는 것으로 나타났다(p<.01).또한 호텔 종사원의 직무만

족은 이직의도와 통계적으로 유의미한 부(-)적 상관관계가 있는 것으로 나타났다

(p<.01).
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구분

임파워먼트

직무만족 이직의도
의미성

역할수행
능력

자기
결정성

영향력

임파워먼
트

의미성 1

역할수행능력 .702
**

1

자기 결정성 .581
**

.592
**

1

영향력 .480
**

.504
**

.679
**

1

직무만족 .599
**

.554
**

.609
**

.537
**

1

이직의도 -.563** -.560** -.559** -.510** -.644** 1

**
p<.01

[표 4-5]각 변수간 상관관계 검증
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제 3절 가설의 검정

본 연구에서는 상관관계분석을 실시하여 앞서 제시한 각 항목변수의 관계를 검증

하였고,상관관계분석을 통하여 검증된 호텔 조리종사원의 임파워먼트를 독립변수

로,직무만족,이직의도를 종속변수로 하여 단순 및 다중회귀분석을 실시함으로써

각 변수들의 인과관계를 검증하였다.

1.가설 1의 검증

H1 :호텔 조리종사원의 임파워먼트는 직무만족에 정(+)의 영향을 미칠

것이다.

다음 [표 4-6]는 호텔 조리종사원의 임파워먼트(의미성,역할수행능력,자기결정성,

영향력)가 직무만족에 미치는 영향을 검증하기 위하여 다중회귀분석을 실시한 결과

이다.분석결과 회귀모형의 설명력은 45.7%이고,회귀식은 통계적으로 유의한 것으

로 분석되었다(F=63.322,p<.01).독립변수별로는 의미성,역할수행능력,자기결정성,

영향력이 직무만족에 통계적으로 유의한 정(+)의 영향을 미치는 것으로 나타났다

(p<.05).즉,호텔 조리종사원의 자기결정성이 높아지면 직무만족은 .284의 상승이

있는 것으로 나타났고,의미성이 높아지면 직무만족은 .200의 상승이,영향력이 높아

지면 직무만족은 .168의 상승이,역할수행능력이 높아지면 직무만족은 .161의 상승이

있는 것으로 나타났다.따라서 호텔 조리종사원의 직무만족 향상을 위해서는 의미

성,역할수행능력,자기결정성,영향력 등의 임파워먼트 향상이 중요한 요인인 것으

로 볼 수 있다.
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구분
비표준화 계수 표준화 계수

t p F R
2

B 표준오차 베타

(상수) .501 .175 2.857 .005

63.322** .457

의미성 .193 .061 .200 3.161
**

.002

역할수행능력 .155 .062 .161 2.502* .013

자기결정성 .266 .061 .284 4.332** .000

영향력 .159 .057 .168 2.804** .005

종속변수:직무만족

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

[표 4-6]호텔 조리종사원의 임파워먼트가 직무만족에 미치는 영향

2.가설 2의 검증

H2 :호텔 조리종사원의 임파워먼트는 이직의도에 부(-)의 영향을 미칠

것이다.

다음 [표 4-7]는 호텔 조리종사원의 임파워먼트(의미성,역할수행능력,자기결정성,

영향력)가 이직의도에 미치는 영향을 검증하기 위하여 다중회귀분석을 실시한 결과

이다.분석결과 회귀모형의 설명력은 42.7%이고,회귀식은 통계적으로 유의한 것으

로 분석되었다(F=55.375,p<.01).독립변수별로는 의미성,역할수행능력,자기결정성,

영향력이 이직의도에 통계적으로 유의한 부(-)의 영향을 미치는 것으로 나타났다

(p<.01).즉,호텔 조리종사원의 의미성이 높아지면 이직의도는 .230낮아지는 것으

로 나타났고,역할수행능력이 높아지면 이직의도는 .199낮아지는 것으로,자기결정

성이 높아지면 이직의도는 .193낮아지는 것으로,영향력이 높아지면 이직의도는

.169낮아지는 것으로 나타났다.따라서 호텔 조리종사원의 이직의도 감소를 위해서

는 의미성,역할수행능력,자기결정성,영향력 등의 임파워먼트 향상이 중요한 요인

인 것으로 볼 수 있다.
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구분
비표준화 계수 표준화 계수

t p F R
2

B 표준오차 베타

(상수) 6.472 .239 27.088 .000

55.375** .427

의미성 -.295 .083 -.230 -3.535
**

.000

역할수행능력 -.254 .085 -.199 -3.006** .003

자기결정성 -.240 .084 -.193 -2.871** .004

영향력 -.212 .077 -.169 -2.751** .006

종속변수:이직의도

**p<.01

[표 4-7]호텔 조리종사원의 임파워먼트가 이직의도에 미치는 영향

3.가설 3의 검증

H3:호텔 조리종사원의 직무만족은 이직의도에 부(-)의 영향을 미칠 것이다.

다음 [표 4-8]은 호텔 조리종사원의 직무만족이 이직의도에 미치는 영향을 검증하

기 위하여 단순회귀분석을 실시한 결과이다.분석결과 회귀모형의 설명력은 41.3%

이고,회귀식은 통계적으로 유의한 것으로 분석되었다(F=206.384,p<.01).독립변수

로서 직무만족은 이직의도에 통계적으로 유의한 부(-)의 영향을 미치는 것으로 나타

났으며(p<.01),호텔 조리종사원의 직무만족이 높아지면 이직의도는 .644낮아지는

것으로 나타났다.따라서 호텔 조리종사원의 이직의도 감소를 위해서는 직무만족의

향상이 중요한 요인인 것으로 볼 수 있다.

구분
비표준화 계수 표준화 계수

t p F R
2

B 표준오차 베타

(상수) 5.710 .194 29.411 .000
206.384

**
.413

직무만족 -.855 .059 -.644 -14.366
**

.000

종속변수:이직의도

**
p<.01

[표 4-8]호텔 조리종사원의 직무만족이 이직의도에 미치는 영향
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4.가설 4의 검증

H4:인구통계학적 특성에 따라 임파워먼트와 직무만족,이직의도는 유의한

차이가 있을 것이다.

다음은 호텔 조리종사원의 인구통계학적 특성에 따라 임파워먼트와 직무만족 및

이직의도에 차이가 있는지를 알아보기 위하여 독립표본 t-test및 일원변량분석(One

wayANOVA)을 실시한 결과이다.사후검정 방법으로는 Duncantest71)를 실시하였

다.

1)성별에 따른 임파워먼트와 직무만족 및 이직의도 차이

다음 [표 4-9]은 성별에 따라 임파워먼트와 직무만족 및 이직의도에 차이가 있는

지를 알아보기 위하여 독립표본 t-test를 실시한 결과이다.분석결과 임파워먼트의

하위요인별 역할수행능력,자기결정성,영향력과 직무만족,이직의도에 있어서는 남

성이 다소 높게 나타났고,임파워먼트의 하위요인별 의미성에 있어서는 여성의 경우

다소 높게 나타났으나 통계적으로 유의미한 차이는 나타나지 않았다(p>.05).

71)Duncantest:사후검정이란 전반적인 검증이 유의하였다면 다음으로 관심의 대상이 되는 개개의

집단들을 개별적으로 비교해 보고 유의한 차이가 있는 집단들을 분석해 내는 방법으로 비교하는 집

단은 두 개씩 할 때가 많지만 반드시 두 집단간에 국한될 필요는 없다.사후검정 방법으로는 Tukey,

Duncan,Scheeffë검정법 등이 있는데 그 중 Duncantest는 다른 검정법에 비해 비교적 유의수준을

관대하게 적용하는 검정법이라 할 수 있다.평균 순위별 a<b<c로 등위를 지어 표현한다.



-57-

구분

성별

t p남성 여성

M
1)

SD
2)

M SD

임파워먼
트

의미성 3.54 .868 3.69 .816 -1.237 .217

역할수행능력 3.58 .865 3.54 .839 .411 .681

자기결정성 3.39 .870 3.16 .900 1.908 .057

영향력 3.34 .879 3.14 .845 1.701 .090

전체 3.46 .740 3.38 .685 .779 .437

직무만족 3.17 .878 3.13 .638 .283 .777

이직의도 3.02 1.130 2.99 .989 .224 .823

1)
평균

2)
표준편차

[표 4-9]성별에 따른 임파워먼트와 직무만족 및 이직의도 차이

2)연령에 따른 임파워먼트와 직무만족 및 이직의도 차이

다음 [표 4-10]은 연령에 따라 임파워먼트와 직무만족 및 이직의도에 차이가 있는

지를 알아보기 위하여 일원변량분석(OnewayANOVA)을 실시한 결과이다.분석결

과 전반적인 임파워먼트와 하위요인별 역할수행능력,자기결정성,영향력,직무만족

에 대해 통계적으로 유의미한 차이가 나타났다(p<.05).

먼저 전반적인 임파워먼트에 있어서는 20대에 비해 30대 이상의 경우 상대적으로

높게 나타났고,하위요인별 역할수행능력,자기결정성,영향력에 있어서도 20대에 비

해 30대 이상에서 상대적으로 높게 나타남을 알 수 있다.또한 직무만족에 있어서도

20대에 비해 30대 이상에서 상대적으로 직무만족이 높게 나타나 다소 차이를 보였

다.
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구분

연령

F p20대 30대 40대 50대

M SD M SD M SD M SD

임파워
먼트

의미성 3.48 .921 3.56 .860 3.79 .697 3.31 .938 2.144 .095

역할수행능력 3.42
ab
.939 3.59

ab
.820 3.83

b
.764 3.28

a
.837 3.349

*
.019

자기결정성 3.06
a
.976 3.35

ab
.820 3.73

b
.725 3.21

a
.823 7.657

**
.000

영향력 3.00
a
.914 3.28

a
.796 3.72

b
.807 3.33

ab
.923 8.713

**
.000

전체 3.24a .797 3.44ab .683 3.77b .613 3.26a .657 7.131** .000

직무만족 2.97
a
.866 3.15

ab
.820 3.44

b
.681 3.19

ab
.967 4.029

**
.008

이직의도 3.19 1.174 3.01 1.060 2.84 .982 2.67 1.333 1.732 .160

*
p<.05,

**
p<.01 Duncan:a<b

[표 4-10]연령에 따른 임파워먼트와 직무만족 및 이직의도 차이

3)최종학력에 따른 임파워먼트와 직무만족 및 이직의도 차이

다음 [표 4-11]은 최종학력에 따라 임파워먼트와 직무만족 및 이직의도에 차이가

있는지를 알아보기 위하여 일원변량분석(OnewayANOVA)을 실시한 결과이다.분

석결과 전반적인 임파워먼트와 하위요인별 역할수행능력에 대해 통계적으로 유의미

한 차이가 나타났다(p<.05).

먼저 전반적인 임파워먼트에 있어서는 전문대 졸업자에 비해 고졸,대학교 졸,대

학원 이상의 경우 상대적으로 높게 나타났고,하위요인별 역할수행능력에 있어서도

전문대 졸업자에 비해 고졸,대학교 졸,대학원 이상의 경우 상대적으로 높게 나타

나 차이를 보였다.
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구분

최종학력

F p고졸 전문대졸 대학교 졸 대학원 이상

M SD M SD M SD M SD

임파워
먼트

의미성 3.68 .882 3.47 .865 3.73 .799 3.68 .898 2.031 .110

역할수행능력 3.75
ab
.864 3.40

a
.850 3.78

ab
.820 3.83

b
.816 4.988

**
.002

자기결정성 3.48 .895 3.25 .900 3.44 .850 3.42 .824 1.191 .313

영향력 3.40 .853 3.20 .863 3.38 .896 3.44 .883 1.245 .294

전체 3.57b .668 3.33a .731 3.58b .702 3.57b .764 2.828* .039

직무만족 3.19 .846 3.10 .791 3.23 .895 3.28 .832 .678 .566

이직의도 2.65 1.146 3.14 1.039 2.92 1.171 2.88 1.107 1.991 .115

*
p<.05,

**
p<.01 Duncan:a<b

[표 4-11]최종학력에 따른 임파워먼트와 직무만족 및 이직의도 차이

4)직책에 따른 임파워먼트와 직무만족 및 이직의도 차이

다음 [표 4-12]는 직책에 따라 임파워먼트와 직무만족 및 이직의도에 차이가 있는

지를 알아보기 위하여 일원변량분석(OnewayANOVA)을 실시한 결과이다.분석결

과 전반적인 임파워먼트와 하위요인별 의미성,역할수행능력,자기결정성,영향력,

직무만족에 대해 통계적으로 유의미한 차이가 나타났다(p<.05).

먼저 전반적인 임파워먼트에 있어서는 주임급 이하에 비해 계장급 이상의 경우

상대적으로 높게 나타났고,하위요인별 의미성,역할수행능력,자기결정성,영향력에

있어서도 주임급 이하에 비해 계장급 이상의 경우 상대적으로 높게 나타남을 알 수

있다.또한 직무만족에 있어서도 주임급 이하에 비해 계장급 이상의 경우 상대적으

로 직무만족이 높게 나타나 다소 차이를 보였다.
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구분

직책

F p사원 주임급 계장급 과장급

M SD M SD M SD M SD

임파워
먼트

의미성 3.53
ab
.907 3.43

a
.829 3.88

b
.565 3.86

b
.958 3.696

*
.012

역할수행능력 3.49
a
.880 3.52

a
.798 3.88

b
.725 3.72

b
1.079 2.737

*
.044

자기결정성 3.15
a
.928 3.29

a
.819 3.76

b
.589 3.96

b
.753 9.889

**
.000

영향력 3.09
a
.862 3.26

a
.861 3.67

b
.638 4.09

c
.808 12.044

**
.000

전체 3.31a .744 3.36a .689 3.80b .507 3.89b .777 8.606** .000

직무만족 3.06
a
.868 3.10

ab
.731 3.46

b
.689 3.42

ab
1.014 3.494

*
.016

이직의도 3.08 1.149 3.11 1.061 2.75 .949 2.65 1.074 2.014 .112

*
p<.05,

**
p<.01 Duncan:a<b<c

[표 4-12]직책에 따른 임파워먼트와 직무만족 및 이직의도 차이

5)연봉에 따른 임파워먼트와 직무만족 및 이직의도 차이

다음 [표 4-13]은 연봉에 따라 임파워먼트와 직무만족 및 이직의도에 차이가 있는

지를 알아보기 위하여 일원변량분석(OnewayANOVA)을 실시한 결과이다.분석결

과 전반적인 임파워먼트와 하위요인별 자기결정성,영향력,이직의도에 대해 통계적

으로 유의미한 차이가 나타났다(p<.05).

먼저 전반적인 임파워먼트에 있어서는 3천만원 이하에 비해 3천만원 이상의 경우

상대적으로 높게 나타났고,하위요인별 자기결정성,영향력에 있어서도 비교적 연봉

이 높을수록 상대적으로 높게 나타남을 알 수 있다.반면 이직의도에 있어서는 비교

적 연봉이 높을수록 낮게 나타나는 경향을 보여 다소 차이를 보였다.



-61-

구분

연봉

F p
2천만원
이하

2-3천만원
이하

3-4천만원
이하

4-5천만원
이하

5천만원
이상

M SD M SD M SD M SD M SD

임파워먼
트

의미성 3.52 .916 3.53 .887 3.60 .751 3.77 .903 3.67 .917 .530 .714

역할수행능력 3.44 .891 3.53 .814 3.67 .811 3.82 .949 3.47 1.053 1.342 .254

자기결정성 3.04a .928 3.22ab .877 3.53bc .820 3.82c .713 3.49bc .755 5.778** .000

영향력 2.97
a
.933 3.20

ab
.795 3.43

b
.840 3.90

c
.913 3.47

bc
.546 6.804

**
.000

전체 3.24
a
.748 3.37

a
.703 3.55

ab
.699 3.83

b
.717 3.51

ab
.693 3.948

**
.004

직무만족 3.08 .758 3.06 .878 3.23 .804 3.49 .849 3.17 .743 1.792 .130

이직의도 3.02
b
1.1673.19

b
1.058 3.00

b
1.080 2.42

a
.841 2.84

ab
1.290 2.713

*
.030

*p<.05,**p<.01 Duncan:a<b<c

[표 4-13]연봉에 따른 임파워먼트와 직무만족 및 이직의도 차이

6)고용관계에 따른 임파워먼트와 직무만족 및 이직의도 차이

다음 [표 4-14]은 고용관계에 따라 임파워먼트와 직무만족 및 이직의도에 차이가

있는지를 알아보기 위하여 일원변량분석(OnewayANOVA)을 실시한 결과이다.분

석결과 임파워먼트의 하위요인별 영향력에 대해 통계적으로 유의미한 차이가 나타

났으며(p<.05),임시직이나 비정규직,계약직에 비해 정규직의 경우 상대적으로 높게

나타남을 알 수 있다.
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구분

고용관계

F p임시직 계약직 비정규직 정규직

M SD M SD M SD M SD

임파워
먼트

의미성 3.51 .929 3.47 .825 3.56 1.167 3.61 .850 .403 .751

역할수행능력 3.67 .720 3.47 .841 3.44 1.014 3.60 .866 .424 .736

자기결정성 3.05 .792 3.18 .958 2.93 1.222 3.41 .844 2.132 .096

영향력 2.87
a
1.118 3.08

ab
.829 2.89

a
1.067 3.39

b
.845 3.651

*
.013

전체 3.28 .741 3.30 .733 3.20 1.041 3.49 .707 1.593 .191

직무만족 3.04 .825 3.18 .667 3.22 .975 3.16 .860 .119 .949

이직의도 2.95 .980 3.21 1.077 2.96 1.467 2.97 1.095 .689 .560

*
p<.05 Duncan:a<b

[표 4-14]고용관계에 따른 임파워먼트와 직무만족 및 이직의도 차이

7)조리직종에 따른 임파워먼트와 직무만족 및 이직의도 차이

다음 [표 4-15]는 조리직종에 따라 임파워먼트와 직무만족 및 이직의도에 차이가

있는지를 알아보기 위하여 일원변량분석(OnewayANOVA)을 실시한 결과이다.분

석결과 임파워먼트의 하위요인별 영향력과 직무만족,이직의도에 대해 통계적으로

유의미한 차이가 나타났다(p<.05).

먼저 임파워먼트의 하위요인별 영향력에 있어서는 한식의 경우 가장 낮게 나타난

반면 중식의 경우 가장 높게 나타났고,직무만족에 있어서도 한식의 경우 가장 낮게

나타난 반면 중식의 경우 가장 높게 나타나 차이를 보였다.반면 이직의도에 있어서

는 중식의 경우 가장 낮게 나타난 반면 일식의 경우 가장 높게 나타나 차이를 보였

다.
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구분

조리직종

F p한식 양식 중식 일식 제과,제빵 기타

M SD M SD M SD M SD M SD M SD

임파워먼
트

의미성 3.56 .869 3.63 .854 3.24 .776 3.51 .892 3.53 .771 3.58 1.076 .525 .758

역할수행능력 3.47 .897 3.67 .833 3.61 .743 3.46 .996 3.54 .727 3.33 .869 .828 .530

자기결정성 3.07 .941 3.38 .828 3.67 1.000 3.37 .951 3.45 .906 3.06 .629 1.605 .159

영향력 2.97
a
.9283.38

ab
.859 3.73

b
.8003.31

ab
.7933.32

ab
.870 2.94

a
.905 2.582

*
.026

전체 3.26 .745 3.52 .703 3.53 .782 3.41 .811 3.46 .680 3.20 .614 1.217 .301

직무만족 2.95
a
.7953.28

ab
.795 3.48

b
1.0682.81

a
.9133.30

ab
.6533.12

ab
.7493.531

**
.004

이직의도 3.16
b
1.1872.90

ab
1.0332.33

a
.907 3.41

b
1.2232.84

ab
.851 3.30

b
1.2952.906

*
.014

*p<.05,**p<.01 Duncan:a<b

[표 4-15]조리직종에 따른 임파워먼트와 직무만족 및 이직의도 차이

8)근무년수에 따른 임파워먼트와 직무만족 및 이직의도 차이

다음 [표 4-16]은 근무년수에 따라 임파워먼트와 직무만족 및 이직의도에 차이가

있는지를 알아보기 위하여 일원변량분석(OnewayANOVA)을 실시한 결과이다.분

석결과 전반적인 임파워먼트와 하위요인별 자기결정성,영향력에 대해 통계적으로

유의미한 차이가 나타났다(p<.05).

먼저 전반적인 임파워먼트에 있어서는 3년 미만에 비해 3년 이상의 경우 상대적

으로 높게 나타났고,하위요인별 자기결정성,영향력에 있어서도 3년 미만에 비해 3

년 이상의 경우 상대적으로 높게 나타났다.



-64-

구분

근무년수

F p3년 미만 3-5년 미만 5-10년 미만
10-15년
미만

15년 이상

M SD M SD M SD M SD M SD

임파워먼
트

의미성 3.40 1.016 3.73 .651 3.50 .891 3.69 .731 3.62 .875 1.400 .234

역할수행능력 3.39 .926 3.57 .853 3.58 .802 3.68 .735 3.63 .976 .970 .424

자기결정성 2.87a .985 3.40bc .787 3.30b .854 3.47bc .721 3.68c .842 7.276** .000

영향력 2.76a .876 3.27b .843 3.34b .743 3.37b .792 3.70c .903 9.558** .000

전체 3.11
a
.812 3.49

b
.635 3.43

b
.681 3.54

b
.611 3.65

b
.776 4.843

**
.001

직무만족 3.01 .769 2.99 .925 3.15 .840 3.31 .773 3.28 .824 1.728 .144

이직의도 3.10 1.148 3.10 1.070 3.09 1.154 3.04 .951 2.72 1.119 1.253 .289

**
p<.01 Duncan:a<b<c

[표 4-16]근무년수에 따른 임파워먼트와 직무만족 및 이직의도 차이
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제 5장 결 론

제 1절 연구결과의 의의

본 연구는 인적자원 의존도가 높은 호텔 기업에서 고객의 욕구와 취향이 매우 다

양하여 일선 조리종사원들의 대고객 서비스가 고객만족을 결정하는데 지대한 영향

을 미치며,또한 생산과 소비의 동시성이라는 특성을 가지고 있어 상품의 생산과정

에 고객이 직접적으로 참여하게 되므로,조리종사원은 고객의 욕구와 필요에 따라

유연하게 대처하여야 한다. 이를 위해서는 무엇보다 조리종사원의 수행능력,능동

적이고 적극적인 자세,자신의 책임 하에 고객의 욕구에 부응하고 노력하는 행동,

즉 임파워먼트를 부여하는 것이 필요하다는 관점에서 본 연구를 진행하였다.

또한 호텔 조리종사원들의 직무는 다른 직종에서 찾아볼 수 없는 몇 가지 특징을

지니는데 고도의 전문성과 경력 중심의 조직,상하 관계의 명확한 구분,책임의 명

확성 등이 그것이다.이러한 조리사들의 직무에 대한 특징을 볼 때 조리종사원들이

느끼는 임파워먼트의 정도는 호텔 기업의 생산에 직,간접적으로 경영의 성과에 영

향을 미치게 될 것이다.

제 2절 연구결과의 요약

본 연구에서는 조리종사원들의 임파워먼트가 4개 요인인 의미성,역할수행능력,

자기결정성,영향력이 직무만족과 이직의도에 어떠한 영향을 미치는지 살펴보는데

목적을 두었다.

연구의 대상이 되는 모집단을 서울시내 특1급 호텔에서 근무하는 조리종사원을

대상으로 총 10개의 특1급 호텔에서 편의표본 추출법을 이용하여 표본을 추출하였

으며 표본을 대상으로 설문지 조사 방법을 이용하여 조리종사원의 임파워먼트 요인

을 밝히고 그러한 임파워먼트 요인이 직무만족과 이직의도에 미치는 영향에 관해
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조사하였다.설문지는 2009년 9월 10일부터 10월 5일까지 3주간 총 300부의 설문

지를 배포하였으며 이 중 297부가 회수되었고 최종적으로 본 연구에 이용된 설문

지는 293부가 분석에 이용되었다.

연구의 목적을 달성하기 위하여 총 4개의 가설이 설정되었으며,각 가설의 검정을

위하여 빈도분석,Cronbach′sa계수,독립표본 T-test,일원변량분석(oneway

ANOVA),Duncantest,상관분석,다중회귀분석,단순회귀분석의 단계를 거쳐 통계

패키지프로그램 SPSS.v.12.0을 활용하였다.

연구가설의 결과는 다음과 같이 요약할 수 있다.

첫째,호텔 조리종사원의 인구통계학적 특성에 따라 임파워먼트와 직무만족 및 이

직의도에 차이가 있는지를 알아보기 위하여 독립표본 t-test및 일원변량분석(One

wayANOVA)을 실시하였고 사후검정 방법으로는 Duncantest를 실시하였다.

성별에 따른 임파워먼트와 직무만족 및 이직의도 차이에서 유의미한 차이가 나타

나지 않았으며,연령,최종학력,직책,연봉,고용관계,조리직종,근무년수 등의 차

이에서는 유의미한 차이가 나타났다.

둘째,호텔 조리종사원의 임파워먼트가 직무만족에 미치는 영향을 검증하기 위하

여 다중회귀분석을 실시한 결과 독립변수별로는 의미성,역할수행능력,자기결정성,

영향력이 직무만족에 통계적으로 유의한 정(+)의 영향을 미치는 것으로 나타났다.

따라서 호텔 조리종사원의 직무만족 향상을 위해서는 독립변수 4가지 모두 임파워

먼트 향상에 중요한 요인인 것으로 볼 수 있다.

셋째,호텔 조리종사원의 임파워먼트가 이직의도에 미치는 영향을 검증하기 위하

여 다중회귀분석을 실시한 결과 독립변수별로는 의미성,역할수행능력,자기결정성,

영향력이 이직의도에 통계적으로 유의한 부(-)의 영향을 미치는 것으로 나타났다.

넷째,호텔 조리종사원의 직무만족이 이직의도에 미치는 영향을 검증하기 위하여

단순회귀분석을 실시한 결과 독립변수로서 직무만족은 이직의도에 통계적으로 유의

한 부(-)의 영향을 미치는 것으로 나타났으며 호텔 조리종사원의 직무만족이 높아지

면 이직의도는 .644낮아지는 것으로 나타났다.따라서 호텔 조리종사원의 이직의도

감소를 위해서는 직무만족의 향상이 중요한 요인인 것으로 볼 수 있다.
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제 3절 연구결과의 시사점

이상과 같은 연구결과를 종합해 볼 때,호텔 주방조직의 임파워먼트에 관한 조직

구성원의 심리적 지각에 초점을 둔 임파워먼트의 구성요소는 이에 영향을 미치는

호텔 조리종사원의 직무만족 및 이직의도와의 인과관계(CauseandEffect)에 많은

영향력을 미치고 있다.

현재의 호텔주방조직을 효율적으로 관리하고 조리종사원 각자가 능력(잠재력 포

함)을 최대한 활용하면 담당직무의 효율성을 증가시키고,주방의 조직유효성을 증대

시키는데 중요한 역할을 한다는 것이다. 이와 같은 연구목적이 달성된다면 다음과

같은 기대효과를 가져다 줄 것으로 판단된다.

첫째,호텔 산업에 있어서 조리종사원의 임파워먼트가 직무만족에 큰 공헌을 하

고 있음을 알 수 있다.그 중에서도 호텔 조리종사원의 직무 만족을 높이기 위해서

는 직원 개개인이 업무에 대한 가치를 항상 느낄 수 있도록 조직적 분위기를 만들

어 주는 것이 요구된다.이를 위해 조직차원의 보상 체계를 마련하여 종사원들에게

동기를 부여하고,그들에게 비전을 제시하며 실제로 실천되는 과정이 그들에게 보여

짐으로서 상사와 조직에 대한 신뢰를 제공하여 직무에 대한 만족을 주는 것이 중요

하다 하겠다.

둘째,호텔 조리종사원의 의미성과 자기권한을 높이는 프로그램을 개발하여 직무

만족도를 높이는 차원에서 임파워먼트를 높이기 위한 방안을 강구하고 실천하는 것

이 조리사 집단의 조직유효성을 높이기 위한 또 하나의 방법일 것이다.

셋째, 조리종사원에게 재량권을 부여함으로써,모든 결정이 상사의 승인 하에서

만 이루어지는 것이 아니라 종사원의 자율적 판단 가능 하에 업무 처리가 될 수 있

도록 조직적인 시스템이 마련되는 것 또한 중요하다고 하겠다.

넷째,직무만족도를 높임으로써 양질의 조리 생산을 창출하고 호텔 방문객의 만

족도를 높임으로써 호텔 전체의 긍정적인 경영성과를 창출해야 할 것이다.

다섯째, 임파워먼트가 성공적으로 시행되면 직무만족에 긍정적인 영향을 미친다

는 것을 본 연구를 통해 확인된 만큼 임파워먼트에 대한 지속적인 관리와 일관적인

지원이 필요할 것이다.
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마지막으로 호텔 조리종사원의 임파워먼트가 성공적으로 정착하려면 호텔 조직

의 조리사들이 심리적으로 조직으로부터 인정받고 있고,자신의 가치와 성장을 위해

고려해 주고 있으며,서로 상호작용하고 있음을 공감할 수 있도록 조리사들을 위한

후원 노력을 선행하여야 하며 궁극적으로는 국내 관광 산업의 경쟁력을 확보할 수

있을 것이다.

제 4절 연구의 한계점

본 연구는 호텔 조리종사원의 임파워먼트와 직무만족 및 이직의도에 관련된 선행

논문들의 결과를 지지하며 이들의 영향관계를 검증하고 규명하기 위하여 진행된 과

정에서 다음과 같은 연구의 한계점을 지니고 있다.

첫째,본 연구의 시간과 비용 상의 제약으로 연구대상을 서울시내 특1급 호텔로

한정하였기 때문에 우리나라 전체 호텔 조리사들에게 적용할 경우 실효성의

문제가 있을 수 있다.

둘째,본 연구는 호텔 조리종사원 개인의 심리적 임파워먼트 단계만 실증적 검증

을 하였다.호텔 조리종사원의 근무형태로 보아 개인 차원이 아닌,집단

차원의 임파워먼트에 대한 연구를 위해 측정도구를 개발하여 집단,조직차원

의 임파워먼트에 대한 연구가 이루어진다면 더욱 의미 있는 연구가 될

것이다.

셋째,본 연구는 설문지법에 의한 실증 분석에 활용된 척도들은 객관적 측정 도구

보다는 응답자의 인지적 척도에 의해 측정되었기 때문에 이 문제점을 극복

하기 위해서 인터뷰,실험연구 등 다양한 연구방법을 강구할 필요가 있다.

호텔 조리종사원의 임파워먼트는 호텔조직 관리차원에서 아무리 강조해도 지나치

지 않으며 조직이 당면한 과제를 해결할 수 있는 중요한 대안으로 제시되고 있는

만큼 임파워먼트와 직무만족의 측정항목에 대한 개발이 필요하다. 또한 보다 높은

설득력을 갖기 위하여 모형에 대한 적합도를 높일 수 있도록 깊은 선행연구와 문헌

연구가 필요하겠다.

향후 연구에서는 위의 한계점들을 보완하여 더욱 많은 집단의 조리종사원에 대한

연구가 좀 더 발전적인 방향으로 연구되어야 할 것이다.
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【부 록】

【설 문 지】

호텔 조리종사원의 임파워먼트와 직무만족 및 이직의도에 관한

의견조사

안녕하십니까?

바쁘신 중에도 설문조사에 응해 주셔서 진심으로 감사드립니다.

본 조사는 호텔 조리종사원의 임파워먼트와 직무만족 및 이직의도에 관한 인

식을 파악하여 직무능력과 기업성과의 향상에 도움을 주고자 진행하고 있습니다.

본 설문지에 대한 응답 내용은 무기명으로 처리되며 연구목적 이외에 다른 목적

으로 사용하지 않겠습니다.질문에는 정답이 없으며,선생님의 응답 하나 하나가

본 연구의 귀중한 자료로 활용되오니 바쁘시더라도 이 조사에 적극적으로 협조해

주실 것을 부탁드리며 선생님의 무궁한 발전을 기원합니다.

감사합니다.

2009. 9

지도교수 :한성대학교 경영대학원 호텔관광외식경영학과

경영학박사 우 성 근 교수

연 구 자 :한성대학교 경영대학원 호텔관광외식경영학과

호텔외식경영전공 윤 수 선

연락처 :010-7663-4666

E-mail:grandchef@yahoo.co.kr

임파워먼트 (Empowerment)란 ?

-개인적인 능력이나 권한이임 및 부하의 역량 확대를 통하여

파워와 권한을 주는 것을 의미함.
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Ⅰ.다음의 문항은 호텔 조리사의 임파워먼트에 관한 질문입니다.각 문항에 대

해      중 귀하의 생각을 해당 숫자에 (V)표 하여 주십시오.

전혀그렇지 않다
그렇지 않은

편이다
보통이다 그런 편이다 매우 그렇다

     

1 내가 맡고 있는 주방업무는 나에게 매우 중요한 일이다.      

2 나의 직무상 주방 업무활동은 개인적으로 의미가 크다.      

3 나의 주방 업무역할은 나에게 매우 의미가 있다.      

4 나의 업무능력에 대해 자신감을 가지고 있다.      

5 나의 일을 잘 수행할 능력에 대한 확신이 있다.      

6 나의 업무를 잘 수행할 기술을 가지고 있다.      

7 나는 주방 업무 처리 시 상당한 자율성을 가지고 있다.      

8 나는 주방 업무처리 방법을 스스로 결정할 수 있다.      

9 주방 업무 처리 시 나에게 독자적 기회가 주어진다.      

10 나는 나의 부서에 대해 영향력을 가진다.      

11 나는 업무 처리 시 상당한 통제력을 가지고 있다.      

12 나는 업무처리의 결정에 영향력을 가지고 있다.      

Ⅱ.다음의 문항은 호텔 조리사의 직무만족에 관한 질문입니다.각 문항에 대해

     중 귀하의 생각을 해당 숫자에 (V)표 하여 주십시오.

전혀 그렇지 않다
그렇지 않은

편이다
보통이다 그런 편이다 매우 그렇다

     

1 나는 우리호텔의 승진기회에 대해 만족한다.      

2 나는 내가 맡고 있는 주방업무에 전반적으로 만족한다.      

3
내가 수행하고 있는 주방직무는 나의발전과 성장에 기회
를 준다.

     

4 나는 나의 상사에 대해 만족한다.      

5 나는 나의 동료들에 대해 만족한다.      

6 나는 현재의 월급에 만족한다.      
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Ⅲ.다음의 문항은 호텔 조리사의 이직의도에 관한 질문입니다.각 문항에 대

해      중 귀하의 생각을 해당 숫자에 (V)표 하여 주십시오.

전혀 그렇지 않다
그렇지 않은

편이다
보통이다 그런 편이다 매우 그렇다

     

1 나는 다른 호텔로 이직을 종종 생각한다.      

2 나는 조만간 다른 직장으로 옮길 가능성이 높다.      

3 나는 기회가 주어진다면 다른 호텔로 옮기고 싶다.      

Ⅳ.다음의 문항은 귀하의 일반적인 사항입니다.각 문항의 해당 번호에 (V)표

하여 주십시오.

1.귀하의 성별은 ? ① 남성 ② 여성

2.귀하의 연령은 ? ① 20대 ② 30대 ③ 40대 ④ 50대 ⑤ 60대

3.귀하의 최종 학력은 ?

① 중졸이하 ② 고졸 ③ 전문대졸 ④ 대학교 졸 ⑤ 대학원 이상

4,귀하의 현재 직책은 ? ① 사원 ② 주임급 ③ 계장급 ④ 과장급 ⑤ 차장급 이상

5.귀하의 현재 연봉은 ?

① 2천 만원 이하 ② 2천 만원 -3천 만원 ③ 3천 만원 -4천 만원

④ 4천 만원 -5천 만원 ⑤ 5천 만원 이상

6.귀하의 현재 고용관계는 ? ①임시직 ②계약직 ③비정규직 ④정규직 ⑤외국인

7.귀하의 현재 조리직종은 ?

① 한식 ② 양식 ③ 중식 ④ 일식 ⑤ 제과,제빵 ⑥ 기타

8.귀하의 현재 호텔 근무 년수는? ( )년



-81-

ABSTRACT

AStudyontheEmpowerment,JobSatisfactionandTurnover

IntentionofHotelCulinaryEmployees
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Thepurposeofthisstudy isto presentimplicationsofwaysfor

applyingmoreefficienthotelculinaryemployees'empowermentinfuture

byempiricallyunderstandingthedegreeofempowermentinwhichcooks,

whoareintheserviceoffive-starhotels,perceivetoinquiringintothe

effectofempowermentonjobsatisfactionandturnoverintention.

Toattainthepurposeofthisstudy,itwasestablishedasfollows.

First,itempiricallyunderstandsthedegreeofempowermentinwhich

five-starhotelculinaryemployeesperceive.

Second,itinquiriesintotheeffectofempowerment,whichhotelculinary

employeesperceive,onjobsatisfaction.

Third,itinquiriesintotheeffectofempowerment,whichhotelculinary

employeesperceive,onturnoverintention.

Fourth,itpresentswhatastudyontheinfluentialrelationbetween

hotelculinary employees'empowerment,job satisfaction and turnover

intentionimpliesfromapracticalangle.
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In addition,itultimately contributes to theirjob improvementand

customer-oriented improvement through empowerment, with the

consequencethatitwantstoapplytheconceptofempowermenttothe

hotel industry to present and examine study models of their

empowerment.

As theircustomerservice exercises broad influence on determining

customersatisfactionduetoveryvariouscustomers'desiresandtastein

hotelcorporateofhighdependenceonhumanresources,andcustomers

directly participate in the production process ofgoods due to the

synchronism ofproductionandconsumption,theyshouldflexibly cope

withcustomers'desireandneed.

This study was started thattheirperformance,active and positive

attitude,effortstomeetcustomer'sdesire,orempowermentshouldbe

givenforthisaboveall.

Aswellalsodisplayedintheexistingliteratures,theirempowerment

has many effects on thehoteloperation,and atthe same timeis

becominganimportantmeaning.Especially,astudyontheinfluenceand

roleoftheirempowermentinoperatinghotelcorporateatthetimewhena

serviceindustry playsabiggerrolein allindustrieswillbeavery

importantmatter.

Theirjobhaveseveralcharacteristicsmissing from otheroccupations:

high professionalism and career-centered organization, concrete

classification of hierarchy, clearness of responsibility. By these

characteristicsoftheirjob,thedegreeofempowerment,whichtheyfeel,

willdirectlyandindirectlyinfluenceontheproductionofhotelcorporate

andtheresultofbusiness.
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Thepurposeofthisstudywastoinquireintowhatfourfactorsoftheir

empowerment, or meaningfulness, role performing ability,

self-determination and influence affectjob satisfaction and turnover

intention.

Theempowermenthasaveryimportantmeaningandposition,andthe

empowermentin corporateorganizationsisto help maximumly show

employees' potential and creativity by raising practitioners' role

performingability,andbyhandingmanagers'authoritytothem toexpand

theextentoftheirresponsibility.

Employees,whohavetocontactwithcustomersmostfrequently,are

responsibleforthesettlementofcustomers'problems,butiftheyhave

nottheauthority forthis,it'slikeforbusinessestosellgoodsthat

doesn'tsolvecustomers'problems.

Inthefuture,hotelbusinesseswillhavetopromotethechangeof

thought and behavior to ultimately practice the maximization of

employees'servicelevelandthemanagementofcustomersatisfaction,as

wellasdoawaywithnegativeelementsoforganizationalculturewiththe

settlementofdesirableorganizationalculture,andimprovethelevelof

organizationalmembers'jobsatisfactionandorganizationalcommitment

throughemployees'empowerment.

Theempowermentcanbedefinedasdiversifyingthepowersothat

organizationalmemberscanautonomouslymakedecisionsasamatterof

theirdutywiththeirownsenseofresponsibilitiesforbetterorganizational

performancethantheexisting directiveandregimentalorganizationor

traditional and hierarchical organization. In addition, members of

empoweredorganizationcanperform theirtasksmoreautonomouslythan

thoseoftraditionalorganizationtopursuetheirvisionbythemselves,
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whiletheycanchangeintotheatmosphere,whichacommunitysense

betweenmembersoftheorganizationcanbestrengthened.

Bytheresultsofthisstudy,componentsofempowermentfocusedon

organizationalmembers'psychologicalperceptiononempowermentinhotel

kitchenorganizationhavemanyinfluencesonthecauseandeffectrelation

withjobsatisfactionandturnoverintentionofhotelculinaryemployees.

Ifthecurrenthotelkitchenorganizationisefficientlymanaged,andhotel

culinaryemployeesmakethemostoftheirabilitiesincludingpotential,the

empowermentplaysanimportantroleinincreasingtheefficiencyoftheir

jobandorganizationaleffectivenessofhotelkitchen.

Thehotelculinaryemployees'empowermentcannotstresstoomuchin

the managementofhotelorganization,and as itispresented as a

significantalternativethatcan solveurgentproblemsoforganization,

measuresofempowermentandjobsatisfaction havetobedeveloped.

Itwillhasalsoneedofdeepleadinganddocumentaryresearchesto

raisethesuitabilitytomodelforhigherpersuasion.
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