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제 1장 서 론

제 1절 문제의 제기 및 연구의 목적

글로벌화 되어가는 관광환경 가운데에서 세계의 각 나라들은 경쟁적으로 관

광산업을 21세기 국가 전략산업으로 육성하고자 다양한 관광 상품 개발과 관

광 인프라 구축 등 관광 진흥에 관련된 정책을 수립하여 추진하고 있는 실정

이다.특히 외화획득,외래 관광객의 유치 및 고용창출의 효과를 가지고 있는

카지노 산업은 관광 진흥에 효과적인 산업으로서 타 관광산업과 비교했을 때

부가가치가 월등히 뛰어나는 산업으로 볼 수 있고,고부가가치 산업으로서 무

한한 관광 자원을 가지고,친환경적인 특성을 가지고 있다고 하겠다.

그리고 오늘날 카지노는 전 세계적으로 120여 개국에 3,300여개 업체가 운영

중에 있으며 관광수입이 세계 10위권에 속하는 미국,프랑스,스페인,영국,독

일,스위스 등은 카지노산업에서도 세계 10대 카지노 보유국으로서 주로 관광

대국에서 카지노산업이 활성화 되고 있다.

우리나라 카지노 산업은 1961년 ‘복표발행 현상기타 사행행위 단속법’이 제정

됨으로써 카지노 설립의 법적 근거를 가지게 되었고,1994년 ‘카지노업을 관광

사업’으로 포함시켰으며,1995년 폐광지역의 지원책으로 내국인의 출입이 가능

한 카지노의 설치를 ‘폐광지역개발지원에 관한 특별법’에 포함함에 따라 현재

의 ‘관광 진흥법’이 정비되었다(문화체육관광부,2007).또한 우리나라의 외국인

출입전용 카지노는 1967년 인천 올림푸스 호텔의 카지노 개장을 시작으로 이

듬해 1968년 서울 워커힐 호텔 카지노가 개장하였으며,2009년 현재까지 설립

된 카지노 업체는 서울 3개소,부산 2개소,인천 1개소,제주지역 8개소 등을
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포함해 16개소로 발전하게 되었고(문화체육관광부,2009),내국인출입전용 카

지노 강원랜드 1개소를 포함하여 모두 17개소가 영업 중에 있다.

전국적으로 카지노에 종사하는 종사원의 수도 외국인카지노 4,200여명,내국

인카지노 1,600여명으로 모두 5,800여명에 이르는 대규모의 인원이 카지노업에

종사하고 있으며,관광산업의 주역으로 일하고 있는 실정이다.또한,외국인 카

지노 입장객은 128만 명을 포함하여 강원랜드 291만 명 등 모두 419만 명으로

집계되고 있으며,매출액도 외국인 카지노 7,555억 원,강원랜드 1조 658억 원

등 카지노가 관광산업에서 차지하는 비중이 상당히 늘어나고 있다(한국카지노

업 관광협회,2008).

카지노업은 인적서비스 상품으로서 타 산업에 비해 높은 고용창출과 외화획

득,세수확보를 통해서 국가의 경제적 효과를 제고시킴은 물론 재정확보를 통

하여 지역경제 활성화에 지대한 영향을 미치고 있고,따라서 카지노업의 성공

은 종사원에 대한 높은 의존도에 있다고 해도 과언이 아니며,카지노를 구매하

는 고객의 태도를 결정하는 주요요인 중 하나로 카지노 종사원이 가지고 있는

양질의 서비스에 의해 작용된다고 할 수 있다(양창식 외,2004).

이러한 서비스를 바탕으로 기업은 고객에 의해 존재하며,고객을 만족시키기

위해서는 직무에 만족한 종사원들이 있어야 하므로 카지노의 고객과의 가장

접점에서 근무하는 종사원의 직무 만족은 절대적이며,서비스 기업의 성패를

좌우한다(김순용,2004)고 할 수 있으며,카지노 기업은 고객과의 접촉도가 높

은 노동집약적인 서비스산업으로 카지노 종사원의 직무만족은 고객만족에 큰

영향을 미치게 되고,이는 기업의 성패를 좌우하는 중요한 요소가 된다고 할

수 있다(한진수·김은정,2005).

이에 따라 카지노 산업은 서비스산업으로 인적자원과 인적서비스에 의존하

는 정도가 제조업보다 상대적으로 높은 산업으로 고객만족 경영에서 종사원의

역할은 가히 절대적이라 할 수 있으며(김성혁,2008),이러한 중요성에도 불구
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하고 기존의 직무와 관련된 연구는 주로 호텔 및 관광업 종사원 등을 대상으

로 이루어져 왔으며,카지노기업 종사원의 직무특성은 다른 서비스기업과는 다

소 다른 특성을 지니고 있음(한진수 외,2005)에도 불구하고 카지노업은 호텔,

외식 등 여러 관광 산업에 비해 아직까지도 국내에서는 연구가 미비한 상태에

있었고,2000년 내국인 출입 카지노 강원랜드가 개장함에 따라 그 관심도가 증

폭되기 시작하였다.

지금까지 카지노에 대한 연구는 1990년대부터 연구의 관심이 되기 시작했는

데,국내 카지노의 연구는 카지노 발전방안 및 정책적 제언,사회적·경제적 영

향(정규엽,1999;오미숙,2000;손대현,2002;이충기·변정우,2002;이충기,

2001;이봉구·이충기,2004;이준호,2004)에 관한 연구들이 주를 이루었으며

(이미옥,2007),카지노 종사원의 리더십(임형준,2009;김현수,2008;이미옥,

2003)에 관한 연구와 교육훈련의 프로그램에 관련된 연구(채윤정,2008;김성

섭·정관석·권중환,2002)를 들 수 있다.또한,카지노 종사원의 직무소진에 대한

연구(정운연,2008;구자관,2008,2005)등이 있고,직무스트레와 직무만족에

관한 연구(노일학,2003;정수용,2004;상미란,2008,정아름,2009)는 있지만,

모두 종사원인 딜러를 대상으로 연구를 하였고,특히 영업 중간관리자를 대상

으로 한 직무스트레스와 직무만족에 대한 연구는 전무한 실정이다.

이는 영업관리자의 인력관리도 상당히 중요함에도 불구하고 이러한 연구

가 없었던 것은 기존 카지노의 과거 독점적인 경영방식에서 볼 때 영업관

리자의 직무는 카지노 영업에 있어서 영업과 관련된 시사점을 상당히 많이

가지고 있다,영업관리자 연구의 시사점은 카지노 경영에 긍정적인 제안을

할 수 있었지만 보수적인 간부의 인식이 섣불리 연구의 대상이 될 수 없었

기 때문에 간부직에 대한 연구가 전무했을 것으로 사료되어진다.또한 서

열적인 간부 직제체계가 강한 카지노에서 과거에는 자기계발에 대한 기회

제공이 많이 없었던 관계로 영업관리자를 포함하여 카지노 종사원에 대한
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연구는 상당히 어려웠다고 볼 수 있다.

이러한 상황에서 서비스 산업에서의 카지노에 근무하는 종업원의 신체적,감

정적,정신적 스트레스에 대한 관심이 계속해서 높아지고 있으며,서비스업계

의 특성인 연중무휴의 영업과 교대근무,신체적 과로와 낮은 임금 등으로 종사

원이 스트레스에 많이 노출되어 있고(하헌국 외,1994),직무스트레스에 대한

영업직 종사원의 대부분도 직무와 관련된 여러 형태의 직무스트레스를 경험하

고 있다는 연구결과(정수용,2004)에서와 같이 영업현장에서 최하위직인 딜러

이외에도 게임,고객 등과 직·간접적으로 관련되어 있는 관리자의 스트레스도

상당할 수 있으며 이는 직무만족과 절대적인 연관성이 있다고 볼 수 있다.

직무스트레스가 많을수록 직무만족은 낮아진다는 일반적인 연구(Ivancevichi,

1985:안대희 외,2003)와 어느 정도의 스트레스는 직무에 긍정적인 영향을 미

치고,과한 스트레스는 부정적인 업무성과와 효과가 나타난다(김홍범 외,2004)

는 측면에서 볼 때 카지노업의 경영진들이 눈여겨보아야 할 것으로 본다.

따라서 중간관리자인 영업현장간부의 직무스트레스와 직무만족에 관한

연구가 전무하기에 2000년도 이후에 설립된 내·외국인 카지노 영업관리자

를 대상으로 스트레스와 직무만족의 요인을 알아보고,카지노 유형에 따라

어떤 차이가 있는가를 비교 연구하는 데 그 목적을 두고자 한다.

제 2절 연구절차

본 연구는 연구주제와 관련된 문헌 및 자료를 활용한 문헌적 연구와 카지

노 영업관리자를 대상으로 한 실증적 연구를 병행하였다.이론적 연구에서는

서적,논문,선행 자료를 중심으로 카지노산업,영업관리자 및 직무스트레스와

직무만족에 대한 다양한 선행연구들을 분석하였다.

위와 같은 이론적 고찰을 바탕으로 영업관리자에게 나타나는 직무스트레스
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와 만족이 무엇인지,내·외국인 고객들의 출입 유형에 따라 어떤 차이가 있는

지에 대한 것을 알아보고 이에 따른 가설을 설정하였다.

본 논문은 전체 5장으로 구성하였는데 각 장의 범위와 내용은 다음과 같다.

제1장에서는 서론으로 문제의 제기와 연구의 목적,그리고 연구의 절차로 구

성하였다.

제2장은 이론적 배경과 선행연구 고찰로 카지노 산업의 개념,영업관리자인

중간관리자의 개념 및 역할,직무스트레스와 직무만족에 관한 이론들을 검토하

고 고찰한다.

제3장은 이론적 배경을 바탕으로 본 연구의 목적을 달성하기 위한 실증분석

을 위한 조사 설계로서 가설의 설정,연구대상,설문지에 대한 타당성과 신뢰

성 분석,구성개념간 상관관계 등을 기술한다.

제4장은 본 연구의 분석 결과와 가설검증 부분으로 직무스트레스의 요인과

직무만족의 요인,내‧외국인 출입 카지노 유형별 영업관리자의 차이 결과에 대

해 논의하였다.

제5장은 본 연구의 결론 부분으로 연구결과를 종합,요약하고 본 연구결과의

시사점을 제시하며,본 연구가 지니고 있는 조사과정 및 결과 분석에서 나타난

한계점과 향후 시사점을 몇 가지 제시하였다.
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제 2장 이론적 배경 및 선행연구

제 1절 국내 카지노산업

1.국내 카지노 업체의 운영현황

우리나라의 외국인 출입전용 카지노는 1967년 인천 올림푸스 호텔의 카지노

개장을 시작으로 이듬해 1968년 서울 워커힐 호텔 카지노가 개장하였고,1990

년대 중반까지 설립된 카지노 업체는 서울,인천,부산,강원,경북 지역에 각

1곳,그리고 제주 지역에 8곳을 포함해 13곳으로 발전하였으며,2005년 1월 28

일 문화관광부는 외래 관광객 유치와 외화 획득을 통한 관광수지 개선,일자리

창출 등을 위해 한국관광공사에 서울 2곳,부산 1곳의 신규 카지노 설립을 허

가하여 2006년 1월 27일 서울 강남점,5월 26일 밀레니엄힐튼점,6월 23일 부

산롯데점 등을 오픈하게 되었다.그리고 2000년 10월 ‘폐광지역 개발지원에 관

한 특별법’의 통과로 강원랜드 카지노가 개장하여 국내 최초의 내국인 출입 카

지노로 운영되고 있다.따라서 국내에는 내·외국인출입 카지노가 모두 17개소

가 운영되고 있는 실정이다.

우리나라 카지노등록업체를 보면 <표 1>과 같다.

<표 1>국내 카지노 업체 현황

(2008.12월 31일 현재)
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시․도
업 소 명

(법 인 명)
허가일 운영형태

(등급)
대표자

종사원수

(명)

‘08매출액

(백만원)

‘08입장객

(명)

전용영업장

면적(㎡)

서울
파라다이스워커힐카지노

【(주)파라다이스】
‘68.3.5

임대

(특1)
추호석 779 222,708 198,6173,178.4

세븐럭카지노서울강남점

【그랜드코리아레저(주)】
‘05.1.28

임대

(컨벤션)
권오남

1,394

(본사

포함)

185,549 220,866 2,839.9

세븐럭카지노힐튼호텔점

【그랜드코리아레저(주)】
‘05.1.28

임대

(특1)
권오남 472 134,416 523,722 2,811.9

부산
세븐럭카지노부산롯데호텔점

【그랜드코리아레저(주)】
‘05.1.28

임대

(특1)
권오남 262 43,475 132,1582,234.3

파라다이스카지노 부산

【(주)파라다이스글로벌】
‘78.10.29

직영

(특1)
추호석 222 43,754 70,0002,283.5

인천
골든게이트카지노

【(주)파라다이스인천】
‘67.8.10

임대

(특1)
추호석 211 33,462 19,8021,060.6

강원
호텔설악파크카지노

【(주)호텔설악파크】
‘80.12.9

직영

(특2)
우성하 12 33 294 547.9

경북
경주힐튼호텔카지노

【(주)베니스타】
‘79.4.11

임대

(특1)
김영은 17 4,221 4,9011,240.3

제주
라마다프라자카지노

【(주)에이스통상】
‘75.10.15

임대

(특1)
박성호 121 3,053 15,8752,359.1

파라다이스그랜드카지노

【(주)파라다이스제주】
‘90.9.1

임대

(특1)
김한기 132 20,517 22,1182,756.7

신라호텔카지노

【벨루가(주)】
‘91.7.31

임대

(특1)
정덕일 8 1,050 4,1221,953.6

제주오리엔탈호텔카지노

【(주)풍화】
‘90.11.6

임대

(특1)
최재현 96 10,184 12,2061,121.5

롯데호텔제주카지노

【(주)두성】
‘85.4.11

임대

(특1)
김한기 157 24,098 27,3801,205.4

엘베가스카지노(구,남서

울)

【티엘시레저(주)】

‘90.9.1
직영

(특1)
김신덕 211 19,328 15,1761,026.6

하얏트호텔카지노

【(주)유니콘】
‘90.9.1

임대

(특1)
백명철 73 4,836 4,619 803.3

트로피카나카지노

【(주)신성개발】
‘95.12.28

임대

(특1)
이병수 35 2,272 4,916 823.9

16개 업체(외국인대상)
직영:3

임대:13
4,202 752,8681,276,77228,246.9

강원
강원랜드카지노【(주)강

원랜드】(내국인대상)
0̀0.10.12

직영

(특1)
최 영 1,612 1,065,945 2,914,6846,878.35

17개 업체(내․외국인대상)
직영:4
임대:13

‘09.4.30

기준임
5,814 1,818,8134,191,45635,125.25

자료 :문화체육관광부(2009)
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2.국내 주요 카지노별 영업관리자 및 딜러 현황

국내 내·외국인 주요 카지노별 종사원 중 영업팀에 종사하고 있는 인원은

<표 2>와 같다.

<표 2>국내 주요 카지노 영업팀 인원 현황

지역 카지노
영업팀 종사원

영업관리자 딜러

외국인

출입

서울

세븐럭강남 85 277

세븐럭힐튼 86 310

워커힐 78 379

부산
세븐럭롯데 44 116

파라다이스부산 28 78

인천 골든게이트 22 100

제주
그랜드 18 51

롯데 16 54

내국인

출입
강원도 강원랜드 185 1,029

합 계 562 2,394

자료 :연구자 재구성(2009.12월);각 사 팀장급 제외



- 9 -

3.카지노 산업의 경영 조직체계

카지노의 조직도 일반 회사의 경영조직과 마찬가지로 공동의 목표달성을 위

해 업무를 체계적으로 분담하여 이윤 창출을 목표로 움직이는 개개인의 모임

을 개신이 그들의 목적을 달성하기 위하여 업무분담과 조정을 통하여 움직이

는 유기적인 행동의 집합체라 할 수 있다(이충기 외,2001).

국내에 있는 내·외국인 카지노의 조직도를 살펴보면 <그림 1,2>와 같다.

<그림 1>강원랜드 조직도(2009년)



- 10 -

<그림 2>그랜드코리아레저 조직도(2009)

우리나라 카지노 조직은 영업부서,판촉부서,관리부서(인사,관리,노무 등

담당),출납부서(회계담당),환전영업소(외화·원화의 환전),안전관리부서(영업장

질서 유지,안전 담당),전산전무요원 등으로 구성된다(이충기 외,2006).

관리부서는 일반회사의 관리와 동일한 개념으로 인사,경리,총무,기획 등을

포함하며 영업장 지원업무와 외부에서 발생하는 모든 상황을 관장한다(이상우,

2005).

판촉부서는 영업의 활성화에 있어서 가장 중요한 역할을 담당하는 부서로써

고객유치가 제일의 목표이다.회사의 규모에 따라서 국내에서 단체관광객을 유

치하는 국내 판촉부서와 해외에 영업소를 운영하는 카지노 업체인 경우 해외

판촉부를 두고 운영하고 있다.

출납부서는 자금의 운영을 관리한다.현금 출납과 외국환 환전 업무를 담당
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하며 고객의 현금 보관,게임 중 휴식하는 고객들의 칩 보관 업무를 담당한다.

안전관리부서는 영업장을 포함한 호텔과 카지노를 감시하고 고객과 종업원

을 보호하는 부서이며 안전관리(security)와 운영관리(surveillance)로 나뉜다.

안전관리부서의 직원은 영업장과 영업장 이외의 지역을 감시하며 칩이나 현금

이동시 항상 동행한다.운영관리부서의 직원은 영업장,특히 테이블 게임 및

슬롯머신게임 주변에 설치된 카메라를 통해 종업원의 부정행위나 고객의 속임

수 등 이상한 행동을 감시하게 된다.

또한 카지노 산업에는 전산시설을 관리 운영하는 전산전문요원과 기타 카지

노 조직에 필요한 인원들로 구성 운영하고 있다(김익돈,2006).

본 연구 대상인 카지노영업팀의 설명을 위해 카지노 게임이라는 서비스를

제공하는 영업팀(부서)의 조직은 <그림 3>과 같다.

Shift Manager

B/J Pit Boss B/C Pit Boss R/L Pit Boss

Floor Person Floor Person Floor Person

Dealer Dealer Dealer

<그림 3>카지노 영업부서 조직도(이충기 외,1999)

영업부서는 게임시설을 갖추어 놓고 고객에게 게임욕구를 충족시켜주기 위

한 인적,물적 서비스를 제공하여 영업매출을 발생시키는 매우 중요한 부서이

다(정수용,2004).

관광 진흥법의 카지노영업 세칙 제7조(영업부서의 구성 등)제1항에 의하면

카지노 사업자는 원활한 영업 활동을 위하여 딜러(Dealer),플로우퍼슨(Floor
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Person),피트보스(PitBoss,PitManager),쉬프트매니저(ShiftManager)등의

종사원을 갖추어야 한다(박소영,2007).

4.카지노 영업장의 구성 및 근무형태

테이블은 게임종목 및 베팅 한도액에 따라 2～ 4테이블이 하나의 구역으

로 형성되며,이것을 피트라고 한다.피트는 같은 종목의 게임만으로 이루어지

며,블랙잭 피트(Black Jack Pit),룰렛 피트(Roulette Pit),바카라 피트

(BaccaratPit)등으로 구분되어지나(이충기 외,2005),요즘 들어서는 각 영업

장 별로 탄력적으로 복합적인 Pit를 운영하는 것이 국내 내·외국인 카지노의

추세이기도 하다.

카지노는 연중무휴 24시간 영업하며,일반적으로 3부제(06:0～14:00,14:00～

22:00,22:00～06:00)로 나누어서 근무한다.이러한 각 근무시간을 쉬프트(shift)

라고 하며,shift에 의해서 영업 1,2,3부로 나뉜다.그리고 2～3개월 간격으로

근무시간(shift)이 바뀌기 때문에 새벽근무,낮 근무,밤 근무 등으로 근무시간

이 변할 때 마다 자신의 신체리듬을 맞춰야 하기 때문에 같은 시간 동안 근무

하는 타 직종 보다는 훨씬 많은 육체적 피로를 느끼게 된다(김진희,2008).

제 2절 중간관리자

일반적으로 조직은 일정한 수의 조직구성원들로 구성되어 있으며,조직구

성원을 자신의 속한 조직의 목표를 달성하기 위해 각각의 업무를 수행하고

있다(박미정,2007).조직은 목적의 분할에 의한 수직적 분화와 또한 수단

의 기술적 요인에 의한 수평적 분회에 따라 각각 부문을 형성하게 되고,
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이들 각 부문은 전체 조직 중의 하나의 부문으로써 부문단위를 구성하고,

중간관리층(middlemanagement)은 바로 이러한 부문의 운영을 담당하는

관리책임자군을 말한다(박연호·오세덕,1998).따라서 이러한 중간관리자(김

기홍 외,2007)는 피라미드형 조직에서 최고경영자와 현장직원간의 ‘중간’

이라는 물리적 위치개념이나 기능적으로는 고객과 제품 서비스제공자 사이

의 ‘접점’이라는 중요한 위치에 있으며,부하직원의 관리와 목표관리가 중

요한 임무이나 타부서간·조직원간·조직계층간의 연결기능을 하는 상하좌우

의 연결고리 위치와 부하직원에게는 적절하게 동기를 부여해서 개인의 능

력을 최대한 발휘하게 하여 조직의 힘으로 전환시키는 위치이며,상급자·

최고경영자에게는 회사목표를 달성할 수 있도록 관리하고,조직이 안정되

게 유지 될 수 있도록 현장에서 지휘하는 위치에 있기도 한다.이러한 위

치에 있는 관리자는 직원들의 재능과 기업의 목표 및 고객욕구사이의 반응

속도를 높이는 촉매역할을 담당해야 한다.특히 급변하는 고객의 요구를

파악하고 이에 재빨리 대응해야만 하는 현대경영환경에서,특히 중간관리

자의 역할은 그 어느 때보다 중요하다고 볼 수 있다.

중간관리자들은 조직의 전체 또는 다양한 분야에서 조직을 결속시키는 역할

을 한다.이들은 정보와 문자를 다른 부서로 옮기기도 하고,조직 활동을 조정

하여 생산효율성을 높이기도 한다.또한 조정자로서 중간관리자는 최고관리자

의 지시사항을 전달,보완하기도 하고 일선 실무자들의 의견을 최고관리자에게

전달하기도 한다(김범섭,2005).

따라서 카지노에 종사하는 영업중간관리자인 간부는 게임 테이블의 전반적

인 운영을 책임지며,회사관리자의 일원으로 용모·예절·게임지식·성실·등이 타

의 모범이 되어야 자세를 지녀야 하며,정책을 실행하거나 게임을 감독할 때는

일관성·정확성·공정성이 있어야 하겠고,영업정책을 실행하거나 게임을 감독할

수 있도록 게임규칙과 딜러 근무수칙 및 기타 피트(Pit)직원의 근무수칙을 숙
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지해야 할 것이며,직원을 편애하거나 업무를 처리할 때 개인적인 감정을 개입

시켜서는 안 되고,카지노산업은 인적자원산업(PeopleIndustry)이라는 것을 명

심하고 모든 고객에게 친절한 서비스가 이뤄지도록 하는 자세를 항상 견지해

야 할 것으로 본다(임경인,2007).

업무단위별 지침을 살펴보면,우선 인력운영 업무 면에서는 일선에서 회사를

대표하는 자세로 임무를 수행한다.본인의 태도와 외양 그리고 임무수행 자세

는 고객들로 하여금 우리 회사의 수준과 모습을 대표하는 위치에 있어 당신을

통해 회사의 이미지를 갖게 되는 것이다.그러므로 관리자는 하급자의 인격을

존중하고 항상 성실히 지도·통솔하는 데 솔선하여 직무를 수행하여야 하고,어

떤 일이 발생하였을 경우 딜러를 대표하여 가장 먼저 해결해야 하며,동시에

고객에게는 항상 즐거운 마음을 갖도록 해야 하는 위치에 있다.

둘째로,게임진행 업무 면에서는 정확한 판단력과 결단력으로 업무를 추진하

며,모든 업무에 책임을 지겠다는 소명감을 갖는 자세로 임무를 수행해야 하는

것이다.중간관리자는 게임운영관리 전반의 임무 외에 관리자로서 게임 시작에

서부터 종료될 때까지 고유한 업무를 정확하고 결단력 있게 수행하여 원활한

운영이 되도록 해야 한다.고객이나 딜러를 이해하고,문제점 발생 시 이를 정

확한 판단력과 결단력으로 해결해야 하며,어떤 일이 당신의 영역 밖이나 권한

밖이라면 명령체계에 따라 즉시 해결해야 한다.

셋째로,대고객 서비스 업무이다.고객에게는 가족처럼 항상 따뜻한 미소와

더불어 친절 서비슬 제공하는 회사대표자로서 임무를 수행해야 한다.카지노고

객에 대한 심리를 이해하고 항상 고객입장에서 고객을 응대하여야 한다.아무

리 사소한 것이라도 고객입장에게는 중요한 것이 될 수 있음을 명심하여 고객

을 응대해야 한다.불만을 제기하는 고객은 그 만큼 회사에 관심이 많은 것이

므로 우리에게 중요한 정보를 제공하는 고객임을 있지 말아야 한다.

넷째,게임보호업무로 규정과 절차에 따라 정확한 게임이 진행되는 지와 고
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객의 속임수가 있는지를 감독하여 카지노의 투명성과 재산보호임부를 수행해

야 한다.직원들에게는 직원을 의심하는 차원이 아닌 규정과 절차에 따라 진행

하는지 감독하는 것임을 사전에 충분히 인식시키는 것이 필요하고,카지노 고

객은 항상 심리적으로 수단과 방법에 관계없이 게임에서 이기려고 하는 속성

을 갖고 있으므로 항상 속임수나 절도 등이 있는지 감독하고,그러한 행위를

예방하는 게임감독업무를 수행하여 게임과 회사재산을 보호해야 한다.

다섯째,직원평가로 원칙과 규정에 따른 직원평가,주기적이고 반복적인 직

원평가,평가항목은 직무평가(딜링과 Mistake,규정숙지 등)와 인성평가로 구분

하여 객관적이고 공정한 평가를 하여야 할 것이다.

제 3절 직무스트레스

1.직무스트레스의 개념

먼저 스트레스와 직무스트레스의 용어는 다양하게 규정할 수 있다.스트레스

(stress)라는 개념을 올바르게 정의하는 것은 힘들며,그것을 바라보는 시각에

따라 개념의 특징,영역 등에서 차이가 발생하기도 한다.먼저 스트레스

(stress)의 용어는 라틴어인 Stringere와 Strictus에서 유래되었다(Paterson&

Neufeld,1989).17세기 말에 Hooke(Hinkle,1973)은 물리학의 맥락에서 스트레

스의 용어를 사용했는데,19세기 들어서야 체계적으로 쓰이기 시작했다.

Cannon(1932)은 ‘정서적 스트레스’라는 개념을 처음 사용하면서 항상성 유지

를 방해하는 기제로서 스트레스를 개념화 하였고,Selye(1979)는 선구적인 형

태의 유해자극에 대항하여 편성된 신체적 방어의 세트를 의미한다고 함으로써

스트레스의 용어를 매우 구체적이며 기술적인 의미로 사용하였다.홍광식
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(1993)은 행동적이거나 생리적 적응을 필요로 하는 자극 또는 상황에 대해 생

명체에서 나타나는 일련의 인지적,행동적,생리적인 변화과정으로 정의하였다.

직무스트레스에 대한 개념적 정의는 연구자에 따라 매우 다양하다.먼저 직

무스트레스에 관한 연구는 1960년대부터 Michigan대학 사회연구소에서

Khan(1964)등이 조직 내에서 스트레스를 일으키는 수많은 요인들을 찾아내어

정신적,신체적 효과와의 관련성을 알아내는 연구를 하게 된 동기로 해서 연구

가 시작되었다.이들은 조직 내의 스트레스를 분석하여 조직의 특성을 변화시

킴으로써 스트레스의 부정적인 측면을 해결하려는 연구를 하였고,스트레스를

위협적인 직무환경에 대한 반응으로 정의하였다(유숙자,1999).Mctgrath(1970)

는 직무스트레스를 개인과 환경과의 상호작용을 포함하는 것이며 개인이 자신

의 행동에 대한 기회,요구가 제약에 직면하게 될 때 발생하는 것으로 정의하

였다.Beehr와 Newman(1978)은 직무스트레스란 직무관련요인과 종업원의 성

격이 상호작용하여 육체와 정신을 정상기능에서 벗어나게 하려는 상태라고 하

였으며,IvancevichiandMatteson(1980)은 직무스트레스를 환경적 자극과 개

인의 특이한 반응간의 상호작용 결과로,Parker& Decotiis(1983)는 작업환경에

서 지각된 조건이나 사건의 결과의 역기능적 지각 또는 감정이라 하였다.

Beehr(1984)는 직무자체 또는 작업환경의 어떤 특성이 조직 구성원들에게 해로

운 결과를 초래하는 과정으로 정의내리고 있다.하지만 선행연구에서의 직무스

트레스에 대한 정의는 개인적 차원과 환경적 차원의 부적합 내지 역할의 부적

합이라는 개념이 내재되어 있다(ParasuramanandAlluto,1984).Gibson등

(1985)은 역할과중에서 오는 갈등뿐만 아니라 직무수행자 자신의 내적 갈등,

역할모호성으로 인한 갈등 그리고 직무수행상의 역할무능력과 역할마찰 등의

요인에서 오는 직무수행상의 심리적 고민 또는 불균형상태를 의미한다고 하였

다.따라서 직무스트레스는 조직에서 개인이 직무와 관련하여 수행하는 일에

대해서 개인이 부적절하게 인지하고 있는 것을 의미한다고 할 수 있을 것이다.
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이상과 같이 선행연구를 검토한 결과 직무스트레스에 관하여 다양한 정의를

하고 있으나 모든 차원을 포괄하는 이관된 정의는 아직까지 없는 실정이다.따

라서 본 연구에서는 기존의 선행연구에서 제시된 직무스트레스의 정의를 바탕

으로 직무스트레스를 “개인이 위협당하는 직무환경의 특성,관련된 직무 환경

의 부정적인 요인과 이러한 환경에 대한 개개인의 능력과 직무욕구의 불일치

에 대한 정신적·육체적 반응”이라고 정의한다.

2.직무스트레스의 결정요인

직무스트레스 요인(JobStressor)란 직장에서 직무환경과 관련되어 발생하는

스트레스 유발 원인을 의미한다(Hellriegeletal.,1986).직무스트레스의 개념에

대한 정의가 다양하듯 직무스트레스의 요인도 상호 밀접하게 연관되어 있어서

이에 대해 무엇인지 규명하는 이론이 매우 다양하다.

Cooper와 Payne(1980)은 사무직 종사자의 스트레스 요인 연구에서 조직내

외에 스트레스요인이 존재하는데 조직내 요인으로 직무의 본질적 특성,역할,

경력개발,조직구조와 풍토,조직내 인가관계를 스트레스 원천으로 설명하였다.

Ivancevichi등(1980)은 직무스트레스 요인을 조직 내적 요인과 조직 외적 요인

으로 분류하고 조직 내적 요인을 작업환경,개인차원,조직차원,집단차원으로

세분하였으며 이에 따라 개인은 각기 다른 스트레스 반응을 나타내고 이는 대

체로 부정적 결과를 낳는다고 하였다.Schuler(1980)는 개인과 조직차원으로 스

트레스 요인을 크게 나누고 개인차원에는 욕구와 가치,능력과 경험,성격이,

조직차원에는 역할성격,과업,리더십,조직구조,작업환경,개인상호간의 환경

등이 있다고 하였다. 또한,Luthans(1985)는 직무스트레스요인을 정책,구조,

물리적 조건,과정의 네 측면으로 나누어 설명하였으며 조직의 대형화와 복잡

화로 인해 직무스트레스 요인도 증가하는 경향이 있다고 하였다.Ivancevichi
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& Matteson(1994)은 경력개발과 보상,시간압박,작업과중,역할모호성,기술변

화,작업과의 관계,의사소통 등을 들고 있다.Steers(1991)는 직무스트레스의

원인을 조직적 요인과 개인적 요인으로 구분했는데,먼저 조직적 요인에는 직

업상의 요구,역할 특성,타인에 대한 책임,참여의 결여 등이 있다.그리고 개

인적 요인으로는 생활의 변화,통제위치,능력과 욕구 등이 있다고 했다.

이와 같은 선행연구들에서 실증적으로 규명된 직무스트레스 요인들은 물리

적 환경관련요인,직무관련요인,조직관련요인으로 크게 분류할 수 있다.

1)물리적 환경관련 요인

물리적 환경 관련 요인은 환경이나 시설 및 인간의 물질적 요소로 구성되어

있는 물질적 사항을 뜻하는데,이는 환경에 구속력이 강하고 환경적 공간의 자

유와 여유가 없는 상태에서 불편을 느끼게 될 때 스트레스 유발요인으로 작용

하게 된다.온도,조명과 기타광선,음파와 진동,안전을 고려한 작업장 배치,

사무실 공간배치에 따른 너무 많거나 너무 적은 사회적 밀도 등이 직무스트레

스를 유발하게 된다.

2)직무관련 요인

직무관련요인은 크게 직무요인과 역할요인으로 나누어 볼 수 있다.

가)직무요인

직무스트레스를 유발하는 직무요인 중 직무과부하(workoverload)는 양적인

측면과 질적 측면으로 나누어 볼 수 있으며,양적 과부하는 할당된 과업을 수
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행하는데 필요한 시간적 여유가 너무 적거나 수행해야 할 과업양이나 종류가

다른 사람과 비교해서 너무 많을 경우에 형성된다.질적 과부하는 담당과업을

완수하는데 필요한 기술,지식,능력 등을 개인이 충분히 갖추고 있지 못하다

고 느낄 때 형성된다(구본성,1998).

직무요인 중 또 다른 요인으로 직무특성이 있다.직무특성은 직무의 본질적

특성으로 Hackman과 Oldham(1976)은 직무만족을 높이고 종업원에게 동기를

부여하기 위한 직무자체의 특성에 관심을 갖고 이를 다섯 개 특성인 기능다양

성,직무주체성,직무중요성,직무자율성,직무피드백으로 요약하였으며,이러한

직무의 핵심특성을 개인의 작업결과에 영향을 미치는 주요변수라고 하였다.

Rousseau(1978)는 방송국과 전자회사 종업원을 대상으로 Hackman등의 다섯

가지 직무특성에 역할갈등,역할모호성을 추가한 일곱 변수와 정신적 스트레스

및 육체적 스트레스와의 관계를 조사하였다.Karasek(1979)은 직무요구성이 증

가할수록 정신적 스트레스는 증가하고 직무결정 자율성이 증가할수록 정신적

스트레스는 감소한다고 하며,직무결정 자율성이 높고 직무요구성이 낮은 능동

적 직무일수록 스트레스는 감소한다고 하였다. 또한 Parasuraman과

Alutto(1984)는 ‘스트레스의 원인과 결과에 관한 구조적 모형’을 검증하기 위해

종업원과 관리자를 대상으로 실증연구를 하였다.Powell과 Enright(1990)는 피

드백의 결여가 혼란,좌절,무력감 및 스트레스를 유발한다고 하였다.

나)역할요인

직무관련요인인 역할은 조직 직무위치에 따라 개인에게 주어지는 타인의

기대행동으로 정의할 수 있으며 이는 세 요소로 분류된다(정영만,1999).

첫 번째 요소로는 역할수행자가 상충되는 두 개 이상의 역할상황에 동시에

처해있다고 지각하는 상태에서 발생되는 역할갈등이다.역할갈등은 역할전달자
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와 역할수행자간의 대립된 역할기대의 지각을 뜻한다(Nicholson& Goh,1983).

역할갈등에 대하여 Rizzo(1970)는 개인의 욕구와 역할의 욕구가 불일치하는 것

으로 정의하였으며,Katz와 Kahn(1978)은 두개 이상의 역할 기대가 동시에 발

생할 때 한 가지에 순응함으로써 다른 것에의 순응을 곤란하게 하여 갈등에

처하게 되는 것이라 하였다.이처럼 역할갈등은 조직 내의 다른 구성원들의 상

충된 직무요구에 의해 마음이 교란될 때 생긴다(Hurrelletal.,1988).또한 직

무에 대한 요구 사이에 불일치가 있거나 종업원의 개인적 기준과 가치 및 기

대 사이에서 불일치가 있을 때 발생한다(Schultz& Schultz,1990).이러한 역

할갈등을 많이 겪을수록 직무만족은 낮아지고 직무로 인한 긴장은 높아진다

(VanSelletal.,1981;Kahnetal.,1964).

둘째로는 역할모호성으로 종업원이 과업을 수행하기에 충분한 정보를 가지

고 있지 않을 때나 구체적 역할과 관련된 기대를 이해하지 못하거나 깨닫지

못할 때 발생한다(Hurrell,1988).불명확한 목표로부터 생기는 스트레스는 결국

직무불만족,자신감의 결여,무용감(feelingsoffutility),자존심 저하,의기소침,

낮은 동기부여,고혈압과 이직의도를 유발한다(Kahnetal.,1964).이와 같은

역할모호성은 개인이해의 영역을 초과하는 조직의 복잡성과 급속한 성장,빈번

한 기술 변화,작은 인사,구성원이 조직환경의 변화에 적응하도록 하는 요구,

정보에 대해 제재를 가하는 조직의 관리 철학 등에서 비롯된다.

역할적이용도(roleunderutilization)는 위의 두 요인에 비해 상대적으로 연구

가 미흡한 변수이다.그러나 지금과 같이 기업구조조정이 활발할 때나 혹은 실

업률이 높은 경우에는 개인의 기술,경험,능력 등과 무관한 역할을 요구하거

나 부서에 배치되기도 할 것으로 생각되어 역할적이용도도 주요한 직무스트레

스 요인일 것으로 생각된다.역할적이용도는 두 가지로 나눌 수 있는데,신체

적 비활성화로 인해 나타나는 권태나 직무상 할 일이 없어서 유발되는 상태인

양적 미활용과 정신적으로 아무런 자극이 없는 직무를 담당할 때 발생하는 질
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적 미활용이 그것이다(Steers& Porter,1979).

3.직무스트레스에 대한 선행연구

직무스트레스에 대한 학자들의 연구를 살펴보면,인지된 직무스트레스는 직

무불만족과 긍정적 상관관계가 있다는 것이 밝혀졌으며(Beehretal.,1976;

Caplanetal.,1975;House& Rizzo,1972),Beehr등(1976)은 다섯 조직의 구

성원을 대상으로 한 연구에서 역할모호성으로 인한 스트레스가 직무불만족과

정적인 상관관계가 있음을 밝혀냈다.

Karasek(1979)는 스웨덴과 미국의 남자 종업원을 대상으로 실증적으로 연

구한 결과 스트레스와 직무만족과의 관계가 ∩곡선의 관계를 가진다고 밝혔다.

Elkin& Rosch(1990)은 스트레스를 줄일 수 있는 조직차원의 전략으로 “�

직무재설계(redesign the task), �작업환경의 재설계(redesign the work

environment),�융통성 있는 직무 스케줄의 확립(establish flexible work

schedule),�참여 경영의 조성(encourageparticipativemanagement),�근로자

들의 경력 개발유도(includetheemployeeincareerdevelopment),�직무 역할

분석 및 목표 설정(analyzeworkrolesandestablishgoals),�사회적지지 및

피드백 부여(providesocialsupportandfeedback),�단결력 있는 팀구성(build

cohesiveteam),�공정한 고용정책의 확립(establishfairemploymentpolicy),

�보상의 공유(sharetherewards)”등의 10가지 영역으로 요약하였다.

Dann& Griffin(1999)은 조직구성원의 직무스트레스 관리는 조직의 간접적

인 비용을 증가시키고 조직효과성을 떨어뜨린다고 하였다.
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제 4절 직무만족

1.직무만족의 개념

직무만족이란 “개인의 태도와 가치,신념,욕구 등의 수준에 따라 직무자체,

임금,승진,기회와 같은 직무환경에 대해 얼마나 만족하느냐를 나타내는 감정

적 표현”(정용주,2005)으로서 자기 직무와 관련되어 각 개인이 경험하는 모든

감정과 태도라고 할 수 있다.

또한 일반적으로 개인의 욕구와 필요를 충족시켰을 때 느끼는 정도를 의미

하는 것으로 “나는 내 직무에 만족한다”라고 솔직히 말하게 하는 심리적,환경

적 상황의 모든 결합’이며 감정적인 반응이기 때문에 종업원이 자신의 직무에

대한 평가에서 얻어지는 유쾌한 또는 긍정적인 감정상태(정용주,2005)라고 할

수 있다.

이와 같은 내용을 종합하여 본 연구에서는 직무만족을 “조직 구성원의 주관

적 가치로서 직무와 직무수행의 결과로 발생하는 긍정적인 감정상태”이며 직

무와 관련하여 조직구성원 개인의 평가와 보상에 관련된 평가의 차이에서 발

생하는 욕구만족에 대한 정도(김정만·윤지환,2001)로 정의한다.

Smith(1995)는 직무만족을 각 개인이 자기의 직무와 관련하여 경험하게 되는

호의감의 총화 또 는 이러한 감정의 균등상태에서 기인되는 태도라고 정의하

여 감정과 태도와의 관련성을 나타내고 있다.직무만족의 결정요인으로 직무자

체의 특성이나 직무가 이루어지는 조직 환경에 관심을 두는 대다수의 연구들

은 분석주제에 대한 구조적 혹은 상황적 접근법을 채택하고 있다(유병주,1982;

조혜정․장희정,2000;김미숙,2008).

즉,직무만족은 단일차원에서 설명될 수 있는 것이 아니고 다양한 직무차원

에서 설명되는 복합적인 개념이며 종사자의 주관적 인식과 밀접한 관련을 가
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지고 있을 뿐 아니라 조직의 효율성 및 효과성과 생산성 측면에서도 반드시

숙고되어야 할 요소(서정하․최연․김원년,2008)이므로 조직과 개인의 양 측

면에서 연구되어야 한다고 요약할 수 있다.이처럼,직무는 단일의 태도대상으

로서 제시되는 일은 거의 없으며 많은 직무구성요인에 대한 만족도로서 나타

나는 것이 보통이다(Hackman,1975).

Locke(1976)는 직무만족(jobsatisfaction)을 “개인이 직무를 평가하거나 직무

를 통해서 얻게 되는 경험을 평가함으로서 얻어지는 유쾌하거나 긍정적인 감

정상태”라고 정의하였다.즉 개인이 중요한 직무가치를 수행하였을 때 초래되

는 즐거운 감정 상태라는 것이다(김복일,2005).직무만족이란 개인의 욕구와

필요를 충족 시켰을 때 느끼는 정도를 의미하는 것으로 “노동자가 자신의 직

무로부터 진심으로 만족을 느끼며 ‘나는 내 직무에 만족한다.'라고 진심으로

말하게 하는 심리적, 생리적, 환경적인 상황의 모든 결합"이라고

Hoppock(1935)는 정의하고 있다.Mathieu,Hofmann& Farr(1993)는 세 가지

에 초점을 두어 직무만족을 정의하고 있는데 첫째,직무만족이란 직무나 작업

조건에 대한 태도 또는 그러한 여러 태도들의 집합이다.또한 직무의 다양한

차원(임금 감독 등)에 대한 관련태도들의 집합처럼 생각할 수 있다.둘째,직무

만족은 종종 직무에 있어서 기대된 것과 실제로 경험된 것과의 비교로 인하여

결정된다.셋째,직무만족은 다중차원(multi-dimension)즉,임금,직무자체,승

진의 기회,감독 및 동료와 같은 여러 가지 요소들에 의해 결정되는 것이라고

하였다.신유근(1995)은 “직무만족이란 직무에 대한 태도로서 한 개인의 직무

나 직무환경을 평가할 때에 발생하는 유쾌하고 긍정적인 정서 상태”라고 정의

하였다.또한 직무만족의 개념에 대하여 두 가지의 특징을 제시하였다.첫째,

직무만족은 직무에 대한 긍정적인 반응이므로 직무만족을 실제로 관찰할 수

있는 것이 아니고 종사원의 행위나 언어적 표현을 통하여 유추할 수 있다.둘

째,직무만족은 한 개인의 직무에서 원하는 것과 실제 얻는 것과의 비교를 나
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타내는 다분히 주관적인 개념이라는 것이다.

종사원의 직무만족은 종사원이 자신의 직무와 관련된 가시적․비가시적 직

무자체,임금,승진,동료,근무조건과 같은 사항들에 있어서 물리적,심리적 만

족에 대한 인식의 정도로 이는 오래전부터 경영자들에게 조직효과성의 중요한

지표로 인식되고 있다.종사원의 직무만족의 정도가 클수록 업무수행과 서비스

제공에 있어 종사원의 태도는 기업목표에 적합하게 방향성을 갖게 된다.직무

만족은 종사원 측면과 조직적인 측면에서 만족수준을 나타낼 수 있다.

2.직무만족의 결정요인

직무만족은 개인의 정서적 반응과 관련된 개념으로 실체가 아니며 직무만족

에 영향을 미치는 요인을 규명한다는 것은 매우 어려운 일로서 연구자에 따라

복잡하고 다양한 요인들로 제시되고 있고,정리하면 <표 3>과 같다.

<표 3>직무만족 결정요인

연구자 연도 직무만족 결정요인
Herzberg,Mausnerand

Snyderman
1959 성취,인정,작업,책임,성장 가능성

Vroom 1964
감독,승진기회,직무내용,재정적 보상,동료,조직관

리,작업조건

Poter & Steers(1973),

Mowday&Boulian
1974

급여와 승진기회,회사정책과 절차,조직구조,감독유

형,참여적 의사결정,작업집단규모,동료작업자와의

관계,작업조건,

Locke 1976
직무자체,임금,승진,인정,복지후생,작업조건,시설

감독,관리감독,동료,회사경영방침

Jurgenson 1978
발전,동료,부가급부,회사,시간,임금,안전,작업유

형,작업조건,감독

우석봉 1995 승진,감독스타일,동료 간의 상호작용,과업일과성

우찬복 1995 승진,업무자체,인정,회사정책,상사와의 관계

자료 :연구자 재 정리
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3.직무만족에 대한 선행연구

직무만족과 조직공정성에 대한 학자들의 연구를 살펴보면,Adams(1965)는

지각된 불공정성을 준거대상과 비교하여 투입과 성과의 차이로부터 발생되는

긴장의 원천이라고 보며 불공정성이 크면 클수록 긴장을 줄이고자 하는 욕구

는 크다고 하였다.불공정성은 불만족이라는 불유쾌한 감정상태를 낳게 하며,

결근과 전적을 불공정성 해소행동의 하나로 보고 있다.

Vroom(1970)은 공정성지각과 직무만족과는 밀접한 개념적 관계가 있다고 보

며,만족은 개인이 받을 보상과 개인이 구성원으로서 조직에 투입한 비용에 의

해 결정된다고 하였다.

Porter와 Steers(1973)는 직무만족을 매개변수로 보고 연구를 하였는데 공정

성 비교만족의 정도나 불만족의 정도를 결정짓는데 기여하는 것으로 보았다.

이에 따라 조직에 남을 것인지 아니면 새로운 자리를 찾을 것인지에 대해 결

정하게 한다고 하였다.

국내의 연구로는,이기은(1988)의 공정성지각이 직무만족에 미치는 영향에

관한 연구에서 연구결과로 공정성을 지각한 집단이 불공정성을 지각한 집단보

다 직무만족이 높은 것으로 나타났으며,직무만족이 높을수록 투입의 의사는

높게 나타났고,성과의 욕구는 낮게 나타났고,전직의 의사는 낮게 나타났다.

고윤주(1999)의 보상에 대한 공정성지각이 직무만족에 미치는 영향의 연구결

과는 분배공정성이 직무만족에 긍정적 영향을 미치며,절차공정성이 직무만족

에 긍정적 영향을 미친다는 것이다.또한 절차공정성이 분배공정성보다 직무만

족에 더 큰 영향을 미친다는 결과가 나타났다.

최윤로(2000)는 인사공정성이 직무만족에 미치는 영향에 관한 연구라는 논문

에서 자동차 영업사원을 중심으로 공정성지각과 직무만족간의 인과관계에 대

하여 살펴보았다.연구결과는 종사원들이 회사의 인적자원관리에 대하여 공정
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하다고 지각하는 경우에 직무만족도가 높은 것으로 나타났다.

윤승환(2001)의 조직문화유형별 공정성지각과 직무만족간의 영향에 관한 연

구에서 역시,분배공정성과 절차공정성이 모두 직무만족에 영향을 미친다는 결

과가 나타났다.

제 3장 연구방법

제 1절 연구가설의 설정

본 연구는 외국인 출입카지노와 내국인 출입카지노의 영업관리자를 대상으

로 직무스트레스와 직무만족의 요인을 알아보고,인구통계학적으로 유의한 차

이가 있는지 알아보며,이러한 요인들이 집단 간에 어떤 차이가 있는가에 대해

알아보고자 하였다.

따라서 본 연구의 가설로는 다음과 같이 설정하였다.

가설 1:인구통계학적 특성에 따라 직무스트레스의 차이는 있을 것이다.

가설 2:인구통계학적 특성에 따라 직무 만족의 차이는 있을 것이다.

가설 3:카지노 유형에 따른 직무스트레스와 직무만족 차이가 있을 것이다.

제 2절 연구대상

본 연구의 조사기간은 2009년 10월 1일부터 7일까지 설문지에 대한 예비조



- 27 -

사를 하였고,조사대상은 국내 외국인 카지노 세븐럭과 내국인 카지노 강원랜

드의 영업관리자를 대상으로 설문지를 배포하였고,세븐럭카지노와 강원랜드카

지노에 각각 120부씩 240부를 배포하였다.이에 221부(92.1%)의 응답을 받았다.

이중 불성실하게 응답하였거나,결측 값이 존재하는 설문지는 5부를 제외하고

총 216부(90.0%)를 분석에 사용하였다.

설문지의 구성과 연구방법으로는 직무스트레스와 직무만족에 관한 일반적인

설문구성은 있지만,기존연구에서 카지노 영업관리자에 대한 연구가 전무하여

한국인 직무 스트레스 측정도구의 정확성 및 신뢰성 평가와 사업장 시범적용

에 관한 연구(한국산업안전공단 산업안전보건연구원,2006)와 카지노에 적합하

고 영업현장에서 근무하는 영업관리자들의 면담으로 타당성이 있다고 판단되

는 직무스트레스 24항목과 직무만족 20항목을 5점 척도(1=전혀 아니다,5=매우

그렇다)로 구성하였다.

영업관리자를 대상으로 직무에 대한 스트레스를 세븐럭 부산롯데점 간부

를 대상으로 면접방식으로 실시하였으며,업무상에 스트레스를 느끼는 항

목들을 나열한 결과 기존 딜러를 대상으로 한 항목과 직무에 대한 차이가

틀리게 나타나 문항 수정과 아울러 연구의 목적에 맞는 자료로 수정하여

설문을 확정하였고,면접에서 추출한 설문의 기초자료가 한 요인에 속하는

내용들이 많아 그 중 대표적인 것 또는,공통적인 내용으로 설문구성을 하

였다.예를 들면,기수문화,직원간 커뮤니케이션 부재,간부간 커뮤니케이

션 부재,직원관리의 어려움(인원부족),이성간 간부의 의식차이 등은 관리

직 설문에서 동료는 업무에 도움을 주지 못함으로,상사의 무원칙 업무지

시,상사의 편애,상사의 무지 등은 상사는 업무에 도움을 주지 못함으로

구성하였다.딜러와 관리자의 업무는 확연히 직무상 다름으로 딜러의 문항

과 같을 수가 없으며,이에 따라 관리자에 맞는 항목으로 설문 구성을 하

였고,탐색적·확인적 요인분석을 실시하였다.
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통계분석 방법으로는 SPSSWIN12.0은 빈도분석과,탐색적 요인분석 및 신

뢰성 분석,평균차이 분석(t-test,Anova)을 하였으며,AMOS4.0프로그램으로

확인적 요인분석(집중타당성 및 판별타당성)을 이용하였다.

응답자들의 인구통계학적 특성을 알아보기 위해 빈도분석을 실시하였으며,

성별로는 남자 114명(52.8%),여자 102명(47.2%)이며,연령대는 30～35세는 90

명(41.7%),36～40세는 78명(36.1%)이며,결혼은 기혼자 125명(57.9%),직급별

로는 대리 144명(66.7%)과 과장 57명(26.4%)으로 나타났다.결과는 <표 4>와

같다.

<표 4>인구통계학적 특성

구분 집단 빈도(명) 비율(%)

성별
남자 114 52.8

여자 102 47.2

연령

29세 이하 10 4.6

30～35세 90 41.7

36～40세 78 36.1

41세 이상 38 17.6

결혼
미혼 91 42.1

기혼 125 57.9

직급

대리 144 66.7

과장 57 26.4

차장 14 6.5

차장이상 1 0.5

합계 216 100

제 3절 직무스트레스에 대한 타당성 및 신뢰성 분석

1.직무스트레스에 대한 탐색적 요인분석 및 신뢰성 분석

요인분석을 통해 개념 타당성을 파악 하였으며,개념 타당성은 연구하고자
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하는 추상적인 개념,즉 구성개념을 측정도구가 실제로 적절하게 측정하였는지

여부를 검정하는 것이다.요인분석에 있어 본 연구에서는 먼저 변수들의 상관

관계를 이용하여 본래의 변수들이 갖고 있는 의미를 최대한 살려 보다 적은

수의 합성변수로 요약하는 요인분석을 실시하였으며, 직각회전 방식인

Varimax방법을 사용하였다.요인추출과정에 있어,요인의 수를 결정하기 위해

고유값이 1.0이상을 기준으로 하였다.

분석결과,<표 5>와 같이 직무 스트레스를 측정하는 총 측정변수 24개중 요

인 적재 값이 0.5를 넘지 못하고,다른 요인들과 Cross-loading되는 변수 6개를

제외한 18개의 변수를 이용하여,5개의 요인으로 구분하였으며 각 요인은 인사

요인,인간관계,경영조직,직무요인,언어요인으로 차원화 되었으며,65.3%의

총설명력으로 나타났으며,각각의 요인에 모두 0.5이상의 요인적재 값을 보여,

개념타당성은 확보되었다.

측정도구를 얼마나 일관성 있게 측정하고 있는가를 알아보기 위해 알파계수

(Cronbach'salpha)를 사용한 신뢰성 분석을 하였다.그 결과,인사요인,인간

관계,경영조직,직무요인,언어요인에 대한 신뢰도 계수 값이 모두 0.6이상으

로 만족할 만한 수준이다.

<표 5>직무스트레스에 대한 탐색적 요인분석

구성개념 문항 요인적재값 고유값 누적분산 신뢰도계수

인사요인

의사반영 0.814

2.720 15.113 0.805
능력인정 0.789

근무평가 0.740

성 차 별 0.723

인간관계

결정권한 0.829

2.599 29.553 0.803
영 향 력 0.821

동료이해 0.754

동료도움 0.754
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경영조직

직장불안 0.844

2.481 43.337 0.800
근무조건 0.839

업무지원 0.668

업무협조 0.623

직무요인

업무처리 0.767

2.242 55.792 0.740
업무증가 0.755

휴식시간 0.698

업무창의 0.657

언어요인
고객마찰 0.869

1.716 65.327 0.747
고객언행 0.838

2.직무스트레스에 대한 확인적 요인분석

직무스트레스에 대한 확인적 요인분석(CFA:confirmatoryfactoranalysis)

을 통해 집중타당성을 알아보았으며,동일한 개념을 측정하기 위하여 전혀 다

른 2가지 이상의 측정방식을 개발하고 이에 따라서 얻어진 측정치들 간에 높

은 상관관계가 존재해야 한다는 것이다.측정개념을 구성하고 있는 설문구성의

상태를 파악하기 위해 적합도를 평가했으며 이를 위한 기준으로는

GFI(Goodness of Fit Index),AGFI(Adjusted Goodness of Fit Index),

NFI(NormedFitIndex),CFI(ComparativeFitIndex),RMSEA(RootMean

SquareErrorofApproximation)를 이용하였다.

결과를 보면,<표 6>과 같이 측정모형의 부합도 지수를 살펴보면 

=135.013(d.f=121 p=0.000),GFI=0.939,AGFI=0.913,NFI=0.907,CFI=0.989,

RMSEA=0.023로 나타나,표본 크기에 민감한 검증결과를 제외하고는 매우

만족할 만한 수준으로 확인되었다.

<표 6>직무스트레스에 대한 확인적 요인분석
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구성개념 　문항 Estimate Estimate S.E. C.R. P

인사요인

성 차 별 1.000 0.608 　 　 　

근무평가 1.310 0.739 0.161 8.162 0.000

능력인정 1.027 0.748 0.125 8.224 0.000

의사반영 1.108 0.795 0.130 8.498 0.000

인간관계

동료도움 1.000 0.540 　 　 　

동료이해 1.225 0.584 0.168 7.282 0.000

결정권한 1.601 0.850 0.215 7.434 0.000

영 향 력 1.510 0.815 0.202 7.461 0.000

경영조직

업무협조 1.000 0.697 　 　 　

업무지원 1.134 0.751 0.134 8.450 0.000

근무조건 1.130 0.686 0.140 8.054 0.000

직장불안 0.878 0.530 0.137 6.402 0.000

직무요인

업무수준 1.000 0.609 　 　 　

업무증가 1.103 0.679 0.434 3.805 0.000

업무처리 1.432 0.820 0.519 4.588 0.000

휴식시간 1.002 0.612 0.464 3.804 0.000

언어요인
고객마찰 0.906 0.763 0.137 6.629 0.000

고객언행 1 0.784 　 　 　

적합도
=135.013(d.f=121p=0.000),GFI=0.939,AGFI=0.913,NFI=0.907,

CFI=0.989,RMSEA=0.023

제 4절 직무 만족에 대한 타당성 및 신뢰성 분석

1.직무만족에 대한 탐색적 요인분석 및 신뢰성 분석

직무 만족에 대한 요인 분석 결과를 보면,총 측정변수 20개중 요인 적재 값

이 0.5를 넘지 못하고,다른 요인들과 Cross-loading되는 변수 3개를 제외한 17

개의 변수를 이용하여,5개의 요인으로 구분하였으며 각 요인은 임금요인,인

사조직평가,업무요인,경영요인,상하동료관계로 차원화 되었으며,70.8%의 총

설명력으로 나타났으며,각각의 요인에 모두 0.7이상의 요인적재값을 보여,개

념타당성은 확보되었다.측정도구를 얼마나 일관성 있게 측정하고 있는가를 알
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아보기 위해 알파계수(Cronbach'salpha)를 사용한 신뢰성 분석을 하였다.그

결과 <표 7>과 같이 임금요인,인사조직평가,업무요인,경영요인,상하동료관

계에 대한 신뢰도 계수값이 모두 0.6이상으로 만족할 만한 수준이다.

<표 7>직무만족에 대한 탐색적 요인분석

구성개념 문항 요인적재값 고유값 누적분산 신뢰도계수

임금요인

급여만족 0.846

2.875 16.914 0.861
동종업계 0.835

복지정책 0.828

인세티브 0.804

인사조직평가

승진체계 0.816

2.712 32.867 0.835
업무평가 0.812

업무비전 0.793

직장안정 0.750

업무요인

과거경력 0.873

2.403 47.005 0.864업무수행 0.872

업무달성 0.854

경영요인

근무배치 0.867

2.152 59.664 0.799경영방침 0.806

교대근무 0.747

상하동료관계

분 위 기 0.785

1.891 70.786 0.686직원협조 0.782

딜러직무 0.772

2.직무만족에 대한 확인적 요인분석

직무만족에 대한 확인적 요인분석(CFA:confirmatoryfactoranalysis)을 통

해 집중타당성을 알아보았으며,<표 8>과 같이 분석 결과를 보면,측정모형의

부합도 지수를 살펴보면 =159.171(d.f=108p=0.000),GFI=0.924,AGFI=0.892,

NFI=0.901,CFI=0.965,RMSEA=0.047로 나타나,표본 크기에 민감한 검증결

과를 제외하고는 매우 만족할 만한 수준으로 확인되었다.

<표 8>직무만족에 대한 확인적 요인분석
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구성개념 　문항 Estimate Estimate S.E. C.R. P

임금요인

급여만족 1.000 0.792 　 　 　

인세티브 0.984 0.758 0.087 11.275 0.000

동종업계 1.069 0.789 0.092 11.591 0.000

복지정책 1.024 0.771 0.091 11.316 0.000

인사조직

업무비전 1.000 0.692 　 　 　

업무평가 1.144 0.828 0.113 10.155 0.000

승진체계 1.117 0.761 0.116 9.614 0.000

직장안정 0.915 0.693 0.102 9.006 0.000

업무요인

업무수행 1.000 0.838 　 　 　

과거경력 0.974 0.769 0.080 12.119 0.000

업무달성 1.106 0.867 0.083 13.259 0.000

경영요인

교대근무 1.000 0.637 　 　 　

근무배치 1.391 0.867 0.154 9.051 0.000

경영방침 1.165 0.783 0.130 8.928 0.000

상하동료관계

딜러직무 1.000 0.629 　 　 　

분 위 기 0.884 0.638 0.148 5.966 0.000

직원협조 0.882 0.692 0.149 5.922 0.000

적합도
=159.171(d.f=108p=0.000),GFI=0.924,AGFI=0.892,NFI=0.901,

CFI=0.965,RMSEA=0.047

제 5절 구성개념간 상관관계

구성개념 간의 판별타당성 검토를 위해,구성개념들 간 상관관계를 구하고,

이를 이용하여 상관계수의 신뢰구간을 계산한다.판별타당성은 서로 다른 개념

을 측정했을 때 얻어진 측정치들 간에는 상관관계가 낮아야만 한다는 것이다.

판별타당성은 개념들 간의 상관계수의 신뢰구간을 계산하여 1을 포함하는지의

여부를 통해 확인한다.즉 상관계수±2×표준오차(S.E)에 1.0을 포함하게 되면,

상관계수가 1이라는 가설을 지지하게 된다.따라서 상관계수의 신뢰구간 안에

1이 포함되지 않으면 구성개념들 간에 판별타당성이 확보됨을 확인할 수 있다
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(AndersonandGerbing,1988).따라서 <표 9>와 같이 가설 검증을 하는데 있

어서 자료의 신뢰성과 타당성에는 문제가 없는 것으로 사료된다.

<표 9>구성개념 간 상관관계

구성

개념
변수　 1 2 3 4 5 6 7 8 9 10

직무

스트

레스

1.인사요인 1 　 　 　 　 　 　 　 　

2.인간관계
-0.148

(0.017)
1 　 　 　 　 　 　 　

3.경영조직
0.514

(0.023)

-0.011

(0.015)
1 　 　 　 　 　 　

4.직무요인
0.420

(0.017)

-0.121

(0.011)

0.402

(0.015)
1 　 　 　 　 　

5.언어요인
0.300

(0.015)

-0.116

(0.011)

0.347

(0.015)

0.526

(0.014)
1 　 　 　 　

직무

만족

6.임금요인
-0.286

(0.026)

0.277

(0.024)

-0.302

(0.024)

-0.269

(0.018)

-0.133

(0.016)
1 　 　 　

7.인사조직

평가

-0.453

(0.026)

0.090

(0.019)

-0.394

(0.023)

-0.308

(0.016)

-0.47

(0.021)

0.235

(0.028)
1 　 　

8.업무요인
-0.120

(0.026)

0.084

(0.024)

-0.295

(0.026)

-0.133

(0.017)

-0.108

(0.017)

0.218

(0.035)

0.335

(0.032)
1 　

9.경영요인
-0.229

(0.021)

-0.061

(0.018)

-0.356

(0.022)

-0.342

(0.016)

-0.272

(0.016)

0.329

(0.029)

0.481

(0.029)

0.316

(0.031)
1

10.상하동료

관계

-0.064

(0.021)

0.153

(0.019)

-0.083

(0.019)

-0.131

(0.014)

0.100

(0.013)

0.049

(0.027)

0.202

(0.025)

0.186

(0.03)

0.152

(0.023)
1
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제 4장 연구결과

제 1절 인구 특성에 따른 직무스트레스 차이

인구 특성에 따라 응답자가 느끼는 직무스트레스의 차이를 알아보았다.이를

위해 분산분석(ANOVA)을 실시하였으며,유의수준은 5%로 하였다.먼저 직무

스트레스 별 요인에 대한 평균값을 살펴보면,<표 10>과 같이 언어요인이 가

장 높았으며,직무요인,경영조직,인사요인,인간관계의 순으로 나타났다.

<표 10>직무스트레스 요인별 평균

구분 요인 평균 표준편차

직무스트레스

인사요인 3.28 0.09

인간관계 3.26 0.09

경영조직 3.36 0.09

직무요인 3.73 0.08

언어요인 4.17 0.11

1.인사요인

성별에 대해서는 여성(3.403)이 남성(3.148)보다 인사요인에 의한 직무스트레

스를 많이 받는 것으로 나타났다.성별에 따른 인사요인에 의한 직무스트레스

차이는 통계적으로 <표 11>과 같이 유의한 차이가 있는 것으로 나타났다

(p<0.01).

연령에 대해서는 36～40세(3.393)가 평균값이 가장 높아,36～40세가 인사요

인에 의한 직무스트레스를 가장 많이 받는 것으로 나타났고,29세 이하(2.929)
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는 인사요인에 의한 직무스트레스가 보통수준으로 나타났다.연령에 따른 인사

요인에 의한 직무스트레스 차이는 통계적으로 유의한 차이가 없는 것으로 나

타났다.

결혼여부에 대해서는 기혼(3.394)이 미혼(3.173)보다 인사요인에 의한 직무스

트레스를 많이 받는 것으로 나타났다.결혼여부에 따른 인사요인에 의한 직무

스트레스 차이는 통계적으로 유의한 차이가 없는 것으로 나타났다.

직급에 대해서는 차장 이상(4.250)이 평균값이 가장 높아,차장 이상이 인사

요인에 의한 직무스트레스를 가장 많이 받는 것으로 나타났고,차장(3.076)은

인사요인에 의한 직무스트레스가 보통수준으로 나타났다.직급에 따른 인사요

인에 의한 직무스트레스 차이는 통계적으로 차이가 없는 것으로 나타났다.

<표 11>인사요인에 대한 평균차이분석

스트레스요인 집단 평균 표준편차 torF p-value

인사요인

남자 3.148 0.095
-2.879 0.004

여자 3.403 0.088

29세 이하 2.929 0.243

0.725 0.538
30～35세 3.308 0.102

36～40세 3.393 0.098

41세 이상 3.243 0.143

미혼 3.173 0.098
-0.399 0.690

기혼 3.394 0.083

대리 3.251 0.088

2.629 0.052
과장 3.337 0.100

차장 3.076 0.182

차장 이상 4.250 0.569

2.인간관계

성별에 대해서는 <표 12>와 같이 남성(3.484)이 여성(3.041)보다 인간관계에

의한 직무스트레스를 많이 받는 것으로 나타났다.성별에 따른 인간관계에 의

한 직무스트레스 차이는 통계적으로 유의한 차이가 있는 것으로 나타났다
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(p<0.05).

연령에 대해서는 36～40세(3.471)가 평균값이 가장 높아,36～40세가 인간관

계에 의한 직무스트레스를 가장 많이 받는 것으로 나타났고,29세 이하(3.054),

41세 이상(3.073)은 인간관계에 의한 직무스트레스가 보통수준으로 나타났다.

연령에 따른 인간관계에 의한 직무스트레스 차이는 통계적으로 유의한 차이가

있는 것으로 나타났다(p<0.05).

결혼여부에 대해서는 기혼(3.485)이 미혼(3.040)보다 인간관계에 의한 직무스

트레스를 많이 받는 것으로 나타났다.결혼여부에 따른 인간관계에 의한 직무

스트레스 차이는 통계적으로 유의한 차이가 있는 것으로 나타났다(p<0.01).

직급에 대해서는 차장 이상(4.250)이 평균값이 가장 높아,차장 이상이 인간

관계에 의한 직무스트레스를 가장 많이 받는 것으로 나타났고,차장(3.021)은

인간관계에 의한 직무스트레스가 보통수준으로 나타났다.직급에 따른 인간관

계에 의한 직무스트레스 차이는 통계적으로 차이가 있는 것으로 나타났다

(p<0.05).

<표 12>인간관계에 대한 평균차이분석

스트레스요인 집단 평균 표준편차 torF p-value

인간관계

남자 3.484 0.097
2.219 0.028

여자 3.041 0.090

29세 이하 3.054 0.248

2.880 0.037
30～35세 3.266 0.104

36～40세 3.471 0.100

41세 이상 3.073 0.146

미혼 3.040 0.100
-3.023 0.003

기혼 3.485 0.084

대리 3.136 0.089

3.319 0.021
과장 3.434 0.101

차장 3.021 0.185

차장 이상 4.250 0.580
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3.경영조직

성별에 대해서는 <표 13>과 같이 남성(3.343)과 여성(3.386)이 경영조직에 의

한 직무스트레스를 비슷하게 받는 것으로 나타났다.성별에 따른 경영조직에

의한 직무스트레스 차이는 통계적으로 유의한 차이가 없는 것으로 나타났다.

연령에 대해서는 41세 이상(3.482)이 평균값이 가장 높아,41세 이상이 경영

조직에 의한 직무스트레스를 가장 많이 받는 것으로 나타났고,모든 연령에서

직무요인에 의한 직무스트레스가 보통수준 이상으로 높게 나타났다.연령에 따

른 경영조직에 의한 직무스트레스 차이는 통계적으로 유의한 차이가 없는 것

으로 나타났다.

결혼여부에 대해서는 기혼(3.487)이 미혼(3.250)보다 경영조직에 의한 직무스

트레스를 많이 받는 것으로 나타났다.결혼여부에 따른 경영조직에 의한 직무

스트레스 차이는 통계적으로 유의한 차이가 없는 것으로 나타났다.

직급에 대해서는 차장 이상(4.000)이 평균값이 가장 높아,차장 이상이 경영

조직에 의한 직무스트레스를 가장 많이 받는 것으로 나타났고,차장(3.069)은

경영조직에 의한 직무스트레스가 보통수준으로 나타났다.직급에 따른 경영조

직에 의한 직무스트레스 차이는 통계적으로 차이가 없는 것으로 나타났다.

<표 13>경영조직에 대한 평균차이분석
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스트레스요인 집단 평균 표준편차 torF p-value

경영조직

남자 3.343 0.098
0.479 0.632

여자 3.386 0.091

29세 이하 3.220 0.252

0.742 0.528
30～35세 3.346 0.106

36～40세 3.320 0.102

41세 이상 3.482 0.149

미혼 3.250 0.102
-0.685 0.494

기혼 3.487 0.086

대리 3.419 0.091

1.985 0.118
과장 3.404 0.103

차장 3.069 0.188

차장 이상 4.000 0.591

4.직무요인

성별에 대해서는 <표 14>와 같이 남성(3.714)과 여성(3.747)이 직무요인에 의

한 직무스트레스를 비슷하게 받는 것으로 나타났다.성별에 따른 직무요인에

의한 직무스트레스 차이는 통계적으로 유의한 차이가 없는 것으로 나타났다.

연령에 대해서는 30～35세(3.855)가 평균값이 가장 높아,30～35세가 직무요

인에 의한 직무스트레스를 가장 많이 받는 것으로 나타났고,모든 연령에서 직

무요인에 의한 직무스트레스가 보통수준 이상으로 높게 나타났다.연령에 따른

직무요인에 의한 직무스트레스 차이는 통계적으로 유의한 차이가 없는 것으로

나타났다.

결혼여부에 대해서는 미혼(3.774)이 기혼(3.684)보다 직무요인에 의한 직무스

트레스를 많이 받는 것으로 나타났다.결혼여부에 따른 직무요인에 의한 직무

스트레스 차이는 통계적으로 유의한 차이가 없는 것으로 나타났다.

직급에 대해서는 차장 이상(4.250)이 평균값이 가장 높아,차장 이상이 직무

요인에 의한 직무스트레스를 가장 많이 받는 것으로 나타났고,모든 직급에서

직무요인에 의한 직무스트레스가 보통수준 이상으로 나타났다.직급에 따른 직



- 40 -

무요인에 의한 직무스트레스 차이는 통계적으로 차이가 없는 것으로 나타났다.

<표 14>직무요인에 대한 평균차이분석

스트레스요인 집단 평균 표준편차 torF p-value

직무요인

남자 3.714 0.086
0.038 0.970

여자 3.747 0.079

29세 이하 3.518 0.220

0.976 0.405
30～35세 3.855 0.092

36～40세 3.731 0.089

41세 이상 3.678 0.130

미혼 3.774 0.089
1.423 0.156

기혼 3.684 0.075

대리 3.816 0.079

2.568 0.056
과장 3.780 0.090

차장 3.368 0.164

차장 이상 4.250 0.514

5.언어요인

성별에 대해서는 <표 15>와 같이 여성(4.223)이 남성(4.124)보다 언어요인에

의한 직무스트레스를 많이 받는 것으로 나타났다.성별에 따른 언어요인에 의

한 직무스트레스 차이는 통계적으로 유의한 차이가 없는 것으로 나타났다.

연령에 대해서는 41세 이상(4.288)이 평균값이 가장 높아,41세 이상이 언어

요인에 의한 직무스트레스를 가장 많이 받는 것으로 나타났고,모든 연령에서

언어요인에 의한 직무스트레스가 보통수준 이상으로 매우 높게 나타났다.연령

에 따른 언어요인에 의한 직무스트레스 차이는 통계적으로 유의한 차이가 없

는 것으로 나타났다.

결혼여부에 대해서는 미혼(4.226)과 기혼(4.122)이 언어요인에 의한 직무스트

레스를 많이 받는 것으로 나타났다.결혼여부에 따른 언어요인에 의한 직무스

트레스 차이는 통계적으로 유의한 차이가 없는 것으로 나타났다.
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직급에 대해서는 차장 이상(4.500)이 평균값이 가장 높아,차장 이상이 언어

요인에 의한 직무스트레스를 가장 많이 받는 것으로 나타났고,모든 직급에서

언어요인에 의한 직무스트레스가 보통수준 이상으로 매우 높게 나타났다.직급

에 따른 언어요인에 의한 직무스트레스 차이는 통계적으로 차이가 없는 것으

로 나타났다.

<표 15>언어요인에 대한 평균차이분석

스트레스요인 집단 평균 표준편차 torF p-value

언어요인

남자 4.124 0.109
-0.344 0.731

여자 4.223 0.101

29세 이하 3.560 0.280

2.382 0.071
30～35세 4.197 0.117

36～40세 4.239 0.113

41세 이상 4.288 0.165

미혼 4.226 0.113
0.689 0.491

기혼 4.122 0.095

대리 4.255 0.101

1.558 0.201
과장 4.141 0.114

차장 4.014 0.209

차장 이상 4.500 0.655

제 2절 인구 특성에 따른 직무만족 차이

직무 만족별 요인에 대한 평균값을 살펴보면 <표 16>과 같이 업무요인이 가

장 높았으며,상하동료관계,인사조직평가,경영요인,임금요인의 순으로 나타

났다.
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<표 16>직무만족 요인별 평균

구분 요인 평균 표준편차

직무만족

임금요인 2.84 0.11

인사조직평가 2.93 0.10

업무요인 3.59 0.12

경영요인 2.91 0.11

상하동료관계 3.23 0.09

1.임금요인

성별에 대해서는 <표 17>과 같이 남성(2.876)이 여성(2.798)보다 임금요인에

의한 직무만족이 높은 것으로 나타났다.성별에 따른 임금요인에 의한 직무만

족 차이는 통계적으로 유의한 차이가 없는 것으로 나타났다.

연령에 대해서는 41세 이상(3.028)이 평균값이 가장 높아,41세 이상이 임금

요인에 의한 직무만족이 가장 높은 것으로 나타났고,41세 이상을 제외한 연령

에서 임금요인에 의한 직무만족이 보통수준 이하로 나타났다.연령에 따른 임

금요인에 의한 직무만족 차이는 통계적으로 유의한 차이가 없는 것으로 나타

났다.

결혼여부에 대해서는 미혼(2.870)이 기혼(2.800)보다 임금요인에 의한 직무만

족이 높은 것으로 나타났다.결혼여부에 따른 임금요인에 의한 직무만족 차이

는 통계적으로 유의한 차이가 없는 것으로 나타났다.

직급에 대해서는 차장(2.965)이 평균값이 가장 높아,차장이 임금요인에 의한

직무만족이 가장 높은 것으로 나타났고,모든 직급에서 임금요인에 의한 직무

만족이 보통수준 이하로 나타났다.직급에 따른 임금요인에 의한 직무만족 차

이는 통계적으로 차이가 없는 것으로 나타났다.
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<표 17>임금요인에 대한 평균차이분석

만족요인 집단 평균 표준편차 torF p-value

임금요인

남자 2.876 0.116
-0.101 0.920

여자 2.798 0.108

29세 이하 2.500 0.298

0.563 0.640
30～35세 2.781 0.125

36～40세 2.814 0.121

41세 이상 3.028 0.176

미혼 2.870 0.120
-0.282 0.778

기혼 2.800 0.101

대리 2.735 0.108

0.723 0.539
과장 2.915 0.122

차장 2.965 0.223

차장 이상 2.500 0.698

2.인사조직평가

성별에 대해서는 <표 18>과 같이 남성(2.992)이 여성(2.866)보다 인사조직평

가에 의한 직무만족이 높은 것으로 나타났다.성별에 따른 인사조직평가에 의

한 직무만족 차이는 통계적으로 유의한 차이가 없는 것으로 나타났다.

연령에 대해서는 29세 이하(3.488)가 평균값이 가장 높아,29세 이하가 인사

조직평가에 의한 직무만족이 가장 높은 것으로 나타났고,29세 이하를 제외한

연령에서 인사조직평가에 의한 직무만족이 보통수준 이하로 나타났다.연령에

따른 인사조직평가에 의한 직무만족 차이는 통계적으로 유의한 차이가 없는

것으로 나타났다.

결혼여부에 대해서는 미혼(3.011)이 기혼(2.838)보다 인사조직평가에 의한 직

무만족이 높은 것으로 나타났다.결혼여부에 따른 인사조직평가에 의한 직무만

족 차이는 통계적으로 유의한 차이가 없는 것으로 나타났다.

직급에 대해서는 과장(3.105)이 평균값이 가장 높아,과장이 인사조직평가에

의한 직무만족이 가장 높은 것으로 나타났고,차장 이상(2.250)이 인사조직평가
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에 의한 직무만족이 보통수준 이하로 매우 낮게 나타났다.직급에 따른 인사조

직평가에 의한 직무만족 차이는 통계적으로 차이가 없는 것으로 나타났다.

<표 18>인사조직평가에 대한 평균차이분석

만족요인 집단 평균 표준편차 torF p-value

인사조직평가

남자 2.992 0.102
-0.097 0.922

여자 2.866 0.095

29세 이하 3.488 0.262

1.796 0.149
30～35세 2.830 0.110

36～40세 2.968 0.106

41세 이상 2.792 0.155

미혼 3.011 0.106
1.105 0.270

기혼 2.838 0.089

대리 2.865 0.094

1.644 0.181
과장 3.105 0.107

차장 2.847 0.196

차장 이상 2.250 0.613

3.업무요인

성별에 대해서는 <표 19>와 같이 여성(3.622)이 남성(3.560)보다 업무요인에

의한 직무만족이 높은 것으로 나타났다.성별에 따른 업무요인에 의한 직무만

족 차이는 통계적으로 유의한 차이가 없는 것으로 나타났다.

연령에 대해서는 41세 이상(3.824)이 평균값이 가장 높아,41세 이상이 업무

요인에 의한 직무만족이 가장 높은 것으로 나타났고,모든 연령에서 업무요인

에 의한 직무만족이 보통수준 이상으로 나타났다.연령에 따른 업무요인에 의

한 직무만족 차이는 통계적으로 유의한 차이가 없는 것으로 나타났다.

결혼여부에 대해서는 미혼(3.626)이 기혼(3.556)보다 업무요인에 의한 직무만

족이 높은 것으로 나타났다.결혼여부에 따른 업무요인에 의한 직무만족 차이

는 통계적으로 유의한 차이가 없는 것으로 나타났다.
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직급에 대해서는 차장 이상(4.000)이 평균값이 가장 높아,차장 이상이 업무

요인에 의한 직무만족이 가장 높은 것으로 나타났고,모든 직급에서 업무요인

에 의한 직무만족이 보통수준 이상로 매우 높게 나타났다.직급에 따른 업무요

인에 의한 직무만족 차이는 통계적으로 차이가 없는 것으로 나타났다.

<표 19>업무요인에 대한 평균차이분석

만족요인 집단 평균 표준편차 torF p-value

업무요인

남자 3.560 0.125
-1.092 0.276

여자 3.622 0.116

29세 이하 3.603 0.320

1.392 0.247
30～35세 3.294 0.134

36～40세 3.649 0.129

41세 이상 3.824 0.189

미혼 3.626 0.129
-0.214 0.831

기혼 3.556 0.109

대리 3.489 0.115

0.351 0.789
과장 3.662 0.131

차장 3.620 0.239

차장 이상 4.000 0.748

4.경영요인

성별에 대해서는 <표 20>과 같이 남성(2.966)이 여성(2.862)보다 경영요인에

의한 직무만족이 높은 것으로 나타났다.성별에 따른 경영요인에 의한 직무만

족 차이는 통계적으로 유의한 차이가 없는 것으로 나타났다.

연령에 대해서는 29세 이하(3.365)가 평균값이 가장 높아,29세 이하가 경영

요인에 의한 직무만족이 가장 높은 것으로 나타났고,29세 이하를 제외한 연령

에서 경영요인에 의한 직무만족이 보통수준 이하로 나타났다.연령에 따른 경

영요인에 의한 직무만족 차이는 통계적으로 유의한 차이가 없는 것으로 나타

났다.
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결혼여부에 대해서는 미혼(3.037)이 기혼(2.779)보다 경영요인에 의한 직무만

족이 높은 것으로 나타났다.결혼여부에 따른 경영요인에 의한 직무만족 차이

는 통계적으로 유의한 차이가 없는 것으로 나타났다.

직급에 대해서는 과장(3.001)과 대리(2.986)가 경영요인에 의한 직무만족이

보통으로 나타났고,차장 이상(2.000)이 경영요인에 의한 직무만족이 보통수준

이하로 매우 낮게 나타났다.직급에 따른 경영요인에 의한 직무만족 차이는 통

계적으로 차이가 없는 것으로 나타났다.

<표 20>경영요인에 대한 평균차이분석

만족요인 집단 평균 표준편차 torF p-value

경영요인

남자 2.966 0.114
-0.362 0.717

여자 2.862 0.106

29세 이하 3.365 0.293

0.378 0.769
30～35세 2.788 0.123

36～40세 2.900 0.119

41세 이상 2.897 0.173

미혼 3.037 0.119
1.885 0.061

기혼 2.779 0.100

대리 2.986 0.106

0.556 0.645
과장 3.001 0.120

차장 2.741 0.219

차장 이상 2.000 0.687

5.상하동료관계

성별에 대해서는 <표 21>과 같이 남성(3.253)과 여성(3.209)이 상하동료관계

에 의한 직무만족이 높은 것으로 나타났다.성별에 따른 상하동료관계에 의한

직무만족 차이는 통계적으로 유의한 차이가 없는 것으로 나타났다.

연령에 대해서는 41세 이상(3.357)이 평균값이 가장 높아,41세 이상이 상하

동료관계에 의한 직무만족이 가장 높은 것으로 나타났고,모든 연령에서 상하
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동료관계에 의한 직무만족이 보통수준 이상으로 나타났다.연령에 따른 상하동

료관계에 의한 직무만족 차이는 통계적으로 유의한 차이가 없는 것으로 나타

났다.

결혼여부에 대해서는 미혼(3.233)과 기혼(3.228)이 상하동료관계에 의한 직무

만족이 높은 것으로 나타났다.결혼여부에 따른 상하동료관계에 의한 직무만족

차이는 통계적으로 유의한 차이가 없는 것으로 나타났다.

직급에 대해서는 차장 이상(3.667)이 평균값이 가장 높아,차장 이상이 상하

동료관계에 의한 직무만족이 가장 높은 것으로 나타났고,모든 직급에서 상하

동료관계에 의한 직무만족이 보통수준 이상으로 나타났다.직급에 따른 상하동

료관계에 의한 직무만족 차이는 통계적으로 차이가 없는 것으로 나타났다.

<표 21>상하동료관계에 대한 평균차이분석

만족요인 집단 평균 표준편차 torF p-value

상하동료관계

남자 3.253 0.095
0.239 0.811

여자 3.209 0.088

29세 이하 3.246 0.244

0.919 0.433
30～35세 3.127 0.102

36～40세 3.204 0.099

41세 이상 3.357 0.144

미혼 3.233 0.099
-0.052 0.959

기혼 3.228 0.083

대리 3.189 0.088

0.537 0.658
과장 3.178 0.100

차장 3.343 0.183

차장 이상 3.667 0.572

제 3절 카지노 유형에 따른 직무스트레스와 직무만족 차이분석

1.직무스트레스의 차이분석
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카지노 유형에 따른 직무스트레스에 대한 독립표본 t-test를 실시하였다<표

22>.그 결과 세븐럭과 강원랜드 두 카지노에 따라서 직무스트레스에서는 경

영조직,직무요인,언어요인에 대해 유의한 평균차이가 있는 것으로 나타났다

(p<0.05).경영조직(세븐럭=3.29vs강원랜드=3.80),직무요인(세븐럭=3.70vs

강원랜드=4.02),언어요인(세븐럭=4.11vs강원랜드=4.40)에 대한 직무스트레스

는 강원랜드가 세븐럭에 비해 높은 것으로 나타났다.

인사요인에 대한 세부항목의 차이 분석을 보면,“근무평가,인사제도가 불합

리”“일에 대한 의사반영 기회가 없음”의 두 가지 항목에서 집단 간 차이가 있

었으며,강원랜드가 높은 스트레스를 보였다.

인간관계에 대해서는 “동료는 업무 완료에 도움을 주지 못함”의 항목에서만

집단 간 차이가 있었으며 강원랜드가 세븐럭에 비해 높은 스트레스를 보였다.

경영조직에서는 “직장사정이 불안하고 미래가 불확실”,“미래의 근무조건이

나 상황이 불안정”,“업무지원이 잘 이루어지고 있지 않음”,“부서 간에는 업무

협조가 잘 안됨”의 모든 항목에서 세븐럭과 강원랜드에서 집단 간 차이가 있

는 것으로 나타났으며,강원랜드가 높은 스트레스가 있는 것으로 나타났다.

직무요인에서는 “업무량이 증가”,“충분한 휴식이 필요”,“여러 가지 일을 동

시에 해야함”,“높은 수준의 기술이나 지식이 요구”의 모든 문항에서 집단 간

스트레스의 차이가 있었으며,강원랜드의 스트레스가 높게 나타났다.

언어요인에서는 “고객과의 마찰을 경험”의 한 개 문항에서 유의한 집단 간

차이가 있었으며,강원랜드의 스트레스가 높게 나타났다.

따라서 내국인 카지노의 특성인 대화의 어려움이 없음에 따라 내국인을 상

대하는 고객과의 언어에서 심한 폭언과 욕,기타공공기관에 대한 경영조직의 체

질개선으로 인한 경영합리화,계속 늘어가는 내국인 카지노 입장객의 증가로 인

한 직무확대,각 지자체등의 내국인 카지노 유치경쟁으로 인한 직장의 불안함

등이 스트레스를 받는 환경으로 적용되어 진 것으로 보이며,상대적으로 외국인
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카지노에 근무하는 관리자는 해외교포를 제외하고는 언어권이 대부분이 외국인

고객이며 영어,일어,중국어 등 관리자가 대화소통에 어려움이 있지만은 내국

인 카지노와 비교해서 스트레스를 덜 받는 것으로 해석되어 질 수 있다.

<표 4-13>세븐럭과 강원랜드의 직무스트레스 차이분석

구성

개념
문 항 세븐럭 강원랜드 t-value p

인사

요인

a15근무평가,인사제도가 불합리 3.47(0.89)3.75(0.79) -2.438 0.016

a18일에 대한 의사반영 기회가 없음 3.18(0.72) 3.39(0.6) -2.389 0.018

a19능력을 인정받고 있지 않음 3.15(0.72)3.32(0.58) -1.943 0.053

a24성(남,여)차이에 대한 불이익 3.41(0.87) 3.36(0.7) 0.457 0.648

인사요인종합 3.3(0.67) 3.46(0.49) -1.929 0.055

인간

관계

a6업무 수행과정 결정 권한이 주어짐 3.18(0.77)3.25(0.71) -0.786 0.433

a7업무 수행과정 영향력을 행사할 수 있음 3.22(0.74)3.21(0.78) 0.130 0.896

a9동료는 업무 완료에 도움을 주지 못함 3.2(0.73) 3.47(0.93) -2.374 0.018

a10직장에서 이해해 주는 동료가 있음 3.57(0.76)3.62(0.72) -0.469 0.640

인간관계종합 3.29(0.59)3.39(0.63) -1.149 0.252

경영

조직

a13직장사정이 불안하고 미래가 불확실 3.13(0.88)3.75(0.64) -5.916 0.000

a14미래의 근무조건이나 상황이 불안정 3.25(0.82) 3.9(0.7) -6.323 0.000

a16업무지원이 잘 이루어지고 있지 않음 3.32(0.77)3.78(0.67) -4.658 0.000

a17부서 간에는 업무협조가 잘 안됨 3.45(0.77)3.77(0.63) -3.411 0.001

경영조직종합 3.29(0.65) 3.8(0.45) -6.695 0.000

직무

요인

a1업무량이 증가 3.71(0.77)4.01(0.72) -2.927 0.004

a2충분한 휴식이 필요 3.87(0.79)4.29(0.67) -4.239 0.000

a3여러 가지 일을 동시에 해야 함 3.85(0.73)4.21(0.65) -3.752 0.000

a5높은 수준의 기술이나 지식이 요구 3.36(0.65)3.57(0.74) -2.207 0.028

직무요인종합 3.7(0.57) 4.02(0.48) -4.464 0.000

언어

요인

a11고객의 비신사적인 언행 4.15(0.83)4.34(0.71) -1.830 0.069

a12고객과의 마찰을 경험 4.06(0.73)4.45(0.67) -4.065 0.000

언어종합 4.11(0.71) 4.4(0.6) -3.241 0.001

2.직무만족의 차이분석

직무만족에 대한 t-test결과를 보면 <표 23>과 같이 직무 만족에 대해서 임

금요인,인사조직평가,업무요인,경영요인에서 유의한 평균차이가 있었다
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(p<0.05).임금요인(세븐럭=2.86vs강원랜드=2.54),인사조직평가(세븐럭=3.02

vs강원랜드=2.57),업무요인(세븐럭=3.58vs강원랜드=3.14),경영요인(세븐럭

=3.02vs강원랜드=2.57)에 대한 직무만족도는 세븐럭이 강원랜드에 비해 높은

것으로 나타났다.

임금요인에 대한 세부항목의 차이분석 결과를 보면,“인센티브 제도에 만족”,

“타 경쟁사보다 임금이 많음”에 대해서 세븐럭과 강원랜드 두 집단 간 만족의

차이가 있는 것으로 나타났으며,세븐럭과 강원랜드 모두 평균 3을 넘지 못해

직무에 대한 만족을 못하는 것으로 나타났으며,강원랜드가 세븐럭보다 임금요

인에 대한 불만족 정도가 큰 것으로 나타났다.

인사조직평가에 대해서는 “업무에 비전을 가짐”,“업무성과를 합리적으로 평

가”,“현재의 승진체계에 만족”,“현재의 직장은 안정적”의 모든 문항에서 집단

간 차이가 있는 것으로 나타났으며,세븐럭에서는 대부분 평균 3을 상회하고

있지만 강원랜드는 3을 넘지 못해 강원랜드의 인사조직 평가에 대한 불만족

정도가 크다.

업무요인에 대해서는 “업무수행에 자부심을 가짐”,“과거 경력은 현 직무의

수행이용”,“업무달성 시 성취감”의 모든 문항에서 집단 간 차이가 있었으며,

세븐럭과 강원랜드 모두 평균 3을 상회하고 있어 업무요인에 대해서는 모두

만족 하고 있으며,세븐럭이 강원랜드에 비해 높은 만족을 보이고 있다.

경영요인에 대해,“교대근무 시스템에 만족”,“간부의 테이블 배치에 만족”,

“회사의 제도 및 경영방침에 만족”의 모든 문항에서 집단 간 차이가 있으며,

세븐럭의 평균이 3을 상회하고 있으며 강원랜드는 평균이 3이하로 불만족 정

도가 높은 것으로 나타났다.

상하동료관계에 대해서는 모든 문항에서 유의한 차이가 없었으며,세븐럭과

강원랜드 두 집단 모두 만족 정도가 높은 것으로 나타났다.

전체적으로 외국인전용 카지노에서 근무하는 관리자의 직무 만족도는 세븐
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럭이 높게 나타났고,국내에서 최근에 개장한 세븐럭카지노가 임금부분에서 만

족하는 것은 관리자들의 인력고용에 따른 전체적인 진급으로 적체되어 있는

타 외국인 카지노에 비해 임금상승의 효과가 있었고,세븐럭의 인사평가에 있

어서도 긍정적인 생각을 하며,경영에 있어서도 만족하는 것으로 해석된다.

<표 23>세븐럭과 강원랜드의 직무만족 차이분석

구성

개념
문항 세븐럭 강원랜드 t-value p

임금

요인

a16현 급여에 만족. 2.75(0.76)2.62(0.82) 1.272 0.205

a17인센티브 제도에 만족 2.74(0.76)2.25(0.81) 4.577 0.000

a18타 경쟁사보다 임금이 많음 2.89(0.78)2.46(0.86) 3.880 0.000

a19후생복지 정책에 만족 3.06(0.8) 2.84(0.85) 1.938 0.054

임금요인종합 2.86(0.66) 2.54(0.7) 3.482 0.001

인사

조직

평가

a11업무에 비전을 가짐 3.1(0.81) 2.75(0.73) 3.343 0.001

a12업무성과를 합리적으로 평가 2.99(0.75)2.48(0.67) 5.265 0.000

a13현재의 승진체계에 만족 2.74(0.78) 2.43(0.8) 2.842 0.005

a15현재의 직장은 안정적 3.25(0.67)2.61(0.65) 7.082 0.000

인사조직평가종합 3.02(0.63)2.57(0.54) 5.619 0.000

업무

요인

a1업무수행에 자부심을 가짐 3.41(0.66)3.06(0.93) 3.238 0.001

a2과거 경력은 현 직무의 수행이용 3.71(0.69)3.25(0.98) 3.982 0.000

a3업무달성 시 성취감 3.61(0.71)3.11(0.96) 4.424 0.000

업무평가종합 3.58(0.56)3.14(0.87) 4.427 0.000

경영

요인

a8교대근무 시스템에 만족 3.02(0.78)2.72(0.85) 2.731 0.007

a9간부의 테이블 배치에 만족 3.09(0.69)2.66(0.94) 3.879 0.000

a10회사의 제도 및 경영방침에 만족 2.95(0.69)2.33(0.75) 6.274 0.000

경영요인종합 3.02(0.58)2.57(0.72) 5.051 0.000

상하

동료

관계

a5딜러의 딜링에 만족 3.05(0.83)3.22(0.82) -1.454 0.147

a6직장분위기가 좋음 3.11(0.8) 3.19(0.63) -0.736 0.463

a7동료간부 및 딜러와의 협조 3.18(0.7) 3.25(0.62) -0.674 0.501

상하동료관계종합 3.12(0.62)3.22(0.53) -1.253 0.211
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위의 결과를 종합하면 <표 24>와 같다.

<표 24>세븐럭과 강원랜드의 차이

요 인
　카지노

t-value p-value
세븐럭(N=114) 강원랜드(N=102)

직무

스트

레스

인사요인 3.3(0.67) 3.46(0.49) -1.929 0.055

인간관계 3.29(0.59) 3.39(0.63) -1.149 0.252

경영조직 3.29(0.65) 3.80(0.45) -6.695 0.000

직무요인 3.70(0.57) 4.02(0.48) -4.464 0.000

언어요인 4.11(0.71) 4.40(0.6) -3.241 0.001

직무

만족

임금요인 2.86(0.66) 2.54(0.7) 3.482 0.001

인사조직평가 3.02(0.63) 2.57(0.54) 5.619 0.000

업무요인 3.58(0.56) 3.14(0.87) 4.427 0.000

경영요인 3.02(0.58) 2.57(0.72) 5.051 0.000

상하동료관계 3.12(0.62) 3.22(0.53) -1.253 0.211
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제 5장 결론 및 제언

제 1절 결론

각국에서 관광산업을 아주 비중 있게 정책적으로 다루고 있고 국제적인 추

세에서 카지노 산업을 장려하고 있는 현 시점에서 국내에서는 2000년 내국인

카지노가 개장하였다.또한 기존 외국인 카지노가 2006년 독점적 운영체제에서

새로운 경쟁체제로 바뀌었고,서울과 부산에 세븐럭카지노가 생김으로서 국내

내·외국인 카지노시장이 점차 넓어졌으며,제주도를 비롯한 인천과 대구 등의

각 지자체들도 카지노를 유치하기 위한 노력이 한창이다.

이러한 카지노 시장의 확대에 따라 최하위직인 딜러의 수급과 동시에 영업

관리자의 인력이 대거 필요하게 되었고,서비스를 바탕으로 하는 인적산업의

하나로 인식되고 있는 카지노 영업팀의 인력이 절대적으로 필요하게 되었으며,

그리하여 새로운 카지노 회사로 인력이 이동되면서 새로운 직장문화를 형성하

게 되었고,기존 내·외국인 카지노에서도 영업팀의 인원이 새로운 재편성이 이

루어지게 되었다.

카지노 산업의 성공은 고객 만족서비스의 질적인 향상에 그 성패가 있다고

볼 수 있으며,이러한 결과는 결국 카지노 매출에도 지대한 영향을 미칠 수 있

다고 볼 수 있기에 영업관리자의 직무만족이야 말로 카지노 수익을 창출할 수

있는 대단히 중요한 위치에 서 있다고 할 수 있다.

따라서 이러한 본 연구의 목적으로 기존 카지노 딜러를 경험한 관리자의 스

트레스 요인은 어떠한 것이 있으며,2000년도 이후에 개장된 세븐럭카지노와

강원랜드 카지노 영업관리자의 직무스트레스가 직무만족간의 차이와 내·외국인

고객의 유형에 따른 카지노 영업관리자의 비교연구를 시도해 보고자 하였다.
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연구대상은 아시아에서 최고를 지향하는 세븐럭카지노와 최초 국내 내국인

전용 카지노인 강원랜드의 영업관리자를 대상으로 직무스트레스와 직무만족을

측정항목으로 하는 설문지에 직접 응답하는 방식으로 자료를 수집하였다.모두

130부씩 240부의 설문지를 배포하였으나 영업관리자의 3교대의 특성상 회수된

설문지는 221부로 불성실한 응답자 5부를 제외하고 분석에 이용하였고,분석을

위해 요인분석,상관관계분석,t-test등의 통계방법을 사용하였고,SPSSWIN

12.0과 AMOS4.0을 이용하여 실증적 분석을 하였다.

연구 결과 분석을 요약해 보면 전체적인 직무스트레스에 대해 가장 많이 느

끼는 스트레스 요인을 보면 언어요인이 가장 높았으며,직무요인이 다음을 차

지하였다.이는 카지노 영업 현장에서는 딜러들의 직무스트레스 요인 중 언어

요인이 가장 높다는 것과 일치하고 있고(정수용,2004),언어폭력이 딜러의 자

아개념 손상초래와 모욕감의 요인으로 작용(구자관,2008)하는 것으로 보아 관

리자도 영업테이블의 접점에서 언어요인 면에서 많은 스트레스를 느끼며 이는

관리자와 딜러에 관계없이 카지노 현장에서 스트레스를 많이 느낀다는 것을

의미한다.인구특성에 따른 직무스트레스 차이에서 성별에 따른 인사요인에서

는 여성 중간 관리자가 직무스트레스를 많이 받는 것으로 나타났고,연령에서

는 36～40세가 ,결혼여부에서는 기혼자,직급에서는 차장이상이 인사요인에

의한 직무스트레스를 가장 많이 받는 것으로 나타났다.정수용(2004)의 연구에

서는 인간관계에서 여성 딜러가 스트레스를 많이 받는 것으로 나타났고,본 연

구에서도 여성중간관리자의 스트레스 정도가 높아 딜러와 관리자가 느끼는 인

간관계에 대한 스트레스가 일치함을 알 수 있다.결국,기타 공공기관에서 운

영하고 있는 세븐럭과 강원랜드의 관리자는 어느 정도 고용의 안정을 느끼고

있는데 반해 아직까지도 카지노에서 상위직으로 갈수록 여성의 지위가 남성에

비해 덜 안정적이고,미혼자에 비해 기혼자,차장이상은 카지노 기업의 구조조

정 등 경영 변화로 인한 것에 대한 불안한 현상으로 해석할 수 있다.
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인간관계요인에서는 성별에서 남성이,연령에서 36～40세,결혼에서 기혼,직

급에서는 차장이상이 인간관계 스트레스를 가장 많이 받는 것으로 나타났다.

기수문화를 경험한 관리자들은 카지노 생활에 많이 익숙해져 있고 나름대로

상위직 내지는 간부간의 이해관계가 폭이 넓은 것으로 볼 수 있지만,차장 이

상에서는 경영진과의 인간관계,또는 업무상 현장과의 인식차이,많은 하급직

원의 인력관리문제 등에서 스트레스를 많이 받는 것으로 볼 수 있다.

경영조직요인에서는 성별에서 남성과 여성이 비슷하게 스트레스를 받고,연

령에 대해서는 41세 이상이 가장 많이 받으며,모든 연령에서 보통 수준이상으

로 나타났다.결혼여부에 대해서는 기혼이,직급에서는 차장 이상이 가장 높게

나타났다.차장은 보통수준으로 나타났다.

효율적인 경영과 조직관리로 카지노경영의 궁극적인 목표는 수익창출에 있

으므로,남·여 관리자 모두 회사의 목표달성에 따른 게임부담감을 어느 정도

느끼고 있는 것으로 볼 수 있고,차장 이상에서는 회사정책의 변화에 따른 고

용안정의 불안감,내·외국인 카지노에서는 일반 사기업에서 경험했던 구조조정

에 따른 미래에 대한 불확실성이 직무스트레스를 가져오는 것으로 볼 수 있다.

직무요인에서는 성별은 남·여 비슷하고,연령에서는 30～35세가 가장 높으며,

이 또한 모든 연령에서 스트레스를 많이 받는 것으로 나타났으며,결혼여부에

서는 미혼이 직무스트레스를 조금 더 받는 것으로,직급에서는 차장이상이 가

장 많이 받고,모든 직급에서 보통 수준이상으로 나왔다.

딜링으로 게임을 많이 해 본 경험 있는 관리자들은 직무에서는 스트레스 정

도가 성별과 연령에서 비슷하게 나왔으나,게임의 업무성과(Win,Lose)에 따른

부담보다는 딜러가 고객과 게임을 정확하게 실수 없이 진행을 해야만 하는 부

담감 등으로 이를 관리하는 업무집중을 해야 되고,게임관리 외에 고객의 다양

한 욕구(변심,트집,게임 Lose등),고객의 컴플레인 등 고객과의 불상사가 일

어나는 것을 방지해야 하며,비정상적인 게임을 항상 관찰하는 등 남·여 관리
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자의 직무 자체만으로도 많은 스트레스가 있는 것으로 설명할 수 있고,또한

직급이 높은 차장이 특히 높아 Pit를 전체적으로 관리하는 직급일수록 높았다.

언어요인은 성별은 여성이 높고,연령은 41세 이상이 가장 스트레스를 많이

받는 것으로 나왔으며,모든 연령에서 높았으며,결혼여부에서는 미혼이 약간

높고,직급에서는 차장 이상이 평균값이 가장 높게 나와 스트레스를 많이 받는

것으로 나타났다.

내·외국인 카지노에서 모든 고객은 게임의 Win할 때와는 반대로 게임결과

가 본인의 의지와는 반대로 진행될 경우 극도의 예민함을 보임으로써,딜러에

대한 트집과 외국인은 언어의 난폭성(특히 교포의 저질적인 언어형태),내국인

은 욕설 등 딜러나 관리자들에게 간접적으로 화풀이를 하는 경우가 많은 것으

로 볼 때,여성관리자들이 감당하기 힘든 경우가 많으며,직급이 높고 어느 정

도 연령에 맞는 지위임에도 불구하고,인간적인 모욕감을 느낄 때 스트레스를

많이 받는 것으로 볼 수 있다.

둘째,인구 특성에 따른 직무만족 차이 결과를 요약하면,직무만족에서 업무

요인이 가장 높았으며,그 다음이 상하동료관계인 것으로 나타났다.

요인별로 보면 임금요인에서 남성이 여성에 비해,연령에서는 41세 이상이,

기혼자보다는 미혼자가,직급에서는 차장이상이 직무만족이 높은 것으로 나타

나 외국인 카지노에서는 새로운 직장에서 시작하는 중간관리자들과 내국인 카

지노에 근무하고 있는 관리자들의 임금부문에서는 대체적으로 직무만족을 느

끼고 있는 것으로 나타났다.

이는 기존의 사기업에서 일하면서 느꼈던 임금부분이 기타 공공기관(기획예

산처,2007)에서 일하면서 받는 임금 부문에서 어느 정도 만족할 만한 보수를

받고 있는 것으로 해석할 수 있겠다.그리고 인사조직 평가요인에서는 남성이,

연령에서는 29세 이하가,결혼에서는 미혼자가,직급에서는 과장급이 직무만족

이 높은 것으로 나타나 대체적으로 외국인 카지노에서는 젊은 딜러나 관리자
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급이 카지노이동으로 인한 새로운 직장에서 빠른 진급으로 인해 임금 등 만족

도가 높고,내·외국인 카지노에서 구조조정을 겪고 진급이 빨라짐에 따른 것으

로 사료된다.업무요인에서는 여성이 남성에 비해 만족도가 높고,연령에서는

41세 이상이,결혼에서는 미혼이,직급에서는 차장 이상이 평균값이 높게 나왔

다.이는 딜러생활을 경험한 미혼의 여성 관리자들이 업무요인에서는 직무에

관한 만족을 많이 느끼는 것으로 설명할 수 있겠다.경영요인에서는 성별에서

는 남성이,연령은 29세 이하가,결혼에서는 미혼자가,직급에서는 과장 이하

관리자가 직무만족이 높은 것으로 나왔으며,이는 젊은 층의 관리자가 직무만

족의 경영면에서는 그다지 스트레스를 받지 않고,직무에 대해 만족하고 있는

것을 알 수 있다.상하동료 관계에서는 남성이 높고,연령에서는 41세 이상이

높으며,결혼여부에서는 미혼,기혼 모두가,직급에서는 차장 이상이 만족이 높

은 것으로 보아,관리자들의 인간관계적인 면에서 모두 3Shift,24시간 시스템

으로 근무하는 직업특성상 서로 상호간의 배려로 동료와의 이해심이 높은 것

으로 사료된다.

셋째,카지노 유형에 따른 직무스트레스와 직무만족에 대한 집단 간 차이 결

과 세븐럭과 강원랜드 두 카지노에 따라서 직무스트레스에서는 경영조직,직무

요인,언어요인에 대해 유의한 평균차이가 있는 것으로 나타났으며,경영조직,

직무요인,언어요인에 대한 직무스트레스는 강원랜드가 세븐럭에 비해 높은 것

으로 타났다.

직무만족에 대한 결과를 보면 직무 만족에 대해서 임금요인,인사조직평가,

업무요인,경영요인에서 유의한 평균차이가 있었고,임금요인,인사조직평

가,업무요인,경영요인에 대한 직무만족도는 세븐럭이 강원랜드에 비해 높

은 것으로 타났다.

이 결과에 따르면 직무스트레스는 강원랜드의 관리자가 많이 받는 것으로

나타났으며,직무만족은 세븐럭이 더 높은 것을 알 수 있다.이는 내·외국
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인 카지노의 고객특성과 직무환경에 따라 내국인을 상대하는 영업관리자와

외국인을 상대하는 카지노 영업팀의 관리자에 따라 스트레스와 만족이 다

르다는 것을 말한다.따라서 내국인 특유의 업무환경에 따른 근무피로도가

외국인 고객을 대상으로 하는 관리자에 비해 스트레스 요인이 차별화 되는

것으로 사료되며,이에 반해 외국인출입카지노의 관리자의 직무만족은 내

국인카지노 영업관리자에 비해 상대적으로 높은 것으로 해석할 수 있다.

제 2절 제언

본 연구는 2000년도에 개장된 내국인 카지노와 2006년부터 독점적인 체제에

서 시장경제 체제로 바뀐 외국인 카지노에 근무하는 영업관리자의 직무스트레

스와 직무만족을 알아보았고,영업현장에서 근무하고 있는 관리자들과의 차이

에 대해 살펴보고자 하는 데 그 의의를 두었으며 몇 가지 제언을 하고자 한다.

첫째,조사 도구로 사용된 설문지를 이용하여 내국인 출입 강원랜드와 외국

인 전용 세븐럭카지노에 근무하는 영업관리자들의 응답 반응이 교대근무로 인

하여 설문자료의 모집에 있어 통제에 어려움을 겪을 수 있다는 점이다.즉,본

연구의 객관성을 확보하기 위하여 계량적 분석에 치중되어 있는 설문과 설문

이외의 변수를 측정하기 위하여 보다 정교한 질적인 조사방법인 인터뷰를 통

하여 조사할 필요성이 대두된다고 본다.

둘째,내국인 출입 강원랜드와 외국인 전용 세븐럭카지노에 근무하는 영업관

리자만으로 우리나라 카지노에 근무하고 있는 영업관리자들의 결과로 일반화

하는데 한계가 있다는 것이다.따라서 향후 연구는 자료 수집이 편의적 표본

추출에 의해 조사된 것에 유의하여 좀 더 정교한 연구 설계를 위한 연구가 이

루어져야 할 것으로 사료된다.

셋째,각 영업장의 환경에 따른 고객들의 특성 및 환경적인 원인이 동일하지
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않은데도 불구하고 내·외국인 카지노에 근무하는 영업관리자들의 직무스트레스

및 직무만족의 정도를 동일하게 볼 수 있는가에 대한 한계점을 안고 있다.

넷째,측정도구의 한계로 선행연구(한국산업안전공단 산업안전보건연구원,

2006;정수용,2004)에서 사용된 자료를 주로 사용하였기 때문에 카지노 직무

에 적합한 측정도구의 개발이 선행되어야 할 것이다.일반 경영학에 사용되고

있는 측정도구와 카지노 경영에 적합한 측정도구의 개발 필요성과 이에 맞는

설문지를 개발하는 노력이 있어야 할 것으로 본다.

다섯째,본 연구에서는 카지노 영업관리자들에 대한 직무만족과 직무스트레

스에 대해서만 분석을 하였으며,카지노 딜러에 대한 비교분석은 이루어지지

않았기 때문에 관리자와 딜러간의 직무스트레스와 직무만족간의 관계에 대한

비교가 어려웠다.따라서 향후 연구에서는 딜러와 영업관리자,고객과의 다양

한 관계도 연구할 필요가 있을 것으로 본다.

이상에서 살펴본 한계점을 극복하고 더욱 진척된 연구를 위하여 최하위직

딜러와 더불어 중간관리자에 대한 지속적인 관심과 체계적인 연구의 병행이

수반되어야 하고 보완된 연구가 진행되어야 할 것으로 사료된다.
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부 록

직무스트레스와 직무만족에 대한

내·외국인 카지노 영업관리자의 비교연구 설문조사

안녕하십니까?

먼저 귀하의 소중한 시간을 할애하여 본 설문에 응해주신데 대해 깊

은 감사의 말씀을 드립니다.

“직무스트레스와 직무만족에 대한 내·외국인 카지노 영업관리자의

비교연구”에 관한 귀하의 의견을 수렴하고자 합니다.귀하의 성실한

응답은 저의 학위논문 연구에 소중한 자료로 활용될 것이며,느끼신

대로 각 질문에 알맞은 항목을 선택하여 주시고,특히 누락되는 응답

이 없도록 해 주시면 고맙겠습니다.

설문내용은 익명으로 처리할 것이며,학문연구 목적 이외에는 절대

사용되지 않을 것을 약속드립니다.감사합니다.

2009년 10월

부경대학교 경영대학원 관광경영학과

지도교수 :양 위주

연 구 자 :서 정석

연 락 처 :010-9281-8161

e-mail:jsms621@hanmail.net
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Ⅰ.다음 사항은 카지노 영업관리자의 직무스트레스에 관한 질문입니다.

각 항목별로 귀하의 생각을 가장 잘 나타내고 있다고 생각되는 번호

에 √ 표시를 해 주십시오.

문 항
전혀

아니다

그렇지

않다

보통

이다
그렇다

매우

그렇다

업무량이 증가하였다. ① ② ③ ④ ⑤
근무시간 중 충분한 휴식이 필요하다. ① ② ③ ④ ⑤
여러 가지 일을 동시에 해야 한다. ① ② ③ ④ ⑤
업무는 창의력을 요구한다. ① ② ③ ④ ⑤
업무를 위해 높은 수준의 기술이나 지식

이 요구된다.
① ② ③ ④ ⑤

업무 수행과정 시 결정할 권한이 주어진

다.
① ② ③ ④ ⑤

업무 수행과정 시 영향력을 행사할 수

있다.
① ② ③ ④ ⑤

상사는 업무 수행 시 도움을 주지 못한

다.
① ② ③ ④ ⑤

동료는 업무 완료에 도움을 주지 못한

다.
① ② ③ ④ ⑤

직장에서 이해해 주는 동료가 있다. ① ② ③ ④ ⑤
고객의 비신사적인 언행으로 기분이 나

쁘다.
① ② ③ ④ ⑤

고객과의 마찰을 경험한 적이 있다. ① ② ③ ④ ⑤
직장사정이 불안하고 미래가 불확실하

다.
① ② ③ ④ ⑤

미래의 근무조건이나 상황이 불안정하

다.
① ② ③ ④ ⑤

근무평가,인사제도가 불합리적이다. ① ② ③ ④ ⑤
업무지원이 잘 이루어지고 있지 않다. ① ② ③ ④ ⑤
부서 간에는 업무협조가 잘 안 된다. ① ② ③ ④ ⑤
일에 대한 의사반영 기회가 없다. ① ② ③ ④ ⑤
능력을 인정받고 있지 않다. ① ② ③ ④ ⑤
자기개발의 기회가 없다. ① ② ③ ④ ⑤
업무수행 상 외국어 문제로 어려움을 느

낀다.
① ② ③ ④ ⑤

일관성이 없는 업무지시를 받을 때가 있

다.
① ② ③ ④ ⑤

직장의 분위기가 권위적이다. ① ② ③ ④ ⑤
남성,여성이라는 성 차이 때문에 불이

익을 받는다.
① ② ③ ④ ⑤
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Ⅱ.다음 사항은 카지노 영업관리자의 직무만족에 관한 질문입니다.각

항목별로 귀하의 생각을 가장 잘 나타내고 있다고 생각되는 번호에

√ 표시를 해 주십시오.

문 항
전혀

아니다

그렇지

않다

보통

이다 그렇다

매우

그렇다

업무수행에 자부심을 가진다. ① ② ③ ④ ⑤

과거 경력은 현 직무의 수행에 잘 이용되

고 있다.
① ② ③ ④ ⑤

업무달성 시 성취감을 느낀다. ① ② ③ ④ ⑤

내가 하는 일에 적성이 맞다. ① ② ③ ④ ⑤

딜러의 딜링에 만족한다. ① ② ③ ④ ⑤

직장분위기가 좋다. ① ② ③ ④ ⑤

동료간부 및 딜러와의 협조가 잘 된다. ① ② ③ ④ ⑤

교대근무 시스템에 만족한다. ① ② ③ ④ ⑤

간부가 부여받는 테이블 배치에 만족한다. ① ② ③ ④ ⑤

회사의 제도 및 경영방침에 만족한다. ① ② ③ ④ ⑤

업무에 비전을 가지고 있다. ① ② ③ ④ ⑤

업무성과를 합리적으로 평가받고 있다. ① ② ③ ④ ⑤

현재의 승진체계에 만족한다. ① ② ③ ④ ⑤

회사의 전반적인 근로환경에 만족한다. ① ② ③ ④ ⑤

현재의 직장은 안정적이다. ① ② ③ ④ ⑤

현 급여에 만족한다. ① ② ③ ④ ⑤

인센티브 제도에 만족한다. ① ② ③ ④ ⑤

타 경쟁사와 비교할 때 임금이 많다. ① ② ③ ④ ⑤

회사의 후생복지 정책에 만족한다. ① ② ③ ④ ⑤

현 직무에 만족한다. ① ② ③ ④ ⑤
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Ⅲ.다음 사항은 일반적인 인구통계학적 특성을 파악하기 위한 질문입니

다.각 항목별로 해당하는 번호에 √표시를 하여 주시기 바랍니다.

1.성별

① 남자 ② 여자

2.연령

① 29세 이하 ② 30~35세 ③ 36~40세 ④ 41세 이상

3.결혼

① 미혼 ② 기혼

4.현 직급

① 대리 ② 과장 ③ 차장 ④ 차장 이상

5.카지노 근무기간

( 년)
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A ComparativeStudyofKoreanand

ForeignCasinoManagersonJobStress

andJobSatisfaction

Seo,Jeong-Seok

GraduateSchoolofBusinessAdministration

PukyongNationalUniversity

Tourism Mamagement

Abstract

Therearegrowingconcernsofthephysicalandemotionalstressof

employeesworking forthecasinoindustry.Itsyear-roundoperation,

shiftworkandphysicalfatigue,characterizedbyservicebusinesses,

cause exposurestoalotofstressinemployees andmostofsales

employeeshaveexperienceddifferenttypesofjobstresses,withaclose
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linksbetween job stressandjob satisfaction. Thepurposeofthis

studyistoinvestigatethefactorsofjobstressandjobsatisfactionin

Korean and foreigner casino sales managers,with respectto the

occupationalstressandjobsatisfactionofmiddle-levelsalesmanagers,

and make a comparative study ofdifferences among the types of

casinos.The investigation period ofthis study was October1 to

October7in2009.A preliminarysurveyofquestionnairewasmadeand

then atotalof240questionnairesweredistributed toKoreanand

foreignercasinosalesmanagers,with 120onesdistributedtoSeven

LuckCasinoandGangwonLandrespectivelyand221werereturned.

Intheconstructionandmethodofquestionnaire,withoutstudiesdone

oncasinosalesmanagers,thequestionnaireincludesquestionsthatare

consideredtobeappropriatetostudyingthemeasureofKoreans'job

stress and casino and to interviewing sales managers working for

casinos,usingSPSSWIN 12.0andAMOS4.0programsas stastiscal

methods.Theresultofthestudyshowslanguagefactorhighestinthe

everagevaluesofjobstressfactorsintermsofjobstressdifferentials

following demographicfeatures,followedby job factors,management

organization and personnelfactors and interpersonalrelationships.In

termsofjob satisfaction differentialsfollowing demographicfeatures,

jobfactorsarehighestintheaveragevaluesofjobsatisfactionfactors,

followedbycolleaguerelationships,personnelassessment,management

factorandwagefactor.Theresultsofdifferencesinjobstressandjob

satisfaction by the kinds of casino show a significant difference

betweenSevenLuckandGangwonLandinmanagementorganization,
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job factor,and language factor in terms ofjob stress and that

Gangwon Land is higher than Seven Luck in job stresses to

managementorganization,jobandlanguagefactors.

Theresultsofjobsatisfactionshow asignificantdifferenceinwage,

personalassessment,job and managementfactors,with Seven Luck

higherthan Gangwon Land in job satisfaction ofwage,personnel

assessment,job and managementfactors.According to the results,

managersinGangwonLandhavehigherjobstressthanthoseinSeven

Luck,whilejobsatisfactionishigherinSevenLuckthaninGangwon

Land.Thisshowsdifferencesinstressandsatisfactionamong casinosales

managersdealingwithKoreanandforeigncustomers,dependingoncustomer

characteristicsandjobenvironmentsinKoreanandforeignercasinos.

Thisstudy explored differencesin job stressand job satisfaction

betweensalesmanagersworkinginKoreanandforeignercasinos.It,

however,haslimitations:1)Therearedifficulties insurveyingsales

managers'responseto thequestionnairedueto work shift;2)our

samplefrom salesmanagersinKorean-onlyandforeigners-onlycasinos

doesnotallow ustogeneralizeour resultstothegeneralpopulation

andsalesmanagersworkingforcasinosinKorea;and3)Thedegrees

ofjob stressandjob satisfaction in salesmanagersin Korean and

foreigncasinosmaynotbeequallyseenunlesscustomercharacteristics

foreachcasinoenvironmentandenvironmentalcausesareequal.Also,

thedevelopmentofassessmenttoolsfitforcasinojobs shouldbe

preceded.Asthisstudyanalyzedcasinosalesmanagers'jobsatisfaction

andjobstressalone,withoutacomparativeanalysisofcasinodealers,
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itwas difficultto compare the relationship ofjob stress and job

satisfactionamongmanagersanddealers. Thereshouldbecontinued

concerns and systematic studies of middle managers, with

supplementarystudiesneeded.
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