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A Study of relationships among internal marketing, quality of work life 

and  quality of life:  Focusing on chain hotel employees

Ye Jin Jeon

Department of Business Administration,

The Graduate School, Pukyong National University

Abstract

  This study aims to investigate the relationships among internal 

marketing, quality of work life and quality of life in hotel industry. 

Although quality of life has been widely studied in hospitality, most of 

studies are mainly focused on the effect of leisure or tourism related 

activities on quality of life and only few studies have been conducted 

about employees' quality of life. Applying relevant theories, the study 

empirically substantiates which internal marketing factors affect on quality 

of work life and also examines the connection between quality of work 

life and quality of life. The data for this research were collected from a 

sample of 274 hotel employees especially working in international H 

chain brand in Korea. The results indicate that only rewards system, 

welfare benefits and empowerment positively affect on quality of work 

life. Moreover, it was found that there is a significantly effect of quality 

of work life on quality of life. Based on these results, theoretical and 

managerial implications of theses findings are discussed and suggestions 

for further research are offered.

Key words : Internal marketing, Quality of work life, Quality of life
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제 1 장 서론

제 1 절 연구배경과 목적

최근 삶의 질(quality of life)에 대한 사회적 관심이 뜨겁다. ‘워라밸’, ‘소

확행’, ‘플라시보 소비’ 등 2018년 트렌드 키워드만 보더라도 물질적 측면보

다 자신만의 삶의 질을 높이려는 개인적인 움직임이 활발히 일어나고 있음

을 알 수 있다. 또한, 사회적으로 ‘주 52시간 근무제’ 시행을 비롯하여 2023

년까지 국민의 삶의 질 만족도를 경제협력개발기구(OECD) 국가 중 20위

로 끌어올리겠다는 ‘제2차 사회보장 기본 계획’ 발표 등을 통해 질적 성장

이 강조되고 있다. 심지어 국내 한 대기업에서는 올해의 그룹 경영의 화두

로 “구성원의 행복”을 제시하며, 구성원 및 이해관계자 전체의 행복에 얼

마나 기여하는지를 평가와 보상의 기준으로 삼겠다고 발표까지 하였다(서

울신문, 2019년 6월 25일). 사실, 우리나라는 1960년대 산업화 이후 양적

성장에 집중해 온 결과 국내총생산(GDP) 성장률을 보면 경제적으로 상당

한 고도성장을 이루었지만, 그 이면에는 빈부격차, 헬조선, OECD 자살률

1위 등 다양한 사회문제를 직면하고 있다(채널A 뉴스, 2018년 11월 27일).

특히, OECD 노동 관련 자료에 따르면 우리나라의 연평균 노동시간은

2017년 기준으로 36개국 가운데 멕시코에 이어 제일 길었으며, 회사의 가

축처럼 일하는 직장인을 나타내는 ‘사축’이나 야근을 밥 먹듯 일삼는다는

‘프로 야근러’와 같은 신조어의 등장은 우리나라 현대인의 직장생활의 질

(quality of work life) 실태를 적나라하게 보여준다. 그뿐만 아니라 OECD

에서 발표하는 삶의 질 지표 ‘더 나은 삶 지수(better life index)’에서 우리
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나라는 2017년 40개의 조사대상국 중 직장-일 균형(work-life balance)은

37위, 삶 만족도(life satisfaction)는 33위로 하위권을 차지하였는데, 이로

인해 정성적인 지표들이 정략적인 지표의 성장을 따라가지 못하고 있음이

밝혀졌다. 따라서 최근 들어서 삶의 질(QOL)에 대한 중요성이 더욱 대두

되며 이에 대한 사회적 관심이 많이 증가하게 되었다.

반면에 우리보다 산업화와 경제성장을 먼저 겪은 북미 및 유럽에서는 비

교적 오래전부터 삶의 질(QOL)에 관심을 보이며, 철학, 심리학, 사회복지

학, 의학 등 여러 분야에 걸쳐 연구가 활발하게 진행되어 왔다. 물론 국내

에서도 역시 관광학을 포함하여 QOL에 관한 연구는 다방면으로 이루어졌

지만, 대부분의 연구는 여가 또는 관광과의 관계를 규명하는 연구(김금

영․이흥용․박희용, 2015; 우은주․이병철, 2016; 윤혜진, 2015; 이은지․

이정학, 2015; 백림정․한진수, 2017)가 주를 이루고 있지만 내부고객의

QOL에 관한 연구는 부족한 실정이다.

사실, 현대인의 삶에서 직장은 중요한 요소로 단순히 생계를 위한 수단

이상을 의미한다. 즉, 그들이 직장에서 소비하는 시간과 에너지를 고려할

때 직장에서 어떤 경험을 하였는지에 따라 개인의 삶은 영향을 받는다고

할 수 있다. 실제로 Sirgy et al.(2001)은 직장생활의 질(QWL)에 관한 연

구에서 직장에서의 경험이 개인의 삶에 직․간접적으로 영향을 미친다고

하였으며, 이순묵(1995)은 직업 생활에 대한 만족과 인생 만족 간의 관계는

서로 독립될 수 없음을 강조하였다.

특히, 국외에서는 직원의 서비스가 곧 기업의 경쟁력이 되는 환대산업

분야에서 경쟁력 있는 직원을 확보하고 유지하기 위한 인적 관리 차원으로

직장생활의 질(QWL)과 삶의 질(QOL)에 관한 중요성이 일찍이 강조되며,

이들에 관한 연구가 활발하게 진행되어 왔다(Kara et al., 2013; Kara, Kim

and Uysal, 2018; Sirgy, 2019). 그뿐만 아니라 QWL은 조직동일시나 직무
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관여, 직무성과 등과 같은 직원의 행동반응에도 유의한 영향을 미친다는

사실이 밝혀지면서(Ashoob, 2006; Efraty and Sirgy, 1990; Kim et al.,

2017; Koonmee et al., 2010; 채신석, 2017 등), 행복한 직원이 곧 생산적인

직원임이 충분히 증명되어 왔다. 따라서 비즈니스 관점에서 직원들의

QWL과 QOL은 매우 중요한 개념이라 할 수 있으며, 인적자원에 대한 의

존도가 매우 높은 호텔 산업의 특성상 조직의 생존과 경쟁력을 확보하기

위해서는 이에 관해 관심을 가지고 관리하는 것은 필연적이라고 할 수 있

다.

이와 유사한 관점에서 국내외 호텔과 관련된 선행연구를 살펴보면, 내부

마케팅은 인적 관리 측면에서 그 중요성이 꾸준히 인식되며 많은 연구가

이루어져 왔다. 하지만 배상욱․양영주․윤한성(2010)은 기존 내부마케팅과

관련된 연구의 결과변수는 주로 직무 만족(Arnett, Laverie and Mclane,

2002; Back, Lee and Abbott, 2011; 신혜숙, 2008), 조직몰입(김홍범․김현

아, 1997; 이관표․정승조, 2003; 한진수․김은정, 2005), 고객지향성(강형

철․김병용, 2011; 송효분․박석희, 2005), 이직의도(Kim, Song and Lee,

2016; 권점옥, 2014; 이종법․남외자․이충섭, 2009) 등 종업원 수준에 초점

을 두거나 고객과 관련된 변수로 서비스 품질(Boshoff and Tait, 1996; 왕

자이․한진수, 2012)에 한해 연구되었다는 점을 지적하며, 이로 인해 발생

할 수 있는 다양한 결과들에 접근할 필요가 있다고 언급하였다. 따라서 본

연구는 기존 내부마케팅에 관한 연구의 한계점을 보완하여 새로운 결과변

수로 직장생활의 질(QWL)을 보고자 한다. 그리고 특히, 최근 여타 산업보

다 부가가치와 일자리 창출 효과가 큰 서비스 산업의 중요성이 커지고 있

는 현시점에서 호텔기업의 경쟁력이 곧 서비스를 제공하는 내부고객인 만

큼 이에 대한 관심을 가지고 더 나아가 내부고객의 직장생활의 질(QWL)

이 그들의 삶의 질(QOL)에도 영향을 미치는지 밝히고자 한다.
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즉, 본 연구의 구체적인 목적은 다음과 같다. 먼저, 호텔 내부마케팅 요

인이 종사자들의 직장생활에 질(QWL)에 미치는 영향을 분석하고자 한다.

특히, 김난도(2017, p.291-312)는 저성장 시대가 도래한 현시점에서 “저성

장이 초래하는 가치관의 질적 변화”를 놓쳐서는 안 된다고 강조하며, 대표

적인 예로 ‘워라밸(work-life balance) 세대’를 들었다. 그에 따르면 이들에

게 좋은 노동의 기준이란 높은 연봉과 회사 규모 및 인지도가 아니라 “스

스로 얼마나 행복하게 일할 수 있는 곳인가?”라고 하였다. 따라서 종사자

들의 QWL을 높이는 유의한 내부마케팅 요인이 무엇인지 구체적으로 밝혀

내고, 직장생활의 질(QWL)이 개인의 삶의 질(QOL)에도 유의한 영향을 미

치는지 실증적으로 분석함으로써 해당 분석 결과를 토대로 이론적 시사점

과 함께 호텔 기업에 대한 실무적 시사점을 제공하고자 한다. 

제 2 절 연구방법 및 절차

본 연구는 앞서 언급한 연구 목적을 달성하기 위해 문헌 연구와 실증분

석을 병행하였다. 일차적으로 논문, 서적, 신문 및 인터넷 자료 등과 같은

문헌 연구를 통해 내부마케팅, 직장생활의 질(QWL) 그리고 삶의 질(QOL)

에 대한 개념과 구성에 대해 고찰하였으며, 이를 바탕으로 각 변수 간의

관계에 대해서 살펴본 후 연구모형과 연구가설을 설정하였다. 그리고 연구

가설을 검증하기 위해 선행연구를 바탕으로 설문지를 구성하여 세계적인

체인호텔 H브랜드의 국내 종사자들을 대상으로 자료 수집을 하였다. 분석

방법으로 구조방정식 모델(SEM: structural equation model)을 설정하였으

며, 수집된 자료는 통계 시스템 SPSS 23.0 및 AMOS 23.0을 사용하여 빈

도분석, 신뢰성 분석, 타당성 분석 및 가설검증 등을 실시하였다.
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제 2 장 이론적 배경

제 1 절 내부마케팅(internal marketing)

내부마케팅이란 마케팅 관점에 기초한 조직의 인적 자원을 관리하기 위

한 철학으로(George and , 1989), 조직 내 직원을 고객으로 간주

하여 이들이 만족할 수 있는 직무를 설계함으로써 고객 만족과 직무성과로

이어지게 하는 활동을 의미한다( , 1985).

사실, 내부마케팅에 대한 개념은 인간에 의해 제공되는 서비스 품질의

변동성 문제를 해결하기 위한 방안으로 40년 전에 Berry et al.(1976)에 의

해 처음 제안되었는데, 이는 대고객에게 고품질의 서비스를 일관되게 전달

하기 위한 노력으로 고객을 만족시키기 위해서는 회사도 만족한 직원을 가

져야 한다는 것에 기초하고 있다(George, 1977; Rafiq and Ahmed, 2000

재인용). 이를 내부마케팅의 최초 정의에서도 엿볼 수 있는데, Berry(1981)

는 특히 서비스 기업에 대해 내부마케팅을 강조하며 “직원을 내부고객으로

보고, 일자리를 조직의 목표를 해결하면서 내부고객의 욕구와 요구를 충족

시키는 내부제품으로 보는 것”이라고 정의하였다. 즉, 그는 외부고객에게

만족을 전달하는데 중요한 당사자인 직원을 내부고객으로 보고 있는 것이

다. 또한, Kotler and Armstrong(1991)은 내부마케팅을 고객접점 직원들과

서비스지원 직원들이 모두 하나의 팀으로 고객 만족을 제공할 수 있도록

협력관계를 유지하기 위해 교육하고 동기를 부여하는 활동이라고 하였으

며, Coper and Cronin(2000)은 더 나은 서비스를 제공하기 위한 교육, 보

상, 그리고 전반적인 조직의 인적 자원 관리의 노력으로 간주하였다. 그리
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고 유럽지역을 대상으로 내부마케팅이 어떻게 고객 만족을 높이는가에 대

해 연구한 Kadic-Maglajlic, Boso and Micevski(2018)는 내부마케팅이

직원 만족도와 업무의 질을 외부고객의 만족으로 전환하는 것을 목표로 하

는 것으로, 직원의 요구와 기대를 부응하기 위해 마케팅 도구를 적용하는

조직 활동이라고 정의하였다.

뿐만 아니라 국내 선행연구에서 신혜숙(2000)은 내부마케팅을 “종사원을

대상으로 그들을 동기부여 시키고 고객 지향적으로 개발하여 종사원의 대

고객 서비스 수준을 향상하고자 실시하는 마케팅 활동”이라고 정의하였고,

김기범(2017)은 조직 구성원을 고객으로 인식하고 이들과 조직 간의 적절

한 마케팅 의사전달체계를 유지함으로써 외부 고객에게 양질의 서비스를

제공하는 조직 활동으로 보았다. 이상훈․임근욱(2017)은 내부마케팅을 기

업 조직의 구성원들을 내부고객으로 인식하여 그들의 욕구에 부합한 직무

를 제공하도록 계획하고 실행하는 마케팅 활동으로 정의하며, 이는 곧 조

직 구성원들을 만족시키고 동기를 부여하며 고객 지향적으로 개발함으로써

대고객 서비스 수준을 향상을 통해 최종적으로 고객 만족을 유도하는 마케

팅 활동이라고 주장하였다. 그리고 항공사 직원을 대상으로 한 조선이

(2018)의 연구에서 내부마케팅은 조직이 내부고객인 종사자의 욕구를 충족

시킬 수 있는 상품을 제공함으로써 조직의 목표를 달성하기 위한 노력이라

고 정의되었으며, 김경아․이희찬(2019)은 “내부고객인 근로자들의 직무 만

족과 성과향상을 위한 활동”이라고 하였다.

따라서, 선행연구를 종합해 볼 때 내부마케팅에 대한 가장 두드러진 관

점은 모든 직원이 고객에게 우수한 서비스를 제공해야 하는 내부시장의 일

부분이라는 것이며(Foreman and Money, 1995), 이는 유능한 직원을 성공

적으로 고용하고 훈련하며, 고객에게 잘 봉사할 수 있도록 동기부여 하는

일이라고 할 수 있다.
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연구자 개념 정의

Berry(1981)

직원을 내부고객으로 보고, 일자리를 조직의 목표를

해결하면서 내부고객의 욕구와 요구를 충족시키는

내부제품으로 보는 것

(1981)
종사원들을 동기부여 하여 고객 지향적으로 개발하는

방법에 초점을 둔 관리전략

Berry and

Parasuraman(1991)

종업원을 고객으로 취급하는 철학이며, 인간의 필요에

맞는 일자리 상품을 만드는 전략

Kotler and

Armstrong(1991)

고객접점 직원들과 서비스지원 직원들이 모두 하나의

팀으로 고객만족을 제공할 수 있도록 협력관계를 유지

하기 위해 교육하고 동기를 부여하는 활동

Coper and

Cronin(2000)

더 나은 서비스를 제공하기 위한 교육, 보상 그리고

전반적 조직의 인적자원 관리 노력

신혜숙(2000)

종사원을 대상으로 동기를 부여하여 고객 지향적으로

개발함으로써 대고객 서비스수준을 향상시키는 마케팅

활동

김기범(2017)

조직 구성원을 고객으로 인식하고 이들과 조직 간의

적절한 마케팅 의사전달체계를 유지함으로써 외부 고

객에게 양질의 서비스를 제공하는 조직 활동

조선이(2018)
내부고객인 종사자의 욕구를 충족시킬 수 있는 상품을

제공하여 조직의 목표를 달성하기 위한 노력

김경아․이희찬(2019)
내부고객인 근로자들의 직무 만족과 성과향상을 위한

활동

<표 2-1> 내부마케팅 개념

Panigyrakis and Theodoridis(2009)에 따르면 내부마케팅은 두 가지 주

요 동기를 가지고 있다고 한다. 먼저 내부마케팅은 직원과 고객 사이의 상

호작용을 통해 외부 전략적인 마케팅 노력을 보완하고, 이러한 상호작용은

고객의 만족을 촉진하는 데 중요한 요소로 인식되며, 또한 동기와 만족을

동시에 갖춘 인력을 효과적으로 개발하고 유지하여(Dunne and Barnes,
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2000) 품질 및 생산성, 효율성 그리고 더 나아가 외부 및 전략적 마케팅

목표에도 연속적으로 기여한다고 한다(MacStravic, 1985). 즉, 이 말은 내

부마케팅이 조직과 개인 직원 모두에게 성공적으로 도움이 된다고 할 수

있다.

실제로 내부마케팅의 중요성에 대한 실증연구를 살펴보면 이란의 호텔

기업을 대상으로 한 연구에서 Abzari et al.(2011)은 내부마케팅을 통한 시

장 지향성이 조직몰입에 미치는 직․간접적인 영향을 검증함으로써 내부마

케팅이 환경적 기회를 누리면서 조직의 자본력과 역량을 갖추기 위한 효과

적인 전략으로 확인되었음을 강조하였으며, 이는 시장 지향의 중요한 구조

와 배경이라고 하였다. Hwang and Chi(2005)는 내부마케팅과 직원 만족

및 호텔 성과의 관계에 관한 연구를 통해 내부마케팅은 직무 만족을 비롯

하여 재무적 성과, 서비스 성과 등을 포함한 호텔의 전반적인 기업성과에

상당히 유의한 영향을 미친다고 밝혔다. 또한, 그리스의 슈퍼마켓 체인 지

점장들을 대상으로 연구한 Panigyrakis and Theodoridis(2009)는 내부마케

팅이 기업성과에 긍정적인 영향을 미친다는 것을 실증적으로 밝힘으로써

내부마케팅은 서비스 품질, 이직률, 조직몰입과 같은 기업의 성과를 나타내

는 지표들의 중요한 선행요소라고 주장하였다. 뿐만 아니라 Nart et

al.(2019)은 내부마케팅과 진실한 감정, 그리고 고객 지향적 행동의 상호관

계에 관한 연구를 통해 내부마케팅은 고객 접점 직원들의 진실한 감정을

조성하며, 이를 통해 고객 지향적 행동이 즐거움과 필요 때문에 나타나게

된다고 하였다.

내부마케팅의 중요성은 국내 선행연구에서도 역시 꾸준히 증명되어 왔는

데, 전인수․유재민(2014)은 고객 접점직원 관리에 관한 연구에서 내부마케

팅 활동은 접점직원 만족에 긍정적인 영향을 미치며, 특히 경력자 직원들

의 경우 이러한 만족이 고객 지향성을 매개로 최종적으로 서비스 성과에도
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유의한 영향을 미친다고 하였다. 유사한 맥락으로 이현찬․양위주(2019) 역

시 호텔기업의 내부마케팅이 종사원의 만족에 긍정적인 영향을 미친다는

것을 밝힘으로써, 고객 만족은 종사원이 제공하는 서비스에 따라 좌우되기

에 호텔기업의 미래성장을 위해서는 내부마케팅을 통해 종사원을 관리하는

것이 중요하다고 하였다. 더 나아가 내부마케팅과 자존감, 내부고객 만족

및 경쟁우위와의 관계에 대해 연구한 정기한․방원석․박귀정(2017)은 내

부마케팅활동이 내부고객의 자존감과 만족을 향상시키며, 자존감이 내부고

객의 만족을 통하여 경쟁우위에 간접적으로 영향을 미치는 것을 확인함으

로써, 조직을 구성하는 1차 고객인 직원들에 대한 내부마케팅 활동이 조직

의 경쟁우위의 원천이라고 강조하였다. 따라서 내부마케팅은 외부시장과의

성공적인 교류를 위한 요건으로써 서비스 지향성을 확립하기 위한 최선의

방법이자 조직적인 의무라고 할 수 있다(George, 1990). 특히 서비스 기업

이 고객을 섬기는 직원들의 성격과 행동에 긍정적인 영향을 주기 위해서는

서비스를 위한 내부 환경을 관리하고 강화해야 한다고 강조되는데(Bowen

and Schneider, 1988; Foreman and Money, 1995에서 재인용), 이러한 측

면에서 내부마케팅은 조직에 있어서 매우 중요하다고 할 수 있다.

한편 내부마케팅을 구성하는 요소는 학자마다 연구목적에 따라 다양하게

본다. 내부마케팅을 최초로 언급한 Berry(1981)은 직원을 고객처럼 대하기,

직원의 참여와 연구, 내부마케팅 기술의 적용, 고객의식이 있는 직원의 유

인과 유지로 제시하였으며, 내부마케팅의 개념과 측정에 관한 연구에서

Foreman and Money(1995)는 내부마케팅은 개발(development), 보상

(rewards), 비전(vision)으로 구성된다고 실증적으로 밝혔다. 그리고 Rafiq

and Ahmed(2000)은 내부부서 간의 조정과 통합, 직원의 동기부여 및 권한

위임을 내부마케팅의 구성요소로 제시하였다. 그 중에서도(1990)

가 제시한 교육훈련, 경영층 지원, 보상제도, 내부의사소통, 외부의사소통
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연구자 구성요소

김홍범․김현아(1997)

교육훈련, 내부 매스 커뮤니케이션과 정보지원,

경영지원 및 내부커뮤니케이션, 후생복지,

보상 및 인센티브 제도

신혜숙(2000) 커뮤니케이션, 보상제도, 교육훈련, 휴가제도, 근무환경

최정순(2004)
커뮤니케이션, 복리후생제도, 서비스 교육 및 훈련,

보상시스템, 권한위임제도

한진수․김은정(2005)
근무환경 및 휴가제도, 커뮤니케이션 및 역할 명확성,

종사원의 의견수렴, 교육훈련, 보상제도, 임파워먼트

구정대(2007) 커뮤니케이션, 교육 및 훈련, 복리후생, 임파워먼트

배상욱․양영주․

윤한성(2010)

내부커뮤니케이션, 교육훈련, 보상제도,

복리후생제도, 권한위임제도

김시중(2012) 권한위임, 의사소통, 보상시스템, 복리후생

전창석․유영진(2012) 보상시스템, 교육훈련, 내부커뮤니케이션, 권한위임

이상호․최영준(2014) 의사소통, 교육훈련, 보상시스템, 권한위임

백수진(2016) 내부커뮤니케이션, 교육훈련, 보상제도

이상훈․임근욱(2017) 권한위임, 보상, 교육, 경영층지원, 내부의사소통

심영국(2018)
경영층지원, 교육훈련, 내부커뮤니케이션,

권한위임, 보상제도

김경아․이희찬(2019) 목표성취, 상호교환, 의견 참여, 복지혜택, 근무지원

이현찬․양위주(2019)
교육훈련, 내부의사소통, 경영층지원, 보상,

권한위임, 복리후생

등은 현재까지 가장 많은 선행연구에 기초가 되어 사용되어왔다(백수진,

2016; 이정환, 2005). 하지만 백수진(2016)은 서울 지역 특1급 호텔 직원을

대상으로 한 연구에서 기존 선행연구의 내부마케팅 구성요소들은 일반 기

업에 해당하며 호텔 직원에게 적용할 항목이 명확하게 구분되어 있지 않다

고 언급하였다.

<표 2-2> 국내 선행연구의 내부마케팅 구성요소
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따라서 본 연구에서는 이를 보완하고자 국내 관광학 분야에서도 특히 호

텔을 대상으로 이루어진 내부마케팅에 관한 선행연구를 바탕으로 가장 많

이 적용된 내부의사소통, 교육훈련, 보상제도, 복리후생제도, 권한위임제도

5가지를 내부마케팅 구성요소로 채택하였다.

먼저, 내부의사소통(internal communication)은 조직 내 쌍방향 정보교환

의 개념이다. 관리자와 종업원 사이의 상호 의사소통은 경영지원을 증진하

며 종업원들에게 피드백을 제공함으로써 직무성과도 향상할 수 있다

(Souder and Moenaert, 1992). 또한, 효과적인 의사소통은 불확실성을 감소

시킬 뿐만 아니라 조직몰입도 향상과 부서 간의 협업을 가능하게 한다

(Reichheld, 1993). 둘째, 교육훈련(education and training)은 조직의 목표

달성을 위해 구성원들의 정보와 기능을 발전시키고 조직 환경에 적응하는

자세를 길러 자신이 맡은 직무를 효율적으로 수행할 수 있도록 계획된 활

동으로(정혜란, 2016), 조직 구성원들은 정기적으로 조직으로부터 교육받음

으로써 이를 통해 자신의 역할을 명확히 인지하고 준비된 자세로 직무에

임할 수 있게 된다. 또한, Kotler et al.(2014)는 적절하게 훈련된 직원들은

조직의 이미지를 향상해 더 많은 고객과 직원들을 조직으로 끌어들일 수

있는 양질의 서비스를 제공할 수 있다고 하였다. 셋째, 보상제도(reward

system)는 조직 구성원이 노동을 제공한 대가로 조직으로부터 받게 되는

재정적 보상과 부수적인 보상을 포함하는 포괄적인 개념으로, 이를 통해

조직은 구성원들의 동기를 부여할 수 있다(Rafiq and Ahmed, 2000). 넷째,

복리후생은 조직이 구성원의 생활 안정 및 생활 수준의 향상, 그리고 건강

유지 등을 명목으로 제공하는 임금 이외의 간접보상을 의미한다(구정대,

2007). 특히, 배상욱․양영주․윤한성(2010)은 호텔 종사자의 직무 만족에

는 복리후생제도가 가장 큰 영향을 미치기 때문에 이에 대한 제도적인 투

자가 우선되어야 한다고 주장하였다. 마지막으로, 권한위임(empowerment)
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은 기업이 직원에게 업무를 수행함에 있어 스스로 의사결정을 할 수 있는

자유 재량권을 부여하는 것을 의미한다(이상호․최영준, 2014). 특히,

Berry and Parasuraman(1991), Rafiq and Ahmed(2000)는 권한위임제도를

내부마케팅의 핵심요소로 간주하며, 고객과의 상호작용이 중요한 고객 접

점 직원들이 고객의 요구에 즉각적으로 대응하고 서비스 복구를 수행하기

위해서 권한위임은 필수적이라고 하였다.

제 2 절 직장생활의 질(QWL: Quality of Work Life)

직장생활의 질(QWL)에 대한 공식적인 정의는 없지만, 일반적으로 직원

의 웰빙을 다루는 개념으로, 산업화로 인해 이루어진 경제적 성장과 기술

적 진보 이면에 발생한 비인간화와 인간소외 등 인간성 상실의 위기로

1970년대 초에 처음 주목을 받게 되었다. QWL에 대한 관심의 근원은 사

회과학계의 휴머니즘적 전통에서 찾을 수 있는데, 이는 의미 있고 만족스

러운 업무 환경과 작업 환경에 영향을 미치는 의사결정 참여에 대한 직원

들의 욕구를 강조하기 위한 것이다(Saklani, 2004). 특히, Taylor(1987)에

따르면 대부분의 직장인이 상당한 시간을 직장에서 보내기 때문에 그들은

일을 통해서 의미를 도출하고 자신의 정체성을 찾으려는 경향이 있다고 하

였으며, 심지어 Bagtasos(2011)은 기업의 성과에 대한 주요 기여자는 직원

이라고 강조하였다. 따라서 기업은 이에 대한 중요성을 인식하고 이해하여

조직구성원들의 QWL을 강화하기 위해 노력할 필요가 있다고 할 수 있다.

직장생활의 질(QWL) 개념에 관한 다양한 정의는 크게 두 가지 접근

(Dubrin, 1984; Lawler, 1982)으로 나뉜다. 첫 번째 접근방식은 특정 근무

조건과 경영 관행의 존재 측면으로, Lawler(1982)는 직장생활의 질(QWL)
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을 조직의 목표에 있어 직원의 복지와 생산성을 향상하기 위한 것이라고

보고 이를 업무 특성과 근무 조건과 관련된 것이라고 하였다. 또한, 직장생

활의 질(QWL)과 비즈니스 성과의 관계에 관해 연구한 May et al.(1999)는

QWL을 근로자에게 보상, 고용 안정 및 성장 기회를 제공함으로써 직원

만족을 지원하고 촉진하는 직장의 바람직한 조건 및 환경이라 정의하였으

며, Narehan et al.(2014)는 “개인이 자신의 모든 기술을 향상하고 활용할

수 있도록 하는 조직의 충분하고 공정한 보수, 사회적 통합, 안전하고 건강

한 근무 여건을 포함하는 폭넓은 개념”이라고 하였다.

반면에 다른 접근방식은 이러한 것들이 개별 직원의 복지에 미치는 영향

력 반응 측면에서 정의하는데, QWL은 직장생활을 통해 개인이 경험하게

되는 심리적․정서적 차원의 만족도(satisfaction) 및 안녕감(well-being)을

의미한다고 할 수 있다(Dana and Griffin, 1999; 김선아․박성민, 2018). 이

와 유사하게 Sirgy et al.(2001)은 QWL을 조직 내에서 구성원으로서 경험

할 수 있는 활동 및 활용 가능한 조직적 지원에 대한 만족이라고 정의하였

으며, Sathya and Iyer(2012)는 일상적으로 직장 생활 내에서 개인이 느끼

는 성취와 즐거움을 의미한다고 하였다. 또한, Gupta, Shaheen and

Das(2019)는 전반적으로 QWL은 직장과 고용주와의 상호작용이 직원들의

욕구를 충족시키고 그들에게 행복감을 제공하는 정도에 대한 직원들의 인

식이라고 정의하였다.

즉, 언급된 선행연구를 종합해보면 전자의 접근법은 후자의 구성요소라

할 수 있으며 비교적 객관적이지만 후자는 사람들의 욕구와 기대의 차이

때문에 주관적이라 할 수 있다(Saklani, 2004).
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연구자 개념 정의

Walton(1973)
조직과 관련된 제 환경과 근로현장에서 겪는 인간체험

의 질

Lawler(1982) 업무특성과 근로조건에 관련된 것

이순묵(1995) 근로자의 근로에 관련한 만족

May et al.(1999)

근로자에게 보상, 고용안정 및 성장 기회를 제공함으

로써 직원 만족을 지원하고 촉진하는 직장의 바람직한

조건 및 환경

Dana and

Griffin(1999);

김선아․박성민(2018)

직장생활을 통해 개인이 경험하게 되는 심리적․정서

적 차원의 만족도(satisfaction) 및 안녕감(well-being)

Sirgy et al.(2001)
조직 내에서 구성원으로서 경험할 수 있는 활동 및 활

용 가능한 조직적 지원에 대한 만족

박슬기․조재근․

이형룡(2011)

근로자들이 직무수행 과정에서 인지하는 신체적․정신

적 복지 상태

Sathya and Iyer(2012)
일상적으로 직장 생활 내에서 개인이 느끼는 성취와

즐거움

Narehan et al.(2014)

개인이 자신의 모든 기술을 향상시키고 활용할 수 있

도록 하는 조직의 충분하고 공정한 보수, 사회적 통합,

안전하고 건강한 근무 여건을 포함하는 폭넓은 개념

Gupta, Shaheen

and Das(2019)

QWL은 직장과 고용주와의 상호작용이 직원들의 욕구

를 충족시키고 그들에게 행복감을 제공하는 정도에 대

한 직원들의 인식

Ong et al. (2019) 직장생활에 대한 직원들의 만족감

<표 2-3> 직장생활의 질 개념

선행연구에 따르면 많은 학자들이 직장생활의 질(QWL)은 직무 만족과

는 다르다고 한다(Davis and Cherns, 1975; Hackman and Suttle, 1977;

Quinn and Staines, 1979; Kabanoff, 1980; Near et al., 1980; Champoux,

1981; Kahn, 1981; Lawler, 1982; Noor and Abdullah, 2012; 이순묵, 1995).
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직무 만족은 직무를 수행하면서 발생하는 직무에 대한 긍정적이고 우호적

인 정서 상태(Locke, 1976)를 의미하지만, QWL은 조직 내 구성원이 경험

할 수 있는 활동과 활용 가능한 조직지원에 대한 만족도로 직무 만족과 조

직몰입 등을 포괄하는 상위개념이라 할 수 있다(Sirgy et al., 2001). 비슷

한 맥락에서 Noor and Abdullah(2012)는 말레이시아 북부지역에 위치한

공장 직원들을 대상으로 QWL에 관한 실증연구에서 QWL은 직무 만족,

직무몰입, 직무 안전성에 의해 설명된다고 밝혔다. 특히, Danna and

Griffin(1999)은 QWL이 위계적 차원으로 구성되어 있다고 보았는데, 그들

은 QWL의 가장 상위 차원에는 삶의 만족(life satisfaction), 중간 수준에는

직무 만족(job satisfaction), 그리고 가장 하위 수준에는 급여, 동료, 감독자

와 같은 직무 특성에 대한 만족(work-specific facet satisfaction)이 각각

구성되어있다고 설명한다. 따라서 이러한 견해를 종합해 보면 QWL은 직

무 만족 보다 더 포괄적이고 다차원적인 개념이라 할 수 있으며, 삶의 질

(quality of life)의 구성요소로 이해할 수 있다.

직장생활의 질(QWL)에 대한 발전은 Maslow의 욕구단계이론(hierarchy

of needs), Herzberg의 이원론(two factor theory), McClellnad의 욕구이론

(three needs theory), Alderfer의 ERG이론(ERG theory)에 의해 더욱 강화

되었는데(Noor and Abdullah, 2012), 해당 접근의 기초는 사람들은 일을

통해서 성취시키고자 하는 기본 욕구가 있다는 것이다.

Porter(1961)은 Maslow의 욕구단계이론을 근거하여 조직적 맥락에서 욕

구 만족을 측정하기 위한 직장생활의 질(QWL) 측정을 발전시켰는데, 아래

와 같은 7가지 욕구를 크게 4가지 차원으로 분류하였다.

� 생존 욕구(survival needs): 안정성(security), 임금(pay)

� 사회적 욕구(social needs): 대인관계(interpersonal interactions

friendships), 중요한 사회집단에서 회원 가입과 친밀한 관계
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(membership and being-in-know in a significant social group)

� 자아 욕구(Ego needs): 자존감(self-esteem), 자율성(autonomy)

� 자아실현 욕구(self-actualization needs)

이후, Sirgy et al.(2001)는 직장생활의 질(QWL) 측정을 7개 욕구에 관

한 16개 측정항목을 7가지 차원으로 분류하였다. 하지만 그들의 연구 결과

7가지 차원 중 미적 욕구는 다양한 종속변수의 중요한 예측변수가 아니라

고 하였다.

� 건강 및 안전 욕구의 만족(satisfaction of health and safety needs):

업무 및 업무 외에서의 건강 악화 및 부상으로부터 보호 및 건강 증

진

� 경제적 및 가족 욕구의 만족(satisfaction of economic and family

needs): 적절한 임금, 직업 안정 및 가족 요구사항

� 사회적 욕구의 만족(satisfaction of social needs): 직장에서의 동료애

와 직장 밖에서의 여가

� 존경 욕구의 만족(satisfaction of esteem needs): 조직 내외의 업무

인정과 감사

� 자기실현 욕구의 만족(satisfaction of actualization needs): 조직 내

에서 자신의 잠재력을 깨닫는 것과 전문가로서 잠재력을 깨닫는 것

� 지식 욕구의 만족(satisfaction of knowledge needs): 직무 기술 및

전문 기술 향상을 위한 학습

� 미적 욕구의 만족(satisfaction of aesthetics needs): 직장에서의 창의

성, 개인적 창조성 및 일반적인 미학

본 연구에서는 직장생활의 질(QWL)의 개념을 욕구 만족 접근법에 따르

고자 한다. 또한, Bagtasos(2011)는 직장생활의 질(QWL)에 관한 문헌 연

구에서 직장생활의 질은 다차원적 개념이기에 모든 조직에 공통으로 적용



- 17 -

할 수 있는 공통된 범위는 없다고 언급하며 조직 환경과 작업환경에 따라

근로자의 욕구와 기대를 고려하여 QWL 차원을 적절하고 유용하게 해야

한다고 하였다. 따라서 Sirgy et al.(2001)의 연구를 바탕으로 본 연구에서

는 QWL을 호텔기업에 적용할 수 있는 경제적 욕구의 만족, 사회적 욕구

의 만족, 자아실현 욕구의 만족을 3가지 차원으로 범주화하여 보고자 한

다.

먼저, 경제적 욕구의 만족(satisfaction of economy needs)은 근무 조건

을 나타내는 중요한 요소인 임금과 직무 안정성에 대한 만족을 나타내는

개념으로 특히, 노동경제학자들의 관점에서 강조되는 직장의 질(quality of

work)을 평가하는 객관적인 지표이다. 사회적 욕구의 만족(satisfaction of

social needs)은 직장 내 사회적인 상호작용을 통해 원활한 관계를 유지하

고 조직에 소속되고자 하는 욕구와 직장 밖에서도 자신의 여가를 통해 사

회적 활동을 하고자 하는 욕구에 대한 만족을 의미한다. 특히, Chadsey

and Beyer(2001)는 동료와의 직무 관련 상호작용과 직무 외 상호작용 모

두 작업환경에서 중요한 요소라고 하였다. 마지막으로, 자기실현 욕구의

만족(satisfaction of actualization needs)은 직장 내에서 자신의 잠재력을

깨닫고 이를 실행하여 전문가로 성장하고자 하는 욕구에 대한 만족을 나

타낸다.  et al.(2010)은 유럽지역을 대상으로 근무 조건과 삶의 질

의 관계에 관한 연구에서 본인의 직무에 대해 재미없고 따분한 일이라고

느낄수록 삶의 만족도에 부정적인 영향을 미친다고 하였는데, 이는 사람들

이 일을 통해 재미를 느끼거나 성장하고자 하는 욕구가 있음을 추측할 수

있다.
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제 3 절 삶의 질(QOL: Quality of life)

삶의 질(Quality of life)이란 주관적인 웰빙, 복지, 행복 등을 포함하는

복합적인 의미로, 오랫동안 사회과학 분야에서는 이에 대한 개념화와 측정

방법이 논의되어 왔다. 하지만 QOL은 그 개념적 모호성과 측정기준이 학

자마다 다르기에 이를 한마디로 정의하기는 어렵다.

삶의 질(QOL)에 대한 연구는 크게 스칸디나비아의 ‘생활수준’ 접근법

(Erikson, 1993)과 미국의 ‘삶의 질’ 접근법(Campbell et al., 1976)으로 나뉘

는데(Noll, 2004), 전자는 스웨덴의 복지연구 전통에 따라 객관적인 생활

조건에 초점을 두는 접근법이다( et al., 2010). 해당 접근방식은 소

득이나 부와 같은 경제적 자원과 교육이나 사회관계와 같은 비경제적 자원

과 같은 생활 조건이 주요한 관심의 대상이며, 이에 대한 주관적인 평가는

고려하지 않는다. 이러한 관점에서 Inkeles(1994)은 생활수준 또는 경제 수

준의 향상이라는 개념으로 QOL을 정의하였으며, 하혜수(1996)는 지역주민

의 전반적 생활 조건이라고 하였다. 실제로 경제협력기구(OECD)에서는

2011년부터 매년 교육, 안전, 주거, 소득 등 물질적 삶의 조건과 일과 생활

의 균형 및 공동체 의식과 같은 비물질적 측면들을 다양하게 반영하여 더

나은 삶의 질 지표(BLI: better life index)를 발표함으로써 회원국의 QOL

을 평가하고 있으며, 사회심리학에서는 건강 상태를 비롯하여 재정적 안정

등과 같은 객관적인 인간의 특성을 삶의 질의 요건으로 보고 있다(김태

욱․윤선미, 2018).

이와 반대로 후자는 삶의 질(QOL)을 평가하기 위해 개인의 주관적인 평

가를 끌어냈다(Campbell et al., 1976; Diener et al., 1999). 즉, 이는 개인의

필요에 초점을 두는 접근방식으로, 다른 사람들이 개인의 생활 조건을 어

떻게 평가하는가에 상관없이 개인이 인식하는 생활 조건과 그들의 주관적
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인 긍정적 평가가 QOL의 핵심이 된다( et al., 2010). 이러한 측면

에서 Diener(1984)은 QOL을 주관적 안녕(well-being) 또는 인생 만족(life

satisfaction)이라고 정의하였으며, 이는 단지 환경적인 조건들과 연관된 것

이 아니라 본인과 타인에 의해 그러한 조건들이 어떻게 평가되느냐에 따라

QOL은 달라질 수 있다고 하였다(Andrew and Withey, 1976). 호텔기업 직

원의 고객 관련 스트레스가 정신건강과 삶의 질에 미치는 영향에 대해 연

구한 김태욱․윤선미(2018)는 QOL을 일상생활에서 개인 스스로가 행복한

삶을 추구하며 느끼는 만족으로 주관적인 가치판단이라고 보았으며, 권나

경․최수용(2016)은 “개인이 추구하는 삶에 대한 욕구와 성취 정도에 있어

인지하는 생활 속의 행복과 만족감인 주관적인 웰빙”이라고 하였다. 또한,

정구점․장병주(2014)는 QOL을 인간이 살면서 외적 생활상태와 내적 심리

상태에서 오는 총체적 경험으로 복지 수준에 대한 실질적인 만족의 정도를

나타내는 개념이라 하였고, 이성철(2019)은 QOL을 가족, 사회 및 여가 관

계에 대한 만족 혹은 불만족과 행복 혹은 불행에 대한 개인적인 느낌이라

고 정의하였다.

삶의 질(QOL)에 대한 현대적 접근법은 이러한 이중성을 인정하고 있으

며, 주관적 지표와 객관적 지표를 통합하려는 시도도 나타났다(Allardt,

1976). 하지만 경제적 또는 사회적 지표들은 단지 QOL에 영향을 줄 것이

라고 가정되는 객관적인 평가일 뿐 정작 개개인이 주관적으로 경험하는

QOL은 직접적으로 평가하지 못한다는 문제가 제기되면서(이훈구, 1997),

최근 대부분의 연구가 QOL을 측정하는 데 있어 객관적 지표보다 주관적

만족도에 비중을 두고 있다. 따라서 본 연구에서도 후자의 접근방식에 따

라 QOL을 주관적인 관점에서 삶의 만족도(life satisfaction)로 보고자 한

다.
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연구자 개념 정의

Szalai(1980)
여러 가지 생활 측면에서 개인이 느끼는 행복감 및

안녕감

Diener(1984) 주관적 안녕 또는 인생 만족

Ferrans and

Powers(1985)
개인이 중요시 하는 생활 영역에 대한 만족도

Inkeles(1994) 생활수준 또는 경제수준의 향상

하혜수(1996) 지역주민의 전반적 생활조건

오정근(2001);

김금영․이흥용․

박희용(2015)

인간이 살아가는 동안 경험하는 외형적 생활상태 및

내면적 심리상태의 총제로 복지수준에 대한 질적 만족

도를 포괄하는 개념

 et al.(2010)
특정한 시점에서 자신의 삶에 대한 감정과 태도에 대

한 전반적인 인지적 평가

정구점․장병주

(2014)

인간이 살면서 외적 생활상태와 내적 심리상태에

서 오는 총체적 경험으로 복지수준에 대한 실질

적인 만족의 정도를 나타내는 개념

권나경․최수용

(2016)

개인이 추구하는 삶에 대한 욕구와 성취 정도에 있어

인지하는 생활 속의 행복과 만족감인 주관적인 웰빙

김태욱․윤선미(2018)
주관적 가치판단으로 일상에서 개인이 스스로 행복한

삶을 추구하며 느끼는 만족

백림정․한진수(2018)
개인의 현재 생활조건을 기반으로 한 주관적 및 객관

적 요소의 합

이성철(2019)
가족, 사회 및 여가관계에 대한 만족 혹은 불만족과

행복 혹은 불행에 대한 개인적인 느낌

<표 2-4> 삶의 질 개념

앞서 언급한 바와 같이 삶의 질(QOL)은 다차원적인 개념으로, 특히 이

는 1970년대 중반 Andrew and Withey(1976)와 Campbell et al.(1976)에

의해 처음 소개된 상향 확산 이론(bottom-up spillover theory)으로 설명된
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다. 해당 이론의 기본 전제는 전반적인 삶의 만족은 모든 삶의 영역과 그

하위 영역에 대한 만족에 의해 영향을 받는다는 것이다(Sirgy, 2019). 즉,

삶의 만족도는 공동체, 가족, 직장생활, 건강 등 여러 가지 생활 영역에 의

해 영향을 받는 만족도 계층(satisfaction hierarchy)의 최상위에 있는 것으

로 간주하는데, 결국 특정 삶의 영역에 대한 만족은 그 영역 내의 더 낮은

수준의 삶의 관심사에 의해 영향을 받게 되는 것을 의미한다. Neal et

al.(1999)는 삶의 만족과 관련된 여가 여행 및 관광 서비스에 대한 만족도

척도 개발에 관한 연구에서 여가생활 영역 내에 투자된 영향은 가장 최상

위 영역인 전반적인 삶으로 수직적으로 확산하여 삶의 만족도에 기여한다

고 하였다. 또한, Delhey(2004)는 업무영역과 전반적인 삶의 만족도 사이의

관계를 직업 만족도와 삶의 만족도 관계에 초점을 두고 이를 실증적으로

검증하였다.

<그림 2-1> Bottom-up spillover theory of life satisfaction
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제 3 장 연구방법

제 1 절 연구모형

본 연구는 기존 선행연구를 바탕으로 호텔 내부마케팅이 종사자들의 직

장생활의 질(QWL)과 삶의 질(QOL)에 어떤 영향을 미치는지 파악하기 위

해 <그림 3-1>과 같은 연구모형을 설계하였다.

<그림 3-1> 연구모형
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제 2 절 가설설정

가. 내부마케팅과 직장생활의 질(QWL) 관계

내부마케팅에 관한 많은 선행연구는 내부마케팅이 종사원의 직무 만족

에 유의한 영향을 미친다는 것을 확인하고 있다(Baak, Lee and Abbott,

2011; Rafiq and Ahmed, 2000; Kotler, 2003; 구필모 외, 2007; 권점옥,

2014; 김기범, 2017; 조선이, 2018; 한진수․김은정, 2005 등).

박지은․김선아․박송춘(2018)은 내부마케팅이 직무 만족과 조직몰입, 그

리고 고객 지향성에 미치는 영향을 연구하였는데, 내부마케팅 요인으로 권

한위임, 내부의사소통, 보상시스템, 교육훈련, 복리후생, 경영층 지원 6가지

요인이 직무 만족에 영향을 미치는지 알아보았다. 그 결과, 직무 만족은 6

가지 모든 마케팅요인에 의해 긍정적인 영향을 받는 것으로 드러났다. 또

한, 카지노 기업을 대상으로 한 신혜숙(2008)의 연구에서는 내부마케팅 요

인이 종사원의 직무 만족에 미치는 영향력은 커뮤니케이션, 휴가제도 및

근무환경, 보상제도 및 교육훈련 순으로 나타났으며, 허용덕(2007)은 내부

마케팅을 통한 호텔 종사원들의 내부고객 만족이 종사원의 직무 만족에 기

여한다고 하였다. 즉, 인적 자원요소가 강한 서비스 기업의 경우에는 종업

원에게 매력적인 직무와 직무환경을 하나의 패키지로 제공하는 것이 내부

마케팅 전략에서 중요하다고 할 수 있다(여용재, 2008; 윤정근․이영구,

2012; 이학만․오영호, 2017에서 재인용). 기은혜․구본기(2014) 역시 항공

사 종사원의 직무 만족과 조직몰입을 향상하기 위해서는 근무 여건, 환경,

복지 등을 개선할 필요가 있음을 강조하였고, 유사한 맥락에서 김정희 외

(2019)는 직무환경요인이 QWL과 QOL에 미치는 영향에 관한 연구를 하였

는데, 그 결과 직무환경요인은 QWL에 유의한 영향을 미치는 것을 발견하
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였다.

양정영․이윤섭(2003)에 따르면 내부마케팅은 서비스 기업에 있어서 종

업원을 내부고객으로, 업무를 상품으로 간주하여 종업원들이 이윤을 창출

할 수 있도록 하는 만족할만한 근무 여건을 만들어주는 개념이라고 하였는

데, 이는 내부마케팅을 직무 및 근무 여건의 한 요소로 볼 수 있다는 것을

의미한다. 따라서 앞서 언급한 선행연구를 바탕으로 내부마케팅은 직무 만

족을 포함하는 다차원 개념인 직장생활의 질(QWL)에도 긍정적으로 유의

한 영향을 미칠 것으로 판단하고 다음과 같은 가설을 설정하였다.

H1: 내부마케팅은 직장생활의 질에 정(+)의 영향을 미칠 것이다.

H1-1: 내부의사소통은 직장생활의 질에 정(+)의 영향을 미칠 것이다.

H1-2: 교육제도는 직장생활의 질에 정(+)의 영향을 미칠 것이다.

H1-3: 보상제도는 직장생활의 질에 정(+)의 영향을 미칠 것이다.

H1-4: 복리후생제도는 직장생활의 질에 정(+)의 영향을 미칠 것이다.

H1-5: 권한위임제도는 직장생활의 질에 정(+)의 영향을 미칠 것이다.

나. 직장생활의 질(QWL)과 삶의 질(QOL) 관계

현대사회에서 직장은 사람들의 삶에 매우 중요한 역할을 한다. 특히, 일은

사람들에게 먹고 살 수 있는 충분한 돈을 제공할 뿐만 아니라 개인에게 명

확한 시간 구조, 정체적, 사회적 지위 및 통합, 그리고 개인적 발전의 기회

를 제공한다(Gallie, 2002). 또한, 일과 중 많은 시간을 직장에서 소비하는

만큼 직장에서의 자원과 조건들은 개인의 육체뿐만 아니라 심리적, 정신적

행복에도 영향을 미칠 가능성이 있다(Berg et al., 2003; Chan and Wyatt,

2007).
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실제로 직장생활의 질(QWL)과 삶의 질(QOL)의 관계는 삶의 한 특정

영역에서의 만족이 다른 영역에서의 만족에 영향을 줄 수 있음을 나타내는

전이(spillover)효과로 설명할 수 있다. Sirgy et al.(2001)에 따르면 이는 크

게 수평적 전이(horizontal spillover)와 수직적 전이(vertical spillover)로 구

분되며, 이 둘은 직장생활 영역과 직장 외 생활 영역에서 모두 작동한다고

한다. 앞서 언급한 바와 같이 만족도 계층(satisfaction hierarchy) 관점에서

삶의 만족도는 위계적 계층으로 구성되어 있는데, 수평적 전이는 중간층인

영역 만족도(domain satisfaction)에서 한 영역에서의 경험이 이웃 된 영역

에 영향을 준다는 것을 의미하지만 수직적 전이는 계층의 한 영역이 상향

식 또는 하향식 방향으로 다음 영역으로 전이된다는 것이다.

특히, 삶 만족도의 상향 확산이론(bottom-up spillover theory)에 따르면

특정 삶 영역에 대한 만족은 그 영역 내의 낮은 수준의 관심사에 의해 영

향을 받는다고 한다(Andrew and Withey, 1976; Campbell, Converse, and

Rodgers, 1976). 이는 여러 연구를 통해 전반적인 삶의 만족도는 건강에

관련된 삶의 영역(Geroge and Landerman, 1984; Larson, 1978)을 비롯하

여 자기 자신을 위한 삶의 영역(Diener, 1984) 및 직장 삶의 영역(Rice et

al., 1980)에 대한 각각의 만족도 사이에 높은 상관관계가 있음이 발견되었

다. 따라서 직장생활의 질(QWL)은 삶의 질(QOL)에 수직적으로 전이되어

영향을 준다고 할 수 있다.

또한, 많은 실증 연구들은 직장생활의 질(QWL)이 삶의 질(QOL)과 관련

이 있음을 규명하였다. Kara et al.(2013)은 환대산업에서 리더십 스타일이

직원의 웰빙에 미치는 영향에 관한 연구에서 QWL은 QOL에 긍정적인 영

향을 준다고 하였으며, 직원의 다양한 욕구를 만족시키는 지각된 QWL이

높을수록 삶의 만족도가 더 높은 것으로 나타났다(Chan and Wyatt, 2007).

그리고 Narehan et al.(2014)는 말레이시아 북부지방에 위치한 다국적 기업
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을 대상으로 QWL 프로그램이 QOL에 미치는 영향에 대해 연구한 결과,

이 둘 사이에는 상당히 긍정적인 관계가 있는 것으로 나타났으며 응답자들

이 QOL에 대한 요구가 높을수록 QWL 프로그램을 더 많이 고려한다고

하였다. 뿐만 아니라 국내 선행연구에서 김정희․김해옥․현성협(2019)은

직무 환경 요인이 QWL과 QOL에 미치는 영향에 관한 연구를 통해 QWL

은 QOL에 상당히 유의한 영향을 끼치는 것으로 밝혀냄으로써 항공 산업

의 효율적인 인사관리를 위해서는 QWL을 개선하여 내부 고객인 객실승무

원의 QOL을 향상할 필요가 있다고 강조하였다.

따라서 본 연구에서도 앞선 선행연구를 바탕으로 직장생활의 질(QWL)

은 삶의 질(QOL)에 긍정적으로 유의한 영향을 미칠 것으로 판단하고 다음

과 같은 가설을 설정하였다.

H2: 직장생활의 질은 삶의 질에 정(+)의 영향을 미칠 것이다.

제 3 절 조사 설계

가. 사전조사

본 조사에 앞서 부산 및 서울에 위치한 특급호텔 종사자를 대상으로

2018년 10월 17일부터 10월 24일까지 일주일간 사전 조사를 실시하였다.

이는 호텔 종사자가 구성된 설문지를 전반적으로 명확하게 이해할 수 있는

지를 중점으로 이루어졌으며, 해당 기간 동안 총 68부의 응답이 수집되었

다. 사전 조사 결과, 몇 가지 애매모호하거나 이해도가 낮은 설문 항목이

있는 것으로 나타나 이를 수정 및 보완하여 본 조사에 활용하였다. 예를
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들어, 복리후생제도 설문 문항 중 ‘휴가제도는 만족스럽다’의 경우 구체적

인 예가 필요하다는 피드백을 바탕으로 ‘휴가제도는 만족스럽다(예: 연차제

도, 육아휴직 등)’로 보완하였으며, 권한위임제도의 설문 문항이 중복된다

는 코멘트를 바탕으로 ‘직원들에게 업무와 관련하여 의사결정의 자율권을

허용한다’와 ‘상황 및 문제를 해결하는 데 있어 직원들에게 자율권을 허용

한다’를 각각 ‘직원들에게 업무의 권한을 많이 허용한다’와 ‘상황 및 문제를

해결하는 데 있어 직원들의 판단을 존중한다’로 수정하였다. 그뿐만 아니라

인구통계학적 특징에 관한 설문 문항 중 ‘현재 재직 중인 호텔에서의 근무

년수’와 ‘현재까지 호텔업계에서의 총 근무연수’에 대한 응답자의 이해가

매우 낮은 것으로 나타났다. 특히, 많은 응답자가 해당 두 문항에 대해 반

대로 응답하는 경우가 생각보다 많은 것으로 확인되어 이를 ‘현재 재직 중

인 호텔에서의 근무연수(타 호텔 경력 불포함)’와 ‘현재까지 호텔업계에서

의 총 근무연수(타 호텔 경력 포함)’로 각각 보완하였다.

나. 본 조사

본 연구의 목적은 호텔 종사자들의 직장생활의 질(QWL)에 영향을 미치

는 내부마케팅 요소를 밝혀내고, 더 나아가 직장생활의 질(QWL)이 삶의

질(QOL)에 미치는 영향을 파악하고자 하는 것이다. 따라서 연구목적을 달

성하기 위해 전반적으로 동일한 형식의 내부마케팅을 실시하고 있는 세계

적인 체인호텔 H브랜드의 국내 호텔 종사자를 대상으로 선정하였다. 특히

H브랜드 호텔은 매년 미국 Fortune 매거진에서 직원의 행복과 혜택을 바

탕으로 순위를 매겨 발표되는 Fortune 100 Best Companies to Work For

에서 2016년부터 2019년까지 4년 동안 연속으로 선정되어왔기에 본 연구의

실증적 분석을 위한 표본으로 적합하다고 판단하였다.
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설문조사는 국내 각 H브랜드 호텔의 인사과에 협조를 요청하여, 요청에

응한 서울 및 부산지역 종사자들만 온라인 및 오프라인으로 진행되었다.

자료수집을 위한 표집 방법으로는 편의표본추출법(convenience sampling),

응답방법으로는 자기기입식기법(self-administered questioning)을 활용하였

다. 설문 기간은 2019년 1월부터 5월까지 약 4개월간 협조가 먼저 이루어

진 호텔 순으로 진행하여 오프라인 110부와 온라인 177부가 각각 수집되었

으며, 수집된 총 287부 중 불성실한 응답 15부를 제외하고 274부의 유효표

본을 본 연구의 최종분석에 사용하였다.

제 4 절 변수의 조작적 정의 및 설문지 구성

본 연구를 수행하기 위해 내부마케팅, 직장생활의 질, 삶의 질 3개의 연

구단위를 선행연구를 바탕으로 설정하였다. 그리고 총 44개의 설문 문항은

Likert 5점 척도를 이용하여 ‘1’은 ‘전혀 그렇지 않다’, ‘5’는 ‘매우 그렇다’로

측정하였으며, 인구통계학적 특성으로는 성별, 연령, 최종학력, 근무지역,

근무연수, 직급, 소속부서, 고용 형태, 월평균 소득에 대해 조사하였다.   

가. 내부마케팅

본 연구에서는 내부마케팅을 “기업이 직원을 내부고객으로 인식하여 이

들의 필요와 욕구를 충족시키고 동기부여 함으로써 능력 개발을 통해 고객

만족 서비스를 제공할 수 있는 바탕을 마련해주는 마케팅 활동”이라고 정

의하였다. 선행연구를 바탕으로 호텔 내부마케팅 요소로 가장 많이 언급된

5가지 구성요소(내부의사소통, 교육훈련, 보상제도, 복리후생제도, 권한위임
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제도)에 대하여 배상욱․양영주․윤한성(2010), 백수진(2016), 전창석․유영

진(2012) 연구의 항목들을 본 연구에 맞게 수정 및 보완하였다.

내부의사소통은 ‘동료 간의 업무와 관련된 활발한 의견교환이 이루어지

고 있다’, ‘직원들의 자유로운 의사 표현 및 수렴이 이루어지고 있다’ 등 5

문항으로, 교육훈련은 ‘교육훈련에 대한 충분한 기회를 제공하고 있다’, ‘다

양한 교육훈련 프로그램이 있다’ 등의 5문항으로 각각 측정하였다. 그리고

보상제도는 ‘다양한 보상제도가 마련되어 있다’, ‘개인의 업무성과를 반영하

여 공정한 보상을 하고 있다’ 등의 5문항으로, 복리후생제도는 ‘자율적인

근무시간 관리가 이루어지고 있다’, ‘휴가제도는 만족스럽다’ 등의 7문항으

로 각각 측정하였으며, 권한위임제도는 ‘직원들에게 업무의 권한을 많이 허

용한다’, ‘상황 및 문제를 해결하는 데 있어 직원들의 판단을 존중한다’ 등

의 4문항으로 측정되었다.

나. 직장생활의 질(QWL)

본 연구에서는 직장생활의 질(QWL)을 “직장 내에서 조직구성원의 욕구

를 만족시키기 위해 필요한 객관적인 조건과 구성원이 직장생활을 통해 느

끼는 주관적 만족감”이라고 정의하였다. 그리고 채신석(2017)과 Sirgy et

al.(2001), Viljoen et al.(2014)의 연구를 바탕으로 측정항목들을 본 연구에

맞게 보완 및 수정하였다.

경제적 욕구의 만족은 ‘임금은 적절하다고 생각한다’, ‘직원들에게 다양한

복지를 제공한다’ 등의 4문항, 사회적 욕구의 만족은 ‘직장 내 좋은 친구가

있다’, ‘직장 내 단합이 있다’ 등의 4문항으로 각각 측정하였다. 또한, 자아

실현 욕구의 만족은 ‘회사는 직원들의 잠재력을 깨닫게 도와준다’, ‘회사에

서 나는 직무를 통해 전문인으로서의 자질을 쌓고 있다’ 등의 4문항으로
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측정하였다.

다. 삶의 질(QOL)

본 연구에서는 전반적인 삶의 질에 대해 다루고자 하며, 이를 “자신의

전반적인 삶에 대한 개인적이고 주관적인 평가와 만족”으로 정의하였다.

삶의 질의 측정은 우은주․이병철(2016), Diener et al.(1985), Sirgy(2002)

의 설문항목을 토대로 본 연구에 맞게 수정 및 보완하였으며, ‘나는 내 삶

에 만족한다’, ‘내 삶의 컨디션은 최상이다’, ‘나는 지금까지 내 삶에서 중요

한 것은 이루었다’ 등의 6문항으로 측정하였다.
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제 4 장 실증분석

제 1 절 표본의 인구통계학적 특성

본 연구에 사용된 표본의 인구통계학적 특성은 <표 4-1>과 같으며, 전

반적으로 H브랜드 호텔 종사원의 특성을 잘 반영하고 있는 것으로 판단된

다. 먼저 아래 표를 살펴보면 인구통계학적 특성 중 무응답으로 처리된 부

분들이 있는데, 이는 응답자들은 단순히 인구통계학적 특성의 특정 항목에

대해서만 응답하지 않았을 뿐 다른 기타 설문 문항에 대해서는 성실히 응

답하여 좋은 데이터로 판단되었다. 따라서 이를 무응답으로 표기하고 해당

설문지를 데이터 분석에 활용하였다.

응답자의 성별은 남성이 46.3%, 여성이 51.1%로 거의 비슷한 수준을 보

이며, 연령은 20대는 45.2%, 30대가 36.9%로 높은 비율을 차지했다. 최종

학력의 경우 대졸 63.4%, 전문대졸 24.5% 순으로 나타났으며, 근무지는 부

산이 61.3%, 근속연수는 1-3년 미만이 48.9%로 각각 가장 높은 비율을 보

였다. 또한 직급은 사원이 56.6%로 과반수 이상을 차지하였고, 소속부서는

객실 41.6%, 식음료 37.6% 순으로 많았다. 고용 형태는 정규직이 59.9%,

비정규직은 37.2% 차지하였으며, 월평균 소득은 150-200만원 미만이

47.8%로 가장 높은 비율을 보였다.
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항목 구분 빈도 항목 구분 빈도

성별

남 127 (46.3%)

직급

사원 155 (56.6%)

여 140 (51.1%) 주임 53 (19.3%)

무응답 7 (2.6%) 계장 1 (0.4%)

연령

20대 124 (45.2%) 대리 22 (8.0%)

30대 101 (36.9%) 과장 이상 36 (13.1%)

40대 32 (11.7%) 무응답 7 (2.6%)

50대 이상 10 (3.6%)

소속

부서

식음료

(주방포함)
103 (37.6%)

무응답 7 (2.6%)

최종

학력

고졸이하 7 (2.6%) 객실 114 (41.6%)

전문대졸 67 (24.5%) 영업판촉 21 (7.7%)

대졸 174 (63.4%) 사무관리 22 (8.0%)

대학원졸 19 (6.9%) 기타 4 (1.5%)

무응답 7 (2.6%) 무응답 10 (3.6%)

근무

지역

서울 99 (36.1%)
고용

형태

정규직 164 (59.9%)

부산 168 (61.3%) 비정규직 102 (37.2%)

무응답 7 (2.6%) 무응답 8 (2.9%)

근속

년수

1년 미만 33 (12.0%)

월

평균

소득

150만원 미만 7 (2.6%)

1-3년 미만 134 (48.9%) 150-200만원 미만 131 (47.8%)

3-5년 미만 25 (9.1%) 200-250만원 미만 53 (19.3%)

5-10년 미만 33 (12.0%) 250-300만원 미만 23 (8.4%)

10년 이상 40 (14.7%) 300만원 이상 44 (16.1%)

무응답 9 (3.3%) 무응답 16 (5.8%)

<표 4-1> 응답자의 인구통계학적 특성 (N=274)

제 2 절 신뢰성 및 타당성 분석

먼저, 신뢰성 및 타당성을 분석하기에 앞서 본 연구에서는 이론적 배경

하에 직장생활의 질(QWL)의 3가지 하위구성요인(경제적, 사회적, 자아실

현 욕구)을 각각의 개별 변수로 보기보다는 항목 묶기(item parcelling)를
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통해 다변량 잠재변수로 분석함으로써 하나의 통합된 개념으로 평가하였

다. 이러한 기법을 사용한 이유로는 항목 묶기를 함으로써 개별항목 평가

보다 척도의 공통성은 증가하고, 표본이 더욱 정규분포 곡선에 가까워지며,

더욱 좋은 모델적합도(model fits)를 제공하기 때문이다(우종필, 2015; 채신

석, 2017; Bagozzi and Heartheon, 1994).

측정항목들의 신뢰성을 검증하기 위해 Cronbach's α 계수 값을 구하여

내적 일관성을 분석하였다. 그 결과, 모든 잠재변수에 대한 Cronbach's α 

계수 값이 Nunnally(1978)가 제시한 기준치인 0.7 이상으로 나타나 내적

일관성은 문제가 없는 것으로 판단하였다.

집중 타당성과 판별 타당성을 검증하기 위해서는 AMOS 23.0을 이용하

여 바로 확인적 요인분석(CFA: confirmatory factor analysis)을 하였다. 이

는 선행연구들에서 여러 차례 입증된 구성개념과 해당 측정항목들의 사용

으로 이미 변수들의 관계가 설정되어 있었기에 가능하였으며, 연구단위를

구성하고 있는 항목구성의 최적 상태를 도출하기 위한 적합도 평가 기준으

로는 GFI(Goodness of Fit Index) 0.9 이상, AGFI(Adjusted Goodness of

Fit Index) 0.9 이상, TLI(Tucker-Lewis Index) 0.9 이상,

CFI(Comparative Fit Imdex) 0.9 이상, RMSEA(Root Mean Squared

Error of Approximation) 0.05 이하 등을 이용하였다.

일차적으로 잠재변수를 측정하는 관측변수들의 일치성 정도를 나타내는

집중 타당성을 검증하기 위해 표준화된 요인적재량(factor loading)과 통계

적 유의성(C.R.>1.965, p<0.05)를 확인하였다. 사실, 표준화된 요인적재량

(facotr loading)에 대한 기준은 학자마다 견해가 조금씩 다르지만, 일반적

으로 0.5~0.95 정도로 제시되고 있는데(우종필, 2015; Bagozzi and Yi,

1998), 7개의 구성개념과 그에 따른 44개의 측정변수로 구성된 최초 모델

의 확인적 요인분석 결과 내부의사소통의 x4를 비롯하여 보상제도의 x13
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및 복리후생제도의 x16과 x22 측정변수가 해당 기준치 이하이거나 설명력

이 낮은 것으로 나타났다. 따라서 문제의 측정변수 4개를 제거한 후 확인

적 요인분석을 다시 실행하였으며, 구체적인 결과는 <그림 4-1>과 <표

4-2>와 같이 나타났다.

<그림 4-1> 확인적 요인분석 구조모형
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<표 4-2> 신뢰성 분석 및 확인적 요인분석 결과

요인명 항목 B S.E C.R p
Cronbach's

α 
CR AVE

내부

의사

소통

x1 0.718 - - -

0.83 0.84 0.57
x2 0.856 0.106 12.957 ***

x3 0.787 0.104 12.089 ***

x5 0.627 0.088 9.699 ***

교육

훈련

x6 0.793 - - -

0.92 0.92 0.69

x7 0.781 0.073 14.189 ***

x8 0.839 0.064 15.571 ***

x9 0.873 0.067 16.413 ***

x10 0.855 0.069 15.981 ***

보상

제도

x11 0.821 - - -

0.90 0.90 0.69
x12 0.889 0.061 17.765 ***

x14 0.853 0.064 16.750 ***

x15 0.748 0.071 13.903 ***

복리

후생

제도

x17 0.655 - - -

0.80 0.80 0.44

x18 0.605 0.107 8.621 ***

x19 0.698 0.106 9.708 ***

x20 0.672 0.099 9.463 ***

x21 0.693 0.100 9.652 ***

권한

위임

제도

x23 0.804 - - -

0.91 0.91 0.71
x24 0.859 0.063 16.426 ***

x25 0.899 0.063 17.403 ***

x26 0.815 0.072 15.288 ***

QWL

QWL1 0.672 - - -

0.73 0.75 0.50QWL2 0.620 0.093 9.678 ***

QWL3 0.819 0.101 12.474 ***

QOL

x39 0.833 - - -

0.87 0.89 0.59

x40 0.798 0.065 15.195 ***

x41 0.744 0.066 13.802 ***

x42 0.818 0.059 15.757 ***

x43 0.596 0.086 10.360 ***

x44 0.781 0.061 14.746 ***

모형

적합도

=700.209(d.f=412,p=0.000), GFI=0.855, AGFI=0.825, TLI=0.941,

CFI=0.948, RMR=0.046, RMSEA=0.051

*** p<0.001
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즉, 최종적인 확인적 요인분석 모형의 적합도 지수는 =700.209(d.f=412,

p=0.000), GFI=0.855, AGFI=0.825, TLI=0.941, CFI=0.948, RMR=0.046,

RMSEA=0.051로 나타났다. 구조방정식 모형의 적합도 지수의 선정기준과

그 근거에 관해 연구한 홍세희(2000)에 따르면 GFI와 AGFI 표본의 크기에

영향을 받는 지수로써, 해당 연구에서는 이 둘은 기준치에 약간 미치지 못

하고 있지만, 그 이외 표본의 크기에 영향을 받지 않는 TLI, CFI는 기준치

를 충족하고 있으며, RMSEA 또한 0.08 이하이면 괜찮은 적합도 수준

(Browne and Cudeck, 1993)으로 여겨지기 때문에 해당 데이터를 사용하는

데에는 문제가 없는 것으로 확인되었다. 또한 0.1% 수준에서 모든 항목이

유의하고 표준화된 요인적재량이 0.5 이상이고, 표준화된 요인적재량 합의

제곱을 표준화된 요인적재량 합의 제곱과 오차 분산의 합으로 나눈 값인

개념 신뢰도(CR; Construct Reliability) 역시 모두 0.7 이상으로 나타났다.

또한, 각각 잠재변수의 AVE값은 비록 복리후생제도만이 기준치인 0.5를

조금 충족하지 못하였지만, 나머지는 모두 잘 충족하고 있는 것으로 나타

나 집중 타당성이 확보되었다고 보기에 큰 무리가 없는 것으로 판단하였

다.

그리고 서로 다른 잠재변수 간의 차별성을 나타내는 판별 타당성을 검증

하기 위해서 Anderson and Gerbing(1988)이 제시한 방법을 사용하였다.

즉, 95% 신뢰구간에 ‘상관계수±2×표준오차(S.E)’가 1.0을 포함하지 않는 경

우에 판별 타당성이 있는 것으로 간주하는데, 검증결과 <표 4-3>에서 보

는 것과 같이 모두 1을 포함하지 않아 구성개념 간의 판별 타당성이 존재

하는 것으로 나타났다. 따라서 가설을 검증하는 데 있어서 수집된 자료의

신뢰성과 타당성은 확보되었다.
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1 2 3 4 5 6 7

1.내부의사소통 1

2.교육제도


(0.040)
1

3.보상제도


(0.043)



(0.060)
1

4.복리후생제도


(0.039)



(0.051)



(0.061)
1

5.권한위임제도


(0.044)



(0.044)



(0.049)



(0.047)
1

6.QWL


(0.033)



(0.039)



(0.046)



(0.041



(0.040)
1

7.QOL


(0.034)



(0.041)



(0.047)



(0.044)



(0.041)



(0.034)
1

<표 4-3> 판별타당성 검증을 위한 잠재변수간 상관계수

*** p<0.001, ( )안은 표준오차(S.E.)

제 3 절 연구가설 검증

가. 연구모형의 적합도 검증

본 연구는 가설을 검증하기 위해 AMOS 23.0을 이용하여 구조방정식 모

형(SEM: structural equation model)을 분석하였다. 분석 결과, 적합도 지

수는 =712.875(d.f=417, p=0.000), GFI=0.853, AGFI=0.825, TLI=0.940,

CFI=0.947, RMR=0.047, RMSEA=0.051로 나타났다. Ping(2004)에 따르면

GFI, CFI, NFI는 0.9 이상 또는 RMR은 0.05 이하, RMSEA가 0.08 이하면

적합도가 높은 편이라고 제시하였기에(김영국, 2008), 해당 모형을 사용하
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가설 경로
표준화

계수

비표준화

계수
S.E. C.R. 결과

H1-1 내부의사소통→ QWL 0.097 0.081 0.058  기각

H1-2 교육훈련→ QWL 0.061 0.040 0.041  기각

H1-3 보상제도→ QWL 0.334 0.198 0.051  채택

H1-4 복리후생제도→ QWL 0.245 0.182 0.067  채택

H1-5 권한위임제도→ QWL 0.400 0.274 0.053  채택

H2 QWL→ QOL 0.624 0.878 0.102  채택

여 가설을 검증하기에 적합하다고 판단하였다. 또한, 연구모형의 가설검증

은 유의수준과 경로 관계의 방향성 일치 여부를 기준으로 가설 채택 여부

를 결정하였으며, 그 결과는 <그림4-2>, <표 4-4>와 같다.

<그림 4-2> 가설검증 모형

<표 4-4> 연구모형의 경로분석 결과

*** p<0.001, **p<0.01
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나. 가설검증 결과

<표 4-4>에서 나타난 분석 결과를 살펴보면 H1-1과 H1-2의 가설을

제외한 다른 모든 가설은 지지가 되었다.

세부적으로 살펴보면, 내부마케팅 요소와 직장생활의 질(QWL)의 관계에

서 내부의사소통의 경로계수는 0.081(C.R.<1.965), 교육훈련의 경로계수는

0.061(C.R.<1.965)로 통계적으로 유의하지 않아 H1-1과 H1-2의 가설은 기

각되었다. 즉, 내부의사소통과 교육훈련은 QWL에 유의한 영향을 미치지

않는 것으로 확인되었다. 반면에 나머지 내부마케팅 요소와 QWL의 관계

에서 보상제도의 경로계수는 0.198(C.R.=3.903), 복리후생제도의 경로계수는

0.182(C.R.=2.704), 권한위임제도의 경로계수는 0.274(C.R.=5.154)로 각각 통

계적으로 유의(C.R.>1.965)한 것으로 나타나 H1-3, H1-4 H1-5의 가설은

채택되었다. 따라서 내부마케팅 요소 중 보상제도, 복리후생제도, 그리고

권한위임제도만이 QWL에 긍정적으로 영향을 미친다는 것을 알 수 있다.

특히, QWL에 가장 많은 영향력을 미치는 내부마케팅 요소는 권한위임제

도(=0.400)로 확인되었으며, 그다음으로는 보상제도(=0.334), 복리후생제

도((=0.245) 순으로 영향을 미치는 것으로 나타났다.

마지막으로 직장생활의 질(QWL)과 삶의 질(QOL) 관계에서 경로계수

값은 0.878(C.R.=8.606)로 이 또한 통계적으로 유의한 것으로 나타나 H2의

가설인 “직장생활의 질(QWL)은 삶의 질(QOL)에 정(+)의 영향을 미칠 것

이다”는 채택되었다. 따라서 QWL을 높게 만족하는 직원일수록 그들의

QOL에 대한 만족도 역시 높으리라는 것을 알 수 있다.
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제 5 장 결론

제 1 절 연구결과의 요약

최근 삶의 질에 대한 관심의 증가로 이에 관한 연구도 다방면에 걸쳐 이

루어지고 있는데, 본 연구는 특히 인적 자원에 대한 의존도가 높은 호텔의

효율적인 인적 자원관리를 위해서 내부고객인 종사원의 삶의 질(QOL)에도

관심을 가질 필요가 있음을 시사하고자 진행되었다. 구체적으로 호텔의 내

부마케팅의 구성요소인 내부의사소통, 교육훈련, 보상제도, 복리후생제도,

권한위임제도 중 어떤 요소가 종사자들의 직장생활의 질(QWL)에 긍정적

인 영향을 미치는지 알아보고, 더 나아가 직장생활의 질(QWL)이 그들의

삶의 질(QOL)에도 유의한 영향을 미치는지 실증적으로 규명하기 위해 설

계되고 수행되었다. 그 결과, 본 연구의 총 6개의 가설 중 2개는 기각되고

4개의 가설만이 채택되었으며, 세부적인 내용은 아래와 같다.

첫째, 내부마케팅 요소 중 내부의사소통과 교육훈련이 직장생활의 질

(QWL)에 정(+)의 영향을 미칠 것이라는 가설 H1-1과 H1-2는 각각 통계

적으로 유의하지 않아 기각되었다. 이는 배상욱․양영주․윤한성(2010)의

내부마케팅이 호텔 종업원의 직무 만족과 전환 비용에 미치는 영향에 관한

연구에서 내부커뮤니케이션과 교육훈련은 직무 만족에 영향을 미치지 않는

다는 연구 결과와 유사한 맥락으로, 대체로 선후배 간 및 상사와 부하직원

의 위계질서가 분명하고 이를 중요시하는 호텔의 특성상 본인의 의사를 자

유롭게 표현하기가 보다는 윗사람의 지시를 따라야 하는 부분이 더 많기

때문일 것이다. 그뿐만 아니라 왕자이․한진수(2012)는 중국 베이징 내 특

급호텔을 중심으로 한 연구에서 교육훈련은 직무제도에 대한 만족 및 직무
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환경에 대한 만족 모두에 유의한 영향을 미치지 않는다는 결과와 유사하

다. 특히, H브랜드 호텔이 세계체인 브랜드인 점을 고려할 때, 주기적으로

진행되는 교육훈련은 대부분 온라인으로 진행되는 Global Standard에 관한

내용이며, 기타로는 정부지침에 따른 안전 및 개인정보 보안에 관련된 내

용이 주를 이루어 현장에서 필요로 하는 실무와는 직접적인 관련성이 상대

적으로 적기 때문에 종사자들의 QWL에도 유의한 영향을 보이지 않는 것

으로 사료된다.

둘째, 내부의사소통과 교육훈련을 제외한 내부마케팅 요소인 보상제도,

복리후생제도, 권한위임제도는 종사자들의 QWL에 긍정적으로 유의한 영

향을 끼치는 것으로 나타났다. 이러한 결과는 내부마케팅 요소와 직무 만

족 간의 영향 관계를 고찰한 선행연구(Back, Lee and Abbott., 2011;

Barzoki and Ghuiali, 2013; Hwang and Chi, 2005; Sarker and Ashrafi,

2018; 구필모 외, 2007; 신혜숙, 2008; 이학만․오영호, 2018; 전인수․유재

민, 2014; 조선이, 2018; 한진수․김은정, 2005 등)와 비슷한 결과를 제시하

고 있다. 특히, H브랜드 호텔 종사자들의 QWL에 가장 큰 영향을 미치는

내부마케팅 요소는 권한위임제도인 것으로 나타났다. 사실, H브랜드 호텔

은 고객에게 문제가 발생하면 담당했던 직원이 최대한 신속하게 도와드리

겠다는 ‘Make it Right’과 같은 캠페인을 실행함으로써 직원들이 문제를

직면하였을 때 이를 해결하고 더 나아가 고객 만족을 끌어낼 수 있도록 장

려하는 조직 분위기와 Global Standard를 가지고 있다. 아마도 직원들의

자율재량권의 범위를 확대하려는 브랜드의 노력과 존중이 종사원들이 직무

를 수행하면서 책임감과 만족감을 심어주기 때문에 그들의 QWL에도 큰

영향을 주는 것으로 판단된다. 즉, 종합적으로 이러한 결과는 종사원들에게

더 많은 권한이 위임되고 더 다양한 보상과 복리후생이 제공될 때 그들의

QWL은 높아지리라는 것을 의미한다.
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마지막으로, 직장생활의 질(QWL)은 개인의 삶의 질(QOL)에도 긍정적인

영향을 미치는 것으로 밝혀졌다. 이는 Chan and Wyatt(2007) 및 Sirgy et

al.(2008)의 연구와 동일한 결과를 제시함으로써, QWL은 QOL을 높이는

주요 요인임을 보여주고 있다. 다시 말해, 개인이 직장에서 높은 QWL을

경험할수록 더 높은 QOL을 느낀다는 것이다.

제 2 절 연구의 시사점

본 연구의 실증분석 결과를 바탕으로 다음과 같은 이론적 및 실무적 시

사점을 제시할 수 있다.

이론적 시사점으로는 기존에 국내에서는 직장생활의 질(QWL) 및 삶의

질(QOL)에 관한 연구가 미흡한 실정이었으나 본 연구는 환대산업의 대표

적인 예인 호텔 기업을 대상으로 종사자들의 QWL과 QOL에 대해 살펴보

았다는 데 그 의의가 있으며, 종사자들의 직장생활의 질(QWL)과 삶의 질

(QOL)의 유의한 관계를 실증적으로 밝혀냄으로써 직업 생활에 대한 만족

은 인생 만족과 독립적인 관계가 될 수 없다는 이순묵(1995)의 연구를 비

롯하여 QWL은 QOL에 상당한 영향을 끼친다는 Kara et al.(2013) 및

Narehan et al.(2014) 등의 선행연구를 지지하였다. 그뿐만 아니라 본 연구

는 기존 내부마케팅에 관한 연구의 결과변수가 한정적으로 연구되어 왔다

는 한계점을 보완하여 직장생활의 질(QWL)과 삶의 질(QOL)을 내부마케

팅과 관련된 새로운 변수로 보았다는 데에도 의의가 있다.

실무적 시사점으로는 내부마케팅의 모든 요소가 직장생활의 질(QWL)에

영향을 미치는 것이 아니라 부분적인 요소들에 한해서만 긍정적인 영향을

미치는 것으로 확인되었다. 따라서 호텔 인사관리 담당자들은 종사자들의
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QWL을 향상하기 위해서는 실제로 유의한 영향을 미치는 보상제도, 복리

후생제도, 권한위임제도에 더 많은 투자를 하는 것이 효율적이라는 점을

시사하며, 내부의사소통 및 교육제도는 재정비될 필요가 있는 것으로 해석

된다.

구체적으로 딱딱한 위계질서를 벗어나 자유로운 내부의사소통이 이루어

지기 위해서는 본인의 의견을 부담 없이 공유하고 피드백 받을 수 있는 분

위기가 조성되고 이러한 기회들이 주어질 필요가 있을 것이다. 한 예로 국

내 H브랜드의 한 호텔에서는 얼마 전부터 총지배인과의 커피타임을 주기

적으로 가지기 위해 시도하고 있는데, 이는 편안한 분위기 속에서 각 부서

에서 대표로 참여한 직원들이 업장의 어려움이나 입장을 공유함으로써 내

부적으로 적극적인 소통을 하기 위해 노력하고 있다. 만약 이러한 기회들

이 조금 더 다양하게 주어지고, 이를 통해 공유된 부분들이나 직접 제안된

부분들이 실제로 반영되어 개선되는 영향을 보인다면 직원들은 내부의사소

통에 참여하는 데 있어 거리낌을 덜 느끼고 조금 더 적극적으로 참여하게

될 것이다. 또한, 교육훈련은 호텔 내부에도 여러 부서가 존재하는 만큼 소

속 부서 및 직무별로 맞춤화된 교육이 필요하다. 특히, 워라밸 세대에게 자

기 계발은 포기할 수 없는 아주 중요한 가치이다. 따라서 교육담당자는 각

각의 직무와 직접적으로 관련된 활용 가능한 지식 및 기술을 배울 수 있는

교육을 모색하여 종사자들의 커리어 성장에 도움이 되는 다양한 기회를 제

공한다면, 이는 당연히 그들의 직장생활의 질(QWL)에도 긍정적인 영향을

줄 수 있을 것이다.

마지막으로 직장 내에서 직원들이 주관적 안녕을 누리게 하는 것 역시

기업의 사회적 수행이라고 하였다(Sethi, 1995; 이순묵, 1995 재인용). 갈수

록 개인의 삶의 질에 대한 관심이 높아지는 사회 분위기와 기성세대와는

달리 ‘워라밸’과 같은 새로운 척도가 직업 선택의 기준이 되는 젊은 세대를
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고려할 때, 직장생활의 질(QWL)이 삶의 질(QOL)에 유의한 영향을 미친다

는 본 연구의 결과는 호텔 인사담당자들에게 많은 것들을 시사하고 있다고

할 수 있다. 특히, 서비스가 경쟁력의 원천인 호텔기업은 인적 자원에 대한

의존도가 높은 만큼 좋은 인력을 유지하고 고용하는 것은 매우 중요한 일

이다. QWL이 QOL 뿐만 아니라 종사원들의 행동변수(Efraty and Sirgy,

1990) 및 직무성과(Kim et al., 2017)에도 유의한 영향을 미치는 만큼 효율

적인 인적 자원관리를 위해서는 종사원들의 QWL과 QOL에 지속해서 관

심을 가지고 이를 향상하기 위한 여러 가지 방안들을 강구해야 할 필요가

있을 것이다.

제 3 절 연구의 한계점 및 향후 연구방향

본 연구는 호텔 내부마케팅의 어떤 요소가 종사자들의 직장생활의 질

(QWL)에 긍정적인 영향을 미치는지 파악하고, 직장생활의 질(QWL)이 개

인의 삶의 질(QOL)에 유의한 영향을 미치는지 밝히는 데 연구의 목적을

두었다. 하지만 몇 가지 연구의 한계를 가지고 있기에, 그에 따른 향후 연

구 방향을 다음과 같이 제시한다.

첫째, 표본의 대표성과 일반화에 대한 한계를 들 수 있다. 즉, 본 연구를

수행함에 있어 적합하다고 판단되는 세계적인 체인호텔 H브랜드의 국내

종사자들을 대상으로 자료를 수집하였으나, 참여에 응하지 않은 호텔은 그

대상에서 제외되었다. 그리하여 H브랜드의 서울 및 부산 지역의 호텔 종사

자들을 대상으로 하였는데, 서울 지역의 경우에는 대부분 온라인으로 대부

분 참여하면서 오프라인보다 참여율이 저조해 지역별 응답자들의 비율이

고르지 못했다. 따라서 향후 연구에서는 동일 브랜드의 국내 호텔을 모두
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분석대상에 포함하거나, 지역별 또는 호텔별 응답자들의 비율을 동일하게

하여 진행할 필요가 있을 것으로 사료된다. 그뿐만 아니라 해당 연구의 결

과는 한 특정 브랜드를 대상으로 분석하였기에 모든 호텔기업에 일반화하

기 어려울 것이다. 그러므로 향후 호텔 브랜드 및 지역적 범위를 확대한

연구가 진행된다면 연구모형의 일반화에 기여할 수 있을 것이다.

둘째, 본 연구에서는 최근 질적 측면에 대한 사회적 관심의 증가로 인해

직장생활의 질(QWL) 및 삶의 질(QOL)을 개인의 주관적인 측면에서 측정

하여 연구하였다. 하지만 QWL과 QOL은 객관적인 측면에 의해서도 많은

영향을 받는 부분이기에 향후 연구에서는 한 가지만 고려할 것이 아니라

객관적 및 주관적 측면 모두를 고려하는 연구가 필요할 것이다.

셋째, 직장생활의 질(QWL)에 관한 결과변수로서 본 연구에서는 종사원

들의 삶의 질(QOL)을 설정하였으나, 이 이외에도 QWL이 영향을 줄 수

있는 결과변수는 여러 가지 있을 수 있다. 따라서 향후에는 좀 더 다양한

변수와 접목한다면 향후 연구에 많은 발전이 있을 것이다.

마지막으로, 호텔 내에서도 여러 부서가 있는 만큼 특히 고객 접점부서

와 고객지원 부서에 따라 종사원들이 느끼는 직장생활의 질(QWL) 및 삶

의 질(QOL)은 다를 수 있다. 따라서 향후에는 이를 집단 간 비교․분석해

보는 연구도 필요할 것으로 판단된다.
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내부의사소통 
전혀

그렇지

않다

←
보통

이다
→

매우

그렇다

1
동료 간의 업무와 관련된 활발한 의견교환이 

이루어지고 있다.
1 2 3 4 5

2
직원들의 자유로운 의사표현 및 수렴이 이루어

지고 있다.
1 2 3 4 5

3 상사에게 자유로운 의사표현이 가능하다. 1 2 3 4 5

4 부서간의 원활한 정보교환이 이루어지고 있다. 1 2 3 4 5

5
업무수행과 관련된 의사소통이 명확하게 이루

어지고 있다. 
1 2 3 4 5

교육훈련 
전혀

그렇지

않다

←
보통

이다
→

매우

그렇다

1 교육훈련에 대한 충분한 기회를 제공하고 있다. 1 2 3 4 5

2
다양한 교육훈련 프로그램이 있다. (어학교육, 

서비스교육 등)
1 2 3 4 5

3
제공되는 교육훈련 내용은 직무를 수행하는데 

있어서 유용하다. 
1 2 3 4 5

4
경력개발에 대한 교육훈련 지원이 활발하게 

이루어지고 있다.
1 2 3 4 5

5 제공되는 교육훈련제도는 만족스럽다. 1 2 3 4 5

보상제도 
전혀

그렇지

않다

←
보통

이다
→

매우

그렇다

1 다양한 보상제도가 마련되어 있다. 1 2 3 4 5

2
개인의 업무성과를 반영하여 공정한 보상을 

하고 있다.
1 2 3 4 5

1. 다음은 내부마케팅에 관련된 질문입니다. 해당되는 부분에 “⋁”표시해 

주시길 바랍니다.
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3 승진제도는 공정하게 이루어지고 있다. 1 2 3 4 5

4
직원들에게 보상받을 기회를 균등하게 제공

하고 있다.
1 2 3 4 5

5
고객만족조사결과를 활용하여 직원들을 보상

하고 있다.
1 2 3 4 5

복리후생제도
전혀

그렇지

않다

←
보통

이다
→

매우

그렇다

1
재정제도(임금, 연금, 보험, 퇴직금 등)는 만족 

스럽다.
1 2 3 4 5

2 자율적인 근무시간 관리가 이루어지고 있다. 1 2 3 4 5

3
휴가제도는 만족스럽다. 

(예: 연차제도, 육아 휴직 등) 
1 2 3 4 5

4
보건위생시설(휴게시설, 목욕시설, 수면시설 등) 

지원은 만족스럽다.
1 2 3 4 5

5
생활경제시설(경조사, 통근시설, 자녀양육금 등) 

지원은 만족스럽다.
1 2 3 4 5

6
문화, 체육 오락시설의 지원은 만족스럽다. 

(예: 동호회)
1 2 3 4 5

7 직원 숙박혜택 프로그램은 만족스럽다. 1 2 3 4 5

권한위임제도
전혀

그렇지

않다

←
보통

이다
→

매우

그렇다

1 직원들에게 업무의 권한을 많이 허용한다. 1 2 3 4 5

2
상황 및 문제를 해결하는데 있어 직원들의 

판단을 존중한다.
1 2 3 4 5

3
직원들에게 업무와 관련하여 의사결정의 

자율성을 허용한다.
1 2 3 4 5

4 직원들의 독창성을 장려한다. 1 2 3 4 5
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2. 다음은 전반적인 직장생활의 만족도에 관련된 질문입니다. 해당되는 부분에 

“⋁”표시해 주시길 바랍니다.

경제적 요소
전혀

그렇지

않다

←
보통

이다
→

매우

그렇다

1 임금은 적절하다고 생각한다. 1 2 3 4 5

2 직원들에게 다양한 복지를 제공한다. 1 2 3 4 5

3 직무는 추가수당을 벌 수 있는 유연성이 있다. 1 2 3 4 5

4
조기퇴직제도가 잘되어 있어 강제해고를 피할 

수 있다.
1 2 3 4 5

사회적 요소
전혀

그렇지

않다

←
보통

이다
→

매우

그렇다

1 직장 내 좋은 친구가 있다. 1 2 3 4 5

2 직장 내 단합이 있다. 1 2 3 4 5

3
일에서 벗어나 다른 것들을 즐길 수 있는 충분

한 시간이 있다.
1 2 3 4 5

4 조직은 효과적으로 의사소통을 한다. 1 2 3 4 5

자아실현 요소
전혀

그렇지

않다

←
보통

이다
→

매우 

그렇다

1 회사는 직원들의 잠재력을 깨닫게 도와준다. 1 2 3 4 5

2
회사에서 나는 직무를 통해 전문인으로서의 

자질을 쌓고 있다.
1 2 3 4 5

3 회사에서 나의 재능을 충분히 발휘할 수 있다. 1 2 3 4 5

4 나는 회사에서 인정받는다고 생각한다. 1 2 3 4 5
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3. 다음은 전반적인 삶의 만족도에 관련된 질문입니다. 해당되는 부분에 

“⋁”표시해 주시길 바랍니다.

삶의 만족도
전혀

그렇지

않다

←
보통

이다
→

매우

그렇다

1 나는 내 삶에 만족한다. 1 2 3 4 5

2 내 삶의 컨디션은 최상이다. 1 2 3 4 5

3
나는 지금까지 내 삶에서 중요한 것은 이루

었다.
1 2 3 4 5

4 내 삶은 전반적으로 이상적이다. 1 2 3 4 5

5
만약 인생을 다시 살 수 있다면, 나는 거의 

바꿀 것이 없다.
1 2 3 4 5

6 전반적으로 나는 행복한 사람이다. 1 2 3 4 5

4. 다음 귀하의 인적사항에 해당되는 부분에 “⋁”표시해 주시길 

  바랍니다.

Q1. 귀하의 성별

1) 남성     2) 여성

Q2. 귀하의 연령

1) 20대 2) 30대 3) 40대 4) 50대 이상

Q3. 귀하의 최종 학력    

1) 고졸 이하 2) 전문대졸 3) 대졸 4) 대학원졸

Q4. 현재 재직 중인 호텔의 지역

1) 서울 2) 부산
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4) 5-10년 미만 5) 10년 이상 

5) 과장 이상

5) 기타(           )

4) 250-300만원 미만 5) 300만원 이상

Q5. 현재 재직 중인 호텔에서의 근무년수 (타호텔 경력 불포함)

1) 1년 미만 2) 1-3년 미만 3) 3-5년 미만

Q6. 현재까지 호텔업계에서의 총 근무년수 (타호텔 경력 포함)  

  : (        ) 년차

Q7. 직급

1) 사원 2) 주임 3) 계장 4) 대리

Q8. 귀하의 소속부서

1) 식음료(주방포함) 2) 객실 3) 영업판촉 4) 사무관리

Q10. 현재 재직 중인 호텔에서의 고용형태

1) 정규직 2) 비정규직

Q11. 귀하의 월 평균 소득

1) 150만원 미만 2) 150-200만원 미만 3) 200-250만원 미만

  

설문에 응답해 주셔서 대단히 감사합니다.
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