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요 약：본 연구는 서울시내 5성급 호텔 서비스접점 직원들의 개인성격특성인 선행주도성이 잡 크래프팅, 직무열

의, 직무만족 그리고 직무소진에 미치는 영향을 살펴보았다. 즉 호텔직원의 선행주도성이 잡 크래프팅을 유도하고

선행주도성과 잡 크래프팅에 대한 긍정적 인지와 행동은 향후 조직의 성과 증대에 매우 중요할 것으로 판단하여

이들의 영향관계를 분석하고 결과를 도출하였다. 설문조사기간은 2018년 1월 15일부터 3월 30일까지 서울시내

5성급 15개 호텔을 대상으로 설문조사를 진행하였으며, 총 287개(95%)의 유효표본이 분석에 이용되었다. 조사

자료에 대한 분석방법은 SPSS 12.0/Amos 18을 이용해 확인적 요인분석, 판별타당성 검증 그리고 공분산 구조

분석을통해제시된 연구가설을검증하였으며, 분석결과 선행주도성이잡크래프팅에는유의적인영향관계를 제시

하고 있으나, 직무열의와 직무만족 그리고 직무소진에는 비유의적인 결과를 도출하였으며, 잡 크래프팅은 직무열

의와직무만족그리고 직무소진에모두유의한영향관계를도출하였다. 선행주도성과직무열의와직무만족 그리고

직무소진간의 잡 크래프팅 매개효과의 경우 모두 유의적인 결과를 보이고 있어, 총10개의 가설 중 7개의 가설이

채택되고 3개의 가설이 기각 되었다.

핵심용어：호텔직원, 선행주도성, 잡 크래프팅, 직무열의, 직무만족, 직무소진

ABSTRACT : The purpose of this study was to investigate proactive personality and job crafting 

as it was perceived by hotel room and food and beverage department employees and to examine 

the effects of perceived job engagement, job satisfaction, and job burnout. Data were collected 

from room and food and beverage department employees at 15 five-star hotels in Seoul. A total 

of 287 samples were used for frequency analysis, confirmatory factor analysis, and discriminant 

validity analysis using the statistical packages of SPSS (18.0) and AMOS (18.0). The results of 

the analysis showed that proactive personality had a significant effect on job crafting, while job 

engagement, job satisfaction, and job burnout did not. The results also indicated that job crafting 

had a significant effect on job engagement, job satisfaction, and job burnout. The results of the 

mediation effect analysis showed that job crafting had a significant effect between proactive 

personality and organizational outcomes. Practical implications and limitations of the study are 

discussed within.
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Ⅰ. 서 론

조직의 경쟁력은 구성원들이 얼마나 헌신적으

로 자신의 직무에 몰입하고 일을 창조적으로 수

행하는가에 달려 있으며, 작업자가 자신의 직무

수행시자기결정권을가지고주도적으로직무를

수행할 경우 조직의 성과가 향상될 뿐만 아니라

(Ryan & Deci, 2000) 자신의 의견이 반영되

고수렴되는환경에서적극적이고혁신적으로팀

에몰입되고있음을보여주고있다(Crant, 2000;

Morrison & Phelps, 1999; Nahapiet &

Ghoshal, 1998; Tsai & Ghoshal, 1998).

최근의 연구들에서 구성원들의 창의적 사고와

선행주도적성격은조직의효율적운영과직무성

과에 긍정적인 영향관계를 보여줌으로써 조직의

인적자원관리 측면에서 주도적 성격특성을 가진

사람들을 선발하는 것이 직무능력을 향상시키려

는인적관리자에게유용한전략으로보고되고있

다(박지성ㆍ채희선, 2017; Bakker, Tims &

Derks, 2012; Crant, 2000; Grant &Ashford,

2008). 즉 주도적인 직원은 소극적인 직원보다

자신의목표를성취하기위해적극적으로환경을

형성하고 조작 할 가능성이 더 클 뿐만 아니라

직장에서 개인적인 성공에 보다 도움이 되는 조

건을만들어내는경향이있으므로이러한주도적

행동특성은 조직성과에 긍정적인 영향을 미치게

된다(Li, Liang & Crent, 2010).

이와 같이 자신의 일터를 주도적으로 변화시

키고관련행동을견인하는핵심적인개인성격특

성인선행주도성과주어진상황을내재적동기를

통하여 어떻게 변화시킬 것인가에 대한 시도 및

확장요인으로 잡크래프팅이 주목 받고 있다(김

성용ㆍ안성익, 2017; Bakker et al., 2012).

잡 크래프팅은 자신에게 주어진 업무를 스스

로 변화 시켜 일을 더욱 주도적으로 만드는 활동

을 의미하며 직원 스스로 능동적인 변화를 만들

어낸다는 점에서 관리자가 주도하는 직무설계

(job design)와는 차별화 된다(임명기, 2013).

즉 직무수행자가 자신의 직무를 수행하는 과정

중에서새로운직무간의관계적경계를생성하는

과정을 직무에 반영하는 방법이 잡 크래프팅의

접근법이며 직무수행자의 능동적인 직무지각과

인식, 수행(enactment)등 직무를 새롭게 재구

성하는 활동을 통해 직무의 주관적인 변화를 유

도하게 되는 것이다(김성국ㆍ홍지숙, 2002).

이와 같이 잡 크래프팅은 직무현장에서 구성

원이 주도적으로 수행한 직무재설계이며 직무수

행자가기존에자신이맡은직무역할에서직무를

새롭게 가공하고 설계하는 경우에 그 사람을 잡

크래프터(job crafter)라고 부를 수 있다. 이렇

게 보면 잡 크래프터는 어떤 특별한 사람이기보

다는 조직구성원 모두가 잡 크래프터이며, 자신

들의 분야에서 나름의 범위를 정하고 자신의 직

무를 정의하고 규정하고 그려낸다고 볼 수 있다.

즉, 이미 규정된 직무의 제한 내에서 새로운 직

무를 가공하고 창조해 낼 수 있으며, 이러한 잡

크래프터의관점은구성원각자에게맡겨진직무

에 대한 역할지각과 자신이 스스로 창조하고 만

들어내는자율적인업무사이에서이를도전적이

고창조적으로이끌어내는가가중요하다할것이

다(임명기, 2014).

따라서 인적서비스가 주가 되는 호텔산업에서

고객의 만족수준을 높이는 노력도 중요하지만,

서비스를제공하는구성원의동기부여와이를통

한 직무의 창조가 고객만족 및 기업성과 달성에

매우중요한요소가되므로서비스접점직원들이

자신의직무영역을전문적으로규정하고설계해

나가는능동적인역할관점인잡크래프팅의도입

은 매우 중요하다 할 것이다.

이와 같이 잡 크래프팅의 시도는 기존의 기업

주도적인 경력개발 패러다임에서 탈기업적 경력

에 초점을 두고 직무분석을 완전히 작업자의 수

준으로가져가그들의역할을강조한개념으로서

성공하는 기업조직에서는 개인의 내재적 동기부
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여를 바탕으로 한 작업자 개인의 역량확대가 요

구되기 때문에, 그들이 수행할 잡 크래프팅의 범

위와 역할 그리고 그에 따른 조직의 성과를 논의

해야할 필요성이 제기 된다. 이러한 논의는 향후

호텔기업에서 잡 크래프팅이 조직수준에서의 변

화를어떻게수용하고반영하는지와이와관련된

영향 변수에 대한 연구가 뒷받침되어야 잡 크래

프팅이호텔직원의직업에대한자긍심과자기주

도적인 역할 할 수 있는 성공적인 전략적 대안이

될 것이다.

본 연구에서는 이러한 잡 크래프팅에 대한 개

념이 호텔조직에서 잠재적으로 호텔직원의 선행

주도적성격(proactive personality)에 의해 시

도되고 이를 통해 조직성과에 많은 영향을 미치

고 있음에도 불구하고 이에 대한 평가·검증된 연

구가제한적임에주목하여, 호텔직원의선행주도

성에 의한 동기부여가 잡 크래프팅에 미치는 영

향과 이를 통한 조직성과에 미치는 영향관계를

호텔직원을대상으로살펴보고그에관한실증적

인 성과를 제시한다.

Ⅱ. 이론적 고찰

1. 개인적 성격특성: 선행주도성

(proactive personality)

사람들은 의도적이고 직접적으로 현재 처해있

는 환경을 변화 시킬 수 있다. 또한 이러한 개인

이 처한 환경에 영향을 줄 수 있는 행동을 취하

는 태도에서도 개인차가 존재한다(Bateman &

Crant, 1993). 연구에 의하면 전형적으로 선행

주도적 성격을 가진 개인은 상황적인요인에 의

해 상대적으로 구속받지 않고, 환경변화에 능동

적인 영향을 미친다고 볼 수 있다(Bateman &

Crant,1993).

또한 선행주도적인 사람들은 자신이 처한 상

황은물론물리적환경을변화시키고자노력하는

데, 그들은 자신의 환경에 대해 의미있는 변화를

가져올 때까지 기회를 살피고 행동을 취하며 인

내한다(Crant, 2000). 즉 일부 사람들은 자신

의 환경에 반응하고 적응하며 그 환경에 따라 형

성되는 반면, 선행주도적인 사람들은 새로운 환

경 개척에 주도적으로 행동을 취하게 되는 것이

다(허명숙ㆍ천명중, 2013; Bakker et al., 2012;

Frese, Garst & Fay, 2007).

Podsakoff, MacKenzie, Paine and Bachrach

(2000)에 의하면 조직 내에서 개인의 주도성은

구성원 자신에게 최소한으로 요구되는 수준이나

일반적인기대수준이상으로직무관련행동에자

발적으로 참여하는 형태로 정의 하고 있다. 이러

한 성향은 개인의 직무나 조직의 성과를 향상시

키기 위한 창조적이고 혁신적인 활동에 참여하

고, 자신의 직무에 지속적인 노력과 열정으로 과

업 이외의 업무활동에 자원하는 일 등을 포함하

는 것으로 이러한 모든 행동은 “주어진 직무 그

이상”을 수행하는 것이다.

부연하면, 선행주도성이 강한 개인은 자신의

강점을강조하는방식으로목표를설정하고이를

달성하기위해다양한방안을강구하는선도적인

행동을 보이며, 조직의 변화를 이끌어 내기위해

업무관행이나 관습에서 탈피하여 새롭고 혁신적

인 아이디어를 제안한다는 것이다(Bateman &

Crant, 1993; Crant, 2000; Grant &Ashford,

2008; Seibert, Crant & Kraimer, 1999).

즉 주도적인 성격은 자신의 업무에 대한 높은

기준설정과직무의성공적인성취에중요한행동

패턴을 추구하는데, 예상되는 잠재적인 문제 파

악과 업무 프로세스 개선, 지식과 기술을 개발

및 업데이트, 업무절차와 회사 정책에 대한 정보

파악과자신의직무외의새로운아이디어를추구

함으로서업무성과를향상시킬수있다고보고되

고 있다(Bakker et al., 2012; Crant, 2000;

Major, Turner & Fletcher, 2006; Seibert,
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Kraimer & Crant, 2001).

선행주도적 성격특성을 가진 구성원이 항상

성공하는 것만은 아니다. 결국은 구성원이 몸담

고 있는 회사의 문화나 환경에 좌우되는 경우가

많다(DuBrin, 2013). 즉 선행주도성이 높은

직원들을 고용하는 것이 무조건적인 성공을 답

보하는 것이 아니라 성공이 실현되고 꿈을 펼칠

수 있는 환경의 조성이 우선시 되어야 한다. 예

를 들어 아무리 뛰어난 직원이라 하더라도 직무

에 대한 자율성이 없다면 그들의 능동적 직무수

행에는 매우 제약적으로 나타나므로 도전하는

직무가 최대한 실현가능 할 수 있도록 이에 대

한 자율성과 직무환경 풍토의 조성이 필요한 것

이다.

2. 잡 크래프팅(job crafting)

잡 크래프팅은 일에 적합한 개인을 맞추는 전

통적인 방식과는 달리 개인이 스스로 일의 의미

를 재정의 할 뿐 만 아니라 개인의 주도적 직무

자율성을 바탕으로 직무를 독립적이면서도 자유

롭게 자신의 것으로 만들어 가는 것을 의미하며

궁극적으로 조직성과에 긍정적인 영향관계를 시

사한다(임명기, 2013; Wrzesniewski &Dutton,

2001). 무엇보다도 잡 크래프팅은 직무목적을

재구성케 하거나 일을 다르게 경험케 하는 방법

으로 직무과제와 관계성을 변경함으로서 개인의

일의 의미를 변화시키며, 개인 직무성과 향상차

원의 긍정적인 효과를 생각할 수 있다(Tausky,

1995).

조직의 성과는 직무에 맞는 최적의 직원을 배

치하고, 직무를 잘 설계하여 직원들을 그에 맞추

는 과정을 통해 이뤄진다는 연구들이 많이 있었

지만, 이와는 다른 시각으로 동일한 직무(job)라

하더라도 작업자들이 일(work)에 대해 자신의

주체적 의지와 자신이 고안한 방식으로 일에 접

근할 때 그와 같은 일은 창의적 직무 수행의 원

천이 되며 이런 사람들이 많은 조직은 다른 조직

과 차별화된 성과를 기대할 수 있는 것이다. 즉

직무가 잘 설계되고, 고도로 전문화되어 조직의

입장에서직원에게최적의상태로제공된다하더

라도, 직원이 해당 직무에 몰입하고 동기 부여되

게 하는 것을 강요할 수 없는 것이다. 결국 조직

원이 해당 직무에 동기를 부여하고 몰입하는 것

은 직원 스스로 자발적이고 주도적으로 해야 하

기때문이다(Wrzesniewski & Dutton, 2001).

이와 같이 누군가의 변화된 직무는 직원의 직

무만족도, 일 정체성, 관계형성에 이득이 될 뿐

만 아니라, 품질 및 정성에 있어 더 좋은 서비스,

향상된 프로세스개선과제품을제공하는조직에

도 이득이 된다(Lyons, 2005). 잡 크래프팅은

자신의 직무에 대한 수행 영역을 조직 구성원 개

개인이 선호하는 방향으로 직무설계행위의 주도

적 관점을 의미하며, 이에 대한 논의는 다양하게

접근되어오고 있다.

Wrzesniewski and Dutton(2001)은 자기

주도적인 변화를 통해 직무를 재 정의하는 것을

잡 크래프팅(job crafting)이라고 하였으며,

Parker and Ohly(2008)는 개인이 과업 혹은

직무를수행하는데있어서개인스스로선호하는

과업의 우선순위를 선택하고, 서로 상이한 직무

를 타협할 수 있으며, 일의 범위를 스스로 조절

함으로써일을능동적으로변화시키는것으로정

의하였다(김성용ㆍ안성익, 2017).

이러한 집 크래프팅에 대한 개념을 다양한 선

행연구를 토대로 직무의 과업창조, 관계창조, 인

지창조 등 3가지 형태의 구성요소를 제시하고

그 속성에 대한 설명은 다음과 같다.

첫째, 과업창조는 업무의 난이도와 범위 조정

하기로서작업자가직무를수행하는동안에관련

되는 여러 활동들의 형태를 변화시키는 것을 의

미하고, 과업의 경계영역 설정은 일의 흐름 변

경, 크기 및 순서의 변경, 업무의 양, 새로운 처

리 방식의 도입, 직무의 결합 및 조합들의 변경
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을 의미한다. 즉 자신의 권한 내에서 과제의 개

수나 난이도를 조정하고 개인의 역량과 과업의

난이도가 조화를 이루면 업무 몰입도가 향상 된

다. 또한 자신에게 부여된 일이 아니라도 잘할

수 있거나 흥미가 생기는 분야에 대해서는 지속

적으로 관심을 갖게 되고 그러다 보면 새로운 기

회가생길수있다(김그네, 2012; 임명기, 2013;

Berg, Dutton & Wrzesniewski, 2007).

둘째, 관계창조는 고객 및 동료와의 관계를 재

구축하는것으로서작업자가직무를수행하는동

안에 상호작용을 하는 사람과 분별을 짓는 것을

의미하는데, 주어진 역할을 넘어서 본인이 더

의미를 부여할 수 있는 역할로 고객이나 동료의

관계를 재설정 한다. 많은 직장인이 상사의 업무

지시를 그저 귀찮은 소리나 핀잔으로 여기지만,

누군가는 이를 후배의 성장을 돕는 코칭과 멘토

링으로 평가하여 다시 정의한다. 즉 같은 길을

함께하는 인생 선배와 후배의 관계로 설정하고

타부서직원을대할때에도단순한업무관계자가

아닌 동일한 목표를 함께 추구하는 공동체의 일

원이라는 동반자 관계를 형성한다(김그네, 2012;

임명기, 2013; Berg et al., 2007).

셋째, 인지창조는 작업자가 직무를 보는 방법

을 변화시키는 것으로 자신의 업무 목적을 명확

히 이해함과 동시에 의미있게 재정의하는 것을

의미한다. 먼저 업무의 본질과 궁극적인 목표에

대해명확히인지하고동시에직무의요구수준을

넘어일의목표를더크고, 깊고, 넓게 재정의하

는 것으로, 자신의 일에서 긍정적인 가치를 찾아

내 부정적인 인식을 회석시키고, 작더라도 중요

한 의미를 부각시키는 것이다(가마타 히로시,

2012, 김그네, 2012; 임명기, 2013; Berg et

al., 2007).

이와 같이 잡 크래프팅은 기존의 직무수행 범

위를 조직 구성원들이 선호하는 방향으로 좀 더

창의적으로 접근하는 자기주도적인 직무창조 행

위의 관점을 의미한다.

3. 조직성과(organizational outcome)

1) 직무열의(work engagement)

직무열의는 대표적인 내재적동기부여 관점으

로 일터에서 자신의 직무를 대하는 긍정적인 상

태를 의미하는 것으로서, Kahn(1990)은 조직

구성원들이자신의역할에대해적극적으로임하

는 태도와 열의로 정의하고 있다. 즉 조직구성

원들의 직무에 대한 열정의 발산과 몰입을 나타

내는 개념으로 직무열의 된 구성원들은 신체적,

인지적 및 감정적으로 자신의 업무에 관여할 뿐

만아니라매사열정적이며효과적으로조직활동

에 임하게 된다(Kahn, 1990; Maslach &

Leiter, 1997).

직무열의는 다양한 연구를 통해 직무관련 및

조직성과에 긍정적인 영향을 보고하고 있는데,

낮은 직무소진(Schaufeli & Bakker, 2004;

Schaufeli, Salanova, Gonzales-Roma &

Bakker, 2002), 낮은 이직의도(Saks, 2006;

Schaufeli & Bakker, 2004), 낮은 스트레스

(Britt, Castro, & Adler, 2005)를 유도할 뿐

만 아니라 직원의 생산성 향상, 재무성과, 조직

몰입, 조직시민행동 유발 및 고객 만족에 영향을

미치고 있다(Richman, 2006; Saks, 2006).

Schaufeli et al,(2002)은 직무열의가 충만

한구성원들일수록활력과자기효능감이높게나

타났으며 이는 자신의 정서적인 삶에 긍정적인

영향을 미친다고 하였다. Salanova, Agut and

Peiro (2005)는 직무열의가 높은 호텔의 고객

접점직원들이 서비스의 풍토조성과 고객충성도

에 기여한다고 하였으며, Karatepe and

Olugbade(2009)는 적극적인 성격특성이 호텔

의 고객접점직원들의 직무열의를 고무시키는 것

으로 나타났다.

Kahn(1990)의 직무열의에 대한 개념을

Schaufeli et al.(2002)은 직무열의에 대한 개

념을 보다 구체화하여 자신의 직무에 대한 긍정
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적이고 적극적으로 업무를 수행하려는 마음자세

로 정의하고, 이의 구성개념으로 활력(vigor),

헌신(dedication) 그리고 몰두(absorption)를

제시하고 있다. 먼저 활력(vigor)은 자신의 직무

수행을 위해 높은 에너지와 강한 정신력을 스스

로 요구하며, 어려운 상황을 극복하고자 하는 정

신적인 복원력 그리고 자신의 직무수행을 위해

노력을 아끼지 않는 열정을 의미하고 있으며

(Schaufeli et al., 2002), 헌신(dedication)

은 자신의 직무에 대해 강한 의미를 부여하고,

긍지와 영감을 통해 열정적으로 자신의 업무를

수행하는 것을 말하는 것으로, 자신의 일에 대한

자부심과 도전을 의미한다. 마지막으로 몰두

(absorption)는 자신의 직무수행에 완전히 몰

입하고 집중하는 상태로서 시간이 지나는 것을

인지하지 못할 정도로 일에 몰입되었을 뿐만 아

니라 일과 자신을 분리하기 어려운 상태를 의미

한다(이철기ㆍ윤동렬, 2015; Llorens, Bakker,

Schaufeli & Salanova, 2006; Schaufeli et

al., 2002). 즉 직무열의는 다양한 직무자원 요

인들을 통해 구성원들로 하여금 자신의 직무에

헌신하고 몰입해 갈 수 있도록 심리적 동기화 과

정으로 나타나게 된다(Bakker, Demerouti &

Verbeke, 2004; Schaufeli & Bakker, 2004).

2) 직무만족(job satisfaction)

Locke(1969)는 직무만족을 자신의 일에 대

한 성취나 가치를 촉진하는 것으로 자신의 직무

평가에 대한 긍정적이고 즐거운 감정 상태로 설

명하고 있다(Spector, 1997).

이러한 직무만족은 인사조직분야에서 가장 많

이 연구된 주제중의 하나이며 다양한 연구에서

직무만족의 중요성을 강조하고 있는데, 특히

직무수행의 긍정적인 영향과 기업성과(Lu &

Gursoy, 2013), 그리고 고객이 지각하는 서비

스품질이나 만족 등에 영향을 미치고 있기 때문

이다(Torres, 2014).

Dienhart and Gregoire(1993)는 외식종사

자를 대상으로 한 연구에서 직원들의 고객지향

서비스 제공을 위해서는 자신의 직무에 대한 만

족과직무참여그리고고용안정성의중요성을제

시하고 있으며, Karatepe, Uludag, Menevis,

Hadzimehmedagic and Baddar(2006)는 자

기효능감의 정도가 호텔고객접점 직원들의 직무

만족도를 예측할 수 있다고 하였다. Spinelli

and Canavos(2000)는 직원들이 조직의 의사

결정과정에 참여하고 적절한 직업훈련과 효과적

인관리자를통해직무만족을느낀다고하였으며

만족한 직원이 고객만족서비스를 제공한다고 하

였다.

이와 같이 호텔산업에서 구성원들의 직무만족

은 매우 중요하다. 왜냐하면 호텔의 고객접점에

있는직원들의직무만족은고객만족서비스에중

요한 영향을 미치며, 이는 적극적으로 업무에 몰

입하는 직원이 작업 환경에서 긍정적인 태도, 의

도 및 행동을 나타낼 가능성이 높기 때문이다(김

동수ㆍ서광열, 2011; Saks, 2006).

호텔기업의 서비스접점 직원들은 고객과의 상

호작용을 통해 고객의 호텔에 대한 인식, 만족

그리고 재방문에 영향을 미치기 때문에 양질의

고객만족서비스를 제공하기 위해서는 서비스접

점 직원들의 만족이 밑받침이 되어야 한다

(Spinelli & Canavos, 2000). 즉 구성원의

만족은 개인이나 조직적 측면에서의 향후 행동

의도에 중요한 영향을 미치게 될 뿐 만 아니라,

구성원들의 성취감으로 연결되며 이러한 직원들

은 직무에 대한 적극적인 태도를 보여 조직에

대한몰입을유도하게된다(Bufquin, DiPietro,

Orlowski & Partlow, 2017).

따라서 조직구성원들의 직무만족을 이끌어내

기 위해서는 구성원들로 하여금 자신의 직무에

대한미래설계를포함하는조직비전과조직의신

뢰형성이 선행되어야 한다(채신석, 2007).
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3) 직무소진(job burnout)

호텔서비스는 대표적인 인적산업으로서 고객

과의 대면 서비스를 통해 행위가 이루어지는 사

람 중심산업이다. 다양한 고객의 요구와 이에 따

른서비스는비정형적이고비일상적인특징을갖

기 때문에 직무소진의 가능성이 늘 상존하게 된

다(Coelho & Augusto, 2010). 많은 연구에서

호텔직원들의직무소진에대한심각성을보고하고

있는데이러한 결과들은직무의특수성 즉대면서

비스 등의 인적서비스에 기인한다고 볼 수 있다.

특히 감정노동에서 나타나는 직무요구와 구성

원들과의 마찰 그리고 고객과의 갈등은 심각한

감정노동을경험하게하고이는소진증상으로연

결되어진다(채신석, 2012).

직무소진은 타인에 대한 비인격화 및 정서적

고갈 그리고 개인적인 성취감 감소에 대한 일련

의 징후로서(Lee & Ashforth, 1996), 서비스

제공자가직무수행중에경험하게되는전형적인

만성직업스트레스에대한심리적반응으로직업

의 가치에 대해 냉소적이고 신체적, 정서적, 정

신적인 고갈상태를 의미한다(Maslach, 2004;

Maslach, Jackson & leiter, 1996).

일반적으로 소진은 구성원들의 직무에 대한

불만족과 낮은 조직몰입 그리고 높은 이직률 등

직업에대한부정적인반응으로나타나고있는데

(Schaufeli & Enzmann, 1998), 실제로 소

진은 높은 이직률과 생산성 저하로 인해 조직 및

구성원 모두 상당한 비용을 유발하게 된다. 따라

서 직무소진은직업만족과이직의도에대한가장

중요한 예측인자이다.

이러한 소진은 신체적, 정신적 힘이 고갈되어

탈진한 상태로서, 정서적 고갈, 비인간화, 개인

성취감 감소라는 세 가지 속성으로 분류된다

(Maslach, Schaufeli & Leiter, 2001;

Schaufeli, Leiter, & Maslach, 2009).

먼저 정서적 고갈(emotional exhaustion)

은 소진의 가장 중심이 되는 요소이며, 과도한

정서적요구로인한감정자원의소모와에너지가

고갈된 상태로서, 역할 갈등, 과도한 업무량, 현

실과 괴리감, 직무나 상대방에 대한 무관심과 불

신 그리고 상실감으로 나타난다.

비인간화(depersonalization) 또는 냉소주

의(cynicism)는 직무를 수행하는 동안 상호작

용하는 타인에 대한 부정정인 반응으로 그들을

무시하고귀찮아하거나거리를두는것으로사람

으로보기보다는대상으로취급하고냉소적인태

도로 나타난다.

개인성취감결여(lack of personal accompl-

ishment)는 직무수행에 대한 성취감이나 자신

의 역량에 대한 낮은 인식으로 자신에 성과에 대

한 부정적인 평가이다. 이를 통해 자신감 상실,

사기저하, 생산성 하락 등의 부정적인 결과로 귀

결되어 진다.

이러한 소진 발생의 원인을 직무 환경적 요인

과 개인적 요인 등 두 개의 범주로 나눌 수 있는

데(Bakker & Costa, 2014), 먼저 직무 환경

적 요인에서 직무요구의 증가는 긴장을 높이고

피로감과 같은 생리적 및 심리적인 부담을 형성

하게 되는데, 이러한 현상은 직무요구가 직원들

의 감정고갈을 유도하고 직장으로부터의 심리적

으로 멀어짐에 따른 소진으로 나타난다. 개인적

요인으로는사회경제적지위와개인적성격변수

모두 소진증상을 유발할 수 있는 인자이다. 특히

성격은직장환경을인식하는방식과연관되어직

무자원요구를다루는방법에영향을미치게되며

개인적 성격특성과 직무소진과의 상관관계 연구

들이 보고되고 있다.

Ⅲ. 연구방법

1. 연구모형

본 연구는 구성원 개인이 의도적이고 직접적

으로 현재 처해있는 환경을 변화시키고 이를 개



154 관광학연구 제42권 제6호(통권 제162호)

조직성과
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헌신

몰두

<그림 1> 연구모형

선하려는 행동을 추구하는 선행주도성(proactive

personalty)이 잡 크래프팅(job crafting) 즉,

직무경계를 바꾸는 새로운 일을 재정의 하는 과

업창조(task crafting)와 인지창조(cognitive

crafting) 그리고관계창조(relational crafting)

에 미치는 영향과 이를 통해 조직의 성과인

직무열의(work engagement), 직무만족(job

satisfaction), 직무소진(job burnout)에 미치

는 영향관계를 <그림 1>의 연구모형을 통해 제

시하였으며, 이에 따라 다음과 같은 가설을 설정

하였다.

2. 가설설정

1) 선행주도성이 잡크래프팅과 직무열의,

직무만족, 직무소진에 미치는 영향

기존연구에서 선행주도성은 다양한 주요 조직

행동들을 유발하는 것으로 나타나는데, 예를 들

어 Greguras and Diefendorff(2010)는 선행

주도성이 역할 내 직무수행과 조직시민행동(이

타주의, 예의 및 스포츠맨 십)에 유의한 영향관

계를 보고하고 있으며, Crant(2000)는 주도적

성격특성인선행주도성이개인또는팀의효율성

에 유리한 조건을 만드는 기회를 확보하거나 창

출하기때문에선행주도적행동은구성원들의태

도와 행동에 긍정적인 영향을 미친다고 하였다.

Alarcon, Eschleman and Bowling(2009)

은 빅5성격특성에서 정서적 안정성이나 외향성,

성실성, 우호성은 소진유발을 낮추었으며, 특히

자기 효능감, 낙천주의 및 자부심이 높은 개인은

직무요구를적극적으로수용하는것으로나타났

다. 왜냐하면 직무요구에 직면했을 때 직장 환경

통제에 대한 믿음과 필요한 자원을 찾고 적극적

으로 문제를 해결 할 수 있기 때문이다(Bakker

& Costa, 2014). 따라서 조직에서 직무 환경

변화를 통해 소진요인들을 저하시킴에도 불구

하고 일부 구성원들은 개인성격요인으로 인한

소진을 경험하게 되므로 조직은 개인적 성격 특

성에 따른 스트레스 대처 방안을 강구하고 있다

(Alarcon et al., 2009).

본 연구에서는 개인적 성격특성인 선행주도성

이 자신의 직무에 대해 긍정적이고 적극적으로

임하려는심리적상태인직무열의와자신의직무

대한애착정도인직무만족그리고직업의가치에

대해 냉소적이고 신체적, 정서적, 정신적인 고갈

상태인직무소진에유의적인영향을미칠것으로

판단하였다. 따라서 본 연구에서는 이의 선행연

구를 토대로 다음의 가설을 설정하였다.
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가설 1. 구성원의 선행주도성은 잡 크래프팅

과조직성과에유의한영향을미친다.

가설1a. 구성원의 선행주도성은 잡 크래프

팅(과업창조, 관계창조, 인지창조)

에 유의한정(+)의 영향을 미친다.

가설1b. 구성원의 선행주도성은 직무열의

에유의한정(+)의영향을미친다.

가설1c. 구성원의 선행주도성은 직무만족에

유의한 정(+)의 영향을 미친다.

가설1d. 구성원의 선행주도성은 직무소진

에유의한부(-)의 영향을미친다.

2) 잡 크래프팅이 직무열의와 직무만족

그리고 직무소진에 미치는 영향

Wrzesniewski and Dutton(2001)은 잡

크래프팅은 개인의 직무에 대한 직무 또는 관계

범위에 있는 개인의 신체적, 인지적 변화로 정의

하고 있는데, 이러한 잡 크래프팅의 기반은 개인

과자신의직업과의관계가역동적이며적극적인

자신의직무분석을통해개인과직무간의적합성

을 창출하는 것으로부터 출발하며, 이로 인해 조

직구성원들은 이전에 생각했던 것보다 훨씬 더

적극적인 역할을 수행하게 되고, 나아가 조직과

구성원 모두에게 많은 혜택을 가져다 줄 수 있다

고 하였다.

이러한 잡 크래프팅은 직원 스스로가 자발적

으로변화를이뤄낸다는점에서관리자가주도하

는 직무설계(job design)와 차이가 있다. 예컨

대 직장인이 직무기술서상에 규정된 업무범위에

서벗어나자발적으로자신의업무범위와관계를

조정하는 행위 등이 잡크래프팅에 해당한다 할

수 있는 것이다(임명기, 2013).

연구 결과에 따르면 잡 크래프팅은 구성원들

의 직무에 대한 즐거움과 몰입을 향상 시키거나

(Berg, Grant & Johnson, 2010, Petrou,

Demerouti, Peeters, Schaufeli & Hetland,

2012), 직무에 대한 통제력을 높이고(Leana,

Appelbaum & Shevchuk, 2009, Tims,

Bakker & Derks, 2012, Wrzesniewski &

Dutton, 2001), 추구하는 개인의 가치 체계와

직무를 조화시키며(Bakker et al., 2012), 직

무 만족도와참여도를높이고소모를줄임으로써

구성원들의 웰빙을 향상시키고 있음은 물론

(Tims et al., 2012), 구성원들의 자율성, 작

업 다양성, 사회적 지원 및 피드백과 같은 사회

적 자원을 개선하고(Tims et al., 2012), 목표

지향과 인지된 성과를 향상시킴으로써 조직차원

의 구조적인 자원을 유도한다고 하였다(Van

Dam, Nikolova & Van Ruysseveldt, 2013).

Chen, Yen and Tsai(2014)는 호텔직원을

대상으로한연구에서개인적잡크래프팅과협력

적 잡 크래프팅 모두 직무열의에 긍정적인 관계

를 실증하고 있으며 자신의 직무에 대한 과업과

관계범위에대한가능한설정이구성원들로하여

금 그들 직무에 대한 몰입과 열의를 유도하게 된

다고 하였으며, Slemp and Vella-Brodrick

(2013)은 잡 크래프팅은 직원들이 자신의 직무

의 필요성에 따라 접근하고 적용하는 과정을 통

해직무경험을축적하고직무만족을유도하게된

다고 하였다. 즉 이러한 잡 크래프팅은 호텔의

서비스접점직원들에게는 매우 중요한 요소이므

로 이를 장려하는데 집중하여야 함을 강조하는

것이다(Chen et al., 2014). 또한 Cheng

and Yi(2018)는 호텔직원들을 대상으로 잡 크

래프팅이 직무만족에 미치는 영향관계 연구에

서 직무만족에 유의한 영향을 미치는 것으로 나

타났다.

호텔기업의 서비스접점 직원들은 고객에게 유

쾌한서비스경험을제공하는데중요한역할을수

행한다. 이들의 서비스는 고객과 직원들 간의 상

당한수준의인간상호적작용으로이루어지며고

객의 다양한 요구를 충족시키기 위해 맞춤화된

서비스를 제공해야 한다. 즉 잡 크래프팅은 구성

원들의직무역량범위를확장시켜주고호텔직원



156 관광학연구 제42권 제6호(통권 제162호)

들이 이러한 직무역량을 충분히 보유하고 있을

때 직무에 대한 만족도는 상승하고 향후 도전적

인 상황을 극복할 가능성이 높아지게 된다.

본 연구에서는 도전 과제를 찾아내고 사회적

및 조직의 구조적 자원을 늘리는 잡 크래프팅 행

위가 자신의 일에 대한 긍정적이고 적극적으로

임하려는직무열의를높이고이를통해직무만족

을 유도하고 직무소진을 낮출 것으로 판단하였

다. 따라서 본 연구에서는 이의 선행연구를 토대

로 다음의 가설을 설정하였다.

가설 2. 잡크래프팅은 조직성과(직무열의. 직

무만족, 직무소진)에 유의한 영향을

미친다.

가설2a. 잡 크래프팅(과업창조, 관계창조,

인지창조)은 직무열의에 유의한 정

(+)의 영향을 미친다.

가설2b. 잡 크래프팅(과업창조, 관계창조,

인지창조)은 직무만족에 유의한 정

(+)의 영향을 미친다.

가설2c. 잡 크래프팅(과업창조, 관계창조,

인지창조)은 직무소진에유의한부

(-)의 영향을 미친다.

3) 매개효과

Bakker et al.(2012)는 그들의 연구에서 선

행주도성과잡크래프팅그리고성과와의관계에

서주도적인성격을가진구성원들은적극적이고

능동적으로 임하고 있음을 제기하며, 잡 크래프

팅이 구성원들의 직무열의를 높이고 동료들과의

유대와 적극적인 역할 내 업무를 수행한다고 하

였다. 이러한 결과들은 구성원들이 적극적으로

그들의 직무환경을 조정할 뿐 만 아니라 지속적

인 열정으로 주어진 직무를 수행한다는 것이다.

Thompson(2005)은 선행주도성을 가진 사람

이 자신의 창의성과 열의를 바탕으로 타인과의

긍정적인 교류관계를 이끌어 낼 수 있으며, 이러

한선행주도성은직무수행에긍정적이고직접적인

영향이 미치고 있음을 보고하고 있다(Greguras

& Diefendorff, 2010). 따라서 본 연구에서는

개인성격특성인 선행주도성이 조직성과에 미치

는영향관계분석에서잡크래프팅이매개할것으

로판단하였으며이의효과를분석하고자다음의

가설을 설정하였다.

가설 3. 잡 크래프팅은 선행주도성과 조직성

과(직무열의. 직무만족, 직무소진)에

매개효과가 있다.

가설3a. 잡 크래프팅은 선행주도성과 직무

열의와의 관계에서 매개효과가

있다.

가설3b. 잡 크래프팅은 선행주도성과 직무

만족과의 관계에서 매개효과가

있다.

가설3c. 잡 크래프팅은 선행주도성과 직

무소진과의 관계에서 매개효과가

있다.

3. 자료의 수집 및 분석 방법

본 연구에서는 위에 제시한 연구 목적을 달성

하기 위하여 문헌연구와 실증조사를 병행하였다.

본 연구를 수행하기 위한 설문은 2018년 1월

15일부터 3월 30일까지 실시하였으며, 설문지

는서울시내 5성급 15개 호텔에각각 20부씩 총

300부를 사전교육을 받은 설문조사원이 호텔의

도움을 받아 현재 호텔의 객실 및 식음료 부서에

서 근무하는 직원을 중심으로 설문을 시행하였

다. 회수된 설문지는 298부(99%)이며 그중에

서 성실하게 응답되지 않은 9부를 제외한 287부

(95%)가 유효표본으로 분석되었다. 자료수집이

객실 및 식음료 직원을 대상으로 한 이유는 호텔

에서서비스접점에있기때문이며이러한서비스

접점에서의직무활동이다양한잡크래프팅의기
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회와 적용의 필요성이 있을 것으로 판단하였다.

조사 자료에 대한 분석은 SPSS 12.0/Amos

18을 이용해 요인분석, 공분산 구조분석을 통해

논의된 연구가설을 검증하고자 한다.

4. 변수의 조작적 정의 및 설문지 구성

본 연구를 수행하기 위해 선행연구를 바탕으

로 선행주도성, 잡 크래프팅, 직무열의, 직무만

족 그리고 직무소진 등 5개의 연구단위를 설정

하고, 총 33개의 설문문항을 likert 5점 척도를

이용하여 ‘1’은 ‘매우 그렇지 않은 편임’, ‘5’는 ‘매

우 그런 편임’으로 측정하였다. 인구통계학적 특

성으로는 성별, 연령, 직위, 교육정도, 근무연수,

근무부서에 대하여 조사하였다.

1) 선행주도성(proactive personalty)

본 연구에서는 선행주도성을 “자신의 강점을

강조하는방식으로목표를설정하고이를달성하

기 위한 다양한 방안의 강구와 기존의 업무관행

이나관습에서탈피하여새롭고혁신적인아이디

어를 제안하는 것”으로 정의하고, 선행주도성의

측정은 Bateman and Crant(1993)와 Seibert

et ai.(1999)의 연구를 바탕으로, 본 연구에 맞

게 수정하여 측정하였다. 이의 측정항목으로는

‘나는 나의 발전적인 삶을 위해 항상 노력한다.’

‘어려운 일이 있더라도 나에게 주어진 일을 반

드시 완성한다.’ ‘업무 수행 시, 항상 더 좋은 방

법을 찾기 위해 노력한다.’ 등 총 4개 문항으로

측정하였다.

2) 잡 크래프팅(job crafting)

잡 크래프팅은 전통적인 하향식 프로세스와는

달리 전형적인 상향식 프로세스이다. 직원 스스

로가자신의직무와관련한물리적이고인지적인

환경을바꾸려고노력하는사전적행동이며직무

설계의 대안적 개념인 것이다. 이러한 잡 크래프

팅은 조직의 최고수준에서 최저수준까지 다양한

수준에서 적용될 수 있을 뿐 만 아니라 단순한

일상작업에서부터 가장 복잡한 작업에 적용 될

수 있다.

본 연구에서는 Wrzesniewski and Dutton

(2001)의 연구를 토대로 잡 크래프팅을 “사람

들이 자신들의 과업이나 관계영역에서 만드는

신체적 및 인지적 변화로서 본인이 수행하는 직

무에 대한 재설계 및 창조”로 정의하고, 잡 크래

프팅을 3개의 구성요소로 범주화하여 임명기ㆍ

하유진ㆍ오동준ㆍ손영우(2014), Slemp and Vella-

Brodrick(2013) 그리고 Tims et al.(2012)

이 개발한 잡크래프팅 척도(job crafting

questionnaire; JCQ)를 본 연구에 맞게 수정

평가하였으며, 각 구성요소 개념에 대한 조작적

정의는 다음과 같다.

먼저 과업창조는 “작업자가 직무를 수행하는

동안에 관련되는 업무의 수 및 범위, 일하는 방

식 등 과업의 물리적인 경계를 변화시키는 것”으

로 정의하고, 이의 측정항목으로는 ‘나는 나의일

을 더 잘하기 위해 새로운 방식을 시도해 본다.’

‘상황에 따라 맡은 업무의 범위나 종류를 변경해

가며 일한다.’ ‘내 능력이나 흥미를 더 잘 활용할

수 있는 새로운 업무를 시도한다.’등의 4문항으

로 평가하였다.

인지창조는 “ 업무의 목적이나 의미에 대한 자

기 인식의 경계를 변화시키는 것”으로 정의하고,

이의 측정항목으로는 ‘내 일이 내 삶의 방향과

어떻게 연결될 수 있는지 생각한다.’ ‘내가 맡은

업무가 조직의 성공을 위해 중요하다는 것을 늘

명심한다.’ ‘일이 내 삶에 어떻게 긍정적으로 영

향을 미칠 수 있는지 생각한다.’등의 5문항으로

평가하였다.

관계창조는 “직장에서 만나는 고객 및 상사,

동료와의관계및상호작용의경계를변화시키는

것”으로 정의하고, 이의 측정항목으로는 ‘직장에

서 사람들과 잘 지내려고 노력한다.’ ‘직무와 연
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계된 친목활동과 모임 등을 주도하거나 적극적

으로 참석한다.’ ‘공식적으로나 비공식적으로 기

꺼이 후배나 신입직원의 멘토가 된다.’등의 5문

항으로 평가하였다.

3) 직무열의(job engagement)

직무열의는 직무역할에 대해 개인의 능력을

적극적으로 참여시키는 동기부여 개념으로 접근

하고 있으며(Christian, Garza & Slaughter,

2011), 기업은 직무열의를 어떻게 끌어 올릴 것

인가가 기업에서는 중요한 화두가 되고 있다

(Kanten & Sadullah, 2012). 따라서 자기주

도직무설계행위를통한내재적동기부여유발을

통해 직무열의를 강화할 필요가 있다.

본 연구에서는 직무열의를 “업무에 대해 긍정

적이고 적극적인 마음 상태로서 활력, 헌신 그리

고 몰두를 포함하는 것”으로 정의하고, 직무열의

의 측정은 Schaufeli et al.(2002)이 제시한

직무열의 척도(utrecht work engagement

scale; UWES)의 항목들을 본 연구에 맞게 수

정하여 측정하였다. 이의 측정항목으로는 ‘나는

직장에서 활력이 넘친다고 느낀다.’ ‘나는 내 직

업에 대해 열정이 있다.’ ‘나는 나의 일에 자부심

을 느낀다.’ 등의 6문항으로 평가하였다.

4) 직무만족(job satisfaction)

직무만족은 개개인의 직무에 대한 세심한 면

을 포함하는 정서적 반응으로서 Appelbaum,

Ayre and Shapiro(2002)는 과업수행에 따른

직무만족인식은긍정적인감정을유도하거나수

행된 직무에 대한 가치를 높게 평가하게 된다고

하였다

본 연구에서는 직무민족을 “자신의 직무환경

이나 직무평가에 대한 즐거운 감정 상태”로 정의

하고, Weiss, Dawis, England and Lofquist

(1967)과Zopiatis, Constanti and Theocharous

(2014)의 설문항목을 토대로 ‘나는 나의 업무로

부터 많은 성취감을 갖는다.’ ‘나의 상사는 직원

들을 공정하게 대한다.’ ‘현 직장은 많은 승진기

회가 있다.’ 등의 4문항으로 측정하였다.

5) 직무소진(job burnout)

호텔기업의 서비스접점 직원들은 고객과의 일

상적인 상호 작용에서의 만성적 정서적 긴장에

대응되는 서비스 제공자는 감정적으로 과도하게

확장되고 다른 사람들과의 상호 작용에 의해 직

무소진을 경험하게 된다(Leiter & Maslach,

1988).

본 연구에서는 직무소진을 “직무스트레스에

대한 심리적 반응으로서 신체적, 정서적, 정신적

인고갈상태”로정의하고, 채신석(2017)과Maslach

et al.(2001)의 설문항목을 토대로 ‘나는 나의

업무로 인해 정서적으로 메말라 가고 있다.’ ‘나

는 현재 내가 하는 업무에 대해 성취감과 흥미를

잃어가고 있다.’ ‘나는 동료들에게 냉담하거나 비

난할 때가 있다.’ 등의 5문항으로 측정하였다.

Ⅳ. 분석결과

1. 표본의 일반적인 특성

본 연구에 이용된 설문 응답자의 인구통계학

적 특성을 살펴보면 <표 1>과 같다.

성별은 남성이 160명(55.7%), 여성이 127

명(44.3%)으로 남성의 비율이 높게 나타났으

며, 교육정도는 전문대학졸업이 141명(49.1%),

4년제 대졸이 128명(44.6%)로 93%가 대졸인

것으로 나타났다. 현 직장 근속년수는 3년 미만

이 65명(22.6%), 3년~6년 미만이 61명

(21.2%), 6년~9년 미만이 34명(11.8%), 9년

~12년 미만이 31명(10.8%), 12년~15년 미

만이 46명(16.2%), 15년 이상이 50명(17.4%)

로 나타났으며, 연령의 경우 20세~29세가 166
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<표 1> 응답자의 인구통계학적 특성

구분 빈도 (%) 구분 빈도 (%)

성별

남자 160 55.7%

교육

정도

고졸이하 14 4.9%

전문대학 졸 141 49.1%
여자 127 44.3%

4년제 대학 졸 128 44.6%

근무

연수

3년 미만 65 22.6% 대학원 졸 4 1.4%

3년이상~6년미만 61 21.2%

근무

부서

(객실부)

n=125

후론트 오피스 36 12.5%

6년이상~9년미만 34 11.8% 컨시어지 25 8.7%

9년이상~12년미만 31 10.8% 벨 데스크 27 9.4%

12년이상~15년미만 46 16.2% 당직 데스크 12 4.2%

15년 이상 50 17.4% EFL 라운지 17 5.9%

직위

사원 168 58.5% 예약실 5 1.7%

기타 3 1.0%주임 63 22.0%

근무

부서

(식음료부)

n=162

양식당 17 5.9%지배인 27 9.4%

뷔페식당 19 6.6%과장 17 5.9%

일식당 14 4.9%차장 6 2.1%

중식당 15 5.2%
부장이상 6 2.1%

연회부 42 14.9%

연령

20세-29세 166 57.8% 룸 서비스 11 3.8%

30세-39세 66 23.0% 라운지 21 7.3%

40세~49세 42 14.6% 바 14 4.9%

50세~59세 13 4.6% 커피숖 9 3.1%

명(57.8%), 30세~39세가 66명(23.0%), 40

세~49세가 42명(14.6%), 50세 이상이 13명

(4.5%)으로 나타났다. 마지막으로 근무부서로

는객실부서와식음료부서로나누어설문을진행

하였는데, 먼저 객실부서의 경우 125명(43.5%)

이며 식음료부서는 162명(56.5%)으로 나타

났다.

2. 탐색적 요인분석 및 신뢰도 분석

<표 2>에 제시된 33개 측정 지표의 타당성을

검증하기 위한 탐색적 요인분석 결과, 고유치

(eigen value)가 1.0 이상인 7개의 요인들이

결정 되었으며, 요인적재량이 0.514~0.882로

나타나 유의한 것으로 간주하였다. 현재 분석되

는자료가요인분석에적합한지판단기준이되는

KMO와 Bartlett 검정에서 0.5이상인 0.9로

나타나 요인분석에 적합하다고 판단할 수 있다.

각 연구변수별 측정 지표들의 내적 일관성을 판

단하기 위한 Cronbach's alpha값은 일반적으

로 요구되는 기준값인 0.60이상으로 나타나 연

구변수별 측정지표들의 신뢰도 분석결과 연구

변수들 모두 충분한 신뢰성이 확보되었으며 전체

요인의 추출제곱합에 대한 설명력은 69.570%로

높은 설명력을 보여주고 있다(Bagozzi & Yi,

1988).
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<표 2> 연구변수의 탐색적 요인분석 및 신뢰도 분석

영역요인 측정지표
요인

적재치
고유값

설명비

(%)

누적

설명비

(%)

KMO

척도

크론바

알파

선행주도성

나의 발전적인 삶을 위해 항상 노력 .514

11.698 35.448 35.448

.903

0.832
내 아이디어의 반영 및 실현이 좋음 .846

업무 수행 시, 좋은 방법을 찾음 .737

좋은 아이디어 실현 노력 .680

잡

크래

프팅

과업

창조

일을 더 잘하기 위해 새로운 방식을 시도 .735

3.627 10.992 46.440 0.842
맡은 업무의 범위나 종류를 변경 .725

내 능력이나 흥미에 맞는 업무 시도 .612

추가적인 업무를 기꺼이 맡음 .569

인지

창조

내 일과 내 삶의 목적과의 관계 인지 .686

2.123 6.433 52.872 0.887

내 업무가 조직의 성공을 위해 중요 .661

내 일이 우리 사회에 기여함 .524

내 일이 삶에 미치는 긍정영향 인지 .738

내 일이 삶의 행복에 미치는 역할인지 .823

관계

창조

직장에서 사람들과 잘 지내려고 노력 .614

1.600 4.848 57.721 0.857

친목활동과 모임 등을 주도 및 참여 .734

직장에서 특별한 이벤트 참석 .749

기꺼이 후배나 신입직원의 멘토가 됨 .671

회사동료들과 가깝게 지내려고 노력 .804

직무열의

나는 직장에서 활력이 넘친다고 느낌 .654

1.538 4.662 62.383 0.893

내 직업에 대해서 나는 활기차게 임함 .623

나는 내 직업에 대해 열정이 있음 .758

내 직업은 내게 영감을 줌 .811

나는 나의 일에 자부심을 느낌 .800

열심히 일하고 있을 때 행복 .702

직무만족

나는 일을 하면서 칭찬을 받음 .728

1.206 3.654 66.037 0.827
나의 업무로부터 많은 성취감을 가짐 .736

나의 상사는 직원들을 공정하게 대함 .730

현 직장은 많은 승진기회가 있음 .700

직무소진

업무로 인해 정서적으로 메말라 감 .855

1.166 3.533 69.570 0.909

업무를 마칠 때 쯤 이면 완전히 지쳐있음 .867

업무에 대해 성취감과 흥미를 잃어감 .882

동료들에게 냉담하거나 비난할 때가 있음 .799

출근 시 오늘 할 일에 대하여 걱정이 됨 .834

3. 확인적 요인분석

이론적 배경 하에서 변수들 간의 관계를 미리

설정해 놓은 상태에서 잠재변수와 관측변수간의

관계 및 잠재변수 간의 관계를 검증하는 확인적

요인분석의 결과는 <표 3>과 같다.

본 연구에서는 선행연구를 바탕으로 잡 크래

프팅을 3가지 하위구성요인(직무창조, 관계창

조, 인지창조)을 각각의 개별 변수로 보기 보다

는 하나의 통합된 개념으로 평가하였다. 즉 3가

지하위구성요인을항목묶기(item parcelling)

를 통해 다변량 잠재변수를 분석하는 것으로 이
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<표 3> 전체 구성개념에 대한 확인적 요인분석 결과

요인 측정변수
요인

적재치

표준

오차

표준
요인
적재치

C.R값 p값
개념

신뢰도

평균
분산
추출값

선행주도성

PAP1 1.000 - .621 - 0.001

0.898 0.563
PAP2 1.131 .118 .695 9.564 0.001

PAP3 1.313 .122 .833 10.803 0.001

PAP4 1.366 .127 .831 10.788 0.001

잡 크래프팅

과업창조 TJC 1.000 - .800 - -

0.910 0.580인지창조 CJC .982 .069 .791 14.181 0.001

관계창조 RJC .785 .065 .687 11.976 0.001

직무열의

JEG1 1.000 - .668 - -

0.910 0.524

JEG2 1.331 .108 .854 12.271 0.001

JEG3 1.303 .114 .759 11.236 0.001

JEG4 1.234 .102 .811 11.863 0.001

JEG5 .944 .101 .631 9.402 0.001

JEG6 1.030 .115 .584 8.901 0.001

직무만족

JSA1 1.000 - .805 - 0.001

0.864 0.550
JSA2 1.070 .073 .857 14.597 0.001

JSA3 .905 .090 .602 10.028 0.001

JSA4 1.020 .089 .673 11.434 0.001

직무소진

JBO1 1.000 - .809 - -

0.896 0.652

JBO2 .973 .052 .808 18.546 0.001

JBO3 1.090 .065 .912 16.780 0.001

JBO4 .902 .067 .739 13.385 0.001

JBO5 .969 .070 .756 13.779 0.001

전체확인요인분석

모향적합도

x2=418.759,df=194, p=0.000, RMR=0.038

RMSEA=0.064 GFI=0.881, AGFI=0.845, NFI=0.892, CFI=0.938, IFI=0.939

주) 개념 신뢰도 = (표준부하량의 합)2 / {(표준부하량의 합)2 + 측정오차의 합)}

분산 추출값 = (표준부하량 제곱의 합) / {(표준부하량 제곱의 합) + 측정오차의 합)}

러한 기법활용은 구성개념들의 하위요소들의 특

징이 사라질 수 있으나 개별항목 평가에 비해

더욱 연속적이고 정규 분포화 된 특성을 얻을

수 있으며, 모델적합도가 보다 개선되는 결과를

얻을 수 있다(우종필, 2012; 이유재ㆍ공태식ㆍ

유재원, 2004; 채신석, 2017; Bagozzi &

Heartheon, 1994). 즉 본 연구에서는 하위요

인들에 대한 이론적 근거를 바탕으로 신뢰성과

타당성을 검증한 후 합산하였으며, 이 방법은 구

성개념이 가진 정보를 최대한 살리면서 항목을

줄이기 때문에 가장 보편적으로 사용되고 있다

(우종필, 2012). 각 측정지표들과 해당 연구변
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<표 4> 판별타당도 분석결과

요 인 선행주도성 잡 크래프팅 직무열의 직무만족 직무소진

선행주도성 0.563

잡 크래프팅 .720(.518) 0.580

직무열의 .542(.293) .705(.497) 0.524

직무만족 .472(.222) .698(.487) .633(.400) 0.550

직무소진 -.130(.016) -.220(.048) -.176(.031) -.279(.077) 0.652

주) 대각선의 음영은 평균분산추출값(AVE)임, ( )은 상관관계 제곱임

수들을 연결하는 계수(λx)가 0.6 이상의 적재량

(표준요인 적재치)을 제시하고 있어서 일반적인

적재량(.5~.95)을 보여주고 있으며(우종필,

2012; Baggozi & Yi, 1988), 통계적인 유의

성(C.R.〉1.965, p<.05)을 기준으로 잠재변수

를 측정하는 관측변수들의 일치성정도를 나타내

는 집중 타당성을 확인하였다(Bagozzi & Yi,

1988).

<표 3>에서 보는 바와 같이 연구모형에 대

한 전반적인 적합도에 대한 분석결과 값은

x2=418.759(df=194, p=0.000)로 나타난

가운데, GFI(0.881)가 권고지수(0.90 이상)와

NFI=0.892(≥0.90)를 만족시키지 못하고 있

으나, RMR=0.038(≤0.05), AGFI=0.845

(≥0.80), CFI= 0.938(≥0.90). IFI=0.939

(≥0.90) 등의 적합도 지수는 권고지수를 상회

하고 있어 본 연구에서 변수들 간의 관계를 추정

하는데적합한것으로판단된다(배병렬, 2005).

한편, 측정지표의 내적일관성을 측정하기 위

하여 각 연구변수별로 개념 신뢰도(construct

reliability)와 평균 분산 추출 값(AVE)을 계산

하였다. 개념 신뢰도 값은 표준화 요인부하량과

오차분산의 값으로 계산할 수 있는데, 그 값이

.7이상이면 집중타당성을 갖는 것으로 간주하며

(이학식․임지훈, 2007), 평균 분산 추출값이

.5이상으로 나와서 집중타당성과 신뢰도가 확보

되었다고 할 수 있다(배병렬, 2005). 평균 분산

추출 값(AVE)은 표준화 된 요인 부하량의 제곱

한 값들의 합을 표준화된 요인 부하 량의 제곱의

합과 오차분산의 합으로 나눈 값으로 그 크기가

.5이상이면 집중타당성을 갖는 것으로 받아들여

진다(Fornell & Larker, 1981).

4. 판별타당성 분석

확인적 요인 분석에서 단일 차원성과 집중 타

당성이 입증된 각 연구 변수들에 대하여 서로 상

이한개념인지를확인하기위해판별타당성검증

을 실시하였다.

판별타당성은 서로 독립된 잠재변수 간의 차

이를 나타내는 정도로서 한 잠재요인이 실제로

다른 잠재요인과 얼마나 다른가를 나타난다. 즉

잠재변수간상관이낮을수록판별타당성이있으

며, 일반적으로 두 구성개념 간 각각의 AVE 값

과 두 구성개념 간 상관계수 제곱값을 비교하여

AVE 값이 상관계수의 제곱값보다 클 경우 판별

타당성이 존재하는 것으로 평가할 수 있다(우종

필, 2012; 이학식ㆍ임지훈, 2007; Fornell &

Larcker, 1981).

<표 4>에 제시된 각 잠재요인별 평균 분산추

출 값과 상관계수 값을 이용해 점검한 결과 상관

관계 제곱의 크기(.016~.518)가 각 잠재요인

별 평균 분산추출 값(.524~.652)보다 작기 때

문에 모든 연구 변수들 간에 판별 타당성이 있는
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선행주도성

( ξ
1
)

직무열의

( η2)
(R2=.618)

잡 크래프팅

( η1)
(R2=.696)

직무만족

( η2)
(R2=.589)

직무소진

( η2)
(R2=.074)수치값 : 표준부하량(t-value) → 유의함, ⤏ 유의하지 않음

0.83(9.414)

.28(1.935)

-.45(-3.059)

.87(6.654)

-.45(-3.152)

.88(6.881)

-.32(-2.413)

직무
창조

인지
창조

관계
창조

0.79(13.97) 0.78(13.97)
0.68(11.86)

x2=425.711, df=198, p=0.000, RMR=0.043, GFI=0.880, AGFI=0.849,

RMSEA=0.063, NFI=0.890, CFI=0.937, IFI=0.938

<그림 2> 구조방정식모형 모형 분석 결과

것으로 분석 되었다.

5. 제안모델 평가 및 가설 검증

본 연구에서 가설 검증을 위해 표본의 공분산

행렬을 이용하여 amos분석을 실시하였다. <그

림 2>와 같이 전체적인 구조모델을 검증한 결과,

적합지수는 x2=425.711, df=198, p=0.000,

RMR=0.043(≤0.05), GFI=0.880(≥0.90),

AGFI=0.849(≥0.80), NFI=0.890(≥0.90),

CFI =0.937(≥0.90), IFI= 0.938(≥0.90)

으로 GFI값과 NFI값이 권고지수를 충족시키지

못하고 있으나, 그 외 모든 평가지수가 권고지수

를 상회하고 있어 전반적인 구조모델의 적합도

기준을 충족시키고 있다고 할 수 있다.

<표 5>의 전체 연구모형의 모수 추정 결과, 7

개의 가설 중에서 t값이 2.00 이상으로 나타난

4개가 채택되고 3개가 기각된 것으로 분석되었

다(배병렬, 2005).

<표 5>의 경로계수를 보면 구성원의 선행주도

성이잡크래프팅에유의한정(+)의 영향을미칠

것이라는 가설 H1-a(Estimate=.834, C.R.=

9.414, p<.01)은 채택되었으나, 선행주도성이

직무열의에유의한정(+)의 영향을미칠것이라

는가설H1-b(Estimate=-.327, C.R.=-2.413,

p<.01)와 선행주도성이 직무만족에 유의한 정

(+)의영향을미칠것이라는가설H1-c(Estimate

=-.455, C.R.=-3.059, p<.01) 그리고 선행

주도성이 직무소진에 유의한 부(-)의 영향을 미

칠 것이라는 가설 H1-d(Estimate=.284,

C.R.=1.935, p<.05)는 모두 기각되었다. 즉

비표준화경로계수가 음수의 결과를 보여 C.R값

이 유의함에도불구하고연구가설은채택되지않

고 기각되었다(김대업, 2008).

잡 크래프팅이 직무열의에 유의한 정(+)의

영향을 미칠 것이라는 가설 H2-a(Estimate=

.877, C.R.=6.654, p<.01)와 잡 크래프팅이

직무만족에유의한정(+)의 영향을미칠것이라
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<표 5> 전체 연구모형의 직접효과 분석결과

가 설 경 로
경로

계수(1)

경로

계수(2)

표준

오차
C.R값 p값 결 과

H1-a 선행주도성 → 잡 크래프팅 .921 .834 .098 9.414 <0.01 채택

H1-b 선행주도성 → 직무열의 -.345 -.327 .143 -2.413 <0.01 기각

H1-c 선행주도성 → 직무만족 -.589 -.455 .193 -3.059 <0.01 기각

H1-d 선행주도성 → 직무소진 .539 .284 .278 1.935 <0.05 기각

H2-a 잡 크래프팅 → 직무열의 .982 .877 .149 6.654 <0.01 채택

H2-b 잡 크래프팅 → 직무만족 .990 .883 .189 6.881 <0.01 채택

H2-c 잡 크래프팅 → 직무소진 -.788 -.458 .236 -3.152 <0.01 채택

모형의

예측력
잡 크래프팅의 R

2
=0.696, 직무열의의 R

2
=0.618, 직무만족의 R

2
=0.589, 직무소진의 R

2
=0.074

*경로계수(1) : 비표준화 경로계수

**경로계수(2) : 표준화 경로계수.

<표 6> 매개효과 분석

가설 매개효과경로 B S.E β t 결과

가설3a 선행주도성→ 잡 크래프팅 → 직무열의 .914 .220 .866 .003 채택

가설3b 선행주도성→ 잡 크래프팅 → 직무만족 1.194 .322 .922 .002 채택

가설3c 선행주도성→ 잡 크래프팅 → 직무소진 -.726 .341 -.382 .005 채택

는가설H2-b(Estimate=.883, C.R.=6.881,

p<.01) 그리고 잡 크래프팅이 직무소진에 유의

한 부(-)의 영향을 미칠 것이라는 가설 H2-c

(Estimate=-.458, C.R.=-3.152, p<.01) 등

은 모두 지지되었다.

매개효과(mediation effect)는 두 변인이나

요인사이를 연결되어 전달하는 효과를 의미하는

것으로 분석절차 관점에서는 독립변인이 종속변

인에 미치는 효과(영향)를 좀 더 정확하게 파악

하기 위해 삽입하는 매개요인에 의한 효과를 의

미한다(김응준․이남주, 2013). 본 연구에서는

매개효과 분석을 위해 bootstrapping을 수행

후, two-tailed significance를 이용 파악하여

선행주도성이 직무열의, 직무만족, 직무소진에

미치는 영향에 대하여 잡 크래프팅의 매개효과

검증을 실시하였으며분석결과는 <표 6>과 같다.

팬텀변수를 설정하여 매개효과를 검증한 결

과, 잡 크래프팅은 선행주도성이 직무열의, 직무

만족, 직무소진에 미치는 영향을 완전 매개하는

것으로 나타났다. 선행주도성이 높을수록 잡 크

래프팅 수준이 높아지고(β=.834, p<0.01), 나

아가 높은직무열의를유도하는것으로나타났으

며, 잡 크래프팅의 직무열의에 대한 매개효과는

0.866이다(β=.834×1.038). 직무만족의 경우,

선행주도성이높을수록잡크래프팅수준이높아

지고(β=.834, p<0.01), 나아가 높은 직무만족

을 유도하는 것으로 나타났으며, 잡 크래프팅

의 직무만족에 대한 매개효과는 0.922이다

(β=.834×1.105). 반면에 직무소진을 살펴보

면, 선행주도성이 높을수록 잡 크래프팅 수준이

높아져서(β=.834, p<0.01) 직무소진을 낮추

는 것으로 나타났으며, 잡 크래프팅의 직무소진
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에 대한 매개효과는 –0.382이다(β=.834×

-.458). 즉 잡 크래프팅의 매개효과로 인해 잡

크래프팅 수준이 높을수록 직무소진은 낮아지는

것으로 나타났다.

Ⅴ. 논의 및 결론

호텔의 고객접점에 있는 직원들의 서비스는

직무수행에필요한권한과자율성이요구되고있

게 때문에 상황변화에 따라 업무의 경계와 업무

프로세스를 조정하게 된다. 즉 서비스접점에서

고객과의비정형적인직무수행및대처는다양한

상황에 적용 될 수 있는 직무의 응용 및 변환이

필요하기 때문에 호텔의 서비스접점직원들에 있

어서 잡 크래프팅은 매우 중요한 개념으로 대두

되고 있다.

본 연구는 호텔 직원들의 개인적 성격특성인

선행주도성이잡크래프팅과직무열의그리고직

무만족과직무소진에미치는영향관계를구조적

관계검증을 통해 분석하였으며, 도출된 결과는

다음과 같다.

첫째, 호텔직원들의 선행주도성이 잡 크래프

팅과직무열의그리고직무만족과직무소진에미

치는 영향관계분석 결과, 잡 크래프팅에만 유의

한 결과를 제시하고 있어 가설이 채택 되었다.

이러한 결과는직원들의개인적성격특성인선행

주도성이 상황적인요인에 의해 상대적으로 구속

받지 않고, 환경변화에 능동적으로 대처 할 수

있다는 관점에서 잡 크래프팅에 대한 적극적인

시도와 적용을 가능하다는 것을 의미한다. 그러

나 최근 연구에서 개인적 성격특성인 주도적인

직무수행이 내재적동기부여 상태인 직무열의와

자신의직무에대한긍정적인직무평가인직무에

대한 만족을 높일 것으로 보았으나, 본 연구에서

는 유의한 결과를 제시하지 못하였다. 이러한 결

과들은 Bakker et al.(2012)의 연구결과에 대

해 상반된 것으로서 선행주도성이 내재적동기부

여 상태인 직무열의와 자신의 직무에 대한 긍정

적인직무평가를유도하지못하는것으로나타났

다. 또한 선행주도성이 직무소진을 낮출 것이라

고 판단하였으나, 본 연구에서는 유의한 결과를

제시하지 못하는 것으로 나타나 기존의 유의한

영향관계에 대한 연구결과들(Alarcon et al.,

2009)을 지지하지 못하는 것으로 나타났다. 이

러한 결과는 고객접점에서의 스트레스와 감정노

동 그리고 감정표현 규칙 등 구성원이 몸담고 있

는 회사의 문화나 근무환경의 특성과 연관된 것

으로 보인다.

둘째, 잡 크래프팅이 직무열의와 직무만족 그

리고 직무소진에 미치는 영향관계 분석결과, 직

무열의와직무만족에는유의적인정의영향을직

무소진에는유의적인부의영향을보여주고있어

이에 대한 가설이 채택 되었다. 서비스업종의 대

표적인호텔에서는고객접점직원의개인의동기

부여와 관련하여 잡 크래프팅의 수행에 따른 성

과의 변화가 큰 조직으로 평가되어진다. 즉 호텔

의 조직은 직무별로 설계되어 있으며 서로 유기

적인 상호 관계를 필요로 하고 있다. 자신의 직

무와 연결되어 있는 타 부서와의 연계와 교환은

조직의시너지를향상시키는매우중요한결과로

나타내기 때문이다.

즉 잡 크래프팅의 긍정적 인식을 통해 개인과

조직사이의긍정적인동기부여를통한직무만족

과직무에대한 열의, 즉 활력, 헌신 그리고몰두

의 상승을 유도하고 있음을 알 수 있다. 이러한

결과는 Bakker, Tims and Derks(2012)의

잡 크래프팅이 직무열의에 긍정적인 영향관계를

제시한 연구와 동일 시 되며, 잡 크래프팅 기회

의 확장은 보다 높은 직무만족도를 이룰 수 있음

을 의미한다(Tims et al., 2012).

과업의 다양성과 도전적 직무요구 그리고 직

무과부하나 직무구조상 감정노동의 요구는 직무

소진 및 업무관련 권태에 직접적인 부정적 영향
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을 미치고 있는데(Van Hooff & Van Hooft,

2014), 잡 크래프팅은 이러한 심리적 스트레스

와 같은 정신 건강의 부정적 측면을 감소시킬 뿐

만 아니라 업무참여와 같은 긍정적 측면을 향상

시킬 수 있으며(Sakuraya et al., 2017), 서

비스접점에서자신의직무에대해자율성을바탕

으로 한 잡 크래프팅은 구성원들의 직무소진을

낮추는 결과를 본 연구를 통해 제시되고 있다.

셋째, 선행주도성과 성과와의 관계에서 잡 크

래프팅이 두 변인을 매개할 것이라는 가설을 검

증한 결과 잡 크래프팅은 선행주도성이 직무열

의, 직무만족, 직무소진에 미치는 영향을 완전

매개하는 것으로 나타났다. 이러한 결과는 직원

들의 개인의 주도적인 성격특성을 이끌어 내어

그들의 무한한 잠재력개발에 중점을 두고 있는

현대조직에서개인의주도적성격특성이잡크래

프팅의 개념을 능동적으로 수용하고 그 활동을

촉진한다면, 개인의 일에 대한 만족도 향상과 심

리적 성공 인지 그리고 직무에 대한 열의가 크게

높아지고, 동시에 조직의 활력과 성과향상에 긍

정적인 영향을 미치고 있음을 알 수 있다.

이와 같이 상기의 결과들은 직무의 설계를 회

사의 입장이 아닌 직원 자신의 내재적 관점에서

접근하여 회사는 직원들에게 다양한 직무기회를

제공하고보다의미있는목표를제시하는데주력

해야 함을 본 결과를 통해 알 수 있다.

상기의 연구의 목적을 달성함으로써 본 연구

의 시사점은 다음과 같다. 첫째, 연구 결과를 토

대로 이론적 근거 및 호텔 직원의 개인적 성격특

성인선행주도성과잡크래프팅의긍정적인식과

시도에 대한 영향을 분석하여 이의 유의한 결과

를 호텔 직원의 동기부여와 성과향상을 위한 근

거를 제시 하였다.

둘째, 서비스 접점에서 직원들의 긍정적인 태

도와감정은고객들에게호의적인인상을심어줄

수 있다. 이러한 연유로 오늘날 경쟁이 치열한

비즈니스환경의대부분의기업은직원의감정적

인행위관리에집중하기시작했으며(Diefendorff

& Richard, 2003), 어떠한 선행요인이 직원들

의 직무소진을 낮추는지에 대한 연구는 매우 중

요하고 필요하다. 본 연구에서 개인의 주도적 성

격특성이만성적정서적긴장인직무소진을낮출

것이라는가설에대하여비유의적인결과를도출

하고있어대표적인인적서비스기업인호텔에서

개인적인 선행주도성이 높다하더라도 서비스 및

직무특성과연결되어비유의적으로평가됨에따

라서 이에 대한 장기적인 논의의 접근이 필요할

것이다.

셋째, 직원의 선행주도성에 의한 동기부여차

원인 잡 크래프팅은 직무에 대한 충성도를 향상

시킬 뿐만 아니라 조직원과의 신뢰 형성 및 고객

만족에 영향을 미칠 것이다. 이는 곧 호텔기업의

경영목적 달성에 기여하므로 호텔의 경영활동에

부가적인 시너지 창출에 영향을 미칠 수 있을 것

이다.

넷째, 직원의 선행주도성이 동기를 유발하고

나아가조직의변화와긍정적인혁신을추구한다

면 직원의 선발과정에서부터 그들의 성격특질을

분석하고 인⋅적성검사를 포함하는 인적자원 선

발에 대한 프로세스 재구축이 필요할 것으로 사

료된다.

다섯째, 개인적 성격특성인 선행주도성과 성

과변인과의 관계에서 잡 크래프팅은 선행주도성

이 직무열의, 직무만족, 직무소진에 미치는 영향

을 완전 매개하는 것으로 나타났다. 이러한 결과

는구성원들의동기부여를통한직무재설계는긍

정적인 결과를 유도하고 있음을 본 연구를 통해

제시하고 있다.

인적자원을 바탕으로 경영활동이 이루어지는

호텔산업에서 직원의 동기부여는 기업의 장기적

성과와 더불어 구성원의 만족에 영향을 미치게

되는데, 이러한 관점에서 직원의 주도적 성격특

질 동기부여에 의한 직무 재설계인 잡 크래프팅

은 조직성과에 매우 중요한 이슈가 될 것이다.
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본 연구의 한계점으로는 서울 시내 5성급 호

텔을 대상으로 객실부와 식음료부서를 대상으로

서비스접점직원들을대상으로연구를확대하였

다. 향 후 연구에서는 직무특성상 객실부와 식음

료 부서의 일부 차이가 존재할 수 있어 부서별로

연구대상을 세밀화 할 필요가 있을 것이다. 또한

개인적성격특성중선행주도성으로평가함에따

른 성격특성의 제한성으로 추후 연구에서는 빅5

성격특성요소(big five personality traits :

개방성, 성실성, 외향성, 친화성, 신경성)로 확

대할 필요가 있을 것이다.

마지막으로 설문대상 연령이 29세 이하가 전

체 설문대상자의 57.8%와 직위의 경우 사원이

58.5%로 나타나 실제적인 잡 크래프팅 실행을

위한 자율성 실행의 제한성으로 인한 잡 크래프

팅의 정확한 이해의 부족이 잠재적으로 나타날

수 있으므로 향후 연구에서 이에 대한 보완이 요

구된다.

본 연구는 서비스 접점 직원의 직무 창조를 호

텔직원들의 장기적인 인적자원관리전략과 체계

적인운영관리에대한방안을제시하는데시사점

이 있으며, 본 연구의 결과가 호텔의 인적자원관

리 측면에서 잡 크래프팅에 의한 직무 재설계의

발전적 연구에 기여할 수 있게 됨을 확신한다.
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