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Ⅰ.서론

1. 연구의 배경

환대서비스산업의 성장에 따라 경쟁이 치열해지면서 기업은 그들의 경쟁수단

으로 고객을 위한 더 나은 서비스 제공에 더 많은 관심을 기울이고 있다.특히

호텔기업의 서비스 질 향상을 위해서는 고객과의 직간접적인 접촉을 통해 고객

들에게 무형의 상품 및 서비스를 제공하는 호텔 직원에 대한 인적자원관리의 중

요성이 강조되고 있다.호텔 직원은 호텔을 대표하여 고객과 상호작용하며,서비

스를 제공한 과정에서 종사원의 역할에 따라 전체적인 호텔서비스 질에 대한 평

가가 이뤄지기 때문에 호텔 직원의 서비스 제공 정도는 호텔의 서비스 품질을

결정하는 중요한 기준이 될 수 있다.

호텔 직원의 서비스는 다른 노동과는 달리 감정에 크게 의존한다는 특징을 가

지고 있어서 호텔 직원의 정서적 부분에 대한 관리를 통해 직무만족도를 향상시

키고 이직의도를 낮추기 위한 노력이 필요하다.이러한 점에서 선행연구에서는

직원의 갈등을 제거하거나 교육을 통한 전문성을 확보하고,다양한 동기부여를

통해 호텔 직원의 만족도를 향상시키기 위한 다양한 전략이 제시되어 왔다.이러

한 연구 중 중요한 개념 중 하나가 갈등부문이라 할 수 있다.호텔 직원은 호텔

기업이라는 조직에 포함되어 있고 상하 관계가 유지되고 있으며,하나의 서비스

를 제공하기 위해 여러 부문이 결합되어 상호관계를 통해 고객의 만족도 향상을

위한 노력을 하게 된다.그러므로 서비스 상품 생산을 위한 활동 중 호텔 직원은

호텔 기업 경영자간의 갈등,상사와 부하 간,선임과 후임 간,동료 간,다른 영

업 부문간,회사와 노동조합 간,노조와 노조 간,노조와 비노조 간,그리고 직원

과 고객 간 등에 대한 다양한 상대와의 갈등이 유발되게 되며 이러한 갈등을 관

리하는 것은 호텔 기업 측면에서는 직원의 직무만족도를 향상시키고 고객의 만

족을 향상시키기 위한 중요한 부문이라 할 수 있다.

호텔 직원 갈등 연구에서 중요하게 고려되어 온 개념이 이질성이라고 할 수

있다.하지만 선행연구 대부분에서는 이질성을 성별,국적,연령,부서 등 객관적
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으로 측정할 수 있는 1차적 이질성만을 다룸으로써 호텔 직원의 심리적 측면을

고려하지 못한다는 지적이 있어왔다.1)이런 지적에 대해 새롭게 제시된 개념이

인지된 이질성이라고 할 수 있다.“인지된”이라는 단어를 사용한 것은 객관적인

이질성 즉,성별,국적,연령,부서와 같이 표면적으로 나타나는 이질성이 아니라

같은 성별,국적,연령,부서에 위치하더라도 호텔 직원이 개인적으로 느낄 수 있

는 이질성이기 때문이다.

특히 최근 기업환경은 세계화,급속한 IT산업 및 네트워크의 발달,소비자 욕

구의 다양화,고용형태의 변화,근로자 가치관의 변화 등으로 인해 불확실성이

증대되고 있다.2)이러한 불확실성은 호텔 직원에게는 고용 상황에 대한 불안정

감을 주고,호텔 기업 입장에서는 경영의 불안정을 증대시키기 때문에 호텔 직원

간의 갈등을 제거하여 급변하는 호텔 조직환경에 적절히 대응하고,호텔의 효율

적 운영과 함께 능률을 극대화시킬 수 있느냐 없느냐는 전적으로 호텔관리자의

몫이다.3)이 때 고려되어야 하는 것이 앞서 제시한 호텔 직원들의 인지된 이질

성과 갈등부문이라 할 수 있기 때문에 호텔 직원의 직무만족도 향상을 위한 두

개념 간의 관계를 파악하고자 하였다.

특히 호텔 직원의 갈등과 관련해서는 인지적 갈등을 제외한 정서적 갈등만을

파악하고자 하였다.호텔 직원에 대한 갈등 연구에서 정서적 갈등을 인지적 갈등

에 비해 연구가 부족하며,인지된 이질성 부분은 객관적인 차이가 아니라 호텔

직원 개인이 느끼는 이질성이기 때문에 업무적 갈등을 나타내는 인지적 갈등보

다는 심리적 갈등을 나타내는 정서적 갈등과의 연관성이 높기 때문이다.

인지된 이질성과 관련된 선행연구에서는 다양한 이질성과 갈등 간의 관계만을

규명함으로써 이러한 부문들이 직접적으로 직무만족과 이직의도에 영향을 파악

하지 못하였다.따라서 Pelled,Eisenhardt와 Xin(1999)4)의 연구를 바탕으로 하여

결과요인으로써 직무만족과 이직의도를 포함시킴으로써 각 개념 간의 관계를 확

1)Pelled,L.H.,Eisenhardt,K.M.,& Xin,K.R.(1999).Exploringtheblackbox:Ananalysisofwork

groupdiversity,conflict,andperformance.AdministrativeScienceQuarterly,44(1),pp.1-28.

2)오상훈ㆍ강성일(2002).제주지역 관광관련 개인사업자의 특성과 사업성패에 관한 연구.『관광ㆍ레저연

구』,14(3),pp.73-90.

3)이재형ㆍ송두석(2006).호텔 리더의 서번트 리더십 요인이 조직문화유형 및 조직몰입과의 영향관계:서울지

역 특급호텔을 대상으로.『호텔관광연구』,8(4),pp.217-235.

4)Pelled,L.H.,Eisenhardt,K.M.,&Xin,K.R.(1999).op.cit.
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장하는 동시에 인지된 이질성과 정서적 갈등 개념의 효과성을 실증적으로 파악

하고자 하였다.

기업들은 다양한 이해관계를 가진 다수의 개인이나 집단으로 이루어져 있어

조직의 목표를 달성하기 위하여 활동하는 여러 과정에서 수많은 마찰과 불편한

관계가 나타날 수 있다.조직구성원들이 다양한 가치,배경,지식,문화를 가지고

서로 상호작용하고 있는 곳에서 상이한 목표,희소한 자원,이질적 집단을 형성

하고 있기 때문에 갈등이 필연적으로 생긴다.5)

이와 같이 호텔기업의 경쟁력 강화를 위해서는 호텔 관리자와 호텔 직원 모두

가 동질적인 문화와 목표의식을 갖고 각자 업무에 대한 추진이 이뤄질 때 호텔

의 효율성을 극대화할 수 있는 것이라 할 수 있다.

호텔기업에서는 서비스 제공자들이 얼마나 중요한 역할을 하는지에 관하여 많

은 문헌에서 밝힘에도 불구하고,그들은 장시간 근무,불규칙적이고 유동적이지

못한 근무스케줄,자유롭지 못하고 제한된 주말의 휴무,과도한 업무량,훈련부

족,적절하지 않게 책정되어 있는 급여,문제가 있는 고객의 행동 등과 같은 문

제로 인해 많은 어려움을 겪고 있다.6)이러한 스트레스를 통해 호텔 직원들은

직무에 대한 불만족을 하게 되고 이직의도를 높임으로써 호텔의 경영상 문제점

을 도출하게 된다.7)

이러한 점을 볼 때 호텔 직원들이 인지하고 있는 이질성 및 갈등에 대한 연구

는 직무만족에만 결부되는 것이 아니라 최종적으로는 호텔경영에 영향을 미칠

수 있는 주요변수라 할 수 있다.특히 직원 간의 이질성과 갈등이 심화되면 직원

의 불만족을 높이고 고객서비스의 악화로 이어질 수 있다.이는 호텔기업이 업무

특성상 개인과 개인,개인과 부서,부서와 부서간의 정보전달 또는 업무 수행상

의 상호협조가 다른 산업보다도 더욱 절실히 요구되는 산업이기 때문이다.더구

나 호텔기업에 있어서도 다른 산업에서 공통적으로 나타나는 각 부문 간의 커뮤

니케이션의 부족,집단 간 갈등의 팽배로 인한 생산성의 저하현상으로 나타나고

5)유청렬ㆍ이경희(2003).조직갈등이 이직성향에 미치는 영향.『한국인적자원관리연구』,6,pp.67-95.

6)Karatepe,O.M.& Sokmen,A.(2006).Theeffectsofwork roleand family rolevariableon

psychologicalandbehavioraloutcomesoffrontlineemployees.Tourism Management,27(2),pp.255-

268.

7)하동현ㆍ김정선(2010).호텔 종사원의 직무착근도와 역할스트레스원이 직무만족,조직몰입 및 이직의도에

미치는 영향.『관광연구』,24(6),pp.173-191.
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있는 실정이다.8)그러므로 이들 간의 갈등을 제거하고 직무에 대한 만족도를 향

상시키는 것은 호텔 경쟁력 확보를 위해 필수 요소라 할 수 있으며,최종적으로

이직의도를 낮춤으로써 인적자원에 대한 효율적인 관리가 이뤄지게 된다.선행연

구에서도 이직의도를 결과변수로 채택함으로써 연구개념에 대한 효과를 분석하

는데 이용됨을 확인할 수 있다.9)그러므로 직원의 인지된 이질성과 정서적 갈등

및 직무만족과 이직의도 간의 관계를 살펴보는 것은 호텔 직원의 인적자원관리

측면만이 아니라 대고객 서비스 향상을 위해 반드시 필요한 연구라 할 수 있다.

2. 연구의 목적

호텔 경쟁력 확보를 위해서는 호텔 관리자 측면과 호텔 직원 측면에 대한 복

합적인 연구의 필요성을 인식할 수 있다.하지만 관리자 측면과 직원 측면의 비

교연구의 어려움으로 인하여 고객접점에 위치하고 있는 호텔 직원을 중심으로

하여 그들이 인식하고 있는 호텔 관리자 및 동료들이 만들어 내는 조직문화에

대한 구조적 관계 비교 인식,조직과 동료 등과 발생할 수 있는 인지된 이질성과

정서적 갈등의 관계를 체계적인 관점에서 파악해보고자 한다.

조직은 과거 직원의 직무수행에 필요한 기술 중심의 교육훈련에 초점을 맞추

었던 수동적인 역할에서 벗어나 이제는 기업 내부 직원뿐만 아니라 외부 고객과

공급자 모두에게 필요한 기술개발을 지원하고 미래 지향적인 대응교육에 중점을

두며,조직의 창의적인 변화와 회사의 비전 및 전략의 전파에 초점을 둔 적극적

인 역할이 요청되고 있다.10)조직의 역할은 호텔기업 전체에 영향을 미치는 다양

한 내적,외적 요인과 상황에 따라서 다양하게 정의되고 있는데,첫째,기업의 성

공에 필요한 모든 요건들이 파악된 상태에서 인사조직은 그 요건들을 강화시키

기 위한 교육훈련 활동에만 초점을 둔 형태,둘째,호텔기업에서 이미 결정된 변

8)정용주(2007).『갈등관리 유형이 리더신뢰와 이직의도에 미치는 영향에 관한 연구』.경기대학교 대학원

박사학위논문.

9)김지희ㆍ윤설민ㆍ서원석(2010).호텔 구성원의 역할 스트레스 요인,소진,이직의도 간 영향관계 연구-조직

커뮤니케이션의 조절 효과를 중심으로-.『관광연구』,25(3),pp.139-159.

10)조연주(1998).지식경영을 위한 조직문화 변화전략.『한국통신경영과 기술』,106,pp.40-45.
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화를 적극 촉진하는 역할을 담당하는 형태,셋째,호텔기업들이 새로운 미래 방

향을 모색하고 그를 위해 변화를 추진하고 역할을 담당하는 형태이다.이러한 여

건 속에서 인사조직의 생산성을 높이기 위해서 다양한 노력을 기울이고 있는데

그중 하나가 조직문화에 대한 관심이다.

조직문화는 경쟁력의 원천으로써 조직 유효성의 향상을 가져오는 중요한 요인

이라는 기본적인 인식에 바탕을 두고 있는데,조직문화라는 용어는 기업문화,경

영문화와 같은 개념으로 상용되고 있으며,문화는 “조직 구성원들이 공유하고 있

는 구성원 행동과 전체 조직 행동에 기본 전제로 작용하는 조직 고유의 가치관

과 신념,규범과 관습 그리고 행동패턴 등 거시적 총체”11)라고 말할 수 있는데,

조직문화 형성에는 그 기업의 창업주나 핵심경영자의 철학과 가치관이 절대적으

로 영향을 미친다.

변화하는 환경 속에서 호텔조직은 조직문화가 새로운 인적자원관리의 성과에

미치는 영향이 대단히 크다는 것을 인식하고 호텔기업의 교육훈련과 조직개발

활동의 중요성을 재인식할 필요가 있다.특히 호텔관리자 측면에서 형성해가는

조직문화를 호텔 직원이 동일하게 인식할 수는 없으며,반대로 호텔 직원이 평가

하는 호텔의 조직문화가 관리자 측면에서 바라보는 평가와 동일하기에는 어려움

이 있다.

호텔 직원의 관점에서 호텔조직문화와 인지된 이질성 및 정서적 갈등을 평가

함으로써 호텔 직원의 호텔에 대한 만족도를 향상시키고 이직의도를 감소시키기

위한 방안을 마련해보고자 연구하였다.

이러한 연구목적을 달성하기 위해서 다음과 같은 세부적인 연구 목표를 설정

하였다.

첫째,호텔 직원이 인식하고 있는 호텔조직문화와 조직 및 동료 등과의 인지된

이질성과 정서적 갈등 및 직무만족과 이직의도 간의 관계를 수립하기 위하여 이

론적 고찰을 통해 영향관계 구조모형을 수립하고자 한다.

둘째,호텔 직원이 인식하고 있는 호텔조직문화에 대한 연구의 필요성을 파악

하고 이를 통해 조직문화별 직원의 심리적 과정의 차이점을 파악함으로써 호텔

직원 및 호텔의 경쟁력 강화를 위한 내부마케팅 전략을 제시하는데 기여하고자

11)신유근(1994).『조직행위론』,서울:다산출판사,pp.197-200.
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한다.

셋째,인지적 부문이 강조되었던 지금까지의 인적자원관리 측면을 조직문화,

인지된 이질성,정서적 갈등 등 정서적 부문에 대한 호텔인적자원의 중요성을 제

시함으로써 내부마케팅 연구 분야에서의 다각적 연구의 필요성을 제시하고자 한

다.

3. 연구의 범위 및 방법

연구목적을 효율적으로 달성하기 위하여 문헌연구,설문조사를 통한 실증분석

방법을 이용하고자 한다.문헌연구는 국ㆍ내외 서적,논문,기타 각종 간행물을

검토하여 호텔 직원과 관련되어 있는 인적자원관리 이론과 주요 특징 및 속성,

관련 변인들을 파악하여 체계화하였다.조직문화,갈등과 이질성,직무만족,이직

의도의 이론에 대한 국내외 문헌을 체계적으로 검토하고 관련된 모델을 정리하

여 실증분석에 이용할 수 있는 근거를 제시하고자 한다.

실증적 연구는 설문조사 및 통계적 분석을 통해 이루어졌다.연구가설을 기초

로 하여 설문조사 내용이 구체화되었으며,자료의 분석을 통하여 가설을 검증하

는 경험적 연구방법을 사용하였는데 검증을 위한 분석방법으로는 통계 패키지인

SPSS 12.0을 이용하여 빈도분석,신뢰도 및 요인분석을 실시하였으며 AMOS

7.0을 이용하여 개념 간 구조모델을 확인하였다.

이 연구의 공간적 범위를 살펴보면 우리나라 최고의 관광목적지인 제주지역의

특1급 호텔 직원을 대상으로 하였으며,다양한 유형의 직원(호텔소속의 정규직

및 비정규직,호텔협력업체의 정규직 및 비정규직)으로 구성되어 있어 호텔 직원

의 다양성을 대표할 수 있다는 점에서 지리적 범위를 제주지역으로 한정하였다.

연구의 시간적 범위는 설문조사가 실시된 2010년 4월 11일부터 2010년 4월 24일

까지 15일간으로 설정한다.연구의 흐름을 살펴보면 다음 <그림 1-1>과 같다.
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<그림 1-1>연구의 흐름
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Ⅱ.이론적 고찰

1. 호텔조직문화

1)호텔조직문화의 특성

오늘날의 새로운 경영조직은 민주적인 인간관계 하에서 형성될 합리적·기능적

인 업무본위의 질서를 의미한다.12)기업은 조직체의 상황적 여건에 따라 설계된

조직형태는 조직의 성과에 큰 영향을 미치고 있다.결국 조직체의 방침,조직구

성원 등 여러 상황적 여건에 비추어 조직성과에 가장 적합한 조직구조를 설계하

고,이에 따른 바람직한 조직행동을 유도해야한다.활동을 유지·발전하기 위해서

는 경영의 주체라고 할 수 있는 인적자원의 조직관리가 필요하다.이러한 인적자

원의 조직관리에서 중요하게 다뤄지고 있는 개념이 조직문화이며,호텔조직에서

도 호텔조직문화는 호텔 직원의 관리를 위하여 관리되어야 할 부문이라 할 수

있다.

선행연구를 중심으로 호텔조직문화의 개념을 살펴보면,문창희(2002)13)는 구성

원 개개인의 여러 행동요소 중 어떤 것은 권장하고 어떤 것은 억제하는 힘을 발

휘한다.오히려 그 행동을 원격 조정하는 신념,태도,상징 등이 호텔조직문화의

실질적인 내용으로 보고 있다.박승영(2003)14)은 호텔 조직구성원으로서 업무에

종사하거나 또는 그 관리운영에 관련된 조직구성원들이 집단적으로 공유하는 가

치관,행동양식과 의식구조 또는 신념의 복합체이다.양창식(2004)15)은 각 호텔

조직을 독특한 것으로 만들고 그 구성원에 게 소속감을 부여하면 결국 그 조직

의 성패여부를 결정하는 것으로 보고 있다.

이형룡․김민선․이원옥(2006)16)은 다양한 조직체 상황 하에서 집단범주의 구

12)원융희ㆍ김준원(2004).『호텔인적자원관리』,서울:대왕사,pp.127-129.

13)문창희(2002).『호텔기업 문화가 시장지향성과 성과에 미치는 영향에 관한 연구』.경성대학교 대학원 박

사학위논문.

14)박승영(2003).『호텔조직문화가 경영성과에 미치는 영향』.경기대학교 대학원 박사학위논문.

15)양창식(2004).『호텔인적자원관리』,서울:백산출판사,pp.56-57.

16)이형룡․김민선․이원옥(2006).호텔조직문화와 개인의 가치가 고객지향성과 동기부여에 미치는 영향.
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년도 연구자 개념의 내용 비고

2000 고명희

조직의 구성원들이 공유하고 있는 가정,가치와 신념,규범과 관습,의

례와 의식 그리고 상징으로서 조직의 태도와 행동에 중요한 영향을 미

치는 요인

조직문화

2001 이학종

한 조직체의 구성원들이 모두 공유하고 있는 가치,신념,관습,규범,그

리고 지식과 기술 등을 포함한 종합적인 개념으로서 조직구성원과 조직

체 전체의 행동에 영향을 주는 기본요소

기업문화

2002 유필화․신재준 모든 구성원들이 인정하고 공유하고 있는 그 기업의 가치관 및 목표체계 기업문화

2002 문창희

구성원 개개인의 여러 행동요소 중 어떤 것은 권장하고 어떤 것은 억제

하는 힘을 발휘한다.오히려 그 행동을 원격 조정하는 신념,태도,상징

등이 조직문화의 실질적인 내용

호텔

조직문화

2003 최재윤
한 조직의 구성원들이 공유하고 있는 가치관과 신념,이념과 관습,규범

과 전통,지식과 기술 등을 포괄하는 총체적인 개념
조직문화

2004
Hellriegel&

Slocum

관리자와 종업원의 경험과 조직의 설립자와 설립초기의 최고경영자의

가정,가치,이념들의 합성이 반영된 것
조직문화

2004
Dygert&

Jacobs

보다 광범위한 문화개념을 사회체계를 구성하는 조직수준에 적용한 개

념
조직문화

성원들의 지배적인 가치관을 명시해주는 비공식적인 지침이며,조직을 통합시켜

주는 응집요인이라고 정의를 내리고 있다.호텔조직문화는 일반문화에 속하는 하

나의 하위문화로서 호텔기업조직 입장에서 보면 대상조직의 전체적인 문화이다.

이렇게 본다면 국가문화,공공조직문화,일반조직문화,호텔조직문화 등의 조직문

화적 특성이 다를 것이라고 가정할 수 있다.17)호텔조직문화는 경영형태,운영방

식,장소,위치에 따라 각각 다른 호텔조직문화를 지니고 있다고 볼 수 있지만

그 조직만이 공유할 수 있는 독특한 문화를 형성되고 계승되어야 할 것이다.

결론적으로 호텔조직문화란 호텔조직체내에서 그 정체성을 표출하는 호텔리어

만이 공유된 독특하고 고유한 가치관과 행동양식의 복합체라 정의를 할 수 있다.

또한 그 복합체에는 공유된 독특한 이데올로기(외국과의 체인경영에서의 문화차

이 갈등,사상,이념),상징물,경험적 전통,습관 및 규범(호텔매뉴얼),시스템,지

식과 기술,의식구조의 총체를 의미하며,호텔 직원들의 사고와 행동에 영향을

준다고 할 수 있다.

선행연구를 중심으로 국내외 학자들의 정의를 정리하면 <표 2-1>과 같다.

<표 2-1>기업문화,조직문화 및 호텔조직문화의 정의

『관광․레저연구』,18(2),pp.151-170.

17)박승영(2003).전게논문,p.11.
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년도 연구자 개념의 내용 비고

2004 양창식
각 조직을 독특한 것으로 만들고 그 구성원에 소속감 부여하여 결국 그

조직의 성패여부를 결정하는 것

호텔

조직문화

2006

이형룡․

김민선․

이원옥ㆍ

다양한 조직체 상황 하에서 집단범주의 구성원들의 지배적인 가치관을

명시해주는 비공식적인 지침이며,조직을 통합시켜주는 응집요인

호텔

조직문화

2008 손현종
문화의 속성을 그대로 가지면서 조직 내 구성원들이 고유하는 가치와 신

념,비전,관습,전략,제도,예의와 의식,그리고 심볼 등의 총체적 집합체

호텔

조직문화

2008
Yilmaz&

Ergun

한 조직과 그 구성원들이 공유하고 있는 신념,가치,이념,관습,규범,

전통,지식,기술체계 등을 총칭하는 개념으로 조직구성원의 행동에 영

향을 미치는 기본요소

조직문화

2008 신정하․김지은

조직구성원들이 공유하고 있고,구성원의 행동과 전체적 조직체 행동에

기본전제로 작용하는 조직체 고유의 가치관과 신념,규범과 관습 그리

고 행동패턴의 총체

조직문화

2008 김성수

조직구성원들이 공유하고 있고 구성원 행동과 전체의 조직적 행동에 기

본 전제로 작용하는 조직체 고유의 가치관과 신념,규범과 관습,그리고

행동패턴 등의 총체적 특성

조직문화

2009 임재문․권봉헌

구성원들의 사고와 가치체계,신념 등을 통해 조직원들을 결합시키고

그를 통해 업무에 대한 의미를 부여하고 바람직한 사고와 행동을 유도

하는 중요한 요소

조직문화

2011 구필모
호텔 조직체내에서 그 정체성을 표출하는 호텔리어만이 공유된 독특하

고 고유한 가치관과 행동양식의 복합체

호텔

조직문화

자료 :선행연구를 바탕으로 연도순으로 연구자 작성

2)호텔조직문화의 유형

조직문화는 각 조직의 특성에 따라 다양하게 나타날 수 있으며,조직에 있어서

어떤 유형이 좋고 나쁘다고는 말할 수 없다.조직문화의 유형을 구분하는 이유는

조직이 가지고 있는 공유된 가치를 비롯한 여러 요인들 로 인해 조직성과에 큰

영향을 미치고 있으며,이를 통해 조직의 문제점을 발견하고 조직 간의 비교를

할 수 있는 유용성 때문이다.18)선행연구의 대표적인 여러 학자들의 연구를 살펴

보고자 한다.조직문화 유형의 가장 기본적인 모형으로 Harrison19)의 연구한 문

18)신정하․김지은(2008).호텔관리자의 리더십과 조직문화가 직무태도에 미치는 영향.『호텔관광연구』,

10(4),pp.202-203.

19)Harrison,R.(1972).OrganizationCultureandQualityofService.New York:McGraw-Hill.;손현종

(2008).『한․중 특급호텔 총지배인의 리더십,조직문화 및 조직효과성의 비교연구』.제주대학교 대학원

박사학위논문 재인용.
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화유형 구분을 들 수 있다.그는 조직의 문화특성은 그 조직의 이념적 지향에 달

려 있다고 보고,조직문화유형을 권력지향문화,역할지향문화,성취지향문화,인

적자원지향문화의 네 가지 서로 다른 이념으로 분류하고,이 4가지 유형은 조직

의 외부 환경에서의 적응능력에 차이가 난다고 하였다.이 유형은 조직의 이해관

계와 구성원의 이해관계의 일치성 여부 및 조직의 외부환경에의 적응능력에 있

어 서로 차이가 난다고 하면서,권력 지향적은 외부적으로 환경을 지배하고 모든

반대를 극복하려는 노력과 내적으로 승진과 편익을 위해 끊임없이 갈등을 일으

키는 특성으로 보았고,역할 지향적은 규칙과 절차,합법과 책임,계급과 지위 등

을 강조하는 특성으로,성취지향적은 상위목적 달성을 위해 가장 높은 가치를 갖

는 특성으로,그리고 인적자원지향적은 구성원들의 인간적 목적과 욕구를 개발하

려고 노력하는 특성으로 보았다.

Quinn& McGrath(1985)20)는 정보처리 관점에 따라 조직문화를 두 가지 차원

으로 유형화 하였다.첫째는 외부환경에 대하여 얼마나 확실성을 가지고 대처하

느냐,둘째는 외부환경 변화에 대하여 얼마나 적극적이냐를 기준으로 한다.이에

따라서 경쟁가치 접근법(competingvalueapproach)을 이용하여 유연성․통제,

내부․외부지향 차원에 따라 조직문화를 집단문화,발전문화,위계문화,합리문화

의 네 가지 유형별로 구분하였다.지속적인 연구를 통해 더욱 보완되어 보다 발

전된 연구인 Quinn& Cameron(1999)의 경쟁가치 접근법에 기초한 조직문화 및

변화를 위한 틀은 현재 다양한 분야에서 활용되고 있다.John(1983)21)는 구성원

사이의 교환 혹은 거래를 통제하기 위해 발전된 제도적 장치에서 조직문화가 정

착된다고 하면서 생산적 문화,관료적 문화,전문적 문화로 나누고 있다.

하지만 조직문화 연구가 시작된 이래 최근까지 상당히 많은 연구들이 보고되

고 있다.그러나 학계와 실무자의 관심과 노력에도 불구하고 학계의 조직문화에

관한 이론적,경험적 연구가 아직도 미진하다는 지적이 제시되고 있다.이와 같

은 주장이 제기되는 여러 가지 이유가 있겠지만 조직문화와 관련된 문제점이나

비판과 관계가 있어 보인다.즉,조직문화의 연구에 있어 초점과 관련된 논란이

20)Quinn,R.E.& McGrath,M.R.(1985).The Transformation ofOrganizationalCulture.Sage

Publications,pp.315-334.

21)Johnes,G.R.(1983).Transaction cost,property rightsandorganizationalculture:An exchange

perspective,AdministrativeScienceQuarterly,28,pp.454-467.



- 12 -

나 가설검증에 필요한 변수의 선정과 측정의 어려움과 이에 따른 조직문화에 영

향관계를 가지는 적절한 구성요소나 요인에 따른 함의 도출 등의 비판이 조직문

화 연구를 어렵게 하는 요인이 되는 것으로 생각된다.

그러므로 연구 초점에 따라 합리적인 조직문화 분류가 이뤄져야 한다는 것을

확인할 수 있다.이러한 점에서 김남수(2001)22)의 한국기업의 문화적 특성에 관

한 고찰 연구는 본 연구에 대해 시사점을 제시한다.그에 따르면 우리나라의 기

업문화는 크게 합리적․보존적 문화성향이 공통된 특성으로 비교적 높게 나타나

며,성과가 높은 기업에서는 다른 기업에 비해 보존적 문화보다는 진취적 문화와

친화적 문화성향이 약간 높게 나타났는데 이와 같이 성과가 높은 기업이 그렇지

못한 기업에 비하여 진취적 문화성향과 보존적 문화성향에 차이를 보이고 있는

점은 기업의 기업문화 개발방향에 중요한 의미를 시사하고 있다.

이러한 점에서 합리적 문화와 보존적 문화성향을 바탕으로 하여 호텔조직문화

를 분류한다면 우리나라에서 기업 특성을 감안할 때 가장 합리적인 분류라 할

수 있다.이 연구에서는 합리적 문화를 친화적 조직문화로 보존적 문화를 권위적

조직문화로 두 개의 유형으로 나누어 설명하였다.

결과적으로 호텔조직문화를 두 개 유형(친화적 조직문화의 집단과 권위적조직

문화의 집단)으로 구분하고 집단에 따라 인지된 이질성,정서적 갈등,직무만족,

이직의도에 어떠한 영향을 미치는 지를 연구하고자 한다.

22)김남수(2001).한국 기업의 문화적 특성에 관한 고찰.『사회과학논총』,11,pp.25-46.
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2. 인지된 이질성과 정서적 갈등

1)호텔 직원의 인지된 이질성

조직에서 개인과 개인 간,개인과 집단 간의 이질성은 자신과 타인을 범주화하

여 집단 내에서 개인이 차지하는 위치를 규정하는 기준으로 작용하게 된다.이질

성으로 인한 경험과 지위는 작업환경에 대한 개인의 지각에 영향을 미칠 수 있

는 것이다.23)이러한 이질성으로 인해 집단 구성원들은 집단 가치를 서로 다르게

지각할 수 있으며,이는 집단 구성원의 태도에 영향을 미칠 것이다.집단 내 개

인 간의 이질성이 낮아진다면 개인과 집단이 서로 가치를 공유하여 의사소통이

향상되고 사회적 상호작용에서의 예측가능성이 증가한다.24)또한 집단과 유사한

가치를 가지는 구성은 집단에 대한 정보를 처리하는 과정에서 인지적 부담과 불

확실성을 감소시킬 수 있다.25)따라서 개인가치와 집단가치가 일치할수록 집단

구성원들의 작업 태도와 집단성과에 긍정적인 영향을 미치는 것이다.26)그러므로

개인과 집단,개인과 개인 간 가치의 독립적인 영향뿐만 아니라 두 요인의 일치

여부가 조직 구성원들의 태도에 미치는 영향은 매우 중요하다 할 수 있다.27)

이질성(dissimilarity)이란 두 개인 간에 공통된 특성을 서로 서로 공유하는 정

도나 또는 어느 정도까지 다른 조직 구성원에 의하여 개인적인 특성들이 서로

공유되는가에 대한 정도라고 할 수 있으며,28)선행연구에서는 지각된 비동질성의

중요성에 대하여 다양한 결과변수를 도출하여 설명하고 있다.29)

23)Lord,R.G.(1985).Aninformationprocessingapproachtosocialperceptions,leadershipandbehavioral

measurementinorganizations.InI.I.Cummings& B.M.Staw(Eds.),ResearchinOrganizational

Behavior(Vol.7).Greenwich,CT:JAIPress.pp.87-128.

24)O'Reilly,C.A.,Chatman,J.A.,& Caldwell,D.F.(1991).Peopleandorganizationalculture:A profile

comparisonapproachtoassessingperson-organizationfit.AcademyofManagementJournal,34,pp.

487-516.

25)Kalliath,T.J.,Bluedorn,A.C.,&Strube,M.J.(1999).Atestofvaluecongruenceeffects.Journalof

OrganizationalBehavior,20,pp.1175-1198.

26)Tsui,A.S.&O'Reilly,C.A.(1989).Beyondsimpledemographiceffects:Theimportanceofrelational

demographyinsuperior-subordinatedyads.AcademyofManagementJournal,32(2),pp.402-423.

27)Chatman,J.A.(1991).Matching peopleand organizations:Selection and socialization in public

accountingfirms.AdministrativeScienceQuarterly,36,pp.459-484.

28)Jackson,S.E.,Stone,V.K.,& Alvarez,E.B.(1999).Socializationamidstdiversity:Impactof

demographicsonworkteam oldtimersandnewcomers.ResearchinOrganizationalBehavior,15,pp.

45-109.

29)Harrison,D.A.,Price,K.H.,Gavin,J.H.,&Florey,A.T.(2000).Time,teams,andtaskperformance:
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인지된 이질성(perceiveddissimilarity)은 개인이 여러 가지 특성에 있어서 자

신을 다른 조직원들과 얼마나 다르게 생각하고 있는가에 대하여 주관적으로 측

정하는 방식으로 측정되고 있다.30)이질성에 대한 객관적인 측정은 조직원에 의

해 인지된 차이점에 대한 모든 요소를 동시에 측정할 수 없고 어떤 측면은 개인

에게 과대되거나 또는 축소되어 측정되는 관계로 이질성에 대한 측정은 주관적

인 측정항목을 이용하여 개인에게 인식되고 있는 차이점을 측정하는 방법이 사

용되었다.31)

유사성 유인이론(similarity-attractionparadigm)과 자기범주화 이론(self-categorization

theory)에 따르면,사람들은 자신과 유사한 사람을 선호하고 이들과 상호작용하

고자 하며,자기 범주화를 통해 유호적인 사회정체성을 달성하고 유지하도록 동

기부여 한다.32)또한 자신의 긍정적인 정체성을 유지하기 위하여 조직내집단

(in-group)과 조직 외집단(out-group)을 명확히 구분하고,자신과 유사하지 않은

사람들을 매력적이지 않은 것으로 지각한다.33)따라서 이질성이 높을 경우 사회

적 통합에 대한 집단가치를 지각하는데 부정적인 영향을 미칠 것으로 예측될 수

있다.

이질성에 관한 선행연구들은 결과 변인들에 대해 혼재된 결과를 나타내기도

하였다.이질성이 개인의 태도와 행동에 미치는 부정적인 영향을 검증한 연구들

이 있는 반면,일부 연구들에서는 이질성이 오히려 긍정적인 영향을 미친다는 결

과를 발견하기도 하였다.34)이에 따라 이질성과 결과변인 간의 관계를 보다 정확

하게 이해하기 위해서는 이러한 관계를 매개하는 구체적인 기제에 대한 연구의

A longitudinalstudy ofthe changing effects ofdiversity on group functioning.Academy of

ManagementBestPaperProceedings.;Hartel,C.E.J.& Fujimoto,Y.(1999).Explaining why

diversity sometimes has positive effects in organizations and sometimes negative effects in

organizations:Theperceiveddissimilarityopennessmoderatormodel.AcademyofManagementBest

PapersProceedings.

30)Harrison,D.A.,Price,K.H.,Gavin,J.H.,&Florey,A.T.(2000).op.cit.

31)Hobman,E.V.,Bordia,P.,& Gallois,C.(2003).Consequencesoffeelingdissimilarform othersina

workteam.JournalofBusinessandPsychology,17(3),pp.301-325.

32)Tajfel,H.& Turner,J.C.(1985).Thesocialidentitytheoryofintergroupbehavior.InS.Worchel&

W.G.Austin(Eds.),PsychologyofIntergroupRelations.Chicago,IL:Nelson-Hall.pp.7-24.

33)Kramer,R.M.(1991).Intergrouprelationsandorganizationaldilemmas:Theroleofcategorization

processes.InL.L.Cummings& B.M.Staw(Eds.),ResearchinOrganizationalBehavior(Vol.13),

Reenwich,CT:JAIPress.pp.191-228.

34)Riordan,C.M.(2000).Relationaldemographywithingroups:Pastdevelopments,contradictions,and

new directions.InG.R.Ferris(Ed.),ResearchinPersonnelandHumanResourceManagement(Vol.

19).Stanford,CT:JAIPress.pp.131-173.
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필요성이 제기되었다.35)이질성이 낮아진다는 것은 집단 구성원들의 통합,의사

소통의 빈도,사회적 상호작용,집단에 대한 소속감 등에 긍정적인 영향을 미치

고 갈등을 감소시키는 기제를 통해,집단 구성원들의 태도와 행동에 영향을 미치

기 때문이다.36)따라서 이질성이 개인의 태도와 행동에 미치는 영향을 정확하게

검증하기 위해서는 이질성과 결과변인 간의 관계에서 매개 역할을 수행하는 변

인에 대한 연구가 필요하다.

이러한 이질성의 모호성으로 인하여 이질성과 작업결과 간의 프로세스를 블랙

박스와 같다고 표현하기도 하며,37)이 관계에 내재하는 개인의 심리적인 메커니

즘을 고려해야 한다고 지적하였다.이러한 기제로서 집단규범에 대한 구성원들의

지각이 이질성과 결과변인 간의 비일관적인 관계를 매개한다는 가설이 검증되기

도 하였다.38)이 연구에 따르면,집단 구성원들 간의 이질성은 협동에 대한 집단

규범을 지각하는데 부정적인 영향을 미쳤으며,자신이 속한 집단이 협동을 중요

시하지 않는다고 지각하는 구성원들은 집단에 대한 만족이 낮고,동료들을 부정

적으로 평가하였다.이는 집단 구성원들의 이질성으로 인하여 집단이 구성원들의

상호작용과 상호의존적인 목표 달성을 덜 강조하는 것으로 지각하기 때문이다.

개인과 조직의 가치 유사성은 개인의 심리적 만족감을 높일 수 있기 때문에

결과적으로 조직에 대해 긍정적인 태도를 형성한다.반면 이질성이 높을 경우에

는 가치의 불일치를 경험하게 되어 자신과 조직에 대해 부정적인 정서와 태도를

가지게 된다.39)그러므로 일치성이 높은 경우 개인은 높은 수준의 조직몰입,직

무만족,직무관여를 나타내고,40)일치성이 낮은 개인보다 오랜 기간 동안 조직에

머무르는 것으로 나타났다.41)따라서 일치성이 높을수록 조직 구성원의 조직몰입

35)Harrison,D.A.,Price,K.H.,&Bell,M.P.(1998).op.cit.

36)Lincoln,J.R.&Miller,J.(1979).Workandfriendshiptiesinorganizations:Acomparativeanalysisof

relationalnetworks.AdministrativeScienceQuarterly,24,pp.181-199.

37)Lawrence,B.S.(1997).Theblackboxoforganizationaldemography.OrganizationScience,8,pp.

1-22.

38)Chatman,J.A.& Flynn,F.J.(2001).Theinfluenceofdemographicheterogeneityontheemergence

andconsequencesofcooperativenormsinworkteams.AcademyofManagementJournal,44(5),pp.

956-974.

39)양혁승ㆍ정영철(2002).개인가치와 개인이 지각하는 조직가치가 개인의 태도에 미치는 영향.『인사ㆍ조직

연구』,10(2),pp.211-238.

40)Harris,S.G.& Mossholder,K.W.(1996).Theaffectiveimplicationsofperceivedcongruencewith

culturedimensionsduringorganizationaltransformation.JournalofManagement,22(4),pp.527-547.

41)Chatman,J.A.(1991).op.cit.
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과 직무만족이 증가하고,이직의도가 감소할 것으로 예측될 수 있다.

이질성에 대한 이해를 위해서는 태도 유사성이 높은 타인에 대해서 높은 매력

을 느낀다는 유사성-매력 가설에 대한 이해가 필요하다.유사성은 이질성과 반대

급부의 개념으로써 유사성에서 매력을 얻듯이 이질성에서는 비매력성을 얻을 수

있다.그러므로 개인과 개인 간의 관계에서의 이질성은 개인에 대한 비매력성으

로 이어질 수 있으며,개인과 조직 간의 관계에서의 이질성은 개인의 조직에 대

한 비매력성으로 이어질 수 있다.또한 호텔조직과 같은 곳에서 상사와 부하 간

의 이질성으로 인하여 부하는 상사에게 비매력으로 이어질 수 있으며 이러한 비

매력성은 직무만족에는 부정적 영향을 미치고 이직의도를 높일 수 있다.

유사성-매력 가설은 사람들이 일반적으로 자신과 유사한 태도를 지닌 타인을

좋아하다는 것으로 태도 이외에 종교,인종,경제수준,교육수준,지능,능력,성

격 및 외모에 이르기까지 다양한 측면들에서 지지되었다.42)태도 유사성이 매력

을 증가시키는 이유를 설명하는 이론들 가운데 다음 이론들이 많은 연구가 절실

히 필요하다.첫째,인지된 일관성 이론에서는 사람들이 자신과 유사한 태도를

진 사람을 좋아함으로써 인지된 일관성을 이루려고 한다고 설명하고 있다.둘째,

보강이론에서는 사람들은 자신의 의견,신념 및 태도가 타당하다고 평가하려는

자기 타당화의 욕구를 지니므로 자신과 유사한 의견이나 태도를 가진 사람으로

부터 강화 효과를 얻기 때문에 매력을 느끼게 된다고 설명하고 있다.43)셋째,기

대이론에서는 자신과 유사한 태도를 지닌 사람이 자신을 좋아하리라고 기대하기

때문에 매력을 느낀다고 설명하고 있다.44)따라서 호텔 직원들은 1차적으로 표면

적인 성별,국적,종교,부서 등에서 이질성을 가지며,2차적으로 개인 심리적 관

점에서 인지된 이질성을 가지게 되며 특히 2차적인 인지된 이질성을 직원의 심

리적 갈등을 유발하는 주요 개념이라 할 수 있다.

42)Buss,D.M.(1985).Humanmateselection.AmericanScientist,73,pp.47-51.

43)한덕웅ㆍ황소정(1999).집단수행 상황에서 유사성-매력 가설의 검증.『한국심리학회지:사회 및 성격』,

13(1),pp.255-275.

44)Tedeschi,J.T.(1974).Attributions,liking,and power.In T.L.Huston(Ed.).Foundations of

InterpersonalAttraction.NewYork:AcademicPress.
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2)인지된 이질성의 구성요인

상사-부하 교환관계에 관한 많은 연구에서 상사-부하의 이질성 요인은 상사-

부하 교환관계 품질에 밀접한 영향을 갖는 요인으로 작용하고 있다.45)또한 업무

공간에서 개인 간에 서로 느끼는 동질성 및 이질성에 관한 연구는 조직행동을

이해하는데 필수적인 요소로 자리하고 있다.Phillips& Bedeian(1994)46)는 상사-

부하 교환관계 질은 상사와 부하의 개인적인 의견에 있어서의 동질성에 긍정적

인 영향을 준다고 하였으며,실증연구에서도 직무에 관계된 문제에 있어서 상사-

부하의 의견일치(Bauer& Green,1996),47)업무가치에 대한 의견일치(Anderson

& Williams,1996)48)는 상사-부하 교환관계 품질에 긍정적인 영향을 주고 있음

을 보여주고 있다.따라서 상사-부하 간의 이질성은 교환관계 품질에 부정적인

영향을 줄 수 있다는 것을 예견할 수 있다.이러한 선행연구를 고려해 볼 때,임

무부여자인 상사와 임무 수행자인 부하가 일치되지 못하고 서로 다른 개념을 가

지고 있을 때 발생될 수 있는 이질성은 스트레스를 유발하고 상사-부하 간의 교

환관계를 긍정적으로 인식하지 못하게 된다고 하겠다.

조직 내에서 종업원은 조직원과 환경에 대한 정보를 수집하는 과정에서 자신

이 근무하는 환경보다 예측가능하고 통제 가능한 환경을 만들기 위하여 분류화

를 하기 시작 한다.49)이러한 사회적 분류화 과정은 반드시 존재할 수 있으며,

가장 기초적인 분류 기준은 인구통계학적 분류를 들고 있다.50)일단 분류화 과정

이 일어나게 되면 자신과 같은 그룹을 형성한 멤버들 사이에서는 긍정적 의견이

교환되나 분류화된 멤버들 간에는 상호 원망하거나 얕보는 듯한 모습으로 인해

상호간에 악의적 관계를 형성하게 되고 이것이 정서적 갈등을 만들어 낸다.또한

45)Liden,R.C.,Wayne,S.J.,& Stilwell,D.(1993).A longitudinalstudyontheearlydevelopmentof

leader-memberexchange.JournalofAppliedPsychology,78,pp.662-674.

46)Phillips,A.S.& Bedeian,A.G.(1994).Leaser-followerexchangequality:Theroleofpersonaland

interpersonalattributes.AcademyofManagementJournal,37(4),pp.990-1001.

47)Bauer,T.N.& GreenS.G.(1996).Developmentofleader-memberexchange:A logitudinaltest.

AcademyofManagementJournal,39,pp.1538-1567.

48)Anderson,S.E.& Williams,L.J.(1996).Interpersonal,job,andindividualfactorsrelatedtohelping

processesatwork.JournalofAppliedPsychology,81,pp.282-296.

49)Zimbardo,P.G.&Leippe,N.R.(1991).ThePsychologyofAttitudeChangeandSocialInfluence.New

York:McGraw-Hill.

50)Ashforth,B.E.& Mael,F.(1989).Socialidentity theory and the organization.Academy of

ManagementReview,14,pp.20-39.
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작업환경 내 다양성이 증가함에 따라 개인은 일반적으로 다른 구성원과 잦은 교

환관계를 형성하는데,이 때 다른 집단에 속한 개인과의 접촉에서 개인적인 정서

갈등은 보다 심화될 수 있다고 연구하였다.51)그리고 가치에 대한 이질성은 업무

적인 갈등뿐만 아니라 조직원사이의 관계에서 갈등에 영향을 미치게 되며,52)인

지된 가치에 대한 다양성이 인지된 그룹 내 조직원의 갈등으로 영향을 강하게

주고 있는 요인임을 증명하였다.53)그리고 이질성은 임무수행자가 임무부여자와

개인적 의견의 불일치를 연구하였으며,54)두 개인 간에 공통된 특성을 공유하고

있는가에 대한 정도 또는 다른 구성원에 의하여 공유되고 있는 한 개인의 특성

이 얼마나 공유되고 있는지를 나타내는 정도라고 할 수 있다.55)

Hogg와 Hains(1996)56)는 사회적 매력 가설을 집단간 관계에 적용하여 집단 정

체성이 탈개인화된 사회적 매력에 미치는 효과를 연구하였다.그는 자기범주화된

집단의 원형에 유사할수록 탈개성화된 매력이 높아지지만,개인적 매력은 자기범

주화와 관련되기보다 대인간 유사성과 관련된다는 가설을 검증했다.이 연구에서

이 가설은 지지되었다.즉,사회적 매력은 내집단 원형에 유사할수록 높았고,대

인간 유사성에 의해서는 영향을 받지 않았다.

Hogg,Hardie와 Reynolds(1995)57)도 내집단 규범으로 볼 때 원형적 유사성 수

준과 탈개인화된 사회적 매력의 관계를 연구하였다.이들은 대인조건과 달리 집

단조건에서는 원형적으로 유사한 타인에 대해서는 호의적 태도를 보이고,원형적

으로 비유사한 타인에 대해서는 비호의적이 된다는 가설을 검증했다.이 연구 결

과 대인조건과 비교할 때 집단조건의 피험자들은 자신과 원형적으로 유사한 타

인에 대해서 더욱 호의적 태도를 보였고,원형적으로 비유사한 타인에 대해서는

51)Pelled,L.H.,Eisenhardt,K.M.,&Xin,K.R.(1999).op.cit.

52)Harrison,D.A.,Price,K.H.,Gavin,J.H.,&Florey,A.T.(2000).op,cit.

53)Jehn,K.A.,Northcraft,G.,& Neale,M.(1999).Whydifferencemakeadifference:A fieldstudyof

diversity,conflict,andperformanceinworkgroups.AdministrativeScienceQuarterly,40,pp.256-282.

54)천순덕(2005).『직무스트레스 요인이 상사-부하 교환관계와 직무만족,조직몰입 및 이직의도에 미치는 영

향에 관한 연구』.경희대학교 대학원 박사학위논문.

55)Jackson,S.E.,Stone,V.K.,&Alvarez,E.B.(1999).op.cit.
56)Hogg,M.A.& Hains,S.C.(1996).Intergrouprelationsandgroupsolidarity:Effectsofgroup

identification and socialbeliefs on depersonalized attraction.JournalofPersonality and Social

Psychology,70(2),pp.295-309.

57)Hogg,M.A.,Hardie,E.A.,& Reynolds,K.J.(1995).Prototypicalsimilarity,self-categorizationand

depersonalized attraction:A perspective on group cohesiveness.European JournalofSocial

Psychology,25(2),pp.159-177.
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덜 호의적 태도를 보였다.또한 타인이 비원형적 측면에서 유사할 때나 혹은 원

형적으로 비유사할 때에 비해서 원형적으로 유사할 때 호의적 태도를 보였다.

이상욱과 한덕웅(1993)58)은 태도 유사성-매력 가설과 기대위배가설을 검증하였

다.태도 유사성-매력 가설을 검증한 결과,태도 유사성 정보에서 사회적 바람직

성을 통제했음에도 불구하고,태도 유사성 수준이 높을수록 타인에 대한 매력이

높아지고,호의적으로 평가하려는 의도를 보였다.기대위배가설의 검증에서는 태

도 유사성 정보가 주어진 후 각각 보상의 기대가 확정되거나 불확정되는 상황이

뒤따르게 되면 타인에 대한 매력이 어떻게 달라지는지 알아보았다.태도 유사성

정보로부터 상대의 행동에 대한 일정한 기대가 형성된 후,서로 상호작용하는 조

건에서 상대에 대해서 지닌 보상의 기대가 확정되거나 불확정되는 상황이 뒤따

르게 될 때,매력과 평가 행동에 미치는 영향을 알아보았다.이 연구의 결과를

보면,태도의 유사도가 낮아서 보상의 기대 수준이 낮은 사람으로부터 보상을 받

으면 유사도가 높은 사람으로부터 동일한 보상을 받을 때보다 보상을 준 인물을

더 좋게 평가하며,매력이 더 높았다.반면,태도가 유사한 조건에서는 동일한 보

상을 준 사람에 대한 매력이 태도가 유사하지 않을 때보다 매력이 더 낮았다.

즉,유사조건에서는 비유사 조건에 비해서 비유사-기대 이상의 보상조건에서 매

력이 가장 크게 증가했으며,유사-기대 이하의 보상조건에서 매력이 가장 크게

감소하였다.비유사 조건에서는 보상기대 수준에 대응되게 차례대로 과소기대확

정,기대확정,과다기대확정 순으로 매력이 높아서 매력 변화량이 달랐다.그러나

유사조건에서는 모든 보상 기대 수준에서 매력이 크게 감소하였다.이는 높은 유

사성 정보로부터 상대방에 대한 긍정적 기대가 형성되었다가 기대에 위배됨으로

써 매력이 감소한데 기인된 결과로 볼 수 있다.

Riordan등(1982)59)도 기대이론을 검증하는 연구를 보고하였다.상황에 따른

기대를 다룬 이 연구에서 타인이 자신의 도움 요청을 받아들였을 때 이 행동이

상황적 규범에 합치된다고 지각하면 매력은 증가하지 않았다.또한 도와주는 행

동이 규범화된 조건에서 유사한 실험 협조자가 도움을 주었을 때 매력에서 변화

58)이상욱ㆍ한덕웅(1993).태도 유사성과 기대 확정에 따른 대인매력 효과.『장동환교수 정년퇴임기념논문

집』,pp.210-240.

59)Riordan,C.A.,Quigley-Fernandez,B.,& Tedeschi,J.T.(1982).Somevariablesaffectingchangesin

interpersonalattraction.JournalofExperimentalSocialPsychology,18,pp.358-374.
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가 거의 없었지만,이 조건에서 비유사한 실험 협조자가 도움을 주었을 때는 매

력이 증가하였다.

그러므로 인지된 이질성은 직무만족과 이직의도의 원인이 될 수 있으며 단순

히 직원 한 명의 관리가 아니라 호텔 직원 간의 인적자원관리분야라 할 수 있다.

그러므로 인지된 이질성을 감소시킨다면 직원의 만족도를 향상시키고 직원 간

또는 부서 간의 커뮤니케이션의 향상을 통해 업무 진행을 원활히 할 수 있으며

이는 곧 고객 서비스의 향상으로 이어질 수 있다.

3)호텔 직원의 정서적 갈등의 특성

정서란 소비자 행동연구에서는 구체적이고 일치된 정의가 없이 느낌(feeling),

기분(mood)및 동인(drive)등을 포함하는 포괄적인 의미로 사용되거나 동의어처

럼 쓰이는 경향을 보이고 있다.인간이 세상을 살아가면서 갈등을 전혀 경험하지

않고 살아갈 수 없기 때문에 갈등이 지나치게 심화되어 개인이나 조직의 파멸을

초래하지 않도록 잘 관리해야 할 필요가 있다.일반적으로 경영자들은 갈등관리

를 위해 자신들의 시간 중에서 20%의 시간을 소비하고 있다고 한다.60) 갈등

(conflict)이란 개인이나 집단이 함께 일하는데 있어서 어려움을 겪는 형태로 정

상적인 활동이 방해되거나 파괴되는 상태를 의미하는데 갈등 자체가 복잡한 메

커니즘에 의하여 발생되고 특히 개인적 심리적 특성에 따라 동일한 상황에서도

갈등의 발생여부가 상이하게 나타나기 때문에 많은 학자들이 오랫동안 갈등의

원인을 연구하여 왔다.

인지적 갈등과 정서적 갈등은 개념상으로 명백히 구분될 수 있지만 현실에서

는 양자 간에 강한 상관관계가 존재할 수 있다.집단 내 구성원들 간에 한 가지

갈등이 심하면 다른 유형의 갈등도 함께 심해지는 것이 보편적 현상이며,한 가

지 갈등은 심한데 다른 갈등은 약한 상태로 남아있는 경우는 좀처럼 발견되지

않는다.이러한 현상은 실제조사에서도 나타나고 있다.Simon& Peterson(200

60)Bies,R.J.(1992).ManagingConflictbeforeItHappen:TheRoleofAccount,Conflict.New York:

PRAEGER,p.89.
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0)61)은 인지적 갈등과 정서적 갈등의 관계를 실증적으로 분석한 11편의 연구들

에서 나타난 두 유형의 갈등 간 상관계수의 평균을 구해보니 0.47로 비교적 높게

나왔다.얼마 후 DeDreu& Weingart(2003)62)도 실증분석을 통해 인지적 갈등

과 정서적 갈등 간 상관관계를 발표한 30편의 논문들을 대상으로 상관계수의 평

균을 구한 결과 0.54로 더욱 높게 나왔다.이후의 연구에서도 이와 유사한 결과

들이 발표되었다.63)

인지적 갈등과 정서적 갈등이 이처럼 높은 상관관계를 보이는 이유는 다음과

같다.먼저 인지적 갈등은 흔히 정서적 갈등을 유발하기 때문인데,이러한 현상

이 발생하는 경우는 다음과 같다.첫 번째,인지적 갈등을 통해 갈등의 상대방이

“개인적 공격”이라는 인식을 가지는 경우이다.직무와 관련하여 논쟁을 하거나

의견이 불일치를 보이는 과정에서 정서적으로 거친 용어를 사용하거나 인신공격

적 주장을 하거나 상대방을 납득시키기 위해 자신의 주장을 지나치게 강하게 표

현하는 공격적 전술을 사용할 때,상대방은 자신에 대한 개인적 공격이라고 인식

하게 되고 이러한 인식은 구성원들 간의 관계를 악화시켜 정서적 갈등을 유발하

게 된다.64)둘째,인지적 갈등의 이면에 상대방의 숨은 의도가 존재한다고 인식

하는 경우이다.집단 구성원들은 상대방의 행태를 나름대로 해석한다.즉,상대방

행태의 의도를 추론하고 원인을 분석해 본다.이 과정에 자신과 다른 견해를 제

기한 상대방의 표면적 이유 외에 다른 숨겨진 이유나 의도가 발견되면,자신의

정보처리과정과 자기충족적 예언을 통해 상대방이 불순한 의도를 지녔다고 단정

하고,그 결과 상대방과 정서적 갈등을 일으키게 된다.65)셋째,자신의 견해가 반

박을 당할 때 자존심이 상하고 불쾌감을 느끼는 경우이다.흔히 사람들은 자신에

대해 비판적 평가를 내리는 사람에 대해서는 정서적으로 부정적인 반응을 보인

다.66)사람에 따라서는 자신의 관점이나 견해가 다른 사람에 의해 부적절하다는

61)Simons,T.L.& Peterson,R.S.(2000).Taskconflictandrelationshipconflictintopmanagement

teams:Thepivotalroleofintragrouptrust.JournalofAppliedPsychology,85(1),pp.102-111.

62)DeDreu,C.K.W.&Weingart,L.R.(2003).Taskversusrelationshipconflictandteam effectiveness:

Ameta-analysis.JournalofAppliedPsychology,88,pp.741-749.

63)전무경ㆍ김정환ㆍ한권희ㆍ남궁일성(2006).조직 내 갈등이 조직구성원의 직무태도에 미치는 영향에 관한

연구.『관광연구』,19(1),pp.154-175.

64)Parayitam,S.& Dooley,R.S.(2007).Therelationshipbetween conflictanddecision outcomes.

InternationalJournalofConflictManagement,18(1),pp.42-73.

65)Simons,T.L.&Peterson,R.S.(2000).op.cit.

66)Jehn,K.A.(1997).A qualitativeanalysisofconflicttypesanddimensionsinorganizationalgroups.
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지적을 받으면 자신의 의견을 존중하지 않는다고 생각하게 되고 자신의 능력이

도전받는다고 느끼는 사람들이 있다.67)이런 사람들의 경우 상대방에 대해 좋지

않은 감정을 갖게 되어 인지적 갈등이 정서적 갈등으로 쉽게 발전하게 된다.이

러한 세 가지 경우는 인지적 갈등이 정서적 갈등을 유발하는 주요한 이유도 되

는데,인지적 갈등이 이렇게 진전되면 집단구성원들 간에는 함께 일하고자 하는

자발성이 감소하게 되고 긴장이나 적대심이 발생하여 결국 집단의 효과성이 떨

어지게 된다.

한편 오히려 정서적 갈등이 인지적 갈등의 원인이 되기도 한다.상대방에 대한

좋지 않은 감정을 지닌 사람은 직무와 관련해서도 의도적으로 상대방과 다른 의

견이나 입장을 표명하여 갈등을 일으킨다는 것이다.상대방으로 인해 화가 나고

적개심을 갖게 되는 사람은 그 사람의 의견에 대해서 결함을 찾아서 비판하려는

성향을 보이거나,68)혹은 상대방의 영향력이나 권위를 약화시키기 위해 일부러

상대방과 직무갈등을 조작하는 경우도 있다고 한다.즉,정서적 갈등이 직무갈등

으로 위장될 형태를 띤다는 것이다.69)

타인과 친밀한 관계를 맺고 신뢰감을 형성하기 위해서는 자신의 생각과 감정

을 표현하고 공유하는 정서적 소통이 필요하며,이러한 정서는 자신과 타인에게

자신의 상태와 욕구를 전달하는 정보적 기능을 한고 있으며(Levenson,1994),70)

정서를 표현하는 것은 자기개념을 확고하게 하고,다른 사람의 도움을 이용하도

록 함으로써 어려움에 효율적으로 대처할 수 있도록 해준다(Lehman,Ellard&

Wortman,1986).71)즉,정서표현은 자신의 상황을 알리는 의사소통의 수단인 동

시에 타인으로부터 도움을 얻고 친밀감을 형성할 수 있는 도구가 되는 것이다.

따라서 자신의 정서를 정확히 알고 표현하는 것은 개인이 적응적으로 기능하는

데 중요한 역할을 한다(Grewal& Salovey,2005).72)

AdministrativeScienceQuarterly,42,pp.530-557.

67)Parayitam,S.&Dooley,R.S.(2007).op.cit.

68)Pelled,L.H.,Eisenhardt,K.M.,&Xin,K.R.(1999).op.cit.

69)Simons,T.L.&Peterson,R.S.(2000).op.cit.

70)Levenson,R.W.(1994).Humanemotions:A functionalview.InP.Ekman& R.J.Davidson(Eds.),

TheNatureofEmotion:FundamentalQuestions,NewYork:OxfordUniversityPress.pp.123-126.

71)Lehman,D.R.,Ellard,J.H.,&WortmanC.B.(1986).Socialsupportforthebereaved:Recipients'and

providers'perspectivesonwhatishelpful.JournalofConsultingandClinicalPsychology,53,pp.

438-446.

72)Grewal,D.D.& Salovey,P.(2005).Feelingsmart:Thescienceofemotionalintelligence.American
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하지만 한편으로는 정서를 표현함으로써 더욱 강한 정서적 반응을 초래할 수

있으며(Kennedy-Moore& Watson,1999),73)비표현적인 억압자들보다 표현적인

민감자들이 더 많은 건강문제를 보고하고,사회적 상호작용 상황에서도 부적 정

서를 표출하는 사람들은 보통 사람들보다 대인관계에서 더 많이 불안해하며

(Jerome& Liss,2005),74)과도한 정서표현은 사고와 의사소통에 영향을 미쳐 갈

등,이혼,심리적 장애를 심화시킨다(Gottman,1993).75)

그 후 많은 연구자들은 표현성 자체만으로 심리,신체적 건강문제를 예언하는

데 한계가 있음을 인정하고,표현이나 억압 행동 자체보다 표현 욕구를 적극적으

로 억제하는 내면의 심리적 갈등이 부적응을 더 잘 예언해주는 변인이라는 연구

결과에 관심을 갖기 시작했다(Josephs,Yule,& Williams,1994).76)적극적으로

억제한다는 것은 의식적으로 구속하고 억누르는 것을 의미하며 어떤 측면에서는

생각하지도 느끼지도 행동하지도 않으려 노력하는 것을 말한다.

이와 관련하여 정서표현의 부족 자체가 중요한 것이 아니라 정서표현에 대한

개인의 욕구가 사회적 규준 또는 개인의 다른 목적들과 갈등하여 실현되지 못하

는 경우에 그 정서의 표현여부와 관계없이 개인의 적응에 문제가 된다고 보았다

(Pennebaker,1985).77)정서를 얼마나 표현하는지에 따라 개인의 적응정도를 판

단하기란 쉬운 일이 아니라는 점을 지적하면서 똑같이 비표현적인 개인들 중에

서도 안정된 비표현적 개인들과 정서표현에 대해 긴장되고 억제되어 스트레스를

경험하며 잠재적으로 심리적ㆍ신체적 고통을 경험하는 비표현적인 개인들이 구

분된다고 밝히고 있다.이들은 이 현상을 설명하기 위해 정서를 표현하고 싶지만

그렇게 하는 것에 대해 고민하는 것과 정서를 표현하기는 했으나 그렇게 한 것

에 대해 후회하는 것을 ‘정서표현갈등’이라 보고하였으며,정서표현갈등이 정신,

Scientist,93,pp.330-339.

73)Kennedy-Moore,E.& Watson,J.C.(1999).Expressingemotion:Myths,RealitiesandTherapeutic

Strategies.NewYork:GuilfordPress.

74)Jerome,E.M.&Liss,M.(2005).Relationshipsbetweensensoryprocessingstyle,adultattachment,and

coping.PersonalityandIndividualDifferences,38(8),pp.1342-1352.

75)Gottman,J.(1993).WhyMarriagesSucceedorFail.NewYork:SimonandSchuster.

76)Joseph,S.,Yule,W.,&Williams,R.(1994).Theheraldoffreeenterprisedisaster:Therelationshipof

intrusionandavoidancetosubsequentdepressionandanxiety.BehaviourResearchandTherapy,32,

pp.115-117.

77)Pennebaker,J.W.(1985).Traumaticexperienceandpsychosomaticdisease:Exploringtherolesof

behavioralinhibition,obsession,andconfiding.CanadianPsychology,26,pp.82-95.
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신체적 건강 상태에 대한 효율적인 예언자가 될 수 있다고 보았다.정서표현갈등

은 심리,신체적 결과물들뿐만 아니라 정서경험 자체의 다양한 측면과도 관련이

있는 것으로 증명되었다(King& Emmons,1990).78)

정서표현에 대한 갈등을 느끼는 개인은 정서적인 사건에 보다 강하게 반응하

고 정서적인 사건에서 회복되는데 더 오랜 시간이 걸리는 경향이 있다고 보고한

다(Katz& Campbell,1994).79)

국내에서의 정서 표현 갈등에 대한 연구를 살펴보면 그리고 정서표현에 대한

갈등이 높은 사람은 스트레스에 처했을 때 정서적 표현을 적게 하고,문제 중심

대처보다는 정서중심 대처를 더 많이 사용하여 우울함을 더 많이 경험한다고 보

고하였다(박지선 외,2008).80)이러한 결과는 심리적 기저의 갈등,즉 정서적 표

현갈등이 정신건강에 미치는 영향이 크다는 것을 나타내는 것이다.

그러나 정서적 표현을 억제하지 않거나 갈등을 느끼지 않는 것이 바람직하다

는 것은 아니다.인간이 발달하면서 복합적 정서를 경험할 수 있고 요구나 표현

을 억제할 수 있는 능력은 필요하나 적응적이라 할 수 있다.사람들은 대부분 관

계를 해치지 않는 선에서 자신의 감정을 적절하게 조절하여 표현하는 방식을 익

히고 경우에 따라서는 표현을 억제해야 한다는 것도 배우게 되며,때때로 정서적

표현에 대한 양가적인 상태를 경험한다.그런데 이런 억압적 양식이 범상황적이

고 경직된 상태로 나타난다면 이는 개인의 적응을 저해할 수 있다.대다수의 사

람들에게 명확하고 단순한 상황에서도 자신의 욕구를 표현하는데 갈등하고,표현

해도 좋을 상황에서 표현을 억제한다면,정서의 기능에 역행하며 관계적,심리적,

생리적 어려움을 겪을 수 있을 것이다.자신의 감정을 표현하는데 지속적으로 어

려움을 느끼고,드러나는 정서를 관리하고 통제하느라 막대한 에너지를 사용한다

면,개인은 힘겨운 내적 긴장 상태에 수시로 처하며,현재의 경험과 충분이 접촉

하지 못하고,문제해결에 어려움을 겪을 뿐 아니라 주위로부터 지지나 수용을 충

78)King,L.A.& Emmons,R.A.(1990).Conflictoveremotionalexpression.JournalofPersonalityand

SocialPsychology,58,pp.864-877.

79)Katz,I.M.& Campbell,J.D.(1994).Ambivalanceoveremotionalexpression and well-being:

Nomotheticandidiographictestsofthestress-bufferinghypothesis.JournalofPersonalityandSocial

Psychology,67,pp.513-524.

80)박지선ㆍ김인석ㆍ현명호ㆍ유재학(2008).정서자각 결함,정서 표현성,정서 표현에 대한 양가감점이 신체

화,우울,스트레스 경험빈도에 미치는 영향.『한국심리학회지:건강』,13(3),pp.571-581.
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분히 받지 못할 수 있다(Mongraine& Vettese,2003).81)

여기서 한 가지 더 생각해 보아야 할 점은 비교문화적인 관점으로 보면 정서

적 표현갈등이 꼭 부정적인 결과만을 나타내지 않는다는 것이다.미국,중국,한

국의 정서적 표현갈등과 삶의 만족간의 상관을 비교한 Suh(1994)의 연구에서는

한국 학생들의 경우 미국 학생들보다 정서적 표현갈등과 개인의 안녕감의 관계

가 약하게 나타났으며,국내의 중년 기혼여성을 대상으로 한 이승미ㆍ오경자

(2006)의 연구에서도 정서적 표현갈등이 서양에 비해 심리적 부적응을 설명하는

양이 적다고 하였다.한국인의 정서적 표현과 갈등에 대한 문화적 해석을 시도한

최해연ㆍ민경환(2007)의 연구에서도 정서적 표현의 불능감과 표현의 결과를 두려

워하는 자기방어적 요인은 회피와 불안,우울과 높은 관련성을 보였지만,인상관

리와 대인관계의 민감성을 반영한 관계 관여적 요인은 억제적 조절 양식과 높은

상관을 보임에도 불구하고 강박증,우울증,대인관계 예민성과는 약한 상관을 보

였다.이를 통해 집단주의 문화에서는 대인관계의 민감성을 바탕으로 한 표현행

동의 억제가 부적응적이지만은 않을 수 있음을 시사해주고 있다.

정서적 표현의 양가성을 자기보호의 목표와 친밀감의 목표상의 갈등으로 볼

때(Kennedy-Moore& Watson,1999)82)집단주의 문화에 사는 한국인이 느끼는

정서적 표현갈등의 수준은 개인주의 사회에서보다 높을 수 있지만 언행의 일관

성 못지않게 상황과 맥락에 따른 행동의 적합성을 중요시하는 한국 문화의 특성

상 정서적 표현을 자제하고 고민하는 것이 다른 사람에 대한 배려이거나 혹은

마땅한 도리라고 여길 수 있기 때문에 심리적 문제나 삶 만족도에 미치는 영향

은 적을 수 있을 것이다(최상진,2000).83)이는 문화권에 따라 정서적 표현의 양

가성을 받아들이는 양상이나 적응에 있어서의 차이가 있을 수 있음을 시사해주

며(Markus& Kitayama,1991),84)정서적 표현의 양가성이 한국 문화의 사회적

맥락에서 다른 의미와 역할을 가질 수 있음을 추축할 수 있다.

갈등은 Burton(1972)85)의 연구에서 일련의 상대방의 가치관과 동기에 대한 주

81)Mongrain,M.&Vettese,L.C.(2003).Conflictoveremotionalexpression:Implicationsforinterpersonal

communication.PersonalityandSocialPsychologyBulletin,29,pp.545-555.

82)Kennedy-Moore,E.&Watson,J.C.(1999).op.cit.

83)최상진(2000).『한국인 심리학』,서울:중앙대학교 출판부.

84)Markus,H.R.& Kitayama,S.(1991).Cultureandtheself:Implicationsforcognition,emotion,and

motivation.PsychologicalReview,98(2),pp.224-253.
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관적 인식에 의존하는 주관적인 관계라고 할 수 있다.DeDreu와 DeVries(199

6)86)의 연구에서 커뮤니케이션 학자들은 갈등의 원천이 되는 상호양립 불가능한

목표는 객관적인 사실보다 주관적인 인식에 근거하는 것으로 본다고 하였다.

Ting-Toomey와 Oetzel(2001)87)의 연구에서 갈등은 목표,가치,과정,결과 등

에 대한 상호간의 양립불가능에 대한 인식에서 비롯된다고 보았다.갈등의 원천

이 되는 희소한 자원,목표,가치,과정,결과 등 경제적 물질적 기반 등으로 인

한 상호 양립할 수 없는 객관적인 사실이 존재한다할 지라도 이를 인식하지 못

한다면 갈등은 발생하지 않는다.갈등은 서로 상충하는 이해관계,문제가 있다고

인식할 때 발생한다.더 나아가 객관적인 갈등의 원천이 존재하지 않아도 주관적

인 인식에 의해 갈등은 발생할 수 있다.즉 갈등을 양립할 수 없는 목표와 가치

로 인한 긴장과 적대감과 같은 불일치 또는 정서적 좌절감 등의 내적 현상으로

본다.

정서적 갈등(emotionalconflict)이란 Pelled(1996)88)는 분노,좌절,두려움 등과

같은 부정적인 감정에 의한 대인관계의 대립으로 구성된다고 연구하였다.

Jehn(1994)89)는 정서적 갈등에 대하여 그룹 내 조직원들 사이에서 인식하고 있

는 대인관계에서의 양립불가능성을 의미하는 것으로 여기에는 긴장,악의,불쾌

감을 포함하고 있다고 정의를 내리고 있으며,Pelled등(1999)90)은 중간단계의 그

룹과 최고 경영팀과의 관계에서 업무 및 감정적 갈등을 조사한 결과,동료 간에

는 갈등을 이해하려는 진척을 보이고 있음을 보이고 있으나 상하관계에서의 정

서적 갈등에 대한 연구에서는 크게 이루어지고 있지 않다고 하고 있다.

본 연구에서는 Jehn(1994),Pelled(1996),이수범ㆍ이은용(2006)91)의 연구에서

사용한 정서적 갈등에 대한 요인을 호텔기업에 맞추어 변경하여 사용하였다.

85)Burton(1972).WorldSociety.CambridgeandNewYork:CambridgeUniversityPress.

86)DeDreu,C.K.W.& DeVries,N.K.(1996).Differentialprocessingandattitudechangefollowing

majorityandminorityarguments.BritishJournalofSocialPsychology,35,pp.77-90.

87)Ting-Toomey,S.& Oetzel,J.G(2001).ManagingInterculturalConflictEffectively.ThousandOaks,

CA:Sage,pp.17-18.

88)Pelled,L.H.(1996).Relationaldemographyandperceptionsofgroupconflictandperformance:Afield

investigation.TheInternationalJournalofConflictManagement,7(3),pp.230-246.

89)Jehn,K.A.(1994).Enhancingeffectiveness:Aninvestigationofadvantagesanddisadvantagesof

value-basedintragroupconflict.InternationalJournalofConflictManagement,5,pp.223-238.

90)Jehn,K.A.,Northcraft,G.,&Neale,M.(1999).op.cit.

91)이수범ㆍ이은용(2006).외식업체 종사원의 인지된 이질성,감정적 갈등,상사-부하 교환관계가 절차공정성

및 그룹 성과에 미치는 영향.『호텔경영학연구』,15(1),pp.229-247.
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4)정서적 갈등의 측정방법 및 영향 요인

정서적 갈등이 인지적 갈등과 구분되는 점은 인지적 갈등이 직무에 대한 갈등

을 말한다면 정서적 갈등은 직원 간에 발생할 수 있는 감정적 부분에 대한 갈등

이라고 할 수 있다.그러므로 정서적 갈등은 직원 간의 인간적 관계 또는 자신이

소속되어 있는 조직에 대한 갈등형태로 나타날 수 있다.

오늘날 대부분의 학자들이 정의하고 있는 갈등개념을 Putnam(2006)92)의 연구

에서 세 가지 특징으로 제시하고 있는데 첫째,둘 이상의 개인 또는 집단 간의

양립 불가능한 목표(incompatiblegoals)이고,둘째,상호의존(interdependence),

셋째,표현된 투쟁(expressedstruggle)으로 제시하고 있다.갈등의 심각한 대립

적 양상들과 부정적 결과들은 갈등이 지니는 본질적 속성으로 보지 않는다고 하

였다.오히려 갈등은 조직의 정체를 막고 변화를 가져옴으로써 조직이 환경에 적

응하고 발전할 수 있는 기회로 보고 관리될 수 있다고 보았다.즉 갈등관리를 통

해 조직과 공중 모두에게 더 좋은 목표와 방법을 찾아냄으로써 갈등은 상호이해

를 넓히고 신뢰를 쌓을 수 있으며 조직을 환경에 적용시키는 기회가 될 수 있다

고 본다.93)

이러한 점을 고려할 때 정서적 갈등은 자신의 고용형태,자신이 소속된 부서

또는 부서의 직원에 대한 갈등의 형태로 나타날 수 있으며,동료 또는 상사와의

마찰을 통해 정서적 갈등이 발생할 수 있다.

조직에서의 갈등에 대한 초기의 연구는 갈등을 조직과 구성원 모두에게 부정

적 영향을 끼치는 것,피해야 하는 것으로 보았다(DeDreu& Weingart,2003).

갈등을 부정적인 것으로 보는 관점에서는 갈등은 의사결정에 있어서 팀의 합의

나 구성원 간의 정보 공유를 어렵게 만들고,팀의 역할을 방해하며,긴장과 적대

감을 발생시켜 구성원의 업무수행이나 만족을 떨어트리는 것으로 보았다(Brown,

1983).이러한 맥락에서 갈등연구 역시 갈등이 발생할 수 있는 상황에 따라 갈등

을 분류하고,각 상황에서 발생할 수 있는 갈등을 감소시킬 수 있는 방향을 찾는

92)Putnam,L.(2006).Definitionsandapproachestoconflictandcommunication.InOetzel,J.G.& Ting

-Toomey.S(Ed),TheSageHandbookofConflictCommunication:IntegrationTheory,Researchand

Practice.CA:Sage.pp.5-8.

93)조성은(2009).『조직내 의사결정집단의 갈등상황인식 및 갈등경험이 공공갈등관리 커뮤니케이션유형에

미치는 영향에 관한 연구』.서강대학교 대학원 박사학위논문.
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데 중점을 두었다.

오늘날 대부분의 학자들이 정의하고 있는 갈등개념을 Putnam(2006)94)의 연구

에서 세 가지 특징으로 제시하고 있는데 첫째,둘 이상의 개인 또는 집단 간의

양립 불가능한 목표(incompatiblegoals)이고,둘째,상호의존(interdependence),

셋째,표현된 투쟁(expressedstruggle)으로 제시하고 있다.갈등의 심각한 대립

적 양상들과 부정적 결과들은 갈등이 지니는 본질적 속성으로 보지 않는다고 하

였다.오히려 갈등은 조직의 정체를 막고 변화를 가져옴으로써 조직이 환경에 적

응하고 발전할 수 있는 기회로 보고 관리될 수 있다고 보았다.즉 갈등관리를 통

해 조직과 공중 모두에게 더 좋은 목표와 방법을 찾아냄으로써 갈등은 상호이해

를 넓히고 신뢰를 쌓을 수 있으며 조직을 환경에 적용시키는 기회가 될 수 있다

고 본다.95)

Jehn(1994)96)을 비롯한 연구자들은 갈등을 직무갈등과 관계갈등으로 분류한 연

구를 통해 갈등의 효과에 대한 새로운 설명과 방향을 제시하였다.두 가지 유형

에 대한 갈등연구들에서 제시하는 결과는 적절한 수준의 직무갈등은 조직 수행

의 결과물이나 의사결정의 질적인 측면에서 긍정적인 영향을 미칠 수 있는 반면,

관계갈등은 일관되게 조직과 구성원에게 부정적인 영향을 미치는 것으로 나타났

다.

이와 유사하게 갈등과 감성의 관련성에 대해 살펴보면 갈등은 여러 가지 다양

한 측면들을 가지고 있다.먼저 갈등을 크게 두 가지로 나누어 본다면,인지적

갈등(cognitiveconflict또는 taskconflict)과 정서적 갈등(affectiveconflict또는

relationconflict)으로 나눌 수 있다.인지적 갈등은 주로 업무와 관련된 갈등으로

서 최적의 결과를 얻기 위한 최고의 방법을 결정하는 데에 초점이 맞추어져 있

다.반면 정서적 갈등은 주로 감정과 관련되어 있으며,대인관계에 있어서 서로

간의 차이와 불만에 초점이 맞추어져 있다(Amason,1996).97)

본 연구에서는 두 가지 갈등 중 정서적인 측면 중심의 정서적 갈등에 주된 초

94)Putnam,L.(2006).op.cit.

95)조성은(2009).전게논문.

96)Jehn,K.A.(1994).op.cit.

97)Amason,A.C.(1996).Distinguishingtheeffectsoffunctionalanddysfunctionalconflictonstrategic

decisionmaking:Resolvingaparadoxfortopmanagementteams.AcademyofManagementJournal,

39,pp.123-148
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점을 두고 있다.실제로 정서적 갈등은 화,분개,비판,회피 등을 통해 팀 내 건

설적인 상호작용을 약화시킬 수 있다.정서적 갈등이 발생할 경우,조직 내 팀의

성과는 제로섬 게임(zero-sum game)으로 퇴보되기도 한다.결과적으로 조직 내

팀원 간 정서적 갈등은 팀 내 전반적인 의사결정의 질을 떨어뜨리며,팀원들이

의사결정을 받아들이는 정도를 낮춘다.

이러한 선행연구를 살펴볼 때 정서적 갈등은 호텔 직원의 직무불만족을 높이

고 다른 호텔로 이직하고자 하는 심리를 강화시킬 수 있다.또한 호텔 부문 간의

커뮤니케이션을 약화시키고 업무의 원활한 진행을 방해시킬 수 있는 것이다.그

러므로 호텔 직원에 대한 정서적 갈등을 관리함으로써 직원의 직무만족도를 향

상시킴과 동시에 고객 서비스를 향상시킬 수 있는 중요한 부분이라 할 수 있다.
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3. 직무만족과 이직의도

1)호텔 직원의 직무만족에 대한 선행연구

(1)직무만족의 개념

직무만족(jobsatisfaction)이란 개념에 대해서 아직 명확하게 하나로 통일된 정

의는 없다.이는 직무만족이라는 것 자체가 개인이 자신의 직무에 대해 갖는 일

종의 정신적인 태도에 관한 것으로 학자마다 그 정의가 조금씩 상이다.가장 일

반적으로 받아들여지는 정의로 직무만족이란 ‘개인이 직무나 직무경험을 평가함

으로써 얻게 되는 유쾌하고 긍정적인 정서상태’라 할 수 있다.98)

일반적으로 직무만족이란 임금이나 관리 그리고 직무 내용 등 직무조건에 대

한 정서적 반응(affectiveresponse)으로서 보통 사기나 직장생활의 질과 비슷한

개념으로 인식되고 있으나 명확한 개념을 정의하기는 어려운 일이다.일반적으로

직무만족에 대한 제 이론은 1950년대 이래 지금까지 계속되어 왔는데,이들 이론

의 궁극적인 목표는 직원과 기업 모두가 성취욕구나 추구하는 목표에 어떻게 보

다 더 쉽고,빠르고,많이 성취할 수 있겠는가에 대한 연구들이었다.99)

직무만족이라는 개념이 등장한 이래 수많은 연구가 진행이 되었지만,아직까지

체계적으로 이론정립이 되지 않았다는 것은 연구의 출발이 서로 다른 곳에서 시

작되었음을 의미한다.이는 직무만족에 대한 이론적 배경이 정해진 틀에서 기본

이 되지 못하고,개념 정의에서도 연구자마다 서로 각자의 환경과 연구 대상에

맞추어 연구를 진행했기 때문이라고 지적되고 있다.100)다른 한편으로는 직무만

족의 요인 자체가 조직의 특성이나 시대적 배경,조직 내의 직능,계층에 따라서

달라지며,조직구성원의 욕구체계 및 흥미,성격 특성에 따라서도 달라진다는 점

이다.따라서 연구대상이 어떤 특성을 갖는가에 따라 그 연구에서 다루어지는 직

무만족의 요인들이 달라질 수 있기도 하다.

98)박세영(1993).『형평구성요인,직무만족 및 전직 의사간의 관계』.성균관대학교 대학원 박사학위논문.

99)김성혁ㆍ원융희(1992).직무만족과 서비스 제공 수준에 관한 연구.『관광학연구』,16,pp.17-32.

100)한덕웅(1996).『조직행동의 동기이론』,서울:법문사,p.77.
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직무만족은 각 개인의 자기직무와 관련되어 경험되는 모든 좋고 나쁨의 총화

또는 좋고 나쁨을 인식하는 균형상태에서 기인되는 하나의 태도이며,만족이란

정서적 반응이기 때문에 그 개념의 정의는 내관의 과정에 의해서만 발견되어질

수 있고 파악되어질 수 있는 것이다.따라서 직무만족이란 직원이 자신의 직무에

대한 평가에서 결과로 나타난 유쾌한 또는 긍정적인 감정상태이며 인식론상의

근거에서 출발해야 한다.101)

직무만족이란 개인들이 직무에 대해 긍정적 혹은 부정적으로 느끼는 정도이며

직원들이 수행하는 과업과 직무수행의 물리적,사회적 조건에 대한 정서적 반응

이나 태도를 의미한다(Schermerhornetal.,1997).102)조직구성원이 그 조직에서

담당하고 있는 직무에 대해 만족하고 있는지의 여부는 그 조직의 성과와 관련하

여 중요한 의미를 지닌다.이것의 만족여부에 따라 구성원은 그 조직에 대하여

긍정적일 수도 있으며,이는 바로 조직의 성과에 영향을 미치게 되기 때문이다.

또한 직무만족은 개인의 발전과 조직의 원활한 운영을 평가하는 기준으로 개인

의 직무와 그 직무의 상황요인들에 대한 구체적 그리고 총체적 태도와 느낌으로

개념화할 수 있다.직무는 직책에 따라 부과되어 계속적으로 수행하게 되는 업무

를 말하며,만족은 선택된 대체 안에 관해서 선택자의 신념과 어느 정도 일치하

고 있는지에 대한 평가에 의해 결정된다.

박봉규(1999)103)는 직무만족을 직무에 대한 태도의 하나로서 한 개인의 자신의

직무나 직무경험 평가 시에 발생하는 유쾌하고 긍정적인 정서상태로 정의하였다.

이러한 정의는 직무만족을 태도의 일종으로 보는 것으로,인지적 요인과 정서적

요인을 모두 포함한다.인지적 요인은 주로 직무와 직무 경험에 대한 평가를 의

미하는 것으로서,그 결과와 조건들이 사회적 비교과정이나 과정경험 혹은 암묵

적 약속에 의해 정의되는 바람직한 상태에 접근하는 정도로 나타낸다.반면 정서

101)Izancevich,J.&Donnelly,J.(1974).Astudyofroleclarityandneedforclarityforthreeoccupational

groups.AcademyofManagementJournal,17,pp.28-46.;Locke,E.A.(1976).Thenatureandcauses

ofjobsatisfaction,inM.D.Dunnette(ed),HandbookofIndustrialandOrganizationalPsychology.

RandMcNallyCollegePublishingCompany.;구필모ㆍ허향진ㆍ서용건ㆍ이성은(2007).호텔기업의 내부마

케팅이 조직구성원의 직무만족에 미치는 영향에 관한 연구,『관광·레저연구』,19(2),pp.167-168.

102)Schermerhorn,J.R.,Hunt,J.G.,&Osborn,R.N.(1997).OrganizationalBehaviour(6thedition).NY:

JohnWiley&Sons,Inc.

103)박봉규(1999).호텔종사원의 직무만족과 고객지향간의 관계에 있어서 자발적 행동과 직무역할 행동의 역

할에 관한 연구.『관광학연구』,22(3),pp.31-53.
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적인 요인은 인지적 평가 결과와 개인의 성향이 결함되어 직무와 그 경험에 따

라 형성되는 내적 기분상태를 의미한다.Brown& Peterson(1994)104)은 인지적

요인이 직무태도를 측정하는데 있어서 지배적인 요인이지만,정서적 요인도 직무

에 중요한 역할을 한다고 주장하였다.

직무만족은 직무에 대한 평가 또는 직무경험으로부터 기인되는 유쾌하거나 긍

정적인 감정상태를 말하며,최근에 와서는 종업원만족(employeesatisfaction)이

라고도 한다.즉 직무만족은 직무상황과 직무경험에 대한 종업원의 전반적인 정

서적 평가를 말한다(Brwon& Peterson,1994).105)

이처럼 직무만족은 직원이 직무와 직무경험으로부터 갖게 되는 긍정적 정서상

태로 정의된다.이러한 정의는 직무만족을 태도의 일종으로 보는 것으로,인지적

요인과 감정적 요인을 모두 포함한다.직무만족의 인지적 요인은 주로 직무와 직

무경험에 대한 평가를 의미하는 것으로써,그 결과와 조건들이 사회적 비교 과정

이나 과거경험 혹은 암묵적 약속에 의해 정의 되는 바람직한 상태에 접근하는

정도를 말한다.반면에 만족의 감정적 요인은 인지적 평가 결과와 개인의 성향이

결합되어 직무와 경험에 따라 형성되는 내적 기분상태를 의미한다.인지적 요인

이 직무태도를 측정하는데 있어서 지배적 요인이지만 감정적 요인도 중요한 역

할을 한다고 연구 하였으며106)그 모델은 <그림 2-1>과 같다.

직무만족에 대한 이러한 정의로부터 직무만족의 개념에 대한 두 가지 특징을

찾아볼 수 있다.

첫째,직무만족은 직무에 대한 정서적 반응이다.따라서 이는 내성,즉 자기관

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

할 수 있는 것은 아니고 종업원의 행위나 언어적 표현을 통해 유추할 수 있을

뿐이다.

둘째,직무만족은 원하는 것과 실제의 격차로서 이해하는 것이 좋다.많은 학

자들이 직무만족을 한 개인이 직무에서 원하는 것과 실제 얻는 것과의 비교를

나타내는 개념으로 파악하고 있다.따라서 직무만족은 다분히 주관적인 개념일

104)Brown,S.P.&Peterson,R.A.(1994).Theeffectofeffortonsalesperformanceandjobsatisfaction.

TheJournalofMarketing,58(2),pp.70-80.

105)Brown,S.P.&Peterson,R.A.(1994).Ibid.

106)Armoid,H.J.＆ Deniel,C.F.(1986).OrganizationalBehavior.McGraw-HillBookCo.p.91.
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수밖에 없는 것이다.107)

<그림 2-1>직무만족 모델

직무에 대한 기대 실제 직무 조건

임 금

작업자체

승 진

감 독

작업조건

작업진단

일 치 임 금

작업자체

승 진

감 독

작업조건

작업진단

종사원의

직무만족

자료원 :Armoid,H.J.＆ Deniel,C.F.(1986).OrganizationalBehavior.McGraw-HillBook

Co.p.91.

직무만족이란 직무에 대한 태도의 하나로서 한 개인의 직무나 직무경험 평가

시에 발생하는 유쾌하고 긍정적인 정서적 상태로 한 직원이 일에서 바라고 있는

것을 일이 실제로 제공해 준다고 믿는 정도를 반영한 것이라고 정의할 수 있다.

(2)직무만족의 유형

직무만족은 심리적ㆍ정서적 측면을 강조한 정의와 보상적 측면을 강조한 정의

로 구분할 수 있는데,심리적ㆍ정서적 측면은 개인의 직무와 관련하여 경험하는

감정,신념,태도,성취감 등에서의 긍정적인 측면을 강조하고 있으며,보상적 측

면은 어떤 특별한 직무 내용 즉,보상,안전,감독 등에 대한 만족도를 근거로 수

량화된 개선의 정도를 강조하고 있다.108)

① 심리적ㆍ정서적 측면에서의 직무만족

직무만족의 심리적ㆍ정서적 측면을 중시하여 직무만족을 정의한다면 “나는 내

107)신유근(1994).전게서,p.198.

108)원융희(1992).『호텔종사원의 직무만족과 서비스제공 수준 및 성과에 관한 연구』.세종대학교 대학원

박사학위논문.
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직무에 만족한다”라고 말하게 하는 심리적,환경적 상황의 모든 종합이라고 직무

만족을 심리적 측면에서 간략하게 정의할 수 있는데,109)각 개인이 직무와 관련

되어 경험하는 모든 감정의 총합내지 균형상태에서 좌우되는 태도라고 하여 감

정과 태도와의 관련성으로 파악할 수 있다.110)Constance와 Becker(1973)는 정서

적 반응의 차원에서 직무만족을 종업원이 자신의 직무평가에서 얻어지는 긍정적

인 감정 상태로 정의하고 있다.111)Betty(1981)는 직무만족을 종업원이 직무가치

를 달성하고 촉진시키는 것으로서 개인별로 직무평가에서 얻는 명쾌한 정서적

상태로 정의하고 있다.이와 같은 이론들을 근거로 호텔업 직원들의 직무만족은

직무에 대한 만족과 이에 따라 이루어지는 욕구만족 차원과 자기실현에 대한 성

취감 등이 직무만족의 수준에 변화를 가져오며 자신의 업무에 대한 직무평가 등

이 긍정적으로 이루어지는 것이라 할 수 있다.112)

② 보상적 측면에서의 직무만족

직무만족의 보상적 측면을 중시하는 정의를 살펴보면 Locke(1969)113)는 정서적

차원에서 개인이 직무를 평가하거나 직무를 통해서 얻게 되는 경험을 평가함으

로써 얻어지는 유쾌하거나 긍정적인 감정 상태라고 정의하였다.

Poter와 LawlerⅢ(1968)는 보상적 측면을 강조하여 실제로 얻은 보상이 정당

하다고 인지되는 수준을 충족하거나 초과하는 것으로 보고,이러한 수준에 미달

할수록 주어진 상황에 대한 불만이 커진다고 하였다.114)

Quinn과 Magine(1973)은 만족정도와 관련시켜 어떤 특별한 만족내용,즉 보상,

안전,감독 등에 대한 만족도를 근거로 수량화된 개선의 정도라고 정의하고 있

다.115)

109)Holt,N.C.L.(1984).TheRelationbetweenIndividualVocationalNeedandWorkEnvironmentin

SampleFoodServiceWork(inSatisfaction).UniversityofMinnesota.

110)유기현(2000).『조직행동론』,서울:무역경영사.

111)Constance,C.C.&Becker,M.J.(1973).Jobsatisfactionandperformance,anempiricaltestofsome

theoreticalpropositions.OrganizationalBehaviorandHumanPerformance,9(2),pp.250-279.

112)김영식(2008).『호텔기업의 서비스지향성이 기업성과에 미치는 영향에 관한 실증적 연구-직무만족 및

고객지향성의 매개변수를 중심으로-』.청주대학교 대학원 박사학위논문.

113)Locke,E.A.(1969).Whatisjobsatisfaction?OrganizationalBehaviorandHumanPerformance,4,

pp.309-336.

114)Poter,L.W.& LawlerⅢ,E.E.(1968).ManagerialAttitudeandPerformances.Homewood,Illinois:

Irwin.

115)Quinn,R.P.&Magine,T.W.(1973).Evaluationweightedofmodelofmeasuringjobsatisfaction:A
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Engel등(1986)은 만족이란 선택된 대체안이 선택자의 신념과 태도에 어느 정

도 일치하고 있는지에 대한 평가라고 하였으며,116)Alderfer는 직무만족이란 한

개인이 직무에 대해서 가지는 일련의 태도이며 직무 또는 직무수행 결과로 충족

되는 유쾌하고 긍정적인 정서상태로서 인간의 건강,안전,귀속,존경,성장 등

제반욕구의 차원에서 설명될 수 있다고 정의하였다.

이상의 정의를 종합해보면 호텔업 직원의 직무만족은 개인의 태도와 가치,신

념 및 욕구 등의 수준이나 차원에 따라 직원이 직무자체를 비롯한 직무환경에

대하여 갖게 되는 정서적 평가의 결과라고 할 수 있다.따라서 심리적,물질적인

만족에 대한 정서적,정서적 상태를 말하게 되며 이것이 직무수행 및 직무성과,

크게는 고객만족에 영향을 미치게 된다.즉,호텔업의 직원 자신의 직무와 관련

된 직무자체,임금,승진,상사,동료,작업조건 등과 같은 직무조건에 대하여 얼

마나 만족하느냐에 대한 정서적 표현이다.따라서 호텔업 직원의 지구만족은 직

원의 욕구 충족과 태도에 밀접한 관련이 있다.117)

(3)직무만족의 이론

① 욕구총족 이론

이 이론은 Shaffer(1953)나 Maslow 등에서 그 기원을 찾을 수 있다.Maslow

의 욕구단계설은 “행위는 하나의 단일 욕구에 의해 동기화되는 것이 아니고,각

단계에서의 욕구수준은 고정된 것이 아니며,같은 욕구라도 모든 개인에게 동일

한 반응을 유도하지 못한다는 것”을 설명하고 있는데,모든 사람에게 타당한 동

기의 위계질서를 특정화하려고 시도한 점에서 그 한계를 지니고 있다.118)

또한 직무만족이란 충족되어야 할 개개인의 욕구가 실제로 어느 정도나 충족

되는가에 따라 달라진다고 한다.즉,욕구충족 이론은 단일한 성과나 여러 성과

들을 얼마나 받게 되는가에 따라서 결정된 것으로 이해된다.

cinderellastory.OrganizationalBehaviorandHumanPerformance,10(1),pp.1-23.

116)Engel,J.S.,Blackwell,R.D.,& Miniard,P.W.(1986).ConsumerBehaviorinWorkEdition.The

DrydenPress.

117)김영식(2008).전게논문.

118)김종희(1997).『호텔종사원의 근로생활의 질(QWL)이 직무만족에 미치는 영향에 관한 연구』.경기대학

교 대학원 석사학위논문.
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② 성과차이 이론

성과차이 이론은 불일치이론(discrepancytheory)이라고도 하는데 실제로 얻은

성과를 기준으로 하여 개인이 받고 싶어 하거나 받아야 한다고 기대한 성과와의

차이에 의해서 만족 수준이 결정된다고 한다.즉,직무만족은 실제로 받은 보상

과 자신이 받고 싶어 했던 보상과의 차이에서 결정되며,직무수행을 통해서 개인

이 받아야 할 보상과 실제로 받은 보상 간의 차이에 의해 만족을 측정할 수 있

다는 것이다.

Locke(1969)는 만족이란 현재 자신이 받고자 요구한 수준과 자신이 받고 있다

고 지각하는 성과와의 차이에 의하여 결정된다고 주장한다.직무만족에 영향을

미치는 요인을 직무의 특성에 따라 9가지 요인(작업,임금,인정,승진,부가급부,

작업조건,동료,관리,감독)을 제시하고 있다.119)

③ 2요인 이론

Herzberg(1966)는 미국의 피츠버그에 있는 기업체 연구를 통하여 개인에게는

상호간에 독립된 두 가지 종류의 욕구가 있으며 이것들은 인간의 행동력에 영향

을 미치는 것에도 차이가 있음을 연구하였다.사람은 자신의 직무에 대해서 만족

한 측면과 불만족한 측면을 동시에 지닐 수 있다고 보는 것으로서,직원의 직무

만족의 분석은 만족 아니면 불만족 한 가지 관점에서만 파악하던 전통적인 방법

과는 달리 두 개의 분리된 연속체를 가정하여 설명하고 있다.120)

④ 형평 이론

Adams(1963)에 의하여 제시된 이 이론은 처음에는 동기부여 이론으로 발표되

었다.121)이는 작업환경에서 행동에 관한 화폐효과의 문제를 처리하기 위하여 인

지부조화 개념과 사회적 교환개념을 결합시킨 것이다.형평이론에서는 만족수준

을 자신의 투입과 성과의 비율과 타인의 투입과 성과의 비율과 비교하여 보고,

119)Locke,E.A.(1969).op.cit.

120)Herzberg,F.(1966).WorkandtheNatureofMan.Cleveland,Ohio:WorldpublishingCo.

121)Adams,J.S.(1963).Toward on understanding ofinequity.JournalofAbnormaland Social

Psychology,67,pp.422-436.
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타인과의 성과비율이 공평한지를 판단할 수 있다고 본다.

⑤ 유인가 이론

Vroom(1964)122)은 직무만족에 대한 지각이 직무와 연관된 과거의 만족경험에

의해서 결정되는 것이 아니라 미래에 있게 될 사건에 대한 예견에 의해서 결정

된다고 본다.즉,직무만족이란 장차 직무를 통해서 얻게 될 성과들이 얼마나 큰

가치를 지닐 것인가에 의하여 결정된다고 보고 직무만족에 대한 유인가와 현재

그 직무에 머무르려는 두 가지 측면으로 나누어 설명하였다.직무가 지니는 유인

가란 직무를 수행함에 있어서 얻을 수 있는 여러 성과들의 가치를 말하는데,이

유인가에 성과를 얻기 위해서 직무가 얼마만한 도구성이 있다고 보는가 하는 두

가지 요인을 곱하여 이를 모두 합한 합과 정적 일차함수 관계를 이룬다고 한다.

⑥ 직무단면별 만족모형 이론

Poter& Lawler(1968)는 전체적 직무만족과 직무단면 혹은 요소별 만족을 구

분하는 것이 직무만족을 이해하는데 유용한 길잡이가 된다고 보았다.또한 그는

각각의 직무단면,요소들에 대한 만족을 결정짓는 심리적 과정들은 동일하다고

생각하고,직무요인 각각에 대한 만족을 결정짓는 과정을 하나의 모형으로 제시

하였다.전체적인 직무만족을 직무의 모든 요소들에 대한 만족 수준을 종합한 것

이라고 볼 때,전체적인 직무만족이란 직무를 통해서 자신이 받아야 한다고 생각

했던 성과와 자신이 실제로 받은 성과와의 차이를 종합한 값에 의해서 결정된다

고 보고 이를 공식화하였다.123)

2)호텔 직원의 직무만족 결정요인

직무만족은 직무자체에 관련된 만족요인에 대한 의견이 종합되어 형성된다.따

라서 직무만족은 적성,숙련도,사회계층,준거집단 등의 여러 요인들이 복합적으

로 작용하여 형성되며,구성원이 실제적으로 얻는 보상이 정당하다고 인정되는

122)Vroom,V.(1964).WorkMotivation.NY:JohnWillyandSons.

123)Poter,L.W.&LawlerⅢ,E.E.(1968).op.cit.
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보상의 수준을 초과한 정도이며 수준에 미달할수록 주어진 상황에 대한 불만은

더욱 증대될 수밖에 없는 것이다.124)직무만족의 측정은 전형적으로 다음의 세

가지 방법에 의해서 이루어진다(Brown& Peterson,1994).125)

첫째,직무만족은 전반적 만족으로 측정될 수 있다.

둘째,직무상황에 관련된 다양한 요인(예;감독,동료,급여,승진과 작업)에 대

한 만족이 분리되어 측정될 수 있다.

마지막으로 내재적,외재적 직무만족이 함께 측정될 수 있다.

Holt(1984)126)는 호텔종사원을 대상으로 직무만족도에 관한 연구에서 인구통계

적 요인 즉,개인적인 특성으로 거론되었던 직무수준,조직규모,직위,연령,학력

수준,재직기간 등과 유의적인 관계가 있고 이에 따라 직무만족요인으로는 능력

활용,독창성,도덕성,독자성,다양성,권위,책임성,사회적 지위,회사정책,상사

와 부하와의 관계,안정성,임금,작업조건,승진,상사의 지식능력,동료관계,직

무수행능력,인정,성취감,활동성 등의 차이가 있다는 것을 알 수 있었다.즉,개

인적인 특성으로 거론되었던 성별,직위,연령,학력수준,근무 부서,직위,근무

연수,월평균 소득 등과 유의적인 관계에 따라 직무만족의 차이가 있음을 증명하

였다.127)

본 연구에서는 많은 선행연구의 결과처럼 인구통계적 요인 즉 상황변수요인인

집단간 직위,근무기간,근무부서,근무호텔별로 그 요인들을 중심으로 측정하고

자 한다.

이정자･최철호(2004)128)는 직무만족을 조직구성원들이직무와 관련을 가지는 정

서적 태도라 할 수 있으며,행동이나 활동이 이해되어지고 태도,가치,욕구,신

념 등과 밀접한 관계가 있다고 하였다.호텔종사자를 대상으로 직무만족 및 불만

족을 요인별로 분석하거나 성과변수와의 관계를 규명하는 연구들이 있는데,

Chitiris(1988)129)는 호텔종사자의 직무만족을 측정하는데,종사자들이 직무 외재

124)최복수ㆍ이상경(2003).호텔종사원의 직무 및 직장만족 영향요인에 관한 연구.『호텔경영학연구』,

12(1),pp.19-34.

125)Brown,S.P.&Peterson,R.A.(1994).op.cit.

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

127)이귀옥(2005).호텔종사원의 여가활동유형과 직무만족과의 관계.『관광연구』,19(3),pp.59-73.;구필모

ㆍ허향진ㆍ서용건ㆍ이성은(2007).전게논문.

128)이정자ㆍ최철호(2004).백두산 지역 관광호텔 내부서비스품질과 종사원 직무만족에 관한 연구.『호텔영

영학연구』,13(4),pp.1-18.
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적 요인에 많은 관심을 가졌다고 하였다.

이귀옥(2005)130)은 직무만족에 영향을 미치는 요인은 크게 개인적 요인과 직무

적 요인으로 살펴볼 수 있는데,개인적 요인은 연령,성,교육수준,근무기간 등

인구통계학적 요인과 개성,능력 등의 개인적 특성 등이 포함된다고 하였다.

이준호(2005)131)의 연구에서 직무만족의 구성요인을 업무자체,보수,승진,상사

및 동료 등의 5가지 요인으로 구분하였고,이에 대한 태도의 좋고 나쁨이 직무만

족의 측정을 가능하게 한다고 하였다.

직무만족의 영향요인은 직무자체가 아닌 복합적 속성 즉 과업,역할,책무와 이

들 상호간 작용,유인 및 보상 등으로 구성되어 있기 때문에 직무만족의 영향요

인이나 영역으로 정하는 것은 대단히 어렵다.이러한 복잡하고 동태적 개념인 직

무만족에 대한 영향요인은 일반적으로 복잡해질 수밖에 없었으며 연구 접근방법

에 따라서 영향요인들이 달라지므로(심상도,1999),132)직무만족에 영향을 미치는

요인으로 다양한 측면들이 고려되어야 한다.직무만족 영향요인에 대해서는 연구

자들마다 다른 견해를 보이는데 이를 종합해보면 승진기회에 관한 요인,직무자

체와 관련된 요인,작업환경ㆍ조건과 관련된 요인,감독자에 관한 요인,동료에

관한요인,회사 및 회사방침에 관한 요인,급여에 관한 요인,인적배경에 관한 요

인 등으로 분류할 수 있다.

직무란 하나의 실체가 아니라 과업,역할,책임감,상호작용,보상 등의 상호관

계이며 복합체이다.직무는 단일차원적인 개념이 아니라 다차원적인 개념이다.

따라서 직무만족이란 직무의 어떤 특정한 단면에 대한 만족일 수도 있고 전반적

으로 자기 일에 대한 만족일 수도 있다.직무만족에 대한 영향요인은 매우 다양

하게 규명되고 있으며,직무만족에 영향을 미치는 요인 중에서 직무만족과 직접

적인 관련을 지니며 직무만족에 대한 관련성을 밝혀내는 것이 매우 중요하다.왜

냐하면 모든 직무만족의 영향요인을 충족시키고 이러한 충족을 조직 내에 확대

하는 노력에는 최소의 투자로 최대의 효과를 거두어야 하는 경제적 논리가 항상

129)Chitiris,L.(1988).Herzberg'sproposalsandtheirapplicabilitytothehotelindustry.Hospitality

EducationandResearchJournal,12,pp.67-76.

130)이귀옥(2005).전게논문.

131)이준호(2005).여행업 품질경영과 종사원 직무만족에 관한 연구.『여행학연구』,22,pp.25-49.

132)심상도(1999).호텔종사원의 직무만족에 관한 연구.『관광정책학연구』,5(1),pp.215-241.
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뒤따르게 되므로 경영능력이 제한적인 조직은 선별적 직무만족 요인의 충족을

바랄 것이기 때문이다.133)

직무만족에 대한 연구는 수십 년 동안 연구되었으나,아직 정형화된 틀을 완성

하지는 못했다.이는 앞서 언급한 바와 같이,각 연구자들이 인식하는 연구대상

의 특성이나 환경,그리고 연구 목적이 서로 상이하기 때문에 같은 요인이라 할

지라도 다른 용어를 사용하여 표현방식이 다른 경우가 있기 때문이다.

이를 크게 두 가지 형태로 나누어 볼 수 있는데 첫 번째는 직무만족 자체에

관한 연구로서 그것에 영향을 주는 여러 인구통계적 특성에 관심을 두는 것이다.

시간이 지나감에 따라 직무의 경험증가로 직무에 대한 반응과 기대가 달라진다

는 것이다.두 번째는 직무만족의 차이에 따라서 조직 구성원으로 하여금 어떤

차이점을 나타내는가에 대한 연구로서 이러한 방법은 직무를 중심으로 그 영향

이 어떻게 되는가를 연구하는 것이라 할 수 있다.특히 직무만족에 영향을 미칠

수 있는 요인에 대해서는 매우 다양하게 연구되어져 왔는데,직원의 직업적 특

성,심리적 특성,환경 등이 다뤄져 왔다.직무만족은 많은 요인들이 작용하는 복

합적ㆍ주관적 현상으로 직무만족이 어떤 과정에 의해 결정되는지를 객관적이면

서도 정확하게 측정하기 위해서는 만족의 과정에 대한 이해가 필요하다.

직무만족에 있어서 직무 그 자체가 단일한 태도연구의 대상으로써 제시되는

일은 거의 없으며,많은 직무구성요인에 대한 만족도로써 나타나는 것이 보통이

다.따라서 직무는 하나의 실체가 아니라,과업,역할,책임,상호작용,유인,보상

등의 복잡한 상호관계로 이해되어야 한다.134) 이와 같은 이론을 전제로

Yoder(1985)135)는 직무만족이 형성되는 과정을 <그림 2-2>로 표현하고 있다.

<그림 2-2>에서 보는 바와 같이 직무만족은 가치판단의 준거틀과 전체작업환

경에 따라 태도가 형성되며 본질적인 직무만족요인에 의해 통합된 뒤에는 개인

의 성격 특성여하에 따라 직무만족수준이 결정된다.136)따라서 직무만족의 영향

요인을 무엇으로 결정하는가가 중요한 관건이 될 수 있으며,어떤 요인들이 직무

133)강동수(2002).『호텔 종사원의 직무순환에 대한 인식이 직무만족에 미치는 영향』.동아대학교 대학원

석사학위논문.p.21.

134)현승범(2000).관광호텔 조직유효성 제고방안.『관광경영학연구』,10,pp.245-265.

135)Yoder.D.(1985).HandbookofPersonalManagementandLaborRelation.NY:Mcgraw-Hill,p.148.

136)임봉혁(1994).『호텔종사원의 직무만족이 서비스품질제공에 미치는 영향에 관한 연구』.경기대학교 대

학원 석사학위논문.
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만족에 크게 영향을 미치는가를 안다면 조직운영에 있어서 경영자들에게 커다란

지침을 제공하는 역할을 할 것이다.137)

<그림 2-2>직무만족 형성과정 모형

가치판단의 준거틀 태   도 전체작업환경

f1 01

f2 02

f3 03 통  합 직무만족수준

f4 04

fn 0n

본질적
직무만족

개인의
성격특성

자료 :Yoder.D.(1985).HandbookofPersonalManagementandLaborRelation.NY:

Mcgraw-Hill,p.148.

137)김지아(1994).『호텔종사원의 직무만족에 관한 실증적 연구』.세종대학교 대학원 석사학위논문.
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3)호텔 직원의 이직의도의 유형

(1)이직의도의 개념

이직이란 광의로는 조직으로부터 들어가고 나가는 조직구성원의 이동을 모두

포함하지만 협의로는 재직의 반대되는 말로서 담당직무를 그만두고 다른 직무나

조직으로 옮겨가는 것을 말하고 있다.138)이직에 중요한 영향을 미치는 개인특성

으로는 연령,근무연수,성별,결혼여부,교육수준,부양가족의 수,자아존중 등이

있다.이직은 조직행동론을 비롯하여 심리학,사회심리학,경제학 등 여러 학문

분야의 연구주제가 되어 왔기 때문에 이직에 대한 정의도 다양하게 이루어지고

있다.

전통적 연구에서의 이직 모델은 기본적인 선행요인을 밝히는 단계에만 초점이

맞춰졌다(Lee& Mitchel,1994).139)직무기술 및 이직과 관련된 모델들이 점차

연구되기 시작하였으며 메타분석기법을 활용한 연구가 실시되었다(Hom &

Griffeth,1995).140)Griffeth등(2000)141)은 이직에 있어서 최선의 선행변수로써

철회의 과정을 여섯 가지 연결고리가 있음을 확인하고 이를 규명하는데 노력하

였다.그에 따르면 이러한 선행변수로서는 직무만족,조직몰입,구직,선택의 비

교,철회의 인식,사직의도가 있다.

본 연구에서는 단순히 이직이 아닌 이직의도를 결과변수로 채택하였으며,이를

측정하기 위하여 안관영(1992)142),김병식(1997)143),정용주(2007)144)의 측정요인

에서 도출하였다.

138)Flippo,E.B.(1976).PersonnelManagement.NewYork,McGraw-HillInc,p.126.

139)Lee,T.W.& Mitchel,T.R.(1994).Analternativeapproach:Theunfoldingmodelofvoluntary

employeeturnover.AcademyofManagementReview,19(1),pp.51-89.

140)Hom,P.W.& Grriffeth,F.W.(1995).EmployeeTurnover.Cincinnati,OH:SouthWesterCollege

Publishing.

141)Griffeth,R.W.,Hom,P.W.,&Gaertnet,S.(2000).Ameta-analysisofantecedentsandcorrelatesof

employeeturnover:Update,moderatortests,andresearchimplicationsforthenextmillennium.Journal

ofManagement,26,pp.463-488.

142)안관영(1992).『인적특성,직무특성 및 조직특성에 따른 이직관리 방안에 대한 연구』.인하대학교 대학

원 박사학위논문.

143)김병식(1997).『리더십 유형과 근로자의 임파워먼트,몰입,그리고 이직의도에 관한 연구』.경희대학교

대학원 박사학위논문.

144)정용주(2007).전게논문.
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이직의도는 이직의 선행변수로서 조직 구성원으로서의 자격을 포기하고 근무

하는 조직을 떠나려는 의도라 할 수 있다.이직의도가 있다고 해서 모든 구성원

이 이직을 하는 것은 아니나,이직의도가 조직에 미치는 부정적 영향을 고려해볼

때,조직 구성원이 이직의도를 갖는 것 자체가 문제시 될 수 있는 것이다.145)

이직의 원인은 크게 직무 관련 요인,조직전체 요인,작업환경 요인,개인적 요

인으로 구분할 수 있다.146)

첫째,직무관련 요인으로는 개인의 욕구충족,만족의 수단이나 좌절,내부갈등

및 불만족,직무내용에 대한 전체적인 반응,과업 반복성,직무 자율성 및 책임,

역할명료성 등이 있다.둘째,조직전체 요인은 조직의 규모,임금,승진 요인과

같이 개인에게 영향을 주는 요인을 의미한다.셋째,작업환경 요인은 직원 자신

이 처해 있는 작업환경에 있어서 관리자의 스타일,작업단위의 크기,동료집단과

의 상호작용의 성격 등을 의미한다.넷째,개인적 요인으로는 연령,근속년수,성

별,결혼여부,교육수준,부양가족,자아존중 등이 있다.

적정한 수준의 이직은 경영관리 상 불가피할 수 있고,때로는 오히려 환기작용

을 할 수도 있지만 고용안정이라는 측면에서 볼 때 이직률을 최소화 수준으로

줄이는 것이 효율적이라고 본다.147)이직에는 자발적 이직과 비자발적 이직이 있

는데,자발적 이직은 피고용인 스스로의 의사에 의한 조직이탈이라는 점에서 해

고나 퇴직 등과 같이 피고용인의 의사와는 무관하게 조직을 떠나게 되는 비자발

적 이직에 비해 인적자원 관리에 있어 보다 중요한 의미를 갖는다고 할 수 있

다.148)

이직의도와 관련된 연구로는 이직관리에 관한 것이나 직무 스트레스 및 직무

만족,조직몰입과 이직의도와의 관계를 다룬 연구가 대부분이다.이은용ㆍ이수범

ㆍ윤혜현(2003)149)은 호텔 조리사를 대상으로 이직의도에 관한 연구를 하였는데,

145)천순덕ㆍ이은용ㆍ이승곤ㆍ이수범(2006).직무스트레스 요인이 상사-부하 교환관계와 직무만족,조직몰입

및 이직의도에 미치는 영향에 관한 연구.『관광연구저널』,20(1),pp.17-34.

146)최성문(2005).『직무스트레스가 이직의도에 미치는 영향에 관한 연구』.경기대학교 관광전문대학원 석

사학위논문.

147)조병섭ㆍ박찬규(2001).골프장 종업원의 직장만족과 직무스트레스가 이직의도에 미치는 영향.『한국스포

츠심리학회지』,12(2),pp.29-38.

148)민계홍ㆍ안호기(2005).호텔조리부 베이커리 조리사의 이직요인에 관한 연구.『한국조리과학회지』,

21(2),pp.225-234.

149)이은용ㆍ이수범ㆍ윤혜현(2003).서울 시내 관광호텔 조리사의 이직의도에 관한 연구.『호텔관광연구』,

5(2),pp.181-197.
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그 결과 직무만족과 조직몰입은 이직의도와 부(-)의 상관관계를 가진다고 언급하

였다.김형섭(2005)150)은 호텔 직원을 대상으로 직무 스트레스,직무만족,조직몰

입과 이직의도와의 관계를 연구하였는데,그 결과 직무만족과 직무 스트레스는

이직의도에 영향을 미치는 반면 조직몰입은 영향을 미치지 않는 것으로 나타나

직무만족이 이직행동을 억제하는 요소라는 점을 확인하였다.이주형ㆍ김영철

(2000)151)은 직무 스트레스와 이직의도의 인관관계 연구에서 직원의 개인적 특성

은 이직의도에 간접적으로 영향을 미치며,직무 스트레스는 이직의도에 직접적인

영향을 미친다고 보고하였다.

최성문(2005)152)은 호텔종사원을 대상으로 공정성을 매개변수로 하여 직무 스

트레스가 이직의도에 미치는 영향을 연구하였는데,직무 스트레스를 업무 중 스

트레스,업무 후 스트레스,시간적 스트레스로 구분하여 조사하였다.연구 결과

업무 중 스트레스만이 이직의도에 정(+)의 영향을 미치는 것으로 나타났다.이행

순ㆍ김수환ㆍ이수범(2007)153)은 골프장 종사원을 대상으로 직무 스트레스가 이직

의도에 미치는 영향을 연구하였다.그 결과 직무 스트레스 요인 중 역할모호 요

인은 직무 자체 만족요인,보수 만족요인,승진 만족요인에 영향을 미치고 있는

것으로 나타났다.또한 직무성격 만족요인과 보수 만족요인은 이직의도에 부(-)

로,승진 만족요인은 이직의도에 정(+)의 영향을 미치고 있는 것으로 나타났다.

곽대영(2007)154)은 여행업 종사원을 대상으로 이직의도에 영향을 미치는 요인

을 조사하였는데,연구 결과 조직 내 동료와의 관계가 종사원의 이직의도에 정

(+)의 영향을 미치며,조직 외부의 이직기회가 종사원의 이직의도에 정(+)의 영

향을 미친다는 것을 확인하였다.또한 종사원의 경력몰입과 조직몰입은 이직의도

에 부(-)의 영향을 미치며,종사원의 연력이 적을수록,학력은 높을수록 이직의도

를 크게 느끼는 것으로 나타났다.

150)김형섭(2005).호텔종사원의 직무스트레스,직무만족,조직몰입과 이직의도와의 관계에 대한 연구.『관광

연구』,19(3),pp.203-225.

151) 이주형ㆍ김영철(2002).직무스트레스와 이직의도의 인과관계 연구.『관광경영학연구』,6(3),pp.

217-241.

152)최성문(2005).전게논문.

153)이행순ㆍ김수환ㆍ이수범(2007).GolfCC종사원의 직무스트레스가 이직의도에 미치는 영향.『호텔경영학

연구』,16(3),pp.185-202.

154)곽대영(2007).여행업종사자의 이직의도에 영향을 미치는 요인에 관한 연구.『관광연구저널』,21(4),pp.

227-243.
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(2)이직의도의 유형

이직유형을 분류하면 의사결정의 주체에 따라 자발적인 이직과 비자발적인 이

직으로 나눌 수 있다(Michaels& Spector,1982).155)자발적 이직이란 의사결정

자의 주체인 직원 스스로가 조직과의 고용관계를 종결하는 것으로 그 유형은 전

직과 사직이 있다(Daltonetal.,1982).156)비자발적 이직이란 의사결정자가 근로

자가 아닌 조직에 의해서 조직과 근로자의 고용관계가 단절되는 것을 말하며 파

면,일시해고,정년퇴직이 그 예라고 할 수 있다.그 외에도 회피가능성 여부에

따라 회피가능성 이직과 회피불가능성 이직으로 구분되며 통제의 여부에 따라

통제가능성 이직과 통제 불가능성 이직으로 구분될 수 있다(Abelson,1987).157)

이직의 유형별 내용은 <표 2-2>와 같이 요약된다.

<표 2-2>이직의 유형별 내용

구분 이직종류 유형 내 용

자발성

자발성

전직

종업원스스로이직하여새로운 직장으로옮겨가는것.개인이지각하는

조직가치가실제조직가치와불일치하거나부서분위기에불만족한경우

나타나는 행동

사직
개인적인 이유,즉 결혼,가족의 이주,발병 등의 이유로 종업원 스스로

이직하는 경우

비자발성

파면
종업원의불성실한업무태도나매우낮은업무성과로인해더 이상고용

관계를 유지할 수 없음을 조직이 종업원에게 알리는 것

일시

해고

조직의 과다한 인력충원으로 인력이 불필요하게 많을 경우 일시적으로

종업원을 해고하는 것

정년

퇴직

종업원의근무기간만료와건강을고려하여조직에서종업원을퇴임시키

는 것

회 피

가능성

회피가능 경영자의 노력에 의해 그 발생을 최소화 할 수 있음

회피불가능 구성원의 질병,사망 등으로 인한 이직

통 제

가능성

통제가능 임금,복리후생,근무시간,작업조건,인간관계 등으로 인한 이직

통제불가능 질병,사망,학업 계속 및 가정문제로 인한 이직

자료원 :김도형(2010).『학습동기,경력계획 및 조직지원이 경력정체와 이직의도간 관계에 미치

는 조절효과』.안동대학교 대학원 박사학위논문.

155)Michaels,C.E.&Spector,P.E.(1982).Causesofemployeeturnover:AtestoftheMobley,Griffeth,

andMeglinomodel.JournalofAppliedPsychology,67(1),pp.53-59.

156)Dalton,D.R.,Tudor,W.D.,& Krackhardt,D.M.(1982).Turnoveroverstated:Thefunctional

taxonomy.AcademyofManagementReview,7,pp.117-123.

157)Abelson,M.A.(1987).AnExaminationofavoidableandunavoidableturnover.JournalofApplied

Psychology,67,pp.382-436.
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(3)이직의도의 영향

이직은 고용의 증대,노동시장 확대의 결과로도 파악될 수 있을 뿐만 아니라,

사회이동이 활발히 이루어지는 동태적인 사회의 모습으로도 인식될 수 있는데,

경영의 안정과 사회적 비용의 유발이라는 두 가지 상반된 관점으로도 조명될 수

있다.왜냐하면 미시적 차원에서 적당한 이직은 경영조직체 강화를 위해 필요할

수 있으나,거시적 차원에서는 사회불안과 국제 경쟁력 약화라는 결과를 초래할

수 있기 때문이다.즉,신규 종업원의 선발,모집,훈련에 따른 막대한 비용손실

(신유근,2008)158)과 조직에서 필요로 하는 사람은 떠나고,조직이 떠나주기를 바

라는 사람들만이 남게 되면 심각한 문제가 발생될 수 있는 것이다(안관영ㆍ변태

수,1997).159)또한 자발적 이직이 동료 작업자에게 미치는 파급효과는 심각한데,

특히 만성적인 인력부족에 시달리고 있는 중소기업의 경우 직무기회만 있으면

이동하려는 성향이 보이기 때문에 동료 작업자의 이직은 잔류작업자로 하여금

안전함과 귀속감을 저하시키게 된다.이와는 반대로 조직의 입장에서 불필요한

인력의 자발적 이직은 참신한 인력으로 대체할 수 있는 계기가 되며,타사로부터

의 진입을 통하여 새로운 기술의 전파가 가능하도록 한다.그리고 고용합리화에

도움이 되고,기술혁신을 기업 간에 전파시킬 수 있는 수단이 되며,노동이동의

과정을 통해 조직에 활기차고 새로운 아이디어를 제공하게 됨으로써 조직의 활

성화와 외적 환경변화에 대한 조직의 적응력도 제고될 수 있다.

따라서 이직이라는 것은 인적자원의 질을 증가시킴으로써 건전한 조직 상태를

유지하는 측면에서는 순기능적 역할을 하지만,조직 활동에 필수 불가결하거나

양호한 작업능력과 인간관계를 가진 개인의 이직은 조직의 역기능적인 역할을

하여 조직에 손실을 입힐 수 있다.

158)신유근(2008).『인간존중경영-조직행위론적 접근』,서울:다산출판사.

159)안관영ㆍ변태수(1997).개인적 특성에 따른 자발적 이직에 관한 연구-서울관광호텔 접객종사원을 중심으

로.『산업경영연구』,7,pp.93-114.
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4)호텔 직원의 이직의도 결정요인

이직의도가 이루어지는 과정을 살펴보면 직무불만족은 결과적으로 이직의사를

고조시키고 이직의 대가와 조사유용성을 평가하고 대안의 조사에 관심을 보이다

가 실제 조사를 통하여 대안들에 대하여 평가가 이루어진 후 이직의도가 형성되

어 마침내 이직결정과 이직이라는 행위가 나타나게 되는 것이다.

이러한 이직은 고객만족,생산성,미래의 수익,이익 등의 감소와 밀접한 관계

가 있기 때문에 이직을 감소시키기 위해 주로 직무환경을 바꾸는데 관심이 집중

되었다.그러나 직무환경에 관계없이 이직하려는 성향이 있는가 하면,잔류하려

는 성향을 가진 구성원도 있다.이직과 관련하여 환경의 역할이 중요한 요인으로

고려되어야 한다.

따라서 이직에 관한 연구들은 거시적 관점에서는 주로 이직률과 전반적인 경

제 활동 수준,고용수준 및 실업률과의 관계를 연구하였으며,미시적 관점에서는

행동과학적인 연구를 통해 개별조직 차원 또는 개인차원에서 이직의 발생요인과

그 결정과정에 대하여 규명하고 있다.

(1)개인요인

이직에 영향을 미치는 요인으로는 나이,재직기간,성,가족부양책임,교육수준,

개성,부양가족 수,적성,지능 등이 있다.그리고 개인의 성격 5요소인 친화성,

성실성,외향성,신경증성,개발성이 이직의 선행요인으로 나타났다(Zimmerman,

2008).160)

(2)조직관련요인

① 직무내용요인

개개인이 담당하는 특정 직무의 성공적인 수행에 요구되는 책무와 활동은 그

160)Zimmerman,R.D.(2008).Understandingtheimpactofpersonalitytraitsonindividuals'turnover

decisions:Ameta-analysispathmodel.PersonnelPsychology,61(2),pp.309-348.
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가 조직에 계속 남아서 종사할 것인가 또는 떠날 것인가를 결정하는데 중요한

영향을 미치는 것으로 생각되어 왔다.이와 같은 직무요건은 개인의 욕구 충족,

만족 또는 내적갈등,불만족의 원천이 된다고 보인다(Hammer& Schmitt,1977

).161)인지된 자율성은 자발적 이직과 부의 관계가 있는 것으로 나타났으며,그

경로는 직접적인 영향과 조직몰입을 통해 간접적인 영향을 미치는 것으로 밝혀

졌다.

수행의 작업량과 작업의 반복성은 이직과 정의 관계가 있어 주로 직무불안의

원인이 되어 간접적으로 영향을 미치는 것으로 나타났다(Price& Mueller,1981

).162)작업 명료성은 제공되는 보수가 그 과업수행에 정당하다고 느끼지 못한다

면 이직을 하게 된다.직무스트레스도 이직과 정의 관계가 있는 것으로 나타났

다.현재의 직무가 미래의 직무에 대하여 갖게 되는 수단으로써 현재의 직무가

만족스럽지 못한 직무라도 장차 맡게 될 직무의 수단이 된다면 이를 감수하려고

할 것이며 그 결과로 직무불만은 낮아지게 되고 이직가능성도 낮아지게 될 것이

다(안관영ㆍ변태수,1997).163)

② 직무환경요인

조직 내에서 사회화 과정에 강력한 힘을 발휘하는 것 중의 하나가 개인과 동

료와 상호작용하는 역학 관계이다.이는 지원 또는 소외감을 유발하기도 한다.

종업원에 대한 배려가 직무만족을 높여 이직의도를 낮추어 준다는 연구가 있으

나,직무환경요인으로서의 리더십 스타일은 이직의도에 있어 인과관계는 밝히지

못하고,단지 감독자와의 상호작용은 이직과 관계가 있는 것으로 나타나고 있다.

③ 조직전반요인

조직구조,관리와 관련된 기업방침이나 정책 및 규모,해당 산업의 기술수준 등

은 대체로 직무태도에 영향을 미치기 보다는 조직몰입을 통하여 이직에 영향을

161)Hammer,W.C.&Schmitt,F.L.(1977).ContemporaryProblemsinPersonnel.Chicago.Illinois:ST,

ClairPress.

162)Price,J.L.& Mueller,C.(1981).A causalmodelofturnoverfornurse.AcademyofManagement

Journal,24(3),pp.543-565.

163)안관영ㆍ변태수(1997).전게논문.
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미치는 것으로 주장된다.정보의 전달체계로서 커뮤니케이션은 이직에 영향을 미

치고,조직 내의 직무가 표준화되어 있는 정도 또는 종업원들의 행위나 태도가

명시되어 있는 정도인 공식화는 직무몰입과 직무탐색,이직의도에 영향을 미치는

것으로 나타났다.

조직 관리차원에서 상대적 임금수준,상급자에 대한 고과,상급자의 작업할당

의 공정성이 이직에 영향을 미치는 것으로 나타났다.임금수준은 직무 외적요인

과 함께 직무 불만족을 나타내는 대표적 요인으로 언급되고 있다.그리고 승진정

책이나 기회도 이직의 주요 결정 변수로 연구되고 있으며 이는 이직의도에 상당

한 영향을 미치는 것으로 분석되었다(안관영ㆍ변태수,1997).164)

④ 기타 조직의 외적 요인

조직이 통제할 수 없는 사회문화적 및 경제적 영향요소는 이직에 영향을 준다

고 볼 수 있다.이직에 가장 직접적으로 영향을 줄 수 있는 요인은 개인이 처한

노동시장의 성격이라고 할 수 있을 것이다.즉 바람직한 대안을 찾아낼 가능성이

많을 경우 쉽게 이익을 결정할 수 있고 쉽게 일자리를 얻을 수 있는 가능성이

크기 때문이다.사회문화적 분위기 또한 같은 맥락에서 생각해보면,개인의 능력

이 강조되면서 아직 경험이 많은 사람에 대한 평가가 전적으로 부정적으로 나타

내는 것은 아니다.개인도 특정한 조직에서 평생직장을 추구하기보다는 자신이

담당한 업무에서 평생 직업을 찾고자 하는 경향이 높아지는 현상이 현저해 국가

적인 경제상황도 이직에 영향을 미친다는 견해도 나타난다(이주일,2006).165)

164)안관영ㆍ변태수(1997).전게논문,pp.93-114.

165)이주일(2006).대학교수의 이직의도에 영향을 주는 요인의 분석:대학교수는 여전히 안정된 자리인가?

『한국심리학회지:산업 및 조직』,19(4),pp.543-572.
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4. 선행연구의 검토

지금까지 호텔 분야 연구에서 많이 다뤄지지 않았던 인지된 이질성과 정서적

갈등 간의 관계와 결과변수로써 직무만족 및 이직의도에 미치는 영향을 파악하

고자 하였다.선행연구에서 개념에 대한 연구가 부족하였기 때문에 본 연구의 타

당성을 높이기 위해서 개념 간의 관계를 파악할 필요성이 있다.이에 따라 본 연

구의 주요 개념인 인지된 이질성과 정서적 갈등에 대한 연구를 세부적으로 살펴

보고자 하였다.먼저 인지된 이질성과 관련된 연구를 보면 다음과 같다.

<그림 2-3>스트레스 요인으로서의 이질성

자료원 :신혜숙ㆍ손일락ㆍ류시영(2010).외식산업 종사원의 직무 스트레스가 이직의도에 미치는

영향.『관광연구저널』,24(1),pp.289-303.

신혜숙ㆍ손일락ㆍ류시영(2010)166)의 연구에서는 이질성이 직무스트레스의 하나

로써 이질성을 일으키는 주요 요인으로 고려하고 있다.특히 이질성은 상사-부하

교환관계 품질에 밀접한 영향을 미칠 수 있음을 강조하고 있으며,“업무에 대하

여 사고방식의 차이를 느낀다,회사에 대하여 사고방식의 차이를 느낀다,업무

수행방식에 대해 이질성을 느낀다,업무에 대해 이질성을 느낀다”등 4개 변수들

을 통해 측정하였다.

이러한 이론을 뒷받침하는 실증적 연구를 살펴보면 Roccas와 Schwartz(199

166)신혜숙ㆍ손일락ㆍ류시영(2010).외식산업 종사원의 직무 스트레스가 이직의도에 미치는 영향.『관광연구

저널』,24(1),pp.289-303.
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3)167)는 사회정체성 이론과 인지된 일관성 이론에 근거하여 내집단을 정의하는데

관련된 속성에서 유사성이 높으면 내집단 선호가 높다는 가설을 제안했다.연구

결과,내집단에 높게 정체화 된 피험자들은 중간 정도의 유사성 조건에서보다 높

은 유사성 조건에서 더 높은 내집단 선호를 보였다.이 연구는 종속변인으로 내

집단 선호를 다루고 있지만,내집단 정체화 된 조건에서만 유사성-매력 가설이

지지될 수 있다는 조건을 제시하였다.

다음으로 인지된 이질성과 정서적 갈등이 함께 고려된 연구로는 이수범ㆍ이은

용(2006)168)의 연구를 살펴볼 수 있다.외식업체 종사원의 인지된 이질성은 정서

적 갈등에 영향을 미치며 두 개의 개념은 상사-부하 교환관계에 유의한 영향을

미치는 것으로 나타났다.또한 상사-부하 교환관계 즉 상사와 부하의 커뮤니케이

션이 잘 이뤄질수록 절차공정성과 그룹성과도 좋은 것으로 나타나고 있다.

<그림 2-4>이수범ㆍ이은용의 연구

자료원 :이수범ㆍ이은용(2006).전게논문.

Pelled,Eisenhardt와 Xin(1999)169)의 연구에서 이질성과 다양성이 정서적 갈등

과 업무갈등에 유의한 정적 영향을 미치는 것으로 파악되었으며 이로 인하여 인

구통계적 특성에 따른 다양성이 업무의 혼란을 초래할 수 있다고 제언하고 있다.

167)Roccas,S.& Schwartz,S.H.(1993).Effectsofintergroup similarity on intergroup relations.

EuropeanJournalofSocialPsychology,23,pp.581-595.

168)이수범ㆍ이은용(2006).전게논문.

169)Pelled,L.H.,Eisenhardt,K.M.,&Xin,K.R.(1999).op.cit.
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<그림 2-5>Pelled,Eisenhardt& Xin의 연구

자료원 :Pelled,L.H.,Eisenhardt,K.M.,&Xin,K.R.(1999).op.cit..

또한 이러한 인구통계적 특성에 따른 다양성을 조정할 수 없을 때에는 직원

들이 인지하는 이질성을 최소화하였을 때 정서적 갈등과 업무적 갈등을 감소시

킬 수 있을 것으로 판단하고 있다.또한 이론적으로 정서적 갈등과 업무적 갈등

이 심화될 때에는 직무만족도가 낮아지고 이로 인하여 업무의 효율성이 낮아질

것이라 제언하고 있다.

지금까지 선행연구의 구조 개념 중 인지된 이질성과 정서적 갈등을 호텔 직원

에 적용하여 직무만족과 이직의도에 영향을 미치는지 종합적으로 구조관계를 수

립하여 3장 연구설계에서 발전된 모형과 가설을 제시하였다.그리고 호텔조직문

화에 따라서 각 개념 간의 영향관계에 어떠한 차이가 있는지를 파악하고자 한다.
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Ⅲ.연구 설계

1. 연구모형 및 가설 설정

연구모형은 연구자의 이해를 도모하기 위하여 필요한 과정으로서 이론과는 상

이한 특성을 갖게 된다.즉 연구모델은 현상에 관련된 개념들 사이의 가정된 명

제를 체계적으로 도식화하여 기존 변수들의 흐름을 파악하고 새로운 가설을 도

출하는 데 이용되는 것으로서 체계적인 과학적 연구 또는 설명을 위한 분석도구

로서 매우 필요한 연구과정이다.170)

1)연구모형

<그림 3-1>연구모형

2)가설의 설정

연구의 목적에 따라 구성 연구모형을 기반으로 연구가설을 설정하며 크게 6개

의 연구가설을 설정할 수 있으며 각 가설별에 따라 세부가설을 설정할 수 있다.

연구의 연구가설을 다음과 같다.

170)이지동(1993).『사회과학의 메타분석 방법론』,충남:충남대학교 출판부,p.124.
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(1)호텔조직문화에 따른 영향의 차이

신정하․김지은(2008),171)손현종(2008)172)등의 연구에서는 호텔조직문화는 호

텔 직원의 행동에 영향을 미치는 기본 요소로 밝히고 있다.이러한 점은 본 연구

에서 연구되고 있는 각 개념 간의 관계가 호텔조직문화에 따라 영향을 받을 수

있음을 말하고 있다.따라서 다음과 같이 가설1을 수립하였다.

H1:호텔 직원이 인식하고 있는 호텔조직문화에 따라 인지된 이질성,

정서적 갈등,직무만족,이직의도의 영향관계에는 차이가 있을 것이다.

(2)인지된 이질성과 정서적 갈등의 관계

갈등은 크게 인지된 갈등과 정서적 갈등으로 구분할 수 있으며 정서적 갈등에

주요하게 영향을 미칠 수 있는 요인으로 이질성과 다양성을 제시할 수 있다.

Pelld등(1999)173)의 연구에서는 이질성이 정서적 갈등에 정(+)의 영향을 미치고

있는 것으로 밝히고 있으며,이수범ㆍ이은용(2006)174)의 연구에서도 이질성이 정

서적 갈등에 직접적인 정(+)의 영향을 미치고 있는 것으로 나타났다.이에 따라

다음과 같이 가설2를 설정하였다.

H2:호텔 직원의 인지된 이질성은 정서적 갈등에 유의한 영향을 미칠 것이다.

(3)정서적 갈등과 직무만족의 관계

Wong과 Law(2002)175),Nikolaou와 Tsaousis(2002)176),이화용(2004)177)등에

171)신정하․김지은(2008).전게논문,pp.202-203.

172)손현종(2008).전게논문,p.29.

173)Pelled,L.H.,Eisenhardt,K.M.,&Xin,K.R.(1999).op.cit.

174)이수범ㆍ이은용(2006).전게논문.

175)Wong,C.& Law,K.S.(2002).Theeffectsofleaderand followeremotionalintelligenceon

performanceandattitude.TheLeadershipQuarterly,13,pp.243-274.

176)Nicolau,L.& Tsaousis,I.(2002).Emotionalintelligenceintheworkplace:Exploringitseffectson

occupationalstressandorganizationalcommitment.InternationalJournalofOrganizationalAnalysis,

10(4),pp.327-342.

177)이화용(2004).『변혁적 리더십이 조직의 유효성에 미치는 영향에 관한 연구-리더의 감성 지능의 조절효

과』.경희대학교 대학원 박사학위논문.
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의하면 정서적인 갈등이 발생하면 조직유효성에 영향을 미치는 동시에 종업원의

직무만족,몰입과 건강,이직성향,창의성,서비스의 품질,고객의 충성심 등에 영

향을 미치는 것으로 나타나고 있다.이에 따라 다음과 같이 가설3을 설정하였다.

H3:호텔 직원의 정서적 갈등은 직무만족에 유의한 영향을 미칠 것이다.

(4)인지된 이질성과 이직의도의 관계

이질성은 직무스트레스의 하나로써 이직의도를 일으키는 주요요인이라 할 수

있다.개인 간 또는 집단 간에 공통된 특성을 공유하고 있는가 또는 이질적인 특

성을 가지고 있는가의 문제로 한 개인이 가지고 있는 특성이 다른 구성원에 의

하여 공유되고 있는가로 이러한 이질성은 선행연구에서 이직의도에 유의한 영향

을 미치는 것으로 확인되고 있다.신혜숙ㆍ손일락ㆍ류시영(2010)178)의 연구에서

는 인지된 이질성이 이직의도에 부(-)의 영향을 미치는 것으로 나타났다.이에

따라 다음과 같이 가설4를 설정하였다.

H4:호텔 직원의 인지된 이질성은 이직의도에 유의한 영향을 미칠 것이다.

(5)정서적 갈등과 이직의도의 관계

정서적 갈등과 직무만족과의 관계에서와 같이 Wong과 Law(2002)179),Nikola

ou와 Tsaousis(2002)180),이화용(2004)181)등의 선행연구에서는 정서적 갈등이 이

직의도에는 부(-)의 영향을 미치는 것으로 파악하고 있다.최근에는 이러한 정서

적 수준이 개인뿐만 아니라 집단 수준에서도 중요하게 고려되어 조직의 효과적

인 운영이나 성과의 향상에 중요한 영향을 미치는 것으로 파악되고 있다.이에

따라 다음과 같이 가설5를 설정하였다.

H5:호텔 직원의 정서적 갈등은 이직의도에 유의한 영향을 미칠 것이다.

178)신혜숙ㆍ손일락ㆍ류시영(2010).전게논문.

179)Wong,C.&Law,K.S.(2002).op.cit.

180)Nicolau,L.&Tsaousis,I.(2002).op.cit.

181)이화용(2004).전게논문.
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(6)직무만족과 이직의도의 관계

Griffeth등(2000)182)과 김형섭(2005)183)등 많은 선행연구에서 직무만족과 이직

의도 간의 관계를 연구하고 있으며 직무만족은 이직의도에 부(-)적 영향을 미쳐

직무만족을 향상시킴으로써 이직률을 낮추려는 호텔 경영 전략을 제시하고 있다.

이에 따라 가설6을 다음과 같이 수립하였다.

H6:호텔 직원의 직무만족은 이직의도에 유의한 영향을 미칠 것이다.

2. 변수의 조작적 정의

1)호텔조직문화

호텔조직문화란 호텔 조직체내에서 그 정체성을 표출하는 호텔리어만의 공유

된 독특하고 고유한 가치관과 행동양식의 복합체로써 한 호텔에 소속된 직원들

이 공유하고 있는 문화로써 두 개의 조직문화 즉,권력적 조직문화와 친화적 조

직문화로 분류되었다.

2)인지된 이질성

인지된 이질성(perceiveddissimilarity)은 호텔직원이 여러 가지 특성에 있어서

자신을 다른 직원들과 얼마나 다르게 생각하고 있는가에 대하여 주관적으로 인

지한 차이를 말하며 소속의 이질성,고용형태의 이질성,동료와의 이질성,상사와

의 이질성 등 4개의 구성개념으로 인지된 이질성을 파악할 수 있다.

182)Griffeth,R.W.,Hom,P.W.,&Gaertnet,S.(2000).op.cit.

183)김형섭(2005).op.cit.
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3)정서적 갈등

정서적 갈등(emotionalconflict)이란 호텔 내 직원들 사이에서 인식하고 있는

대인관계에서의 양립불가능성으로 인한 긴장,악의,불쾌감을 포함하고 있으며,

고용형태의 갈등,소속의 갈등,동료와의 갈등,상사와의 갈등 등의 4개의 구성개

념으로 정서적 갈등을 파악할 수 있다.

4)직무만족

직무만족(jobsatisfaction)은 호텔직원이 자기직무와 관련되어 경험하는 모든

좋고 나쁨의 총화 또는 좋고 나쁨을 인식하는 균형상태에서 기인되는 하나의 태

도라고 할 수 있다.

5)이직의도

이직의도(turnoverintention)는 호텔 직원의 심리적 상태로 현 직장에 머물고

싶은 척도를 나타내는데 이것은 현재 직장과 이직 가능한 타 조직에 대한 직원

의 정서적 평가 상태를 의미하며 또한 현조직에서의 행동에 영향을 미치는 것을

의미한다.
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내 용 문항 수 척도

호텔의 조직문화 14 Likert5점 척도

인지된 이질성 12 Likert5점 척도

정서적 갈등 16 Likert5점 척도

직무만족 4 Likert5점 척도

이직의도 5 Likert5점 척도

인구통계적 특성 10 명목척도,서열척도,비율척도

총 문항 수 61 -

3. 설문의 구성 및 분석방법

1)설문의 구성

연구는 호텔 직원을 대상으로 하여 설문조사를 통한 실증분석이 이루어지며

설문의 구성을 보면 크게 조직문화 관련 14개 문항,인지된 이질성 관련 12개 문

항,정서적 갈등관련 16개 문항,직무만족 관련 4개 문항,이직의도 관련 5개 문

항,인구통계적 특성 관련 10개 문항으로 구성되었다.

호텔의 조직문화,인지된 이질성,정서적 갈등,직무만족,이직의도와 관련해서

는 5점 Likert척도(1=전혀 그렇지 않다,2=그렇지 않다,3=보통이다,4=그렇다,

5=매우 그렇다)로 구성되었으며 인구통계적 특성과 관련해서는 명목,서열,비율

척도로 구성하여 설문지를 구성하였다.

<표 3-1>설문의 구성

2)표본추출과 자료수집

제주에 위치한 특1급 호텔 직원을 대상으로 인지된 이질성,정서적 갈등,직무

만족,이직의도 간의 구조관계를 확인하고 조직문화에 따른 차이를 확인하기위해

연구가 실시되기 때문에 실증분석을 위한 과학적 조사가 효율적으로 수행될 수

있도록 조사 자료는 다음과 같은 조사 설계에 의해서 수집하였다.
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첫째,조사대상지역은 제주 지역으로 한정하였으며 그 중에서도 특1급 호텔에

서 종사하는 직원을 중심으로 설문조사가 이뤄졌다.

둘째,연구의 목적이 호텔 직원이 인식하고 있는 조직문화와 이직의도에 영향을

미칠 수 있는 개념 간의 관계를 파악하는 것이기 때문에 호텔 직원에 대한 제한

을 없애기 위하여 정규직과 비정규직 및 협력업체 직원들을 포함하여 설문조사를

실시하였다.

셋째,설문조사의 신뢰성을 높이기 위하여 연구자가 직접 각 호텔을 방문하여

호텔 직원에게 연구의 목적을 인지시키고 설문 자료의 신뢰성을 높이고자 하였

으며 조사 자료의 편의를 최소화하기 위하여 성별,연령별에 대한 비율을 맞추어

서 설문조사를 실시하였다.

다섯째,각 호텔별 표본수를 유사하게 함으로써 한 호텔만의 특성이 연구결과

에 영향을 미치지 않도록 하였다.다음 <표 3-2>와 같이 제주지역 특1급 관광호

텔 인원현황을 직접 조사하였다.특1급 관광호텔 12개 호텔 인원현황을 파악한

결과 12개 호텔 객실 수는 3,622실에 근무하고 있는 직원 수는 정규직원 1,513명,

비정규직 226명,협력업체(용역)소속 1,458명이 근무하고 있는 것으로 나타났다.

<표 3-2>제주지역 특1급 관광호텔 인원현황

호텔명

(기호)
객실수

호텔 소속 인원 호텔 협력업체 인원

합계

유효표본수

/모집단

정규직
비정

규직
소계 정규직

비정

규직
소계

630

/ 2,781(명)

A 512 358 23 381 120 0 120 501 18.0% 113명

B 202 79 18 97 63 0 63 160 5.7% 36명

C 282 175 20 195 115 0 115 310 11.1% 70명

D 225 75 6 81 197 0 197 278 9.9% 62명

E 313 107 29 136 23 0 23 159 6.0% 38명

F 380 92 49 141 120 0 120 261 9.3% 59명

G 224 107 12 119 78 0 78 197 7.1% 45명

H 429 176 29 205 190 0 190 395 14.2% 89명

I 500 246 32 278 172 0 172 450 16.2% 102명

J 288 8 0 8 360 0 360 368 -

K 90 42 8 50 20 0 20 70 2.5% 16명

L 177 48 0 48 0 0 0 48 -

합계 3,622 1,513 226 1,739 1,458 0 1,458 3,197 100% /630명

자료원:2010년 4월 1일 기준으로 연구자 작성.
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설문조사는 하기 전 표본을 추출하기 위하여 호텔소속 정규직과 비정규직,협

력업체(용역)소속 직원이 골고루 분포하지 않아서 연구의 목적을 달성하기 위하

여 호텔조직문화유형의 표본이 정확치 않으리라 판단된 바,총모집단 3,197명중

J호텔 368명과 L호텔 48명을 제외한 10개 호텔에 근무하고 있는 총모집단 2,781

명 중 630명을 유효표본수로 한정하였다.

그리고 특1급호텔 직원수를 직접 조사하여 모집단의 비율에 따라 설문조사를

호텔별 담당지배인을 직접 인터뷰하여 잘 설명을 한 후 2010년 4월 11일부터

2010년 4월 24일까지 15일간 설문조사를 실시하였다.조사설계에 따라 630부의

설문지를 배포하여,618부를 회수하였고 불성실한 응답을 제외한 613명(채택율

97.3%)을 유효표본으로 하였다.

3)분석 방법

수집된 자료의 통계처리는 데이터 과정을 거쳐 SPSS12.0과 AMOS6.0을 통

해 실시할 것이며,분석방법은 빈도분석,요인분석,공변량구조분석 등을 이용하

고자 한다.

첫째,표본이 된 제주지역 호텔 직원들의 인구통계적 특성을 파악하기 위하여

빈도분석을 실시하였다.

둘째,설문지를 구성하고 있는 각 항목들의 측정척도 신뢰성을 검증하기 위하

여 내적일관성(internalconsistency reliability)을 고려하기 위한 Chronbach's

Alpha계수를 활용하여 분석을 실시하여 신뢰도를 분석하였다.

셋째,인지된 이질성,정서적 갈등,직무만족,이직의도에 대한 타당성 검증을

위하여 확인적 요인분석(CFA:confirmatoryfactoranalysis)을 실시하였다.

넷째,측정모형분석에 추출된 요인을 이용하여 확인적 요인 분석을 실시하고

이를 바탕으로 선형회귀분석과 구조모형에서는 상관관계 행렬을 이용한 구조모

델을 확인하고자 하였다.
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Ⅳ.실증분석

1. 표본의 특성

1)인구통계적 특성

표본의 인구통계적 특성을 살펴보면 성별에서는 남성이 368명으로 60.0%,여성

이 245명으로 40.0%의 비율을 나타냈다.연령대에 있어서는 30대가 219명으로

35.7%,40대가 160명으로 26.1%,20대가 147명으로 24.0%,50대 이상이 87명으로

14.2%의 비율을 나타냈다. 월소득에서는 100-200만원이 270명으로 44.0%,

200-300만원이 169명으로 27.6%,100만원 미만이 95명으로 15.5%의 비율을 나타

냈다.결혼여부를 살펴보면 기혼인 342명으로 55.8%,미혼이 271명으로 44.2%의

비율을 나타냈다.학력에서는 전문대재학 또는 졸업이 296명으로 48.3%의 비율

을 나타냈고,대학교 재학 또는 졸업이 181명으로 29.5%,고졸 이하가 115명으로

18.8%,대학원 재학 또는 졸업이 21명으로 3.4%의 비율을 나타냈다.

<표 4-1>표본의 인구통계적 특성

구분 빈도 퍼센트 구분 빈도 퍼센트

성별
남성 368 60.0

월소득

100만원 미만 95 15.5

여성 245 40.0 100-200만원 270 44.0

연령

대

20대 147 24.0 200-300만원 169 27.6

30대 219 35.7 300-400만원 55 9.0

40대 160 26.1 400-500만원 17 2.8

50대 이상 87 14.2 500만원 이상 7 1.1

학력

고졸이하 115 18.8 결혼

여부

기혼 342 55.8

전문대재학졸 296 48.3 미혼 271 44.2

대학재학졸 181 29.5

대학원재학졸 21 3.4
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2)업무행태적 특성

표본의 업무행태적 특성을 살펴보면 근무부서에 있어서는 객실부문이 162명으

로 26.4%,객실관리부문이 145명으로 23.7%,식음료부문이 123명으로 20.1%,관

리부문이 110명으로 17.9%,조리부문이 73명으로 11.9%의 비율을 나타냈다.직위

를 살펴보면 사원이 388명으로 63.3%,주임 및 계장급이 121명으로 19.7%의 비

율을 나타냈다.직영 및 협력업체 현황을 보면 호텔 소속 직원이 472명으로

77.0%,협력업체 직원이 141명으로 23.0%의 비율을 나타냈다.

<표 4-2>표본의 업무행태적 특성

구분 빈도 비율 구분 빈도 비율

근무

부서

객실부문 162 26.4
직영/

협력업체

호텔 소속 472 77.0

객실관리부문 145 23.7 협력업체 141 23.0

식음료부문 123 20.1
정규직/

비정규직

정규직 467 76.2

조리부문 73 11.9 비정규직 146 23.8

관리부문 110 17.9

호텔

근속연수

2년 미만 132 21.5

직̀위

사원 388 63.3 2-5년 154 25.1

주임&계장급 121 19.7 6-10년 126 20.6

대리&과장급 77 12.6 11-15년 93 15.2

부장&팀장급 이상 27 4.4 16년 이상 108 17.6

정규직 및 비정규직 현황을 살펴보면 정규직이 467명으로 76.2%,비정규직이

146명으로 23.8%의 비율을 나타냈다.호텔 근속연수를 살펴보면 2-5년이 154명

으로 25.1%,2년 미만이 132명으로 21.5%,6-10년이 126명으로 20.6%,16년 이상

이 108명으로 17.6%,11-15년이 93명으로 15.2%의 비율을 나타냈다.
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<표 4-3>직영 및 협력업체 소속에 따른 직위 현황

구분
직위

전체
사원 주임&계장급 대리&과장급 부장&팀장급 이상

직영 및

협력

호텔 소속
빈도 273 111 71 17 472

직영협력의 % 57.8% 23.5% 15.0% 3.6% 100.0%

협력업체
빈도 115 10 6 10 141

직영협력의 % 81.6% 7.1% 4.3% 7.1% 100.0%

전체
빈도 388 121 77 27 613

직영협력의 % 63.3% 19.7% 12.6% 4.4% 100.0%

표본의 직영 및 협력업체 소속에 따른 직위 현황을 살펴보면 결과 호텔소속

직원의 경우 주임 및 계장급이 11명으로 23.5%의 가장 높은 비율을 나타낸데 비

해,협력업체 직원의 경우 사원이 115명으로 81.5%의 가장 높은 비율을 나타내,

호텔소속인지 협력업체 소속인지에 따라 직위에 차이가 있는 것을 확인해볼 수

있다.

<표 4-4>직영 및 협력업체 소속에 따른 정규직 및 비정규직 현황

구분
정규직 및 비정규직

전체
정규직 비정규직

직영 및 협력

호텔 소속
빈도 358 114 472

직영협력의 % 75.8% 24.2% 100.0%

협력업체
빈도 109 32 141

직영협력의 % 77.3% 22.7% 100.0%

전체
빈도 467 146 613

직영협력의 % 76.2% 23.8% 100.0%

직영 및 협력업체 소속에 따른 정규 직 및 비정규직 현황을 살펴본 결과 호텔

소속인 472명 중 정규직이 358명으로 75.8%,비정규직이 114명으로 24.2%의 비

율을 나타냈다.협력업체 141명 중 정규직이 109명으로 77.3%의 비율을 나타냈

고,비정규직이 32명으로 22.7%의 비율을 나타냈다.전반적으로 호텔 소속 및 협

력업체 모두 정규직이 비정규직보다 많은 비율을 나타냈다.
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2. 측정항목의 평가

1)신뢰도 및 타당성 평가

설문조사에서 사용된 항목이나 척도가 어느 정도 측정하고자 하는 대상을 정

확하게 측정하고 있으며,그 측정결과가 추가적인 통계적 분석을 진행하기에 적

합한 것인가를 확인하기 위하여 우선 신뢰성 검증을 실시하였다.

신뢰성이란 둘 이상의 관찰자가 각기 관찰해서 동일한 결과를 얻을 수 있는

정도로,즉 비교 가능한 독립된 측정방법에 의해 대상을 측정하는 경우 결과가

비슷하게 되는 것을 의미한다.이는 측정결과에 오차가 들어있지 않은 정도로,

변량에 대한 체계적 정보를 반영하는 정도를 나타낸다.이러한 신뢰성 측정은 측

정의 정확성과 결과의 일관성이 중요하다.보통 동일한 개념을 측정하기 위하여

여러 개의 항목을 이용하는 경우 신뢰도를 높이기 위해 크론바흐 알파계수

(cronbach’salpha)를 이용한 내적일관성 검증을 한다.알파계수를 통한 신뢰도

분석은 하나의 개념에 대하여 여러 개의 항목으로 구성된 척도를 이용할 경우

해당 문항을 가지고 가능한 모든 반분신뢰도(split-halfreliability)를 구하고 이들

의 평균치를 산출한 크론바흐 알파계수를 통해 신뢰도를 평가하는 것이다.알파

계수가 0.6이상이면 신뢰성에는 이상이 없는 것으로 파악하고 있으며 0.8이상

이면 신뢰도가 매우 높은 것으로 판단하고 있다.

타당성이란 측정하고자 하는 것을 실제로 측정해 내는 정도를 나타내는 것으

로 평가방법에 따라 내용타당성,기준에 의한 타당성,개념타당성 등 3가지로 나

누어진다.내용타당성이란 측정도구 자체가 측정하고자 하는 속성이나 개념을 어

느 정도나 측정할 수 있는가를 보여주는 것으로서 측정하고자 하는 구성개념의

조작적 정의의 적절성 여부를 판단하는 근거자료가 된다.기준에 의한 타당성은

하나의 속성이나 개념의 상태에 대한 측정이 미래 시점에 있어서의 다른 속성이

나 개념의 상태변화를 예측할 수 있는 정도를 의미한다.개념타당성은 한 개념이

다른 개념과 구별되는 정도를 설명하는 것으로 요인분석을 통해 설문 자체의 타

당성을 양적으로 평가할 수 있다.KMO와 Bartlett의 구형성 검증은 수집된 자료

가 요인분석에 적합한지 여부를 판단하기 위한 통계적인 과정이라고 할 수 있다.
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KMO(Kaiser-Meyer-Olkin)는 .5보다 크면 요인분석을 계속 진행할 수 있다는

것을 나타내 준다.184)

<표 4-5>호텔 조직문화에 대한 신뢰성 및 타당성 분석

요인 및 변수명
성분

공통성
신뢰성

계수1 2

권위적

조직

문화

업무수행에 있어서 공식적인 절차와 규정 적용이 강조된다 .808 .180 .685

.861

조직의 안정과 질서를 중요시하는 분위기이다 .736 .321 .645

엄격한 결재과정을 통해 업무수행과정이 통제된다 .728 .153 .553

위계질서의 확립이 강조되고 있다 .716 .216 .560

환경 변화에 따른 조직변화와 업무혁신을 강조한다 .674 .379 .597

모든 구성원들이 회사업무에 적극 참여하고 충성심을 가지고 있다 .665 .329 .551

친화적

조직

문화

구성원에 대한 인간적인 배려와 관심 정도가 높다 .226 .819 .721

.840

경영자들은 직원을 존중하고 신뢰한다 .206 .804 .689

고객만족의 혁신적인 서비스 개발을 강조한다 .230 .723 .575

가족적인 분위기이며 서로 신뢰한다 .243 .695 .542

구성원의 자율적인 창의성과 독창성을 중요시 한다 .349 .645 .537

고유치 5.366 1.291

분산설명력 48.779 11.733

누적분산설명력 48.779 60.512

KMO=.889 Bartlett의 구형성검증 =3189.116 유의확률=.000***

호텔 조직문화에 대한 신뢰성분석 결과 1요인에 대해서는 0.861,2요인에 대해

서는 0.840으로 0.8이상의 높은 신뢰성 정도를 나타내고 있는 것으로 확인되었

다. 하지만 신뢰성분석에서 3개의 변수가 삭제되었는데 “형식적인 절차보다는

합리적인 목표달성을 중요시하고 있다”,“공식적인 지위보다는 전문지식과 능력

이 중시된다”,“경쟁지향적인 조직풍토를 갖고 있다”는 신뢰성을 떨어뜨리는 변

수로 확인되어 삭제되었다.타당성 검증을 위하여 탐색적 요인분석을 실시한 결

과 두 개 요인이 추출되었으며 KMO는 0.889,Bartlett의 구형성검증 값은

3189.116의 값을 가지며 이에 대한 유의도는 p<.001의 값을 나타냈다.고유치 1

184)김계수(2004).『AMOS구조방정식 모형분석』,서울:한나래,pp.145-224.
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을 기준으로 1이상의 값을 가지는 두 요인이 추출되었으며,두 요인의 총분산설

명력은 60.512를 나타냈다.첫 번째 요인은 6개의 변수로 구성되어 있으며

Cameron& Quinn(1999)과 신정하ㆍ김정은(2008)185)의 연구 요인을 바탕으로 하

여 “권위적 문화”라 명명하였다.두 번째 요인은 5개의 변수로 구성되었으며 서

인덕(1986)의 연구 요인을 바탕으로 하여 “친화적 문화”라 명명하였다.

<표 4-6>인지된 이질성에 대한 신뢰성 및 타당성 분석

요인 및 변수
성분

공통성
신뢰도

계수1 2 3 4

소속의

이질성

호텔직원과협력업체직원간에는업무를수행하는방식에차이가

있다
.844 .359 .145 .173 .892

.929호텔직원과협력업체직원간에는회사를대하는태도에차이가있다 .837 .362 .130 .162 .874

호텔직원과협력업체직원간에는생각하는방식에차이가있다 .783 .340 .108 .162 .845

고용

형태의

이질성

정규직/비정규직직원간에는생각하는방식에차이가있다 .325 .815 .158 .181 .828

.889정규직/비정규직직원간에는업무를수행하는방식에차이가있다 .348 .798 .141 .125 .793

정규직/비정규직직원간에는회사를대하는태도에차이가있다 .326 .771 .130 .173 .822

동료

와의

이질성

내동료들과내가업무를수행하는방식에는차이가있다 .109 .098 .847 .206 .782

.845내동료들과내가회사를대하는태도에는차이가있다 .056 .178 .839 .104 .750

내동료들과내가생각하는방식에는차이가있다 .145 .077 .831 .213 .762

상사

와의

이질성

내상사와나의생각하는방식에는차이가있다 .052 .233 .072 .858 .799

.804내상사와내가업무를수행하는방식에는차이가있다 .157 .104 .260 .832 .795

내상사와나는회사를대하는태도에차이가있다 .316 .072 .360 .657 .666

고유치 5.8402.0011.1411.021

분산설명력 48.66716.6749.5055.212

누적분산설명력 48.66765.34174.84680.058

KMO=.883 Bartlett의 구형성검증 =4898.841 유의확률=.000***

인지된 이질성에 대한 신뢰성 분석 결과 모든 요인에 대한 신뢰도계수가 .8이

상으로 높은 신뢰도계수를 나타냈으며,신뢰성 분석에서는 제거될 변수가 없는

것으로 확인되었다.타당성 검증을 위하여 탐색적 요인분석을 실시한 결과 4개의

요인이 추출되었으며,KMO 값은 0.883,Bartlett의 구형성검증치는 4898.841로

185)신정하․김지은(2008).전게논문.



- 67 -

나타났고 이에 대한 유의확률은 p<.001의 값을 나타냈다.1요인은 호텔 직원과

협력업체 직원 간에 발생할 수 있는 업무 수행 및 생각하는 방식에 대한 차이이

기 때문에 “소속의 이질성”이라 명명하였다.2요인은 정규직 직원과 비정규직 직

원 간에 발생할 수 있는 업무 수행 및 생각하는 방식의 차이이기 때문에 “고용

형태의 이질성”이라 명명하였다.3요인은 자신과 동료들 간에 발생할 수 있는 업

무수행 및 생각하는 방식의 차이를 말하기 때문에 “동료와의 이질성”이라 명명하

였다.4요인은 자신과 상사 간에 발생할 수 있는 업무수행 및 생각하는 방식의

차이이기 때문에 “상사와의 이질성”이라 명명하였다.

<표 4-7>정서적 갈등에 대한 신뢰성 및 타당성 분석

요인 및 변수
성분

공통성
신뢰도

계수1 2 3 4

고용

형태의

갈등

정규직/비정규직 직원 간에는 감정적인충돌또는언쟁이있다 .836 .344 .121 .157 .857

.919
정규직/비정규직 직원 간에는 긴장감이 있다 .793 .314 .111 .115 .754

정규직/비정규직 직원 간에는 서로 화를 내는 경우가 있다 .775 .386 .194 .167 .816

정규직/비정규직 직원 간에는 마찰이 있다 .766 .378 .182 .165 .791

소속의

갈등

호텔직원과협력업체직원간에는서로화를내는경우가있다 .335 .832 .166 .172 .862

.923
호텔직원과협력업체직원간에는감정적인충돌/언쟁이있다 .383 .812 .133 .171 .853

호텔 직원과 협력업체 직원 간에는 마찰이 있다 .332 .779 .202 .218 .806

호텔 직원과 협력업체 직원 간에는 긴장감이 있다 .428 .741 .031 .142 .753

동료

와의

갈등

나는 내 동료들에게 화가 나는 경우가 있다. .059 .113 .827 .142 .721

.858
내 동료들과 나의 관계에는 성격적인 충돌 또는 언쟁이 있다 .212 .102 .823 .201 .773

내 동료들과 나의 관계에는 긴장감이 있다 .012 .099 .790 .147 .656

내 동료들과 나의 관계에는 마찰이 있다 .231 .106 .777 .166 .695

상사

와의

갈등

내 상사와 나의 관계에는 감정적인 충돌 또는 언쟁이 있다 .184 .081 .151 .852 .789

.853내 상사와 나의 관계에는 마찰이 있다 .215 .205 .234 .807 .795

나는 내 상사에게 화가 나는 경우가 있다 .048 .244 .261 .801 .771

고유치 7.2852.3161.3051.028

분산설명력 48.56815.4428.7035.226

누적분산설명력 48.56864.01072.71277.938

KMO=.908 Bartlett의 구형성검증 =6791.814 유의확률=.000***

정서적 갈등에 대한 신뢰성 분석 결과 “내 상사와 나의 관계에는 긴장감이 있
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다”변수는 신뢰성을 떨어뜨리는 것으로 확인되어 측정변수에서 삭제되어 총 15

개 항목을 최종변수로 활용하였다.각 요인별 신뢰도 계수를 살펴보면 모두 .8

이상으로 신뢰성이 매우 높은 것을 확인해볼 수 있다.타당성 검증을 위한 탐색

적 요인분석을 실시한 결과 KMO 값은 0.908,Bartlett의 구형성검증치는

6791.814이며 이에 대한 유의확률 p<.001로 유의한 값을 나타내고 있다.요인분

석을 실시한 결과 4개 요인이 추출되었는데 총분산설명력은 77.938의 값을 나타

내고 있으며,각 요인을 구성하는 측정변수에 따라 요인명을 부여하였다.1요인

은 정규직 직원과 비정규직 직원 간에 발생할 수 있는 갈등을 의미하기 때문에

“고용형태의 갈등”이라 명명하였다.2요인은 호텔 직원과 협력업체 직원 간에 발

생할 수 있는 갈등을 의미하기 때문에 “소속의 갈등”이라 명명하였다.3요인은

자신과 동료 직원 간에 발생할 수 있는 갈등을 의미하기 때문에 “동료와의 갈등”

이라 명명하였다.4요인은 자신과 상사 사이에 발생할 수 있는 마찰 또는 갈등을

의미하기 때문에 “상사와의 갈등”이라 명명하였다.

<표 4-8>직무만족과 이직의도에 대한 신뢰성 및 타당성 분석

요인 및 변수
성분

공통성
신뢰도

계수1 2

직무

만족

나는 직장을 선택할 때 이곳을 택한 것이 매우 기쁘다 .873 -.180 .795

.899
나는 이 호텔의 직원이 된 것을 다른 사람에게 자주 자랑스럽게 말한다 .873 -.199 .802

나는 우리 호텔에 대하여 소속감을 느끼고 있다 .865 -.183 .782

많은 호텔 중에서 나에게 이곳은 가장 좋은 일자리이다 .763 -.333 .693

이직

의도

종종 이 호텔을 그만두고 싶은 생각이 든다 -.272 .838 .776

.860

현재보다 조금이라도 여건이 나빠진다면 나는 이 호텔을 떠날 것이다 -.256 .819 .736

나는 다른 호텔에서 일해보고 싶다 -.062 .792 .631

조만간 새 직장을 찾아 나설 생각을 하고 있다 -.236 .791 .681

현 호텔에 오래 근무해 보았자 별로 얻을게 없을 것 같다 -.347 .547 .499

고유치 4.859 1.535

분산설명력 53.993 17.061

누적분산설명력 53.993 71.053

KMO=.893 Bartlett의 구형성검증 =3216.048 유의확률=.000***

호텔 직원의 직무만족과 이직의도에 대한 신뢰성 분석 결과 모든 변수가 분석
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에 이용되었으며 1요인에 대해서는 0.899,2요인에 대해서는 0.860의 신뢰도계수

를 나타내 전체적으로 신뢰성이 높은 것을 확인해볼 수 있다.타당성 검증을 위

하여 탐색적 요인분석을 실시한 결과 KMO는 0.893의 값을 나타냈고 Bartlett의

구형성검증치는 3216.048이며 이에 대한 유의확률은 p<.001의 값을 나타냈다.고

유치 1을 기준으로 하여 요인분석 결과 공통성은 모두 .4이상의 값을 나타냈고,

총분산설명력은 71.053의 값을 나타냈다.1요인은 호텔 직원으로서의 자부심과

업무에 대한 만족을 묻는 질문이기 때문에 “직무만족”이라 명명하였으며,2요인

은 자사 호텔을 떠나고 싶거나 다른 호텔로 옮기고 싶어 하는 의견을 묻는 질문

이기 때문에 “이직의도”라 명명하였다.
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2)확인적 요인분석

확인적 요인분석(CFA:confirmatoryfactoranalysis)은 이론적인 배경 하에서

변수들 간의 관계를 미리 설정해 놓은 상태에서 요인분석을 하는 경우를 말한다.

즉,확인적 요인분석은 연구자의 지식에 근거하여 내재된 요인 차원 및 가설을

확인하는 수단으로 사용되는 경우를 말한다.요인분석에서 측정변수간의 상관관

계는 배후에 숨겨져 있는 적은 수의 잠재요인이 미치는 영향에 의하여 발생한다

고 가정한다.잠재요인은 개념,공통요인,잠재변수 등의 단어를 쓰기도 하는데

연구방법론에서는 조작적 정의(operationaldefinition)로 이해하면 되며186)본 연

구에서도 연구모형과 함께 각 잠재요인에 대한 조작적 정의를 실시하였다.

확인적 요인분석은 관측변수들과 잠재변수들 간의 관계에 초점을 맞추고 있다.

확인적 요인분석 모델은 요인들 간의 인과관계에 초점을 두는 것이 아니고 관측

된 측정치들이 특정한 요인(잠재요인)들을 구성하는 관계에 초점을 둔 것이기 때

문에 이를 측정모델이라고 한다.확인적 요인분석은 일반 LISREL(Linear

StructuralRelationship)모델의 한 부분으로서 특정 개념의 측정에 대한 척도의

타당성 평가에 특히 유용한 분석방법이다.187)구조방정식모형과 관련하여 모형의

평가는 일정한 규칙이 있는 것이 아니기 때문에 연구자마다 적합지수에 대한 논

의가 많이 이뤄지고 있다.본 연구에서는 개념신뢰도(CCR:compositconstructed

reliability)와 분산추출지수(AVE:varianceextracted),χ2값(자유도,유의확률),Q

값,적합도지수(GFI:goodness offitindex),조정된 부합치(AGFI:adjusted

goodnessoffitindex),원소간 평균차이(RMR:rootmeansquareresidual),비

교부합치(CFI:comparativefitindex)를 중심으로 모델의 적합도를 파악하고자

한다.개념 신뢰도(CCR)는 0.7이상,분산추출지수(AVE)는 0.5이상이면 측정모형

은 적합하다고 할 수 있으며,Q값은 3이하,적합도지수(GFI)는 0.9이상,조정된

부합지수(AGFI)는 0.9이상,잔차평균(RMR)은 0에 가까울수록,비교부합치(CFI)

는 1에 가까울수록 양호한 모형이라고 할 수 있다.

186)김계수 (2007).『구조방정식모형 분석』,서울:한나래,p.347.

187)최성대 (2008).『은행의 관계마케팅 관련 요인의 구조적 관계에 관한 연구』.동의대학교 대학원 박사학

위논문,p.48.
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<표 4-9>측정변수에 대한 확인적 요인분석

잠재요인 측정요인 표준적재치 오차 CCR
a

AVE
b

인지된

이질성

소속의 이질성 .859 .241

0.731 0.513
고용형태의 이질성 .867 .215

동료와의 이질성 .437 .449

상사와의 이질성 .545 .398

정서적

갈등

고용형태의 갈등 .853 .218

0.856 0.757
소속의 갈등 .878 .187

동료와의 갈등 .452 .484

상사와의 갈등 .550 .490

직무만족

직장 선택 만족 .864 .228

0.846 0.648
호텔 소속 자부심 .848 .234

호텔 소속감 .845 .249

자기 일자리 만족 .774 .383

이직의도

호텔 사퇴 의향 .763 .455

0.856 0.749

상황에 따른 사퇴 의향 .650 .689

다른 호텔 취업 의도 .874 .260

새 직장에 이직의도 .827 .346

호텔에 대한 비신뢰 .624 .679

aCCR(CompositeConstructReliability:구성개념신뢰도)

bAVE(AverageVarianceExtracted:평균분산추출값)

(df,유의확률)=622.883(113,0.000)Q=5.512,GFI=.883,AGFI=.841,RMR=.058,NFI=.889,CFI=.907

확인적 요인분석 결과를 살펴보면 GFI,AGFI,NFI,CFI값은 9이상이거나 0.9

에 가까운 값을 나타내고 있으며 RMR도 양호한 값을 나타내고 있다.표준적재

치와 오차를 통해 확인된 구성개념신뢰도(CCR)는 모두 0.7이상이며,분산추출값

(AVE)도 0.5이상으로 이용하고자 하는 인지된 이질성,정서적 갈등,직무만족,

이직의도 요인의 신뢰성 및 타당성이 확보됨을 확인할 수 있다.
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3. 가설의 검증

1)가설1의 검증

가설1의 검증을 위해서 조직문화에 따른 집단 구분이 필요하다.이를 위해서

호텔 직원 인식하고 있는 조직문화를 측정하고 이에 따른 군집분석과 판별분석

을 다음 <표 4-10>과 같이 실시하였다.

<표 4-10>호텔 직원이 인식하고 있는 조직문화에 따른 군집분석 및 판별분석

군집

분석

군집 권위적 문화 친화적 문화

군집1(n=343):권위적 조직문화 4.05 2.71

군집2(n=270):친화적 조직문화 3.01 3.74

F값 (Prob.) 715.346(.000
***
) 631.256(.000

***
)

판별

분석

예측 소속군집

실제군집
군집1(%) 군집2(%)

군집1 340(99.1) 3(.9)

군집2 0(.0) 270(100.0)

*p<.05,**p<.01,***p<.001

Wilks’Lambda=.354,카이제곱=633.505,Prob=.000
***
,적중률(HitRatio)=99.5%

호텔 직원이 인식하고 있는 조직문화에 따른 군집분석 결과 권위적 조직문화

(n=343)와 친화적 조직문화(n=270)로 분류할 수 있었으며 집단 간 차이검증을 실

시한 결과 p<.001수준에서 유의한 차이가 있는 것으로 나타났다.군집분석 결과

에 대해 타당성을 확보하기 위하여 판별분석을 실시하였다.집단의 기준은 군집

분석 결과에 따른 두 집단을 기준으로 삼고 이에 따른 조직문화의 차이를 분석

한 결과 군집분석에 따른 집단 분류와 판별분석의 결과가 같은 결과 즉,적중률

이 99.5%를 나타내고 있어서 군집분석결과를 집단구분에 직접 적용하였다.

이러한 집단 구분을 통하여 이론적 고찰을 통해 구성된 인지된 이질성,정서적

갈등,직무만족과 이직의도 간의 구조관계를 집단 간 차이분석할 수 있을 것이

다.인지된 이질성과 정서적 갈등은 탐색적 요인분석을 통해 각각 4개의 요인이

추출되었으며 요인을 구성하는 변수들의 평균값을 통해 요인점수를 구성하였다.

이러한 1차 요인분석을 실시한 후 각 요인을 측정변수로 다시 설정하고 각 4개
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의 측정변수를 통해 인지된 이질성과 정서적 갈등이라는 잠재변수를 새롭게 설

정함으로써 2차 요인분석을 실시하였다.그러므로 연구에서 이용되는 4개 개념의

구조모형은 직무만족과 이직의도에서는 1차 요인분석,인지된 이질성과 정서적

갈등에서는 2차 요인분석을 실시하여 1차 요인분석과 2차 요인분석이 복합적으

로 사용된 구조모형이라 할 수 있다.

<그림 4-1>구조모형의 검증결과

(df,유의도)=339.821(106,.000),Q=3.206,GFI=.940,AGFI=.913,RMR=.053,CFI=.957

구조모형을 살펴보면 인지된 이질성은 정서적 갈등과 직무만족 및 이직의도에

영향을 미치는 독립변수이며,정서적 갈등은 인지된 이질성과의 관계에서는 종속

변수이지만 직무만족과 이직의도와의 관계에서는 독립변수이다.직무만족은 정서

적 갈등과의 관계에서는 종속변수이지만 이직의도와의 관계에서는 독립변수이다.

이직의도는 인지된 이질성과 정서적 갈등 그리고 직무만족에 의해 설명되는 종

속변수라 할 수 있다.

가설1의 검증을 위하여 인지된 이질성,정서적 갈등,직무만족,이직의도 간의

구조모형을 먼저 확인한 결과 인지된 구조모형의 검증 결과인 <그림 4-1>과

<표 4-11>을 살펴보면 5개의 경로 중 4개의 경로가 유의한 것을 확인해 볼 수

있었다.

구조모형 검증 결과를 세부적으로 살펴보면 첫째,인지된 이질성은 정서적 갈
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등에 미치는 영향인 경로계수는 0.616의 정(+)의 값을 나타냈으며 p<.001수준에

서 유의한 값을 나타냈다.

<표 4-11>구조모형의 검증결과

구분 항목 경로 경로계수 표준편차 CR
가설채택
여부

경로1 인지된 이질성 ⇒ 정서적 갈등 .616 .041 14.934*** 채택

경로2 정서적 갈등 ⇒ 직무만족 -.234 .066 -3.533
***

채택

경로3 인지된 이질성 ⇒ 이직의도 .016 .060 .261 기각

경로4 정서적 갈등 ⇒ 이직의도 .271 .066 4.102
***

채택

경로5 직무만족 ⇒ 이직의도 -.516 .047 -10.925
***

채택

모형적합도:(df,유의도)=339.821(106,.000),Q=3.206,GFI=.940,AGFI=.913,RMR=.053,CFI=.957

**p<.01,***p<.001

둘째,정서적 갈등이 직무만족에 미치는 영향인 경로계수는 -0.234의 값을 나

타냈고 CR값이 -3.533으로 유의한 수준에서 부(-)의 영향을 미치는 것으로 나타

났다.셋째,인지된 이질성이 이직의도에 미치는 영향인 경로계수값을 보면 0.016

의 값을 나타냈지만 CR값이 0.261로 경로값은 기각되었다.넷째,정서적 갈등이

이직의도에 미치는 영향인 경로계수값은 0.271이며 이에 대한 CR값은 4.102로

유의한 수준에서 정(+)의 영향을 미치는 것으로 확인되었다.다섯째,직무만족이

이직의도에 미치는 영향을 분석한 결과 경로계수값은 -0.516이며 이에 대한 CR

값은 -10.925로 유의한 수준에서 부(-)의 영향을 미치는 것으로 확인되었다.

구조모형의 적합도를 보았을 때 구조모형은 성립되는 것으로 확인되었으며 가

설1의 검증을 위하여 직원이 인식하고 있는 조직문화에 따른 구조모형의 차이를

분석하기 위한 군집분석을 실시하였다.

조직문화에 따른 집단 간 구조모형에 차이를 확인하기 위하여 구조모형 차이

검증을 실시한 결과 경로계수값들을 비교해볼 때 권위적 조직문화에서는 인지된

이질성이 이직의도에 유의한 영향을 미치지 않는 것으로 나타났지만 친화적 조

직문화에서는 인지된 이질성이 이직의도에 p<.01수준에서 유의한 정(+)의 영향

을 미치고 있음을 확인할 수 있었다.
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<그림 4-2>조직문화에 따른 구조모형의 차이

<권위적 조직문화의 구조모형>

<친화적 조직문화의 구조모형>

조직문화에 따른 경로계수 차이 분석을 실시한 결과에서 살펴보면 권위적 집

단의 경로1에서 권위적 집단 경로5까지와 친화적 집단 경로1에서 친화적 집단

경로2까지의 교차점이 t값으로 설정되었다.

이러한 경로 차이가 유의한 것인지 확인하기 위하여 두 집단 간에 구조모형

차이를 분석한 결과 <표 4-12>과 같이 인지된 이질성이 이직의도에 영향을 미

치는 경로3에서 t값이 2.574의 값을 나타내어 두 집단 간에 유의한 차이가 있음

을 확인할 수 있었다.선행연구에서는 인지된 이지설이 이직의도에 직접적인 영

향을 미치고 있는 것으로 나타나고 있지만,188)연구결과를 살펴보면 권위적 조직



- 76 -

구분
권위적 집단

경로1

권위적 집단

경로2

권위적 집단

경로3

권위적 집단

경로4

권위적 집단

경로5

친화적 집단

경로1
0.224 -7.52 -0.257 -3.351 4.653

친화적 집단

경로2
7.337 -1.272 5.484 1.76 10.986

친화적 집단

경로3
2.556 -4.057 2.574 -1.063 6.238

친화적 집단

경로4
2.674 -3.099 2.054 -0.583 5.985

친화적 집단

경로5
-4.419 -11.934 -4.184 -6.974 0.502

문화를 인지하는 집단에서는 인지된 이질성이 이직의도에 직접적인 영향을 미치

지 않고 있지만 친화적 조직문화를 인지하는 집단에서는 인지된 이질성이 이직

의도에 유의한 정(+)의 영향을 미치는 것으로 나타나 집단 간 차이성을 파악해볼

수 있다.

<표 4-12>조직문화에 따른 차이검증에 따른 t값

<표 4-13>조직문화에 따른 경로계수 차이 분석

구분 항목 경로
경로계수

t값
권위적 집단 친화적 집단

경로1 인지된 이질성 ⇒ 정서적 갈등 .623 .513 0.224

경로2 정서적 갈등 ⇒ 직무만족 -.066 -.112 -1.272

경로3 인지된 이질성 ⇒ 이직의도 -.022 .197 2.574
*

경로4 정서적 갈등 ⇒ 이직의도 .260 .215 -0.583

경로5 직무만족 ⇒ 이직의도 -.621 -.562 0.502

*p<.05(값>1.96)

또한 개념 간의 영향력의 차이를 확인하기 위하여 경로계수 값을 비교해보면

인지된 이질성,정서적 갈등,이직의도 간의 영향력은 모두 정(+)의 관계를 가지

고 있지만 그 값을 비교해보면 상대적으로 친화적 조직문화에서 그 영향력의 크

기가 더 큰 것을 확인할 수 있다.반대로 직무만족과 이직의도 간의 관계는 두

188)이수범․이은용(2006).전게논문.
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집단에서 모두 부(-)의 영향력을 나타내고 있지만 그 값을 비교해보면 권위적 조

직문화에서 그 영향력이 더 큰 것을 확인해볼 수 있다.이러한 점을 고려해본다

면 선행연구에서는 합리적이며 친화적인 문화를 가진 기업이 보존적이면서 권위

적인 기업보다 더 높은 성과를 나타내고 있지만 연구결과에서는 이직의도가 높

다는 것이 기업 성과에 부정적이라고 가정할 때 친화적인 문화를 가진 집단에서

는 정서적 부분에 대한 관리가 더 중요함을 확인할 수 있었다.이러한 측면을 살

펴볼 때 선행연구에서 중요하게 고려되었던 인지된 부분에서의 이질성과 갈등

측면과 같이 정서적 부분에서의 이질성과 갈등에 대한 연구도 상대적으로 중요

하다는 것을 확인할 수 있다.
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2)연구개념 간 상관관계

연구개념 간의 영향관계 분석을 위해서는 개념 간의 상관성을 파악하여 회귀

분석을 실시할 것인지에 대한 판단을 위해 먼저 상관관계관계 분석을 할 필요성

이 있다.

<표 4-14>연구개념 간 상관계수

구분
소속의
이질성

고용
형태의
이질성

동료
와의
이질성

상사
와의
이질성

고용
형태의
갈등

소속의
갈등

동료
와의
갈등

상사
와의
갈등

직무
만족

이직
의도

소속의
이질성

Pearson
상관계수

1

고용형태의
이질성

Pearson
상관계수

.762*** 1

동료와의
이질성

Pearson
상관계수

.332
***
.348

***
1

상사와의
이질성

Pearson
상관계수

.443
***
.435

***
.487

***
1

고용형태의
갈등

Pearson
상관계수

.421
***
.492

***
.279

***
.346

***
1

소속의
갈등

Pearson
상관계수

.496
***
.470

***
.241

***
.338

***
.763

***
1

동료와의
갈등

Pearson
상관계수

.236
***
.222

***
.385

***
.252

***
.377

***
.353

***
1

상사와의
갈등

Pearson
상관계수

.286*** .299*** .354*** .467*** .428*** .464*** .469*** 1

직무만족
Pearson
상관계수

-.146
***
-.150

***
-.159

***
-.168

***
-.189

***
-.219

***
-.167

***
-.273

***
1

이직의도
Pearson
상관계수

.221
***
.178

***
.162

***
.237

***
.283

***
.299

***
.184

***
.310

***
-.539

***
1

***p<.001

연구개념 간 상관계수를 살펴보면 모두 상관성을 가지고 있어서 회귀분석을

실시하여 개념 간의 영향관계를 파악해도 될 것임을 확인할 수 있다.전체적으로

상호 정(+)의 영향관계를 나타내고 있으며 직무만족만이 다른 개념들과 모두 부

(-)의 관계를 나타내고 있어 직무만족을 종속변수로 회귀분석을 실시했을 때 부

(-)의 영향을 미칠 것임을 알 수 있다.
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3)가설2의 검증

호텔 직원의 인지된 이질성이 정서적 갈등에 유의한 정(+)의 영향을 미칠 것이

라는 가설2의 검증을 위하여 다중선형회귀분석을 실시하였다.

호텔 직원의 인지된 이질성이 정서적 갈등을 설명하는 값인 수정된 R
2
은 0.332

로 독립변수인 인지된 이질성이 만족도를 33.2% 설명하는 것으로 나타났으며 이

에 대한 유의확률은 p<.001수준으로 나타나 유의한 값을 나타냈다.인지된 이질

성과 정서적 갈등 간의 영향관계를 회귀방정식으로 나타내면 다음과 같다.

정서적 갈등=0.867+0.108×소속의 이질성 +0.154×고용형태의 이질성 +0.155×동료와

의 이질성 +0.180×상사와의 이질성

<표 4-15>가설2의 검증

종속

변수
독립변수

비표준화 계수
표준화

계수 t
유의

확률

공선성 통계량

B 표준오차 베타 공차한계 VIF

정서적

갈등

(상수) .867 .113 7.702 .000

소속의 이질성 .108 .036 .156 2.993 .003
***

.403 2.481

고용형태의 이질성 .154 .037 .215 4.132 .000
***

.404 2.478

동료와의 이질성 .155 .034 .173 4.489 .000
***

.739 1.353

상사와의 이질성 .180 .036 .203 5.016 .000
***

.665 1.504

R
2
=.580 수정된 R

2
=.332 F값=23.018 유의확률=.000

***

*p<.05,**p<.01,***p<.001

회귀방정식을 바탕으로 볼 때 독립변수인 인지된 이질성의 모든 요인이 정서

적 갈등에 유의한 정(+)의 영향을 미치는 것으로 나타났고 회귀계수를 살펴볼 때

동료와의 이질성이 0.155로 가장 큰 영향을 미치고 있으며,고용형태의 이질성이

.154,상사와의 이질성이 0.180,소식의 이질성이 0.108의 값을 나타냈다.



- 80 -

4)가설3의 검증

호텔 직원의 정서적 갈등이 직무만족에 미치는 영향을 파악하기 위하여 다중

선형회귀분석을 실시하였다.

호텔 직원의 정서적 갈등이 직무만족을 설명하는 값인 수정된 R
2
값은 .131로

독립변수인 정서적 갈등은 직무만족을 13.1% 설명하는 것으로 나타났고 이에 대

한 유의확률은 p<.001유의한 값을 나타냈다.정서적 갈등과 직무만족 간의 영향

관계를 회귀방정식을 나타내면 다음과 같다.

직무만족=4.018-0.112×고용형태의 갈등 -0.295×소속의 갈등

<표 4-16>가설3의 검증

종속

변수
독립변수

비표준화 계수
표준화

계수 t
유의

확률

공선성 통계량

B 표준오차 베타 공차한계 VIF

직무

만족

(상수) 4.018 .288 13.940 .000

고용형태의 갈등 -.112 .122 -.126 -.920 .048
*

.330 3.035

소속의 갈등 -.295 .123 -.337 -2.397 .018
*

.314 3.187

동료와의 갈등 .083 .103 .074 .801 .425 .726 1.378

상사와의 갈등 .034 .091 .035 .374 .709 .689 1.451

R
2
=.156 수정된 R

2
=.131 F값=6.292 유의확률=.000

***

*p<.05,**p<.01,***p<.001

회귀방정식을 바탕으로 볼 때 독립변수 중 고용형태의 갈등과 소속의 갈등이

유의한 수준에서 영향을 미치는 것으로 나타났는데 회귀계수를 살펴보면 각각

-0.112와 -0.295로 p<.05수준에서 유의한 부(-)의 영향을 미치는 것으로 나타났

다.정서적 갈등의 직무만족에 대한 설명력이 상대적으로 낮은 이유는 직접 영향

을 주는 것이 아니라 다른 변수를 통해 간접적인 영향을 미치고 있는 것은 아닌

가에 대한 선행연구와의 차이점으로 고려해볼 필요가 있다.이와 관련해서는 구

조모형을 통해 살펴보는 것이 적정할 것이다.
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5)가설4의 검증

호텔 직원의 인지된 이질성이 이직의도에 미치는 영향을 파악하기 위하여 다

중선형회귀분석을 실시하였다.

호텔 직원의 인지된 이질성이 이직의도를 설명하는 값인 수정된 R
2
값을 확인

한 결과 .238로 인지된 이질성이 이직의도를 23.8% 설명하는 것으로 나타났고

이에 대한 유의확률은 p<.001수준에서 유의한 것으로 나타났다.정서적 이질성

과 이직의도 간의 관계를 회귀방정식을 나타내면 다음과 같다.

이직의도=0.955+0.263×고용형태의 이질성 +0.210×동료와의 이질성

<표 4-17>가설4의 검증

종속

변수
독립변수

비표준화 계수
표준화

계수 t
유의

확률

공선성 통계량

B 표준오차 베타 공차한계 VIF

이직

의도

(상수) .955 .342 2.790 .006

소속의 이질성 .130 .119 .139 1.097 .274 .338 2.961

고용형태의 이질성 .263 .123 .267 2.136 .034
*

.348 2.870

동료와의 이질성 .210 .098 .186 2.152 .033
*

.725 1.380

상사와의 이질성 .020 .112 .016 .177 .860 .683 1.463

R2=.260 수정된 R2=.238 F값=11.945 유의확률=.000***

*p<.05,**p<.01,***p<.001

회귀방정식을 바탕으로 독립변수별 회귀계수를 살펴보면 고용형태의 이질성과

동료와의 이질성이 각각 p<.05수준에서 이직의도에 유의한 정(+)의 영향을 미치

는 것으로 확인되었다.고용형태의 이질성의 회귀계수가 0.263으로 동료와의 이

질성 0.210보다 높은 값을 나타내 이직의도에 고용형태의 이질성이 가장 크게 영

향을 미치는 것으로 나타났다.
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6)가설5의 검증

호텔 직원의 정서적 갈등이 이직의도에 미치는 영향을 파악하기 위하여 다중

선형회귀분석을 실시하였다.

호텔 직원의 정서적 갈등이 이직의도를 설명하는 값인 수정된 R
2
값을 확인한

결과 0.216으로 정서적 갈등이 이직의도를 21.6% 설명하는 것으로 나타났고 이

에 대한 유의확률은 p<.001수준에서 유의한 것으로 나타났다.정서적 갈등과 이

직의도 간의 영향관계를 회귀방정식으로 나타내면 다음과 같다.

이직의도=1.682+0.314×소속의 갈등

<표 4-18>가설5의 검증

종속

변수
독립변수

비표준화 계수
표준화

계수 t
유의

확률

공선성 통계량

B 표준오차 베타 공차한계 VIF

이직

의도

(상수) 1.682 .279 6.022 .000

고용형태의 갈등 .160 .118 .176 1.353 .178 .330 2.035

소속의 갈등 .314 .119 .351 2.627 .010
*
.314 2.187

동료와의 갈등 -.060 .100 -.053 -.600 .550 .726 1.378

상사와의 갈등 .016 .088 .017 .186 .853 .689 1.451

R
2
=.239 수정된 R

2
=.216 F값=10.668 유의확률=.000

***

*p<.05,**p<.01,***p<.001

회귀방정식을 바탕으로 독립변수별 회귀계수를 살펴보면 소속의 갈등이 p<.05

수준에서 이직의도에 유의한 정(+)의 영향을 미치는 것으로 나타났다.

7)가설6의 검증

호텔 직원의 직무만족이 이직의도에 미치는 영향을 파악하기 위하여 단순선형

회귀분석을 실시하였다.
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<표 4-19>가설6의 검증

종속변수 독립변수
비표준화 계수 표준화 계수

t 유의확률
B 표준오차 베타

이직의도
(상수) 4.827 .228 21.156 .000

직무만족 -.589 .071 -.577 -8.335 .000***

R
2
=.291 수정된 R

2
=.290 F값=250.447 유의확률=.000

***

*p<.05,**p<.01,***p<.001

호텔 직원의 직무만족이 이직의도를 설명하는 값인 수정된 R
2
값은 0.290으로

직무만족이 이직의도를 29.0% 설명하는 것으로 나타났고 이에 대한 유의도는

p<.001수준에서 유의한 것으로 나타났다.직무만족과 이직의도 간의 관계를 회

귀방정식으로 나타내면 다음과 같다.

이직의도=4.827-0.589×직무만족

회귀계수값을 살펴보면 직무만족이 이직의도에 미치는 영향은 p<.001수준에

서 -.589의 값을 나타내 직무만족이 이직의도에 유의한 부(-)적 영향을 미치고

있음을 확인할 수 있었다.

선행연구와 같이 직무만족이 이직의도에 부(-)의 영향력을 미치고 있지만 설명

력을 볼 때 다소 낮은 값을 나타내고 있는데 이는 연구의 설문조사 시 인지된

이질성,정서적 갈등과 같이 부정적인 내용을 중심으로 설문지가 작성되어 응답

자들이 긍정적인 질문을 한 직무만족을 평가하는데 심리적 변화를 일으킬 수 있

었음을 예상할 수 있다.이는 향후연구에서 설문조사 내용을 부정적 내용을 포함

한 직무불만족으로 변경하여 분석할 필요성을 시사해준다.
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4. 분석결과의 요약 및 시사점

1)분석결과의 요약

이론적 고찰을 통하여 조직문화 인지된 이질성,정서적 갈등,직무만족,이직의

도에 대한 개념적 정리를 통하여 조작적 정의를 실시한 후 각 개념 간에 영향관

계를 규명하고자 하였다.각 개념의 요인을 추출하기 위하여 신뢰도 분석 및 요

인 분석을 실시하였으며,영향관계의 분석은 가설 설정 후 선형회귀분석 및 구조

방정식 모형을 이용하여 검증하였는데 그 결과를 살펴보면 다음과 같다.

첫째,각 개념의 신뢰도 및 요인분석 결과 호텔 조직문화와 관련해서는 권위적

조직문화,친화적 조직문화,인지된 이질성과 관련해서는 소속의 이질성,고용형

태의 이질성,동료와의 이질성,상사와의 이질성,정서적 갈등과 관련해서는 고용

형태의 갈등,소속의 갈등,동료와의 갈등,상사와의 갈등 요인이 추출되었고,직

무만족과 이직의도는 하나의 요인으로 추출되었다.

<표 4-20>가설검증의 요약

구분 내용 채택여부

가설1
호텔직원이인식하고있는호텔조직문화에따라인지된이질성,정서적갈등,직무만족,

이직의도의 영향관계에는 차이가 있을 것이다.
부분채택

가설2 호텔 직원의 인지된 이질성은 정서적 갈등에 유의한 영향을 미칠 것이다. 채택

가설3 호텔 직원의 정서적 갈등은 직무만족에 유의한 영향을 미칠 것이다. 부분채택

가설4 호텔 직원의 인지된 이질성은 이직의도에 유의한 영향을 미칠 것이다. 부분채택

가설5 호텔 직원의 정서적 갈등은 이직의도에 유의한 영향을 미칠 것이다. 부분채택

가설6 호텔 직원의 직무만족은 이직의도에 유의한 영향을 미칠 것이다. 채택

둘째,호텔의 조직문화에 따라 직원의 인지된 이질성,정서적 갈등,직무만족,

이직의도 간의 영향관계의 차이를 검증한 가설1에서는 인지된 이질성이 이직의

도에 미치는 영향에서 유의한 차이가 발생하는 것으로 나타났다.

셋째,호텔 직원의 인지된 이질성이 정서적 갈등에 미치는 영향을 검증한 가설

2에서는 인지된 이질성의 모든 요인이 정서적 갈등에 정(+)의 영향을 미치는 것
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으로 나타났다.

넷째,호텔 직원의 정서적 갈등이 직무만족에 미치는 영향을 검증한 가설3에서

는 고용형태의 갈등과 소속의 갈등만이 유의한 부(-)의 영향을 미치는 것으로 나

타나 부분채택 되었으며,동료와의 갈등,상사와의 갈등은 유의한 영향을 미치지

않는 것으로 나타났다.

다섯째,호텔 직원의 인지된 이질성이 이직의도에 미치는 영향을 검증한 가설4

에서는 고용형태의 이질성과 동료와의 이질성만이 유의한 정(+)의 영향을 미치는

것으로 나타나 부분 채택되었으며,소속의 이질성과 상사와의 이질성은 유의한

영향을 미치지 않는 것으로 나타났다.

여섯째,호텔 직원의 정서적 갈등이 이직의도에 미치는 영향을 검증한 가설5에

서는 소속의 갈등만이 유의한 정(+)의 영향을 미치는 것으로 나타나 부분 채택되

었으며,고용형태의 갈등,동료와의 갈등,상사와의 갈등은 유의한 영향을 미치지

않는 것으로 나타났다.

일곱째,호텔 직원의 직무만족이 이직의도에 미치는 영향을 검증한 가설6에서

는 유의한 부(-)의 영향을 미치는 것으로 나타나 가설은 채택되었다.

2)분석결과의 시사점

호텔 직원의 인지된 이질성,정서적 갈등,만족도,이직의도 간의 영향관계를

파악하고 개념 간의 관계에서 호텔 조직문화의 조절효과를 파악해보고자 연구를

실시하게 되었다.

연구의 목적에 따라 각 개념에 대한 조작적 정의를 실시하고 개념 간 영향관

계 및 구조모형을 파악하기 위해서 선형회귀분석과 구조방정식 모형을 이용한

분석을 실시하였다.분석 결과에 따라 학술적 시사점과 실무적 시사점으로 나눠

살펴보면 다음과 같다.
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(1)학술적 시사점

호텔 직원의 인지된 이질성,정서적 갈등,만족도,이직의도 간의 영향을 분석

한 결과에 따른 학술적 시사점을 살펴보면 다음과 같다.

첫째,기존의 호텔 직원의 이직의도에 영향을 미치는 요인으로 중요하게 고려

되었던 것은 직무만족,인지된 갈등,보수 등으로 다양하게 연구되었지만 정서적

부분과 관련된 연구는 부족했던 점은 감안하여 이론적 고찰을 통하여 이직의도

에 영향을 미칠 수 있는 부분으로써 감성적ㆍ정서적 부분의 중요성이 더욱 강조

되는 현 시대의 직무환경을 고려한 인지된 이질성과 정서적 갈등이 직무만족 및

이직의도에 미치는 영향을 파악하고자 하였다.또한 이러한 정서적 부분은 호텔

의 조직문화와 밀접한 연관성이 있기 때문에 문화유형에 따라 개념 간의 영향관

계 차이를 파악해보고자 연구모형 및 가설을 설정하였다.

둘째,각 개념에 대한 측정항목의 신뢰성 및 타당성을 확보하기 위하여 신뢰도

분석과 탐색적 요인분석을 실시한 결과를 살펴본 결과 전체 개념에서 신뢰성이

높은 것을 확인할 수 있었다.탐색적 요인분석에 따라 추출된 요인을 살펴보면

호텔 조직문화와 관련해서는 권위적 조직문화,친화적 조직문화,인지된 이질성

과 관련해서는 소속의 이질성,고용형태의 이질성,동료와의 이질성,상사와의 이

질성,정서적 갈등과 관련해서는 고용형태의 갈등,소속의 갈등,동료와의 갈등,

상사와의 갈등 요인이 추출되었고,직무만족과 이직의도는 하나의 요인으로 추출

되었다.특히 호텔 조직문화와 관련해서 살펴볼 때 선행연구에서는 연구목적에

따라 다양하게 분류되었지만 우리나라 조직문화에 맞춘 권위적 조직문화와 친화

적 조직문화의 구분은 조직문화의 일반화를 위한 새로운 분류 방안이라 제시할

수 있다.또한 정서적 갈등의 선행개념으로 인지된 이질성 개념을 도입한 것은

호텔 직원의 심리적 갈등을 이해하는 도움을 줄 수 있을 것으로 기대된다.

셋째,정서적 갈등이 직무만족과 이직의도에 미치는 영향을 살펴보면 이수범ㆍ

이은용(2006)189)과 Pelled등(1999)190)의 연구에서와 같이 정서적 갈등은 직무만

족에 유의한 부(-)의 영향을 미치는 것으로 나타났고,이직의도에는 유의한 부

189)이수범ㆍ이은용(2006).전게논문.

190)Pelled,L.H.,Eisenhardt,K.M.,&Xin,K.R.(1999).op.cit.
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(-)의 영향을 미치는 것으로 나타났다.이러한 분석결과는 선행연구에서 호텔 직

원의 갈등연구가 인지적 부분에 초점이 맞춰져 있던 점에서 정서적 부분에 대한

연구가 포함되어야 함을 제시해준다.즉,인지적 부분만으로 호텔 직원의 심리적

부문을 규명할 수 없으며,정서적 부분에 연구가 지속적으로 이뤄져야 함을 확인

할 수 있다.

(2)실무적 시사점

호텔 직원의 인지된 이질성,정서적 갈등,만족도,이직의도 간의 영향을 분석

한 결과에 따른 실무적 시사점을 살펴보면 다음과 같다.

첫째,가설의 검증을 위하여 개념 간의 영향관계 및 구조모형을 수립하여 분석

을 실시한 결과 인지된 이질성은 정서적 갈등에 유의한 부(-)의 영향을 미치는

것으로 나타났는데,이는 Hobman등(2003)191)이 가치에 대한 이질성은 업무적

갈등 뿐 아니라 조직원 사이의 관계 갈등에 영향을 미친다고 지적한 선행연구와

같은 결과를 나타냈다.이러한 결과는 직원 간 업무 및 정서적 측면의 이질성을

파악하여 이를 최소화함으로써 직원 능률을 향상시킬 수 있음을 알 수 있다.이

질성을 최소화하여 관계갈등을 낮추는 것이 단순히 직원의 정서적 함양을 위한

것이 아니라 호텔조직의 효율성을 높이기 위한 주요한 전략임을 확인할 수 있었

다.특히 직원의 대고객 서비스가 중요한 호텔산업에서는 그 중요성이 강조된다

고 할 수 있다.

둘째,인지된 이질성이 이직의도에 미치는 영향을 살펴보면 Harrison등(200

0)192),Hobman등(2003)193),이수범ㆍ이은용(2006)194)의 연구와 달리 인지된 이

질성은 이직의도에 직접적인 영향을 미치지 않는 것으로 나타났다.정서적 갈등

의 매개효과를 고려할 때 인지된 이질성은 직접적으로 이직의도에 영향을 미치

지 않지만 정서적 갈등을 매개하여 이직의도에 영향을 미칠 수 있음을 확인할

수 있다.이러한 점은 선행연구에서는 직접적으로 이직의도를 측정하기보다는 자

191)Hobman,E.V.,Bordia,P.,&Gallois,C.(2003).op.cit.

192)Harrison,D.A.,Price,K.H.,Gavin,J.H.,&Florey,A.T.(2000).op.cit.

193)Hobman,E.V.,Bordia,P.,&Gallois,C.(2003).op.cit.

194)이수범ㆍ이은용(2006).전게논문.
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기효능감 및 상사-부하 교환관계로 인지된 이질성에 대한 종속변수를 설정함으

로써 본 연구와 유사하지만 일치하지 않은 결과가 도출되어진 것으로 판단된다.

즉 선행연구에서는 자기효능감 및 그룹 성과로써 “업무성과는 우수함”,“다른 부

서보다 뛰어남”,“업무를 효율적으로 수행함”등 자기효능감을 직무만족이나 이

직의도와 직접적으로 연결하여 생각하기 보다는 인지된 이질성을 통한 업무 능

력의 향상 및 개인적인 성취감 등과 연결하는 것으로 나타나 연구 결과와의 차

이가 발생함으로 알 수 있다.하지만 연구결과는 선행연구에서 직접적으로 연구

되지 않은 인지된 이질성,정서적 갈등,직무만족,이직의도 간의 직접적인 영향

관계를 살펴봄으로써 호텔 직원의 만족도를 향상시키고 이직의도를 안정화시키

기 위해 인지된 이질성과 정서적 갈등의 관리 중요성을 파악할 수 있었음을 확

인할 수 있다.

셋째,정서적 갈등의 직무만족과 이직의도의 설명력을 살펴볼 때 직무만족보다

이직의도의 설명력이 상대적으로 높은 것을 확인할 수 있었다.이러한 점은 정서

적 갈등이 직무와 관련성이 상대적으로 낮은 점을 통해 이해할 수 있다.정서적

갈등을 통해 직무와 관련된 갈등으로 인한 직무 불만족이 향상되는 부분도 있지

만 그 정도는 상대적으로 이직의도에 영향을 주는 것보다는 작다는 것이다.즉,

정서적 갈등이 발생했을 때 직무 활동은 지속적으로 이뤄질 수 있지만 정서적

갈등은 이직의도를 직접적으로 발생시키는 주요 변수라 할 수 있다.이러한 점은

지금까지 인지적 부분에 치중되었던 호텔 직원에 대한 교육훈련 프로그램에서

정서적 갈등을 해결하기 위한 인간중심적인 교육 프로그램의 배정이 필요함을

확인할 수 있다.
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Ⅴ.결론

1. 요약 및 결론

연구의 목적을 달성하기 위해 문헌연구를 통해 연구모형과 가설을 설정하였고,

실증분석을 위해 제주도 내 특1급 호텔 직원을 대상으로 설문조사 후 실증분석

을 실시하였다.검증결과에 따른 호텔 직원의 직무만족과 이직의도를 낮추기 위

한 시사점을 제시하면 다음과 같다.

첫째,정규직과 비정규직 직원 간의 이질성이 발생하는 것은 물질적 이해관계

에 기초한 개인적 수준의 합리성을 표현한 것으로서 조돈문(2009)195)의 연구와

같이 호텔산업에서도 집단 간의 갈등이 발생하는 것은 자연스러운 현상으로써

집단 갈등을 최소화기 위해서는 정규직 노동자들이 비정규직 문제에 대해 관심

을 갖고 정규직의 이기주의를 극복하며 비정규직과의 연대의식을 배양해야 함을

확인할 수 있었다.또한 정규직 노동자 가운데 비정규직과 서비스현장에서 일상

적으로 접촉하는 빈도를 높인다면 비정규직 노동자 문제의 심각성을 잘 알게 되

며 비정규직과 노동자들과 친밀한 인간관계를 형성할 수 있게 된다.또한 정규직

과 비정규직 간의 이질성만이 아니라 직위에 따른 이질성을 최소화하기 위해서

는 다양한 활동을 통해 상호 관계의 이질성을 최소화하는 것은 직무만족을 향상

시키고 이직의도를 낮출 수 있는 방안이 될 수 있을 것이다.

둘째,정서적 갈등이 개인수준의 동기나 직무만족에 영향을 미치는 효과성에

맞추어 선행연구가 이뤄졌는데 본 연구에서는 집단차원에서의 연구를 통해 정서

적 갈등이 직무만족,이직의도에 미치는 영향을 파악해보고자 하였다.정서적 갈

등이 직무만족과 이직의도에 중요한 역할을 담당하고 있음을 확인할 수 있었으

며 이러한 결과를 통해 선행연구에서 중심이 되었던 인지된 갈등에 대한 연구의

범위를 넓혔다는데 의미를 찾을 수 있을 것이다.특히 이러한 정서적 부분은 직

원의 동기에 큰 영향을 미치는 것으로 Bar-On(2001)196)의 연구에서 나타남으로

195)조돈문(2009).비정규직 문제와 정규직 노동자들의 내적 이질성.『경제와사회』,82,pp.95-127.

196)Bar-On,R.(2001).Emotionalintelligenceandself-actualization.InJ.Ciarrochi,J.P.Forgas,&J.D.

Mayer(eds),EmotionalIntelligenceinEverydayLife,Philadelphia:TaylorandFrancis,pp.82-97.
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써 호텔 직원에 대한 연구에서 정서적 부분의 중요성을 파악할 수 있었다.

셋째,상사와 부하 간의 커뮤니케이션의 증가는 상사-부하 관계를 올바르게 정

립하는데 도움이 되는데,Dunegan(2003)에 의하면 부하직원 자신이 생각하는 이

상적인 상사에 대하여 갖고 있는 이미지와 실제 자신의 상사가 유사할 때 높은

수준의 상사-부하 교환관계 품질을 갖게 된다고 밝히고 있다.또한 이러한 문제

는 상사와 부하 간에 다양한 커뮤니케이션이 없음으로 인하여 발생된다고 할 수

있다.이는 궁극적으로 고객에게 제공되는 서비스 품질의 향상에도 영향을 주어

직원의 직무만족과 이직의도에만 영향을 주는 것이 아니라 고개만족에 영향을

주는 중요한 역할을 하게 된다.그러므로 직위에 따른 이질성 및 갈등을 최소화

기 위한 다양한 커뮤니케이션 활동과 직원 간의 관계품질을 향상시키기 위한 활

동이 필수적이라고 하겠다.

넷째,조직문화에 따른 집단 간 구조모형에 차이를 확인하기 위하여 구조모형

차이검증을 실시한 결과 권위적 조직문화에서는 인지된 이질성이 이직의도에 유

의한 영향을 미치지 않는 것으로 나타났지만,친화적 조직문화에서는 인지된 이

질성이 이직의도에 유의한 정(+)의 영향을 미치고 있음을 확인할 수 있었다.이

것은 제주지역문화에서 친화적 조직문화가 인지된 이질성이 이직의도에 미치는

영향에 있어서 대인관계의 중요성을 시사하고 있다.

다섯째,우리나라에서 대표되는 두 가지 조직문화로 제시되는 합리적 조직문화

와 보존적 조직문화를 바탕으로 호텔조직문화를 친화적 조직문화와 권위적 조직

문화를 구분할 수 있었으며 선행연구에서는 친화적 조직문화가 권위적 조직문화

에 비해 더 높은 기업성과를 얻는 것으로 나타났지만 그에 비해 친화적 조직문

화에서는 정서적 부분에 대한 관리가 중요함을 확인할 수 있었다.이러한 점은

권위적 조직문화에서는 각 직원의 정서적 부분을 배제하고 인지된 부분을 강조

하기 때문에 연구에서 다루고 있는 인지된 이질감과 정서적 갈등 부분이 중요하

게 고려되지 않을 수 있지만,친화적 조직문화에서는 이러한 이질감과 정서적 갈

등부분이 이직의도에 큰 영향을 미친다고 생각할 수 있다.즉,친화적 조직문화

에서 더 높은 기업성과를 나타낼 수는 있지만 권위적 조직문화의 기업보다 더

높은 정서적 부분에 대한 관리가 필요하다는 것을 확인할 수 있었다.

여섯째,권위적 조직문화를 인지하는 집단에서 친화적 조직문화를 인지하는 집
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단보다 직무만족이 이직의도를 낮추는 정도가 더 큰 것을 확인할 수 있었다.이

러한 점은 친화적 조직문화에서는 상대적으로 직무만족보다는 정서적 부분에 대

해 더 중요하게 고려하고 있음을 나타낸다.현대 기업에서는 이러한 정서적 부분

에 대한 관리가 중요하게 고려되고 있으며 단순히 봉급의 수준이나 직무환경의

변화가 아니라 직원 간 인간관계,상급자와의 인간관계 등에 대한 관리가 필요하

다는 것을 의미한다.그러므로 호텔에서는 인지된 부분 즉 업무에 대한 교육훈련

만이 아니라 직원 간의 인간관계를 향상시킬 수 있는 프로그램을 운영하고 상호

간의 이해를 도울 수 있는 인간중심적 경영방식에 대한 추구가 필요함을 확인할

수 있다.이는 인간중심적 경영이 강조되고 있는 현재 기업문화에서 이러한 정서

적 부분에 관리가 호텔 경영에서도 중요함을 확인할 수 있다.

일곱째,연구의 대상인 호텔 직원과 이수범ㆍ이은용(2006)197)의 외식업체 종사

원에 대한 연구에서와 같이 호텔기업에서의 직원의 인지된 이질성과 감정적 갈

등에 대한 관리가 직원의 직무만족 향상에 영향을 미칠 수 있음을 재확인할 수

있었다.이러한 관리를 통하여 단순히 직원 개인의 만족도만을 향상시키는 것이

아니라 직원 간 또는 부서 간의 커뮤니케이션의 원활화를 통해 업무 성과 향상

을 기대할 수 있을 것이다.또한 이는 곧 고객 서비스의 향상으로 이어져 고객

만족도의 향상을 유도할 수 있으며 이를 통해 경영성과의 향상을 기대할 수 있

을 것이다.

2. 연구의 한계 및 향후 연구의 방향

지금까지 호텔 직원에 대한 직무만족과 이직의도에 영향을 미치는 주요 요인

으로 인지적 부문에 제한되어 연구가 중심적으로 이뤄졌음을 확인하여 정서적

부문으로 연구 확장을 시도하려고 하였다.

하지만 다음과 같은 연구의 한계점으로 인하여 보다 많은 연구가 필요할 것으

로 보인다.

첫째,연구에서 사용된 표본은 제주지역으로 한정되어 있어 제주지역의 직장문

197)이수범ㆍ이은용(2006).전게논문.
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화의 특성을 잘 확인 할 수 있었다.권위적 조직문화에서는 인지된 이질성이 이

직의도에 영향을 미치지 않는 것으로 나타났지만,제주지역문화의 친화적 조직문

화에서는 인지된 이질성이 이직의도에 영향을 미치고 있음을 연구결과로 나타났

다.일반화를 위해서는 다양한 지역에서의 적용을 실시하여 연구결과의 비교가

필요할 것이다.

둘째,인지된 이질성이나 정서적 갈등에 대한 선행연구의 부족으로 인하여 본

연구에서는 직위,소속 등 직무특성에 따른 이질성 및 갈등을 연구했지만 태도

및 사고에 대한 이질성 등 다양한 부분으로 확장 및 세분화가 이뤄져야 할 필요

성이 제기된다.

셋째,호텔기업에 있어서 인지된 이질성과 정서적 갈등이 호텔기업 경영자간의

갈등,상사와 부하,직원들 간의 선임과 후임,동료 간,다른 영업 부문간,회사와

노동조합 사이,노동조합내의 노조원 간,노조원과 비노조원 간의 갈등,그리고

직원과 고객 간 등에 대한 다양한 상대와의 갈등이 유발되게 되며 이러한 갈등

을 관리하는 것은 호텔 기업 측면에서는 직원의 직무만족도를 향상시키고 고객

의 만족을 향상시키기 위한 중요한 부문이라 할 수 있는 데 이 연구에서는 호텔

직원을 대상으로 호텔소속과 협력업체소속 안에 정규직과 비정규직에 한정함에

있어 제한된 표본 수에 한계를 지니고 있다.향후의 호텔 경영자와 임직원,노동

조합원과 비노동조합원,직원과 고객 간의 갈등 등에 한계를 극복할 수 있다고

제안한다.

넷째,설문내용에 있어 개념들이 호텔 직원의 환경 및 심리에 대한 부정적 질

문들로만 구성되어 있는데 직무만족만을 긍정적인 질문을 함으로써 응답 시 혼

란을 가져올 수 있었다.예를 들어 직무만족과 이직의도에 있어서 호텔리어로서

같은 직종으로 프로 호텔리어로 승진 승급해서 현 직장을 이직하느냐 아니면 전

혀 다른 업종으로 전환하느냐에 대한 설문구성 시 구체적으로 구성하여 긍정

적․부정적 이직의도에 대한 질문에 혼란이 없도록 함을 제안하며 향후 연구에

서는 설문내용에 일관성을 추구함으로써 연구 내용의 신뢰성을 확보하고자 제안

한다.
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설  문  지

안녕하십니까? 먼저 바쁘신 중에도 귀중한 시간을 내 주신데 대해 깊이 감사를 드

립니다.

본 설문지는 호텔 직원의 조직문화,이질성,갈등에 관한 연구 논문을 위해 작성된

것입니다.본 설문지는 귀하께서 응답한 내용으로 오직 순수한 연구목적으로만 사용되

며,모든 것은 익명으로 처리되기 때문에 특정 개인의 정보나 기업의 특성은 절대로

노출되지 않을 것을 약속드립니다.귀하께서 평소 느끼시는 바를 정확하게 기재해 주

시면 감사하겠습니다.응답하신 내용은 저의 연구 논문에 귀중한 자료로써 활용될 것

입니다.

2010년 04월

연 구 자:제주대학교 관광경영학과 박사과정 구필모

(H.P.:010-3696-5811/e-Mail:koo9985@hanmail.net)

지도교수:제주대학교 관광경영학과 조문수

          
※ 다음은 귀하가 속한 호텔(업체)의 조직문화에 대한 내용입니다. 

   잘 읽어 보신 후 해당란에 √ 또는 ○ 으로 표시하여 주십시오.

문항
호텔조직문화에 대한 질문 내용

 “우리 호텔은 ……”

전혀
그렇지
않다

그렇지
않다

보통
이다 그렇다 매우

그렇다

1 경영자들은 종사원을 존중하고 신뢰한다 ① ② ③ ④ ⑤

2 구성원에 대한 인간적인 배려와 관심 정도가 높다 ① ② ③ ④ ⑤

3 모든 구성원들이 회사업무에 적극 참여하고 충성심을 가
지고 있다 ① ② ③ ④ ⑤

4 가족적인 분위기이며 서로 신뢰한다 ① ② ③ ④ ⑤

5 구성원의 자율적인 창의성과 독창성을 중요시 한다 ① ② ③ ④ ⑤

6 환경 변화에 따른 조직변화와 업무혁신을 강조한다 ① ② ③ ④ ⑤

7 고객만족의 혁신적인 서비스 개발을 강조한다 ① ② ③ ④ ⑤

8 업무수행에 있어서 공식적인 절차와 규정 적용이 강조된다 ① ② ③ ④ ⑤

9 조직의 안정과 질서를 중요시하는 분위기이다 ① ② ③ ④ ⑤

10 엄격한 결재과정을 통해 업무수행과정이 통제된다. ① ② ③ ④ ⑤

11 위계질서의 확립이 강조되고 있다 ① ② ③ ④ ⑤

12 형식적인 절차보다는 합리적인목표달성을중요시하고 있다 ① ② ③ ④ ⑤

13 공식적인 지위보다는 전문지식과 능력이 중시된다. ① ② ③ ④ ⑤

14 경쟁지향적인 조직풍토를 갖고 있다 ① ② ③ ④ ⑤
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문항 이질성에 대한 질문 내용
전혀

그렇지
않다

그렇지
않다

보통
이다 그렇다 매우

그렇다

1 내 상사와 나의 생각하는 방식에는 차이가 있다 ① ② ③ ④ ⑤

2 내 상사와 내가 업무를 수행하는 방식에는 차이가 있다 ① ② ③ ④ ⑤

3 내 상사와 나는 회사를 대하는 태도에 차이가 있다 ① ② ③ ④ ⑤

4 내 동료들과 내가 생각하는 방식에는 차이가 있다 ① ② ③ ④ ⑤

5 내 동료들과 내가 업무를 수행하는 방식에는 차이가 있다 ① ② ③ ④ ⑤

6 내 동료들과 내가 회사를 대하는 태도에는 차이가 있다 ① ② ③ ④ ⑤

7 정규직/비정규직직원간에는 생각하는방식에차이가 있다 ① ② ③ ④ ⑤

8 정규직/비정규직 직원 간에는 업무를수행하는 방식에차
이가 있다 ① ② ③ ④ ⑤

9 정규직/비정규직 직원 간에는 회사를대하는태도에 차이
가 있다 ① ② ③ ④ ⑤

10 호텔 직원과 협력업체 직원 간에는 생각하는 방식에 차
이가 있다 ① ② ③ ④ ⑤

11 호텔 직원과 협력업체 직원 간에는 업무를 수행하는 방
식에 차이가 있다 ① ② ③ ④ ⑤

12 호텔 직원과 협력업체 직원 간에는 회사를 대하는 태도에
차이가 있다 ① ② ③ ④ ⑤

※ 다음은 귀하가 속한 호텔(업체)에서 귀하가 근무하면서 느끼는 이질성에 대한 내용입니다. 

   잘 읽어 보신 후 해당란에 √ 또는 ○ 으로 표시하여 주십시오.

※ 다음은 귀하의 호텔(업체)에서 근무하면서 느끼는 갈등에 대하여 어떻게 생각하는지에 대한 

내용입니다. 잘 읽어 보신 후 해당란에 √ 또는 ○으로 표시하여 주십시오.

문항 갈등에 대한 질문 내용
전혀

그렇지
않다

그렇지
않다

보통
이다 그렇다

매우
그렇
다

1 내 상사와 나의 관계에는 긴장감이 있다 ① ② ③ ④ ⑤

2
내 상사와 나의 관계에는 감정적인 충돌 또는

언쟁이 있다
① ② ③ ④ ⑤

3 나는 내 상사에게 화가 나는 경우가 있다 ① ② ③ ④ ⑤

4 내 상사와 나의 관계에는 마찰이 있다 ① ② ③ ④ ⑤
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문항 직무만족과 이직에 대한 질문 내용
전혀

그렇지
않다

그렇지
않다

보통
이다 그렇다 매우

그렇다

1
나는 이 호텔의 직원이 된 것을 다른 사람에게

자주 자랑스럽게 말한다
① ② ③ ④ ⑤

2 나는 우리 호텔에 대하여 소속감을 느끼고 있다 ① ② ③ ④ ⑤

3
나는 직장을 선택할 때 이곳을 택한 것이 매우

기쁘다
① ② ③ ④ ⑤

4
많은 호텔 중에서 나에게 이곳은 가장 좋은 일

자리이다
① ② ③ ④ ⑤

5 조만간 새 직장을 찾아 나설 생각을 하고 있다 ① ② ③ ④ ⑤

6 나는 다른 호텔에서 일해보고 싶다 ① ② ③ ④ ⑤

7 종종 이 호텔을 그만두고 싶은 생각이 든다 ① ② ③ ④ ⑤

8
현재보다 조금이라도 여건이 나빠진다면 나는 

이 호텔을 떠날 것이다
① ② ③ ④ ⑤

9
현 호텔에 오래 근무해 보았자 별로 얻을게 없

을 것 같다
① ② ③ ④ ⑤

5 내 동료들과 나의 관계에는 긴장감이 있다 ① ② ③ ④ ⑤

6
내 동료들과 나의 관계에는 성격적인 충돌 또는

언쟁이 있다
① ② ③ ④ ⑤

7 나는 내 동료들에게 화가 나는 경우가 있다. ① ② ③ ④ ⑤

8 내 동료들과 나의 관계에는 마찰이 있다 ① ② ③ ④ ⑤

9 정규직/비정규직 직원 간에는 긴장감이 있다 ① ② ③ ④ ⑤

10
정규직/비정규직 직원 간에는 감정적인 충돌 또는

언쟁이 있다
① ② ③ ④ ⑤

11
정규직/비정규직 직원 간에는 서로 화를 내는 경

우가 있다
① ② ③ ④ ⑤

12 정규직/비정규직 직원 간에는 마찰이 있다 ① ② ③ ④ ⑤

13
호텔 직원과 협력업체 직원 간에는 긴장감이 있

다
① ② ③ ④ ⑤

14
호텔 직원과 협력업체 직원 간에는 감정적인 충

돌 또는 언쟁이 있다
① ② ③ ④ ⑤

15
호텔 직원과 협력업체 직원 간에는 서로 화를

내는 경우가 있다
① ② ③ ④ ⑤

16 호텔 직원과 협력업체 직원 간에는 마찰이 있다 ① ② ③ ④ ⑤

※ 다음은 귀하의 호텔(업체)에서 귀하가 근무하면서 느끼는 직무만족과 이직에 대한 내용입니

다.    잘 읽어 보신 후 해당란에 √ 또는 ○ 으로 표시하여 주십시오.
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※ 다음은 귀하의 『일반적인 사항』에 관한 질문입니다. 해당란에 √ 로 표시하여 주십시오.

1. 귀하의 성별은 ?  ① 남       ② 여

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

3. 귀하의 결혼여부는 ?  ① 결혼          ② 기혼

4. 귀하의 근무부서는 ?     

 ① 객실부문    ② 객실관리부문    ③ 식음료부문     ④ 조리부문    

 ⑤ 관리(시설 및 업무지원)부문 

5. 귀하의 소속은 호텔의 직영소속입니까, 협력(용역)업체 소속입니까?

 ① 호텔 소속직원 (5-1로 가시오.)      ② 협력업체직원 (5-2로 가시오.)

    5-1 . 귀하의 직위는 호텔 직영인 경우?     

     ① 사원     ② 주임 및 계장급     ③ 대리 및 과장급     ④ 부장 및 팀장급이상  

    5-2 . 귀하의 직위는 협력업체 소속인 경우?     

     ① 사원     ② 주임 및 계장급     ③ 대리 및 과장급     ④ 소장급이상   

6. 귀하는 정직원입니까, 계약직원입니까?

 ① 정직원(정규직)      ② 계약직원(비정규직)

7. 귀하의 최종학력은?　 

 ① 고졸이하    ② 전문대졸(재학중)    ③ 대학졸(재학중)    ④ 대학원졸(재학중)이상

8. 귀하의 가정의 월평균 수입은? 

①  100만원 미만 ②  100 ~ 200만원 미만 ③  200 ~ 300만원 미만

④  300 ~ 400 만원 미만 ⑤  400 ~ 500 만원 미만 ⑥  500 만원 이상

9. 귀하의 호텔 근속연수는 ?     

 ① 2년 미만     ② 2~5년     ③  6~10년     ④ 11~15년     ⑤ 16년 이상 

바쁘신 데도 불구하고 설문에 응답해 주셔서 대단히 감사드립니다.
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ABSTRACT

AStudyonEffectofHotelEmployee's

PerceivedDissimilarityandEmotionalConflict

onJobSatisfactionandTurnoverIntention

byPhil-MoKoo

DepartmentofTourism Management

TheGraduatedSchoolofJejuNationalUniversity

SupervisedbyProfessorMoon-SooCho

This study attempted to improve the satisfaction for the hotel

employees and reduce the transfers by evaluating the perceived

dissimilarityandemotionalconflictaswellasthehotelorganization

culturesfrom thehotelemployees’perspective.

Forthispurpose,thefollowingdetailedresearchpurposeswereset.

First,a theoreticalexamination ofthe relationship between the

perceived dissimilarity,emotionalconflict,job satisfaction,and the

desiretochangejobswasinvestigatedtoestablishastructuremodel

amongtheconcepts.

Second,an understanding of the need for a study on hotel

organization culture as perceived by the hotelemployees and the

differences of the psychologicalprocesses of the employees per
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organizationalculturewereinvestigated.Thiswillhelpestablishthe

internalmarketingstrategiestostrengthenthehotelemployeesandthe

hotel.

Third,therecognitionareainthehotelhumanresourcesfieldwas

emphasizedinthepreviousstudies.However,thisstudyemphasized

the importance of the emotionalaspects,such as the perceived

dissimilarity orthe emotionalconflicts to suggestthe need fora

multi-perspectiveattemptsininternalmarketingstudies.

Forthispurpose,thereal-lifeexaminationswerecarriedout.The

spatialscopeofthestudywaslimitedtoJejuSpecialGovernanceState

andthespecial1stratehotelemployeesweretargetedintheJejuarea.

Thetimescopeofthestudywaslimitedfrom April11,2010toApril

24forthe15daysofthesurvey.

Based on the investigative planning, 630 questionnaires were

distributed,ofwhich618werereturnedand613(selectionrate97.3%)

copieswereconsideredvalid,excludingunfaithfulanswers.

Through a theoretical examination, the concepts of perceived

dissimilarity,emotionalconflicts,jobsatisfaction,anddesiretochange

jobsaspartsoftheorganizationculturetoclarifytherelationships

between each concept.Todeducethefactorsofeach concept,the

confidenceanalysisandfactoranalysiswerecarriedoutandthecausal

relationship was proven using the linear regression analysis and

chi-square test models,where the results are described as the

following:

First,theanalysisoftheconfidenceand factoranalysesofeach

conceptshowed thattheauthoritativeorganizationalculture,friendly
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organizational culture, and perceived dissimilarity in the hotel

organizationculturesshowedthedissimilarityofbelonging,dissimilarity

ofhiring types,dissimilarity with coworkers,dissimilarity from the

boss,while the emotionalconflicts showed the conflicts ofhiring

forms,belonging,andconflictswiththesuperiors,andthenthejob

satisfactionanddesiretochangejobswereconcludedtobeafactor.

Second, the perceived dissimilarity, emotional conflicts, job

satisfaction,andthedesiretochangejobsinthehotelorganizational

culturesasproven by thehypothesis1showed thattheperceived

dissimilarityhasasignificantdifferenceintheeffectonthedesireto

changejobs.

Third,hypothesis2provedtheeffectoftheperceiveddissimilarity

ontheemotionalconflictsofthehotelemployeesandallofthefactors

ofperceiveddissimilaritypositivelyaffectedtheemotionalconflicts.

Fourth,hypothesis3provedtheeffectoftheemotionalconflictsof

thehotelemployeesontheirjobsatisfaction,whichshowedthatthe

hiringtypeconflictsandtheassociationconflictsnegativelyaffectedto

a significantdegree as a partialselection and the conflicts with

coworkersorthesuperiorsdidnotshow asignificanteffect.

Fifth,theperceiveddissimiliartyofthehotelemployeesonthedesire

tochangejobswasexaminedinhypothesis4,whichshowedthatthe

dissimilarity of the hiring types and the dissimilarity from the

coworkersshowedasignificantlypositiveeffectasapartialselection

andthedissimilarityofassociationandwithsuperiorsdidnotaffectit

significantly.

Sixth,hypothesis6examinedtheeffectoftheemotionalconflictsof
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thehotelemployeesonthedesirestochangejobs,whichshoweda

significantnegativeeffecttoselectthehypothesis.

Thesuggestionsfrom theanalysisresultscanbesummarizedasthe

following: First,notonlythedissimilaritybetweenthefull-timeand

part-timejobs,butalsotoreducethedissimilarity from theranks,

variousactivitiestominimizethemutualdissimilaritycanimprovethe

jobsatisfactionandreducethedesirestochangejobs.

Second, various communication activities and the activities to

improvetherelationshipqualityamongtheemployeestominimizethe

dissimilarityandconflictsbetweentheranksneedtobeimplemented.

Third,byunderstandingtheeffectoftheperceiveddissimilarityin

thefriendlyorganizationalculturesonthedesirestochangejobs,the

importanceofthehumanrelationshipscanbeunderstood,whichmay

beacharacteristicoftheJejuareahotels.

Fourth,the reasonable organization cultures and the conservative

organizationculturesasthetworepresentativeorganizationculturesin

Koreacanbeusedtodividethefriendlyandauthoritativeorganization

culturesandthepreviousstudiesshowedthatthefriendlyorganization

culture gained higher corporation achievements than authoritative

culturesbutinthefriendlyorganizationcultures,themanagementof

theemotionalaspectsisimportant.

Fifth,thehotelnotonlyneedstoprovidethetrainingsforthetasks

ortherecognizedareas,butalsomanagetheprogramstoimprovethe

interrelationshipsamongtheemployeestopromotethehuman-centered

managementmethodstohelpthemutualunderstanding.Thisisalso

importantinhotelmanagementinthecurrentcorporatecultureswhere
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thehuman-centeredmanagementisbeingemphasized.

Sixth,the management of the emotionalaspects of the hotel

employeesnotonlyimprovesthejobsatisfactionoftheemployees,but

alsoenablesthecommunicationsbetweentheemployeesorbetween

departmentstoimprovethetasksandachievements.Inaddition,this

couldleadtotheimprovementofthecustomerservicetoinducethe

improvementofthecustomersatisfactiontoexpecttheimprovementof

themanagementachievements.
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