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국 문 초 록

호텔 식음료 조직의 갈등이 조직성과에 미치는 영향

한성대학교 경영대학원

호텔관광외식 경영학과

외식경영전공

김 성 실

본 연구는 호텔조직구성원에 대한 갈등요인이 종사원의 고객지향성과

조직성과에 어떠한 영향을 주고 있는지를 알아봄으로써,구성원들의 갈등

을 효율적으로 관리하여 조직성과를 향상시킬 수 있는 유용한 시사점을

제시하고자 하는데 목적이 있다.

따라서 아직 많은 연구가 이뤄지지 않은 호텔조직에서의 갈등에 관한

개념과 의의에 대하여 문헌연구를 통하여 이해하고,조직에서의 갈등이 종

사원의 고객지향성과 조직성과에 미치는 영향을 규명하고자 선행연구의

측정지표를 이용하여 연구모형과 연구가설을 설정,조사대상자의 일반사

항,호텔 종사자의 조직 갈등요인,고객 지향성,조직성과를 측정하였으며

수집된 자료의 빈도분석,신뢰도 분석,탐색적 요인분석,가설 검증을

SPSS18.0통계프로그램을 활용 변수들 간의 영향관계를 검증 하였다.이

러한 실증 분석에 의한 결과를 제시해보면 아래와 같다.

첫째,연구 개념에 대한 신뢰도 및 타당도 분석결과 호텔종사자의 갈등

요인,고객지향성,조직성과의 각 연구 개념에 대한 신뢰도가 매우 높은

것으로 분석 되었다.

둘째,전체 연구 개념을 투입한 탐색적 요인분석을 통한 구성타당도를

분석한 결과 각 연구 개념들이 충분히 구성타당도를 지니고 있는 것으로

나타났다.종사자의 조직 갈등은 업무갈등,관계갈등,보상갈등,의사소통

갈등,감정적 갈등의 5개의 구성개념으로 이루어지고,고객 지향성은 단일
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구성개념을,조직성과는 조직시민 행동,조직몰입,직무만족 등 3개의 구성

개념으로 나타났다.

셋째,각 변수의 요인을 이용한 기술 분석을 실시하여 각 요인의 중요도

를 파악하여 제시하였다.

넷째,호텔식종사자의 조직 갈등요인이 고객지향성에 영향을 미칠 것이

라는 연구가설 1을 분석한 결과,호텔직종사자의 조직 갈등요인은 고객 지

향성에 부분적 영향을 미치는 것으로 분석되었다.갈등관리가 단순히 조직

의 피해를 최소화 하는 것이 아닌 조직을 발전시킬 수 있는 기능이 있다

는 것을 보완하는 결과라고 할 수 있다.

다섯째,고객지향성은 조직성과에 유의한 영향을 미칠 것이라는 가설 2

를 분석한 결과,유의한 정(+)의 영향을 미치는 것으로 분석되었다.이는

고객위주의 매출원을 갖고 있는 호텔 기업에서 본다면 당연한 결과로 받

아들일 수 있지만 갈등적 요인 하에서 더욱 고객 지향성을 높여야 한다는

결과를 도출한 것이다.

여섯째,조직 갈등요인이 조직성과에 영향관계를 검증하는 가설 3은 부

분적으로 유의한 결과를 도출 하였다.조직시민행동에 있어 관계갈등,보

상 갈등,의사소통갈등은 유의한 영향관계를 나타냈으나 감정적 갈등 및

업무갈등은 기각된 것으로 조사 되었다.또한 조직성과(조직몰입)에 대한

영향관계에서는 관계갈등,보상갈등은 유의한 영향관계를 나타냈으나,감

정적 갈등,업무갈등 및 의사소통갈등은 기각된 것으로 조사 되었고,조직

성과(직무만족)에 대한 영향관계에서는 관계갈등은 유의한 영향관계를 나

타냈으나,감정적 갈등,보상갈등,업무갈등 및 의사소통갈등은 기각된 것

으로 분석 되었다.

마지막으로 본 논문은 아직까지 많은 연구가 이루어지지 않은 호텔 식

음료 조직 의 갈등요인과 고객지향성,조직성과의 영향관계를 연구하여 구

성원들의 갈등을 효율적으로 관리하여 조직성과를 향상시킬 수 있는 계기

를 만들었다는데 큰 의의가 있다

【주요어】호텔종사자,조직성과,조직의 갈등,고객지향성
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제 1장 서 론

제 1절 연구의 배경 및 연구의 목적

1.연구의 배경

급변하는 환경과 다양한 변수가 개입되는 상황에서 모든 기업은 다양한

투입 자원을 받아들이고 변환시켜 가치를 창출하고 생산성을 향상시키는

일을 지속적으로 수행하는데,그 중에서도 인적자원은 중요한 요소로서 인

적자원 관리의 출발점은 구성원 개개인이 지니고 있는 역량을 최대한 발

휘할 수 있도록 하는데 있다고 할 수 있다.특히 호텔은 대표적인 서비스

산업으로서,호텔서비스의 특성상 인적자원의 중요성은 더욱 강조된다.이

는 인적자원이 호텔의 경영성과에 중요한 영향을 미치기 때문이다.또한

호텔기업의 자산은 일반적으로 호텔의 입지 및 건물,식음료업장,다양한

객실 상품,호텔이 제공하는 서비스 등으로 볼 수 있으나,이는 고객 욕구

충족을 위한 도구일 뿐 호텔기업에서 가장 중요한 자산의 의미는 호텔의

내부 마케팅이라 할 수 있다.따라서 호텔과 같은 환대산업에서 고객에게

특별한 서비스제공으로 좋은 호텔 이미지를 형성할 수 있게 하는 고객지

향적인 태도를 갖춘 직원이 경쟁우위의 핵심요소라 할 수 있다.(장혜준,

2010:15-23)

그러나 집단 내에서 구성원들은 직무를 수행하는 과정과 상호작용을 하

면서 과업이나 인간관계로 인해 종종 갈등을 겪게 되는데,갈등은 집단에

서 보편적으로 발생하는 현상으로서 긍정적이면서도 부정적인 영향을 미

치기에 집단 내 갈등을 정확히 이해하고 잘 관리하는 것이 중요하다고 할

수 있다.또한 인간관계에서 갈등을 어떻게 해결할 것인지의 문제는 삶을

살아가는데 있어서 간과할 수 없는 문제로서,갈등은 당사자 간의 오해와

불신을 초래하여 인간관계에 부정적인 영향을 미칠 수 있다.하지만 갈등

을 잘 해결한다면 오히려 변화의 원동력이 될 수도 있는데,적절한 양의
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갈등은 조직성과를 적절한 수준으로 유지하고 관리하는데 필수적인 것으

로 나타나고 있다(Rahim & Bonoma,1979:323-344).

그러나 어떤 사회나 조직에서든 정도의 차이는 있을지라도 그것을 둘러

싸고 있는 환경 및 하위체계(sub-system)간에는 갈등이 존재하기 마련이

며 갈등이 조직성과에 많은 영향을 미치고 있다(유영옥,2003:257-283).

또한 관리자들은 갈등관리에 자신의 시간 가운데 20%이상을 소비하고 있

는 실정으로(Rahim,etal.,1992:423-432),조직 내 구성원 간의 갈등이

심할 경우 조직의 성과가 약화될 것으로 보는 것이 일반적이다.그런데 갈

등의 문제는 측정하기 어렵다는 점과 이를 조직성과와 연결하여 그 결과

를 비교하기 어렵다는 점 때문에 연구의 진전이 제한받고 있다(이재규,

2002:281-293).그러나 인간이 모여 사는 조직 내에서 갈등은 필연적이고

보편화 되어 있기 때문에 지속적으로 연구발전 시켜야 될 필요성이 있다

(이영봉,2011:12-35).

특히 인적서비스 의존도가 타 업종에 비해 매우 높은 호텔산업은 날이

갈수록 호텔의 규모는 커지고 환경이 복잡해지면서 업무의 분화와 전문화

가 진행됨에 따라 그 환경에 적응하려는 종사원의 갈등이 호텔경영에 영

향을 미칠 수 있으며,부서 간,기능 간,개인의 역할 갈등은 물론 이를 관

리해야할 관리자의 역할 갈등 등 수많은 갈등이 계속 발생하고 있어 그

해결이 촉구된다.그러나 이러한 조직 갈등의 유형은 사회 현상이나 시기

에 따라 한 가지만 나타나는 것이 아니라 여러 가지 갈등의 유형 속에서

어떤 갈등이 좀 더 호텔 종사원들에게 지각되고 있으며,어떤 갈등이 호텔

경영에 좀 더 악영향을 미치고 있느냐가 문제이다(최동희,2011:21-32).

호텔에서의 갈등은 개인 내 혹은 사람들 사이에 갈등이 존재하며,부서

내와 부서사이에 갈등이 다양하게 일어나기도 하는데,조직에 갈등이 존재

한다는 것은 그 조직에 무슨 형태든지 병리현상(pathology)이 존재한다는

것을 의미할 수 있다.또한 조직구성원의 갈등수준은 조직성과에 커다란

영향을 미친다고 볼 수 있는데,Robbins(1983:121-127)는 높은 갈등수준

이거나 낮은 갈등수준은 조직성과에 역기능을 한다고 하였다.그러나 갈등

이란 언제나 나쁜 것이라거나 역기능적인 것만은 아니다.때로는 조직 내
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에서 유효적절한 갈등수준의 유지는 바람직한 것이며 기능적인 것일 수

있다는 것이 오늘날 보편적인 생각이다.따라서 조직에서 갈등이 거의 없

거나 반대로 갈등수준이 너무 높은 것은 바람직한 현상이 아니며,조직의

성과를 향상시킬 수 있는 효과적인 행동을 유발하기 위해서는 적당한 갈

등을 조성하고 유지하는 것이 필요하다고 볼 수 있다(이영봉,2011:

12-35).

이와 같이 갈등관리는 인간 상호작용의 성패는 물론 삶의 질을 좌우하

는 핵심적인 요소임에도 불구하고 지금까지 현실적으로나 학문적으로 소

홀히 다루어져 온 것이 사실이다.갈등과 관련된 연구는 주로 경영학 분야

에서 이루어져 왔는데 과학적인 조사를 통해서 갈등에 대해 체계적으로

이해하려는 시도보다는 단순히 이론적 차원의 논의가 주를 이루고 있는

실정이다.과학적이고 실제적인 조사를 하였다 하더라도 갈등과 다양한 변

인들 간의 관련성을 설명함으로써 이해의 폭을 넓히기보다는 단순히 인간

심리학적 속성과의 관계만을 고찰하였기 때문에 인적서비스가 핵심을 이

루고 있는 호텔조직에서의 갈등에 대한 폭넓은 이해와 설명을 하기에는

많은 제한성이 있다(장해순,2003:8).

한편,서비스산업에 있어서는 일반적으로 종사자가 고객과 직접적인 상

호관계를 통하여 서비스를 제공하기 때문에 개인 차원에서의 고객지향적

태도가 경쟁적 우위를 얻는 실천적 방안으로 검토되어 지고 있다(Saxeet

al.,1982:343-351;Brownetal.,2002:110-119;Donavanetal.,2004:

128-146).특히 서비스산업에서 중요한 위치를 점유하고 있는 호텔산업에

있어서의 고객지향성은 중요한 의미를 가질 수 있다.고객과의 관계에서

Donavanetal.(2004:128-146)은 고객지향성 수준이 높은 종사자는 많은

성과를 내는 것은 물론이고,고객지향성 수준이 낮은 종사자보다 직무에

더 호의적임을 주장한다.

즉,종사자가 고객지향성의 관점으로 고객을 대할 때 고객의 만족과 신

뢰는 증가하고 종사자와 고객과의 관계발전에 기여하며,고객만족에 영향

을 주게 된다(Stock& Hoyer,2005:536-552)는 것이다.따라서 호텔산업

에서의 고객지향성은 조직의 성과에 긍정적으로 영향을 주는 경쟁력 증진
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도구로써 이해될 수 있다.

따라서 본 연구에서는 호텔조직구성원에 대한 갈등요인이 종사원의 고

객지향성과 조직성과에 어떠한 영향을 주고 있는지를 알아봄으로써,구성

원들의 갈등을 효율적으로 관리하여 조직성과를 향상시킬 수 있는 유용한

시사점을 제시하고자 한다.

2.연구의 목적

본 연구는 아직 많은 연구가 이뤄지지 않은 호텔조직에서의 갈등에 관

한 개념과 의의에 대하여 문헌연구를 통하여 이해하고,그리고 조직에서의

갈등이 종사원의 고객지향성과 조직성과에 미치는 영향을 규명하는 것이

다.

선행연구에서,조직의 갈등관리 전략은 고객지향성과 조직성과에 긍정적

인 영향을 주는 것으로 나타나고 있는데,종사자의 만족과 몰입이 고객지

향성의 원인변수(김남재 외,2002:1165-1183;전재균,2003:127-148;서창

적ㆍ안성혁,2006:77-105;송효분ㆍ박석희,2005:357-379;이수광ㆍ최우

성,2006:557-577;김현주,2009:35-39)로 검증되고 있다.또한 고객지향

적인 서비스 종사자가 서비스 직무에 매우 적합하며,직무수행의 결과로써

더 큰 직무만족을 경험한 것으로 검증되고 있다(Donovanetal.,2004:

128-146).이에 본 연구에서도 조직성과를 고객지향성과 조직 갈등의 측정

지표를 이용하여 측정하고자 한다.본 연구의 목적을 구체적으로 제시하면

다음과 같다.

첫째,호텔조직의 특성을 고려한 갈등의 요인 및 고객지향성과 조직성과

에 대하여 이론적 고찰을 통해 심도 있게 분석 및 정리함으로써 조직 갈

등의 특성과 고객지향성 및 조직성과의 측정척도를 호텔기업에 적합하게

개발한다.

둘째,구성개념 정립과 관련된 문제로,도출된 조직 갈등의 요인을 독립
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변수로 하여 고객지향성과 조직성과 변수를 개발하여 연구모형을 설정한

다.

셋째,조직 갈등요인,고객지향성,조직성과의 구성개념간의 연관성을 검

증함으로써 호텔경영에 있어서 효율적인 인적관리에 대한 시사점을 제시

하고자 한다.

제 2절 연구의 방법 및 구성

본 연구의 목적을 달성하기 위하여 기존의 선행연구들로부터 이론체계

를 정리하고 그 결과로부터 가설을 설정한 다음 연구모형을 제시하고 각

각의 설문항목들을 기존의 선행연구에서 도출한다.또한 본 연구의 실증분

석은 서울시에 소재한 특1급 호텔에서 근무하고 있는 식음료 종사원을 대

상으로 한다.자료 수집을 위한 방법으로는 연구자가 관심을 가지는 대상

에 대한 특성을 이해하고 측정하기 위한 목적으로 응답자로부터 정보를

체계적으로 수집하고자 설문지법을 사용할 것이며,설문조사는 사전에 교

육을 받은 면접원을 통한 면접법에 의한 설문 방법을 사용한다.설문조사

는 일부 특급호텔에 편중되는 것을 피하기 위하여 비확률표본추출법 중

할당표본추출법을 적용한다.

수집된 자료는 데이터코딩(data coding)과정과 데이터 크리닝(data

cleaning)과정을 거쳐,SPSSforWindow 18.0통계패키지를 사용하여 분

석을 실시한다.구체적인 분석으로는 표본의 특성을 검증하기 위한 빈도분

석과 측정도구의 신뢰성 및 타당성을 검정하기 위한 신뢰성분석,탐색적

요인분석을 하며,마지막으로 본 연구의 가설검증을 위하여 다중회귀분석

을 실시한다.

이러한 연구방법에 따라 본 연구의 구성은 전체 5개의 장으로 하였다.

제 1장은 서론 부문으로 연구의 배경 및 연구의 목적,연구의 방법 및 구

성을 제시하여 연구의 개략적인 흐름을 나타내고자 하였다.제 2장은 이
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론적 고찰 부문으로서 호텔조직의 갈등,고객지향성,조직성과의 개념과

요인에 관하여 기존의 문헌과 선행연구를 중심으로 검토하고 상호 영향관

계를 개념화하여 실증분석을 위한 연구모형의 설계와 연구가설의 도출을

위한 토대를 마련하였다.제 3장은 조사 설계 부문으로 연구의 모형 및

연구가설과 변수의 조작적 정의 및 측정도구의 선정,그리고 분석방법에

대하여 서술하였다.제 4장은 실증조사결과의 분석으로서 표본의 특성과

실증분석을 위한 연구 개념에 대한 신뢰성 및 타당성 검증,그리고 연구가

설의 검증 등을 실시한다.마지막으로 제 5장은 결론으로서 연구의 요약

및 연구의 한계점 및 제언을 제시한다.본 연구의 전반적 구성은 [그림

1-1]과 같다.
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1. 연구의 배경

2. 연구의 목적

3. 연구의 방법 및 범위

서 론

1. 갈등관리 전략

2. 고객지향성

3. 조직성과

이론적 고찰

1. 연구의 모형 및 연구가설

2. 변수의 조작적 정의 및 측정도구의 선정

3. 표본의 설계 및 분석방법

조사 설계

1. 표본의 일반적 특성

2. 가설검증을 위한 예비 분석

3. 연구가설 검증

실증분석

1. 연구의 요약

2. 연구의 한계 및 제언

결론

[그림1-1]연구의 구성도
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제 2장 이론적 고찰

제 1절 조직 갈등

1.갈등의 개념 및 정의

갈등은 지각된 부적합성(perceivedincompatibilities),또는 상대방과 자

신이 일치되지 않은 의견을 가지고 있다거나 대인간 부적합성을 가지고

있다고 지각하는 것으로 볼 수 있는데(Jehn,1995:256-282),사전적 의미

로서 일이 까다롭게 뒤얽힘,서로 불화하여 다툼,상반하는 것을 양보하지

않고 대립함을 뜻한다.

갈등은 사람들이 사는 모든 곳에 존재하는 보편적이고 자연스런 현상으

로서,갈등은 둘 이상의 개인 또는 집단들이 자신들의 목표를 달성하는데

서로 양립할 수 없는 목표를 가지고 있으며 상대방에 의해 방해받을 수

있다는 인식에서 비롯된다.즉,희소한 자원 등을 배분하거나 어떤 목표를

달성하는데 있어 모든 사람들이 수단과 방법 등에 대해 일치된 생각을 가

질 수는 없다.언제나 사람들 사이에서는 목표와 가치,수단,결과 등에 대

한 서로간의 불일치들이 있다.따라서 갈등은 개인과 개인 간에,그리고

집단과 집단 사이에 사람들이 있는 곳 어디나 존재하는 자연적이고 불가

피하고 정상적인 현상이라고 할 수 있다(조성은,2009:19-30).

일반적으로 갈등은 심리학,사회학,경제학,행정학 등 연구자들의 관점

과 분야에 따라 다양하게 개념규정이 이루어져 왔다.심리학적 관점에서의

갈등은 동시에 해결 할 수 없는 둘 또는 그 이상의 동기유발 즉,개인 내

에서 양립할 수 없는 반응적 경향을 말하고,사회학적 관점에서의 갈등은

신분,권력 및 희소가치 등과 같은 가치를 획득하기 위해 상대편을 제거하

려는 노력이다.또는 개인이나 집단들 상호간에 최소자원을 둘러싸고 나타

나는 투쟁으로 개념 짓는다.그리고 경제학의 관점에서의 갈등은 금전 등

희소자원을 서로 경쟁하는 개인이나 집단에게 어떻게 배분할 것인가에 대
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한 고민이며,행정학의 관점에서 갈등은 공익을 추구하는 정책의 전 과정

을 통하여 목표가 양립 불가능한 상황에서 정책과 관련된 행위주체들이

상호작용하면서 전개되는 역동적 상황을 의미한다(나준태·박재희,2004:8;

이영봉,2011:12-35).

또한 갈등에 대한 정의는 학자들마다 상이하게 나타나고 있는데,

Robbins(1993:445)는 개인,집단,조직 내·외에서 행동주체들 간의 목표나

이해관계의 대립과 내·외부 환경변화에 따른 영향으로 발생하는 것이라고

하였으며,Miles(1989:151-154)는 조직의 한 단위나 단위전체 구성원들이

목표지향적인 행동이 다른 조직단위 구성원들의 목표지향적인 행동과 기

대로부터 방해를 받을 때 표현되는 조건이라고 정의하였다.반면에 De

Dreu& VanVianen(2001:309-328)는 관계갈등차원에서 개인적인 증오와

성격의 불일치,불화를 인지하는 것으로 개인적 취향,정치적 선호성,성

격,태도,대인관계 유형으로 인해 발생하는 것이라고 하였는데,관계갈등

은 일반적으로 집단 내에서 구성원 간 긴장,적개심 및 분개,괴로움을 포

함한다(Jehn,1994:223-238,1995:256-282).그리고 구성원 사이에 불편한

감정과 행동을 유도해서 집단 내 구성원들이 함께 일하는 것을 방해할 수

있다(Jehn,1995:256-282;Ross,1989:139-178;이찬규,2011:15-18).

특히 관계갈등은 과업갈등과는 달리 집단구성원들이 집단의 문제보다는

구성원들 간의 문제에 초점을 두고 시간과 에너지를 소진하기 때문에 집

단의 정보처리 능력을 제한시키고 구성원의 스트레스와 불안수준을 높이

면서,그들의 인지기능을 제한시킨다(Jehn & Mannix,2001:238-251;

Staw,Sandelands& Dutton,1981:501-524).뿐만 아니라 관계갈등을 지

각하게 되면 구성원은 부정적인 감정을 경험하게 되고 흥분하며,의심하고

분개한다(Jehn,1995:256-282).따라서 관계갈등은 집단 내 다른 구성원의

행동에 대해 악의가 있는 해석을 조장하게 되고,이는 적대적 행위와 갈등

을 증사시킬 수 있다(Baron,1990:368-384;Walton,1969:542-568).그리

고 관계갈등은 팀 구성원들의 화합과 헌신,만족도,성과와 부정적인 관계

를 나타내고 있다(Jehn& Chatman,2000:56-73;이찬규,2011:15-18).

한편,국내연구에서는 오석홍(2005:12)이 갈등을 조직 내 갈등으로 한정
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하여 정의를 내리면서 갈등은 행동주체 간의 대립적 내지 적대적인 교환

작용을 의미한다고 하였으며,송운석(2007:95-101)은 상호의존적 관계에

있는 당사자들이 한정된 자원을 가지고 서로 다른 목표를 성취하고자 하

는 과정에서 발생하는 대립적인 상호작용이라고 정의하였다.또한 조성은

(2009:19-30)은 둘 이상의 개인 또는 집단들이 서로 양립할 수 없는 목

표,가치,수단 등을 지니고 있다는 인식에서 비롯되는데,상호간의 의존적

영향관계에 있어야 하며 각자의 목표를 달성하는데 상호 이를 방해하거나

제한 할 수 있는 영향력을 가지고 있어야 하고,갈등은 심리적 내적 상태

에서 표출된 현상으로서 변화하는 역동적 과정이라고 하였다.또한 엄돈분

(2011:25-29)은 조직 내에 상존하고 있는 어느 특정의 상황 하에서 개인

과 조직의 내·외적인 원인으로 정상적인 활동을 방해하는 다양한 심리적

인 상태라고 정의하였다.

이처럼 조직 내의 인간은 여러 가지 형태의 경쟁적 욕구의 역할을 가지

고 있으며 이 충동과 역할을 실현하는 방법도 여러 가지이다.그 충동과

목표 사이에는 여러 가지 형태의 장애가 발생되게 되는데,긍정적인 면과

부정적인 면이 존재하게 되어 이러한 복잡한 적응과정에서 인간은 갈등을

일으키게 된다(엄돈분,2011:25-29).그러나 갈등은 개인이나 집단에서 겉

으로 표출되기도 하고,어떤 경우에는 갈등은 있지만 겉으로 표출되지 않

고 잠재되어 있기도 한다.

따라서 본 연구에서는 갈등을 둘 이상의 개인이나 집단이 서로 양립할

수 없는 상반된 의견을 가지고 있거나,상대적인 손실을 지각함으로써 대

립이나 다툼이 일어나는 행동의 한 형태라고 정의한다.
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연구자 개념

Litterer(1973)

둘 이상의 개인이나 집단이 다른 사람 또는 집단의 행동이나

그들과의 상호작용으로부터 상대적인 손실을 지각함으로써

대립이나 다툼이 일어나는 행동의 한 형태

Thomas(1976)
조직의 한 단위가 다른 단위로부터 자기의 관심이 좌절되었

거나,될 것을 지각할 때 시작되는 과정

Stoner(1978)

둘 이상의 개인이나 집단 간에 희소자원이나 작업 활동을 배

분하게 될 때 혹은 목표,가치,인지 등의 차이가 존재할 대

일어나는 대립적 상호작용

Robbins(1998)
개인,집단,조직 내·외에서 행동주체들 간의 목표나 이해관

계의 대립과 내·외부 환경변화에 따른 영향으로 발생하는 것

Miles(1999)

조직의 한 단위나 단위전체 구성원들이 목표지향적인 행동이

다른 조직단위 구성원들의 목표지향적인 행동과 기대로부터

방해를 받을 때 표현되는 조건

Wall&

Callister(1995)

갈등은 어떤 중요한 사항에 대하여 의견,주장,이해,욕구에

서 충돌이 일어나는 상태

Amason(1996)

Simon&

Preteson

(2000)

과업갈등차원에서 특정 과업과 관련된 불일치를 인지하는 것

으로,정책,자원분배에 관한 구성원들 간의 견해,생각,관점

의 차이에서 비롯되는 갈등

Dreu&

Vianen

(2001)

관계갈등으로서,개인적인 증오와 성격의 불일치,불화를 인

지하는 것으로 개인적 취향,정치적 선호성,성격,태도,대인

관계 유형으로 인해 발생하는 것

Putnam(2006)
둘 이상의 개인 또는 집단들 간의 양립 불가능한 목표,상호

의존,그리고 표현된 투쟁

오석홍(1982)
조직 내 갈등으로 한정하여 정의를 내리면서 갈등은 행동주

체 간의 대립적 내지 적대적인 교환 작용을 의미

천대윤(2001)

일반적으로 일이 복잡하게 감기고 엉켜서 풀기 어려운 상태

를 말하는데,이러한 상태가 되면 사람 또는 집단사이에 의견

대립이 발생하게 되고,스트레스가 쌓여 서로를 불신하게 되

면서 적대적이 됨

송운석(2007)

상호의존적 관계에 있는 당사자들이 한정된 자원을 가지고

서로 다른 목표를 성취하고자 하는 과정에서 발생하는 대립

적인 상호작용

조성은(2009)

둘 이상의 개인 또는 집단들이 서로 양립할 수 없는 목표,가

치,수단 등을 지니고 있다는 인식에서 비롯되는데,상호간의

의존적 영향관계에 있어야 하며 각자의 목표를 달성하는데

<표 2-1>갈등의 개념
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상호 이를 방해하거나 제한 할 수 있는 영향력을 가지고 있

어야 함.또한 갈등은 심리적

내적 상태에서 표출된 현상으로 변화하는 역동적 과정

엄돈분(2011)

조직 내에 상존하고 있는 어느 특정의 상황 하에서 개인과 조

직의 내·외적인 원인으로 정상적인 활동을 방해하는 다양한

심리적인 상태

자료:선행연구를 토대로 연구자 작성

2.조직 갈등

조직 갈등은 둘 이상의 행동주체 사이에서 일어나는 현상으로 행동주체

는 개인이나 집단일 수도 있고 조직일 수도 있다.그리고 조직 갈등은 심

리적 대립감과 대립적 행동을 내포하는 동태적 과정이며,갈등관계는 서로

연관된 일련의 진행단계로 갈등상황이 형성되는 단계,갈등상황을 지각하

는 단계,당사자 간 긴장,불안,적개심 등을 느끼는 단계,대립적 내지 적

대적 행동을 표출하는 단계 등에 의해 형성된다.또한 조직 갈등은 갈등으

로 표면화되지 않더라도 당사자들이 갈등상황을 지각하고 긴장,불안,적

개심 등을 느끼기 시작하면 벌써 갈등이 있다고 보아야 하며,갈등이 표면

화된 대립적 행동의 양태는 매우 다양하게 나타난다(Robbins& Judge,

2009:214-221;최동희,2011:21-32).

John(1975:7)는 조직 갈등은 작업에서의 이질성,환경 변화,목표에서의

차이,상이한 경제적 관심,상이한 역할 구조,갈등 부서(팀)의 충성도,그

리고 조직에서의 가치 모순으로 인하여 발생된다고 하였는데,조직 내에서

갈등의 원인은 각양각색이라 할 수 있다.조직은 근본적으로 수익의 극대

화나 생존의 관점에서 분리된 목표들을 잘 조화 시켜 전체 조직 목표를

달성토록 하는 노력을 기울이게 되기 때문에 갈등이 발생되는 것이다.따

라서 이러한 것이 조직 경영상 하부조직 혹은 부서단위에서의 목표가 서

로 다르고 불합리적인 특성에 대한 것이 중대한 고려 요인이 되는 것이다.

이러한 맥락에서 오늘날 대부분의 학자들은 갈등의 심각한 대립적 양상
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들과 부정적 결과들을 갈등이 지니는 본질적 속성으로 보지 않고(Putnam,

2006:1-32),오히려 갈등은 조직의 정체를 막고 변화를 가져옴으로써 조

직의 환경에 적응하고 발전할 수 있는 기회로 본다.즉,갈등관리를 통해

조직과 공중 모두에게 더 좋은 목표와 방법을 찾아냄으로써 갈등은 상호

이해를 넓히고 신뢰를 쌓을 수 있으며 조직을 환경에 적응시키는 기회가

될 수 있다고 보는 것이다(조성은,2009:19-30).

이러한 점은 갈등이 순기능과 역기능 모두를 지닌 양면성을 가지고 있

기 때문인데(Putnam,2006:1-32),일반적으로 갈등이 보여주는 양상과 결

과들은 위협적이고 파괴적이기 때문에 갈등은 부정적인 것이며,가능한 회

피하여야 한다고 생각한다.그러나 학자들은 갈등이 초래하는 파괴적인 결

과들은 갈등의 본질적 속성이 아니라는 것이다.갈등은 위협적이고 파괴적

인 결과를 가져올 수 있지만,오히려 조직이 새로운 환경에 적응하고 도약

할 수 있는 기회가 될 수 있기 때문이다.즉,조직이 정체되는 것을 막고

변화를 가져오며,갈등 관계에 있는 공중들과 우호적 관계를 만드는 기회

가 될 수 있다.갈등은 피해야 하는 비정상적이며 파괴적인 것이 아니라

자연스러운 현상이며 기회가 될 수 있다.그러므로 갈등이 절대적이며 고

정적인 것이 아니라,상호작용의 과정에서 규정되고 변형될 수 있다

(Bercovitch,1984:272-279)는 것이다(조성은,2009:19-30).

그러나 조직 내에서도 목표의 설정이나 성과평가 등에 관한 의견의 차

이로 상사와 부하간의 갈등,서로 다른 역할로 인한 라인과 스텝 간의 갈

등,목표의 차이나 자원 확보를 위한 경쟁으로부터 야기되는 집단 간의 갈

등과 같은 여러 가지 유형의 갈등이 발생하고 있다.이처럼 조직에 갈등이

존재한다는 것은 그 조직에 무슨 형태든지 병리현상(pathology)이 존재한

다는 것을 의미하고,또한 건강한 조직을 유지하기 위해서는 갈등을 없애

야 한다는 생각을 쉽게 할 수 있으나,이런 생각은 항상 들어 온 매우 상

식적인 견해이기도 하다(이영봉,2011:12-35).

따라서 관리자는 기능적 갈등과 역기능적 갈등사이를 구별해야 하며,

역기능적 갈등을 통제하거나 제거할 수 있어야 하고,그리고 기능적 갈등

의 단계를 유지하기 위해 학습해야 한다.더욱이 관리자들은 갈등의 원인
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이 다르기 때문에 갈등을 해결하는 수단도 상황에 따라 차이가 있다는 것

을 인지해야 한다(이영균,2010:135-139).

3.조직 갈등의 요인

조직 갈등과 관련된 선행연구들을 살펴보면,시기에 따라 주제가 조금씩

달라져 연구가 진행되어 왔다.과거에는 단순한 전체적인 조직 갈등에 대

한 연구가 대다수였다면,최근에는 조직 갈등을 업무갈등,관계갈등,절차

갈등으로 유형을 나누어 연구를 진행하고 있는데(최동희,2011:21-32),갈

등에 대한 조직론적 관점은 세 가지로 분류된다.첫째,1930년대와 1940년

대에는 보편적이었던 고전적 조직이론과 초기 인간관계론적 접근방법에

입각하고 있는 전통적인 갈등관(traditionalview ofconflict)으로,갈등은

불필요한 것이며 해로운 것으로써 폭력,파괴,비합리성 등과 같은 개념으

로 파악되었다(Robbins,1986:95-98).둘째,1940년대 후반부터 1970년대

중반까지는 행태론적 갈등관으로서 갈등이 가끔 문제해결에 유용한 순기

능을 발휘한다고 생각되므로 때에 따라서는 이를 수용하는 입장으로 전환

하여 연구를 하였다.그러나 갈등을 능동적으로 찾아낸다거나 또는 관리적

측면에서 갈등을 조장할 수 있는 적극적인 환경의 창출은 거의 고려하지

않았다(Robbins,1983:121-127).셋째,1970년대 후반부터는 상호작용적

갈등관으로,갈등은 조직 내에서 피할 수 없는 것이며,때로는 조직 관리

에 필요한 것으로 보고 있다.이는 갈등의 두 가지 기능을 인정하는 것으

로 한편으로는 조직을 활성화시키며 효과적인 목표달성을 가능하게 하고

조직의 혁신과 변화의 수단이 되며,다른 한편으로는 구성원 개인이나 조

직의 목표달성에 방해가 된다고 본다.그러므로 조직의 관리자는 모든 갈

등을 억제하거나 제거해서는 안 되며,갈등의 해로운 점을 최소한으로 줄

이고 이로운 점을 최대한으로 신장시켜 주어야 한다고 보는 견해이다(박

연호,2003:60;이영봉,2011:12-35).
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한편,갈등은 개념과 같이 갈등의 유형 또한 매우 다양하게 분류할 수

있다.조직에 이로운가 아니면 해로운가를 기준으로 순기능적 갈등과 역기

능적 갈등이 구별될 수 있고,행동주체,갈등의 진행단계,표면화된 대립적

행동,갈등 상황 등을 기준으로 한 분류들이 많다.일반적으로 경영조직에

서 나타나는 집단 간 갈등은 그 형태와 원인에 따라 개인 간 갈등,사회적

갈등,수직적 갈등,수평적 갈등으로 분류할 수 있다(왕효세,2011:31-35).

이러한 갈등유형에 따른 조직의 갈등 요인을 선행연구에서 다양하게 제

시하고 있는데,Filly(1975:215-216)는 조직 갈등의 요인으로 모호한 책임

영역,이해상충,커뮤니케이션의 장벽,상호의존성,권위의 불균형,의사결

정에의 관련 의견 불일치,행위의 규제,해결되지 않은 선행갈등을 제시하

였으며,Dubrin(1978:146-151)은 상호의존성,목표의 차이,제한된 자원에

의 경쟁,역할갈등,개인적인 차이를 갈등의 요인으로 파악하였다.

Robbins(1983:121-127)은 역할불만,의사소통왜곡,지위신분의차,과업

의 상호의존성,자원의공동사용,보상시스템의 차이,고도의 수평적 분화,

낮은 공식화, 참여적 의사결정, 성원의 이질화 등을 제시하였고,

Rahim(1986:35)은 감정적 갈등,관심 갈등,가치 갈등,인지적 갈등,목표

갈등,실질적 갈등을 조직 갈등의 요인으로 나타내고 있다.

또한 Robbins& Judge(2009:214-221)는 갈등요인으로 업무 갈등,관계

갈등,과정 갈등을,이영봉(2011:12-35)은 직무보상,상호의존성,지각의

차이,의사소통 왜곡,역할불만족,역할모호성,목표 갈등,기능적인 오리엔

테이션의 차이,자원결핍 요인을 제시하였으며,최동희(2011:21-32)는 역

할갈등,목표 갈등,의사결정갈등,보상갈등,수직적 갈등,수평적 갈등,권

력 갈등을 제시하여 연구를 수행하였다.

따라서 본 연구에서는 Rahim(1986),Robbins& Judge(2009),이영봉

(2011),최동희(2011)의 선행연구를 근거로 감정적 갈등,의사소통왜곡,업

무 갈등,관계 갈등,보상갈등 요인을 조직의 갈등요인으로 파악하여 연구

를 진행하였다.
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학    자 요    인

Filly(1975)

모호한 책임영역, 이해상충, 커뮤니케이션의 장벽, 상호의

존성, 권위의 불균형, 의사결정에의 관련 의견 불일치, 행

위의 규제, 해결되지 않은 선행갈등

Renwick(1975)

지식과 신념 및 기본 가치의 차이, 직위나 권력 또는 인

정을 위한 경쟁, 긴장완화를 위한 필요, 자율권 추구, 개

인적 싫어함, 상이한 지각 또는 태도

Dubrin(1978)
상호의존성, 목표의 차이, 제한된 자원에의 경쟁, 역할갈

등, 개인적인 차이

Dessler(1980)
상호의존성, 공유하는 자원의 목표, 가치관 및 인식의 차

이, 권한의 불일치, 책임, 역할에 모호성

Pfeffer(1981)
과업의 상호의존성, 자원의 희소성, 목표의 차이, 가치관

의 차이, 권한의 불균형, 책임소재의 모호성

Chung & 

Megginson

(1981)

목표의 차이, 과업상호의존도, 작업방향의 차이, 한정된 

자원의 획득, 경쟁 및 경쟁적 보상제도

Robbins(1983)

역할불만, 의사소통왜곡, 지위신분의차, 과업의 상호의존

성, 자원의공동사용, 보상시스템의차이, 고도의 수평적분

화, 낮은 공식화, 참여적 의사결정, 구성원의 이질화

Gibson(1985) 상호의존성, 목표차이, 지각차이, 전문인의 수요증대

Luthans(1985)
목표의 비양립성, 자원배분의 상충, 부적합한 지위, 인식

에서의 차이

Schermerhorn

(1985)
수직적 갈등, 수평적 갈등, 계선-막료 갈등, 역할 갈등

Rahim(1986)
감정적 갈등, 관심 갈등, 가치 갈등, 인지적 갈등, 목표 

갈등, 실질적 갈등

knapp et al.

(1988)

작업에서의 이질성, 환경변화, 목표 갈등, 상이한 경제적 

관심, 상이한 역할구조, 갈등부서의 충성도, 조직의 가치

모순

Robbins & Judge

(2009)
업무 갈등, 관계 갈등, 과정 갈등

배  현(1999)
과업의 상호의존성, 목표차이, 의사소통의 장애, 역할모호

성, 지각의 차이, 성과기준 및 보상체계

권동일(2001)
과업의 상호의존성, 제한된자원, 의사소통의 장애, 성과기

준 및 보상체계, 목표의차이, 역할불만족, 지각의 차이

<표 2-2>갈등의 요인
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이영봉(2011)

직무보상, 상호의존성, 지각의 차이, 의사소통 왜곡, 역할

불만족, 역할모호성, 목표 갈등, 기능적인 오리엔테이션의 

차이, 자원결핍

최동희(2011)
역할갈등, 목표 갈등, 의사결정갈등, 보상갈등, 수직적 갈

등, 수평적 갈등, 권력 갈등

자료:선행연구를 토대로 연구자 작성

제 2절 고객지향성

1.고객지향성의 개념

Barney(1990:12)는 기업 활동을 고객을 위한 가치창조로 규정하고 이러

한 사고를 잘 실천하는 것이 기업운영의 핵심이라고 하였고,

Whitely(1991:278-285)는 고객에 의해 주도되는 회사가 되어야 한다고 하

였는데,이들 주장의 핵심은 바로 기업이 고객지향적 혹은 시장지향적인

기업문화를 개발해야 한다는 것이다.즉,고객 지향적 사고는 기업이 시장

에서 활동하는 최종소비자,경쟁자,유통업자,공급자와 같은 외부고객에

대해 시장정보를 획득하여 이를 기업의 전 부서에 확산하고,적극적인 대

응을 통해 최종 소비자에게 최상의 가치를 제공하고자 하는 시장지향적인

사고의 세부적인 개념으로써 고객뿐만 아니라 경쟁자에 대한 개념까지 다

루는 시장지향성과는 달리 최종소비자에게 중점을 두는 것에서 차이가 있

다고 볼 수 있다.이러한 차이점 때문에 고객지향성에 관한 이전 연구는

고객과 기업의 접점이라 할 수 있는 기업의 최전방을 의미하는 서비스 종

사원의 고객지향에 관한 연구가 주를 이루어 왔다(장재식,2011:37-39).

일반적으로 고객지향성이란 고객이 원하는 바를 충족시키고자 하는 고

객과의 접점에서 서비스를 수행하는 종사자들의 태도,신속한 반응,친절
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도 등을 의미(Simon& Peterson,2000:102-111)하는 것으로써,기업의 장

기적 수익의 확보를 위해 다른 이해 당사자들의 이해를 제외하지 않는 상

황에서 고객의 이익을 최우선으로 하는 신뢰의 집합(Deshpandeetal.,

1993:23-37)이라 할 수 있다.또한 고객지향성이란 고객을 위한 우울한

가치를 지속적으로 창출하기 위해 기업의 목표 고객을 충분히 이해하는

것이다.즉,고객지향성이란 기업이 고객의 입장에서 사고하는 것으로 기

업의 마케팅 활동은 고객의 관점에서 인지되고,고객의 이익을 증진시키는

방향으로 나아가야 한다는 것이다.Kot1er(2000:271-276)에 의하면 마케

팅 콘셉트는 조직의 목표를 달성하기 위한 열쇠로서 목표시장의 필요와

욕구를 결정하고 경쟁자보다 효율적이며 효과적으로 만족을 제공하는 것

으로 이러한 마케팅 콘셉트의 구성 개념 중 하나가 고객지향성이라고 지

적하였다.따라서 고객지향성은 종사자가 고객의 욕구를 충족시키는 것에

중점을 두고 고객의 구매의사결정에 도움을 주는 마케팅 개념을 수행하는

것이라 할 수 있다(Saxe& Weitz,1982:343-351).여기에서 마케팅 개념

은 고객의 욕구를 이해하고 반응하는데 초점을 두고 고객의 욕구를 충족

시킴으로써 조직의 목표를 달성할 수 있다는 점을 강조한다(김현주,2009:

35-39).

한편,이러한 마케팅차원으로 정의하기보다 고객에 대한 접근자세에 초

점을 둔 정의도 있는데,Berry& Parasuraman(1991:315-321)은 고객지향

성을 고객의 소리를 듣고,고객의 욕구에 대해 관심을 가지며,고객에게

정확한 관련 정보를 제공하고,고객과의 약속을 지키는 등의 활동으로 정

의하였다.Rindfleisch& Moorman(2003:421-436)는 고객지향성을 고객의

이익을 우선시하고,지속적으로 보다 나은 고객가치를 창출해내는 행동과

사고방식(신념,소신)이라고 하였으며,Ehert(2004:465-473)는 고객의 이

익에 손해가 되는 근시안적인 판매 기법을 지양하고,장기적인 고객만족을

지향하면서 행동하는 것이라고 하였다.

또한 김현주(2009:35-39)는 직무현장에서 고객의 욕구를 충족시키려는

종사자의 태도로 고객지향성을 정의하고 있다.즉,고객지향성이 높은 종

사자는 낮은 종사자보다 자신의 서비스를 잘 이해하고,직무 스트레스를
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연구자 정 의

Levitt(1980)
고객지향성은 목표고객을 충분히 이해하여 그들에게 지속

적으로 우월한 가치를 창조하는 것

Saxe &

Weitz(1982)

종사자의 고객지향성은 종상원이 그들의 고객에게 고객욕

구를 만족하게 하는 구매의사결정을 함에 있어서 구매에 

도움이 되도록 노력하는 마케팅 컨셉의 수행정도

Naver &

Slater(1990)

고객지향성은 종사자가 목표고객을 충분히 이해하며 지속

적인 우월한 가치를 창조하고, 종사자와 고객과의 긍정적인 

미래 관계에 영향

Berry &

 Parasuraman

(1991)

고객의 소리를 듣고, 고객의 욕구에 대해 관심을 가지며, 

고객에게 정확한 관련 정보를 제공하고, 고객과의 약속을 

지키는 등의 활동

Deshpande et. 

al

(1993)

고객지향성은 장기적 수익의 확보를 위해 다른 이해 당사

자들의 이해를 제외하지 않는 상황에서 고객의 이익을 최

우선으로 하는 신뢰의 집합

Eisenhardt &

 Martin(2000)

식별가능한 특정 업무와 과정으로서, 변화하는 고객필요와 

욕구의 모니터와 평가를 통하여 고객에 관한 정보 산출, 산

출된 정보를 회사 도처에 전달, 고객가치를 업그레이드하기 

위한 사업전략수립 등을 포함

덜 겪음으로써 역할갈등과 모호성을 감소시키며 종사자의 직무만족 향상

에 기여한다(Franke& Park,2006:693-702)는 것이다.동일한 맥락에서

고객지향성이 높은 종사자가 높은 성과를 내는 것은 물론이고,고객지향성

이 낮은 종사자보다 직무에 더 호의적이며(Donavan et al.,2004:

128-146),고객들이 만족스러운 구매를 하도록 도와주고,욕구를 적극적으

로 파악하여 고객들이 원하는 서비스를 정확하게 제공하고 모든 편익과

혜택을 위해 행동하는 것을 의미한다(Hoffsaman& Ingram,1992:68-78)

고 볼 수 있다.

따라서 본 연구에서는 고객지향성을 고객에게 중점을 두고,고객의 필요

와 욕구충족을 위해 노력하는 종사자의 태도로써 궁극적으로 조직에 기여

하는 것으로 정의한다.

<표 2-3>고객지향성의 개념
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Rindfleisch &

 

Moorman(2003)

고객의 이익을 우선시하고, 지속적으로 보다 나은 고객가치

를 창출해내는 행동과 사고방식(신념, 소신)

Ehert(2004)
고객의 이익에 손해가 되는 근시안적인 판매 기법을 지양

하고, 장기적인 고객만족을 지향하면서 행동하는 것

Johnston &

 Marshall(2005)

고객의 필요를 이해하려고 노력하는 것으로 고객이 대안을 

식별, 평가하여 최적의 대안을 선택할 수 있게 하는 것으로 

나타남

Jeong &

 Paul 

Hong(2007)

고객에게 중점을 두고, 고객의 필요를 알아내어 보다 나은 

재화내지 서비스로 고객의 필요 충족을 우선시하는 정도

박성연(1995)

고객만족경영을 성공적으로 추진하기 위해 필요한 가장 우

선적인 전제조건으로서 고객지향성을 실천하기 위해서는 

고객욕구의 이해, 역피라미드형 조직구조, 고객 불평의 관

리라는 원칙이 필요.

김대철(2004)
고객의 보다 나은 가치를 이해⋅충족시키려는 직원의 고객

만족 문화로서, 기업이 표방하는 시장지향성의 수행정도

김현주(2009) 직무현장에서 고객의 욕구를 충족시키려는 종사자의 태도

장재식(2011)

고객에게 보다 나은 가치를 이해와 충족시키려는 종사원의 

고객만족 문화로서 기업이 표방하는 서비스지향성의 수행

정도

자료:김현주(2009)의 연구를 토대로 연구자가 보완하여 재구성함.

2.고객지향성의 측정요인

최근 많은 국내 연구자들이 서비스산업에서 고객지향성의 역할과 효과

를 검증하고 있는데,내부 고객의 고객 지향적 태도와 능력발휘를 제고시

키기 위한 내부 마케팅활동이 종사자의 고객지향성에 영향을 주고 있는

것으로 연구결과를 나타내고 있다(원유석ㆍ김두태,2003:147-169;한진수

ㆍ김은정,2005:191-213;송효분ㆍ박석희,2005:357-379).특히 커뮤니케

이션이 고객지향성을 조장하며,임파워먼트 및 권한강화도 고객지향성에

긍정적인 영향을 주고 있는 것으로 나타나고 있다(김현주,2009:35-39).

또한 공기열 외(2007:176-192)는 호텔기업을 중심으로 내부 마케팅 관

점에서 중요시되고 있는 직무만족과 조직몰입에 대한 영향관계를 실증적
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으로 규명함으로써 호텔기업의 조직 유효성 제고를 통한 고객만족 방안을

도출하였는데,호텔조직의 고객지향성이 높을수록 호텔종사원 직무만족감

과 조직몰입이 높아지며,아울러 직무만족이 높아지면 조직몰입이 높아진

다고 하였다.이는 호텔조직이 높은 고객지향성을 가질 때 호텔종사원들은

높은 직무만족감과 조직 몰입도를 바탕으로 보다 훌륭한 서비스를 제공함

으로써 고객을 만족시키게 되고,이러한 결과로서 고객의 충성도가 높아져

종국적으로 호텔의 성과를 제고시킬 수 있다는 점을 나타낸 것이다.

이 외에도 내부 마케팅 요인인 휴가,보상제도,동기부여 등이 종사자의

고객지향성 수준을 향상시키며,내부 마케팅 요인과 동일하게 조직관련 요

인이 고객지향성에 주는 효과도 검증되었다.그러나 종사자 만족,조직몰

입 및 서비스 몰입,내부지원만족은 고객지향성에 긍정적인 영향을 주는

것으로 나타났으나,역할모호성은 고객지향성의 수준을 감소시키는 결과를

나타냈다(김남재 외,2002:165-183;전재균,2003:127-148;서창적ㆍ안성

혁,2006:77-105;송효분ㆍ박석희,2005:357-379;이수광ㆍ최우성,2006:

557-577).

한편,Reiser(1962:286-294)는 고객지향성의 요인으로 판매원 중심이 아

닌 고객중심,고객의 욕구에 제품을 맞춤,고객에 대한 지식 보유,고객의

욕구를 회사에 전달,고객과 제품에 대한 지식 전달,압도적이 아닌 유화

적 판매 구사,장기적 관계 구축을,Gwinner(1968:175-179)는 접근 용이

성,친절성,쌍방적 커뮤니케이션,장기적 관계수립,문제해결,고객지향성

등 6개의 속성을 제안했으며,Shapiro(1988:274-279)는 개인 간 커뮤니케

이션 요인이 판매지향성에 비하여 고객지향성에 있어서 중요한 요인으로

지적하였다.

또한 Williams& Anderson(1991:601-618)은 고객이 만족스러운 구매결

정을 하도록 우려하는 욕구,고객 스스로가 욕구를 평가하도록 도와줌,고

객의 욕구를 충족시킬 수 있는 제품 제시,제품을 정확하게 기술,기만적,

조정적 판매 전술을 회피,고압적 방법의 회피,고객 만족과 사후 관리 활

동,양자 승리 철학,기업에 대한 대표성 등 9가지를 제안하였으며,Saxe

& Weitz(1982:343-351)는 고객지향성을 측정하기 위하여 24개 항목으로
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구성된 긍정적인 고객지향성 항목과 부정적인 판매지향성 항목(selling

orientation-customerorientation:SOCO)으로 구성된 2개의 차원을 개발

하였다.긍정적인 고객지향성 항목으로는 고객을 도와주려는 적극성,고객

만족,고객이익을 위한 최선,고객의 요구와 욕구파악,설득의 노력,적합

한 제품 제공,고객이 원하는 제품을 알기 위한 노력,정확한 답변,문제

해결을 위한 노력,반대의견의 경청,고객의 의사존중,고객의 욕구 이해

등이며,부정적인 판매지향성 항목으로는 강압적 판매,부당한 판매,거짓

태도,부정적 태도,고객만족보다 판매 우선,과대선전,도움의 거절,고객

을 경쟁상대로 인식 등으로 구성되었다.

또한 Narver& Slater(1990:20-35)는 기존의 고객지향성척도에 고객만

족 측정항목을 추가하였고,Manning& Reece(1990:55-62)는 사후관리활

동,양자승리철학의 수용,기업에 대한 고객의 대표성을 제안하였다(최낙

환,1997:18).

한편,Saxe& Weitz(1982:343-351)의 연구와 동일한 맥락에서 Brown

et al.(2002:110-119)은 서비스산업에서 고객지향성을 욕구차원(needs

dimension)과 즐거움의 차원(enjoymentdimension)으로 개발하였는데,욕

구차원은 고객의 목표를 달성을 위한 도움,고객만족 우선,서비스욕구 충

족,문제해결,고객 관심에 대한 배려,고객질문에 대한 답변능력 등 고객

의 필요를 만족시킬 수 있는 능력을 보유하였다는 종사자의 신념을 나타

내며,즐거움차원은 미소,고객 이름 기억,공감,응답,고객만족을 통한 행

복감,봉사 등 종사자가 고객과 상호작용하고 지원하는 것을 천성적으로

즐기는 정도를 나타낸다.또한 Donavanetal.(2004:128-146)은 욕망충족

에 대한 필요성 차원,고객의 욕구 인식에 대한 필요성 차원,서비스 제공

에 대한 필요성 차원,개인적인 관계에 대한 필요성 차원 등 4개의 차원으

로 분류하여 총 13개의 항목을 제안하였다.

따라서 본 연구에서는 Saxe& Weitz(1982)의 연구와 동일한 맥락에서

연구한 Brownetal.(2002)의 선행연구를 근거로 욕구차원과 즐거움차원으

로 분류하여 연구를 진행하였다.
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연구자 요 인

Reiser(1962)

판매원 중심이 아닌 고객중심,고객의 욕구에 제품을 맞춤,고

객에 대한 지식 보유, 고객의 욕구를 회사에 전달,고객과 제

품에 대한 지식 전달,압도적이 아닌 유화적 판매 구사,장기적

관계 구축

Gwinner(1968

)

접근 용이성,친절성,쌍방적 커뮤니케이션,장기적 관계수립,

문제해결,고객지향성

Saxe&

Weitz(1982)

긍정적인 고객지향성:고객을 도와주려는 적극성,고객만족,고

객이익을 위한 최선,고객의 요구와 욕구파악,설득의 노력,적

합한 제품 제공,고객이 원하는 제품을 알기 위한 노력,정확한

답변,문제 해결을 위한 노력,반대의견의 경청,고객의 의사존

중,고객의 욕구 이해

부정적인 판매지향성:강압적 판매,부당한 판매,거짓태도,부

정적 태도,고객만족보다 판매 우선,과대선전,도움의 거절,고

객을 경쟁상대로 인식

Williams&

Anderson(199

1)

고객이 만족스러운 구매결정을 하도록 우려하는 욕구,고객 스

스로가 욕구를 평가하도록 도와줌,고객의 욕구를 충족시킬 수

있는 제품 제시,제품을 정확하게 기술,기만적,조정적 판매

전술을 회피,고압적 방법의 회피,고객 만족과 사후 관리 활

동,양자 승리 철학,기업에 대한 대표성

Brownetal.

(2002)

욕구차원:고객의 목표를 달성을 위한 도움,고객만족 우선,서

비스욕구 충족,문제해결,고객 관심에 대한 배려,고객질문에

대한 답변능력

즐거움차원: 미소,고객 이름 기억,공감,응답,고객만족을 통

한 행복감,봉사

Donavanetal.

(2004)

욕망충족에 대한 필요성 차원,고객의 욕구 인식에 대한 필요

성 차원,서비스 제공에 대한 필요성 차원,개인적인 관계에 대

한 필요성 차원

<표 2-4>고객지향성의 요인

자료:선행연구를 토대로 연구자 작성
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제 3절 조직성과

본 연구는 호텔 식음료 조직에서 발생하는 갈등이 종사자의 고객지향성

과 조직성과에 미치는 영향요인을 검토하고 효율적인 인적관리의 방안을

제시하는 것을 목적으로 하였다.따라서 본 연구에서의 조직성과 변수로

종사자의 조직시민행동,조직몰입,직무만족을 선정하였다.

1.조직시민행동

1)조직시민행동의 개념

최근 많은 기업들이 조직의 혁신이나 유동성,생산성 또는 환경의 변화

에 유연하게 대처하는 것에 대한 중요성을 인식하고,이러한 조직의 대응

책을 유도해 냄으로써 조직의 장기적인 성과를 보장할 수 있는 업무행동

에 많은 관심을 기울이고 있다.즉,조직의 목표달성은 반드시 조직 구성

원에게 공식적으로 부여된 역할 내 행동,또는 규정된 행동의 완수에만 의

존할 수 있는 것은 아니며,규정된 역할을 넘어서는 조직목표 달성을 위한

자발적인 노력과 활동이 같이 이루어질 때 조직의 유효성은 증가한다는

것이다(강영명,2011:37-39).

일반적으로 조직에서 구성원의 행동은 직무상의 행동과 직무 외 행동으

로 구분할 수 있는데,직무상의 행동은 각 구성원들이 자신들에게 공식적

으로 주어진 직무를 수행하는데 직접적으로 요구되는 제반 행동이며,직무

외 행동은 직무수행에 직접적이고 공식적으로 요구되지는 않지만 자신이

스스로 취하는 제반행동으로 볼 수 있다.그러나 1980년대 접어들면서 직

무상의 행동만으로 직무성과나 조직효과성을 충분히 설명하지 못한다는

인식을 가지게 되면서 직무 외 행동인 조직시민행동에 관심을 가지게 되

었다.

이러한 조직시민행동에 관한 그동안의 연구에서는 친 사회적 조직행동

(prosocialorganizationalbehavior),규정외 역할(extrarolebehavior),반
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역할행위(counterrolebehavior),조직 자발성(organizationalspontaneity)

과 같이 다양하게 표현하고 있어 연구자들의 개념정의가 일치하고 있지는

않다.

일반적으로 조직시민행동(organizationcitizenshipbehaviors)은 조직에

서 공식적으로 요구하는 것이 아닌데도 불구하고 조직을 위하여 자발적으

로 행하거나 조직의 규범과 지시를 준수하는 행동이며(Organ,1988:

65-69),또한 조직 구성원이 조직으로부터 공식적인 인정이나 보상을 받으

리라는 기대를 가지지 않은 상태에서 조직이 공식적으로 요구하는 것 이

상으로 제공하는 자발적인 기여를 조직시민행동이라 할 수 있다(Deluga,

1994:315-326).

Podsakoff,Mackenzie& Hui(1993:1-44)은 조직시민행동은 직무기술서

에 포함되어 있지 않은 행동이며,조직구성원이 자신의 직무 일부분으로서

성과를 내기 위해 훈련받은 행위가 아니라는 기준을 제시함으로서 조직시

민행동의 개념을 보다 구체화 하였다.즉,조직시민행동이 일반적인 직무

요구조건은 아니지만,조직시민행동이 관리자가 종사자를 평가하는 것에도

영향을 줄 수 있다(Donavanetal.,2004:128-146)는 것이다.결국 조직시

민행동은 조직구성원에게 공식적으로 요구되는 역할행동은 아니지만 개인

및 조직의 발전을 위하여 조직구성원들이 자발적으로 수행하는 행동을 의

미한다(최규석,2010:15).

또한 Organ(1997:85-97)은 이러한 조직시민행동에 대하여 ‘과업수행(생

산/기술/정보시스템)을 지원해 주는 사회적 및 심리적 맥락을 유지하고 향

상시키는 데 기여하는 행동’또는 ‘과업수행이 이루어지는 사회적 및 심리

적 환경을 지원해주는 수행’이라고 정의 하였으며, Brief &

Motowidlo(1986:710-725)는 조직 내에서 개인이 담당하는 역할과 관련하

여 상호작용하는 타인,집단 그리고 조직을 대상으로 행해지며,타인,집단

또는 조직의 유효성을 증진시키는 행동으로 정의하고 있다.

한편,국내연구에서 김현주(2009:35-39)는 조직시민행동이란 조직의 공

식적인 보상체계와 관계없이 조직에서 공식적으로 요구하는 것이 아닌데

도 불구하고 조직의 효율적인 기능증진을 위하여 자발적으로 행동하며 조
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직의 규범과 지시를 준수하는 행동이라고 하였으며,염지헤(2011:19-23)

는 조직의 구성원들 상호간에 서로 도와주며 정보를 공유하고,협동하며

스스로 나서서 일을 도와주는 일련의 행동이라고 정의하였다.

또한 한승엽ㆍ홍관희(2006:83-99)는 고객접점에 있는 종사자의 직무만

족도가 높아질수록 종사자는 업무과다로 어려운 다른 동료를 돕거나 외부

고객에 대하여도 업무와 관계없이 도움을 주는 등 조직에 긍정적인 행동

을 한다는 것이다.

따라서 본 연구에서는 조직시민행동이란 직무수행에 있어서 구성원들

상호간에 서로 도와주고 조직을 위하여 자발적으로 행동하며,조직의 규범

과 지시를 따르는 행동으로 정의한다.
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연구자 개 념

Smithetal.(1983)

기본적 의무를 뛰어넘는 종업원의 행위로서 자유 재량적이

며,

조직의 공식적인 보상구조에 의해 보상되지 않는 규정 외

행동

Brief& Motowidlo

(1986)

조직 내에서 개인이 담당하는 역할과 관련하여 상호작용하

는 타인,집단 그리고 조직을 대상으로 행해지며,타인,집단

또는 조직의 유효성을 증진시키는 행동

Podsakoffetal.

(1993)

조직시민행동은 직무기술서에 포함되어 있지 않은 행동이

며,조직구성원이 자신의 직무 일부분으로서 성과를 내기 위

해 훈련받은 행위가 아님

Deluga(1994)

조직 구성원이 조직으로부터 공식적인 인정이나 보상을 받

으리라는 기대를 가지지 않은 상태에서 조직이 공식적으로

요구하는 것 이상으로 제공하는 자발적인 기여

Organ(1997)

과업수행(생산/기술/정보시스템)을 지원해 주는 사회적 및

심리적 맥락을 유지하고 향상시키는 데 기여하는 행동 또는

과업수행이 이루어지는 사회적 및 심리적 환경을 지원해주

는 수행

Organetal.(2006)직무 요구조건을 넘어서는 종사자의 노력

한승엽ㆍ홍관희(200

6)

고객접점에 있는 종사자의 직무만족도가 높아질수록 종사

자는 업무과다로 어려운 다른 동료를 돕거나 외부고객에 대

하여도 업무와 관계없이 도움을 주는 등 조직에 긍정적인

행동

김현주(2009)

조직의 공식적인 보상체계와 관계없이 조직에서 공식적으

로 요구하는 것이 아닌데도 불구하고 조직의 효율적인 기능

증진을 위하여 자발적으로 행동하며 조직의 규범과 지시를

준수하는 행동

최규석(2010)

조직구성원에게 공식적으로 요구되는 역할행동은 아니지만

개인 및 조직의 발전을 위하여 조직구성원들이 자발적으로

수행하는 행동

염지헤(2011)
조직의 구성원들 상호간에 서로 도와주며 정보를 공유하고,

협동하며 스스로 나서서 일을 도와주는 일련의 행동

<표 2-5>조직시민행동의 개념

자료 :선행연구를 토대로 연구자 작성
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2)조직시민행동의 측정요인

조직시민행동에 영향을 미치는 결정요인으로는 직무태도(jobattitude),

개인요인(individualcauses),그리고 환경요인(environmentalcauses)등으

로 분류할 수 있는데,긍정적 의미를 갖는 태도는 조직시민행동에 정의 영

향을 주나 부정적인 의미를 갖는 태도변수들(심리적 계약파기나 냉소주의)

은 부의 영향을 미친다.또한 직무태도는 직무만족,조직몰입,공정성지각,

그리고 신뢰 등이 포함되며,개인요인은 각 개인들이 지닌 특유의 개인적

특성을 가리키지만,넓게 보면 인구통계변수나 개인특유의 경험과 같은 변

수들이 포함된다.또한 환경적요인은 리더십,과업특성,조직특성,집단응

집성,그리고 인사 관행이나 조직문화 등 다양한 요인들이 포함된다(문형

구ㆍ김경석,2006:609-643;김현주,2009:35-39).

Maxham & Netmeyer(2003:55-68)는 서비스회복 연구를 통하여 종사원

이 조직의 가치를 공유하고 조직의 공정성을 지각할 때 고객지향적인 역

할의 활동을 강화하게 되고 이러한 역할 외 활동은 궁극적으로 조직의 성

과를 증대시킨다는 결과를 제시하고 있다.또한 Bateman& Organ(1983:

587-595)은 직무에 관련하여 동료들에 대한 협력,리더지시에 대한 순응,

사소한 불평 안하기,업무방식 개선을 위한 제언,좋은 분위기 조성 등의

요인을 제시하였으며, Graham(1991: 249-279)은 조직에 대한 복종

(organizationalobedience),조직에 대한 충성심(organizationalloyalty),조

직참여(organizationalparticipation)등 조직시민활동 특성을 포함하는 세

가지 행동 범주를 제안하면서 규칙복종,타인원조,우월성 추구,충성심

및 시민정신을 제시하였다.

Organ(1997: 85-97)은 조직시민행동으로 이타성(altruism), 양심성

(conscientiousness),예의성(courtesy),스포츠맨십(sportsmanship),시민의

식(civic virtue)의 5요인을 제시하였으며, Sabiote & Roman(2005:

275-281)는 고객편의 지향성,조직관여,스포츠맨십을 Smithetal.(1983:

653-663)은 이타성과 일반화된 순응(generalizedcompliance)을 제시하였

다.또한 MacKenzieetal.(1991:123-150)은 객관적 성과,이타성,평화로
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움,예의성,사기진작,시민정신,스포츠맨십을 측정요인으로 파악하였으며,

VanDyneetal.(1994:765-802)은 충성(loyalty),복종(obedience),참여

(participation)의 3요인을 제시하였다.

따라서 본 연구에서는 Bateman & Organ(1983), Graham(1991),

Organ(1997)의 연구를 근거로 조직시민행동을 측정하였다.

2.조직몰입

1)조직몰입의 개념과 특성

조직몰입(organizationalcommitment)은 1960년대 이후 사회학,산업심

리학,행동과학 등 여러 분야에서 폭넓게 연구되어 왔는데,이는 조직의

목표와 가치에 대한 강한 신뢰 및 수요,조직을 위하여 상당한 노력을 기

꺼이 바친다는 의지,조직의 구성원으로 남아 있으려는 강한 욕구 등을 포

함하는 개념(윤승재,2007:39-45)으로써,조직구성원의 의도 및 행동적 방

향을 유지시켜주는 보이지 않은 강한 역할을 하는 힘으로 여겨지기 때문

에 많은 연구자들의 관심의 대상이 되어 왔다.이는 주로 조직몰입이 직무

만족보다 이직을 예측하는데 더욱 효과적이며 비교적 장기간에 걸쳐 조직

구성원의 태도와 행동관계를 잘 나타내 주고 있기 때문이다(Porteretal.,

1974:603-609).그러나 다양한 분야에서 연구는 되었지만,연구대상,연구

주체,연구 분야 등에 따라서 그 개념 자체가 매우 다양하게 나타나고 있

다.

조직몰입에 대한 초기의 연구에서는 조직몰입을 사회시스템과 결부시켜

서 사회 내에서 각각의 행위자가 에너지와 사회 시스템에 바치고자 하는

의도 또는 자아표현 방식을 조직몰입(Kanter,1971:143-150)이라고 정의

하였고,Porteretal.(1974:603-609)는 조직몰입은 특정 조직에 대한 개인

의 동일시와 참여의 정도로 정의 할 수 있다고 하였다.이후 1980년대부터

몰입에 대한 연구가 다양하게 이루어져오고 있는데,몰입을 단일 개념으로

다룬 이론들도 있고(Meyer & Allen,1991: 61-89; Morrow,1993:
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413-420;Mowday,Porter& Steers,1982:312-316),다차원 모델 속에서

몰입의 공통 특성에 의해 그 정의가 내려지기도 했다(Allen& Meyer,

1990:1-8;O'Reilly& Chatman,1986:492-499).이러한 다중형태로 정의

된 조직몰입은 조직에 대한 개인의 동일시와 전념도의 상대적 정도이며,

조직목표와 가치를 받아들임에 있어 강력한 신념으로서 조직을 위해 노력

하는 의지를 말한다(Porter,Steers,Mowday& Boulian,1974:603-609).

한편,Morrow(1983:486-500)는 조직구성원의 몰입을 몰입의 대상이 무

엇인가에 따라 근무몰입(workorientation),직무몰입(jobcommitment),조

직몰입,노조몰입(unioncommitment)으로 구분하였는데,조직몰입은 다

차원적 개념으로서 여타 유형의 몰입과는 명백하게 구분되는 개념이라고

주장하였다.그리고 Becker& Billings(1993:177-190)는 몰입의 네 가지

지배적인 유형을 제시하고,이 유형들이 조직 친화적 행동,이직의도,직무

만족 등 조직 유효성과 관련된 태도나 행동들에 차별적으로 영향을 미친

다는 점을 주장하였다.이러한 맥락에서 Jaworsky& Kohli(1993:53-70)

은 호텔에서의 조직몰입을 호텔과 자신의 미래,호텔의 이익을 위한 헌신

정도,그리고 종사자들 간의 결속력과 자부심,사명감으로 정의하였다.따

라서 호텔 종사원의 조직몰입은 호텔 종사원의 조직몰입 수준이 높아질수

록 부서에 대한 응집력은 높아지고 이직 의도는 낮아진다(표용태,1997:

19-22).또한 박대환(2007:4-22)은 호텔기업 종사원의 서비스지향성이 높

을수록 조직몰입이 높아진다고 하였고,서비스성과가 높을수록 조직몰입

또한 높아진다고 하였다(이두진, 2009: 24-27). 그러나 O'Reilly &

Chatman(1986:492-499)은 이러한 개념을 비판하며 조직몰입이란 조직을

위해 상당한 노력을 쏟겠다는 의지와 조직의 멤버십을 유지하고 싶은 욕

구가 개인의 심리적 정도가 아니라 개인의 행동 의향과 관계하는 것을 의

미하며,노력하겠다는 의사는 조직몰입의 결과변수로 취급되기 때문에 개

념에 중복이 있다고 주장하고 있다(전정연,2011:18-31).

Reichers(1985:465-476)는 많은 연구자들에 의하여 제시된 조직몰입의

개념을 조직멤버십과 관련된 보상과 비용의 함수관계,몰입의 귀인

(attribution)이 되는 행동에 초점,동일시화(identification)하는 과정 등 3
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가지 차원에서 정의를 내리고 있으며, Meyer & Herscovich(2001:

299-326)는 몰입의 개념을 하나 또는 그 이상의 목표에 부합하는 방식으

로 개인의 행동을 규제하는 힘으로 정의 하였다.이 정의는 몰입은 대상에

대한 긍정적인 성향뿐만 아니라 행동에 대한 의도도 포함하며,교환관계를

기초로 하는 동기부여와 목표에 부합하는 태도로 구분되며 이러한 동기부

여 또는 태도가 결여된 상태에서도 행동에 영향을 미칠 수 있다고 하였다.

또한 이들은 일반 몰입 모형에 근거하여 변화몰입이라는 개념을 도입하였

는데,변화몰입은 조직구성원으로 자신이 속한 조직의 변화가 성공적으로

수행되는데 필요한 일련의 행위를 하도록 자신을 스스로 구속하는 힘이라

고 정의하였다.

한편,국내연구에서 함성필·손선익(2008:275-296)은 조직몰입을 조직구

성원이 조직에 대해 정서적 애착심과 충성심을 가지고 조직의 목표와 가

치에 자신의 목표와 가치를 동일시함으로써,자신의 작업 활동에 열중하

며,조직의 구성원으로 남으려는 의지 또는 욕구라고 하였으며,홍성관

(2008:19-30)은 태도와 행동의지의 결합이라고 하였다.이영봉(2011:

12-35)은 조직몰입이란 조직의 목적·가치와 조직구성원의 목적·가치가 합

치되어 조직의 성공적인 목적수행을 위하여 자발적으로 개인이 노력하는

것이라고 하였으며,하용규(2003:35)는 조직과 관련한 개인의 심리적인

상태라 설명하며,단순히 조직에 대한 충성과는 다른 개념으로써 조직이

존속되고 발전되도록 조직 구성원이 조직을 위해서 무엇인가를 하려는 적

극적인 관계라고 하였다.또한 김현주(2009:41-42)는 조직몰입을 조직구

성원이 조직에 대해 감정적인 몰입을 느끼고,조직에 충성심과 열의를 보

이는 등 조직과 일체감을 갖는 조직 지향적 태도로 정의하였다.

이러한 조직몰입에 대한 정의를 종합해보면,조직몰입은 개인과 조직 간

의 심리적 밀착정도로 개인이 최선의 노력을 다하여 조직에 잔류하고자

하는 의지뿐만 아니라 조직과 자신을 동일시하며 조직에 관여하고자 하는

강도의 지표로써 구성원의 태도와 행위적 의지의 결합적 관계의 정도라

할 수 있다.또한 태도는 정신적 개발로써 조직과 동일시,조직에의 충성

과 애정을 의미하며,행위적 의지는 조직의 역할에 관여하고 최선의 노력
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을 다하려는 의지,조직에 잔류하고자 하는 강한 의욕을 뜻한다(이종범,

1998:19-20).즉,조직몰입은 자발적으로 또는 보상이나 성과에 대한 보답

으로 개인이 조직에 대한 애착심을 갖는 교환관계로써 개인이 조직의 성

장,발전에 도움을 주어 무엇인가를 하려는 적극적인 관계라 하겠다.이와

같이 조직몰입은 개인과 조직의 연결이라는 관점에서 관심을 받기 시작한

개념이며,현대조직에서 인적자원관리에 있어 하나의 전략으로 간주되고

외부의 통제가 아닌 개인의 자율 규제적인 형태를 의미한다(전정연,2011:

18-31).

따라서 본 연구에서는 조직몰입을 호텔종사원들이 자신이 속한 조직의

변화가 성공적으로 수행될 수 있도록 애착심과 충성심을 가지고 조직의

목표달성을 위하여 조직과 일체감을 갖는 조직 지향적 태도로 정의한다.

2)조직몰입의 측정요인

조직몰입에 대한 정의와 측정은 여러 학자들에 의해 다양하게 정의되어

왔는데,Allen& Meyer(1996:251-276)는 조직몰입을 정서적 몰입,유지적

몰입,규범적 몰입의 세 차원으로 분류하였다.정서적(affective)몰입은 구

성원이 조직에 대해 감정적인 몰입과 조직과의 일체감을 느끼는 것을 말

하는데,이러한 몰입은 상사와의 의사소통이 원활하게 이루어지는 관계의

유지,자신의 역량 수준에 합당한 공정한 대우 등 심리적으로 안정된 경험

과 관련이 있다.유지적(continuance)몰입은 구성원이 조직을 떠날 경우

의 손익을 계산하여 조직에 머물고자 하는 것을 말한다.이러한 몰입은 조

직구성원이 투입한 자원에 대한 계산적 보상으로 조직에 투입한 시간,노

력 등에 대한 인정과 관련을 가진다.또한 외부 노동시장에서의 고용가능

여부를 의미하는 대안적 고용 가능성과도 관계가 있다.규범적(normative)

몰입은 구성원으로서 조직에 대한 의무를 수행해야한다는 내적 가치관에

의해 조직과 결속하는 것을 말한다.이러한 몰입은 조직 혹은 고용주에 대

한 몰입을 강조하는 사회화 경험의 결과로 나타난다(김현주,2009:42).
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또한 조직몰입을 구성하는 하부 개념의 경우,공통적으로 정서적 몰입과

규범적 몰입의 개념을 포함하고 있다.지속적 몰입이 이성적 판단을 바탕

으로 형성된 몰입이라면,정석적 몰입은 감정에 바탕을 둔 몰입으로 지속

적 몰입과는 구분되는 개념이다(Meyer& Allen,1991:61-89).규범적 몰

입은 한 개인이 조직으로부터의 보상과는 상관없이 조직의 목표와 관심을

만족시키는 방향으로 행동하게 하는 내재화된 규범적 압박의 총체로 설명

할 수 있다.최근 들어 직원들의 행태는 그들이 속한 직무나 개인적 특성

에 의해 영향을 받기보다는 도덕적,가치적,문화적 측면에 영향을 받아

결정된다고 보고 있다(Pfeffer,1994:272-281).

그동안 규범적 측면의 조직몰입은 주로 정서적 측면과 같이 애착 등의

심리적 상태를 바탕으로 형성되는 몰입과 혼합적인 개념으로 함께 측정되

어 왔다.그러나 최근엔 규범적 조직몰입에 대해 직원들이 조직의 목표를

자신의 것으로 받아들이고 조직을 위해 자신의 임무를 다하겠다는 마음의

다짐을 의미하는 독립개념으로 이해되고 있는 추세이다(김영환,2010:

47-52).

또한 Sheldon(1971:142-150)은 개인의 정체성을 조직에 연결하거나 결

부 시키려는 태도나 지향으로 정의하고 있는데,이들의 견해는 모두 조직

구성원과 조직 간의 심리적 유대(psychologicalbond)의 형태로 조직몰입

을 보고 있다고 할 수 있다.이러한 관점에서 Angle& Perry(1981:1-14)

는 지속몰입,근속몰입,가치몰입으로 구분하였고,Staw & Duton(1981:

501-524)는 사회심리학적 접근법과 행위론적 접근법 관점에서 다양한 요

인들에 의한 조직과의 강한 동일시 또는 조직에의 심취적인 태도적 몰입,

조직에 투자된 매몰비용에 의해 조직에 구속된 상태인 행위적 몰입의 두

가지로 구분하였다.Penley& Gould(1998:367-373)는 도덕적 몰입,소외

적 몰입,타산적 몰입을 제시하였다.또한 Meyer& Allen(1991:61-89)는

조직구성원들의 조직에 대한 동일시의 정도로 정의하고 이에 대한 하위개

념으로 정서적 몰입, 지속적 몰입, 규범적 몰입으로 나타내고,

Yousef(2000:513-537)는 몰입의 개념은 더욱 정교화 하여 정의적 몰입,

도덕적 또는 규범적 몰입,잔류적 몰입으로 세분하고 있다(이영봉,2011:
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12-35).

한편,조직에 있어서 조직구성원의 조직몰입을 증가 시키는 방법에는 경

영자가 부하의 성과에 대하여 보상하는 상황적보상의 경우와 예외에 의한

관리를 통한 거래적 리더십을 발휘하는 것이 있다.또한 조직구성원이 지

니는 임파워먼트 수준을 향상시키고(홍경옥,2005:161-179;유영진ㆍ김영

화,2006:153-168),자긍심을 부여함으로써 조직몰입의 수준을 증가시킨다

(이은용 외,2006:77-92).

이러한 조직몰입에 영향을 미치는 변수로는 승진,급여,근무시간,안정

감,정책,복리후생,상사,동료,고객,직무 등이 포함되는데,조직내에서

지원적 조직 풍토 및 종사자의 자유재량권과 공정한 인사평가,복지후생을

포함한 근무조건,교육훈련,내부 커뮤니케이션,종사자의 대고객 상황처리

능력과 같은 내부 마케팅활동이 조직구성원의 조직몰입 수준에 영향을 미

치고 있다(김홍범ㆍ김현아,2006:171-193;유영진ㆍ김영화,2006:153-168;

이정란ㆍ이경국,2006:147-161;이용기 외,2006:277-297;김현주,2009:

41-43).

따라서 본 연구에서는 Allen& Meyer(1996)가 주장한 규범적 측면의

조직몰입 차원에서 정서적 측면과 같이 애착 등의 심리적 상태를 바탕으

로 연구를 진행하였다.

3.직무만족

조직구성원의 직무만족의 정도는 그 조직의 유효성과 관련하여 중요한

의미를 갖는다.즉,서비스 제공의 주체자인 구성원들의 직무에 대한 만족

이 없이는 실제 고객의 만족과 호텔기업의 경영성과의 실현이 어렵기 때

문에 호텔 종사자의 직무에 대한 만족은 그 무엇보다도 중요하다고 할 수

있다.또한 직무에 만족하는 사람은 조직에 대한 충성도,일에 대한 집중

도,육체적․정신적 건강,나아가 개인의 삶의 질을 높이는데 기여한다.반

면에,직무에 불만족인 사람은 이직을 하거나 직무에 대한 성실도가 떨어
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지고,조직 내의 분위기를 부정적으로 몰고 가는 등의 부정적 결과를 초래

할 가능성이 높다.이와 같이 조직 구성원이 그 조직에서 담당하고 있는

자신의 직무에 대한 만족 여부는 전체 조직의 관점에서도 매우 중요한 의

미를 지닌다.

이러한 직무만족에 대한 정의는 연구자의 견해에 따라 다소 차이가 있

으나 일반적으로 개인이 직무나 직무경험을 평가함으로써 얻게 되는 유쾌

하고 긍정적인 정서 상태라고 정의한 Locke(1976:1297-1350)의 정의가

지배적으로 받아들여지고 있는데,사전적 의미는 근로자가 자신의 업무에

대해 만족하는 정도로 정의되어 있다.그러나 이에 대한 개념을 명확히

한마디로 정의하기에는 매우 어려운 일이며,많은 학자들은 여러 가지 관

점에서 직무만족에 대한 정의를 설명하고 있으나 일반적인 하나의 개념으

로 그 정의를 내리기는 어려운 실정이다(박경곤,2006:59-76).

Beatty& Schnier(1981:392-393)는 직무만족을 종사원의 직무가치를 달

성하고 촉진하는 것으로서 그 개인의 직무평가에서 얻어진 유쾌한 감정적

상태라고 하였으며,Tiffin& McCormick(1974:224)은 직무를 통하여 얻

거나 경험하는 욕구만족 차원의 함수를 직무 만족이라고 하면서,직무 만

족은 개인적인 것이므로 각 개인의 가치체계에 따라서 상이한 형태를 나

타낸다고 하였다.또한 Osborn(1980:327-341)는 직무과업․작업조건․동

료관계 등 여러 측면에 대한 개인의 긍정적 혹은 부정적인 느낌의 정도라

고 하였으며,직무만족이란 실제로 얻은 보상이 정당하고 인정되는 보상의

수준을 초과한 정도이며,실제의 보상이 정당하다고 인정되는 보상의 수준

에 미달하면 할수록 주어진 상황에 대한 불만족은 더 커지게 된다는 것이

다(Porter& Ghiselli,1987:402).즉,이들에 따르면 직무만족의 정도는 개

인이 실제로 획득한 보수와 반드시 획득하여야 할 보수의 차이에 의해서

결정되는 것이며,이러한 느낌은 개인의 욕구로부터 나온다고 나타내고 있

다.(박경곤,2005:59-76)

또한 Smith(1995:114-115)는 각 개인의 직무와 관련되어 경험하는 모든

좋고 나쁜 감정의 전체 또는 이러한 좋고 나쁜 감정의 균형 상태에서 기

인되는 하나의 태도라고 하였는데,Zeithamal& Bitner(2000:127-135)는
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종사원의 직무 만족 고객 중심,고객만족,서비스 품질 등의 증가에 연관

되고 실제 행동에 영향을 미치기 때문에 업무를 잘 수행할 수 있도록 종

사원의 의지를 이끌어내는 것이라고 하였다.

국내연구에서 김준곤(1992:15-21)은 개인 태도와 가치,신념 및 욕구 등

의 수준이나 차원에 따라 조직구성원이 직무와 관련하여 갖게 되는 감정

적 태도라 하였으며,배정희(2002:73-95)는 조직구성원 개개인이 자기의

욕구와 가치 그리고 태도와 신념 등의 수준이나 차원에 따라 그들의 직무

나 직무환경 등에 대하여 갖는 포괄적인 감정적인 태도라고 하였다.

또한 직무만족을 보는 입장에 따라 다양한 정의를 내리고 있는데 첫째,

직무만족을 개인의 욕구충족으로 보는 입장에서는 전반적인 직무만족을

직무수행과정에서 개인의 욕구가 실제로 충족되는 정도라고 할 수 있다.

둘째, 직무만족을 욕구보다는 기대로 보는 입장에서 Lawler(1990:

316-320)는 직무만족을 개인이 직무를 수행하면서 반드시 받아야 한다고

생각하는 것과 실제로 받는 것과의 차이로 볼 수 있다.셋째,직무만족을

가치로 보는 입장에서 Locke(1976:1297-1350)는 직무만족을 개인의 직무

를 평가하거나 직무를 통하여 얻게 되는 경험을 평가함으로써 가지는 유

쾌한 감정 상태로 볼 수 있다.넷째,직무만족을 보상으로 보는 입장에서

는 직무만족을 현장에서 경험하는 전체적인 보상의 총합으로 볼 수 있다.

다섯째,직무만족을 욕구충족에 대한 자각정도로 보는 입장에서는 개인이

자신의 상․하위 수준의 직무관련 욕구가 충족된 것으로 지각하는 정도에

따라 결정되는 모든 감정을 포함하는 심적 상태로 보기도 한다.이와 같이

직무만족에 대한 정의가 다양한 것은 만족의 개념자체가 명료하게 규정되

어 있지 않기 때문이라고 지적될 수 있다(전정연,2011:18-31).

한편,Adams(1963:47-52)는 공정성이론에서 직무만족에 대해 개인의

투입과 산출을 다른 사람의 투입과 산출의 비교 속에서 공정성과 불공정

성을 느끼고 그에 따라 공정성을 회복하려는 방향으로 행동한다고 주장하

였다(이용성,2001:21-23).여기서 투입은 상대방으로부터 보상을 기대하

면서 자신이 먼저 상대방에게 제공하였다고 지각하는 것으로 노동,교육,

경험,훈련,건강,충성심,직무노력,사회적 지위 등을 들 수 있고,산출은
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투입에 대한 반대급부로 개인이 받게 되는 수익이나 투입으로 인해 발생

하는 비용을 의미하며 급료,칭찬,인정,승진,내적인 보상,열등한 작업조

건,단조로움,불확실성 등이 이에 속한다(박내희,2002:27-28).

Arnold& Feldman(1988:327-329)은 직무만족 영역을 ‘중요한 요인’,‘보

통 중요한 요인’,‘덜 중요한 요인’으로 크게 세 가지로 분류하였는데,보수

와 업무자체를 ‘중요한 요인’으로,승진기회와 감독을 ‘보통 중요한 요인’으

로 그리고 작업집단과 작업조건을 ‘덜 중요한 요인’으로 구분하여 총 6가

지 요인을 제시하였으며,Locke(1976:1297-1350)는 직무만족에 대한 구성

요인으로 직무자체,보수,승진,인정,복리후생,작업조건,감독,동료,회

사경영방침 등 8가지를 제시하였다.또한 Herzberg(1968:53-62)는 직무만

족이 직무불만족과는 전혀 다른 원인에 의하여 나타난다고 주장하고 있는

데,이 이론은 직무에 불만족을 초래하는 요인을 위생요인(hygienefactor)

이라 하고 직무만족을 주는 요인을 동기요인(motivationfactor)으로 구분

하여 제시하였다.위생요인에는 조직의 정책과 관리,감독,작업조건,동료

와의 관계,부하와의 관계,지위,안전,임금,책임,개인생활 등이 포함되

며,동기요인으로는 성취감,인정,책임감,성장과 발전,직무내용 자체 등

이 포함된다.

이처럼 직무만족의 영향요인은 매우 다양하게 나타나고 있어 연구자마

다 다양한 기준을 제시하고 있는데,이는 직무만족이 사실상 단순한 속성

이 아닌 매우 복합적인 속성으로 구성되어 있기 때문이다.그 이유는 직무

자체가 원래 단순하지 않고 과업,책무와 이들 상호간 작용,유인체제 및

보상으로 이루어져 있기 때문이다.

따라서 본 연구에서는 위생요인과 동기요인을 제시한 Herzberg(1968)의

이론과 Locke(1976),Arnold& Feldman(1988)이 제시한 측정척도를 근거

로 연구를 진행하였다.
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제 3장 연구 설계

제 1절 연구의 모형 및 가설의 설정

1.연구의 모형

본 연구는 아직 많은 연구가 이뤄지지 않은 호텔조직에서의 갈등전략에

관한 개념과 의의에 대하여 문헌연구를 통하여 이해하고,그리고 조직에서

의 갈등이 종사원의 고객지향성과 조직성과에 미치는 영향을 규명하는 것

이다.이러한 연구 목적을 위한 연구모형은 [그림 3-1]과 같다.

조직

갈등요인
조직성과

고객

지향성

H1 H2

H3

[그림 3-1]연구의 모형

본 연구에서는 선행연구를 기초하여 조직갈등 요인은 Rahim(1986),

Robbins& Judge(2009),이영봉(2011),최동희(2011)의 연구를 중심으로

감정적 갈등,의사소통왜곡,업무 갈등,관계 갈등,보상갈등 요인을 조직

의 갈등요인으로 구성하였고,고객지향성은 Saxe& Weitz(1982)의 연구와

동일한 맥락에서 연구한 Brownetal.(2002)의 연구를 중심으로 선정하였
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다.

또한 조직성과 변수로 종사자의 조직시민행동,조직몰입,직무만족을 선

정하였는데,조직시민행동은 Bateman & Organ(1983),Graham(1991),

Organ(1997)의 연구를 근거로 하였으며,조직몰입은 Allen& Meyer(1996)

가 주장한 규범적 측면의 조직몰입 차원에서 정서적 측면과 같이 애착 등

의 심리적 상태를 바탕으로 구성하였고,직무만족은 Herzberg(1968)의 이

론과 Locke(1976),Arnold& Feldman(1988)이 제시한 측정치를 활용하였

다.

2.가설의 설정

1)조직 갈등요인과 고객지향성과의 관계

최근 갈등에 대한 연구들은 갈등을 역기능적 측면보다는 조직이 정체되

는 것을 막고 조직을 생존과 번영을 가져올 수 있는 순기능적인 측면에

주목하고 있는데,이러한 관점에서 갈등은 관리할 수 있다고 주장한다.또

한 갈등관리는 갈등의 피해를 최소화시키는 것이 아니라 조직을 발전시킬

수 있는 기능으로 볼 수 있다(조성은,2009:19-30).즉,갈등은 어떠한 조

직에서나 생겨나는 현상으로서 사람들이 관계를 형성하고 상호작용 할 때

불가피하게 발생하는 사회적 현상인데,그러한 이유는 조직의 구성원들이

사고,가치,태도,행동 등이 다르기 때문에 대인적 상호작용에서의 갈등은

자연스럽고 필연적으로 발생할 수밖에 없다.따라서 갈등관리 전략을 통하

여 구성원들이 고객지향적인 태도 구축을 통한 조직의 목표를 달성 할 수

있는 관리방안 강구가 중요하다.

Renwick(1975:444-456)는 실증분석을 통하여 조직 내 갈등의 원인을

지식,신념,또는 기본 가치의 차이,직위,권력,또는 인정을 위한 경쟁,

긴장완화를 위한 필요,자율권 추구,개인적 싫어함,그리고 조직 구조에

의해서 발생된 상이한 지각 또는 태도 등이 조직 내 갈등의 원인으로 제
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시하였다.또한 조직 내 개별적 차이에 관한 많은 연구들은 내부의 문제점

과 갈등에 의한 것이 주요 원인임을 밝히고 있다(Brewe& McMahan,

2003:125-140;Fisher,1990:206-218;Rubin,1991:24).이에 따라 부서와

부서간의 갈등은 조직의 운영상 흐름을 바꾸기도 하는 등의 혼란을 야기

할 수 있는 것이라 하였고,결국 종사원의 고객지향성과 조직성과에 역기

능으로 작용한다고 제시하였다(John,1975:7).

이러한 연구들은 조직의 갈등정도에 따라 고객지향성의 정도는 차이가

있을 수 있음을 시사하고 있다.따라서 다음과 같은 가설을 설정하였다.

가설 1(H1):조직의 갈등은 종사원의 고객지향성에 유의한 영향을

미칠 것이다.

2)고객지향성과 조직성과

조직관점의 고객지향성에서 Donavanetal.(2004:128-146)과 Jaworski

& Kohli(1993:53-70)는 회사가 마케팅 개념을 실천한다고 종사자가 믿고

있을 때 그들은 조직에 몰입한다고 주장하였다.따라서 서비스 종사자의

고객지향성 수준이 높을수록 그들은 자신의 조직에 더욱 몰입하게 될 것

이다.또한 서비스 종사자가 자신의 직무가 자신과 잘 맞는다고 인식한다

면 고객지향성이 조직성과에 주는 효과는 더 클 수 있다.

Makoto(2006:242-250)의 연구에서는 판매부서에 있는 종사원들의 고객

지향적 행동,갈등,부서 혁신의 관계가 직무성과에 미치는 영향을 파악하

였는데,연구결과 고객지향성이 높아도 관계갈등과 절차갈등에는 영향을

미치지 않지만 업무갈등에는 영향을 미치는 것으로 나타났다.또한 낮은

업무갈등은 부서혁신과 업무성과에도 긍정적인 영향을 미치는 것으로 나

타났으며,관계갈등과 절차갈등은 부서혁신과 업무성과에 부정적인 영향을

미치는 것으로 나타났다(최동희,2011:21-32).Hoffman& Ingram(1992:

68-78)은 직무만족이 고객지향성에 영향을 줄 수 있는 요인으로 파악하였

는데,이들은 가정간호사를 대상으로 직무만족과 고객지향성의 관계를 검



- 41 -

증한 결과 간호사들이 직무만족도가 높은 경우 환자들을 간호하는 태도가

고객 지향적으로 변화되어 환자의 요구를 파악하려고 노력한다는 연구결

과를 제시하였다.국내에서도 조성암(2001:67-82)은 서비스종사원의 직무

만족이 고객지향성에 미치는 영향을 실증 분석한 결과 종사원의 직무만족

은 고객지향성에 영향을 주고 있는 것으로 나타났다(박경곤,2005:59-76).

결국 이러한 연구들은 고객지향성이 높은 종사자는 조직성과에 긍정적인

영향을 줄 수 있음을 시사하고 있다.따라서 다음과 같은 가설을 설정하였

다.

가설 2(H2):종사원의 고객지향성이 높을수록 조직성과에 유의한

영향을 미칠 것이다.

2-1)종사원의 고객지향성이 높을수록 조직시민행동에 유의한 영향

을 미칠 것 이다.

2-2)종사원의 고객지향성이 높을수록 조직몰입에 유의한 영향을 미

칠 것이다.

2-3)종사원의 고객지향성이 높을수록 직무만족에 유의한 영향을 미

칠 것이다.

3)조직 갈등과 조직성과와의 관계

갈등관리전략과 조직성과와의 관계에 대한 연구는 주로 현장실험을 통

한 실증적 연구로 이루어져 왔는데,천만봉(2008:26-35)은 한국의 국제기

업의 조직 갈등이 기업성과에 미치는 영향에 관한 연구에서 갈등의 유형

을 각각 과업갈등과 관계갈등으로 보고,이들 갈등유형이 기업성과에 미치

는 영향을 알아보고자 하였다.연구결과,본사와 해외 현지법인에 근무하

는 직원들 두 집단 간의 갈등유형과 과업 상호의존성,기업성과의 차이가
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존재하는 것을 확인하였다.또한 김성수(2003:18-23)는 조직 내 집단갈등

의 원인과 유형이 조직유효성에 미치는 영향에 관하여 실증 분석한 결과,

갈등의 원인인 상호의존성과 목표차이가 조직유효성 변수인 직무만족과

조직몰입에 유의미한 차이가 있는 것으로 나타났으며,갈등의 원인이 낮은

집단이 높은 집단보다 조직몰입에 긍정적인 영향을 미치고 있는 것으로

분석되었다.또한 수평적 갈등과 수직적 갈등 모두가 낮은 집단이 조직유

효성에 긍정적인 영향을 미치고 있는 것으로 나타났다(이영봉,2011:

12-35).

또한 이대희(2006:38-39)는 집단 간 갈등요인이 직무만족과 조직몰입

및 이직의도에 미치는 영향에 관한 연구를 하였는데,상호의존성,지각차

이,의사소통왜곡 3개의 독립변수들 중 의사소통 왜곡만이 내재적 및 외재

적 직무만족에 영향을 주는 요인으로 나타났다.또한 내재적 직무만족과

외재적 직무만족 모두 조직몰입에 미치는 중요한 요인으로 나타나고 있으

며,이직 의도는 외재적 직무만족이 주요한 요인으로 나타났다.결국 이러

한 연구들은 조직의 갈등요인에 따라 조직성과는 차이가 있을 수 있음을

시사하고 있다.따라서 다음과 같은 가설을 설정하였다.

가설 3(H3):조직의 갈등은 조직성과에 유의한 영향을 미칠 것이다.

3-1)조직의 갈등은 조직성과중 조직시민행동에 유의한 영향을 미칠

것이다.

3-2)조직의 갈등은 조직성과중 조직몰입에 유의한 영향을 미칠 것

이다.

3-3)조직의 갈등은 조직성과중 직무만족에 유의한 영향을 미칠 것

이다.



- 43 -

제 2절 변수의 조작적 정의 및 측정도구의 선정

1.조직 갈등

본 연구에서는 갈등을 둘 이상의 개인이나 집단이 서로 양립할 수 없는

상반된 의견을 가지고 있거나,상대적인 손실을 지각함으로써 대립이나 다

툼이 일어나는 행동의 한 형태라고 정의하며,Rahim(1986),Robbins&

Judge(2009),이영봉(2011),최동희(2011)의 선행연구를 근거로 감정적 갈

등,의사소통갈등,업무 갈등,관계 갈등,보상갈등 요인을 조직의 갈등요

인으로 구성하여 총 22문항을 ‘전혀 그렇지 않다.’를 1점,‘매우 그렇다.’를

5점으로 하여 리커드 5점 척도로 조직 갈등을 측정하였다.

2.고객지향성

고객지향성은 고객에게 중점을 두고,고객의 필요와 욕구충족을 위해 노

력하는 종사자의 태도로써 궁극적으로 조직에 기여하는 것으로 정의한다.

고객지향성의 측정도구는 Saxe& Weitz(1982)의 연구와 동일한 맥락에서

연구한 Brownetal.(2002)의 선행연구를 근거로 욕구차원과 즐거움차원으

로 분류하여 총 8문항을 ‘전혀 그렇지 않다.’를 1점,‘매우 그렇다.’를 5점

으로 하여 리커드 5점 척도로 측정하였다.

3.조직성과

본 연구에서는 조직성과 변수로 종사자의 조직시민행동,조직몰입,직무

만족을 선정하였는데,조직시민행동이란 직무수행에 있어서 구성원들 상호

간에 서로 도와주고 조직을 위하여 자발적으로 행동하며,조직의 규범과

지시를 따르는 행동으로 정의한다.측정척도는 Bateman& Organ(1983),

Graham(1991),Organ(1997)의 연구를 근거로 총 9문항을 ‘전혀 그렇지
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않다.’를 1점,‘매우 그렇다.’를 5점으로 하여 리커드 5점 척도로 조직시민

행동을 측정하였다.또한 조직몰입은 호텔종사원들이 자신이 속한 조직의

변화가 성공적으로 수행될 수 있도록 애착심과 충성심을 가지고 조직의

목표달성을 위하여 조직과 일체감을 갖는 조직 지향적 태도로 정의하며,

Mathieu& Taylor(2007)가 주장한 규범적 측면의 조직몰입 차원에서 정

서적 측면과 같이 애착 등의 심리적 상태를 바탕으로 총 5문항을 ‘전혀

그렇지 않다.’를 1점,‘매우 그렇다.’를 5점으로 하여 리커드 5점 척도로 측

정하였다.

마지막으로 직무만족은 개인이 직무나 직무경험을 평가함으로써 얻게

되는 유쾌하고 긍정적인 정서 상태로 정의하며,위생요인과 동기요인을 제

시한 Herzberg(1966)의 이론과 Locke(1976),Arnold& Feldman(1988)이

제시한 측정척도를 근거로 총 5문항을 ‘전혀 그렇지 않다.’를 1점,‘매우

그렇다.’를 5점으로 하여 리커드 5점 척도로 측정하였다.

4.설문지의 구성

본 연구의 실증 분석을 위해 사용될 설문문항은 기존 연구문헌과 본 연

구자가 알아보고 싶은 내용을 설문문항으로 구조화하여 작성하였다.설문

문항은 조직 내 갈등요인,고객지향성,조직성과,인구통계학적 특성을 고

려하여 작성하였다.설문지의 구체적인 세부사항을 살펴보면 총 4개 부분

으로 <표 3-1>과 같다.
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측정변수 출처 척도 설문항목

갈등요인

업무갈등
Rahim(1986),

Robbins& Judge(2009),

이영봉(2011),최동희(2011)

리커트

5점 척도

Ⅰ - 1～

22

관계갈등

보상갈등

의사소통갈등

감정적 갈등

고객지향성 Brownetal.(2002) Ⅱ -1～8

조직성과

조직시민행동
Bateman& Organ(1983),

Graham(1991),Organ(1997),

Mathieu& Taylor(2007),

Herzberg(1966),

Locke(1976),

Arnold& Feldman(1988)

Ⅲ - 1～

19

조직몰입

직무만족

인구통계적 및 일반적

특성

명목 및

서열척도
Ⅳ -1～8

<표 3-1>설문지의 구성

제 3절 표본의 설계 및 분석방법

1.표본의 설계

본 연구는 아직 많은 연구가 이뤄지지 않은 호텔조직에서의 갈등에 관

한 개념과 의의에 대하여 문헌연구를 통하여 이해하고,그리고 조직에서의

갈등이 종사원의 고객지향성과 조직성과에 미치는 영향을 실증적으로 파

악하는데 있다.따라서 본 연구의 실증분석을 위하여 적절히 모집단을 규

정하고 모집단을 대표할 수 있는 표본을 선정하였다.모집단이란 연구의

대상이 되는 집단으로서 연구자가 직접적인 방법이나 통계적 추정에 의하

여 정보를 얻으려 하는 대상 집단을 의미한다.

모집단을 정확히 규정하기 위해서 연구의 대상,범위,시간과 같은 요소
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모집단 국내 호텔 식음료 종사자

표본단위 서울 특급호텔 식음료 종사자

조사범위 서울지역

조사기간 2012년 9월 10일 ～ 2012년 9월 30일

설문조사 총 배포된 설문지 수:350,유효 표본 수 286부

들을 명확히 확정하도록 하였다.본 연구의 모집단은 서울의 특급호텔에서

근무하고 있는 식음료 종사자를 대상으로 하였으며,모집단을 추정하기 위

한 표본은 2012년 9월 10일∼9월 30일까지 실시하였다.표본추출 방법은

비확률 표본 추출방법 중의 하나인 편의표본추출법을 실시하였으며,설문

조사의 진행방법은 사전에 설문조사에 대하여 교육을 받은 조사원을 통하

여 설문 응답자가 설문지에 직접 기입하는 방식을 채택하였다.설문지는

총 350부를 배포하여 실증 분석에 사용하였다.

본 연구에 있어서 모집단의 규정 및 조사 표본은 <표 3-2>와 같다.

<표 3-2>모집단의 규정 및 조사표본

2.분석방법

본 연구는 연구가설의 검증을 위해 통계패키지 SPSS18.0을 이용하여

분석하였는데,구체적인 활용기법은 다음과 같다.

첫째,표본의 특성을 검증하기 위해서 빈도분석을 하였으며,평균값을

이용하여 조직 갈등요인과 조직성과에 대한 기술 분석을 실시하였다.

둘째,측정도구의 신뢰성 및 타당성을 검정하기 위해 신뢰성분석과 탐색

적 요인분석을 실시하였다.

셋째,조직 갈등요인,고객지향성,조직성과의 영향관계를 검증하기 위하

여 다중회귀분석을 실시하였다.
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구분 내용 빈도(명) 비율(%)

성별
남 141 49.3

여 145 50.7

나이

20대 111 38.8

30대 96 33.6

40대 64 22.4

50대 이상 15 5.2

학력

고졸 57 19.9

대졸 200 69.9

대학원졸 29 10.1

근무

부서

식음료부 63 22.0

조리부 170 59.4

기타 53 18.5

직위

계약직 73 25.5

사원 113 39.5

주임급 59 20.6

업장주방장 혹은 지배인급 25 8.7

과장이상 16 5.6

재직

기간

1-3년 미만 116 40.6

4년 이상-7년 미만 80 28.0

8년 이상-11년 미만 28 9.8

12년 이상-15년 미만 27 9.4

16년 이상 35 12.2

경영 독립호텔(국내브랜드) 210 73.4

제 4장 실증분석

제 1절 표본의 일반적 특성

조사대상자들의 인구통계학적 특성을 파악하기 위하여 빈도분석을 실시

한 결과,<표 4-1>과 같다.

<표4-1>인구통계학적 특성
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방식 체인호텔 76 26.6

고용

형태

정규직 207 72.4

비정규직 79 27.6

(N=286)

응답자의 성별은 남자 141명(49.3%),여자 145명(50.7%)으로 나타났으며,

연령은 20대 111명(38.8%),30대 96명(33.6%),40대 64명(22.4%),50대 이

상이 15명(5.2%)으로 나타났다.교육수준에 있어서는 고등학교 졸업이 57

명(19.9%),대학 졸업 200명(69.6%),대학원 이상이 29명(10.1%)으로 대학

교 재학이상이 80%이상을 점유하고 있었으며,직급에서는 계약직 73명

(25.5%),사원 113명(39.5%),주임급 59명(20.6%),업장 주방장 혹은 지배

인급 25명(8.7%),과장 이상 16명(5.6%)으로 나타났다.근무부서에서는 식

음료부 63명(22.0%),조리부 170명(59.4%),기타 53명(18.5%)으로 조사되

었다.

직원들의 근속년수로는 1-3년 미만의 직원이 116명(40.6%),4년 이상에

서 7년 미만은 80명(28.0%),8년 이상에서 11년 미만은 28명(9.8%),12년

이상에서 15년 미만은 27명(9.4%),16년 이상은 35명(12.2%)로 나타났으

며,종사자 고용형태로는 정규직 207명(72.4%),비정규직이 79명(27.6%)의

분포를 보이고 있었다.

제 2절 측정변수의 기술 분석

연구 변수들의 측정은 리커트 5점 척도(1.전혀 그렇지 않다,2.그렇지

않다,3.보통이다,4.그렇다,5.매우 그렇다)에 의해 조사되었으며,분석

결과는 다음과 같다.
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항 목 평 균 표준편차

6.동료구성원들과 업무협력에 있어서 실망감을

느낀 적이 있다.
3.122 .945

5.나는 2명 이상의 상사로부터 전혀 상반된 지

시를 받을 때가 있다.
3.097 1.010

18.우리 회사에서는 부당한 대우를 받을 경우,

이의를 제기해도 공정하게 재처리 되지 못한다.
3.062 .919

17.나는 조직 상사 및 구성원 간 거리낌 없이 나

의 의견을 말하지 못하는 경우가 많다.
2.985 .892

15.업무수행 시 다른 부서 및 동료구성원 간에

업무상 의사소통이 되지 않아 곤란한 경우가 있

다.

2.975 .899

16.나의 의견이 조직 상사 및 동료구성원들에게

종종 왜곡되어 전달되는 경우가 많다.
2.902 .927

<표 4-2> 관계갈등의 인식도 분석

1.조직 갈등에 대한 인식도 분석

1)관계갈등

관계갈등에 대한 인식도 분석에서는 <표 4-2>와 같이 ″동료구성원들

과 업무협력에 있어서 실망감을 느낀 적이 있다.〃의 인식도가 3.122로 나

와 호텔종사원의 조직 갈등요인의 관계 갈등에서 업무협력이 중요시되고

있다고 볼 수 있으며,가장 낮은 평균값은 보인 문항은″나의 의견이 조직

상사 및 동료구성원들에게 종종 왜곡되어 전달되는 경우가 많다.〃라는 문

항으로 2.902의 평균값을 보여주고 있다.
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항 목 평 균 표준편차

20.우리 회사 구성원들은 갈등 시 감정적 반응

에 더 많은 영향을 받는다.
2.909 .889

8.업무와 상관없이 동료구성원들과 개인적인 일

로 인하여 갈등 또는 마찰을 겪는 사람이 존재하

는 편이다.

2.898 .929

7.동료구성원들 사이에 화를 내거나 언성을 높

이는 경우가 종종 발생하는 편이다.
2.730 .891

21.우리 회사 구성원들은 갈등 상황에서 협조하

도록 서면이나,언행 그리고 제3자 등을 통해서

압력을 받는다.

2.692 .872

19.동료구성원들과의 관계에서 가끔씩 긴장하거

나 정서적인 불안을 느낀 적이 있다.
2.674 .945

22.우리 회사 구성원들은 신체적인 위협이나 명

령적인 표현을 잘 사용한다.
2.461 .908

<표 4-3> 감정적 갈등의 인식도 분석

2)감정적 갈등

감정적 갈등에 대한 인식도 분석에서는 <표 4-3>과 같이 ″우리 회사

구성원들은 갈등 시 감정적 반응에 더 많은 영향을 받는다.〃의 인식도가

2.909로 나와 호텔종사원의 감정적 갈등요인의 관계갈등에서 감정적 반응

이 중요시되고 있다고 볼 수 있으며,가장 낮은 평균값은 보인 문항은″우

리 회사 구성원들은 신체적인 위협이나 명령적인 표현을 잘 사용한다.〃라

는 문항으로 2.461의 평균값을 보여주고 있다.
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항 목 평 균 표준편차

1.업무와 관련하여 동료구성원들과 갈등을 겪은

경험이 많다.
2.986 .976

3.업무수행 시 타 업무 담당자 및 동료구성원

간의 비협조로 인하여 효율적으로 수행되지 못

한 경우가 있다.

2.902 .953

4.내가 속한 부서의 업무는 타부서에 비해 권한

과 책임의 한계가 불분명하다.
2.870 .970

2.구성원들 사이에 일상적인 업무와 관련하여

의견충돌이 자주 발생하는 편이다.
2.706 .897

<표 4-4> 업무 갈등의 인식도 분석

3)업무갈등

업무 갈등에 대한 인식도 분석에서는 <표 4-4>와 같이 ″업무와 관련

하여 동료구성원들과 갈등을 겪은 경험이 많다.〃의 인식도가 2.986로 나

와 호텔종사원의 업무갈등 요인의 관계갈등에서 업무의 비협조에 따른 반

응이 중요시되고 있다고 볼 수 있으며,가장 낮은 평균값은 보인 문항은

″구성원들 사이에 일상적인 업무와 관련하여 의견충돌이 자주 발생하는

편이다.〃라는 문항으로 2.706의 평균값을 보여주고 있다.
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항 목 평 균 표준편차

14.우리 회사에서는 개인 업무능력이 승진을 좌우하지 못하

고 있다.
2.982 1.044

12.우리 회사에서는 일한 만큼 공정한 대우를 받지 못하고

있다.
2.867 1.017

13.우리 회사에서는 업무성과 또는 능력에 따라 임금이 지

급되지 못하고 있다.
2.853 1.088

<표 4-5> 보상 갈등의 인식도 분석

4)보상갈등

보상갈등에 대한 인식도 분석에서는 <표 4-5>와 같이 ″우리 회사에서

는 개인 업무능력이 승진을 좌우하지 못하고 있다.〃의 인식도가 2.982로

나와 호텔종사원의 업무갈등 요인의 관계갈등에서 적절한 보상이 이루어

지지 않는다는 반응이 중요시되고 있다고 볼 수 있으며, 가장 낮은 평균

값을 보인 문항은″우리 회사에서는 업무성과 또는 능력에 따라 임금이

지급되지 못하고 있다.〃라는 문항으로 2.853의 평균값을 보여주고 있다.
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항 목 평 균 표준편차

11.나는 직무수행과 관련하여 동료구성원에 비

해 인사 상 정당한 대우를 받지 못한다.
2.800 .924

9.우리부서 구성원들은 타부서의 구성원들과 서

로 협력하지 못하는 편이다.
2.702 .861

10.나는 업무를 수행함에 있어 자주 상사와 의

견이 부딪히는 경우가 있다.
2.590 .892

<표 4-6> 의사소통 갈등의 인식도 분석

5)의사소통 갈등

의사소통 갈등에 대한 인식도 분석에서는 <표 4-6>와 같이 ″나는 직

무수행과 관련하여 동료구성원에 비해 인사 상 정당한 대우를 받지 못한

다.〃의 인식도가 2.800로 나와 호텔종사원의 업무갈등 요인의 관계갈등에

서 의견충돌에 대한 부분이 중요시되고 있다고 볼 수 있으며,가장 낮은

평균값은 보인 문항은″나는 업무를 수행함에 있어 자주 상사와 의견이

부딪히는 경우가 있다.〃라는 문항으로 2.590의 평균값을 보여주고 있다.
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항 목 평 균 표준편차

6.나는 고객의 질문을 경청하고 잘 응답해 준다. 3.821 .715

7.나는 고객이 무엇을 원하는지를 파악하려고 노

력한다.
3.737 .738

4.나는 고객들에게 정확한 봉사를 제공함으로써

커다란 만족을 느낀다.
3.706 .779

5.나는 고객만족을 위해 서비스제공에 솔선수범

하고 있다.
3.674 .778

<표 4-7> 고객지향성에 대한 인식도 분석

2.고객 지향성에 대한 인식도 분석

고객지향성에 대한 인식도 분석에서는 <표 4-7>과 같이 ″나는 고객의

질문을 경청하고 잘 응답해 준다.〃의 인식도가 3.821로 나와 호텔종사원

의 고객지향성에 있어서 전체문항이 평균값 이상을 나타내고 있었다.
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항 목 평 균 표준편차

2.나는 동료직원이 없을 경우 그 동료의 일을 대신해준다. 3.741 .717

3.동료직원들과 문제를 일으킬 소지가 있는 일은 피하려고

노력한다.
3.713 .777

1.나에게 요구되는 업무보다 더 많은 일들을 자발적으로 수

행한다.
3.615 .776

<표 4-8> 조직시민행동에 대한 인식도 분석

3.조직성과에 대한 인식도 분석

1)조직시민행동

조직시민행동에 대한 인식도 분석에서는 <표 4-8>과 같이 ″나는 동료

직원이 없을 경우 그 동료의 일을 대신해준다.〃의 인식도가 3.741로 나와

호텔종사원의 조직성과요인의 조직시민행동에서 동료 간 자발적 도움이

중요시되고 있다고 볼 수 있으며,가장 낮은 평균값은 보인 문항은 ″나에

게 요구되는 업무보다 더 많은 일들을 자발적으로 수행한다.〃라는 문항으

로 3.615의 평균값을 보여주고 있다.
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항 목 평 균 표준편차

12.내가 맡은 업무가 조직에 중요한 부분이라고 생각한다. 3.706 .723

11.나는 이곳에 소속감을 갖고 있다. 3.688 .747

13.나는 이곳에 다니는 것에 대해 자부심과 긍지를 느낀다. 3.657 .754

10.나는 이곳에 대해 주인의식을 느낀다. 3.555 .847

<표 4-9> 조직몰입에 대한 인식도 분석

2)조직몰입

조직몰입에 대한 인식도 분석에서는 <표 4-9>와 같이 ″내가 맡은 업

무가 조직에 중요한 부분이라고 생각한다.〃의 인식도가 3.706로 나와 호

텔종사원의 조직성과 요인의 조직몰입에서 소속감 및 자부심이 중요시되

고 있다고 볼 수 있으며,가장 낮은 평균값은 보인 문항은 ″나는 이곳에

대해 주인의식을 느낀다.〃라는 문항으로 3.555의 평균값을 보여주고 있는

데,이는 모든 문항이 평균 값 이상의 인식을 보이는 것으로 나타났다.
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항 목 평 균 표준편차

17.나는 동료나 상사와의 관계에 만족한다. 3.496 .729

16.내가 근무하고 있는 부서내의 근무환경에 만족한다. 3.325 .822

19.내가 하고 있는 업무에 전반적으로 만족한다. 3.311 .801

18.나는 회사의 임금,승진관리 시스템에 만족한다. 3.108 .820

<표 4-10> 직무만족에 대한 인식도 분석

3)직무만족

조직몰입에 대한 인식도 분석에서는 <표4-10>과 같이 ″나는 동료나

상사와의 관계에 만족한다.〃의 인식도가 3.496로 나와 호텔종사원의 조직

성과 요인의 직무만족에서 부서간의 환경 및 동료나 상사 간에 관계가 직

무만족에 중요시되고 있다고 볼 수 있으며,가장 낮은 평균값은 보인 문항

은 ″나는 회사의 임금,승진관리 시스템에 만족한다.〃라는 문항으로

3.555의 평균값을 보여주고 있다.또한 모든 문항이 평균 값 이상의 인식

을 보이고 있는 것으로 나타났다.
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설문 문항
항목

제거시 α
전체 α값

1.업무와 관련하여 동료구성원들과 갈등을 겪은 경험이 많

다.
.899

.906
2.구성원들 사이에 일상적인 업무와 관련하여 의견충돌이

자주 발생하는 편이다.
.897

제 3절 신뢰성 및 타당성 검증

1.신뢰도 분석

신뢰도 분석은 한 대상을 유사한 측정도구로 여러 번 측정하거나 한 가

지 측정도구로 반복 측정했을 때 일관성 있는 결과를 산출하는 정도와 관

련된 방법이다.본 연구에서는 척도의 신뢰성을 평가하는 방법으로 내적

일관성에 의한 방법을 이용하였는데,이는 항목들 간의 상관관계로서 평가

되며 항목들 간의 상관계수가 높을수록 내적 일관성이 높게 나타난다.또

한 신뢰도 분석의 해석을 위해 본 연구에 사용된 각각의 변수들에 대한

Cronbachα 계수를 평가함으로서 신뢰도 분석을 수행하였는데,일반적으

로 Cronbachα 계수가 0.6이상을 넘어서면 신뢰성이 있는 것으로 통계적

으로 검증된다.따라서 본 연구에서 사용한 조직 갈등속성과 고객지향성

속성,조직성과에 대한 내적일관성을 확인하기 위하여 Cronbachα 계수를

바탕으로 한 신뢰도분석을 수행하였다.

1)조직 갈등요인에 대한 신뢰도 분석

조직 갈등요인에 대한 신뢰도 분석의 결과,Cronbachα 계수가 0.906으

로 내적일관성이 유지되고 있는 것으로 나타나 신뢰성이 높은 것으로 나

타났는데,신뢰도 분석에 대한 결과는 다음의 <표 4-11>과 같다.

<표 4-11>조직 갈등요인의 신뢰도 분석
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3.업무수행 시 타 업무 담당자 및 동료구성원 간의 비협조

로 인하여 효율적으로 수행되지 못한 경우가 있다.
.897

4.내가 속한 부서의 업무는 타부서에 비해 권한과 책임의

한계가 불분명하다.
.897

5.나는 2명 이상의 상사로부터 전혀 상반된 지시를 받을 때

가 있다.
.897

6.동료구성원들과 업무협력에 있어서 실망감을 느낀 적이

있다.
.897

7.동료구성원들 사이에 화를 내거나 언성을 높이는 경우가

종종 발생하는 편이다.
.896

8.업무와 상관없이 동료구성원들과 개인적인 일로 인하여

갈등 또는 마찰을 겪는 사람이 존재하는 편이다.
.897

9.우리부서 구성원들은 타부서의 구성원들과 서로 협력하

지 못하는 편이다.
.896

10.나는 업무를 수행함에 있어 자주 상사와 의견이 부딪히

는 경우가 있다.
.898

11.나는 직무수행과 관련하여 동료구성원에 비해 인사 상

정당한 대우를 받지 못한다.
.899

12.우리 회사에서는 일한 만큼 공정한 대우를 받지 못하고

있다.
.897

13.우리 회사에서는 업무성과 또는 능력에 따라 임금이 지

급되지 못하고 있다.
.906

14.우리 회사에서는 개인 업무능력이 승진을 좌우하지 못하

고 있다.
.909

15.업무수행 시 다른 부서 및 동료구성원 간에 업무상 의

사소통이 되지 않아 곤란한 경우가 있다.
.896

16.나의 의견이 조직 상사 및 동료구성원들에게 종종 왜곡

되어 전달되는 경우가 많다.
.896

17.나는 조직 상사 및 구성원 간 거리낌 없이 나의 의견을

말하지 못하는 경우가 많다.
.897

18.우리 회사에서는 부당한 대우를 받을 경우,이의를 제

기해도 공정하게 재처리 되지 못한다.
.896

19.동료구성원들과의 관계에서 가끔씩 긴장하거나 정서적

인 불안을 느낀 적이 있다.
.899

20.우리 회사 구성원들은 갈등 시 감정적 반응에 더 많은

영향을 받는다.
.897

21.우리 회사 구성원들은 갈등 상황에서 협조하도록 서면

이나,언행 그리고 제3자 등을 통해서 압력을 받는다.
.897

22.우리 회사 구성원들은 신체적인 위협이나 명령적인 표

현을 잘 사용한다.
.897
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설문 문항
항목

제거시 α

전체

α값

4.나는 고객들에게 정확한 봉사를 제공함으로써 커다란 만족

을 느낀다.
.753

.808
5.나는 고객만족을 위해 서비스제공에 솔선수범하고 있다. .738

6.나는 고객의 질문을 경청하고 잘 응답해 준다. .752

7.나는 고객이 무엇을 원하는지를 파악하려고 노력한다. .791

2)고객지향성에 대한 신뢰도 분석

고객지향성에 사용된 설문 문항은 8개로 이중 신뢰성을 저해하는 4개의

관측변수를 제거 한 후 분석한 결과,도출된 계수의 값은 0.808으로 내적

일관성이 보장되고 있는 것으로 나타났다.

<표 4-12>고객지향성 속성의 신뢰도 분석
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설문 문항
항목

제거시 α

전체

α값

1.나에게 요구되는 업무보다 더 많은 일들을 자발적으로 수행한

다.
.879

.884

2.나는 동료직원이 없을 경우 그 동료의 일을 대신해준다. .879

3.나는 동료직원들과 문제를 일으킬 소지가 있는 일은 피하려고 노

력한다.
.883

4.나는 다른 동료직원의 권리를 침해하거나 간섭하지 않는다. .883

5.나는 조직의 규칙이나 절차를 잘 준수한다. .880

6.나는 조직의 변화에 발맞추고자 노력한다. .880

7.나는 조직 이미지에 도움이 되는 행사에는 가능하면 참석하고

자 한다.
.876

8.나는 회사발전에 도움이 되는 아이디어를 서슴없이 제시한다. .879

9.나는 호텔의 부정적인 면보다 긍정적인 면을 자주 이야기한다. .877

10.나는 이곳에 대해 주인의식을 느낀다. .874

11.나는 이곳에 소속감을 갖고 있다. .874

12.내가 맡은 업무가 조직에 중요한 부분이라고 생각한다. .874

13.나는 이곳에 다니는 것에 대해 자부심과 긍지를 느낀다. .874

14.나는 회사의 문제가 실제 나의 문제처럼 느껴진다. .874

15.나의 업무는 나의 발전을 위하여 유용하다고 생각한다. .878

16.내가 근무하고 있는 부서내의 근무환경에 만족한다. .879

17.나는 동료나 상사와의 관계에 만족한다. .879

18.나는 회사의 임금,승진관리 시스템에 만족한다. .881

19.내가 하고 있는 업무에 전반적으로 만족한다. .880

3)조직성과에 대한 신뢰도 분석

조직성과에 사용된 설문 문항은 19개로 이에 대한 신뢰성의 분석을 위

하여 Cronbach α 계수를 이용하였다.분석 결과,도출된 계수의 값은

0.884로 내적 일관성이 보장되고 있는 것으로 나타났으며,항목 제거시

Cronbachα 계수를 월등히 높이고 있는 문항이 존재치 않는 것으로 나타

났다.따라서 조직성과를 확인하기 위하여 사용된 척도는 신뢰성을 유지하

고 있는 것으로 나타났다.

<표 4-13>조직성과의 신뢰도 분석
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요인명

a

(Factor)

요인변수

(Variables)

요인적재량

b

Cronbach-

α

요인 1

관계

갈등

17.나는 조직 상사 및 구성원 간 거리낌 없이 나의 의견을

말하지 못하는 경우가 많다.

18.우리 회사에서는 부당한 대우를 받을 경우,이의를 제

기해도 공정하게 재처리 되지 못한다.

15.업무수행 시 다른 부서 및 동료구성원 간에 업무상 의

사소통이 되지 않아 곤란한 경우가 있다.

16.나의 의견이 조직 상사 및 동료구성원들에게 종종 왜곡

되어 전달되는 경우가 많다.

6.동료구성원들과 업무협력에 있어서 실망감을 느낀 적이

있다.

5.동료구성원들과 업무협력에 있어서 실망감을 느낀 적이

있다.

.791

.693

.662

.660

.626

.583

.855

요인 2

감정적

갈등

19.동료구성원들과의 관계에서 가끔씩 긴장하거나 정서적

인 불안을 느낀 적이 있다.

20.우리 회사 구성원들은 갈등 시 감정적 반응에 더 많은

영향을 받는다.

21.우리 회사 구성원들은 갈등 상황에서 협조하도록 서면

이나,언행 그리고 제3자 등을 통해서 압력을 받는다.

22.우리 회사 구성원들은 신체적인 위협이나 명령적인 표

.768

.763

.628

.572

.840

2.탐색적 요인분석

요인분석은 많은 변수를 사용하여 측정된 자료를 바탕으로 요약된 정보

를 얻어내려는 노력의 일환으로 사용되는 방법으로서 다수 변수들 간의

상관관계를 분석하여 변수들의 바탕을 이루는 공통차원들(common

underlyingdimensions)을 통해 이 변수들을 설명하는 통계기법이다.따라

서 다수의 변수들에 대한 정보손실을 최소화하면서 소수의 요인들로 축약

하는 것이 그 목적이다.본 연구에 사용된 조직 갈등요인과 고객지향성,

조직성과 속성에 대한 요인분석 시 사용된 회전방법은 Varimax회전방식

이며,요인의 추출은 아이겐 값을 기준으로 1이 넘는 요인을 추출하였다.

1)조직 갈등요인에 대한 요인분석

<표 4-14>조직 갈등에 대한 요인분석
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현을 잘 사용한다.

7.동료구성원들 사이에 화를 내거나 언성을 높이는 경우가

종종 발생하는 편이다.

8.업무와 상관없이 동료구성원들과 개인적인 일로 인하여

갈등 또는 마찰을 겪는 사람이 존재하는 편이다.

.561

.541

요인 3

업무

갈등

1.업무와 관련하여 동료구성원들과 갈등을 겪은 경험이 많

다.

3.업무수행 시 타 업무 담당자 및 동료구성원 간의 비협조

로 인하여 효율적으로 수행되지 못한 경우가 있다.

2.구성원들 사이에 일상적인 업무와 관련하여 의견충돌이

자주 발생하는 편이다.

4.내가 속한 부서의 업무는 타부서에 비해 권한과 책임의

한계가 불분명하다.

.825

.776

.758

.644

.841

요인 4

보상

갈등

14.우리 회사에서는 개인 업무능력이 승진을 좌우하지 못하고

있다.

12.우리 회사에서는 일한 만큼 공정한 대우를 받지 못하고

있다.

13.우리 회사에서는 업무성과 또는 능력에 따라 임금이 지

급되지 못하고 있다.

.865

.844

.831
.813

요인 5

의사

소통

갈등

10.나는 업무를 수행함에 있어 자주 상사와 의견이 부딪히

는 경우가 있다.

9.우리부서 구성원들은 타부서의 구성원들과 서로 협력하

지 못하는 편이다.

11.나는 직무수행과 관련하여 동료구성원에 비해 인사 상

정당한 대우를 받지 못한다.

.815

.674

.581

.736

a:Varimax회전 후,아이겐 값이 1이 넘는 요인들을 추출하여,추출된 요인별 설명분산의

누적계수는 64.796%.;b:요인 적재량이 0.4이상인 변수들을 나타냄.

조직 갈등요인 속성에 사용된 22개의 문항에 대한 요인분석 결과,5개의

요인이 추출되었으며,각각의 요인에 대하여 ‘관계갈등’,‘감정적 갈등’,‘업

무갈등’,‘보상적 갈등’,‘의사소통갈등’라는 요인명을 명명하였다.축약된 요

인에 대한 설명력을 의미하는 설명분산의 누적계수는 64.796%로 나타났으

며,각각의 요인별 신뢰도는 ‘관계갈등’이 0.855,‘감정적 갈등’이 0.840,‘업

무갈등’이 0.841,‘보상 갈등’이 0.813,‘의사소통갈등’이 0.736으로 나타나

각각의 요인에 대한 신뢰도가 높은 것으로 나타났다.
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요인명a

(Factor)

요인변수

(Variables)

요인적재량b

(Factor

Loading)

Cronbach-

α

요인 1

고객

지향성

5.나는 고객만족을 위해 서비스제공에 솔선수

범하고 있다.

6.나는 고객의 질문을 경청하고 잘 응답해 준

다.

4.나는 고객들에게 정확한 봉사를 제공함으로

써 커다란 만족을 느낀다.

7.나는 고객이 무엇을 원하는지를 파악하려고

노력한다.

.829

.809

.806

.741

.808

2)고객지향성에 대한 요인분석

고객지향성 속성에 사용된 4개의 문항에 대한 요인분석 결과,단일 요인

이 추출되었으며,단일요인에 대하여 ‘고객지향성’이라는 요인명을 명명하

였다.축약된 요인에 대한 설명력을 의미하는 설명분산의 누적계수는

63.5%로 나타났으며,단일 요인별 신뢰도는 .808로 나타나 단일요인에 대

한 신뢰도가 높은 것으로 나타났다.

<표 4-15>고객지향성에 대한 요인분석

a:Varimax회전 후,아이겐 값이 1이 넘는 요인들을 추출하여,추출된 요인별 설명분산의

누적계수는 63.5%.

b:요인 적재량이 0.4이상인 변수들을 나타냄.
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요인명a

(Factor)

요인변수

(Variables)

요인적재량b

(Factor

Loading)

Cronbach-

α

요인 1

조직몰입

11.나는 이곳에 소속감을 갖고 있다.

13.나는 이곳에 다니는 것에 대해 자부심과 긍

지를 느낀다.

10.나는 이곳에 대해 주인의식을 느낀다.

12.내가 맡은 업무가 조직에 중요한 부분이라

고 생각한다.

.806

.743

.740

.716

.713

요인 2

직무만족

18.나는 회사의 임금,승진관리 시스템에 만족

한다.

19.내가 하고 있는 업무에 전반적으로 만족한

다.

16.내가 근무하고 있는 부서내의 근무환경에

만족한다.

17.나는 동료나 상사와의 관계에 만족한다.

.792

.759

.697

.684

.812

요인 3

조직시민

행동

3.나는 동료직원들과 문제를 일으킬 소지가 있

는 일은 피하려고 노력한다.

2.나는 동료직원이 없을 경우 그 동료의 일을

대신해준다.

1.나에게 요구되는 업무보다 더 많은 일들을

자발적으로 수행한다.

.790

.751

.751

.753

3)조직성과에 대한 요인분석

조직성과 속성은 총 19개의 문항으로 구성되었으며,이에 대한 요인분석

의 결과 공통성이 떨어지는 8개의 문항을 삭제 후 11개의 문항에 3개의 요

인으로 축약되었다.

축약된 요인은 각각 ‘조직몰입’,‘직무만족’,‘조직시민행동’으로 요인명을

명명하였으며,축약된 요인의 설명력을 의미하는 설명 분산의 누적계수는

62.164%로 나타났다.또한 요인별 신뢰도는 ‘조직몰입’이 0.713,‘직무만족’

이 0.812,‘조직시민행동’이 0.753으로 나타나 요인별 신뢰도는 높은 것으

로 나타났다.

<표 4-16>조직성과에 대한 요인분석

a:Varimax회전 후,아이겐 값이 1이 넘는 요인들을 추출하여,추출된 요인별

설명분산의 누적계수는 62.164%.

b:요인 적재량이 0.5이상인 변수들을 나타냄.
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가설 1

독립변수 종속변수

비표준화 계수
표준화계

수
t 유의확률

VIF

B
표준오

차
베타 공차한계 VIF

상수

고객

지향성

.710 .261 2.721 .000

관계갈등 .335 .064 .329 5.228 .000 .518 1.932

감정적 갈등 .284 .067 .266 4.225 .000 .520 1.924

업무 갈등 .142 .053 .154 2.691 .008 .630 1.588

보상 갈등 .020 .037 .063 1.367 .173 .979 1.021

의사소통

갈등
-.095 .055 -.079 -1.737 .084 .985 1.015

RSquare 0.425

AdjustedRSquare 0.415

F-값 41.385

제 4절 연구가설 검증

1.가설 1(H1)의 검증

가설 1(H1)의 호텔 종사원의 조직 갈등에 따른 고객지향성의 관계를 검

증하기 위하여 다중회귀분석을 실시하였는데,분석결과는 <표 4-17>과 같

다.

<표 4-17>조직 갈등에 따른 고객지향성에 대한 분석결과

*:p<0.01,**:p<0.05

일반적으로 설명 변수간의 상관관계가 존재하는가를 의미하는 다중 공

선성(multicollinearity)을 검사하기 위해서는 공차한계를 이용하게 되는데

고객지향성에 미치는 영향 결과,최댓값이 1인 공차 한계 값이 .518-.985

로 나타나고 각 독립변수에 해당하는 분산 상승요소로서 VIF값이 5보다

작으므로 다중 공선성 문제는 없는 것으로 볼 수 있다.다중회귀식에 대한
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통계적 유의성을 검정하는 F통계량은 41.385이며,이에 대한 유의도가

.000이다.따라서 유의도 0.000>p=0.01이므로 통계적으로 유의도 수준을

주요 관점으로 보아 조직 갈등이 종사원의 고객 지향성에 상관성 요인을

파악하려는 회귀모델은 통계적 유의성이 높은 것으로 볼 수 있다.

또한 연구모형의 적합도를 나타내는 R-square(설명력)값은 0.415로서 전

체 분산 중에서 약 41.5%를 설명하고 있으며,t값은 2.721로 나타나고 있

어 조직 갈등 요인은 고객지향성에 상관관계가 있다고 볼 수 있으므로 부

분 채택되었다.세부사항으로 관계갈등,감정적 갈등,업무갈등은 유의한

영향관계를 나타냈으나 보상갈등 및 의사소통갈등은 기각된 것으로 조사

되었는데,조직 갈등 중 직원간의 관계갈등의 영향이 고객지향성에 가장

많은 영향을 주고 있는 것으로 나타났다.
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가설 2-1

독립변수 종속변수

비표준화 계수
표준화계

수
t 유의확률

VIF

B
표준오

차
베타 공차한계 VIF

상수
조직시민행

동

1.985 .201 9.878 .000

고객 지향성 .457 .053 .454 8.594 .000 1.000 1.000

RSquare 0.206

AdjustedRSquare 0.204

F-값 73.860

2.가설 2의 검증

2-1)종사원의 고객지향성이 높을수록 조직시민행동에 유의한 영향

을 미칠 것이다.

종사원의 고객지향성이 높을수록 조직시민행동에 미치는 영향을 검증하

기 위하여 단순회귀분석을 실시하였다.분석결과,<표 4-18>과 같이 단순

회귀식에 대한 통계적 유의성을 검정하는 F통계량은 73.860이며,유의도는

0.000>p=0.01로 나타나 유의성이 높은 것으로 나타났다.또한 연구모형의

적합도를 나타내는 R-square(설명력)값은 0.204로서 전체 분산 중에서 약

20.4%를 설명하고 있으며,t값은 8.594로 나타나고 있어 고객 지향성은 조

직성과의 요인 중 하나인 조직시민 행동에 영향을 미치고 있는 것으로 나

타났다.

<표 4-18>고객지향성이 조직성과(조직시민행동)의 영향관계

*:p<0.01,**:p<0.05
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가설 2-2

독립변수 종속변수

비표준화 계수
표준화계

수
t 유의확률

VIF

B
표준오

차
베타 공차한계 VIF

상수
조직몰입

1.870 .203 9.194** .000

고객 지향성 .477 .054 .466 8.872
**

.000 1.000 1.000

RSquare 0.217

AdjustedRSquare 0.214

F-값 78.709

2-2)종사원의 고객지향성이 높을수록 조직몰입에 유의한 영향을

미칠 것이다.

종사원의 고객지향성이 높을수록 조직몰입에 미치는 영향을 검증하기

위하여 단순회귀분석을 실시하였다.분석결과는 <표 4-19>과 같이 단순

회귀식에 대한 통계적 유의성을 검정하는 F통계량은 78.709,유의도

0.000>p=0.01으로 나타났으며,연구모형의 적합도를 나타내는 R-square(설

명력)값은 0.214,t값은 8.872로 나타나고 있어 고객지향성은 조직성과의

요인 중 하나인 조직몰입에 영향을 주고 있는 것으로 나타났다.

<표 4-19>고객지향성이 조직성과(조직몰입)의 영향관계

*:p<0.05,**:p<0.01
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가설 2-3

독립변수 종속변수

비표준화 계수
표준화계

수
t 유의확률

VIF

B
표준오

차
베타 공차한계 VIF

상수

직무만족

2.275 .216
10.519

*

* .000

고객 지향성 .277 .057 .276 4.848
**

.000 1.000 1.000

RSquare 0.176

AdjustedRSquare 0.173

F-값 23.503

2-3)종사원의 고객지향성이 높을수록 직무만족에 유의한 영향을

미칠 것이다.

종사원의 고객지향성이 높을수록 직무만족에 미치는 영향을 검증하기

위하여 단순회귀분석을 실시하였다.분석결과,<표 4-20>과 같이 F통계량

은 23.503이며,유의도 0.000>p=0.01,R-square=0.173,t값은 4.848로 나타

나고 있어 고객 지향성은 조직성과의 요인 중 하나인 조직몰입에 영향을

미치고 있는 것으로 나타났다.

따라서 종사원의 고객지향성이 높을수록 조직성과에 유의한 영향을 미

칠 것이다라는 가설2(H2)는 채택되었다.

<표 4-20>고객지향성이 조직성과(직무만족)의 영향관계

*:p<0.05,**:p<0.01
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가설 3-1

독립변수 종속변수

비표준화 계수
표준화계

수
t 유의확률

VIF

B
표준오

차
베타 공차한계 VIF

상수

조직성과

(조직시민

행동)

1.240 .350 4.070 .000

관계갈등 .535 .046 .545 11.707 .000 .943 1.061

감정적 갈등 .059 .064 .050 .927 .355 .701 1.427

업무 갈등 .072 .067 .063 1.080 .281 .609 1.643

보상 갈등 -.293 .061 -.249 -4.818 .000 .767 1.303

의사소통

갈등
.224 0.63 .191 3.578 .000 .720 1.389

RSquare 0.428

AdjustedRSquare 0.418

F-값 41.859

3.가설 3의 검증

호텔 종사원의 조직 갈등에 따른 조직성과(조직 시민행동,조직몰입,직

무만족)의 관계를 검증하기 위하여 다중회귀분석을 실시하였는데,결과는

다음과 같다.

3-1)호텔 종사원의 조직 갈등은 조직시민행동에 유의한 영향을 미

칠 것이다.

분석결과는 <표 4-21>과 같이 공차 한계 값이 .609-.943,F=41.859,유

의도 0.000>p=0.01으로 나타나 회귀모델은 통계적으로 유의성이 높은 것

으로 나타났다.

또한 연구모형의 적합도를 나타내는 R-square(설명력)값은 0.418로서 전

체 분산 중에서 약 41.8%를 설명하고 있으며,t값은 4.070로 나타나고 있

어 조직 갈등요인은 조직시민행동에 영향을 주고 있는 것으로 볼 수 있으

므로 부분 채택되었다.세부사항으로 관계갈등,보상 갈등,의사소통갈등은

유의한 영향관계를 나타냈으나,감정정 갈등 및 업무갈등은 기각된 것으로

조사 되었다.

<표 4-21>조직 갈등에 따른 조직성과(조직시민행동)에 대한 분석결과

*:p<0.01,**:p<0.05
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가설 3-2

독립변수 종속변수

비표준화 계수
표준화계

수
t 유의확률

VIF

B
표준오

차
베타 공차한계 VIF

상수

조직성과

(조직몰입)

1.055 .311 3.394 .000

관계갈등 .504 .047 .539 10.803 .000 .943 1.061

감정적 갈등 .114 .065 .101 1.745 .082 .701 1.427

업무 갈등 .059 .068 .053 .858 .392 .609 1.643

보상 갈등 -.160 .062 -.142 -2.570 .011 .767 1.303

의사소통

갈등

.055 .064 .049 .863 .389 .720 1.389

RSquare 0.342

AdjustedRSquare 0.330

F-값 29.098

3-2)호텔 종사원의 조직 갈등은 조직몰입에 유의한 영향을 미칠 것

이다.

분석결과는 <표 4-22>와 같이 공차 한계 값이 .609-.943,F=29.098,유

의도 0.000>p=0.01으로 나타나 회귀모델은 통계적으로 유의성이 높은 것

으로 나타났다.

<표 4-22>조직 갈등에 따른 조직성과(조직몰입)에 대한 분석결과

*:p<0.01,**:p<0.05

또한 연구모형의 적합도를 나타내는 R-square(설명력)값은 0.330로서 전

체 분산 중에서 약 33.0%를 설명하고 있으며,t값은 3.394로 나타나고 있

어 조직 갈등요인은 조직몰입에 영향을 주고 있는 것으로 볼 수 있으므로

부분 채택되었다.세부사항으로 관계갈등,보상갈등은 유의한 영향관계를

나타냈으나 감정적 갈등,업무갈등 및 의사소통갈등은 기각된 것으로 조사

되었다.
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가설 3-3

독립변수 종속변수

비표준화 계수
표준화계

수
t 유의확률

VIF

B
표준오

차
베타 공차한계 VIF

상수

조직성과

(직무만족)

1.343 .385 3.490 .000

관계갈등 .504 .058 .466 8.736 .000 .943 1.061

감정적 갈등 .029 .081 .022 .355 .723 .701 1.427

업무 갈등 .035 .084 .028 .418 .676 .609 1.643

보상 갈등 -.132 .077 -.101 -1.712 .088 .767 1.303

의사소통

갈등

.098 .079 .076 1.241 .216 .720 1.389

RSquare 0.247

AdjustedRSquare 0.234

F-값 18.400

3-3)호텔 종사원의 조직 갈등은 직무만족에 유의한 영향을 미칠 것

이다.

분석결과는 <표 4-23>과 같이 공차 한계 값이 .609-.943,F=18.400,유

의도 0.000>p=0.01으로 나타나 회귀모델은 통계적으로 유의성이 높은 것

으로 나타났다.

또한 연구모형의 적합도를 나타내는 R-square(설명력)값은 0.234로서 전

체 분산 중에서 약 23.4%를 설명하고 있으며,t값은 3.490로 나타나고 있

어 조직 갈등요인은 직무만족에 영향을 주고 있는 것으로 볼 수 있으므로

부분 채택되었다.세부사항으로 관계갈등은 유의한 영향관계를 나타냈으나

감정적 갈등,보상갈등,업무갈등 및 의사소통갈등은 기각된 것으로 조사

되었다.

<표 4-23>조직 갈등에 따른 조직성과(직무만족)에 대한 분석결과

*:p<0.01,**:p<0.05
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제 5장 결 론

제 1절 연구의 요약 및 시사점

본 연구는 호텔조직구성원에 대한 갈등요인이 종사원의 고객지향성과

조직성과에 어떠한 영향을 주고 있는지를 알아봄으로써,구성원들의 갈등

을 효율적으로 관리하여 조직성과를 향상시킬 수 있는 유용한 시사점을

제시하고자 하는데 목적이 있다.따라서 아직 많은 연구가 이뤄지지 않은

호텔조직에서의 갈등에 관한 개념과 의의에 대하여 문헌연구를 통하여 이

해하고,그리고 조직에서의 갈등이 종사원의 고객지향성과 조직성과에 미

치는 영향을 규명하고자 선행연구의 측정지표를 이용하여 실증분석을 실

시하였다.

구체적으로 살펴보면,이론적 배경을 기초로 도출된 연구의 개념적 모델

에 기초하여 연구모형과 연구가설을 설정,조사대상자의 일반사항,호텔

종사자의 조직 갈등요인,고객 지향성,조직성과를 측정하였다.또한 수집

된 설문자료에 대한 분석방법은 각 변수들에 대한 신뢰성과 타당성을 검

증하기 위하여 탐색적 요인분석과 신뢰도 분석을 수행하였다.즉,수집된

자료의 빈도분석,신뢰도 분석,탐색적 요인분석,가설 검증을 SPSS18.0

통계프로그램을 활용 변수들 간의 영향관계를 검증 하였다.이러한 실증

분석에 의한 결과를 제시해보면 아래와 같다.

첫째,연구 개념에 대한 신뢰도 및 타당도 분석결과 호텔종사자의 갈등

요인,고객지향성,조직성과의 각 연구 개념에 대한 신뢰도가 매우 높은

것으로 분석 되었다.

둘째,전체 연구 개념을 투입한 탐색적 요인분석을 통한 구성타당도를

분석한 결과 각 연구 개념들이 충분히 구성타당도를 지니고 있는 것으로

나타났다.또한 탐색적 요인분석결과 종사자의 조직 갈등은 업무갈등,관

계갈등,보상갈등,의사소통 갈등,감정적 갈등은 5개의 구성개념으로 이루

어지고,고객 지향성은 단일 구성개념을,조직성과는 조직시민 행동,조직
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몰입,직무만족 등 3개의 구성개념으로 나타났다.

셋째,각 변수의 요인을 이용한 기술 분석을 실시하여 각 요인의 중요도

를 파악하여 제시하였다.

넷째,호텔식종사자의 조직 갈등요인이 고객지향성에 영향을 미칠 것이

라는 연구가설 1을 분석한 결과,호텔식종사자의 조직 갈등요인은 고객 지

향성에 부분적 영향을 미치는 것으로 분석되었다.이는 조성은(2009)의 연

구에서와 같이 갈등관리가 단순히 조직의 피해를 최소화 하는 것이 아닌

조직을 발전시킬 수 있는 기능이 있다는 것을 보완하는 결과라고 할 수

있다.

다섯째,고객지향성은 조직성과에 유의한 영향을 미칠 것이라는 가설 2

를 분석한 결과,유의한 정(+)의 영향을 미치는 것으로 분석되었다.이는

고객위주의 매출원를 갖고 있는 호텔 기업에서 본다면 당연한 결과로 받

아들일 수 있지만 갈등적 요인 하에서 더욱 고객 지향성을 높여야 한다는

결과를 도출한 것이다.

마지막으로,조직 갈등요인이 조직성과에 영향관계를 검증하는 가설 3은

부분적으로 유의한 결과를 도출 하였다.조직시민행동에 있어 관계갈등,

보상 갈등,의사소통갈등은 유의한 영향관계를 나타냈으나 감정적 갈등 및

업무갈등은 기각된 것으로 조사 되었다.또한 조직성과(조직몰입)에 대한

영향관계에서는 관계갈등,보상갈등은 유의한 영향관계를 나타냈으나,감

정적 갈등,업무갈등 및 의사소통갈등은 기각된 것으로 조사 되었고,조직

성과(직무만족)에 대한 영향관계에서는 관계갈등은 유의한 영향관계를 나

타냈으나,감정적 갈등,보상갈등,업무갈등 및 의사소통갈등은 기각된 것

으로 분석 되었다.

이러한 연구의 결과를 바탕으로 시사점을 정리하면 다음과 같다.

첫째,호텔기업을 대상으로 한 연구 중 호텔종사원의 조직 갈등요인에

관한 연구는 매우 미미한 상태로서 앞으로 많은 연구가 필요하다고 본다.

따라서 관련 자료가 많지 않은 상황에서 본 연구는 다른 조직의 선행연구

를 바탕으로 종사자의 갈등요인을 연구하였고,선행연구에 따른 변수에 의
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해 조직 갈등과 고객 지향성,조직성과와의 영향관계를 분석하였다.또한

이러한 선행연구를 중심으로 성과요인을 도출하여 연구모형을 제시함으로

서 추후 조직 갈등요인과 고객지향성,조직성과와의 관계로 인한 경영기초

및 학문적인 자료로 사용되어질 수 있도록 근거를 제시하였다.특히

Robbins& Judge(2009),이영봉(2011)이 제시한 조직 갈등요인(감정적 갈

등,의사소통갈등,업무갈등,관계 갈등,보상갈등)이 본 연구에서도 갈등

요인으로서 지지되었다.

둘째,호텔종사원의 고객 지향성이 조직성과에 영향을 받는다는 연구가

설에 의해 분석된 조직성과의 3가지 요인 모두 영향관계를 보이고 있었다.

이러한 분석결과는 Saxe& Weitz(1982)의 연구와 동일한 맥락에서 연구

한 Brownetal.(2002)의 결과와 같이 종사원의 만족은 고객지향성을 높일

수 있다는 연구결과를 지지함으로써,호텔경영자는 앞으로 갈등관리전략을

통하여 종사원의 고객지향성을 높일 수 있는 다양한 방안 강구가 필요하

다고 본다.

마지막으로,실증분석 결과 조직시민행동에 있어 관계갈등,보상갈등,의

사소통갈등은 유의한 영향관계를 나타냈으나,감정적 갈등 및 업무갈등은

기각된 것으로 분석되었다.이는 긴밀한 인간관계에서 감정적 갈등에 의한

또는 자발적 행동에 반하는 업무의 이전은 갈등요인을 증폭 시키는 요인

이 될 수 있으므로 관리자는 효율적 업무분장을 계획해야 한다.또한 조직

성과 중 조직몰입에 영향을 미치는 요인으로는 관계갈등,보상갈등이 유의

한 정(+)의 영향관계를 나타냈으나,감정적 갈등,업무갈등 및 의사소통갈

등은 기각된 것으로 분석되었다.이는 조직몰입을 위해 갈등요소를 최소화

하기 위하여 보상적인 부분을 더욱 강화해야 한다는 점을 의미한다고 볼

수 있다.또한 조직성과중 직무만족에 영향을 주는 요인은 관계갈등이 유

의한 정(+)의 영향관계를 나타냈으나,감정적 갈등,보상갈등,업무갈등 및

의사소통갈등은 기각된 것으로 조사 되었다.이는 직무만족은 여러 가지의

갈등요소를 해결하기 위해서 직원 간 관계형성이 매우 중요한 요인이라는

것을 실증적으로 입증한 결과로서,경영자는 장기적 안목에서 직원들의 유

대관계를 증진 시킬 수 있는 프로그램을 개발 적용해야 할 것이다.
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제 2절 연구의 한계 및 향후 연구방향

본 연구는 호텔종사자를 대상으로 조직 갈등요인과 고객지향성,조직성

과의 관계를 규명 하였으나,다음과 같은 한계점을 가지고 있다.따라서

이와 관련하여 미래의 후속 연구를 위한 제언을 제시하고자 한다.

첫째,방법론 측면에서 볼 때,지역적으로 서울시내에 위치한 특 1급

호텔만 조사하였다는 한계성을 지닌다.대표성을 갖고 있다고 볼 수 있지

만 지방의 중소형 호텔에서도 이러한 연구가 병행되어 진다면 가치 있는

자료가 될 것 같다.그러므로 향후 연구에서는 이런 문제점을 보완하기 위

하여 연구의 범위를 전국으로 확대하여 연구한다면 조직 갈등 요인에 의

한 조직성과를 측정할 수 있는 보편적 틀을 만들 수 있다고 판단된다.

둘째,본 연구에서는 호텔종사자의 조직 갈등요인 및 고객지향성,조직

성과의 관계를 측정하였다.따라서 향후 연구에서는 고객입장에서의 고객

지향적 호텔기업 경영에 대한 기준 및 만족도를 연구해보는 것 또한 의미

있는 연구라고 판단된다.
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설   문   지

【부 록】

본 조사의  내용은 통계법 제 8조에 의거 비밀이 보장되며,

통계목적 이외에는 사용하지 않습니다.

안녕하십니까?

저는 한성대학교 경영대학원에서 석사과정에 재학 중인 원생입니다.

본 설문지는 호텔 식음료조직에서 직원들의 갈등이 조직성과에 미치는

영향을 연구하기 위하여 작성된 것입니다.귀하의 응답내용은 오직 본인

의 연구목적으로만 사용되며,익명으로 처리되므로 특정 개인이나 조직의

특성은 절대로 노출되지 않습니다.따라서 귀하나 소속 조직에 대해서는

어떠한 불이익도 없을 것임을 약속드립니다.

귀하의 응답은 본 연구를 위해 매우 소중한 자료로 이용될 것입니다.
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설문문항

절대

그렇

지않

다

그렇

지않

다

보 통
그렇

다

매우

그렇

다

1.업무와 관련하여 동료구성원들과 갈등을 겪은 경험이

많다.

2.구성원들 사이에 일상적인 업무와 관련하여 의견충돌

이 자주 발생하는 편이다.

3.업무수행 시 타 업무 담당자 및 동료구성원 간의 비

협조로 인하여 효율적으로 수행되지 못한 경우가 있다.

4.내가 속한 부서의 업무는 타부서에 비해 권한과 책임

의 한계가 불분명하다.

5.나는 2명 이상의 상사로부터 전혀 상반된 지시를 받

을 때가 있다.

6.동료구성원들과 업무협력에 있어서 실망감을 느낀 적

이 있다.

7.동료구성원들 사이에 화를 내거나 언성을 높이는 경

우가 종종 발생하는 편이다.

8.업무와 상관없이 동료구성원들과 개인적인 일로 인하

여 갈등 또는 마찰을 겪는 사람이 존재하는 편이다.

9.우리부서 구성원들은 타부서의 구성원들과 서로 협력

하지 못하는 편이다.

10.나는 업무를 수행함에 있어 자주 상사와 의견이 부

딪히는 경우가 있다.

11.나는 직무수행과 관련하여 동료구성원에 비해 인사

상 정당한 대우를 받지 못한다.

12.우리 회사에서는 일한 만큼 공정한 대우를 받지 못

하고 있다.

13.우리 회사에서는 업무성과 또는 능력에 따라 임금이

지급되지 못하고 있다.

14.우리 회사에서는 개인 업무능력이 승진을 좌우하지

못하고 있다.

15.업무수행 시 다른 부서 및 동료구성원 간에 업무상

의사소통이 되지 않아 곤란한 경우가 있다.

16.나의 의견이 조직 상사 및 동료구성원들에게 종종

왜곡되어 전달되는 경우가 많다.

Ⅰ.다음은 귀하가 소속해 있는 조직 내 갈등요인에 관한 질문입니다.

제시된 각 문항을 읽으신 후 귀하의 생각과 일치하는 곳에 체크(V)하여

주십시오.
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17.나는 조직 상사 및 구성원 간 거리낌 없이 나의 의

견을 말하지 못하는 경우가 많다.

18.우리 회사에서는 부당한 대우를 받을 경우,이의를

제기해도 공정하게 재처리 되지 못한다.

설문 문항

절대

그렇지

않다

그렇지

않다
보 통 그렇다

매우

그렇다

1.나는 고객의 불편/불만을 해결해주기 위해 많은

노력을 한다.

2.나는 고객의 요구사항을 업무에 반영하기 위해

노력한다.

3.나는 모든 고객들에게 개별적인 관심을 두고 있

다.

4.나는 고객들에게 정확한 봉사를 제공함으로써 커다란

만족을 느낀다.

5.나는 고객만족을 위해 서비스제공에 솔선수범하고 있

다.

6.나는 고객의 질문을 경청하고 잘 응답해 준다.

7.나는 고객이 무엇을 원하는지를 파악하려고 노

력한다.

8.나는 고객에 대해 고마움을 느낀다.

설문문항

절대

그렇

지않

다

그렇

지않

다

보 통
그렇

다

매우

그렇

다

19.동료구성원들과의 관계에서 가끔씩 긴장하거나 정서

적인 불안을 느낀 적이 있다.

20.우리 회사 구성원들은 갈등 시 감정적 반응에 더 많

은 영향을 받는다.

21.우리 회사 구성원들은 갈등 상황에서 협조하도록 서

면이나,언행 그리고 제3자 등을 통해서 압력을 받는다.

22.우리 회사 구성원들은 신체적인 위협이나 명령적인

표현을 잘 사용한다.

Ⅱ.다음은 귀하의 고객지향성에 대한 질문입니다.제시된 각 문항을

읽으신 후 귀하의 생각과 일치하는 곳에 체크(V)하여 주십시오.
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설문 문항

절대

그렇지

않다

그렇지

않다
보 통 그렇다

매우

그렇다

1.나에게 요구되는 업무보다 더 많은 일들을 자발

적으로 수행한다.

2.나는 동료직원이 없을 경우 그 동료의 일을 대신

해준다.

3.나는 동료직원들과 문제를 일으킬 소지가 있는

일은 피하려고 노력한다.

4.나는 다른 동료직원의 권리를 침해하거나 간섭하

지 않는다.

5.나는 조직의 규칙이나 절차를 잘 준수한다.

6.나는 조직의 변화에 발맞추고자 노력한다.

7.나는 조직 이미지에 도움이 되는 행사에는 가능

하면 참석하고자 한다.

8.나는 회사발전에 도움이 되는 아이디어를 서슴없

이 제시한다.

9.나는 호텔의 부정적인 면보다 긍정적인 면을 자

주 이야기한다.

10.나는 이곳에 대해 주인의식을 느낀다.

11.나는 이곳에 소속감을 갖고 있다.

12.내가 맡은 업무가 조직에 중요한 부분이라고

생각한다.

13.나는 이곳에 다니는 것에 대해 자부심과 긍지

를 느낀다.

14.나는 회사의 문제가 실제 나의 문제처럼 느껴

진다.

15.나의 업무는 나의 발전을 위하여 유용하다고

생각한다.

16.내가 근무하고 있는 부서내의 근무환경에 만족

한다.

17.나는 동료나 상사와의 관계에 만족한다.

18.나는 회사의 임금,승진관리 시스템에 만족한

다.

19.내가 하고 있는 업무에 전반적으로 만족한다.

Ⅲ.다음은 귀하가 지각하는 조직성과에 대한 질문입니다.제시된 각 문

항을 읽으신 후 귀하의 생각과 일치하는 곳에 체크(V)하여 주십시오.
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Ⅳ.다음은 귀하에 관한 일반적인 질문내용입니다.해당되는 곳에 체

크(V)하여 주십시오.

1.귀하의 성별은 ?

① 남자 ② 여자

2.귀하의 연령은 ?

① 20대 ② 30대 ③ 40대 ④ 50대 이상

3.귀하의 학력은 ?

① 고졸 ② 대졸 ③ 대학원재학 이상

4.귀하의 고용형태는?

① 정규직 ② 비정규직

5.귀하의 근무부서는?

① 식음료부 ② 조리부 ③ 기타

6.귀하의 직위는?

① 계약직 ② 사원 ③ 주임급 ④ 업장주방장 혹은 지배인급 ⑤

과장 이상

7.귀하의 호텔 근무 년 수는?

① 1-3년 ② 4-7년 ③ 8-11년 ④ 12-15년 ⑤ 16년 이상

8.귀사의 호텔경영방식은?

① 독립호텔(국내 브랜드) ② 체인호텔

대단히 감사 합니다!
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ABSTRACT

TheEffectsoftheConflictofHotelFoodandBeverage

OrganizationontheOrganizationalPerformance

Kim,Seong-Sil

MajorinFoodServiceManagement

Dept.ofHotel,Tourism andRestaurant

Management

GraduateSchoolofBusinessAdministration

HansungUniversity

Thepurposeofthisstudywastopresentusefulimplicationsthatcan

efficiently manage the conflicts of the members and improve

organizationalperformancebyinvestigatingtheeffectsoftheconflict

factors for the hotelemployees on the customer orientation and

organizationalperformanceoftheemployees.

Therefore,inordertounderstandtheconceptandsignificanceonthe

conflictsin hotelorganization thathavenotbeen studiedalotyet

throughliteraturereviewsandtoinvestigatetheeffectsoftheconflict

in the organization on the customer orientation and organizational

performance of the employees,the research modeland research

hypothesisweresetusingthemeasurementindicatorsoftheprevious

studiestomeasurethegeneralmattersoftheresearchsubjects,the

organizational conflict factors of the hotel employees, customer

orientationandorganizationalperformance,andtheeffectrelationships
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betweenvariableswereverifiedusingSPSS18.0statisticalprogram for

thefrequencyanalysis,reliabilityanalysis,exploratoryfactoranalysis

andhypothesistestofthecollecteddata.Theresultsoftheseempirical

analysescanbesuggestedasfollows.

First,asaresultofanalyzing thereliability andvalidity forthe

research concept, it was analyzed that the reliability of the

organizational conflict factors of the hotel employees, customer

orientation and organizationalperformanceforeach research concept

wasveryhigh.

Second,asaresultofanalyzingtheconstructvaliditythroughthe

exploratoryfactoranalysisintowhichallresearchconceptswereput,it

appearedthateachresearchconcepthasconstructvaliditysufficiently.

Theorganizationalconflictoftheemployeeswascomposed offive

construct concepts including task conflict, relationship conflict,

compensation conflict,communication conflictand emotionalconflict,

andthecustomerorientationappearedasasingleconstructconcept

while the organizationalperformance appeared as three construct

concepts of organizational citizenship behavior, organizational

commitmentandjobsatisfaction.

Third,theimportanceofeachfactorwasidentifiedandsuggestedby

conductingtechnicalanalysisusingthefactorofeachvariable.

Fourth,asaresultofanalyzingtheresearchhypothesis1thatthe

organizationalconflictfactorsofthehotelemployeeswillhaveaneffect

oncustomerorientation,itwasanalyzedthattheorganizationalconflict

factors ofthe hotelemployees have a partialeffecton customer

orientation.Itcanbesaidthatitistheresultofsupplementingthe

factthatconflictmanagementhasafunction thatdoesnotsimply

minimizethedamageoftheorganizationbutdeveloptheorganization.
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Fifth,as a resultofanalyzing the hypothesis 2 thatcustomer

orientationwillhaveasignificanteffectonorganizationalperformance,

itwasanalyzedthatcustomerorientationhasasignificantpositive(+)

effectonorganizationalperformance.Itcanbeacceptedasanatural

resultto hotels thathave customer-driven revenue source,butit

meanstheresultthatcustomerorientationshouldbefurtherenhanced

underconflictfactorshasbeenderived.

Sixth,the hypothesis 3 thatverifies the effectrelationships of

organization conflict factors on organization performance derived

partiallysignificantresults.Itwassurveyedthatrelationshipconflict,

compensation conflictand communication conflictshowed significant

effectrelationshipsinorganizationalcitizenshipbehavior,butemotional

conflictandtaskconflictweredismissed.Inaddition,itwassurveyed

thatrelationshipconflictandcompensationconflictshowedsignificant

effect relationships in the effect relationships for organizational

performance (organizationalcommitment),butemotionalconflict,task

conflictandcommunicationconflictweredismissed.Itwasanalyzed

that relationship conflict showed significant effect relationships in

organizationalperformance (task satisfaction),butemotionalconflict,

compensation conflict,task conflictand communication conflictwere

dismissed.

Finally,this study has its big significance in thatitmade an

opportunity tomanagetheconflictsofthemembersefficiently and

improvetheorganizationalperformancebystudyingtheconflictfactors

of hotel food and beverage organization and effect relationships

betweencustomerorientationandorganizationalperformance.

【keywords】hotelemployees,organizationalperformance,

relationshipconflict,customerorientation
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