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국 문 초 록

호텔종사자의 조직 갈등이 조직몰입과 

직무만족을 매개하여 이직의도에 미치는 영향

한 성 대 학 교  경 영 대 학 원

호 텔 관 광 외 식 경 영 학 과

외 식 경 영 전 공

전 돈 익

호텔기업에서 가장 중요한 자산은 호텔 내부마케팅으로 호텔종사자의 서

비스 수준 및 역량에 따라 호텔의 경영성과에 강한 영향력을 미친다. 본 연구

에서는 호텔종사자의 조직 내 갈등이 이직의도에 어떠한 영향을 미치는지를 

알아보고 이러한 갈등과 이직의도의 관계에서 조직몰입과 직무만족의 매개효

과를 검증하고자 하였다.

본 연구는 서울의 특1급 호텔에 근무하는 종사자를 대상으로 2018년 10

월 1일부터 2018년 10월 11일까지 설문조사를 실시하여 총 304부가 실증분

석에 사용되었다. 본 연구의 자료 분석은 통계 프로그램인 SPSS 23.0을 사용

하였고, 빈도 분석, 요인분석, 기술 통계 분석과 탐색적 요인분석 및 신뢰도 

분석, 다중회귀분석, 위계적 회귀분석을 실시하였다. 

본 연구의 가설검증 결과는 다음과 같다. 

첫째, 호텔종사자의 조직 갈등이 조직몰입에 미치는 영향을 살펴보면, 호

텔종사자 조직 갈등의 하위요인들 중, 관계갈등, 감정적 갈등, 의사소통 갈등
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은 조직몰입에 부(-)의 영향을 미치는 것으로 나타났다.

둘째, 호텔종사자의 조직 갈등이 직무만족에 미치는 영향을 살펴보면, 호

텔종사자 조직 갈등의 하위요인들 중, 관계갈등, 감정적 갈등, 보상갈등은 직

무만족에 부(-)의 영향을 미치는 것으로 나타났다. 

셋째, 호텔종사자의 조직 갈등이 이직의도에 미치는 영향을 살펴보면, 호

텔종사자 조직 갈등의 하위요인들 중, 관계갈등, 감정적 갈등, 보상갈등, 의사

소통 갈등은 이직의도에 정(+)의 영향을 미치는 것으로 나타났다.

넷째, 호텔종사자의 조직몰입과 직무만족이 이직의도에 미치는 영향을 살

펴보면, 호텔종사자 조직몰입, 직무만족은 이직의도에 정(+)의 영향을 미치는 

것으로 나타났다.

다섯째, 호텔종사자의 조직 갈등과 이직의도의 관계에서 조직몰입의 매개

효과를 살펴보면, 조직몰입은 조직 갈등과 이직의도 간의 관계에서 부분매개

효과가 있는 것을 확인하였다. 호텔종사자는 본인이 소속되어 있는 호텔에 대

한 열정과 헌신의지가 강하다면 아무리 힘들고 스트레스를 받을지라도 그 상

황을 이겨내고자 하는 의지가 강해지고, 그에 따라 이직하고자 하는 의도가 

낮아진다는 것을 의미한다.

여섯째, 호텔종사자의 조직 갈등과 이직의도의 관계에서 직무만족의 매개

효과를 살펴보면, 직무만족은 조직 갈등과 이직의도 간의 관계에서 부분매개

효과가 있는 것을 확인하였다. 호텔기업의 내부적 마케팅을 효율적으로 향상

시키기 위해 조직 갈등을 효과적으로 관리하는 것이 중요하고, 호텔종사자들

의 업무체계, 보상, 동료 간의 관계 등의 요소들을 만족시켜줌으로써 이직의

도를 줄일 수 있음을 알 수 있다. 

본 연구는 호텔종사자들의 조직 갈등과 이직의도의 관계에서 조직몰입, 

직무만족의 매개효과를 실증적으로 분석하였다는 데에 의의가 있다. 또한 호

텔종사자들의 조직 갈등 요인을 낮춤으로써 조직몰입과 직무만족도를 향상시

키고, 이직의도를 줄이는데 이론적·실천적으로 중요한 자료가 될 것이다. 

【주요어】 호텔종사자, 조직 갈등, 조직몰입, 직무만족, 이직의도
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제 1 장 서   론

제 1 절  연구의 배경

최근 호텔산업은 환경의 급격한 변화와 기술의 발전으로 전통적인 경

영방식 보다는 새로운 기업경영의 패러다임이 요구되고 있다. 이에 따라 

호텔산업에서는 고객 지향적인 경영전략을 통해 고객욕구의 변화를 반영하

여 호텔경쟁력 확보를 위해 노력하고 있다(이생노, 2010). 특히 호텔업은 

인적서비스 의존도가 타 업종에 비해 상대적으로 높은 편으로서 종사원의 

역량과 서비스 수준에 따라 호텔의 경영성과에 큰 영향을 미친다. 또한 일

반적으로 호텔기업의 자산은 호텔의 입지 및 건물, 호텔이 제공하는 서비

스, 식음료업장, 다양한 객실 상품 등으로 볼 수 있다. 그러나 이것은 고객

의 욕구 충족을 위한 도구일 뿐이며, 가장 중요한 자산의 의미는 내부 마

케팅이라고 할 수 있다. 따라서 호텔과 같은 환대산업에서 고객에게 특별

한 서비스제공으로 좋은 호텔 이미지를 형성할 수 있게 하는 종사자들의 

긍정적인 태도는 호텔 기업 간의 경쟁우위를 높일 수 있는  핵심요소라 

할 수 있다(장혜준, 2010).

따라서 환대서비스 산업의 꽃이라 불릴 만큼 모든 서비스의 총체가 집

약되었다고 평가받고 있는 호텔산업에 종사하는 종사원들은 최근 변화되고 

있는 경영 환경 속에서 호텔의 경쟁력을 높일 수 있는 가장 중요한 자원

이라 할 수 있으며(박미선, 2011), 일선에서 고객과 접점에서 있는 호텔기

업의 종사원의 태도와 행동은 기업성패의 중요한 변수라 할 수 있다(오흥

철․정수용, 2007). 특히 고객과의 접점은 고객과의 대인관계를 기초로 이루

어지고 있는데, 반드시 인간 대 인간의 관계만이 아닌, 기본적으로는 사람 

간의 상호작용관계이기 때문이다.

구성원들은 집단 내에서 직무수행 과정과 상호작용을 하면서 과업이나 

인간관계로 인해 갈등을 겪게 된다. 갈등은 집단에서 일반적으로 발생하는 

현상으로, 긍정적이면서도 부정적인 영향을 미치므로 집단 내에서의 갈등
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에 대해 정확한 이해와 관리가 중요하다고 할 수 있다. 또한 인간관계에서 

갈등이라는 문제를 어떻게 해결할 것인지는 삶을 살아가는데 있어 간과할 

수 없는 문제이며, 갈등은 서로에게 오해와 불신을 발생시켜 인간 관계에 

부정적인 영향을 줄 수 있다. 하지만 갈등을 잘 해결한다면 오히려 변화의 

원동력이 될 수도 있는데, 적절한 양의 갈등은 조직성과를 적절한 수준으

로 유지하고 관리하는데 필수적인 것으로 나타나고 있다(Rahim & 

Bonoma, 1979).

이렇듯 인간관계는 조직 및 집단을 전제로 한 것이라는 점에서 볼 때, 

호텔산업에서 갈등 관리는 조직성과에서 중요한 요소로 볼 수 있다. 그리

고 조직구성원의 갈등수준은 이직의도에 많은 영향을 준다고 볼 수 있는

데, Robbins(1983)에 의하면 갈등수준이 높거나 낮으면 조직성과에 역기

능을 한다고 하였다. 그러나 갈등이란 항상 나쁘거나 역기능적인 것만이 

아니라 조직 내에서 유효적절한 갈등수준의 유지는 바람직하며 기능적일 

수 있다고 보는 것이 오늘날의 보편적 생각이다.

그러나 어떤 사회나 조직에서든 정도의 차이는 있을지라도 그것을 둘

러싸고 있는 환경 및 하위체계(sub-system)간에는 갈등이 존재하기 마련

이며 갈등이 조직성과에 많은 영향을 미치고 있다(유영옥, 2003). 또한 관

리자들은 갈등관리에 자신의 시간 가운데 20%이상을 소비하고 있는 실정

으로(Rahim, et al., 1992), 조직 내 구성원 간의 갈등이 심할 경우 조직의 

성과가 약화될 것으로 보는 것이 일반적이다. 그런데 갈등의 문제는 측정

하기 어렵다는 점과 이를 조직성과와 연결하여 그 결과를 비교하기 어렵

다는 점 때문에 연구의 진전이 제한받고 있다(이재규, 2002).

호텔산업은 특히 타 업종보다 인적서비스 의존도가 매우 높다고 할 수 

있다. 점점 호텔의 규모는 커지고 환경이 복잡해지면서 업무분화와 전문화

가 진행되면서 변하는 환경에 적응하기 위한 종사원의 갈등이 호텔경영에 

영향을 줄 수 있으며, 개인, 부서, 기능 간의 역할 갈등은 물론, 관리자의 

역할 갈등 등 수많은 갈등이 계속적으로 발생하고 있으므로 이에 대한 해

결이 촉구된다.

호텔 부서 간의 갈등관리는 주요성과 중 하나이자 조직의 성과에 영향
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을 미치는 매우 중요한 문제이다. 그리고 경영자는 조직 내부에서 발생할 

수밖에 없는 갈등을 효율적으로 관리하여 어떻게 조직성과를 향상시킬 것

인지 역할을 수행해야 한다. 즉, 갈등이 조직에 미치는 기능이 어떻든 간

에 갈등에 대한 적절한 관리나 조화가 잘 이루어지지 않는다면 개인이나 

조직 또는 조직 내 집단의 정상적인 조화나 발전은 크게 저하된다(강성관, 

2007)고 할 수 있기 때문이다. 기존의 많은 연구에서도 직장 갈등이 호텔

기업 종사원의 조직유효성에 영향을 미치고 조직유효성은 다시 고객지향성

에 영향을 미치는 것으로 나타났으며(윤솔, 2009), 부서 간 갈등으로 인해 

조직몰입이 낮아지거나 고객만족도가 저하된다고 하였다(Robbins, 1993; 

정연흥, 2003).

갈등관리는 인간 상호작용의 성공과 실패는 물론, 삶의 질을 좌우하는 

중요한 요소이지만 현재까지 현실적, 학문적으로 소홀히 다루어져 왔다. 

주로 경영학 분야에서 이루어져 온 갈등 관련의 연구는 과학적 조사를 통

한 체계적 이해의 시도보다 단순히 이론적 차원에 대한 논의가 대다수 이

다. 과학적이고 실제적인 조사를 하였다 하더라도 갈등과 다양한 변인들 

간의 관련성을 설명함으로써 이해의 폭을 넓히기보다는 단순히 인간심리학

적 속성과의 관계만을 고찰하였기 때문에 인적서비스가 핵심을 이루고 있

는 호텔조직에서의 갈등에 대한 폭넓은 이해와 설명을 하기에는 많은 제

한성이 있다(장해순, 2003).

본 연구에서는 이러한 선행연구를 근거로 호텔 종사자의 조직 내 갈등

이 이직의도에 어떠한 영향을 미치는지를 알아보고 이러한 갈등과 이직의

도의 관계에서 조직몰입과 직무만족의 매개효과를 검증하고자 하였다. 또

한 연구결과를 토대로 향후 호텔 경영자와 관리자들이 효율적으로 구성원

들의 갈등을 관리하여 기업의 궁극적 목표인 경영성과를 높이는 것에 의

미 있는 시사점을 제공하고자 하는데 목적이 있다.

제 2 절  연구의 방법 및 구성

본 연구는 호텔 종사자의 조직 갈등이 조직몰입과 직무만족을 매개하
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여 이직의도에 미치는 영향을 검증하고자 한다. 연구방법으로는 선행연구

의 고찰을 통한 문헌연구 검토 후, 설문지를 통한 실증 연구방법을 실시하

였다. 국내·외 문헌고찰을 통하여 이론적 배경을 제시하였으며, 이것을 통

해 연구가설 및 연구모형을 설정하였다. 또한 연구모형을 바탕으로 가설을 

검정하기 위해 설문지를 통한 자료 수집을 하였다.

본 연구에서는 의미 있는 연구결과의 도출을 위하여 이론적 연구를 통

한 조직 갈등이 이직의도에 미치는 영향과 조직몰입과 직무만족에 대한 

매개분석이라는 구체적이고 상세한 연구목적을 설정하였다. 이러한 연구의 

주목적을 달성하기 위해 선행연구를 토대로 독립변수로 조직 갈등을  매

개변수로는 조직몰입과 직무만족을, 종속변수로는 이직의도를 설정하였다. 

또한 본 연구의 실증분석은 서울시에 위치한 특1급 호텔의 식음료 종사원

을 대상으로 한다. 자료 수집 방법으로는 응답자로부터 체계적으로 정보를 

수집하기 위해 설문지법을 사용하며, 설문조사는 사전교육을 받은 면접원

을 대상으로 면접법에 의한 설문 방법을 사용한다. 그리고 일부 특급호텔

에 편중되지 않도록 비확률 표본추출법 중에서 할당표본추출법을 적용하도

록 한다.

수집된 자료는 코딩을 실시하여 데이터 크리닝(data cleaning)을 시행

한 후, SPSS 23.0 통계패키지를 사용하여 분석을 실시한다. 구체적인 분석

으로는 측정도구의 신뢰성 및 타당성을 검증하기 위한 요인분석 및 신뢰

도 분석, 표본의 특성을 파악하기 위한 빈도분석을 실시하며, 본 연구의 

가설검증을 위한 다중회귀분석을 실시한다.

본 연구는 총 5장으로 구성되어 있으며, 각 장의 주요내용은 다음과 

같다.

제 1 장은 서론으로 연구배경 및 목적과 연구의 방법, 구성에 관하여 

설명하였다.

제 2 장은 이론적 배경으로 독립변수인 조직 갈등, 매개변수인 조직몰

입과, 직무만족 종속변수인 이직의도에 대한 개념과 선행연구의 고찰을 통

한 가설설정의 이론적 토대를 제시하였다.

제 3 장은 연구의 설계로 이론적 배경을 바탕으로 본 연구의 목적에 
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적합한 연구모형 설계와 그에 따른 가설설정과 측정방법에 대해 서술하였

다.

제 4 장은 실증분석으로 본 연구의 가설들의 실증적 분석과 그 결과

를 제시하였다.

제 5 장은 연구결과로 본 연구의 연구결과에 대한 요약과 해석, 연구

의 이론적 시사점과 연구의 한계에 대해 서술하였으며, 향후 연구의 방향

성에 대해 제시하였다.
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제 2 장 이론적 고찰

제 1 절  조직 갈등

1) 갈등의 개념

  갈등(conflict)이라는 용어는 적용분야에 따라 다양한 의미를 나타내고 

있다(김성수, 2003). 갈등이란 다양하게 정의되며, 아직까지 이와 관련한 

객관적인 정의는 내리기 쉽지 않다. 그 이유는 갈등은 다차원적이고 동태

적인 것에서 기인한 것으로, Pondy(1967)는 동태적 과정의 하나로 갈등을  

인식하였으며, 이것을 갈등행위 이전의 상황, 관련된 개인의 정서적 상황, 

인지적 상황, 갈등 행위의 4가지로 나눌 수 있다고 하였다. Litterer(1974)

는 개인이나 집단이 다른 개인, 집단과의 상호작용 또는 활동으로 상대적

인 손실을 지각한 결과대립, 적대감, 다툼 등이 발생하는 행동의 한 형태

라고 갈등을 정의하였다. 또한 Jehn(1995)는 갈등을 한 집단의 구성원들의 

의견 불일치로 인하여 발생하는 일련의 상황에 대한 개인의 인식으로 정

의하였다. 

Rahim(1996)은 개인과 집단, 조직과 같은 사회적 실체(socialentities)

내부나 그들에게서 발견 된 모순, 의견 불일치나 상이함에 따라서 유발되

는 상호작용적인 상태를 갈등이라고 하였다(박현주, 2011). Fitzpatrick &  

Winke(1979)는 갈등에 대해 특히 상호의존적인 관계에서 발생하고, 많은 

시간을 함께 보내는 가장 소중한 한사람과 발생하는 경우가 많다고 보았

다. 사람들은 많은 사람들과 상호의존적 관계 형성을 맺고 있고 이러한 관

계에서 상간의 의견이나 행동이 대립될 때 갈등을 경험하게 될 수 있는 

것이다(장해순, 2003).

조직 갈등의 연구는 March & Simon에 의해서 본격적으로 시도되었

다. 그들은 경험하는 주체 기준을 표본으로, 개별 의사결정목표를 달성하

지 못하여 발생하는 심리적 갈등인 개인적 갈등, 조직 내부적으로 조직적 



- 7 -

의사결정이 형성되는 곳에서 발생하는 갈등인 조직 갈등, 노사관계의 독립

된 다수의 조직에서 발생되는 갈등인 조직간 갈등의 3가지 유형으로 갈등

을 분류하며 조직 갈등에 관한 연구의 계기가 되었다. Gary(1978)는 갈등

의 정의를 3단계인 개인적, 조직적, 조직적 및 내부 조직적으로 나누어 설

명하는 것이 보다 효율적이라고 하였다. Gordon(1993)은 ‘갈등이란 개인

과 집단, 조직의 사이에 그리고 그 내부 안에서 불일치하였거나 불양립적

인 형태의 잠재적 영향관계의 결과’라고 하였다(정연홍, 2003). Hocker & 

Walmot(1993)갈등을 최소한 두 명의 상호의존적 당사자들이 그들의 목표

를 달성하기 위해 양립 불가능한 목적, 한정 된 자원, 상대방의 간섭을 인

지하는 표현된 투쟁으로 정의하여 갈등을 커뮤니케이션과 연결시키고 있다

(윤재효 외, 2014).

조직 내에서의 갈등 원인은 다양하며, 갈등이 복잡한 시스템에 의해 

발생하며 같은 상황이라고 해도 개인적, 심리적 특성에 따라 갈등의 발생

차이는 서로 다를 수 있다. Harrison(1972)는 갈등의 원인을 개인내적 상

이함, 지각상의 상이함, 조직 기능상의 상이함으로 나누고, 개인적인 차이

에는 성격적인 차이와 교육, 문화, 사회적인 차이를 제시 하였다(김성수, 

2003).

Miles(1989)는 갈등이란, 조직의 한 단위 또는 단위전체 구성원들의 

목표지향적인 행동이 타 조직단위 구성원들의 목표지향적인 행동과 기대로

부터 방해를 받을 때 표현되는 조건이라고 정의하였으며, Robbins(1998)

는 개인, 집단, 조직 내·외에서 행동주체들 간의 목표 및 이해관계의 대립

과 내·외부 환경변화의 영향으로 발생하는 것이 갈등이라고 언급하고 있

다. 반면에 De Dreu & Van Vianen(2001)는 관계갈등차원에서 개인적인 

증오와 성격의 불일치, 불화를 인지하는 것으로 개인적 취향, 정치적 선호

성, 성격, 태도, 대인관계 유형으로 인해 발생하는 것이라고 하였는데, 관

계갈등은 일반적으로 집단 내에서 구성원 간 긴장, 적개심 및 분개, 괴로

움을 포함한다(Jehn, 1994, 1995). 그리고 구성원 사이에 불편한 감정과 

행동을 유도해서 집단 내 구성원들이 함께 일하는 것을 방해할 수 있다(김

영식 외, 2017).
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특히 관계갈등은 과업갈등과는 달리 집단구성원들이 집단의 문제보다

는 구성원들 간의 문제에 초점을 두고 시간과 에너지를 소진하기 때문에 

집단의 정보처리 능력을 제한시키고 구성원의 스트레스와 불안수준을 높이

면서, 그들의 인지기능을 제한시킨다(Jehn & Mannix, 2001; Staw et al., 

1981). 뿐만 아니라 관계갈등을 지각하게 되면 구성원은 부정적인 감정을 

경험하게 되고 흥분하며, 의심하고 분개한다(Jehn, 1995). 따라서 관계갈등

은 집단 내 다른 구성원의 행동에 대해 악의가 있는 해석을 조장하게 되

고, 이는 적대적 행위와 갈등을 증사시킬 수 있다(Baron, 1990). 그리고 

관계갈등은 팀 구성원들의 화합과 헌신, 만족도, 성과와 부정적인 관계를 

나타내고 있다(Jehn & Chatman, 2000; 심덕섭 외, 2011).

한편, 국내연구에서 박상필(2000)은 갈등의 정의를 조직 내 갈등으로 

한정하며, 행동주체 간의 대립적 또는 적대적인 교환 작용을 의미한다고 

하였다. 권영규(2006)는 상호의존적 관계에 있지만 한정된 자원으로 서로 

다른 목표를 성취하는 과정에서 발생하는 대립적인 상호작용이 갈등이라고 

정의하였다. 또한 조성은(2009)은 갈등이란 둘 이상의 개인이나 집단들이 

서로 동시에 성립할 수 없는 목표, 수단, 가치 등을 가지고 있다는 인식에

서 비롯된다고 하였다. 또한, 갈등이 서로 의존적 영향관계에 있어야 하며 

각자의 목표달성을 방해 및 제한 할 수 있는 영향력이 있어야 한다고 하

였다. 그리고 갈등은 심리적 내적 상태에서 표출된 현상으로, 변화하는 역

동적 과정이라고 하였다. 고종식과 강경목(2018)은 조직 내의 어느 특정의 

상황에서 개인과 조직의 내·외적인 원인으로 인하여 정상적인 활동을 방해

하는 여러 가지 심리적인 상태를 갈등이라고 정의하였다.

2) 조직 갈등

   둘 이상의 행동주체 사이에서 발생하는 조직 갈등은 그 주체가 개인이

나 집단이 될 수도 있고 조직이 될 수도 있으며, 심리적 대립감과 대립적 

행동을 담고 있는 동태적 과정이라고 볼 수 있다. 갈등관계는 서로 연관된 

일련의 진행단계이며, 갈등상황 형성단계, 갈등상황 지각단계, 당사자 간 
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긴장, 불안, 적개심 등을 느끼는 단계, 적대적 또는 대립적 행동의 표출단

계 등에 의해 형성된다. 또한 조직 갈등은 갈등으로 표면화되지 않더라도 

당사자들이 갈등상황을 지각하고 긴장, 불안, 적개심 등을 느끼기 시작하

면 벌써 갈등이 있다고 보아야 하며, 갈등이 표면화된 대립적 행동의 양태

는 매우 다양하게 나타난다(Robbins & Judge, 2009; 최동희, 2011).

Mason(1975)은 조직 갈등은 환경변화, 작업의 이질성, 목표의 차이, 

서로 다른 경제적 관심, 갈등 부서(팀)의 충성도, 서로 다른 역할 구조, 조

직에서의 가치 모순으로 인하여 발생된다고 하였으며, 조직 내의 갈등의 

원인은 각양각색이라고 할 수 있다. 조직은 근본적으로 수익의 극대화, 생

존의 관점에서 분리된 목표들의 조화를 잘 시켜서 전체 조직 목표를 달성

하도록 노력하기 때문에 갈등이 발생된다. 따라서 조직 경영상 하부조직 

또는 부서단위에서의 목표가 상이하고 불합리적인 특성에 대한 것이 중요

한 고려 요인이 된다.

오늘날 대다수의 학자들은 갈등의 심각한 부정적 결과들과 대립적 양

상들을 갈등의 본질적 속성으로 보지 않고, 갈등을 오히려 조직의 정체를 

막고 변화를 가져와 조직의 환경에 적응하고 발전 가능한 기회로 보고 있

다. 즉, 갈등관리를 통해 조직과 공중 모두에게 더 좋은 목표와 방법을 찾

아냄으로써 갈등은 상호 이해를 넓히고 신뢰를 쌓을 수 있으며 조직을 환

경에 적응시키는 기회가 될 수 있다고 보는 것이다(조성은, 2009). 

이것은 갈등이 순기능과 역기능의 양면성을 가지고 있기 때문이며, 일

반적으로 갈등이 보여주는 양상과 결과들은 파괴적이고 위협적이므로 갈등

은 부정적이고 가능한 회피해야 한다고 생각한다. 그러나 이와 반대로 학

자들은 갈등이 가져오는 파괴적인 결과들은 갈등의 본질적인 속성이 아니

라고 하며, 파괴적이고 위협적인 결과를 가져올 수 있으나, 오히려 반대로 

조직이 새로운 환경에 적응하고 도약 가능한 기회가 될 수 있다고 본다. 

즉, 조직이 정체되는 것을 차단하고 변화를 가져오며, 갈등 관계에 있는 

사람들과 우호적인 관계를 만드는 기회가 될 수 있고, 갈등은 파괴적이고 

피해야 하는 비정상적인 것이 아닌 자연스러운 현상이며 기회가 될 수 있

다고 보고 있다. 그러므로 갈등이 절대적이며 고정적인 것이 아니라, 상호
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작용의 과정에서 규정되고 변형될 수 있다는 것이다(조성은, 2009).

그러나 조직 내에서도 서로 다른 역할로 인한 라인과 스텝 간의 갈등, 

의견차이로 인한 상사와 부하간의 갈등, 경쟁으로부터 발생되는 집단 간의 

갈등 등 여러 유형의 갈등이 발생하고 있다. 이처럼 조직에 갈등이 존재한

다는 것은 그 조직에 무슨 형태든지 병리현상(pathology)이 존재한다는 것

을 의미하고, 또한 건강한 조직을 유지하기 위해서는 갈등을 없애야 한다

는 생각을 쉽게 할 수 있으나, 이런 생각은 항상 들어 온 매우 상식적인 

견해이기도 하다(이영봉, 2011).

따라서 관리자는 기능적 갈등과 역기능적 갈등을 구별하고 역기능적 

갈등을 통제 및 제거할 수 있어야 하며, 기능적 갈등의 단계를 유지할 수 

있도록 해야 한다. 더욱이 관리자들은 갈등의 원인이 다르기 때문에 갈등

을 해결하는 수단도 상황에 따라 차이가 있다는 것을 인지해야 한다(송건

섭, 2016).

3) 조직 갈등의 구성요인

  조직 갈등에 대한 선행연구들을 살펴보면, 그 주제가 시기에 따라 조금

씩 달라지며 연구가 진행되어 온 것을 알 수 있다. 과거에는 단순한 전체

적인 조직 갈등에 대한 연구가 대다수였다면, 최근에는 조직 갈등을 업무 

갈등, 관계 갈등, 절차 갈등으로 유형을 나누어 연구를 진행하고 있는데

(최동희, 2011), 갈등에 대한 조직론적 관점은 세 가지로 분류된다. 첫째, 

1930년대와 1940년대에는 보편적이었던 고전적 조직이론과 초기 인간관

계론적 접근방법에 입각하고 있는 전통적인 갈등관(traditional view of 

conflict)으로, 갈등은 불필요한 것이며 해로운 것으로써 폭력, 파괴, 비합

리성 등과 같은 개념으로 파악되었다(Robbins, 1986). 둘째, 1940년대 후

반부터 1970년대 중반까지는 행태론적 갈등관으로서 가끔 갈등이 문제해

결에 유용한 순기능을 발휘한다고 생각되어 때에 따라서는 입장을 바꾸어 

이것을 수용하여 연구가 진행 되었다. 그러나 갈등을 능동적으로 찾아낸다

거나 또는 관리적 측면에서 갈등을 조장할 수 있는 적극적인 환경의 창출
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은 거의 고려하지 않았다(Robbins, 1983). 셋째, 1970년대 후반부터는 상

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

조직 관리에 필요한 것으로 보고 있다. 이것은 갈등의 두 가지 기능을 인

정하는 것으로, 목표달성을 가능하게 하고 조직을 활성화시키며, 효과적인 

조직의 혁신과 변화의 수단이 된다고 보는 한편, 다른 면으로는 구성원 개

인 및 조직이 목표를 달성하는 것에 방해가 된다고 본다. 그러므로 조직의 

관리자는 모든 갈등을 억제하거나 제거해서는 안 되며, 갈등의 해로운 점

을 최소한으로 줄이고 이로운 점을 최대한으로 신장시켜 주어야 한다고 

보는 견해이다(이영봉, 2011).

한편, 갈등은 매우 다양한 유형으로 분류할 수 있다. 조직에 이로운지 

해로운지를 기준으로 순기능적 갈등과 역기능적 갈등으로 구별되며, 행동

주체, 갈등 상황, 갈등의 진행단계, 표면화된 대립적 행동 등을 기준으로 

한 분류들이 많다. 일반적으로 경영조직에서 나타나는 집단 간 갈등은 그 

형태와 원인에 따라 개인 간 갈등, 사회적 갈등, 수직적 갈등, 수평적 갈등

으로 분류할 수 있다(왕효세, 2011).

이처럼 선행연구에서는 갈등유형에 따른 조직의 갈등 요인을 여러 가

지 제시하고 있다. Filly(1975)는 조직 갈등의 요인으로 커뮤니케이션의 장

벽, 모호한 책임 영역, 권위의 불균형, 이해상충, 행위의 규제, 상호의존성, 

해결되지 않은 선행갈등, 의사결정에의 관련 의견 불일치를 제시하였다. 

또한 Dubrin(1978)은 역할 갈등, 목표의 차이, 상호의존성, 제한된 자원의 

경쟁, 개인적인 차이를 갈등의 요인으로 보았다.

Robbins(1983)은 의사소통왜곡, 역할불만, 보상시스템의 차이, 지위신

분의차, 고도의 수평적 분화, 과업의 상호의존성, 참여적 의사결정, 자원의 

공동사용, 낮은 공식화, 구성원의 이질화 등을 갈등의 요인으로 제시하였

고, Rahim(1986)은 조직 갈등의 요인을 가치 갈등, 감정적 갈등, 목표 갈

등, 관심 갈등, 인지적 갈등, 실질적 갈등으로 보았다.

또한 Robbins & Judge(2009)는 관계 갈등, 업무 갈등, 과정 갈등을 

갈등 요인으로 제시하였으며, 국내 연구 중 이영봉(2011)은 목표 갈등, 직

무보상, 상호의존성, 의사소통 왜곡, 지각의 차이, 역할불만족, 역할모호성, 
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학자 요인 분류

Filley(1975)

커뮤니케이션의 장벽, 모호한 책임 영역, 권위의 불

균형, 이해상충, 행위의 규제, 상호의존성, 해결되

지 않은 선행갈등, 의사결정에의 관련 의견 불일치

Dubrin(1978)
역할갈등, 목표의 차이, 상호의존성, 제한된 자원의 

경쟁, 개인적인 차이

Robbins(1986)

의사소통왜곡, 역할불만, 보상시스템의 차이, 지위

신분의 차, 고도의 수평적 분화, 과업의 상호의존

성, 참여적 의사결정, 자원의 공동사용, 낮은 공식

화, 구성원의 이질화

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

지적 갈등, 실질적 갈등

Robbins & Judge

(2009)
관계 갈등, 업무 갈등, 과정 갈등

이영봉(2011)

목표 갈등, 직무보상, 상호의존성, 의사소통 왜곡, 

지각의 차이, 역할불만족, 역할모호성, 기능적인 오

리엔테이션의 차이, 자원결핍

최동희(2011)
목표 갈등, 역할 갈등, 보상 갈등, 의사결정 갈등, 

권력 갈등, 수직적 갈등, 수평적 갈등

기능적인 오리엔테이션의 차이, 자원결핍을 갈등요인으로 제시하였다. 또

한 최동희(2011)의 연구에서는 목표 갈등, 역할 갈등, 보상 갈등, 의사결정 

갈등, 권력 갈등, 수직적 갈등, 수평적 갈등을 갈등요인으로 제시하여 연구

를 수행하였다.

따라서 본 연구에서는 위에서 제시한 Rahim(1986), Robbins & 

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

등, 감정적 갈등, 보상갈등, 업무 갈등, 의사소통왜곡 요인을 조직의 갈등

요인으로 파악하여 연구진행을 하였다.

<표 1-1> 갈등의 구성요인 분류
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제 2 절  조직몰입

1) 조직몰입의 개념

1960년대 조직형태론에서 처음 사용된 조직몰입의 용어는 이후 다양한 

분야에서 연구가 진행됨에 따라 그 개념도 다양하게 정의되고 있다. 여러 

학자들의 접근법을 종합해보면 ‘조직 구성원 자격을 유지하려는 강한 욕

구, 조직에 대한 헌신, 조직목표나 가치에 대한 강한 신뢰와 애착’등으로 

정의할 수 있다. 이는 단순히 조직에 대한 충성심과는 다른 개념이고, 결

국 조직몰입이란 ‘개인이 조직과 동일시하고 조직에 공헌하는 것에 대한 

상대적 강도’라고 정의할 수 있다(Morrow & McElroy, 1986). 조직몰입

은 조직유효성의 예측할 수 있는 척도가 될 수 있기 때문에 개인과 조직

의 상호작용을 분석함에 있어서 직무만족 보다 더 유용한 지표로 사용 되

며(Allen & Meyer, 1996) 비교적 장기간에 걸친 안정성을 가지고 있어 

조직 구성원의 태도와 행동사이의 관계를 잘 나타내 준다(Angle & Perry, 

1981).

기존의 선행연구를 토대로 조직몰입이 개인과 조직에 중요한 의미를 

지닌다는 것을 알 수 있는데, 개인의 입장에서 조직몰입은 조직에 몰입함

으로써 조직으로부터 외적보상뿐만 아니라 심리적인 만족감을 얻을 수 있

고 조직의 입장에서도 구성원들의 높은 조직몰입 수준은 결근, 이직 또는 

성과측면에서 볼 때 조직의 목표추구에 유의할 수 있다(Mowday, Porter, 

& Steers, 1982).

조직몰입에 대한 정의는 선행연구자들의 관점이나 측정 방법에 따라 

차이를 나타내고 있다. Kanter(1968)는 조직몰입의 정의를 사회생활을 시

작하면서 조직 구성원들이 사회적 시스템에 충성심과 노력을 쏟으려는 의

지이며, 자기표현으로 보여 지고 싶은 사회적 관계에 대한 애착이라고 하

였다.

Hrebiniak & Alutto(1972)의 연구에서는 지위, 임금, 전문적 자유가 

증가되거나 조직 내 구성원의 관계가 현재보다 우호적인 새로운 조직이라
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고 해도 현재의 조직을 떠나지 않겠다는 의지라고 조직몰입을 정의하였다. 

그리고 조직몰입에 대해 조직 행위론적인 관점에서 조직구성원들이 조직에 

대해 어떠한 반감이 없는 한 조직에서 이탈할 수 없게 되는 행위적 몰입

과 조직구성원들이 자신의 목표와 조직의 목표를 동일시하여 조직구성원으

로 남아있으려는 태도적 몰입으로 정의하였다(Staw & Salancik, 1977). 

또한 조직몰입은 조직에 대한 구성원들의 태도로 보는 것이 아닌 행동에 

초점을 맞춘 행위적 접근방법으로 보았으며, 개인이 조직에 공헌하고 조직

과 동일시하는 것에 대한 상대적인 강도를 나타내는 것으로 정의하였다

(Mowday, Porter & Steers, 1982). 한편, 조직몰입을 행동의도가 아닌 하

나의 힘이나 태도로 파악하여 견해를 제시한 연구도 있다. Scholl(1981)은 

조직몰입이란, 조직구성원으로 남아서 자신의 역할수행을 하며 자발적이고 

헌신적인 행동을 하게 만드는 잠재적인 힘이라고 하였다. 그러므로 개인의 

투자가 많거나 선택 가능한 대안의 수가 적을수록 또는 사회적 정체성이 

특정 사회적 역할에 근접 할수록 몰입수준은 높아지는 것이라고 보았다.

Weiner(1982)는 규범적인 입장에서 조직몰입을 연구하였으며, 조직의 

목표달성을 위한 행동유발을 하도록 하는 내재화된 규범적 힘을 모두 합

한 것이라고 정의했다.

조직몰입에 대한 국내의 선행연구를 살펴보면, 이상희와 박호표(2014)

는 자신이 조직 구성원으로서 얼마나 열정을 가지고 조직에 몰두하는지 

정도의 차이에 대한 개념으로 조직몰입을 보고, 조직 구성원이 조직에 얼

마나 애착과 일체감을 가지고 헌신하려는 의지가 있는지를 보여주는 지표

라는 결과를 제시하였다. 인성호 외(2015)는 조직몰입의 정의를 조직 구성

원 개인이 자신이 속한 조직에 대한 애착심과 조직에 동일시되는 것, 일체

감에 나타나는 것으로 조직의 가치와 목표에 대한 신뢰감과 조직을 위해 

노력하려는 의지라고 하였다. 문정희외 김건(2015)은 호텔 직원의 조직몰

입에 대해 호텔과 직원의 관계를 단순히 경제적 교환관계 차원이 아닌 심

리적인 차원까지 포함한 관점으로 호텔 조직구성원들의 조직에 대한 내면

화와 애착인 것으로 정의하였다.

조직몰입에 관한 연구는 이처럼 많은 학자들에 의해 연구되어 왔지만 
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학자들마다 다른 정의와 이론들로 인해 정확한 개념의 일치를 보이지 못

하고 있고 오히려 조직몰입은 너무 다양한 측면에서 연구되어 왔기 때문

에 정확한 개념을 파악하는데 혼란을 가중시키고 있다(한덕수, 이형룡, 

2018). 하지만 직원의 태도에 대한 변수로서 조직몰입이 주목을 받는 이유

는 조직몰입 수준이 높은 개인은 성과 제고를 통해 보수, 수당, 승진 등의 

외적 보상을 받는 한편 직무만족, 동료와의 원만한 관계 등의 내적 보상도 

받을 수 있으며, 조직 측면에서도 조직구성원의 업무성과 향상과 이직, 결

근 등의 철회형태 감소를 통해 생산성을 높일 수 있기 때문이다(최수결, 

최해수, 2018). 결과적으로 조직에 대한 직원의 몰입의 태도는 사회전체의 

생산성 향상과 개인과 조직, 사회에 긍정적인 영향을 미칠 수 있다.

2) 조직몰입의 구성요인

   조직몰입에 대한 측정척도는 2가지로, 단일차원의 측정척도와 다차원 

측정척도가 있다. 먼저, 단일차원 측정척도는 Porter, Steers, Mowday와 

Boulian(1974)이 개발한 척도가 대표적이며, 충성심, 동일시, 공헌이 구성

요인이다. 충성심이란 조직에 대한 애착을 가지고 그 조직의 조직원으로 

남고자 하는 희망을 의미하며, 동일시는 조직에 대한 자부심을 가지고 조

직 목표를 내면화하는 것, 공헌은 조직의 일원으로 개인적인 노력을 투자

하는 것을 의미한다. 그러나 이것은 모두 심리적측면의 몰입을 나타내는 

것이라 할 수 있다(김은경, 2014).

다차원 측정척도의 대표적인 것은 Allen & Meyer(1991)이 개발한 조

직몰입형태의 유형인 정서적 몰입 (ACS :Affective Commitment Scale)과 

규범적몰입 (NCS: Normative Commitment Scale), 지속적 몰입(CCS: 

Continuous Commitment Scale)의 세 가지로 구분하고 있는데(고호석, 이

준엽, 2009), 지속적 몰입은 조직을 탈퇴, 또는 자격이 소멸되었을 때 발

생할 비용에 대한 우려 때문에 조직에 지속적으로 남으려고 하는 경향의 

유형이므로 본 연구에서는 정서적 몰입과 규범적 몰입을 설명하고자 한다.

첫째, 정서적 몰입은 감정적 몰입이라고도 하는데 거래적 몰입과 더불
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어 많이 연구되어 왔으며, 조직몰입을 바라보는 관점은 조직에 대한 감정

적 애착심이나 정서적인 교류를 통한 유대감 등이 있다(이기붕, 2013). 사

람은 자신이 속해있는 조직에 좋은 감정을 가지게 됨으로써 정서적인 애

착을 형성하며, 조직의 목표달성을 위하여 개인은 감정과 행동을 조직에 

몰입하게 된다는 것이다(이성일, 2014).

Jaros, Jermier, Koehler & Sincich(1993)은 정서적 몰입은 조직에 대

하여 구성원이 느끼는 심리적 애착심 즉, 충성심, 호의, 따뜻함, 소속감, 

다정함, 행복함, 유쾌함 등과 같은 감정을 통하여 조직에 대해 개인적으로 

느끼는 심리적 애착의 정도를 말한다고 설명하였고, 개인이 능동적으로 직

무에 몰입하고 조직의 목표와 개인의 목적 및 가치를 동일시하여 조직에 

대해 개인적으로 느끼는 긍정적, 감정적, 심리적인 애착심, 충성심, 소속감

을 갖는 조직구성원으로서 조직 내에 계속 남기를 바라는 정도라고 이해

할 수 있다(신영섭, 2015).

둘째, 규범적 몰입이란 조직의 의무에 대한 구성원의 믿음을 의미하

며, 조직에 대한 도덕적 의무감으로 업무에 책임감을 느끼고 성실하게 업

무를 수행해야 한다는 내재적 가치관으로서, 조직이 추구하는 목적과 이득

을 위한 방향으로 압력을 가하고 행동하는 내적인 규범체계이다. 또한, 구

성원이 조직의 목표, 가치 및 사명의 내면화를 통해 조직에 대해 개인적으

로 느끼는 심리적 애착의 정도를 말 한다(Meyer et al., 1990).

Mayer & Schoorman(1998)은 OCQ 조직몰입 측정을 위한 다차원분

석을 실시하였으며, 조직몰입을 조직에 대한 긍정적, 애착적 입장을 반영

하는 정서적 몰입, 가치적 몰입 및 계산적, 경제적 거래를 강조하는 지속

적 몰입으로 구분하였다. Malhotra & Mukherjee(2004)는 규범적 몰입, 

감정적 몰입, 계속적 몰입으로 조직몰입을 구분하였다.

국내 선행 연구자 이유진(2011), 한태천과 임재강(2011), 유경미

(2012)는 Mayer & Allen(1991)의 정서적 몰입과 지속적 몰입, 규범적 몰

입을 측정도구로 사용하였다(차민영, 2012).
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제 3 절  직무만족

1) 직무만족의 개념

   직무만족은 개인이 자신의 직무에 대하여 가지는 일반적 태도로써 직

무에 만족하는 조직원은 직무와 조직에 호의적인 태도를 갖는다. 이는 직

무몰입, 조직몰입을 불러 일으켜 조직의 유효성을 높이기 때문에 조직 관

리를 위한 주요 지표로 연구 된다(Hellriegel & Slocum, 2008).

Smith(1969)는 직무의 만족도가 개인이 직무를 경험하게 되는 모든 

좋은 감정이나 나쁜 감정의 종합, 또는 이와 같은 감정들의 균형 상태에서 

기인되는 태도라고 하며 감정과 태도의 연개성을 강조 했다.

Constance & Becker(1973)는 만족은 감정 반응이기 때문에 종사원이 

자신의 직무와 관련한 평가에서 얻어지는 유쾌하거나 긍정적인 감정 상태

라고 하였다.

또한, McCormick & Tiffin(1974)은 그 직무를 통해서 얻어지거나 경

험하게 되는 욕구만족의 정도의 함수라고 직무만족을 정의하였다. 즉, 직

무에서 얻어지는 자아실현의 감정과 성취감으로 직무만족 수준의 정도는 

가치 변화에 의해 반영 된다고 하였다. Locke(1976)는 직무만족을 개인이 

직무평가 또는 직무를 통해 얻게 되는 경험을 평가하며 얻게 되는 긍정적 

감정의 상태라고 하였다. 즉, 직무만족은 감정의 개념에서 이해되어야 하

며 선행연구를 바탕으로 직무만족의 영향요인을 9 가지로(직무자체, 회사

경영방침, 승진, 보수, 복리후생, 인정, 작업조건, 동요, 감독)분류 하였다. 

Sawhney & Prandelli(2000)는 조직의 성과는 지식경영 활동을 통해 이루

어 질 수 있다고 보았으며, Quinn et al.(1996)도 지식경영활동의 활발함

이 더 나은 직무만족을 가져올 수 있다고 밝혔다.

Smith et al.(1969)은 사회적 만족, 내재적 만족, 외재적 만족, 전체적 

만족으로 직무만족을 나누었다. 사회적 만족은 구성원들이 리더 또는 동료

들과 같은 사회적 환경에 대해서 느끼는 긍정적인 감정으로 보며, 내재적 

만족은 구성원들이 자율적 행동, 개인의 발전, 의도가 있는 시도에 의해 
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직무를 접할 수 있는 기회의 정도에서 얻게 되는 긍정적인 정서 상태로 

본다. 외재적 만족은 구성원들이 받는 승진, 보수, 인정도 등과 관련된 직

무성과와 보상 수준의 적절성에 대한 긍정적인 감정으로 본다. 그리고 전

체적 만족이란 만족의 총괄 형태를 의미 한다고 정의 하였다.

직무만족의 정의는 학자마다 차이가 있기 때문에 다양하게 개념 정의

를 할 수 있다. 왜냐하면 직무만족에 영향을 주는 요인이 개인성향, 직무

자체, 실행내용, 작업환경 등 다양한 측면이 고려되기 때문이다. 그러나 일

반적으로 직무만족은 개인이 직무나 직무환경에 대한 평가의 결과로 얻게 

되는 긍정적인 감정 상태로 정의 한다(고미애, 김재곤, 2015).

국내 연구에서 김경미(2011)의 서울 특급호텔 식음료팀 직원을 대상으

로 호텔 식음료팀 부서장의 내부마케팅이 직무만족과 조직충성도에 어떠한 

영향을 미치는지에 대한 연구에서는 직무만족 개념을 구성원 자신의 업무

에 대해 느껴지는 주관적인 평가로 보았으며, 직무자체, 급여, 승진기회, 

직무환경, 능력발휘기회 등에 대한 만족의 정도로 보았다. 진계숙(2012)은 

여성 경찰관 및 공무원을 대상으로 조사한 여성경찰관의 직무만족에 미치

는 영향요인에 관한 연구에서 직무 관련 욕구충족의 정도를 직무만족의 

개념으로 보았으며, 직무에 대해 느끼는 만족수준의 정도 등으로 자신의 

직무에 대한 긍정정서를 지각하는 상태가 직무만족이라고 정의하였다. 

이정우(2013)의 연구에서는 청소년시설의 청소년 지도사를 대상으로 

조사한 내부마케팅 구성요인이 고객지향성에 미치는 영향에서 직무만족의 

개념에 대해 조직구성원이 자신의 직무자체와 관련된 직무환경에 대한 긍

정적이거나 부정적인 감정 및 태도이며 기대욕구 충족에 대한 구성원들의 

만족감 정도라고 정의하였다. 최현정(2014)은 병원 내 종사자들의 내부마

케팅이 직무몰입, 직무만족, 조직몰입, 고객지향성에 어떠한 영향을 미치는

지에 대해 실증적으로 검증한 연구에서 직무만족의 개념에 대해 조직구성

원들이 본인의 직무를 행하면서 직무만족의 결정요인에 의해 감지하게 되

는 만족의 정도라고 정의하였다. 배채수(2014)의 주얼리 기업 종사자들을 

대상으로 내부마케팅이 직무스트레스, 직무만족 및 고객지향성에 미치는 

영향에 관한 연구에서 조직구성원들이 자신이 맡은 직무를 수행할 때 얻
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게 되는 욕구충족에 대한 만족감의 정도로 직무만족을 정의하였다. 또한, 

홍성남(2015)은 호텔 직원을 대상으로 실시한 호텔직원의 불완전 취업 및 

직무에 대한 스트레스가 직무만족, 직무성과에 어떠한 영향을 미치는지 실

증적으로 검증한 연구에서 직무만족을 종사원의 직무와 직무환경에 대해서 

유쾌하고 정서적으로 만족하는 상태라고 정의하였다. 

2) 직무만족의 중요성

   직무만족은 삶의 질과 관련되어 있기 때문에 중요하며, 직무만족이 개

인에게 경제적·물질적 성장을 위한 도구로서만이 아닌, 조직의 효과성 및 

원활한 운영평가의 중요한 기준이 되므로 중요하다고 할 수 있다. 개인이 

직무에 어느 정도 만족하느냐는 개인의 생활 전반에 걸친 만족감에 큰 영

향을 준다. 그러므로 직무만족은 개인적 차원에서는 성취감과 보람을 가질 

수 있도록 하며 조직의 차원에서는 개개인의 직무만족으로부터 기인한 조

직의 효율성 및 조직의 원활한 운영을 평가하는 중요한 기준이 된다(이세

한, 2013).

이와 같은 직무만족의 정의는 한 개인이 자신의 업무를 하는 과정에서 

실제로 자신이 바라는 것을 제공해 줄 수 있는 정도에 대한 믿음으로써, 

개인적·조직적인 차원에서 평가할 수 있다. 

조직구성원 개인 차원에서는 직무 상황에서 최고의 만족을 느끼는 것

을 의미하고, 조직 차원에서는 직무성과와 생산성에 대한 결과에 대해 만

족하는 것으로 볼 수 있으며, 직무만족에 대한 연구의 중요성은 이와 같은 

두 가지 모두를 충족시키려는 목적에서 살펴볼 수 있다. 먼저 개인적인 차

원에서 직무만족의 중요성은 첫째, 정신건강의 측면에서 중요하다. 인간의 

불만족은 대체로 전이효과(Spill Over Effect)를 유발시켜 관련 없는 부분

의 생활까지도 불만족하게 만드는 경향이 있다. 즉, 조직생활에서 불만족

한 사람은 조직생활과 관련 없는 가정 및 여가생활 등의 다른 부분에서도 

불만족을 느낄 것이다. 둘째, 개인의 가치판단 면에서 직무만족은 중요한 

요인이 된다. 조직 내에서는 많은 노력과 시간이 소요되는데, 만족의 기회
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를 얻지 못하게 된다면 조직도 개인도 불행한 일이라고 할 수 있다. 셋째, 

직무만족은 신체적 건강에도 주요 영향을 미친다. 스트레스나 권태는 불만

족요인으로 육체적 건강을 해친다는 의학적 견해가 있다(신유근, 1996; 김

봉규, 2006).

조직적인 차원에서 직무만족의 중요성은 첫째, 자신의 직무 생활을 긍

정적으로 생각하는 사람은 외부 사회에서 자신이 속해 있는 조직을 호의

적으로 표현한다. 그리고 이것을 들은 일반인들이 그 조직에 대해 호감을 

가지게 되고 조직 활동의 목적과 합법성이 고취된다. 둘째, 직원의 직무만

족은 조직의 성과에 직접적으로 영향을 미친다는 것은 많은 경영자들이 

인지하고 있는 사실이다. 경영자들은 행복한 직원이 행복하지 못한 사람들

보다 사려가 깊고 혁신적이며 효율적일 것이라고 생각한다. 셋째, 조직의 

입장에서는 직무만족이 높아지면 이직과 결근율 감소를 보이게 되고, 이에 

따른 생산성 증가의 효과까지 기대할 수 있다. 넷째, 자신의 직무에 만족

하는 사람은 조직 내·외부에서 원만한 인간관계를 유지한다. 이러한 관점

에서 보면, 직무만족 달성은 매우 중요하며, 구성원들이 개별 직무를 통해 

만족을 얻거나, 욕구충족이 되어야 하고, 감정의 균형 상태가 유지되어야 

직무만족이 달성될 수 있다. 또한 개인별 직무평가의 결과가 긍정적이면서 

직무평가에서 얻은 감정적 상태가 건전해야 한다는 것이다. 이와 같이 실

제로 얻은 보상이 적절한 수준에서 결정되어야 함은 물론 자기가 맡은 직

무를 자발적으로 수행하고자 하는 태도가 유발되어야 하며, 직무스트레스

를 느끼지 않는 상태가 지속되었을 때 직무만족이 달성될 수 있다(구자중, 

2008).

직무만족이 아직 조직의 생산성 및 성과와의 관계에서 결정적 원인이 

된다는 증명은 없지만, 다양한 연구들에서 개인의 삶의 만족과 조직의 목

표 달성, 성과를 향상시키는 등 다양한 측면에서 꽤 높은 상관관계를 가지

고 있으며, 개인의 삶의 질이 향상되어야 기업의 성과적인 측면에도 긍정

적인  역할을 한다는 것이 증명되었다(박영국, 2009; 오석태, 2007; 정예

지 외, 2016).
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제 4 절  이직의도

1) 이직의도의 개념

  이직은 조직행동론을 비롯하여 심리학, 사회심리학, 경제학, 사회학 및 

정치학 등 다양한 학문분야의 연구주체가 되어 왔기 때문에 이직에 대한 

정의도 다양하다(서윤원, 이승곤, 2009).

이직의도는 이직 할 직원과 조직에 잔류할 직원 사이를 분명하게 구분

해 준다. 그러나 의도가 후속적인 행동을 정확히 표현해 주지만 무엇이 이

와 같은 의도를 결정하는 것인지는 여전히 알 수 없다. 따라서 중요한 것

은 이직의도에 영향을 미치는 직접적이거나 간접적인 직무 스트레스 영향

요인들을 평가하는 일이다(Firth, Mellor, Moore & Loquet, 2004).

이직(turnover)은 다양한 학문분야에서 연구되어져 왔는데, 이직에 대

한 정의는 조직으로부터 금전적 보상을 받은 개인이 자발적으로 조직의 

구성원으로서의 역할을 파기하는 것이라 하였으며(Mobley, 1977), 사회시

스템 구성원 자격의 경계를 넘나드는 이동의 정도라고 하였다(Price & 

Mueller, 1981). 또한 이직은 구체적으로 가까운 장래에 조직을 떠날 가능

성에 대한 개인의 주관적인 평가를 의미하기도 한다(Mowday, Porter & 

Steers, 1982).

이직에 영향을 미치는 요인의 파악을 위해서는 종속변수가 이직이라는 

결과여야 하지만, 선행연구를 통하여 이직의도가 이직의 직접적 예측변수

로 검증되었다(Alexander, Lichtenstein, & Ullman, 1998; Kiyak, Namazi 

& Kahana, 1997; Krausz, Koslowsky, Shalom & Elyakim 1995). 비록 

이직의도가 이직을 완전히 예측할 수 있는 개념은 아니지만, 조직관점에서 

근로자 행위의도로서 이직의도는 이직의 직접적이고 최종적인 변인이 됨을 

밝혔다(Steers, Mowday, & Porter, 1979). Price & Muller(1986)의 연구

에서는 이직인과모형에서 이직에 정(+)의 관계로 나타난 이직의도가 이직

을 잘 설명하고 있다는 것으로 밝혀졌으며, 국내의 선행연구들 또한 이직

의도를 중심으로 진행되고 있다(오지영 외, 2012; 오희균, 정규엽, 2014; 
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한지영 외, 2014).

이직의도에 관한 연구가 의미 있는 이유는 이미 조직을 떠난 종사원에

게초점을 맞추지 않고, 현 조직 소속된 종사원을 대상으로 설정함에 따라 

이직의도 영향요인을 파악하고 예방책을 강구할 수 있는 것이다(Bluedorn, 

1982).

Allen & Meyer(1990)는 이직의도를 조직원의 권한을 포기하고 현재 

직장을 이탈하고자 하는 의사라고 정의하였고, 종사원이 조직의 구성원에

서 모든 역할, 기득권을 포기하고 직장을 떠나려는 의도라 말했다(lverson, 

1993). Tett et al.(1993)는 이직의도가 조직을 떠나려고 하는 계획적이고 

의도적인 사고의 정도라 하였으며, Vandenberg & Nelson(1999)은 종사자

가 가까운 미래의 한 시점에 영원히 조직을 떠날 주관적 가능성을 개인 

자신이 추정하는 것이라고 정의하였다. McDuff & Mueller(2000)역시 이

직의도는 직장이나 직업을 포기하려는 의사를 포괄하는 개념이라고 하였

다.

이런 관점에서 이직은 구체적 행동이라고 하면, 이직의도는 태도나 행

동의도를 뜻한다. 특정한 의도나 생각만으로는 행동여부가 불확실하다는 

점에서 두 개념은 명확히 다른 개념이다(문영주, 2011; Bluedorn, 1982). 

이런 개념의 차이에도 불구하고 이직과 이직의도의 상관이 높고(Steel & 

Ovalle, 1984), 이직의도는 이직을 가장 잘 예측하는 변수임이 메타분석에

서 확인이 되었으며, 또 이직이라는 행동을 직접 측정하기 어렵다는 문제

(Harris, Kacmar & Witt, 2005) 때문에 대부분의 이직관련 연구에서는 

이직의도를 결과변인으로 활용하고 있다(문영주, 2011; 이우경, 최수일, 

2011; Griffeth, Hom & Gaertner, 2000; Tett & Meyer, 1993).

이직의도에 대한 여러 연구자들의 정의를 종합하여 본 연구에서는 이

직의도를 아직 행동으로는 나타나지 않았지만 조직구성원이 더 이상 조직

의 구성원이기를 포기하고 현재의 조직을 떠나려고 의도하는 정도라고 볼 

수 있다. 

2) 이직의도에 관한 선행연구
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   호텔에서의 종사원 이직은 두 가지 관점에서 고려된다. 호텔 혹은 고용

주의 입장에서는 이직이 부정적으로, 종사원의 입장에서는 긍정적으로 간

주된다. 고용주의 입장에서는 종사원의 이직이 고급 인력의 손실, 대체 인

력의 채용을 위한 비용, 이직자의 조직 비방, 신규 직원의 기술 습득 기간 

중 나타나는 생산성저하 등의 부정적 결과를 초래하는 반면, 이직을 하는 

종사원의 입장에서는 긍정적으로 경력 상승, 자기 개발, 소득의 증가, 새로

운 환경에 따른 동기 및 자극 유발 등의 효과를 기대할 수 있다. 

종사원 유지 문제를 구조적으로 갖추지 않는다면 조직성과에 장기적으

로 부정적인 영향을 미칠 것이고, 높은 이직률은 관리자가 종사원들에 대

한 투자위축으로 이어지며, 결국 종사원의 제공서비스의 질이 떨어지게 되

어 기업과 종사원의 성과에 부정적인 영향을 미칠 것이다. 그러나 종사원

이 기업에 남아 자신의 역할수행을 하다보면, 고객과의 신뢰와 친숙도가 

증가하여 고객유지율이 증가하고, 결과적으로는 기업과 종사원이 동반성장

할 것이다. 실례로 Tax와 Brown(1998)의 연구에서 아메리칸 익스프레스

의 경우, 금융컨설팅 고객들 중 30% 정도는 자신의 담당자가 회사를 그만 

둘 경우 다른 회사로 함께 옮겨갈 것이라고 추정하고 있다.

호텔산업은 인적 자원의 의존성이 상당히 높은 산업적 특성을 가지고 

있으므로, 이직에 관한 비용도 다른 산업에 비하여 훨씬 크다(Hartman& 

Yrle, 1996). 이병열과 이웅희(2006)의 연구에서는 호텔 종업원이 지각하

는 조직공정성과 직무만족 및 이직의도와의 영향관계에 대해 분배공정성은 

직무만족에 더욱 큰 여향을 미치고, 이직의도는 절차공정성 지각이 더 큰 

영향을 미친다고 보고하였다. 또한, 최병호 외(2004)는 호텔종사원의 직무

특성에 의한 직무만족과 이직의도 간의 영향관계에 대해 연구한 결과, 직

무특성에 따라 직무만족에 차이가 나타났고, 직무만족은 이직의도에 유의

한 영향을 미치며, 임금, 직장상사, 승진, 근무시간, 직무자체, 동료관계의 

순으로 큰 영향을 미치는 것으로 나타난 것을 알 수 있었다.

이은용과 이수범(2003)은 관광호텔 조리직조사원의 이직의도에 영향을 

미치는 요인에 대해 연구한 결과, 직무만족에 영향을 주는 요인은 동기부
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여 요인이었으며, 조직몰입에는 위생요인과 보상요인이 영향을 미치는 것

으로 나타났다. 또한, 직무만족과 조직몰입이 이직의도와 부(-)의 상관관

계를 보이는 것으로 나타났다. 박슬기와 이희정(2009)은 호텔직원들은 승

진에 대한 장벽을 느끼고 있는데 이 때문에 이직의도가 높아진다고 하였

다. 그리고 특히 여성들은 승진에 대해 부정적으로 여기고, 여성이 승진하

는 과정의 장애요인은 이직의도를 불러일으킨다고 하였다. 본 연구에서는 

이러한 선행연구를 기반으로 이직의도를 단일 요인으로 분류하여 연구를 

진행하였다.
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제 3 장 연구방법

제 1 절  연구모형 및 연구가설

   본 연구의 연구모형은 다음의 [그림 2-1]과 같다. 본 연구의 모형을 

바탕으로 호텔종사자의 조직 갈등이 조직몰입과 직무만족을 매개하여 이직

의도에 미치는 영향에 대해 살펴보고자 한다.

[그림 2-1] 연구모형
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   본 연구의 연구가설은 다음과 같다. 

   H1. 호텔종사자의 조직 갈등은 조직몰입에 유의한 영향을 미칠 것이다.

   H1-1. 호텔종사자 조직 갈등의 관계갈등은 조직몰입에 부(-)의 영향을 

미칠 것이다.

   H1-2. 호텔종사자 조직 갈등의 감정적 갈등은 조직몰입에 부(-)의 영

향을 미칠 것이다.

   H1-3. 호텔종사자 조직 갈등의 업무갈등은 조직몰입에 부(-)의 영향을 

미칠 것이다.

   H1-4. 호텔종사자 조직 갈등의 보상갈등은 조직몰입에 부(-)의 영향을 

미칠 것이다.

   H1-5. 호텔종사자 조직 갈등의 의사소통 갈등은 조직몰입에 부(-)의 

영향을 미칠 것이다.

   H2. 호텔종사자의 조직 갈등은 직무만족에 유의한 영향을 미칠 것이다.

   H2-1. 호텔종사자 조직 갈등의 관계갈등은 직무만족에 부(-)의 영향을 

미칠 것이다.

   H2-2. 호텔종사자 조직 갈등의 감정적 갈등은 직무만족에 부(-)의 영

향을 미칠 것이다.

   H2-3. 호텔종사자 조직 갈등의 업무갈등은 직무만족에 부(-)의 영향을 

미칠 것이다.

   H2-4. 호텔종사자 조직 갈등의 보상갈등은 직무만족에 부(-)의 영향을 

미칠 것이다.

   H2-5. 호텔종사자 조직 갈등의 의사소통 갈등은 직무만족에 부(-)의 

영향을 미칠 것이다.

   H3. 호텔종사자의 조직 갈등은 이직의도에 유의한 영향을 미칠 것이다.

   H3-1. 호텔종사자 조직 갈등의 관계갈등은 이직의도에 정(+)의 영향을 

미칠 것이다.

H3-2. 호텔종사자 조직 갈등의 감정적 갈등은 이직의도에 정(+)의 영향을 

미칠 것이다.

H3-3. 호텔종사자 조직 갈등의 업무갈등은 이직의도에 정(+)의 영향을 미
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칠 것이다.

   H3-4. 호텔종사자 조직 갈등의 보상갈등은 이직의도에 정(+)의 영향을 

미칠 것이다.

   H3-5. 호텔종사자 조직 갈등의 의사소통 갈등은 이직의도에 정(+)의 

영향을 미칠 것이다.

   H4. 호텔종사자의 조직몰입은 이직의도에 부(-)의 영향을 미칠 것이

다.

   H5. 호텔종사자의 직무만족은 이직의도에 부(-)의 영향을 미칠 것이다.

   H6. 호텔종사자의 조직 갈등과 이직의도 간의 관계에서 조직몰입은 매

개효과가 있을 것이다.

   H7. 호텔종사자의 조직 갈등과 이직의도 간의 관계에서 직무만족은 매

개효과가 있을 것이다.

제 2 절  변수의 조작적 정의 및 설문지 구성

1) 변수의 조작적 정의

가) 조직 갈등

본 연구에서는 조직 갈등을 둘 이상의 개인이나 집단에 대해 자신과 

서로 양립할 수 없는 상반된 의견을 가지고 있거나, 자식의 이익을 침해하

는 상대적인 손실에 대해 자신 혹은 자신 이외의 사람과 대립이나 다툼이 

일어나는 행동적 형태라고 정의하였다. 선행연구(이영봉, 2011); 최동희, 

2011; Rahim, 1986; Robbins & Judge, 2009)를 근거로 하여 조직 갈등

의 하위요인으로 감정적 갈등, 의사소통 갈등, 업무 갈등, 관계 갈등, 보상 

갈등으로 구분하였다. 조직 갈등의 측정문항은 총 22문항으로 구성되었고, 

5점 리커트 척도(1점=‘전혀 그렇지 않다’, 2점=‘그렇지 않다’, 3점=‘보통이

다’, 4점=‘그렇다’, 5점=‘매우 그렇다’)로 측정되었다. 조직 갈등의 총점이 
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높을수록 주변사람들의 반응과 의견에 대한 내적 심리상태의 대림이나 다

툼이 강하게 나타나는 것으로 보았다.

나) 조직몰입

조직몰입은 자산이 속한 조직에 대해 개인의 일체감을 위한 헌신과 노

력을 행동적 태도로 표출되는 애착심과 충성심의 개념으로 정의하며, 

Allen & Meyer(1990)가 개발한 척도를 근거로 호관남(2017)이 사용한 측

정문항을 이용하여 측정하였다. 조직몰입의 측정문항은 총 8문항으로 구성

되었고, 5점 리커트 척도(1점=‘전혀 그렇지 않다’, 2점=‘그렇지 않다’, 3점

=‘보통이다’, 4점=‘그렇다’, 5점=‘매우 그렇다’)로 측정되었다. 조직몰입의 

총점이 높을수록 조직 몰입의 성향이 강하게 나타나는 것으로 보았다.

다) 직무만족

   직무만족은 종사원이 직무와 관련하여 자신의 직무 수준 및 조직 전반

에 대해 스스로가 평가를 했을 때 느끼는 긍정적 심리상태로 정의하며, 

Taylor& Bowers(1972)가 개발한 척도를 근거로 조일환(2015)이 사용한 

측정문항을 이용하여 측정하였다. 직무만족의 측정문항은 총 6문항으로 구

성되었고, 5점 리커트 척도(1점=‘전혀 그렇지 않다’, 2점=‘그렇지 않다’, 3

점=‘보통이다’, 4점=‘그렇다’, 5점=‘매우 그렇다’)로 측정되었다. 직무만족

의 총점이 높을수록 직무만족이 강하게 나타나는 것으로 보았다.

라) 이직의도

   이직의도는 조직의 구성원이기를 포기하고 현재의 조직을 이탈하려고 

하는 행동적 태도라고 정의하며, Ashill(2009), 장재규(2010)의 선행연구를 

근거로 구성하였다. 이직의도의 측정문항은 총 5문항으로 구성되었고, 5점 

리커트 척도(1점=‘전혀 그렇지 않다’, 2점=‘그렇지 않다’, 3점=‘보통이다’, 
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변수 측정항목
설문

문항
참고문헌 척도

조직 갈등

업무 갈등

22

Rahim(1986), Robbins & 

Judge(2009),  이영봉(2011), 

최동희(2011)

5점

Likert 

척도

관계 갈등

보상 갈등

의사소통 

갈등

감정적 갈등

조직몰입 8
Allen & Meyer(1990), 

호관남(2017)

직무만족 6
Taylor & Bowers(1972),

조일환(2015)

이직의도 5 Ashill(2009), 장재규(2010)

인구통계적 특성
명목 및 

서열척도

4점=‘그렇다’, 5점=‘매우 그렇다’)로 측정되었다. 이직의도의 총점이 높을

수록 이직의도의 성향이 강하게 나타나는 것으로 보았다.

2) 설문지 구성

   본 연구에서 호텔종사자의 조직 갈등이 조직몰입과 직무만족을 매개하

여 이직의도에 미치는 영향을 규명하기 위하여 설문지를 사용하였다. 본 

연구의 설문지는 선행연구를 통해 신뢰도 및 타당도를 검증한 측정도구를 

사용하였다. 설문지를 설계하는 데에 있어서 전체적인 구성은 본 연구의 

변수의 조작적 정의를 기초로 하였고, 선정된 측정항목은 본 연구의 목적

을 달성하고 가설을 검증하기 위한 것이다. 다음의 <표 2-1>과 같이 조직 

갈등 22문항, 조직몰입 8문항, 직무만족 6문항, 이직의도 5문항으로 구성

하여 측정의 항목을 정리하였다.

<표 2-1> 설문지 구성
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모집단 호텔 종사자

표본단위 서울 소재 특 1급 호텔 종사자

조사 기간 2018년 10월 1일 ∼ 10월 11일

자료수집의 방법 설문지를 사용한 직접 기입 방법(자기기입식)

표본의 크기 320부

회수된 표본 311부

유효 표본 304부

제 3 절  표본의 설계 및 분석방법

1) 표본의 설계

본 연구는 호텔종사자의 조직 갈등이 조직몰입과 직무만족을 매개하여 

이직의도에 미치는 영향에 대하여 알아보고자 한다. 따라서 본 연구의 목

적을 달성하기 위해 호텔종사자로 모집단을 규정하였고, 이러한 모집단을 

대표하는 표본을 선정하였다. 

본 연구의 대상은 서울에 소재하고 있는 특1급 호텔 종사자이고, 연구

대상자들의 설문조사는 2018년 10월 1일부터 2018년 10월 11일까지 약 

10일간 실시하였다. 표본추출 방법은 표본의 추출이 용이하고 시간과 비용

이 절약되는 비확률 표본추출방법을 사용하였고, 그 중에서도 편의표본추

출법을 선택하였다. 설문조사는 설문 대상자가 직접 응답하는 방식의 조사

를 실시하였다. 

설문지는 총 320부를 배포하여 311부가 회수되었고, 회수되어진 설문

지에서 내용이 충실하지 못한 7부를 제외하고 총 304부를 실증분석에 사

용하였다. <표 2-2>는 모집단의 규정과 표본에 대하여 정리하였다.

<표 2-2> 모집단의 조사 표본
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2) 분석방법 및 절차

본 연구의 연구모형과 연구가설을 검증하기 위하여 설문조사를 실시하

였고, 회수된 자료에 대한 코딩작업을 시행하였다. 본 연구의 분석방법은 

SPSS 23.0 통계 프로그램을 사용하였고, 사용된 분석은 기술통계 분석, 빈

도분석, 요인분석과 신뢰도 분석, 다중회귀분석을 실시하였다. 

첫째, 설문 대상자의 인구통계학적인 특성을 살펴보기 위하여 빈도분석

을 실시하였다. 

둘째, 측정항목들 간의 타당도와 신뢰도를 검증하기 위하여 요인분석과 

신뢰도를 검증하기 위한 Cronbach's α값을 통해 내적일관성을 검증하였다. 

셋째, 본 연구에서 사용된 조직 갈등, 조직몰입, 직무만족, 이직의도 간

의 관계를 알아보기 위하여 상관관계의 분석을 실시하였다.

넷째, 조직 갈등, 조직몰입, 직무만족, 이직의도 간의 영향관계를 검증

하기 위해 다중회귀분석을 실시하였다. 

다섯째, 조직 갈등이 조직몰입과 직무만족을 매개하여 이직의도에 어떠

한 영향을 나타내는지 알아보기 위해 위계적 회귀분석을 실시하였다.
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제 4 장 실증적 분석

제 1 절  조사대상자의 인구사회학적 특성

   본 연구 조사대상자들의 인구사회학적 특성은 다음의 <표 3-1>와 같

다. 조사대상자들의 연령은 평균 34.9세로 나타났고, ‘20세 이상-30세 미

만’이 37.5%(114명)로 가장 높은 비중을 차지하였다. 그 다음으로 ‘40세 

이상-50세 미만’이 28.3%(86명), ‘30세 이상-40세 미만’이 24.3%(74명), 

‘50세 이상’이 7.9%(24명), ‘20세 미만’이 2.0%(6명) 순으로 나타났다. 성

별은 남성이 65.8%(200명), 여성이 34.2%(104명)로 여성보다 남성이 좀 

더 많은 비중을 차지하였다. 

   조사대상자의 최종학력은 4년제 대학 졸업이 41.4%(126명)로 가장 많

았고, 그 다음으로 2년제 대학 졸업 졸업이 39.8%(121명), 대학원 이상이 

10.6%(32명), 고졸 8.2%(25명) 순으로 나타났다. 직무수행기간은 ‘10년 

이상’이 44.7%(136명)로 가장 높은 비중을 차지하였고, 그 다음으로 ‘1년 

미만’이 14.8%(45명), ‘2년-4년 미만’이 11.8%(36명), ‘1년-2년 미만’이 

8.9%(27명), ‘4년-6년 미만’이 7.2%(22명), ‘8년-10년 미만’이 6.6%(20

명), ‘6년-8년 미만’이 5.9%(18명) 순으로 나타났다. 

   조사대상자들의 근무부서는 조리부가 50.3%(153명)로 가장 많았고, 그 

다음으로 식음료부가 23.0%(70명), 객실부 9.9%(30명), 관리부 9.5%(29

명), 기타 4.3%(13명), 마케팅/예약부 3.0%(9명) 순으로 나타났다. 직급은 

사원급이 47.7%(145명)로 가장 많았고, 그 다음으로 대리급이 21.4%(65

명), 주임급이 21.1%(64명), 과장급이 9.9%(30명) 순으로 나타났다. 

   조사대상자들의 고용형태는 정규직이 72.7%(221명), 계약직이 

27.3%(83명)으로 정규직이 더 높은 비중을 차지하였다. 월평균급여는 

‘200만원 이상-300만원 미만’이 38.8%(118명)로 가장 많았고, 그 다음으

로 ‘100만원 이상-200만원 미만’이 20.4%(62명), ‘300만원 이상-400만원 

미만’이 19.4%(59명), ‘400만원 이상-500만원 미만’이 15.1%(46명), ‘500
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(N=304)

구분 빈도 퍼센트

연령

20세 미만 6 2.0

20세 이상-30세 미만 114 37.5

30세 이상-40세 미만 74 24.3

40세 이상-50세 미만 86 28.3

50세 이상 24 7.9

평균 34.9

성별
남성 200 65.8

여성 104 34.2

최종학력

고졸 25 8.2

2년제 대학 졸업 121 39.8

4년제 대학 졸업 126 41.4

대학원 이상 32 10.6

직무수행기

간

1년 미만 45 14.8

1년-2년 미만 27 8.9

2년-4년 미만 36 11.8

4년-6년 미만 22 7.2

6년-8년 미만 18 5.9

8년-10년 미만 20 6.6

10년 이상 136 44.7

근무부서

식음료부 70 23.0

객실부 30 9.9

조리부 153 50.3

마케팅/예약 9 3.0

관리부 29 9.5

기타 13 4.3

직급

사원급 145 47.7

주임급 64 21.1

대리급 65 21.4

과장급 30 9.9

고용형태
정규직 221 72.7

계약직 83 27.3

<표 3-1> 조사대상자의 인구사회학적 특성

만원 이상’이 6.3%(19명) 순으로 나타났다. 
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월평균

급여

100만원 이상-200만원 미만 62 20.4

200만원 이상-300만원 미만 118 38.8

300만원 이상-400만원 미만 59 19.4

400만원 이상-500만원 미만 46 15.1

500만원 이상 19 6.3

제 2 절 측정도구의 타당도 및 신뢰도

본 연구는 측정도구의 타당도 및 신뢰도를 검증하기 위하여 탐색적 요

인분석을 실시한 후, 각 요인에 대하여 신뢰도 분석을 실시하였다. 

본 연구의 탐색적 요인분석은 배리맥스(varimax) 회전방법으로 진행하

였고, 요인분석 결과, 문항의 요인부하량이 0.5이하의 값을 나타내는 것은 

제거한다. 또한 문항의 요인부하량이 0.5 이상의 값으로 두 개이상의 요인

에 적재될 경우 개념적으로 타당성이 없는 항목으로 판단하여 제거하고, 

도출된 요인의 Cronbach's α은 0.6이상의 값을 가지는 것을 기준으로 한

다. 이와 같은 기준을 바탕으로 본 연구에서는 측정항목에 대한 개념타당

성과 내적일관성을 확보하고자 하였고, 요인분석 결과로 추출된 요인을 가

설검증을 위한 변수로 사용하였다. 

1) 조직 갈등의 요인분석 및 신뢰도 분석

조직 갈등의 요인분석 및 신뢰성 분석을 실시한 결과는 <표 3-2>와 같

이 나타났다. 고유값 1.0 이상으로 추출된 요인은 총 5개의 요인으로 구분

되었으며 각각의 요인명은 ‘업무 갈등’, ‘관계 갈등’, ‘보상 갈등’, ‘의사소

통 갈등’, ‘감정적 갈등’으로 명명하였다. 표본 적합도를 판단하는 KMO는 

0.815로 나타났고, Bartlett의 구형성 검정 결과,  

Approximated-X2=6347.545(df=210, p=0.000)로 나타나 조직 갈등에 대

한 측정항목은 요인분석을 시행하기 위해 적당하다는 것을 알 수 있었다. 

그리고 총 분산 설명력은 75.782%로 나타나 조직 갈등 변인은 5개의 하
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문항
업무 갈등 관계 갈등 보상 갈등

의사소통

갈등

감정적

갈등

1 2 3 4 5

갈등요인1 .885 .177 .147 .112 .103

갈등요인2 .787 .211 .131 .132 .193

갈등요인3 .857 .174 .141 .173 .083

갈등요인4 .794 .194 .129 .229 .142

갈등요인5 .849 .205 .141 .085 .145

갈등요인7 .202 .784 .067 .141 .102

갈등요인8 .236 .667 .204 .197 .131

갈등요인9 .129 .821 .105 .176 .209

갈등요인10 .189 .713 .273 .166 .243

갈등요인11 .158 .715 .257 .176 .164

갈등요인12 .271 .659 .336 .174 .155

갈등요인13 .177 .151 .857 .130 .176

갈등요인14 .124 .297 .799 .170 .095

갈등요인15 .152 .230 .879 .137 .120

갈등요인16 .165 .175 .890 .141 .184

갈등요인17 .181 .268 .110 .712 .161

갈등요인18 .198 .190 .128 .785 .200

갈등요인19 .177 .210 .258 .702 .075

갈등요인20 .164 .321 .226 .345 .555

<표 3-2> 조직 갈등의 요인분석 및 신뢰도 분석

위요인에 의하여 잘 설명되어지는 것으로 판단되었다.

한편, 각 요인에 해당되는 측정항목의 요인부하량 값은 모두 0.5 이상

의 값을 가지는 것으로 나타났고, 조직 갈등에 대한 측정항목들은 타당성

이 있는 것으로 평가되었다. 

또한, 신뢰도 분석 결과 ‘업무 갈등’ 항목의 Cronbach's α=0.934, ‘관

계 갈등’ 항목의 Cronbach's α=0.901, ‘보상 갈등’ 항목의 Cronbach's α

=0.941, ‘의사소통 갈등’ 항목의 Cronbach's α=0.761, 감정적’ 항목의 

Cronbach's α=0.855로 모두 0.6이상의 값으로 나타나기 때문에 조직 갈

등 요인으로 내적일관성이 있는 것으로 평가되었다. 



- 36 -

갈등요인21 .248 .257 .203 .120 .815

갈등요인22 .205 .269 .195 .191 .859

고유값 4.066 3.961 3.570 2.169 2.147

분산설명력 19.364 18.864 17.001 10.329 10.224

Cronbach's α .934 .901 .941 .761 .855

KMO = .815

Approximated-=6347.545, df=210

p=.000, 누적분산설명력 = 75.782%

요인추출방법 : 주성분 분석

회전방법 : 배리맥스

2) 조직몰입의 요인분석 및 신뢰도 분석

   조직몰입의 요인분석 및 신뢰성 분석을 실시한 결과는 <표 3-3>과 같

이 나타났다. 고유값 1.0 이상으로 추출된 요인은 단일차원으로 구분되었

으며 요인명은 ‘조직몰입’으로 명명하였다. 표본 적합도를 판단하는 KMO

는 0.811로 나타났고, Bartlett의 구형성 검정 결과,  

Approximated-X2=1332.395(df=21, p=0.000)로 나타나 조직몰입에 대한 

측정항목은 요인분석을 시행하기 위해 적당하다는 것을 알 수 있었다. 그

리고 총 분산 설명력은 59.306%로 나타나 조직몰입 변인은 단일차원으로 

잘 설명되어지는 것으로 판단되었다.

   한편, 각 요인에 해당되는 측정항목의 요인부하량 값은 모두 0.5 이상

의 값을 가지는 것으로 나타났고, 조직몰입에 대한 측정항목들은 타당성이 

있는 것으로 평가되었다. 또한, 신뢰도 분석 결과 ‘조직몰입’ 항목의 

Cronbach's α=0.884로 모두 0.6이상의 값으로 나타나기 때문에 조직몰입 

요인으로 내적일관성이 있는 것으로 평가되었다. 
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문항
조직몰입

1

조직몰입1 .830

조직몰입2 .839

조직몰입3 .861

조직몰입4 .738

조직몰입5 .723

조직몰입6 .672

조직몰입7 .706

고유값 4.151

분산설명력 59.306

Cronbach's α .884

KMO = .811

Approximated-=1322.395, df=21

p=.000, 누적분산설명력 = 59.306%

요인추출방법 : 주성분 분석

회전방법 : 배리맥스

<표 3-3> 조직몰입의 요인분석 및 신뢰도 분석

3) 직무만족의 요인분석 및 신뢰도 분석

   직무만족의 요인분석 및 신뢰성 분석을 실시한 결과는 다음과 같다<표 

3-4>. 추출된 요인의 고유값은 1.0이상의 값으로 나타났고, 요인은 단일차

원으로 도출되었으며 요인명은 ‘직무만족’으로 명명하였다. 표본 적합도를 

판단하는 KMO는 0.793으로 나타났고, Bartlett의 구형성 검정 결과, 

Approximated-X2=682.901(df=15, p=0.000)로 나타나 직무만족에 대한 

측정항목은 요인분석을 시행하기 위해 적당하다는 것을 알 수 있었다. 그

리고 총 분산 설명력은 52.720%로 나타나 직무만족 변인은 단일차원으로 

잘 설명되어지는 것으로 판단되었다.

   한편, 각 요인에 해당되는 측정항목의 요인부하량 값은 모두 0.5 이상

의 값을 가지는 것으로 나타났고, 직무만족에 대한 측정항목들은 타당성이 

있는 것으로 평가되었다. 또한, 신뢰도 분석 결과 ‘직무만족’ 항목의 

Cronbach's α=0.820으로 모두 0.6이상의 값으로 나타나기 때문에 직무만
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문항
직무만족

1

직무만족1 .752

직무만족2 .719

직무만족3 .730

직무만족4 .719

직무만족5 .699

직무만족6 .736

고유값 3.163

분산설명력 52.720

Cronbach's α .820

KMO = .793

Approximated-=682.901, df=15

p=.000, 누적분산설명력 = 52.720%

요인추출방법 : 주성분 분석

회전방법 : 배리맥스

<표 3-4> 직무만족의 요인분석 및 신뢰도 분석

족 요인으로 내적일관성이 있는 것으로 평가되었다.

4) 이직의도의 요인분석 및 신뢰도 분석

   이직의도의 요인분석 및 신뢰성 분석을 실시한 결과는 <표 3-5>과 같

이 나타났다. 고유값 1.0 이상으로 추출된 요인은 단일차원으로 구분되었

으며 요인명은 ‘이직의도’로 명명하였다. 표본 적합도를 판단하는 KMO는 

0.777으로 나타났고, Bartlett의 구형성 검정 결과, 

Approximated-X2=909.160(df=10, p=0.000)으로 나타나 이직의도에 대한 

측정항목은 요인분석을 시행하기 위해 적당하다는 것을 알 수 있었다. 그

리고 총 분산 설명력은 67.781%로 나타나 이직의도 변인은 단일차원으로 

잘 설명되어지는 것으로 판단되었다.

   한편, 각 요인에 해당되는 측정항목의 요인부하량 값은 모두 0.5 이상

의 값을 가지는 것으로 나타났고, 이직의도에 대한 측정항목들은 타당성이 

있는 것으로 평가되었다. 또한, 신뢰도 분석 결과‘이직의도’ 항목의 
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문항
이직의도

1

이직의도1 .837

이직의도2 .841

이직의도3 .901

이직의도4 .756

이직의도5 .774

고유값 3.389

분산설명력 67.781

Cronbach's α .880

KMO = .777

Approximated-=909.160, df=10

p=.000, 누적분산설명력 = 67.781%

요인추출방법 : 주성분 분석

회전방법 : 배리맥스

<표 3-5> 이직의도의 요인분석 및 신뢰도 분석

Cronbach's α=0.880으로 모두 0.6이상의 값으로 나타나기 때문에 이직의

도 요인으로 내적일관성이 있는 것으로 평가되었다. 

제 3 절  주요변수의 기술통계 및 상관분석

   본 연구에서는 주요변수인 조직 갈등의 관계갈등, 감정적 갈등, 업무갈

등, 보상갈등, 의사소통 갈등, 조직몰입, 직무만족, 이직의도 변수들의 기술

통계 분석을 통하여 평균 및 표준편차 값을 도출하여 <표 3-6>와 같이 

나타났다. 
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항목 N 평균값 표준편차

조직 갈등

관계갈등 304 2.40 .671

감정적 갈등 304 2.35 .619

업무갈등 304 2.56 .701

보상갈등 304 2.46 .641

의사소통 갈등 304 2.59 .672

조직몰입 304 3.63 .607

직무만족 304 3.64 .549

이직의도 304 2.40 .634

<표 3-6> 주요변수의 기술통계

   또한 조직 갈등, 조직몰입, 직무만족, 이직의도 간의 관련성을 검증하기 

위해 피어슨 상관분석을 실시하였다. 조직 갈등의 관계갈등, 감정적 갈등, 

업무갈등, 보상갈등, 의사소통 갈등, 조직몰입, 직무만족, 이직의도 변인들 

간의 상관관계를 분석한 결과는 <표 3-7>과 같이 나타났다. 분석결과 본 

연구의 변수 간의 상관계수 절대값은 0401-0.786의 범위로 나타났다. 

   변수 간의 상관계수가 0.90 이상의 값으로 나타나면, 해당 변수는 거의 

동일한 변수라고 볼 수 있고 다중회귀분석을 실시했을 경우, 다중공선성의 

문제를 발생시킬 수 있다. 따라서 상관계수가 0.90 이상의 값을 나타낸 경

우 변수의 제거를 고려해야 한다. 본 연구의 상관분석 결과에서는 다중공

선성을 일으킬 만한 변수가 없는 것으로 나타나 변수들 간의 판별타당성

이 확보되었다. 
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관계

갈등

감정적

갈등

업무

갈등

보상

갈등

의사소통

갈등

조직

몰입

직무

만족

이직

의도

관계

갈등
1 　 　 　 　 　 　

감정적

갈등
.523** 1 　 　 　 　 　

업무

갈등
.401** .545** 1 　 　 　 　

보상

갈등
.473** .570** .455** 1 　 　 　

의사소

통갈등
.494** .624** .502** .550** 1 　 　

조직

몰입
-.581** -.749** -.431** -.539** -.584** 1 　 　

직무

만족
-.510** -.757** -.462** -.574** -.558** .786** 1 　

이직

의도
.546** .765** .493** .552** .596** -.771** -.759** 1

**p<.01

<표 3-7> 측정변수 간의 상관 분석

제 4 절 가설검증

1) 조직 갈등이 조직몰입에 미치는 영향

   본 연구에서는 호텔종사자의 조직 갈등인 관계갈등, 감정적 갈등, 업무

갈등, 보상갈등, 의사소통 갈등이 조직몰입에 미치는 영향을 살펴보기 위

하여 다중회귀분석을 실시하였다. 

   호텔종사자의 조직 갈등과 조직몰입 간의 영향 관계를 분석하기에 앞
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서 회귀분석의 잔차 플롯을 확인한 결과 등분산성 가정이 충족되었다. DW 

통계량은 해당 변수와 오차항 간의 상관관계를 분석하는 것으로 0에 가까

운 값이면 오차항 간에 양의 상관관계가 존재하고, 2에 가까운 값이면 오

차항 간에 독립성이 존재하며, 4에 가까운 값이면 오차항 간의 음의 상관

관계가 존재한다. 호텔종사자의 조직 갈등과 조직몰입 간의 영향 관계를 위

한 회귀분석에서 DW통계량은 2.156으로 2에 가까운 값을 나타내고 있어 

독립성이 존재하였다. 또한 다중공선성을 판단하기 위해 VIF 값과 공차 한

계 값을 살펴본 결과, VIF 값이 10 이하, 공차 한계 값이 0.1 이상으로 나

타났기 때문에 본 회귀분석에서는 다중공선성 문제가 발생하지 않았다. 

   한편 본 연구에서 설정한 가설에 대한 회귀분석 결과가 <표 3-8>과 

같이 나타났다. 

독립변수 B
표준

오차

표준화

β
t-value p-value

공선성통계량

공차 VIF

(상수) 5.714 .106 　 54.039*** .000 　 　

관계갈등 -.199 .040 -.220 -5.015*** .000 .652 1.533

감정적 갈등 -.529 .051 -.539 -10.431*** .000 .471 2.123

업무갈등 .043 .038 .049 1.112 .267 .642 1.559

보상갈등 -.082 .044 -.086 -1.853 .065 .582 1.719

의사소통 갈등 -.105 .045 -.117 -2.366* .019 .517 1.933

 =.625, 수정된 =.619, F=99.419(df1=5, df2=298), p=.000

***p<.001, **p<.01, *p<.05, DW=2.156

<표 3-8> 조직 갈등이 조직몰입에 미치는 영향

종속변수: 조직몰입
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   본 모형은 호텔종사자 조직 갈등의 하위요인인 관계갈등, 감정적 갈등, 

업무갈등, 보상갈등, 의사소통 갈등은 조직몰입의 61.9%를 설명하고 있다. 

분석결과, 호텔종사자의 조직몰입에 대하여 조직 갈등의 관계갈등, 감정적 

갈등, 의사소통 갈등 요인이 유의한 영향을 미치는 것으로 나타났다. 

   회귀분석 결과, 호텔종사자 조직 갈등의 하위요인들 중, 관계갈등(β

=-.220, t=-5.015, p<.001), 감정적 갈등(β=-.539, t=-10.431, p<.001), 

의사소통 갈등(β=-.117, t=-2.366, p<.05)은 조직몰입에 부(-)의 영향을 

미치는 것으로 나타났다. 이러한 결과는 호텔종사자 조직 갈등 중, 관계갈

등, 감정적 갈등, 의사소통 갈등 수준이 높을수록 조직몰입에 대한 수준이 

더 낮아진다는 것을 의미한다. 

2) 조직 갈등이 직무만족에 미치는 영향

  본 연구에서는 호텔종사자의 조직 갈등인 관계갈등, 감정적 갈등, 업무

갈등, 보상갈등, 의사소통 갈등이 직무만족에 미치는 영향을 살펴보기 위

하여 다중회귀분석을 실시하였다. 

   우선 호텔종사자의 조직 갈등이 직무만족에 미치는 영향을 분석함에 

앞서 회귀분석의 기본적 가정의 충족 여부에 대하여 잔차의 플롯을 확인

하여 진단한 결과, DW통계량은 2.253으로 2에 가까운 값을 나타내고 있

어 독립성이 존재하였다. 또한 다중공선성을 판단하기 위해 VIF 값과 공차 

한계 값을 살펴본 결과, VIF 값이 10 이하, 공차 한계 값이 0.1 이상으로 

나타났기 때문에 본 회귀분석에서는 다중공선성 문제가 발생하지 않았다. 

   한편 본 연구에서 설정한 가설에 대한 회귀분석 결과가 <표 3-9>와 

같이 나타났다. 

   본 모형은 호텔종사자 조직 갈등의 하위요인인 관계갈등, 감정적 갈등, 

업무갈등, 보상갈등, 의사소통 갈등은 직무만족의 60.7%를 설명하고 있다. 

분석결과, 호텔종사자의 직무만족에 대하여 조직 갈등의 관계갈등, 감정적 

갈등, 보상갈등 요인이 유의한 영향을 미치는 것으로 나타났다. 

회귀분석 결과, 호텔종사자 조직 갈등의 하위요인들 중, 관계갈등(β
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=-.103, t=-2.307, p<.05), 감정적 갈등(β=-.569, t=-10.859, p<.001), 

보상갈등(β=-.117, t=-3.524, p<.001)은 직무만족에 부(-)의 영향을 미치

는 것으로 나타났다. 이러한 결과는 호텔종사자 조직 갈등 중, 관계갈등, 

감정적 갈등, 보상갈등 수준이 높을수록 직무만족에 대한 수준이 더 낮아

진다는 것을 의미한다. 

독립변수 B
표준

오차

표준화

β
t-value p-value

공선성통계량

공차 VIF

(상수) 5.519 .097 　 56.827*** .000

관계갈등 -.084 .036 -.103 -2.307* .022 .652 1.533

감정적 갈등 -.505 .047 -.569 -10.859*** .000 .471 2.123

업무갈등 -.005 .035 -.006 -.135 .893 .642 1.559

보상갈등 -.143 .040 -.166 -3.524*** .000 .582 1.719

의사소통 갈등 -.047 .041 -.057 -1.148 .252 .517 1.933

 =.614, 수정된 =.607, F=94.784(df1=5, df2=298), p=.000

***p<.001, **p<.01, *p<.05, DW=2.253

<표 3-9> 조직 갈등이 직무만족에 미치는 영향

종속변수: 직무만족

3) 조직 갈등이 이직의도에 미치는 영향

   본 연구에서는 호텔종사자의 조직 갈등인 관계갈등, 감정적 갈등, 업무

갈등, 보상갈등, 의사소통 갈등이 이직의도에 미치는 영향을 살펴보기 위

하여 다중회귀분석을 실시하였다. 

   우선 호텔종사자의 조직 갈등이 이직의도에 미치는 영향을 분석함에 

앞서 회귀분석의 기본적 가정의 충족 여부에 대하여 잔차의 플롯을 확인
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하여 진단한 결과, DW통계량은 1.831로 2에 가까운 값을 나타내고 있어 

독립성이 존재하였다. 또한 다중공선성을 판단하기 위해 VIF 값과 공차 한

계 값을 살펴본 결과, VIF 값이 10 이하, 공차 한계 값이 0.1 이상으로 나

타났기 때문에 본 회귀분석에서는 다중공선성 문제가 발생하지 않았다. 

   한편 본 연구에서 설정한 가설에 대한 회귀분석 결과가 <표 3-10>과 

같이 나타났다. 

독립변수 B
표준

오차

표준화

β
t-value p-value

공선성통계량

공차 VIF

(상수) .170 .109 　 1.557 .121

관계갈등 .138 .041 .146 3.368*** .001 .652 1.533

감정적 갈등 .555 .052 .542 10.607*** .000 .471 2.123

업무갈등 .034 .040 .038 .870 .385 .642 1.559

보상갈등 .092 .045 .094 2.034* .043 .582 1.719

의사소통 갈등 .109 .046 .115 2.367* .019 .517 1.933

 =.634, 수정된 =.627, F=103.043(df1=5, df2=298), p=.000

***p<.001, **p<.01, *p<.05, DW=1.831

<표 3-10> 조직 갈등이 이직의도에 미치는 영향

종속변수: 이직의도

   본 모형은 호텔종사자 조직 갈등의 하위요인인 관계갈등, 감정적 갈등, 

업무갈등, 보상갈등, 의사소통 갈등은 이직의도의 62.7%를 설명하고 있다. 

분석결과, 호텔종사자의 이직의도에 대하여 조직 갈등의 관계갈등, 감정적 

갈등, 보상갈등, 의사소통 갈등 요인이 유의한 영향을 미치는 것으로 나타

났다. 

   회귀분석 결과, 호텔종사자 조직 갈등의 하위요인들 중, 관계갈등(β
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=.146, t=3.368, p<.001), 감정적 갈등(β=.542, t=10.607, p<.001), 보상

갈등(β=.045, t=2.034, p<.05), 의사소통 갈등(β=.115, t=2.367, p<.05)

은 이직의도에 정(+)의 영향을 미치는 것으로 나타났다. 이러한 결과는 호

텔종사자 조직 갈등 중, 관계갈등, 감정적 갈등, 보상갈등, 의사소통 갈등 

수준이 높을수록 이직의도에 대한 수준이 더 높아진다는 것을 의미한다. 

4) 조직몰입과 직무만족이 이직의도에 미치는 영향

  본 연구에서는 호텔종사자의 조직몰입과 직무만족이 이직의도에 미치

는 영향을 살펴보기 위하여 다중회귀분석을 실시하였다. 

   우선 호텔종사자의 조직몰입과 직무만족이 이직의도에 미치는 영향을 

분석함에 앞서 회귀분석의 기본적 가정의 충족 여부에 대하여 잔차의 플

롯을 확인하여 진단한 결과, DW통계량은 2.122로 2에 가까운 값을 나타

내고 있어 독립성이 존재하였다. 또한 다중공선성을 판단하기 위해 VIF 값

과 공차 한계 값을 살펴본 결과, VIF 값이 10 이하, 공차 한계 값이 0.1 

이상으로 나타났기 때문에 본 회귀분석에서는 다중공선성 문제가 발생하지 

않았다.

   한편 본 연구에서 설정한 가설에 대한 회귀분석 결과가 <표 3-11>과 

같이 나타났다.
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독립변수 B
표준

오차

표준화

β
t-value p-value

공선성통계량

공차 VIF

(상수) 5.816 .146 　 39.810*** .000

조직몰입 -.475 .057 -.455 -8.324*** .000 .383 2.613

직무만족 -.464 .063 -.402 -7.353*** .000 .383 2.613

 =.656, 수정된 =.654, F=286.836(df1=2, df2=301), p=.000

***p<.001, **p<.01, *p<.05, DW=2.122

<표 3-11> 조직몰입과 직무만족이 이직의도에 미치는 영향

종속변수: 이직의도

   본 모형은 호텔종사자 조직몰입과 직무만족은 이직의도의 65.4%를 설

명하고 있다. 분석결과, 호텔종사자의 이직의도에 대하여 조직몰입과 직무

만족이 유의한 영향을 미치는 것으로 나타났다. 

   회귀분석 결과, 호텔종사자 조직몰입(β=-.455, t=-8.324, p<.001), 직무

만족(β=-.402, t=-7.353, p<.001)은 이직의도에 정(+)의 영향을 미치는 것

으로 나타났다. 이러한 결과는 호텔종사자의 조직몰입과 직무만족 수준이 

높을수록 이직의도에 대한 수준이 더 낮아진다는 것을 의미한다. 

5) 조직 갈등과 이직의도의 관계에서 조직몰입의 매개효과

   호텔종사자의 조직 갈등과 이직의도의 관계에서 조직몰입이 매개역할

을 하는지 알아보기 위해 Baron & Kenny(1986)가 제안한 매개효과 검증 

절차에 따라 3단계 회귀분석을 실시하였다. 그 결과는 <표 3-12>와 같고 

이를 도식화하면 [그림 3-1]과 같다.
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단

계
독립변인 종속변인 R2 F B SE β t

1
조직 갈등 

전체
조직몰입 .538 353.547 -.864 .046 -.734 -18.803***

2
조직 갈등 

전체
이직의도 .565 393.777 .924 .047 .752 19.844***

3

조직 갈등 

전체
이직의도 .667 304.699

.497 .060 .404 8.281***

조직몰입 -.495 .051 -.474 -9.703***

***p<.001, **p<.01, *p<.05

<표 3-12> 조직 갈등과 이직의도 관계에서 조직몰입의 매개효과

   1단계는 독립변인인 조직 갈등 전체가 매개변인인 조직몰입을 유의미

하게 예언하는지에 대해 알아보는 과정으로, 조직 갈등이 조직몰입에 미치

는 영향을 살펴보기 위하여 단순회귀분석을 실시하였다. 분석 결과 조직 

갈등은 조직몰입에 미치는 영향이 통계적으로 유의하였으며(β=-.734, 

p<.001), 이는 독립변인이 매개변인을 설명하는 변인으로 작용한다는 가정

을 설명한다고 할 수 있겠다.

   2단계는 독립변인인 조직 갈등 전체가 종속변인인 이직의도를 유의미

하게 예언하는지를 알아보는 과정으로, 조직 갈등이 이직의도에 미치는 영

향을 살펴보기 위하여 단순회귀분석을 실시하였다. 분석 결과 조직 갈등이 

이직의도에 미치는 영향이 통계적으로 유의하였으며(β=.924 p<.001), 이

는 위의 회귀모형이 적합하다는 것을 알 수 있으며 그릿 중, 조직 갈등이 

이직의도를 유의미하게 예언한다는 가정을 만족한다고 볼 수 있다.

   3단계로 독립변인인 조직 갈등 전체와 매개변인인 조직몰입이 동시에 

종속변인인 이직의도를 예언하는지를 알아보는 과정으로 조직 갈등과 조직

몰입을 함께 독립변인으로 투입하여 이직의도에 미치는 영향을 살펴보기 

위하여 다중회귀분석을 실시하였다. 분석 결과 조직몰입의 영향력을 통제
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한 상태에서 조직 갈등이 이직의도에 미치는 영향은 통계적으로 유의하였

고(β=.497, p<.001), 매개변인인 조직몰입이 이직의도에 미치는 영향력도 

유의한 것으로 나타났다(β=-.474, p<.001). 이 때 조직 갈등이 이직의도

에 미치는 영향이 2단계에서는 .752로 유의하게 나타났고, 3단계에서는 조

직 갈등이 이직의도에 미치는 영향력이 .404로 낮아졌으므로 조직몰입은 

조직 갈등과 이직의도의 관계를 부분 매개하는 것을 알 수 있다. 

[그림 3-1] 조직 갈등이 이직의도에 미치는 영향에서 조직몰입의 부분매개효과

6) 조직 갈등과 이직의도의 관계에서 직무만족의 매개효과

  호텔종사자의 조직 갈등과 이직의도의 관계에서 직무만족이 매개역할

을 하는지 알아보기 위해 Baron & Kenny(1986)가 제안한 매개효과 검증 

절차에 따라 3단계 회귀분석을 실시하였다. 그 결과는 <표 3-13>과 같고 

이를 도식화하면 [그림 3-2]와 같다.
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단

계
독립변인 종속변인 R2 F B SE β t

1
조직 갈등 

전체
직무만족 .529 340.919 -.776 .042 -.728 -18.464***

2
조직 갈등 

전체
이직의도 .565 393.777 .924 .047 .752 19.844***

3

조직 갈등 

전체
이직의도 .659 293.754

.521 .060 .424 8.669***

직무만족 -.519 .056 -.450 -9.201***

***p<.001, **p<.01, *p<.05

<표 3-13> 조직 갈등과 이직의도 관계에서 직무만족의 매개효과

  1단계는 독립변인인 조직 갈등 전체가 매개변인 직무만족을 유의미하

게 예언하는지에 대해 알아보는 과정으로, 조직 갈등이 직무만족에 미치는 

영향을 살펴보기 위하여 단순회귀분석을 실시하였다. 분석 결과 조직 갈등

은 직무만족에 미치는 영향이 통계적으로 유의하였으며(β=-.728, 

p<.001), 이는 독립변인이 매개변인을 설명하는 변인으로 작용한다는 가정

을 설명한다고 할 수 있겠다.

   2단계는 독립변인인 조직 갈등 전체가 종속변인인 이직의도를 유의미

하게 예언하는지를 알아보는 과정으로, 조직 갈등이 이직의도에 미치는 영

향을 살펴보기 위하여 단순회귀분석을 실시하였다. 분석 결과 조직 갈등이 

이직의도에 미치는 영향이 통계적으로 유의하였으며(β=.752 p<.001), 이

는 위의 회귀모형이 적합하다는 것을 알 수 있으며 그릿 중, 조직 갈등이 

이직의도를 유의미하게 예언한다는 가정을 만족한다고 볼 수 있다.

   3단계로 독립변인인 조직 갈등 전체와 매개변인인 직무만족이 동시에 

종속변인인 이직의도를 예언하는지를 알아보는 과정으로 조직 갈등과 직무

만족을 함께 독립변인으로 투입하여 이직의도에 미치는 영향을 살펴보기 

위하여 다중회귀분석을 실시하였다. 분석 결과 직무만족의 영향력을 통제
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한 상태에서 조직 갈등이 이직의도에 미치는 영향은 통계적으로 유의하였

고(β=.424, p<.001), 매개변인인 직무만족이 이직의도에 미치는 영향력도 

유의한 것으로 나타났다(β=-.450, p<.001). 이 때 조직 갈등이 이직의도

에 미치는 영향이 2단계에서는 .752로 유의하게 나타났고, 3단계에서는 조

직 갈등이 이직의도에 미치는 영향력이 .424로 낮아졌으므로 직무만족은 

조직 갈등과 이직의도의 관계를 부분 매개하는 것을 알 수 있다. 

[그림 3-2] 조직 갈등이 이직의도에 미치는 영향에서 직무만족의 부분매개효과
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제 5 장 결 론

제 1 절  연구결과 요약 및 논의

호텔기업은 다른 업종에 비해 인적서비스 의존도가 상대적으로 높은 편

으로서 호텔종사원의 서비스 수준 및 역량에 따라 호텔의 경영성과에 큰 

영향을 미친다. 따라서 호텔기업에서 가장 중요한 자산은 호텔의 내부 마

케팅이라고 볼 수 있다. 본 연구에서는 호텔 종사자의 조직 내 갈등이 이

직의도에 어떠한 영향을 미치는지를 알아보고 이러한 갈등과 이직의도의 

관계에서 조직몰입과 직무만족의 매개효과를 검증하고자 하였다.

본 연구는 서울의 특1급 호텔에 근무하는 종사원을 대상으로 2018년 

10월 1일부터 2018년 10월 11일까지 설문조사를 실시하여 총 304부가 실

증분석에 사용되었다. 본 연구의 자료분석은 통계 프로그램인 SPSS 23.0을 

사용하였고, 빈도 분석, 요인분석, 기술 통계 분석과 탐색적 요인분석 및 

신뢰도 분석, 다중회귀분석, 위계적 회귀분석을 실시하였다. 

본 연구의 가설검증 결과는 다음과 같다. 

첫째, 호텔종사자의 조직 갈등이 조직몰입에 미치는 영향을 살펴보면, 

호텔종사자 조직 갈등의 하위요인들 중, 관계갈등, 감정적 갈등, 의사소통 

갈등은 조직몰입에 부(-)의 영향을 미치는 것으로 나타났다. 그 중에서도 

감정적 갈등이 조직몰입에 가장 큰 영향력을 가지는 것을 알 수 있었고, 

그 다음으로 관계갈등, 의사소통 갈등 순으로 나타났다. 이러한 결과는 김

희기(2007)가 집단갈등 및 개인갈등은 조직몰입에 부(-)의 영향을 미치는 

요인이라고 한 결과와 강성관(2007)의 연구에서 호텔종사원의 갈등유발요

인이 조직몰입에 영향을 미치는 요인임을 밝힌 결과를 지지하는 것이다. 

반면, 윤지현(2011)의 조직 갈등과 조직몰입과의 영향관계에서 보상갈등이 

조직몰입에 가장 큰 영향을 미친다고 한 결과와는 상이한 결과이다. 

둘째, 호텔종사자의 조직 갈등이 직무만족에 미치는 영향을 살펴보면, 

호텔종사자 조직 갈등의 하위요인들 중, 관계갈등, 감정적 갈등, 보상갈등
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은 직무만족에 부(-)의 영향을 미치는 것으로 나타났다. 그 중에서도 감정

적 갈등이 직무만족에 가장 큰 영향력을 가지는 것을 알 수 있었고, 그 다

음으로 보상갈등, 관계갈등 순으로 나타났다. 이러한 결과는 윤재효(2012)

의 관광호텔 조직원의 갈등인 수평적 갈등과 수직적 갈등이 직무만족에 

부정적인 영향을 미친다고 한 결과와 김준호(2015)의 호텔 레스토랑 종사

원의 갈등을 관계갈등, 과업갈등, 절차갈등으로 분류하여 직무만족에 미치

는 유의한 영향력을 밝힌 결과를 지지한다. 

셋째, 호텔종사자의 조직 갈등이 이직의도에 미치는 영향을 살펴보면, 

호텔종사자 조직 갈등의 하위요인들 중, 관계갈등, 감정적 갈등, 보상갈등, 

의사소통 갈등은 이직의도에 정(+)의 영향을 미치는 것으로 나타났다. 그 

중에서도 감정적 갈등이 가장 큰 영향력을 가지고 있었고, 그 다음으로 관

계갈등, 의사소통 갈등, 보상갈등 순으로 나타났다. 이러한 결과는 양허명

(2016)의 연구에서 호텔종사원의 조직 내 갈등 중, 역할갈등, 상호의존갈

등, 의사소통 갈등이 이직의도에 유의한 영향을 미친다고 한 결과를 지지

한다. 즉, 호텔종사원들의 업무수행 시, 조직 내에서 상호의존 관계에서 발

생되는 갈등은 이직의도에 직접적인 영향이 발생할 수 있음을 알 수 있었

다. 호텔종사원들의 이직의도를 감소 및 해소하기 위해서 호텔 내에서 업

무를 수행할 때 어떻게 하면 갈등을 해소시킬 수 있는지에 대한 방안과 

직무과정에서 발생되는 스트레스를 감소시켜야 할 필요가 있음을 시사한

다.

이와 같은 결과는 조직구성원의 감정적 갈등은 상사나 동료와 감정적인 

충돌이나 언쟁으로 인하여 긴장감과 마찰이 생기는 것으로 이러한 감정적 

갈등이 커지게 되면 조직에 대한 몰입이나 직무만족 등과 같은 업무성과

가 좋지 못하게 되고(남성진, 2013), 이러한 갈등은 조직구성원들 간의 문

제로 발생되는 것이기 때문에 다른 조직으로 이동하고자 하는 의도가 강

하게 나타날 수 있다(최동희, 김홍범, 2012). 따라서 조직구성원들 간의 독

려와 친밀함을 유지할 수 있도록 구성원들 간의 적극적인 지원이 필요하

고, 서로 간의 격려를 통해 상대방의 입장을 우선적으로 배려해줌으로써 

갈등을 감소하여 업무성과를 향상시키고, 이직의도를 감소할 수 있을 것이
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다. 또한 호텔조사원들의 업무와 관련하여 개인의 역량과 업무와 관련하여 

적절한 보상을 지급하기 위해 적절하고 공정한 정책을 실현하여 조직구성

원의 갈등수준을 감소시켜야 할 것을 시사한다. 

넷째, 호텔종사자의 조직몰입과 직무만족이 이직의도에 미치는 영향을 

살펴보면, 호텔종사자 조직몰입, 직무만족은 이직의도에 정(+)의 영향을 

미치는 것으로 나타났다. 이러한 결과는 호텔종사자의 조직몰입과 직무만

족 수준이 높을수록 이직의도에 대한 수준이 더 낮아진다는 것을 의미한

다. 본 연구의 결과는 이상희(2012)와 정주혁(2014)의 연구에서 호텔종사

원의 조직몰입과 이직의도 간의 관계를 검증한 연구에서 호텔종사원의 조

직몰입과 이직의도는 통계적으로 유의한 부(-)적 영향을 미치는 것으로 나

타난 연구결과와 일맥상통한다. 또한 박운성(2015)의 호텔종사원의 교육훈

련에 대한 특성에 관한 연구에서 직무만족이 이직의도에 부(-)의 영향을 

미친다고 한 결과를 지지하는 결과이다. 

다섯째, 호텔종사자의 조직 갈등과 이직의도의 관계에서 조직몰입의 매

개효과를 살펴보면, 조직몰입은 조직 갈등과 이직의도 간의 관계에서 부분

매개효과가 있는 것을 확인하였다. 이러한 결과는 호텔종사자들은 서비스

직을 수행하는 데에 있어서 만성피로, 우울 등의 업무로 인한 갈등과 동료 

및 고객 간의 상호관계 속에서 발생되는 감정적, 관계, 의사소통 갈등 등

으로 인하여 스트레스를 많이 받게 됨으로써 다른 직종 혹은 타기업으로 

이직하고자 하는 욕구가 높아진다. 이러한 상황에서 본인이 소속되어 있는 

호텔에 대한 열정과 헌신의지가 강하다면 아무리 힘들고 스트레스를 받을

지라도 그 상황을 이겨내고자 하는 의지가 강해지고, 그에 따라 이직하고

자 하는 의도가 낮아진다는 것을 의미한다. 본 연구의 결과는 서비스를 제

공하는 업종에서 발생하는 갈등과 이직의도와의 관계에서 조직몰입이 이직

의도를 완화시키는 촉매제 역할을 한다고 한 이태화(2012)의 연구결과를 

지지한다. 

여섯째, 호텔종사자의 조직 갈등과 이직의도의 관계에서 직무만족의 매

개효과를 살펴보면, 직무만족은 조직 갈등과 이직의도 간의 관계에서 부분

매개효과가 있는 것을 확인하였다. 이러한 결과는 선행연구(김금주, 2009; 
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문영주, 2007)의 연구결과인 조직 갈등과 이직의도 간에 직무만족이 부분

매개효과가 있다는 것과 일치하였다. 이러한 결과는 호텔종사자의 조직 갈

등과 이직의도 간의 관계에서 직무만족이 중요한 매개변수임이 밝혀졌다. 

이와 같이 호텔종사자의 직무만족이 매개효과가 있음을 검증함으로써 호텔

업에서 종사자들의 조직 갈등이 높으면 직무만족이 떨어지고, 직무만족이 

떨어지면 이직의도가 높아짐을 알 수 있었다. 따라서 호텔기업의 내부적 

마케팅을 효율적으로 향상시키기 위해 조직 갈등을 효과적으로 관리하는 

것이 중요하고, 호텔종사자들의 업무체계, 보상, 동료 간의 관계 등의 요소

들을 만족시켜줌으로써 이직의도를 줄일 수 있음을 알 수 있다. 

제 2 절 연구의 한계점

    본 연구의 한계점은 다음과 같다.

첫째, 본 연구는 조사지역을 서울 시내에 위치하고 있는 특 1급 호텔을 

대상으로 한정하였기 때문에 연구결과에 대해서 일반화시켜서 결론을 내리

는 것은 한계가 있다. 따라서 후속 연구에서는 연구표본을 좀 더 광범위하

게 선정한 후, 조사함으로써 연구결과에 대한 일반화 가능성을 높일 수 있

을 것이다.

둘째, 본 연구에서는 조직 내 갈등과 이직의도, 조직몰입 및 직무만족

에 대한 연구를 실시하였지만 호텔종사자들만을 대상으로 실시하였다. 향

후 후속연구에서는 기타 다른 사업의 조직 내 내부마케팅 적인 면을 연구

하여 호텔업 종사자들과의 결과를 비교·분석할 필요가 있다. 

셋째, 호텔종사자들이 갈등에 대한 변인은 비교적 감정적인 성향이 강

하여 설문대상자들이 설문에 대한 응답을 솔직하게 제대로 수행하지 않았

을 가능성이 있다. 즉, 1회에 의한 조사는 협소한 결과를 도출하여 횡단적 

조사에 의한 한계점이 있을 수 있다. 후속 연구에서는 일반적이고 포괄적

인 완성도를 높이기 위하여 좀 더 다양한 시점의 조사가 필요하고, 갈등이 

발생되는 시간적인 변화에 대한 흐름을 추적할 수 있다면 좀 더 구체적인 

결과와 갈등을 해소할 수 있는 방안을 도출할 수 있을 것이다.  



- 56 -

넷째, 이직에 대해서는 ‘이직’이라는 직접적인 행동을 관찰하기 보다는 

‘이직의도’를 통해서 간접적으로 이직 현상을 연구하였다. 이직의도 변인은 

이직을 행동하는 데에 있어서 가장 강한 영향력을 미치는 변인이지만, 실

제로 호텔종사자들이 이직을 했는지에 대해 종단적으로 관찰함으로써 이직

의도에 대한 원인을 정확하게 규명함으로써 호텔종사자들의 잦은 이직행동

을 낮출 수 있을 것이다. 

본 연구는 이상과 같은 몇 가지 한계를 가지고 있지만 호텔종사원들의 

조직 갈등과 이직의도의 관계에서 조직몰입, 직무만족의 매개효과를 실증

적으로 분석하였다는 데에 의의가 있다. 본 연구를 통해 호텔종사자들의 

조직 갈등 요인을 낮춤으로써 조직몰입과 직무만족도를 향상시키고, 이직

의도를 줄이는데 이론적·실천적으로 중요한 자료가 되기를 기대한다. 
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부록 (설문지)

통계법 제33조(비밀의 보호 등)

통계작성 과정에서 알려진 사항으로서 개인 또는 법인이나 단체의 비밀에 속하는 사항은 호되어야 

한다.

『호텔종사자의 조직 갈등이 조직몰입과 직무만족을 

매개하여 이직의도에 미치는 영향』 에 관한 설문조사

안녕하십니까?

  본 설문은 「호텔종사자의 조직 갈등이 조직몰입과 직무만족을 매개

하여 이직의도에 미치는 영향」에 관한 연구를 수행하기 위하여 실시하

는 조사입니다. 귀하께서 응답해주신 의견은 호텔 산업의 발전을 위한 

소중한 자료로 활용될 것입니다. 설문 항목들에 대한 응답 지침에 따라 

귀하의 경험과 고견을 솔직하게 응답하여 주시길 부탁드립니다.

귀하의 응답은 통계법 제33조에 따라 본인이나 소속 기관을 식별할 수 

있는 정보와 분리되어 따로 처리되기 때문에 응답의 익명성이 보장됩니

다. 또한 응답 내용은 연구 이외의 용도로는 사용하지 않습니다. 응답 

시 불편한 점이나 궁금하신 사항은 아래 문의처로 연락주시기 바랍니

다.

  공사다망하심에도 귀한 시간을 할애하여 설문에 응해 주셔서 대단히 

감사합니다.
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1. 귀하의 연령은? (만                       세)

2. 귀하의 성별은? ① 남                   ② 여

3. 귀하의 최종 학력은?

① 고졸 ② 2년제 대학 졸업 ③ 4년제 대학 졸업

④ 대학원 이상

4. 귀하의 직무 수행기간은?

① 1년 미만 ② 1년∼2년 미만 ③ 2년∼4년 미만

④ 4년∼6년 미만 ⑤ 6년∼8년 미만 ⑥ 8년∼10년 미만

⑦ 10년 이상

5. 귀하의 근무 부서는?

① 식, 음료부 ② 객실부 ③ 조리부

④ 마케팅, 예약 ⑤ 관리부 ⑥ 기타

5. 귀하의 직급은?

① 사원급 ② 주임급 ③ 대리급 ④  과장급

6. 귀하의 고용형태는?

① 정규직 ② 계약직

7. 귀하의 월평균 급여는?

① 100만원 이상-200만원 미만 ② 200만원 이상-300만원 미만

③ 300만원 이상-400만원 미만 ④ 400만원 이상-500만원 미만

⑤ 500만원 이상

I. [일반사항] 다음 문항들은 귀하의 일반적인 항목에 대한 질문입니다. 해

당되는 항목에 ‘√’ 표시하여 주시기 바랍니다.
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번

호
조직 갈등

전혀

그렇지

않다

그렇지

않다
보통 그렇다

매우

그렇다

1
업무와 관련하여 동료구성원들과 갈등을 겪은 경험이 많

다.
① ② ③ ④ ⑤

2
업무수행 시 타 업무 담당자 및 동료구성원 간의 비협조

로 인하여 효율적으로 수행되지 못한 경우가 있다.
① ② ③ ④ ⑤

3
구성원들 사이에 일상적인 업무와 관련하여 의견충돌이 

자주 발생하는 편이다.
① ② ③ ④ ⑤

4
내가 속한 부서의 업무는 타부서에 비해 권한과 책임의 

한계가 불분명하다.
① ② ③ ④ ⑤

5
나는 조직 상사 및 구성원 간 거리낌 없이 나의 의견을 

말하지 못하는 경우가 많다.
① ② ③ ④ ⑤

6
우리 회사에서는 부당한 대우를 받을 경우, 이의를 제기

해도 공정하게 재처리 되지 못한다.
① ② ③ ④ ⑤

7
업무수행 시 다른 부서 및 동료구성원 간에 업무상 의사

소통이 되지 않아 곤란한 경우가 있다.
① ② ③ ④ ⑤

8
나의 의견이 조직 상사 및 동료구성원들에게 종종 왜곡

되어 전달되는 경우가 많다.
① ② ③ ④ ⑤

9
동료구성원들과 업무협력에 있어서 실망감을 느낀 적이 

있다.
① ② ③ ④ ⑤

10
동료구성원들과 업무협력에 있어서 실망감을 느낀 적이 

있다.
① ② ③ ④ ⑤

11
우리 회사에서는 개인 업무능력이 승진을 좌우하지 못하

고 있다.
① ② ③ ④ ⑤

12
우리 회사에서는 일한 만큼 공정한 대우를 받지 못하고 

있다.
① ② ③ ④ ⑤

13
우리 회사에서는 업무성과 또는 능력에 따라 임금이 지

급되지 못하고 있다.
① ② ③ ④ ⑤

14
나는 업무를 수행함에 있어 자주 상사와 의견이 부딪히

는 경우가 있다.
① ② ③ ④ ⑤

15
우리부서 구성원들은 타부서의 구성원들과 서로 협력하

지 못하는 편이다.
① ② ③ ④ ⑤

16
나는 직무수행과 관련하여 동료구성원에 비해 인사 상 

정당한 대우를 받지 못한다.
① ② ③ ④ ⑤

17
동료구성원들과의 관계에서 가끔씩 긴장하거나 정서적인 

불안을 느낀 적이 있다.
① ② ③ ④ ⑤

18
우리 회사 구성원들은 갈등 시 감정적 반응에 더 많은 

영향을 받는다.
① ② ③ ④ ⑤

Ⅱ. 다음은 귀하가 소속해 있는 조직 내 갈등요인에 관한 질문입니다. 각

각의 문항에 대하여 귀하가 동의하는 정도를 오른쪽에 ‘√’ 표시하여 주시

기 바랍니다.
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번호 조직몰입
전혀

그렇지

않다

그렇지

않다
보통 그렇다

매우

그렇다

1 나는 우리 회사 가족의 일원이라고 생각한다. ① ② ③ ④ ⑤

2 우리 회사는 개인적으로 나에게 소중하다. ① ② ③ ④ ⑤

3 나는 우리 회사에 강한 애착을 가지고 있다. ① ② ③ ④ ⑤

4 나는 지금 근무하는 회사가 잘 되기를 바란다. ① ② ③ ④ ⑤

5 나는 회사의 발전을 위해 노력과 열정을 다한다. ① ② ③ ④ ⑤

6 나는 현재 직장 동료 간의 인간관계에 만족한다. ① ② ③ ④ ⑤

7
나는 이 직장이 잘해주므로 나도 직장을 위해 노력해야 

한다고 생각한다.
① ② ③ ④ ⑤

8 나는 회사에 강한 소속감을 가지고 있다. ① ② ③ ④ ⑤

19
우리 회사 구성원들은 갈등 상황에서 협조하도록 서면이

나, 언행 그리고 제3자 등을 통해서 압력을 받는다.
① ② ③ ④ ⑤

20
우리 회사 구성원들은 신체적인 위협이나 명령적인 표현

을 잘 사용한다.
① ② ③ ④ ⑤

21
동료구성원들 사이에 화를 내거나 언성을 높이는 경우가 

종종 발생하는 편이다.
① ② ③ ④ ⑤

22
업무와 상관없이 동료구성원들과 개인적인 일로 인하여 

갈등 또는 마찰을 겪는 사람이 존재하는 편이다.
① ② ③ ④ ⑤

번호 직무만족
전혀

그렇지

않다

그렇지

않다
보통 그렇다

매우

그렇다

1 나는 함께 일하는 동료들에 전반적으로 만족한다. ① ② ③ ④ ⑤

2 나는 내가 하고 있는 현재 직무에 전체적으로 만족한다. ① ② ③ ④ ⑤

3 다른 호텔과 비교하여, 나는 현재의 내 직장에 만족한다. ① ② ③ ④ ⑤

4 나의 노력과 능력을 고려할 때, 현재 임금에 만족한다. ① ② ③ ④ ⑤

Ⅲ. 다음 설문문항은 조직몰입과 관련된 질문입니다. 각각의 문항에 대하

여 동의하는 정도를 오른쪽에 ‘√’ 표시하여 주시기 바랍니다.

Ⅳ. 다음은 직무만족과 관련된 질문입니다. 각각의 문항에 대하여 동의하

는 정도를 오른쪽에 ‘√’ 표시하여 주시기 바랍니다.
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5
나는 미래에도 우리 호텔에서 승진할 기회를 충분히 가

질 것이다.
① ② ③ ④ ⑤

6
나는 미래에도 우리 호텔에서 성장, 발전할 기회를 충분

히 가질 것 이다.
① ② ③ ④ ⑤

번

호
이직의도

전혀

그렇

지

않다

그렇

지

않다

보통
그렇

다

매우

그렇

다

1 나는 진지하게 내 업무를 그만둘 생각을 하고 있다. ① ② ③ ④ ⑤

2
내가 다시 직장을 선택할 수 있다면, 현 직장을 선택

하지 않을 것이다.
① ② ③ ④ ⑤

3
나는 동일업종 다른 직장으로 이직하기 위한 기회를 

찾는다.
① ② ③ ④ ⑤

4 나는 현 직업과 다른 직종에서 일해 보고 싶다. ① ② ③ ④ ⑤

5 나는 현 회사의 구성원으로 계속 남아있고 싶지 않다. ① ② ③ ④ ⑤

Ⅴ. 다음은 이직의도와 관련된 질문입니다. 각각의 문항에 대하여 동의

하는 정도를 오른쪽에 ‘√’ 표시하여 주시기 바랍니다.

♣끝까지 설문에 협조하여 주셔서 대단히 감사합니다.♣
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The Effect of Organizational Conflict among Hotel 

Workers on the Intent to Change Position by 

Mediating Organization and Job Satisfaction

Jeon, Don-Ick

Major in Food Service Management

Dept. of Hotel, Tourism and 

Restaurant Managemen

Graduate School of Business 

Administration

Hansung University

One of the most important assets of a hotel is the internal 

marketing within the Hotel, as the service quality and competency of 

the hotel staffs may influence the hotel’s business performance in a 

highly significant manner. In this study, it was examined how much 

the conflict of the hotel staffs within their organization influenced their 

turn-over intent, while the researcher also verified the mediating effect 

of organizational commitment and job satisfaction in the relationship 

between the conflict and turn-over intent.

This study was conducted with the staffs of a first-class hotel in 

Seoul, through a survey that was conducted over the period from 

October 1, 2018 through October 11, 2018. For this study, a total of 

304 questionnaires were used for the analysis. The data analysis for 

this study was conducted using the statistics suite, SPSS 23.0, with 
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which the author conducted a frequency analysis, factor analysis, 

descriptive statistical analysis, exploratory analysis, confidence analysis, 

multiple-regression analysis, and hierarchical regression analysis. 

Key findings of this study were as follows; 

First, as for the influence of the organizational conflict of the hotel 

staffs on their organizational commitment, some of the subfactors of 

the organizational conflict for hotel staffs, namely the conflict in 

relationships, emotional conflicts, and conflicts in communication 

turned out to influence the organizational commitment in a negative 

manner.

Second, as for the influence of the organizational conflict of the 

hotel staffs on their job satisfaction, some of the sub-factors of the 

organizational conflict of the hotel staffs, namely the conflict in 

relationships, emotional conflicts, and conflicts on reward turned out 

to influence the job-satisfaction in a negative manner. 

Third, as for the influence of the organizational conflict of hotel 

staffs on their turn-over intent, the sub -factors of conflict, namely 

the conflict in relationships, emotional conflict, conflict on rewards, 

and conflict in communication turned out to influence the turn-over 

intent in a positive manner.

Fourth, as for the influence of the organizational commitment and 

job-satisfaction of the hotel staffs on their turn-over intent, their 

organizational commitment and job-satisfaction influenced the 

turn-over intent in a statistically positive manner.

Fifth, as for the mediating effect of the organizational commitment 

in the relationship between the organizational conflict and the 

turn-over intent among the hotel staffs, it was confirmed that the 

organizational commitment had a partial mediating effect on the 

relationship between the organizational conflict and the turn-over 

intent. This indicates that if the hotel staffs are committed to and 

have a strong sense of belonging to the hotel they work for, they 

have the willpower to overcome the situation, no matter how stressful 

and miserable it might be, which, in turn, reduces the turn-over 
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intent.

Sixth, as for the mediating effect of job-satisfaction in the 

relationship between the organizational conflict and the turn-over 

intent, the job-satisfaction was confirmed to have a partial mediating 

effect on the relationship between the organizational conflict and the 

turn-over intent. This indicates that it is important to manage the 

organizational conflict in an effective manner in order to enhance the 

internal marketing of a hotel company, while it is possible to reduce 

the turn-over intent of the hotel staffs by providing satisfactory 

factors such as the work system, rewards, and peer relationship. 

The implication of this study is that the mediating effects of 

organizational commitment and jot-satisfaction on the relationship 

between the organizational conflict and the turn-over intent among 

hotel staffs. Also, this study will serve as an important source of 

theoretical and practical data to reduce the turn-over intent while 

enhancing the organizational commitment and job-satisfaction through 

the reduction of the factors of organizational conflicts for hotel staffs. 

Keywords: Hotel staffs, organizational conflict, organizational 

commitment, job-satisfaction, turn-over intent
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