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Ⅰ . 서 론

1. 문제의 제기 및 연구의 목적

국내의 관광산업은 최근 전 세계적으로 확산된 코로나19로 인하여 여행금

지, 자가격리, 여행사의 영업중지, 재택근무 등의 영향을 받았다. 이처럼 감염

병 확산으로 관광분야에 심각한 피해가 야기되었으며, 세계관광기구

(UNWTO)의 발표에서 코로나19의 확산을 막기 위한 조치들로 2020년 상반기

기준으로 65% 국제관광객이 감소하였으며, 국제 관광시장이 2019년 수준으로

회복되려면 약 2.5~4년 정도가 소요된다고 예측되었다(김현주 외 2020). 관광

객 급감, 식자재비의 상승, 인건비의 상승과 같은 관광산업계의 경영악화와 더

불어 소비자들의 소비품질에 대한 기대치 향상, 서비스 만족에 대한 민감성과

같은 고객의 만족도를 위한 전략적 접근이 필요한 것이 현실이다. 특히 직원

들이 자신의 회사에 만족할 수 있는 요인이 과거에는 급여, 복지, 근무시간과

같은 부분들이 대다수를 차지했던 반면, 최근에는 회사에서 자신을 필요로 하

는 정도를 느낄 수 있어야 하는 존재감이나, 자신의 역량을 발휘할 수 있도록

믿고 지원해주는 근무환경이 있는 회사에서 더욱 열정적으로 근무하고 싶어

하는 경우가 많아지게 되었다(전희원․김영화, 2007).

이로 인하여 경영진들은 외부 환경으로부터의 문제 뿐 아니라 내부적으로도

직원들의 근무환경조성, 복지, 다양한 교육과 같은 내부만족을 위한 대안도 마

련해야 하는 어려움에 당면해 있다. 더욱이 호텔의 직원은 고객과의 접점에서
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서비스를 생산하고 동시에 소비하여 제공, 판매하는 직종의 업무로 인하여 직

원의 서비스가 곧 호텔의 얼굴로 고객에게 인식 되어 지고, 직원의 실수와 과

오는 바로 호텔의 실수가 될 수 있기 때문에 직원들의 서비스 태도, 마인드는

매우 중요한 요인이 되었다. 직원들의 서비스 제공 품질과 고객의 만족을 위

한 노력이 중요하게 인식 되어지고 있는 만큼 직원들의 근무환경과 조직 내에

서의 단결력 그리고 이를 위한 적절한 내적 동기의식의 부여가 중요해 지고

있는데 이를 위해 가장 먼저 행해져야 조직의 행동은 직원들이 원하는 부분에

대한 적절한 지원이 되어야 한다(안대희·박종철, 2011).

직원들이 근무 하는데 있어 적절한 환경이 조성되면 근무에 대한 의욕이 높

아짐은 물론 자신 스스로 업무를 찾아서 해결하고자 하는 의지도 강해지게 된

다(김주명, 2014). 특히 자신의 직무에 대한 열의를 갖고 동료들과의 업무관계

를 돈독히 하며 동시에 직원들의 긍정적 자원을 만들어 주는 다양한 환경적

관심과, 정보, 평가와 같은 요인을 사회적 지원이라고 하는데 이러한 사회적

지원은 서비스 품질을 향상시키는 동시에 동료와 상사와의 소통에 긍정적 피

드백을 제공할 수 있는 중요한 요인이다(유승동·지계웅·인성호, 2012).

사회적 지원을 지각한 직원은 자신이 조직에서 필요한 존재이며 자신의 자

존감을 확인한 직원일수록 주어진 업무에 더욱 몰입하고 동료들을 신뢰하며

상사를 따르는 등의 근무의욕을 나타낼 수 있다. 사회적 지원의 형태를 다양

하게 나누고 있지만 그중에서도 정서적, 정보적, 물질적, 평가적 지원으로 분

류한 연구자(Cobb, 1976)의 경우 조직의 환경으로부터 받는 다양한 지원이 있

지만 심리적 안정을 위한 정서적 지원, 과업을 수행 하는데 있어 어려움이나

문제점에 봉착할 경우 이를 해결하기 위한 정보의 제공, 업무수행에 있어 필
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요한 여러 가지의 물질적 제공과 주위 동료와 상사로 부터의 반응, 평가, 인정

과 같은 평가적 지원이 조직생활에 있어 직원이 받을 수 있는 중요한 사회적

지원의 종류라고 정의하였다. 이처럼 조직에서 제공되는 다양한 지원에 의해

직원이 자신의 업무수행에 대한 자신감과 동기가 부여될 수도 있는 반면 지원

에 대한 지각이 늦은 직원의 경우 업무수행과 연관된 직무동기의 부여가 감소

될 수도 있다.

호텔이 직원들에게 제공하는 다양한 지원은 우수한 인적자원을 확보하고 직

원들의 생산성을 향상 시키며, 직무수행능력을 끌어올릴 수 있는 동시에 스스

로 긍정적인 마인드를 함양하고 조직에 대한 신뢰를 높여줄 수도 있다. 이처

럼 조직에 대한 긍정적 사고와 신뢰를 바탕으로 스스로 업무에 대한 노력을

기울이는 정도를 동기부여라고 하는데 조직으로부터 높은 동기부여를 받은 직

원은 자신의 역량 이상을 발휘하고 나아가 타인의 역량을 증대시켜 줄 수도

있다(원유석․이준재, 2013). 조직의 지원을 통해 동기를 부여받은 직원은 자

신이 조직에서 필요로 하는 존재라는 인정을 느끼는 동시에 부여받은 과업을

수행함에 있어서 더욱 도전적으로 업무에 임하게 되는데 이러한 현상은 같은

조직의 동료나 상사, 부하직원들에게도 영향을 미치게 되어 긍정적인 에너지

를 전해주게 된다. 동기가 부여된 직원의 영향으로 업무의욕이 높아지고 동료

와 상사, 부하직원간의 관계가 굳건할수록 조직은 단합되어 하나라는 일체감

을 느낄 수 있는데 조직의 관점에서 바라볼 때 직원들의 단결력이 높아지면

업무의 효율성이나 직무몰입도, 경영성과의 향상과 같은 시너지효과가 나타나

기업의 경쟁력 강화에도 영향을 미치는 직원의 동기부여를 적극 지원할 수밖

에 없게 된다.



- 4 -

직원들이 업무를 수행 하는데 있어 서로 활발하게 교류하고 소통하는 등 하

나의 조직력을 보여주는 것이 바로 응집력이며 응집력이 높은 조직의 직원들

은 업무를 수행하는 능력이 뛰어나고, 동료들 간의 관계가 원만하게 나타난다.

이처럼 응집력이 높은 조직은 직원들이 조직에 더욱 몰입하고 동료들과의 대

화가 활발히 이루어지며 자신의 업무에 대한 만족도도 높게 나타나는 현상을

보이게 된다(전희원․김영화, 2007). 반면 응집력이 낮은 조직의 경우 상호 커

뮤니케이션이 적어지게 되고 직무에 대한 성과도 현저히 낮아지게 되어 결국

직원들의 조직에 대한 애착은 사라질 수밖에 없게 된다. 즉, 조직의 응집력은

직원들의 직무에 대한 만족도와 서로간의 소통, 업무에 대한 만족도를 높여주

어 결과적으로 조직의 목표를 달성할 수 있도록 해 준다(김석영․신도길,

2009). 따라서 호텔의 경영진들은 직원들이 필요로 하는 사회적 지원을 통해

업무에 대한 동기를 부여받도록 관리하고 동료들과의 관계와 소통이 원활히

이루어질 수 있는 근무환경을 조성해 주어야 한다.

이처럼 호텔의 서비스 생산자이자 판매자인 직원들의 동기부여와 직원들간

의 소통을 통한 응집력은 매우 중요한 요인이며, 이를 높여줄 수 있는 호텔의

사회적 지원은 중요하게 연구되어야 할 필요성이 높은 요인임에 틀림없다.

이에 본 연구에서는 호텔의 사회적 지원을 통해 직원의 동기부여의 정도 및

응집력의 관계를 살펴보고 이를 바탕으로 인적자원관리에 효율적으로 활용할

수 있는 시사점을 제공하는데 그 목적이 있다.

첫째, 호텔의 사회적 지원, 동기부여, 조직응집성에 대한 문헌과 선행연구를

통해 각 변수에 대한 이론적인 고찰을 실시하고자 한다.

둘째, 각 변수의 이론적 고찰을 바탕으로 가설을 설정하고 설문을 실시하여
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실증분석을 실시하고자 한다.

셋째, 실행된 실증분석을 바탕으로 연구의 결과를 정리하고 선행연구와의

차별성 및 지지도를 확인하고자 한다.

넷째, 실증분석 결과를 바탕으로 인적자원관리에 활용될 수 있는 실무적 시

사점을 제공하고자 한다.
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2. 연구의 방법 및 범위와 흐름도

1) 연구의 방법

본 연구는 앞서 제시한 연구목적을 달성하기 위하여 선행연구의 문헌적 고

찰을 통해 가설을 설정하고, 실증분석을 통해 가설을 검증하는 방법으로 이에

대한 이론적⦁실무적 시사점을 제시하고자 한다.

이러한 연구의 목적을 달성하기 위하여 문헌적 방법과 실증적 연구방법을

병행하였다.

문헌적 연구방법에서는 선행연구의 검토와 관련 학문의 국내·외 문헌과 학

회지, 논문, 간행물, 각종 보고서, 서적 등을 참고한 이론적 배경을 통해 호텔

의 사회적 지원이 직원의 조직응집성에 미치는 영향과 동기부여의 매개적 역

할 관계를 개념화 한 후, 관련 변수를 도출하여 이를 토대로 연구모형과 가설

을 설정하고 검증하는 실증적 연구방법을 사용하였다.

실증적 연구 방법으로는 설정된 가설을 검증하기 위해 설문지를 작성하고,

수도권 지역의 호텔 직원을 대상으로 표본 집단으로 선정하여, 총 350부의 설

문지를 배포하여 사전에 훈련을 받은 조사원을 통해 자기기입법 방식으로 자

료를 수집하였다. 자료를 수집하여 통계자료의 분석을 토대로 실증적인 방법

을 실시하여 연구의 객관성을 높이고자 하였고, 설문문항은 선행연구를 토대

로 구성하였으며, 사전조사를 통해 문항의 적합성을 검토하여 반영하였다.

수집된 자료는 SPSS ver.23.0 통계패키지를 이용하여 빈도분석, 요인분석,

상관관계 분석 및 다중회귀분석을 실시했다.
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2) 연구의 범위

연구의 절차에 따른 본 연구의 구성은 총 5장으로 구성되고 각 장의 주요내

용은 다음과 같다.

Ⅰ. 서론으로 문헌조사를 통하여 문제의 제기 및 연구의 목적, 연구의 방법

및 범위 등을 살펴봄으로써 연구의 개략적인 흐름을 설명하고자 한다.

Ⅱ. 본 연구를 진행하기 위한 이론적 배경으로 크게 사회적 지원, 동기부여,

조직응집성의 개념을 각각 살펴본 후, 각 변수간의 관계를 기존 문헌 고찰을

통해 알아보고자 한다.

Ⅲ. 연구 설계로서 실증조사를 위한 연구모형을 제시하고 이를 통한 연구가

설을 설정한다. 그리고 실증조사를 위한 조사단계로 조사표본의 설계, 구성개

념의 조작적 정의 및 측정도구의 선정, 그리고 분석방법 및 절차에 관련된 사

항을 제시한다.

Ⅳ. 실증 분석으로서 설문조사를 통해 얻어진 자료에 대해 통계적 분석을

실시하여 가설검증결과를 제시한다.

Ⅴ. 연구의 결론으로 연구의 결과를 요약하고 시사점을 제시한다. 그리고 이

와 함께 본 연구의 한계점을 설명하고, 향후 연구방향 등을 제시한다.
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3) 연구의 흐름도

본 연구에서는 연구의 범위를 바탕으로 <그림 1-1>과 같이 호텔의 사회적

지원이 조직응집성에 미치는 영향과 동기부여의 매개적 역할에 대한 연구를

달성하기 위하여 흐름도로 도식화 하였다.

I. 서 론

문제의 제기 연구의 목적 연구의 방법 및 범위

II. 이론적 배경

사회적 지원 동기부여 조직응집성

III. 연 구 설 계

연구모형 및

가설설정
변수의 조작적 정의 설문지 구성 실증분석

방법
연구대상 및
자료수집

IV. 실 증 분 석

연구 표본의 일반적 특성 신뢰성 및 타당성 검증 가설의 검증

V. 결 론

연구의 요약 연구의 시사점 연구의 한계점 및 향후 연구 방향 제시

<그림 1-1> 연구의 흐름도
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Ⅱ. 이론적 배경

1. 사회적 지원에 관한 고찰

1) 사회적 지원의 개념

사회적 지원의 개념은 Blau(1964)의 사회적 교환 이론을 바탕으로 파생되었

다. 사회적 지원이란 상사로부터 받는 지원과 동료들에게 받는 지원, 조직의

환경으로 구성되며, 직원은 상사, 동료와의 관계를 이어나가면서 자신이 업무

에 참여하면서 받는 여러 가지의 인정과 자존감을 지각하게 된다고 하였다.

학자들에 따라 사회적 지원에 대한 개념은 다양하게 정의되고 있는데

House(1981)는 개인이 주변 사람들로부터 받는 모든 긍정적 도움의 형태로

이루어져 있고, 이러한 지원의 원천이 바로 직장과 가정을 이루고 있는 가족

의 구성원 그리고 자신의 업무와 관련된 전문가들로부터 지원을 받을 수 있는

데 이와 같이 대인관계로부터 시작되는 지원이 바로 사회적 지원이라고 정의

하였다. 또한 Cohen & Willis(1985)는 사회적 지원이란 조직구성원이 심리적

으로 편안함을 느낄 수 있게 해주고, 당면한 문제를 해결하기 위해 도움을 주

며, 물질적인 지원과 서비스를 제공하고, 구성원이 사회적인 관계망에 소속되

었고 느끼게 해주는 대인관계의 총칭이라고 하였다. 수준 높은 사회적 지원을

제공받은 구성원들은 조직에 대한 애착이 높아지며 조직에 소속되었다는 것을

자랑스럽게 생각하기 때문에 조직에 대한 몰입도가 증가하게 된다. 또한 조직
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에 속해있는 구성원들 대부분이 비슷한 경험을 해 보았다는 유사성이 있기 때

문에 구성원들끼리 도움을 주고받는 것이 자연스럽게 이루어져 목표를 달성하

는데 큰 역할을 하게 된다(Allen & Meyer, 1990).

사회적 지원과 관련된 연구는 Emile Durkheim의 저서에서 처음 언급되었으

는데, 사람들은 살아가며 다양한 관계를 맺고 이 관계들 속에서 얻게 되는 정

서적 지원이나 충고, 지도, 칭찬과 서비스 그리고 물질적 원조나 정보제공 업

무의 보조 같은 것들도 모두 포함한 의미가 사회적 지원이라고 하였다. 이러

한 사회적 지원은 사람들이 정체성을 유지할 수 있게 해주고 자존감을 회복하

도록 도움을 주는 등 살아가며 당면하게 되는 어려움을 이겨낼 수 있게 한다

고 하였다(Ell, 1987). 사회적 지원에 관한 연구가 시작되고 초기의 연구는 사

회적 지원을 주고받기 위한 시간과 에너지 그리고 물질적 투자가 어느 정도는

이루어져야만 하기 때문에 사회적 지원은 대부분 안정된 사회관계인 가족과

친척, 직장동료의 관계에서 이루어진다고 생각이 되어졌다. 하지만 이후 사회

적 지원이 개인 대 사회의 관계적 구조와 관계의 질, 내용 또한 포함해야 한

다는 것을 인지하게 되면서 인간관계를 통해 생겨나는 여러 형태의 사회적 지

원에 대한 연구가 주로 이루어지게 되었다. 사회적 지원에 대하여 이루어진

연구에서 정서적인 부분, 심리적인 부분에 대한 연구가 주로 이루어졌으나 물

질적 지원, 정보제공과 같이 다른 형태의 사회적 지원도 존재할 수 있다고 정

의하였다(임인숙․나정기, 2012). 즉, 사회적 지원이란 문제해결을 위해 제공하

는 지침이자 정서적, 심리적 지원의 제공이며 연관된 행동에 대한 피드백의

제공이라고 정의한 Caplan & Killiea(1976)는 구성원 개인의 능력을 증가 시킬

수 있는 요인이며 개인과 집단 사이에서 일어나는 애착의 정도라고 정의하였
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다. 또한 타인으로부터 존경을 받는 것과 같이 존경, 애정 또한 정서적 지원의

일환이며 업무를 수행하는데 있어 문제를 해결하기 위해 얻는 정보, 지식 등

다양한 인지적 자원이라고 하였다. 또한 현실에서 마주하게 되는 여러 가지

문제를 해결하기 위해 받게 되는 직접적인 도움, 물질적 지원과 같은 현실적

지원의 개념이라고 정의하였다(Thoits, 1982).

사회적 지원에 대한 국내연구를 살펴보면 사회적 지원이란 집단이나 지역사

회, 타인으로부터의 유대관계를 바탕으로 구성원들이 얻게 되는 자원이고(허

용규, 2010), 상사와 동료로부터 받는 지원인 대인관계를 통한 지원이라고 정

의하였다(강상묵․유양호․이미옥, 2009). 또한 정동화(1996)는 개인이 주변으

로부터 인정받고 존경 받을 수 있다고 믿는 굳은 신념의 결과라고 하였으며,

장윤정(1997)은 정서적, 심리적인 관심을 받고 있기 때문에 문제를 해결하기

위한 정보제공, 주변에서 받는 긍정적 평가 등을 모두 포함하는 대인관계의

총칭이라고 정의하였다. 안대희․박종철(2011)은 구성원이 타인에게서 얻을 수

있는 긍정적 자원이며 자원의 종류는 존중, 존경, 인정, 사랑이나 상징적 도움

또는 물질적 도움과 같은 것들도 모두 사회적 지원의 범주로 포함할 수 있다

고 하였다.

이와 같은 선행연구의 개념을 바탕으로 사회적 지원은 정보지원, 사랑, 물질

적 원조 등 사회적 관계를 통해 타인이나 주변에서 얻을 수 있는 여러 가지

형태의 긍정적 자원이라고 할 수 있으며 이러한 자원을 제공 받는 구성원들은

모두 사회적 욕구를 충족시킬 수 있고 사회에 적응 하는데 도움을 줄 수 있는

요인이라고 정의할 수 있다. 위의 선행연구를 바탕으로 선행연구자들의 사회

적 지원에 대한 개념을 정리하면 다음의 <표 2-1>과 같다
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<표 2-1> 사회적 지원의 개념적 정의

자료 : 선행연구를 바탕으로 논자 재구성.

연구자 조직응집성에 대한 개념적 정의

Blau(1964)
상사로부터 지원과 동료로부터 받는 지원되는 조직
환경의 구성으로 인정과 자존감을 지각

House(1981)
개인이 주변의 여러 사람에게서 받을 수 있는 긍정적인
도움의 형태로 업무분야의 전문가로 받는 지원

Cohen & Wilis(1985)
당면한 문제를 해결하는데 도움. 물질적 지원 및 서비
스를 제공하고 사회적인 관계망속에 소속됨을 느낌

Allen & Meyer(1990)
높은 수준의 사회적 지원을 바든 구성원들의 조직에
대한 애착이 높고, 조직에 속해 있는 것을 자랑스럽게
여기고 조직에 대한 몰입이 증가됨

Ell(1987)
사회적 지원을 통해 사람들의 정체성, 자존감을 유지하
고 자존감을 회복하며 삶속의 당면하는 어려움을 이겨
낸다고 주장

Caplan & Killiea(1976)
구성원 개인의 능력을 증가시키는 요인, 개인과 집단간
의 애착의 정도

Thoits(1982)

타인으로 받는 존경이나 애정은 정서적 지원, 과업수행
을 위해 당면한 문제를 해결하기 위한 정보와 지식의
인지적 지원, 현실적인 문제 해결을 위해 재화와 용역
과 같은 현실적 지원으로 정의

임인숙․나정기(2012)
정서적인 부분외 물질적 지원, 정보의 제공과 같은
형태의 사회적 지원도 존재한다고 정의

허용규(2010)
타인, 집단, 자역사회의 유대관계를 통해 구성원을 얻을
수 있는 자원

강상묵․이양호․이미옥(2009)
사회적 지원은 상사와 동료로 받은 대인관계지원으로
정의

장윤정(19970)
정서적, 심리적 관심을 받으며 주변 환경으로부터 문제
에 대한 정보를 제공받고 주위에서 내리는 평가를 포함
하는 대인적 관계의 총칭이라고 정의

정동화(1996)
개인이 주변으로부터 존경받고 인정 받을 수 있다고
믿는 신념의 결과로 정의

안대희․박종철(2011)
사광과 인정, 존중, 존경, 상징적인 도움이나 물질적인
도움과 같은 여러 가지 범주가 포함된다고 정의
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2) 사회적 지원의 구성요소

사회적 지원은 지원의 제공 주체가 누구인지에 따라 제공자를 분류하는 방

법, 제공된 사회적 지원이 조직 내에서 어떻게 활용되고 어떤 역할을 하는지

에 따라 기능별로 분류할 수 있는 기능별 분류로 구분할 수 있다. 사회적 지

원의 제공 주체에 따른 분류를 보면 사회적 지원을 제공하는 주체가 거의 직

장상사나 동료, 가족이나 친구가 될 수 있는데 이러한 주변 사람들을 다시 조

직의 업무와 연관된 직무관련지원과 조직의 업무와는 관련되지 않은 비 직무

관련 지원으로 세분화시킬 수 있다. 직무 관련 지원은 직장상사와 동료 또는

기타 여러 조직에서 제공되는 다양한 형태의 지원이 될 수 있으며, 비 직무관

련 지원은 가족, 친구 그리고 정서적인 부분의 전문가 제공하는 지원이 될 수

있다(Beehr, 1985). 사회적 지원을 감정적 지원 지원, 물리적 지원, 정보적 지

원으로 세분화 해 연구한(Folkman & Lazarus, 1991)는 사회적 지원의 형태를

조직구성원이 문제해결을 위해 정보 또는 조언을 제공하는 정보적 지원, 금전

적 지원이나 보조적 서비스 제공처럼 물질적인 도움 형태인 물리적 지원 그리

고 사랑, 관심, 신뢰 등 심리적, 정신적 도움인 감정적 지원으로 세분화할 수

있다고 하였다.

또한 사회적 지원을 조직지원, 상사지원, 동료지원으로 분류해서 진행한 연

구에서는 조직지원을 조직지원인식이라는 용어로 나눠서 연구를 진행하였다.

이 연구에서는 조직구성원들이 지원에 대해 대부분 인지하고 있다고 하면서

지원이 직무와 관련된 여러가지 변수들과 긍정적인 관계를 유지하고 있다고

주장하였다. 직무에 영향을 미치는 조직지원이란 조직구성원들 중 한명이 다
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른 상대에게 이익을 주는 행동을 취할 경우 보이지는 않지만 호의적 관계가

이루어지게 되고 이익을 받은 상대방은 이익을 제공한 상대방에게도 이익을

가져다주는 긍정적 행동을 제공하게 된다고 하였다. 이처럼 긍정적 관계를 지

속적으로 실시되도록 관심을 가지고 조직차원에서 이루어지는 지원이 곧 조직

적 지원이라고 개념을 정의하였다. 즉, 조직적 지원이란 조직구성원이 조직에

공헌하는 것에 가치를 두고 가치 있게 여기며 구성원들의 복지와 환경을 위해

항상 조직이 노력하는 모습을 보인다면 구성원들 또한 조직에 대한 높은 믿음

이 형성되고 이를 바탕으로 서로 발전하게 되는 것이라고 정의하였다

(Eisenberger, Huntington, Hutchison & Sowa, 1986).

상사지원인식이란 구성원이 상사를 믿고 신뢰한다는 전제하에 서로 영향을

주면서 구성원들의 행동과 태도에 영향을 주는 요인이다. 이는 조직지원인식

에서 착안해 구성원들을 조직이 가치 있는 존재라고 여긴다면 구성원들 또한

이를 인지하는 것처럼 상사가 부하직원 즉, 구성원들의 업적의 가치가 있다고

생각하고 중요한 존재라고 인지한다면 부하직원들 또한 이것을 지각하게 된다

고 주장하였다(Kottke & Sharafinski, 1988). 상사지원에 대한 또 다른 연구로

Baldwin & Ford(1988)는 조직구성원이 적극적으로 교육에 임하고 이를 업무

에 활용하고자 노력한다면 상사는 이를 관심 있게 지켜보게 되고, 더욱 열심

히 할 수 있도록 격려하고 도움을 주기 위해 노력하며 업무에 활용할 수 있도

록 계획을 수립하고 목표설정을 도와준다고 하였다. 여기에는 업무에 활용하

기 위한 계획이 미래에 나타날 수 있는 변수를 예측 할 수 있도록 하며 이에

대한 대비책을 마련할 수 있게 하는 행동도 포함된다고 하였다. 또한

Greenhaus, Parasuraman & Wormley(1990)는 상사의 지원이란 상사의 지원
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을 지각한 직원들이 업무를 수행하고 능력을 발휘하고자 할 때 상사가 나의

직무수행에 얼마만큼 관심이 높은지와 필요할 때 어떠한 형태의 도움이라도

줄 수 있을 것이라는 믿음의 정도라고 정의하였다.

동료지원이란 지원의 제공매체가 조직이나 상사가 아닌 동료를 통해 받는

지원을 말하는데 직원이 교육과 훈련을 받고 이 과정에서 얻은 기술이나 지식

에 대해 동료들이 관심을 보이고 업무에 활용할 수 있도록 지지하고 격려하는

정도에 대하여 인지하는 것을 의미한다. 동료의 지원에 포함할 수 있는 범주

는 새로운 기술, 지식을 활용할 수 있는 기회제공과 기술과 지식을 적용하는

데 필요한 격려와 배려 그리고 어려움이 닥쳤을 때 힘을 보태는 것, 그리고

새로운 기술, 지식이 업무에 훌륭하게 적용되어 높은 효과를 보이게 되면 인

정하고 칭찬해 주는 것 등이 포함된다(Holton, 1996). 또한 조직구성원들 중

직무와 위치에 대한 불만을 표출하는 직원에게 관심과 대화, 정보의 제공과

같은 지원을 한다면 불만을 표시하던 동료가 문제를 해결하는데 높은 효과를

보이게 된다고 정의하면서 상사나 조직지원에서 제공하는 감정적 지원과 행동

적 지원에서 동료에게 얻는 지원효과가 매우 높게 나타난다고 주장하였다

(Chiaburu & Harrison, 2008). 사회적 지원 중 조직지원보다 협의의 개념인

팀 지원 인식에 대한 연구에서 연구자(Bishop, Scott, Goldsby & Cropanzano,

2005)는 조직에서 근무를 하는데 있어 직원이 지각하는 조직과의 관계, 상사

와의 관계 그리고 동료와의 관계에서 지원이 이루어지게 되고 이러한 지원은

개인, 동료, 조직 모두의 이익을 위해 제공되며 이와 같은 상황과 관계에서 일

어나는 지원 모두가 사회적 지원이라고 정의하였다.

사회적 지원의 구성요소에 대한 국내연구에서 박경호(2008)는 사회적 지원
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의 종류를 상사지원과 동료지원으로 나눌 수 있다고 하였으며 안현모․양현

교(2011)는 심리적 소진과 자기효능감의 관계에서 사회적 지원을 정서적, 정보

적, 물질적, 평가적 지지의 네 요인으로 구분하여 연구를 진행하였다. 또한 임

인숙 외(2012)는 사회적 지원의 요인을 조직지원, 상사지원, 동료지원으로 구

분하였으며, 허용규(2010)는 상사지원과 동료지원의 두 요인으로 구분해 조직

공정성과 종사원의 혁신행동에 대한 인과계를 알아보았다. 정항진․류경민

(2010)은 호텔 조리사의 사회적 지원을 연구하며 조직지원, 팀 지원, 상사지원,

동료지원의 네 요인으로 구분하였다. 또한 사회적 지원이 조직몰입, 서비스 품

질의 관계에에서 긍정적 영향을 미칠것이라고 가정하고 연구한 연구자(유승동

외, 2012)는 조직지원을 사회/정서적 지원과 수단적 지원 두 하위요인으로 구

분하여 연구를 진행하였다.

이처럼 사회적 지원은 연구자들에 의해 여러가지 요인으로 나뉘어 변수들과

관계에 대한 연구가 다양하게 진행되고 있다. 본 연구에서는 사회적 지원을

Cobb(1976)과 안대희․박종철(2011)이 구분한 정서적 지지과 정보적 지지, 물

질적 지지 그리고 평가적 지지의 네 가지 하위요인으로 나누어 연구를 진행하

고자 한다.

3) 사회적 지원에 관한 선행연구

사회적 지원에 대한 연구는 조직지원과 직원들이 느끼는 심리적인 요인들인

심리적 소진, 조직몰입, 직무스트레스, 자기효능감, 성취욕구, 동기부여와 같은

감정노동 부분의 변수들에 대한 관계 연구가 주로 이루어져 왔다. 사회적 지
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원은 직원들이 정서적으로 편안함을 느낄 수 있도록 하고 문제를 해결하기 위

한 힌트를 제공하며 실질적인 물질적 지원과 자신이 조직의 일부라고 느낄 수

있도록 해 주는 자존감을 지각할 수 있게 해주는 것으로(박경호, 2008), 지원

을 제공하는 주체에 따라 분류할 수도 있고 지원의 형태에 따라 분류할 수도

있다. 심리적 요인 중 소진과의 관계에 대한 연구를 진행한 Tabacchi․Krone

․Farber(1990)는 호텔 직원들이 느끼는 직무소진과 사회적 지원의 관계에서

소진이 발생되는 원인으로 상사의 지원 정도를 꼽으면서 상사의 지원이 높을

수록 직원들의 소진은 감소하게 된다는 연구결과를 도출하였다. 또한

Pazin(2001)은 사회적 지원과 소진의 관계에서 상사지원이 높을수록 정서적

소모와 업무성취감 감소, 비인간화와 같은 소진을 적게 느끼게 된다고 주장하

였다.

사회적 지원에 대한 국내의 선행연구를 살펴보면 안현모 외(2011)는 호텔을

대상으로 종사원과 사회적 지원과 자기효능감이 직무소진에 미치는 영향에 대

한 연구를 진행하였는데 연구 결과 호텔은 종사원들이 직무를 수행하는데 있

어 사회적 관계로부터 받는 지원에 많은 영향을 받기 때문에 지원이 매우 중

요하며, 다양한 지원이 이루어져야 심리적 소진을 감소시킬 수 있기 때문에

사회적 지원이 지속적으로 이루어져야 한다고 주장하였다. 특히 서비스업 종

사원들에게서 나타날 수 있는 심리적 소진을 감소시키기 위해 다른 지원보다

심리적 지원과 물질적인 지원, 동료와 상사의 평가적인 지원이 우선되어야 한

다고 주장하였다. 사회적 지원의 유형을 정보적, 물질적, 정서적, 평가적 지원

이 아닌 상사지원, 동료지원으로 구분하여 호텔직원들의 자기효능감과 소진에

대한 연구를 실시한 박경호(2008)는 소진을 감소시키기 위한 요인으로 자기효
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능감 과 사회적 지원이 중요하며 특히 상사의 지원이 적극적으로 이루어질 때

직원은 정서적인 고갈이나 비인격화가 낮아진다는 연구결과를 도출하였다. 또

한 상사지원과 함께 동료지원이 경력이 높은 직원들에게서 더욱 많이 나타난

다는 사실을 밝히며 경력이 오래된 직원일수록 상사 뿐이 아닌 동료들에게 의

지하는 정도가 강하게 나타남으로 이에 대한 관리와 지원을 꾸준히 실시해야

한다고 주장하였다. 사회적 지원과 직원의 무력감의 관계에 대한 연구에서 안

대희 외(2011)는 직원들이 지각하는 사회적 지원의 요인 중에서도 정서적 지

원과 평가적 지원이 높은 인과관계가 있다고 주장하면서 직원들 간 상호 신뢰

를 높일 수 있는 칭찬, 자부심 그리고 존재감을 느낄 수 있도록 하는 평가적

지원이 직원들의 무력감을 낮추는데 높은 영향력을 발휘하며 정서적인 부분에

영향을 주는 정서적 지원 또한 직원들의 탈진이나 다양한 감정의 상실을 줄일

수 있는 요인이라고 하였다. 선행연구를 살펴본 결과 사회적 지원은 직원들의

심리적, 감정적, 정신적인 부분에 부정적인 영향을 감소시켜 준다는 것을 알

수 있다. 이와 같은 연구 결과를 바탕으로 사회적 지원이 직원들의 부정적 심

리요인과 긍정적 심리요인에 영향을 줄 수 있다고 추론할 수 있는데 이와 관

련된 연구로 호텔직원들이 지각하는 사회적 지원과 조직공정성 그리고 혁신적

행동의 관계에 대한 연구(허용규, 2010)에서 직원들의 혁신적 행동을 이끌어

내려면 경영자와 관리자들이 직원들을 감싸주고 문제를 해결하기 위해 함께

노력하며 당사자들의 능력을 인정해주는 환경을 조성해야 한다고 하였다. 또

한 조직공정성이 혁신행동을 이끌어 낼 수도 있으나 사회적 지원을 지각하고

있는 직원이 조직공정성을 지각하면 더욱 높은 혁신행동을 이끌어 낼 수 있다

는 연구결과를 도출하였다. 호텔직원들의 조직몰입과 서비스품질 향상에 조직
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지원이 영향을 미친다는 연구(유승동 외, 2012)에서 직원들이 조직에 몰입하기

위한 여러가지 요인 중 사회적 지원의 심리적 유형인 사회, 정서적 지원이 영

향을 준다고 하였다. 이 연구에서 직원들이 직무에 몰입하기 위해 필요한 물

질적, 비물질적 지원의 일환인 수단적 지원보다 사회적 지원과 정서적 지원이

직원들의 조직몰입도를 높일 수 있고, 이는 서비스 품질을 높이는데도 기여할

수 있다고 하였다. 호텔직원들의 직무열의와 직무몰입에 사회적 지원이 영향

을 준다는 연구를 진행한 김주명(2014)은 직원들의 직무열의와 직무몰입을 높

이기 위한 사회적 지원은 네 가지 하위요인인 정보적, 정서적, 물질적, 평가적

지원 모두 영향을 미치지만 그중에서도 정보적 지원이 가장 높은 영향력을 보

인다고 주장하면서 직원들의 직무열의와 직무몰입을 향상 시키기 위해 문제를

해결하는데 어려움을 느끼면 빠르게 정보를 공유하고 피드백 해주며 지원을

실시해야 한다고 하였다.

이와 같은 선행연구를 바탕으로 사회적 지원은 조직을 구성하는 조직구성원

들의 심리적, 정신적 지원을 통해 불안한 감정을 감소시켜 줄 수 있는 동시에

직무열의나 직무몰입, 혁신행동과 같이 긍정적인 영향력을 높일 수 있는 중요

한 요인임에 틀림없다. 이에 본 연구에서는 사회적 지원과 조직응집성의 관계

를 알아보고 두 변수의 관계에서 동기부여의 매개적 역할을 알아보고자 한다.
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2. 조직응집성에 관한 고찰

1) 조직응집성의 개념

조직응집성이란 조직을 구성하는 구성원들이 자신이 속해 있는 팀 또는 집

단에 꾸준히 소속되고 싶어 하는 욕구와 집단에 몰입하는 정도를 조직응집성

이라고 한다. 집단의 응집성은 집단이 추구하는 목표와 조직의 구성원이 추구

하는 목표의 일치성의 정도에 따라 영향을 받는데 집단에 잔존하고자 하는 욕

구가 강하고 집단이 추구하는 목표를 수용하기 위해 노력하는 구성원은 높은

조직응집성을 보이는 집단을 형성할 수 있다(Hellriegel, Slocum & Woodman,

1995). 조직응집성이 높게 나타나면 조직에 대한 의존성이 높아지고 하나의

공통적 목표를 향해 노력할 수 있도록 하며 집단을 하나로 묶어줄 수 있게 된

다. 조직응집성은 여러 연구자들에 의해 정의 되어지고 있으나 대부분 동일한

의미를 가지고 있으며, 표현방식에 따라 차이를 보이게 된다. 팀 내부에 존재

하는 팀워크, 정신, 소속감 등의 의미를 포함하는 조직응집성은

Festinger(1968)의 연구를 바탕으로 개념적 정의를 제시하고 있다. 조직응집성

의 개념을 살펴보면 조직에 대한 몰입이나 소속된 집단에 대한 자부심, 직원

들의 동기부여 정도 또는 조직구성원들이 집단에 소속되기 위해 구성원들에

의해 발생되는 분위기, 힘이며 이를 통해서 구성원들이 서로 느끼는 애정과

신뢰를 조직응집성이라고 정의하였다(유희경․박선숙․박행묵․김효상, 2007).

Fiedler & Leister(1977)는 조직응집성이란 구성원들이 상호 행위를 통해 연결

성을 공유하고 서로의 의식에 의존하면서 공동체라는 의식을 공유할 수 있는
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집단이라고 정의하였다. Leon & Festinger(1950)는 조직응집성을 집단의 구성

원들을 소속된 집단에 머물 수 있도록 하는 힘이며 집단에 머물 수 있도록 하

는 요인은 바로 구성원들의 동기유발이라고 하면서 집단에 머물 수 있도록 하

는 요인이 두 가지가 있다고 주장하였다. 첫째, 집단에 매력을 느낄 수 있게

하는 것은 힘이며 둘째, 수단에 대한 통제라고 정의하면서 소속된 집단에 매

력을 느낄 수 있도록 하는 요인이 구성원들 간의 대인적 상호작용이라고 하였

다. 또한 수단통제란 집단과 구성원들이 연관되어 있으면서 얻게 되는 혜택이

라고 하였다. 응집력에 대한 다른 정의로 Keyton & Springston(1990)은 팀원

들이 서로 매력을 느끼고 심리적으로 유사하다고 지각하는 등 집단에 대한 애

착이 응집력이라고 정의하였으며 Zaccaro, Blair, Peterson & Zazanis(1995)는

조직응집성을 통해 구성원들을 이끌어 주고 집단에 머물고자 하는 정도가 높

아진다고 하였다. 조직응집성에 대한 또 다른 연구로 Forsyth(1983)는 구성들

속해있는 집단과 개인을 연결해 주는 힘이며, 구성원들이 조직에 소속되어 있

다고 느낄 수 있는 소속감, 조직과 하나 된 것처럼 느끼는 일체감이라고 주장

하였다. 조직응집성이 조직에 속한 구성원들이 서로 호감을 느끼는 정도라고

주장한 Robbins(2005)은 응집력이 높으면 소속감이 높아지며, 나아가 자신이

소속된 조직에 오랫동안 머물려고 하는 정도라고 정의하였다.

조직응집성에 대한 연구는 국내에서도 다양하게 이루어지고 있으며 여러 개

념으로 정의되고 있는데 전희원 외(2007)는 조직응집성이란 집단을 구성하는

구성원이 서고 상호작용을 통해 과업을 수행하는데 있어 생기는 유대관계라고

하였으며, 안종철․김지응(2009)은 목표를 달성하기 위해 조직구성원들이 사회

적 또는 과업적 상호작용을 하는 역동적 힘이며 관계로, 조직구성원들의 집단
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에 대한 매력, 헌신하고 몰입하는 정도를 나타내는 것이 조직응집성이라고 하

였다. 문계완․이시영(2009)은 조직응집성을 조직구성원들이 서로 신뢰하며 주

어진 목표를 이루기 위해 단결하고 협력한다고 지각하는 것이고, 조직에 계속

속해서 구성원으로 남고 싶다고 느끼는 정도라고 하였다. 김석영 외(2009)는

구성원들이 서로 느끼는 끈끈함과 조직에 대한 애착심, 소속된 구성원이라고

느낄 수 있는 즐거움이며 집단에 대한 신뢰의 정도라고 하였다. 또한 전희

원․정해욱(2010)은 조직응집성을 집단을 구성하는 구성원들의 상호작용이며

이를 바탕으로 업무를 수행하는데 있어 발생하는 구성원들 간의 유대관계라고

하였다. 최인옥(2011)은 과업을 달성하기 위해 구성원들이 서로 협동, 단결하

고 있다고 지각하면서 조직에 계속 남고 싶다고 느끼는 정도라고 하였고, 최

성수․권용주(2012)는 조직구성원들이 목표달성을 위해 하는 여러 가지 형태

의 집단 활동이라고 정의하였다. 김대수․김희곤(2014)은 조직이 목표하는 바

를 달성하고자 조직구성원들이 서로간의 이념이나 신념 그리고 확신에 대한

공유를 바탕으로 나타나는 구성원들 간의 친밀감에 대한 표출이라고 정의하였

으며, 김대수․이종완(2014)은 구성원들이 상호관계를 바탕으로 이루어지는 조

직의 결속과 일체감을 의미하며 소속된 구성원들 간의 우호적인 상호작용을

바탕으로 집단에 몰입하고 헌신하는 정도로 조직목표를 달성하고 스스로 헌신

하고 공헌하기 위해 부여되는 여러 형태의 동기라고 정의하였다. 배현수(2014)

는 구성원들이 집단에 느끼는 매력이 조직응집성이며 집단 내에서 자신에 대

한 노출이나 집단 내에서 나타날 수 있는 갈등을 표현하는 형태로 구성원들이

집단에 남아있고자 행동하는 여러 가지 형태의 힘의 결과라고 하였다. 엄태

성․강원석(2015)은 조직구성원들이 서로 신뢰하고 소속된 집단에 소속감을
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갖을 수 있도록 하며 조직목표와 자신의 목표를 일치화시켜 목표를 달성하기

위해 협력하고 조직에서 이탈하지 않게 머물 수 있도록 하는 힘이라고 정의하

였다.

이처럼 조직응집성은 다양한 연구자들에 의해 여러 개념으로 정의되어 연구

되고 있다. 위의 선행연구를 바탕으로 선행연구자들의 조직응집성에 대한 개

념을 정리하면 다음의 <표 2-2>과 같다.
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<표 2-2> 조직응집성의 개념적 정의

자료 : 선행연구를 바탕으로 논자 재구성.

연구자 조직응집성에 대한 개념적 정의

Leon & Festinger(1950)
집단의 구성원들을 소속된 집단에 머물도록 하는 힘의
영역

Festinger(1968)
조직 구성원들이 조직의 내부에서 장기간 소속할 수 있
게 만들어 주는 모든 힘의 합성

Fiedler & Leister(1977)
구성원들 간의 상호 행위를 통해 연결성을 경유하고 서
로의 의식에 의존하며 공동체라는 의식이 공유되는 집단

Keyton & Springston(1990)
팀원들이 서로 간에 매력을 느끼며 심리적으로 유사하
다고 느끼는 등 집단에 대한 애착

Zaccaro, Blair, Peterson &
Zazanis(1995)

구성원을 이끌어 주고 집단에 머물려고 하는 정도

Forsyth(1983)
구성원이 속해있는 집단과 개인을 연결해 줄 수 있는 힘
의 정도

Robbins(2005)
집단 응집력이 높으면 소속감이 높아지는 것은 물론, 나
아가 자신이 소속되어 있는 조직에 지속적으로 머물고자
하는 정도

전희원 외(2007)
집단을 구성하는 구성원들이 서고 상호작용을 통해 맡겨
진 업무를 수행하는데 있어 발생되는 유대관계의 정도

안종철․김지응(2009)

집단의 목표를 달성하고자 조직의 구성원들이 사회적 또
는 과업적인 상호작용을 하는 역동적 힘이나 관계이며,
조직 구성원들의 집단에 대한 매력의 정도, 헌신하고 몰
입하기 위한 정도

문계완․이시영(2009)

조직의 구성원들 간에 상호 신뢰를 기반으로 주어진 목
표를 이루기 위해 협력하고 단결하고 있다고 지각하게
되어 조직에 계속 속해있는 구성원으로 남아있고 싶다고
느끼는 정도

전희원․정해욱(2010)
집단을 구성하고 있는 구성원들의 상호작용을 바탕으로
업무를 수행함에 있어 발생되는 다양한 구성원들간의 유
대관계

최인옥(2011)
과업을 달성하기 위해 조직구성원들이 서로 협동하고 단
결하고 있다고 지각함으로써 조직에 계속 남아있고 싶다
고 느끼게 되는 정도

최성수․권용주(2012)
조직구성원들이 목표를 달성하기 위해 행하는 다양한 집
단 활동의 형태

배현수(2014) 조직구성원들이 집단에 느끼게 되는 매력

엄태성․강원석(2015)

조직의 구성원들이 서로 신뢰하고 소속되어 있는 집단에
소속감을 갖도록 하며 조직의 목표와 자신의 목표를 일
치시켜 달성하기 위해 서로 협력하고 조직에서 이탈하지
않도록 하고 머물게 하는 힘
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2) 조직응집성의 구성요소

조직응집성은 단일변수 또는 여러 하위요인으로 구성되어 다양한 심리적 변

수와의 관계에 대한 연구가 이루어지고 있는데 이선경(2015)은 호텔레스토랑

지배인의 감성리더십과 응집력, 팀의 성과에 대한 관계를 연구하면서 조직응

집성을 사회응집력과 직무응집력의 두 요인으로 구성하여 연구를 진행하였다.

연구결과 사회응집력은 조직구성원들의 상호 간의 호감도와 친밀감의 정도로

조직 내의 사회적 관계에서 유지, 발전시킬 수 있는 구성원들 간의 상호작용

이라고 하였다. 이러한 사회응집력은 구성원들의 호감, 우정, 배려, 구성원들간

의 친밀감, 유대감에 대한 성격과 특징을 말한다(Carron, 1982). 또한 과업응집

력은 조직에서 동일한 목표를 설정하고 주어진 과제를 달성하기 위해 조직구

성원들이 협력하는 정도, 공동의 목표달성을 위한 일반적 개입이라고 할 수

있으며 이를 위한 구성원들간의 상호관계를 의미한다. 즉, 과업응집력이란 구

성원들이 과업을 수행하는데 참여하는 정도와 단결하는 힘이라고 할 수 있다.

조직응집성의 측정도구로 Gruber & Gray(1981)는 TLQ(Team Cohesion

Questionnaire)가 가장 많이 활용되는데 본 연구에서도 조직응집성을 사회응

집력과 과업응집력으로 나누어 측정하였다. 또 다른 측정도구로는 Widmeyer,

Carron & Brawley(1985)는 사회응집력과 과업응집력을 측정하기 위해

GEQ(Group Enviorment Questionnaire)를 개발해 조직응집성을 측정하였다.

안종철 외(2009)는 외식산업체 관리자의 리더십과 대인신뢰 그리고 조직응집

성의 관계에 대한 연구를 진행하였는데 조직응집성을 목표응집력과 조직응집

력의 두 요인으로 구분하여 연구를 진행하였다.
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조직응집성을 하위요인으로 나누어 진행한 연구도 있는 반면 단일변수로 다

른변수들과의 관계에 대한 연구 또한 다양하게 이루어져 왔다. 연구를 살펴보

면 조직응집성과 조직의 성과, 심리적 갈등의 해소(이선경, 2015; 최인옥,

2011), 직원의 창의성과 몰입의 정도에 영향을 미쳤으며(최성수 외, 2012; 인성

호․엄경은․정경일, 2015; 김대수 외, 2014; 문계완 외, 2009; 김석영 외

(2009), 소속감이나 자긍심(안계남, 2009), 직무만족(전희원 외, 2007)의 관계와

이직의도 같은 요인들에도 높은 영향을 미치는 것으로 나타났다. 또한 조직응

집성은 변수 간의 관계에서 매개적 역할을 하기도 했는데 조직응집성이 높은

조직의 구성원들이 긍정적 영향을 미치는 요인을 더욱 높여주는 효과를 보이

는 반면 부정적 요인은 크게 감소 시켜주는 것으로 나타났다.

본 연구에서는 선행연구의 결과를 바탕으로 조직응집성을 두 가지 하위요인

인 사회응집력과 조직응집력으로 나누었고 호텔의 사회적 지원의 하위요인과

조직응집성의 두 하위요인의 관계에서 동기부여의 인정감과 도전감 두 요인의

매개적 역할을 알아보고자 한다. 이러한 연구는 호텔의 직원의 조직응집성을

높일 수 있는 변수의 관계와 제공되어야 하는 지원을 구체적으로 알아보고 동

기부여를 통해 더욱 높은 응집력을 이끌어 낼 수 있는 이론적 실무적 시사점

을 제공할 수 있을 것이다.
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3) 조직응집성의 선행연구

조직응집성은 소속감을 증대시키고 과업에 충실하도록 하며 구성원들 간의

협동성 향상과 업무 효율성을 증대 시켜준다. 이러한 효과는 조직목표를 달성

하는 동시에 종사원 개인의 목표도 달성할 수 있기에 장기적 측면에서 이직의

도를 감소시키고 조직측면에서는 바람직한 직원의 형태로 나타나게 된다

(Klein & Mulvey, 1995). 이처럼 조직구성원들 간의 관계를 돈독하게 하며 조

직의 목표를 달성할 수 있게 지원하는 조직응집성은 다양한 형태의 효과를 보

이는데 이를 살펴보면 직원들의 조직에 대한 신뢰도를 높여줄 수 있다. 조직

에 대한 신뢰도 향상은 직원들의 태도에 직접적인 영향을 주며 응집력이 높은

집단일수록 구성원들 간의 신뢰를 통해 상호의존도가 높게 나타난다. 또한 직

원들의 업무만족도가 증가하고 업무에 대한 성취욕구가 강하게 나타나는데 이

러한 현상은 응집성이 높은 조직 일수록 조직에 대한 집중도가 높아져 더욱

강한 조직으로 거듭날 수 있게 된다. 직원들이 스스로 조직의 활동에 참여 하

려고 하는 모습이 높아지고 조직에 대한 애사심도 증가하게 되는데 응집성이

높은 조직의 구성원들은 조직에 대한 관심과 애착이 크게 나타나 업무를 수행

하는데 있어 능동적인 자세가 나타나며 자신의 일에 책임감을 갖고 열정적으

로 업무를 수행하게 된다. 조직응집성이 강한 집단은 직원 개개인에 대한 평

가가 공정하고 직원들 간에 선의의 경쟁을 촉진시킬 수 있다. 자신의 단점과

상대의 장점을 비교하며 부족한 부분을 채우는 긍정적 효과를 보이게 되며 이

를 위해 서로 노력하는 태도를 보이게 된다.

조직응집성은 수준에 따라 조직을 중심으로 한 성과달성과 개인이 중심이
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된 성과달성으로 구분할 수 있는데, 개인중심의 성과만을 추구하면 집단응집

력과는 별개로 조직중심의 성과가 낮게 나타난다. 다만 개인성과를 중심으로

노력한다고 해도 조직성과가 매우 낮게 나타나는 것이 아닌 개인성과를 위해

노력하면서 조직목표를 위한 노력도 같이 하기 때문에 조직중심의 성과 또한

중간정도의 성과를 보이게 된다. 가장 이상적 현상은 조직응집성을 높게 나타

내 직원 모두가 조직목표를 달성하기 위해 다같이 노력할 때 조직성과와 개인

성과 모두 높아지는 것이다(Fremont & Rosenzweig, 1992). 조직응집성에 따

른 성과 기준을 표로 나타내면 다음의 <표 2-2>와 같다.

<표 2-3> 조직응집성의 성과에 따른 기준

자료 : Fremont & Rosenzweig(1992)의 연구 논자 재구성.

조직응집성이 높은 조직과 낮은 조직은 직원들의 태도와 목표달성 결과에

매우 큰 영향을 미치는데 직원들이 상호 대인관계를 통해 서로의 능력을 향상

시키는 기회를 함께 분배받게 되고 직원 스스로 도전정신이 높아지며 조직에

애착을 유지하고 높이기 위해 열정적으로 업무에 임하게 된다. 또한 직원들

의 협동성과 단결력이 향상되고 업무를 수행함에 있어 추진력이 강하게 나타

나게 된다. 이외에도 조직응집성이 높은 조직은 다음과 같은 효과를 보인다.

첫째, 집단응집력이 높을 경우 직원은 업무를 수행하는데 있어 활력을 불어

성과기준
응집력

개 인 적 조 직 적

조직응집성
정도

강
조직 중심의 개인적 성과 달성

(조직성과 저수준)
조직 중심의 조직적 성과 달성

(조직성과 고수준)

약
개인 중심의 개인적 성과달성

(조직성과 저수준)
개인 중심의 조직적 성과 달성

(조직성과 중수준)
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넣고 능동적 태도를 보인다. 둘째, 소속된 조직의 구성원으로서 긍지를 갖고

업무를 수행하며 조직에 대한 애착이 높아져 이직률이 감소한다. 셋째, 응집력

이 높아지면 직원들의 행동과 태도가 긍정적으로 나타나며 조직의 만족도가

높아지는 동시에 개인의 만족도와 성취도가 향상되게 된다(Cartwright &

Zander, 1968). 이처럼 조직응집성은 개인과 조직의 긍정적 태도와 행동, 방향

성에 영향을 주는 중요한 요인이다. 조직응집성에 어떤 요인이 영향을 미치는

가에 따라 조직응집성이 긍정적 결과를 보일수도 또는 부정적 결과를 보일 수

도 있다. 조직응집성이 높은 조직구성원들은 조직의 일에 적극적으로 참여하

며 목표달성을 위한 강한 동기를 부여받고 동시에 자신의 목표와 조직목표를

일체화시키려고 하는 욕구가 강하게 나타나게 된다. 이처럼 조직응집성을 높

이기도 혹은 낮추기도 하는 여러 가지 요인들을 정리하면 <그림2-1>과 같다.

<그림 2-1> 조직응집성의 성과에 따른 기준

자료 : 권기성(1995)의 선행연구를 논자 재구성.



- 30 -

조직응집성에 대한 국내연구를 살펴보면 이선경(2015)은 호텔의 레스토랑

관리자가 보이는 감성리더십이 응집력을 높여주며 팀 성과에 영향을 미친다는

가설을 세우고 연구를 진행하였는데 연구결과 조직응집성의 요인인 사회응집

력과 직무응집력이 효과적인 팀 성과를 이루기 위한 중요한 요인이라고 하면

서 사회응집성을 높이기 위해 직원들끼리의 긍정적인 대인관계를 유지할 수

있도록 해 주어야 하고 조직의 일원인 것을 자랑스럽게 여기는 분위기를 만들

어 주어야 한다고 하였다. 또한 과업 응집력을 높이기 위해서 자신의 맡은 업

무에 대해 권한을 부여하고 효율적인 업무를 위해 자주 미팅을 실시하며 경쟁

사를 분석하고 토론하는 분위기가 조성되어야 한다고 주장하였다. 외식업체

관리자의 서번트리더십, 조직응집성 그리고 조직몰입과의 관계를 연구한 인성

호 외(2015)는 조직응집성이 조직몰입도를 높일 수 있고 리더십과 조직몰입

관계에서 매개역할을 한다는 결과를 도출하였다. 이 연구에서 응집성이 높은

직원들은 업무 해결을 위해 동료와 협조가 원활하게 이루어지고 친밀감과 일

체감이 높아지는 것을 느낄 수 있으며 목표달성을 위해 능동적이며 적극적인

태도를 보인다고 주장하였다. 김대수 외(2014)는 조직구성원들의 응집력이 직

무만족과 조직몰입도를 높이고 자발적 태도는 시민행동을 높여줄 수 있다고

하면서 조직응집성을 높이기 위해서 조직은 직원들의 상호작용을 높일 수 있

는 관리시스템을 갖추고, 상호 협조적 관계를 유지하도록 직무에 대한 교육을

실시 해야 한다고 하였다. 또한 업무 이외에 다른 활동이나 역할을 부여해줌

으로써 보다 친숙한 대인관계를 만들 수 있도록 하여 응집력을 높여야 한다고

주장하였다. 이를 위해 조직은 보다 친화적이고 친밀한 분위기, 친사회적 역할

을 장려할 수 있는 문화를 제공해주고 강한 사회적 동질감을 끌어내야 한다는
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결과를 도출하였다. 유희경․박선숙․박행묵․김효상(2007)은 패밀리레스토랑

직원들의 성격요인과 조직응집성, 조직성과에 대한 관계를 분석하였는데 연구

결과 조직응집성을 높이기 위해 직원들의 외향성, 성실성이 응집성을 높일 수

있다고 주장하였다. 즉, 패밀리레스토랑에서 조직응집력을 높일 수 있는 직원

은 외향적이고 친화성이 높은 직원이기 때문에 이런 성격을 지닌 직원들을 고

객과의 접점에 배치해 업무성과를 높이고 반대 성격을 지닌 직원들은 관리부

나 지원부서에 배치하여 자신의 능력을 온전히 발휘할 수 있도록 해 주어야

한다고 주장하였다.

이처럼 조직응집성은 조직구성원들의 관계를 원활하게 해 주는 동시에 조직

의 목표를 달성 하기 위한 중요한 요인임에 틀림없다.
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3. 동기부여에 관한 고찰

1) 동기부여의 개념

동기부여란 동기화, 동기유발 등 다양한 의미로 뜻을 가지고 있으며 이를

살펴보면 개인 또는 집단, 조직 등이 목표로 하는 것을 이루기 위해 자발적으

로 업무에 적극적으로 임하도록 영향력을 발휘하며 이러한 행동을 끌어내기

위한 과정이라 할 수 있다(이형룡․김민선․이원옥, 2006). 즉, 동기부여는 조

직목표달성을 위해 종사원 스스로 긍정적 행동을 유발시키고 변화시키도록 하

는 변수라는 것에 초점을 맞춰서 연구가 진행되어 왔다(설경진․이관표․최병

호, 2009).

동기부여의 개념을 살펴보면 Atkinson(1964)은 종사원들의 동기에 대한 방

향성을 부여하며, 행동으로 옮기도록 하는 것이고 실천하게 되면 이를 지속적

으로 시행해 나아갈 수 있도록 지원해주어야 하는 것이 동기부여라고 하였다.

직무를 수행하는데 있어 동기부여는 매우 중요한 요인으로 Sutermeister(1976)

는 동기를 어느 정도 받느냐에 따라 종사원들의 직무성과가 결정될 수 있기

때문에 특히 동기부여는 다른 여러 요인들에 비해 중요하다고 하였다. 또한

Campbell & Pritchard(1976)는 과업을 수행함에 있어 노력하기 시작하고 어느

정도 노력하는지에 대한 노력의 양과 꾸준히 노력하려고 하는 노력의 지속성

을 선택하는 것이라 하였으며, Steers & Porter(1997)는 인간이 활동하는데 있

어 근본이 되는 힘이며 이를 활성화 시키기 위한 각성 차원의 개념이라고 정

의하였다. Robbins(1998)은 개개인이 욕구를 충족시키려 한다는 전제하에서
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조직이 목표하는 것을 달성하기 위해 스스로 수준 높은 노력을 행사하려는 의

지라고 하였고 Vallerand(1997)는 내재적 동기부여를 동기부여의 중요한 요인

으로 언급하면서 업무를 수행하면서 느끼게 되는 즐거움이나 직무만족을 경험

하고자 열심히 업무에 임하며 과업을 수행하기 위해 노력하는 정도가 동기라

고 정의하였다. Amabile(1996)는 동기부여를 업무를 수행하는데 있어 근본적

으로 지니고 있는 본질 중 하나로 동기가 부여될수록 업무에 몰입하게 되고

주변 사람들의 긍정적 반응과 외부의 좋은 평가를 받기 위해 더욱 노력하는

정도가 동기부여라고 하였다.

동기부여에 대한 국내연구에서도 여러 가지 개념으로 동기부여를 정의하고

있는데 박신자(2000)는 목표한 바를 달성하기 위해 종사원이 느끼는 심리적

충동이나 내적 의욕, 업무에 대한 욕구 그리고 과업수행에 활기를 넣어줄 수

있고 방향성을 제시하는 종사원 스스로 가지고 있는 내재 되어진 힘이라고 정

의하였다. 또한 박동서(2001)는 동기에 의한 자발적 행동을 끌어내기 위해 자

극하거나 긍정적인 행동을 유발 시킬 수 있는 내재적 힘이라고 정의하였고,

심영국(2009)은 목표달성을 위해 행해야 할 긍정적 행동의 방향성이며 이를

유지하기 위해 일어나는 심리적 변화와 일련의 과정이라고 하였다. 오석홍

(2005)은 동기부여를 통해 종사원은 업무수행에 있어 성과를 높일 수 있고 과

업수행에 대한 행동, 지속성, 노력하는 정도, 방향성 등에 영향을 주는 힘이고

동기를 부여받는 정도를 통해 일어나는 행동 또한 변화될 수 있는 반면 행동

을 멈추도록 할 수도 있는 심리적인 과정의 총칭이라고 정의하였다.

이러한 선행연구를 바탕으로 동기부여의 개념을 자신의 업무를 완수하기 위

해 자발적으로 행동하고 의욕을 높이며 동시에 업무에 대한 행동의 방향성을
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제시하는 과정이라고 할 수 있다.

<표 2-4> 동기부여의 개념적 정의

자료 : 선행연구를 바탕으로 논자 재구성.

연구자 동기부여에 대한 개념적 정의

이형룡․김민선․이원옥(2006)
동기유발, 동기화와 같은 말의 의미, 스스로 적극적으로
업무에 임하도록 영향력을 행사하고 행동을 이끌어내기
위하 역동적 과정이라고 정의

설경진․이관표․최병호(2009)
조직의 목표를 달성하기 위해 긍정적 행동을 유발시키
거나 변화 시킬 수 있도록 할수 있는 변수라고 정의

Atkinson(1964) 행동하고자 하는 방향성 부여, 행동으로 옮겨 시행

Sutermeister(1976)
동기부여를 받는 정도에 따라서 직원들의 직무에 대한
성과가 결정된다고 정의

Campbell & Pritchard(1976) 노력의 시작, 노력의 양, 노력의 속성을 선택하는 것

Steers & Porter(1997)
인간이 활동을 하는데 활성화 시키기 위하 각성의 촉발
의 차원이라고 개념을 정의

Robbins(1998)
개인의 요구를 충족시킨다는 전제, 조직이 바라는 목표
를 달성하고자 자발적으로 높은 수준의 노력을 행하려
고 하는 의지

Vallerand(1997)
내재적 동기부여의 개념을 본직적인 즐거움이나 직무에
대한 만족을 경험하기 위해 과업수행을 보다 열심히 수
행하고자 하는 노력하는 동기로 정의

Amabile(1996) 과업이 본질, 긍정적인 반응이 동기부여라 정의

박신자(2000)
특정한 목표를 달성하고자 방향성을 제시해 주는 개인
내부에 내재되어져 있는 힘이라고 정의

박동서(2001)
행동을 유발시키기 위한 자극, 긍정적 행동을 유발시키
고 행동으로 이끌어 낼 수 있는 힘으로 정의

심영국(2009)
긍정적 행동을 위해 활력을 얻게 되고 유지하며 방향성
을 정하는 일련의 과정들이라고 정의

오석홍(2005)
성과를 높이기 위해 섬리적, 육체적으로 자극하여 동기
를 부여받는 정도에 따라 행동한다고 심리적인 과정의
총칭이라고 정의
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2) 동기부여의 구성요소

동기부여는 많은 연구자들에 의해 다양한 하위요인으로 구분되었고 연구되

어져 왔으며 연구가 진행되어져 왔다. 대표적인 이론으로 Maslow(1943)가 주

장한 욕구단계 이론, Mcgregor(1960)의 X-Y이론, Alderfer(1972)의 ERG이론

그리고 Herzberg(1959)의 동기-위생 이론이 있다. 또한 McClelland(1967)의

성취욕구 이론과 과정에 대한 이론인 Vroom(1982)의 기대이론 Adams(1965)

의 공정성 이론이 동기부여에 대한 대표적 이론이라 할 수 있다. 동기부여의

선행연구 중 이형룡 외(2006)의 연구에서 기존 연구를 재정립하고 정리한 이

론을 살펴보면 다음과 같다.

(1) Maslow(1943)의 욕구단계 이론

욕구단계이론은 인간은 본래 인간이 지닌 욕구를 충족시키려고 하는 동물이

며 각자 지니고 있는 욕구가 모두 특이한 형태를 가지고 있고 이를 충족시키

기 위한 욕구가 강하다고 하는 이론이다. 여기서 언급하는 욕구란 이상과 현

실의 중간으로 처음에는 불균형한 형태로 나타나지만 부족한 부분을 채우기

위해 노력하는 행동이 동기부여의 주된 원인이라고 하였다. 특히 처음에 욕구

를 충족시키면 이후에 충족된 욕구에 만족하고 멈추는 것이 아닌 상위차원의

더 높은 욕구를 갈망하게 되며 상위의 욕구를 충족시키려는 욕구가 새롭게 생

겨나는데 이 단계를 5개의 단계로 나눠 Maslow(1943)는 욕구의 5단계라고 정

의하였다. 욕구 5단계는 최하위 단계에서 인간의 기본적 생리현상을 해결하고

채우고자 하는 욕구가 강하게 나타나게 된다. 첫 번째 단계의 욕구가 충족되
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면 이후 자신과 주변의 안전을 보장받으려 하는 욕구가 생겨 나게 되는데 이

욕구 2단계이다. 세 번째로 자신과 주변의 안전이 보장되면 이후 개인이 아닌

조직이나 집단에 소속되려고 하는 욕구를 갖게 된다. 이 단계가 욕구 3단계이

며 3단계 욕구마저 채워지면 조직이나 집단의 상사, 동료들 그리고 주위에 관

계되어 있는 여러 사람들에게 인정이나 존경, 존중을 받고자 하는 욕구가 강

해진다. 이 단계가 4단계 욕구이다. 1단계부터 4단계의 욕구가 모두 채워지게

되면 마지막 5단계로 자아실현, 자기개발을 충족시키고자 갈망하게 된다.

Maslow(1943)의 이 5단계 욕구 이론을 정리하면서 최초 인간은 가장 기본욕

구인 의/식/주만 충족시키면 만족하지만 점차 단계별로 욕구를 충족하고자 하

게 되며 최종적으로 자기개발과 자아실현 욕구를 충족시키기 위해 노력하게

된다. 이 모든 과정에서 한번 채워진 욕구는 다시 동기를 유발하지 못하게 되

며 충족되지 못한 욕구에만 동기가 생겨날 수 있다. 이 5단계 욕구를 1단계부

터 생리적 욕구와 안전에 대한 욕구, 사회적 욕구와 자존감의 욕구 그리고 자

아실현의 욕구라고 정의할 수 있다.

(2) McGregor의 X-Y 이론

McGregor(1960)는 인간은 수동적 인간과 능동적 인간으로 구분 할 수 있으

며 이 종류의 인간을 각각 X이론, Y이론이라고 하였다. 각각의 이론을 살펴보

면 X이론이란 전통적으로 흘러온 관리적 시스템에 적합한 인간상이고 Y이론

은 인간은 꾸준히 성장할 수 있다는 믿음을 바탕으로 생겨난 이론으로 관리시

스템과 함께 자율성을 부여하는 인간관이라고 할 수 있다. X이론을 구체적으

로 살펴보면 이 인간관을 가진 인간은 생리적 욕구가 가장 강한 인간이며 이
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러한 모습을 모델로 삼고 있다. 이러한 유형의 인간들은 스스로 노력하는 자

발적 모습보다는 누군가의 명령과 지시에 따라 움직이는 수동적 모습이 매우

강하기 때문에 지시된 일만 하고 맡은 바 일에 대한 책임감이 없고 다음 차원

으로 올라가려는 성향보다는 지금의 위치를 보존하고 안정적으로 머물고자 하

는 욕구가 강한 성향의 인간이라고 할 수 있다. 이와 반대로 Y이론은 자아실

현을 위해 스스로 노력하는 모습이 보이고 지금보다 높은 상위 차원으로 올라

가기 위한 강한 의지와 맡은 바 일에 대한 책임감이 강하며 자신이 한 일에

대한 보상을 통해 목표달성에 대한 기쁨을 누리는 능동적 성향을 가진 인간이

라고 정의하였다.

McGreor(1960)는 이 이론에서 인간이 기본적으로 욕구충족을 하고 목표로

한 일을 달성하려면 꾸준히 자기를 관리하고 자신의 일에 대한 높은 책임감과

자부심을 가져야 하며 끊임없는 자기개발과 노력이 필요하다고 하였다. 이런

노력을 하는 종사원을 조직은 지속적으로 뒷받침할 정책, 훈련, 교육시스템을

구축하고 실시할 수 있는 내부관리의 필요성을 강조하였다. 즉, 이러한 동기를

부여하기 위해 조직이 종사원들의 욕구충족을 위한 환경조성, 개개인의 목표

를 부여하고 이를 통제, 관리할 시스템을 구축하면서 다양한 정책적 지원을

아끼지 않아야 한다고 주장하였다.

(3) Alderfer(1972)의 E.R.G 이론

Alderfer(1972)는 Maslow(1943)가 주장한 욕구에 대한 5단계 이론에서 핵심

요소만을 간추려 욕구 3단계로 분류하여 연구를 진행했는데 이 연구에서 각

단계의 욕구를 E.R.G라고 재정리하였다. 살펴보면 존재에 대한 욕구인(E)와
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관계에 대한 욕구인(R), 성장에 대한 욕구인(G)가 인간의 욕구를 구성하는 기

본이라고 주장하였다. 이 이론을 하나씩 살펴보면 존재에 대한 욕구란 인간이

가진 기본욕구인 생리적 욕구 그리고 자신의 안전을 갈망하는 욕구를 함께 가

지고 있는 상태라고 하였는데 이는 곧 Maslow의 욕구단계에서 1단계 욕구와

2단계 욕구를 하나의 욕구로 합친 것과 같다. 즉, 기본생리해결에 대한 욕구와

자신의 안전에 대한 욕구가 비슷한 수준이라고 정의한 것이다. 또한 관계에

대한 욕구인 R을 집단, 조직 또는 사회와 같은 그룹에 소속되고자 갈망하는

욕구라고 주장하면서 Maslow의 3단계 욕구가 곧 관계에 대한 욕구라고 주장

하였다. 마지막으로 성장에 대한 욕구는 Maslow의 4단계 욕구와 5단계 욕구

를 합친 것으로 조직이나 집단, 사회에 소속되면 그 후 주변으로부터 존중, 존

경 받기를 원하게 되며 자기개발, 자아실현을 위한 노력을 하게 되며 이것을

동기부여라고 설명하였다.

(4) Herzberg(1959) 2요인 이론

Herzberg(1959)는 조직구성원의 직무성과나 직무태도와 직무만족 같이 태도

와 심리적인 부분에 영향을 주는 동기를 위생요인과 동기요인으로 구분해서

연구를 진행했다. 동기부여의 2요인 이론 이라고 정의한 이 이론은 인간은 본

래 두 개의 욕구를 지니고 있으며 각각의 욕구는 위생요인과 동기요인으로 각

요인이 서로 다른 욕구를 보인다고 주장하였다. 우선 위생요인이란 조직구성

원들이 불쾌하고 혐오스러운 것들을 피하려고 하는 욕구로 업무와 직접적인

연관은 없으나 관련된 임금, 작업환경, 근무여건과 관리, 감독, 직무수행처리의

과정과 같은 업무를 일컫는다. 두 번째로 동기요인은 자신이 이룬 업무성과나
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직무안정성, 책임감, 승진 등 직무와 직접적으로 연관된 것으로 이 요인들을

채우기 위해 자신의 직무에 대한 능력을 밖으로 표출하며 꾸준한 노력을 통해

이를 개발하고 높이려고 하는 요인이다. 이 연구에서 Herzberg(1959)는 대부

분의 인간이 위생요인보다는 동기요인을 더 선호하며 이 욕구를 충족시키기

위해 끝없이 노력하지만 기본적인 욕구인 위생요인이 만족되지 못 한다면 상

위차원의 요인인 동기요인에 만족할 수 없다고 하였다. 따라서 조직은 조직구

성원들이 동기요인에 만족족할 수 있도록 교육과 관리를 실시해야하며 또 다

른 동기요인을 만족할 수 있는 방안과 정책을 마련해주어야 한다고 주장하였

다.

<표 2-5> Herzberg의 2요인 이론

자료 : 이형룡 외 (2006)의 연구 논자 재구성.

위생요인
(Hygiene factors)

-안전
-지위
-하급자와의 관계
-개인적 삶
-동료와의 관계
-급여
-작업 환경
-상사와의 관계
-감독
-회사의 정책과 경영방식

동기요인
(Motivators)

-성장가능성
-발전성
-책임감
-직무자체의 흥미
-인정
-성취감
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3) 동기부여의 선행연구

동기부여가 맡은바 업무에 대한 열의, 열정, 자발적 노력과 같이 긍정적인

영향을 미치는 변수들과의 관계에 대한 연구가 다양하게 진행되고 있는데 관

련된 선행연구들을 보면 James(1985)는 계약직 직원들이 직무를 수행하는데

있어 본래 가지고 있는 능력의 20～30%만을 발휘하는데 그친 반면에 동기를

부여받게 된 계약직 직원들은 높게는 80～90%까지 본래의 능력을 발휘할 수

있다는 결과를 도출하였다. 또한 Perry & Wise(1990)는 직원들의 혁신행동과

공공봉사동기의 관계에 대한 연구에서 합리적 차원의 동기와 규범적 차원의

동기, 정서적 차원의 동기 세 가지 차원으로 구성되어 있다고 하면서 동기의

하위요인으로 합리, 규범, 정서적 차원을 바탕으로 한 정책과 관련된 호감정

도, 공익에 어느 정도 몰입할 수 있는지에 대한 정도와 자기희생 마지막 동정

심의 하위차원으로 된 측정문항을 연구 개발하였다. Amabile(1988)는 동기부

여와 창의성의 관계에서 동기부여는 자기효능감에 높은 영향을 미치고 심리적

인 부분이 업무에 대한 동기부여를 할 수 있고 이를 바탕으로 직원들의 창의

성에 긍정적인 영향력을 준다고 하였다.

동기부여에 대한 국내연구에서 설경진 외(2009)는 호텔의 조직문화를 인지

한 직원들이 조직의 문화를 바탕으로 동기부여를 받고 이는 직원 개개인의 창

의성에 긍정적 영향을 준다고 하면서 이런 창의성을 끌어낼 수 있는 문화적

환경과 지속적인 동기부여는 매우 중요하다고 주장하였다. 또한 이종건․곽원

준(2015)은 조직몰입과 직원들의 내재적동기부여는 서로 정(+)의 유의한 영향

을 미치며 직원들에게 긍정적인 내재적동기부여를 위해 지속적으로 피드백을
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실천하고 관심을 보이는 경영자의 자세가 중요하고 꼭 필요하다고 하였다. 지

속적인 관심과 피드백으로는 업무에 대한 관심과 즐거움을 통해 업무목표를

달성하는 것이 가장 크기 때문에 업무목표달성에 따른 격려와 지원, 보상이

이에 해당되며 내재적 동기부여를 받은 직원들은 개인성과가 높아지고 조직충

성도가 강해지는 효과를 볼 수 있다고 하였다. 원유석 외(2013)는 동기부여가

직원들의 조직몰입도 향상, 개인에피커시와 집단에피커시에 긍정적 영향을 주

며 이중에서도 업무특성에 대한 관심과 적절한 인사관리는 직원들의 능력을

매우 높게 향상 시켜 줄 수 있다는 결과를 제시하였다. 이는 동시에 조직의

긍정적 성과도 달성할 수 있기 때문에 종사원에게 동기를 부여할 수 있는 환

경이 어떤 것인지를 파악하고 종사원들의 역할을 재조명할 필요가 있으며, 언

제나 종사원들이 느끼기에 조직과 나는 하나라는 인식을 심어줄 수 있도록 해

주어야 한다고 하였다. 심리적 부분이 이외에도 호텔의 서비스스케이프가 종

사원들에게 감정반응을 높일 수 있고 동기부여를 할 수 있다는 연구에서 한여

정 외(2016)는 종사원들의 동기부여에 감정반응은 중요한 요인이며 서비스를

제공하는 주체인 종사원이 부정적 감정반응을 보이게 되면 이는 곧 고객에게

전달되게 되고 이를 느낀 고객은 불편을 느끼게 된다고 하였다. 따라서 이런

부정적 감정반응은 반드시 방지하도록 종사원의 관리가 필요하며 내재적 / 외

재적 동기부여를 제공할 수 있는 적절한 프로그램의 준비가 꼭 필요하다고 하

였다.

이러한 선행연구의 결과를 살펴보면 동기부여가 종사원들의 불안한 감정과

심리적 스트레스를 낮추고 직무에 대한 몰입도를 향상 시킬 수 있으며 창의성

을 높이는 등 종사원 개개인들의 능력치를 끌어 낼 수 있는 중요한 요인이 틀
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림이 없다. 따라서 본 연구에서는 호텔의 사회적 지원과 조직응집성의 관계에

서 동기부여의 매개효과를 검증하고자 한다.
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Ⅲ. 연구 설계

1. 연구모형의 설계 및 연구 가설의 설정

1) 연구모형의 설계

본 연구는 호텔이 제공하는 사회적 지원을 지각한 직원들이 나타내는 조직

응집성의 정도를 알아보고 그 관계에서 동기부여의 매개역할을 검증하고 이를

바탕으로 이론적, 실무적 시사점을 제공 하는데 그 목적이 있다. 이를 위해서

사회적 지원은 정서적 지지, 정보적 지지, 물질적 지지, 평가적 지지의 네 하

위요인으로 분류하였으며 조직응집성은 직무응집력과 사회응집력의 두 하위요

인으로 구분하였다. 또한 매개역할을 검증할 동기부여는 인정감과 도전감의

두 하위요인으로 구분하여 각각의 매개적 역할을 살펴보고 이를 통해 시사점

을 제공하고자 한다. 이를 위해 연구모형을 제시하였으며 연구모형은 <그림

3-1>과 같이 설정하였다.

<그림 3-1> 연구모형
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2) 연구가설의 설정

본 연구는 호텔의 사회적 지원이 동기부여와 조직응집성에 미치는 영향에

알아보고자 다음의 연구가설을 설정하였다.

(1) 사회적 지원과 조직응집성의 관계

사회적 지원과 조직응집성의 관계에 대한 직접적인 연구는 이루어지지 않았

으나 조직응집성의 개념을 살펴보면 조직을 구성하는 구성원들이 자신이 속해

있는 팀 또는 집단에 꾸준히 소속되고 싶어 하는 욕구와 집단에 몰입하는 정

도로 조직몰입, 직무만족, 소속감, 직무열의 등의 변수와 연관이 있는 것을 알

수 있다. 즉, 사회적 지원을 지각한 직원의 조직몰입이 향상되고 직무만족도가

높아지며 소속감과 직무에 대한 열의를 강하게 느끼는 것이 곧 집단의 응집력

이 향상되는 것과 같다고 추론할 수 있다. 이와 같은 추론을 바탕으로 사회적

지원과의 관계에 대한 선행연구들을 살펴 보면 정항진 외(2010)는 호텔 조리

사가 지각하는 사회적 지원 중 팀 지원과 상사지원, 업무를 위한 동교의 지원

이 자기효능감과 업무성취 욕구를 높여준다고 주장하였다. 또한 유승동 외

(2012)는 호텔의 지원이 직원들의 조직몰입을 높이고 서비스 품질을 향상시킨

다고 주장하였는데 실증분석 결과 조직지원의 지각정도에 따라 조직몰입과 서

비스품질의 정도가 달라진다는 결과를 도출하였다. 이 연구에서 서비스 제공

자인 직원의 몰입을 높이고 서비스 품질을 향상시키기 위해 조직은 기업적 차

원의 지원체계를 구축하고 지원을 지속적으로 실시해 주어 고객만족을 극대화

시켜야 한다고 주장하였다. 김주명(2014)은 호텔 직원이 사회적 지원을 지각하
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면 직무열의와 직무몰입도가 높아지며 이러한 현상은 직원들의 이직률을 낮추

고 직무에 대한 활력을 증가시키며 동시에 업무에 대한 열정과 열의를 높일

수 있다고 주장하였다. 따라서 직원들에 대한 배려와 함께 조직의 환경을 조

성해주는 것이 조직의 성과를 높이는데 중요한 요인이며 이러한 요인으로 사

회적 지원이 큰 영향력을 보인다는 연구결과를 도출하였다.

따라서 본 연구에서는 사회적 지원과 조직응집성에 대한 직접적인 연구는

찾아볼 수 없으나 호텔 직원을 대상으로 연구된 사회적 지원과 조직몰입, 직

무열의, 직무만족, 소소감 등의 관계를 바탕으로 호텔의 직원이 지각하는 사회

적 지원에 따라 조직응집성의 영향력이 달라질 수 있다고 추론하여 다음과 같

은 가설을 설정하였다.

H1 : 호텔의 사회적 지원은 조직응집성에 유의한 영향을 미칠 것이다.

1-1. 정서적 지지는 직무응집력에 유의한 영향을 미칠 것이다.

1-2. 정보적 지지는 직무응집력에 유의한 영향을 미칠 것이다.

1-3. 물질적 지지는 직무응집력에 유의한 영향을 미칠 것이다.

1-4. 평가적 지지는 직무응집력에 유의한 영향을 미칠 것이다.

1-5. 정서적 지지는 사회응집력에 유의한 영향을 미칠 것이다.

1-6. 정보적 지지는 사회응집력에 유의한 영향을 미칠 것이다.

1-7. 물질적 지지는 사회응집력에 유의한 영향을 미칠 것이다.

1-8. 평가적 지지는 사회응집력에 유의한 영향을 미칠 것이다.

(2) 사회적 지원과 동기부여의 관계
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사회적 지원에 따른 동기부여의 관계에 대한 연구는 주로 교육이나 복지를

위한 연구에서 주로 이루어져 왔으며 서비스산업을 대상으로 한 연구는 거의

이루어지지 않고 있다. 사회적 지원과 동기부여의 직접적 관계에 대한 연구는

찾아보기 어렵지만 이와 유사한 개념의 조직문화와 동기부여의 관계에 대한

연구는 일반기업이나 호텔을 대상으로 연구되었기 때문에 이를 바탕으로 사회

적 지원과 동기부여의 관계를 추론할 수 있다. 조직문화 역시 사회적 지원과

유사한 형태로 직원들에게 조직에서 제공되는 문화적 지원이라고 볼 수 있기

때문이다. 이를 바탕으로 선행연구를 살펴보면 Andrade & Strauss(1992)는

조직문화와 동기부여의 관계에 대한 연구에서 직원들은 집단이나 조직의 문화

를 바탕으로 목표를 설정하고 욕구를 충족시키기 위해 행동하기 때문에 문화

적 지원의 형태에 따라 동기부여를 제공받을 수도, 제공받지 못할 수도 있다

고 주장하였다. 호텔 직원을 대상으로 조직의 문화적 지원과 동기부여의 관계

에 대한 연구를 진행한 연구자(이형룡․김민선․이원옥, 2006)은 조직의 역할

지향적 문화와 과업지향적 문화 지원에 따라 동기부여의 정도가 다르게 나타

나게 된다고 주장하면서 이러한 문화적 지원을 지각한 직원들의 경우 기존보

다 협동적이고 유연성 있는 태도를 보일 수 있다고 주장하였다. 사회적 지원

과 학습자의 학습동기에 대한 연구를 진행한 연구자(소연희, 2009)는 학습동기

와 창의성을 높이기 위해 자기효능감을 갖도록 하면서 지속적인 주변의 지원

이 제공되어야 한다고 하였다. 이 연구에서 가족이나 교사들의 격려, 응원, 신

뢰와 같은 지원이 동반되면 스스로 더욱 노력하고자 하는 동기가 발생된다고

하면서 주변의 환경을 어떻게 조성해 주는가에 따라서 동기의 정도가 달라질

수 있다는 연구결과를 도출하였다.
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따라서 본 연구에서는 사회적 지원과 동기부여에 대한 서비스산업의 연구는

찾아볼 수 없으나 서비스산업에서의 조직문화와 동기부여의 관계 그리고 교육

학 분야에서 이루어진 사회적 지원과 동기부여의 관계를 바탕으로 호텔의 직

원이 지각하는 사회적 지원에 따라 동기부여의 영향력이 달라질 수 있다고 추

론하여 다음과 같은 가설을 설정하였다.

H2 : 호텔의 사회적 지원은 동기부여에 유의한 영향을 미칠 것이다.

2-1. 정서적 지지는 인정감에 유의한 영향을 미칠 것이다.

2-2. 정보적 지지는 인정감에 유의한 영향을 미칠 것이다.

2-3. 물질적 지지는 인정감에 유의한 영향을 미칠 것이다.

2-4. 평가적 지지는 인정감에 유의한 영향을 미칠 것이다.

2-5. 정서적 지지는 도전감에 유의한 영향을 미칠 것이다.

2-6. 정보적 지지는 도전감에 유의한 영향을 미칠 것이다.

2-7. 물질적 지지는 도전감에 유의한 영향을 미칠 것이다.

2-8. 평가적 지지는 도전감에 유의한 영향을 미칠 것이다.

(3) 조직응집성과 동기부여의 관계

조직응집성과 동기부여의 관계에 대한 연구는 이루어지지 않았으나 조직응

집성을 높일 수 있는 요인인 조직몰입, 직무만족, 조직시민행동, 자기효능감과

같은 변수와의 연구는 활발히 이루어지고 있다. 조직응집성이 높게 나타나는

조직의 직원은 조직으로부터 강한 동기를 부여받고 업무에 임하게 된다고 추
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론할 수 있다. 이와 같은 추론을 바탕으로 선행연구를 살펴보면 호텔의 레스

토랑 직원이 부여받은 동기를 바탕으로 조직의 몰입도가 높아지며 에피커시가

향상된다는 연구를 진행한 원유석 외(2013)는 동기부여 중 업무의 특성과 인

사관리를 통한 동기부여는 직원의 업무능력 향상과 자신의 역량 이상을 발휘

하도록 하여 결과적으로 조직의 성과를 높이는데 이바지 할 수 있다는 결과를

도출하였다. 또한 직무몰입도 역시 향상시켜서 높은 생산성을 발휘할 수 있기

때문에 직원들이 직무에 몰입할 수 있도록 지속적인 동기를 부여해야 한다고

주장하였다. 또한 송기옥․김형일․장종완(2013)은 호텔의 조리종사자를 대상

으로 동기부여가 직무의 만족도와 직무이동에 영향을 미친다고 주장하였는데

동기부여 중 성장요인과 안정요인이 직무이동에 긍정적인 효과를 주어 자신의

업무에 대한 성취감을 느끼거나 인정을 받고 싶어 하는 욕구를 높인다고 하였

다. 이러한 효과는 직무에 대한 만족도를 향상 시켜 궁극적으로 고객에게 양

질의 음식과 서비스를 제공할 수 있게 된다는 연구결과를 도출하였다. 또한

조영삼(2017)은 직원의 동기부여를 높이기 위해 상사의 지원이 큰 영향을 주

며 자발적 동기부여를 이끌어내기 위해 직원을 숙달 지향적 직원과 성과 지향

적 직원으로 구분하여 관리해야 한다고 주장하였다. 특히 성과 지향적 직원의

경우 결과만을 중요시하는 경향이 강하기 때문에 단순 업무를 선호하게 되며

이는 조직이 퇴보될 수도 있는 영향을 준다고 하였다. 따라서 이들에 대한 지

속적 관리가 필요하고 상사의 명확한 업무 방향성의 제시, 필요로 하는 정보

의 지원, 지속적 관심을 제공해야 동기부여와 직무만족도를 향상시킬 수 있다

는 결과를 도출하였다.

이에 본 연구는 조직응집성과 동기부여에 대한 연구는 찾을 수 없으나 조직
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응집성과 관계된 변수와 동기부여의 관계를 바탕으로 조직응집성에 따라 동기

부여의 영향력이 달라질 수 있다고 추론하여 다음과 같은 가설을 설정하였다.

H3 : 동기부여는 조직응집성에 유의한 영향을 미칠 것이다.

3-1. 인정감은 직무응집력에 유의한 영향을 미칠 것이다.

3-2. 도전감은 직무응집력에 유의한 영향을 미칠 것이다.

3-3. 인정감은 사회응집력에 유의한 영향을 미칠 것이다.

3-4. 도전감은 사회응집력에 유의한 영향을 미칠 것이다.

(4) 사회적 지원과 조직응집성의 관계에서 동기부여의 매개적 역할

선행연구를 바탕으로 사회적 지원과 조직응집성, 동기부여는 긍정적 관계가

있다고 추론할 수 있다. 위와 같은 결과를 바탕으로 다음의 가설을 추가로 설

정하였다.

H4 : 사회적 지원과 조직응집성의 관계에서 동기부여는 매개역할을 할

것이다.
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2. 조사설계 및 분석방법

1) 조사 표본의 설계

본 연구는 수도권 지역의 호텔을 직원들을 대상으로 설문 조사를 실시하였

다. 본 연구의 목적인 호텔의 사회적 지원이 조직응집성과 동기부여의 관계를

조사하기 위하여 설문조사를 실시하였으며, 설문조사를 통한 통계자료의 분석

을 토대로 실증적인 방법을 실시하여 연구의 객관성을 높이고자 하였다.

모집단 서울 소재 5성급호텔 10곳에서 근무하는 직원

표 본
서울에 위치한 호텔 중 NCSI(국가고객만족도) 1위에서 10위의 5성급

호텔 10곳에서 근무하는 직원

추출방법 할당표본추출법

설문 기법 자기기입법

조사기간 2020년 10월 15일부터 12월 15일까지 60일간

표본 크기 350 회수 표본 315 유효 표본 266

<표 3-1> 모집단의 규정 및 표본설계

표본설계 방법으로는 할당표본추출법을 선정하였다. 표본으로는 서울에 소

재한 5성급 호텔 직원을 대상으로 총 350부의 설문지를 배포 하였다.

조사기간은 2020년 10월 15일부터 12월 15까지 60일간 조사를 실시하였으

며, 연구자에게 설문에 관한 사전 교육을 받은 조사자가 설문지를 직접 배포

하고, 본인이 직접 기입하도록 하는 자기기입법을 이용하였다.



- 51 -

2) 변수의 조작적 정의

본 연구에서 사용되는 변수들에 대한 조작적 정의는 선행연구를 토대로 추

출하였으며, 본 연구에 적용될 수 있도록 정제하여 다음과 같이 정의하였다.

(1) 사회적 지원

사회적 지원이란 자신이 조직에 속해 있으면서 보살핌과 관심을 받고 있다

고 느끼도록 하고 책임감을 갖고 업무에 임해야하는 조직의 구성원이라고 믿

을 수 있도록 하는 정보로서 정서적 지원과 정보적 지원, 평가적 지원, 물리적

지원으로 구분할 수 있다(Cobb, 1976). 정서적 지원은 직원에 대한 존경이나

애정, 관심과 같은 행동의 지원형태를 말하며, 정보적 지원는 과업을 수행하는

데 있어 문제해결을 위해 필요한 여러 가지 형태의 정보제공이나 도움을 말한

다. 또한 평가적 지원란 상사, 동료들로부터 받는 칭찬, 인정, 존중과 같은 지

원을 말하며 물리적 지원은 업무수행 및 목표달성을 위해 필요한 금전적, 시

설적 물질에 대한 지원이라고 할 수 있다. 사회적 지원의 측정을 위해 19개의

측정 항목으로 이루어진 설문문항은 1점은 ‘매우 그렇지 않다’, 3점은 ‘보통이

다’, 5점은 ‘매우 그렇다’로 구성하였으며, 측정문항의 신뢰도는 안현모 외

(2011), 김화연·이형룡(2012)의 선행연구에서 검증된 항목을 본 연구의 목적에

맞도록 수정, 보완하여 Likert 5점 척도로 측정하였다.
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(2) 조직응집성

조직응집성은 Widmeyer & Brawley(1985)가 개발하였으며 이선경(2015)이

사용한 설문문항을 본 연구에 맞도록 수정 및 보완하여 사용하였다. 본 연구

에서는 직무응집력과 사회응집력의 두 하위요인으로 구분하여 측정하였으며

사회응집력은 동료와의 관계에 대한 정도를 나타내며 직무응집력은 주어진 목

표를 달성하기 위해 동료와 협력하고자 하는 정도로, 사회응집력 5문항, 직무

응집력 5문항으로 총10문항에 대하여 Likert 5점 척도로 측정하였다.

(3) 동기부여

동기부여란 동기화, 동기유발이라고 정의 되는데 이와 같은 동기부여는 개

인 또는 조직이 능동적으로 책임지고 일을 하려고 하는 의욕이 생길 수 있도

록 행동의 방향과 정도에 영향을 미치는 것으로 조직에서 주어진 목표를 달성

하기 위한 행동을 유발하는 역동적 과정이라고 정의하고 있다.

본 연구에서는 동기부여를 인정감과 도전감으로 정의하였으며, 이에 대한

측정은 서진욱⋅유종서⋅윤종락(2002)의 연구를 바탕으로 자체개발한 설문문

항을 수정⋅보완하여 사용하였으며, 이형룡 외(2006)의 연구에서 사용되어 적

합도가 검증된 인정감 3문항과 도전감 3문항 총 6문항으로 구성하였고 Likert

5점 척도를 활용하였다.
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3) 설문지 구성

제시된 연구 가설을 검증하기 위한 측정 도구로 설문지 방법을 선택하였으

며, 설문항목의 구성은 사회적 지원의 하위요인인 정서적 지지, 정보적 지지,

물질적 지지, 평가적 지지 4개의 요인과 조직응집성의 하위요인인 직무응집력,

사회응집력 2개의 요인을 사용하였다. 또한 동기부여는 인정감과 도전감 두

개의 하위요인으로 구분하였으며 인구통계학적 특성으로 구성하여 Likert 5점

척도로 측정하였다.



- 54 -

<표 3-2> 설문지 구성

측정
변수

문항수 내 용 척도 이론적 배경

사회적
지원

정서적
지원

(5문항)

사랑과 돌봄을 받고 있다고 느낌

리커트
5점
척도

Cobb(1976)
안현모 외(2011)
김화연 외(2012)

배울점이 많고 존경함
나를 도와주려고 노력함
내가 믿고 의지할 수 있음
친밀감을 느끼게 함

정보적
지원

(5문항)

내가 어려운 상황일 때 대안을 제시해줌
몰랐던 사실을 알려주고 확실하게 해줌
문제에 대한 원인을 찾는데 정보를 줌
현실이해와 사회적응을 위한 충고
모르거나 이해할 수 없는 사실을 확실하게

물질적
지원

(4문항)

필요한 돈, 물질을 지원함
언제라도 필요한 물건을 지원해 줌
문제가 있을 때마다 응원함
대가를 바라지 않고 최선을 다해 도와줌

평가적
지원

(5문항)

나의 행동에 옳고 그름을 공정히 평가함
내가 잘했을 때 칭찬을 아끼지 않음
내가 망설일 때 결정을 내리게 자극과 용
기줌
내가 자부심을 가질 수 있게 나의 일을 인
정해 줌
내가 가치있는 존재임을 느끼게 해줌

조직
응집성

직무
응집력
(5문항)

회사 발전에 내가 도움이 됨

Widmeyer &
Brawley(1985)
이선경(2015)

문제해결을 위해 동료를 도울 의사가 있음
나의 목표가 회사의 발전에 도움이 됨
나의 목표를 달성하면 보상이 있음
목표달성을 위해 동료와 회의참석을 즐길
수 있음

사회
응집력
(5문항)

동료들과 끈끈한 관계를 유지함
직장에 소속된 것을 자랑스럽게 전파할 수
있음
나의 업무는 내가 원하던 업무임
나의 업무는 조직에서 중요한 업무임
나의 업무에 대해 재량권이 있음

동기
부여

인정감
(3문항)

나를 의욕적으로 일하게 함

서진욱 외(2002)
이형룡 외(2006)

업무량에 비례하는 보상이 있음
상사와 동료가 나를 인정함

도전감
(3문항)

좋은 성과에 성취감을 느낌
위험이 있어도 목표를 달성하려 함
내가 더욱 의욕적으로 일하게 만듬

인구
통계
사항

8
성별, 연령, 학력, 직위, 고용형태, 연차,
근무부서, 월 급여

명목
척도

연구자 작성

합계 43
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4) 분석방법

본 연구에서 설정된 가설관계를 실증적으로 검증하기 위하여 데이터 코딩

과정을 거쳐 사회과학 분야에서 널리 사용되고 있는 SPSS Ver. 23.0을 이용

하여 통계적 자료처리를 하였다. 통계적 자료처리 방법은 <표 3-3>과 같다.

<표 3-3> 연구의 분석 방법

첫째, 표본의 인구 통계적 특성과 호텔관련 일반적인 특성을 파악하기 위하

여 빈도분석을 실시하고자 한다.

둘째, 측정변수의 타당성 검증 및 신뢰도 검증을 위하여 요인분석을 실시하

였다.

셋째, 측정변수들 간의 관련성을 분석하기 위하여 상관관계분석을 실시하였

다.

넷째, 측정변수의 분포를 분석하기 위하여 평균과 표준편차를 산출하는 기

내 용 분석방법

표본의 인구 통계적 특성 빈도분석

측정변수의 타당성 및 신뢰도 검증
탐색적 요인분석,
신뢰도분석

측정변수간의 상관관계 분석 이변량 상관분석

연구모형의 영향관계 및 가설의 검증 경로분석

가설의 매개효과 검증 sobel test
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술통계분석을 실시하였다.

다섯째, 연구가설을 검증하기 위하여 다중회귀분석과 위계적 회귀분석

(Baron & Kenny, 1986) 및 매개효과 검증을 위한 sobel test를 실시하였다.
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Ⅳ. 실증분석

1. 인구통계학적 특성 및 직무관련 특성

본 연구의 응답자에 대한 인구통계학적 특성을 빈도분석한 결과 <표 4-1>

과 같이 나타났다. 성별은 남자(54.1%)가 여자(45.9%)보다 많은 것으로 나타

났다. 연령은 20대(42.5%), 30대(47.4%), 40대(7.5%), 50대 이상(2.6%)의 비율

로 나타났다. 최종학력은 고졸(3.0%), 전문대졸(52.3%), 대졸(39.8%), 대학원이

상(4.9%)의 비율로 나타났다.

본 연구의 응답자들의 직무 관련 특성에 있어서 응답자들의 고용형태는 정

규직(61.7%), 비정규직(38.3%)의 비율로 나타났다. 직급은 사원(72.6%), 주임

(18.4%), 대리(5.6%), 과장 이상(3.4%)의 비율로 나타났다. 부서는 객실부

(25.6%), 식음료부(39.1%), 조리부(19.9%), 관리부(6.4%), 기타(9.0%)의 비율로

나타났다. 경력은 5년 이하(63.5%), 6년∼10년(22.2%), 11년∼15년(9.8%), 16년

∼20년(2.6%), 21년 이상(1.9%)의 비율로 조사되었다.
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(N=266)
변수명 구분　 빈도 구성비(%)

성별
남성 144 54.1

여성 122 45.9

연령

20대 113 42.5

30대 126 47.4

40대 20 7.5

50대이상 7 2.6

최종학력

고졸 8 3.0

전문대졸 139 52.3

대졸 106 39.8

대학원이상 13 4.9

고용형태
정규직 164 61.7

비정규직 102 38.3

직위

사원 193 72.6

주임 49 18.4

대리 15 5.6

과장이상 9 3.4

부서

객실부 68 25.6

식음료부 104 39.1

조리부 53 19.9

관리부 17 6.4

기타 24 9.0

경력

5년 이하 169 63.5

6~10 59 22.2

11~15 26 9.8

16~20 7 2.6

21년 이상 5 1.9
전체 266 100

<표 4-1> 인구통계학적 특성 및 직무관련 특성
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2. 측정도구의 타당성 및 신뢰성

본 연구는 측정도구의 구성타당성 검증을 위해 주성분분석에 의한 요인분석

을 실시하였다. 요인분석은 서로 동일한 개념들을 측정한 항목들이 동일한 요

인으로 묶여지는지를 평가하는 방법으로 하나의 요인으로 묶여진 항목들은 동

일한 개념을 측정하는 것으로 간주할 수 있고 요인들 간에 상호 독립적이라는

것은 서로 상관관계가 없으므로 각 요인들은 서로 상이한 개념이라고 할 수

있다. 따라서 같은 요인 내의 항목들은 집중타당성을 유지하고 요인 간에는

판별타당성이 유지되는 것으로 해석될 수 있다.

본 연구의 요인분석은 각 구성개념별로 주성분 분석을 통하여 실시하였으

며, 요인회전은 배리멕스(varimax) 회전법을 사용하였다. 그리고 요인추출의

판단기준은 회전된 요인 혹은 단일요인에 대한 고유값이 1.0 이상으로 나타나

는지를 평가하였다. 또한, 본 연구에서의 요인분석은 다음과 같은 기준으로 변

수를 정제하여 타당성과 신뢰성을 확보하고자 하였다.

첫째, 본 연구에서는 요인분석 결과 요인적재값이 0.5 이하인 문항들은 타

당성이 결여된 항목으로 판단하고 이를 제거한다.

둘째, 0.5 이상의 요인적재값이 두 개 이상의 요인에 적재된 경우 개념적으

로 불투명하고 판별타당성을 저해하는 항목으로 판단하고 이러한 항목들은 제

거한다.

셋째, 각 요인의 신뢰성을 판단하기 위한 Cronbach's alpha 계수는 0.6 이상

을 기준으로 한다.

넷째, 적재된 요인의 항목들이 이론적으로 정당성이 확보될 수 있는지를 검
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토한 후 이론적으로 정당성이 결여되고 적합하지 않은 항목들은 제거시킨다.

본 연구에서는 이러한 기준을 적용하여 측정항목을 정제하고 개념타당성을 확

보하고자 하였으며, 요인분석 결과로 추출된 요인과 측정항목을 추후 가설검

증을 위한 경로분석 모형의 변수로 활용하였다.

또한 본 연구에서는 측정도구의 신뢰성을 평가하기 위하여 크론바흐 알파계

수(Cronbach's alpha coefficient)를 산출하고 이를 평가하였다. 크론바흐 알파

계수는 하나의 개념에 대해 여러 개의 항목으로 구성된 척도를 이용할 경우에

사용되어지는 방법으로 동일한 개념을 측정한 항목들의 내적 일관성을 평가하

여 일관된 측정값의 분산이 나타나는 지를 판단할 수 있게 한다.

1) 사회적 지원의 타당성 및 신뢰성

본 연구의 독립변수인 사회적 지원에 대하여 요인분석 및 신뢰성 분석을 실

시한 결과 정서적 지지 1개 항목, 정보적 지지 1개 항목, 물질적 지지 1개 항

목의 요인적재치가 0.5 이하로 나타나거나 개념적으로 서로 관련성이 없는 측

정항목들의 요인에 중복적으로 적재되어 제거하였으며, 최종적인 요인분석 결

과는 <표 4-2>와 같이 나타났다. 고유값 1.0 이상으로 추출된 요인은 총 4개

의 요인으로 구분되었으며 각각의 요인명은 측정항목의 내용과 선행연구를 바

탕으로 ‘평가적 지지’, ‘정서적 지지’, ‘정보적 지지’, ‘물질적 지지’로 명명하였

다. 표본 적합도를 판단하는 KMO는 0.959로 나타났으며, Bartlett의 구형성

검정결과 Approximated-x2=3057.054로 df=120, 5% 유의수준에서 통계적으로

유의한 것으로 나타나 수집된 데이터와 측정항목은 요인분석을 수행하기에 적

합한 것으로 나타났다. 그리고 총분산 설명력은 74.471%로 나타나 사회적 지



- 61 -

지는 4개의 하위요인에 의하여 잘 설명되어지는 것으로 판단되었다.

각 요인에 적재된 측정항목의 요인적재값은 모두 0.5이상으로 나타났으며,

상이한 개념에 대한 요인적재값이 높게 나타나는 측정항목은 제거하였다. 따

라서 본 연구의 요인분석 결과로 함축된 사회적 지원에 대한 측정항목은 집중

타당성과 판별타당성이 충분한 것으로 평가되었다.

요인 문항 공통성
요인
적재치

고유값
분산
설명력

신뢰도
계수

요인1
평가적
지지

내가 망설일 때 결정을 내리게 자극과
용기줌

.757 .787

3.482 21.765 .900

내가 잘했을 때 칭찬을 아끼지 않음 .807 .772
내가 자부심을 가질 수 있게 나의 일
을 인정해 줌 .691 .695

내가 가치 있는 존재임을 느끼게 해줌 .702 .676

나의 행동에 옳고 그름을 공정히 평가
함

.668 .614

요인2
정서적
지지

나를 도와주려고 노력함 .801 .760

3.138 19.614 .901
친밀감을 느끼게 함 .762 .741
내가 믿고 의지할 수 있음 .776 .727
사랑과 돌봄을 받고 있다고 느낌 .758 .686

요인3
정보적
지지

내가 어려운 상황일 때 대안을 제시해
줌

.733 .772

3.000 18.752 .847

몰랐던 사실을 알려주고 확실하게 해
줌 .738 .750

문제에 대한 원인을 찾는데 정보를 줌 .756 .737

모르거나 이해할 수 없는 사실을 확실
하게 .621 .627

요인4
물질적
지지

언제라도 필요한 물건을 지원해줌 .816 .720

2.294 14.339 .865필요한 돈, 물질을 지원함 .794 .704
대가를 바라지 않고 최선을 다해 도와
줌 .736 .672

KMO=.959, Approx-X2(df=120)=3057.054(p<0.001), 누적분산설명력=74.471%

<표 4-2> 사회적 지원의 요인분석 및 신뢰도 분석 결과

신뢰도 분석 결과 평가적 지지의 Cronbach's α=0.900, 정서적 지지의

Cronbach's α=0.901, 정보적 지지의 Cronbach's α=0.847, 물질적 지지의



- 62 -

Cronbach's α=0.865로 모두 기준치인 0.6보다 높게 나타나고 있어서 측정항목

에 대한 신뢰성이 확보되었다.

2) 동기부여의 타당성 및 신뢰성

본 연구의 매개변수인 동기부여에 대하여 요인분석 및 신뢰성 분석을 실시

한 결과 요인적재치가 0.5 이하로 나타나거나 개념적으로 서로 관련성이 없는

측정항목들은 발견되지 않았으며, 요인분석 결과는 <표 4-3>와 같이 나타났

다. 고유값 1.0 이상으로 추출된 요인은 총 2개의 요인으로 구분되었으며 각각

의 요인명은 측정항목의 내용과 선행연구를 바탕으로 ‘도전감’, ‘인정감’으로

명명하였다. 표본 적합도를 판단하는 KMO는 0.850으로 나타났으며, Bartlett

의 구형성 검정결과 Approximated-x2=1111.107로 df=15, 5% 유의수준에서 통

계적으로 유의한 것으로 나타나 수집된 데이터와 측정항목은 요인분석을 수행

하기에 적합한 것으로 나타났다. 그리고 총분산 설명력은 82.357%로 나타나

동기부여는 2개의 하위요인에 의하여 잘 설명되어지는 것으로 판단되었다.

각 요인에 적재된 측정항목의 요인적재값은 모두 0.5이상으로 나타났으며,

상이한 개념에 대한 요인적재값이 높게 나타나는 측정항목은 발견되지 않았

다. 따라서 본 연구의 요인분석 결과로 함축된 동기부여에 대한 측정항목은

집중타당성과 판별타당성이 충분한 것으로 평가되었다.

신뢰도 분석 결과 도전감의 Cronbach's α=0.898, 인정감의 Cronbach's α

=0.887로 모두 기준치인 0.6보다 높게 나타나고 있어서 측정항목에 대한 신뢰

성이 확보되었다.
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요인 문항 공통성
요인
적재치

고유값
분산
설명력

신뢰도
계수

요인1
도전감

위험이 있어도 목표를 달성하려함 .872 .882
2.482 41.370 .898내가 더욱 의욕적으로 일하게 만듬 .810 .856

좋은 성과에 성취감을 느낌 .815 .825

요인2
인정감

상사와 동료가 나를 인정함 .856 .868
2.459 40.987 .887업무량에 비례하는 보상이 있음 .840 .854

나를 의욕적으로 일하게 함 .749 .819
KMO=.850, Approx-X2(df=15)=1111.107(p<0.001), 누적분산설명력=82.357%

<표 4-3> 동기부여의 요인분석 및 신뢰도 분석 결과

3) 조직응집성의 타당성 및 신뢰성

본 연구의 종속변수인 조직응집성에 대하여 요인분석 및 신뢰성 분석을 실

시한 결과 직무응집력 2개 항목, 사회응집력 1개 항목의 요인적재치가 0.5 이

하로 나타나거나 개념적으로 서로 관련성이 없는 측정항목들의 요인에 중복적

으로 적재되어 제거하였으며, 최종적인 요인분석 결과는 <표 4-4>와 같이 나

타났다. 고유값 1.0 이상으로 추출된 요인은 총 2개의 요인으로 구분되었으며

각각의 요인명은 측정항목의 내용과 선행연구를 바탕으로 ‘사회응집력’, ‘직무

응집력’으로 명명하였다. 표본 적합도를 판단하는 KMO는 0.895로 나타났으며,

Bartlett의 구형성 검정결과 Approximated-x2=1132.102로 df=15, 5% 유의수준

에서 통계적으로 유의한 것으로 나타나 수집된 데이터와 측정항목은 요인분석

을 수행하기에 적합한 것으로 나타났다. 그리고 총분산 설명력은 75.870%로

나타나 조직응집성은 2개의 하위요인에 의하여 잘 설명되어지는 것으로 판단

되었다.

각 요인에 적재된 측정항목의 요인적재값은 모두 0.5이상으로 나타났으며,
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상이한 개념에 대한 요인적재값이 높게 나타나는 측정항목은 제거하였다. 따

라서 본 연구의 요인분석 결과로 함축된 조직응집성에 대한 측정항목은 집중

타당성과 판별타당성이 충분한 것으로 평가되었다.

신뢰도 분석 결과 사회응집력의 Cronbach's α=0.880, 직무응집력의

Cronbach's α=0.861로 모두 기준치인 0.6보다 높게 나타나고 있어서 측정항목

에 대한 신뢰성이 확보되었다.

요인 문항 공통성
요인
적재치

고유값
분산
설명력

신뢰도
계수

요인1
사회
응집력

나의 업무는 내가 원하던 업무임 .796 .823

2.833 40.466 .880
동료들과 끈끈한 관계를 유지함 .758 .787
나의 업무는 조직에서 중요한 업무임 .755 .786
나의 업무에 대해 재량권이 있음 .649 .775

요인2
직무
응집력

나의 목표를 달성하면 보상이 있음 .810 .844

2.478 35.404 .861
목표달성을 위해 동료와 회의참석을
즐길 수 있음

.805 .839

문제해결을 위해 동료를 도울 의사가
있음 .738 .786

KMO=.895, Approx-X2(df=21)=1132.102(p<0.001), 누적분산설명력=75.870%

<표 4-4> 조직응집성의 요인분석 및 신뢰도 분석 결과

4) 변수간의 상관분석

본 연구에서는 타당성과 신뢰성을 확보한 측정도구를 토대로 문항간 평균을

계산하여 4개의 독립변수와 2개의 매개변수, 2개의 종속변수를 생성하였다. 이

러한 변수들간의 관련성을 분석하기 위하여 이변량 상관분석을 실시하였다.

이변량 상관분석의 결과는 <표 4-5>와 같이 나타났다. 모든 변수 간의 상

관계수는 통계적으로 유의한 것으로 나타났으며, 변수간의 관계는 모두 정(+)
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의 상관관계를 보이는 것으로 나타났다. 즉, 모든 변수들은 유의한 관계를 가

지고 있으며, 모든 측정변수들의 관계는 연구모형과 가설에서 제시한 각 개념

간 관계의 방향과 일치하는 것으로 나타났다. 따라서 본 연구의 측정항목은

법칙타당성이 확보된 것으로 판단할 수 있다.

한편, 이러한 상관계수에서 0.90 이상이면 두 변수가 거의 같다고 할 수 있

고 다중공선성의 문제를 야기 시킬 수 있는 가능성이 있기 때문에 변수의 제

거를 심각히 고려해야 하는데, 본 연구에서 사용될 변수에 대한 상관관계행렬

에서는 이러한 변수가 없는 것으로 나타났다. 따라서 상관계수들이 통계적으

로 유의한 수준이지만 0.9보다 작게 나타나 판별타당성이 확보된 것으로 판단

할 수 있다.

A B C D E F G H

A. 정서적 지지 1.000

B. 정보적 지지 .696*** 1.000

C. 물리적 지지 .755*** .712*** 1.000

D. 평가적 지지 .751*** .693*** .751*** 1.000

E. 인정감 .701*** .585*** .738*** .718*** 1.000

F. 도전감 .627*** .590*** .618*** .580*** .649*** 1.000

G. 직무 응집력 .580*** .452*** .624*** .568*** .675*** .572*** 1.000

H. 사회 응집력 .553*** .495*** .596*** .540*** .609*** .594*** .692*** 1.000

평균 3.484 3.605 3.497 3.217 3.325 3.530 3.214 3.586

표준편차 .837 .736 .802 .830 .907 .894 .898 .753

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

<표 4-5> 이변량 상관분석 결과
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자기
인식

자기
관리

사회적
인식

관계
관리

유형성 신뢰성 대응성 확신성 공감성
직무
만족

자기
인식

1.000

자기
관리 .768*** 1.000

사회적
인식

.752*** .708*** 1.000

관계
관리

.738*** .739*** .760*** 1.000

유형성 .499*** .526*** .418*** .436*** 1.000

신뢰성 .473*** .447*** .386*** .375*** .724*** 1.000

대응성 .481*** .484*** .421*** .406*** .709*** .722*** 1.000

확신성 .444*** .362*** .350*** .349*** .612*** .593*** .662*** 1.000

공감성 .428*** .447*** .342*** .344*** .660*** .682*** .713*** .642*** 1.000

직무
만족

.443*** .403*** .502*** .439*** .259*** .251*** .306*** .253*** .253*** 1.000

조직
충성도 .345*** .313*** .327*** .353*** .177** .144* .173** .145* .162** .722***

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

<표 4-6> 변수간의 상관분석
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3. 가설검증

1) 경로분석을 통한 가설검증

본 연구에서는 <그림 4-1>과 같이 경로모형을 구성하고 이를 토대로 가설

을 검증하였다. 경로모형의 적합도 지수는 x2(df=2)=474.690, x2/df=37.345,

RMR=0.033, GFI=0.939, NFI=0.952, IFI=0.953, CFI=0.952로 전반적으로 적합한

것으로 나타났으며, 도전감의 R2=0.462, 인정감의 R2=0.620으로 사회적 지원은

도전감과 인정감을 각각 46.2%, 62.0% 정도 설명하는 것으로 나타났다. 또한

직무응집력의 R2=0.506, 사회응집력의 R2=0.455로 사회적 지원과 동기부여는

직무응집력과 사회응집력을 각각 50.6%, 45.5% 설명하는 것으로 나타났다.

<그림 4-1> 가설검증을 위한 경로분석 모델
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변수간의 관계에 대한 가설검증 결과는 <표 4-6>과 같이 나타났다. [H1]인

호텔의 사회적 지원이 조직응집성에 미치는 영향을 분석한 결과, 물리적 지지

가 직무응집력(B=0.232, t=2.858, p<0.01)과 사회응집력(B=0.198, t=2.324,

p<0.05)에 미치는 영향은 모두 통계적으로 유의한 수준으로 나타나 [H1-3]과

[H1-7]은 채택되었다. 그러나 정서적 지지(B=0.090, t=1.165, p>0.05), 정보적

지지(B=-0.131, t=-1.916, p>0.05), 평가적 지지(B=0.047, t=0.647, p>0.05)가 직

무응집력에 미치는 영향은 통계적으로 유의하지 않은 것으로 나타나, [H1-1],

[H1-2], [H1-4]는 모두 기각되었다. 또한 정서적 지지(B=0.045, t=0.547,

p>0.05), 정보적 지지(B=0.008, t=0.107, p>0.05), 평가적 지지(B=0.031, t=0.409,

p>0.05)가 사회응집력에 미치는 영향은 통계적으로 유의하지 않은 것으로 나

타나, [H1-1], [H1-2], [H1-4] 역시 모두 기각되었다. 따라서 [H1]인 호텔의

사회적 지원이 조직응집성에 미치는 영향은 부분채택 되었다.

반면, [H2]인 호텔의 사회적 지원이 동기부여에 미치는 영향을 분석한 결과,

정서적 지지(B=0.238, t=3.659, p<0.001), 물리적 지지(B=0.390, t=5.912,

p<0.001), 평가적 지지(B=0.270, t=4.366, p<0.001)가 인정감에 미치는 영향은

통계적으로 유의한 것으로 나타났으며, 정서적 지지(B=0.282, t=3.647,

p<0.001), 정보적 지지(B=0.200, t=2.860, p<0.01), 물리적 지지(B=0.230,

t=2.931, p<0.01)가 도전감에 미치는 영향은 통계적으로 유의한 것으로 나타나

[H2-1], [H2-3], [H2-4], [H2-5], [H2-6], [H2-7]은 모두 채택되었다. 그러나,

정보적 지지가 인정감에 미치는 영향(B=-0.040, t=-0.686, p>0.05)과 평가적

지지가 도전감에 미치는 영향(B=0.044, t=0.602, p>0.05)에 미치는 영향은 모두

통계적으로 유의하지 않은 것으로 나타나, [H2-2], [H2-8]은 기각되었다. 따라

서 [H2]인 호텔의 사회적 지원이 동기부여에 미치는 영향은 부분채택 되었다.
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가설 독립변수 종속변수
비표준화
경로계수

표준화
경로계수

표준
오차

t값
채택
여부

H1 호텔의 사회적 지원은 조직응집성에 유의한 영향을 미칠 것이다 부분채택

H1-1 정서적 지지 직무응집력 .096 .090 .083 1.165 기각

H1-2 정보적 지지 직무응집력 -.158 -.131 .082 -1.916 기각

H1-3 물리적 지지 직무응집력 .258 .232 .090 2.858** 채택

H1-4 평가적 지지 직무응집력 .050 .047 .077 .647 기각

H1-5 정서적 지지 사회응집력 .040 .045 .073 .547 기각

H1-6 정보적 지지 사회응집력 .008 .008 .073 .107 기각

H1-7 물리적 지지 사회응집력 .185 .198 .079 2.324* 채택

H1-8 평가적 지지 사회응집력 .028 .031 .068 .409 기각

H2 호텔의 사회적 지원은 동기부여에 유의한 영향을 미칠 것이다 부분채택

H2-1 정서적 지지 인정감 .258 .238 .070 3.659*** 채택

H2-2 정보적 지지 인정감 -.050 -.040 .073 -.686 기각

H2-3 물리적 지지 인정감 .442 .390 .075 5.912*** 채택

H2-4 평가적 지지 인정감 .290 .270 .066 4.366*** 채택

H2-5 정서적 지지 도전감 .301 .282 .082 3.647*** 채택

H2-6 정보적 지지 도전감 .243 .200 .085 2.860** 채택

H2-7 물리적 지지 도전감 .257 .230 .088 2.931** 채택

H2-8 평가적 지지 도전감 .047 .044 .078 .602 기각

H3 동기부여는 조직응집성에 유의한 영향을 미칠 것이다 채택

H3-1 인정감 직무응집력 .358 .366 .069 5.221*** 채택

H3-2 도전감 직무응집력 .190 .191 .059 3.248** 채택

H3-3 인정감 사회응집력 .189 .230 .061 3.125** 채택

H3-4 도전감 사회응집력 .232 .278 .052 4.497*** 채택
모델적합도: X2(df=2)=74.690, X2/df=37.345, RMR=.033, GFI=.939, NFI=.952, IFI=.953,
CFI=.952
모델설명력(R2): 직무응집력=.506, 사회응집력=.455, 도전감=.462, 인정감=.620
* p<.05, ** p<.01, *** p<.001

<표 4-7> 가설검증 1: 경로분석 결과
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한편, [H3]인 동기부여가 조직응집성에 미치는 영향을 분석한 결과, 인정감

(B=0.366, t=5.221, p<0.001), 도전감(B=0.191, t=3.248, p<0.001)이 직무응집력

에 미치는 영향은 통계적으로 유의한 것으로 나타났으며, 인정감(B=0.230,

t=3.125, p<0.01), 도전감(B=0.278, t=4.497, p<0.001)이 사회응집력에 미치는 영

향 역시 모두 통계적으로 유의한 것으로 나타나 [H3-1], [H3-2], [H3-3],

[H3-4] 모두 채택되었다. 따라서, [H3]인 동기부여가 조직응집성에 미치는 영

향은 채택되었다.

2) 동기부여의 매개효과 가설검증

본 연구에서는 호텔의 사회적 지원과 직원들의 조직응집성간의 관계에서 동

기부여의 매개효과에 대한 가설인 [H4]를 검증하기 위해, 경로분석 결과로 나

타난 비표준화 계수와 표준오차를 토대로 소벨검정(sobel test)을 실시했으며,

결과는 <표 4-7>과 같이 나타났다.

호텔의 사회적 지원과 직무응집력간의 관계에서 인정감의 매개효과에 대한

분석결과, 정서적 지지, 물리적 지지, 평가적 지지와 직무응집력간의 관계에서

인정감의 매개효과는 각각 0.092(z=3.005, p<0.01), 0.158(z=3.894, p<0.001),

0.104(z=3.353, p<0.01)로 통계적으로 유의한 것으로 나타났지만, 정보적 지지

와 직무응집력간의 관계에서 인정감의 매개효과는 –0.158(z=-0.679, p>0.05)

로 통계적으로 유의하지 않은 것으로 나타났다. 따라서 [H4-1], [H4-3],

[H4-4]는 채택되었으나 [H4-2]는 기각되었다.

호텔의 사회적 지원의 직무응집력 간의 관계에서 도전감의 매개효과에 대한

분석결과, 정서적 지지, 정보적 지지, 물리적 지지와 직무응집력간의 관계에서
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도전감의 매개효과는 각각 0.057(z=2.421, p<0.05), 0.046(z=2.138, p<0.05),

0.049(z=2.163, p<0.05)로 통계적으로 유의한 것으로 나타났지만, 평가적 지지

와 직무응집력간의 관계에서 도전감의 매개효과는 0.009(z=0.592, p>0.05)로 통

계적으로 유의하지 않은 것으로 나타났다. 따라서 [H4-5], [H4-6], [H4-7]은

채택되었으나 [H4-8]은 기각되었다.

독립변수 매개변수 종속변수 매개효과 SE Z값 채택여부

정서적 지지 인정감 직무응집력 .092 .031 3.005** 채택

정보적 지지 인정감 직무응집력 -.018 .026 -.679 기각

물리적 지지 인정감 직무응집력 .158 .041 3.894*** 채택

평가적 지지 인정감 직무응집력 .104 .031 3.353** 채택

정서적 지지 도전감 직무응집력 .057 .024 2.421* 채택

정보적 지지 도전감 직무응집력 .046 .022 2.138* 채택

물리적 지지 도전감 직무응집력 .049 .023 2.163* 채택

평가적 지지 도전감 직무응집력 .009 .015 .592 기각

정서적 지지 인정감 사회응집력 .049 .021 2.372* 채택

정보적 지지 인정감 사회응집력 -.009 .014 -.669 기각

물리적 지지 인정감 사회응집력 .084 .030 2.742** 채택

평가적 지지 인정감 사회응집력 .055 .022 2.532* 채택

정서적 지지 도전감 사회응집력 .070 .025 2.835** 채택

정보적 지지 도전감 사회응집력 .056 .023 2.407* 채택

물리적 지지 도전감 사회응집력 .060 .024 2.444* 채택

평가적 지지 도전감 사회응집력 .011 .018 .597 기각

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

<표 4-8> Sobel 검정을 통한 매개효과 분석 결과

호텔의 사회적 지원과 사회응집력 간의 관계에서 인정감의 매개효과에 대한

분석결과, 정서적 지지, 물리적 지지, 평가적 지지와 직무응집력간의 관계에서

인정감의 매개효과는 각각 0.049(z=2.372, p<0.05), 0.084(z=2.742, p<0.01),
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0.055(z=2.532, p<0.05)로 통계적으로 유의한 것으로 나타났지만, 정보적 지지

와 사회응집력간의 관계에서 인정감의 매개효과는 –0.009(z=-0.669, p>0.05)

로 통계적으로 유의하지 않은 것으로 나타났다. 따라서 [H4-9], [H4-11],

[H4-12]는 채택되었으나 [H4-10]은 기각되었다.

호텔의 사회적 지원과 사회응집력간의 관계에서 도전감의 매개효과에 대한

분석결과, 정서적 지지, 정보적 지지, 물리적 지지와 사회응집력과 관계에서

도전감의 매개효과는 각각 0.070(z=2.835, p<0.01), 0.056(z=2.407, p<0.05),

0.060(z=2.444, p<0.05)으로 통계적으로 유의한 것으로 나타났지만, 평가적 지

지와 사회응집력간의 관계에서 도전감의 매개효과는 0.011(z=0.597, p>0.05)로

통계적으로 유의하지 않은 것으로 나타났다. 따라서 [H4-13], [H4-14],

[H4-15]는 채택되었으나 [H4-16]은 기각되었다.

이러한 동기부여의 매개효과에 대한 검정결과를 종합해보면, 호텔의 사회적

지지가 조직응집성에 미치는 영향에서 동기부여의 매개효과에 대한 [H4]는 부

분채택 되었다.
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Ⅴ. 결 론

1. 연구의 요약 및 시사점

본 연구에서는 호텔의 사회적 지원이 직원의 조직응집성에 미치는 영향과

이러한 영향관계에서 동기부여의 매개효과를 검증하였다. 서울 소재 10개의 5

성급 호텔에서 총 266부의 유표표본으로부터 설정된 가설을 검증한 결과를 정

리하면 다음과 같다.

첫째, 호텔의 사회적 지원 중, 정서적 지지와 물리적 지지는 모두 인정감과

도전감이라는 동기부여를 통해 직무응집력과 사회응집력에 유의한 영향을 미

치는 것으로 나타났다. 다만, 여기서 정서적 지지는 직무응집력과 사회응집력

에 직접적인 영향을 미치지 않고, 인정감과 도전감을 매개할 경우에만 조직응

집성에 영향을 미치는 반면, 물리적 지지는 인정감과 도전감을 매개로 했을

때뿐만 아니라 직접적으로도 직무응집력과 사회응집력에 영향을 미치는 것으

로 나타났다. 이는 상사가 부하직원들에게 정서적 지지를 보낼 경우, 호텔 직

원들은 그들이 조직으로부터 인정을 받고 있다는 느낌과 그들에게 주어진 업

무에 대한 도전감을 느끼게 되기 때문에 조직에 대한 응집력을 보이는 것을

의미한다. 또한, 상사가 직원들에게 물리적으로 지원을 할 경우, 직원들은 인

정감과 도전감이라는 동기부여를 통할 때뿐만 아니라 즉각적으로 조직에 응집

성을 보이기도 한다. 이는 물리적 지지가 업무상의 금전적 또는 물품에 대한

물질적 지원으로 외재적 동기이기 때문에 인정감과 도전감과 같은 내재적 동

기를 매개하지 않고도 조직응집성에 영향을 미칠 수 있는 것으로 해석한다.

둘째, 정보적 지지는 도전감을 통해서만 직무응집력과 사회응집력에 영향을
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미치고, 인정감은 정보적 지지와 조직응집력간의 관계를 매개하지 않는 것으

로 나타났다. 이러한 결과는 상사가 정보를 제공해주는 행위가 부하직원들로

하여금 업무시 어려운 상황을 헤쳐나갈 수 있는 대안을 제시하고 직원들이 문

제에 대한 원인을 찾아 행동을 수정할 수 있는 기회를 제공함으로써 직원들이

스스로 업무에 대한 도전감을 갖게 하기 때문에 조직에 대한 응집력을 보인다

는 것을 시사함과 동시에 상사의 정보제공이 직원들이 인정을 받고 있다는 느

낌을 주지 못한다는 것을 의미한다.

셋째, 평가적 지지는 인정감을 통해 직무응집력과 사회응집력에 영향을 미

치고, 도전감을 매개로 할 때는 조직응집성에 유의한 영향을 미치지 않는 것

으로 나타났다. 즉, 평가적 지지는 인정감과 도전감 중에서 인정감을 매개로

할 때만 조직응집성에 영향을 미치는 것으로 해석된다. 이러한 결과는 평가적

지지는 상사가 부하직원을 공정하게 평가하고, 칭찬하고, 인정하고, 가치를 부

여함으로써 직원들이 조직으로부터 인정을 받고 있다는 느낌을 직접적으로 느

끼게 하고 이를 통해 그들이 그들의 업무와 조직 내 상호작용에서 응집력을

발휘한다는 것을 의미한다. 또한, 평가적 지지는 새롭고 어려운 업무에 대한

도전감을 느끼게 하는 것 보다는 직원들의 인정감과 더 높은 관련이 있는 동

기부여 전략이라는 것을 시사한다.

본 연구에서는 이러한 연구의 시사점을 토대로 다음의 절에서 학문적 기여

도와 실무적 제언에 대해 논의한다.
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1) 학문적 기여도

본 연구는 정서적, 정보적, 물리적, 평가적 지지로 구성되는 호텔의 사회적

지원이 직무적 관점과 사회적 관점으로 정의되는 조직응집성에 미치는 영향

관계에서 인정감과 도전감이라는 동기부여가 갖는 매개효과를 규명했다. 본

연구의 연구결과가 갖는 학문적 의의와 기여도는 다음과 같다.

첫째, 본 연구는 호텔의 사회적 지원이 조직응집성에 미치는 영향을 규명함

으로써, 호텔경영학 및 관련 학문에 기여하였다. 호텔의 사회적 지원과 관련하

여 한국의 사례를 다루었던 선행연구들은 대부분 직무소진(이상우, 2013; 강태

완·현계담·조문수, 2011; 박경호, 2008; 박한·이원옥·이형룡, 2013; 손해경,

2011; 안현모·양현교, 2011; 박종철·안대희, 2011; 김영조·한주희, 2008)과 관련

된 연구이거나 직무성과(김봉철, 2013), 또는 이직의도(고미진·정혜선·백은미,

2018)에 대한 연구들이 주를 이루어 왔다. 이렇듯 대부분의 연구에서 호텔의

사회적 지원이 직무 관련 성과와 관련된 변수에 영향을 미친다고 주장하고 있

으나, 호텔 직원들의 조직 내 상호작용과 관련된 변수들을 다루는 연구들이

상당히 제한적이었다. 일부의 연구에서 호텔의 사회적 지지가 조직몰입(손미

혜·신홍철, 2018; 김태경·이정은, 2018; 김주명, 2014; 최병호, 2014; 최우성·서

남숙, 2016; 김태욱·윤선미, 2019) 또는 조직시민행동(이영록·전무경, 2019)에

영향을 미친다고 주장하고 있지만, 이 역시 직원들의 직무관련 응집성과 조직

내 사회적 응집력을 이해하기에는 한계가 있었다. 이와 달리 본 연구에서는

호텔의 사회적 지원이 직원들의 조직응집성에 미치는 영향을 규명하였다. 이

는 호텔의 사회적 지원은 직원들의 직무소진, 이직의도와 같은 부정적 심리상

태를 감소시키고, 조직몰입, 조직시민행동과 같은 긍정적 조직 내 행동을 향상
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시킨다는 기존 선행연구의 결과에 더해 호텔에서 상사가 부하직원들에게 사회

적 지원을 제공하면 직원들은 직장 내 업무와 관련하여 서로 응집력을 보이

고, 조직 내 구성원들과의 상호작용에 대해서도 응집력을 보일 수 있다는 새

로운 연구결과를 제시함으로써 사회적 지원에 대한 호텔경영학 연구를 발전시

켰다는 것에 연구의 의의가 있다.

둘째, 본 연구는 호텔의 사회적 지원과 조직응집성간의 영향관계에서 인정

감과 도전감으로 구성되는 동기부여의 매개효과를 검증함으로써 호텔경영학

인사관리 연구의 발전에 공헌하였다. 기존 호텔 직원들을 대상으로 한 사회적

지원 관련 연구들은 결과변수들과의 관계에서 동기부여의 매개효과를 검증한

연구가 상당히 제한적이었다. 대부분의 연구들은 직무관련 변수인 직무만족

(강태완 등, 2011; 김태경·이정은, 2018; 김태욱·윤선미, 2019) 직무열의(김주명,

2014), 직무태도(이순구, 2017) 또는 직무관련 자기효능감(안대희·박종철, 2011;

박경호, 2008; 안현모·양현교, 2011; 박종철·안대희, 2011)을 매개변수로 제시해

왔다. 지금까지 호텔 조직의 사회적 지원이 구성원의 조직 내 태도에 미치는

영향과 관련하여 동기부여를 매개변수로 활용한 연구는 최병호(2014)의 연구

가 유일하다. 최병호(2014)의 연구에서는 호텔 직원들이 지각하는 조직의 사회

적 지지가 직원들의 조직몰입에 미치는 영향에서 동기부여의 매개효과를 검증

한 바 있다. 그러나 그의 연구에서는 사회적 지지의 구성요인으로 정서적, 평

가적, 정보적 지지만을 사용했을 뿐, 물리적 지지의 효과를 포함하지 않았다.

또한 그는 호텔 식음료 부서만을 대상으로 조사하였기 때문에 호텔 인사관리

전체로 일반화하기에는 다소 한계가 있었다. 그러나 본 연구는 최병호(2014)의

연구에서의 한계를 넘어서, 정서적, 정보적, 물리적, 평가적 지지라는 4요인으

로 구성된 사회적 지원이 조직응집성에 미치는 영향을 규명하였으며, 특히 객
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실부와 식음료부를 모두 표본에 포함시켜 호텔 인적자원관리에 일반화가 가능

한 표본으로 연구를 진행하였다. 최병호(2014)의 연구에서는 정서적 지지와 평

가적 지지는 인정감과 도전감에 모두 긍정적인 영향을 미치고, 정보적 지지는

도전감에만 긍정적인 영향을 미치는 것으로 나타났는데, 본 연구의 결과는 이

를 부분적으로 지지하는 결과를 보여주었다. 최병호(2014)의 연구와 일부 다른

점은 최병호(2014)의 연구에서는 정보적 지지가 인정감에 부(-)의 유의한 영

향을 미치는 것으로 나타난 반면, 본 연구에서는 다소 부(-)의 영향으로 나타

났지만 통계적으로 유의한 수준은 아닌 것으로 나타났다. 또한 최병호(2014)의

연구에서는 평가적 지지가 도전감에 정(+)의 유의한 영향을 미치는 것으로 나

타난 반면, 본 연구에서는 유의하지 않은 것으로 나타났다. 이러한 차이는 물

리적 지지가 동기부여의 선행요인으로 포함되었는지에 대한 여부에 따른 차이

인 것으로 판단된다.
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2) 실무적 제언

본 연구는 호텔 조직에서 직원들에게 사회적 지원을 제공함으로써 발생되

는 긍정적 효과를 규명하여 호텔 인사관리 실무에 기여하고자 하였다. 구체적

으로 호텔 조직에서 직원들에게 정서적, 정보적, 물리적, 평가적 지지를 제공

함으로 인해 직원들의 인정감과 도전감이라는 내재적 동기를 자극하여 그들로

하여금 조직 내 응집력을 형성하게 된다는 연구결과를 제시하였다. 이와 같은

연구결과를 토대로 본 연구는 다음과 같이 호텔 인사관리 실무에서 도움이 될

수 있는 제언을 하고자 한다.

첫째, 본 연구에 결과에 의하면, 호텔 조직에서 높은 정서적 지지와 물리적

지지를 직원들에게 제공하는 경우 직원들은 높은 인정감과 도전감을 느끼고

이로 인해 조직 내에서 일적인 측면이나 관계적인 측면에서 높은 응집성을 보

이는 것으로 나타났다. 이러한 결과를 호텔 인사관리 실무에 적용한다면, 호텔

에서는 업무환경 개선 또는 인센티브 제공과 같은 물리적 조건을 향상함으로

써 직원들의 조직 내 응집성을 향상할 수 있다. 예를 들어, 물리적 환경이 우

수한 호텔의 경우 직원들은 동일한 업무 강도에도 불구하고 더 응집력 있게

업무를 수행하고 조직 구성원간에도 더욱 좋은 관계를 유지할 수 있다. 또한,

자신에 대한 정서적 지지를 받는 경우에도 자신이 인정을 받고 있으며, 업무

에 대한 도전감으로 높은 응집성을 발휘할 수 있다. 이는 호손효과

(Hawthorne effect)에서도 증명된 바와 같이 상사를 포함하여 조직 내 구성원

들간에 정서적인 인간관계가 생산성과 사회적 만족을 모두 향상 시킬 수 있다

는 것을 의미한다. 따라서 호텔에서 인사관리 담당자는 조직 내 응집력을 제

고하기 위해 서로 칭찬할 수 있는 교육프로그램이나 캠페인을 실행한다면 도
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움이 될 수 있을 것이다. 예를 들면 칭찬 릴레이와 같은 캠페인 등을 통하여

구성원들의 내재적 동기를 유발하고, 이를 통해 응집력 있는 조직 구성이 가

능할 수 있다.

둘째, 본 연구의 결과 호텔에서 직원들에게 정보적 지지를 제공할 경우 직

원들의 도전감을 고취시켜 조직 내에서 응집된 행동을 유발하게 하는 것으로

나타났다. 이러한 결과를 호텔 인사관리 실무에 적용한다면, 이는 조직 내 커

뮤니케이션의 중요성을 시사하는 것이다. 커뮤니케이션은 정보의 송신자와 수

신자가 같은 의미를 공유하게 될 때 비로소 커뮤니케이션이 이루어졌다고 말

할 수 있다(이수광, 2008). 커뮤니케이션은 개인과 개인 간의 관계뿐만 아니라

조직의 목적달성을 위해서도 그 기능을 수행한다. 커뮤니케이션의 다양한 기

능 중 가장 대표적인 기능은 정보전달 기능이다. 의사결정학파인 Simon 등에

따르면, 정보전달 기능이 상실되거나 마비되면 조직은 활력을 잃을 수 있다.

즉, 호텔 조직에서는 직원들에게 업무에 필요한 정보를 적시에 정확하게 제공

할 필요가 있으며, 또한 호텔 내 직원들간에도 적절한 커뮤니케이션을 통해

정보를 공유해야 할 필요가 있다. 본 연구의 결과에 의하면, 커뮤니케이션은

동기부여의 기능도 수행한다. 따라서 호텔 조직에서는 직원들로 하여금 조직

의 명확한 목적과 이를 달성함으로써 얻을 수 있는 이익에 대한 정보를 명확

히 제공함으로써 직원들의 도전감이라는 동기부여를 통해 더욱 응집된 조직으

로 재탄생할 수 있을 것이다.

셋째, 본 연구의 결과에서는 평가적 지지가 인정감을 통해 조직 내 응집력

을 활성화 하는데 기여하는 것으로 나타났다. 이러한 결과를 호텔 인사관리

실무에서 직무평가의 중요성을 시사한다. 직무평가는 직무를 분석하는 것에서

시작하여 분석된 각 직무의 구체적인 과업 내용과 이를 수행하는데 필요한 직
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원의 자격요건 등을 평가하여 조직 내에서 해당 직무가 얼마나 가치 있는지를

결정하는 인적자원관리의 한 단계이다(이수광, 2008). 그러나 호텔 인사관리

실무에서 프론트 오피스 직원의 직무가 룸메이드나 벨맨의 직무보다 호텔 조

직의 목표를 달성함에 있어 더 많이 공헌한다고 할 수는 없다. 즉, 각 직무가

갖는 공헌도를 명확하게 분석하는 것은 결코 현실적이지 않다. 이는 호텔 조

직의 성과로 직접적으로 이어지는 직무는 호텔 조직에서 흔치 않으며, 일반적

으로 특정 직무는 다른 직원이 수행하는 직무를 거쳐 또는 복합적인 과정을

거쳐 성과로 이어지기 때문이다. 이러한 이유에서 조직 내 직원들 간의 응집

성이 매우 중요하며, 여기에 영향을 미치는 직무평가를 호텔 조직의 특성에

맞게 수행할 필요가 있다. 호텔 조직에서 직원들의 직무는 상호독립적이기 보

다는 상호의존적인 관계이기 때문에 특정 직무의 공헌도를 평가하기 보다는

특정 직무 수행을 위해 요구되는 자격수준은 어느 정도인지, 직무수행 과정에

서 요구되는 정신적 또는 육체적 부담의 정도는 어떠한지, 또는 직무 수행과

정에서 발생될 수 있는 위험요소는 어떠한지 등을 토대로 직무의 가치를 간접

적으로 평가하는 것이 바람직 할 것이다. 즉, 호텔 프론트 오피스 업무가 룸메

이드 업무보다 더 많은 기여를 하기 때문에 높은 가치로 평가하는 것이 아니

라, 호텔 프론트 오피스의 업무를 수행하기 위해 더 높은 수준의 자격이 요구

되고 따라서 프론트 오피스의 직무가치를 룸메이드의 직무가치보다 높게 평가

한다는 것이다.
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2. 연구의 한계 및 향후 연구방향

본 연구는 호텔 조직의 사회적 지원이 직원들의 동기부여를 통해 조직응집

성에 미치는 영향을 실증적으로 규명하였다. 본 연구에서는 전술한 바와 같이

호텔경영학 인적자원관리 학문의 발전에 기여하였으며, 호텔 인사관리 실무에

서 조직응집성을 제고 할 수 있는 몇 가지 활용방안을 제공하였다. 이러한 본

연구의 학문적·실무적 기여에도 불구하고 본 연구는 다음과 같은 연구의 한계

를 지닌다. 따라서 향후 연구에서는 본 연구의 한계를 극복하고 한 단계 더

발전된 연구가 진행되길 기대한다.

첫째, 본 연구에서는 호텔 조직의 사회적 지원이 조직응집성에 미치는 영향

에서 직원들의 내재적 동기에 초점을 맞춰 진행하였다. 그러나 물리적 지지

같은 요인의 경우 내재적 동기보다는 외재적 동기와 더욱 밀접한 관련이 있을

수 있다. 따라서 후속 연구에서는 내재적 동기뿐만 아니라 금전적 보상 및 승

진기회 제공 등과 같은 외재적 동기와 같은 요소도 연구모델에 포함하여 진행

한다면 호텔 직원들의 조직응집성을 통찰력 있게 이해하는데 기여할 수 있을

것이라고 판단된다.

둘째, 본 연구에서는 코로나19 팬데믹 상황에서 진행된 연구로, 연구의 결과

가 일반적 상황인 경우에는 다소 다르게 적용될 수 있다. 즉, 코로나19 팬데믹

상황에서 직원들이 필요로 하는 사회적 지원 요소는 일반적 상황에서 필요로

하는 사회적 지원 요소와 상이할 수 있다. 따라서 후속 연구에서는 코로나19

가 종식되거나 위드 코로나 상황에서 호텔 조직구성원들의 조직 응집성을 위

해 필요한 사회적 지원 요소는 어떻게 다른지 규명하고자 하는 노력이 필요할

수 있다.
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셋째, 본 연구는 서울에 위치한 10개 5성급 호텔을 중심으로 조사된 자료를

토대로 연구되었다는 지리적 한계가 존재한다. 따라서, 더욱 일반화 가능성이

높은 연구를 위해 4성, 3성, 2성급 호텔의 직원들을 대상으로 진행하는 후속

연구가 필요하며 인천, 대구, 강원, 부산, 제주도 등 관광이 활성화된 다른 지

역 호텔을 대상으로 추가 연구가 필요하다고 사료된다.
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설 문 지

안녕하십니까?

바쁘신 와중에도 귀한 시간을 내주셔서 대단히 감사합니다.

저는 경주대학교 일반대학원 관광학과 박사과정 안상혁입니다.

본 설문지는 호텔의 사회적 지원이 조직응집성에 미치는 영향 -동기부

여의 매개효과를 중심으로-에 대하여 연구를 하기 위한 설문조사입니다.

여러분이 작성해 주신 설문지는 본 연구를 위하여 중요하게 사용될 것

이고, 조사내용은 익명으로 처리되며 설문지는 학술적인 목적으로만 사용

될 것이며 다른 용도로는 절대 사용하지 않을 것을 약속드립니다.

바쁘시더라도 정확한 연구결과를 위하여 적극적인 협조를 부탁드리며, 본

설문에 대한 문의는 아래 전화나 저의 이메일로 보내주시기 바랍니다.

귀하의 건승을 진심으로 기원 드립니다. 감사합니다.

2020. 10.

지도교수 : 경주대학교 일반대학원 관광학과 김보성

연 구 자 : 경주대학교 일반대학원 박사과정 안상혁

연락처 : 010-8980-1100
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※. 다음은 사회적 지원에 대한 항목입니다. 귀하께서 평소에 느끼고 있

는 의견과 적합한 곳에 체크(∨)하여 주시기 바랍니다.

(본 설문에서의 상사란? 같은 조직 하에서 여러분의 업무나 행동에 직접적으로 영
향을 보고하는 바로 위의 직속상사를 의미합니다.)

항 목
전혀
그렇
지않
다

그렇
지
않다

보통
이다

그렇
다

매우
그렇
다

1. 나의 상사는 내가 사랑과 돌봄을 받고 있다고 느끼

게 해준다.
① ② ③ ④ ⑤

2. 나의 상사는 배울 점이 많은 존경할 만한 사람이

다.
① ② ③ ④ ⑤

3. 나의 상사는 자신이 도움을 줄 수 없을 때 다른 사

람을 통하여 나를 도와준다.
① ② ③ ④ ⑤

4. 나의 상사는 내가 마음 놓고 믿고 의지할 수 있는

사람이다.
① ② ③ ④ ⑤

5. 나의 상사는 함께 있으면 친밀감을 느끼게 해 준

다.
① ② ③ ④ ⑤

6. 나의 상사는 내가 어려운 상황에 쳐 있을 때 대안

을 제시 해 준다.
① ② ③ ④ ⑤

7. 나의 상사는 내가 몰랐던 사실을 일깨워주고 확실

하게 해 준다.
① ② ③ ④ ⑤

8. 나의 상사는 나의 문제에 대한 원인을 찾는데 정보

를 제공해준다.
① ② ③ ④ ⑤

9. 나의 상사는 나에게 현실이해와 사회적응을 위한

충고를 해준다.
① ② ③ ④ ⑤

10. 나의 상사는 내가 모르거나 이해할 수 없는 사실

을 확실하게 알려준다.
① ② ③ ④ ⑤

11. 나의 상사는 업무상 내가 필요로 하면 돈이나 물

건을 제공해 줄 것이다.
① ② ③ ④ ⑤

12. 나의 상사는 내가 필요로 하는 물건이 있으면 언

제라도 빌려준다.
① ② ③ ④ ⑤

13. 나의 상사는 내가 의논할 문제가 생길 때마다 응

원해준다.
① ② ③ ④ ⑤
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※. 다음은 귀하의 동기부여 진단에 대한 항목입니다. 귀하께서 평소에 느

끼고 있는 의견과 적합한 곳에 체크(∨)하여 주시기 바랍니다.

14. 나의 상사는 무슨 일이건 대가를 바라지 않고 최

선을 다해 도와준다.
① ② ③ ④ ⑤

15. 나의 상사는 내가 한 행동의 옳고 그름을 공평하

게 평가해 준다.
① ② ③ ④ ⑤

16. 나의 상사는 내가 잘했을 때 칭찬을 아끼지 않는

다.
① ② ③ ④ ⑤

17. 나의 상사는 내가 망설일 때 결정을 내리게 자극

과 용기를 준다.
① ② ③ ④ ⑤

18. 나의 상사는 내가 자부심을 가질 수 있게 나의 일

을 인정 해 준다.
① ② ③ ④ ⑤

19. 나의 상사는 내가 가치 있는 존재임을 느끼게 해

준다.
① ② ③ ④ ⑤

항 목
전혀
그렇
지않
다

그렇
지
않다

보통
이다

그렇
다

매우
그렇
다

1. 우리 호텔의 문화는 나를 더욱더 의욕적으로 일
하게 해준다.

① ② ③ ④ ⑤

2. 나는 나의 업무량에 대한 적절한 보상이 있다고
생각한다.

① ② ③ ④ ⑤

3. 나는 상사와 동료가 나의 성과를 인정해준다고
생각한다.

① ② ③ ④ ⑤

4. 나는 좋은 성과에 대해서는 성취감을 느낀다. ① ② ③ ④ ⑤

5. 나는 위험이 있더라도 목표를 달성하려는 의지
가 있다

① ② ③ ④ ⑤

6. 나의 가치관은 내가 더욱 의욕적으로 일하게끔
한다.

① ② ③ ④ ⑤
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※. 다음은 조직응집성에 대한 항목입니다. 귀하께서 평소에 느끼고 있는

의견과 적합한 곳에 체크(∨)하여 주시기 바랍니다.

항 목
전혀
그렇
지않
다

그렇
지
않다

보통
이다

그렇
다

매우
그렇
다

1. 귀하는 회사(호텔)의 발전이 귀하의 발전에 도움이
된다고 생각합니까?

① ② ③ ④ ⑤

2. 귀하는 과업의 해결을 위해 도움이 된다면 동료의
업무를 도울 의사가 있습니까?

① ② ③ ④ ⑤

3. 귀하는 목표가 일정하게 주어지는 것이 회사(호텔)
의 발전에 도움이 된다고 생각합니까?

① ② ③ ④ ⑤

4. 귀하가 목표를 달성할 경우 그에 맞는 보상이 주어
질 것이라고 믿습니까?

① ② ③ ④ ⑤

5. 귀하는 동료들과 목표달성을 효과적으로 이루기 위
해 회의에 참석하는 것을 즐길 수 있습니까?

① ② ③ ④ ⑤

6. 귀하의 회사(호텔)는 조직원들과 끈끈한 관계를 유
지하고 있다고 생각합니까?

① ② ③ ④ ⑤

7. 귀하는 현 직장(호텔)의 일원임을 다른사람들에게
자랑스럽게 얘기할 수 있습니까?

① ② ③ ④ ⑤

8. 현재 귀하가 담당하고 있는 업무는 귀하가 원하던
업무입니까?

① ② ③ ④ ⑤

9. 현재 귀하가 하고 있는 일은 조직에서 상당히 중요
한 일이라고 생각합니까?

① ② ③ ④ ⑤

10. 귀하의 업무에 대하여 귀하는 어느 정도의 재량권
을 충분히 가지고 있습니까?

① ② ③ ④ ⑤
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※ 다음은 인적사항에 관한 질문으로 해당항목에 V표 해주시기 바랍니다.

1. 귀하의 성별은? ① 남성 ② 여성

2. 귀하의 연령은? ( 세)

3. 귀하의 최종 학력은 무엇입니까?

① 고졸 ② 전문대졸 ③ 대졸 ④ 대학원 재학/졸업

4. 귀하의 현 직위는 무엇입니까?

① 사원 ② 주임 ③ 대리 ④ 과장 이상

5. 귀하의 고용 형태는 무엇입니까?

① 정규직 ② 비 정규직(아르바이트, 파견직, 인턴사원)

6. 귀하는 귀하의 호텔에서 근무하신지 얼마나 되셨습니까? (약 년 개월)

7. 귀하가 근무하는 부서는 어느부서입니까?

① 조리부 ② 식음료부 ③ 객실부 ④ 관리부 ⑤ 기타

8. 귀하의 월 급여는 얼마입니까?

① 100～150만원 미만 ② 150～200만원 미만 ③ 200～250만원 미만

④ 250～300만원 미만 ⑤ 300～350만원 미만 ⑥ 350～400만원 미만

⑦ 400만원 이상

- 장시간 동안의 설문 응답에 다시 한 번 깊이 감사드립니다 -
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(Abstract)

The spread of the COVID-19 pandemic is causing serious damage to the

tourism sector, such as travel bans, self-quarantine, travel agency closures,

and telecommuting.

In addition to business deterioration such as tourist recession, rising food

material costs, and rising labor costs, a strategy is needed to increase

consumer expectations for consumption quality and increase customer

satisfaction with service satisfaction.

The challenge of finding factors that could increase organizational
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performance has long been a hurdle for human resources as well as for

managerial accounting professionals.

The purpose of this study is to investigate the mediating effect of

motivation on the effect of hotel's social support on organizational

cohesion.

Especially, we classified social support types into four categories

(emotional support, information support, material support, evaluative

support, and acceptance of experience), and motivation was (recognition,

challenge) and organizational cohesiveness (job cohesion, social cohesion)

was used as a specific variable.

First, when a hotel organization provides high emotional and physical

support to its employees, employees feel a high sense of recognition and

challenge, and this results in high cohesion in work and relationships

within the organization.

Second, it was found that when hotels provide informational support to

employees, it inspires employees to take on a challenge and induces

cohesive behavior within the organization. Third, it was found that

evaluative support contributes to activating cohesion within the

organization through a sense of recognition.

These results suggest the importance of job evaluation in hotel personnel

management practice, and the effect of social support on organizational
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cohesion through employee motivation was empirically investigated.

It affect turnover intention of employees and negative performance of

company so that hotel company should try to communicate with the ir

employeesfrequently and itshouldleadtodis tribution of welfarein order to

strengthe nroyalty For the group. In the touris m industry, if the

consciousnessormorale of employee in fluence onthe quality of

servicewhichis of feredtocustomer, weshould certainly think about need

forver if yinghow job instability of employeeaffectservicebehavior. What is

our life in the with Corona 19 society after the Corona 19 Pandemic?

Working from home, elementary school, middle school, high school, and

university online lectures start at home.

LAN Life As a new culture is formed, such as LAN games, LAN pubs,

and rental restaurants, the food culture has also changed to a simple

one-person meal such as a meal kit.

Ontek viewing of movies, concerts, exhibitions, etc.

I am very curious about the future direction of hotel social support and

the role of organizational cohesiveness in the process of changing into a

culture of individualism through personal exercise while watching a mobile

phone or video alone.

Keywords : social support, organizational cohesion, motivation




