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요약 핵심용어

본 연구는 호텔 직원들이 인지한 사회심리적 안전풍토의 정책과 실행이 조직구성원의 감정소진과 직무열

의, 반생산적과업행동과 이직의도에 미치는 영향을 검증하였다. 자료수집을 위한 설문조사 기간은 2020년 

10월 15일부터 11월 15일까지 실시하였다. 설문지는 서울시내 5성급 10개 호텔에 각각 40부씩, 총 400부를 

현재 호텔의 객실 및 식음료부서에서 근무하는 직원을 중심으로 설문을 시행하였으며, 회수된 설문지 중 36

부를 제외한 364부(91%)가 유효표본으로 분석에 이용되었다. SPSS (26.0) 및 AMOS (26.0)의 통계 패키

지를 사용하여 빈도분석, 확인요인분석, 판별타당성분석 그리고 공분산구조분석을 실시하였다. 실증분석 결

과, 7개의 가설 중 4개의 가설이 채택되었으며, 3개의 가설은 기각 되었다. 사회심리적 안전풍토가 감정소진

과 행동의도에 미치는 영향가설 검증 결과, 감정소진, 직무열의, 이직의도가 유의한 결과로 나타나 가설이 채

택되었으나, 반생산적 과업행동은 비유의적인 결과로 나타나 가설이 기각되었다. 감정소진이 행동의도에 미

치는 영향 관계에서는 이직의도는 유의한 결과로 나타나 가설이 채택되었으나, 직무열의와 반생산적 과업행

동은 비유의적인 결과로 나타나 가설이 기각되었다. 본 연구의 실증분석에 따른 시사점과 한계점은 연구의 

결과에서 자세히 기술하였다. 
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ABSTRACT KEYWORDS

This research aim was to investigate the psychosocial safety climate as it was perceived by hotel 
employees and to examine the effects of the perceived emotional exhaustion on work engagement, 
counterproductive work behavior and turnover intention. The survey period for data collection of this 
study was conducted from October 15 to November 15, 2020. A total of 400 questionnaires were 
administered to 10 five-star hotels in Seoul, 40 copies each, centered on employees currently working in 
hotel rooms and food and beverage departments. A total of 364 samples were finally used for the 
analysis. The statistical tools to be undertaken in this research were frequency analysis, confirmatory 
factor analysis, discriminant validity analysis and covariance structure analysis using the statistical 
package of SPSS (26.0) and AMOS (26.0). The results of the analysis showed that perceived 
psychosocial safety climate had a significant effect on emotional exhaustion, work engagement, and 
turnover intention but counterproductive work behavior did not. The results indicated that emotional 
exhaustion had significant effect on turnover intention. Also, The results indicated that emotional 
exhaustion had a nonsignificant effect on work engagement and counterproductive work behavior. 
Practical implications and limitations of the study are discussed.
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I. 서 론

현대 사회는 물론 미래 사회에서 근로자의 사회심리적 안전은 직장 내 업무환경에서 주요 이슈로 간주되고 있다(Cox et al., 

2000). 대부분의 근로자들이 직무 중 스트레스를 경험하게 되고, 이러한 문제들은 근로자 자신은 물론 직장 및 사회에 매우 

부정적 반응인 심혈관 질환이나 조직 비시민성, 탈진, 삶의 질의 하락, 병가나 이직 그리고 자발적 동기 및 생산성의 하락 등에 

영향을 미친다(Kristensen et al., 2005). 이러한 과업 수행 중 지각하는 조직구성원의 사회심리적 위험(psychosocial hazard)은 

사실 오래전부터 사회적 문제로 대두되었으나, 최근에 이러한 문제점들이 직장 웰빙과 더불어 새롭게 주목받고 있다(Bailey 

et al., 2014). 특히 서비스업 종사자를 중심으로 감정노동, 스트레스 등 정신적 질환이 사회적 문제로 떠오르자 업무상 발생한 

외상 후 스트레스 장애나 고객 등으로부터 폭력 또는 폭언 등 정신적 충격을 유발될 수 있는 사건이나 정신질환이 산업재해로 

인정받게 되었다(법제처, 2020).

직장에서의 사회심리적 위험은 직무 및 작업조직의 설계와 관리에 내재해 있는 근로자의 건강과 안전에 관련한 문제들로서, 

이러한 요소들은 사회적ㆍ환경적 맥락에서 주로 발견되어지며, 사회심리적 위험의 바탕이 되는 메커니즘은 주로 직무관련 스트레스

나 피로, 직장 내 괴롭힘이나 폭력 등의 경험과 연관성을 보여주고 있다(Cox et al., 2000; Idris et al., 2012). 특히 직무 스트레스는 

높은 직무요구(업무 압박, 정서적 노동, 육체적 노동)와 낮은 직무자원(작업 유연성, 자율성, 사회적 지원) 사이의 불균형으로 

나타나며, 결국 조직의 생산성을 높이기 위한 높은 직무요구에 비해 낮은 직무자원은 직원의 심리적 건강은 물론 성과에 부정적인 

영향을 미치게 된다(Bakker & Demerouti, 2014).

이와 같이 직무환경에서 나타나는 다양한 형태의 스트레스 경험은 직무태도와 동기, 그리고 직무관련 행동에 부정적인 영향을 

미침으로써(Choi et al., 2019), 조직구성원의 안전과 긍정행동차원으로 접근되는 직장 내 사회심리적 안전풍토(psychosocial 

safety climate)의 중요성이 강조되고 있다. 사회심리적 안전 풍토는 근로자의 심리적 건강이나 과업환경의 안전과 관련된 조직의 

정책이나 관행 그리고 절차에 대한 직원들의 인식 차원으로(Cox & Cheyne, 2000), 기업의 성과 달성보다는 직원들의 심리적 

건강과 안전을 우선시하는 분위기이며(Dollard & Bakker, 2010), 스트레스가 없는 작업을 설계하는 것에서부터 스트레스 예방을 

위한 경영진의 헌신과 지원 등을 포함한다(Idris et al., 2014). 이와 같이 사회심리적 안전풍토는 작업장의 환경과 조직구조 

그리고 작업조건이 근로자의 안전과 깊은 연관성을 보여주며(Dollard & Bakker, 2010; Idris et al., 2012), 사회심리적 위험에 

대처하는 관리자의 높은 관심과 이를 제거하고 방어하기 위한 노력에 따라 조직의 심리적 건강과 안전 향상에 긍정적인 영향을 

미치게 된다(Dollard & Bakker, 2010).

사회심리적 안전풍토에 대한 연구는 직무와 관련된 스트레스와 이에 따른 직업 안전 사이의 연관성을 인식하는 관계로 논의되어 

왔으며(Idris et al. 2014), 특히 소진, 우울증 및 분노와 같은 심리적 건강의 여러 측면과 관련이 있음을 보여주고 있다(Dollard 

& Bakker, 2010; Idris et al., 2014; Law et al., 2011). 그러나 감정노동이 주로 수행되는 호텔기업 근로자의 심리적 건강 

및 안전과 관련한 사회심리적 안전풍토에 대한 기업의 정책과 실행이 구성원의 행동의도에 미치는 영향연구는 이루어지지 않았다. 

이에 본 연구는 호텔기업에서 고객 점점 직원들이 경험하고 인지하는 사회심리적 안전풍토가 조직구성원의 감정소진(emotional 

exhaustion)에 미치는 영향과 이에 따른 행동의도에 미치는 영향 검증은 매우 의미있다는 판단 아래 본 연구의 필요성을 제시하였으

며, 구체적인 연구의 목적은 다음과 같다. 

먼저, 호텔직원의 사회심리적 안전풍토에 대한 인식이 구성원의 감정소진과 직무열의(work engagement), 반생산적 과업행동

(counterproductive work behavior) 그리고 이직의도에 미치는 영향관계와, 둘째, 직무로부터 인지되는 과도한 압박이나 스트레스

로 나타나는 감정소진이 구성원의 직무열의, 반생산적 과업행동 그리고 이직의도에 미치는 영향관계를 알아본다. 셋째, 호텔기업 

조직구성원의 심리적 건강과 안전에 따른 사회심리적 안전풍토의 중요성이 본 연구의 실증분석을 통해 증명되고, 이러한 결과는 

조직차원의 체계적인 관리전략 모색과 더불어 호텔 관리자에게 실무적 시사점을 제시하고자 한다. 



한국호텔관광학회 호텔관광연구 2021 제23권 제2호 (통권87호)

104
ⓒ 2021 Journal of Hospitality & Tourism Studies

II. 이론적 배경

1. 사회심리적 안전풍토

직장의 사회심리적 안전은 조직구성원들이 자신의 업무환경을 어떻게 인지하는가에 따라 이들의 직무태도와 동기 그리고 

직무관련 행동에 차별적인 영향을 미치기 때문에 조직관점에서 매우 중요한 요인임을 알 수 있다(박상언, 2019; Kahn, 1990). 

사회심리적 안전풍토는 조직구성원의 심리적인 건강과 안전을 보호하기 위한 조직의 정책과 실행 그리고 절차에 관한 직원들의 

공유된 인식을 말하며(Dollard & Bakker, 2010; Geisler et al., 2019), 이의 주요 관점은 작업장 근로 분위기와 과업 시스템 

등의 환경적 요소들에 의해 나타나는 신체적 건강 측면과 직무 관련 스트레스에 의해 유발되는 심리적 위해요소와 심리적 건강 

측면에 초점이 맞추어져 왔다. 즉 심리적 안전을 통한 건강한 직장생활의 영위와 직무와 연관된 안전 환경문제를 중요하게 다루고 

있는 것이다.

Dollard & Kang(2007)과 Hall et al.(2010)은 사회심리적 안전풍토 평가를 위한 26개 평가항목을 개발하고 이를 회귀분석을 

통해 4개의 구성요소와 12개의 설문항목을 개발하였다. 사회심리적 안전풍토의 구성요소는 다음과 같다. 먼저, 스트레스 예방을 

위한 적극적인 참여와 의지를 포함하는 경영층의 지원 및 몰입(management support and commitment)으로 경영자들은 조직의 

직무요구와 자원에 대응하는 직무설계를 통해 직원들의 사회심리적 안전풍토에 대한 인지를 조직 수준으로 파악함으로써 조직 

내의 심리적 안전 관점에서 근로 조건을 조정한다. 둘째, 기업의 생산목표 달성보다 직원들의 심리적 건강 및 안전에 대한 경영층의 

우선순위(management priority) 설정이다. 즉 직원들의 직무로부터 유발되는 스트레스 예방에 대해 조직차원의 관심과 대책을 

적극적으로 강구하며, 심리적 건강은 적어도 생산목표 달성보다 우선순위로 설정하는 것이다. 셋째, 조직 내의 의사소통

(organizational communication)으로 조직은 직원들의 직무수행과 관련한 의견 청취를 통해 스트레스가 많은 작업환경을 파악하고 

사회심리적 위험을 예방하거나 통제하기 위한 조치가 취해질 수 있는 방안을 모색하게 된다. 넷째, 관리자의 조직구성원 활동의 

참여와 관여(organizational participation and involvement)이다. 예를 들어, 노동조합 활동 및 직업재해 관련 업무 등에 관심을 

가지고 이에 따른 문제를 해결하려는 노력을 말한다(Cox et al., 2002). 즉 사회심리적 안전풍토는 주로 기업의 경영가치와 

신념에 의해 주도되며, 높은 사회심리적 안전풍토 환경에서 근로자들은 관리자의 스트레스 예방 및 심리적 건강 증진에 대한 

우선적 의지와 가치를 인지할 뿐만 아니라 지속적인 모니터링을 통해 스트레스를 유발하는 작업 환경과 불합리한 근무조건 등의 

사회 심리적 위험을 사전에 예방하거나 통제하기 위한 조치가 취해지도록 지속적인 커뮤니케이션 시스템이 구축된다. 

이와 같이 사회심리적 안전풍토의 구조는 직원이 심리적으로 안전하다고 느끼게 하는 작업 환경 구축의 중요성에 주안점을 

두고 있다(Hall et al., 2010; Idris et al., 2012). 왜냐하면 안전한 작업환경의 중심 메커니즘은 경영진의 지원과 지속적 관심 

그리고 철저한 관리에 대한 약속과 더불어(Flin et al., 2000), 직원들의 심리적 문제를 해결하는 데 적극 관여하고 문제에 대한 

신속한 조치와 대응이 전제되기 때문이다(Dollard & Bakker, 2010; Hall et al., 2010).

2. 감정소진

소진은 조직구성원이 직무수행 중에 겪게 되는 감정소진, 비인간화(depersonalization) 그리고 개인 성취감 감소(diminished 

personal accomplishment) 등의 현상으로 표면화될 수 있으며(Maslach et al., 1996), 이러한 직무소진의 세 가지 요소가 순차적인 

과정을 거치면서, 소진의 정도가 점진적으로 악화되어 간다(Maslach & Jackson, 1981). 특히 소진의 대표적인 하위요소인 감정소

진은 감정자원의 고갈을 의미하는 것으로 대인관계 접촉 및 업무과다 등으로 인한 정서적ㆍ육체적 소진 정도가 심한 상태이다. 

이러한 감정소진은 스트레스를 통해 유발되는 소진의 첫 번째이자 기본 단계로 간주되며(Akpınar et al., 2013), 정서적으로 

과도한 압박과 극도의 피곤함에 의해 나타나는 개인감정과 에너지의 상실 그리고 신체적으로 완전히 고갈된 상태를 의미한다. 

인적서비스가 바탕이 되는 호텔의 경우 고객응대 및 고객만족을 위한 조직의 지속적인 요구와 강한 규범은 감정소진을 경험하게 

하고, 개인은 이것을 극복하기 위해 타인을 부정적으로 대하는 비인격화 현상으로 발전된다. 즉 감정노동에 따른 정서적 피로감과 

좌절감은 동료나 고객에게 부정적으로 대응하게 되며(Kuok et al., 2020), 더 나아가 일을 두려워하게 되는 상황을 초래할 뿐만 

아니라, 이는 곧 업무에 대한 열정과 동력을 상실하게 만드는 것이다.
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이와 같이 호텔 직원의 고객접점 업무수행은 서비스품질 평가로 귀결되기 때문에 직무수행과정에서 나타나는 직무요구는 

잦은 정서적 불일치를 유발하고 이는 정서적 소모와 심리적 탈진으로 이어질 수 있다(Kwak et al., 2018). 또한 장기간에 걸쳐서 

쌓이게 되는 감정소진은 정서적으로 지치고 압도되며 피로감을 유발함으로써 부정적 행동을 보여주게 된다(Anasori et al., 2019).

3. 행동의도

1) 직무열의

직원들의 업무에 대응하는 형태에 따라 긍정적인 맥락에서는 ‘직무열의’가 높다고 하고 부정적인 측면에서는 ‘일 중독

(workholic)’이라고 한다. 이와 같이 주어진 업무에 대한 처리 평가는 직무에 어떻게 접근하느냐에 따라 달라지는데 일 중독은 

외재적인 기준 즉, 자신의 평가가치에 따른 외부적인 기준이나 사회적인 관점에 주목한 반면, 직무열의는 내재적인 동기부여차원으

로 일 자체를 즐기고 자발적이며 재미있게 직무를 수행하는 것이다(최영근ㆍ김규배, 2012). 따라서 자신의 역할에 대해 열정적이고 

행복하게 업무에 임하는 조직구성원들은 높은 에너지와 자기확신성을 통하여 자신의 업무를 조정하고, 이를 직무열의로 변환하여 

효과적으로 조직활동에 임하게 되며(Baker et al., 2014), 또한 열의가 높은 직원은 조직에 대한 정서적 몰입수준이 높을 뿐만 

아니라 효과적인 서비스 수행이 가능하게 된다(Karatepe et al., 2014).

그러므로 기업의 입장에서는 직무열의를 어떻게 하면 끌어 올릴 것 인가가 중요한 화두일 뿐만 아니라(Kanten & Sadullah, 

2012), 조직에 대한 헌신, 보다 높은 업무성과 및 향상, 주도적이고 혁신적인 행동 등 많은 긍정적인 피드백을 창출하게 된다(전용택

ㆍ이정은, 2020; Geisler et al., 2019).

Kahn(1990)의 직무열의에 대한 개념을 Schaufeli et al.(2002)은 자신의 직무에 적극적으로 헌신하고 몰입해 가는 심리적 

동기부여 과정으로 제안하고, 이의 구성개념을 자신의 직무수행을 위해 기울이는 노력과 열정을 의미하는 활력(vigor), 자신의 

직무에 대한 애착과 적극적인 참여의 헌신(dedication) 그리고 자신의 직무에 대한 몰입과 적극적인 관여를 나타내는 몰두

(absorption)로 제시하고 있다(채신석, 2019).

2) 반생산적 과업행동

최근 기업의 조직 내 구성원들의 부정적 행동과 관련하여 반생산적 과업행동에 관한 연구들이 진행되고 있는데(Griep et 

al., 2020; Hasanati et al., 2017), Robinson & Bennett(1995, p. 556)은 반생산적 과업행동을 “조직 및 구성원 모두의 안녕을 

위협하는 고의적인 행동”으로 정의하고, 이러한 행동들은 일반적으로 절도나 회사의 자산 파괴, 유언비어 유포, 결근 그리고 

성회롱 등을 포함시키고 있다. 이러한 반생산적 과업행동은 자신과 동료들의 사기를 저하시킬 뿐만 아니라(Zhang et al., 2019), 

전체 조직과 구성원에게 막대한 재정적 또는 비재무적인 비용의 유발을 통해 경제적 손실을 초래하고(Murphy, 1993), 궁극적으로 

최종 소비자들의 만족도에도 부정적 영향을 미치게 된다(Detert et al., 2007).

선행연구에서 반생산적 과업행동은 다음의 세가지 행태를 보여주고 있다. 먼저 이러한 행동은 우연히 나타나는 행동이 아닌 

자신의 의지와 동기가 반영된 고의적인 행동이라 할 수 있으며, 둘째로 조직의 규범을 위반하는 비정상적 행동이다. 마지막으로 

이러한 행태들은 회사의 물품을 절도한다든지 조직을 공개적으로 비판하는 반생산적 조직행동(counterproductive organizational 

behavior)과 회사 동료들에 대한 배제나 침묵으로 일관하는 대인관계 차원의 행태인 반생산적 개인행동을 포함한다(Bennett 

& Robinson, 2000; Griep et al., 2020). 특히 Gruys & Sackett(2003)은 비생산적 과업행동을 절도 및 자산파괴, 유언비어 

유포, 근태 관련 문제 야기, 불안전한 행동, 미숙한 일 처리와 음주 그리고 언어적, 물리적인 공격 등을 제시하였다.

개인의 반생산적 과업행동은 조직의 직무특성이나 관리방식에 의해서도 영향을 받는다. 역할 갈등이나 모호성, 대인관계 갈등, 

상황적 제약 등으로 인해 발생하는 직무상의 스트레스는 개인들의 부정적 감정을 증가시키고 이것은 차례로 그들의 반생산적 

과업행동을 유도한다(Hasanati et al., 2017).

3) 이직의도

이직은 직원이 비즈니스 또는 조직을 떠나는 자발적 이직과 직무상 또는 조직이 이를 강제하는 비자발적 이직으로 이루어지는 

프로세스를 말한다. 이에 대해 이직의도는 직원이 자신의 직위를 떠날 계획인지 또는 해당 조직이 직위에서 직원을 사직시킬 
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계획인지를 측정하는 것이며, 이직에 대한 적극적인 의향이나 의지로서 실제 이직에 대한 사전 예고를 통해 실제 이직으로 이어질 

가능성이 높은 주요 태도적 관점으로 설명된다(이인숙 등, 2020; Akgunduz & Sanli, 2017). 따라서 이직의도란 이직이라는 

구체적인 행위 이전의 단계로, 조직의 구성원이기를 포기하고 조직을 떠나려는 심리적 상태로서 이직에 대한 사전 태도와 인식의 

마지막 단계라고 말할 수 있다(Mobley, 1982).

높은 이직률은 호텔업계가 직면한 가장 중요한 과제 중의 하나이다. 숙련된 직원들의 이직은 신규직원의 선발, 채용 및 교육에 

상당한 비용을 수반하게 되고, 또한 직원들의 높은 이직률에 따른 노동력 부족은 양질의 서비스를 제공해야 하는 호텔의 서비스품질 

및 조직성과에 부정적 영향을 미치게 된다(Carbery et al., 2003; Wen et al., 2020). 또한 호텔기업이나 관광산업 특성상 고객과 

직원 간의 관계가 중요시되는 산업에서 직원들의 이직률은 기업의 명성을 낮출 뿐만 아니라 고객 맞춤형 서비스 실행이 어렵기 

때문에 고객 만족도가 낮아지게 되며(Kim et al., 2005; Sims, 2007), 이직의도를 지닌 직원이 많을수록 이들의 부정적인 생각과 

행동들은 호텔조직의 커다란 문제점으로 발전하게 되고(Lam et al., 2002), 결국에는 기업의 높은 생산성과 효율성을 달성하는데 

방해가 되는 주요요인이 되고 있다(Ghayyur & Jamal, 2012).

III. 연구설계 및 분석방법

1. 연구모형과 연구가설

1) 연구모형

본 연구는 구성원 개인의 심리적 안전과 건강을 위한 조직 분위기를 말하는 사회심리적 안전풍토가 감정소진과 행동의도인 

직무열의, 반생산적 과업행동 그리고 이직의도에 미치는 영향관계를 분석하고자 한다. 또한 직원의 감정소진이 구성원의 행동의도

에 미치는 영향관계를 <그림 1>의 연구모형을 통해 제시하였으며, 다음과 같은 가설을 설정하였다.

2) 연구가설

① 사회심리적 안전풍토가 감정소진과 행동의도에 미치는 영향

‘근로자의 심리적 건강 및 안전보호를 위한 정책, 관행 및 절차’로 정의되는 사회심리적 안전풍토는 주로 구성원들과 연관되는 

소진, 우울증 및 분노와 같은 사회심리적 건강과 안전의 여러 측면과 관련된 연구가 진행되어 오고 있다(Dollard & Bakker, 

2010; Law et al., 2011).

사회심리적 안전풍토에 대한 이전 연구는 직장 내 따돌림이나 괴롭힘과 같은 직장 문제를 어떻게 예측하고 대처하는지를 

보여주고 있으며(Law et al., 2011), 이후의 연구에서 직원 건강 및 만성적인 심리적 문제에 미치는 직장 스트레스 요인을 최소화하

는데 주안점을 두고 있는데, 특히 구성원의 반생산적 행동, 직원의 심리적 건강, 동기 부여 및 생산성 향상(Idris et al., 2012)과 

직무열의의 증가(Afsharian et al., 2017), 결근이나 이직과 같은 업무 스트레스와 관련된 문제를 잠재적으로 감소시키는 방안으로 

사회심리적 안전풍토의 중요성이 증대되고 있으며(Dollard & Bakker, 2010), 이러한 결과들은 조직과 직원 모두에게 긍정적인 

영향을 미치고 있음을 증명하고 있다. 특히 Idris et al.(2014)은 사회심리적 안전풍토가 감정소진에 미치는 영향관계에서 부정적인 

영향, 즉 감정소진을 낮추는 가설을 증명하고 있다. 이러한 결과는 조직구성원의 심리적 건강과 안전환경 조성에 대한 경영진의 

관심과 이해는 궁극적으로 구성원의 더 나은 근무환경과 근무조건을 제공하는데 긍정적인 영향을 미치게 되며, 이를 통해 부정적인 

태도와 행동을 줄이고 나아가 직원들의 반생산적 과업행동을 방지하기 위해 노력하게 된다(Law et al. 2011; Schaufeli & Bakker, 

2004; Spector et al., 2006). 

따라서 본 연구는 직원의 사회심리적 안전풍토 인지는 감정소진과 조직성과에 영향을 미칠 것이라는 다음과 같은 가설을 

설정하였다.
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가설 1. 구성원이 인지하는 사회심리적 안전풍토는 감정소진과 행동의도에 유의한 영향을 미칠 것이다. 

  가설1a. 사회심리적 안전풍토는 감정소진에 유의한 부(-)의 영향을 미칠 것이다. 

  가설1b. 사회심리적 안전풍토는 직무열의에 유의한 정(+)의 영향을 미칠 것이다. 

  가설1c. 사회심리적 안전풍토는 반생산적 과업행동에 유의한 부(-)의 영향을 미칠 것이다. 

  가설1d. 사회심리적 안전풍토는 이직의도에 유의한 부(-)의 영향을 미칠 것이다.
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<그림 1> 연구모형

② 감정소진이 행동의도에 미치는 영향

소진 증후군(burnout syndrome)은 직무상에 발생하는 극도의 신체적ㆍ정서적 피로로서 무기력증ㆍ자기혐오ㆍ직무 거부 등을 

유도한다. 즉 조직구성원의 의욕과 성취감이 저하되고 공감능력이 떨어지는 증상이 나타나게 되는데, 소진의 첫 번째 단계인 

감정소진은 만성적인 직무 스트레스에 의한 개인 차원의 정서적 탈진을 의미하며, 과도한 업무량, 직무나 대인관계에 대한 무관심과 

불신, 역할 갈등, 현실과 이상의 차이 그리고 상실감 등으로 인한 감정자원의 고갈상태를 말한다(Green et al., 1991).

이러한 감정소진은 구성원의 이직의도를 강화하고 직무열의를 낮추는 부정적인 행동의도에 유의한 영향관계를 보여주고 있다

(Westman et al., 2004). 특히 호텔 직원의 직무관련 스트레스는 제공되는 서비스품질에 부정적인 영향관계가 있음을 다양한 

선행연구에서 반복적으로 입증하고 있다(Babakus et al., 2008; Schiffinger & Braun, 2020). 

선행연구에서 직원의 감정상태가 그들의 행동과 밀접한 연관성을 보여주고 있는데(Perry et al., 2010), 감정소진은 직원의 

반생산적 과업행동에 직접적인 영향을 미치고 있으며, 이러한 결과는 감정소진이 반생산적 과업행동의 선행요인임을 보여주고 

있다(Liu et al., 2020). 그러나 강미영 등(2017)은 고객점점 감정노동 종사자들의 감정소진이 반생산적 과업행동에 미치는 

영향관계 연구에서 비유의적인 결과를 보여주고 있다.

따라서 본 연구에서는 만성적인 직무 스트레스에 의한 정서적 탈진인 감정소진이 조직의 성과 차원인 직무열의와 반생산적 

과업행동 그리고 이직의도에 유의한 영향을 미칠 것이라는 다음과 같은 가설을 설정하였다. 

가설 2. 조직구성원의 감정소진은 행동의도에 유의한 영향을 미칠 것이다. 

  가설2a. 감정소진은 직무열의에 유의한 부(-)의 영향을 미칠 것이다. 

  가설2b. 감정소진은 반생산적 과업행동에 유의한 정(+)의 영향을 미칠 것이다. 

  가설2c. 감정소진은 이직의도에 유의한 정(+)의 영향을 미칠 것이다.



한국호텔관광학회 호텔관광연구 2021 제23권 제2호 (통권87호)

108
ⓒ 2021 Journal of Hospitality & Tourism Studies

2. 표본, 자료수집과 분석방법

실증조사를 위한 설문조사 기간은 2020년 10월 15일부터 11월 15일까지 실시하였다. 설문지는 서울시내 5성급 10개 호텔에 

각각 40부씩 총 400부를 사전교육을 받은 설문 조사원이 호텔의 도움을 받아 현재 호텔의 객실 및 식음료부서에서 근무하는 

직원을 중심으로 설문을 시행하였으며, 설문 대상 호텔은 JW 메리어트 호텔, 그랜드 인터컨티넨탈 서울 파르나스, 서울신라호텔, 

워커힐 호텔 엔 리조트, 밀레니엄 힐튼 서울, 롯데호텔 서울, 웨스틴 조선 서울, 포시즌스 호텔 서울, 더 플라자, 코엑스 인터컨티넨탈 

서울 파르나스 등 이상 10개 호텔이다. 설문 대상을 서울시내 5성급 호텔로 제한하는 것은 설문결과의 신뢰성을 확보할 수 

있는 것으로 판단하였다.

조직구성원의 사회심리적 안전풍토와 감정소진에 대한 종합적인 평가는 조사 시점을 기준으로 지난 1년 동안 업무수행 중에 

인지된 정도를 바탕으로 측정하였으며, 특히 코로나로 인해 대부분의 직원들이 유급휴직을 하고 있어 본 설문을 회수하는데 

많은 시간이 필요하였고, 회수된 설문지 중에 성실하게 응답되지 않은 36부를 제외한 364부(91%)가 유효표본으로 분석에 이용되

었다.

조사자료에 대한 분석은 SPSS 26/Amos 26을 이용해 단일차원성분석, 확인적 요인분석, 판별타당성검증 그리고 공분산분석을 

통해 제시된 연구가설을 검증하였다.

3. 변수의 조작적 정의 및 측정

본 연구를 수행하기 위해 선행연구를 바탕으로 사회심리적 안전풍토, 감정소진, 직무열의, 반생산적 과업행동 그리고 이직의도 

등 5개의 연구 단위를 설정하고, 총 31개의 설문 문항을 Likert 5점 척도를 이용하여 ‘1’은 ‘매우 그렇지 않은 편임’, ‘5’는 

‘매우 그런 편임’으로 측정하였다. 인구통계학적 특성으로는 성별, 연령, 직위, 교육정도, 근무부서, 근무연수 그리고 고용형태에 

대하여 조사하였다.

변수의 조작적 정의 및 설문지의 구성은 다음과 같다. 먼저 사회심리적 안전풍토는 “조직 구성원의 심리적인 건강과 안전을 

보호하기 위한 조직의 정책과 이의 실행 그리고 절차에 관한 직원들의 공유된 인식”으로 정의하고, Dollard & Kang(2007)의 

26개 설문 문항을 기반으로 Hall et al.,(2010)의 연구에서 적용한 12개의 설문 문항으로 구성하였으며, 주요 설문 항목으로는 

‘우리 호텔의 관리자/매니저는 적극적인 참여와 모니터링을 통해 직원들의 스트레스 예방을 위해 적극적으로 노력한다.’ ‘직원의 

심리적 안녕과 행복이 우리 조직의 우선 순위이다.’ ‘매니저와 상사들은 직원들의 심리적 웰빙과 행복을 위해 항상 관심을 기울이고 

있다.’ ‘호텔은 직원들의 스트레스 예방을 위해 적극적인 노력을 기울인다.’등의 설문 항목을 이용하였다. 

감정소진은 “직무스트레스에 대한 심리적 반응으로서 신체적, 정서적, 정신적인 고갈상태”로 정의하고, Maslach & 

Jackson(1984)이 활용한 5개의 설문 항목으로 구성하였으며, 주요 설문항목으로는 ‘나는 하루종일 일하고 나면 정신적으로 

지쳐있다.’ ‘나는 근무환경 때문에 큰 스트레스를 받는다.’등의 5개 항목을 수정 이용하였다.

직무열의는 “자신의 직무에 대해 긍정적이고 적극적으로 임하는 마음 자세”로 정의하고, 직무열의의 측정은 Schaufeli et 

al.(2002)이 제시한 직무열의 척도(utrecht work engagement scale)와 채신석(2017)의 설문항목들을 본 연구에 맞게 구성하였으

며, 이의 측정항목으로는 ‘나는 내 직업에 대해 열정이 있다.’ ‘내 일은 매우 의미있고 가치 있는 일이다.’ ‘직무를 수행 할 

때, 나는 일에 매우 몰입해서 한다.’의 6개 항목을 수정 이용하였다.

반생산적 과업행동은 “전체 조직과 구성원에게 막대한 재정적 또는 비재무적인 비용을 유발할 뿐만 아니라 구성원의 안녕을 

위협하는 고의적인 행동”로 정의하고, Spector et al.(2006)의 설문항목을 토대로 본 연구에 맞게 구성하였으며, 이의 측정항목으로

는 ‘나는 동료에게 언어폭력이나 비방을 하곤 한다.’ ‘나는 동료에게 기분 나쁜 농담이나 무례한 행동을 하곤 한다.’ ‘나는 

동료와 논쟁을 하거나 다투곤 한다.’ 등의 5개 문항으로 측정하였다.

이직의도는 “직원이 자신의 직무를 그만두고 자발적으로 조직을 떠나려고 하는 주관적 가능성을 정하는 것”으로 정의하고, 

Dane & Brummel(2014)의 설문항목을 토대로 ‘나는 다른 회사에서 근무해보고 싶다.’ ‘나는 새로운 회사로의 이직을 생각하고 

있다.’ 등의 3개 문항으로 측정하였다.
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IV. 분석 결과

1. 표본의 일반적 특성

자료로 코딩된 364부의 인구통계학적 사항에 대한 빈도분석 결과를 살펴보면 <표 1>과 같다.

구분 빈도(명) 비율(%) 구분 빈도(명) 비율(%)

 성별
남자

여자

180

184

49.5

50.5

근무

부서 

F/O

Concierge

Bell desk

Duty desk

EFL

Reservation

기타

52

16

24

2

10

12

7

14.3

4.4

6.6

0.5

2.7

3.3

1.9

연령

20세-29세

30세-39세

40세~49세

50세~59세

125

114

92

33

34.3

31.3

25.3

9.1

직위

사원

주임

지배인

과장이상

158

91

90

25

43.4

25.0

24.7

6.9

양식당

뷔페식당

일식당

중식당

연회부

룸 서비스

라운지

바

14

97

20

5

71

14

18

2

3.8

26.6

5.5

1.4

19.5

3.8

4.9

0.5

교육

정도

고졸

전문대학 졸

4년제 대학 졸

대학원 졸

4

202

139

19

1.1

55.5

38.2

5.2

근무

연수

1년 미만

1~3년 미만

3년이상~5년미만

5년이상~10년미만

10년이상~15년미만

15년 이상

24

62

38

52

80

108

6.6

17.0

10.4

14.3

22.0

29.7

고용

형태

계약직

정규직

24

340

6.6

93.4

<표 1> 응답자의 인구 통계학적 특성(n=364) 

성별은 남성이 180명(49.5%), 여성이 184명(50.5%)으로 여성의 비율이 약간 높게 나타났으며, 연령은 20세~29세가 125명

(34.3%), 30세~39세가 114명(31.3%), 40세~49세가 92명(25.3%), 50세 이상이 33명(9.1%)으로 나타났다. 직위는 사원이 

158명(43.4%), 주임 91명(25.0%), 지배인 90명(24.7%), 과장이상이 25명(6.9%)으로 나타났다. 교육정도는 전문대학졸업이 

202명(55.5%), 4년제 대졸이 139명(38.2%)로 93.7%가 대졸이상인 것으로 나타났다. 현 직장 근속년수는 3년 미만이 86명

(23.6%), 3년~5년 미만이 38명(10.4%), 5년~10년 미만이 52명(14.3%), 10년~15년 미만이 80명(22.0%), 15년 이상이 108명

(29.7%)으로 나타났다. 근무부서로는 객실부가 123명(33.8%), 식음료부가 231명(66.2%)으로 나타났으며, 고용형태로는 계약

직이 24명(6.6%), 정규직이 340명(93.4%)로 나타났다. 

2. 확인적 요인분석 결과

잠재변수를 측정하는 관측변수들의 부하량을 통해 구성개념의 타당성을 검증하기 위하여 확인적 요인분석을 실시하였으며, 

그 결과는 <표 2>와 같다. 본 연구에서는 사회심리적 안전풍토(Dollard & Kang, 2007; Hall et al., 2010)의 4가지 하위구성요인(경

영층의 지원 및 노력, 경영층의 우선순위, 조직 내의 의사소통, 관리자의 조직활동 참여와 관여)을 각각의 개별 변수로 보기보다는 

하나의 통합된 개념으로 평가하였다. 즉 상기 변수들의 하위구성요인의 추정해야 할 요인적재량이나 측정오차의 분산의 수를 

줄여 모델적합도의 개선 결과와 안정적이고 정확한 모수추정을 하기 위해 다변량 잠재변수를 분석하는 기법인 항목묶기(item 

parcelling)를 사용하였다(이지형ㆍ김수영, 2016; 이유재 등, 2004; Bagozzi & Heartheon, 1994).
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요인
측정

변수

요인

적재치
표준오차

표준요인

적재치
CR 

개념

신뢰도

평균분산

추출값

사회심리적 

안전풍토

PSC1

PSC2

PSC3

PSC4

ㆍ경영층의 지원 및 몰입

ㆍ심리적 건강 및 안전의 우선순위

ㆍ조직 내의 의사소통

ㆍ구성원 활동의 참여와 관여

1.000

1.117

1.081

1.275

-

.075

.068

.090

.761

.792

.845

.874

-

14.910

15.851

14.178

.001

.001

.001

.001

.890 .894

감정소진

EME1

EME2

EME3

EME4

EME5

ㆍ일과 후에 정신적으로 지쳐있음

ㆍ퇴근 무렵 완전히 탈진됨

ㆍ업무로 인한 피곤함과 무력감 인지

ㆍ감정이 점점 무감각해져 감

ㆍ근무환경 때문에 스트레스를 받음

1.000

1.096

1.036

.947

1.048

-

.031

.029

.047

.038

.937

.941

.941

.767

.871

-

35.526

35.454

20.334

27.415

.001

.001

.001

.001

.001

.938 .798

직무

열의

활력

헌신

몰두

VIG1

VIG2

DED1

DED2

ABS1

ABS2

ㆍ항상 직장에 가고싶은 마음이 듬

ㆍ내 직업에 대해 열정이 있음

ㆍ열심히 일할 때 행복함

ㆍ나의 업무는 의미있고 가치있음

ㆍ직무수행 시 적극적으로 몰입함

ㆍ집중해서 일할 때 행복함

1.000

1.231

1.640

1.618

1.379

1.779

-

.110

.151

.150

.140

.157

.559

.688

.815

.804

.683

.903

-

11.215

10.839

10.757

9.813

11.334

.001

.001

.001

.001

.001

.001

.934 .563

반생산적

과업행동

CWB1

CWB2

CWB3

CWB4

CWB5

ㆍ동료에게 언어폭력이나 비방을 함

ㆍ동료를 공개적으로 난처하게 만듬

ㆍ동료에게 모욕감을 줌

ㆍ동료에게 농담이나 무례한 행동을 함

ㆍ동료와 논쟁을 하거나 다투곤함

1.000

1.075

1.182

1.223

.952

-

.088

.088

.090

.094

.794

.858

.944

.939

.701

-

19.048

21.811

21.665

14.581

.001

.001

.001

.001

.001

.886 .725

이직의도

TOI1

TOI2

TOI3

ㆍ다른 회사에서 근무하고 싶음

ㆍ나은 조건이 있는 회사로 이직함

ㆍ새로운 회사로 이직을 생각

1.000

.930

.890

-

.058

.067

.893

.802

.673

-

16.030

13.377

.001

.001

.001

.823 .631

모형적합도
=676.007, df=217, =.000, RMR=.050,

RMSEA=.076, GFI=.869, AGFI=.834, NFI=.904, CFI=.932, IFI=.932

주: 개념 신뢰도=(표준부하량의 합)2 / {(표준부하량의 합)2 + 측정오차의 합)}; 분산 추출값=(표준부하량 제곱의 합) / {(표준부하량 
제곱의 합) + 측정오차의 합)}.

<표 2> 전체 구성개념에 대한 확인적 요인분석 결과

확인적요인분석 결과, 각 측정지표들과 해당 연구변수들을 연결하는 계수(λx: 표준화 요인부하량과 오차분산)가 .7 이상의 

잠재요인 신뢰도를 보이고 있으며, t값이 2 이상인 경우, 집중 타당성이 있는 것으로 평가하였다(Bagozzi & Yi, 1998). 평균분산추

출값은 표준화 요인부하량을 제곱한 값들의 평균을 의미하는 것으로, 잠재요인에 대해 지표가 설명할 수 있는 분산의 크기를 

나타내며, 그 크기가 .5 이상이면 집중타당성을 갖는다고 하였으며(Fornell & Larker, 1981), 또한 표준요인부하량과 오차분산의 

값으로 계산된 개념신뢰도는 지표의 내적 일관성을 특정하는 지표로 활용되며 값이 .7 이상이면 집중타당성을 갖는 것으로 받아들

여진다(이학식ㆍ임지훈, 2007; Anderson & Gerbing, 1988). <표 2>에 나타난 값과 같이 확인요인분석의 집중타당성과 신뢰도가 

확보되었다고 할 수 있다(배병렬, 2005).

전체 연구모형에 대한 전반적인 적합도에 대한 분석결과 값은 
=676.007(df=217, =.000)로 나타난 가운데, GFI(.869)가 

권고지수(.90 이상)를 만족시키지 못하고 있으나, AGFI=.834(≥.80), RMR=.050(≤.05), NFI=.904(≥.90), CFI=.932

(≥.90), IFI=.932(≥.90)등의 적합도 지수는 권고지수를 상회하고 있어 본 연구에서 변수들 간의 관계를 추정하는 데 적합한 

것으로 판단된다(배병렬, 2005).

3. 평균분산추출값과 상관관계분석을 이용한 판별타당성분석

연구변수들이 서로 상이한 개념인지를 판단하는 판별 타당성은 서로 독립된 잠재변수 간의 차이를 나타내는 정도로서 일반적으

로 두 연구 변수들 각각의 평균분산추출값이 두 연구변수 들 간 상관계수의 제곱 값을 상회하면, 두 연구 변수 간에 판별타당성이 

존재하는 것으로 평가할 수 있다(이학식ㆍ임지훈, 2007; Fornell & Larcker, 1981).
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요  인
사회심리적

안전풍토
감정소진 직무열의

반생산적

과업행동
이직의도

사회심리적 안전풍토 .894

감정소진 -.479(.229) .798

직무열의 .569(.323) -.245(.060) .563

반생산적 과업행동 -.064(.004) .001(.001) -.259(.067) .725

이직의도 -.390(.152) .562(.315) -.200(.004) .066(.004) .631

주: 대각선의 음영은 평균분산추출값, ( )은 상관관계 제곱값임.

<표 3> 판별타당도분석 결과

<표 3>에 제시된 각 잠재요인별 평균 분산추출값과 상관계수 값을 이용해 점검한 결과 상관관계 제곱의 크기(.001~.323)가 

대각선 방향으로 제시된 각 잠재요인별 평균 분산추출 값(.563~.894)보다 작기 때문에 모든 연구 변수들 간에 판별 타당성이 

있는 것으로 분석되었다. 본 분석은 서로 다른 잠재변수들간의 차이를 나타내는 정도로서, 잠재변수 간 낮은 상관관계를 갖는다면 

판별타당성이 있는 것이다.

4. 제안모델 평가 및 가설 검증

본 연구에서 가설 검증을 위해 구조모형을 분석한 결과에 의하면(<그림 2>), 적합지수는 
=718.689, df=237, =.000, 

RMSEA=.075, RMR=.054(≤.05), GFI=.865(≥.90), AGFI=.830(≥.80), NFI=.901(≥.90), CFI=.931(≥.90), IFI=.931

(≥.90)로 RMR값과 GFI값이 권고지수를 만족시키지 못하고 있으나, 그 외 모든 결과가 권고지수를 상회하고 있어 전반적인 

구조모델의 적합도 기준을 만족시키고 있다.

<표 4>의 전체 연구모형의 모수 추정 결과, 7개의 가설 중 t값이 2 이상으로 나타난 4개의 가설이 채택되었고 3개의 가설이 

기각되었다(배병렬, 2005). 사회심리적 안전풍토가 감정소진과 행동의도에 미치는 영향가설 검증 결과, 감정소진(t값 –8.356), 

직무열의(t값 7.264), 이직의도(t값 –3.176)가 유의한 결과로 나타나 가설 H1a, H1b, H1d는 채택되었으나 반생산적과업행동(t값 

–1.352)은 비유의적인 결과로 나타나 가설 H1c는 기각되었다. 감정소진이 행동의도에 미치는 영향관계에서는 이직의도(t값 8.798)

는 유의한 결과로 나타나 가설 H2c는 채택되었으나, 직무열의(t값 .796)와 반생산적과업행동(t값 -.579)는 비유의적인 결과로 

나타나 가설 H2a와 H2b는 기각되었다. 

행동의도

사회심리적 안전풍토
( ξ )

직무열의
( η2)

감정소진
( η1)

반생산적
과업행동
( η2)

이직의도
( η2)

PSC1

PSC2

PSC3

PSC4

WEG2

WEG3

WEG1

→ 유의함, ⤏ 유의하지 않음

.74(14.68)

-.179(-3.176)
.85(15.50)

.79(14.57)

.86(13.85)

수치값: 표준부하량(t-value)

.567(7.264)

-.43(-8.356)

.44(.796)

-.085(-1.352)

-.036(-.579)

.49(8.798.)

.72(10.05)

.88(11.26)

.61(11.13)


=718.689, df=237, =.000, RMR=.054, GFI=.865, AGFI=.830,

RMSEA=.075, NFI=.901, CFI=.931, IFI=.931

<그림 2> 구조방정식모형분석 결과
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가 설 경    로
비표준화

경로계수

표준화

경로계수

표준

오차
CR  결 과

H1a 사회심리적 안전풍토 → 감정소진 -.575 -.433 .069 -8.356 <.01 채택

H1b 사회심리적 안전풍토 → 직무열의 .407 .567 .056 7.264 <.01 채택

H1c 사회심리적 안전풍토 → 반생산적 과업행동 -.056 -.085 .041 -1.352 <.17 기각

H1d 사회심리적 안전풍토 → 이직의도 -.230 -.179 .072 -3.176 <.01 채택

H2a 감정소진 → 직무열의 .024 .044 .030 .796 <.42 기각

H2b 감정소진 → 반생산적 과업행동 -.017 -.036 .030 -.579 <.56 기각

H2c 감정소진 → 이직의도 .478 .495 .054 8.798 <.01 채택

모형의

예측력
 : 감정소진 .187, 직무열의 .301, 반생산적 과업행동 .006, 이직의도 .355

<표 4> 전체 연구모형의 모수추정 결과

V. 결 론

본 연구는 호텔 직원들의 사회심리적 안전풍토 인지가 감정소진과 행동의도에 미치는 영향관계를 구조적 관계검증을 통해 

분석하였으며, 도출된 결과는 다음과 같다. 첫째, 사회심리적 안전풍토가 감정소진과 조직구성원의 행동의도에 미치는 영향관계 

분석 결과, 감정소진과 직무열의 그리고 이직의도에 유의한 결과를 제시하고 있어 가설이 채택되었다. 이러한 결과는 직원들의 

심리적 건강 및 안전을 위한 정책, 관행 및 절차에 대한 구성원의 공유된 인식으로 정의되는 사회심리적 안전풍토는 주로 조직 

내 경영진과 리더십에 의해 결정되어 진다. 즉 경영진의 안전에 대한 관심과 지원 그리고 심리적 건강에 대한 적극적인 관여 

등은 직원들과의 소통을 통하여 심리적 건강에 영향을 미칠 요인이나 문제들을 신속하고 단호하게 해당 조치를 취함으로서 스트레

스를 줄이게 된다. 나아가 사회심리적 안전풍토가 낮은 조직에서는 직원들의 심리적 건강과 안전을 우선순위로 보지 않기 때문에 

직원의 감정소진은 다양한 직무상황에서 유발될 수 있다.

이와 같이 사회심리적 안전풍토는 대인관계 접촉 및 업무과다 등으로 인한 정서적ㆍ육체적 소진 정도가 심한 상태인 감정소진을 

낮추는 유의적인 영향관계를 보여주고 있어 Idris et al.(2014)의 연구 결과를 지지하고 있으며, 또한 조직에 대한 헌신, 보다 

높은 업무성과 및 향상, 주도적이고 혁신적인 행동 등 많은 긍정적인 피드백을 창출하는 직무열의를 높이고(Afsharian et al., 

2017), 조직을 떠나려는 태도와 인식의 단계인 이직의도를 낮추는 유의적인 영향관계를 보여주고 있어(Dollard & Bakker, 2010), 

기존 선행연구의 연구결과를 지지하고 있다. 그러나 직원의 심리적 건강과 안전을 위한 환경 조성은 결국 부정적인 태도와 행동인 

반생산적 과업행동을 낮출것으로 판단하였으나, 본 실증분석 결과 비유의적인 결과를 제시하고 있어 가설은 기각되었다. 

대표적인 인적 산업인 호텔기업에서 동료 및 상사로부터 비윤리적인 언사, 태도, 행동 등은 개인의 정신적·신체적 건강에 

악영향을 미칠 뿐만 아니라, 고객 응대와 관련된 직무수행 등 고객만족에 부정적 영향을 미치기 때문에 직장 내 구성원들의 

갈등을 해결하고 이와 관련한 행동을 낮추기 위한 노력은 지속되어야 한다. 

둘째, 감정소진과 조직구성원의 행동의도인 직무열의, 반생산적 과업행동 그리고 이직의도에 미치는 영향관계분석 결과, 감정소

진은 이직의도에 유의한 영향관계를 보여주고 있어 가설이 채택되었으나, 직무열의와 반생산적 과업행동에는 비유의적인 결과를 

제시하고 있어 가설이 기각되었다. 이러한 결과는 강미영 등(2017)의 선행연구와 동일한 결과를 보여주고 있으나, 반생산적 

과업행동에 유의적인 영향관계를 보여준 Liu et al.(2020)의 연구와는 상반된 결과를 보여주고 있다. 

감정소진은 직무상 과도한 스트레스가 장기간에 걸쳐 쌓여 발생하는 정서적, 신체적, 정신적으로 지쳐가는 고갈 현상으로

(Anasori et al. 2019), 직원이 비즈니스 또는 조직을 떠나는 자발적 이직에 유의적인 영향관계를 보여주고 있는데 비해, 직원들의 

지속적인 직무수행 중에 나타나는 스트레스는 자신의 직무에 적극적으로 헌신하고 몰입해 가는 심리적 동기인 직무 열의를 낮출 

뿐만 아니라 조직 및 구성원 모두의 안녕을 위협하는 고의적인 행동인 반생산적 과업 행동을 제한할 것으로 판단하였으나, 본 

연구에서는 비유의적인 결과를 보여주고 있다. 본 연구 결과와 상관없이 인적서비스가 중심이 되는 호텔산업에서 조직구성원이 

지각하는 직무상 스트레스는 제공되는 서비스품질에 직접적인 영향을 미칠 수 있기 때문에 조직 내부의 업무환경이나 직무여건이 

구성원들이 좀 더 만족스럽고 긍정적으로 지각되도록 개선과 보완이 필요하다.
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본 연구의 시사점은 다음과 같다. 먼저 학문적 시사점으로서 본 연구는 서울시내 5성급 호텔의 객실부 및 식음료부 직원이 

인지하는 사회심리적 안전풍토가 감정소진 그리고 행동의도에 미치는 영향관계를 분석하여 직원의 심리적 건강 및 안전에 대한 

경영진의 우선적 정책과 해결 노력 등이 긍정적 조직관리에 대한 전략과 운영 방안을 제시하는데 시사점을 두고 있으며, 본 

연구의 결과가 향후 직원에 대한 조직의 대응이 직원들의 긍정적 행동의도를 창출할 수 있는 발전적 연구에 기여할 것으로 

판단된다. 또한 실증분석 결과는 호텔조직의 사회심리적 안전풍토 연구에 기초가 될 뿐만 아니라, 서비스기업이 효과적으로 

대처할 수 있는 정책적, 전략적 방향성을 제시하고자 하였다. 본 연구의 결과가 고객점점 직원의 감정노동에 따른 사회심리적 

위험으로부터 근로자를 보호하는 근거가 되기를 기대해보며, 사회심리적 안전풍토의 중요성과 더불어 미래의 다양한 연구에 

학문적 시사점을 제공한다 하겠다.

실무적 시사점으로는 먼저, 호텔의 특성상 물리적 환경의 중요성이 강조되어왔고 그 중요성은 여전히 높은 평가를 받고 있다. 

그러나 고객 만족은 결국 직원들이  제공하는 서비스품질에 의하여 평가되고 그에 따른 재방문과 연결되는 것이기 때문에 조직구성

원의 심리적 건강과 안전을 바탕으로 한 사회심리적 안전풍토 형성이 우선시 되어야 할 것이다.

둘째, 호텔 산업은 사람을 통한 경쟁력 확보와 고객만족을 최우선으로 하는 경쟁이 치열한 대표적인 인적산업이다. 특히 호텔의 

고객점점에 있는 직원들은 빈번한 감정노동에 노출되어 있어, 이에 대한 조직차원의 사회심리적 안전풍토의 조성은 조직구성원의 

긍정적인 행동의도에 매우 중요한 영향을 미칠  뿐 만 아니라, 이는 결국 서비스품질과 직결되기 때문에 적극적인 관리가 필요하다.

셋째, 본 실증분석 결과 사회심리적 안전풍토는 구성원의 이직의도를 낮추는 강한 유의성을 보여주고 있다. 따라서 대표적인 

노동집약적 산업인 호텔기업에서 고품질 서비스를 통한 고객만족을 위해서는 양질의 구성원을 선발하고 유지하는 지속적인 노력이 

요구되어지며, 나아가 구성원들의 이직이나 이직의도를 낮추는 것은 기업의 조직관리측면에서 가장 중요한 문제 중의 하나이기 

때문에 이에 대한 적절한 대처가 다른 사안에 비해 우선적으로 고려되어야 할 필요가 있다.

본 연구의 한계점은 다음과 같다. 첫째, 서울 소재 5성급 10개 호텔에 근무하는 고객접점 직원을 대상으로 설문을 진행하였으므

로, 본 결과가 호텔의 전 분야에 적용하기에는 제한점이 따른다. 즉 사회심리적 안전풍토는 본 연구의 설문대상 호텔에서도 

호텔의 정책과 조직의 분위기 그리고 이들 문제점을 해결하려는 회사의 노력이 차이가 나타나기 때문이다.

둘째, 코로나로 인한 직원들의 불안한 감정에 따른 설문은 코로나 이전 또는 이후의 설문 결과와는 차이가 발생할 것으로 

사료된다. 추후 연구에서는 코로나 이후의 사회심리적 안전풍토에 대한 영향관계분석이 후속 연구에서 보완되어야 할 것이다.

셋째, 설문결과의 신뢰성을 확보하기 위해 익명성 보장에 대한 설명과 공정성에 관심을 기울였다. 특히 반생산적 과업행동에 

대한 설문이 설문 대상자로 하여금 난감한 문항들이 포함되어 있음을 배제할 수 없기 때문에, 이에 대한 정확한 답변을 얻기 

위해 많은 노력을 하였다. 그러나 설문 결과가 선행연구 결과를 지지하지 못하는 결과로 나타나 일부 자신의 생각과 다른 설문 

답변을 배제하기 어려운 상황으로 추후 연구에서 보완이 필요할 것이다.
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