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요약 핵심용어

본 연구의 목적은 호텔산업 구성원의 동료에 대한 압력과  세 가지 유형의 소진 및  직무 성과 간의 구조적 

관계를 알아보는 것이다. 아울러 호텔 산업직원의 동료 압력과 직무 성과 간의 관계에서 호텔 업계 직원의 여

러 유형의 소진에 대한  역할에 대하여 알아보고자 하였다. 연구에서 소진은 비인격적 소진과 성취 결여적 소

진 및  정서적 소진으로 구성된다. 이에 대한 본 연구는 서울과 수도권에 위치한 5성급 호텔에 현재 종사하는 

총 310부의 설문을 배포하였고, 그 중 298부를 회수하였으며, 답변이 불성실하다고 판단되는 11부를 제외하

고 최종적으로 287부를 본 연구를 위한 분석으로 이용하였다. 설문의 조사는 2019년 11월 1일부터 11월 30

일까지 약 1개월 동안 실시하였으며, 수집된 데이터는 AMOS 22.0 및  SPSS Win / PC 22.0과 함께 SEM으

로 분석되었다. 본 연구의 결과는 다음과 같이 제시된다. 첫째, 호텔 업계 구성원들의 동료압력은 비인격적 

소진과 성취 결여적 소진 및  정서적 소진에 긍정적인 영향을 미친다. 둘째, 정서적 소진과 성취 결여적 소진

은 구성원의 직무성과에 통계적으로 부정적인 영향을 미친다. 그러나 비인격적 소진은 직무 성과에 영향을 

미치지 않은 것으로 나타난다.  본 연구에서 제시한 동료압력의 연구모델은 호텔산업에서 효과적인 동료관계

를 통한  성공적인 인사관리를 위한 시사점을 가질 수 있다.

동료압력, 

직무소진, 

직무성과, 

호텔 기업

ABSTRACT KEYWORDS

This study examines the structural relationships among hotel industry employees’ peer pressure, three types 
of burnout, and job performance, and how hotel industry employees’ several types of burnout mediating roles 
in the relationship between hotel industry employees’ peer pressure and job performance. In the study, burnout 
consists of impersonal burnout, lack of achievement, and emotional burnout. This study distributed a total of 
310 surveys currently engaged in 5-star hotels in Seoul and the metropolitan capital area, and 298 of them were 
collected, and 287 were finally used for analysis. The survey was conducted for about 1 month from November 
1 to November 30, 2019. The data were analyzed with SEM with AMOS 22.0 and SPSS Win/PC 22.0. The 
findings are as following: First, hotel industry employees’ peer pressure had directly positive effects on 
exhaustion without impersonal exhaustion and emotional exhaustion and exhaustion without achievement 
respectively. Second, emotional exhaustion and exhaustion without achievement had a statistically negative 
effect on job performance. However, exhaustion without impersonal did not influence on job performance. The 
research model presented in this study leads to implications for successful management of many effective 
relationships in the hotel industry.
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I. 서 론

21세기에 들어 서비스 산업은 더욱 활성화되고 있는데, 특히나 서비스 산업에서도 호텔산업은 인력의 가치가 매우 핵심적 

산업으로 중요한 가치를 지니고 있다. 이에 따라서 호텔기업에서는 호텔기업의 중심인 훌륭한 자질을 갖춘 인재를 발굴하고 

육성하는 노력을 진행하며, 타 기업과의 차별적인 훈련 및 교육시스템 등을 통해 호텔기업의 효율성을 증대시킬 필요가 있다. 

그것은 호텔산업들은 외부 고객의 만족과 충성도의 유지를 위해 내부 고객인 호텔 종사원들을 최고의 경쟁우위의 원천으로 인식하

고, 호텔기업의 인적자원관리가 그들의 성패를 좌우될 수 있는 전략적인 쟁점으로 부각된다. 이는 호텔사업에서 호텔상품을 

판매할 때 고객과의 접점적인 부분에서 고객에게 서비스를 제공하며, 고객과의 관계를 형성하며 고객의 필요함에 적극적으로 

진행해 줄 직원들의 중요성에 관심을 두고 있기 때문인 것이다.

이와 같은 호텔서비스산업의 특성적인 요인으로 기인하여, 고객을 직접 상대해야하는 고객접점 서비스 종사원들은 종종 직무에 

관련한 소진을 경험하게 되며(이상호ㆍ이형룡, 2019; 허용덕, 2015), 구성원들이 직접 지각하는 직무 소진은 호텔산업의 종사원들

의 그들의 직무에의 만족이나 조직에의 몰입 및 스트레스를 높이며, 향후 결근 및 이직을 높이면서(Lewin & Sager, 2007; 

Shirom, 2003; Siegall & McDonald, 2004; Yagil, 2006), 또한 직무에의 개인 및 조직적인 성과를 저해시킬 수 있는 핵심적 

변수로 제시된다(Podsakoff et al., 2007).

한편, 호텔 서비스 종사원들의 직무적인 성과에 영향을 미치는 직무소진을 줄이기 위한 선행변수로 함께 근무하는 직업적 

관계에서 인간관계의 중요성을 제시해 볼 수 있다. 호텔산업은 대부분의 시간을 많은 사람과의 관계로 진행이 되는데, 고객을 

대하는 시간만큼이나 많은 시간을 함께 일하는 부서 또는 팀에서의 동료와의 관계로 나타난다. 이에 동료와의 좋은 유대관계는 

직업에의 만족 및 즐거움으로 나타나며 서로를 의지하면서 고객지향성 및 직무성과로 이어지게 되지만 그렇지 않은 관계에서는 

반대의 영향으로 나타나는데 이렇게 나타나는 관계는 바로 동료관계의 압력으로 설명이 될 수 있다(Kang et al., 2015).

동료관계는 주로 조직적인 업무를 하는 산업에서 나타나는 데 기존에는 주로 행정학이나 교육학에서 중요한 변수로 나타났지만, 

진작 많은 부분을 동료와의 관계가 중요한 서비스관련적인 산업인 호텔이나 항공 등의 산업에서의 동료관계의 질 또는 동료관계의 

압력 등에 대하여 연구는 아직 전무한 실정에 있고 이는 매우 중요한 부분으로 부각이 될 수 있는 부분이다. 실제로 팀 단위로 

운영되는 호텔산업에서의 동료관계를 포함한 근무환경은 재무적 성과에 영향을 미치며(최수용ㆍ김건휘, 2017), 개인의 비재무적 

성과와 만족에도 긍정적인 영향을 미치는 것으로 나타날 수 있다. 이정운ㆍ이용기(2015)는 직무소진과 성과 등을 낮추기 위한 

선행변수로서 기업차원의 요인보다는 개인의 개성적인 요인의 중요성을 강조하였다. 그럼에도 불구하고, 다른 개성적 요인들에 

비해 서비스 종사원의 질이나 태도 등에 영향을 미치는 동료관계에 대한 영향력은 상대적으로 간과되어 왔다(Heimer, 2016). 

이에 따라서 고객과의 대면서비스를 하는 호텔 종사원들에게서 동료관계는 고객의 요구에 신속하게 대응하는 고객지향성과 정서적 

스트레스에 영향을 안겨주기 때문에 그로 인해서 직무에 소진으로 나타날 것이며 결국, 동료와의 좋지 못한 관계에서 압박은 

곧 직무 소진으로 향후 호텔 종사원의 직무성과가 낮아지게 될 것을 예상한다. 이에 호텔 서비스 종사원의 동료적인 관계에 

대한 중요성과 동료압력에서 오는 종사원의 직무 소진이 형성되는 과정에 대한 이론적인 틀을 해결시킬 수 있는 방향을 제시하여 

보고자 한다.

호텔 및 서비스와 관련된 산업에의 종사원의 직무소진과 관련한 대표적인 선행연구를 고찰해보면, 최철수(2013)는 종사원의 

역할 스트레스가 직무소진을 나타나게 하고, 가정과 직장 사이의 갈등을 나타나게 할 것이라는 분석결과를 제시하였다. 김판영ㆍ박

철호(2008)는 구성원의 역할 스트레스가 직무소진과 직무태도에 미치는 영향관계를 검증하였다. 또한 천덕희ㆍ이현주(2012)는 

구성원의 고객을 통한 감정노동과 고용에 대한 불안함이 직무소진을 경험하게 하고, 이는 이직에 의한 의도로 나타날 것이라는 

연구결과를 발표하였다. 그렇지만 이러한 국내의 서비스산업의 종사원을 대상으로 진행된 기존의 연구에서는 대부분 고객이나 

상사 및 자신의 업무에서 유래되는 갈등으로 인하여 직무소진을 높일 수 있는 요인인 변수들만을 제시하였지만, 조직에서 함께 

일하는 동료와의 관계에서 발생하는 동료압력을 기반하여 직무의 소진으로 진행된 연구와 이에 대한 직무의 성과와의 방안을 

찾기 위한 차원의 연구는 전무한 상황이다. 이에 따라서 본 연구의 구체적인 목적은 첫째, 호텔기업의 구성원의 동료압력이 

직무소진에 미치는 영향에 대하여 규명하여 보고자 한다. 둘째, 호텔 서비스산업에서 아직은 진행이 미흡한 동료압력과 관련된 

성과 이론의 모델을 구축하고자 하고, 이를 실증적인 분석을 통하여 동료압력과 직무성과와의 관계에 있어 직무소진의 매개효과에 



한국호텔관광학회 호텔관광연구 2020 제22권 제3호 (통권84호)

98
ⓒ 2020 Journal of Hospitality & Tourism Studies

대한 총체적인 구조적 모형을 확보하고자 한다. 셋째, 이러한 동료관계의 연구결과를 바탕으로 호텔 및 서비스산업에의 인적자원관

리를 위한 효율적인 시사점을 제시하고자 한다. 

II. 이론적 배경

1. 동료압력

최근 동료집단 간의 압력은 특정 동료집단에서 리더의 존재와 함께 원치 않는 일을 하거나 부정적인 행동을 하도록 참여할 

수 있다는 점에서 조직적인 호텔 및 서비스산업에서 동료압력이 중요시되고 있다. 즉, 사람의 행동은 특정 사회의 구성원이 

부정적인 영향을 받지 않을 수 있지만 대부분은 다른 사람들이 하는 일에 저항하는 사람들의 바람직하지 않은 행동에 영향을 

받는 사회 현상이라고 한다(Moldes et al., 2019). 동료압력은 주로 교육학에서 주로 진행이 되고 심리학, 행정학 등에서도 연구가 

진행이 되어 왔고, 최근 경영학이나 서비스분야를 대상으로 동료 간의 관계를 통한 조직의 성과를 찾기 위한 연구가 필요성이 

제기되고 있지만 서비스 및 환대산업에서의 연구는 부족한 실정이다. 

Kandal & Lazear(1992)는 청소년을 대상으로 한 동료압력의 연구를 진행하였는데, 동료 그룹은 특히 청소년기에 젊은이들의 

삶에서 중요한 역할을 한다고 밝혔다. 이에 동료 압력은 이러한 그룹이 개인이 생각하고 행동하는 방식에 미칠 수 있는 영향을 

나타내고 동료의 압력은 또래가 사람들에게 미치는 직접적인 영향이거나, 태도와 행동을 바꾸어 동료를 따르도록 격려받는 개인에

게 미치는 영향이라고 하면서 동료압력에 대한 이론적인 토대를 확정시켰다. Santor et al.(2000)은 동료 압력을 같은 연령대 

개인이 무언가를 하도록 만들거나 강요하도록 강요하고 격려하는 것으로 정의했다. Elliot & McGregor(2001)는 동료집단이 

집단 규범을 확인하기 위해 자신의 태도, 가치관, 행동을 바꾸도록 장려하는 또래 집단의 영향력이라고 설명하였다. 한편, 

Sharry(2004)는 압력 협박이 잘못된 결정, 반항 및 유머 변동과 관련이 있기 때문에 부정적인 관점을 바탕으로 동료 및 또래의 

압력을 정의했다. 연구에서는 청소년들이 학습 결과를 얻는 과정에서 동료압력에 협조적이지 않기에, 학업 성적이 좋지 않게 

나타나고. 결과적으로 학교 성적은 떨어졌다고 하였다. Moldes et al.(2019)은 십대 청소년시점에 또래 즉 동료압력이 종종 

나타나는데, 이는 종종 동료들 사이에서 위로를 구하고 자신에게 좋은지 나쁜지 모른 채 동료들이 하는 일을 의심 없이 하려고 

하기 때문이라고 하였다.

다음으로 국내의 선행연구로 김치건(2019)은 학교폭력가해행동과 감각추구와 가족유대, 학교유대 및 동료압력의 구조적인 

관계를 알아보고자 하는 연구를 통하여 동료압력에 대한 중요성을 확인하였다. 이나은(2018)은 동료압력을 통하여 동료집단의 

동조성이 높아진다고 밝혔고, 이에 자기성찰 지능은 동료압력과 동조성의 관계를 매개하는 것을 확인하였다. 이한종(2017)의 

연구에서도 동료압력은 또래들의 태도에 영향을 미치는 선행변수이며 이로 인하여 구성원은 편향적인 정보처리에 이르게 된다는 

결과를 보였다. 

한편, 행정학적인 관점에서 연구를 시도한 이혜영(2007)은 경상남도의 공무원 행정조직과 사기업을 대상으로 조직 내에 존재하

는 동료압력에 대한 연구를 진행하였다. 이에 동료압력은 조직 내 개인의 행동을 지연시키는 요인이 되며 조직 내 개인의 합리적인 

행동을 하는데 제약적인 조건이 되며, 조직의 분위기를 배타적으로 만든다는 결과를 확인하였다. 이렇게 대부분의 선행연구에서 

동료압력은 보통 조직을 획일화시키며 동조적인 효과를 유래시키며, 이에 따라 조직의 성과나 창의성을 저해하는 결과를 보이는 

것으로 나타났다. 본 연구에서는 교육학이나 행정학에서 진행된 동료압력을 아직 진행이 미진한 호텔 및 서비스산업으로의 적용을 

시도하고자 한다. 이에 선행연구를 토대로 본 연구에서 동료압력은 타인으로서 또래가 개인에게 그 자신이 원하던 원하지 않던 

특정 행동을 하거나 혹은 하지 않도록 강요하는 행위로 정의하고자 한다.

2. 직무소진

직무소진은 미국의 심리학자 Maslach & Jackson(1984)에 의해 본격적인 연구가 시작되었는데, 1981년에는 직무 스트레스측정 

도구인 Maslach Burnout Inventory(MBI)가 개발되면서 소진 관련 연구는 급격히 발전하게 되었다. 김영완(2019)은 직무소진을 

업무상황에서 감정 혹은 정신적으로 지치거나 동료와 고객에게 무심해지며 성취감이나 보람을 느끼지 못하는 정신적, 육체적 

탈진 상태라고 정의하였다. 환대산업 종사자의 경우 소비자와의 정서적으로도 관련되어 있기 때문에 종사자들은 항상 정신적인 
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피폐와 육체적인 피곤함 및 허전함 등과 같은 소진이 발생될 가능성에 많이 노출될 수 있다고 하였다(Hyphantis & Mavreas, 

2005). 이에 대응할 수 있는 능력이 떨어지게 되면서 피로와 상실감이 커지며, 본인의 수행해야하는 직무에 대한 열정 및 관심까지

도 잃게 되는 결과를 보인다(강재완ㆍ이형룡, 2016). 이상호ㆍ이형룡(2019)에 의하면 호텔 뷔페레스토랑에서 직원들에게 있어서 

직무소진은 업무수행규칙에 따른 업무를 수행하는 과정에서 타인과의 접촉으로 인하여 경험하게 되는 정신적이고, 육체적인 

피로감이 누적된 상태라고 정의하였다. 외식업체를 비정규직 감정노동자들을 대상으로 연구를 진행한 손일락(2018)은 소진을 

조직으로부터 나오게 되는 감정적인 표현의 규칙과 여러 직무적인 요구로 인하여 서비스 접점의 직원들이 겪게 되는 정신적이며 

육체적 피로감과 이로 인하여 자신이 속한 조직에서 수행해야 하는 직무뿐만 아닌 자신의 개인적인 일들에 대해서도 관심을 

줄이는 불안정한 심리 상태로 정의하였다.

한편, 조직 내에서 소진을 형성시키는 요인들은 단순한 문제 제공자와의 높은 접촉뿐만 아니라 업무와 휴식, 작업환경 정책 

및 관습 및 업무수행에 대한 피드백 등의 여러 요인들도 복합적으로 영향을 미칠 가능성이 높기 때문에, 소진을 다차원이 아닌 

단일적 차원으로 보는 것은 연구의 한계점이 존재한다고 제시하였다(서천영, 2012; Maslach et al., 2001). 이에 육풍림 등(2015)

은 소진을 발생시킬 수 있는 여러 요인을 성취감 결여, 감정적 고갈, 그리고 비인격화 3가지 하위차원으로 제시하였다.

이에 따라 본 연구에서 소진을 세 가지의 구성요소는 다음과 같이 설명하고자 한다. 첫째로 감정적 소진은 타인들과의 감정적 

접촉빈도가 늘어남에 따라 점점 메말라 가는 개인의 감정상태의 일종으로 구성원들이 타인과의 과도한 접촉으로 인해 겪게 되는 

현상으로(이유라ㆍ홍성화. 2010), 이러한 감정을 통해 자존감이 직무와 상실에 대한 열정 및 관심을 잃게 되는 것을 경험하게 

되는 것이다. 둘째, 성취결여적 소진은 사람들과의 업무와 관련해 성공적 업적 달성에 대한 느낌이 결여되는 것이다(최동희ㆍ김홍

범, 2012). 이에 종사자들은 자신의 직무에서 인정받지 못하거나, 직무를 수행함에 있어 자신이 비효율적이고 종사원 스스로 

더 이상 직무를 성취할 수 없다고 판단하면서 무능력한 대응, 사기저하, 생산성의 감소, 이탈 및 자기부정 등의 행동을 보이는 

것을 의미한다(Maslach, 2003). 마지막으로 비인격적 소진은 돌봄과 봉사의 대상이 되어야 하는 사람들에 대한 냉담하고 무관심적

인 반응을 의미하는 비인간적인 태도로 정의된다(장철영ㆍ권영주, 2006). 이에 종사원들이 업무와 관련된 이상을 감소시키며, 

고객들에 대한 반응이 무감각해지고, 무관심한 태도가 커지는 것을 특징으로 한다. 따라서, 이러한 태도를 통하여 구성원들은 

자신을 격리시켜 고객과의 접촉을 피하거나 스스로 고립이 되어서 종사원 조직과 자신의 생산성 저하를 유발한다. 이에 선행연구를 

토대로 본 연구에서 직무소진은 호텔종사원이 직무로 인해서 경험할 수 있는 만성적 스트레스에 의해 발생할 수 있는 무력감과 

부정적인 태도로 정의하고자 한다. 

3. 직무성과

김명희 등(2013)은 직무성과(job performance)란 조직구성원이 실현시키고자 하는 업무의 바람직한 상태와 자신의 목표를 

달성하는 정도를 의미하는 것으로, 구성원의 속성, 작업노력, 조직의 지원으로부터 얻어지는 결과로서 업무를 통해 얻을 수 있는 

여러 목표, 제약요소, 조직생존 능력 등이 복합적으로 어우러진 직무에 대해서 조직구성원의 직무가 어느 정도 성공적으로 달성되었

는지의 여부를 나타내는 개념이라고 정의하였다. 장해진 등(2017)은 조직에서 직무성과를 다량의 성과와 고품질의 성과달성을 

위한 인식의 정도라고 정의하였고, 정주현 등(2014)은 종사자 자신이 자신의 직무를 수행하고 난 이후에 인식하는 행동에 대한 

결과로 개념화하였다. Jamal(2007)은 직무성과를 이용 가능한 자원에 대하여 활용할 수 있는 정상적 제약조건하에 개인이 그에게 

배당된 목표를 성공적으로 수행할 수 있는 활동으로 정의하였다. 한편, 신철⋅황성혜(2010)는 서비스를 기반으로 하는 호텔산업에

서 직무성과는 구성원이 실현시키고 싶은 바람직한 직무적인 상태 혹은 호텔구성원 자신의 목표를 도달할 수 있을 것이라고 

믿는 정도로 제시하였고, 구동우ㆍ이새미(2015)는 호텔기업에서 직무성과를 다량의 성과와 고품질의 성과달성에 대한 인식의 

정도로 정의하였다. 이에 선행연구를 토대로 본 연구에서 직무성과는 높은 품질의 성과의 달성에 대한 호텔종사원의 인식정도로 

정의하고자 한다.
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III. 연구 설계

1. 연구모형 및 가설 설정

1) 연구모형

앞서와 같이 호텔기업에서 함께 직무를 수행하는 동료와의 관계에 따른 압력은 관련적인 직무의 소진을 낮추면서 결과적으로 

직무성과에 영향을 미치게 될 것이라는 기본적인 가설을 토대로 하였고, 이에 직무소진으로는 비인격적 소진과 성취결여적 소진 

및 정서적 소진으로 구성된 세 가지 하위요소로 구성하였다. 구체적으로 본 연구에서 선행변수는 동료압력으로 결과변수로는 

직무성과로 설정하였고, 이에 세 가지로 구성된 직무소진은 동료압력과 직무성과와의 관계를 이어주는 매개변수로 설정하며, 

본 연구에서는 <그림 1>과 같이 연구의 모형을 제시하고자 한다. 따라서 본 연구모형은 호텔기업에서 호텔구성원간의 동료압력과 

비인격적 소진과 성취결여적 소진 및 정서적 소진으로 구성된 직무소진 및 직무성과에 어떠한 영향을 미치는가를 실증적으로 

분석하고, 변수들 사이의 관계를 검증함에 따라서 연구의 시사점을 도출하고자 한다.

<그림 1> 연구모형

2) 가설 설정

① 동료압력과 직무소진과의 관계

동료압력과 직무소진 간의 인과적인 관련성을 제시한 연구는 다음과 같다. 먼저, Skinner et al.(2007)은 비인격적인 감독을 

하는 상사로 인하여 구성원들이 자신의 직무에 에너지와 시간을 투자하는 것보다 오히려 상사의 기분을 맞추거나 상사를 관리하기 

위한 노력을 한다. 이를 통하여 조직에서의 동료인 상사에 의한 압력이 높아지면 직무에 대한 소진을 높이는 것을 확인하였다. 

이예림 등(2019)은 객실승무원의 표면 연기와 내면 연기와 소진과의 영향을 알아보았고, 이에 승객과 동료 및 가족 간의 관계는 

감정적인 소진을 높인다는 것을 증명하였다. 동료에 대한 영향적인 관계를 제시한 국외의 선행연구들을 고찰하면, Tan & 

Tan(2000)은 조직구성원과 상사와의 상호적인 작용을 통하여 조직에 대한 신뢰가 형성된다고 하였다. 고객과의 관계가 아닌 

상사나 동료 사이의 관계서도 조직 구성원들은 소진이나 스트레스를 받을 수 있다는 것을 알 수 있다. 한편, 구급대원들의 상사 

및 동료관계에 대하여 연구를 진행한 송유신ㆍ전혜성(2018)의 연구에서 동료관계에서 발생하는 압력은 구급대원들의 직무의 

스트레스와 소진을 높이게 되는 결과를 보여주면서 동료압력의 중요성에 대하여 강조하였다. 이영미ㆍ민하영(2011)의 연구에서도 

교육기관의 교사들의 정서노동과 직무소진이 높아지는 선행요인으로 동료교사에 대한 압력이 높아지는 것에 대하여 제시하게 

되면서, 동료 간의 높은 압력은 직무소진의 높아지는 결과를 보였다. 이상의 연구들에서 동료관계의 압력이 높아지면 조직 구성원의 

소진이 높아진다는 것을 확인할 수 있었고, 이에 본 연구에서는 동료압력의 연구를 호텔산업으로 적용하고자 하며, 이에 따라 

이러한 선행연구들을 근거로 다음과 같은 연구 가설을 설정하였다.

가설 1: 호텔기업에서 동료압력은 호텔구성원의 비인격적 소진에 유의한 정(+)의 영향을 미친다.
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가설 2: 호텔기업에서 동료압력은 호텔구성원의 성취결여적 소진에 유의한 정(+)의 영향을 미친다.

가설 3: 호텔기업에서 동료압력은 호텔구성원의 정서적 소진에 유의한 정(+)의 영향을 미친다.

② 직무소진과 직무성과와의 관계 

다음으로 직무소진과 직무성과간의 인과관계를 제시한 연구는 이미 여러 차례에 걸쳐 검증이 되었는데, 호텔 및 서비스조직에 

관련한 연구를 고찰하면 다음과 같다. 먼저, Wright & Cropanzano(1998)는 정서적인 고갈과 직무소진과의 관련성을 살펴보았다.

이에 정서적인 고갈이 높을수록 직무성과가 낮아진다는 결과를 나타내는 것을 확인하였다. 항공사 승무원 및 호텔종사원을 

대상으로 진행한 정희경 등(2016)의 연구는 소진과, 직무만족, 직무성과 및 조직시민행동과의 관계에 대하여 구조모형분석을 

시도하였는데, 특히 서비스 종사원의 소진이 높아질수록 직무성과는 낮춘다는 결과를 밝혔다. 한편, 호텔조리부서의 직원들을 

대상으로 진행한 연구로 김진종ㆍ오석윤(2018)은 부서간의 갈등과 소진 및 직무성과와의 관계에 대한 관련성에 대한 진행을 

하였다. 이에 조리부서 직원들은 갈등을 통하여 소진이 높아질수록 직무성과는 낮아진다는 결과에 대한 검증을 확인할 수 있었고, 

김재경ㆍ조문수(2019)는 호텔구성원들의 언어폭력은 직무스트레스와 직무소진을 높이고, 이는 직무성과를 낮게 만든다는 관계를 

통하여 소진과 직무성과와의 역의 영향을 있는 것을 검증하였다. 따라서, 이러한 선행연구들을 토대로 본 연구에서는 다음과 

같은 연구의 가설을 설정하였다.

가설 4: 호텔 구성원의 비인격적 소진은 직무성과에 유의한 부(-)의 영향을 미친다.

가설 5: 호텔 구성원의 성취결여적 소진은 직무성과에 유의한 부(-)의 영향을 미친다.

가설 6: 호텔 구성원의 정서적 소진은 직무성과에 유의한 부(-)의 영향을 미친다.

2. 조사설계

1) 모집단의 규정 및 표본추출

본 연구는 서울과 수도권 지역에 위치한 5성급 호텔에 현재 근무하고 있는 구성원들을 본 연구의 모집단으로 규정하였고, 

이들을 대상으로 표본을 추출하고자 하였다. 설문조사는 2019년 11월 1일부터 11월 30일까지 약 1개월 동안 실시하였고, 각 

호텔별로 1명의 조사원으로 배정하여 본 연구의 조사내용 및 목적 등에 의거한 교육을 실시하여 설문지의 배포와 수거에 원활할 

수 있도록 하였다. 또한 부서장 이하의 직원을 대상으로 호텔의 식음, 객실, 관리, 조리 등의 부서에 적절하게 배포하여 자기기입식으

로 진행하였다. 총 310부를 배포하였고, 그 중 298부를 회수하였는데, 답변이 무성의하다고 판단되는 11부의 설문지를 제외한 

최종적인 표본 287부를 본 연구를 위한 최종표본으로 활용하였으며, SPSS 22.0과 AMOS 22.0 통계패키지를 이용하여 분석을 

진행하였다.

2) 변수의 조작적 정의 및 측정도구의 개발

본 연구에서 이용한 모든 측정항목들은 1점은 ‘전혀 그렇지 않다’이고 5점은 ‘매우 그렇다’의 Likert 5점 척도로 측정하였다. 

먼저 동료압력을 정의하자면 ‘타인으로서 또래가 행위자 개인에게 그 자신이 원하는 행동이든 혹은 원하지 않은 행동이든 특정 

행동을 하거나 혹은 하지 않도록 강요하는 것’으로 정의하고자 한다. 이를 최초 개발한 Santor et al.(2000)의 Peer Pressure의 

척도를 바탕으로 하여, 국내의 이인태(2016)가 청소년들을 대상으로 교육학적인 관점에서 진행한 척도를 호텔산업의 척도에 

수정 및 보완하여 총 12개의 척도로 측정하였다. 둘째, 직무소진은 ‘호텔종사원이 직무로 인해서 경험할 수 있는 만성적 스트레스에 

의해 발생할 수 있는 무력감과 부정적인 태도로 정의하고, Singh et al.(1994)의 척도를 본 연구에 맞게 수정 및 보완하여 비인격적 

소진(5개 항목), 정서적 소진(6개 항목), 성취결여적 소진(3개 항목)의 하위차원으로 나누어 측정하였다. 셋째, 직무성과 다량의 

성과 및 고품질의 성과의 달성에 대한 호텔종사원의 인식의 정도‘로 정의되며, Cho et al.(2002)과 김호석 등(2013)이 개발한 

척도를 본 연구에서의 호텔종사원의 성격에 적절하게 설문문항을 수정ㆍ보완하여 총 2개의 문항으로 측정되었다.
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IV. 실증 분석

1. 표본의 특성

<표 1>에 제시된 표본 287명의 인구통계학적 특성은 다음과 같다. 성별은 남성(53.0%, 152명)이, 여성(47.0%, 135명)보다 

조금 많은 것으로 나타났고, 연령은 30대(49.5%, 142명), 20대(40.8%, 117명), 40대(7.3%, 21명) 그리고 50대 이상(2.4%, 

7명)의 순으로 나타났다. 학력에서는 전문대졸(48.8%, 140명)이 가장 높은 비중이며, 대졸(42.2%, 121명), 대학원 이상(5.9%, 

17명), 고졸(3.1%, 9명)의 순이며, 고용형태로는 정규직(62.7%, 180명)이 계약직(34.1%, 198명)과 기타(3.1%, 9명)보다 높게 

나타났다. 한편, 직위로는 사원이 211명으로 전체의 73.2%를 차지하였으며, 주임(17.4%, 50명), 대리(5.9%, 17명), 과장 이상

(3.1%, 9명)의 순으로 나타났다. 응답자들의 소속된 부서로는 식음료부서가(46.7%, 134명)가 가장 높았고, 객실부서(25.1%, 

72명), 조리부서(21.3%, 61명), 마지막으로 관리부서(7.0%, 20명)의 순으로 나타났다.

변수명
항목

빈도(명) 비율(%)
변수명
항목

빈도(명) 비율(%)

성 별 고용형태

  남자

  여자

152

135

53.0

47.0

  정규직 

  계약직

  기타

180

198

9

62.7

34.1

3.2

연령 직위

  20대

  30대

  40대

  50세 이상

117

142

21

7

40.8

49.5

7.3

2.4

  사원

  주임

  대리

  과장이상

211

50

17

9

73.5

17.4

5.9

3.1

학력 부서

  고졸이하

  전문대졸

  대졸

  대학원졸 이상

9

140

121

17

3.1

48.8

42.2

5.9

  객실부

  식음부

  조리부

  관리부

72

134

61

20

25.0

46.7

21.3

7.0

<표 1> 표본의 특성

2. 신뢰성 및 타당성 분석

1) 측정요인의 탐색적 요인분석 및 신뢰도 검증

먼저, 다항목으로 구성된 연구단위의 단일 차원은 탐색적 요인분석(exploratory factor analysis)과 신뢰도 분석(reliability 

test)을 통해 검증하였다(Lee et al., 2008). 직각회전 방식에 의한 외생변수의 단일차원성에 대한 분석을 수행한 결과, <표 

2>에서와 같이 5개의 요인이 도출이 되었으며, KMO(Kasier-Meyer-Olkin) 값은 .908, Bartlett's Test of Sphericity는 

7623.945(df=465), p<.001로 나타나 탐색적 요인분석 결과로 적절한 값인 것으로 나타났다. 다음으로 각 요인에 대한 신뢰도 

분석 결과로, <표 2>에서와 같이, 모든 차원의 Cronbach’s α값이 .8 이상으로 나타나 만족할만한 수준인 것으로 나타냈다.
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요인명 측정 변수
요인

적재량
아이겐값

분산
설명력

동료압력

(α=.970)

나는 동료 사이에 압력을 느끼곤 한다 .753

9.328 30.096

내 동료들은 자주 일들을 같이 하자고 나를 부추긴다 .775

동료들이 어떤 행동을 같이 하자고 권유할 때 거절하기 어렵다 .837

나는 동료들의 권유나 부추김에 넘어간다 .836

나는 종종 동료들의 재촉으로 규칙을 위반한 적이 있다 .879

나는 종종 동료들의 부추김 때문에 어려운 행동을 한 적이 있다 .864

나는 종종 동료로부터 어떤 일을 해야 할 것 같은 압박을 느낀다 .858

만약 동료들이 술에 대한 강요를 하면 거절하기 힘들다 .904

동료들이 일과에 빠지라고 부추길 때, 유혹에 느끼곤 한다 .906

동료에 의해 어려움에 대한 압력을 느낀다 .904

나는 모임에 가서 동료의 압력을 느끼기도 한다 .867

나는 동료들의 권유로 무언가를 해야겠다는 압력을 느낀다 .861

비인격적 소진

(α=.933)

고객에게 일어난 문제에 무관심하다 .800

1.641 5.272

고객들은 자신들의 문제로 나를 비난한다 .805

고객을 물건같이 취급을 한다고 느낀다 .858

업무 이후 타인들을 냉담하게 대한다 .858

고객이 느끼는 바를 이해하지 못한다 .824

성취결여적 소진

(α=.957)

고객들에게 편안한 분위기를 제공 못한다 .619

7.385 23.799

고객과 업무 후 상쾌함을 느끼지 못한다 .617

열정적이지 못하다 .728

직무에서 가치 있는 일을 성취하지 못한다 .648

직무상 감정적인 문제에 대처를 못한다 .716

타인의 삶에 긍정적인 영향을 못 미친다 .612

정서적 소진

(α=.935)

퇴근할 무렵이면 완전히 녹초가 된다 .799

5.537 17.840

아침에 일어나면 피곤하다 .815

업무 수행에 있어 감정고갈을 느낀다 .806

하루 종일 일하는 것은 나에게 긴장을 준다 .836

하루 종일 일하는 것은 나에게 긴장을 준다 .717

.545업무가 소진됨을 느낀다

직무성과

(α=.884)

나는 많은 양의 성과를 달성한다 .778
1.153 3.698

나는 높은 품질의 성과를 달성한다 797

<표 2> 측정변수에 대한 요인분석 및 신뢰도 분석 결과

2) 연구단위의 타당성 검증

다음으로, 각 연구단위에 대하여 집중타당성 검증을 위해 모든 연구단위의 확인적 요인분석(confirmatory factor analysis)을 

실시하는 측정모형 분석을 실시하였다. 여기에 각 연구 단위들은 구성하는 측정치(indicator)가 너무 많아서 분석 시 모델인정의 

문제가 발생할 수 있기 때문에 Bagozzi & Heatherton(1994)이 제시한 분석방법을 토대로 연구단위를 구성하는 변수들을 2개의 

그룹으로 나누어 산술 평균한 값을 항목 측정치로 이용하였다(Lee et al., 2008; Ranganathan et al., 2013; Xie et al., 2013). 

또한, 이 분석방법을 통해 측정치의 수를 줄임으로서 더욱 안정적인 경로계수 값이 제시될 뿐만 아니라 측정오차의 정도 또한 

감소될 수 있다. 이에 따라서 5개의 잠재적 변수와 각 잠재적 변수별 2개의 측정변수로 이루어진 모두 10개의 측정변수로 이루어진 

모형의 확인적 요인분석의 결과로, 적합도 지수는 χ2=93.771, df=25, p=.000, GFI=.916, AGFI=.815, RMR=.031, NFI=.949, 

CFI=.961, IFI=.962로 나타나 구조모형을 분석하는 데는 무리가 없는 것으로 드러났다. 따라서 연구 단위들에 대한 척도들의 

표준 요인부하량(standardized loadings)이 모두 유의적으로 나타나(t>13.0) 집중타당성이 입증되었다. 
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한편, 판별타당성으로는 다음과 같은 2가지 방법으로 검증하였다. 첫째, 각 변수별 Cronbach’s α값과 상관관계 값을 비교하기 

위하여 상관관계분석이 실시되었다. 만일, 각 변수별 상관관계의 자승이 변수의 Cronbach’s α값을 넘지 않는다 하다면 변수간의 

판별타당성이 검증되는 것이다. 분석의 결과로, 본 연구에서 사용된 모든 변수들의 상관관계 값의 자승이 Cronbach’s α값을 

넘지 않는 것으로 나타나 판별타당성에 대한 검증이 되었다(Gaski & Nevin, 1985). <표 3>은 단일차원성이 입증이 된 각 연구의 

단위에 대해 각각의 관계가 어떤 방향이며, 어느 정도의 관계를 갖는지 알아보기 위해 상관관계 분석을 실시결과로 연구모형과 

연구가설에서 제시한 변수들 간의 방향은 일치하는 것으로 나타났다. 둘째, Chi-square 값을 이용한 연구단위변수별로 짝을 

지어 비 제약모형과 상관관계를 1로 고정한 제약모형으로 나누어 모형별로 확인적 요인분석이 실시하였다. 이에 만약, Chi-square

의 차이가 유의하다면, 변수간의 판별타당성이 검증되는 것이다. 분석의 결과로, 본 연구에서 이용된 모든 변수들 간의 Chi-square 

값은 3.84이상으로 p<.01수준에서 유의한 차이가 있는 것으로 나타나 판별타당성이 검증되었다(Rust et al., 2002).

<표 3> 평균, 표준편차, 상관관계행렬

평균 표준편차 1 2 3 4 5

1. 동료압력

2. 비인격적 소진

3. 정서적 소진

4. 성취결여적 소진

5. 직무성과

4.420

2.546

2.851

2.258

2.016

1.046

1.168

1.281

.986

1.320

1

.437**

.151*

.168*

.013

1

.740**

.785**

.484**

1

.663**

.629**

1

.544** 1

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

3. 연구가설의 검증

본 연구의 전체구조모형(overall model)을 검증하기 위해 최우도추정법(maximum likelihood method)에 의한 분석의 결과로서, 

χ2=1.408, d.f.=1(χ2/d.f.=1.408), p=.234, GFI=.996, AGFI=.936, RMR=.019, NFI=.997, IFI=.998, CFI=.998의 적합도 

수치를 갖는 모형이 도출이 되었다. 이는 Hair et al.(2006)이 제시한 구조모형을 검증하기 위한 최적의 수치를 상회하는 것으로 

나타나 이후 연구가설을 검증하는데 연구 진행에 무리가 없는 것으로 판단했다. 한편, 외생변수가 내생변수에 의해서 설명되는 

설명력(R²)을 살펴 본 결과, 성취결여적 소진은 R2값이 .193(19.3%), 정서적 소진은 .231(23.1%), 비인격적 소진은 

.280(28.0%), 그리고 직무성과는 .420(42.0%)으로 나타나 모형의 전체적인 적합도는 적절하다고 판단된다. 

χ2=1.408, d.f.=1(χ2/d.f.=1.408), p=.236, GFI=.996, AGFI=.936, RMR=.019, NFI=.997, 
IFI=.998, CFI=.999
*p<.05, **p<.01

<그림 2> 구조모형 분석 결과

동료압력과 성취결여적 소진, 정서적 소진 및 비인격적 소진, 그리고 직무성과 간의 연구가설 검정결과는 아래의 <표 4>와 

같다. 먼저, H1은 ‘호텔기업 종사원의 동료압력은 비인격적 소진에 정(+)의 영향을 미칠 것이다’라는 가설로 경로계수가 .495(t-

값=6.861, p<.01)로 나타나 지지되었다. ‘호텔기업 종사원의 동료압력은 성취결여적  소진에 정(+)의 영향을 미칠 것이다’라는 
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H2를 검증한 결과, 경로계수는 .154(t-값=2.160, p<.05)로 통계적으로 유의한 것으로 나타나 가설이 지지되었다. H3은 ‘호텔기업 

종사원의 동료압력은 정서적 소진에 정(+)의 영향을 미칠 것이다’라는 가설로 경로계수가 .169(t-값=2.411, p<.05)로 나타나 

지지되었다. 이는 타인과의 관계를 통한 소진과의 관계를 검증한 관련 연구인 육풍림 등(2015)와 이상호ㆍ이형룡(2019) 등의 

연구결과를 지지하는 결과라고 볼 수 있다.

한편, ‘호텔기업 종사원의 비인격적 소진은 직무성과에 부(-)의 영향을 미칠 것이다’라는 H4를 검증한 결과, 경로계수가 

-.154(t-값=-1.548, p>.05)로 통계적으로 유의하지 않은 것으로 나타나 가설이 지지되지 않았다. 이는 김재경ㆍ조문수(2019)의 

연구와 같은 결과라고 볼 수 있다. H5는 ‘호텔기업 종사원의 성취결여적 소진은 직무성과에 부(-)의 영향을 미칠 것이다’라는 

가설로 경로계수가 -.518(t-값=-6.328, p<.01)로 나타나 지지되었다. 이는 김재경ㆍ조문수(2019)와 김진종ㆍ오석윤(2018)의 

연구를 지지하는 결과인 것으로 볼 수 있다. 마지막으로 H6은 ‘호텔기업의 종사원의 정서적 소진은 직무성과에 부(-)의 영향을 

미칠 것이다’라는 가설로 경로계수가 -.320(t-값=-3.612, p<.01)로 나타나 지지되었다. 이는 권혜진ㆍ전재균(2019)의 연구를 

지지하는 것으로 나타났으나, 김진종ㆍ오석윤(2018)의 연구에서 조리사들을 대상으로 한 정서적 소진이 직무성과에 영향을 미치

지 않은 결과와는 상이한 결과를 보였다. 

가설 경로 표준화 계수 t-값 채택여부

H1

H2

H3

H4

H5

H6

동료압력 ⟶ 비인격적 소진

동료압력 ⟶ 정서적 소진

동료압력 ⟶ 성취결여적 소진

비인격적 소진 ⟶ 직무성과

정서적 소진 ⟶ 직무성과

성취결여적 소진 ⟶ 직무성과

.495

.154

.169

-.154

-.518

-.320

     6.861**

     2.160*

     2.411*

   -1.548

   -6.328**

   -3.612*

채택

채택

채택

기각

채택

채택

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

<표 4> 연구가설 검증 결과

V. 결 론

노동집약적 산업으로 분류되는 호텔 산업은 특성상 다른 산업에 비하여 인적의존도가 높고 중요하다. 이에 따라서 본 연구의 

목적은 직무소진의 형성되는 과정에 대한 이론적인 기반으로 호텔조직의 구성원의 동료관계와 그로 인하여 형성되는 압력이 

직무소진의 하위요소 3가지 차원에 각각 어떠한 영향을 미치는지를 파악하였고, 아울러 직무소진의 3가지 차원이 호텔 조직의 

직무성과에는 어떠한 영향을 미치는지를 실증적으로 파악하고자 하였다. 나아가, 본 연구에서 제시한 동료압력으로 구축된 연구모

델의 실증적 분석결과을 기반으로 하여 향후 서비스의 가치가 중요한 호텔산업에의 구성원들의 동료 간의 인사관리와 관련된 

새로운 효율적 방안을 위한 시사점을 제시하고자 한다.

첫째, 호텔조직에 근무하는 구성원들 간에 함께하는 과정 속에서 나타나는 동료관계의 압력은 본 연구에서 직무소진의 3가지 

차원, 다시 말하자면, 비인격적인 소진과 성취결여적인 소진, 정서적인 소진의 각각에 모두 통계적으로 유의한 정(+)의 영향관계를 

미치는 것으로 나타났다. 이는 호텔 조직에서 구성원 간에 나타나는 동료압력은 기존의 교육학적이나 행정학적인 연구에서 진행된 

여러 선행연구의 결과와 일맥상통하게 나타났다. 이에 동료압력은 호텔서비스 산업의 구성원들에게 심적인 스트레스나 부담 

등의 부정적인 부분으로 나타나기에, 이에 따라 호텔 구성원 스스로가 자신의 관련 직무나 고객과의 관계에서 오는 부분만이 

아닌 동료에 의한 직무의 소진으로 나타남으로 나타났다. 이는 노동집약적이고 인적서비스가 중요한 서비스직무인 호텔 조직에서 

고객에게 최대한의 양질의 서비스를 제공하기에 하는 호텔 종사원들에게 동료에 의한 여러 가지 부분의 소진은 호텔조직의 효과적

인 업무수행을 방해하는 하나의 요인이기에 이는 분명하게 해결이 되어야 한다. 그동안 직무 소진에 영향을 주는 호텔기업의 

선행변수로는 대부분이 고객으로부터의 감정노동 및 무례함적인 부분이며 상사에 의한 업무적인 불합리 및 호텔조직의 특수성에서 

오는 근무조건 등에서 제시되었던 변수들이 직접적으로 종사원들의 직무소진을 높일 수 있는 부분의 연구가 대부분을 차지하였지

만, 본 연구의 선행변수인 동료관계에 의한 압력은 많은 시간을 동료와의 관계를 가져야만 하는 호텔서비스 구성원들에게 나타날 

수 있는 중요한 부분이 아닐 수 없다. 이것은 호텔서비스 종사원에게 성취감 저하에 따른 부정적 감정이 나타나고, 업무를 진행할 
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때 자신의 감정의 정서적 고갈의 정도가 높아지며, 동료와의 관계가 즐거움이 아닌 스트레스적인 시간으로 나타나 스스로 감정을 

조절이 되지 않는 대한 감정반응 정도가 높아질 수 있다는 것을 의미한다. 

한편, 많은 시간을 동료와의 시간을 보내야 할 호텔산업의 종사원에게 동료압력은 부정적으로 작용하면 소진 및 스트레스를 

일으킬 수 있는 요인으로 될 수 있지만, 반면 다른 한편으로 효과적인 동료압력은 곧 동료와의 소진을 회복하며 직무열의를 

높일 수 있는 요인이 되며, 이는 궁극적으로 조직의 성과를 높일 수 있는 부분이 될 수 있다. 이에 호텔구성원들은 동료관계를 

효과적으로 향상시킬 수 있는 소통이나 공감이 될 수 있는 방안을 찾도록 노력하여야 하며, 호텔경영자는 교육시스템을 확립하여 

종사원들을 대상으로 이를 주기적으로 제공함은 성공적 동료압력관리를 통한 효과적 인사관리의 방안이 될 수 있을 것이다.

둘째, 본 연구에서 직무소진의 3가지 차원 중에서 성취결여적 소진과 정서적 소진은 직무성과에 통계적으로 유의한 부(-)의 

영향을 미치는 것으로 나타났으나, 비인격적 소진은 유의한 영향을 미치지 않는 것으로 분석되었다. 이러한 분석결과는 동료압력으

로 기인된 부정적인 소진의 현상이 직무성과와 직결된다는 것으로 해석이 될 수 있다. 또한, 이는 고객과의 접점에서 서비스를 

제공하는 호텔서비스 종사자들의 경우, 자신의 성취적인 부분의 저해를 느끼고 정서적이며 감정적인 부분의 고갈적 부분을 느낄수

록 자신의 직무에의 성과가 낮아진다는 것을 분명하게 의미한다. 최근 호텔서비스 산업에 대한 경쟁은 더욱 과열되고, 고객의 

욕구는 나날이 다양화됨에 따라서 고객과의 접점서비스가 빈도는 더욱 높아짐으로서, 이로 인해 나타나는 호텔 종사원들의 감정노

동으로 인해 소진은 계속적으로 이어지고 있는 상황인데, 이와 더불어 동료와의 좋지 않은 압력적인 관계는 구성원들의 직무성과를 

저해하는 부분이 될 수 있다. 이로 인해 호텔의 업무에서 발생하는 직무소진은 직무성과를 저해한다는 연구결과를 기반으로, 

호텔서비스 종사원들에게 효과적으로 소진을 조율할 수 있는 노력이 소진현상을 줄일 수 있다는 점에서 동료압력의 정도를 줄일 

수 있는 방안을 지속적으로 강구해야 할 것이다. 이를 위해서 동료간의 관계확립을 위한 각종 업무이외의 함께할 수 있는 커뮤니티 

활동 및 동아리활동 등의 노력은 호텔기업의 발전 및 고객의 위한 서비스적인 부분을 위한 장기적인 관점에 중요하리라 생각된다.

마지막으로, 본 연구는 서울과 수도권 지역에서 위치한 5성급 호텔에 재직 중인 종사자들만을 대상으로 동료압력과 직무소진, 

그리고 직무성과 간의 영향적인 관계를 실증적으로 제시하였고, 이를 토대로 하여 이론적이며 실무적인 시사점을 제시하였다. 

그럼에도 불구하고 본 연구에서는 다음과 같은 한계점이 있으며, 이에 대한 향후의 연구방향을 제시하자면 다음과 같이 제시할 

수 있다. 

 첫째, 연구대상이 서울 및 수도권의 5성급 호텔에 종사하는 구성원들로만 한정되어 있기 때문에 대한민국 전체의 호텔산업에 

종사하고 있는 종사원들에게 적용하기에 대표성에 한계를 가지고 있다. 이에 따라서 향후 연구에서는 수도권 뿐 아닌 전국으로 

확대하여 호텔산업 전체의 종사원을 대상으로 한 연구가 진행되면 더욱 좋을 것으로 생각된다. 둘째, 본 연구는 호텔산업 종사원들

의 근무 경력이나 근무 부서 등에 따라 종사원들이 지각하는 동료압력과 직무소진에의 관계에서는 충분한 차이가 존재할 수 

있을 것이다. 이에 따라 향후 연구에서는 이들 종사원들 간의 차이를 고려한 추가 연구가 진행하면 좋을 것이다.
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