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ABSTRACT

This study investigates the effects of distributional, procedural, and

interactional justice as they were perceived by outsourcing employees of super

deluxe hotels. Data were collected from twelve five star hotels in Seoul. A

total of 332 surveys were received, representing a 92% response rate. The

results of empirical analysis show that procedural and interactional justice

have a significant effect on job satisfaction and organizational committment,

even though. distributional justice does not impact on them. In addition,

distributional and interactional justice have a significant influence on

customer orientation and organizational citizen behavior, while procedural

justice does not make a significant impact on them. Finally, Job satisfaction

and organizational commitment have a significant impact on customer

orientation and organizational citizen behavior.
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I. 서 론

외환위기 이후 기업들은 비용절감과 조직의 유연성확보를 위해 비정규직의 활

용 및 아웃소싱의 도입을 활발히 추진하게 되었다. 호텔도 예외는 아니어서 1998

년 7월 1일부터 ‘근로자 파견법’이 제정됨에 따른 법적 근거를 바탕으로 아웃소싱

(outsourcing)1)의 활용이 호텔의 주요 경영전략으로 도입되어지고 있다. 그러나

아웃소싱 도입은 경쟁력 강화 요인보다 여전히 유연적인 노동구조 차원으로 접근

되어 인적 아웃소싱이 주로 이루어지는 호텔에서 서비스품질과 이에 따른 고객만

족의 저하를 가져올 것이라는 의문이 끊임없이 제기되어 오고 있다.

한편, 호텔에서 주로 이루어지는 아웃소싱의 경우 분리가 가능한 호텔경영의 일

부분을 다른 기업에 의뢰하여 서비스를 제공받게 되는 일명 ‘도급’ 방식을 도입하

고 있는데, 이러한 도급방식은 아웃소싱업체가 어떤 일을 완성할 것을 약정하고,

호텔은 그 일(유․무형)의 결과에 대하여 보수를 지불 할 것을 약정함으로써 성립

하는 계약으로써(민법 제664조), 고용관계 책임과 근로자 사용책임이 모두 수급

인에게 귀속되며, 수급인 스스로의 재량과 책임 하에 자기가 고용한 근로자를 사

용하여 지휘․명령권을 행사하고 일을 완성하게 된다(김수복, 2007).

이와 같이 인적서비스가 주로 이루어지는 호텔의 경우 지휘․명령권이 아웃소

싱 업체에 있는 현실에서 아웃소싱업체에 소속된 근로자들의 만족이 호텔의 입장

에서는 매우 중요한 요소라고 할 수 있다. 즉, 아웃소싱근로자로부터 긍정적인 행

동과 태도를 이끌어 내는 경우 조직의 역량이 강화되는 반면, 아웃소싱 근로자의

불만족은 부정적인 직무태도와 행동이 나타나게 되고 고객에 대한 서비스가 떨어

지게 됨으로써 조직성과가 떨어지는 결과가 초래 될 수 있기 때문이다.

따라서 본 연구에서는 조직구성원의 태도와 행동을 잘 설명해주는 개념(Colon,

Meyer, & Nowakowski, 2005; 최대정․박동건, 2006)인 조직공정성이론을

바탕으로 아웃소싱근로자들의 공정성 지각은 조직구성원들의 태도와 행동에 상당

1) 아웃소싱이라함은기업의 역량을핵심부분에 집중하면서종래기업내부에서 행해지고있거

나 또는 새로이 시작하는기능및 업무를 장기적으로 외부화하거나 외부 인적자원을활용하는

것을 말한다. 다소 의미의 차이는 있으나 아웃소싱을 넓은 의미로 해석하면, 외주․도급․위

임․하청․분사․근로파견을 포함하는개념으로이해할 수있다. 서울의특1급호텔에서는주

로 도급의 형태로 나타나며 일부 분사와 파견근로의 형태를 띠고 있다. 따라서 본 연구에서는

용어상의 혼란을 막기 위해 아웃소싱으로 넓게 해석하여 연구에 적용하고자 한다.
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한 영향을 미치며, 호텔의 성과는 물론 서비스품질에 직접적인 연관성이 있으므

로, 아웃소싱근로자들이 직접 업무활동을 펼치는 호텔의 입장에서는 매우 중요하

다고 판단된다. 이러한 연구의 추론을 아웃소싱근로자들의 특수성에 적용하여 볼

때, 조직공정성은 조직행동들을 유의하게 수용함을 가능케 한다. 즉, 절차와 분배

공정성은 아웃소싱업체에서 근로자를 고용하고 업무에 따른 보상을제시하게 되는

데 이에 대한 공정성의 인식은 부정적 또는 긍정적인 태도형성에 영향을 미치는

것은 자명하다. 더구나 서비스 접점에 있는 호텔 직원과 협력해야 하는 상황에서

불공정성 인식에 따른 기회주의는 결국 성과에 악영향을 미칠 수밖에 없다.

따라서 현재까지 공정성 개념을 바탕으로 아웃소싱사업체에서 아웃소싱근로자

가 느끼는 공정성 지각이 조직유효성 측면에서의 실증연구는 극히 제한적이며, 아

웃소싱근로자에 대한 관련 연구도 초보적인 단계에 머물러 있음에 따라(채신석,

2007), 본 연구에서는 조직유효성에 영향을 미칠 수 있는 조직공정성 개념을 선

행변수로 설정하고 공정성 개념이 조직유효성에 어떠한 기여를 하는지를 분석하고

자 한다.

본 연구의 내용을 구체적으로 정리하면 다음과 같다. 첫째, 아웃소싱 근로자들

의 공정성지각이 조직몰입과직무만족 그리고 고객지향성 및조직시민행동에 미치

는 영향관계를 규명하며, 둘째, 영향관계에 따른 공정성의 긍정적 지각이 호텔에

미치는 중요성과 셋째, 호텔 및 아웃소싱업체 관리자에게 아웃소싱근로자의 효과

적인 관리를 위한 실증적 근거를 제시하는데 그 목적을 둔다.

II. 이론적 배경과 가설설정

1. 아웃소싱근로자의 공정성 지각

이미 설명한바와 같이아웃소싱근로자가 근무 중에 받게 되는 감독과 지시는 고

용업체에서 임명된 책임자(현장대리인)를 통하여 받게 되며, 실질적으로 호텔의

주문이나 지시는 노무관리상의 지휘․명령(노무지휘)이 아니라, 어디까지나 발주

자, 즉 위탁자로서의 주문지시이다(김수복, 2007). 따라서 호텔이 아닌 아웃소싱

업체의 책임과 재량에 의해서 업무를 행하는 것으로써 구성원의 개개 근로자에 대

한 일의 분담, 스케쥴의 관리는 아웃소싱 업체 또는 업체를 대신하는 현장 책임자

에 의하여 행하여진다. 이러한 내용은 모든 업무활동이 독립되었음을 의미하며 아



웃소싱 업체의 능력에 의해 서비스가 제공됨을 의미한다. 따라서 아웃소싱업체에

소속된 직원들의 공정성에 대한 인식은 전부 또는 부분적으로 고객과 접점에 있는

직원들의 입장에서는 매우 중요하며, 이들의 역할에 따라서 호텔의 입장에서는 고

객만족 성과에 직결 된다고 할 수 있다.

본 연구는 인사 조직분야에서 조직구성원의 태도와 행동을 잘 설명해주는 공정

성 개념을 바탕으로 하고 있는데(Conlon, Meyer, & Nowakowski, 2005), 이

러한 공정성 개념은 일반적으로 분배공정성, 절차공정성 그리고 상호작용공정성

으로 적용 연구되어지고 있으며 자세한 내용은 다음과 같다(Colquitt, 2001;

Moorman, 1991; Niehoff & Moorman, 1993; 배일현ㆍ전인수, 2003; 최대

정․박동건, 2006).

첫째, 분배공정성은 자신의 업무에 대한 투입(교육, 경력, 노력 등)과 그로부터

얻어지는 결과(보상, 인정, 승진 등)를 조직 내외의 준거인들과 비교함으로써 판

단하게 되는데, 각 개인이 느끼는 공정성이란 자신의 투입에 대한 성과의 비율이

준거대상의 비율과 일치할 때를 말한다(이종범․이만규, 2005). 즉, 의사결정과

정을 거쳐 최종적으로 지급된 결과물과 관련하여 조직 구성원들이 느끼는 공정성

으로(Rutte & Messick,1995), 이미 주어진 보상 분배의 결과, 예컨대 보수나

승진, 인사고과 점수 자체에 대해 지각된 공정성을 의미한다.

둘째, 절차공정성은 자신이 받게 될 보상이나 합리적인 혜택을 결정하는 과정에

서 자신의 의견이 절차에 반영되는 정도로써, 의사결정과정의 합리성과 접근성 그

리고의사결정의 신속성과유연성등으로정의되어지며(DeConinck & Stilwell,

2004; 배일현ㆍ전인수, 2003), 자신이 받게 될 결과가 내려지기까지의 결정과

정, 즉 보수나 승진, 인사고과, 근무지 배정 등이 어떠한 과정과 절차를 거치며 공

정하게 적용되는가에 대한 인지개념으로 이해 될 수 있다.

이러한 조직에 대한 조직구성원의 의사 및 정책결정절차에 대한 공정성의 확보

는 신뢰와 자발적 참여정신을 확립시킴은 물론 자발적 협동을 유발함으로써, 정해

진 업무 이상의 성과를 유도하게 된다(Folger & Konovsky, 1989).

셋째, 절차적 공정성은 전반적으로 구조적인 절차에 초점을 두는 반면, 상호작

용 공정성은 상호 관계적 절차에 초점을 두고 있는 것으로, 상사가 자신을 인격적

으로 존중해주고 공손하게 대우해주는 것에 대한 인지정도를 말한다(Niehoff

and Moorman, 1993).

이러한 상호작용공정성은절차를수행하는 동안 그들이 받게되는설명, 공손함,

정직, 최선을다하는노력, 공감같은의사소통의질로써, 태도적관점에서상사및
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경영층에 대한 만족과 신뢰에 긍정적인 태도를 유발하며(Erturk, 2007), 직원들

로 하여금 조직 및 직무와 관련된 태도형성에 긍정적인 영향을 미치게 된다.

본 연구에서는 아웃소싱근로자의 특성을 고려하여 먼저 업무성과 및 경력 그리

고 인사고과 등에 대한 평가가 공정하고 적절히 배분되었는가의 분배공정성, 아웃

소싱근로자의 임금, 승진, 근무지 배정 등의 정책 결정에 직원들의 목소리를 얼마

나 합리적으로 수용하였는가의 절차공정성, 아웃소싱근로자의 업무수행 과정에서

상사와 구성원과의 커뮤니케이션과 공정한 업무지시등의 상호작용공정성을 조직

유효성의 선행요인으로 도출하여 연구를 진행한다.

2. 공정성 지각과 조직유효성

조직유효성에 대한 다양한 연구들이 진행되어져 왔음에도 불구하고 모든 조직

에서 보편적으로 적용되는 유효성에 대한 정확한 기준은 설정되어 있지 않다(Roy

& Dugal, 2005). 조직유효성에 대한 주요연구들을 살펴보면, 먼저 Dalton et

al.(1980)은 조직유효성의 평가를 2가지 차원에서 보고 있는데, 먼저 수익성, 성

장성, 생산성, 총매출액 등을 측정하는 경제적 성취와 업무에 대한 태도로 측정될

수 있는 조직원들의 사기, 직무만족, 조직몰입 등의 심리적 성취로 분류하였으며,

Campbell(1977)은 조직유효성을 측정함에 있어 선행연구를 바탕으로 조직유효

성의 평가지표를 직무만족, 동기부여, 응집력과 같은 심리적 차원과 사고의 빈도,

결근율, 이직율과같은 관리적 차원 그리고 생산성, 수익성, 성장성과 같은경제적

차원으로 분류하였다.

많은 연구들에서 조직공정성은 조직행동론 차원에서 조직구성원의 행동의도를

설명해주는 중요한 변수로 수용되고 있는데(DeConinck & Stilwell, 2004),

이러한 공정성에 대한 인식이 개인적인 태도에 강한 연관성을 제시함에 따라

(Ambrose, Hess & Ganesan, 2007), 본 연구에서는 Dalton et al.(1980)

과 Campbell(1977)의 심리적 차원을 바탕으로 조직과 업무에 대한 심리적 태도

변수인 종업원들의 직무만족과 조직몰입 그리고 고객지향성 및 조직시민행동을 조

직유효성의 평가지표로 사용하고자 한다.

1) 직무만족

직무만족은 직무와 관련된 단일차원에 대한 만족이라기보다는 직무와 직접적인

연관성이 있는 동료, 상사 및 직무환경과 급여와 승진과 같은 직무결과와 관련한



다차원적 평가에 의한 만족을 포함하는 것으로(Netemeyer et al., 1997), 이러

한 직무만족을 협의의 성과개념으로 적용시키기보다 조직성과를 증진하는 근로자

의 제반행동과 결부하여 파악하는 것이 타당하다는 견해이다(Organ, 1977; 김

동환․양인덕, 2008).

Folger & Konovsky(1989)와 McFarlin & Sweeney(1992)는 분배공정성

은 직무만족과 같은 개인적인 결과변수와 연관성을 제시하였고, 민경호․조국행

(2002)은 인사스템의 공정성 여부와 조직유효성과의 관계 연구에서 분배공정성

은 직무만족과 조직몰입에 유의한 영향관계를 도출하였으며, 박준철․최승호․정

기호(2003)은 여행사 직원을 대상으로 한 연구에서 절차 및 상호작용공정성은 직

무만족에 유의한 연구결과를 제시하였다. 이러한 연구결과를 바탕으로 직무 또는

업무환경에 대한 긍정적 평가인 직무만족은 아웃소싱업체의 분배 및 절차 그리고

상호작용 공정성의 인식에 따라 아웃소싱근로자의직무만족에 미치는 영향은 높을

것으로 예측 할수 있다. 이러한논의에 기초하여다음과같은 가설을 설정하였다.

[가설 1] 조직공정성(분배, 절차, 상호작용)에 대한 높은 지각은 직무만족에 유

의한 영향을 미칠 것이다.

2) 조직몰입

조직몰입이란 조직구성원이 자기가 속해 있는 조직과 동일시하고 관여하며, 조

직에 충성을 다하려는 조직구성원의 심리적 의도로써, 이는 결국 한 개인이 자신

이 속해 있는 조직에 대하여 얼마나 일체감을 가지고 몰두하는가의 정도를 나타내

는 것을 말한다(표용태․이홍기, 2004).

비정규직 근로자들의 경우, 회사와 맺는 단기적이고 제한적 위치에서의 계약으

로 인해 자신들이 소속된 조직에 대해 장기적인 기대나 전망을 갖기 어려우며

(Rousseau, 1995), 이러한 요인은 비정규직의 조직몰입을 떨어뜨리는 결과를

초래한다(De Witte & Naswall, 2003; 김정원, 2007). 같은 맥락으로 호텔에

근무하는 아웃소싱근로자는 상대적으로 열악한 고용조건을 호텔 직원들과 비교함

으로써 상대적인 불평등과 심리적인 좌절감을 갖게 되며, 이는 결국 고용업체의

조직몰입에 부정적 영향을 미치고, 나아가 호텔에서의 적극적인 업무수행을 이끌

어 내기가 어렵다고할 수있다. 즉 구성원이 느끼는 조직에서의 공평한 처우와 절

차 그리고 상사와의 활발한 의사소통이 선행 된다면 호텔 직원들보다 상대적으로

심리적 열세에 있는 아웃소싱 근로자들의 고용업체에 대한 충성도와 몰입은 상승
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하게 될 것이다. 다양한 연구에서 절차공정성은 조직몰입이나 리더에 대한 태도

등 조직관련 변수를 유의하게 예측하고 있다(Colquitt et al., 2001; Sweeny

& McFarlin, 1993). 이러한 논의에 기초하여 다음과 같은 가설을 설정하였다.

[가설 2] 조직공정성(분배, 절차, 상호작용)에 대한 높은 지각은 조직몰입에 유

의한 영향을 미칠 것이다.

3) 고객지향성

인적산업으로 대표되는 호텔의 서비스품질은 고객접점에 있는 서비스 직원들이

얼마나 고객지향적인 행동을하느냐가 서비스 품질을 결정짓는 중요한 결정요인이

된다. 즉, 서비스접점에있는직원들은 개개인이 호텔 서비스 전반에 대하여 대표

성을 띠고 있기 때문에 서비스 직원들의 태도와 행동은 고객만족 및 서비스 품질

과 직결된다고 할 수 있다.

호텔에서의 고객지향성은 고객입장에서 필요한 서비스가 무엇인지를 파악하고

노력하며 고객이 최선의 의사결정을 내릴 수 있게 도와주고, 서비스를 제공할 때

항상고객의 입장에서생각하며 고객이 요구하는 서비스를 제공함으로써 고객만족

을 추구하는 것을 말한다(김영조, 2008).

즉, 고객의 욕구를 충족시키는 고객지향적인 조직은 고객에게 제공하는 서비스

품질을 향상시켜 기업의 성과를 높일 뿐만 아니라(Bove & Johnson, 2000), 호

텔과 고객 간의 장기적 관계를 개발하여 양자에게 모두 이익을 주게 된다.

따라서 본 연구에서는 아웃소싱근로자의 고객지향성을 개인의 태도와 행동관점

에 초점을 맞추어, 조직공정성에 대한 지각이 아웃소싱근로자의 고객지향적 태도

에 긍정적인 영향을 미칠 것으로 추론할 수 있다. 이러한 논의에 기초하여 다음과

같은 가설을 설정하였다.

[가설 3] 조직공정성(분배, 절차, 상호작용)에 대한 높은 지각은 고객지향성에

유의한 영향을 미칠 것이다.

4) 조직시민행동

Organ(1988)은 조직시민행동은 직원들의 역할 외(extra-role)적 행동으로

써, 보상이나 이익과는 무관하게 조직에 이익이 되는 자발적인 행동으로 개인보다

는 전체이익을 우선하는 직원들의 비공식적인 역할이라고 하였으며, 이러한 역할



외 행동은 어디까지나 자신의 신념이나 가치관에 근거한다(MacKenzie,

Podsakoff, & Ahearne, 1998; 배일현ㆍ전인수, 2003).

호텔에서 아웃소싱 근로자들은 호텔이 아닌 고용업체의 현장책임자로부터 업무

에 대한 감독과 지시를 받기 때문에 역할 외적인 행동보다는 직무기술서에 의한

역할내적인행동으로 제한될 수밖에 없다. 그러나 업무의 특성상 전체적 또는 부

분적으로 고객과의 접점에 있는 상황에서 고객만족을 위한 역할 외적인 행동이 요

구되어지는데. 이러한 행동은 호텔의 입장에서는 아웃소싱에서 얻을 수 있는 부가

적인 혜택일 뿐만 아니라, 아웃소싱 근로자의 호텔조직에의 동화는 물론, 같은 목

표인 고객만족에 중요한 영향을 미치고, 또한 자발적인 역할 외 행동은 조직의 효

율성 향상과 윤활유 역할을 하여 조직의 경쟁력은 향상될 수밖에 없을 것이다.

이러한 조직시민행동은 공정성을 지각하였을 때 더욱 긍정적인 효과를 제시하

는데(Organ, 1990), 조직 내에서 종사원들이 조직에서 공정한 대우를 받고 있고

앞으로도 계속 공정한 대우를 받을 것이라는 신뢰가 형성된다면, 조직과 상호 호

혜적인 교환관계에 있다고 판단하여, 조직시민행동을 유도하고(Organ & Ryan,

1995), 만약 불공정한 대우를 받는다고 지각한다면, 종사원들은 더욱 조직과의

경제적인 교환관계에 몰두하게 되어, 조직에서 할당된 업무수행만을 하게 된다고

예측할 수 있다(최항석ㆍ전희준, 2008). 이러한 논의에 기초하여 다음과 같은 가

설을 설정하였다.

[가설 4] 조직공정성(분배, 절차, 상호작용)에 대한 높은 지각은 조직시민행동

에 유의한 영향을 미칠 것이다.

3. 조직유효성간의 관계

서비스 기업에서 가장 중요한 것은고객이다. 그러나 고객마케팅을 실시하기 위

한 선결조건으로 호텔과 같이 대표적인 인적서비스 기업에서는 종사원의 만족을

우선시하는 내부마케팅개념을 바탕으로 접근하고 있는데(이유재, 2007), 이러한

관점은 고품질 서비스를 바탕으로 한 고객만족은 먼저 조직원의 만족이 우선 시

됨으로써 나타나며, 이러한 만족은 조직구성원들 간의 관계 및 조직과 구성원간의

관계가 성공적이어야 한다고 주장한다(George, 1990; 김영조, 2008).

환언하면, 자신의 업무에 대한 전반적인만족도 개념인 직무만족과 회사에 대한

소속감과 애착 그리고 의미성을 가지는 조직몰입은 공정성을 바탕으로 회사와 구
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성원간의 신뢰가 우선시 될 때, 조직원들은 조직이나 동료에 대한 자발적인 행동

뿐만 아니라 고객에 대한 고품질 서비스를 제공하게 됨을 유추할 수 있다.

직무만족과 몰입에 관한 행동의도 연구에서는 종업원의 직무만족은 고객서비스

의 향상과 고객지향성에 긍정적인 영향을 미치고(Hoffman & Ingram, 1992),

조직시민행동에 유의한 영향관계를 제시하였으며(Netemeyer et al.,1997),

MacKenzie et al.(1998)은 몰입이 역할 외 행동, 즉 조직시민행동을 향상시킨

다고 하였다.

특히 호텔과 같은 인적서비스를 바탕으로 하는 대표적인 서비스 기업에서는 고

객접점 직원들의 태도가 고객만족과 직결됨으로써, 고객접점 종업원들의 직무만족

에 대한 중요성이높아지고 있다. 윤영채․이광순(2009)은 준 공공부문 종사원을

대상으로 한 연구에서직무만족과 조직몰입은 구성원의 조직시민행동에 강한 긍정

적인 영향관계를 제시하였다.

한편, 아웃소싱 근로자의 행동의도의 유발은 고용관계에서 상당한 신뢰가 형성

되어 있을 때 구성원들은 자발적인 봉사와 헌신을 바탕으로 하는 시민정신이 발휘

되어지는데 직무만족과 조직공정성이 시민정신을 촉진하는 이유는 궁극적으로 개

인과 조직간 신뢰를 바탕으로 나타남을 최근의 연구를 통하여 알 수가 있다

(Organ & Konovsky, 1989; 김동환․양인덕, 2008). 이러한 논의에 기초하여

다음과 같은 가설을 설정하였다.

[가설 5] 아웃소싱업체에 대한 직무만족은 행동의도(조직시민행동, 고객지향

성)에 유의한 영향을 미칠 것이다.

[가설 6] 아웃소싱업체에 대한 조직몰입은 행동의도(조직시민행동, 고객지향

성)에 유의한 영향을 미칠 것이다.

III. 연구설계

본 연구는 호텔에서 근무하는 아웃소싱 근로자가 아웃소싱업체에 대한 공정성

지각이 조직유효성 즉, 직무만족, 조직몰입 그리고 고객지향성 및 조직시민행동에

어떠한 영향을 미치는지, 그리고 조직유효성 변수들 간에는 어떠한 관련성을 갖는

지를 증명하고자 한다. 선행연구 및 관련 이론을 종합하여 조직공정성의 지각은

조직유효성에 높은 영향을 미칠 것이라는 논리적 연계 하에, 본 연구의 연구모형



을 <그림 1>과 같이 제시하였다.
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<그림 1> 연구의 모형

1. 표본의 설계 및 분석방법

표본의 설계는 현재 아웃소싱을 도입 시행하고 있는 서울시내 특1급 12개 호텔

을 중심으로 연구대상을 설정하였으며, 현재 호텔에 파견되어 근무 중인 아웃소싱

업체 소속근로자를 중심으로 설문을 진행하였다.

조사기간은 2009년 5월 15일부터 5월 31일까지 실시하였다. 설문조사를 실시

하기 전에 연구자가 직접 아웃소싱 업체에 대해서 설문에 대한 양해를 미리 구하

고 설문지를호텔별로 각각 30부씩 총 360부를사전교육을 받은 설문조사원이 호

텔과 아웃소싱업체의 도움을 받아 시행하였으며, 충실하고 정확한 답변을 얻기 위

해 소정의 기념품을 제공하였다. 회수된 설문지 중에 성실하게 응답되지 않은 28

부를 제외한, 332개(92%)의 유효표본이 분석에 이용되었다.

수집된 자료의 실증 분석은 SPSS 12.0과 Amos 5.0을 이용하여 요인분석과

신뢰성 검증 그리고 공분산 구조분석을 통해 제시된 연구가설을 검증하였다.

2. 설문지의 구성

본 연구의 수행을 위해 선행연구를 바탕으로 조직공정성과 조직유효성과 관련

한 7개의연구단위를 설정하고, 총 26개의 설문문항을 Likert 5점 척도를이용하

여 ‘1’은 ‘매우 그렇지 않은 편임’, ‘5’는 ‘매우 그런 편임’으로 측정하였다. 인구통계
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학적 특성으로는 성별, 연령, 근무경력, 최종학력, 근무부서, 직책을 조사하였다.

먼저 아웃소싱 근로자가 지각하는 분배공정성은 Price & Mueller(1986)가

고안하여 McFarlin & Sweeney(1992)가 수정 이용한 4문항과 박준철 등

(2003)의 연구를 토대로 맡은바 업무에 대한 책임과 노력, 업무성과 및 스트레스

에 관련한 보상(임금, 승진, 상여금, 고과) 등의 4개 항목을 본 연구 상황에 맞게

수정이용하였으며, 절차공정성은 Price & Mueller(1986)가 고안하여 McFarlin

& Sweeney(1992)가 연구한 공정한 정책결정에 대한 일관성과 이의제기, 자료

수집및 결과에 대한고지등의 4개 문항을 본연구 상황에 맞게 수정이용하였다.

상호작용공정성은 Tyler & Bies(1990)와 박준철 등(2003)의 연구를 토대로

상사의자세와태도에관한문항으로구성하였으며구성원에대한상사의의견존중

과 편견배제, 친절함과권리존중 등의 4개 문항으로수정이용하였다. 직무만족은

Price & Mueller(1986)가 사용한 척도에서 업무에 대한 만족과 즐거움 그리고

업무를 좋아함 등의 3문항을 수정 이용하였으며, 조직몰입은 Meyer, Allen &

Smith(1993)가 정서적 몰입 측정을 위해 사용된 회사에 대한 문제인식과 구성원

을 가족같이 생각함 그리고 회사업무에 대한 의미성 등의 3개 문항을 사용하였다.

고객지향성은 Saxe & Weitz(1982)가 개발한 SOCO척도와 김영조(2008)의

연구를 토대로 고객의 필요와 고객의 입장을 생각하고 고객의 욕구이해와 고객만

족을 위한 노력 등의 4개 문항을 본 연구 상황에 맞게 수정 이용하였으며, 조직시

민행동은 Organ(1988)의 5개 하위차원을 바탕으로 개발된 Podsakoff et

al.(1990)의 측정 도구를이용하여 본 논문에 적합한 4항목을 추출하여 사용하였

다. 즉, 부서나 회사에서발생하는 문제들에대해 불평을 하지 않고긍정적으로 반

응하는 행동을 말하는 비불평적 행동(sportsmanship)과 회사의 발전에 대한 관

심을 갖고 회사에 도움이 되는 각종 활동에 적극 참여하는 참여행동(civic

virtue)을 중심으로 측정도구를 구성하였다.

IV. 실증분석 및 결과

1. 표본의 일반적 특성

본 연구에 이용된 응답자의 인구 통계학적 특성을 살펴보면 <표 1>과 같다. 성

별로는 남성이 38%, 여성이 62%로나타났으며, 연령에서는 20대가 31.6%, 30



대에서 50대가 66.9%를 차지하여 연령대가 고르게 분포 된 것을 알 수 있다. 학

력은 고졸 53%, 전문대학 졸업 30.4%, 4년제 대졸 16%순으로 나타났으며, 근

무부서로는 하우스 키핑이 37.9%, 기물관리부 20.1%, 총무부(보안) 15.4% 순

으로 나타났다. 근무연수로는 1년 이하 26.5%, 1~2년 이하 16%, 2~3년 이하

14.5% 순으로 나타났다. 끝으로 직책은 사원이 80.5%로 제일 높게 나타났으며,

주임이 14.8%, 대리가 3.3% 순으로 나타났다.

<표 1> 응답자의 인구 통계학적 특성

구분 빈도 (%) 구분 빈도 (%)

성별
남자

여자

126

206

38%

62%

근무

연수

1년 이하

1년~2년 이하

2년~3년 이하

3년~4년 이하

4년~5년 이하

5년~10년 이하

10년 이상

88

53

48

19

24

56

44

26.5%

16%

14.5%

5.7%

7.2%

16.9%

13.3%

연령

20세~29세

30세~39세

40세~49세

50세~59세

60세 이상

105

79

88

55

5

31.6%

23.8%

26.5%

16.6%

1.5%

근무

부서

하우스키핑

기물관리부

객실부

시설부

조리부

식음료부

총무부(보안)

126

67

32

7

11

38

51

37.9%

20.1%

9.6%

2.1%

3.3%

11.4%

15.4%

직책

사원

주임

대리

과장

차장

부장

소장

267

49

11

2

1

1

1

80.5%

14.8%

3.3%

.6%

.3%

.3%

.3%

교육

정도

고졸 이하

전문대학 졸

174

101

53%

30.4%

4년제 대학 졸

대학원 졸

53

2

16%

.6%

2. 탐색적 요인분석 및 신뢰도 분석

본 연구에서 사용된 측정문항들에 대한 탐색적 요인분석과 신뢰도분석을 실시한

결과는 <표 2>와 같다. 연구모형을구성하고 있는 26개의측정지표의 타당성을검

증하기 위한 탐색적 요인분석을 실시하여, 고유치(eigen value)가 1.0 이상인 요

인들과, 요인적재량이 0.5 이상이면 유의한 것으로 간주하였다. 각 연구변수별 측

정 지표들의 내적 일관성을 판단하기 위한 Cronbach's alpha값은 <표 2>에 나타

난바와 같이모두 0.7 이상으로 나타나연구변수별 측정지표들의신뢰도 분석결과

연구변수들모두충분한신뢰성을확보한것으로나타났다(Bagozzi & Yi, 1988).
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<표 2> 연구변수의 탐색적 요인분석 및 신뢰도 분석

영

역
요인 측정지표

요인

적재량
고유값

설명비

(%)

누적

설명비

(%)

크론바

알파

조

직

공

정

성

분배

공정성

업무 및 책임과 관련한 공정한 보상

업무에 대하여 노력한만큼공정한 보상

업무성과 달성에 대한 공정한 보상

업무스트레스에 비례한 공정한 보상

.791

.884

.860

.861

3.575 13.751 13.751 .931

절차

공정성

공정한 정책결정을 위한 자료수집

정책결정사항에 대한 이의 제기 가능

정책결정 기준을 일관성 있게 적용

회사의 정책결정에 대한 결과를 고지

.749

.752

.695

.680

2.663 10.243 23.994 .877

상호

작용

공정성

나의 상사는 나의 의견을 존중함

나의 상사는 개인적인 편견을 배제함

상사가 나를 친절하고 사려 깊게 대우

상사는 종업원으로서의 나의 권리 존중

.746

.764

.839

.799

3.193 12.280 36.274 .896

조

직

유

효

성

직무

만족

내가 하고 있는 일에 매우 만족함

나의 업무에 대하여 즐거움을 느낌

나는 나의 업무를 좋아함

.580

.715

.834

1.985 7.636 43.908 .800

조직

몰입

회사의 문제를 나 자신의 문제로 인식

회사의 구성원을 나의 가족으로 생각

회사에서 일하는 것은나에게매우 중요

.753

.764

.700

2.193 8.433 52.341 .786

고객

지향성

고객이 필요한 것이 무엇인지를 파악

서비스 제공시 고객의 입장에서 생각

고객의 욕구에 대하여 이해하려고 노력

고객만족을 최대의 목표로 삼고자 노력

.795

.825

.819

.805

3.703 14.242 66.583 .918

조직

시민

행동

호텔 내 공지 및 전달사항에 대해 관심

호텔이 요구하는 변화에 따르려고 노력

호텔의 문제점을 외부에 말하지 않음

부서의 문제에 대하여 불평하지 않음

.598

.653

.795

.698

2.369 9.112 75.695 .819

* Varimax Orthogonal Rotation, 주성분 분석, KMO 지수 .927

3. 확인적 요인분석 결과

탐색적 요인분석의 결과를 바탕으로 각 구성요인에 대한 수렴타당성 분석을 위

한 확인적 요인분석의 결과는 <표 3>과 같다.

선행연구에서는 요인적재량이 모두 0.6 이상이며 t값이 2.00 이상인 경우, 집

중 타당성이 있다고 하였다(Bagozzi & Yi, 1998).



<표 3> 전체 구성개념에 대한 확인적 요인분석 결과

영역 요인
측정

변수

요인

적재치

표준

오차

표준요인

적재치
C.R값 p값

개념

신뢰도

평균분산

추출값

조직

공정

성

분배

공정성

DIS1 1.041 0.53 .860 19.805 -

0.927 0.771
DIS2 1.115 .051 .910 21.773 0.001

DIS3 1.119 .052 .903 21.500 0.001

DIS4 1.000 - .840 -

절차

공정성

PRO1 .936 .059 .808 15.984 -

0.870 0.640
PRO2 .908 .060 .776 15.195 0.001

PRO3 .913 .056 .817 16.198 0.001

PRO4 1.000 - .801 -

상호

작용

공정성

INT1 1.007 .055 .833 18.400 -

0.735 0.686
INT2 .842 .054 .748 15.687 0.001

INT3 1.033 .052 .878 19.875 0.001

INT4 1.000 - .850 - -

조직

유효

성

직무

만족

JOB1 1.218 .099 .775 12.279 -

0.818 0.569JOB2 1.083 .088 .779 12.332 0.001

JOB3 1.000 - .708 - 0.001

조직

몰입

CMT1 .900 .074 .719 12.193 -

0.823 0.549CMT2 .934 .076 .726 12.293 0.001

CMT3 1.000 - .778 -

고객

지향성

CUS1 .924 .051 .824 18.251 -

0.933 0.737
CUS2 1.071 .052 .884 20.435 0.001

CUS3 1.044 .051 .887 20.529 0.001

CUS4 1.000 - .839 -

조직

시민

행동

OCB1 1.098 .078 .807 14.055 -

0.893 0.615
OCB2 1.213 .080 .880 15.163 0.001

OCB3 1.058 .085 .715 12.458 0.001

OCB4 1.000 - .724 -

모형적합도
x2=459.390, df=278, p=0.000, RMR=0.039, RMSEA=0.044,

GFI=0.907, RFI=.913, AGFI=0.882, NFI=0.926, CFI=0.969, IFI=0.969

주) 개념 신뢰도 = (표준부하량의 합)2 / {(표준부하량의 합)2 + 측정오차의 합)}

분산 추출값 = (표준부하량 제곱의 합) / {(표준부하량 제곱의 합) + 측정오차의 합)}

각 측정지표들과 해당 연구변수들을 연결하는 계수(λx)가 0.7 이상의 적재량

(표준요인 적재치)을 보이고 있으며 모두 통계적으로 유의(t값 > 2.0)하여 각 연

구변수들에 속한 측정지표들의 집중타당성이 있음을 확인 할 수 있다.

한편, 측정지표의 내적일관성을 측정하기 위하여 각 연구변수별로 개념 신뢰도

(construct reliability)와 평균 분산추출값(AVE)을 계산한 결과 수용가능수준

(개념신뢰도: 0.7 이상, 분산 추출값: 0.5 이상)을 모두 상회하고 있어서 집중타

당성과 신뢰도가 확보된 것으로 판단할 수 있다(배병렬, 2005).
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다음 <표 3>에서 보는 바와 같이 연구모형에 대한 전반적인 적합도에 대한 분석

결과 값은 x²=459.390(df=278, p=0.000)로 나타난 가운데, GFI(0.907)권

고지수(≥0.90 이상)와 AGFI(0.882)가 권고지수(≥0.80 이상)를 만족시키고

있으며, RMR=0.039(≤0.05) 및 NFI=0.926(≥0.90), CFI=0.969(≥

0.90). IFI=0.969(≥0.90)등의 적합도 지수는 권고지수를 상회하고 있어 본 연

구에서 변수들 간의 관계를 추정하는 데 적합한 것으로 판단된다(배병렬, 2005).

4. 평균 분산추출값과 상관관계분석을 이용한 판별타당성 분석

확인적 요인 분석에서 단일 차원성과 집중 타당성이 입증된 각 연구 변수들에

대하여 서로 상이한 개념인지를 점검하기 위해 판별 타당도 분석을 실시하였다.

<표 4> 판별타당도 분석결과

요 인
분배
공정성

절차
공정성

상호작용
공정성

직무
만족

조직
몰입

고객
지향성

조직시
민행동

분배공정성 1.000

절차공정성
.707

(.49)
1.000

상호작용

공정성

.486

(.23)

.626

(.39)
1.000

직무만족
.425

(.18)

.563

(.16)

.603

(.36)
1.000

조직몰입
.392

(.15)

.587

(.34)

.479

(.22)

.713

(.50)
1.000

고객지향성
.192

(.03)

.430

(.18)

.480

(.23)

.645

(.41)

.599

(.35)
1.000

조직시민

행동

.197

(.03)

.421

(.17)

.456

(.20)

.503

(.25)

.605

(.36)

.778

(.60)
1.000

주) ( )은 상관관계 제곱임

판별타당성은 한 잠재요인이 실제로 다른 잠재요인과 얼마나 다른가에 관한 것

으로서 일반적으로 두 연구 변수들 각각의 평균 분산추출 값이 두 연구변수 들 간

상관계수의 제곱 값을 상회하면 두 연구 변수 간에 판별타당성이 존재하는 것으로

볼 수 있다(Fornell & Larcker, 1981; 이학식ㆍ임지훈, 2007).

본 연구에서 판별타당성의 평가는 평가의 대상이 되는 두 잠재요인 각각의 평균

분산추출값(AVE)과 두 잠재요인간의 상관관계 제곱을 비교하여 두 AVE가 모두



상관관계 제곱보다 큰가를 확인하는 방법을 이용하였다.

<표 4>에 제시된 각 연구변수별 평균 분산추출값과 상관계수 값을 이용해 점검

한 결과 모든 연구 변수들 간에 판별 타당성이 확보된 것으로 분석 되었다.

5. 제안모델 평가 및 가설 검증

전체연구모형의 모수 추정결과는 <그림 2>와 같다.

수치값 : 표준부하량(t-value) → 유의함, ⇢ 유의하지 않음

분배
공정성
( ξ

1
)

직무만족
( η1)

(R2 =.449)

고객
지향성
( η3)

(R2=.559)

조직
시민행동
( η4)
(R2=.511)

절차
공정성
( ξ

1
)

상호작용
공정성
( ξ

1
)

조직몰입
( η2)

(R2 =.416)

-.021(-.285)

-.070(-1.029)

.204(3.478)

.156(2.833)

.320(3.688)

.427(5.208)

.013(0.164)

.020(0.257)

.371(5.227)
.364(5.332)

.161(2.573)

.119(2.089)
.131(2.259)

.148(2.398)

.481(6.035)
.525(6.415)

x²=510.203, df=279, p=0.000, RMR=0.046, GFI=0.897, AGFI=0.870,

NFI=0.917, CFI=0.961, RFI=0.907, IFI=0.961

<그림 2> 연구모형의 경로분석 결과

<그림 2>에 나타난 전체적인 구조모델을 검증한 결과, 적합지수는 x²=

510.203, df=279, p=0.000, RMR=0.046, GFI=0.897, AGFI=0.870,

NFI=0.917, CFI=0.961, RFI=0.907, IFI=0.961로 나타나 GFI가 적합도

평가 권고지수(≥0.90)와 근소한 차이가 있을 뿐, 본 연구의 탐색적 특성을 감안

하여 볼 때, 전반적인 구조모델의 적합도 기준을 만족 시키고 있어 수용가능하다

고 볼 수 있다. <그림 2>는 제시된 구성개념과 인과관계에 대해 실증분석 된 연구

모형으로써, 경로계수 및 t값을 제시한 것이다. 즉, 모수 추정 결과 전체 연구모형

에서 도출된 전체 16개의 연구가설이 <표 5>에 나타난 바와 같이, t-값이 2.00
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이상으로 나타난 12개의 가설이 채택되었으며, C.R(t-값)이 2.00 이하로 나타난

4개의 가설은 비유의적인 결과를 제시하는 것으로 분석 되었다(배병렬, 2005).

<표 5> 전체연구모형의 모수추정 결과

가 설 경 로
경로

계수(1)

경로

계수(2)

표준

오차
C.R값 p값 결 과

H1a(+) 분배공정성 → 직무만족 -.021 -.023 .074 -.285 .776 기각

H1b(+) 절차공정성 → 직무만족 .320 .363 .087 3.688 <0.01 채택

H1c(+) 상호작용공정성 → 직무만족 .371 .396 .071 5.227 <0.01 채택

H2a(+) 분배공정성 → 조직몰입 -.070 -.088 .068 -1.029 .304 기각

H2b(+) 절차공정성 → 조직몰입 .427 .561 .082 5.208 <0.01 채택

H2c(+) 상호작용공정성 → 조직몰입 .161 .200 .063 2.573 <0.01 채택

H3a(+) 분배공정성 → 고객지향성 .204 .253 .059 3.478 <0.01 채택

H3b(+) 절차공정성 → 고객지향성 .013 .017 .080 .164 .870 기각

H3c(+) 상호작용공정성 → 고객지향성 .119 .127 .059 2.089 <0.03 채택

H4a(+) 분배공정성 → 조직시민행동 .156 .221 .056 2.833 <0.01 채택

H4b(+) 절차공정성 → 조직시민행동 .020 .028 .077 .257 .797 기각

H4c(+) 상호작용공정성 → 조직시민행동 .131 .162 .057 2.259 <0.02 채택

H5a(+) 직무만족 → 고객지향성 .364 .413 .068 5.332 <0.01 채택

H5b(+) 직무만족 → 조직시민행동 .148 .187 .062 2.398 <0.01 채택

H6a(+) 조직몰입 → 고객지향성 .481 .472 .080 6.035 <0.01 채택

H6b(+) 조직몰입 → 조직시민행동 .525 .574 .082 6.415 <0.01 채택

모형의

예측력

직무만족의 R2=0.449, 조직몰입의 R2=0.416,

고객지향성의 R2=0.559, 조직시민행동의 R2=0.511

*경로계수(1) : 비표준화 경로계수

*경로계수(2) : 표준화 경로계수

V. 결 론

본 연구는 아웃소싱근로자의 공정성 지각은 소속업체는 물론 호텔에 중요한 영

향을 미칠 것이라는 판단아래, 변수들 간의 구조적 영향관계를 실증분석을 통해

제시하였으며, 도출된 결과는 다음과 같다.

첫째, 조직공정성이 직무만족에 유의적인 영향을 미칠 것이라는 가설을 검증한



결과, 절차공정성과 상호작용공정성이 유의적인 결과를 제시하고 있어, Sweeny

& McFarlin(1993),고종욱․류철(2005), 최항석․전희준(2008), 최대정․박

동건(2006), 박준철 등(2003)의 연구를 지지하는 것으로 나타났으나, 분배공정

성은 비유의적인 결과로 나타나 최항석․전희준(2008)과 박준철 등(2003)의 연

구를 지지하고 있다. 이는 행위결과에 따른 보상을 결정하는 수단이나 절차가 공

정하고 업무 중에 인지되는 상사와의 의사소통에서 상사로부터 공정한 대우를 받

는다고 지각하면 직원들은 자신의 직무에 대해 긍정적인 영향을 인지하는 것을 의

미한다.

둘째, 조직공정성이 조직몰입에 유의적인 영향을 미칠 것이라는 가설을 검증한

결과, 절차공정성과 상호작용공정성이 유의적인 영향관계를 제시하고 있어,

Colquitt et al.(2001), Sweeney & McFarlin(1993) 그리고 고종욱․류철

(2005)의 연구를 지지하고 있다. 그러나 분배공정성은 비유의적인 결과로 나타

나, 박준철․정기호(2007)의 연구결과를 지지하고 있다. 즉 조직 또는 상사와의

원활한 의사소통과 인간적 대우와 배려는 자기가 속한 조직과 일체감을 유도하고,

몰입하게 되며 이는 장기적인 관점에서 조직에 대한 호의적인 태도를 유발하게 됨

을 증명하고 있다.

셋째, 조직공정성이 고객지향성에 유의적인 영향을 미칠 것이라는 가설을 검증

한 결과, 분배공정성과 상호작용공정성은 유의적인 결과를 제시 할 수 있었으나,

절차공정성은 비유의적인 결과가 도출되었다. 서비스 접점에 있는 종사원의 역할

행동은 고객이 호텔을 평가하는 중요한 잣대로 활용하고 있으며 고객만족과 직접

적으로 연결되고 있어 적정한 보상과 종사원의 인격적 대우와 배려는 고객지향성

을 유도할 수 있을 것이다.

넷째, 조직공정성이 조직시민행동에 유의적인 영향을 미칠 것이라는 가설을 검

증한 결과, 분배공정성과 상호작용공정성 만이 유의한 결과로 나타났다. 특히 상

호작용 공정성은 조직유효성의 요인들에 모두 유의적으로 작용하고 있어, 분배 및

절차공정성에 비하여 조직구성원의 태도 및 행동에 더 중요한 영향을 미친다는 기

존의 연구결과들(Blodgett et al., 1997; 고종욱․류철, 2005; 배일현․전인

수, 2003)과도 맥을 같이 한다. 그러나 절차공정성은 비유의적인 결과로 나타나

기각되었는데, 이러한 결과는 배일현․전인수(2003)의 연구결과를 지지하는 것

으로 아웃소싱근로자의 역할 외 행동은 분배공정성과 상호작용공정성이 직접적인

영향을 미치는 것을 알 수가 있다.

다섯째, 직무만족이 고객지향성과 조직시민행동에 유의한 영향을 미칠 것이라
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는 가설은 모두 유의한 결과로 나타났다. 이는 조직시민행동의 영향관계에서 윤영

채․이광순(2009), 최항석․전희준(2008)의 연구결과를 지지하고 있다. 고객접

점 서비스를 제공하는 종사원이 만족을 하여야 높은 품질의 서비스를 제공하게 되

고 결국은 서비스기업의 경영성과에 유의한 영향을 미치므로, 조직 구성원의 필요

와 욕구를 충족시키기 위한 노력을 지속적으로 강구해야 할 것이다.

여섯째, 조직몰입이 고객지향성과 조직시민행동에 유의한 영향을 미칠 것이라

는 가설은 모두 유의한 결과로 나타나, 조직시민행동에 관한 연구 윤영채․이광순

(2009)의 연구를 지지하고 있다. 즉, 구성원의 소속집단에 대한 몰입은 고객만족

을 위해 고객의 관점에서 고객의 욕구를 파악하고 이를 충족시키고자 하는 고객지

향성과 호텔에 도움이 될 수 있는 역할 외 행동을 자발적으로 수행하는 시민행동

의 부가적인 역할을 유도할 뿐만 아니라, 호텔의 경쟁력은 물론 대고객 고품질서

비스 제공에 중요한 영향을 미치게 한다.

본 연구의 유의한 연구결과 제시와 더불어 결과도출과정에서 나타난 한계점을

제시하면 다음과 같다.

첫째, 본 연구는 서울지역 특1급 12개 호텔에서 아웃소싱 근로자를 중심으로

설문을 진행하였다. 호텔과 계약관계에 있는 아웃소싱업체에 따라서 직원에 대한

보상과 절차 그리고 직원과의 의사소통 등의 정책과 관리시스템에서 다소 차이가

발생할 수 있기 때문에, 본 연구의 결과를 호텔에서 근무하는 아웃소싱근로자의

전체적인 지각으로 적용하는 데는 다소 무리가 있는 것으로 판단된다.

둘째, 조직시민행동 변수의 측정과 관련하여, Organ(1988), Podsakoff et

al.(1990)의 연구에서 사용된 측정 항목 중에서 적극참여행동과, 비불평행동 등

을, 본 연구에서 추구하고자 하는 아웃소싱 근로자들의 호텔에 영향을 미치는 행

동의도로 평가하였다. 그러나 상위 두 개차원이 조직시민행동을 위한 행동의도 평

가 적용에는 좀 더 세밀한 분석과 판단이 요구된다 하겠다.

추후 연구에서는 이에 대한 보완의 필요성이 제기되며, 본 연구의 결과가 향후

호텔아웃소싱근로자에 대한 발전적 연구의 기초자료로 활용되어지길 기대한다.
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