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● 요   약 ●  

본 연구에서는 환대산업 종사원들의 직무 스트레스가 조직시민행동에는 어떤 영향을 미치는지를 분석하였

다. 또한 직무스트레스와 조직시민행동사이에서 가족기능이 매개역할을 하는지를 알아보고자 한다. 환대산업 

종사원들의 직무 및 역할과 조직시민행동에 관련한 연구들을 살펴보면 환대산업 종사원들은 보다 나은 업무

결과를 위하여, 업무 스트레스를 경험하게 되고 이 업무 스트레스는 조식시민행동을 낮게하는 변수로 작용하

게 된다.

따라서 본 연구에서는 호텔기업 종사원들의 직무스트레스가 조직시민행동에 어떤 영향관계에 있는지를 실

증적으로 분석해보고 그 영향관계에서 가족기능은 어떤 매개역할을 하는지를 알아보고자 한다.

키워드: 직무스트레스(job stress), 조직시민행동(organizational citizenship), 

가족기능(family function)
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I. Introduction

기업종사원들의 직업안정성 ‧ 직무몰입 ‧ 직무 스트레스는 그 기업의 

수익경영에 결정적 역할을 한다는 많은 연구들이 있다. 특히 환대산업

의 종사원들은 직무 스트레스로부터 오는 갈등과 피로의 누적으로부터 

자신의 직무에 만족하지 못하고 이직을 희망하고 현대사회의 버팀목이 

되는 조직시민행동에 부정적 역할을 하는 것이 현실이다. 매우 다양하

고 복잡한 현대기업의 환경(Sohi, 1996)은 미래에 대한 기업의 불확실

성을 더욱 증폭시키고 있으므로 종사원들의 가정 생활 만족과 직무만

족은 원만한 조직 시민행동(OCB)에 영향을 미치게 된다[1]. 지금까지 

호텔기업 종사원들의 직무 및 역할과 조직시민행동에 관련된 연구들을 

살펴보면, 호텔기업 종사원들은 보다 나은 업무결과를 산출하기 위한 

노력에서 직무스트레스에 영향을 주는 역할갈등(role conflict)과 

역할모호성(role ambiguity)으로 인해 스트레스를 경험하게 된다[2], 

또한 역할갈등은 종사원들이 지각한 자신의 역할수행과 고객에 대한 

기대 수준에서 발생하게 된다[3]. 호텔기업 종사원들은 연중무휴의 

근무시간제, 고객과의 상호작용, 제한된 권한 등으로 인해 직무수행과

정에서 높은 스트레스를 겪게 되어 가정생활 중에도 가족과의 여러 

가지 문제를 야기할 것으로 판단되어 진다. 따라서 본 연구에서는 

호텔기업 종사원들의 직무스트레스가  조직시민행동에 어떤 영향관계

에 있는지를 실증적으로 분석해보고 그 영향 관계에서 가족기능은 

어떤 매개역할을 하는지를 알아보고자 한다.

II. Theoretical background

1. 직무스트레스

조직 및 직무요인, 인간적 요인에 의해 발생하는 직무 스트레스는 

근로자의 능력, 자원, 욕구 등과 업무상 요구사항이 부합하지 않음으로 

인해 발생하게 된다. 즉 업무수행 과정에서 조직의 목표와 업무관련 

개인의 욕구간의 균형이 이루어지지 않을 때 경험하게 되는 스트레스

이다. 개인의 능력이나 욕구가 업무요건과 상충될 때 또는 개인의 

욕구와 직무환경이 부적합할 때 직무스트레스는 발생된다. 환경적 

요인은 사회. 경제. 정치 및 기술적인 변화에 의한 불확실성과 관련되고 



한국컴퓨터정보학회 동계학술대회 논문집 제31권 제1호 (2023. 1)

186

조직 및 직무 요인으로는 조직구조나 분위기 근로조건. 역할갈등 

및 모호성에 의해 스트레스는 발생하게 된다. 예를 들어, 높은 수준의 

세밀함이 요구되는 업무이지만 이를 수행하기 위한 업무수행자의 

인지적 자원이 부족할 경우 당사자는 직무 스트레스를 받을 수 있다. 

윤리성을 중요하게 여기는 근로자가 자신의 조직 분위기를 정치적이라

고 지각할 경우 직무 스트레스를 받기도 한다. 직무스트레스는 업무성

과 및 개인의 신체와 정서 모두에 부정적인 영향을 미치는 것으로 

평가되고, 상황에 따라 스트레스가 성과향상을 가져온다는 관점도 

있지만 대체로 직무 스트레스는 직무 불만족을 유발하는 것으로 

보고되고 있다.

2. 조직시민행동

많은 연구에서 조직시민행동을 크게 3가지의 범주로 정의하고 

있다. 조직시민행동에 관하여 처음 이론을 제시한 Organ(1988)도 

조직시민행동을 3가지로 정리하고 있다. 첫째 조직시민 행동을 “자유

재량(discretionary)”의 관점으로 기술하고, 역할에서 요구되는 강제

적인 행동이 아니라 개인적인 선택의 문제로 규정하였다. 

두 번째는 “직접적으로 혹은 공식적인(not directly or formally) 

보상이 존재하지 않는 것”으로 조직시민행동이 개인에게는 직접적인 

영향이나 보상이 주어지지는 않으나, 미래에는 개인에게 보상이 주어

진다는 것이다. 세 번째는 “총합(aggregate)”의 관점에서, 개인의 

조직시민행동이 조직의 결과물과는 관련이 없지만, 동료들을 도와주

는 행위 등이 모여서 전체 조직의 효율성을 증진시킨다는 것이다. 

따라서Organ(1988)은 조직시민 행동을 “공식적인 보상시스템에 의

해 직접적으로 혹은 명백하게 인정되지는 않지만, 전체적으로는 조직

의 기능을 효과적으로 촉진 시키는 자유 재량적인 개인적인 행동”이라

고 정의하고 있다. 

Morrision(1994)은[4] 조직시민행동을 20개의요소로 분류하고 

연구를 진행한사례도 있다. 하지만, 지나친 조직시민행동 개념의 

확장으로 인하여 조직시민행동의 고유한 특징인 개인의 자유재량이 

과도하게 상실됨으로서 조직시민행동에 대한 논란이 제기되었다. 

Organ(1997)은[5] 조직시민행동을 “과업성과에 영향을 주면서 

사회적이고 심리적인 맥락을 유지하고 향상시키는 기여

(contribution)”라고 다시 정의하였다. 이는 공식적인 보상시스템과 

직무에서 요구하는 과업성과에 조직시민행동이 직무에서 요구하는 

행동보다는 덜 강압적인 것이어야 하며, 조직시민행동을 친화적이고 

촉진적인 행동으로 간주하였다. 즉 조직시민행동은 조직에서 요구되

는 행동이고, 보상과는 직접적으로 관련은 없으나 평상시평가 등과 

관련이 있으며, 조직의 효과성을 촉진하는 행동으로 설명될 수 있다. 

조직시민행동의 정의에 대한 다양한 비판과 혼란이 있음에도 불구하고 

조직시민행동은 조직의 성과에 영향을 주는 중요한 요소로서 연구되고 

있다.

3. 가족기능

가족기능이란 가족이 가족 구성원을 돌보고, 존중하며, 가치관을 

갖도록 하는 상호책임의 조직망이며 소속되어 있다고 믿는 인지적 

정보이다[6]. 또한 지지의 유형을 Kahn and Antonucci(1980)는 

감정, 확인, 도움 등으로 구별하여 설명하고 있으며, House(1987)는 

지지를 정서적, 평가적, 정보적, 수단적 지지로 분류하였다. 또한 

국내 연구자들은 가족기능에 대해 구조적 측면으로 독신가구, 직계형 

가구, 고령자 가구 등으로 나누었고, 기능적 측면에서 다양한 상호작용

을 수행하고 가족의 공동체적 정서적, 도덕적 관계의 향상을 도모함으

로써 안정된 상태를 유지한다.라고 정의하였다[7]. 김효정(2014)은 

가족기능에 대한 여러 학자의 정의를 정리하였고[8], 강우경(2001)은 

인간은 출생과 동시에 가족 구성원으로서 가족 상호 간에 성장해 

가고 정신장애인의 삶의 만족도를 증진 시킨다고 하였다. 본 고에서는 

직무만족과 삶의 만족 관계에서 가족기능의 매개 역할을 알아보고자 

한다[9].

III. Research Design

1. Research Model

본 연구는 호텔종사원들의 직무스트레스가 조직시민행동에 미치는 

영향관계에서 가족기능의 매개효과를 알아보고자 다음과 같은 연구 

모형<그림 1>을 설정하였다.

Fig. 1.

2. Hypothesis Setting

1) 직무스트레스와 조직시민행동과의 관계

호텔조직 내에서 직무스트레스가 높아지면 조직에 대한 감정이 

부정적으로 변하게 되어 결국은 직장에 대한 불만족으로 나타나고 

조직 시민행동에도 부정적인 영향을 미칠 것이다. 다양한 선행연구를 

바탕으로 본 연구에서는 직무스트레스로 인하여 조직시민행동은 낮게 

나타날것이라는 가정으로 다음과 같은 연구가설을 설정 하였다.

H1. 호텔종사원들의 직무스트레스는 조직시민행동에부(-)적인 영

향을 미칠 것이다.

2) 직무스트레스가 조직시민행동과의 관계에서 가족기능의 매개

효과

가족기능를 통하여 조직이나 사회에 부정적 성향 감소에 관한 

다양한 연구 결과들이 발표되었다. 호텔종사원을 대상으로 직무스트

레스가 조직시민행동에 부적인 영향을 미치는데 가족지지가 매개효과

를 미친다는 유의미한 영향을 가진다는 연구들이 있다(김정오, 2022). 

이런 선행연구들을 바탕으로 다음과 같은 가설을 설정 하였다. 
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H2. 직무스트레스는 가족기능에 부(-)적인 영향을 미칠 것이다.

H3. 가족기능은 조직시민행동에 정(+)적인 영향을 미칠 것이다. 

H4. 호텔종사원들의 직무스트레스가 조식시민행동에미치는 영향

에 있어 가족기능은 매개역할을 할 것이다.

3. Operational Definition of Variables

직무스트레스에 대한 변수 설문 항목들은 5점 척도로 구성되었다. 

역할 스트레스 요인인 역할갈등과 역할 모호성은 Rizzo & 

Lirtzman(1970)에[10] 의해 제시된 척도와 이를 응용한 Sohi (1996)

의 평가 척도를 수정 보완하여 사용하였다.

조직시민행동은 여러 연구들에서 5개의 측정항목에 30여개의 설문 

문항으로 구성하고 있으나 본 연구에서는 조직시민행동을 공식적이지

는 않으나 자발적이고 유익한 행동으로 조직의 발전에 기여하는 

행동으로 정의하고 Bateman& Organ(1983), Posdakoff(1993), 최

정수(2011)등의 연구에서 사용한 설문문항을 본 연구 목적에 맞게 

수정하여 총 6개의 문항으로 구성하였으며, 각 문항에 대한 동의 

정도를 5점 리커트 척도로 측정하였다. 그리고 직무스트레스와 조직시

민행동 미치는 영향, 그리고 가족지지의 매개효과를 확인하고자 사회

과학 분야에서 보편적으로 사용되고 있는 SPSS 22.0의 분석 방법을 

이용하였다. 

가족기능의 척도는 Olson & Lavee(1991)가 개발한 응집성 및 

적응성척도 Ⅲ(FCAE Ⅲ : Family Cohesion and Adaptability 

Evaluation Ⅲ)를 연구 목적에 맞게 변환하여 사용하였다. 또한 가족 

지지를 평가하는 문항에는, 가족의 정서적 유대, 가족의 지지, 가족 

구성원간의 경계, 가족 공동 시간과 친구 관계 및 가족의 레크레이션에 

대한 관심 등 다섯 가지 구체적 영역들에 의해 측정된다. 가족적응성은 

가족의 지도력, 통제, 훈육, 역할 및 규칙에 대한 다섯 가지 구체적인 

영역으로 측정하였다.

IV. Certification Analysis

1. Sample characteristics

2. Validity and reliability analysis

3. Correlation analysis

4. Hypothesis verification

V. Conclusions

본 연구에서는 호텔기업종사원들의 직무스트레스가 조직시민행동

에 미치는 영향관계를 알아보고자 하였다. 또한 그들의 변수관계에서 

가족기능이 매개 역할을 하는지 분석해 보고자 하였다.
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