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 요약

본 연구는 호텔기업의 조직공정성이 사회적지원 및 혁신행동에 미치는 영향과 사회적지원이 조직공정성

과 혁신행동의 관계에 미치는 매개효과를 밝혀내고자 서울지역에 소재한 특등호텔 종사원을 대상으로 실증

분석을 시행하였다. 그 결과 조직공정성이 사회적지원과 혁신행동에 영향력이 있고, 사회적지원이 혁신행동

에 유의한 영향력이 있음을 밝혀냈다. 또한 사회적지원이 조직공정성과 혁신행동의 관계에 매개효과를 나

타냄을 밝혀냈다. 이 결과는 호텔기업의 조직관리 측면에서 조직공정성, 사회적지원의 중요성과 혁신행동의 

중요성을 강조하는 새로운 방향을 제시하는 결과라고 할 수 있다.

 ■ 중심어 :∣조직공정성∣사회적지원∣혁신행동∣

Abstract

This study aimed to explore the relationships among organizational justice, social support, 

innovative behavior of employees in a deluxe hotel in Seoul. In addition, it tries to find out the 

mediating effects that the social support have contributed to organizational justice and innovative 

behavior. The results of this study are, organizational justice have a direct impact on social 

support, and innovative behavior, and social support directly influence to innovative behavior. 

And social support have a mediating effect between organizational justice and innovative 

behavior.

These results suggest that the new direction of the importance of organizational managements 

on accumulating organizational justice and the importance of social support and innovative 

behavior of employees in the hotel industry.
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I. 서 론

국제화․개방화 시대에 있어서 현대 기업 경쟁우위

의 원천은 조직구성원의 경쟁력에 있다. 변화와 혁신이 

요구되는 현대의 기업 조직이 경쟁우위를 창출․유지

하기 위해서는 개인차원, 집단차원, 조직차원에서 각각

의 구성원들이 새로운 아이디어에 대한 개발, 확산, 수

정 등의 혁신행동이 바탕이 되어야 하기 때문이다[1].
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이와 같이 기업조직에서의 시장과 기업조직의 기존 

질서를 타파하고 새로운 진입장벽을 구축하며 경쟁방

식을 창조할 수 있는 중요성을 내포하고 있는 것이 구

성원에 의해 수행되는 혁신행동이다[2][3].

특히 혁신행동은 고객과 빈번하게 접촉하는 서비스 

인카운터 과정에서 신속하게 고객욕구를 충족시켜 우

수한 서비스 품질을 유지해야 하는 특성을 가진 호텔기

업[4]에서는 새로운 아이디어가 필연적인 측면에서 더

욱 중요하다 할 수 있다.

이와 같은 맥락에서 현대 기업의 경쟁우위를 위해 혁

신행동의 중요성에 대한 선행 연구들은 기업 조직 구성

원들의 혁신행동을 촉진하는 요인들로서 상사에 대한 신

뢰, 조직공정성, 창의성, 임파워먼트, 동료 및 조직의 지

원 등이 구성원들의 혁신행동을 촉진시켜 궁극적으로 기

업성과에 영향을 미치는 것을 밝혀냈다[5-9].

따라서 조직구성원의 혁신행동을 이해하고 혁신행동

의 원인요인을 밝혀 기업조직 관리나 인적자원 관리에 

반영토록 하는 연구는 실용적 관점에서 유익하다고 하

겠다[10].

이상과 같이 조직구성원의 혁신행동을 나타내는 요

인 중의 하나가 조직공정성이다. 조직공정성이란 구성

원이 조직으로부터 공정한 대우를 받는가를 지각하는 

것을 의미하는데 이에 대해 West and Altink[11]는 조

직구성원이 조직에 대한 공정성을 지각하면 심리적으

로 안정감을 느껴 과업에 대한 혁신행동이 증대된다고 

하였다.

또한 조직공정성과 혁신행동의 관계에 대한 김일천 

외[5], Moon et al.[12], 이용규, 정석환[13], 김성국, 백

영미[14] 등의 연구들은 기업조직에서 각각의 구성원을 

가치 있게 지각하도록 하는 공정성, 개별 보상의 공정

성 등의 요인이 혁신행동을 증대시킨다고 하였다.

한편, 혁신행동에 미치는 또 다른 요인으로서 기업조

직과 구성원 간의 사회적 교환 관계에 기초한 사회적 

지원이 있다.

사회적지원에 대한 선행연구들은 조직 내 구성원 간

의 지원인식이 높게 수행될수록 조직몰입, 혁신적 업무 

행동, 이직의도 감소 등의 조직유효성이 증대된다고 하

였다[15-17].

이상과 같이 호텔 기업의 고객과 서비스 인카운터 과

정에서 신속한 고객욕구 충족을 위해 새로운 아이디어

를 창출하는 종사원의 혁신행동이 서비스 품질을 증대

시킬 수 있다는 측면에서 중요한 요인임을 알 수 있다. 

또한 혁신행동을 증대시키는 요인으로서 조직공정성과 

사회적지원 역시 호텔 기업 종사원의 직무성과 향상에 

기여하는 중요성도 이해할 수 있다.

한편, 이 세 가지 개념 간의 관계에 대한 선행연구들

은 조직공정성과 혁신행동의 관계, 사회적지원 인식수

준이 혁신행동에 미치는 영향에 대해 직접적인 영향력

을 밝히는 방향으로 집중 연구되었다. 또한 기존의 연

구들은 제조기업을 대상으로 집중되어왔고 호텔 기업

을 대상으로 조직공정성이 사회적지원과 혁신행동에 

미치는 영향에 대한 연구들은 부족한 것이 현실이다.

이에 따라서 본 연구는 선행 연구에 대한 문헌적 고

찰을 통하여 국내 호텔기업 종사원을 연구대상으로 설

정하고 종사원이 지각하는 조직공정성이 혁신행동에 

미치는 영향과 조직공정성과 혁신행동의 관계에 사회

적지원 인식수준이 미치는 매개 효과에 대해 실증분석

을 수행하고자 한다. 실증분석 결과를 토대로 하여 호

텔기업 인적자원 관리와 조직 관리 측면에 새로운 지표

를 제시하고자 한다.

Ⅱ. 이론적 배경

1. 조직공정성

조직공정성이란 ‘조직 구성원들이 받는 보상의 정도

에 대한 공정함을 지각하는 정도(분배공정성)와 보상의 

양을 결정하게 되는 수단과 과정(절차공정성)에 대해 

공정하게 느끼는 정도’를 의미한다[18][19].

조직공정성에 대해서는 기업의 조직 관리와 인적자

원 관리 분야에 폭넓게 연구되어 오고 있다. 특히 호텔 

기업에서 중요시 되어야 하는 혁신행동에 조직공정성

이 미치는 영향에 대해 Moon et al.[12] 등은 조직공정

성을 높게 지각하는 구성원일수록 조직변화와 혁신과 

같은 자발적이고 적극적인 노력을 증대시킴을 밝혀냈

다. 또한 이용규, 정석환[13]은 공정성을 지각하지 못한 
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조직 구성원들은 소속한 조직에 대해 부정적인 감정을 

갖고 조직 혁신행동을 하지 않으려는 행동을 보인다고 

하였다. 이 외에도 강경석, 홍철희[20], West and 

Altink[11] 등도 구성원들이 조직공정성을 높게 지각할수

록 혁신적인 업무행동을 증대시킨다고 하였다. 또한 유사

한 관점에서 권중생[21]은 조직공정성이 조직 구성원의 

혁신에 저항하려는 의도를 감소시킨다고 하였고, 여타의 

유사 연구들은 조직공정성은 조직시민행동 등의 조직 유

효성 지표에 정의 영향을 미친다고 하였다[19][22].

이상과 같이 조직 구성원들이 조직공정성을 높은 수

준으로 지각하게 되면 구성원 개개인이 조직으로부터 

공정한 대우를 받는다는 것을 인식하게 되고 결과적으

로 새로운 아이디어를 창출하고 개발하려는 의지를 갖

는 혁신행동이 증대되는 중요한 요인이다. 따라서 호텔 

기업과 같이 서비스 제공과정에서 신속하고 유연한 종

사원의 직무역량이 중요시되는 기업에서는 종사원이 

조직에 대해 공정하게 지각하도록 하여 혁신적인 업무

행동을 유발시키는 경영활동이 필연적이라고 하겠다.

2. 혁신행동

혁신행동이란 ‘조직 구성원들이 새로운 아이디어를 

제시하고 실현될 수 있도록 노력하는 행동과 실제 아이

디어를 실행하는 과정에서 혁신을 수용하고 혁신적인 

활동을 적극적으로 표현하는 행동’[1]을 의미한다.

또한 혁신행동은 새로운 아이디어를 개발하고 실현

하는 비일상적이고도 자발적인 특성을 통해 창의성으

로 이어지는 역할 외 행동으로 규정되기도 한다[23].

기업 조직관리 측면에서 혁신은 구성원 개인차원에

서 출발하는 개념이며 국제화․개방화 시대에 급변하

는 경영환경 하에서 기업 조직이 환경에 적응하고 지속

적인 성장 발전을 위해 구성원의 혁신행동이 중요한 관

리대상으로 되고 있다[7].

이와 같은 연구맥락에서 혁신행동에 대한 연구들은 

개인 구성원의 과업이나 소속집단 또는 조직의 성과 향

상에 기여할 수 있는 새로운 지식을 창조, 도입, 적용하

는 일련의 활동으로서 궁극적으로 구성원의 혁신적인 

성과를 통해서 최종 경영성과에 영향을 미치는 중요한 

요인임을 제시하였다[1][6][8][24][25].

이상과 같이 호텔 기업에서 신속한 고객만족을 위해 

필연적으로 수반되어야 하는 종사원의 직무수행 역량 

증대를 위한 혁신행동은 반드시 고려하여야 할 중요한 

요인임을 이해할 수 있다. 

3. 사회적지원 

사회적지원이란 ‘타인, 집단, 지역사회에 의한 사회적 

유대를 통하여 개인이 얻을 수 있는 자원’을 의미한다

[26]. 박봉규[16], 신철, 황성혜[27], 강상묵 외[28] 등은 

사회적지원을 상사와 동료의 지원인 대인관계지원으로 

이해하고 연구를 하였다. 그러나 일부 연구는 제도적 

지원(조직지원, 팀지원)과 대인관계 지원(상사지원, 동

료지원)의 두 가지 유형으로 분류하기도 한다[29]. 사회

적지원 인식 수준이 미치는 효과에 대해 Abraham[15]

은 조직 구성원에 대해 사회적지원을 할수록 직무만족, 

직무몰입 등의 조직 유효성에 영향을 미친다고 하였다. 

또한 박봉규[16], Bishop et al.[17], Schaubroeck and 

Cotton[30], 신철, 황성혜[27] 등은 조직 구성원 상호간 

지원 수준이 높을수록 직무만족, 몰입, 혁신적 업무행동 

등의 성과지표를 향상시킨다고 하였다. 유사한 맥락에

서 사회적지원 인식수준이 조직관리 상 혁신행동과 선

행변인과의 관계에 미치는 간접효과에 대한 연구들을 

살펴보면, Eisenberger et al.[26] 등은 사회적 지원이 

높게 인식될수록 구성원의 혁신행동이 증대된다고 하

였다. 또한 Bishop et al.[17], Schaubroeck and 

Cotton[30] 등은 사회적지원의 인식 수준에 따라 원인

변수와 조직몰입, 직무스트레스, 혁신행동 등의 조직유

효성 간의 관계에 영향을 미친다고 하였다.

이상과 같이 사회적지원 인식 수준은 조직 구성원의 

혁신행동에 긍정적인 효과를 나타내는 측면에서 반드

시 고려할 중요한 요소라고 하겠다.

Ⅲ. 연구조사설계

1. 연구모형 및 가설의 설정

호텔기업과 같이 고객과의 서비스 인카운터 과정에

서 고객의 욕구를 신속히 충족시켜 고객으로 하여금 서
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비스 품질이 우수하게 지각하는 것이 경쟁우위의 토대

가 되는 기업에서는 서비스 인카운터 상황마다 종사원

의 새로운 아이디어의 창출, 시행을 의미하는 혁신행동

이 매우 중요한 요소이다. 

이러한 중요성에 입각하여 본 연구는 선행연구에 대

한 문헌적 고찰을 통해, 조직공정성, 사회적 지원인식수

준이 호텔 종사원의 혁신행동을 유발시키는 중요한 요

인임을 도출하였다.

따라서 본 연구는 국내 호텔기업 종사원을 연구대상

으로 선정하고 선행연구의 논리적 근거를 토대로 하여 

호텔기업 종사원이 지각하는 조직공정성과 사회적지원 

인식수준이 혁신행동에 미치는 영향력을 검증하고자 

다음 [그림 1]과 같이 연구모형을 설정하였다.

그림 1. 연구모형

연구모형에 의한 연구목적을 달성하기 위하여 다음

과 같이 가설을 설정하였다.

1.1 조직공정성과 사회적지원의 관계

조직공정성과 사회적지원의 관계에 대해서 Alexander 

and Ruderman[31]은 조직내의 구성원 간 사회적 교환

의 관점에서의 공정성이 사회적지원과 밀접한 관계가 

있음을 밝혔다. 또한 서재현[32], Konovsky and 

Cropanzano[33] 등은 기업조직 내 구성원들의 조직공

정성 지각수준이 조직에 대한 지원인식에 영향력이 있

다고 하였다. 유사한 맥락에서 Hutchison and Garstka 

[34]은 조직 구성원의 직무 스트레스 요인의 하나로 보

상체계를 설정하고 보상의 정도가 사회적지원 인식 수

준에 영향을 나타냄을 검증하였다. 이상과 같은 논의를 

바탕으로 다음과 같이 [가설 1]을 설정하였다.

[가설 1] 호텔기업 종사원이 지각하는 조직공정성은 

종사원의 사회적지원 인식 수준에 정(+)의 영향을 미칠 

것이다.

1.2 조직공정성과 혁신행동의 관계

조직공정성과 혁신행동의 관계에 대해 West and 

Altink[11], Moon et al.[12], 강경석, 홍철희[20] 등은 조

직에 대한 공정함을 지각한 종사원들은 조직변화와 혁

신과 같은 자발적 직무노력을 더욱 증대시킨다고 하였

다. 이와 유사한 관점에서 이용규, 정석환[13], 권중생

[21] 등은 조직공정성을 부정적으로 지각한 조직 구성

원들은 혁신행동을 하지 않으려는 의도를 나타냄을 밝

혔다.

한편 호텔기업을 대상으로 수행된 연구들을 살펴보

면 우선 이연택 외[35]는 공정한 보상적 차원의 사회적 

교환관계가 종사원의 혁신행동을 증대시킴을 밝혔다. 

또한 유사한 맥락에서 설경진[36]은 지적 수준의 변화

를 꾀하고 공정함을 유지하려는 변혁적 리더십이 종사

원의 혁신행동에 유의한 영향을 미침을 밝혔으며, 송지

준[37], 이병열, 이웅희[38] 등은 호텔 종사원이 조직공

정성을 지각할수록 조직몰입, 직무만족, 이직의도 감소 

등의 조직 유효성 지표를 증대시킴을 밝히기도 하였다.

이상과 같은 논의를 바탕으로 다음과 같이 [가설 2]

를 설정하였다.

[가설 2] 호텔기업 종사원이 지각하는 조직공정성은 

종사원 혁신행동에 정(+)의 영향을 미칠 것이다.

1.3 사회적지원과 혁신행동의 관계

사회적지원과 혁신행동의 관계에 대해 Scott and 

Bruce[1], Janssen[9], 설홍수[39] 등은 조직구성원들의 

사회적지원에 대한 인식 수준이 구성원이 나타내는 혁

신행동에 밀접한 영향력을 나타낸다고 하였다. 또한 유

사한 관점에서 김일천 외[5], 이지우[10], Bishop et 

al.[17] 등은 종사원들의 사회적지원 인식 수준이 높을

수록 조직몰입, 이직의도 감소, 혁신행동 등을 높게 나

타낸다고 하였다. 이상과 같은 논의를 바탕으로 다음과 

같이 [가설 3]을 설정하였다.

[가설 3] 호텔기업 종사원들의 사회적지원 인식 수준
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은 종사원의 혁신행동에 정(+)의 영향을 미칠 것이다.

1.4 조직공정성, 사회적지원, 혁신행동의 관계

조직공정성과 혁신행동의 관계에 있어 사회적 지원

이 미치는 영향에 대해 우선 박봉규[16], Bishop et 

al.[17], 신철, 황성혜[27] 등은 조직구성원 상호간에 지

원하는 의지가 강할수록 직무만족, 몰입, 혁신적 업무행

동 등이 높게 나타난다고 하였다.

또한 사회적지원 인식 수준이 혁신행동의 원인변수

(영향력, 조직문화, 공정한 보상, 사회 지능 등)와의 관

계에 미치는 효과에 대해 Jaussen[9], Eisenberger et 

al.[26], Schaubroeck and Cotton[30], 설홍수[39] 등은 

조직구성원이 사회적지원에 대해 지각하는 수준이 혁

신행동에 영향력을 나타낸다고 하였다. 

이상과 같은 논의를 바탕으로 다음과 같이 [가설 4]

를 설정하였다.

[가설 4] 호텔기업 종사원이 지각한 사회적지원 인식 

수준은 조직공정성과 혁신행동의 관계에 매개효과를 

나타낼 것이다.

2. 변수의 조작적 정의

2.1 조직공정성

조직공정성이란 Murphy et al.[18]의 견해와 같이 ‘조

직구성원들이 받는 보상의 정도에 대한 공정함을 지각

하는 정도와 보상의 양을 결정하게 되는 수단과 과정에 

대해 느끼는 정도’로 정의하고자 한다.

조직공정성에 대한 구체적인 조사항목은 McFarlin 

and Sweeney[40]의 연구를 바탕으로 서재현[32]의 연

구에서 사용한 분배공정성 3항목, 절차공정성 3항목으

로 선정하였고, Likert 5점 척도를 사용하여 측정하였다.

2.2 혁신행동

혁신행동이란 Scott and Bruce[1]의 견해와 같이 ‘조

직 구성원들이 새로운 아이디어를 제시하고 실현될 수 

있도록 노력하는 행동과 실제 아이디어를 실행하는 과

정에서 혁신을 수용하고 혁신적인 활동을 적극적으로 

표현하는 행동’으로 정의하고자 한다.

혁신행동에 대한 구체적인 조사항목은 Scott and 

Bruce[1]의 연구를 바탕으로 김경재, 정범구[41]의 연구

에서 사용한 5개 문항으로 구성하였으며, Likert 5점척

도를 사용하여 측정하였다.

2.3 사회적지원 

사회적지원에 대해서는 Eisenberger et al.[26]의 견

해처럼 ‘타인, 집단, 지역사회에 의한 사회적 유대를 통

하여 개인이 얻을 수 있는 지원’으로 정의하고자 한다.

사회적지원 인식 수준에 대한 구체적인 조사항목은 

Cohen and Wills[42], 박봉규[16], 김홍범 외[43]의 연구

에서 사용한 상사의 지원 3개 문항과 동료의 지원 3개 

문항으로 구성하였고, 각각의 항목에 대해 Likert 5점 

척도를 사용하여 측정하였다.

Ⅳ. 실증분석

1. 조사대상자의 특성

본 연구는 2010년 3월 3일부터 15일까지 서울특별시

에 소재한 12개의 특등급 호텔을 방문하여 각각의 호텔 

종사원을 대상으로 조사를 실시하였다. 설문지는 총 

250부를 배포하여 242부가 회수되었으며 그 중 응답이 

불성실한 8부를 제외한 총 234부가 분석에 사용되었다. 

인구통계적 특성을 살펴보면 남자 61.6%, 여자 38.4%

이고 학력은 대졸 41.9%, 전문대졸 27.8%순으로 나타

났다. 근무부서는 식음료 34.2%, 객실 23.1%, 관리부서 

15.4%였으며, 직위는 과장급미만이 74.3%, 과장급 

13.2%, 차․부장급 12.4%의 순으로 나타났다.

2. 신뢰성 및 타당성 평가

본 연구의 경우, 개념의 조작적 정의를 토대로 각 연구

단위들의 측정항목들에 대한 내적 일관성은 Cronbach's 

α값으로 검정하였다. 

타당성분석을 위한 요인추출방법으로는 주성분분석

을 사용하였으며, 직교회전(varimax)방식에 의해 고유

치가 1 이상인 요인만 선택하였다. 분석결과 독립변수

인 조직공정성은 분배, 절차 공정성 2개 요인, 매개변수
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인 사회적지원은 동료의 지원과 상사의 지원 2개 요인

으로 나뉘어 추출되었고, 종속변수인 혁신행동은 단일

요인으로 추출되었다.

표 1. 공정성 요인분석 결과

구분 분배 절차 Cronbach's α

직무수행 임금보상정책이 공정 .897

.849직무수행 공정한 칭찬 .907

직무수행에 대한 공정한 평가 .828

공정한 인사고과 .839

.835공정한 절차의 임금결정 .884

공정한 정책에 의한 승진 .811

eigen 값 3.413 1.312

누적 총분산 설명력 56.879 78.747

표 2. 사회적 지원 요인분석 결과

구분
동료
지원

상사
지원

Cronbach's α

동료는 나를 위해 변명하고 감싸줌 .843

.832동료는 어려움을 진지하게 들어줌 .871

옳고 그름을 판단해줄 동료가 있음 .813

상사는 나의 업무능력을 높이 평가 .849

.844상사는 나의실수를 덮어주고 격려 .817

어려운 일에 처했을때 상사의 도움 .799

eigen 값 3.382 1.093

누적 총분산 설명력 56.363 79.803

표 3. 혁신행동 요인분석 결과

구분 혁신행동 Cronbach's α

아이디어실행 자원조사․확보 .766

.890

창의․혁신적인 행동 .867

혁신행동을 위한 계획과 일정 .885

창의적인 아이디어 제시 .830

새로운 직무기법․아이디어 탐색 .820

eigen 값 3.483

누적 총분산 설명력 69.667

3. 가설의 검증

가설은 인적자본과 혁신행동 간의 관계에 있어서 사

회적지원 인식 수준의 매개작용에 관한 것으로, 가설검

증을 위해 매개회귀분석을 실시하였다.

Baron and Kenny[44]의 방법론에 의하면 (1) 1단계

에서 독립변수는 매개변수에 유의한 영향을 미쳐야 하

며, (2) 2단계에서 독립변수는 종속변수에 유의한 영향

을 미쳐야 하고, (3) 3단계에서 매개변수는 종속변수에 

유의한 영향을 미쳐야하며, (4) 매개변수를 포함한 회

귀방정식에서 종속변수에 대한 독립변수의 영향은 조

건(2)의 경우보다 작거나 전혀 없어야 한다. 감소한 경

우 부분매개효과가 있음을 의미하며, 전혀 없는 경우 

완전매개효과가 있음을 의미한다[42].

1단계에서 분배공정성(β=.638, p<.001)과 절차공정성

(β=.335, p<.001)은 동료의 지원에 대해 통계적으로 유

의한 정(+)의 영향을 미치는 것으로 나타났다. 또한 상

사의 지원에 대한 검증결과도 분배공정성(β=.399, 

p<.001)과 절차공정성(β=.557, p<.001)이 유의한 정(+)

의 영향을 미치는 것으로 나타났다. 따라서 [가설 1]이 

채택되었고, 매개회귀분석 조건(1)이 충족되었다. 

2단계에서 분배공정성(β=.480, p<.001)과 절차공정성

(β=.404, p<.001)은 혁신행동에 대해 통계적으로 유의한 

정(+)의 영향을 미치는 것으로 나타났다. 따라서 [가설 

2]는 채택되었고, 매개회귀분석 조건(2)도 충족되었다.

표 4. 조직공정성과 혁신행동의 관계에서 동료의 지원 매개

효과

구분

1단계 2단계 3단계

동료의 지원 혁신행동 혁신행동

β t β t β t

(상수) 2.251 3.225 2.822

분배공정성 .638*** 16.376 .480*** 9.609 .329*** 4.554

절차공정성 .335*** 8.589 .404*** 8.102 .325*** 5.763

동료의 지원 .236** 2.841

R² .767 .619 .632

수정R² .765 .615 .627

F 381.217*** 187.393*** 8.070**

 

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

3단계에서 동료의 지원(β=.471, p<.001)과 상사의 지

원(β=.326, p<.001)은 혁신행동에 통계적으로 유의한 
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정(+)의 영향을 미치는 것으로 나타났다. 따라서 [가설 

3]은 채택되었고, 매개회귀분석 조건(3)도 충족되었다.

마지막으로 조직공정성과 혁신행동의 관계에서 동료

의 지원 매개효과를 검증한 결과 조직공정성의 영향정

도가 2단계에 비하여 분배공정성(.480→.329), 절차공정

성(.404→.325)등 두 가지 요인 모두 β값이 감소하였음

을 확인 할 수 있었다. 따라서 조직공정성과 혁신행동

의 관계에서 동료의 지원은 부분적인 매개작용을 하고 

있는 것으로 판단할 수 있다.

또한 조직공정성과 혁신행동의 관계에서 상사의 지원 

매개효과를 검증한 결과 조직공정성의 영향정도가 2단

계에 비하여 분배공정성(.480→.408), 절차공정성(.404

→.305)등 두 가지 요인 모두 β값이 감소하였음을 확인 

할 수 있었다. 따라서 조직공정성과 혁신행동의 관계에

서 상사의 지원은 부분적인 매개작용을 하고 있는 것으

로 판단할 수 있다. 따라서 [가설 4]는 채택되었다.

표 5. 조직공정성과 혁신행동의 관계에서 상사의 지원 매개

효과

구분

1단계 2단계 3단계

상사의 지원 혁신행동 혁신행동

β t β t β t

(상수) 4.108 3.225 2.536

분배공정성 .399*** 9.442 .480*** 9.609 .408*** 7.012

절차공정성 .557*** 13.172 .404*** 8.102 .305*** 4.657

상사의 지원 .179* 2.326

R² .727 .619 .627

수정R² .724 .615 .623

F 307.140*** 187.393*** 5.410*

 

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

V. 결론

본 연구는 호텔산업 조직관리와 인적자원관리 측면

에서 조직공정성과 사회적지원 및 혁신행동에 대한 중

요성을 밝힘으로써 새로운 경영관리 방향을 제시하고

자 하는 목적으로 조직차원에서의 조직공정성이 사회

적지원 인식 수준과 혁신행동에 미치는 영향, 사회적지

원 인식 수준이 혁신행동에 미치는 영향에 대해 국내 

특등급호텔 종사원을 대상으로 실증분석을 수행하였

다. 또한 조직공정성과 혁신행동의 관계에 사회적지원 

인식 수준이 미치는 매개효과에 관한 실증분석을 수행

하였다. 이러한 연구목적 하에 수행한 실증분석의 결과

는 다음과 같다.

첫째, 호텔기업 종사원들이 지각하는 조직공정성이 

종사원들의 사회적지원 인식 수준에 유의한 정(+)의 영

향을 미치는 것으로 나타났다. 이 결과가 호텔기업 경

영측면에 시사하는 점은 호텔종사원들에 대한 개인별 

평가와 임금정책, 직무에 대한 인정과 승진정책 등에 

대해 공정하다고 지각한 종사원은 호텔조직과 경영진

이 종사원 개개인을 감싸주며 어려움을 진지하게 해결

해주려는 의지가 있는 것으로 인식하게 됨을 의미하는 

결과라고 하겠다. 또한 종사원의 업무능력을 높게 평가

해주거나 직무상 실수에 대해 보호해주려는 긍정적인 

인식을 증대시킨다는 관점에서 조직공정성의 중요성을 

강조하는 결과라고 할 수 있겠다.

둘째, 호텔기업 종사원들이 지각하는 조직공정성이 

종사원이 발휘하는 혁신행동에 유의한 정(+)의 영향을 

나타냄을 밝혀냈다. 이 결과가 호텔경영상 시사하는 점

은 조직차원에서 공정성을 지각한 종사원들은 새로운 

아이디어의 개발, 실현하는 자발적인 특성을 통해 창의

적인 혁신적 행동을 발휘하게 됨을 의미하며, 이는 결

국 고객의 욕구를 신속히 충족시키려는 직무수행능력

을 나타내게 된다는 중요성을 의미한다고 할 수 있다. 

따라서 호텔 각 부분에 대한 실행 가능한 목표를 설정

하고 수행 성과 분석을 통해 적절히 보상하는 목표관리

경영(management by objective)에 대한 도입을 논의해 

볼 수 있다고 사료된다.

셋째, 호텔기업 종사원의 사회적지원 인식 수준도 혁신

행동에 유의한 정(+)의 영향을 미치는 것으로 나타났다.

이 결과가 시사하는 점은 호텔의 경영진 및 관리자들

이 종사원들을 감싸주고 보호하며 어려움을 진지하게 

해결해 주고 능력을 높게 인정해 주는 등의 사회적지원

을 인식한 종사원들은 창의성을 발휘하는 혁신적인 행

동을 증대시키게 된다는 관점에서 호텔 조직관리와 인

적자원관리상 관리 방향을 제시한 결과라고 사료된다. 

따라서 경영자의 종사원에 대한 정기적인 고충처리 시
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스템 구축에 대한 논의를 검토할 수 있다고 사료된다.

넷째, 호텔기업 종사원들이 인식하는 사회적지원 인

식 수준이 조직공정성과 혁신행동의 관계에 매개효과

를 나타냄을 밝혀냈다. 이러한 결과가 호텔경영상 시사

하는 점은 조직공정성이 혁신행동에 직접적인 영향을 

미치기도 하지만 사회적지원 인식 수준을 통해서 혁신

행동으로 이어지는 점도 고려하여야 할 중요성을 의미

하는 결과라고 사료된다. 따라서 호텔인적자원관리와 

조직관리 실무 상, 공정한 평가를 통한 보상정책 에 수

반하여 종사원의 성과에 적합한 수준으로 고충사항에 

대한 개별적인 정책을 도입하여 사회적 지원 인식 수준

을 도입하는 것도 바람직 할 것으로 사료된다.

종합적으로 본 연구의 분석결과가 호텔기업의 조직

관리와 인적자원관리 측면에 시사하는 점은 호텔기업

에서 고객과의 빈번한 인카운터 과정에서 고객의 욕구 

충족을 위한 창의성을 발휘할 수 있는 혁신행동을 증대

시키기 위해서는 조직차원에서의 공정성 유지와 경영

자 및 관리자들이 하부 종사원들로 하여금 사회적지원 

인식을 함양시킬 수 있는 제도적인 장치를 마련해야 할 

것으로 사료된다. 즉, 종사원 개개인에 대해 보호하고 

감싸주며 어려움에 대해 진지하게 해결해주려는 의지, 

개인별 업무능력에 대해 높이 평가하는 등의 사회적지

원을 인식할 수 있도록 제도적인 장치를 마련하고 조직

공정성과 동시에 수반되었을 때, 종사원의 혁신행동이 

더욱 증대된다는 것을 의미한다고 하겠다.

본 연구의 결과가 갖는 차별점은 기존의 연구들이 조

직공정성과 조직성과(유효성), 사회적지원과 조직성과

(유효성)의 직접적인 관계에 치중되어 수행된 것에비해

서, 본 연구는 호텔기업을 대상으로 실증분석을 수행한 

점과 사회적지원이 조직공정성과 혁신행동의 관계에 

매개효과를 검증한 점을 들 수 있다. 

끝으로 본 연구의 한계점으로는 연구의 대상을 서울

특별시에 소재한 특등급호텔로 국한한 점, 조사의 시기

도 횡단적으로 수행된 점과 혁신행동을 나타낼 수 있는 

여타의 존재 가능한 변수들을 배제한 점 등을 들 수 있

다. 따라서 연구의 범위와 대상을 보다 광범위하게 적

용하고 여타의 존재 가능한 변수들과의 연관성을 반영

한 보다 발전적인 후속 연구가 이루어지길 기대한다.
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