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 요약

본 연구는 호텔기업의 인적자원관리시스템이 조직몰입에 미치는 영향과 신뢰가 인적자원관리시스템과 

조직몰입의 관계에 미치는 매개효과를 밝혀내고자 서울지역에 소재한 특등호텔 종사원을 대상으로 실증분

석을 시행하였다. 그 결과 인적자원관리가 조직몰입과 신뢰에 영향력이 있고, 신뢰가 조직몰입에 유의한 

영향력이 있음을 밝혀냈다. 또한 신뢰가 인적자원관리 시스템과 조직몰입의 관계에 매개효과를 나타냄을 

밝혀냈다. 이 결과는 호텔기업 인적자원관리시스템의 중요성 및 종사원의 신뢰가 경쟁환경에서 우위를 점

하기 위한 중요한 역할을 한다는 새로운 방향을 시사하는 결과라고 할 수 있다.
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Abstract

This study aimed to explore the relationships between human resource management systems, 

trusts, and organizational commitments by employees in deluxe hotel located in Seoul. The 

results of this study are, human resource management systems direct impacts on trusts, and 

organizational commitments. and trust direct influences to organizational commitment. And trusts 

influence mediating effects between human resource management systems and organizational 

commitments.

These results suggests that new direction of the importance of human resource managements 

and the importance of trusts by employees on competing environments in hotel industry for 

competitive advantage.
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I. 서론

국제화․개방화시대에 있어서 기업 경쟁우위의 원천

은 인적자원이라 할 수 있다. 또한 현대 기업 경영측면에

서 기술적 자원이나 물적․재무적 자원 등이 경쟁체제 

하의 다른 기업들도 공유하기가 쉬워졌고 모방하기가 쉬

워져서 지속적으로 경쟁우위를 유지할 수 없게 되었다

[1]. 이에 많은 자원기반 이론가들은 높은 수준의 전문적

인 지식, 기술, 역량 등을 갖추고 사전에 준비된 인적자
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원이야말로 경쟁기업이 쉽게 모방할 수 없기 때문에 현

대 기업 경쟁우위의 기반이라고 주장하고 있다[2].

이와 같이 기업 경영의 한 분야로써 구성원에 대한 

효율적인 관리목적 하에 운영하는 것이 인적자원 관리

이다.

인적자원 관리는 호텔기업에서 더욱 중요성을 갖는

다. 왜냐하면 호텔기업과 같은 서비스 기업 경쟁우위의 

원천인 서비스품질에 대한 연구[3-5], 고객만족의 근간

이라 할 수 있는 대인 서비스 인카운터에 대한 연구

[6][7], 마케팅 관점에서의 고객관리에 관한 연구[8][9] 

등 여러 가지 관점에서 인적자원의 역할이 매우 중요한 

요소로 작용하기 때문이다. 결국 호텔기업의 경쟁우위

는 어떻게 인적자원관리시스템을 구축하여 인적자원들

이 호텔 고객으로부터 최고 수준의 수익을 이끌어내도

록 직무를 수행하느냐가 관건이라 하겠다.

한편 인적자원관리에 대한 이론적인 틀을 살펴보면 

행동주의적 관점, 사이버네틱스, 대리인/거래비용 이론, 

자원기반 이론, 자원의존 이론, 제도화 이론, 인적자본 

이론 등으로 분류된다[10][11]. 또한 다양한 이론적 틀

의 궁극적인 연구의 목적은 대부분 기업의 성과지표로 

귀결되어지고 있으며, 현재까지 인적자원관리가 기업

의 경영성과에 미치는 영향에 대한 연구방향의 이슈 중 

하나는 인적자원관리시스템에 대한 연구이다. 인적자

원관리시스템에 대한 구체적인 구성요인들에 대해서 

학자들의 전체적인 합의를 도출해 낸 최적의 요소들은 

없지만 최종적으로 기업성과에 영향을 미치는 가장 근

본을 이루는 요소들은 인적자원유동, 작업시스템, 보상, 

종업원 영향력의 네 가지 범주로 분류된다[12]. 

한편 현대기업 경영 환경의 급속한 변화 추세에서 볼 

때, 인적자원관리시스템을 통한 개별적인 문제 해결 능

력에만 의존하여 기업의 성과를 유도하는 것은 한계가 

있을 수 있다. 따라서 이러한 한계를 보완하는 관점에

서 기업의 성과에 영향력을 미치는 개념으로 신뢰가 있

다. 신뢰란 ‘인간이나 소속 집단의 의도 혹은 행동에 대

한 신념과 믿음, 윤리적이고 공정하며 타인의 권리에 

대한 배려’를 의미한다[13]. 신뢰에 대한 선행연구들은 

신뢰가 기업조직 내에서의 협력행위를 촉진시키고 구

성원 개개인의 목표달성에 대한 노력을 증진시키며

[14], 다양한 사회적인 교류를 증진시키는 조직분위기

를 촉진하게 되는 한편, 조직구성원 간, 부문 간, 조직 

간 연구를 통해서 개인 유효성과 조직유효성을 촉진시

키는 중요한 개념임을 밝혔다[15]. 이와 같은 선행연구

들을 살펴보면 기업조직에서 인적자원관리시스템과 신

뢰는 조직성과에 영향을 미치는 주요한 개념이라고 할 

수 있다. 

한편 조직성과 혹은 조직 유효성 측면에서 대표적인 

요소로 조직몰입이 있다. 조직몰입이란 조직과 가치관

이 일치하거나 조직의 보상이 적절하여 조직에 남아있

게 되고 조직을 위해서 에너지와 충성심을 나타내는 것

을 의미한다[16]. 호텔 기업과 같이 재무성과 지표에 대

한 객관적 비교측정이 어려운 기업에서는 조직유효성

의 대표적 개념인 조직몰입을  비재무적인 성과지표로

써 널리 활용되고 있다. 

Schneider and Bowen(1993), 배종석․사정혜(2003), 

Buchanan(1974)등의 선행연구들은 인적자원관리시스

템과 조직성과, 신뢰와 조직성과의 직접적인 영향에 대

해 집중되어 수행되었다. 그러나 기업경영에 있어서 인

적자원관리시스템과 조직성과의 관계에 영향을 미치는 

다른 요인들이 존재할 수 있음에도 불구하고 그러한 요

인 중 하나인 신뢰가 미치는 영향에 대한 연구가 부족

한 것이 현실이다.

따라서 본 연구는 호텔기업 인적자원관리의 새로운 

방향을 제시하고자 서울지역 특등급 호텔 종사원을 대

상으로 인적자원관리시스템과 조직몰입의 관계 및 인

적자원관리시스템과 조직몰입의 관계에 신뢰가 미치는 

매개 효과에 대해 문헌적 고찰을 바탕으로 실증 분석을 

행하고자 한다.

Ⅱ. 이론적 배경 

1. 인적자원관리시스템

현대기업 경쟁우위의 원천에 대해 많은 자원 기반 이

론가들은 전문적 지식, 기술, 역량 등을 갖추고 사전에 

준비된 인적자원이라고 주장하고 있다[2]. 같은 맥락에

서 최근의 전략적인 인적자원관리에 대한 많은 연구들은 
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효과적인 인적자원관리가 기업 조직의 경영성과에 지속

적인 영향을 미치고 단순한 기능 차원이 아니며 지속적

인 경쟁우위에 영향을 미친다고 주장하고 있다[17][18].

따라서 인적자원관리는 어떻게 하면 보유한 인적자

원이 수행직무에 대한 성과를 극대화시켜 궁극적으로 

기업 조직의 성과에 기여하도록 할 수 있을까에 근본적

인 목적이 된다[12]. 

이러한 관점에서 인적자원관리에 대한 이론적인 틀

은 행동주의적 관점, 싸이버네틱스(cybernetics), 대리

인/거래비용 이론, 자원기반 이론, 자원의존 이론 등의 

다양한 관점에서 분류되나[10][11], 다양한 관점의 공통

적인 연구방향은 기업 조직의 성과 극대화로 귀결된다.

인적자원관리에 대한 선행 연구를 종합해 보면 기업

의 경영성과에 미치는 대표적 영향 요인은 인적자원관

리시스템라고 하였다. 

인적자원관리시스템이란 “기업에서 인적자원관리를 

통해 기업성과를 극대화하기 위한 구체적인 수행관점

의 시스템”을 의미한다[19]. 최근의 많은 연구들은 인적

자원관리가 조직성과에 영향을 미친다는 것을 중심으

로 수행되어 왔다[12]. 

인적자원관리에 대해 국내 기업을 대상으로 한 연구

들은 높은 몰입수준의 인적자원관리시스템이 기업의 

경영성과에 긍정적인 영향을 미친다는 실증연구 결과

를 제시하고 있다[20][21].

또한 인적자원관리에 대해 서비스 기업들을 대상으

로 한 연구를 살펴보면 서비스 기업의 인적자원관리시

스템을 우수한 수준으로 수행하게 되면 종사원들이 고

객지향적으로 변화하여 더욱 높은 품질의 서비스를 고

객에게 제공하려는 의지를 갖는다고 하였다

[19][22-24]. 이와 같이 기업성과에 영향을 미치는 대표

적 요인으로써 인적자원관리시스템을 학자별로 다소 

상이한 관점에서 분류하였으나 여러 견해를 종합해 보

면 확보, 개발, 보상, 성과평가 등의 공통적인 요소들로 

구성된다[19].

이상과 같이 호텔 기업과 같이 인적자원 의존도가 높

고 서비스 품질이 더욱 중시되는 기업에서 높은 서비스 

품질과 고객만족을 통해 기업성과 증대에 기여하기 위

해서는 인적자원관리시스템이 매우 중요한 개념이라 

할 수 있다.

한편 호텔기업을 대상으로 행해진 최복수와 이상경

(2008)의 연구는 인적자원관리시스템 중에서 단일 차원

으로 공정성만 성과와의 관계를 보았으나 본 연구는 보

다 광범위한 포괄적 인적자원관리시스템과 성과와의 

관계를 밝히고자 한다. 

2. 신뢰

신뢰란 ‘조직구성원이 불확실하거나 위기상황에 처

했을 때 조직의 잘과 행위에 일관성이 있고 조직이 도

움이 될 것이라고 믿는 구성원의 감정’을 의미한다[25]. 

이에 대해서 Carnevale and Wechsler(1992)[13]은 기존

의 정의에 타인의 권리에 대한 배려도 포함시켜 보다 

폭넓게 정의를 내렸다. 또한 그들의 연구에 의하면 신

뢰의 선행요인으로서 조직구성원의 개인별 특성(성별, 

근속년수, 직위)과 조직특성(의사전달 수준, 참여도, 인

적자원관리 등 공정한 시스템, 조직통제 수준)등을 제

시하였다. 이러한 조직 내의 신뢰는 조직구성원의 직무

태도 형성에 영향을 미치고[26], 조직 내 갈등을 감소시

키며 구성원의 조직 내 협력행동을 강화시키는 한편

[27], 조직구성원의 직무만족, 종업원 성과에 미치는 영

향이 지대하며[28], 조직의 시스템 구축을 통한 구성원

의 참여도를 증진시켜 조직성과를 높이기 위한 측면에

서 매우 중요한 개념이다[29]. 이상과 같이 인적자원관

리시스템과 신뢰는 효과적인 인적자원관리가 신뢰를 

통해 조직성과를 증대시키는 결과를 나타낸다는 관점

에서 매우 중요한 개념이라 할 수 있다.

3. 조직몰입

조직몰입은 “조직과 가치관이 일치하거나 조직의 보

상이 적절하여 조직에 잔류하려 하고 조직을 위해서 에

너지와 충성심을 나타내는 것”을 의미한다[16]. 또한 조

직몰입은 조직과 관련된 개인의 심리적인 상태로써 단

순한 조직 충성심과는 다른 개념으로써 조직이 존속하

고 발전하도록 구성원들이 조직을 위해 무엇인가를 하

려는 적극적인 관계를 뜻한다[30]. 조직행동의 관점에서 

구성원들의 조직몰입 수준이 높을수록 조직성과가 높아

지기 때문에 그 중요성이 강조되고[31], 여타의 다른 성



한국콘텐츠학회논문지 '09 Vol. 9 No. 12868

과변수보다 조직성과에 근간을 이루는 개념이다[32].

조직행동에 관한 연구를 살펴보면 조직몰입에 영향

을 미치는 선행변수에 대해여 조직구조, 조직의 인적자

원관리시스템 등이 있다고 제시하였다[10-12][20] 

[22][33]. 조직몰입은 호텔기업과 같은 서비스 기업과 

같이 객관적인 재무적 경영성과 지표에 관한 비교 검증

이 난해한 기업의 경우에 보다 타당성 입증이 가능한 

성과지표로써 널리 사용되어지는 중요한 개념이다.

Ⅲ. 연구조사 설계 

1. 조사 설계 및 가설의 설정 

호텔기업과 같이 인적자원 의존도가 높은 기업에서

는 우수한 인적자원관리시스템을 구축하여야 하고 이

를 통해서 종사원들의 조직몰입 수준을 더욱 높여 개별 

직무성과를 높일 수 있도록 하여야 한다. 또한 조직성

과가 더욱 극대화되도록 보유한 인적자원들의 조직에 

대한 신뢰 수준을 높여야 한다.

이에 따라 본 연구는 선행 연구를 바탕으로 호텔기업

에 대한 구성원의 조직몰입수준을 성과변수로 설정하

고 인적자원관리시스템이 조직몰입에 미치는 영향과 

신뢰가 인적자원관리시스템과 조직몰입의 관계에 미치

는 매개효과를 밝혀내고자 [그림 1]과 같이 연구모형을 

설정하였다.

또한 연구모형에 의한 실증결과를 도출하기 위해 서

울지역 소재 12곳의 특등급 호텔 종사원을 대상으로 설

문조사를 실시하였다. 이상과 같은 본 연구의 연구목적

을 달성하기 위해 선행연구를 바탕으로 다음과 같이 가

설을 설정하였다.

그림 1. 연구모형 

1.1 인적자원관리시스템과 조직몰입과의 관계

인적자원관리시스템과 조직몰입의 관계에 대한 선행

연구들을 살펴보면 Bae and Lawler(2000)[33], 배종

석․사정혜(2003)[20], 김재구․임상훈․김동배(2003) 

[21] 등은 효과적으로 인적자원관리시스템을 구축하면 

조직구성원의 몰입도를 높여 전체조직성과에 긍정적인 

영향을 미친다고 하였다.

또한 Schneider and Bowen(1993)[22], 송대근

(2000)[24], Tsaur and Lin(2004)[34] 등은 인적자원관

리시스템이 구성원들의 조직몰입 수준을 높여 궁극적

으로 서비스 품질을 향상시키게 된다고 하였다. 이상과 

같은 논의를 바탕으로 다음의 가설을 설정 하였다. 

[가설 1] 호텔 인적자원관리시스템은 종사원들의 조

직몰입에 정(+)의 영향을 미칠 것이다. 

1.2 인적자원관리시스템과 신뢰의 관계

인적자원관리 시스템과 신뢰에 대해서 Carnevale 

and Wechsler(1992)[13]는 조직 내 신뢰의 선행요인으

로 조직구성원의 개인별 특성과 조직의 특성(의사전달 

수준, 참여 수준, 인적자원관리 등 공정한 시스템, 조직

통제 수준)등을 제시하고 이러한 선행요인들에 의해서 

조직 내 신뢰가 형성된다고 하였다. 유사한 맥락에서 

조직 내 조직구조, 리더십과 인적자원관리 시스템을 우

수한 수준으로 수행하면 구성원의 조직에 대한 신뢰가 

더욱 높아진다고 하였다[23][28][29][35][36]. 이상과 같

은 논의를 바탕으로 다음의 가설을 설정 하였다. 

[가설 2] 호텔 인적자원관리시스템은 종사원들의 신

뢰에 정(+)의 영향을 미칠 것이다.

1.3 인적자원관리시스템과 신뢰, 조직몰입의 관계

신뢰와 조직몰입의 관계에 대해서 Buchanan(1974) 

[37]은 조직 내 구성원간의 높은 신뢰가 구성원의 조직

몰입 수준을 높인다고 하였고, 이재훈․최익봉(2004) 

[36]은 조직에서의 공정한 시스템을 통해 구축된 신뢰

가 구성원들의 조직몰입을 더욱 높인다고 하였다. 

그 이외에 McAllister(1995)[26], 김양호(2004)[27], 

Blake and Mouton(1984)[38], Cook and Wall(1980)[39]

등도 높은 신뢰가 높은 수준의 조직몰입을 나타내는데 
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근간이 된다고 주장하였다.

이상과 같은 논의를 바탕으로 다음의 가설을 설정 하

였다. 

[가설 3] 호텔 종사원의 신뢰는 조직몰입에 정(+)의 

영향을 미칠 것이다.

[가설 4] 호텔 종사원의 신뢰는 인적자원관리 시스템

과 조직몰입의 관계에 매개효과를 나타낼 

것이다.

2. 측정 변수의 구성 

2.1 인적자원관리시스템

인적자원관리시스템은 Khatri(2000)[19]의 연구에서 

정의한 바와 같이 “기업조직의 인적자원관리를 통해 경

영성과를 증대시키기 위한 구체적인 수행 활동 시스템”

이라고 정의하였다.

연구목적 달성을 위한 구체적인 설문조사 항목은 

Khatri(2000)의 조사항목을 근거로 15개 항목을 독립변

수로 규정하고 Likert 5점 척도를 사용하여 측정하였다. 

2.2 신뢰

신뢰란 “조직구성원간의 믿음, 공유신념, 공정성, 조

직에 대한 기대”로 정의하였고[40], 신뢰에 대한 연구조

사 항목은 Nyhan and Marlowe(1993)의 연구에서 사용

한 6개 문항으로 구성하였으며 매개변수로 규정하고 

Likert 5점 척도를 사용하여 측정하였다.

2.3 조직몰입

조직몰입은 하용규(2003)[41]의 연구에서 정의한 바

와 같이 “조직과 관련된 개인의 심리적인 상태를 말하

며 조직이 존속되고 발전되도록 조직구성원들이 조직

을 위해 무엇인가를 하려는 적극적인 관계”로 정의 하

였다. 조직몰입에 대한 구체적인 연구조사항목은 

Meyer and Allen(1990)[32]의 연구를 토대로 하용규

(2003)[41]의 연구에서 사용한 6개 문항을 종속변수로 

규정하였고 Likert 5점 척도를 사용하여 측정하였다.

Ⅳ. 실증분석

1. 조사대상자의 특성

본 연구는 서울특별시에 소재한 12개의 특등급 호텔

을 방문하여 각각의 호텔 종사원을 대상으로 조사를 실

시하였다. 설문지는 총 240부를 배포하여 235부가 회수

되었으며 그 중 응답이 불성실한 10부를 제외한 총 225

부가 분석에 사용되었다. 

인구통계적 특성을 살펴보면 남자 51.1%, 여자 48.9%

이고 학력은 대졸 45.8%, 전문대졸 40.4%순으로 나타

났다. 근무부서는 식음료 40%, 객실 22.7%, 관리부서 

22.7%였으며, 직위는 과장급미만이 73.8%, 과장급 

12.9%, 차․부장급 11.6%의 순으로 나타났다.

2. 신뢰성 및 타당성 평가

본 연구의 경우 개념의 조작적 정의를 토대로 각 연

구 단위들의 측정항목들에 대한 내적 일관성은 

Cronbach's α값으로 검정하였다. 

표 1. 인적자원관리시스템 요인분석 결과

구분 확보 개발 보상
성과
평가

Cronbach
's α 

HRM-1(채용시험) .829

.888HRM-2(호텔내용전달) .840

HRM-3(구조화된면접) .747

HRM-4(정기교육훈련) .630

.896

HRM-5(교육과정준비) .807

HRM-6(교육분석체계) .748

HRM-7(교육사후평가) .836

HRM-8(목적달성평가) .848

HRM-9(급여보상체계) .714

.894HRM-10(승진정책체계) .869

HRM-11(인사정책체계) .840

HRM-12(제반수당체계) .911

.827
HRM-13(성과평가체계) .881

HRM-14(성과평가범위) .831

HRM-15(직무관련평가) .792

eigen 값 6.573 2.254 1.525 1.144

누적 총분산 설명력 43.82358.84669.01676.641
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표 2. 신뢰 요인분석 결과

구분 신뢰 Cronbach's α

T-1(공정한 대우) .779

.894

T-2(약속의 이행) .814

T-3(정직함에 의지) .762

T-4(도움의 정도) .819

T-5(지원과 보상) .851

T-6(관심의 정도) .828

eigen 값 3.933

누적 총분산 설명력 65.553

표 3. 조직몰입 요인분석 결과

구분 정서적 몰입 유지적 몰입 Cronbach's α

OC-1(애사심정도) .870

.904
OC-2(근속행복감정도) .885

OC-3(공동운명의식정도) .882

OC-4(가족애의정도) .831

OC-5(근속필요성정도) .956
.901

OC-6(퇴직상실감정도) .919

eigen 값 3.544 1.417

누적 총분산 설명력 59.060 82.680

타당성분석을 위한 요인추출방법으로는 주성분분석

을 사용하였으며, 직교회전(varimax)방식에 의해 고유

치가 1 이상인 요인만 선택하였다. 분석결과 독립변수

인 인적자원관리시스템은 확보, 개발, 보상, 성과평가 

등 4개 요인, 종속변수인 조직몰입은 정서적 몰입과 유

지적 몰입 2개 요인으로 나뉘어 추출되었고, 신뢰는 단

일요인으로 추출되었다. 각 변수별 분석결과는 [표 1]-

[표 3]와 같다.

3. 가설의 검증

3.1 인적자원관리시스템과 조직몰입의 관계

가설 1은 인적자원관리시스템이 조직몰입에 미치는 

영향관계를 분석하기 위한 것으로, 첫 번째 정서적 몰

입과의 영향관계를 검증한 결과 [표 4]와 같이 전체 회

귀모형의 설명력을 의미하는 R²값이 .441로 분석되어 

44.1%의 설명력을 가지고 있는 것으로 분석되었다. 

Durbin-watson 통계량이 1.529로 나타났으며, 유의

수준을 의미하는 p<.01으로 유의한 것으로 나타났다. 

베타값은 확보가 .206(t=4.089/p<.01), 개발이 .362 

(t=7.181/p<.01), 보상이 .230(t=4.562/p<.01), 성과평가

가 .463(t=9.196/p<.01)로 인적자원관리시스템은 정서

적 몰입에 정(+)의 영향을 미치는 것으로 나타났다. 

표 4. 인적자원관리시스템과 정서적 몰입의 관계

구분 비표준계수 β t sig VIF

상수 1.082E-17 .000 1.000

확보 .206 .206 4.089 .000** 1.000

개발 .362 .362 7.181 .000** 1.000

보상 .230 .230 4.562 .000** 1.000

성과평가 .463 .463 9.196 .000** 1.000

종속변수 : 정서적 몰입, R
2
=.441, F=43.416, Sig=.000

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

유지적 몰입과의 영향관계를 검증한 결과 [표 5]와 

같이 전체 회귀모형의 설명력을 의미하는 R²값이 .072

로 분석되어 7.2%의 낮은 설명력을 가지고 있는 것으

로 분석되었으며, 유의수준을 의미하는 p<.01로 유의한 

것으로 나타났다.

베타값은 개발이 -.158(t=-2.426/p<.05), 보상이 .144 

(t=2.218/p<.05), 성과평가가 .139(t=2.142/p<.05)로 인

적자원관리기법 중 확보를 제외한 나머지 요인들은 유

지적 몰입에 유의한 영향을 미치는 것으로 나타났다. 

따라서 [가설 1]은 부분 지지되었다.

표 5. 인적자원관리시스템과 유지적 몰입의 관계

구분 비표준계수 β t sig VIF

상수 -1.30E-16 .000 1.000

확보 .082 .082 1.266 .207 1.000

개발 -.158 -.158 -2.426 .016* 1.000

보상 .144 .144 2.218 .028* 1.000

성과평가 .139 .139 2.142 .033* 1.000

종속변수 : 유지적 몰입, R
2
=.072, F=4.250, Sig=.002

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

3.2 인적자원관리시스템과 신뢰의 관계

[가설 2]는 인적자원관리시스템이 신뢰에 미치는 영

향관계를 분석하기 위한 것으로, [표 6]과 같이 전체 회

귀모형의 설명력을 의미하는 R²값이 .330으로 분석되어 
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33%의 설명력을 가지고 있는 것으로 분석되었다. 

Durbin-watson 통계량이 1.543으로 나타났으며, 유

의수준을 의미하는 p<.000으로 유의한 것으로 나타났

다. 베타값은 개발이 .444(t=8.048/p<.05), 보상이 

.143(t=2.588/p<.05), 성과평가가 .328(t=5.933/p<.05)로 

인적자원관리시스템 중 확보를 제외한 나머지 요인들

은 신뢰에 정(+)의 영향을 미치는 것으로 나타났다. 따

라서 [가설 2]는 부분 지지되었다.

표 6. 인적자원관리시스템과 신뢰의 관계

구분 비표준계수 β t sig VIF

상수 1.577E-16 .000 1.000

확보 .067 .067 1.206 .229 1.000

개발 .444 .444 8.048 .000** 1.000

보상 .143 .143 2.588 .010* 1.000

성과평가 .328 .328 5.933 .000** 1.000

종속변수 : 신뢰, R
2
=.330, F=27.032, Sig=.000

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

3.3 신뢰와 조직몰입의 관계

[가설 3]은 신뢰가 조직몰입에 미치는 영향관계를 분

석하기 위한 것으로, 첫 번째 정서적 몰입과의 관계를 

검증한 결과 [표 7]과 같이 전체 회귀모형의 설명력을 

의미하는 R²값이 .600으로 분석되어 60%의 높은 설명

력을 가지고 있는 것으로 분석되었다.

표 7. 신뢰와 정서적 몰입의 관계

구분 비표준계수 β t sig VIF

상수 -1.12E-16 .000 1.000

확보 .775 .775 18.308 .000** 1.000

종속변수 : 정서적 몰입, R
2
=.600, F=335.195, Sig=.000

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

베타값은 .775(t=18.308/p<.01)로 나타나 신뢰는 정서

적 몰입에 정(+)의 영향을 미치는 것으로 나타났다.

두 번째로 유지적 몰입과의 관계를 검증한 결과 [표 

8]과 같이 전체 회귀모형의 설명력을 의미하는 R²값이 

.023으로 분석되어 2.3%의 낮은 설명력을 가지고 있는 

것으로 분석되었다. 

베타값은 .153(t=2.314/p<.05)로 나타나 신뢰는 유지

적 몰입에 정(+)의 영향을 미치는 것으로 나타났다. 따

라서 [가설 3]은 지지되었다.

표 8. 신뢰와 유지적 몰입의 관계

구분 비표준계수 β t sig VIF

상수 -1.10E-16 .000 1.000

확보 .153 .153 2.314 .022* 1.000

종속변수 : 유지적 몰입, R2=.023, F=5.355, Sig=.022

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

3.4 인적자원관리시스템과 신뢰, 조직몰입의 관계

[가설 4]는 인적자원관리시스템과 조직몰입의 관계에

서 신뢰의 매개 효과를 분석하기 위한 것이다. [가설 4]

를 검증하기 위하여 3단계 매개회귀분석을 실시하였다. 

Baron and Kenny(1986)의 방법론에 의하면 1단계에서 

독립변수는 매개변수에 유의한 영향을 미쳐야 하며, 2

단계에서 독립변수는 종속변수에 유의한 영향을 미쳐야 

하고, 3단계에서 매개변수는 유의하고 독립변수는 유의

하지 않으면서 2단계의 계수보다 3단계의 계수가 줄어

들면 완전매개가 있다고 하며, 3단계에서 독립변수도 

유의하게 나오면 부분매개가 있다고 볼 수 있다.

한편 [가설 4]를 검증하기 위하여 3단계 매개회귀분

석의 1, 2단계는 앞서 가설 2와 가설 1을 검증하는 과정

에서 시행되었다. 앞서 분석되었던 1, 2단계를 포함한 3

단계의 분석결과는 [표 9]와 같다.

인적자원관리시스템과 정서적 몰입의 관계에서 신뢰

의 매개 효과를 분석한 결과 1단계로 인적자원관리시

스템은 신뢰에 개발(.444, p<.01), 보상(.143, p<.05), 성

과평가(.328, p<.01) 세 가지 요인이 유의한 정(+)의 영

향을 미치는 것으로 나타나 매개회귀분석의 첫 번째 조

건이 충족되었다. 2단계에서 인적자원관리시스템은 정

서적 몰입에 확보(.206, p<.01), 개발(.362, p<.01), 보상

(.230, p<.01), 성과평가(.463, p<.01) 네 가지 요인 모두 

유의한 정(+)의 영향을 미치는 것으로 나타나 매개회귀

분석의 두 번째 조건도 충족되었다. 3단계에서도 인적

자원관리시스템은 정서적 몰입에 확보(.165, p<.01), 개

발(.086, p<.05), 보상(.141, p<.010), 성과평가(.260, 

p<.01) 네 가지 요인과 신뢰(.620, p<.01)가 추천의도에 

유의한 정(+)의 영향을 미치는 것으로 나타나 매개회귀
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분석의 세 번째 조건도 충족되었다.

표 9. 인적자원관리시스템과 정서적 몰입의 관계에서 신뢰의 

매개효과

구분

1단계 2단계 3단계

신뢰 정서적 몰입 정서적 몰입

β t β t β t

(상수) .000 .000 .000

확보 .067 1.206 .206** 4.089 .165** 4.430

개발 .444** 8.048 .362** 7.181 .086* 2.048

보상 .143* 2.588 .230** 4.562 .141** 3.755

성과평가 .328** 5.933 .463** 9.196 .260** 6.521

신뢰 .620** 13.694

R² .330 .441 .699

수정R² .317 .431 .692

F 27.032** 43.416** 187.515**

 

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

매개회귀분석 앞서 언급한 조건을 점검하면서 매개

작용의 속성을 분석하였다. 3단계 회귀식에서 관찰할 

수 있듯이, 정서적 몰입에 인적자원관리시스템과 신뢰

를 동시에 투입한 결과 인적자원관리의 영향정도가 2

단계에 비하여 확보(.206→.165), 개발(.206→.165), 보상

(.206→.165), 성과평가(.206→.165) 등 네 가지 요인 모

두 감소하였음을 확인 할 수 있었다. 따라서 인적자원

관리시스템과 정서적 몰입의 관계에서 신뢰는 부분적

인 매개작용을 하고 있는 것으로 판단할 수 있다.

인적자원관리시스템과 유지적 몰입의 관계에서 신뢰

의 매개 효과를 분석한 결과 2단계에서 인적자원관리

시스템은 유지적 몰입에 개발(-.158, p<.05)은 유의한 

부(-)의 영향을, 보상(.144, p<.05)과 성과평가(.139, 

p<.05)는 유의한 정(+)의 영향을 미치는 것으로 나타나 

매개회귀분석의 두 번째 조건도 충족되었다. 3단계에서

도 인적자원관리시스템은 유지적 몰입에 개발(-.258, 

p<.05)만이 유의한 부(-)의 영향을 미치는 것으로 나타

났으며, 신뢰(.226, p<.01)가 유지적 몰입에 유의한 정

(+)의 영향을 미치는 것으로 나타나 매개회귀분석의 세 

번째 조건도 충족되었다.

표 10. 인적자원관리시스템과 유지적 몰입의 관계에서 신뢰

의 매개효과

구분

1단계 2단계 3단계

신뢰 유지적 몰입 유지적 몰입

β t β t β t

(상수) .000 .000 .000

확보 .067** 1.206 .082 1.266 .067 1.049

개발 .444** 8.048 -.158*
-2.42

6
-.258** -3.549

보상 .143** 2.588 .144* 2.218 .112 1.724

성과평가 .328** 5.933 .139* 2.142 .065 .946

신뢰 .226** 2.896

R² .330 .072 .106

수정R² .317 .055 .086

F 27.032** 4.250** 8.388**

 

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

매개회귀분석 앞서 언급한 조건을 점검하면서 매개작

용의 속성을 분석하였다. 3단계 회귀식에서 관찰할 수 

있듯이, 정서적 몰입에 인적자원관리시스템과 신뢰를 

동시에 투입한 결과 인적자원관리의 영향정도가 2단계

에 비하여 개발(-.158→-.258)로 감소하였음을 확인 할 

수 있었다. 따라서 인적자원관리시스템과 유지적 몰입

의 관계에서 신뢰는 부분적인 매개작용을 하고 있는 것

으로 판단할 수 있으며, [가설 4]는 부분 지지되었다.

V. 결론

호텔기업과 같이 인적자원 의존도가 높은 기업에서

는 우수한 인적자원관리시스템을 구축하여야 하고 이

를 통해서 종사원들의 조직몰입 수준을 더욱 높여 개별 

직무성과를 높일 수 있도록 하여야 한다. 또한 조직성

과가 더욱 극대화되도록 보유한 인적자원들의 조직에 

대한 신뢰 수준을 높여야 한다.

이에 따라 본 연구는 선행 연구를 바탕으로 호텔기업

에 대한 구성원의 조직몰입수준을 성과변수로 설정하

고 인적자원관리시스템이 조직몰입에 미치는 영향과 

신뢰가 인적자원관리시스템과 조직몰입의 관계에 미치

는 매개효과를 밝혀내고자 서울특별시에 소재한 특등

급호텔 종사원을 대상으로 실증분석을 행하였다. 실증
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분석의 결과는 다음과 같다.

첫째, 인적자원관리 시스템이 조직몰입에 미치는 영

향에 대해서는 부분 지지되었다. 구체적으로 살펴보면 

인적자원관리 시스템이 정서적 몰입에 미치는 영향은 

전체 지지되었고 유지적 몰입에 미치는 영향은 보상과 

성과평가만이 정(+)의 영향을 미치는 나타났다. 이러한 

결과가 시사하는 점은 호텔기업의 종사원에 대한 정서

적 몰입(애사심, 행복감, 공동운명, 가족애)을 높여 개별 

직무성과를 증대시키기 위해서는 인적자원관리 시스템

의 구체적인 항목인 확보, 교육훈련 및 개발, 보상정책, 

성과평가의 공정성 등에 대해 명확한 제도를 정립해야 

함을 의미한다. 그러나 종사원의 유지적 몰입(근속필요

성, 퇴직상실감)을 증대시키기 위해서는 확보한 인적자

원에 대한 보상과 성과평가에 대한 공정성 유지가 중요

한 요인임을 강조하는 결과가 나타났다. 

둘째, 인적자원관리 시스템이 신뢰에 미치는 영향에 

대한 검증결과도 역시 부분적으로 지지되었다. 구체적

으로 보면 인적자원관리 시스템 중에서 확보를 제외한 

개발, 보상, 성과평가의 세 요인만이 유의한 영향을 미

치는 것으로 나타났다. 이러한 결과가 시사하는 점은 

호텔기업에서는 일단 확보한 인적자원에 대한 공정한 

성과평과와 이에 따른 공정한 보상정책이 종사원의 근

속의 필요성과 퇴직에 따르는 손실감을 키워 유지적인 

조직몰입을 높일 수 있는 것을 의미한다고 하겠다.

셋째, 신뢰가 조직몰입에 미치는 영향에 대해서는 

McAllister(1995), 김양호(2004)등의 연구와 같이 지지

되었다. 이러한 결과가 시사하는 점은 호텔기업에서 종

사원으로 하여금 호텔기업과 구성원 상호간에 대한 신

뢰를 높일 수 있는 조직구조, 조직분위기, 시스템 등을 

구축하게 된다면 종사원들의 조직몰입 수준이 증대되

어 직무성과를 더욱 증대시키는 노력을 하게 된다는 것

을 나타내는 결과라고 하겠다.

마지막으로 신뢰가 인적자원관리 시스템과 조직몰입

의 관계에 미치는 매개효과에 대해서는 이재훈․최익

봉(2004)등의 연구와는 다소 다르게 부분적으로 지지되

었다. 구체적으로 살펴보면 인적자원관리 시스템과 정

서적 몰입의 관계에서는 신뢰가 매개효과를 나타내는 

것으로 모든 요인이 지지되었으나, 유지적 몰입에는 인

적자원관리 시스템 중에서 개발요인만 신뢰의 매개효

과가 나타나는 것으로 밝혀냈다. 이러한 결과가 시사하

는 점은 확보, 개발, 보상, 성과평가 등의 인적자원관리 

시스템을 구축하여 수행할 경우에 종사원의 조직에 대

한 신뢰가 높아져 애사심 증대, 행복감, 공동운명, 가족

애 등의 정서적 조직몰입이 증대되어 개별 직무성과 향

상을 통한 조직의 성과 극대화에 기여하게 됨을 의미한

다. 그러나 종사원의 신뢰를 통한 유지적 조직몰입을 

증대시키기 위해서는 인적자원에 대한 개발만이 유일

한 효과를 나타냄을 의미하는 결과라고 할 수 있겠다.

종합적으로 연구의 결과가 호텔기업 인적자원관리 

관점에 시사하는 점은 인적자원관리시스템으로서 확보

정책, 교육훈련과 개발정책, 적절한 보상정책 등이 조직

성과에 영향을 미치는 것은 분명하게 밝혔다. 그러나 

신뢰의 매개효과가 부분적으로나마 밝혀진 것은 아무

리 우수한 인적자원관리시스템이라 할지라도 종사원들

의 신뢰가 없으면 기업성과로 이어질 수 없다는 것을 

시사하는 결과라고 사료된다. 따라서 구체적으로 호텔

기업의 인적자원관리의 궁극적인 목표가 종사원의 신

뢰를 통해 조직몰입 수준을 정서적 몰입으로 하느냐 혹

은 유지적 몰입을 추구하느냐에 따라 목표에 적합한 인

적자원관리시스템의 구체적 요소를 선택하여 수행하도

록 하는 방향을 제시한데 연구의 시사점이 있는 것으로 

사료된다. 다만 본 연구의 결과가 선행연구와 다소 차

이가 나타난 점은 조사대상과 방법의 차이, 조사시기의 

차이에 의한 것으로 사료된다.

끝으로 본 연구가 갖는 한계점은 첫째, 본 연구에서는 

매개효과를 분석하기 위해 계층적 회귀분석을 실시하였

으나, 일부 분석에서 설명력을 의미하는 R2값이 낮게 

측정되었다. 따라서 향후 좀 더 많은 샘플수를 확보하

고, 다양한 매개변수와 종속변수를 채택하여 각 변수 간 

인관관계를 고려한 구조방정식 모형을 채택하여 검증한

다면 보다 의미 있는 결과를 도출할 수 있을 것이다.

신뢰의 선행요인으로 존재 가능한 여타의 다른 변수

들을 배제하고 인적자원관리 시스템으로 국한한 점과 

연구의 시기가 횡단적으로 행해진 점, 조사의 대상도 

서울특별시에 한정하여 조사를 행한 점 등을 들 수 있

다. 이에 따라서 본 연구를 바탕으로 보다 광범위하고 
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종단적인 연구가 이루어지길 기대한다.
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