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 요약

본 연구의 목적은 업무의 효과적 기능을 높일 수 있는 호텔구성원의 자발적 행동 연구를 통하여 호텔의 

목표달성에 기여할 수 있는 호텔 인적자원관리의 시사점을 제시하는 것이다. 연구목적을 달성하기 위한 연

구방법으로 문헌연구와 실증연구 두 가지 방법을 차례로 진행하고자 한다. 수집된 자료는 빈도분석, 타당성

분석, 신뢰성분석, 상관관계 분석, 확인적 요인분석, 공분산 구조분석을 실시하였다. 분석은 SPSS 10.1과 

AMOS 4.0 통계패키지를 활용하였으며, 중요한 결과를 제시하면 다음과 같다. 팔로워십의 구성요인 중 비

판적 사고와 열정 요인은 서비스지향성에 유의적인 영향관계를 나타냈다. 반면 능동적 참여 요인은 서비스

지향성에 유의적인 영향관계를 나타내지 않았다. 이 연구를 통한 기대효과는 다음과 같다. 첫째, 팔로워십과 

관련된 심리적 요인의 검증을 통하여 팔로워십에 대한 이론을 다양화 할 수 있다. 둘째, 호텔구성원의 중요

성을 강조하여 서비스의 질을 향상 시킬 수 있는 대안을 제시하였다.
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Abstract

This study aims to suggest implications on hotel HR management through the research on the 

influence relation with voluntary behaviors that increase the effectiveness of work functions and 

also hotel employee' perceived followership contributing to achievement of hotel's goals. As 

study methods to achieve the study objective suggested above, we aim to conduct literature 

research and empirical study. The data are analyzed by such frequency analysis, validity 

analysis, reliability analysis, correlation analysis, confirmatory factor analysis, covariance 

structure analysis. The SPSS 10.1 and AMOS 4.0 for Windows program was used to investigate 

material. The major finding can be summarized as follow: The analysis on relationship between 

followership and revealed that ‘critical thinking' and ‘enthusiasm' dimensions of but ‘active 

participation' dimension of followership has not affected service orientation. The expected effects 

through this study are like below. First, it is expected that the theory about followership will be 

extended by verifying the causal relation between followership and internal mental state. Second, 

it is also expected to be able to suggest alternatives for qualitative improvement of service and 

emphasis of the importance of hotel employee’.
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I. 서 론 

정보통신의 발달과 함께 급속하게 변화하고 있는 경

영환경에서 조직의 목표를 달성하기 위한 경영전략 연

구는 매우 중요한 의미를 갖게 되었다. 특히 여러 나라

의 경제에서 중요한 부분을 차지하고 있는 서비스산업

에서 경영전략은 더욱 강조되고 있으며, 이와 관련된 

연구에서는 경영전략의 중요한 요소로 인적자원을 제

시하고 있다[1-3]. 인적자원은 서비스산업의 기본적인 

생산요소로서 서비스 품질을 창출하는데 결정적 역할

을 한다. 인적자원에 관한 연구는 서비스산업 중에서도 

호텔을 중심으로 연구가 활발히 진행되고 있다. 연구방

향은 재무적․비재무적 성과와의 관계에 대한 연구, 인

적자원에 영향을 미치는 요인에 대한 연구, 동기부여를 

유도하는 리더십 관련 연구로 정리된다[4].

재무적 성과에 대한 연구는 객실투숙률․총매출액․

종업원결근율 등이 활용되고 있으며, 비재무적 성과에 

대한 연구는 직무만족․조직몰입 등을 들 수 있다[5-7]. 

그 중에서 인적자원과 관련하여 가장 많이 연구된 주제

는 리더십과 관련된 연구이다[8][9]. 호텔과 관련된 리

더십 연구를 살펴보면 조직유효성과 관련하여 효과적

인 리더십을 검증하고 이를 실무에 활용하기 위한 연구

가 주를 이루고 있다. 그러나 이와 같은 연구는 리더에 

의해 조직이 좌우되고 리더의 능력에 의해 성과가 결정

된다는 관점으로 리더와 구성원 상호간의 유기적 관계

가 아닌 일방적인 관계 즉, 리더의 측면이 강조되는 반

면 구성원의 역할은 고려하지 않는다는 한계를 나타냈

다[7][10][11].

최근 이러한 한계를 극복하기 위한 연구로 팔로워십 

관련 연구를 들 수 있다. 팔로워십은 구성원의 역할을 

리더의 역할 만큼 강조하는 개념으로 리더의 역할 보다 

전체를 구성하고 있는 구성원의 역할에 관심을 갖는 다

는 점에서 의미가 있다[12]. 기존의 팔로워십 연구는 리

더십과의 비교연구, 조직성과 및 고객관계에 대한 연구

가 주를 이루었다. 그러나 단순히 조직의 성과와의 영

향관계만을 검증한 연구가 대부분이기 때문에 팔로워

십에 대한 연구는 매우 부족하다. 팔로워십의 중요성을 

강조하기 위해서는 팔로워십이 조직의 심리적 요인에 

미치는 영향 관계 검증을 통해 보다 본질적인 접근이 

요구된다. 따라서 본 연구에서는 호텔구성원을 대상으

로 팔로워십과 호텔 서비스지향성의 관계를 검증하고

자 한다. 호텔의 변화를 위해서는 구성원의 심리적 변

화가 필수적인데, 팔로워십은 구성원의 자발적 의지를 

대표하는 개념으로 이에 적합하다. 호텔의 성과를 향상

시키기 위해서는 호텔의 전체적인 분위기도 고려해야 

한다. 이러한 분위기를 통해 호텔의 경영성과를 극대화 

할 수 있기 때문이다.

서비스지향성은 호텔에서 고객의 욕구를 파악하여 

고객과 상호작용하고자 하는 정도를 의미한다. 서비스

지향성은 호텔의 경영성과를 극대화 시킬 수 있는 대안

이며, 이러한 서비스지향성을 극대화하는 것이 고객만

족을 극대화 시킬 수 있는 방법이다. 따라서 구성원의 

자발적 노력을 기본으로 하는 팔로워십과 고객의 상호

작용을 기본으로 하는 서비스지향성의 관계를 검증하

여, 구성원의 자발적 노력이 호텔의 심리적 목표에 기

여하는지 확인하고자 한다. 그리고 연구결과를 바탕으

로 호텔 인적자원의 확보관리와 개발관리에 있어서 호

텔의 경영성과를 극대화 할 수 있는 대안을 제시하고자 

한다.

우리나라를 찾는 외래 관광객은 2012년을 기준으로 

천만 명을 돌파할 것으로 예상된다. 이와 같은 외래 관

광객의 증가에 맞춰 호텔 시설의 확충을 비롯한 호텔 

산업 내 내재적 문제에 대한 개선의 노력이 제기되어 

왔다. 본 연구를 통해 호텔구성원의 내재적 상황요인을 

파악한다면 우리나라 관광산업 발전에 도움을 줄 것으

로 판단된다.

Ⅱ. 이론적 배경

1. 팔로워십
팔로워십은 주어진 상황에서 리더가 의도하는 뜻에 

따라 집단적 노력에 참여함으로써 호텔과 구성원의 목

표를 동시에 획득하는 과정을 의미한다[13]. 또한 자신

의 의지를 바탕으로 호텔의 목표를 추구하고 적극적인 

자기개발을 통해 리더에게 신뢰를 주는 구성원의 마음 
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자세이며, 리더가 발휘하는 영향력을 수용하는 특징을 

가지고 있다[6][14][15]. 따라서 팔로워십이 강한 구성

원은 통찰력과 사회성을 바탕으로 호텔의 목표를 달성

하기 위해 자발적으로 노력한다. 

기존의 팔로워십 연구는 리더십과 관련하여 부분적

으로 이루어졌으나, 최근 리더의 역할에 도움을 주는 

팔로워십에 대한 중요성이 강조되면서 독립적인 주제

로 연구되고 있다[16-19]. 호텔산업과 관련된 팔로워십

의 선행연구를 살펴보면 팔로워십의 특성이 호텔의 성

과에 미치는 영향을 검증한 연구[16][19], 팔로워십이 

서비스품질에 미치는 영향을 검증한 연구[17], 리더십 

유형이 팔로워십 유형에 미치는 영향에 관한 연구[18] 

등을 찾아 볼 수 있다. 이와 같은 연구들의 공통점은 팔

로워십의 중요성을 강조하기 위한 연구라는 것, 팔로워

십이 호텔의 경영성과를 극대화 하는데 도움을 준다는 

것이다. 본 연구에서도 이와 같은 이론적 배경을 바탕

으로 팔로워십의 중요성을 호텔 차원의 서비스지향성

과 관련하여 검증하고자 한다.

2. 서비스지향성
서비스지향성은 호텔에서 고객의 욕구를 파악하여 

구성원과 고객의 상호작용에 반영하려는 정도를 의미

한다[20]. 서비스지향성이 높은 호텔은 고객의 욕구를 

충족시킬 수 있는 대안을 최우선으로 고려하는 특징이 

있다[21][22]. 특히 호텔에서 서비스지향성이 강조되는 

이유는 고객에게 제공하는 상품이 대부분 서비스로 이

루어져 있고, 다른 호텔과 차별화 할 수 있는 대안도 서

비스이기 때문이다. 서비스지향성을 통해 호텔은 고객

에게 적극적인 태도를 유지할 수 있으며, 이를 위해 고

객에게 제공되는 서비스를 조직의 우선과제로 인식하

게 된다[20].

서비스지향성은 조직중심적 서비스지향성과 고객중

심적 서비스지향성으로 구분되는데, 조직중심적 서비

스지향성은 조직의 시스템과 관련된 서비스를 중심으

로 새로운 절차를 개발하고 실행하는데 중점을 둔다. 

반면 고객중심적 서비스지향성은 고객과의 상호작용에 

중점을 두기 때문에 고객과의 개방적인 관계형성에 집

중하는 경향을 나타낸다[21].

서비스지향성 관련 연구를 살펴보면 서비스지향성이 

조직성과에 미치는 영향에 대한 연구[3], 서비스지향성 

측정 변수에 대한 연구[20]를 들 수 있다. 서비스지향성

은 대부분의 연구에서 조직적 분위기로 해석되었다는 

점을 알 수 있다. 서비스지향성은 호텔의 정책, 관행 등

이 호텔에 수용되고 있는 정도이며, 서비스지향성이 고

객의 가치, 만족, 경쟁우위, 성장성, 수익성 창출에 영향

을 주는 것으로 나타났다[3]. 

Ⅲ. 연구설계

1. 연구모형
본 연구의 목적은 호텔구성원의 팔로워십이 서비스

지향성에 미치는 영향을 검증하는 것이다. 연구의 목적

을 구체적으로 제시하기 위해 다음과 같은 연구모형을 

설정하였다.

그림 1. 연구모형

2. 연구가설
팔로워십은 수동적 개념보다는 능동적이고 적극적인 

개념으로 주어진 상황하에서 호텔의 목표달성을 위해 

최선을 다하는 개인의 태도로 정의할 수 있다. 따라서 

팔로워십을 통해 개인행동과 집단단행동이 형성되며, 

이러한 행동은 호텔의 경영성과 향상에 기여한다. 서비

스지향성은 고객에게 최상의 서비스를 제공하기 위한 

실행과정으로 고객가치 창출에 기여하고 고객만족과 

충성도를 강화시킨다[3]. 호텔에서 서비스지향성은 최

상의 서비스품질 창출과 전달이 가능하다는 것을 의미

한다. 서비스지향성에 관련 연구를 살펴보면 내부적 협
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동은 서비스지향성과 밀접한 관계가 있으며, 잘 관리된 

서비스지향성은 결과적으로 기업이미지, 구성원의 몰

입, 경영성과에 유의한 영향을 미치는 것으로 나타났다

[20]. 또한 서비스지향성은 구성원의 서비스 제공 태도

와 행동에 영향을 주고, 결과적으로 서비스품질에도 영

향을 주는 것으로 나타났다[23]. 서비스지향성과 조직

유효성에 대한 실증적 연구도 있지만 이론적 연구에 비

해 양적으로 매우 부족하다. 실제로 이러한 관계를 규

명하고자 한 연구라 할지라도 대부분이 서비스지향성

에 대한 폭넓은 고려를 하지 못하였다.

본 연구는 이와 같은 논의를 바탕으로 호텔구성원의 

팔로워십과 서비스지향성의 영향관계를 검증하여 구성

원의 자발적 업무수행능력의 중요성을 강조하고, 호텔

의 고객 지향적 분위기 조성에 기여할 수 있는 대안을 

제시하고자 한다. 이를 위해 다음과 같은 가설을 설정

하였다.

연구가설 1: 호텔구성원의 팔로워십은 서비스지향성 

구성요인인 구성원 권한에 유의적인 정(+)의 영향을 

나타낼 것이다.

연구가설 2: 호텔구성원의 팔로워십은 서비스지향성 

구성요인인 교육훈련에 유의적인 정(+)의 영향을 나

타낼 것이다.

3. 변수의 조작적 정의 및 측정
1.1 팔로워십
팔로워십은 구성원이 호텔의 목표와 사회적 역할을 

실천하기 위한 능력을 갖추고 호텔의 규범에 따라 주어

진 업무를 충실히 수행하고자 하는 태도로 정의할 수 

있다. 본 연구에서는 팔로워십을 측정하기 위해 

Kelley[24], Colangelo[25]의 연구를 참고하여 비판적 

사고, 능동적 참여, 열정 요인으로 구성하였으며, 본 연

구에 맞게 문항을 수정한 후 리커트 5점 척도로 측정하

였다.

1.2 서비스지향성
서비스지향성은 호텔의 목표를 달성하기 위해 고객

의 욕구를 파악하여 이를 충족시키고자 하는 호텔의 노

력을 의미한다. 서비스지향성을 측정하기 위해 Lytle et 

al.[20], 서창적․한원윤[26], Bettencourt et al.[27], 남유

진․심선아[3], 강영숙․최은혜[28] 연구를 참고하여 구

성원 권한, 교육훈련 요인으로 구성하였으며, 본 연구에 

맞게 문항을 수정한 후 리커트 5점 척도로 측정하였다.

4. 표본의 설계 및 자료수집
가설 검증을 위해 서울지역 특1급 호텔구성원을 대상

으로 설문조사를 실시하였다. 본 연구에서는 표본을 서

울지역 특1급 호텔로 한정하였다. 그 이유는 서울지역 

특1급 호텔이 규모와 업무환경이 다른 호텔과 비교하

여 상대적으로 우월하기 때문에 구성원의 심리적 상태 

측정이 보다 객관적일 것으로 판단되기 때문이다. 설문

조사는 2012년 5월 1일부터 5월 20일까지 편의표본추

출방식을 사용하였으며, 설문지는 250부를 배포하여 

232부를 회수하였다. 이 중에서 불성실하게 응답했거나 

연구목적에 부합되지 않는 설문지를 제외한 207부를 

최종 분석에 활용하였다. 이렇게 수집된 설문지는 

SPSS 10.1, Amos 4.0 통계패키지를 활용하여 분석을 

실시하였다.

Ⅳ. 실증분석결과

1. 표본의 인구통계적 특성
수집된 설문지의 인구통계적 특성을 살펴보면 다음

과 같다. 성별에 있어서는 남성이 163명(70.3%), 여성이 

69명(29.7%)으로 나타났다. 남성이 여성보다 많은 이유

는 설문지 제거 과정과 상황적 요인에 따른 것으로 판

단된다. 연령에 있어서는 20대 94명(40.5%), 30대 108명

(46.6%), 40대 25명(10.8%), 50대 이상이 5명(5.1%)으로 

나타났다. 연령의 분포 중 20대, 30대가 많은 이유는 팔

로워십은 주로 높은 직급보다 낮은 직급에서 인지하기 

쉬운 개념이기 때문이다. 직급에 있어서도 이러한 이유 

때문에 사원급을 중심으로 설문조사를 실시하였다. 교

육수준에 있어서는 고등학교 졸업 22명(9.5%), 2년제 

대학 졸업 51명(22%), 대학교 졸업 137명(59%), 대학원 

졸업 이상이 22명(9.5%)으로 나타났으며, 직급에 있어
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요인명 요인변수
요인
적재치

누적
적재치

비판적 사고
(=.8139)

상사가 어떤 계획을 면밀히 검토하도록 하기 위해 여러 의견을 제시한다 .823

24.106
상사나 주변에서 강요하는 기준이 아니라 내 자신의 윤리적 기준에 따라 행동한다 .766
지시 받은 일만을 하는 데에서 탈피하여 상사가 내린 판단이 얼마나 현명한가를 스스로 평가해 보는 습관이 있다 .672
상사나 동료들에게 갈등으로 좋지 못한 인상을 유도한다 하더라도 중요한 문제에 대해서는 내 견해를 주장하는 편
이다 .731

능동적 참여
(=.8464)

상사는 내가 기한 안에 일을 훌륭히 해내고, 부족한 점을 스스로 보완하기 때문에 어려운 임무를 나에게 맡긴다 .826

47.013나의 업무 범위를 벗어나는 일을 찾아내어 공적으로 완수하기 위해 솔선수범한다 .646
나에게 리더의 역할이 주어지지 않을 때도 맡은 일보다 많은 일을 하고 공헌을 많이 한다 .846
상관의 지시에 의해 움직이기 보다는 독자적인 판단에 의해 행동한다 .851

열정
(=.7525)

상사의 요구나 목표, 제약을 이해하고 그것들을 충족시키기 위해서 열심히 생활한다 .736

66.022나는 최선의 아이디어 능력을 일과 조직에 쏟아 붇고 지극히 헌신적이며 정열적으로 일을 한다 .678
나의 열의는 확산되어 동료직원들을 활기차게 만든다 .809
더욱 가치 있는 사람으로 여겨지기 위해 나의 능력을 적극적으로 발휘한다 .668

표 1. 팔로워십의 타당성분석과 신뢰성분석

요인명 요인변수
요인
적재치

누적
적재치

구성원 권한
(=.8676)

우리 호텔은 구성원의 자율적 의사결정을 보장한다 .785

37.319우리 호텔은 구성원의 자유와 권한을 인정한다 .800
우리 호텔은 구성원의 권한을 위해 지속적으로 노력한다 .845
우리 호텔은 구성원에게 권한을 위임하는 편이다 .833

교육훈련
(=.7782)

서비스 품질에 대한 관심이 많다 .794

67.317서비스 강화를 위한 교육훈련 프로그램이 잘 갖춰져 있다 .719
모의훈련 등을 자주 실시한다 .773
구성원의 능력을 강화하기 위한 교육을 자주 하는 편이다 .662

표 2. 서비스지향성의 타당성분석과 신뢰성분석

서는 사원급 112명(48.3%), 주임급 43명(18.5%), 대리급 

58명(25%), 차장급 8명(3.4%), 과장급 6명(2.6%), 부장급

이 5명(2.2%)으로 나타났다. 소득에 있어서는 100만원 

이하 8명(3.4%), 101만원-150만원 60명(25.9%), 151만원

-200만원 77명(33.2%), 201만원-250만원 49명(21.1%), 

251만원-300만원 17명(7.3%), 301만원-350만원 10명

(4.3%), 351만원 이상이 11명(4.8%)으로 나타났다.

2. 측정도구의 타당성분석과 신뢰성분석
본 연구의 구성개념에 대한 타당성분석은 탐색적 요

인분석을 활용하였다. 세부적으로 주성분 분석을 통한 

varimax 방법을 사용하였으며, 고유치를 바탕으로 1.0

보다 큰 요인에 대하여 요인화 하였다. 

팔로워십의 탐색적 요인분석 결과 KMO 측도는 .791, 

Bartlett의 구형성 검정결과 =1251.524, df=66, 

p<.001로 측정개념 모두가 요인분석에 적합한 것으로 

나타났으며, 도출된 요인을 비판적 사고, 능동적 참여, 

열정 요인으로 구분하였다. 신뢰성분석은 Cronbach 알

파값을 사용하였으며, 알파값이 모두 0.7이상으로 나타

나 신뢰성에도 문제가 없는 것으로 판단된다. 다음으로 

서비스지향성에 대한 탐색적 요인분석 결과 KMO 측

도는 .827, Bartlett의 구형성 검정결과 =888.948, 

df=28, p<.001로 측정개념 모두가 요인분석에 적합한 

것으로 나타났으며, 도출된 요인을 구성원 권한, 교육훈

련 요인으로 구분하였다. 신뢰성분석은 Cronbach 알파

값을 사용하였으며, 알파값이 모두 0.7이상으로 나타나 

팔로워십과 마찬가지로 신뢰성에도 문제가 없는 것으

로 판단된다. 타당성분석과 신뢰성분석 결과를 정리하

면 [표 1][표 2]와 같다.
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요 인 측정항목 경로계수 표준오차 C.R 적합도 지수

팔로워십

비판적 사고1 1.000 - -

/ df
244.478(.000)/51

GFI .860
AGFI .787
NFI .809
CFI .840

RMSEA .128
RMR .061

비판적 사고2 .815 .080 10.219
비판적 사고3 .773 .080 9.651
비판적 사고4 .966 .091 10.673
능동적 참여1 1.000 - -
능동적 참여2 .772 .057 13.472
능동적 참여3 .790 .067 11.752
능동적 참여4 .573 .050 11.449

열정1 1.000 - -
열정2 1.452 .192 7.557
열정3 1.072 .155 6.911
열정4 1.243 .167 7.458

서비스
지향성

구성원 권한1 1.000 - -
/ df

72.010(.000)/19
GFI .993
AGFI .874
NFI .920
CFI .939

RMSEA .110
RMR .028

구성원 권한2 1.368 .114 12.011
구성원 권한3 1.533 .121 12.625
구성원 권한4 1.459 .123 11.879
교육훈련1 1.000 - -
교육훈련2 1.092 .128 8.562
교육훈련3 1.198 .132 9.050
교육훈련4 .801 .117 6.832

표 3. 확인적 요인분석

3. 확인적 요인분석
확인적 요인분석(Confirmatory Factor Analysis)은 

다항목으로 구성된 연구개념에 대한 단일 차원성과 그 

이론적 구조를 확인할 때 사용되는 분석이다[29]. 확인

적 요인분석은 측정항목 간의 수렴타당성과 판별타당

성을 검증하는데 주된 목적이 있다. 본 연구모형의 적

합도는 일반적으로 사용되고 있는 GFI, AGFI, NFI, 

CFI, RMSEA, RMR 등의 지수로 판단하였다. 팔로워

십에 대한 확인적 요인분석 결과 =244.478, 

GFI=.860, AGFI=.787, NFI=.809, CFI=.840, 

RMSEA=.128, RMR=.061으로 나타나 측정모형에 대한 

적합도를 충족시켰다. 서비스지향성에 대한 확인적 요

인분석 결과 역시 =72.010, GFI=.993, AGFI=.874, 

NFI=.920, CFI=.939, RMSEA=.110, RMR=.028로 나타

나 적합도를 충족시키는 것으로 나타났다. 따라서 팔로

워십, 서비스지향성에 대한 제안모형은 대체로 표본자

료에 적합한 것으로 판단되며, 팔로워십과 서비스지향

성의 확인적 요인분석 결과를 정리하면 [표 3]과 같다.

4. 상관관계분석
가설검증을 위한 선행단계로 각 요인에 대한 상관관

계를 분석하였다. 본 연구를 구성하고 있는 변수의 상

관관계분석 결과를 정리하면 [표 4]와 같다.

평균
표준
편차

비판적
사고

능동적
참여

열정
구성원
권한

교육
훈련

비판적 
사고 3.243 .610 1

능동적 
참여 3.270 .684 .436*** 1

열정 2.986 .726 .504*** .116 1
구성원 
권한 3.625 .686 .369*** .481*** .060 1

교육
훈련 3.718 .610 .313*** .265*** .103 .553*** 1

 * p< 0.05, ** p< 0.01, *** p< 0.001

표 4. 상관관계분석

분석결과를 살펴보면 팔로워십의 구성요인 중 열정 

요인에서만 서비스지향성과 유의적인 관계를 나타내지 

않았고, 나머지 비판적 사고, 능동적 참여 요인은 서비

스지향성과 유의적인 정(+)의 관계를 나타냈다. 이와 

같은 결과로 보았을 때 가설검증에서 열정 요인이 서비

스지향성의 요인과 유의적이지 않은 결과를 나타낼 가

능성이 있다.

5. 가설검증
본 연구의 가설검증을 위해 공분산 구조분석을 실시
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하였다. 모형에 대한 적합도는 =347.536, p=.000, 자

유도 137, GFI=.879, AGFI=.881, RMR=.053, NFI=.861, 

CFI=.909로 도출되었다. 도출된 적합도를 살펴보았을 

때, 대부분 기준을 충족시키는 것으로 나타나 분석에는 

무리가 없는 것으로 판단된다. 가설검증결과를 정리하

면 [표 5][그림 2]와 같다.

가 설 경 로
경로
계수

표준
오차

C.R p값
채택
여부

가설 1

비판적 사고 →
구성원 권한 2.866 1.102 2.601 .009**

부분
채택

능동적 참여 →
구성원 권한 -.1.429 .825 -1.731 .083

열정 →
구성원 권한 -2.060 .831 -2.480 .013*

가설 2

비판적 사고 →
교육훈련 3.139 1.327 2.366 .018*

부분
채택

능동적 참여 →
교육훈련 -1.873 .992 -1.889 .059

열정 →
교육훈련 -2.252 .996 -2.260 .024*

* p< 0.05, ** p< 0.01, *** p< 0.001

표 5. 가설검증 결과

팔로워십이 서비스지향성을 구성하고 있는 구성원 

권한 요인에 미치는 영향을 살펴보면 비판적 사고 요인

은 구성원의 권한 요인과 유의적인 정(+)의 관계를 나

타냈다. 반대로 열정 요인은 구성원 권한 요인과 유의

적인 음(-)의 관계를 나타냈다. 그리고 능동적 참여  요

인은 구성원의 권한 요인과는 유의적인 관계를 나타내

지 않았다. 따라서 가설 1은 부분채택 되었다.

팔로워십이 서비스지향성을 구성하고 있는 교육훈련 

요인에 미치는 영향을 살펴보면 비판적 사고 요인은 교

육훈련 요인과 과 유의적인 정(+)의 관계를 나타냈다. 

열정 요인은 교육훈련 요인과 유의적인 음(-)의 관계를 

나타냈으며, 능동적 참여 요인은 구성원 권한 요인과 

마찬가지로 교육훈련 요인과 유의적인 관계를 나타내

지 않았다. 가설 2 또한 가설 1과 마찬가지로 부분채택 

되었다. 

가설검증 결과를 정리하면 팔로워십의 비판적 사고 

요인은 서비스지향성과 유의적인 정(+)의 관계를 나타

냈지만 열정요인은 서비스지향성과 유의적인 음(-)의 

관계를 나타냈다. 그리고 능동적 참여 요인은 서비스지

향성과 유의적인 관계를 나타내지 않았다.

=347.536, p=.000, 자유도 137, GFI=.879, AGFI=.881, 
RMR=.053, NFI=.861, CFI=.909

그림 2. 가설검증

Ⅴ. 결 론

본 연구의 목적은 호텔구성원의 팔로워십이 서비스

지향성에 미치는 영향을 검증하는 것이다. 급변하고 있

는 경영환경 속에서 기업이 경영성과를 극대화하기 위

해서는 그 환경에 적응할 수 있는 핵심역량을 갖추는 

것이 무엇보다 중요하다. 특히 서비스기업을 대표하는 

호텔에서도 그 역량은 필수적이다. 호텔에서는 인적자

원의 비중이 상대적으로 높기 때문에 이를 효과적으로 

활용할 수 있는 대안이 요구된다. 따라서 본 연구에서

는 서비스 접점에서 경영성과에 직접적인 영향을 주는 

호텔구성원을 대상으로 자발적 행동과 서비스지향성의 

영향관계를 실증 분석하여 호텔 인적자원관리에 대한 

시사점을 제시하고자 하였다.

실증분석 결과를 살펴보면 팔로워십을 구성하고 있

는 비판적 사고 요인은 서비스지향성을 구성하고 있는 

구성원 권한, 교육훈련 요인과 유의적인 정(+)의 관계

를 나타냈다. 이와 같은 결과를 통해 호텔구성원의 비

판적 사고력이 서비스지향성을 높여 준다는 사실이 검

증되었다. 호텔에서는 구성원을 선발할 때 사고력을 측

정할 수 있는 인사시스템을 도입한다면 호텔의 서비스

를 향상시켜 경영성과를 높일 수 있을 것이다. 또한 비
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판적 사고를 높일 수 있는 교육프로그램을 병행한다면 

효과를 극대화할 수 있을 것이다. 

팔로워십을 구성하고 있는 능동적 참여 요인은 서비

스지향성과 유의적인 관계를 나타내지 않았다. 앞서 제

시한 상관관계 분석결과와는 다른 결과로 능동적으로 

참여하는 호텔구성원은 서비스지향적 사고와 관련이 

없는 것으로 나타났다. 관련 선행연구가 전무한 관계로 

선행연구와 관련하여 설명할 수는 없지만 팔로워십 연

구와 관련하여 살펴보면, 능동적 참여는 호텔의 성과와 

유의적인 정(+)의 관계가 있기 때문에 구성원의 확보 

및 개발에 적극 활용할 필요가 있다.

팔로워십을 구성하고 있는 열정 요인은 서비스지향

성을 구성하고 있는 구성원 권한, 교육훈련 요인 모두

와 유의적인 음(-)의 관계를 나타냈다. 이 결과 또한 상

관관계 분석결과와는 다른 결과로 상관관계 분석에서

는 상관관계가 없었지만 가설검증에서는 유의적인 음

(-)의 관계가 나타났다. 분석결과에 따르면 열정이 높

은 호텔구성원은 호텔의 서비스지향성을 낮게 인식한

다. 이와 같은 결과에 대한 원인을 유추해 보면 헌신적

으로 근무하는 구성원은 자신의 권한, 교육훈련과 같은 

개인적인 환경보다는 근무환경과 같은 전체적인 관점

의 발전적인 사고를 주로 하기 때문으로 판단된다. 따

라서 근무환경 개선과 같은 전체적인 개선사업을 지속

적으로 추진해야 한다.

호텔산업에서 우수한 인적자원의 확보는 경쟁우위를 

선점할 수 있는 대안이다. 우수한 인재가 갖추어야 될 

자질로 본 연구에서는 팔로워십을 제시하였다. 연구결

과에서 보는 바와 같이 팔로워십은 호텔의 서비스지향

성에 영향을 주기 때문에 호텔에서는 팔로워십을 갖춘 

인재를 확보하기 위해 노력해야 한다. 또한 지속적인 

교육훈련을 통해 팔로워십을 강조하고 발전시켜 나갈 

수 있도록 노력해야 한다. 

본 연구의 한계점으로는 표본 선정과 관련하여 팔로

워십을 쉽게 인지할 수 있는 직급만을 대상으로 연구를 

진행하지 못했다는 것을 들 수 있다. 따라서 후속 연구

에서는 보다 실질적인 표본을 선정하여 연구를 진행한

다면 팔로워십과 관련된 의미있는 결과를 도출할 수 있

을 것으로 판단된다.
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