
170Culinary Science & Hospitality Research. 2016;22(4):170-180.
https://cshr.jams.or.kr/ ISSN 2466-0752 (Print)․ISSN 2466-1023 (Online)
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Abstract

This study was conducted from January 2 to February 2, 2016. Data was collected in response to the self 
- under the responsibility of the hotel manager explained after enough research and survey information to the 
Seoul Express Hotel Employees. Firstly the goal was to clarify how the hotel had a positive impact in the 
employees personal capacity. The results revealed that hotel employees personal capacity had a significant po-
sitive influenceon organizational erformance as B=0.657 (p<.001). Second, the hotel and the employees' indi-
vidual capabilities take advantage of the moderating effect of firm confidence, and it increases the analysis 
explanatory boss trust described the impact on organizational performance is 49.4%, so for F=96.219 (p<0.001) 
adjusted effect significant It came in. Significant negative (—) to influence the displayed strong control effect. 
The lower the trust firm also showed that lowering personal capacity of the hotel staff. 
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Ⅰ. 서 론

21세기는기업이고객을선택하는시대가아니
라, 고객이 기업을 선택하는 시대로서 고객의 욕
구는 날이 갈수록 다양하고 차별화되고 있다. 특
히 서비스 및 환대산업의 대표적인 호텔기업은

인적의존도가 높으며, 최고의서비스를 제공하는
곳이며, 다른산업에비해무형성생산, 소비의동
시성, 다양한 특성들로 인해 상품에 불확실한 높
은 위험인지를 가지고 있다. 이로 인해 서비스를

제공하는호텔종사원들의역할이중요한데, 특히
호텔종사원들의개인적인능력은호텔기업의실

질적인 성과를 높이는 것이 굉장히 중요하다. 아
무리 좋은 시설을 갖추고 있어도 호텔 종사원들

또한, 대부분의 호텔 이용객들은 호텔에 대해서
신속하고 정중한 서비스, 친절성과 환대, 직원의
특별한 대우(Knutson 1988) 등의 고품질의 서비
스를 기대하고 있어서 개개인의 우수한 역량이

있어야만방문하는고객도만족하고, 호텔기업에
서도 좋은 성과를 이룰 수 있다. 또한, 호텔은 다
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양하고임의적인고객의요구를즉각적으로해결

해야 하는 상황이 빈번히 발생한다. 이러한 상황
에서 호텔의 소속부서의 성과와 더 나아가 조직

의 성과까지 생각해야 하며, 아울러 즉각적인 문
제해결을 위해 상사의 믿음 역시 바탕이 되어서

좋은 서비스결과를 만들어낼수있다. 또한, 호텔
의 조직성과를 결정짓는 것은 다름 아닌 서비스

종사원의개개인적역량과상사의믿음이바탕이

되어 있다고 해도 과언이 아니다(Tsui Lin; Yu 
2013). 
국내 문헌에서는 Kang GS(2015)는 호텔 종사

원의조직인식에대한논문으로조직인식에대한

조절효과를 확인하였고, Noh YS(2013)도 호텔기
업의상사의주관적인견해가경력성공에미치는

영향에대해접근하였다. 그외에도국내논문중
에서호텔종사원의개인역량과조직의성과에대

한 논문은 다수 있으나, 호텔 종사원의 개인역량
과 상사의 신뢰가 조절에 관한 연구는 찾아보기

힘들다. 본 연구는 다음과 같은 연구목적으로 연
구를 진행하고자한다. 첫째, 호텔종사원의개인
역량이 호텔기업에 미치는 조직성과를 측정하여

긍정적인 영향을 미치는지 규명하고자 한다. 둘
째, 호텔종사원개개인의역량, 상사의신뢰와조
직성과에 미치는 영향을 설명하고자 한다. 셋째, 
호텔 종사원의 역량, 상사의 신뢰가 조직성과에
매개효과가 있는지 확인하여 변수간의 영향관계

를 보고자 한다. 본 연구에서는 호텔 종사원들의
개인적인역량과조직성과를통해실제적인상사

신뢰를 분석함으로써 상사 신뢰가 호텔 종사원

개개인의역량에영향을미치는지에대한중요한

시사점을 제시할 수 있을 것이라 본다.

Ⅱ. 이론적 배경

１. 개인역량

역량의 정의는 Mcclelland(1973)에 의해 처음
만들어졌고, 기존의 적성검사, 지능검사 등 인간
의 능력을 측정하는 검사들을 상황에 맞게 대처

하는 능력을 측정해야 하며, 또한 개인의 삶속에
서 이루어져야 하는 중요한성취와관련된 역량

을 평가해야 한다고 주장하였다. 현대적 의미의
역량은업무를성공적으로완수하는행동적특성

을 체계화 되어서 구체적이고 경험을 바탕으로

나타내는 것을 말한다(Kim JM 2001). 주로 조직
이론, 경영 전문가들에 의해 발전되어 왔고 거시
적 개념과미시적개념으로크게 두가지로 나누

어진다(Park WS 2002). 거시적역량은제품및서
비스 등을다른 경쟁자와 차이를 두어 고객의입

장에서 기술이나 시스템 및 문화 등의 고유적이

고 독자적인 궁극적인 역량을 말하고, 미시적 개
념은개인적으로좋은성과를내도록하는특징이

있다. 개인적으로 좋은 역량을 내는 미시적 관점
에서보았을때개인역량은 지식, 기술, 자아개념
크게 3가지 요인으로 나타난다. 첫째, 지식적 역
량은 진실, 믿음, 전망, 개념, 판단, 기대 등으로
이루어진 것으로 특별한 상황과 문제해결 등에

적용하기위해통합되어보유하고있는개인적인

노하우이다(Wiig 1997). 또한, 지식적 역량은 특
허, 개인적능력, 기술, 고객의특징, 경험등다른
기업과차별화된장점도지식적역량이라정의한

다(Stewart 1997).
둘째, 기술적 역량은 구성원 개개인이 갖추고

있는 기술과 지식을 조직 내의 집단들이 일의수

행과 가치창출을 위하여 개개인의 기술 및 지식

을조직이산출물로전환시키는방법을의미한다

(Jeon JY 2010). 셋째, 자아개념역량으로행동개
념을 나타내는 개념으로 태도 또는 가치관을 의

미하고, 주어진상황에서나타나는순간적으로나
타나는 반응적 행동이라고 한다(Spencer 1993). 
또한, Lee KS(2011)는 자기의 특징, 능력에 대한
지각과타인의환경의관계에서자기의지각이나

의미, 경험에 연합된 것으로 지각된 가치의 태도
라고 하였다.
이 개인적인 역량은 개인이 지니고 있는 핵심

역량을 파악하여 그에 맞는 전략을 수립하고 활

동하는것을다수의조직이론이나경영전략가들
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에 의해 많이이용되어 왔다(Campbell and Luchs 
1997). 그리고 McLagan(1989)은 직무나 역할 수
행에서 우수한 수행자와 관련된 개인의 능력 특

성으로 역량에 대해 규정하였으며, Green(1999)
은 역량이란 직무목표 달성에 사용되는 측정 가

능한업무습관과개인적인기술로규정하고있다.

２. 조직성과

성과란 조직에 있어 달성해야 할 가장 중요한

목표이다. 성과는개인과조직의성과를측정하는
데사용되는척도를의미하며, 조직성과란조직에
서 달성해야 하는 목적과목표를위해 다양한 자

원을 투입하고, 그것의 결과로 나오는 것을 의미
한다(Chelladurai and Riemer, 1997). 조직성과의
개념은 조직효과성 개념과 혼재되어 사용되기도

하며, 학자들마다 다양한 견해를 보이고 있다. 
Porter(1968)는 조직이 객관적으로 지표화할 수

있는결과를조직성과라고하였으며, 조직의시스
템으로 조직구성원에 대한 부당한 조치 없이 조

직의목표를달성할수있는것이라고하였다. 공
공부문의 경우, 조직성과에 대한 개념은 대부분
‘효과성’으로 나타내고 있다(Kim YP 2009). 즉, 
조직성과를 목표의 달성으로 인식 후 측정하는

것으로 조직 활동의 궁극적인 영향에 기초하여

조직의목표를실질적으로나타낸정도를성과로

파악한다(Kim YP 2009). 
Yoo YY(1991)는 조직성과에 대한 접근방법은

구조적, 기능적, 인적, 생태론적접근방법으로 크
게 4가지로나누어진다. 첫째, 구조적접근방법은
조직구조의성과를측정하는방법으로보다자세

히 나누면 조직이 설정한목표 달성에 중점을 두

는 목표모형과목표 달성수단에중점을 두는 시

스템모형으로나누어진다. 둘째, 기능적접근방법
은 조직의 성과를 파악하는데 있어 조직 외부의

환경이나 조직 간의 관계를 유지하기 위한 어떠

한 기능을 수행하는가를 파악하는 것이 기능 모

형이며, 셋째, 조직내의 인적자원모형과 능력을
향상시키기 위해 조직의 개발에 중점을 두는 것

이 인적 개발 모형이다. 마지막으로 생태론적 접
근 방법은 조직을 둘러싸고 있는 외부적인 환경

과 서로 상호작용하는 것을 파악하고자 하는 방

법으로 보았다. 또한, Shin YK(2003)는 조직성과
보다는 조직유효성이라는 개념을 사용하여 조직

의목표만을추산하는것이아니라, 조직구성원의
목표를 포괄한 개념으로 조직유효성이라는 개념

을 통해 기업경영에서 관리가 가능한 것으로 구

체화 된다. 이러한 조직유효성은 조직몰입의 증
가, 직무만족의증대, 이직률감소등개인의목표
와 조직을 생산적, 효율적으로 만드는 조직의 목
표측면에서 이해할 수 있다. 학자들은 이와 같은
조직성과개념을다양한차원으로범주화하고, 측
정지표를 제시하였다.

3. 상사신뢰

신뢰란 믿음에 대한 확신이 있을 때를 의미한

다(Hubbell, 2005). Rotter(1967)는 신뢰란 개인적
구두로혹은문서로된진술을믿을수있을것이

라고기대한표현이라고나타냈다. 인간의행동은
예측이가능하고믿을수있어야한다. 또한, 신뢰
란 역할관계 경험상호 의존성을 근거로 타인의

행동에 대한 긍정적 기대를 의미한다.
신뢰에대한여러가지이론중특히상사신뢰

는 “상사와 부하간의 상호작용을 통해 일반화된
상사의 행동이나 의도에 대한 긍정적 기대를 바

탕으로 자신에게 미칠 수 있는 위험을 수용함으

로 수반되는 취약성을 감수하려는 심리적 상태”
를의미한다(Kim HB 2006). 또한, 상사신뢰는상
사와 부하의 관계에 있어서 부하가 상사에 가지

고있는믿음과신용을말한다. 상사에대한믿음
이 있기 위해서는 상사의 지시에 대해 이행하여

야 한다. 그래서 신뢰는 과거의 관계를 바탕으로
예측하는 것이고, 신뢰받는 부하 직원은 계속 같
은 방법으로 예측하고 행동하는 믿음을 가져야

할 것이다(Byunn SJ 2010). 아울러 상사 신뢰에
대한 구분은 Cook & Wall(1980)은 조직 내에서
형성될수있는신뢰를그대상에따라상사와부
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하의상하관계에서형성되는수직적신뢰, 동료들
간의 수평적 관계에서 형성되는 수평적 신뢰, 그
리고 조직과 조직구성원간의 관계에서 형성되는

조직적 신뢰로 구분하였다(Jeon SJ 2006). 한편, 
Tan & Tan(2000)은상사신뢰에대한이론으로상
사의 능력, 호의, 성실을 주장했다. 우선 상사의
능력에대해서는업무에관련된지식, 기술, 성격
을 말했는데, 이는 상사가 능력이 있으면 신뢰가
생기고, 부하는 문제 해결 시 상사에게 의존하게
된다. 다음 호의는 상사가 부하에게 자신의 이기
적인 동기를 놔두고 잘해주는 정도를 의미한다. 
Gabarro(1978)는 부하가 상사의 동기를 호의적으
로 평가할 때까지 상사를 신뢰하기 어렵다고 말

했다. 상사가 호의적으로 나오면 부하 역시 우호
적으로 나온다. 그리고 상사의 호의가 부하의 내
제되어있던신뢰를이끌어낸다. 상사가성실하면
일관성이 있고 신뢰성 있게 지각되고, 공정하게
보여진다. 마지막으로성실은조직상황에서 가장
중요한 이론으로 다수의 학자들이 연구를 하고

있다. 특히 신뢰와 리더쉽(Kouzes & Posner, 
1995), 신뢰와 거래비용과 지배구조 (Bradach & 
Eccles, 1989) 등상사신뢰에대한여러유형의연
구가존재한다. Kwon SK(2000)는연구를통해상
사신뢰에 대해 상사의 행동특성과 능력, 사회적
유사성, 교환관계의 특성을 주장하였다.

Ⅲ. 연구방법

１. 연구모형 및 가설설정

본연구의이론적배경에서제시한선행연구를

바탕으로 하여 호텔종사원의 개인역량이 조직성

과와상사신뢰에미치는영향을살펴보고자한다. 
이러한 연구목적에 따라 <Fig. 1>의 연구 모형을

제시하고, 이에 따라 다음과 같은 가설을 설정하
였다.

H1 : 호텔종사원의개인역량이조직성과에영
향을 미칠 것이다.

H2 : 호텔종사원의개인역량이상사신뢰에조

<Fig. 1> Research model.

     절효과가 있을 것이다. 

2. 가설의 조작적 정의

1) 호텔 종사원 개인역량의 조작적 정의

Koh JS(2015)는 고객이 지각하는 호텔종사원
의 핵심역량이 신뢰와 지각된 위험에 미치는 영

향 연구에서 호텔 종사원의 핵심역량은 신뢰에

영향을미친다고보고하였다. 특히종사원의핵심
역량을 개인역량, 직무역량, 대인관계역량, 고객
지향적 역량으로 나누어 측정을 했는데, 이중 개
인역량을 참조하였다. 호텔 종사원의개인역량에
대한 설문 문항으로는 지식습득, 노하우, 진행도, 
다방면, 강인한성격등총 10개의문항중에서본
연구에맞는 6개의항목을추출후리커트 5점척
도를 사용하여 ‘그렇지 않다’=1에서 ‘매우 그렇
다’=5로 코딩하여 평균값을 측정하였다.

2) 조직성과의 조작적 정의

조직성과의조작적정의는 Kim MS(2011)는호
텔기업의 노사 파트너십과 보상제도가 조직성과

에미치는영향에서호텔기업은조직성과에영향

을 미친다고 하였고, Lee SW(2013) 역시 호텔기
업의리더십유형이사회적교환관계와조직성과

에미치는영향의연구에서도호텔기업은조직성

과에 영향을 미친다고 하였다. 설문문항으로는
Kim MS(2011)의설문중비용절감, 지식기술, 인
사관리등총 8개의문항중본연구에맞는 4개의
항목을 추출 후 리커트 5점 척도를 사용하여 ‘그
렇지않다’=1에서 ‘매우그렇다’=5로코딩하여평
균값을 측정하였다.
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3) 상사신뢰의 조작적 정의

상사의 신뢰는 Kim SH․Lee JG․Choi IO 
(2008)의 논문에서 구성원들의 입장에서는 상사
와 조직에 대한신뢰가높을 때 긍정적인상호작

용을 미친다고 하였다. 이에 상호신뢰에 대한 설
문은본 연구 목적에 맞게 상사신뢰의 변수를 상

사신뢰, 상사와의 관계 유지 등 4개의 항목을 추
출 후 리커트 5점 척도를 사용하여 ‘전혀 그렇지
않다’=1에서 ‘매우그렇다’=5로코딩하여 평균값
을 측정하였다.

3. 연구방법

본연구의연구방법은 2016년 1월 2일부터 2월
2일에이르는한달간 조사기간을두어실시하였
고, 자료 수집은 서울 시내 특급호텔 6군데 종사
원에게연구목적과설문내용을충분히설명한후, 
호텔관리책임자의책임하에자기기입식으로응

답하게 하였다. 
설문지는 총 330부를 배포했으며, 돌아온 312

부중자료처리는 분석에적절한 300부를가지고
SPSS 22.0을 사용하여 통계처리 하였다. 먼저 설
문도구의신뢰도와타당도분석을위하여탐색적

요인분석을하고, 설문도구의내적일치도를 알아
보기위해 Cronbach 값을구하였다. 설문대상자
의 일반적 특성 분석을 위해 빈도분석을 하였고, 
기초분석으로 연구대상 변수의 기술통계와 상관

관계분석을제시하였다. 마지막으로가설검증을
위하여 회귀분석을 실시하였다. 

Ⅳ. 실증분석

1. 조사대상자의 일반적인 특성

조사대상자들의 인구통계학적 특성은 <Table 
1>과 같다. 표본의 성별은 여성(53.3%)이 상대적
으로 많았으며, 연령은 20대(45.7%), 교육수준은
전문대학 졸업(63.7%), 부서는 식음료 부서(26.3 
%)가, 직책으로는사원(35.0%)이, 근무년수는 5～
10년(48.0%)으로 조사되었다.

2. 측정도구의 신뢰도와 타당도 분석

설문도구의신뢰도와타당도분석을위해요인

분석을 실시하고, 신뢰도 분석을 하여 Cronbach 
값을 구하였다. 요인분석시 요인적재값 추정은
주성분(principal component) 방식을 택하였고, 멤
버십혜택의경우회전방식은 Varimax 방식을택
하였다. 호텔종사원개인역량과조직성과는단일
척도로요인분석하였다. 부적절한 설문문항제거
기준은 0.5/0/4 기준을 따랐다(Table 2). 
분석 결과, 호텔 종사원 개인역량은 설문문항

의 요인적재값은 0.6 이상, 각 요인의 고유값은
1.0 이상으로, 누적분산 설명력은 60% 이상으로
나와 모형의 양호한 것으로 나왔다. Cronbach 
값은 0.887로 나와 설문도구의 내적일치도도 양
호하였다. 조직성과의경우, 요인적재값은모두 0.6 
이상, 고유값은 1.0 이상, 누적분산설명력은 60% 
이상으로나와모형은양호하였다. Cronbach 값
도 0.886으로설문도구의내적일치도도 양호하였
다. 상사신뢰에서도 요인적재값이 모두 0.5 이상, 
고유값은 1.0 이상, 누적분산설명력은 60% 이상
으로 모형은 양호하였고, Cronbach 값도 0.876
으로 나와 설문도구의내적일치도도 양호하였다. 

3. 상관관계분석

변수 간의 전반적인 관계성 파악을 위하여 상

관관계분석을 한 결과는 <Table 3>과 같다. 조직
성과와호텔종사원개인역량(r =.657, p<0.01), 상
사신뢰와 호텔 종사원 개인역량(r =.436, p<0.01), 
조직성과와 상사신뢰(r =.476, p<0.01) 간에 유의
한 정(+)의 상관관계가 있는 것으로 나타났다. 

4. 가설검정

1) 호텔 종사원 개인역량이 조직성과에 대

한 영향.

호텔종사원개인역량이조직성과에미치는영

향을 분석하기 위해 회귀분석을 실시한 결과, 호
텔 종사원 개인역량은 B=0.657(p<.001)로 조직성
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Division Division Frequency Ratio

Demography

Gender
Male 140 46.7

Female 160 53.3

Age

20≤ 137 45.7

30≤ 93 31.0

40≤ 58 19.3

50≤ 9 3.0

60≤ 3 1.0

Countersignature

Back office 67 22.3

Kitchen 37 12.3

F & B 79 26.3

F & O 65 21.7

Facilities 10 3.3

H & K 35 11.7

Remainder 7 2.3

Working years

Less than 1 year 10 3.3

1～5 years 124 41.3

5～10 years 144 48.0

10～15 years 12 4.0

Over 15 years 10 3.3

Education level

High school 28 9.3

College 191 63.7

University 65 21.7

Graduate school 16 5.3

Status

Contract staff 33 11.0

Staff 105 35.0

Head staff 90 30.0

Assistant manager 57 19.0

 Manager 8 2.7

 Manager≤ 7 2.3

<Table 1> Demographic characteristics of the subject                                        (N=300) 

과에유의적인정(+)의영향력이있었다(Table 4). 
모형의적합성을측정하는결정계수는모형의적

합성을 측정하는 결정계수는 0.429로 전체 변동

의 42.9%를 설명하였고, 모형의유의성을검증하
는 F=226.077(p<.001)로 모형은 유의적으로 나왔
다.  
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Factors Classification
Factor 
loading

Eigen 
value

Variance 
(%)

KMO․
Bartellet

Cron-
bach 

Hotel 
employees 

I'm good at acquiring knowledge. .671

3.853 64.225
KMO=0.797,

Bartlett=
1,044.505***

.887

I have know-how. .815

I know the progress of work within the 
department.

.865

I can be good any day. .811

I have skills in various fields. .851

I have the strength of character that you 
can forge myself in any situation. .781

Organizational 
performance

I belong to an organization that is trying 
to find a more efficient way.

.749

2.999 74.975
KMO=0.765,

Bartlett=
764.586***

.886

I belong to the organization should re-
duce costs in the business performance 
and organizational management.

.892

I belong to an organization regardless as 
gender, region, age, is fair.

.687

I belong to is Customer satisfaction with 
the organization quite high.

.672

Trust boss

I think that is what your boss wok good 
results.

.854

2.948 73.712
KMO=0.718,

Bartlett=
701.657***

.876

Itotally trust the boss. .861

I will invest heavily to maintain arela-
tionship with the boss.

.890

When the boss will feel a sense of sin-
cerity turnover.

.828

* p<0.05, ** p<0.01, *** p<.001.

<Table 2> Measuring tools factors and reliability analysis

Division Hotel employees Organizational performance Trust boss

Hotel employees 1

Organizational performance .657** 1

Trust boss .436** .476** 1

* p<0.05, ** p<0.01, *** p<.001.

<Table 3> Correlation analysis

2) 호텔 종사원 개인역량이 상사신뢰에 조

절효과 영향

호텔 종사원 개인역량과 조직성과가 상사신뢰

간의 조절효과를 검증하기 위해 Baron & Kenny 
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Non-standardized coefficients
β t P VIF

B The standard error

Organizational 
performance

—4.244E-18 .044 0.000 1.000

.657 .044 .657 15.036 .000 1.000

Adjusted R square=.429, F=226.077,  p-value=0.000***

* p<0.05, ** p<0.01, *** p<.001.

<Table 4> Hotel employees impact on the degree of inclination repurchase

Stage 1 Stage 2 Stage 3

B t B t B t

Constant —4.244 .044 —2.445 .042 .035 .043

Hotel employees .657 20.766*** .572 15.036*** .526 11.240***

 Trust boss .235  5.034*** .246 5.339***

Hotel employees*
organizational 
performance

—.080 —3.210***

R square .431 .476 .494

F 226.077*** 134.946*** 96.219***

Adjusted R square .429 .473 .489

Adjusted F 25.346*** 10.307***

* p<0.05, ** p<0.01, *** p<.001.

<Table 5> Hotel employees will have a moderating effect on the propensity of trust boss

(1986)가 제시한 위계적 회귀분석을 실시하였다. 
독립변수인호텔종사원개인역량을투입하고, 조
절변수인 상사신뢰를 투입하였다(Table 5). 상호
작용항이 있을경우 생길수 있는다중공선성 문

제를 해결하기 위해 분석 전에 독립변수와 조절

변수는 표준화를 하였다.
분석결과, 독립변수만 들어간 1단계에서는결

정계수는 0.429, F=226.077(p<0.001)로 모형은유
의적으로 나왔다. 조절변수인 ‘상사신뢰’가 추가
된 2단계모형에서는조절변수의추가로인한설
명력의증가는 25.4%이고, F=25.346(p<0.001)으로 
‘상사신뢰’ 추가는 유의적으로 나왔다. 조절효과
를 검증하는 상호작용항이 추가로 들어간 3단계
에서는 ‘호텔종사원개인역량 × 상사신뢰’의추가

적인투입으로 인한 설명력의증가는 49.4%이고, 
이에 대한 F=96.219(p<0.001) 조절효과는 유의

적으로나왔다. 호텔종사원개인역량과상사신뢰
의 개별적인 조절효과를 보면 ‘호텔 종사원 개인
역량 × 상사신뢰’에서 B=—.080(p<.05), t=—3.210
으로유의적인 부(—)의 조절효과가 있었다. 이에
호텔 종사원 개인역량에 따른 사회적 유대감은

채택되었다.

Ⅴ. 결론 및 시사점

본연구는호텔종사원의개인역량이조직성과

에얼마나영향을끼치는지영향관계를측정하고

자하였다. 이는호텔산업에있어서개인의역량
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이 조직성과에 주요한 영향을 끼치기 때문이다. 
또한, 상사의 신뢰가 융합된다면 조직의 성과가
더욱 좋아지기 때문이다.
연구의 조사는 2016년 1월 2일경부터 2월 2일

에이르는약한달정도의조사기간을두어실시

하였고, 자료 수집은 서울 시내 특급호텔 6군데

종사원에게 연구목적과 설문내용을 충분히 설명

한 후, 호텔관리 책임자의 책임 하에 자기기입식

으로 응답하게 하였다. 

첫째, 호텔 종사원 개인역량으로 조직성과를

지식습득, 노하우, 부서의 진행사항, 다방면의 능

력을측정하여긍정적인영향을미치는지규명했

다. 호텔 종사원 개인역량이 조직성과에 미치는

영향을 분석하기 위해 회귀분석을 실시한 결과, 

호텔 종사원 개인역량은 B=0.657(p<.001)로조직

성과에 유의적인 정(+)의 영향력이 있었다. 모형

의적합성을측정하는결정계수는모형의적합성

을 측정하는 결정계수는 0.429로 전제 변동의

42.9%를 설명하였고, 모형의 유의성을 검증하는

F=226.077(p<.001)로 모형이 유의적으로 나왔다. 

둘째, 호텔종사원개인역량이상사신뢰를조절효

과를활용하여상사신뢰가조직성과에영향을설

명한것은분석결과 ‘호텔종사원개인역량 × 상

사신뢰’의 추가적인 투입으로 인한 설명력의 증

가는 49.4%이고, 이에대한 F=96.219(p<0.001) 조

절효과는유의적으로나왔다. 호텔종사원개인역

량과 상사신뢰의 개별적인 조절효과를 보면 ‘호

텔 종사원 개인역량 × 상사신뢰’에서 B=—.080(p 
<.05), t =—3.210으로유의적인부(—)의조절효과

가있었다. 이에호텔종사원개인역량에따른사

회적 유대감은 채택되었다.

본 연구의 시사점은 다음과 같다. 호텔종사원
의 개인역량에 대한 필요성과 인식이 높아지고

있으며, 더불어 호텔의 목표를 달성하기 위해서
호텔 종사자의 상사의 신뢰도 매우 중요하다고

판단되고 있기 때문에 본 연구는 호텔 종사원을

대상으로 개인역량이 상사신뢰와 융합을 이루면

조직성과가높아지는실증분석을통해검증하였

다는 점에 의의를 둔다.
하지만본 연구의 한계점은다음과 같다. 서울

의특급호텔을이용하는종사원만을대상으로하

였기때문에전국적인결과로일반화할수없고, 
또한, 특정부서만이아닌호텔전부서를대상으
로 하였기 때문에 전국적인 호텔까지 일반화 할

수없고특정부서만받은것이아니기때문에, 실
증결과의 해석이나 응용에 주의를 해야 한다. 향
후 연구에서는 수도권 특급호텔이 아닌 수도권

외적인 호텔을 대상으로 한 연구와 특정 부서를

심층적으로분석한실증적연구는다음연구과제

로 삼는다.

한글 초록

본연구는 2016년 1월 2일부터 2월 2일에이르
는약 4주일정도의조사기간을두어실시하였다. 

자료수집은서울시내특급호텔 6군데호텔조리
종사원에게 연구목적과 설문내용을 충분히 설명

한 후, 호텔관리 책임자의 책임 하에 자기기입식
으로 응답하게 하였다. 

첫째, 호텔 종사원 개인역량으로 긍정적인 영
향을미치는지규명했다. 분석결과, 호텔종사원

개인역량은 B=0.657(p<.001)로 조직성과에 유의
적인 정(+)의 영향력이 있었다.

둘째, 호텔 종사원 개인역량이 상사신뢰를 조
절효과를 활용하여 상사신뢰가 조직성과에 영향

을 설명한 것은분석결과, 설명력의 증가는 49.4 
%이고, 이에대한 F=96.219(p<0.001) 조절효과는

유의적으로 나왔다. 유의적인 부(—)의 영향력으
로 강한 조절효과를 나타냈다. 

상사신뢰가 낮을수록 호텔종사자의 개인역량

도 낮아지는 것으로 나타났다.

주제어: 호텔조리종사원, 개인역량, 조직성과, 
상사신뢰
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