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요 약 요즘 외식서비스산업의시장환경이산업간융합을통해발전이급변하고있으며, 외식산업의조직이라는
환경 또한현대화, 산업화가되면서점점 복잡하고예측하기힘들어지고 있다. 이러한 환경속에서고객의전체적인
소비과정에 직원의 참여가 반영되는 외식서비스산업의 경우, 인적자원이 그 기업의 경쟁우위가 될 수 있으며 인적
자원 및 조직 관리의중요성은크다. 그러므로 본 연구에서는 효과적인 조직관리를 위해 리더십의 역할을인식하고,
외식서비스산업의 종사자들에게 효과적인조직 관리를 위한 감성리더십의역할을살펴보고자 하였다. 특히, 외식서
비스산업 종사자들의 감성리더십, 조직성과, 조직문화에 대해 통합적인 관점에서 어떠한 영향을 미치는지 조직문화
의 매개효과를 통해 검증해 보고자 하였다. 경기지역 7곳의 외식서비스산업 종사자들을 대상으로 전체 500명 중
383명을 대상으로 외식서비스산업 종사자들의 감성리더십이 조직문화의 매개역할을 통해 조직성과에 영향을 미친
다는 것을 확인하였다. 본 연구결과를 통해 인간관계의 중요성을 요구하는 외식서비스산업 구조의 이해와 발전에
통합적인 관점의 시야를 제공하고, 외식산업뿐 아니라 여러 서비스업종 간의 융합적 사고를 기반 한 인적자원관리
에 도움을 줄 수 있으리라 본다.
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Abstract The environment of the food service industry is becoming increasingly complicated and
unpredictable as modernization and industrialization become more and more common. Moreover, the
development of the food service industry is rapidly changing due to the convergence of the inter-industry
services. In this study, based on the high reliance on the human resources of the food service industry,
it investigates relations of each component as integrated view through leadership, organizational
performance, and organizational culture. In particular, the relationship between emotional/primal leadership
and organizational performance(as job satisfaction and organizational commitment) was verified through
mediating effects of organizational culture. The results of this study will provide an integrated perspective
on the understanding and development of the food service industry structure, which requires the importance
of human relations, and will help convergent thinking among various service industries.
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1. 서론
농림축산식품부에서 발행한 ‘2014년 한국외식업경기

동향종합보고서’에 따르면, 음식점의 1년생존율이 55%

이며 5년간생존율은 17.7% 로, 타산업에비해생존율이

많이 낮다. 이러한 원인으로 시장진입의 수월함으로 인

한 구인난과 제도적 규제, 경쟁심화로 인한 매출감소에

있다고보고하였다 [1]. 특히 외식서비스산업은소비자들

의라이프스타일에가장많은영향을받는다. 또한타산

업에 비해 고객의 전체적인 소비과정에 직원의 참여가

반영되므로 인적자원에 대한 의존도가 높다. 그러므로

외식서비스업종사자의태도가고객의기대와기업의매

출성과에영향을미친다 [2]. 외식서비스산업의조직성과

를 높이기 위해서는 종사자들의 직무만족도와 조직몰입

에영향을미치는요인을살펴볼필요가있다. 더 나아가

외식서비스산업 종사자들을 대상으로 구성원 전체를 위

하는리더십이조직성과와연관성이있으며, 자기인식과

관계 관리 능력을 바탕으로 한 감성리더십의 중요성이

제기된다 [3]. 그러나지금까지외식서비스산업에서종사

자들의 감성리더십과 조직성과의 관계에 대한 체계적인

연구는 미흡한 상태이다. 따라서 본 연구는 이전 연구결

과들을토대로감성리더십과밀접한관련이있는요인으

로[4,5], 조직문화의매개역할을통해감성리더십이조직

성과인 직무만족도와 조직몰입에 미치는 영향을 살펴보

고자 한다.

2. 이론적 배경 및 가설
2.1 감성리더십
개인의 행동에 중점 및 자질이나 행동을 상황에 결합

시킨리더십은특성이론과행동이론, 상황적합이론을기

반으로 다양한 분야에서 연구주제로 다루어지고 있다

[6,7]. 최근에는감성과관련하여리더의자질과행동, 조

직몰입 증진, 조직환경에 따른 변화, 조직구성원의 특징

등 여러 측면에서 감성과 관련한 리더십에 관심이 집중

되기 시작하였다 [8].

감성리더십이란리더스스로자신의내면을인지하고

구성원들간의감정을인식, 관리하는것으로, 배려와공

감을통해조직구성원들간의관계를자연스럽게형성하

여 조직의 역량을 높일 수 있는 능력으로 보고 있다

[8,9,10]. 효과적인리더십을발휘하기위해서는구성원들

의 감성을 다루는 것이 우선 중요하며, 감성지능

(Emotional intelligence)이 리더십의 효과성을 결정하는

주요영향요인으로제안하고있다[10,11]. 그러므로감성

을 기반으로 감성의 역할과 감성관리 등 감성리더십에

대한 다양한 관점의 활발한 연구가 필요하다 [12]. 특히,

외식서비스산업의 종사자들은 자신의 감정에 상관없이

고객응대의호의적인태도를일관적으로유지해야한다.

이러한 상황 속에 종사자들의 부정적인 감정과 갈등은

조직성과에 악영향을 미친다 [2]. 그러므로 인적관리 및

조직관리의효율성을위해리더십의역할이중요성이제

기된다. 이전 연구에 따르면 감성리더십을 개인적 역량

과 사회적 역량으로 구분하여 크게 4가지로 제시하였다.

개인적 역량의 구성요소로는 자기인식(Self-awareness),

자기관리(Self-management) 능력이 있으며, 사회적 역

량으로는 사회적 인식(Social awareness) 및 관계 관리

(Relationship management) 능력으로제안하였다 [7,10].

자기인식능력은자기자신의인지적인측면으로능력과

한계, 목적에 대해 정확히 자신을 평가할 줄 알고, 자기

확신이있으며자신의감정및가치를판단할줄아는능

력을뜻한다. 또한 자기관리능력의경우, 자신의감정을

통제할수있고, 무엇을하고자하는지스스로안다. 이에

반해 사회적 인식 능력은 관계를 다스리는 능력이며, 관

계 관리 능력은 다른 사람의 감성이해를 바탕으로 조직

의 협력 능력을 이끌어주거나 변화를 촉진시키고, 갈등

을 해결할 수 있는 능력을 의미한다. 더 나아가 관계 관

리능력을자기인식, 자기관리, 사회적인식모두다통합

된 능력으로 보기도 한다 [13].

2.2 감성리더십과 조직성과의 관계
기존 연구들을 살펴보면, 조직성과와 관련된 주요 변

수로 직무만족도와 조직몰입을 제안한다. 특히 감성적

탄력성, 동기부여와관련있는감성리더십의자기인식능

력은 구성원들 간의 조직성과와 관련성이 높다 [14]. 또

한 감성리더십을 잘 발휘하는 리더의 경우, 감성지능이

높기때문에조직구성원들의감성을잘인식하고관리한

다. 그리고 높은 관계 관리 능력을 통해 조직 구성원들

간의갈등을감소시키고조직성과향상뿐아니라조직몰

입도도 이끌어낼 수 있다 [15].

특히 리더십스타일이조직몰입에미치는영향에관한

연구결과, 구성원들이 긍정적이거나 부정적인 좌절감을

느끼는 것은 성별에 따라 차이가 나타나며, 리더의 리더
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십스타일에 따라 구성원들의 존중감이 달라지기 때문에

조직에서의직무태도및몰입에영향을준다고제안하였

다 [16]. 결국 리더십의 역량 발휘는 조직구성원들의 직

무태도인 직무만족도와 몰입에 긍정적인 영향을 미친다

는것이다 [13,17]. 이러한연구결과들을토대로감성리더

십의 자기인식 능력이 상대적으로 높을수록 직무만족도

와 조직몰입에 긍정적인 영향을 미칠 것이며, 관계 관리

능력도 상대적으로 높을수록 직무만족도와 조직몰입에

긍정적인 영향을 미칠 것이다.

가설1-1. 외식서비스산업 종사자의 감성리더십은 직

무만족도에 긍정적인 영향을 미칠 것이다.

가설1-2. 외식서비스산업 종사자의 감성리더십은 조

직몰입에 긍정적인 영향을 미칠 것이다.

2.3 감성리더십과 조직문화의 관계
조직문화란구성원들의전형적인행위적특성을보여

주고, 폭넓게 공유한 가치들이 체계적으로 형성된 것을

뜻한다 [18]. 즉, 여러요인들이시간이지남에따라형성

되며, 본질적인 가치와 인식을 공동적으로 공유하는 가

치이자, 사회적 이상 또는 신념으로서 체계화된 집합이

다 [19,20,21]. 이전 연구결과에 따르면 감성리더십은 조

직문화와 밀접한 관련성이 있다고 제시한다. 이는 조직

구성원들의 감성리더십이 조직성과를 증대시키고 조직

문화향상에기여하기때문이다 [3].조직문화유형으로는

여러학자들마다다양한견해를보이고있으나조직문화

를사회적, 문화적, 산업적환경에영향을받는상호관계

속에조직의성과달성에조직문화가얼마나영향을미치

고, 그 결과로부터 얼마나 빠른 피드백을 받을 수 있는

지에 따라구분한다 [22]. 보편적으로조직문화유형구

분시, 혁신지향적(Innovative), 관계 지향적(Clan), 위계

지향적(Hierarchical), 성과 지향적(Rational) 문화로구분

한 4가지구성요소를지표로활용한다 [23]. 조직문화의

형성과 발전에 있어 리더십은 그 조직의 성과를 향상시

키는데 일차적인 주요 요인으로 간주되고 있는데[5], 조

직문화가 잘 형성될수록 기존에 형성되어 있는 문화를

변화시키고 새로운 조직문화를 형성시키기 위해 조직구

성원들의 다양한 변화능력, 관여를 창출시키고, 비전 등

이 필요하기 때문에 더욱더 리더십이 필요하다. 또한 조

직 내 종사자들의 감정관리가 조직성과에 궁극적으로는

영향을 미치기 때문에 감정관리가 중요하며, 이러한 관

리를 위해 감성리더십의 역할이 중요한 것이다. 이미 형

성된조직문화는조직구성원들의가치와신념등이공유

되어 있기 때문에 쉽게 변화시키기 어렵다. 그러므로 이

러한조직문화는감성리더십과조직성과간의관계에영

향을미칠것이다. 따라서다음과같은가설을설정하였다.

가설2. 외식서비스산업 종사자의 감성리더십은 조직

문화에 긍정적인 영향을 미칠 것이다.

가설3-1. 외식서비스산업 종사자의 감성리더십이 직

무만족도에미치는긍정적인영향은조직문

화에 의해 매개된다.

가설3-2. 외식서비스산업 종사자의 감성리더십이 조

직몰입에 미치는 긍정적인영향은 조직문화

에 의해 매개된다.

본 연구의 모형은 다음과 같다.

[Fig. 1] Research Model 

3. 연구방법 및 분석결과
3.1 표본
연구참여자는경기지역의대형외식서비스산업(인터

콘티넨탈호텔, 드마리스부천⦁분당점, 까르르스타평촌
점 등 총 7곳) 종사자 500명을 대상으로 시작하였으나,

수거한 설문지 중 성실하게 답하지 않은 응답을 제외하

고최종적으로 383명을 대상으로하였다(남자=213, 여자

=170). 연령은 30대(n=158)와 40대(n=119)가 주였으며,

20대 이하는 86명(22.5%), 50대는 20명(5.2%)이다.

3.2 척도 
독립변수인 감성리더십의 척도는 4 가지 차원 [10]에
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대한 타당성 검증을 위해 베리맥스(Varimax) 직각회전

을 통한 탐색적 요인분석을 실시하였다. 그 결과 개인역

량으로 자기인식 능력과 사회적 역량에 해당하는 관계

관리 능력인 2가지 차원으로 구성되어 이를 감성리더십

의 구성요소로 살펴보았다 <Table 1>.

<Table 1> Scales of Emotional Leadership
Emotional
Leadership

N
Eigen
Value

Pct of
Var

Cronbach’s α

Self-awareness

Relationship
management

4

9

7.21

1.00

55.50

7.72

.85

.92

Total 13 - - .93

KMO=.94, Batlett=2914.904, df=78, p<.001

매개변수인조직문화의척도는 4가지의조직문화유형

을토대로수정보완한조직문화유형[23,24]을선택사용

하였다 <Table 2>. 요인분석결과 3가지 차원으로 위계

지향적문화와성과지향적문화가단일차원으로구성되

었다. 본 연구에서는 신뢰계수가 0.6이하이면 일관성이

없다고 판단, 상대적으로 다른 변수에 비해 현저히 낮은

혁신적인 문화를 제외하였다.

<Table 2> Scales of Organizational Cultur
Organizational
Culture

N
Eigen
Value

Pct of
Var

Cronbach’s α

Clan

Innovative

Hierarchical and
Rational

3

2

8

5.83

1.23

1.04

44.84

9.49

8.02

.80

.61

.88

Total 13 - - .90

KMO= .90, Batlett=2199.961, df=78, p<.001

종속변수로직무만족도 12문항[25, 26]과 조직몰입의

8문항[27]을 기존 연구의 척도를 수정 보완하여 사용하

였으며 각 변수들 모두 5점 리커드 척도로 구성하였다.

직무만족도의 Cronbach alpha값은 0.88 (KMO=0.89,

Batlett= 2018.68, df=66,p<0.001)이며, 조직몰입

Cronbach alpha값은 0.82 (KMO=0.83, Batlett=959.94,

df=28, p<0.001)로 척도의 타당성과 신뢰성이 확보되었

다.

3.3 분석결과
가설 1(1-1, 1-2)과 2의 검증을위해회귀분석을, 가설

3은선행연구결과를기반으로변수의순서를설정한위

계적(Hierarchical) 회귀분석을 실행하였다. 가설 1-1은

감성리더십이 직무만족도에 긍정적인 영향력을 미치는

지에 대한 검증으로, 감성리더십의 개인적 역량인 자기

인식능력의 t값은 3.58(p<.001)로 사회적역량의관계관

리능력은 t값이 8.86 (p<.001)로 통계적으로유의하였다

(R2=0.44, 수정된 R2=0.44, F=149.57(p=0.000)). 가설 1-2

에서도조직몰입에미치는긍정적인영향에있어자기인

식 능력의 t값은 3.92(p<.001), 관계 관리능력의 t값은

9.28(p<.001)로 유의하였다. 회귀모형은 F=167.59(p=.000)

로통계적유의수준하에 (R2=0.47, 수정된 R2=0.47,) 회귀

선이 모델에 적합하였다.

가설 2는 감성리더십과조직문화간의영향력을검증

하고자 한다. 분석결과, 관계 지향적인 조직문화에 대해

서는자기인식능력의 t값은 4.24(p<.001)이고 사회적역

량의 관계 관리 능력은 t값이 5.28 (p<.001)이며. 회귀모

형 또한 통계적 유의수준 하에 있는 것으로 나타났다(

R2=0.31, 수정된 R2=0.31, F=85.32(p=0.000)). 위계⦁성과
지향적 문화에 대해서도 <Table 3>과 같이 통계적으로

유의수준 하에 있는 것으로 나타났다.

<Table 3> Results of H2
Depend-ent
Var.

Indepednd-
ent Var.

B S.E β t value VIF

Clan

Self-
awareness

.27 .06 .27 4.24*** 2.17

Relationship
management

.35 .07 .33 5.28*** 2.17

R2=.31 Adj R2=.31 F(Sig)=85.32***

Hierarchi-cal
and Rational

Self-
awareness

.19 .05 .21 3.64*** 2.17

Relationship
management

.44 05 .48 8.27*** 2.17

R2=.42 Adj. R2=.42 F(Sig)=136.43***

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

가설 3-1, 3-2에서는 감성리더십과 조직성과 간에 조

직문화의 매개역할 검증하고자 위계적 회귀분석을 실시

하였다. 분석결과 조직성과로서 직무만족도에 긍정적인

영향이 조직문화에의해 매개되었다 <Table 4>. 조직문

화의 관계 지향적 조직문화와 위계⦁성과 지향적 문화,
모두 감성리더십과 직무만족 간의 관계에서 정(+)의 부

분매개효과를 가지는 것으로 나타났다.
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<Table 4> Results of H3 for Job Satisfaction
Job Satisfaction

Model 1 Model 2 Model 3
β t β t β t

Self
-awareness .20 3.58*** .27 4.24*** .18 3.08**

Relationship
management .50 8.86*** .33 5.28*** .47 8.06***

Clan - - - - .09 2.02*
R2 .44 .31 .45
F 149.57*** 85.32*** 101.89***
Self

-awareness .20 3.58*** .21 3.64*** .13 2.34**

Relationship
management .50 8.86*** .48 8.27*** .32 5.70***

Hierarchical and
Rational - - - - .37 7.94***

R2 .44 .42 .52
F 149.57*** 136.433*** 137.02***

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

또한직무몰입에긍정적인영향을미치는조직문화의

매개역할은 <Table 5>와 같이 정(+)의 부분매개효과를

가지는 것으로 나타났다.

<Table 5> Results of H3 3 for Organizational Commitment 
Organiza-
tional Com
-mitment

Model 1 Model 2 Model 3

β t β t β t

Self
-awareness .22 3.93*** .27 4.24*** .17 3.05**

Relationship
management .51 9.26*** .33 5.28*** .45 8.06***

Clan - - - - .18 4.06***
R2 .47 .31 .49
F 167.59*** 85.32*** 121.77***
Self

-awareness .22 3.93*** .21 3.64*** .14 2.71**

Relationship
management .51 9.26*** .48 8.27*** .34 6.10***

Hierarchical and
Rational - - - - .36 7.91***

R2 .47 .42 .54
F 167.59*** 136.43*** 150.65***

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

4. 결론
본 연구는 외식서비스산업 종사자들의 감성리더십이

조직문화의 매개역할을 통해 조직성과에 영향을 미친다

는 것을 확인하였다. 특히 기존 연구들은 리더십과 조직

성과에 관한 단일 차원의 연구라면[28,29,30,31], 본 연구

는 통합적인 관점으로 조직문화가 감성리더십과 조직성

과의관계에미치는영향을인간관계의중요성을요구하

는 외식서비스산업에서 접근하였다는 점에서 학문적 시

사점이 있겠다. 또한 본 연구 참가자는 현 외식서비스업

에종사자들을대상으로설문조사를했다는점에서도의

의가 있겠다.

연구결과, 감성리더십의 하위변인인 자기인식과 관계

관리가직무만족도에긍정적인영향을미쳤으며, 외식서

비스산업 종사자들은 감성리더십의 자기인식 능력이 높

을수록, 그리고 관계 관리 능력이 높을수록 직무만족도

와 조직몰입 모두 높게 나타났다. 조직문화의 매개역할

을 구체적으로 살펴보면, 감성리더십과 직무만족도와의

관계에서는 조직문화의 하위변인인 관계 지향적 문화와

위계⦁성과 지향적 문화가 긍정적인 부분매개효과를 가
지는 것으로 나타났다.

조직이라는 환경은 현대화, 산업화가 되면서 점점 복

잡하고 예측하기 힘들어지고 있다. 더욱이 요즘은 산업

간서비스간의융합을통해외식서비스산업의발전이급

변하고 있다. 이러한 상황 속에서도 조직성과의 중요한

부분을결정하는것은구성원들간의관계관리라할수

있다. 그러므로 외식서비스산업에서는 조직구성원들의

감성리더십이더욱더요구되며, 조직에긍정적으로참여

하고 일하려는 의도나 애착형성이 조직성과인 직무만족

도와 조직몰입을 더욱 높인다.

실무적 시사점으로는 인적자원의 효율적인 관리 및

조직성과를 높이기 위한 관리에 가이드라인을 제공하였

다는 점이다. 즉, 본 연구결과를 통해 외식서비스사업에

서조직구성원의감성리더십을높여주고서로간의조직

문화를형성해나아가는것은조직성과에중요한역할임

을확인하였다. 감성리더십과조직문화의역할이급변하

는 외식서비스산업의 환경에 대처할 수 있는데 도움이

되리라 본다. 다만 대형 외식서비스산업 종사자만을 대

상으로 살펴보았기 때문에 조직문화의 매개역할을 상대

적으로 근무조건이 다른 중소형 외식서비스산업에서도

확인해 볼 필요가 있겠다.
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