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!"#서론

:;<!이론9:'1*'-34'45'-! '67$1#8'! &$'%-.=은 리더와 구성

원 간의 쌍방9*.1*)7=의 관 계에 중점을 두고 있다 9S-''?11-&/!

S1BB'-/! T'4'-%+&)/! U! ?1#! *'#! R'+?'(/! LMGVW! X-1'#! U!

Y1,$41#/! GZ[VW! X-1'#! U! \$(3S)'#/! GZZV=C! 역할 형성9P%('!

41B)#8=과 사회교환 이론에 뿌리를 둔 :;<! 이론에 따르면/!

구성원은 리더와의 독특한 교환관계를 발전시키는데/! 이 교

환관계의 질은 구성원들의 직무태도 및 행동에 영향을 미친

다9S-''?11-&! '&! 1(C/! LMGV=C! 다수의 선행연구에서도 :;<의 

품질이 직무 만족도/! 직무성과/!조직시민행동/! 몰입 및 역할 

명확성과 같은 구성원의 긍정적 직무결과와 관련이 있다고 

하였다9T+('5%$#/! S%44'-/! :)*'#/! S-%+'-/! U! N'--),/! LMGLW!

"()',/! ]1$-81#8/! U! ;%-8',%#/! LMM[W! ^%(4'-/! ])',,'#/!

J>+-B/! :)#I/! U! F5'('/! LMGG=C! 즉/! 리더와 구성원 간 사회적 

교환관계의 수준은 낮은 수준에서 높은 수준까지 관계의 품

질이 동일한 리더를 가진  구성원 간에도 다르다는 것을 의

미한다C!

복잡해지는 경영환경에서 조직 구성원들에게 요구되는 기

대가치가 높아지면서 구성 원들이 직무수행과정에서 느끼는 

스트레스도 증가하고 있다C! 이러한 직무스트레스는 구성 원 

개개인의 성과뿐만 아니라 조직의 경영성과에도 많은 영향

을 미친다9X)(5%1/! J$)-%4/! N-)'*/! U! Y%%>'-/! LMM_=C! 따라서 

구성원들의 직무스트레스를 관리할 수 있는 방안이 중요한

데/!최근에는 리더와 구성원 간의 교환관계에서 리더의 역할

이 많은 비중을 차지하고 있다9Y+(5'-&,%#/! R+2241#/! U!

F(*'#3F#*'-,%#/! LMMZ=C! 즉 :;<의 질에 따라 직무수행 시 

구성원이 지각하는 스트레스 수준을 조절하여 종사원의 직

무역할성과를 효과적으로 높여야 한다 C!

리더와 구성원 간 쌍방향으로 교환하는 자원의 양과  정도

는 :;<! 품질에 큰 차이를 보인다C! 이 :;<는 리더와 구성

원 쌍방 간 상호신뢰/! 협조/! 배려 등을 표현하는  변수일 뿐

만 아니라 종업원의 역할형성 과정에서 상호간 의존하고 있

는 선행변수로 간주 된다9:)/! J1#*'-,/! U! N-'#B'(/! LMGL=C!또

한 :;<는 리더와 구성원 간 교환관계 발전과정의  궁극적인 

결과물인 종업원 충성도 선행지표의 핵심적인 역할을 한다

9F81-A1(/! T1&&1/! S(1B'3S'1-*/! U! S$1-81?1/! LMGL=C

한편/! 호텔과 같은 호스피탈리티산업에서는 종업원에 대

한 인적  의존도가 높아 이들의 사기 자체가 사업성패에 결

정적 역할을 한다C!충성도가 높은 종업원은 지속적으로 호텔

기업에 근속하면서 호 텔과 긍정적인 인과관계를 유지한다C!

따라서 호텔 종업원이 제공하는 서비스의 질을 향상시키고 

고객을 만족시키기 위해서는 이들의 직무스트레스를 감소시

키고/! 직무역할을 효과적으로 수 행하게 할 수  있는 리 더와 

구성원 간 쌍방향의 교환관계가 중요하다고 할  수 있다

9E1((17'/! Q*A1-*,/! F-#%(*/! N-1I)'-/! U! N)#7$/! LMMZ=C! ! !

전술한 바 와 같이/! 호스피탈리티산업 전 반적으로 호 텔기

업의 경쟁우위 선점을 위한 효율적인 인적자원관리를 위해

서 리더와 구성원 교환관계9:;<=의 질이 종업원의 직무스트

레스 관리와 직무역할성과에 중요한 역할을 하는 선행변수

임에도 불구하고 이들 변수 간 영향관계에 대한 연구는 미

흡한 실정이다C

따라서 본 연구에서는 호텔 종업원이 인지하는 리더3구성

원 교환관계와 직무스트레스/! 직무역할성과/! 그리고 충성도 

간의 영향관계를 실증적으로 분석하여 호텔기업의 효율적인 

경영성과를 위한 인적자원 할당에 대한 실무적 시사점을 제

시하고자 한다 C!

$"#이론적 배경

!"#"$리더%구성원 교환관계

리더3구성원 교환관계9:'1*'-34'45'-! '67$1#8'`! :;<=는 

리더9상사=와 구성원9부하직원=이 쌍9*.1*)7=을 이 루는 조 직

적인 관계의 범위에서 상호작용에 의해 형성되는 효과적인 

역할관계를 의미한다9S'-*)77$)1/! LMGVW! S-''?11-&! '&! 1(C/!

LMGVW! Y$1+-1,)1! U! J$+B(1/! LMGH=C!리더3구성원 교환관계 이

론9:;<! &$'%-.=은 수직쌍 연계 9^'-&)71(3*.1*! ()#B18'`! ^T:=!

이론을 근간으로 발전되어 왔다9Y$1+-1,)1! U! J$+B(1/! LMGHW!

X'-,&#'-! U! T1./! GZZ[=C! ^T:9^'-&)71(3*.1*! ()#B18'=! 이론은 

집단 내 구성원들을 상대적으로 비교한 후 동일 집단 안에

서 능력이 뛰어나거나 공헌도가 높은 동질성의 구성원이면 

이 집단을 내집단9)#38-%+>=으로 분류하고/! 그 외  나머지 집

단을 외 집단9%+&38-%+>=으로 분류하여 리더가 각각 다른 영

향력을 행사한다는 리 더십 이론이다9Y$1+-1,)1! U! J$+B(1/!

LMGHW! Y+(5'-&,%#! '&! 1(C/! LMMZ=C! 내집단9)#38-%+>=은 리 더로 

부터 특별한 관심과 혜택을 받게 되지만 외 집단9%+&38-%+>=

은 상사와 부하의 전형적인 관심과 제한된 수준의 지원만을 

받게 된다C! 즉/! 리더3구성원 교환관계9:;<=! 이론은 리더9상

사=와 구성원9부하직원=! 사이의 교류에 초점을 맞추어 리더

가 모든 멤버를 동일하게 간주하지 않을 뿐만 아니라 구성

원들도 리더로부터 동일한 영향을 받지 않는다는 것을 강조

한다9Y+(5'-&,%#! '&! 1(C/! LMMZ=C!

S%)',! 1#*! R%A'((9LMMa=은 높은 수준의 리더3구성원 교환

관계9:;<=에서는 상호간의 신뢰와 존경을 토대로 구성원들

이 리더로부터 격려와 지지를  받고/!보다 많은 가치 있는 직

무를 받게 되지만 /! 낮은 리더3구성원 교환관계9:;<=에 있는 

구성원들은 고 용계약서의 공식적인 업 무수행 명령에 따라 

직무를 수행하게 된다고 하였다C!즉/! :;<의 질이 낮으면 구

성원은 리 더와 사무적인 관 계만 유지하지만/! 높은 :;<의 

질을 유지하는 구성원은 리더로부터 배려와 관심을  받게 되

는 정서적 지지를 받는 관계로 발전하게 된다C

리더3구성원 교환관계9:;<=는 리더와 구성원의 상호 교환

관계를 통하여 구성원인 부하직원들을 발전시키는 것으로 

높은 :;<의 질은 부하직원들의 직무에 대한  태도 와 행동 

등에 긍정적인 영향을 미쳐 직무성과를 향상시킬 뿐만  아니

라 구성원의 이직의도를 낮추고 충성도를 높이는 역할을 한

다9Y$'#/! :14/! U! b$%#8/! LMGLW! :)! '&! 1(C/! LMGL=C! Y$1+-1,)1!

1#*! J$+B(19LMGH=도 서로 다른 리더3구성원 교환관계9:;<=

의 질에서 오는 지각의 차이가 구성원들로 하여금 직무수행

에 대한 열정과 책임감의 차이를 가져와 이들의  직무성과에

서 차이를 보인다고 하였다 C!즉/! :;<의 질이 높을수록 구성
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원들이 더 높은  직무성과를 달성하게 된다C!

한편/! 리더3구성원 교환관계9:;<=는 구성원의 직무스트레

스와 많은  관련성이 있다 9Y+(5'-&,%#! '&! 1(C/! LMMZW! D$%41,!

U! :1#B1+/! LMMZ=C!리더는 직무수행에 있어 구성원에게 적합

한 역할을 부여하고 가치를 제시해 줌으로써 구성원들을 이

끌게 되는데/!높은 수준의 :;<는 리더의 구성원에 대한  지

원과 원활한 의사소통으로 구성원이 지각하는 직무의 불확

실성과 역할모호성을 줄여 구성원의 직무스트레스를 감소시

킬 뿐만  아니라 구성원 스스로 자신들의 역할에 대한 기대

치를 긍정적으로 인식하게 하여 스트레스를 덜 받게 한다

9Y+(5'-&,%#! '&! 1(C/! LMMZW! R1--),! U! c1741-/! LMMa=C!반면/!낮

은 수준의 리더3구성원 교환관계9:;<=는 구성원들이 리더로 

부터 직무상 필요한 정보나 지지를 적 절하게 얻지 못하여 

직무스트레스를 증가시킨다9R1--),! U! c1741-/! LMMa=C

!"!"$직무스트레스

직무스트레스9E%-B! ,&-',,%-,=는 직무관련 요인이  직무수

행자와 상호  관련하여 이들 개인의 성장과 발전을 저해하도

록 생리적 또는 심리적 조건을 변화시키는 걱정/!긴장 등의 

부정적 감정으로 정의된다9Y1?1#1+8$/! S%,A'((/! P%'$()#8/!

U! S%+*-'1+/! LMMMW! :145'-&/! R%81#/! U! X-)22)#/! LMM[W!

K1-B'-! U! T'Y%&)),/! GZ_H=C! 즉/! 직무스트레스는 조직 구성원

이 직무를 수 행하는 과정에서 불안/! 좌절감/! 분노/! 짜증과 

우울함과 같은 불쾌한 감정 등을 경험하는 것이다9S%()#%! U!

D+-#('./! LMMV=C! Y1?1#1+8$! '&! 1(C9LMMM=은 직무스트레스가 

조직 구성원의 발전과 성과를 방해하는 부정적인 결과를 초

래하는 스트레스 요인으로서 역할 모호성과 역할 갈등에서 

기인한다고 하였다C!

일반적으로 직무스트레스는 직무태도 및  성과에 많은 영

향을 미치는데/! 직무수행 과정에서  과도한 스트레스를 경험

하게 되면 심리적 불안감과 직무에 대한 관여도 감소/!책임

감 상실/!창의력 상실 /!직무몰입 저하 등으로 인해 직무수행

의 유효성을 저해시키는 역기능적인 작용을 하게 된다 9X1-8!

U! T$1-/! LMGdW! X)(5%1! '&! 1(C/! LMM_W! D$%41,! U! :1#B1+/!

LMMZ=C! D$%41,! 1#*! :1#B1+9LMMZ=는 직무와 관련된 역할 갈

등과 역할 모호성 요인에 기인한 스트 레스가 직무 불만족/!

직무성과 부진 등과 같은 부정적인 결과를 초래한다고 하였

고/! c1-1&'>'! 1#*! \(+*189LMM_=도 종업원의 직무역할과 관

련된 스트레스 요인이 직무성과에 영향을 미친다고 하였다C!

따라서 인적  서비스에 대한 의존도가 높은 호텔기업의 경우 

종업원이 직무 환경에서  경험하는  스트레스의 관리가 경영

성과의 중요한 요인이라 할 수  있다 C!

!"&"$직무역할성과

!

직무역할성과9A%-B! -%('! >'-2%-41#7'=는 종업원의 업 무와 

관련된 직무수행의 총체적 책임의 집합으로 정의된다

9;+->$.! U! e17B,%#/! GZZZ=C! E'(5%+-#'/! e%$#,%#/! 1#*! Q-'I!

9GZZ_=는 "(8'#! 1#*! R%(('#5'7B9GZZG=의 역할 이 론9P%('!

&$'%-.=과 정체 성이론9"*'#&)&.! &$'%-.=을 바탕으로 직무역할

성과의 개 념을 개발하였다C! X-1'#! 1#*! J71#*+-19GZ_[=는 

역할 이론에 따라 종업원은 여러 가지 복합적인 직무역할을 

수행한다고 하였다C! 또한 S+-B'9GZZG=과 D$%)&,9GZZL=는 정

체성 이론을 근간으로 조직과 종업원 모두에게 높은 가치를 

가지는 직무역할이 직무역할성과의 측정 변수에 포함되어야 

된다고 주장하였다C

한편/! X-)22)#/! ]'1(/! 1#*! K1-B'-9LMM[=는 조직의 불확실하

고 상호  의존적인 상황에 초점을 맞춘 종업원의 새로운 직

무역할성과 모 델을 제시하였다C! 이러한 직무역할성과는 공

식적인 역할과 위기상황에서의 역할을 구 분하는 관점에서 

직무 능숙도9"#*)?)*+1(! &1,B! >-%2)7)'#7.=/! 직무 적응도

9"#*)?)*+1(! &1,B! 1*1>&)?)&.=/! 직무 진취도9"#*)?)*+1(! &1,B!

>-%17&)?)&.=의 세 가지  하위차원으로 구 분되었다9Y$1+-1,)1!

U! J$+B(1/! LMGHW! X-)22)#/! ]'1(/! U! K1-B'-/! LMM[=C! 능숙도는 

개인이 공식화 될 수  있는  직무에 대한 요구와 기대를  충족

시킬 수  있는  정도를  의미한다9Y$1+-1,)1! U! J$+B(1/! LMGd=C!

적응도는 개인이 직무와 관련된 새로운 기술이나 역할의 변

화에 적응하여 업무를 수행하는 정도를 말한다9R1+,7$)(*&! U!

c%#-1*&/! LMGL=C! 마지막으로/! 진취도는 개인이 직무와 관련

된 새로운 시스템9기술=이나 업 무 역할의  변화를  예견하고 

직무를 수 행하기 위해 자기 주도적 행동을 취하는 정도를 

의미한다9:'%#8! U! P1,()/! LMGd=C!본 연구에서는 고객의 요구

가 다양해지고 직무수행환경이 점점 불확실해지고 있는 호

텔산업에서 종사자 개인의 직무 능숙도/! 적응도 및 진 취도 

모두 중요하다고  할 수  있기에  직무역할성과를 세 가지  차

원으로 구분하여 제시하였다C

!"'"$종업원 충성도

종업원 충성도9Q4>(%.''! (%.1(&.=는 종업원이 조직에 대해 

가지는 열정과 심리적인 애착심으로서 추천의도 및  조직에 

남으려는 의도를 의미한다9f''/! f'+#8/! U! Y$'#8/! LMGM=C!이

러한 충성도는 종업원이 지각하는 직무몰입 또는 조직에 대

한 몰입으로부터 기인하며9K1#*'.! U! c$1-'/! LMGL=/! 종업원

의 행동과 이 직의도를 예측할 수 있게 한다 9Y$'#/! Y$'#/!

D,+)/! U! Y$)1#8/! LMGa=C! ;1&I('-! 1#*! P'#I(9LMMa=도 종업원의 

높은 충성도는 조직을 이탈하지 않으려는 의도 및 추천의도 

등과 같은 복합적인 개념으로 표현된다고 하였다C!따라서 종

업원의 충성도를 유지시키기 위해서는 직무성과에 대한 적합

한 보상 /!직무이상의 동기부여 및 권한위임/!비전의 공유 /!경

력개발 및  도전기회의 부여 /!그리고 동료와의 관계정립 등의 

요소들이 수반되어야 한다 9c+41-! U! J$'B$1-/! LMGL=C

%"#연구설계

&"#"$연구모형

본 연구는 호텔 종사자들이 지각하는 리더3구성원 교환관

계9:;<=가 직무스트레스/! 직무역할성과/! 그리고 충성도와 

유의한 영향관계가 있을 것이라는 전제 하에 gN)8+-'! Gh의 

연구모형을 설정하였다C
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&"!"$연구가설

HCLCGC! :;</! 직무스트레스/!직무역할성과/! 그리고 종업원 충

성도 간의 관계

리더3구성원 교환관계9:;<=는 직무스트레스와 직접적인 

관련이 있다9D$%41,! U! :1#B1+/! LMMZ=C! R1--),! 1#*! c1741-!

9LMMa=는 리 더가 구성원에게 직무수행에 적 합한 역할을 부

여해주고 기대치를 제시 함으로써 구성원을 이 끌게 되는 데/!

높은 수준의 :;<를 형성하고 있는 경우 구성원과의 원활한 

의사소통과 지원으로 구성원의 업무상 불확실성과 역할 모

호성을 감소시켜 직무스트레스를 감소시키지만/! 낮은 수준

의 :;<의 경우에는 구성원들이 리더로 부터 업무상 필요한 

정보나 지원을 적절하게 받지 못하여 직무스트레스가 증가

한다고 하였다C

X'-,&#'-! 1#*! T1.9GZZ[=와 T+('5%$#! '&! 1(C9LMGL=은 :;<

의 질이 구성원의 주관적 성과와 객관적 성과에 긍정적으로 

관련되어 있다고 하였다C! 즉/! 높은 수준의 :;<를 유지하는 

구성원은 리더에 대한 충성심이 높아질 뿐만  아니라/!직무에 

대한 만족도와 몰입도가 높아져 직무역할성과가 높다고 할 

수 있다 9Y$1+-1,)1! U! J$+B(1/! LMGd=C!

한편/! F81-A1(/! T1&&1/! S(1B'3S'1-*/! 1#*! S$1-81?19LMGL=

와 F(2',/! J$1#&I/! D-+,,/! 1#*! J%1#'9LMGH=는 리더와의 교환

관계의 질이 높은 구성원에 비해 :;<의 질이 낮은 구성원

의 이 직의도가 높다고 하였으며/! ;1.2)'(*! 1#*! ;1.2)'(*!

9LMML=는 리 더와의 높은 수준의 효과적인 커뮤니케이션은 

종업원의 만족도/!직무성과 및 충성도를 높인다고 하였다 C

따라서 본 연구에서는 다음의 연구가설을 설정한다C

>?@A! :;<는 직무스트레스에 유의한 부 93=의 영향을 미칠 

것이다C!

>?BA! :;<는 종업원 충성도에 유의한 정 9i=의 영향을 미

칠 것이다C!

>?CA! :;<는 직무역할성과에 유의한 정 9i=의 영향을 미

칠 것이다C!

HCLCLC!직무스트레스/!직무역할성과/!그리고 충성도 간의 관계

c1-1&'>'! 1#*! \(+*189LMM_=는 호텔 종사원의 직무스트레

스를 역할 갈등과 역할 모호성과 같은 역할스트레스로 정의

하였으며/! 직무성과에 영향을 미 친다고 하였다C! 즉/! 직무를 

수행하는데 있어  스트레스는 종업원의 불안/!분노/!사기저하 

및 심리적 긴장을 고조시켜 직무역할성과에 부정적 영향을 

미친다고 할  수 있다 9E1((17'! '&! 1(C/! LMMZ=C!

또한 직무스트레스와 종업원 충성도에 대한  영향관계는 

e141(9GZZM=과 D$%41,! 1#*! :1#B1+9LMMZ=의 연구결과와 같

이 직무스트레스가 낮을수록 종업원 충성도가 높아진다는 

것을 알 수 있다C! !

따라서 본 연구에서는 다음의 연구가설을 설정한다C

>?DA! 직무스트레스는 직무역할성과에 유의한 부 93=의 영

향을 미칠 것이다C!

>?EA!직무스트레스는 종업원 충성도에 유의한 부 93=의 영

향을 미칠 것이다C!

HCLCHC!직무역할성과와 종업원 충성도 간의 관계

일반적으로 직무역할성과와 충성도 간의 관계에서 종업원

이 지각하는 직무역할성과가 높을수록 조직에 대한 애착이 

생겨 이직의도가 낮아질 뿐만 아니라  조직이 성공하기를 희

망하는 마음에서 타인에게 조직에 대해 긍정적으로 얘기하

게 된다9K1#*'.! U! c$1-'/! LMGL=C!종업원의 충성도가 높아질

수록 조직이 발전할 수  있도록 긍정적으로 기여하는 수준이 

높아져 기업의 경영성과가 높아진다고 할  수  있다9f''! '&!

1(C/! LMGM=C! 즉/! 종업원의 직무역할과 관련하여 직무 능숙도/!

변화에 대한 적응도/!자기 주도적 행동인 진취도가 높아질수

록 충성도가 높아진다고 할 수  있다 C

따라서 본 연구에서는 다음의 연구가설을 설정한다C

>?FA, 직무역할성과는 종업원 충성도에 유의한 정 9i=의 

영향을 미칠 것이다C!

&"&"$변수의 정의  및  측정

모든 항목들은 [점 리 커트 척도9jG점 k! 전혀 그렇지 않

다l에서 j[점 k!매우 그렇다l=로 측정되었다C

HCHCGC!리더3구성원 교환관계9:;<=

리더3구성원 교환관계9:;<=는 상사와 부하  간 상호신뢰/!

책임감/! 존경/! 의무/! 공동목표 달성 등을  통한 동반자적 관

계로 정의되었다9S-''?11-&! '&! 1(C/! LMGV=C!본 연구에서 리더3

구성원 교환관계9:;<=는 T'Y%#)#7B9LMMZ=의 선행연구를 바

탕으로 본 연구 상황에 맞게 수정되어 총 [개의 항목으로 

측정되었다C!

HCHCLC!직무스트레스

직무스트레스는 종업원의 성장  및  발전/!학습/!목표달성을 

방해하는 부정적인 결과를 초래하는 전통적 의미의 스트레

스요인으로 정의되며9:145'-&! '&! 1(C/! LMM[=/! Y1?1#1+8$! '&!

1(C! 9LMMM=의 선행연구를 바탕으로 본 연구 상황에 맞게 수

정되어 V개 항목으로 측정되었다C!

HCHCHC!직무역할성과

직무역할성과는 종업원의 업무와 관련된 직무수행의 총체

적 책임의 집합으로 정의되며9Y$1+-1,)1! U! J$+B(1/! LMGH=/!

개인의 직무 능숙도/! 적응도/! 진취도의 세 가지 하위차원으

로 제시되었다C! 본 연구에서 직무역할성과는 X-)22)#/! ]'1(/!

1#*! K1-B'-9LMM[=의 선행연구를 바탕으로 연구 상황에 맞게 

수정되어 각각의 하위차 원이 H개 항목씩 총 Z개 항목으로 

측정되었다C

HCHCdC!종업원 충성도

종업원 충성도는 추천의도 및 조직에 남으려는 의도로 정
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의되며9f''! '&! 1(C/! LMGM=/! :''/! c)4/! 1#*! c)49LMGd=과 

J7$A'>B'-9LMMG=의 선행연구를 바탕으로 본 연구 상황에 

맞게 수정되어 V개 항목으로 측정되었다C

&"'"$표본설계 및  분석방법

본 연구에서는 서울지역에 위치한 특 G급 호텔 종업원들

을 대상으로 설문조사가 실시되었다C! 설문지는 총 GHH부를 

배포하여 이 중 무응답이거나 불성실하다고 판단된 LM부를 

제외한 총 GGH부가 분석에 이 용되었다C! 수집된 자 료는 

JKJJ! LLCM과 J41-&K:J! HCM!통계패키지 프로그램을 이용하

여 분석되었다C! 조사대상자의 일반적 특성을 파악하기 위해 

빈도분석/! 측정도구의 신뢰도와 타당도 측정을 위해 확인적 

요인분석 및  상관관계 분석이 실시되었으며/! 제안된 연구모

형 검증을 위해 구조모형분석이 실시되었다C

&"#실증분석

'"#"$표본의 일반적  특성

본 연구에 이용된 GGH명의 응답자에 대한 일반적 특성은 

gD15('! Gh과 같다C!먼저/!성별은 여자9V_Cdm=가 남자9dGCam=

보다 많은 것으로 나타났고/! 결혼여부는 미 혼9[dCHm=이 기

혼9LHm=보다 많았다C!연령은 LM세3LZ세9VMCZm=가 가장  많았

고/!그 다음으로 HMnHZ세9dHC[m=/! dM세 이상9dCVm=의 순으로 

나타났다C! 교육 수준은  전문대  졸업9VVC_m=이 가장 많은 비

중을 차지하였고/! 그 다 음으로 대 학교 졸업9HZC_m=/! 대학원 

이상9dCdm=의 순으로 나타났다C!직위는 일반 사원9[_C_m=/!지

배인급9GVCZm=/!부서장 및 팀장9HCVm=!순으로 많게 나타났다C!

마지막으로/!현재 종사하고 있는 호텔의 근무 기간은 L년 이

하9dLCVm=가 가장  많았고/!그 다음으로 HnV년9LMCLm=/! GMnGd

년9GaCZm=/! anZ년9GLCLm=/! GV년 이상9dCVm=!순으로 나타났다C!

'"!"$측정항목의 타당성  및  신뢰성  검증

본 연구에서는 리더3구성원 교환관계9:;<=/!직무스트레스/!

직무역할성과/!그리고 충성도의 다 항목으로 구성된 각 연구

단위의 단일차원성이 J41-&K(,! HCM을 이 용하여 분석되었다

9R1)-/! J1-,&'*&/! P)#8('/! U! ;'#1/! LMGLW! R1)-/! R+(&/! P)#8('/!

U! J1-,&'*&/! LMGa=C! 먼저/! 신뢰성은 Y-%#517$@,! α와 연구단

위 신뢰도97%4>%,)&'! -'()15)()&.`! YP=를 이용하여 확인되었다C!

gD15('! Lh에서와 같이/! 리더3구성원 교환관계9:;<=와 직무

스트레스에 대한 Y-%#517$@,! α는 각각 C_ZV/! C_MH/! YP!값은 

CZLM/! C_aa! 그리고 직무역할성과의 하위차원인 개인의 능숙

도9"#*)?)*+1(! &1,B! >-%2)7)'#7.=/! 적응도9"#*)?)*+1(! &1,B!

1*1>&)?)&.=/!진취도9"#*)?)*+1(! &1,B! >-%17&)?)&.=!연구단위에 대

한 Y-%#517$@,! α는 C[[M/! C[_M/! C[VV/! YP! 값은 C_a[/! C_[L/!

C_aM으로 일반적으로 요구되어지는 기준인 C[M을 넘는 것으

로 나타났다C! 충성도에 대한 Y-%#517$@,! α도 CZMG/! YP값은 

CZL[로 나타나 신뢰성에는 무리가 없는 것으로 판단된다C!

다음으로/! 타당성은 수렴타당성과 판별타당성으로 구분되

어 검증되었다C! gD15('! Lh에서와 같이/!각 요인에  적재된 요

인적재 값이 C[M! 이상이며/! F^Q! 값이 CVM! 이상으로 나타나 

각 연구단위들의 수 렴타당성이 입증되 었다C! 그리고 판별타

당성은 N%-#'((3:1-7B'-! 기준 값에서 F^Q의 제 곱근9,0+1-'!

-%%&=!값이 상관관계 값보다 크면 판별타당성이 있는 것으로 

설명되는데/!이 기준을 살펴본 결과 /! gD15('! Hh에서와 같이/!

F^Q! 값의 제곱근 값이 상관관계 계수 값보다 크게 나타났

으며/! 쌍을 이룬 연구단위들 간의 상관관계 값의 자승값이 

F^Q! 값보다 작은 것으로 나타나 각 연구단위들 간의 판별

타당성이 입증되었다C! 또한/! 상관계수 값의 이 질성3단질성 

특성비율을 나타내는 RD;D9$'&'-%&-1)&–4%#%&-1)&=!값을 살펴

본 결과 /! gD15('! dh에서와 같이/! CLHZnGCML_9>g! CMG=로 나타

나 판별타당성이 있는 것으로 확인되었다9R'#,'('-/! P)#8('/!

U! J1-,&'*&/! LMGV=C!

Category 
Frequency

(n=113)
%

Gender

Male 47 41.6

Female 66 58.4

Age

20-29 years 57 50.9

30-39 years 49 43.7

40 and over 6 4.5

Missing 1 0.9

Marital 

status

Single 84 74.3

Married 26 23.0

Missing 3 2.7

Education

Two year college 63 55.8

Four year college 45 39.8

Graduate school or more 5 4.4

Position

Employee level 89 78.8

Floor manager level 18 15.9

Dvision manager 4 3.5

Missing 2 1.8

Duration 

of length 

in current 

workplace

Under 2 years 48 42.5

3-5 years 23 20.2

6-9 years 14 12.2

10-14 years 19 16.9

15 years or more 5 4.5

Missing 4 3.5

<Table 1> Demographic Profiles 

'"&"$연구모형의 평가

본 연구에서는 연구모형을 평가하기 위하여 J41-&K(,! HCM

이 이 용되었다9Y$)#/! GZZ_W! R1)-/! R+(&/! P)#8('/! U! J1-,&'*&/!

LMGa=C! K:J는 내생변수의 설명력 최대화/! 즉 분산설명력의 

최대화 또는 구조오차 최소화를 위한 연구에 적 합한 분석 

방법으로9 )̂#I)/! D-)#7$'-1/! U! F41&%/! LMGM=/!다음과 같은 방

법으로 평가되었다9R1)-/! P)#8('/! U! J1-,&'*&/! LMGHW! R+((1#*/!

GZZZW! D'#'#$1+,/! )̂#I)/! Y$1&'()#/! U! :1+-%/! LMMV=C!

먼저/!설명력과 예측적합도가 평가되었다C!첫째/!다중공산

성을 진 단하기 위하여 분산팽창요인9^1-)1#7'! )#2(1&)%#!

217&%-`! ^"N=이 V보다 작아야 하는데/! 본 연구에서는 GCMMMn!

GCVGH으로 나타나 다중공선성 문제가 없는 것으로 나타났다C!
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Constructs and Items 
Factor 

loadings
α rho-A C.Ra AVEb

Leader-member exchange .895 .904 .920 .657

1. My immediate supervisor understands my problems and needs. .761

2. My immediate supervisor recognizes my potential. .835

3. Regardless of how much formal authority my immediate supervisor has built 

into his or her position, my supervisor would be personally inclined to use his 

or her power to help me solve problems in my work.

-

4. I can count on my supervisor to “bail me out” at his or her expense when I 

really need it.
.839

5. My immediate supervisor has enough confidence in me that he or she 

would defend and justify my decisions if I were not present to do so.
.845

6. I usually know where I stand with my immediate supervisor. .835

7. My working relationship with my immediate supervisor is extremely effective. .742

Work stressors .803 .835  .866 .619

1. The degree to which politics rather than performance affects organizational 

decisions.
-

2. The inability to clearly understand what is expected of me on the job. .808

3. The amount of red tape I need to go through to get my job done. .850

4. The lack of job security I have. .737

5. The degree to which my career seems "stalled. .746

Individual task proficiency .770 .771  .867 .686

1. Carried out the core parts of your job well. .852

2. Completed your core tasks well using the standard procedures. .841

3. Ensured your tasks were completed properly. .789

Individual task adaptivity .780 .782  .872 .695

1. Adapted well to changes in core tasks. .823

2. Coped with changes to the way you have to do your core tasks. .811

3. Learned new skills to help you adapt to changes in your core tasks. .866

Individual task proactivity .755 .757  .860 .671

1. Initiated better ways of doing your core tasks. .798

2. Come up with ideas to improve the way in which your core tasks are done. .853

3. Made changes to the way your core tasks are done. .807

Employee loyalty .901 .905  .927 .717

1. I will be happy to spend the rest of my career in this hotel. .853

2. I say positive things about my hotel to other people. .860

3. I recommend our hotel to someone who seeks my advice. .842

4. I will not quit this hotel in next 3 months. .788

5. I will not quit this hotel in next 6 months. .887

a

CR: composite reliability

b

AVE: average variance extracted

<Table 2> Measurement model

1 2 3 4 5 6

1. Leader-member exchange .810 　 　

2. Work stressors -.253 .787

3. Individual task proficiency .550 -.197 .828

4. Individual task adaptivity .492 -.370 .721 .834

5. Individual task proactivity .468 -.289 .711 .792 .819

6. Employee loyalty .619 -.370 .653 .741 .676 .847

Mean 4.494 3.750 4.733 4.856 4.844 4.680

SD 1.317 1.294 1.173 1.116 1.148 1.297

**p<0.01 

Note: Bold numbers indicate the square root of AVE.

<Table 3> Fornell-Larcker Criterion, Mean, and Standard Deviation (SD)
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1 2 3 4 5 6

1. Leader-member exchange 　 　

2. Work stressors .266

3. Individual task proficiency .649 .239

4. Individual task adaptivity .574 .438 .929

5. Individual task proactivity .559 .451 .932 1.028

6. Employee loyalty .677 .389 .780 .877 .815

<Table 4> Heterotrait-Monotrait Ratio (HTMT)

둘째/!내생변수의 설명력을 나타내는 결정계수인 P
!

에 의

해서 예측적합도가 판정되는데/! 본 연구에서는 직무스트레

스 CMad9aCdm=/! 직무역할성과 CHHZ9HHCZm=/! 종업원 충성도 

Cad[9adC[m=로 N1(B! 1#*! ;)(('-9GZZL=가 제시한 CGM9GMm=보

다 높게  나타났다C!직무스트레스 변수의 설명력이 다소 낮지

만/! 직무역할성과와 종업원 충성도의 설명력이 점점 강해지

는 것으로 나타나 내생변수의 설명력에는 문제가 없는 것으

로 판단된다C!

셋째/! 예측적합도 지수로서 내생변수의 중 복성을 나타내

는 연구단위 교차타당성 중 복성9Y%#,&-+7&! 7-%,,3?1()*1&'*!

-'*+#*1#7.W! op=값이 사용되었다C! 이 값은 M보다 크면 예측

적합도가 있는 것으로 판단되는데/!직무스트레스 CMHM/!직무

역할성과 CG[[/! 종업원 충성도가 CdLZ로 나타나 이 기준을 

충족시켰다C! 모형의 예측력을 나타내는 JP;P9,&1#*1-*)I'*!

-%%&! 4'1#! ,0+1-'! -',)*+1(=! 값은 CMZV로 기준치인 CG! 또는 

CM_보다 작은 것으로 나타나 예측력은 수용할 수 있는 수준

으로 판명되었다C

다음으로/! 구조모형 적합도9;%*'(! 2)&=는 설명력9P
!

=9m=의 

평균 값과 커뮤널리티9Y%44+#1()&.=의 평균 값을 곱하여/!제

곱근9J0+1-'! -%%&=으로 평가되는 모 형분석 결과의  적합도

9X%%*#',,! %2! N)&W! X%N=에 의해서 평가되는데/! 일반적으로 

커뮤널리티의 평균값은 F^Q! 값과 동일하게 사 용된다

9D'#'#$1+,! '&! 1(C/! LMMVW! b%(B'>()! U! c141-+(I141#/! LMGV=C!

분석결과/! X%NkCd_a9√9CHVqCa[d=! 값을 보여 X%N의 기준 9소`!

CGM/!중`! CLV/!대`! CHa=보다 높은  것으로 나타났다C

'"'"$연구가설의 검정

4.4.1. 연구가설의 검증

리더3구성원 교환관계9:;<=가 직무스트레스/! 직무역할성

과/! 그리고 종업원 충성도에 미치는 구조적 관 계를 분석한 

결과는 gD15('! Vh와 gN)8+-'! Gh과 같다C!

RG3RH은 리더3구성원 교환관계9:;<=가 직무스트레스/! 직

무역할성과/! 그리고 종업원 충성도에 미치는 영향을 분석하

기 위한  것으로/! 리더3구성원 교환관계9:;<=가 직무스트레

스9βk3CLVH/! &3?1(+'kLCVd[/! >gCMV=에는 부 93=의 유의한 영향을 

미치고/! 직무역할성과9βkCVMa/! &3?1(+'kaCGZ[/! >gCMG=와 종업

원 충성도9βkCL[L/! &3?1(+'kHCLM[/! >gCMG=에는 정 9i=의 유의한 

영향을 미치는 것으로 나타나/! RG3RH은 모 두 지지되었다C!

Rd3RV는 직무스트레스가 직무역할성과와 종업원 충성도에 

미치는 영향을 분석하기 위한 것으로/! 직무스트레스가 직무

역할성과9βk3CG__/! &3?1(+'kLCd[Z/! >gCMV=와 종업원 충성도9β

k3CGLG/! &3?1(+'kLCMZG/! >gCMV=에 미치는  영향은  모 두 부93=의 

유의한 영향을  미치는 것으로  나타나 /! Rd와 RV도 지지되었다C!

마지막으로/! Ra은 직무역할성과가 종업원 충성도에 미치

는 영향을 분석하기 위한  것으로 /! 직무역할성과가 충성도9β

kCV[G/! &3?1(+'k[CMGd/! >gMG=에 미치는 영향은 정 9i=의 유의

한 영향을 미치는 것으로 나타나 /! Ra은 지지되었다C!

4.4.2. 효과크기(f
2

)분석

효과크기!"##$%&' ()*$+' #
!

,분석은 종속변수들에 대한 독립변

수의 상대적 효과를 설명하는데!-.)/+' 0112,+' 345!소,+' 306!중,+'

376!대,의 세 기준으로  분류된다!-8.$/+' 0122,3' 9:;<=$' 6>에서 

보는 바와 같이+' 독립변수인 리더?구성원 교환관계가 종속변

수인 직무스트레스!34@2,와 종업원 충성도!30AA,에 미치는 효

과 크기는 약하거나 중간 정도로 나타났으며+' 직무역할성과

!37@5,에 미치는 효과 크기는 높게 나타났다3' 그리고 직무스

트레스가 직무역할성과!3B10,와 종업원 충성도!347B,에 미치는 

효과 크기는 약하게 나타났으나+' 직무역할성과가 종업원 충성

도!3@05,에 미치는 효과 크기는 매우 강한 것을 알 수 있다3'

<Figure1> Estimates of the structural model (PLS) 
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Paths Estimate t-value p f Results

H1 Leader-member exchange → Work stressors -.253 2.547 .011 .068 Supported

H2 Leader-member exchange → Work role performance .506 6.197 .000 .362 Supported

H3 Leader-member exchange → Employee loyalty .272 3.207 .002 .144 Supported

H4 Work stressors → Work role performance -.188 2.479 .013 .050 Supported

H5 Work stressors → Employee loyalty -.121 2.091 .037 .037 Supported

H6 Work role performance → Employee loyalty .571 7.014 .000 .612 Supported

R
2

Q²

Work stressors .064 .030

Work role performance .339 .177

Employee loyalty .647 .429

<Table 5> Structural estimates (PLS)

("#"$연구결과의 요약  및  시사점

본 연구는 호텔 종사원이 지각하는 상사와의 교환관계의 

질이 직무스트레스/! 직무역할성과를 통해 어떻게 종업원 충

성도에 영향을 미치는가를 실증적으로 검증하였다C! 특히 최

근 호스피탈리티산업에서 고 객의 요구가 다양해짐에 따라 

인적 의 존도가 높은  호 텔산업에서는 이에 대 처할 수 있는 

효율적인 인적자원 활용이 경영성과에 중요한 영향을 미친 

다고 할  수  있다C!따라서 본 연구는 분석결과를 토대로 그에 

대한 시사점을 제공하고자 하였다 C!

먼저/! 이론적 시사점으로는 지금까지 연구되어온 리더3구

성원 교환관계 이론 선행연구와는 다르게 직무스트레스와 

직무역할성과를 통해 종업원 충성도에 영향을 미치는 관계

에 대한 통합적인 모형을 제시하여 호텔조직의 제한된 인적

자원을 어떻게 관리하고 할당할 것인가에 대한 시사점을 제

시하였다C!

둘째/! 본 연구는 역할  이 론9P%('! &$'%-.=과 정체성 이 론

9"*'#&)&.! &$'%-.=을 바탕으로 직무역할성과의 개념을 개발하

였고/! 이를 근거로 종업원의 직무역할성과를 종업원 개인의 

적응도/! 숙련도/! 친취도의 세 가지  하위차원으로 구 분하여 

:;<의 연구범위를 확장시켰다C

실증분석 결과를  바탕으로  경영성과를  위한  실무적 시사

점을 제시하면/!다음과 같다C

첫째/!높은 수준의 :;<는 종업원의 직무스트레스에는 부

93=의 유의한 영향을 미치고 /! 직무역할성과와 종업원 충성도

에는 정 9i=의 유의한 영향을 미치는 것으로 나타났다C!이러한 

결과는 R1--),! 1#*! c1741-9LMMa=와 ;1.2)'(*! 1#*! ;1.2)'(*!

9LMML=의 연구에서 :;<의 질이 종업원의 직무스트레스를 

감소시키고 직무역할성과와 충성도를 높인다는 연구결과와 

일치한다C!

따라서 높은 수준의 :;<의 질을 유지하기 위해서는 호텔 

관리자가 종사원의 직무에 맞는  역할을 명확히 제시하고/!직

무수행 결과에 따른 권한과 책임을 부여하여 종업원을 동기

부여 시켜야 할 뿐만 아니라/!종업원과의 원활한 의사소통을 

할 수  있는 효율적인 시스템을 구축해야 할 것이다C! 즉/! 관

리자는 일방적인 업무지시가 아닌 종업원과의 쌍방향 의사

소통 관계를 유지하여 상호 신뢰를 구축할 수  있는 조직분

위기를 공식화해야 할 것이다C!

둘째/! 종업원의 직무스트레스가 낮을수록 직무역할성과와 

종업원 충성도에 부 93=의 유의한 영향을 미치는 것으로 나타

났다C!이러한 결과는 c1-1&'>'! 1#*! \(+*189LMM_=와 D$%41,!

1#*! :1#B1+9LMMZ=의 연구에서 종업원의 직무수행관련 스트

레스가 낮을수록 직무역할성과가 향상되고 이직의도가 감소

하는 등  높은 충성도를 보인다는 연구결과와 유사하다C!따라

서 리더인 호텔 관리자는  종업원의 직무역할성과를 높이는 

중요한 변수로서 낮은 직무스트레스가 중요한 역할을 한다

는 것을  인지해야 할 것이다C!관리자는 종업원이 고객접촉으

로 인해 지속적으로 어느 정도의  스트레스를 받는지를 파악

하고 직무스트레스에 적극적으로 대처할 수  있는 방법에 대

해 검토하고 관리해야 한다 C! 즉/! 호텔 종사자들이 고객접촉 

등 직무를 수행하면서 받는 스트레스를 줄이거나 해소할 수 

있는 프로그램 및  상담은 종업원들의 직무역할성과를 높이

는데 도움이 될 것이다C!

셋째/! 직무역할성과는 종업원의 충성도에 유의한 정 9i=의 

영향을 미치는 것으로 나타났다C! 이러한 연구 결과는 

K1#*'.! 1#*! c$1-'9LMGL=의 제조업과 서비스 산업을 대상으

로 종업원이 직무역할에 대해 만족하고 몰입할수록 충성도

에 긍정적인 영향을 미친다는 연구결과와 유사하다C! 따라서 

호텔 종업원이 그들의 직무를 수행할 때 직무역할에 만족하

고 몰입할 수 있는 직무환경을 조성하여 직무역할성과를 높

인다면 충성도 또한  증가할 것이다C!인적자원의 의존도가 높

은 호텔은 고객서비스 접점에 있는 숙련된 종업원들의 이직

의도가 낮아지고 조직에 대한 종업원의 긍정적인 구전으로 

호텔의 명성이 높아진다면/!좀 더 유능한 직원을 확보할 수 

있게 되어 높은 조직성과를 창출할 수  있을 것이다C

("!"$연구의 한계 및 향후 연구 과제 

본 연구는 국내 호텔 종사원을 대상으로 상사와 종업원의 

교환관계9:;<=/!직무스트레스/!직무역할성과/!그리고 종업원 

충성도에 관한 통합모형을 제시하고/! 이를 실증적으로 분석

하여 이에 대한 이론 및 실무적인 시사점을 제시하였다C! 그
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럼에도 불구하고 다 음과 같은 연구의 한 계점이 있다C! 이에 

따라 향후 연구 과제를 제시하면/!다음과 같다C!

먼저/! 본 연구는 서울시내의 호 텔 종업원만을 대상으로 

연구하였다는 점에서 표본의 크기와 지역에 따른 연구의 일

반화에 한계가 있다 C!따라서 향후 연구에서는 서울에 위치한 

호텔뿐만 아니라 전국의 호텔을 대상으로 연구하여야 할  것

이며/!특히 일반 호텔과 프랜차이즈 호텔을 구분하여 비교분

석 할 필요가  있다C! !

둘째/!호텔 종사원의 직무스트레스의 종류는 긍정적인 영

향을 미치는 스트레스와 부정적인  영향을  미치는  스트레스

의 두 가지  차원이 있 음에도 불구하고 일 반적인 부정적인 

스트레스에 대한 연구만 이루어졌다C! 향후 연구에서 스트레

스의 긍정적인 측면과 부정적인 측면을 구분하여 연구가 진

행된다면 경영성과를 위해 직무스트레스를 어 떻게 관리할 

수 있을 것인지에 대한 좀 더 풍부한 시사점을 제공할 수 

있을 것이다

마지막으로/! 호텔의 직급체계와 고용형태 및  근속기간이 

다양함에 따라 :;<의 질에 대한  호텔 종업원의 지각의 차

이가 있을 수  있다 C!따라서 향후 연구에서는 호텔 상사와 종

업원의 직급별/! 고용형태/! 근속기간 등의  차이점을  고려한 

추가적인 연구가 진행되어야 할  것이다 C!
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