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I．서론 

호텔기업의 경우 일반기업과는 달리 내부 조직구성원들이 제공하는 무형의 서비스를 호 

텔을 이용하는 고객에게 제공하는 과정을 통하여 고객 만족을 실현함으로써 경영성과를 

창출하는 특성을 지니고 있다． 따라서 인적자원 의존도가 높은 호텔기업에서 외부환경변 

화에 신속하게 대응하고 지속적으로 경챙력을 확보하기 위해서는 호텔 서비스를 창출하는 

조칙구성원들이 전략수행에 참여하고， 성과를 창출할 수 있도록 비전과 목표를 제시하며， 

조칙구성원이 보유하고 있는 지식과 기술을 최대한 발휘할 수 있도록 조칙의 분위기를 조 
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성함으로써 조직구성원으로 하여금 고객치향적인 사고와 행동을 하도록 하는 것이 필요하 

다． 이러한 측면에서 리더의 역할은 매우 중요하다． 

최근 경영에서는 고객의 마음을 사로잡는 것뿐만 아니라 조직관리 측면에서 직원의 마 

음을 사로잡는 감성리더십의 필요성이 강조되고 있다， 조칙구성원의 욕구가 다양해지고 

가치관이 빠르게 변하먼서 일상섕활에서 칙원들이 느끼는 감성을 이해하고 조직 구성원들 

과 긍정적이고 우호적인 관계를 유지하는 감성리더십의 중요성이 확산되고 있다（장석훈 

역， 2003). 이를 위해서는 경영자는 물론이고 현장부문에서 경영전략을 조직구성원들에게 

전달하고 바람직한 방향으로 실행할 수 있도록 주도적으로 역할을 수행하는 현장부문의 

관리자가 변화하는 경영환경을 제대로 인식하고 과거의 지시 전달 중심의 통쳬형 리더에 

서 조직구성원과의 원활한 소통을 기반으로 신뢰와 일쳬감을 통한 협력을 이끌어 내는 감 

성적 리더로서의 변화가 요구된다． 

본 연구에서는 제주지역 특1급 호텔에 종사하는 조직구성원들이 느끼는 현장관리자의 감 

성리더십에 대하여 평가해보고 감성리더십의 하위 구셩요인들이 조칙구성원의 직무만족과 

조직몰입， 그리고 고객지향성에 미치는 영향에 대하여 실증적으로 고찰해 봄으로써 호텔기 

업에서 효율적인 인적자원 관리 및 조직운영관리를 위한 호텔관리자의 바람직한 리더십 방 

향성을 도출하여 제안하는데 목적이 있다． 이를 위해 다음과 같은 과제를 검증하고자 한다· 

찻째， 감성리더십을 유형화하여 이들 변인들의 변별력을 확인한다． 들째， 감성리더십이 고 

객지향성과 직무몰입 및 직무만족에 미치는 영향을 규명한다． 셋째， 감성리더십과 고2뙈지향 

성 사이에 작용하는 태도변인으로 직무몰입 및 칙무만족의 매개효과 규명한다‘ 

ㅍ． 이론고찰 및 가설설정 

2.1 감성리더십 

감성리더십이란 ‘리더 스ㅅ로 자신의 내면을 파악하고 구성원의 감성을 이해하고 배려 

함과 동시에 자연스럽게 조칙구성원들과 관계를 형성하여 조칙의 감성역량을 높이는 능 

렉을 의미한다． 최근 현대 경영에서는 고객의 마음을 사로잡는 것 뿐만 아니라 조직관리 

측면에서 칙원의 마음을 사로잡는 감성리더십의 필요성이 강조되고 있다． 특히 조칙구성 

원이 다양해지고 가치관이 빠르게 변하먼서 일상생활에서 직원들이 느끼는 감정을 이해하 

고 조칙구성원들과 긍정적이고 우호적인 관계를 유지하는 감성리더십의 중요성이 확산되 

고 있다（Goleman et aL. 2002). 
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뛰어난 감성지능이야말로 훌륭한 리더십을 수행하기 위한 도구라고 할 수 있으며， 이러 

한 감성지능은 자기인식 능력， 자기관리 능력， 사회적 인식 능력， 그리고 콴계관리 능력 

등 네 가지 요소로 구성되어 있다． 첫째， 자기 자신을 객관적이고 냉철하게 평가하고 솔 

칙해질 수 있는 자기인식 능력（self-awareness）이다． 둘째， 자신의 감정을 통제할 수 있 

는 자기관리 능력（self-management）이다． 셋째， 타인에 대한 배려와 애정을 가지고 적극 

적으로 관심을 표현할 수 있는 사회적 인식 능력（social-awareness）이다． 넷째， 부하에게 

영향력을 주고 갈등을 원만히 해결할 수 있으며 팀을 조칙화하고 팀워크를 이끌어내는 능 

력을 의미하는 관계관리 능력（relationship-management)이다＜장석훈 역， 2003). 

자기인식이란 자신의 감정， 능력， 한계， 가치， 목적에 대해 깊이 이해하는 것을 말한다． 

자기인식 능력을 갖춘 리더는 자신의 가치， 목표， 꿈이 무엇인지 제대로 이해하고 있으며 

자신들이 무엇 때문에 어디를 향해 가고 있는지를 아는 사람들이다． 자기인식이 투철한 

사람들은 자신의 가치관에 부합하는 갈정을 내리기 때문에 자신들의 일에 그만큼 열정을 

가지고 임하게 되며 자신의 생각을 객관적으로 따져보는 마음과 숙고하는 자세를 통하여 

충동적으로 행동하기 전에 몇 번이고 자신의 결정에 대해 생각해 본다． 자기관리 능력이 

란 리다가 목표를 성취하기 위해 갖춰야 할 보다 구체화된 힘이며 감정의 노예가 되지 않 

도록 만들어주는 감성지능의 한 요소다． 이는 구성원들을 정신적으로 깨어있게 만들고 힘 

을 한 곳으로 모으는 역할을 한다． 사회적 인식 능력은 다른 사람의 얼굴과 목소리를 통 

해 그 사람의 감정을 읽어내고 대화 도중에 상대방의 감정에 동조하는 능력， 다시 말해서 

감정이입 능력이라고 할 수 있다． 특히 감정이입 능력은 공감을 불러일으켜야 하는 리더 

의 과업에서 매우 중요한 것으로 특정한 순간에 사람들이 느끼고 있는 것에 동조함으로써 

리더가 그에 걸맞는 말과 행동을 할 수 있는 것이다． 이처럼 집단 구성원들의 감정에 동 

조하는 리더는 그 칩단을 이끌어나갈 수 있는 공동의 가치관과 올바른 일의 순서를 파악 

할 수 있고 공감을 블러일으킬 수 있다． 관계관리 능력은 리더십에 있어 가장 가시적인 

형태의 도구들이라고 할 수 있는 설득， 갈등관리， 협동 등을 이루어 나갈 수 있는 능력이 

ㄷㅏ 관계를 제어하는 능력을 갖춘 리더는 자신의 감성지능을 발휘하여 업무의 효율을 더 

욱 높여 나갈 수가 있다． 

2.2 감성리더십과 태로변인의 관계 

조칙구성원의 태도변인으로 가장 활발히 연구되는 영역이 직무와 조칙에 대한 태도이 

ㄷㅏ 그 중 대표적인 것이 칙무만족과 조직몰입일 것이다． 칙무만족（job satisfaction）은 직 

무에 대한 긍정적 태도이며 조칙몰입（organizational con그mitment）은 조직에 대한 긍정적 
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태도를 의미한다． 특히 조직몰입은 단일차원의 접근（Modwday, et al. 1979）과 다차원의 

집합으로 접근（Allen & Mayer, 1987）하는 연구들이 공존하고 있다． 전자는 조직몰입을 

‘조직에 대한 동일시와 관여의 상대적 정도’정의하여 정서적 몰입（affective commitment) 

으로 접근하는 것이며， 후자는 정서적 몰입과 더불어 유지적 몰입（continuance 

comimtment）과 규범적 몰입（normative commitmenㅇ의 3차원의 집합으로 접근하는 것이 

다． 여기서 유지적 몰입은 조칙을 떠남으로 인해 발생하는 기존 투자의 희생과 남는 이득 

의 크기를 계산하여 남는 이득이 크기 때문에 조직원으로서의 신분을 유지하려는 몰입이 

고， 규범적 몰입은 조직에 대한 의무감으로 인해 조직에 남는 것이 옳다는 도덕적 규범체 

계를 의미한다． 하지만 유지적 몰입은 그 개념 타다성에 대한 연구결과들이 혼개되어 있 

고（이목화·문형구， 2014), 규범적 몰입은 정서적 몰입과의 개념중복성의 문제가 대두되고 

있다（Bergman, 2006; 이목화·문형구， 2014). 따라서 본 연구예서는 조칙몰입은 정서적 

몰입의 단일차원으로 접근하고자 한다． 

감성리더십과 태도변인간의 국내 연구를 종합하면 다음과 같다． 배이만（2010）은 경상북 

도에 소개한 工刪은행 영업점 칙원들을 대상으로 팀 구성원이 파악하는 팀장의 감성리더십 

이 조직유효성에 미치는 영향에 대하여 살펴본 갈과， 조직구성원이 지각하는 팀장의 감성 

지능이 높을수록 직무만족에 정（+）의 영향을 미치며， 팀장의 감성리더십 중 리더 자신의 

감정인지와 타인의 감정이해능력이 잘 발휘될수록 팀 구성원들의 직무만족에 정（+）의 영 

향을 미친다고 하였다， 엄기문（2009）은 보험영업사원이 지각한 관리자의 감성리더십이 영 

업사원의 직무만족 및 조직몰입에 미치는 영향에 관한 연구에서 영업관리자가 감성에 대 

한 자기인식 능력과 자기관리 능력을 갖출수록 영업사원의 칙무만족에 정（+）의 영향을 주 

는 것으로 나타난 반면， 사회적인식 능력， 관계관리 능력은 영향을 미치지 않는 결과를 도 

출하였다． 이는 개인중심주의로 변화된 영업환경에서 관리자가 자신은 변하지 않으면서 

영업사원에게 일방적으로 간섭하고 지시하는 리더십은 한계가 있으며， 향후 생산적인 조 

칙 관리를 위해서는 리더가 먼저 자신의 감성부터 인식하고 관리하며 솔선수범하는 리더 

십을 보여야 함을 의미한다． 강희락（2009）의 최고경영자의 감성리더십이 조직유효성에 미 

치는 영향 연구에서 감성리더십의 요인 중 사회적인식 능력을 제외한 자기인식 능력， 자 

기관리 능력． 관계관리 능력이 조직유효성에 유의한 영향을 미치는 것으로 나타났다· 박유 

미（2012）는 감성리더십과 조직몰입의 관계에서 직무스트레스의 매개효과에 관한 연구를 

통하여 학교조칙의 경우 교장의 감셩리더십 중 사회적 역량이 조직몰입에 가장 영향력이 

크므로 사회적 역량을 기르기 위한 노력이 필요하다고 하였다． 사회적 역량은 조직의 공 

유된 가치를 감지하여 연대감을 형성하며 타인의 감겅 이해를 바탕으로 사람들을 다루는 

능력을 의미한다． 이상선（2011）은 외식기업을 중심으로 리더십 유형이 직무만족， 조칙몰 
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입에 미치는 영향에 대하여 살펴본 결과， 외식기업에서는 고객과의 서비스 접점에서 조칙 

구성원이 고객을 환대하는 특성상 리더의 정서적， 심리적 상태를 조율하는 감성적 리더십 

이 조직구성원에게 중요하게 작용하여 칙무만족， 조칙몰입이 긍정적인 영향을 미친다고 

하였다． 

이처럼 국내의 여러 연구에서 감성리더십이 칙무만족과 조직몰입에 긍정적 영향을 미치 

는 것으로 보고되고 있다， 본 연구는 이들의 연구 성과들이 호텔기업에도 적용가능한지를 

확인하기 위해 다음과 같은 가설을 샬정하였다． 

Hi: 호텔관리자의 감성리더십은 부하의 직무만족과 조칙몰입에 정（+）의 영향을 미칠 

것이다． 

Hi-i: 호텔관리자의 자기인식 능력은 부하의 직무만족과 조직몰입에 겠＋）의 영향을 

미칠 것이다． 

호텔관리자의 자기관리 능력은 부하의 칙무만족과 조직몰입에 정（+）의 영향을 

미칠 것이다． 

호텔관리자의 관계관리 능력은 부하의 직무만족과 조직몰입에 정（+）의 영향을 

미칠 것이다． 

2.2 감성리더십과 고객지향성의 관계 

고객지향성＜customer orientation）에 대한 다양한 정의가 내려지고 있지만 최근의 정의 

를 보면， Hoffman and Ingram(i991）은 고객만족이 특정 기업이나 직원들의 서비스에 대 

한 고객의 감정이나 평가를 의미하는데 비해 고객지향성은 고객의 욕구를 고객의 이해에 

가장 부합되는 방향으로 충족시키는 고객에 대한 접근자세라고 하였다. 또한 고객의 서비 

스 품질에 대한 전반적인 평가는 대부분 서비스 접점에 있는 칙원들에 대한 평가에 의해 

결정되며 이는 장기적인 고객 만족에 까지 영향을 미치게 된다고 하였다《재인옭 길은지， 

201i). Narver & Slater(i990）는 고객지향성을 고객의 필요와 욕구를 파악하고 경챙자보 

다 좋은 활동을 수행하여 겡쟁우위를 창출하고자 하려는 경영철학 혹은 행동으로 정의하 

였으며， Kelly(i992）는 고객의 욕구나 필요를 충족시키기 위해 구매의사 결정을 내리는데 

있어서 직원과 고객과의 상호작용 수준에서 고객의 욕구를 만족시키기 위한 고객접점 직 

원의 고객서비스 행동으로， 높은 고객지향성을 가지고 있는 직원은 고객만족을 증가시키 

기 위한 행동을 하려고 노력하며 이로 인해 고객과 장기적인 관계를 맺을 수 있다고 하였 

다． 한펀 서광열（2009）은 고객지향성은 기업 차원의 서비스 지향성과 구분하여 호텔종사 
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원과 고객과의 상호작용 수준에서 고객의 욕구를 파악하고 충족 혹은 만족시키려는 욕구 

의 정도로서 직무와 관련해서 고객들의 욕구를 충족시키고자 하는 경향이나 성향이라 하 

였다． 이상에서 살펴본 바와 같이 고객지향성은 호텔종사원이 고객과의 칙접적인 접촉을 

통하여 서비스를 제공하고 이를 이용하는 상호과정에서 호텔종사원들이 고객의 입장에서 

고객의 욕구를 정확하게 파악하여 경챙자보다 더 많은 고객가치를 충족시키고자 하는 욕 

구와 행동이라고 정의할 수 있다． 

호텔기업에서 고객지향적인 조직의 목표를 달성하기 위해서 관리자는 종사원들에게 업무 

에 대한 중요성의 의미를 부여하고 자신의 업무에 대한 자신감과 확신을 가질 수 있도록 

하는 것이 중요하며， 종사원들을 리드함에 있어서 강압적인 지시보다는 종사원들의 의견을 

경청하고 공감해 주면서 설득과 치유를 통한 조칙 활성화 방안을 강구하는 등 조직에 적합 

한 리더십을 발휘하는 것이 필요하다（송수인， 2009). 또한 경챙력 있는 서비스를 제공하기 

위해서는 접점에서 근무하고 있는 직원들이 고객지향성을 가지고 고객에게 서비스를 쳬공 

하는 것이 필요하며， 이를 위해서는 관리차는 칙원들에게 자신이 하는 일에 대해서 만족감 

과 책임감을 갖도록 하는게 중요하고， 직원들을 하나의 인격쳬로 인식하고 개개인의 역할 

과 상황특성을 고려해서 대하며 고객지향성이 자연스럽게 나올 수 있도록 해야 한다＜이선 

화， 2008). 따라서 고객지향성과의 선행요인으로 리더십의 중요한 변인으로 작용할 수 있 

다． 이러한 측면에서 리더십과 고객지향성의 관계를 연구한 논문들이 발표되고 있다． 

정수영（2011）은 호텔산업 리더의 펀리더십 행동이 종사원의 칙무만족 및 고객지향셩에 

미치는 영향에 관한 연구에서 호텔 리더의 펀리더십 행동（웃음， 유머， 칭찬 등）은 종사원 

들의 직무만족에 효과가 큰 것으로 나타났으며， 직무만족이 고객지향성에 미치는 영향에 

대해서는 칙무만족 특성 중에서 공정한 성장기회， 공정한 교육기회， 급여만족， 동료 간 협 

업이 종사원의 고객지향성에 효과가 크다고 주장하였다． 김동원（2010）은 스포츠시설 상사 

의 서번트 리더십이 종업원의 직무만족， 조칙몰입 및 고객지향성에 미치는 영향에 관한 

연구에서 서번트 리더십의 하위요인 중 공동쳬형성， 공감치유가 고객지향성에 정（+）적인 

영향을 미치는 것을 확인하였다． 이선화（2008）는 병원관리자의 리더십 유형이 칙원의 칙 

무태도와 고객지향성에 미치는 영향에 관한 연구에서 경챙력 있는 의료서비스를 쳬공하기 

위해서는 접점에서 근무하고 있는 직원들이 고객지향성을 가지고 환자에게 서비스를 제공 

하는 것이 필요하며， 이를 위해서는 직원들에게 자샨이 하는 일에 대해서 만족감과 책임 

감을 갖도륵 하는게 중요하다고 하였다． 이를 위해 병원관리자들은 칙원들을 하나의 인격 

쳬로 인식하고 개개인의 역할과 상황특성을 고려하여 대하며 고객지향성이 자연스럼게 스 

며나올 수 있도록 해야 한다고 하였다． 또한 관리자는 직원들애게 비전을 함께 공유하는 

존재로 인식하고 리더십을 발휘하여 직원들에게 고객지행성을 가지게 해야 한다고 주장하 
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였다. 이상의 연구들은 감성리더십과 고객지향성간의 직접적 관계를 규명하지는 않았지만 

펀리더십， 서번트 리더십의 하위 요인들이 부하와의 정서적 관계를 강조하고 있다는 점에 

서 감성적 리더십과 고객지향성간의 긍정적 관계를 추론하게 한다． 따라서 다음과 같은 

연구가샬을 설정하였다． 

H2: 호텔관라자의 감성리더십은 부하의 고2斗지향성에 정（+）의 영향을 미칠 것이다． 

H2-1: 호텔관리자의 자기인식 능력은 부하의 고객지향성에 정（+）의 영향을 미칠 것이다． 

H2-2: 호텔관리자의 자기관리 능력은 부하의 고객지향성에 정（+）의 영향을 미칠 것이대 

H2-3: 호텔관리자의 관계관리 능력은 부하의 고객지향성에 來＋）의 영향을 미칠 것이다． 

2.3 직무만족 및 조직몰입의 매개효과 

감성리더십과 고객지향성사이에 작용하는 태도변인의 매개효과를 검증한 논문은 찾아보 

기 힘들다． 따라서 관련연구를 통해 양자사이에 작용하는 직무만족 및 조직몰입의 매개효 

과를 추론하고자 한다． 호텔종사원을 대상으로 한 김석영（2010）의 연구에서는 칙무만족이 

직무몰입으로 이어지고 이러한 태도는 고객지향성을 증대시키는 요인으로 작용함을 검증 

하였다． 권동욱（2010）의 연구에서는 직무에 만족한 종업원들이 고객과 잦은 대면에 대비 

하여 좋은 이미지를 남기려고 노력하고 고객의 요구에 공감하고 동참한다고 하였다． 또한 

호텔기업을 대상으로 박소정（2012）의 연구에서는 칙무만족과 조직몰입이 고객지향성에 정 

(+）의 영향을 미치는 것으로 보고하고 있다． 정부기관을 대상으로 한 여용재＜2008）의 연 

구에서도 조직몰입이 고객지향성에 긍정적 영향을 미치는 것으로 보고하고 있다． 

한편 여러 연구에서 칙무와 조칙에 대한 태도변인들이 매개효과를 검증하고 있다． 이러 

한 연구들은 선행변인과 결과변인 사이에 작용하는 심리적 반응 변인들을 탐구하는 인지 

론적 연구 접근 방법이다． 특히 리더십과 관련하여 다양한 태도변인들의 매개효과를 검증 

한 결과들이 발표되고 있는데，1986년 이후 27년간 조직몰입에 대한 국내 연구를 분석한 

이목화·문형구＜2014）의 연구에 따르면 ‘매개변인으로의 조직몰입’에 대한 다수의 연구가 

발견되고 있다. 특히 다양한 리더십변인과 조직시민행동간 조직몰입의 매개효과를 규명한 

연구들이 다수 발표되고 있다． 여기서 조직시민행동은 ‘조칙으로부터 직접 보상을 받지 못 

하지만 조칙의 효과성에 긍정적 영향을 미치는 재량적 행동’(Organ, 1988）으로 역할외 행 

동의 범주예 포함된다． 고객지향성도 고객의 욕구와 이해에 부합되는 선행적 행동으로 역 

할외 행동의 범주를 다수 포함하고 있다는 점을 고려하면 리더십 변인과 고객지향셩간의 

조직몰입의 매개효과를 예측해 볼 수 있을 것이다． 또한 한편 조직몰입과 다른 태도변인 
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간의 상관성도 높은 것으로 나타나고 있다． Cooper-Hakim & Viswesvaran(2005）의 메 

타분석에 따르면 칙무만족은 감정몰입（.47), 규범몰입（.29）과 상관관계가 있는 것으로 보 

고되고 있다． 따라서 조직몰입의 매개효과는 칙무만족의 매개효과와 밀접한 관련이 있을 

것으로 예측된다． 이러한 논의를 토대로 아래와 같은 연구가설을 설정하였다． 

고객지향성의 관계를 매 

부하의 고객지향성의 관 

부하의 고객지향성의 관 

부하의 고객지향성의 관 

H3: 직무만족과 조직몰입은 호텔관리자의 감성리더십과 부하의 

개할 것이다． 

H2-1: 직무만족과 조직몰입은 호텔관리자의 자기인식 능력과 

계를 매개할 것이다． 

H3-2: 직무만족과 조직몰입은 호텔관리자의 자기관리 능력과 

계를 매개할 것이다． 

H3-3: 직무만족과 조직몰입은 호텔관리자의 관계관리 능력과 

계를 매개할 것이다． 

正． 연구설계 

3.1 연구모형 

본 연구모형은 크게 세 가지 범주를 규명하기 위해 설계되었다． 첫째， 감성리더십의 세 

가지 하위요인인 자기인식능력， 자기관리능력， 관계관리능력이 칙무만족 및 조직몰입에 미 

치는 영향을 검증한다， 둘째， 감성리더십의 세 가지 하위 요인이 고객지향성에 미치는 영 

향을 검증한다． 셋째， 감성리더십의 세 가지 하위요인과 고객지향성간의 직무만족 및 조직 

몰입의 매개효과를 검증한다． 

김성리더십 

자기인싼놈력 

차가관ㄹ늠력 

관켜I1kLFE: IC력 

［그림 ㅐ 연구모형 
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3,2 변수정의 

감성리더십은 조직 내에서 관리자가 친정성을 가지고 조칙구성원과 신뢰와 소통을 통하 

여 팀워크를 이끌어내는 능력이다． 다시 말해서 관리자가 조직을 이끌어 감에 있어 우선 

적으로는 자기 자신에 대한 객관적이고 냉칠한 평가를 통하여 스스로를 이해하고 자신의 

감정을 다스리고， 조직구셩원 및 이해관계자들에 대하여 지속적인 소통을 통하여 상호 이 

해함과 동시에 관계를 구축함으로써 조직구성원을 조칙화하며 팀워크를 이끌어내는 능력 

이다． 여가서는 Goleman & Boyatzis (2002）의 ECT(Emotjonal Competence Inventory) 

를 기초로 하여 연구목적에 맞추어 최종적으로 수정한 정현영（2006), 엄기문＜2009）의 설 

문 문항을 호텔 특성에 맞도록 재구성하여 활용하였다． 설문구성은 감성리더십의 하위 구 

성요소 중 자기인식 능력， 자기관리 능력， 관계관리 능력 등 총 18문항을 활용하였다． 

칙무만족은 조칙구성원 개인이 맡은 직무를 칙접 수행하는 과정 및 칙무수행의 결과로 

얻어지는 긍정적인 감정 상태이다． 본 연구에서는 Seashore, Lawler, Mirvis & 

Cammann(1982）의 전반만족 측정 설문 중 3문항을 활용하였다． 

직무몰입은 개인이 근무하고 있는 조칙에 대한 호의적인 감정이며 자기 자신과 호텔을 

동일시하고 정서적 애착을 느끼는 정도로 본 연구에서는 정서적 몰입에 한정하여 정의하 

였다． 측정도구는 김영곤（2010）이 호텔기업을 대상으로 사용한 설문 문항 중 5개 문항을 

선별하여 활용하였다． 

고객지향셩은 고객과의 칙접적인 접촉을 통하여 서비스를 제공하고 이를 이용하는 과정 

에서 호텔종사원들이 고객의 입장에서 고객의 욕구를 제대로 파악하여 경챙자보다 더 많 

은 고객가치를 충족시키고자 하는 욕구와 행동이다． 여기서는 Saxe & Weitz(1982）와 

Narver & Slater(1990）가 측정한 요소들을 기초로 서광열（2009), 박선영（2011) 사용한 

설문문항을 본 연구 특성에 적합하도록 고객 응대， 고객 욕구 충족， 서비스 쳬공 등 8개 

문항으로 재구성하여 활용하였다． 본 연구에 포함된 설문항목은 모두 5점 척도로 응답하 

도록 설계하였다． 

3.3 조사방법 및 표본특성 

본 연구는 설문지법을 활용하였으며， 연구표본은 제주지역 특1급 호텔 6개소의 종업원 

들을 대상으로 임의로 추출하였다， 샬문방식은 연구자가 칙접 선정한 호텔을 방문하여 배 

포·수거하는 형식으로 이루어 졌으며， 총 400부를 배포하여 362부를 회수하였고， 응답이 
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불성실한 40부를 제외한 총 322부를 분석에 활용하였다． 

표본특성을 보면 남성 188명（58.9%), 여성 131멍（41.1%）애며． 연령별로는 20대 137명 

(42.8%), 30대 127명（39.7%), 40대 50명（15.6%), 50대 이상이 6명（1.9%）으로 나타났다· 

근속년수를 보먼 2년 미만 99명（31.0%), 2년－5년 90명（28.2%), 5년－10년 66명（20.7%), 

10년－15년 35명（11.0%), 15년 이상이 29명（9.1%）으로 나타났다． 직무별로는 객실부서 

93명（29.2%), 식음료부서 89명（27.9%기 조리부서 46명（14.4%), 마케팅판촉부서 17명 

(5.3%), 지원부서（시설， 기획， 인사， 총무 등） 74명（23.2%) 으로 나타나 객실， 식음료， 지 

원부서 순으로 높은 빈도를 보이고 있다． 직위별로는 인턴·계약 33멍（10.3%), 사원 154명 

(48.1%), 주임 70명（21.9%), 계장4대리 44명（13.8%), 과장이상 19명（5.9%）의 분포를 보 

이고 있다． 

분석방법은 변인들의 신뢰도를 확인하기 위해 Cronbach's Al미is계수를 확인하였고， 타 

다성분석을 위해 탐색적 요인분석을 실시하였다． 또한 가설겸증을 위해 위계적 회귀분석 

을 실시하였다． 분석도구는 SPSS 18.0을 활용하였다． 

W. 연구결과 

4.1 신뢰성 및 타당성분석 

변안간 동일 개념을 측정하기 위해서 크론바하 알파계수（cronbach's alpha）를 이용한 

내적일관성 검증을 살시하였다． 사회과학에서는 α6이상이면 비교적 신뢰도가 있는 것으 

로 평가하고 있다． 또한 투입된 변인들의 변별력을 확인하기 위해 요인분석을 실시하였다· 

요인분석은 상관관게를 지닌 변수끼리 묶어 적은 수의 요인으로 축소시키는 분석방법으로 

요인간 변별력을 규명하는데 효과적으로 활용된다． 요인추출법으로는 주성분법（Principle 

component analysis）을 실시하였으며， 고유치 1이상의 값을 갖는 요인만을 추출하였다· 

요인회전과 관련해서는 요인들 간의 상호 독립성을 검정하는데 유용한 Varimax 회전을 

실시하였다． 
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〈표 1> 감성리더십의 요인분석 

요 인 펑균 직재치 돋擄성 
고유값 

（분산％ ) 

코론바흐 
a 

R 
쌔ZEI놔0' 

진운［들과의 인민관계 3.嶼 .775 ．嶼x3 

g25 D55 
.919 

3．딨） .738 .719 부ㅎ牌운昌으l 감정O陰ㅐ 
길0문제 해결 ass .714 .555 
팀雜1항성 3.53 ．饑3 .739 
騙력 a47 .643 .6以3 
자신의 살수 인정 3.61 .639 .637 
조工텬경 및 프로사스 이해 3.71 .5災크 .5无 
패길고l 고객의 3.72 .514 .5s5 욕구파악 
긍정적 마인드 aㅃ .557 .520 

F2 
瑚
楓놔0 

새尾운 7 園 포착 3．田 .764 .702 

t
乙 -` 	

曜
83 

鋤 

목표달성을 위한 도전와식 a61 ．α刀 苡刃 
변화마긴드 3.56 ．α〕5 .a기 
비전제시 및 동7 隱여 a56 .678 .557 
되언과 변호）게 대한 수용성 a58 .558 .596 

F3 x  F' Icv'
L_늬
on 

자신의 감성 O 태 a44 .763 .716 
寸．泌〕 

(19.392) 
.837 

자신의 장딘떰 파악 3.53 .752 .旣8 
자신의 능력 인지 3.63 .752 .684 
자신의 감정 통제 a61 .675 .641 

KD= .945 	（幷습괘 ae=3577. 467 	楡驪＝ 以:o 	츤 듯분산zOS.384% 

감셩리더십은 3개 요인이 추출되었다． 요인1은 관계관리능력， 요인2는 자기관리능력， 요 

인3은 자기인식능력을 측정하는 변인들로 구성되었으며， 신뢰도를 측정하는 크론바하 알 

파（cronbach's alpha) 계수도 모두 α8이상을 보이고 있다． 또한 종속변인인 고객지향성， 

매개반인인 직무만족과 조직몰입에 대한 별도의 요인분석결과， 모두 예측치를 벗어나지 

않아 변인간 변별력이 확인되었다． 이들 변인들의 크론바하 알파＜cronbach's alpha) 계수 

도 모두 α8을 상회하고 있다． 

4.3 가설검증 

가설 1은 감성리더십의 3개 하위요인인 관계관리능력， 자기관리능력， 자기인식능력이 

칙무만족과 조직몰입에 미치는 정（+）의 영향력을 규명하기 위한 것이다． 먼저 직무만족과 

선형관계를 보면 ＜표 2＞에 제시된 바와 관계관리능력（13=.487, p<.Ol), 자기관리능력（β 

=.252, p<.O1), 자기인식능력（j3=.254, p<.O1）은 모두 직무만족에 정（+）의 영향을 미치는 

것으로 나타났다． 
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＜표 2> 주효과 및 칙무만족의 매개효과 

독립반수 단계 ／콘 F값 

，단겨 KB＝쿠＼1) .238 97357* Mr 
2단겨【（＞써 .102 35.91 r .32(了청＊* 

관겨단리 능력 

3단겨【C』卄，1) ．不；3 61. 795S 
당 Mr 
Al: .( 82 

자7 ㅐ관리 능력 

1 단겨【B=A9) 84 21.323 .25r 
2단겨【c큐，2) .(E 28.576*n .2鍵k** 

3단겨K0=B+PZ .384 田278' 
B: . 485 
^2:.1釜＊** 

1단겨【B갸Y3) .(65 2l.738 .254** 

2단겨【C쑤（3) .022 6.978뺘 .1 47** 
자기인식 능력 

3단겨Ko十＋/X〕） .278 에25r 
B: .525'** 
겯3: .010 

fi 

주） ** p<0.05, *** V0.Ol Al＝관계관리능력， A2＝자기관리능력， A3＝자기인식능력， B＝직무만족． 

C＝고객지향성 

또한 조직몰입과의 선형관계를 보면 〈표 3〉에 제시된 바와 같이 관계관리능력（J3=.503, 

祗01), 자기관리능력（13=.384, p<.Ol), 자기인식능력（!3=.186, p<.Ol）은 조직몰입에 정（+) 

의 영향을 미치고 있다． 따라서 가살1-1, 1-2, 1-3은 채택되었다． 

가살2는 감성리더십의 3가지 하위요인（관계관리능력， 자기콴리능력， 자기인식능력）이 고 

객지향성에 미치는 정（+）의 영향력을 규명하기 위한 것이다． 분석걀과 ＜표 2〉에 제시한 

바와 같이 관계관리능력（(f3=.320, p<.O1), 자기관리능력（f3=.288, p<.Ol), 자기인식능력（β 

=.147, p<.O5）은 모두 고객지향성에 정（+）의 영향을 미치는 것으로 나타났다． 따라서 가 

설 2-1, 2-2, 2-3은 채택되었다． 

가설3은 감성리더십의 3가지 하위요인들과 고객지향성간의 직무만족 및 조직몰입의 매 

개효과를 규명하기 위해 설정되었다． 이를 위해 Baron & Kenny(1986）의 3단계 회귀분 

석과정을 활용하였다． 

〈표 3> 주효과 및 조직몰입의 매개효과 

독립변수 단계 
ㅅ】．2 F값 (' 

관겨I-fl리 

능력 

1단켜KB=A1) .253 1（ㅅ이2＊갸＊ ．텼〕才＊* 

2단겨KC＃식1) .102 35.9l6s * .3珊密＊ 

3단겨【CB1-Al) .328 76.634** 
B: .55t'* 
Al: .043 
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자7 단리 능력 

1단겨KBA9) .147 5435 .384n* 
2단겨KC큐，2) .(E3 2a576* .28얌＊* 

3단겨【C84A2) .332 7& 11 0*** 
B: .540** 

. 81 

차기인삑 능력 

1단겨【B43) .（〕35 1 1.27r 1冊＊** 
2단겨KC쑤3) .022 6.97寸＊ .1 47** 

3단겨KEB*M) .328 76.75r 
B: .564w 

.042 
주） ** p<0.05, *** p<0.0 Al＝관계관리 능력， A2＝자기관리능력． A3＝차기이식늣력‘ B＝조칙몹임 

C＝고객지향성 

3단계 회귀분석과정은 첫깨， 독립변인이 매개변인에 유의한 영향이 있어야 하며， 둘째， 

독립변인이 종속변인에 유의한 영향이 있고， 셋째， 독립과 매개변인을 동시에 투입한 회귀 

식에서 매개변인이 종속변인에 유의한 영향을 미쳐야 한다． 또한， 세 번째 단계의 회귀식 

에서 독립변인이 종속변인에 유의한 영향을 미치지 않으면 완전매개， 유의한 영향을 미치 

면 부분매개로 해석한다． 직무만족의 매개효과는 〈표 2>, 조칙몰입의 매개효과는 ＜표 3> 

에 제시되었다， 

먼저 직무만족의 매개효과를 보면 〈표 2〉에 제시된 바와 같이 관계관리능력， 자기관리 

능력， 자기인식능력은 모두 매개변인인 직무만족과 종속변인인 고객지향성에 정（+）의 영 

향을 미치고 있어 1, 2단계를 충족시키고 있다． 3단계 회귀분석결과 관계관리능력과 자기 

인식능력은 고객지향성에 영향을． 미치지 않고， 자기관리능력은 고객지향성에 정（+）의 영 

향을 미치고 있다． 또한 직무만족은 고객지향성에 모두 정（+）의 영향을 미치고 있다． 이는 

직무만족이 관계관리능력 및 자기인식능력과 고객지향성의 관계를 완전매개하고， 자기관 

리능력과 고객지향성의 관계를 부분매개하고 있음을 보여주는 것이다． 

조칙몰입의 매개효과를 분석한 갈과는 ＜표 3〉에 제시되었다． 3단계 회귀분석 결과 1, 2 

단계의 회귀식을 충족시키고 있으며， 3단계의 회귀식에서 정서리더십의 세가지 하위요인 

들은 모두 고객지향성에 영향을 미치지 않고 있고， 조칙몰입은 고객지향성에 정（+）의 영 

향을 미치고 있다． 이는 관계관리능력， 자기관리능력， 자기인식능력과 고객지향성의 관계 

에서 조직몰입의 완전매개효과를 보여주는 것이다． 

한편 매개효과를 사후검증하기 위한 Sobel test결과는 〈표 4＞에 제시되었다． 검증결과 

를 요약하면 다음과 같다． 첫째， 관계관리능력과 고객지향성의 관계에서 작무만족은 z통 

계량 7. 73(p<.O 1）에서， 자기관리능력과 고객지향성의 관계서는 z통계량 生99(p<.O1）에서， 

자기인식능력과 고객지향성의 관계애서는 z통계량 5.O4(p<.01）에서 각각 유의한 것으로 

판명되었다． 따라서 사후검증결과에서도 직무만족은 정서리더십의 세 가지 하위요인들과 

고객지향성의 관게를 매개하는 변인으로 확인되었다． 둘째， 조칙몰입은 관계관리능력과 고 
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객지향성의 관계에서 z통계량 8.53(pCOl), 자기관리능력과 고객지향성의 관계이서 z통 

계량 7.26(p<.Ol), 자기인식능력과 고객지향성의 관계에서 z통계량 4.O9(p<.Ol) 수준에 

서 유의한 것으로 나타났다． 사후검증갈과 조직몰입 역시 정서리더십의 세 가지 하위요인 

들과 고객지향성의 관계를 매개하는 변인으로 확인되었다． 따라서 가살 3-1, 3-2, 3-3은 

채택되었다． 

〈표 4> Sobel test를 활용한 직무만족과 조칙몰입의 매개효과 검증 

귿獵 
표준화 가수 

（버障I) 

표준오차 

(SE) 

＆土쫬 z 
：如：re 

관겨단ㄹL 온녁-x目l민족 

직무민족→고객ㅈ扈성 

.4无 .045 
L723，ㅐ冬청 

.529 .048 

자7 ㅐ즈土ㄹ님락→진I무민족 
즈円l민즉－고객ㅈ庭l성 

.252 .045 
4騙25눼＊* 

.529 .048 

자가긴- 0락-.7:孀민족 
7: 고각ㅈ陞성 悍민족→ 

.255 .045 
5Q395*4* 

.529 .048 

관겨단ㄹ님락珊즈믈입 
조7: I1=옅느고객ㅈI!i성 

．땄〕3 .043 
8.5341s 

.574 .046 
．貂4 .043 

7.2621**l< 자7뫈ㄹ늠탭十 뜨즈믈입 

조진믈밑H고I걱ㅈ隧성 .574 .0기6 

.186 .043 
4!:7r 자기인반능락珏진믈입 

조믈압→고객ㅈI 0성 .574 ．○46 

V ．결론 

본 연구는 호텔기업을 대상으로 크게 두 가지 차원에서 수행되었다， 첫째， 정서리더십의 

세 가지 하위요인（관계관리능력， 자기관리능력， 자기인식능력）들이 태도변인인 칙무만족과 

조칙몰입， 그리고 결과변인인 고객지향성에 미치는 긍정적 영향력을 규멍한다． 둘째， 정서 

리더십의 세 가지 하위요인들과 고객지향성의 관계에서 칙무만족 및 조칙몰입의 매개효과 

를 규명한다． 연구결과를 요약하면 다음과 같다． 첫쩨， 정서리더십의 세 가지 하위요인（관 

계관리능력， 자기관리능력， 자기인식능력）들은 모두 직무만족 및 조칙몰입에 정（+）의 영향 

을 미치고 있다． 둘째， 정서리더십의 세 가지 하위요인（관계관리능력， 자기관리능력， 자기 

인식능력）들은 고객지향성에도 모두 정（+）의 영향을 미치는 것으로 나타났다． 셋째， 직무 

만족은 관계관리능력， 자기인식능력과 고객지향성의 관계를 완전매개하고， 자기관리능력과 
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고객지향성의 관계를 부분매개하고 있는 것으로 규멍되었다． 넷째， 조칙몰입은 정서리더십 

이 세 가지 하위요인들과 고객지향성의 관계를 완전매개하는 것으로 규명되었다． 

이러한 연구결과를 토대로 몇 가지 시사점을 제안하면 다음과 같다． 첫째， 본 연구 갈과 

를 퉁해 호텔관리자의 감성리더십이 종사원의 직무만족과 조직몰입， 그리고 고객지향성을 

높여준다는 사실을 확인할 수 있었다． 호텔기업에서는 관리자 선임 시 직무수행 능력 중 

심의 평가 외에도 감성지능 및 리더십 역량에 대한 평가를 통하여 감성역량을 보유한 관 

리자가 적정하게 배치될 수 있도록 평가방법을 다양화하는 방안 모색이 필요가 있다． 또 

한 관리자의 감성역량을 개발하고 향상시킬 수 있는 교육프로그램 개발 등 제반 리더십 

역량 확보를 위한 지원이 필요하다． 

둘째， 조칙구성원의 긍정적인 태도 및 고객지향성을 높이는데 있어 관리자의 감성리더 

십 중 관계관리 능력이 가장 큰 영향을 미친다는 사실로 미루어 볼 때， 호텔관리자가 조 

칙을 운영함에 있어 칙원들의 감정과 고충을 졔대로 알고 이해하려고 노력해야 한다． 더 

불어 리더가 일방적이기 보다는 부하칙원들의 의견에 끝까지 경청하며 칭찬과 격려를 통 

한 쌍방향 커뮤니케이션을 통해 상호 신뢰할 수 있는 조직 분위기가 조성될 수 있도록 리 

더십을 발휘해야 한다． 또한 관리자에 대한 성과평가 시 부하직원과의 면담횟수 및 피드 

백 등 감성리더십을 발휘할 수 있는 측정지표를 반영하여 관리함으로써 조직 내에서 효과 

적으로 리더십 발휘가 이뤄질 수 있도록 성과관리를 지원할 수 있는 방안을 모색할 필요 

가 있다． 

셋째， 직원들이 신바람나게 일할 수 있는 긍청적인 조칙문화 구축을 위해 조칙구성원이 

함께 참여하고 소통할 수 있는 프로그램 개발하고 확대할 필요가 있다． 세부적으로 살펴 

보면， 조칙 내 관리자와 구성원 간의 상호 격의 없이 대화를 나눌 수 있는 면담제도의 운 

영， 칙원들의 창의적인 아이디어를 정책에 반영하기 위한 사내 아이디어 공모 및 제안제 

도의 운영， 칙원들의 직무 및 조직에 대한 만족도 점검 및 상시 피드백을 위한 직원만족 

도 조사， 조직구성원과의 소통 및 경영실적 현황을 공유하기 위한 경영셩과 공유 프로그 

램， 다양한 계층의 직원들이 공통의 목적으로 함께 어울릴 수 있는 사내 행사 운영 및 동 

우회 활동 지원， 직원 기념일 시 경영자와 함께하는 커뮤니케이션 프로그램 운영， 직원들 

의 자기개발을 위한 경력관리 및 교육 지원 등 다양한 프로그램 등을 선별적으로 시행할 

필요가 있다． 

상기한 시사점에도 불구하고 본 연구는 몇 가지 한계를 지니고 있다． 첫째， 본 연구는 호 

텔기업을 대상으로 연구를 진행하면서 특급호텔 6개소에 한정하여 표본조사가 이루어졌고， 

특히 제주지역에 위치하고 있는 호텔을 대상으로 실증연구가 이뤄침으로 인하여 연구결과 

를 호텔기업 전체로 일반화하는 데는 다소 무리가 있다． 들째， 호텔관리자의 감성리더십을 
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측정함에 있어 샬문지를 활용하여 종사원 입장에서 상사에 대하여 주관적으로 느끼는 감성 

리더십에 한정하여 측정됨으로 인하여 관리자와 종사원 간의 공감을 얻을 수 있는 객관성 

을 확보하는데 한계가 있다． 셋째， 설문을 통한 자기기입 방식으로 연구가 진행됨으로 인하 

여 살문응답 시점에서 선정된 표본 호텔의 내외부 환경， 설문조사 시기， 개인이 처해있는 

심리적 상태 및 태도에 따라 연구결과의 차이가 생길 수 있는 한계가 있으므로 향후 연구 

에서는 면담기법 활용 및 사례연구 등 이를 보완하기 위한 방법이 모색되어야 한다＊ 
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