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요약 핵심용어

겸손은 시대가 발전함에 따라 발생하는 사회의 부작용을 타인에 대한 배려로 최소화 할 수 있는 윤리의식

에 기반한다. 이와 관련하여 겸손리더십 선행연구를 살펴보면 겸손리더십의 개념을 체계화한 연구와 겸손

리더십이 조직에 미치는 성과를 분석한 연구를 찾아 볼 수 있다. 겸손리더십은 우리나라에서 중요한 미덕으

로 강조되고 있으며, 다양한 조직에서 겸손리더십과 관련하여 연구가 진행되고 있다. 그러나 호텔을 대상으

로 한 겸손리더십 연구는 거의 찾아 볼 수 없다. 본 연구는 호텔구성원이 인식하는 겸손리더십이 직무관련 

자기효능감과 고객지향성에 미치는 영향을 검증하였다. 호텔구성원을 대상으로 총 300개의 설문지를 배포

하여 응답이 성실하지 못한 설문지를 제외하고 224개의 설문지를 최종분석에 활용하였다. 가설검증을 위해

서는 구조방정식 모형 분석을 사용하였다. 분석결과 겸손리더십은 직무관련 자기효능감에 유의한 영향을 

나타냈고, 고객지향성에도 유의한 영향을 나타냈다. 직무관련 자기효능감과 고객지향성의 관계를 검증한 

결과 직무관련 자기효능감도 고객지향성에 유의한 결과를 나타냈다. 호텔에서의 겸손리더십은 인적자원관

리 전략에 영향을 줄 수 있으며, 본 연구의 결과를 통해 겸손리더십이 호텔에서 중요한 역할을 하며 조직의 

성과에 도움을 줄 수 있을 것으로 판단된다. 또한 호텔을 대상으로 한 겸손리더십 연구에 기본적인 자료를 

제공할 수 있을 것으로 기대된다.
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ABSTRACT KEYWORDS

Humility is based on an ethical consciousness that can minimize the side effects of society as the age 
develops, with consideration for others. Preceding study have conceptualized humility leadership in 
organizations and examined the role and effect it has on these organizations. Even though it has been 
emphasized as an important virtue in Korea, as well, there have not been any studies to this point to explore the 
role of humility in leadership and hotel. This study verified the effects of humility in leadership perceived by 
hotel corporate members on the job-related self-efficacy and customer orientation. Distributing total 300 
questionnaires to hotel companies, total 224 questionnaires were used for final analysis after excluding 
questionnaires with insincere or omitted responses. Structural equation model analysis was used for hypothesis 
verification. As a result of the analysis, humility in leadership had a significant effect on job-related 
self-efficacy, and also had a significant effect on customer orientation. As a result of verifying the relationship 
between job-related self-efficacy and customer orientation, job-related self-efficacy also showed significant 
results on customer orientation. Humility in leadership in hotels can affect human resource management 
strategies, and through the results of this study, it is thought that humility leadership can play an important role 
in hotels and help organizational performance. In addition, it is expected that basic data can be provided for the 
study of humility in leadership in hotels.
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I. 서 론

인터넷 관련 서비스와 스마트폰의 급속한 발전으로 인한 공유숙박과 OTA(Online Travel Agency)의 성장은 기존 호텔산업에도 

변화를 주었다. 무형의 서비스품질을 중요시하던 전통적 인식에서 기술적 영역과 소프트웨어 개발과 같은 노력이 이루어지고 

있는 것이다. 특히 현재 전 세계적으로 많은 문제를 일으키고 있는 코로나바이러스감염증-19로 인하여 언택트(untact) 등 비대면 

관련 서비스와 기술이 개발되면서 기존 호텔산업도 다양한 변화에 직면해 있다. 이러한 상황적 요인을 비롯하여 4차 산업혁명 

관련 기술적 요인이 강조되고 있음에도 호텔 관련 선행연구에서는 계속해서 인적자원의 중요성을 제시하고 있다(구동우 · 김지영, 

2018: 박영기, 2019). 그 중에서도 특히 리더십 관련 연구는 다양한 개념이 도입되어 그 범위를 확장하고 있다(권혁종, 2019; 

홍성철 · 권용주, 2019; Mittal & Dhar, 2016; Sousa & Dierendonck, 2017). 리더에 대한 사회적 관심은 동서양을 넘어 일관된 

이론으로 시대의 흐름과 같이 하면서 현대적 리더십 이론으로 발전되었다. 이렇게 호텔에서 리더십에 대한 연구가 활발하게 

이루어지는 이유는 호텔에서 제공되는 인적서비스를 다른 형태의 비대면 서비스로 제공하는 것이 고객만족을 극대화할 수 없고, 

그러한 인적자원을 관리하는 리더의 역할을 대신할 수 있는 대체자원 개발에 한계가 있기 때문이다.

리더십과 관련된 연구는 다양하게 이루어졌으며 그 중에서도 현대적 리더십 관련 주제를 살펴보면 포용적리더십(김지은 · 

권용주, 2019; Mavrokordatos, 2015), 공유리더십(조한진 · 이규태, 2018; Ensley et al., 2006), 윤리적리더십(이하정 · 김문겸, 

2018; Kacmar et al., 2013), 진정성리더십(구동우 · 김지영, 2018; Walumbwa et al., 2008), 감성리더십(이유경, 2018), 

펀리더십(이현종, 2018)을 들 수 있다. 이러한 연구의 공통점은 다양한 리더십 형태가 조직의 경영성과에 미치는 영향을 검증하여 

조직의 특성과 문화에 맞는 리더십 유형을 제안한 것이다. 뿐만 아니라 다양한 리더십 유형이 지속적으로 제시되면서 이에 대한 

실증연구가 이루어지고 있는 추세이다. 이와 관련하여 최근 뉴스에서 사람에 대한 중요성이 더욱 강조되고 있는 것을 볼 수 

있다. 국내 대형 항공사 임직원을 비롯하여 다양한 업종에서 발생되는 이른바 갑질의 사안은 리더십의 의미를 다시한번 강조하게 

되고 앞서 제시한 현대적 리더십과 함께 겸손리더십이 등장하게 되었다(강구한 등, 2018; 장영철 등, 2017;  Owens et al., 

2013; Owens & Hekman, 2016).

겸손은 시대가 발전함에 따라 발생하는 사회의 부작용을 타인에 대한 배려로 최소화 할 수 있는 윤리의식에 기반한다. 조직에서 

리더의 겸손은 구성원들에게 존중감과 신뢰감을 주어 조직의 경영성과를 극대화할 수 있다. 겸손의 개념은 우리나라를 비롯하여 

아시아 지역에서 중요하게 다루어지고 있으며, 주로 교양서적이나 종교서적에서 제시되고 있지만 리더십 관련 연구에서 겸손의 

개념을 접목한 것은 오래되지 않았다(강구한 등, 2018). 그나마 경영학 관련 인사조직 분야에서 연구가 이루어 졌고(Morris 

et al., 2005; Owens et al., 2015), 구체적으로 살펴보면 직무만족, 구성원의 발언행동, 직무소진, 신뢰성, 자기효능감과 관련하여 

연구되었다(강구한 등, 2018; 이미경 · 진용미, 2018, 장영철 등, 2017). 이러한 연구를 통해 겸손리더십은 구성원의 태도 변화에 

영향을 주어 구체적으로는 조직유효성에 긍정적 영향을 주는 것으로 검증되었다.

본 연구에서는 리더십 관련 선행연구의 흐름에 기반하여 현대적 리더십의 개념에서 확장된 겸손리더십에 대하여 기존에 검증되

어지지 않은 변수와의 영향관계를 검증하고자 한다. 주로 경영학분야에서 연구되고 있는 겸손리더십을 호텔을 대상으로 적용시켜 

보고자 한다. 호텔을 대상으로 한 겸손리더십 연구는 거의 이루어지지 않았다. 따라서 겸손리더십과 조직유효성과의 직접적 

영향관계에 중점을 두었던 선행연구들의 결과가 호텔을 대상으로도 적용 가능한지 검증하여 겸손리더십에 대한 선행연구의 결과를 

확장하고자 한다. 호텔의 특성상 고객과 장시간 교류하고 고객의 편의를 위한 배려, 봉사의 정신과 관련 태도는 필수적이다. 

마케팅의 개념에서도 외부마케팅을 위한 내부마케팅은 선행되어야 한다. 호텔 서비스의 핵심은 인적서비스로 대부분 구성원과 

고객과의 상호작용에서 이루어진다. 구서원의 감정상태를 비롯하여 호텔에 대한 인식은 고객과의 상호작용에 있어서 중요하다. 

겸손리더십을 인지한 구성원은 자존감과 호텔에 대한 신뢰를 느끼게 되고 이는 고객서비스로 이어질 것이다. 따라서 호텔 총지배인

의 겸손리더십과 관련된 실증연구를 통해 이를 검증할 필요가 있다.

본 연구의 목적은 다음과 같다. 호텔의 겸손리더십 관련 연구 매커니즘을 확인하여 고객 서비스에 향상에 기여하고 경영성과 

및 인적자원관리에 도움을 줄 수 있는 시사점을 제시하는 것이다. 이를 위한 세부 주제로 겸손리더십과 직무관련 자기효능감과의 

영향 관계를 확인하여 리더십과 구성원의 심리적 상태의 관계를 살펴본다. 또한 겸손리더십과 고객지향성의 영향관계를 확인하여 

겸손리더십이 조직유효성에 미치는 영향을 보다 구체적으로 제시하고자 한다. 마지막으로 직무관련 자기효능감과 고객지향성의 
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영향관계 검증을 통해 호텔의 인적자원관리 전략과 고객서비스 향상을 통한 경영성과 극대화 방안을 제시하고자 한다.

II. 이론적 배경과 가설

1. 겸손리더십

겸손은 다양하게 정의할 수 있다. 겸손은 자신의 위치를 알고 오만하지 않으며 허세를 부리지 않고 업적과 명예를 과장하지 

않는 것으로 설명된다. 또한 자신의 평가는 남에 의해 이루어짐을 이해하고 스스로의 칭찬과 자랑을 하지 않으며, 사회적 특권을 

멀리하고 활용하지 않는 것을 뜻한다(윤보미, 2010). 따라서 겸손은 자신이 가지고 있는 능력을 낮추어 표현하면서 자신의 평가를 

객관적으로 인지하는 태도를 말한다. 겸손에 대한 초창기 의미는 낮은 자기효능감 위주로 표현되었지만 심리학과 철학 관련 

연구에서 겸손함의 장점을 검증하여 높은 수준의 자존감으로 표현되었다(Tangney, 2000; Owens et al., 2011; Weiss & Knight, 

1980). 이러한 겸손의 개념과 리더의 특성이 결합되어 겸손리더십 연구가 진행되었다.

겸손리더십과 관련된 선행연구는 주로 조직심리학과 경영학에서 이루어졌다. 겸손리더십을 이해하기 위해서는 리더십에 대한 

연구 흐름을 이해하는 것이 중요하다. 초장기 리더십은 리더의 강력한 성향과 구성원의 장악력에 초점을 두었다. 이후 리더의 

다양한 성격 특성을 설명하는 리더십이 제시되었고 2000년대부터 강한 정신력에 기반한 겸손함이 강조되면서 겸손리더십이 

제시되었다(Collins, 2001; Morris et al., 2005). 이후 경영학을 중심으로 겸손한 리더에 대한 경영성과를 검증하고자 하는 

연구가 진행되었다(이미경 · 진용미, 2018; 장영철 등, 2017). 겸손한 리더는 자기표현을 지양하고 스스로의 장단점을 객관적으로 

파악하려고 노력하는 특성이 있다. 이러한 특성은 대인관계에 적용되며 타인의 장점과 능력에 대한 학습능력에 영향을 준다(Owens 

et al., 2013).

특히 겸손리더십과 관련한 구성원의 행동연구를 살펴보면 겸손리더십은 구성원의 발언행동과 자기효능감에 영향을 주는 것으로 

나타났다. 겸손리더십이 구성원의 행동에 영향을 주고 겸손리더십에 따른 행동변화는 리더십 관련 연구에 많은 기여를 하였다. 

또한 구성원의 직무소진과 만족에 영향을 주는 것으로 나타났다(강구한 등, 2018). 이러한 연구들은 공통적으로 겸손리더십에 

대한 연구를 확장하여 리더십 이론에 대한 타당성을 제공하였다는 측면에서 그 의미가 있다. 겸손은 우리 일상생활에서 폭 넓고 

중요한 의미를 갖고 있음에도 조직관련 연구에서 상대적으로 많이 다루어지지 않았다. 외국에서는 겸손과 관련하여 조직에서의 

경영성과와 관련된 연구가 진행되었다(Nielsen et al., 2010; Ou et al., 2014; Owens & Hekman, 2016). 그러나 국내에서는 

관련 연구가 다양한 조직을 대상으로 이루어지지 않았고 구성원의 행동과의 검증도 이루어지지 않고 있다. 따라서 본 연구는 

육군에 소속된 장교, 건축 종사자, 미용 종사자를 대상으로 이루어진 겸손리더십 선행연구를 바탕으로 호텔에서도 겸손리더십과 

구성원의 행동과의 영향관계가 유의미한지 검증하고자 한다. 다만 선행연구와의 차별성과 겸손리더십 연구의 확장을 위해 종속변수

를 호텔에서 강조되고 있는 직무관련 자기효능감, 고객지향성으로 검증하였다. 이러한 연구를 통해 호텔에서의 겸손리더십 대한 

영향력을 검증하여 겸손리더십 관련 연구 매커니즘을 확인하고, 인적자원관리 전략에 대한 시사점을 제시하고자 한다.

2. 겸손리더십과 직무관련 자기효능감

자기효능감은 특정 업무를 성공적으로 처리할 수 있는 믿음으로 설명된다(Bandura, 1997). 사회인지이론에서 활용되고 있는 

자기효능감은 자신의 능력에 대한 믿음을 기반으로 다양한 형태의 활동을 통해 어려운 환경에서 목표한 성과를 해낼 수 있는 

자신감이다(Stajkovic & Luthans, 1998). 여기에서 특정 업무에 대한 부분을 강조한 것이 직무관련 자기효능감이다. 관련개념으로 

조직기반 자아존중감이 있으며 이는 구성원들이 조직에서 업무수행을 통해 기여하고 있는 신념으로(Liu et al, 2013) 조직에서 

중요시 되는 것은 업무수행에 필요한 행동을 능동적으로 수행하여 조직의 성과에 긍정적인 영향을 준다(Morrison & Phelps, 

1999; Tim et al., 2014). 직무관련 자기효능감은 Bandura(1997)가 제시한 자기효능감 정의를 기본으로 직무수행에 중심을 

두고 직무에 대한 성과를 극대화할 수 있다는 자신의 믿음으로 정의된다(Karatepe & Olugbade, 2009). 

겸손의 개념은 다양하고 중요하게 인식되어진 반면 호텔을 대상으로 한 겸손리더십 연구는 거의 없다. 서론에서 제시한 바와 

같이 겸손리더십은 구성원의 행동에 영향을 주며 결과 변수에 차이는 있지만 공통적으로 구성원의 태도에 영향을 주는 것으로 

나타났다. 직무관련 자기효능감 역시 호텔 대상 선행연구가 거의 없다. 자기효능감 관련 선행연구는 찾아 볼 수 있는데(이정실, 

2015; 이현종, 2018) 이러한 연구는 자기효능감에 대한 측정에 있어서 조직 내 직무범위 한계가 모호하여 호텔 내 직무와 관련된 
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성과에 대하여 설명하기에는 한계가 있다. 위 선행연구의 공통점은 현대적 리더십과 자기효능감의 영향관계를 검증하였다는 

것이다. 이를 통해 리더십이 구성원의 자기효능감에 영향을 줄 수 있다는 것이 확인되었다. 다른 선행연구에서는 고객과의 관계에서 

발생하는 스트레스는 서비스의 질에 부정적인 영향을 주며, 이러한 부정적 영향을 최소화시키기 위한 방법으로 직무관련 자기효능

감을 제시하고 있다(강성호 등, 2018; Karatape et al. 2011; Lee & Ok, 2014).

호텔 구성원들은 고객에게 다양한 서비스를 제공하면서 고객과의 지속적인 상호작용을 하기 때문에 서비스 기술뿐만 아니라 

서비스 마인드에 대한 요건이 강조된다. 특히 고객과의 감정 및 정서적 교류는 서비스제공에 있어서 매우 중요하기 때문에 구성원들

의 감정관련 역량은 중요하다. 따라서 호텔 총지배인의 겸손리더십과 구성원의 직무관련 자기효능감에 영향 관계를 통해 리더십 

이론의 확장이 가능할 것으로 판단된다. 겸손리더십이 구성원의 직무관련 자기효능감과 고객지향성에 미치는 영향을 검증하여 

조직특성에 대한 구성원의 직무관련성을 검증하고 고객지향성과의 영향관계를 검증하여 호텔의 경영성과 극대화 방안을 제시하고

자 한다. 이러한 논의를 통해 본 연구에서는 먼저 다음과 같은 가설을 제시한다.

가설 1 : 겸손리더십은 직무관련 자기효능감과 정(+)의 유의한 영향을 가질 것이다.

3. 겸손리더십과 고객지향성

고객지향성은 기업의 모든 역량을 고객의 입장에서 제공하고 고객의 욕구 충족을 위해 끊임없이 노력하는 기업의 경영태도이며

(김준환 · 이현응, 2017), 동시에 고객이 요구하는 사항과 욕구를 충족시키기 위해 노력하는 구성원들의 행동과 태도를 의미한다

(Jung et al., 2017). 고객지향성을 인지하고 있는 구성원은 고객을 단기적 관점이 아닌 장기적 관점으로 인식하여 고객의 근본적인 

요구에 초점을 둔다(Rafaeli et al., 2008). 고객도 고객지향성을 가지고 있는 직원에 대하여 긍정적 감정이 발생되고 이는 기업에 

대한 긍정적 이미지로 발전할 가능성이 크다. 선행연구에 따르면 고객지향성은 기업의 매출과 고객만족에 유의한 영향을 주는 

것으로 나타났다(Lussier & Hartmann, 2017).

고객지향성 관련 연구는 조직의 특성과의 관계를 주로 검증하였다. 구체적으로는 기업의 문화 또는 리더십 등을 활용할 수 

있으며(Babakus et al., 2009; Grizzle et al., 2009) 호텔을 대상으로 한 연구에서도 이와 같은 방법을 활용한 연구를 찾을 

수 있다. 구체적으로는 진정성리더십(봉준호 등, 2019), 서번트리더십(노수정 등 2015; 윤선미, 2018; 양성윤, 2018), 펀리더십

(이현종, 2018), 포용적 리더십(장해진 등, 2017), 변혁적 리더십(김종윤 등, 2015)을 들 수 있다. 앞서 언급한 선행연구에서 

호텔의 다양한 리더십은 고객지향성에 유의한 영향을 주는 것으로 나타났다. 호텔의 문화 특히 리더의 특성과 유형에 따라 고객에 

대한 구성원의 태도에 영향을 줄 수 있을 것이다. 따라서 호텔의 겸손리더십 또한 고객지향성에 영향을 줄 것으로 판단된다. 

이러한 논의를 통해 본 연구에서는 다음과 같은 가설을 제시한다.

가설 2 : 겸손리더십은 고객지향성과 정(+)의 유의한 영향을 가질 것이다.

4. 직무관련 자기효능감과 고객지향성

고객지향성은 관련 연구에서 주로 결과변수 활용되었으며, 관련 연구들의 핵심은 기업의 고객지향성 높여 경영성과를 극대화하

기 위한 다양한 전략개발에 있다. 이를 위해 리더십과 같은 조직의 특성과 관련된 연구와 함께 구성원의 개인적 특성도 고객지향성에 

영향을 주는 것으로 나타났다. 구체적으로는 개인적 업무 능력과 개별 심리 요인을 들 수 있다(Brown et al., 2002; Stock 

& Hoyer, 2005).

호텔을 대상으로 개인적 특성과 고객지향성 관련 연구를 살펴보면 직업소명의식(최수용 · 김건휘, 2019), 대인관계 스트레스, 

가정-직장 갈등(장인환 · 홍진선, 2019), 심리적 주인의식(김현정, 2019)이 있다. 이러한 연구들은 고객지향성을 구성원의 개인역

량에 따라 관리할 수 있기 때문에 개별 상황을 강조한 특징이 있다. 앞서 언급한 선행연구에서 호텔 구성원의 다양한 개인적 

업무능력과 특성은 고객지향성에 유의한 영향을 주는 것으로 나타났다. 따라서 호텔 구성원의 직무관련 자기효능감 또한 고객지향

성에 영향을 줄 수 있을 것으로 판단된다. 이러한 논의를 통해 본 연구에서는 다음과 같은 가설을 제시한다.

가설 3 : 직무관련 자기효능감은 고객지향성과 정(+)의 유의한 영향을 가질 것이다.
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가설 1 : 겸손리더십 → 직무관련 자기효능감
가설 2 : 겸손리더섭 → 고객지향성
가설 3 : 직무관련 자기효능감 → 고객지향성

<그림 1> 연구모형

III. 연구설계 및 실증분석

1. 분석방법

본 연구의 실증분석을 위해 SPSS 23와 Amos 23 통계패키지를 사용하였다. 표본을 대상으로 일반적 특성을 파악하기 위해 

빈도분석을 실시하였으며 그 외 신뢰성분석, 타당성분석, 상관관계분석, 확인적 요인분석, 구조방정식 모형 분석을 실시하여 

분석하였다.

2. 자료의 수집 및 표본의 특성 

본 연구의 가설검증을 위해 호텔구성원을 대상으로 자료를 수집하였다. 자료는 자기기입식 설문방식으로 수집하였고, 대상은 

서울지역 5성급 호텔의 구성원으로 하였다. 5성급 호텔 구성원으로 설문조사를 실시한 이유는 근무환경 등과 같은 환경적 특성이 

본 연구의 상황과 적합하였다고 판단되었기 때문이다. 조사기간은 2019년 3월 1일부터 3월 15일까지 6곳의 5성급 호텔을 대상으로 

실시되었으며, 편의표본추출 방법으로 조사하였다. 설문은 개인정보가 나타나지 않는 무기명으로 개인정보에 대한 비밀보장 및 

설문결과는 통계목적으로만 사용된다는 사실을 조사자들에게 공지하였다. 설문지는 각 호텔별로 50부씩 총 300부를 배포하여 

235부가 회수되었으며, 불성실한 응답을 제외하고 224부를 최종분석에 활용하였다. 수집된 자료의 일반적 사항에 대하여 빈도분석

을 실시하였으며 결과는 다음과 같다.

변수 내용 빈도(명) 비중(%)

성별
여성 128 57.1

남성 96 42.9

연령
20대 이하 113 50.4

30대 79 35.2

40대 이상 32 14.4

근무경력

3년 미만 54 24.1

3년 이상 5년 미만 86 38.4

5년 이상 10년 미만 51 22.8

10년 이상 33 14.7

교육수준

고졸 이하 19 8.5

2년, 3년제 대학 재학/졸업 95 42.4

4년제 대학 재학/졸업 93 41.5

대원원 재학/졸업 17 7.6

<표 1> 표본특성
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3. 변수의 정의 및 측정

1) 겸손리더십

겸손리더십은 자신을 타인의 관점에서 평가하고 항상 배우고자 하는 의지를 갖춘 리더로 정의하였다(Owens et al., 2013). 

겸손리더십의 측정을 위해 Owens et al.(2013)에 의해 개발되고 적합성이 평가된 문항을 활용하였다. 선행연구(강구한 등, 2018; 

이미경 · 진용미, 2018)에서 검증된 척도를 중심으로 본 연구에 맞게 수정한 후 6개 문항으로 측정하였다. 

2) 직무관련 자기효능감

Karatepe & Olugbade(2009)는 Bandura(1997)가 제시한 자기효능감 정의를 바탕으로 직무관련 자기효능감을 일정한 수준 

이상의 성과를 나타낼 수 있다는 자신의 믿음으로 정의하였다. 본 연구에서 Karatepe & Olugbade(2009)의 연구에서 활용된 

문항을 본 연구에 맞게 수정한 후 4개 문항으로 측정하였다.

3) 고객지향성

고객지향성은 고객이 어떤 제품을 구매하는데 있어서 만족할 만한 의사결정을 할 수 있도록 도와주는 마케팅 개념을 기본으로 

구성원이 고객의 욕구에 중심을 두고 바람직한 관계를 형성하려고 노력하는 것으로 정의하였다. Saxe & Weitz(1982)가 개발한 

SOCO(selling orientation customer orientation) 척도 기본으로 Babakus et al.(2009)의 연구에서 활용된 문항을 본 연구에 

맞게 수정한 후 4개 문항으로 측정하였다.

4. 신뢰성분석과 타당성분석

신뢰성분석을 위해 항목들 간의 내적일관성을 확인하기 위해 사용되는 Cronbach's 알파 계수를 이용하였다. 일반적으로 알파계

수가 0.7이상이면 신뢰성이 있는 것으로 볼 수 있다(Nunally, 1978). 모든 요인들의 Cronbach's 알파 값이 0.7이상으로 도출되어 

내적일관성이 확보된 것을 확인하였다.

타당성분석은 탐색적 요인분석(exploratory factor analysis)을 주요인분석(principal component analysis)에 의한 방법으로 

실시하였다. 회전은 직각행렬 방식으로 측정하고자 하는 개념의 타당성을 저해하는 것으로 나타난 문항들을 제외한 후 분석한 

결과 모든 변수들에서 고유치가 1이상인 요인이 도출되었고, 각 변수들을 측정한 항목들은 모두 개념적 구분이 명확하게 나타났다. 

변수 설문문항 요인적재값 분산비 Cronbach' 

겸손리더십

새로운 아이디어에 대한 열린 자세 .801

39.187 .895

새로운 기술, 지식을 습득하기 위해 노력 .811

자신의 업무능력을 정확하게 인지 .782

적극적으로 피드백을 받으려 함 .779

구성원들로부터 기꺼이 배우려고 함 .793

구성원들의 조언에 귀를 귀울임 .803

직무관련

자기효능감

내 능력 범위 안에 있는 업무를 잘하는 편 .772

43.259 .863
현재 하고 있는 업무에 적응하는 과정에서 큰 어려움 없음 .809

나의 기술과 능력이 동료들과 같거나 더 뛰어나다고 확신 .788

우리 호텔에서 성공적으로 업무를 수행할 것으로 확신 .793

고객지향성

고객을 친근하게 대하고 잘 도움 .837

51.214 .883
고객이 요구하는 것에 즉시 대응 .829

고객이 원하는 것을 파악하기 위해 고객의 이야기를 잘 들음 .817

고객이 도움을 요청할 때 즉시 도울 준비가 되어 있음 .834

<표 2> 겸손리더십, 직무관련 자기효능감, 고객지향성 타당성 분석과 신뢰성 분석
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5. 확인적 요인분석

본 연구에 사용된 변수들의 구성개념 타당성을 확인하기 위해 추가적으로 확인적 요인분석을 실시하였다. 확인적 요인분석을 

통해 측정 항목 간의 수렴타당성과 판별타당성을 검증할 수 있다. 확인적 요인분석 결과 측정 모형에 대한 적합도 지수는 χ

²=56.879, df=16, p=000, GFI=0.961, NFI=0.954, CFI=0.961, RMR= 0.035, SRMR=0.041로 나타나 분석에 적합한 것으로 

나타났다(Bentler & Bonett, 1980).

측정항목 추정치 t 값 표준화된 추정치

겸손리더십

겸손리더십 6 1.000 .815

겸손리더십 5 1.352 18.624 .847

겸손리더십 4 1.468 19.053 .883

겸손리더십 3 1.338 18.521 .833

겸손리더십 2 1.311 18.433 .824

겸손리더십 1 1.417 18.762 .849

직무관련
자기효능감

직무관련 자기효능감 4 1.000 .827

직무관련 자기효능감 3 1.432 19.312 .855

직무관련 자기효능감 2 1.358 18.445 .842

직무관련 자기효능감 1 1.314 18.247 .819

고객지향성

고객지향성 4 1.000 .833

고객지향성 3 1.466 18.695 .851

고객지향성 2 1.512 19.852 .846

고객지향성 1 1.425 18.438 .839

<표 3> 확인적 요인분석

6. 상관관계분석, 평균분산추출, 합성신뢰도

구성된 변수의 관련성을 알아보기 위해 상관관계분석을 실시하였다. 연구 변수들 간의 상관관계는 모두 유의적 관계를 나타났다. 

평균분산추출 값은 0.5, 합성신뢰도 값은 0.7을 넘어야 하는데(Bagozzi & Yi, 1998), 이 기준 이상으로 나타났다. 판별타당성 

측정을 위해 AVE의 제곱근 값이 상관계수 값 보다 큰 값인지 분석하게 된다. 본 연구에서는 AVE 제곱근 값이 다른 구성개념과의 

상관계수보다 크게 나타나 판별타당성 기준을 충족하는 것으로 나타났다.

평균 표준편차 겸손리더십
직무관련

자기효능감
고객지향성

평균분산
추출(AVE)

합성신뢰도
(C.R)

겸손리더십 3.35 .72 - - - .539 .813

직무관련
자기효능감

3.27 .75 .601 - - .522 .804

고객지향성 3.53 .67 .582 .573 - .531 .832

주: 모든 요인들 간의 상관관계는 p<0.01 수준에서 유의함

<표 4> 상관관계분석
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7. 가설검증

호텔 총지배인의 겸손리더십이 직무관련 자기효능감과 고객지향성에 미치는 구조적 인과관계를 검증하기 위해 본 연구를 

구성하고 있는 각 변수 간 구조방정식모형 분석을 실시하였다. 연구모형의 적합도 검증결과   =258.481, df=167, GFI=.934, 

AGFI=921, RMR=0.035, CFI=0.953으로 나타나 양호한 적합도를 나타냈다.

경로 경로계수 표준오차 t 채택여부

가설1 겸손리더십 → 직무관련 자기효능감 .437 .103 3.784*** 채택

가설2 겸손리더십 → 고객지향성 .453 .118 3.947*** 채택

가설3 직무관련 자기효능감 → 고객지향성 .418 .126 3.641** 채택

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

<표 5> 가설검증

연구가설 검증 결과는 <표 5>와 같다. 호텔 구성원이 인지한 겸손리더십이 직무관련 자기효능감에 미치는 영향을 검증한 

결과 겸손리더십은 직무관련 자기효능감에 유의한 정(+)의 영향을 나타냈다. 이러한 결과를 통해 호텔 총지배인의 겸손리더십은 

구성원의 직무관련 심리적 요인에 영향을 주는 것으로 판단된다. 따라서 가설 1은 채택되었다. 겸손리더십과 고객지향성의 영향 

관계를 검증한 결과 겸손리더십은 고객지향성에 유의한 정(+)의 영향을 주는 것으로 나타났다. 호텔 총지배인의 겸손리더십은 

구성원의 고객에 대한 인식과 고객 관련 태도에 긍정적인 영향을 주는 것으로 판단된다. 따라서 가설 2도 채택되었다. 호텔구성원의 

직무관련 자기효능감이 고객지향성에 미치는 영향 관계를 검증한 결과 직무관련 자기효능감은 고객지향성에 유의한 정(+)의 

영향 관계를 나타냈다. 구성원의 직무관련 자아 인식은 고객에 대한 인식에 영향을 주는 것으로 판단된다. 따라서 가설 3도 

채택되었다.

Ⅳ. 결 론

본 연구는 호텔 구성원이 인지하는 총지배인의 겸손리더십이 구성원의 직무관련 자기효능감과 고객지향성에 미치는 영향을 

검증하였다. 또한 직무관련 자기효능감과 고객지향성의 관계를 검증하여 호텔에서 겸손리더십과 같은 조직수준 특성 요인이 

구성원의 개인수준 특성 요인에 미치는 영향을 중심으로 고객서비스 향상 방안을 전반적으로 확인하였다.

분석결과 호텔 총지배인의 겸손리더십은 직무관련 자기효능감에 정(+)의 영향을 주는 것으로 확인되었다. 이러한 결과를 

통해 겸손한 리더는 구성원이 직무를 수행하는데 있어서 믿음을 기반으로 일정 수준 이상의 성과를 이끌어 내는데 중요한 역할을 

할 수 있다는 것을 알 수 있다. 호텔을 대상으로 다양한 리더십 연구가 이루어졌지만 겸손리더십에 대한 연구는 거의 없다. 

본 연구가 구성원이 인지한 총지배인의 겸손리더십과 구성원의 개인수준 특성 요인의 영향에 대한 이론적 기반을 설명하고자 

하였다. 따라서 호텔에서도 겸손한 리더일수록 구성원의 직무관련 자기효능감을 향상시킬 수 있음을 의미한다. 특히 선행연구에 

따르면 리더의 겸손이 자기효능감에 긍정적 영향을 주는 것으로 나타났는데(강구한 등, 2018) 이러한 결과에 추가적으로 직무관련 

자기효능감의 긍정적 영향을 검증하게 된 것이다.

다음으로 호텔 총지배인의 겸손리더십은 고객지향성에 정(+)의 영향을 주는 것으로 확인되었다. 호텔의 리더가 겸손하다면 

구성원들은 고객응대 관련 태도에 보다 적극적으로 행동한다는 것을 의미한다. 겸손한 리더와 함께 일하는 구성원은 고객의 

입장에서 자신이 호텔의 전부인 것처럼 고객의 욕구 충족을 위해 끊임없이 노력하고, 고객 중심으로 직무를 수행하게 될 것이다. 

호텔의 전반적 서비스를 고객에게 고스란히 전달하는 것이 매우 중요하다. 이러한 역할은 주로 구성원에 의해 이루어지는데 

겸손리더십을 통해 구성원의 고객지향성을 높이는 것이 가능하다는 것이다. 호텔 서비스의 기본이라고 할 수 있는 고객지향성을 

겸손리더십이라는 조직특성 요인을 통해 관리되고 더 나아가 향상시킬 수 있다는 것이 확인되었다.

마지막으로 구성원의 직무관련 자기효능감은 고객지향성에 정(+)의 영향을 주는 것으로 나타났다. 직무관련 자기효능감이 
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높은 구성원일수록 고객관련 서비스에 적극적으로 행동할 가능성이 높다는 것을 의미한다. 직무관련 자기효능감이 높을수록 

자신에 대한 믿음과 열정이 높기 때문에 직무와 관련하여 고객과 관련된 문제에도 신속히 대처할 것이다. 앞서 제시한 조직특성 

요인도 고객지향성에 영향을 주는 것처럼 직무관련 자기효능감이 고객지향성에 영향을 주는 것은 개인특성 요인과 고객지향성에 

관계를 확인한 것이라 할 수 있다. 이러한 측면에서 호텔의 서비스 품질에 매우 중요한 고객지향성은 구성원의 자발적 능력으로도 

충분히 변화시킬 수 있다는 것이 검증되었다. 호텔을 대상으로 한 자기효능감 연구는 많이 이루어졌다(이현종, 2018; 최해수, 

2017; 이정실, 2015). 그러나 직무관련 자기효능감과 관련된 연구는 이루어지지 않았다. 자기효능감과 직무관련 자기효능감의 

차이가 미미할 수 있으나 자기효능감의 직무 관련 내용을 재확인하고 고객지향성과의 관계를 검증하였다는 측면에서 의미가 

있다.

이상의 연구 결과를 바탕으로 이론적, 실무적 시사점을 정리하였다. 먼저 이론적 시사점을 제시하면 다음과 같다. 첫째, 호텔을 

대상으로 겸손리더십에 대한 실증연구를 진행하여 리더십 관련 이론에 기여하였다. 호텔을 대상으로 한 겸손리더십 연구가 미흡한 

상황에서 호텔에서의 겸손리더십에 대한 영향관계가 확인되었다. 또한 리더십 이론과 관련하여 기존의 특성이론, 행동이론, 상황이

론을 기반으로 변혁적 리더십 등 다양한 현대적 리더십 이론이 제시되고 있는 가운데 겸손이라는 사회적 이슈를 반영하여 보다 

다양한 연구가 가능할 수 있도록 이론적 배경을 제시하였다. 특히 호텔관광 이외의 학문 분야에서는 겸손리더십과 관련된 연구가 

진행되고 있기 때문에 본 연구의 기여도가 의미 있을 수 있겠다. 또한 고객과 상호작용이 중요한 호텔의 특성상 구성원의 역량에 

대한 연구가 주로 이루어진 반면, 본 연구에서 제시한 겸손리더십을 통해 조직차원의 지원 등 인적자원관리 방안에 대한 대안을 

제시하였기에 선행연구와의 차별성이 있다하겠다. 향후에는 호텔 이외의 관광관련 분야에서 다양한 상황을 적용하여 연구가 

이루어진다면 보다 깊이 있는 시사점이 도출 될 수 있을 것이다.

둘째, 자기효능감 이론에서 더 나아가 직무관련 자기효능감의 영향력을 검증하여 자기효능감 관련 이론을 확장시켰다는 측면에

서 의의를 찾을 수 있다. 호텔을 대상으로 한 연구에서 자기효능감과 관련된 연구는 이루어졌지만 직무관련 자기효능감에 대한 

연구는 미미하다. 특히 겸손리더십과 관련한 연구는 전무하다. 사회인지 이론을 기반으로 한 자기효능감은 조직에서 뿐만 아니라 

다양한 분야에서 강조된 개념으로 직무수행에 있어서도 중요한 관계가 있다. 따라서 호텔에서 구성원의 직무관련 자기효능감에 

대한 중요성을 강조하고 이론적인 인과관계 검증을 통해 이론적 배경을 확장하였고, 조직차원의 겸손리더십이 구성원의 자아존중감

과 관련하여 긍정적인 영향을 확인하였다는 측면에서 의의가 있다. 

셋째, 호텔과 관련하여 조직특성 이론과 개인특성 이론이 고객지향성에 미치는 영향을 검증하여 고객지향성의 매커니즘을 

보다 구체적으로 제시하였다. 호텔을 대상으로 한 고객지향성 연구는 다양하게 이루어졌지만 겸손리더십과 같은 조직특성 변수와 

직무관련 자기효능감과 같은 개인특성 변수의 영향관계를 동시에 검증한 연구는 거의 없다. 따라서 고객지향성과 관련하여 호텔 

전반적인 연관성을 검증하였다는 측면에서 의의가 있다. 본 연구와 관련하여 이론적 시사점의 핵심은 호텔에서의 겸손리더십 

중요성을 제시하였다는 것이다.

이어서 실무적 시사점을 제시하면 다음과 같다. 첫째, 호텔 총지배인의 겸손리더십이 직무관련 자기효능감과 고객지향성에 

미치는 영향 통해 호텔에서의 겸손 관련 행동의 가치와 중요성을 제시하였다는 측면에서 의의가 있다. 코로나바이러스감염증-19로 

인하여 호텔산업은 매우 어려운 상황에 직면해 있다. 이러한 상황에서 리더의 가치관과 경영능력은 사상초유의 사태를 극복하는데 

중요한 요소이다. 겸손한 행동을 지닌 리더 일수록 구성원과 고객에게 만족을 주어 지속가능한 호텔 운영을 가능하게 할 것이다. 

호텔은 고객과의 상호작용으로 인하여 구성원의 감정노동이 심한 직군이기 때문에 구성원의 감정 관리가 매우 중요하다. 겸손리더

십을 통해 호텔에서의 감정노동의 강도를 낮출 수 있는 대안으로 활용 가능하다. 또한 사회적 갑질 문제와 관련해서도 리더의 

행동 방향에 대한 의미를 제시하였기에 그 의미가 있을 수 있다.

둘째, 구성원의 직무관련 자기효능감과 관련된 내용을 통해 호텔 인적자원관리에 대한 전략을 제시하였다는 측면에서 의의가 

있다. 호텔에서 인적자원관리는 매우 중요하다. 인적자원의 자기효능감 특히 직무관련 자기효능감이 고객관련 상호작용을 위해 

필수적이다. 겸손한 리더십은 구성원의 직무관련 자기효능감에 긍정적인 영향을 주며 결과적으로 고객지향성에도 영향을 준다. 

따라서 호텔에서는 겸손리더십을 중심으로 구성원의 직무관련 자기효능감을 높일 수 있는 전략을 보다 구체적으로 세울 수 있다면 

고객만족을 통한 경영성과 향상까지 기대할 수 있을 것이다.

지금까지 겸손리더십, 직무관련 자기효능감, 고객지향성의 관계를 통해 호텔의 인적자원관리 전략과 경영성과 향상 방안에 

대한 내용을 제시하였다. 여기에 본 연구에 대한 한계점도 있어 다음과 같이 제시하고자 한다. 첫째, 본 연구의 표본을 서울지역 
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호텔을 대상으로 하였기 때문에 호텔 전반에 본 연구의 결과를 적용하기에는 한계가 있다. 이를 극복하기 위해서는 다양한 등급 

수준의 숙박시설을 대상으로 겸손리더십과 관련된 연구가 다양하게 이루어져야 한다. 앞에서도 언급하였지만 호텔과 관련하여 

겸손리더십 연구는 미미하다. 앞으로 호텔 더 나아가 다양한 숙박시설과 관련하여 겸손리더십 연구가 이루어지면 겸손리더십과 

관련하여 다양한 시사점이 도출될 수 있을 것으로 판단된다.

둘째, 겸손리더십에 대한 측정을 다양한 방식으로 하지 않아 겸손리더십에 대한 설명력에 있어서 한계가 있다. 리더십의 특성상 

다양한 형태로 나타남에도 본 연구에서는 겸손리더십 측정을 다소 단순하게 진행하였다. 관련 선행연구가 부족하여서 일수도 

있지만 앞으로 후속 연구를 통해 겸손리더십을 보다 포괄적으로 측정할 필요가 있다.

셋째, 겸손리더십과 관련된 종속변수로 구성원의 긍정적 태도만을 검증하여 구성원에 대한 겸손리더십의 영향력 설명에 한계가 

있다. 또한 연구모형이 단순화되어 다른 연구와의 차별성에서 한계가 있다. 이를 극복하기 위해 후속 연구에서는 겸손리더십과 

관련하여 다양한 변수와의 영향관계를 검증하여 영향력에 대한 이론적 배경을 확장할 필요가 있다. 특히 구성원의 부정적 행동 

또는 태도에 겸손리더십이 미치는 영향 등을 검증한다면 겸손리더십 관련 연구가 다양하게 이루어 질 수 있을 것이다. 여기에 

조절효과와 매개효과를 추가적으로 검증하면 더욱 포괄적인 연구가 될 것이다. 지금까지 언급한 내용을 바탕으로 본 연구의 

한계를 보완할 수 있는 후속 연구를 진행하도록 노력하겠다.
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