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요약 핵심용어

본 연구는 기업의 사회적 책임과 윤리경영의 중요성이 증가하는 상황에서 호텔기업의 윤리적 리더십이 상

사신뢰, 상사신뢰가 조직시민행동에 미치는 영향을 파악하였다. 이를 통해 직원들의 윤리적 가치 제고와 윤

리적 분위기 조성을 통한 호텔기업의 지속가능한 경영을 위한 시사점을 제시하고자 하였다.  본 연구의 목적 

달성을 위해 선행연구를 고찰하여 연구가설을 설정하고, 실증분석을 통해 검증하는 방법으로 연구를 전개하

였다. 연구가설과 연구모형을 검증하기 위해 설문조사를 수행하였다. 국내 호텔기업의 직원을 모집단으로 하

였고, 모집단을 추정하기 위한 표본은 서울 시내 위치한 10개 5성급 호텔 직원들을 대상으로 자료를 수집하

였다. 윤리적 리더십에 대한 요인분석 결과, 윤리적 모범, 정직성, 투명성, 공정성의 4개 요인이 도출되었다. 

연구가설 검증 결과를 종합하면 윤리적 리더십 구성 요인 중 윤리적 모범 요인과 정직성 요인이 상사신뢰에 

정(+)의 영향을 미치고, 상사신뢰는 조직시민행동에 정(+)의 영향을 미치는 것으로 나타났다. 본 연구를 

통한 시사점은 호텔기업에서 구성원들이 상사에 대해 신뢰하면 규정이나 공식적 보상이 없어도 스스로 동료

와 회사를 위해 일하기 때문에 구성원들의 조직시민행동을 유발하여 조직의 지속가능한 성장과 발전을 도모

하기 위해 상사가 솔선수범하여 윤리적인 모범을 보이고 정직하게 구성원들을 대하는 것이 중요하다는 시사

점을 제시한다. 
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윤리적 리더십,

상사신뢰, 

조직시민행동 

ABSTRACT KEYWORDS

This study investigates the relationships among the perception of ethical leadership, trust in superior and 
organizational citizenship behavior in hotels. Through this, the ethical values of employees were raised and the 
organization’s ethical atmosphere was created to suggest implications for sustainable management. In order to 
achieve the purpose of this study, the hypotheses were set based on previous studies and were verified through 
empirical analysis. Also, for the verification of established hypotheses and research model, a survey was 
conducted. The population of the study was set as the employees of domestic hotel corporations, and to estimate 
the population, the sample was set and collected from employees of ten five-star hotels located in the downtown 
area of Seoul, Korea. As a results of factor analysis reveal that, four factors of the ethical leaderships were derived 
such as ethical model, honesty, transparency, and fairness. The combining the results of the hypothesis testing, the 
ethical model factor and the honesty factor had a positive effect on the trust in superior. Trust in superior had a 
positive effect on organizational citizenship behavior. The implication of this study is that ethical model and 
honesty are important for the sustainable growth and development of hotel organizations.
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I. 서 론 

경제 발전과 더불어 기업이 사회에 미치는 영향은 지속적으로 증가하고 있다. 기업의 비윤리적인 의사결정이 사회적 문제를 

유발하면서 기업의 사회적 책임과 윤리경영(ethical management)에 대한 관심은 증가하고 있다. 윤리경영은 구성원들의 비윤리적

인 행동을 방지하고, 나아가 기업의 가치를 높이고 지속가능성을 확보하기 위한 필수적인 전략으로 인식되고 있다(김정우 등, 

2016; 양세영, 2014; 양세영ㆍ박수오, 2010; Ferrell et al., 2011). 사회적 책임을 다하고 윤리를 추구하는 기업은 비용을 증대시키

는 것이 아니고 궁극적으로 수익 증대를 도모할 수 있고(이혁진, 2019), 기업윤리의 중요성을 소홀히 하고, 간과한 기업은 궁극적으

로 수익이 감소할 수 있다(김범진, 2019). 

최근 들어 기업 간 경쟁이 치열해지고 경영환경의 복잡성과 불확실성이 증대되고 있는 시점에서 조직의 성과를 향상하기 

위해 리더십의 중요성은 증가하고 있다(김상봉, 2019; 이혁진, 2019; Locke & Allison, 2013). 리더십은 조직의 목표를 달성하기 

위해서 리더가 구성원들과 상호작용하면서 영향을 미치는 과정으로 조직의 목표 달성에 중요한 역할을 한다(권오영ㆍ편해수, 

2018; Avolio et al., 2009; Mo & Shi, 2017). 조직의 구성원들은 상사의 직위나 권한을 보고 추종하고 존중하기보다는 상사로서의 

윤리적 의사결정에 따라 추종하고 존중하는 경향이 있다(노연우ㆍ윤혜현, 2017; Brown et al., 2005). 조직 구성원들의 윤리적 

또는 비윤리적인 조직 행동에 가장 큰 영향을 주는 요인이 상사의 행동이다(이재술, 2016).

기업은 구성원들에게 과거보다 높은 수준의 윤리적 행동을 요구하고 있는데, 상사의 행위는 구성원의 행동을 결정하고, 조직의 

성과에 긍정적인 영향을 미치기 때문에 윤리적 리더십(ethical leadership)에 대한 중요성과 관심은 증가하고 있다(박상석, 2017; 

이재술, 2016; Brown et al., 2005; Langlois et al., 2014; Yidong & Xinxin, 2013). 윤리적 리더십은 기업이 지속적인 성장을 

위해 윤리적 문화를 구축하고, 윤리적인 조직 분위기를 만들 수 있는 가장 핵심적인 요인이다(황일영, 2020; Brown & Treviño, 

2006). 특히, 호텔기업은 인적서비스에 대한 의존도가 높은 산업으로 직원과 고객과의 관계가 기업의 성패를 결정하는 특성이 

있다. 이러한 고객과의 관계에서 직원의 도덕성과 윤리적 행동은 무엇보다 중요하다. 직원의 윤리의식을 높이고 윤리적인 분위기를 

조성하기 위해 상사의 윤리적 리더십은 호텔기업에서 매우 중요하다. 

상사의 리더십은 조직 구성원들에게 큰 영향을 미치지만, 상사의 일방적인 리더십이 조직 구성원의 행동을 변화시키는 것은 

아니다. 리더십이 조직 구성원들에게 효과적으로 발휘되기 위해서는 무형의 공감대가 필요한데, 이러한 공감대가 신뢰이다(나건하

ㆍ민병익, 2019). Mihelic et al.(2010)은 리더가 윤리적 기준을 높게 설정하고 노력하면 구성원에게 신뢰와 존경을 받는다고 

하였다. 위계적인 조직 구조를 가지고 있는 기업의 경우 상사는 조직의 목표를 달성하기 위해 구성원들을 동기부여시켜야 하는데, 

구성원들의 동기부여를 위해 상사에 대한 신뢰가 필요하다. 하지만 상사를 신뢰하지 않으면 직원들은 상사 및 기업의 목표에 

반하는 행동을 할 수 있다. 그러므로 상사에 대한 신뢰는 효과적인 리더십을 실현하는데 주요한 요인이 된다(문지영, 2014).

교환이론 관점에서 상사와 부하직원 간 신뢰의 정도에 따라 직원들의 노력이 달라질 수 있기 때문에 상사신뢰는 직원들의 

직무수행과 조직성과에 큰 영향을 미친다(이재술, 2016; Poon, 2012). 상사신뢰는 상사와 부하직원 간 협력을 유발하고, 조직의 

공동 목표를 달성하기 위한 자발적인 노력을 유도하는 역할을 수행한다(홍판석, 2019). 고객 중심의 환경 변화에 긴 하게 대처해

야 하는 호텔기업의 경우 다양한 배경과 문화를 가진 이질적인 다양한 고객을 직원들이 응대해야 하고, 다양한 직무로 인해 

규정으로 직원들을 관리하는 데 한계가 있다. 따라서 직원들의 자발적인 행동이 다른 산업에 비해 더욱 요구되고 있다. 이러한 

호텔산업의 특성으로 호텔기업의 직원들은 주인의식을 갖고, 주어진 역할 뿐만 아니라 자발적으로 노력하고 행동해야 하는데 

이와 관련된 개념이 조직시민행동이다. 

조직시민행동은 조직의 추가적인 비용이나 지원이 없어도 조직의 효율성을 증대시키고 성과를 높일 수 있다(김미영, 2021; 김홍민, 

2021; Sun et al., 2007). 구성원 자신의 보상과 관계없이 자발적으로 주어진 역할 이상을 수행하고자 하는 조직시민행동은 호텔기업의 

직원들이 가져야 할 중요한 자세이며, 조직의 목표와 효율성을 담보하는 핵심적인 개념이라 할 수 있다(이상완 등, 2013).

이러한 현상으로 호텔기업을 대상으로 윤리적 리더십과 신뢰나 조직시민행동과의 관련성에 대한 연구가 수행되고 있다. 하지만 

대부분의 선행연구들이 호텔기업의 윤리적 리더십을 단일 요인으로 파악하여 신뢰 및 조직시민행동과의 관련성에 대한 연구를 

진행하였다. 따라서 본 연구는 호텔기업의 윤리적 리더십 구성 요인을 파악하고, 윤리적 리더십 구성 요인이 상사신뢰, 상사신뢰가 

조직시민행동에 미치는 영향을 파악하고자 한다. 호텔기업의 목표를 효율적으로 달성하기 위해 윤리적 리더십을 발휘해서 구성원들
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을 이끌고, 이를 통해 구성원들 간의 신뢰를 바탕으로 협력과 자발적 행동인 조직시민행동을 유발하기 위한 윤리적 리더십 수행 

방안을 제시하고자 한다. 이를 통해 구성원들의 윤리적 가치를 높이고, 윤리적 분위기를 조성하여 호텔기업이 사회적 책임을 

다하고 윤리경영을 통한 지속가능한 성장을 위한 시사점을 제시하고자 한다. 

Ⅱ. 이론적 배경

1. 윤리적 리더십

기업의 윤리 문제가 부각되면서 조직 관리에서 성과지향적 운영관리에 대한 반성을 불러왔고, 사람의 인성을 전제로 한 ‘인본주

의적 운영관리’에 대한 필요성이 부각되고 있다(현창익 등, 2018). 이러한 현상으로 리더십 분야에서 인본주의적 운영관리 측면에

서 변혁적 리더십(transformational leadership)이나 서번트 리더십(servant leadership), 진정성 리더십(authentic leadership), 

영성 리더십(spiritual leadership) 등과 같은 사람을 중요시하는 리더십에 대한 연구가 진행되고 있다. 이러한 리더십은 구성원의 

행위와 가치에 영향을 미치는 수단으로 윤리를 포함하고 있어 윤리적 리더십과 유사한 측면이 많다(김성근, 2019; Avolio & 

Gardner, 2005). 하지만 윤리적 리더십이 이러한 리더십들과의 차이점은 윤리적 행위에 대한 영향력 행사이다. 이들 리더십들이 

도덕적 인간을 강조하지만 윤리적 리더십은 도덕적 인간뿐만 아니라 도덕적 관리자로서의 역할도 강조한다. 즉, 윤리적 리더십에서

는 보다 더 적극적으로 구성원들에게 윤리적인 행동을 하도록 솔선수범하고, 영향력을 행사하는 실천적인 리더십이라는 관점에서 

다른 리더십 유형과 차이가 있다(박재춘, 2020; 이혁진, 2019; 현창익 등, 2018; Brown et al., 2005; Walumbwa et al., 2010). 

Brown et al.(2005)은 윤리적 리더십을 리더의 개인행동과 구성원들과의 상호관계에서 규범적으로 행동하는 것과 양방향 

의사소통(two-way communication), 강화(reinforcement), 의사결정(decision-making)을 통해 구성원들의 행동을 촉진하는 

것이라고 하였다. 김성근(2019)은 윤리적 리더십을 투명성 원칙에 의한 일관된 윤리적 가치를 통해 도덕성을 기초로 이타주의를 

실행하여 조직을 올바른 방향으로 이끌어 나가는 것이라고 하였다. 이상운(2019)은 윤리적 리더십을 리더의 내재된 윤리적 

가치와 신뢰를 바탕으로 조직운영에 관하여 비전과 목표를 설정하고, 윤리적 합리성과 공정성을 추구하는 과정이라고 하였다.

Zhu et al.(2004)은 윤리적 리더의 조건으로 특성, 윤리적 지각, 사람 지향, 성실성, 동기부여, 윤리적 책임 관리를 제시하였다. 

사회적 학습이론을 기반으로 Brown et al.(2005)은 10개 문항으로 구성된 윤리적 리더십척도(ethical leadership scale: ELS)를 

개발하였다. Kalshoven et al.(2011)은 Brown et al.(2005)이 개발한 ELS는 간편하지만, 실증적 요인으로 구분할 수 없는 한계점

을 지적하고, 새로운 리더십 척도(ethical leadership at work questionnaire: ELW)를 개발해 사람 지향, 공정성, 역할 분담, 

친환경성, 윤리적 지침, 역할 명확성, 진실성 등 7가지의 요인이 윤리적 리더십의 구성 요인이라고 하였다. 김정언ㆍ박은준(2015)은 

Kalshoven et al.(2011)이 개발한 ELW를 참고해서 간호 관리자의 윤리적 리더십 측정도구(K-ELW)를 개발하였는데 윤리적 

리더십의 구성 요인으로 인간 중심, 직무 책임 공정성, 관계 공정성, 권력 공유, 환경의 지속유지 가능성, 윤리지침, 윤리적 진실성의 

요인을 제시하였다. 김선미 등(2021)은 김정언ㆍ박은준(2015)이 개발한 K-ELW 측정도구를 이용하여 간호사를 대상으로 관리자

의 윤리적 리더십이 직무배타성에 미치는 영향에서 상사신뢰의 매개 효과를 검증하였다. 노연우ㆍ윤혜현(2017)은 외식기업 직원

들을 대상으로 윤리적 리더십이 직무 만족, 직무열의, 직무성과에 미치는 영향을 파악하였는데, Kalshoven 등(2011)이 개발한 

ELW 척도를 사용하여 연구를 진행하였다. 백윤재ㆍ고미애(2021)도 ELW 척도를 사용하여 외식기업 관리자의 윤리적 리더십이 

직원들의 직무열의와 조직시민행동에 미치는 영향을 파악하였다. 

Riggio et al.(2010)은 윤리적 리더의 4가지 기본 덕목으로 신중함, 용기, 절제, 공정성을 제시하고 각각의 덕목을 측정할 수 

있는 척도(leadership virtues questionnaire: LVQ)를 개발하였다. 현창익 등(2018)은 금융기관에서 윤리적 리더십이 윤리적 의사결

정과 조직성과에 미치는 영향을 파악하였는데, 윤리적 리더십의 구성 요인으로 Riggio et al.(2010)의 LVQ 척도를 사용하였다. 

정상춘(2012)은 노조 간부의 윤리적 리더십을 성실성, 공정성, 정직성, 투명성, 책임성의 5개 요인으로 파악하여 노조윤리와 

노조간부의 윤리적 리더십이 조합원의 노조 몰입에 미치는 영향을 파악하였다. 김우진(2018)은 제약산업 직원을 대상으로 윤리적 

리더십이 조직몰입에 미치는 영향을 파악하였는데, 윤리적 리더십 구성 요인을 분배적 공정성, 절차적 공정성, 투명성, 공헌성, 

정직성의 5개 요인으로 파악하여 연구를 진행하였다. 황일영(2020)은 상사의 윤리적 리더십이 구성원의 직무몰입과 이직의도에 

미치는 영향을 파악하였는데, 윤리적 리더십을 투명성과 정직성 2개 요인으로 파악하였다. 구희철(2021)은 윤리적 리더십이 
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직무만족에 미치는 영향에서 권한위임의 매개효과를 분석하였는데, 윤리적 리더십을 절차적 공정성, 분배적 공정성, 투명성, 

정직성의 4개 요인으로 파악하여 연구를 진행하였다. 

Zhu et al.(2004)은 리더의 언행일치와 구성원에 대한 배려는 신뢰와 상관관계가 있다는 것을 검증하였다. 곽진 등(2016)은 

상사의 윤리적 리더십이 신뢰와 직원몰입, 직무헌신행동에 미치는 영향을 파악하였는데, 상사의 윤리적 리더십은 신뢰에 영향을 

미치는 것으로 나타났다. 이재술(2016)은 경찰공무원을 대상으로 윤리적 리더십이 상사신뢰, 정서적 몰입, 직무만족 간의 관계를 

파악하였는데 윤리적 리더십의 구성 요인으로 공정한 의사결정, 소통강화, 규정행위의 3개 요인으로 파악하였고, 신뢰는 정서적 

신뢰와 인지적 신뢰의 2개 요인으로 파악하여 윤리적 리더십이 신뢰에 미치는 영향을 파악하였다. 최도림 등(2016)은 윤리적 

리더십이 조직효과성에 미치는 영향을 파악하였는데, 윤리적 리더십은 상사신뢰에 영향을 미치고 상사신뢰는 조직효과성 요인인 

조직몰입, 직무만족, 조직시민행동에 영향을 미치는 것으로 나타났다. 송경용 등(2016)은 호텔기업 직원이 지각하는 상사의 

윤리적 리더십이 상사신뢰와 조직시민행동, 반생산적과업행동에 미치는 영향을 파악하였다. 

서성용ㆍ조준희(2017)는 윤리적 리더십이 직무만족에 미치는 영향에서 신뢰의 매개효과를 파악하였는데, 기업에서 상사의 

윤리적 리더십은 구성원들의 조직신뢰와 상사신뢰에 영향을 미치고, 조직신뢰와 상사신뢰는 직무만족에 영향을 미치는 것으로 

나타났다. 고인곤(2018)은 군에서의 윤리적 리더십이 상사신뢰, 조직유효성에 미치는 영향을 파악하였는데, 윤리적 리더십 구성 

요소를 분배적 공정성, 절차적 공정성, 투명성, 공헌성, 정직성의 5개 요인으로 구성하였고, 상사신뢰를 인지적 신뢰, 감정적 

신뢰의 2개 요인으로 구성하였다. 그리고 조직유효성을 조직시민행동, 사기의 2개 요인으로 파악하였다. 윤리적 리더십 요인 

중 분배 공정성, 절차적 공정성, 투명성, 정직성이 인지적 신뢰와 감성적 신뢰에 미치는 영향을 파악하였고, 공헌성이 인지적 

신뢰와 감정적 신뢰에 미치는 영향은 파악하지 못하였다. 

이상운(2019)은 지방자치단체장의 윤리적 리더십이 상사신뢰, 직무열의, 조직몰입을 매개로 조직성과에 미치는 영향을 파악하

였는데, 윤리적 리더십 구성 요인을 규범적 행위, 소통과 강화, 공정한 결정의 3개 요인으로 파악하여 상사신뢰에 미치는 영향을 

파악하였다. 홍판석(2019)은 윤리적 리더십이 조직 효과성에 미치는 영향에서 신뢰의 매개효과를 파악하였는데, 윤리적 리더십은 

상사신뢰와 조직신뢰 모두에 영향을 미치는 것으로 나타났다. 나건하ㆍ민병익(2019)은 변혁적 리더십과 윤리적 리더십이 상사신

뢰와 조직유효성에 미치는 영향을 파악하였는데, 변혁적 리더십이 상사신뢰에 미치는 영향은 파악하였지만 윤리적 리더십이 

상사신뢰에 미치는 영향은 파악하지 못하였다. 그리고 상사신뢰가 조직유효성으로 파악한 2개 요인인 직무만족과 조직시민행동에 

미치는 영향을 파악하였다. 이러한 선행연구를 바탕으로 본 연구에서는 윤리적 리더십의 구성 요인을 윤리적 모범, 정직성, 투명성, 

공정성, 책임감, 사람 지향의 6개 요인으로 파악하여 다음의 연구가설 1을 설정하였다.

가설 1: 호텔기업 직원이 인식하는 상사의 윤리적 리더십은 상사신뢰에 정의 영향을 미친다. 

2. 상사신뢰

기업에서 구성원들 간의 신뢰는 사기 진작, 성과 창출과 목표 달성 등 여러 측면에서 중요하게 인식하고 있다(이재술, 2016). 

신뢰는 구성원들 간의 결속과 연대를 통하여 협력을 유도하고, 구성원들 간의 개방과 정보 공유를 활발하게 하여 조직의 규범이나 

정책 등에 대한 수용성을 높여 성과를 향상시킨다(김용호, 2019; 진성현ㆍ김경숙, 2020; 홍판석ㆍ조준희, 2019). 일반적으로 

신뢰는 상대에 대한 믿음과 긍정적인 기대라 할 수 있다(홍판석ㆍ조준희, 2019).

Williams(2001)는 신뢰를 상호 간에 기회주의적 위험이 있는 상황에서 타인의 행위를 믿으려는 개인의 의지라고 하였다. 

권오영ㆍ편해수(2018)는 신뢰를 상대방이 약속이나 기대를 이행하지 않을 수 있다는 위험을 기꺼이 감수하고자 하는 의지로 

정의하였다. 손윤근(2011)은 신뢰를 조직(상사, 동료)이 자신을 감시 또는 통제할 수 있는지 여부와 관계없이 조직의 정책실행(행

동)이나 의도가 자신에게 중요한 결과를 가져다 줄 것이라는 긍정적인 기대를 바탕으로, 조직의 행태에 자신을 취약한 상태에 

두어 자신에게 미칠 수 있는 위험부담을 자발적으로 수용하려는 심리상태로 정의하면서 신뢰를 조직신뢰, 상사신뢰, 동료신뢰의 

3가지 요인으로 파악하였다. 최도림 등(2016)은 상사신뢰를 부하직원이 상사의 정직성, 진실성, 온정과 관심을 받아들이는 믿음의 

정도라고 하였다. 신혜숙(2016)은 상사신뢰를 상사에 대한 믿음의 정도로 정의하고, 상사신뢰는 구성원들의 업무 적응도를 강화시

키는 개념이라고 하였다. 이재술(2016)은 상사신뢰를 조직의 직속상관에 대해 부하직원들이 믿고 의지하는 신뢰를 의미한다고 

하였다. Afsar et al.(2018)은 상사신뢰를 상사의 행동이나 약속, 의도를 믿고자하는 부하직원의 의지로 리더에 대해 부하직원이 
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갖는 긍정적인 심리상태라고 하였다. 나건하ㆍ민병익(2019)은 상사신뢰는 상사를 부하직원들이 믿고 의지하며, 상사가 조직 

내에서 솔선수범하고, 정보를 공유함으로써 상사에 대한 신뢰는 더욱 상승하여 목표 이상의 성과를 달성하는 것이라고 하였다. 

이상운(2019)은 상사신뢰는 조직에서 상사와 구성원이 하나의 공동운명체틀 속에서 상사가 조직구성원을 위해 조직운영에 최선을 

다할 것이라는 믿음으로 하여금 조직구성원은 상사의 행동과 언행을 조건 없이 수용하려는 의지라고 하였다. 

Colquitt et al.(2007)은 신뢰가 높은 사람은 조직에 몰입된다고 하였고, Deluga(1994)는 상사에 대한 구성원의 신뢰구축이 

조직시민행동에 미치는 영향을 파악하였다. 이규용․송정수(2011)는 상사와의 상호작용을 통하여 부하직원이 갖게 되는 상사신뢰는 

조직시민행동에 유의한 영향을 미친다고 하였다. 이러한 선행연구를 바탕으로 다음과 같은 연구가설 2를 설정하였다.

가설 2: 호텔기업 직원이 인식하는 상사신뢰는 조직시민행동에 정의 영향을 미친다.

3. 조직시민행동

조직시민행동은 공식적인 직무의 범위나 규정에 포함되지 않고, 보상이 보장되지 않지만, 조직의 효율성에 기여하는 구성원 

개인의 자유재량에 의한 행동이다(나건하ㆍ민병익, 2019). Podsakoff et al.(2009)은 조직시민행동이 구성원의 이직률과 비용을 

줄여 조직의 생산성과 고객만족도 향상에 기여한다고 하였다.

Jafari & Bidarian(2012)은 조직시민행동을 명시적인 규정은 없지만 구성원의 자발적 동기 및 의지로 조직의 기능을 촉진하는 

활동이라고 하였다. 김정우 등(2016)은 조직시민행동을 구성원들이 자신의 직무를 수행하는데 있어서 규정되고, 정해진 역할 

외에 동료와 조직을 위해 자발적으로 참여하고, 헌신하는 협동적인 행동으로 정의하였다. 최도림 등(2016)은 조직시민행동을 

구성원이 자발적으로 동료를 도와주고 정보를 공유하고 협동과 봉사하는 행동이라고 하였다. 신혜숙(2016)은 조직시민행동을 

조직의 공식적인 보상시스템에 의해 직접적이거나 명확하게 인지되지 않는 개인의 자유재량적 행동으로 조직의 효율화를 촉진하는 

개념으로 정의하였다. 백윤재ㆍ고미애(2021)는 조직시민행동을 구성원에게 명시적으로 요구되는 역할은 아니지만 조직 내 효율성

을 촉진할 수 있는 개인의 본성에 의한 행동들을 의미한다고 하였다.

Organ(1990)은 조직시민행동을 이타적 행동(altruism), 양심적 행동(conscientiousness), 참여적 행동(civic virtue), 예의바른 

행동(courtesy), 스포츠맨십(sportsmanship)의 5가지 요인으로 구분하였다. Williams & Anderson(1991)은 조직시민행동을 혜택의 

대상에 따라 개인지향 조직시민행동(OCB directed toward the individuals: OCB-I)과 조직지향 조직시민행동(OCB directed toward 

the organizational: OCB-O)으로 구분하였다(김정우 등, 2016). OCB-I는 상사나 동료, 부하직원과 같이 조직 구성원 개인에게 

도움이 되는 행동으로 Organ(1990)이 제시하였던 이타적 행동과 예의바른 행동을 포함하는 개념이다. OCB-O는 조직의 목표나 

이익에 기여하는 행동으로 스포츠맨십, 양심적 행동, 참여적 행동을 포함하는 개념이다(우하린ㆍ문국경, 2019; 신종대, 2021).

이후 조직시민행동의 구성 차원을 Williams & Anderson(1991)가 제시한 개인지향 조직시민행동과 조직지향 조직시민행동으로 

분류한 연구가 다수 진행되고 있다(김정우 등, 2016). 이에 본 연구는 부하직원의 상사신뢰가 조직시민행동에 미치는 영향을 

파악하고자 하여 조직시민행동을 개인지향 조직시민행동의 관점에서 연구를 진행하였다. 

Ⅲ. 연구 설계

1. 변수의 조작적 정의 및 측정도구

본 연구에서 윤리적 리더십은 상사의 개인행동과 상호관계에서 윤리적으로 행동하고, 모범을 보여 구성원들의 윤리적 행동을 

유발하는 자질 및 행동 양식으로 정의하고자 한다. 이 항목은 선행연구를 근거로 윤리적 모범, 정직성, 투명성, 공정성, 책임감, 

사람 지향의 6개 요인으로 구분하여 김정언ㆍ박은준(2015), 정상춘(2012), 조경훈(2008), Kalshoven et al.(2011)의 연구를 

참고하여 27개 항목을 추출하였다. 측정척도는 동의 정도에 따라서 전혀 그렇지 않다(1)～매우 그렇다(5)의 5점 리커트 척도를 

이용하여 측정하였다. 
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상사신뢰는 상사의 말이나 행동, 의도를 믿는 부하직원의 긍정적 심리상태로 정의하고자 한다. 이 항목을 측정하기 위하여 

손윤근(2011)의 신뢰 요인 중 상사신뢰 측정항목을 참고하여 4개 항목을 도출하였다.

조직시민행동은 공식적인 보상이 없고 주어진 자신의 역할이 아니라도 상사, 동료 및 부하직원을 위해 자발적으로 헌신하고 

협력하는 행동으로 정의하고자 한다. 이 항목을 측정하기 위하여 김정우 등(2016)의 연구와 정기호(2011)의 연구를 참고하여 

5개 항목을 도출하였다.

2. 표본 및 자료수집

본 연구는 국내 호텔에 근무하는 직원을 모집단으로 하였으며, 모집단을 측정하기 위해 서울지역 10개 5성급 호텔에서 근무하는 

직원들을 대상으로 표본을 추출하였다. 자료 수집 기간은 2019년 8월 5일부터 8월 30일까지 약 4주이고, 자료 수집은 조사대상 

호텔에 근무하는 지인을 통해 설문 목적과 요령 등을 설명하고, 직원들에게 설문지를 배포하여 응답자가 직접 설문 항목에 기입하는 

자기기입법을 이용하여 자료를 수집하였다. 설문지는 서울지역 10개 5성급 호텔에 각 30부씩 총 300부를 배포하여 283부가 

회수되었고, 이 중 불성실한 설문지를 제외하고, 총 271부를 이용하여 실증분석을 수행하였다.

IV. 분석 결과

1. 표본의 특성

자료로 활용된 응답자의 인구통계학적 사항 및 호텔 근무 형태에 대한 빈도분석 결과는 <표 1>과 같다.

변 수 명
항 목

빈도
(명)

비율
(%)

변 수 명
항 목

빈도
(명)

비율
(%)

성별 직급

  남성

  여성

130

141

48.0

52.0

  사원

  주임/계장/대리

  과장급 이상

174

76

21

64.2

28.0

7.7

연령 근무부서

  20대

  30대

  40대

  50세 이상

86

101

67

17

31.7

37.3

24.7

6.3

  객실부서

  식음료/부대시설부서

  조리부서

  세일즈/마케팅

  경영지원

  기타

79

100

52

8

28

4

29.2

36.9

19.2

3.0

10.3

1.5

학력 호텔근무 년수

  고졸이하

  전문대(재학)졸

  대(재학)졸

  대학원(재학)졸 이상

18

129

90

34

6.6

47.6

33.2

12.5

  5년 미만

  5년～9년

  10년～14년

  15년 이상

84

92

47

48

31.0

33.9

17.3

17.7

<표 1> 표본의 특성
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2. 측정모형분석

본 연구는 선행연구를 근거로 윤리적 리더십 구성 요인을 윤리적 모범, 정직성, 투명성, 공정성, 책임감, 사람 지향의 6개 

요인으로 분류하여 변수를 추출하여 상사신뢰와 조직시민행동에 미치는 영향을 파악하고자 하였다. 본 연구의 목적 중 하나는 

호텔기업에 적합한 윤리적 리더십 요인을 도출하는 것이었다. 그에 따라 판별타당성을 검증하였는데, 판별타당성 검증 방법으로 

제안되는 첫째, 평균분산추출값(average variance extracted: AVE)이 상관계수의 제곱 값을 상회하는가의 여부, 둘째, 개념들 

간에 동일하다는 가설을 기각하는가의 여부, 셋째, 제약모델과 비제약모델 또는 자유모델 간의 
차이를 검증하는 방법 중 가장 

엄격한 AVE값이 상관계수의 제곱값을 상회하는지 여부에 의해 판별타당성을 검증하였다(배병렬, 2014). 

하지만 윤리적 리더십 구성 요인으로 도출한 책임감 요인과 사람 지향 요인의 상관관계 제곱값이 AVE값을 상회하는 것으로 

나타나 책임감, 사람 지향의 2개 요인을 제외하고 실증분석을 수행하였다.

잠재 요인의 단일 차원성과 통계적 검증을 통해 요인구조 모형을 수정하기 위해 확인적 요인분석을 수행하여 측정 변수의 

표준화 적재치가 .5 미만인 변수와 다중상관자승치(squared multiple correlations)가 .4 미만인 변수를 제거하였다. 분석 결과 


=480.749, df=284, /df=1.693로 나타났으며, 

에 대한 =.000으로 나타났다. 연구모형에 대한 적합도 지수는 

RMR=.032, GFI=.881, TLI=.942, CFI=.949, RMSEA=.051로 나타나 GFI를 제외하고는 일반적인 기준을 충족하는 것으로 

나타났다. 측정변수에 대한 의 절대값은 모든 변수가 1.96보다 높아 유의수준에 미치지 못하는 변수는 존재하지 않는 것으로 

나타났다. 또한 AVE값에 대한 모든 요인이 .641 이상으로 나타나 일반적인 허용 기준인 .5보다 높아 6개 요인들의 집중타당성이 

충분히 충족된 것으로 볼 수 있다(<표 2>).

다음으로, 신뢰성을 검증하기 위해 합성신뢰도(construct reliability: CR)값를 산출하였는데, <표 2>에서 확인할 수 있는 것처럼, 

모든 요인이 최소 .877 이상으로 나타나 일반적인 허용 기준치인 .7보다 높아 내적일관성이 높은 것으로 나타났다.

요인명 변수
Std. factor 

loading
CR

(t-value)
AVE

Construct 
Reliablity

윤리적

모범

상사는 윤리적 측면에서 올바르게 업무를 처리하여 모범이 된다 .767

.678 .894

상사는 업무 외적으로도 윤리적인 삶을 살고 있다 .825 14.065

상사는 사회봉사 활동을 열심히 한다 .705 11.766

상사는 솔선수범하여 윤리적으로 일을 한다 .768 12.963

상사는 올바른 것이 무엇인지 고려하여 의사결정한다 .720 12.045

정직성

상사는 정직하다 .798

.696 .901
상사는 약속을 철저히 지킨다 .670 11.504

자신이 말한 것을 철저히 실천한다 .861 15.683

상사는 사실에 기초하여 말하고 행동한다 .773 13.717

투명성

상사는 투명하게 업무를 공개한다 .770

.693 .900
상사는 업무 예측이 가능하도록 투명성을 유지한다 .859 14.712

상사는 상부의 업무 지침이나 회사 정보를 직원들과 공유한다 .807 13.750

상사는 부서의 예산을 투명하게 공개한다 .693 11.548

공정성

상사는 일관성있는 의사결정을 한다. .755

.665 .888
상사는 공정한 의사결정을 한다 .749 12.206

상사는 직원들이 공정평한 보상을 받을 수 있도록 노력한다 .805 13.181

상사는 결과뿐 아니라 과정까지 고려하여 업무를 평가한다 .770 12.583

상사신뢰

상사는 나를 공정하게 대우한다 .750

.651 .881상사의 말이나 행동을 신뢰한다 .747 11.578

상사는 나를 진심으로 배려한다 .748 11.590

<표 2> 측정 변수의 확인적 요인분석 및 모형 적합도
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판별타당성 검증을 위하여 잠재요인 간의 상관관계 제곱 값과 AVE 값을 비교하여 AVE 값이 해당 잠재요인의 상관관계 

제곱 값보다 큰지를 확인하였다(<표 3>). 확인 결과 조직시민행동 요인의 AVE 값이 .641로 가장 작게 나타났는데, 이를 상회하는 

상관관계 제곱 값인 정직성 요인과 투명성 요인 각각의 AVE 값이 .696과 .693으로 나타나 이들 요인의 상관관계 제곱 값인 

.651을 상회하고 있어 잠재요인 모두의 판별 타당성은 검증되었다.

요인명 1 2 3 4 5 6

1. 윤리적모범 [.678] 　　 　　 　　 　　 　

2. 정직성
.799

(.638)
[.696] 　　 　　 　　 　

3. 투명성
.736

(.542)

.807

(.651)
[.693] 　

4. 공정성
.801

(.642)

.780

(.608)

.781

(.610)
[.665] 　

5. 상사신뢰
.729

(.531)

.719

(.517)

.660

(.436)

.629

(.396)
[.651] 　

6. 조직시민행동
.537

(.288)

.565

(.319)

.524

(.275)

.428

(.183)

.645

(.416)
[.641]

주: ( )안의 값은 잠재변수 간 상관계수의 제곱값을, [ ]안의 값은 AVE값을 각각 나타냄.

<표 3> 측정모형의 상관관계분석

3. 구조모형 추정 및 연구가설 검증

본 연구에서는 호텔 직원이 인식하는 윤리적 리더십이 상사신뢰, 상사신뢰가 조직시민행동에 미치는 영향 관계를 파악하기 

위해 구조방정식 모형을 검증하였다. 전체적 경로에 대한 구조방정식 모형분석 결과, 
=487.505, df=288, 

/df=1.693, 

=.000으로 나타났으며, 적합도 지수는 RMR=.033, GFI=.880, TLI=.942, CFI=.949, RMSEA=.051로 나타났다. 일반적인 

평가 기준으로 삼는 지표들과 비교하면, GFI를 제외하고는 전반적으로 기준을 충족시켜주는 것으로 나타났다.

<그림 1>은 구조방정식 모형분석 결과를 도식화한 것이고, 구성요인 간 모수 추정 결과는 <표 4>와 같다. 

상사는 올바른 의사결정을 할 수 있는 역량을 갖추고 있다 .637 9.864

조직

시민행동

요청이 없어도 상관을 도와준다 .735

.641 .877

신입사원이 회사에 잘 적응하기 위해 도와준다 .696 10.476

일이 많은 동료를 도와준다 .775 11.546

동료의 문제나 걱정을 들어주기 위해 시간을 낸다 .647 9.767

사정이 있어 지각이나 결근했던 동료를 도와준다 .619 9.363

측정모형의 적합도


=480.749(df=284), =.000, 

/df=1.693, RMR=.032, GFI=.881, TLI=.942, CFI=.949, RMSEA=.051

주: 모든 표준화된 요인 적재치는 99% 신뢰수준에서 유의함; AVE=∑(표준화추정치2) / {∑(표준화추정치2) + ∑측정오차}; Construct 
Reliablity=(∑표준화추정치)2 / {(∑표준화추정치)2 + ∑측정오차}.
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*<.05, **<.01
주: 유의수준 .05 이내에서 유의적인 경로는 →로, 유의하지 않는 경로는 ⇢로 각각 표시함.

<그림 2> 구조방정식 모형분석 결과

가설 경로 Estimate
Stand. 

estimate
CR

(t-value)
채택여부

가설 1-1 윤리적 모범 → 상사신뢰 .402 .436 3.498** 채택

가설 1-2 정직성 → 상사신뢰 .302 .338 2.561* 채택

가설 1-3 투명성 → 상사신뢰 .164 .176 1.499 기각

가설 1-4 공정성 → 상사신뢰 -.107 -.117 -.931 기각

가설 2 상사신뢰 → 조직시민행동 .691 .675 8.442** 채택

측정모형의 적합도


=487.505(df=288), =.000, 

/df=1.693, RMR=.033, GFI=.880, TLI=.942, CFI=.949, RMSEA=.051

*<.05, **<.01

<표 4> 구성요인 간 모수 추정 결과

가설 1-1인 호텔기업의 윤리적 리더십 요인 중 윤리적 모범이 상사신뢰에 미치는 영향에 대한 검증 결과, 표준화 경로계수=.436, 

=3.498로 유의수준 .01 이내에서 유의한 정(+)의 영향을 미치는 것으로 나타났다. 가설 1-2인 호텔기업의 윤리적 리더십 

요인 중 정직성이 상사신뢰에 미치는 영향에 대한 검증 결과, 표준화 경로계수=.338, =2.561로 유의수준 .05 이내에서 유의한 

정(+)의 영향을 미치는 것으로 나타났다. 가설 1-3인 호텔기업의 윤리적 리더십 요인 중 투명성이 상사신뢰에 미치는 영향에 

대한 검증 결과, 표준화 경로계수=.176, =1.499로 유의수준 .05 이내에서 유의한 영향 관계를 발견하지 못하였다. 가설 1-4인 

호텔기업의 윤리적 리더십 요인 중 공정성이 상사신뢰에 미치는 영향에 대한 검증 결과, 표준화 경로계수=-.117, =-.931로 

유의수준 .05 이내에서 유의한 영향 관계를 발견하지 못하였다. 따라서 가설 1은 부분 채택되었다.

가설 2인 상사신뢰가 조직시민행동에 미치는 영향을 대한 실증분석 결과, 표준화 경로계수=.678, =8.442로 유의수준 .01 

이내에서 유의한 정(+)의 영향을 미치는 것으로 나타났다. 따라서 가설 2는 채택되었다.
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V. 결 론

본 연구는 기업에 대한 사회적 책임과 윤리경영의 중요성이 증가하는 상황에서 호텔기업의 윤리적 리더십 구성 요인을 파악하고, 

윤리적 리더십이 상사신뢰, 상사신뢰가 조직시민행동에 미치는 영향을 파악하였다. 이를 통해 직원들의 윤리적 가치를 제고하고, 

호텔조직의 윤리적 분위기 조성을 통한 사회적 책임과 윤리경영을 도모하여 지속가능한 경영을 위한 시사점을 제시하고자 하였다. 

실증분석 결과에 따른 시사점은 다음과 같다. 

가설 1인 호텔기업의 윤리적 리더십이 상사신뢰에 미치는 영향에 대한 가설검증 결과, 윤리적 리더십 요인 중 윤리적 모범 

요인과 정직성 요인은 상사신뢰에 유의한 영향을 미치는 것으로 나타났고, 투명성 요인과 공정성 요인이 상사신뢰에 미치는 

영향은 파악하지 못하였다. 윤리적 리더십과 상사신뢰와의 관련성을 분석한 많은 선행연구에서 윤리적 리더십을 단일 요인으로하여 

상사신뢰와의 관련성을 파악하였는데 다수의 연구가 윤리적 리더십은 상사신뢰에 유의한 영향을 미치는 것으로 파악되었다(곽진 

등, 2016; 이상운, 2019; 이재술, 2016; 최도림 등, 2016; 홍판석, 2019). 하지만 나건하ㆍ민병익(2019)의 연구에서는 변혁적 

리더십이 상사신뢰에 미치는 영향은 파악하였지만, 윤리적 리더십이 상사신뢰에 미치는 영향은 파악하지 못하였다. 고인곤(2018)

의 연구에서는 분배적 공정성, 절차적 공정성, 투명성, 정직성 요인이 상사신뢰에 미치는 영향은 파악하였지만 공헌성 요인이 

상사신뢰에 미치는 영향은 파악하지 못해 본 연구는 고인곤(2018)의 연구 결과와 일부 유사한 결과를 도출하였다. 이는 윤리적 

리더십 구성 요인은 조직의 특성에 따라 상사신뢰에 미치는 영향이 다를 수 있다고 사료된다. 호텔기업의 경우 객실부서와 식음료 

및 부대시설 등 영업부서에 근무하는 직원 수가 많은 특성이 있다. 서울 시내 5성급 호텔 영업부서의 경우 인사 정체 등의 

영향으로 사원 직급을 가진 직원 비중이 관리부서나 타 기업에 비해 높은 특성이 있고, 같은 사원급 직원이라고 해도 선배 또는 

상사 개념이 존재하는 특성이 있다. 이러한 특성으로 인해 투명성 요인과 공정성 요인과 관련하여 호텔 영업부서의 직원들은 

부서장이 아닌 상사가 업무 지침이나 회사 정보, 예산에 대한 정보를 공유하거나 보상이나 평가를 하는 경우가 많지 않아 투명성 

요인과 공정성 요인에 대한 부하직원들의 인식이 미비하여 이들 요인이 상사신뢰에 미치는 영향을 파악하지 못한 것으로 사료된다. 

이러한 분석 결과, 호텔기업의 윤리적 리더십은 업무적인 측면보다 인간적인 측면에서의 리더 역할이 중요하다고 사료된다. 

가설 2인 호텔직원이 인식하는 상사신뢰는 조직시민행동에 유의한 영향을 미치는 것으로 파악되었다. 이는 상사신뢰와 조직시민

행동 간의 관계를 파악한 다수의 연구(나건하ㆍ민병익, 2019; 송경용 등, 2016; 이규용․송정수, 2011; 최도림 등, 2016; Deluga, 

1994)와 같은 결과를 도출하였다. 

결론적으로 윤리적 리더십은 윤리적 모범 요인과 정직성 요인 순으로 상사신뢰에 영향을 미치고 상사신뢰는 조직시민행동에 

영향을 미치는 것으로 나타났다. 상사를 신뢰하는 호텔 직원은 보상과 상관없이 상사, 동료, 부하직원을 자발적으로 돕는 조직시민

행동을 더 많이 할 것으로 파악되었다. 호텔기업에서 상사가 구성원들의 신뢰를 얻어 규정에는 없지만 구성원 스스로 동료와 

회사를 위해 열심히 일하는 분위기를 만들어 조직의 지속가능한 성장과 발전을 도모하기 위해서 가장 중요한 것은 윤리적 모범을 

보이고, 구성원들과의 관계에서 정직성이 중요하다는 결론을 얻었다. 호텔기업에서 상사는 구성원들에게 윤리적 모범을 보여야 

하는데, 이를 위해서는 봉사하고 윤리적인 삶을 살고, 솔선수범하는 모습을 보이기 위해 노력해야 한다. 또한 단기적인 관점에서 

자신의 이익을 위해 거짓을 말하지 않고, 사실에 근거한 말과 행동을 하고, 구성원들과의 약속은 철저히 지키는 자세가 중요하다고 

할 수 있다. 이를 통해 상사는 구성원들의 신뢰를 얻어 구성원들과 함께 조직의 목표를 달성하기 위해 지속적으로 노력해야 

될 것으로 사료된다.

본 연구는 호텔기업의 윤리적 리더십이 상사신뢰에 미치는 영향과 상사신뢰가 조직시민행동에 미치는 인과 관계를 분석함으로써 

상사가 윤리적으로 솔선수범하고 모범을 보이고 말과 행동을 정직하게 함으로써 구성원들의 윤리적 행동과 윤리적 분위기를 조성하

여 상호 간에 신뢰를 높여 스스로 돕고 행동하는 조직시민행동을 통한 호텔기업의 지속가능한 성장을 위한 시사점을 제시하였다. 

하지만 다음과 같이 연구의 한계를 내포하고 있다. 첫째, 호텔기업의 윤리적 리더십 구성 요인에 대한 선행연구가 미흡하여 

다른 분야에서 사용된 요인을 활용하여 변수를 추출함으로써 국내 호텔기업의 실정을 크게 반영하지 못했다는 한계점이 있다. 

둘째, 본 연구는 선행연구를 통해 호텔기업의 윤리적 리더십 요인을 윤리적 모범, 정직성, 투명성, 공정성, 책임감, 사람 지향의 

6개 요인으로 파악하고, 척도를 개발하여 연구를 진행하였지만 판별타당성 검증에서 책임감 요인과 사람 지향 요인의 상관관계가 

높아 이들 요인을 제외하고 실증분석을 수행했다는 한계점이 있다. 향후 연구에서는 호텔기업의 실정에 맞는 윤리적 리더십 구성 



한국호텔관광학회 호텔관광연구 2021 제23권 제2호 (통권87호)

68
ⓒ 2021 Journal of Hospitality & Tourism Studies

요인 및 척도 개발을 위한 심도 있는 연구를 진행하여 호텔기업의 실정에 맞는 정교화 된 연구모형으로 발전시킬 필요가 있다. 
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