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요약

본 연구는 호텔직원의 성장욕구와 직업존중감이 고객지향성에 미치는 영향과 심리적 주인의식이 직원의 

고객지향성의 관계에 미치는 매개효과에 대해 연구하였으며 서울지역에 소재한 특급호텔 직원을 대상으로 

실증분석을 시행하였다. 그 결과, 직원의 성장욕구와 직업존중감이 고객지향성에 유의한 영향력이 있고 심

리적 주인의식이 직원의 성장욕구와 직업존중감과 고객지향성의 관계에 완전한 매개효과를 미치는 것을 

확인하였다. 이러한 연구결과를 바탕으로 호텔 인사담당자를 위한 직원관리에 대한 이론적 의미와 시사점 

그리고 향후연구방향을 제시하였다.

■ 중심어 :∣성장욕구∣직업존중감∣심리적 주인의식∣고객지향성∣ 
Abstract

The purpose of this study is to research service industry employees performance in Seoul’s 

deluxe hotels can improve based on aspects of growth needs in professional development, job 

esteem, and customer orientation. How growth needs and job-esteem affect employees' 

customer orientation is important to try and discover the mediating effect that the employees' 

psychological ownership contributes to the relationship between growth needs, job-esteem, and 

customer orientation. According to the results, growth needs and job-esteem effect to customer 

orientation and an employees' psychological ownership has a mediating effect between growth 

needs, job-esteem and customer orientation. Based on these findings, critical theoretical and 

practical implications, as well as future research suggestions, have been provided for hotel 

managers to aid in employee management.
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I. 서 론

호텔산업은 전통적으로 인적자원을 기반으로 하는 

산업으로[1] 호텔은 생산되는 상품이 무형의 인적 요소

가 포함되어 있기 때문에 그 중요성이 크다고 할 수 있

다[2]. 호텔직원들은 자신들의 업무로부터 요구되는 감
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정적 부조화로 인한 부정적 감정노동을 해야 하는 입장

으로, 선행연구[4]에서 직업존중감이 높은 직원은 자신

이 하는 일에 대한 자신감과 자부심을 가지고 업무에 

종사하게 하고, 직무만족을 높여주어 종사원들이 고객

에게 높은 수준의 서비스를 제공한다고 하였다. 또한 

인간의 욕구와 욕구의 강도에는 개별적 차이가 있고, 

그 차이에 따라 인간은 각기 다른 행동을 할 수 있고 이

런 차이는 조직에서 직원들이 업무에 대해 어떻게 반응

하는지에 대해서도 차이가 있다는 것을 의미한다[5]. 성

장욕구가 높은 직원은 업무가 다차원적이고 전문지식

과 기술을 필요로 하는 직무에서 독립적이며 책임감있

는 태도를 나타낸다[6]. 이러한 성장욕구강도는 현재가 

아닌 미래 직원들이 성장할 수 있다는 믿음과 관련하

며, 개인의 차이는 있지만 미래지향적인 성장욕구와 이

에 대한 충족에 따라 동기부여 및 행동에 차이가 발생

할 수 있게 된다[5]. 이와 같은 주장으로 볼 때, 서비스

전달 직원이 가지고 있는 개인적인 특징과 태도는 서비

스를 전달하는 프로세스 과정에서 고객만족을 위한 서

비스품질수준에 중요하게 작용한다는 것을 알 수 있다. 

한편, 직원의 직무성과 및 조직유효성을 증대시키는 

중요 개념으로서 심리적 주인의식이 있다[7]. 심리적 주

인의식은 인지적이고 감정적 요인들이 복합적으로 구

성되어 있는 심리적 상태로[1] 기업조직에 대해 구성원

들이 소유의식을 갖는 것을 말한다[7]. 심리적 주인의식

은 직원들이 공식적인 업무이외에도 추가적인 역할을 

할 가치와 태도를 형성하며[8], 직원들이 지각하는 심리

적 주인의식은 조직의 효과성에 영향을 주고 직원들의 

근속을 촉진할 수도 있다[9]. 심리적 주인의식에 대한 

선행연구들은 직원의 참여경영, 보상시스템, 임파워먼

트, 조직내 과정특성인 분배적․절차적 공정성 등의 영

향에 의해 심리적 주인의식이 증대되고 직무성과, 조직

몰입, 혁신행동, 고객지향성과 같은 조직유효성에 영향

을 미친다고 하였다[1][7][9][10]. 

이상과 같이 인적자원에 의해 고객에게 제공되는 서

비스 품질이 중요하고 서비스 인카운터 과정에서 고객

만족을 위해 직원의 최대역량 발휘가 중시되는 호텔에

서[7] 직원의 성장욕구, 직업존중감 그리고 심리적 주인

의식은 조직성과에 주요한 요인이 된다는 것을 알 수 

있다. 하지만, 호텔직원들 각자가 가지고 있는 성장에 

대한 욕구, 직업에 대한 내면적인 존중감이라는 개인적

인 성향에 따른 직원의 고객지향성에 대한 구체적인 연

구는 아직 미비하다고 할 수 있다. 더욱이 이런 개인적 

성향들이 서비스산업에서 요구되는 심리적 주인의식을 

통한 고객지향적 태도에 유용한 변수로 작용하고 있는

지 분석할 필요가 있다. 따라서, 심리적 주인의식을 통

한 서비스전달 직원의 성장욕구와 직업에 대한 존중감

이라는 개별적 차이에 따른 영향관계를 개인 심리적 특

성을 바탕으로 검증하고자 한다. 

Ⅱ. 이론적 고찰과 연구모형의 이론적 근거 

1. 성장욕구와 고객지향성

호텔은 생산되는 상품이 무형의 인적 요소가 포함되

어 있기 때문에 그 중요성이 크며, 경쟁적 환경에서 성

장 할 수 있는 방법 또한 다양하다[2]. 대부분의 호텔의 

핵심가치는 고객만족을 통한 이익창출을 목표로 두고 

고객만족을 위해 고객이 표현하지 않은 기대와 요구까

지도 충족시키며 정성어린 배려[3]를 요구하는 고객지

향적 자세를 강조하고 있다. 고객접점 종사원의 관점에

서 고객지향성은 조직이 요구하는 경영정책에 반하지 

않으면서, 자신의 입장보다는 고객의 입장에서 생각하

고 고객을 우선시하고, 고객의 필요와 욕구를 이해하고, 

그들의 욕구를 충족시키려는 노력, 고객의 문제를 해결

하려는 노력, 고객만족을 실현하려는 노력, 고객과의 장

기적 관계를 구축하려는 일련의 제 행위와 관련된다

[11]. 

Maslow의 욕구단계에서 제시한 것처럼, 성장욕구는  

도전적인 일을 원하고, 새로운 직무에 대해 배우고 싶

어 하며, 개인 능력발전과 성취감 및 자아실현을 추구

하고자하는 욕구라 할 수 있다[2]. 이러한 성장욕구는 

개인차이가 있을 수 있는데 성장욕구의 강함과 약함의 

정도에 따라서 업무태도와 관점 그리고 동기부여의 강

도와 그 정도는 다르게 나타난다[6]. 성장욕구는 직무에 

있어 도전적이며 개인능력을 추구하고, 직무의 다양성

과 새로움을 지향하는 정도[2]로 이해할 수 있으며 개
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인이 직무로부터 얻을 수 있는 미래의 성장에 대한 욕

구와 갈망으로 정의[6]할 수 있다. 

이러한 성장욕구강도는 현재가 아닌 미래 직원들이 

성장할 수 있다는 믿음과 관련하며, 개인의 차이는 있

지만 미래지향적인 성장욕구와 이에 대한 충족에 따라 

동기부여 및 행동에 차이가 발생할 수 있게 된다[5]. 성

장욕구가 높은 직원은 업무가 다차원적이고 전문지식

과 기술을 필요로 하는 직무에서 독립적이며 책임감있

는 태도를 나타낸다[6]. 

이상과 같은 문헌고찰을 통해 성장욕구는 직원의 고

객지향성에 영향을 미칠 것으로 보고 다음과 같은 가설

을 설정하고자 한다. 

가설1: 호텔 직원의 성장욕구는 고객지향적 태도에 

정(+)의 영향을 미칠 것이다.

2. 직업존중감과 고객지향성

직업존중감은 직무영역과 조직의 이미지 및 지위 등

에 대해 부여하는 주관적 가치 평가를 포괄하는 개념으

로[12] 조직인간이 자신의 직업과 직무에 대한 스스로

의 평가로 이해할 수 있으며[27] 조직구성원이 가지고 

있는 직업에 대한 가치인식과 직업관을 의미한다[4]. 또

한 직업존중감은 자기의 직업에 대한 가치평가와 기대

의 정도라고 판단하여 자신의 직업과 애착에 긍정적인 

영향을 미치며[2] 판매직원의 업무수행 과정에서 나타

날 수 있는 긍정적 태도에 영향을 미치는 요인으로 해

석할 수 있다[13]. 서비스 종사자의 수행 영역은 직원이 

감정노동과 같은 개인적인 순발력과 적극적인 고객배

려의 마음을 필요로 한다[12]. 특히, 호텔업무 특성상 

고객이 표현하지 않은 기대와 요구까지도 충족시켜야 

하는 호텔직원의 고객지향적 자세는 고객만족을 위해 

매우 중요한 역할을 하게 된다. 

고객지향성은 고객의 욕구에 대한 직원의 이해정도

와 고객의 욕구를 충족시키기 위하여 고객의 구매결정

에 조력하는 직원의 태도[14]로 이해할 수 있다. 고객지

향성에 대해서는 다양한 관점에서 볼 수 있는데 이를 

마케팅적 개념으로 본다면 기업이 고객의 입장에서 생

각하는 관점에서 기업 활동을 행하는 것을 의미하는 것

으로 고객이익을 증진시키는 방향으로 나아가고자 하

는 것이다[2]. 무엇보다도 고객지향성은 개인수준에서 

서비스를 전달하는 직원의 고객지향적 마인드로[15] 서

비스 기업의 직원이 직업존중감을 높게 지각할수록 고

객에게 제공하는 서비스는 고객의 사전기대를 넘어 만

족스러운 결과를 이끌어 낼 것으로 이해할 수 있으며 

이는 고객에 대한 서비스지향성은 직무상황에서 고객

의 욕구를 충족시킬 수 있는 직원의 의도 혹은 성향을 

포함하는 것으로 해석되기 때문이다[12]. 김용철(2009)[2]

은 직업존중감이 경력몰입을 통하여 직원의 고객지향

성에 영향을 미쳐, 올바른 직업에 대한 존중감을 갖게 

하는 것이 간접적인 고객만족을 이끌어 낼 수 있을 것

이라고 주장한 바 있다. 

이러한 관점에 따라서 직업에 대한 존중감이 높은 직

원이 높은 고객지향성을 가지고 있을 것으로 추론할 수 

있으며 다음과 같은 가설을 설정하였다.

가설2: 호텔 직원의 직업존중감은 고객지향적 태도에  

정(+)의 영향을 미칠 것이다.

3. 심리적 주인의식의 매개효과

심리적 주인의식이란 개인이 공식적으로 소유의 대

상이 보장되어있지 않아도 자신의 소유처럼 느끼는 심

리적 상태[16]로 개인이 소유의 대상을 자신의 것처럼 

또는 그들을 대상의 부분으로 느끼는 심리적 상태[9]이

다. 심리적 주인의식은 특정 대상에 대한 개념을 경험

하면서 갖게 되는 과정적 측면으로[17] 심리적 주인의

식의 형성과정은 개인이 대상에 대한 통제를 할 수 있

는 정도와 관계가 있다[9]. 따라서 심리적 주인의식에 

대한 학자들의 공통점은 공식적 보유, 합법적 권리가 

보장되어 있지 않더라도 발생하는 개인의 심리적 상태

로서 소유대상을 자신의 것 혹은 자신의 일부분으로 느

끼는 심리적인 상태를 의미하는 것으로 이해할 수 있다[16]. 

심리적 주인의식에 관한 선행연구들[18][19][24]은 조

직내에서 구성원들의 심리적 주인의식 수준과 조직유

효성간의 긍정적 상관관계를 제시하고 있다. 또한 심리

적 주인의식에 대한 경영학적 관점에서 효과에 대해 

Pierce et al.(2001)[20] 는 심리적 주인의식은 일종의 정
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서적 애착으로 규정하고 이것에 영향을 미치는 중요한 

요인은 개인의 효능감과 성장에 대한 성향이며 증대된 

심리적 주인의식은 궁극적으로 조직에 몰입하고 긍정

적인 태도를 나타낸다고 주장하였다. 무엇보다 심리적 

주인의식은 특정대상에 대해 자아와 관련성을 확장하

여 자아의 일부분으로[21] 이해할 수 있으며 직무노력

을 증대시키려는 의지를 강화시키게 되는 근간으로서 

고객욕구에 맞춘 직무수행 생산성이 중요시 되는 호텔

기업에서 중요시되어야 하는 요소이다[7]. 심리적 주인

의식은 직원의 인식과 조직몰입의 관계에서 매개적인 

역할을 하며[22] 조직후원인식은 심리적으로 경험되고 

인지된 소유감을 통해 조직시민행동과 같은 조직유효

성에 긍정적인 영향을 미치는 것[23]으로 보고되고 있

다. 이뿐만 아니라 심리적 주인의식은 직원의 심리적 

자본과 조직몰입 관계에서 매개역할을 변수로 작용하

고 있다[7].

이상과 같은 논의를 바탕으로 다음과 같은 가설을 제

시하고자 한다.

가설3: 호텔 직원의 심리적 주인의식은 직원의 성장

욕구, 직업존중감과 고객지향성의 관계를 정

(+)적으로 매개할 것이다.

Ⅲ. 연구설계 

1. 연구 모형

본 연구는 선행연구를 바탕으로 관계에 대한 연구 모

형을 [그림 1]과 같이 설정하였다.

 주인의식 고객지향성
성장욕구
직업존중감

그림 1. 연구모형

2. 조사대상

본 연구의 대상자는 서울에 소재한 특급호텔 10개소

대고객 접접직원을 할당표본추출하여 연구대상자로 선

정하였고 2016년 11월 1일부터 11월 30일까지 300부의 

구조화된 설문지를 이용하여 자료를 수집하였다. 자료

수집은 사전에 본 연구자와 자료수집에 동의 및 방문을 

허락 받고 바쁘지 않은 시간에 연구목적을 설명하였으

며 설문에 자기기입법을 통해 기입하도록 하였다. 배포

된 300부의 설문지는 방문회수하거나 우편으로 회수하

였고 232부가 수거되었으며 불성실한 응답을 제거하고 

212부를 분석에 사용하였다. 설문구성은 정규직 직원의 

성장욕구, 직업존중감, 고객지향성, 심리적 주인의식 그

리고 인구통계적 특성으로 구성하였으며 연구의 구성

요소를 검증에 앞서 요인분석과 신뢰도 분석, 상관관계 

분석을 통해 측정도구의 타당성을 검증하고 구성개념 

간 관련성을 도출하기 위해 다중회귀분석을 실시하였다. 

3. 변수의 조작적 정의 및 측정

본 연구에서는 직원의 성장욕구에 대한 측정은 선행

연구[5]에서 개발한 설문문항을 호텔 상황에 맞게 수

정․보완하여 총 4문항을 사용하였으며, 성장욕구는 선

행연구[2]의 정의를 바탕으로 ‘호텔 서비스업무에 대한 

도전적이며 개인능력을 추구하고, 직무의 다양성과 새

로움을 지향하는 정도’ 로 정의하였다. 직업존중감은 선

행연구[4][12]에서 사용된 변수 중 타당성을 검증한 항

목을 바탕으로 3개 문항을 호텔서비스제공 상황에 적

절하게 수정하여 사용하였으며 ‘호텔서비스 전달자로

서 직업에 대해 부여하는 가치평가와 기대’로 정의하였

다. 고객지향성은 ‘직원의 고객에 대한 존중신념과 행

동’으로 정의하고 지금까지 고객지향성을 측정하기 위

해 개발된 다양한 척도 중 선행연구[1][14][25]에서 제

시된 항목을 바탕으로 호텔의 상황에 적절하게 수정하

고 4개 문항을 사용하였다. 심리적 주인의식은 ‘호텔직

원이 호텔에 대한 주인의식을 갖는 심리적 애착’으로 

정의하고 3개 문항을 선행연구[9][10]로부터 도출하였다.

Ⅳ. 실증분석 

1. 조사대상자의 특성 

설문에 응답한 212명의 특성으로, 먼저 남성 114명
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(53.8%), 여성이98명(46.2%)으로 나타났고 연령은 30대

가 98명(46.2%), 20대 60명(28.3%), 40대 이상 54명

(25.5%) 순으로 많은 분포를 보였다. 학력은 대학졸업 

183명(86.3%), 대학원 이상이 19명(9.0%), 기타가 10명

(4.7%)순으로 나타났다. 

2. 신뢰성 및 타당성 평가

본 연구는 조작적 정의를 토대로 각 연구 단위의 항

목들에 대한 내적 일관성을 측정하고 타당성분석을 위

해 varimax방식에 의해 주성분분석을 실시하였다. 분

석결과 구성개념인 성장욕구, 직업존중감, 고객지향성 

그리고 심리적 주인의식은 단일요인으로 추출되었으며 

Cronbach's α도 모두 .7이상을 상회하는 것을 확인할 

수 있었다.  

요인 항목
적재
치

고유값 α

성취욕구

존중과 사랑을 받는 일 선호 .880
2.839

(70.986)
*

.863
도전적이고 지적자극과 관련된 일 선호 .869

승진 관련 일 선호 .838

가치있는 일 선호 .780

직업
존중감

직업을 통해 즐거운 경험을 함 .835

2.173
(72.420)*

.809
직업을 통해 성취감을 느낌 .810

나의 직업은 사회적으로 중요한 가
치가 있을 것임

.784

심리적 
주인의식

호텔업무는 나의 일부라고 생각함 .909 2.197
(73.233)

*
.813호텔은 나의 호텔이라고 생각함 .881

나는 이 호텔의 주인이라고 생각함 .772

고객
지향성

고객을 위해 최선을 다함 .849

2.826
(70.648)

*
.861

고객이 만족하면 나도 즐거움 .849

고객에게 항상 밝은 표정으로 인사함 .847

고객이 원하는 것을 제공해 주려고 
노력함

.816

( )=% 누적분산

표 1. 요인분석 및 신뢰도 분석 결과

본 연구에서 구성개념들에 대한 단일차원성을 측정

한 후, 구성개념 간 관계의 방향성과 강도를 확인하기 

위한 상관관계분석을 실시한 결과 유의미한 상관관계

가 있음을 확인하였다(p < .01).

구성개념
구성개념간 상관관계

1 2 3 4
1. 성장욕구 1

2. 직업존중감 .574 1

3. 고객지향성 .479 .524 1

4. 심리적주인의식 .698 .693 .651 1

표 2. 구성개념의 상관관계분석

3. 가설의 검정 

본 연구에서는 구성개념 간 영향관계를 검정하기 위

해 회귀분석을 실시하였다. 

가설1은 호텔 직원의 성장욕구와 고객지향성 간의 관

계를 알아보기 위한 것으로, t 값이 3.827, p 값은 .000으

로 가설 1은 채택되었다. 가설2는 호텔 직원의 직업존

중감과 고객지향성과의 관계에 대한 것으로, t 값이 5.339, 

p 값은 .000으로 가설 2 또한 통계적으로 유의한 영향관

계가 도출되었다. 또한 F값은 49.614(p< .001)로 회귀선

은 모델에 적합하며 독립변수와 종속변수의 상관계수

가 .567로 32.2%를 설명하고 있다. Durbin-Watson는 1.723

으로 기준값인 2에 매우 근접하고 0 또는 4에 가깝지 않기 

때문에[26] 잔차들 간에 상관관계가 없는 것으로 판단된다.

가설3은 호텔 직원의 성장욕구와 직업존중감과 고객

지향성 간의 영향관계에서 심리적 주인의식의 매개작

용에 관한 것으로, 3단계 매개회귀분석을 실시하였다. 

성장욕구와 고객지향성간의 관계에서 심리적 주인의식

은 1단계 회귀계수 .479(t=7.908, p< .01), 2단계 회귀계수 

.698(t=14.135, p< .01), 3단계 회귀계수 .502(t=10.291, 

p< .01)로 2단계 회귀계수가 3단계 회귀계수보다 크게 

나타나 통계적으로 유의한 영향을 미치는 것을 확인할 

수 있었다. 또한 직업존중감과 고객지향성 간의 관계에

서 심리적 주인의식은 1단계 회귀계수 .524(t=8.912, p< 

.01), 2단계 회귀계수 .693(t=13.910, p< .01), 3단계 회귀

계수 .485(t=9.371, p< .01)로 나타났으며 단계별 설명력

도 점차 높게 나타났다. 2단계 회귀계수가 3단계 회귀

계수보다 높게 나타나 심리적 주인의식은 매개효과가 

있음을 의미하고 있으며 통계적으로 유의한 영향을 미

치고 있음을 확인할 수 있다. 따라서 성장욕구, 직업존

중감과 고객지향성의 관계에서 심리적 주인의식은 완

전한 매개작용을 하고 있는 것으로 판단할 수 있으며 

가설 3은 채택되었다.

고객지향성
가설1 성장욕구 .266(3.827)

가설2 직업존중감 .371(5.339)

Adj. R^2 .315

F(p)/ Durbin-Watson 48.614(.000)/ 1.723

( )= t value

표 3. 성장욕구, 직업존중감이 고객지향성에 미치는 영향분석
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독립/매개/종속변수
매개효과
검정단계

Sta. β t value p R^2

성장욕구/
심리적 주인의식/

고객지향성

단계1 .479 7.908 .000 .229

단계2 .698 14.135 .000 .488

단계3 .502 10.291 .000 .617

직업존중감/
심리적 주인의식/

고객지향성

단계1 .524 8.912 .000 .274

단계2 .693 13.910 .000 .480

단계3 .485 9.371 .000 .594

표 4. 성장욕구, 직업존중감과 고객지향성 간의 영향관계에

서 심리적 주인의식의 매개효과

Ⅴ. 결 론

본 연구는 호텔의 조직관리 측면에서 심리적 주인의

식에 대한 중요성을 재조명함으로써 실제적인 인적자

원에 대한 관리방안을 제시하고자 성장욕구, 직업에 대

한 내면적인 존중감이 고객지향성에 미치는 영향과 심

리적 주인의식의 매개효과에 관한 실증분석을 하였다. 

그 결과 첫째, 호텔 직원의 성장욕구가 고객지향성에 

정(+)의 영향을 미치고 있음을 확인할 수 있었다. 이는 

선행연구 김용철(2009)[2]이 호텔기업의 열악한 직무여

건이나 직무환경으로 인해 성장욕구와 고객지향성의 

영향관계가 없다고 판단하였던 것과는 반대로 본 연구

에서는 성장욕구가 높은 직원은 고객에 대한 긍정적인 

태도에 영향을 미치고 있음을 확인하였다. 이는 도전적

이고 지적자극을 주는 일을 선호하고 성장에 도움이 된

다고 판단되는 가치를 추구하는 성향이 강한 직원은 적

극적인 고객지향적 태도가 형성된다는 것을 의미하며, 

직무설계나 관리과정에서 직원들의 가치성향과 성장욕

구를 먼저 고려해 보고 직무수행시 피드백정보를 늘리

고 교육프로그램에 성장욕구를 고취시킬 수 있는 자기

개발과정을 개설하는 방안도 도움이 될 것으로 판단된다. 

둘째, 호텔 직원의 직업존중감은 고객지향성에 유의

한 정(+)의 영향을 미치는 것으로 나타나 선행연구

[2][12]를 지지하는 결과로서 호텔의 경영측면에서 시

사하는 점은 다음과 같다. 직원이 자신의 직업을 통해 

성취감을 느끼고 사회적으로 가치있는 일을 한다는 스

스로의 평가가 높으면 어려운 상황에서 혹은 자신의 공

식적인 업무가 아니어도 고객을 위해 최선을 다하는 고

객지향적 자세를 취하게 된다는 것을 의미한다. 따라서 

호텔의 인적자원과 조직관리 측면에서 직원의 직업존

중감을 확산시키기 위해 직원이 현제 일하는 호텔의 서

비스 전달자로서의 사명감과 고객의 행복과 만족이 직

업을 통해 얻을 수 있는 성취감이며 가치있는 일이라는 

인식을 고정적 서비스교육 프로그램을 통해 인식시킬 

필요가 있다. 

셋째, 호텔 직원의 성장욕구와 직업존중감과 고객지

향성 간의 영향관계에서 심리적 주인의식은 완전 매개

효과가 있는 것으로 나타났다. 이는 기존 연구에서 성

장욕구와 직업존중감, 고객지향성의 순차적 관계에 따

른 심리적 주인의식의 매개효과를 검증한 연구가 전무

했다는 점에서 학술적 가치와 실무적 시사점에 기여도

가 크다고 할 수 있다. 특히 성장욕구가 심리적 주인의

식을 통해 고객지향성에 영향을 미친다는 것은 의미있

는 결과라고 할 수 있다. 또한 심리적 주인의식의 매개

효과에 대한 결과가 호텔경영 측면에 시사하는 점은 직

원의 성장욕구와 직업존중감이 고객지향성에 직접적인 

영향을 주는 요인이긴 하지만 호텔 업무가 자신의 일부

이며 주인이라는 의식을 관리하고 고취하면 고객이 원

하는 것을 제공하는 고객지향적 태도를 직․간접적으

로 향상시키게 된다는 것을 의미한다. 따라서 직원의 

심리적 주인의식을 높일 수 있는 시스템 구축을 위해  

대고객 접점 직원에게로 권한을 분산하여 조직균형을 

이루는 수평적 권력구조를 조성하고 사원지주제도를 

도입하여 법적관계를 배분하는 것도 필요하다고 할 것

이다. 

끝으로 본 연구가 갖는 한계점은 연구의 대상을 지역

적으로 서울지역에 소재한 호텔을 국한한 점과 직원관

점에서 주관적이고 단편적인 인식만을 조사하였다는 

것이다. 따라서 연구의 범위, 시기, 대상 등 좀 더 객관

적으로 설정하고 호텔부서별 특성을 반영하여 보다 발

전적인 연구가 이루어지길 기대한다.
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