
I. 문제제기 및 연구목적

호텔은 고객중심의 전략이 경쟁력의 핵심으로, 구성
원인 직원의 책임의식과 전문성은 호텔서비스의 품질

을 결정하는 중요한 역할을 한다. 고객의 다양한 욕구
충족을 위해 전문적인 인력을 확보해야 하는 노동집약
적 산업으로 직원의 역할이 무엇보다 중요하다고 할 수 
있으며, 고객 접점 직원인 팔로워는 실제적으로 고객들
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요약

본 연구는 호텔직원의 주관적 측면에서 바라본 팔로워십의 세부 유형들을 살펴봄으로써 감정노동자인 호텔
직원들이 인지하는 팔로워십의 종류와 특성을 파악하고자 하였다. 이에 호텔직원들의 팔로워십의 유형은 어떠
하며, 각 유형간의 공통점과 차이점 그리고 각각의 의미는 무엇인지 파악하고자 Q방법론을 이용하였다. Q 
표본은 총 40개의 문항으로 선정하였다. 분석된 결과, ‘조직지향형’, ‘개인지향형’, ‘순응지향형’, ‘비판적 수동형’
의 4유형으로 분류되었으며, 각각의 유형은 독특한 특징을 나타내었으며 4유형 모두 공통적으로 동의하는 항
목과 동의하지 않는 항목을 확인하였다. 이상의 연구는 무엇보다 자신들이 업무로부터 요구되는 감정적 부조
화로 인해 감정노동을 해야 하는 호텔직원들의 입장에서 바라본 팔로워십의 특성을 파악함으로써 호텔 경영에 
있어 새로운 시각을 제시할 수 있을 것이다. 
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Abstract

This study aims to identify the types and characteristics of followership perceived by hotel employees 
as emotional workers in terms of the diagnosis of their fellowship awareness toward their managers 
and the detailed patterns of subjective followership. The Q methodology is applied to find out the types 
of followership of hotel employees, the similarities and differences between each type, and the 
meanings of each type. A total of 40 questions are selected for the Q sample. The analysis shows that 
there are four types such as 'organizational oriented', 'individual oriented', 'adaptive oriented' and 'critical 
passive oriented'. It also shows that each type has a unique characteristic, and identifies the items in 
the all four types that they share or do not. This study is expected to present a new perspective on 
hotel management by identifying the characteristics of the followership from the perspective of the 
hotel staff who are supposed to do some emotional labor caused by the emotional dissonance hotel 
staff suffer.
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과 접촉을 기본으로 하고 있다. 순간순간 다양한 고객
의 요구를 직접적으로 감당할 수 있는 높은 유연성과 
권한위임을 통한 탄력적 조직운영을 위해 팔로워십은 
접점서비스 과정상 리더가 정해져 있지 않은 호텔에서 
더욱 중요하다고 할 수 있다. 이런 팔로워십 이론은 리
더십이 조직성과에 중요한 결정요인이라는 기존의 고
정관념을 비판하면서 등장하였고, 팔로워 또한 리더의 
행위에 결정적 영향을 미친다는 관점에서 재조명되어 
왔다[1]. 또한 팔로워십은 리더십의 일종이기는 하지만 
리더와 함께 조직의 목표를 달성하고 업무에 대한 역할
과 비판적인 사고를 겸비한 리더의 하위요소가 아닌 독
립적이고 대등한 존재로서 인식해야 한다[2]. 

팔로워십의 선행연구들은 대부분 팔로워십의 유형에 
근거한 매개나 조절변수 혹은 원인변수와 같은 조직유
효성 차원 간 유의미한 관련성을 다루어 왔으며, 이는 
호텔직원을 경영자측에서 바라본 효용가치로서의 인적
자원 즉 객관적인 시각으로 연구가 이루어져 왔다. 더
욱이 인간이 가진 고유한 가치와 차이를 배제한 연구가 
대부분이었으며 팔로워십이 어떻게 구조화되었는지에 
대한 직원의 자아중심적 준거틀에서 바라본 연구가 거
의 전무한 실정이다. 이런 점에서 직무수행 과정에서 
고객이 욕구를 충족시키고 고객과 상호작용하는 감정
노동자인 호텔접점 직원의 팔로워십에 대한 그들의 의
견과 의미를 Q분석을 통해 파악하고자 한다. 나아가 호
텔직원의 관점에서 바라본 팔로워십의 현주소를 파악
하여 향후 호텔경영의 보다 내실있는 패러다임을 모색
할 근거를 제시하고자 한다. 기존 문헌과 연구들을 통
해 제기된 논리실증적인 해석의 문제들을 Q방법을 통
해 살펴보고 개인고유의 가치관과 차이를 심층적으로 
분석하고자 하는 것이 본 연구의 목표이다. 구체적인 
연구목표는 다음과 같이 설정하였다.

첫째, 호텔직원의 팔로워십의 중요성을 파악하고자 
하며 리더십과의 차이와 개념간의 특성에 대해 선행연
구를 통해 고찰하고자 한다. 둘째, 리더십과 함께 조직
에 필수적인 호텔 대고객 접점 서비스직원의 팔로워십
을 몇 가지로 유형화 할 수 있으며 그 유형의 특징은 무
엇인지를 파악하고자 한다. 셋째, 각 유형의 차이점과 
공통점은 무엇이며 호텔경영에 있어 간과했던 패러다
임은 무엇이 있는지를 규명하고자 한다. 넷째, 본 연구

에서 파악한 결과를 바탕으로 학술적, 사회적 의미를 
파악하고 궁극적으로 기업성과 증진을 위한 방안을 제
시하고자 한다. 나아가 조직과 직원간의 인본적인 바탕
에서 장기적인 관계유지를 위한 방안들을 제시하고자 
한다. 

Ⅱ. 이론적 논의 및 검토 

호텔과 같은 환대산업에 있어 제품과 서비스는 직원
을 통하여 고객에게 전달되기 때문에 무엇보다 중요한 
것은 인적자원관리라고 할 수 있다[3]. 인적자원의 효과
적인 관리와 함께 대부분이 서비스조직에서는 리더십
을 조직 성공의 중요한 요소로 강조해 왔지만 조직구성
원의 대부분은 리더가 아니라 팔로워이며 중간 리더 또
한 조직의 상위리더 또한 상대적으로 팔로워로써의 기
능과 역할을 하고 있다[4]. 대고객 접점 직원인 팔로워
는 실제적으로 고객들과 접촉을 기본으로 하고 있으며, 
순간순간 다양한 고객의 요구를 직접적으로 감당할 수 
있는 높은 유연성과 권한위임을 통한 탄력적 조직운영
을 위해 팔로워십은 접점서비스 과정상 리더가 정해져 
있지 않은 호텔에서 더욱 중요하다고 할 수 있다. 

팔로워십은 조직의 공동목표를 위해 직원들의 집단
적으로 노력하고 참여하는 것[2]으로, 팔로워들이 조직
의 비전을 이해하고 업무행동에 통합하여 헌신하는 것
으로 완성된다[5]. 팔로워십에 대한 연구는 본격적으로 
1990 초반이 태동기라고 할 수 있는데 Kelly(1992) 
[2]는 그의 연구에서 팔로워의 유형을 사고성향과 행동
성향을 바탕으로 소외, 순응, 수동, 실무, 모범형으로 구
분하여 제시하였다. 무엇보다 그는 팔로워십을 비판적
이거나 능동적 범주로 이해 하려고 하였다. 팔로워십은 
리더십과정에 필수적이며 성공적인 조직에 선행조건이
라고 할 수 있다[6]. 이러한 인식의 변화를 주장한 
Buhler(1993)[7]은 고객만족을 위한 권한 위임과 자율
성을 부여하는 적절한 팔로워링은 조직발전에 필수적
임을 제시하였다. Collinson(2006)[8]는 Kelly가 제시
한 능동과 비판이라는 관점에서 탈피하여 리더와  팔로
워의 상호관계에 따라 조직의 성과는 달라진다는 시각
으로 팔로워를 바라보았으며 팔로워를 순응적 자아, 반



한국콘텐츠학회논문지 '20 Vol. 20 No. 3372

항적 자아, 연출적 자아로 나눌 수 있다고 주장하였다. 
또한 그는 팔로워의 성향에 따라 교육과 리더와의 소통
방법을 차별화해야 한다고 강조하였다. 김성혁 등
(2006)[9]은 Kelly가 사용한 20개 측정문항을 사용하
여 팔로워십을 모범형, 실무형, 소외형, 수동형으로 제
시하고 조직몰입, 만족, 이직의도와의 연관성 중심으로 
연구하였다. 이후 정현용(2014)[10]은 리더십과 팔로워
십 유형 결합을 중심으로 연구하였으며 호텔식음료직
원을 조직지향형, 개인지향형, 과업지향형으로 구분하
고 팔로워십의 매개효과와 조절효과 중심으로 분석하
였다. 이어 변재우․박슬기(2016)[11]는 팔로워십을 목
표일치성, 능동적 참여, 팀정신, 비판적 사고로 구분하
고 서번트리더십과 감정노동간의 영향관계를 검증하였
다. 

살펴본 바와 같이 Kelly(1992)[2]의 연구 이후 팔로
워의 역할에 대한 중요성의 인식이 확대되면서 리더십
과 더불어 많은 연구가 이루어졌다. 또한 Kelly가 제시
한 시각을 바탕으로 팔로워유형을 중심으로 많은 연구
가 이루어지다가 최근에는 팔로워십과 조직유효성과의 
상관관계를 좀 더 심층적으로 연구하고 있는 것을 확인
할 수 있었다. 하지만 팔로워십의 연구는 팔로워십의 
유형과 조직성과와의 관계를 밝히는 연구들[3][4][12]
이 대부분으로 외부에서 객관적으로 바라본 관계를 제
시하고 있으나 호텔직원 개인적 차이와 가치관을 배제
한 연구들이 대부분이다. 기존 팔로워십 연구들은 팔로
워십이 중요성을 부각시키고 조직성과에 긍정적인 영
향을 미치고 있음을 강조하고 있지만, 사회를 구성하는 
인간 또는 인간 간의 관계에서 주관성을 배제한 객관적
인 연구로 개인의 선호, 의견과 본질에 서 벗어나 사회
현상을 제대로 이해할 수 없다. 

인간의 주관적 영역에 관심을 기울여왔던 윌리암 스
티븐슨은 1953년 Q방법론을 창안하였다. Q방법론은 
인간은 주관성을 통해 자신의 생각을 조정하고 미래에 
행동의 기준을 선택하며[13] 가치관을 분류하는 방법론
이다[14]. 연구대상 전체의 평균 속에 매몰될 수밖에 없
었던 개인의 느낌, 의견, 선호, 감정, 이상, 취향과 같은 
인간의 주관성은 Q방법론을 통해 전체적으로 파악할 
수 있다. Q방법론은 소수의 표본을 적용하여 개인 간의 
차이가 아닌 개인 내의 차이의 중요성을 다루며 특정 

대상에 대해 개인이 가지고 있는 신념과 가치 등을 객
관적으로 측정이 가능하다[15]. 본 연구는 호텔 대고객 
접점직원의 팔로워십의 인지구조를 유형화하고 주관적 
패턴을 제시하기 하는데 Q방법론을 이용하고자 한다. 

따라서 본 연구는 단순히 직원들을 그 조직에 필요한 
이용가치가 있는 자원으로 바라보는 관점에서 탈피하
고, 연구방법론적 폐쇄성으로 인한 문제에서 한 단계 
진화된 분석도구인 Q 방법론에 의거하여, 인간 본연의 
복합적이며 주관적인 팔로워십에 대한 인식을 기존의 
규범화된 논리적 범주에서 벗어나 파악함으로써 좀 더 
현실적인 정책과 제도의 초석을 마련할 것으로 기대한
다.

Ⅲ. 연구내용 및 방법론 

1. 연구 설계
본 연구는 호텔 대고객 접점 서비스직원들의 팔로워

십에 대한 인식 유형과 주관성을 유형화한 탐색적 연구
이다.   

2. Q-표본구성
1차 Q모집단을 구성하기 위해 먼저 팔로워십과 관련

된 국내외 연구논문[9][11][16-18]과 서적 등의 자료를 
토대로 46개의 진술문을 추출하였다. 각 선행연구에서 
공통적으로 제시하는 진술문을 바탕으로 전문가 2인과 
토론과정을 틍해 내용을 구성하였다. 이후 직원들의 사
전 인터뷰을 통해 실무적인 진술문으로 보완하였다
[19]. 방문을 허락받고 지배인을 포함한 호텔직원을 대
상으로 심층면담을 통해 연구의 목적을 간단히 설명하
고, 팔로워십에 대한 의견을 확인하였다. 무엇보다 Q 
표본을 구하는 과정에서 최대한 호텔직원들의 다양한 
의견이 포함되도록 주제에서 벗어나지 않는 범위에서 
자유롭게 의견을 제시하도록 독려하였다. 이후 전문가
들의 조언을 바탕으로 41개의 진술문을 2차 Q모집단
으로 추출하였다. 이미 제시된 내용과 중복되어 더 이
상 새로운 진술문이 제시되지 않을 때까지 면담을 반복
하였으며, 선행연구의 진술문과 중복되는 내용을 제외
하고 최종적으로 40개의 진술문을 선정하였다. 
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3. P 표본 선정
본 연구에서 P 표본은 피셔의 실험설계 원칙과 소표

본원칙에 따라[5] 가장 적당한 범위에서 표본을 선택하
였다. 또한 Q방법론은 김흥규(2009)가 주장한 것처럼 
개인 간의 차이가 아니라 한 개인 안에서의 의미의 중
요성을 연구대상으로 하기 때문에 P 표본의 수에 제한
을 받지 않는다. 따라서 P 표본은 부서내 갈등과 상하 
간의 관계 속에 있어서 실제적인 팔로워십에 대한 의견
을 제시 할 수 있는 고객접점 직원을 대상으로 최종 26
명을 선정하였다.

4. Q 표본 분류 및 자료처리
본 연구에서 Q 표본을 소트하기 위한 분포방식은 중

립(0)과 긍정(-4)부터 부정(+4)까지의 의견을 9점 척도
로 선택할 수 있도록 설정하였다. 이후 피험자인 호텔
직원들이 전체적인 내용을 파악하게 하고 그들이 관점
에 따라 중요한 순서대로 진술문을 배치하도록 유도하
였다. 우선 카드놀이처럼 한 묶음의 진술문을 제시하여 
찬성, 중립, 반대의 세 무더기로 나누게 한 후, 동의하는 
정도에 따라 분포도에 강제 배치하도록 하였다. 이후 
선택한 번호를 분포도에 기록하도록 하고 가장 동의하
는 진술문과 가장 동의하지 않는 진술문을 양 끝에 배
치하도록 하였다. 또한 분포도 극단에 배치된 각각에 
대한 의견을 주관식 형태로 설문지에 기재할 수 있도록 
하여 피험자의 주관적 의견을 파악하였다. 이런 Q 표본
분류작업 이후 호텔직원의 팔로워십을 분석하기 위해, 
설문이 완료된 자료에 의거하여 가장 부정적인 진술문
(-4)을 1점 부여하고 순차적으로 가장 긍정적인 진술문
(+4)을 9점으로 점수화하였다.  

총 26명의 P 표본을 번호순으로 코딩 후 QUANL프
로그램을 활용하여 직각회전방식으로 요인분석하였다. 
임의로 설정할 수 있는 요인의 수를 여러 경우를 입력
하여 분석한 결과, 고유값이 1이상이고 요인간 상관관
계가 낮은 4개로 최종 설정하여 각 유형을 명명하였다.  
  

Ⅳ. 연구결과 

1. 유형의 구성 

설문에 응한 직원의 팔로워십 유형은 4가지로 분류되
었다. 총 26명 중 조직지향형(유형1)은 8명, 개인지향
형(유형 2)은 8명, 순응지향형(유형 3)에는 4명, 비판적 
수동형(유형 4)은 6명으로 분류할 수 있었으며 유형별 
설명력은 각각 25.07%, 14.14%, 8.78%, 8.03%로 나
타났으며 56.02%의 전체 설명력을 보이고 있다. 또한 
[표 1]에서 제시된 것처럼 호텔직원의 팔로워십 유형 
간 상관관계는 높지 않은 독립적 관계를 보이고 있다. 

표 1. 요인분석 결과와 요인 간 상관분석
1 유형 2 유형 3 유형 4 유형

Eigen values 6.5194 3.6772 2.2824 2.0870

Variance(%) 25.07 14.14 8.78 8.03

Cumulative Var.(%) 25.07 39.22 48.00 56.02
1유형 2유형 3유형 4유형

1유형 1.000
2유형 .206 1.000
3유형 .336 .170 1.000
4유형 .312 .267 .400 1.000

설문에 응한 직원의 팔로워십 각 유형 중 인자가중치
가 1이상인 응답자는 각 유형을 대표하는 전형적 사람
으로 해석할 수 있으며, 그들이 기재한 동의/비동의 이
유를 바탕으로 각 유형의 특징을 대표할 수 있도록 명
명하였다.

2. 팔로워십 유형별 특징

1.1 유형 1:조직지향형 
유형 1에 속한 호텔직원은 총 8명으로 이 유형의 가

장 큰 특징은 열정적으로 조직에 충실하다는 점이다. 
사회지능이 높아 조직원들과 충돌없이 활기찬 분위기
를 만들어 내고 주어진 업무범위를 벗어나 솔선수범하
는 유형이라고 할 수 있다. 무엇보다 조직에 충성적이
면서 헌신적으로 자신이 속한 조직을 위해 행동하려는 
경향이 강하며 호텔관리자 입장에서 가장 선호할 만한 
유형이라고 할 수 있다. 특히 이 유형이 강한 긍정을 보
인 항목은 ‘동료에게 도움’, ‘상사의 요구, 목표 충족을 
위해 노력함’ 이었고 강한 부정을 보인 항목은 ‘불규칙
에 민감함’, ‘상사에게 인정을 못받을 시 피해의식을 가
짐’ 이었다. 또한 이 유형의 전형적인 응답자가 선택한 
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항목의 구체적인 이유를 살펴보면, 가장 중요한 것이 
팀워크이며 활기찬 분위기와 서로 도움을 주는 것을 핵
심가치로 간주하는 경향을 보이고 있다. 또한 상사에게 
인정받지 않더라고 업무에 최선을 다하는 것과 화목한 
업무문화를 가장 중요하게 생각하고 있음을 파악할 수 
있었다. 

응답자의 의견을 종합하면, 유형 1은 조직의 활기찬 
분위기 속에서 맡은 업무는 놓치지 않고 힘들어도 서로 
도우면서 일하는 것을 선호한다고 파악할 수 있다. 또
한 조직운영에 있어 불가피한 변동사항에 탄력적으로 
반응하여 호텔발전에 이바지해야 하며 업무효율을 위
해 인내하는 것을 중요하게 생각하고 있었다. 하지만 
부정적인 상황에는 문제의 원인을 외부에서 찾기보다 
본인의 실수로 돌려 내부에서 그 원인을 찾으며, 주변
인들의 인정에 대해 매우 민감하게 반응한다는 것을 확
인 할 수 있었다. 따라서 조직에 충실하면서 팀워크를 
추구하는 이 유형을 조직지향형이라고 명명하였다. 

표 2. 유형 1의 인자가중치

No. 진술문 표준점수

6 다른 동료에게 도움을 주려 노력함 2.18

16 업무에서 요구되는 목표와 제약을 파악하고 충족시
키기 위해서 최선을 다함 1.82

20 상사의 지시와 요구를 충족시키기 위해 노력함 1.63

15 호텔 서비스를 전달하는데 적극적으로 행동함 1.53
29 상사의 업무지시사항에 능력껏 공헌함 1.36

32 업무에 대해 별로 비판적이지 않으며 활기찬 분위
기를 만드는 편임 1.22

7 솔선수범하여 동료를 도우려 노력함 1.15

23 나는 호텔의 목표, 제약조건, 업무 등에 무관심한 
편임 -1.05

25 나는 상사에게 훌륭한 부하라고 생각함 -1.09

36 상사의 업무지시가 추후 나의 승진과 관계가 
있다고 생각함 -1.13

4 팀원들에게 나쁜 이미지를 주더라도 중요한 업무에 
대해 의견을 제시함 -1.13

40 나는 상사의 지시없이는 업무를 시행하지 않는 편
임 -1.34

31 호텔의 운영방침의 변동이나 예외적인 불규칙에 민
감한 편임 -1.68

24 상사에게 인정받지 못할 경우 자괴감과 
피해의식을 가짐 -2.24

1.2 유형 2:개인지향형 
유형 2에 분류된 응답자는 8명으로 수동적으로 상사

의 지시를 따르기 보다 스스로 평가하고, 갈등상황이 
발생되더라고 본인이 중요하다고 판단되는 경우에는 

본인의 견해를 주장하는 비판적 사고를 가진 태도를 보
이고 있었다. 하지만 상사의 지시조건을 충족하기 위해 
노력하지 않지만 호텔의 목표나 제약조건 혹은 업무에 
무관심하지는 않았다. 특히 점수를 많이 부여한 항목은 
상사에게 적극적으로 의견을 제시하고, 상사의 지시사
항을 합리적인지 의심하며, 적정한 수준에서 본인의 주
장을 제시하는 것이었다. 반면 강한 부정을 보인 항목
들은 ‘호텔 목표나 업무에 무관심함’, ‘개인적 꿈을 위해 
호텔생할을 함’, ‘상사의 요구를 충족하기 위해 노력함’ 
이었다. 이 유형의 전형적인 응답자의 의견을 살펴보면, 
상사의 지시는 상황파악을 정확하게 하지 못했을 경우 
적절치 않는 경우도 있으며 항상 옳는 결정이라고 할 
수 없다. 따라서 상사의 지시는 어느 정도 실무자가 판
단해 보고 의견을 제시하는 것이 중요하다는 의견이었
다. 또한 근무 중 긴급한 상황이 발생하면 후보고 선조
치는 고객만족을 위해 필요하다는 의견을 나타내었다. 
기본적으로 호텔 목표와 업무는 파악을 할 필요는 있지
만 최대한 객관적으로 업무처리를 하려 한다고 응답하
였다. 

응답자의 의견을 종합하면, 유형 2는 호텔고객의 다
양한 욕구충족과 모든 상황을 상사가 완벽하게 판단을 
못할 수 있는 점을 감안하여 실무자 본인의 판단이 더 
정확할 수 있음을 중요하게 생각하고 있었다. 무엇보다 
고객만족을 위해서는 정해진 규칙과 체계에 따르기를 
거부하지만, 바람직한 조직문화를 위해 반대의견을 제
안하고 상사의 지시내용의 이유를 파악하려한다는 것
을 알 수 있었다. 따라서 유형2는 운영방침의 변동과 
예외적인 불규칙에 민감하게 반응하며, 조직의 규칙에 
얽매이기 보다는 합리적으로 상황을 파악하고 서비스
인으로써 소신과 신념을 가지고 업무에 임하는 것을 핵
심가치로 삼고 있으므로 ‘개인지향형’으로 명명하였다.  

표 3. 유형 2의 인자가중치

No. 진술문 표준점수

3 단순히 지시받은 일을 수행하기 보가 그 지시내용의 
합리성을 평가함 1.70

2 주변에서 인정하는 기준보다 자신의 윤리적 기준에 
따라 행동함 1.68

4 팀원들에게 나쁜 이미지를 주더라도 중요한 업무에 
대해 의견을 제시함 1.54

1 상사에게 업무계획의 검토를 위해 여러가지 의견을 
제시함 1.44

31 호텔의 운영방침의 변동이나 예외적인 불규칙에 민 1.05
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1.3 유형 3:순응지향형 
유형 3에 분류된 응답자는 모두 4명으로 유형 2처럼 

개인적 소신을 당당하게 밝히는 것이 아니라, 업무지시
에 대해 최선을 다하며 주어진 일보다 많은 일을 하여 
호텔에 공헌하고자 하는 유형이다. 강한 긍정을 보이는 
항목은 ‘의견제시’, ‘동료에게 도움’, ‘솔선수범’, ‘호텔에 
공헌’, ‘상사의 지시에 능력껏 공헌함’으로 나타났고 강
한 부정을 보이는 항목은 ‘적극적 행동’, ‘반대의견제시’ 
등으로 나타났다. 이 유형의 응답자들이 선택한 항목에
서 보여지듯이 상사의 지시에 순종하며 가치있는 사람
이 되도록 노력하는 면이 강한 것을 알 수 있다. 여기에 
분류된 응답자가 항목을 선택이유는 동료가 어려움을 
겪고 있을 때 도와야 협력심을 기를 수 있으며 가치있
는 사람이 된다고 믿고 있으며 타인의 평가를 솔직히 
인정하는 경향을 보여주고 있다. 

이 유형을 종합해 보면 조직에 순응하며 모범적으로 
행동하는 것을 선호함으로 ‘순응지향형’으로 명명하였
다.   

표 4. 유형 3의 인자가중치

1.4 유형 4:비판적 수동지향형 
유형 4에 분류된 응답자는 모두 6명으로 개인적 꿈을 

위해 호텔생활을 영위하면서 상사의 지시사항을 스스
로 평가하며, 업무범위를 벗어난 일을 찾아하지는 않는 
수동적 태도를 보이고 있었다. 이 유형이 강한 동의를 
보인 항목은 ‘여러의견 제시’, ‘자신의 윤리적 기준에 따
름’, ‘상사의 판단을 스스로 평가’였고, 강한 비동의 항
목은 ‘상사의 지시전 업무처리’, ‘지시없이 업무시행 안
함’, ‘업무지시 후 잘함과 못함을 확인함’ 등 이었다. 이 
유형의 흥미로운 특징은 상사가 업무지시를 내리기 전 
능동적으로 업무를 시작하지도 않지만, 지시내용을 전
체적인 맥락에서 파악하기보다 의심하고 비판적인 특
징을 보이고 있다는 점이다. 대표적 응답자의 의견을 
파악해 보면, 위급상황이 아닌 이상 상하관계에 놓인 
업무환경에서 주어진 직책 그 이상을 하지 않는 것이 
호텔에 장기적으로 도움이 된다고 믿고 있으며, 개인적
인 목표나 꿈이 있지 않은 이상 업무환경이 좋다고는 
생각이 안된다는 의견을 보여주었다. 

종합해 보면 상사에게 비판적으로 의견을 제시하지
만 자신의 꿈을 위해 호텔생활을 하며, 업무처리에는 
솔선수범하지 않고 주어진 업무이상의 영역에는 소극
적인 것으로 파악되므로 ‘비판적 수동지향형’ 으로 명명
하였다. 

표 5. 유형 4의 인자가중치

감한 편임
20 상사의 지시와 요구를 충족시키기 위해 노력함 -1.34

24 상사에게 인정받지 못할 경우 자괴감과 피해의식을 
가짐 -1.41

37 나는 상사에게 반대의견을 제안하지 않는 편임 -1.44

39 나는 상사의 지시내용의 이유를 묻지않고 무비판적
으로 시행함 -1.55

22 호텔의 업무는 나의 개인적 꿈을 이루는데 도움이 
됨 -1.55

40 나는 상사의 지시없이는 업무를 시행하지 않는 편임 -1.74
21 나는 개인적인 꿈을 위해 호텔생활을 하고 있다 -1.80

23 나는 호텔의 목표, 제약조건, 업무 등에 무관심한 
편이다 -1.98

No. 진술문 표준점수

25 나는 상사에게 훌륭한 부하라고 생각함 1.73

26 나는 호텔과 내가 속한 부서에 꼭 필요한 존재임 1.73

6 다른 동료에게 도움을 주려 노력함 1.46

7 솔선수범하여 동료를 도우려 노력함 1.46

9 나의 열정으로 팀원을 성장시키고 분위기를 활기차
게 함 1.33

28 주변사람들의 평가를 인정하는 편임 1.32
5 호텔에 도움되는 여러 의견을 상사에게 제시함 1.27

27 나는 호텔에서 가치있는 사람이 되도록 능력을 발휘
함 1.26

40 나는 상사의 지시없이는 업무를 시행하지 않는 편임 -1.78

39 나는 상사의 지시내용의 이유를 묻지않고 무비판적
으로 시행함 -1.90

37 나는 상사에게 반대의견을 제안하지 않는 편임 -2.04

38 나는 상사가 나의 의견을 묻기전에는 나의 의견을 
말하지 않는 편임 -2.16

No. 진술문 표준점수

1 상사에게 업무계획의 검토를 위해 여러가지 의견을 
제시함 2.26

2 주변에서 인정하는 기준보다 자신의 윤리적 기준에 
따라 행동함 1.41

3 단순히 지시받은 일을 수행하기 보가 그 지시내용의 
합리성을 평가함 1.39

21 나의 꿈을 실현하기 위해 호텔생활을 함 1.32
5 호텔에 도움되는 여러 의견을 상사에게 제시함 1.17

4 팀원들에게 나쁜 이미지를 주더라도 중요한 업무에 
대해 의견을 제시함 1.13

36 상사의 업무지시가 추후 나의 승진과 관계가 있다고 
생각함 -1.30

38 나는 상사가 나의 의견을 묻기전에는 나의 의견을 
말하지 않는 편임 -1.38
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1.5 유형간 공통적 진술문 
호텔 직원의 팔로워십은 4개 유형으로 나타나 각 유

형 간 독창적인 차이를 보이고 있다. 하지만 상사의 지
시없이 업무를 시행하지 않는 것과 지시내용을 무비판
적으로 시행한다는 항목은 모든 유형에서 가장 부정적
인 진술문으로 나타났으며 호텔에 공헌하려는 것과 호
텔에 헌신적이고 정열적으로 일하는 항목은 모두 긍정
하는 항목으로 나타났다.

표 6. Q 소트들의 합의하고 있는 항목

No. 진술문 표준점수

8 주어진 업무범위 보다 많은 공헌을 하려함 .85

17 업무에 필요한 능력과 기술을 서비스전달 할 때 쏟
아 붇고 헌신적으로 고객을 상대함 .23

39 나는 상사의 지시내용의 이유를 묻지 않고 무비판적
으로 시행함 -1.52

40 나는 상사의 지시 없이는 업무를 시행하지 않는 편
임 -1.62

Ⅴ. 논의 

본 연구는 호텔 직원의 팔로워십의 주관적 인식에 관
한 연구를 Q방법론에 기초하여 연구에 새로운 시각을 
제안하고자 하였다. 연구 결과 호텔직원의 팔로워십은 
‘조직지향형’, ‘개인지향형’, ‘순응지향형’, ‘비판적 수동
형’으로 분류되었다.  

유형 1인 ‘조직지향형’은 조직에 충성적이면서 헌신
적으로 자신이 속한 조직을 위해 행동하려는 경향을 보
여주고 있으며, 호텔업무에 그 어떤 유형보다 신속한 
업무수행과 문제해결에 적극적인 유형이다. 이는 호텔
경영자 입장에서 가장 선호하는 유형으로 최근 등장한 
워커홀릭들이 많이 추구하는 가치가 반영된 것으로 보
인다. 간호사를 대상으로 팔로워십을 연구한 이정숙과 
김명애[20]의 연구에서도 조직목표를 신속히 수행하고 
자기개발에 적극적인 유형을 제시한 바 있다. 특히 상
사에게 인정받고 주어진 업무완성을 위해 동료들에게 
도움을 주며 주어진 상황에 자신을 맞추는 이 조직지향

형은 팀워크를 중요한 가치로 생각한다는 의견을 주었
다. 이러한 유형의 가치관은 행복의 기준이 외부 기준
에 두고 자신을 맞추는 것으로 조직입장에서는 더할 나
위 없이 바람직한 인재상이지만, 자칫 지치거나 감정노
동으로 인한 감정고갈상태에 취약한 호텔직원을 장기
적으로 이런 유형으로 유지하는 것은 다소 어려울 수 
있는 것이다. 따라서 업무에 적극적 성향을 보이는 이 
유형은 더 세심한 관리와 관심이 필요하다고 할 수 있
다.

유형 2에 속한 ‘개인지향형’인 직원들은 ‘조직지향형’  
직원과 달리 수동적으로 상사의 지시를 수행하기 보다
는 업무상황을 스스로 평가하여 본인의 의견을 주장하
는 특성을 보였다. 이는 최근 한국사회를 지탱해 온 가
치유형인 집단주의와는 다른 개인적 가치관으로, 갈등
상황이 발생하더라도 개인의 의견을 주장하고 주변의 
기준보다 개인의 자신의 기준에 따라 행동하는 것으로 
해석할 수 있다. 유형 1인 ‘조직지향형’ 직원이 조직에 
충성하며 주변 동료들과 상사에게 자신을 맞추는 것과
는 사뭇 다른 특징을 보이고 있으며, 남들보다 뒤처지
는 것을 싫어하고 자기개발을 위해서는 항상 노력한다. 
이 유형에게는 개인적으로 성취할 수 있는 목표제시로 
성취욕구를 자극하고 합리적인 의견교환으로 수평적인 
문화를 이끌어 나가는 것이 바람직하다고 판단된다. 

유형 3은 ‘순응지향형’으로 상사의 지시에 순종하여 
전체적인 분위기를 흩트리지 않는 특성을 보이고 있었
다. 주어진 상황에 최선을 다하지만 주변의 평가와 기
준에 맞추려는 성향이 강함을 알 수 있었다. 유형 1인 
‘조직지향형’ 에서 보여주는 조직 충성도는 가지고 있지
만 업무성공에 대한 적극성이나 열성을 다소 낮으며 주
변평가에 민감한 반응을 보였다. 이러한 유형의 가치관
은 주변에 자극을 주거나 피해를 주지는 않지만 주변의 
의견에 지나치게 의존하고 좋은 사람이 되어야 한다는 
강박관념으로 감정노동에 취약하기 때문에 수직적이고 
지시적인 조직문화보다는 공감을 이끌어내는 리더의 
역할과 분위기 조성이 필요하다고 판단된다. 

유형 4는 ‘비판적 수동지향형’으로 유형 1에서 보여
준 비판성을 가지고 있지만 업무범위를 넘어선 일을 찾
아하지 않는 특성을 보였다. 2009년 김성혁 등[9]의 연
구에서 수동형 팔로워의 특성을 밝힌 바 있지만 본 연

37 나는 상사에게 반대의견을 제안하지 않는 편임 -1.57
40 나는 상사의 지시없이는 업무를 시행하지 않는 편임 -1.62

34 나는 상사가 지시하기전에 내가 직접 판단하고 업무
를 처리하려고 함 -2.00
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구에서 유형화된 비판적이면서 소극적이며 수동적인 
유형과는 다소 차이를 보이고 있었다. 개인적인 꿈을 
위해 열악한 근무환경이지만 근무를 한다는 입장은 유
사하지만 상사에게 의견제시를 하는 면은 기존의 단순
한 수동형 팔로워와는 상이하다고 판단된다. 따라서 직
원 개인의 꿈을 이루는데 필요한 지원프로그램을 지원
해 주는 것도 이 유형의 직원들을 효율적으로 관리해 
주는 방안이 될 것이다. 아울러 주어진 업무범위 이상
을 벗어난 일을 솔선하지 않는 특성상 업무에 대한 의
견을 자유롭게 제시하는 열린 기업문화 조성도 필요하
다고 판단해 본다. 

이와 같이 호텔직원의 팔로워십은 기존 R연구에서 
제시했던 유형들과는 다소 다른 특징을 보이고 있다. 
각 유형은 기존 방법론에서 제시된 것과 달리 복합적이
고 다양한 인간의 심리가 있음을 나타내고 있으며 조직
관리에서 새로운 시각으로 팔로워를 바라보는 노력이 
필요하다고 판단된다. 본 연구는 일부 호텔직원들이 인
식하는 팔로워십에 대한 주관성을 단편적으로 파악한 
것으로 일반화에는 한계가 있지만, 무엇보다 자신들이 
업무로부터 요구되는 감정적 부조화로 인해 감정노동
을 해야 하는 호텔직원들의 입장에서 바라본 팔로워십
의 특성을 파악함으로써 호텔 경영에 있어 새로운 시각
을 제시할 수 있을 것이다. 나아가 호텔직원의 관점에
서 바라본 팔로워십의 현주소를 파악하고 향후 호텔경
영의 보다 실질적인 패러다임을 모색하였다는데 의의
가 있다. 
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