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Abstract

Purpose – Recently, as Korean culture and economy devel-
ops, Seoul has become a world-famed city. In Seoul, many
special grade hotels have been constructed in order to accom-
modate many tourists from China, Japan and many other Asian
countries. And the hotels entered into competition among
themselves. Thus many changes are accelerated due to their
mutual competition and manpower problems. In this situation,
the role of higher officers above all is thought to be very im-
portant in order to enhance the management result and to make
preparations for the kernel ability of the organization.

Research design, data and methodology – This study was in-
tended to verify how the leadership of the higher officers based
on trust affects the job satisfaction of employees of the
organization. In order to achieve the purpose of this study,
some study models and hypotheses have been established
through theoretical examinations. The subjects of this study
were centered on the constituents of C-Hotel, M-Hotel, and
D-Hotel. 200 questionaries were distributed and 190 ques-
tionaries were collected and thus the collection ratio was 91
percent. 8 questionaries which were regarded to be insincere or
hard to analyzed were excluded. Finally, 182 questionaries were
used for analyzing the factors and trust. For the purpose of the
verification of hypotheses, structural equation was used. In order
to verify the mediating effect of trust between the relationship of
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emotional leadership and job satisfaction, 'Three-step Mediated
Regression Analysis by Baron & Kenny(1986) was utilized. The
four hypotheses for this study are as follows: First, emotional
leadership will have a meaningful influence on trust in the
affirmative. Second, trust will have a meaningful influence on job
satisfaction in the affirmative. Third, trust will play a mediating
role in the relationship of emotional leadership and job
satisfaction.

Result – First, the emotional leadership and trust was found
to effect a positive effect. Second, the trust and job satisfaction
was found on a positive effect on job satisfaction. Third, the
emotional leadership and job satisfaction was found to positive
effect on job satisfaction. Fourth, the trust in the relationship be-
tween emotional leadership and job satisfaction was found that
the partial mediating effect. Especially, in the case of the busi-
ness of hospitality, human services as well as material re-
sources become its keynote, and we can safely say that the
degree of dependence toward human resources is very high.
Accordingly, the leaders should display their leadership on the
basis of abundant emotional and intellectual faculties so that
they can grasp, understand and admit the diverse views of val-
ue and emotion of the organization constituents and that they
can form emotional leadership. On the basis of the analysis re-
sults of the verification of hypotheses, some suggestions and
uppermost limit of this study have been presented for further
study.
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서론1.

호텔은 서비스를 주 업무를 수행하는 조직이므로 호텔 종사자
의 대고객 서비스 태도가 무엇보다도 중요하다고 할 수 있다 다.
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시 말하면 급격한 환경 변화를 주도적으로 이끌고 나갈 리더십이
필요로 하고 있다 특히 조직의 성패가 상사 및 직무에 대한 구성.
원들의 만족 목표에 대한 몰입 혁신행동 등에 좌우된다고 할 때, , ,
상사는 구성원들이 유기적인 협력을 통해 조직의 역량을 극대화
시킬 수 있도록 조직 분위기를 조성해야한다(Jeong, 2007).

호텔 종업원의 근무 중에 감정관리는 호텔 내방객에게 제공 되
어지는 서비스수준과 접한 연관이 있고 종업원의 정서적인 상,
황에 따라 서비스 성과가 달라질 수 있으므로 대고객 만족을 높이
기 위해서는 종업원 개인의 감성적 측면을 관리하는 것은 매우 중
요하다고 할 수 있다 상사와 구성원들 간의 감(Choi et al, 2006).
성적인 인간관계 즉 상사는 종업원의 감성을 배려함과 동시에 종,
업원들과의 우호적인 관계를 만들어 조직의 긍정적인 업무 분위기
를 조성하여 지속적인 생산성 향상을 이끌어 낼 수 있을 것으로
생각된다 특히 호텔은 고객과 조직 구성원들이 서비스 접점에서.
항상 노출 되어있기 때문에 상사와 조직 구성원들 모두 자신과 타
인의 감성을 이해하는 종업원의 태도 정립이 중요하다고 볼 수 있
다 현대 조직의 수평적 분권적인 조직구조로의 변화 요구는 조직.
의 리더들에게 보다 더 참여적이며 민주적인 리더십과 높은 수준
의 신뢰 를 요구한다 특히 신뢰의 특(trust) (Lee & Hwang, 2015). ,
성 중 신뢰의 경계는 신뢰에서 불신으로 가는 것은 제역하지 않는
다는 것이다 그만큼 신뢰의 형성과 유지는 중요하다(Shaw, 1997).
고 볼 수 있다 기존의 리더십은 상사의 경험과 생각이 주가 되어.
구성원을 이끄는 역할을 하였다면 최근 리더십 들은 구성원의 일,
체화와 공감대 형성 상사와 구성원 간에 신뢰를 통해 기업목표를,
달성 하고 있기 때문에 오늘날 기업에 요청되는 리더십은 강력한
카리스마보다는 좀 더 호텔 종업원들의 감성적인 면을 배려하고
관리하는 리더십이 요구되어지고 있다.

본 연구에서는 외국계 프랜치이즈 호텔 중 우리나라에 진입하
여 영업활동을 전개하고 있는 서울 시내 소재 특 급 호텔 구성원1
들을 대상으로 하여 상사의 감성리더십이 구성원 간에 신뢰를 매
개역할로 하여 직무만족에 어떤 영향을 미치는가에 대해 규명해
보고 감성리더십에 관한 선행 연구 검토를 통해 이론적 논의 및
가설을 설정하고 실증분석을 통해 이들 간의 관계를 분석 하고자
하였다.

선행연구 고찰2.

감성리더십에 관한 고찰2.1.

변화하는 경영 환경과 조직 구성원의 가치관의 변화는 리더십
의 연구 초점을 감성적인 측면을 강조하고 있다(Yukl, 2002).

이러한 리더십의 연구 초점의 전개 중에서 감성리더십은조직을‘
이끄는 리더가 감성지능을 활용하여 타인에게 바람직한 노력을 이
끌어 생산적인 영향력을 발휘하는 것이다 감성적인 상사는 본인’ .
의 감정과 종업원의 감정을 조절하고 바람직한 성과와 창의적인
성과를 달성하고자 할 때 감성지능을 활용한다(Ashkanasy et al.,
2000).

또한 감성리더십이란 조직의 목표를 향하여 적합한 동기를 부
여하는 관리자의 기능이라 할 수 있으며 집단을 하나의 총체로,
종합할 수 있는 능력이다 상사가 감성적 리더십을 전개하기 위해.
서는 상사 스스로가 감성적인 태도를 함양하기 위하여 노력해야하
고 또한 상사는 스스로를 분석하고 행동으로 표출하는 것이 선행
되어야 한다(Chae, 2004).

는 감성리더십의 구성요소Goleman, Boyatizs, & McKee (2002)

를 다음과 같이 주장하고 있다 첫째 감성리더십을 발휘하기 위해.
서는 자기 스스로를 객관적인 잣대로 분석하는 자기 인식 능력이
있어야 한다 따라서 감성적 자기인식리더는 스스로의 생활에 충.
실하며 어떤 상황에서도 최선을 다하는 행동을 전개한다 정확한.
자기평가를 통해 도움을 구해야 할 때와 새로운 리더십 능력을 키
우는데 온 힘을 기울여야 할 때를 알아야한다.

둘째 스스로의 자기감정을 통제할 수 있는 관리능력이 필요하,
다 자신의 스스로의 판단을 통해 행동하며 스스로의 감정에 따른. ,
행동에 대해 타인에게 감추지 않으며 스스로의 잘못을 인정하며,
타인의 바람직하지 않은 행동을 간과하지 않고 옳고 그름을 가리
고자 한다.

셋째 타인에 대해 배려심으로 관심을 표출할 수 있는 사회적,
인식능력이다 사회 인식능력은 감정이입의 능력으로써 다른 사람.
의 감정을 정확하게 인식하는 능력과 타인의 감정에 관심을 갖고
타인의 입장에서 생각하는 것이다.

넷째 종업원간에 발생하는 갈등을 해결하고 팀을 구성하고 팀,
원들 간의 관계를 원만하게 조율하여 팀의 성과를 극대화시킬 수
있는 능력인 관계관리능력이 요구된다 관계관리 능력(Lee, 2006).
은 변화의 필요성을 간파하고 현 상태를 타파하며 새로운 질서에
긍정적 이여야 하며 팀원들의 반대가 있더라고 변화를 옹호하면서
당사자들 간의 입장을 잘 헤아려야한다 숨겨져 있는 갈등을 표면.
에 드러내어 모든 사람들의 느낌과 입장을 파악해 팀을 구성하고
협력 체제를 구성해야 한다 리더는 팀원들의 열정적 참여를 이끌.
어내고 공동체 의식과 사기를 북돋아주어 그 일에 대한 의무감을
넘어서 친 한 인간관계를 만들고 유지하기 위해 노력하는 것이다.

신뢰에 관한 고찰2.2.

는 신뢰의 개념을 리더에 대한 믿음과 충성이Podsakof(1996) ‘ ’
라고 정의하면서 신뢰를 부하의 상사에 대한 평가로 보고 있다.
즉 그의 접근방향은 상명하달식의 강압형 리더십보다는 부하가 상
사에 대한 신뢰감 존경심을 갖고 근무하는 것이 기업의 성과적,
측면에서는 더욱 중요하다는 것이다 의 조사. Cook & Wall(1980)
에 의하면 신뢰는 상대방이 선한 의도를 행동으로 옮길 수 있는
역량을 가지고 있다고 굳게 믿는 정도라고 정의하였다.

의 연구에 의하면 신뢰와 위험 간의 변수들간의Gambetta(1988)
관점에서 신뢰란 어떤 행동을 함에 있어 본인에게 상대방이 이익,
을 주거나 혹은 적어도 해를 끼치지 않을 것이라는 높은 확률 즉
기대 또는 믿음을 갖고 있는 것으로 정의하고 있다. Aryee et

은 신뢰에 대한 연구를 통해 신뢰를 상사에 대한 신뢰와al.(2002)
조직에 대한 신뢰로 구분하였다.

종업원이 생각하는 상사의 신뢰는 리더십에 따른 조직유효성뿐
만 아니라 조직의 생산성 측면에 있어 중요한 역할을 하며

상사가 발휘하는 리더십 유형은 조직(Kouzes & Posner, 1987),
내에서 신뢰에 기초를 이루게 되며 상사에 대한 신뢰는 조직몰입
을 이끌어 내는데 바람직한 영향력을 행사하는 것으로 신뢰을 강
조하였다(Mishra & Morrissey, 1996).

의 연구에서 신뢰는 조직을 보존하고 지속적인 성장Song(2004)
에 중요한 요인이 된다고 주장하였다 신뢰에 관한 여러 연구에.
따르면 신뢰가 높은 조직일수록 종업원간 협동과 타인의 이익을,
먼저 생각하는 행동을 높인다고 주장하였다(Fukuyama, 1995).

직무만족에 관한 고찰2.3.

직무만족이란 자신의 직무에 대한 태도로서 직무에 대한 평가,
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를 통해 지니게 된 직무에 대한 호의적인 정서라고 할 수 있다
는 조직구성원이 직무(Robbins, 2005). Beatty & Schneider(1981)

가치를 달성하는 것으로 자신의 직무에 대한 평가에서 느끼는 긍
정적인 감정 상태라고 정의하였다 는. Ostroff(1992)

직무만족이 조직효과성이나 조직운영을 평가하는데 중요한 기
준이라고 하였으며 조직 내에서 개인이 수행하는 직무와 관련하,
여 나타나는 정서적 반응이며 이러한 반응은 실제의 업무수행결,
과와 개인이 정당하다고 기대한 것을 전반적으로 비교한 결과라고
하였다 직무만족은 각 개인이 조직 내에서 담당 있는 직무를 이.
행하면서 심리적으로 느끼는 각 개인의 만족 정도이다.

직무 만족은 직무나 직무상 경험에 대한 평가로부터 얻는 즐겁
고 긍정적인 감정 상태를 의미하는 것으로 직무만족은 이직율 결, ,
근율 및 스트레스를 감소시키는 등 조직구성원의 결과에 직접적인
영향을 미친다(Locke, 1976).

는 직무만족을 개인이 직무나 직무상 경험의 결과Locke(1976)
로부터 얻는 유쾌함이나 좋은 정서 상태로 정의하였다 따라서 직.
무만족은 조직 구성원이 직무나 직무수행과 관련해 느끼는 감정을
의미 하며 자신의 기대와 차이에 바탕을 두고 그 수준이 결정 된,
다고 할 수 있다(Chon & Kim, 2006).

감성 리더십과 신뢰에 관한 고찰2.4.

부하에게 힘을 실어주는 조직 변화에도 상하 간 그리고 상호
간에 신뢰가 필요하다 요즘 많은 조직에서 채택하고 있는 자율집.
단으로의 조직 변화에서도 구성원 상호 간에 신뢰가 중요하다

은 서비스 조직 내 상사가 발휘하는 감(Yukl, 2002). Kang(2010)
성리더십이 리더에 대한 신뢰 및 직무에 관련한 태도 등에 미치는
영향에서 상사가 발휘하는 감성리더십이 상사에 대한 신뢰에 긍정
적인 관계에 있는 것으로 주장하였다 의 연구에서는. Kang(2010)
감성리더십의 자기관리능력 자기인식능력 관계관리능력 사회적, , ,
인식능력 등이 종업원의 상사에 대한 신뢰에 긍정적인 영향을 미
친다고 주장하였다.

감성리더십과 직무만족에 관한 고찰2.5.

감성리더십의 구성요인은 리더 스스로 자아를 관찰하고 이해하
는 자기인식 자신의 감정을 통제하는 자기관리 타인에 대한 배려, ,
와 애정을 가지는 사회적인식 관계관리이다 이것은 구성원의 직, .
무 만족에 긍정적인 영향을 미칠 수 있다(Jung, 2014).

의 연구 중 개의 글로벌 기업의 리더들을 대Goleman(1998) 188
상으로 한 연구에서 성과를 높이는 리더들은 높은 수준의 감성지
능을 가지고 있으며 조직 내 업무영역에서 감성지능은 리더가 지
닌 기타 능력보다 거의 배 이상 중요한 요인이라고 주장하였다2 .
또한 은 다른 연구에서 리더가 지닌 정도의Goleman(2000) 80%
감성지능을 보유하고 정도의 지적인 능력를 발휘할 때 조직20%
내의 성과도 높아질 수 있다고 주장하였다.

신뢰와 직무만족에 관한 고찰2.6.

의 연구에서 조직에 대한 신뢰가 직무만Podsakoff et al.(1990)
족에 긍정적인 영향을 미친다는 것을 주장하였으며, Mishra &

는 종업원들이 조직을 신뢰하는 정도에 의해 조직Morrisey(1990)
의 성과를 다르게 한다고 주장하였다.

는 리더의 조직성과 간의 관계에서 직무만족Yeo & Kim(2005)
과 이직의사의 경우 계산과 지식에 기반한 신뢰에서 그리고 조직

몰입의 경우 신뢰의 중간 단계인 지식에 기반한 신뢰에서 통계적
으로 유의한 결과를 얻었다 은 조직이나 상관에 대한. Hong(2010)
신뢰가 높을 때 구성원들은 보다 만족스러워 하고 기꺼이 조직 목
표 달성을 위해 전념한다는 것을 확인하였다.

부하의 상사에 대한 신뢰는 구성원에게 여러 가지 형태로 영향
을 미치고 있으며 상사가 하급자에게 높은 신뢰를 주었을 때 하,
급자는 사회적 경제적 심리적 측면에서 영향을 받아 자신의 직무, ,
만족에 긍정적인 영향을 미친다고 할 수 있다(Chon & Kim,
2006).

연구모형 및 가설3.

연구모형의 설정3.1.

고객의 서비스를 제공하는 직무를 수행하는 호텔조직에 있어서
구성원의 감성 관리는 매우 중요한 요인이라고 볼 수 있다 호텔.
조직의 상사들이 발휘하는 리더십 유형에 따라 종업원의 직무만족
도를 다르게 할 수 있고 이는 나아가 종업원이 고객에 대한 질,
높은 서비스의 전환으로 이어지기 때문이다.

이에 본 연구는 선행 연구들의 이론적 논의를 바탕으로 국내에
진입한 외국계 프랜차이즈 호텔 조직 상사의 감성리더십을 독립변
수로 설정하였고 매개변수로는 신뢰 종속변수는 직무만족을 설정,
하여 연구에 임하였다.

Emotional
Leadership Trust Job

Satisfaction

<Figure 1> Hypothesis Model

연구가설의 설정3.2.

감성리더십과 신뢰와의 관계3.2.1.

의 연구에서 리더십은 리더와 구성원들 간Wong & Law(2002)
의 상호관계를 다루고 있기 때문에 리더와 구성원들 간의 사회적
관계가 원만하게 형성될 때 감성 인식과 감성 통제는 관계의 질을
결정짓는 중요한 요인으로 작용한다고 리더에 대한 감성지능의 중
요성을 강조하고 있다 은 서비스 조직 내 리더가 발휘. Kang(2010)
하는 감성리더십이 리더에 대한 신뢰와 직무와 연관된 종업원의
직무태도에 관한 연구에서 상사가 발휘하는 감성리더십은 신뢰에
미치는 영향이 긍정적인 관계가 있다고 주장하였다 의. Kang(2009)
연구에서 기업의 최고경영자의 감성리더십 변수인 관계관리와 자
기관리는 종업원의 조직몰입을 이끌어 내는 데 긍정적인 영향을
미친다고 주장하였다 본 연구에서는 이러한 선행 연구를 바탕으.
로 하여 다음과 같이 가설을 설정하였다.

가설 상사의 감성리더십은 구성원들의 신뢰에 긍정적인 영< 1>
향을 미칠 것이다.

신뢰와 직무만족의 관계3.2.2.

의 연구에서는 신뢰가 조직 몰입과 직무Podsakoff et al. (1990)
만족에 긍정적인 영향을 미친다는 것을 발견 하였다.
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상사에 대한 신뢰는 구성원에게 여러 가지 형태로 영향을 미치
고 있으며 상사가 하급자에게 높은 신뢰를 주었을 때 하급자는,
사회적 경제적 심리적 측면에서 영향을 받아 자신의 직무만족에, ,
긍정적인 영향을 미친다고 할 수 있다 이에(Chon & Kim 2006).
본 연구에서는 이러한 선행 연구를 기초로 하여 다음과 같이 가설
을 설정하였다.

가설 구성원의 상사에 대한 신뢰는 직무만족에 긍정적인 영< 2>
향을 미칠 것이다.

감성리더십과 직무만족간의 관계에서 신뢰의 매개효과3.2.3.

는 리더십의 하위차원 중 호텔 총 지배인의Koo & Lee(2014)
자아인식 내면화된 도덕관점 그리고 균형적 정보처리는 종사원의, ,
직무만족에 유의한 영향을 미치며 이는 호텔 총지배인의 리더십,
이 부하직원들의 직무만족을 형성해주는 강력한 리더십이 될 수
있다고 하였다.

의 연구에서는 감성지능 영역을 자신의Salovey & Mayer(1990)
감정을 지각하는 능력 사람의 감정을 지각하는 능력 자신의 감정, ,
을 관리하는 능력 타인의 감정을 관리하는 능력으로 강조하고 있,
다 감성지능을 적절히 활용하여 리더가 구성원들에게 긍정적인 영.
향력을 발휘하는 것을 감성리더십이라고 한다(Humphrey, 2002).
감정노동행동에 적응능력이 부족한 종업원일수록 자기감정 조절이
어려울 수 있는데 조직이 개인의 감정 표현에 대해서 감정조절과
조직유효성 사이에 긍정적인 역할을 할 필요성이 있다 이러한 개.
인의 감정노동에 대한 적응능력은 구성원들의 사회적 관계 능력과
관계있기 때문에 상사의 감성리더십이 조절역(Schaubroeck, 2000),
할을 통해 직무만족에 영향을 줄 것으로 사료된다 이에 본 연구에.
서는 선행 연구를 기초로 하여 다음과 같이 가설을 설정하였다.

가설 상사의 감성적 리더십이 직무만족에 영향을 미치는데< 3>
있어 신뢰는 매개역할을 할 것이다.

설문지 구성3.3.

본 연구에서는 감성 리더십 신뢰 직무만족에 관한 연구를 위, ,
해 자기기입식 설문지를 사용하였다 모든 변수들은 기존의 선행.
연구들에서 사용되었던 다차원척도들을 이용하여 측정하였다 본.
연구를 위해 활용한 설문지 출처는 에 제시되었다<Table 1> .

<Table 1> Questionnaire Source

Category Contents Source
emotional leadership . 1-14Ⅰ Baek(2014)

trust . 1-8Ⅱ Choi(2008)
job satisfaction . 1-7Ⅲ Kim(2013)

general . 1-7Ⅳ

자료수집 및 분석방법3.4.

본 연구에서는 호텔에서 상사들의 감성 리더십과 신뢰가 조직
구성원들에게 미치는 영향에 관해 분석하기 해 설문조사를 통해
자료를 수집하다 설문조사는 서울에 있는 강남과 독산에 위치하.
고 있는 호텔 구성원을 대상으로 실시하였으며 조사기간은C.A ,

년 월부터 월까지 연구자가 호텔을 직접 방문하여 설문지2015 9 10

를 배포 후 회수하는 방법을 활용하다 설문지는 부를 배부하. 200
여 회수된 설문지 응답내용이 불성실하여 분석이 곤란하다고 판단
된 설문지 부를 제외하고 부를 분석을 위한 자료로 활용하18 , 182
였다.

분석 결과4.

조사 표본의 일반적 특성4.1.

본 연구에서 설문조사에 임한 응답자 현황은 에 제시<Table 2>
하였다.

전체 응답자 명 중 성별 분포는 남성이 명 여성182 86 (47.3%),
이 명 으로 여성의 비율이 높은 것으로 나타났다 응답96 (52.7%) .
자의 연령 분포는 대가 명 대가 명 으로30 71 (39.0%), 20 81 (44.5%)

대와 대가 높은 비율을 보였다 부서별로 보면 사무직이20 30 . 83
명 식음료직이 명 재경직이 명 요리(45.6%), 56 (30.8%), 19 (10.4%),
직이 명 순으로 나타났다 직급분포는 사원 명24 (13.2%) . 93

주임 명 대리 명 과장 명 순으(51.1.%), 56 (30.8%), 17 (9.3%), 16 (8.8%)
로 나타났다 학력 분포는 대학교 졸업 명 전문대학교. 104 (57.1%),
졸업 명 고졸 명 대학원이상 명 순으51 (28.0%), 12 (6.6%), 15 (8.2%)
로 나타났다 연봉분포는 만 원 이하가 명 만. 5,000 11 (6.0%), 4,000
원 이하는 명 만 원 이하가 명 만22 (12.1%), 3,000 97 (53.3%), 2,000
원 이하는 명 만 원 이하가 명43 (23.6%), 4000 22 (12.10%), 1,000
만 원 이하는 명 순으로 나타났으며 직영점은 명9 (4.9%) 119

위탁경영은 명 의 비율을 보였다(65.4%), 63 (34.6%) .

<Table 2> Demographic Variables

category frequency (%)

sex
man 86 47.3%

woman 96 52.7%

age

20 81 44.5%
30 71 39.0%
40 23 12.6%

50↑ 7 3.8%

Institute

Food & Beverage 56 30.8%
Finance 19 10.4%

Back office 83 45.6%
Culinary 24 13.2%

position

employee 93 51.1%
chief 56 30.8%

assistant manager 17 9.3%
manager 16 8.8%

education

high school 12 6.6%
a junior college 51 28.0%

university 104 57.1%
a graduate school 15 8.2%

pay

10,000,000₩ ↓ 9 4.9%
20,000,000₩ ↓ 43 23.6%
30,000,000₩ ↓ 97 53.3%
40,000,000₩ ↓ 22 12.1%
50,000,000₩ ↓ 11 6.0%

operation type
charge 63 34.6%

direct management 119 65.4%



43Kyong-Hoon Chong, Il-Young Hwang, Nam-Gyum Lee / Journal of Distribution Science 14-4 (2016) 39-46

연구의 타당성 분석과 신뢰성 분석4.2.

본 연구의 타당성과 신뢰성 분석 결과는 과 같다<Table 3> .
본 연구를 위해 설정한 측정변수의 타당성과 신뢰성을 검증하

기 위하여 확인적 요인분석과 검증을 실시하였다Cronbach's , .α
순화과정은 개별 측정척도를 단일차원성을 전제로 측정척도를 검
토하고 요인회전 방법으로 베리맥스 회전 방법, (Varimax Rotation)
을 이용하였다 본 연구에서는 요인적재치가 이상인 변수를. 0.40
선정하였다 또한 가 이상인 변수를 선정하였고 공통. eigen-value 1 ,
분이 이상인 설문 항목들을 선정하여 검증하였다 감성리더십0.5 .
의 값이 의 신뢰도를 보이고 있으며 신뢰는Cronbach's 0.935 ,α

직무만족은 로 나타났다0.932, 0.861 .

<Table 3> Reliability and Validity Coefficient of Variables

Factor
emotional
leadership trust job

satisfaction
emotional leadership 1 .686

　

　

emotional leadership 2 .784
emotional leadership 3 .810
emotional leadership 4 .574
emotional leadership 5 .740
emotional leadership 6 .661
emotional leadership 7 .744
emotional leadership 8 .688
emotional leadership 9 .723
emotional leadership 10 .653
emotional leadership 11 .756
emotional leadership 12 .827
emotional leadership 13 .829
emotional leadership 14 .825

trust 1

　

.786
trust 2 .829
trust 3 .850
trust 4 .839
trust 5 .815
trust 6 .751
trust 7 .870
trust 8 .838

job satisfaction 1

　

.795
job satisfaction 2 .742
job satisfaction 3 .697
job satisfaction 5 .801
job satisfaction 6 .662
job satisfaction 9 .768
job satisfaction 10 .731

eigen value　 7.656 5.417 3.871
factor loading(%)　 54.687 67.713 55.302
Cronbach‘s α 0.935 0.932 0.861

가설검증4.3.

가설 상사의 감성리더십은 구성원들의 신뢰에 긍정적인 영< 1>
향을 미칠 것이다.

가설 에 대한 회귀분석결과 회귀모형의< 1> , R2 값이 으로.753
나타났고 값은 로 회귀식이 성립된다고 볼 수 있었다, F 234.281 .
또한 감성리더십의 값이 이며 값은 으로 나타나Beta .73 , t- 15.306
고 있어 상사의 감성리더십은 조직구성원의 신뢰에 긍정적 의(+)
영향을 미치는 것으로 볼 수 있다 따라서 가설 은 채택한다. < 1> .

가설 구성원의 상사에 대한 신뢰는 직무만족에 긍정적인 영< 2>
향을 미칠 것이다.

가설 에 대한 회귀분석결과 회귀모형의< 2> , R2 값이 로 나.247
타났고 값이 로 이 회귀식은 성립된다고 볼 수 있었다, F 58.654 .
또한 신뢰의 값이 이며 값은 로 유의하게 나타나Beta .497 , t- 7.659
신뢰는 조직구성원의 직무만족에 긍정적 의 영향을 미치는 것으(+)
로 볼 수 있다 따라서 가설 는 채택한다. < 2> .

<Table 4> Regression analysis on the leader's emotional leadership
and employee's trust

category Non-standardized
coefficients

standardized
coefficients

t p
dependent

variable
Independent

variable B standard
error β

(constant) -3.701 0.247 　 -15.001 0.000

trust emotional
leadership 1.029 0.067 0.73 15.306 0.000

R²=0.753 adj R²=0.567 F=234.281 sig=0.000

<Table 5> Regression analysis on trust and job satisfaction

category Non-standardized
coefficients

standardized
coefficients

t p
dependent

variable
Independent

variable B standard
error β

(constant) 0.007 0.065 　 0.108 0.914

job
satisfaction trust 0.496 0.065 0.497 7.659 0.000

R²=0.247 adj R²=0.243 F=58.654 sig=0.000

가설 상사의 감성적 리더십이 직무만족에 영향을 미치는데< 3>
있어 신뢰는 매개역할을 할 것이다.

회귀분석에서의 매개효과는 감성리더십과 직무만족의 관계에서
신뢰를 매개변수로 설정하여 이 변수의 영향 정도를 측정하였다.

에서 보는 바와 같이 감성리더십과 직무만족의 관계<Table 6>
에서 신뢰의 매개효과에 대한 분석을 실시하기 위하여 Baron &

가 주장한 단계 절차에 따라 위계적 회귀분석을 실Kenny(1986) 3
시하였다 가 주장한 바에 의하면 어떤 변인. Baron & Kenny(1986)
이 매개변인이 되기 위해서는 다음의 조건이 충족되어야 한다.



44 Kyong-Hoon Chong, Il-Young Hwang, Nam-Gyum Lee / Journal of Distribution Science 14-4 (2016) 39-46

mediating
variable step model B standard

error β t R2

trust

1 emotional leadership
trust→

1.029 0.067 0.73 15.306 0.753

2 emotional leadership
job satisfaction→

0.435 0.067 0.435 6.485 0.189

3

emotional leadership
job satisfaction→

0.145 0.098 0.146 1.483
0.256

trust
job satisfaction→

0.387 0.098 0.387 3.945

<Table 6> Hierarchical regression for mediating effect test of trust at
relation between emotional leadership and job satisfaction

첫째 독립변수가 가정된 매개변수에 의미 있는 영향을 미쳐야,
한다는 것이다 둘째 독립변수가 종속변수에 의미 있는 영향을 미. ,
쳐야 한다는 것이다 셋째 매개변수가 회귀방정식에서 종속변수의. ,
분산을 설명할 수 있어야 한다는 것이다 회귀분석에서 매개변수.
를 추가할 때 독립변수의 계수가 유의미한 수준에서 무의미 수준β
으로 떨어지는 경우에는 완전매개 가 있다고 하며(full mediating) ,
계수가 감소하기는 하나 무의미 수준으로 떨어지지 않을 때는 부β

분매개 관계가 성립된다고 본다(partial mediating) .
에서 먼저 신뢰가 감성리더십과 직무만족을 매개하는<Table 6>

지 살펴보면 첫째 독립변수인 감성리더십이 매개변수인 신뢰를,
유의하게 설명하고 있다 둘째 감성리더십이 종(t=15.306, p<.01). ,
속변수인 직무만족을 유의하게 설명하고 있다 마(t=6.485, p<.01).
지막으로 감성리더십과 신뢰를 동시에 투입하였을 때 감성리더십
과 신뢰 모두 직무만족을 유의하게 설명하고 감성리더십의 계수, β
가 떨어지나 여전히 유의하기 때문에 신뢰는 감(t=1.483, p<.01),
성리더십과 직무만족의 관계를 부분매개하는 것으로 나타났다 감.
성리더십은 직무만족 변량의 를 설명하였으나 감성리더십과18.9％
신뢰를 함께 포함한 모델은 직무만족 변량의 를 설명하였25.6％
다 이로써 감성리더십이 직무만족에 영향을 미치는 과정에서 신.
뢰의 매개효과가 있는 것으로 검증되었다 따라서 가설 은 채. < >Ⅲ
택한다.

연구결과 토론 및 시사점5.

최근 서울의 호텔들은 한국 문화 경제가 발달함에 따라 중국과
일본 등 많은 아시아의 사람들과 전 세계적인 도시로 발돋움 하고
있는 상황에서 서울 시내 특급 호텔 및 시티 호텔 등 많은 호텔들
이 생겨나 경쟁이 심하고 인력난 부족 등으로 인하여 불확실한 경
영환경이 가속화 되고 있는 상황이다 이러한 상황에서 다른 호텔.
들 간의 경쟁에서 경영성과를 높이고 조직의 핵심 역량을 갖추기
위해서 상사의 역할이 무엇보다도 중요하다고 생각한다 특히 호.
텔과 같은 환대사업의 경우 호텔 종업원이 표출하는 대고객 서비,
스의 중요성은 매우 높다고 할 수 있다 따라서 호텔에 근무하는.
상사는 호텔 종업원들의 감성을 파악하고 감성적인 친 감을 유지
할 수 있도록 배려심 깊은 감성을 기반으로 한 감성적 리더십을
발휘가 필요하다고 할 수 있다 또한 리더는 조직 구성원들과의.
신뢰를 통해 구성원들의 직무만족을 이끌어내는 것이 중요하다고
판단된다 이러한 측면에서 본 연구에서는 호텔에 근무하는 상사.
의 감성리더십이 신뢰를 통해 호텔 조직 구성원들의 직무만족에
어떠한 영향을 미치는지 실증연구를 통해 검증하고자 하였다 본.

연구를 통해 나타난 검증 결과는 다음과 같다.
첫째 감성리더십과 신뢰 간 관계 검증에서 상사가 발휘하는 감,

성리더십은 신뢰에 긍정적인 영향을 미치는 것으로 나타났다 둘.
째 신뢰와 직무만족 간 관계에서 종업원의 신뢰는 종업원의 직무,
만족에 긍정적인 영향을 미치는 것으로 나타났다 셋째 감성적 리.
더십과 직무만족 간 관계에서 신뢰의 매개효과 검증 결과 감성적
리더십과 직무만족 간 관계에서 신뢰는 부분매개 효과가 있는 것
으로 나타났다.

본 연구결과에 의한 시사점은 다음과 같다 본 연구에 의하여.
검증된 결과를 기초로 호텔 조직의 상사는 조직을 바람직한 방향
으로 이끌어 나갈 수 있도록 호텔조직에서는 체계적인 감성역량을
함양할 수 있는 리더십 교육 시스템의 구축이 필요할 것으로 판단
된다 또한 연구결과 상사의 감성리더십에 신뢰가 매개되어 구성.
원의 직무만족에 보다 긍정적인 효과를 주는 것으로 검증되었다.
특히 가 주장했듯이 신뢰가 깨지고 불신으로 넘어가, Shaw(1997)
는 경계가 없다는 점을 고려할 때 호텔 서비스업에 종사하는 상사
와 구성원간의 신뢰 형성은 무엇보다 중요하다고 볼 수 있다 이.
러한 결과를 볼 때 상사의 리더십 교육뿐만이 아니라 상사와 구성
원들 간의 신뢰를 증진 시킬 수 있는 조직분위기나 팀워크를 조성
할 수 있는 조직적 차원의 감성역량강화프로그램이 마련되어야 할
것으로 판단된다.

본연구의 한계점과 향후 연구방향은 다음과 같다.
첫째 조사방법으로 실증 조사를 위하여 설문지 평가에 의한,

설문조사를 하였으나 설문 응답자 상황에 따라 편견이 발생할 수
있다.

둘째 연구의 표본 대상을 서울 몇몇 호텔로 한정 하여 조사를,
실시하였기 때문에 소규모 표본을 활용한 횡단적인 연구의 한계점
을 가지고 있다.

따라서 연구결과를 전체 호텔을 대상으로 일반화하기에는 한계
가 있으므로 추후 연구에서는 표집대상과 지역을 확대하고 호텔,
조직 간의 비교연구가 이루어질 수 있는 종단적인 연구가 필요하
다고 판단된다.
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