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Abstract

This study aims to (1) analyze the relationship between transformational

leadership, rewards system and perceived firm innovativeness in hotels and (2)

investigate the effect of perceived firm innovativeness on employee innovative

behavior and organizational citizenship behavior. To test the conceptual model

empirically, the data collected from employee in hotels in Seoul. The results revealed

that (1) intrinsic, extrinsic rewards system and intellectual stimulus of a

transformational leader lead to induce employees' perceived firm innovativeness, but

charisma and individual consideration of a leader did not influence it, and (3)

employees' perceived firm innovativeness has a positive influence on employees'

innovative behaviors and organizational citizenship behavior.
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I. 서 론

21세기 서비스 혁신에 대한 소비자 기대 수준 상향화에 따라서 기업은 시장으로

부터 더 빠른 속도로 혁신적인 서비스 제공하기를 요구 받고 있다. 기업 혁신을 실

천하는 주체는 기업 근로자 조직 구성원들이기에, 이러한 경영 환경 변화에 따라서

기업의 경쟁력 유지 및 향상을 위하여 기업들은 종사원이 지각하는 기업 혁신성 수

준을 제고하는 방안 수립이 필요한 시점이다. 그리고 짧아진 경영 환경 변화 주기

에 따라서 호텔 기업도 다른 기업들과 마찬가지로 종사원의 지각하는 기업 혁신성

을 고취시키는 인적 자원 관리 방침에 대한 고찰이 요구된다.

본 연구에서는 조직을 관리하는 역할을 수행하는 변혁적 리더의 개인적 특성 요

인과 더불어, 동기 부여 기능을 수행하는 보상 시스템이라는 인사 관리 정책 요인

을 기업 혁신성에 영향을 미치는 선행적 원인으로서 간주하였다. 왜냐하면 조직 혁

신 활동이 거시적 단위에서 미시적 단위인 팀 기반의 구조로 이동함에 따라서(박원

우·안성익, 2005) 팀을 이끌어나가는 리더 역량이야말로 조직 혁신성에 직접적인 영

향을 미치기 때문이다(신혜숙, 2012). 또한, 내재적 및 외재적 보상 시스템은 조직

행동 실천 방향성을 제공하는 인사 관리 방침으로서 핵심 요소가 되므로 기업 혁신

성 지각에 영향을 미치는 실효성이 있는 요인인지에 대한 검토가 필요하다. 이와

같은 배경에서 본 연구는 리더 개인적 요소로서 변혁적 리더십의 세부 요인들과 인

사 관리의 기본이 되는 보상 시스템의 각 요인들 중 기업 혁신성 지각에 가장 주요

한 영향을 미치는 원인이 무엇인지에 관하여 검증하고자 한다.

또한 명시적인 기대와 직접적인 보상이 없더라도 조직과 동료를 위해 자발적으로

실천하는 이타적 행동을 의미하는 조직 시민 행동(김경석·전상길, 2006)과 더불어

직무와 관련되어 독창적인 새로운 해결 방법을 제시하는 종사원의 혁신 행동은 기

업 목표 달성에 기여하는 행동이다(김종우·이지우·김종길, 2007). 조직 시민 행동과

혁신 행동은 궁극적으로 기업 조직 유효성에 기여하기 때문에 혁신 행동과 조직 시

민 행동을 어떻게 증진시킬지에 관해 고찰할 필요성이 제기된다.

그러므로 본 연구는 다음과 같은 구체적인 목적 하에 설계되었다. 첫 번째, 호텔

기업의 카리스마, 지적 자극, 개별적 배려라는 변혁적 리더십의 세부 요인과 내재

적, 외재적 보상 시스템의 세부 요인들 중 기업 혁신성 지각을 가장 실효성 있는 인

적 자원 관리 요소의 규명에 그 목적을 두고 있다. 두 번째, 본 연구는 호텔 기업의

조직 시민 행동 및 혁신 행동을 유도하는 선행 요인으로서 종사원의 기업 혁신성
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지각의 관계를 검토하여 기업 혁신성 지각이 조직 시민 행동과 혁신 행동 창출과의

구조적인 인과 기제를 검증하고자 한다.

II. 이론적 배경

1. 기업 혁신성 지각

기업 혁신성 지각이란 기업이 생산한 제품 및 서비스에 대한 고객이 내리는 평가

로서 이는 기존 고객 유치와 신 고객 확보에 영향을 주는 조직 필수 사안이다

(Kunz, Schmitt & Meyer, 2011). 기업 혁신과 기업 혁신성 지각은 마케팅 연구 분

야에서 혼용되어 사용될 여지가 있으나 혁신은 기업 상품 및 서비스 수행 결과에

초점이 두는 반면, 혁신성 지각은 기업의 새로운 아이디어와 해결 방법에 대해 열

려 있는 태도 또는 새로운 제품 공정 개발 또는 서비스 프로세스 개발을 지원하는

경향성을 고객이 내리는 평가라는 측면에서 구별된다(Mairesse, & Mohnen, 2002).

또한 기업 혁신성 지각은 진입자 지위와 구별되는 개념으로서, 진입자 지위는 역사

적인 진입 서열 또는 객관적인 시장성과에 초점을 두고 있는 반면(Lopez, &

Roberts, 2002), 기업 혁신성 지각은 고객의 지식과 경험에 기반을 둔 시간에 걸쳐

구축된 기업에 대한 고객의 주관적인 평가를 의미하는 측면에서 또 다른 개념이다.

또한 기업 명성은 관리자적 평가가 포함된 개념이지만, 기업 혁신성 지각은 소비자

평가에 그 바탕을 두고 있다(Kunz, Schmitt & Meyer, 2011에서 재인용).

한편 종업원을 내부 고객으로 간주하는 내부 마케팅의 관점에서 종사원도 기업의

혁신성을 평가하는 잠재적 소비자로 간주할 수 있다(유필화·권혁종, 1996). 즉, 기업

내적 주주 또는 잠재적 소비자로서 조직 구성원도 조직 혁신성 수준을 직접적으로

지각하며, 근무 중에 기업 혁신성에 대한 이미지를 심중에 구축하고 이에 대해 판

단한다. 이러한 맥락에서 Hurt & Teigen(1977)은 기업 혁신성 지각을 소비자에 기

초하지 않고 직원에 기초한 측정 항목을 개발하였다(Kunz, Schmitt & Meyer, 2011

에서 재인용). 본 연구는 Kunz, Schmitt, & Meyer(2011)가 제안한 소비자 평가에

기초한 기업의 혁신성 지각 수준을 직원을 대상으로 하여 자료를 수집하여 어떠한

인적 자원 관리 요소가 종사원이 지각하는 기업 혁신성을 유효하게 고취시키는지에

관하여 고찰하고자 한다.
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2. 변혁적 리더십

변혁적 리더십이란 하급자 스스로 과업의 가치와 중요성을 인식하도록 하고 그들

의 사적 이익을 조직의 이익에 일치시키도록 하급자를 변혁시키는 리더십이다

(Burns, 1978). Bass(1985)에 의하면 변혁적 리더십을 카리스마, 지적 자극, 개별적

배려라는 세 가지 구성 요인으로 제시하였다(구정대·이방식, 2005에서 재인용).

변혁적 리더의 카리스마는 부하들에게 성공과 성취의 상징으로 호의를 얻고, 자

신이 가진 인간적 매력을 통해 이들을 리드해 나가는 능력을 말한다(Bass Avolio,

Goodheim, 1987; 홍소식, 2010에서 재인용). 리더의 카리스마는 비전 제시, 자기 확

신과 모범 행동 실천 등의 요인 등으로 구성되어 있으며, 변혁적 리더의 카리스마

는 리더가 구성원들에게 강력한 역할 모델로 인식하도록 작용한다(채순화·배성현·

김정원, 2007). 리더의 카리스마는 조직 분위기를 일정 방향으로 변화시켜 변화된

방향으로 조직을 단순화된 방식으로 일관되게 유지시키며, 형성된 조직 분위기의

강도를 강화시킬 수 있기 때문이다(박노윤, 2002). 이와 같이 변혁적 리더는 구성원

의 목표와 신념을 변화시킬 수 있으므로(손경애, 2008), 리더는 부하들에게 기업 혁

신성을 추구한다는 점을 인식시킬 수 있다.

카리스마 있는 리더는 부하와 제로섬이 아닌 상생적인 권한 관계를 형성하고, 부

하에게 부하의 업무 자율성을 제공하는 권한을 위양하는 경향성이 있다(채순화·배

성현·김정원, 2007). 리더의 카리스마에 의한 권한 위양은 개인의 유연한 사고와 창

의적 행동을 유인하며(최성우·이선규, 2008), 직무 자율성은 혁신 행동에 영향을 미

친다(진윤희·김성종, 2015) 그러므로 궁극적으로 변혁적 리더의 카리스마는 권한 위

양을 통해서 종사원의 기업 혁신성 지각 수준이 제고될 수 있다.

김찬중·김용순(2007)은 리더의 부하에게 권한 위양에 의한 업무 자율성이 클수록

업무 몰입 수준이 제고된다고 주장하였다. 즉, 자율성 욕구 등과 같은 상위 욕구의

충족 정도가 클수록 조직 몰입에 강한 긍정적 영향을 미치는 것이다. 그리고 이러

한 조직 몰입은 혁신성에 긍정적인 영향을 미치기 때문에(이규만·임효창, 2001; 박

국흠, 2008), 궁극적으로 카리스마적 요인은 업무에 대한 몰입 수준을 향상시켜 조

직 혁신성이 제고된다고 설명할 수 있다. 위 선행 연구들을 토대로 다음과 같은 가

설을 설정하였다.

가설 1. 변혁적 리더의 카리스마는 종사원의 기업 혁신성 지각을 증대시킨다.

변혁적 리더의 개별적 배려는 구성원 개개인들이 가지고 있는 특성을 파악하고
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있으며, 차별적 특성에 대하여 세심한 주의를 기울이는 특성이 있다(Bass, 1985).

리더의 구성원을 배려하는 행동은 사회적 신호로서 조직에서 기대하는 바람직한 역

할이 무엇인지 제시하여, 조직의 우호적이고 협력적 분위기 형성에 기여한다

(Boerner, & Von Streit, 2005). 그리고 개별적 배려를 실천하는 리더는 리더와 부

하간의 직접 접촉, 쌍방향 의사소통을 강조함으로써(채주석·이길환·김찬중, 2011),

팀 커뮤니케이션에 긍정적인 영향을 미친다. 구성원의 다양한 관점을 존중하는 조

직 환경은 구성원 사이의 다른 관점의 차이로 말미암아 의사소통 장애 및 대인 관

계 갈등이 발생하는 경향성이 있는데(Kurtzberg & Amabile, 2001) 리더에 의해 형

성된 서로를 배려하는 분위기와 원활한 팀 커뮤니케이션은 위와 같은 갈등 해결에

긍정적인 영향을 미친다. 대인 관계와 관련된 갈등은 개인의 사고 과정을 제한시키

며 창의성에 부정적인 영향을 주는 반면(Carnevale & Probst, 1998), 변혁적 리더가

보여주는 구성원을 개별적으로 배려하는 태도는 팀 커뮤니케이션에 긍정적인 영향

을 미침으로써 조직 내 갈등을 예방하는 작용을 하는 것이다.

Eisenbeiss, van Knippenber & Boerner(2008)과 고현숙·김정훈(2011)은 구성원의

개인적 상황을 고려하는 리더의 행동은 조직 구성원들을 획일적인 기준으로 평가하

는 것이 아니라 개인의 감정, 관심, 욕구에 대해 존중하여 조직 혁신에 긍정적인 영

향을 미친다는 점을 검증하였다. 평소 부하의 개인적인 문제와 감정에 대해 관심을

보이는 리더는 부하들로 하여금 자신이 집단의 구성원으로서 가치 있는 존재라고

느끼게 하고, 팀 내 다른 구성원 간의 신뢰감을 증진시켜 팀 성과에 큰 영향을 미친

다(홍소식, 2010으로부터 재인용). 즉, 다음과 같은 가설을 설정하였다.

가설 2. 변혁적 리더의 개별적 배려는 종사원의 기업 혁신성 지각을 증대 시킨다.

변혁적 리더의 지적 자극은 과거의 구태 의연한 사고방식과 업무 관습에서 벗어

나 구성원이 새로운 업무 방식으로 문제에 접근하게 한다(Bass, 1985). 다시 말해

변혁적 리더의 지적 자극은 부하들의 지식과 합리성, 그리고 문제 해결 능력을 제

고시킨다(이유안·노호정·김인신, 2015). 즉, 변혁적 리더의 지적 자극은 학습 능력을

제고시켜 조직 구성원에게 변화를 지향하는 행동을 촉구하게 된다.

변혁적 리더의 다양한 질문과 같은 지적 자극은 종사원의 학습 능력 신장에 긍정

적인 영향을 미친다. 그리고 개개인의 학습 능력이 신장됨에 따라 새로운 지식을

동화, 식별, 활용하는 능력이 신장된다(이홍재·강제상, 2005). 또한 구성원들은 리더

행동에 대한 반복 관찰과 상호 작용을 통해 조직이 추구하는 바람직한 목표에 대하

여 학습하게 되기 때문에(Wood, & Bandura, 1989) 변혁적 리더의 상식적인 틀을
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벗어나 새로운 관점에서 사고하도록 하는 지적 자극은 종사원이 기업이 혁신성을

추구한다는 점을 지각하게끔 한다. 그러므로 리더의 지적 자극에 의한 종사원의 학

습 능력의 신장을 통해서 혁신적인 조직 분위기의 형성에 일조한다.

채주석·이길환·김찬중(2011) 및 이형룡·정태완·황서현(2013)의 연구 결과에 의하

면 리더의 지적 자극은 조직 구성원의 창의성에 긍정적인 역할을 미친다고 보고하

고 있다. 그리고 이유안·노호정·김인신(2015)은 호텔기업의 조직 학습 역량의 세부

구성 요인인 대화 및 지식 공유 행동 요인은 기업 혁신성 지각에 긍정적인 영향을

미친다는 점을 규명되었다. 또한 지적 자극은 문제 상황을 일반적인 사고방식을 넘

어서 미래 비전에 관점에서 새로운 방식으로 사고하여 문제를 해결 하도록 유인하

고, Lee(2008)는 리더의 건설적인 방식의 문제 해결은 종사원의 혁신성이 제고된다

는 점을 규명하였다. 따라서 다음과 같은 가설을 설정하였다.

가설 3. 변혁적 리더의 지적 자극은 종사원의 기업 혁신성 지각을 증대시킨다.

3. 보상 시스템

보상이란 행위자의 특정 행동에 대해 주어지는 모든 형태의 긍정적이고 매력적인

대가로 정의될 수 있다(홍효석·박현일·서란주·이원기, 2014). 대가는 금전적인 혜택

이나 상품 등과 같은 물질적인 것일 수도 있으며, 칭찬이나 인정 및 감사의 표시 등

과 같은 비물질적인 것일 수도 있다(홍효석·박현일·서란주·이원기, 2014).

Katz & Van Maanen(1977) 및 Mottaz(1987)는 보상을 사회적 보상, 물질적 보

상의 외재적 보상, 상징 보상 또는 직무 보상과 같은 내재적 보상으로 대분류하였

다(이광수, 2013으로부터 재인용). 물질적 보상이란 보수 복리 후생, 승진, 신분 보

장, 근무 환경을 의미하며, 상징적 보상이란 직무 다양성, 직무 중요성, 직무 자율성,

직무 책임성, 직무 흥미성, 직무 도전성을 뜻한다. 그리고 사회적 보상이란 구성원

들의 사회적 인정, 상사의 지원, 동료의 지원 등을 의미한다(이광수, 2013). Allen ＆

Kilmann(2001)은 보상 시스템을 내재적 보상 및 외재적 보상으로 구분하였다.

Deci(1971)에 의하면, 내재적 보상이란 합리적, 타산적, 물질적 근거한 외재적 보

상과 무관하게 어떤 활동 자체에서 느끼는 즐거움 등을 의미한다. 즉, 직무 다양성

과 도전성을 극복하는 과정에서 얻는 충족감, 성취감, 자아실현은 내재적 보상에 해

당한다. 직무 수행 과정에서의 성취감과 같은 내재적 보상은 직무 몰입 수준을 높

인다. 또한, Allen ＆ Kilmann(2001)의 보상의 정의에 따르면 사회적 인정과 평가도

내재적 보상에 해당하는데, 이러한 사회적 보상은 조직 몰입 수준을 높이는 결정적

인 요소이다(조경호, 1993). 박국흠(2008)에 따르면, 몰입은 혁신성에 긍정적인 영향
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을 미치므로, 직무 수행 또는 사회적 인정에서 비롯된 내재적 보상은 몰입은 영향

을 미쳐서 궁극적으로 혁신성을 증가시킨다. 또한 과업 중요성, 과업 정체성, 기술

다양성 요인과 더불어 직무 다양성, 직무 도전성 요인과 같은 내재적 보상도 몰입

에 긍정적인 영향을 미치는 것이 검증되었다(이성만, 2000; 고종욱·장인봉, 2004).

위와 같은 선행 연구를 토대로 다음의 가설을 설정하였다.

가설 4. 내재적 보상은 종사원의 기업 혁신성 지각에 긍정적인 영향을 미친다.

외재적 보상이란 양적 생산량, 판매량의 증가에 대한 물질적 보상으로서, 성과급,

보너스, 초과 근무 수당 등을 포괄하며 보수 복리 후생, 승진, 신분 보장도 궁극적으

로 물질적 보상에 해당한다(Allen ＆ Kilmann, 2001). 외재적 보상이 지각된 기업

혁신성에 미치는 논리적 근거는 다음과 같다. 조직 구성원은 조직이 제공하는 물질

적인 보상을 통해서 혁신성을 추구하는 구성원의 공헌에 대해 긍정적인 평가를 하

고 있다는 인식할 수 있다. 다시 말해 외재적 보상은 직원들의 동기를 부여시키는

강화 요인이 되고(이광수, 2013), 동기 부여된 개인의 창의성 발현을 유도함으로써

(Amabile, 1985) 조직 혁신성은 선순환적인 방식으로 제고될 수 있다.

외재적 보상은 조직 몰입에 긍정적인 영향을 미치고(이광수, 2013; 고종욱·장인

봉, 2004; 김상욱, 2002) 조직 몰입은 조직 혁신성을 제고시킨다(이규만·임효창,

2001; 박국흠, 2008). 즉, 고용 안정성(최임규, 2004), 승진 보장성(박찬우, 1999), 승

진(김상욱, 2002)과 같은 외재적 보상은 조직 몰입에 긍정적인 영향을 미치며, 조직

몰입은 기업 혁신성을 강화시킨다는 점이 다양한 연구자들에 의해 검토되었다. 그

러므로 외재적 보상은 조직 몰입도를 향상시켜 조직 혁신성에 강화시킨다고 설명할

수 있다. 그 밖에 Antikainen & Vaataja(2010)도 외재적 보상은 공동체 혁신성에

기여함을 증명하였다. 이러한 선행 연구를 바탕으로 다음의 가설을 설정하였다.

가설 5. 외재적 보상은 종사원의 기업 혁신성 지각에 긍정적인 영향을 미친다.

4. 조직 시민 행동

Organ(1997)은 조직 시민 행동을 과업 성과가 배태된 사회적, 심리적 맥락을 유

지 및 제고시켜 조직에 공헌하는 행동으로 정의하면서, 직무 요건 성격은 덜하고,

일대일의 즉각적 보상을 제공하지는 않지만, 조직 효과성에 기여하는 행동으로 설

명하였다(김경석·전상길, 2006). 조직 시민 행동을 구체적으로 설명하면 과업 해결

과 관련하여 동료에게 이타적인 도움을 주는 친사회적 행동, 과업 활동에 성실하게
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참여하는 양심적인 행동, 예의를 지켜 조직 내에서 발생할 수 있는 문제들을 사전

방지 행동, 조직 회의 등과 같은 사회적, 정치적 활동에 참여하거나 책임지는 시민

정신 행위 등이 있다(Organ, 1988). 그밖에 부탁하지 않은 일, 의무적이지 않는 일

에 대한 자원 행위, 불평하지 않는 행위 등도 포함한다(Bateman & Organ, 1983).

Choi(2007)은 기업 혁신을 추구하는 조직 분위기는 변화 지향적인 조직 시민 행

동을 실천을 유인한다는 점을 규명하였다. 권중생(2012)은 기업 혁신을 추구하는 성

향은 조직 몰입 수준을 높이며, 한봉주(2009)와 배귀희(2007)는 조직 몰입이 조직

시민 행동에 긍정적인 영향을 미침을 증명하였다. 이처럼 기업 혁신성 지각은 조직

몰입도를 향상시킴으로써 조직 시민 행동을 유도한다(서인덕·이원형, 2006).

가설 6. 종사원의 기업 혁신성 지각은 조직 시민 행동에 긍정적인 영향을 미친다.

5. 혁신 행동

혁신 행동이란 개인이 직무와 관련되어 새로운 아이디어 창출하거나 독창적인 해

결 방법을 제시하고, 이를 실행하는 모든 활동을 의미한다(이지우, 2002; Scott &

Bruce, 1994; Janssen, 2000). 혁신 행동은 창의성을 포함하는 개념으로서(Amabile

et al., 1998), 창의적인 아이디어 개발에서 그치는 것이 아니라 아이디어의 채택을

위한 홍보, 지지자 연합 구축, 자금 확보, 실행 계획 수립, 결과물 산출 및 확산 과

정을 포괄한다(송정수·양필수, 2008). 선행 연구에 따르면 혁신 행동을 유인하는 선

행 요인으로서 직무 만족(김해룡·양필석, 2008), 조직 신뢰(송운석·이민호, 2011), 조

직 공정성(윤대혁·정순태, 2006), 임파워먼트(오종철·양태식, 2010), 자기 효능감(황

규하·박현숙, 2015), 지속 학습활동(지성호·강영순, 2012), 자기 조절 초점(주세영·정

인성·김정식·박동희, 2015)의 요인들이 혁신 행동에 정의 영향을 미쳤다.

기업 혁신성 지각은 구성원의 창의성에 긍정적인 영향을 미치고, 구성원들의 창

의성(최석봉·김정은·장수덕, 2013)과 인지적 유연성은(최규현·신이현,·박셩규, 2013)

혁신 행동에 긍정적인 영향을 미친다. 이러한 연구결과에 기초할 때 종사원의 기업

의 혁신성 지각 수준은 혁신 행동에 긍정적인 영향을 미칠 것으로 기대된다.

가설 7. 종사원의 기업 혁신성 지각은 혁신 행동에 긍정적인 영향을 미친다.
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Ⅲ. 연구 설계

1. 연구 모형

본 연구는 호텔 기업에서의 변혁적 리더십과 보상 시스템의 세부 요인에 따른 조

직 구성원이 지각하는 조직 혁신성에 대한 인식에 대한 영향을 분석하고, 지각된

혁신성이 조직 시민 행동 및 창의 행동에 미치는 영향을 규명하고자 제안되었으며

연구모형은 <그림 1>과 같다.

<그림 1> 연구 모형

2. 변수의 조작적 정의 및 측정 항목 도출

측정항목들은 선행연구들로부터 추출되었다. 변혁적 리더십은 Bass(1985)의 연구

를 참조하여, 카리스마적 행동으로 조직원에게 자기 확신을 심어주며, 개별적 배려

를 통해 조직의 이익을 위해 일하고자 하는 동기를 부여하며, 지적자극을 통해 고

취시켜 기대 이상의 성과를 도출하는 리더십으로 정의하였다. 측정 항목은 구정대·

이방식(2005)의 카리스마, 지적 자극, 개별적 배려라는 세 가지 하위 요인별로 각각

3 개의 문항으로 제시하였다. 보상 시스템은 Allen et al.(2001)의 연구를 참조하여

외재적 보상을 조직이 제공할 수 있는 직무와 관련된 금전과 관련된 보상(성과급,

고용, 안정성 등)으로 정의하고, 7개 문항으로 구성하였다. 내재적 보상은 비금전적
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형태의 보상(칭찬, 격려, 인정 등)을 포함한 보상 체계로 정의하고, 5개 문항으로 구

성하였다. 지각된 기업 혁신성은 Kunz, Schmitt & Meyer(2011)를 참조하여, 기업

이 생산한 제품 및 서비스에 대한 기업의 혁신성에 대해 고객이 내리는 평가로 정

의하고, Kunz et al.(2011)의 연구로부터 6개 문항으로 구성하였다. 조직 시민 행동

은 Organ(1988)의 연구에 기초하여 자유 재량적이며, 공식적인 보상시스템에 의해

직접적, 명시적으로 인식되지는 않으며, 집합적으로 조직의 효과적인 기능을 돕는

구성원 개인의 행동으로 정의하고, 주현식·윤승현·김화경(2007) 연구를 통해 4개 문

항으로 구성하였다. 혁신 행동이란 Janssen(2000)의 정의에 따라 자신의 행동, 자신

의 과업 및 소속 집단의 성과 향상에 도움이 되는 새로운 아이디어를 의도적으로

창조, 도입, 적용하는 활동으로 정의하고, Scott & Bruce(1994)가 개발한 항목을

바탕으로 Janssen(2000)이 사용한 5개의 문항을 사용하였다. 모든 측정항목은 “전혀

아니다 1점”, “아니다 2점”, “보통이다 3점”, “그렇다 4점”, “매우 그렇다 5점”의 5단

계 의미 분별 Likert 척도로 구성되었다.

3. 조사 설계 및 분석방법

본 연구의 설문조사는 2014년 7월 한 달 동안 국내 특급호텔에 근무하는 종사원

을 대상으로 이루어졌다. 호텔 선정 및 표본 추출 방법으로는 모집단의 특성이 비

교적 동질적일 것이라는 판단으로, 국내 특급호텔 종사자들을 대상으로 편의추출방

법을 실시하였고 설문조사 방법은 자기기입식 방식을 채택하였다. 총 350부의 설문

지를 배포하여 321부를 회수하였고, 그 중 누락된 응답 및 불성실한 응답을 제외한

나머지 299부를 분석에 사용하였다. 자료 분석은 SPSS 및 AMOS 18의 통계프로그

램을 이용하여 분석하였다. 빈도분석을 시행하여 호텔 종사원의 인구 통계적 특성

을 도출하였으며, 확인적 요인분석을 통하여 측정도구의 신뢰성 및 타당성을 검정

하였다. 또한 구조 방정식 모형 분석을 통하여 인과 관계를 검정하였고, 다중 집단

분석을 통하여 조절효과를 검정하였다.

Ⅳ. 실증 분석 결과

1. 표본의 일반적 특성

수집된 설문지 299부 중 남성 164명(54.8%), 여성 135명(45.2%)로서, 연령은 만
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구성

개념
측정항목

요인

적재량

신뢰

도

계수

카리

스마

나의 상사는 조직의 목표 달성을 위해 사적 이익 추구를 넘어서 일한다. 0.675

0.879나의 상사는 비전을 가지고 우리를 격려한다. 0.820

나의 상사는 미래를 낙관적으로 바라 볼 수 있도록 지도한다. 0.833

개별적

배려

나의 상사는 부하의 개인적인 사정 및 욕구를 감안해서 대우한다. 0.768

0.894나의 상사는 나의 능력과 적성을 고려하여 일을 위임한다. 0.829

내가 맡은 일을 잘하려고 노력하면 나의 상사는 격려한다. 0.809

지적

자극

나의 상사는 문제가 발생할 때 기존의 방식과 다른 관점으로 접근한다. 0.809

0.909나의 상사는 골치 아픈 문제들을 이해할 수 있는 방법을 제시한다. 0.840

나의 상사는 내가 생각하지 못한 새로운 아이디어를 제시한다. 0.876

내재적

보상

시스템

서비스 품질 향상을 위한 직원에게 상 수여 또는 특별한 자격을 부여한다. 0.640

0.914

서비스의 품질을 향상시킨 직원을 위해 격려 이벤트 및 행사를 마련한다. 0.765

경영진은고객에게보다나은서비스를제공한직원에게자주칭찬해준다. 0.735

상사, 동료 및 고객으로부터 피드백 받는 360도 평가시스템이 있다. 0.638

서비스 품질 향상을 위해 직원 제안을 수렴하는 공식적인 제도가 있다. 0.699

호텔 경영진은 개인 역량개발을 위해 노력한 직원을 인정하고 평가한다. 0.785

호텔 수익 향상과 서비스 품질 향상에 대한 사항을 승진에 반영시킨다. 0.734

외재적

보상

시스템

경영 이익을 직원들과 공유하는 이익공유제도가 있다. 0.729

0.884
시간, 비용 절약의 생산성을 향상시켰을 때 보너스를 지급한다. 0.774

회사 정책 및 노동조합 규약 등에 따라 안정적으로 직원들을 고용한다. 0.655

개인이 수행한 업적에 대한 개인별 성과급 시스템이 있다. 0.801

30세-39세가 130명(43.5%)으로 가장 높은 비율을 차지하였다. 연령은 30세-39세가

130명(43.5%)으로 가장 높은 비율을 차지하였고, 20세-29세가 127명(42.5%)으로 그

뒤를 따랐고, 40세-49세가 37명(12.3%), 50세 이상이 5명(1.7%)의 순으로 나타났다.

응답자의 직급은 평사원이 188명(62.9%)이었으며, 주임/계장급이 66명(22.1%), 대리

/과장급이 43명(14.4%)이었으며, 차장 이상의 직급은 2명(0.6%)인 것으로 나타났다.

호텔 종사원의 고용형태는 정규직이 248명(82.9%)로 비정규직 51명(17.1%)보다 더

높은 비율로 구성되고 있음을 보여주었다.

2. 측정척도의 신뢰도 및 타당도 검증

변수의 신뢰도와 타당도는 확인적 요인분석을 실시하여 검증하였다. 모형 적합도

지수는 χ ²= 1000.484(df=566, p<.000), χ²/df=1.768, CFI=.9325 IFI=.936, TLI=.928으

로 기준 값인 .9를 상회하였고, RMSEA는 .051로 나타나 기준값인 .08이하로 수용

할만한 적합도를 나타났다. 각 측정 항목들의 요인적재량은 0.549~0.879범위의 높은

값들을 나타내었으며, 모든 요인의 크론바하 알파계수가 기준치인 .7이상을 상회하

여 각 요인은 높은 신뢰도를 나타내고 있음을 확인하였다(<표 1> 참조).

<표 1> 확인적 요인분석 결과
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재무적 성과를 상승 시켰을 때, 이를 업적평가에 반영한다. 0.789

기업

혁신성

지각

우리 호텔은 역동적이다. 0.743

0.933

우리 호텔은 창의적이다. 0.799

우리 호텔은 시장의 흐름을 선도하는 새로운 상품과 패키지를 개발한다. 0.823

우리 호텔은 업계를 이끄는 선도자적인 역할을 한다. 0.766

우리 호텔은 계속해서 새로운 아이디어를 개발한다. 0.755

우리 호텔은 새로운 제안으로 시장을 변화시켜 왔다. 0.869

조직

시민

행동

나는 사소한 문제에 대해 불평하지 않는다. 0.549

0.815
나는 근무 시간에 사적인 전화를 하지 않는다. 0.778

나는 동료의 개인적인 일에도 관심을 갖는다. 0.639

나는 회사의 물품 및 자산을 아끼고 보호한다. 0.615

혁신

행동

나는 체계적인 방법으로 혁신적 아이디어를 업무에 도입한다. 0.790

0.930

나는 혁신적 아이디어에 대한 지원을 얻어내려고 노력한다. 0.751

나는 업무와 관련해 독창적인 방법을 고안해 낸다. 0.793

나는 업무와 관련된 문제를 해결하기 위해 새로운 아이디어를 개발한다. 0.782

나는 업무 수행에 활용될 수 있는 새로운 방법 등을 찾으려고 애쓴다. 0.800

개념 CR AVE 1 2 3 4 5 6 7 8

1.카리

스마
.879 .709 1.00

2.개별적

배려
.894 .738

.924

(.853)
1.00

3.지적

자극
.909 .769

.907

(.822)

.921

(.848)
1.00

4.내재적

보상
.914 .603

.657

(.431)

.630

(.396)

.566

(.32)
1.00

5.외재적

보상
.884 .605

.516

(.266)

.469

(.219)

.467

(.218)

.834

(.695)
1.00

6.기업 .933 .699 .539 .514 .553 .783 .773 1.00

평균 분산 추출지수는 기준치 .5 이상으로 나타나 높은 신뢰성과 내적 일관성을

보여주었다(Hair, Black, Babin, & Anderson, 2010). Anderson & Gerbing(1988)의

제안에 따라, 판별 타당도 평가는 각 구성개념 간 상관계수의 제곱 값과 각 요인의

AVE 값을 비교하여 평가하였다. 그 결과, AVE값들은 대부분의 구성 개념 짝들 간

상관계수 제곱 값보다 큰 값을 보였다. 카리스마-개별적 배려, 카리스마-지적 자극,

개별적 배려-지적 자극, 내재적 보상-외재적 보상의 각 짝에 대한 상관계수 제곱

값은 AVE보다 높게 나타났다(<표 2> 참조). 이러한 경우, 두 개의 구성개념에 대

한 결합모형과 비결합 모형의 카이스퀘어 변화량 차이를 이용하여, 두 개념이 서로

다른 개념인지 판별할 수 있다(Bagozzi & Yi, 1988). 평가 결과, 결합모형과 비결합

모형의 카이스퀘어 변화량이 유의수준 내에서 차이가 있는 것으로 나타났으며, 각

개념은 서로 다른 개념인 것으로 확인되었다.

<표 2> 구성개념 간 상관관계 행렬
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혁신성

지각
(.290) (.264) .(305) (.613) (.597)

7.조직

시민행동
.815 .528

.715

(.511)

.680

(.462)

.608

(.369)

.549

(.301)

.390

(.152)

.513

(.263)
1.00

8.혁신

행동
.930 .725

.590

(.348)

.556

(.309)

.55

(.302)

.479

(.229)

.476

(.226)

.539

(.29)

.625

(.39)
1.00

주) CR=composite reliabilities; AVE=average variance extracted; 괄호안은 상관계수 제곱값

3. 구조모형 및 가설검증

본 연구에서 제안한 모형의 적합도 및 요인 간 영향관계 검정은 구조방정식 모형

분석을 통하여 확인되었다. 모형의 적합도 지수는 χ ²= 1134.196(df=577, p<.000), χ

²/df=1.966, CFI=.917, IFI=.918, TLI=.909으로 기준값인 .9를 상회하였다. RMSEA는

.057로 나타나 기준값인 .08이하로 나타나 모형과 데이터 간 수용할만한 적합도를

나타났다(배병렬, 2005). 각 구성개념 간 영향관계를 분석한 결과, 지적 자극(β=.527,

t=2.531), 내재적 보상(β=.486, t=3.560), 외재적 보상(β=.320, t=2.905), 이 지각된 기

업 혁신성의 관계와 유의한 영향관계가 있는 것으로 나타나 가설 3, 4, 5가 지지되

었다. 하지만, 카리스마와 개별적 배려는 지각된 조직 혁신성에 유의한 영향을 미치

지 않아 가설1, 가설2는 지지되지 않았다. 한편 기업 혁신성 지각은 조직 시민 행동

(β=.567, t=6.684)과 혁신 행동(β=.574, t=8.576)을 높이는데 긍정적인 영향 요인으로

작용하고 있는 것으로 나타나, 가설 6 및 가설 7이 지지되었다(<표 3> 참조).

<표 3> 구성개념 간 영향관계 검증 결과

가설 경로계수 C.R.(t) 판정

H 1: 카리스마 → 기업 혁신성 지각 -.151 -.719 가설 기각

H 2: 개별적 배려 → 기업 혁신성 지각 -.249 -1.017 가설 기각

H 3: 지적 자극 → 기업 혁신성 지각 .527 2.531* 가설 지지

H 4: 내재적 보상 → 기업 혁신성 지각 .486 3.560** 가설 지지

H 5: 외재적 보상 → 기업 혁신성 지각 .320 2.905** 가설 지지

H 6: 기업 혁신성 지각→ 조직 시민 행동 .567 6.684** 가설 지지

H 7: 기업 혁신성 지각 → 혁신 행동 .574 8.576** 가설 지지

주) **p<.01, *p<.05

V. 결 론

본 연구는 호텔 기업에서의 종업원의 기업 혁신성 지각 중요성을 밝히고, 종사원
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이 지각하는 기업 혁신성을 제고시키는 새로운 인적 자원 관리 방향을 제시하고자

설계되었다. 즉, 호텔 직원들의 기업 혁신성 지각을 촉진시키는 요인으로 변혁적 리

더십과 보상 시스템의 역할을 규명하고, 지각된 기업 혁신성이 조직 시민 행동과

혁신 행동을 강화하는데 후행 변수로 작용하는지 그 관계를 검증하기 위해 실증 분

석을 수행하였다. 실증 분석의 결과는 다음과 같이 요약된다.

첫째, 내재적, 외재적 보상 시스템이 기업 혁신성 지각에 유의한 긍정적인 영향을

미치는 것으로 나타났다. 이러한 결과는 종사원이 직무 수행 중에 느끼는 충족감과

만족감과 같은 내재적 보상 또는 물질적 보상 설계가 종사원의 혁신적 기업 문화를

인식할 수 있는 기본 방침이 될 수 있음을 의미한다. 특히 내재적 보상이(β=.486)

외재적 보상(β=.320)보다 기업 혁신성 지각에 더 강한 긍정의 영향 관계를 나타내

어 본 연구는 어떤 종류의 보상 개념이 기업 혁신성 인식을 제고시키는 데에 있어

더 영향력 있는 변수로서 역할을 하는지 규명한 점에서 타 연구와의 차별성이 있으

며, 호텔 인적 자원 관리의 측면에서 이론적 의미가 있다.

둘째, 변혁적 리더십의 지적 자극 요인은 종사원의 기업 혁신성 지각에 유의한

긍정적인 영향을 미치는 것으로 나타났으나, 카리스마, 개별적 배려는 유의한 설명

력이 없었다. 조직 분위기 설계자로서 변혁적 리더의 지적 자극은 혁신적인 조직

분위기 형성에 영향을 미치는 역할을 수행하였으나, 카리스마 또는 개별적 배려 요

인은 혁신성 지각에 유의한 영향을 미치지는 않았다. 이 점은 변혁적 리더의 지적

자극은 직접적으로 종사원의 기업에 대한 혁신성을 인식시킬 수 있으나, 미래 비전

에 대한 확신 또는 구성원을 세심하게 배려하는 태도가 기업의 창조적 문화를 변화

시킬 정도의 직접적인 역할을 수행하지 못한다는 점을 의미한다. 이러한 결과를 고

려하면 호텔 종사원의 기업 혁신성 인식 관리를 위해서 호텔 기업은 변혁적 리더십

을 장려하는 인사 관리 프로그램 개발에 주력하기보다는 보상 시스템의 변화를 통

해서 기업 혁신성 지각을 강화시키는 전략이 효율적으로 판단된다.

셋째, 호텔 종사자의 지각된 기업 혁신성은 종사자들의 혁신 행동에 강한 긍정의

영향 관계를 나타내었다. 혁신 행동을 구성원은 기업의 현재 상태의 변화를 야기함

에 따라 발생하는 불안, 저항, 위협 또는 미래의 불확실성으로부터 비롯되는 회의를

경험하게 된다(안병철, 2008). 즉, 개인의 창의성에서 비롯된 다양한 관점에 대한 사

고와 그 실행 방안 제시에 추진 과정 중에 구성원 개인이 두려움을 느끼는 기업 환

경에서는 구성원은 혁신 행동을 실천하기보다는 현재 상태를 유지하는 행동을 선택

하는 경향성이 있다. 그런데 자신이 근무하는 직장이 혁신적인 기업이라는 종사원

의 인식은 종사원이 혁신 행동 추진 과정에서 발생할 수 있는 두려움을 낮추는 작

용을 할 수 있다. 따라서 조직 구성원의 혁신 행동을 장려하기 위해서 기업의 혁신
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적 문화를 조직 구성원에게 인식시키는 방안이 강구되어야 할 것이다.

넷째, 조직 구성원의 기업 혁신성 지각은 조직 시민 행동에도 혁신 행동 실천에

긍정적인 영향력을 행사하고 있음이 검증되었다. 즉, 종사원을 지각하는 기업 혁신

성 수준이 제고될수록 구성원의 조직 시민 행동의 발생이 증가함을 의미한다. 이는

기업 혁신성을 고취하는 조직 분위기 조성이 조직 시민 행동을 장려하는 방안이 될

수 있는 점을 설명해준다. 즉, 호텔 기업의 개방적인 분위기 형성은 직원들 간의 양

심 행동 또는 도움 행동 발생에도 기여하는 것이다. 이러한 연구 결과는 Choi(2007)

의 연구에서 혁신 지향적인 조직 분위기가 변화 지향적인 조직 시민 행동을 유발시

킨다는 결과에 의해서도 지지된다.

본 연구는 호텔 종사원이 지각한 기업 혁신성의 역할을 검토한 연구라는 점에 의

의가 있지만 다음의 한계점이 있다. 설문 응답자가 호텔 조직 구성원의 자가 응답

으로 측정되었으므로 객관적인 측정을 위해서 인적 자원 관리자와 서비스 이용 고

객 집단과 같은 복수의 응답자 의견을 반영할 필요가 있다. 또한 본 연구에서 인적

자원 관리 방침에 따른 종사원의 기업 혁신성 지각 차이에 연구의 초점을 두었으

나, 향후 연구에서 종사원 특성에 따른 기업 혁신성 지각의 차이 연구를 제안한다.
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