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근거이론을 기반으로
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Based on the grounded theory
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요 약 : 이 연구의 목적은 호텔산업 종사자에 대한 서번트 리더십의 반복적 실천경험을 이해하고 그들의 경험에 근거하여 

이론을 도출하는 것이다. 이러한 연구목적을 달성하기 위해 연구문제는 첫째, 호텔산업 종사자들이 서번트 리더십을 실천

하는 단계는 어떠한가? 둘째, 호텔산업 종사자들이 서번트 리더십을 실천할 때 어떠한 문제를 겪는가? 셋째, 호텔산업 

종사자들이 서번트 리더십을 다시 실천하는 단계는 어떠한가로 설정하였다. 자료수집은 서번트 리더십을 실천하는 호텔산

업 종사자를 대상으로 총 10명의 심층인터뷰를 진행하였으며, 자료분석은 개방코딩, 분석의 정교화, 이론 통합하기 절차

에 따라 실시하였다. 그 결과는 첫째, 개방코딩에서 개념 86개, 하위범주 24개, 범주 9개를 도출하였다. 둘째, 분석의 

정교화에서 범주로써 관심단계, 연습단계, 실천단계, 확신단계, 신념단계, 충돌단계, 반성단계, 회복단계, 해결단계 간 

관계 모형을 구축하였다. 셋째, 이론 통합하기에서 핵심범주를 ‘부하직원에게 따뜻함을 전하는 반복적 노력을 통한 서번트 

리더십 실현’으로 구성하였으며, 최종적으로 핵심범주와 다른 범주들을 통합하여 근거이론을 생성하였다. 따라서 이 연구

는 호텔산업 종사자에 대한 서번트 리더십의 반복적 실천경험에 근거한 이론을 도출하여 서번트 리더십 연구의 이론적 

발전에 기여하였으며, 호텔산업에서 서번트 리더십의 반복적 실천을 촉진할 수 있는 방안을 제시하였다.
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ABSTRACT : The purpose of this study is to derive a theory that can improve the basis for understanding 

the repeated practice experiences of servant leadership for hotel workers. In order to achieve the purpose of this 

study, the research questions are 1) what are the stages in which hotel workers practice servant leadership? 2) 

what kind of problems do hotel workers face when they practice servant leadership? 3) in what stages do hotel 

workers practice servant leadership again when it is not successful? The data collection was conducted through 

in-depth interviews with 10 hotel workers who practice servant leadership and data analysis was conducted 

according to the procedures of open coding, analysis elaboration, and theory integration. The results of the analysis 

were as follows: 1) 86 concepts, 24 sub-categories, and 9 categories were derived through open coding. 2) in 

the analysis elaboration, a relationship model was constructed between the interest stage, preparation stage, practice 

stage, conviction stage, belief stage, conflict stage, reflection stage, recovery stage, and resolution stage as categories. 

3) in the theory integration, the core category was composed of ‘realization of servant leadership through repeated 

efforts to convey warmth to subordinates’, and a grounded theory was created by integrating the core category 

and other categories. Therefore, this study contributes to the advancement of servant leadership research and suggests 

how to practice servant leadership repeatedly in the hotel industry.

Key words : Hotel Industry, Servant Leadership, Repeated Practice Experience, Qualitative Research, Grounded 

Theory

Ⅰ. 서 론

최근 호텔산업은 조직변화가 뚜렷하게 나타나고 

있다(서정운, 2022; 유은이 외, 2021; Leung et 

al., 2021). 호텔산업은 대면 서비스가 핵심인 산업

으로서 코로나 바이러스 감염증(COVID-19)이 확

산됨에 따라 위기를 겪고 있으며, 구조조정을 감행

하면서 대다수 조직 구성원들이 불안과 우울을 느

끼고 있다(Tu et al., 2021; Wong et al., 2021). 

또 다른 조직변화로는 새로운 MZ세대의 주니어 인

력들이 급격히 늘어나고 있으며, 이들과 기성세대 간

의 갈등이 빈번하게 발생하고 있다(박소현 외, 2022; 

Goh & Okumus, 2020). 이들은 기성세대와 달리 

자기주장이 뚜렷하고 리더와 조직 구성원을 수평적 

관계로 인식하며, 리더가 힘으로 조직을 이끄는 것보

다 대화를 통해 협력적 관계를 구축하기를 원한다.

이러한 호텔산업의 조직변화를 고려해볼 때 조직 

구성원의 심리상태가 불안정하고 수평적 조직문화

를 요구하는 MZ세대가 늘어날수록 리더는 조직 구

성원에게 관심을 더욱 기울이고 마음상태를 돌봐야 

할 필요가 있다(Ruiz-Palomino et al., 2022). 호

텔산업은 안정된 조직운영을 위해 리더십 패러다임

의 전환이 요구되며, 서번트 리더십을 강력한 대안

책으로 제시할 수 있다. 서번트 리더십은 조직 구성

원에 대한 배려와 존중 중심의 리더십으로서 긍정

적 마음과 행동변화를 이끌어 낼 수 있으며, 선 순

환적 조직문화를 형성할 수 있어 중요한 의미를 갖

는다(구동우 외, 2012; 윤선미, 2018; Lv et al., 2022; 

Ozturk et al., 2021). 

이처럼 호텔산업에서 서번트 리더십의 중요성이 

대두됨에 따라 서번트 리더십 연구도 점차 주목받

고 있다. 초기에는 Greenleaf (1977)와 Spears (1996) 

중심으로 서번트 리더십의 개념적 연구가 이뤄졌으며, 

이후에는 서번트 리더십의 측정도구 개발과 효과성 검

증을 위한 실증적 연구가 진행되어 왔다(김민주, 박진

경, 2008; Barbuto & Wheeler, 2006; Graham, 1991; 
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Ling et al., 2016; Sendjaya & Sarros, 2002). 최근에

는 호텔산업 현장에서 서번트 리더십의 적용이 어렵다는 

비판을 수용하여 서번트 리더십 실천에 대한 방법론적 

연구의 필요성이 제기되고 있다.

이러한 호텔산업 서번트 리더십 실천에 대한 방

법론적 연구는 학습이론 관점에서 고찰할 수 있다. 

학습이론 관점에서 살펴보면, 호텔산업 서번트 리

더십 실천은 서번트 리더의 행동에 대한 관찰학습

을 통해 실현될 수 있다(Greenleaf & Spears, 2002; 

Keith, 2008; Liden et al., 2014). 특히 호텔산업 

서번트 리더십 실천은 학습한 서번트 리더십 개념

을 직접적인 행동으로 나타내는 것을 의미하며, 내

재된 봉사정신을 조직 구성원에게 충분히 전달하는 

데 중점을 둔다(Liden et al., 2008). 또한, 호텔산

업 서번트 리더십 실천은 성공과 실패의 이분법적 

범주로 나누기 힘들며, 시행착오를 통해 반복적 노

력이 수반되는 것이 매우 중요하다.

구체적으로 이러한 호텔산업 서번트 리더십 실천에 

대한 방법론은 학습이론의 행동주의 학파인 Bandura 

(1986)의 사회인지이론(SCT)으로 살펴볼 수 있다. 사

회인지이론은 롤 모델링을 통한 관찰학습과정을 설명

하였으며, 주의단계, 파지단계, 재생단계, 동기화단계를 

거쳐 행동변화를 이끄는 모델을 제시하였다(Bandura, 

1986). 이러한 사회인지이론은 호텔산업 서번트 리더

에 대한 관찰학습을 통해 최초의 서번트 리더십 실천

과정을 네 단계로 일부 설명할 수 있지만, 실천이 잘 

안될 때 다시 실천을 지속할 수 있는 호텔산업 서번트 

리더십의 반복적 실천 방법론을 설명하는 데 한계가 

있다.

이러한 호텔산업 서번트 리더십의 반복적 실천 

방법론은 학습이론의 행동주의 학파인 Prochaska 

and DiClemente (1983)의 행동변화단계이론(TTM) 

으로 살펴볼 수 있다. 행동변화단계이론은 문제행동

을 수정하는 역동적 과정을 설명하였으며, 계획 전 

단계, 계획단계, 준비단계, 행동단계, 유지단계를 거

쳐 재발단계를 통해 이전 단계로 회귀하는 순환모

델을 제시하였다(Prochaska & DiClemente, 1983; 

Prochaska et al., 2009). 이러한 행동변화단계이론

은 호텔산업 서번트 리더십의 반복적 실천과정을 여

섯 단계로 일부 설명할 수 있지만, 재발단계에서 이

전 단계로 되돌아가는 방법론을 설명하는 데 한계가 

있다. 지금까지 살펴본 사회인지이론과 행동변화단

계이론의 한계에 따라 호텔산업 서번트 리더십의 반

복적 실천 방법론을 설명할 수 있는 근거이론 연구의 

필요성이 제기된다.

종합적으로, 이 연구의 목적은 호텔산업 종사자

를 대상으로 서번트 리더십의 반복적 실천경험을 

이해하고 그들의 경험에 근거하여 이론을 도출하고

자 한다. 이러한 연구목적을 달성하기 위한 연구문

제는 첫째, 호텔산업 종사자들이 서번트 리더십을 

실천하는 단계는 어떠한가? 둘째, 호텔산업 종사자

들이 서번트 리더십을 실천할 때 어떠한 문제를 겪

는가? 셋째, 호텔산업 종사자들이 서번트 리더십을 

다시 실천하는 단계는 어떠한가로 설정하였다. 이 

연구는 호텔산업 서번트 리더십의 반복적 실천경험

을 설명할 수 있는 이론을 도출하여 서번트 리더십 

연구의 이론적 발전에 기여할 것으로 기대된다. 또

한, 연구결과를 바탕으로 호텔산업에서 서번트 리

더십의 반복적 실천을 촉진할 수 있는 방안을 제시

할 것으로 기대된다.

II. 문헌 고찰

1. 서번트 리더십

서번트 리더십(servant leadership)은 현대적 리

더십 이론으로서 경영학자인 Greenleaf (1970)가 제

안한 개념이며, 헤르만 헤세의 단편소설인 <동방순례

(Journey to the east)>에 등장하는 레오(Leo)의 이야

기에서 출발하였다(김봉규, 2013; Greenleaf, 2014). 

소설 속 레오는 함께 동행하는 순례자들의 잡일을 
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도우며, 불평과 하소연을 들어주면서 지친 마음을 

달래준 인물이다. 이처럼 서번트 리더십은 조직 구

성원을 최우선으로 섬기고 그들의 욕구를 충족시키

기 위해 봉사하는 리더십이며, 조직 구성원에게 영

향력을 발휘하는 기술인 동시에 그들의 신뢰를 형

성하는 인격을 말한다(Greenleaf, 1970; Hunter, 

1998). 또한, 이는 섬세하게 주의를 살피고 경청하

며, 조직 구성원의 발전을 장려하고 자신에게 주어

진 권한을 조직 구성원에게 위임하는 리더십을 의미

한다(김권수, 2016; Boyer, 1999).

이러한 서번트 리더십의 특징은 다음과 같다(안

성호, 임도빈, 2021; Jabber et al., 2023; Hunter, 

1998, 2004). 첫째, 학습한 서번트 리더십 개념을 

실제 행동으로 옮기는 실천이 매우 중요하다. 서번

트 리더십에 대한 개념을 머릿속으로 올바르게 이

해하더라도 행동으로 옮기지 않을 경우 서번트 리

더십이라고 보기 힘들다. 둘째, 명령과 지시 중심의 

전통적 리더십보다 많은 노력과 인내가 요구된다. 

장기적 관점에서 서번트 리더십은 인격을 개발하는 

것과 비슷하며, 과거의 문제적 습관을 버리기 위해 

고통을 감수할 필요가 있다. 셋째, 서번트 리더십을 

실천하면서 갈등은 필연적으로 발생하며, 갈등을 

통해 반복적 실천이 이뤄질 수 있다. 겉보기에는 아

무런 어려움 없이 실천하는 것처럼 보일 수 있으나 

마음속으로 인내하는 고통도 갈등의 일종이 며, 인

간은 불완전한 존재이기 때문에 갈등을 통해 서번

트 리더로 성장할 수 있다.

이러한 서번트 리더십의 연구는 학습이론의 행동

주의 학파에 기초한다(방용태, 2020; 윤종설 외, 

2021; Li et al., 2021). 학습이론 관점에서 살펴보

면, 서번트 리더십은 리더와 조직 구성원의 상호작

용 속에서 서번트 리더의 행동에 대한 관찰학습을 

통해 실현될 수 있다. 뿐만 아니라 서번트 리더십은 

영향을 받은 조직 구성원도 서번트 리더로 성장할 

수 있도록 지원하는 힘이 있어 중요한 학습적 의미

를 지닌다(Bao et al., 2018; Peter, 2020).

2. 사회인지이론

사회인지이론(social cognitive theory: SCT)은 

학습이론의 대표적 행동주의 학파로써 보보인형실

험(Bandura, 1961)에 기초한 사회학습이론(Bandura, 

1977)에서 출발한다. 이 이론은 전통적 행동주의와 

달리 인지주의 학파의 비판을 수용하여 심리학자인 

Bandura (1986)에 의해 정립되었으며, 인간의 관찰학

습(모델링)을 설명하였다. 관찰학습은 롤 모델을 관찰

하여 행동에 대한 정보를 얻는 학습이며, 직접적인 강

화와 처벌 없이 모방을 통해 새로운 행동을 습득할 수 

있다(Bandura, 1986; Bandura & Walters, 1977). 

또한, 관찰학습은 환경, 행동, 개인 간의 상호작용을 

통해 일어나며, 개인의 인지적 요소인 자기효능감과 

결과기대를 통해 더욱 강화될 수 있다(황성현, 2020; 

Bandura, 1977, 1982).

이러한 반두라의 관찰학습은 다음과 같이 네 단계

를 거친다(Bandura, 1986; Schunk & Dibenedetto, 

2020)(<그림 1>). 주의(attention) 단계에서는 학습자

가 롤 모델의 행동에 대해 주의 깊게 관심을 가지며, 

파지(retention) 단계에서는 롤 모델의 행동을 모방하

기 위해 정보를 글(언어체계)과 그림(심상체계)으로 

<그림 1> Bandura (1986)의 관찰학습
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기억한다. 재생(reproduction) 단계에서는 롤 모델이 

시범 보인 행동을 연습과 피드백을 통해 따라해 보며, 

동기화(motivation) 단계에서는 학습한 것을 실제 행

동으로 나타내고자 한다. 예를 들어, 호텔산업 종사자

는 관심 있는 서번트 리더의 행동을 주의 깊게 관찰하

며(주의), 서번트 리더가 보여준 행동을 자세히 기억

한다(파지). 이러한 행동은 반복적 연습을 거쳐 학습

되며(재생), 실제로 다른 조직 구성원에게 서번트 리

더십을 실천할 때 어떠한 보상이 주어질지 동기부여 

받음으로써 서번트 리더십을 실천한다(동기화).

이러한 사회인지이론은 다음과 같은 기여도와 한

계점을 지닌다. 기여도는 첫째, 사회인지이론이 관

찰학습의 중요성을 일깨워주었으며, 구체적인 네 단

계를 제시하여 현대 교육심리학 분야에 지대한 영향

을 주었다. 둘째, 사회인지이론은 전통적 행동주의 

학파와 달리 인지주의 학파의 비판을 수용하여 행동

주의 이론을 더욱 발전시켰다. 반면, 한계점은 첫째, 

사회인지이론이 최초의 관찰학습을 네 단계로 제시

하였지만, 학습이 잘 안될 때 다시 관찰학습을 지속

할 수 있는 방법론을 설명하는 데 한계가 있다. 둘

째, 사회인지이론은 아동을 대상으로 검증한 이론이

며, 연령별로 다르게 나타날 수 있는 개인의 인지적 

수준을 고려하지 않았다는 한계가 있다.

3. 행동변화단계이론

행동변화단계이론(transtheoretical model of 

behavior change: TTM)은 학습이론의 대표적 행

동주의 학파로써 행동변화 관련 이론들에 대한 광

범위한 비교분석을 통해 개발되었다(Prochaska, 

1979). 이 이론은 임상심리학자인 Prochaska and 

DiClemente (1983)에 의해 정립되었으며, 인간의 

유익한 행동 발전을 이끄는 행동변화단계를 설명하

였다. 행동변화단계는 기본적으로 흡연, 음주, 편식 

등과 같은 건강 관련 문제행동을 수정하는 과정으

로 개발되었으나 실제로는 모든 행동변화과정을 나

타내며, 바람직하지 않은 행동에서 바람직한 행동

으로 이동할 때 겪는 단계를 말한다(유순근, 2018; 

Marcus & Owen, 1992). 또한, 행동변화단계는 한 

번에 일어나지 않고 매우 역동적이며, 개인의 인지

적 요소인 자기효능감을 통해 더욱 강화될 수 있다

(Delbosc et al., 2022).

이러한 프로차스카의 행동변화단계는 다음과 같

이 여섯 단계를 거친다(Prochaska & DiClemente, 1983; 

Prochaska et al., 1992; Warner et al., 2021)(<그림 2>). 

계획 전(pre-contemplation) 단계에서는 자신의 문제

행동을 인지하지 못해 행동변화에 대한 생각이 없

으며, 계획(contemplation) 단계에서는 개선을 위

한 특정행동 수행을 고려한다. 준비(preparation) 

단계에서는 특정행동을 수행하려는 의지가 보

이며, 행동(action) 단계에서는 문제행동을 개선

하고자 특정행동을 실천한다. 유지(maintenance) 단

계에서는 행동변화가 6개월 간 지속되어 생활 속 일부분

으로 정착하며, 재발(relapse) 단계에서는 문제행동이 

다시 발생하여 이전 단계로 회귀한다. 예를 들어, 호

텔산업 종사자는 서번트 리더십에 관심이 없었으나

(계획 전), 서번트 리더를 만나게 되면서 자신의 행

동변화를 신중히 고려한다(계획). 만약 서번트 리더

<그림 2> Prochaska and DiClemente (1983)의 행동변화단계
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십 실천에 대한 혜택이 비용보다 더 크다고 판단되

면 서번트 리더십을 실천하려는 의지가 생기며(준

비), 실제로 다른 조직 구성원에게 서번트 리더십을 

실천한다(행동). 이후 서번트 리더십을 지속하여 습

관이 형성되며(유지), 문제행동이 다시 발생할 경우 

이전 단계로 되돌아간다(재발).

이러한 행동변화단계이론은 다음과 같은 기여도

와 한계점을 지닌다. 기여도는 첫째, 행동변화단계

이론이 행동변화를 성공과 실패의 이분법적 범주로 

간주하지 않고 장기적 관점에서 행동변화에 대한 

순환적 모델을 제시하였다. 둘째, 행동변화단계이론

은 계획 전 단계를 통해 행동변화에 대한 의지가 없

는 사람까지 이론적 범주에 포함하여 잠재적 발전 

가능성을 고려하였다. 반면, 한계점은 첫째, 행동변

화단계이론이 행동변화에 대한 순환적 모델을 제시

하였지만, 문제행동의 재발 후 이전 단계로 되돌아

가는 방법론을 설명하는 데 한계가 있다. 둘째, 행

동변화단계이론은 단계 상승에 대한 시간적 범위의 

명확한 근거가 부족하다는 한계가 있다.

III. 연구설계

1. 연구문제

이 연구는 호텔산업 종사자를 대상으로 서번트 

리더십의 반복적 실천경험을 이해하고 그들의 경험

에 근거하여 이론을 도출하는 데 목적을 둔다. 이러

한 연구목적을 달성하기 위해 다음과 같은 연구문

제를 설정하였다.

연구문제 1. 호텔산업 종사자들이 서번트 리더십

을 실천하는 단계는 어떠한가?

연구문제 2. 호텔산업 종사자들이 서번트 리더십

을 실천할 때 어떠한 문제를 겪는가?

연구문제 3. 호텔산업 종사자들이 서번트 리더십

을 다시 실천하는 단계는 어떠한가?

2. 해석적 틀 및 철학적 가정

이 연구의 해석적 틀은 상징적 상호작용론과 실

용주의 바탕의 후기 실증주의에 기초한다. 후기 실

증주의(post positivism)는 객관성을 강조하고 연구

자의 편향이 제외된 연구결과를 제시할 수 있는 이

론적 모델에 중점을 두며, 자료수집과 자료분석에 

있어 과학적 방법을 지지한다(Creswell, 2013). 이

러한 맥락에서 철학적 가정은 후기 실증주의에 따

른 존재론적 신념, 인식론적 신념, 가치론적 신념, 

방법론적 신념에 기반을 둔다. 첫째, 이 연구는 존

재론적 신념에 따라 단일한 실재보다 다양한 관점

을 믿는다. 둘째, 이 연구는 인식론적 신념에 따라 

실재란 연구에 의해 구성될 수 있다고 가정한다. 셋

째, 이 연구는 가치론적 신념에 따라 자료분석 과정

에서 연구자의 편향을 최대한 통제하고 드러내지 

않는다. 넷째, 이 연구는 방법론적 신념에 따라 과

학적 방법과 글쓰기를 사용하고 개념-하위범주-범

주에 이르는 귀납적 과정을 따른다.

3. 근거이론

근거이론(grounded theory)은 상징적 상호작용

론과 실용주의에 기초하며, 사회적 현상으로부터 

수집된 자료에 근거하여 이론을 도출하는 질적연구

의 대표적 연구방법이다(유기웅, 2022; Martin, 

2007). 이러한 연구방법은 <질적연구의 기초(Basics 

of Qualitative Research)> 저서 중심으로 널리 알

려져 왔다(Corbin & Strauss, 2008, 2014; Strauss 

& Corbin, 1990, 1998). 이 저서는 1990년 첫 출

간을 시작으로 25년간 세 번의 개정판을 통해 여러 

비판들을 반영해왔으며, 최신 개정판의 주요 변화

는 다음과 같이 요약할 수 있다(김지은, 2019; 변기

용, 2021; 서형준, 2021). 첫째, 축코딩(axial coding)
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과 선택코딩(selective coding) 용어의 사용을 완전히 

중단하였다. 그들은 자료분석에 대한 구성과 역할을 

크게 변화시키지 않았지만, 축코딩 대신 분석의 정

교화(analysis elaboration)와 선택코딩 대신 이론 

통합하기(theory integration) 용어를 사용하기 시

작하였다. 둘째, 축코딩 패러다임(인과조건→현상→

상호작용→결과)의 무분별하고 획일적인 사용을 경

고하였다. 그들은 축코딩 패러다임이란 자료분석을 

위한 일종의 도구일 뿐이라고 언급하였으며, 연구

목적과 상관없이 축코딩 패러다임을 미리 고정시키

는 실수를 자제할 것을 당부하였다. 셋째, 질적 자

료분석 소프트웨어의 사용을 강조하였다. 그들은 

질적 자료분석 소프트웨어 중에서 MAXQDA 프로

그램에 대해 많은 분량을 할애하여 설명하였으며, 

연구자의 긍정적인 검토를 권장하였다. 따라서 이 

연구에서는 이러한 주요 변화를 고려하여 연구목적

에 맞게 적극 수용하고자 한다.

4. 자료수집 및 자료분석 방법

자료수집은 심층인터뷰(in-depth interview) 방

법을 채택하였으며, 심층인터뷰의 질문목록은 다음

과 같이 연구 참여자의 자유로운 발언에 영향을 주

지 않도록 간단히 구성하였다(<표 1>). 심층인터뷰

는 2022년 1월 1일부터 2022년 2월 14일까지 실

시하였으며, 대면 또는 비대면 방법으로 진행하였

다. 대면 방법은 연구 참여자가 원하는 장소와 시간

에 맞춰 연구자가 방문하였으며, 비대면 방법은 전

화 및 화상회의 프로그램(www.zoom.us)을 활용하

였다. 심층인터뷰 시작 전에는 연구참여에 대한 동

의를 얻었으며, 녹음과 녹화에 대한 양해를 구하였

다. 또한, 깊이 있는 답변을 얻기 위해 연구 참여자

의 기초정보를 준비하여 20분간 라포를 형성하였

다. 본 심층인터뷰는 평균 60분 동안 진행되었으며, 

연구자와 연구 참여자 간의 전이(transference)와 역

전이(counter transference)가 쉽게 일어날 수 있어 

괄호치기(bracketing) 기법을 통해 최대한 객관화하

였다. 심층인터뷰 후에는 연구참여에 대한 감사의 인

사와 함께 소정의 답례품을 제공하였으며, 이론적 포

화(theoretical saturation)에 이를 때까지 2~3회 추

가 인터뷰를 실시하였다.

연구 참여자의 선정방법은 근거이론의 의도적 표

본추출(purposeful sampling)과 이론적 표본추출

(theoretical sampling)을 채택하였다. 최초의 한 

명은 의도적 표본추출을 하였으며, 지속적 비교분

석을 통해 자료가 이론적 포화에 이를 때까지 이론

적 표본추출을 진행하였다. 연구 참여자는 서번트 

리더십을 실천하는 호텔산업 종사자로 한정하며, 

10년 이상 재직 중인 10명이 최종 선정되어 심층인

터뷰에 참여하였다. 서번트 리더십에 대한 실천여부는 

Hunter (2004)가 개발한 서번트 리더십 평가서를 활

구분 주요내용

실천경험

주의: 서번트 리더로서 관심을 가진 모델은 누구이며, 그 이유는 무엇인가요?

파지: 기억에 남는 서번트 리더의 모습은 무엇이며, 그 이유는 무엇인가요?

재생: 서번트 리더가 되기 위해 어떠한 연습과정을 거쳤나요?

동기: 서번트 리더십을 실천하게 된 동기(내적/외적)는 무엇인가요?

행동: 서번트 리더십을 실천했을 때 자신과 조직 구성원에게 어떠한 변화가 있었나요?

재실천경험

재발생: 서번트 리더십이 잘 실천되지 않았을 때 어떠한 갈등을 겪으며, 그 이유는 무엇인가요?

재시도: 그 갈등을 극복하고 다시 서번트 리더십을 실천하기 위해 어떠한 노력을 하나요?

재유지: 서번트 리더십을 다시 실천하기 위해 주변(선배·동료·부모·종교 등)으로부터 어떠한 도움을 받고 있나요?

주: 실천경험은 Bandura (1986)의 관찰학습에 근거하여 제시하였으며, 재실천경험은 Prochaska and DiClemente (1983)의 행동변화단계에 

근거하여 제시함.

<표 1> 심층인터뷰 질문목록
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용하여 확인하였으며, 연구 참여자의 자가점검과 추천 

받은 조직 구성원 한 명의 평가를 통해 평균 원만함

(2.8) 이상 획득한 경우 서번트 리더로 간주하였다.

자료분석은 Corbin and Strauss (2014)의 여섯 

단계를 채택하였다. 첫째, AI 음성인식 프로그램인 

네이버 클로바노트(www.clovanote.naver.com)를 

활용하여 수집된 녹음파일을 전사하였으며, 전사된 

파일은 질적 자료분석 소프트웨어인 MAXQDA 프

로그램 (www.maxqda.com)에 입력하였다. 둘째, 

전체 텍스트를 여러 번 반복하여 읽었으며, 프로그

램의 메모기능을 활용하여 떠오르는 아이디어를 기

록하였다. 셋째, 개방코딩(open coding)을 실시하

여 자료를 분해하고 개념과 범주를 생성하였다. 넷

째, 분석의 정교화(analysis elaboration)를 실시하

여 분해된 자료를 재조합하고 생성된 범주들을 체계

적으로 연결하였다. 다섯째, 이론 통합하기(theory 

integration)를 실시하여 핵심범주를 구성하고 핵심

범주와 다른 범주들을 통합하여 이론을 생성하였다. 

여섯째, 텍스트, 그림, 도표 등의 시각적 형태로 분

석결과를 제시하였다.

5. 타당성 및 신뢰성 확보전략

이 연구는 타당성을 확보하기 위해 Creswell (2013)

의 동료검토(peer debriefing), 참여자 확인(member 

check), 감사추적(audit trail)을 실시하였다. 첫째, 동

료검토를 위해 동료집단(관광학 박사 1명, 박사과정 1

명, 석박통합과정 1명)을 구성하였으며, 자료분석에 대

한 반복적 의견교환을 통해 해석적 오류를 수정하였다. 

둘째, 참여자 확인을 위해 연구 참여자의 일부를 선정

하여 자료해석에 대한 차이가 없는지 확인하였으며, 그

들의 피드백을 연구결과에 반영하였다. 셋째, 감사추적

을 위해 외부 전문가(심리학 박사 1명)에게 연구전반에 

대한 검토를 요청하였으며, 자료분석의 경우 코딩결과

를 한 눈에 볼 수 있는 MAXQDA 프로그램의 프로젝트 

파일(project file)을 공유하여 전사자료와 코딩과정의 

적절성을 점검하였다. 이 연구는 신뢰성을 확보하기 위

해 질적 자료분석 소프트웨어인 MAXQDA 프로그램을 

적극 활용하였으며, 기관윤리심사위원회(IRB)가 정한 

윤리지침(위험과 이익의 평가, 개인정보 보호, 비밀보

장, 연구 참여자 선정, 연구 참여자 모집, 연구 참여자 

동의, 연구자료 보관, 개인정보 파기)을 준수하였다.

IV. 분석결과

1. 연구 참여자 특성

연구 참여자는 서번트 리더십을 실천하는 호텔산

업 종사자이며, 10년 이상 재직 중인 10명이 최종 

선정되었다. 이러한 연구 참여자의 일반적 특성은 

다음과 같다(<표 2>).

2. 개방코딩

개방코딩(open coding)에서는 심층 인터뷰를 통

해 수집된 원자료를 분해하며, 개념-하위범주-범주

로 이어지는 귀납적 과정을 거쳤다. 개방코딩의 결

과는 다음과 같이 개념 86개, 하위범주 24개, 범주 

9개가 도출되었다(<표 3>).

1) 관심단계

관심단계(interest stage)에서는 연구 참여자들

이 다양한 경로를 통해 서번트 리더십에 대해 관심

을 갖기 시작하였다. 구체적으로, 연구 참여자들은 

호텔조직이 수직적 관계보다 수평적 관계를 중요시

하는 시대적 변화를 인식하고 있었으며, 과거 상사

의 리더십을 경험하면서 느꼈던 감정을 통해 올바

른 리더의 모습을 그리고 있었다. 또한, 조직을 이

끌어야 하는 책임감을 바탕으로 안정된 조직을 만

들기 위해 서번트 리더십에 관심을 갖고 있었다.

“제가 인턴이었는데도 불구하고 같이 일했던 동
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구분 성별 연령 학력 등급 경력 직급

서번트

리더십

본 인

서번트

리더십

구성원

연구 참여자 A 남성 44세 대학원 재학 5성급 15년 차장 3.08 3.18

연구 참여자 B 여성 36세 대학원 재학 5성급 11년 계장 2.96 2.80

연구 참여자 C 여성 40세 대학원 재학 5성급 13년 팀장 3.28 4.00

연구 참여자 D 남성 47세 대학원 재학 5성급 22년 팀장 3.64 3.52

연구 참여자 E 남성 41세 대학원 졸업 5성급 13년 과장 3.04 3.36

연구 참여자 F 여성 47세 대학원 재학 5성급 23년 팀장 3.16 3.40

연구 참여자 G 여성 40세 대학원 졸업 5성급 17년 과장 2.92 3.34

연구 참여자 H 여성 50세 대학원 졸업 5성급 20년 과장 3.28 3.12

연구 참여자 I 여성 38세 대학원 재학 5성급 19년 팀장 3.76 3.26

연구 참여자 J 남성 46세 대학원 졸업 5성급 18년 과장 2.98 3.42

주: 서번트 리더십 본인 및 서번트 리더십 구성원 점수는 평균 원만함(2.8) 이상 획득한 경우 서번트 리더로 간주함.

<표 2> 연구 참여자의 일반적 특성

범주 하위범주 개념

관심단계

시대적 변화

MZ세대의 등장

직장 내 괴롭힘 관련 법률 제정

조직 내 다면평가

새로운 리더십의 필요성

리더십 경험

권위적 리더에 대한 실망감

서번트 리더에 대한 감사한 마음

서번트 리더에 대한 존경

리더 책임감

조직위기 해결책

리더 소양

심적 편안함 추구

리더로서 이미지

다양한 리더십의 시도

연습단계

심리적 연습

이미지 트레이닝

권위의식 버리기

다름을 인정하기

행동적 연습

조직 구성원과 함께 보내는 시간 늘리기

쉽게 다가갈 수 있는 표정 연습하기

친근한 말투 연습하기

이름 불러주기

일부러 허술한 모습 보여주기

교육 및 학습

사내 교육 프로그램 참여하기

선배·멘토로부터 코칭 받기

서번트 리더십 관련 책 읽기

<표 3> 개방코딩 결과
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범주 하위범주 개념

연습단계 교육 및 학습
서번트 리더십 관련 정보 찾기

젊은 세대 문화 학습하기

실천단계

서번트 리더 되기

조직 구성원의 요구사항 들어주기

조직 구성원에게 자율성 주기

조직 구성원의 실수 감싸주기

이해할 때까지 업무 설명해주기

조직 구성원 공개적으로 칭찬하기

조직 구성원에게 고마움 표시하기

리더 역할 연구하기
더 나은 방향 고민하기

서번트 리더로서 되돌아보기

리더로서 헌신하기
솔선수범한 모습

불필요한 군기 없애기

확신단계

긍정적 변화

리더 개인 변화

조직 구성원 변화

조직 전체 변화

강력한 믿음

좋은 방향으로 이끄는 힘

서번트 리더십 관철시키기

조직 구성원의 알아챔

신념단계

서번트 리더십 철학

호텔업에서 서번트 리더십의 중요성

서번트 리더의 자질

장기적 노력의 필요성

조직성과와 인간관계의 연관성

서번트 리더십 전파

동기부여 주기

추종자들의 형성

서번트 리더 양성하기

따뜻함 전파에 대한 소망

서번트 리더십 진정성

조직 구성원에 대한 사랑

비즈니스 관계를 넘어서는 끈끈함

일관된 자세 견지

충돌단계

심리적 소진

조직 구성원의 당연함

조직 구성원의 무시

많은 노력으로 인한 피로

서번트 리더십에 대한 반대세력

호텔업에서 실천하기 어려움

조직 내 갈등

조직 구성원의 실수

조직 구성원에 대한 높은 기대치

조직 구성원의 불만

조직 구성원의 하극상

입장 및 생각 차이

<표 3> 계속
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료 선배들, 그리고 매니저분이 저를 너무 잘 챙겨 

주셨어요. 일 끝나면 밥도 이렇게 사주시고, 또 회

식 같은 거 있으면 보통 인턴한테 같이 가자는 얘기 

안 하는데, 저를 챙겨 주시더라고요. 그 선배들에게 

좋은 영향을 받아서 ‘나도 후배들 되게 잘 가르쳐줘

서 인턴십 오는 친구들도 많이 챙겨야지.’ 라는 생

각을 하게 되었어요. 내가 누군가의 따뜻한 마음을 

받은 적이 없다면, 저도 베푸는 데 좀 힘들었을 수

도 있을 것 같아요. 그런 것들이 어떤 영향이 되지 

않았을까 싶고요.…”(연구 참여자 C, 리더십 경험: 

서번트 리더에 대한 감사한 마음)

2) 연습단계

연습단계(preparation stage)에서는 연구 참여

자들이 서번트 리더십을 실천하기 위해 다양한 방

법으로 연습하고 있었다. 구체적으로, 연구 참여자

들은 마음속을 배려와 존중으로 가득 채우기 위해 

심리적 연습을 하고 있었으며, 이러한 마음을 실제 

행동으로 나타내기 위해 행동적 연습을 하고 있었

다. 또한, 교육 프로그램과 여러 정보매체를 통해 

서번트 리더십을 학습하고 있었다.

“상상훈련 아시죠? 머릿속으로 계속 시뮬레이션

을 해보는 거예요. 조직생활 하다보면 진짜 많은 갈

등 상황들이 일어나는데, 이때마다 ‘난 어떻게 대처

범주 하위범주 개념

충돌단계 개인적 욕심
성과와 승진에 대한 욕심

인간관계에 대한 욕심

반성단계

사건 회상하기
사건 후회하기

사건 곱씹어보기

문제 파악하기

객관적 평가와 역지사지

잘못 인정하기

비판 받아들이기

회복단계

마음 다잡기

동기부여 받기

취미활동

명상과 혼자만의 시간 갖기

감사했던 기억 떠올리기

좋았던 피드백 떠올리기

조언 구하기

가족 도움

동료 도움

지인 도움

종교 도움

해결단계

충분한 대화
솔직한 감정 표현

사건에 대한 구체적인 설명

해결점 찾기

사과하기

마음 달래주기

협조 요청하기

잘못한 부분 알려주기

한계 인정하기
시간이 더 필요함

결과가 생각과 차이가 있음

<표 3> 계속
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할 것인가? 이런 상황에서는 어떻게? 저런 상황에

서는 어떻게 해야 할까?’ 이런 부분들을 생각해보고, 

나의 말 한마디가, 나의 행동 하나가 어떤 결과를 가

져다줄지 그려보는 거죠.…”(연구 참여자 D, 심리적 

연습: 이미지 트레이닝)

3) 실천단계

실천단계(practice stage)에서는 연구 참여자들이 

조직 구성원에게 배려와 존중 중심의 서번트 리더십

을 실천하고 있었다. 구체적으로, 연구 참여자들은 

직접적인 행동을 통해 서번트 리더로서 역할을 수행

하고 있었으며, 어떻게 해야 더 나은 서번트 리더가 

될 수 있을지 연구하고 있었다. 또한, 자기희생을 두

려워하지 않고 조직 구성원을 위해 헌신하고 있었다.

“잘한 부분에 대해서는 정말 쑥스러울 정도로 제

가 칭찬을 많이 해줬어요. 공지 메일도 쓰고 아니면 

위 상사들에게 보고 드리기도 하고 전체 참조를 걸

어서 메일을 보내기도 하고 조금 생색을 많이 내줬

습니다. 그렇게 믿어주고 또 존중을 해주면 이 친구

들이 그래도 ‘우리 상사는 나를 좋아하고 많이 아껴

주는구나.’라고 좀 느끼는 것 같더라고요.…”(연구 

참여자 B, 서번트 리더 되기: 조직 구성원 공개적으

로 칭찬하기)

4) 확신단계

확신단계(conviction stage)에서는 연구 참여자

들이 서번트 리더십 효과에 대해 확신하고 있었다. 

구체적으로, 연구 참여자들은 서번트 리더십 실천을 

통해 긍정적 변화를 경험하고 있었으며, 조직 구성원

을 변화시킬 수 있다는 강력한 믿음을 갖고 있었다.

“제 개인적으로는 마음이 많이 편해졌어요. 저도 

까칠한 말이나 명령적인 말을 할 때 말하는 사람 입

장에서도 기분이 안 좋고 불편하잖아요. 근데 많이 

배려해주고 살갑게 다가가니까, 좋은 말 해주니까 

말하는 사람 입장에서도 좋은 것 같아요. 직장 생활

하면서 생각하고 신경 쓸 게 얼마나 많아요. 마음이

라도 좀 편한게 좋죠.…”(연구 참여자 E, 긍정적 변

화: 리더 개인 변화)

5) 신념단계

신념단계(belief stage)에서는 연구 참여자들이 

서번트 리더십에 대한 신념을 형성하고 있었다. 구

체적으로, 연구 참여자들은 서번트 리더십을 바라

보는 자신만의 철학을 뚜렷하게 갖고 있었으며, 조

직 구성원도 서번트 리더십을 실천할 수 있도록 직

접 가르치고 따뜻함을 전파하고 있었다. 또한, 서번

트 리더십에 더욱 몰입하여 조직 구성원을 진정성 

있게 대하고 있었다.

“그런 자세를 계속 견지하게끔 하는 힘은 ‘내가 

어떤 욕심을 가지고 있지 않은가, 내가 내 문제에 

대해서 말하기 두려워하지 않는가.’ 라는 것들을 굉

장히 정확하게 판단하고 솔직하게 얘기할 수 있는 

용기인 것 같거든요. 그렇기 때문에 서번트 리더가 

되기 위해 필요한 것은 내 내면을 정확하게 바라볼 

수 있고, 그거를 할 수 있는 스스로에 대한 용기라

고 정의할 수 있을 것 같아요.…”(연구 참여자 A, 서

번트 리더십 철학: 서번트 리더의 자질)

6) 충돌단계

충돌단계(conflict stage)에서는 연구 참여자들이 

서번트 리더십을 실천하면서 여러 문제에 의해 충돌

하고 있었다. 구체적으로, 연구 참여자들은 마음만

큼 잘 따라주지 않는 상황에 대해 심리적 소진을 느

끼고 있었으며, 서번트 리더십 실천과정에서 조직 

내 갈등을 겪고 있었다. 또한, 지나친 개인적 욕심으

로 인해 조직 구성원의 신뢰를 얻지 못하고 있었다.

“일을 하다 보면 이제 고객의 complain이나 여
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러 문제가 복합되어 큰 문제가 발생하기도 하는데, 

저 역시 리더 입장에서 팀원의 실수를 감싸주지 못

하고 화내는 경우가 있어요. 혹은 내 마음에 안 들

게 일 처리하는 모습을 보면서 ‘왜 저렇게 하지? 형

편없네.’ 라는 마음이 들기도 해요. 그런 마음이 갈

등 되는 부분이고요.…”(연구 참여자 H, 조직 내 갈

등: 조직 구성원의 실수)

7) 반성단계

반성단계(reflection stage)에서는 연구 참여자들

이 조직 구성원과의 충돌사건에 대해 반성하고 있었

다. 구체적으로, 연구 참여자들은 시간이 흐른 후 조

직 구성원과 갈등했던 충돌사건을 계속 회상하고 있

었으며, 최대한 객관적인 시각을 통해 문제를 파악

하고 있었다.

“항상 그래요. 최근에도 있기는 했는데요. 일단 

제가 화를 내고 그걸 모르는 게 아니잖아요. 그러면 

그냥 속으로 한 번 생각해요. ‘내가 좀 세게 얘기했

구나. 혹은 지금 안 그래도 힘들텐데, 내가 좀 더 힘

들게 만들었구나.’ 라는 생각을.…”(연구 참여자 G, 

사건 회상하기: 사건 후회하기)

8) 회복단계

회복단계(recovery stage)에서는 연구 참여자들

이 각자의 방식으로 마음을 회복하고 있었다. 구체

적으로, 연구 참여자들은 감정해소의 시간을 통해 

마음을 다잡고 있었으며, 주변에 도움을 요청하여 

서번트 리더십에 대한 조언을 구하고 있었다.

“지인 같은 경우에도 최대한 좋은 방향으로 얘기

해주는 친구가 있어요. 예를 들면, 그 사람에 대해

서 뒷담화를 하려고 할 때 ‘그 친구는 이런 이유 때

문에 그런거 아니었을까요? 어떤 나쁜 의도는 없었

을 것 같아요.’ 라면서 좋은 쪽으로 얘기를 해주더

라고요. 그래서 그 친구 덕분에 제 마인드 자체도 

긍정적으로 바뀌고 ‘그래. 뭐 그럴 수도 있겠다.’ 이

렇게 생각을 하게 되는 것 같아요.…”(연구 참여자 

I, 조언 구하기: 지인 도움)

9) 해결단계

해결단계(resolution stage)에서는 연구 참여자

들이 조직 구성원과의 충돌사건을 다양한 방법으로 

해결하고 있었다. 구체적으로, 연구 참여자들은 시

간이 흐른 후 조직 구성원과 충분한 대화를 통해 쌓

인 감정을 풀고 있었으며, 조직 내에서 유대관계를 

지속하기 위해 해결점을 찾고 있었다. 또한, 때로는 

인간관계가 뜻대로 되지 않기 때문에 자신의 한계를 

인정하고 충돌사건을 마무리 짓는 경우도 있었다.

“사과를 하는 편이에요. 근데 제가 잘못한 게 아

니라 그냥 단순히 성격 차이로 싸웠다면, 이때도 제

가 먼저 사과해요. 같은 팀이고 자주 교류가 있는 

사람들이기 때문에, 제가 먼저 사과나 화해하려고 

손을 내미는 편입니다. 사실 먼저 사과하고 화해하

는 게 쉬운 건 아니죠. 하지만, 제가 리더이고 저에

게 책임이 따르는 일들이기 때문에, 제가 다가가는 

게 나은 선택이라고 생각해요.…”(연구 참여자 J, 해

결점 찾기: 사과하기)

3. 분석의 정교화

분석의 정교화(analysis elaboration)에서는 개방

코딩에서 분해되었던 자료를 재조합하고 범주를 서

로 연결하였다. 이 연구는 개념과 개념의 관계, 개념

과 범주의 관계, 범주와 범주의 관계를 그림으로 나

타내면서 모형을 발전시켰으며, 범주 간 관계에 대한 

객관적 근거를 확보하기 위해 원자료와 그림을 번갈

아 확인하는 작업을 반복하였다. 그 결과는 다음과 

같이 범주 간 관계 모형이 구축되었다(<그림 3>).

범주 간 관계 모형에 의하면, 호텔산업 종사자는 

관심단계, 연습단계, 실천단계, 확신단계, 신념단계
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를 거쳐 서번트 리더로 성장하고 있었다. 특히 실천

단계에서 충돌단계가 발생하며, 반성단계, 회복단

계, 해결단계를 거쳐 서번트 리더십을 재실천하고 

있었다. 이러한 시간적 흐름과 의미에 따라 관심단

계, 연습단계, 실천단계, 확신단계, 신념단계는 성장

단계로 그룹화되었으며, 반성단계, 회복단계, 해결단

계는 재실천단계로 그룹화되었다.

구체적으로, 호텔산업 종사자는 조직 내 서번트 

리더에게 감사함을 느끼고 서번트 리더십에 대한 관

심을 갖는다(관심). 이후 서번트 리더가 되기 위해 

관련 책을 읽거나 교육 프로그램을 수강하며(연습), 

조직 구성원에게 배려하고 존중하는 행동을 보인다

(실천). 때때로 호텔산업 종사자는 서번트 리더십을 

실천하면서 조직 구성원과 충돌을 겪는다(충돌). 이

때 조직 구성원과 갈등했던 충돌사건을 자책하고 후

회하며(반성), 속상한 마음을 가라앉히기 위해 혼자

만의 시간을 갖는다(회복). 마음을 추스르고 나면 조

직 구성원에게 다가가 마음을 풀어주고 서번트 리더

십 실천을 지속한다(해결). 호텔산업 종사자는 서번

트 리더십을 통해 나타나는 긍정적 변화를 경험하고 

서번트 리더십의 힘을 믿으며(확신), 서번트 리더십

에 대한 자신만의 철학을 통해 조직 구성원뿐만 아

니라 조직 전체가 따뜻해질 수 있도록 서번트 리더

십을 널리 확산한다(신념).

4. 이론 통합하기

이론 통합하기(theory integration)에서는 Strauss 

(1987)에 근거하여 범주의 중심이 되는 핵심범주를 

구성하였으며, 핵심범주와 다른 범주들을 통합하여 

이론을 도출하였다. 이 연구는 ‘부하직원에게 따뜻함

을 전하는 반복적 노력을 통한 서번트 리더십 실현’을 

핵심범주로 구성하였다. 객관성을 확보하기 위해 원

자료의 단어 빈도수를 나타내는 MAXQDA 프로그

램의 워드 클라우드(word cloud) 결과를 참고하였

으며, 최종적으로 핵심범주와 다른 범주들을 통합

한 근거이론은 다음과 같이 제시하였다(<그림 4>).

근거이론에 의하면, 서번트 리더십은 성장단계를 

통해 부하직원에게 따뜻함을 전달하며, 충돌단계와 

재실천단계로 이어지는 반복적 노력을 통해 실현될 

수 있다. 관심단계에서는 조직 내 서번트 리더가 베

<그림 3> 범주 간 관계 모형
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풀었던 온정을 통해 따뜻함을 경험하며, 연습단계에

서는 서번트 리더가 되기 위해 마음의 온도를 따뜻

하게 높인다. 실천단계에서는 배려와 존중을 바탕으

로 부하직원에게 따뜻함을 전달하며, 때때로 조직 

구성원과 충돌단계를 겪더라도 재실천단계를 통해 

따뜻함 전달을 이어나간다. 특히 재실천단계는 실천

단계→충돌단계→반성단계→회복단계→해결단계→

실천단계로 반복적 노력을 의미하며, 명령과 지시 

중심의 전통적 리더십과 구별되는 가장 큰 차이점이

라고 볼 수 있다. 확신단계에서는 서번트 리더십의 

긍정적 변화를 경험하면서 따뜻함의 효과를 믿으며, 

신념단계에서는 자신만의 철학을 통해 부하직원뿐

만 아니라 조직 전체로 따뜻함을 확산한다.

V. 결론

이 연구는 호텔산업 종사자를 대상으로 서번트 리더십

의 반복적 실천경험을 이해하고 그들의 경험에 근거하

여 이론을 도출하였다. 도출된 이론은 앞서 고찰한 

학습이론의 대표적 행동주의 학파인 반두라의 사회

인지이론(SCT)과 프로차스카의 행동변화단계이론

(TTM)을 비교해볼 때 다음과 같은 차별성을 갖는다. 

첫째, 이 이론은 호텔산업 종사자를 대상으로 서번트 

리더십의 반복적 실천경험을 설명할 수 있는 각 단계별 

하위범주와 개념들을 제시하고 있다. 둘째, 이 이론은 

재실천단계(반성단계, 회복단계, 해결단계)를 통해 실

천이 잘 안될 때 다시 실천을 지속할 수 있는 호텔산업 

서번트 리더십의 반복적 실천 방법론을 제시하고 있다. 

셋째, 이 이론은 신념단계를 통해 서번트 리더십의 

전파와 전염을 강조하고 한 사람의 행동변화 뿐만 아니

라 다른 사람에게 확대될 수 있는 연쇄적 행동변화의 

가능성을 제시하고 있다.

이 연구는 분석결과를 바탕으로 다음과 같은 학

문적 기여도와 실무적 시사점을 도출하였다. 학문

적 기여도는 첫째, 기존 이론에서 설명하지 못했던 

서번트 리더십만의 각 단계별 개념을 제시하고 재

실천단계를 통한 반복적 행동변화의 가능성을 보여

주어 서번트 리더십 연구의 이론적 발전에 기여하

였다. 둘째, 호텔경영학 분야에서 양적연구 중심이

었던 서번트 리더십 연구들과 달리 서번트 리더십

의 반복적 실천에 대한 방법론을 심층인터뷰를 통

<그림 4> 근거이론 제시
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해 탐색하여 연구의 폭을 더욱 넓혔다. 셋째, 호텔

산업 종사자에 대한 서번트 리더십의 반복적 실천경

험과 관련된 잠재변수의 근거를 제시하고 향후 새로

운 연구문제와 연구가설 도출의 기초적 자료를 제

공하여 후속연구의 토대를 마련하였다. 넷째, 질적

연구의 기초 최신판(Corbin & Strauss, 2014)에서 

제시한 개정내용을 적극 반영하여 발전된 질적 자

료분석 절차의 정착에 기여하였다.

실무적 시사점은 첫째, 연구문제1에 대한 분석결

과를 바탕으로 성장단계(growth stage)를 강화하기 

위해 호텔 서번트 리더십 교육의 체계화가 요구된

다. 호텔은 성장단계(관심단계, 연습단계, 실천단계, 

확신단계, 신념단계)에 기초하여 서번트 리더십 교

육 프로세스를 갖춰야하며, 원활한 단계 상승을 위

한 서번트 리더십의 실현 로드맵을 제시해야한다. 

둘째, 연구문제2에 대한 분석결과를 바탕으로 충돌

단계(conflict stage)를 최소화하기 위해 호텔의 효

과적인 조직 내 갈등관리가 요구된다. 호텔은 충돌

단계에서 도출된 개념을 통해 서번트 리더십 실천

과정에서 겪을 수 있는 갈등을 유형화해야하며, 사

전에 예방하거나 사후에 원만히 해결할 수 있는 매

뉴얼과 대처방안을 마련해야한다. 셋째, 연구문제3

에 대한 분석결과를 바탕으로 재실천단계(re-practice 

stage)를 강화하기 위해 서번트 리더십에 대한 반복

적 실천문화 및 인식의 형성이 요구된다. 호텔은 명

령과 지시 중심의 전통적 리더십과 가장 큰 차이점

으로써 리더의 반성과 문제해결능력을 강조해야하

며, 재실천단계가 반복적이고 전 생애에 걸쳐 겪게 

되는 실천적 과정임을 인지시켜야한다. 넷째, 종합

적으로 호텔산업에서 서번트 리더십이 정착될 수 있

는 환경을 만들기 위해 배려와 존중 중심의 경영철

학 수립이 요구된다. 호텔은 서번트 리더십을 전 임

직원이 실천해야하는 행동규범으로 제시해야하며, 

서번트 리더십의 롤 모델이 될 수 있는 우수사례를 

발굴 및 확산해야한다.

위의 학문적 기여도와 실무적 시사점에도 이 연

구는 다음과 같은 한계점을 지닐 수 있다. 첫째, 이 

연구는 단계 상승에 대한 시간적 범위와 반복적 실

천에 대한 구체적인 횟수를 밝히지 못하였다. 향후 

연구에서는 내러티브 연구를 진행하여 연대기적 나

열을 통해 단계 상승에 대한 시간적 범위를 제시하

고, 심층인터뷰 뿐만 아니라 참여관찰을 진행하여 

반복적 실천에 대한 횟수의 포착이 필요하다. 둘째, 

이 연구는 연구 참여자를 임원과 사원 사이에서 눈

치를 많이 보는 중간관리자를 대상으로 진행하여 서

번트 리더십에 가장 친화적일 수 있는 직급으로 한

정하였다. 향후 연구에서는 연구 참여자를 임원, 중

간관리자, 사원 등으로 고루 선정하여 좀 더 다양한 

관점에서의 시사점 제공이 필요하다.
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