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베트남 관광산업의 성장과 함께 호텔 산업은 지속적으로 성장하고 있어 호

텔기업들의 경쟁이 치열해지고 있다. 이와 같은 상황에서 호텔기업들이 지속

적으로 성장하기 위해서는 고객을 직접적으로 상대하는 종사원들의 관리가

매우 중요하다. 따라서 본 연구는 베트남 호텔 종사원을 대상으로 종사원의

감사성향이 즐거운 관계와 개인적 유대감을 내포한 라포르를 구축하여 종사

원들의 친소비자행동에 영향을 미치는지를 살펴보고자 하였다. 이를 측정하

기 위해 베트남에 있는 호텔 종사원 283명의 자료를 수집하였다.

분석결과 베트남 호텔 종사원들의 감사성향은 종사원과 고객 간 라포르의

하위개념인 즐거운 관계와 개인적 유대감 모두에 유의한 영향을 미치는 것을

밝혀냈다. 또한 베트남 호텔 종사원과 고객 간 라포르의 하위개념인 즐거운

관계와 개인적 유대감 모두 종업원의 친소비자행동에 긍정적인 영향을 미치

는 것으로 나타났다. 본 연구는 베트남 호텔들에게 종사원이 고객에게 감사

한 마음을 가지고, 고객과 친밀하고, 개인적인 관계를 구축하게 하는 교육 및

훈련 프로그램 개발에 대한 시사점을 제안하였다.
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Ⅰ. 서론

베트남은 2017년 한 해 동안 1,300만 명의 외국인 관광객이 방문하여 총

220억달러한화로 23조 4천억달러의수익을얻었는데, 이는전년도에비해

30%나 증가한 수치이다. 유엔세계 관광기구(UNWTO)에 따르면 베트남의

관광산업은세계 10위이고, 아시아에서는 1위를차지하고있다(최동희 2018).

베트남 관광산업의 급격한 성장으로 인해 글로벌 호텔기업인 힐튼은 하노

이, 호치민등베트남주요도시에 11개의호텔을건설하고, 건설을진행중

에 있으며, 세계적인 호텔 체인인 엠파이어 그룹도 다낭, 코코베이 등 베트

남주요관광지에투자를활성화하고있다. 이처럼 베트남의관광산업활성

화에따라호텔이지속적으로증가하는상황에서한국호텔기업인롯데, 신

라, 그랜드프라자등도베트남의주요도시및관광지에호텔을진출시키고,

또한 진출을 모색하고 있다.1)

베트남의 호텔산업은 꾸준히 성장하고 있으며, 호텔들 간 경쟁은 점차적

으로치열해지는상황이다. 이에 베트남에있는호텔들은기존서비스를개

선하거나 새로운 서비스를 개발하는 것만으로 치열한 경쟁에서 생존하기는

어려울 것이다. 즉, 베트남에서 호텔이 지속적으로 성장하기 위해서는 고객

들과의 진일보한 관계구축을 통해 많은 충성고객을 확보하는고객지향적인

경영 변화를 모색할 필요가 있다. 이를 위해서는 베트남 호텔 종사원의 역

할이매우중요한데, 베트남호텔종사원들은높은전공적합성과교육을받

았으며, 베트남 평균 노동자들보다 높은 임금을 받고 있다(고재용·권영린

2006). 또한애사심이높아자신의업무에큰 흥미와자부심을갖고있어호

텔의 성장을 위해 높은 수준의 고객서비스를 수행하고 있다(고재용 2006).

따라서 베트남 호텔의 중요한 경쟁우위 요소는 서비스 접점에서 고객들과

1) Kotra, http://www.kotra.or.kr. (2018년 12월 21일 검색)
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교감을 나누어 우호적인 관계를 구축하는 베트남 종사원이라 할 수 있다.

호텔종사원들이고객들과친밀한관계를형성하면, 서로 간유대감과결

속력을높일수있어충성고객을확보하기에매우효과적일수있다(이선호

2017). 최근호텔종사원과고객간의친밀한관계와유대감강화에있어중

요하게 부각되는 요인으로 라포르가 제시되고 있다. 라포르는 서비스 제공

자와 고객들 간 즐거운 관계 및 개인적인 유대감을 나타내는 개념이다

(Gremler & Gwinner 2000). 라포르는서비스상황에서종사원과고객간의

긍정적인감정을토대로설명될수있으며, 이러한감정은종사원과고객간

친밀한 관계및 유대감으로나타날수 있다. 종사원과 고객간 라포르가 고

객의서비스에대한긍정적평가로나타나는것을감안할때서비스상황에

서라포르는중요한역할을한다(박종철·최현정 2014). 즉, 호텔종사원과고

객간라포르의형성은고객들이종사원을통해호텔의서비스품질을평가

하는 기준이 될 수 있는 것이다(김희연 2016).

종사원과 고객의라포르는종사원의개인적특성, 즉 고객에대한감사성

향에 의해 형성될 수 있다. 감사성향은 사람이 획득한 긍정적 경험이나 결

과가 다른 사람에 의해 유발되었다는 것을 지각하고 감사하는 개인의 특성

이다(McCullough et al. 2002). 감사성향이높은사람은타인에게정서적지지

를더많이보내고, 더많이타인과유대감을구축한다(Emmons & McCullough

2003). 또한 사람이 타인의 행동에 감사함을 더 많이 느낄수록 그와의 관계

를긍정적으로평가한다(Algoe et al. 2008). 따라서감사성향이높은종사원

은 고객의 행동에 감사함을 잘 느껴, 고객과의 즐거운 관계및 개인적유대

감을증진시킬것이고, 이러한종사원과고객의관계는종사원이고객을위해

추가적으로다양한서비스를제공하는행동에영향을미칠것으로판단된다.

따라서 본 연구는 베트남 호텔 종사원을 대상으로 그들의 감사성향이 고

객과의 라포르를 형성시켜 그들이 소비자를 위한 친근한 행동 하는지를 살

펴보고자 한다. 즉, 본 연구에서는 베트남 호텔 종사원의 감사성향, 고객과

의 라포르, 그리고 종사원의 친소비자행동 간의 관계를 살펴봄으로써 치열

한 경쟁 상황에 있는 베트남 호텔들에게 종사원이 고객에게 감사한 마음을

가지고, 고객과 친밀하고, 개인적인 관계를 구축하는 교육, 훈련 프로그램

등의 시사점을 제공할 것으로 기대한다.
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Ⅱ. 이론적 배경

1. 감사성향에 관한 연구

감사성향은비교적지속적이고안정적인정서적 특성으로사람이긍정적

인 경험을 했을때 이러한 경험이 다른 사람에 의해 발생했다고 여겨, 고마

워하는 인지 및 정서적 상태이다(McCullough et al. 2002). 즉, 감사성향은

사람이획득한긍정적결과에대한타인의공헌을인지하고, 감사한 마음으

로 반응하는 개인의 특성이라 볼 수 있다(조상리·강명주 2016).

감사성향이 높은 사람은 일상생활에서 감사함을 자주 느끼고 표현하며,

외부의호의적인관심을고맙게여긴다(DeWall et al. 2012; Wood et al. 2009).

또한긍정적인정서를가져 삶의만족이높고, 부정적인상황을긍정적인방

향으로 재해석하는 능력이 뛰어나다(McCullough et al. 2002; Tedeschi &

Calhoun 2004). 따라서 감사성향이 높은 사람은 일상생활에서 타인의 베풂

과호의에감사함을자주느끼고표현하며, 부정적인 상황에압도되지않고

매사에 긍정적인 경향을 가진다고 할 수 있다.

감사성향이 긍정적인 심리 상태에 영향을 미치는 요소로 그 중요성이 높

아졌기 때문에 감사성향에 대한 연구들이 이루어졌다. 감사성향에 대한 선

행연구들은대체로유아및교육관련교사, 간호종사원등을대상으로이루

어졌고, 감사성향이 심리적 안녕감, 권리존중보육, 직무만족, 간호전문직관

등에 미치는 긍정적인 영향력을 살펴보았다(원지현 2016; 정종희·고정옥

2018; 정현순 외 2017).

한편, 긍정적인 심리 상태를 유지해야 하는 서비스 종사원들은 업무시간

이 길고, 고객만족을 위해 자신의 감정을 숨기며, 무한한 친절을 베풀어야

하는데, 그 과정에서 분노, 좌절, 감정소진 등의 스트레스를 경험한다(조상

리·강명주 2016). 고객과의 응대 과정에서 부정적인 감정 상태에 노출이 잦

은서비스종사원들은개인의심리상태를긍정적으로하는것이매우중요

한데, 이러한 종사원의 긍정적인 심리 상태로 주목받는 것이 감사성향이다.

감사성향이높은서비스종사원은불안, 우울, 스트레스를적게받을뿐아니

라스트레스의부정적인영향을덜받고, 빨리회복한다(Emmons & Crumpler
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2000). 즉, 감사성향이 높은 종사원은 부정적 상황에 좌절하기보다는 빨리

있고자노력하기때문에서비스종사원들에감사성향은자신뿐아니라고객

응대를 위해서도 반드시 갖춰야 할 개인적 특성이라 할 수 있다.

호텔 및 관광 산업에서 감사성향과 관련된 연구는 감정노동과 직무태도

간의 관계와 호텔과 고객과의 관계에 있어 종사원 감사성향의 역할을 파악

하는데주안점을두었다. 감사성향은호텔종사원의감정노동으로저하되는

직무태도를완화시키는중요한역할을하여감정노동을수행하는호텔종사

원들이 반드시 갖추어야 할 성향이라 할 수 있다(김진강 2013). 또한 호텔

종사원의감사성향은고객들이호텔을신뢰하고, 재방문하게만드는중요한

역할을하기때문에종사원들의감사성향을높일수있도록호텔은교육및

훈련프로그램을개발함은물론종사원들과꾸준히소통하는노력이필요하

다(조염·김세범 2013).

2. 라포르에 관한 연구

라포르(Rapport)는 사람들이 서로 공감을 통한 상호 작용 관계를 의미하

는 심리학적 용어로써 사람이 자신과 공감대를 형성한 다른 사람들과 좋은

관계를 형성하여 발생한 긍정적인 감정을 의미한다(Tickle-Degnen &

Rosenthal 1990). 이에 서비스 산업에서 라포르는 서비스 제공자와 고객이

상호작용하면서 느끼는 좋은 감정으로써 서비스 제공자와 고객이 공감대를

형성하여 서로 간 즐겁고, 유쾌하며, 편안하다고 인식하는 감정이라 할 수

있다(김희연 2016). Gremler & Gwinner(2000)는 유통서비스상황에서서비

스 제공자와 고객 간 공감대가 형성되면 서로 간 좋은 관계를 경험하기 때

문에 서비스 접점에서 구축된 라포르는 긍정적인 마케팅 효과뿐 아니라 서

비스 제공자와 고객 간 관계의 질을 향상시킬 수 있다고 하였다(지성구 외

2010). 즉, 라포르는 서비스 상황에서 서비스 제공자와 고객 상호 간 관심,

정서적 이해 등과 같은 상호 간 긍정적인 감정으로써 이러한 감정은 서로

간부드럽고조화로운관계로형성시킬수있다(Gremler & Gwinner 2008).

일반적으로 라포르는 ‘즐거운 관계’와 ‘개인적 유대감’의 하위개념을 내포

하고 있다(Gremler & Gwinner 2000; Price & Arnould 1999). 즐거운 관계
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는서비스과정에서서비스제공자가고객과의상호작용을통해서로간즐

거운감정을형성한것이다(Gremler & Gwinner 2000). 즐거운관계는서비

스제공자와고객이서로를보살피고, 친근하게대하여조화를이루면서형

성된 긍정적 감정의 결과라 할 수 있다(Tickle-Degnen & Rosenthal 1990).

개인적유대감은서비스제공자와고객이서로를이해하고관심을가지면서

상호 간 관계를 형성한 것이라 할 수 있다(Price & Arnould 1999). 개인적

유대감은서비스제공자와고객간관계에대한만족에기여하고, 이관계를

지속하고자 하는 상호 간의 욕구를 증가시킨다(Gremler & Gwinner 2008;

김현수·강보현 2017).

라포르에 관한 연구들은 심리와 교육 분야에서 많이 이루어졌으며, 최근

에는서비스산업에서고객과종사원과상호작용을통한라포르가종사원의

감정노동완화및조직성과에영향을미치는지를살펴보고있다(Gillis et al.

1995; Gremler & Gwinner 2008; 김희연 2016; 이선호 2017; 지성구 외

2010). 또한 서비스 종사원과 고객 간 라포르의 형성에 있어 영향을 미치는

종사원 역량 및 행동에 대한 연구들도 진행되고 있다(Gremler & Gwinner

2008; 김현수·강보현 2017).

최근 호텔과 관광 산업에서 종사원과 고객 간 라포르의 중요성이 높아짐

에따라이에대한연구가활발히이루어지고있다. 특히, 호텔종사원의감

정노동에라포르가어떠한역할을하여조직유효성을향상시키는지에주안

점을 두고 연구가 진행되고 있다. 호텔 종사원이 고객과 구축한 라포르는

감정노동을 완화시켜 종사원의 직무만족, 조직몰입, 조직시민행동, 고객 공

감 행동 등을 향상시키는 역할을 한다(박종철·최현정 2014; 이형주·현성협

2015). 또한 라포르는 호텔종사원의 감정노동을 낮춰 종사원들의직무소진

및이직의도를줄이는데매우중요하다(김희연 2016; 이선호 2017). 이처럼

호텔 종사원과 고객 간 라포르는 감정노동자인 호텔 종사원이 업무상 발생

하는 감정노동을 낮춰 종사원이 호텔을 위한 고객지향적인 행동을 하는 데

매우 중요한 역할을 한다고 할 수 있다.
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3. 친소비자 행동에 관한 연구

심리학에서 주로 언급된 친사회적 행동은 사회적으로 긍정적인 평가를

받을수있는사람의도움행동을의미한다(Gottman et al. 1975). 즉, 친사회

적행동은인간의바람직하고, 가치있는 행동으로다른사람과의관계를형

성및유지하기위해타인에게긍정적인영향을줄수있는개인의모든행

동을의미한다. 이러한친사회적행동이마케팅에적용되면서서비스종사원

의 친소비자행동이 중요해지고 있다.

친소비자행동(Prosocial Behavior to Customer)은 종사원들이 자신의 업

무 이외에 고객들을 위해 자발적으로 추가적인 업무를 수행하는 행동을 뜻

한다(김재영·한동철 2000). 또한 친소비자행동은 고객 및 조직에게 도움을

주려는종사원의행동으로서친절, 협동, 도움등과같이긍정적으로표현되

는 행동을 의미한다(Bettencourt & Brown 1997). 친소비자행동 연구가 활

발한 이유는 서비스 접점에서 서비스 종사원의 친소비자행동이 종사원 및

기업의 성과에 매우 중요하기 때문이다.

친소비자행동에 관한 선행연구들은 친소비자행동의 선행변수로 기업의

보상, 권한부여, 사회 및 경제적 성과, 직무만족 및 조직몰입, 서비스 교육,

분배공정성 등을 제시하고 있다(Harrel & Tzafrir 1999; Schminke et al.

1997). 또한친소비자행동은종사원의감정에의해서도영향을받는데, 특히

종사원의 고객 행동에 대한 공감은 매우 중요하다. 즉, 종사원의 고객 행동

에대한공감은친소비자행동의필수요인으로이는종사원이고객의행동을

인지또는정서적공감하느냐에따라달라질수있음을의미한다(김현수·강

보현 2017). 따라서 종사원이 고객과의 관계에서 고객의 행동을 이해하고,

고객의입장이되어생각하며, 고객의 감정으로공유하는것은종사원의고

객에 대한 친소비자행동이 높아지는 것을 의미한다(김상희 2006).

한편, 종사원의고객지향적행동이핵심경쟁요소인호텔및서비스산업

에서는친소비자행동에관한연구들이활발히진행되고있다. 선행연구들은

크게 종사원들의 친소비자행동에 영향을 미치는 결정요인들에 관한연구와

친소비자행동과조직유효성의관계를살펴보는데주안점으로두었다. 호텔

종사원들이 고객을 위해 업무 외적인 행동을 하기 위해서는 종사원들이 경
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제적성과, 직무몰입, 분배공정성 등을 지각해야한다(박소영 외 2012; 안운

석·박종원 2008). 또한 서비스 종사원이 인지적, 정서적으로 고객에 공감하

고 상사가 종사원에게 감사표현을 자주 하면 종사원의 친소비자 행동이 발

생할 수 있다(김상희 2006; 조상리 2018). 이러한 종사원의 친소비자행동은

종사원의 직무만족, 조직몰입 등 조직유효성을 향상시킬 수 있다.

Ⅲ. 연구모형 및 가설설정

1. 연구모형

종사원과 고객 간 즐거운 관계와 개인적 유대감을 포함한 라포르는 종사

원의특성인감사성향에의해구축될수있고, 이러한라포르는종사원이고

객을 위해 스스로 업무 외 일을 하도록 만들 수 있다. 이에 본 연구에서는

<그림 1>과 같은 연구모형을 제안하였다.

<그림 1> 연구모형
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2. 가설설정

(1) 감사성향과 라포르 간의 관계

감사성향은관계를형성하고, 타인과의상호작용을향상시킨다(McCullough

et al. 2001). 감사성향이 높은사람은감사하는 상황을 자주경험하고, 표현

하기때문에타인에게호감을주어타인과의호의적인관계를형성할수있

다(Watkins 2014). 또한 감사성향이 높은 사람은 다른 사람에게 받은 도움

에잘보답하여친밀한대인관계를강화시킬수있다(Fredrickson 2004). 따

라서 감사성향은 사회적 관계에서 친화적 기능을 하는 사람의 긍정적인 정

서로써타인과의신뢰감및유대감을형성하는토대가된다(Mesquita et al.

2012).

Emmons & Shelton(2002)은 도움을 받은 타인에게 감사하는 마음을 잘

표현하는 사람이 그 타인과의 높은 유대감을 형성하고자 하는 의지가 강하

다고하였다. Fredrickson(2004)은 감사성향이높은사람은다른사람으로부

터받은도움을잘보답하기때문에서로도움을주고받는관계를형성하는

데, 이러한 과정에서 대인관계가 강화되기 때문에 감사성향은 관계를 형성,

유지, 촉진하는데매우중요한역할을한다고하였다. Lambert et al.(2010)

은 타인에게받은고마운일에대해감사표현을잘하는사람이타인과의공

동체 의식을 강화하고자 하는 책임감이 높다고 하였다. 이에 다음과 같은

가설을 제안하였다.

가설 1: 베트남 호텔 종사원의 감사성향은 즐거운 관계에 긍정적인 영향

을 미칠 것이다.

가설 2: 베트남 호텔 종사원의 감사성향은 개인적 유대감에 긍정적인 영

향을 미칠 것이다.
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(2) 라포르와 친소비자행동 간의 관계

서비스 접점에서 종사원은 고객과의 친밀한 상호작용을 통해 긍정적인

감정을공유하기때문에종사원은고객을위해호의적인행동을할수있다

(이형주·현성협 2015). 종사원과 고객 간의 사회적 유대감은 종사원이 고객

을위해업무외행동을하는데영향을미치는것이다(김유정외 2012). 따

라서 서비스 접점에서 종사원과 고객이 서로에게 느끼는 친밀감은 상호 간

즐거운 관계를 형성시켜 종사원이 고객을 위한 친소비자행동을 하게 할 수

있다(김상희 2010).

Davis(2002)는 사람이 다른사람을정서적으로공감하면, 그 사람과친밀

한관계와개인적유대감을형성할수있고, 그러한관계와유대감이타인을

조력하는친사회적행동의기초가된다고하였다. Preston & de Waal(2002)

은 사람이 타인의 행동을 이해하면, 그 타인과 긴밀한 관계를 형성할 수 있

으며, 이러한관계가사람이타인을돕는행동에중요한역할을한다고하였

다. Sturmer et al.(2005)은 사람이 다른 사람을 돕는 행동은 다른 사람과의

호의적인관계가성립되지않고서는어렵다고하면서, 종사원의친소비자행

동은 고객과의 관계가 기초가 된다고 하였다. 따라서 다음과 같은 가설을

설정하였다.

가설 3: 베트남호텔종사원과고객간의즐거운관계는종사원읜친소비

자행동에 긍정적인 영향을 미칠 것이다.

가설 4: 베트남호텔종사원과고객간의개인적유대감은종사원의친소

비자행동에 긍정적인 영향을 미칠 것이다.

IV. 연구방법

1. 변수의 조작적 정의

본연구는선행연구를바탕으로변수들의측정항목을구성하였지만, 베트
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남호텔종사원을대상으로자료를수집해야하기때문에본연구의목적에

맞게 일부 항목을 수정 및 보완하였다. 측정항목들은 5점 Likert 척도로 측

정하였다(1점 ‘전혀 중요하지 않다’, 3점 ‘보통이다’, 5점 ‘매우 중요하다’).

(1) 라포르

본 연구에서는 라포르를 베트남 호텔 종사원과 고객 간 상호작용을 통해

종사원이고객과즐겁고친밀하며, 개인적으로결속되었다고인식하는정도

로 정의하고, 즐거운 관계와 개인적 유대감을 내포한 개념으로 보았다.

즐거운 관계는 베트남 호텔 종사원이 고객과의 상호작용에서 느낀 즐거

움, 편안함, 따뜻함 등의 긍정적 감정의 정도로 정의하고, Gremler &

Gwinner(2000)와 지성구 외(2010)의 연구를 바탕으로 본 연구에 맞게 항목

을 수정하여 5개의 항목으로 측정하였다.

개인적 유대감은 베트남 호텔 종사원이 고객과의 상호작용에서 느낀 결

속감과유대감의정도로정의하고, 측정항목은 Gremler & Gwinner(2000)과

지성구 외(2010)의 연구를 토대로 하되 본 연구에 맞게 수정하여 4개를 사

용하였다.

(2) 감사성향

본 연구는 감사성향을 베트남 호텔 종사원이 전반적인 삶에서 긍정적인

경험이나결과에대해타인의기여를감사하는경향정도로정의하고, 이를

측정하기 위해 McCullough et al.(2002)이 개발하고, 권선중 외(2006)가 번

안 및 타당성을 검증한 한국판 감사성향 척도(Korean version of the

Gratitude Questionnaire)를 기반으로본연구에맞게항목을보완하여총 4

개의 항목을 사용하였다.

(3) 친소비자행동

본 연구에서는 친소비자행동을 베트남 호텔 종사원이 고객들을 위해 업
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무이외에자발적으로수행하는행동으로정의하고, Posdakoff & Mackenzie

(1994)와 김상희(2006)의 연구에서 사용한 항목을 바탕으로 본 연구에 맞게

항목을 수정하여 총 7개의 항목으로 측정하였다.

본 연구의 측정항목을 종합해서 살펴보면 <표 1>과 같다.

<표 1> 측정항목

변수 측정항목 참고문헌

라포르

즐거운

관계

· 고객들을 따뜻하게 대하기 위해 노력한다.

· 고객들과 잘 통하기 위해 노력한다.

· 고객과의 만남을 즐겁게 하기 위해 노력한다.

· 고객을 편하게 대하려고 노력한다.

· 고객들과 사이를 좋게 하려고 노력한다.

Gremler &

Gwinner

(2000),

지성구 외

(2010)개인적

유대감

· 고객들과 유대감을 느낀다.

· 고객들에 대해 관심이 많다.

· 고객들에게개인적인관심을가지려고노력한다.

· 고객들과 거리감을 좁히기 위해 노력한다.

감사성향

· 내 삶에는 감사할 것들이 많다.

· 나는 여러 사람들에 고마움을 느낀다.

· 세상에는 감사할 것이 많다.

· 지금까지 내가 만난 사람이나 상황에 고마움을

느낀다.

McCullough

et al.(2002),

권선중 외

(2006)

친소비자행동

· 고객의 문제를 해결하기 위한 방안을 모색한다.

· 고객의 요구사항을 성실하게 수행한다.

· 고객들을 공정하게 대우한다.

· 자발적으로 고객을 도와준다.

· 고객의 질문에 성실하게 응대한다.

· 고객이 요구하는 것 이상의 업무를 수행한다.

· 고객에게 다양한 정보를 제공해 준다.

Posdakoff &

Mackenzie

(1994),

김상희(2006)
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2. 표본의 선정 및 자료 수집

본 연구에서는 설문지법을 통해 베트남 호텔 종사원들이 인식한 감사성

향, 고객과의 라포르, 그리고 친소비자행동간의관계를살펴보고자하였다.

즉, 본연구는베트남호텔종사원들을대상으로측정을하기때문에베트남

어 설문지를 이용하여 자료를 수집하고자 하였다.

이를 위해 먼저 선행연구들을 바탕으로 한국어로 된 설문지를 작성한 후

두 분의 마케팅 전문가들에게 검수를 받았다. 그 후 한국어 설문지의 번역

과 역번역을 위해 한국어로 말하기, 글쓰기, 읽기에 문제가 없는 베트남 유

학생으로하여금베트남어로한국어설문지를번역하게하고, 이를 다른베

트남어 전공 대학원생을 통해 한국어로 재번역하였다. 최초 한국어 설문지

와 번역과 역번역을 거친 최종 한국어 설문지를 비교한 결과 두 설문지의

측정문항의의미를이해하는데는문제가없는것으로확인되어최종적으로

베트남어 설문지를 본 조사에 이용하였다.

본 조사는 2019년 1월 18일부터 27일까지총 10일간호치민, 하노이, 다낭

등 베트남대도시호텔들에연구자와조사원들이직접방문하여, 호텔 종사

원들을 대상으로 실시하였다. 설문조사는 종사원들에게 동의를 구하고, 직

접 대면방식을 통해 진행되었으며, 설문이 완료되면 증정품으로 한국 전통

술병 열쇠고리를 제공하였다. 총 300부가 배포되었고(호치민 100부, 하노이

100부, 다낭 100부), 응답된설문지중불완전또는불성실하게답변된설문

지 17부를제외한총 283부(이용률: 94.3%)를 최종분석에사용하였다. 자료

분석은 SPSS ver19.0과 AMOS ver 19.0 통계패키지를 이용하였다.

Ⅴ. 실증분석

1. 표본의 일반적 특성

본연구의유효 표본은 283명이며, 표본의일반적인특성은 <표 2>와같다.
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<표 2> 표본의 일반적 특성

2. 신뢰성 및 타당성 검증

본 연구에서는 변수 측정문항의 신뢰성 및 타당성을 밝히고자 확인적 요

인분석을 실시하였다. 먼저, 동일 개념의 반복 측정에 따른 측정 문항들의

특성 빈도 퍼센트

성별
남자

여자

136

147

48.1

51.9

연령

20대

30대

40대

50대 이상

105

83

72

23

37.1

29.3

25.4

8.2

결혼유무
기혼

미혼

132

151

46.6

53.4

최종학력

고졸

대졸

대학원 이상

73

184

26

25.8

65.0

9.2

직급

사원

주임 및 계장

대리

과장

차장 이상

123

63

57

35

5

43.5

22.3

20.1

12.4

1.7

월 평균 소득

4백만 동 이하

4백만-8백만 동

8백만-1천 5백만

동

1천 5백만동이상

63

87

84

49

22.3

30.7

29.7

17.3

부서

식음료

객실

영업 및 마케팅

경리 및 총무

기타

64

113

43

39

24

22.6

39.9

15.2

13.8

8.5

합계 283 100
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내적일관성인신뢰성을살펴보았다. 대표적인신뢰성지표는 Cronbach’s a값

으로일반적으로 Cronbach’s a값이 0.6 이상이면, 변수측정문항들의신뢰성

이있다고 본다(Anderson & Gerbing 1988). 분석결과 본 연구변수들측정

항목들의 Cronbach’s a값은 0.6 이상으로 나타나 측정항목들의 신뢰성에는

문제가 없는 것으로 판단할 수 있다. 분석결과를 종합하면 <표 3>과 같다.

<표 3> 신뢰성 분석결과

변수 최초 항목 수 최종 항목 수 Cronbach’s a값

감사성향 4 4 0.903

라포르
즐거운 관계 5 5 0.874

개인적 유대감 4 4 0.898

친소비자 행동 7 7 0.826

다음으로 수렴타당성과 판별타당성을 확인하였다(Hair et al. 2005). 수렴

타당성은복합신뢰도(C.R)가 0.7 이상, 평균분산추출(AVE)이 0.5 이상이일

반적인 기준이라 할 수 있다. 한편, 판별타당성을 확인하기 위해서는 각 구

성개념의 AVE값이 구성개념 간의 상관계수 제곱값보다 큰지를 통해 평가

할 수 있다(Anderson & Gerbing 1988).

확인적요인분석의모델적합도는절대적합지수(χ2, GFI, RMR, RMSEA)

와 증분적합지수(NFI, CFI, TLI)에 의해 판단할 수 있으며, 기준은 χ2는

0.05 이상, GFI, NFI, CFI, TLI는 1에 가까울수록, RMR과 RMSEA는 0.05

이하일수록모델이적합하다고할수있다(Hair et al. 2005). <표 4>에서알

수 있듯이 모델 적합도는 χ2=86.839, d.f=85, p=0.00, GFI=0.931, CFI=0895,

NFI=0.854 RMR=0.059, RMSEA=0.065로나타나 RMR과 RMSEA가기준치

에조금모자라지만, 다른적합도지수들이기준치보다높아본연구모델은

전반적으로 수용 가능한 수준이라 할 수 있다. 또한 신뢰성 및 수렴타당성

과 관련된 지수 C.R값도 기준치를 넘는 것으로확인되었다. 한편, 판별타당

성은변수의 AVE값이상관관계의제곱값(r2)을넘는것을확인하여검증할

수 있다(Hair et al. 2005). <표 5>를 살펴보면, 변수들 간 상관관계 수치가

가장 높은 즐거운 관계와 개인적 유대감 간 상관관계값(0.517)의 제곱값
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(0.267)보다 변수들의 AVE값이최소인 친소비자행동의 AVE값(0.680)이 큰

것으로나타나, 본 연구 변수들의측정항목들간판별타당성이있음을짐작

할 수 있다. 본 연구의 확인적 요인분석 결과를 종합하면 <표 4>와 같다.

<표 4> 확인적 요인분석 결과

측정변수 요인
표준화
적재치

표준오차 CR AVE

라포르

즐거운

관계

EI1 0.746 -

0.852 0.726

EI2 0.747 0.103

EI3 0.871 0.089

EI4 0.855 0.082

EI5 0.792 0.102

개인적

유대감

PC1 0.812 -

0.887 0.735
PC2 0.800 0.103

PC3 0.846 0.064

PC4 0.741 0.088

감사성향

GD1 0.823 -

0.889 0.730
GD2 0.846 0.084

GD3 0.772 0.075

GD4 0.830 0.082

친소비자행동

PB1 0.686 -

0.808 0.680

PB2 0.694 0.068

PB3 0.672 0.062

PB4 0.662 0.067

PB5 0.755 0.062

PB6 0.607 0.065

PB7 0.813 0.068

▪χ2=86.839, d.f=85, p=0.00, GFI=0.931, CFI=0.895, NFI=0.854 RMR=0.059, RMSEA=0.065

3. 상관관계 분석

변수들 간 다중공선성 문제를 확인하기 위해 상관관계 분석을 실시하였

다. 분석결과 변수들 간 상관관계는 유의수준 0.01에서 통계적으로 의미 있
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는 수준에 있었다. 모든 변수들 간 상관관계 중에서 즐거운 관계와 개인적

유대감이 유의수준 0.01에서 0.517로 가장 높은 수치를 나타냈지만, 나머지

변수들의값은대체로 0.6보다낮아본연구의변수들간에다중공선성문제

는없는것으로판단할수있다. 상관관계분석에대한결과를살펴보면 <표

5>와 같다.

<표 5> 상관관계 분석

M SD 1 2 3 4 5

1. 즐거운 관계 3.372 0.648 1

2. 개인적 유대감 3.684 0.696 0.517** 1

3. 감사성향 3.729 0.735 0.456** 0.435** 1

4. 친소비자행동 3.135 0.604 0.416** 0.483** 0.421** 1

▪**p < .01

4. 연구가설 검증

본연구는가설검증을위해제시된연구모델의적합도를확인하였다. 구

조방정식 모델의 적합도는 절대적합지수(χ2, GFI, RMR, RMSEA)와 증분

적합지수(NFI, CFI, TLI)에 의해 판단할 수 있다. 판단기준은 χ2는 0.05이

상, GFI, NFI, CFI, TLI는 1에 가까울수록, RMR과 RMSEA는 0.05 이하일

수록 모델이 적합하다고 할 수 있다(Hair et al. 2005). 분석결과 RMR과

RMSEA이 기준치에 약간 모자라지만 다른 적합도 지수가 높아 본 구조방

정식 모델은 수용 가능하다고 할 수 있다(χ2=87.264, d.f=86, p=0.00, GFI=

0.928, CFI=0.887, NFI=0.872, TLI=0.864, RMR=0.052, RMSEA=0.061). 구조

방정식 모형분석에 의한가설검증은 연구모형의 경로계수가 유의한가를 확

인함으로써 판단할수있는데, t값 1.96 이상일때유의수준 0.05에서, t값 2.58

이상일 때 유의수준 0.01에서 가설이 채택된다(Hair et al. 2005). 가설 검증

결과를 종합해서 살펴보면 <표 6>과 같다.
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<표 6> 가설 검증

가설
표준화
경로계수

T-value P-value 채택여부

H1 감사성향 → 즐거운 관계 0.594** 6.382 0.000 채택

H2 감사성향 → 개인적 유대감 0.528** 6.125 0.000 채택

H3 즐거운 관계 → 친소비자행동 0.678** 7.004 0.000 채택

H4 개인적 유대감 → 친소비자행동 0.656** 6.928 0.000 채택

▪χ2=87.264, d.f=86, p=0.00, GFI=0.928, CFI=0.887, NFI=0.872, TLI=0.864,

RMR=0.052, RMSEA=0.061

▪**p < .01

Ⅵ. 결론 및 제언

베트남 호텔산업은 지속적으로 성장하고 있어 글로벌 호텔기업 및 현지

호텔기업들의 경쟁이 치열해지고 있다. 이와 같은 상황에서 베트남에서 호

텔기업들이 지속적으로 성장하기 위해서는 서비스접점에서 고객을 직접적

으로상대하는종사원들의관리가무엇보다중요하다. 따라서본 연구는베

트남 호텔 종사원을 대상으로 종사원의 감사성향이 즐거운 관계와 개인적

유대감을 내포한 라포르를 구축하여 종사원들의 친소비자행동에 영향을 미

치는지를 살펴보고자 하였다.

분석결과 베트남 호텔 종사원들의 감사성향은 종사원과 고객 간 라포르

의 하위개념인 즐거운 관계와 개인적 유대감 모두에 긍정적인 영향을 미치

는 것으로 확인되었다. 또한 베트남 호텔 종사원과 고객 간 라포르의 하위

개념인즐거운관계와개인적유대감모두종업원의친소비자행동에긍정적

인 영향을 미치는 것으로 나타났다. 실증분석 결과와 그에 따른 시사점을

구체적으로 살펴보면 다음과 같다.

첫째, 베트남 호텔 종사원의 감사성향은 라포르에 긍정적인 영향을 미치

는것으로나타났다. 즉, 종사원의감사성향이고객과의즐거운관계와개인

적 유대감을 향상시키는 것으로 확인되었다. 이러한 결과는 종사원이 감사
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를 인식하고, 경험하는 성향은 효과적인 대인관계를 향상시키기 때문에 감

사성향이종사원의사회적기능을담당하는중요한정서적특성임을강조한

연구와 일치한다고 볼 수 있다(McCullough et al. 2002). 또한 종사원이 감

사를인식한다는것은고객에게보답하려는행동으로이어져고객과의사회

적 유대 강화와 친밀한 관계 형성을 이끈다는 연구와 맥을 함께한다(Algoe

et al. 2008). 따라서 베트남 호텔들은 고객과의 지속적인 관계 증진을 위해

종사원의감사성향을향상시킬수있는교육및훈련프로그램을개발할필

요가있다. 예를들어감사일지작성, 감사묵상, 감사한경험에대한종사원

들 간의 토론 등을 통해 종사원들이 고객과의 상호작용 시 경험할 수 있는

다양한 상황에 대해 감사하는 경향을 향상시켜 고객과의 우호적인 관계 형

성을 이끌 수 있을 것이다.

둘째, 베트남 호텔 종사원이 고객과 구축한 라포르는 그들의 친소비자행

동에 긍정적인 영향을 미치는 것으로 확인되었다. 즉, 종사원과 고객 간 개

인적유대감과즐거운관계는종사원이고객을위해업무외일을자발적으

로수행하도록한다는것이다. 이러한결과는고객을위해종사원의호의적

인행동을유발시키기위해서는종사원이고객과의감정적인친밀함이매우

중요하다고 설명한 연구와 맥을 같이 한다(김상희 2006). 따라서 베트남 호

텔은종사원이고객을위해호의적인행동, 즉친소비자행동을할수있도록

종사원이고객과개인적으로유대감및친밀한관계를형성할수있도록해

야할것이다. 예를들어규칙이나규정에얽매이지않은권한위임제시, 업

무에대한재량권부여등을통해종사원이고객과정서적인대인관계를쉽

게 형성할 수 있도록 관심과 지원이 필요하다.

셋째, 본 연구는 선행연구들을 바탕으로 베트남 호텔 종사원과 고객 간

라포르를 즐거운 관계와 개인적 유대감으로 구성되어 있다고 보았다. 분석

결과 베트남 호텔 상황에서도 라포르는 즐거운 관계와 개인적 유대감을 내

포하고있는것을확인하였다. 이러한결과는베트남호텔종사원이고객과

의 사회적 관계에서 라포르의 두 하위개념을 중요하게 인식하고 있는 것으

로 판단할 수 있다. 즉, 본 연구는 베트남 호텔 상황에서도 고객과의 관계

증진에 라포르가 매우 중요한 요인임을 밝힘으로써 라포르가 다양한 문화

및 산업에서 적용될 수 있음을 증명하였다는 의의가 있다.
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본연구결과는다양한이론적시사점을제시할수있다. 첫째, 선행연구들

은 주로 심리적 측면에서 감사성향과 친소비자행동 간의 관계를 살펴보았

다. 그러나 본 연구는 베트남 호텔 종사원의 감사성향이 라포르를 통해 종

사원의 친소비자행동을 유발시키는지를 분석함으로써 사회적 관계 관점에

서 감사성향과 친소비자행동 간의 관계를 살펴보았다는 점에서 선행연구를

한단계발전시켰고할수있다. 둘째, 많은 선행연구들은기업과고객간의

관계에서 감사경험의 중요성은 제시하였지만, 조직차원에서 감사성향의 역

할에대한실증연구는많이이루어지지않았다. 이에 본연구는감사성향이

베트남호텔종사원과고객간의라포르를형성하여친소비자행동에긍정적

인영향을미친다는것을확인함으로써조직내부마케팅관점에서종사원의

행동적 반응에 감사성향의 영향력을 살펴보았다는 데 그 의의가 있다고 볼

수있다. 셋째, 호텔 및서비스상황에서라포르에관한연구는주로라포르

와 종사원의 감정노동 관계에 주안점을 두었다. 그러나 본 연구는 베트남

종사원과 고객 간의 라포르 형성에 종사원 감사성향의 영향력을 분석하여,

종사원 개인적 특성이 고객과의 라포르 형성에 중요한 역할을 담당한다는

것을 제시함으로써 선행연구를 한층 더 발전시켰다고 볼 수 있다.

또한 본 연구는 베트남에 있는 호텔기업들에게 다양한 실무적 시사점을

제안할 수 있다. 첫째, 베트남 호텔은 종사원이 고객과 개인적으로 좋은 관

계를구축하는데감사성향의중요성을인식하고, 종사원들이자신의감사성

향을높일수있도록감사일기쓰기, 감사묵상, 감사말하기, 조직전반의감

사문화 도입, 종사원의 강점을 스스로 확인하는 훈련, 고객응대문제의 해결

방법에 대한 리스트를 작성하는 훈련 등을 개발할 필요가 있다. 둘째, 베트

남호텔은종사원과고객간라포르가종사원의친사회적행동을발생시킨다

는것을지각하고, 종사원이고객과개인적으로정서적관계를구축할수있

도록지속적인관리가필요하다. 예를들어호텔은종사원들에게규칙에얽

매이지 않는 권한위임, 코칭 및 멘토링을 통한 적극적인 관심과 배려, 업무

에 대한 재량권부여, 칭찬등을 하여종사원들 스스로 고객과 친밀한관계

를 구축할 수 있게 해야 한다. 또한 종사원이 고객과의 개인적 유대관계를

지속할 수 있도록 조직, 상사, 동료의 전반적인 지원이 필요하다.

본 연구는 상당한 의미가 있지만 또한 분명한 한계점도 가지고 있다. 첫
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째, 본 연구는베트남호텔종사원에주안점을두고라포르를확인하였는데,

고객 측면에서 인식하는 라포르에 대해 살펴볼 필요가 있다. 따라서 향후

연구에서는 베트남 호텔을 이용한 경험이 있는 고객들을 대상으로 그들이

라포르를 어떻게 인식하고 있는지를 살펴볼 필요가 있다. 둘째, 본 연구는

호치민, 하노이, 다낭 등에 있는 호텔들의 종사원들만을 대상으로 하였다는

한계점이 있다. 따라서 향후 연구에서는 베트남 내 많은 다양한 호텔들의

종사원들을 대상으로 연구를 진행함으로써 연구결과의 일반화를 도모할 필

요가있다. 마지막으로본연구는라포르와친소비자행동간의관계에서종

사원들의 심리적 특성이 갖는 조절효과를 배제하였다는 한계가 있다. 따라

서 향후 연구에서는 종사원들의 심리적 특성을 조절변수로 고려한 연구를

진행할 필요가 있겠다.
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│ABSTRACT│

Study on the Influence of Grateful Disposition

of Employees in Vietnam Hotel on Prosocial

Behavior through Rapport

Gap-Yeon Jeong

(Dept. of International Trade, Andong National University)

Mi-Sook Lee

(School of Business Administration, Kyungpook National University)

With the growth of tourism industry in Vietnam, hotel industry

continues to grow, and competition among hotel companies is getting

fiercer. In this situation, the management of the employees who directly

deal with customers is very important for the continuous growth of hotel

companies. Therefore the purpose of this study is to investigate whether

employees' grateful disposition in Vietnamese hotel affects the prosocial

behavior of employees by constructing Rapport which has enjoyable

interaction and personal connection. To measure this, 283 employees of

hotel employees in Vietnam were collected.

As a result, it was found that the grateful disposition of the hotel

employees positively affects both the enjoyable interaction and the

personal connection, which are the sub - concept of Rapport. In addition,

the enjoyable interaction and the personal connection which is a

sub-concept of Rapport, have a positive effect on the employee’s prosocial

behavior. This study suggests implications for the development of

training programs for Vietnamese hotels, where employees are grateful to

customers and build intimate and personal relationships with their

customers.
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