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접점종업원들의 협력행동에 대한

매장 관리자의 임파워링 리더십의 효과:

팀 신뢰의 매개역할 및 팀 냉소주의의 조절역할

 김 학 수 박 대 훈 이 준 호†

         고려대학교 경영학과 경희대학교 경영학부 호서대학교 경영학부

본 연구의 목적은 매장 관리자의 임파워링 리더십이 접점종업원들의 협력행동에 미치는 과

정에서 팀 신뢰의 매개효과, 매장 관리자의 임파워링 리더십과 팀 신뢰 간의 관계에서 팀

냉소주의의 조절효과를 검증하는 것이다. 본 연구를 위하여 서울지역 대형 백화점들의 매장

에서 근무하고 있는 150명의 매장 관리자들과 400명의 접점종업원들을 대상으로 설문조사를

실시하였고, 불성실한 응답을 제외하고, 114명의 매장 관리자들과 320명의 접점종업원들의

자료를 사용하여 통계 분석하였다. 매개효과 검증을 위하여 위계적 회귀분석을 실시한 결과, 

매장 관리자의 임파워링 리더십과 접점종업원들의 협력행동 간의 관계에서 팀 신뢰는 부분

매개효과가 있는 것으로 나타났다. 이는 매장 관리자의 임파워링 리더십이 접점종업원들의

협력행동에 직접적 영향을 줄 뿐만 아니라, 매장 관리자의 임파워링 리더십이 팀 신뢰를 향

상시키고, 이를 통하여 접점종업원들의 협력행동을 증가시킨다는 것으로 나타났다. 매장 관

리자의 임파워링 리더십과 팀 신뢰 간의 관계에서 팀 냉소주의는 부적인 조절효과가 있는

것으로 나타났다. 연구결과를 토대로 본 연구의 학문적 의의 및 실무적 시사점, 그리고 제한

점과 추후 연구과제에 대하여 논의하였다.

주요어 : 매장 관리자의 임파워링 리더십, 접점종업원들의 협력행동, 팀 신뢰, 팀 냉소주의
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경영 환경의 불확실성과 복잡성이 증가하면

서 우리나라 서비스업들은 무한 경쟁 상황에

직면하고 있다. 서비스업은 경제 자유화에 의

하여 세계적 경쟁 상황에 처하게 되었고, 서

비스 기술 및 고객의 기대수준 향상에 의하여

그 어느 때보다 치열한 경쟁 상황에 높이게

되었다. 이러한 상황에서 서비스업의 중요한

경영과제는 고객관리이고, 고객만족, 고객충성

등이 서비스업의 중요한 성과목표일 수 있다

(한장협, 김판수, 2012). 접점종업원들은 기업

과 고객 간의 관계 형성에서 중요한 역할을

수행한다(Bitner, Booms, & Tetreault, 1990; 

Crosby, Evans, & Cowles, 1990; Gremler & 

Gwinner, 2008; Walter, 1999). 이에 접점종업원

들의 행동을 살펴볼 필요가 있고, 치열한 경

쟁상황에서 접점종업원들의 협력행동은 중요

할 수 있다. 협력행동은 조직 효율성의 중요

한 선행조건이고(양동훈, 2005), 수익성, 성과

창출 및 조직 생존과 발전에 결정적인 영향

을 주기 때문이다(Contractor & Lorange, 1988; 

Smith, Carrol, & Ashford, 1995). 노동집약적․상

호의존적인 업무를 수행하는 접점종업원의 협

력행동은 업무성과 등에 결정적인 영향을 주

고(지성구, 장성희, 2009), 판매실적보다 더 중

요한 종업원 평가기준이기 때문이다(MacKenzie, 

Podsakoff, & Fetter, 1993).

본 연구는 팀 수준에서 접점종업원들의 협

력행동에 관심을 두었다. 팀은 조직구조의 기

본 단위이고, 과업 달성의 주요 수단이 되었

고(Barczak, Lassk, & Mulki, 2010), 팀이 팀원

간의 상호작용으로 시너지를 창출하고 성과

를 향상시킬 수 있는 방안으로 제시되면서

(Sundstrom, DeMeuse, & Futrell, 1990), 팀 유효

성을 규명하는 연구들이 진행되고 있다(신유

형, 2008; Kirkman & Shapiro, 2001). 팀 유효성

변인으로 팀 성과, 팀 구성원들의 정서 등

이 제시되고 있고(Mathieu, Maynard, Rapp, & 

Gilson, 2008), 최근 들어, 팀 구성원들 간의 협

력이 강조되면서, 팀 시민행동, 협력행동 등이

주목을 받고 있다(정무관, 2009). 팀 시민행동

은 팀 내의 공식적인 의무가 아니지만, 팀의

효과적 기능을 위해서 수행하는 팀원들의

역할 외 행동으로 정의되고(Pearce & Herbik, 

2004), 팀 시민행동의 선행요인으로 공정성 풍

토, 조직의 팀 지원, 서번트 리더십, 팀 목표

지향성 등(고욱, 문형구, 최병권, 2012; 김민정, 

신유형, 2013; 김창호, 차동옥, 2008)이 규명된

반면, 팀원들의 협력행동을 실증 연구한 연구

들은 미흡하다고 볼 수 있다. 팀 시민행동과

협력행동은 협력, 공식적으로 부여된 행동이

아니라는 점에서 공통점이 있지만, 협력행동

은 팀원 간의 상호작용 과정에서 자발적으로

서로 돕는 행동에 관심을 두고 있다(정무관, 

2009). 본 연구는 팀 특성상 구성원간의 목표

공유, 결과에 대한 공동 책임, 밀접한 상호의

존성 등을 강조하므로, 팀원들의 협력행동이

팀 유효성의 중요한 변인이라고 보았다.

본 연구는 협력행동을 향상시키는 요인으로

팀 신뢰를 규명하고자 한다. 개인 수준에서

신뢰는 협력행동을 촉진하고 유지하는 중요한

요소이고(Komorita & Parks, 1995), 정서적 신뢰

와 인지적 신뢰(Chen, Chen, & Meindl, 1998), 

임시적 과업집단의 속성신뢰(김형준, 노명화, 

김학수, 김한얼, 2011), 동료 신뢰(지성구, 장성

희, 2009), 조직 신뢰 및 상사 신뢰(이경근, 박

성수, 2009) 등이 규명된 반면, 팀 신뢰의 중

요성이 부각되고 있는 경영 환경에서 이에 대

한 면밀한 검토는 제한적인 상태이기 때문이

다(고유미, 김지영, 정명호, 2013; 박원우, 안성

익, 2010). 국내 기업들은 유연성과 적응성 제
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고를 위하여 팀제를 활용하고 있고(박원우, 안

성익, 2005), 높은 수준의 팀 신뢰는 관계에

따른 갈등을 약화시키고 팀원들의 협력행동을

강화시켜 목표 달성에 중요한 역할을 수행할

수 있기 때문이다(고유미 등, 2013).

본 연구는 팀 신뢰를 향상시키는 매장 관리

자의 리더십 유형으로 임파워링 리더십을 규

명하고자 한다. 리더십 이론들은 리더가 신뢰

형성에 결정적 영향을 준다고 주장하였다

(Dirks, 2000). 신뢰는 리더의 중요한 속성이고

(Bass, 1990), 효과적인 리더십의 핵심은 부하직

원들이 지각하는 신뢰에서 비롯된다(Bennis & 

Nanus, 1985; Fairholm, 1994; Hogan, Curphy, & 

Hogan, 1994). 경영진의 관계적 리더십(Carmeli, 

Schaubroeck, & Tishler, 2011; Farrell, Flood, 

Curtain, Hannigan, Dawson, & West, 2005), 전

문가 팀장의 변혁적 리더십(Braun, Peus, 

Weisweiler, & Frey, 2013; Hsu & Mujtaba, 2011), 

가상팀장의 영감적 리더십(Joshi, Lazarova, & 

Liao, 2009) 등이 팀 신뢰를 향상시키는 리더십

유형으로 규명된 반면, 매장 관리자의 리더십

중에서 팀 신뢰를 향상시키는 리더십 유형이

규명되지는 않았다. 본 연구는 매장에서 접점

종업원들의 자율성, 권한위임이 중요하다고

보았다. 접점종업원들은 고객들과 일상적으

로 상호작용하면서(Leidner, 1993; Weatherly & 

Tansik, 1993), 고객들에게 신속하고, 효율적으

로 서비스를 제공해야하기 때문이다(Taylor & 

Bain, 1999). 위계적 관리체계에서는 고객의 요

구사항에 신속하게 반응하는 데 한계가 있고

(Korczynski, 2001), 매장에서는 접점종업원들에

게 자기 관리적 경영방식을 적용할 필요가 있

다(Rosenthal, 2004). 따라서 임파워링 리더십은

매장의 접점종업원들에게 유용한 리더십 유형

일 수 있다(Ahearne, Mathieu, & Rapp, 2005).

본 연구는 접점종업원들의 협력행동을 향상

시키는 매장 관리자의 리더십 유형으로 임파

워링 리더십을 규명하고자 한다. 팀원들 간의

협력의 중요성이 강조되면서, 팀웍을 강조하

는 리더, 집단 수준의 공정성 풍토, 팀 목표

지향성, 팀 수준 개인-조직 및 개인-직무 적합

성 등이 팀 시민행동의 선행요인으로 규명되

었고(고욱 등, 2012; 김민정, 신유형, 2013; 김

창호, 차동옥, 2008; 신유형, 2008; Pearce & 

Herbik, 2004), 접점종업원들의 협력에 결정적

인 영향을 주는 요인으로 리더십이 부각되고

있다(Auh, Menguc, & Jung, 2014). 거래적 리더

십, 변혁적 리더십, 카리스마적 리더십, 서번

트 리더십 등이 접점종업원들에게 유효적절한

리더십 유형으로 논의되었고(Yammarino, 1997), 

그 중에서 임파워링 리더십의 효과가 중점

적으로 부각되고 있다(Albrecht & Andreetta, 

2011; Menguc, Auh, & Uslu, 2013; Raub & 

Robert, 2010; Slatten, Svensson, & Svaeri, 2011). 

본 연구는 임파워링 리더십이 종업원들에게

역량 및 자율성을 향상시켜 종업원들의 협력

행동을 증가시킬 수 있다고 보았다.

본 연구는 매장 관리자의 임파워링 리더십

과 접점종업원들의 협력행동 간의 관계에서

팀 신뢰의 매개효과를 규명하고자 한다. 임파

워링 리더십이 행동, 성과 등에 미치는 직접

적인 효과를 규명하는 연구들이 진행되고 있

다(Raub & Robert, 2010). 하지만 리더십이 행

동, 성과 등에 미치는 효과는 경영환경의 역

동성, 복잡성 등으로 인하여 불확실해지고 있

다(Clarke, 2012). 따라서 리더십이 행동, 성과

에 미치는 직접적인 효과보다는 리더십과 행

동, 성과간의 관계에서 다양한 매개변인을 고

려하는 연구들이 주목을 받고 있다 기존 연구

들(박희진, 손영우, 2009; Srivastava, Bartol, & 
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Locke, 2006)을 보면, 임파워링 리더십과 성과

간의 관계에서 매개변인으로 지식공유, 팀 효

능감 등을 규명하였다. 본 연구는 팀 신뢰에

관심을 두었고, 팀 신뢰는 수직적 신뢰인 팀

장 신뢰와 수평적 신뢰인 팀 동료 신뢰로 구

분될 수 있고(고유미 등, 2013), 호혜주의적

규범에 따라 팀장이 팀원들에게 권한위임 및

역량확대 기회를 제공하면, 팀원들은 이에

상응하는 보답으로 팀장 신뢰를 증가시킬 수

있고(Srivastava et al., 2006; Whitener, Brodt, 

Korsgaard, & Werner, 1998), 대인관계적인

통합을 향상시켜(Mayer, Davis, & Schoorman, 

1995), 동료 신뢰를 발전시킬 수 있다(Nerur, 

Mahapatra, & Mangalaraj, 2005).

본 연구는 매장 관리자의 임파워링 리더십

과 팀 신뢰 간의 관계에서 팀 냉소주의의 조

절효과를 규명하고자 한다. 신뢰는 사람들을

통합시키고, 조직 공동체를 유지 및 발전시키

는 역할을 수행한다(김우택, 김지희, 2002; 이

재훈, 최익봉, 2004). 하지만 냉소주의는 개인

이 지각한 특정 개인, 집단, 조직 등에 대해

환멸, 실망, 불신, 좌절감을 갖는 태도이고, 우

리나라 조직구성원들은 냉소주의를 높은 수준

으로 지각하고 있는 것으로 나타났다(삼성경

제연구소, 2012; 한주희, 이종건, 2009). 본 연

구는 접점종업원들이 냉소주의를 쉽게 지각할

수 있다고 보았다. 접점종업원들은 다양한 고

객들과의 상호작용을 하는 감정노동자이고, 

고객들의 과도한 요구로 냉소주의를 쉽게 지

각할 수 있다(Singh, Goolsby, & Rhoads, 1994). 

고객과의 접촉 빈도가 증가할수록, 접점종업

원들의 냉소주의는 증가할 수 있다(한광현, 

2009). 이러한 이유로 본 연구는 매장 관리자

의 임파워링 리더십과 팀 신뢰 간의 관계에서

팀 냉소주의의 조절역할을 규명하고자 한다. 

팀 냉소주의는 팀에 대한 불만, 환멸, 경멸 등

의 팀 분위기로 볼 수 있고, 본 연구는 팀 냉

소주의가 높은 팀일수록 팀 구성원들이 매장

관리자 등에 불신을 가질 수 있기 때문에 매

장 관리자의 임파워링 리더십이 팀 신뢰에 미

치는 효과를 약화시킬 수 있다고 보았다.

이러한 연구 필요성에 따라, 첫째, 팀 신뢰

가 접점종업원들의 협력행동에 미치는 영향을

살펴보고자 한다. 둘째, 매장 관리자의 임파워

링 리더십이 팀 신뢰에 미치는 영향을 살펴보

고자 한다. 셋째, 매장 관리자의 임파워링 리

더십이 접점종업원들의 협력행동에 미치는 영

향을 살펴보고자 한다. 넷째, 매장 관리자의

임파워링 리더십과 접점종업원들의 협력행동

간의 관계에서 팀 신뢰의 매개역할을 살펴보

고자 한다. 마지막으로, 매장 관리자의 임파워

링 리더십과 팀 신뢰 간의 관계에서 팀 냉소

주의의 조절역할을 살펴보고자 한다.

서비스업에서 접점종업원들의 협력행동

서비스업은 인적자원을 활용하여 고객만족

및 성과창출을 도모하고 있다(오명근, 2007). 

서비스업은 사람에 의하여 상품이 생산되어

고객에게 전달되는 특성을 가지고 있다(Bowen 

& Schneider, 1988). 따라서 서비스업에서 접점

종업원의 역할은 무엇보다 중요하다(Bienstock, 

DeMoranville, & Smith, 2003). 접점종업원들은

기업과 고객 간의 관계에서 유일한 접점 역할

을 수행하고, 기업과 고객 간의 상호작용에

서 창구 역할을 수행한다(Hartline, Maxham, 

& McKee, 2000). 서비스는 고객과 점점종업원

간의 관계에서 발생하고, 접점종업원의 활동

으로 고객에게 전달되게 된다(김레슬리, 이지

만, 2008). 판매량과 서비스 품질은 접점종업



김학수․박대훈․이준호 / 접점종업원들의 협력행동에 대한 매장 관리자의 임파워링 리더십의 효과: 팀 신뢰의 매개역할 및 팀 냉소주의의 조절역할

- 27 -

원들이 고객들에게 제공하는 서비스에 의하여

좌우되고(김판영, 송성인 2007), 성과와 수익성

에 직접적인 영향을 주게 된다(김레슬리, 이지

만, 2008). 접점종업원들은 고객과 친밀한 관

계를 구축하고, 고객으로부터 구매를 이끌어

내는 실질적인 역할을 수행하게 된다(Berry, 

1999; Gwinner, Bitner, Brown, & Kumar, 2005; 

Hennig-Thurau, Groth, Paul, & Gremler, 2006).

생산자 중심의 경제 체계에서 소비자 중심

의 경제 체계로 전환되면서, 소비자들은 수동

적인 수요자 입장에서 벗어나 적극적인 소비

자 입장에서 소비자 주권 시대를 맞이하고 있

다(이봉석, 양미, 2008). 소비자들은 다양한 정

보매체를 통하여 서비스를 선택, 사용, 평가하

는 적극적인 입장을 취하고 있다. 따라서 고

객들과 직접적인 상호작용을 하는 접점종업원

들의 역할은 더욱 중요해지고 있다고 볼 수

있다(박종희, 김선희, 2007). 서비스업은 개별

고객의 개인화를 추구하고 있기 때문에(지계

웅, 2009), 고객들에게 직접적인 서비스를 제

공하는 접점종업원은 기업의 중요한 자산이라

고 볼 수 있다(곽원섭, 이종구, 2001).

접점종업원은 고객들과 즉흥적인 상호작

용을 하고(Behrman & Perreault, 1984; Singh, 

2000), 접점종업원의 행동은 고객만족, 서비스

성과 등에 결정적인 영향을 주게 된다(윤만희, 

2000; Bettencourt & Gwinner, 1996). 따라서 주

로 개인 수준에서 접점종업원의 역할행동(최

낙환, 김영성, 2013), 판매행동(Guenzi, Baldauf, 

& Panagopoulos, 2014), 조직시민행동(Donavan, 

Brown, & Mowen, 2004; 이유재, 공태식, 유재

원, 2004) 등의 실증 연구들이 이루어졌다. 특

히 접점종업원의 역할 외 행동이 더 중요할

수 있는데, 접점종업원의 역할 외 행동은 접

점종업원의 업무수행을 원활하게 하고, 조직

성과를 향상시키는 데 중요한 영향을 줄 수

있고(Bowling, 2010), 매장 관리자는 접점종업원

의 판매량보다 접점종업원의 협력행동을 중요

한 평가기준으로 활용하기 때문이다(MacKenzie 

et al., 1993).

본 연구는 팀 수준에서 접점종업원들의 협

력행동에 관심을 두었다. 팀 수준의 협력행동

은 팀원 간의 상호작용 과정에서 자발적으로

서로 돕는 행동을 의미한다(정무관, 2009). 팀

원들 간의 협력행동은 접점종업원들의 내부

협력으로 고객들에게 탁월한 서비스를 제공

하는 활동의 원천이 될 수 있고, 상호 협력

적인 접점종업원들과 첫 대면을 한 고객들은

긍정적인 매장 분위기 등에 의하여 재방문

가능성이 높아질 수 있고, 타인들에게 긍정

적인 구전효과를 발휘할 수 있다(George & 

Bettenhausen, 1990).

접점종업원들의 협력행동을 집단 수준으로

보는 것이 보다 타당할 수 있다. 협력행동이

개인 수준에서 중점적으로 다루어졌지만, 협

력행동은 상호호혜적인 규범(Gouldner, 1960), 

사회교환 관점의 공정성 규범(Blau, 1964)을 토

대로 하는데, 집단이 팀원들에게 규범을 제공

하고, 집단 내에서 상호 간의 교환관계가 형

성되기 때문이다(Rushton & Sorrentino, 1981). 

또한 팀이 조직구조의 기본 단위이고, 과업

달성의 주요 수단이 되면서(Barczak et al., 

2010), 집단 수준은 조직 구성원들에게 사회

적 영향력을 행사하는 주요 도구일 수 있고

(Salancik & Pfeffer, 1978), 조직 구성원들의 행

동에 많은 영향을 주기 때문이다(Hackman, 

1976). 그리고 유인-선발-퇴출 모델은 집단

동질성이 이루어지는 과정과 집단 구성원들

의 일관된 행동을 설명할 수 있는데(George, 

1990), 집단 구성원들은 동일한 수준에서 협력
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행동을 보일 수 있다(Rushton & Sorrentino, 

1981). 이러한 논지를 토대로 본 연구는 접점

종업원들의 협력행동에 영향을 주는 팀 수준

의 변인을 규명할 필요가 있다고 보았고, 선

행변인으로 팀 신뢰와 매장관리자의 임파워링

리더십을 제시하고자 한다.

팀 신뢰

신뢰는 조직구성원들이 조직에서 바람직한

행동을 유발하도록 하는 요인으로 각광을 받

고 있다(문형구, 최병권, 내은영, 2011). 신뢰

는 호혜주의적 관계를 형성시켜 갈등을 줄이

고 협력을 촉진시킨다(Lewicki, Tomlinson, & 

Gillespie, 2006). 그리고 신뢰는 사회적 관계를

원활하게 하는 윤활유적 역할(이재훈, 최익봉, 

2004), 사회적 통합을 유지하고 발전시키는 접

착제적 역할(김우택, 김지희, 2002) 및 조직 공

동체의 유지와 발전의 초석 역할을 수행할 수

있다(이재훈, 최익봉, 2004).

신뢰는 일반적으로 신뢰 대상이 존재하고, 

상사 신뢰, 경영진 신뢰, 조직 신뢰, 동료 신

뢰 및 부하 신뢰 등의 연구들이 진행되고 있

다(문형구 등, 2011). 급변하는 경영환경에서

국내기업들은 유연성, 적응성 등을 위하여 팀

기반의 조직구조를 활용하고 있고(박원우, 안

성익, 2005), 이제는 팀이 조직구조의 기본 단

위이며, 과업 달성의 주요 수단이 되고 있다

(Barczak et al., 2010). 팀은 과업 달성을 위하여

높은 수준의 상호의존성을 기반으로 하고 높

은 수준의 신뢰를 요구받고 있다(Whitener et 

al., 1998). 하지만 신뢰 연구들은 개인 수준의

신뢰를 중점적으로 고찰하였던 반면, 팀 수준

의 신뢰를 충분히 논의하였다고 볼 수 없다. 

팀의 중요성이 강조되고 있는 경영 환경에서

팀 신뢰를 면밀하게 검토하지 못한 상황이라

고 볼 수 있다(고유미 등, 2013; 박원우, 안성

익, 2010).

팀 신뢰는 팀 구성원들(팀장 혹은 팀 동료) 

간의 신뢰 정도로 정의되고 있다(고유미 등, 

2013; Costa, 2003). 본 연구는 고유미 등(2013)

이 제시한 팀 신뢰와 동일하게 팀 신뢰를 팀

수준에서의 상사와 동료신뢰로 보고자 한다. 

팀 신뢰는 팀원들의 행동을 해석하는 데 중요

한 역할을 수행한다(Simons & Peterson, 2000). 

팀 신뢰는 호의성, 정직성, 유능성과 밀접한

관련이 있고(Mayer et al., 1995), 긍정적 대인관

계 조성으로 팀원들 간의 협력을 촉진시키는

역할을 수행할 수 있다(Anderson & Narus, 

1990). 높은 수준의 팀 신뢰는 팀 리더와 팀

동료들에 대한 믿음을 기반으로 관계 갈등을

약화시키고, 팀 목표 달성에 긍정적인 영향

을 줄 수 있다(고유미 등, 2013). 팀 신뢰는

팀 응집성, 팀 만족을 향상시키고(DeOrtentiis, 

Summers, Ammeter, Douglas, & Ferris, 2013), 팀

성과, 팀 창의성을 증가시키고(Barczak et al., 

2010; Costa, 2003), 팀 내 갈등을 감소시킨다

(Jehn & Mannix, 2001).

본 연구는 팀 신뢰와 접점종업원들의 협력

행동 간의 관계를 규명하고자 한다. 신뢰와

협력 간의 관계는 사회교환 관점 및 사회정체

성 관점으로 설명할 수 있다. 구성원들의 행

동은 개인과 조직 간의 심리적 관계에 의하여

영향을 받을 수 있다(Ashforth & Mael, 1989; 

Hogg & Terry, 2000; Meyer & Allen, 1997; 

Rhoades & Eisenberger, 2002). 개인들은 조직과

의 사회적․정서적 교환관계 정도, 조직에 대

한 개인들의 애착 정도 등에 따라 역할 내․

외 행동의 수준을 결정할 수 있다(Armeli, 

Eisenberger, Fasolo, & Lynch, 1998; Christ, van 
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Dick, Wagner, & Stellmacher, 2003; Podsakoff, 

MacKenzie, Paine, & Bachrach, 2000). 사회교환

관점 및 사회정체성 관점은 집단 내 팀원들의

행동을 설명하는 데 가장 주목을 받고 있는

이론이라고 볼 수 있다(Tyler & Blader, 2001; 

Van Knippenberg, Van Dick, & Tavares, 2007).

사회교환 관점은 상호간의 신뢰를 기초로

미래 이익을 위한 상호작용에 영향을 줄 수

있다(Blau, 1964). 신뢰는 사회적 교환을 위한

기초를 제공하고, 사람들 간의 사회적 관계를

유지 및 발전시키는 역할을 수행할 수 있다

(Konovsky & Pugh, 1994). 팀원들이 팀 상사와

동료 신뢰를 높게 인식할수록, 서로 간의 접

촉이 빈번해지고 리더-멤버 관계의 질 및 팀-

멤버 관계의 질을 향상시킬 수 있다(임규혁, 

한주희, 2013; Tse, Dasborough, & Ashkanasy, 

2008). 이러한 교환관계의 질이 높아질수록, 

팀원은 인정, 자기존중, 참여 등의 사회적․정

서적 욕구를 충족하게 되고(Armeli et al., 1998), 

이에 대한 보답으로 다양한 형태의 자발적 행

동이 나타날 수 있다(Liden & Graen, 1980). 상

호호혜주의 규범에 의거하여(Gouldner, 1960), 

신뢰가 높을수록 이에 대한 도덕적 의무감으

로 종업원들의 자발적 참여행위가 높아질 수

있다.

사회정체성 관점은 자기인식 과정에서 자신

을 조직 및 집단 구성원으로 인식할 수 있고

(Ashforth & Mael, 1989; Hogg & Terry, 2000), 

특정 조직 및 집단에 대하여 일체감 및 소속

감을 가질 수 있다고 주장한다(Turner, 1984). 

특정 조직 및 집단에 속한 구성원은 조직 및

집단의 장단점, 성공 및 실패 공유 등으로 조

직, 집단과 자신을 공동 운명체로 인식할 수

있다(Ashforth & Mael, 1989). 팀원들이 신뢰를

높게 지각할수록, 팀원들은 집단 정체성을 높

게 인식할 수 있다(Edwards & Cable, 2009). 집

단 정체성은 구성원들에게 집단 목표 달성에

동기를 부여할 수 있고(Van Knippenberg et al., 

2007), 팀원들의 협력을 향상시킬 수 있다

(Tyler & Blader, 2001). 이와는 반대로, 집단가

치모델을 토대로 구성원들의 신뢰가 낮아지면, 

구성원들의 집단 정체성이 낮아지면서 이를

통하여 협력행동이 약화될 수 있다(Restubog,  

Hornsey, Bordia, & Esposo, 2008). 신뢰는 협력을

촉진 및 유지하는 중요한 요소이고(Komorita & 

Parks, 1994), 팀 신뢰는 도움행동(Chattopadhyay, 

1999; Choi, 2006), 협력(Shamir & Lapidot, 2003)

을 향상시킬 수 있다. 이러한 논의와 실증 연

구를 토대로 다음과 같은 가설을 설정하였다.

가설 1. 팀 신뢰는 접점종업원들의 협력행

동에 정적인 영향을 줄 것이다.

매장 관리자의 임파워링 리더십

서비스업에서 인터넷 쇼핑몰, 홈쇼핑 등은

비약적인 성장을 하고 있는 반면, 백화점 등

은 상대적으로 저성장 국면으로 성장한계

현상을 보이고 있다(신세계 미래정책연구소, 

2013; 이동대, 배상욱, 2000; 지성구, 2004). 이

러한 상황에서 백화점의 매장 관리자의 역할

은 더욱 중요해질 수 있다. 매장성과는 접점

종업원들로부터 나타나고, 매장의 중요한 자

원은 접점종업원일 수 있다(Hennig-Thurau et 

al., 2006). 따라서 매장 관리자가 접점종업원을

어떻게 관리하는 지에 따라 매장의 성공 또는

실패가 결정될 수 있다. 매장 관리자의 리더

십은 접점종업원들의 매출 증대, 고객 확보

등에 직접적인 영향을 주는 것으로 나타났다

(손준상, 2001).
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매장 관리자의 리더십으로 다양한 리더십

유형이 제시되고 있다. 변혁적 리더십(Chuang, 

Judge, & Liaw, 2012; Liao & Chuang, 2007; Liaw, 

Chi, & Chuang, 2010), 거래적 리더십(서현숙, 

김영택, 조한주, 2005), 서번트 리더십(Jaramillo, 

Grisaffe, Chonko, & Roberts, 2009), 윤리적 리더

십(김용순, 2012) 등이 제시되고 있고, 가장 많

이 제시된 리더십 유형은 임파워링 리더십

(Ahearne et al., 2005; Albrecht & Andreetta, 

2011; Menguc et al., 2013; Raub & Robert, 2010; 

Slatten et al.,  2011; Srivastava et al., 2006)이라

고 볼 수 있다.

임파워링 리더십은 임파워먼트와 리더십의

개념을 하나의 이론으로 설명하면서 주목을

받기 시작하였다(Arnold, Arad, Rhoades, & 

Drasgow, 2000; Srivastava et al., 2006). 임파워먼

트는 권한위임의 과정 및 의사결정 권한의

분권화로 제시되고 있고(Conger & Kanungo, 

1988), 서비스 품질과 고객만족 등의 경영 과

제를 해결하는 경영관리기법으로 부각되었고

(Wilkinson, 2001), 예측 불가능한 서비스 상황

에서 고객의 요구를 신속하게 대응해야 하는

접점종업원들에게 중요하다고 볼 수 있다

(Hartline & Ferrell, 1999). 또한 리더십의 중요

한 효과는 임파워먼트이고(Konczak, Stelly, & 

Trusty, 2000), 리더십과 임파워먼트는 가장 밀

접한 관련을 맺고 있다(Yukl, 2002).

본 연구는 매장 관리자의 임파워링 리더십

과 팀 신뢰 간의 관계를 규명하고자 한다. 임

파워링 리더십은 부하직원들과 권한을 공유하

고, 부하직원들의 내적 동기를 향상시키는 리

더 행위로 정의되고(Srivastava et al., 2006), 팀

효능감, 지식공유 등을 향상시키는 것으로 나

타났다(박희진, 손영우, 2009; Srivastava et al., 

2006). 개인 수준에서 임파워링 리더십이 상사

신뢰를 향상시키는 반면(최익봉, 이재훈, 2006), 

팀 수준에서 임파워링 리더십이 팀 신뢰에 미

치는 영향에 대한 논의는 상대적으로 미흡하

다고 보았다. 임파워링 리더십과 팀 신뢰 간

의 관계는 사회교환 관점 및 사회정체성 관점

으로 설명할 수 있다. 사회교환 관점에 의하

면, 매장 관리자가 임파워링 리더십의 구성요

소인 참여적 의사결정, 정보제공, 관심표출 등

의 행동을 접점종업원들에게 보여주게 되면, 

접점종업원들은 매장 관리자로부터 권한공유

를 통한 역량증대 기회를 부여받았다고 인식

하게 되고 접점종업원들은 이에 상응하여 팀

리더 및 동료 신뢰를 지각할 수 있다. 리더가

팀원들에게 참여적 의사결정을 실시하고, 정

보를 제공하게 되면 리더와 팀원 간의 상호신

뢰가 형성될 수 있다(Spreitzer & Mishra, 1999). 

또한 리더가 정보제공, 지원적 활동, 임파워링

경영관리 기법을 도입할수록, 팀원들은 동

료들 간의 신뢰를 향상시킬 수 있다(Kanter, 

2003). 리더가 임파워링 리더십을 발휘할수록, 

팀원들은 대인관계적인 접촉을 증가시켜 팀원

들 간의 팀웍, 상호조정, 상호작용 등을 증

가시키기 때문이다(Yun, Cox, Sims, & Salam, 

2007).

사회정체성 관점에 의하면, 임파워먼트는

상호호혜적인 과정을 통하여 집단 정체성

형성에 영향을 줄 수 있다(Liden, Wayne, & 

Sparrowe, 2000). 집단 정체성이 높을수록, 팀원

들은 팀 목표를 자신의 목표로 인식하고 목표

달성을 위하여 노력을 증가시킬 수 있다. 그

리고 팀원들이 집단 정체성을 높게 인식할수

록, 팀원들은 상호 간의 정보 및 지식교환을

활발히 진행할 수 있다. 팀원들 간의 열린 의

사소통과 빈번한 상호작용은 팀 신뢰를 촉

진시키는 역할을 수행할 수 있다(Mishra & 
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Morrissey, 1990). 팀 리더가 참여적 의사결정

등의 방식을 활용하게 되면, 팀원들은 이러

한 의사결정 방식에 높은 수준의 몰입감을

가지게 되고, 팀원들은 팀 애착심과 더불어

리더 신뢰를 높게 인식하게 된다(Korsgaard, 

Schweiger, & Sapienza, 1995). 그리고 참여적인

리더십 유형은 팀 신뢰를 증가시키는 데 도움

을 줄 수 있다(Eisenhardt & Bourgeois, 1988). 이

러한 이론적 논의를 토대로 다음과 같은 가설

을 설정하였다.

가설 2. 매장 관리자의 임파워링 리더십은

팀 신뢰에 정적인 영향을 줄 것이다.

임파워링 리더십은 부하의 자기 리더십

또는 자기 경영을 개발하는데 중점을 두고

(Pearce & Sims, 2002), 역할 행동(Raub & 

Robert, 2010), 직무성과(Ahearne et al., 2005), 

조직몰입(Albrecht & Andreetta, 2011), 혁신행동

(Slatten et al., 2011), 조직시민행동(차동옥, 김

정식, 2011) 등을 향상시키고, 직무탈진을 감

소시킨다(Greco, Laschinger, & Wong, 2006). 또

한 팀 수준에서 임파워링 리더십은 팀 몰입

(Rapp, Ahearne, Mathieu, & Rapp, 2010), 팀 성

과(Srivastava et al., 2006) 등을 향상시킨다.

본 연구는 매장 관리자의 임파워링 리더십

의 효과로서 접점종업원들의 협력행동에 관심

을 두었다. 서비스업은 노동집약적 성격과 높

은 수준의 상호의존성을 기반으로 하기 때문

에 동료 간 협력은 성과에 결정적인 영향을

줄 수 있다(지성구, 장성희, 2009). 팀 구성원

들 간의 협력은 팀 성과와 직접적인 관련이

있고, 조직 목표 달성을 위한 노력으로 이어

질 수 있다(김창호, 차동옥, 2008). 하지만 서

비스업에서 접점종업원의 협력에 대한 논의는

상대적으로 미흡하다고 볼 수 있다(지성구, 장

성희, 2009). 본 연구는 임파워링 리더십이 부

하들에게 주도적 업무수행을 촉진시키고, 지

식 공유 등을 통하여 협력을 장려하는 풍토

를 조성한다는 점에 착안하여(Srivastava et al., 

2006), 매장관리자의 임파워링 리더십과 접점

종업원들의 협력행동 간의 관계에 관심을 두

었다.

매장 관리자의 임파워링 리더십과 접점종업

원들의 협력행동 간의 관계는 사회교환 관점

및 사회정체성 관점으로 설명할 수 있다. 사

회교환 관점에 의하면, 매장 관리자가 접점종

업원들에게 권한을 위임하게 되면 접점종업원

들은 이에 상응하는 보답행동으로 조직성과를

향상시키는 접점종업원들의 협력행동을 증가

시킬 수 있다. 임파워링 리더십은 구성원들

간의 협력을 다양한 방안으로 촉진할 수 있다. 

리더가 팀원들에게 관심을 표출하게 되면, 이

는 팀원들에게 관계중시적․친화적 행동에 높

은 가치를 두고 있다는 표현을 의미하고, 임

파워링 리더는 팀원들에게 친사회적 행동의

모델링 역할을 수행하게 된다(Raub & Robert, 

2010). 그리고 리더가 팀원들에게 참여적 의사

결정의 기회를 제공하여 팀원들 간의 협력

과 조정을 촉진하는 역할을 수행할 수 있다

(Srivastava et al., 2006). 임파워링 리더십은 팀

맥락에서 조화를 강조하여 팀웍, 상호작용의

중요성을 팀원들에게 인식시키는 역할을 수행

할 수 있다(Yun et al., 2007).

사회정체성 관점에 의하면, 임파워링 리더

십은 접점종업원들의 집단 정체성을 향상시키

고, 이를 통하여 접점종업원들의 협력행동을

증가시킬 수 있다. 임파워먼트는 집단 정체성

형성에 영향을 주고(Zimmerman, 2000), 집단 

정체성은 협동을 지속시키는 방법 중에 하나
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일 수 있다(Fleishman, 1980). 집단 참여 모델에

토대로 본다면(Tyler & Blader, 2003), 임파워링

리더십의 구성요소인 참여적 의사결정은 팀원

들의 집단 참여를 증가시킬 수 있다. 이러한

과정을 통하여 집단 정체성 형성에 긍정적인

영향을 줄 수 있고, 높은 수준의 집단 정체성

을 갖는 구성원들은 집단의 생존과 성공을 위

하여 본능적으로 동기화될 수 있다(장승훈, 노

명화, 안상철, 손승연, 2014). 집단 정체성을

높게 지각할수록, 집단을 위하여 더 많은 노

력을 하게 되고(Tyler & Blader, 2003), 집단 정

체성은 역할 외 행동에 중요한 영향을 줄 수

있다(장승훈 등, 2014). 이러한 논지를 토대로

다음과 같은 가설을 설정하였다.

가설 3. 매장 관리자의 임파워링 리더십은

접점종업원들의 협력행동에 정적인 영향을 줄

것이다.

팀 신뢰의 매개역할

환경의 복잡성 등으로 리더십의 직접적인

효과는 불분명해지고, 리더십과 성과 간의 관

계에서 프로세스 요인을 고려할 필요성이 제

기되고 있다(Clarke, 2012). 기존 연구들을 살펴

보면, 집단 수준에서 임파워링 리더십과 성과

간의 관계에서 매개변인으로 팀 효능감, 지식

공유 등(박희진, 손영우, 2009; Srivastava et al., 

2006)이 규명되었고, 더 많은 매개변인들이 규

명될 필요성이 제시되고 있다(박희진, 손영우, 

2009).

본 연구는 매장 관리자의 임파워링 리더십

과 접점종업원들의 협력행동 간의 관계에서

팀 신뢰의 매개역할을 규명하고자 한다. 리더

행동은 팀 신뢰에 영향을 주고(Eisenhardt & 

Bourgeois, 1988), 신뢰는 개인 간 협력의 중요

한 요인일 수 있다(Jones & George, 1998). 리더

십과 협력행동 간의 관계에서 중요한 매개변

인으로 신뢰가 제시되고 있다(Rubin, Bommer, 

& Bachrach, 2010). 임파워링 리더십과 협력행

동 간의 관계에서 팀 신뢰의 매개역할은 사회

교환 관점 및 사회정체성 관점으로 설명할 수

있다. 사회교환 관점에 의하면, 리더가 팀원들

에게 참여적 의사결정, 정보제공, 관심표출 등

의 행동을 보이게 되면, 부하들은 보답행동으

로 커뮤니케이션 등을 활성화시키고(Lind & 

Tyler, 1988), 이를 통하여 대인 간 신뢰가 형

성될 수 있다(Gabarro, 1978). 이러한 신뢰는 구

성원들 간의 자발성과 협력의 질을 높일 수

있다(Yoon & Suh, 2003). 또한 리더가 팀원들에

게 정보를 제공하고, 관심을 표출하면서 건설

적인 피드백을 제공하면, 팀원들은 이러한 리

더와의 상호작용을 통하여 신뢰를 형성하게

되고(Euwema, Wendt, & Emmerik, 2007), 신뢰는

팀 리더와 팀원들 간의 상호작용을 증가시켜

팀원들 간의 협력을 향상시킬 수 있다(Lau & 

Lam, 2008).

사회정체성 관점에 의하면, 리더 행동은 팀

원들의 관계적인 정체성 형성에 영향을 줄 수

있다. 팀원들이 권한공유를 통한 역량증대 기

회를 부여하는 리더 행동을 높게 지각할수록, 

팀원들은 강한 집단적인 사회적-정서적 유대

를 느끼게 되고, 이러한 유대감은 팀원들의

신뢰 형성을 촉진시킬 수 있다. 팀 신뢰는 집

단 정체성에 영향을 주고, 이는 집단 동일시

를 높이면서 구성원들의 협력행동을 증가시킬

수 있다. 리더가 팀원들에게 관심표출 행동을

보이면서 긍정적인 집단 분위기를 조성할수록, 

팀원들은 집단을 매력적으로 인식할 수 있다

(Shamir, Zakay, Breinin, & Popper, 2000). 따라서
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팀원들은 팀을 보다 믿을 수 있고, 호의적으

로 볼 수 있고, 집단 이익을 위하여 헌신하면

서 협력행동을 증가시킬 수 있다(RIketta & 

Dick, 2005). 이러한 이론적 논지를 토대로 다

음과 같은 가설을 설정하였다.

가설 4. 매장 관리자의 임파워링 리더십과

접점종업원들의 협력행동 간의 관계에서 팀

신뢰는 매개효과가 있을 것이다.

팀 냉소주의의 조절역할

기존 연구들(차동옥, 김정식, 2011; Rapp, 

Ahearne, Mathieu, & Rapp, 2010; Srivastava et al., 

2006)은 임파워링 리더십의 긍정적 효과에 대

한 논의를 다루고 있지만, 이러한 긍정적 효

과에 대한 제한적 조건을 규명한 연구는 상대

적으로 미흡하다고 볼 수 있다. 리더십 연구

는 다른 주제의 연구들과 비교하여 상황적 조

절변인 및 제한적 조건에 대한 논의가 상대적

으로 미흡하다고 볼 수 있다(Chuang et al., 

2012). 또한 좋은 이론적 모형은 변인들 간의

관계성뿐만 아니라 제한적 상황도 적절하게

제시할 필요가 있다(Dubin, 1976). 리더십은 리

더십 대체이론을 통하여(Kerr & Jermier, 1978), 

리더십의 긍정적 효과 발현에서 제한적 조건

들이 제시되었다. 개인 수준에서 개인 요인으

로서 정서적 개인차(Jung, Yammarino, & Lee, 

2009), 직무 태도로서의 사회적 및 물리적 거

리(Avolio, Zhu, Koh, & Bhatia, 2004; Howell, 

Neufeld, & Avolio, 2005), 환경 특성으로서 환경

불확실성(de Hoogh, den Hartog, Koopman, 

Thierry, van den Berg, van der Weide, & 

Wilderom, 2004) 등의 제한적 조건으로 규명되

었다.

본 연구에서는 팀 냉소주의를 매장 관리자

의 임파워링 리더십과 팀 신뢰 간의 관계에서

제한적 상황조건으로 제시하고자 한다. 부정

적인 태도는 비생산적인 결과를 초래하는데, 

냉소주의는 조직에 이미 광범위하게 확산되어

있다(삼성경제연구소, 2012; Dean, Brandes, & 

Dharwadkar, 1998). 본 연구는 준거이동접근 방

식을 활용하여 조직 냉소주의를 팀 냉소주의

로 보았다. 매장의 경우, 본사와 매장의 물리

적 거리가 상대적으로 멀고, 본사의 전략적, 

정책적 통제보다는 매장 관리자의 직접적 통

제가 더 많은 영향을 줄 수 있다. 그리고 접

점종업원들은 본사와 매장을 서로 다른 경영

주체로 인식할 수 있기 때문에(황정현, 이수

범, 2014; Roth & O’Donnell, 1996), 본 연구는

조직에 대한 냉소주의보다는 매장에 대한 냉

소주의를 파악하는 것이 더 타당할 것으로 보

았다.

팀 냉소주의는 팀에 대해 환멸, 실망 및

좌절감을 갖는 태도를 의미한다(Andersson & 

Bateman, 1997). 백화점은 저성장 국면에 접어

들면서, 성장의 한계 현상을 보이고 있다(신

세계 미래정책연구소, 2013; 이동대, 배상욱, 

2000; 지성구, 2004). 또한 접점종업원들은 더

많은 성과 창출의 압박을 받고 있는 반면, 자

기개발 기회 및 고용안정을 보장받고 있지 못

한 상황이라고 볼 수 있다(Maslach, Schaufeli, & 

Leiter, 2001).

사회교환 관점에서 본다면, 냉소주의는 사

회적 교환관계의 질을 낮추게 된다(장지선, 탁

진국, 2013). 냉소주의가 높은 팀 구성원들은

팀과의 교환관계에서 이익이 크지 않을 것으

로 판단하여 팀에 애착을 느끼지 못하게 될

수 있고, 팀과의 관계도 단기적인 관계로 설

정할 수 있다(차동옥, 2004). 그리고 냉소적인
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사람들은 조직이 공정하거나 신뢰할 수 있다

고 생각하지 않을 수 있다(Dean et al., 1998). 

리더가 팀원들에게 자유 재량권을 부여하더라

도, 냉소적인 팀원들은 이에 대하여 긍정적으

로 인식하기보다는 팀원들과의 책임 공유, 혹

은 책임 전가를 위한 리더 행동으로 인식할

수 있다. 냉소주의는 경영에 대한 구성원들의

부정적인 태도로 볼 수 있다(Guastello, Rieke, 

Guastello, & Billings, 1992).

사회정체성 관점에서 본다면, 냉소주의는

정체성의 결핍에 의한 부정적 태도로 볼 수

있고(Dean et al., 1998), 냉소주의가 높을수록, 

집단 정체성은 약화될 수 있다. 따라서 리더

가 팀원들에게 임파워링을 하더라도, 집단 정

체성이 약화된 팀원들은 리더 행동을 부정적

으로 인식할 수 있고, 리더의 경영방식 등에

협조하거나, 리더 지원 등을 기대하기보다 독

립적으로 활동하면서 자신의 이익을 극대화하

려는 기회주의 행동을 할 수 있다(김상덕, 

2011). 이러한 논지를 토대로, 팀 냉소주의 수

준이 높을수록, 임파워링 리더십과 팀 신뢰

간의 관계는 약화될 것으로 보았고, 다음과

같은 가설을 설정하였다.

가설 5. 매장 관리자의 임파워링 리더십과

팀 신뢰 간의 관계에서 팀 냉소주의는 부적인

조절효과가 있을 것이다.

연구방법

조사대상 및 표본특성

본 연구는 2013년 11월에서 12월 사이 서울

권의 3개 백화점에 입점한 매장들에서 자료를

수집하였다. 백화점들에 입점한 150개 매장을

대상으로 매장 관리자 및 해당 매장의 접점종

업원들에게 설문지를 배포하였고, 총 147개의

매장으로부터 매장 관리자 및 해당 매장의 접

점종업원들의 응답설문지가 회수되었다. 회수

된 설문지 중에서 응답이 불성실한 설문지, 

한 매장에서 접점종업원 한 명만 응답한 설문

지 등 33개 매장을 제외하고, 114명의 매장 관

리자, 320명의 해당 매장의 접점종업원의 응

답결과를 통계 분석하였다.

매장의 인구통계학적 특성을 보면, 매장 취

급 제품으로 의류잡화 73개(64.0%), 화장품 34

개(29.8%), 기타 7개(6.1%)의 비율로 의류잡화

가 다소 높은 것으로 나타났다. 매장 유형으

로 직영 63개(55.3%), 가맹 매장 51개(44.7%)의

비율로 직영 매장이 다소 높은 것으로 나타났

다. 매장의 직원 수는 2명 13개(11.4%), 3명 82

개(71.9%), 4명 16개(14.0%), 5명 3개(2.6%)의

비율로 다수 매장들이 3명의 직원으로 구성된

것을 알 수 있다. 매장 관리자의 인구통계학

적 특성을 보면, 전체 114개의 매장 관리자

중 남성 15명(13.2%), 여성 99명(86.8%)의 비율

로 여성이 다수를 차지하는 것으로 나타났다. 

매장 관리자의 연령대로는 20대 10명(8.8%), 

30대 62명(54.4%), 40대 30명(26.3%), 50대 12명

(10.5%)의 비율로 30대 및 40대가 주를 이루고

있는 것으로 나타났다. 재직기간으로는 4년

미만 49명(43.0%), 4년 이상~8년 미만 23명

(20.2%), 8년 이상~12년 미만 12명(10.5%), 12

년 이상 30명(26.3%)의 비율로 나타났다.

설문지

본 연구에 사용된 설문지는 크게 2가지 유

형으로 구성되었다. 첫째, 매장 관리자에게 배



김학수․박대훈․이준호 / 접점종업원들의 협력행동에 대한 매장 관리자의 임파워링 리더십의 효과: 팀 신뢰의 매개역할 및 팀 냉소주의의 조절역할

- 35 -

포된 설문지는 자신이 관리하고 있는 매장의

분위기인 팀 냉소주의, 자신이 관찰한 접점종

업원들의 협력행동을 측정할 수 있는 문항들

로 구성되었다. 인구통계학적 변인인 매장 유

형, 매장의 직원 수, 매장 관리자의 성별, 연

령, 재직기간에 관한 문항들이 포함되었다. 둘

째, 매장의 접점종업원들에게 배포된 설문지

는 매장의 접점종업원들이 지각한 매장 관리

자의 임파워링 리더십, 자신들이 지각한 팀

신뢰를 측정할 수 있는 문항들로 구성되었다.

측정도구

종속변인

접점종업원들의 협력행동.  접점종업원들

의 협력행동은 팀원 간의 상호작용 과정에서

자발적으로 서로 돕는 행동을 의미한다(정무

관, 2009). 접점종업원들의 협력행동은 Yang, 

Mossholder, & Peng(2009)가 팀원들 간의 도움

및 협력행동을 측정하기 위해 사용한 6개 문

항을 채택하여 매장 관리자들로부터 자료를

수집하였다. 114명의 매장 관리자는 자신이

책임지고 있는 접점종업원들의 협력행동을 매

장 수준에서 평정하였다. 각 문항에 대해 전

혀 그렇지 않다=1에서 매우 그렇다=7까지, 7

점 척도가 활용되었다. 주요 문항으로는 “매장

직원들은 다른 사람이 하는 일이 잘 달성되도

록 도와준다.” 등이고, 6개 문항의 신뢰도 계

수(Cronbach’s α)는 .91이었다.

독립변인

매장 관리자의 임파워링 리더십.  임파워

링 리더십은 리더가 팀원들과 권한을 공유하

여 팀원들의 내적 동기수준을 높이는 리더

행동으로 정의된다(Srivastava et al., 2006). 매

장 관리자의 임파워링 리더십은 Arnold 등

(2000)의 연구를 토대로 예지은, 지성하, 진현

(2013)가 임파워링 리더십을 측정하기 위해 사

용한 15개 문항을 채택하여 매장의 접점종업

원들로부터 자료를 수집하였다. 각 문항에 대

해 설문응답자는 100점 만점에서 점수를 부여

하도록 하였다. 주요 문항으로는 “매장관리자

는 스스로의 행동을 통해 좋은 본보기를 보여

준다.” 등이고, 15개 문항의 신뢰도 계수는 .95

이었다.

매개변인

팀 신뢰.  팀 신뢰는 구성원들(팀장 혹은

팀 동료) 간의 신뢰 정도를 의미한다(고유

미 등, 2013; Costa, 2003) 팀 신뢰는 Cook과

Wall(1980)이 상사 및 동료신뢰를 측정하기 위

해 사용한 10개 문항을 채택하여 매장의 접점

종업원들로부터 자료를 수집하였다. 각 문항

에 대해 전혀 그렇지 않다=1에서 매우 그렇

다=7까지, 7점 척도가 활용되었다. 주요 문항

으로는 “우리 매장에서 직무상 어려움에 처하

면 동료들은 서로 도와준다.” 등이고, 10개 문

항의 신뢰도 계수는 .94이었다.

조절변인

팀 냉소주의.  팀 냉소주의는 팀 과업에 대

한 부정적 태도, 감정 및 비판적 행동 경향에

대한 팀 수준의 공유된 풍토로 정의된다(최

재무, 한태영, 2009). 팀 냉소주의는 Atwater, 

Waldman, Atwater, & Cartier(2000)가 냉소주의를

측정하기 위해 사용한 6개 문항을 채택하여

매장 관리자로부터 자료를 수집하였다. 114명

의 매장 관리자는 자신이 책임지고 있는 매장

의 냉소주의를 매장 수준에서 평정하였다. 각

문항에 대해 전혀 그렇지 않다=1에서 매우
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그렇다=7까지, 7점 척도가 활용되었다. 주요

문항으로는 “우리 팀의 역량과 사람들을 볼

때, 팀의 전망은 밝지 않다.” 등이고, 6개 문항

의 신뢰도 계수는 .83이었다.

통제변인

본 연구에서 통제변인은 매장 특징인 매장

취급 제품, 매장 유형, 매장의 직원 수와 매장

관리자의 특징인 성별, 연령, 재직기간을 사용

하였다. 매장 특징으로 매장 취급 제품은 의

류잡화일 경우 1, 화장품일 경우 2, 기타 3에

표시하도록 하였고, 매장 유형은 직영 매장일

경우 0, 가맹 매장일 경우 1에 표시하도록 하

였고, 매장의 직원 수는 해당 매장의 접점종

업원 수로 측정하였다. 매장 관리자에게 자신

이 책임지고 있는 매장의 구성원 수를 직접

기입하도록 하였다.

매장 관리자의 특징으로 매장 관리자의 성

별은 남성일 경우 0, 여성일 경우 1에 표시하

도록 하였고, 연령은 매장 관리자의 나이를

표시하도록 하였다. 매장 관리자의 재직기간

은 매장 관리자에게 현재 매장에 관리자로서

재임하고 있는 기간을 00년 00개월로 직접 기

입하게 하였다.

분석방법

연구에서 사용된 변인들 간의 관계를 알아

보기 위해 SPSS 12.0을 사용하였다. 우선 원자

료를 가지고 변인들 간의 관계에 관한 기초

통계치를 얻기 위하여 상관분석을 실시하였다. 

개인변인인 매장 관리자의 임파워링 리더십

및 팀 신뢰를 집단변인으로 전환하는 것이 타

당한 지를 검증하기 위하여 엑셀과 SPSS 12.0

을 활용하여 rwg(j), ICC(1), ICC(2)를 각각 계산하

였다.

매장 관리자의 임파워링 리더십은 100점 만

점으로 측정된 반면, 팀 신뢰, 팀 냉소주의, 

접점종업원들의 협력행동은 7점 척도로 측정

되었다. 변인들 간의 단위가 다를 경우, 표준

화가 필요하므로(이군희, 2001), 연구에서 사용

된 변인들을 평균값 0, 표준편차 1인 표준화

된 자료로 전환하였다. 그리고 변인들의 타당

성과 신뢰성을 검증하기 위하여 요인분석과

신뢰계수 α를 하였고, 주요 연구 가설들의 통

계적 지지여부를 검증하기 위하여 위계적 회

귀분석을 수행하였다.

결 과

타당성 분석

타당도 분석은 자료의 축소 및 공통 요인

추출을 위해 주축요인 추출법을 사용하였고, 

요인행렬의 회전은 내재되어진 요인들의 완전

독립을 가정하지 않는 사각회전법 중에서 직

접 오블리민 방식을 사용하였다.

표 1에서 나타난 바와 같이 구성타당성을

저해하거나 요인적재값이 낮게 나타난 문항들

이 없었다. 따라서 모든 문항을 통계검증에 사

용하였다. 매장 관리자의 임파워링 리더십, 팀

신뢰는 접점종업원들로부터 자료를 수집하였

고, 팀 냉소주의, 접점종업원들의 협력행동은

매장 관리자로부터 자료를 수집하였다. 따라서

이를 구분해서 타당성 분석을 실시하였다.

집단 수준 변인의 타당화

본 연구는 집단 수준 변인인 매장 관리자
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구분
요인

적재값
고유값

설명된

분산

비율

누적

설명

비율
유형 변인명 문항

독

립

변

인

매장

관리자의

임파워링

리더십

매장 관리자는 열심히 일함

매장 관리자는 행동을 통해 좋은 본보기를 보여줌

매장 관리자는 솔선수범함

매장 관리자는 직원들이 idea. 제안을 내놓도록 독려

매장 관리자는 직원들의 idea, 제안을 경청함

매장 관리자는 직원들의 제안을 의사결정에 반영함

매장 관리자는 매장 성과를 향상시킬 방법을 제시함

매장 관리자는 직원들이 정보 교환하도록 독려함

매장 관리자는 직원들에게 도움을 줌

매장 관리자는 본사의 의사결정 사항에 대해 알려줌

매장 관리자는 브랜드 본사의 목표를 알려줌

매장 관리자는 의사결정 사항과 조치내용을 알려줌

매장 관리자는 직원들의 사적 문제에 관심을 기울임

매장 관리자는 직원들을 공정하게 대함

매장 관리자는 매장에서 일어나는 일을 알고 있음

.76

.82

.79

.76

.81

.73

.84

.73

.84

.68

.64

.72

.75

.73

.71

11.36 45.42 45.42

매

개

변

인

팀

신뢰

우리 매장에서 직무상 어려움에 처하면 동료들은 서로 도와줌

우리 매장에서 필요하다고 하면, 동료들이 서로 도와줌

우리 매장에서 평소 동료들의 말과 행동이 일치함

우리 매장에서 동료들의 역량을 충분히 믿을만함

우리 매장에서 동료들이 관리자 없이도 열심히 일함

우리 관리자는 동료들을 공정하게 대우하려고 함

우리 관리자는 부하를 속이고 자기이익을 챙기지 않음

우리 관리자는 정직하다고 믿어짐

우리 관리자에 대해 강한 충성심을 가지고 있음

우리 매장은 어떤 비상상황에서도 관리자를 지지함

.89

.90

.83

.88

.81

.76

.56

.65

.71

.68

3.72 14.88 60.30

조

절

변

인

팀

냉소주의

우리 팀의 역량 등을 볼 때, 팀의 전망은 밝지 않음

우리 팀은 공헌한 사람에게 상응하는 보상을 주지 않음

우리 팀은 변화 등의 노력에서 별 효과를 거두지 못함

우리 직원들은 새로운 방법 등의 변화를 부정적으로 여김

우리 직원들은 팀을 위하여 새로운 idea를 제안하지 않음

우리 직원들은 업무나 회의에 소극적으로 협조함

.55

.63

.88

.81

.80

.44

4.99 41.62 41.62

종

속

변

인

접점

종업원

들의

협력행동

매장 직원들은 정보 등을 나누고, 협동적으로 과업달성 노력함

매장 직원들은 서로 다른 사람의 일이 잘 달성되도록 도와줌

매장 직원들은 문제에 직면하면, 터놓고 토론하고 함께 해결함

매장 직원들은 서로 격려하고 지원함

매장 직원들은 자기방식으로 일처리하기보다 항상 같이 논의함

매장 직원들은 어떤 문제를 논의하고 해결하는 것을 선호함

.52

.75

.90

.84

.86

.84

1.83 15.26 56.87

표 1. 요인분석 결과
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의 임파워링 리더십, 팀 신뢰의 집단 내 동

의도와 합산의 정당성을 분석하였다. James, 

Demaree, & Wolf(1993)의 논리에 따라 집단 내

동의도는 rwg(j)를 활용하였고, 집단 내 합산의

정당성은 ICC(1)과 ICC(2)를 활용하였다.

표 2의 결과를 보면, 매장 관리자의 임파워

링 리더십의 rwg(j)값은 .99, 팀 신뢰의 rwg(j)값

은 .98로 나타났다. 매장 관리자의 임파워링

리더십, 팀 신뢰의 rwg(j)값은 .90이상으로 높

은 동의도를 보이고 있다. rwg(j)값은 팀 내 분

산성을 고려하지만 팀 간 분산성을 고려하지

않는다는 단점이 있어서 이를 보완하기 위하

여 ICC(1)과 ICC(2)을 분석하였다.

ICC(1)값은 집단이 연구 변인에 대해 동일한

지각을 공유하고 있는 지에 대한 지표이고, 

팀 간 분산성이 존재하는 지에 대한 지표로

이용된다. 매장 관리자의 임파워링 리더십

ICC(1)값은 .62 팀 신뢰 ICC(1)값은 .52로 나타

났다. 매장 관리자의 임파워링 리더십의 개인

수준 분산 중 62%, 팀 신뢰의 개인 수준 분산

중 52%가 팀 간 분산에 의해 설명되고 있다.

집단 내 개인의 평균값을 이용하기 위해, 

집단 평균의 신뢰도인 ICC(2)을 분석하였다. 

ICC(2)는 연구변인에 대한 합산점수로 집단 수

준 분석을 할 때, 그 합산점수의 신뢰도에 해

당하는 지수이다. 매장 관리자의 임파워링 리

더십 ICC(2)값은 .82, 팀 신뢰 ICC(2)값은 .76으

로 나타났다. ICC(2)는 팀 간의 차이를 의미하

고, 보통 .7이상이면 받아들여진다(Yammarino, 

1998). 이러한 결과를 토대로 매장 관리자의

임파워링 리더십, 팀 신뢰는 집단 수준의 변

인으로 볼 수 있다.

측정 변인들 간 상관관계

본 편구에 포함된 측정변인들 간의 관련성

을 알아보기 위해 상관분석을 실시하였고, 평

균, 표준편차, 상관관계를 표 3에 제시하였다.

표 3에서 나타난 바와 같이, 매장 관리자의

임파워링 리더십은 팀 신뢰(r=.51, p<.001), 접

rwg(j) ICC(1) ICC(2)

매장 관리자의 임파워링 리더십

팀 신뢰

.99 (.94~1.00)

.98 (.77~1.00)

.62

.52

.82

.76

표 2. 집단 수준 변인의 타당도 분석결과

(1) (2) (3) (4)

  (1) 매장 관리자의 임파워링 리더십

  (2) 팀 신뢰

  (3) 팀 냉소주의

  (4) 접점종업원들의 협력행동

 

.51***

-.33***

.31**

-.25**

.35*** -.40***

평균(표준편차) 94.07(6.65) 6.33(.63) 1.81(.98) 6.36(.74)

N=114, *: p<.05, **: p<.01, ***: p<.001.

표 3. 변인들의 평균, 표준편차 및 상관관계
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점종업원들의 협력행동(r=.31, p<.01)에 유의한

정적인 상관관계가 있는 것으로 나타났다. 이

는 매장 관리자의 임파워링 리더십이 높을수

록, 팀 신뢰 및 접점종업원들의 협력행동은

높게 나타나는 상관관계를 보여주고 있다. 팀

신뢰는 접점종업원들의 협력행동(r=.35, p< 

.001)에 유의한 정적인 상관관계가 있는 것으

로 나타났다. 이는 팀 신뢰가 높을수록, 접점

종업원들의 협력행동은 높게 나타나는 상관관

계를 보여주고 있다. 팀 냉소주의는 팀 신뢰

(r=-.25, p<.01)에 유의한 부적인 상관관계가

있는 것으로 나타났다. 이러한 결과는 팀 냉

소주의가 높을수록, 팀 신뢰는 낮게 나타나

는 상관관계를 보여주고 있다. 변인간의 상

관관계 방향과 유의수준을 보면, 연구모형에

서 예상하는 방향과 일치하는 것으로 나타

났다.

가설검증

본 연구의 가설을 검증하기 위하여 회귀분

석을 실시하였다. 먼저 매개효과를 분석하기

위하여 독립변인이 매개변인에 통계적으로 유

의미한 영향을 주어야 하고, 매개변인이 종속

변인에 유의미한 영향을 주어야 한다. 또한

독립변인은 종속변인에 유의미한 영향을 주고, 

마지막으로 유의미한 매개효과를 확인하기 위

하여 매개변인이 통제되었을 때, 독립변인이

종속변인에 미치는 효과크기가 감소되어야 한

다. 효과크기가 감소하면서 독립변인이 종속

변인에 유의하지 않을 경우, 완전 매개효과로

볼 수 있고, 효과크기가 감소하지만 독립변인

이 종속변인에 유의미한 경우, 부분 매개효과

로 볼 수 있다(강민지, 이계훈, 문광수, 오세진, 

2012).

조절효과를 분석하기 위하여 종속변인에 대

하여 독립변인, 조절변인, 상호작용변인을 단

계적으로 투입하였고, 조절변인에서 상호작용

변인을 투입한 이후에 R2의 유의미한 변화량

여부에 따라 조절효과 여부를 판단하였다. 본

연구에서는 매장의 인구통계학적인 변인들(매

장 취급 제품, 매장 유형, 매장 직원 수, 매장

관리자의 성별, 연령, 재직기간)의 영향을 통

제한 상태에서 매개효과 및 조절효과 검증을

실시하였다.

팀 신뢰의 매개효과 검증

표 4에서 나타난 바와 같이, 매개효과 검증

의 첫 번째 단계인 독립변인과 매개변인의 관

계를 보면, 매장 관리자의 임파워링 리더십은

팀 신뢰에 유의한 정적인 영향을 주는 것으로

나타났다(β=.48, p<.001). 두 번째 단계인 매개

변인과 종속변인의 관계를 보면, 팀 신뢰는

접점종업원들의 협력행동에 유의한 정적인 영

향을 주는 것으로 나타났다(β=.25, p<.05). 세

번째 단계인 독립변인과 종속변인의 관계를

보면, 매장 관리자의 임파워링 리더십은 접점

종업원들의 협력행동에 유의한 정적인 영향을

주는 것으로 나타났다(β=.34, p<.001). 마지막

단계에서 매개변인이 통제되었을 때, 독립변

인이 종속변인에 미치는 효과가 감소하여야

하는데, 팀 신뢰를 통제한 후에 매장 관리자

의 임파워링 리더십은 접점종업원들의 협력

행동에 유의한 정적인 영향의 크기(β=.22, 

p<.05)가 감소하였으나, 통계적으로 유의미한

것으로 나타났다. 매장 관리자의 임파워링 리

더십과 접점종업원들의 협력행동 간의 관계

에서 팀 신뢰는 부분 매개효과를 보이는 것

으로 나타났다. 가설 4는 지지된 것으로 나
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타났다.

표 4의 결과를 정리해 보면, 팀 신뢰가 접

점종업원들의 협력행동에 영향을 주는 경로(β

=.25, p<.05)에 대한 가설 1은 지지된 것으로

나타났다. 또한 매장 관리자의 임파워링 리

더십이 팀 신뢰에 영향을 주는 경로(β=.48, 

p<.001)에 대한 가설 2는 지지된 것으로 나타

났다. 그리고 매장 관리자의 임파워링 리더십

이 접점종업원들의 협력행동에 영향을 주는

경로(β=.34, p<.001)에 대한 가설 3은 지지된

것으로 나타났다.

팀 냉소주의의 조절효과 검증

매장 관리자의 임파워링 리더십과 팀 신뢰

간의 관계에서 팀 냉소주의의 조절효과에 대

한 가설 5를 검증한 결과, 표 5에서 나타난

바와 같이, 조절효과 검증의 첫 번째 단계인

매장 관리자의 임파워링 리더십과 팀 신뢰 간

의 관계는 유의한 정적인 영향을 주는 것으로

나타났다(β=.48, p<.001). 두 번째 단계인 팀

냉소주의와 팀 신뢰 간의 관계는 유의하지 않

은 영향을 주는 것으로 나타났다(β=-.09), 세

번째 단계인 매장 관리자의 임파워링 리더십

독립변인(A) 매개변인(B) 종속변인(C) 경로
표준화된

회귀계수
F값 Sobel test

매장 관리자의

임파워링

리더십

팀 신뢰

접점

종업원들의

협력행동

A→B  .48***  8.42***

2.12*
B→C(A통제) .25*  4.14***

A→C  .34*** 3.86**

A→C(B통제) .22* 4.14***

N=114, *: p<.05, **: p<.01, ***: p<.001.

표 4. 매장 관리자의 임파워링 리더십과 접점종업원들의 협력행동 간의 관계 및 팀 신뢰의 매개역할 분석결과

팀 신뢰

표준화된

회귀계수
R2 ΔR2 F값

(1) 통제변인 .18 3.31**

(2) 매장 관리자의 임파워링 리더십 .48*** .39 .21*** 8.42***

(3)
매장 관리자의 임파워링 리더십

팀 냉소주의

.44***

-.09
.40 .01 7.64***

(4)

매장 관리자의 임파워링 리더십

팀 냉소주의

매장 관리자의 임파워링 리더십×팀 냉소주의

.56***

-.15

-.22*

.43 .03* 7.66***

N=114, *: p<.05, **: p<.01, ***: p<.001.

표 5. 매장 관리자의 임파워링 리더십과 팀 신뢰 간의 관계에서 팀 냉소주의의 조절효과 분석결과
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과 팀 냉소주의의 상호작용변인과 팀 신뢰 간

의 관계는 유의한 부적인 영향을 주는 것으로

나타났다(β=-.22, p<.05).

조절효과 분석을 위하여 팀 신뢰에 대해 독

립변인인 매장 관리자의 임파워링 리더십, 조

절변인인 팀 냉소주의를 투입한 후, 독립변인

과 조절변인의 상호작용변인인 매장 관리자의

임파워링 리더십과 팀 냉소주의의 곱한 값을

추가하여 증가한 R2값은 .03(p<.05)로 유의미한

영향을 주는 것으로 나타났다. 가설 5는 지지

되는 것으로 나타났다.

이 결과를 도식화하면 그림 1과 같다. 그림

1을 보면 매장 관리자의 임파워링 리더십과

팀 냉소주의를 Low, Med, High로 구분하였다. 

Low는 독립변인, 조절변인의 평균값에서 -1 표

준편차에 해당하는 집단들을 의미하고, Med는

독립변인, 조절변인의 평균값에 해당하는 집

단들을 의미하고, High는 독립변인, 조절변인

의 평균값에서 +1 표준편차에 해당하는 집단

들을 의미한다. 그림 1을 해석하면, 팀 냉소주

의가 높은 팀일수록 매장 관리자의 임파워링

리더십이 팀 신뢰에 미치는 정적인 영향을 약

화시키는 부적인 조절효과가 있는 것으로 나

타났다. 구체적으로 보면, 팀 냉소주의가 낮은

팀에서 매장 관리자의 임파워링 리더십이 팀

신뢰에 미치는 영향은 유의한 정적인 방향으

로 높게 나타났고(β=.09, p<.001), 팀 냉소주의

가 높은 팀에서 매장 관리자의 임파워링 리더

십이 팀 신뢰에 미치는 영향은 유의한 정적인

방향으로 상대적으로 낮게 나타났다(β=.05, 

p<.001).

논 의

본 연구는 114개 매장의 114명의 매장 관리

자와 320명의 접점종업원들을 대상으로 매장

관리자의 임파워링 리더십과 접점종업원들의

협력행동 간의 관계에서 팀 신뢰의 매개효과

를 검증하였다. 또한 경영환경의 복잡성과 경

쟁 격화에 따라 발생할 수 있는 리더십의 제

한적 상황으로 팀 냉소주의에 관심을 두었고, 

그림 1. 매장 관리자의 임파워링 리더십과 팀 신뢰 간의 관계에서 팀 냉소주의의

조절효과 그래프
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매장 관리자의 임파워링 리더십과 팀 신뢰 간

의 관계에서 팀 냉소주의의 조절역할을 실증

분석하였다.

분석결과를 보면, 팀 신뢰는 접점종업원들

의 협력행동에 정적인 영향을 주는 것으로 나

타났다. 팀 신뢰가 높을수록, 접점종업원들의

협력행동은 높아지는 것으로 나타났다. 또한

매장 관리자의 임파워링 리더십은 팀 신뢰에

정적인 영향을 주는 것으로 나타났다. 매장

관리자가 임파워링 리더십을 발휘할수록, 접

점종업원들의 팀 신뢰가 높아지는 것으로 나

타났다. 그리고 매장 관리자의 임파워링 리더

십은 접점종업원의 협력행동에 정적인 영향을

주는 것으로 나타났다. 매장 관리자가 임파워

링 리더십을 발휘할수록, 접점종업원들의 협

력행동이 높아지는 것으로 나타났다.

매개효과 분석결과를 보면, 매장 관리자의

임파워링 리더십과 접점종업원들의 협력행동

간의 관계에서 팀 신뢰는 유의미한 정적인 부

분 매개효과가 있는 것으로 나타났다. 매장

관리자의 임파워링 리더십은 접점종업원들의

협력행동에 직접적으로 정적인 영향을 주는

동시에 매장 관리자의 임파워링 리더십은 팀

신뢰에 정적인 영향을 주고, 팀 신뢰는 다시

접점종업원들의 협력행동에 정적인 영향을 주

는 간접적인 효과가 있는 것으로 나타났다.

조절효과 분석결과를 보면, 매장 관리자의

임파워링 리더십과 팀 신뢰 간의 관계에서 팀

냉소주의는 부적인 조절효과가 있는 것으로

나타났다. 팀 냉소주의가 높을수록 매장 관리

자의 임파워링 리더십과 팀 신뢰 간의 정적인

관계를 약화시키는 것으로 나타났다. 본 연구

는 팀 냉소주의가 매장 관리자의 임파워링 리

더십의 효과를 약화시키는 제한적인 상황조건

으로 나타났다.

따라서 백화점 및 매장 관리자는 접점종업

원들의 팀 냉소주의 약화를 위한 다양한 경영

관리 활동을 진행할 필요가 있다. 이와 관련

해 현재 실시 중이고, 실시를 고려할 필요가

있는 사항에 대하여 매장 관리자들과 초점집

단인터뷰(FGI)를 실시하였다. 일반적으로 정서

적 요구, 직무과부하, 역할갈등 등이 냉소주의

를 증가시키는 요인들로 지적되고 있다(Bakker, 

Demerouti, & Verbeke, 2004; Maslach, Jackson, & 

Leiter, 1996). 백화점 및 매장 관리자는 접점종

업원을 감정노동자로 보고, 정서적 안정을 도

모하는 측면에 주된 관심을 두고 있는 것으로

보인다. 백화점에서는 접점종업원들을 위하여

심리진단 및 상담 등을 실시하는 심리상담소

를 운영하고 있고, ‘힐링 콘서트(언더그라운드

가수들의 백화점 방문 공연)’ 등을 실시하고

있다. 그리고 직무과부하를 완화시키는 측면

에서 백화점은 접점종업원들의 휴게실(쉼터)을

쾌적하고 안락하게 꾸며, 접점종업원들이 공

간을 활용하여 편안한 휴식을 취할 수 있도록

조치하고 있다. 또한 역할갈등을 감소시키기

위하여, 매장 관리자는 펀(fun) 조회 등을 통하

여 상하 간의 벽을 허무는 노력을 하고 있고, 

접점종업원들의 아침식사 챙겨주기, 접점종업

원들과의 다양한 행사(기념일 행사, 단체 영화

감상, 야유회 등) 등을 실시하고 있다.

매장 관리자들은 이러한 일련의 활동들이

접점종업원들에게 실질적인 도움보다 형식적

인 활동으로 인식될 수도 있다고 주장하였다. 

심리상담소는 프로그램 및 전문성 미흡, 체계

적이고 지속적인 관리 부재 등이 지적되었고, 

접점종업원들의 휴게공간은 편안한 휴식을 취

할 수 있도록 하는 여건 성숙이 필요하다는

점이 제기되었고, 매장 단위의 행사들도 접점

종업원들의 냉소주의를 관리하는 데는 부족한
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부분이 많고, 매장 관리자들의 아이디어 및

노력에도 시간적, 물리적 한계가 분명히 존재

한다고 주장되었다.

매장 관리자 중심의 권한을 접점종업원들에

게 위임하는 임파워링 리더십이 팀 냉소주의

가 높은 매장에서 매장의 효과성을 증진시킬

수도 있다. 임파워링 리더십은 접점종업원들

에게 솔선수범, 참여적 의사결정, 타인에 대

한 관심 표출 등으로 나타나게 되고(Raub & 

Robert, 2010), 참여적 분위기, 정보제공, 종업

원과 조직 간의 교환과정에서의 절차 공정성, 

의사결정 참여 등은 냉소주의를 완화시킬

수 있다(설홍수, 지성구, 2005; 차동옥, 2004; 

Wanous, Reichers, & Austin, 2000). 특히, 본 연

구에서는 팀 냉소주의가 높은 매장들에서도

매장 관리자의 임파워링 리더십과 팀 신뢰간

의 관계는 낮은 영향력이지만 유의한 긍정적

인 영향을 주는 것으로 나타났다. 그리고 매

장 관리자의 임파워링 리더십과 접점종업원들

의 협력행동 간의 관계에서 팀 냉소주의는 부

분적으로 유의하게 정적인 조절효과가 있는

것으로 나타났다(β=.18, p<.10). 그림 2에서 보

는 바와 같이 단순 기울기 검증을 실시한 결

과, 팀 냉소주의가 높은 팀들에서 매장 관리

자의 임파워링 리더십은 접점종업원들의 협력

행동에 긍정적 영향을 주는 것으로 나타났다

(β=.01, p<.01). 직무요구-자원모형에서 접점종

업원들은 정서적 요구, 직무과부하, 역할갈등

등에 의하여 냉소주의가 발생할 수 있는 반면, 

직무자원은 직무 목표를 달성하도록 지원하고, 

개인적인 성장과 발전을 자극하는 역할을 수

행하는데(김진희, 이랑, 2007), 직무자원의 예

로는 자율성, 의사결정 참여 등이 제시되고

있다(Schauflei & Bakker, 2004), 본 연구에서는

팀 냉소주의가 높은 상황에서 임파워링 리더

십은 접점종업원들의 협력행동을 높일 수 있

는 직무자원 역할을 수행할 수 있음을 제시하

였다고 볼 수 있다.

본 연구의 이론적 시사점은 다음과 같다. 

첫째, 본 연구는 매장 관리자의 리더십 유형

중에서 임파워링 리더십이 유효적절한 리더십

유형이라고 판단하고 이를 실증 분석하였다는

데 의의가 있다. 기존 연구들은 매장 관리자

의 리더십 유형으로 변혁적 리더십(Chuang et 

그림 2. 매장 관리자의 임파워링 리더십과 접점종업원들의 협력행동 간의 관계에서

팀 냉소주의의 조절효과 그래프
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al., 2012; Liao & Chuang, 2007; Liaw et al., 

2010), 거래적 리더십(서현숙 등, 2005), 서번트

리더십(Jaramillo et al., 2009), 윤리적 리더십(김

용순, 2012) 등을 규명하였다. 영업부서의 관

리자를 대상으로 임파워링 리더십 유형이 상

대적으로 많이 연구된 반면(Ahearne et al., 

2005; Albrecht & Andreetta, 2011; Menguc et al., 

2013; Raub & Robert, 2010; Slatten et al., 2011; 

Srivastava et al., 2006), 국내 연구들은 영업 관

리자에 대한 임파워링 리더십 연구가 상대적

으로 미흡하였다고 볼 수 있다. 그리고 접점

종업원들은 고객과의 접촉점에서 시간적, 공

간적 제약으로 인해 매장 관리자로부터 적절

한 지원을 못 받을 수 있고(박종희, 김선희, 

2007), 다양한 고객의 요구사항에 대하여 접점

종업원들의 유연하고 능동적이고 신속한 대응

을 위하여 접점종업원들에게 자유재량적 권한

이 부여되어야 한다는 점에 착안하여(Forrester, 

2000; Spreitzer, 1995), 매장 관리자는 임파워링

리더십을 발휘할 필요성이 있다는 점을 제시

하였다는 데 의의가 있다.

둘째, 본 연구는 접점종업원들의 협력행동

의 선행요인으로 팀 신뢰, 매장 관리자의 임

파워링 리더십을 실증 분석하였다는 데 의의

가 있다. 협력의 선행요인들로 공유된 목표, 

집단 정체성, 집단적 책임감, 의사소통 방

식, 보상시스템 등이 실증 분석되었고(양동

훈, 2005; Chen et al., 1998), 개인 수준에서 조

직신뢰, 상사신뢰, 동료신뢰, 부하신뢰 등(양동

훈, 2005; 이경근, 박성수, 2009; 지성구, 장성

희, 2009; Chen et al., 1998)이 규명되었다. 그

러나 팀 신뢰의 중요성이 부각되고 있는 반면

(박원우, 안성익, 2010), 이에 대한 실증 연구

는 미흡하다고 볼 수 있다. 임파워링 리더십

은 개인 수준에서 조직시민행동(차동옥, 김정

식, 2011) 등을 향상시킨다는 실증 연구가 있

는 반면, 팀 수준에서의 협력행동에 미치는

효과를 규명하지는 못하였다. 본 연구는 팀

수준에서의 협력행동의 중요성을 제시하고, 

임파워링 리더십이 팀원들 간의 협력행동을

향상시킬 수 있다는 결과를 제시하였다는 데

의의가 있다.

셋째, 본 연구는 팀 신뢰의 선행요인으로

매장 관리자의 임파워링 리더십을 규명하였다

는 데 의의가 있다. 팀 신뢰의 선행요인으로

카리스마적 리더십이 규명되었는데(Conger, 

Kanungo, & Menon, 2000), 본 연구에서는 상대

적으로 실증 분석이 이루어지지 않았던 임파

워링 리더십을 규명하였다는데 의의가 있다. 

그리고 본 연구는 매장 관리자의 임파워링 리

더십과 접점종업원들의 협력행동 간의 관계에

서 팀 신뢰의 매개효과를 실증 분석하였다는

데 의의가 있다.

마지막으로, 임파워링 리더십의 긍정적 효

과에 대한 제한적 상황조건으로 팀 냉소주의

를 제시하고 이를 실증 분석하였다는 데 의의

가 있다. 리더십의 긍정적 효과를 강화시켜주

는 상황적 요인 및 경영관리기법을 논의하는

것이 중요할 수 있지만, 리더십의 긍정적 효

과를 약화시키는 제한적인 상황요인을 이해하

는 것도 연구주제의 완결성을 위하여 중요하

다고 볼 수 있다. 본 연구는 리더십의 효과가

약화될 수 있는 상황적 조건으로 접점종업원

들의 팀 냉소주의를 제시하였다는 데 의의가

있다.

본 연구의 실무적 시사점은 다음과 같다. 

첫째, 조직성과의 향상을 위하여 매장 관리자

는 접점종업원들의 협력행동을 강조해야 한다. 

이를 위하여 매장 관리자는 접점종업원들에게

팀 신뢰를 형성 및 유지하는 역할을 수행하여
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야 한다. 그리고 팀 신뢰를 형성 및 유지하기

위하여 매장 관리자는 임파워링 리더십을 발

휘할 필요가 있다. 매장 관리자는 접점종업원

들이 셀프리더십 또는 자기 경영을 개발할 수

있는 기회를 제공해야 하고, 이를 위하여 매

장 관리자는 접점종업원들에게 솔선수범, 참

여적 의사결정, 코칭, 정보 알려주기 및 관심

을 표명해야 한다.

둘째, 팀 냉소주의는 임파워링 리더십의 효

과를 제약하는 상황적 요인이 될 수 있지만, 

매장 관리자의 임파워링 리더십과 팀 신뢰 간

의 관계를 크게 약화시키지 않을 수 있다. 오

히려, 매장 관리자들이 접점종업원들에 자유

재량적 권한을 부여하는 경우에는 팀 냉소주

의가 높은 상황에서 접점종업원들의 협력행동

을 향상시킬 수 있다. 팀 냉소주의는 정서적

요구, 직무과부하, 역할갈등 등의 직무요구에

의하여 발생할 수 있고, 팀 냉소주의가 높은

팀에서 팀 효과를 향상시키기 위하여 임파워

링 리더십은 유용할 수 있다.

본 연구의 한계점 및 향후 연구과제는 다음

과 같다. 첫째, 임파워링 리더십을 측정하는

데 있어, Arnold et al.(2000)이 제시한 38개 문

항을 사용하지 못하였고, Arnold et al.(2000)의

설문문항을 토대로 예지은 등(2013)의 연구가

활용하였던 15개 문항을 사용하였다. 본 연구

는 설문문항을 선정하는 데 있어, 실무 관련

자들로부터 설문문항을 검토 받고 필요한 내

용을 반영하여 수정한 다음, 매장 관리자 및

접점종업원들을 대상으로 설문문항을 재검토

받고, 최종 문항들을 확정하였다. 이러한 과정

에서 38개 문항으로 임파워링 리더십을 측정

하는 것은 실무적으로 무리가 있다는 의견들

이 제시되었고, 임파워링 리더십의 구성개념

을 변형시키지 않는 범위 내에서 최소한의 문

항들로 구성된 설문문항을 활용해야 한다는

의견들이 제시되었다. 본 연구진들은 실무 관

련자, 매장 관리자 및 접점종업원들로부터 예

지은 등(2013)의 설문문항을 검토 받았고, 그

들은 15개 설문문항이 매장에서 활용되고 있

는 임파워링 리더십으로 볼 수 있다는 의견을

제시해 주었다. 임파워링 리더십을 다양한 설

문문항으로 측정할 수 있고, Arnold et al.(2000)

의 5가지 임파워링 리더십 구성요소, Konczak 

et al.(2000)의 6가지 임파워링 리더십 구성요

소, Ahearne et al.(2005)의 4가지 임파워링 리더

십 구성요소 등이 있는데, 어떤 연구자의 설

문문항이 임파워링 리더십의 구성개념을 가장

잘 반영하지는 지를 판단하지는 못하였다. 연

구 결과의 보편성, 일관성, 축적성 등을 위하

여 설문문항을 정교화하는 연구들이 진행될

필요가 있다.

둘째, 본 연구는 설문지법을 사용한 횡단적

연구이므로 동일방법사용에 따른 문제점이 있

을 수 있다. 이러한 오류를 줄이기 위해 매장

관리자의 임파워링 리더십과 팀 신뢰는 해당

매장의 접점종업원들에게서 자료를 수집하였

고, 팀 냉소주의, 접점종업원들의 협력행동은

매장 관리자에게서 자료를 수집하였다. 또한

독립변인과 조절변인의 다중공선성이 우려되

어 독립변인과 조절변인을 전체집단 평균으로

센터링을 하였다. 하지만 추후에 종단적 연구

와 질적 연구도 고려해서 인과관계를 보다 명

확하게 규명할 필요가 있다.

셋째, 본 연구는 팀 냉소주의와 접점종업원

들의 협력행동을 통계 분석하는 데 있어, 팀

장으로부터 수집된 팀 대표값을 활용하였다. 

본 연구의 설문 조사에서 매장관리자의 임파

워링 리더십, 팀 신뢰의 자료는 접점종업원들

로부터 수집되었는데, 이는 팀 준거 측정치를
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활용하여 팀 수준 구성개념으로 측정하는 방

식이라고 볼 수 있다(신유형, 2008). 그리고 팀

냉소주의와 접점종업원들의 협력행동의 자료

는 매장 관리자로부터 수집되었는데, 이는 팀

구성원 한 사람의 점수를 팀 대표값으로 하는

방식이라고 볼 수 있다(신유형, 2008). 이러한

설문 조사 방식은 동일방법 편의에 따른 연구

결과의 왜곡을 최소화시키기 위한 목적이고

(박원우, 김미숙, 정상명, 허규만, 2007), 매장

관리자의 임파워링 리더십, 팀 신뢰는 개인

수준의 값들을 팀 수준으로 병합하는 과정을

거쳐야 하므로 집단 수준의 타당성 분석이 필

요한 반면, 팀 냉소주의와 접점종업원들의 협

력행동은 매장 관리자가 평정한 팀 대표값을

사용하였으므로, 요인 분석을 통한 타당성 분

석만을 사용하였다. 집단수준 구성개념 측정

방식인 개인-준거 측정치, 팀장 평가, 팀-준거

측정치 중에서 팀-준거 측정치가 팀 수준의

결과 변인을 보다 잘 예측하고(신유형, 2008), 

다수의 응답자에 의한 평가가 단일 상사에 의

한 평가보다 신뢰도와 타당도가 높다는 주장

에 제시되고 있으므로(Scullen, 1997), 추후 연구

에서는 팀-준거 측정치를 중심으로 설문조사

가 이루어질 필요가 있다.

또한 본 연구는 매장 관리자에게 팀 냉소주

의와 접점종업원들의 협력행동에 대한 자료를

수집하였다. 보다 객관적인 자료를 얻기 위하

여 매장을 관리하는 차상위자인 본사의 임원

에게 자료를 얻을 필요가 있었다. 하지만 본

연구는 본사와 매장 간의 물리적 거리가 멀고, 

본사의 임원이 면밀하게 각 매장의 상황을 일

일이 파악하지는 못할 것이라 판단하였다. 연

구의 정확성을 위하여 본 연구는 매장 관리자

로부터 매장의 상황 및 접점종업원들의 행동

에 대한 자료를 수집하였다. 즉 매장관리자가

지각하고 있는 팀 냉소주의의 정도와 더불어

접점종업원들이 협력행동을 어떻게 하는 지를

평가하는 방식을 활용하였다. 추후 연구에서

는 객관성과 정확성을 동시에 확보할 수 있는

자료 원천을 면밀히 검토하고, 이로부터 자료

를 수집할 필요가 있다.

넷째, 본 연구는 팀 신뢰의 매개효과를 규

명하였으나, 팀 신뢰의 개념이 체계적으로 정

립되지 않았고, 팀 신뢰가 신뢰 주체(상사, 팀

원 개인, 팀원 집단, 팀 전체)와 객체(상사, 팀

원 개인, 팀원 집단, 팀 전체)에 따라 다양한

유형들로 구분될 수 있다는 주장이 제기되고

있다(안성익, 박원우, 2010). 기존 연구들을 보

면, 집단 수준에서 동료 신뢰(Carmeli, Tishler, 

& Edmondson, 2012; Costa, 2003) 혹은 리더 신

뢰(Barczak, et al., 2010)를 팀 신뢰로 규명한 한

계가 있고, 팀 구성원 신뢰를 측정한 연구들

도 있지만 팀 내 위계를 고려하지 못한 한계

가 있다(안성익, 박원우, 2010). 이에 집단 수

준에서 팀장 신뢰와 팀 동료 신뢰를 측정할

필요성이 제시되었고(안성익, 박원우, 2010), 

고유미 등(2013)은 팀 신뢰로서 상사 신뢰 및

동료 신뢰를 측정하였다. 따라서 본 연구에서

팀 신뢰를 팀장 신뢰와 팀 동료 신뢰로 측정

하였지만, 추후 연구에서는 팀 위상 신뢰, 팀

내 운영 시스템 신뢰를 포함하여 팀 신뢰를

측정할 필요가 있다.

또한 팀 신뢰를 측정한 문항들과 접점종업

원들의 협력행동 간의 유사한 문항들이 있다. 

팀 신뢰는 신뢰 성향, 신뢰성, 협력 행동 등의

요인을 포함하고(Costa, 2003), 팀 동료 신뢰는

동료 간의 지원, 진실성, 능력의 정도 등의 요

인을 포함하고 있어(Cock & Wall, 1980), 팀 신

뢰의 하위 요인과 접점종업원들의 협력행동

간의 개념적 유사성이 높을 수 있다. 본 연구
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에서는 팀 신뢰를 접점종업원들로부터 자료를

수집하고, 접점종업원들의 협력행동을 매장

관리자들로부터 자료를 수집하여 동일방법 편

의를 최소화시켰지만, 변인들 간의 관계성을

규명하는 데 있어, 하위 요인까지 고려하지는

못하였다. 추후 연구에서는 변인들 간의 관계

성, 하위 구성요인의 개념 등을 보다 면밀하

게 검토하여 적절한 설문문항을 선택하여 활

용할 필요가 있다.

마지막으로, 본 연구의 연구표본은 백화점

의 매장들을 대상으로 하고 있다. 백화점의

매장들은 일반 프랜차이즈 매장, 단일 점포

등과 매장의 경영 환경 등에서 다를 수 있다. 

또한 백화점 매장, 일반 프랜차이즈 매장, 단

일 점포 등은 경영관리 방식 등에서 많은 차

이가 날 수 있다. 따라서 본 연구의 결과는

모든 매장에 일반화하는 데는 한계가 있다. 

매장 유형 등에 따른 비교 연구를 실시할 필

요가 있다.
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The effects of store managers’ empowering leadership on

contact employees’ cooperative behavior:

The mediating role of team trust and the moderating

role of team cynicism
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The purpose of this study is to verify the mediating effects of team trust that becomes pronounced as 

the empowering leadership of store managers influences the cooperative behavior of contact employees as 

well as the moderating effects of team cynism in the relationship between the empowering leadership of 

store managers and team trust. To this end, we conducted a survey of 150 store managers and 400 

contact employees working in stores located inside department stores, and analyzed data collected from 

114 store managers and 340 contact employees, except unreliable responses. As a result of a hierarchical 

regression analysis to confirm mediating effects, it was found that team trust had a partially mediating 

effect on the relationship between the empowering leadership of store managers and the cooperative 

behavior of contact employees. The empowering leadership of store managers had a directly effect on the 

cooperative behavior of contact employees, as well as the empowering leadership of store managers had a 

indirectly effect on the cooperative behavior of contact employees through the team trust. Also found 

were the negative moderating effect of team cynicism in the relationship between the empowering 

leadership of store managers and team trust. Based on the research findings, this study discussed its 

academic significance, practical implications, limitations and future research tasks.

Key words : Empowering leadership of store managers, Cooperative behavior of contact employees, Team trust, Team 

cynicism


