
서비스 리더십 

 

추 동 화 

 

오늘날 우리는 역사에 등장했던 많은 인물들 속에서 그리고 현대 산업사회의 형성

이후 제기된 리더와 리더십에 대한 무수한 정의와 이론들 속에서 자신이 속한 조직

과 사회에서 각 자의 위치에 어울리는 리더의 모습을 갖추기 위한 노력을 기울이고 

있다. 모름지기 리더십은 비단 조직 내에서 지휘부를 형성하고 있는 사람들에게뿐

만 아니라 자기자신을 관리하고 내외부의 고객들과 관계를 끊임없이 유지, 발전시

켜야 하는 일반 직원들에게도 중요한 것이라 생각한다.  

 

 

Leadership is everyone’s business.  

 

이렇듯 조직에 속한 모든 사람들에게 필요한 리더십은 무엇이며 특히 서비스 산업

에서 필요한 리더의 像(상)은 어떤 것일까? 대체로 훌륭한 리더들에게서 공통적으

로 찾아볼 수 있는 특징은 몇 가지로 요약할 수 있겠는데 그 것은 훌륭한 리더는 

첫째 결과가 아니라 과정에 도전하며, 둘째 비전을 공유하여 목표를 명확히 하고, 

셋째 다른 사람을 행동하게 만들며, 넷째 모범과 실행을 통하여 지도원칙을 확고히 

하고, 마지막으로 구성원들에게 용기를 불어 넣는 것이다.  

 

그러나 서비스 산업에 근무하는 사람들에게서 우리는 종종 서비스 정신이 소멸되었

거나 손상된 모습을 볼 수 있는데 이는 시간에 쫓기면서 고객을 만족시켜야 하는 

책임감에 스트레스와 압박을 받고 있기 때문이기도 하거니와, 반복되는 단순한 업

무 속에서 지루함을 느끼고 스스로 태만해 지기 때문이기도 할 것이다. 이러한 현

상이 지속되고 만성화 되면 직원들은 고객을 소홀히 대하고 무언가 회사에 보탬이 

되어야겠다는 생각보다는 빈자리를 채우면서 시간을 때우자는 게으른 봉급쟁이가 

되고 만다. 이렇게 쇠약해진 서비스 정신과 열정을 살아나게 하고 조직의 목표를 

향해 구성원을 움직이는 것이 바로 리더의 역할이며 리더십의 힘이다.  

 

즉, 서비스의 핵심은 정신적인 것이며 서비스산업에 있어서 리더의 역할 중 가장 

중요한 것은 내부고객, 즉 조직내의 구성원들을 어떻게 관리하고 만족시키느냐 하

는 것이다. 구성원을 만족시키는 것이 바로 서비스의 출발점이 되는데 그 이유는 

자신이 속한 조직과 업무에 만족한 직원들에게서만 높은 품질의 서비스를 기대할 

수 있고 이는 고객만족으로 이어져 궁극적으로 회사의 이윤증대에 기여하기 때문이

다.  



 

 

Service Prof it Link  

 

그러면 조직원들을 어떻게 만족시켜야 하는가? 대개의 경우 금전적 보상을 먼저 떠

올릴 수 있겠으나 그 보다는 조직 성원 개개인의 가치를 존중해주고 성과를 인정해 

주어야 한다. 그들 모두 가정에서는 사랑 받는 자녀들이고 존경 받는 부모들이라는 

것을 마음에 새겨 혹여 우리의 직원들이 부당한 취급을 받는 다는 생각을 가지지 

않도록 가족과 같은 관심과 애정을 표현하는 것이 중요하다.  

 

우리의 직원들이 느끼는 감정은 고객에게 그대로 전달된다. 경영진들이 불쾌한 감

정을 가지고 찌푸린 얼굴로 직원들을 대하면 직원도 고객에게 불쾌함을 느끼게 만

들게 되고 이는 결국 회사의 이미지를 갉아먹는 결과를 초래하게 된다. 자신의 일

과 직장에 대하여 소멸하기 쉬운 인간의 감정인 열정(Enthusiasm)을 이끌어낼 수 

있는 것이 리더십이며 진정한 리더십은 인간존중의 경영에 기반을 두고 고객을 위

한 가치창조를 지향한다. 

 


