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Abstract 

Purpose - The purpose of this study is to develop a tool to measure the corporate social 
responsibility activities of tourism and hotel companies using ISO26000 and to verify its reliability 
and validity.
Design/Methodology/Approach - This study is the development of a tool for evaluating social 
responsibility activities of tourism and hotel companies. For this, as the first stage filer research, 4 
experts developed the questions based on ISO26000. And 12 experts (academia, industry) were 
surveyed by Delphi to evaluate suitability. Finally, the validity and reliability of the development 
tool were verified for a total of 55 incumbents and related persons.
Research Results - For the development of a tool for measuring social responsibility activities of 
tourism and hotel companies, based on the standard draft of ISO26000, questions that fit 7 core 
areas were composed (60 questions). In addition, a Delphi survey was conducted on a panel of 12 
experts, and a total of 45 questions were derived. Finally, as a result of an exploratory factor 
analysis of 55 field experts, 20 items consisting of 6 factors were finally confirmed as a measuring 
tool for social responsibility activities of tourism and hotel companies.
Research implications or originality - It is significant for the first development of a social 
responsibility activity scale suitable for the situation of tourism and hotel companies by applying 
ISO26000. This will raise awareness of the importance of social responsibility activities in the 
tourism industry environment, and will help tourism companies to develop a positive awareness of 
social responsibility activities and to prepare effective implementation strategies.
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Ⅰ. Ⅰ. 서론

1. 연구 배경 및 필요성

관광은 국가 및 지역 간 경제 교류 뿐 아니라, 국가 간 상호연결성과 상생의 요인을 도출하는데 중요한 

역할을 한다. 하지만 최근 관광 및 호텔 산업은 COVID-19 Pandemic과 공유경제의 확산 등으로 위기와 

변화를 겪고 있으며, 이러한 상황을 극복하고 대응하기 위한 준비가 필요하다. 베트남 경우 10년 주기로 

관광산업진흥을 위한 국가관광개발전략을 수립하여 발표하고 있다. 2021년 1월 관광산업을 주요 경제부문

으로 육성, 지속가능한 녹색관광 지향, 국가문화유산을 활용한 문화관광 개발, 전문적이고 효율적인 스마트

관광, 국내 및 국제관광의 동시 발전을 주요 내용으로 하는 2030년까지의 국가관광개발전략이 승인되어 

발표되었다. 이의 개발 방향 및 목표에 대한 솔루션 중에 관광개발에 대한 인식의 지속적인 개선, 홍보활동 

활성화 관광 브랜딩 등의 이미지 개선 및 서비스 향상을 위한 방안들이 포함1)되어 있다. 이렇듯 관광 

및 호텔 기업의 경우에도 앞으로는 차별화된 서비스 전략으로 새로운 이미지를 추구해야 하는 상황에 

놓여있다. 최근 소비자들의 수준이 크게 향상되고, 기업의 윤리경영에 관심을 가진 소비자가 등장하는 

상황에서 관광 및 호텔 기업의 이미지는 고객만족, 재방문 의도, 추천 의도 등에 많은 영향을 미치고 

있다. 이에 관광 및 호텔 기업들은 기본적으로 기업이익을 추구하는 것뿐만 아니라, 법규범 준수, 특정 

국가나 지역사회가 가지고 있는 규범, 전통과 가치관 등을 존중하는 사회공익도 관광산업진흥을 위해 

함께 고려해야 하는 상황이다. 

최근 관광 및 호텔 산업에서는 좋은 기업 이미지 형성을 위해서 기업의 사회적 책임(CSR: Corporate 

Social Responsibility)의 필요성을 인지하고, 이를 실행하기 위한 노력을 시도하고 있다. 고동완 외(2018)

의 연구에 따르면 관광 분야에서는 2000년대를 기점으로 사회적 책임활동에 대한 관심과 필요성이 급속히 

증대되면서 관련 연구가 점차적으로 증가하고 있다. 최근 사회적 책임 분야에서는 기업들이 전략적으로 

사회공익과 기업이익 간의 공존과 협력을 바탕으로 상호간에 이익이 발생하는 시너지 창출에 초점을 맞추고 

있다. 이제는 관광 및 호텔 기업들 역시 사회적 투자로 좋은 평판, 차별화된 고품격 서비스를 통해 더 

큰 이윤 추구가 필요하다. 이를 위해서는 기업의 좋은 이미지 확보가 매우 필요하고 중요한 상황이다. 

특히 서비스 상품의 특성인 무형성, 생산과 소비가 동시에 발생하는 동시성, 부패성, 이질성 등으로 고객은 

관광 및 호텔 기업 이미지를 기반으로 서비스 공급자와 직접적이며 강력한 관계를 형성할 수 있기 때문이다.

이미 공공기관과 기업들에서 사회적 책임 활동을 위한 다양한 연구가 진행되어 왔으나, 관광 기업은 

ISO26000의 적용 및 활용에 대한 연구가 부족한 것이 현재 실정이다. 특히, 기존 연구들에서는 사회적 

책임의 변수를 구성할 때 일부 선택적으로 문항을 참고한 연구들만이 주류를 이루고 있다. 주로 활용 

되었던 모델이 Carroll (1979)의 기업의 사회적 책임 피라미드 모델인데 이는 경제적, 법적, 윤리적, 재량적

/자선적 책임활동 차원에서의 모델이었다. 하지만 최근 국제표준화기구(ISO)는 조직이 경제, 사회, 환경문

제를 사람, 지역공동체 및 사회에 혜택을 줄 수 있는 목적을 위한 균형 잡힌 접근 방법으로 국제표준을 

제정하여 이에 대한 활용과 반영이 필요하다.  그러므로 관광 및 호텔 산업 관점에서 본 사회적 책임 

측정 도구에 관한 체계적 고찰과 ISO26000 현황 및 적용 사례를 근거로 관광 및 호텔 산업에서의 사회적 

책임 활동 진단의 새로운 모델에 대한 연구가 중요한 시점이다. 

이에 관광 및 호텔 분야의 사회적 책임 연구에서는 산업 및 기업의 특성이 반영되고, 명확한 사회적 

책임 활동 차원에 대한 연구가 중요하다. 또한, 현재까지는 관광 및 호텔 산업에서 사회적 책임 활동의 

중요성을 강조하는 연구가 최근 활발히 진행되고 있는 추세에 있으나, 산업 현장을 고려한 실질적인 방안을 

제시하는 연구는 부족한 실정이다. 이제는 세계적으로 급성장하는 관광 및 호텔 산업 분야에서 지역 및 

국가의 경제, 사회적인 측면에서 부정적인 영향을 최소화하고 이익을 극대화할 수 있는 방안을 마련해야 

한다. 그러므로 향후 관광 및 호텔 기업을 대상으로 한 사회적 책임활동에 관련 연구는 더욱 활성화 

되어야 할 필요가 있다. 관광 및 호텔 산업에서도 CSR 활동을 선택적으로 수용하여 적용하는 것이 아니라, 

지속가능한 성장과 발전을 위한 기본이자 책무로 인식하고 실행해야 하기 때문이다. 하지만 현재 일부 

1) 베트남 결정서 제147/QD-TTg
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대형 관광 기업 및 호텔체인을 제외하고는 보다 폭넓은 일련의 사회적 책임 활동을 의미(김성택 2012)하는 

CSR의 활용 및 실행기반이 미약하고 계획적으로 운영하려는 노력은 부족한 상황이다.

2. 연구 목적 및 목표

이 연구의 목적은 ISO26000을 활용한 관광 및 호텔 기업의 사회적 책임 활동을 측정하기 위한 도구를 

개발하여 그 신뢰도와 타당도를 검증하는 것이다. 궁극적인 목적은 세계 어디에서든 적용 및 활용 가능한 

측정 도구를 개발하여, 국가별, 지역별로 관광 분야의 지속적인 사회적 책임 수준 평가를 통해 지속가능한 

관광에 기여할 수 있도록 하는 것이다. 이를 위하여 이 연구에서의 목표는 CSR과 관광 및 호텔 분야 

전문가 자문을 토대로 측정 문항을 개발하고, 1단계로 그 측정 도구를 Google 및 Tripadvisor 등에서 

세계 탑 여행지로 꼽히는 관광지인 베트남 다낭에서 그 신뢰도와 타당도를 검증하는 것이다. 하지만 현재 

COVID-19에 따른 관광수요 축소와 베트남 정부의 외국인 입국제한, 영업중지, 여행금지, 자가 격리, 

재택근무 등의 강력한 감염병 확산 억제책 시행으로 관광분야에 심각한 제약이 있는 상황이다. 이는 곧 

기존 관광 및 호텔 산업 인력들의 실직과 귀향 등으로 준거 타당도 검증을 위한 조사가 쉽지 않은 상황인 

것이다. 하지만 앞서 언급하였듯이 이 연구는 세계 어디에서든 적용 및 활용 가능한 측정 도구를 개발하기 

위한 1단계 파일럿 연구로 ISO26000에 준거하여 사회적 책임 활동 측정도구의 기본을 만드는 것이다. 

이를 위한 이 연구의 구체적인 세부목표는 다음과 같다. 첫 째, 관광 및 호텔 기업의 사회적 책임활동 

측정도구의 내용 타당도를 검증한다. 둘 째, 관광 및 호텔 기업의 사회적 책임활동 측정도구의 구성 타당도

를 검증한다. 셋 째, 관광 및 호텔 기업의 사회적 책임활동 측정도구의 준거 타당도를 검증한다. 넷 째, 

관광 및 호텔 기업의 사회적 책임 활동 측정도구의 내적 일관성 및 신뢰도를 측정한다. 

Ⅱ. 이론적 배경

1. 기업의 사회적 책임 이론과 발전
 

김성택 (2012)은 기업의 사회적 책임(CSR: Corporate Social Responsibility)은 전통적 기업의 경제적 

역할을 넘어서 보다 폭넓은 일련의 사회적 책임 활동을 말한다. 하지만 기업의 사회적 책임에 대한 개념을 

정의하는 것은 매우 어려운 일로, 시대와 사회에 따라 그 개념이 변화해 왔다. 초기에는 종교적 또는 

자선적인 측면이 강했다. 그리고 최근 비즈니스 활동 외에 비즈니스 환경과 관련 이해관계자들에게 미치는 

영향까지 고려하는 개념으로 확대되었다. 또한, 세계적으로 사회에 대한 기업의 책무는 시간이 지날수록 

더욱 강화될 것이며 중요도 역시 더욱 높아질 것이다.  

기업의 사회적 책임에 대해 학문적 정의를 내린 Bowen (1953) 그의 저서에서 사회의 목표 또는 가치 

실현을 위해 바람직하다고 여겨지는 정책이나 원칙을 추구하고, 의사결정을 실행하여 그에 따르는 행동을 

하는 것이 기업인의 의무라고 하였다. Carroll (1979)은 기업의 사회적 책임을 다층적 개념으로 정의하였

다. 고동완 외 (2018)는 많은 연구들에서 사회적 책임과 관련된 개념들을 설명하는데 있어 가장 많이 

활용되는 것이 바로 Carroll의 사회적 책임 피라미드(Clarkson et al., 1995; Ibrahim et al., 1995; 

Pinkston et al., 1996)이라고 하였다. Carroll(1979)은 기업의 사회적 책임을 4가지 차원으로 구분하고, 

기업의 사회적 책임을 경제적, 법적, 윤리적, 자유 재량적 책임을 포함하는 모형으로 설명하였다. Maignan 

et al., (2000)은 Carroll (1979)의 모형이 연구자들 사이에서 이미 높은 활용도를 보이고 있다고 하였다. 

특히, 관광 분야에서의 사회적 책임활동에 관한 연구에서는 앞서 언급한 Carroll이 분류한 4가지 차원의 

모형이 대부분 활용되어 연구되었다.

관광 및 호텔 산업의 경우 특히, 기업 이미지는 고객에게 소비 기준의 더 중요한 요소로 인지되고 

있다. Barich 와 Kotler (1991)는 조직이미지를 기업이미지, 브랜드이미지, 마케팅이미지로 세분화하였

다. 그리고 Winters (1986)는 기업이 이미지를 구성하는 주요 요소를 기업행동, 사회행동, 기업공헌 등 
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3가지로 제시하였다. 유희문 (2014)은 연구에서 최근 경영전략의 일환으로 CSR 활동을 기업 이미지를 

위한 마케팅 수단으로 활용하는 기업들이 늘어나고 있다고 하였다. CSR은 기업의 사회적 성과 (corporate 

social performance)와 평판(reputation)을 형성하게 한다. 이러한 사회적 성과와 평판은 기업의 좋은 

이미지와 직결될 수 있으며, 정혜영 외 (2016)는 CSR 역시 향후 관광 및 호텔 기업의 주요 활동이 되어야 

할 것이라고 하였다. 

이와 더불어 세계관광기구(UNWTO)는 관광 산업의 사회적 책임의 방향과 행동방식에 관해 지속적으로 

논의해왔고, 직간접적으로 적용을 노력해왔다. 또한 관광 및 호텔 산업 분야에서 적극적인 의미의 사회적 

책임으로 기존 대량관광의 부정적 영향을 비판하고, 공정관광, 지속가능한 관광 등의 새로운 흐름에서 

그 방법을 찾고자 노력하고 있다. 이미 대부분의 산업에서 사회적 책임을 브랜드 가치제고, 효율성 제고 

등을 통한 경영의 지속 가능성을 향상시킬 수 있는 중요한 측정 도구로 인식하여 적극적으로 수용하고 

있다. 조경원 외 (2018)는 그 연구에서 사회적 책임에 대한 사회의 요구도 매우 커지고 있으며, 파급효과도 

점차 증대되고 있다고 하였다.

2. ISO26000

국제표준화기구(ISO)는 기업의 사회적 책임을 기업이 경제, 사회, 환경문제 등에 기여를 통해 사람과 

사회 전체에 혜택을 가져오는 것이라고 정의하고 있다. 국제표준화기구(ISO)는 2016년 11월에 조직이 

경제, 사회, 환경문제를 사람, 지역공동체 및 사회에 혜택을 줄 수 있는 목적을 위한 균형 잡힌 접근 

방법으로 국제표준인 사회적 책임 국제표준(ISO 26000 Guideance on Social Responsibilities)을 제정

하고, 이행 지침을 발표하였다. 이제는 세계시장의 글로벌화와 함께 국제기구를 비롯한 선진국들에서 

지속가능발전을 위한 사회적 책임이 요구되고 있는 것이다. ISO26000은 정부, 산업, 노동, 소비자 등 

모든 조직이 근본적인 존립 목적을 달성해 나아가기 위해 필요한 기준을 제공한다. 또한 ISO26000은 

기업의 사회적 책임이 인류의 지속가능 발전에 필수적이라는 인식에서 출발하였다. 황상규 (2013)는 이를 

기업의 지배구조를 비롯한 핵심 주체에 대해 언급한 세계인권선언, 국제노동기구(ILO) 협약, 기후변화협

약, UN소비자보호가이드라인, UNGlobal Compact, OECD다국적기업 가이드라인 등의 국제지침들을 

총망라한 사회적 책임 국제이행지침의 종합판이라고 하였다. ISO26000을 통하여 제시되는 사회적 책임은 

다음과 같이 주요 핵심주제인 조직거버넌스, 인권, 노동관행, 환경, 공정운영관행, 소비자이슈, 지역사회 

참여와 발전 등 총 7개의 주요쟁점사항을 핵심으로 하고 있다. 

(1) 조직거버넌스

조직거버넌스는 조직이 조직의 목표를 추구하는데 의사결정을 내리고 그 의사결정을 실행하는 조직 

시스템이다. 따라서 사회적 책임 원칙을 존중하고 이를 기존의 시스템 정책과 관행에 통합하는 활동을 

의미한다. 조직거버는스는 일반적으로 기업지배구조와 밀접한 연관이 있다고 판단되나, 노한균 (2011)에 

의하면 기업의 지배구조와 ISO 26000의 조직 거버넌스간에는 일정부분 차이가 존재한다고 주장하였다. 

이는 조직 거버넌스가 기본적으로 주주를 1차적인 이해관계자로 보는 대신 실제 여러 이해관계자들 중의 

하나로 인식하고 있다는 점에서 차이를 볼 수 있다. 고동수 (2011)는 ISO 26000이 조직 거버넌스와 

관련하여 UNCTAD가 20006년에 제시한 ‘기업지배구조 공시에서 우수한 관행에 관한 지침’과 ‘OECD 

지배구조 원칙’을 인용함에 있어서 실제 OECD 기업지배구조 원칙이 주주 중심주의를 따르고 있는바 

실제 상당부분 상층 된다고 해석할 수 있으나, ISO 26000에서는 조직 거버넌스의 범주에 기업, 정부, 

노동조함 등 모든 조직의 지배구조를 포함하고 있어 여러 조직에서 나타날 수 있는 이해관계자의 하나로 

인식한다고 해석하였다. 

조직 거버넌스는 조직이 실제 사회적 책임 원칙을 이행할 수 있도록 핵심 요소와 관련된 행동을 

수행할 수 있도록 지원하는 시스템이라는 점에서 실제 실행에 기본적 요소임을 알 수 있다. 따라서 

조직 거버넌스와 타 영역 간 중복적 요인이나, 실제 수행자의 이해도가 낮아질 수 있는 요소로도 

작용할 수 있다. 
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(2) 인권

인권은 조직 내와 조직의 영향권 내의 인권을 존중, 보호, 준수, 실현하는 활동을 의미 한다. 실제 

인권은 일반적으로 기업 내 고용된 노동자, 협력업체 노동자 등을 모두 포함한 범주로서 인권과 노동관행 

부분은 일자리 보호, 근로자의 안정, 기회의 균등, 노동자의 기본적 인권 보호 등 매우 민감하고 중요한 

요인이다. 아동, 여성, 장애인 등 사회적 약자에 대한 권리 증진과 보호가 기업의 책임적 요소로 편입된 

것이다. 이강호(2012)는 인권의 요소에 대해서 5가지 원칙으로 구분할 수 있다고 하였다. ①인권은 모든 

사람에게 적용되는 고유의 권리이다. ②인권은 절대적 권리이다. ③ 인권은 보편적 권리로 모두에게 적용

되어야 한다. ④ 선택적으로 무시해서는 안 되는 권리이며, 마지막으로 ⑤ 어떠한 인권에 대한 실현이 

다른 인권의 실현에 매우 밀접한 상호의존적 권리이다. 즉 인권은 보편타당하며 차별이 없어야 하는 기본적 

권리로서, 이를 위해 조직은 조직뿐만 아니라 조직과 연계된 모두 부분에서 인권 존중의 책임을 다해야 

하며 그에 대한 다양한 노력을 기울여야 한다. 

(3) 노동관행

노동관행은 조직의 내부와 협력업체를 대상으로 노동자의 근로환경에 영향을 미치는 정책과 관행을 

의미 한다. ISO26000에서 다루고 있는 노동관행은 다음과 같은 주요 사항을 다루고 있다. 조직의 노동관행

에 있어서 조직에 의해 행해지는(하청노동 포함) 모든 노동과 관련한 내용을 포함하고 있다. 노동자의 

고용 및 승진, 고충처리제도, 고용관계 종료 등의 주요 노동 계약과 관련한 부분뿐만 아니라 교육 및 

기술개발, 안전, 단체교섭, 소통 등을 포함한다. 이를 이행하기 위해서 기업은 노동자의 기본적 권리를 

보호하여야 하며, 정부를 이를 강제화하기 위해 법을 제정하고 원칙을 준수할 수 있는 체계를 구축하여야 

한다. ISO26000에서 제시하는 근로조건은 자국 법을 우선적으로 따르는 것을 원칙으로 하나, 자국의 

근로조건이 국제노동기준과 일치하여야 하며, 그에 상응하지 못할 경우 최저규정을 준수할 것으로 요구한

다. 또한 근로계약 체결에 있어서 계약을 근거로 합법적 이여야 하며, 이를 위반하는 경우 처벌을 받아야 

한다. 이를 종합적으로 분석해 볼 때 노동관행은 사회적 책임과 법률적 책임이 동시에 요구된다는 점에서 

규제적 요소가 높은 분야이다. 

(4) 환경

환경은 환경에 미치는 조직의 영향을 최소화하기 위해 조직의 결정과 활동의 의미를 반영하여 통합적으

로 접근하는 활동을 의미한다. 환경은 우리가 속한 모든 환경적 요소(해양, 토지, 대기, 물, 식물, 등)를 

포함한다. UN의 지속가능발전 의제에서도 광범위하게 다뤄지고 있는 부분이나, 과거 실행 차원에서 개선 

요소가 상대적으로 작은 부분이었다. 그러나 환경적 위협 요소가 커지고, 국제적 환경에 관한 규제가 

활발히 진행되는 상황에서 최근 환경적 요소는 가장 중요하고 시급한 의제로 다뤄지고 있다. 이에 

ISO26000에서 제시하고 있는 원칙으로는 환경책임, 예방적 차원의 논의, 환경에 관한 위험 관리, 환경오염 

원인 제공자 부담의 원칙을 강조하고 있다. 향후 환경에 대한 국제적 규제 강화가 기업의 투자와 이윤에도 

직접적 요인으로 작용할 것이기에 실행 정책이 필요하다. 그러나 환경 분야에 대해서는 산업별 격차가 

크게 나타나 표준적 평가를 도입하는데 한계가 존재한다. 이에 환경 분야에 대한 산업별 표준안과 그에 

대한 대책마련이 중요할 것이다. 

(5) 공정운영관행

공정운영관행은 조직과 파트너, 공급자 등 조직과 타 조직간 거래의 윤리적 행동에 관심을 두는 활동을 

의미한다. 공정운행관행은 공급자, 협력사, 고객, 경쟁사 등 전방위적 조직간 거래적 윤리를 다루는 영역이

다. 이는 최근 기업의 공급망이 글로벌 SCM으로 확장되면서 더욱 더 광범위한 형태로 확장되었다. 공정운

영에 있어서 중요한 요소는 반부패 방지, 공정한 경쟁, 정치적 관여에 대한 책임의식, 공급망 가치사슬 

상 사회적 책임, 재산권 존중 등이 중요 영역이다. 특히 공정운영관행에 있어 주요 고려사항은 조직간 
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합법적 생산 관계 구축과 더불어 윤리적 행동을 실행하는 것이다. 또한 공정한 경쟁을 통해 혁신을 실현하

고 제품 및 서비스의 비용 절감을 실행하여 장기적으로 국가의 성장과 개개인의 생활수준의 개선하는 

것 역시 중요한 기업의 사회적 책임 영역이다. 

 

(6) 소비자이슈

소비자이슈는 소비자교육, 투명하고 공정한 마케팅 정보와 계약, 지속가능한 소비 촉진 등 소비자 권리 

보호에 관한 전반적인 활동을 의미한다. 소비자이슈에 대한 원칙으로는 소비자의 권리의 보호이다. 소비자

의 권리는 안전에 대한 권리, 다양한 알 권리, 자유롭게 선택할 수 있는 권리, 의견 청취 권리, 구제 

및 보상에 대한 권리, 교육 받을 수 있는 권리, 건전한 생활환경에 관한 권리 등이다. 소비자 권리 보호를 

위해서 기업의 실천 의무는 첫째 공정한 마케팅을 통해 공정한 계약 관행을 제시하는 것이다. 둘째, 소비자

의 안전과 위생을 보호하는 것, 세 번째는 지속가능한 소비, 네 번째는 소비자에 대한 지원 서비스, 소비자의 

고충을 해결하고 분쟁을 조정하는 것이다. 그외 소비자 개인정보 보호 등이 이에 포함된다. (이강호, 

2012)

(7) 지역사회 참여와 발전

지역사회 참여와 발전은 지역사회의 권리를 인식하고 그 지역사회의 자원과 기회를 극대화하려고 노력 

및 실제적인 지원 활동을 의미한다. 지역사회는 기업의 물리적으로 자리 잡은 공간을 의미하나, 광의적으로

는 기업의 사회적 네트워크가 발휘되는 모든 범위를 지역으로 해석할 수 있다. 과거 지역사회 참여 및 

발전은 사회적 공헌으로 협의적 관점에서 접근하였으나, 현재 해당 요소는 사회공헌은 지역사회 참여 

및 발전 영역의 하나의 세부영역으로 인식되어 진다. 이에 해당분야와 관련된 기업의 책임 실행 요소를 

세부적으로 살펴보면 지역사회 참여, 고용창출 및 기능개발, 교육 및 문화, 기술개발, 소득의 창출, 사회적 

투자 등 매우 광범위한 이슈를 다루고 있다. 

이러한 ISO26000은 사회적 책임이나 시장의 평가를 통한 검증이라는 측면에서 향후 더 큰 구속력을 

가질 것으로 판단된다. 때문에 Gwak(2013)은 국내외 모든 조직들은 향후 ISO26000에 대하여 적극적으

로 대응해 나갈 때 지속가능한 경영 능력을 확보할 수 있을 것이라 하였다.

Ⅲ. 연구 방법

1. 연구 설계

본 연구는 ISO26000을 관광 및 호텔 기업에 맞게 ISO26000을 반영하고 수정한 CSR 측정 도구의 

타당도와 신뢰도를 검증하는 방법론적 연구이다. 관광 및 호텔 기업의 사회적 책임 측정 도구 개발을 

위해 ISO26000의 기준에 근거하여 관광 및 호텔 기업의 특성에 맞는 법적 제도적 장치 및 상황을 반영한 

사회적 책임의 측정도구를 개발하였다. 척도 개발은 Chrichill(1979)이 제시한 개발 과정과 철차를 기준으

로 시행하고 Devellis(1991)이 제시한 권고 내용을 반영하였으며 그 과정은 그림 Fig 1과 같다. 1단계에서 

구성 개념을 명확히하여, 문헌 고찰을 실행하고하고 이를 기반으로 하여 서베이, 전문가 자문, 전문가 

델파이 등을 통해 기본 조사문항을 설계하였다. 설계한 문항을 기반으로 전문가 설문을 시행하고 그 결과를 

기반으로 신뢰도와 타당도를 평가하여 최종 표준척도를 도출하였다.  

이 연구의 최종 목표는 세계 어디에서나 적용 할 수 있는 관광 및 호텔 기업의 사회적 책임 활동 평가 

도구의 개발이다. 이러한 평가 도구의 개발을 위해서 단계적인 연구를 진행하고자 한다. 이를 위해서 

1단계는 파일럿 연구로 ISO26000에 기반 하여 사회적 책임활동 측정 도구를 개발하고, 특정 지역(다낭, 

베트남)을 대상으로 그 타당성을 검증하고자 한다. 그리고 이후 2단계의 연구에서 이전 연구들의 결과를 

반영하고, 세계의 각 전문가 및 지역들을 선정하여 측정 도구를 보완 및 검증하여 세계 어디에서든지 
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적용 및 활용 할 수 있는 사회적 책임활동 측정 도구를 개발하는 연구를 진행 할 예정이다. 이를 위하여 

이 연구에서는 기존 연구들에 대한 문헌고찰을 실시하고 ISO26000을 기반으로 측정 도구 문항을 개발하였

다. 이렇게 마련된 측정 도구 문항 초안을 전문가 Delphi 조사를 실시하여 측정 도구 타당성 검증을 

실시하였다. 그리고 관광 및 호텔 산업 종사자들을 대상으로 내용 타당성 및 신뢰도 검증을 진행하여 

최종적으로 관광 및 호텔 산업 분야에 적합한 기초적인 CSR 측정 도구를 도출하였다.  

Fig. 1. Measurement Tool Development Process

이에 측정 도구의 문항 개발을 경영학, 경제학 전문가 4명이 ISO26000과 기존에 개발된 서비스(의료) 

분야의 측정 도구를 토대로 문항 개발을 진행하였다. 그리고 12명의 한국과 베트남의 관광 및 호텔 관련 

전문가들에게 연구의 목적과 문항 개발 과정을 설명하고, 측정 도구 문항의 적합성 평가를 위하여 Delphi 

조사를 실시하였다. 한국은 CSR 분야의 전문가들이 조사에 참여하였으며, 베트남은 관광 및 호텔 분야의 

전문가들이 조사에 참여하였다. 전문가 패널은 기업의 사회적 책임활동에 대한 이해도가 높은 학계전문가

(국내 3인/베트남 3인)와 관광 및 호텔기업 종사자(국내 2인/베트남 3인)으로 구성하였다. 학계 전문가와 

산업 종사자는 각각 우리나라와 베트남 현지 전문가를 적정 인원으로 배분하였으며, 2021년 9월 21일부터 

10월 7일까지 CSR의 속성, 산업 및 국가의 특성에 대한 내용 타당성을 전무가 패널이 검토할 수 있도록 

하였다. 

베트남을 비롯한 동남아 지역의 사회적 책임 관련 연구는 북미와 유럽, 동북아시아 지역에 비해 상대적

으로 많지 않다. 조경원 외(2018)는 2010년 이후 다국적기업들의 해외 진출이 확대되면서 CSR 연구가 

점차 늘어나고 있다고 했으나, 베트남과 인근 국가들에서의 CSR 관련 연구들은 여전히 많지 않다. 하지만 

Google, Trip Advisor 등에 의해 세계 Top 관광지로 손꼽히는 베트남 다낭의 경우 관광 및 호텔 산업의 

활성화가 잘 되어 있으며, 관광 및 호텔 관련 현업 전문가들이 많은 상황이다. 이에 CSR과 관광 및 호텔 

전문가들의 의견을 바탕으로 측정 도구 문항에 대한 적절성, 내용, 이해도, 내용 타당도 지수(CVI: Content 

Validity Index)를 산출하여 문항의 내용 타당도를 분석하였다. 그리고 다시 측정 도구 문항을 설문 대상자

가 이해하기 쉽고 해석 가능한 수준으로 문항이 구성되었는지 검토하여, COVID-19라는 어려운 상황 

속에서 총 55명의 현업 재직자 및 관련자를 대상으로 개발 도구의 타당성 및 신뢰도 검증을 실시하였다. 

2. 자료수집 및 분석 방법

이 연구를 위하여 기존 문헌 및 ISO26000을 토대로 측정도구 평가를 위한 구조화 된 설문지를 구성하고 

온라인 설문지를 개발하였다. 그리고 이를 검증하기 위해서 베트남의 관광 및 호텔기업들의 실무 종사자들

을 설문 대상으로 선정하였다. 베트남을 자료수집의 대상으로 삼은 이유는 두 가지이다. 첫 번째가 베트남

의 국가 발전 상황에서 기술과 사회, 문화 등이 급격하게 변화하고 있고, 많은 부분에서 개선의 여지가 

필요하다. 이미 기술들은 잘 도입되어 있으나, 사회, 문화 상황은 아직도 많은 개선이 필요하며, 그 수준 
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확인이 필요하다. 이에 국내와 현지의 전문가들의 의견을 토대로 CSR 측정 도구의 초안을 마련하고, 

베트남 현지의 현업 근무자들에게 확인을 통하여 측정 도구의 신뢰성과 현재 CSR에 대한 인식 수준 파악이 

필요했다. 그리고 두 번째로  CSR의 인지 수준은 높을 것이나, 그 이행수준은 높지 않을 것이라는 가정 

아래 현황을 파악하고 이를 반영하여 기술, 사회, 문화 수준과 상관없이 세계 어디에서나 적용 가능한 

CSR 측정 도구 개발을 위해서 이다. 이에 자료 수집은 2021년 10월 15일부터 11월 10일까지 실시하였다. 

온라인으로 이뤄진 설문은 설문 참가자가 직접 응답하여 제출하는 방식으로 진행하였으며, 이중 부적합한 

응답자를 제외하고 55명의 응답자의 자료를 분석대상으로 선정하였다. 현재 전 세계 관광 및 호텔 산업은 

COVID-19로 인하여 국경봉쇄, 사회적 격리 강화 등의 조치로 영업 중단 및 대규모 실직 사태를 맞이하였

다. 특히 관광의존도가 높은 베트남 다낭 지역의 경제적 타격이 매우 높은 바, 실제 해당 분야 종사자들로부

터 적극적 응답을 수집하는데 제한적이었다. 

2019년 기준 베트남 관광총국에 등록된 관광 관련 기업은 여행사 2667개사, 숙박업체 3만여 개(객실 

65만 개)였으며, 이외에도 관광가이드 2만 7683명이 등록되어 있었다. 하지만 2020년에는 코로나바이러

스로 인해 관광 수입이 -58.7% 감소한 136억 달러로 급락했다. 인바운드 관광의 경우 2015-2019년 동안 

전체 관광 수익의 약 55~60%를 차지했으나, 2020년 해외여행 제한으로 국내 관광이 주요 수입원이 되면서 

이러한 구조가 완전히 바뀌었다. 2021년 상반기(1-6월) 관광 수입은 58억 7천만 달러로 추산되어, 전년 

동기 대비 –24.2% 감소한 것으로 집계되었다2). 베트남 정부가 2020년 3월 22일부터 모든 외국인에 

대한 입국 정지 조치를 시행함에 따라 작년 외국인 관광객은 384만 명으로 추산되며 전년 대비 78.7% 

감소한 수치이다. 그러나 이 역시도 외교 및 공식 여권 소지자 및 전문가, 비즈니스 관리자 및 숙련 노동자

의 입국만을 반영한 것이다3). 이러한 상황에 이전에는 2667개사(20019년 기준)로 연평균 11.3%의 빠른 

속도로 증가했으나, 대부분 영업이 중단되거나 폐업한 여행사 수와 정부 등록 가이드들의 실직(국내관광가

이드 9134명, 국제관광가이드 1만7825명), 그리고 매년 13% 이상 증가하던 호텔들의 영업 중단 등으로 

설문지 배포 및 회수가 쉽지 않은 상황이었다. 하지만 2023년 관광회복(UNWTO) 이후 새로운 세계 

및 사회 분위기에 따라 사회적 책임과 지속가능 발전 의제가 더욱 중요도가 커질 것으로 예상되는 바, 

베트남 현지의 관광 및 호텔기업의 각각 다른 분야, 기업의 종사자로부터 정확하고 다양한 자료의 수집이 

이루어 진 것으로 판단되어 해당 설문의 타당도 및 신뢰성 분석을 실시하였다.

그리고 측정도구가 가지는 속성을 정확하게 측정하였는가에 대한 여부를 판단하기 위해 타당성 평가를 

실시하였다. 일반적으로 타당성에 대한 평가는 평가의 방식에 따라 기준 관련 타당도(Criterion-Related 

Validity)과 구성 타당도(Construct Validity), 내용 타당도(Content Validity)로 크게 구분할 수 있다. 

본 연구에서는 베트남 내 관광 및 호텔기업의 CSR 측정 도구 개발을 위한 1차 문항에 대한 내용타당도 

검증은 12명의 전문가 의견을 수렴하여 CVI를 산출하여 실시하였다. 

연구에서 사용된 측정문항들은 측정도구가 개념을 얼마나 적절하게 측정하는가를 표현하는 구성타당도

가 특히 중요하다고 판단하여 변수들의 구성타당도 검증을 실시하였다. 해당 타당성 검증을 위해 요인분석

(factor analysis)을 사용하였고, 요인의 해석이 가장 유의한 Varimax 방식을 이용하였다. 또한 사용하고 

있는 개념이 추상적인 형태로 설문응답자의 주관적 평가에 의해 측정되므로, 이들 개념들이 신뢰성 있게 

측정되었는지 검증해야 한다. 신뢰성 있는 측정도구란 자료의 안정성, 정확성, 일관성 및 예측 가능성이 

있다는 것이다. 기존의 사회과학 연구에서 활용되는 다 항목 변수 간 내적 일관성 검토에 의한 신뢰성 

판별을 위한 cronbach's α 계수를 사용하여 평가하였다. 

Ⅲ. 연구 결과

1. 연구대상자 특성

2) Vietnam National Administration of Tourism(https://vietnamtourism.gov.vn/)

3) KOTRA 해외시장뉴스, 2021.10, 
https://news.kotra.or.kr/user/globalBbs/kotranews/784/globalBbsDataView.do?setIdx=403&dataIdx=191166
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연구 대상자의 성별은 남성이 40%, 여성이 60%로 분포되었다. 기업의 형태는 호텔이 63.6%, 관광기업

이 36.4%로 호텔 종사자의 분포가 더 크게 나타났다. 기업의 형태는 인터네셔널 컴퍼니가 전체 34.5%를 

차지하였으며, 베트남 기업은 50.96%로 분포되었다. 기업의 사이즈는 관광 기업의 경우 중소기업의 형태

가, 호텔의 경우 5성급과 4성급 호텔이 각각 29.1%, 23.6%를 차지하였다. 

Table 1. General Characteristics of Participants
Variable Categories n(%) Variable Categories n(%)

Nationality
Viet Nam 51(92.7)

Business
Tourism 20(36.4)

Korea 2(3.6) Hotel 35(63.6)
Others 2(3.6)

Gender
Male 22(40)

Compary
Nationality

Viet Nam 42(76.4)
Female 33(60) Korea 5(9.1)

Others 8(14.5)

Age

20-29 42(76.4)

Company type

Int’l companry 19(34.5)
30-39 10(18.2) Partnership 8(14.5)
40-49 1(1.8) Domestic 28(50.9)
≥ 50 2(3.6)

Career 

Less than 3years 25(45.5)

Copany Size

Middle market 
enterprise 5(9.1)

3-5years 13(23.6) Mid-sized 
company 10(18.2)

5-~10years 10(18.2) Small company 6(10.9)
More than 10~ 7(12.7) 5-star hotel 16(29.1)

4-star hotel 13(23.6)
3-star hotel 5(9.1)

2. 타당도 분석

1) 내용타당도

(1) 예비문항 구성
관광 및 호텔 기업의 사회적 책임 활동(CSR)을 측정하기 위해 ISO26000의 표준안을 토대로 7대 핵심영

역에 맞는 예비문항을 구성하였다. 다양한 분야에서 시행된 선행연구를 기초로 하여 경제, 경영, 관광 

분야의 전문가(학계 및 산업종사자)로 구성된 4명의 패널이 함께 해당산업의 독립적인 CSR 측정도구 

개발의 필요를 공유하고, ISO26000의 기본 구조를 분석하여 문항을 구성하여 검토하였다. 예비문항 설계

의 단계는 첫째, 문항들이 관광 및 호텔 기업의 CSR 활동에 대한 정의와 세부요인에 적합한가? 둘째, 

질문은 정확하고 명료한가? 셋째, 개별 질문 간 중복 도는 없는가? 넷째, 해당 산업의 특성을 얼마나 

잘 반영하고 있는가? 다섯째, 해당 국가의 특성을 반영한 문항인가? 등을 면밀히 검토하여 총 7개 영역 

60개 문항을 구성하였다. 

(2) 내용타당도 분석
예비문항 구성단계에서 최종 도출된 60개 문항에 대한 델파이 조사를 12명의 전문가 패널을 대상으로 

실시하였다. 전문가 패널은 기업의 사회적 책임활동에 대한 이해도가 높은 학계전문가(국내 3인/베트남 

3인)와 현지 관광 및 호텔기업 종사자 국내(2인) 및 베트남 (3인) 구성하였다. 학계 전문가와 산업 종사자는 

각각 우리나라와 베트남 현지 전문가를 적정 인원으로 배분하여, CSR의 속성, 산업 및 국가의 특성에 

대한 내용 타당성을 검토할 수 있도록 하였다. 

내용타당도 검증의 목적은 도출된 문항이 ‘관광 및 호텔기업의 사회적 책임활동의 정의와 하위요인에 
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일치하고 있는가?’, ‘관광 및 호텔산업의 특징과 베트남이라는 국가적 특징에 맞는 평가도구로서 적절한가’

를 살펴보는 것이었다. 델파이 조사는 5점 척도 문항으로 설계하여 실시하되, Fehring (1987)의 

CVI(Content Validity Index) 방식을 채택하여 분석하였다. 

이 방식은 5점 척도를 기준으로 하여 각 점수별로 가중치를 제시하여 문항별 평균점을 구하고, 절단점을 

구분하여 문항 타당성을 검토하는 방식이다(김향희 외 2008; Lynn, 1985). 세부적 방식은 5점을 측정 

도구와 관련된 적절성이 매우 높음을 뜻하고, 1점을 적절성이 매우 낮음으로 구분하여 조정한다. 가중치는 

1=0, 2=0.25, 3=0.5, 4=0.75, 5는 1로 가중치를 두고 문항별 평균값을 도출하고 해석한다. 

도출된 CVI값이 0.80이상이 경우 매우 높은 적합도를 가지고 있는 것으로 판단하며, 일반적으로 0.5이

하인 문항은 타당도가 매우 낮은 것으로 간주하여 제외하도록 하였다. 단, 0.5~0.79사이의 값의 경우 

전문가 의견을 재청취하고 토론을 통해 문항을 수정하여 선택할 수 있도록 하였다. CVI 기준에 대한 

선행연구를 살펴보면, 절단선을 연구목적에 따라 Fehring (1987)는 0.5, Spark et al (1994)는 0.6, 

김은혜 외 (2007)와 Chung et al (2007)는 0.75로 다양하게 채택하고 있음을 알 수 있다. 이 연구에서는 

사회적 책임활동 측정에 대해 산업적(관광 및 호텔) 특성과 국가적(베트남) 특성을 동시에 반영한 도구개발 

연구라는 측면에서 0.6보다는 강하고 0.75보다는 낮은 0.7의 CVI를 채택하여 결과를 도출하였다. 

그 결과 내용이 일부 모호한 인권문항 5개(인권 존중 정책, 고충처리 제도 수립 및 운영, 단체교섭권 

보장과 관련한 문항 등), 환경 3개(환경오염방지 시설, 기후변화를 고려한 건물 설계 등), 공정운영관행 

3개(부패방지 교육, 정치적 투명성, 연관 기업 사회적 책임), 지역기여 2개(정기적 후원, 문화유산 보호 

프로그램) 등 7개 영역에서 CVI가 0.7 이하로 나타난 문항이 16개 도출되었다. 특히 인권과 공정운영관행, 

지역기여 부분의 문항이 다른 문항과의 의미중복 및 타당도 지수가 낮아 모두 제거되었다. 그러나 단, 

환경부문은 현재 준비도가 부족한 부분이나, 향후 지속가능발전 의제에 있어서 높은 중요도를 보이는 

항목으로 전문가 의견을 참조하여 문항을 현지 사정에 맞게 조정하여 모형에 포함하였다. 

내용타당성 분석 결과와 전문가 의견을 참조하여 다시 문항을 정교화하고, 의미중복과 타당도 0.7미만

인 변수를 제외한 결과 총 문항은 45개로 도출되었다. 

2) 구성타당도

(1) 구형성 검정
구성타당성 검정은 탐색적 요인분석을 실시하여 살펴보았으며, 탐색적 요인분석이 적합한 가에 대한 

평가를 위해 KMO(Kaiser-Meyer-Olkin)와 Batlett’s 구형성 검정을 실시한 결과 표본 적합도가 0.844로 

설명력이 높은 수준으로 나타났다,

Table 2. KMO & Bartlett’s test of sphericity

Kaiser-Meyer-Olkin Measures of Sampling Adequacy .844

Bartlett's identity matrix test
Approx. Chi-Square 919.463
df 190
Sig. .000

(2) 탐색적 요인분석
KMO(Kaiser-Meyer-Olkin)와 Batlett’s 구형성 검정 결과 도구의 문항들이 요인에 적합한 것으로 확인

되었다. 탐색적 요인 분석 결과 총 45개 문항 중 이중요인이 발견된 문항과 유의하지 않은 요인 값으로 

묶인 값을 이론적 타당성을 검토한 후 모두 제거하였다. 2차적 탐색적 요인분석을 통해 최종 20개 문항이 

추출되었으며, 6개의 요인으로 요인 1은 4개 문항, 요인 2는 4개, 요인 3은 3개, 요인 4는 4개, 요인 

5는 2개, 마지막으로 요인 6은 총 3개 요인으로 구성되었으며 그 결과는 <Table 3>에 제시한 바와 같다.
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탐색적 요인 분석 결과, 요인은 6개로 분류되었다. 특히 문항 제거 과정에서 1차 내용타당성 검정에서도 

제거 되었던 공정관행 부분이 제거되어 6개 요인으로 조정된 것이다. 이는 ISO26000에서 제시하고 있는 

공정관행 분야가 실제 인권 부분과 상당히 유사도가 높은 점 등이 실제 반영된 결과로서 최종 타당도 

검정 결과 해당 결과는 모두 제거되었다. 본 과정에서 문항제거에 대해서는 타당도 검정과 신뢰도 분석을 

단계별로 시행하여 문항을 제거하는 방식으로 문항제거에 대한 신뢰도를 높였다. 

(3) 신뢰도 분석
탐색적 요인분석 결과 6개의 환경, 지역참여 및 발전, 소비자 이슈, 노동관행, 거버넌스, 인권 등 6개의 

요인으로 구성된 베트남 관광 및 호텔 기업의 사회적 책임활동 측정도구를 최종 확정하였다. 위와 같은 

절차를 통하여 구성된 총 20개 문항의 평균, 표준편차, 신뢰도를 분석한 결과는 다음 <Table 4>와 같다. 

Table 3. Factor Levels According to Tourism & Hotel’s CSR

Categories Items
Factors

1 2 3 4 5 6

Environment

에너지 절약을 위한 활동이나 에너지 효율제품 이용 .838
상품 및 서비스 기획 시 기후 변화 및 환경 고려 .781
자연환경 보호를 위한 친환경 설계 반영 .740
환경오염 방지시설 및 전담인력, 환경오염 교육 실시 .639

Community 
Involvement 

and 
Development

지역활동 적극 참여 및 구성원 참여 독려 .768
지역사회의 발전과 지역개발 목표에 관심과 노력 .755
지역사회의 정기적 기부 및 후원 .753

지역사회 관광 및 숙박 인프라 개선을 위한 활동 .610

Consummer 
Issue

고객의 배상 처리에 대한 보험 가입여부 .890
고객의 불만 및 고충처리 체계 보유 .805
고개의 안전을 위한 시스템 구축 .719

Labor 
Practices

직원의 능력개발을 위한 교육훈련 계획 수립, 지속화 노력 .860
직원들의 명확하고 공정한 근로계약 .749
직원들의 공정하고 동등한 기회 보장 .676
안정된 고용을 위한 계약 이행, 채용 및 해고 시 명확한 규
정 적용 .641

Organizational 
Governance

기업의 의사결정 시 사회적 책임 원칙 이외에 관련 주체들
과의 관련성 고려 .755

기업의 의사결정과 시행 시 사회적 책임 원칙 적용 .691

Human Rights

차별없는 직원 대우: 여성, 장애인 등과 같은 취약집단에 대
한 동등한 권리 제공 .815

직원의 인권 침해 위험을 막기 위한 노력
(폭행, 폭언, 성희롱 등) .685

직·간접적으로 발생되는 인권침해에 대한 인권 존중 및 보
호
(직원, 고객의 개인 정보 보호, 사생활 보호 등)

.625

Eigen Value 3.18 3.00 2.95 2.90 2.33 2.21
공통변량(%) 15.93 15.00 14.77 14.51 11.55 11.80
누적변량(%) 15.93 30.94 45.71 60.22 71.78 82.86
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문항별로 평균은 3.91~4.51사이에 분포하고 있다. 개발된 도구의 신뢰도 검증을 위해 내적 인과성을 

검증할 수 있는 Cronbach’s   계수를 산출한 결과 전체 20개 문항에 대한 계수는 .934로 도출되었으며, 

환경 .877, 지역사회 참여 및 발전 .925, 소비자이슈 .864, 노동관행 .867, 거버넌스 .825, 인권 .778로 

도출되어 모두 안정적인 내적 일관성을 유지하는 신뢰도 값이 나타났다.

Ⅳ. 결론

관광은 지역 간 경제 교류 뿐 아니라, 상호간 이해 향상 등의 이유로 매우 중요한 산업분야이다. 때문에 

지속가능한 녹색관광, 문화관광, 스마트관광 조류와 다양한 위기와 변화 속에서 더 나은 가치와 이미지를 

제공하기 위해 다양한 사회적 책임활동(CSR)을 수행하는 것이 이제는 무엇보다 중요하다. 이 연구는 

국제지침들을 총망라한 사회적 책임 국제이행지침의 종합판이라 할 수 있는 ISO26000을 활용한 관광 

및 호텔 기업의 사회적 책임 활동을 측정하기 위한 도구를 개발하여 그 신뢰도와 타당도를 검증하는 

것을 목적으로 진행되었다. 궁극적으로는 세계 어디에서든 적용 및 활용 가능한 측정 도구를 개발하여, 

국가별, 지역별, 산업별로 지속적인 사회적 책임 수준 평가를 통해 지속가능한 관광에 기여할 수 있도록 

하는 것이다. 하지만 현재 세계 표준인 ISO26000을 근거로 한 관광 및 호텔 산업의 사회적 책임활동의 

측정도구가 없는 현실이다. 이후 이 측정도구 개발 연구를 기반으로 기존의 사회적 책임 측정 방법과 

모델들과의 차이를 살펴보고, 개발된 측정도구를 보완하는 연구가 더 필요하다. 하지만 ISO26000을 근거

로 한 측정도구가 없는 상황에 1단계로 관광 및 호텔 산업 분야의 사회적 책임 측정도구 개발을 진행하였다.  

때문에 1단계 파일럿 연구에서 먼저 측정 도구의 문항 개발을 경영학과 경제학의 전문가 4명이 기존에 

개발된 서비스(의료) 분야의 측정 도구를 토대로 문항 개발을 진행하여 총 7개 영역 60개의 측정 문항을 

구성하였다. 그리고 한국과 베트남의 관광 및 호텔 관련 전문가 14명에게 Delphi 조사와 분석을 실시하였

다. 내용타당성 분석 결과와 전문가 의견을 참조해 문항을 정교화하고, 의미중복을 제외한 결과로 총 45개의 

문항이 도출되었다. 45개 항목 중 인권문항 5개(인권 존중 정책, 고충처리 제도 수립 및 운영, 단체교섭권 

Table 4. Descriptive Statistics & Cronbach’s 

Categories items 평균 표준편차 문항삭제시  Cronbach’s 

Environment

환경 3 4.03 .999 .878

.877환경 4 3.91 .997 .846
환경 5 4.12 .861 .817
환경 1 4.01 .952 .827

Community Involvement 
and Development

지역 1 4.34 .865 .896

.925지역 2 4.14 .911 .897
지역 3 4.21 .896 .877
지역 10 4.23 .792 .932

Consummer Issue
소비자 5 4.49 .690 .796

.864소비자 4 4.51 .663 .761
소비자 3 4.29 .785 .875

Labor Practices

노동 11 4.14 .989 .840

.867노동 1 4.54 .689 .813
노동 2 4.45 .632 .846
노동 3 4.40 .709 .820

Organizational 
Governance

거버넌스 2 4.49 .663 .704
.825거버넌스 1 4.50 .604 .704

Human Rights
인권 6 4.07 .899 .746

.778인권 3 4.21 .896 .623
인권 4 3.92 1.08 .732
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보장과 관련한 문항 등), 환경 3개(환경오염방지 시설, 기후변화를 고려한 건물 설계 등), 공정운영관행 

3개(부패방지 교육, 정치적 투명성, 연관 기업 사회적 책임), 지역기여 2개(정기적 후원, 문화유산 보호 

프로그램) 등 7개 영역에서 16개 문항이 탈락요소로 선정되었다. 그리고 이 과정에서 인권문항과 공정관행 

부분에서 중복도가 있으며, 또한 실제 해당 문항에 대해 실제 해당 분야 종사자의 이해도가 낮다는 측면에서 

제거를 선택하였다. 그러나 환경부분에 대해서는 중요도에 비해서 준비도가 낮아 해당 문항에 대해 전문가

의 점수가 낮게 나타나는바, 실제 관광 및 호텔 산업 분야의 특수성을 고려하여 전문가 의견을 재청취하여 

문항을 수정, 개선하여 재구조화하여 문항의 타당도를 높여 문항을 조정하였다.  

베트남 현지 호텔 및 관광기업을 대상으로 한 기업의 사회적 책임을 측정하기 위해 ISO 26000 및 

선행연구 등을 기반으로 하여 7개 영역별로 문항을 추출하였다. 내용 타당성 검증을 거쳐 도출된 45문항을 

총 55명의 현업 재직자 및 관련자를 대상으로 개발 도구의 타당성 및 신뢰도 검증을 실시하였다. 

검증 결과 총 7개 항목 중 공정관행 요소는 모두 제거되어 최종적으로 환경, 지역참여 및 발전, 소비자 

이슈, 노동관행, 거버넌스, 인권 등 6개 분야로 구성된 관광 및 호텔 기업의 사회적 책임활동 측정도구 

20개를 최종 확정하였다. 

환경 분야에 있어서는 4개의 문항이 최종 선정되었는데, 오염방지 인력 및 시설, 에너지 절약을 노력 

및 효율제품 이용, 기후변화 반영, 관공 및 호텔 상품 개발 시 친환경 기획 고려 등이 주요 측정항목으로 

선정되었다. 해당 산업의 특성 상 제조산업과 차별화된 측정 문항이 발굴될 필요성이 높은 분야로 문항이 

적절히 제시되었으나, 제거된 문항 중 지속가능발전과 연계한 상품개발, 자연보호 노력 등이 제거된 바 

향후 조금 더 정밀화된 측정문항 개발이 필요한 것으로 판단된다. 

지역참여 및 발전 분야에서는 총 4개 문항에 선정되었으며, 지역사회 참여 지원, 지역발전과 지역개발 

목표에 관한 관심, 지역기여(기부 및 후원), 지역사회의 관광 및 숙박 인프라 개선을 위한 노력 등으로 

나타났다. 그러나 지역주민 고용, 교육지원, 지역투자 등에 대한 항목이 모두 제거되어 향후 타 지역에 

대한 후속 연구를 통해 지역만의 특성이 반영된 결과인가에 대한 비교연구가 필요하다.  

소비자 이슈는 일반적 요소로서 소비자 안전, 고충처리 및 배상처리에 대한 ISO 26000의 주요 원칙이 

반영된 항목이 도출되어 표준적 소비자이슈가 해당산업에서도 표준적 요소를 담고 있음을 확인했다. 

노동관행 부분은 공정근로, 동등한 기회 보장, 공정계약 이행 및 규정 적용, 능력개발을 위한 교육훈련 

등을 포함한 측정 도구가 총 4개 항목으로 구성되어 개발되었다. 소비자 이슈와 동일하게 국제적 표준원칙이 

적용되고 있음을 확인하는 문항으로 산업별 차이보다 상위적 노동관행의 표준이 반영된 결과로 해석된다.

조직거버넌스는 총 2개 항목이 측정도구도 최종 선택되었으며, 실제 사회적 책임활동 이행에 관한 

원칙 적용 및 이해당사자와의 관련성을 고려한 문항이 채택되었음을 확인하였다.

인권 부분은 총 3개 항목이 최종 채택되었다. 실제 인권 부분은 상당히 광범위한 측정사항으로 최초 

개발 문항에서 11개 항목으로 가장 많은 항목으로 구성되었으나, 설문과정에서 상당부분 제거되었다. 

3개 문항은 모두 직원들의 인권보호(폭행 폭언, 성희롱, 따돌림 등) 노력, 직원 및 고객의 프라이버시 

보호, 사회적 약자에 대한 보호 등 실제 작업 장 내에서의 인권 보호에 집중되어 있다. 또한 문항 개발 

시 서비스업의 특성을 반영하여 직장 내 고용주와 피고용간의 인권뿐만 아니라 고객과 서비스 제공자 

간의 인권보호를 초점에 두어 ISO26000의 인권 항목을 산업의 특성에 맞게 재설계하였고, 해당 문항이 

최종 문항으로 채택되었다.  

본 연구는 ISO26000의 표준적 문항을 산업의 특성을 반영하여 측정도구를 설계하였고, 최종 선택된 

20개 문항은 타당성을 갖춘 측정가능한 도구로 개발되었다. 도출된 6개 분야의 항목별 특성을 다시 한 

번 종합적으로 살펴보면, 소비자이슈와 노동관행 분야는 ISO의 국제적 표준을 수용한 결과가 모두 채택되

어, 글로벌 표준이 측정도구로서 효과가 있는 것으로 해석된다. 환경, 지역 참여 및 발전, 인권은 베트남 

지역의 특성과 호텔 및 관광이라는 특수성이 반영된 문항이 도구화되어 기존의 ISO26000의 표준적 적용의 

한계를 확인할 수 있었다. 마지막으로 거버넌스 항목은 실제적 실행이라는 관점에서 일반적 해석이 가능한 

항목이 도출되었다. 단 도출된 문항이 일부 연구의 제약요인에 의해 최종 20개 문항으로 상대적으로 

적은 수의 문항이 개발되어, 향후 보완적 연구가 필요하다. 향후 연구에서는 앞서 언급된 바와 같이 개발된 

측정도구를 기반으로 기존 연구에서 제시된 측정 기준 및 항목들을 보완하는 연구가 더 필요하다. 이를 

통하여 세계 각 지역별로 검증을 진행하는 연구를 진행하여 ISO26000에서 정의하고 의도한 기업의 사회적 
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책임인 경제, 사회, 환경문제 등에 기여를 통해 사람과 사회 전체에 혜택을 가져올 수 있는 측정 도구를 

개발 하여야 한다. 그리고 기존에 이론 중심으로 진행되고 실제로 적용 및 활용이 어려웠던 CSR 측정이 

아니라, 관광 및 호텔 산업 분야에서 정부, 산업, 노동, 소비자 등 모든 조직이 근본적인 존립 목적을 

달성해 나아가기 위해 실제로 적용과 활용이 가능한 측정 도구를 개발 할 수 있을 것이다. 

이 연구에서는 ISO26000을 적용하여 관광 및 호텔 기업의 상황에 적합한 사회적 책임활동 척도의 

최초개발에 대한 이론적 의의가 있다. 이론적으로 기존 관광 분야에서의 사회적 책임활동에 관한 연구에서

는 대부분이 앞서 언급한 Carroll의 모형이 대부분 활용되어 연구되었다. 하지만 ISO26000을 기반으로 

이를 활용한 관광 및 호텔 산업 분야 연구는 전무했다. 그리고 이전의 연구 결과들은 실제로 현업에서 

활용하기에는 많은 어려움이 있거나, 현재 상황 및 상태에 대한 분석 내용이 대부분 이었다. 이에 실무에서 

직접 평가와 관리가 가능한 측정도국 개발을 위한 초석으로 1단계 파일럿 연구로 ISO26000를 활용한 

측정도구를 개발하였다. 이는 관광 산업 환경에서 사회적 책임활동의 중요성을 일깨워 주고 관광 기업의 

사회적 책임활동에 대한 긍정적 인식과 효과적인 실행전략 마련에 도움을 줄 것으로 예상된다. 그리고 

이러한 측정 도구를 활용하여 관광 및 호텔 산업 분야에서 직접 CSR 활동을 측정하여 미흡한 부분을 

반영하고, 이를 기업의 전략적 활동에 포함시켜 더 나은 기업 활동을 할 수 있을 것으로 기대된다.

COVID-19로 인한 여행 산업의 마비, 관광 및 호텔 기업들의 영업 중단 등의 상황으로 한국과 베트남만

을 대상으로 연구가 진행되었고, 그 검증을 위한 조사에도 많은 제약이 있었다. 하지만 연구의 최종 목표는 

세계적으로 통용 가능한 기업의 사회적 책임활동 측정 도구를 개발하기 위한 것이다. 사전 연구 개념으로 

기존 연구들과 ISO26000을 기반으로 도출되어 선정된 측정 문항들을 이 연구 결과를 기반으로 향후 

세계 각 지역의 연구원들의 협력과 세계 주요 관광 지역에 대한 조사를 통하여 측정 문항 및 도구를 

지속적으로 보완하는 연구를 진행해 나갈 것이다. 
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Appendix. 호텔 및 관광기업의 사회적 책임활동 진단도구

Categories

Environment

1. 우리 기업은 환경 오염방지 시설과 전담인력을 갖추고 있거나, 직원 및 고객을 대상으
로 환경오염에 대한 교육을 실시한다.

2. 우리 기업은 에너지 절약을 위한 활동이나 에너지 효율제품을 이용한다.
3. 우리 기업은 상품 및 서비스 기획과 건물 및 시설 유지보수 시 기후변화를 고려하여 반

영한다. (예: 홍수 방지 및 대응, 내진설계, 온실가스 저감 노력)
4. 우리 기업은 관광 및 호텔 상품 기획과 개발 시 자연환경을 보호하고 친환경 기획 및 

설계를 반영 한다.

Community Involvement 
and Development

5. 우리 기업은 지역사회 활동에 적극 참여하고, 직원에게도 참여를 격려한다.
6. 우리 기업은 지역사회의 발전과 지역개발 목표에 관심을 가지고 노력한다.
7. 우리 기업은 지역사회에 정기적으로 기부, 후원한다.
8. 우리 기업은 지역사회의 관광 및 숙박 인프라 개선을 위해 활발히 활동한다.

Consummer Issue
9. 우리 기업은 고객의 안전을 위한 체계를 갖추고 있다.
10. 우리 기업은 고객의 불만 및 고충처리 체계를 갖추고 있다.
11. 우리 기업의 고객의 배상 처리에 대한 보험에 가입되어 있다.

Labor Practices

12. 모든 직원들은 명확하고 공정한 근로계약 혜택을 받는다.
13. 우리 기업은 모든 직원들에게 공정하고 동등한 기회를 보장한다.
14. 우리 기업은 안정된 고용을 위해 명확하고 공정한 계약을 이행하며, 채용 및 해고 시 

명확한 규정을 적용한다.
15. 우리 기업은 직원의 능력개발을 위한 교육훈련 계획을 수립하고 이를 위해 지속적으로 

노력한다.

Organizational 
Governance

16. 우리 기업은 모든 의사결정과 실행에서 사회적 책임 원칙을 적용한다.
(*7가지 CSR 원칙: 설명책임, 투명성, 윤리적 행동, 이해관계자 이익존중, 법치존중, 국
제행동규범존중, 인권존중)

17. 우리 기업은 의사결정 과정에서 사회적 책임 원칙 외에 관련 주체들과의 관련성도 고
려한다. (예: 직원, 기업 관리자, 고객, 공급자, 지역사회, 정부)

Human Rights 18. 우리 기업은 직원의 인권 침해 위험이 발생할 수 있는 상황을 막기 위해 노력한다. 
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(예: 폭행, 폭언, 성희롱, 성추행, 따돌림 문화 등)
19. 우리 기업은 직, 간접적으로 발생되는 인권침해에 대해 인권을 존중하고 보호하고 있

다. (예: 직원, 고객의 개인 정보 보호, 사생활 보호 등)
20. 우리 기업은 차별 없이 직원을 대우하며 여성, 장애인 등과 같은 취약집단에 대해 동

등한 권리를 제공한다.


