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ABSTRACT

The Effects of Transformational Leadership on

Organizational Citizenship Behavior and Customer

Orientation : The Job Calling as A Mediator

Kim, Sun mi

Advisor: Cho, Yoonhyung, Ph. D.

Graduate School of Business Administration,

Chosun University

Recently, with the development of the Internet, the medical environment

has been changing rapidly, such as an increase in medical knowledge and

interest in public health. The public's right to health is increasing, and

the quality expectations of medical services are rapidly increasing, and

more demands are being placed on the quality of services of medical

institutions. The main purpose of this study is to investigate the impact

of transformational leadership exerted on organizational citizenship

behavior and customer orientation. The job calling tried to clarify that

there is a mediating relationship between these.

Based on this, the research hypothesis was set and the results of this

study were summarized as follows. First, the leader ’s transformational

leadership is significantly positive for both OCB-I and OCB-O. Second,

transformational leadership had a significant positive impact on customer

orientation. From these results, it can be seen that the use of

transformational leadership in hospitals makes the members of the
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organization more customer-oriented. finally, job calling mediate between

transformational leadership and OCB-I, customer orientation. further, I

checked Sobel verification was conducted to confirm that job calling as a

mediator.

Keyword: Transformational Leadership, Job Calling, Organizational Citizenship

Behavior(OCB-I, OCB-O), Customer Orientation,
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Ⅰ. 서 론

1. 연구의 배경

최근 인터넷의 발달로 의료 지식의 증가되고 국민의 건강에 대한 관심이

높아지는 등 의료 환경이 빠르게 변하고 있다. 국민의 건강에 대한 권리가

증가하고 의료 서비스에 대한 질적 기대가 급속도로 높아짐에 따라 그 어느

때보다 의료기관의 서비스 질에 대한 요구가 요구되고 있다. 병원과 같은 의

료 서비스 분야에서는 주요하게 요구되는 역할은 2가지 역할이 필요하다.

첫째, 역할을 충실히 수행하는 것(In-role behavior)이며 이러한 역할은 의

료 서비스 제공이라는 점에서 고객에게 어떻게 잘 응대하는 가에 달려있다.

실제로 병원에서의 고객은 환자들로 환자들에게 편안하게 대해 줄 뿐만 아니

라 환자의 가족들에게도 좋은 의료서비스 제공과 더불어 이들의 요구에 잘

응대할 수 있어야 한다는 것이다. 이러한 개념이 반영된 것인 고객지향성이

다.

둘째, 자신이 수행하는 역할 외 행동(Extra-role behavior)에 대한 것으로

굳이 고객들의 요구가 없더라도 또는 보상과 처벌이 없더라도 자유 재량적으

로 고객을 도울 수 있는 역할 수행이 필요하다. 이와 같은 도움행동을 포함

하는 자발적 행동의 개념이 조직시민행동(Organizational citizenship

behavior: OCB)이다. 이들 2가지 필요한 역할을 할 수 있도록 하는 여러 선

행요소 중 가장 중요한 것은 리더의 리더십 발휘로 볼 수 있으며 특히 변혁

적 리더십 발휘가 무척 중요하다고 볼 수 있다.

변혁적 리더십 발휘는 여러 긍정적인 결과를 가져온다고 하고 있다. 다만

변혁적 리더십 연구들은 변혁적 리더십과 조직에 속한 조직구성원들이 자신

이 수행해야하는 역할을 이행하는 행동에 초점을 맞춘 반면에 역할 외 행동

과의 관계는 주목하여 연구하지 못한 측면이 존재한다(한진환, 2006).
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병원에서는 고객지향성과 같은 역할행동 이외에 병원의 조직 구성원들에

게 역할 외 행동인 조직시민행동의 발휘가 필요하다. 왜냐하면 병원에서도

직무를 수행하면서 공식적으로 요구되는 행동과 함께 중요하게 대두되는 것

은 직접적으로 요구되지는 않더라도 자발적으로 조직에 참여하려는 행동이

필요하며 이러한 자발적 행동의 지표로 조직시민행동에 대한 관심이 많아지

고 있다(Bateman & Organ, 1983; Organ, 1988)는 것을 반영할 필요가 있기

때문이다.

병원과 같이 의료 서비스를 제공하는 조직의 구성원들이 공식적 역할 행

동만으로는 유효성과 성과를 설명하는데 한계를 인식하고 있다. 병원에서의

간호 서비스 질은 간호사의 본래 업무(in-role)뿐 아니라 공식적으로 명시하

지 않은 직무 외의 활동(extra-role activities)을 얼마만큼 수행하느냐에 영향

을 받게 된다. 결국 자신의 역할 외에 고객의 만족을 위해 제공하는 행동은

의료와 간호 서비스 질을 높이는 데 중요하다. 이에 간호사의 조직시민행동

은 간호 서비스 질을 높이기 위해 자신의 의무나 책임을 더해 일하는 것을

의미하기 때문이다.

병원의 입장 역시 일반 기업에서와 같이 불확실한 의료 환경 변화에 대처

하고, 조직구성원들이 조직에 대해 열의를 갖고 능력을 발휘할 뿐만 아니라

담당하고 있는 직무에서 요구되는 역할을 충실히 수행하기를 바라고 있다.

또한 규정된 역할 뿐만 아니라 역할을 넘어서는 행동 역시 자발적으로 함으

로써 조직의 성장과 발전에 기여해 주기를 바라고 있다(Katz & Kahn, 1966).

조직시민행동을 처음 개념화 한 Bateman & Organ(1983) 이후 많은 학자

들이 조직시민행동을 높이는 선행요인들을 연구해 왔다. 그 결과로 학자들에

따라 다양하게 조직시민행동에 영향을 미치는 선행 요인들을 제시되어 왔다.

Dyne, Graham & Dienesch(1994)은 조직시민행동의 선행요인으로 직무 특성

및 조직의 속성, 긍정적 직무태도, 기간, 근무수준, 등을 제시하였으며,

Williams & Anderson(1991)은 조직 몰입과 직무만족을 선행요인으로 제시하

였으며, Moorman(1991)은 조직공정성을 대표적인 조직시민행동에 대한 영향
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요인으로 제시하였다.

변혁적 리더십은 조직구성원들의 자유 재량적이며 자발적인 행동을 하도

록 할 뿐만 아니라 이를 통해 조직성과를 높이는데 초점을 두기 때문에 변혁

적 리더십이 조직구성원들의 자발적인 재량행동인 조직시민행동의 중요한 선

행 변수가 된다(Schlechter & Engelbrecht, 2006; Podsakoff, Mackenzie,

Moorman & Fetter, 1990).

이러한 주장들을 대부분 교환관계 관점에서 이루어지는데 역할행동과 같

은 경우는 굳이 사회적 교환으로 촉진하는 것 보다 업무에 대한 명확한 지

시, 또는 명확한 직무 기술서를 바탕으로 역할을 수행하기 때문에 변혁적 리

더십이 역할 행동에 미치는 영향력은 간과하였다. 또한 이러한 점을 이유로

역할 외 행동인 조직시민행동에는 리더의 영향력 행사가 가능하다는 차원에

서 접근이 이루어졌다.

대표적으로 Wayne et al.(1997)은 리더와 조직구성원들 간의 교환관계에

기초하여 리더의 행동에 대한 보답으로 조직구성원들은 자발적인 조직시민행

동을 할 수 있다는 것을 제시하고 있다. 또한 Wang, Oh, Courtright &

Colbert(2011)은 변혁적 리더십을 발휘하게 되면 조직구성원들은 자신이 속한

집단의 이익이 개인의 이익보다 높다는 인식을 높일 수 있다고 주장함으로써

변혁적 리더십이 조직구성원들의 조직시민행동을 유도 할 수 있는 것을 강조

하고 있다.

Piccolo & Colquitt(2006)는 조직구성원들의 심리적 안정을 개별적 배려와

같은 변혁적 리더십의 요인들이 역할 외 행동(extra role behavior)에 영향을

준다고 주장하고 있으며 Kark & Shamir(2002)는 조직구성원과 신뢰를 형성

하는 것이 변혁적 리더십의 개별적 배려와 지적 자극을 통해 동기부여를 하

기 때문에 조직구성원의 역할 외 행동을 자극한다는 주장을 하고 있다

변혁적 리더십을 발휘하는 리더는 명확한 조직비전을 제시함으로써 조직

구성원들에게 보다 높은 가치를 추구하도록 하고, 신뢰와 만족감을 이끌어

낼 뿐만 아니라 잠재적 능력을 현실화함으로써 스스로 조직발전에 기여하려
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는 조직시민행동을 유도할 수 있게 된다(조병하․양해술, 2008).

대표적인 학자인 Bass(1990)는 조직시민행동과 변혁적 리더십 간의 이론

적 연계를 제시하였는데 변혁적 리더의 특성으로 조직의 목표나 사명을 부하

들로부터 받아드려 수용함으로써 자발적으로 개인이 이타적으로 행동하도록

할 수 있다는 점을 들었다. 변혁적 리더십의 특성은 부하의 신뢰와 만족을

고양시키고 조직의 목표와 사명에 대한 의식을 높임으로써 조직구성원들이

자발적으로 조직의 사명을 위하여 자신의 회생을 감수하려 하며, 기대되는

역할의 행동을 넘어 스스로 상호 정해진 규칙을 지키는 조직시민행동을 높일

수 있다(Shamir, House & Arthur, 1993; Avolio & Bass, 1988). 이러한 논의

를 토대로 보면 변혁적 리더십의 경우 병원과 같은 서비스 조직에서 역할행

동을 할 수 있도록 할 뿐만 아니라 역할 외 행동을 높이는 중요한 선행요소

로 볼 수 있다.

한편 변혁적 리더십 역향력 발휘에 대한 과정차원에서의 설명도 필요하다

는 점이다. 리더십의 발휘는 직접적으로 조직구성원들로 하여금 긍정적 태도

와 행동을 유도할 수 있다는 점에서 의미를 가질 수 있지만 어떠한 과정을

통해 이러한 결과로 연결된다는 설명은 부족한 편이다. 즉, 변혁적 리더십은

조직구성원들의 직무만족, 몰입, 상사 만족 및 업무 성과와 더불어 창의성,

맥락적성과, 조직시민행동과 같은 혁신 지향적이며 변화추구 행동을 일으키

게 하는 주요 리더십으로 확인된 바가 있음이 이를 뒷받침 해 주고 있지만

(Bass & Riggo, 2006; Wang et al., 2011) 한편으로는 어떠한 과정을 통해

이루어지는지에 대한 설명은 부족한 편이다.

본 연구에서는 이러한 과정차원에 대한 설명에 있어서 직업에 대한 소명

의식을 통해 변혁적 리더십이 역할행동과 역할 외 행동으로 이어지는 것을

설명하고자 한다. 즉, 변혁적 리더십이 역할행동과 역할 외 행동에 미치는 영

향력이 어떠한 과정을 통해 이루어지는 지를 명확히 하는 것이 필요하다는

것이다.

기존 변혁적 리더십 연구들에서 있어서 다양한 매개변수를 통해 결과변수
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로 이어지는 과정을 설명하고 있지만 직업소명의식을 통해 이를 설명하려는

노력은 부족하다. 특히 본 연구의 맥락차원에서 보면 병원을 대상으로 하고

있는데 병원의 경우 의료서비스의 제공을 통해 환자의 건강을 다루게 되고

특히 사람의 생명을 다루는 것이므로 무엇보다 직업에 대한 소명의식의 중요

성이 강조될 수 있기 때문이다.

이론적 차원에서 직업소명의식의 매개역할에 대한 것은 SOC이론

(selection-optimization-compensation theory)으로 설명할 수 있다. 이 이론에

따르면 조직구성원들은 자신의 역량을 발휘할 수 있는 목표를 선택하고, 선

택한 목표를 위해서 최선을 다하여 수행하며, 그 효율성을 위해서 다른 대안

이나 책략으로 자원을 보상하는 과정의 의미를 갖고 있다(Baltes & Baltes,

1990).

목표선택, 목표추구 그리고 목표를 위한 보상의 프로세스로 설명한다고 하

면 변혁적 리더가 보이는 비전 등은 병원에 속한 조직구성원들로 하여금 자

신의 업무나 조직에서의 목표로 설정할 수 있는 근거가 된다. 즉, 역할행동과

역할 외 행동을 할 수 있도록 한다는 것이다. 또한 이러한 목표달성을 위해

일의 의미성을 가지는 등 병원에서 근무하고 있다는 직업에 대한 소명의식이

높아질 것이고, 높아진 소명의식을 통해 역할행동과 역할 외 행동을 보상차

원에서 발휘할 것으로 예상된다.
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2. 연구의 목적

병원에 방문한 환자들은 재원 기간 동안 찾을 수 있는 환자의 권리를 알

게 되고 상황에 따른 요구도도 높아졌다. 다른 직업군과 달리 간호사는 24시

간 환자와 대면하고 응대하는 직업이므로 환자들의 불만족을 해소시키기 위

해 개선방안을 마련해야 하는 실정이다. 이러한 직업적 특성으로 병원에서

간호 분야의 경우 리더의 역할이 무엇보다 크며 변혁적 리더십 발휘가 필요

하다고 볼 수 있고, 변혁적 리더십이 조직시민행동과 고객지향성에 긍정적

결과를 가져올 수 있을 것으로 예상되며 조직의 각 구성원들 및 조직의 발전

방안이 될 수 있음을 제고하고자 한다.

결국 본 연구의 목적은 병원이라는 서비스 조직에서 조직구성원들의 역할

행동인 고객지향성과 역할 외 행동인 조직시민행동의 중요한 선행변수로서

변혁적 리더십을 살펴보며 이들 사이의 관계를 심리적 과정측면에서 소명의

식의 영향력을 규명하고자 한다. Bass(1985)의 변혁적 리더십이론에 기반 하

여 간호사들을 대상으로 변혁적 리더십의 발휘가 간호사들의 업무에 대한 소

명의식을 높여주고 높아진 소명의식을 통해 긍정적 결과를 가져오는지를 살

펴보고자 한다.

변혁적 리더십은 변화에 대한 요구가 증가하는 역동적인 환경에서 더욱

중요성을 갖고 있으며(Yukl, 2002) 이를 토대로 간호 분야에 적용할 수 있다.

고객지향성에 대한 서비스의 질적 요구도 는 의료조직의 효율적 운영을 담보

로 하여 경쟁력을 갖추지 못하는 의료 조직의 경우 조직의 발전은 뒤로 하고

존립에 대한 위기마저 가지게 된다. 따라서 이러한 난관을 극복하기 위해 병

원마다 서비스교육, 원가절감, 명예퇴직을 비롯한 구조조정 등이 이용되고 있

다.

의료 서비스의 질적 수준은 각 의료 기관 근로자 중 가장 많은 수를 차지

하는 간호사들의 근무태도와 직결되어 있고 또 병원조직의 중추적인 역할을
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담당하고 있다. 24시간 고객과 생활하는 간호가 이루어지는 병원조직의 특성

상 간호사의 역할은 전문적이고 질적인 의료서비스의 제공과 더불어 물론 효

율적인 재정 관리에 있어서 중요한 기능을 담당하고 있다는 것을 고려하면,

간호사 조직의 자발적인 역할 외 활동을 통해 의료 서비스의 질적 개선이 병

원조직의 발전과 생존을 위해서도 중요한 것으로 여겨진다(김문실, 1996).

이에 간호사의 조직시민행동이 환자에 대한 간호 서비스 질을 높이기 위

한 직접적인 영향요인으로 인식되고 있다. 조직구성원의 자발적 참여와 노력

이 역할 외 활동을 통한 의료 환경 조직의 효율성을 높이는 것에 기여할 수

있는 병원조직의 조직구성원 특히, 환자와 가장 가깝게 돌보고 관리하는 간

호사의 적극적이고 자발적인 참여가 전제되지 않으면 병원 의료 서비스의 질

적 서비스를 제고하기 어렵다. 이를 고려하여 간호사의 조직시민행동에 관심

을 두는 연구는 가치가 있는 것으로 기대된다. 한편, 간호사의 조직시민행동

을 특히 리더의 역할이 무엇보다 중요하지만, 관련 연구들은 많이 수행되지

못한 것이 현실이다(김명숙, 2001).

최근 들어 리더십은 일반 조직이론 분야에서 조직시민행동에 영향을 미치

는 중요 요인으로 조직 공정성 및 조직 몰입 등이 인식되면서 이에 대한 연

구가 빈번히 이루어지고 있다. Bolino & Turnley(2003), Konovsky &

Pugh(1994), Bryant(2003), Modassir & Singh(2008) 그리고 Schlechter &

Engelbrecht(2006)의 연구 등은 리더십의 역할이 조직시민행동을 높이기 위해

서 중요하다는 것을 강조하고 있다.

따라서 본 연구는 조직관리 분야와 경영학 등에서 조직의 효율성 증대 및

발전을 위해 보편적으로 알려진 영향 요인으로 연구되고 있는 조직시민행동

과 여기에 대해 중요하게 인식되고 있는 요인으로 변혁적 리더십을 선정하여

이들이 병원조직의 의료 환경의 간호 서비스 질에 어떤 영향을 어떤 경로를

통해 미치는가를 분석하여 이론적 측면과 실무적 측면에서의 의미를 찾고자

한다.
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Ⅱ. 이론적 배경

1. 변혁적 리더십

조직의 경쟁력 확보와 조직구성원 개개인의 성장과 만족을 위해 리더의

효과적인 리더십 발휘를 매우 강조하고 있다(Dinh, Lord, Gardner, Meuser,

Liden & Hu, 2014). 이러한 강조점을 기반으로 많은 연구와 논의를 거쳐 리

더십에 관한 다양한 이론이 개발되고, 실증 연구들이 시도되고 있으며, 다양

한 리더십 개발 프로그램들이 개발되고 현장에 적용되고 있다(DeChurch,

Hiller, Murase, Doty & Salas, 2010).

리더십 이론은 현재까지 몇 가지 서로 다른 접근법을 거치면서 발전해왔

다. 리더십 발휘에 있어서 리더 개인의 특성 또는 자질에 초점을 둔 특성론,

효율적이며 효과적인 리더의 행동 방식을 규명한 행동론, 또한 리더가 행사

할 수 있는 권력의 크기, 유형 및 권력 행사 방법에 초점을 둔 권력-영향력

접근법, 리더십이 어떤 특정상황에 부합할 때 효과적이라는 상황론 등 다양

한 이론적 근거에 기반하여 리더십의 효과성을 높이려는 시도가 꾸준히 이루

어져 왔다(Yukl, 2002).

Lord & Maher(1993)에 의하면 리더십은 어떤 특정한 개인이 조직구성원

들로부터 리더라고 인정받는 또는 그렇다고 인식되는 과정이다. 이러한 것은

결국 높은 직급이라고 리더가 되는 것이 아니라 주위 조직구성원들로부터 리

더라고 인정받는 것이 중요하다고 하였다.

한편 Yukl(2002)은 리더십을 집단이나 조직의 구성원들이 주위에서 일어

나는 사건에 대해 해석하거나 목표나 전략을 선택하는 경우 또는 목표 성취

를 위한 조직구성원들을 동기부여 하는 경우, 조직구성원들과 협력적 관계를

유지하는 경우 등에 영향력을 미치는 과정이라고 정의 하였다.

Northhouse(2004)는 리더십을 리더가 조직구성원들에게 주의 깊게 관심을
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기울이는 과정이며, 영향력을 포함하고 있고, 리더와 조직구성원들이 함께 속

한 특정 조직/팀/부서에서 일어나고, 이들 조직단위의 목표를 달성하기 위한

것이라고 보았다. 이와 같이 리더십에 대한 여러 학자들의 개념을 종합해 보

면 리더십의 원천에 권한, 권력, 관리 등이 있으며 리더십이란 영향력이고,

그 영향력으로서 인간중심적 영향력을 가지고 있기 때문에 리더십은 다른 원

천과 구분되어 진다.

최근에는 리더십을 여러 가지로 유형화하고 이들 리더십 유형에 따라 조

직의 성과 및 조직구성원들의 태도와 행동에 차별적인 영향력을 보인다는 것

을 살펴보려는 연구가 활발하게 수행되고 있다(이형우, 2015). 특히 리더십

유형의 구분에 있어서는 거래적 리더십과 변혁적 리더십으로 구분하는 것이

대표적이다(Conger & Kanungo, 1998).

그 동안의 리더십이 과업중심 행동(task-oriented behavior)과 관계중심 행

동(relation-oriented behavior)의 두 축으로만 구분하는 것은 한계가 있다고

지적하면서 변화 지향행동(change-oriented behavior)의 필요성을 언급하였으

며(Yukl, Golden & Taber, 2002), 변혁적 리더십은 조직구성원들의 변화 지

향적 행동을 향상시키는 리더십으로 알려져 있다. 조직구성원들의 변화 지향

적 행동으로는 새로운 변화에 적응(adapt)하거나 새로운 도전을 예측한 선제

적 행동(proactive behavior)으로 자신의 역할 외 행동으로도 볼 수 있으며

이를 변화지향 OCB로 정의내리는 경우도 존재한다.

변혁적 리더십은 카리스마 개념을 포함하고 있어 흔히 정상적인 기대를

넘어선 성과를 도출해 내는 과정으로 표현할 수 있다. 변혁적 리더는 조직

구성원들로 하여금 미래 비전의 공유를 통해 조직구성원의 몰입정도를 끌어

올림으로써 그들이 애초 기대치보다 목표를 훨씬 초과 달성할 수 있게 동기

를 부여를 해 주는 리더를 말한다. 최근에 활발한 리더십의 연구는 빠르게

변하는 조직 환경 속에 조직의 경쟁력과 생존을 강화하기 위해 조직변화를

이끌어 낼 수 있는 리더의 능력에 관심을 두는 변혁적 리더십에 관한 연구가

활발하다(이용탁，1996; Howell & Avolio, 1993; Keller, 1992; Bass, &
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Yammarino, 1991; Podsakoff et al., 1990; Organ, 1988).

변혁적 리더십은 하위차원으로 구분되는데 주요 하위차원은 6요인(비전

정립 및 구체화, 모범적 모델 제시, 집단목표수용 촉진, 고성과 기대, 개별화

된 지원, 지적자극)(Avolio, Bass, & Jung, 1999), 5요인(카리스마, 이상적 영

향력, 영감적 동기부여, 지적자극, 개별배려), 4요인(이상적 영향력, 지적자극,

개별적 배려, 영감적 동기부여), 3요인(카리스마, 지적자극, 개별적 배려)으로

구분되고 있다(최병권․문형구․주영란․정재식, 2017).

가장 전형적인 리더십의 하위차원은 4개의 하위차원으로 구분하는 것으로

이를 구체적으로 살펴보면, 이상적 영향력(Idealized influence), 영감적 동기부

여(Inspirational motivation), 지적 자극(Intellectual stimulation), 개별 배려

(Individualized consideration)로 구분된다.

먼저 이상적 영향력은 리더가 조직구성원들 에게 미래의 비전을 제시하고

이를 통해 조직구성원들로 하여금 리더에 대한 동일시와 신뢰, 존경을 이끌

어 내는 것을 의미한다(Shamir et al., 1993; Van Knippenberg & Sitkin,

2013). 즉, 리더가 기존 조직의 관행을 따른 것이 아니라 능력과 자신감을 보

여 주고, 개인의 사익을 초월하며, 개인적인 위험까지도 감수하면서 조직구성

원들에게 영향력을 발휘하는 것을 의미한다(Bass & Avolio, 2000;

Walumbwa, Avolio, & Zhu, 2008).

영감적 동기부여는 인지적 요소 뿐 만 아니라 조직구성원들의 감정적 요

소와 밀접하게 관련된 것으로(Bass, 1985) 리더가 바람직한 미래의 모습을 수

립하고, 이를 실천할 수 있는 방법 및 행동 기준 등을 분명히 제시하며 자신

의 의지와 확신을 보여 주는 것을 말한다(Bass, 1999). 또한 조직구성원들에

게 높은 기대를 표현하고, 의미를 갖는 상징(symbol) 등을 사용하여 조직구

성원들에게 비전실현에 헌신하도록 만드는 것을 의미한다(Bass, 1985; 1990;

1999).

즉, 조직구성원들에게 비전제시, 열정고취, 격려 및 높은 수준의 기대 표시

등을 통해 주도적으로 업무를 수행할 수 있도록 유도하는 행동이라고 할 수



- 11 -

있다(Bass & Avolio, 2000).

지적자극은 조직구성원들로 하여금 기존의 시각에서 문제를 바라보는 것

이 아니라 새로운 시각으로 문제에 접근하도록 하는 것으로 혁신적 생각과

창의적 생각을 높일 수 있도록 지원해 주는 것이다. 리더가 조직구성원들의

다양한 지식습득을 장려하고, 발생하는 조직과 직무문제에 대해 새로운 관점

에서 접근하도록 하며 해결하는 방법 또한 기존의 틀을 벗어나 창의적이고

색다른 방법을 모색하도록 유도하는 것을 의미한다(Walumbwa et al., 2008;

Zhu, Avolio, & Walumbwa, 2009).

마지막으로 개별배려는 조직구성원들 개개인에게 깊은 관심을 기울이고

조직구성원들이 더 높게 성장하도록 조언 및 지원을 해 주는 것을 의미한다

(Bass, 1985; 1990; 1999). 일대 일로 조직구성원들과 대면하면서 그들의 개인

적인 욕구와 능력, 장단점 등에 관심을 기울이고 이를 정확히 파악한 후, 보

다 높은 수준으로 능력을 높여 더욱 높은 성과를 달성할 수 있도록 잠재력을

개발해 주는 것을 의미한다(Walumbwa et al., 2008).
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2. 변혁적 리더십 연구

리더십에 대한 여러 연구들에 있어서 급변하는 조직 환경 속에 조직의

생존과 경쟁력을 높이기 위해 조직 변화를 유도할 수 있는 리더의 능력에

관심을 두는 변혁적 리더십에 관한 연구가 주를 이루고 있다(이용탁, 1996;

Howell & Avolio, 1993; Bass & Yammarino, 1991; Podsakoff et al., 1990;

Oragn, 1988).

변혁적 리더십의 연구들은 직접 효과를 설명하고 있는데 주요 결과변수로

는 효과성, 태도, 행동, 인지 등으로 구분할 수 있다. 이 중 리더십 발휘에 따

른 조직구성원의 태도(예: 조직몰입, 만족, 자긍심 등)에 미치는 영향을 조사

한 연구가 가장 많았고, 조직지원인식 등의 인지변수, 매출액 증대나 시장점

유율과 같은 가시적 성과변수, 그리고 리더에 대한 만족도와 같은 리더 효과

성 변수를 살펴보고 있다(Hiller, DeChurch, Murase & Doty, 2011).

이와 같이 긍정적 결과를 가져오는 변혁적 리더십은 조직이 지향하는 목

표와 비전을 조직구성원들이 받아들일 수 있도록 하며 강하게 동기부여 함으

로써 긍정적 결과를 가져올 수 있도록 하는 리더십이다(서인덕․이원형,

2006; Goodwin, Wofford & Whittington, 2001). 변혁적 리더십은 기본적으로

인간의 자기개발 및 리더와 조직구성원들 간의 상호작용을 촉진함으로써 이

들 리더와 조직구성원들이 속한 집단을 위해 더욱 기여하도록 동기를 유발하

여 성과를 향상시키도록 한다(Yukl, 2002). 또한 변혁적 리더십은 왜 조직이

높은 성과를 달성해야 하는지 또한 이 성과가 어떤 가치를 갖고 있는지를 이

해하도록 함으로써 조직구성원들로 하여금 성과에 대한 기대를 제고하는 역

할을 한다(House, Spangler & Woycke, 1991).

Bass(1985)에 의하면 변혁적 리더는 조직의 환경을 변화시키려는 가시적

특성에 앞서 자기 확신과 강력한 이상적 신념을 보다 특징적으로 보유하고

있다고 하였다. 또한 자신의 조직구성원에게 많은 기대감을 부여하고 신뢰를
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주며, 개별 배려를 통해 조직구성원을 변화 시킬 수 있다고 한다.

Yukl(2002)은 변혁적 리더는 조직구성원들로 하여금 정의, 자유, 공정 등

이상적 가치에 대한 의식수준을 높이게 한다고 하였다. 즉, 변혁적 리더는 조

직구성원들의 개인적 이익을 위한 욕구, 열망, 가치를 조직을 위한 집단적 이

해로 전환 시키면서, 조직 공통의 목표에의 강한 몰입을 유도 하여 조직의

목표, 사명을 위한 개인의 희생과 기대를 넘어선 조직의 성과를 달성 가능하

도록 한다. 이처럼 변혁적 리더는 개인의 시선을 팀과 조직으로 넓게 하여

집단 공동의 목표와 일체성에 대해 상승시키는 작용을 한다는 것이다.

결국 리더가 조직구성원들의 욕구와 이익이 무엇인지에 대해 관심을 가지

고 이에 대한 신뢰감을 보이며 동시에 상호의존적인 관계를 통해 동기수준을

높이게 되면 조직구성원들은 자신에게 기대되는 역할을 넘어서서 노력해야

한다는 것을 유발시킴으로써 애초게 기대하였던 수준을 넘어서는 성과

(performance beyond expectation)가 창출될 수 있도록 한다는 것이다(Bass

& Riggio, 2005).

Bass(1985, 1990)의 연구에 따르면, 변혁적 리더는 조직구성원들을 동기

부여하여 정해 진 것 보다 많이 일하게 한다고 하였고, 개인의 발전과 학습,

성취에 많은 경험을 가진 선배와 같이 행동을 하여 더 관심을 가지게 한다고

하였다. 또한 신뢰감 있는 분위기를 만들어 조직구성원들이 개인의 이익을

조직을 위해 양보하게 한다. 변혁적 리더십이 직무만족과 같은 많은 조직구

성원의 결과와 일관되게 긍정적으로 관련되어 있다(Bass, 1985; Seltzer &

Bass, 1990; Yammarino & Bass, 1990; Bass & Avolio, 1994, Hater & Bass,

1988).

국내에서는 변혁적 리더십 연구들에 있어서 다양한 연구주제들이 다루어

졌다. 첫째, 변혁적 리더십과 조직구성원들의 심리적 성과(직무만족, 조직몰

입, 조직시민행동 등) 및 혁신성과(혁신적, 창의적 행동 등) 간의 관계를 연구

하였다. 둘째, 변혁적 리더십의 하위구성 요인별 효과성을 비교하는 연구가

수행되어져 왔다. 셋째, 변혁적 리더십과 결과변수 간에 과정과 상황적 요인



- 14 -

을 규명하는 연구가 수행되어져 왔다. 주요 연구들은 이러한 3가지 흐름에서

연구가 진행되었는데 그 외 변혁적 리더십의 개념 확장에 대한 필요성을 제

기한 연구도 있다(박오수․고동운, 2009; Yukl, 2002).

이와 같이 국내외 변혁적 리더십이 조직구성원의 태도와 행동변화에 지대

한 영향을 미친다는 것은 이론적 측면에서 보면 사회정보처리이론(social

information processing theory, Salancik & Pfeffer, 1978)과 사회학습이론

(social learning theory, Bandura, 1977)으로 설명될 수 있다. 또한 리더의 행

동이나 언어를 조직구성원들은 자신의 행동이나 직무에 임하는 자세에 의미

를 부여하는 행위를 하게 된다는 의미의 관리(management of meaning) 관

점으로도 설명할 수 있기 때문이다.
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3. 소명의식

현대사회에서 일은 경제적, 심리적, 사회적 삶의 중요한 영역이 되면서

(Casey, 1995) 일의 의미에 대한 학문도 번성하게 되었다(Cameron, Dutton

& Quinn, 2003; Seligman, 2002; Pratt & Ashforth, 2003). 그 중에서, Bellah

와 동료들은 일이 소명으로서 주관적으로 경험될 수 있다고 주장하였다

(Bellah, Madsen, Sullivan, Swidler & Tipton, 1985). 이 연구는 결국 소명의

식이 있는 사람들은 주로 경제적인 이익이나 경력을 위해 일하지 않고 일 자

체로 인해 개인에게 채워주는 충족(fulfillment)을 위해 일을 한다고 주장을

반영한 것이다.

Wrzesniewski, McCauley, Rozin & Schwartz(1997)도 소명의식을 이런

정의를 기초로 하여 사람들이 느끼기에 일이 사회적으로 가치 있고, 목적 그

자체이며, 꼭 그럴 필요는 없더라도 즐거움을 주는 활동들을 포함하는 것이

소명의식이라고 정의하였다. 소명의식은 일을 통해 개인적으로 의미 있는 신

념들의 발현으로 일컬어지는데, 주관적인 경력 성공의 가장 최고의 형태로

여겨진다(Dobrow, 2006; Hall & Chandler, 2005).

일을 소명으로 보는 사람들은 일을 일 자체의 목적으로 이해하고 있으며,

다른 어떤 목적을 위한 수단으로 이해하지 않는다(Wrzesniewski et al.,

1997). Hagmaier & Abele(2012)은 소명의식의 다차원적인 개념을 강조하면

서 소명의식을 1)일 동일시와 사람 환경 적합도(Identification & Person�
Environment Fit), 2) 일의 의미와 가치 추구적 행동(Sense and Meaning &

Value- Driven Behavior : SMVB), 3) 초월적 인도력(Transcendent Guiding

Force: TGF) 등으로 구분하였다.

동일시는 자신의 직업을 수행하는 것이 그 자신의 감추어진 능력을 최대

한으로 발휘시킬 수 있는 자아(self)에 속한다는 의미이다. 사람 환경 적합

도는 개인의 능력과 재능, 속성들과 직무의 수행들 간의 적합도이다. 가치 추

구적 행동은 업무 관련 행동에 영향을 미치는 이타성, 공정성, 정직 등 도덕
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적, 윤리적 가치를 의미하고, 의미와 목적은 개인의 업무에 대한 중요도와 그

들의 삶에 목적과 의미를 두는 원천으로서의 일을 의미한다. 끝으로 초월적

인도력이란 자신에게 어떤 일을 하도록 말하고 그 일에 대해 안정감과 확실

성을 주는 내적인 목소리나 높은 힘이라고 하였다.

소명관련 선행 연구 결과들을 살펴보면 Autin, & Bott(2013), Duffy,

Bott, Allan, Torrey, & Dik(2012), Duffy, Allan & Dik(2011), Duffy, Allan,

Cardador, Dane, & Pratt(2011)의 연구에서 소명의식을 가진 사람들은 더욱

경력에 몰입하며 조직몰입이 높고 낮은 이직의도를 보였다. 또한 소명의식은

직업 자기효능감, 직업 정체성, 일의 의미성, 일 관여, 그리고 개인-일 적합

성, 직무만족, 생애만족, 등과 강하게 관련되어 있었다(Wrzesniewski et al.,

1997; Duffy et al., 2013; Hall, & Seligman, 2009; Hirschi, 2012). 이와 같이,

소명의식은 조직몰입 및 이직의도 등의 조직유효성과 깊은 관련이 있음을 예

측할 수 있다.

소명의식의 국내 연구들을 보면, 하유진(2013)의 연구에서는 소명의식은

조직몰입과 조직시민행동에 정적인 영향을 미쳤고, 윤소천․이지현․손영우

․하유진(2013)의 연구에서는 소명의식은 심리적 자본과 조직 동일시를 매개

로 조직몰입과 이직의도에 영향을 미쳤다. 그 밖의 연구들에서도 소명의식은

삶과 직업 만족, 그리고 이직의도 등과 관련이 있는 것으로 나타났다(김창

호․심원술, 2012; 안진아․김혜원․이지연, 2017; 이은경, 2011; 조은애,

2011).

소명(calling)은 본래 종교적 의미에서 형성된 것으로 특히 직업소명의식

의 경우 신이 인간에게 부여한 사명으로 자신의 직업을 받아들이는 태도에서

출발하였다. 하지만 현대의 직업소명의식은 자신의 삶의 일부로서 일과 직업

을 받아드리며, 성공적인 직무수행을 통하여 삶의 목적을 달성하고 자아 실

현을 하고자 하는 직업태도를 의미한다(Hall & Chandler, 2005; Bunderson

& Thompson, 2009; 김동원․조남신, 2012; 이은경, 2011).

직업소명의식은 개인의 근원적 본성에 대한 인식이며, 일에 대한 재능과
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능력을 인식하면서 형성된다. 소명의식은 자신이 수행하고 있는 특정한 일

또는 자신의 직업 영역에 있어서 열정 뿐 만 아니라 재능이 있다는 것을 인

식하면서 형성되는 것이라고 이해하고 있다(Bunderson & Thompson, 2009).

조직에서 근무하고 있는 조직구성원들의 삶은 자신의 직업, 자신이 수행하는

업무에 대해 가지는 의미가 다양하고, 그 의미가 다양한 만큼 조직에서의 삶

나아가 개인의 삶과 조직 및 개인성과에 서로 다른 영향을 가질 수 있다

(Roso, Dekas & Wrzesniewski, 2010).

직업적 태도가 개인의 업무 만족도와 업무성과, 조직생활에 커다란 영향

을 가질 수 있도록 하는 것은 개개인마다 일에 대한 목적과 의미가 다르기

때문이다. 직업에 대한 선택은 인생의 여러 측면 예를 들면, 개인의 직무에

대한 만족과 적응, 교우관계 및 가족활동 또 여가선용, 등과 같은 것에 영향

을 준다.

직업은 단순한 삶의 수단은 아니며, 조직구성원이 각자의 목적에 의해 다

를 수 있으며, 직업관은 조직구성원이나 사회가 그 직업에 대해 가지는 가치

관이다. 자존감(Self-esteem)은 가치에 대한 평가 차원에서 자신이 가치를 가

지고 있다고 스스로 평가하는 것으로서 이러한 평가에 따라서 긍정적 또는

부정적인 태도로 표현된다. 즉, 자존감이 높다는 것은 자신이 중요하고 능력

이 있으며 가치가 높은 존재로 여기고 있다는 것이다(Barnden, 1991)

조직구성원들이 본인의 직업에 대한 강한 소명의식을 가진다는 것은 자신

이 가진 원래의 자아의 본성과 자신이 수행하고 있는 직업이 적합 또는 조화

를 이루었음을 의미한다. 무엇보다 직업에 대한 소명의식은 열정과 정체성에

있어서 높은 열정 및 명확한 정체성을 확립하고 있다는 것으로 이를 통해 자

신의 능력 또는 재능을 명확하게 발휘하고 있다는 것을 의미하게 된다. 결국

자신의 직업에서 수행하는 업무를 통해 하고자 하는 열정을 달성하고 재능을

발휘하며, 결국 자신과 직업 또는 업무를 동일시하는 것을 의미한다(Dobrow,

2012; Hall & Chandler, 2005).

높은 수준의 직업소명의식을 갖고 있는 조직구성원들은 자신이 수행하고
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있는 업무와 조직에 대하여 강하게 몰입하게 된다. 또한 자신이 하고 있는

직무에 대해 만족하고 조직에 대해서도 강하게 만족감을 갖고 있다. 따라서

직업소명의식을 높이면 조직구성원들의 이직의도를 낮출 수 있으며 나아가

경력에 대한 몰입과 경력성공을 가능하도록 하는 긍정적인 결과를 가져 올

수 있다(이은경, 2001; Dufy & Dik, 2013).

한편 소명의식은 조직구성원들에게 자신이 살고 있는 삶의 의미와 목적을

명확하게 함으로써 자신의 수행하고 있는 업무 또는 일이 사회에 기여할 수

있다는 인식 또한 높일 수 있게 된다. 결국 소명의식을 갖도록 하는 것은 특

정 직업의 선택 뿐 만 아니라 일이나 업무를 소명이 반영된 것으로 다시 구

조화하여 수행할 수 있게 한다(장진이․이지연, 2014). 결국 소명의식은 자신

의 일에 스스로 풍족함과 충만감을 느끼도록 하고 사회적 측면에서 봤을 때

의미가 있는 헌신을 할 수 있도록 하게 만드는 목적의식이 된다는 것이다.

즉, 자신이 수행하는 일에 목적과 의미를 부여하는 가치의 정도라고도 할 수

있다(박주현․유성경, 2012; Dick & Duffy, 2013).
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4. 조직시민행동

조직시민행동의 선행 연구들은 조직시민행동이 역할 내 행동의 임무수행

이라는 측면의 정해진 개념에서 역할 외 행동으로의 개인성과로 이념을 확대

하였다. 이에 조직시민행동에 대한 선행 연구들은 공식 적으로 업무성과와는

관련이 적은 조직시민행동이었다면 크게 조직시민행동에 직무 외적인 행동에

영향을 주는 선행요인을 밝히는 연구와 더불어 조직시민행동의 결과 변수들

에 대한 연구로 나눌 수 있다

조직시민행동에 영향을 미치는 선행요인들의 연구를 살펴보면, Bateman

& Organ(1983)은 조식시민행동은 직장 동료를 돕는 행위와 자원해서 의무적

이지 않은 일을 하는 행위, 또 상사와 동료가 일을 부탁하지 않은 경우에도

도움을 주는 행위, 불평하지 않는 행위 등으로 보면서, 조직시민행동의 선행

요인으로는 감정직무만족이 조직시민행동과 의미 있는 관계를 검증하였고，

O'Reilly & Chatman(1986)은 조직몰입의 순응화와 동일화 또 내면화가 조직

시민행동에 밀접하게 의미 있는 상관관계가 있음을 밝혔다.

Organ & Konovsky(1989)의 연구에는 감정 직무만족과 인지 직무만족을

조직시민행동의 선행요인으로 연구하여 감정 직무만족, 인지 직무만족 둘 다

조직시민행동과 의미 있는 관계가 있음을 알게 되었다. 조직시민행동으로 인

한 결과에 대한 많은 연구들을 살펴보면, 공식적으로 업무 행동과 직접 관련

없는 업무 외적행동인 조직시민행동이 오랜 기간을 두고 볼 때 업무성과와

고객만족 또, 재무적 성과 등 양적 과 질적인 측면의 직무성과와 조직의 유

효성에 밀접하게 연관되어 있음을 밝혔다(Bateman & Organ, 1983; Smith,

Organ & Near, 1983; Konovsky, 1986; Mackenzie et al., 1991; Podsakoff &

Mackenzie, 1994)

조직시민행동은 조직구성원들이 규정상으로 되어 있지 않고 공식적인 보

상 또는 처벌과 관련 없이 스스로 조직과 동료에 도움을 주는 자유재량 행동
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이다(문형구․김경석, 2006). 조직시민행동은 조직이 효과적으로 기능할 수

있도록 하는데 필요한 자발적이고 자유재량적인 행동으로서 공식적 보상체계

(보상, 처벌)에 의해 명시적 또는 직접적으로 관련성이 없지만 조직 전체로

봤을 때 운영적 측면에서의 효과성을 높이는 역할을 한다(Organ, 1988). 조직

시민행동에 대한 기본 개념은 학자마다 다소 비슷한 용어로 정의하고 있다.

조직시민행동에 관한 연구에서 Van Dyne et al.(1995)와 Van Dyne &

LePine(1998) 등은 조직시민행동이 역할 외 행동(extra-role behavior)으로 정

의하였고, Van Dyne et al.(1994) 등은 조직시민행동을 시민의식(civic

citizenship)으로 개념화하였다. 그러나 이들 학자들은 공통적으로 기본적인

조직구성원은 시민이라는 이상적 가치를 목표로 하는 이성적 존재로 인식하

는 신념에 근거하고 있다.

Graham & Van Dyne(2006) 등은, 조직시민행동은 조직구성원의 자발적

이고 적극적 참여를 통해서 조직의 운영개선은 물론이고, 조직의 발전을 위

해 적극적 정보 수집 과 영향력 행사 등을 비롯해 조직의 변혁을 돕기 때문

에 조직의 관리비용을 절감하는 기능을 한다고 주장한다.

이처럼 조직시민행동은 조직구성원의 사소한 행동이지만 조직구성원 전체

가 이런 행동을 할 때 조직의 성과에 의미 있는 영향을 미치는 것은 당연하

다. 또 조직시민행동의 하위 구성 요소에는 학자의 연구 관점에 따라 어느

정도 차이가 있다. 기존연구에서 살펴보면 조직시민행동 하위차원에 대한 수

와 명칭은 연구자에 의해 그 변동 폭이 있지만, 사용되는 분류기준은 두 가

지, 조직시민행동의 내용과 표적이다.

이에 따라 일부 연구자들은 행동의 내용에, 그리고 다른 일부 연구자들은

행동의 표적에 의해 조직시민행동의 하위차원들을 분류하고 있다. 예를 들어

Organ(1988)의 연구에서는 내용의 대표적인 예로 5개의 하위차원으로 이타주

의와 예의, 비불평성 그리고 양심과 공익성을 제시하고 있으며, Williams &

Anderson(1991)의 연구에서는 표적의 대표적인 예로 개인지향 조직시민행동

(OCB-I)과 조직지향 조직시민행동(OCB-O)의 2개 하위차원들을 제시하고 있
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다.

한편, 최근에는 참여 활동 또는 공익성(civic virtue)을 강조하여 변화지향

행동(change-oriented behaviors)과 친화적 행동(affiliative behaviors)으로 구

분하는 학자도 있다(LePine et al., 2002). Podsakoff et al.(1997)은 조직시민

행동의 구성요소를 5가지로 구분하였는데 이타주의, 양심, 예의, 공익성, 스포

츠맨십으로 제시하는 등 하위 구성요소에 대해 다양한 의견이 존재하고 있다

(Podsakoff et al., 2000).

조직시민행동은 조직구성원들과 조직사이에 있어서 사회적 교환관계 이론

으로 설명할 수 있는데 조직구성원들은 자신의 상사가 발휘하는 리더십을 통

해 조직목표와 자신이 달성해야할 성과를 인식하게 된다(Motowidlo, 2000).

그리고 조직구성원들의 자신의 리더를 조직과 동일시하여 리더가 발휘하는

리더십을 자신이 조직에서 받은 것에 대한 보답차원에서 조직에 기여해야 한

다는 교환 관계의 기준으로 삼는다.

만약 리더가 변혁적 리더십을 발휘하게 될 경우 조직구성원들은 자신의

리더로 리더십을 통해 조직의 배려 뿐 만 아니라 열심히 해야 하겠다는 동기

부여를 경험하게 되고 이러한 경험을 동료들과 조직의 발전에 도움이 되는

행동으로 보답하게 된다. 따라서 변혁적 리더십의 발휘는 조직구성원들의 공

통적인 비전과 목표를 달성하기 위해 자신의 동료를 도와주며 배려하는 등의

개인적 차원에서 이타적인 도움 행동(OCB-I)을 하도록 유도한다.

더불어 변혁적 리더십에 의해 조직구성원들이 조직이 제시하고 있는 비전

을 수용하고 몰입하는 정도가 높아지기 때문에 조직이 제시하고 있는 규정을

좀 더 명확하게 준수하는 순응적 행동(OCB-O)도 하게 된다.

Organ(1988, 1990) 조직시민행동의 5가지 하위요소와 고객 서비스 질 평

가와의 관련성을 다음과 같이 제시하였다. 이타주의와 양심은 조직구성원들

이 자신의 이익보다 다른 사람들의 이익을 우선시하는 심리적 기제이므로 조

직구성원들이 상호 도움을 주는 것 뿐만 아니라 당면한 문제의 해결에 대해

서도 서로 협조함으로써 궁극적으로 조직의 서비스 제공 품질을 높이게 된다
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(Podsakoff et al., 1997).

스포츠맨십은 조직내에 협력 및 우호적인 조직분위기를 만들어 조직구성

원들의 응집력을 강화시킬 뿐만 아니라 건강한 조직분위기를 형성하도록 한

다. 따라서 외부 고객의 입장에서 이러한 분위기의 전달은 좋은 서비스를 경

험하도록 하게 만든다(Podsakoff et al., 1997). 예의는 조직구성원들의 업무수

행과 관련하여 다른 사람들과의 업무추진에서 발생할 수 있는 갈등 또는 문

제를 미리 방지하는 효과가 있다. 이를 통해 조직구성원들 서로 우호적 관계

의 형성이 이루어지며(Schneider & Bowen, 1992; Mackenzie et al., 1998),

그 결과 조직 서비스 제공의 질은 높아지게 된다.

마지막으로 참여활동은 조직발전을 위해서 필요한 정보를 수집하는 활동

에 적극적으로 참여하거나 제안 및 의견개진을 통해 조직의 발전을 지향하고

지식을 공유함으로써 양질의 조직서비스 제공에 기여하게 된다(Netemeyer et

al., 1997).
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5. 고객지향성

고객지향성은 고객이 시장의 중심이라는 인식으로 고객욕구를 만족시키는

개념으로 마케팅 개념의 구체화가 시장 지향성 이라면, 고객과 종사원 개개

인차원의 마케팅 개념은 고객지향성이다(Donavan & Hocutt, 2001). 고객지향

성은 고객의 만족을 위한 서비스 제공자와 조직의 고객을 대하는 접근 자세

이며 서비스 종사원의 성향에 따른 개인적인 변수로 고객의 욕구에 대한 파

악, 전달, 충족, 개인적 관계 등 여러 차원으로 나타난다(Gavin & Gillian,

2002).

고객지향성의 확대는 조직의 신념과 가치를 고객에게 제공되는 인적자원

에 의해 구체화되는 특성으로 조직구성원의 직무만족은 고객지향성에 미치는

선행요인으로 종사원 만족은 고객지향성에 긍정적 영향을 미치게 된다(김정

회, 2006; 채신석, 2007). 이처럼 종사원에 의해 제공되는 고객지향성은 여러

변수에 의해 긍정적 이거나 부정적 영향을 받고 있다.

고객지향성에 대한 선행연구를 살펴보면 주요 선행변수로서 고객지향성

을 낮추는 부정적 요인으로 가격할인에 대한 지각(이형룡․김대철，2006), 그

리고 역할에 있어서의 역할갈등(이형룡 등, 2005; 황선진 등, 2007) 및 역할모

호성(김남재, 2002; 황선진 등, 2007) 그리고 감정부조화(서문식․김상회

2002) 등이 이루어졌다. 반면에 고객지향성을 높이는 긍정적 요인으로는 교육

훈련(이은용 등, 2007; 김성혁․황수영, 2007)과 조직유효성(김상철․이현수,

2002; 김순화, 2006; 김성혁․황수영, 2007) 등이 있으며 리더의 역할에 주목

하여 리더십(서현숙 등, 2005; 이은용 등, 2007) 또한 고객지향성을 높이는 중

요한 선행변수라는 연구가 수행되었다.

고객지향성은 고객만족을 위해 선행하게 하는 변수이며 상호이익과 장기

적인 관계구축의 기본 개념이다. 고객지향성을 Saxe & Weitz(1982)은 고객과

직원의 상호작용 수준에서 고객의 욕구충족으로 정의하였다. 또 고객지향성

은 조직이 고객의 이익 증진을 최우선으로 여기면서 조직이 고객의 관점에서
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바라보고 고객에게 최선의 가치를 제공하는 것에 관점을 두는 것이라고 하였

다.

고객지향성 수준이 높은 직원은 고객의 만족을 높이는 행동을 하게 되고,

또한 고객 지향적 행동은 고객과 조직 간의 장기적 관계를 구축하고 양쪽 모

두에게 이익을 주게 된다. 비슷한 맥락에서, 고객지향성은 고객과 직원과의

상호작용과정에서 고객의 욕구만족과 장기적 관계 구축을 위한 마케팅개념의

실행으로 정의된다.

고객지향성은 조직구성원의 서비스제공자가 고객의 입장에서 행동하는 마

케팅 활동으로 정의하고, 조직구성원의 고객 지향적 행동은 조직구성원으로

하여금 고객의 욕구를 적극적으로 파악하여 만족스러운 구매의사결정을 하도

록 도움을 주고, 조직구성원은 고객이 원하는 서비스를 정확하게 제공하며

고객에 대한 모든 편익과 혜택을 위해 활동하는 것을 의미한다고 하였다.

Spiro & Perreault는 고객과 직원 간 의사소통의 중요성을 지적하고 있으

며 고객과 직원간의 의사소통의 필요성을 강조하며 고객지향성의 9가지 구성

요소를 제안하였다. 고객과의 관계에서 조직구성원의 고객지향성은 중요한

역할을 한다. 또한 서비스의 독특한 특성상 서비스 접점에 있는 조직구성원

이 고객에게 서비스를 제공함에 있어 조직구성원의 행동과 태도의 중요성을

강조하고 있는데, 조직구성원이 고객의 요구를 잘 파악하여 신속하고 친절한

서비스의 제공을 통해 고객을 만족시키려는 행동과 태도가 클수록, 즉 조직

구성원의 고객지향성이 클수록 서비스품질이 향상된다는 것을 알 수 있다

(Bettencourt & Brown, 1997).

고객과 직접 대면하는 서비스 제공과정에서의 고객은 조직구성원에 의해

전달되는 지식과 행동을 바탕으로 서비스 품질을 결정하므로 조직구성원들은

보다 고객 지향적 사고를 가지도록 하여야 한다. 고객지향성은 무형의 서비

스제공 조직의 지속적 성장과 생존을 위해 필요한 개념이다. 왜냐하면 고객

지향성은 조직이 다른 조직과의 차별화를 가능하도록 하여 경쟁우위를 가지

도록 할 뿐만 아니라 수익을 창출할 수 있도록 하기 때문이다(Narver &



- 25 -

Slater, 1990).

한편 고객지향성은 고객의 욕구 및 기대를 자신의 입장이 아닌 고객의 관

점에서 충족시키고자 하는 대고객 접근 방식으로 볼 수 있다(Hoffman &

Ingram, 1991). 서비스 산업에서 조직구성원들의 행동은 고객이 조직에 대한

서비스 품질을 평가하는 기준이 되고, 직원의 고객지향성 수준이 조직의 서

비스 품질 수준을 결정하도록 한다 (Hennig-Thurau, 2004).

조직구성원들의 고객지향성은 조직의 경쟁력을 높이고, 나아가 조직과 고

객 모두에게 장기적으로 상호 호의적인 관계를 구축하게 만드는 요인이 된다

(Dunlap, Dotson & Chamber, 1988). 이러한 고객지향적인 행동은 다음과 같

은 긍정적인 결과들로 이어진다.

고객지향성은 긍정적 결과를 가져올 수 있는데 특히 경영성과(김영식,

2008; 조원섭․손삼호, 2007) 뿐만 아니라 고객만족(박성희․한지희, 2005)을

높일 수 있는 요소이다. 서비스 차원에서는 서비스몰입(박종철․정종훈,

2016)과 서비스 품질(고재윤․조현준, 2009) 향상에도 기여한다는 연구 결과

들이 제시되어 왔다.

한편 고객지향성의 선행변수로는 직무만족(고미애․김재곤, 2015), 조직몰

입 등 직무와 조직에 대한 태도 변수가 중요한 역할을 한다고 연구되어져 왔

다(이진영․이채은, 2012). 그 외에는 직무환경 차원에서 직무제도 또는 고용

상태의 공정성이 고객지향성에 영향(고미애․김재곤, 2015)을 보인다고 제시

되어져 왔다.

그 외 조직이 사회적 책임을 다하는 윤리경영이 이루어질 경우 조직구성

원들의 만족도가 높게 나타나며, 높은 만족도가 결국 높은 고객지향성으로

이어진다는 연구(이환의․유창근․조윤희, 2014; Lee et al., 2013)도 이루어져

있다. 조직구성원들 뿐만 아니라 조직 차원에서 고객지향성은 조직구성원들

개개인의 역량을 향상시키는데 긍정적인 영향을 미치며 높아진 조직구성원들

의 역량은 품질과 효율성 제고로 이어질 수도 있다(이창원․박경숙, 2016).

고객지향성은 조직구성원들이 자신의 입장이 아닌 고객 관점에서 생각하
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도록 하는 것으로(봉준호, 2019), 무엇보다 고객만족을 우선시 하고(임지현․

이종훈․안윤영, 2017), 고객과의 장기적인 우호적 관계를 유지하도록 한다

(봉준호․이상희, 2017). 또한 고객이 갖고 있는 욕구 및 가치를 충족시킬 수

있도록 적절한 형태로 조직을 설계하고, 관리할 수 있도록 하게 한다(문희원,

2018).

이와 같이 조직의 흥망성쇠는 고객에 의해서 결정된다고 봤을 때(변재

우․박슬기, 2017), 조직을 운영하는 여러 가지 원칙 중 고객우선 원칙이 가

장 중시 되어야 하며(박종철․정종훈, 2016) 이러한 원칙에 부응하도록 조직

설계가 유연하고 고객지향성 형태로 전환되어야 할 것이다(박혜미․현성협,

2017).

서비스 업종은 특히 제조업종과 달리 고객과의 상호작용의 빈도가 높다.

이러한 서비스 업종은 호텔, 레스토랑 뿐만 아니라 병원 또한 의료서비스를

제공하는 업종으로 간호사 또는 병원의 직원들이 환자인 고객의 욕구와 필요

를 선제적으로 확인하고 이들의 욕구를 충족시킬 수 있어야 한다.

이러한 요구의 총족 논리는 병원 이외의 서비스 조직에서도 적용될 수 있

는 것으로(김지연․정규엽, 2017) 무엇보다 고객의 소리를 경청하고, 고객 욕

구에 관심을 가지며 정확한 정보를 제공하고, 약속을 지키는 일련의 활동을

수행할 수 있어야만 한다(김맹진, 2016). 리더의 리더십 발휘는 조직구성원들

로 하여금 고객을 위해 좀 더 헌신하게 할 뿐만 아니라 조직구성원들이 고객

을 우선하고, 고객을 만족시키려는 고객지향적인 행동을 촉진시킬 수 있도록

해야만 한다.
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Ⅲ. 연구 설계 및 연구방법

1. 연구 모형

본 연구에서는 변혁적 리더십이 조직시민행동과 고객지향성에 직접적 영

향을 미칠 것이고, 소명의식은 변혁적 리더십이 조직시민행동과 고객지향성

에 미치는 영향력을 매개할 것 이라는 가설을 설정하였다. 각 변수들에 대한

이론적 고찰과 선행연구를 바탕으로 변수들 간의 관계를 모아 <그림 3-1>과

같이 연구모형을 설계하였다.

<그림 3-1> 연구모형
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2. 연구 가설

기존의 선행연구들과 제시된 연구모형을 바탕으로 하여 직접효과 및 매개

효과 가설을 설정하였다. 직접효과(main effect) 가설은 변혁적 리더십이 조

직시민행동과 고객지향성에 영향력을 보인다는 것이며 매개효과(mediating

effect) 가설은 변혁적 리더십이 조직시민행동과 고객지향성에 미치는 영향력

에 있어서 소명의식이 매개한다는 것이다.

2.1 직접효과 가설

변혁적 리더십은 개인과 조직에 긍정적 결과를 가져오는 중요한 선행변수

로서의 역할을 한다(최병권 등, 2017). 특히 본 연구에서 설정한 종속변수인

조직시민행동에도 긍정적 영향력을 미칠 수 있을 것이다. Koh et al.(1995)에

의하면 변혁적 특성을 많이 가진 리더가 그렇지 않은 리더에 비해 조직 구성

들원의 조직몰입 수준 및 조직시민행동을 상승시키고, 이는 조직의 효율성을

높이는 데 결과적으로 기여한다는 것을 입증하였다.

Organ et al.(2006)도 변혁적 리더십이 조직시민행동을 자극한다고 주장하

였는데 그 근거로 조직목표의 수용, 개인지원 인식, 비전제시, 역할모델 제공,

기대 수준의 제고, 지적 자극 등을 통해 증명하였다. 이러한 주장은 변혁적

리더가 조직구성원의 역할 외 과업수행을 이끌어내 조직의 효율성을 높이는

데 기여한다는 것을 강조하고 있다.

변혁적 리더십이 조직구성원의 자발적 행동과 참여를 통해 조직의 효과

성을 높이는 목적을 두고 있으므로 조직의 효율성 관점에서도 의미 있는 선

행 변인으로 인식되고 있다. 변혁적 리더십은 조직구성원의 자발적 행동을

유도하고, 이를 통해 조직의 효율성을 증진시키는 데 중점을 두기 때문에 변

혁적 리더십은 조직구성원들의 자발적 행동에 근거하는 조직시민행동의 중요
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한 선행변수가 된다(Schlechter & Engelbrecht, 2006).

리더와 조직구성원간의 상호관계는 조직시민행동에 영향을 미칠 수 있는

데 변혁적 리더십이 조직시민행동의 영향 변인이 될 수 있을 것이다. 즉, 변

혁적 리더는 조직구성원으로 하여금 개인의 이익보다 집단적 이익이 높다는

인식을 가지도록 이끌어 낼 수 있다는 것을 강조함으로써 변혁적 리더십이

조직구성원의 역할 외 행동을 유도할 수 있다는 것이다.

Piccolo & Colquitt(2006)는 변혁적 리더십의 개별 배려와 같은 요인들은

조직구성원의 심리적 안정을 주고 조직시민행동에 영향을 미친다고 주장하고

있으며, 또 Kark & Shamir(2002)는 변혁적 리더십이 개별배려와 지적 자극

등이 조직구성원과 신뢰를 형성하도록 유도하고 내적 동기를 부여하므로 이

들 조직구성원으로 하여 역할 외 행동을 이끌어 낸다고 주장하고 있다.

서인덕․이원형(2006)의 연구는 변혁적 리더십이 예를 들어 이타심과 공중

의식, 예의, 스포츠맨십 등으로 표출 될 수 있는 조직시민행동에 긍정적 영향

을 미친다는 점을 실증적으로 밝혔다. 이덕로 등(2003)도 호텔 조직구성원

670여명을 대상으로 한 연구에서 변혁적 리더십이 이타심을 높이고 조직시민

행동을 높이는데 긍정적 효과가 있음을 확인하였다.

최충식 등(2007)의 연구도 변혁적 리더십과 조직시민행동 간의 긍정적인

관계를 증명하였다. 마지막으로 Podsakoff 등(1996)의 연구는 1,200명의 중간

관리자와 1,500여명의 조직구성원을 대상으로 한 연구에서 변혁적 리더십이

조직몰입과 신뢰 및 조직원의 조직시민행동에 긍정적인 영향을 유도 한다는

것을 확인하였다. 변혁적 리더가 부하들의 개발(Avolio & Gibbons, 1988)과

부하들의 자기 향상을 위한욕구의 충족에 유효함을 강조하였다.

한편 변혁적 리더십은 역할행동인 고객지향성에도 긍정적 영향력을 보일

것이다. Hater & Bass(1988)에 의하면 변혁적 리더십과 직무만족에 관한 연

구에서 조직구성원들로 하여금 지각된 변혁적 리더십과 리더십 유효성, 변혁

적 리더에 대한 만족 간에는 의미가 있는 것으로 나타났다고 하였다. 또한,

Bass(1985)는 리더십이 조직구성원의 태도변수인 리더에 대한 만족과 작업
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단위에 대한 유효성에 의미 있는 영향을 미친다고 하였다.

Deluga(1988)의 연구에서는 변혁적․거래적 리더십과 조직구성원의 만족

도와 리더십 효과성 분석을 보면 변혁적 리더십이 거래적 리더십보다 상위적

으로 조직구성원의 효과성과 만족도에서 높은 상관관계를 보였으며, 거래적

리더십보다 변혁적 리더십이 조직유효성에 크게 영향을 미친다(이광노, 2002;

Lowe et al., 1996; Bass & Avolio, 1990).

Jaworski & Kohli(1993)는 변혁적 리더십과 고객지향성에 대한 연구에서

경영자 또는 조직 관리자의 리더십이 조직의 목표 달성을 위해 집단이나 개

인의 행동에 영향력을 행사하므로 조직 경영자의 리더십은 조직 종사원의 행

동과 태도에 미치는 영향으로 고객에게 더 높은 수준의 가치를 서비스하기

위해 노력한다고 하였다(김봉관․이강호, 2008).

고객지향성에 대한 선행연구의 긍정적인 영향으로는 리더십(이은용 등,

2007; 서현숙 등, 2005)이 중요한데 변혁적 리더의 행동은 조직구성원들에게

조직과 밀접한 일체성을 임파워링, 영감, 미래에 대한 매력적 비전, 신뢰구축

을 통하여 일으키게 하여, 조직구성원들이 조직을 위해 일하는 것이 의미가

있는 것으로 여겨지게 한다. 또한 변혁적 리더십이 같은 집단에 소속한 조직

구성원들은 리더의 리더십에 대해 동질적인 감정을 가지는 것으로 나타났다.

이와 같은 연구결과를 토대로 봤을 때 변혁적 리더십은 조직구성원들의 조직

시민행동과 고객지향성을 높일 것으로 예상되어 다음과 같은 가설을 설정하

였다.

가설 1. 변혁적 리더십은 조직시민행동과 고객지향성에 긍정적인 영향

력을 보일 것이다.

가설 1-1 변혁적 리더십은 조직시민행동에 긍정적인 영향력을 보일 것이

다.

가설 1-2 변혁적 리더십은 고객지향성에 긍정적인 영향을 보일 것이다.
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2.2 매개효과 가설

직업은 단순한 삶의 수단을 넘어, 조직구성원이 각자의 목적에 따라 다른

의미를 가질 수 있으며, 그에 따른 직업관은 개인이나 사회가 그들의 직업에

대해 지니는 가치관이다. 자아 존중감은 자신에 대한 가치를 스스로 평가하

는 것으로서, 긍정적이거나 부정적인 태도로 표현되며 자신이 중요하고 유능

하며 성공적인 가치가 있는 존재로 여기는 정도를 말한다(Barnden, 1991).

직업에 대한 소명의식은 업무에 대한 열정 및 자신이 누구인지에 대한 명

확한 정체성 확립 뿐 만 아니라 조직구성원들로 하여금 자신의 능력과 재능

에 대한 명확하게 인식하고 있다는 것으로 결국 자신의 일을 통해서 열정을

발휘하고 능력을 극대화 하여 업무와 자기 자신을 강하게 동일시하는 상태를

말한다(Dobrow, 2012; Hall & Chandler, 2005).

이러한 소명의식은 리더의 리더십으로부터 영향을 받을 수 있는데 특히

변혁적 리더십 발휘는 조직구성원들의 소명의식을 높일 수 있을 것이다. 변

혁적 리더십은 소명의식과 같은 일의 의미성을 지각할 수 있도록 하는데

(Arnold, Turner, Barling, Kelloway & McKee, 2007) 결국 조직이 지향하는

비전을 창출하고 이러한 비전을 조직구성원과 공유하여 이에 몰입(Avolio &

Yammarino, 2002) 하게 함으로써 조직구성원들로 하여금 자신이 수행하는

직업에 대한 강한 소명의식을 갖도록 한다는 것이다.

한편 소명의식이 높은 사람들은 경력에 더욱 몰입하였고 또한, 조직몰입이

높았으며 낮은 이직의도를 보였다(Duffy, Allan, Autin & Bott, 2013; Duffy,

Cardador, Dane & Pratt,2011). 또한 소명의식은 직업 정체성과 직업 자기 효

능감 뿐만 아니라 업무 열의 그리고 개인-업무 적합성, 일의 의미성, 생애만

족, 그리고 직무만족 등과 강하게 관련되어 있다(Hirschi, 2012; Duffy et al.,

2013; Wrzesniewski et al., 1997).

소명의식은 자신의 업무수행에 있어서 중요한 역할을 하게 되는데 효과적

인 서비스 제공을 위해서는 담당업무, 관련업무, 고객에 대한 지식 등 다양한
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범위의 지식을 습득해야 한다(김태구․이계희, 2010; Bouncken, 2002). 조직

구성원들이 업무능력과 지식을 지속적으로 향상시킴으로써 자신이 수행하고

있는 일에 대한 자신감을 강화할 수 있게 된다. 또한 자신이 가지고 있는 능

력을 발휘함으로써 얻게 되는 높은 성과는 더욱 더 능력에 대한 자신감을 향

상시키게 된다(Hall & Chandler, 2005).

이와 같이 논의를 토대로 살펴보면 변혁적 리더십은 직업소명의식을 높일

수 있게 되고 높아진 직업소명의식은 조직시민행동과 고객지향성을 높일 수

있게 된다. 변혁적 리더십이 긍정적 결과를 주는 것은 일에 대한 의미성을

통해서 준다(Arnold et al., 2007)는 연구를 통해서도 봤을 때 간호사의 소명

의식은 변혁적 리더십이 조직구성원들의 일에 대한 조직시민행동과 고객지향

성에 미치는 영향력을 매개 할 것으로 예상되어 다음과 같은 가설을 설정 하

였다.

가설 2. 소명의식은 변혁적 리더십과 조직시민행동, 고객지향성과의 관

계를 매개할 것이다.

가설 2-1. 소명의식은 변혁적 리더십과 조직시민행동과의 관계를 매개

할 것이다.

가설 2-2. 소명의식은 변혁적 리더십과 고객지향성과의 관계를 매개할

것이다.
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3. 조작적 정의와 측정

3.1 변혁적 리더십

변혁적 리더십은 조직구성원들에게 영감을 주고 성취 욕구를 만족시켜 새

로운 문제해결 방법을 찾아내는 노력을 이끌어 내는 영향력의 정도로 조작적

정의하였다. 측정은 Bass & Avolio(1993)가 제시한 연구를 토대로 이상적 영

향력, 영감적 동기부여, 지적자극, 개별 배려의 4가지 하위요소로 구성하였다.

측정에 있어서 이상적 영향력 4문항, 영감적 동기부여 4문항, 지적 자극 4문

항, 그리고 개별 배려 4문항 등 총 16개 문항으로 구성하였다.

<표 3-1> 변혁적 리더십 설문문항

항 목

이상적
영향력

A1. 자신이 중요하다고 생각하는 가치, 신념들을 열성적
으로 전파 한다.

A2. 강한 목적의식을 갖는 것이 중요하다는 것을 실천
한다.

A3. 자신의 결정이 도덕적, 윤리적으로 어떤 결과를 가져
올지 생각 한다.

A4. 병원을 위한 사명감을 갖는 것이 중요하다고 강조
한다.

영감적
동기부여

A5. 우리들의 미래에 대해서 낙관적으로 말 한다.

A6. 업무완수를 위해 해야 할 것들에 대해 열정적으로
이야기 한다.

A7. 미래에 대한 분명한 비전을 강력하게 제시 한다.

A8. 목표는 반드시 달성할 것이라는 자신감을 보인다.

지적자극

A9. 기존에 당연시 하던 것들을 재검토 하도록 권한다.

A10. 문제해결 과정에서 서로 다른 다양한 관점들을 권장
한다

A11. 문제를 다양한 각도에서 보도록 권한다.

A12. 맡은 업무의 완수방법에 대해 새로운 시각으로 접근
하게 한다.
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<표 계속>

개별 배려

A13. 부하들의 개인적 발전을 위한 가르침/지도 하는데
시간을 쓴다.

A14. 나를 병원구성의 일부가 아닌 인격적인 개인으로
대해 준다.

A15. 다른 사람들과 나의 욕구/능력 등이 다르다는 것을
인정 한다.

A16. 나의 장점을 살려서 계발될 수 있도록 돕는다.

3.2 소명의식

본 연구에서 소명의식은 Hall & Chandler의 연구를 토대로 조직구성원들

이 자신이 하고 있는 일을 통해 개인적으로 의미 있는 신념들의 발현하는 정

도로 조작적 정의를 하였다. 소명의식을 측정하기 위하여 Hagmaier &

Abele(2012)의 다차원 소명척도를 한국판으로 번역(하유진․최예은․은혜

영․손영우, 2014)한 척도를 사용하였다. 측정을 위한 설문문항은 총 6개 문

항으로 구성하였다.

<표 3-2> 소명의식 설문문항

항 목

소명의식

A17. 내 삶의 목적을 실현하는데 도움을 준다.

A18. 일을 통해 만든 경력이 내 삶의 목적지에 도달하게
해준다

A19. 일을 할수록 내 삶의 목적이 분명 해 진다

A20. 나에게 부여된 목적을 실제로 구현하는지 고민하도록
한다

A21. 일과 관련된 것이라면 어떤 어려움도 극복할 것이다

A22. 일을 완수하기 위해 며칠 밤을 지낸 적도 있다.
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3.3 조직시민행동

조직시민행동 연구에 따르면 하위요소를 3가지, 5가지 또는 2가지로 구분

하고 있다. 본 연구에서는 Williams & Anderson(1991)의 연구를 토대로 조직

시민행동을 2가지의 하위요소고 구성하였는데 개인지향 조직시민행동

(OCB-I)과 조직지향 조직시민행동(OCB-O)이 그것이다. 개인지향 조직시민

행동은 개인이 자신이 속한 조직의 조직구성원들을 대상으로 처벌이나 보상

에 대한 부담 없이 도움을 주는 재량적 행동으로 조작적 정의하였다. 조직지

향 조직시민행동은 자신이 속한 조직을 위해 처벌이나 보상에 대한 부담 없

이 도움을 주는 재량적 행동으로 조작적 정의하였다. 측정을 위해 개인지향

조직시민행동 OCB-I 4문항, 조직지향 조직시민행동 OCB-O 4문항 등 총 8

개 문항으로 구성하였다.

<표 3-3> 조직시민행동 설문문항

항 목

OCB-I

B1. 조퇴, 출장, 결근한 동료의 작업을 도와준다.

B2. 공식적인 요청이 없어도 동료를 돕는 일에 참여한다.

B3. 과중한 업무를 수행하는 동료를 도와준다.

B4. 새로온 동료가 업무에 빨리 적응하도록 도와준다.

OCB-O

B5. 정해진 업무시간을 준수한다.

B6. 개인적인 용무로 업무시간을 허비하지 않는다.

B7. 업무수행에 차질이 발생할 경우 사전에 연락을 취한다.

B8. 업무수행 시 불필요하게 시간을 낭비하지 않는다.

3.4 고객지향성

고객지향성은 조직구성원들이 개인의 차원에서 고객의 욕구만족에 부응하
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는 행동을 스스로 이끌어 낼 수 있는 정도로 조작적 정의하였다. 측정은 이

에 기존 고객지향성 연구들(ex, Saxe & Weitz, 1982; Michaels & Day, 1985;

김상철․이현수, 2002;, 김정회, 2006; 김순화, 2006; 김성혁․황수영, 2007)에

서 검증된 문항을 토대로 측정하였는데 총 5개의 설문 문항으로 구성하였다.

<표 3-4> 고객지향성 설문문항

항 목

고객지향성

B9. 환자/환자 가족이 무엇을 원하는가를 듣기 전에 알아서
행동 한다.

B10. 환자/환자 가족의 질문에 가능한 정직하게 대답한다.

B11. 환자/환자 가족이 필요로 하는 것 보다 더 많은 것을
주려고 노력한다.

B12. 환자/환자 가족과 친근하고 개인적 관계를 중요하게
생각한다.

B13.환자/환자 가족들을 진심으로 도와주려고 한다.
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4. 조사방법과 표본구성

4.1 조사방법

본 연구의 실증분석을 위해 설문지는 크게 5부분으로 구성하였으며 아래

의 <표 3-5>에 보여주고 있다. 먼저 변혁적 리더십이 독립변수이고 조직시

민행동과 고객지향성이 종속변수, 소명의식이 매개변수로 이용되었다. 조직시

민행동은 개인지향 조직시민행동(OCB-I)과 조직지향 조직시민행동(OCB-O)

으로 구분하였다. 인구통계변수를 통제변수로 활용하였는데 소속, 성별, 연령,

근속년수, 결혼 유무, 최종 학력, 직종 등을 이용하였다.

설문지를 통해 수집한 자료의 분석을 하였을 때 발생할 수 있는 동일방법

편의의 문제를 예방하기 위해, 동일인에게 3개월의 시간차를 두고 동일한 방

법으로 설문에 응하도록 하였으며 동일인임을 확인하기 위해 설문지 우측 상

단에 휴대전화 뒷 번호 4자리를 입력하도록 하였다.

설문문항은 리커트 5점 척도와 명목척도 등을 활용하였다. 이는 리커트 척

도로 측정한 변수들로 본 연구에서 설정한 연구변수들이며 ‘전혀 아니다’ 1점,

‘보통’에 3점, ‘매우 그렇다’에 5점을 주었다. 명목척도 등을 이용하여 인구통

계 변수는 측정하였다. 또 설문문항은 기존 검증된 설문문항을 활용하였다.

예비조사(pilot test)는 실시하지 않았으나 전문가에게 설문문항을 의뢰하

여 설문항목의 안면타당도 검증을 하였다. 설문문항에서 생길 수 있는 오차

를 최대한 줄이고자 노력하였고 문장의 뜻이 모호하거나 생소한 경우 문항의

일부를 수정하여 수정된 설문지를 본 연구에 이용하였다.

연구모형에 제시한 가설검증을 위해 통계패키지인 SPSS ver22를 이용하

여 통계기법을 활용하였다. 표본에 대한 빈도분석을 실시하였다. 요인분석

(factor analysis)으로 변수의 타당성을 검증 하였고, 신뢰성 검증은

Cronbach's α값을 살펴보았다. 가설의 타당도와 신뢰도 검증 후 변수를 구성

하였고, 기초통계량을 살펴본 이후 연구 변수 간 상관관계 와 연구가설 검증
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을 위한 회귀분석을 실시하였다. 변수들 간의 매개분석을 위해 Baron &

Kenny(1986) 모형을 기초로 분석한 후 Sobel분석을 통하여 매개효과를 좀

더 명확히 확인하였다.

<표 3-5> 설문 구성

변수명 문항수 문항번호

변혁적 리더십

이상적 영향력 4 A1, A2, A3, A4

영감적 동기부여 4 A5, A6, A7, A8

지적 자극 4 A9, A10, A11, A12

개별 배려 4 A13, A14, A15, A16

소명의식 6 A17, A18, A19, A20, A21, A22

조직시민행동
OCB-I 4 B1, B2, B3, B4

OCB-O 4 B5, B6, B7, B8

고객지향성 5 B9, B10, B13, B12, B13

인구통계변수

소속, 성별, 연령,
근속년수, 결혼
유무, 최종 학력,
직종

7

4.2 조사개요 및 표본 구성

본 연구에는 광주광역시에 소재해 있는 4년제 사립대학 부속병원인 C병

원을 포함하여 300병상 이상 규모의 병원들을 대상으로 하였으며 병원에 근

무하고 있는 직원들을 중심으로 설문을 실시하였다. 병원에 속한 조직구성원

들 중 간호사와 병원행정 업무를 담당하고 있는 행정직원들로부터 설문을 받

아 설문을 통한 분석으로 연구가설 검증을 실시하였다.

병원규모를 고려하여 설문을 배포하였으며 설문조사 기간은 2019년 6월과

9월에 실시하였고 설문의 시점을 달리 하기 위해 3개월의 시간을 두고 2번
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실시하였다. 설문지는 총 300부가 배포되었는데 1차와 2차 설문지를 모두 포

함하여 269부를 수거하였다. 각 병원 원무과와 간호부의 협조를 얻었으며 설

문지는 직접 방문하여 수거하였다. 수거된 설문지 중 응답자의 일치여부(핸

드폰 번호 뒷 4자리 일치) 및 불성실하다고 판단되는 7부의 설문지를 제외한

총 262부를 최종분석에 활용하였다.

설문에 응답한 유효표본의 인구통계별 분포는 <표 3-6>에 제시하였다.

먼저 소속별 분포를 살펴보면 사립대학 대학병원인 C병원 소속이 183명

(69.8), 그 외 병원 소속이 79명(30.2%)으로 나타났다. 전체 응답자 중 70%

정도가 C병원에 소속되어 있다는 것을 알 수 있다. 성별분포는 남성 33명

(12.6%), 여성 229명(87.4%)으로 남성의 비율에 비해 여성이 높은 것으로

나타나고 있다.

이러한 것은 본 연구의 표본이 간호사들을 중심으로 이루어졌기 때문이

다. 비록 남성 간호사의 비중이 확대되고 있다고 하더라도 아직까지 여성 간

호사의 비중이 높은 편이며 이러한 것이 반영되었다.

연령별 분포는 20대 109명(42.2%), 30대 80명(31.0%), 40대 42명(16.3%),

50대 이상 27명(10.5%)이다. 평균 연령은 34.2세로 나타났다. 근속변수별 분

포를 살펴보면 1년 이하 52명(21.1%), 2-5년 78명(31.6%), 6년-10년 46명

(18.6%), 11-20년 25명(10.1%), 21년 이상 27명(18.6%)이며 평균 근속년수는

9.5년 이다. 20년 이상 오랜 기간 근무하고 있는 경우도 20% 가까이 되고 있

음을 알 수 있다.

결혼유무별 분포는 미혼 149명(57.3%), 기혼 111명(42.7%)으로 나타났다.

학력별 분포는 초대졸 48명(18.4%), 대졸이상 213명(81.6%)이다. 마지막으로

직종별 분포를 살펴보면 간호사 200명(77.2%), 간호사 외 59명(22.8%)으로

나타나 간호사의 비중이 높다는 것을 알 수 있다.
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<표 3-6> 인구통계 분포

구 분 빈 도 비 율 (%)

소 속
그 외 병원 79 30.2

C병원 183 69.8

성 별
여성 229 87.4

남성 33 12.6

연 령

20대 109 42.2

30대 80 31.0

40대 42 16.3

50대 이상 27 10.5

근속년수

1년 이하 52 21.1

2-5년 78 31.6

6-10년 46 18.6

11-20년 25 10.1

21년 이상 46 18.6

결혼유뮤
미혼 149 57.3

기혼 111 42.7

최종학력
초대졸 48 18.4

대졸이상 213 81.6

직 종
간호사 외 59 22.8

간호사 200 77.2

주) 인구통계 변수별 빈도의 합과 표본수(n=262)의 차이는 결측값임.
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제Ⅳ장 실증분석 결과

1. 타당성과 신뢰성 검증

본 연구에서 설정된 변수는 요인분석을 통하여 타당성 검증을 실시하였

고, 신뢰도 검증을 확인하기 위해 Cronbach' α값을 살펴보았다. 신뢰성 판단

기분은 Cronbach' α값을 확인하였다. 요인분석은 varimax 방식으로 회전하

였으며 각 문항의 적재치(loading)는 .4이상을 기준으로 하였다.

타당성과 신뢰성 분석 결과를 <표 4-1>부터 <표 4-2>에 제시하였다. 먼

저 독립변수인 변혁적 리더십의 타당성과 신뢰성 분석 결과는 <표 4-1>에

제시하였다. 요인분석 결과 변혁적 리더십은 4개의 하위변수로 명확히 구분

되는 것으로 나타나고 있었다.

적재값 누적비율(%)은 76.6%이며 각 요인별 적재치 역시 .5 이상의 값을

보이고 있다. 신뢰성 검토를 위해 확인한 Cronbach' α값은 이상적 영향력

.862, 영감적 동기부여 .872, 지적자극 .919, 개별 배려 .905로 나타나고 있어

기준으로 설정되는 .7 이상 보다 높게 나타나고 있어 높은 신뢰도가 있다는

것을 알 수 있다.

다만 변혁적 리더십은 각 개별 하위변수들의 영향력을 살펴보는 것 보다

전체적인 변혁적 리더십의 영향력을 살펴보는 것이 더욱 타당하다고 판단되

어 이후에는 변혁적 리더십을 하나의 변수로 묶어서 분석을 실시하였다.

다음으로 매개변수인 소명의식과 종속변수인 조직시민행동, 고객지향성에

대한 타당성과 신뢰성 분석결과는 <표 4-2>에 제시되어 있다. 요인분석 결

과 조직시민행동은 개인과 조직에 대한 조직시민행동인 OCB-I와 OCB-O로

명확하게 구분되며 소명의식, 고객지향성 또한 명확하게 구분되어 총 4개의

요인으로 구분되는 것을 확인할 수 있었다. 적재값 누적비율(%)은 70.6%로

나타났다. 각 요인별 적재치는 .5 이상으로 나타났다.
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<표 4-1> 변혁적 리더십 요인분석 결과

구 분

변혁적 리더십

이상적
영향력

영감적
동기
부여

지적
자극

개별
배려

A1. 자신이 중요하다고 생각하는 가치,
신념들을 열성적으로 전파

.793 .336 .180 .091

A2. 강한 목적의식을 갖는 것이 중요하다는
것을 실천

.780 .298 .198 .255

A3. 자신의 결정이 도덕적, 윤리적으로
어떤 결과를 가져 올지 생각

.576 .072 .454 .474

A4. 병원을 위한 사명감을 갖는 것이
중요하다고 강조

.733 .223 .180 .203

A5. 우리들의 미래에 대해 낙관적으로 말함 .207 .602 .246 .381

A6. 업무완수를 위해 해야 할 것들에 대해
열정적으로 이야기

.379 .650 .269 .258

A7. 미래에 대한 분명한 비전을 강력하게
제시

.315 .734 .328 .225

A8. 목표는 반드시 달성할 것이라는 자신감
을 보임

.313 .744 .242 .265

A9. 기존에 당연시 하던 것들을 재검토
하도록 권함

.198 .284 .749 .205

A10. 문제해결 과정에서 서로 다른 다양한
관점들을 권장

.204 .249 .786 .355

A11. 문제를 다양한 각도에서 보도록 권함 .256 .198 .817 .330

A12. 맡은 업무의 완수방법에 대해 새로운
시각으로 접근하게 함

.193 .335 .729 .322

A13. 부하들의 개인적 발전을 위한 가르침/
지도 하는데 시간을 씀

.286 .202 .226 .719

A14. 나를 병원구성의 일부가 아닌 인격적
인 개인으로 대함

.212 .187 .360 .785

A15. 다른 사람들과 나의 욕구/능력 등이
다르다는 것을 인정

.156 .313 .301 .759

A16. 나의 장점을 살려서 계발될 수 있도록
도움

.149 .368 .290 .758

Cronbach’ α .862 .872 .919 .905

신뢰성 검토를 위해 확인한 Cronbach' α값은 소명의식 .884, OCB-I .903,

OCB-O .858 그리고 고객지향성 .865로 나타나고 있어 기준으로 설정되는 .7

이상 보다 높게 나타나고 있어 높은 신뢰도가 있다는 것을 알 수 있다.
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<표 4-2> 소명의식, 조직시민행동과 고객지향성 요인분석 결과

구 분
소명
의식

조직시민행동
고객지
향성OCB-

I
OCB-
O

A17. 내 삶의 목적을 실현하는데 도움 .848 .137 .076 .043

A18. 일을 통해 만든 경력이 내 삶의 목적
지에 도달하게 해줌

.898 .099 .077 .006

A19. 일을 할수록 내 삶의 목적이 분명함 .897 .013 .063 .032

A20. 나에게 부여된 목적을 실제로 구현
하는지 고민

.840 .099 .021 .139

A21. 일과 관련된 것이라면 어떤 어려움도
극복

.737 .037 .094 .204

A22. 일을 완수하기 위해 며칠 밤을 지샘 .570 .064 -.103 .165

B1. 조퇴, 출장, 결근한 동료의 작업을 도움 .033 .829 .282 .152

B2. 공식적인 요청이 없어도 동료를 돕는
일에 참여

.105 .853 .270 .225

B3. 과중한 업무를 수행하는 동료를 도움 .158 .821 .303 .212

B4. 새로온 동료가 업무에 빨리 적응하도록
도움

.254 .616 .378 .285

B5. 정해진 업무시간을 준수 .061 .151 .788 .095

B6. 개인적인 용무로 업무시간을 허비하지
않음

.081 .363 .685 .178

B7. 업무수행에 차질이 발생할 경우 사전에
연락을 취함

-.023 .289 .837 .169

B8. 업무수행 시 불필요하게 시간을 낭비
하지 않음

.015 .320 .765 .282

B9. 환자/환자 가족이 무엇을 원하는가를
듣기 전에 알아서 행동

.069 .127 .173 .745

B10. 환자/환자 가족의 질문에 가능한 정직
하게 대답

.099 .211 .222 .701

B11. 환자/환자 가족이 필요로 하는 것
보다 더 많은 것을 주려고 노력

.117 .113 .123 .845

B12. 환자/환자 가족과 친근하고 개인적
관계를 중요하게 생각

.153 .127 .002 .779

B13. 환자/환자 가족들을 진심으로 도움 .131 .186 .217 .778

Cronbach’ α .884 .903 .858 .865
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2. 기술통계량과 상관관계

연구 변수의 타당성과 신뢰성 검증을 통해 채택된 문항을 기초로 하여 각

변수들의 기술통계량인 평균과 표준편차를 구하였으며 상관관계도 살펴보았

다. 분석 결과는 <표 4-3>에 제시되어 있다. 먼저 변수들의 평균값에 있어서

변혁적 리더십은 3.596으로 나타났다. 소명의식은 3.405이다. 조직시민행동에

있어서 OCB-I는 3.870, OCB-O는 3.988이며 고객지향성은 3.622이다.

<표 4-3> 변수들의 기술통계량과 상관관계

구 분 평균
표준
편차

1 2 3 4 5

1. 변혁적 리더십 3.596 .659 1.000
　 　 　 　

2. 소명의식 3.405 .686 .385
***

1.000
　 　 　

3. OCB-I 3.870 .564 .328
***

.282
***

1.000
　 　

4. OCB-O 3.988 .614 .287
***

.148
*

.655
***

1.000
　

5. 고객지향성 3.622 .570 .303
***

.289
***

.464
***

.427
***

1.000

주) * : p<.05, ** : p<.01, *** : p<.001, 2-tailed test

변수들 간의 상관관계를 살펴보면 변혁적 리더십은 매개변수인 소명의식

(r=.385, p<.001) 뿐만 아니라 종속변수인 조직시민행동 중 OCB-I(r=.328,

p<.001), OCB-O(r=.287, p<.001)와 정(+)의 상관관계가 의미가 있게 나타나

고 있었다. 또한 고객지향성(r=.303, p<.001)과도 유의미한 정(+)의 상관관계

를 보이고 있다. 소명의식은 OCB-I(r=.282, p<.001), OCB-O(r=.148, p<.05),

고객지향성(r=.289, p<.001)와 정(+)의 상관관계로 의미가 있게 나타나고 있

다. 모든 변수들의 유의미한 정(+)의 상관관계를 보이고 있음을 알 수 있다.
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3. 연구가설 검증

3.1 직접효과 가설 검증

본 연구에서 설정한 변혁적 리더십이 조직시민행동과 고객지향성에 미치

는 직접효과와 이들 사이의 관계에서 소명의식의 매개효과에 대한 가설 검증

을 위해 회귀분석을 실시하였다. 인구통계 변수들을 통제한 이후 이번 연구

에서 설정한 변수들의 영향력을 살펴보았다. 연구가설 검증을 위한 회귀분석

결과는 <표 4-4>부터 <표 4-7>에 나타내고 있으며 표준화된(standardized)

회귀계수를 제시하였다.

먼저 직접효과 가설 검증을 위해 변혁적 리더십을 독립변수로 하고 조직

시민행동과 고객지향성을 종속변수로 설정하였다. 변혁적 리더십이 조직시민

행동에 미치는 영향력은 <표 4-4>에 제시되어 있다. 변혁적 리더십은 조직

시민행동에 있어서 OCB-I(beta=.311, p<.001)에 유의미한 정(+)의 영향력이

나타나고 있었다. 또한 OCB-O(beta=.245, p<.001)에도 유의미한 정(+)의 영

향력이 나타나고 있었다.

이와 같은 결과를 통해 변혁적 리더십의 발휘는 조직구성원들의 조직시민

행동을 높이도록 유도할 수 있다는 것을 알 수 있으며 조직시민행동의 중요

한 선행변수가 변혁적 리더십이라는 것을 확인할 수 있었다. 병원에 있는 조

직구성원들에게 조직시민행동을 높이기 위해서는 리더가 중요한 역할을 하며

변혁적 리더십 발휘가 필요하다는 것이다.

변혁적 리더십이 고객지향성에 미치는 영향력은 <표 4-5>에 제시되어 있

다. 변혁적 리더십은 고객지향성(beta=.286, p<.001)에 유의미한 정(+)의 영향

력이 나타나고 있었다. 이와 같은 결과를 통해서 변혁적 리더십의 발휘에 의

해 조직구성원들의 고객지향성을 높아진 다는 것을 알 수 있으며, 조직시민

행동과 더불어 고객지향성에도 중요한 선행변수가 변혁적 리더십이라는 것을
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확인할 수 있었다.

<표 4-4> 변혁적 리더십이 조직시민행동에 미치는 영향력

종속변수

독립변수

조직시민행동

OCB-I OCB-O

M1 M2 M3 M4

통제변수

소속 .012 .009 .073 .071

성별 -.010 -.018 -.143* -.149*

연령 .137 .093 .333* .298*

근속년수 .275 .266 .092 .086

결혼유무 -.201* -.158* -.134 -.100

학력 .090 .070 .006 -.010

직종 -.010 .054 -.165 -.115

독립변수

변혁적 리더십 .311*** .245***

F값 4.195*** 7.317*** 7.195*** 8.830***

R2 .112 .201 .178 .233

△R2 .090 .056

주1) * : p<.05, ** : p<.01, *** : p<.001

주2) 통제변수 중에 연령과 근속년수는 실제 값이고 나머지 변수는 더미 처리(소속: C

병원 1 그 외 병원 0, 성별: 남성 1 여성 0, 결혼유무: 기혼 1 미혼 0, 학력: 대졸

1 초대졸 0, 직종: 간호사 1 간호사 외 0)

결과적으로 변혁적 리더십의 발휘는 조직구성원들로 하여금 고객 즉, 환

자를 지향할 수 있도록 한다는 것을 알 수 있다. 병원에서 조직구성원들의

가장 기본적인 역할은 고객에 대해 긍정적인 태도를 보이는 것이다. 따라서

이러한 기본적 역할수행을 가능하도록 하는 것은 리더가 변혁적 리더십을 발

휘할 때 가능하다는 것을 확인할 수 있다.
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<표 4-5> 변혁적 리더십이 고객지향성에 미치는 영향력

종속변수
독립변수

고객지향성

M5 M6

통제변수

소속 .052 .049

성별 -.044 -.051

연령 .214 .174

근속년수 .077 .070

결혼유무 .050 .090

학력 .049 .031

직종 -.081 -.022

독립변수

변혁적 리더십 .286***

F값 4.872*** 7.393***

R2 .128 .203

△R2 .075

주1) * : p<.05, ** : p<.01, *** : p<.001

주2) 통제변수 중에 연령과 근속년수는 실제 값이고 나머지 변수는 더미 처리(소속: C

병원 1 그 외 병원 0, 성별: 남성 1 여성 0, 결혼유무: 기혼 1 미혼 0, 학력: 대졸

1 초대졸 0, 직종: 간호사 1 간호사 외 0)

3.2 매개효과 가설 검증

변혁적 리더십이 조직시민행동과 고객지향성에 미치는 영향에 있어서 소

명의식의 매개효과를 살펴보기 위해 Baron & Kenny(1986)의 모델을 적용하

여 단계별로 확인하였다. 총 3단계가 충족이 되면 매개효과가 나타나고 있다

고 볼 수 있는데 첫째 단계는 독립변수가 종속변수에 유의미한 영향력이 나

타나야 한다는 것으로 <표 4-4>와 <표 4-5>에서 변혁적 리더십이 조직시민

행동인 OCB-I, OCB-O 그리고 고객지향성에 유의미한 정(+)의 영향력이 나

타나고 있어 충족되었다.
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<표 4-6> 변혁적 리더십이 소명의식에 미치는 영향력

종속변수
독립변수

소명의식

M7 M8

통제변수

소속 -.009 -.012

성별 .012 .003

연령 .043 -.014

근속년수 .195 .185

결혼유무 -.073 -.019

학력 .055 .030

직종 .000 .081

독립변수

변혁적 리더십 .395***

F값 1.403 6.541***

R2 .041 .185

△R2 .144

주1) * : p<.05, ** : p<.01, *** : p<.001

주2) 통제변수 중에 연령과 근속년수는 실제 값이고 나머지 변수는 더미 처리(소속: C

병원 1 그 외 병원 0, 성별: 남성 1 여성 0, 결혼유무: 기혼 1 미혼 0, 학력: 대졸

1 초대졸 0, 직종: 간호사 1 간호사 외 0)

두 번째 단계는 독립변수가 매개변수에 유의미한 영향력이 나타나야 한다

는 것으로 <표 4-6>에서 살펴보면 변혁적 리더십은 매개변수인 소명의식

(beta=.395, p<.001)에 유의미한 정(+)의 영향력이 나타나고 있어 둘째 단계가

충족되었다.

셋째 단계는 독립변수와 매개변수를 동시에 투입하였을 때 매개변수가 유

의미한 영향력이 나타나야 하며 동시에 독립변수는 유의미한 영향력이 나타

나지 않거나 또는 유의미한 영향력이 나타난다고 하더라도 첫째 단계에서의

회귀계수 보다 더 낮은 값을 보여야 한다는 것이다.
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<표 4-7> 변혁적 리더십이 조직시민행동, 고객지향성에 미치는 영향력:

소명의식의 매개효과

종속변수
독립변수

조직시민행동 고객지향성
(M11)OCB-I(M9) OCB-O(M10)

통제변수

소속 .010 .070 .049

성별 -.018 -.149* -.051

연령 .095 .298* .181

근속년수 .241 .088 .038

결혼유무 -.155 -.100 .094

학력 .066 -.010 .025

직종 .043 -.113 -.035

독립변수

변혁적 리더십 .259*** .251*** .221***

매개변수

소명의식 .132* -.016 .162*

F값 7.027*** 7.796*** 7.465

R2 .216 .234 .226

주1) * : p<.05, ** : p<.01, *** : p<.001

주2) 통제변수 중에 연령과 근속년수는 실제 값이고 나머지 변수는 더미 처리(소속: C

병원 1 그 외 병원 0, 성별: 남성 1 여성 0, 결혼유무: 기혼 1 미혼 0, 학력: 대졸

1 초대졸 0, 직종: 간호사 1 간호사 외 0)

<표 4-7>를 보면 독립변수인 변혁적 리더십과 매개변수인 소명의식을 동

시에 투입하였는데 조직시민행동인 OCB-I에 있어서 소명의식(beta=.132,

p<.05)은 유의미한 정(+)의 영향력이 나타나고 있으며 변혁적 리더십

(beta=.259, p<.001)도 정(+)의 영향력이 나타나고 있었다. 첫째 단계의 회귀

계수와 비교해 보면 회귀계수의 값이 낮게 나타나고 있어(.311 → .259) 변혁

적 리더십이 OCB-I에 미치는 영향력을 소명의식이 매개하고 있다는 것을 알

수 있다.

OCB-O에 있어서는 소명의식(beta=-.016, n.s)은 유의미한 영향력이 나타
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나지 않고 있는 반면에 변혁적 리더십(beta=.251, p<.001)만 유의미한 정(+)의

영향력이 나타나고 있어 변혁적 리더십이 OCB-O에 미치는 영향력을 소명의

식이 매개하지 못하고 있다는 것을 알 수 있다.

마지막으로 고객지향성에 있어서 소명의식(beta=.162, p<.05)은 유의미한

정(+)의 영향력이 나타나고 있으며 변혁적 리더십(beta=.221, p<.001)도 유의

미한 정(+)영향력이 나타나고 있었다. 첫째 단계의 회귀계수와 비교해 보면

회귀계수의 값이 낮게 나타나고 있어(.286 → .221) 변혁적 리더십이 고객지

향성에 미치는 영향력을 소명의식이 매개하고 있다는 것을 알 수 있다.

소명의식의 매개효과를 좀 더 명확하게 하기 위해 Sobel 검증을 실시하였

다. <표 4-8>에서 살펴볼 수 있듯이 변혁적 리더십이 OCB-I(Sobel z값

=2.273, p<.05)와 고객지향성(Sobel z값=2.698, p<.01)에 미치는 영향력이 유

의미하게 나타나고 있어 소명의식이 변혁적 리더십과 OCB-I, 고객지향성과

의 관계를 매개한다는 것을 확인하였다.

<표 4-8> 소명의식 매개효과 Sobel 검증결과

매개변수 경 로 Sobel z값

소명의식

변혁적 리더십 → 소명의식 → OCB-I 2.273*

변혁적 리더십 → 소명의식 → OCB-O -.280

변혁적 리더십 → 소명의식 → 고객지향성 2.698**

주) * : p<.05, ** : p<.01, *** : p<.001
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4. 연구가설 검증결과 요약

본 연구의 연구가설은 직접효과, 매개효과 가설로 구분된다. 실증분석 결

과를 바탕으로 가설검증 결과를 요약해 보면 다음의 <표 4-9>와 같다. 먼저

가설 1은 직접효과 가설로 변혁적 리더십이 조직시민행동과 고객지향성에 미

치는 영향력이며 하위가설 1-1은 조직시민행동, 하위가설 1-2는 고객지향성

에 대한 가설이다. 변혁적 리더십은 조직시민행동인 OCB-I와 OCB-O, 고객

지향성에 유의미한 정(+)의 영향력을 보이고 있어 하위가설 1-1, 1-2 모두

지지되어 결론적으로 가설 1은 지지되었음을 확인하였다.

다음으로 가설 2는 소명의식의 매개효과에 대한 가설이다. 가설 2-1은 소

명의식이 변혁적 리더십과 조직시민행동과의 관계를 매개한다는 것이며 가설

2-2는 소명의식이 변혁적 리더십과 고객지향성과의 관계를 매개한다는 가설

이다. 분석결과 모두 소명의식은 변혁적 리더십이 OCB-I와의 관계를 매개하

고 있어 하위가설 2-1은 부분적으로 지지되고 있었다. 고객지향성과의 관계

에 있어서는 매개하고 있어 하위가설 2-2는 지지되었다. 결국 소명의식의 매

개효과에 대한 가설 2는 부분적으로 지지되었음을 알 수 있다.

<표 4-9> 연구가설 검증결과 요약

가설 연구모형
지지
여부

직접
효과

가설 1: 변혁적 리더십 → 조직시민행동/고객지향성
가설 1-1: 변혁적 리더십 → 조직시민행동
가설 1-2: 변혁적 리더십 → 고객지향성

O
O
O

매개
효과

가설 2: 변혁적 리더십 → 소명의식 → 조직시민행동/
고객지향성

가설 2-1: 변혁적 리더십 → 소명의식 → 조직시민행동
가설 2-2: 변혁적 리더십 → 소명의식 → 고객지향성

△

△
O
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5. 추가분석(Ad hoc Analysis)

연구가설 검증 이후 표본에서 병원 직원을 제외한 간호사들만을 대상으로

추가적으로 분석을 실시하였다. 간호사들만을 대상으로 하여 변혁적 리더십

의 영향력을 살펴본 결과 변혁적 리더십은 조직시민행동인 OCB-I(beta=.308,

p<.001), OCB-O(beta=.168, p<.05) 그리고 고객지향성(beta=.306, p<.001) 모

두에 유의미한 정(+)의 영향력이 나타난 것을 확인하였다.

<표 4-9> 변혁적 리더십의 영향력: 간호사

종속변수
독립변수

조직시민행동
고객지향성

OCB-I OCB-O

통제변수

소속 .039 .096 .020

성별 -.008 -.073 .087

연령 .098 .240 .241

근속년수 .248 .226 .005

결혼유무 -.147 -.199* .089

학력 .057 .026 .057

독립변수

변혁적 리더십 .308*** .168* .306***

F값 6.524*** 6.884*** 6.251***

R2 .204 .213 .197

주1) * : p<.05, ** : p<.01, *** : p<.001

주2) 통제변수 중에 연령과 근속년수는 실제 값이고 나머지 변수는 더미 처리(소속: C

병원 1 그 외 병원 0, 성별: 남성 1 여성 0, 결혼유무: 기혼 1 미혼 0, 학력: 대졸

1 초대졸 0)

간호사들만을 대상으로 하여 소명의식의 매개효과를 검증하였다. 분석결

과 변혁적 리더십은 소명의식(beta=.414, p<.001)에 유의미한 정(+)의 영향력

이 나타나고 있었다. 독립변수인 변혁적 리더십과 매개변수인 소명의식을 모

두 투입한 결과 OCB-I에서 소명의식의 매개효과가 나타나고 있었다. 즉, 소
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명의식이 OCB-I(beta=.166, p<.05)에 유의미한 정(+)의 영향력이 나타나고

있으며 변혁적 리더십의 회귀계수의 값은 첫 단계 보다 낮은 값을 보이고 있

기 때문이다(.308 → .240). 고객지향성의 경우 간호사만을 대상으로 분석한

결과는 전체 병원 조직구성원들을 대상으로 분석한 결과와 달리 소명의식의

매개효과가 나타나지 않고 있음을 확인하였다.

<표 4-10> 소명의식의 매개효과: 간호사

종속변수
독립변수

소명의식
조직시민행동

고객지향성
OCB-I OCB-O

통제변수

소속 -.086 .052 .099 .025

성별 -.023 -.004 -.072 .089

연령 .008 .099 .240 .248

근속년수 .044 .240 .224 -.004

결혼유무 .094 -.162 -.202* .082

학력 .027 .052 .025 .053

독립변수

변혁적 리더십 .414*** .240** .153* .265**

매개변수

소명의식 .166* .038 .096

F값 5.719 6.448*** 6.000*** 5.746***

R2 .184 .227 .214 .207

주1) * : p<.05, ** : p<.01, *** : p<.001

주2) 통제변수 중에 연령과 근속년수는 실제 값이고 나머지 변수는 더미 처리(소속: C

병원 1 그 외 병원 0, 성별: 남성 1 여성 0, 결혼유무: 기혼 1 미혼 0, 학력: 대졸

1 초대졸 0)

마지막으로 소명의식의 조절효과를 살펴보았는데 변혁적 리더십이

OCB-I, OCB-O, 고객지향성에 미치는 영향력은 소명의식이 높은 경우에 그

영향력이 더욱 커질 수 있다는 것을 확인하였다. 변혁적 리더십과 소명의식

의 조절항의 경우 센터링 처리하여 분석을 실시하였다. 상호작용 항을 투입

하여 분석한 결과 OCB-I, OCB-O에 미치는 영향력에 있어서 소명의식의 조
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절효과는 나타나지 않았다(beta=.038, n.s; beta=.086, n.s;). 반면에 고객지향

성에 있어서는 변혁적 리더십의 긍정적 영향력이 소명의식이 높은 경우 더욱

확대되고 있다는 것을 확인하였다(beta=.139, p<.05).

<표 4-11> 소명의식의 조절효과: 간호사

종속변수
독립변수

조직시민행동
고객지향성

OCB-I OCB-O

통제변수

소속 .047 .086 .005

성별 -.006 -.076 .082

연령 .101 .246 .258

근속년수 .239 .221 -.008

결혼유무 -.163 -.203* .080

학력 .047 .015 .037

독립변수

변혁적 리더십 .241** .156* .271***

소명의식 .161* .026 .077

조절변수

변혁적 리더십×소명의식 .038 .086 .139*

F값 5.743*** 5.526*** 5.652***

R2 .228 .221 .225

주1) * : p<.05, ** : p<.01, *** : p<.001

주2) 통제변수 중에 연령과 근속년수는 실제 값이고 나머지 변수는 더미 처리(소속: C

병원 1 그 외 병원 0, 성별: 남성 1 여성 0, 결혼유무: 기혼 1 미혼 0, 학력: 대졸

1 초대졸 0)
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제Ⅴ장 결 론

1. 연구결과의 요약

본 연구는 병원 조직에서 조직구성원들에게 발휘되는 변혁적 리더십이 조

직시민행동과 고객지향성에 어떠한 영향력을 보이는 지를 살펴보는 것을 주

된 목적으로 하고 있으며 이때 소명의식이 이들 사이의 영향력에 있어서 매

개한다는 것을 밝히고자 하였다. 즉, 변혁적 리더십이 발휘 되면 조직시민행

동의 향상 뿐 만 아니라 고객지향성을 높일 것이라는 것을 밝히고자 하였다.

이를 바탕으로 연구 가설들을 설정하였으며 본 연구의 결과를 다음과 같이

요약하였다.

첫째, 리더의 변혁적 리더십은 조직시민행동에 있어서 OCB-I(beta=.311,

p<.001)와 OCB-O(beta=.245, p<.001) 모두에 유의미한 정(+)의 영향력이 나

타나고 있었다. 이와 같은 결과를 통해 조직시민행동의 중요한 선행변수가

변혁적 리더십이라는 것을 확인할 수 있었고, 변혁적 리더십의 발휘는 조직

구성원들이 조직시민행동을 높이도록 유도할 수 있다는 것을 알 수 있으며

병원에 있는 조직구성원들에게 조직시민행동을 높이기 위해서는 리더가 중요

한 역할을 하며 리더의 변혁적 리더십 발휘가 필요하다는 것을 확인하였다.

둘째, 변혁적 리더십은 고객지향성(beta=.286, p<.001)에 유의미한 정(+)의

영향력이 나타나고 있었다. 이와 같은 결과를 통해 조직시민행동과 더불어

고객지향성에도 중요한 선행변수가 변혁적 리더십이라는 것을 확인할 수 있

었고, 변혁적 리더십의 발휘에 의해 조직구성원들의 고객지향성을 높아진 다

는 것을 알 수 있었다. 이와 같은 결과를 통해 병원에서 변혁적 리더십의 발

휘는 조직구성원들로 하여금 고객 즉, 환자를 지향할 수 있도록 한다는 것을

알 수 있다.
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셋째, 조직시민행동인 OCB-I에 있어서 소명의식(beta=.132, p<.05)은 유의

미한 정(+)의 영향력이 나타나고 있으며 변혁적 리더십(beta=.259, p<.001)도

유의미한 정(+)영향력이 나타나고 있었다. 첫째 단계의 회귀계수와 비교해 보

면 회귀계수의 값이 낮은 값을 보이고 있어 변혁적 리더십이 OCB-I에 미치

는 영향력을 소명의식이 매개하고 있다는 것을 알 수 있다.

OCB-O에 있어서는 소명의식은 유의미한 영향력이 나타나지 않고 있는

반면에 오직 변혁적 리더십만이 유의미한 정(+)의 영향력이 나타나고 있어

소명의식은 변혁적 리더십이 OCB-O에 미치는 영향력을 매개하지 못하고 있

다는 것을 알 수 있다.

마지막으로 고객지향성에 있어서 소명의식은 유의미한 정(+)의 영향력이

나타나고 있었다. 또한 변혁적 리더십도 유의미한 정(+)영향력이 나타나고 있

었다. 독립변수인 변혁적 리더십의 회귀계수를 살펴보면 첫째 단계의 회귀계

수와 비교해 봤을 때 셋째 단계의 회귀계수의 값이 낮게 나타나고 있어 소명

의식은 변혁적 리더십이 고객지향성에 미치는 영향력을 매개하고 있다는 것

을 알 수 있다.

소명의식의 매개효과를 좀 더 명확하게 하기 위해 추가적으로 Sobel 검증

을 실시하였으며 소명의식은 변혁적 리더십과 OCB-I, 고객지향성과의 관계

를 매개한다는 것을 확인하였다.

간호사들만을 대상으로 추가분석을 실시하였는데 변혁적 리더십이

OCB-I, OCB-O, 고객지향성에 미치는 직접적 영향력이 모두 유의미한 정(+)

의 영향력이 나타나고 있었다. 소명의식의 매개효과와 관련해서는 변혁적 리

더십이 OCB-I에 미치는 영향력만을 매개하고 있었다. 소명의식의 조절효과

와 관련해서는 변혁적 리더십이 고객지향성에 미치는 영향력에 있어서 소명

의식이 이를 조절하고 있었는데 소명의식이 높은 경우 변혁적 리더십이 고객

지향성이 미치는 긍정적 영향력이 더욱 크게 나타나고 있다는 것을 확인하였

다.
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2. 연구의 의의와 시사점

조직적 차원의 인적 관리차원에서 변혁적 리더십이 조직시민행동과 고객

지향성에 긍정적으로 영향을 줄 수 있다는 것은 이미 여러 선행연구들을 통

해 검증된 바 있다. 그러나 소명의식의 매개효과에 관해서는 이루어지지 않

았으며 변혁적 리더십과의 관련성에 있어 의미를 밝히고자 시도한 연구는 부

족한 실정이었다.

본 연구는 급변하는 의료 환경에 노출되는 1차 기관인 병원 의료기관이

혁신을 이루기 위해서 병원에 종사하는 조직구성원의 조직시민행동과 고객지

향성을 적극적으로 지원해야 한다는 것에서 연구의 의의를 찾을 수 있겠으

며, 소명의식이 조직시민행동과 고객지향성에 미치는 영향력을 매개할 것이

라는 점에서 의의를 찾을 수 있다.

변혁적 리더십은 기존 여러 리더십 이론 중 긍정적 결과를 가져온다는 점

에서 가장 효과적인 리더십으로 인정받고 있기 때문에 이를 병원에서 다시

한 번 확인해 보았다는 것도 의미가 있다.

변혁적 리더 행동인 비전제시, 동기부여, 개별적 배려와 지적 자극은 조직

구성원들에게 긍정적 결과를 가져오는데 창의적 문제해결 행동과 불확실한

상황에서의 업무관리 행동, 그리고 꾸준한 학습활동을 향상시킨다고 하고 있

다. 이와 같은 결과는 결국 조직구성원들에게 주어진 역할행동의 강화인데

본 연구에서 고객지향성은 병원이라는 서비스 조직에서 당연히 역할에 필요

한 행동이므로 이를 높일 수 있다는 것을 알 수 있다.

한편 병원을 둘러싼 환경에서 생존하고 성장, 발전, 경쟁우위를 확보하기

위해서는 한발 앞선 선제적 행동이 필요하다. 자신에게 주어진 역할 행동 뿐

만 아니라 역할 외 행동의 강화도 중요하다. 결국 조직시민행동과 같은 자유

재량적 행동의 강화가 필요하다는 것으로 본 연구에서 개인지향 조직시민행

동, 조직지향 조직시민행동에 영향력이 나타나고 있다는 것 또한 의미를 가

질 수 있다.
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무엇보다 중요한 점은 변혁적 리더십의 발휘가 직업에 대한 소명의식을

높이며 높아진 소명의식을 통하여 역할행동과 역할 외 행동으로 이어진다는

것이다. 변혁적 리더십의 발휘는 병원에 속한 조직구성원들로 하여금 자신이

직업에 대한 뚜렷한 목적의식을 가지도록 하고 성장욕구를 전제로 스스로 환

경을 지배하고 자율성과 자아수용성을 바탕으로 행동하도록 유도한다. 특히

대인관계에서도 매우 높은 신뢰관계를 유지할 수 있도록 한다.

직업소명의식의 이러한 일에 대한 정체성 확립 등이 높아진다고 하면 결

국 자신에게 주어진 역할행동과 역할 외 행동을 높일 수 있다는 점에서 이론

적 의의뿐만 아니라 실무적 차원에서도 매우 의의가 있다고 하겠다.

조직에서는 리더에게 권한을 부여하면서 많은 역할과 책임을 부여하고 있

다. 무엇보다 조직구성원들의 성과는 물론이고 성장에도 영향을 줄 것을 요

구하고 있다. 본 연구 결과를 토대로 병원에서 변혁적 리더십의 발휘는 조직

이 추구하는 방향에 맞추어 자신에게 주어진 역할을 명확하게 수행하도록 하

며 역할 행동인 고객지향성 뿐만 아니라 역할 외 행동은 조직시민행동 발휘

에 동기부여 시킬 수 있도록 하므로 변혁적 리더십을 배양할 필요가 크다는

것을 알 수 있다.
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3. 연구의 한계 및 제언

본 연구는 앞서 설명한 바와 같이 여러 가지 의의와 시사점을 제시하고

있지만 본 연구에 있어서 몇 가지 한계점을 가지고 있어 후속 연구에서 개선

되어야 할 점이 있다.

첫째, 300병상 이상의 종합병원의 조직구성원을 대상으로 하여 작은 규모

의 병원에서의 실정을 담지 못했다. 즉, 연구대상이 한정되어 있다는 것이다.

또한 광주지역에 소재되어 있으며 3개의 병원을 대상으로 조사하였기 때문에

연구결과의 일반화에 문제가 발생할 여지가 있다. 향후 연구에서는 연구대상

의 집단을 세분화하여 연구하는 것이 필요하겠다. 즉, 조직구성원들의 연령별

차이(세대차이), 직종별 구분(의사, 간호사, 의료기사, 직원 등), 업무 난이도

별 구분 등 다양한 집단 간 비교 연구도 필요하다고 판단된다.

다만 간호사들만을 대상으로 하여 추가분석을 실시하였는데 간호사들의

영향력이 전체 병원 조직구성원들을 대상으로 한 영향력과 차이를 보이고 있

다는 점에서 추후 연구에서는 이를 꼭 반영할 필요가 있다.

둘째, 본 연구는 동일방법편의의 문제를 해결하기 위해 측정 시점을 달리

하며 측정하였다. 다만 처음 연구 설계는 응답의 원천도 달리하여 고객지향

성과 조직시민행동의 측정을 리더가 하도록 하였으나 자기평가만으로 하여

완전하게 동일방법편의의 문제를 극복하였다고는 보기 어려운 측면도 존재한

다.

셋째, 여러 결과변수들에 있어서 병원에서의 고객지향성과 조직에서의 고

객지향성이 다르며 조직시민행동 역시 병원에서의 조직시민행동의 개념이 다

소 차이를 보일 수 있다는 점을 충분히 반영하지 못하였다. 즉, 변수의 설정

에 있어서 병원이라는 맥락을 충분히 반영하지 못한 결과가 존재한다. 또한

고객지향성과 조직시민행동으로 한정되어 결과변수로 설정하였다.

이는 성과변수를 고려할 필요가 있다는 것으로 개인성과로 가장 많이 사

용되고 있는 계량지표인 KPI를 성과변수에 대한 것을 향후 연구에서는 고려
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할 필요가 있다고 판단된다. 조직에서 객관적으로 평가한 수치를 종속변수로

활용하여 변혁적 리더십의 효과성을 파악하는 것이 중요하다는 것이다.

마지막으로 리더십 측면에 있어서 변혁적 리더십에 대한 여러 비판도 제

시되고 있다. 즉, 병원과 같이 공공서비스 측면이 강한 조직에서는 변혁적 리

더십 보다는 윤리적 리더십 등도 필요하므로 향후 연구에서는 변혁적 리더십

과 타 리더십과의 영향력 비교를 통한 상대적 효과성을 검증하는 연구도 필

요하겠다.
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[부록] 설문지

(1차) 설 문 조 사 서

안녕하십니까?

본 설문지는 병원의 경쟁력 확보를 위해 필요한 다양한 영향요소를 규명하

기 위해 작성 되었습니다.

귀하의 응답은 본 연구의 귀중한 자료로 활용되고, 저에게 커다란 도움이 될

것입니다. 또한 본 설문지는 익명으로 처리되고, 학문적 목적으로만 사용된다

는 것을 분명하게 약속드립니다.

시간이 다소 걸리더라도 성의 있게 응답해 주시면 대단히 감사하겠습니다. 귀

중한 시간을 내주셔서 진심으로 감사를 드립니다.

2019. 7.

조선대학교 대학원 의료관광경영 전공

지도교수 : 조 윤 형

연 구 원 : 김 선 미

연 락 처 : 우) 501-759

광주광역시 동구 서석동 375번지

조선대학교 경상대학 7315호

TEL : 062) 230-7396(Office)

010-3620-9314(Mobile)
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먼저 귀하의“휴대폰 전화번호 뒷 4자리”를 입력해 주시기 바랍니다

(□□□□)

▣ 다음은 “변혁적 리더십”에 관한 문항입니다.

 우리 병원의 상사는...
전  혀             매 우
아니다   ←  →   그렇다

1 2 3 4 5
 1. 자신이 중요하다고 생각하는 가치, 신념들을 열성적
   으로 전파한다

 2. 강한 목적의식을 갖는 것이 중요하다는 것을 실천
    한다

 3. 자신의 결정이 도덕적, 윤리적으로 어떤 결과를
    가져올지 생각한다

 4. 병원을 위한 사명감을 갖는 것이 중요하다고 강조
    한다

 5. 우리들의 미래에 대해서 낙관적으로 말한다

 6. 업무완수를 위해 해야할 것들에 대해 열정적으로
   이야기 한다

 7. 미래에 대한 분명한 비전을 강력하게 제시한다

 8. 목표는 반드시 달성할 것이라는 자신감을 보인다

 9. 기존에 당연시 하던 것들에 대해 재검토 하도록
   권한다
10. 문제해결 과정에서 서로 다른 다양한 관점들을
   권장한다

11. 문제를 다양한 각도에서 보도록 권한다

12. 맡은 업무의 완수방법에 대해 새로운 시각으로 접근
    하게 한다

13. 부하들의 개인적 발전을 위한 가르침/지도 하는데
   시간을 쓴다
14. 나를 병원구성의 일부가 아닌 인격적인 개인으로
    대해준다
15. 다른 사람들과 나의 욕구/능력 등이 다르다는 것을 
   인정한다

16. 나의 장점을 살려서 계발될 수 있도록 돕는다
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▣ 다음은 “사명/소명”에 관한 문항입니다. 

 내가 하고 있는 일은...
전  혀             매 우
아니다   ←  →   그렇다

1 2 3 4 5
1. 내 삶의 목적을 실현하는데 도움을 준다

2. 일을 통해 만든 경력이 내 삶의 목적지에 도달하게 
   해준다

3. 일을 할수록 내 삶의 목적이 분명해진다

4. 나에게 부여된 목적을 실제로 구현하는지 고민하도록
   한다

5. 일과 관련된 것이라면 어떤 어려움도 극복할 것이다

6. 일을 완수하기 위해 며칠 밤을 지낸적도 있다. 
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(2차) 설 문 조 사 서

안녕하십니까?

본 설문지는 병원의 경쟁력 확보를 위해 필요한 다양한 영향요소를 규명하기

위해 작성 되었습니다.

귀하의 응답은 본 연구의 귀중한 자료로 활용되고, 저에게 커다란 도움이 될

것입니다. 또한 본 설문지는 익명으로 처리되고, 학문적 목적으로만 사용된다

는 것을 분명하게 약속드립니다.

시간이 다소 걸리더라도 성의 있게 응답해 주시면 대단히 감사하겠습니다. 귀

중한 시간을 내주셔서 진심으로 감사를 드립니다.

2019. 10.

조선대학교 대학원 의료관광경영 전공

지도교수 : 조 윤 형

연 구 원 : 김 선 미

연 락 처 : 우) 501-759

광주광역시 동구 서석동 375번지

조선대학교 경상대학 7315호

TEL : 062) 230-7396(Office)

010-3620-9314(Mobile)
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먼저 귀하의“휴대폰 전화번호 뒷 4자리”를 입력해 주시기 바랍니다

(□□□□)

▣ 다음은 “조직시민행동”에 관한 문항입니다.

 나는...
전  혀             매 우
아니다   ←  →   그렇다

1 2 3 4 5
1. 조퇴, 출장, 결근한 동료의 작업을 도와준다

2. 공식적인 요청이 없어도 동료를 돕는 일에 참여한다

3. 과중한 업무를 수행하는 동료를 도와준다

4. 새로온 동료가 업무에 빨리 적응하도록 도와준다

5. 정해진 업무시간을 준수한다

6. 개인적인 용무로 업무시간을 허비하지 않는다

7. 업무수행에 차질이 발생할 경우 사전에 연락을
   취한다

8. 업무수행 시 불필요하게 시간을 낭비하지 않는다

▣ 다음은 “고객지향성”에 관한 문항입니다.

 나는...
전  혀             매 우
아니다   ←  →   그렇다

1 2 3 4 5
1. 환자/환자 가족이 무엇을 원하는가를 듣기 전에
   알아서 행동한다.
2. 환자/환자 가족의 질문에 가능한 정직하게 대답한다.
3. 환자/환자 가족이 필요로 하는 것 보다 더 많은 것을 
   주려고 노력한다. 
4. 환자/환자 가족과 친근하고 개인적 관계를 중요하게
   생각한다. 
5. 환자/환자 가족들을 진심으로 도와주려고 한다. 
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※ 다음은 설문 응답을 유형별로 분류하여 통계자료로 활용하기 위한 사항입니

다. 해당하는 사항에 체크해(V) 주시기 바랍니다.

성 별
① 남 (    )

② 여 (    )
최종학력

 ① 고졸 (     )     

 ② 전문대졸 (     )

 ③ 대졸 (     )

 ④ 대학원졸 이상 (     )

연 령   (       )세

근속년수   (       )년 

소 속

 ① 행정직 (     )

 ② 간호직 (     )

 ③ 의무지원/의료기사 (     )

 ④ 기타 (     )

결혼유무
① 기혼 (    )

② 미혼 (    )

- 긴 시간 응답해주셔서 대단히 감사합니다. -
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