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ABSTRACT

The Effects of Authentic Leadership on Nurse’s

Customer Orientation and Service OCB:

Compassion and Resilience as A Mediators

Yim Heeyoon

Advisor : Prof. Cho Yoonhyung, Ph.D.

Department of Business Adminstration

Graduate School of Chosun University

The recent emergence of authentic leadership has attracted attention as a

leadership that is based on the authentic mission of the leaders and the clear

perception of him/herself in the various modern leadership. Therefore, in this

research I analyzed how the authentic leadership influenced customer

orientation, service organization citizenship behavior and the mediate effect of

compassion and resilience of nurse in the hospital organization.

Survey was conducted on 196 nurses in hospital based on team to

estimated accurate effect of authentic leadership. The results are as follows.

First, the authentic leadership has positive significant effect on customer

orientation, but there is no significant effect on the relationship between

authentic leadership and service OCB. Second, the authentic leadership has

influenced to increase compassion and resilience of nurses. Finally,

compassion and resilience has mediated effect on the relationship between

authentic leadership and customer orientation.
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제Ⅰ장 서 론

제1절 연구배경 및 연구 목적

1. 연구배경

진성리더십(authentic leadership)은 기존 리더십 이론들에서 강조되었던 리더

십 스킬, 스타일이 아닌 리더 품성인 사명과 진정성, 가치관을 토대로 내면과 행

동의 일관성을 강조하는 가치기반 리더십 이론이다(Avolio & Gardner, 2005). 진

성리더십과 관련하여 Luthans & Avolio(2003)는 오늘날과 같이 높은 수준의 환

경적 압박과 도전 하에서 조직이 지속가능한 경쟁우위를 갖기 위해서는 진성리

더십을 발휘해야 한다고 보고 있다. 즉, 리더 자신이 본인에 대해 이해하고, 자신

의 진실한 가치에 따라 행동하며, 내면의 생각, 감정과 일치하는 방법으로 자신

을 표현할 수 있는 진정 리더가 더욱 중요성을 갖는다는 것이다.

진성리더는 자신의 내면에 대한 성찰을 통해 스스로의 강점 및 약점을 잘 알

고 있으며, 도덕적 가치를 바탕으로 윤리적이고 솔직한 의사결정을 내린다. 또한

자신이 생각하는 비전과 그 의미에 대해 투명한 의사소통을 바탕으로 수평적인

관계 속에서 신뢰를 구축한다(Avolio & Gardner, 2005, Illies, Morgan &

Nahrang, 2005). 조직구성원들은 이러한 진성리더를 통해 자신의 가치와 믿음을

내재화함으로써 실제적인 자아를 완성시키게 된다.

진성리더십이 조직구성원들에게 영향력을 행사하여 긍정적 결과를 가져올 수

있다는 이론적 배경은 사회정체성이론(social identity theory), 자기결정이론

(self-determination theory), 긍정조직행동(positive organizational behavior) 그리

고 사회교환이론(social exchange theory) 등을 통해 발전되어져 왔다.

진성리더십은 여러 조직유효성 변수들에 긍정적인 영향력을 줄 수 있다고 제

시되어 왔으며(George, Sims, McLean, & Mayer, 2007; 윤정구, 2012) 선행연구
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들을 토대로 하여 본 연구에서는 병원에 근무하고 있는 간호사를 대상으로 진성

리더십이 간호사의 고객지향성(customer orientation)과 서비스지향 조직시민행동

(service oriented OCB: 이하 서비스 OCB)에 미치는 영향력을 살펴보고자 한다.

간호사를 대상으로 연구를 한 이유는 최근 들어 병원들의 대형화, 의료기관인

증제도, 국민의 의료서비스 요구의 증가 등 의료환경 변화에 따라 병원들은 경영

성과 개선과 경쟁력 향상의 필요성이 더욱 중요해 졌기 때문이다. 병원의 경쟁력

을 높이는 요소들은 다양하지만 무엇보다 환자에 대한 의료서비스의 질적 측면

이 중요하며, 의료서비스의 질을 결정하는 요소 중 가장 큰 비중을 차지하고 있

는 것이 의료 및 간호를 환자에게 직접 제공하는 간호사이기 때문이다(홍태근,

2003).

따라서 과거에 비해 최근 들어서 여러 병원들은 우수한 간호사를 선발하고

보유하는 인적자원관리 전략에 관심을 가지게 되었으며 병원에서는 간호사들로

하여금 효율적으로 간호를 제공하고 조직에 몰입하도록 하기 위해서 리더의 역

할이 더욱 중요하다는 것을 반영할 필요가 있기 때문이다(김정옥 · 김세영,

2017). 특히 병원과 같은 의료기관에서도 진정성을 갖고 영향력을 행사하는 진성

리더십의 발휘가 큰 의미를 가질 수 있다는 점을 반영할 필요가 있다. 병원 등

의료기관에서도 급격한 사회변화 추세와 함께 리더에 대한 인식도 변화하고 있

다.

과거에는 높은 성과를 달성하는 것 즉, 병원의 기능적 역할 수행이 리더의 가

장 중요한 역할로 받아들여졌지만 최근 병원 내 태움, 직장 내 괴롭힘, 갑질이나

폭력적인 언사, 비인격적 대우의 문제가 끊임없이 제기되고 있으므로 의료기관에

서 당연하게 받아들여졌던 현상이 이슈화됨에 따라 성과는 내지만 진정성을 갖

고 영향력을 행사하는 진짜 존경할 수 있는 리더십에 대한 논의가 활발히 논의

되고 있는 현 상황 또한 반영될 필요가 있다.

한편 고객지향성과 서비스 OCB는 병원과 같은 의료서비스 기관의 지속적인

생존과 성장에 필수적인 변수이다(Farrell & Oczkowski, 2009). 서비스 산업의

비중이 증가되고 고객만족이 기업의 경쟁의 우위를 가져오는 수단으로 인식됨에
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따라 서비스업 종사자들뿐만 아니라 전문직에 기반한 병원의 구성원들에게도 고

객중심의 업무 수행이 강조되고 있다. 소비자 중심으로 변해가고 있는 현실에서

간호의 대상인 환자 중심의 사고, 즉 고객지향성에 관심을 가지고 의료서비스의

품질 향상을 도모해야한다는 과제를 갖게 되었다.

고객지향성은 서비스 제공자가 고객을 대하는 태도로 고객에게 서비스를 제

공하는데 있어 고객을 만족시키고자 하는 행동과 태도를 말한다(신연희․노기옥,

2018). 간호사의 고객지향성에 대한 선행연구는 주로 고객지향성과 직무만족, 조

직몰입, 조직문화, 내부마케팅 및 직무스트레스, 업무생산성 등의 관계를 분석한

연구(여아람 등, 2014; 조금자, 2005; 최 정․하나선, 2007, 고재중 등, 2005; 강현

임, 2010)가 대부분이며 최근들어 간호사를 대상으로 고객지향성을 높이기 위한

영향요인 연구는 조금씩 증가하고 있는 추세이다.

한편 서비스 OCB은 병원 간호사의 역할 외 활동으로, 조직에 대한 자발적인

헌신 행동을 의미하며 조직 내적으로는 자신의 업무결과가 많은 동료의 업무에

연결되거나 비공식 조직에 속한 상태를 관계성으로 설명할 수 있으며, 관계성을

높게 지각하는 조직구성원은 깊은 소속감을 느끼며, 그렇지 않은 경우에 비해 조

직과 타인을 위한 자발적인 유익한 행동을 더 많이 하게 된다고 하였다(조영복 ·

김정원, 2011).

서비스 조직의 성장은 조직이 고객의 요구와 기대를 충족시키거나 그 이상의

서비스를 생산할 수 있는 능력과 불가분의 관계에 있다. 서비스 조직에서 조직구

성원은 고객과 대면하기 때문에 회사의 대표자 역할을 하고, 따라서 서비스 조직

에서 조직구성원의 고객지향성과 서비스 OCB는 중요한 문제로 여겨져 왔다

(Bowen & Schneider, 1985; Saxe & Weitz, 1982; Schneider & Bowen, 1993).

간호사를 대상으로 조직시민행동에 영향을 미치는 국내 연구는 있지만, 서비

스 OCB에 관한 국내 연구는 거의 없는 실정이다. 진성리더십이 긍정적 결과를

가져올 수 있다는 측면에서 의미성을 갖고 대부분 군 조직이나 일반기업체에서

적용되는 것을 넘어 의료기관에서도 적용할 수 있다는 측면에서 보면 의의를 가

질 수 있다고 판단된다. 따라서 본 연구에서는 진성리더십과 간호사의 고객지향
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성, 서비스 OCB에 미치는 영향력을 살펴보고자 한다.

2. 연구목적

진성리더십의 영향력은 크게 2가지 프로세스 차원에서 긍정적인 영향력을 발

휘할 것이다. 하나는 인지적 프로세스 관점이고 또 다른 하나는 감정적 프로세스

관점이다. 진성리더십 연구들의 주요한 연구초점은 진성리더십 발휘가 어떻게 긍

정적 결과를 가져오는지에 대한 과정을 살펴보고 있으며 사회적교환이론 관점에

서 진성리더십의 영향력을 살펴보고 있다.

사회적 교환이론을 적용하여 진성리더십의 영향력이 나타날 수 있다는 설명

은 크게 인지적 관점에서의 과정 및 감정적 관점으로 설명할 수 있다. 본 연구에

서는 공감(compassion)과 회복력(resilience)을 매개변수로 하여 진성리더십이 서

비스 OCB와 고객지향성에 미치는 과정을 설명하고자 한다. 감정적 관점에서의

공감, 인지적 관점에서의 회복력의 경우 진성리더십이 결과로 이어지는 과정을

이론적으로 좀 더 명확히 설명할 수 있다고 판단하였다.

먼저 감정적 차원인 공감과 관련해서 보면 진성 리더의 자기인식과 자기규제

는 조직의 미션, 비전 그리고 목표 등에 배태되어 있다. 따라서 개인적 자아와

함께 조직 내 자아의 정체성을 찾기 위한 노력과 열정은 조직구성원들의 동기수

준, 낙관 그리고 긍정적 감정의 정도를 높일 수 있다(George, 2003, 2007).

진성 리더와 조직구성원들 간의 관계는 감정과 에너지의 교환(이창준․윤정

구, 2007)으로 설명할 수 있는데 리더의 진정성 있는 행동을 통해 형성된 조직구

성원들의 긍정적 정서와 에너지는 긍정적 성과로 이어지는데 주요 요소이기 때

문이다(이창준․윤정구, 2007; Avolio et al., 2004; George, 2003; Peterson,

Walumbwa, Avolio, & Hannah, 2012; Wrzesniewski, 2003).

또한 진성리더십의 이론적 토대는 긍정심리학, 긍정조직학 측면에서 논의되는

데 긍정심리자본(positive psychological capital: Psycap) 이론과 관련해서 보면
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진성리더십은 긍정심리자본을 높일 수 있는 중요한 선행변수로 제시되고 있다.

긍정심리자본은 하위요소로 구성되어 있는데 Luthans와 Youssef(2004)는 자기

효능감(self-efficacy), 낙관주의(optimism), 희망(hope) 그리고 회복력을 제시하였

다. 이와 같은 긍정심리자본은 측정할 수 있고, 개발할 수 있으며, 성과에 영향을

미친다는 측면에서 중요성을 갖고 있으며 무엇보다 긍정적인 심리를 바탕으로

형성된 개인의 동기적 경향을 나타낸다.

본 연구에서는 긍정심리자본 중 회복력에 초점을 두고 있는데 회복력은 현실

상황을 수용하고 직업에 대한 확고한 가치관을 갖고 일을 처리하며 변화에 적응

하는 능력을 말한다. 회복력은 방어 메커니즘을 통해 개인이 가지고 있는 능력을

강화하거나 개인과 그를 둘러싸고 있는 환경 속에 내재되어 있는 위험요인을 감

소시키도록 한다. 회복력이 높은 사람들은 높은 현실수용과 더불어 자신의 삶이

의미 있다고 생각하게 된다. 또한 위험, 그리고 역경 심지어 책임이 증가되는 것

과 같은 상당한 변화에 직면하여도 성공적으로 대처할 수 있게 된다.

이와 같이 공감과 회복력을 진성리더십과 서비스 OCB, 고객지향성과의 관계

에서 매개변수로 설정한 이유는 본 연구의 대상이 되는 의료기관의 특성을 가장

잘 반영하고 있기 때문이다. 또한 간호사들에게도 진성리더십 발휘가 긍정적 결

과로 이어지는 것을 명확하게 설명할 수 있기 때문이다.

간호사는 병원에서 가장 큰 비중을 차지하는 인적 자원으로 고객에게 직접적

인 서비스를 제공할 뿐만 아니라 치료 전 과정에서 환자들을 가장 많이 대면하

는 전문직이다(도은수, 2012). 하지만 인내심과 세심한 배려, 친절함 등이 강조되

는 직무이고 환자는 편치 않은 심신 상태로 인하여 여유가 없기 떄문에 간호사

들의 감정노동 지각 정도는 상당히 높다(신연희․노기옥, 2018). 따라서 진성리더

십의 영향을 통해 촉진되는 타인의 고통을 함께 느끼고 이타적 행위를 위한 동

기를 활성화하는 공감과 힘든 상황에서 쉽게 복원되는 능력인 회복력이 고객지

향성과 서비스 OCB으로 이어질 수 있다는 것이다.

본 연구는 간호사를 대상으로 진성리더십이 고객지향성과 서비스 OCB에 미

치는 관계와 공감과 회복력의 매개역할에 대한 연구의 수행을 위해 이론적 배경
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을 토대로 하여 연구가설과 연구 모형을 도출하였고, 실증분석을 통해 진성리더

십의 유효성과 관련하여 다음과 같은 조직구성원의 인지 및 정적 프로세스를 검

증하는 것을 목적으로 한다. 특히, 진성리더십과 고객지향성, 서비스 OCB 사이

의 관계에서 공감과 회복력의 매개효과를 함께 검증함으로써 서비스조직에서 필

요한 리더십과 관련된 향후 연구 방향성 및 실무적 활용방안을 제안하고자 한다.
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제2절 논문의 구성 및 방법

본 연구는 독립변수로 진성리더십을, 종속변수로 고객지향성과 서비스 OCB을

다루었다. 또한 진성리더십이 본 연구의 대상이 되는 간호사의 고객지향성과 서

비스 OCB에 미치는 영향력을 살펴보기 위해 공감과 회복력의 매개효과를 이론

및 실무적으로 규명하고자 하였다.

본 연구에서는 연구목적 달성을 위해 문헌 및 실증연구를 검토하여 연구모형

과 가설을 설정했으며, 가설 검증을 위하여 설문조사를 통해 수집된 자료를 바탕

으로 실증분석을 실시하였으며, 구성은 다음과 같다.

제 1장은 서론부분으로 연구의 배경, 문제제기 및 연구목적, 연구방법과 논문

의 구성을 제시하였다.

제 2장은 연구를 위한 이론적 배경에 관한 부분이다. 본 장에서는 진성리더십

과 고객지향성, 서비스 OCB과 회복력 및 공감에 대한 문헌연구를 통해 기존 연

구결과를 검토하였다.

제 3장은 연구 설계와 관련하여, 문헌연구를 바탕으로 본 연구에서 설정한 연

구모형과 연구 가설들을 제시하였다. 또한 변수의 조작적 정의 및 측정, 설문지

구성과 자료의 수집방법, 그리고 수집된 자료에 대한 분석방법을 구체적으로 기

술하였다.

제 4장은 실증연구결과를 제시한 부분으로 기초통계분석, 신뢰성 및 타당성

분석, 연구가설 검증과 연관된 내용들이 다루어졌다. 먼저 기초통계분석 부분에

서는 본 연구를 위해 수집된 자료의 인구통계학적 특성에 대한 기초통계분석 결

과들이 제시되었다. 다음으로 본 연구에서 측정한 변수들에 대한 신뢰성 분석결

과 및 타당성 검토를 제시하였고, 마지막으로 연구가설 검증에 대한 결과를 제시

하였다.

제 5장은 결론부분으로 본 연구의 결과에 대해 전반적인 내용을 요약하였고

연구의 시사점과 연구의 한계, 그리고 향후 연구방향을 제시하였다.
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제Ⅱ장 이론적 배경

제1절 진성리더십

1. 진정성의 의미

진성리더십은 진정성(authenticity)에서 출발한다. 진정성은 스스로를 잘 알고

수용하며 진실됨을 유지하는 것으로, 자신이 가진 가치, 정체성, 감정, 목표를 정

확히 알고 내재적 동기에 의해 진실된 자아와 일치되게 행동한다는 의미를 가진

다(Avolio, Gardner, Walumbwa, Luthans, & May, 2004).

초기에 진정성을 연구한 학자들은 여러가지 관점에서 진정성에 대한 정의를

제시하였다(Harter, 2002; Luthans & Avolio, 2003; Kernis, 2003; Chan, May,

Hodges, & Avolio, 2003). Rogers(1961)는 진정성은 진실한 자기 자신이 되는 것

(To be that self which one truly is)으로 정의하며, 진실된 삶의 목표를 설정함

으로 진정성을 회복해야 한다고 주장했다. Erickson(1995)은 자신의 핵심가치에

일치하는 진실성을 가져야 하며(true to one's core value), 자신에게 진실하며

(true to the self), 어떠한 상황적 압력이 발생하게 되더라도 절대 포기하지 않으

며 자신의 핵심가치를 바탕으로 행동하여야 진정성을 가질 수 있다고 주장했다.

이후, Harter(2002)는 자신의 내면의 생각, 가치관, 감정 그리고 신념을 바탕

으로, 자신의 자아를 나타내고 행동해야 진정성을 가질 수 있다고 밝혔다.

Kernis(2003)은 조직생활에서 진정성 개념에 대한 연구를 통해 외부 요인에 방해

받지 않고 자신의 진실함과 핵심가치에 따라 행동하는 것으로 정의하였다. 또한,

진정성의 구성요소로 편향되지 않은 정보처리, 인식, 관계지향성, 행동과 같이 4

가지 구성요소로 이루어져 있다고 주장하였다.

Luthans & Avolio(2003)는 진정한 자아에 기반하여 행동하는 것을 진정성이
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라고 보았는데 자신을 잘 이해하고 믿음과 생각을 표현하는 것이라고 제시하였

다. Avolio, Gardner, Luthans, & May(2004), Walumbwa은 자신을 수용하고 인

식하며 이를 바탕으로 자신의 진실함을 유지하는 것을 진정성이라고 정의하였으

며, Morgeson, & Nahrgang(2005), Ilies은 자기 자신의 성향과 자아을 반영하여

사회적 환경에서 자신의 가치에 따라서 삶을 살아가는 심리적인 측면이라고 주

장했다. Chan, Hannah, & Gardner(2005)는 진정성을 바탕으로 행동하는 개인은

자신의 가치, 목표, 신념, 감정을 바탕으로 자신의 행동과 자아를 효과적으로 조

절할 수 있다고 밝혔다.

Shamir & Eilam(2005)은 진정성은 본인이 개인적으로 지니고 있는 것이며,

Harvey, Martinko, & Gardner(2006)은 진정성을 자신의 신념, 내재적 생각, 가

치, 감성을 통해 자아인식(self-awareness)을 하게 되고, 자신의 행동을 조절하는

자아규제(self-regulation)로 이어지게 되는 발전적인 과정이라고 정의하였다.

Kennis & Goldman(2006)은 진정성에 대한 다양한 관점을 통합하여 진정성이

란 사람들이 어떻게 핵심자아를 발견하고 상황과 시간에서 자신들의 핵심자아를

유지하는가에 관한 정신적 측면과 행위 프로세스라고 설명하였다. 이들의 연구에

따르면 진정성의 핵심주제는 자신에 대한 이해, 존재의 실질을 객관적으로 이해

하는 개방성, 행위, 대인간 관계에 대한 네 가지로 구분할 수 있다.

특히 인식(awareness), 균형있는 프로세스(unbiased processing), 행동과 관계

지향성으로 재식별 된다. 구체적으로 인식은 자신의 사고, 감정, 동기, 가치에 대

한 신뢰와 지식을 의미하고 균형적인 프로세스는 자신의 긍정 및 부정적인 속성

에 관한 수용과 객관성을 의미하며 행동은 처벌회피나 보상확보, 단지 타인에게

보여지기 위한 행동이 아니라 진실에 대한 선호, 가치, 욕구를 토대로 발현되는

행동을 뜻하고 관계지향성은 진실함에 기반한 관계형성을 의미한다.
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2. 진성리더십의 개념과 정의

진성리더십 연구는 긍정적 조직형태, 긍정 심리학, 변혁적 리더십, 카리스마

리더십, 윤리적 리더십 등의 다양한 이론을 통합하기 위한 시도에서 시작되었다

(Luthans & Avolio, 2003). 진성리더십은 리더 자신에 대한 심리적 특성, 개인적

상태, 그리고 상대와의 관계적 특성과 상황적 맥락이 리더십이 전개되는 여러 가

지 조건에서 발현되어 영향력을 끼치는 것으로 자신감, 낙관주의, 희망, 회복력과

같은 긍정심리 역량과 고도로 발전된 조직적 맥락을 기반하고 있다.

무엇보다 리더와 조직구성원들이 자기인식과 자기규제를 통해 긍정적인 자기

발전을 이루는 과정으로 볼 수 있다(Chan et al., 2005; Walumbwa, Avolio,

Gardenr, Wernsing, & Peterson, 2008). 진성리더십을 바라보는 관점은 개인의

내적 심리관점, 관계적 관점, 발달적 관점과 실용적 관점의 네 가지로 구분 할

수 있다(Chan et al., 2005). 첫째, 진성리더는 리더로서의 스킬이나 스타일에 주

목하는 것이 아니라, 리더 자신의 품성와 가치을 중시하기 때문에 끊임없는 자기

탐구 과정을 통해 공식적 리더의 역할을 떠나서 홀로 있을 때도 리더로서 행동

하려고 노력한다.

둘째, 진성 리더는 스스로 성숙해지는 모습을 조직구성원에게 보여줌으로써

조직구성원들이 자연스럽게 성장하도록 도우며, 이를 통해 긍정적인 역량을 바탕

으로 조직구성원이 최상의 결과를 낼 수 있도록 하는데 궁극적인 목적을 가지고

있기 때문에 진정성에 기반을 둔 가치와 신념에 일치하는 행동을 통해 조직구성

원들과 신뢰에 기반을 둔 진실한 관계를 맺는다(Eagly, 2005). 셋째, 진성리더는

스스로에게 진실하고, 자신의 확신에 의해 동기부여 되며 내면과 일관된 행동을

보이려고 노력하기 때문에 조직구성원에게 긍정적 영향을 미친다(윤정구, 2012;

최우재․조윤형, 2013; Shamir & Eliam, 2005).

진성리더십의 핵심이 되는 진성리더는 진정성을 가지고 있는 리더인데 자신

이 완성된 사람이라고 생각하지 않고 자신의 존재이유를 찾아 학습하고 성장하
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는 과정에 몰입하며, 자기인식을 통해 설정된 이상적 자아와 현실의 자아 사이의

간격을 줄이기 위해 노력하게 된다. 이와 같은 진성리더의 모습은 조직구성원에

게 역할모델이 되어 긍정적 변화를 이끌어낸다(윤정구, 2012; Avolio & Gardner,

2005; Illies et al., 2005). 또한 진성리더는 리더 개인의 리더십에만 의존하지 않

고 여러 조직구성원들이 진성 리더로 양성될 수 있도록 조직구성원들의 강점을

통합하는 리더십 구축을 목표로 하고 있다(Luthans & Avolio, 2003).

결과적으로 본 연구에서 진성리더십은 긍정적 심리 수용력과 긍정적인 조직

맥락에서 지각된 자신의 삶에 대한 경험과 통찰을 기반으로 자기인식, 자기규제,

정보의 균형적 처리를 실천하고 관계적 투명성을 실현하여 리더와 조직구성원이

함께 긍정적인 자기발전을 달성하며 함께 진성 리더의 모습으로 나아가는 과정

으로 정의한다.

3. 진성리더십의 구성요소

진성리더십의 구성요소에 대한 연구는 2000년 초반부터 활발하게 진행되었는

데(Northhouse, 2010; Cooper, Scandura, & Schriesheimet, 2005; Weischer,

Weibler, & Petersen, 2013) Shamir & Eilam(2005)은 명확한 자아개념, 리더 역

량에 초점을 맞춘 정체성(identity), 가치관과 일치하는 행동, 가치관과 일치하는

목표가 진성리더십의 핵심요인이라고 이야기하였다.

Ilies et al.(2005)은 진정성 있는 행동, 자아인식, 균형잡힌 정보처리, 진정성

있는 관계 지향을 구성요소로 제시하였고 명확한 자아개념, 정체성, 가치관과 일

치하는 목표와 행동과 같이 3가지 구성요소를 제시하였으며, 리더의 역할에 특히

중점을 두었다. Gardner et al.(2005)은 진성리더십의 구성요소를 자아인식과 자

아규제로 구분하였으며, 진정성 있는 행동, 균형 잡힌 정보처리, 내재화된 규율,

관계적 투명성이 포함된다고 주장했다.

Walumbwa et al.(2008)은 진정성의 개념을 바탕으로 진정성의 핵심적인 개념
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인 자아인식과 자아규제에 중점을 두고 진성리더십에 대한 관점을 통합하여 진

성리더십의 측정도구 타당성을 확보하기 위한 연구를 진행하여 자아인식, 관계적

투명성(relational transparency), 균형적 정보처리(balanced processing of

information), 내재화된 도덕관점(internalized moral perspective)의 4가지 구성요

소를 제시하였다(Walumbwa et al., 2008). 연구자들에 따른 진성리더십의 구성요

소는 <표 2-1>과 같다.

연구자 구성요소

Luthans & Avolio

(2003)
자기인식 자기규제

긍정심리

자본

긍정적

조직상황

Avolio & Gardner

(2005)
자기인식 자기규제

심리적

자본

긍정적

도덕관

Ilies et al),2005) 자기인식

자기규제

내적규제
관계적

투명성

균형있는

정보처리

진정성

있는

행동

Shamir & Eilam

(2005)
정체성

객관적

자기개념

가치와의

일관성

가치와

일관된

행동

Walumbwa

et al.(2008)
자기인식

내적 자기규제

관계적

투명성

균형있는

정보처리

내재화된

도덕적

관점

윤정구(2012) 자기인식 자기규제
균형있는

정보처리

관계적

투명성

<표 2-1> 진성리더십의 구성요소

주) 기존 연구를 토대로 저자가 정리

가. 자아인식

자아인식은 지속적인 자아성찰을 통해 자신의 가치, 특징, 감정, 동기 등을 지
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속적으로 이해하는 과정이자 리더가 자신이 어떻게 세상을 인식하는 가를 알고

인식하는 정도, 자신의 강점, 한계를 인식하는 정도, 타인이 자기를 어떻게 인식

하고 있는지, 또는 어떻게 영향을 주는지를 아는 정도를 의미한다(Avolio &

Gardner, 2005; Gardner et al., 2005).

자아인식은 진정성 있는 자아개념 형성에 도움이 된다(Ilies et al.,2005). 따라

서 진성리더십 연구자들은 자신에 대한 이해가 부족하면, 진실된 자아로 일치하

게 행동하는 것이 어렵기 때문에 진성리더에게 높은 수준의 자아인식이 필요하

다고 주장한다(Avolio & Gardner, 2005; Ilies et al., 2005; Shamir & Eilam,

2005).

자아인식과 진성리더십과 관계에 대하여 May, Chan & Avolio(2003)는 자신

을 잘 알고 자신 스스로에게 진실한 것이 진성리더십의 핵심이라고 주장하였고,

Kernis(2003)은 자아인식이란 자신의 감정, 욕구, 동기와 자신과 관련된 정보를

신뢰하고 인식하는 것으로서 자신의 강점과 약점을 명확하게 인식하고 그것들이

자신의 행동에 어떻게 영향을 미치는지 아는 것이라고 하였다.

Walumbwa et al.(2008)은 자아인식을 자기 자신에 대한 인식과 약점, 강점을

이해하고 타인에게 자신의 모습을 그대로 보여주며, 그들에게 통찰력을 바탕으로

영향력을 미치는 것을 포함한다고 말했다. 또한 개인이 세상의 의미를 도출하고

세상을 인지하는 방식에 영향을 미치며, 시간이 흐르면서 자신의 행동과 태도를

검토하는 방식을 구체화 시킨다고 이야기한다.

나. 내재화된 도덕관점

내재화된 도덕관점은 외부압력에 통제 받는 대신 자신의 내적인 도덕기준과

가치관에 따라 행동할 수 있게 도덕적 자아규제를 내재화하는 것이다(Ryan &

Deci, 2003). 진성 리더는 도덕관점과 가치를 바탕으로 행동과 의사결정을 하게

된다( Gardner et al., 2005; Avolio & Gardner, 2005; Walumbwa et al., 2008).
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Hannah, Lester, & Vogelgesang(2005)은 진성 리더가 윤리성과 도덕성을 바

탕으로 행동하는 것을 강조했는데, 윤리, 도덕, 내재화된 도덕관점은 진성리더십

의 핵심요소라고 의미한다(Luthans & Avolio, 2003, May et al., 2003)은 도덕과

윤리, 즉 긍정적인 도덕적 관점이 진성리더와 진성리더십의 핵심이라고 보았다.

그들은 내재화된 도덕적 관점을 진성리더십의 선행 및 결과요인으로 보는 것

이 아니라 진성리더십 고유의 본질적 요소라고 주장하며 리더의 자아와의 관계

를 설명했다. 즉, 진성리더십의 핵심은 리더가 영향력을 행사하는 과정에서 그가

도덕성을 가지고 있는가에 의해 정의된다고 하면서 리더십은 도덕적인 자아규제

의 과정을 통해 이루어지는 것이라고 주장하였다.

다. 관계적 투명성

관계적 투명성은 상호 간에 개방성과 진실성을 얻기 위한 노력과 가치를 의

미한다(Ilies et al., 2005). 이는 자기노출과 친밀감을 통해 긍정적 혹은 부정적인

자신의 모습을 솔직하게 보여주는 것이다(Goldman & Kernis, 2002). 진성 리더

는 관계적 투명성을 통해 조직구성원에게 자신의 신뢰와 솔직함을 보여주고, 서

로의 생각과 느낌을 숨김없이 말하기 때문에 궁극적으로 리더와 조직구성원 간

상호 투명성 있는 관계형성이 가능하게 된다(Gardner et al., 2005).

Kernis(2003)는 진정성 있는 관계를 형성하기 위해서는 상호관계에서 거짓이

없어야 하고 타인에게 진실되어야 한다고 주장했다. 이를 바탕으로 May et

al(2003)은 자신의 한계와 약점을 투명하고 솔직하게 보여주는 것을 관계적 투명

성이라고 제시하였고 Ilies et al(2005)은 관계적 투명성을 조직구성원과 조직 내

리더와 상호 간의 신뢰를 형성하기 위해 서로 노력하는 것이라고 말했다.

Walumbwa et al.(2008)은 관계적 투명성은 진정성 있는 자아를 리더가 조직

구성원에게 보여주는 것이며, 이는 부정적 감정표현을 최소화하기 위한 최선의노

력이라고 주장했다. 즉, 자기노출을 바탕으로 공개적인 정보공유와 자신의 진실
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한 생각과 감정을 표현하는 관계적 투명성을 통해 리더와 조직구성원은 신뢰 관

계를 형성하게 된다(Kernis, 2003). 진성리더의 관계적 투명성은 솔직한 대화와

자신에 관한 정보의 개방을 포함하기 때문에 리더가 자신을 알고 수용하면 할수

록 신뢰성, 개방성, 생각과 감정의 공유 수준이 더 높아진다(Gardner et al.,

2005).

라. 균형적 정보처리

균형적 정보처리는 개인적 지식과 내재적 경험, 외부의 평가에 대해 부인하거

나 과장하지 않고 편향되지 않게 정보를 처리하는 것이다(Kernis, 2003). 균형적

인 정보처리는 리더가 지니고 있는 진실성과 연관이 있으며, 의사결정과 행동뿐

만 아니라 행동에도 영향을 미친다(Ilies et al., 2005).

Kernis(2003)는 자신의 내적인 경험, 자신에 대한 외부의 평가를 왜곡하거나

부정하지 않는 것을 편향되지 않은 정보처리라고 주장하며 진정성의 기본적인

요인이라고 하였다. 그는 편향된 정보처리의 주원인은 확고하지 못한 자긍심

(fragile high self-esteem), 낮은 자존심에 있다고 보고, 확고하며 높은 자긍심을

가진 사람은 정보를 보다 객관적으로 처리할 수 있다고 주장한다고 하였다.

Garder et al(2005)은 균형적 정보처리라는 개념을 제시하여 진성 리더는 높

은 수준의 자아진단과 자아검증을 지니고 있기 때문에 자기방어기제의 방해를

받지 않고 자기진단에 기초하여 자신의 가치관과 신념에 따라 행동할 수 있으며

자신감이 넘치는 당당한 행동과 태도를 보여주게 된다고 제시하였다.

4. 진성리더십과 다른 리더십과의 비교
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진성리더십과 다른 리더십 이론들과의 차이점은 진성리더십의 근본 개념에

있다(Avolio & Gardner, 2005). 진성리더십은 기존 리더십이론들처럼 특정 리더

십 스타일을 추구하는 것이 아니라 리더의 진정성에 초점을 맞춘 리더십 이론이

다. 구체적으로 진성리더십과 변혁적 리더십, 윤리적 리더십 그리고 서번트 리더

십과의 차이점을 비교하였다.

가. 진성리더십과 변혁적 리더십

변혁적 리더십은 진성리더십과 변혁적 리더십의 공통된 특징은 두 리더십 이

론 모두 낙관적이고 희망적이라는 요소를 가지고 있다는 것이다(Avolio &

Gardner, 2005). 변혁적 리더는 비전과 사명감으로 조직구성원을 이끄는 이상화

된 영향력, 비전을 표현하고 비전달성을 위해 노력하도록 설득하는 영감적 동기

부여, 복잡한 문제를 창조적으로 생각할 수 있게 자극하는 지적자극과 조직구성

원에게 건설적인 피드백을 전달하는 개별적 고려를 통해 조직구성원들의 이상과

가치에 호소함으로써 조직구성원들이 리더가 제시한 명료한 비전에 몰입하고 문

제 해결에 대한 새로운 사고방식을 개발할 수 있도록 장려한다(Avolio & Jung,

1995).

진성리더십과 변혁적 리더십의 가장 큰 차이는 진성리더십의 출발은 비전이

나 영향력과 같은 리더의 스킬이 아닌 리더의 내적 자아인식에서 출발한다는 점

이다. 즉, 변혁적 리더십이론은 리더의 행동을 강조하지만, 진성리더십은 특정한

리더십 스타일을 강조하지 않는다. Shamir & Eilam(2005)은 진성리더와 진성리

더가 아닌 리더의 차이는 행동 스타일에 따라 나타나는 것이 아니라고 보았는데

Avolio et al.(2004)의 주장을 토대로 진성리더십과 변혁적 리더십은 동일 개념이

아니라 주장하였다.

Walumbwa et al.(2008)은 진성리더십과 변혁적 리더십의 차이점을 분석하면
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서 다음과 같은 세 가지 차이점을 제시하였다. 첫째, 조직구성원에게 진성리더와

변혁적 리더 모두는 비전과 가치관을 전달한다는 점은 일치하지만, 균형 잡힌 정

보처리의 속성, 관계적 투명성은 변혁적 리더십의 하위요소가 아니다.

둘째, 진성리더는 조직구성원들과 진실한 인간관계를 유지하고, 조직구성원들

이 닮고 싶어 하는 가치관과 신념을 가진 리더의 모습이지만 변혁적 리더십의

하위요소인 강력한 비전 제시를 통한 영향력 전달과 지적자극과 같은 모습을 보

이지 않는다. 셋째, 변혁적 리더는 조직구성원들을 리더로 만들고자 하지만 진성

리더는 조직구성원들의 진정성 개발에 초점을 맞춘다(Avolio, 1999; Bass, 1998).

나. 진성리더십과 윤리적 리더십

윤리적 리더십은 리더가 조직구성원들에 윤리적으로 적합한 행동의 규범을

보이고, 원활한 의사소통과 공정한 의사결정 과정을 바탕으로 조직구성원들이 윤

리적으로 적합한 행동을 하도록 촉진하는 리더십 이론이다(Brown, Trevino, &

Harrison, 2005). 윤리적 리더십을 수행하는 리더는 스스로 삶과 일에 윤리적인

행동 수행을 통해 사람과 사회 전반에 대해 고려하며 조직구성원들의 윤리적・

비윤리적 행동에 영향을 미친다(Brown & Trevino, 2006).

윤리적 리더십을 발휘한다는 것은 조직구성원들의 의견을 경청하고 반대의견

포용을 통해 조직구성원들을 존중하며, 타인이 정당한 이익과 목표를 추구할 수

있도록 도우며 조직구성원들을 공평하게 대우하는 정의, 행동에 대해 윤리에 입

각한 정직 등의 행동적 특성을 통해 투명하고(transparent), 열린 의사소통(open

communication) 등 조직구성원들 간의 윤리적 행동을 장려하며 동기 부여적 차

원에서 조직구성원들의 자신감과 자율성을 높여준다(Brown et al., 2005).

윤리적 리더십과 진성리더십은 리더를 도덕적인 사람, 도덕기준이 내면화된

사람으로 바라본다는 관점이 동일하다. 하지만 윤리적 리더십은 리더를 윤리 및

도덕적으로 모범을 보여야 하는 관리자로 접근하지만, 진성리더십은 자기인식과
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자기규제를 통해 스스로의 가치에 따라 모범이 되는 리더를 의미한다. 진성리더

역시 균형잡힌 의사결정을 통해 윤리적 의사결정을 강조하지만, 진성리더는 사회

가 요구하는 윤리기준보다 더욱 엄격한 기준을 내면화하고 있다. 또한 진성리더

에게 윤리는 윤리적 리더가 도덕적 관리자로서 준수해야 하는 목적이 아니라 진

성리더 스스로의 사명에 도달하는 수단의 역할을 한다(윤정구, 2015).

다. 진성리더십과 서번트 리더십

Greanleaf(1970)가 제안한 서번트 리더십은 타인에 대한 봉사에 초점을 두고

조직구성원과 고객, 커뮤니티를 최우선으로 여기며 그들의 욕구를 충족시키기 위

하여 헌신하는 리더의 행동을 말한다. Greanleaf에 따르면 서번트 리더는 자신의

성공과 발전만을 위하는 이기적 존재를 넘어, 자신이 속해있는 조직과 커뮤니티

그리고 내부, 외부 고객들의 성공과 발전, 이익을 위할 줄 아는 이타적인 존재이

다.

서번트 리더십을 구성하는 요소는 경청, 공감, 치유, 자기인식, 봉사정신, 성장

에 대한 몰입, 이타적 소명감, 설득, 진정성 있는 자아, 호혜성 그리고 초월적 정

신 등이 있는데(Spears, 1998), Avolio & Gardner(2005)는 서번트 리더의 구성요

서 중 진성리더십의 구성요소와 유사한 자기인식과 진정성 있는 자아의 경우, 서

번트 리더십 관련 연구에서 이론 및 실증적 연구결과가 나타나지 않는 구성요소

이며, 이는 진성리더십의 자기인식과 자기규제는 진정성에서 비롯되었으므로 서

번트 리더가 가지고 있는 속성과는 다르다고 설명하였다.

서번트 리더십과 진성리더십은 조직구성원들에게 공동(체)의 발전과 리더의

희생적 행동을 강조한다는 점에서 리더와 조직구성원이 상호보완적인 역할을 수

행하지만, 공동의 발전을 목표로 삼는 진성리더십과 다르게 서번트 리더십이 서

번트로서 리더의 희생에 초점을 맞출 경우 오히려 목표달성에 큰 영향을 미치지

못하게 된다(윤정구, 2015).
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제2절 고객지향성과 서비스 OCB

1. 고객지향성의 개념

고객지향성은 종업원과 고객과의 상호작용 과정에서 고객욕구의 만족과 장기

적 관계를 위해 고객의 구매의사결정에 종업원이 도움이 되도록 노력하는 마케

팅 개념의 수행정도를 의미한다(Kotler, 1994; Saxe & Weitz, 1982). 종업원은 고

객이 바라는 대로 해주려는 태도, 고객의 물음에 대한 재빠른 반응, 조직구성원

들의 친절도 등을 통해 고객지향성을 표현한다(Simon, 1991). 고객지향성은 구매

자의 전반적 가치를 이해하려는 것에서 시작하기 때문에 종업원이 고객지향적일

수록 고객 불만족의 원인이 되는 행동 대신 장기적, 점진적인 고객만족 증진의

목표를 위해 종사하게 된다(Day & Wensley, 1988).

Narver & Slater(1990)는 고객을 충분히 이해하고 고객들에게 지속적으로 우

월한 가치를 창조해주는 것을 고객지향성이라고 설명하였으며, Hoffman &

Ingram(1992)은 개인적인 서비스 제공자가 고객의 입장에서 행하는 마케팅 활동

의 집합을 고객지향성이라 하며, 종업원들의 고객지향적 행동은 고객들이 만족스

러운 구매 의사결정을 하도록 도와주기 때문에 고객은 원하는 서비스를 정확하

게 제공받을 수 있게 된다고 하였다.

Kotler(2003)은 고객의 시각에서 고객의 욕구를 정의하는 사고가 고객지향성

의 바탕이 된다고 하였으며, Rindfleisch & Moorman (2003)은 고객의 이익을 항

상 우선시 하고 지속적으로 보다 나은 고객가치를 창출해내는 행동과 사고방식

인 고객지향성을 통해 지속적으로 고객과의 우수한 가치창출이 가능하다고 제안하였

다. 다음의 <표 2-2>는 고객지향성에 대한 다양한 정의를 정리한 것이다.
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연구자 정의

Levitt (1980)
목표고객을 충분히 이해하여 그 고객들에게

지속적으로 우월한 가치를 창조하는 것

Saxe & Weitz (1982)

고객과 서비스 제공자와의 상호작용을 하는

과정에서 고객만족 실현을 위한 서비스 제공자의

고객서비스 행동

Day & Wensley

(1988)
고객의 전반적 가치제안을 이해하는 것

Hoffman & Ingram

(1991)

고객의 니즈를 고객의 이해하여 가장 부합하는

방법으로 충족시키는 기업과 종업원의 대고객

접근자세

Deshoande, Farly, &

Webster (1993)

장기적 수익의 확보를 위해 다른 이해당사자들의

이해를 포함하여 고객의 이익을 최우선으로 하는

신뢰의 집합

Donavan & Hocutt

(2001)

고객들의 니즈를 충족하기 위한 서비스 제공자들의

행동

Kotler (2003) 고객의 시각에서 고객의 욕구를 정의하는 것

Rindfleisch &

Moorman (2003)

고객의 이익을 우선시 하고 지속적으로 보다 나은

고객의 가치를 창출해내는 행동과 사고방식

<표 2-2> 고객지향성의 정의

주) 기존 연구를 토대로 저자가 정리

결국 고객지향성은 고객 만족을 목적으로 고객의 요구를 정확히 이해하고 이

에 부합하는 고객 가치를 창출해야 한다는 기업의 공유된 가치, 믿음, 신념의 집

합이다(Narver & Slater, 1990). 즉, 지속적인 고객가치창출을 위하여 기업의 모

든 마케팅 경영 활동이 목표고객의 관점에서 인지되며 고객 이익향상을 추구하

는 것을 말한다(Day & Wensley, 1988).
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2. 고객지향성의 구성요소

Saxe & Weitz(1982)는 판매원의 고객지향성에 관한 행동과 태도의 포괄적인

척도인 SOCO(selling orientation customer orientation)를 개발했으며, 구성 요인

으로는 고객의 만족스러운 구매결정을 도우려는 의욕, 정확한 상품설명, 고객의

욕구평가지원, 기만적 전술사용 금지, 고객의 욕구를 충족시키는 상품의 제공, 강

압적 수단 지양 등의 6가지 요소로 제시하였다.

Blake & Mouton(1970)은 종업원과 고객 간 의사소통의 필요성을 강조하여

고객에 대한 관심, 고객의 욕구․감정 관심사항에 대한 이해 및 반응, 욕구파악

을 위한 광범위한 상담, 고객의 유익을 전제한 건전한 구매결정의 지도, 적극적

성격, 고객을 위한 신축적 시간운영, 고객과의 인간적 유대관계의 구축, 고객의

일에 적극적으로 참여, 판매 전 과정의 서비스 등 9가지 판매요소로 구성하였다.

Swan(1985)은 고객지향성에 대한 구성요인을 고객의 욕구 파악, 욕구해결을

위한 능력, 신속한 반응, 예절과 응대의 4가지 차원으로 구분하였고, 고객에 대해

서비스를 제공하는 자가 고객의 이해를 최우선의 과제로 고객의 욕구가 충족될

수 있는 양질의 서비스를 제공하면 할수록 고객은 서비스에 대한 평가를 긍정적

으로 평가한다고 보았다.

Brown et al.(2002)은 고객지향성을 즐거움와 욕구의 두 가지 척도로 구분하

였다. 즐거움 척도는 종사원이 고객과 접촉하며 서비스를 제공하는 과정에서 얼

마나 즐거움을 지각할 수 있는가에 관한 내용이다. 이는 종사원의 고객지향성은

단지 고객의 욕구를 충족시킬 수 있다는 의지와 능력의 문제가 아니라 고객과의

접촉하는 과정에서 즐거움을 지각하는 내적 가치의 고양이라는 부분도 포함하고

있음을 시사한다. 욕구척도는 고객 욕구를 충족시키기 위한 조직구성원 스스로의

의지와 신념에 관련된 것이다. (변찬복․박종성․이홍재, 2012).

Donavan et al.(2004)은 고객지향성을 개인적 특성과 서비스 활동과의 관계를

이론화 하였다. 행동은 환경과 개인의 상호작용 결과라는 것을 제안하였고 그에
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대한 상호작용 관계를 연구하였으며, 고객지향성의 개념을 4가지 차원 (고객 욕

구인지 차원, 개인적 관계욕구 차원, 욕구충족 차원, , 서비스 제공욕구차원)으로

세분화시켰다.

3. 고객지향성의 선행연구

고객지향성 관련 연구는 마케팅 분야에서 시작되었다. 마케팅 관점에서 고객

지향성은 기업이 추구하는 목표를 달성하기 위하여 목표고객의 니즈와 욕구를

정확히 파악하고 시장에서 경쟁자보다 더 효율적이고 효과적인 방법으로 고객에

게 만족을 제공하는 것을 의미한다(Kotler, 1991).

고객지향성에 대한 선행연구는 세 가지 분야로 구분할 수 있다. 첫 번째는 측

정과 관련된 이슈이며 두 번째는 고객지향적 또는 판매지향적 접근법에 관한 연

구, 세 번째는 조직, 개인 그리고 태도별 선행변수들에 대한 연구들이다

(Baldaufand & Cravens, 1999; Saxe & Weitz, 1982). 본 연구에서는 고객지향성

을 결과변수로 설정하였기 때문에 고객지향성의 선행요인에 대한 연구들을 살펴

보고자 한다.

특히 연구의 대상인 간호사의 고객 지향성에 영향을 미치는 요인들에 대한

선행연구들을 살펴보면 주로 내부마케팅인식, 임파워먼트(이은아, 2012), 관계갈

등과 스트레스(신은희, 2013), 직무자율성, 셀프리더십(홍인경, 2011), 간호인력 등

급(김명하, 2008), 간호관리자의 리더십 및 지지(조금자, 2006) 등이 있다. 고객지

향성의 선행요인에 대한 연구의 대부분은 직무만족이 고객지향성에 긍정적인 영

향을 주며, 조직구성원의 조직몰입 정도에 따라 고객지향성이 활성화 된다고 설

명하고 있다(Bettencourt & Brown, 1997; Hunt et al., 1985; MacKenzie et al.,

1998). 이를 통해 고객지향성을 강조하는 조직일수록 조직구성원들의 직무만족

및 조직몰입의 정도가 높다는 것을 알 수 있다.

O`Hara, Boles, & Johnston(1991)은 리더와 조직구성원의 우호적인 관계가 조

직구성원의 고객지향적 행동에 긍정적인 영향을 미친다는 점을 실증적으로 규명
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하였다. 국내에서는 이감용(2010)이 조직구성원들을 배려하고 업무에 대한 동기

를 부여하는 변혁적 리더십과 고객지향성 사이에 긍정적 상관관계가 있다는 연

구결과를 제시하였다.

조직구성원의 성취욕구 역시 고객지향성에 영향을 미친다(이감용, 2010). 성취

욕구가 높은 조직구성원은 조직 내에서 성장과 발전을 위해 경쟁, 목표에 대한

도전적 추구, 저항, 어려움의 극복을 위해 노력한다. 따라서 조직구성원의 성취욕

구가 강할 때 목적달성을 위해 시장에 대한 이해와 함께 고객을 이해하려고 노

력하고 고객지향성에 긍정적 영향을 미치게 된다.

또한 높은 고객 지향적 마인드를 갖고 있는 조직구성원은 고객 만족을 향상시

키기 위한 행동과 태도를 보이기 때문에 고객지향적 행동으로 이어지며, 고객지향

적인 기업 문화가 형성되어 있을 경우 문화를 바탕으로 더 큰 고객 가치를 창출하

기 위해 노력하게 된다(Brady & Cronin, 2001; Slater & Narver, 1995).

고객지향성은 고객의 기대와 욕구를 파악하는 것에서 출발하여 조직구성원의

고객 중심적인 태도와 행동을 통해 기업이 더 큰 성과를 창출하도록 해준다(Liu,

Ke, Kee Wei, & Hua, 2013), Kelly & Hoffman(1997)은 조직구성원의 고객지향

적인 행동은 고객만족을 증대시키고, 성과를 향상시키는 매우 효과적인 전략이므

로, 고객 충성도, 기업의 혁신 그리고 조직구성원의 서비스능력의 향상을 유도하

며 결과적으로 이익, 매출, 시장점유율 그리고 전반적인 인식 향상 등으로 이루

어진다고 하였다(Jaworski & Kohli 1996; Kirca, Jayachandran, & Bearden, 2005).

고객지향성의 선행요소와 결과에 관한 연구와 함께 고객중심의 조직 문화에

대한 연구도 이루어졌다. 고객지향적 조직문화는 고객만족과 고객가치를 이끄는

조직학습의 기반이 된다(Brady & Cronin Jr., 2009; Slater & Narver, 1995). 고

객에 대한 이해와 고객 만족을 극대화시키고자 하는 고객지향적 행동과 태도는

서비스 실행에서 가장 기본이 되는 요소이기 때문에 고객지향적이며 명확한 서

비스비전을 갖추고 있는 기업은 조직구성원들이 서비스 지향적인 태도를 갖는데

긍정적인 영향을 끼친다(박성연, 2000; Stock & Hoyer, 2005).
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4. 서비스 OCB의 개념

조직시민행동은 공식적 보상 시스템에 의해 직접적 또는 명시적으로 인정되

지 않는 재량에 따른 개별 행위지만 조직 관점에서는 조직의 유효성을 촉진하는

역할을 한다(Organ, 1988). 조직시민행동은 역할 외 행동일 수도 있으며, 역할 내

행동일수도 있다(Pelled, Cummings, & Kizilos, 2000).

역할 외 조직시민행동은 정해진 과업 범위를 넘어 이루어지는 행동을 의미하

고(George & Bettenhausen, 1990; George & Brief, 1992; McNeely & Meglino,

1994). 역할 내 조직시민행동은 업무의 공식 요구 사항이 포함되지만 모두 조직

구성원의 의지에 따라 자율적으로 행해진다는 공통점이 있다(George &

Bettenhausen, 1990; George & Brief, 1992; McNeely & Meglino, 1994).

서비스 OCB는 서비스 조직에서 고객과 직접 대면하는 조직구성원들이 고객

과 상호작용할 때 서비스 질을 향상시키기 위해 공식적 보상체계를 넘어서 자발

적으로 하는 역할 외 행동이라고 할 수 있다(Bettencourt et al., 2001). 실무자와

이론가들은 조직시민행동이 조직의 윤활제 역할을 한다고 강조하며 많은 연구가

진행되어왔다(George & Bettenhausen, 1990; George & Brief, 1992).

Organ(1988)은 조직시민행동을 조직의 목표를 달성하기 위해 조직 내에서 요구

하는 이상의 업무를 구성원 스스로 자발적으로 보여주는 것을 역할 외 행동이라

정의하고 있다. 조직시민행동은 공식적인 보상체계에 의해 직접적으로 또는 간접

적으로 보상이 이루어지지 않음에도 불구하고 자발적으로 행동함으로서, 전반적으

로 조직의 효과적인 기능을 촉진하는 자발적인 행동을 의미한다(Bettencourt &

Brown, 1997).

조직시민행동의 연구범위가 확장됨에 따라 연구자들은 시민행동의 범위를 확

장하고자 시도했는데(Bettencourt & Brown, 1997; Kelly & Hoffman, 1997)

Bettencourt, Meuter, Gwinner(2001)는 고객 및 서비스 OCB까지 초점을 확장해

야한다고 주장했으며 Borman & Motowildo(1993)는 서비스 회사의 조직구성원
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은 고객과 직접 대면하는 조직의 대표자 역할을 수행하기 때문에 고객 및 서비

스 OCB에 초점을 맞추어 연구를 확장해야 한다고 제안했다.

이들은 특히 일부 조직시민행동은 특정 조직에 더 적합할 수 있는데, 서비스

회사의 경우 고객과의 상호작용이라는 특수한 경우가 발생하기 때문에 서비스

OCB를 별도로 살펴봐야 한다고 주장하였으며, 이러한 주장을 바탕으로

Bettencourt et al.(2001)는 서비스업에서 고객들 상대하는 조직구성원들에 대한

서비스 OCB라는 개념을 제시하였다.

Bettencourt et al.(2001)은 자신의 연구에서 서비스 OCB를 충성(loyalty), 참

여(participation), 서비스 제공(service delivery)의 세 가지 하위차원으로 분류하

여 정의하였다(Organ, 1997). 충성은 조직 외부에 대해 조직을 대표하고 조직의

서비스와 제품 뿐 만 아니라 조직의 이미지를 옹호하고 알리는 역할을 하는 것

이며, 참여는 자발적으로 조직과 동료, 자신이 수행하는 서비스를 개선하기 위하

여 커뮤니케이션과 같은 행동을 하는 것을 의미한다. 서비스제공은 고객을 응대

하면서 예절바르고 양심적인 행동을 하는 것을 의미한다.

Kelly & Hoffman(1997)은 서비스 OCB는 조직구성원중심 시민행동과 고객중

심 시민행동을 나눌 수 있는데, 조직구성원중심 시민행동은 동료를 향한 이타적

의미의 조직시민행동이고 고객중심 시민행동은 조직구성원이 자발적으로 고객을

돕는 형태의 시민행동이라고 하였다. Bettencourt et al(2001)은 서비스 OCB는

충성, 참여 및 서비스 제공의 세 가지 구성요소로 이루어져 있다고 제안하면서

서비스 OCB의 개념을 확장했다.

Bettencourt et al(2001)의 연구에 따르면 충성은 조직구성원이 회사의 이미지

와 이익를 옹호하는 행동을 의미하며 참여는 고객과 의사소통 할 때 서비스를

향상시키는 이니셔티브를 노력으로 정의되며, 서비스 제공은 고객의 우려에 효과

적으로 대응하기 위한 조직구성원의 노력을 의미한다.
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제3절 공감

1. 공감의 개념과 구성요소

공감은 개인이 공동체와 사회의 선에 영향을 미치는 영향력의 핵심이다

(Blum, 1980; Clark, 1997; Nussbaum, 1996, 2001). 공감의 의미에 대한 논의는

아주 오래 전부터 종교, 철학, 사회학 분야에서 진행되었으며, 현대적 의미의 공

감에 대한 개념화는 고대 철학과 종교적 의미를 바탕으로 이루어졌다

(Nussbaum, 1996). 예를 들어 유대교에서 의미하는 공감은 하느님의 본성을 본

받는 게 공감의 핵심이라 하였고, 불교에서는 인간의 기본적인 동정심이 공감의

본질이라고 설명한다. 또한 성경에서는 공감을 신성한 사랑에 대한 응답과 헌신

이자 의무라고 표현하고 있다(Sears, 1998; Wuthnow, 1991).

공감은 타인의 고통에 대한 돌봄을 의미하는 것으로 함께 라는 의미의 ‘Com’

과 고난, 고통을 의미를 가진 'Passion'이 결함된 단어이다. 따라서 공감은 조직

조직구성원들 사이에서 발생하는 고통과 고난과 같은 감정을 서로 보살피는 행동

을 의미한다(Lilius, Worline, Maitlis, Kanov, Button, & Frost, 2008).

Lazarus(1991)과 Nussbaum(1996)은 타인에게 생긴 어려움과 고통을 주목 하

는데서 공감의 동기가 형성되며, 고통을 겪는 타인에게 도움을 주려는 이타적인

행위를 발생시키는데 이러한 과정을 공감이라고 제시하였다. Frost, Dutton,

Worline, & Wilson(2000)은 조직은 조직구성원들에게 고통의 장이지만 동시에

서로를 돌보고 공감을 통해 치유 받고는 치유의 장소라고 설명하면서 조직생활

에서 공감이 필수적인 요소임을 주장하였다. 이들의 논의에 따르면 조직 내에서

의 공감은 본질적으로 관계적이고, 사람들 사이의 상호작용을 통해 발생하며 공

감을 통해 연대를 강화함으로써 공동체를 형성하고 활성화 하는 역할을 하게 된

다.

직장에서 보내는 시간을 고려할 때, 조직에서 정서적 고통에 시달리는 것은
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놀라운 일이 아니다(Frost, 1999, 2003; Frost et al., 2000). 적대적인 동료와 상사

또는 지나치게 까다로운 고객과의 관계와 같은 수많은 업무 관련 요인으로 인해

조직구성원들은 고통을 경험할 수 있다. 공감은 다른 사람의 고통에 감정적인 반

응을 일으켜 대상의 고통을 덜어 주거나 견딜 수 있는 방식의 행동을 하게 한다

(Frost et al., 2000; Reich, 1989).

Knov, Maitlis, Worline, Dutton, Frost, & Lilius(2004)는 조직생활에서 공감

의 의미에 대한 논의를 통해 조직 내에서 발생하는 공감을 단계적이고 관계적인

것으로 정의하였다. 일반적으로 공감은 개인이 다른 사람의 고통이나 고통스러운

감정에 의해 유발된 동정심으로 받아들여지지만, Knov et al(2004)은 공감을 개

인과 집단 모두에게서 관찰할 수 있는 역동적인 과정으로 설명하고 ‘알아차림

(noticing)’, '느낌(feeling)"과 ‘응답(responding)'의 세 가지 절차로 구분하였다.

공감의 첫 단계인 ‘알아차림’은 타인이 느끼는 고통을 인식하는 것이다. 즉,

다른 사람들의 감정에 주의를 기울이고, 대상과의 상호작용을 통해 인지적으로

인식하는 형태 또는 대상의 고통에 대한 무의식적, 육체적, 또는 정서적 반응을

통해 알아차리는 것을 의미한다(Frost, 2003). 타인의 고통에 대한 알아차림은 공

감의 첫 단계가 된다.

공감은 본질적으로 다른 대상에 대한 사회적 감정을 의미한다. 고대 그리스

철학에서 지금까지 공감에 대한 논의는 사람들이 동정심을 느낀다는 것을 바탕

으로 이루어졌다(Cassell, 2002; Solomon, 1998). 따라서 공감은 한 사람이 다른

사람의 상처, 괴로움 또는 걱정을 느끼는 것에서 시작한다. 이러한 감정은 다소

강렬할 수 있는데, 예를 들어 불우한 집단의 사람들을 향한 장기간 지속되거나

누군가의 단기 불행에 대한 반응으로 짧게 경험할 수도 있다(Clark, 1997). 공감

은 사람이 고통이나 고통에 처한 사람의 상태를 상상하거나 느끼는 공감적 관심

과 유사하다 (Batson, 1994; Davis, 1983). 따라서 Knov et al(2004)은 공감의 ‘느

낌’을 공감의 두 번째 요소로 제시하였다.

다른 사람의 고통을 알아차린다는 것이 공감으로 이어지지는 않는다. 대상이

고통 받고 있음을 인정하지만 아무 것도 느끼지 못하거나 고통을 느낄만 하다고
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받아들일 수도 있기 때문이다(Lerner, 1980). 공감한다는 것은 대상이 받는 고통

과 처한 상황을 느끼고, 이해하고 상대방의 관점에서 상황을 보고, 상대방의 역

할을 수행하는 것을 포함하기 때문에 상대방에게 공감하기 위해서는 그들의 고

통을 느낄 수 있어야만 한다(Nussbaum, 2001).

공감의 마지막 요소는 ‘반응’이다. 대상에게 공감한다면 그들이 받는 고통을

완화 시키거나 극복하도록 돕기 위해 정서 및 행동적 반응을 하게 된다(Reich,

1989). 반응의 목표는 고통을 견딜 수 있게 하는 것이며 공감을 바탕으로 행동이

이루어지는 경우에만 공감적 반응이라고 할 수 있다(Knov et al, 2004). 공감을

바탕으로 한 반응은 행동에 관여하는 사람이 대상에게 느끼는 공감을 표현한다

는 점에 중요하다. 즉, 공감 자체로 도덕적 가치를 가질 수 있지만, 공감적 반응

은 개인의 내면화된 가치를 넘어서 상호작용을 이루어내고 연대를 촉진하는 사회

적 힘의 역할을 수행하기 때문이다(Clark, 1997).

공감과 유사한 개념으로는 돌봄(care giving), 동감(empathy; 상대방의 역할과

정서적 입장 취하기)와 동정(sympathy) 등이 있다. 이 중 상대방의 역할과 정서

적 입장을 취해보면서 하는 의미의 동감은 함께 느낌을 통해 타인의 처지에 대한

감정적 반응과 고통에 대한 이해를 내포하고 있지만, 본 연구에서의 공감은 감정

을 이입(feeling into)하는 것으로 타인의 고통에 반응하여 직접적으로 돌봄의 행

동을 하게 된다는 점에서 다른 의미의 공감으로 구분할 수 있다.

동정(sympathy)도 동감(empathy)과 유사한 개념으로서(Davis & Kraus,

1997; Von Dietze & Orb, 2000), 공감과 거의 유사하다고 하였다(Clark, 1997). 돌

봄(Caregiving)은 본래적인 의미로 부양자(Caregiver)가 피부양자(Caretaker)에 대

한 감정적인 전이를 통해 행동하는 것인데(Kahn, 1993), 타인의 고충을 알아내서

관심을 가지고 걱정해주며 적극적으로 돕는 공감과는 달리 직장에서 감정적인 고

갈 및 직무소진을 겪고 있는 동료를 지원하는 의미로 쓰인다.

종합하면 공감은 인지적 양심(cognitive consciousness)의 관점과 정서적 감정

이입(affective empathy)과 관점에서 살펴봤을 때 어려움이나 고통에 처한 타인에

대한 연민을 느끼는 것 뿐 아니라 타인에 대한 돌봄까지도 이어지는 개념을 의미
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하는 것을 말한다(Dutton, Frost, Worline, Lilius, & Kanov, 2002; Solomon, 1998;

Frost et al., 2000).

2. 공감의 연구결과

공감과 관련된 기존 선행연구들은 주로 종교학과 심리학에 국한되어 역사적

논의를 바탕으로 개념화 관련 연구들이 진행되었으며 조직행동분야에서는 주로

병원조직과 돌봄 제공자를 대상으로 이루어졌다(Lilius et al., 2008).

공감에 대한 의료 및 간호 문헌을 살펴보면 임상 치료수단로써 공감의 역할

을 강조하고 있다. 예를 들어 Brody(1992)는 의료 전문가들의 공감을 연후하면서

임상의와 정책 입안자들은 환자의 처치에 참여하여 환자의 고통에 공감할 수 있

으며, 치료 효과가 높아진다는 점을 제안하였다.

von Dietze & Orb(2000)은 의료 종사자들은 공감을 통해 환자들에게 더욱 가

까이 다가갈 수 있으며, “전인”의 치료를 통한 더 깊은 치유가 가능해진다고 보

고하였다. 또한 Frank(1992)는 환자에게 공감하는 것은 치료의 필수 요소인 도덕

적 명령과 마찬가지며, 단순한 질병의 치료보다 환자의 고통과 감정에 주의를 기

울이고, 환자를 ​​이해하여 고통을 완화 시키는게 진정한 의미의 치유라고 주장하

였다.

Frost(2003)은 공감은 리더가 조직구성원에게 느끼는 공감, 조직구성원이 동

료에게 느끼는 공감 등 조직의 모든 수준에서 관찰 할 수 있는 조직 내 심리적

현상이며, 조직구성원들은 공감을 통해 신체 및 심리적 고통과 외로움을 완화할

수 있다고 제안하였다. 조직구성원들은 업무 및 조직 내 상호작용으로 필수불가

결하게 육체 및 심리적 고통을 받게 되며 공감은 고통의 완화에 결정적이고 중

요한 역할을 한다(Knov et al, 2004).

Dutton,, Workman, & Hardin(2014)은 직무를 수행하면서 상사 및 조직 구성

원 간에 경험하는 공감은 공감을 바탕으로 한 의사소통이 가능하게 하며, 조직과

조직구성원, 리더와 조직구성원 또는 조직구성원과 조직구성원 간의 감정적인 관
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계들을 강화시켜 조직구성원들이 보다 생산적이고 효율적으로 업무를 수행할 수

있도록 사기를 돋우어 주는 역할을 한다고 설명하였다..

또한 조직 내공감은 집단적 협동능력을 구축할 수 있게 도와주며 감정노동을

하는 조직의 경우에는 공감이 동기부여 기능을 하는 것으로 밝혀졌다(Miller,

2007). 조직 구성원들이 공감, 보살핌 및 감정이입을 받을 때 다양한 긍정적 감

정을 낳게 되고(Frost, 2003; Dutton, 2003; Folkman & Moskowitz, 2000;

Hallowell, 1999; Kahn, 1998) 부정적 작업 태도와 행동의 감소에 영향을 미치게

된다(Grandey, Fisk, & Steiner, 2005; Hayward & Tuckey, 2011; Shuler &

Sypher, 2000).

이상의 논의를 종합하면 공감 관련 연구들은 개인은 공감을 통해 고통 인식

을 완화시킬 수 있고, 현재의 상황을 바라보는 시각을 긍정적으로 전환시켜주며,

극복의지를 높여준다는 점을 공통적으로 제시하고 있다(Cameron, 1994;

Wanburg, Bunce, & Gavin, 1999).
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제4절 회복력

1. 긍정심리자본과 회복력

심리적 자본은 Seligman(1998)이 처음으로 주장하였으며 긍정조직학 관점에

서 긍정심리자본으로 많은 관심을 받아왔다. Seligman은 개인의 약점보다 강점

에, 질병과 병리적 현상보다는 건강과 활력에 더 관심을 둘일 필요가 있다고 강

조하였다. 즉, 예전의 심리학은 우울증과 분열증의 치료에 도움을 주는 연구가 주

된 관심하였지만, 개인의 삶을 충만하게 하고 역량을 육성하는 연구는 소홀히 하

였다는 점을 비판하면서 심리적 자본을 주장하였다(Luthans, 2002). 특히 개인이

지니고 있는 긍정적 심리상태는 개인의 신체적 건강과 정신적 건강뿐 아니라 개

인과 집단의 성과향상에 도움이 된다는 것이다.

비슷한 맥락에서 Sheldon & King(2001)등 심리학자들도 개인이 지니고 있는

역량과 잠재력에 대해 좀 더 깊은 이해가 필요하다고 강조하였다. 인간의 정신적

질병에 대한 분류나 이해와 마찬가지로, 건강한 사람의 삶에 대해서도 경험적 증

거에 기초하여 이해해야 하고, 이것을 기술할 수 있는 용어나 개념을 정립해야

한다고 강조되고 있다(Keyes, 2002).

Seligman(2002)은 개인의 긍정적 심리상태(positive psychological state)는 조

직의 자본으로 이어진다고 강조하였으며, 이후 Luthans(2002a, 2002b)가 긍정적

심리에 관한 이론을 발전시켜 긍정심리자본을 개념화 하였고 이를 측정 및 개발

할 수 있으며, 나아가 경영자는 이러한 자원을 효과적으로 관리, 응용하여 높은

성과를 제고할 수 있다고 하였다. 자본의 유형은 전통적 경제자본과 인적자본,

사회자본, 긍정심리자본으로 분류할 수 있으며 전통적 유형자본에서 경쟁우위 원

천이 무형자본으로 빠르게 변화하고 있으며 무형자본인 긍정심리자본이 조직의

성과를 높일 수 있다고 볼 수 있다(Luthans & Youssef, 2004; 김경재․정범구,

2007).
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긍정심리자본은 긍정적 조직행동 연구와 더불어 발전된 개념으로 조직구성원

의 복합적인 긍정적인 심리상태를 의미한다(Luthans & Youssef, 2007). 즉, 긍정

심리자본은 자기효능감, 희망, 회복력, 및 낙관주의 등과 같은 긍정적인 심리적

속성들의 개발가능성이 높다는 점에서 자본으로 정의할 수 있다는 것이다

(Luthans, Youssef & Avolio, 2007).

2. 회복력 연구결과

긍정심리자본이란 개개인이 발전을 추구하는 긍정적인 심리상태를 의미하며

크게 4가지 하위요소로 구성할 수 있다. 첫째, 도전적인 과업을 성공하기 위해서

모든 노력을 쏟는 자기 효능감, 둘째, 현재와 미래의 성공에 대한 긍정적 귀인인

낙관주의, 목표를 향해 인내하고 필요한 순간에는 경로를 재설정하는 희망, 그리

고 어려움에 직면했을 때 절망하지 않고 참고 견뎌 내 원래의 상태로 되돌아오

거나 그것을 뛰어넘는 회복력이 하위요소로 볼 수 있다(Luthans, Youssef &

Avolio, 2007).

긍정심리자본의 하위요소를 구체적으로 살펴보면 먼저 자기효능감에 있어서

Bandura(1997)는 자기효능감이란 주어진 상황에서 특정한 업무를 성공적으로 실

행하고자 할 때 필요한 동기부여와 인지적 자원, 그리고 행동의 방향을 결집할

수 있는 능력에 대한 개개인의 확신(또는 자신감)을 의미한다(Stajkovic &

Luthans, 1998)고 보았다. 이러한 자기효능감은 심리학 일반과 조직행동 분야에

서 광범위하게 연구되어 온 개념으로 확고한 이론적 근거를 갖추고 있고, 실증

연구를 통해 업무관련 성과와 유의한 관계가 있다는 것을 제시할 수 있으며

(Stajkovic & Luthans, 1998) 긍정심리자본의 대표적인 하위차원으로 볼 수 있다

(Luthans et al., 2007).

Luthans et al.(2007)은 자기효능감이 다음과 같은 특성을 갖고 있다고 보았

다. 첫째, 영역 특수성을 지니고 있다는 것이다. 다른 익숙하지 않은 영역에 있어

서는 자기효능감이 부족할 수 있다고 하더라도 특정 영역에서는 자기효능감이
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높을 수 있다. 둘째, 자기효능감은 연습과 숙달에 근거하고 있다는 것이다. 개인

이 자신이 있거나 흥미가 있어 하는 과업의 경우에는 반복적인 연습에 의해 숙

달될 확률이 높다는 것을 의미한다. 셋째, 개선의 여지가 있다는 점이다. 노력하

면 바꿀 수도 있다는 점이다. 넷째, 자기효능감은 다른 사람들에 의해 영향을 받

는다는 점이다. 즉, 다른 사람들이 주는 피드백은 개인의 자기효능감 형성에 영

향을 미친다. 다섯째, 자기효능감은 여러 다양한 요인들에 의해 영향을 받는다는

점이다. 많은 요인들 중 목표달성을 위해 필요한 기술, 지식, 능력의 습득 등과

같은 일부 요인들은 개인이 관리할 수 있는 것이 존재한다는 점을 제시하였다.

Stajkovic & Luthans(1998)는 자기효능감이 업무와 관련된 여러 성과와 강한

긍정적 관계가 있다고 하였다. 또한 자기효능감이 낮은 사람은 노력하기를 덜 하

거나 포기하는 경향이 있고, 자기효능감 수준이 높은 사람은 자신의 업무에 흥미

와관심, 열정을 더 발휘하여 성과를 향상시킨다고 하였다.

둘째, 희망에 있어 계획을 성공적으로 실행할 수 있다는 믿음을 바탕으로 그

것을 직접 추구하려는 의지(agency), 희망이란 목표를 성취할 수 있고, 목표를

이루기 위한 달성 결로(pathways)에 대한 긍정적 동기부여 상태를 의미한다. 즉,

목표를 달성하기 위해서 사람들은 목표에 자신이 도달 가능한 경로를 개척해 나

갈 수 있는 능력이 있다고 생각해야 한다. 이러한 과정을 경로사고(pathways

thinking)라고 하는데 나 자신 스스로 어떠한 것을 이루어 낼 수 있는 방법을 찾

아낼 것이라는 내적 메시지에 확산을 갖는 것을 의미한다.

희망에서 강조하는 의지(agency)와 경로설정 등의 구성요소는 오늘날 직장에

서 자신에 대한 동기부여와 자율성이 가능한 활동을 만들어 낼 수 있다. 희망은

여러 다양한 분야(직장을 포함해서)에서 업무에 대한 성취와 개념적이고 실증적

으로 연관이 있음을 보여준다(Luthans & Jensen, 2002; Adams et al. 2003;

Peterson & Luthans, 2003; Luthans, Van Wyk, & Walumbwa, 2004; Luthans

& Youssef, 2004; Luthans et al, 2005).

희망은 기질적 상태 측면으로도 이해할 수 있지만, 실제로는 발전 가능한 상

태(developmental state)로 인지할 수 있다(Snyder, et al, 1996). 희망을 발전시키
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기 위한 실용적 접근에는 긴급상황에 대한 대처계획, 도전하고자 하는 목표를 설

정하는 목표설정훈련, 그리고 비현실적인 희망을 구분하고 분별하여 목표를 설정

하는 훈련 등이 있다.

셋째, 낙관주의로서 Seligman(1998)에 따르면 낙관주의란 ‘긍정적 사건의 발

생 원인이 개인적이고 항구적이며 확산적이라고 설명할 수 있는 귀인적 양식

(attributional style)이라고 정의한다. 이때 귀인적 접근은 행동의 원인을 추리하

려는 시도를 의미한다. 즉, 귀인양식이 그 자신의 행동에 어떤 영향을 미치는지

에 관심을 두어 성공이나 실패의 원인을 찾고, 그 원인을 무엇으로 귀인 하느냐

에 따라 후속 행동과 정서적 반응에 영향을 준다고 보는 것이다.

낙관주의자들은 역경을 어떤 방식으로든 성공적으로 이겨 낼 수 있다고 가정

하는 반대 비관주의자는 긍정적인 사건들을 객관화하고 일시적이고 특수한 상황

적 요인들로 귀인 하는 반면, 부정적인 사건들은 내면화하여 개인적, 영구적, 지

배적인 요인들의 결과로 바라본다고 하였다(Peterson & Steen, 2002; Seligman,

1998).

이러한 귀인 방식의 차이로 인해 비관주의자가 자기의심과 부정적인 기대에

의해 방해를 받는 반면, 낙관주의자는 목표추구를 동기화시킬 수 있는 긍정적인

기대들을 발전시키며 보다 적극적으로 실천에 옮기는 경향을 보인다(Carver &

Scheier, 2002). 즉, 낙관주의는 긍정적인 경험을 함으로써 긍정적인 기대를 발전

시킨다.

비관주의자들은 재난이나 재해을 예상하는 성향을 보인다. 희망처럼 종종 낙

관주의 또한 성향적(성질에 따른 경향)으로 묘사되기도 한다. 그러나 낙관주의는

업무성과에서 잠재적으로 기여하고 있다는 사실이 다양한 직종에서 실증적인 연

구 결과 증명되고 있으며, 현재도 지속적인 발전와 연구들이 활발히 이루어지고

있다(Luthans et al., 2006; Luthans et al, 2005; Seligman, 1998).

특히 현실적 낙관주의(Schneider, 2001)와 유연한 낙관주의(Peterson et al,

2003)는 직장 같은 조직에서 리더와 고용인이 낙관주의적 설명 유형과 비관주의
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적인 설명 유형을 분별할 수 있는 능력을 갖출 수 있게 할 뿐만 아니라 낙관주

의적 설명 유형을 현실적인 상황에 적용할 수 있게 한다. 예컨대 현실적이고 유

연한 낙관주의는 긍정적 성취를 자신과 타인 모두의 공으로 인정하고, 어려운 상

황과 도전에 대한 책임감을 수용하며 그 책무를 인정한다.

넷째, 회복력은 긍정적 사건들, 긍정적 진행들, 점진적인 책임감 또는 문제,

실패나 역경에 직면했을 때 원래의 상태로 되돌아오거나 그것을 뛰어넘는 것을

의미한다(Luthans, 2002). 회복력에 도움을 주거나 또는 지장을 주는 요소에 관

해 명쾌하게 밝히는 치료심리학과 긍정심리학에서 얻은 다양한 요인으로는 우연

히 접할 수 있는 순응과정과 가치체계를 분명하게 하는 심리적․인지적․정서

적․사회적 자질을 포함한다(Masten & Reed, 2002).

회복력을 가진 사람들은 고통과 역경을 본인 또는 타인을 위해 발생된 긍정

적인 경험으로 보기 때문에(Coutu, 2002) 회복력 수준이 높은 사람은 고난과 역

경을 극복하는 과정에서 긍정적인 의미와 긍정적인 가치를 찾으며 스스로 성장

할 수 있다(Luthans, 2002).

희망이나 낙관주의는 합리적으로 설명될 수 있는 상황에서 적용가능성이 큰

반면, 회복력은 즉각적인 대응이나 높은 수준의 유연함과 적응력이 요구되는 불

확실성이 매우 큰 상황에서 그 가치가 더 커진다고 본다(최용득, 2009). 오늘날

직장에서 필요한 회복력의 성취사례는 발전심리학과 학술적 문헌에서 실증적으

로 잘 보여 준다(Luthans et al., 2006; Luthans et al., 2005; Youssef &

Luthans, 2005b).

지금까지 임상 및 사회심리학에서 논의된 회복력에 관한 연구는 소수 개인들

만 보유한 특수한 역량으로써 파악되었다. 그러나 긍정심리학과 긍정조직행동의

관점에서 회복력은 대부분의 보통 사람들에게서도 개발되고 학습될 수 있는 것

으로 가정하고 있다. 이러한 맥락에서 최근, 회복력은 개인의 상태적인 특성을

나타낸 것으로(Luthans et al, 2007) 이에 근거한 측정도구가 개발되어 연구되고

있다.
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이상과 같이 긍정심리자본의 하위차원으로 제시한 자기효능감, 희망, 회복력,

그리고 낙관주의는 지금까지 주로 개별적으로 연구되어 왔으며, 연구결과 조직구

성원들의 직무태도, 육체적, 정신적 건강 등에 긍정적인 영향을 끼치는 것으로

밝혀졌다(Peterson & Luthans, 2003). 그러나 최근 몇몇 연구에서는 이들 네 가

지의 개념이 개별적으로 조직성과나 직무관련 태도에 영향을 미치기 보다는 이

를 통합한 상위구성 개념을 긍정심리자본으로 보고 총합의 개념인 긍정심리자본

으로 논의하는 것이 보다 적절하다는 주장이 제기되고 있다(Avey, Patera &

West, 2006).
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제Ⅲ장 연구모형 설계 및 연구방법

제1절 연구모형 설계와 연구가설

1. 연구모형 설계

본 연구는 진성리더십이 간호사의 고객지향성과 서비스 OCB에 미치는 영향력

을 살펴보고자 한다. 또한 진성리더십이 발휘되는 과정차원과 관련하여 크게 감정

적 경로와 인지적 경로라는 2가지 경로를 통해 그 영향력이 행사될 것으로 예상하

였는데 감정경로 과정에서 진성리더십의 영향력은 공감을 통해 이루어질 것으로

판단하였다. 또한 진성리더십 발휘과정에서 인지과정에서 진성리더십의 영향력은

긍정심리자본 중 하나인 회복력을 통해 이루어질 것으로 보았다.

<그림 3-1> 연구모형
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공감과 회복력의 매개 영향력을 통해 진성리더십이 긍정적 태도와 행동을 형

성하는데 있어서 이론적 설명을 보다 정교하게 설명하고자 하였다. 공감과 회복

력은 진성리더십의 영향력이 간호사들에게 적용되었을 때 맥락차원에서도 의미

성을 갖고 있다. 간호사들의 경우 기본적으로 환자에 대한 공감을 갖는 것이 무

척 중요하다. 환자가 아픈 것을 어떻게 잘 돌봐야 다시 환자가 건겅을 회복하여

사회에 복귀할 수 있을지가 중요하기 때문이다.

또한 간호사의 경우 생명을 다루는 역할을 수행하기 때문에 감정노동에 직면

해 있으며 특히 태움의 상황도 겪는 경우가 존재한다. 잘못할 경우 환자의 생명

을 잃을 수 있으므로 상당한 심적 압박감이 작용되는 역할수행에 놓여있다. 이때

회복력과 같이 고난과 역경의 극복의 긍정적인 의미는 간호사의 성장뿐만 아니

라 심리적 어려움을 극복할 수 있는 중요한 자원이 될 수 있다.

이러한 공감과 회복력이 진성리더십 발휘를 통해 높아지고 높아진 공감과 회

복력을 통해 간호사의 역할행동으로 볼 수 있는 고객지향성과 역할외 행동으로

볼 수 있는 서비스 OCB의 향상을 달성할 수 있다는 측면을 명확히 할 수 있을

것이다.

2. 연구가설

가. 진성리더십과 고객지향성, 서비스 OCB와의 관계

진성리더십은 특정 행위를 강요하는 것이 아니기 때문에(Avolio, 1999), 조직

구성원들은 리더의 가치나 행위를 맹목적이고 단순하게 모방하는 것이 아니라

자신의 가치, 정서, 정체성, 동기를 이해하여 자신에게 적합한 방식으로 수정해

나간다. 이러한 과정은 간호사들에게도 적용될 수 있는데 간호사 스스로에 대한

이해와 인지과정을 수반하기 때문에 개인적 발현과 몰입을 증가시키고

(Csikszentmihalyi, 2003), 자기실현을 위한 규제 프로세스를 작동시킬 수 있게

된다.



- 39 -

진성리더십은 간호사들의 고객지향성과 서비스 OCB를 높일 수 있을 것으로

예상된다. 진성리더와 조직구성원의 육성모형(Gardner et al., 2005)을 보면, 조직

구성원들은 진성 팔로워십(followership)을 통해 신뢰, 몰입, 일터에서의 웰빙과

같은 긍정적인 상태를 형성한다.

이론적 측면에서 고객지향성과 서비스 OCB를 높일 수 있다는 논리는 진성리

더십의 영향력에 대한 자기실현이론의 관점(Ryff & Keyes, 1999)으로 적용해 볼

수 있다. 진성리더십의 자기인식과 자기규제는 삶의 목적을 세우고 리더 자신과

조직구성원들의 개인적 성장과 삶의 목적 수립을 돕는다(Ilies et al., 2005).

진성 리더가 자기인식과 자기규제를 통해 스스로의 목적을 달성하여 성장하

는 과정은 조직구성원들에게 역할모형이 될 수 있다. 따라서 진성리더는 조직구

성원들의 목적과 조직의 목적을 연결시켜 조직구성원 스스로 강점을 발견하고

이를 개발하도록 유도하고 (Luthans & Avolio, 2003), 자아와 일치된 목표를 가

지고 잠재력을 실현하도록 도움을 줄 수 있게 된다.

이와 같은 논의는 결국 국내외 진성리더십 연구결과를 통해 진성리더십의 발

휘가 조직과 조직구성원들에게 긍정적인 영향을 미친다고 것으로 나타나고 있다

(Bass & Steidlmeier, 1999; George et al., 2007; Price, 2003; Yammarino,

Dionne, Schriesheim, & Dansereau, 2008; Zhu, Avolio, Riggio, & Sosik, 2011).

국내에서도 2010년 이후 연구결과들(박희태․이주용, 2010; 윤정구, 2012; 윤

정구 등, 2011; 김창호․심원술, 2012; 정예지 등, 2012; 윤정구, 2015; 정예지ㆍ이

수정ㆍ김문주, 2012; 정예지ㆍ김문주, 2013; 최우재ㆍ조윤형, 2013; Avolio &

Luthans, 2006; Gardner & Schermerhorn, 2004; Ilies, Morgeson & Nahrgang,

2005; Jensen & Luthans, 2006; Rego, Sousa, Marques & Cunha, 2014)을 통해

규명되고 있다.

주요 결과변수로는 조직몰입(김대영ㆍ배을규ㆍ한미자, 2013; 김명수ㆍ장춘수,

2012), 조직시민행동(김종술ㆍ문재승ㆍ박계홍, 2013), 조직유효성(홍성화ㆍ최은수,

2011), 개인 및 팀 성과(김창호ㆍ심원술, 2012; 정예지ㆍ김문주, 2013) 등에 대한
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연구 뿐만 아니라 업무수행의 변화와 도전적 상황에 대한 대응정도를 나타내는

조직구성원들의 적응적 수행성과(최우재ㆍ조윤형, 2013), 혁신행동(김해룡ㆍ김정

자, 2014), 변화지향 조직시민행동(이미현ㆍ정진철ㆍ오민정, 2015) 등이다.

리더의 리더십 스타일은 고객을 접촉하는 조직구성원들의 고객지향성에 영향

을 미칠 수 있다(Deshpande et al., 1993; Hartine et al., ;2000; 이감용, 2010), 김

공수 외 (2016)는 외식서비스 기업 CEO의 진성리더십이 조직구성원의 자기효능

감 및 고객지향성에 긍정적인 영향을 미치며, 특히 고객지향성은 기업의 재무성

과에도 유의한 영향을 미친다고 하였다. 이와 같은 연구결과를 토대로 봤을 때

진성리더십은 간호사들의 고객지향성과 서비스 OCB를 높일 것으로 예상되어 다

음과 같은 가설을 설정하였다.

가설 1. 진성리더십은 간호사들의 고객지향성을 높일 것이다.

가설 2. 진성리더십은 간호사들의 서비스 OCB를 높일 것이다.

나. 진성리더십과 공감, 회복력과의 관계

조직에서의 공감은 동료와 같은 조직구성원들에 대한 관심에 의해 촉발되는

행위로 이익을 기대하지 않고 상대를 위하려는 목적에서 기꺼이 행하는 친절한

행동을 의미한다(Elder & Choshani, 2016). Fredrickson(2013

)은 조직 내 공감의 발생과정을 설명하면서 상호작용을 하는 동료나 고객이

문제점에 대한 자신의 감정을 표현하거나 상대의 상황을 인식했을 때 그들의 문

제를 알아차리고, 그들이 느끼는 감성을 함께 느끼고 여기에 반응함으로서 공감

이 발생한다고 설명했다.

공감은 함께 라는 의미의 Com과 열정, 고난, 고통이라는 의미의 Passion이

결합된 단어이다. 공감과 관련된 기존 선행연구들은 주로 심리학과 종교학에서

국한하여 인간의 고통응 기초로 한 공감의 정의를 제시하면서 인간의 정서적 측
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면만을 강조하였기 떄문에 경영학과 조직행동분야에서는 매우 짧은 역사를 갖고

있다(Lilius, Worline, Maitlis, Kanov, Dutton, & Frost, 2008).

타인의 고통에 대한 돌봄을 의미하는 공감은 지금까지 기존의 조직행동 분야

에서 연구되어 왔던 조직 동일시와는 별개로 조직구성원들 사이에서 발생되는

고통(Suffering)이라는 감정을 기반으로 행위하는 것을 의미하므로 동정

(sympathy)이나 연민(pity) 그리고 동감(empathy)과는 구별된다. 즉 공감은 타인

의 고통에 주목하고(noticing), 반응하는(responding), 인간의 기본적 감정으로 정

의된다(Lilius et al., 2008).

공감과 관련된 국내외 선행연구로는 고성훈․문태원(2012)이 공감이 이직의도

에 미치는 영향에 대한 연구결과에 의하면 공감은 긍정정체성과 조직몰입을 통

해 조직 이탈의도가 있는 조직구성원의 이직의도를 낮추고 조직에 긍정적인 영

향을 미치는 것으로 나타났다. 한진환(2014)의 연구에서도 역시 조직구성원의 감

정노동에서 나타날 수 있는 내면행위와 표면행위 중, 내면행위가 공감 및 조직시

민행동을 조절하는 것으로 보여줬다.

또한 오아라․박경규․용현주(2013)의 연구에 의하면 조직구성원들이 조직의

리더에 대한 공감이 높을수록 정서적인 몰입이 높은 것으로 나타났다. 또한 공감

은 정서적인 몰입과 직무성과에도 긍정적인 영향을 미치는 것으로 나타났다(한

혜원, 2019).

진성리더십의 효과성을 살펴본 기존 연구들은 진성리더십이 조직구성원의 상

사 동일시, 신뢰, 몰입 등에 긍정적인 영향을 미치며, 특히 동일시를 촉진하여 직

무 및 조직에 대한 조직구성원의 긍정적인 태도 형성에 기여하고 있음을 실증하

였다(Walumbwa et al., 2010). 진성리더십의 핵심요소는 리더의 스타일이나 스킬

이 아닌 리더의 진정성이다.

진성리더는 진정성을 바탕으로 자신의 감정을 자각하고 진정으로 타인을 돕

고 이해하기 위해 노력한다. Leroy wt al(2012)은 리더가 조직구성원들에게 자신

의 진정성을 표명하고 행동적 성실함을 보일 때 조직구성원들은 리더를 진성리
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더로 인식하고 리더의 행동을 따르게 된다는 연구결과를 통해 조직구성원이 진

성리더에게 동일시되는 과정을 설명하였다.

진성리더는 자기 팀의 조직구성원들인 간호사들을 자신의 성장 파트너로 대

하며, 진성리더십을 발휘하는 리더들을 둔 간호사들은 리더인 수간호사에게서 존

경과 보호를 받는다고 느껴 리더와 동료를 신뢰하게 되고 그것을 토대로 간호사

들은 환자의 고통을 자신의 고통처럼 느끼고 아파하고 통증을 경감시키는 방안

을 고려할 것이다.

왜냐하면 진성리더와 조직구성원들 사이의 상호적 관계는 결국 감정의 교환

이 이루어져야 하는 것으로 설명할 수 있으며(이창준․윤정구, 2007) 진성리더십

발휘를 통해 조직구성원들은 긍정적 정서를 가질 수 있기 때문이다(이창준․윤

정구, 2007; Avolio et al., 2004; George, 2003; Peterson et al., 2012;

Wrzesniewski, 2003).

Bylund & Makoul(2005)는 공감의 선행요인을 밝히기 위한 연구를 통해 공감

은 지속적인 상호작용을 통해 형성된다는 결과를 제시하였다. 즉, 자신을 있는

그대로 표현하고 조직구성원과 정서적 반응을 공유하며 조직구성원의 감정과 생

각을 이해하려고 노력하는 진성리더의 모습을 통해 조직구성원 역시 진성리더의

감정 및 사고를 공유하게 되고 진정으로 타인을 이해하고 돕기 위한 이타적 동

기가 형성된다는 것이다(Miller, 2007).

공감의 선행연구에서는 공감과 긍정적 정체성, 감정노동, 그리고 이직의도와

의 관계, 공감과 정서적 몰입, 공감과 직무성과, 공감과 업무성과연구, 유동균

(2011)의 연구에서는 공감과 직무성과, 그리고 조직동일시의 관계를 실증적을 살

펴보았으며 이와 같은 연구결과를 토대로 진성리더십은 간호사들의 공감정도를

높일 것으로 예상되어 다음과 같은 가설을 설정하였다.

가설 3. 진성리더십은 간호사들의 공감을 높일 것이다.
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진성리더십은 인내, 긍정적인 마음, 자신감과 희망을 기초로 리더의 자아인식

과 내면화된 도덕적 관점, 균형된 정보처리와 관계적 투명성을 통해 조직구성원

들의 긍정적 자기개발을 이끈다(Avolio & Gardner, 2005; Luthans & Avolio,

2003; Walumbwa & Avolio, 2008). Gardner et al(2005)은 진성리더가 다른 사람

에게 자기존중감과 낙관주의, 신념, 희망, 회복력과 같은 긍정적 심리상태를 촉진

시킨다고 주장하였으며, Avolio et al(2004)은 연구를 통해, 진성리더는 조직구성

원들 스스로 정체성, 희망, 신뢰, 낙관주의 및 긍정적 정서를 형성할 수 있도록

돕는다고 하였다.

Kirkman & Rosen(1999)은 진성리더와 조직구성원들의 균형있고 개방된 정보

공유는 조직구성원들에게 더 높은 자신감을 얻을 수 있도록 해주며, Avolio et

al(2004)은 진성리더가 조직구성원들에게 제공하는 심리적 안정감, 신뢰감, 그리

고 자기결정력이 조직구성원들에게 문제해결을 위한 대안을 찾고 목표를 달성하

기 위한 노력으로 이끈다고 하였다.

또한 진성리더는 리더와 조직구성원의 진심 어린 상호신뢰를 통해 힘든 시기

에 조직구성원들이 리더로부터 지원을 받을 수 있을 것이라는 믿음을 심어준다

(Gardner & Schermerhorn, 2004). Peterson, Walumbwa, Avolio, & Hannah(2012)

군대조직과 경찰조직을 대상으로 진성리더십의 영향력을 비교 검증 하여 진성리더

십이 조직구성원들의 인내심 증가, 적응력과 문제해결의 새로운 대안을 찾고자 하

는 의지, 미래에 향한 긍정적 기대의 정도와 어려움에 처했을 때 이를 적극적으로

극복하려는 특성에 긍정적 영향을 미친다는 결과를 제시하였다.

무엇보다 회복력은 개인으로 하여금 자신이 속한 환경 속에 내재되어 있는

위험요인을 감소시키도록 한다. 진성리더십을 통해 마음의 안정을 가지는 조직구

성원들은 현실수용 위험과 어려운 상황 더욱이 책임감의 증가에서도 성공적으로

대처할 수 있게 된다.

임상현장에서 간호사들은 전인 간호 수행을 위해 환자, 보호자 뿐 아니라 의료

진을 포함한 여러 가지 직종들과 관계해야 하고 생명을 위협하는 긴급한 상황들에

대처하면서 수많은 스트레스들을 경험하게 된다. 또한 회복력에 선행연구는 개인
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이 처한 스트레스와 부정적 상황을 이겨내는 능력을 말하며(박숙희, 2014), 환경요

인과 상호작용하면서 자신이 처한 곤란한 상황을 극복하고 정신적으로 성장해 나

가는 능력을 뜻한다(조명숙 등, 2014; 신현숙, 2014; Garmezy, 1993; Hart et al.,

2014).

따라서 진성리더십을 통해 간호사들의 회복력의 증가가 이루어질 수 있게 되는

데 회복력은 선천적으로 타고나는 특성이 아니라 꾸준한 연습과 학습을 통해 증진

될 수 있으며(강남욱, 2012), 회복력이 낮은 간호사는 스트레스와 부정적 정서를

견디지 못하고 힘들어 하지만, 회복력이 높은 간호사는 스트레스에 보다 효과적으

로 대처하고 적응하여(홍영희, 2013; Jackson, Firko & Edenborough, 2007) 업무

효율성을 높이고 간호의 전문성을 쌓아 나갈 수 있게 된다. 이와 같은 논의를 토

대로 진성리더십은 간호사들의 회복력를 높일 것으로 예상되어 다음과 같은 가설

을 설정하였다.

가설 4. 진성리더십은 간호사들의 회복력을 높일 것이다.

다. 공감, 회복력과 고객지향성, 서비스 OCB와의 관계

조직에서 경험하는 사건들은 조직구성원의 정서 반응과 직무 태도에 영향을

미친다. 정서적 사건이론(affective events theory)에 따르면 직무관련 사건들은

조직구성원의 내적 정서 반응과 외적 정서 반응의 결과를 낳는다(Weiss &

Cropanzano, 1996). 공감을 정서적 반응을 형성하는 사건으로 보았을 경우, 공감

자 입장에서 개인은 자신과 공감 대상의 인지적 중첩과 공감 대상에 대한 공감

적 관심정서를 경험하기 때문에 대상에 대한 도움행동 등 친사회적 행동의도를

형성한다(Batson et al., 2002; Galinsky et al., 2005; Galinsky & Moskowitz,

2000; Galinsky et al., 2008).

간호사에게 공감은 대상자에 대한 이해를 기반으로 상대의 어려움을 경감시
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키는데 필요한 요소가 된다. 환자에게 공감하는 간호사는 공감대상자의 표현과

요구에 귀 기울이고 의사소통을 통해 대상자의 고통을 알아차리고, 감성적으로

다가간다. 공감을 통해 타인의 불행이나 고통을 함께 느끼고 더불어 공감 대상자

의 상태를 향상시켜주고 싶은 관심과 걱정은 신뢰형성의 중요한 요소가 된다.

Gountas, Gountas, Soutar, & Mavondo(2014)는 감정노동자를 대상으로 감정

노동자들이 대상에게 느끼는 공감적 관심 정도에 따라 고객지향성이 높아진다는

연구결과를 제시하였으며, 국내에서는 신연희․노기옥(2018)이 임상간호사들의

공감적 관심과 고객지향성 사이에 유의한 정(+)의 상관관계가 있음을 실증하였

다.

공감뿐만 아니라 회복력 역시 고객지향성에 긍정적 영향을 미칠 것으로 예상

할 수 있다. 회복력은 역경에 직면하여 충격의 영향 속에 있는 개인들이 충격을

받아들인 후 에너지, 시간, 자원 등을 투자해서 다시 균형점으로 돌아올 수 있게

돕는다. 뿐만 아니라 복원력은 개인들이 좌절을 극복하고 성장에 대한 기회를 갖

거나 혹은 재도약 할 수 있는 기회를 제공해 주기도 한다(Bonanno, 2004).

Gist et al(1992)은 조직구성원의 긍정적인 심리상태는 행동을 이해하는데 중

요한 선행요인이 된다고 제시하였다. 긍정 심리상태를 통해 조직구성원 스스로

동기부여를 통해 직무에 몰입하고, 만족을 얻게 되며 더 큰 목표 달성을 위해 고

객지향성으로 연결된다. Luthans & Avey는 복원력을 포함한 조직구성원의 긍정

심리자본이 조직몰입에 긍정적인 영향을 미친다고 하였다.

또한 최낙환(1997)은 조직구성원의 조직몰입 정도와 고객지향성 사이의 관계

를 연구하여 조직이 병원과 같이 고객 중심적이고 고객의 만족에 중점을 두는

행동을 유도한다면, 조직구성원의 역할기대가 명확해지기 때문에 고객지향적인

행동을 수행하게 된다는 결과를 제시하였다. 간호사의 고객 지향성에 영향을 미

치는 요인들에 대한 연구는 리더십의 영향력(홍인경, 2011; 조금자, 2006) 뿐만 아

니라 다른 사람들의 아픔을 함께 공감하며, 심리적 안정을 줄 수 있는 여러 요소

들이 제시되어 있으므로(이은아, 2012; 신은희, 2013; 김명하, 2008) 이와 같은 연구

결과를 토대로 공감과 회복력은 간호사들의 고객지향성을 높일 것으로 예상되어
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다음과 같은 가설을 설정하였다.

가설 5. 공감과 회복력은 간호사들의 고객지향성을 높일 것이다.

조직구성원이 공감을 경험하면 상대방과 감정적인 교류가 증가하여 긍정적인

감정을 갖게 된다(Dutton, 2003; Miller & Stiver, 1997). 공감은 또한 개인적인

어려움을 경험하고 있는 타인이 고통을 겪고 있는 상황에서 긍정적인 의미를 찾

도록 도와준다(Folkman & Moskowitz, 2000; Fredrickson, Tugade, Waugh, &

Larkin, 2003). 공감을 경험한 조직구성원들은 긍정적인 감정을 통해서 업무와 조

직에 몰입하려는 의지를 갖게 된다(Lilius et al., 2008). 결국 공감을 경험할 수

있도록 해주는 조직에게 조직구성원들은 자신이 속한 조직이 지원적이라는 긍정

적인 견해를 갖도록 함으로써 사회적교환 차원에서 조직에 대하여 정서적 몰입

이 더욱 증대된다(한광현, 1998; Rhoades, Eisenberger, & Armeli, 2001).

정서적으로 몰입된 조직구성원은 조직에 대한 강한 소속의식과 조직에 헌신

하고자 하는 의지와 열망으로 조직을 위한 지원적인 노력을 많이 할 것으로 예

상할 수 있다. 정서적 몰입이 높은 종업원일수록 동료를 돕거나 격려하며 동료가

달성한 과업 결과에 대해서 칭찬하고 인정하며, 팀 내 동료들과 좋은 분위기를

만들 수 있도록 사람들을 독려하는 등의 대인관계를 촉진하는 활동을 보다 활발

하게 할 것을 기대할 수 있겠다

회복력은 조직구성원들에게 직무상의 필수요건이 아니더라도 긍정적인 변화

를 도모하게 하며, 조직 발전을 위한 자발적 행동에 유의한 영향을 미친다.

Norman et al.(2010)은 회복력이 조직에서 명시되어 있지 않은 바람직한 행동을

자발적으로 수행하게 하는 조직시민행동의 중요한 예측변인이라고 주장하였고,

Walumbwa et al.(2011)의 연구에서도 회복력이 조직시민행동에 유의한 영향을

미치는 것으로 나타났다.

병원조직의 조직구성원, 특히 환자를 직접 돌보고 관리하는 간호사의 자발적

이고 적극적인 참여는 의료서비스와 관련된 시민행동을 높을 것이라 예상할 수

있다. 이와 같은 연구결과를 토대로 공감과 회복력은 간호사들의 서비스 OCB를
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높일 것으로 예상되어 다음과 같은 가설을 설정하였다.

가설 6. 공감과 회복력은 간호사들의 서비스 OCB를 높일 것이다.

라. 공감과 회복력의 매개효과

진성리더십이 고객지향성과 서비스 OCB에 미치는 직접적 영향력이 나타날

수도 있지만 공감과 회복력을 매개로 그 영향력이 나타날 수 도 있다. 이와 같은

주장은 진성리더십이 어떠한 과정을 통해 결과변수에 영향을 미치는 지에 대한

기존 연구결과들을 반영한 것이다(김해룡ㆍ김정자, 2014; 정예지ㆍ김문주, 2013;

최우재ㆍ조윤형, 2013; 최우재ㆍ송하동, 2014; Peus, Wesche, Streicher, Braun &

Frey, 2012).

진성리더십이 다양한 결과변수에 미치는 영향력에 대한 과정차원에서 고려되

고 있는 주요 매개변수로는 심리적 자본(이미현 등, 2015), 팀 에너지와 팀 권능

감(정예지ㆍ김문주, 2013), 자기권능감(최우재ㆍ조윤형, 2013), 사회정체성(박노윤

ㆍ설현도ㆍ이준호, 2014) 등을 살펴보고 있다.

본 연구에서는 공감과 회복력을 주요한 매개변수로 설정하고 있으며 이에 대

한 논리적 근거는 사회적교환이론을 통해 설명할 수 있다. 먼저 진성리더가 조직

구성원들에게 보이는 개인적 관심과 배려, 경청의 자세는 조직구성원들로 하여금

리더가 자신을 정서적으로 지원하고 있다고 느끼게 만든다. 이때 조직구성원들은

리더와 깊은 교감을 나누고 상호작용을 하려고 하게 된다(Peterson et al., 2012).

이와 같은 감정 및 정서적 차원으로의 설명을 할 수 있으므로 진성리더십은 공

감을 통해 영향력을 행사할 수 있게 된다.

특히 리더의 행동은 조직구성원의 태도와 행동을 촉진키는 중요한 요소로 연

구되어왔다. 리더의 공감은 조직구성원들에게 평온함과 편안함의 느낌을 불러일

으킨다(Johnson, 2008; 2009). 또한 리더가 조직구성원의 문제에 대해 인식하고

있음을 보여주고 조직구성원에 대한 관심과 존중을 표현하기 때문에 조직구성원
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은 긍정적 감정의 증가를 경험하게 되고, 리더 및 조직과 더 강력한 유대를 구축

하게 된다(Frost, 2003; Granovetter, 1973; Lilius et al., 2008). 따라서 대상에 대

해 긍정적 태도를 바탕으로 교환관계 차원에서 남을 돕기위한 역할 외 행동을

수행할 가능성이 높다(Batson et al., 2002; Galinsky & Moskowitz, 2000;

Galinsky et al., 2008; Stürmer et al., 2006).

한편 회복력은 고객지향성과 서비스 OCB에 미치는 영향력을 직접 살펴본 연

구는 매우 드물지만 연구자들은 회복력과 자기효능감, 낙관주의 등 조직구성원의

긍정심리자본과 성과 사이의 관계에 대한 논의를 통해 긍정심리자본이 형성된

조직구성원들은 그렇지 않은 조직구성원들과 비교하여 더 높은 성과를 보이는

것으로 주장하고 있다(Avolio et al., 2010; Rego et al., 2010; Walumbwa et al.,

2010).

Luthans et al.(2007)은 복원력, 자기효능감, 낙관주의와 같은 개별적인 심리자

원들은 상위요인인 긍정심리자본으로 결합되면서 더 큰 심리적 자원을 형성하게

되고, 이러한 복합적인 심리 상태가 가져오는 상승작용을 통해 개인의 동기부여

과정과 행동을 더욱 잘 설명할 수 있다고 하였다. 예를 들어 긍정심리상태의 조

직구성원은 도전적인 목표를 설정하고, 목표 성취를 위해 인내하고 노력을 기울

일 뿐만 아니라 다양한 대한 경로를 탐색한다. 또한 역경에 직면하더라도 적절하

게 대응하고 필요한 순간에 낙관적인 사고와 해석을 할 수 있으며 실패하더라도

재빨리 극복할 수 있는 동력이 있기 때문에 역할 내 성과와 역할 외 성과에 기

여할 수 있다.

과거에는 회복력의 본질을 기질적 특성이라는 이론이 우세하였지만, 지속적인

논의를 통해 회복력 또한 인간의 발달관계에 따라 변화한다고 밝혀졌다

(Beaedslee & Podorefsky, 1988). 따라서 압박을 받더라도 자신의 진정성을 찾기

위해 노력하고 일상적인 갈등이나 역경에도 긍정적인 심리를 가지고 평정심과

자기신뢰를 통해 행동하는 진성리더의 모습은 조직구성원들의 회복력 지각을 통

해 교환관계 차원에서 업무에 대한 몰두로 이어질 수 있다. 이와 같은 연구결과

를 토대로 다음과 같은 매개효과 가설을 설정하였다.
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가설 7. 공감과 회복력은 진성리더십과 간호사들의 고객지향성과의 관계를 매

개할 것이다.

가설 8. 공감과 회복력은 진성리더십과 간호사들의 서비스 OCB와의 관계를

매개할 것이다.
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제2절 변수의 조작적 정의와 측정

1. 진성리더십

진성리더십을 발휘하는 리더를 진성리더라고 보는데 진성리더는 진정성을 기

반으로 리더 스스로 자신에 대해 잘 이해하고 자신의 가치, 신념에 따라 행동하

는 리더이며(Avolio & Gardner, 2005) 변하지 않는 북극성을 설명할 수 있는 진

북(true north)을 추구하는 리더(George & Sims, 2007)이다. 이러한 진성리더는

윤리적, 도덕적 가치를 바탕으로 조직구성원들과 협력적 관계를 구축하고, 말과

행동의 일치로서 존재의 이유, 실천, 자신의 역할을 통합해 나간다(윤정구, 2015).

이를 토대로 본 연구에서 진성리더십은 리더가 ‘높은 도덕적 가치와 명확한

삶의 비전에 따라 일관되고 윤리적으로 행동하는 정도’로 조작적으로 정의하였

다. 진성리더십을 구성요소에 대하여 여러 연구자들이 일치된 견해가 나타나지는

않지만 가장 중요한 것은 자기인식과 자기규제이며 자기규제 측면에서 자기규제

를 별도로 한 후 관계적 투명성과 균형잡힌 정보처리를 포함한다(Luthans &

Avolio, 2003).

Gardner와 동료들(2005)은 진성리더십에서 핵심적인 구성 개념이 자기인식과

자기규제라고 주장하였으며, 국내 연구(최우재․조윤형, 2013; 정예지 등, 2012)에

서도 자기인식과 자기규제를 중심으로 진성리더십을 살펴보고 있어 본 연구에서

도 자기인식과 자기규제로 진성리더십을 구성하였다.

자기인식은 리더로서 자신의 사명과 비전, 가치를 인식하고, 스스로의 정체성

을 확인해 가는 과정을 말한다. 자기규제는 리더 스스로 자신이 세운 가치와 기

준을 현실 상황에 적용하여 그 차이를 줄이기 위해 통제하는 과정으로 이상적

자아와 현재 모습사이의 차이(discrepancy)를 줄이기 위해 노력하며 진정한 자아

(true self)를 찾고 자신의 인생목적을 향한 행동과 실천의 의미를 담고 있다

(Shamir & Eilam, 2005). 측정을 위해 Walumbwa et al.(2008), 윤정구(2015)의
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문항을 검토하였으며 최종적으로 국내 상황에 가장 부합하는 윤정구(2015)의 설

문 문항으로 측정하였다. 자기인식 5개 문항, 자기규제 5개 문항 등 총 10개 문

항을 활용하였다.

문 항

자기인식

A1. 자신의 삶의 목적과 사명을 정확하게 인지하고 있다.

A2. 미래에 대한 자신만의 비전을 분명하게 가지고 있다.

A3. 일관된 가치기준을 가지고 성찰한다

A4. 자신의 강점과 약점을 잘 알고 있다.

A5. 다른 사람들이 자신을 어떻게 생각하는 지를 안다.

자기규제

A6. 행동과 신념을 일치시키려 노력한다.

A7. 자신의 신념을 기반으로 의사결정을 한다.

A8. 자신의 가치와 일관되게 행동한다.

A9. 윤리에 어긋나는 일을 하지 않는다.

A10. 말보다는 실천이 앞선다.

<표 3-1> 진성리더십 설문문항

2. 공감

공감은 타인의 고통을 자신의 고통처럼 함께 아파하고 느끼며 경험하는 감정

으로 감정적 이해를 넘어서 행동으로까지 표출하려는 것을 의미한다(Lilius et

al., 2008). 또한 공감은 타인의 고통에 주목하여 이들이 겪고 있는 어려움에 동

감하며 이를 해결하거나 고통을 경감시킬 수 있도록 구체적인 행동을 포함하는

관계적인 과정이다(Kanov, Maitlis, Worline, Dutton, Frost, & Lilius, 2004). 따

라서 공감은 감정적인 이해와 반응인 동감(empathy)을 포함하며 고통을 겪고 있

는 타인에게 물질․정신․수단 등의 지원적인 노력 및 돌봄 등의 행위로 도움을

주는 것이다(Dutton et al., 2006). 공감의 측정은 윤정구(2017)가 제시한 7문항을

활용하였다.
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<표 3-2> 공감 설문문항

문 항

A11. 환자들이 고통을 겪는 것을 보면 두 팔을 걷고 나선다.

A12. 환자들에게 측은지심을 느낀다.

A13. 내 일의 전문성을 통해 고통에 처한 환자들의 문제를 해결 할 수

있다고 믿는다.

A14. 내게 도움이 되는 일 뿐 아니라 환자를 돕는 일을 한다.

A15. 내 전문성을 발휘할 수 있는 일이라면 모르는 환자라고 하더라도

어려운 환자들을 돕는다.

A16. 환자들이 겪는 고통이 남의 고통이라고 생각하지 않는다.

A17. 내 전문성으로 환자들의 고통을 해결하고 있다고 믿는다.

3. 회복력

회복력은 긍정심리자본의 네 가지 하위요소 중 하나이다. 개인이 발전을 추구

하는 긍정적 심리상태를 의미하는 긍정심리자본은 자기 효능감, 낙관주의, 희망

과 회복력으로 구성되어 있으며 본 연구에서는 회복력에 초점을 두었다. 회복력

은 실패나 역경에 직면했을 때 절망하지 않고 참고 견뎌 내 원래의 상태로 되돌

아오거나 그것을 뛰어넘는 것을 의미한다(Luthans, 2002; Luthans et al., 2007).

회복력의 측정은 Luthans et al.(2007)가 긍정심리자본의 측정을 위해 개발한 심

리자본문항(psychological capital questionnaire: PCQ)의 회복력 관련 문항 및 최

용득(2008)이 제시한 문항을 수정 보완하였는데 총 6문항으로 측정하였다.
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<표 3-3> 회복력 설문문항

문 항

A18. 지금 현재 직장에서 꽤 성공한 것으로 스스로 평가한다.

A19. 병원에서 스트레스를 주는 일들을 잘 이겨낸다.

A20. 내가 하고 있는 일의 미래의 전망에 대해 낙관적이다.

A21. 나의 업무분야에서 목표설정을 도울 수 있는 자신감이 있다.

A22. 나의 업무 목표를 달성하기 위해 많은 방법들을 생각해 낸다.

A23. 과거 경험을 토대로 현재의 힘든 시간들을 잘 극복 할 수 있다.

4. 고객지향성

고객지향성은 기업이 추구하는 목표를 달성하기 위하여 목표고객의 니즈와

욕구를 정확히 파악하여 고객에게 만족과 장기적 관계를 위해 고객의 구매의사

결정에 종업원이 도움이 되도록 노력하는 정도를 의미한다(Kotler, 1994; Saxe &

Weitz, 1982). 고객지향성은 마케팅 관점에서 연구되었는데 본 연구의 연구대상

은 간호사이기 때문에 정확한 설문응답을 위해 설문항목 개발 단계에서 고객의

의미가 환자와 환자가족이라는 점을 명시하였다. 측정은 Donovan et al.(2004)에

서 제시한 문항을 수정, 보완하였는데 총 5문항을 활용하였다.

<표 3-4> 고객지향성 설문문항

문 항

B1. 고객(환자/환자가족)이 무엇을 원하는가 듣기 전에 알아서

행동한다.

B2. 고객(환자/환자가족)의 질문에 가능한 정직하게 대답한다.

B3. 고객(환자/환자가족)이 필요로 하는 것 보다 더 많은 것을 주려고

노력한다.

B4. 고객(환자/환자가족)과 친근하고 개인적인 관계를 중요하게

생각한다.

B5. 고객(환자/환자가족)들을 진심으로 도와주려고 한다.
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5. 서비스 OCB

서비스 OCB는 서비스 조직에서 조직구성원들이 고객을 대면하는데 있어서

고객들과의 상호작용에서 규정된 공식적 역할 이상의 자유재량적 행동을 의미한

다(Netemeyer et al., 2005). 서비스 업종 기업의 경우 다른 업종보다 더욱 빈번

하게 고객과의 상호작용이 발생하기 때문에 일반적인 시민행동 대신 서비스에

초점을 맞추어 시민행동의 수행을 별도로 살펴봐야 할 필요가 있다.

<표 3-5> 서비스 OCB 설문문항

문 항

충성

B6. 외부사람들에게 우리 병원이 일하기 좋다고 말한다

B7. 우리 병원의 좋은 점을 다른 사람들에게 이야기 한다

B8. 우리 병원에 대해 긍정적 의지를 보여준다

B9. 우리 병원의 의료 서비스 이용을 친구나 가족에게

권유한다

B10. 우리 병원의 의료기술, 서비스를 홍보한다

서비스

제공

B11. 환자 의료서비스 제공에 대한 가이드라인을 따른다.

B12. 우리병원의 의료서비스 홍보사항을 환자들에게 알린다

B13. 병원 환자의 요구 또는 문제점을 즉각 반영한다

B14. 내가 해야 할 의무사항을 실 수없이 행한다

B15. 업무환경에 영향을 받지않고 고객에 대한 매너를 준수

한다

참여

B16. 동료들에게 환자 의료서비스 개선을 위한 아이디어,

제언을 제시하도록 격려한다

B17. 의료서비스 홍보와 환자와의 대회를 위해 많은 아이

디어를 제시한다

B18. 의료서비스 개선을 위해 건설적인 제언을 한다

B19. 환자의 요구, 문제를 해결하기 위해 창의적인 아이

디어를 제시한다.

B20. 퇴근 후에도 우리 병원의 새로운 의료서비스에 대한

정보를 확인한다
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서비스 OCB는 Bettencourt et al.(2001)이 제시한 15문항을 통해 측정하였으

며, 세부적으로 충성 5문항, 참여 5문항 그리고 서비스 제공 5문항으로 구성되었

다.
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제3절 조사방법과 표본구성

1. 조사방법 및 설문지 구성

본 연구의 실증분석을 위한 설문지는 크게 독립변수, 매개변수 그리고 종속변

수의 3부분으로 구성되어 있으며 주요 내용은 <표 3-6>에 제시되어 있다. 먼저

진성리더십이 독립변수이고 고객지향성과 서비스 OCB가 종속변수 그리고 공감

과 회복력이 매개변수로 이용되었으며, 통제변수는 성별, 연령, 근속년수, 학력,

결혼유무, 직급, 부서원/팀원 수 그리고 지역을 이용하였다.

설문자료의 분석방법은 통계패키지 SPSS를 활용하여 빈도 및 평균과 표준편

차를 확인하였다. 변수의 타당성 검증을 위해 요인분석을 실시하였다. 신뢰성 검

증은 Cronbach's α값을 계산하였다. 요인분석에 있어서 요인의 해를 명확하게

하기 위해 회전을 하였으며 배리맥스(varimax) 방법을 활용하였다.

연구가설 검증을 위해 회귀분석을 실시하였다. 직접효과 가설검증에서 통제변

수들을 포함한 회귀분석을 실시하였으며 매개효과 가설검증은 Baron &

Kenny(1986)의 모델을 적용하였다. 다만 공감과 회복력의 매개효과를 좀 더 명

확하게 하기위해 추가적으로 Sobel 검증도 실시하였다.

본 연구는 전국 주요지역에 거점을 두고 있는 A병원에 근무하고 있는 간호사

들을 대상으로 하였는데 간호사들이 근무하고 있는 각 지역의 A병원에 연구자가

직접 설문지를 배포한 다음 수거하였으며 수거된 설문을 통해 연구가설을 검증

하였다. 설문지 수거와 배포를 위해 광주지역, 서울지역, 부산지역 A병원에 설문

에 대한 허락을 받고 진행하였다.

설문조사는 2회에 걸쳐 이루어졌다. 2019년 6월 말에 1차 설문을 실시하였으

며 9월말에 2차 설문을 실시하였다. 설문조사를 시차를 두고 2회 실시한 이유는

동일방법 편의의 문제를 방지하기 위해서이다. 1차 설문과 2차 설문 모두 동일한

응답자로 부터의 설문을 받아야 하는 관계로 핸드폰 번호 뒷 4자리를 입력하도
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록 하였다.

설문지는 총 400부가 배포되었으며 1차와 2차 설문 모두 핸드폰 뒷 4자리 번호

가 일치하는 설문은 총 228부였다. 연구자가 사전에 허락을 받고 직접 방문하여

수거하였기 때문에 비교적 높은 수거율을 보이고 있었다. 한편 같은 번호로만 응

답하거나 또는 응답하지 않은 문항이 많은 등 불성실하다고 판단되는 8부를 제외

한 220부를 분석에 활용하였다.

변수명 문항수 설문문항 번호

진성리더십
자기인식 5 A1, A2, A3, A4, A5

자기규제 5 A6, A7, A8, A9, A10

공감 7
A11, A12, A13, A14, A15,

A16, A17

회복력 6 A18, A19, A20, A21, A22, A23

고객지향성 5 B1, B2, B3, B4, B5

서비스 OCB

충성 5 B6, B7, B8, B9, B10

서비스제공 5 B11, B12, B13, B14, B15

참여 5 B16, B17, B18, B19, B20

인구통계변수

성별, 연령, 근속년

수, 결혼유무, 학력,

병상수, 직급, 팀원/

부서원수, 지역

9 각 1개 문항

<표 3-6> 설문의 구성

설문의 각 항목에 대하여는 주로 리커트 5점 척도와 명목척도를 이용하였는

데 ‘전혀 아니다’ 1점, ‘아니다’ 2점, ‘보통이다’ 3점, ‘그렇다’ 4점, ‘매우그렇다’에 5

점을 주었다. 인구통계 변수는 성별 등을 명목척도 등을 이용하여 측정하였다.
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본 연구의 설문조사를 위하여 기존 연구결과 및 검증된 설문문항을 중심으로 설

문지를 작성하였다. 다만 본 연구에 맞도록 일부 연구자가 수정하여 구성하였으

며 응답자들이 판단하기에 이해가 잘 되지 않은 경우 수정, 보완을 하기 위해 10

여명의 사전 응답자들에게 설문지를 보여주어 설문문항에 대한 의견을 받아 최

종적으로 수정, 보완된 문항을 이용하였다.

2. 표본분포 결과

설문에 응답한 유효표본의 인구통계 분포는 <표 3-7>에 제시되어 있다. 우선

성별 분포를 살펴보면 남성 7명(3.2%), 여성 213명(96.8%)으로 나타나고 있다.

여성의 비율이 절대적으로 높은 것을 알 수 있다. 최근 들어서 지속적으로 남성

간호사의 비중이 늘고는 있으나 여전히 여성이 많은 편이다.

연령별 분포를 살펴보면 20대 58명(26.4%), 30대 71명(32.3%), 40대 53명

(24.1%), 50대 이상 38명(17.3%)으로 나타났다. 20대부터 50대까지 연령대의 분

포가 고르게 분포되어 있음을 알 수 있다. 평균 연령은 37.8세로 나타났다. 근속

년수별 분포를 살펴보면 1년-5년 70명(32.0%), 6-10년 42명(19.2%), 11-20년 60

명(27.4%), 21년 이상 47명(21.5%)이다. 간호사의 경우 전문직에 있으며 대다수

가 여성임에도 불구하고 근속년수가 20년 이상이 되는 경우도 20% 정도를 차지

하고 있음을 알 수 있다. 평균 근속년수는 12.8년으로 나타났다.

결혼유무별 분포를 살펴보면 기혼 127명(57.7%), 미혼 93명(42.3%) 이다. 학력

별 분포를 살펴보면 대졸이상 181명(83.4%), 전문대졸 이하 36명(16.6%) 이다.

간호사의 경우 전문직 4년제 대학 뿐만 아니라 3년제 대학에서도 간호사 국가고

시를 합격하면 업무를 수행할 수 있는데 3년제 전문대졸의 경우는 20% 미만으

로 나타나고 있다.
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구 분 빈 도 비 율 (%)

성별

남성 7 3.2

여성 213 96.8

연령

20대
58 26.4

30대
71 32.3

40대
53 24.1

50대 이상
38 17.3

근속년수

1-5년 70 32.0

6-10년 42 19.2

11-20년 60 27.4

21년 이상 47 21.5

결혼유무

기혼 127 57.7

미혼 93 42.3

학력

대졸이상 181 83.4

전문대졸 이하 36 16.6

병상수

500병상 이상 83 39.2

500병상 미만 129 60.8

직급

부서장급 24 11.1

부서원급 196 88.9

부서원/팀원수

15명 이상 79 37.8

14명 이하 130 62.2

지역

광주 157 71.4

광주 외(서울/부산) 63 28.6

<표 3-7> 인구통계 분포

주) 인구통계변수별 빈도의 합과 표본수(n=220)의 차이는 결측 값임.

병상수별 분포를 살펴보면 500병상 이상 83명(39.2%), 500병상 미만 129명

(60.8%)로 나타났다. 일반적으로 병원의 규모를 파악할 때 조직구성원들의 숫자

또는 병상수를 기준으로 한다. A병원의 규모를 고려해 보면 다소 차이가 나고

있다는 것을 알 수 있다. 직급별 분포를 살펴보면 부서장급(책임/수간호사 등)
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24명(11.1%), 부서원급 196명(88.9%)으로 나타났다. 부서원/팀원수별 분포를 살펴

보면 15명 이상 79명(37.8%), 14명 이하 130명(62.2%) 이며 평균 부서원/팀원 수

는 15.6명이다. 마지막으로 지역별 분포를 살펴보면 광주 157명(71.4%), 광주 외

(서울/부산 등) 63명(28.6%)이다.

한편 실증분석에 있어서 본 연구에서는 수간호사, 간호팀장 등 부서장급을 제

외하고 분석을 실시하였다. 왜냐하면 본 연구의 경우 진성리더십에 있어서 부서장

급에 대한 인식으로 측정하였으므로 부서장급이 이를 측정하게 되면 분석수준이

조직수준으로 되는 관계로 분석수준의 문제가 발생하기 때문이다. 따라서 직급에

서 부서장급을 제외하고 부서원 급인 간호사만을 대상으로 분석 하였으며 최종적

으로 196부의 설문지를 활용하였다.
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제Ⅳ장 실증분석 결과

제1절 타당도와 신뢰도 검증

1. 타당도 검증

본 연구에서 설정한 변수들의 타당성과 신뢰성을 검토하였다. 먼저 타당성은

측정도구가 측정하고자 하는 개념이나 속성을 얼마나 정확하게 측정하였는가를

의미한다. 타당성을 평가하는 방법은 개념 타당성, 기준관련 타당성, 내용 타당성

등 으로 나눌 수 있다. 개념타당성을 검증하는 통계적인 방법으로 흔히 요인분석

이 사용되고 있는데 본 연구에서는 변수의 개념타당성 검정을 위해 요인분석을

실시하였다.

먼저 요인분석은 2번 구분하여 실시하였다. 독립변수로 설정한 진성리더십,

매개변수로 설정한 공감, 회복력에 대한 요인분석을 실시하였으며, 이 후 종속변

수로 설정한 고객지향성과 서비스 OCB의 요인분석을 실시하였다. 진성리더십과

공감, 회복력에 대한 요인분석 결과는 <표 4-1>과 같다. 분석결과 3개의 요인으

로 명확하게 구분되는 것을 알 수 있다. 진성리더십의 하위변수인 자기인식과 자

기규제가 하나의 요인으로 묶였으며 공감, 회복력도 각각 별도의 요인구조를 갖

는 것을 알 수 있다. 각각 변수들의 요인적재치도 .6 이상으로 나타나고 있다.

다음으로 종속변수로 설정한 고객지향성, 서비스 OCB의 요인분석을 실시하였

으며 분석결과를 <표 4-2>에 제시되어 있다. 분석결과 4개의 요인으로 구분되고

있는데 서비스 OCB가 3개의 하위요인으로 구분되는 것으로 나타났다. 요인적재

치도 .5 이상으로 나타나고 있다.
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설문 문항

요인1

진성

리더십

요인2

회복력

요인3

공감

A1. 자신의 삶의 목적과 사명을 정확하게 인지 .750 .259 .088

A2. 미래에 대한 자신만의 비전을 분명히 가짐 .757 .228 .124

A3. 일관된 가치기준을 가지고 성찰 .817 .117 .169

A4. 자신의 강점과 약점을 잘 알고 있음 .749 .019 .212

A5. 다른 사람들이 자신을 어떻게 생각하는지 앎 .704 -.076 .095

A6. 행동과 신념을 일치시키려 노력 .837 .178 .089

A7. 자신의 신념을 기반으로 의사결정 .782 .295 .026

A8. 자신의 가치와 일관되게 행동 .786 .079 .192

A9. 윤리에 어긋나는 일을 하지 않음 .715 .103 .214

A10. 말보다는 실천 .722 -.072 .212

A11. 환자들이 고통을 겪는 것을 보면 두 팔을

걷고 나섬
.268 .236 .655

A12. 환자들에게 측은지심을 느낌 .175 .066 .658

A13. 내 일의 전문성을 통해 고통에 처한 환자

들의 문제를 해결 할 수 있다고 믿음
.156 .099 .609

A14. 내게 도움이 되는 일 뿐 아니라 환자를 돕는

일을 함
.101 .221 .724

A15. 내 전문성을 발휘할 수 있는 일이라면 모르

는 환자라고 하더라도 어려운 환자를 도움
.120 .183 .729

A16. 환자들이 겪는 고통이 남의 고통이라고 생각

하지 않음
.086 .248 .617

A17. 내 전문성으로 환자들의 고통을 해결하고

있다고 믿음
.130 .165 .600

A18. 지금 현재 직장에서 꽤 성공한 것으로 스스

로 평가
-.048 .628 .299

A19. 병원에서 스트레스를 주는 일들을 잘 이김 .092 .768 .131

A20. 내가 하고 있는 일의 미래의 전망에 대해 낙

관적임
.099 .740 .298

A21. 업무분야에서 목표설정을 도울 자신감 있음 .162 .806 .147

A22. 업무 목표 달성을 위해 많은 방법들을 생각 .196 .759 .198

A23. 과거 경험을 토대로 현재의 힘든 시간들을 잘

극복
.175 .809 .174

<표 4-1> 진성리더십, 공감, 회복력 요인분석 결과
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설문 문항

서비스 OCB
요인4

고객

지향성

요인1

서비스

제공

요인2

충성

요인3

참여

B1. 고객(환자/환자가족)이 무엇을 원하는가

듣기 전에 알아서 행동

.145 .041 .230 .582

B2. 고객(환자/환자가족)의 질문에 가능한

정직하게 대답

.073 -.063 .213 .706

B3. 고객(환자/환자가족)이 필요로 하는 것

보다 더 많은 것을 주려고 노력

.239 .134 -.033 .733

B4. 고객(환자/환자가족)과 친근하고 개인적인

관계를 중요하게 생각

.091 .129 -.227 .664

B5. 고객(환자/환자가족)들을 진심으로 도와

주려고 함

.099 .133 .053 .721

B6. 외부사람들에게 우리 병원이 일하기

좋다고 함

.106 .718 .099 .174

B7. 우리 병원의 좋은 점을 다른 사람들에게

이야기

.073 .811 .218 .202

B8. 우리 병원에 대해 긍정적 의지를 보임
.168 .812 .321 .164

B9. 우리 병원의 의료 서비스 이용을 친구나

가족에게 권유

.358 .683 .135 -.025

B10. 우리 병원의 의료기술, 서비스를 홍보
.324 .649 .221 -.073

B11. 환자 의료서비스 제공에 대한 가이드

라인 준수

.186 .363 .695 .152

B12. 우리병원의 의료서비스 홍보사항을

환자들에게 알림

.394 .437 .549 -.053

B13. 병원 환자의 요구 또는 문제점을 즉각

반영

.082 .363 .742 -.013

B14. 내가 할 의무사항을 실수 없이 함
.128 .054 .820 .062

B15. 업무환경에 영향을 받지않고 고객에

대한 매너를 준수

.359 .326 .504 .175

B16. 동료들에게 환자 의료서비스 개선을

위한 아이디어, 제언 제시를 격려

.586 .342 .305 .150

B17. 의료서비스 홍보와 환자와의 대회를

위해 많은 아이디어를 제시

.847 .178 .121 .238

B18. 의료서비스 개선 위한 건설적인 제언
.816 .213 .166 .208

B19. 환자의 요구, 문제를 해결하기 위해

창의적인 아이디어 제시

.800 .158 .244 .163

B20. 퇴근 후에도 우리 병원의 새로운 의료

서비스에 대한 정보 확인

.809 .127 .014 .113

<표 4-2> 고객지향성, 서비스 OCB 요인분석 결과
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2. 신뢰도 검증

여러 설문항목으로 측정된 이론변수 즉, 측정개념의 경우 측정항목들이 해당

이론변수를 적절하게 반영하였는가와 관련하여 신뢰도를 평가할 필요가 있다

(Churchill, 1985). 척도의 신뢰도는 한 대상을 유사한 측정도구로 여러 번 측정

하거나 한 가지 측정도구로 반복 측정했을 때 일관성 있는 결과를 산출하는 정

도에 관련된다.

즉, 일관성 있는 결과가 산출될수록 그 척도(혹은 측정치)의 신뢰도가 높다.

척도의 신뢰도를 평가하는 방법에는 내적일관성 등이 있는데, 그 중 가장 많이

사용되는 방법은 내적일관성에 의한 방법이다(Carmines & Zeller, 1979). 내적일

관성에 의한 척도의 신뢰도 평가방법은 Cronbach's α계수를 살펴보는데 .8에서

.9이상이면 높은 신뢰도를 보이며 .6 이상이면 수용할 만하다(채서일, 1997).

타당도 분석결과를 토대로 신뢰도 분석을 실시하였다. 다만 진성리더십과 서

비스 OCB의 경우 각 하위변수 별로 구분하지 않고 하나의 변수로 하여 신뢰도

분석을 실시하였다. 진성리더십은 하위변수들의 영향력을 종합된 개념으로 살펴

봐야 하며 서비스 OCB의 경우 역시 요인분석 결과 하위 3가지 요인으로 구분되

었다고 하더라도 전체적인 서비스 OCB 전체를 살펴보는 것이 필요하다고 판단

하였기 때문이다. 분석결과는 <표 4-3>에 제시되어 있는데 모든 변수들의 신뢰

계수가 .7 이상으로 나타나고 있어 신뢰도 기준이 충족되었음을 알 수 있다.
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구분 변수명 Cronbach's α

독립변수 진성리더십 .931

매개변수
공감 .819

회복력 .883

종속변수
고객지향성 .746

서비스 OCB .914

<표 4-3> 신뢰도 분석 결과
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제2절 기술통계량과 상관관계

1. 변수들의 평균과 표준편차

타당도와 신뢰도를 기준으로 본 연구에서 설정한 변수들의 평균과 표준편차

인 기술통계량을 살펴보면 <표 4-4>와 같다. 변수들의 평균값에 있어서 진성리

더십은 3.988로 나타났다. 매개변수인 공감과 회복력의 경우 공감은 3.719, 회복

력은 3.571으로 나타나고 있어 공감이 다소 높은 값을 보이고 있었다. 종속변수

인 고객지향성과 서비스 OCB의 경우 고객지향성은 3.780, 서비스 OCB는 3.626

으로 나타났다. 표본으로 설정한 간호사들의 경우 자신의 역할행동인 고객지향성

이 다소 높은 반면에 역할 외 행동으로 환자인 고객을 위한 서비스 OCB의 경우

는 상대적으로 낮은 값을 보이고 있음을 알 수 있었다.

구 분 변수명 평균 표준편차

독립변수 진성리더십 3.988 .543

매개변수
공감 3.719 .467

회복력 3.571 .600

종속변수
고객지향성 3.780 .414

서비스 OCB 3.626 .471

<표 4-4> 기술통계량 분석 결과
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2. 변수들의 상관관계

변수들의 상관관계 결과는 <표 4-5>에 제시되어 있다. 분석결과를 살펴보면

독립변수인 진성리더십은 매개변수인 공감(r=.386, p<.001), 회복력(r=.352,

p<.001)과 유의미한 정(+)의 상관관계를 보이고 있었다. 또한 진성리더십은 종속

변수인 고객지향성(r=.200, p<.01)과 유의미한 정(+)의 상관관계를 보이고 있었

다. 반면에 서비스 OCB(r=.072, n.s)와는 유의미한 상관관계가 나타나지 않았다.

<표 4-5> 변수들의 상관관계 결과

구 분 1 2 3 4 5 6 7 8 9 10 11 12

1. 성별 1.000
　 　 　 　 　 　 　 　 　 　 　

2. 연령 -.078 1.000
　 　 　 　 　 　 　 　 　 　

3. 근속

년수

-.100 .911

***

1.000
　 　 　 　 　 　 　 　 　

4. 결혼

유무

-.080 .642

***

.582

***

1.000
　 　 　 　 　 　 　 　

5. 학력 -.026 -.114 -.055 -.153

*

1.000
　 　 　 　 　 　 　

6. 병상수 .115 -.042 -.021 .039 .035 1.000
　 　 　 　 　 　

7. 부서/

팀원수

.113 -.150

*

-.141 -.062 .045 .228

**

1.000
　 　 　 　 　

8. 지역 .090 .189

**

.114 .225

**

.001 -.022 -.352

***
1.000 　 　 　 　

9. 진성

리더십

.090 -.079 -.134 -.080 .018 .014 .126 -.129
1.000 　 　 　

10. 공감 -.012 -.048 -.071 -.048 -.023 .025 .062 -.081 .386

***
1.000 　 　

11. 회복력 .003 -.067 -.058 -.070 .069 -.203

**

-.114 .017 .352

***

.505

***
1.000 　

12. 고객

지향성

.025 .168

*

.134 .186

**

-.004 .158

*

.107 .008 .200

**

.266

***

.190

**
1.000

13. 서비스

-OCB

.148

*

.218

**

.167

*

.221

**

-.024 .108 .087 .010 .072 .111 .050 .276

***

주1) *: p<.05, **: p<.01, ***: p<.001

주2) 통제변수 중 연령, 근속년수는 실제 값, 다른 변수들은 다음과 같이 더미처리(성별: 남

성 1 여성 0, 결혼유무: 기혼 1 미혼 0, 학력: 대졸이상 1 전문대졸이하 0, 병상수: 500

병상 이상 1 500병상 미만 0, 부서원/팀원수: 15인 이상 1 14명 이하 0, 지역: 광주 1 광

주 외 0)
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매개변수인 공감은 종속변수인 고객지향성(r=.266, p<.001)과 서비스

OCB(r=.111, p<.05)와 유의미한 정(+)의 상관관계를 보이고 있었다. 반면에 매개

변수인 회복력은 종속변수인 고객지향성(r=.190, p<.01)과 유의미한 정(+)의 상관

관계를 보이고 있었다. 반면에 서비스 OCB(r=.050, n.s)와는 유의미한 상관관계

가 나타나지 않았다.
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제3절 실증분석 결과

1. 직접효과 가설검증

이론적 배경과 연구가설을 토대로 진성리더십이 고객지향성과 서비스 OCB에

미치는 직접효과 가설 검증을 위해 회귀분석을 실시하였다. 인구통계 변수들을

통제변수로 설정하였으며 진성리더십을 독립변수로 설정하였다. 고객지향성과 서

비스 OCB는 종속변수로 설정하여 분석을 실시하였다. 인구통계 변수들은 더미

(dummy) 처리하였다.

특히 인구통계 변수 중 개인수준의 변수들인 성별, 연령, 근속년수, 결혼유무,

학력 이외에 병상수로 측정한 병원의 규모, 부서원/팀원 수, 그리고 지역을 통제

할 필요가 있다고 보았다. 그 이유는 본 연구의 표본으로 설정한 A병원의 경우

병원별로 병상수가 큰 차이를 보이며 부서원/팀원 수에 있어서도 차이를 보이고

있어서 시스템 및 조직구성원들 간의 상호작용의 격차가 발생하고 있다.

진성리더십의 경우 리더와 조직구성원들의 상호작용이 중요하므로 규모를 고

려하여 병상수와 부서원/팀원수의 통제가 있어야만 보다 명확한 결과를 얻을 수

있다. 또한 지역별 차이도 통제해야만 하는데 본 연구의 표본인 A병원은 각 광

역시에 소재하고 있는데 주요 표본을 광주지역과 광주 외 지역인 서울/부산 등

으로 구분하였다. 광주 외 지역인 서울과 부산의 경우 주거여건, 근무여건 뿐만

아니라 리더와 부서원들의 상호작용에 있어서도 상당한 격차가 발생되므로 지역

별 차이에 따른 진성리더십 영향력 차이를 통제할 필요가 있기 때문이다.

회귀분석 결과는 다음의 <표 4-6>에 제시되어 있으며 표준화된

(standardized) 회귀계수를 제시하였다. 가설검증은 M2, M4로 확인하였다. 분석

결과 진성리더십은 고객지향성의 유의미한 정(+)의 영향력을 보이는 것으로 나

타났다(beta=.176, p<.05). 그러나 서비스 OCB에는 유의미한 영향력이 나타나지

않았다(beta=.030, n.s). 결국 리더의 진성리더십 발휘는 간호사들의 고객지향성을
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높일 수 있다는 것이며 고객지향성의 중요한 선행변수로서 진성리더십이 의미

있다는 것을 나타내준다. 이와 같은 결과를 토대로 진성리더십이 간호사들의 고

객지향성을 높인다는 가설 1은 지지된 반면에 진성리더십이 간호사들의 서비스

OCB를 높인다는 가설 2는 지지되지 못하였다.

종속변수

독립변수

고객지향성 서비스 OCB

M1 M2 M3 M4

통제변수

성별
.012 -.003 .156* .154*

연령
.170 .114 .323 .313

근속년수
-.042 .024 -.197 -.186

결혼유무
.099 .103 .128 .128

학력
.056 .049 .038 .037

병상수
.115 .120 .067 .068

부서원/팀원 수
.118 .108 .055 .053

지역
.002 .028 -.036 -.031

이론변수

진성리더십
.176* .030

R2 .071 .100 .091 .092

△R2 .029* .010

F-Value 1.628 2.089* 2.125* 1.897

<표 4-6> 진성리더십이 고객지향성과 서비스 OCB에 미치는 영향

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

주2) 통제변수 중 연령, 근속년수는 실제 값, 다른 변수들은 다음과 같이 더미처리(성별: 남

성 1 여성 0, 결혼유무: 기혼 1 미혼 0, 학력: 대졸이상 1 전문대졸이하 0, 병상수: 500

병상 이상 1 500병상 미만 0, 부서원/팀원수: 15인 이상 1 14명 이하 0, 지역: 광주 1

광주 외 0)

진성리더십이 매개변수인 공감과 회복력에 미치는 영향력을 살펴봤으며 분석

결과는 <표 4-7>에 제시되어 있다. 분석결과를 살펴보면 진성리더십은 공감에
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유의미한 정(+)의 영향력을 보이는 것으로 나타났다(beta=.334, p<.001). 또한 회

복력에도 유의미한 정(+)의 영향력을 보이는 것으로 나타났다(beta=.355, p<.001).

진성리더십 발휘는 간호사들의 공감을 높일 수 있으며 회복력을 향상시킬 수 있

다는 것을 알 수 있다.

리더의 진정성을 기반으로 한 리더십 영향력은 간호사들에게 환자에 대한 공

감을 높일 수 있으며 자신이 하는 간호업무에서 오는 과중한 부담을 극복할 수

있는 원동력이 된다는 것을 의미하고 있다. 이와 같은 결과를 토대로 진성리더십

이 간호사들의 공감을 높인다는 가설 3과 진성리더십이 간호사들의 복원력을 높

인다는 가설 4 역시 지지되었다.

종속변수

독립변수

공감 회복력

M5 M6 M7 M8

통제변수

성별
-.022 -.051 .033 .002

연령
.137 .029 -.130 -.245

근속년수
-.179 -.053 .049 .183

결혼유무
-.041 -.034 -.030 -.022

학력
.011 -.004 .088 .072

병상수
.001 .011 -.217** -.206**

부서원/팀원 수
.017 -.003 -.103 -.124

지역
-.078 -.029 -.030 .021

이론변수

진성리더십
.334*** .355***

R2 .018 .122 .037 .156

△R2 .105*** .118***

F-Value .380 2.614** 1.863 4.661***

<표 4-7> 진성리더십이 공감과 회복력에 미치는 영향

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

주2) 통제변수 중 연령, 근속년수는 실제 값, 다른 변수들은 다음과 같이 더미처리(성별: 남

성 1 여성 0, 결혼유무: 기혼 1 미혼 0, 학력: 대졸이상 1 전문대졸이하 0, 병상수: 500

병상 이상 1 500병상 미만 0, 부서원/팀원수: 15인 이상 1 14명 이하 0, 지역: 광주 1

광주 외 0)
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한편 공감과 회복력이 고객지향성과 서비스 OCB에 미치는 영향력을 살펴보

았다. 분석결과는 <표 4-8>에 제시되어 있다. 먼저 고객지향성에 미치는 영향력

에 있어서 공감과 회복력은 모두 고객지향성에 유의미한 정(+)의 영향력을 보이

는 것으로 나타났다(beta=.145, p<.05; beta=.162, p<.05). 간호사들의 환자에 대한

공감이 높아질수록 고객지향성 또한 높아진다는 것을 알 수 있으며 과중한 부담

을 극복할 수 있는 회복력 또한 고객지향성을 높일 수 있다는 것을 알 수 있었

다.

종속변수

독립변수

고객지향성 서비스 OCB

M9 M10 M11 M12

통제변수

성별
.012 .010 .156* .156*

연령
.170 .172 .323 .324

근속년수
-.042 -.024 -.197 -.192

결혼유무
.099 .110 .128 .131

학력
.056 .041 .038 .033

병상수
.115 .150 .067 .079

부서원/팀원 수
.118 .133 .055 .060

지역
.002 .018 -.036 -.031

이론변수

공감
.145* .044

회복력
.162* .057

R2 .071 .140 .091 .098

△R2 .069** .007

F-Value 1.628 2.738** 2.125* 1.832

<표 4-8> 공감과 회복력이 고객지향성과 서비스 OCB에 미치는 영향

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

주2) 통제변수 중 연령, 근속년수는 실제 값, 다른 변수들은 다음과 같이 더미처리(성별: 남

성 1 여성 0, 결혼유무: 기혼 1 미혼 0, 학력: 대졸이상 1 전문대졸이하 0, 병상수: 500

병상 이상 1 500병상 미만 0, 부서원/팀원수: 15인 이상 1 14명 이하 0, 지역: 광주 1

광주 외 0)

반면에 서비스 OCB에 미치는 영향력에 있어서 공감과 회복력은 모두 서비스

OCB에 유의미한 영향력을 보이지 못하는 것으로 나타났다(beta=.044, n.s;
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beta=.057, n.s). 서비스 OCB의 경우 간호사들의 역할 외 행동차원인데 공감, 회

복력의 증가가 서비스 OCB 향상으로는 이어지지 않는다는 것을 알 수 있다. 이

와 같은 결과를 토대로 공감과 회복력이 간호사들의 고객지향성을 높인다는 가

설 5는 지지되고 있은 반면에 공감과 회복력이 간호사들의 서비스 OCB를 높인

다는 가설 6은 지지되지 못하였다.

2. 매개효과 가설검증

본 연구에서 설정한 진성리더십이 고객지향성과 서비스 OCB에 미치는 영향

력에 있어서 공감과 회복력의 매개효과 가설검증은 Baron & Kenny(1986)의 3단

계 회귀분석을 토대로 하였다. 매개효과 분석결과는 <표 4-9>에 제시되어 있는

데 Baron & Kenny(1986)의 모델을 토대로 분석함에 있어서 첫 단계인 진성리더

십이 고객지향성과 서비스 OCB에 미치는 직접효과 결과인 <표 4-6>과 둘째 단

계인 진성리더십이 공감과 회복력에 미치는 영향력 결과인 <표 4-7>을 참고해

야 한다.

먼저 진성리더십이 고객지향성에 미치는 영향력에 대한 공감의 매개효과를

살펴보았다. <표 4-6>에서 진성리더십은 고객지향성에 유의미한 정(+)의 영향력

이 나타나고 있으며(beta=.176, p<.05) 또한 <표 4-7>에서 매개변수인 공감에도

유의미한 정(+)의 영향력이 나타나고 있어(beta=.334, p<.001) 첫째와 둘째 단계

를 모두 충족하고 있다.

<표 4-9>에서 제시된 바와 같이 진성리더십과 공감을 모두 투입하여 분석한

결과 진성리더십은 유의미한 영향력이 나타나지 않고 있는(beta=.111, n.s) 반면

에 매개변수인 공감은 유의미한 정(+)의 영향력이 나타나고 있어(beta=.195,

p<.05) 셋째 조건도 충족하고 있었다. 이를 토대로 공감은 진성리더십과 고객지

향성과의 관계를 매개하고 있는 것을 알 수 있는데 특히 독립변수의 직접적 영

향력이 유의미하지 않은 관계로 완전매개 역할을 하고 있다는 것을 확인하였다.



- 74 -

다음으로 진성리더십이 고객지향성 미치는 영향력에 대한 회복력의 매개효과

를 살펴보았다. <표 4-6>에서 진성리더십은 고객지향성에 유의미한 정(+)의 영

향력이 나타나고 있으며(beta=.176, p<.05) 또한 <표 4-7>에서 매개변수인 회복

력에도 유의미한 정(+)의 영향력이 나타나고 있어(beta=.355, p<.001) 첫째와 둘

째 단계를 모두 충족하고 있다.

<표 4-9>에서 제시된 바와 같이 진성리더십과 회복력을 모두 투입하여 분석

한 결과 진성리더십은 유의미한 영향력이 나타나지 않고 있는(beta=.103, n.s) 반

면에 매개변수인 회복력은 유의미한 정(+)의 영향력이 나타나고 있어(beta=.206,

p<.05) 셋째 조건도 충족하고 있었다. 이를 토대로 회복력 또한 진성리더십과 고

객지향성과의 관계를 매개하고 있는 것을 알 수 있으며 완전매개 역할을 하고

있다는 것을 확인하였다. 이러한 결과를 토대로 진성리더십과 고객지향성과의 관

계를 공감과 회복력이 매개한다는 가설 7은 지지되었다.

진성리더십이 서비스 OCB에 미치는 영향력에 대한 공감의 매개효과를 살펴

보았다. <표 4-6>에서 진성리더십은 서비스 OCB에 유의미한 영향력이 나타나

지 않고 있지만(beta=.030, n.s) <표 4-7>에서 매개변수인 공감에는 유의미한 정

(+)의 영향력이 나타나고 있어(beta=.334, p<.001) 첫 단계는 충족되지 못하고 둘

째 단계만 충족하고 있다.

<표 4-9>에서 제시된 바와 같이 진성리더십과 공감을 모두 투입하여 분석한

결과 진성리더십과 공감 모두 유의미한 영향력이 나타나지 않고 있어(beta=.006,

n.s; beta=.072, n.s) 셋째 단계 역시 충족하지 못하였다. 이를 토대로 진성리더십

이 서비스 OCB에 미치는 영향력을 공감이 매개하지는 못하고 있다는 것을 알

수 있다.

마지막으로 진성리더십이 서비스 OCB에 미치는 영향력에 대한 회복력의 매

개효과를 살펴보았다. <표 4-6>에서 진성리더십은 서비스 OCB에 유의미한 영

향력이 나타나지 않고 있지만(beta=.030, n.s) <표 4-7>에서 매개변수인 회복력

에는 유의미한 긍정적 영향력이 나타나고 있어(beta=.355, p<.001) 첫 단계는 충

족되지 못하고 둘째 단계만 충족하고 있다.
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종속변수

독립변수

고객지향성 서비스 OCB

M13 M14 M15 M16 M17 M18

통제변수

성별
.012 .007 -.004 .156* .157* .154*

연령
.170 .108 .164 .323 .311 .333

근속년수
-.042 .034 -.014 -.197 -.182 -.201

결혼유무
.099 .109 .107 .128 .131 .130

학력
.056 .049 .034 .038 .037 .031

병상수
.115 .118 .163 .067 .067 .084

부서원/팀원 수
.118 .109 .134 .055 .054 .063

지역
.002 .033 .023 -.036 -.029 -.033

이론변수

진성리더십
.111 .103 .006 .002

매개변수

공감
.195* .072

회복력
.206* .081

R2 .071 .133 .134 .091 .096 .097

△R2 .062** .063** .005 .006

F-Value 1.628 2.586* 2.601* 2.125* 1.789 1.804

<표 4-9> 공감과 회복력의 매개효과 분석 결과

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

주2) 통제변수 중 연령, 근속년수는 실제 값, 다른 변수들은 다음과 같이 더미처리(성별: 남

성 1 여성 0, 결혼유무: 기혼 1 미혼 0, 학력: 대졸이상 1 전문대졸이하 0, 병상수: 500

병상 이상 1 500병상 미만 0, 부서원/팀원수: 15인 이상 1 14명 이하 0, 지역: 광주 1 광

주 외 0)

<표 4-9>에서 제시된 바와 같이 진성리더십과 회복력을 모두 투입하여 분석

한 결과 진성리더십과 회복력 모두 유의미한 영향력이 나타나지 않고 있어

(beta=.002, n.s; beta=.081, n.s) 셋째 단계 역시 충족하지 못하였다. 이를 토대로

진성리더십이 서비스 OCB에 미치는 영향력을 회복력이 매개하지는 못하고 있다

는 것을 알 수 있다. 이러한 결과를 토대로 진성리더십과 서비스 OCB와의 관계

를 공감과 회복력이 매개한다는 가설 8은 지지되지 못하였다.

진성리더십이 고객지향성, 서비스 OCB에 미치는 영향력에 있어서 공감과 회
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복력의 매개효과를 좀 더 명확하게 하기 위해 Sobel 검증을 실시하였다. Sobel

검증결과 진성리더십이 고객지향성에 미치는 영향력에 있어서 공감(Sobel

z=2.218, p<.05)과 회복력(Sobel z=3.035, p<.01)이 매개한다는 것을 확인하였다.

매개변수 경 로
Sobel z값

공감
진성리더십 → 공감 → 고객지향성

2.218*

진성리더십 → 공감 → 서비스 OCB
1.001

회복력
진성리더십 → 회복력 → 고객지향성

3.035**

진성리더십 → 회복력 → 서비스 OCB
.965

주) * : p<.05, ** : p<.01, *** : p<.001
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제Ⅴ장 결 론

제1절 연구결과 요약 및 의의

본 연구는 진성리더십이 조직구성원의 고객지향성과 서비스 OCB에 미치는

영향과 관련하여 조직구성원의 인지 및 정서적 프로세스 관점에서 공감과 회복

력의 매개효과를 규명하는 것을 연구목적으로 하였다. 연구목적의 달성을 위해

진성리더십, 고객지향성과 서비스 OCB, 공감과 회복력에 대한 기존 문헌연구를

바탕으로 연구모형과 가설을 설정하였으며 문헌연구를 바탕으로 타당성이 확보

된 설문문항을 통해 설문지를 구성하였다.

본 연구의 연구대상은 병원에 근무 중인 간호사이며, 설문조사를 통해 확보된

자료를 바탕으로 가설검증을 위한 실증분석을 수행하였다. 간호사들에게 있어서

진성리더십은 더욱 중요성을 갖고 있는데 이러한 이유는 간호업무와 같은 환자

를 돌보는 직업군의 경우 리더와 빈번한 상호작용을 필요로 하는 직업군으로 특

히 진성리더십이 리더와 구성원들 간의 깊은 이해 등이 필요하기 때문이다. 따라

서 진성리더십 발휘에 대한 상황적 맥락을 잘 반영할 수 있다고 판단하였다.

본 연구의 분석결과와 의의를 살펴보면 다음과 같다.

첫째, 진성리더십은 간호사들의 고객지향성에 긍정적인 영향을 미치는 것으로

나타났다. 진성리더는 진정성을 바탕으로 스스로의 사명에 도달하기 위해 노력하

는 과정에서 조직구성원들의 진정성 계발 뿐만 아니라 자신이 속해있는 조직과

조직구성원을 포함한 모두의 성공과 발전에 바람직하고 긍정적인 역할을 미친다

(윤정구, 2015).

이러한 진성리더의 모습은 조직구성원에게 긍정적인 자기개념의 형성 뿐만

아니라 상대방의 전반적 가치를 이해하고 수용하기 위한 노력을 하게 돕는다

(Kernis, 2003). 따라서 고객을 대면할 때도 진실하고, 상호관계에서 거짓 없는
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관계를 추구하고자 할 것이고 장기적, 점진적인 고객만족 증진의 목표를 위해 종

사하여 고객지향성이 증가할 것이라는 점을 알 수 있다(Day & Wensley, 1988).

둘째, 진성리더십은 간호사들의 공감과 회복력 향상에 긍정적인 영향을 미치

는 것으로 나타났다. 진성리더십은 리더와의 동일시를 통해 조직구성원들의 자아

인식과 자기조절 프로세스에 긍정적인 영향을 미친다. 따라서 진성리더의 영향력

을 수용할수록 진실한 감정을 억누르거나 거짓된 감정을 표현하는 것이 아닌, 진

정성있는 마음으로 타인의 감정과 상황을 인지하고, 함께 느끼며 받아들이게 된

다는 기존 연구와 동일한 결과를 확인할 수 있었다(Avolio & Gardner, 2005).

또한 긍정조직학 관점에서 긍정적 행동은 사회적 전염성을 가지고 있다

(Luthans & Avolio, 2007). 따라서 진성 리더는 조직구성원에게 자신의 진실 된

생각과 감정을 표현하는 관계적 투명성을 통해 신뢰를 형성하고, 내재화된 도덕

적 관점을 통해 역경, 불확실성, 실패 혹은 긍정적이지만 커다란 부담을 주는 변

화에 회복력을 높인다.

진성리더는 또한 조직구성원의 공감에 긍정적인 역할을 미친다. 간호사들이

수행해야 하는 환자와의 대면은 긴장감을 유발할 수 있고, 종종 서비스 제공을

위해 요구되는 감정을 자아낼 것을 요구받기 때문에 직무스트레스를 유발하거나

직무 만족을 감소시키는 요인이 될 수 있다.

진성리더는 조직구성원의 자아 인식과 자기조절 프로세스에 영향을 미치며,

진성리더십의 영향력을 통해 있는 그대로의 자신을 바라보는 과정에서 자신의

모습 뿐만 아니라 다른 사람의 상처, 괴로움을 알아차리고, 고통에 응답하게 될

것이다. 이와 같은 결과는 진성리더십이 업무상황에서 느끼는 감정을 수용하고

표현하는 방법에 있어 보다 긍정적인 방향으로 인식을 전환하기 위한 조직구성

원들의 노력에 긍정적인 영향을 미친다는 것을 알려준다.

셋째, 공감과 회복력은 진성리더십과 고객지향성의 관계를 매개하는 것을 확

인할 수 있었다. 리더가 보여주는 진정성, 자신에 대한 깊은 믿음은 조직구성원

의 회복력에 영향을 미치기 때문에 조직이 요구하는 가치에 따라 유연하게 대응
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할 것이라는 점을 검증하였다(Coutu, 2002). 또한 공감 정도에 긍정적인 영향을

미치는데, 공감역량을 갖춘 간호사는 공감 대상의 표현과 요구를 귀 기울여 들어

주고 관심을 쏟는 의사소통을 통해 어려운 감정을 표현하도록 이끌어낸다. 따라

서 공감을 통해 간호사는 환자가 원하는 것을 알아차리고, 환자에 대한 이해를

높이는 데 도움이 되며, 간호사와 환자 간의 신뢰를 형성하여 더욱 효율적이고 효

과적으로 환자의 만족을 높일 수 있을 것이다.

마지막으로 공감과 회복력은 간호사들의 서비스 OCB를 높일 것이다와 진성

리더십의 관계를 매개할 것이다는 가설은 기각되었다. 그 이유를 해석해 보면 본

연구의 표본으로 설정된 간호사들의 경우 5년차-10년차의 30대 간호사는 외래

전담간호사로 근무하고 육아휴직에 많이 들어가 있어 병동은 소수의 30-40대, 50

대와 나머지는 거의 5년 이하의 연차가 낮은 간호사들이 많은 편이다.

따라서 5년차 이하의 간호사들은 아직은 자기에게 주어진 일에는 충실하지만

역할 외 행동인 서비스 OCB까지는 생각과 행동이 미치지 못하는 간호현장의 모

습을 반영하였다고 판단된다. 이와 같은 논의로 역할행동으로 볼 수 있는 고객지

향성을 높이는 데 있어서 진성리더십의 의미성을 가지고 있지만 서비스 OCB에

영향력이 나타나지 않는 이유는 간호사들이 현재 처한 업무적 환경 때문에 그

영향력이 나타나지 않는다고 볼 수 있다.

이상과 같은 이론적 의의와 더불어 본 연구의 결과는 실무적으로도 간호사를

대상으로 고객지향성과 공감, 회복력의 향상에 진성리더십이 필수적임을 제시한

다는 점에서 의의가 있다. 특히 공감과 회복력은 간호와 같이 스트레스가 많은

서비스 업무에서 발견되는 복잡한 문제에 대한 이해를 높이는 데 도움이 될 것

으로 판단된다.

공감과 회복력은 간호사와 환자 간의 신뢰를 형성하고 효과적인 치료 관계로

이끄는 열쇠이기 때문에 오랫동안 훌륭한 간호의 기본 요소이지만, 개인이 타고

난 일반적인 성향으로 간주되어 왔기 때문에 이에 대한 향상을 위한 논의가 드

물었다(Gountas et al., 2014). 하지만 본 연구의 결과를 통해 진성리더십이 간호

사의 심리적 역량과 더 나아가 긍정적인 간호태도와 행동의 형성에 영향을 미칠
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것이라는 점을 확인하였으며 진성리더십이 일반 조직 뿐 아니라 간호 분야에서

적용 가능한 리더십이라는 점을 알 수 있었다.

본 연구의 결과는 향후 간호사의 고객지향성 향상을 위해 조직자원에서 간호

관리자 뿐만 아니라 간호사를 대상으로 진성리더십 프로그램 개발과 함께 시너

지 효과를 낼 수 있는 공감과 회복력 증진을 위한 다양한 사례 개발 및 관련 교

육프로그램 개발의 전략과 방향을 제시하는 기초자료로서의 의미를 가질 수 있

다. 간호사가 중요한 의료기관에서 진성리더의 육성이 무엇보다 필요하다고 판단

된다. 기존 국내 진성리더십 교육은 리더의 품성과 자아성찰 등 자신을 이해하고

자신을 규제하는 차원이 아닌 스킬에 상당부분 의존하고 있는데 대부분의 조직

에서 단기적 성과달성과 임시방편적 문제해결에 초점을 두었다는 점이 반영되었

다.

의료기관에서 특히 간호사의 진성리더십 발휘는 단기적이고 일회성 교육훈련

을 통해 이루어지기는 어렵다. 간호직과 같이 상호간 상호작용이 많은 경우 더욱

필요성을 갖고 있으므로 장기적으로 자기인식과 자기규제 차원에서 정신모형을

이해시키기 위한 트리거링(triggering)이 필요하며(윤정구 등, 2011) 이를 간호현

장에서 이끌어낼 수 있어야 할 것이다.
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제2절 연구의 한계 및 제언

본 연구는 앞서 언급한 바와 같이 여러 가지 이론적, 실무적 의의가 있으며

시사점을 제시하고 있지만 연구에 있어서 몇 가지 한계점을 가지고 있어 후속

연구에서 개선되어야 할 점이 있다.

첫째, 본 연구는 지방 광역시에 근무하는 간호사를 대상으로 편의추출법에 따

라 데이터를 수거하였기 때문에 병원의 형태, 직무 등의 다양한 조직특성을 고려

하지 못하였다. 따라서 반복 연구를 통해 간호사의 진성리더십이 고객지향성과

서비스수행에 미치는 영향력을 일반화할 필요가 있다.

둘째, 본 연구의 결과변수인 고객지향성은 경험이 많아질수록 높아질 수 있으

며, 공감 역시 학습과 경험을 통해 다양하게 배울 수 있는 간호사의 역량이라는

연구결과에 따라(Sinclair, Norris, McConnell, Chochinov, Hack, & Hagen, 2016)

근속년수와 교육, 조직문화 등의 변수를 통제한 상황에서 진성리더십의 영향력만

을 살펴볼 필요가 있다.

마지막으로 다수의 연구결과가 진성리더십과 OCB의 긍정적인 관계를 보고하

고 있지만(Banks, McCauley, Gardner, & Guler, 2016; Walumbwa et al., 2010)

본 연구의 결과변수인 서비스 OCB와의 연관성이 없는 것으로 나타났다. 본 연

구의 결과를 보완하기 위해 진성리더십의 측정을 다르게 시도할 필요가 있다고

여겨진다.

특히 서비스 OCB에 영향력이 나타나지 않고 있는데 이러한 것은 간호조직의

특징을 일부 반영하였다고 판단된다. 추후에는 지방 광역시에 근무하는 간호사를

대상으로 편의추출법에 따라 데이터를 수거하였기 때문에 다양한 집단에서 연구

대상자를 늘려 반복 연구를 시행하는 것이 필요하다.

한편 본 연구는 진성리더십을 자기인식과 자기규제의 두 가지 세부항목으로

측정하였다. 하지만 네 가지 하위요소(자기 인식, 내재화된 도덕적 관점, 균형있

는 정보처리, 관계적 투명성)로 측정한 선행연구를 참고하거나, 서비스OCB의 세
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가지 하위요소인 충성, 서비스제공, 참여를 각각 분류하여 각 항목에 미치는 세

부적인 영향력을 살펴봄으로써 본 연구의 결과를 더욱 보완할 수 있을 것이다.
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설 문 조 사 서(1차)

안녕하십니까?

     본 설문지는 병원의 경쟁력 확보를 위해 여러 구성원 분들에게 무엇이 필요한

지를 파악하기 위해 작성 되었습니다. 

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

입니다. 또한 본 설문지는 “익명으로 처리”되고, “학문적 목적으로만 사용”된다

는 것을 분명하게 약속드립니다.

   성의있게 응답해 주시면 대단히 감사하겠습니다. 귀중한 시간을 내주셔서 진심

으로 감사를 드립니다. 

2019. 6.           

        조선대학교 일반대학원

지 도 교 수 : 조 윤 형

연 구 원 : 임 희 윤(박사과정)

연 락 처 : 우) 501-759

광주광역시 동구 필문대로 309

조선대학교 경상대학 7315호

  TEL : 062) 230-7396(Office)

         010-4020-4560(Mobile)

  e-Mail: yhy3606@hanmail.net
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먼저 귀하의 “휴대폰 전화번호 뒷 4자리”를 입력해 주시기 바랍니다(□□□□)

▣ 귀하의 생각과 일치 정도에 따라 해당란에 체크해(V) 주시기 바랍니다.

우리 병원의 상사/부서장은...

전 혀                매 우

아니다  ←      →  그렇다

1 2 3 4 5

A1. 자신의 삶의 목적과 사명을 정확하게 인지하고 있다.

A2. 미래에 대한 자신만의 비전을 분명하게 가지고 있다.

A3. 일관된 가치기준을 가지고 성찰한다

A4. 자신의 강점과 약점을 잘 알고 있다.

A5. 다른 사람들이 자신을 어떻게 생각하는 지를 안다.

A6. 행동과 신념을 일치시키려 노력한다.

A7. 자신의 신념을 기반으로 의사결정을 한다.

A8. 자신의 가치와 일관되게 행동한다.

A9. 윤리에 어긋나는 일을 하지 않는다.

A10. 말보다는 실천이 앞선다.

나는...

전 혀                매 우

아니다  ←      →  그렇다

1 2 3 4 5

A11. 환자들이 고통을 겪는 것을 보면 두 팔을 걷고

    나선다.

A12. 환자들에게 측은지심을 느낀다.

A13. 내 일의 전문성을 통해 고통에 처한 환자들의 문제를 

     해결 할 수  있다고 믿는다.

A14. 내게 도움이 되는 일 뿐 아니라 환자를 돕는 일을

     한다.

A15. 내 전문성을 발휘할 수 있는 일이라면 모르는 환자라

     고 하더라도 어려운 환자들을 돕는다.

A16. 환자들이 겪는 고통이 남의 고통이라고 생각하지

     않는다.

A17. 내 전문성으로 환자들의 고통을 해결하고 있다고

     믿는다.
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나는...

전 혀                매 우

아니다  ←      →  그렇다

1 2 3 4 5

A18. 지금 현재 직장에서 꽤 성공한 것으로 스스로 평가

     한다.

A19. 병원에서 스트레스를 주는 일들을 잘 이겨낸다.

A20. 내가 하고 있는 일의 미래의 전망에 대해 낙관적이다.

A21. 나의 업무분야에서 목표설정을 도울 수 있는 자신감이

     있다.

A22. 나의 업무 목표를 달성하기 위해 많은 방법들을 생각

     해 낸다. 

A23. 과거 경험을 토대로 현재의 힘든 시간들을 잘 극복

     할 수 있다. 

- 긴 시간 응답해주셔서 대단히 감사합니다. -
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설 문 조 사 서(2차)

안녕하십니까?

     본 설문지는 병원의 경쟁력 확보를 위해 여러 구성원 분들에게 무엇이 필요한

지를 파악하기 위해 작성 되었습니다. 

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

입니다. 또한 본 설문지는 “익명으로 처리”되고, “학문적 목적으로만 사용”된다

는 것을 분명하게 약속드립니다.

   성의있게 응답해 주시면 대단히 감사하겠습니다. 귀중한 시간을 내주셔서 진심

으로 감사를 드립니다. 

2019. 9.           

        조선대학교 일반대학원

지 도 교 수 : 조 윤 형

연 구 원 : 임 희 윤(박사과정)

연 락 처 : 우) 501-759

광주광역시 동구 필문대로 309

조선대학교 경상대학 7315호

  TEL : 062) 230-7396(Office)

         010-4020-4560(Mobile)

  e-Mail: yhy3606@hanmail.net
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▣ 귀하의 생각과 일치 정도에 따라 해당란에 체크해(V) 주시기 바랍니다.

나는...

전 혀                매 우

아니다  ←      →  그렇다

1 2 3 4 5

B1. 고객(환자/환자가족)이 무엇을 원하는가 듣기 전에

    알아서 행동한다.

B2. 고객(환자/환자가족)의 질문에 가능한 정직하게 대답

    한다.

B3. 고객(환자/환자가족)이 필요로 하는 것 보다 더 많은 것

    을 주려고 노력한다. 

B4. 고객(환자/환자가족)과 친근하고 개인적인 관계를 중요

    하게 생각한다. 

B5. 고객(환자/환자가족)들을 진심으로 도와주려고 한다. 

나는...

전 혀                매 우

아니다  ←      →  그렇다

1 2 3 4 5

B6. 외부사람들에게 우리 병원이 일하기 좋다고 말한다

B7. 우리 병원의 좋은 점을 다른 사람들에게 이야기 한다

B8. 우리 병원에 대해 긍정적 의지를 보여준다

B9. 우리 병원의 의료 서비스 이용을 친구나 가족에게

   권유한다

B10. 우리 병원의 의료기술, 서비스를 홍보한다

B11. 환자 의료서비스 제공에 대한 가이드라인을 따른다.

B12. 우리병원의 의료서비스 홍보사항을 환자들에게 알린다 

B13. 병원 환자의 요구 또는 문제점을 즉각 반영한다

B14. 내가 해야 할 의무사항을 실 수없이 행한다

B15. 업무환경에 영향을 받지않고 고객에 대한 매너를

     준수한다

B16. 동료들에게 환자 의료서비스 개선을 위한 아이디어, 

     제언을제시하도록 격려한다

B17. 의료서비스 홍보와 환자와의 대회를 위해 많은 아이

     디어를 제시한다 

B18. 의료서비스 개선을 위해 건설적인 제언을 한다

B19. 환자의 요구, 문제를 해결하기 위해 창의적인 아이

     디어를 제시한다. 

B20. 퇴근 후에도 우리 병원의 새로운 의료서비스에 대한

     정보를 확인한다
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※ 다음은 설문 응답을 유형별로 분류하여 통계자료로 활용하기 위한 사항입니다. 해당

하는 사항에 체크해(V) 주시기 바랍니다.

귀하의 “휴대폰 전화번호 뒷 4자리”를 입력해 주시기 바랍니다(□□□□)

성 별
① 남 (    )

② 여 (    ) 부 서   간호직 (     )

연 령   (       )세

병상수 (          )병상
근속년수   (       )년 

직 급 부서원급 (     ) 

결혼유무
① 기혼 (    )

② 미혼 (    ) 부서원 수 (          )명

최종

학력

① 전문대졸 이하 (      )

② 대졸 이상 (      ) 지 역
① 광주 (     ) ② 부산 (     )

③ 대구 (     ) ④ 대전 (     )

- 긴 시간 응답해주셔서 대단히 감사합니다. -


	제Ⅰ장 서론
	제1절 연구배경 및 연구 목적
	제2절 논문의 구성 및 방법

	제Ⅱ장 이론적 배경
	제1절 진성리더십
	제2절 고객지향성과 서비스 OCB
	제3절 공감
	제4절 회복력 

	제Ⅲ장 연구모형 설계 및 연구방법 
	제1절 연구모형 설계와 연구가설
	제2절 변수의 조작적 정의와 측정
	제3절 조사방법과 표본구성 

	제Ⅳ장 실증분석 결과
	제1절 타당도와 신뢰도 검증
	제2절 기술통계량과 상관관계 
	제3절 실증분석 결과

	제Ⅴ장 결론
	제1절 연구결과 요약 및 의의
	제2절 연구의 한계 및 제언

	참고문헌
	설문지


<startpage>12
제Ⅰ장 서론 1
 제1절 연구배경 및 연구 목적 1
 제2절 논문의 구성 및 방법 7
제Ⅱ장 이론적 배경 8
 제1절 진성리더십 8
 제2절 고객지향성과 서비스 OCB 19
 제3절 공감 26
 제4절 회복력  31
제Ⅲ장 연구모형 설계 및 연구방법  37
 제1절 연구모형 설계와 연구가설 37
 제2절 변수의 조작적 정의와 측정 50
 제3절 조사방법과 표본구성  56
제Ⅳ장 실증분석 결과 61
 제1절 타당도와 신뢰도 검증 61
 제2절 기술통계량과 상관관계  66
 제3절 실증분석 결과 69
제Ⅴ장 결론 77
 제1절 연구결과 요약 및 의의 77
 제2절 연구의 한계 및 제언 81
참고문헌 83
설문지 105
</body>

