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전문병원 병원장의 리더십이 조직유효성과 

고객지향성에 미치는 영향
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<Abstract>

The Effect of Specialty Hospital CEO Leadership Style on Hospital 

Organizational Effectiveness and Customer Orientation

Cheol-Woo Lee, Jae-Hee Lee‡

Dept. of Public Health in the Graduate School of Gachon University

The purpose of this study is to propose an effective leadership in the hospital management by analyzing the 
relationship of the effect of the specialty hospital CEOʼs leadership on the employeesʼ organizational effectiveness 
as well as the customer orientation, and the mediation effects of the organizational effectiveness on the relation 
between hospital CEOʼs leadership and the customer orientation. The questionnaires of the survey targeting the 99 
specialty hospitals were collected that 786 copies of them were utilized in analysis. The major outcomes of the 
research can be summarized as follows.

Firstly, transformational leadership of specialty hospital CEO generally has the greater impact on the employeesʼ 
job satisfaction, organizational commitment and turnover intention than his transactional leadership. 

Secondly, the most important sub-variable of specialty hospital CEO leadership affecting the organizational 
effectiveness of the employees are charisma of transformational leadership and contingent reward of transactional 
leadership. 

Thirdly, the sub-variable of specialty hospital CEO leadership which has the greatest impact on customer 
orientation of employees is the active management-by-exception of transactional leadership. 

Fourthly, the sub-variables in the organizational effectiveness such as job satisfaction, organizational 
commitment and the turnover intention of hospital employees play mostly the partial mediation role between the 
customer orientation of employees and the leadership of a specialty hospital CEO. This means that the more the 
organizational effectiveness of specialty hospital employees improves, the more the customer orientation does. 
Thus, specialty hospital CEOs need to pay attention to the sub-variables in organizational effectiveness so as to 
improve the customer orientation of the employees.

To explore further the nature of the effect of hospital leadership in the future, apart form the variables of the 
organization effectiveness used in this study to improve the customer orientation of employees through the 
leadership of the specialty hospital CEO, the research to identify other factors which have greater influence and 
explanatory power will be needed. 

Key words: Transformational leadership, Transactional leadership, Organizational effectiveness, Customer 
orientation
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서 론.Ⅰ

정부는 양질의 수준 높은 의료서비스를 제공하는 중소

병원을 육성하여 대형병원으로의 환자 쏠림 현상을 해소

하고 불필요한 고액의 의료비 지출 등을 줄이며 특정 진, ,

료과목이나 질환 등에 대하여 난이도 높은 의료행위를,

하는 병원을 전문병원으로 지정하는 주기 전문병원제도1

를 년부터 년간 시행하였다 전문병원은 우리나라2011 3 .

의료기관이 와 의약분업을 겪으면서 의원급과 대형병IMF

원 위주로 양극화 되어 중소병원들이 많은 어려움을 겪고

있는 가운데에서도 성공적으로 정착하고 있으며 많은 중,

소병원들의 모델이 되고 있다.

전문병원은 의료의 전문화 병원의 소규모성 및 의료계,

가 처한 어려운 상황 때문에 병원의 성장과 발전이 병원

장의 리더십 역량에 따라 크게 영향을 받을 수 있으며 이,

러한 관점에서 병원 경영자의 기능과 역할 특히 병원장,

의 리더십이 중요하게 인식되고 있다 병원조직이 성장과.

발전을 지속해 나가기 위해서는 구성원들이 자기 직무에

만족하고 조직에 몰입하도록 하는 리더십의 발휘가 필요,

하다 리더십은 경영이라고 할 만큼 중요한 요소로서 환.

경변화에 적합하게 발휘되어야 하고(정용갑 등, 2003),

동시에 병원의 특성과 내부 상황에 맞게 발휘되어야 한

다.

생존 경쟁이 치열한 우리나라 병원 환경에서 병원장의

리더십에 대한 중요성은 더욱 증대되고 있지만 병원장의

리더십, 그리고 리더십과 조직 구성원의 조직유효성

고객지향성(organization effectiveness), (customer

과의 관계에 대한 국내의 연구는 아직 부족orientation)

한 상황이다 조직유효성이 조직 내부의 목적 달성 정도.

와 성과를 평가하는 기준이고 고객지향성은 구성원이,

고객의 욕구를 찾아서 만족시키는 외향적인 요소라 할

때 대부분 작은 규모에도 불구하고 성장과 발전을 지속,

해 온 전문병원들을 대상으로 하는 병원장의 리더십 연

구는 국내 병원의 효과적인 리더십 모형 개발을 위한 중

요한 시사점을 제공할 것이다 이러한 연구 목적 하의 구.

체적인세부목표는 다음과같다.

첫째 병원장의 리더십과 조직 구성원들의 조직유효성,

및 고객지향성의 수준을 조직 구성원들의 인식 수준을 통

하여 파악한다.

둘째 리더십 조직유효성 및 고객지향성 관련 변수들, ,

간의 상관관계를 파악한다.

셋째 병원장의 리더십의 하위 변수들 중에서 조직 구,

성원의 조직유효성 및 고객지향성에 영향을 미치는 중요

한 변수를 파악한다.

넷째 리더십과 고객지향성과의 사이에서 조직유효성,

이 어떤 매개효과를 나타내는지 파악한다.

이론적 배경.Ⅱ

전문병원1.

전문병원이란 병원급 의료기관 중에서 전문병원의 지정“

및 평가 등에 관한 규칙에서 정한 요건을 충족하는 병원 가ˮ
운데 보건복지부 장관이 지정한 병원을 말한다 보건복지부.

는 중소병원을 특성화하여 의료기관의 경영난 해소에 기여

하고이용균 등 접근성이 좋고 수술을 잘하는황세( , 2006), (

인 등 전문병원을양성하고자하였다, 2010) .

표 전문병원제도추진현황< 1>

구분 기간 대상

차 시범사업1 월2005.07 - 2008.01 개 병원21

차 시범사업2 월2008.05 - 2011.01 개 병원37

차 시범사업3 월2010.03 - 2011.01 개 병원5

한방병원 시범사업 월2007.01 - 2010.12 개 병원6

제 기 전문병원1 월2011.11 - 2014.12 개 병원99

전문병원 지정분야 개 분야(20 )
관절 뇌혈관 대장항문 수지접합 심장 알코올 유방 척추 화상 산부인과 소아청소년과 신경과 신경외과 안과 외과 이비인후과, , , , , , , , , , , , , , , ,

재활의학과 정형외과 한방중풍 한방척추, , ,
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전문병원이 일반병원보다 의료수익 면에서 우월하고

김원중 등 환자만족도와 의료인력 면에서도 만( , 1999),

족도가 높았다 김미선 박하영 정부는 표 과( , , 2006). < 1>

같이 년 월부터 년 월까지 양 한방 의료기2005 7 2011 1 ·

관을 대상으로 시범사업을 실시하고 그 결과를 바탕으로,

개 병원을 제 기 전문병원으로 지정하였다 지정분야99 1 .

는 양방 개 분야 한방 개 분야로서 총 개 분야이18 , 2 20

다 전문병원 제도 시행 후 성과 평가는 일반 병원과 비교.

하여 수익 변화가 없다는 연구 박은철 와 진료비( , 2013)

지표가 개선되었다는 연구가 있다 서원식 등( , 2013).

리더십 조직유효성 고객지향성의 개념2. , ,

리더십1)

리더십이란 리더가 특정한 목적을 달성하기 위해 경쟁

과 갈등의 상황 속에서 구성원들의 자극 참여 및 만족을,

위하여 제도적 정치적 심리적 및 그 밖의 자원을 동원하, ,

여 실행하는 작용이며 리더가 집단의 구성원들에게 영향,

을 미치는 과정이라고 정의할 수 있다(Burns, 1978;

년대에 리더는 선천적으로 남다Northouse, 2012). 1930

른 탁월한 자질을 지니고 태어나야만 한다는 자질 특성 이( )

론 이 등장하였고 년대에는 모든 상황(trait theory) , 1950

에서 적용할 수 있는 리더의 리더십 스타일과 성과 간의

관계를 규명하려는 행위이론 이 등장(behavioral theory)

하게 되었다 년대에서 년대 중반까지의 기간에. 1960 1970

는 리더십은 리더 구성원 및 상황의 상호관계에 의해 효,

과적으로 발휘될 수 있고, 그 상황에 가장 적합한 리더십

유형을 찾는 것이 타당하다고 주장하는 상황이론

이 등장하였다 대부분의 리더십(contingency theory) .

학자들은 년대에서 년대 후반까지 나온 리더십1930 1970

이론을 전통적 리더십 이론으로 년대 후반 이후 현, 1970

재까지 이론으로써 정립되어진 변혁적 리더십과 같은 리

더십 이론들을 현대적 리더십 이론으로 분류하고 있다백(

기복 강정애등 박보식, 2000; , 2010; , 2014).

는 거래적리더십Burns(1978) (transactional leadership)

을 리더가 행동 보상 및 인센티브를 통해 조직 구성원들,

에게 바람직한 행동을 하도록 유도하는 과정이고,

도 구성원의 노력에 대한 대가로Kuhnert, Lewis(1987)

리더가 보상을 제공하는 교환 과정에 기반하며 구성원에,

게 영향력을 행사하는 과정이라고 하였다 는. Bass(1985)

리더가 원하는 것을 얻기 위해 구성원이 원하는 것을 제공

하면서 동기를 부여하는 리더십이라 정의하였다 거래적.

리더십의 구성요소는 상황적 보상(contingent reward),

예외에 의한 관리(management by exception/ active &

및 자유방임 으로 구분할 수 있passive) (laissez-faire)

다(Bass, 1985; Yammarino, Bass, 1988; Bass,

등1990; Antonakis , 2003).

변혁적 리더십 에 대하여(transformational leadership)

는 리더와구성원들이서로더높은수준의동기Burns(1978)

와 도덕성의 향상을 고취시켜 나가는 과정에서 나타나고,

는 리더가 구성원들에게 계획된 결과를 성취하는Bass(1985)

과정의중요성과가치에대한의식수준을향상시키며 개인적,

인이해를초월하여높은수준의필요와욕구로확장하도록하

는 리더십이라 하였다 는 변혁적 리더십. Bass, Avolio(1995)

의 구성요소를 카리스마속성 이상적 영향 영감적 동기부( ), , ( )

여 지적자극 개별적배려로구분하였다, , .

조직유효성2)

조직유효성이란 조직의 성패 여부를 나타내는 것으로,

많은 연구에서 조직 구성원들의 심리적 인식정도를 측정

하는 성과 지표인 직무만족 조직몰입 이직의도 등을 사, ,

용하여 조직유효성의 영향을 설명하고 있다 이황(1999; ,

정용갑 등 김일순 김주영2002; , 2003; , 2005; , 2007;

정병을 김용태 신동면 류병곤, 2009; , , 2010; , 2011).

이 연구에서도 직무만족 조직몰입 이직의도를 이용하여, ,

조직유효성의 영향을 연구하였다.

직무만족이란 개인이 업무나 업무의 경험에서 오는 성

과의 결과로 갖게 되는 긍정적인 정서적 상태이고 이직,

과 결근율을 낮추며 근로의욕을 고취하여 조직 성과에도,

영향을 미치는 감정 상태를 의미한다 백기복( , 2014).

은 조직구성원이 직무에서 경McCormick, Daniel(1980)

험하거나 직무에 대해 갖고 있는 욕구충족의 반응으로서

한 개인의 직무에 대한 태도라고 정의하였다. 직무만족은

직무 자체의 본질적인 부분에 대한 내향적 요인과 직무

환경에 대한 외향적 요인으로 구분된다(Hirschfeld,

박아이린2000; , 2005).

조직몰입은 개인이 특정 조직에 대하여 애착을 가짐으

로써 그 조직에 남아있고 싶어 하고 조직을 위해서 헌신,
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하며 조직의 가치와 목표를 기꺼이 수용하게 되는 심리,

적 상태이다 백기복( , 2014). 조직몰입은 구성원이 자기

의 직무와 관련하여 경험하는 지각의 상태이고 류병곤( ,

구성원의 조직에 대한 심리적 애착이나 태도를2011),

나타내는 지표로서 구성원의 조직 내 행위와 밀접한 관

계를 가지고 있다 김일순( , 2005). Meyer, Allen(1991)

은 조직몰입을 구성원이 조직에 대하여 감정적으로 애착

심과 일체감을 가지고 자발적으로 몰입하는 정서적 몰,

입 소속된 조직을 떠나는데(affective commitment),

따르는 경제적 비용이 들기 때문에 조직을 떠나지 못하

는 근속적 몰입 도덕적(continuance commitment), ,

심리적 책임감 때문에 일어나는 규범적 몰입(normative

으로 정의하였다commitment) .

이직은 조직으로부터 금전적 보수를 받고 있는 개인이

조직의 구성원 자격을 스스로 종결하고 조직의 외부로 이동

하는 것으로 정의된다 이직 의도는(Mobley, Fisk, 1982).

이직이라는 자의적 행동의 바로 전 단계에서 상황만 되면

행동으로 옮긴다는 실행 가능성이 높은 심리적 상태라 말할

수 있다 이직률이 높은 조직은 부대비용 발생이 많아지고. ,

구성원의 공정성 개념과 사기에도 영향을 줄 수 있는 반면,

이직이 너무 적다면 직원의 고령화와 인건비 부담으로 조직

의 탄력적 적응이 어려운 현상이 발생할 수 있다김영훈( ,

2010).

고객지향성3)

고객지향성이란 고객의 보다 나은 가치를 이해 충족시,

키려는 구성원의 고객만족 문화라고 볼 수 있다. Saxe,

는 고객지향성을 구성원들이 그들 고객의 필요Weitz(1982)

를 충족하고 구매 결정을 하도록 고객을 돕기 위해 노력하

는 마케팅 개념의 실행으로 정의하고 구성원들의 고객지향,

성이 높을수록 고객만족이 장기적으로 향상되도록 행동하

며 고객의 불만족을 일으킬 수 있는 행동은 하지 않을 것,

이라고 하였다 박지홍 은 구성원들이 고객지향적으. (2012)

로 사고하고 고객의 욕구를 찾아 행동함으로써 조직의 목,

표를 달성하고자 하는 개인의 이념이라 정의하였다 또한. ,

기업이 고객의 입장에서 생각하고 행하는 것으로 고객의 관

점에서 인지되고 고객의 이익을 증진시키며 최종 소비자, ,

에게 최상의 가치를 제공하고자 하는 것에 중점을 두고 있

다강두식( , 2009).

리더십 조직유효성 고객지향성 간 관계에 대한3. , ,

선행연구

리더십과 조직유효성의 관계에 관한 연구를 살펴보면,

박재산 은 국립병원 의 리더십 연구의 회귀분(2006) CEO

석에서 변혁적 리더십의 카리스마와 지적자극이 직무만족

에 정 의 영향을 미치고 이직 의도는 카리스마가 부(+) ,

의 영향을 미치는 것으로 보고하였다 정병을(-) . (2009)

은 공공의료기관장의 리더십 연구 분석 결과에서 변혁적

리더십 및 거래적 리더십이 직무만족과 조직몰입에 정(+)

의 영향을 미치고 이직의도는 부 의 영향을 미친다고, (-)

보고하였다 최승윤 김효경 은 개 병원장의 리더. , (2012) 7

십 연구 분석 결과에서 병원장의 리더십은 병원 구성원들

의 직무만족에 정 의 영향을 미치는 것으로 나타났다(+) .

부서장의 경우 정용갑 등 의 연구와 김용태 신동면(2003) ,

의 연구에서 변혁적 리더십은 구성원들의 직무만(2010)

족과 조직몰입에 정 의 영향을 미치고 이직의도에는(+) ,

부 의 영향을 미치는 것으로 나타났다 간호 관리자의(-) .

변혁적 리더십과 간호사들의 조직유효성 관계에서 직무만

족과 조직몰입에 정 의 영향을 미치는 것으로 나타나고(+)

있다 박현태 최정 하나선 이황( , 1997; , , 2001; , 2002).

리더십이고객지향성에직접적으로미치는영향에관한연

구 사례는의료조직의 경우찾아보기 어렵다 일반 기업조직.

의경우를살펴보면 이감용 은대형할인점을대상으로, (2010)

수행한연구분석결과에서상사의변혁적리더십이판매원들

의 고객지향성에 정 의영향을 미치는 것으로 보고하였다(+) .

또한 정대용 박권홍 은 중소기업을 대상으로 의, , (2010) CEO

변혁적 리더십이 구성원들의 시장지향성에 정 의 영향을(+)

미친다고 보고하였다 시장지향성이 고객지향성에 정 의. (+)

영향을 미친다는 연구사례이정우 최영진 를 참조하( , , 2009)

여 변혁적리더십이고객지향성에정 의영향을미칠것이(+)

라고추론할수있다.

리더십이 직무만족을 통하여 고객지향성에 영향을 미

치는 유사한 사례로는 최승윤 김효경 의 연구에서, (2012)

병원장의 리더십이 구성원들의 직무만족에 정 의 영향(+)

을 미치고 직무만족을 매개로 고객만족에 영향을 미치는,

것으로 보고하였다 고객지향성에 의해서 고객만족도가.

제고될 수 있기 때문에 구성원의 직무만족이 그들 자신의

고객지향성에 정 의 영향을 미칠 수 있다고 추론할 수(+)

있다.
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연구 방법.Ⅲ

연구 모형 및 가설 설정1.

이론적 배경과 고찰한 선행연구들을 바탕으로 그림< 1>

과 같이 연구모형을 설계하였다 전술한 바와 같이 의료기.

관의 리더십에 대한 선행 연구 결과는 리더십과 조직유효

성 간의 관계에 집중되어 있는데 이 역시 주로 공공의료,

기관에 집중되어 있다 정병을 은 개 공공의료기관. (2009) 5

장의 리더십 연구에서 변혁적 리더십과 거래적 리더십이

직무만족과 조직몰입에 모두 정 의 영향을 미치고 이(+) ,

직의도에는 모두 부 의 영향을 미친다고 보고한 바 있(-)

다 또 국립병원 의 리더십에 대한 박재산 의 연. CEO (2005)

구에서도 변혁적 리더십이 직무만족에 정 의 영향을 미(+)

치고 이직의도에 대해서는 부 의 영향을 미치는 것으, (-)

로 나타났으며 거래적 리더십의 조직유효성에 대한 영향,

은 유의하지 않은 것으로 나타난 바 있다 이에 이 연구에.

서는 전문병원 병원장의 리더십에 대한 분석을 통해 공공

의료기관이 아닌 병원들에 대한 분석을 시행하고자 하였

고 이를 위해 아래와 같은 가설 을 설정하였다1 .

가설 병원장의 리더십은 병원 구성원들의 직무 만족1.

과 조직 몰입에 정 의 유의한 영향을 미치(+)

고 이직 의도에는 부 의 유의한 영향을 미, (-)

칠 것이다(H1-1, H1-2, H1-3).

한편 병원장의 리더십이 고객지향성에 미치는 영향에,

대한 선행연구는 사례를 찾아보기가 어렵다 일반 기업조.

직의 선행 연구 중 이감용 은 상사의 변혁적 리더십(2010)

이 판매원의 고객지향성에 미치는 영향을 분석하였는데,

연구 결과 상사의 변혁적 리더십이 판매원의 고객지향성

에 정 의 영향을 미치는 것을 확인한 바 있으며 일반(+) ,

중소기업 최고경영자를 대상으로 한 정대용 박권홍,

에서도 변혁적 리더십이 구성원들의 시장지향성에(2010)

정 의 영향을 미치는 것을 밝힌 바 있다 이에 이 연구(+) .

에서는 의료기관의 경우에도 병원장의 리더십이 고객지향

성에 긍정적인 영향을 미칠 것이라는 가설을 설정하였으

며 이를 아래의 가설 로 정리하였다, 2 .

가설 병원장의 리더십은 병원 구성원들의 고객지향2.

성에 정 의 유의한 영향을 미칠 것이다(+)

(H2).

나아가 병원장의 리더십과 고객지향성 간의 관계에 있

어 조직유효성이 어떠한 영향을 미치는지에 대한 구체적

인 분석을 위해 조직유효성의 매개 역할과 관련한 가설 3

을 설정하여 분석하였다.

가설 병원 구성원들의 조직유효성은 병원장의 리더3.

십과 구성원들의 고객지향성 간에 매개변수로

작용하여 구성원들의 고객지향성에 유의한 간

접 영향을 미칠 것이다(H3).

변혁적 리더십∙
거래적 리더십∙

직무 만족∙
조직 몰입∙
이직 의도∙

구성원의 조직유효성

구성원의
고객지향성

병원장의 리더십

H2

H3

H1-1,
H1-2,

H1-3

그림 연구모형< 1>
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설문 문항 및 자료 수집2.

최초 총 개 설문 문항으로 구성하여 개 병원에서예106 2

비조사후설문본조사를실시하였으나 자료수집후요인,

분석결과에따라 문항으로통계분석하였다 설문문항은88 .

표 의 참고자료상의 연구에서 사용된 문항을 병원 환경< 2>

에 맞게 수정하여사용하였다 조사대상은제 기 개전. 1 99

문병원 전체이며 층화표본추출과 판단표본추출 방식을 병,

행하여 응답자 표본을 선정하였다 인구 사회 경제학적. · ·

변수를제외한설문척도는 점척도로 전혀그렇지Likert 5 ʻ
않다를 점 매우 그렇다를 점으로 설정하였다 각 병원1 , 5 .ʼ ʻ ʼ
별 부씩의 설문지를 우편발송하여 의사직 간호직 의료10 , ,

기사직 및 행정직의 부서장을 대상으로 년 월 일부2015 1 5

터 월 일까지 부를 배부하고 최종적으로 부가3 12 988 , 810

회수되어 응답률은 였으며 그 중 불성실한 설문을82.7% ,

제외하여 부를분석에사용하였다유효응답률786 ( 79.6%).

표 변수별설문문항의구성< 2>
변수 구성요소 개념 최초 문항 요인분석 참고자료

리더십

변혁적

리더십

카리스마
조직우선 희생 위기와 장애 처리능력 비전제시, , , ,

통솔능력
10,18,21,25 10,18,21,23

Bass & Avolio
(1995),

Reiss (2000),
김정남 (2009)

이상적 영향
리더가 중요시하는 가치 신념 사명을 구성원들에, ,

제시
6,14,23, 34 6,14,34

동기부여
높은 기대 설정과 동기유발 부하 노력을 칭찬 방향, ,

제시
9,13,26, 36 9,25,26,36

지적자극
관습과 관행에 의문제기 스스 로 혁신하도록,

격려하고 지원
2,8,30,32 2,8,30, 32

개별적 배려
개인적 대우 성장을 지원하고 인정하며 잠재력 개발,

조언
15,19,29,31 삭제

거래적

리더십

상황적 보상
성과 보상을 약속하고 성과 달성시 보상하는 교환

과정
1,11,16, 35 1,11,16,35

적극적 예외관리
기준에서 벗어나지 않도록 사 전 관찰 감시 즉시,

시정 조치
4,22,24, 27 4,22,24,27

소극적 예외관리
아무 조치없이 지내다 정해진 기준 이탈시 개입하여

조치
3,12,17, 20 삭제

자유방임
리더십이 존재하지 않는 상태 책임 포기하고 의사,

결정 지연
5,7,28,33 5,7,28, 33

조직
유효성

직무
만족

내향적
구성원이 직무 자체에 대해 느끼는 본질적인

만족요소
1,2,3,4,7,8,9,10,1

1,15,16,20
2,3,4,9,

11,15,16,20 Hirschfeld(2000),
박아이린(2005)

외향적
과업 업무의 외적인 상황이나 환경에 대해 느끼는,

만족요소
5,6,12,13,14,17,1

8,19
5,6,12,
13,14,17

조직
몰입

정서적
평생직장 조직과 나를 동일시 하는 일체감 정서적, ,

애착상태
1,2,3,4,5,6 1,2,3,4,5,6

등Meyer (1993),
김미란
(2007)

근속적
선택여지 없고 경제적 보상 때문에 조직을 못 떠나는

상태
7,8,9,10, 11 7,8,9,11

규범적
죄책감 이타심 누린 혜택 동료간 책임감 등 의무적, , ,

몰입
12,13,14,15 12,13,15

이직의도
이직 전 단계로 상황만 되면 행동으로 옮기려는 심리

상태
1,2,3,4,5,6 1,2,4,5,6

Mobley&Fisk
(1982),

원효진(2014)

고객
지향성

고객 요구 충족성
예절과 공손한 응대 용모 단정 환자요구 신속 대응, , ,

관심과 배려 약속시간 준수,

1 16∼

1,2,3,4,5
등Parasuraman

(1988),
조성암(2001)

서비스 질 향상성
신뢰할 수 있는 행동 정확한 기록 지식 함양, , ,
쾌적한 환경 유지 서비스 제공 정확한 설명,

6,7,8,9, 10,11

고객 인격 존중성
개별적인 관심 표현 자발적 도움 제공 환자요구사항, ,

관심 환자의 필요 파악 이익 배려, ,
12,13,14,15,16

인구 사회 경제학적 특성· ·
성 연령 학력 직종 직급 경력 병원 지역 등( , , , , , , , )

1 13∼

총문항 106　 88
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자료 분석 방법3.

수집된 자료는 통계 프로그램을 이용하여SPSS 19.0

분석하였다.

인구 사회 경제학적 변수의 빈도분석을 시행하고· · ,

변수의 타당도와 신뢰도를 분석하고 변수들의 상관 분석,

과 가설검정을 위하여 위계적 다중회귀분석을 실시하였

다 회귀분석 시 잔차 간의 상관관계 존재 여부를 확인하.

기 위하여 검정을 시행하였고 독립변Durbin-Watson ,

수들 간에 다중공선성을 확인하였다 통제변수는 성 연. ,

령 학력 직종 급여 병원경력 및 소재 지역으로 설정하, , , ,

고 회귀분석과 매개효과 분석에서 통제변수로 사용하였,

다 조직유효성의 매개 역할을 확인하기 위해. Baron &

가 제시한 단계 회귀분석과 를 시행하Kenny 3 Sobel Test

고 통계적 유의수준은 로 설정하였다, 5% .

분석 결과.Ⅳ

인구 사회 경제학적 변수별 분포1. · ·

설문응답자의 인구 사회 경제학적변수별분포는 표· · <

과 같다 전체 응답자의 성은 여성이 명 연3> . 58.1% (457 ),

령은 대가 명 학력은 대졸이 명40 46.0%(362 ), 43.8%(343 )

로 가장 많았다 직종은 의사 명 간호사. 12.2%(96 ),

명 의료기사 명 행정직 및 기타31.2%(245 ), 22.0%(173 ),

명 의 분포를 보였다 급여는 연간34.5%(271 ) . 3001 4000∼

만원을 받는 응답자가 명 병원 경력은35.2%(270 ), 16 20∼

년 경력이 명로 가장 많았다 병원의 설립구분23.6%(182 ) .

은 개인이 명 병원 종별은 병원급이59.5%(468 ),

명 를 차지하고있으며 병상규모는 병상80.4%(632 ) , 30 99∼

이 명로 가장 많고 수도권 지역에38.4%(302 ) , 46.7%(367

명 비수도권지역에 명가분포하였다), 53.3%(419 ) .

변수들 간의 상관관계 응답수준 및 신뢰도2. ,

하위 변수들 간의 상관 분석 결과와 응답수준 및 신뢰

도는 표 와 같다 근속적 조직 몰입과 다른 변수들 간< 4> .

의 상관관계 외에는 모든 변수들의 상관관계는 통계적으

로 유의하였고 기준치가 이상 되는 변수는 없었다, 0.8 .

자유방임 근속적 조직 몰입 및 이직 의도는 다른 변수들,

과의 상관관계에서 부 의 관계가 있었으나 세 변수 상(-) ,

호 간에는 정 의 관계가 있었다(+) .

각 변수들의 값은 로 보다cronbach 0.66 0.89 0.6α ∼

높게 나타났다.

리더십이 조직유효성 및 고객지향성에 미치는3.

영향

회귀분석에서 독립변수들의 다중공선성 확인 결과 모,

든 독립변수의 공차한계 값이 로 이상0.417 0.585 0.1∼

의 수치를 보였다 분산팽창지수 도. (VIF) 1.711 2.401∼

수치로 이하로 나타났다 잔차의 등분산과 정규분포는10 .

이상이 없었으며 값은 모든 회귀분석에, Durbin-Watson

서 에 가까워 잔차 간의 상관성 문제는 없었다2 .

리더십이 조직유효성에 미치는 영향1)

조직유효성의 회귀분석 결과는 표 표 표< 5>, < 6>, <

와 같다 변혁적 리더십의 카리스마와 거래적 리더십7> . ʻ ʼ
의 상황적 보상이 직무 만족과 조직 몰입에서는 유의한ʻ ʼ
정 의 영향을 미치고 이직 의도에는 부 의 영향을(+) , (-)

미쳤다 그러나 자유방임은 직무 만족과 조직 몰입에서. ʻ ʼ
는 유의한 부 의 영향을 미치고 이직 의도에서는 정(-) ,

의 영향을 미치는 것으로 나타나 다른 변수와 반대의(+)

결과 보였다 카리스마와 상황적 보상은 변혁적 리더십. ʻ ʼ ʻ ʼ
과 거래적 리더십의 변수 중에서 가장 영향 이 크게 나( )β

타났다.

리더십이 고객지향성에 미치는 영향2)

회귀분석 결과는 표 과 같다 변혁적 리더십과 거래< 8> .

적 리더십의 고객지향성 변수에 대한 설명력 은(R²)

로 낮게 나타났다21.7%, 19.9% .

변혁적 리더십의 카리스마 가 유의한 정( =0.137) (+)βʻ ʼ
의 영향을 미치는 것으로 나타났으며 거래적 리더십의,

적극적 예외관리 가 유의수준 에서 가장( =0.191) 1%βʻ ʼ
큰 정 의 영향을 미치는 것으로 나타났다(+) .

앞에서 분석한 리더십에 대한 조직유효성 및 고객지향성

영향에대한가설 과가설 를정리하면 표 과같다1 2 < 9> .
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표 응답자의인구 사회 경제학적변수별분포< 3> · ·

구분　 빈도 비율(%) 누적(%)

성
남성
여성

329
457

41.9
58.1

041.9
100.0

연령

세 미만30
세30-39
세40-49

세 이상50

047
278
362
099

6.0
35.4
46.0
12.6

06.0
041.3
087.4
100.0

학력
전문대졸 이하

대졸
대학원졸

293
343
147

37.4
43.8
18.8

037.4
081.2
100.0

직종

의사
간호사
의료기사

행정 및 기타

096
245
173
271

12.2
31.2
22.1
34.5

012.2
043.4
065.5
100.0

급여

만 원 이하3000
만 원3001-4000
만원4001-5000
만원5001-6000

만원 이상6001

204
270
138
048
108

26.6
35.1
18.0
6.2
14.1

026.6
061.7
079.7
085.9
100.0

경력

년 이하5
년6-10
년11-15
년16-20

년 이상21

111
159
171
182
147

14.4
20.7
22.2
23.6
19.1

014.4
035.1
057.3
080.9
100.0

설립 구분
개인
법인

468
318

59.5
40.5

059.5
100.0

병원 종류
병원

종합병원
한방병원

632
101
053

80.4
12.9
6.7

080.4
093.3
100.0

병상 규모
병상30-99
병상100-199

병상 이상200

302
263
221

38.4
33.5
28.1

038.4
071.9
100.0

소재 지역

서울
인천 및 경기

광역시 인천제외( )
비광역시 경기제외( )

196
171
292
127

24.9
21.8
37.1
16.2

024.9
046.7
083.8
100.0



이철우외 전문병원병원장의리더십이 조직유효성과고객지향성에미치는 영향:

39

표 변수들간의상관관계 응답수준및신뢰도< 4> ,

변수

리더십 조직유효성
고객지향성

변혁적 리더십 거래적 리더십 직무만족 조직몰입

이직
의도카리

스마
동기
부여

이상적
영향

지적
자극

상황적
보상

적극적
예외
관리

자유
방임

내향적 외향적 정서적 근속적 규범적
서비스
질

향상성

고객
요구
충족성

고객
인격
존중성

카리스마 1 　 　 　 　 　 　 　 　 　 　 　 　 　 　 　

동기부여
.67
**

1 　 　 　 　 　 　 　 　 　 　 　 　 　 　

이상적 영향
.53
**

.63
**

1 　 　 　 　 　 　 　 　 　 　 　 　 　

지적자극
.65
**

.60
**

.54
**

1 　 　 　 　 　 　 　 　 　 　 　 　

상황적 보상
.67
**

.66
**

.55
**

.64
**

1 　 　 　 　 　 　 　 　 　 　 　

적극적
예외관리

.70
**

.63
**

.55
**

.67
**

.63
**

1 　 　 　 　 　 　 　 　 　 　

자유방임
-.59
**

-.54
**

-.44
**

-.49
**

-.53
**

-.59
**

1 　 　 　 　 　 　 　 　 　

내향적
.51
**

.45
**

.37
**

.49
**

.54
**

.46
**

-.43
**

1 　 　 　 　 　 　 　 　

외향적
.70
**

.54
**

.38
**

.58
**

.66
**

.58
**

-.51
**

.70
**

1 　 　 　 　 　 　 　

정서적
.54
**

.36
**

.36
**

.40
**

.45
**

.44
**

-.43
**

.59
**

.57
**

1 　 　 　 　 　 　

근속적
-.09
*

-.08
*

-.02
-.10
**

-.05
-.11
**

.10
**

-.09
*

-.09
*

-.02 1 　 　 　 　 　

규범적
.39
**

.22
**

.21
**

.26
**

.28
**

.28
**

-.23
**

.32
**

.39
**

.47
**

.05 1 　 　 　 　

이직의도
-.54
**

-.33
**

-.30
**

-.42
**

-.47
**

-.42
**

.38
**

-.51
**

-.62
**

-.68
**

.03
-.38
**

1 　 　 　

서비스질
향상성

.29
**

.27
**

.25
**

.26
**

.28
**

.29
**

-.22
**

.39
**

.29
**

.39
**

-.14
**

.20
**

-.28
**

1 　 　

고객요구
충족성

.29
**

.24
**

.24
**

.26
**

.25
**

.25
**

-.16
**

.37
**

.30
**

.40
**

-.14
**

.19
**

-.30
**

.69
**

1 　

고객인격
존중성

.25
**

.24
**

.24
**

.22
**

.21
**

.26
**

-.18
**

.36
**

.27
**

.42
**

-.09
**

.21
**

-.26
**

.76
**

.64
**

1

Eigenvalue 3.26 2.55 1.91 2.07 2.09 2.51 2.68 4.07 3.92 3.91 2.32 1.95 2.84 3.64 3.16 3.73

분산(%) 21.70 17.02 12.74 13.78 17.37 20.87 22.35 29.09 28.00 30.10 17.85 15.02 56.86 22.72 19.72 23.32

누적(%) 21.70 38.72 51.46 65.23 17.37 38.25 60.59 29.09 57.09 30.10 47.95 62.97 56.86 22.72 42.44 65.76

평균 3.55 3.63 3.86 3.40 3.28 3.52 2.26 3.51 3.04 3.74 2.86 3.24 2.90 4.03 3.81 4.14

표준편차 .73 .70 .64 .64 .65 .63 .67 .57 .68 .66 .73 .73 .68 .47 .57 .46

cronbach α .85 .81 .66 .75 .73 .81 .77 .87 .86 .88 .73 .68 .81 .87 .89 .86

* : p < 0.05, ** : p < 0.01
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표 직무만족의리더십변수에대한회귀분석결과< 5>

종속변수 독립변수 B SE β t 유의확률

직무
만족

변혁적
리더십

상수( ) 1.035 .138 　 7.505 .000

카리스마 .316 .030 .409 10.685 .000

동기부여 .114 .032 .140 3.574 .000

이상적 영향 -.036 .030 -.041 -1.187 .236

지적 자극 .210 .032 .238 6.599 .000

R²=.517, adj.R²= .501, F= 33.894***, D-W= 1.905

거래적
리더십

상수( ) 1.774 .186 　 9.535 .000

상황적 보상 .351 .030 .401 11.555 .000

적극적 예외관리 .165 .032 .182 5.087 .000

자유방임 -.164 .028 -.195 -5.874 .000

R²=.509, adj.R²= .494, F= 34.289***, D-W= 1.938

***: p < 0.001, D-W: Durbin-Watson

표 조직몰입의리더십변수에대한회귀분석결과< 6>

종속변수 독립변수 B SE β t 유의확률

조직
몰입

변혁적
리더십

상수( ) 1.836 .138 　 13.307 .000

카리스마 .253 .030 .394 8.554 .000

동기부여 -.029 .032 -.043 -.905 .366

이상적 영향 .061 .030 .083 2.001 .046

지적 자극 .029 .032 .040 .922 .357

R²=.300, adj.R²= .278, F= 13.604***, D-W= 2.064

거래적
리더십

상수( ) 2.394 .189 　 12.687 .000

상황적 보상 .161 .031 .221 5.209 .000

적극적 예외관리 .078 .033 .104 2.383 .017

자유방임 -.104 .028 -.149 -3.674 .000

R²=.269, adj.R²= .247, F= 12.166***, D-W= 2.091

***: p < 0.001, D-W: Durbin-Watson

표 이직의도의리더십변수에대한회귀분석결과< 7>

종속변수 독립변수 B SE β t 유의확률

이직
의도

변혁적
리더십

상수( ) 5.054 .189 　 26.704 .000

카리스마 -.417 .041 -.453 -10.285 .000

동기부여 .052 .044 .053 1.185 .236

이상적 영향 .004 .042 .004 .103 .918

지적 자극 -.173 .044 -.164 -3.948 .000

R²=.359, adj.R²= .339, F= 17.796***, D-W= 1.984

거래적
리더십

상수( ) 4.321 .260 　 16.590 .000

상황적 보상 -.292 .043 -.280 -6.867 .000

적극적 예외관리 -.154 .045 -.143 -3.388 .001

자유방임 .164 .039 .164 4.193 .000

R²=.323, adj.R²= .302, F= 15.777***, D-W= 2.046

***: p < 0.001, D-W: Durbin-Watson
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표 고객지향성의리더십변수에대한회귀분석결과< 8>

종속변수 독립변수 B SE β t 유의확률

고객
지향성

변혁적
리더십

상수( ) 2.874 .138 　 20.834 .000

카리스마 .083 .030 .137 2.808 .005

동기부여 .050 .032 .078 1.566 .118

이상적 영향 .067 .030 .096 2.189 .029

지적 자극 .071 .032 .102 2.219 .027

R²=.217, adj.R²= .192, F= 8.788***, D-W= 2.143

거래적
리더십

상수( ) 3.166 .187 　 16.952 .000

상황적 보상 .083 .031 .120 2.709 .007

적극적 예외관리 .136 .033 .191 4.177 .000

자유방임 -.034 .028 -.051 -1.198 .231

R²=.199, adj.R²= .174, F= 8.209***, D-W= 2.123

***: p < 0.001, D-W: Durbin-Watson

표 리더십의조직유효성및고객지향성에대한영향의가설결과< 9>

종속변수
리더십

직무만족 조직몰입 이직의도 고객지향성

가설채택 영향 가설채택 영향 가설채택 영향 가설채택 영향

변혁적
리더십

카리스마 o + o +　 o - o +

동기부여 o +　 × × 　 × 　

이상적 영향 × o + × 　 o +

지적 자극 o + × o - o +

거래적
리더십

상황적 보상 o + o + o - o +

적극적 외관리 o + o + o - o +

자유방임 × - × - × + ×

리더십과 고객지향성 간 관계에 대한 조직유효성3)

의 매개효과

조직유효성의 매개효과 회귀 분석 결과는 표< 10>,

표 표 과 같다 조직유효성 변수들의 매개효< 11>, < 12> .

과에 대한 회귀 분석과 에서 자유방임은 유의Sobel test ʻ ʼ
한 부 의 영향이 나타났다 그 외 리더십의 모든 하위(-) .

변수들은 유의한 정 의 영향이 나타났다 직무만족의(+) .

매개효과 분석에서 동기부여는 검정에서 값Sobel Zʻ ʼ
이 유의하지 않았다 분석 결과 전(Z=1.736, p=.0825) .

체 값의 유의확률은F p< 이었다0.001 .

앞에서 분석한 리더십과 고객지향성에 대한 조직유효

성 변수들의 매개 효과에 대한 가설 을 정리하면 표3 <

과 같다13> .
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표 리더십과고객지향성간직무만족의매개효과분석결과< 10>

독립변수 검정 B SE β t 유의도 adj.R² F

변혁적

리더십

카리스마
Z=6.859
p=.000

단계1 .490 .021 .634 23.561 .000 .456 32.376

단계2 .184 .020 .303 9.129 .000 .170 8.635

단계 독립변수3 ( ) .065 .026 .107 2.522 .012
.221　 11.122

단계 매개변수3 ( ) .244 .034 .310 7.169 .000

동기부여
Z=1.736
p=.0825

단계1 .427 .024 .524 17.543 .000 .331 19.482

단계2 .185 .021 .288 8.609 .000 .160 8.145

단계 독립변수3 ( ) .079 .024 .124 3.251 .001
.225 11.373

단계 매개변수3 ( ) .246 .031 .313 8.053 .000

이상적 영향　
Z=7.167
p=.000

단계1 .339 .029 .383 11.760 .000 .205 10.650

단계2 .187 .023 .268 7.974 .000 .150 7.586

단계 독립변수3 ( ) .101 .024 .145 4.160 .000
.232 11.774

단계 매개변수3 ( ) .254 .028 .323 9.093 .000

지적 자극
Z=7.238
p=.000

단계1 .500 .026 .564 19.447 .000 .372 23.153

단계2 .200 .023 .287 8.538 .000 .159 8.081

단계 독립변수3 ( ) .074 .028 .107 2.707 .007
.222 11.180

단계 매개변수3 ( ) .250 .032 .319 7.910 .000

거래적

리더십

상황적 보상
Z=7.795
p=.000

단계1 .543 .024 .620 22.240 .000 .430 29.221

단계2 .184 .023 .268 7.845 .000 .148 7.478

단계 독립변수3 ( ) .035 .029 .051 1.220 .223
.216 10.832

단계 매개변수3 ( ) .274 .033 .349 8.221 .000

적극적
예외관리
Z=7.198
p=.000

단계1 .491 .027 .542 18.442 .000 .350 21.168

단계2 .210 .024 .294 8.836 .000 .164 8.356

단계 독립변수3 ( ) .090 .027 .127 3.291 .001
.225 11.388

단계 매개변수3 ( ) .243 .031 .309 7.825 .000

자유방임
Z=-8.248
p=.000

단계1 -.430 .025 -.512 -16.955 .000 .318 18.425

단계2 -.149 .023 -.226 -6.617 .000 .129 6.534

단계 독립변수3 ( ) -.028 .025 -.042 -1.108 .268
.216 10.816

단계 매개변수3 ( ) .282 .030 .359 9.250 .000
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표 리더십과고객지향성간조직몰입의매개효과분석결과< 11>

독립변수 검정 B SE β t 유의도 adj.R² F

변혁적

리더십

카리스마
Z=4.235
p=.000

단계1 .279 .020 .434 13.978 .000 .275 15.211

단계2 .184 .020 .303 9.129 .000 .170 8.635

단계 독립변수3 ( ) .140 .022 .230 6.247 .000
.189 9.334

단계 매개변수3 ( ) .160 .036 .169 4.426 .000

동기부여
Z=4.832
p=.000

단계1 .200 .022 .294 8.873 .000 .175 8.938

단계2 .185 .021 .288 8.609 .000 .160 8.145

단계 독립변수3 ( ) .146 .022 .228 6.614 .000
.194 9.593

단계 매개변수3 ( ) .194 .034 .205 5.732 .000

이상적 영향
Z=4.827
p=.000

단계1 .207 .025 .281 8.425 .000 .168 8.521

단계2 .187 .023 .268 7.974 .000 .150 7.586

단계 독립변수3 ( ) .145 .024 .208 6.053 .000
.187 9.203

단계 매개변수3 ( ) .202 .034 .214 5.990 .000

지적 자극
Z=4.857
p=.000

단계1 .232 .024 .315 9.539 .000 .187 9.597

단계2 .200 .023 .287 8.538 .000 .159 8.081

단계 독립변수3 ( ) .155 .024 .223 6.404 .000
.191 9.443

단계 매개변수3 ( ) .191 .034 .202 5.595 .000

거래적

리더십

상황적 보상
Z=4.916
p=.000

단계1 .266 .024 .366 11.199 .000 .218 11.449

단계2 .184 .023 .268 7.845 .000 .148 7.478

단계 독립변수3 ( ) .133 .025 .193 5.355 .000
.179 8.765

단계 매개변수3 ( ) .192 .035 .203 5.465 .000

적극적
예외관리
Z=4.762
p=.000

단계1 .246 .025 .326 9.971 .000 .195 10.051

단계2 .210 .024 .294 8.836 .000 .164 8.356

단계 독립변수3 ( ) .164 .025 .231 6.628 .000
.194 9.603

단계 매개변수3 ( ) .185 .034 .196 5.412 .000

자유방임
Z=-5.144
p=.000

단계1 -.227 .023 -.325 -9.913 .000 .194 9.989

단계2 -.149 .023 -.226 -6.617 .000 .129 6.534

단계 독립변수3 ( ) -.101 .023 -.153 -4.319 .000
.168 8.216

단계 매개변수3 ( ) .211 .035 .224 6.087 .000

]
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표 리더십과고객지향성간이직의도의매개효과분석결과< 12>

독립변수 검정 B SE β t 유의도 adj.R² F

변혁적

리더십

카리스마
Z=3.789
p=.000

단계1 -.480 .028 -.521 -17.428 .000 .328 19.240

단계2 .184 .020 .303 9.129 .000 .170 8.635

단계 독립변수3 ( ) .136 .024 .224 5.743 .000
.184 9.061

단계 매개변수3 ( ) -.101 .026 -.153 -3.839 .000

동기부여
Z=4.769
p=.000

단계1 -.331 .032 -.341 -10.262 .000 .175 8.903

단계2 .185 .021 .288 8.609 .000 .160 8.145

단계 독립변수3 ( ) .142 .022 .221 6.314 .000
.191 9.439

단계 매개변수3 ( ) -.129 .024 -.196 -5.485 .000

이상적 영향
Z=4.927
p=.000

단계1 -.298 .036 -.283 -8.340 .000 .139 7.040

단계2 .187 .023 .268 7.974 .000 .150 7.586

단계 독립변수3 ( ) .145 .024 .208 6.055 .000
.188 9.263

단계 매개변수3 ( ) -.141 .023 -.214 -6.081 .000

지적 자극
Z=4.511
p=.000

단계1 -.449 .034 -.425 -13.298 .000 .237 12.629

단계2 .200 .023 .287 8.538 .000 .159 8.081

단계 독립변수3 ( ) .146 .026 .209 5.691 .000
.184 9.028

단계 매개변수3 ( ) -.120 .025 -.183 -4.883 .000

거래적

리더십

상황적
보상

Z=4.759
p=.000

단계1 -.477 .033 -.457 -14.391 .000 .261 14.206

단계2 .184 .023 .268 7.845 .000 .148 7.478

단계 독립변수3 ( ) .124 .026 .180 4.761 .000
.174 8.494

단계 매개변수3 ( ) -.126 .025 -.191 -4.992 .000

적극적
예외관리
Z=4.615
p=.000

단계1 -.442 .035 -.409 -12.763 .000 .226 11.902

단계2 .210 .024 .294 8.836 .000 .164 8.356

단계 독립변수3 ( ) .157 .026 .221 6.098 .000
.189 9.292

단계 매개변수3 ( ) -.119 .024 -.180 -4.871 .000

자유방임
Z=-5.161
p=.000

단계1 .395 .033 .394 12.131 .000 .212 11.083

단계2 -.149 .023 -.226 -6.617 .000 .129 6.534

단계 독립변수3 ( ) -.093 .024 -.140 -3.841 .000
.165 8.059

단계 매개변수3 ( ) -.143 .025 -.218 -5.842 .000
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표 조직유효성의매개역할에관한가설검정결과< 13>

조직유효성

리더십

직무만족 조직몰입 이직의도

가설채택 영향 가설채택 영향 가설채택 영향

변혁적 리더십

카리스마 o + o + o +

동기부여 × 　 o + o +

이상적 영향 o + o + o +

지적 자극 o + o + o +

거래적 리더십

상황적 보상 o + o + o +

적극적 예외관리 o + o + o +

자유방임 o - o - o -

고 찰.Ⅴ

연구 방법의 타당성1.

이 연구는 기 전문병원으로 선정된 개 병원 전체를1 99

연구대상으로 설정하였다 또한 조직 구성원의 직종을. ,

의사 간호사 의료기사 행정직 등으로 다양화하고 각, , , ,

병원에 부씩의 설문조사표를 배부하여 최종 명의10 786

응답 자료를 분석에 사용하였다 따라서 이 연구는 분석.

결과를 일반화할 수 있는 외적 타당성과 표본 관련 신뢰

성이 확보되었다고 할 수 있다.

분석과정에서는 외생변수들에 의한 변수 간 관계의 왜

곡을 방지하기 위하여 영향을 미칠 가능성이 높은 인구·

사회 경제학적 변수들을 통제변수로 투입하여 분석하였·

다 비체계적 응답오차를 줄이기 위해 예비조사를 거쳐.

뜻이 모호한 문항의 문구를 수정하고 결측오차를 줄이기,

위해 무응답 항목이 많은 설문지를 제외시켰으며 확인적,

요인분석을 시행하여 신뢰도를 저해하는 일부 문항은 제

거하였다 이를 통해서 측정과 관련된 내적 타당성과 신.

뢰성도 확보하였다고 말할 수 있다.

분석 결과에 대한 고찰2.

리더십의 조직유효성에 미치는 영향1)

직무 만족에 대한 영향 분석 결과에서 변혁적 리더십의

변수들은 카리스마 지적 자극 동기 부여 순으로 조직, ,ʻ ʼ ʻ ʼ ʻ ʼ
구성원들의 직무 만족에 정 의 영향을 미치고 거래적(+) ,

리더십의 변수들은 상황적 보상 적극적 예외관리 순으,ʻ ʼ ʻ ʼ
로 정 의 영향을 자유방임은 부 의 영향을 미치는(+) , (-)ʻ ʼ
것으로 나타났다 이 결과는 국립병원 의 변혁적 리. CEO

더십의 카리스마와 지적자극이 모두 직무 만족에 대해ʻ ʼ ʻ ʼ
정 의 영향을 미치고 카리스마 변수의 영향이 가장(+) , ʻ ʼ
크게 나타난 박재산 의 연구결과와 일치한다 최정(2005) . ,

하나선 은 간호관리자의 카리스마 및 지적자극(2001) ,ʻ ʼ ʻ ʼ
예외관리가 직무만족에 정 의 영향을 미치고 카리스(+) ,ʻ ʼ ʻ
마 변수가 가장 영향력이 큰 것으로 나타나 이 연구와 일ʼ
치하였다 김용태 신동면 의 치과의원 구성원들을. , (2010)

대상으로 한 연구에서도 카리스마가 직무만족에 대해 정ʻ ʼ
의 영향력을 미친다고 보고하여 일치하고 있다 정용(+) .

갑 등 의 연구에서는 카리스마와 상황적 보상이(2003) ʻ ʼ ʻ ʼ
직무만족에 정 의 영향을 미친다고 하여 이 연구의 분(+)

석결과와 일치하였지만 지적 자극은 직무 만족에 부, (-)ʻ ʼ
의 영향을 미친다고 보고하여 일치하지 않았다 일치하지.

않는 이유는 연구대상 설문대상 및 응답자의 직종이 다,

르고 설문 문항의 차이로 판단된다, .

조직 몰입에 대한 리더십의 영향 분석 결과는 병원장의

변혁적 리더십의 카리스마와 이상적 영향 거래적 리더,ʻ ʼ ʻ ʼ
십의 상황적 보상 적극적 예외관리가 병원 구성원의 조,ʻ ʼ ʻ ʼ
직 몰입에 정 의 영향을 미치고 자유방임은 부 의(+) , (-)ʻ ʼ
영향을 미치는 것으로 나타나고 있다 공태현 의 연. (2010)

구에서는 카리스마와 상황적 보상 및 예외 관리가 조'ʻ ʼ ʻ ʼ ʻ ʼ
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직 몰입에 정 의 영향을 미치는 것으로 나타나 이 연구(+)

의 결과와 일치하였다 정용갑 등 은 병원 조직 구. (2003)

성원들 대상의 연구에서 카리스마와 상황적 보상이 조ʻ ʼ ʻ ʼ
직 몰입에 유의한 정 의 영향을 미친다고 하여 이 연구(+)

와 일치하였다 박현태 의 연구에서도 간호 관리자. (1997)

들의 카리스마와 지적자극 상황적 보상이 간호사들의,ʻ ʼ ʻ ʼ ʻ ʼ
조직 몰입에 정 의 영향을 미치는 것으로 보고하여 이(+)

연구의 결과와 일치하였다.

이직의도에 대한 분석 결과는 병원장의 변혁적 리더십

의 카리스마 및 지적자극 거래적 리더십의 상황적 보,ʻ ʼ ʻ ʼ ʻ
상 및 적극적 예외관리는 병원 구성원들의 이직 의도‘ 'ʼ
에 부 의 영향을 미치고 자유방임은 정 의 영향을(-) , (+)ʻ ʼ
미치는 것으로 나타났다 이러한 분석 결과는 박재산.

의 국립병원 의 카리스마가 이직의도에 부(2005) CEO (-)ʻ ʼ
의 영향을 보이는 것으로 나타난 연구와 일치하였고 간,

호 중간관리자의 자유방임은 이직 의도에 정 의 영향(+)ʻ ʼ
을 미친다고 보고한 김명자 의 연구 결과와도 일치(2010)

하고 있다 김용태 신동면 의 치과병원 조직 구성. , (2010)

원들을 대상으로 한 연구에서도 카리스마가 이직의도에ʻ ʼ
부 의 영향을 미친다고 보고하여 이 연구의 결과와 일(-)

치하였고 정용갑 등 도 카리스마가 이직의도에 부, (2003) ʻ ʼ
의 영향을 미친다고 하여 이 연구의 결과와 일치하였(-)

다 이 연구의 결과를 종합하여 볼 때 변혁적 리더십의. ʻ
카리스마와 거래적 리더십의 상황적 보상이 직무만족과ʼ ʻ ʼ
조직몰입에는 정 의 영향을 미치고 이직의도에는 부(+) ,

의 영향으로 가장 큰 영향을 준다는 것을 알 수 있다(-) .

리더십의 고객지향성에 미치는 영향2)

이 연구의 분석 결과는 병원장의 변혁적 리더십에서 카리ʻ
스마 이상적 영향 및 지적자극과 거래적 리더십의 상황적,ʼ ʻ ʼ ʻ ʼ ʻ
보상 및 적극적 예외관리가 정 의 영향을 미치는 것으로(+)ʼ ʻ ʼ
나타났다 이러한 분석 결과는 이감용 이 천안과 평택. (2010)

의대형할인점판매원들을설문대상으로수행한연구에서상

사의 변혁적 리더십이 판매원의 고객지향성에 정 의 영향(+)

을 미친다고 보고한 결과와 일치한다 또한 정대용 박권홍. , ,

도 일반중소기업 최고경영자를 대상으로 하는 연구에(2010)

서 변혁적 리더십이 시장지향성에 정 의 영향을 미친다고(+)

보고한 결과와 유사하다 병원장의 리더십이 병원 구성원들.

의고객지향성에직접미치는영향은조직유효성에대한영향

에 비해 크지 않다 또한 적극적 예외관리가 고객지향성에. , ʻ ʼ
가장큰영향을미치는것으로나타났다 이는응급상황이자.

주 발생하고 생명을 다루는 의료서비스 특성 때문이라 할 수

있다.

리더십과 고객지향성 간 관계에 대한 조직유효성3)

의 매개 역할

리더십과 고객지향성 간의 조직유효성의 매개 역할에

대한 분석 결과 변혁적 리더십의 모든 변수와 거래적 리,

더십의 상황적 보상 및 적극적 예외관리에서 조직유효ʻ ʼ ʻ ʼ
성의 세 변수들은 정 의 매개 역할을 하고 자유방임(+) , ʻ ʼ
은 부 의 매개 역할을 하는 것으로 나타났다 이러한(-) .

분석 결과는 병원장들이 병원 구성원들을 대상으로 상황

에 맞는 리더십을 발휘하여 구성원들의 직무 만족과 조직

몰입은 높이고 이직 의도는 낮추며 간접적으로 고객지, ,

향성을 높일 수 있다는 것을 의미한다.

결 론.Ⅵ

분석 결과와 이에 대한 고찰 결과를 바탕으로 얻은 결

론은 다음과 같다.

첫째 전문병원 병원장의 변혁적 리더십은 대체로 거래,

적 리더십보다 구성원의 직무 만족 조직 몰입 및 이직 의,

도에 대해 미치는 영향이 크다 이러한 사실은 병원장들.

이 변혁적 리더십의 함양과 발휘에 보다 많은 관심을 가

져야 함을 의미한다.

둘째 전문병원 구성원들의 조직유효성에 영향을 미치,

는 가장 중요한 병원장의 리더십 변수는 변혁적 리더십의

카리스마와 거래적 리더십의 상황적 보상이다 이 결과는.

병원장들이 구성원들에게 자신감과 능력을 바탕으로 솔선

하고 조직을 우선하는 행동으로 더 높은 성과를 달성하,

도록 집중하게 하는 리더십을 발휘하여야 하며 성과에,

따라 약속한 보상을 정확하게 시행하는 리더십을 병행하

는 조화로운 발휘가 필요하다.

셋째 병원 구성원의 고객지향성에 가장 큰 영향을 미,

치는 하위변수는 거래적 리더십의 적극적 예외관리이다.

이는 생명과 직결될 수 있는 의료서비스의 특성과 대부분

의 병원장이 경영자이지만 환자 접점에서 환자의 진료를
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계속하는 상황에 따른 결과로 볼 수 있다 또한 이는 간호.

관리자의 등 의료기관의 다른 리더십의 사례에서도 적극

적 예외관리의 중요성이 확인된 바 있다(Kleinman,

따라서 진료 접점에서 환자 즉 고객만족도 향상2004). , ,

을 위해 병원장이 솔선하고 환자 접점에서의 표준 절차.

와 기준을 마련하며 문제가 발생되기 전에 주의와 관리,

를 집중하고 현장에서 문제를 시정하고 지원하는 적극적,

예외관리의 리더십 발휘가 강조되고 이를 위한 구체적인

방법이 개발되어야 할 것이다.

넷째 전문병원 구성원들의 조직유효성의 모든 변수들,

은 대부분 병원장의 리더십과 구성원들의 고객지향성 사

이에서 부분 매개 역할을 하고 있다 이것은 병원 구성원.

들의 조직유효성이 향상될수록 구성원들의 고객지향성이

향상될 수 있음을 의미한다 따라서 병원장들은 구성원들.

의 고객지향성 향상을 위하여 직무만족 및 조직몰입 향상

과 이직의도 감소를 위한 방안을 마련하기 위한 노력이

필요하다.

이 연구에서는 병원장의 리더십이 구성원들의 고객지

향성 향상을 위해 조직유효성을 증대시키는 경로에 대해

규명하였다 향후 연구에서 이 연구에서 사용한 조직유효.

성의 변수 이외에도 영향력과 설명력이 큰 다른 요인들을

주요 요인으로 추가 고려할 경우 이 연구에서 분석된 리

더십과 조직유효성 그리고 고객지향성 간의 주요 관계의,

내용과 비교될 수 있을 것이며 매우 흥미로운 시사점을,

줄 것으로 보인다 특히 한방 병원과 양방 병원 간의 차이.

점 등 의료기관 종별 차이점과 의료기관의 진료 및 재무

실적 등의 요인들을 추가적으로 고려할 경우 리더십과 고

객지향성 조직유효성 간의 보다 구체적인 관계가 분석될,

수 있을 것으로 보인다.
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