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본 연구의 목적은 섬김리더십이 정서몰입, 고객지향성, 이타행동에 영향을 미치는 과정과 이러한

과정에서 직무만족이 매개역할을 하는지를 규명하는 데 있다. 이를 위해 국민건강보험공단의 직원

들을 대상으로 설문조사를 실시하여 총 787명의 유효 응답자료를 분석에 사용하였다. 분석결과,

섬김리더십은 직무만족, 정서몰입, 고객지향성, 이타행동에 각기 정적 영향을 직접 미치는 것으로

나타났다. 그리고 섬김리더십이 정서몰입, 고객지향성, 이타행동에 영향을 미치는 과정에서 직무만

족은 매개역할을 수행하는 것으로 밝혀졌다. 마지막으로 이 연구에서의 결과를 토대로 연구의 시

사점과 추후 연구과제에 대해 논의하였다.

[ 주제어: 섬김리더십, 직무만족, 정서몰입, 고객지향성, 이타행동 ]

   

Ⅰ. 서론

산업화 시대에 형성된 지휘･명령과 순응이 지배하는 하향적 리더십은 학문

적･실천적 영역에서 더 이상 지배적인 위치를 점유할 수 없게 되었다. 지식･정보
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화 사회로 일컬어지는 현 사회는 과거 산업화 사회와는 비교할 수 없을 정도로 

급속한 환경변화에 직면하여 탄력성 있는 대응을 요구하고 있기 때문이다. 급격

한 환경변화에 기민하게 대응할 수 있는 새로운 리더십의 등장이 시대적으로 요

청되고 있다고 하겠다. 이러한 맥락에서 새롭게 등장한 여러 현대적 리더십들(변

혁적 리더십, 윤리적 리더십, 영적 리더십, 셀프리더십, 진정성 리더십 등) 가운데 

하나가 섬김리더십이다. 섬김리더십(servant leadership)1)은 Greenleaf가 50년에 가

까운 오랜 실무 경험을 통해 얻은 직감과 대학생 리더들에게 도움을 주기 위해 

읽었던 “동방순례”라고 하는 소설 속 등장인물인 Leo에게서 영감을 받아 처음 

제시하였으며, 타인들에 대한 섬김과 봉사를 주된 특징으로 한다(Greenleaf, 2002: 

21-22; Spears, 1995: 4-7). 섬김리더는 자신의 유익보다는 부하직원들의 유익을 먼

저 고려하고, 부하직원이나 조직의 욕구충족 및 목표달성에 대한 도덕적 책임뿐

만 아니라 조직경계 밖의 이해관계자들(고객이나 지역사회 등)의 성공과 발전에 

대해서도 도덕적 책임을 진다(Ehrhart, 2004: 69; Barbuto & Wheeler, 2006: 305; 

Liden et al., 2008: 163; Cerit, 2009: 601-603). 이러한 특성으로 인해 섬김리더십은 

국가에 대한 충성과 국민에 대한 봉사를 사명으로 하는 공공기관에서 특히 필요

로 되는 리더십이라 하겠으며, 이의 효과성을 공공기관의 직원들을 대상으로 경

험적으로 검증해보는 것은 의미가 있다고 하겠다. 

한편, 관리자층이 일선부하직원들을 내부고객으로 간주하여 좋은 대우를 제

공하면 작업동기가 유발되어 종국적으로 외부고객만족이 실현된다고 보는 내부

마케팅(Bansal et al., 2001)의 관점과 자원보존이론(Hobfoll, 2011)의 선순환원칙에 

비춰보면, 국민에 대한 봉사를 사명으로 하는 공공기관에서 리더가 부하직원들에 

대한 섬김과 봉사를 특징으로 하는 섬김리더십을 발휘할 경우, 이들 부하직원들

은 자신의 직무수행경험을 긍정적으로 평가하여(직무만족), 조직에 애착감을 느

끼고(정서몰입), 동료직원들에게 도움을 제공하며(이타행동), 공공기관의 고객인 

국민들을 잘 섬기고자 노력(고객지향성)할 것으로 예상된다. 그럼에도 불구하고 

1) servant는 우리말의 ‘하인’, ‘머슴’, ‘종’, ‘종복’, ‘봉사자’, ‘심부름꾼’, ‘공복(public servants: 
공무원)’에 해당된다. 즉, 섬기는 사람을 지칭한다고 하겠다. 또한 servant leadership의 핵심

적인 특징은 타인들에 대한 섬김에 있다(Greenleaf, 2002). 이러한 맥락에서 servant 
leadership은 섬기는 사람이 발휘하는 리더십이라 하겠으며, 본 연구에서는 이를 압축하여 

섬김리더십으로 지칭하고자 한다. 
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기존연구들을 검토해보면, 이러한 과정을 경험적으로 검증한 연구는 찾아보기 어

렵다. 즉, 섬김리더십의 효과성과 관련된 실증적인 연구들은 주로 민간영리기업

의 직원들을 대상으로 이루어져 왔을 뿐만 아니라 섬김리더십이 결과변수(직무만

족, 조직공정성, 조직몰입, 조직시민행동, 임파워먼트, 서비스품질 등)에 직접 미

치는 영향을 검증한 연구들(이규용･송정수, 2009; 류은영･류병곤, 2012; Ehrhart, 

2004; Mayer et al., 2008; Cerit, 2009; Bobbio et al., 2012 등)은 다수 존재하나 섬

김리더십과 결과변수(정서몰입, 고객지향성, 이타행동) 간의 관계에서 직무만족의 

매개역할을 검증한 연구는 찾아보기 어렵다. 따라서 본 연구에서는 준정부기관인 

국민건강보험공단의 직원들을 대상으로 자료를 수집하여 섬김리더십이 정서몰입, 

고객지향성, 이타행동에 영향을 미치는 과정과 이러한 과정에서 직무만족이 매개

역할을 하는지 검증하고자 한다. 

Ⅱ. 이론적 논의

1. 섬김리더십, 직무만족, 정서몰입, 고객지향성, 이타행동의 개념

1)섬김리더십

섬김리더십은 “공동의 이익을 위하여 설정된 목표를 향해 열정적으로 일할 

수 있도록 사람들에게 영향력을 행사하는 기술과 신뢰를 고무시킬 수 있는 품

성”(Hunter, 2004: 32), “다른 사람들이 전문적으로나 감정적으로 성장하도록 도와

줌으로써 자신의 이익보다 우선하여 다른 사람들의 욕구충족에 기여하는 리더

십”(Lussier & Achua, 2001: 391), “인간의 존엄성과 가치를 바탕으로 부하들을 존

중하고 부하들에게 창의력을 발휘할 기회를 제공함으로써 자기발전을 돕는 리더

십”(신구범, 2009: 93-94) 등으로 정의되고 있다. 이러한 섬김리더십은 카리스마적 

리더십에 관한 연구에 뿌리를 두고 있으며(Smith et al., 2004: 81), 윤리적인 요소

를 함유하고 있다는 점(Liden et al., 2008: 163; Sendjaya et al., 2008: 403)에서 변

혁적 리더십과 매우 유사하다. 

그러나 양 리더십 간에는 다음과 같은 차이점도 존재한다. 먼저, 섬김리더십
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은 부하들의 욕구충족이나 성장과 발전 그 자체에 우선적으로 초점을 맞춘다는 

점에서 변혁적 리더십과 차이가 난다. 변혁적 리더는 부하들의 역량을 강화하고 

고양시키는 것을 추구하지만, 조직의 목표달성을 가장 우선시하며, 부하를 조직

목표달성의 수단으로 조명한다(Sendjaya et al., 2008: 403). 또한 변혁적 리더십 모

형에서는 리더가 부하들의 유익을 위해 부하들을 섬겨야 한다는 것을 강조하지 

않는다(Ehrhart, 2004: 69; Sendjaya et al., 2008: 403). 이에 비해 섬김리더는 부하

들의 욕구충족을 자신의 유익이나 조직의 목표달성보다 우선시하며, 자신의 부하

들이 그들 자신의 유익을 위해 성장･발전하길 진심으로 원하고, 부하들의 성장과 

발전을 단지 자신이나 조직의 목표달성수단으로 조명하지 않으며 부하들의 발전 

그 자체를 원한다(Ehrhart, 2004: 69; Barbuto & Wheeler, 2006: 305; Hale & Fields, 

2007: 398; Mayer et al., 2008: 180-181; Jaramillo et al., 2009b: 352). 두 번째, 섬김

리더십은 부하나 조직의 욕구충족이나 목표달성에 대한 도덕적 책임뿐만 아니라 

조직경계 밖의 이해관계자들에 대한 도덕적 책임까지도 인정한다는 점에서 변혁

적 리더십과 차이가 난다. 변혁적 리더는 조직경계 밖의 이해관계자들의 성공과 

발전에 대해서는 도덕적으로 책임감을 갖지 않지만, 섬김리더는 조직의 성공뿐만 

아니라 자신의 부하, 조직의 고객 및 지역사회를 포함한 조직의 기타 이해관계자

들의 성공과 발전에 대해서도 도덕적 책임을 인정한다(Ehrhart, 2004: 69; Liden et 

al., 2008: 163; Cerit, 2009: 603). 

한편, 섬김리더십은 주로 다중차원에서 논의되는 구성개념으로 그 차원은 여

러 연구자들에 의해 다양하게 제시되고 있는데2), 거의 대부분 Spears(1995: 4-7)가 

2) 이규용･송정수(2009)는 ‘청지기의식･치유･통찰’, ‘공동체형성･설득･인지’, ‘경청･공감･구
성원성장’, ‘비전제시’를, 이재형･송두석(2006)은 ‘비전’, ‘공동체형성’, ‘성장지원’, ‘헌신

(서비스)’, 정은주･안정선(2009)은 ‘경청･설득’, ‘비전제시’, ‘치유’, ‘공동체의식’을, 조우정

(2007)은 ‘개인특성요인’, ‘인간지향요인’, ‘과업지향요인’, ‘과정지향요인’을, 지현주(2007)
는 ‘헌신과 비전공유’, ‘개별적 관심과 커뮤니케이션’을, 표갑수･이영희(2007)는 ‘사람에 

대한 존중’, ‘성장을 위한 지원’, ‘공동체형성’, ‘진실성’, ‘리더십발휘’, ‘리더십공유’를, 
Hale & Fields(2007)는 ‘봉사’, ‘겸손’, ‘비전’을, Sendjaya 외(2008)는 ‘자발적 복종’, ‘진정한 

자아’, ‘언약적 관계’, ‘책임지는 도덕성’, ‘초월적 영성’, ‘변혁적 영향력’을, Liden 외(2008)
는 ‘개념적 기술’, ‘역량강화’, ‘부하의 성장과 성공에 도움제공’, ‘부하우선시’, ‘윤리적 행

동’, ‘감정치유’, ‘지역공동체를 위한 가치창조’를, Cerit(2009)는 ‘타인존중’, ‘타인개발’, 
‘공동체형성’, ‘진정성표출’, ‘리더십발휘’, ‘리더십공유’를, Jaramillo 외(2009b)는 ‘부하들

과의 관계형성’, ‘부하역량강화’, ‘부하성장 및 성공에 대한 조력’, ‘윤리적 행동’, ‘개념적 

기술’, ‘부하우선시’, ‘조직외부를 위한 가치창조’를, Bobbio 외(2012)는 ‘역량강화’, ‘후견
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제시한 섬김리더의 10가지 특성(경청, 공감성, 치유, 인지, 설득, 개념화, 예견력, 

청지기정신, 타인의 성장에 대한 헌신, 공동체 구축)에 기반을 두고 있다. Barbuto 

& Wheeler(2006)는 이러한 섬김리더의 10가지 특성과 섬김리더십 개념의 핵심이 

되는 소명(calling)을 기반으로, 즉 11개의 이론적인 구성차원을 기반으로 탐색적･
확인적 요인분석을 수반한 실증연구를 수행하여 5개 구성차원(이타적 소명, 감정

치유, 지혜, 설득력, 조직의 청지기정신)을 제시하였다. 

본 연구에서는 이러한 Barbuto & Wheeler(2006)의 연구결과가 기존의 연구결

과들을 포괄적으로 잘 반영하고 있다고 판단되기에 섬김리더십을 이들이 제시한 

5가지 구성차원으로 조명하고자 한다. 이들 차원을 간략히 제시해보면 다음과 같

다(Barbuto & Wheeler, 2006: 318-319; Searle & Barbuto, 2011: 110). 먼저 섬김리더

십의 가장 핵심적인 구성차원인 ‘이타적 소명’은 봉사를 통해 다른 사람들에게 

긍정적으로 영향을 미치려는 리더의 마음속에 깊이 내재되어 있는 열망을 의미

한다. 두 번째, ‘감정치유’는 다른 사람들을 언제 어떻게 치유해야 하는지를 인식

할 수 있는 능력을 뜻한다. 이는 다른 사람들의 고충과 마음의 상처를 정신적으

로 회복시킬 수 있는 리더의 능력을 포함한다. 세 번째, ‘지혜’는 당면한 환경으

로부터 문제해결의 실마리를 찾아내고 관찰한 사건과 현상의 발생 가능한 결과

와 영향을 인식할 수 있는 능력을 의미한다. 즉, 지혜는 환경인식과 결과예측의 

조합으로 이해될 수 있다. 네 번째, ‘설득력’은 수평적인 사고방식에서 다른 사람

을 고무시킬 수 있는 심적 모형3)과 건전한 이성을 사용할 수 있는 능력을 지칭

한다. 다섯 번째, ‘조직의 청지기정신’은 공동체 개발, 프로그램, 봉사활동 등을 

통해 지역공동체와 사회에 긍정적으로 기여할 수 있도록 자신의 조직을 준비시

키는 정도를 말한다. 

2)직무만족

일반적으로 직무만족은 종업원이 자신의 직무를 얼마나 좋아하는지 또는 얼

마나 싫어하는지의 정도를 반영하는 직무수행경험에 대한 평가적 반응이나 태도

(standing back)’, ‘책임성’, ‘용서’, ‘용기’, ‘진실성’, ‘겸손’, ‘청지기정신’을 섬김리더십의 구

성차원으로 제시하였다. 
3) 일반적으로 심적 모형(mental models)이란 세상에서 발생할 수 있는 사건이나 상황을 묘사

하는 마음의 표상을 의미한다. 
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로 정의해볼 수 있다. 그리고 이는 주로 감정적 반응을 반영한다는 점에서 조직

몰입의 한 구성차원인 정서몰입과 유사하지만, 이들 양자 간에는 차이점도 존재

한다(Mowday et al., 1982: 28; Carmeli & Freund, 2004: 291). 먼저, 정서몰입은 조

직 전체에 대한 일반적인 정서적 반응을 반영하지만, 직무만족은 직무의 특정 국

면이나 직무 전반에 대한 정서적 반응을 반영하기에 직무만족은 정서몰입에 비

해 좀 더 협의적인 개념이다. 두 번째, 직무만족은 상황지향성이 강하고 일시적 

사건에 대한 반응이지만, 정서몰입은 상황지향성이 약하고 장기적인 조직경험에 

기초한 반응으로 직무만족에 비해 상대적으로 좀 더 안정적인 개념이다. 

3)정서몰입

조직몰입을 구성하는 하나의 핵심 하위차원인 정서몰입은 조직구성원이 자신

과 조직을 동일시하고 조직에 관여하며 조직에 대해 감정적인 애착을 갖는 정도

를 의미한다(Allen & Meyer, 1996: 253). 정서몰입은 ‘바람(desire)’으로 인해, 근속

몰입은 ‘필요성(need)’에 때문에, 규범몰입은 ‘의무감(obligation)’에 기초하여 각기 

형성되기에 정서몰입은 근속몰입이나 규범몰입과는 개념적으로 구별된다(Allen & 

Meyer, 1996: 253; Jaros et al., 1993: 955). 정서몰입은 합리적인 이성에 기반을 두

고 형성되는 근속몰입과는 달리 비합리적인 감성에 기초하여 형성되며, 의무감, 

책임감, 소명감, 사명감을 반드시 전제로 하여 형성되는 것은 아니기 때문에 규

범몰입과도 변별된다.  

4)고객지향성

고객지향성은 “조직 및 조직 내의 사람들이 자신들의 노력을 고객이해와 고

객만족에 집중시키는 정도”(Huff & Kelley, 2005: 97), “고객들과의 개인적인 상호

작용에 있어서 종업원의 행동이 고객의 욕구를 충족시키는 정도”(Hennig-Thurau, 

2004: 462), “이용자의 욕구를 파악･분석･이해하고 그에 응답하려는 조직의 의지

와 능력”(Gatignon & Xuereb, 1997: 78) 등으로 정의되고 있다. 이렇듯 고객지향성

의 개념은 다양하게 제시되고 있으나 이들 개념정의들은 모두 고객의 욕구나 바

람을 이해하고 충족시키려는 고객접촉직원의 의지와 노력을 반영하고 있음을 알 

수 있다. 따라서 본 연구에서는 고객지향성을 고객의 욕구나 바람을 이해하고 충
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족시키고자 하는 조직구성원의 의지와 노력으로 정의하고자 한다. 

5)이타행동

조직시민행동을 구성하는 하나의 핵심 하위차원인 이타행동은 한 조직구성원

이 업무수행 중 대면적으로 상호작용하는 특정한 다른 사람들을 도와주는 행동

을 의미한다(Konovsky & Organ, 1996: 255; Donavan et al., 2004: 131). 이러한 행

동은 적어도 다음과 같은 몇몇 특성을 지닌다(Netemeyer et al., 1997: 86; Chen et 

al., 2009: 39). 첫 번째, 이타행동은 본질적으로 역할 외 행동, 자유재량적 행동, 

친사회적 행동, 윤리적 행동이라는 점이다. 이러한 행동은 자발적인 행동이자 도

움을 제공하는 행동이며, 조직에서 개인이 수행해야 할 개인적인 역할이지만 직

무기술서에 의해 요구되지 않는 행동이다. 두 번째, 이타행동은 조직의 공식적인 

보상시스템에 의해 직접적으로나 명시적으로 보상을 받을 수 없는 행동이다. 세 

번째, 이타행동은 조직이 효과적이고도 성공적으로 운영되는 데 필요한 중요 행

동이다. 

2. 섬김리더십, 직무만족, 정서몰입, 고객지향성, 이타행동 간의 관계: 연구의 

모형 및 가설

1)섬김리더십과직무만족,정서몰입,고객지향성,이타행동간의관계

사회적 교환이론(Blau, 1964; Cropanzano & Mitchell, 2005)에서는 호의적인 태

도와 행동의 유발요인으로 ‘이해관계’를 제시하고 있다. 한 당사자가 다른 당사

자로부터 어떤 유･무형의 유익을 얻게 되면 그에 대한 반응으로 언젠가는 보답

해야 한다는 비명시적인 의무감(unspecified obligation)이 발생하게 되고, 이러한 

의무감으로 인해 그 상대방을 위한 호의적인 태도나 행동을 취하게 된다고 본다. 

이러한 사회적 교환이론에 비춰볼 때, 섬김리더십은 직무만족, 정서몰입, 고객지

향성, 이타행동에 정적 영향을 미칠 것으로 예측된다. 즉, 리더가 자신에게 긍정

적인 영향을 미치려는 열망(이타적 소명)이 높고, 자신의 심적 고충을 이해 및 

치유하고자 노력(감정치유)하며, 업무환경을 정확하게 인식･예측하여 업무수행에 
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도움을 제공(지혜)하고, 수평적인 사고방식에 기초하여 자신의 성장과 발전을 고

무(설득력)시키며, 지역공동체와 사회에 긍정적으로 기여할 수 있도록 자신을 준

비시킨다(조직의 청지기정신)고 생각하는 사람은 이에 대한 보답의 의무감을 갖

게 되어 자신의 직무수행경험을 긍정적으로 평가(직무만족)하고, 조직에 대한 동

일시, 관여, 애착감(정서몰입)을 갖게 되며, 고객의 욕구를 이해･충족시키고자 하

는 의지와 노력(고객지향성)을 기울이게 되고, 다른 사람들을 도와주는 행동(이타

행동)을 수행할 것으로 예측된다. 

또한 기존의 연구결과들을 검토해보면, 섬김리더십이 직무만족에 정적 영향

을 직접 미친다는 연구결과들(류은영･류병곤, 2012; 표갑수･이영희, 2007; 이은주･
김광점, 2006; Jaramillo et al., 2009a; Cerit, 2009 등)과 섬김리더십이 조직몰입에 

정적 영향을 직접 미친다는 연구결과들(류은영･류병곤, 2012; 지현주, 2007; 표갑

수･이영희, 2007; 이은주･김광점, 2006; 이재형･송두석, 2006; Bobbio et al., 2012; 

Jaramillo et al., 2009a; 2009b)이 존재한다. 이와 더불어 섬김리더십이 고객지향성

에 정적 영향을 직접 미친다는 연구결과들(이은용 외, 2007; 조우정, 2007; 

Jaramillo et al., 2009a 등)과 섬김리더십이 조직시민행동에 정적 영향을 직접 미

친다는 연구결과들(이호선 외, 2013; Ehrhart, 2004 등)도 존재한다. 따라서 이들 

기존 연구결과에 기반을 두고서 추론해볼 때에도 섬김리더십은 직무만족, 정서몰

입, 고객지향성, 이타행동에 각기 정적 영향을 직접 미칠 것으로 예상된다. 

2)직무만족과정서몰입,고객지향성,이타행동간의관계

긍정적 감정의 확장-형성이론(Fredrickson, 2001)에서는 기쁨, 만족, 행복, 즐거

움, 흥미, 감동 등과 같은 긍정적 감정들이 개인으로 하여금 사고-행위 대안들

(thought-action repertoires)을 확장시켜 개인적 자원(개인의 신체적･지적･사회적 자

원)을 형성할 수 있는 역량을 갖게 함으로써 여러 긍정적 태도와 행동을 취하게 

한다고 가정한다. 따라서 이러한 긍정적 감정의 확장-형성이론에 기반을 두고서 

추론해볼 때, 직무만족은 정서몰입, 고객지향성, 이타행동에 정적 영향을 미칠 것

으로 예측된다. 즉, 자신의 직무수행을 긍정적으로 평가하여 긍정적인 감정(직무

만족)을 경험하는 사람은 사고-행동 대안들을 확대시켜 개인적 자원(자발성, 주도

성, 자신감, 희망, 낙관성, 탄력성, 친화력 등)을 구축함으로써 조직에 대한 동일
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시, 관여, 애착감(정서몰입)을 갖게 되고, 고객욕구를 이해･충족시키고자 하는 의

지와 노력(고객지향성)을 기울이며, 다른 사람들을 도와주는 행동(이타행동)을 수

행할 것으로 예측된다. 또한 기존 연구결과들을 검토해보면, 직무만족이 조직몰

입에 정적 영향을 직접 미친다는 연구결과들(김옥희, 2011; 표갑수･이영희, 2007; 

Yang, 2010; Jaramillo et al., 2009a; Donavan et al., 2004 등), 직무만족이 고객지향

성에 정적 영향을 직접 미친다는 연구결과들(임지선 외, 2013; 전용택･이정은, 

2012 등), 그리고 직무만족이 조직시민행동에 정적 영향을 직접 미친다는 연구결

과들(이규용･송정수, 2010; Bowling, 2010; Zeinabadi, 2010; Vilela et al., 2008; 

Donavan et al., 2004; Netemeyer et al., 1997 등)이 존재한다. 따라서 이들 기존 연

구결과에 기반을 두고서 추론해볼 때에도 직무만족은 정서몰입, 고객지향성, 이

타행동에 각기 정적 영향을 직접 미칠 것으로 예상된다. 

3)섬김리더십과정서몰입,고객지향성,이타행동간의관계에서직무만족의매개역할

기존연구에서 섬김리더십, 직무만족, 정서몰입, 고객지향성, 이타행동 간의 관

계를 함께 다룬 연구는 찾아보기 힘들다. 하지만 이상에서 기술한 바와 같이 섬

김리더십이 직무만족에 직접 영향을 미친다는 연구결과와 직무만족이 조직몰입, 

고객지향성, 조직시민행동에 각기 직접 영향을 미친다는 연구결과가 존재한다. 

이러한 관계들을 종합적으로 고려해볼 때, 섬김리더십이 직무만족을 매개로 정서

몰입, 고객지향성, 이타행동에 각기 간접적으로 영향을 미칠 가능성이 있다고 예

측해볼 수 있다. 

그리고 자원보존이론(Hobfoll, 1989; 2011)에서는 자원을 획득･보존･육성하기 

위해 인간의 동기가 유발된다고 가정한다. 여기서 자원이란 사람들이 가치가 있

다고 평가하는 것들이나, 또는 가치가 있는 것들을 확보하는데 이용되는 수단을 

의미한다. 또한 이 이론에서는 자원을 보유한 사람은 보다 더 많은 자원획득이 

가능해지고 이러한 자원획득은 또 다시 후속의 자원획득을 연이어서 가져오게 

된다고 보며, 이를 자원획득의 선순환원칙으로 지칭한다. 이상에서 제시한 자원

의 개념과 자원획득의 선순환원칙에 비춰볼 때, 섬김리더십, 직무만족, 정서몰입, 

고객지향성, 이타행동은 모두 자원에 해당된다고 볼 수 있고, 따라서 섬김리더십

은 직무만족을 가져오고, 이는 다시 정서몰입, 고객지향성, 이타행동을 각기 발생
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시킬 것으로 예측된다.  

4)연구의모형및가설

본 연구에서는 이상에서 제시한 이론적 논의와 경험적 연구결과에 기반을 두

고서 <그림 1>과 같은 연구모형과 다음과 같은 가설들을 설정하였다. 

<그림 1> 본 연구의 모형

(+)
섬김리더십

이타행동

고객지향성

정서몰입

(+)

(+)

(+)

(+)

(+)

(+)

직무만족

주: 괄호 안의 +는 변수들 간에 정적 인과관계가 존재함을 나타낸다. 

가설1-1:섬김리더십은직무만족에정적영향을직접미칠것이다.

가설1-2:섬김리더십은정서몰입에정적영향을직접미칠것이다.

가설1-3:섬김리더십은고객지향성에정적영향을직접미칠것이다.

가설1-4:섬김리더십은이타행동에정적영향을직접미칠것이다.

가설2-1:직무만족은정서몰입에정적영향을직접미칠것이다.

가설2-2:직무만족은고객지향성에정적영향을직접미칠것이다.

가설2-3:직무만족은이타행동에정적영향을직접미칠것이다.

가설3-1:섬김리더십은직무만족을통해정서몰입에간접적인정적영향을미칠것이다.

가설3-2:섬김리더십은직무만족을통해고객지향성에간접적인정적영향을미칠것이다.

가설3-3:섬김리더십은직무만족을통해이타행동에간접적인정적영향을미칠것이다.
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Ⅲ. 연구방법

1. 자료수집

본 연구에서는 설문을 통해 수집한 자료들을 통계적으로 분석하여 연구가설

을 검증하는 경험적 조사연구방법을 채택하였다. 표본추출대상은 서울시, 인천시, 

경기도, 충청남도 지역에 소재해 있는 국민건강보험공단의 29개 지사에 근무하면

서 외부경계연결역할을 수행하는 일선 고객접촉직원들이다. 이들은 조직경계 밖

의 매우 다양한 고객들(수급권자 및 수급신청자들)로부터 건강보험 및 노인장기

요양보험 급여제공과 관련된 다양한 정보를 탐색･수집하여 이를 조직상층부에 

전달함으로써 보험급여제공 상의 여러 문제점들을 개선하는 데 기여한다. 또한 

이들은 보험급여 전달시스템의 핵심 구성요소로서 고객들의 보험급여수혜에 직

접 도움을 제공하는 전문적인 조언자이자 길잡이이며, 불특정 다수의 고객들에게 

국민건강보험공단을 대변하는 얼굴로 비춰지기 때문에 소속조직의 이미지와 서

비스 질을 좌우할 수 있다. 표본은 모집단의 정보에 대한 접근상의 어려움과 연

구자들의 능력의 한계로 인해 불가피하게 비확률적 표본추출방법 가운데 하나인 

편의표본추출방법을 통해 추출하였다. 2012년 9월 17일부터 동년 12월 27일까지 

약 3달 10일에 걸쳐 총 1,638매의 설문지를 전자우편 및 직접방문을 통해 배부하

여 840매를 회수하였다. 설문 회수율은 51.282%로 그리 높은 편은 아니라고 볼 

수 있는데, 이는 직접방문조사보다는 전자우편조사의 비중이 상대적으로 더 높았

다는 점에서 그 주된 원인을 찾을 수 있다. 그리고 회수된 840매의 설문지 가운

데 연구자의 판단에 응답자의 답변이 현저히 불성실(상당수의 기입누락, 이중기

입, 불명확한 기입, 매 문항마다 동일 응답번호로 획일기입 등)하거나 중요 문항

들에 대한 응답을 완료하지 않은 설문지 총 53매를 제외시키고 남은 787매의 유

효 설문지를 대상으로 SPSS 18.0과 AMOS 18.0을 사용하여 가설검증을 위한 일

련의 통계적 분석들을 실시하였다. 
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2. 변수측정

본 연구를 위한 설문은 크게 인구사회학적 변수(성, 연령, 최종학력, 현 직급, 

현 직장근무기간)와 연구모형에 포함된 변수(섬김리더십, 직무만족, 정서몰입, 고

객지향성, 이타행동)의 측정문항들로 구성하였다. 섬김리더십의 경우, Barbuto & 

Wheeler(2006: 322-323)가 개발한 문항을 기반으로 하위 구성차원인 이타적 소명, 

감정치유, 지혜, 설득력, 조직의 청지기정신을 각기 4개 문항씩 총 20개 문항으로 

측정하였다. 이타적 소명 문항의 예는 “팀장은 자신의 힘이 닿는 대로 부하직원

들에게 도움을 주려고 한다.”이며, 감정치유 문항의 예는 “마음에 상처를 입었을 

때, 팀장은 나를 위로해줄 수 있는 사람이다.”이고, 지혜 문항의 예는 “팀장은 팀 

운영이나 과업진행 사항들에 대한 파악능력이 뛰어나다.”이다. 그리고 설득력 문

항의 예는 “팀장은 부하직원들이 직무를 수행하게끔 설득하는 능력이 뛰어나다.”

이며, 조직의 청지기정신 문항의 예는 “팀장은 직장에서 지역공동체사회의 의식

을 가지도록 부하직원들에게 촉구한다.”이다. 직무만족은 Mulki 외(2006: 1226), 

Donavan 외(2004: 144), Yang(2010: 613)의 연구에서 공통적으로 사용한 문항들을 

중심으로 3개 문항을 선정하여 측정하였다. 직무만족 문항의 예는 “전반적으로 

나는 나의 직무에 만족한다.”이다. 정서몰입은 Jaros 외(1993: 994)와 Mulki 외

(2006: 1226)의 연구에서 공통적으로 사용한 4개 문항을 선정하여 측정하였다. 정

서몰입 문항의 예는 “나는 현 직장에 강한 애착심을 가지고 있다.”이다. 고객지

향성은 Donavan 외(2004: 143)와 Babakus 외(2009: 491)의 연구에서 사용한 문항들 

중에서 고객지향성의 개념을 잘 대변한다고 판단되는 4개 문항을 선정하여 측정

하였다. 고객지향성 문항의 예는 “나는 고객의 욕구를 이해하려고 노력한다.”이

다. 이타행동은 Donavan 외(2004: 144)와 Chen 외(2009: 45-46)의 연구에서 사용한 

문항들 중에서 이타행동의 개념을 잘 대표한다고 생각되는 4개 문항을 선정하여 

측정하였다. 이타행동 문항의 예는 “나는 업무수행에 어려움을 겪는 동료를 기꺼

이 도와준다.”이다. 그리고 연구모형에 포함된 변수들의 측정을 위한 응답척도로 

“전혀 그렇지 않다”(1점)에서 “매우 그렇다”(7점)에 이르는 리커트형 7점 척도를 

사용하였으며, 점수가 높을수록 각 변수의 수준이 높음을 나타낸다. 
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3. 측정도구의 신뢰도와 타당도

본 연구에서는 수집한 원자료를 기반으로 측정모형을 먼저 검증한 후 구조모

형을 검증하는 2단계 접근법을 이용하여 모형을 검증하였다. 먼저 측정도구의 단

일차원성을 확인하기 위해 연구모형의 분석단위를 기초로 개별 확인적 요인분석

을 실시하였다. 그리고 이를 통해 산출한 모형의 적합도는 표본의 크기에 거의 

영향을 받지 않는 IFI, TLI, CFI와 모형의 간명성까지도 고려하는 RMSEA 지수를 

이용하여 평가하였다. 그 결과, <표 1>에서 보듯이 직무만족의 경우에는 3개 문

항으로 측정하였기 때문에 식별되지 않았으나, 섬김리더십, 정서몰입, 고객지향

성, 이타행동의 경우 모형의 적합도가 대체적으로 양호하게 나타났다. 

<표 1> 개별 및 전체 확인적 요인분석결과

요인
분석

잠재변수
관측

변수 수

모형 적합도

 (d.f.) IFI TLI CFI RMSEA

개별
요인
분석

섬김
리더십

이타적 소명 4

1014.262
(1260)***

0.960 0.952 0.960 0.082

감정치유 4

지혜 4

설득력 4

조직의 청지기정신 4

직무만족 3 - - - - -

정서몰입 4 63.776(2)*** 0.978 0.933 0.978 0.198

고객지향성 4 47.814(2)*** 0.975 0.926 0.975 0.171

이타행동 4 100.392(2)*** 0.939 0.817 0.939 0.250

전체
요인
분석

섬김리더십 5

757.443(160)*** 0.957 0.948 0.956 0.069

직무만족 3

정서몰입 4

고객지향성 4

이타행동 4

주: * p<0.05, ** p<0.01, *** p<0.001

다음은 측정도구의 신뢰도와 타당도를 검증하기 위해 20개의 관측변수와 5개

의 잠재변수로 구성된 측정모형을 대상으로 전체 확인적 요인분석을 실시한 결

과, <표 1>에서 보듯이 측정모형의 적합도는 대체적으로 양호하게 나타났다. 또

한 <표 2>에서 보는 바와 같이 평균분산추출치(AVE: Average Variance Extracted), 
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합성신뢰도(CR: Composite Reliability), Cronbach's  , 각 잠재변수와 해당 관측변

수들 간 경로계수들의 유의성 및 표준요인적재치들을 검토해볼 때, 측정도구의 

신뢰도와 수렴타당도도 대체적으로 양호하게 나타났다. 그리고 <표 3>에서 보듯

이, 평균분산추출치의 제곱근(square root of AVE) 수치가 그에 대응하는 상관계

수들을 모두 상회하기 때문에 측정도구의 판별타당도 역시 양호한 것으로 판명

되었다. 그리고 변수들 간의 상관계수가 모두 0.700 이하로 나타나 다중공선성의 

문제도 우려할 수준은 아닌 것으로 분석되었다. 

<표 2> 신뢰도 및 수렴타당도

변 수
비표준
요인

적재치

표준
오차

t값 P
표준
요인

적재치

평균
분산

추출치

합성
신뢰도

값
값

섬김
리더십

이타적 소명 1.000 - - - 0.888 

0.810 0.930 0.955

감정치유 1.076 0.029 36.912 0.000 0.885 

지혜 1.056 0.025 42.064 0.000 0.933 

설득력 1.051 0.024 43.025 0.000 0.941 

조직의 청지기정신 0.901 0.027 33.858 0.000 0.850 

직무만족

직무만족1 1.000 - - 0.860 

0.762 0.818 0.904직무만족2 1.118 0.037 30.580 0.000 0.861 

직무만족3 1.110 0.034 32.410 0.000 0.897 

정서몰입

정서몰입1 1.000 - - 0.927 

0.764 0.870 0.926
정서몰입2 0.992 0.020 50.020 0.000 0.953 

정서몰입3 0.868 0.023 37.165 0.000 0.856 

정서몰입4 0.755 0.027 27.722 0.000 0.745 

고객
지향성

고객지향성1 1.000 - - 0.825 

0.681 0.865 0.894
고객지향성2 1.211 0.045 27.137 0.000 0.836 

고객지향성3 1.061 0.041 25.935 0.000 0.809 

고객지향성4 1.060 0.039 26.889 0.000 0.830 

이타행동

이타행동1 1.000 - - 0.853 

0.615 0.823 0.858
이타행동2 1.000 0.033 29.882 0.000 0.885 

이타행동3 0.879 0.038 23.088 0.000 0.730 

이타행동4 0.742 0.038 19.499 0.000 0.644 
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<표 3> 판별타당도

상관행렬 섬김리더십 직무만족 정서몰입 고객지향성 이타행동

섬김리더십 (0.900)

직무만족 0.299 (0.873)

정서몰입 0.400 0.678 (0.874)

고객지향성 0.398 0.596 0.606 (0.825)

이타행동 0.464 0.496 0.525 0.683 (0.784)

평    균 4.743 4.515 4.871 5.114 4.979

표준편차 1.171 1.338 1.267 1.006 0.969

왜    도 -0.464 -0.413 -0.619 -0.499 -0.311

첨    도 3.408 3.024 3.512 3.576 3.624

주: 상관행렬에서 주대각선상의 괄호 안 수치들은 평균분산추출치의 제곱근을, 그리고 그 이외의 
수치들은 확인적 요인분석에서 제공하는 변수들 간의 상관계수를 나타냄. 

Ⅳ. 분석결과

1. 표본의 일반적 특성

유효 설문응답자 787명 중 남성은 493명(62.64%)이고 여성은 294명(37.36%)으

로 남성응답자의 비중이 상대적으로 더 높았다. 이들의 평균연령은 43.886세(표준

편차=9.662)로 20대가 97명(12.33%), 30대가 113명(14.36%), 40대가 276명(35.07%), 

50대가 299명(37.99%), 60대가 2명(0.25%)이었다.4) 학력은 고졸이 80명(10.17%), 

전문대졸이 92명(11.69%), 대졸이 554명(70.39%), 대학원졸이 50명(6.35%), 무응답

이 11명(1.40%)으로 나타나 대졸 응답자의 비중이 상대적으로 가장 높았다. 직급

의 경우, 6급이 112명(14.23%), 5급이 70명(8.89%), 4급이 451명(57.31%), 3급이 

139명(17.66%), 무응답이 15명(1.91%)이었다. 현 직장 근무기간은 1년 이하가 46

명(5.84%), 2~3년 이하가 85명(10.80%), 4~10년 이하가 56명(7.12%), 11~15년 이하

가 22명(2.80%), 16~20년 이하가 123명(15.63%), 21~25년 이하가 342명(43.46%), 

4) 국민건강보험공단의 정년은 60세인데, 조사결과 60세 이상이 2명으로 나타났다. 이는 본 

연구에서 법적인 나이가 아니라 실제 나이를 질문했기에 기인된 결과라고 볼 수 있다. 
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26년 이상이 113명(14.36%)으로 21~25년 이하의 응답자 비중이 상대적으로 가장 

높았다. 

2. 연구가설의 검증결과와 논의

다음 변수들 간 직접적인 인과관계를 반영하는 연구가설의 검증을 위해 최대

우도법에 의한 구조방정식모형분석을 이용하여 본 연구의 구조모형을 검증하였

다. 분석결과, 구조모형의 적합도는 =943.695(d.f.=163, p<0.001), IFI=0.943, 

TLI=0.934, CFI=0.943, RMSEA=0.078로 대체적으로 양호하게 나타났다. 그리고 

<표 4>에서 보는 바와 같이, 직무만족에 대한 섬김리더십의 경로계수는 

0.300(t=7.975, p<0.001)으로 유의하였다. 이는 류은영･류병곤(2012), 표갑수･이영희

(2007), 이은주･김광점(2006), Jaramillo 외(2009a), Cerit(2009) 등의 연구결과와 유

사하다. 그리고 이러한 결과는 리더가 자신에게 긍정적인 영향을 미치려는 열망

이 높고(이타적 소명), 자신의 심적 고충을 이해 및 치유하고자 노력하며(감정치

유), 업무환경을 정확하게 인식･예측하여 업무수행에 도움을 제공하고(지혜), 수

평적인 사고방식으로 대우하여 자신의 성장과 발전을 고무시키며(설득력), 지역

공동체와 사회에 긍정적으로 기여할 수 있도록 자신을 준비시킨다(조직의 청지기

정신)고 생각하는 사람일수록 자신의 직무수행경험을 보다 더 긍정적으로 평가

(직무만족)한다는 것을 의미한다. 그러므로 “섬김리더십은 직무만족에 정적 영향

을 직접 미칠 것이다.”라는 가설 1-1은 채택되었다. 다음 정서몰입에 대한 섬김리

더십의 경로계수는 0.213(t=7.259, p<0.001)으로 유의하게 나타났다. 이는 류은영･
류병곤(2012), 지현주(2007), 표갑수･이영희(2007), 이은주･김광점(2006), 이재형･송
두석(2006), Bobbio 외(2012), Jaramillo 외(2009a; 2009b) 등의 연구결과와 유사하

다. 또한 이는 자신의 리더가 이타적 소명, 감정치유, 지혜, 설득력, 조직의 청지

기정신(섬김리더십)을 많이 발휘한다고 지각하는 사람일수록 조직에 대한 동일시, 

관여, 애착감(정서몰입)을 더 많이 갖는다(정서몰입)는 것을 의미한다. 그러므로 

“섬김리더십은 정서몰입에 정적 영향을 직접 미칠 것이다.”라는 가설 1-2는 채택

되었다. 고객지향성에 대한 섬김리더십의 경로계수는 0.236(t=7.186, p<0.001)으로 

유의하게 나타났다. 이는 이은용 외(2007), 조우정(2007), Jaramillo 외(2009a) 등의 
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연구결과와 유사하다. 또한 이러한 결과는 자신의 리더가 섬김리더십(이타적 소

명, 감정치유, 지혜, 설득력, 조직의 청지기정신)을 많이 발휘한다고 지각하는 사

람일수록 고객의 욕구를 이해하고 충족시키려는 의지와 노력(고객지향성)을 더 

많이 발휘한다는 것을 시사한다. 따라서 “섬김리더십은 고객지향성에 정적 영향

을 직접 미칠 것이다.”라는 가설 1-3은 지지되었다. 이타행동에 대한 섬김리더십

의 경로계수는 0.339(t=9.778, p<0.001)로 유의하였다. 이는 이호선 외(2013), 

Ehrhart(2004) 등의 연구결과와 유사하며, 자신의 리더가 이타적 소명, 감정치유, 

지혜, 설득력, 조직의 청지기정신(섬김리더십)을 많이 발휘한다고 지각하는 사람

일수록 다른 사람들을 도와주는 행동(이타행동)을 더 자주 수행한다는 것을 시사

한다. 따라서 “섬김리더십은 이타행동에 정적 영향을 직접 미칠 것이다.”라는 가

설 1-4도 채택되었다. 요컨대, 섬김리더십은 직무만족, 정서몰입, 고객지향성, 이

타행동에 각기 정적 영향을 직접 미치는 것으로 나타났다. 이는 사회적 교환이론

(Blau, 1964; Cropanzano & Mitchell, 2005)을 지지하는 결과이다. 

<표 4> 잠재변수들 간의 직접 경로계수

추정경로(가설에서 예상한 방향성) 경로계수 표준오차 t값 표준경로계수

섬김리더십 → 직무만족(+) 0.316 0.040 7.975*** 0.300 

섬김리더십 → 정서몰입(+) 0.255 0.035 7.259*** 0.213 

섬김리더십 → 고객지향성(+) 0.183 0.026 7.186*** 0.236 

섬김리더십 → 이타행동(+) 0.301 0.031 9.778*** 0.339 

직무만족 → 정서몰입(+) 0.723 0.038 19.072*** 0.635 

직무만족 → 고객지향성(+) 0.415 0.027 15.112*** 0.563 

직무만족 → 이타행동(+) 0.363 0.031 11.831*** 0.430 

주: * p<0.05, ** p<0.01, *** p<0.001

다음 정서몰입에 대한 직무만족의 경로계수는 0.635(t=19.072, p<0.001)로 유의

하였다. 이는 김옥희(2011), 표갑수･이영희(2007), Yang(2010), Jaramillo 외(2009a), 

Donavan 외(2004) 등의 연구결과와 유사하며, 자신의 직무수행경험을 보다 긍정

적으로 평가(직무만족)하는 사람일수록 조직에 대한 동일시, 관여, 애착감(정서몰

입)이 더 높다는 것을 시사한다. 그러므로 “직무만족은 정서몰입에 정적 영향을 

직접 미칠 것이다.”라는 가설 2-1은 지지되었다. 다음 고객지향성에 대한 직무만

족의 경로계수는 0.563(t=15.112, p<0.001)으로 유의하였다. 이러한 결과는 임지선 
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외(2013), 전용택･이정은(2012) 등의 연구결과와 유사하며, 자신의 직무수행경험을 

보다 긍정적으로 평가(직무만족)하는 사람일수록 고객의 욕구를 이해하고 충족시

키려는 의지와 노력(고객지향성)의 수준이 더 높다는 것을 의미한다. 따라서 “직

무만족은 고객지향성에 정적 영향을 직접 미칠 것이다.”라는 가설 2-2도 지지되

었다. 그리고 이타행동에 대한 직무만족의 경로계수는 0.430(t=11.831, p<0.001)으

로 유의하게 나타났다. 이러한 결과는 이규용･송정수(2010), Bowling(2010), 

Zeinabadi(2010), Vilela 외(2008), Donavan 외(2004), Netemeyer 외(1997) 등의 연구

결과와 유사하며, 자신의 직무수행경험을 보다 긍정적으로 평가(직무만족)하는 

사람일수록 업무수행 중 대면적으로 상호작용하는 다른 사람들에게 도움을 주는 

행동(이타행동)을 더 자주 수행한다는 것을 시사한다. 그러므로 “직무만족은 이타

행동에 정적 영향을 미칠 것이다.”라는 가설 2-3도 채택되었다. 요컨대, 직무만족

은 정서몰입, 고객지향성, 이타행동에 각기 정적 영향을 직접 미치는 것으로 판

명되었으며, 이는 긍정적인 감정의 확장-형성이론(Fredrickson, 2001)을 지지한다. 

<표 5> Sobel 및 Bootstrapping 검증결과

추정경로(가설에서 예상한 방향성)
표준
전체
효과

표준
직접
효과

표준
간접
효과

Z값
표준
오차

편향수정된
신뢰구간(95%)

(하한값, 상한값)

섬김리더십 →직무만족 →정서몰입(+) 0.403** 0.213** 0.190*** 7.296*** 0.031 (0.143, 0.254)

섬김리더십 →직무만족 →고객지향성(+) 0.405** 0.236** 0.169*** 7.026*** 0.019 (0.124, 0.229)

섬김리더십 →직무만족 →이타행동(+) 0.468** 0.339** 0.129*** 6.549*** 0.018 (0.090, 0.183)

주: * p<0.05, ** p<0.01, *** p<0.001

다음은 예측변수(섬김리더십)와 결과변수들(정서몰입, 고객지향성, 이타행동) 

간의 관계에서 직무만족의 매개역할을 검증하기 위해 Sobel 검증과 편향수정된 

Bootstrapping 검증을 실시하였다. Sobel 검증결과, 섬김리더십이 직무만족을 통해 

정서몰입에 이르는 간접경로계수 0.190은 유의였으며(Z=7.296, p<0.001), 

Bootstrapping 검증결과에서도 0.190은 95% 신뢰구간(0.143, 0.254)이 0을 포함하지 

않으므로 유의수준 5%에서 유의한 것으로 나타났다. 또한 <표 5>에서 보듯이, 

섬김리더십→직무만족→고객지향성, 섬김리더십→직무만족→이타행동의 경로들도 

모두 매개변수를 통한 간접효과가 유의하게 나타나 직무만족의 매개작용을 확인
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할 수 있었다. 이러한 결과들은 자신의 리더가 이타적 소명, 감정치유, 지혜, 설

득력, 조직의 청지기정신(섬김리더십)을 많이 발휘한다고 지각하는 사람일수록 

자신의 직무수행경험을 보다 긍정적으로 평가(직무만족)하게 되어, 조직에 대한 

동일시, 관여, 애착감(정서몰입)을 더 많이 갖게 되고, 고객욕구를 이해･충족시키

고자 하는 의지와 노력(고객지향성)의 수준이 더 높으며, 다른 사람들을 도와주

는 행동(이타행동)을 더 자주 수행한다는 것을 의미한다. 따라서 “섬김리더십은 

직무만족을 통해 정서몰입에 간접적인 정적 영향을 미칠 것이다.”라는 가설 3-1, 

“섬김리더십은 직무만족을 통해 고객지향성에 간접적인 정적 영향을 미칠 것이

다.”라는 가설 3-2, 그리고 “섬김리더십은 직무만족을 통해 이타행동에 간접적인 

정적 영향을 미칠 것이다.”라는 가설 3-3은 모두 채택되었다. 이는 자원보존이론

(Hobfoll, 1989; 2011)을 지지하는 결과이다. 

Ⅴ. 결론

공공조직의 구성원들을 대상으로 한 섬김리더십에 관한 경험적 연구가 부족

한 실정에서 본 연구에서는 국민건강보험공단의 직원들을 대상으로 787매의 유

효 응답자료를 수집하여 구조방정식모형분석기법으로 분석함으로써 섬김리더십

이 정서몰입, 고객지향성, 이타행동에 영향을 미치는 과정과 이러한 과정에서 직

무만족이 매개역할을 하는지를 밝혀보았다. 

연구결과에 따르면, 먼저 섬김리더십은 직무만족, 정서몰입, 고객지향성, 이타

행동에 각기 정적 영향을 직접 미치는 것으로 나타났다. 이를 통해, 자신의 리더

가 높은 수준의 섬김리더십을 발휘한다고, 즉 리더가 자신에게 긍정적인 영향을 

미치려는 열망(이타적 소명)이 높고, 자신의 심적 고충을 이해 및 치유하고자 하

는 노력(감정치유)을 많이 하며, 업무환경을 정확하게 인식･예측하여 업무수행에 

도움을 많이 제공(지혜)하고, 수평적인 사고방식으로 대우하여 자신의 성장과 발

전을 적극 고무(설득력)시키며, 지역공동체와 사회에 긍정적으로 기여할 수 있도

록 자신을 잘 준비시킨다(조직의 청지기정신)고 생각하는 사람은 자신의 직무수

행경험을 좀 더 긍정적으로 평가(직무만족)하고, 조직에 대한 동일시, 관여, 애착

(정서몰입)을 좀 더 많이 드러내고, 고객의 욕구를 이해･충족시키고자 하는 성향
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(고객지향성)을 강하게 나타내고, 업무 중 상호작용하는 다른 사람들을 도와주는 

행동(이타행동)을 자주한다는 것을 알 수 있다. 두 번째, 국민건강보험공단의 업

무환경에서 직무만족은 정서몰입, 고객지향성, 이타행동에 각기 정적 영향을 직

접 미치는 것으로 판명되었다. 이를 통해, 자신의 직무수행경험을 좀 더 긍정적

으로 평가(직무만족)하는 사람은 조직에 대한 동일시, 관여, 애착(정서몰입)을 좀 

더 많이 드러내고, 고객의 욕구를 이해･충족시키고자 하는 성향(고객지향성)을 

강하게 나타내고, 업무 중 상호작용하는 다른 사람들을 도와주는 행동(이타행동)

을 자주한다는 것을 알 수 있다. 세 번째, 섬김리더십은 직무만족을 통해 정서몰

입, 고객지향성, 이타행동에 각기 간접적인 영향을 미치는 것으로 밝혀졌다. 이를 

통해, 자신의 리더가 높은 수준의 섬김리더십(이타적 소명, 감정치유, 지혜, 설득

력, 조직의 청지기정신)을 발휘한다고 생각하는 사람은 자신의 직무수행경험을 

보다 더 긍정적으로 평가(직무만족)하게 되어, 조직에 대한 동일시, 관여, 애착감

(정서몰입)을 더 많이 갖게 되고, 고객의 욕구를 이해･충족시키고자 하는 성향(고

객지향성)을 더 많이 나타내며, 다른 사람들을 도와주는 행동(이타행동)을 좀 더 

자주 수행한다는 것을 알 수 있다. 

본 연구의 학술적인 의의는 다음과 같다. 먼저 기존의 섬김리더십에 관한 실

증연구가 주로 민간영리조직의 직원들을 대상으로 이루어진 실정에서 준정부기

관인 국민건강보험공단의 직원들을 대상으로 섬김리더십의 결과변수를 실증적으

로 규명하였다는 점에서 본 연구는 이 분야의 후속연구들을 이끌어내는 데 이론

적으로 기여할 수 있을 것이다. 두 번째, 기존연구에서 섬김리더십, 직무만족, 정

서몰입, 고객지향성, 이타행동 간의 관계를 함께 다룬 연구는 찾아보기 힘들다. 

본 연구는 리더십효과성과 조직효과성을 대변하는 주요 변수인 직무만족, 정서몰

입, 고객지향성, 이타행동을 연구설계에 함께 포함하여, 이들 변수에 대해 섬김리

더십이 직접적으로 정적 영향을 각기 미친다는 것을 밝혔다는 점에서 의의가 있

다. 세 번째, 기존연구들은 섬김리더십과 결과변수 간의 직접적인 인과관계를 주

로 다루었다. 본 연구는 섬김리더십이 결과변수인 정서몰입, 고객지향성, 이타행

동에 각기 미치는 과정에서 직무만족이 매개역할을 수행한다는 것을 밝혔다는 

점에서 의미가 있다. 

그리고 본 연구는 섬김리더십이 정서몰입, 고객지향성, 이타행동에 정적 영향
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을 직접 미칠 뿐만 아니라 직무만족을 통해 간접적으로도 정적 영향을 미친다는 

것을 밝힘으로써 국민건강보험공단에서는 직무만족, 정서몰입, 고객지향성, 이타

행동의 제고를 위해 리더(팀장)가 섬김리더십을 좀 더 많이 발휘할 필요가 있음

을 실무적으로 시사한다. 구체적으로 직무만족, 정서몰입, 고객지향성, 이타행동

을 제고시키기 위해서는 먼저, 국민건강보험공단의 리더는 이타적 소명을 가질 

필요가 있다. 자신의 이익보다는 부하직원들의 이익을 먼저 생각해주고, 자신의 

직무권한 내에서뿐만 아니라 때로는 그 직무권한을 넘어서까지 부하직원들에게 

도움을 주고자 노력해야 한다. 두 번째, 리더는 상처받은 부하직원들의 감정을 

잘 치유해 주어야 한다. 업무와의 관련성 유무를 떠나 직원들이 마음에 상처를 

입었을 때, 믿고 의지할 수 있도록 따뜻한 위안을 제공할 필요가 있다. 세 번째, 

리더는 지혜를 발휘할 필요가 있다. 당면한 환경으로부터 문제해결의 실마리를 

찾아내고 관찰한 사건과 현상의 발생 가능한 결과와 영향을 인식할 수 있는 능

력을 갖출 필요가 있다. 업무환경과 문제를 정확하게 인식･예측하여 부하직원들

의 업무수행에 도움을 제공해야 할 것이다. 네 번째, 리더는 부하직원들을 설득

할 수 있는 능력을 갖추어야 한다. 부하직원들에게 업무지시를 내릴 때, 수평적

인 사고방식에 입각하여 왜 그 업무를 수행해야 하는지를 충분히 납득할 수 있

게 이유를 들어 설명해줄 필요가 있다. 마지막으로 리더는 조직의 청지기정신을 

발휘해야 한다. 봉사활동 등을 통해 지역공동체와 사회에 긍정적으로 기여하여 

보람과 긍지를 느낄 수 있도록 부하직원들을 잘 훈련시킬 필요가 있다. 

후속연구에서 다루어볼 필요가 있는 몇몇 연구과제가 있다. 먼저 본 연구에

서는 섬김리더십의 하위 구성차원들 간의 상관관계가 높아 다중공선성의 문제가 

유발될 가능성이 커 이들 차원을 합산하여 연구를 수행하였다. 후속연구에서는 

좀 더 정교한 연구결과를 도출하기 위해 공공조직의 직원들을 대상으로 자료를 

수집하여 섬김리더십 측정도구 그 자체의 판별타당도를 재검증해볼 필요가 있을 

뿐만 아니라 이들 구성차원과 직무만족, 정서몰입, 고객지향성, 이타행동 간의 개

별적 인과관계를 규명해볼 필요가 있다. 두 번째, 모집단의 정보에 대한 접근상

의 어려움과 재정적･육체적 능력의 한계로 인해 비확률적 표본추출방법을 사용

하였지만, 후속연구에서는 연구결과의 높은 수준의 일반화를 위해 확률적 표본추

출방법을 이용하여 연구를 수행해볼 필요가 있다. 세 번째, 본 연구에서는 횡단
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적 연구를 수행하였다. 후속연구에서는 좀 더 정확한 연구결과의 도출을 위해 패

널조사를 통한 종단적 연구를 수행해볼 필요가 있다. 마지막으로, 본 연구에서는 

섬김리더십과 결과변수(정서몰입, 고객지향성, 이타행동) 간의 관계에서 직무만족

의 매개역할 규명에 초점을 맞추었다. 후속연구에서는 섬김리더십 현상에 대한 

좀 더 폭넓은 이해를 위해 이들 변수들 간의 관계에서 조절역할을 하는 변수의 

규명에도 관심을 기울일 필요가 있다. 
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