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제1장 서론

제1절 연구 배경 및 목적

현재 우리나라 의료계의 환경변화는 계속 변화되고 있는 실정이다.이렇

게 환경변화 요인에 대응하기 위해서는 병원들은 각자의 전략과 그에 맞는

개선방안을 찾아야 할 것이다.

먼저 환경의 변화에서 병원내적으로 볼 때 IT등 대중매체나 대중교통의

발달로 인해 의료정보를 접하면서 자신의 건강을 돌아보게 되었으며,또

소득수준의 향상으로 인한 의료욕구의 증가는 의료계를 고급화하였으며,

의학지식의 향상도 의료소비자들의 능동적인 역할변화를 가져와 이러한 변

화가 의료서비스에 있어서도 의료소비자의 욕구와 선택이 중요한 요인으로

여기고 있다.따라서 고객들은 향상된 소득수준과 다양한 의학지식으로 자

신들이 이용하는 병원에서 첨단의료장비와 의료기술로 친절하고 쾌적한 의

료서비스를 제공받기를 기대한다.병원들은 고객의 욕구에 충족시키기 위

해 여러 방법으로 노력을 할 필요성이 대두되고 있다(김기철·송애랑 2008).

이에 따라 병원은 규모를 대형화하거나 최신 의료시설에 대한 투자로 병원

의 재정이 계속 증가하게 될 것이다.

외적인 환경여건으로 볼 땐 의학발달로 인한 노령화사회로 의료서비스의

범위확대와 국민소득의 증가로 인한 서비스의 질적 향상도 제공받기를 원

하게 되었다.또한 생활방식의 변화 및 도시화의 진전으로 급성질환 중심

의 의료공급체계로부터 보다 다양한 의료서비스 제공체계로 전환하고 있다

(박효경,2003)

복지부는 2016년까지 암환자 등 4대 중증 질환자의 MRI검사,고가항암
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제 및 방사선치료 등 모든 필수적 의료에 대해 건강보험을 적용한다고 발

표했다(2013.병원신문 제2634호).이처럼 정부는 점차 늘어가는 포괄수가제

도입을 비롯하여 국민을 위한 의료비 부담을 덜기 위한 정책들로 인해 의

료계의 경영난은 심각한 국면으로 나타날 것이다.

2013년 3월 말 대한병원협회의 병원통계분석의 자료를 볼 때 병원집중

현상에서는 서울의 병원급 355곳(66,158병상)에서 병원급 이상의 병상 수는

52,666병상이며 요양병원의 병상 수는 13,492병상이며,부산과 근접해 있는

경남은 254곳(47,763병상)의 병원급 이상의 병상수 32,749병상과 요양병원

15,014병상이다.부산지역은 308곳(52,912병상)에서 병원급 이상의 병상수

29,624병상과 요양병원 병상수가 23,288병상이다.

위의 통계에서 알 수 있듯이 부산지역은 인구비례에서 볼 때에도 서울과

병원급 이상의 병상수가 대등하며,요양병원의 병상수는 가장 많은 병상수

를 가지고 있는 지역이다.이러한 의료 환경조건들 중 고령화로 인해 점점

증가하는 요양병원의 병상수도 병원들이 함께 생각해야 될 경영전략의 일

부분이라고도 할 수 있다.

고객이 병원의 서비스에 얼마나 만족하는지의 고객만족의 문제는 병원조

직의 생존과 발전에 매우 중요한 문제로 대두되고 있다(하동욱,2005)이처

럼 병원은 고객에 대해 종사자들의 무한한 신뢰성과 제반 서비스를 보일

때 병원에 대한 만족도를 높일 것이다.의료서비스의 질 개선을 통한 환자

만족은 병원 재이용에 영향을 주어 고객을 유지하게 하고,구전에 의해 타

인에게 권유,추천함으로써 신규환자를 확보하게 하며,시장점유율을 높이

고 이윤을 증가시키는데 유의한 영향을 미친다(이규식 등,1998)

그래서 병원은 그들이 제공하는 의료서비스가 고객의 요구에 맞는지를

총체적이며 다각적으로 평가하기 시작하였다.그 결과 현재 우리나라는 병

원표준화 심사,의료기관 서비스평가,수련병원 실태조사 등 평가기관과 주
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체들이 다양하게 의료서비스를 평가하고 있다(이미애,2002).이렇게 많은

의료서비스평가와 변화하는 병원경영의 환경에서는 고객에 보다 유연하게

대처하고,종사자들은 최대한의 서비스정신을 지녀야 하는데 이를 위해서

는 기존의 리더십 스타일보다는 서번트리더십과 같은 스타일이 더욱 중요

해지고 있다.서비스에 대한 경험에서 느끼는 만족이나 일상적인 서비스에

대해 느끼는 만족보다는 고객의 불만족 표출 이후에 새로운 서비스로 인해

얻어지는 만족이 고객에게 더욱 크게 느껴지고 이는 궁극적으로는 충성고

객으로 전환시킬 수 있는 기회를 제공하게 된다(Smith,Bolton,&

Wagner,1999)

서번트리더십은 병원종사자들의 자발적인 헌신과 참여를 이끌어 내고,

주인 의식과 책임감을 고취시킬 수 있어 조직력 강화에 있어서도 매우 중

요하다.

병원종사자의 서번트리더십에 대한 고객의 기대와 성과를 확인하며,또

병원서비스에 대한 소비자의 만족도를 확인하여 병원종사자의 섬김의 리더

십의 구성요인들을 규명하여 병원서비스와 고객만족을 더욱 증진시키고자

하는데 그 필요성을 두고 있다.

이 연구는 부산시에 위치한 병원 중 신뢰성을 높이기 위해 종합병원 6곳

을 선택하여 외래 및 입원환자(보호자 포함)를 대상으로 병원종사자의 환

자에 대한 업무의 서번트리더십과 병원내의 제반 서비스로 인한 신뢰가 환

자들의 만족도에 미치는 영향을 파악함으로써 병원 서비스의 개선점을 찾

아 병원경영의 더 나은 효율화를 위한 자료를 확보함에 있다.

이에 따른 연구의 구체적인 목적으로 다음과 같이 구성하였다.

첫째,병원에서 종사자의 서번트리더십은 신뢰에 유의적인 영향을 미치

는 지를 알아본다.

둘째,병원에서 행정적인 서비스가 신뢰에 유의적인 영향을 미치는 지를
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알아본다.

셋째,서번트리더십과 행정적인 서비스에 따른 신뢰가 고객성과에 대해

유의적인 영향을 미치는 지를 알아본다.

제2절 연구 방법 및 범위

1.연구 방법

본 연구의 목적을 달성하기 위한 연구방법은 문헌연구와 실증연구를 병

행하였다.본 연구를 수행함에 있어서 서번트리더십,신뢰,고객만족도 간

의 선행연구에 대한 이론적배경을 살펴보았다.

2.연구 범위

본 연구는 실증분석을 위한 측정대상은 부산의 7곳의 종합병원 외래 및

입원환자들을 대상으로 하여 병원종사자의 서번트리더십에 따른 환자의 만

족도에 조사하여 6개의 장으로 구성되었으며 크게 이론적인 연구부분과 실

증적인 연구부분으로 나누어진다.

제1장은 서론으로 연구를 하게 된 배경과 연구의 목적,연구의 방법 및

연구의 범위에 대해 서술하였다.

제2장은 이론적인 고찰로 선행연구들에 대한 문헌연구를 검토하였으며,
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서번트리더십,행정서비스,고객성과에 대한 개념과 매개변수를 신뢰로 하

여 이론적 배경을 살펴보았다.

제3장은 실증분석을 위한 기초로 연구 모형을 개발하고,모형에 의한 가

설을 설정한다.

제4장 연구설계 및 분석방법에서 변수의 조작적 정의 및 측정도구를 설

명하고,설문지의구성으로 이루어져 있다.

제5장은 실증 분석으로 수집된 자료에 대한 신뢰도와 타당도를 검증하고

가설을 검증실시한 후 그 결과를 분석하였다.

제6장은 본 연구의 결론으로서 연구 결과의 요약과 시사점,연구의 한계

점과 향후 연구방향을 제시하였다.



- 6 -

제2장 이론적 배경

제1절 서번트리더십

1.서번트리더십의 개념과 구성요소

가.서번트리더십의 개념

리더십의 개념이란 구체적으로 정의하기에는 추상적으로 보며,리더십이

인간을 그 연구대상으로 하는 학문이기 때문에 분명한 정량적 논리로 이해

하기 어렵다는데 기인한다(김인수,2001).급변하는 환경에 적응하며 나아가

그 변화를 주도할 수 있는 조직을 만드는데 리더의 역할이 중요하고,기업

을 유지하고 발전시키기 위해서 리더들에게 새로운 리더십 패러다임의 필

요성이 강조되고 있다(신숙희,2011).따라서 리더의 새로운 역할이 강조되

는 가운데,최근에 주목받는 리더십의 하나가 서번트리더십이다.

서번트리더십이란 '타인을 위한 봉사에 초점을 두며,종업원,고객 및 커

뮤니티를 우선으로 여기고 그들의 욕구를 만족시키기 위해 헌신하는 리더

십'이라 정의할 수 있습니다.이 개념은 1977년 로버트 그린리프(Robert

K.Greenleaf)가 저술한 『ServantLeadership』에서 처음으로 제시되었는

데,그는 서번트리더십의 기본 아이디어를 헤르만 헤세(HermanHesse)의

작품인『동방으로의 여행(JourneytotheEast)』으로부터 얻었다고 하였

습니다.

이 소설은 여러 사람이 여행을 하는데 그들의 허드렛일을 하는 레오
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(Leo)라는 인물에 초점을 맞추고 있습니다.레오는 특이한 존재였습니다.

여행 중에 모든 허드렛일을 맡아서 하던 레오가 사라지기 전까지 모든 일

은 잘 되어갔지만,그가 사라지자 일행은 혼돈에 빠지고 흩어져서 결국 여

행은 중단되었습니다.그들은 충직한 심부름꾼이었던 레오 없이는 여행을

계속 할 수가 없었던 것입니다.사람들은 레오가 없어진 뒤에야 그가 없으

면 아무 것도 할 수 없다는 사실을 깨달은 것입니다.그 일행 중 한 사람

은 몇 년을 찾아 헤맨 끝에 레오를 만나서 여행을 후원한 교단으로 함께

가게 되었습니다.거기서 그는 그저 심부름꾼으로만 알았던 레오가 그 교

단의 책임자인 동시에 정신적 지도자이며 훌륭한 리더라는 것을 알게 되었

습니다.레오는 서번트리더십의 전형이라고 볼 수 있습니다.(삼성경제연구

소.2007)

1998년 이후 포천 100대기업의 상위 10대 기업 중 컨테이너 스토어,시

노버스 파이낸셜사,사우스웨스트 항공사 등 적어도 3곳 이상은 서번트리

더십을 조직의 주요 경영이념으로 공식화하고 있음을 볼 수 있다는 점에서

시사하는 바가 매우 크다.

서번트리더십은 힘과 권위의 리더십이 아니라 사랑과 관용,신뢰의 리더

십이기 때문이다.서번트 리더는 상급자로서 권위적으로 지시하고 감독하

는 이미지의 전통적인 리더와는 상반되는 개념이다.(리더십 마인드 & 액

션,박유진,2011)

나.서번트리더십의 구성요소

Greenleaf의 이론을 바탕으로 Spears(1995)는 10가지를 제시하였고,

Barbuto,Wheeler(2006)의 서번트리더십 하위 특성을 추가하였다.
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1)경청(Listening)

리더는 경청을 통해 구성원들의 필요를 알 수 있고 개인이나 조직의 방

향을 올바르게 설정할 수 있게 된다.경청은 단순히 듣기만 하는 것이 아

니라 상대방이 이야기하는 것을 충분히 이해하고 관심을 가지고 집중해 듣

는 것이며 상대방의 생각과 느낌을 진지하게 수용하는 것이다.또한 상대

방을 귀하게 여긴다는 신호이며 사랑과 관심의 표현이다.진정한 대화의

장을 열기 위해서는 활력을 불어넣는 긍정적인 대화,칭찬과 격려가 있는

대화를 해야 한다.

Greenleaf(1970)는 경청을 서번트 리더의 가장 기본적인 자질이라고 강

조하고 있다.또 Boyer(1999)는 서번트 리더는 구성원들에게 질문하고 대

화함으로써 문제를 정확히 인식하고,필요성에 따라 도움을 준다고 말하였

다.경청은 부하에 대한 존중과 수용적인 태도로 이해하는 것이다.이처럼

경청을 할 때 남을 배려할 수 있으며,상대방의 의사존중을 표현하는 훌륭

한 방법이라고 할 수 있다.우리나라에서는 삼성그룹의 고 이병철 회장이

이건희 회장에게 “경청”이라는 휘호를 주었고,이건희 회장은 이 휘호를

마음의 지표로 삼아 조직의 리더로서 필요한 태도이기에 다시 대물림을 했

다고 한다.

2)공감(Empathy)

공감이란 상대방의 입장에서 생각해 보는 것을 뜻한다.조직 구성원의

일원으로서 공감대 형성을 통해 상대방의 노력이나 성과에 대해 불만족을

표시하더라도 그 상대방을 인격체로 인정하고 받아들이며 이해하려고 해야
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한다.

3)감성적 치유(SentimentalHealing)

Greenleaf(1970)는 업무를 수행하는데 있어서 지나친 경쟁으로 인한 건강

의 악화,관계들의 약화(구성원들과의 관계)를 상처로 보며,치유는 이러한

상처에서 오는 구성원들의 감정적인 아픔과 좌절감이 치유될 수 있도록 돕

는 것이다.그리고 이러한 치유가 공동체 내에서 서로 존중하고 배려함으

로써 이루어 질 수 있다고 본다.

4)설득(Persuasion)

리더가 조직의 구성원에게 업무를 통하여 지적인 체계와 그에 합당한 논

리적 근거를 사용하는 정도를 말하며,설득에 능숙한 리더는 조직 구성원

들에게 나아가야 할 방향을 적합하게 제시하여 전달할 때 그 구성원들이

나아가야 할 방향들을 만들어 나가고,이때 구성원의 부하들이 따르지 않

을 수 없도록 하는 권위와 능력을 말한다.

Greenleaf(1970)는 강압에 의한 권력 행사는 그것이 아무리 옳은 일이라

도 상대방에게 거부감을 준다고 하며,상대방 스스로의 의지로 결정했다는

확신이 있을 때 일이 제대로 추진될 수 있다는 것이다.이처럼 전체 구성

원의 힘의 과정에서의 설득은 커다란 영향력을 발휘할 수 있다.
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5)인지(Awareness)

인지란 좀 더 예민해져서 똑같은 상황에서도 다른 사람보다 더 많은 것

을 깨닫는 것이라고 한다.이런 인식이 더 나은 통찰력이나 비전을 제시하

는데도 도움이 된다고 했다.

인지란 자기 자신과 주변 환경에 대한 깨달음 모두를 포함한다

(Greenleaf.1970)

6)통찰(Foresight)

통찰이란 직관을 통한 통찰력을 갖는 것을 의미한다.과거의 경험과 직

관을 가지고,과거의 경험 유형을 미래에 투사하여,현재의 결과를 예측할

수 있는 능력을 말하는 것이다.과거의 경험만으로 미래를 알 수 없으며,

여기에서 중요한 것이 직관이다.리더에게 이러한 직관과 통찰력이 중요한

이유는 이를 통해 미래에 대한 비전을 제시 할 수 있기 때문이다.

7)비전제시(Conceptualization)

지도자의 역할을 크게 두 가지로 구분 할 수 있는데 비전을 제시하는 역

할과 실행하는 역할로 나눌 수 있다.지도자들은 서번트리더십에 대한 이

야기를 할 때 대부분이 실행에 관련된 이야기를 하지만,우선 지도자로서

방향을 제시하지 못한다면 지도자라고 할 수 없다.따라서 지도자는 미리

앞을 보고 방향을 설정해 주는 일과 구성원의 성장에 집중하는 일을 해야

한다(Greenleaf.1970)
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8)청지기의식(Stewardship)

지도자는 자신의 언행이 영향을 미칠 사람들을 고려하여 책임감 있게

의사결정을 내려야 한다고 말한다.Spears(1995)는 서번트 리더의 가장 기

본적 요소로 보며,자기 자신의 개인적인 욕구보다는 다른 사람의 욕구를

우선시 하는 것을 말한다.

9)구성원의 성장(Commitmenttogrowth)

구성원의 성장이란 구성원들에게 많은 재량권과 학습의 기회를 제공하고

적극적인 지원과 함께 인정해 주고 격려해 줌으로써 스스로 역량을 발휘하

고,또 능동적으로 업무를 수행할 수 있게 한다.즉 구성원이 성장이 확인

될 때,조직 구성원들이 만족할 수 있다고 보는 것이다(Greenleaf.1970).리

더는 사람에게 봉사하기 위해 위임받는 자리라는 사실에 충실하게 된다

(Hardin,2003)

10)공동체 형성(CommunityBuilding)

Senge(1995)는 대화 즉,자기의 관점만을 강하게 주장하는 형태의 토론

이 아닌 서로의 관점에 대해 대화를 나눔에서부터 공동체가 형성된다고 하

였다.이러한 공동체 형성은 각 개별 구성원들이 자신을 전체의 유기적인

한 부분으로 인식하는 것이라고 하였다.

서번트 리더는 공동체를 형성하기 위하여 구성원들 간의 활발한 의사소

통을 장려하고,서로간의 협력을 장려하며,강한 공동체 의식을 가질 수 있

도록 노력해야 한다.(Greenleaf.1970)
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11)이타적 소명(AltruisticMission)

자신보다 다른 사람들의 삶에서 긍정적이고 의미 있는 차이점을 만들고

자 하는 리더의 마음속 깊이 자리 잡은 소명이며,이타적 소명(Altruistic

Mission)을 가진 리더들은 다른 사람들의 이익을 자신의 것보다 앞에 두고

부하들의 요구를 충족시키기 위하여 지속적인 노력을 하게 된다.

2.서번트 리더십의 선행 연구

다음은 많은 학자들의 연구를 통해 정의되었던 선행연구들을 살펴보자.

Laub(1999)은 서번트리더십 측정을 위한 도구를 만들기 위하여 서번트리

더십을 조직문화 측면에서 조직구성원들의 조직에 대한 지각을 기초로 리

더십을 측정하였다.

Wheaton(1999)은 서번트리더십의 특성 중 경청,공감,인지,공동체 형

성,통찰,비전제시 의 6개의 하위차원과 지각된 리더의 특성과의 관계를

효과적인 리더십으로 제시하였다.

황인경(2001)은 Spears(1995)가 제시한 서번트리더십의 10개 차원 중 경

청,공감,치유,설득의 4개 차원을 공̀감대 형성 이́란 1개의 차원으로 하여

7개 차원으로 설정하여,서번트리더십의 요인구조와 형성되는 요인들에 대

해 실증적으로 제시하였고 성과에도 긍정적인 영향을 미친다고 한다.

정기산(2009)은 서번트리더십의 차원을 공동체 형성,경청,인지,비전의

제시,치유 등의 5개 차원으로 설정하였으나 제 변인과의 실증분석에서는

단일변수로 분석에 활용하였다.
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윤대균(2004)은 호텔기업 종업원을 대상으로 한 연구에서 Spears(1995)가

제시한 서번트리더십의 10가지 특성을 요인분석 결과 공감대 형성,공동체

형성,비전제시,성장,도덕성,5개의 하위차원으로 구성하였다.서번트리더

십이 종업원의 태도에 직접적인 영향을 미치지만 리더신뢰와 가치일치의

매개변수 역할에 있어서는 차이가 있음을 제시하였다.

차현수(2004)는 Spears(1995)가 제시한 서번트리더십의 10가지 행동특성

을 4개의 하위차원으로 분석 측정했으나 통합모형에서는 유의한 영향을 미

치지 못하는 것으로 나타났다.

김창호(2005)는 대기업 및 공공기관 종업원을 대상으로 Spears(1995)가

제시한 서번트리더십의 10가지 특성을 팀 에피커시(Team efficacy)의 매개

효과를 통해

팀 리더의 서번트리더십은 구성원에게 팀 능력에 대해 믿음을 형성시키

고,팀 시민행동에 간접적 영향을 미친다고 한다.

최남례(2006)는 유아를 대상으로 교육내용과 체계를 구성하여 이론적 토

대와 체계적인 프로그램을 제시하였다.
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제2절 행정 서비스

1.서비스의 개념

서비스란 인간의 일련의 활동에 의해 소비자에게 발생한 문제들을 해결

해주고 이를 통하여 일종의 편익이나 효용을 느끼게 만드는 인간의 활동을

말한다.또 서비스에 대하여 (Superrenant& Solomon.1987)는 고객과 서

비스 제공자 양자 간의 상호 작용으로 정의하였다.여기서 서비스 품질은

고객의 인식에 의해 결정되며,서비스 속성의 결합이 고객을 만족시키는

정도를 말하며 이러한 서비스 품질이 고객이 인지 한다는 개념으로 서비스

품질을 제공자 위주에서 고객 위주로 바꾸어 나가는 것을 의미한다.(조위

위.2011)

(박찬웅.2003)도 고객의 서비스 가치에 대한 올바른 인식은 기업의 서비

스를 경쟁사에 비하여 우위를 선점하도록 해주는 중요한 요소로써 기업의

성장과 영향을 미치는 수단이 될 수 있다고 하였다.Taylor(1994)는 고객

들에 대한 서비스를 효과적으로 관리하는 것은 고객에게 만족을 제공할 수

있고 서비스를 재 구매하려는 고객에게 큰 영향을 줄 수 있다.(차병

선.2011)

박성민(2008)은 고객 서비스는 특정 고객을 대상으로 최고의 가치를 차

별화하여 제공함으로서 고객으로 하여금 만족을 느끼게 하여 제품의 재 구

매를 가능하게 하는 중요한 요소로 작용을 하고 있다.Kotler(1984)도 기업

이 서비스를 중요하게 여기는 이유로는 고객만족을 이끌어낼 수 있는 중요

한 수단이 되며,서비스를 통한 고객 만족은 제품의 재 구매 또는 고정고
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객이 되어 기업의 매출에 영향을 미치기 때문이라고 한다.

의료계에서 서비스란 ‘의료인이 주체가 되어 환자를 진찰하고 그 증세에

따라 적절한 투약이나 조치로써 환자를 치료하는 행위와 이를 위해 수반되

는 직·간접의 모든 서비스’를 의미하며,의료행위라는 개념보다는 광의의

개념으로 해석을 한다.따라서 병원은 각 병원의 전문화와 대형화됨에 따

라 해당 지역주민의 건강증진과 관리에서 고객을 관리하기 위한 ‘고객만족

수준의 서비스’로 변화하고 있다.병원이라는 특수상으로 인한 제반여건과

비영리조직이라는 속성을 고려한 고객만족의 측면에서 의료서비스가 시행

되어야 할 것이다(김기철·송애랑.2008)그리고 병원종사자들은 고객을 대상

으로 서비스제공에 참여하는 중요한 인적자원으로 볼 수 있다.

최근 들어 고객의 욕구가 보다 다양화되고 또 고급화되면서 기본적인 의

료기술의 질적 수준의 요구와 함께 고객의 주관적인 기대 수준이 높아지고

있기 때문에 이에 맞는 서비스 제공이 고객만족의 중요한 필수 조건으로

대두되고 있다.
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제3절 신뢰

1.신뢰의 개념

신뢰(trust)는 편안함을 의미하는 독일어 trost에서 유래되었다고 한다.

또 사전적 의미로는 “굳게 믿고 의지함”이며 어떤 사람이나 사물의 정직

함,언행일치,약속의 이행,거짓이나 위선이 아닐 것이라는 기대,어떤 일

을 제대로 수행할 수 있으리라는 기대를 의미한다.

Gambetta(1988)는 신뢰를 특정인이나 집단이 특정행위를 수행할 것이라

고 믿는 기대의 주관적 확률 수준이라고 정의하면서 우리가 누군가를 신뢰

한다는 것은 그가 우리에게 이익이 되거나 적어도 해로운 행동은 하지 않

을 것이라는 기대가 높다는 것을 의미하는 것이라고 하였다.

신뢰는 기업내부에서 같이 있는 구성원들 간의 협력관계에 매우 커다란

영향을 미치는 요인으로 현대사회와 같이 세분화,전문화되고 개인주의화

되어가는 조직구조에서 동료 간,상하 간,부서 간,크게는 회사와의 관계

의 질을 높일 수 있는 대안으로 떠오르고 있다(이관응.2001)(윤진영.2006)

Mayer,Davis& Schoorman(1996)은 신뢰를 상대방이 본인에게 중요한

특정 행동을 수행해줄 것이라는 기대 하에서 상대방을 직접 감시하거나 통

제하지 않고,자신의 취약함이 상대에게 노출되는 것을 기꺼이 감수하는

것이라고 정의하고 있다(신숙희,2011)그리고 신뢰는 리더십의 유효성을 증

대시키는데 중요한 바탕이 될 뿐만 아니라 공동의 조직목표를 달성하기 위

해서는 상호간의 신뢰가 중요한 변수가 된다(정성현,2007).

신뢰는 구성원들 간 상호작용과정에서의 심리적,사회적으로 중요한 요

인이므로 조직 성공여부에 중요한 역할을 하며 구성원들 간의 신뢰가 높을
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수록 커뮤니케이션이 활발해지고 그에 따른 정보 공유의 질과 상호 협력간

의 질도 높아지는 것을 알 수 있다.(신숙희,2011).결국 신뢰는 공동의 목적

을 위해 일할 수 있는 능력인 사회적 자본과 사회적 교환관계의 핵심이라

고 했다(김성은,2009)

Heskett,Sasser,& Schlessinger(1977)는 서비스에서 관계의 중요성이

부각되면서 도입되기 시작한 신뢰는 장기적으로 반드시 고려돼야하는 고객

과 서비스기업간의 관계를 이해해야 된다고 한다.최근 기업들이 본질적으

로 중요하고 유용한 마켓팅 목표로 높은 수준의 서비스를 설정하는 것은

궁극적으로 고객만족 및 신뢰를 달성하기 위함이다.Rempel,Holmés그

리고 Zanna(1985)는 신뢰의 발전단계를 세 가지로 본다고 한다.첫째 단계

의 신뢰는 과거경험이나 상호작용의 결과로부터 파트너가 안정적인 환경에

서 일관되게 행동할 때 이루어지는 예측가능성을 말하고,둘째단계로는 의

존가능성이라는 예측가능성이 유지된 채 시간이 경과될 때 상대방의 행동

보다는 상대방 자체를 신뢰하는 것을 말한다.셋째단계의 신뢰는 미래의

불확실한 변화에도 불구하고 상대방이 지속적으로 행동할 것이라는데 근거

한다.(방동환,2008)

병원의 모든 업무도 서비스 분야이기 때문에 고객과의 관계에서는 신뢰

가 반드시 필요하며,고객은 서비스를 경험해 보기 전에는 일반적이며,보

편적 서비스만을 찾을 것이다.병원의 제반서비스에 대한 신뢰성도 그 특

성상 병원 방문 후에 평가를 해야 한다는 점에서 고객은 결국 객관적인 신

뢰에 의존할 수밖에 없는 현실이다.
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2.신뢰의 선행 연구

신뢰는 조직 내에서 협력행위를 가능하게 하고,공통의 목표를 달성하기

위한 자발적인 노력을 유도하는 기능을 수행한다(Lewicki,McAllister&

Bies,1998)Lewis& Weigert(1985)는 신뢰란 기본적으로 사람들 간의 다양

한 관계 속에서 발생하는 사회적 현상이라고 보며,또 사회적 관계 속에서

발생하는 상대방에 대한 호혜적 믿음이며 합리적 계산의 복잡성을 단순화

시켜주는 기제라고 보고 있다.또 다양한 사회적 연결망과 같은 조직형성

을 촉진시키는 기능을 수행하고,정치적·경제적 상호작용에 있어 거래비용

을 감소시킨다(Kramer,1999)이처럼 학자들은 신뢰가 중요하다고 한다.신

뢰에 대한 중요성이 부각되면서,종업원에 대한 신뢰,경영자에 대한 신뢰,

조직 간 신뢰에 대한 많은 연구들이 진행되었다.

Hosmer(1995)는 상대방 행동에 대한 낙관적인 기대로 상대방의 행동에

의존하면서 위험을 자발적으로 수용하고자 하는 의지라고 하였으며,그리

고 Mayer등(1995)도 신뢰형성의 선행요인으로 개인 신뢰 성향과 함께 신

뢰 대상자의 특성인 ‘신뢰할만 함’을 말하며,이는 능력,성실성,너그러움

의 세 요인으로 구성되었다고 제안하였다.

Mrogan과 Hunt(1994)는 기업의 신뢰를 구축하기 위해 관계투자를 유지

하고 고객과의 장기적 유대를 형성하기 위해 믿음으로 신중하게 행동한다

고 했으며,곽문정(2012)도 상대방에게 도움을 주려는 장기간의 관심으로

상대방의 행동을 신뢰할 수 있는 확실한 믿음이라고 하였다.

이민우(2003)의 병원서비스 연구에서도 만족한 고객은 병원종사자에 대

하여 신뢰를 하게 되며,재 방문의도에도 영향을 준다고 하였다.또 봉미희

와 서원석(2005)은 레지던스 호텔에서의 고객만족을 능력적 신뢰와 호의적
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신뢰에도 고객의 재 구매의도에 긍정적인 영향을 미친다고 하였다.

이상갑(2007)은 리더의 성실성,업무능력 등 리더의 개인적인 행동특성은

종업원들의 리더에 대한 신뢰에 영향을 주며,리더에 대한 신뢰는 종업원

의 태도 및 행동에 긍정적인 영향을 준다고 하였다.
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제4절 고객성과

1.고객만족

가.고객만족의 개념

Bitner(1990)는 고객만족의 개념은 현대 기업들의 마켓팅전략 수립에 있

어 가장 핵심적으로 다루어지고 있는 사항이지만 학자 간의 만족을 측정하

는 척도와 방법에 대한 개념에 대한 합의가 다소의 차이가 있어 쉽게 하나

의 정의와 개념에 도달하지 못하고 있어도(방동환.2008)고객만족에 대한

정의는 고객을 상품 또는 서비스에서 원하는 것을 기대 이상으로 충족시켜

감동시킴으로써 고객의 재구매율을 높이고 그 상품 또는 서비스에 대한 우

호도가 지속되도록 하는 상태를 말한다.(박성민.2008)

고객의 만족도는 서비스 기대에 대한 상대적인 인식과 서비스 자체의 속

성이나 특성에 의해 결정된다고 한다(김화섭.2003)이와 같이 병원을 찾는

고객에게 제공하는 서비스는 병원이라는 특수성을 가지고 있기 때문에고객

에게 합당하고 편리하며,고객에 맞는 서비스로 인식되게끔 제공되어야 할

것이다.고객만족은 서비스 기업의 경영에 있어서 가장 중요한 과제로 나

타난다.그 이유는 고객이 만족하거나 불만족할 경우에 따라서 해당기업의

고객충성도나 선호도는 현격한 차이를 나타날 것이다.이처럼 고객이 만족

과 불만족의 경험은 소비자의 태도와 행동에 직접적이고 결정적인 영향을

미칠 것이다.

오늘날 고객을 기업측면에서 볼 때 기업의 정상적 경영을 유지하게 해주

는 존재이기 때문에 고객들이 서비스로부터 만족하게 되면 기업은 번창하
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게 된다.기업이 고객의 불편행동을 잘 다루는 것은 고객서비스의 핵심요

소이다.그리고 지금처럼 치열한 경쟁상황 속에서 고객을 만족시켜 고정고

객을 유지한다는 것은 기업의 생존 및 번영에 있어서 매우 중요한 일이

다.(이창욱.2011)

고객의 만족도는 고객과 직원의 접촉을 의미하는데,고객을 대하는 직원

의 판단과 행동양상에 따라서 고객의 서비스에 대한 만족도도 달라진다고

한다.그리고 고객의 만족도를 높이는 것은 고정 고객층의 이탈방지를 통

해 기업의 이익을 안정적으로 확보하며,기업이익을 크게 늘려준다(박성

민.2008).

고객만족은 고객의 지각된 수준이 기대하는 수준에 일치하면 만족하고

기대하는 수준을 초과하면 만족도가 높아질 것이다.이러한 고객만족 정도

의 수준에 따라 고객이 재이용 할 것인지 아니면 이용을 중지하거나 이탈

을 하게 될 것이다.

일반적으로 고객의 기대에 영향을 주는 요소로는 첫째 고객자신의 경험

과 개인적 욕구,둘째 다른 고객으로부터 전해들은 내용들,셋째 병원의 광

고나 홍보,넷째 직원 등을 통해 전달하는 서비스 약속이 고객의 기대를

형성하게 된다.(김기철·송애랑 2008)

고객은 병원을 직접 방문하여 진료를 보고 병원에서의 모든 과정을 마칠

때 까지의 만족도가 고객이 느끼는 전체의 만족으로 볼 수 있다.그래서

병원은 현재의 고객들과 장기적인 관계를 유지하고자 하는 의도 하에서 현

재의 고객의 만족도를 높이기 위해 병원들은 많은 마켓팅 활동을 하고 있

는 것이다.

의료계도 늘어나는 요양병원과 전문병원,많은 대학병원들의 경쟁 속에

서 병원의 홍보 마켓팅과 타 병원과의 차별화된 서비스로 고객을 만족시킬

수 있는 전략을 세워야 할 것이다.
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나.고객만족의 선행연구·

고객만족은 서비스를 제공하는 서비스 시스템에 대한 총체적 평가이기

때문에 서비스 분야별로 고객이 느끼는 만족의 대상이 다를 것이다(엄희

열.2012).이처럼 고객만족에 영향을 미치는 선행연구에서의 분석들이 다양

한 것을 알 수 있다.

Oliver(1980)는 기대-불일치 모델을 이용하여,성과와 기대치를 평가하여

기대-불일치가 만족 정도를 결정하는데 중요한 역할을 한다고 하며,Smith

andHouston(1982)도 서비스에 대한 고객만족을 일치-불일치와 관계있다

고 주장했다.

Crosbyetal.(1990)은 종사자와 고객과의 관계에서 종사자의 역할인 고

객과의 상호작용이 고객만족에 영향을 미친다고 하며 같은 의미에서 종사

자의 만족도 기업만족에 영향을 미친다고 했다.

Andersonetal.(1994).CroninandTaylor(1992)는 고객만족에 대한 또

다른 형태의 접근으로 개별거래에 따른 고객만족 개념과 누적적 고객만족

의 개념으로 분류하였다.전자는 개별거래에 대한 성과를 기대와 비교함으

로써 만족여부를 판단하고,후자는 개별거래 각각에 대한 경험들이 모여서

제품 또는 서비스에 대한 전체적인 평가결과로서의 고객만족을 결정한다고

한다.
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2.재방문의도

Oliver(1980)는 고객이 미래에도 지속적으로 관계를 유지할 것인가에 대

한 생각과 소신을 의미하는 것을 재방문의도의 개념으로 보면서 고객만족

이 재방문의도와 깊은 관계를 갖고 있다고 생각하여 그의 연구를 통해 고

객만족이 태도에 영향을 미치고 이러한 태도가 재방문의도에 영향을 미치

는 것을 확인하였다.

Goodwin& Ross(1992)는 재 구매의도는 고객이 기업서비스를 구매한

후 만족하여 이후에도 해당기업의 서비스를 지속적으로 구매하고자 하는

의도와 미래에도 고객은 서비스제공자를 반복하여 이용할 가능성에 정의를

둔다.Fornell(1992)는 신규고객 유치와 시장점유율 확대 등의 공격적 마켓

팅 전략보다 고객애호도 제고와 기존 고객유지의 방어적 마켓팅 전략의 중

요성이 커지고 있다고 한다.

Zeithamlet.al.,(1985)도 고객은 서비스가 좋았던 기업이나 종업원과 거

래를 지속하게 된다.특히 서비스가 복잡하고 개별화 수준이 높을수록,또

환경변화가 유동적이고 미래 수요 및 공급에 미치는 영향이 불확실할수록

서비스제공자와 고객 간의 관계는 더욱 중요해 진다. Taylor &

Baker(1994)는 치열한 환경하의 서비스산업에서는 신규고객 창출보다는 기

존고객의 유지가 더욱 중요하다는 인식과 방어적 전략의 핵심인 고객유지

및 재 구매의도에 대한 연구가 활발하게 이루어져야하는데 필요성을 제기

하고 있다.

한종범(2002)은 고객들의 재 구매의도는 고객들이 단발성 구매고객이 아

닌 고정 고객화 할 수 있는 가능성이 있기 때문에 기업의 장기적인 전망으

로 볼 때 재 구매의도는 장기적인 수요를 창출 할 수 있으므로 기업운영에
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큰 도움이 될 수 있다(방동환.2008)

만족한 고객은 만족하지 않은 고객보다 상대적으로 특정 서비스에 대해

충성도를 형성하기 때문에 결국 재 방문을 이끄는 원천이 될 수 있다(박동

균.2003)따라서 병원에서의 고객들은 만족이나 불만족에서 고객들의 재

방문의도에 큰 영향을 미치게 된다.
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제3장 연구 모형 및 가설 설정

제1절 연구 모형

본 연구는 병원종사자로서 매개역할을 하는 신뢰를 검증함으로써 독립변

수를 서번트리더십 및 행정서비스로 하여 결과변수인 고객성과에서 고객만

족과 재방문의도에 영향을 미치는지 살펴보고,통계적으로 분석하기 위하

여 연구모형을 설정하였다.

<그림 1>연구모형
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제2절 연구 가설의 설정

본 연구에서는 병원종사자의 서번트리더십 및 행정서비스가 고객성과에

미치는 영향과 그리고 신뢰가 서번트리더십 및 행정서비스가 고객성과의

고객만족과 재방문의도에 조절효과를 줄 것인가에 대해 알아보고,각 변수

들 사이의 관계를 선행연구의 이론과 연구모형을 바탕으로 다음과 같은 가

설을 설정하였다.

1.서번트리더십 및 행정서비스가 신뢰와의 관계

Faring(1999)는 서번트 리더와 부하들 간의 상호작용에 대한 모델에서

리더는 도덕성과 비전을 보여줄 때 신뢰에 영향을 준다고 제시하였는데,

Russell(2000)도 서번트 리더의 윤리 및 도덕성과 관련된 속성이 상사와 부

하 간의 신뢰에 영향을 미치는 것이 서번트 리더의 핵심으로 제시하였다.

Tax와 Brown(1998)은 공정성 개념에 의한 서비스에 대한 만족과 신뢰

와의 연관성에서는 호텔 고객과의 관계의 질에서 자주 이용되는 것은 신뢰

와 만족이며 고객과의 관계유지를 지속적으로 요구한다고 하였다.

이에 본 연구에서는 가설들의 확인을 위하여 다음과 같은 가설을 설정한

다.

가설 1-1)서번트리더십은 신뢰에 유의적인 영향을 미칠 것이다.

가설 1-2)행정서비스는 신뢰에 유의적인 영향을 미칠 것이다.
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2.신뢰와 고객성과와의 관계

Omaretal.(2009)은 어린이보육원에 관한 사례연구에서 어린이 부모를

대상으로 고객만족과 신뢰에 대한 관련성을 탐색하여 분석모델에 행동의도

의 고객만족과 신뢰를 연계시켜 투입시켜 신뢰와 고객만족 간의 관련성을

분석을 통해 확인하였다.

이에 본 연구에서는 신뢰가 고객성과의 고객만족 및 재방문의도에 미치

는 영향을 확인하기 위하여 다음과 같은 가설을 설정한다.

가설 2-1)신뢰가 높을수록 고객만족에 유의적인 영향을 미칠 것이다.

가설 2-2)신뢰가 높을수록 재방문의도에 유의적인 영향을 미칠 것이다.

3.신뢰의 매개효과

Rousseau와 Camerer(1998)는 고객의 신뢰가 높아질수록 서비스기업과의

관계에서 우호적인 태도와 재구매 같은 행동적인 충성도가 높게 나타난다

고 하며,정인근과 양대헌(2001)도 신뢰는 구매의도와 태도에 긍정적인 영

향을 미친다고 하였다.따라서 본 연구에서는 가설들의 확인을 위하여 다

음과 같은 가설을 설정한다.

가설 3-1)신뢰는 서번트리더십과 고객만족에 매개 역할을 할 것이다.

가설 3-2)신뢰는 서번트리더십과 재방문의도에 매개 역할을 할 것이다.

가설 3-3)신뢰는 행정서비스와 고객만족에 매개 역할을 할 것이다.

가설 3-4)신뢰는 행정서비스와 재방문의도에 매개 역할을 할 것이다.
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제4장 연구 설계 및 분석방법

제1절 변수의 조작적 정의 및 측정도구

본 연구에서 사용되는 변수는 독립변수와 매개변수,그리고 종속변수로

분류했다.독립변수는 서번트리더십 및 행정서비스이며 매개변수는 신뢰,

종속변수로 고객성과를 사용하였다.이들 변수들에 대한 조작적 정의와 측

정척도를 선행연구에 근거하여 아래와 같이 설정하고 Likert의 5점 척도를

사용하여 측정하였다.

1)서번트리더십

서번트리더십이란 공동의 목표를 향해 최선을 다해 매진 할 수 있도록

사람들에게 영향력을 발휘하며,기본적으로는 봉사적인 의미와 그 역할에

기초하여 리더가 부하들의 문제를 해결해주고 신뢰관계의 형성을 통해서

리더를 할 수가 있다.

본 연구에서는 Greenleaf(1970)가 제시한 개념을 바탕으로 하여 서번트

리더십을 “인간의 존엄성과 가치를 바탕으로 부하들을 존중하고,부하들에

게 창의력을 발휘할 기회를 제공함으로써,부하들의 성장을 돕는 리더십”

이라고 정의하였다. Block(1995), Senge(1995), 윤대균(2004), 그리고

Spears(1995)가 제시한 하위특성 10가지를 제시하였고,그리고 Barbuto,

Wheeler(2006)의 서번트리더십 하위 특성을 추가한 설문내용을 참고하여
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서번트리더십 선행연구 하위특성 결과

이은주(2006)
경청,타인배려,성장지원,

공감,치유,공동체형성,

인격적 대우

2차 요인 분석 후 신뢰도

는 충족

정성현(2007)
공동체의식,경청,

공감대 형성,비전제시

4가지 요인으로 변수 모두

유의수준

배상욱. 윤영삼, 한나영

(2009)

비전제시,공동체형성,

성장지원,헌신,

권한부여

공동체형성,성장지원,

헌신,권한부여는 유의함.

비전제시는 비유의적

신숙희(2011) 청지기정신,성장지원

공동체형성,비전제시

서번트리더십이 직원들의

직무태도에 긍정적인 영향

경청,공감,이타적소명,감성적치유 등 4가지 요인으로 된 13문항을 구성

하였고,Likert의 5점 척도를 사용하여 측정하였다.

<표 1>서번트리더십의 하위특성 중 주요변수들만의 선행연구

2)행정서비스

서비스는 고객의 인식에 의해 결정되며,서비스의 속성의 결합이 고객을

만족시키는 측면에서 행하는 것을 말하며 본 연구에서는 Parasuraman등

(1985)의 내용을 바탕으로 한 이병관(2003),그리고 정성현(2007),박종오와

황용철(2007)의 설문내용을 수정·보완하여 14개 문항으로 구성하였다.

Likert의 5점 척도를 사용하여 측정하였다.



- 31 -

3)신뢰

신뢰는 개인과 집단의 의도 또는 행동에 대한 신념으로 윤리적이고 공정

하며,비 위협적인 행위에 대한 기대 그리고 다른 사람의 권리에 대한 배

려를 포함한다.(Cook& Wall,1980;Gambetta).즉 신뢰는 본질적으로 개

인 수준의 현상으로 개인 간의 신뢰를 근간으로 조직신뢰 및 제도적 신뢰

로 확산되며,그 가운데서 개인 간의 신뢰,특히 상사에 대한 신뢰는 종업

원이 불확실하거나 위험한 상황에 직면했을 때,상사의 행동에 일관성이

있고 도움이 되리라고 믿는 종업원의 기대 또는 믿음이라고 할 수 있다.

본 연구에서는 신뢰를 Morgan과 HUNT(1994)의 신뢰지수를 바탕으로

선행연구인 방동환(2008)의 설문내용을 참고하여 7개 문항으로 구성하였다.

Likert의 5점 척도를 사용하여 측정하였다.

4)고객만족

고객만족은 고객이 서비스에서 원하는 것을 기대 이상으로 충족시켜 고

객의 재방문을 높이고,서비스에 대한 우호도가 지속되도록 하는 정도를

말한다.

고객만족은 Andersonetal.(1994)와 Oliver(1997)가 사용한 바 있는 것을

박동균(2003),주희숙(2003),최주호(2003)그리고 방동환(2008)이 사용한

문항을 수정·보완하여6개 문항으로 구성하였고,Likert의 5점 척도를 사용

하여 측정하였다.
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5)재 방문의도

재 방문의도는 고객이 병원의 서비스를 통한 만족을 경험한 후 해당 병

원의 서비스에 대하여 호의적으로 느끼며 고객이 반복하여 이용할 가능성

에 그 정의를 두며,설문문항은 Keller(1993)가 이용한 바 있으며,그 후 김

태우(2000),고동우(2002),류장무(2003)그리고 방동환(2008)이 사용한 문

항을 수정·보완하여 4개 문항으로 하였고,Likert의 5점 척도를 사용하여

측정하였다.
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제2절 자료 수집 및 분석 방법

1.연구대상

본 연구는 부산시 종합병원 7곳의 외래 및 입원환자를 대상으로 조사하

였으며,설문대상은 해당된 종합병원의 병원종사자의 서번트리더십과 행정

서비스로 인한 신뢰에 대하여 만족도를 가질 수 있는지 평가하도록 하였

다.

2.조사수집 방법

본 조사기간은 2013년 9월 20일부터 10월 15일까지 25일간 실시하였으

며,설문지는 조사대상인 각 종합병원별로 병원의 외래 및 입원환자들에게

직접 배부하여 작성하도록 하였고,설문지 작성이 어려운 환자는 보호자가

대신 기재하여 회수하는 방식으로 하는 자기기입식으로 하였다.설문지는

총 350부를 배부하여,이 중 무응답하거나 불성실한 응답을 제외한 총 318

부를 최종분석에 사용하였다.
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3.설문지구성

본 연구의 실증연구를 위한 설문지 구성은 다음과 같다.

설문지는 독립변수인 서번트 리더십이 4가지 하위차원과 행정서비스로

구성되었고 조절변수는 신뢰,종속변수로는 고객성과로 구성되었다.

설문문항은 <표 2>과 같이 서번트리더십 13문항,행정서비스 14문항,신

뢰 7문항,고객만족 6문항,재방문의도 4문항,인구통계학적 특성 6문항으

로 총 50문항으로 구성되었다.

<표 2>측정도구에 대한 구성

유형 차원 변수 문항수 출 처

독립변수

서번트

리더십

경청 3 Greenleaf(1970)

Spears(1995),윤대균(2004)

Block,Senge,Smith(1995)

Laub(1999)의 SOLA.

Barbutoand

Wheeler(2006)

공감 4

이타적 소명 2

감성적 치유 4

행 정

서비스

행정편의성 9 Parasuraman등(1985),

이병관(2003),정성현(2007)

박종오와황용철(2007)직원친절도 5

매개변수 신뢰 7
Morgan과HUNT(1994)

방동환(2008)

종속변수
고 객

성 과

고객만족 6

Oliver(1997).

박동균,주희숙,최주호(2003)

방동환(2008)

재방문의도 4

Keller(1993),김태우(2000)

고동우(2002),류장무(2003)

방동환(2008)

인구통계학적

성별,연령,결혼여부,

병원방문 목적,학력,

종교

6 `
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4.분석방법

본 연구에서 수집된 자료는 기본적인 통계분석으로 처리하여 모형을 검

증하였다.

첫째,표본의 인구 통계학적 변수의 가설 검증을 위해 설문조사 방법을

이용하였다.

둘째,서번트리더십 특성,신뢰도 분석은 같은 요인을 구성하는 항목 간

의 내적일관성을 평가하는데 사용되는 Cronbach'sα 계수를 이용하였다.

셋째,요인분석은 독립변수와 매개 및 종속변수의 두 가지 차원으로 분

석하였다.요인 추출을 위해 주성분분석을 이용하였고,요인의 회전방식은

요인 간의 독립성을 가정한 상태에서 해를 구하는 varimax방법에 따른

직각회전방식을 사용하였다.
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제5장 연구 결과

제1절 표본의 특성

본 연구의 가설 검증을 위해 설문조사 방법을 이용하였으며,자료 수집

은 2013년 9월20일부터 2013년 10월 15일 까지 실시하였다.설문조사의 조

사대상은 각 종합병원별로 병원의 외래 및 입원환자들을 대상으로 선정하

여 자기기입식 으로 조사하였다.설문지는 총 350부를 배포하여 설문에 무

응답하거나 불성실한 응답을 제외한 총 318부를 최종표본으로 분석에 사용

하였다.본 연구에서 연구대상으로 선정된 표본의 특성은 <표 3>와 같다.

인구통계학적 특성을 보면 성별비율은 남자가 133명(41.8%),여자가 185명

(58.2%)이고,연령은 20대가 24명(7.5%),30대 66명(20.8%),40대가 78명

(24.5%),50대가 92명(28.9%),60대이상이 58명(18.2%)으로 40~50대의 비중

이 가장 많았으며,모든 연령층에서 고르게 분포하고 있었다.

결혼여부에서는 기혼이 257명(78.9%),미혼이 67명(21.1%)기혼이 4배 정

도 많은 것으로 나타났다.병원 방문목적은 외래가 226명(71.1%),입원이

92명(28.9%)이 응답하였다.학력은 고졸미만이 37명(11.6%),고졸은 114명

(35.8%),대재는 20명(6.3%),대졸은 136명(42.8%),대학원이상은 11명

(3.5%)으로 고졸과 대졸이 많은 비중을 차지하고 있었다.

종교적인 관점에서는 천주교 49명(15.4%),기독교 58명(18.2%),불교 79

명(24.8%),무교 124명(39.0%),기타 8명(2.5%)으로 종교를 가지고 있지 않

은 환자가 가장 많았다.
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<표 3>응답자의 인구통계학적 특성에 대한 분포

빈도 퍼센트

성별
남자 133 41.8

여자 185 58.2

연령

20대 24 7.5

30대 66 20.8

40대 78 24.5

50대 92 28.9

60대이상 58 18.2

결혼여부
미혼 67 21.1

기혼 251 78.9

병원방문목적
외래 226 71.1

입원 92 28.9

학력

고졸미만 37 11.6

고졸 114 35.8

대재 20 6.3

대졸 136 42.8

대학원이상 11 3.5

종교

천주교 49 15.4

기독교 58 18.2

불교 79 24.8

무교 124 39.0

기타 8 2.5

합계 318 100
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제2절 측정 도구의 신뢰도와 타당성

1.신뢰성검증

신뢰성이란 어떤 대상을 반복하여 측정하여도 같은 결과가 나오고,측정

방법이 정확하여 믿을 만하고 예측가능성이 있으며 어떤 지표를 구성하는

항목들 간에 내적일관성이 있는가 하는 것을 의미한다(채서일.2002).

이러한 신뢰성은 변수를 측정하는 여러 개의 측정 항목들 간의 일관성

정도를 의미한다.신뢰성은 0에서 1사이의 값을 가진다.측정 항목들 간의

일관성 정도가 높으면 1에 가까운 값이 나오며,측정 항목들 간의 일관성

정도가 낮으면 0에 가까운 값이 나오게 된다(Hair등 2006)

본 연구에서는 가장 널리 활용되고 있는 Cronbach'sα 값을 통하여 신

뢰성 분석을 실시하였다.신뢰도 분석은 같은 요인을 구성하는 항목 간의

내적일관성을 평가하는데 사용되는 Cronbach's α 계수를 이용하였으며

Cronbach'sα 계수가 0.6이상이면 신뢰도가 높다고 할 수 있다.본연구의

신뢰도 분석결과가 0.838~0.948로 연구변수에 대한 신뢰도가 확보되었다.,



- 39 -

변 수 명 문항수 Cronbach'sα계수

독립변수

서번트리더십 9 .854

행정서비스 6 .838

매개변수 신뢰 7 .927

종속변수 고객성과

고객만족 6 .908

재방문의도 4 .948

 <표 4>신뢰도 분석결과

2.타당성 검증

타당성 검증이란 측정도구가 측정하고자 하는 대상을 올바르게 측정하고

있는지,측정대상의 상태를 그대로 나타내고 있는가를 검증하는 것으로서

서번트리더십의 측정도구가 타당성을 가지는가를 검증하기 위하여 요인분

석을 실시하였다(정성현(2007).

측정지표를 이용하여 유의한 관찰결과를 얻으려면 기본적으로 타당도와

신뢰도가 확보되어야 한다.타당도는 측정도구가 측정하고자 하는 개념이

나 속성을 어느 정도로 정확하게 측정하였는가를 의미하며,신뢰도는 측정

자가 대상을 얼마나 일관성 있게 측정하고 있는가의 정도를 나타낸다.즉,

타당도는 측정지표에 대한 정확성에 관한 것이고,신뢰도는 응답에 대한

일관성에 관한 것이다.
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요인분석은 독립변수와 매개 및 종속변수의 두 가지 차원으로 분석하였

다.요인 추출을 위해 주성분분석을 이용하였고,요인의 회전방식은 요인

간의 독립성을 가정한 상태에서 해를 구하는 varimax방법에 따른 직각회

전방식을 사용하였다.요인 추출은 고유 값 기준 1.0이상,요인적재치가 0.5

이상인 요인만 선정하였고,관련이 없는 항목은 제외하였다.

서번트리더십은 13개 문항 중 4개 문항이 제외,행정서비스는 8개 문항

이 제외,신뢰,고객만족,재방문의도는 제외된 문항이 없다.

최종 요인은 다음 <표 5>와 같다.
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<표 5>연구변수에 대한 요인분석 및 신뢰성 분석

　 신뢰 서번트리더십 고객만족 재방문의도 행정서비스

신뢰3 0.734 0.307 0.190 0.155 0.177
신뢰6 0.723 0.275 0.269 0.142 0.126
신뢰5 0.719 0.220 0.230 0.206 0.198
신뢰1 0.710 0.303 0.244 0.190 0.176
신뢰4 0.697 0.289 0.222 0.204 0.281
신뢰7 0.696 0.233 0.294 0.200 0.127
신뢰2 0.589 0.315 0.217 0.194 0.201
리더십14 0.158 0.705 0.157 0.171 -0.042
리더십15 0.158 0.651 0.038 0.263 0.121
리더십8 0.081 0.650 0.435 0.147 0.227
리더십10 0.323 0.643 0.235 0.002 0.217
리더십12 0.183 0.631 0.151 0.083 0.055
리더십9 0.168 0.609 0.399 0.196 0.228
리더십1 0.353 0.555 0.167 0.084 0.181
리더십4 0.313 0.540 -0.013 0.007 0.157
리더십7 0.342 0.533 0.015 0.122 0.240
만족4 0.350 0.179 0.671 0.256 0.205
만족3 0.352 0.153 0.666 0.240 0.203
만족1 0.243 0.163 0.664 0.296 0.040
만족6 0.289 0.179 0.582 0.358 0.329
만족5 0.333 0.206 0.580 0.304 0.326
만족2 0.331 0.228 0.580 0.392 0.159
재방문1 0.229 0.161 0.250 0.841 0.196
재방문2 0.214 0.201 0.293 0.821 0.191
재방문3 0.207 0.217 0.309 0.789 0.214
재방문4 0.208 0.138 0.282 0.772 0.255
행정3 0.134 0.071 0.154 0.191 0.740

행정5 0.197 0.209 0.099 0.094 0.739

행정1 0.272 0.033 0.040 0.275 0.596

행정10 0.104 0.334 0.401 0.158 0.561

행정9 0.211 0.282 0.339 0.131 0.522

행정11 0.152 0.320 0.444 0.169 0.514

고유값
4.965 4.639 4.062 3.804 3.348

분산
15.516 14.498 12.694 11.888 10.462

누적분산
15.516 30.014 42.708 54.597 65.058
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　구분 평균 SD 1 2 3 4 5 6 7 8

1.성별 1.58 .49
1.000 　 　 　 　 　 　 　

2.연령
3.30 1.20 0.002 1.000 　 　 　 　 　 　

3.진료형태
1.29 0.45

0.161
**

0.178
**

1.000 　 　 　 　 　

4.서번트리더십
3.65 0.58 -0.008 0.113

*
0.058 1.000 　 　 　 　

5.행정서비스
3.38 0.66 0.084

0.211
**

0.021
0.610
**
1.000 　 　 　

6.신뢰
3.69 0.61 0.067

0.114
*
0.044

0.700
**
0.629
**

1.000 　 　

7.고객만족
3.63 0.66 0.094

0.120
* 0.020

0.632
**
0.686
**

0.725
** 1.000 　

8.재방문의도
3.70 0.80 0.109

0.154
**
-0.077

0.496
**
0.584
**

0.554
**

0.701
**
1.000

**:p<0.01

*:p<0.05

성별:남자 1,여자 2

연령:20대 1,30대 2,40대 3,50대 4,60대 이상 5

진료형태:외래 1,입원 2

각 변수에 대한 기술통계량 및 상관분석 결과는 <표 6>와 같고,연구 변

수 중에서 평균이 가장 높은 것은 재방문의도로 3.70이다.구성개념 간 상

관분석 결과를 보면 모두 양(+)의 상관관계가 존재하고 있으며,유의수준

0.01에서 유의하다.

<표 6>구성개념 간 상관분석
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제3절 연구 가설의 검증

1.서번트리더십 및 행정서비스가 신뢰와의 관계

가설1-1)서번트리더십은 신뢰에 유의적인 영향을 미칠 것이다.

가설1-2)행정서비스는 신뢰에 유의적인 영향을 미칠 것이다.

가설검증을 위해 위계적 회귀분석을 실시하였으며,통제변수에 대한 검

증 후 독립변수를 추가하여 분석하였다.분석 결과를 보면 R
2의 경우 통

제변수만을 투입하였을 경우 1.8%의 낮은 설명력이 나왔으나,독립변수(서

번트리더십,행정서비스)를 넣은 모형에서는 각각 49.7%,39.7%의 높은 설

명력을 보이고 있다.또한 모형 적합성에서도 통제변수와 독립변수가 모두

투입된 모형에서 유의하게 나타나 가설을 검증하는데 문제가 없다.

가설 검증에 대한 결과를 보면,서번트리더십은 신뢰에 유의한 양(+)의

영향을 미치고 있었으며,행정서비스도 신뢰에 유의수준 5%에서 유의한

양(+)의 영향을 미치고 있었다.즉,병원 방문객들은 종사자의 서번트리더

십과 행정서비스가 병원종사자의 신뢰를 높이는 것을 알 수 있다.
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<표 7>서번트리더십이 신뢰에 미치는 영향

회귀
계수

표준
오차

표준화
회귀계
수

t-value VIF R
2
△R

2 F-value

(상수)
3.353 0.161 　 20.763 　

0.018 .018 1.889
성별

0.080 0.070 0.065 1.145 1.028

연령
0.057 0.029 0.112 1.965 1.034

진료형태
0.018 0.078 0.014 0.236 1.061

(상수)
0.816 0.187 　 4.363

　

0.497**0.479 77.272**

성별
0.093 0.050 0.075 1.856 1.028

연령
0.019 0.021 0.038 0.923 1.045

진료형태
-0.021 0.056 -0.016 -0.376 1.063

서번트리더십
0.737 0.0430.697** 17.264 1.015

**:p<0.01

*:p<0.05

<표 8>행정서비스가 신뢰에 미치는 영향

회귀
계수

표준
오차

표준화
회귀계수

t-value VIF R
2
△R

2 F-value

(상수)
3.353 0.161 20.763

0.0180.018 1.889성별
0.080 0.070 0.065 1.1451.028

연령
0.057 0.029 0.112 1.9651.034

진료형태
0.018 0.078 0.014 0.2361.061

(상수)
1.664 0.175 9.526

0.397**0.380 51.618**
성별

0.011 0.055 0.009 0.2011.036

연령
-0.013 0.023 -0.025 -0.5571.083

진료형태
0.045 0.061 0.034 0.7471.062

행정서비스
0.591 0.042 0.633** 14.0451.055

**:p<0.01

*:p<0.05
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2.신뢰와 고객성과와의 관계

가설2-1)신뢰가 높을수록 고객만족에 유의적인 영향을 미칠 것이다.

가설2-2)신뢰가 높을수록 재방문의도에 유의적인 영향을 미칠 것이다.

다음은 신뢰와 고객성과와의 관계로써,고객성과는 고객만족,재방문의도

로 구분하여 분석하였다.가설검증을 위해 위계적 회귀분석을 실시하였으

며,통제변수에 대한 검증 후 독립변수를 추가하여 분석하였다.분석 결과

를 보면 고객성과의 고객만족,재방문의도 2모형에서 모두 R
2의 경우 통

제변수만을 투입하였을 경우 낮은 설명력이 나왔으나,독립변수인 신뢰를

넣은 모형에서는 높은 설명력을 보이고 있다.또한 모형 적합성에서도 통

제변수와 독립변수가 모두 투입된 모형에서 유의하게 나타나 가설을 검증

하는데 문제가 없다.

가설 검증은 고객만족,재방문의도의 순으로 분석하였다.신뢰는 고객만

족,재 방문의도에 모두 유의수준 5%에서 유의한 양(+)의 영향을 미치고

있었다.즉,병원 방문객들의 종사자들에 대한 신뢰의 수준이 높으면 높을

수록 고객만족과 재방문의도도 높아지는 것을 알 수 있으며,이는 고객만

족을 높이고,다시 이 병원을 재방문할 의도를 높이는 것을 알 수 있다.
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<표 9>신뢰가 고객만족에 미치는 영향

회귀
계수

표준
오차

표준화
회귀계수

t-value VIF R
2

△R
2 F-value

(상수) 3.352 0.203 16.536

0.010 0.010 1.056
성별 0.060 0.088 0.038 0.6761.028

연령 0.058 0.036 0.091 1.5971.034

진료형태 -0.082 0.097 -0.049 -0.8421.061

(상수) 0.606 0.237 2.556

0.431** 0.421 59.385**

성별 -0.006 0.067 -0.004 -0.0941.032

연령 0.011 0.028 0.018 0.4121.046

진료형태 -0.097 0.074 -0.058 -1.3121.061

신뢰 0.819 0.0540.655** 15.2331.018

**:p<0.01

*:p<0.05

<표 10>신뢰가 재 방문의도에 미치는 영향

회귀
계수

표준
오차

표준화
회귀계수

t-value VIF R2 △R2 F-value

(상수)
3.236 0.174 18.617

0.024 0.024 2.525성별
0.130 0.076 0.097 1.716 1.028

연령
0.067 0.031 0.123* 2.168 1.034

진료형태
-0.025 0.083 -0.017 -0.297 1.061

(상수)
0.638 0.186 3.427

0.529 0.506 88.055
성별

0.067 0.053 0.050 1.279 1.032

연령
0.023 0.022 0.043 1.077 1.046

진료형태
-0.039 0.058 -0.027 -0.671 1.061

신뢰
0.775 0.042 0.718** 18.345 1.018

**:p<0.01

*:p<0.05
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3.신뢰의 매개효과

가설3-1)신뢰는 서번트리더십과 고객만족에 매개 역할을 할 것이다.

가설3-2)신뢰는 서번트리더십과 재방문의도에 매개 역할을 할 것이다.

가설3-3)신뢰는 행정서비스와 고객만족에 매개 역할을 할 것이다.

가설3-4)신뢰는 행정서비스와 재방문의도에 매개 역할을 할 것이다.

가설 3-1),3-2),3-3),3-4)는 서번트리더십 및 행정서비스가 고객성과에

미치는 영향에 있어 신뢰의 매개효과를 알아보기 위한 것이다.매개효과를

분석하기 위한 절차는 step1)독립변수인 서번트리더십 및 행정서비스가

종속변수인 고객성과에 유의한 영향을 미친다.step2)독립변수인 서번트

리더십 및 행정서비스가 매개변수인 신뢰에 유의한 영향을 미친다.step3)

독립변수인 서번트리더십 및 행정서비스를 통제한 상태에서 매개변수인 신

뢰가 종속변수에 고객성과에 유의한 영향을 미친다.step3)의 상황에서 독

립변수인 서번트리더십 및 행정서비스가 유의하면 부분매개,유의하지 않

으면 완전 매개한다고 할 수 있다.

종속변수인 고객성과는 고객만족,재방문의도로 구분되며,먼저 고객만족

에 대한 신뢰의 매개효과 분석은 다음과 같다.단,독립변수는 서번트리더

십(<표 11>)과 행정서비스(<표 12>)을 구분하여 분석하였다.step1)인 독

립변수와 종속변수와의 관계는 <표 11>,<표 12>에 나와 있으며,독립변

수인 서번트리더십 및 행정서비스는 고객만족에 유의수준 5%에서 유의한

양(+)의 영향을 미치고 있다.Step2)는 <표 9>,<표 10>에서 분석하였으

며,서번트리더십 및 행정서비스는 신뢰에 유의수준 5%에서 유의한 양(+)

의 영향을 미치고 있다.Stpe3)은 Step1)에서 유의하였던 서번트리더십
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및 행정서비스를 통제한 상황에서 신뢰가 고객만족에 미치는 영향을 분석

한 것으로 신뢰는 고객만족에 유의수준 5%에서 유의한 영향을 미치고 있

었다<표 11,12>.또한 통제한 서번트리더십 및 행정서비스 또한 고객만족

에 유의수준 5%에서 유의한 영향을 미치고 있어,서번트리더십과 고객만

족에 있어 신뢰는 부분매개 하고 있다.또한 행정서비스와 고객만족에 있

어 신뢰는 부분매개 하는 것을 알 수 있
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<표11>고객만족에 있어 신뢰의 매개효과 분석:서번트리더십

구분 독립변수
회귀
계수

표준
오차

표준화
회귀계수

t-value VIF R
2
△R

2F-value

통제변
수

(상수)
3.236 0.174 　 18.617 　

0.0240.024 2.525성별
0.130 0.076 0.097 1.716

1.028

연령
0.067 0.031 0.123* 2.168

1.034

진료형태
-0.025 0.083 -0.017 -0.297

1.061

Step1)

(상수) 0.764 0.218 　 3.506 　

0.414**0.39055.231**

성별 0.142 0.059 0.106** 2.427 1.028

연령 0.031 0.024 0.056 1.270 1.045

진료형태 -0.063 0.065 -0.043 -0.971 1.063

서번트리더십 0.718 0.050 0.629** 14.434 1.015

Step3)

(상수)
0.287

0.194 　 1.476
　

0.561**0.14879.877**

성별
0.088 0.051 0.066 1.717

1.039

연령
0.020 0.021 0.036 0.931

1.048

진료형태
-0.051 0.056 -0.035 -0.903

1.063

서번트리더십
0.287 0.060 0.252** 4.767

1.981

신뢰
0.585 0.057 0.542** 10.249 1.988

**:p<0.01

*:p<0.05



- 50 -

<표12>고객만족에 있어 신뢰의 매개효과 분석:행정서비스

구분 독립변수
회귀
계수

표준
오차

표준화
회귀계수

t-value VIF R
2
△R

2F-value

통제변
수

(상수)
3.236 0.174 　 18.617 　

0.024 0.024 2.525성별
0.130 0.076 0.097 1.716

1.028

연령
0.067 0.031 0.123* 2.168

1.034

진료형태
-0.025 0.083 -0.017 -0.297

1.061

Step1)

(상수) 1.253 0.176 　 7.102 　

0.473**0.44970.126**

성별 0.048 0.056 0.036 0.866 1.036

연령 -0.014 0.023 -0.026 -0.615 1.083

진료형태 0.007 0.061 0.005 0.116 1.062

행정서비스 0.693 0.042 0.688** 16.325 1.055

Step3)

(상수)
0.382

0.172 　 2.228
　

0.614**0.14299.313**

성별
0.042 0.048 0.032 0.888

1.036

연령
-0.008 0.020 -0.014 -0.381

1.084

진료형태
-0.017 0.053 -0.011 -0.316

1.064

행정서비스
0.384 0.046 0.382** 8.273

1.720

신뢰
0.523 0.049 0.485** 10.697 1.660

**: p<0.01

*: p<0.05
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재방문의도에 대한 신뢰의 매개효과 분석은 다음과 같다.단,독립변수는

서번트리더십(<표 13>)과 행정서비스(<표 14>)을 구분하여 분석하였다.

step1)인 독립변수와 종속변수와의 관계는 <표 13>,<표 14>에 나와 있

으며,독립변수인 서번트 리더십 및 행정서비스는 재방문의도에 유의수준

5%에서 유의한 양(+)의 영향을 미치고 있다.Step2)는 <표 9>,<표 10>

에서 분석하였으며,서번트리더십 및 행정서비스는 신뢰에 유의수준 5%에

서 유의한 양(+)의 영향을 미치고 있다.Stpe3)은 Step1)에서 유의하였던

서번트 리더십 및 행정서비스를 통제한 상황에서 신뢰가 재방문의도에 미

치는 영향을 분석한 것으로 신뢰는 재방문의도에 유의수준 5%에서 유의한

영향을 미치고 있었다<표 13,14>.또한 통제한 서번트리더십 및 행정서비

스 또한 재방문의도에 유의수준 5%에서 유의한 영향을 미치고 있어,서번

트리더십과 재방문의도에 있어 신뢰는 부분매개 하고 있다.또한 행정서비

스와 재방문의도에 있어 신뢰는 부분매개 하는 것을 알 수 있다.
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<표13>재방문의도에 있어 신뢰의 매개효과 분석:서번트리더십

구분 독립변수
회귀
계수

표준
오차

표준화회
귀계수

t-value VIF R
2
△R

2F-value

통제변
수

(상수) 3.278 .207 　 15.809 　

0.0510.051 5.649**성별 .210 .090 .130** 2.332 1.028

연령 .117 .037 .176** 3.157 1.034

진료형태 -.227 .100 -.129* -2.277 1.061

Step1)

(상수)
.943

.291
　

3.244
　

0.289**0.23831.282**

성별 .222 .078 .137** 2.843 1.028

연령 .083 .032 .124** 2.553 1.045

진료형태 -.263 .086 -.149** -3.042 1.063

서번트리더십 .679 .066 .491** 10.235 1.015

Step3)

(상수)
.533

.284
　

1.878
　

0.363**0.07435.631**

성별 .175 .074 .108* 2.353 1.039

연령 .073 .031 .110* 2.375 1.048

진료형태 -.252 .082 -.143** -3.081 1.063

서번트리더십 .309 .088 .223** 3.513 1.981

신뢰
.502 .083 .384** 6.036 1.988

**:p<0.01

*:p<0.05
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<표14>재방문의도에 있어 신뢰의 매개효과 분석:행정서비스

구분 독립변수
회귀
계수

표준
오차

표준화회
귀계수

t-value VIF R
2
△R

2F-value

통제변
수

(상수)
3.278 0.207 　 15.809 　

0.0510.051 5.649**성별
0.210 0.090 0.130** 2.332

1.028

연령
0.117 0.037 0.176** 3.157

1.034

진료형태
-0.227 0.100 -0.129* -2.277

1.061

Step1)

(상수) 1.296 0.236 　 5.498 　

0.358**0.30743.583**

성별 0.129 0.075 0.080 1.7281.036

연령 0.035 0.031 0.053 1.1291.083

진료형태 -0.195 0.082 -0.111** -2.3741.062

행정서비스 0.693 0.057 0.569** 12.2221.055

Step3)

(상수)
0.610

0.255 　 2.392
　

0.418**0.06044.734**

성별
0.124 0.071 0.077 1.747

1.036

연령
0.041 0.030 0.061 1.361

1.084

진료형태
-0.214 0.078 -0.121** -2.725

1.064

행정서비스
0.450 0.069 0.369** 6.516

1.720

신뢰
0.412 0.073 0.315** 5.6611.660

**:p<0.01

*:p<0.05
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4.가설 검증결과의 요약

본 연구의 가설 검증에 대한 실증적 결과분석을 요약하면 다음과 같다.

<표 15>가설 검증 결과

No 연구 가설 검증결과

가설1

가설 1-1)서번트리더십은 신뢰에 유의적인 영향을 미칠 것이다. 채택

가설 1-2)행정서비스는 신뢰에 유의적인 영향을 미칠 것이다. 채택

가설2

가설 2-1)신뢰가 높을수록 고객만족에 유의적인 영향을 미칠

것이다.
채택

가설 2-2)신뢰가 높을수록 재방문의도에 유의적인 영향을 미칠

것이다.
채택

가설3

가설 3-1)신뢰는 서번트리더십과 고객만족에 매개역할을 할

것이다.
부분

가설 3-2)신뢰는 서번트리더십과 재방문의도에 매개역할을 할

것이다.
부분

가설 3-3)신뢰는 행정서비스와 고객만족에 매개역할을 할 것이다. 부분

가설 3-4)신뢰는 행정서비스과 재방문의도에 매개역할을 할

것이다.
부분
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제6장 결 론

제1절 연구 결과의 요약

변화하는 의료산업의 발전에 따른 병원경영들은 점차 어려워지고 있는

실정이다.병원은 많은 조직체 가운데 가장 다양하고 복잡한 전문 인력들

로 구성된 서비스 조직체이다.이렇게 다양한 전문 인력들로 구성되어 있

는 병원의 고객들의 만족도는 다를 것이다.이제는 병원종사자의 리더십과

서비스의 변화도 함께 달라져야 하며,병원종사자들의 조직은 타 조직들에

비해 종사자의 서번트리더십과 행정적인 서비스들로 인한 고객만족들이 병

원의 발전과 성장을 좌우할 수 있는 중요한 한 부분이 되는 것을 알 수가

있다.

병원에서의 고객에 대한 서비스의 중요성은 병원종사자들 스스로가 인식

을 하면서 고객이 느낄 수 있는 질 높은 서비스를 제공하여야 할 것이다.

이제는 대형화된 병원들과의 의료경쟁,늘어가는 요양병원으로 인한 경쟁,

점차 개방화되어 갈 의료시장 등으로 더욱 치열해 질 것이다.

본 연구에서는 병원을 이용하는 고객이 병원종사자들의 서번트리더십과

행정서비스를 고객들이 경험한 신뢰에 미치는 영향을 파악하고 또 신뢰가

고객만족에 미치는 영향을 파악하며,신뢰는 병원종사자의 서번트리더십과

행정서비스가 고객만족으로 인한 재방문의도에 미치는 영향에 대해 매개역

할을 하는지 확인하고,또 효율적인 신뢰로 인한 서비스를 향상시킬 수 있

는 방안을 마련하고자 시도하기 위하여 이를 토대로 가설을 설정한 후 검

증하였다.

첫째,서번트리더십이 신뢰에 미치는 영향에 대한 검증 결과는 신뢰에
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유의한 양(+)의 영향을 미치고 있다.병원종사자의 서번트리더십이 신뢰를

높이는 것을 알 수 있다.

둘째,행정서비스가 신뢰에 미치는 영향에 대한 검증 결과는 행정서비

스도 신뢰에 유의수준 5%에서 유의한 양(+)의 영향을 미치고 있는 것을

알 수 있다.

셋째,신뢰가 높을수록 고객만족 및 재방문의도에 미치는 영향에 대한

검증 결과는 신뢰는 고객만족,재방문의도에 모두 유의수준 5%에서 유의

한 양(+)의 영향을 미치고 있었다.병원고객들의 병원종사자들에 대한 신

뢰의 수준이 높으면 높을수록 고객만족과 재방문의도도 높아지는 것을 알

수 있다.

넷째,독립변수인 서번트리더십은 고객만족과 재방문의도 모두에 유의

수준 5%에서 유의한 양(+)의 영향을 미치고 있었다.서번트리더십을 통제

한 상황에서 신뢰가 고객만족과 재방문의도에 미치는 영향을 분석한 것으

로 신뢰는 고객만족과 재방문의도 모두에 유의수준 5%에서 유의한 영향을

미치고 있어,서번트리더십은 고객만족과 재방문의도에 있어 신뢰는 부분

매개 하고 있다.

다섯째,독립변수인 행정서비스는 고객만족과 재방문의도 모두에 유의

수준 5%에서 유의한 양(+)의 영향을 미치고 있었다.행정서비스를 통제한

상황에서 신뢰가 고객만족과 재방문의도에 미치는 영향을 분석한 것으로

신뢰는 고객만족과 재방문의도 모두에 유의수준 5%에서 유의한 영향을 미

치고 있어,행정서비스는 고객만족과 재방문의도에 있어 신뢰가 부분매개

하고 있다.

병원 방문객들의 종사자들에 대한 신뢰의 수준이 높으면 높을수록 고객

성과에서도 높아지는 것을 알 수 있으며,이는 고객만족을 높이고,이 병원

을 재방문할 의도를 높이는 것을 알 수 있다.
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이상의 연구결과를 볼 때 병원고객들에게 신뢰를 통한 고객만족을 향상

시킬 수 있는 제반 서비스와 노력들이 뒷받침되어야 할 것이다.그리고 신

뢰 와 직원친절도가 서로 밀접한 연관성을 갖는다고 할 수 있을 때,병원

은 고객들과의 계속된 관계를 유지하며 또 고객에 대한 서비스 향상으로

고객만족과 신뢰개선이 선행될 때에 병원과 고객은 지속되는 관계를 유지

하며 계속 재방문 의도를 갖게 될 것이다.

제2절 연구의 시사점 및 한계

1.연구의 시사점

병원의 다원화 속에서 갈수록 복잡해져가는 의료환경에 적응하기 위해

서는 병원종사자들도 변화와 혁신을 통해 자기 개발에 노력을 하여야 할

것이다.

병원종사자들은 병원조직과 고객인 환자와의 관계형성에서도 중요한 역

할을 차지하고 있다는 것은 사실이다.병원조직은 이러한 종사자들에게 많

은 지식과 서번트리더십을 가지고 환자들에게 일관적인 고객지향적인 태도

로서 대할 수 있게끔 병원차원의 지원이 필요할 것으로 예상한다.

본 연구에서 서번트리더십에 대해 실증분석 한 결과 다음과 같은 시사점

을 제시할 수 있다.

첫째,리더십의 하위특성 중 환자들이 느끼는 부분은 환자 자신들의 이

익과 직결된다고 생각하는 경청과 병원종사자 자신보다 환자를 먼저 생각

하고 우선시한다고 보는 이타적 소명에도 많은 신뢰를 갖고 있으며,또 병
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원종사자들은 환자들과의 공감대를 형성해서 진정한 관심을 갖고 가족처럼

대할 필요가 있어야 할 것 같다.

둘째,환자들이 병원진료 절차의 편의나 친절도에 더욱 신뢰를 가질 수

있도록 병원은 전 직원들을 지속적인 서비스와 친절성을 실천할 수 있는

교육프로그램 이나 이러한 부분들을 직접 받아볼 수도 있는 경험의 기회를

제공할 필요가 있다고 본다.

셋째,병원은 질 높은 의료서비스와 환자의 편의성을 만족시키기 위한

모든 과정시스템을 환자에 맞추는 타 병원과의 차별화된 특성 있는 병원으

로 거듭날 필요가 있다고 본다.

넷째,병원종사자들은 대부분이 전문적인 지식을 갖고서 각 부서에서 근

무하고 있기 때문에 수직적인 관계보다는 많은 업무가 거의 수평적이고 종

사자개인의 업무를 요구하고 있는 실정이다.이러한 점 때문에 병원은 인

적 서비스의 의존도가 높은 조직으로서 경영방침에 효과적으로 달성하기

위해서는 각 부서간의 유기적인 협조관계를 중요하게 생각해 볼 필요가 있

다고 본다.

다섯째,병원의 입원환자 측면에서 볼 때 입원환자를 효과적으로 관리

하여 만족도를 높이기 위한 공동체 형성을 만들기 위해서는 병원전체 부서

간의 신뢰와 이해 속에서 함께 공유할 수 있는 병원조직이 되어야 할 필요

가 있어야 할 것 같다.이상과 같은 여건들이 충족되었을 때 환자들은 병

원에 대한 신뢰를 통해 만족도를 높이며,병원의 재방문 효과도 높일 수

있을 것이라고 예상한다.
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2.연구의 한계점 및 향후 연구 과제

본 연구는 고객이 느끼는 만족도를 갖는 관점에서 병원종사자의 서번트

리더십,행정서비스,신뢰들의 관련성을 파악하기 위하여 문헌연구와 실증

연구를 수행하였다.그러나 본 연구는 다음과 같은 한계점을 가지고 있다.

첫째,병원종사자는 부서에 따라 업무환경이 달라진다.고객은 확연히 업

무가 다른 종사자들을 일괄적으로 종사자의 리더십 및 서비스에 대해 평가

한다는 것은 한계가 있다고 본다.

둘째,전체적인 진료과의 입원환자들의 설문조사에는 다소 무리가 있었

으며 환자들의 고령화로 인해 부수적인 문제점의 발생과 건강상태에 따른

조사 자료를 받아야 하므로 다소 어려움이 발생했으며,그리고 특정 진료

과 의 입원환자에게 설문조사하기에는 타당도가 다소 낮아질 요소가 생길

수 있었다.

셋째,연구대상을 부산지역의 종합병원에서 연구 자료로서 독립변수 중

병원종사자의 서번트리더십의 여러 특성들 중에서는 경청,공감,이타적 소

명,감성적 치유 등의 주요 4가지의 독립변수만으로서 살펴볼 수 밖에 없

었던 한계점이 있었다.

향후 연구에서는 Spears(1995)의 서번트리더십의 하위특성들 중에서 다

양하고 적합한 가설들로 하여 조사할 필요가 있으며,또 다양한 전문 인력

들의 종사자를 하나의 변수로 묶지 말고 직종별로 연구하는 조사로 하며,

많은 자료와 적합한 측정도구로 변수설정을 해야 할 것 같다.그리고 보다

정확한 분석을 위해서는 많은 타 병원에도 종사자들의 서번트리더십의 분



- 60 -

석을 위한 그 병원에 타당한 자료로 좀 더 다각적이며 광범위한 진료환자

들을 연구할 필요성이 있다고 본다.
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설문지

안녕하십니까?

어려운 중에도 설문조사를 응답해 주시는 고객님께 진심으로 감사를 드

립니다.

저는 부경대학교 경영대학원에서 경영학을 전공하고 있는 박상병입니다.

석사논문으로 병원종사자의 섬김의 리더십이 고객성과에 미치는 영향을 

알아보기 위하여 설문조사를 실시하고 있습니다.

답변해주시는 자료의 모든 내용은 순수한 학문적인 연구목적으로만 사

용되어 귀하의 비밀이 보장되고 익명으로 처리되며, 귀하의 성실한 답

변은 귀중한 연구 자료로 활용되오니 각 문항을 잘 읽으시고 빠짐없이 

응답해 주시면 감사하겠습니다. 

귀하의 협조에 진심으로 감사드리며, 앞으로도 고객님의 만족을 위해 
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시길빌겠습니다.

2013년 9월

   소속 : 부경대학교 경영대학원 경영학과

   지도교수 : 류 태 모
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Ⅰ.다음은 귀하가 생각하시는 병원종사자의 섬김의 리더십과 관련된 

질문입니다. 다음의 문항을 잘 읽으시고 해당하는 곳에 표(√)를 해주

십시오.

항목

전혀

그렇지 

않다

그렇지

않다

보통

이다
그렇다

매우

그렇다

1) 병원종사자는 환자들의 일상적인 얘기를 잘 

경청해준다.
① ② ③ ④ ⑤

2) 병원종사자는 자신의 견해와 다른 의견이나 

비평을 잘 받아 들인다.
① ② ③ ④ ⑤

3) 병원종사자는 환자의 의견을 진지하게 듣는다 ① ② ③ ④ ⑤

4) 병원종사자는 다양한 환자들을 포용한다.. ① ② ③ ④ ⑤

5) 병원종사자는 환자의 입장에서 환자들을 이해 

해준다.
① ② ③ ④ ⑤

6) 병원종사자는 환자들을 인격적으로 대한다. ① ② ③ ④ ⑤

7) 병원종사자는 환자들과의 활발한 의사소통을 

하며 업무처리를 한다.
① ② ③ ④ ⑤

8) 병원종사자는 환자들을 돕는 일을 우선적으로 

생각한다.
① ② ③ ④ ⑤

9)병원종사자는 환자들을 돕는 일에 최선의 노력

을 다한다.
① ② ③ ④ ⑤

10) 병원종사자는 개인적인 고통이 있을 때 기꺼

이 상의할 수 있는 사람이다.
① ② ③ ④ ⑤

11) 병원종사자는 환자들의 정서적인 문제를 잘

도와줄 수 있는 사람이다
① ② ③ ④ ⑤

12) 병원종사자는 환자가 어려움에 빠져 있을 때 

힘을 북돋아 주는 사람이다
① ② ③ ④ ⑤

13) 병원종사자는 환자들의 스트레스 요인들을 

없애려고 노력 한다
① ② ③ ④ ⑤
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Ⅱ.다음은 귀하께서 이용하시는 병원 행정서비스에 대한 질문입니다.

 가장 일치하는 곳에 표(√)를 해주십시오.

항목

전혀

그렇지 

않다

그렇지

않다

보통

이다
그렇다

매우

그렇다

1) 안내표지판을 이용하여 병원 내 시설(검

사실, 진료실, 원무과 등)이나 목적지를 

찾기가 쉬웠다.

① ② ③ ④ ⑤

2) 병원의 진료 예약, 진료접수 및 수납절

차는 간편하다
① ② ③ ④ ⑤

3) 입원 혹은 퇴원절차는 편리하였다. ① ② ③ ④ ⑤

4) 병원에서 기다리는 순서와 방법은 적절

했다.
① ② ③ ④ ⑤

5) 입원수속 후 병실도착까지 대기시간은 

적당하였다.
① ② ③ ④ ⑤

6) 고객은 병원을 이용하면서 편안한 느낌

을 가졌다.
① ② ③ ④ ⑤

7) 병원은 늘 일관된 서비스를 제공한다. ① ② ③ ④ ⑤

8) 주차시설은 이용하기 편리하였다. ① ② ③ ④ ⑤

9) 고객은 병원에 와서 진료를 마칠 때 까

지 대기 및 휴게시설에 만족한다.
① ② ③ ④ ⑤

10) 진료비에 대한 내용 설명을 잘 들었다. ① ② ③ ④ ⑤

11) 병원 직원은 최근에 업무처리에 소요되

는 시간을 고객에게 명확하게 말해 주

었다.

① ② ③ ④ ⑤

12) 병원 직원은 검사절차, 진료 후 수납, 

외래위치 등에 대해 잘 설명해 주었다.
① ② ③ ④ ⑤

13) 병원의 직원은 고객이 빠른 진료를 받

을 수 있도록 노력하고 있다.
① ② ③ ④ ⑤

14) 병원의 직원들은 전반적으로 친절하다 ① ② ③ ④ ⑤
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Ⅲ.다음은 귀하가 생각하시는 병원종사자의 신뢰와 관련된 질문입니다. 

 다음의 문항을 잘 읽으시고 해당하는 곳에 표(√)를 해주십시오.

항목

전혀

그렇지 

않다

그렇지

않다

보통

이다
그렇다

매우

그렇다

1) 병원종사자에 대해 믿음을 갖고 있다. ① ② ③ ④ ⑤

2) 병원종사자는 나에 대해 충분히 파악하

고 있다.
① ② ③ ④ ⑤

3) 병원종사자는 고객에게 성실하게 대한다

고 생각한다.
① ② ③ ④ ⑤

4) 병원종사자는 업무에 대해 헌신적이며, 

자신의 일에 전문성을 가지고 있다.
① ② ③ ④ ⑤

5) 병원종사자는 고객들과의 약속을 잘 지

킨다.
① ② ③ ④ ⑤

6) 병원종사자는 신뢰할 수 있는 의료서비

스를 제공한다.
① ② ③ ④ ⑤

7) 나는 성심성의를 다해서 도움을 줄려고

하는 병원종사자의 업무처리에 믿음이 간

다.

① ② ③ ④ ⑤

Ⅳ.다음은 귀하께서 이용하시는 병원의 만족도에 대한 질문입니다.

 가장 일치하는 곳에 표(√)를 해주십시오.

항목

전혀

그렇지 

않다

그렇지

않다

보통

이다

그렇

다

매우

그렇

다

1) 나는 병원종사자의 문제해결 태도에 만족

한다.
① ② ③ ④ ⑤

2) 병원종사자는 도움이 필요할 때 잘 도와준

다.
① ② ③ ④ ⑤

3) 병원종사자가 제공하는 의료서비스에 만족

한다.
① ② ③ ④ ⑤

4) 병원종사자는 불편요소를 제기하면 즉시 

처리해 주었다.
① ② ③ ④ ⑤

5) 대체적으로 불만제기 및 처리에 대한 병원

직원의 반응은 내가 기대한 것보다 좋았다.
① ② ③ ④ ⑤

6) 나는 병원의 전체적인 문제해결 시스템에 

대하여 만족한다.
① ② ③ ④ ⑤
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Ⅵ.다음은 귀하께서 이용하시는 병원의 재 방문의도에 대한 질문입니다.

 가장 일치하는 곳에 표(√)를 해주십시오.

항목

전혀

그렇지 

않다

그렇지

않다

보통

이다
그렇다

매우

그렇다

1) 나는 계속 이 병원을 이용할 것이다. ① ② ③ ④ ⑤

2) 나는 다른 병원보다 지속적으로 이 병원

을 이용할 것이다. 
① ② ③ ④ ⑤

3) 나는 주위사람과 이 병원을 이용할 것이

다.
① ② ③ ④ ⑤

4) 나는 이 병원을 다시 이용할 가능성이 높

다.
① ② ③ ④ ⑤

Ⅶ. 다음은 인구통계적 질문입니다. 귀하가 해당하는 곳에 표(√)를 해

주십시오.

1.귀하의 성별은?

① 남 ② 여

2.귀하의 연령은?

① 20대② 30대③ 40대④ 50대⑤ 60대 이상
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3.귀하의 결혼 여부는?

① 미혼 ② 기혼

4.귀하의 방문 목적은?

① 외래 ② 입원

5.귀하의 최종 학력은?

① 고졸 미만② 고졸③ 대재④ 대졸(전문대졸 포함)⑤ 대학원 졸업

6.귀하의 종교는?

① 천주교② 기독교③ 불교④ 무교⑤ 기타

***긴 시간 설문에 협조해주셔서 진심으로 감사합니다.***
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rThe Effect of Servant Leadership in Hospital

WorkersonCustomerPerformance

Park,SangByeong

DepartmentofBusinessAdministration,GraduateSchoolofBusiness

AdministrationatPukyongNationalUniversity

Thisstudyempiricallyanalyzedtheeffectofservantleadershipin

hospitalworkersoncustomerperformance.Inordertoaccomplishsuch

study purpose,literaturereview wasperformedonpreceding studies,

study modeland hypothesis were formulated,the and survey was

conductedwithcustomersatgeneralhospitalslocatedinBusan.318

surveyswereusedforfinalanalysis.

Confirmatoryfactoranalysiswasperformedtoanalyzefeasibilityof

survey items used in this study,and reliability analysis was also

performed.Asaresult,measurementitemsusedinthisstudywere

evaluated to secure both feasibility and reliability.Also,principal

componentanalysis was used forextraction offactors.Orthogonal

rotationwasusedforrotationoffactors.

Theresultsofhypothesistestinthisstudyareasfollows.

First,servantleadershipwasfoundtohavesignificantpositive(+)

effectontrust.Servantleadershipofhospitalworkersincreasestrust.

Second,administrativeservicewasfoundtohavesignificantpositive
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(+)effectontrustwith5% significancelevel.

Third,as a resultoftesting the effectofincreased truston

customer satisfaction and revisitintent,trustwas found to have

significantpositive(+)effectoncustomersatisfactionandrevisitintent

with5% significancelevel.

Fourth,servantleadershipasindependentvariableshowedsignificant

positive(+)effectoncustomersatisfactionandrevisitintentwith5%

significancelevel.From ananalysisoftheeffectoftrustoncustomer

satisfaction and revisitintentwith servantleadership controlled,the

trusthadasignificanteffectonbothcustomersatisfactionandrevisit

intentionally with 5% significance level.Servantleadership partially

mediatestrustintermsofcustomersatisfactionandrevisitintent.

Fifth, administrative service as independent variable showed

significantpositive(+)effectoncustomersatisfactionandrevisitintent

with5% significancelevel.From ananalysisoftheeffectofthetrust

onacustomersatisfactionandrevisitintentwithadministrativeservice

controlled,trusthadsignificanteffectonbothcustomersatisfactionand

revisitintentwith5% significancelevel.Administrativeservicepartially

mediatestrustintermsofcustomersatisfactionandrevisitintent.

Asservantleadership ofworkersand administrativeservicewere

foundtohaveapositiveeffectoncustomersinthisstudy,hospital

workersshouldtakeinterestinservantleadershipandtheremustbe

programsforworkerstobetrainedandexperienceservices.

Accordingly, revisiting effect of hospital can be improved by

increasing customersatisfactionthroughhigh trustbasedon servant
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leadership ofhospitalworkers,as customers become satisfied with

convenience and differentiated service from servant leadership of

hospitalworkersandadministrativeservice.

Keywords:servantleadership,administrativeservice,trust,customer

satisfaction,revisitintent
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