
 

 

저작자표시-비영리-변경금지 2.0 대한민국 

이용자는 아래의 조건을 따르는 경우에 한하여 자유롭게 

l 이 저작물을 복제, 배포, 전송, 전시, 공연 및 방송할 수 있습니다.  

다음과 같은 조건을 따라야 합니다: 

l 귀하는, 이 저작물의 재이용이나 배포의 경우, 이 저작물에 적용된 이용허락조건
을 명확하게 나타내어야 합니다.  

l 저작권자로부터 별도의 허가를 받으면 이러한 조건들은 적용되지 않습니다.  

저작권법에 따른 이용자의 권리는 위의 내용에 의하여 영향을 받지 않습니다. 

이것은 이용허락규약(Legal Code)을 이해하기 쉽게 요약한 것입니다.  

Disclaimer  

  

  

저작자표시. 귀하는 원저작자를 표시하여야 합니다. 

비영리. 귀하는 이 저작물을 영리 목적으로 이용할 수 없습니다. 

변경금지. 귀하는 이 저작물을 개작, 변형 또는 가공할 수 없습니다. 

http://creativecommons.org/licenses/by-nc-nd/2.0/kr/legalcode
http://creativecommons.org/licenses/by-nc-nd/2.0/kr/


경영학박사 학위논문

컨설턴트의 셀프리더십이 혁신행동과

고객지향성에 미치는 영향분석

- 자기효능감과 직무만족의 매개효과를 중심으로 -

2023년 2월

부 경 대 학 교 대 학 원

경영컨설팅협동과정

김 동 원



경영학박사 학위논문

컨설턴트의 셀프리더십이 혁신행동과

고객지향성에 미치는 영향분석

- 자기효능감과 직무만족의 매개효과를 중심으로 -

지도교수 홍 재 범

이 논문을 경영학박사 학위논문으로 제출함

2023년 2월

부 경 대 학 교 대 학 원

경영컨설팅협동과정

김 동 원



김동원의 경영학박사 학위논문을 인준함

2023년 2월 17일

위 원 장 경 영 학 박사 류 태 모 (인)

위 원 경 영 학 박사 이 춘 수 (인)

위 원 경 영 학 박사 정 동 섭 (인)

위 원 경 영 학 박사 한 나 영 (인)

위 원 경 영 학 박사 홍 재 범 (인)



- i -

< 목 차 >

제1장 서론 ··································································································· 1

제1절 연구 배경 및 목적 ·················································································· 1

제2절 연구 방법 및 구성 ·················································································· 3

제2장 이론적 배경 및 연구가설 도출 ················································· 5

제1절 셀프리더십(self-leadership) ·································································· 5

1. 셀프리더십 개념 ························································································· 5

2. 셀프리더십 구성요소 ················································································· 6

3. 셀프리더십 영향요인 ··············································································· 10

제2절 자기효능감(self-efficacy) ···································································· 11

1. 자기효능감 개념 ······················································································· 11

2. 자기효능감 구성요소 ··············································································· 12

3. 자기효능감 영향요인 ··············································································· 14

제3절 직무만족(job satisfaction) ·································································· 16

1. 직무만족 개념 ··························································································· 16

2. 직무만족 구성요소 ··················································································· 17

3. 직무만족 영향요인 ··················································································· 18

제4절 혁신행동(innovation behavior) ·························································· 19

1. 혁신행동 개념 ··························································································· 19



- ii -

2. 혁신행동 구성요소 ··················································································· 20

3. 혁신행동 영향요인 ··················································································· 21

제5절 고객지향성(customer orientation) ····················································· 23

1. 고객지향성 개념 ······················································································· 23

2. 고객지향성 구성요소 ··············································································· 25

3. 고객지향성 영향요인 ··············································································· 26

제6절 연구가설 ·································································································· 28

1. 셀프리더십과 자기효능감의 관계 ························································· 28

2. 셀프리더십과 직무만족의 관계 ····························································· 29

3. 셀프리더십과 혁신행동의 관계 ····························································· 30

4. 셀프리더십과 고객지향성의 관계 ························································· 32

5. 자기효능감과 직무만족의 관계 ····························································· 33

6. 자기효능감과 혁신행동, 고객지향성의 관계 ······································ 34

7. 직무만족과 혁신행동, 고객지향성의 관계 ·········································· 37

8. 자기효능감의 매개효과 ··········································································· 40

9. 직무만족의 매개효과 ··············································································· 42

제3장 연구방법 ························································································ 47

제1절 연구모형 ·································································································· 47

제2절 변수측정 ·································································································· 48

1. 셀프리더십 ································································································· 48

2. 자기효능감 ································································································· 49

3. 직무만족 ····································································································· 49



- iii -

4. 혁신행동 ····································································································· 50

5. 고객지향성 ································································································· 50

제3절 연구표본 ·································································································· 52

제4절 분석방법 ·································································································· 54

제4장 실증분석 ························································································ 55

제1절 신뢰성 및 타당성 분석 ········································································ 55

제2절 상관관계 분석 ························································································ 58

제3절 연구가설 검정 ························································································ 59

1. 혁신행동에 대한 영향 검정 ··································································· 59

2. 고객지향성에 대한 영향 검정 ······························································· 64

3. 자기효능감의 직무만족에 대한 매개효과 ··········································· 68

4. 가설검정 요약 ··························································································· 71

제4절 최종모형 ·································································································· 72

제5장 결론 ································································································· 73

제1절 연구결과 요약 및 시사점 ···································································· 73

제2절 연구 한계점 및 향후 연구과제 ·························································· 76

참고문헌 ····································································································· 77

설문지 ········································································································· 95



- iv -

< 표 목 차 >

<표 2-1> 전통적 리더십과 셀프리더십의 비교 ··············································6

<표 2-2> 행동지향 전략 구성요소 ······································································7

<표 2-3> 자연보상 전략 구성요소 ····································································8

<표 2-4> 건설적 사고 전략 구성요소 ······························································9

<표 2-5> 자기효능감 구성요소 ·······································································13

<표 2-6> 자기효능감 영향요인 ·······································································15

<표 2-7> 직무만족 구성요소 ···········································································17

<표 2-8> 혁신행동 구성요소 ···········································································21

<표 2-9> 고객지향성 구성요소 ·······································································26

<표 3-1> 설문 항목의 구성 ··············································································51

<표 3-2> 연구대상 표본의 인구통계학적 특성 ············································53

<표 4-1> 신뢰성 및 타당성 분석 결과 ··························································57

<표 4-2> 상관관계 분석 결과 ··········································································58

<표 4-3> 혁신행동에 대한 경로별 효과 ························································62

<표 4-4> 혁신행동에 대한 다중매개 간접효과 검정 ··································64

<표 4-5> 고객지향성에 대한 경로별 효과 ····················································66

<표 4-6> 고객지향성에 대한 다중매개 간접효과 검정 ······························68

<표 4-7> 직무만족에 대한 경로별 효과 ························································69

<표 4-8> 직무만족에 대한 간접효과 검정 ····················································70

<표 4-9> 직접효과 검정 결과 ··········································································71

<표 4-10> 매개효과 검정 결과 ·······································································71



- v -

< 그 림 목 차 >

<그림 3-1> 연구모형 ·························································································47

<그림 4-1> 혁신행동에 대한 직렬다중매개모형 ··········································60

<그림 4-2> 혁신행동에 대한 다중매개효과 ··················································63

<그림 4-3> 고객지향성에 대한 직렬다중매개모형 ······································65

<그림 4-4> 고객지향성에 대한 다중매개효과 ··············································67

<그림 4-5> 직무만족에 대한 매개모형 ··························································69

<그림 4-6> 직무만족에 대한 매개효과 ··························································70

<그림 4-7> 최종모형 ·························································································72



- vi -

Analysis of Impact of Consultants’ Self-Leadership on

Innovation Behavior and Customer Orientation

- Focusing on the Effect of Self-Efficacy and Job Satisfaction -
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The Graduate School, Pukyong National University

Abstract

In order to find out how the consultant's self-leadership affects the

consultant's own behavior, this study examined the influence of the

consultant's self-leadership on innovation behavior and customer

orientation through self-efficacy and job satisfaction, and the effect of

self-efficacy on job satisfaction. In addition, the mediating role between

self-leadership, innovation behavior, and self-efficacy of self-efficacy

and job satisfaction was empirically analyzed.

To this end, a survey was conducted targeting 240 consultants who

had two or more consulting cases within the last two years. To test

the hypotheses raised in this study, an analysis model using SPSS

PROCESS macro v4.2 was used, and a bootstrapping method was

applied to test mediating effects.

As a result of testing the hypothesis of this study, it was found that

self-leadership of consultants had a significant positive (+) effect on

self-efficacy and job satisfaction, and job satisfaction had a significant

positive (+) effect on innovation behavior and customer orientation.

Self-efficacy has a significant positive (+) effect on innovation behavior,

but it has no significant effect on job satisfaction and customer
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orientation. As a result, it was confirmed that self-leadership had a

positive (+) effect on innovation behavior through self-efficacy, and a

positive (+) effect on innovation behavior and customer orientation

through job satisfaction. However, the mediating effect of

self-leadership affecting job satisfaction through self-efficacy and the

dual mediating effect of self-leadership affecting innovation behavior

and customer orientation via job satisfaction through self-efficacy were

confirmed to be insignificant.

The meaning of this study is that it suggests a research model for

consultants whose self-leadership influences behaviors such as

innovation behavior and customer orientation through self-efficacy and

job satisfaction, and that the mechanism by which consultants'

self-leadership leads to behavioral change is presented. This study

provides information on which characteristics of consultants should be

strengthened to improve consultants' consulting abilities, and through

this, reveals useful paths that lead to changes in consultants' behavior.

In the future, it is necessary to expand the scope of research to the

area of generalization of the model through more research data and

confirmation of the actual impact of self-leadership on companies

through changes in consultants' behavior.

Keywords : Self-Leadership, Self-Efficacy, Job-Satisfaction, Innovation

Behavior, Customer Orientation, Mediating Effect
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제1장 서론

제1절 연구 배경 및 목적

최근 기후변화에 대응한 환경 관련 이슈의 중요성이 높아짐에 따라 탄소

중립, ESG와 같은 외부 환경의 급격한 변화가 초래되고 있다. COVID 19

와 같은 새로운 질병의 출현과 고금리, 고환율, 원자재 가격의 급격한 상승

으로 인한 고물가는 기업 경영에 어려움을 가중시키고 있다. 이러한 경영

환경의 불확실성 증가는 과감한 변화와 혁신에 대한 필요성을 증가시키고

있다. 자체 대응 역량이 부족한 중소기업에게 컨설팅에 대한 관심이 높아

졌다.

한국경영컨설팅협회는 전문교육을 받은 관련 능력을 보유한 전문가가 독

립적인 입장에서 객관적이고 과학적인 방법으로 기업 경영상의 주요 문제

점을 파악하고 분석하여 과제를 도출하고 과제에 대한 해결 방안을 제시하

여 고객 기업이 해결 방안을 실행할 수 있도록 자문이나 조언하는 서비스

를 경영컨설팅이라 정의하고 있다.

한국경영기술지도사회도 경영컨설팅을 고도의 전문성을 보유한 전문가에

의해 기업의 경영 및 기술상의 문제점을 파악하여 해결하고 변화를 도모함

으로써, 경영자와 기업이 추구하는 조직의 목표 달성을 도와주는 독립적인

프로페셔널서비스로 정의하고 있다.

경영컨설팅의 핵심은 컨설턴트이다. 컨설턴트는 학문적인 지식과 현장

경험 등의 역량을 갖추고 독립적인 입장에서 객관적이고 과학적인 방법으

로 기업 경영상의 주요 문제점을 파악하고 분석하여 과제를 도출하고 과제

에 대한 해결 방안을 제시하여 고객이 해결 방안을 실행할 수 있도록 자문
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이나 조언하는 전문가이다. 컨설턴트가 갖추어야 할 주요한 역량은 컨설팅

계획의 제안 및 정확한 추진, 수행 프로세스의 관리, 전문지식과 방법론 보

유 및 적용, 의사소통, 최적 대안 제시, 책임감과 신뢰성, 긴급상황 대응력,

컨설팅 결과 이행계획 제공 등이다(이상봉, 이철규, 2021).

그간 컨설팅에 관한 연구는 컨설팅산업 활성화와 컨설팅의 성공적인 모

형구축과 같은 컨설팅 방법론, 컨설팅 성과측정 요인, 컨설팅 수행의 만족

도에 관한 연구와 같이 컨설팅 프로세스와 실행 수단 관점에서 경영컨설팅

서비스 품질 향상에 집중되어 진행되어 왔다(김상표 외, 2020). 컨설팅을

수행하는 주체로서 그 성과에 직접적인 영향을 미치는 컨설턴트의 리더십

에 대한 연구는 중요하지만, 아직 그 연구 결과가 많지 않다.

본 연구는 컨설턴트 셀프리더십에 대한 것이다. 컨설팅 진행 과정을 관

리하고 수진기업의 제반 문제해결 과정에서 주도적인 역할을 하는 컨설턴

트에게 셀프리더십은 매우 중요하다. 컨설턴트가 컨설팅 수행과정의 모든

어려움을 극복하고 고객의 문제를 해결할 수 있다는 자신감은 자기효능감

을 높여 직무만족은 물론 컨설턴트의 행동에도 영향을 미치게 된다. 이는

컨설턴트의 프로젝트 수행 시 셀프리더십을 발휘하여 성공적인 프로젝트를

수행하여야 하는 상황에서 긍정적인 행동을 유발함으로써 효과적인 컨설팅

수행이 가능하다는 것을 유추할 수 있다.

컨설팅 수행 시 컨설턴트가 보이는 셀프리더십이 자기효능감과 직무만족

을 통해 컨설턴트의 혁신행동, 고객지향성과 같은 컨설턴트의 행동에 미치

는 영향 관계를 연구하였다. 이 과정에서 컨설턴트의 자기효능감과 직무만

족이 컨설턴트의 행동에 미치는 매개 역할이 어떻게 나타나는지 분석하였

다. 본 연구는 컨설턴트의 리더십이 본인의 행동에 어떻게 영향을 미치는

가를 살피는 점에서 기존의 컨설팅과 관련한 연구와 차별화가 된다.
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제2절 연구 방법 및 구성

이론적 배경으로 셀프리더십, 자기효능감, 직무만족, 혁신행동, 고객지향

성에 대한 개념과 구성 그리고 각 요인 간의 영향 관계에 관한 선행연구를

수행하였으며, 이에 기초해서 연구가설을 설정하였다. 가설검정을 위해 기

존 연구에 기초하여 설문 항목들을 구성하여 컨설턴트를 대상으로 설문조

사를 실시하였다.

본 연구에 사용된 설문조사 자료는 2021년 10월 26일부터 11월 10일까지

최근 2년 이내에 2건 이상의 컨설팅 수행실적이 있는 컨설턴트 240명을 대

상으로 웹 설문을 통하여 수집하였다. 설문조사 자료는 코딩 후 SPSS

25.0과 SPSS PROCESS macro v4.2를 사용하여 통계적으로 분석하였다.

컨설턴트의 셀프리더십과 각 변수 간 영향 관계를 고찰하기에 앞서 먼저

본 연구에서 사용한 측정도구가 유효한 변수로 작용할 수 있는지를 검정하

고, 이어 가설을 검정하였다

본 논문은 다음과 같이 5개의 장으로 구성하였다. 제1장 서론에서는 본

연구 진행의 배경과 목적을 개괄적으로 제시하고, 연구방법 및 구성에 관

하여 기술하였다. 제2장에서는 이론적 배경으로 셀프리더십과 자기효능감,

직무만족, 혁신행동, 고객지향성에 대한 개념과 구성요소에 미치는 영향 관

계에 대한 선행연구를 고찰하고, 선행연구를 바탕으로 연구가설을 도출하

였다. 제3장에서는 2장의 이론적 배경을 토대로 연구모형을 설계하였다. 또

한, 각 요인 간의 영향 관계를 바탕으로 연구가설에서 제시한 요인들에 대

한 변수의 조작적 정의를 기술하고, 설문지 구성, 자료의 수집과 빈도분석

을 통한 표본의 인구통계학적 특성을 파악하였으며, 구체적인 분석방법을

기술하였다.

제4장에서는 먼저, 분석에 앞서 결측치와 이상치를 점검하고, Cronbach’s
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 계수를 이용하여 측정항목의 신뢰성 분석을 하였다. 또한 측정변수들의

타당성을 검정하기 위해 탐색적 요인분석을 하고, 상관관계를 분석하였다.

이렇게 검정한 자료를 바탕으로 SPSS PROCESS macro를 활용하여 모델

별로 연구모형의 가설을 검정하였다. 제5장에서는 실증 분석한 연구 결과

를 요약 정리하였으며, 연구 결과에 대한 시사점을 서술하고, 연구의 한계

점과 향후 연구과제에 관하여 제시하였다.
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제2장 이론적 배경 및 연구가설 도출

제1절 셀프리더십(self-leadership)

1. 셀프리더십 개념

리더십은 조직의 목적을 달성하기 위해 영향을 주는 과정이다. 즉, 어떤

조직의 목적과 목표를 달성하기 위한 자발적․조직적인 노력을 발휘하게

하는 작용 그리고, 집단 혹은 조직구성원 노력과 행동 역할을 분담하고 실

행해 나가도록 하는 일련의 영향을 미치는 과정이다(김대규 외, 2000).

셀프리더십은 조직원 스스로가 영향력을 발휘하여 직무를 완수하는 것

이외에 추가하여 다른 무엇을 어떻게 해야 하는지에 대하여도 스스로가 영

향력을 발휘하고 자신을 리드하는 것으로 Manz(1983)에 의하여 이론으로

발전하였다(이상호, 2003). 셀프리더십은 개인 특성으로서 누구나 가지고

있지만 개인에 따라 그 잠재력에는 큰 차이가 나타나며, 교육이나 학습에

의해 고무․발전되고 유지할 수 있는 개념이다(Manz & Sims, 1991).

셀프리더십은 상사가 부하 직원에게 지시하고 영향을 미치는 일반적인

관리기능이 중심이 되는 전통적 리더십과 다르게 직원 스스로가 자기에게

영향을 미치는 과정이다(Manz, 1986). 전통적인 리더십과 셀프리더십의 차

이점은 <표 2-1>과 같이 설명할 수 있다.
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<표 2-1> 전통적 리더십과 셀프리더십의 비교

전통적 리더십 셀프리더십

외부 관찰(외부 감시) 자기 관찰(자기 감시)

이미 주어진 목표 스스로 설정한 목표

과업 수행에 대한 외적 강화 셀프리더십 행동에 대한 내외적 강화

외적보상에 의한 동기유발 일 자체의 자연적 보상

외부에서의 비판 스스로 비판

외부로부터의 문제해결 스스로 문제해결

외부로부터의 직무 할당 스스로 직무 할당

외부로부터의 과업 계획 스스로 과업 계획

부정적 관점 긍정적 관점

조직의 비전에 의존 구성원이 함께 만든 비전에 헌신

자료 : Manz와 Sims(1990)의 논문에서 정리 인용한 김연선(2008)의 논문을 재인용

2. 셀프리더십 구성요소

Houghton과 Neck(2002)은 행동지향 전략(behavior-focused strategies),

자연보상 전략(natural reward strategies), 건설적 사고 전략(constructive

thought pattern strategies)의 세 가지 구성요소를 제시하였다.

(1) 행동지향 전략 (behavior-focused strategies)

행동지향 전략에서 행동은 내키지는 않지만 해야 하는 행동을 의미하며,

행동지향 전략은 그런 행동을 촉진하기 위해서 행동하는 개인 스스로의 전

략(Manz & Neck, 2004; Neck & Houghton, 2006)이다. 행동지향 전략은

효과적인 행동에 초점을 두고 자기관리를 통해 스스로 자기 행동을 조정하
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고 통제하는 것(Bandura, 1986)으로 성공적인 성과를 위한 긍정적이며 바

람직한 행동을 추구하고, 성공적인 성과를 방해하는 부정적이며 바람직하

지 않은 행동들은 감소시키도록 고안된 것이다(Neck & Houghton, 2006).

행동지향 전략은 업무 수행 시 타율적인 외부 통제에 의하던 전통적인 리

더십에서 벗어나 자율적이고 내부적인 자기통제로의 전환을 의미한다.

셀프리더는 자기관리를 통해 자신의 행동을 조정하고 통제하여야 하므로

부정적인 행위를 자제하고 긍정적인 행위를 통해 성공적인 성과를 올릴 수

있는 능력이 중요하다. 개인의 학습 동기와 변화는 주위 환경에 따라 영향

을 주고받기 때문에 스스로 판단하여 통제할 수 있는 능력이 매우 중요하

며, 다른 사람을 관찰할 수 있는 능력도 필요하다(Bandura, 1986).

행동지향 전략을 달성하기 위한 하위요소로는 자기목표설정(self-goal

setting), 자기보상(self-reward), 자기징계(self-punishment), 자기관찰

(self-observation), 자기자극(self-cuing)이 있다(Houghton & Neck, 2002).

이러한 행동지향 전략의 하위요소를 표로 나타내면 <표 2-2>와 같다.

<표 2-2> 행동지향 전략 구성요소

세부 하위요소 내 용

자기목표설정

(self-goal setting)

수행 수준을 높이기 위한 도전적이며 구체적인 목표를

세워 스스로에 대해서 이를 이행하도록 지시하는 전략

자기보상

(self-reward)

자신에게 의미 있고 가치 있는 보상을 하며 힘들고 어

려운 일에도 지속적이고 끈기 있는 노력을 할 수 있도

록 스스로 동기부여 하는 전략

자기징계

(self-punishment)

자신의 올바른 행동이 아니거나 실책에 대한 스스로의

반성 전략

자기관찰

(self-observation)

스스로 변화하고자 하는 행동에 대해서 정보를 수집하

고 관찰하여 과거 자신의 비생산적이며 비효율적인 행

동을 제거하는 전략

자기자극

(self-cuing)

부정적인 자극을 제거하고 긍정적인 자극을 확대하여

최상의 환경적 조건에서 행동하기 위한 전략

출처 : Houghton과 Neck(2002)을 재구성
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(2) 자연보상 전략(natural reward strategies)

자연보상 전략은 스스로의 일에 가치와 보람을 찾아 자기효능감과 자기

통제감을 얻게 되며 직무에서 즐거움을 찾는 내적 보상이다(Prussia et al.,

1998). 외부로부터 주어지는 보상이 아니라 과업과 관련된 긍정적 인식과

경험 자체에서 자기 존중을 추구하는 것으로 과업이 가지고 있는 가치에

대한 몰입, 신념, 즐거움 등을 말한다(Manz & Neck, 1991). 즉, 자신이 해

야 할 일이나 활동에 대해 내면적으로 즐거운 생각을 함으로써 보상이 되

도록 의도적으로 환경을 만드는 것이다(Manz & Neck, 2004).

자연보상 전략을 통하여 조직구성원들은 자신 스스로의 역량에 대하여

강화된 느낌과 자기통제의 느낌, 목표 달성에 대한 느낌을 경험하여 과업

수행을 위한 동력으로 작용 된다(Manz & Sims, 1991). 즉, 스스로 과업을

달성함에 따라 유능함, 자아 통제감, 목적 의식감을 강화해 준다(Manz &

Neck, 1991).

자연보상 전략의 구성요소로는 과업이나 환경 여건의 재설계가 있다. 과

업 재설계는 업무의 효율을 높이기 위하여 주어진 일을 어떻게 할 것인지

스스로가 재설계하는 행위이다. 환경 여건의 재설계는 업무 효율을 높이기

위하여 업무 환경을 재설정, 설계하거나 업무 시간이나 장소를 변경하는

행위로 상당히 개방적이고 적극적인 방법이다.

<표 2-3> 자연보상 전략 구성요소

세부 하위요소 내 용

과업 재설계
관행적으로 이어져 온 업무 방법을 타파하고, 스스로 가장

효율적인 업무수행 방법을 고민하고 재설계

환경 여건 재설계
업무 환경을 재설정 또는 재설계하거나 업무 시간, 장소를

변경
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(3) 건설적 사고 전략(constructive thought pattern strategies)

건설적 사고 전략은 구성원 스스로가 업무에 긍정적 영향을 줄 수 있도

록 건설적이고 효과적인 사고의 습관을 만드는 전략으로 부정적 신념 또는

가정을 자기 대화를 통해 긍정적으로 변화시키고자 하는 스스로의 노력이

다(Houghton & Neck, 2002). 즉, 과제수행에 영향을 미치는 사고방식이나

습관을 긍정적으로 재구조화하는 것이다(Neck & Houghton, 2006). 자신의

사고방식이나 습관을 변화시키는 인지적 전략은 셀프리더십의 건설적 사고

패턴을 관리하는 것으로 어려운 과제수행에 있어서 자신감을 가지고 문제

를 해결해 나가는 데 도움을 준다(김희진, 2019).

건설적 사고 전략은 가정 분석과 신념, 긍정적 자기 대화, 성공적 수행

상상으로 구분할 수 있다. 가정 분석과 신념은 자신의 부정적인 신념과 가

정을 기능적이고 정당하게 변화시키는 전략을 의미하고, 긍정적 자기 대화

는 힘든 상황에서 자기 자신과 긍정적인 대화를 하는 전략을 의미하며, 성

공적으로 직무 수행을 상상하는 것은 실제 수행하기 전에 힘들고 어려운

생각을 극복하고 성공적인 일을 수행하는 상상전략을 의미한다(신용국 외,

2009).

<표 2-4> 건설적 사고 전략 구성요소

세부 하위요소 내 용

가정 분석과 신념 역기능적이고 비합리적인 신념과 가정은 수정

긍정적 자기 대화 혼자 자신에게 긍정적인 내용을 말하는 것

성공적 수행 상상
과업에 직면할 때 실제 성과보다 성공적으로 임무를 수행

하는 상상

출처 : Houghton과 Neck(2002)을 재구성
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3. 셀프리더십 영향요인

셀프리더십에 영향을 미치는 요인으로는 크게 개인적인 특성과 조직 관

련 요인으로 구분할 수 있다. Manz(1998)에 의하면 셀프리더십은 개인이

스스로 자신에게 영향력을 행사하기 위한 방법을 어떻게 해야 하는가에 대

한 행동적, 인지적 부분을 포괄하는 개념으로 누구나 학습을 통하여 셀프

리더십을 개발할 수 있다(Manz, 1998)고 하여 개인적인 특성의 셀프리더십

에 대한 영향을 강조하였다.

선행연구들도 개인적인 특성에 관한 연구가 다양하게 진행되어 통제 위

치(Holst, 1990; 신용국 외, 2009; 김세화 외, 2010), 주도적 성격과 성취욕

구(민병철, 하성욱, 2013), 창의성(김두리 외, 2020), 규칙적 운동(정대용, 김

인건, 2009), 일반 자기효능감(Williams, 1997), 감정안정(Houghton et al.,

2004), 자아존중감(Williams, 1997; 김두리 외 2020), 연령 및 직무 경험

(Khan, 2000), 심리적 자본(양필석, 최석봉, 2012), 성취욕구(고환상, 서재현,

2012), 핵심 자기평가(김해룡, 양필석, 2008), 의사소통 능력(최민수, 박선주,

2017) 등의 요인을 연구하였다.

조직 관련 요인으로는 조직 내의 관계(Houghton & Yoho, 2005), 조직

내 신뢰와 조직의 역량(Bligh et al., 2006; 손은일 외, 2008), 조직후원인식

(김세화 외, 2010), 권한 위임과 자율성(김해룡, 김쌍언, 2009), 조직문화와

직무만족(가선영, 남승하, 2018) 등에 관한 연구가 진행되었다. Neck과

Houghton(2006)은 몰입, 독립성, 긍정적 감정, 직무만족, 심리적 임파워먼

트, 자기효능감, 창의성, 혁신, 신뢰, 팀 역량 등을 통해 셀프리더십에 영향

을 미쳐 개인과 팀, 조직의 성과를 향상한다(Neck, Houghton, 2006)고 하

여 개인 특성과 조직 관련 요인을 함께 강조하였다.
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제2절 자기효능감(self-efficacy)

1. 자기효능감 개념

자기효능감은 인간의 지식습득을 개인의 인지와 행동, 경험, 주위 환경이

상호작용하며 영향을 미치는 것이라고 보는 사회인지이론(social cognitive

theory)과 함께 등장한 개념이다. Bandura(1977)는 자기효능감을 특정 행

동을 수행하는 능력에 대한 개인의 자신감의 정도라고 하고, 행동에 영향

을 주는 중요한 요인 중 하나로 보았다. 또한, 자기효능감을 예측 불가능한

상황에서 개인이 행동을 잘 조직하고 이행할 수 있는가에 관한 판단

(Bandura, 1977)이라고 정의하였다. 즉, 자기효능감이란 개인이 결과를 얻

는데 필요한 행동으로 성공적으로 수행할 수 있는 능력이나 기술에 대한

신념이다(Bandura, 1982).

여러 가지 상황에서 과업을 성공적으로 수행할 수 있다는 자기 능력에

대한 동기적 신념으로 서로 다른 상황과 과업에 따른 효과적인 업무수행에

대한 확신의 정도이다(Gardner, Pierce, 1998). 이는 단순히 개인이 지닌 능

력 자체를 의미하는 것이 아니라 그 능력을 얼마만큼 발현할 수 있는가를

판단하는 것이다(Vealey, 1986). 인간의 행동 변화는 행위자가 특정 목표에

대하여 달성할 수 있다는 믿음과 기대로부터 나오며 그러한 신념은 목표를

달성하는 과정 안에 행동의 선택과 지속성에 영향을 미친다(Bandura,

2006).

자기효능감은 자신이 겪은 다양한 경험이나 타인의 성공 경험을 학습함

으로써 발전시킬 수 있으며, 자신을 둘러싸고 있는 사람들로부터의 격려나

개인의 정서 상태에 따라 영향을 받는다(Bandura, 2006). 자기효능감이 높

은 사람은 문제 상황에 대하여 회피하거나 두려움 없이 적극적으로 참여하



- 12 -

며 인내심 있게 대처하여 자기 능력을 발전시키고 지속적인 성장을 하지

만, 자기효능감이 낮은 사람은 부정적인 평가로 인해 극복할 수 있는 문제

도 회피하고 쉽게 일을 포기함으로써 성장과 능력 신장의 기회도 놓치게

된다(Bandura, 1982). 일반적으로 자기효능감이 높은 사람은 환경에 대한

두려움도 통제력도 높아 실제의 실력보다 지각할 수 있는 자기효능감에 따

라 높게 지각될 수도 있지만 자기효능감 차이는 실제 직무 수행에 영향을

미친다(강영식, 2006).

2. 자기효능감 구성요소

Bandura(1986)는 자기효능감을 지정된 유형의 성과를 달성하는 데 필요

한 행동 과정을 조직하고 실행하는 능력에 대한 사람들의 판단으로 정의했

다. 직무를 성공적으로 수행하여 성과를 달성할 수 있다는 기술이나 능력

에 대한 신념은 자신감, 자기조절 효능감, 과제난이도와 같은 요소로 구성

되어 각각 상호작용을 통해 다양한 상황에서 영향을 미친다.

자신감은 자신의 가치와 능력에 대한 확실한 믿음으로서 성공적인 과제

수행을 위해 발휘할 수 있는 의지력과 확신의 정도를 의미한다(Bandura,

1977). 즉, 자신감이란 자신의 가치 기준과 능력에 대한 자신의 확신 또는

믿음 정도이다. 자기효능감을 구성하는 요소로서의 자신감은 스스로의 능

력에 대한 개인의 확신 또는 신념의 정도라고 볼 수 있다(Sherer et al.

1982). 이러한 자신감은 자기 능력에 대한 인지적인 판단과정을 통해 성립

되고, 정서 반응으로 표출된다(Bandura, 1986).

자기조절 효능감이란 개인의 자기조절, 즉, 자기관찰, 자기판단, 자기반응

을 잘 사용할 수 있는가에 대한 효능기대라 할 수 있으며 자기조절 효능감

은 개인이 목표를 달성하기 위해 인지과정인 자기판단, 자기관찰과 효능기
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대로서 자기반응의 동기 과정을 잘 사용할 수 있다(Bandura, 1997)．자기

조절 체계가 인간 행동의 기본이기 때문에 인간은 자기행동을 관찰하고,

자신의 목표 기준에 비추어 자신의 수행을 판단하며 긍정적이라면 새로운

목표를 설정하고 부정적이라면 자신의 목표를 이루기 위해 부가적인 행동

을 하는 반응을 보이게 된다(Bandura, 1986; Zimmerman et al., 1992; 조승

우, 김아영, 1998; 권정임, 2018에서 재인용).

셋째, 과제난이도는 자신이 가진 능력에 따른 과제 수준을 설정하는 것

이며, 이는 능력에 비하여 높은 수준의 과제는 기피하고 통제할 수 있는

수준의 과제를 선호하는 것을 말한다(Bandura, 1997). 자기효능감이 높은

개인은 도전적이고 진취적인 목표를 선택한다(Latham, 1989). 자기효능감

이 낮은 개인은 자신의 한계를 뛰어넘는 상황을 염려하고 피하려 하며, 그

들이 조절할 수 있다고 생각하는 상황만을 선택하고 행동한다. 과제난이도

선호는 자신이 감당하고 다룰 수 있다고 생각하는 도전적인 과제를 선택하

는 과정을 통해 표출된다(Bandura, 1997).

<표 2-5> 자기효능감 구성요소

세부 하위요소 내 용

자신감
자신의 가치 기준과 능력에 대한 자신의 확신 또는 믿음

의 정도

자기조절 효능감
개인의 자기조절, 즉, 자기관찰, 자기판단, 자기반응을 잘

사용할 수 있는가에 대한 효능기대

과제난이도
자신이 가진 능력에 따른 과제 수준을 설정하는 것을 말

하며, 이는 능력에 비하여 높은 수준의 과제는 기피하고

통제할 수 있는 수준의 과제를 선호하는 것
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3. 자기효능감 영향요인

Bandura(1977)는 자기효능감 형성에 영향을 미치는 요인으로 성취경험,

대리경험, 언어적 설득, 정서적 각성을 제시하였다. 첫째, 성취경험

(performance accomplishment)은 스스로가 실제 그 과제를 수행해 본 결

과 성공이나 실패의 경험에 의한 것으로 이러한 것은 인지적 과정을 거쳐

자기효능감에 영향을 미친다. 성취경험에 의한 정보는 개인이 체험한 경험

에 기반하고 있어 특히 효과적이다. 개인이 성공적인 성취경험을 하는 경

우 자기효능감은 증진되며, 반대로 실패를 반복적으로 경험하는 경우 자기

효능감은 저하된다. 반복적인 성공을 통해 자기효능감이 형성되고 난 후에

는 일시적인 실패로 인한 부정적인 영향은 줄어들 것이다. 성취경험을 통

해 증진된 자기효능감은 개인의 부족함으로 인해 성과가 약화한 다른 상황

으로 일반화되는 경향이 있다.

둘째, 대리경험(vicarious experience)은 자신과 비슷하다고 생각되는 타

인이 어려운 과제를 성공적으로 수행하는 것을 보면, 자신도 지속해서 더

큰 노력을 기울이면 과제를 해낼 수 있을 것이라는 기대를 하게 되는 경험

을 말한다. 다른 사람들이 부정적인 결과 없이 괄목할만한 활동을 수행하

는 것을 보는 것은 자신들도 노력을 강화하고 지속한다면 향상될 것이라는

기대를 불러일으킬 수 있다. 대리경험이 자기효능감에 더 큰 영향을 미치

기 위해서는 모델링의 방법을 통해 모델링의 대상이 열심히 노력함으로써

어려움을 극복하는 것을 관찰하게 하고, 노력에 따른 명확한 결과 및 보상

을 강조하는 것이 필요하다. 또한 자신과 모델의 유사성을 강조하며, 다양

한 모델이 성공적으로 수행하는 것을 관찰하게 하는 것이 효과적이다. 이

와 같은 대리경험은 자신의 수행 능력에 대한 자기효능감을 증진하고 이는

다시 자신의 직무 수행에 영향을 미친다.
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셋째, 언어적 설득(verbal persuasion)은 개인에게 주어진 활동이나 업무

를 수행할 수 있는 능력을 충분히 보유하고 있다고 언어로써 설득하는 방

법이다. 특정 과제를 해결할 때 주변 사람들의 언어적 설득이나 격려는 자

기효능감을 향상한다. 이 또한 성취 경험과 유사하게, 긍정적인 피드백이

제공될 때 자기효능감을 향상하고 부정적인 피드백이 제공될 때 자기효능

감을 하락시킨다. 언어적 설득은 사용이 편리하고, 신속하게 이용할 수 있

어 사람의 행동에 영향을 미치기 위해 광범위하게 사용되고 있다. 이러한

언어적 설득은 설득자의 권위, 신뢰성, 확실성 및 노력 정도에 따라 설득의

효과가 달라진다.

마지막으로 정서적 각성(emotional arousal)은 사람이 스트레스를 받고

부담이 되는 상황에 당면하게 되면 일반적으로 개인 역량에 관한 유익한

가치를 가진 정서적 각성을 유발하여 자기효능감에 영향을 미친다. 사람들

은 스트레스에 대한 불안과 취약성을 판단할 때 생리적 각성의 상태에도

부분적으로 의존한다. 일반적으로 정서적으로 흥분한 상태에서는 성과를

약화시키기 때문에 긴장되고 동요하는 경우보다 안정되어 있을 때 성공에

대한 가능성을 더 크게 기대한다.

<표 2-6> 자기효능감 영향요인

영향요인 내 용

성취경험
스스로가 실제 그 과제를 수행해 본 결과 성공이나 실패

의 경험에 의한 것

대리경험
타인이 과제를 성공적으로 수행하는 것을 보면, 자신도 과

제를 해결할 수 있을 것이라는 기대

언어적 설득
개인에게 주어진 활동이나 업무를 수행할 수 있는 능력을

충분히 보유하고 있다고 언어로써 설득하는 방법

정서적 각성

사람이 스트레스를 받고 부담이 되는 상황에 당면하게 되

면 일반적으로 개인 역량에 관한 유익한 가치를 가진 정

서적 각성을 유발하여 자기효능감에 영향을 미침
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제3절 직무만족(job satisfaction)

1. 직무만족 개념

직무에 대해 만족한다는 것은 개인의 행복만이 아니라 조직의 효율적인

관리와 운영이라는 측면에서도 매우 중요한 사항이며, 성취감과 보람을 느

껴 직무에 대한 가치를 높이고, 수행하는 과제의 성과를 증진시킨다. 직무

만족에 대해 Hoppock(1935)은 사람이 자신의 직무에 만족한다고 말하게

하는 원인이 되는 생리적·심리적·환경적 상황의 조합이라고 하였다.

Vroom(1964)은 구성원들이 담당하는 업무적인 역할에 대한 개인의 감성적

방향이라고 정의하였다. 한편, McCormick과 Tiffin(1965)은 그 직무에서

얻어지거나 경험한 욕구 충족(need satisfaction)에 대한 정도라고 하고,

Quinn과 Thomas(1973)는 보상, 안전, 감독 등과 같은 특별한 직무내용에

대한 만족도를 근거로 수량화된 개선의 정도라고 하였다.

Locke(1976)는 직무만족이란 개인이 직무나 직무 경험을 평가한 결과로

얻어지는 긍정적이고 호의적인 감정상태라고 정의하였고, Smith(1995)는

직무만족이란 각 개인이 자신의 직무와 연관하여 경험하는 모든 감정의 집

합체 또는 이러한 감정의 안정된 상태에서 기인하는 일련의 태도라고 정의

하였다. Hellman(1997)은 직무만족은 직무에 대한 조직원들의 정서적 반응

을 의미하며, 조직원들이 조직에 바라는 것과 실제로 조직으로부터 제공받

는 것에 대한 차이에 관한 인지적 반응의 결합상태로 정의하였다.

결국, 직무만족은 조직구성원이 자신의 직무와 관련된 직무 자체와 직무

환경에 대하여 얼마나 만족하는지에 관한 주관적 태도의 정서적·감정적 만

족 상태로 정의할 수 있다(김다희, 2010).
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2. 직무만족 구성요소

직무만족은 일반적으로 직무 자체와 개인이 발견하는 보상, 만족, 좌절

등에 대한 감정적이며 인지적인 평가로 심리적 측면과 보상적 측면에 대한

인식의 정도로 정의할 수 있으며, 한 개인이 조직구성원으로서 자신의 직

무와 직무환경에 대한 즐거움의 정도, 긍정적으로 느끼는 정서적 상태로

다양한 요인에 영향을 받는다(노종희, 2001).

Locke(1976)는 직무만족을 구성하고 있는 주요 요소로는 직무 그 자체,

급여, 승진 기회, 감독, 동료 작업자 등으로 크게 내재적인 직무만족과 외

재적인 직무만족으로 분류하고 있다. 내재적 직무만족이란 직무를 수행하

면서 성취감이나 자아실현과 같은 느낌을 경험하는 것으로 직무의 난이도,

도전 정신, 중요성, 다양성, 책임 등 직무 그 자체의 내재가치가 주는 만족

감이며, 외재적 만족감은 조직, 동료들이나 상사로부터 주어지는 보상, 작

업환경, 직무와 관련된 승진 등 직무 수행의 결과에 따라 직무 외적으로

부여된 보상 가치에 대한 만족을 의미한다(박석규, 2014). 내재적 직무만족

은 직무 그 자체에서 얻는 만족으로 업무에 대한 만족으로 볼 수 있고, 외

재적인 만족은 직무 수행 결과에 따라 직무 외적으로 부여된 것으로 업무

에 얼마나 몰입하느냐에 따라 발생한다.

<표 2-7> 직무만족 구성요소

세부 하위요소 내 용

내재적 만족

직무를 수행하면서 성취감이나 자아실현과 같은 느낌을

경험하는 것으로 직무 그 자체의 내재 가치가 주는 만족

감으로 업무에 대한 만족의 정도

외재적 만족
직무 수행의 결과에 따라 직무 외적으로 부여된 보상 가

치에 대한 만족으로 업무에 대한 몰입의 정도
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3. 직무만족 영향요인

직무만족에 영향을 미치는 요인에 대하여 많은 선행 연구가 이루어졌지

만, 직무가 하나의 실체가 아니고 역할, 책임, 과업, 상호작용 등의 복잡한

구조로 얽혀 있어 특정한 요인이 어떠한 과정과 역할을 통해 직무만족에

영향을 미치는가를 명확하게 규정한다는 것은 사실상 불가능하다(신승훈,

2012; 신혜숙, 2008).

직무만족에 영향을 주는 요인으로 Vroom(1964)은 감독, 작업집단, 직무

내용, 승진의 기회, 작업시간, 임금 등의 6가지 요인을 들고 있으며,

Alderfer(1967)는 부가급부, 임금, 동료에 의한 존중, 상사에 의한 존중, 성

취의 5가지 요인으로 분류했다. Herzberg(1968)는 직무만족 요인으로는 성

취, 인정, 직무 자체, 책임, 성장 등을, 직무불만족 요인으로는 회사의 정책

과 관리, 감독, 업무조건, 대인관계 등을 들고 있다. Locke(1976)는 직무만

족 요인으로 직무 자체, 임금, 승진, 인정, 복리후생, 작업환경, 감독, 동료

관계, 회사의 경영방침 등의 9가지 요인으로 구분하였으며, 오석홍(2000)은

동료들과의 원만한 관계, 보수, 신분의 안정, 근무조건, 리더의 성격, 승진

의 기회 등을 제시하였다.

직무만족에 영향을 미치는 독립변수로 역할갈등, 교육·훈련, 리더십 및

공정성, 심리적 분위기, 조직문화, 임파워먼트, 직무스트레스, 서비스 지향,

직무 특성 및 경력 특성, 멘토 관계, 참여 활동, 신뢰 등을 활용한 연구가

주를 이루었다(이대근, 김용재, 2015).
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제4절 혁신행동(innovation behavior)

1. 혁신행동 개념

혁신과 창의성은 각종 연구에서 종종 같은 의미로 사용되기도 하는데,

두 용어 사이에는 본질적인 것보다는 강조하는 것의 차이에 있다(West &

Farr, 1990). 창의성은 새롭고 유용한 아이디어의 생성과 관련이 있고, 혁

신은 유용한 아이디어의 생성 또는 채택 및 아이디어의 구현과 관련이 있

다(Mumford & Gustafson, 1988). Kanter(1988)는 아이디어 생성을 많은

사회적 요인이 영향을 미치는 복잡한 과정의 한 단계일 뿐이라고 하였으

며, 혁신은 개인, 집단, 조직 또는 보다 광범위한 사회에 상당히 유익한 아

이디어, 과정, 제품 또는 절차 중 새로운 것을 찾아내어 역할담당자, 집단

또는 조직이 의도적으로 도입하고 적용하는 것이다(West & Farr, 1990).

이러한 관점에서 개인의 혁신은 문제 인식과 참신하거나 채택된 아이디어

나 솔루션의 생성으로 시작된다(Scott & Bruce, 1994).

혁신행동은 개인 혹은 집단이 개발한 창의적인 아이디어를 채택하고, 이

를 유용한 제품 및 서비스로 활용할 수 있게 전환하는 과정으로써, 새로운

아이디어, 전략 프로세스, 제품 그리고 서비스의 개발 및 실행의 과정에서

개인의 문제해결 능력을 통해 창조성을 증가시킬 수 있는 능력을 의미한다

(Amabile, 1988). Kanter(1988)는 혁신행동을 문제 인식과 아이디어 채택

또는 해결책의 생성으로부터 시작하여 아이디어에 대한 지지자를 연합하여

개인의 아이디어를 제품이나 서비스, 공정으로 만드는 과정이라고 하였고,

West와 Farr(1989)는 조직에 새로운 아이디어 및 절차를 의도적으로 도입

하고, 이를 적용하는 것이 혁신행동이라고 정의하였다.

Scott과 Bruce(1994)는 혁신행동의 출발점을 창의성으로 인식하고 구체
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적 행동으로 새로운 기술이나 프로세스 또는 제품 아이디어를 찾는 행동,

다른 사람들의 아이디어를 자극하고 증진하는 행동, 새로운 아이디어를 실

행하는데 필요한 자금을 찾아내고 확보하는 행동, 새로운 아이디어를 실행

하는데 필요한 적절한 계획을 수립하고 스케줄을 잡는 행동 등을 혁신행동

으로 제시하고 있다. 따라서 혁신행동은 창의성보다는 광의의 개념이며, 역

할 외 행동(extra-role behavior)의 한 유형으로 기존의 과업 수행이 아닌

자발적 행동으로 조직의 경쟁력 강화에 이바지한다(Scott & Bruce, 1994).

2. 혁신행동 구성요소

Scott과 Bruce(1994)는 혁신행동의 구성요소로서 혁신인식, 혁신개발, 혁

신실행을 제시하였다. 혁신인식은 자신의 직무와 관련된 조직 내·외부의

문제를 진단하고 변화의 필요성을 깨닫는 과정이며, 다음으로 혁신개발은

이렇게 조직 상황에 대한 문제점과 변화의 필요성을 인지하고 나면 문제해

결을 위한 대안 마련 등을 의미한다. 혁신실행은 개발된 아이디어를 실제

로 현장에 적용하는 과정을 의미한다.

Janssen(2000)은 혁신행동을 아이디어의 개발, 홍보, 실현 등 세 가지 구

성요소로 제시하였다. 아이디어 개발은 업무와 관련하여 어렵고 난해한 문

제를 해결하기 위해 어떤 분야에서 새롭고 쓸모 있는 아이디어를 발견하고

찾아내는 것을 말하고, 아이디어 홍보는 새롭게 개발된 아이디어의 실현을

위한 지원을 해줄 후원자들을 확보하고, 아이디어의 실현에 필요한 힘과

역량을 도출하고 혁신을 모형화하여 지속해서 실행하는 것을 말하며, 마지

막으로 아이디어 실현은 혁신아이디어의 실용적 가치를 따져보고 잘 다듬

어 조직에서 유용하게 쓰일 수 있도록 혁신적 모델을 생성하고, 혁신아이

디어를 체계적으로 직무 활동 내에 적용하는 것을 말한다(Janssen, 2000).
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즉, 새로운 아이디어를 실행하는 것에 필요한 적절한 계획을 수립하고 스

케줄을 잡는 등의 행동을 제시하는 것이다(Scott & Bruce, 1994).

<표 2-8> 혁신행동 구성요소

세부 하위요소 내 용

아이디어 개발

(idea-generation)

· 문제의식을 바탕으로 자신이 맡은 업무, 팀과 조직의 성

과 향상을 도모할 수 있는 새로운 아이디어를 생성

· 외부 환경으로부터 문제해결에 도움이 되는 정보를 획

득하거나 외부에서 개발된 아이디어 도입 및 활용 포함

· 문제를 해결하기 위한 아이디어를 창출하거나 외부의

창의적인 아이디어를 수용하는 것

아이디어 홍보

(idea-promotion)

· 아이디어 실현을 지원해줄 수 있는 후원자를 찾기 위한

다양한 노력을 의미

· 아이디어 개발 이후 실현을 지원해줄 후원자를 확보하

고 연합체를 구성하는 것

아이디어 실현

(idea-realisation)

· 실제 업무에 새로운 아이디어를 적용해보는 것

· 아이디어에 대한 가치검증과 체계적인 계획수립을 포함

· 새롭고 유용한 아이디어를 상품, 서비스 등 조직의 업무

와 타분야에도 적용하여 성과 향상에 이바지하는 것

출처 : 조성윤(2018)의 연구를 재인용

3. 혁신행동 영향요인

혁신행동에 영향을 미치는 요인에 대해 살펴본 결과 개인의 특성, 조직

의 특성, 리더십 등 다양한 요인이 영향을 미친다.

개인의 특성과 관련하여 이민호(2011)는 과업을 수행하는 담당자의 능력,

의지 및 노력에 따라 아이디어를 활용하여 수행하는 정도가 달라질 수 있

다고 한다. 이문선, 강영순(2003)은 개인의 창의성이 혁신행동의 선행요인

으로 어떤 요인보다 우선하여 고려되어야 함을 입증하였다.

조직특성과 관련하여 박희서 등(2008)은 조직 환경적 특성과 조직문화가
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창의성을 향상시키고, 창의성은 혁신적 업무 행동을 증진한다고 하였다. 김

종우 등(2007)은 리더십, 팀워크 구축, 조직개발 등의 다양한 차원에서 혁

신행동을 촉진하는 것을 확인하였다. 송정수, 양필석(2008)은 심리적 임파

워먼트와 조직 공정성이 혁신행동에 유의미한 영향을 미치고 있다고 한다.

최인옥 등(2011)은 집단문화는 혁신행동과 유의미한 정(+)의 관계, 위계 문

화는 혁신행동과 부(-)의 관계를 갖는 것을 확인하였다.

리더와 구성원의 관계 및 리더십이 혁신행동과 어떠한 관계가 있는가와

관련하여 Scott과 Bruce(1994)는 리더십을 구성하는 리더의 역할기대, 리더

-구성원 교환관계가 혁신행동에 정(+)의 영향을 주는 것을 확인하였다. 이

인석(1999)은 리더와 구성원 간의 교환관계(LMX) 및 팀 내 구성원 간의

교환관계(TMX)의 질이 높다고 지각하는 사람일수록 혁신행동을 많이 한

다는 사실을 확인하였다. 윤대혁, 정순태(2006)는 카리스마, 지적 자극, 개

별적 배려와 같은 변혁적 리더십의 하위차원의 요인들이 혁신행동에 유의

미한 영향을 주고 있음을 실증 분석하였다.

송정수, 양필석(2009)은 상사 신뢰는 혁신행동에 직접적으로 영향을 미치

는 동시에 심리적 임파워먼트를 걸쳐 간접적인 영향을 미친다고 하였으며,

김근향 등(2012)은 셀프리더십이 구성원의 혁신행동과 정적인 영향관계를

맺고 있는 것을 확인하고, 구성원의 조직몰입이 부분 매개하는 것을 실증

분석하였다. 정원호, 윤인수(2016)는 셀프리더십이 높은 조직구성원이 낮은

조직구성원보다 혁신행동을 더 많이 한다고 주장한다.

실증분석 결과를 보면, 개인 특성의 내적 통제 위치와 조직에 대한 자부

심, 과업특성의 업무강도와 조직특성에서 혁신을 지원하는 조직문화 및 외

부의 압력적인 요인 등이 혁신행동과 유의미한 관계를 나타내고 있으며,

구성원의 셀프리더십도 혁신행동의 중요한 영향요인이다.



- 23 -

제5절 고객지향성(customer orientation)

1. 고객지향성 개념

시장의 경쟁이 격화되고, 정보화 사회가 진전되면서 고객만족이 기업 경

영의 중요한 변수로 주목받음에 따라 기업들은 생존의 관점에서 고객에 대

한 욕구 탐색과 서비스의 질적 수준을 높이고, 조직의 역량을 고객지향성

에 초점을 맞추어 이를 강화하는 활동과 노력을 전개해 왔다(이강수, 2016;

김미경, 2017 재인용). 고객의 욕구를 충족시킬 수 있는 우수한 가치를 지

속해서 창출하기 위하여 기업의 목표 고객을 완전히 이해하는 것을 고객지

향성이라고 한다(Levitt, 1981). 고객지향성은 고객의 시각과 관점에서 기업

활동을 행하는 것을 의미하는 것으로 기업의 마케팅이 고객 관점에서 인지

되고 고객의 이익을 증진하는 방향으로 진행되어야 한다는 것을 의미한다.

Saxe와 Weitz(1982)는 고객지향성을 서비스제공자와 고객 간의 상호작용

과정에서 고객의 욕구 충족과 고객 이익이 최대화될 수 있는 서비스 결정

이 내려지는 태도라고 정의한다. Swan et al.(1985)은 고객지향이란 고객의

욕구를 파악하여 친절하고 신속한 반응으로, 고객의 필요와 욕구 해결을

위한 능력을 구성요건으로 보았고, Narver와 Slater(1990)는 고객지향성을

공급자 관점의 시장지배를 위한 시장지향성 위주의 개념에서 벗어나 직접

고객과 접촉을 통해 고객의 기대와 욕구를 파악하고, 다른 경쟁자보다 더

나은 서비스를 충족시키는 활동으로 경쟁우위를 창출하는 보다 적극적이고

다양한 활동 개념으로 제시하였다. Ruekert(1992)는 고객이 요구하는 관련

정보를 획득하여 사용하고 고객의 필요와 요구를 만족시키는 전략을 추진

하여 고객의 요구와 필요에 대응하는 전략을 수행하는 수준이라고 하였다.

국내 연구자로 이영석(2002)은 고객지향성을 고객의 기대를 이해하고 보
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다 나은 가치와 욕구를 충족시키는 모든 활동으로 정의하였고, 여용재

(2008)는 조직이 고객의 필요와 욕구를 확인하고 충족시키기 위해 장기적

으로 고객이 추구하는 이익을 최우선으로 하는 신뢰의 집합이라 하였으며,

김영식(2008)은 고객지향성을 종업원의 고객만족 문화로 인식하면서, 고객

에게 양질의 가치를 충족시키려고 기업이 추구하는 서비스지향성의 수행

정도라고 정의하였다.

전유정, 이수범(2011)은 기업이 목표를 달성하기 위해 목표시장에서의 고

객의 기대와 욕구를 파악하여 경쟁기업보다 효과적으로 고객을 만족시키려

고 하는 개인 수준의 핵심적인 활동요소로 정의하였다. 배채수(2013)는 이

러한 고객지향성을 현장에서 고객의 이익을 우선시하며, 고객이 원하는 욕

구를 충족시키기 위해 노력하는 구성원들의 신뢰적 행위와 인식의 집합으

로 정의하였다.

고객지향성의 중요성에 대해 Saxe와 Weitz(1982)는 고객이 서비스제공자

의 행동으로 서비스 품질 대부분을 평가하므로, 서비스제공자의 고객지향

성은 중요한 역량요인이 되며, 고객만족과 서비스 품질에 있어서 주요한

영향요인이 된다고 하였다. Ruekert(1992)는 고객지향성을 서비스기업에서

경쟁우위 확보를 위한 핵심적인 요소라고 하였다. 또한, Hoffman과

Ingram(1992)은 서비스기업 종사원들의 고객지향적 행동이 궁극적으로 고

객과의 장기적인 관계를 구축하는데 이바지한다고 하였다. 정기한 등(2007)

도 기업의 장기적인 경영성과에 구성원들의 고객지향성에 대한 개념이 중

요한 영향을 미친다는 점을 강조하였다.

최근 기업들이 성과 제고를 위해 구성원들의 업무 관련 행동과 태도 변

화를 통해 직무만족과 조직몰입을 제고시키고자 하는 노력은 고객지향적인

서비스를 바탕으로 고객이 요구하는 서비스와 제품을 제공함으로써 기업이

추구하는 성과를 이끌어낼 수 있다(이강수, 2016; 김미경, 2017 재인용).
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2. 고객지향성 구성요소

Saxe와 Weitz(1982)는 고객지향성의 구성요소로 고객 구매결정 지원, 고

객 욕구평가 지원, 고객 욕구에 부합하는 제품 제시 및 명확한 설명, 기만

적 판매전술의 회피, 강압적 판매수단 금지 등 여섯 가지를 제시하였다.

Williams(1992)는 고객의 만족스러운 구매결정을 도우려는 의지, 고객 스스

로 그들의 욕구를 평가하도록 도우려는 의지, 고객욕구에 부합하는 제품

제시, 고객만족과 사후관리 활동, 고객에 대한 상생적 관계 철학 등으로 구

성된다고 하였다. Donavan et al.(2004)은 고객지향성의 차원을 고객욕구

파악, 고객욕구 충족, 서비스 제공, 개인적 관계 등 4가지 관점으로 분류하

여 제시하였다.

Kotler(2003)는 고객지향성은 종업원이 고객의 관점에서 고객의 욕구와

기대수준을 이해하고 경쟁자보다 효과적인 방법으로 그들의 욕구를 충족시

킴으로써 차별적인 경쟁우위를 창출하는 것이 중요하다고 하였다. 즉, 고객

지향성은 기대수준과 욕구 등 고객에 대한 이해와 효과적인 방법으로 고객

의 욕구를 충족시키는 고객에 대한 배려에서 출발한다고 할 수 있다.

이러한 관점에서 Saxe와 Weitz(1982)의 6가지 요인을 구분해 보면 고객

구매결정 지원과 고객 욕구평가 지원 행위는 고객에 대한 이해, 고객 욕구

에 부합하는 제품 제시 및 명확한 설명과 기만적 판매전술의 회피, 강압적

판매수단 금지는 고객에 대한 배려이다. Stock과 Hoyer(2005)는 고객지향

성을 기업의 매출이나 수익을 극대화하고자 하는 것이 아니라, 고객 입장

에서 고객의 욕구와 필요가 무엇인지 파악하는 관점이라고 하였다.

2000년대 들어 고객지향성에 대한 시각은 판매 목적에서 장기적인 관계

를 유지하여 기업 목표를 달성하는 전략으로 변화되었고, 이러한 장기적

고객 확보는 기업가치 형성에 중요한 요소로 작용하여, 조직구성원이 고객
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에게 제공한 서비스에 대한 자기효능감과 성과 창출이라는 만족과 기업가

치 창출이라는 목적을 달성하게 된다(조석중, 2018).

<표 2-9> 고객지향성 구성요소

세부 구성요소 내 용

고객에 대한 이해

고객의 기대수준과 욕구 등 고객의 필요를 이해

· 고객 구매결정 지원

· 고객 욕구평가를 위한 지원

고객에 대한 배려

효과적인 방법으로 고객의 욕구를 충족

· 고객욕구에 부합하는 제품 제시

· 명확한 설명

· 기만적 판매전술의 회피

· 강압적 판매수단 금지

3. 고객지향성 영향요인

고객만족의 중요성 커짐에 따라 구성원의 고객지향성은 기업 성공의 핵

심 요인으로 인식되고 있다. Donovan et al.(2004)은 고객지향성이 직무만

족, 직무몰입에 긍정적인 정(+)의 영향을 미치며, 높은 수준의 고객지향성

을 가진 구성원의 서비스 제공은 고객과의 상호작용 속에서도 성공적인 업

무수행 능력을 보인다고 하였으며, Frank와 Park(2006)은 고객지향성이 높

은 구성원은 직무와 관련된 스트레스를 적게 받아 역할갈등과 모호성을 잘

극복하여 직무만족도를 높인다고 하였다.

국내연구에서도 최낙환(1997)은 조직이 고객만족과 고객중심적으로 전략

을 시행하면 종사원의 역할에 대한 기대가 확실해지고 조직몰입의 정도가

높아져 고객지향성도 높아진다고 하였다. 김석영(2010)은 호텔종사자의 직

무만족, 직무몰입, 경력관리, 고객지향성의 영향 관계에서 직무만족과 직무
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몰입으로 고객지향성을 높일 수 있다고 하였다. 최경화, 박광희(2012)는 고

객지향성이 직무성과에 유의한 긍정적인 영향을 미치고, 고객에 대한 배려

와 고객 중심적 사고는 직무만족과 유의한 관계가 있음을 입증하였다.

김민경, 김성수(2014)는 종사원이 자신이 속한 조직에 몰입, 애사심, 일체

감을 가질 때, 좀 더 향상된 고객서비스를 제공하고자 하는 고객지향적인

태도를 갖는다는 것을 알 수 있다고 하였다. 한편, 박봉규(1998)는 고객지

향의 결정요인으로 직무만족이나 조직몰입보다 직원의 자발적 행동이 더

큰 영향을 미친다는 점을 밝혔다.

Hoffman과 Ingram(1991)은 직무만족이 고객지향성에 유의한 정(+)의 영

향을 미치는 관계를 사회교환이론으로 설명하고, 상사와 부하는 서로 다양

한 유형의 이익을 주고받을 수 있고 상사는 보상과 승진의 결정, 심리적

배려와 지원, 멘토의 역할 등 다양한 혜택을 줄 수 있으며, 구성원은 조직

에 대한 공헌이나 상사에 대한 충성과 노력 등을 하게 되므로 이러한 구성

원의 행동은 직무만족도가 상승하는 원인으로 작용하여, 고객지향적 사고

가 높아진다고 하였다(Hoffman & Ingram, 1991). 이와 같은 연구 결과는

조직구성원의 직무만족도를 관리하는 내부고객 만족의 중요함을 나타내어

기업에서는 내부적인 조직관리 및 인사관리의 필요성이 우선시 되고 있다

(조석중, 2018).
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제6절 연구가설

1. 셀프리더십과 자기효능감의 관계

셀프리더십과 자기효능감과의 관계 사이의 연구를 살펴보면 Neck과

Manz(1996)는 셀프리더십이 직무성과에 미치는 원리로서 자기효능감과의

관계를 제시했다. Prussia et al.(1998)은 셀프리더십과 자기효능감, 그리고

학업 성과와의 관계 연구에서 셀프리더십은 자기효능감에 정(+)의 영향을

미치고, 자기효능감은 학업 성과에 정(+)의 영향을 미치며, 셀프리더십과

학업 성과와의 관계에서 자기효능감은 매개의 작용을 하는 것으로 연구하

였다. Manz와 Neck(2010)은 셀프리더십을 발휘했을 때 개인의 자기효능감

과 직무성과가 함께 영향을 준다고 말했다. Houghton과 Neck(2002)은 셀

프리더십을 행동지향 전략, 자연보상 전략, 건설적 사고 전략의 세 가지 하

위카테고리로 연구하였다.

국내연구로 김연선, 김성혁(2010)은 특급호텔 직원의 셀프리더십, 팀워크,

자기효능감, 직무만족 및 조직몰입 및 직무성과에 관한 인과관계 연구에서

셀프리더십이 팀워크와 자기효능감, 직무 태도 및 직무성과에 정(+)의 영

향을 준다는 것을 밝혔다. 신구범(2010)은 부산지역 서비스기업 종사원을

대상으로 셀프리더십이 자기효능감과 직무성과에 미치는 영향에 관한 연구

에서 셀프리더십은 자기효능감에 정(+)의 영향을 미친다고 하였다. 조성호

등(2016)은 호텔베이커리 종사자 500명을 대상으로 실시한 셀프리더십이

자기효능감 및 조직몰입에 미치는 영향에 대한 분석에서 행위중심 전략,

자연보상 전략, 건설적 사고 전략은 자기효능감에 정(+)의 유의한 영향을

미치는 것을 실증 분석하였다.

이러한 선행연구들을 살펴본 결과, 셀프리더십은 자기효능감을 통해 긍
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정적인 영향을 미친다는 것을 알 수 있다. 컨설턴트는 수진기업의 문제해

결과 성공적인 성과 달성을 위해 자기관리를 통해 자기 행동을 조정하고

통제하여 스스로의 일에 대한 가치와 보람을 찾는 셀프리더십을 통해 컨설

팅을 성공적으로 수행할 수 있는 능력이나 기술에 대한 신념인 자기효능감

을 증진시킬 것이라는 예상이 가능하다. 따라서 본 연구에서는 선행연구에

기초하여 아래와 같은 가설을 설정하였다.

[가설 1] 컨설턴트의 셀프리더십은 자기효능감에 정(+)의 영향을 미친다.

2. 셀프리더십과 직무만족의 관계

Neck과 Houghton(2006)은 조직의 구성원이 내면에 보유한 셀프리더십

행동이 자기 자신의 자율성 증가를 의미하므로 직무만족에 유의미한 영향

을 미치는 것으로 보고하였다. 김성환, 김재원(2016)은 여행사 투어가이드

의 셀프리더십이 직무만족과 업무성과에 미치는 영향에 관한 연구에서 투

어가이드 셀프리더십의 행동지향 전략, 자연보상 전략, 건설적 사고 전략의

세 가지 측면이 직무만족에 미치는 영향을 분석한 결과, 행동지향 전략과

자연보상 전략이 직무만족의 내적 만족요인에 유의한 영향을 가지고 있는

것을 제시하였으나, 건설적 사고 전략은 직무만족에 영향력을 미치지 못한

다는 것을 확인하였다.

유현희, 현병환(2019)은 에너지․환경 분야 연구자의 셀프리더십이 자기

효능감, 직무성과에 미치는 영향에 관한 연구에서 셀프리더십과 자기효능

감은 직무만족을 제고하고, 직무성과에 간접적으로 영향을 미친다고 하였

다. 김한성(2003)은 중학교 교사를 대상으로 한 셀프리더십과 직무만족도의

관계에 관한 연구에서 셀프리더십은 직무 자체, 인간관계, 성취감의 영향으
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로 직무만족도를 높일 수 있으나, 외적 요인인 보상체계와 작업 안정성에

대하여 영향을 미치지 않는 것으로 나타나, 셀프리더십의 발휘에 따라 직

무만족 수준은 달라질 수 있기에 직무만족도를 향상시키기 위해서는 셀프

리더십을 배양하고 발휘할 수 있는 방법이 마련되어야 한다고 주장하였다.

이러한 선행연구들을 통해 셀프리더십이 직무만족에 영향을 미친다는 것

을 알 수 있다. 컨설턴트도 과업이나 환경 여건을 재설계하고, 과제수행에

영향을 미치는 프로세스 재구조화를 통한 과제해결에 따른 성취감이나 자

아실현을 경험함으로써 직무만족을 얻을 것이라는 예측이 가능하다. 따라

서 본 연구에서도 선행연구에 기초하여 다음과 같은 가설을 설정하였다.

[가설 2] 컨설턴트의 셀프리더십은 직무만족에 정(+)의 영향을 미친다.

3. 셀프리더십과 혁신행동의 관계

Manz와 Sims(2001)는 셀프리더십을 조직 내 모든 구성원이 스스로 동기

부여 할 수 있는 효과적인 행동을 발견하고, 긍정적인 내적 보상과 건설적

사고로 자신의 효율성을 극대화하는 과정이라고 하였다. 즉, 셀프리더십은

자신이 좋아하는 일을 수행하는 경우 그 자체만으로 행복이나 만족감을 느

끼게 되는 내재적 동기를 통해 혁신행동을 유도한다(Manz & Neck, 2004).

Houghton과 Yoho(2005)는 셀프리더십을 가진 조직구성원들은 본인이 좋

아하는 일을 수행할 경우, 그 자체만으로도 행복이나 만족감을 느낄 수 있

으며, 이 과정에서 내면의 보상심리가 작용해 혁신적인 행동이 나타나게

된다고 하였다. 또한 Ryan과 Deci(2000)는 개인이 자기 행동을 스스로 결

정하고 선택하는 자기 결정성의 수준이 높을 때 내재적인 동기가 발현되

며, 자율성이 갖춰졌을 때 조직 내 구성원들은 셀프리더십을 통해 자기 행
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동에 긍정적인 영향을 미치게 되고, 이는 정신적, 신체적 능력을 향상시키

고, 직무 수행 능력을 증대시켜 조직의 목표 향상에 긍정적인 영향을 미치

게 된다고 하였다.

Carmeli et al.(2006)은 셀프리더십의 구성요소들도 혁신행동에 영향을 준

다고 하였다. 첫째, 행동지향 전략을 활용하는 구성원들은 자기 관찰을 통

해 스스로 목표를 설정하고, 자기 교정과 자기 보상을 통하여 내재적으로

동기를 유발하고, 이러한 구성원들은 목표지향적인 부분에 관심과 노력을

기울임으로써 과업에 몰두하므로, 혁신행동에 긍정적인 영향을 미치게 되

고, 둘째, 자연보상 전략을 취하는 구성원들은 자신의 업무에서 즐거움을

찾게 되면서 이러한 현상은 혁신적인 행동에 직접적인 영향을 나타내게 되

며, 셋째, 건설적 사고 전략은 긍정적인 자기 대화 등을 통해 변화에 적극

적으로 대응하는 혁신행동을 유도한다고 하였다(Carmeli et al., 2006).

국내연구로 정원호, 윤인수(2016)는 셀프리더십이 혁신행동에 정(+)의 영

향을 미치며, 이는 셀프리더십이 높은 조직구성원이 낮은 조직구성원보다

혁신행동을 더 많이 하는 것을 의미한다고 주장하였다. 주희, 이형룡(2012)

은 호텔 직원의 셀프리더십이 혁신행동에 미치는 영향에 관한 연구에서 셀

프리더십의 구성요소인 행동지향 전략과 자연적 보상 전략, 건설적 사고

전략 모두 혁신행동에 유의한 정(+)의 영향을 미친다고 주장하였다. 이희

준, 황찬규(2021)는 ICT/SW 중소기업 구성원을 대상으로 한 연구에서 셀

프리더십이 자기효능감과 심리적 임파워먼트를 통하여 혁신행동에 긍정적

인 영향을 미치고 셀프리더십 전략 유형 중 자연보상, 행동지향, 건설적 사

고 순으로 영향이 크다고 주장하였다.

이러한 선행연구들을 통해 셀프리더십이 혁신행동에 영향을 미친다는 것

을 알 수 있다. 컨설턴트의 경우 자기통제에 의한 프로젝트 수행을 통한

내재적 동기 유발, 문제해결에 따른 업무수행의 즐거움과 방안 마련을 위
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한 긍정적인 자기대화 등은 혁신행동에 긍정적인 영향을 미칠 것으로 유추

할 수 있다. 따라서 본 연구에서도 이러한 선행연구에 기초하여 다음과 같

은 가설을 설정하였다.

[가설 3] 컨설턴트의 셀프리더십은 혁신행동에 정(+)의 영향을 미친다.

4. 셀프리더십과 고객지향성의 관계

Williams와 Attaway(1996)는 조직문화, 커뮤니케이션, 권한 강화 등의

요인이 고객지향성에 유의한 영향을 미친다고 설명하였고, Hartline et

al.(2000)은 권한 위임, 공식화, 집단사회화 요인, 행위 기준 종업원 평가들

이 조직 내 종업원이 가지는 조직몰입과 고객지향성에 대하여 공유가치를

증가시킨다고 하였다(여용재, 2008). 조직구성원이 주인의식을 가지고 고객

을 응대함으로써 고객과 장기적인 관계를 구축하여 조직성과 향상에 기여

한다(Hoffman & Ingram, 1992)는 점에서 셀프리더십이 중요하게 작용한

다.

박주상(2011)은 민간경비원의 셀프리더십이 고객지향성에 유의한 영향을

미친다고 하였으며, 박상배(2012)는 스포츠센터 지도자를 대상으로 셀프리

더십이 고객지향성에 미치는 영향에 관한 연구에서 셀프리더십의 하위요인

인 행위전략, 인지전략은 신뢰성과 고객 배려에 유의한 영향을 미쳤다고

하였다. 또한, 김성종(2014)은 지방공무원을 대상으로 한 연구에서 셀프리

더십이 고객지향성에 긍정적 영향이 있음을 보여주었다.

김수진(2016)은 호텔종사자들의 셀프리더십이 임파워먼트와 고객지향성

에 유의미한 영향을 미치는 것을 확인하였고, 김영태 등(2011)의 호텔종사

자를 대상으로 한 연구에서는 셀프리더십의 하위요인 중 자기 존중, 자기
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비판, 자기 보상이 강한 직원일수록 고객지향성도 높다고 보고하고 있다.

안용기(2021)는 특급호텔 종사원을 대상으로 실시한 연구에서 셀프리더십

의 하위요인인 행동지향 전략, 건설적 사고 전략, 자연보상 전략 모두 고객

지향성에 정(+)의 유의한 영향을 미친다고 주장하였다.

고객지향성은 고객과의 상호작용으로 고객의 Needs를 파악하고 이를 충

족하였을 때 생긴다(Brown et al., 2002; 이태준 외, 2020). 컨설턴트의 업

무는 고객과의 긴밀한 소통을 통해 최적의 해결 방안을 찾는 과정으로 과

제를 성공적으로 수행하고자 하는 컨설턴트의 셀프리더십은 고객지향성에

유의적인 영향을 미칠 것으로 추측이 가능하다. 따라서 본 연구에서도 이

러한 선행연구에 기초하여 다음과 같은 가설을 설정하였다.

[가설 4] 컨설턴트의 셀프리더십은 고객지향성에 정(+)의 영향을 미친다.

5. 자기효능감과 직무만족의 관계

자기효능감이란 개인이 결과를 얻는데 필요한 행동으로 성공적으로 수행

할 수 있는 능력이나 기술에 대한 신념이다(Bandura, 1982). 자기효능감이

높으면 책임감이 높고, 도전적인 목표를 설정하고 목표를 달성하기 위해

노력함으로써 개인 및 조직의 업무성과와 직무만족감을 높인다(Gist &

Mitchell, 1992). Klassen과 Chiu(2010)는 자기효능감이 높은 교사들이 직무

만족도가 높다는 것을 발표하였고, Caprara와 Steca(2006)는 직무만족도가

환경이나 직무 특성 외에 성격 특성이나 자기효능감과 같은 개인 특성과

밀접한 관련성을 가지고 있음을 밝혔다.

신구범(2010)은 서비스기업 종업원을 대상으로 셀프리더십이 자기효능감

및 직무성과에 미치는 영향에 대한 실증연구 결과 자기효능감이 직무만족
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에 영향을 미치고는 있으나 직무성과에 더 높은 영향력을 보인다고 하였

다. 박보람 등(2016)이 호텔 서비스 접점 종사원을 대상으로 한 분석 결과

자기효능감이 직무만족에 통계적으로 유의한 정(+)의 결과를 확인하였다.

오주연, 박장혁(2018)은 항공 승무원의 자기효능감이 직무만족에 미치는 영

향을 검증한 결과, 자기효능감의 자신감 요인이 직무만족에 긍정적인 영향

을 미치는 것을 밝혔다.

컨설턴트는 자신의 가치와 능력에 대한 믿음을 바탕으로 고객에 대한 컨

설팅을 진행하므로 자신감이 필수적인 구성요소이다. 오주연, 박장혁(2018)

의 연구에서처럼 성공적인 과제 수행을 통한 성취 경험은 자신감 향상을

통해 자기효능감을 증진시키고, 이는 컨설턴트의 내재적인 직무만족을 강

화하는 효과를 가져올 것으로 추정할 수 있다. 따라서 본 연구에서도 이러

한 선행연구에 기초하여 다음과 같은 가설을 설정하였다.

[가설 5] 컨설턴트의 자기효능감은 직무만족에 정(+)의 영향을 미친다.

6. 자기효능감과 혁신행동, 고객지향성의 관계

자기효능감이 높은 사람은 자신의 삶을 스스로 통제하려고 하고, 보다

도전적인 과제를 수행하려고 하는 혁신적 성향을 가지고 있다(Bandura,

1990). Parker와 Price(1994)는 자기효능감이 구성원들의 개별적 성과뿐만

아니라 혁신행동 향상에도 중요한 역할을 수행한다는 연구 결과를 보여주

었다.

국내연구로는 이희준, 황찬규(2021)가 ICT/SW 중소기업 구성원을 대상

으로 한 연구에서 자기효능감이 혁신행동에 유의한 정(+)의 영향을 미치는

것을 확인하고, 자기효능감을 높게 인식하는 구성원은 성공에 대한 열망이
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높다고 할 수 있고 혁신성향이 높다고 제시하였다. 엄영호(2019)는 서울,

경기지역 외식종사원을 대상으로 실시한 연구에서 자기효능감 중 ‘자기조

절 효능감’과 ‘과제난이도 선호’가 혁신행동에 정(+)의 영향을 미치는 결과

를 제시하였다.

홍현경(2012)의 호텔 직원을 대상으로 한 연구에서는 자기효능감의 3개

요인(자기조절감, 자신감, 과업도전감) 모두 혁신행동에 유의한 영향을 미

친다고 제시하였다. 이혁진(2019)에 의하면 조직구성원들의 자기효능감 지

각 수준이 높아지면 자신의 업무수행 능력에 대한 믿음이 확립되어 더욱더

도전적인 목표를 세우고자 하는 자발적인 동기부여가 나타나게 되어, 높은

자기효능감 지각은 혁신행동 및 추가적 노력에 통계적으로 유의한 정(+)의

영향을 미친다고 주장하였다.

홍현경(2012)은 자기효능감과 조직구성원 행동에 대한 경로분석의 결과

자기효능감이 이타주의, 양심적 행동, 예의 바른 행동, 정당한 행동, 구성원

의 노력으로 구성된 조직구성원의 행동에 유의한 정(+)의 영향을 미친다고

하였다. 다른 경우와 마찬가지로 자기효능감이 높은 서비스제공자는 직업

에 대한 확고한 신념을 증진시킬 수 있어 자기효능감은 고객지향성에 유의

한 영향을 주는 요인이 될 수 있다(Pinquart et al., 2003).

서비스 부서에서 근무하는 종사원의 자기효능감은 긍정적인 감정 상태를

유발하므로, 자기효능감이 높을수록 고객을 비롯한 자신과 접하는 대인관

계에서 친절한 행위와 적극적인 자세를 가지게 되어(박웅열, 남기민, 2008)

자기효능감이 고객지향성에 유의한 영향을 보이는 것을 알 수 있다.

이상우(2020)는 호텔구성원을 대상으로 한 연구에서 자기효능감이 높은

구성원일수록 고객 관련 서비스에 적극적으로 행동할 가능성이 크고, 자신

에 대한 믿음과 열정이 높기 때문에 고객과 관련된 문제에도 신속히 대처

하므로, 구성원의 자기효능감은 고객지향성에 정(+)의 영향을 준다고 하였
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다. 제예인, 이인희(2022)는 의료미용서비스 종사자를 대상으로 한 연구에

서 자기효능감의 하위요인인 자기조절 효능감, 자신감, 과제난이도 선호가

높아지면 고객욕구 충족, 서비스제공 욕구가 높게 나타나고, 자기조절 효능

감, 자신감이 높아지면 고객욕구 파악이 높게 나타난다고 하여 자기효능감

과 고객지향성에는 긍정적인 관계가 있음을 보여주었다. 이종호, 허희영

(2012)은 항공사 승무원을 대상으로 한 연구에서 승무원들의 자기효능감이

긍정적인 정서표현에 미치는 긍정적인 도움을 주고 있음을 보여주고 있다.

고객의 과제를 해결할 수 있다는 자신감과 효과적이고 성공적인 과제수

행은 컨설턴트의 아이디어를 개발하고, 실현함으로써 혁신행동을 강화하고,

고객의 욕구 충족과 서비스 제공 욕구를 높여 고객지향성에 긍정적인 영향

을 미칠 것을 예상할 수 있다. 따라서 본 연구에서도 이러한 선행연구에

기초하여 다음과 같은 가설을 설정하였다.

[가설 6] 컨설턴트의 자기효능감은 혁신행동에 정(+)의 영향을 미친다.

[가설 7] 컨설턴트의 자기효능감은 고객지향성에 정(+)의 영향을 미친다.

7. 직무만족과 혁신행동, 고객지향성의 관계

Locke(1976)는 직무만족이란 개인이 직무나 직무 경험을 평가한 결과로

얻어지는 긍정적이고 호의적인 감정상태라고 하였다. Hellman(1997)은 직

무만족이란 직무에 대한 조직원들의 정서적 반응을 의미하며, 조직원들이

조직에 바라는 것과 실제로 조직으로부터 제공받는 것에 대한 차이에 관한

인지적 반응의 결합상태라고 정의하였다. 남승하, 정종원(2017)은 직무에

만족한 조직구성원은 조직에 대한 충성도나 일에 대한 집중도, 육체적 정
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신적 건강 및 개인의 삶의 질을 높이는데 기여하는 반면, 불만족한 조직구

성원은 이직하거나 직무에 대한 성실도가 떨어져 조직 내의 분위기를 부정

적으로 몰고 가는 등의 부정적 결과를 초래할 가능성이 크다고 하였다.

Connolly와 Viswesvaran(2000)은 조직구성원들의 혁신행동이 수행하는

직무에 대한 만족감을 토대로 형성되는 성과개념이라고 하였다. 자신의 직

무에 대해 긍정적인 감정 상태를 가진 구성원은 기존의 직무 수행 규칙이

나 절차에 얽매이지 않고 스스로 문제해결에 적합한 새로운 아이디어를 추

구(Amabile et al., 1996)하는 혁신행동이 일어난다고 하였다. 이러한 혁신

행동은 내재적 동기유발에 의해 영향을 받으며, 과업 그 자체에 대한 흥미,

즐거움, 만족에 따라 내재적으로 동기유발 될 때 창의적일 수 있고, 성과로

이어진다고 하였다(Amabile et al., 1996).

Wanberg와 Banas(2000)에 따르면 직무만족도가 높은 구성원들은 공식

적으로 요구되지는 않지만, 조직의 성과 향상을 위해 창의적인 방법을 모

색하고, 자신의 직무를 통해 성장의 기회로 받아들이고 자발적인 행동을

하여 혁신행동에 영향을 미친다고 하였다. Judge et al.(2001)도 직무만족

수준이 높은 구성원들은 외적 요구가 없더라도 자신의 업무를 성장의 기회

로 받아들여 자발적인 행동을 한다고 하였다.

Mudor와 Tooksoon(2011)은 직무만족이 증가하게 되면 종업원 성과는

높아지며, 자발적 이직률과 결근율은 낮아지게 된다고 한다. 또한, 직무에

대해 높은 수준의 만족을 하는 조직구성원은 직무 활동에 더 긍정적으로

접근하며, 외부에 자신이 속한 조직을 홍보하고, 조직 내에서 원만한 인간

관계를 형성한다(김상진, 한진수, 2006).

오종철, 양태식(2012)은 서비스기업 종사자를 대상으로 한 연구에서 직무

만족은 조직구성원들의 창조적 아이디어 및 혁신에 대한 자각, 업무 증진

을 위한 아이디어의 창출 등과 같은 혁신행동에 영향을 미친다고 하였다.
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강경희, 김문종(2019)은 교육 프랜차이즈 종사자들을 대상으로 한 연구에서

직무만족이 혁신행동에 유의한 영향을 미치고, 직무만족이 높은 구성원들

은 자신의 일에 대한 아이디어의 개발 및 실행과 같은 혁신행동을 할 수

있다는 사실을 확인하였다. 송정수, 양필석(2008), 이홍재, 차용진(2014), 송

건섭, 나병선(2014), 유정화, 이수경(2021) 등의 많은 연구에서 직무만족이

혁신행동에 유의한 정(+)의 영향을 미치는 것을 실증하였다..

Hoffman과 Ingram(1991)은 직무만족은 고객지향성에 긍정적인 정(+)의

영향을 미치는 가장 기본적이고 확실한 요인이라고 하였다. 또한, Ahmed

와 Rafiq(2002)는 권한 위임, 상호협조 및 통제, 동기부여가 종업원의 직무

만족도를 높임으로써 고객지향성에 긍정적인 영향을 미친다고 하였다. 즉,

직무만족이 높은 종업원은 동기부여가 되어 고객 접점에서 고객지향적 태

도와 행동을 취하게 되어, 고객지향성에 긍정적인 영향을 미쳐 고객만족이

향상됨에 따라 서비스업의 고객 유지와 기업의 성공에 직접적인 영향으로

작용한다(이상정, 2006).

직무만족과 고객지향성의 관계에 관한 실증연구를 살펴보면, 임태종

(2021)은 의료기관 종사원을 대상으로 한 연구에서 직무만족이 고객지향성

에 유의한 정(+)의 영향을 미치는 것으로 나타났으며, 구성원이 자신의 직

무에 만족하고 직무가 가치 있다고 인식하는 경우, 구성원이 고객의 문제

에 관심을 갖고 고객에게 더 적절한 서비스를 제공하기 위해 노력함을 보

여준다고 하였다. 정승훈 등(2014)은 IT 아웃소싱을 수행 중인 IT서비스

공급자의 직무만족은 조직의 심리적 안정성을 심어주고, 동기부여 함으로

써 고객지향성에 긍정적인 영향을 주는 것을 밝혔다.

김맹진, 서진우(2010)는 커피전문점 종사원, 전영상, 박진영(2011)은 여행

사 종사원, 김동성 등(2020)은 골프 리조트 종사자, 최호규, 심우극(2013)은

지방공무원, 이종호(2014)는 호텔종사원, 김태성(2014)은 KTX 승무 서비스
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종사자, 이신우 등(2015)은 항공사 지상직 종사자, 백영애 등(2015)은 미용

서비스산업 종사자, 고미애, 김재곤(2015)은 호텔종사원, 최정희 등(2020)은

의류매장 관리자, 추교원, 정재헌(2020)은 증권회사 영업 지점의 종사원, 김

대웅 등(2021)은 현장 기술자를 대상으로 하는 등 다양한 분야에서 직무만

족이 고객지향성에 유의한 정(+)의 영향을 미친다는 연구 결과를 보여주고

있다.

컨설턴트의 직무만족은 구성원들의 창조적 아이디어 및 혁신에 대한 자

각과 아이디어 창출 같은 혁신행동을 강화하고, 고객의 문제에 보다 관심

을 갖고 더 적절한 서비스를 제공하게 되어 고객지향성에도 유의적인 영향

을 미칠 것으로 예상된다. 따라서 본 연구에서도 이러한 선행연구에 기초

하여 다음과 같은 가설을 설정하였다.

[가설 8] 컨설턴트의 직무만족은 혁신행동에 정(+)의 영향을 미친다.

[가설 9] 컨설턴트의 직무만족은 고객지향성에 정(+)의 영향을 미친다.

8. 자기효능감의 매개효과

Prussia et al.(1998)은 Southwestern University의 대학생을 대상으로 한

연구에서 셀프리더십은 자기효능감에 정(+)의 영향을 미치고, 자기효능감

은 학업성과에 정(+)의 영향을 미치며, 자기효능감이 셀프리더십과 학업

성과의 관계에서 매개 작용을 하는 것을 밝혔다. 권선영 등(2009)은 대학생

의 자기효능감과 셀프리더십이 대학생활 적응 능력 및 만족도에 미치는 영

향 분석에서 자기효능감은 매개변인으로서 역할을 하는 것을 확인하였다.

김희진(2020)은 사회복지사를 대상으로 한 연구에서 셀프리더십이 직무
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만족에 미치는 영향에서 직무만족에 대한 자기효능감의 정(+)의 매개효과

를 확인하였다. 최고은(2020)은 제조업 근로자를 대상으로 한 연구에서 셀

프리더십과 직무만족 간의 관계에서 자기효능감은 직무만족의 내향적 가치

와 외향적 가치를 부분 매개 하는 것으로 나타났고, 셀프리더십 수준이 높

을수록 자기효능감이 높으며, 자기효능감 수준이 높을수록 직무만족 중 내

향적 가치와 외향적 가치에 대한 만족이 높다고 하였다.

컨설턴트의 경우에도 김희진(2020)의 사회복지사에 대한 연구에서와 같

이 스스로의 자율성과 책임감으로 자신을 통제하는 셀프리더십은 자기효능

감에 긍정적인 영향을 미치고, 이러한 긍정적인 영향은 자긍심을 강화시켜

셀프리더십이 직무만족에 미치는 영향을 매개할 것으로 추측할 수 있다.

선행 연구결과를 바탕으로 셀프리더십과 자기효능감, 직무만족 간의 관계

에 대하여 다음과 같은 가설을 설정하였다.

[가설 10] 컨설턴트의 자기효능감은 셀프리더십과 직무만족 간의 관계를

매개한다.

셀프리더십과 혁신행동 간의 관계에 있어 자기효능감의 역할에 대하여

하동현(2018)은 국내 대형항공사에 소속 중인 객실 승무원들을 대상으로

한 연구에서 셀프리더십과 혁신행동 사이를 자기효능감이 매개하는 것을

밝혔다. 자기효능감을 소유하고 있는 정도를 더 높게 인식할수록, 혁신행동

이 증가하는 결과를 보여주는 데, 이는 조직의 역동적 역량의 상연에 영향

을 주고, 이 역동적 역량이 조직의 변화지향 활동을 촉진시키는 자아효능

감의 특성에 기인하여 자아효능감이 혁신행동에 영향을 미치고, 더불어 자

아효능감의 혁신행동에 대한 매개효과를 나타낸 것이다(하동현, 2018).

이희준, 황찬규(2021)는 ICT/SW 중소기업 구성원의 자기효능감이 셀프
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리더십과 혁신행동 사이에 매개역할을 수행하고 있음을 확인하고,

ICT/SW 중소기업이 대기업과는 달리 비교적 수평적인 조직을 운영함으로

써 구성원의 자기효능감과 심리적 임파워먼트는 매우 중요하게 작용할 수

있음을 의미한다고 하였다. 한편, 황준연(2019)은 임파워링 리더십이 혁신

행동에 미치는 직접효과와 매개변수인 자기효능감을 거쳐 혁신행동에 영향

을 미치는 간접효과를 입증하였다.

컨설턴트의 과제수행은 고객과의 직접 접촉을 통해 도전적인 상황에서

과제를 해결하고 있어 창조적이고 혁신적인 사고의 필요성이 증대되므로

자기효능감의 증진을 통해 혁신행동에 영향을 미치게 되고, 하동현(2018)의

연구에서와 같이 자기효능감의 매개효과가 발생할 것을 예상할 수 있다.

이러한 자기효능감의 혁신행동에 대한 매개효과와 관련한 선행연구를 바탕

으로 다음과 같은 가설을 설정하였다.

[가설 11] 컨설턴트의 자기효능감은 셀프리더십과 혁신행동 간의 관계를

매개한다.

셀프리더십과 고객지향성 간의 관계에서 자기효능감의 매개효과에 관한

연구가 그리 많지 않은 상황이나, 각종 리더십과 고객지향성 간에 발생하

는 자기효능감의 매개효과에 관한 연구 결과를 통해 셀프리더십과 고객지

향성 간에 작용하는 자기효능감의 매개효과를 유추할 수 있을 것이다.

김미경(2017)은 장애인 거주시설 종사자를 대상으로 한 연구에서 자기효

능감이 감성리더십과 고객지향성 간의 관계에서 부분 매개하는 것을 밝혔

다. 채정미(2022)는 영유아보육기관에 근무하는 보육교사를 대상으로 한 연

구에서 변혁적 리더십과 고객지향성 간의 관계에서 변혁적 리더십의 구성

요소인 이상적 영향력, 개별적 배려, 지적 자극, 동기부여와 자기효능감, 고
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객지향성 간의 경로에서 간접효과가 성립되는 것을 확인하였다.

이형룡 둥(2013)은 항공사의 객실 승무원을 대상으로 한 셀프리더십이

객실 승무원의 서비스지향성에 미치는 영향을 연구하였는데 자기효능감이

셀프리더십과 서비스지향성 간의 인과관계를 설명하는 중요 매개 요인임을

보여주고 있다.

컨설턴트는 고객과의 접점에서 문제를 해결하기 위해 고객과의 원활한

소통을 통해 고객에게 양질의 서비스를 강화하므로 컨설턴트의 셀프리더십

은 자기효능감을 강화하여 고객지향성에 영향을 미치게 된다. 이러한 과정

에서 선행연구 결과에서와 같이 자기효능감의 매개효과가 발생하리라는 것

을 예상할 수 있다. 이에 따라 셀프리더십과 고객지향성 사이에서 자기효

능감의 매개효과에 대하여 다음과 같은 가설을 설정하였다.

[가설 12] 컨설턴트의 자기효능감은 셀프리더십과 고객지향성 간의 관계

를 매개한다.

9. 직무만족의 매개효과

직무만족의 혁신행동에 대한 매개효과와 관련한 연구로 송정수, 양필석

(2008)이 자동차 영업사원들을 대상으로 하여 혁신행동이 셀프리더십에서

직접적인 영향을 받을 뿐만 아니라 직무만족을 통해서도 간접적으로 영향

을 받는 것을 입증하여 직무만족감의 매개효과를 밝힌 것 외에는 명시적인

연구가 부족한 실정이다. 다만, 다른 독립변수와 혁신행동에 대한 직무만족

의 매개효과를 살펴봄으로써 직무만족의 매개효과를 예상할 수 있다.

고득영, 유태용(2012)은 직장인 대상의 직무 자율성과 혁신행동 간에 직

무만족이 부분적으로 매개하는 것을 밝혔고, 송건섭, 나병선(2014)은 테크
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노파크 조직구성원을 대상으로 인적자원관리의 구성요소들의 직무만족을

통한 매개효과를 확인하였다. 이홍재, 차용진(2014)은 경찰공무원을 대상으

로 사회자본과 혁신행동 간의 관계에서 직무만족의 간접적인 영향력을 밝

혔다.

강선아, 이수범(2015)은 호텔 식음료 종사원의 의사소통과 혁신행동 간의

구조적 관계 연구에서 직무만족의 매개효과를 확인하였고, 김대욱, 이희재

(2016)는 지방공무원의 조직 공정성에 대한 직무만족의 매개효과를 밝혔으

며, 권오혁, 신영식(2018)은 미용업에 근무하는 종사자들의 예술적 창의성

에 대한 직무만족의 매개효과가 있는 것을 확인하였다. 또한, 유정화, 이수

경(2021)은 항공사 객실 승무원의 고용불안이 직무만족을 거치면서 혁신행

동에 영향을 미치는 직무만족의 매개효과를 확인하였다.

긍정심리자본과 혁신행동의 관계에 대하여 하재만, 이은미(2018)는 외식

기업 종사자, 강경희, 김문중(2019)은 교육 프랜차이즈 종사자, 이수현, 지

정훈(2022)은 피부미용 종사자들을 대상으로 직무만족이 일정부분 매개역

할을 하여 혁신행동을 증가시킬 수 있고 긍정심리자본의 역할을 강화하는

요인으로 작용하는 것을 확인하였다.

송정수, 양필석(2008)의 연구에서와 같이 컨설턴트의 경우에도 셀프리더

십이 조직구성원의 직무만족에 영향을 미치고, 직무만족은 혁신행동에 영

향을 미치게 된다. 또한 컨설턴트의 셀프리더십이 구성원의 혁신행동에도

영향을 미칠 것을 예상할 수 있다. 이를 바탕으로 직무만족이 셀프리더십

과 혁신행동 간의 관계에 대하여 다음과 같은 가설을 설정하였다.

[가설 13] 컨설턴트의 직무만족은 셀프리더십과 혁신행동 간의 관계를

매개한다.
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오영섭(2008)은 외식업 주방 종사자의 셀프리더십이 직무만족 및 고객지

향성에 미치는 영향에 관한 연구에서 직무만족은 고객지향성에 정(+)의 영

향 관계를 미치는 것으로 보고하였고, 백현, 김용순(2010)은 여행사 종사원

의 셀프리더십, 태도 및 고객지향성의 구조적 관계 연구에서 셀프리더십에

의해 종사원의 직무만족, 조직몰입 및 고객지향성이 높아진다는 것을 보여

주었다. 또한, 김영태 등(2011)은 호텔종사원의 셀프리더십이 직무만족, 고

객지향성에 미치는 영향 관계 연구에서 셀프리더십은 직무만족에 유의한

영향을 미치고, 본인의 직무에 만족한 직원은 결과적으로 조직성과 중의

하나인 고객지향성에도 유의한 영향을 미치는 것으로 나타난다고 하였다.

박상배(2012)는 스포츠센터 지도자의 셀프리더십에 따른 직무만족이 고

객지향성에 영향을 준다고 밝히고, 셀프리더십은 스포츠센터 지도자 자신

의 직무에 대한 자기 영향력 확대와 동기유발을 하게 되는 과정이라는 점

에서 자기 행동 개발을 유도하고, 자신에 대한 신뢰와 믿음을 바탕으로 서

비스 접점에서 고객에게 적극적으로 임하여 고객지향성의 향상을 이끌어낸

다고 하였다. 김성종(2014)은 지방공무원의 셀프리더십이 고객지향성에 미

치는 영향에 관한 연구에서 직무만족의 매개효과를 확인하고, 개인의 자발

적 목표설정과 행동을 통한 셀프리더십 향상이 고객지향 행정 구현의 정책

적 대안으로 도입될 수 있다는 가능성을 시사한다고 하였다.

한편, 추교원, 정재헌(2020)은 증권회사 지점 종사자의 내부마케팅이 직

무만족, 직무몰입, 고객지향성 및 직무성과에 미치는 영향에 관한 연구에서

내부마케팅 요인 중 권한 위임과 보상제도, 교육연수가 직무만족을 매개로

고객지향성에 영향을 미치고, 이는 다시 직무성과에 영향을 미치는 이중

매개효과가 있음을 확인하였다. 곽진만(2021)은 미용서비스업체 종사원을

대상으로 한 조직구성원의 HRM 활동 인식이 직무만족과 고객지향성, 고

객만족, 재무적 성과에 미치는 영향에 관한 연구에서 정보공유와 광범위한
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교육훈련이 직무만족을 매개로 고객지향성에 영향을 미치고, 이것이 다시

재무적 성과에 영향을 미치는 것을 확인하였다.

셀프리더십이 직무만족에 유의한 영향을 미치고, 직무만족은 고객지향성

에 유의한 영향을 미치며, 셀프리더십은 고객지향성에 유의한 영향을 미치

는 관계가 선행연구에서 확인되었다. 셀프리더십이 직무만족을 매개로 고

객지향성에 영향을 미치는 다양한 분야의 선행연구가 있어 컨설턴트의 셀

프리더십과 고객지향성의 관계에서도 직무만족의 매개효과를 예상할 수 있

다. 이러한 선행연구 결과를 바탕으로 다음과 같이 가설을 설정하였다.

[가설 14] 컨설턴트의 직무만족은 셀프리더십과 고객지향성 간의 관계를

매개한다.

유현희, 현병환(2019)은 에너지·환경 분야 연구자의 셀프리더십이 자기효

능감, 직무만족과 직무성과에 미치는 영향에 관한 연구에서 셀프리더십은

자기효능감과 직무만족을 매개로 하여 직무성과에 간접적인 영향을 미친다

고 하며, 연구자의 셀프리더십이 높을 경우 자기효능감이 제고되고, 자기효

능감이 제고된 연구자는 업무에 만족하게 되어 궁극적으로 직무성과에 긍

정적인 영향을 나타낸다고 하였다.

채정미(2022)는 변혁적 리더십이 보육교사의 고객지향성에 미치는 영향

에 관한 연구에서 상사 신뢰는 자기효능감을 매개하여 직무열의에 유의한

정(+)의 영향을 미치며, 자기효능감 및 직무열의를 매개하여 고객지향성에

유의한 정(+)의 영향을 미치는 다중매개를 확인하였다.

김대욱, 이희재(2016)는 지방공무원의 인식을 중심으로 조직 공정성, 직

무만족, 조직몰입, 혁신행동의 구조적 관계 분석에 관한 연구에서 조직 공

정성과 혁신행동의 관계에서 직무만족과 조직몰입이 이중 매개효과를 보이
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고 있음을 확인하였다. 유정화, 이수경(2021)은 항공사 승무원을 대상으로

한 연구에서 고용불안은 직무스트레스와 직무만족을 매개로 혁신행동에 유

의적인 부(-)의 영향력이 있는 것으로 나타나는 것을 확인하였다.

셀프리더십과 구성원의 행동 간의 자기효능감과 직무만족의 다중매개를

연구한 자료가 많지는 않으나, 컨설턴트의 경우에도 자기효능감과 직무만

족이 셀프리더십 구성요소와 구성원의 행동의 이중 매개효과 예측이 가능

하여 선행연구 결과를 바탕으로 다음과 같이 가설을 설정하였다.

[가설 15] 자기효능감과 직무만족은 컨설턴트의 셀프리더십과 혁신행동

간의 관계를 매개한다.

[가설 16] 자기효능감과 직무만족은 컨설턴트의 셀프리더십과 고객지향

성 간의 관계를 매개한다.
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제3장 연구방법

제1절 연구모형

본 연구에서는 앞서 살펴본 선행연구의 결과와 컨설팅 현장에서 발생하

는 다양한 내용을 바탕으로 컨설턴트들을 대상으로 하여 셀프리더십이 자

기효능감과 직무만족을 매개로 혁신행동, 고객지향성과 같은 행동에 미치

는 영향을 분석하고자 한다. 앞서 제시한 가설에 기초하여 도출한 연구모

형은 다음 <그림 3-1>과 같다.

셀프리더십

자기효능감 혁신행동

직무만족 고객지향성

H1

H2

H3

H4
H5

H6

H7

H8

H9

H10, H11, H12 : 셀프리더십 → 자기효능감 → 직무만족, 혁신행동, 고객지향성

H13, H14 : 셀프리더십 → 직무만족 → 혁신행동, 고객지향성

H15, H16 : 셀프리더십 → 자기효능감 → 직무만족 → 혁신행동, 고객지향성

<그림 3-1> 연구모형
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제2절 변수측정

1. 셀프리더십

셀프리더십의 구성요소로 행동지향 전략, 자연보상 전략, 건설적 사고 전

략의 세 가지로 구분하였으며 Prussia et al.(1998)이 개발하고, 고형일

(2011)이 수정·보완한 척도를 본 연구목적에 적합하게 수정하여 행동지향

전략 및 자연보상 전략 각 5문항, 건설적 사고 전략 6개 문항으로 정리한

16개 문항을 Likert 5점 척도로 측정하였다. 변수 측정을 위한 셀프리더십

구성요소별 설문 항목의 구성내용은 살펴보면 다음과 같다.

첫째, 행동지향 전략과 관련한 설문 항목은 일의 진행 정도를 자주 확인,

일을 어떻게 하고 있는지를 항상 점검, 일을 얼마나 잘하고 있는지 주의

기울임, 의식적인 목표 설정, 일의 진행 정도 기록으로 5문항을 구성하였

다.

둘째, 자연보상 전략과 관련한 설문 항목은 업무상 책임 영역 확장 노력,

업무상 책임을 넓힐 수 있는 방법에 집중, 내가 할 수 있는 새로운 책임에

대한 생각, 할당된 책임보다 더 열심히 하려는 노력, 책임을 넘어서는 활동

들을 찾으려는 노력으로 5문항을 구성하였다.

셋째, 건설적 사고 전략과 관련한 설문 항목은 스스로 문제를 해결하려

고 노력, 내 힘으로 문제를 해결하는 것을 선호, 문제발생시 스스로 문제

해결, 내 마음 속에서 문제에 대한 해결책을 발견, 일하는 방법 개선 노력,

직무상 할 수 있는 긍정적인 변화 생각으로 6문항을 구성하였다.
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2. 자기효능감

본 연구에서는 자기효능감에 대한 Bandura(1977)의 정의를 적용하여

Chen et al.(2001)이 개발하고, 김연선(2008)이 사용한 문항을 바탕으로 컨

설턴트의 특성을 반영하여 자기조절 4문항과 자신감 4문항을 Likert 5점

척도로 측정하였다. 요인별 구체적인 설문 문항의 내용은 다음과 같다.

첫째, 자기조절 관련 항목은 스스로 세운 목표 대부분을 달성 가능, 어려

운 일을 극복할 수 있다는 확신, 중요시 하는 것의 획득 능력이 있다는 생

각, 노력하면 무슨 일이든 성공할 수 있다는 믿음으로 4문항을 구성하였다.

둘째, 자신감 관련 항목은 어려움 극복 확신, 다양한 일들을 잘 할 수 있

다는 확신, 다른 사람보다 일을 더 잘할 수 있다는 자신감, 상황이 좋지 않

더라도 무슨 일이든 잘할 수 있다는 확신으로 4문항을 구성하였다.

3. 직무만족

본 연구에서는 Meyer et al.(2002)과 Wu와 Norman(2006)이 개발하여 사

용한 6개 설문 항목을 김연선(2008)이 수정한 직무만족에 대한 설문 항목

을 준용하여 Likert 5점 척도로 측정하였다. 설문 항목은 업무에 대한 만족

과 업무에 대한 몰입 두 요인으로 구성하였으며, 요인별 구체적인 설문 문

항의 내용은 다음과 같다.

첫째, 업무에 대한 만족과 관련한 설문 항목은 현재의 업무수행에 느끼

는 기쁨과 보람, 전반적인 업무에 대한 만족, 업무가 생활에 꼭 필요한 요

소, 다른 사람보다 자신의 일에 대한 애정으로 4문항을 구성하였다.

둘째, 업무에 대한 몰입과 관련한 항목으로 대부분 시간을 열심히 일하

는데 소비, 자신의 업무수행에 대한 열정으로 2항목을 구성하였다.
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4. 혁신행동

본 연구가 컨설턴트를 대상으로 하여 진행되는 점을 감안하여 Scott과

Bruce(1994)가 개발한 척도를 바탕으로 백영미(1998), 김일천(2003), 김영호

(2009)의 연구에 사용된 문항을 수정하여 임광민(2020)이 금융기관 종사자

를 대상으로 사용한 문항을 준용하여 Likert 5점 척도로 측정하였다. 설문

항목은 아이디어의 발굴 및 지지와 아이디어의 실현․적용으로 구분하여 2

개 요인으로 구성하였다.

첫째, 발굴 및 지지 구축과 관련하여 난제 해결을 위한 새로운 아이디어

개발, 업무수행에 활용될 수 있는 새로운 도구나 방법 탐색, 혁신적 아이디

어에 대한 공감대 형성 노력으로 3문항을 구성하였다.

둘째, 실현․적용과 관련하여 아이디어를 잘 다듬어 유용하게 쓰일 수

있도록 활용방안 마련, 체계적 방법으로 아이디어를 업무에 도입, 아이디어

의 실용적 가치 확인으로 3문항을 구성하였다.

5. 고객지향성

본 연구에서는 Saxe와 Weitz(1982)가 개발하고, Narver와 Slater(1990)가

측정한 15개 문항을 기본으로 서광열(2009)이 연구에 사용한 척도로 임광

민(2020)이 수정·보완한 설문 문항에 대하여 컨설턴트의 특성을 반영하여

고객 배려 3개 문항, 고객 이해 4개 문항으로 구성된 고객지향성 관련 설

문 문항을 Likert 5점 척도로 측정하였다.

첫째, 고객에 대한 배려와 관련하여 고객을 최우선으로 생각, 고객의 행

동에 대한 관심, 고객의 문제 중요시로 3문항을 구성하였다.
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둘째, 고객에 대한 이해와 관련하여 고객에게 필요한 서비스를 미리 예

상, 고객에게 필요한 설명을 상세히 제공, 고객의 입장에서 해결 노력, 고

객과의 약속 이행으로 4문항을 구성하였다.

<표 3-1> 설문 항목의 구성

구분 변수 측정 도구
문항

참고문헌
번호 문항수

독립

변수
셀프리더십

행동지향 전략 1∼5 5

16
Prussia et al.(1998)

고형일(2011)
자연보상 전략 6∼10 5

건설적 사고 전략 11∼16 6

매개

변수

자기효능감
자기조절 1∼4 4

8

Bandura(1977)

Chen et al.(2001)

김연선(2008)자신감 5∼8 4

직무만족
업무만족 1∼4 4

6

Meyer et al.(2002)

Wu & Norman(2006)

김연선(2008)
업무몰입 5∼6 2

종속

변수

혁신행동
발굴 및 지지 구축 1∼3 3

6

Scott & Bruce(1994),

백영미(1998), 김일천(2003),

김영호(2009), 임광민(2020)실현, 적용 4∼6 3

고객지향성

고객 배려 1∼3 3

7

Saxe & Weitz(1982),

Narver & Slater(1990),

서광열(2009), 임광민(2020)고객 이해 4∼7 4

인구

통계적

특성

소속 회사 형태, 성별, 연령대,

학력, 소득, 컨설팅 경력 기간,

컨설팅 관련 직장 근무 기간,

컨설팅 지역, 컨설팅 분야

1∼9 9 9

합 계 52
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제3절 연구표본

연구가설들을 검정하기 위하여 컨설턴트를 대상으로 설문조사를 실시하

였다. 설문조사는 최근 2년 이내 2건 이상의 컨설팅 수행실적이 있는 컨설

턴트 240명을 대상으로 2021년 10월 26일부터 11월 10일까지 웹 설문을 통

해 실시하였으며, 총 172부의 설문지를 회수하여 분석에 사용하였다. 연구

대상의 인구통계학적 특성을 파악하기 위해 웹 설문을 통해 수집한 172부

에서 자료점검 결과 결측치나 이상치가 없어 172부의 전체 데이터를 활용

하여 빈도분석을 실시하였다.

컨설턴트가 근무하는 회사의 유형은 개인기업이 41명(23.84%)이고, 법인

기업이 131명(76.16%)으로 개별적인 활동보다는 법인기업에 소속되어 근무

하는 컨설턴트가 많다. 성별 분포는 남성이 163명(94.71%), 여성이 9명

(5.23%)으로 절대적으로 남성이 많았고, 연령대로는 30대가 2.91%, 50대

이상이 80.24%로 구성되어 있다. 73.84%의 컨설턴트가 컨설팅업무와 관련

된 직장에서 10년 이상 근무한 경험을 소유하고 있고, 컨설턴트의 79.65%

가 10년 이상 컨설팅 경력을 지니고 있다.

컨설팅 지역은 수도권이 69.77%, 광역시 지역이 19.19%로 수도권 및 대

도시 지역에서 88.96%의 컨설팅이 이루어지고 있다. 컨설팅 분야로는 경영

전략 34.88%, 마케팅 19.19%, 재무․세무회계 16.86%, 인사조직 13.37%로

일반적이고 전통적인 분야에 84.30%의 컨설팅을 하고 있으며, 생산․공

정․품질관리 6.98%, 해외 진출 3.49%, 정보화(IT) 2.33%, 지식재산(IP)

1.16%, 가치평가, 기술개발, 창업 및 기술사업화는 각각 0.58%로 나타나 전

문적인 분야에 대한 컨설턴트가 작다.

본 연구의 실증분석에 사용된 연구대상 표본의 인구통계학적 특성은

<표 3-2>와 같다.
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<표 3-2> 연구대상 표본의 인구통계학적 특성

변수 항목 빈도(명)비율(%) 변수 항목 빈도(명)비율(%)

회사 형태
개인기업 44 23.84

학력
대졸 25 14.53

법인기업 131 76.16 대학원 졸 147 85.47

성별
남성 163 94.77

컨설팅

지역

서울 80 46.51

여성 9 5.23 경기 39 22.67

연령

30대 5 2.91 부산 14 8.14

40대 29 16.86 대구 10 5.81

50대 69 40.12 충청 7 4.07

60대 이상 69 40.12 광주 5 2.91

평균소득

200만원대 6 3.49 전라 5 2.91

300만원대 14 8.14 대전 4 2.33

400만원대 13 7.56 경상 4 2.33

500만원대 37 21.51 강원 2 1.16

600만원대 18 10.47 제주 1 0.58

700만원 이상 84 48.84

컨설팅

분야

경영전략 60 34.88

컨설턴트

경력 기간

3년∼5년 4 2.33 마케팅 33 19.19

6년∼10년 31 18.02 재무․세무회계 29 16.86

11년∼15년 58 33.72 인사조직 23 13.37

16년∼20년 30 17.44 생산․공정․

품질관리
12 6.98

20년 이상 49 28.49

컨설팅

관련 직장

근무 기간

5년 이하 17 9.88 해외 진출 6 3.49

6년∼10년 28 16.28 정보화(IT) 4 2.33

11년∼15년 40 23.26 지식재산(IP) 2 1.16

16년∼20년 33 19.19 가치평가 1 0.58

21년∼25년 25 14.53 기술개발 1 0.58

26년 이상 29 16.86 창업,기술사업화 1 0.58
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제4절 분석방법

본 연구에서 설정된 가설들을 검정하기 위해 수집된 자료의 통계처리는

SPSS 25.0 통계 프로그램을 이용하였고, 연구모형에서 제시된 구성개념

간에 인과관계를 검정하기 위해서는 SPSS를 사용하여 분석하였으며, 매개

효과 검정은 SPSS PROCESS macro를 활용하였다.

분석방법은 다음과 같다. 첫째, 정확한 통계분석을 위해 수집된 자료에서

결측치 여부를 확인한 결과, 결측치가 없어 수집된 전체 자료를 활용하여

분석을 실시하였다.

둘째, 설문 데이터를 바탕으로 변수의 타당성을 검정하기 위해 SPSS프

로그램으로 요인분석을 실시하였다.

셋째, 변수들간의 다중공선성 문제를 확인하기 위해 변수의 상관계수를

파악하여 상관관계 분석을 실시하였다.

넷째, 셀프리더십, 자기효능감, 직무만족 및 혁신행동, 고객지향성 간의

구조적 관계를 검정하고, 매개효과와 다중변수 간의 간접효과를 구체적으

로 살펴보기 위해 SPSS PROCESS macro 모델 4와 모델 6(2mediator)을

활용하여 Bootstrapping 방법에 따라 분석하고, 유의수준 5%로 간접효과의

유의성을 확인하였다.
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제4장 실증분석

제1절 신뢰성 및 타당성 분석

본 연구에서 활용한 측정도구의 타당성을 검정하기 위해 탐색적 요인분

석을 사용하였다. 먼저, 요인분석에 적합한 표본인가 살펴보기 위해 KMO

와 Bartllet의 구형성 검정을 한 결과, 변수의 숫자와 케이스의 숫자의 적

절성을 나타내어 표본 적합도를 의미(노경섭, 2016)하는 KMO 측도는

0.880로 0.5보다 크게 나타났고, Bartllet 구형성 검정의 유의확률이 0.000으

로 나타나 요인분석에 적합한 표본으로 확인되었다. 요인추출 방법으로는

서로 상관관계가 높은 변수들을 조합해서 그 변수들의 정보를 많이 함축하

고 있는 변수로 자료를 단순화하고 요약․정리하기 위해(성태제, 2020) 주

성분분석(principal componant analysis)을 활용하였고, 변수와 요인간의 관

계를 명확히 파악하기 위해 요인회전 방법으로는 배리맥스 회전(varimax

rotation)을 통해 분석하였다.

요인적재량(factor loading)이 0.3 이상이면 해당 요인과의 상관이 높다고

해석 가능(성태제, 2020)하고, 0.4 이상이면 양호, 0.5 이상이면 적합하다고

한다(한맑음, 2022). 본 연구에서는 요인적재량이 0.5 이상인 항목을 해당

요인으로 분류하였다. 타당도를 저해하는 항목으로 셀프리더십 3개 항목

(셀프리더십 14번, 15번, 16번), 직무만족 4개 항목(직무만족 3번, 4번, 5번,

6번)을 제외하고, 최종적으로 4개 요인, 36개 항목(셀프리더십 13개, 자기효

능감 8개, 직무만족 2개, 혁신행동 6개, 고객지향성 7개)으로 요인분석을

한 결과 표<4-1>과 같이 나왔으며, 요인들의 전체 분산 설명력은 62.891%

이다.
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요인분석 결과를 바탕으로 신뢰도 분석을 실시한 결과, 측정변수의 신뢰

도 계수인 Cronbach’s 값은 셀프리더십 0.862, 자기효능감 0.889, 직무만

족 0.821, 혁신행동 0.875, 고객지향성 0.837로 모든 측정변수의 Cronbach’s

값이 Nunally(1978)가 제안한 기준인 0.6 이상으로 만족할만한 수준의 신

뢰도를 보이고 있다.
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<표 4-1> 신뢰성 및 타당성 분석 결과

측정변수 1 2 3 4 5 6 7
Cronbach’s



셀프

리더십

A04 0.727 0.222 -0.047 0.189 0.157 0.126 0.124

0.862

A02 0.688 0.127 0.149 0.126 0.354 0.043 0.112

A01 0.685 0.136 -0.022 0.241 0.130 0.093 0.234

A05 0.668 0.138 0.072 0.124 0.062 0.201 0.190

A03 0.502 0.180 0.348 0.091 -0.080 0.121 0.268

A07 0.205 0.775 0.080 0.130 0.267 0.138 0.107

A06 0.201 0.762 0.138 0.043 0.298 0.072 0.026

A10 0.092 0.750 0.075 0.103 -0.043 0.225 -0.006

A08 0.119 0.737 0.087 0.111 0.042 0.164 0.282

A09 0.149 0.514 0.047 0.336 -0.049 0.068 0.321

A12 0.062 0.143 0.716 0.191 0.147 0.245 -0.071

A13 0.012 0.086 0.712 0.333 0.093 0.048 0.153

A11 0.132 0.114 0.663 0.263 0.022 0.113 0.263

자기

효능감

B05 0.094 0.116 0.046 0.798 0.044 0.186 0.035

0.889

B08 0.094 0.078 0.130 0.764 0.152 0.268 0.074

B06 0.087 0.114 0.017 0.753 0.117 0.207 0.105

B07 -0.028 0.027 0.115 0.694 0.074 0.149 0.246

B04 0.144 0.122 0.138 0.691 0.044 0.070 0.081

B01 0.384 0.051 0.156 0.636 0.153 0.085 0.151

B03 0.199 0.134 0.145 0.613 -0.089 0.158 0.074

B02 0.089 0.025 0.242 0.601 0.018 -0.026 0.116

직무만족
C02 0.241 0.184 0.231 0.126 0.741 0.194 0.099

0.821
C01 0.268 0.164 0.042 0.154 0.665 0.121 0.212

혁신행동

D02 0.083 0.146 0.134 0.146 -0.042 0.748 0.307

0.875

D01 0.057 0.301 0.128 0.253 0.037 0.694 0.123

D04 0.091 0.051 0.223 0.238 0.076 0.681 0.259

D03 0.098 0.173 0.026 0.094 0.411 0.671 0.210

D06 0.340 0.149 0.069 0.403 0.045 0.612 -0.015

D05 0.259 0.131 0.009 0.201 0.201 0.602 0.334

고객

지향성

E02 0.111 0.109 0.069 0.123 0.069 0.166 0.730

0.837

E03 0.139 0.120 0.153 0.100 0.122 0.176 0.697

E01 -0.001 0.141 0.021 0.069 0.438 -0.013 0.681

E06 0.173 0.114 0.141 0.145 -0.167 0.254 0.640

E07 0.223 -0.007 -0.079 0.144 0.304 0.183 0.579

E05 0.273 -0.024 0.195 0.252 -0.177 0.158 0.555

E04 0.229 0.274 0.004 0.078 0.284 0.221 0.518

고유값(eigen value) 3.139 3.177 2.044 4.926 2.107 3.447 3.801

설명된 분산 (%) 8.720 8.825 5.677 13.683 5.854 9.575 10.558

누적 분산 (%) 8.720 17.545 23.222 36.905 42.759 52.334 62.891
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제2절 상관관계 분석

신뢰성 분석과 타당성 분석을 마친 표본을 바탕으로 측정변수 간의 상관

관계를 확인하기 위해 Pearson의 적률상관계수를 활용한 상관관계 분석을

하였다.

측정변수 간의 상관계수는 <표 4-2>에 제시되어 있다. 상관계수의 범위

가 ±0.00～0.20 사이에 위치하면 상관이 매우 낮다고 보고, ±0.20～0.40 사

이에 위치하면 상관이 낮다고 보고, ±0.40～0.60 사이에 위치하면 상관이

있다고 보며, ±0.60～0.80 사이는 상관계수가 높다고 해석하고, 상관계수의

범위가 ±0.8～1.00 사이는 상관관계가 매우 높다고 해석한다(성태제, 2020).

특히, 상관계수의 범위가 ±0.80～1,00 사이인 경우 변수들 간의 다중공선성

이 존재할 수 있으나, 본 연구의 측정변수 간의 상관관계는 0.351～0.616

사이에 위치하고 있어 다중공선성이 발생할 가능성이 적다. 또한 측정변수

간의 상관관계가 모두 유의확률(p) 0.01 수준에서 유의한 것으로 확인되고

있다.

<표 4-2> 상관관계 분석 결과

측정변수 평균 표준편차 1 2 3 4

셀프리더십 4.256 0.434 1 　 　 　

자기효능감 4.063 0.510 0.550** 1 　 　

직무만족 4.291 0.570 0.535** 0.351** 1 　

혁신행동 4.175 0.517 0.616** 0.550** 0.450** 1

고객지향성 4.418 0.414 0.575** 0.427** 0.455** 0.580**

* p<0.05, ** p<0.01, *** p<0.001
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제3절 연구가설 검정

본 연구는 독립변수인 셀프리더십이 매개변수인 자기효능감과 직무만족

을 통해 종속변수인 혁신행동과 고객지향성에 영향을 미치는 순차적 인과

관계와 매개효과를 파악하기 위해 Hayes(2013)의 SPSS PROCESS macro

모델 6(2mediator) 직렬다중매개모형을 이용하였다. 전체 분석은 종속변수

인 혁신행동과 고객지향성을 기준으로 각각 분석을 진행하고 이를 종합하

였으며 이는 종속변수를 함께 고려하여 분석할 수 없는 SPSS PROCESS

macro의 한계에 기인한다.

또한, 매개변수 자기효능감이 또 다른 매개변수인 직무만족에 영향 미치

는 매개변수간의 매개효과를 파악하기 위해 SPSS PROCESS macro 모델

4(단순매개모형)를 이용하였다.

1. 혁신행동에 대한 영향 검정

종속변수 혁신행동에 대한 독립변수와 매개변수를 포함한 직렬다중매개

모형은 <그림 4-1>과 같이 나타난다.

이 모형은 종속변수를 기준으로 셀프리더십이 자기효능감에 영향을 미치

는 [경로 1]과 셀프리더십과 자기효능감이 직무만족에 영향을 미치는 [경

로 2], 셀프리더십과 자기효능감, 직무만족이 혁신행동에 영향을 미치는

[경로 3]으로 구분할 수 있다.
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셀프리더십

자기효능감

직무만족

혁신행동

경로 1 경로 2 경로 3

셀프리더십 ⇒ 자기효능감 셀프리더십 → 직무만족

자기효능감 → 직무만족

셀프리더십 → 혁신행동

자기효능감 → 혁신행동

직무만족 → 혁신행동

<그림 4-1> 혁신행동에 대한 직렬다중매개모형

경로별 세부 분석 결과는 <표 4-3>과 같다. [경로 1]에서 셀프리더십은

자기효능감에 정(+)의 유의적인 영향을 미쳤으며(=0.646, p=0.000), 셀프리

더십은 자기효능감을 30.2% 설명하고 있다. [경로 2]에서 셀프리더십은 직

무만족에 정(+)의 유의적인 영향을 미쳤으나(=0.644, p=0.000), 자기효능감

은 직무만족에 유의적인 영향을 미치지 못하였으며(=0.091, p=0.295), 셀

프리더십과 자기효능감이 직무만족을 29.1% 설명하고 있다. [경로 3]에서

셀프리더십은 혁신행동에 정(+)의 유의적인 영향을 미쳤고(=0.453,

p=0.000), 자기효능감은 혁신행동에 정(+)의 유의적인 영향을 미쳤으며(

=0.295, p=0.000), 직무만족도도 5% 유의수준에서 정(+)의 유의적인 영향을

미쳐(=0.131, p=0.034), 셀프리더십과 자기효능감, 직무만족이 혁신행동을

45.9% 설명하고 있다.

따라서 [가설 1] ‘컨설턴트의 셀프리더십은 자기효능감에 정(+)의 영향을

미친다’는 채택되었다. 이는 선행연구에서 특급호텔 직원의 셀프리더십(김

연선, 김성혁, 2010), 서비스기업 종사원의 셀프리더십(신구범, 2010), 호텔

베이커리 종사자의 행위중심 전략, 자연보상, 건설적 사고 전략(조성호 외,
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2016)이 자기효능감에 유의한 영향을 미치는 것으로 검정된 결과들과 동일

하다.

[가설 2] ‘컨설턴트의 셀프리더십은 직무만족에 정(+)의 영향을 미친다’는

채택되었다. 이는 선행연구에서 여행사 투어가이드의 셀프리더십(김성환,

김재원, 2016), 에너지․환경 분야 연구자의 셀프리더십(유현희, 현병환,

2019), 중학교 교사의 셀프리더십(김한성, 2003)이 직무만족에 영향을 미치

는 것으로 검정된 것과 동일한 결과를 나타내고 있다.

[가설 3] ‘컨설턴트의 셀프리더십은 혁신행동에 정(+)의 영향을 미친다’는

채택되었다. 이러한 결과는 군 조직의 셀프리더십(정원호, 윤인수, 2016),

호텔 직원의 셀프리더십(주희, 이형룡, 2012), ICT/SW 중소기업 구성원의

셀프리더십(이희준, 황찬규, 2021) 등의 선행연구 결과와 동일한 결과를 나

타낸다.

[가설 5] ‘컨설턴트의 자기효능감은 직무만족에 정(+)의 영향을 미친다’는

기각되었다. 이러한 결과는 Klassen과 Chiu(2010)의 교사, 신구범(2010)의

서비스기업 종업원, 박보람(2016)의 호텔 서비스 접점 종사원, 오주연, 박장

혁(2018)의 항공 승무원을 대상으로 한 선행연구에서 자기효능감과 직무만

족이 정(+)의 유의적인 영향을 미친다는 것과 다르다.

[가설 6] ‘컨설턴트의 자기효능감은 혁신행동에 정(+)의 영향을 미친다’는

채택되었다. ICT/SW 중소기업 구성원을 대상으로 한 이희준, 황찬규

(2021)의 연구, 경기지역 외식종사원을 대상으로 한 엄영호(2019)의 연구,

홍현경(2012)의 호텔 직원을 대상으로 한 연구 등에서와 같은 결과를 보여

준다.

[가설 8] ‘컨설턴트의 직무만족은 혁신행동에 정(+)의 영향을 미친다’는

채택되었다. 이러한 결과는 오종철, 양태식(2012)이 서비스기업 종사자를

대상으로 한 연구, 강경희, 김문종(2019)의 교육 프렌차이즈 종사자들을 대
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상으로 한 연구 등의 선행연구와 동일한 결과를 보인다.

한편, 셀프리더십이 혁신행동에 직접 미치는 효과는 0.453(p=0.000)이나,

셀프리더십이 자기효능감, 직무만족과의 관계를 통해 혁신행동에 미치는

경로의 총효과가 0.735(p=0.000)로 증가하여 셀프리더십이 혁신행동에 미치

는 효과를 증가시키는 간접효과가 있음을 나타낸다.

<표 4-3> 혁신행동에 대한 경로별 효과

경로 X Y  se t p 

경로 1
상수

자기효능감
1.311 0.322 4.071 0.000

0.302***

셀프리더십 0.646 0.075 8.585 0.000

경로 2

상수

직무만족

1.178 0.381 3.091 0.002

0.291***셀프리더십 0.644 0.102 6.327 0.000

자기효능감 0.091 0.087 1.052 0.295

경로 3

상수

혁신행동

0.489 0.312 1.569 0.119

0.459***
셀프리더십 0.453 0.090 5.019 0.000

자기효능감 0.295 0.069 4.258 0.000

직무만족 0.131 0.061 2.143 0.034

Total Effect 0.735 0.072 10.208 0.000 0.380***

Direct Effect 0.453 0.090 5.019 0.000

* p<0.05, ** p<0.01, *** p<0.001

혁신행동에 대한 경로별 다중매개효과는 <그림 4-2>와 같다. 셀프리더

십이 혁신행동에 미치는 총효과의 크기는 0.735***이며, 각 경로별 효과의

크기는 그림에서 표시한 것과 같다.
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셀프리더십

셀프리더십

혁신행동

혁신행동

자기효능감

직무만족

0.735***

0.646***

0.644***

0.453***
0.091

0.295***

0.131*

<그림 4-2> 혁신행동에 대한 다중매개효과

셀프리더십이 매개변수인 자기효능감과 직무만족을 통해 혁신행동에 미

치는 다중매개의 간접효과는 <표 4-4>와 같다. 총간접효과는 0.283으로 부

트스트랩 하한(0.157)과 상한(0.405)이 0을 포함하지 않고 있어 유의한 효과

를 나타낸다. 또한, 셀프리더십이 자기효능감을 통해 혁신행동에 미치는 영

향은 0.190으로 부트스트랩의 하한(0.083)과 상한(0.306)이 0을 포함하지 않

고 있어 유의한 것으로 나타났다. 또한, 셀프리더십이 직무만족을 통해 혁

신행동에 미치는 영향은 0.085로 부트스트랩 하한(0.007)과 상한(0.158)이 0

을 포함하지 않고 있어 유의한 것으로 나타났다.

그러나, 셀프리더십이 자기효능감과 직무만족을 통해 혁신행동에 영향을

미치는 이중매개효과 0.008은 부트스트랩의 하한(-0.010)과 상한(0.040)이 0

을 포함하고 있어 유의하지 않은 것으로 나타났다. 이는 자기효능감이 직

무만족에 유의한 영향을 미치지 못하는 직접효과의 경우와 일치하는 결과

를 나타내고 있다.

따라서 [가설 11] ‘컨설턴트의 자기효능감은 셀프리더십과 혁신행동 간의

관계를 매개한다’는 채택되었다. 이는 국내 대형항공사 소속 객실 승무원을

대상으로 한 하동현(2018)의 연구, 이희준, 황찬규(2021)의 ICT/SW 중소기
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업 구성원에 대한 연구 등의 경우와 동일한 결과를 나타냈다.

[가설 13] ‘컨설턴트의 직무만족은 셀프리더십과 혁신행동 간의 관계를

매개한다’는 채택되었다. 이는 송정수, 양필석(2008)이 자동차 영업사원들을

대상으로 연구한 선행연구 결과와 동일하다.

[가설 15] ‘컨설턴트의 자기효능감과 직무만족은 셀프리더십과 혁신행동

간의 관계를 매개한다’는 기각되었다.

<표 4-4> 혁신행동에 대한 다중매개 간접효과 검정

경 로  BootSE BootLLCI BootULCI

총 간접효과 0.283 0.063 0.157 0.405

셀프리더십 → 자기효능감 → 혁신행동 0.190 0.056 0.083 0.306

셀프리더십 → 직무만족 → 혁신행동 0.085 0.038 0.007 0.158

셀프리더십 → 자기효능감 → 직무만족
→ 혁신행동 0.008 0.014 -0.016 0.040

2. 고객지향성에 대한 영향 검정

종속변수 고객지향성에 대한 독립변수와 매개변수를 포함한 직렬다중매

개모형은 <그림 4-3>과 같이 나타난다.

이 모형은 혁신행동의 경우와 같이 종속변수를 기준으로 셀프리더십이

자기효능감에 영향을 미치는 [경로 1]과 셀프리더십과 자기효능감이 직무

만족에 미치는 [경로 2], 셀프리더십과 자기효능감, 직무만족이 고객지향성

에 영향을 미치는 [경로 3]으로 구분할 수 있다.
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셀프리더십

자기효능감

직무만족

고객지향성

경로 1 경로 2 경로 3

셀프리더십 ⇒ 자기효능감 셀프리더십 → 직무만족

자기효능감 → 직무만족

셀프리더십 → 고객지향성

자기효능감 → 고객지향성

직무만족 → 고객지향성

<그림 4-3> 고객지향성에 대한 직렬다중매개모형

경로별 세부 분석 결과는 <표 4-5>와 같다. [경로 1]과 [경로 2]의 분석

결과는 혁신행동에 대한 영향 검정의 경우와 같다. [경로 3]에서 셀프리더

십은 고객지향성에 정(+)의 유의적인 영향을 미쳤으나(=0.375, p=0.000),

자기효능감은 고객지향성에 5% 유의수준에서 유의적인 영향을 미치지 못

하였고(=0.116, p=0.052), 직무만족은 고객지향성에 정(+)의 유의적인 영향

을 미쳐(=0.141, p=0.008), 셀프리더십과 자기효능감, 직무만족이 고객지향

성을 37.5% 설명하고 있다.

따라서 [가설 4] ‘컨설턴트의 셀프리더십은 고객지향성에 정(+)의 영향을

미친다’는 채택되었다. 이러한 결과는 민간경비원(박주상, 2011), 스포츠센

터 지도자(박상배, 2012), 지방공무원(김성종, 2014), 호텔종사원(김영태,

2011; 김수진, 2016, 안용기, 2021) 등의 셀프리더십이 고객지향성과 정(+)

의 유의한 영향을 미친다는 선행연구와 같다.

[가설 7] ‘컨설턴트의 자기효능감은 고객지향성에 정(+)의 영향을 미친다’

는 기각되었다. 서비스 부서 근무 종사원을 대상으로 한 박응열, 나기민

(2008)의 연구, 이상우(2020)의 호텔구성원을 대상으로 한 연구, 제예인, 이
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인희(2022)의 의료미용서비스 종사자 대상 연구에서 자기효능감과 고객지

향성 간에 정(+)의 유의적인 영향을 보인 것과는 다른 결과를 보여준다.

[가설 9] ‘컨설턴트의 직무만족은 고객지향성에 정(+)의 영향을 미친다’는

채택되었다. 이는 의료기관 종사원을 대상으로 한 임태종(2021)의 연구, IT

아웃소싱을 수행중인 IT서비스 공급자에 대한 정승훈 등(2014)의 연구, 커

피전문점 종사원(김맹진, 서진우, 2010), 증권회사 영업 지점의 종사원(추교

원, 정재헌, 2021), 현장 기술자(김대웅 등, 2021)를 대상으로 하는 연구에

서 직무만족과 고객지향성 간의 유의적인 영향을 미치는 것과 동일하다.

한편, 셀프리더십이 고객지향성에 직접 미치는 효과는 0.375(p=0.000)이

지만, 셀프리더십이 자기효능감, 직무만족과의 관계를 통해 고객지향성에

미치는 경로의 총효과가 0.549(p=0.000)로 증가하여 셀프리더십이 고객지향

성에 미치는 효과를 0.174만큼 높이는 간접효과가 있음을 나타낸다.

<표 4-5> 고객지향성에 대한 경로별 효과

경로 X Y  se t p 

경로 1
상수

자기효능감
1.311 0.322 4.071 0.000

0.302***

셀프리더십 0.646 0.075 8.585 0.000

경로 2

상수

직무만족

1.178 0.381 3.091 0.002

0.291***셀프리더십 0.644 0.102 6.327 0.000

자기효능감 0.091 0.087 1.052 0.295

경로 3

상수

고객지향성

1.744 0.268 6.504 0.000

0.375***
셀프리더십 0.375 0.078 4.838 0.000

자기효능감 0.116 0.059 1.956 0.052

직무만족 0.141 0.053 2.677 0.008

Total Effect 0.549 0.060 9.172 0.000 0.331***

Direct Effect 0.375 0.078 4.838 0.000

* p<0.05, ** p<0.01, *** p<0.001
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고객지향성에 대한 경로별 다중매개효과는 <그림 4-4>와 같다. 셀프리

더십이 고객지향성에 미치는 총효과의 크기는 0.549***이며, 각 경로별 효과

의 크기는 그림에서 표시한 것과 같다.

셀프리더십

셀프리더십

고객지향성

고객지향성

자기효능감

직무만족

0.549***

0.646***

0.644***

0.375***
0.091

0.116

0.141**

<그림 4-4> 고객지향성에 대한 다중매개효과

한편, 독립변수 셀프리더십이 매개변수 자기효능감과 직무만족을 통해

종속변수인 고객지향성에 미치는 다중매개의 간접효과는 <표 4-6>과 같

다.

총간접효과는 0.174로 부트스트랩 하한(0.069)과 상한(0.286)이 0을 포함

하지 않고 있어 유의한 효과를 나타낸다. 또한, 셀프리더십이 직무만족을

통해 고객지향성에 미치는 영향은 0.091로 부트스트랩의 하한(0.015)과 상

한(0.180)이 0을 포함하지 않고 있어 유의한 것으로 나타났다. 그러나, 셀프

리더십이 자기효능감을 통해 고객지향성에 미치는 효과는 부트스트랩 하한

(-0.011)과 상한(0.165) 사이에 0이 존재하고 있어 유의하지 않은 것으로

나타났으며, 셀프리더십이 자기효능감과 직무만족을 통해 고객지향성에 영

향을 미치는 이중매개효과도 부트스트랩의 하한(-0.022)과 상한(0.035)이 0

을 포함하고 있어 유의하지 않은 것으로 나타났다. 이는 자기효능감이 직

무만족과 고객지향성에 유의적인 영향을 미치지 못하는 것으로 나타난 직
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접효과의 경우와 일치하는 결과를 보인다.

따라서 [가설 12] ‘컨설턴트의 자기효능감은 셀프리더십과 고객지향성 간

의 관계를 매개한다’는 기각되었다. 이는 장애인 거주시설 종사자를 대상으

로 한 김미경(2017)의 연구, 영유아보육기관 근무 보육교사를 대상으로 한

채정미(2022)의 연구, 항공사 객실 승무원을 대상으로 한 이형룡 등(2013)

의 연구결과와 다른 결과를 보인다.

[가설 14] ‘컨설턴트의 직무만족은 셀프리더십과 고객지향성 간의 관계를

매개한다’는 채택되었다. 이는 외식업 주방 종사자에 대한 연구(오영섭,

2008), 호텔종사원에 대한 김영태 등(2011)의 연구, 스포츠센터 지도자에

대한 박상배(2012)의 연구 등의 선행연구 결과와 동일하다.

[가설 16] ‘자기효능감과 직무만족은 컨설턴트의 셀프리더십과 고객지향

성 간의 관계를 매개한다’는 기각되었다.

<표 4-6> 고객지향성에 대한 다중매개 간접효과 검정

경 로  BootSE BootLLCI BootULCI

총 간접효과 0.174 0.055 0.069 0.286

셀프리더십 → 자기효능감 → 고객지향성 0.075 0.044 -0.011 0.165

셀프리더십 → 직무만족 → 고객지향성 0.091 0.043 0.015 0.180

셀프리더십 → 자기효능감 → 직무만족
→ 고객지향성

0.008 0.014 -0.022 0.035

3. 자기효능감의 직무만족에 대한 매개효과

셀프리더십이 매개변수인 자기효능감을 통해 또 다른 매개변수 직무만족

에 미치는 매개효과는 모델 4를 활용하여 분석하였다. 이 분석에 대한 모



- 69 -

형은 <그림 4-5>와 같다. 이 모형은 셀프리더십이 자기효능감에 영향을

미치는 [경로 1]과 자기효능감과 셀프리더십이 직무만족에 미치는 [경로 2]

로 구분할 수 있다.

셀프리더십

자기효능감

직무만족

경로 1 경로 2

셀프리더십 → 자기효능감 셀프리더십 → 직무만족

자기효능감 → 직무만족

<그림 4-5> 직무만족에 대한 매개모형

<표 4-7>에서 나타난 것과 같이 셀프리더십이 직무만족에 직접 미치는

효과는 0.644(p=0.000)이지만, 셀프리더십이 자기효능감을 통해 직무만족에

미치는 경로의 총효과가 0.703(p=0.000)으로 증가하여 셀프리더십이 직무만

족에 미치는 효과를 0.059만큼 높이는 간접효과가 있음을 나타낸다.

<표 4-7> 직무만족에 대한 경로별 효과

경로 X Y  se t p 

경로 1
상수

자기효능감
1.311 0.322 4.071 0.000

0.302***

셀프리더십 0.646 0.075 8.585 0.000

경로 2

상수

직무만족

1.178 0.381 3.091 0.002

0.291***셀프리더십 0.644 0.102 6.327 0.000

자기효능감 0.091 0.087 1.052 0.295

Total Effect 0.703 0.085 8.265 0.000 0.287***

Direct Effect 0.644 0.102 6.327 0.000

* p<0.05, ** p<0.01, *** p<0.001
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직무만족에 대한 매개효과는 <그림 4-6>과 같다. 셀프리더십이 직무만

족에 미치는 총효과의 크기는 0.703***이며, 경로별 효과의 크기는 그림에서

표시한 것과 같다.

셀프리더십

셀프리더십

직무만족

직무만족

자기효능감

0.703***

0.646***

0.644***

0.091

<그림 4-6> 직무만족에 대한 매개효과

한편, 독립변수 셀프리더십이 매개변수 자기효능감을 통해 직무만족에

미치는 매개효과의 간접효과는 0.059로 부트스트랩 하한(-0.125)과 상한

(0.214) 사이에 0이 존재하고 있어 유의하지 않다.

따라서 [가설 10] ‘컨설턴트의 자기효능감은 셀프리더십과 직무만족 간의

관계를 매개한다’는 기각되었다. 이는 권선영(2009)의 대학생을 대상으로

한 연구, 김희진(2020)의 사회복지사를 대상으로 한 연구, 최고은(2020)의

제조업 근로자를 대상으로 한 연구에서 자기효능감과 직무만족 간에 정(+)

의 영향을 확인한 것과 다른 결과를 보인다.

<표 4-8> 직무만족에 대한 간접효과 검정

경 로  BootSE BootLLCI BootULCI

셀프리더십 → 자기효능감 → 직무만족 0.059 0.086 -0.125 0.214
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4. 가설검정

이상에서 살펴본 가설검정 결과는 <표 4-9>, <표 4-10>와 같다.

<표 4-9> 직접효과 검정결과

가설 경 로  p 결과

H1 셀프리더십 → 자기효능감 0.646 0.000 채택

H2 셀프리더십 → 직무만족 0.644 0.000 채택

H3 셀프리더십 → 혁신행동 0.453 0.000 채택

H4 셀프리더십 → 고객지향성 0.375 0.000 채택

H5 자기효능감 → 직무만족 0.091 0.295 기각

H6 자기효능감 → 혁신행동 0.295 0.000 채택

H7 자기효능감 → 고객지향성 0.116 0.052 기각

H8 직무만족 → 혁신행동 0.131 0.034 채택

H9 직무만족 → 고객지향성 0.141 0.008 채택

<표 4-10> 매개효과 검정결과

가설 경 로  Boot
LLCI

Boot
ULCI 결과

H10 셀프리더십 → 자기효능감 → 직무만족 0.059 -0.125 0.214 기각

H11 셀프리더십 → 자기효능감 → 혁신행동 0.190 0.083 0.306 채택

H12 셀프리더십 → 자기효능감 → 고객지향성 0.075 -0.011 0.165 기각

H13 셀프리더십 → 직무만족 → 혁신행동 0.085 0.007 0.158 채택

H14 셀프리더십 → 직무만족 → 고객지향성 0.091 0.015 0.180 채택

H15 셀프리더십 → 자기효능감 → 직무만족 →
혁신행동

0.008 -0.016 0.040 기각

H16
셀프리더십 → 자기효능감 → 직무만족 →
고객지향성 0.008 -0.022 0.035 기각
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제4절 최종모형

실증분석을 통해 유의하지 않은 것으로 확인된 자기효능감과 직무만족의

관계, 자기효능감과 고객지향성의 관계를 제외하고, 유의성이 확인된 경로

를 반영한 연구모형은 <그림 4-7>과 같다.

셀프리더십

자기효능감 혁신행동

직무만족 고객지향성

<그림 4-7> 최종모형
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제5장 결론

제1절 연구결과 요약 및 시사점

본 연구는 컨설턴트의 셀프리더십이 컨설턴트 본인의 행동에 어떻게 영

향을 미치는지를 알아보기 위해 컨설턴트의 셀프리더십이 자기효능감과 직

무만족을 통해 혁신행동, 고객지향성 등의 행동에 미치는 영향을 실증분석

하였다. 본 연구에서 제기한 가설을 검정하기 위해 SPSS PROCESS

macro v4.2의 모델 4와 모델 6을 이용한 분석 모형을 이용하였다.

본 연구의 가설을 검정한 결과 컨설턴트의 셀프리더십이 자기효능감과

직무만족에 유의한 영향을 미치고, 직무만족은 혁신행동과 고객지향성에

유의한 영향을 미치는 것을 확인하였다. 자기효능감은 혁신행동에 유의한

영향을 미치지만, 직무만족과 고객지향성에는 유의한 영향을 미치지 못한

다. 본 연구의 주요 분석 결과를 요약하면 다음과 같다.

첫째, 컨설턴트의 셀프리더십이 컨설턴트의 자기효능감에 대하여 정(+)의

유의한 영향을 미치고 있는 것으로 확인되었다.

둘째, 컨설턴트의 셀프리더십과 직무만족의 영향 관계를 검정한 결과 긍

정적으로 유의한 영향을 미치는 것을 확인하였다.

셋째, 셀프리더십과 혁신행동, 고객지향성 간의 영향 관계를 검정한 결과

셀프리더십은 혁신행동과 고객지향성에 각각 정(+)의 유의적인 영향을 미

친다.

넷째, 자기효능감은 직무만족에 유의적인 영향을 미치지 못한다.

다섯째, 자기효능감이 혁신행동과 고객지향성에 미치는 영향에 대한 검

정을 한 결과, 자기효능감이 혁신행동에는 정(+)의 유의적인 영향을 미치
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고 있으나, 고객지향성에는 5% 유의수준에서 유의적인 영향을 미치지 못

하는 것으로 확인되었다.

여섯째, 직무만족은 혁신행동과 고객지향성에 각각 유의적으로 긍정적인

영향을 미치는 것으로 나타났다.

마지막으로 셀프리더십이 자기효능감과 직무만족을 경유하여 혁신행동과

고객지향성에 미치는 영향인 다중 매개효과를 검정한 결과, 자기효능감의

셀프리더십과 직무만족 간의 매개효과와 자기효능감의 셀프리더십과 고객

지향성 간의 매개효과는 유의하지 않은 것으로 확인되었다. 또한, 셀프리더

십이 자기효능감을 거쳐 직무만족을 통해 혁신행동과 고객지향성에 영향을

미치는 이중 매개효과도 유의적인 결과를 보이지 않는 것을 확인하였다.

컨설턴트의 셀프리더십은 자기효능감과 직무만족에도 유의한 영향을 미

치는 것으로 나타났고, 직무만족은 혁신행동과 고객지향성에 유의적인 영

향을 미치는 것으로 확인되었다. 컨설턴트의 셀프리더십과 구성원 행동 간

의 관계에서 자기효능감과 직무만족의 매개효과를 검정한 결과 자기효능감

은 직무만족과 고객지향성에 대해 유의적인 결과를 보이지 않지만, 혁신행

동에 대해서는 자기효능감도 유의적인 결과를 보이는 것으로 나타났다. 이

러한 결과로 미루어 이론적, 실무적으로 시사하는 바는 다음과 같다.

이론적 시사점으로는 컨설팅을 수행하는 컨설턴트에게는 수진기업의 문

제점을 파악하여 해결 방안을 제시하는 전문성과 기술, 자질 등의 능력으

로 직무를 완수하는 것 외에 스스로가 영향력을 발휘하여 자신을 리드하는

셀프리더십 역량이 중요하다는 것을 확인하였다.

특히, 컨설턴트의 셀프리더십은 자기효능감에 미치는 영향이 직접효과로

는 효과가 가장 크게 나타나며, 셀프리더십이 자기효능감을 통해 혁신행동

으로 가는 경로가 전체효과와 간접효과도 가장 큰 것을 확인하였다. 한편,

자기효능감이 직무만족과 고객지향성에는 유의적인 영향을 보이지 못한다
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는 것과 자기효능감이 직무만족을 통해 컨설턴트의 혁신행동과 고객지향성

등의 행동에 영향을 미치지 못하는 것을 확인하였다.

이러한 연구결과를 바탕으로 실무적인 시사점으로는 향후 컨설턴트들이

자기효능감 강화를 통해 구성원의 혁신행동을 끌어내는 것이 가장 효과적

인 방법임을 확인할 수 있었다. 즉, 다양한 경험이나 타인의 성공사례 학습

과 지속적인 격려를 통해 컨설턴트의 자기효능감을 강화할 수 있다는 것이

다. 높은 자기효능감을 통해 문제 상황에 대하여 회피하거나 두려움을 갖

지 않고 적극적이고 인내심 있게 대처할 수 있도록 하고, 꾸준한 자기 능

력 발전과 지속적인 성장을 유도하는 것이 필요하다.

셀프리더십은 컨설턴트가 자신의 업무와 조직의 성과 향상을 위해 새로

운 아이디어를 생성하고, 아이디어 실현에 필요한 힘과 역량을 끌어내 혁

신을 모형화하여 혁신아이디어를 체계적으로 직무 활동에 적용하도록 하는

데 매우 유용하다. 이러한 사실은 수진기업의 문제점을 해결하고 대안을

제시하는 컨설턴트의 업무 특성상 실무적으로 셀프리더십을 향상하는 것이

컨설턴트에게 무엇보다 중요하다는 사실을 알 수 있다.

또한, 컨설턴트의 셀프리더십은 직무만족에도 자기효능감에 버금가는 큰

영향을 미치고 있는 것을 확인하였다. 직무수행시 성공 경험을 확대하고,

성과에 대한 적절한 보상을 통해 직무만족을 강화하는 것이 필요하다. 이

러한 직무만족 강화는 다양한 노력을 통해 업무수행 과정의 문제해결 능력

을 향상시켜 혁신행동에 영향을 미치는 것은 물론, 적극적이고 자발적인

행동을 바탕으로 고객에 대한 이해와 배려를 통해 고객만족을 이끌어내는

것을 확인하였다.
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제2절 연구 한계점 및 향후 연구과제

본 연구의 조사 대상은 최근 2년 이내 컨설팅실적을 보유한 컨설턴트를

대상으로 자료를 수집하여 진행하였으나, 조사 대상 240명 중 수집된 172

개의 자료를 기준으로 분석을 진행하여 더 많은 컨설턴트를 대상으로 연구

를 진행하는 경우 보다 일반화된 연구가 될 것이다.

본 연구에서는 컨설턴트의 셀프리더십이 혁신행동과 고객지향성 등 행동

에 미치는 영향에 대하여 자기효능감과 직무만족의 매개효과를 검정하는

새로운 시도를 진행하였으나, 연구의 질적 향상과 완성도를 높이기 위해

다음과 같은 추가적인 후속 연구가 요구된다.

첫째, 컨설턴트의 셀프리더십이 구성원의 행동에 미치는 영향이 실제로

컨설팅 성과로 연결되는지에 대한 검정이 필요하다. 컨설턴트가 컨설팅을

실시한 기업을 대상으로 한 입체적인 모니터링을 통해 수진기업의 컨설팅

에 대한 만족도와 컨설팅의 성과에 대한 측정을 함으로써 더욱 효과적이고

실질적인 컨설턴트의 행동 변화를 유발할 수 있을 것이다.

둘째, 셀프리더십은 컨설턴트의 역량과 관련되는 것이나, 수진기업에 대

해 보다 중점을 둔 코칭리더십 같은 분야의 연구를 통해 컨설팅 성과를 비

교하는 연구 범위의 확장이 요구된다.

셋째, 본 연구가 중소기업에 대한 컨설팅을 전문적으로 수행하는 컨설턴

트들을 대상으로 진행된 것으로, 향후 대기업 등 다양한 컨설팅을 수행하

는 컨설턴트를 대상으로 확대하여 진행함으로써 보다 폭넓은 연구를 통한

일반화가 필요하다.
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Ⅰ. 셀프리더십

다음 문항은 셀프리더십을 측정하는 문항입니다. 문항별로 한 곳에만 ⋁표 해주

시기 바랍니다.

설 문 항 목
매우
그렇
다

그렇
다

보통
이다

그렇
지않
다

전혀
그렇
지않
다

1 나는 일의 진행 정도를 자주 확인한다. ⑤ ④ ③ ② ①

2 나는 내가 일을 어떻게 하고 있는지를 항상 점검한다. ⑤ ④ ③ ② ①

3 나는 내가 일을 얼마나 잘하고 있는지 주의를 기울인다. ⑤ ④ ③ ② ①

4 나는 의식적으로 목표를 정한다. ⑤ ④ ③ ② ①

5 나는 내 일의 진행정도를 기록한다. ⑤ ④ ③ ② ①

6 나는 업무상 책임 영역을 더 넓히려고 한다. ⑤ ④ ③ ② ①

7 나는 업무상 책임을 넓힐 수 있는 방법에 집중한다. ⑤ ④ ③ ② ①

8 나는 내가 할 수 있는 새로운 책임에 대하여 생각한다. ⑤ ④ ③ ② ①

9 나는 나에게 할당된 책임보다 더 열심히 하려고 노력한다. ⑤ ④ ③ ② ①

10 나는 책임을 넘어서는 활동들을 찾으려고 노력한다. ⑤ ④ ③ ② ①

11 나는 스스로 문제를 해결하려고 행동한다. ⑤ ④ ③ ② ①

12 나는 내 힘으로 문제를 해결하는 것을 좋아한다. ⑤ ④ ③ ② ①

13 나에게 문제가 발생한다면, 내 스스로 그 문제를 해결한다. ⑤ ④ ③ ② ①

14 나는 내 마음 속에서 문제에 대한 해결책을 찾아낸다. ⑤ ④ ③ ② ①

15 나는 내가 일하는 방법을 개선하려고 한다. ⑤ ④ ③ ② ①

16 나는 직무상 할 수 있는 긍정적인 변화를 생각하려고 한다. ⑤ ④ ③ ② ①

Ⅱ. 자기효능감

다음 문항은 자기효능감을 측정하는 문항입니다. 문항별로 한 곳에만 ⋁표 해주

시기 바랍니다.

설 문 항 목
매우
그렇
다

그렇
다

보통
이다

그렇
지않
다

전혀
그렇
지않
다

1 나는 내가 스스로 세운 목표 중 대부분을 달성할 수 있다. ⑤ ④ ③ ② ①

2 나는 어려운 일에 부딪혔을 때, 그것을 극복할 수 있다고 확신한다. ⑤ ④ ③ ② ①

3 나는 내가 중요시 하는 것을 얻을 능력이 있다고 생각한다. ⑤ ④ ③ ② ①

4 나는 내가 노력을 기울이면 무슨 일이든 성공할 수 있다고 믿는다. ⑤ ④ ③ ② ①

5 나는 어려움이 여러 번 닥쳐와도 성공적으로 극복할 수 있다. ⑤ ④ ③ ② ①

6 나는 다양한 종류의 여러 가지 일들을 잘 할 수 있다고 확신한다. ⑤ ④ ③ ② ①

7 나는 다른 사람보다 대부분의 일을 더 잘 할 수 있다. ⑤ ④ ③ ② ①

8 나는 상황이 별로 안 좋아도 무슨 일이든 매우 잘 할 수 있다. ⑤ ④ ③ ② ①
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Ⅲ. 직무만족

다음 문항은 직무만족을 측정하는 문항입니다. 문항별로 한 곳에만 ⋁표 해주시기

바랍니다.

설 문 항 목
매우

그렇다그렇다
보통
이다

그렇지
않다

전혀
그렇지
않다

1 나는 현재의 업무수행에 기쁨과 보람을 느낀다. ⑤ ④ ③ ② ①

2 나는 전반적으로 나의 업무에 만족한다. ⑤ ④ ③ ② ①

3 현재 나의 업무는 내 생활에 꼭 필요한 요소이다. ⑤ ④ ③ ② ①

4 나는 다른 사람보다 나의 일을 더 좋아한다. ⑤ ④ ③ ② ①

5 나는 대부분 시간을 열심히 일하는데 소비한다. ⑤ ④ ③ ② ①

6 나는 나의 업무수행에 열정을 쏟는다. ⑤ ④ ③ ② ①

Ⅳ. 혁신행동

다음 문항은 혁신행동을 측정하는 문항입니다. 문항별로 한 곳에만 ⋁표 해주시기

바랍니다.

설 문 항 목
매우

그렇다
그렇다

보통
이다

그렇지
않다

전혀
그렇지
않다

1
나는 업무와 관련된 어려운 문제를 해결하기 위해 새로운 아이
디어를 개발한다. ⑤ ④ ③ ② ①

2 나는 업무수행에 활용될 수 있는 새로운 도구, 방법 등을 찾으려
애쓴다.

⑤ ④ ③ ② ①

3 나는 혁신적 아이디어에 대한 공감대를 형성하려 노력한다. ⑤ ④ ③ ② ①

4
나는 혁신적 아이디어를 잘 다듬어 유용하게 쓰일 수 있도록 한
다.

⑤ ④ ③ ② ①

5 나는 체계적 방법으로 혁신적인 아이디어를 업무에 도입한다. ⑤ ④ ③ ② ①

6 나는 혁신적 아이디어의 실용적 가치를 꼼꼼하게 따져본다. ⑤ ④ ③ ② ①

Ⅴ. 고객지향성

다음 문항은 고객지향성을 측정하는 문항입니다. 문항별로 한 곳에만 ⋁표 해주

시기 바랍니다.

설 문 항 목
매우

그렇다그렇다
보통
이다

그렇지
않다

전혀
그렇지
않다

1 나는 고객을 최우선으로 생각한다. ⑤ ④ ③ ② ①

2 나는 고객의 행동에 관심을 가진다. ⑤ ④ ③ ② ①

3 나는 고객의 문제를 중요하게 생각한다. ⑤ ④ ③ ② ①

4 나는 고객에게 필요한 서비스를 미리 예상한다 ⑤ ④ ③ ② ①

5 나는 고객에게 필요한 설명을 잘해준다. ⑤ ④ ③ ② ①

6 나는 고객의 입장에서 필요한 것을 해결하려고 노력한다. ⑤ ④ ③ ② ①

7 나는 고객과의 약속을 반드시 지킨다. ⑤ ④ ③ ② ①
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Ⅵ. 일반적인 사항

다음 문항은 일반적인 사항에 대한 문항입니다. 문항별로 해당하는 곳에 ⋁표 해

주시기 바랍니다.

1. 귀하가 소속된 회사의 형태는?

① 법인기업 ② 개인기업

2. 귀하의 성별은?

① 남자 ② 여자

3. 귀하의 연령대는?

① 20대 ② 30대 ③ 40대 ④ 50대 ⑤ 60대 이상

4. 귀하의 학력은?

① 고졸 이하 ② 전문대졸 ③ 대졸 ④대학원졸

5. 귀하의 평균 소득은?

① 200만원 미만 ② 200만원 대 ③ 300만원 대 ④ 400만원 대 ⑤ 500만원 대 ⑥ 600만원 대 ⑦ 700만원 이상

6. 귀하의 컨설턴트로서의 경력기간은?

① 2년 이하 ② 3년-5년 ③ 6년-10년 ④ 11년-15년 ⑤ 16년-20년 ⑥ 20년 이상

7. 귀하의 컨설팅업무와 관련한 직장 등에서 근무한 경력기간은? (컨설턴트로서 근무한 기간 제외)

① 5년 이하 ② 6년-10년 ③ 11년-15년 ④ 16년-20년 ⑤ 21년-25년 ⑥ 26년 이상

8. 귀하가 주로 컨설팅을 실시하는 지역은?

① 서울 ② 부산 ③ 대구 ④ 대전 ⑤ 광주 ⑥ 인천 ⑦ 강원 ⑧ 경기

⑨ 경상 ⑩ 전라 ⑪ 충청 ⑫ 제주 ⑬ 세종 ⑭ 기타( )

9. 귀하의 주된 컨설팅 분야는?

① 경영전략 ② 마케팅 ③ 재무・세무회계 ④ 생산・공정・품질관리 ⑤ 인사조직

⑥ 정보화(IT) ⑦ 지식재산(IP) ⑧ 해외진출 ⑨ 기술개발 ⑩ 기타( )
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