
Ⅰ. 문제제기

2000년대 중반이후 사회서비스라는 영역이 새롭게

등장하면서가장많이확대된분야중에하나가노인돌

봄 서비스이다. 노인장기요양보험제도 도입으로 노인

요양시설이 급격히 확대되었으나, 노인요양시설의 대

부분이민간의존적이고, 민간부분의약 61%가영리기

관이며[1], 바우처제도와같은시장경쟁시스템이도입
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요약

본 연구는 노인요양서비스의 품질을 높이기 위하여 노인요양시설의 리더십 유형과 조직몰입이 어떻게

서비스 품질에 영향을 미치는가를 실증분석하였다. 전국의 32개 노인요양시설에 근무하는 요양보호사를

대상으로 설문조사를 실시하였고, 총 318개 설문을 분석에 사용하였다. 연구결과 변혁적 리더십은 정서적,

규범적, 지속적 몰입, 그리고 서비스품질에도 긍정적 영향을 보였고, 거래적 리더십도 지속적 몰입에 유의

미한 영향을 보여 거래적 리더십의 유용성도 확인하였다. 규범적 몰입은변혁적 리더십과 서비스 품질간에

매개역할을 하고 있음을 확인하였다. 이를 통해노인요양시설에서는 변혁적 리더십, 거래적 리더십의 적절

한 활용과 정서적, 규범적, 지속적몰입이 가능하도록 하는 인적자원관리의 필요성, 그리고이에 대한 정책

적 지원의 필요성을 제안하였다.
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Abstract

The purpose of this study is to increase the long term care service quality. This study

examines how leadership style and organizational commitment can effect service quality. The

basic data has been made by 318 long-term care workers. Major findings are reported:

transformational leadership effects affective commitment, normative commitment, continuance

commitment and service quality. And transactional leadership effects continuance commitment,

too. Espicially, the mediating effects of normative commitment in the relationship between

transformational leadership and service quality were verified. These results have implications for

the applications of transformational and transactional leadership and on human resource

management and suggest on the support policy.
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되었지만, 정부의 적절한 통제와 개입이 없어 이용자

권리의 부재, 서비스 제공인력의 문제, 서비스 질의 문

제가 지적되고 있다[2]. 노인장기요양서비스는 사회보

험 형태로 운영되어 공적자금이 투입되기 때문에 공적

서비스에해당하며 그래서 서비스 품질에 대한 관리는

더 중요하다[3]. 공공서비스의 품질은 주어진 자원에서

최고의 질과 양을 전달하는 효율성, 이용자에 대한 반

응성, 납세자에대한책무성과형평성을충족하는것을

[2][4] 의미하기에사회서비스발전의지표이자, 서비스

전달조직에서 주요 조직성과에 해당한다. 따라서 서비

스품질을높이는것은노인요양서비스발전을위해매

우 주요한 과제이며, 이를 위해서는 정부의 공적 개입

등정책적접근[2]뿐 아니라실천현장에서의전문적조

직 관리 역시 필요할 것이다.

최근 서비스 품질 강화를 위한 전문적 조직 관리의

필요성이 대두되면서 리더십에 대한 관심이 증가하고

있는데, 급변하는 경쟁적 환경하에서는 리더의 역할이

주요하고[5-7], 리더십은 조직성과와 불가분의 관계를

가지기 때문이다[8]. 사회복지분야에서도 2000년대 이

후리더십에대한연구가 20여편진행되었으나[9], 리더

십유형과관련한실증연구의확장이요구되고있다[8].

특히 급변하는 환경하에서 구성원들에 영향을 미치는

리더의 행동적 속성에 관심을 가지는 거래적 리더십과

변혁적리더십에대한관심이많았다[6]. 관련한사회복

지조직 연구들에서는[6][10], 교환 통제적 관점의 거래

적 리더십 보다는구성원들에게 비전을제시하고 자신

감을증대시키고성장을지원하는것에초점을둔변혁

적리더십이조직성과에더긍정적영향이있는것으로

보고되고 있다[11]. 또한 최근에는 구성원을 섬기고 봉

사를 강조하는 서번트 리더십이 사회복지조직에 유용

한 리더십으로 분석되고 있다[8].

그러나 리더십이 바로 조직성과에 영향을 미치기 보

다는 조직 활동을수행하는 조직구성원의 행동을 통해

서일 것이다. 그래서 리더십이 어떤 요인에 의해 매개

되고 조절되는지에 대한 연구의 확대가요구되고 있다

[9]. 리더십은 구성원을 동기부여하여 조직성과를 달성

하도록 하는 것이라 할 때, 조직구성원들의 능력과 태

도는주요한매개요인이될것이다. 대표적으로조직구

성원이 조직에 대해 가지는 포괄적이고 긍정적 태도변

수인 조직몰입은 조직유효성의 지표이자 조직성과에

긍정적 영향을 미치는 주요 요인으로 꼽힌다[12][13].

실증연구들[8][10][14][15]에서조직몰입은서비스품질

에 영향을 미치며, 조직몰입은 리더십에 의해 영향을

받는 변수로 검증되고 있다[6][8][11][16]. 특히 요양보

호서비스는 무형적이며, 요양보호사와 이용자 사이의

상호작용 관계에 의해 서비스가 이루어지기에 요양보

호사에게 의존적이나 물질적 보상이 미약하여 일선 요

양보호사의 조직몰입 향상은 서비스 품질을 높힐 것이

다. 그래서노인요양시설에서어떤리더십유형이요양

보호사들의 조직몰입을 높혀 서비스 품질을 높이도록

하는지를확인해보는것은전문적조직관리를위해유

용할 것이다.

한편 일부 연구들에서는 조직몰입을 다차원의 개념

으로분석하여 인적자원 관리의 유용성을 높이고자 하

고 있다. 조직에 대한 심리적애착과관련된정서적몰

입, 조직에 대한 책임감과 관련된 규범적 몰입, 그리고

비용등거래적측면과관련된지속적몰입으로구분하

여 분석된 연구들을볼 수 있는데, 리더십유형에따라

각조직몰입에미치는영향은다소다르게보고되고있

다. 김호균[17]의 공무원 조직을 대상으로 한 연구에서

변혁적 리더십이 정서적 몰입에 유의미한 영향을 보였

고, 최소연의연구[8]에서는서번트리더십이정서적몰

입에긍정적영향을검증하였다. 그러나신창환의연구

[6]에서는변혁적리더십이정서적몰입에영향을보인

것은 물론 거래적 리더십 또한 정서적 몰입과 지속적

몰입에유의미한영향을나타냈다. 이같이다소차이를

가지는 각각의 조직몰입 중에서 노인요양시설의 요양

보호사들에게 적합한 것은 무엇인지를 파악하는 것은

인적자원 관리에 유용할 것이다.

이에 본 연구는 노인요양시설에서 어떤 리더십 유형

이 각각의 조직몰입을 매개하여 서비스 품질에 영향을

미치는지를실증분석하고자한다. 특히조직몰입을정

서적 몰입, 규범적 몰입, 지속적 몰입으로 나누어 분석

함으로서노인요양시설현장에서는어떠한조직몰입이

유용한지 확인해 보고자 한다. 장기요양서비스 기관을

대상으로한연구가많지않은상황에서[6][18], 리더십
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과 조직몰입, 서비스 품질 간의 관계 연구는 노인요양

서비스품질을높이기위한전문적조직관리방식과인

적자원관리 방안을 모색하는데 유용할 것이다. 그리고

우리나라 노인요양시설에 적합한 몰입의 종류가 무엇

인지를 파악할 수 있어 이론적 검증의 의미도 가질 것

이다.

Ⅱ. 이론적 배경

1. 서비스의 품질

서비스 전달 조직에서 서비스 품질은 조직성과를 나

타내는 대표적 변수로서 조직활동의 궁극적 목표중에

하나이다. 사회서비스의 품질은 “사회서비스 이용자들

의 욕구를 충족시킬 수 있는 능력”[19]으로 정의되며,

요양서비스와 같은 공공서비스의 품질은 주어진 자원

에서 최고의 질과 양을 전달하는 효율성, 이용자에 대

한반응성, 납세자에대한책무성과형평성을충족하는

것으로[2][4], 단순히 이용자의 욕구 충족 이상의 의미

를 가진다.

요양서비스와 같이 무형적, 동시성, 소멸성, 가변성

등의 특성[20]을 가지는 서비스의 품질을 무엇으로 측

정할것인가는쉽지않다. 그래서사회서비스의품질은

단순히 이용자에게 주어지는 최종적 결과에 대한 만족

이 아니라 서비스를 제공하는 기관의 환경, 전달되는

구조, 서비스 제공과정, 결과와 사회적 책임성 까지를

포함한다[21]. 특히 요양서비스 기관에서의 서비스는

돌봄 제공자와 대상자와의 상호작용에 기반하여 이루

어지기 때문에 일선 서비스 전달자들의 태도, 자질, 능

력 등은 서비스 질에 주요하고, 그래서 최일선에 요양

보호사들의 인력관리가 성공적인 서비스 성과창출에

주요요인이될것이다[22][23]. 사회복지관련선행연구

들에서도[19][24-26] 다수 사용되었고, 서비스 품질에

대한 다양한 척도에 대한 대표적인 것으로는

Parasurarman, Zeithaml, Berry의 SERVQUAL모형이

다[27]. 이 모형에서는 신뢰성, 대응성, 보증성 공감성,

유형성 5개의 구성요소로 서비스 품질을 측정하고 있

다. 약속한 서비스를 정확하게 제공할 수 있는 신뢰성,

자진해서 고객을 돕고 신속한 서비스를 제공하려는 대

응성, 고객의 개인적 요구에 대한 이해와 배려하려는

공감성, 서비스 제공자의 지식과 능력 그리고 물리적

시설, 환경을 의미하는 유형성 등이다. 서비스 품질에

대한 지표에서도 보여지듯이 요양보호사들의 능력과

자세 등은 서비스 품질에 주요한 영향요인이 될 것이

고, 선행연구들[23][25][26][28]에서도 서비스 제공자의

능력, 자세, 태도등은서비스질에영향을미치는주요

요인으로검증되고있다. 그래서보건복지부[28]에서도

서비스품질개선을위해케어인력에대한수준향상, 처

우개선 등 중장기 계획을 제시하고 있다.

2. 거래적, 변혁적, 서번트 리더십

리더십은 리더와 구성원 간의 상호작용으로 조직목

표 달성을 위해 구성원들에게 영향력을 행사하는 과정

을 의미하며, 이런 과정은 구성원들이 자신의 가치와

잠재력을 깨닫게 하여 각자의 강점이 생산성으로 연결

되도록 한다[11]. 그래서 최근 사회복지서비스 공급주

체의다양화로인한경쟁적분위기속에서서비스품질

향상을 위하여 전문 리더의 역할은어떠해야 하는가에

대한관심이증가하고있다[8]. 특히 불확실한조직환경

하에서 구성원들의 태도와지향에 영향을 미치는 리더

의행동적속성에관심을가지는변혁적리더십과거래

적 리더십에 대한 연구들이 다수 진행되고 있다

[6][10][16][18][30]. 거래적 리더십은 리더와 구성원들

간의사회적교환관계에기초하여, 부하직원들이직무

를 수행하고 조직 규칙을 따르도록 하며, 보상과 처벌

등 거래, 교환방식으로 구성원을 관리, 통제[31][32]하

는 것이다. 이와 대조적으로 변혁적 리더십은 리더가

구성원의 동기유발과 도덕수준을 높이고 상호관계를

창조하는데 관심을 둔다[31]. Bass[33]에 의하면, 변혁

적 리더십은 부하들이 이상적인 목표, 가치에 대한 의

식과 욕구 수준을 높이고, 자신의 이익보다 자신이 속

한 조직과 팀의 이익을 우선시하도록 한다[31][34]. 그

래서구성원들이 조직업무에 대한 사명감을 가지게 되

며, 조직비전을실현하기위해헌신하기때문에기대했

던 것보다 더 높은 조직성과를 달성하게 된다[11][33].

노인요양시설과 같이 서비스 전달자의 역할이 주요하
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고, 물질적 인센티브, 승진 등의 거래가 부족한 조직의

경우 서비스 전달자들의 의식과 동기유발을 유도하는

변혁적리더십은서비스품질 향상에효과적일것이다.

그리고 실증연구들에서 변혁적 리더십은 거래적 리더

십에비해조직몰입, 조직시민행동, 조직만족, 조직효과

성등에유의미한영향을미치고있음이검증되고있다

[17][35]. 그러나일부연구[6][36]에서는거래적리더십

과변혁적리더십이적절히조화되는것이서비스전달

조직에 유리함을 지적하고 있다.

또한 최근 서번트 리더십 역시 서비스 전달조직에서

유용한리더십유형으로관심이모아지고있다[8]. 서번

트 리더십은 구성원 중심의 리더십으로기존의 리더십

과 달리 리더가 부하 직원을 섬기고 봉사를 강조하고,

리더십의근원을조직상부가아닌하부에둔다. 그래서

서버트 리더십은 구성원들이 편안함을 느낄수 있도록

물질적, 정신적 도움을 주면서 조직을 유연하게 관리,

지도하는시스템을말한다. 기존의변혁적리더십이조

직몰입, 조직시민행동과 같은 조직효과성 제고를 위해

필요하다면, 서번트 리더십은 구성원들의 내면적 가치

와 그들의 성장과 발전 자체에 더 중점을 둔다는 차이

를 가진다[17]. 그러나 서번트 리더십 역시 구성원들의

자발성을 높이기 때문에 조직몰입에 유의미한 영향을

미치는 것으로 검증되고 있다[9][15][37].

3. 조직몰입

조직몰입은조직의목표와가치에대한신뢰, 조직을

위해 헌신하려는 의지를 나타내며, 조직 구성원으로서

소속되려는 강한 욕구를 포함하는 개념이다. Mowday

et al.[38]의 연구에의하면, 조직몰입은조직에대한보

다 능동적이고 긍정적인 의지이며 조직의 목적과 가치

관을 수용하고 조직을 위하여 상당한 노력을 발휘하려

는 신념이다[39].

Meyer & Allen[40]은 조직몰입을다차원적개념으로

보고, 정서적몰입, 규범적몰입, 지속적몰입등으로구

분하였다. 정서적몰입은구성원이조직에느끼는심리

적인 애착감으로 조직구성원이 조직의 목표나 가치를

자신의 것과 동일시하는 것이다[13]. 그래서 정서적 몰

입이 높으며 조직의 목표, 사명을 구현하기 위해 구성

원들이 헌신적으로 행동하게 되고[41], 결과적으로 조

직성과를가져온다. 특히정서적몰입은물질적인센티

브가적고사명이주요시되는사회복지관련조직의구

성원들에게유용하다. 규범적몰입은조직에대한의무

감에 기초한 개념으로 조직이 조직구성원의 발전이나

성장을위해투입한교육, 각종 혜택등을고려해조직

을 위해 계속 일하는 것이 윤리적, 규범적차원에서당

연하다는 인식을 토대로 생겨난다[17]. 규범적 몰입은

조직구성원으로서 조직에남아 맡은바 책임을 성실히

수행해야 한다는 의무감, 조직에 남아 있어야 한다는

책임감을등을의미한다. 이는조직에들어오기이전에

개인이가지고있던개인적양심, 도덕 등이조직입사

후 조직에 가지는 의무감으로 변화된다고 본다[13]. 지

속적 몰입은 조직을 떠났을 때 발생하게 되는 경제적,

사회적 비용에 대한 자각 및 인식에 기초한 몰입의 개

념[42]이다. 정서적, 규범적몰입이정서, 심리적측면이

강하고 그래서 리더와 구성원간의 정서적 접촉, 신뢰

등에더 많은 영향을 받을것이다. 그리고교환적측면

이강한지속적몰입은조직이가지는명확한규칙이나

보상체계 등에 영향을 받을 것이다.

조직몰입은 조직원의 태도와 행동을 반영하는 대표

적인 태도변수이며, 구성원들이 조직몰입의 정도가 높

으면이직을줄이고조직성과에긍정적영향을미치기

[12][13] 때문에 인적자원관리 수단으로서 유용하다

[13]. 그러나 Kwon[43]과 최소연[44]은 공공조직이나

사회복지조직 구성원을 대상으로 한 연구에서 정서적

몰입과달리규범적몰입과지속적몰입은우리나라상

황에부합되지않음을확인하고있는데이는외국영리

조직의 고용계약이 우리나라 공공조직 구성원의 고용

형태와 다른 측면이 있기 때문이라고 보았다[8].

4. 리더십, 조직몰입과 서비스 품질에 관한 선행연구

일반적으로 서비스 품질을 개선하는데 영향을 미치

는요인으로조직관리측면에서의리더십, 직접서비스

전달자의 측면에서의 조직몰입 등을 꼽을 수 있다

[10][14]. 전자의 경우에 최근 급변하는 조직환경에서

조직구성원의 조직과 직무에 대한 태도와 지향에 주요

하게 영향을 미치는 변혁적, 거래적 리더십에 관심이
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높다. 사회복지분야의 연구에서도 변혁적 리더십이 서

비스 질을 높이는데 영향이 있음이 보고되고 있다

[10][15][36]. 후자의 경우 서비스 전달조직에서 서비스

주 전달자의 조직몰입은 서비스 품질에긍정적 영향을

미치는주요변수임이확인되었다. 양정남외[45], 이재

성 외의 연구[14]에서는 사회복지관의 사회복지사들의

조직몰입이 서비스 품질에 긍정적 영향이 있음을 검증

하였다.

또한 변혁적, 거래적 리더십과 조직몰입의 관련성에

대한 영향 연구도 다수 진행되고 있는데, 특히 변혁적

리더십은 부하들의 조직몰입에 긍정적 영향을 미치는

주요한 선행변수로 인정되고 있다[35]. 이주희, 정현주

[10]는 장애인복지기관사회복지사들을대상으로한연

구에서 상사의 변혁적 리더십 성향을 높게 인식할수록

조직몰입이높게나타났고, 황세웅, 강소영[46], 홍승희,

김구[16], 이정원, 박정우[30]연구들에서 변혁적 리더십

은조직몰입에긍정적영향이있음을검증하였다. 전문

가의존성이큰서비스전달조직의경우거래적리더십

은서비스전달자들의자발성, 자율성을저해하고고유

한 특성을 약화시키는 효과를 가져오기때문에 변혁적

리더십에 비해 그 효과가 적다고 보았다[6]. 그리고 최

근 연구들에서는 서번트 리더십 역시 조직몰입에 긍정

적 영향을 확인하고 있다[8][15][37].

한편 리더십 유형에 따라 조직몰입의 하위개념에서

는 다소 다른 연구결과들을 볼 수 있다. 김호균[17]의

공무원 조직을 대상으로 한 연구에서 변혁적 리더십이

정서적조직몰입에긍정적영향을나타냈다. 변혁적리

더십은 구성원들을 동기부여하고 미래 비전을 구체적

으로 제시하며 구성원들의 욕구나 소망하는 바를 알아

내고이를조직내에서실현할수있도록지원하기때문

에이는정서적몰입을높이게된다[17]. 이같이변혁적

리더십은강한 감정적 접촉을 가지기 때문에 조직몰입

에 긍정적 관계를 가지게 하지만, 거래적 리더십은 종

업원들을관리 통제하기 때문에 감독자를 피하게 되고

이는 조직몰입을 감소시키는 결과를 가져온다[16]. 그

러나 신창환[6]의 장기요양시설을 대상으로 한 연구에

서는 다소 다른 결과를 보여주고 있다. 변혁적 리더십

은 정서적 몰입에 유의미한 영향을 보였고, 거래적 리

더십도정서적, 지속적몰입에유의미한영향을보였다.

이에 대해 신창환[6]은 사회복지조직으로서의 비전을

제시하는 변혁적 리더십도 필요하지만 일차적으로는

명확한 보상체계와 업무처리에 대한 규칙 등 가시적인

성과와 직업적인 안정성을제시하는 거래적 리더십 역

시필요하다고보았다. 특히요양보호사들은경제적보

상도 중요하기 때문에 업무성과와 관련한 교환관계가

잘 짜여지는 것이 중요하며, 실제로 거래 교환관계와

관련성이 높은 지속적 몰입은 거래적 리더십에 유의미

한 영향을 보였다. 황옥화[36]도 요양보호시가 인지하

는거래적리더십과변혁적리더십이적절히발휘될때

서비스 품질과 직무만족에 긍정적이라고 보았다. 또한

이용택, 최우성[37]의 연구에서는 서번트 리더십 역시

정서적몰입과지속적몰입에영향을나타냈고, 최소연

[8]의 연구에서는서번트리더십이정서적몰입에유의

미한영향을검증하였다. 이같이조직몰입의하위개념

에 따라 리더십의 영향이 다소 차이를 가지기 때문에

조직몰입을 다차원적 개념으로 연구될 필요가 있다.

그리고 리더십은 서비스를 담당하는 구성원들에 영

향을미치고이것이서비스품질에영향을미치게되기

때문에 리더십이 매개, 조절하여서 조직성과에 미치는

요인을찾고, 이를통해구체적인인사관리, 조직관리에

유용성을 높이고자 하고 있다. 사회복지분야에서 리더

십과서비스품질간에서매개효과를검증한연구는많

지 않다. 이주희, 정현주[10]는 장애인복지기관 사회복

지사들을 대상으로 한 연구에서 상사의 변혁적 리더십

성향을 높게 인식할수록 조직몰입을 높이고 이는 서비

스품질에간접적으로영향을미침을검증하였다. 이재

성, 박영준[14]은 사회복지관을 대상으로 한 연구에서

임파워링 리더십과 서비스 품질 사이에서 조직몰입이

주요한 매개요인임을 확인하였고, 소선주, 정민숙[47]

은 지역아동센터장의 변혁적 리더십이 교사의 효능감

을 매개로 조직효과성에 긍정적 영향을 미치고 검증하

였다. 장윤정[48]은 요양서비스 질 결정요인에 대한 관

리자의 의식구조 퍼지분석에서 시설장의 리더십이 조

직몰입에 연결되고 조직몰입이 서비스 질에 연결되는

구조를보여, 서비스 품질 향상을 위해 리더역할의중

요성을 강조하였다.
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표 1. 리더십, 조직몰입, 서비스 품질간의 관계 연구

연구결과

신창환[6]
변혁적리더십→ 정서적 몰입
거래적리더십→ 정서적, 지속적 몰입 

김호균[17] 변혁적리더십→ 정서몰입

황옥화[36] 거래적리더십, 변혁적리더십→ 서비스 품질 

최소연[8] 서번트리더십→ 정서적몰입

이용택
최우성[37]

서번트리더십→ 정서적몰입, 지속적몰입

이주희
정현주[10]

변혁적리더십→ 조직몰입→ 서비스품질

이재성
박영준[14]

임파워링리더십→ 조직몰입→ 서비스품질

이에 노인요양시설에 적합한 리더십 유형과 조직몰

입은 어떤 것인가에 대한 연구가 필요할 것이다. 특히

조직몰입을정서적몰입, 규범적몰입, 지속적몰입으로

나누어각각의몰입이리더십유형에따라어떻게서비

스 질에 영향을 미치고 있는지를 실증 분석하는 것은

전문적 조직관리 방식을 찾는데 유용할 것이다.

Ⅲ. 연구방법 

1. 연구문제 및 연구모형

본 연구는 거래적, 변혁적, 서번트 리더십 유형이 조

직몰입을통해 서비스 품질에 영향을 미치는가를 검증

하기 위한 것이다. 이를 위한 연구문제는 다음과 같다.

연구문제1. 거래적, 변혁적, 서번트 리더십은 조직몰

입(정서, 규범, 지속)에 영향을 미칠 것이

다.

연구문제2. 거래적, 변혁적, 서번트 리더십은 서비스

품질에 영향을 미칠 것이다.

연구문제3. 거래적, 변혁적, 서번트 리더십은 조직몰

입(정서, 규범, 지속)을 통해 서비스 품질

에 영향을 미칠 것이다.

연구모형은 다음과 같다.

조
직
몰
입

정서적 
규범적
지속적 

↗ ↘

리
더
십

거래적
변혁적
서번트

⇾ 서비스질

그림 1. 연구모형

2. 연구대상 및 자료분석 

본 연구는 노인요양서비스 기관의 요양보호사를 대

상으로 하였다. 본 연구의 대상이 된 기관은 전국규모

의 노인요양서비스 연구소 회원기관으로 회원기관중

기관장의 사전 수락을 받은 총 32개 기관을 대상으로

실시하였다. 규모에 따라 각 10-20부씩 총 500부의 설

문을실시하였고, 회수된설문지는총 24개 기관 318개

이다. 설문조사는우편으로실시하였고, 2014년 9월 1일

부터 10월 4일까지 한달간 이루어졌다. 분석은 SPSS

for window Ver. 20.0을 사용하였고 기술통계분석, 다

중회귀분석을 하였고, 매개효과 검증을 위하여는

Sobel- test를 실시하였다.

3. 주요변수 및 측정도구

3.1 리더십에 대한 척도 

거래적 리더십은 Bass[33]가 제시한 내용을 기본으

로 하고김보경[51]이 사용한것을수정보완하여사용

하였고, 총 5개 문항, 신뢰도는 α=.791이다. 변혁적리더

십은 Bass[33]의 내용을 기본으로 김보경이 사용한 것

을 수정보완하여사용하였고 총 7개 문항이고, 신뢰도

는 α=.938이다. 서번트 리더십은 Spears[49]가 제시한

것을 수정 보완하여 사용하였고 총 6개 문항이고 신뢰

도는 α=.961이다. 각 문항은 5점 척도로 측정하였다.

3.2 조직몰입에 대한 척도

조직몰입은 Meyer & Allen[50]이 개발하고 이수영

[52]이 사용한 것을 수정보완하여 사용하였다. 문항은

총 17개 문항이고, 정서적 몰입 6개, 규범적 몰입 6개,
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지속적몰입 5개문항으로총 17개 문항이고각문항은

5점척도이다. 각각에 대한신뢰도는각 α=..764, α=.749,

α=.805 이다.

3.3 서비스 품질에 대한 척도

서비스 품질에 대한 척도는 SERVQUAL 척도[27]를

기본으로 이윤정[25]이 사용하였던 것을 노인요양시설

에 맞게 표현을 수정 보완하여 사용하였다. 신뢰성, 대

응성, 공감성, 유형성, 보증성등에대한질문으로총 22

개 문항, 5점척도이고, 이에대한신뢰도는 α= .936이다.

Ⅳ. 연구결과

1. 응답자의 일반적 특성

응답자의 일반적 특성으로는 성별, 연령, 자격유무,

경력을 조사하였다. 요양보호사는 여자(93.4%)가 남자

(5.9%)보다 월등히 많았으며, 응답자의 대부분은 요양

보호사 자격(97.2%)을 가지고 있었다. 연령은 최소 22

세에서 최대 65세까지 분포하였으며 평균 51세로 요양

보호사업무에종사하는사람들의연령이높은것을알

수 있었다. 요양업무 경력은 평균 31개월이었다.

2. 리더십에 대한 인식정도

요양보호사들이 인식하는 리더십의 정도는 [표 1]과

같다. [표 2]에서보여지듯이 100을 기준으로보았을때

각각 61.99점, 66.22, 69.31으로 각각의 차이가 그리 큰

것은아니지만, 변혁적리더십과서번트리더십을거래

적 리더십에 비해 상대적으로 높게 인식하고 있었다.

표 2. 리더십 인식 정도

N 평균(총점) 표준편차 100기준

거래적 313 15.498(25) 3.5528 61.99

변혁적 310 23.177(35) 6.217 66.22

서번트 311 20.794(30) 5.818 69.313

3. 조직몰입에 대한 인식정도

요양보호사들의 각각의 조직몰입의 정도는 [표 3]와

같다.

표 3. 조직몰입에 대한 인식정도

N 평균(총점) 표준편차 100기준

정서적 317 20.542(30) 3.565 68.47

규범적 317 23.447(30) 3.021 78.15

지속적 317 15.041(25) 3.376 60.16

각각을 100을 기준으로 환산해 보면, 규범적 몰입이

78.15로 가장 높게 인지하고 있었고, 정서적 몰입은

69.47 그리고 지속적 몰입이 60.16으로 가장 낮게 나타

났다.

4. 서비스 품질에 대한 수준

요양보호사들이인지하는서비스품질은 22개 문항(5

점척도) 총 110점 만점에 평균 86.64(표준편차 10.155)

이었다. 요양보호사가제공하는서비스질에대한스스

로의 평가는 100을 기준으로 78정도로 높은 편이었다.

5. 리더십이 조직몰입을 통해 서비스 질에 미치는 

영향 검증

5.1 리더십 유형과 조직몰입간의 관계 분석

연구문제 1 각 리더십 유형이 조직몰입(정서, 규범,

지속)적 몰입에 영향을 미칠 것이다..에 대한 결과는

[표 4]과 같다.

표 4. 조직몰입에 대한 영향 분석

독립
변수

종속변수

정서 규범 지속

b(β) t b(β) t b(β) t

상수 11.263 16.173*** 20.669 24.438*** 6.874 9.756***

거래
.058

(.058)
.941

-.076
(-.089)

-1.133
.125

(.131)
1.993*

변헉
.262

(.456)
3.998***

.221
(.455)

3.120**
.317

(.584)
4.787***

서번트
.112

(.181)
1.732

-.056
(-.108)

-.808
-.053

(-.091)
-.817

R2/
수정된 

R2
.446(.440) .091(.082) .364(.358)

F 81.548*** 10.162*** 58.085***

***p<0.001, **p<0.01, *p<0.05
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변혁적리더십만이정서적몰입, 규범적몰입, 지속적

몰입에 모두 통계적으로 유의미한 영향을 미치는 것으

로 나타났다. 이는홍승희, 김구[16] 이정원, 박정우[30]

등의 연구와 동일한 결과였다. 단, 지속적 몰입에는 변

혁적리더십외에거래적리더십역시통계적으로유의

미한영향을보였다. 이는거래적리더십이교환관계에

기초한 리더십 유형이기 때문에 교환거래와 관련성이

높은지속적몰입에영향을미친다고해석된다. 이것은

신창환의 연구[6]와 일부 유사한 결과였다.

5.2 리더십 유형과 서비스 질간의 관계 분석

리더십 유형이 조직몰입을 통하여 서비스 질에 미치

는영향을분석하기위하여다중회귀분석을실시하였다.

표 5. 리더십, 조직 몰입이 서비스질에 미치는 영향

독립변수
모형1 모형2

b(β) t b(β) t

상수 69.211 29.749*** 33.130 9.166***

거래 -.026(-.009) -.127 .146(.052) .858

변혁 .663(.410) 3.027** .339(.210) 1.810

서번트 .121(.070) .562 .237(.137) 1.319

정서 -.163(-.058) -.737

규범 1.888(.567) 10.551***

지속 -.161(-.054) .378

R2/
수정된 R2 .219(.211) .483(.473)

F 25.358*** 46.915***

Durbin-
watson

1.934

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

모형 1은리더십유형인거래적, 변혁적, 서번트리더

십을투입하였고, 모형 2는 매개변수인정서적, 규범적,

지속적 몰입 변수를 투입하였고 결과는 [표 5]와 같다.

[표 5]에서 보여지듯이모형 1에비해모형 2는 설명력

이 약 26%이상 증가하였고, 그 증분도 통계적으로 유

의미하였다. Durbin-Watson도 1.934로 기준값이 2에

근접하고 0 또는 4에 가깝지 않기 때문에 잔차들간에

상관관계는 없는 것으로 판단되어 회귀모형은 적합하

다고 볼 수 있다.

연구문제 2 각리더십유형은서비스질에영향을미

칠 것이라에 대한 결과는 [표 5]의 모형1과 같다. 변혁

적 리더십만이 서비스 질에 통계적으로 유의미한 영향

을 보였다. 이는 기존에 사회복지조직을 대상으로 한

연구들[10][15][36]결과와 일치하는 것이었다.

5.3 조직몰입의 매개효과 검증

연구문제 3인리더십이조직몰입을통해서비스질에

영향을미친다는것에대한연구결과는 [표 5] 모형2와

같다. 정서적 몰입, 규범적몰입, 지속적몰입을투입한

결과변혁적리더십의효과는보이지않고규범적몰입

의영향만이유의미하게나타났다. 이는규범적몰입이

변혁적 리더십과 서비스 품질 관계에서 완전매개의 역

할을 하고 있음을 보여준다.

다음으로 규범적 몰입의 매개효과가 통계적으로 유

의미 한지를 검증하기 위해 Sobel-test를 실시하였고,

그 결과는 [표 6]와 같다. [표 5]에서보여지듯이규범적

몰입의 매개효과는 통계적으로 유의미하였다. 즉 변혁

적리더십은규범적몰입을통해서서비스질에영향을

미친다고할 수 있다. 즉 연구모형에서 가정한 바와같

이리더십은규범적몰입을통해서비스품질에영향을

미치고 있음을 확인하는 것이다.

표 6. 조직몰입의 매개효과 검증

경로 Sobel-test 값

변혁적-규범적몰입-서비스질 2.9853**

Ⅴ. 결론

본연구는노인요양시설의요양보호사들이 인지하는

리더십 유형과 조직몰입이서비스 품질에 미치는 영향

관계를살펴보고, 그 요인을밝혀노인요양서비스품질

향상을 위하여 전문적 조직관리와 인적자원 방안을 모

색하는데목적을두고있다. 연구결과를정리하면다음

과같다. 첫째, 요양보호사들은본인이근무하는노인요

양시설관리자의리더십으로서번트리더십, 변혁적리
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더십에 대한 인식이 거래적 리더십보다상대적으로 높

게나타났다. 이는요양보호사들에게서비스전달의자

율성이어느정도인정되고있고, 최근에는직원에대한

통제관리가 지양하고 있다고도 보여진다. 그리고 거래

적리더십을상대적으로낮게인식하는것은명확한업

무지침이나 노력시 보상에 대한 확신이부족하기 때문

으로 거래에 의한 관리를 상대적으로 덜 느끼게 되는

것으로 보인다. 둘째, 요양보호사들의 조직몰입의 정도

는규범적몰입, 정서적몰입, 지속적몰입순으로나타

났다. 요양보호사들은 조직에 대한 책임감, 도덕성, 조

직활동에 대한 사명감을 통한 몰입 등 심리적, 의무와

관련된몰입정도가상대적으로높다고보여진다. 특히

규범적몰입이가장높게나타난것으로보아요양보호

사가이전에가졌던도덕성이조직에대한책임감등으

로 강화되는 것으로 보인다. 이는 조직에서 리더가 어

떻게 구성원들을 대하고 관리하는가에 따라 달라질 수

있을 것이고 이는전문적 관리의 중요성을 간접적으로

보여주는 것이었다. 또한 거래 교환적 측면이 강한 지

속적몰입이낮은것은현재노인요양시설의물질적보

상이나승진, 그리고안정된고용보장이부족한현실의

반영이라해석되고, 이와관련한조직적차원의강화가

필요할 것이다. 세째, 변혁적리더십은정서적 몰입, 규

범적 몰입, 지속적 몰입에 긍정적 영향을 나타냈다. 변

혁적 리더십은 요양보호사들에게 돌봄 활동의 의미와

사회적 책임, 리더와의 신뢰 형성을 가능하게 하기 때

문에 요양보호사들의 조직몰입을 높이고 있다고 보여

진다. 구체적으로 변혁적 리더십은 구성원들에게 심리

정서적 측면의 접근을 하기 때문에 요양보호사들이 가

졌던노인돌봄등도덕적의무감을조직적으로강화하

는 효과를 가지며 정서적, 규범적 몰입을 높힌다고 할

수 있다. 지속적 몰입에도 영향을 미치는 것으로 보아

물질적 보상이 부족한 노인요양시설에서 변혁적 리더

십이 유용함을 알 수있다. 그리고 서번트 리더십의 효

과가 나타나지 않은 것은 요양보호사들에게 섬김과 같

은 무한한 자율성보장보다는 조직목표와 본인의 목표

동일시와같이 어느정도의 가이드가 제공되는 것이 업

무에 더 효과적임을 나타내는 것이라 해석된다. 넷째,

한편지속적몰입은변혁적리더십외에거래적리더십

에 의하여도 긍정적 영향을 받고 있었는데, 이는 신창

환[6], 황옥화[36]의 연구에서제시된 바와같이노인요

양시설에서는 명확한 보상체계와 업무처리의 규칙 등

을 제시할 수 있는 거래적 리더십 역시 필요함을 확인

하는것이었다. 거래적리더십이가능하도록정책적, 조

직적 차원의 지원 강화가 필요할 것이다. 다섯째, 변혁

적리더십은규범적몰입을통해서서비스품질에영향

을미치는것으로나타났다. 이를통해서노인요양시설

에서서비스품질을높이기위하여변혁적리더십을적

용하여 요양보호사들을 몰입하게 하는 것이 필요하다.

특히 규범적 몰입을 높힐 수 있도록 조직 목표와 가치

에대한동의, 조직에대해신뢰, 리더와의신뢰관계를

구축하는 것이 효과적일 것이다.

이상의 결과를 볼 때 노인요양시설에서는 변혁적 리

더십을통해노인요양서비스의사회적가치와책임, 공

공성등과 같은 내재적 가치와 연계하여 요양보호사들

에게돌봄활동에대한가치를부여하고책임감을강화

함으로서정서적, 규범적몰입을높이고, 서비스품질을

높혀갈수 있도록 하는 관리방식이적절한것이다. 또

한 거래적 리더십은 변혁적 리더십과 반대의 관리방식

이기보다는연속성상에있는리더십으로인식하고두

리더십이 적절히 활용될 수 있도록 하는 것이 필요할

것이고, 이러한 리더십이 발휘될 수 있도록 정책적, 조

직적차원에서지원이되어야할 것이다. 본 연구는일

부 노인요양시설을 대상으로 하였기에 연구결과를 일

반화하는데한계를가진다. 그러나본연구는사회복지

영역에서 확산되지 않은 리더십과 서비스 품질사이에

서정서적, 규범적, 지속적몰입의역할을검증하였다는

의미를 가지며, 이는 실천적으로 노인요양시설에서 적

합한 전문적 관리방법을 제시하였다는 의미를 가진다.

또한 이론적으로는 우리나라 노인요양시설에 적합한

리더십 유형과 조직몰입의 차원을 확인하였고, 변혁적

리더십과 거래적 리더십의 유용성을 확인하였다는 의

의를 가진다.
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