
프로젝트 관리자의 서번트 리더십이 고객만족을 통해 

프로젝트 성과에 미치는 영향

이형수*·신호철**

*숭실대학교 일반대학원 경영학과
**숭실대학교 경영대학 경영학부

The Effects of Project Managers’Servant Leadership on 

Project Performance via Customer Satisfaction

Hyung-Su Lee* · Ho-Chul Shin**

*Department of Business Administration Graduate School, Soongsil University
**College of Business Administration, Soongsil University

ABSTRACT

Purpose: Since the servant leadership of project managers is seemingly related to the project performance 

by influencing project team members’ positive attitude and behavior, this study attempts to provide empirical 

evidence for a link between servant leadership and project performance. In addition, the present study inves-

tigates the mediating effects of customer satisfaction on the servant leadership-project performance relations. 

Methods: The data of servant leadership and project performance were collected from 185 project team mem-

bers of a company providing IT service, and customer satisfaction data were collected from 100 project clients 

served by the company. Before testing the hypotheses, we calculated aggregation statistics(e.g., rwg, ICC(1), 

and ICC(2)) to ensure appropriate aggregation of servant leadership scores. The statistics confirmed the use 

of 67 team level servant leadership scores with project performance and customer satisfaction.

Results: The results show that servant leadership is significantly related to three project performance meas-

ures(perceptions of performance contribution and sales contribution, and actual project profits) in the current 

team-level sample. Results also indicate that the clients’ perception of customer satisfaction shows a mediating 

effect in the process of servant leadership affecting sales contribution of project performance.

Conclusion: The present study empirically confirms that servant leadership plays a major role in enhancing 

project performance on team level analysis. The results suggest that servant leadership increases customer 

satisfaction since the project managers serve and care for their team members which translate into effective 

customer service. Theoretical and practical implications are reviewed, and limitations of the study and sugges-

tions for future research are addressed. 
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1. 연구 배경 및 목적

최근 들어, B2B(business-to-business) 시장에 급격한 변화가 일어나고 있다. B2B란 기업이 거래의 대상이자 

주체가 되는 기업 간 거래를 의미하는 것으로 B2C(business-to-consumer) 즉, 기업과 소비자 사이의 거래와 종종 

비교된다. B2B 시장에서는 새로운 기술의 개발과 소비자 가치관의 급속한 변화로 인해 불확실성이 점차 증가하여 

기업은 보다 유연한 시장의 확보 및 전략적 제휴, 아웃소싱 등이 늘어나는 추세이며, 시장변화에 빠르게 대응하기 

위해 기업 간 상호협력 및 네트워크를 구성하고 있다(Gomes-Casseres, 2005). 이러한 변화로 인해 B2B 시장의 

성장도 급속도로 증가하고 있다(Wise & Morrison, 1999). B2B 시장의 규모가 점차 확대되고 중요성이 높아지고 

있지만, B2B 시장과 관련된 연구가 활발하게 이루어지고 있지 않고 있다(Vargo & Lush, 2011). 이에 본 연구는 

B2B 시장의 환경 하에서 기업 간 거래의 효과성을 제고시킬 수 있는 실증적 방안을 제시하고자 한다. 보다 구체적으

로, 본 연구에서는 국내 B2B 시장에서 IT 및 시스템 엔지니어링 서비스를 제공하는 프로젝트팀 구성원과 서비스를 

공급 받는 고객을 연구대상으로 프로젝트 성과 향상에 도움을 주고자 시도되었다. 

프로젝트란 일시적 노력과 집중을 통해 필요한 제품이나 서비스 및 결과물을 산출하기 때문에 프로젝트의 원활한 

수행과 성공이 기업의 이윤과 직결된다. 따라서 제한된 자원을 계획하고 조직, 통제하는 프로젝트 관리가 요구되며

(Lee & Park, 2016), 프로젝트를 관리하는 프로젝트 매니저(이하 PM)는 적합한 리더십 스킬을 보유하고 실행할 수 

있는 능력이 필수적이다(Hyvari, 2006). PM은 프로젝트팀 구성원뿐만 아니라 고객, 조직 등 프로젝트가 수행되는 

과정에 관련된 다양한 주변의 사람들에게 리더로 인식되어야 할 필요성이 있다. 이러한 인식을 얻기 위하여 PM은 

관련자들에게 비젼을 제시하고, 팀워크와 협력을 증진시키는 역할을 수행하여야 한다(Ghattas & McKee, 2004). 따

라서 PM의 리더십은 조직 내 구성원뿐만 아니라 고객이라는 조직 외 구성원에게도 영향력을 미치는데 관심을 두고 

접근해야할 필요성이 제기된다. 

한편, 서번트 리더십은 조직의 비전을 공유하도록 촉진하고, 타인의 요구에 대해 보살피고, 공동체와 구성원 간의 

협력을 권장하고, 진솔한 소통을 중요시 여기는 리더의 행동 특성을 보인다(Sims, 1997). 이러한 행동은 팀 구성원

과 밀접한 관계를 유지하면서 동시에 조직 밖의 고객과의 원활한 관계성도 구축해야 하는 PM이 갖춰야할 리더의 

주요 역량이다. 프로젝트 팀처럼 일정규모의 집단이 함께 소통하며 성과를 만들어가는 조직에서는 구성원 간 원활한 

의사소통과 물질적, 정서적 지원, 그리고 서로 신뢰할 수 있는 분위기 조성이 중요하며(van Dierendonck, 2011), 

이러한 환경을 건설하는데 PM이 중요한 역할을 담당할 수 있기 때문이다. 그러나 서번트 리더십이 PM의 역량으로 

직원과 고객에게 많은 영향을 미칠 것으로 기대됨에도 불구하고 실증적 자료를 통한 연구는 거의 수행되지 않았다.

이러한 배경에서 본 연구는 B2B 시장 하에서 공급사의 프로젝트 팀원이 지각하는 PM의 서번트 리더십이 프로젝

트 성과에 미치는 영향력을 파악하고자 한다. 이에 덧붙여, 서번트 리더십이 고객의 만족도에도 영향을 미치는 지를 

추가적으로 파악하여 서번트 리더십이 조직 내외의 구성원들에게 동시에 효과성을 발휘하는 지를 검증하고자 한다. 

특히, 본 연구에서는 기존의 단일대상 자기보고식 측정이 보일 수 있는 오류와 한계를 극복하고 보다 실질적인 연구

결과와 의미 있는 시사점을 제시하기 위해, 프로젝트 팀 구성원과 고객을 따로 분리하여 설문조사를 실시하였다. 또

한 성과의 측정에 있어서도 주관적 자료뿐만 아니라 객관적인 재무자료를 활용하였다. 그리고 대부분의 선행연구가 

개인 수준의 분석에 집중되어온 것에서 벗어나 본 연구에서는 팀 수준의 실증 결과를 제시하였다. 본 연구는 서번트 

리더십이 국내 B2B 시장의 프로젝트 성과 향상에 기여할 수 있음을 검증하여 이론적 및 실무적 시사점을 제시하고

자 한다. 
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2. 이론적 배경 및 가설 설정

2.1 PM의 서번트 리더십과 프로젝트 성과

프로젝트의 성공은 시간의 제약, 비용, 수행 기대 등을 효율적으로 관리하느냐에 달려있으며, 이를 성취하기 위해

서 PM의 관리 능력이 필수적으로 요구된다(Ahmed, Shields, White, & Wilbert, 2010). 실제로 다수의 선행연구 결

과에서는 PM이 프로젝트 관리의 핵심적 역할을 담당하고 있다고 보고하고 있다(Elton & Roe, 1998; Jiang, Klein, 

& Chen, 2001). 이들 연구에서는 전통적인 프로젝트 관리에 있어서 PM의 기술적 지식과 전문적 스킬과 같은 운영

적 요인을 강조해왔고(Berg & Karlsen, 2007), PM의 리더십 역량에 대해서 상대적으로 덜 관심을 보여 왔다. 최근 

들어, 인적자원의 중요성이 대두되면서 조직적 요인에도 관심이 집중되는 등, PM의 리더십이 효율적인 프로젝트 관

리의 필수적인 요소로 대두되고 있다(Sumner, Bock, & Giamartino, 2006). 

PM이 갖추어야 할 리더십 역량에 대해 선행연구는 관계 및 의사소통, 갈등해결, 프로젝트팀 리딩, 기업문화, 신뢰

성 및 책임감, 동기부여, 프로젝트 목표에 대한 헌신 등을 제시하였다(Ahmed et al., 2010). Meredith, Posner, & 

Mantel(1995)은 의사소통, 조직화, 팀 구축, 대응력, 기술적 스킬 등을 PM에게 요구되는 리더십 요소로 제안하였다. 

이들 연구자들이 공통적으로 지적하고 있는 점은 구성원과의 소통을 통해 원활한 관계성을 구축하고 유지시키는 역

량을 강조하고 있다는 것이다. 이러한 역량은 통제중심의 수직적이고 권위주의적 리더십으로부터 탈피한 리더십의 

유형으로 평가받는 서번트 리더십의 수평적이고 솔선수범하는 신뢰중심의 리더십과 더 부합한다. 연구결과에 따르

면, 서번트 리더십은 리더가 스스로를 지원자나 또는 서번트로 인식하고, 타인과의 소통에 관심을 두고 경청과 설득, 

대화 등을 통해 업무를 추진하고 의사결정을 하며 권한을 위임하는 것을 중요하게 생각한다.

서번트 리더십은 Greenleaf(1977)가 처음 제안한 개념으로 타인을 먼저 위하고, 섬기고자 하는 자연스러운 감정

에서 시작된다고 알려져 있다. 그는 서번트 리더십은 인간에 대한 존중을 바탕으로, 구성원들이 그들의 잠재력을 발

휘할 수 있도록 앞에서 끌어주는 리더십이기 때문에 서번트 리더십을 타인을 위한 봉사와 헌신에 초점을 두고 있다. 

이러한 이유로 그는 직원과 고객, 공동체를 우선으로 생각하며 그들의 요구를 충족시키기 위해 ‘헌신하는 리더십, 또

는 섬기는 리더십’이라고 정의하였다. 서번트 리더십은 조직 구성원에 대해 임파워먼트, 상호 신뢰, 협동 정신, 그리

고 권력의 도덕적 사용을 선호하며 이를 실천하는 것에 최상의 가치를 둔다(Spears, 1996). 

서번트 리더십에 대한 선행연구들은 서번트 리더십을 구성하는 요소를 다양하게 제시하고 있다. 대표적으로 

Spears(1995)는 서번트 리더십의 하위요인에 대해 경청과 공감, 인지, 설득, 치유, 비전제시, 스튜어드십 및 성장지

원, 그리고 공동체 형성 등의 10가지를 제시하였다. Ehrhart(2004)는 서번트 리더십에 관한 문헌검토를 통해 7개의 

하위요인을 밝혔다; 팔로워와의 관계 형성, 팔로워 권력배분, 팔로워의 성장과 성공 돕기, 윤리적 행위, 개념적 기술, 

팔로워 우선주의, 그리고 조직 밖 타인을 위한 가치 창조. 최근 들어, Barbuto & Wheeler(2006)는 이타적 소명, 정

서적 치유, 현명, 설득적 매핑, 그리고 조직 스튜어드십의 5가지 하위요인을 제안하였다. 한편, 서번트 리더십을 창시

한 Greenleaf(1977)는 서번트 리더십의 특성들을 광범위하게 섬김의 역할과 진취성, 비전설정, 경청능력, 의사소통, 

성찰, 감정이입, 직관력, 선견지명, 지각력, 설득력, 행동력, 비전실현재능, 치유능력, 공동체 재건능력, 사람을 키우는 

능력(제도), 권위 등으로 구성하였다(Greenleaf & Spears 2002). 선행연구에서 제시한 서번트 리더십의 구성요소는 

각각의 연구 목적에 따라 약간의 차이점은 있지만, 리더의 조직 구성원이나 공동체를 위한 배려심과 봉사하려는 마

음가짐, 협동심, 도덕성, 비전제시, 그리고 조직 구성원의 성장을 지원하려는 의도 등을 공통적으로 포함하고 있다. 
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이러한 하위요인은 다른 리더십 이론과 유사한 점도 있지만, 조직을 둘러싼 다양한 이해관계자에 관심을 두고 있고

(Graham, 1991), 이타적 행동에 초점을 맞추고 있는 점(Walumbwa, Avolio, Gardner, Wernsing, & Peterson, 

2008)은 다른 리더십 유형에서 찾아볼 수 없는 서번트 리더십의 차별성이라 할 수 있다.

서번트 리더십의 효과성을 살펴본 선행연구 결과는 부하직원의 직무성과 또는 조직관련 태도와 행동에 긍정적 영

향을 미친다고 결론내리고 있다(e.g., Babakus, Yavas, & Ashill, 2011; Ehrhart, 2004; Hunter, Neubert, Perry, 

Witt, Penney, & Weinberger, 2013; Walumbwa, Hartnell, & Oke, 2010). 예를 들면, 서번트 리더는 부하직원의 

기본적 욕구를 충족시키고 이들을 공평하게 대함으로써 직무만족과 조직몰입을 향상시키며, 이러한 영향으로 이직

의도를 줄이는 결과를 초래한다(Mayer, Bardes, & Piccolo, 2008). 덧붙여, 서번트 리더는 부하직원이 직무와의 적

합성을 지각하도록 영향을 미치면서, 동시에 스트레스 상황에서 평소 지원을 아끼지 않는 서번트 리더를 의존할 수 

있는 대상으로 여겨 부하직원의 이직의도가 감소되었다(Babakus et al., 2011; Hunter et al., 2013). 이러한 부하직

원의 긍정적 태도는 결국 역할 외 친사회적 행동으로 확장되어 결국 조직시민행동으로 나타나게 된다(Penney, & 

Weinberger, 2013; Voney, 2010; Walumbwa et al., 2010). 

서번트 리더십의 긍정적 결과변수로 밝혀진 직무관련 태도 및 행동과 직무성과 또는 팀 성과와의 관계성을 살펴본 

메타분석 연구 결과를 살펴보면, 프로젝트 팀의 성과도 PM의 서번트 리더십 영향을 받아 향상될 수 있음을 유추할 

수 있다. 서번트 리더십의 효과성으로 검증된 이직의도의 감소(e.g., Zimmerman & Darnold, 2007), 높은 자기효능

감(e.g., Stajkovic, & Luthans, 1998), 조직에 대한 공정한 지각(e.g., Cohen-Charash & Spector, 2001), 조직몰

입(e.g., Meyer, Stanley, Herscovitch, & Topolnytsky, 2002)과 직무만족(e.g., Judge, Thoresen, Bono, & 

Patton, 2001)의 향상, 그리고 조직시민행동 증가(e.g., Podsakoff, Whiting, Podsakoff, & Blume, 2009)는 종업원 

개인뿐만 아니라 집단 및 조직 수준의 성과를 향상시키는 선행요인으로 메타분석의 결과 밝혀졌다. 실제로, 서번트 

리더십과 개인 또는 집단 성과와의 직접적인 관계성을 검증한 연구결과도 이를 확인시키고 있다. 

먼저 개인 수준에서의 분석 결과를 살펴보면, 캐나다에 본사를 두고 기술 제품을 디자인하고 제조하는 회사에 종

사하는 직원과 리더 247쌍을 대상으로 수행된 연구결과, 서번트 리더십이 직원의 자율성을 통해 과업성과에 영향을 

미치는 것으로 보고되었다(Chiniara & Bentein, 2016). 미국의 한 시장조사 회사가 보유한 데이터에서 501명의 영

업직원을 표본으로 서번트 리더십이 영업성과에 미치는 영향력을 검증한 결과, 직접적인 효과성은 밝혀지지 않았지

만, 서번트 리더십이 고객지향성을 매개로 간접적으로 영업성과에 영향을 미치는 것으로 파악되었다(Jaramillo, 

Grisaffe, Chonko, & Roberts, 2009). 또한, 집단 수준에서의 서번트 리더십과 성과의 관계성을 살펴본 연구결과도 

개인 수준의 분석 결과와 유사하게 나타났다. Hunter 등(2013)은 미국 전역에 걸쳐 600개의 의류판매점을 운영하고 

있는 회사에서 110개의 판매점의 관리자를 대상으로 서번트 리더십을 측정한 후 각 판매점의 영업 목표달성도로 측

정한 판매점 성과와의 관계성을 살펴본 결과 둘의 관계성은 유의미한 것으로 나타났다. Hu & Liden(2011)는 중국 

소재 5개의 은행에 종사하는 304명의 직원을 대상으로 71개 팀 리더의 서번트 리더십이 두 단계 상위 관리자가 측

정한 팀 성과에 영향을 미친다는 검증 결과를 보고하였다. 최근 들어, Liden, Wayne, Liao, & Meuser(2014)은 미

국의 6개 주에 위치한 76개 프랜차이즈 식당에서 근무하는 종업원 961명과 71명의 식당 관리자를 대상으로 연구를 

수행하였다. 각 식당에서 평균 약 13명의 종업원이 관리자의 서번트 리더십을 측정하였고, 식당의 성과는 고객이 제

공한 테이크아웃 정확도, 배달 정확도, 고객만족도와 본사에서 평가하는 시설점검과 위생점검 측정치를 종합한 점수

를 산출하였다. 연구결과, 서번트 리더십이 식당의 성과에 유의미한 영향력을 미치는 것으로 파악되었다.

서번트 리더십의 구성개념과 효과성에 대한 선행연구 결과를 고려해 보면, PM의 서번트 리더십이 프로젝트 성과

에 긍정적 관계가 있을 것으로 예측할 수 있다. 일반적으로 PM은 특정 프로젝트와 관련된 기술적 전문성을 보유한 

이유로 PM 직무를 담당하여 상대적으로 팀원을 관리하고 동기부여 시키는 “소프트 스킬(soft skills)”이 결여되어 
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있다고 지적한다(Sumner, et al., 2006). 이와 유사하게, 다른 연구자는 프로젝트의 실패가 PM이 기술적 문제를 제

대로 해결하지 못하여 발생하기도 하지만, 프로젝트를 운영하는 관리의 문제로 야기되는 경우도 많이 존재함을 주장

한다(Scott & Vessey, 2002). Bryde(2003)가 제안한 프로젝트 관리 성과평가(Project Management Performance 

Assessment; PMPA) 모델에서도 PM의 리더십을 프로젝트 성공의 주요 요인(enabler)으로 설정하고 있다. 실제로, 

몇몇 연구자는 프로젝트 관리에 있어 PM의 리더십 요인이 효과적인 프로젝트 성과에 필수적이라고 제안하며 이를 

실증적으로 확인하였다(Sumner et al., 2006). 

일정한 기간 내에 프로젝트를 완수해야하는 상황은 팀원에게 직무 소진, 역할 갈등, 역할 모호성, 등의 문제를 일

으켜 조직에 대한 몰입은 감소하고 결국 이직의도가 증가하는 경우가 많기 때문에(Guimaraes & Igbaria, 1992), 부

하직원의 협력을 이끌어 내도록 동기부여시키는 PM의 리더십 역할은 특히 중요하다. PM은 서번트 리더십을 발휘함

으로써 팀원들의 협력 분위기를 효율적으로 조성하고 이를 실제로 이끌어 낼 것으로 기대된다. 서번트 리더는 자신

에 대한 관심을 초월하고, 부하직원의 기술, 지식, 그리고 능력의 성장과 개발에 진실한 마음으로 관심을 표현하고 

실제로 지원하면서 행동한다. 이러한 상사의 관심, 지원, 그리고 행동을 목격한 부하직원은 고마움을 느끼게 된다

(van Dierendonck, 2011). 사회교환이론(Blau, 1964)에 따르면, 상사의 배려에 대한 보답으로 부하직원은 팀이나 

조직 관리가 원활히 이루어 질수 있도록 높은 수준의 신뢰관계를 구축한다(Ehrhart, 2004). 이렇게 형성된 신뢰를 

기반으로 팀원들 간의 협력 분위기가 조정되고 더 나아가 이들은 공동의 성공을 위해 각자의 직무에 더욱 몰입하여 

팀 성과는 향상될 수 있다(Hu & Liden, 2011). 이에 덧붙여, 팀원들은 자신이 맡은 직무를 잘 수행해 낼 수 있다는 

자신감이 상승하고, 자신이 속한 조직이 절차적으로 공정하다고 지각하며, 더 나아가 조직시민행동으로 나타난다

(Walumbwa et al., 2010). 이러한 직원의 긍정적 직무관련 직무태도와 행동은 프로젝트의 성과를 향상시키는 결과

로 나타날 수 있다. 

종합해 보면, 타인에 대한 관심과 배려를 바탕으로 인간 지향적인 면을 강조하는 서번트 리더십이 PM에 의해 발

휘된다면 팀원은 프로젝트를 수행하면서 보다 긍정적 태도와 행동을 표출함으로써 PM에게 보답하고자 노력할 것이

고, 이러한 과정을 통해 결국 프로젝트의 성과는 향상될 것으로 예상된다. 따라서 서번트 리더십의 개념과 효과성에 

대한 선행연구의 결과와 프로젝트 팀의 특성을 고려하여 다음과 같은 가설을 설정하였다.

가설 1. PM의 서번트 리더십은 프로젝트 성과에 정(+)의 영향을 미칠 것이다.

      가설 1-1. PM의 서번트 리더십은 공급사의 경영성과 기여도에 정(+)의 영향을 미칠 것이다.

      가설 1-2. PM의 서번트 리더십은 공급사의 매출 기여도에 정(+)의 영향을 미칠 것이다.

      가설 1-3. PM의 서번트 리더십은 공급사의 프로젝트 영업이익에 정(+)의 영향을 미칠 것이다.

2.2 PM의 서번트 리더십과 고객만족

고객만족(customer satisfaction)의 개념은 Cardozo(1965)에 의해 처음 제시되었고, 이후 많은 학자들의 연구방

향과 목적에 따라 사회과학 분야의 연구주제로 선정되어 왔다. 고객만족이란 고객(수요자)의 공급자 서비스에 대한 

사전의 기대와 사후에 느끼는 성과 간의 인지된 일치 정도에 대한 고객의 평가과정으로써, 고객이 기대한 성과와 일

치하거나 또는 이를 충족시키면 고객은 만족하고, 그렇지 못하면 불만족 하게 된다고 알려져 있다(Oliver, 1980). 

고객을 만족시키는 조직은 여러 면에서 긍정적 성과를 볼 수 있다. 예를 들면, 고객만족도가 높은 고객들은 호의적 

입소문을 유발시키고, 이는 곧 신규 고객의 유입으로 이어져 해당 기업의 제품이나 서비스를 더 자주 구매하고 이용

하게 만든다. 그리고 만족한 고객들은 그렇지 못한 고객에 비해 경쟁사로 이탈 가능성이 낮다. 또한, 만족을 느낀 고
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객들은 더 낮은 가격을 지불해도 되는 서비스로 이동하여 얻게 되는 이익 보다는 그들의 요구를 충족시킨 기업의 

고객으로 남아 기꺼이 더 많은 비용을 지불하고자 하는 경우가 많다(Reichheld, Sasser, & Earl, 1990). 기업은 고

객에게 신뢰할 수 있는 제품과 서비스를 제공함으로써 지속적이고 우호적인 고객과의 관계를 유지할 수도 있다. 이

러한 이유로 고객만족은 기업의 성과에 대한 기초적 기준으로 설정될 수 있을 뿐만 아니라 조직의 우수성을 가늠할 

수 있는 기준으로도 간주될 수 있다.

한편, 서번트 리더십은 리더 자신이 서번트(하인)의 위치에 존재한다고 인식하고 조직 구성원 및 타인에게 도움을 

주거나 기여하고자 하는 욕구에서 기인한다. 자신의 이익에 집중하기보다 부하직원이나 조직의 고객, 또는 기타 이

해관계자의 욕구에 집중할 때 발현된다(Russel & Stone, 2002). 그리고 서번트 리더들은 조직의 성공뿐만 아니라 

이들의 성공에 대한 도덕적 책임을 중요하게 여긴다(Ehrhart, 2004). 유사하게, Hale & Fields(2007)는 서번트 리

더십을 “리더의 개별 이득보다는 리더가 이끄는 주변 사람들의 이익을 중시하는 리더십의 이해 및 실천”으로 정의하

였다. 따라서 서번트 리더십은 리더 개인의 이익을 우선하는 이기적인 개념이라기보다는 주변사람들을 보호하며 이

들의 이익을 위한 이타적이면서 도덕적 행동을 강조하는 것이라고 할 수 있다. 이러한 서번트 리더십의 개념적 정의

를 고려해 볼 때, 프로젝트와 관련된 주변의 이해관계자들, 특히 팀원과 고객에게 긍정적 영향력을 미칠 수 있음을 

예측할 수 있다.

먼저, PM의 서번트 리더십은 팀원을 통해 간접적으로 고객에게도 영향을 미칠 수 있다. 서번트 리더십의 개념을 

창안한 Greenleaf(1977)는 리더가 부하직원을 섬기면 그 부하직원은 다른 사람을 섬기게 된다고 믿었다. 이러한 그

의 주장은 사람들이 다른 사람을 관찰하고 따라함으로써 학습할 수 있다는 사회학습이론(Bandura, 1986)으로도 설

명될 수 있다. 서번트 리더십을 발휘하는 리더의 행위는 역할모델로써 부하직원에게 상당한 영향력을 행사할 수 있

다. 예를 들면, 서번트 리더가 본인의 안위만을 위해 활동하기 보다는 부하직원의 안녕과 욕구충족을 위해 헌신하면 

부하직원은 이러한 모습을 지켜보면서 자연스럽게 학습하게 되고, 다른 팀 동료나 선후배뿐만 아니라 더 나아가 조

직의 외부에 있는 고객의 만족을 위하는 행위를 보일 수 있다. 결국 PM의 서번트 리더십은 구성원들과 프로젝트팀

에 직접적인 이득이 되는 중요한 행동을 이끌어낼 수 있는 환경을 조성하고, 직원들에게 긍정적인 태도를 유발하는 

효과를 이끌어낸다. 따라서 서번트 리더십 영향에 의한 팀원들은 고객의 욕구충족과 그들의 만족도을 향상시키기 위

해 노력하는 과정을 통해 고품질의 서비스가 제공된다. 이러한 서비스는 고객의 기대를 충족시켜 궁극적으로 고객만

족이라는 결과물을 산출할 것으로 기대된다. 

서번트 리서십이 고객의 만족에 미치는 간접적 영향력에 덧붙여, PM의 서버트 리더십은 고객만족에 직접적으로

도 영향을 미칠 것으로 기대된다. 서번트 리더십이 영향력을 미치는 범위는 부하직원에게만 국한되지 않고 사안과 

관련된 주변의 이해관계자를 포함한 공동체까지 확장된다(Liden et al., 2008). PM의 서번트 리더십은 고객의 욕구

를 충족시키고 그들의 성장을 위해 노력하며 관련 공동체를 발전시키고자한다. PM의 고객에 대한 이러한 배려와 헌

신하는 행위가 고객을 감동시키고 자신의 기대에 일치함을 인식하게 되어 결국 고객만족이라는 결과를 보일 것이다. 

실제로, 시장분석을 전문으로 수행하는 회사에서 보유한 501명의 영업사원을 대상으로 실시한 연구결과 서번트 리

더십은 고객지향성에 직접적이고 긍정적 영향을 미치는 것으로 밝혀졌다(Jaramillo et al., 2009). 따라서 이러한 점

을 종합적으로 고려해 볼 때, 서번트 리더십이 고객만족에 긍정적인 영향을 미칠 것이라고 예상되어 다음과 같은 가

설을 설정하였다.

가설 2. PM의 서번트 리더십은 고객이 인지한 고객만족에 정(+)의 영향을 미칠 것이다.
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2.3 고객만족의 매개효과

기업들은 고객만족을 향상시키는 데 상당한 자본과 노력을 투자하고 있고, 고객만족과 관련한 투자비용은 연간 

마케팅 예산의 상당한 부분을 차지하고 있다(Wilson, 2002). 그러나 기업 실무자들은 고객만족의 효과성에 대해 의

문을 갖고 고객만족이 기업의 성과에 어떠한 효과를 가질 수 있는지에 대해 관심을 갖게 되었다. 연구자들도 마찬가

지로 고객에 대한 만족도와 기업 성과 간의 관계성에 대한 연구를 수행하고 그 결과를 발표하였다. 대다수의 연구결

과는 고객만족이 실제로 기업의 재무적 성과 등의 기업 성과에 긍정적인 연관성을 보인다고 지적하고 있다(e.g., 

Anderson, Fornell, & Mazvancheryl, 2004; Denizci & Li, 2009; Sun & Kim, 2013; Williams & Naumann, 

2011). 고객만족이 기업 성과에 미치는 영향력에 대해 Fornell(1992)은 기업의 제품이나 서비스에 대해 고객의 만

족도가 높아지면 고객 충성도 역시 높아져 구전의도와 재구매의도 등에 긍정적 영향을 미치고, 기업이미지나 기업에 

대한 평판이 제고되는 효과가 있고 주장한다. 반대로, 제품이나 서비스에 대해 고객들이 느끼는 가격 민감도는 낮아

지고, 신규 고객의 유치 비용이 감소하는 효과가 나타나 결국 기업의 재무성과와 기업가치에 긍정적인 영향을 미치

게 된다고 주장한다.

따라서 고객만족은 PM의 서번트 리더십과 프로젝트 성과 간 관계성에 매개변수로서의 역할을 수행할 것으로 예

상된다. 앞에서 기술한 것처럼, 서번트 리더는 자기희생을 감수하면서 타인에 대한 섬김을 우선으로 하는 서번트의 

가치를 직원들에게 불어넣는데(Greenleaf, 1977), 이러한 영향을 받은 직원들은 고객과의 상호작용에서 서번트 행

동을 보여줄 가능성이 훨씬 높다. 또한 PM의 서번트 리더십은 팀원뿐만 아니라 고객에게 직접적으로 배려하고 헌신

하는 행동을 보여줄 것이다. 프로젝트는 완수 기한이 비교적 짧아 프로젝트 팀 구성원과 고객과의 상호작용이 보다 

긴밀하게 이뤄지는 특성을 갖고 있어 리더와 팀원들의 이러한 섬김 행동은 고객에게 즉각적으로 전달된다. 또한 서

번트 리더는 힘을 주는 존재로서, 직원들의 요구와 관심사를 최우선으로 여기고 그들의 발전을 도모하고 필요한 지

원을 제공한다(Ehrhart, 2004). 이러한 리더의 노력에 대해 팀원이 보답하는 과정에서 고객의 요구를 충족시키기 위

해 적극적으로 힘쓰게 되고, 이들의 서비스 품질 향상을 위한 방안을 실행하는 등 보다 많은 관심을 기울인다

(Heskett et al., 1997). 그리고 서번트 리더는 직원들에게 명료한 목표와 방향을 제공한다(Farling et al., 1999). 

명료한 목표와 방향을 가진 팀원들은 프로젝트의 목표를 달성하고자 고객에게 봉사하는 데 그들의 에너지를 보다 

효율적으로 사용할 수도 있다. 고객은 자신이 기대했던 수준의 고품질 서비스가 제공되고 있다고 판단하여 프로젝트 

수행에 대한 만족 수준이 향상하게 되고, 결과적으로 프로젝트 팀의 성과에 기여하는 결과를 가져올 수 있다. 이상의 

선행연구 결과와 논리적 추론을 바탕으로 매개효과에 대한 가설을 설정하였다.

가설 3. 고객이 인지한 고객만족은 PM의 서번트 리더십과 프로젝트 성과 간의 관계를 정(+)적으로 매개할 것이다.
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3. 연구방법

3.1 연구 표본과 자료 수집

본 연구의 표본은 국내에서 대기업의 그룹사 형태로 운영되는 계열사로써 IT서비스, 프로세스 오토메이션, 및 엔

지니어링 사업을 중심으로 서비스를 제공하는 회사의 서비스 공급 프로젝트 팀 구성원과 이들의 서비스를 제공받는 

고객사 구성원을 대상으로 하고 있다. 조사를 위한 설문지는 Google사의 설문 프로그램을 활용하여 작성, 배부, 그

리고 수집되었다. 연구자는 서비스 공급회사 프로젝트 팀 구성원과 고객사 구성원으로 구분하여 문자를 통해 설문조

사에 대해 미리 알리고 전자메일(e-mail)을 사용하여 설문 조사를 실시하였고, 설문지에 대한 응답은 실시간으로 회

수되었다. 설문지는 최근 2년 동안에 착공부터 완공된 5억 원 이상 규모의 IT 설비 및 시스템 엔지니어링 공급 서비

스가 이루어진 67개 프로젝트 팀을 선정하여 배부되었다. 설문조사는 2017년 2월 6일부터 3월 5일까지 1개월간 실

시되었으며, 67개 현장에서 서비스 공급 프로젝트를 수행한 프로젝트 팀 구성원 260명과 이들로부터 서비스를 공급

받은 고객사 직원 135명을 대상으로 실시되었다. 그 중에서 응답이 없거나 불성실한 응답지를 제출한 2개 프로젝트

를 제외한 65개 현장에서 회수된 프로젝트팀 구성원 185명과 고객사 직원 100명의 설문응답이 최종적으로 분석에 

사용되었다. 서비스 공급 프로젝트팀은 2∼7명으로 구성되었고, 프로젝트 별 고객은 1∼5명으로 구성되었다. 

3.2 변수의 측정

3.2.1 서번트 리더십

서번트 리더십은 겸손과 섬김의 리더십을 의미하며, 프로젝트가 처해 있는 여건에서 성공적 수행을 위해서 리더가 

프로젝트 팀원과 고객에 영향력을 행사하는 과정이라고 할 수 있다. 본 연구에서는 독립변수인 PM의 서번트 리더십

을 측정하기 위하여 Barbuto & Wheeler(2006)가 개발한 이타적 소명(altruistic calling), 정서적 치유(emotional 

healing), 현명(wisdom), 설득적 매핑(persuasive mapping), 조직 스튜어드십(organizational stewardship)의 5가

지 하위요인으로 구성된 23개 문항을 사용하였다. 프로젝트 팀 구성원을 대상으로 그들이 지각하는 PM의 리더십에 

대해 설문조사를 실시하였다. 문항의 예는 ‘나의 프로젝트 팀 PM은 자신보다 부하들의 관심사에 우선한다,’등이다. 

각 문항에 대한 응답은 리커트 5점 척도로 측정되었으며, ‘전혀 그렇지 않다’를 1점, ‘그렇지 않다’를 2점, ‘보통이다’

를 3점, ‘그렇다’를 4점, 그리고 ‘매우 그렇다’를 5점으로 설정하였다.

3.2.2 프로젝트 성과

본 연구는 프로젝트 성과를 설문조사를 통한 주관적 측정결과와 재무적 성과 지표를 활용한 객관적 측정결과를 

사용하였다. 연구자는 프로젝트 팀 구성원을 대상으로 프로젝트 완수를 통해 조직의 경영성과와 매출 증대에 기여한 

정도를 묻는 설문 두 문항을 사용하여 측정하였다. 예시 문항은 ‘고객사에 공급한 프로젝트를 통하여 당사 매출증대

에 기여하였다’이고, 각 문항은 서번트 리더십과 마찬가지로 리커트 5점 척도를 사용하여 측정되었다. 그리고 객관적 

재무적 성과는 프로젝트 영업이익을 계산하여 측정하였다. 프로젝트 영업이익은 프로젝트가 완수된 이후에 파악된 

매출 총액에서 매출 원가와 판매비 및 일반 관리비를 제외한 값을 계산하여 산출하였다.
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3.2.3 고객만족

Oliver(1980)는 고객이 기대했던 수준의 제품이나 서비스를 공급사로부터 제공받았는지 여부를 판단하여 고객 만

족도를 측정하였다. 한편, Jap & Ganesan(2000)는 고객만족을 제품 또는 서비스를 제공하는 회사와의 거래 관계로 

인해 형성된 고객이 느끼는 만족 총합이라고 정의하였다. 일반적으로 고객만족은 거래 경험으로 얻어진 결과물로, 

고객의 기대 또는 기준과 지각된 성과와의 비교를 통한 인지적 요인과 고객이 제품이나 서비스 공급자와의 상호작용

을 통하여 느끼는 서비스에 대한 감정적 요인의 영향을 받는다고 알려져 있다(Burns & Neisner, 2006; Krampf, 

Ueltschy, & d’Amico, 2003). 본 연구에서는 고객사 직원을 대상으로 프로젝트 팀원과 함께 일하면서 인식한 프로

젝트팀 자체에 대한 만족의 정도를 인지적이고 감정적 요소가 모두 포함된 문항을 개발하여 측정하였다. 설문지는 

총 5문항으로 구성되었으며 마지막 문항은 프로젝트팀의 성과에 대한 전반적인 만족 여부를 묻는 설문으로 구성되

었다. 예시 문항은 ‘공급회사의 프로젝트팀과 일한 것은 타 공급사화 비교할 때 더 만족스럽다’이고, 각 문항은 다른 

변수와 마찬가지로 리커트 5점 척도를 사용하여 측정되었다.

4. 연구결과

4.1 설문참여자의 인구통계 분석

본 연구는 65개의 프로젝트 PM의 서번트 리더십을 각 팀당 2~7명으로 구성된 총 185명의 팀원들로부터 설문지

를 통해 측정하였다. 이들 팀원은 본인이 속한 팀의 프로젝트가 조직의 경영성과와 매출 증대에 기여한 정도에 대한 

설문에 대해서도 응답하였다. 응답자 중 남성이 163명(89.6%), 여성이 19명(10.4%)으로 남성의 비율이 상대적으로 

높았다. 연령은 40대 68명(37.4%), 50대 58(31.9%), 30대 50명(27.5%), 20대 6명(3.3%) 순으로 차지하였다. 학력

은 전문대 졸업 이상이 169명(92.9%), 그리고 직무는 본 연구의 특성 상 기술/생산직이 173명(95.1%)으로 설문응

답자의 대부분을 차지하였다. 직급은 과․차장급이 96명(52.7%), 대리급이 51명(28%), 사원급이 28명(15.4%), 그리

고 부장급 이상이 7명(3.8%)으로 구성되었다. 마지막으로 근무경력은 20년 이상이 81명(44.5%), 10년 미만이 53명

(34.6%), 그리고 10년 이상 20년 미만이 38명(20.9%)를 차지하였다. 

한편, 팀원이 응답한 프로젝트 PM의 인구통계학적 특성을 살펴보면, 65명(100%) 모두 남성으로 구성되었으며, 

직급은 차장급이 46명(70.8%), 부장급이 18명(27.2%), 그리고 과장급이 1명(1.5%) 순으로 나타났다. 연령은 50대

가 38명(58.5%), 40대가 26명(40.0%), 30대가 1명(1.5%) 순이고, 학력은 전문대학 졸업 이상이 59명(90.8%)로 

PM의 대부분을 차지하였고, 고등학교 졸업이 6명(9.2%)으로 나타났다. 

고객만족 설문지에 응답한 고객사의 직원은 각 프로젝트 별로 1~5명으로 구성되었다. 설문에 응답한 고객사 직원

의 연령은 50대가 49명(49.5%), 40대가 25명(25.2%), 그리고 30대가 21명(21.2%), 20대가 2명(2%) 순이며, 학력

은 전문대졸 이상이 88명(88.9%), 고졸이 11명(11.1%) 순으로 나타났다. 직무는 기술/생산직이 64명(64.6%), 직급

은 과․차장급이 55명(55.6%), 부장급이 29명(29.3%) 순이며, 마지막으로 근무경력은 20년 이상이 58명(58.6%)으로 

응답자의 대부분을 차지하였다.
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Variables Factor 1 Factor 2 Cronbach’α
servant-L06 .872

.987

servant-L23 .848

servant-L04 .835

servant-L16 .830

servant-L02 .830

servant-L22 .822

servant-L15 .820

servant-L21 .819

servant-L05 .818

servant-L18 .818

servant-L01 .816

servant-L17 .813

servant-L03 .811

servant-L08 .810

servant-L07 .797

servant-L14 .780

servant-L19 .752

servant-L20 .739

servant-L11 .690

servant-L12 .681

servant-L13 .663

servant-L09 .660

servant-L10 .659

project performance02 .841
.784

project performance01 .794

Eigen value        13.996         5.874

% Variance explained        55.984        23.496

% Cumulative variance explained        55.984        79.481

4.2 타당성, 신뢰도, 기술통계 및 상관관계 분석

4.2.1 타당성 및 신뢰도 검증

프로젝트 팀원들로부터 설문조사한 두 개 변수의 타당성을 검증하기 위해 요인분석을 실시하였다. 요인분석에는 

팀원이 인식한 PM의 서번트 리더십과 프로젝트 성과 중 영업이익을 제외한 경영성과와 매출증대 기여도를 투입하

였다. 요인추출은 주성분 분석(principal component analysis)을 사용하였으며, 요인회전은 배리맥스(varimax) 방

식을 사용하였다. 고유값(eigen value)이 1 이상인 요인을 선택하여 요인 수를 결정하였다. 요인분석 결과 서번트 

리더십과 프로젝트 성과 2개의 요인이 추출되었다. 모든 문항의 요인적채치(factor loading)가 .65이상으로 비교적 

큰 수치로 나타나 추후 분석에 적합한 것으로 판단되었다. KMO값이 .954로 요인분석을 위해 선정된 표본이 적절하

며, Bartlett의 구형성 검증 또한 유의한 결과를 보여 투입된 두 변수가 요인분석에 적합한 것으로 해석된다.

두 변수에 대한 타당성 분석에 이어 신뢰도를 파악하기 위해 Cronbach’α값을 계산하여 변수 측정을 위해 사용된 

문항들 간 내적 일관성(internal consistency)을 살펴보았다. 서번트 리더십은 .987 그리고 프로젝트 성과는 .784로 

산출되어 사회과학 분야에서 일반적으로 적합하다고 수용되는 .70수준(Nunnally, 1978)을 초과하여 각 변수 문항들 

간 비교적 높은 수준의 신뢰도를 보여주었다. 또한, 프로젝트의 고객사 직원을 대상으로 분리하여 설문조사한 고객

만족에 대한 신뢰도 역시 .961로 나타나 문항들 간 내적 일관성이 높은 수준임을 보였다. 타당성과 신뢰도 분석 결과

를 Table 1에 제시하였다. 

Table 1. Factor analysis and reliability results for servant leadership and project performance
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Average S.D. 1 2 3 4 5 6 7

1.Servant Lead.     4.357   .565

2.Customer Svc.     4.482   .690  .571**

3.Perf. Contrb.     3.731  1.278  .559** .388**

4.Sales Contrb.     4.309   .808  .647** .583** .743**

5.Project Prof. -64,992,191 1.9 mil.  .307* .327** .481** .450**

6.PM Position     2.261   .477 -.065 .049 .157 .084 .141

7.PM Edu. Level     2.707   .744  .016 .046 .151 .154 .270* .175

4.2.2 기술통계 및 상관관계 분석

본 연구에서는 65개의 프로젝트 단위별로 발생된 영업이익을 프로젝트 성과로 측정하였다. 따라서 상관관계 분석

을 위해 각 프로젝트의 성과에 매칭되는 프로젝트 PM의 서번트 리더십 측정은 팀 수준에서 이루어졌다. 프로젝트팀 

내 각 팀원이 인지하는 PM의 서번트 리더십을 측정하고 산출한 점수의 평균치를 상관관계 분석에 투입하였다. 평균

값을 계산하기 전에 팀원 개인이 지각한 서번트 리더십 점수를 팀 수준으로 통합하는데 적절한 지에 대한 평가가 

실시되었다. 개인 점수의 통합 적정성을 확인하기 위해 집단 내 응답 일치도(within-group agreement), 평균 rwg값

(James, Demaree, & Wolf, 1984)과 집단 간 상관(intraclass correlations; ICC(1))과 평균 신뢰도(the reliability 

of the means; ICC(2); Bliese, 2000)값을 계산하였다. 설문응답자가 1명인 9개 팀을 제외하고 팀원이 2명이상인 

56개 프로젝트팀 구성원이 응답한 PM의 서번트 리더십 점수가 투입되어 계산된 결과, 평균 rwg값은 .995, ICC(1)은 

.425, 그리고 ICC(2)는 .694로 나타나 일반적으로 통용되는 각각의 적정 기준값(rwg값은 .70, ICC(1)은 .20, 그리고 

ICC(2)는 .60)을 초과하여 개인의 점수를 팀 수준으로 통합하는데 문제가 없는 것으로 나타났다.

각 변수의 평균 및 표준편차 그리고 변수 간의 상관관계 계수를 Table 2에 제시하였다. 상관관계 분석 결과를 살

펴보면, 통합된 서번트 리더십은 프로젝트 성과인 경영성과 기여도(r=.559, p<.01), 매출 기여도(r=.647, p<.01), 그

리고 영업이익(r=.307, p<.05)과의 관계에서 정(+)의 상관관계를 보여주고 있다. 서번트 리더십은 고객만족과의 관

계에서도 정(+) 상관관계(r=.571, p<.01)를 보여주었다. 또한 고객만족은 경영성과 기여도(r=.388, p<.01), 매출 기

여도(r=.583, p<.01), 그리고 영업이익(r=.327, p<.01)과 정(+)의 상관관계를 나타내고 있다.

 

Table 2. Descriptive statistics and correlations

Note. N=65; **p<.01, *p<.05; Perf. Contrb.=Performance Contribution, Sales Contrb.=Sales Contribution, Project 
Prof.=Project Profit; Project Profit is shown in Korean Won. PM Position has 3 ranks. PM Education Level has 
four(high school, community college, college, and graduate school).

4.2.3 가설 검증

본 연구에서 설정한 가설 1은 ‘PM의 서번트 리더십은 프로젝트 성과에 정(+)의 영향을 미칠 것이다’이다. 프로젝

트 성과는 팀원들로부터 설문조사를 통해 측정된 경영성과 기여도와 매출 기여도 그리고 각 프로젝트의 영업이익을 

계산하여 사용되었다. 가설검증을 위해 위계적 회귀분석을 실시하였고 그 결과를 Table 3에 제시하였다. PM의 직급

과 학력을 통제변수로 설정하여 첫 단계로 투입하였고(Model 1), PM의 서번트 리더십을 두 번째 단계(Model 2)로 
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Variables

Performance

Contribution

Sales

Contribution

Project 

Profits

Mod 1 Mod 2 Mod 3 Mod 1 Mod 2 Mod 3 Mod 1 Mod 2 Mod 3

Control 

Variables

PM Position .137 .171 .165 .055 .094 .069 .100 .120 .105

PM Edu. Level .128 .116 .115 .158 .144 .141 .249 .242 .240

Ind. Variable Servant Lead. .564** .516** .630** .444** .318* .203

Med. Variable Customer Svc. .083 .322** .199

R2 .042 .358** .363** .031 .425** .495** .082 .181* .209*

ΔR2 .316** .005 .394** .070** .099* .028

투입하여 경영성과 기여도, 매출 기여도, 그리고 영업이익과의 관계성을 살펴보았다. 분석결과는 Table 3의 Model 

2에 제시된 것처럼 PM의 서번트 리더십이 경영성과 기여도(β=.564, t=5.209, p<.01), 매출 기여도(β=.630, 

t=6.151, p<.01), 그리고 프로젝트 영업이익(β=.318, t=2.602, p<.05)과 정(+)의 관계를 보여주어 가설 1은 지지

되었다.

가설 2는 ‘PM의 서번트 리더십은 고객이 인지한 고객만족에 정(+)의 영향을 미칠 것이다’이다. 가설검증을 위하

여 위계적 회귀분석을 실시하였고 그 결과를 Table 4에 제시하였다. PM의 직급과 학력을 통제변수로 설정하여 첫 

단계로 투입하였고(Model 1), PM의 서번트 리더십을 두 번째 단계(Model 2)로 투입하여 고객만족과의 관계성을 살

펴보았다. 분석 결과, Table 4의 Model 2에 제시된 것처럼 PM의 서번트 리더십이 고객만족(β=.575, p<.01)과 정

(+)의 관계를 보여주어 가설 2도 지지되었다.

가설 3은 서번트 리더십과 프로젝트 성과 간 관계성에서 고객만족의 매개 효과성을 검증하는 것이었다. 본 연구에

서는 Baron & Kenny(1986)가 제안한 매개효과를 검증하는 절차에 따라 위계적 회귀분석을 실시하였다. 먼저 독립

변수인 서번트 리더십과 매개변수인 고객만족과의 사이에 유의미한 관계성(β=.575, p<.01)이 확인되었다(Table 4 

참조). 또한 서번트 리더십과 종속변수인 프로젝트 성과-경영성과 기여도(β=.564, p<.01), 매출 기여도(β=.630, 

p<.01), 그리고 프로젝트 영업이익(β=.318, p<.05)-사이에도 유의미한 관계성이 확인되었다(Table 3 참조). 마지

막으로, 매개변수인 고객만족이 독립변수인 서번트 리더십과 함께 회귀분석에 투입되었을 때와 서번트 리더십만 투

입되었을 때를 비교하여 프로젝트 성과에 대한 효과성에 차이가 나타나는 지를 살펴보았다. 매출 기여도에 대한 영

향력은 β=.630에서 β=.444로 감소되었고, 고객만족은 매출 기여도와 유의미한 관계성을 보여주어 매개효과가 있

는 것으로 나타났다. 그러나 경영성과 기여도에 대한 영향력은 β=.564에서 β=.516로 감소되었고, 프로젝트 영업이

익도 역시 β=.318에서 β=.203으로 감소되었지만, 매개변수인 고객만족은 경영성과 기여도와 프로젝트 영업이익과

의 관계성이 유의미하지 않게 나타나 매개효과를 보여주지 못했다(Table 3 참조). 따라서 가설 3에서 고객만족의 

매개효과는 PM의 서번트 리더십과 프로젝트 성과 중 매출 기여도 사이의 관계성에 대해서만 부분적으로 지지되었다.

Table 3. Hierarchical regression analyses for main and mediating effects

Note. N=65; **p<.01, *p<.05; All numbers in each cell are β values.
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Variables

Customer Service

Mode 1 Model 2

β t β t

Control Variables
PM Position    .041    .303    .077    .683

PM Education Level    .023    .166    .010    .093

Independent Variable Servant Leadership    .575**   5.121

R2          .003          .332**

ΔR2          .329**

Table 4. Hierarchical regression analyses for servant leadership and customer service

Note. N=65; **p<.01, *p<.05

5. 결  론

5.1 연구결과의 요약 및 시사점

본 연구는 일정규모 이상의 IT 및 시스템 엔지니어링 공급서비스가 프로젝트 단위로 이루어지는 B2B 시장에서

PM의 서번트 리더십이 고객만족 및 프로젝트 성과에 미치는 영향력을 검증하는 것을 목적으로 하였다. 연구결과를 

살펴보면, 본 연구에서는 첫째, 프로젝트 PM의 리더십이 팀원들에게 긍정적 영향을 미쳐 프로젝트의 성과가 향상되

는 효과성을 보였다. 둘째, PM의 서번트 리더십이 고객사의 직원에게도 긍정적으로 영향력이 발휘되어 프로젝트 팀

이 제공하는 서비스 품질에 대해 고객사 직원이 만족하는 결과를 나타냈다. 마지막으로, PM의 서번트 리더십이 고객

사 직원이 지각하는 공급사 프로젝트 팀의 서비스에 대한 만족에 영향을 미치고 이러한 고객만족이 결국 프로젝트 

성과로 이어지는 순차적 관계성을 부분적으로 보여주었다.

이와 같은 연구결과를 기반으로, 본 연구에서 도출한 이론적, 실무적 시사점은 다음과 같다. 먼저 이론적 시사점으

로 첫째, 본 연구에서는 가설 1이 지지됨으로써 서번트 리더십이 집단 수준에서도 개인 수준에서와 마찬가지로 조직

의 결과물에 긍정적 영향력을 미칠 수 있음을 보여주었다. 대부분의 리더십 연구가 개인 수준에서 실증적 연구가 이

루어지기 때문에 서번트 리더십과 직원 개인의 직무관련 태도와 행동의 긍정적 관계성은 복수의 연구를 통해 검증되

어왔다(e.g., Wayne, Shore, & Liden, 1997). 그러나 개인수준의 분석이 조직 또는 팀 수준의 성과나 조직의 효과성

에 미치는 직접적 영향력을 파악하는데 한계가 있어 집단수준에서의 서번트 리더십 효과성에 대한 연구의 필요성이 

제기되어왔다(Shriesheim, Neider, & Scandura, 1998). 본 연구에서는 팀 구성원이 지각한 통합된 서번트 리더십

이 프로젝트 팀 성과에 미치는 긍정적 영향력을 검증함으로써 서번트 리더십의 효과성이 개인 수준을 넘어 집단 수

준으로도 확장될 수 있음을 보여주었다.

둘째, 서번트 리더십의 효과성을 검증한 연구의 대부분은 결과변수로써 직무관련 태도(예, 직무만족, 조직몰입, 임

파워먼트, 직무열의, 등)나 성과(예, 조직시민행동, 팀 효과성, 등)를 설정하였고, 이들 결과변수의 자료는 직원의 주

관적 판단에 기초하여 측정되고 수집되었다(van Dierendonck, 2011). 연구자료 수집이 상대적으로 용이하기 때문

에 설문지를 통한 주관적 데이터가 연구의 주를 이루는 추세이고, 극히 일부의 선행연구가 객관적 측정치를 사용하

여 서번트 리더십의 효과성을 검증하였다(Hunter et al., 2013). 본 연구에서는 프로젝트의 영업이익을 계산한 값을 



296 J Korean Soc Qual Manag Vol. 46, No.2: 283-300, June 2018

종속변수로 설정하여, 서번트 리더십이 실제적인 객관적 지표에도 영향을 미칠 수 있음을 실증적으로 검증하였다. 

서번트 리더십의 효과성이 상대적으로 덜 연구되었던 조직의 재무적 성과에도 확대될 수 있음을 보여주어 연구의 

의의가 있다. 또한 객관적 지표의 사용이 동일한 표본을 대상으로 독립변수와 종속변수의 분석 자료를 수집하여 발

생할 수 있는 동일방법편의(common method bias) 한계점을 극복하는데 도움을 주었다.

셋째, 가설 2의 검증을 통하여 서번트 리더십이 고객만족에도 영향을 미칠 수 있음을 보여주었다. 즉 서번트 리더

십의 영향력이 조직 내부를 넘어 외부의 이해관계자에게도 미칠 수 있음이 밝혀졌다(Ehrhart, 2004). 이러한 연구결

과는 서번트 리더십의 개념을 창안한 Greenleaf(1977)의 주장과 일치하는 것으로, 서번트 리더가 팀과 깊은 관련성

이 있는 주변 공동체/이해관계자에게 섬김의 적극적인 역할을 수행할 수 있도록 팀 구성원에게 영감을 불러 넣을 수 

있음을 시사하고 있다. 비록 본 연구에서는 PM에 의해 발휘된 서번트 리더십이 고객만족에 직접적으로 영향을 미치

는지 또는 간접적으로 직원을 통해 고객만족을 일으켰는지 파악하지는 못했지만 서번트 리더십과 고객만족 사이의 

긍정적 관계성이 있음을 밝힌데 의의가 있다.

넷째, 본 연구에서는 가설 3을 통하여 프로젝트의 성과를 측정하기 위해 설정된 세 개의 측정치 중 매출 기여도에

서만 고객만족이 유의미한 매개효과를 보여주었다. 서번트 리더십이 고객만족을 통하여 프로젝트 성과에 영향을 미

칠 수 있음을 부분적으로 확인하였다. 이러한 연구결과는 서번트 리더십이 직원에게 고객 지향성(Jaramillo et al., 

2009), 또는 고객서비스 풍토(Hunter et al., 2013)를 향상시켜 영업 적응력이나 영업성과에 영향을 미칠 수 있다는 

선행연구 결과와 맥을 같이 하고 있다. 그러나 선행 연구와 달리 본 연구에서는 서번트 리더십을 측정한 동일한 직원

으로부터 매개변수에 대한 설문응답 자료가 아닌 고객으로부터 직접 자료를 수집하였다. 비록 부분적으로 매개효과

가 지지되었지만, 서로 다른 정보원으로부터 수집된 자료를 활용함으로써 동일방법편의 문제점을 회피하면서도 선

행연구의 결과와 유사한 매개효과를 확인할 수 있었던 점에서 본 연구의 의의가 있다.

다음은 실무적 시사점으로, 첫째, 다수의 선행연구에서 고객만족이 조직의 성과에 긍정적인 영향을 미친다고 보고

된 것처럼(Winters & Ha, 2012), 본 연구에서도 고객만족과 성과의 관계가 확인되었다. 또한 고객만족에 영향을 미

칠 수 있는 수많은 선행요인 중 본 연구의 결과는 서번트 리더십을 제안하고 있다. 따라서 팀 단위의 프로젝트가 일

상적으로 운영되는 경우 또는 고객과의 빈번한 상호작용을 통해 서비스를 제공하는 기업의 부서에서는 서번트 리더

십의 자질을 보유한 팀장이나 관리자를 우선적으로 선발하여 배치할 필요가 있다. 만약 팀장 또는 관리자의 선발과 

배치가 용이하지 않다면, 이들에게 서번트 리더십이 발휘될 수 있도록 개발시킬 필요성이 제기된다. 선행연구의 결

과를 살펴보면, 변혁적 리더십 훈련 프로그램에 참여한 관리자는 훈련참여 이후에 변혁적 리더십의 행동이 더 많이 

관찰되었다(Barling, Weber, & Kelloway, 1996). 서번트 리더십 훈련 프로그램에 대한 연구결과가 아직 보고되지 

않았지만, 변혁적 리더십 훈련 프로그램과 유사한 훈련효과를 보일 것으로 기대된다.

둘째, 본 연구 결과는 서번트 리더십이 조직 내부의 구성원에게 긍정적 영향력을 미칠 수 있음을 보여주고 있을 

뿐만 아니라 외부의 고객에게도 그 효과성이 미치게 될 수 있다는 것을 보여주었다. 서번트 리더의 타인을 먼저 생각

하고 섬기는 행동은 역할모델과 사회적 교환을 통해 직원에게 영향을 미쳐 직원들 간에 서로 돕고 더 나아가 외부의 

고객을 배려하는 조직풍토를 조성하는데 기여할 수 있다. 실제로 Hunter et al.(2013)의 연구결과에 따르면, 서번트 

리더십이 고객서비스 풍토에 영향을 미쳐 영업점의 성과가 향상되는 결과를 보여주었다. 따라서 기업 내 실무자나 

관련 전문가는 타인을 섬기고 헌신하려는 조직의 풍토를 조성시키기 위한 노력의 집중이 요구된다. 특히 하향식 지

시 전달 시스템과 계급적 상하관계가 만연된 기업에서는 자신을 희생하고 부하직원들의 역량을 이끌어 낼 수 있는 

섬김의 리더십으로의 전환이 필요해진 시점이라고 할 수 있다. 이러한 조직 풍토의 정착은 조직 내 구성원뿐만 아니

라 주변의 이해관계자들에게도 그 혜택이 돌아갈 수 있다.
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5.2 연구의 한계점 및 향후 연구과제

본 연구의 한계점은 먼저 연구 설계에서 찾을 수 있다. 연구 분석에 투입된 모든 변수의 자료가 한 대기업 조직으

로부터 거의 동시에 수집되었다. 횡단연구 설계의 한계점으로 인해 서번트 리더십과 프로젝트 성과 사이의 인과관계

를 추론에 기반을 두어 제시하였다. 서번트 리더십의 지속적 효과성을 확인하고 인과관계를 명확히 규명하기 위해 

종단적 연구가 요구된다. 두 번째 한계점은 연구 표본이 한 기업 내에서 상대적으로 팀의 존속기간이 짧은 프로젝트 

팀을 대상으로 이루어져 본 연구의 결과를 일반화시키는데 한계가 있다. 후속 연구에서는 다양한 산업에 속해 있는 

기업을 대상으로 일시적 팀이 아닌 존속기간이 비교적 길고 안정적인 형태의 팀이나 부서에서 표본이 선정되어 보다 

다양한 형태의 팀이나 집단에도 연구의 결과가 일반화되길 기대해 본다. 세 번째 한계점은 본 연구가 개인 수준의 

자료를 팀 수준으로 통합한 자료를 분석하여 표본의 크기(N=65)가 줄어들어 통계검정력(statistical power)이 팀 수

준 효과성을 감지하기에는 다소 낮았다. 이러한 이유로 고객만족의 매개효과가 세 개의 경영성과 지표 중 매출 기여

도에만 유의미한 결과를 보여줬을 수도 있다. 따라서 후속 연구에서는 팀 수준의 효과성이 감지될 정도의 통계검정

력을 확보할 수 있도록 보다 큰 팀 수준의 표본이 추출되어야 할 필요성이 있다. 또한 후속연구에서는 서번트 리더십

의 집단 수준뿐만 아니라 개인 수준을 동시에 살펴보는 다차원 분석 연구가 수행되면 바람직할 것으로 사료된다. 

마지막으로, 후속연구에서는 서번트 리더십의 개념과 관련성이 높아 보이는 사회적기업의 성과에 미치는 연구가 

수행되면 바람직할 것으로 기대된다. 사회적기업은 법적 규제에 의해 요구되거나 기업과 주주의 직접적인 이익을 위

한 활동보다는 사회 전체를 위한 자발적인 선한 행위를 제공한다. 즉 사회적기업은 그들이 속해 있는 사회의 구성원 

또는 공동체를 섬기고 헌신하려는데 관심을 두고 있는 점에서 Greenleaf(1977)가 제안한 서번트 리더십의 구성개념

과 유사한 부분이 있다. 서번트 리더십이 사회적기업의 성과 향상에 영향을 미치는 지를 살펴보는 연구가 수행된다

면 서번트 리더십이 이론적 확장에 기여할 것으로 기대된다.
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