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요  약　본 연구의 목적은 장애인복지관 종사자의 조직문화가 고객지향성에 미치는 영향에서 구조적 임파워먼트와 심리적자

본의 매개효과를 확인하는 것이다. 이를 위해 전국 장애인복지관 종사자를 대상으로 설문조사를 실시하였으며, 최종적으로 

830부를 연구분석에 활용하였다. 분석 결과, 첫째, 장애인복지관 종사자의 조직문화가 고객지향성에 정적인 영향을 미치는 

것으로 나타났다. 둘째, 구조적 임파워먼트는 조직문화와 고객지향성 간에 부분매개효과가 있는 것으로 나타났다. 셋째 심리

적 자본 역시 조직문화와 고객지향성 간에 부분매개효과가 있는 것으로 나타났다. 이러한 연구결과를 토대로 고객지향성을 

향상시키기 위해서는 장애인복지관 특성에 적합한 조직문화의 조성을 통하여 그들의 구조적 임파워먼트와 심리적 자본을 극

대화할 수 있는 방안을 마련할 필요가 있다.
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Abstract　 The purpose of this study is to identify the mediating effects of structural empowerment and 

psychological capital in the impact of the organizational culture of workers at welfare centers for persons with 

disabilities on customer orientation. For this, this study has conducted a survey on workers at welfare centers 

for people with disabilities nationwide and has selectively adopted 830 copies for research analysis. The 

analysis has produced a number of findings. First, the organizational culture of workers at welfare centers for 

people the disabilities has been found to have a positive effect on customer orientation. Second, structural 

empowerment has been found to have a partial mediating effect between organizational culture and customer 

orientation. Third, psychological capital has also been found to have a partial mediating effect between 

organizational culture and customer orientation. These research results have identified a need to prepare plans 

to maximize social workers' structural empowerment and psychological capital by building an organizational 

culture specifically suited to the characteristics of welfare centers for people with disabilities to be able to 

enhance customer orientation. 

Key Words : Worker at Welfare centers for people with disabilities, customer orientation, organizational 

culture, structural empowerment, psychological capital
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1. 서론

장애인복지관은 장애인지역재활시설 중 하나로, 주 고

객인 장애인의 지역사회참여와 자립촉진 등을 목적으로 

존재해 왔다. 특히 지역사회생활과 자립생활이 강조되면

서, 지역사회에 거주하는 재가 장애인 등을 대상으로 서

비스를 제공하고 있다. 한편 서비스 현장에서는 최적의 

서비스를 제공하기 위해 우선적으로 장애인의 외재화된 

욕구뿐만 아니라 내재되어 있는 욕구에도 초점을 두고, 

이를 충족시키도록 노력하여야 한다. 즉, 이들의 욕구를 

이해하고 충족시키고자 하는 종사자의 고객지향성이 중

요한 것이다. 이에 장애인복지관 종사자는 양질의 서비스

를 제공해야 할 책임과 의무가 있고, 장애인의 욕구에 초

점을 둔 서비스를 제공해야 한다. 그러기 위해서는 종사

자들이 얼마나 장애인들의 욕구에 초점을 두고 있는지를 

파악하고, 이러한 성향과 태도 등을 어떻게 제고할 수 있

는지 방안을 마련하기 위해서도 고객지향성에 대해 다양

한 관점에서 살펴볼 필요가 있다. 이를 위해 장애인복지

관 종사자는 장애인의 욕구에 초점을 두고자 하는 자세인 

고객지향성을 갖추어야 할 것이다. 

고객지향성은 마케팅 분야에서 주로 사용되어 온 개념

으로, 서비스를 제공하는 사람이 고객을 대할 때 고객의 

욕구를 가장 잘 충족시켜 줄 수 있는 방향으로 고객을 대

하는 접근 자세를 말한다[1]. 고객지향성은 조직의 종사

자가 제공하는 서비스의 질에 영향을 미치는 요인으로, 

고객지향성이 높은 조직은 고객의 욕구를 예측하여 이에 

부합하는 서비스를 제공할 수 있다[2-4]. 이러한 바를 장

애인복지관에 대입하여 살펴보면, 고객지향성이 높을수록 

장애인 개개인의 특성과 욕구에 부합하는 맞춤형 서비스 

등을 제공할 수 있다는 의미이다. 즉, 고객지향성의 향상은 

장애인 개개인의 삶의 질을 향상시키는 동시에 장애인복

지관의 서비스 질과 성과를 제고할 수 있는 핵심 요소이다. 

이러한 상황에서 장애인복지관 종사자의 고객지향성

을 향상시키기 위해서는 다양한 방안을 마련할 필요가 있

다. 장애인복지관에서 고객지향성이 더욱 중요한 이유는 

일부 이용자의 경우 장애 특성 등으로 인해 자신의 욕구

를 명확히 표현하지 못하거나, 언어적 표현 대신 비언어

적 표현을 사용해서 나타내는 경우도 있기 때문이다. 예

를 들어, 언어적 의사소통이 어려운 발달장애인 중 일부

는 때때로 ‘도전행동’이라는 비언어적 표현을 통해 자신

의 욕구 또는 서비스에 대한 불만족 등을 표현하기도 한

다[5]. 이러한 상황에서, 장애인복지관 종사자의 특성이 

고객지향성에 미치는 다양한 경로를 탐색할 필요가 있다. 

고객지향성은 고객지향적인 행동을 위한 기술, 동기, 권

한 부여 등으로 구성되는데, 각 요소는 개인과 조직을 둘

러싼 다양한 요인의 영향을 받아 종사자의 고객지향성에 

영향을 미치는 것으로 나타나고 있다[6]. 

한편, 사회복지조직은 다른 조직들의 문화와 다른 특

성을 가진 것으로 주장된다[7]. 그중에서도 장애인복지관

은 주 이용자인 장애인 당사자의 욕구가 생애주기·장애 

유형에 따라 다양하며, 사회복지사 외에도 다양한 전문가

가 협업한다는 점에서 타 사회복지기관과 차별화된다고 

주장할 수 있다[8,9]. 즉, 장애인복지관은 영리기업뿐 아

니라 사회복지분야 내에서도 타기관과 차별되는 조직문

화를 가지고 있을 가능성이 높으며, 이로 인해 종사자의 

고객지향성을 제고하기 위해서는 이들의 조직문화에 관

심을 가질 필요가 있다. 

조직문화는 조직구성원들이 공유하는 가치관과 신념, 

이념과 관습, 지식과 기술 등을 총칭하는 말이다[10]. 

Cameron & Quinn[11]은 조직문화를 경쟁가치모형에 

기반해서 혁신지향문화, 관계지향문화, 위계지향문화, 시

장지향문화로 구분하였다. 먼저, 혁신지향문화는 변화와 

신축성을 특징으로 창의를 존중하는 조직문화이며, 관계

지향문화는 내부조직의 통합과 유연성을 중시하며 인간

관계에 초점을 둔 조직문화이다[12]. 위계지향문화는 분

명한 위계질서 및 명령계통, 공식적인 절차와 규칙을 중

시하는 조직문화이며, 시장지향문화는 내부지향과 안정

성을 특징으로 하는 조직문화이다[12]. 조직문화는 조직

을 이해하는 틀로써 구성원에 영향을 미칠 뿐 아니라 조

직성과 등에도 영향을 미치는 주요 요소이다[7]. 이러한 

점을 고려하면, 종사자가 속한 조직문화는 이들의 고객지

향적인 사고와 행동에 영향을 미칠 수 있는 잠재력을 가

지고 있음을 유추할 수 있다. 이와 관련하여 Hennig- 

Thurau & Thurau[6]은 조직문화는 고객지향적인 행동

을 위한 동기를 유발하는데 영향을 미치는 요인이라 주장

하였다. Shin & Sohn[9]에서 고객지향성은 조직문화와 

직무만족 간의 관계를 매개하는 변인으로 나타났다. 이러

한 연구에도 불구하고, 국내 장애인복지관 종사자를 대상

으로 두 변인간의 직접적인 관계를 검증한 연구는 매우 

부족한 실정이다. 그러나 조직몰입[13], 일가치감[14], 소

진[15] 등에 조직문화가 미치는 영향을 실증한 연구를 통

해 조직문화가 고객지향성에 영향을 미칠 가능성을 지닌 
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요인임을 추측할 수 있다. 

고객지향성은 구조적 임파워먼트에 의해서도 영향을 

받을 수 있는데, 구조적 임파워먼트는 개인의 심리적 상

태를 강조하는 심리적 임파워먼트와 구분되는 개념으로, 

참여적 의사결정, 권한위임, 성과피드백과 연관된 개념이

라고 보고 다차원적으로 정의될 수 있다[16]. 구조적 임파

워먼트는 폐쇄적인 정보체계와 권위적·집권적 의사결정

체계의 문제점 등을 해결하기 위해 고안된 민주적 관리기

법으로, 조직구성원에게 조직운영 등에 관한 재량권과 결

정권을 부여하는 과정으로 볼 수 있다[17,18].

구조적 임파워먼트는 종사자가 갖는 조직에 관한 신뢰

와 헌신성을 가능케 하는 상사와 종사자 간, 혹은 종사자

들 간의 의사소통과정, 사회화 과정, 의사결정과정의 참

여과정으로 이루어진다고 할 수 있다. 이와 관련하여, 

Liou & Nyhan[19]은 공공영역 종사자의 조직헌신성에

는 금전적 인센티브가 주요한 영향요인으로 작용하나, 관

리자 입장에서 더 중요한 것은 종사자들에게 정서적 헌신

성을 이끌어내는 일이라고 밝혔다. 이것은 조직문화, 조

직 내 사회화 과정, 그리고 종사자의 기대에 부응하려는 

노력성이라고 언급했다. 이는 조직신뢰에 대한 심리학적 

속성을 연구한 Nyhan& Marlowe[20]에서 더 구체화된

다. Nyhan & Marlowe[20]에서 종사자의 입장에서 조직

을 신뢰하게 되는 것은 종사자와 관리자의 집단 간, 집단 

내 상호작용이 원활할 때 가능하다는 것이다. 또한 신뢰

는 임파워먼트, 공정성, 참여적 의사결정, 의사소통, 직업

만족도와 연관되어 상호 인과관계를 가진다고 밝혔다.

그리고 구조적 임파워먼트는 임파워먼트와 관련된 조

직적 절차, 규제와 관습, 규범 등에 대해 조직구성원의 공

유된 인식을 의미하며, 구조적 임파워먼트의 수준이 높은 

조직에서는 중요한 의사결정과정에 조직구성원의 참여

를 촉진시키고, 조직구성원으로 하여금 스스로 조직 내에

서 중요한 존재라는 점을 자각할 수 있도록 한다[21]. 그

동안 임파워먼트는 종사자의 직무만족뿐 아니라 윤리 행

동, 고객 중심 서비스, 효과성과 생산성, 성과, 고객지향

성 등에 긍정적인 영향을 미칠 것으로 기대되는 요인으로 

간주되어 왔다[22,23]. 특히, 고객지향적인 행동을 수행

하기 위해서는 종사자에게 이를 위한 권한을 부여하는 것

이 중요함이 강조되고 있다[6]. 이러한 관점에서 구조적 

임파워먼트를 조직문화와 고객지향성 간의 관계를 매개

하는 변인으로 고려할 수 있다. Cho[16]의 연구에서 보면 

공무원이 인식하는 조직문화는 구조적 임파워먼트에 영

향을 미치는 것을 확인하였다. 또한 Kim[24]의 연구에서 

보면 지방자치단체 출자·출연 공공기관의 혁신지향문화, 

관계지향문화, 과업지향문화가 직무만족에 미치는 영향

을 구조적 임파워먼트가 매개하는 것으로 확인되었다. 이

러한 선행연구들은 구조적 임파워먼트가 조직문화와 고

객지향성 간의 관계를 매개할 수 있는 가능성을 시사한다.

고객지향성은 심리적 자본에 의해서도 영향을 받을 수 

있는데, 심리적 자본은 개인이 발전을 추구하는 긍정적인 

심리 상태를 의미하며, 자기효능감, 희망, 낙관주의, 탄력

성으로 구성된다[25]. 자기효능감은 어떤 일을 뜻한 대로 

이루어 낼 수 있다고 스스로의 능력을 믿는 마음을 의미

하고, 희망은 어떠한 일을 이루거나 얻고자 기대하고 바

라는 마음을 나타내며, 낙관주의는 난관과 좌절에도 불구

하고 미래의 삶은 궁극적으로 좋아질 것이라고 믿는 신념

을 말하며, 탄력성은 역경을 통해 더 강해지고 많은 자원

을 보유할 수 있는 능력을 의미한다[26].

심리적 자본은 생산성 등에 영향을 미치는 동시에[27], 

이용자의 욕구 해결을 중요시하는 고객지향적 태도에 영

향을 미치는 요인으로 언급되고 있다[28]. 이러한 논의에 

힘입어 본 연구에서는 심리적 자본을 조직문화와 고객지

향성 간의 관계를 매개하는 개인적 변인으로 선정하였다. 

이와 관련된 선행연구를 살펴보면, Jeong & Kim[29]의 

연구에서 심리적 자본 중 자아효능감, 탄력성이 고객지향

성에 유의한 것으로 나타났으며, 사회복지전담공무원을 

대상으로 한 연구에서도 심리적 자본이 고객지향성에 긍

정적인 영향을 미치는 것으로 보고되고 있다[28]. 마지막

으로, Ki & Cho[30]의 연구에서도 심리적 자본이 조직효

과성에 정적인 영향을 미치는 것으로 확인되었다. 이러한 

결과들을 통해 조직문화가 고객지향성에 미치는 영향에

서 심리적 자본이 중요한 역할을 수행함을 유추할 수 있

다. 이에 따라 본 연구에서는 구조적 임파워먼트뿐 아니

라 개인의 심리적 자본을 매개변수로 활용하고자 하였다.

최근 장애인복지시설 종사자의 고객지향성에 대한 다

양한 요인들 간의 인과관계를 살펴보기 위한 연구가 증가

하고 있다. 예를 들어, 성장욕구, 참여적 의사결정, 조직

문화, 직무만족, 긍정적 감정노동, 조직몰입, 자기효능감, 

내부마케팅 등과 고객지향성간의 관계를 확인한 연구들

이 이루어져 있다[9,31-33]. 이러한 선행연구의 한계점으

로 기존연구의 단편적인 영향 관계 위주였다면, 본 연구

에서는 고객지향성에 대한 기존 연구의 외연을 확장시키

는 측면에서, 장애인복지관 종사자의 조직문화와 고객지
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향성간의 관계에 구조적 임파워먼트와 심리적 자본을 매

개로 하여 접근한 연구는 그 자체만으로 기존 연구와의 차

별성을 갖는다. 즉, 장애인복지관과 종사자가 가지고 있는 

다양한 조직적·개인적 특성을 기반으로 고객지향성에 대

한 이해를 심화한다는 점에서 의미를 가질 수 있을 것이다.

특히, 장애인복지관을 포함한 사회복지시설은 비영리

적인 성격을 갖는 기관으로, 서비스 질과 성과 개선을 위

한 금전적 인센티브 등을 보장하기 어려운 상황이다. 따

라서 조직문화 및 의사결정 체계 또는 종사자 개인의 심

리 상태 변화 등을 통해 고객지향성을 제고하기 위한 방

안을 마련하는 점이 중요하다. 이러한 측면에서 볼 때 조

직문화가 고객지향성에 미치는 영향을 분석함과 동시에 

구조적 임파워먼트와 심리적 자본의 역할을 살펴봄으로

써, 장애인복지관이 제공하는 서비스의 질 제고와 이를 

통한 이용자의 만족도 증진을 위한 효과적인 방안을 마련

할 수 있을 것이다.

따라서 본 연구는 장애인복지관 종사자의 조직문화가 

고객지향성에 미치는 영향을 확인하고, 이 과정에서 구조

적 임파워먼트와 심리적 자본의 매개효과를 분석하여 장

애인복지관 종사자의 고객지향성을 높이기 위한 중재 방

안을 모색하기 위한 기초자료로 제공하고자 한다.

2. 연구방법 

2.1 연구모형과 가설 설정

본 연구에서 제시하는 연구모형과 연구가설은 다음다

음과 같다.

가설 1. 장애인복지관 종사자의 조직문화가 고객지향

성에 영향을 미칠 것이다.

가설 2. 장애인복지관 종사자의 조직문화는 구조적 임

파워먼트를 매개로 고객지향성에 영향을 미칠 것이다.

가설 3. 장애인복지관 종사자의 조직문화는 심리적 자

본을 매개로 고객지향성에 영향을 미칠 것이다. 

Structural
Empowermen

Organizational
Culture

Psychological
Capital

Customer
Orientation

Fig. 1. Research Model

2.2 분석대상 및 자료수집

본 연구는 2020년 4월 8일부터 2020년 4월 20일까지, 

한국장애인복지관 협회의 협조를 받아 전국 241개 복지

관 중 45개소의 900명 종사자를 대상으로 자기기입식 설

문조사를 실시하였다. 45개소 선정의 근거는 전국 241개 

복지관을 지자체 규모에 따라 비비례 할당을 하였는데, 

이 때 단종복지관(시각, 청각, 여성)은 제외하고, 지역 안

에서 군단위 복지관도 제외하였다. 지자체 별 장애인복지

관 규모를 고려하여 장애인복지관이 50개 미만인 곳은 7

개 복지관(서울), 40개 미만인 곳은 6개 복지관(경기도), 

30개 미만인 곳은 5개 복지관(경상북도), 20개 미만인 곳

은 3개 복지관(부산, 인천, 충북, 충남, 전북, 전남, 경남), 

10개 미만인 곳은 1개 복지관(대구, 광주, 대전, 울산, 강

원, 제주)을 추출하였다. 각 기관별로 응답자는 20명씩 할

당표집하였고, 조사는 우편조사 방식으로 진행되었다. 총 

864부가 회수되었으며, 불성실한 응답을 제외한 최종 

830부를 연구분석에 활용하였다. 

2.3 측정도구

2.3.1 고객지향성

고객지향성을 측정하기 위해 선행연구에서 사용된 문

항 중 사용 빈도가 공통적으로 높은 7문항으로 구성된 

Jang[34]의 척도를 사용하였다. 각 문항은 ‘전혀 그렇지 

않다(1점)에서 ‘매우 그렇다’(5점)까지 5점 리커트 척도로 

측정하며, 점수가 높을수록 고객지향성이 높은 것을 의미

한다. 고객지향성 척도의 전체 신뢰도는 .786으로 나타났

다.

2.3.2 조직문화

조직문화를 측정하기 위해 인적자본기업패널 근로자

용 설문내용 중 조직문화에 대한 12개 문항을 활용하였

다. 이 척도는 조직문화의 하위유형을 혁신지향문화, 관

계지향문화, 위계지향문화, 시장지향문화 4가지 유형으

로 구분하여 측정한다. 각 문항은 ‘전혀 그렇지 않다(1점)

에서 ‘매우 그렇다’(5점)까지 5점 리커트 척도로 측정하

며, 점수가 높을수록 조직문화 수준이 높은 것을 의미한

다. 전체 신뢰도는 .699로 나타났으며, 각 하위요인별 신

뢰도 계수는 혁신문화지향 .699, 관계지향문화 .769, 위

계지향문화 .634, 시장지향문화 .705로 나타났다.
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2.3.3 구조적 임파워먼트

구조적 임파워먼트는 종사자가 갖는 조직에 관한 신뢰

와 헌신성을 가능케 하는 상사와 종사자 간, 혹은 종사자

들 간의 의사소통과정, 사회화 과정, 의사결정과정의 참

여과정을 묻는 문항으로 Nyhan[35]를 번안한 Cho[16]의 

7문항을 활용하였다. 각 문항은 ‘전혀 그렇지 않다(1점)에

서 ‘매우 그렇다’(5점)까지 5점 리커트 척도로 측정하며, 

점수가 높을수록 구조적 임파워먼트가 높은 것을 의미한

다. 본 연구에서 신뢰도는 .902로 나타났다.

2.3.4 심리적 자본

심리적 자본은 Lee[36]가 사용한 심리적 자본 척도 24

문항을 활용하였다. 이 중 2개 문항(17번, 19번)은 코딩

시 역코딩하였다. 각 문항은 ‘전혀 그렇지 않다(1점)에서 

‘매우 그렇다’(5점)까지 5점 리커트 척도로 측정하며, 점

수가 높을수록 심리적 자본이 높은 것을 의미한다. 전체 

신뢰도는 .906으로 나타났으며, 각 하위요인별 신뢰도 계

수는 자기효능감 .847, 희망 .826, 낙관주의 .703, 탄력성 

.751로 나타났다.

3.4 분석방법

본 연구의 자료는 SPSS 29.0 프로그램과 SPSS 

PROCESS macro 4.0를 사용해서 통계분석을 실시하였

으며, 분석방법은 다음과 같다.

첫째, 조사대상자의 특성을 살펴보기 위해 빈도분석을 

실시하였다.

둘째, 조사대상자의 조직문화, 구조적 임파워먼트, 심

리적 자본, 고객지향성의 평균과 표준편차를 파악하기 위

해 기술통계 분석을 실시하였으며, 자료의 정규성 가정 

충족 여부를 확인하기 위해 왜도와 첨도를 산출하였다.

셋째, 조직문화, 구조적 임파워먼트, 심리적 자본, 고

객지향성 간의 상관관계를 알아보기 위해 Pearson 상관

분석을 실시하였다.

넷째, 조직문화가 고객지향성에 미치는 영향 관계에서 

구조적 임파워먼트와 심리적 자본의 매개효과를 알아보

기 위해 SPSS PROCESS macro 4.0의 4번 모델을 사용하

였고, 매개효과를 검증하기 위해 총효과, 직접효과, 간접

효과를 도출하였다. 

3. 연구 결과

3.1 연구대상

본 연구의 조사대상자 특성을 살펴보기 위해 빈도분석

을 실시한 결과는 Table 1과 같다. 성별은 여자가 527명

(63.5%)으로 남자 303명(36.5%)에 비해 많았으며, 연령

은 20대가 271명(32.7%), 30대가 361명(43.5%), 40대가 

141명(17.0%), 50대 이상이 57명(6.9%)으로 조사되었다. 

결혼상태로는 미혼이 431명(51.9%)으로 기혼 399명

(48.1%)에 비해 많았으며, 최종학력으로는 대졸이 614명

(74.0%), 대학원 졸(석사)이 140명(16.9%), 전문대 졸업

이 73명(8.8%), 대학원 졸(박사)이 3명(0.4%) 순으로 조사

되었다. 그리고 사회복지사 여부를 분석한 결과, 사회복

지사 779명(93.8%)으로 조사되었다. 

Table 1. Characteristics of survey subjects

3.2 조직문화, 구조적 임파워먼트, 심리적 자본, 고객지

향성의 기술통계

본 연구에서는 조직문화, 구조적 임파워먼트, 심리적 

자본, 고객지향성에 대한 특성을 파악하고자 기술통계 분

석을 실시한 결과는 Table 2와 같다. 기술통계 분석으로 

각 변인들의 평균과 표준편차, 왜도와 첨도를 확인하고 

이들의 절대값을 확인하였다. Hayes[37]의 기준에 의하

면, 왜도 절대값이 2 미만이고, 첨도 절대값이 4 미만이면 

변인이 정규성 가정을 충족시킨다고 보았다. 따라서 본 

연구 결과는 각 변인이 왜도와 첨도 모두 기준치 미만으

로 나타나 정규성 가정을 충족시키는 것으로 확인되었다. 

Classification n %

gender
female 527 63.5 

male 303 36.5 

age

The 20s 271 32.7 

The 30s 361 43.5 

The 40s 141 17.0 

50 Over 57 6.9 

marriage

status

Yes 399 48.1 

No 431 51.9 

education

status

Associate Degree 73 8.8 

Bachelor's Degree 614 74.0 

Master's Degree  140 16.9 

Doctoral Degree 3 0.4 

whether or not to 

be a social worker

Social Worker 779 93.8

Non-Social Worker 51 6.1
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Table 2. Descriptive Statistics of key variables

Classification M SD Skewness Kurtosis

Organizational 

Culture

Innovation 
-oriented culture

3.24 0.66 -0.37 0.84 

Relationship
-oriented culture

3.37 0.68 -0.29 0.62 

Hierarchy 
-oriented culture

3.41 0.68 -0.08 0.85 

market
-oriented Culture

3.44 0.67 -0.16 0.64 

total 3.36 0.41 0.15 1.00 

Structural Empowerment 3.68 0.60 -0.44 0.88 

Psychological 

Capital

self-efficacy 3.55 0.53 0.09 0.23 

hope 3.51 0.49 -0.09 -0.05 

optimism 3.47 0.51 -0.72 2.51 

elasticity 3.53 0.50 -0.12 0.22 

total 3.51 0.41 0.03 0.26 

Customer Orientation 3.82 0.44 0.08 0.57 

3.3 조직문화, 구조적 임파워먼트, 심리적 자본, 고객지

향성 간의 상관관계

본 연구의 주요변인인 조직문화, 구조적 임파워먼트, 

심리적 자본, 고객지향성 간의 상관관계를 살펴보기 위해 

Pearson의 상관분석을 실시한 결과는 Table 3과 같다. 

조직문화는 구조적 임파워먼트(r=.388, p<.001), 심리적 

자본(r=.282, p<.001), 고객지향성(r=.260, p<.001)과 유

의한 정적(+) 상관관계를 보였고, 구조적 임파워먼트는 

심리적 자본(r=.346, p<.001), 고객지향성(r=.321, p<.001)

과 유의한 정적(+) 상관관계를 보였으며, 심리적 자본은 

고객지향성(r=.459, p<.001)과 유의한 정적(+) 상관관계

를 보이는 것으로 나타났다.

Table 3. Correlations among key variables

Classification a b c d

a. Organizational Culture 1 - - -

b. Structural Empowerment .388
 1 　- -

c. Psychological Capital .282


.346
 1 -

d. Customer Orientation .260


.321


.459
 1

***p<.001

3.4 조직문화와 고객지향성 관계에서 구조적  임파워먼

트와 심리적 자본의 매개효과 검증

3.4.1 구조적 임파워먼트의 매개효과

조직문화가 고객지향성에 영향을 미치는 관계에서 구

조적 임파워먼트의 매개효과를 검증하기 위해 Hong et 

al.[40]이 제안한 SPSS PROCESS macro 4.0을 활용하였

고, 분석결과는 Table 4와 같다. 각 경로들의 통계적 유

의성 검증 결과, 조직문화가 구조적 임파워먼트에 미치는 

영향이 유의미한 것으로 나타났다(β=.388, t=12.100, 

p<.001). 이는 조직문화가 높을수록 구조적 임파워먼트

가 높아진다는 것을 의미한다. 또한조직문화가 고객지향

성에 미치는 영향이 유의미하였다(β=.260, t=7.733, 

p<.001). 이는 조직문화가 높을수록 고객지향성이 높아

지는 것을 의미한다. 마지막으로 구조적 임파워먼트를 통

제한 상태에서 조직문화가 고객지향성에 미치는 영향이 

유의미하였으며(β=.159, t=4.502, p<.001), 구조적 임파

워먼트도 고객지향성에 미치는 영향이 유의미하였다(β

=.260, t=7.355, p<.001). 이는 조직문화와 구조적 임파

워먼트가 높을수록 고객지향성이 높아진다는 것을 의미

한다.

또한, 조직문화가 고객지향성에 미치는 영향만을 확인

했을 때보다(β=.260) 구조적 임파워먼트를 통제한 상태

에서의 조직문화가 고객지향성에 미치는 영향이 더 낮게 

나타나는 것으로 확인되었다(β=.159). 이는 구조적 임파

워먼트가 조직문화와 고객지향성 간의 관계를 매개하는 

것을 의미한다. 조직문화와 구조적 임파워먼트가 고객지

향성을 설명하는 설명력은 12.5%(R2=.125)이었다.

다음으로 간접효과 검증을 위하여 부트스트래핑

(bootstrapping)을 사용해 검증하였고, 표본수는 5000

개, 신뢰구간은 95%로 하한값과 상한값 사이에서 0을 포

함하지 않으면 간접효과가 유의한 것으로 판단하였다. 유

의성을 검증한 결과는 다음 Table 5와 같다.

Table 4. The mediating effect of structural empowerment in the relationship between organizational culture 

and customer orientation

Variable
B SE β t R

 F
independent 　 dependent    

Organizational Culture → Structural Empowerment .570 .047 .388 12.100
 .150 146.415



Organizational Culture → Customer Orientation .280 .036 .260 7.733
 .067 59.799



Organizational Culture
→ Customer Orientation

.172 .038 .159 4.502


.125 58.862


Structural Empowerment .191 .026 .260 7.355


***p<.001
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Table 5. Verification of the mediating effect (indirect effect) of structural empowerment in the relationship 
between organizational culture and customer orientation(Bootstrapping)

Path Effect SE
95% confidence interval

LLCI ULCI

Total Effect (organizational culture → customer orientation) .280 .036 .209 .352

Direct Effect (organizational culture → customer orientation) .172 .038 .097 .247

Indirect Effect (organizational culture → structural empowerment → customer orientation) .109 .020 .071 .151

LLCI: Lower endpoint of 95% confidence interval

ULCI: Upper limit of 95% confidence interval

조직문화와 고객지향성의 관계에서 구조적 임파워먼

트를 매개변인으로 하였을 때, 조직문화 → 구조적 임파

워먼트 → 고객지향성으로 가는 간접효과에 대한 95%의 

신뢰구간이 .071에서 .151로 나타났으며 0을 포함하지 

않으므로 간접효과가 유의한 것으로 나타났다. 이는 조직

문화와 고객지향성 관계에서 구조적 임파워먼트가 매개

하는 것을 의미한다.

조직문화 → 고객지향성으로 가는 직접효과는 95%의 

신뢰구간에서 .209에서 .352로 나타났으며 0을 포함하지 

않아 유의한 것으로 나타났다. 따라서 조직문화와 고객지

향성의 관계에서 구조적 임파워먼트는 부분 매개한다는 

것을 확인하였다. 이러한 연구 결과를 통해 조직문화가 

고객지향성에 직접적으로도 영향을 미치지만 조직문화

가 높을수록 구조적 임파워먼트가 높아지고 이를 통해 고

객지향성이 증가하게 된다는 것을 확인하였다. 구조적 임

파워먼트의 매개효과 모형은 Fig. 2와 같다.

structural 

empowerment

organizational 

culture
customer 

orientation

.388***

.260***(→ .159***)

.260***

Fig. 2. The mediating effect of structural empowerment
in the relationship between organizational 
culture and customer orientation

3.4.2 심리적 자본의 매개효과

조직문화가 고객지향성에 영향을 미치는 관계에서 심

리적 자본의 매개효과를 분석한 결과는 Table 6과 같다. 

각 경로들의 통계적 유의성을 검증한 결과, 조직문화가 

심리적 자본에 미치는 영향이 유의미한 것으로 나타났다

(β=.282, t=8.471, p<.001). 이는 조직문화가 높을수록 

심리적 자본이 높아진다는 것을 의미한다. 또한 조직문화

가 고객지향성에 미치는 영향이 유의미하였다(β=.260, 

t=7.733, p<.001). 이는 조직문화가 높을수록 고객지향성

이 높아지는 것을 의미한다.

마지막으로 심리적 자본을 통제한 상태에서 조직문화

가 고객지향성에 미치는 영향이 유의미하였으며(β=.141, 

t=4.434, p<.001), 심리적 자본도 고객지향성에 미치는 

영향이 유의미하였다(β=.419, t=13.179, p<.001). 이는 

조직문화와 심리적 자본이 높을수록 고객지향성이 높아

진다는 것을 의미한다.

또한, 조직문화가 고객지향성에 미치는 영향만을 확인

했을 때보다(β=.260) 심리적 자본을 통제한 상태에서의 

조직문화가 고객지향성에 미치는 영향이 더 낮게 나타나

는 것으로 확인되었다(β=.141). 이는 심리적 자본이 조직

문화와 고객지향성 간의 관계를 매개하는 것을 의미한다. 

조직문화와 심리적 자본이 고객지향성을 설명하는 설명

력은 22.9%(R2=.229)이었다.

Table 6. The mediating effect of psychological capital in the relationship between organizational culture and 

customer orientation

Variable
B SE β t R

 F
independent 　 dependent    

Organizational Culture → psychological capital .285 .034 .282 8.471
 .080 71.751



Organizational Culture → Customer Orientation .280 .036 .260 7.733
 .067 59.799



Organizational Culture
→ Customer Orientation

.152 .034 .141 4.434


.229 122.981


psychological capital .450 .034 .419 13.179


***p<.001
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Table 7. Verification of the mediating effect (indirect effect) of psychological capital in the relationship between

organizational culture and customer orientation(Bootstrapping)

Path Effect SE
95% confidence interval

LLCI ULCI

Total Effect (organizational culture → customer orientation) .280 .036 .209 .352

Direct Effect (organizational culture → customer orientation) .152 .034 .085 .220

Indirect Effect (organizational culture → psychological capital → customer orientation) .128 .022 .087 .172

LLCI: Lower endpoint of 95% confidence interval

ULCI: Upper limit of 95% confidence interval

다음으로 간접효과 검증을 위해 부트스트래핑을 사용

해 검증하였고, 표본 수는 5,000개, 신뢰구간은 95%로 

하한값과 상한값 사이에서 0을 포함하지 않으면 간접효

과가 유의한 것으로 판단하였다. 유의성을 검증한 결과는 

Table 7과 같다. 

조직문화와 고객지향성의 관계에서 심리적 자본을 매

개변인으로 하였을 때, 조직문화 → 심리적 자본 → 고객

지향성으로 가는 간접효과에 대한 95%의 신뢰구간이 

.087에서 .172로 나타났으며 0을 포함하지 않으므로 간

접효과가 유의한 것으로 나타났다. 이는 조직문화와 고객

지향성 관계에서 심리적 자본이 매개하는 것을 의미한다.

조직문화 → 고객지향성으로 가는 직접효과는 95%의 

신뢰구간에서 .209에서 .352로 나타났으며 0을 포함하지 

않아 유의한 것으로 나타났다. 따라서 조직문화와 고객지

향성의 관계에서 심리적 자본은 부분 매개한다는 것을 확

인하였다. 이러한 연구결과를 통해 조직문화가 고객지향

성에 직접적으로도 영향을 미치지만 조직문화가 높을수

록 심리적 자본이 높아지고 이를 통해 고객지향성이 증가

하게 된다는 것을 확인하였다. 심리적 자본의 매개효과 

모형은 Fig. 3과 같다.

psychological 

capital

organizational 

culture

customer 

orientation.260***(→ .141***)

.282*** .419***

Fig. 3. The mediating effect of psychological capital 
in the relationship between organizational 
culture and customer orientation

4. 논의 및 제언

본 연구는 장애인복지관 종사자의 조직문화가 고객지

향성에 미치는 영향을 규명하고, 구조적 임파워먼트와 심

리적 자본이 어떻게 매개하는지 검증함으로써 실천적 함

의를 도출하고자 하였으며, 그 결과는 다음과 같다. 

첫째, 장애인복지관 종사자의 조직문화가 고객지향성

에 미치는 영향관계를 밝히기 위해서 분석을 수행한 결과 

조직문화가 고객지향성에 정적인 영향을 미치는 것으로 

확인되었다. 다수의 선행연구와 동일한 결과를 보여주였

다[9,39,40]. 이러한 결과는 종사자의 고객지향성은 고정

된 것이 아니라, 종사자가 속해 있는 조직의 분위기가 영

향을 미칠 수 있음을 알 수 있다. 

둘째, 조직문화가 고객지향성에 미치는 영향에 대한 

구조적 임파워먼트의 매개효과를 검증한 결과, 조직문화

와 고객지향성의 관계에서 구조적 임파워먼트는 부분 매

개한다는 것을 확인하였다. 즉, 조직문화가 높을수록 구

조적 임파워먼트가 높아지고 이를 통해 고객지향성이 증

가하게 된다는 것을 확인하였다. 이와 같은 결과는 조직

문화가 구조적 임파워먼트에 긍정적인 영향을 미친다고 

보고한 Cho[16] 등의 연구결과와 맥락을 같이한다. 이러

한 결과는 조직문화와 고객지향성 간의 관계를 구조적 임

파워먼트가 매개하는 것으로 해석될 수 있다.

셋째, 조직문화가 고객지향성에 미치는 영향에 대한 

심리적 자본의 매개효과를 검증한 결과, 조직문화와 고객

지향성 간에 심리적 자본이 부분 매개한다는 것을 확인하

였다. 즉, 조직문화가 높을수록 심리적 자본이 높아지고 이

를 통해 고객지향성이 증가하게 된다는 것을 확인하였다. 

이와 같은 결과는 조직문화의 관계지향문화와 혁신지

향문화는 긍정심리자본과 유의미한 정적 상관관계가 있

다고 보고한 Cho[41] 등의 연구, 조직문화의 합리지향, 

과업지향, 위계지향은 긍정심리자본의 희망적 자기효능

감에 긍정적인 영향을 미친다고 보고한 Lee[42] 등의 연

구결과와 맥락을 같이한다. 또한 심리적 자본이 고객지향

성에 긍정적인 영향을 미친다고 보고한 Jean[28] 등의 연

구결과와 맥락을 같이한다. 이러한 결과는 장애인복지관

의 조직문화는 심리적 자본을 매개로 고객지향성에 영향
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을 미칠 수 있음을 알 수 있다. 

이상의 연구결과를 기반으로 장애인복지관 종사자의 

고객지향성 향상을 위해서는 이에 부합하는 조직문화의 

형성이 선제되어야 함을 시사한다. 특히, 구조적 임파워

먼트와 심리적 자본의 매개 효과를 검증함으로써, 조직의 

권한 부여 및 의사소통 수준이 다소 낮더라도 개인의 긍

정적인 심리 상태를 개선함으로써 고객지향성을 향상시

킬 수 있음을 보여준다. 반대로, 개인이 긍정적 심리상태

를 갖지 못하더라도 조직적인 차원에서 노력 및 변화를 

통해 고객지향성을 제고할 수 있음을 시사한다.

이에 장애인복지관 종사자의 긍정적인 조직문화를 조

성하고, 더 나아가 종사자의 고객지향성을 높이기 위한 

실천적･정책적 제언을 제시하면 다음과 같다. 

고객지향성 향상을 위한 실천적 장치의 마련이 필요하

다. 합리적이고 혁신적인 조직문화를 형성하기 위해 종사

자가 책임감과 권한을 가지고 주체적으로 업무를 해나갈 

수 있는 분위기 및 스스로 자유롭게 아이디어를 제시하며 

긍정적으로 발전해 나아가고자 하는 분위기 등을 형성할 

필요가 있을 것이다. 이외에도 수평적인 소통 및 협업 등

이 이루어질 수 있는 조직 내 분위기 조성을 지원되어야 

할 것이다. 

구조적 임파워먼트 수준을 향상시키기 위한 방안 마련

도 필요하다. 이를 위해 기관 운영 과정에서 중요한 의사

결정 기회에 대해 종사자의 참여를 확대하고 성과의 피드

백 및 개방적인 의사전달을 할 수 있는 환경을 제공할 수 

있어야 할 것이다. 또한 기관의 다양한 회의 구조와 의사

소통 채널, 노사협의회, 고충처리위원회 등 구조화된 의

사소통 구조에 종사자들의 의견이 반영될 수 있도록 해야 

한다.

심리적 자본을 극대화할 수 있는 방안을 마련할 필요

가 있다. 이를 위해 심리적 자본에 관한 교육지원을 위한 

프로그램 개발에 관심을 가지며, 효과적인 교육을 통해 

종사자의 심리적 자본을 높일 수 있도록 돕는 지원이 필

요하다. 또한, 장애 이해 교육을 통해 종사자의 전문성, 

공감 능력, 긍정적인 태도를 함양하여, 장애인과의 신뢰 

관계를 구축하고 효과적인 서비스를 제공할 수 있도록 노

력해야 할 것이다. 더불어 워크숍, 적절한 슈퍼비전, 성과

에 대한 공정한 평가 및 보상 등을 제공하여 종사자들이 

스스로의 상태를 확인하고 동기부여 될 수 있도록 체계적

인 운영 관리가 필요할 것이다.

고객지향성 향상을 위한 정책적 장치의 마련도 필요하

다. 조직문화를 개선하기 위해서는 사회복지시설평가에 

관련 지표 등을 추가·강화하는 방법이 있다. 그리고, 사회

복지사의 처우 개선을 위한 충분한 예산 확보와 근무환경

의 개선 및 다양한 복리후생 등을 충족시킬 수 있는 법적･

제도적 장치들이 보완되고 마련되어야 한다. 또한 구조적 

임파워먼트 수준을 향상시키기 위해서는 구조적 임파워

먼트를 강화하고 종사자에게 권한과 책임감을 부여할 수 

있는 수단 또는 민주적 의사결정 기구 등을 설치·운영하

도록 관련 지침 등을 마련되어야 한다. 더불어, 심리적 자

본을 극대화하기 위해서는 지역사회에 기반한 심리적 자

본 프로그램의 개발 및 운영도 궁극적으로 장애인복지관 

종사자의 고객지향성 제고에 기여할 수 있을 것이다. 

본 연구는 장애인복지관 종사자의 고객지향성 강화를 

위해 조직문화･의사결정 구조･종사자 변화 등 다양한 차

원에서 노력이 필요함을 확인하였다는 점에서 의의가 있

다. 특히, 그동안 소극적으로 이루어졌던 장애인복지관 

종사자의 고객지향성에 영향을 미치는 요인과 경로를 재

조명함으로써, 이에 대한 이론적 외연을 확장시켰다는 점

에서 학술적인 의의가 있다. 그럼에도 불구하고 본 연구

는 시각･청각장애인복지관 등 장애인복지관 중 일부 기

관이 제외되었다는 점에서 일반화 가능성에 대한 한계점

이 있어 장애유형 등과 무관하게 전 장애인복지관 종사자

를 대상으로 확대하는 등 노력이 필요할 것이다. 그리고, 

고객지향성에 대한 연구는 부족할 실정이다. 이에 고객지

향성에 미치는 다양한 변인들을 추가하여 검증하는 연구

가 필요할 것이다. 또한 자기기입식 설문조사로 인한 응

답자의 편의에 따른 오류가능성이 존재할 수 있어서 후속

연구에서는 질적연구 등을 통해 이를 보완하는 것이 필요

하다. 
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