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This study is focused on analyzing whether strategic human resource 

management practices influence organizational effectiveness such as 

organizational citizenship behavior and customer orientation. In addition, it also 

aims to analyze the mediating effect of perceived organizational support 

between strategic human resource management practices and organizational 

citizenship behavior and customer orientation.

The samples are from five Veterans Hospital and of 344 questionnaires 

collected, 311 were used in the final analysis. SPSS(18.0) and AMOS(16.0) 
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were employed to describe data and test hypotheses. 

The findings are as follows: 

First of all, it is found that education and training and hiring management 

have positive effects on perceived organizational support while only education 

and training has a positive effect on organizational citizenship behavior. 

Secondly, results reveal that career management and hiring management 

influences customer orientation while only perceived organizational support 

does organizational citizenship behavior and customer orientation affects 

organizational citizenship behavior. Thirdly, it is also found that perceived 

organizational support mediates the relationship between career management 

and  organizational citizenship behavior and that between hiring management 

and organizational citizenship behavior. In other words, perceived organizational 

support is a full mediator between career management and  organizational 

citizenship behavior and between hiring management and organizational 

citizenship behavior because there is no direct effect of career management 

and hiring management on organizational citizenship. However, results show 

that any perceived organizational support doesn't mediate the relationship 

between all strategic human resource management practices and customer 

orientation.  

Key Words : Hospital, strategic human resource management, perceived        
          organizational support, organizational citizenship behavior,       
          customer orientation

Ⅰ. 서     론

지식경영시대에서는 조직경쟁력의 핵심으로 지식, 기술 및 브랜드 등과 같은 무형자

산과 조직내 인재 즉, 인적자산의 중요성이 더욱 커지고 있다. 이러한 무형자산과 인적

자산은 계량적으로 측정이 가능한 유형자산에 비해 모방가능성이 적기 때문에 핵심적

인 경쟁우위의 원천으로 인정받고 있다(Pfeffer, 1994 ; 이용탁, 2005). 따라서 조직

의 경쟁우위확보를 통한 지속가능한 발전은 인적자원관리의 성패에 달려있다고 할 수 
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있다(Benoy & Wright, 1998).

인적자원관리는 조직구성원을 효율적으로 관리함으로써 조직의 장기적 성패에 커다

란 영향을 미치기 때문에 일반 제조업 뿐만 아니라 서비스업 등 모든 산업부문에서 매

우 중요한 관리영역으로 주목받고 있다. 사실상 조직이 경쟁적 환경하에서 성장과 발전

을 위해서는 보다 유능한 인적자원을 조직내에 유인할 수 있어야 할 뿐 아니라, 끊임없

는 동기부여를 통하여 그들의 노력이 조직의 목표달성과 연결될 수 있도록 전략적으로 

인적자원을 관리하여야 한다.

하지만 전략적 인적자원관리에 관한 대부분의 연구들은 기업전체나 부서 또는 전략

적 사업단위를 대상으로 한 조직수준에서 이루어져 왔다. 즉, 인적자원관리 부서의 고

위관리자들을 대상으로 인적자원관리 관행들의 특징을 조사하고 이들과 성과지표간의 

관계를 파악하는 것이 대부분이었다. 하지만 전략적 인적자원관리에서의‘전략’은 어떤 

특정한 목적을 달성하기 위한 조직의 전략과 상호연계된 인적자원관리이므로, 조직이 

어떤 인적자원관리를 선택하느냐에 따라 종속변수는 달라질 수 있다(이을터, 2006).

또한 연구대상으로서의 병원과 관련된 선행연구는 일반 사립병원을 대상으로 한 진

료활동과 서비스지향 관점에서 많은 연구가 이루어졌다(윤경일 2003 ; 최정·하나선 

2007 ; 김상철·이현수, 2002). 특히 공공기관으로서 공익의 달성과 국가유공자의 의

료 및 복지 서비스를 목적으로 하는 국가보훈처의 보훈복지사업의 일환인 보훈병원에 

대한 연구는 매우 제한적이었다. 더구나 보훈병원 주요 고객인 보훈대상자 확대와 더불

어 보훈의료지원체계 대상의 범위 역시 확대되면서 국비가료대상이 아닌 유가족, 독립

유공자나 상이자가 아닌 국가유공자 본인, 참전유공자 등에 대한 보훈병원 진료비 감면

제도가 광범위하게 시행되었다. 또한 고령화가 진행되면서, 2008년 기준으로 보훈대상

고객과 일반고객을 합한 년 이용고객은 약 300만명을 넘어서고 있다(한국보훈복지의료

공단, 2009). 이러한 고령화와 정책의 변화로 인해 보훈병원의 의료서비스 이용횟수가 

증가할 것이며, 서비스 질에 대한 요구 또한 증가 할 것이다.

이에 본 연구에서는 전략적 인적자원관리 관련이론인 행동주의적 관점을 바탕으로 

보편적·상황적 접근법에 입각하여 전략적 인적자원관리관행이 조직구성원의 조직시민

행동과 고객지향성에 미치는 영향을 분석하고자 한다. 보다 구체적으로 조직수준을 대

상으로 한 기존의 인적자원관리와 성과 간의 연구와는 달리, 전략적 인적자원관리관행

의 직접적인 영향을 받는 구성원을 대상으로 전략적 인적자원관리관행이 개인수준에서 

측정될 수 있는 조직시민행동과 고객지향성에 미치는 영향을 분석하고자 한다. 또한 기

존 대부분의 연구들과 달리 노동집약적 서비스조직인 보훈병원종사자들을 대상으로 자
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료를 수집하였다. 또한 조직지원인식이 전략적 인적자원관리관행과 조직시민행동과 고

객지향성간의 관계를 매개하는지를 분석하고자 한다.

Ⅱ. 이론적 배경과 가설의 도출

1. 전략적 인적자원관리와 조직성과

1) 전략적 인적자원관리 개념과 관련이론 및 접근방식

전략적 인적자원관리(Strategic Human Resource Management : SHRM)는 Devanna, 

Fombrun & Tichy(1981)가“Human Resource Management : A Strategic Perspective”

을 통해 인적자원관리와 조직의 경영전략과의 연계성을 강조하면서 사용되기 시작하였다. 전략

적 인적자원관리는 조직의 인적자원관리가 기존의 운영을 위한 수준을 넘어 조직의 전략과 상호 

연계하여 궁극적으로 조직의 발전을 위하여 실행되는 것을 말한다(손승혜·최명례, 2004). 

반면에 Wright & McMahan(1992)은 전략적 인적자원관리란 근본적으로 인적자원관

리가 전략기획 과정과 잘 연계되고 인적자원관리 방식 간에도 조화를 이루어 조직체의 

전략과 목적을 효율적으로 달성시키는 과정이라고 정의했다. 그리고 수직적으로 조직의 

전략경영 프로세스와 인적자원관리 활동을 연계시킨다는 점과 수평적으로 계획된 행동

패턴으로 다양한 인적자원관리 기능들 사이의 조정과 연계를 강조한다는 점에서 기존

의 인적자원관리와 차이가 있다고 설명하였다.

인적자원관리에 대한 이론적 연구는 인적자원관리 활동과 조직성과간의 관계를 설명

하기 위한 다양한 이론을 제시하고 원리를 밝히기 위하여 연구가 꾸준히 이루어져 왔

다. McMahan, Virick & Wright(1999)는 전략적 인적자원관리 제도 도입을 설명해주

는 이론을 크게 전략이론과 비전략이론으로 나누어 설명하였다. 먼저 전략이론은 조직

의 전략이 달라지면 인적자원방식이 달라지거나 인적자원에 따라 전략의 방향이 결정

되는 입장의 취하는 거래비용이론, 자원기반이론, 인적자본이론, 시스템이론, 행동주의

적 관점 이론으로 분류하였다. 반면에 비전략이론은 산업이나 조직구조 및 업무의 특성

에 따라 인적자원관리 방식이 결정된다는 자원의존이론과 제도화이론 등이 있다(<표

-1> 참조).

전략과 인적자원관리에 대한 접근법은 인적자원관리전략이 항상 같은가, 상황에 따라 달라지는 

것인가 등으로 구분된다. 대표적인 접근법으로는 상황적 접근법(contingency approach), 보편
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적·규범적 접근법(normative approach), 형태적 접근법(configurational approach) 등이 있다

(Delery & Doty, 1996; 배종석, 1999).

<표 1>                      전략적 인적자원관리관련 이론

구 분 이 론 내  용

전략
이론

거래비용
이론

높은 거래비용으로 인해 기업의 경쟁능력을 개발하고 유지하는데 있어서 종업
원의 임무와 같은 내부적 자원이 역할을 강조한 이론(Jones & Wright, 
1992).

인적자본
이론

기업의 유지성장의 주체는 종업원들이라 간주하고 있다. 종업원에 대한 투자는 
기업에 대한 투자와 같은 의미이며, 종업원들에 대한 투자를 강조한 이론
(Schultz, 1961; Snell & Dean 1992).

자원기반
이론

성공은 환경요인이 아니라 내부의 특수한 자원에 의해 결정된다는 것이다. 기
업전략 수립이 외부환경보다는 내부자원의 확보와 능력에서 시작된다는 것을 
강조(Barney, 1991).

시스템
이론

인적자원관리를 투입-처리-산출이라는 시스템을 모델로 하여, 시스템적 접근
에 따라 인적자원을 투입하여 행동이라는 처리과정을 거쳐 성과라는 결과를 
설명함(Snell & Youndt, 1995; Wright & Snell, 1991).

행동주의적
관점
 이론

인적자원관리 제도를 종업원의 태도와 행위에 관여하고, 특정 행동을 유발시키
는 수단으로 사용한다는 점에서 종업원의 행동을 기업의 전략과 성과사이의 
조정의 역할을 설명함(Schuler & Jackson, 1987; Perry- Smith & Blum, 
2000).

비전략
이론

제도화
이론

정부나 사회적 구조의 영향이 인적자원관리 활동도입에 영향을 미친다는 것을 
설명함(Scott, 1987).

자원의존
이론

자원을 가진 힘 있는 외부영향이 인적자원관리 제도의 도입, 실행에 영향을 준
다는 것을 설명함(Pfeffer & Cohen, 1984).

출처: 선행연구를 토대로 본 연구자가 작성함.

상황적 접근법은 각 기업마다 처한 상황이 다르고 기업의 전략도 다양한 만큼 최선

의 인사관리관행, Best Practice는 존재하지 않는다는 입장이다. 즉, 각 기업이 처한 

상황과 선택한 전략에 맞는 인사전략 및 인적자원관리를 채택해야 한다는 것이다. 이에 

반해 보편적·규범적 접근법은 상황적 접근법과 달리 특정 인적자원관리 전략과 시스

템은 다른 것에 비해 우위에 있는 시스템이 존재한다는 견해이다(배종석, 1999). 즉, 

최선의 인사관리관행(best practice)이 존재한다는 입장으로 인적자원관리 제도가 보편

적으로 효과가 있다는 것이다.

형태적 접근법은 위 두 접근법의 절충적인 형태로서, 최선의 인사관리관행이 존재하
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지만 기업별로 그 형태와 조합은 다르다는 것이다. 인적자원관리의 개별관행들이 모여

서 일정한 형태를 만들 수 있고 이 형태를 제대로 갖추게 되면 성과가 좋을 것이라는 

것이다. 즉 인적자원관리가 일정한 형태를 이루게 되면 쉽게 모방하지 않고 대체하기가 

어려운 경쟁우위로 작용한다는 것이다(Arthur, 1994 ; Delery & Doty, 1996 ; 배귀

희·임승후, 2008).

2) 전략적 인적자원관리와 조직유효성간의 선행연구

전략적 인적자원관리는 조직의 목표달성을 위한 전략과 상호연계된 인적자원관리를 

통해 조직의 유효성을 제고시키고, 경쟁우위를 확보해 줄 수 있다. 이러한 전략적 인적

자원관리가 조직유효성에 영향을 미친다는 가정하에 인적자원관리 관행이 조직몰입, 직

무만족, 조직시민행동, 고객성과와 같은 개인수준의 연구와 재무적 성과에 긍정적인 영

향의 미치고 있음을 설명하였다(Granrose & Portwood, 1987 ; Youndt et al., 1996 

; Pfeffer, 1998 ; Gardner et al., 2001 ; 김재구 외, 2003 ; 배종석·사정혜, 2003 

; 이동홍, 2007).

Pfeffer(1998)는 성공적인 조직이 채택하고 있는 고용보장, 신중한 선발, 자율경영 

및 의시결정의 분권화, 성과에 근거한 차등보상, 차별적 요소 최소화, 정보공유 등과 같

은 7가지 인적자원관리 관행이 조직유효성에 긍정적으로 영향을 미치며, 조직수준의 인

적자원관리 활동이 그것을 받아들이는 구성원에게도 동일한 영향을 미칠 것이라고 예

측할 수 있다고 설명하고 있다.

Granrose & Portwood(1987)는 기업 내 경력개발 계획의 마련정도와 경력개발에 

대한 정보제공 및 적극적인 지원정도가 조직몰입을 향상시키고 조직시민행동에 유의한 

정(+)의 영향을 미친다고 설명하였다. 이동홍(2007) 또한 중소기업을 중심으로 전략

적 인적자원관리가 직무만족, 조직시민행동  유의한 영향 미친다고 설명하였다. 서비스

기업을 대상으로 한 손재근과 박진영(2007)은 인적자원관리가 조직시민행동에 미치는 

영향에 대해 공정성 지각의 조절효과를 실증적인 상관관계를 분석하였다. 그 결과, 권

한위임·보상, 교육훈련, 자기계발 등이 조직시민행동에 유의한 정(+)의 영향을 미친다

고 설명하였다. 비영리 조직의 종업원을 대상으로 한 Vigoda & Cohen(2003)의 연구

에서도 인적자원관리 관행이 조직몰입과 직무만족 그리고 조직시민행동에 긍정적인 영

향을 미친다는 것을 발견하였다.

Gardner et al.(2001) 또한 고성과를 산출할 수 있는 전략적 인적자원관리는 고객

만족과 조직몰입에 유의한 정(+)의 영향을 미친다는 것을 설명하며, 전략적 인적자원

관리 관행은 종업원의 생산성과 조직몰입 그리고 고객만족을 제고시킨다고 설명하였다. 
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Youndt et al.(1996)은 선별적 채용관리와 기술중심의 교육훈련 그리고 성과평가와 행

위·기술 중심의 보상제도로 구성된 전략적 인적자원관리 시스템은 종업원의 생산성과 

고객만족에 유의한 정(+)의 영향을 미친다고 설명하였다. 보상활동이 고객만족에 미치

는 영향분석한 Benoy(1996)는 서비스와 관련된 종업원의 행동은 특정한 보상활동과 

함께 고객만족에 긍정적인 영향을 미친다고 설명하였다. 또한, 배종석, 사정혜(2003)는 

한국에 진출한 외국기업과 한국의 기업을 대상으로 인적자원관리 시스템이 조직 내부

성과에 미치는 영향에 대한 연구에서 인적자원시스템과 고객성과간에 유의한 정(+)의 

유의한 관계가 있음을 설명하였다. 최근 연구에서도 종업원에 대한 보상 및 종업원의 

보상에 대한 인식은 고객만족 수준에 강한 긍정적 영향을 미친다는 결과가 지배적으로 

나타나고 있다.

이와 같이 전략적 인적자원관리는 일반 제조업뿐 만 아니라 서비스업의 조직구성원

에게도 조직성과에 매우 중요한 영향요인으로 작용할 수 있다. 즉, 인적자원관리를 얼

마나 효율적으로 관리하느냐에 따라 조직의 목표달성과 장기적 경쟁우위를 확보할 수 

있으므로 병원조직 역시 중요한 연구 대상이 된다(김인숙 등, 2003). 이상의 선행연구

들을 종합하면, 전략적 인적자원관리는 조직유효성을 제고시킬 수 있음을 확인할 수 있

다. 이에 본 연구는 이상의 연구결과를 토대로 다음과 같은 연구가설을 설정하였다.

가설1. 전략적 인적자원관리관행은 조직시민행동에 정(+)에 영향을 미칠 것이다.

가설2. 전략적 인적자원관리관행은 고객지향성에 정(+)에 영향을 미칠 것이다.

2. 전략적 인적자원관리와 조직유효성 간의 관계에서 조직지원인식의 매개효과

조직이 구성원 개인의 공헌에 높은 가치를 두며, 구성원에 대한 배려와 관심 그리고 

복지에 관심을 기울이고 있다는 구성원의 전반적인 지각을 말하는 조직지원인식은 직

무만족, 조직몰입, 조직시민행동에 긍정적인 영향을 미친다(Eisenberger et al., 1997 

; Wayne, Shore & Liden, 1997 ; Shore & Wayne ; 1993). 선행연구에 따르면 조

직지원인식은 조직몰입과 함께 조직시민행동에 유의한 영향을 미치는 변수로 밝혀졌다

(Eisenberger et al., 2002 ; Moorman et al., 1998 ; Shore & Wayne, 1993). 이

러한 연구결과는 사회교환이론의 관점에서 조직지원인식이 개념적으로 조직시민행동을 

설명하는데 보다 적합할 것이라는 Organ(1988)의 견해와도 일치한다.

Pfeffer(1998)는 7가지 인적자원관리 관행이 조직유효성에 미치는 영향에 대하여 

분석하면서, 조직수준에서의 이러한 인적자원관리 활동과 구성원들에 대한 조직의 대우
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는 구성원으로 하여금 조직에 대해 애착을 갖게 할 것이고, 이는 성과에 긍정적 영향을 

보일 것이라고 설명하였다. 또한 종업원 보상 중 복리후생(Lambert, 2000)과 교육훈

련 및 경력개발의 경험(Wayne et al., 1997) 등도 각각 조직지원인식과 긍정적 관계

가 있다. 또한 Moorman, et al.,(1998)과 Shore & Wayne(1993)는 조직지원인식과 

조직시민행동은 유의적인 정(+)의 관계라고 설명하였다. 즉, 조직이 구성원에 대한 적

절한 대우와 관심을 통해 구성원이 조직에 애착을 갖게 되는 등과 같이 구성원의 긍정

적인 태도나 신념에 영향을 줄 것이며, 이는 나아가 조직 차원의 성과에도 영향을 줄 

것이다. 이렇듯 조직지원인식은 결과변수인  조직몰입, 조직시민행동, 직무만족 등과 같

은 조직유효성 변수들에 유의한 정(+)의 영향을 미친다는 것이 밝혀졌다.

이는 조직구성원의 대한 채용관리, 교육훈련, 경력관리 그리고 보상관리와 같은 인적

자원관리 관행이 조직지원인식의 결정요인이 되고 조직지원인식은 조직유효성에 선행

요인이라고 할 수 있다. 즉, 인적자원관리관행은 조직이 구성원을 인정하고 관심과 지

원을 기울이고 있다는 것을 의미하며 이는 조직지원인식을 형성하게 되며, 이렇게 형성

된 인식은 조직시민행동과 고객지향성에 긍정적인 영향을 줄 것이다. 따라서 조직지원

인식은 인적자원관리 관행과 조직유효성 간에  매개변수의 역할을 한다고 할 수 있다.

또한 본 연구에서는 추가적으로 고객지향성과 조직시민행동 간의 관계를 실증적으로 

분석하고자 한다. 현재 고객접점의 마케팅 개념을 실천하는 조직원의 고객지향성과 조

직시민행동 간의 관계에 관한 실증연구는 그다지 많이 이루어지지 않았다. 하지만, 이 

둘의 정의에서 확인 할 수 있듯이 유사점을 발견할 수 있으며, 서비스기업인 호텔을 대

상으로 시장지향성, 조직시민행동과 고객지향성과의 관계를 연구한 박대환(1996)은 조

직시민행동과 고객지향성간의 유의한 정(+)의 효과를 설명하고 있다.

보편적으로 이용되고 있는 조직시민행동의 5가지 구성요소는 이타심, 스포츠맨십, 예

의성, 양심성 그리고 시민의식 등이다(Organ, 1988). 그리고 고객지향성의 정의는 고

객들의 구매의사결정을 돕고, 고객을 배려하는 태도, 그리고 친절도 등으로 정의하고 

있다(Hoffman & Ingram, 1991). 이러한 마케팅 개념을 실천하는 정도인 고객지향성

은 조직시민행동의 정의에서 확인할 수 있듯이, 이 둘 간의 상관관계가 높음을 추측할 

수 있다.

이러한 조직지원인식의 선행요인과 결과요인에 대한 선행연구들을 종합하면, 종업원

의 조직지원인식은 전략적 인적자원관리 관행과 조직유효성간의 관계를 매개할 수 있

음을 확인할 수 있다. 이에 본 연구는 이들 연구들의 토대로 다음과 같은 연구가설을 

설정하였다.
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가설3. 전략적 인적자원관리관행은 조직지원인식에 정(+)의 영향을 미칠 것이다.

가설4. 조직지원인식은 조직시민행동에 정(+)의 영향을 미칠 것이다.

가설5. 조직지원인식은 고객지향성에 정(+)의 영향을 미칠 것이다.

가설6. 고객지향성은 조직시민행동에 정(+)의 영향을 미칠 것이다.

가설7. 조직지원인식은 전략적 인적자원관리와 조직유효성간의 관계를 매개할 것이다.

Ⅲ. 연구설계

1. 연구대상 및 연구방법

본 연구는 연구대상으로 공적 성격을 띠며, 노동집약적 서비스조직인 보훈병원으로 

한정시키고, 행동주의 이론을 기반으로 병원조직의 전략적 인적자원관리를 보편적 및 

상황적 관점에서 분석하고자 한다. 채용관리, 교육훈련, 경력관리 그리고 보상관리 등과 

같은 전략적 인적자원관리 관행과 조직의 동료를 기꺼이 도와주고 협동하며 자발적으

로 봉사하는 일련의 행동을 의미하는 조직시민행동과 서비스기업의 중요한 성과변수인 

고객지향성간의 관련성을 알아보고, 조직지원인식이 독립변수인 전략적 인적자원관리 

관행과 조직유효성 간의 관계를 매개하는지를 실증적으로 분석하고 추가적으로 고객지

향성과 조직시민행동 간의 관계를 분석하고자한다.

<그림 1> 연구모형
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본 연구의 가설검증을 위해 전국의 보훈 병원에 근무하는 종사자들을 대상으로 설문

지 조사법을 사용하였다. 모든 보훈 병원, 즉 전국의 5개 광주, 대구, 대전, 부산, 서울

을 대상으로 설문지를 배포 및 회수하였다. 자료 수집기간은 2010년 3월부터 2010년 

5월까지 약 3개월간 진행되었으며, 배포된 설문지는 약 500부이며, 이중 회수된 설문

지는 344부(회수율:68.8%)가 회수되었다. 이 중 불성실한 응답이나 누락된 응답이 많

은 설문지를 제외하고 총 311부가 본 연구의 최종분석에 포함되었다. 조사된 통계자료

는 SPSS 18.0을 이용하여 빈도분석과 신뢰도 분석을 실시하였으며, 그리고 AMOS 

16.0을 이용하여 타당도와 연구모형 및 매개효과를 검증하였다. 이들 변수의 개념 그리

고 다양한 선행연구들의 검토를 통해 <그림 1>과 같은 연구모형을 설정 하였다.

2. 변수의 조작적 정의와 측정

1) 전략적 인적자원관리 관행(Strategic Human Resource Management Practices)

전략적 인적자원관리란 조직의 전략과 상호 연계하여 궁극적으로 조직의 발전을 위

하여 실행되는 것이라고 정의하였으며, 병원조직의 맞게 전략적 인적자원관리 관행의 

구성개념을 채용관리, 교육훈련, 경력관리, 보상관리로 분류하였다(Youndt et al. 

1996). 연구에 사용된 문항은, Schuler & Jackson(1987), Snell & Dean(1992), 

Youndt et al.(1996) 등의 연구에서 사용한 설문을 병원조직에 적합하게 번역하여 각 

5개의 항목으로 Likert 5점 척도를 활용하였다. 각 인적자원관리관행의 Cronbach's α

계수 .823, .877, .851, .881이므로 양호한 내적일관성을 가지고 있다고 할 수 있다. 

2) 조직지원인식(Perceived Organizational Support)

Eisenberger et al.(1986)의 연구를 바탕으로, 본 연구에서는 조직지원인식을 조직

이 구성원들의 공헌에 가치를 부여하고 이들에 대한 복지에 관심을 가지고 얼마나 이

들을 배려하는지에 대한 구성원들의 인지 정도라 정의하고자 한다. 조직지원인식의 측

정을 위해 Einsenberger et al.(1986)가 개발한 SPOS(Survey Perceived 

Organizational Support)의 설문항목 중 김윤성(2003), 한진환(2006) 등의 연구에서 

활용된 8문항을 Likert 5점 척도로 측정하였으며, Cronbach's α계수 .939로 높은 내

적일관성을 가지고 있다고 할 수 있다.

3) 조직시민행동(organizational citizenship behavior)

조직시민행동은 직무상 요구되는 역할 뿐만 아니라, 이외의 추가적인 역할행동 등과 

같이 조직을 위해 과외의 노력을 하려는 구성원의 태도로 정의한다(Organ, 1988). 본 
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연구에서는 Coyle-Shapiro(2001)가 사용한 7개 문항을 병원조직에 맞게 번역하여 

Likert 5점 척도로 측정하였으며, Cronbach's α계수 .910의 높은 내적일관성을 가지

고 있다고 할 수 있다.

4) 고객지향성(Customer Orientation)

고객지향성은 고객의 구매의사결정을 돕고, 배려하는 태도, 그리고 친절도 등으로 정

의한다(Hoffman & Ingram, 1991). 고객지향성의 측정은 Saxe & Weitz(1982), 윤

성욱․김수배(2003), 전현숙(2003)의 연구에서 사용된 문항을 사용하였으며, 6개 항목

을 선정하여 Likert 5점 척도로 측정하였으며, Cronbach's α계수 .923로 내적일관성

을 가지고 있다고 할 수 있다.

Ⅳ. 실증분석 결과

1. 변수의 타당도

본 연구에 이용된 변수들을 측정하는 개별항목들은 대부분 선행연구를 기반으로 구

성된 것이기 때문에 측정항목 자체가 측정하고자 하는 속성 또는 개념을 측정할 수 있

는가를 평가하는 내용타당성(content validity)을 확보하였다고 볼 수 있다. 이 외에 전

체모형을 구성하고 있는 각 개념 및 선행연구에서 측정도의 다차원성이 제시된 구성개

념을 대상으로 측정항목의 집중타당성과 판별타당성분석을 위해서 AMOS 16.0을 사용

하여 확인적 요인분석(CFA : Confirmatory Factor Analysis)을 실시하였으며, 모수

추정방식은 최대우도법(ML : Maximum likelihood)을 사용하였다.

연구모형의 측정모형에 대한 적합도 지수는 =1150.501(p=.000,df=606), 

/df=1.899 RMR=.035, GFI=.835, AGFI=.809, CFI=.930, NFI=.864, TLI=.923, 

RMSEA=.054로 나타났다. GFI, AGFI, NFI, 값이 0.9인 권고수준보다 낮지만 크게 

벗어나지 않는 수치며, /df, RMR, CFI, TLI, RMSEA 등이 양호한 수치를 보이고 

있기 때문에 전체 제안 모형은 대체로 표본자료에 적합하다고 판단되었다.

그리고 본 연구에서는 우선 1차적인 요인분석을 실시하여 요인적재량이 낮게 나타나거

나 의미가 중복되는 문항을 제거하고, 나머지 문항에 대해 2차 요인분석을 실시하였다.

1) 집중타당성(convergent validity)

집중타당성은 하나의 구성개념에 대한 2개 이상의 측정도구가 상관관계를 갖는 정도
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잠재요인 측정변수 t값 요인부하량
표준화

요인부하량
p값

구성개념신
뢰성 (CR)

평균분산
추출(AVE)

교육훈련

교육1 10.381 1.228 .811 ***

.811 .523
교육2 10.136 1.150 .777 ***
교육3 8.618 1.043 .610 ***
교육4 Fixed 1.000 .592 ***

경력관리

경력1 13.439 .796 .667 ***

.910 .672
경력2 15.413 .911 .732 ***
경력3 14.779 .885 .712 ***
경력4 19.856 1.011 .852 ***
경력5 Fixed 1.000 .876 ***

보상관리

보상1 10.403 1.433 .867 ***

.795 .501
보상2 9.711 1.284 .755 ***
보상3 8.215 .904 .585 ***
보상5 Fixed 1.000 .571 ***

채용관리

채용1 14.355 1.037 .780 ***

.899 .641
채용2 15.350 1.066 .826 ***
채용3 13.689 .881 .750 ***
채용4 13.271 .854 .730 ***
채용5 Fixed 1.000 .776 ***

조직지원

인식

POS1 Fixed 1.000 .826 ***

.945 .713

POS2 16.721 .964 .800 ***
POS3 18.868 1.074 .865 ***
POS4 19.297 1.058 .877 ***
POS5 15.588 .949 .762 ***
POS6 18.318 1.031 .849 ***
POS8 12.255 .886 .677 ***

조직시민

행동

OCB1 Fixed 1.000 .806 ***

.944 .684

OCB2 13.982 .927 .727 ***
OCB3 16.811 .983 .835 ***
OCB4 17.417 1.052 .857 ***

OCB5 14.949 .899 .766 ***

OCB6 12.652 .777 .674 ***
OCB7 12.790 .852 .678 ***

고객지향

성

고객1 14.307 .886 .720 ***

.952 .799
고객3 17.463 .984 .826 ***
고객4 17.688 .981 .832 ***
고객5 18.504 .953 .857 ***
고객6 Fixed 1.000 .839 ***

에 관한 것으로 집중타당성을 평가하는 방법으로는 표준화 요인부하량(standardized 

factor loading)의 크기, 평균분산추출값(AVE : Average Variance Extracted), 구성

<표 2>                          확인적 요인분석 결과
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잠재요인 AVE r  판별타당성 여부

교육훈련 → 보상관리 교육훈련=.523
보상관리=.501 .668 .446 O

교육훈련 → 채용관리 교육훈련=.523
채용관리=.641 .675 .456 O

교육훈련 → 경력관리 교육훈련=.523
경력관리=.672 .809 .654 O

교육훈련 → 조직지원인식 교육훈련=.523
POS=.713 .685 .469 O

교육훈련 → 조직시민행동 교육훈련=.523
OCB=.684 .602 .362 O

교육훈련 → 고객지향성 교육훈련=.523
고객지향=.799 .304 .092 O

경력관리 → 보상관리 경력관리=.672
보상관리=.501 .841 .707 X

경력관리 → 채용관리 경력관리=.672
채용관리=.641 .760 .578 O

경력관리 → 조직지원인식 경력관리=.672
POS=.713 .713 .508 O

경력관리 → 조직시민행동 경력관리=.672
OCB=.684 .552 .305 O

경력관리 → 고객지향성 경력관리=.672
고객지향=.799 .397 .158 O

보상관리 → 채용관리 보상관리=.501
채용관리=.641 .752 .566 X

보상관리 → 조직지원인식 보상관리=.501
POS=.713 .647 .419 O

보상관리 → 조직시민행동 보상관리=.501
OCB=.684 .418 .175 O

보상관리 → 고객지향성 보상관리=.501
고객지향=.799 .312 .097 O

채용관리 → 조직지원인식 채용관리=.641
POS=.713 .726 .527 O

채용관리 → 조직시민행동 채용관리=.641
OCB=.684 .486 .236 O

채용관리 → 고객지향성 채용관리=.641
고객지향=.799 .392 .154 O

조직지원인식 → 조직시민행동 POS=.713
OCB=.684 .626 .392 O

조직지원인식 → 고객지향성 POS=.713
고객지향=.799 .352 .124 O

조직시민행동 → 고객지향성 OCB=.684
고객지향=.799 .648 .420 O

개념 신뢰성(construct reliability)등이 있다(이학식·임지훈, 2009). 이에 본 연구에

서는 집중타당성을 평가하는 3가지 방법을 모두 사용하여 검정하였다.

첫째, 표준화 요인부하량의 크기를 평가하는 방법으로, 구성개념을 측정하는 변수들

의 요인부하량이 높고, 통계적으로 유의적이면(p<.05), 측정변수들 간에는 집중타당성

이 있다고 볼 수 있다. 

<표 3>                       판별타당성분석 결과
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본 연구의 확인적 요인분석결과, <표 2>와 같이 각 측정변수들의 표준화 요인부하량

은 모두 0.5이상으로 나타났으며 통계적으로 유의적이었다.

둘째, 평균분산추출값의 크기를 평가하는 방법으로, 평균분산추출값(AVE)은 표준화 

요인부하량을 제곱한 값들의 평균을 의미한다(이학식·임지훈, 2009). 모든 구성개념

의 AVE값이 <표 2>에서 나타나듯이 0.5이상으로 나타나 본 연구에서 사용된 측정변

수들 간에는 집중타당성이 있다고 할 수 있다.

셋째, 구성개념 신뢰성 값의 크기를 평가하는 방법이다. 구성개념 신뢰성(construct 

reliability)값은 표준화 요인부하량과 오차분산의 값으로 계산할 수 있다. 본 연구의 각 

구성개념 신뢰성 값을 계산한 결과는 <표 2>와 같이 모든 구성개념의 신뢰성 값이 0.7이

상으로 나타나 본 연구에 사용된 측정변수들 간에는 집중타당성이 있다고 할 수 있다.

2) 판별타당성(discriminant validity)

판별타당성은 한 구성개념이 실제로 다른 구성개념과 얼마나 다른가에 관한 것으로, 

판별타당성 평가의 대상이 되는 두 구성개념 각각의 AVE와 그 두 구성개념 간의 상관

관계제곱을 비교하여 각각의 AVE가 모두 상관관계제곱보다 크면 판별타당성이 있다고 

할 수 있다(Fornell & Larcker, 1981).

각 구성개념의 AVE값과 상관관계 제곱을 비교하면 아래 <표 3>와 같다. 결과에서와 

같이 본 연구에 포함된 모든 구성개념 간 상관관계제곱의 크기는 0.092-0.707로 나타

났다. 총21개의 구성개념 간 상관관계 제곱의 크기 중에서 경력관리 → 보상관리와 보

상관리 → 채용관리 2개를 제외하고 모든 구성개념은 판별타당성을 갖는 것으로 볼 수 

있다. 그리고 경력관리와 보상관리는 본 연구모델에서 전략적 인적자원관리를 구성하는 

관측변수들이기 때문에 문제가 되지 않는 것으로 판단하였다.

2. 변수간의 상관관계 분석

판별타당성 검증에서 확인할 수 있듯이, 경력관리와 보상관리간에 상관관계가 높음을 

예상할 수 있다. 그래서 어느 정도 통계적 관련성을 가지는지를 살펴보기 위하여 변수

들의 평균과 표준편차 및 상관관계 분석을 실시하였으며, 그 결과 <표 4>에서 보는 바

와 같이, 모든 변수들의 상관관계가 통계적으로 유의적인 결과를 보이고 있다. 각각의 

연구변수들의 전반적인 상관관계 정도와 그 유의성으로 볼 때, 변수들의 상관관계는 본 

연구의 가설들을 전반적으로 지지해 주고 있는 것으로 판단된다.
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<표 4>                    변수간의 상관관계분석 결과

변 수 평 균 표준편차 1 2 3 4 5 6 7

1. 교육훈련

2. 경력관리

3. 보상관리

4. 채용선발

5. 조직지원인식

6. 조직시민행동

7. 고객지향성

**p<.001

상관관계 분석결과 독립변수들 간에 상관관계가 다소 높은 것으로 나타나 다중공선

성(multicollinearity)의 가능성을 배제할 수 없다. 따라서 다중공선성을 분석한 결과, 

본 연구에 투입된 변수들의 최소 공차한계값은 .331으로 나타났으며, VIF값 역시 

1.177에서 3.021로 나타나 변수들간의 다중공선성의 문제는 없는 것으로 판단되었다.

3. 구조방정식 분석결과

1) 구조모형의 적합도 분석

전략적 인적자원관리의 하위변수인 교육훈련, 채용관리, 보상관리, 경력관리가 조직유

효성 변수인 조직시민행동과 고객지향성 간의 관계와 조직지원인식이 이들 간의 관계

를 매개하는지 알아보기 위하여 구조방정식 모형 분석을 실시하였다. 

연구모형의 타당성을 검증하기 위하여, 두가지의 추가적인 경쟁모형을 설정하였다. 

이 중 첫 번째 경쟁모형은 전략적 인적자원관리관행이 조직지원인식을 매개하지 않는

다는 직접효과만을 고려한 모형1이다. 두 번째는 조직지원인식이 전략적 인적자원관리

의 하위요소들과 조직시민행동 및 고객지향성 간의 관계를 완전매개한다는 모형2이다. 

마지막으로 세 번째는 조직지원인식이 전략적 인적자원관리의 하위요소들과 조직시민

행동 및 고객지향성 간의 관계에서 모두 부분매개의 역할을 한다는 모형3이다

모형들 간의 적합도를 비교한 <표-5>에서 확인할 수 있듯이, 모형3이 간결적합도 

지수를 제외한 모든 지수에서 높은 적합도를 보이고 있다. 그리고 간결적합도 지수에 

있어 큰 차이를 보이지 않으면서도, 입력자료를 얼마나 잘 반영하는가를 나타내는 절대

적합도 지수가 높은 모형3을  본 연구의 모형으로 선택하였다.
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<표 5>               경쟁모형과 연구모형의 모형적합도 비교

절대 적합도지수(absolute fit indices) 비교

모형  df /df RMR GFI AGFI RMSEA

1 1428.6 612 2.334 .165 .816 .789 .066
2 1189.1 614 1.937 .041 .831 .806 .055
3 1150.5 606 1.899 .036 .835 .809 .054

증분 적합도지수 비교 간결 적합도지수 비교

모형 NFI CFI TLI PGFI PNFI PCFI AIC
1 .831 .895 .886 .710 .764 .822 1610.6
2 .859 .926 .920 .725 .792 .854 1367.1
3 .864 .930 .923 .720 .786 .846 1344.5

* 모든 모형의 p=.000

2) 가설의 검증

(1) 전략적 인적자원관리관행, 조직지원인식 그리고 조직유효성에 대한 직접효과 가

설 검증

<표 6>의 검증결과에 따르면, 먼저 조직지원인식의 경우, 전략적 인적자원관리의 하

위 구성변수 중 교육훈련(경로계수 .296, C.R=2.495, p=.013)과 채용관리만(경로계

수 .384, C.R=4.728, p=.000)이 조직지원인식에 통계적으로 유의하여, 가설 3은 부

분 채택되었다. 교육훈련의 경우는 Wayne et al. (1997)의 연구를 지지하고 있으며, 

교육훈련의 개발프로그램을 가진 조직들은 구성원들로 하여금 시장에서 자신의 가치가 

높아지고 있다는 것을 인식시키고 다른 조직보다 자신의 가치가 보다 긍정적인 방향으

로 발전되고 있음을 깨닫게 한다는 Boxall(1996)의 연구결과와 일치한다. 결과적으로 

조직의 종업원에 대한 교육훈련의 실행이 조직구성원 자신에 대한 대우와 배려에 대한 

인식이 조직지원인식을 향상시킨다는 것을 확인할 수 있다. 채용관리의 경우는 인재의 

채용을 위해 본래의 내부방침으로 실시되던 것을 현재 보훈병원의 전략과 중장기 인력

계획에 기반한 소요인력을 파악하는 계획수립의 단계에서 OJT와 같은 수습기간을 거

치는 채용단계까지 5단계절차의 체계 구축을 통해서 조직구성원은 조직지원인식을 가

질 수 있음을 설명할 수 있다. 그리고 조직에 전략에 적합한 인재 채용을 위한 신중한 

채용관리 또한 조직지원인식을 제고 할 수 있음을 보여주고 있다. 이를 제외한 경력관

리(경로계수 .183, C.R=1.429, p=.153)와 보상관리(경로계수 .022, C.R=.171, 

p=.864)는 조직지원인식에 통계적으로 유의한 영향을 미치지 못하였다.
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경  로 Estimate Standardized  
Estimate C.R p

교육훈련  → 조직지원인식 .296 .244 2.495 .013
경력관리 → 조직지원인식 .183 .198 1.429 .153
보상관리 → 조직지원인식 .022 .019 .171 .864
채용관리 → 조직지원인식 .384 .397 4.728 ***
교육훈련 → 조직시민행동 .406 .377 3.554 ***
경력관리 → 조직시민행동 -.019 -.023 -.159 .874
보상관리 → 조직시민행동 -.119 -.113 -.997 .319
채용관리 → 조직시민행동 -.120 -.140 -1.560 .119
교육훈련 → 고객지향성 -.133 -.130 -.961 .336
경력관리 → 고객지향성 .321 .411 2.121 .034
보상관리 → 고객지향성 -.190 -.190 -.123 .216
채용관리 → 고객지향성 .196 .241 1.989 .047

조직지원인식 → 조직시민행동 .341 .384 5.067 ***
조직지원인식 → 고객지향성 .082 .097 .974 .330
고객지향성 → 조직시민행동 .524 .498 9.002 ***

<표 6>                        변수들간의 직접효과 검증

둘째, 전략적 인적자원관리와 조직시민행동의 관계에서는 교육훈련(경로계수 .406, 

C.R=3.554, p=.000)만이 긍정적인 유의한 영향을 미쳐, 가설 1 역시 부분 채택되었다. 

조직의 전략과 연계된 교육훈련은 자발적인 역할외 행동을 설명하는 조직시민행동에 긍

정적인 영향을 미친다고 할 수 있다. 이는 현재의 전략과 연계된 교육훈련과 자율적인 

학습분위기를 만드는 학습동아리 등이 자발적인 역할외 행동을 설명하는 조직시민행동 

긍정적인 영향을 미친다고 할 수 있다. 이러한 연구결과는 손재근과 박진영(2007)의 연

구결과와 일치한다. 나머지 경력관리(경로계수 -.019, C.R=-.159, p=.874), 보상관리

(경로계수 -.119, C.R=-.997, p=.319), 채용관리(경로계수 -.120, C.R=-1.560, 

p=.119)는 유의적인 영향을 미치지 못하였다.

셋째, 전략적 인적자원관리와 고객지향성인 경우, 경력관리(경로계수 .321, C.R= 

2.121, p=.034)와 채용관리(경로계수 .196, C.R=1.989, p=.049)는 통계적으로 긍정

적인 유의한 정(+)의 영향을 미칠 것이라는 가설2 또한 부분 채택되었다. 이는 조직원

의 직무순환이나 보직경로제등의 실행이 조직원들의 고객지향성을 향상시킬 수 있음을 

확인할 수 있으며, 조직의 적합한 인재를 신중한 선발 또한 조직원의 고객지향성을 제

고 시킬 수 있을 것이다. 하지만 교육훈련(경로계수 -.133, C.R=-.961, p=.336)과 

보상관리(경로계수 -.190, C.R=-.123, p=.216)는 유의한 영향을 미치지 않는 것으
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로 나타났다.

매개변수인 조직지원인식과 조직유효성간의 관계에서는 조직시민행동과의 관계(경로

계수 .341, C.R=5.067, p=.000)이 유의한 영향을 보여 가설 4는 채택되어, 이는 

Moorman, et al.(1998)과 Shore & Wayne(1993)그리고 김동환 외(2009)의 연구한

다. 즉 조직지원인식이 높은 조직원들은 조직성과에 긍정적인 영향을 미치는 자발적인 

역할 외 행동을 제고 시킨다는 것을 확인 할 수 있다. 고객지향성과의 관계(경로계수 

.082, C.R=.974, p=.330)로 유의한 영향을 보이지 않아 가설 5는 기각되었다. 이는  

Moorman, et al.(1998)과 Shore & Wayne(1993) 그리고 김동환 외(2009)의 연구

결과와 일치하며, 조직원의 조직지원인식을 제고시키므로 조직시민행동을 향상시킬 수 

있음을 보여준다.

그리고 추가적 가설인 고객지향성이 조직시민행동에 미치는 영향에서는 경로계수 

.524, C.R값 9.002, p값 .000으로 유의한 영향을 미치므로 가설 6은 채택된다. 고객과

의 접점에서의 조직원의 고객지향성은 조직시민행동과의 유사요소를 가질 수 있다는 

가설을 지지하고 있다.

구조방정식을 이용한 변수간의 직접효과에 대한 분석에서는 교육훈련과 채용관리가 

조직지원인식에, 교육훈련이 조직시민행동에, 경력관리와 채용관리가 고객지향성에 그

리고 조직지원인식이 조직시민행동에 유의적인 정(+)의 영향을 확인할 수 있다. 추가

적으로 고객지향성이 조직시민행동에 유의적인 정(+)의 영향을 설명하고 있다.

(2) 조직지원인식 및 조직유효성에 대한 간접효과 가설 검증

<표 7>은 전략적 인적자원관리관행이 조직지원인식의 매개효과를 통해 조직시민행동

과 고객지향성에 영향을 미치는 간접효과의 검증결과를 보여주고 있다.

<표 7>                     변수들간의 간접효과 검증

경   로 Estimate p

교육훈련  → 조직지원인식 → 고객지향성 .024 .310
경력관리 → 조직지원인식 → 고객지향성 .015 .579
보상관리 → 조직지원인식 → 고객지향성 .002 .739
채용관리 → 조직지원인식 → 고객지향성 .031 .311
교육훈련 → 조직지원인식 → 조직시민행동 .044 .694
경력관리 → 조직지원인식 → 조직시민행동 .238 .028
보상관리 → 조직지원인식 → 조직시민행동 -.091 .409
채용관리 → 조직지원인식 → 조직시민행동 .250 .010
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먼저, 매개효과검증에 앞서 독립변수인 전략적 인적자원관리와 매개변수인 조직지원

인식간의 관계에서는 <표 6>에서 확인할 수 있듯이, 전략적 인적자원관리의 하위변수 

중 교육훈련(경로계수 .296, C.R=2.495, p=.013)과 채용관리만(경로계수 .384, 

C.R=4.728, p=.000)만이 조직지원인식에 유의한 영향을 미치는 것으로 나타났다. 매

개변수인 조직지원인식과 종속변수와의 관계를 보면, 조직지원인식(경로계수 .341, 

C.R=5.067, p=.000)은 조직시민행동과의 관계에만 유의한 영향을 미치는 것으로 나

타났다. 다시 말해, 이들 변수간의 관계에서 매개효과를 보여주고 있다.

먼저, 전략적 인적자원관리의 하위변수 중 교육훈련은 조직지원인식과 조직시민행동

에 <표 6>의 직접효과관계에서 유의한 정(+)의 영향을 보여주었다. 하지만, 교육훈련이 

조직시민행동에 미치는 영향에서 조직지원인식의 간접효과에 대한 분석결과에서 교육훈

련 → 조직지원인식 → 조직시민행동 대한 검증통계량(경로계수 .044, p=.694)은 통계

적으로 유의한 영향을 미치지 못하여 매개효과 가설은 기각되었다. 따라서 조직지원인식

의 매개역할의 수행보다는 직접적으로 영향을 미친다고 할 수 있다. 다음으로, 채용관리

와 조직시민행동 간의 직접효과관계에서는 경로계수 -.120,  p=.119로 유의하지 않았

으나, 채용관리와 조직시민행동에 미치는 영향에서의 조직지원인식의 매개효과 검증 분석

결과 채용관리 → 조직지원인식 → 조직시민행동에 대한 검증통계량(경로계수 .250, 

p=.010)은 통계적으로 유의한 것으로 나타났다. 이는 조직지원인식이 채용관리와 조직

시민행동에 완전매개의 역할을 한다는 것을 실증적으로 알 수 있었다.

경력관리의 경우, <표 6>에서 확인할 수 있듯이 직접효과에 대한 검증통계량은 경로계

수 -.019, p=.874로 통계적으로 유의하지 않지만, 경력관리 → 조직지원인식 → 조직시

민행동의 간접효과의 검증 통계량은 경로계수 .238, p=.028로 통계적으로 유의한 정(+)

의 영향을 보여주었다. 이는 조직지원인식이 경력관리와 조직시민행동의 관계에서 또한 

완전매개의 역할을 수행하고 있음을 알 수 있다. 따라서 가설 7은 부분 채택되었다.

Ⅴ. 결     론

기존의 일반 사립병원을 대상으로 한 진료활동과 서비스지향 관점에서의 선행연구와

는 달리, 공공기관의 성격을 띠며, 특정 고객을 대상으로 한 보훈병원을 대상으로 한 

연구는 그다지 주목 받지 못하여 많은 연구가 이루어지지 않았다. 하지만 본 연구에서

는 고령화와 정책의 변화로 인해 보훈병원의 의료서비스 이용횟수가 증가하고 있을 뿐

만 아니라 서비스 질에 대한 요구 또한 증가하고 있어 보훈병원을 대상으로 경쟁우위
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의 기반이 되는 전략적 인적자원관리 관행을 선행변수로 조직의 내외부 고객의 태도에 

영향을 미치는 결과변수와의 관계에 대한 실증분석을 실시하였다.

연구결과를 요약하면, 조직이 전략에 적합한 교육훈련을 실시함으로 조직시민행동을 

향상 시킬 수 있으며, 경력관리와 채용관리를 통해 고객접점에서의 조직원의 고객지향

성을 향상 시킬 수 있음을 발견하였다. 그리고 조직구성원의 대한 채용관리, 경력관리

와 같은 인적자원관리 관행들이 조직이 구성원을 인정하고 관심과 지원을 기울이고 있

다는 것을 의미하는 조직지원인식을 형성하게 되며, 이렇게 형성된 인식은 조직시민행

동에 긍정적인 영향을 줄 수 있을 것이라는 점을 발견하였다. 추가적인 가설검증 결과, 

고객지향성의 선행요인으로 직무만족 뿐만 아니라 전략적 인적자원관리관행들 또한 선

행요인이 될 수 있음을 발견하였다.

하지만, 보상관리의 경우 많은 선행연구과 달리, 조직지원인식 뿐만 아니라 본연구의 

모든 조직유효성에 유의하지 않은 영향을 보이고 있다. 또한 <표 4>에서도 확인할 수 

있듯이 전략적 인적자원관리의 4가지 관행 중 가장 낮은 평균값과 가장 높은 표준편차 

값을 가진다. 이는 현재의 보상관리가 구성원들에게 다른 관행들보다 낮거나 일관적이

지 않는 인지 및 지각을 보인다고 할 수 있다.

현재 보훈병원은 능력과 성과중심의 인사관리를 위한 체계적인 인사관리체제를 구축

하고 있다. 이러한 성과주의에 기반한 보상관리가 팀워크를 저해할 수 있으며, 이는 이

타심, 스포츠맨십들과 관련되어 있는 조직시민행동 뿐만 아니라 고객지향성에 부정적으

로 영향을 미칠 수 있음을 추측할 수 있다. 또 하나의 다른 특징은 보훈병원이 공공기

관이라는 점에서 호봉제가 성과에 기반한 연봉제로 변화할 때 기존 구성원들이 보상관

리에 부정적인 태도를 가지고 있으므로 단기간에 성과주의 보상관리로의 변화는 쉽지 

않을 것이라 생각한다. 또한, 보훈병원의 보상관리가 효율적으로 이루어지지 않고 있음 

또한 배제 할 수 없을 것이다.

마지막으로 일부 가설의 경우, 가설의 검증 시 유의성이 확보되지 않았다. 특히, 전략

적 인적자원관리 관행과 조직지원인식 및 조직시민행동과 마케팅 실천개념인 고객지향

성간에 선행연구는 거의 이루어지지 않아서, 가설의 설정에 이론적 토대가 부족하였기 

때문에 유의성이 확보되지 않았을 수도 있다. 따라서 향후 보다 체계적인 이론모델을 

토대로한 추가적인 실증연구가 필요하다. 하지만 본 연구에서는 서비스기업의 주요변수

인 고객지향성을 주요 인적자원관리 관행 변수와 조직시민행동 간의 관계를 연구함으

로써 향후 이와 유사한 연구에 대한 실증적 토대를 마련하였다는 점에서 그 의의를 찾

을 수 있다.
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