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 요약

본 연구는 조직신뢰가 고객지향성에 미치는 영향을 경험적으로 파악하여 조직이론과 조직행태적 시사점

을 도출할 목적으로 수행되었다. 그동안 조직구성원의 사회심리적 요인이 조직에 미치는 영향에 대하여 다

양한 연구가 이루어져 왔다. 그러나 실질적 소유권을 가진 최대 주주가 경영권을 행사하는 지배구조적 조직

과 정부가 실질적으로 경영진을 임명하는 공공부문이 지배구조를 장악하는 두 집단의 조직에 있어 조직신

뢰와 고객지향성에 대한 연구는 이루어지지 않았다. 그러므로 이 두조직 내에서 조직구성원의 조직신뢰가 

높을수록 고객지향적 태도를 가지게 될 것이라는 가설적 관계를 실증적 자료를 통하여 검증하고, 이 과정에

서 긍정적이고 성취지향적 행동의 에너지가 되는 직무열의가 매개적 역할을 하는지를 구조모형을 통하여 

분석하였다. 나아가 조직신뢰, 직무열의, 고객지향성의 구조적 관계가 조직 지배구조의 특성에 따라 어떻게 

나타나는지를 밝히고자 하였다. 본 연구 결과 두집단 모두 조직신뢰가 고객지향성에 긍정적으로 영향을 미

치는 것으로 확인되었으며 이러한 결과를 바탕으로 지향적 구조 체제의 합리적 도입, 개인별 업무의 중요도

에 따른 우선순위 과업체계 제고, 잘못을 인정하고 개선하는 행동 양식 배양, 일관성 있는 직원들에 대한 

태도의 경주, 명확한 비전의 제시 및 투명하고 공정한 대우 보장, 팀워크 중심 워크숍의 정기적 개최 및 

다양한 커뮤니케이션 통로 마련 등을 제언하였다. 

■ 중심어 :∣조직신뢰∣고객지향성∣직무열의∣조직지배구조∣

Abstract

The purpose of this research is to investigate the influence of institution trust on 

customer-orientation of hotel practician. Comparison between two types of governance structure 

demonstrated that the relationship between institution trust and customer-orientation were 

significantly different each other. As hypothesized, influence of organization trust on 

customer-orientation was much stronger in privately owned organizations than that of public 

ownership organizations. In the test of mediating effect of job engagement between two variables 

were statistically significant Based on the results from SEM model, we can suggest that 

improvement of institution trust need to be emphasized through the rational introduction of 

customer-oriented system, establishing priority task system according to individual business 

criticality, admission and enhance of fault. Empirical evidences from structural equation model 

support the governance type positively influence the job attitude in service organizations.
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Ⅰ. 서 론

조직구성원의 사회심리적 요인이 조직성과에 미치는 

영향에 대한 다양한 연구들이 이루어져 왔다. 구성원의 

동기를 유발하는 요인과 조직성과의 관계에 관한 연구

는 생산성을 강조하는 민간조직은 물론 공익을 추구하

는 비영리부문의 조직에서도 수행되고 있다. 선행 연구

들은 심리적 상태와 직무태도가 조직성과에 영향을 미

치는 행동을 촉발할 뿐 아니라 행동의 발생빈도를 결정

하게 된다는 경험적 연구 결과를 제시하고 있다[14]. 이

는 사람들이 조직 활동을 통해 자신의 욕구나 목적을 

성취하고, 조직은 개인의 자발적인 행동을 통해 조직목

표를 달성하게 된다는 조직이론의 일반적 가정과 일치

하는 것이다. 

조직행태론에서는 직무동기와 관련된 다양한 변수들

을 규명하는데 많은 관심을 기울여 왔다. 직무동기를 

조직목표와 구성원의 목표 사이에 조화를 이루려는 노

력으로 보고 직무동기가 직무관련 행동에 동력을 제공

한다는 것이다. 본 연구의 관심은 직무동기가 직무관련 

바람직한 행동을 촉발하는 태도로 알려진  ‘고객지향성’

과 어떤 관련이 있는지를 규명하는데 있다.

‘고객지향성’은 고객의 관점에서 직무를 수행하는 조

직구성원의 직무수행 태도이다. ‘고객지향성’에 영향을 

미치는 요인에 관한 연구는 고객에게 서비스를 제공하

는 민간조직을 대상으로 주로 이루어져 왔다. 최근에는 

정부기관과 비영리조직 종사자들의 고객지향성에 영향

을 미치는 요인에 관한 경험적 연구가 활발하게 이루어

지고 있다. 선행연구들은 직무적합성, 직무역량과 같은 

조직구성원의 개인적 특성, 셀프리더십, 직무만족, 직무

열의 등과 같은 구성원의 사회심리적 특성, 직무자율성 

등과 같은 직무 자체의 특성 등 다양한 변수들이 고객

지향성에 미치는 영향에 대한 경험적 차원의 연구결과

를 제시하고 있다.

그동안 ‘조직신뢰’는 조직의 안정성을 높이고 조직구

성원의 긍정적 심리자원으로 인식되어 왔다. 최근에는 

조직신뢰가 21세기 조직 관리를 주도할 새로운 패러다

임으로 주목받고 있다[35]. 본 연구는 조직신뢰와 고객

지향성의 경험적 관계를 실증적 분석을 통해 규명할 목

적으로 수행되었다. 일반적 의미에서 신뢰는 개인 간의 

행태나 집단행태에 영향을 미치는 요인으로 알려지고 

있다. 조직구성원에 대한 불신은 규제와 규칙의 강화로 

성과의 저하를 가져오고 이는 다시 불신의 증가로 나타

나 규제와 규칙을 더욱 강화시키는 악순환을 초래하게 

된다. 반면 조직을 신뢰하고 상사와 동료에 대해 높은 

신뢰를 가지고 있는 조직구성원은 조직몰입이 높아 자

발적 역할행동(extra-role)을 하게 되며 이는 조직성과

의 제고로 나타날 것이라는 인과적 추론 가능하게 된다

는 것이다[4][22]. 

본 연구의 주된 관심은 ‘조직신뢰’와 ‘고객지향성’의 

관계를 경험적으로 규명하는데 있다. 조직신뢰가 높을

수록 고객지향적 태도를 가지게 될 것이라는 가설적 관

계를 실증적 자료를 통해 검증하고자 한다. 이 과정에

서 긍정적이고 성취 지향적 행동의 에너지가 되는 ‘직

무열의’가 매개적 역할을 하는지를 구조모형을 통해 분

석하게 될 것이다. 나아가 ‘조직신뢰’, ‘직무열의’, ‘고객

지향성’의 구조적 관계가 조직 지배구조의 특성에 따라 

어떻게 나타나는지도 밝히고자 한다. 분석을 위한 자료

는 실질적 소유권을 가진 최대 주주가 경영권을 가지고 

있는 민간 지배구조를 가진 호텔 두 곳의 종사자와, 정

부가 실질적으로 경영진을 임명하는 공공부문이 지배

구조를 장악하고 있는 호텔서비스 제공 조직의 종사자

들로부터 수집되었다. 이 두 집단은 조직의 지배구조가 

공공부문에 있는지 민간에 있는지만 다를 뿐 동일한 내

용의 서비스를 제공하는 조직의 종사자들이다. 

본 연구의 결과는 이론적 측면과 실용적 측면에서 의

미를 갖는다. 이론적 측면에서 보면 조직신뢰-직무열의

-고객지향성의 구조적 관계의 특성에 관한 정보를 제

공해 줄 뿐 아니라 조직 지배구조의 특성이 조직신뢰와 

고객지향성의 관계에 미치는 영향을 알려줌으로서 이

론 발전에 기여할 것이다. 

Ⅱ. 이론적 논의 및 가설설정

1. 고객지향성
고객지향성은 미묘한 차이를 보이는 개념 정의가 다
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수 존재한다[8]. Narver & Slater(1990)는 고객의 욕구

(needs and wants)를 파악하여 경쟁자보다 우위에 있

을 수 있는 욕구 충족활동을 행하려는 철학이라고 규정

하였다[27]. 또한 Deshpande, Farley & Webster(1993)

는 장기적으로 수익성 높은 조직을 개발하기 위해 모든 

이해당사자와 고객의 관심을 우선하는 신념들의 집합

체라고 주장하였으며[31], Saxe & Weitz(1982)는 고객

이 스스로의 욕구를 만족하게 하는 의사결정을 함에 있

어 도움이 되도록 최선을 다하는 노력으로 정의하였다

[33]. 이상의 정의를 고려하면 고객지향성은 고객의 입

장에서 고객을 이해하고 고객이 자신들의 욕구를 충족

할 수 있도록 조직의 전략과 모든 활동을 집중하는 것

으로 개념화할 수 있다. 

고객이 고객지향성을 인지할 수 있는 상황은 고객의 

만족도 높은 결정을 위한 조언, 서비스에 대한 정확한 

설명 및 기만적 전술 회피, 사후관리 등 고객욕구를 특

별하게 취급하고 수용하고자 노력할 때 고객지향성을 

쉽게 인지할 수 있게 된다. 또한 예의와 정중함을 기반

으로 친밀함(friendliness)을 표했을 때와 고객과의 신

뢰관계를 바탕으로 협조적 행위(cooperation)를 수행했

을 때 역시 고객지향성을 고객이 체감할 수 있게 된다

[2][8].

고객지향성에 대한 연구는 각 분야에서 다양하게 수

행되고 있으며, 수준 높은 고객서비스와 관계에 있는 

분야에서 활발하게 이루어지고 있다. 박지홍(2014)은 

고객지향성이 고객만족과 고객신뢰에 미치는 영향과 

라포(rapport)의 매개역할을 실증적으로 분석하였다. 

그 결과,  종사원의 고객지향성은 고객신뢰에 정(+)의 

영향을 미치고, 라포는 고객지향성과 고객신뢰 사이에

서 부분적으로, 고객지향성과 고객만족 사이에서 완전

히 매개요인으로 작용하는 것을 확인하였다[6]. 명확한 

개념화를 통한 직무열의와 고객지향성 간의 관계를 확

인한 선행연구는, 성오현(2013)이 서비스 접점직원의 

직무요구, 직무소진, 직무열의, 고객지향성, 자아탄력성 

간 관계 상 영향력과 매개효과를 파악하여, 직무요구 

중 직무전문성이 직무열의에 정(+)의 영향을 미치고, 

직무열의 또한 고객지향성에 정(+)의 영향력을 행사하

는 것으로 확인하였다[8].

2. 조직신뢰
신뢰는 개인이나 조직이 특정 대상과 체결하고 있는 

각종 교환관계를 대변할 수 있는 포괄적 개념으로, 상

대의 행동에 대한 긍정적 기대를 기반으로 위험을 감수

할 의지가 있고 진실성에 확고하고 투철한 믿음을 내재

한 심리적 상태이다[18][34]. 신뢰는 즉시적 대가나 직

접적 이익과 무관하지만 협력을 유발해 복잡성

(complexity)을 감소시킨다[28]. 신뢰를 강화함으로써 

생산성 향상과 위상 강화에 실질적인 효과성을 확보할 

수 있고, 특히 대인관계가 주를 이루고 그의 영향력이 

강한 서비스 조직의 존립과 발전에 매우 높은 효용 가

치를 갖는다[15].

조직신뢰는 수평적 신뢰와 수직적 신뢰를 의미하는 

동료신뢰(colleague trust), 상사신뢰(leader trust), 기관

신뢰(institution trust)로 구성된다. 동료신뢰는 조직경

영에 있어 중요한 역할을 담당하는 요인으로써, 동료에 

대한 상호존중을 기초로 조직생활의 복잡성을 감소시

키고, 긍정적 반응을 유도하며, 협력적 분위기 고취, 민

주적·참여적 분위기 조성 등을 창출하는 믿음이다[32]. 

상사신뢰는 상사와의 상호작용을 통해 부하가 갖게 되

는 믿음으로, 상사의 개인적 및 관계적 특성에 영향을 

받으며 상사에게 의존할 수 있게 함으로써 조직성과와 

밀접한 상관관계를 갖는다[17]. 기관신뢰는 조직구성원 

자신이 소속되어 있는 조직과 객관적 고용관계에 있어 

조직이 유익하거나 위해를 끼치지 않을 것이라고 믿는 

평가와 확신이다[7].

3. 직무열의
직무열의는 직무소진과 반대되는 개념이다. 조직구

성원이 자신의 직무를 수행함에 있어 육체적, 인지적, 

정서적, 정신적 에너지를 투여하는 것으로, 직무성과에 

연속적이고 통합적으로 관심을 집중할 때 나타나는 심

리적 경험이다[1][36] 직무열의는 긍정적이고 성취지향

적인 마음이 기초가 되며 활력(vigor), 헌신(dedication), 

몰두(absorption)을 구성요소로 갖는다[23]. 활력은 업

무를 수행하는 동안 나타나는 높은 수준의 에너지와 정

신적 회복력, 직무에 노력하고자 하는 의지, 난제를 극

복하려는 인내력을 의미하며, 헌신은 직무에 대한 의미, 
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도전의식, 자부심, 영감, 열정을 의미한다[19]. 몰두는 

시간이나 주위 상황을 개의치 않으며, 직무와 분리할 

수 없는 상태에서의 깊은 집중을 뜻한다[16]. 주의

(attention) 역시 직무열의를 규정하는 특징적 요인으로 

어떤 역할에 대해 생각하는 정도(cognitive availability)

를 의미하며 생각에 투입되는 시간의 양과 직결된다

[29]. 직무열의와 유사한 개념으로 직무몰입(job 

commitment)과 직무만족(job satisfaction)이 거론되기

도 한다. 이들 개념은 분명히 차이가 있다[26]. 직무몰

입은 직무가 개인과 그들의 정체성에서 차지하는 중요

도가 기준이 되며 인지적 에너지에 집중된다. 또한 직

무만족은 개인의 직무수행에 따른 평가에서 발생하는 

즐겁고 긍정적인 감정적 반응을 개념화한 것이다. 따라

서 인지, 감정, 행동을 동시에 강조하는 직무열의와 상

이하다[5][20].

이렇게 볼 때 직무열의는 고객지향적 행동으로 관찰

되는 직무행동의 중요한 동기가 되며 조직에 대한 신뢰

가 직무수행에 활력과 열의를 제공하게 될 것이라는 가

설적 관계를 상정할 수 있을 것이다.  

4. 가설설정
본 연구는 조직에서 조직구성원의 자발적 동기를 유

발하는데 긍정적 작용을 하는 것으로 알려진 ‘조직신뢰

‘와 ’고객지향성‘의 구조적 관계를 밝히는 것을 목적으

로 하고 있다. 연구모형은 ’조직신뢰‘가 ’고객지향성‘에 

영향을 미치는 과정을 분석하는 방향으로 설정되었다. 

따라서 ’조직신뢰‘는 ’직무열의‘를 높이고 결과적으로 ’

고객지향성‘을 향상시킬 것이라는 잠정적 가설을 설정

하였다. 나아가 이러한 변수들 사이의 관계가 조직 지

배구조의 특성에 따라 어떤 차이가 나는지를 규명하고

자 한다. 본연구의 가설을 구체적으로 정리하면 다음과 

같다. 

가설1: 조직신뢰는 고객지향성의 정(+)의 영향을 미

칠 것이다.

가설2: 조직신뢰는 직무열의에 정(+)의 영향을 미칠 

것이다.

가설3: 직무열의는 고객지향성에 정(+)의 영향을 미

칠 것이다.

가설4: 직무열의는 조직신뢰와 고객지향성 간에 매개

적 역할을 할 것이다.

가설5: 조직의 지배구조의 특성은 조직신뢰와 고객지

향성의 구조적 관계에 영향을 미칠 것이다.

Ⅲ. 연구설계

1. 연구모형 및 분석방법 
본 연구는 조직구성원의 고객지향성에 영향을 미치

는 변수인 ‘조직신뢰‘가 ’직무열의‘의 매개적 역할을 통

해 작용하게 될 것이라는 구조적 관계를 가정하고 있

다. 이러한 구조적 관계를 검증하기 위해 [그림 1]과 같

이 연구모형을 설정하였다.

가설의 검증은 선행연구에서 유용성이 밝혀진 구조

방정식모형 분석(SEM; Structural Equation Model)을 

통해 수행될 것이다. 구조방정식모형은 측정모형분석

과 구조모형분석 2단계에 걸쳐 이루어진다. 측정모형분

석은 확인적 요인분석을 통해 측정된 문항의 타당성과 

신뢰성을 검증하여 타당성이 높은 문항을 중심으로 측

정변수를 계산하는 과정이다. 제2단계 구조모형 분석은 

잠재변수들 간의 구조적 관계를 분석하여 적합도를 평

가하고 변수들 간 관계에 대한 가설검증이 이루어진다.

구조모형분석은 AMOS 21을 활용하여 이루어지며 

변수 ‘직무열의’의 매개적 역할에 관한 분석은 위계회귀

분석을 통해 이루어질 것이다[21].

그림 1. 연구모형
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2. 표본의 특성
본 연구의 대상은 공공부문에서 조직의 경영권을 행

사하는 지배구조를 가진 호텔 2 곳의 종사자들과 민간

이 경영권을 가진 호텔 2곳 이다. 이들의 일반적 특성에 

대한 통계량은 [표 1]과 같다. 성별은 남성(61.5%)이 많

았고, 연령대는 20~29세(34.9)가 가장 많았다. 이어 최종

학력 대졸자(42.9%), 재직기간 1년 이상 5년 미만

(33.1%), 소속부서 식음료부문(31.8%), 급여 150만원 이

상 200만원 이하(22.3%)가 다수로 확인되었다. 

자료의 수집은 조사 대상에게 사전에 연구의 목적을 

설명한 후 2014년 11월 1일부터 11월 20일까지 직접 방

문하여 자기응답식 설문지를 배포하고 회수하는 방식

으로 이루어졌다. 설문은 총 500부가 배포되어 그 중 회

수된 설문지는 487부였으나 응답의 신뢰도가 낮은 12

부를 제외하고 최종적으로 475부를 분석에 활용하였다. 

변수 구분 빈도 %

성별 남성 292 61.5
여성 183 38.5

연령

20-29세 166 34.9
30-39세 153 32.2
40-49세 105 22.1
50-59세 46 9.7
60세 이상 5 1.1

최종
학력

고졸 63 13.3
전문대졸 192 40.4
대졸 204 42.9
대학원졸 16 3.4

재직
기간

1년 이하 52 10.9
1년 이상 5년 미만 157 33.1
5년 이상 10년 미만 93 19.6
10년 이상 15년 미만 62 13.1
15년 이상 20년 미만 36 7.6
20년 이상 25년 미만 45 9.5
25년 이상 30 6.3

표 1. 분석대상의 일반적 특성

3. 변수의 조작적 정의 및 신뢰도
분석변수와 그를 측정하는 세부도구는 다음과 같다. 

첫째, 직무열의는 Schaufeli & Bakker(2003)의 연구에

서 거론된 활력, 헌신, 몰두를  참조하여 각 5문항씩 총

15문항을 사용하였다[10]. 직무열의에 대한 선행연구가 

이를 활용한 선례처럼 Kahn이 가장 먼저 주창한 직무

열의를 구체적이고 가장 효과적으로 설명하고 있기 때

문이다.

둘째, 고객지향성은 김영식(2008), 오영섭, 변광인

(2008), 윤성준, 박종원, 최동춘(2004)의 연구를 참조하

여 중복되는 내용을 배제하고 총10문항을 사용하였다

[3][11][13]. 고객지향성이라는 개념이 상당한 다양성을 

갖기 때문에 고객지향성을 판단하는 지표의 종류가 적

지 않아 보다 합리적인 고객지향성을 판단하고자 다수 

선행연구의 변수를 종합하여 활용하였다. 

셋째, 조직신뢰는 앞서 규정한 것처럼 동료신뢰, 상사

신뢰, 기관신뢰로 구분하여 각각 파악하였다. 동료신뢰

는 McAllister(1995)가 선행연구에서 제시한 인지적 신

뢰(cognitive trust), 정서적 신뢰(affective trust) 내용

을 번안하여 각 5문항씩 총10문항을 사용하였다[25].  

상사신뢰는 Possakoff et al.(1990)가 제시한 상사신뢰 

관련내용을 번안하여 참조하고, 윤대균(2004)의 연구를 

함께 감안하여 총10문항을 선택하였다[12][30]. 상사신

뢰의 경우 기존의 조직신뢰나 동료신뢰 문항을 차용하

여 활용한 선행연구가 적지 않은데 상사와의 관계가 가

지는 특수성을 고려하여 상사신뢰의 고유 특성을 살린 

문항을 활용하고자 두 연구의 내용을 선택하였다. 기관

신뢰는 변재우, 고재윤(2013), 양현교(2009)의 연구를 

참조하여 중복되는 내용을 배제하고 총 10문항을 사용

하였다[9]. 이들 두 연구의 세부 분석 지표는 국내외 다

수의 선행연구를 참조하여 도출된 것으로, 본 연구에서 

측정하는 기관신뢰의 타당성을 높이고자 이들 연구의 

변수를 모두 고려하였다. 

척도의 구성적 타당성을 확보하기 위해 주성분 분석

(principle component analysis) 추출방법과 배리맥스

(vari-max) 회전방법을 적용하여 요인분석을 실시하였

다. 그 결과 모든 변수가 .502~.738의 성분행렬 값을 보

였지만, 직무열의 중 활력 3번 문항이 .280, 직무열의 중 

헌신 4번 문항이 .271, 직무열의 중 몰두 1번 문항 .270, 

기관신뢰의 4번 문항이 .245 등 .500 미만의 요인적재량

을 보여, 이들 네 요인은 분석에서 배제하였다. 이어, 최

종 선정된 본 연구의 척도들에 대한 신뢰도를 확인하기 

위해 크론바하 알파계수(Cronbach's α)를 사용하여 검

정하였다. 그 결과 모든 척도가 .626을 넘어 높은 수준

의 신뢰도를 보였다. 이상의 내용을 정리하면 [표 2]와 
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표 3. SEM 측정모형 분석결과

모형2

요인 측정항목 표준적재치 표준오차 t p CR AVE 크론바하 α

고객지향
고객대응태도 0.884

0.961 0.860 0.930고객욕구충촉 0.915 0.035 29.4 ***
서비스내용 0.884 0.036 27.4 ***
예방적관점 0.750 0.045 20.2 ***

직무열의
활력 0.705

0.896 0.742 0.955헌신 0.758 0.079 14.5 ***
몰입 0.760 0.076 14.5 ***

조직신뢰
동료신뢰 0.669

0.879 0.709 0.822상사신뢰 0.806 0.070 14.9 ***
기관신뢰 0.825 0.062 15.1 ***

  χ2=57.8(df=32, p=0.000) Q값=1.806 RMR=0.011 GFI=0.978 AGFI=0.962 NFI=0.981 RMSEA=0.041
 *** 측정항목들이 p < 0.01 수준에서 유의함을 의미

같다. 

변수 세부변수 문항수 신뢰도

직무
열의

활력 4 .626
헌신 4 .664
몰두 4 .631

고객지향성 10 .752

조직
신뢰

동료신뢰 인지적 신뢰 5 .832
정서적 신뢰 5 .931

상사신뢰 10 .901
기관신뢰 9 .936

표 2. 측정도구의 신뢰도

Ⅳ. 분석결과

1. 조직신뢰와 고객지향성의 관계 
조직신뢰, 직무열의, 고객지향성의 측정모형을 구성

하고 이를 AMOS를 이용하여 공분산 구조분석을 실시

하였다. 모형에 포함된 이론변수들 간의 영향력과 판별

타당성의 평가를 위해 확인적 요인분석(CFA)을 실시

한 결과를 요약하면 [표 3]과 같다.

조직신뢰의 하위개념인 ‘동료신뢰’’, 상사신뢰’, ‘기관

신뢰’ 등을 측정하는 문항들의 표준요인적재량이 0.67 ~ 

0.83 로서 기준 값인 0.5를 초과하며, 개념신뢰도 척도

인 CR(Construct Reliability)은 0.879 값을 나타내며, 

집중타당도 척도인 분산비율을 나타내는 AVE 

(Average Variance Extracted) 측정값은 0.709로 적정

성 판단 기준인 0.5를 넘어서는 만족스러운 결과를 보

여주고 있다. 

직무열의의 하위개념은 ‘활력’, ‘헌신’, ‘몰입’ 세 개의 

측정변수들의 요인적재량은 0.71 ～ 0.76의 값을 보이

며, 개념신뢰도와 집중타당도를 보여주는 CR값과 

AVE 값이 각각 0.896과 0.742로 신뢰도와 타당도 판단 

기준값을 상회하여 만족스런 결과를 보여주고 있다.

‘고객지향성‘의 하위개념인 ‘고객대응태도’, ‘고객욕구

충족’, ‘서비스내용’, ‘예방적관점’의 측정변수들의 요인

적재량은 모두 0.75 ~ 0.92로서 적정성 기준인 0.5를 상

회하며, 개념신뢰도와 집중타당도를 보여주는 CR과 

AVE값이 모두 기준값을 상회하고 있다.

본 연구모형에 포함된 세 개 요인 모두 CR이 0.7이상 

그리고 AVE가 0.5 이상이므로 수렴타당도가 충족되었

다고 할 수 있다.

연구모형의 전반적 적합도를 평가하는 2차 CFA 결

과를 보면 절대부합지수, 증분적합지수, 간명적합지수 

모두 만족스러운 결과를 보이고 있다( 49.96, 

df=29, Q값-1.699, RMR = 0.02, GFI = 0.956, AGFI = 

0.916, NFI = 0.964, RMSEA = 0.059).

본 연구에서 사용된 다항목 척도 변수들의 신뢰도 분

석을 위해 크론바하 알파(Chronbach’s Alpha) 계수를 

이용한 내적 일관성 검증을 하였다. [표 3]에서 보는 바

와 같이 연구모형 내 다항목 척도 변수들의 신뢰도계수

가 모두 0.7이상으로 Van de Ven & Ferry(1980)가 제

시하는 기준치를 충족시키며 신뢰할만한 척도로 나타

났다.

조직신뢰와 고객지향성의 관계에 대한 가설검증은 

확인적요인분석(CFA) 결과 개념적 타당성이 입증된 

변수로 구성된 구조모형을 통해 이루어졌으며 구조모

형 분 석결과는 [표 4]에 제시되어 있다. 구조모형 분석

결과 조직신뢰, 직무열의, 고객지향성의 긍정적(+) 관계

를 상정해서 설정된 <가설1>, <가설2>, <가설3> 이 
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표 4. SEM분석에 의한 가설검증 결과
가설(경로) 경로계수 t값 p값 채택여부

  가설 1 : 조직신뢰->고객지향 0.86 11.9 *** 채택
  가설 2 : 조직신뢰->직무열의 0.59  5.2 *** 채택
  가설 3 : 직무열의->고객지향 0.23  2.1 ** 채택
χ2=57.8(df=32, p=0.000) Q값=1.806 RMR=0.011 GFI=0.978 
AGFI=0.962 NFI=0.981 RMSEA=0.041
*** p < 0.01 수준에서 유의함, ** p < 0.05 수준에서 유의함 

모두 채택되었다. 조직신뢰가 높을수록 고객지향적 태

도를 가지게 되며, 조직신뢰는 직무열의를 높이는 것으

로 나타나고 있다. 나아가 직무열의가 높을수록 고객지

향적 태도를 갖는 것도 분석결과를 통해 확인된 것이다. 

표 5. 단계별 매개회귀분석 결과
직무열의 고객지향 고객지향

1단계 2단계 3단계
조직신뢰 0.755*** 0.736*** 0.524***
직무열의 0.280***
R2변화량 0.044***

(F=42.56)
R2 0.472 0.472 0.515
F 422.8*** 422.1*** 250.9***

*** 모든 측정항목들이 p < 0.001 수준에서 유의함을 의미 

잠재변수 ‘직무열의’의 매개효과(mediating dffects) 

검증을 위해 3단계 매개회귀분석을 실시하였다. 조직신

뢰와 고객지향성 간의 관계에서 직무열의의 매개작용

에 대한 3단계 매개회귀분석 결과가 [표 5]에 제시되어 

있다. 제1 단계는 독립변수 조직신뢰가 매개변수인 직

무열의에 유의한 영향을 미치는 것으로 나타났다(β

=0.755, p<0.001). 이로써 매개회귀분석의 조건(1)이 충

족되었다. 제2 단계는 독립변수인 ‘조직신뢰’와 종속변

수인 ‘고객지향‘을 회귀분석 한 결과로 ’조직신뢰’가 ‘고

객지향’에 유의한 영향을 미치고 있는 것으로 나타나서 

매개회귀분석의 조건(2)를 충족하고 있다. 제3 단계는 

독립변수인 조직신뢰와 매개변수인 직무열의를 동시에 

결과변수인 고객지향성에 회귀시킨 결과이다. 제3 단계

에서 조직신뢰와 직무열의를 고객지향성에 동시에 회

귀한 가운데 각각이 고객지향성에 통계적으로 유의하

게 영향(β=0.524, p<0.01, β=0.280, p<0.001)을 미치는 

것으로 나타났다. 이로써 매개회귀분석의 세 가지 조건

을 모두 충족하고 있다[21].

매개회귀분석 조건(4)를 점검하면서 매개작용의 특

징을 분석한 결과 ‘고객지향‘에 대하여 ’조직신뢰’와 ‘직

무열의’를 동시에 투입한 회귀식에서의 ‘조직신뢰’가 갖

는 영향정도(β=0.524, p<0.01)가 변수 ’조직신뢰’ 만을 

투입한 회귀식 2단계에서의 영향정도(β=0.736, 

p<0.001)보다 정도의 크기가 감소하였다. 따라서 ‘조직

신뢰’와 ‘고객지향’ 간의 관계에서 직무열의는 매개작용

을 하고 있음을 알 수 있다. ‘조직신뢰‘와 ’직무열의‘를 

동시에 투입한 회귀식 3단계에서 두 변수 모두가 통계

적으로 유의하게 나타나면서 ’조직신뢰’의 영향정도가 

감소한 것으로 나타나고 있다(β=0.736, p<0.001 → β

=0.524, p<0.01). 이로써 직무열의는 조직신뢰와 고객지

향성 간의 관계에서 부분매개 역할을 하는 것을 확인할 

수 있다. 각 단계별 경로계수의 유의성 확인과 χ2값을 

비교한 결과 완전매개모델은 기각되었고 부분매개모델

이 p<0.01에서 ‘조직신뢰-직무열의-고객지향성’의 부

분매개모형의 유의성이 확인되었다. 따라서 직무열의

의 매개효과에 대한 <가설4>가 채택되었다.

2. 조직 지배구조 특성과 고객지향성
조직신뢰-직무열의-고객지향성의 구조적 관계가 조

직의 경영 지배구조의 특성과 관련이 있는가를 실증적 

차원에서 평가해보는 것도 연구관심이 될 수 있다. 관

료적 성향이 강한 공공조직과 시장원리의 영향을 받는 

민간조직에서 조직구성원의 직무수행 태도는 근본적으

로 차이가 있을 수 밖에 없다는 것은 잘 알려진 사실이

다. <가설 5>는 조직의 경영지배구조와 직무수행태도

가 관련성이 있는지를 검증하기 위해 설정되었다. 이러

한 가설을 검증하기 위해 본 연구의 분석 자료는 동일

한 특성의 산출물을 제공하는 다른 경영 지배구조를 가

진 조직에서 수집되어야 한다.

<가설 5>를 검증할 목적으로 자료수집 대상으로 선

정된 4개의 호텔 중 2개의 호텔 민간자본이 경영권을 

행사하는 순수 민영호텔이고, 나머지 두 개는 문화체육

관광부 산하기관인 준공공기관에서 운영하거나 교육부

가 경영진 선출과 관리, 감독권을 가진 공제회에서 운

영하는 호텔로 경영지배구조가 공공조직의 영향아래 
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있는 호텔이라는 특성이 있다.

공공부문이 경영권을 행사하는 지배구조를 갖는 조

직과 민간지배구조 조직에서의 ‘조직신뢰-직무열의-고

객지향성’ 관계에 대한 가설검증 결과는 각각 [표 6][표 

7]에 제시되어 있다. 공공지배구조하의 조직에서 <가

설 1>과 <가설 2>는 채택되었지만 <가설 3>은 기각되

었다. 반면 민간지배구조 조직에서는 <가설 1>, <가설 

2>, <가설 3> 모두 채택되었다. 이는 공공지배구조를 

갖는 조직에서 조직구성원의 조직에 대한 신뢰가 고객

지향적 태도에 긍정적 영향을 미치지만 ‘직무열의’라는 

매개변수를 통해서 미치지는 않는다는 흥미로운 결과

를 보여주고 있다. 이 결과는 조직구성원의 직무열의가 

고객지향성이라는 직무수행태도에 미치는 영향이 조직

지배구조의 특성에 따라 다르게 작용하는 결과로 해석

될 수 있다.

특히 민간 지배구조의 조직에서와는 달리 공공지배

구조를 갖는 조직에서 직무열의가 고객지향적 직무수

행 태도로 연결되지 않는다는 점은 조직구성원의 행태

를 이해하는데 중요한 시사점을 주는 결과로 보인다. 

특히 본 연구의 대상이 되는 조직이 호텔로 고객지향적 

서비스를 제공하는 것을 주된 업무로 하고 있다는 점에

서 더욱 관심을 끌게 된다고 하겠다. 

표 6. 가설검증 결과(공공지배구조 조직)
가설(경로) 경로계수 t값 p값

채택
여부

  가설 1 : 조직신뢰->고객지향 1.00 3.33 *** 채택
  가설 2 : 조직신뢰->직무열의 0.93 8.87 *** 채택
  가설 3 : 직무열의->고객지향 -0.27 -0.82 0.41 기각
χ2=66.79(df=32, p=0.000) Q값=2.087 RMR=0.016 GFI=0.937
AGFI=0.892 NFI=0.957 RMSEA=0.077
*** 정항목들이 p < 0.01 수준에서 유의함 

 

표 7. 가설검증 결과(민간 경영지배구조)
가설(경로) 경로계수 t값 p값

채택
여부

  가설 1 : 조직신뢰->고객지향 0.48 4.07 *** 채택
  가설 2 : 조직신뢰->직무열의 0.83 8.74 *** 채택
  가설 3 : 직무열의->고객지향 0.42 3.18 *** 채택
χ2=48.70(df=32, p=0.000) Q값=1.522 RMR=0.012 GFI=0.968
AGFI=0.945 NFI=0.974 RMSEA=0.042
*** 측정항목들이 p < 0.001 수준에서 유의함 

요약컨대, 조직의 환경적 특성이 되는 지배구조의 특

성이 조직구성원의 심리적 상태와 직무수행태도에 미

치는 영향에 차이를 가져올 수 있다는 것이다. 이는 공

공조직이 관료적 특성으로 고객의 요구에 상대적으로 

덜 민감하게 반응한다는 고전적 조직이론의 주장이 시

장에서 교환되는 순수 민간재적 성격의 서비스를 생산

하는 조직에서도 경험적으로 발견되었다는 점에서 본 

분석 결과가 그 의의를 갖는다고 하겠다.

민영지배구조 조직에 대한 직무열의의 매개효과 분

석 결과가 [표 8]에 제시되어 있다. 이는 표본 전체를 대

상으로 분석한 결과인 [표 5]와 비교가 가능하다. 가장 

두드러진 특징은 ‘R
2변화량‘에서 발견된다. 전체 자료를 

분석한 결과에서 보다 민간지배구조 조직에서 ‘R2변화

량‘ 크고 이는 조직신뢰와 고객지향성의 관계에서 직무

열의의 매개적 효과가 더 크게 나타나고 있음을 의미하

는 것으로 볼 수 있을 것이다.

표 8. 단계별 매개회귀분석 결과(민간지배구조)
직무열의 고객지향 고객지향

1단계 2단계 3단계
조직신뢰 0.755*** 0.753*** 0.503***
직무열의 0.356***
R2변화량 0.074***

(F=44.92)
R2 0.422 0.449 0.523
F 211.2*** 235.7*** 158.2***

*** 모든 측정항목들이 p < 0.001 수준에서 유의함을 의미 

Ⅴ. 결 론 및 시사점

본 연구는 조직신뢰가 고객지향성에 미치는 영향을 

경험적으로 파악하고, ‘조직신뢰-직무열의-고객지향성’

의 구조적 관계가 조직 지배구조의 특성에 따라 어떻게 

나타나는지를 밝히는데 목적을 두고 연구를 진행하였

다. 가설의 검증에는 조직신뢰가 높을수록 고객지향적 

태도를 가지고, 직무열의가 매개적 역할을 할 것이며, 

조직 지배구조 특성에 따라 조직신뢰, 고객지향성의 구

조적 관계에 영향을 미칠 것 이라는 가설로 선행연구에

서 유용성이 밝혀진 구조방정식모형 분석(SEM; 

Structural Equation Model)이 사용되었다. 
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구조방정식 모형 분석결과 조직신뢰가 높을수록 고

객지향적 태도를 가지게 되며, 조직신뢰는 직무열의를 

높이는 것으로 나타났다. 나아가 직무열의가 높을수록 

고객지향적 태도를 갖는 것으로 분석결과 확인되었다. 

조직지배구조의 특성에 따른 고객지향성은 공공지배구

조를 갖는 조직에서 조직구성원의 조직에 대한 신뢰가 

고객지향적 태도에 긍정적 영향을 미치지만 직무열의

라는 매개변수를 통해서 미치지는 않는다는 흥미로운 

결과를 보여주고 있다. 이러한 본 연구의 결과는 조직

신뢰가 고객지향성에 영향을 미친다는 변재우, 고재윤

(2013)의 견해와 동일한 결과이다. 또한 호텔종사자의 

직무열의가 고객지향성에 영향을 미친다는 성오현

(2013)의 견해와 유사한 결과이다. 

선행연구에서는 리더십이 조직신뢰와 고객지향성, 

그리고 직무열의가 고객지향성에 미치는 영향을 단순

하게 연구하고 있으나, 본 논문에서는 고객지향성, 조직

신뢰를 규명하고 이 과정에서 긍정적이고 성취지향적

인 행동의 에너지인 직무열의가 매개역할을 하는지를 

분석하는데 차이점이 있을 뿐 아니라. 특히 ‘조직신뢰-

직무열의-고객지향성’이 조직지배구조의 특성에 따라 

어떻게 나타나는지를 분석하므로서 큰 차이가 있다.  

본 연구의 결과 조직구성원의 인적자원관리차원의 

시사점을 숙고해보면, 조직신뢰가 고객지향성과 직무

열의에 영향력을 행사함에 있어 조직신뢰 수준이 높을

수록 긍정적인 영향력이 높아진다는 본 연구의 결과를 

감안하였을 때 조직신뢰의 구성요소인 동료신뢰와 상

사신뢰, 기관신뢰의 수준을 강화하는 노력과 세부 프로

그램의 운영이 필요하다. 상사신뢰와 기관신뢰의 경우 

경영 상황이나 기타 환경적 영향 등 다양한 관리 외적 

요인들의 영향력이 상대적으로 크기 때문에 잘못을 인

정하고 개선하는 행동 양식의 배양, 일관성 있는 직원

들에 대한 태도의 경주, 명확한 비전의 제시 및 투명하

고 공정한 대우 보장 등 포괄적 수준에서의 강화 방안 

모색에 한정될 수밖에 없는 제약성을 가진 반면에, 수

평적 신뢰인 동료신뢰의 경우 신뢰 강화 방안에 마련에 

있어, 직원들 간 의사소통 수준에 따라 동료신뢰의 수

준이 달라질 수 있다는 선행연구 결과[19]와 팀워크가 

동료신뢰를 가늠할 수 있는 핵심척도라는 점[24]을 유

념함으로써 높은 신뢰수준을 창출하는데 비교적 용이

하다. 따라서 팀워크 중심의 워크숍을 정기적으로 개최

하고 그러한 과정 속에서 다양한 커뮤니케이션의 장을 

마련하는 것이 종사자들의 동료신뢰 조성에 실효성 높

은 방법이 될 수 있다.  

직무열의가 고객지향성에 긍정적인 영향력을 행사하

고 있으므로 조직구성원들이 시간의 경과나 주위의 환

경적 영향에 개의치 않고 직무에 몰두할 수 있도록 관

리하는 것이 필요하다. 예컨대 개인별 업무의 중요도에 

따른 우선순위를 결정할 수 있도록 하고 그에 맞춰 업

무수행을 할 수 있는 과업체계를 제고하거나 의욕을 불

러일으킬 수 있도록 보람과 긍지, 기쁨을 제공할 수 있

어야 할 것이다. 

조직지배구조의 특성에 따라 조직구성원의 직무열의

가 고객지향성이라는 직무태도에 다르게 나타나는 것

은, 민간지배구조조직의 목표는 이익을 최대한 창출하

여 기업의 가치를 향상시키기 위한 경영성과를 우선시

하며, 조직구성원의 높은 경쟁 속에서 향상된 직무열의

를 보이는 반면, 공공지배구조의 조직은 공공서비스를 

우선시하며 비교적 안정적 직장문화가 조성되어 있어 

조직구성원의 직무의 열의에 차이가 있어 고객지향 태

도가 상대적으로 영향이 미치지 못하게 된다. 그러므로 

공공지배구조의 조직에서는 경영성과 시스템의 변화와 

조직 및 인력구조 효율화, 자생적이고 자발적인 메커니

즘의 조직문화가 이루어져야 할 것이다. 이러한 두 집

단의 실천적 개선점은 고객의 욕구에 부합하는 능률적

이고 진취적인 직무동기를 제공하여 서비스의 질을 향

상시키고, 직무만족을 위한 자율적이고 능동적인 조직

의 근무환경 조성이 필요하다.
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