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융합시대의 병원간호사 고객지향성 경로모형
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요  약  본 연구는 병원간호사의 고객지향성에 영향을 미치는 간호조직문화, 직무만족과 조직몰입 간의 인과관계를 
알아보고자 시도되었다. 연구대상자는 병원에 근무하는 간호사 261명으로, 자료분석은 SPSS와 AMOS programs이용
하여 경로분석하였다. 연구결과는 첫째, 직무만족과 조직몰입은 고객지향성에 직접 영향을 주는 것으로 나타났다. 둘
째, 간호조직문화와 직무만족은 조직몰입에 영향을 주어 고객지향성에 간접영향을 주는 것으로 나타났다. 병원간호사
의 고객지향성을 제고하기 위해서는 간호조직문화를 구축하는 것뿐만 아니라 구성원들의 직무만족과 조직몰입을 높
이도록 병행하는 것이 더욱 효과적이라는 것을 시사해 준 것이다.

주제어 : 융합, 고객지향성, 직무만족, 조직몰입, 간호조직문화, 간호사

Abstract  This study is to find out the casual relationship among nursing organization culture, job satisfaction, 
and organizational commitment that affects customer orientation. The participants were 261 hospital nurses. Data 
were collected through questionnaires and analyzed using SPSS and AMOS programs. The result of this study 
can be summarized as follows. First, job satisfaction, and organizational commitment showed a direct effect on 
customer orientation of hospital nurses. Second, nursing organization culture, Job satisfaction, showed an 
indirect effect on customer orientation of hospital nurses. This implies that, to achieve enhancing of hospital 
nurses' customer orientation, enhancing job satisfaction, organizational commitment while simultaneously nursing 
organization culture for an organization is more effective. 
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1. 서론

1.1 연구필요성

최근, 현대 과학기술의 발달은 의료기술의 급속한 발

전에도 영향을 미치고 있으며, 융복합 시대와 웰빙시대

를 사는 국민 모두는 의료서비스에 대한 기대수준과 요

구가 더욱 증가되고 있다[1]. 

이에 병원들은 무분별한 신축, 확장 등으로 인한 공급 
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과잉현상과 경쟁심화로 경영악화가 심화되고 있다[2,3,4]. 

이러한 의료 환경변화는 치료위주의 공급자 중심시장에

서 예방건강관리와 수요자 중심시장으로 변화되고 있으

며[4], 또한 수요자 중심의 융합 의료서비스가 절실히 요

구되고 있다[5]. 

병원의 의료서비스는 일반재화나 다른 서비스에 비해 

충분히 쇼핑할 기회가 부족할 뿐 만 아니라, 전적으로 공

급자가 제공하는 서비스에 의존할 수밖에 없다. 또한 의

료서비스는 수요자와 공급자 간의 상호접점을 통해 의료

서비스가 전달되므로, 병원 구성원의 태도와 행동은 고

객만족에 지대한 영향을 미치게 된다[5]. 또한, 병원은 서

비스 특성상 인적의존도가 높은 조직이며, 특히 병원 내 

간호인력은 전체인력 중에서 약 60%를 차지한다[6,7]. 병

원간호사는 치료 전 과정에서 환자와 가족을 가장 많이 

대면하고[6], 간호서비스를 제공하므로, 고객만족의 결정

적인 역할을 하는 인적자원이다[8]. 

병원간호사의 고객지향성은 병원을 방문하는 고객에 

대한 간호사의 태도로서[9], 고객의 욕구를 이해하고, 고

객의 이익과 입장을 반영하려는[5] 일련의 간호활동을 

제공하게 된다. 즉, 고객지향성이 높은 간호사는 높은 수

준의 간호서비스를 제공하게 되므로[8], 간호학계에서는 

병원간호사의 고객에 대한 태도와 고객만족과의 관련성

에 대한 관심이 증가되었고[8], 이에 대한 많은 연구가 다

루어지고 있다[5,8].

선행연구에서 보고된 고객지향성의 관련요인들을 살

펴보면, 직무만족과, 조직몰입, 교육수준, 이직의도 등의 

개인적 요인[1,3,11,12]과 간호조직문화, 업무환경 등의 

간호단위 요인[2,13]으로 나타났다. 이들 변수 중에서, 고

객지향성은 조직몰입과 관련성이 높으며[8], 조직몰입은 

자신이 속한 조직의 한 구성원으로서 얼마만큼의 열정을 

가지고 몰두하는 정도로서, 조직에 대한 태도를 의미한

다[9,13]. 결국 조직몰입이 높은 경우는 자신이 속한 조직

의 목표와 가치를 받아들이고, 조직의 목표인 고객만족

을 위해 자발적인 서비스를 제공하게 되므로, 조직몰입

이 고객지향성의 선행요인으로 작용하여, 고객만족도 향

상에 기여한다고 볼 수 있다[8]. 

직무만족은 자신의 직무에 대한 만족감을 의미하며, 

이러한 만족감은 근로의욕을 높일 뿐만 아니라 조직목표

와 조직발전에도 긍정적으로 작용하므로, 결국 직무만족

은 조직몰입의 선행요인으로 작용 한다고 볼 수 있다[1]. 

또한 직무만족은 조직의 목표나 가치를 받아들이고, 조

직의 목표달성을 위해 노력하므로, 직무만족이 높은 경

우에는 고객중심의 서비스에도 작용한다[3]. 따라서 직무

만족은 조직몰입과 고객지향성에도 직접적으로 작용하

는 요인이라고 볼 수 있다. 여러 선행연구에서 고객지향

성과 높은 관련이 있는 변수로 업무환경[2,8]과 내부마케

팅[14] 등의 많은 변수들이 보고되었다. 이 중에서 조직

문화는 한 조직의 구성원들이 공유하는 가치와 규범, 지

식, 기술 등의 조직 분위기를 의미한다[13,15]. 이에 조직

문화는 조직구성원을 결집시켜주고, 그들에게 일의 의미

를 부여해주며, 바람직한 행동을 유도하는 요인으로 작

용하게 된다[16]. 결국, 조직문화는 조직목표에 적합한 행

동을 하게 하므로, 고객을 중요시하는 조직목표에 지대

한 영향을 미친다고 볼 수 있다[15]. 선행연구에서 보고

된 간호조직문화와 관련요인들을 살펴보면, 직무만족

[13,17,18], 조직몰입[2,13], 고객지향성[17,18]과 관련성이 

있는 것으로 보고되었다. 따라서 병원간호사의 간호조직

문화는 개인의 직무만족과 조직몰입, 고객지향성이 작용

하는 요인으로 볼 수 있다. 선행연구에서 보고된 조직몰

입의 관련요인들을 살펴보면, 병원간호사의 조직몰입은 

간호조직문화와 직무만족 등에 의해서 설명되고 있다[1]. 

이를 근거로, 고객지향성의 영향요인인 직무만족과 간호

조직문화는 조직몰입의 선행요인[2]으로 보고되어, 조직

몰입이 매개변수가 될 수 있음을 알 수 있다. 따라서 간

호조직문화는 직무만족과 조직몰입, 고객지향성과 같은 

간호결과에 영향을 주고, 직무만족은 조직몰입과 고객지

향성, 조직몰입은 고객지향성에 영향을 준다는 선행연구

의 결과를 통해 고객지향성의 경로분석연구는 매우 타당

하다고 생각된다.

지금까지 병원간호사를 대상으로 실시한 고객지향성 

연구는 고객지향성과 각 관련 변수 간의 단순상관이거나

[18,19] 관련변수를 알아보는 연구[2,20]가 대부분이며, 

이 변수들 간의 인과관계가 어떻게 설정되는지에 대한 

연구는 미흡한 실정이다. 이에 본 연구는 선행연구를 토

대로 가설적 모형을 구축하여 변수들과의 고객지향성의 

관계를 통합적으로 파악할 필요성이 있다. 

따라서 본 연구는 병원간호사의 고객지향성에 영향을 

미치는 간호조직문화를 원인변수로 하고, 기타변수를 매

개변수로 하여 이들 변수 간의 인과관계를 알아보고, 병

원조직의 효율적인 인적자원의 프로그램 개발의 기초자
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료를 제공하고자 한다.  

1.2 연구목적 

본 연구의 구체적인 목적은 다음과 같다.

첫째, 간호사의 고객지향성을 설명하는 가설적 경로모

형을 구축한다. 

둘째, 가설적 경로모형과 실제 자료간의 적합도 검증

을 통해 간호사의 고객지향성을 설명하고 예측하는 수정

경로모형을 제시한다.

셋째, 간호사의 고객지향성에 영향을 주는 요인의 효

과를 검증한다.

2. 연구방법

2.1 연구설계

본 연구는 횡단적 조사연구로서 병원간호사의 고객지

향성에 관한 가설적 경로모형을 구축하고 실제적 자료를 

바탕으로 구축한 가설적 모형의 적합정도와 효과를 검증

하는 공분산경로분석연구이다.

2.2 개념적 기틀 및 가설적 경로

본 연구는 문헌고찰을 통해 개념적 틀을 구성하고 가

설적 모형을 설정하였다. 고객지향성에 영향을 주는 다

수의 요인에 대한 관계를 포괄적으로 밝힌 선행 연구가 

없어 본 연구에서 가설적 모형은 다수의 국내·외 연구 결

과에서 제시된 개별 변수들 간의 관계를 분석하여 설정

하였다. 선행 연구에서는 첫째, 간호조직문화는 직무만족

[1,2,17,18,21,22,23]과 조직몰입이 높아지고[2,22,24], 이는 

직·간접적으로 간호사의 고객지향성 증가[17,18]에 긍정

적인 영향을 미칠 것이다. 둘째, 직무만족은 조직몰입과 

밀접한 관련성이 있으며[3,14,25], 이는 고객지향성에 직

간접적으로 영향을 미치는 것으로 볼 수 있다[3,14,20,26]. 

세번째, 조직몰입은 직무만족에 의해 가장 잘 설명되었

으며[14,24,26], 고객지향성에 영향을 미치는 것이다. 

따라서 본 연구에서는 선행 연구결과를 바탕으로, 간

호사의 간호조직문화를 외생변수로, 간호사의 직무만족, 

조직몰입, 고객지향성을 내생변수로 하는 가설적 경로모

형을 설정하였다.

2.3 연구 대상 및 자료 수집

본 연구의 대상자는 P시와 K시에 소재한 500병상 이

상 규모의 4개 종합병원에 근무하는 간호사로서, 간호부

서에 연구목적을 설명하고 협조, 의뢰하여 본 연구의 목

적과 방법을 충분히 이해하고, 서면 동의를 받은 간호사 

300명을 대상으로 하였다. 자료수집 기간은 2015년 5월 

10일부터 7월 20일까지였으며, 구조화된 질문지를 이용

해 일반적 특성, 간호조직문화, 직무만족, 조직몰입 및 고

객지향성을 조사하였으며, 조사에 소요된 시간은 약 25

분이었다. 수집된 자료 중 응답이 불완전한 것을 제외한 

261부를 분석 대상에 포함하였다. 본 연구의 추정모수치

는 20개 이내로 고려할 때, 본 연구에 사용된 표본의 크

기가 추정모수치의 10배 이상이므로[27], 공변량 구조분

석의 표본크기 조건을 충족하였다.  

2.4 연구도구

2.4.1 간호조직문화

간호조직문화는 병원간호조직의 구성원들이 공유하

는 가치관과 신념, 지식, 기술 등을 의미하며[28], 본 연구

에서는 Lee [28]가 개발한 간호조직문화 도구를 이용하

였다. 이 도구는 총 25문항으로, 조직 응집력 10문항, 상

호신뢰 7문항, 서열의식 4문항, 보수 1문항, 승진 1문항, 

전직 1문항, 고유 문항 1문항으로 구성되었다. 점수의 범

위는 Likert 5점으로 ‘전혀 그렇지 않다’ 1점에서, ‘매우 

그렇다’ 5점으로, 점수가 높을수록 간호조직문화가 긍정

적임을 의미한다. Lee [28]의 연구에서는 Cronbach’s α는 

.86 이었으며, 본 연구에서는 .80이었다.

2.4.2 직무만족

직무만족은 전 조직체에서 직원이 자신이 수행하는 

직무에 대한 긍정적인 태도를 의미하며[29], 본 연구에서

는 Paula [29]가 개발한 직무만족 도구를 Han과 Mun 

[30]이 수정, 보완한 도구를 이용하였다. 이 도구는 총 18

문항으로, 보수 2문항, 전문성 3문항, 관계 2문항, 행정 4

문항, 업무요구 4문항, 상호작용 3문항으로 구성되었다. 

점수의 범위는 Likert 5점으로 ‘전혀 그렇지 않다’ 1점에

서 ‘매우 그렇다’ 5점으로, 점수가 높을수록 직무만족이 

높음을 의미한다. Han과 Mun [30]의 연구에서는 

Cronbach’s α는 .77 이었으며, 본 연구에서는 .82이었다.
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2.4.3 조직몰입

조직몰입은 개인이 근무하고 있는 조직의 목표와 가

치추구 등을 호의적으로 받아들여, 조직의 발전을 위해 

노력하고, 조직의 구성원으로 남으려는 의지를 의미한다

[9]. 본 연구에서는 Meyer, Allen과 Smith [9]가 개발한 

Organizational Commitment Questionnaire (OCQ)를 

Kim [30]이 수정, 보완한 도구를 사용하였다. 이 도구는 

총 15문항으로, 정서적 몰입 6문항, 규범적 몰입 4문항, 

계속적 몰입 5문항으로 구성되었다. 점수의 범위는 

Likert 5점으로, ‘전혀 그렇지 않다’ 1점에서 ‘매우 그렇다’ 

5점으로, 점수가 높을수록 조직몰입 정도가 높은 것을 의

미한다. Kim [30]의 연구에서 Cronbach’s α는 .81이었으

며, 본 연구에서는 .86이었다. 

2.4.4 고객지향성

고객지향성은 종사원이 고객의 소리와 욕구를 파악하

여 고객을 만족시킬 수 있는 서비스를 제공하고자하는 

종사원의 성향을 의미한다[32]. 본 연구에서는 

Parasuraman, Zeithaml와 Berry [32]가 서비스 품질 측

정도구로 개발한 SERVQUAL (service quality)를 Moon 

[33]이 수정, 보완한 도구를 사용하였다. 이 도구는 총 14

문항으로, 신뢰성 4문항, 반응성 3문항, 유형성 3문항, 공

감성 4문항으로 구성되었다. 점수의 범위는 Likert 5점으

로, ‘전혀 그렇지 않다’ 1점에서 ‘매우 그렇다’ 5점으로 점

수가 높을수록 고객지향성이 높은 것을 의미한다. Moon 

[33]의 연구에서 Cronbach’s α는 .85 이었으며, 본 연구에

서 .85 이었다.

2.5 자료분석방법

수집된 자료는 SPSS Windows 21.0과 AMOS 19.0을 

이용하였으며, 구체적인 분석방법은 다음과 같다. 

첫째, 대상자의 인구사회학적 특성을 비롯한 모든 변

수는 서술적 통계(평균, 표준편차, 빈도, 백분율)를 이용

하여 분석하였으며, 변수들 간의 관련성을 알아보기 위

해 Pearson correlation coefficient로 분석하였다. 

둘째, 모형의 구조 경로에 대한 유효성 검증을 위해 최

대우도법(maximum likelihood estimation)을 이용하였

다. 모형의 적합도는 절대적합지수인 Chi-square (χ2), 

기초적합지수(goodness of fit index, GFI)와 조정적합지

수(adjust goodness of fit index, AGFI), 중분적합지수로 

비교적합지수(comparative fit index, CFI)와 표준적합지

수(normed fit index, NFI), 그리고 간명적합지수인 근사

오차평균제곱의 이중근(root mean squared error of 

approximation, RMSEA)를 구하였다.

3. 연구결과

3.1 대상자의 인구사회학적 특성

대상자의 인구사회학적 특성을 분석한 결과, 성별은 

여성이 ‘83.9%’, 연령은 ‘30세 미만’이 61.7%, 학력은 ‘3년

제 졸업’이 57.5%, 근무부서는 ‘병동’이 50.2%, 직위는 ‘일

반간호사’가 85.1%, 결혼상태는 ‘미혼’이 52.5%로 나타났

다. 임금은 ‘200-250만원’이 55.9%, 총 경력은 ‘5년 미만’

이 55.9%로 나타났다<Table 1>. 

<Table 1> General Characteristics of subjects 
(N=261)

Variables Categories n (%)

Gender 
Female 219 (83.9)

Male 32 (12.1)

Age (year)

≤ 30 161(61.7)

31-40 72 (27.6)

> 41 28 (10.7)

Education level
College 150 (57.5)

≥ University 111 (42.5)

Work unit

Ward 131 (50.2)

Special(ER, ICU, OR) 81 (31.0)

Other 49 (18.8)

Marital status
Single 117 (52.5)

Married 74 (47.5)

Position 
Staff 222 (85.1)

≥ Charge 39 (14.9)

Income

(10,000Won/

month)

＜ 200 33 (126)

200-250 145 (55.6)

≥ 251 83 (31.8)

Career (year)

1-5 146 (55.9)

6-10 75 (28.7)

≥ 11 47 (15.4)

3.2 연구변수의 기술적 통계 및 상관관계

본 연구의 가설적 모형에서 사용된 변수의 서술적 통

계를 분석한 결과, 왜도(skewness)와 첨도(kurtosis) 값

이 절대값 2를 넘지 않았고, Kolmogorov-Smirnov 검증

을 실시한 결과 p>.05이상으로 정규성을 만족하는 것으

로 최대우도법을 사용하여 모델적합도 및 모수치를 추정

하였다. 



A Path Analysis of Variables Influencing customer orientation of Hospital Nurses

Journal of Digital Convergence❙ 279

또한 변수간의 상관관계, 평균 및 표준편차를 분석한 

결과, 대상자의 간호조직문화, 직무만족, 조직몰입 및 고

객지향성 간의 관계는 통계적으로 유의한 것으로 나타났

다. 본 연구에서 다중공선성의 검증 결과, 공차한계

(Tolerance limits)는 .49-.69로 모두 0.1 이상이고, 1.0을 

넘지 않았으며, 분산팽창인자(Variance Inflation Factor, 

VIF)은 1.45-2.05으로 기준인 10을 넘지 않아 본 연구의 

측정 변수들의 다중공선성은 문제는 없는 것으로 확인되

었다<Table 2>. 

<Table 2> Correlation, and Descriptive Statistics
for Measured Variables         (N=261)

Variables

1 2 3 4

r or 

M±SD

r or 

M±SD

r or 

M±SD

r or 

M±SD

1 1 58† .63† .46†

2 1 .65† .43†

3 1 .55†

Total 64.43±8.72 66.63±6.83 50.18±6.93 48.90±7.20

1=Nursing organizational culture; 2=Job satisfaction; 

3=Organizational commitment; 4=Customer orientation; 

†p<.001.

3.3 가설적 경로모형의 적합도 검증

본 연구의 가설적 경로모형의 적합지수는 χ2 값은 0 

(p<.001)로, 가설적 모형에 대한 χ2 값은 기각되었다. 한

편, χ2 값은 표본 크기에 민감하게 영향을 받으므로, 다

른 적합지수를 고려할 필요가 있다. 또 다른 모형의 적합

지수를 검증한 결과, GFI .96, AGFI .93, NFI .96로 만족

하였으나 RMSEA .50 (.00<RMSEA<.11)로 그 값이 기

준범위에 적합하지 않고, 고정지수(Critical ratio, C. R.)

가 유의하지 않는 경로가 있어 가설적 모형에 대한 수정

이 필요한 것으로 나타났다<Table 3>.

<Table 3> Goodness for fit tests    (N=261)
Goodness x2

CMIN/

df
RMSEA GFI AGFI NFI

Hypothetical 

path model
0 0 .50 .96 .93 .96

Modified 

path model
1.48 1.48 .05 .99 .96 .99

CMIN=Chi-sqaure value; RMSEA=Root mean square error of 

approximation; CFI=Comparative fit index; AGFI=Adjust goodness 

of fit index; NFI= Normed fit index.

3.4 가설적 모형의 경로계수 추정치 

본 연구의 가설적 모형의 모수를 추정한 결과, 각 경로

의 모수추정치(β)의 값을 중심으로 경로 추정치를 산출

한 결과, 가설적 모형의 경로추정치에서 고객지향성에 

유의하게 직접적인 영향을 준 경로는 조직몰입 값은 

.43(p<.001), 직무만족(β=.36, p<.001), 및 간호조직문화

(β=.17, p=.224)이었으며, 조직몰입에 유의하게 직접적 영

향을 준 경로는 직무만족(β=.54, p<.001), 및 간호조직문

화(β=.26, p<.001)이었다. 직무만족에 유의하게 직접적인 

영향을 준 경로는 간호조직문화(β=.31, p<.001)이었다

<Table 4>.

3.5 모형의 수정과정과 수정모형의 적합도 

본 연구에서 설정한 가설적 모형을 AMOS에서 제시

하는 고정지수와 수정지수(modification index)를 이용하

여 수정하였다. 가설적 모형에서 통계적으로 유의하지 

않는 간호조직문화 → 고객지향성의 경로는 고정지수가 

유의하지 않았고, 간명도와 적합도를 높일 수 있어서 제

거하였다[Fig. 1]. 

수정모형의 적합지수는 가설적 모형과 동일하게 χ2

값, χ2/df, RMSEA, GFI, AGFI, NFI 및 NNFI의 적합지

수를 채택하였으며, 적합지수 결과, χ2값은 1.48 (p=.224), 

χ2/df 1.48으로 통계적으로 유의하지 않았으며, 경로는 

채택되었다. 대표적으로 이용되는 적합지수의 검증결과, 

RMSEA .05, GFI .99, AGFI .96, NFI .99로 최적의 적합

도를 나타내는 값을 보였다<Table 3>. 

3.6 수정모형에 대한 추정계수 유의성 검증 

및 효과분석

수정모형에서 표준화된 경로계수는 모든 경로에서 고

정지수 값이 모두 유의하였다. 각 변수의 직접효과, 간접

효과 및 총 효과를 살펴보면, 대상자의 고객지향성에 대

한 효과는 직무만족과 조직몰입이 유의한 직접효과가 있

었으며, 이 중 고객지향성에 대한 총 효과가 가장 높은 

것은 직무만족이었고, 다음으로 조직몰입, 간호조직문화

의 순이었다. 이들 변수는 고객지향성을 44% 설명하였

다. 이중 간호조직문화는 고객지향성에 대한 직접효과는 

없었지만, 부트스트랩방법bootstrap method)에서 p<.001 

수준에서 유의한 간접효과를 보여, 간호조직문화가 직무
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[Fig. 1] A path diagram of the study.
x1=Nursing organizational culture; x2=Job satisfaction; x3=Organizational commitment; y=Customer orientation; 

†p<.001.

<Table 4> Standardized direct, indirect, total effect for path model                                 (N=261)
Parameter Direct effect Indirect effect Total effect 

Nursing organizational culture 

→ job satisfaction
.31† .31†

Nursing organizational culture  

→ organizational commitment 
.26† .16† .42†

Nursing organizational 

→ customer orientation
.17 .17

Job satisfaction 

→ organizational commitment
.54† .54†

Job satisfaction 

→ customer orientation
.36† .20† .56†

Organizational commitment

→ customer orientation
.43† .43†

†p<.001.

만족과 조직몰입을 매개로 간접효과가 있었으며, 총 효

과가 유의하였다. 

대상자의 조직몰입에 대한 효과를 살펴보면, 직무만

족, 간호조직문화가 유의한 직접효과가 있었으며, 조직몰

입에 대한 총 효과가 가장 높은 것은 간호조직문화이었

고, 다음으로 직무만족의 순이었다. 이들 변수는 조직몰

입을 55% 설명하였다. 대상자의 직무만족에 대한 효과를 

살펴보면, 간호조직문화가 유의한 직접효과가 있었다

<Table 4>.  

5. 논의 및 고찰

본 연구는 선행연구를 근거로 병원간호사의 고객지향

성에 영향을 미치는 변수를 고찰하여 개념적 기틀을 구

성하였으며, 수집한 자료로 경로모형을 구축하고 이를 

검증하여, 병원간호사의 고객지향성을 향상시키기 위한 

기초자료를 제시하고자 수행되었다. 본 연구를 통해 나

타난 주요결과를 중심으로 논의하면 다음과 같다. 

첫째, 최종모형에서 대상자의 고객지향성에 직접적인 

경로를 통해 영향을 미치는 변수는 조직몰입, 직무만족

이었다. 즉 조직몰입이 높을수록, 직무만족이 높을수록 

대상자의 고객지향성이 높았다. 이는 간호사의 조직몰입

과 직무만족이 고객지향성에 유의미한 영향을 미친다고 

보고한 Do [3]의 연구결과와 일관된다. 고객지향성에 대

한 총 효과 수준을 고려한다면 고객지향성을 향상시키기 

위해서는 간호사의 조직몰입과 직무만족을 높일 수 있는 

전략이 선행되어야 한다.

한편 본 연구에서 간호조직문화가 고객지향성에 대한 

직접효과가 유의하지 않았는데, 이러한 결과는 간호사를 
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대상으로 간호조직문화와 고객지향성 간의 직접적인 관

계를 다룬 연구가 거의 없는 실정이므로, 직접적인 비교

는 어려운 실정이다. 한편 대학교의 행정직원을 대상으

로 한 Woo와 Choi [16]의 연구에서 조직문화가 고객지향

성에 직접효과가 나타난 결과와는 차이가 있었다. 

또한 본 연구에서 간호조직문화는 직무만족과 조직몰

입을 통제된 상태에서 간호조직문화와 고객지향성 간의 

상관관계를 살펴보았을 때, 두 변수 간에는 유의한 양의 

상관관계가 있는 것으로 나타났다. 이는 간호조직문화가 

높을수록 고객지향성이 높아진다는 선행연구와도 일치

하는 결과이다[13,18]. 이상의 결과에서 간호사가 지각하

는 간호조직문화가 고객지향성에 직접효과를 검증하는 

반복연구가 필요하다고 사료된다. 

한편, 간호조직문화, 직무만족 및 조직몰입과 같은 변

수들은 대상자의 고객지향성과 관련된 선행연구에서 중

요한 예측변수로 보고되고 있는데, 본 연구에서는 이들 

변수들의 상대적인 중요도가 확인되었고, 수정 경로모형

의 예측변수들이 고객지향성을 설명하는 정도가 44%로 

나타나 예측력이 높다는 데에 의미를 둘 수 있다. 이러한 

결과에서 병원간호사의 고객지향성을 향상시키기 위해

서는 간호조직문화와 직무만족, 조직몰입 강화방안이 마

련되어야 할 것이다. 

둘째, 대상자의 조직몰입에 직접적인 영향을 준 변수

는 간호조직문화와 직무만족이었으며, 간호조직문화가 

긍정적일수록, 직무만족이 높을수록 고객지향성이 높은 

것으로 나타났다. 이는 간호조직문화가 조직몰입의 상관

이 있다는 선행연구[15,30,34,35]의 결과와 일관되며, 직

무만족이 조직몰입의 예측요인이 된다는 연구결과

[1,3,14,35]와 유사한 결과로 볼 수 있다. 병원간호사의 직

무만족은 조직몰입을 통해 고객지향성에 간접적인 영향

을 미치기도 하지만, 고객지향성에 대한 직접적인 영향

을 미치기도 하므로, 고객지향성 향상을 위해서는 긍정

적인 조직몰입을 위한 개입뿐만 아니라 직무만족을 긍정

적으로 전환할 수 있는 중재가 마련되어야 할 것이다. 

셋째, 대상자의 직무만족에 직접적 영향을 미치는 변

수는 간호조직문화이었으며, 간호조직문화의 정도가 긍

정적일수록 직무만족이 높은 것으로 나타났다. 이는 간

호조직문화가 긍정적일수록 직무만족이 높아진다고 보

고한 선행연구[15,35]의 결과와 일관된다. 또한 조직구성

원은 우호적이고, 지지하고, 존중하는 문화를 공유하면서 

직무를 수행하게 되면 직무만족이 높아진다는 Lee [28]

의 연구결과와 유사한 결과라고 볼 수 있다. 따라서 간호

사의 직무만족의 정도는 간호조직문화에 따라 달라질 수 

있으므로, 간호조직 관리자는 간호조직문화를 우선적으

로 사정하고, 간호조직문화의 영역에서 개선 가능한 영

역을 확인하는 것이 무엇보다 중요하다고 여겨진다. 

이상의 결과를 종합해 보았을 때, 병원간호사의 고객

지향성 개입을 위해서는 개인적 요인인 직무만족, 조직

몰입과 간호조직적 요인인 간호조직문화를 통합적으로 

고려할 필요가 있다. 또한  조직몰입과 직무만족은 고객

지향성에 효과가 높으므로, 이에 대한 우선적으로 접근

하는 것이 필요하다. 따라서 조직몰입에 영향을 주는 직

무만족과 간호조직문화를 고려한 병원간호사의 긍정적 

조직몰입을 위한 중재방안 모색을 기초로 고객지향성 향

상을 위한 중재를 적용해야 할 것이다. 본 연구는 병원간

호사의 고객지향성을 설명하는 모형구축을 통해 개인적 

요인과 조직적 요인을 파악하여 인과관계를 설명하였으

므로, 간호조직의 인력관리를 위한 프로그램 구성의 방

향을 제시했다는 점에서 연구의 의의를 들 수 있다. 그러

나 본 연구는 일부간호사를 대상으로 진행되었기 때문에 

간호사 전체로 일반화하는데 제한이 있다. 따라서 대상

자를 확대하여, 추후연구가 진행되어야 할 것이다. 마지

막으로 본 연구의 결과를 기초하여 병원간호사의 고객지

향성 향상 프로그램을 개발하고 적용할 것을 제언한다.  

6. 결론 및 제언

본 연구는 병원간호사의 고객지향성에 영향을 미치는 

변수를 고찰하여 인과관계를 경로모형으로 제시함으로

써, 병원간호사의 고객지향성 향상을 위한 기초자료를 

제시하고자 시도되었다. 연구결과는 직무만족과 조직몰

입이 고객지향성에 직접 영향을 주는 것으로 나타났다. 

또한 간호조직문화와 직무만족이 조직몰입에 영향을 주

어 고객지향성에 간접영향을 주는 것으로 나타났다. 본 

연구는 병원간호사의 고객지향성 향상을 위한 경로모형

이 간명하고 적절한 모형임을 실증적으로 입증되었기에, 

이를 기초로 고객지향성의 향상 가능성을 제시해 준다고 

할 수 있다. 이를 바탕으로 본 연구에서의 개인적 요인과 

조직적 요인을 고려한 통합적인 고객지향성 프로그램을 
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개발하여 적용할 수 있을 것이며, 이를 통해 간호단위 및 

간호조직의 인력관리 전략이 될 수 있을 것이다. 
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