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요 약  본 연구에서는 생산적 복지기관의 고객관계관리가 경영성과에 미치는 영향을 실증 분석하고자 하였다. 이를 위해 
부산광역시 소재 생산적 복지기관 참여자를 129명을 대상으로 자료를 수집하였다. 본 연구결과는 다음과 같다. 첫째, 생산
적 복지기관의 재무적 성과에 접촉서비스와 커뮤니케이션이 정(+)의 영향을 미치는 것으로 나타났다. 둘째, 생산적 복지기
관의 비재무적 성과에 접촉서비스와 커뮤니케이션이 정(+)의 영향을 미치는 것으로 나타났다. 본 연구결과를 바탕으로 다
음과 같이 제언하였다. 첫째, 생산적 복지기관의 경영성과를 높이기 위해 고객관계관리(CRM) 교육을 제도화하여 실시해야 
한다. 둘째, 생산적 복지기관의 경영성과를 높이기 위해 참여자 정서적 지지 프로그램이 필요하다.
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Abstract  In this study, the effect of customer relationship management on the management performance 
of productive welfare institutions was to be analyzed empirically.  For this study, data were collected from 
129 participants of productive welfare institutions in Busan. The results of this study are as follows. First, 
contact services and communication have a statistically significant impact on the financial performance of 
productive welfare institutions. Second, contact services and communication have a statistically significant 
impact on non-financial performance of productive welfare institutions. Based on the results of this study, 
the following suggestions are made. First, institutionalization of CS(customer service) education should be 
carried out in order to improve the management performance of productive welfare institutions. Second, 
participants' emotional support programs are needed to improve the management performance of 
productive welfare institutions. 
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1. 서론 

1.1 연구의 필요성 
사회복지기관은 사회복지제도의 최일선(front line)에 위

치하여 기본적인 욕구를 가지고 있는 클라이언트와 접촉을 
통해서 전문가적이고 직업적인 기술을 제공하여 삶의 질을 

유지 및 향상시키고 현재보다 나은 삶을 살 수 있도록 사회
복지 서비스를 제공하는 기관으로 일반적으로 정의된다[1].

하지만, 1997년 IMF 경제위기는 경제성장에 치중하여 
소홀히 하였던 사회복지 중요성을 부각시켰으며 사회복지체
계를 새롭게 구축해야 할 필요성을 각인시켜주는 계기가 되
었다. 이로 인해 정부는 생산적 복지 구축을 사회의 정책의 
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축으로 추진할 것을 표방하고 그 구체적인 대책을 모색하게 
되었고[2], 그에 대한 새로운 대안으로 생산적 복지기관이 
출현하게 되었다.

생산적 복지는 일반적으로 ‘생산적’이라는 단어와 ‘복지’
를 강조하는 개념으로 구분되어 지는데, ‘생산적’이라는 개념
을 강조한 생산적 복지는 근로동기를 강화하는 노동연계복
지(workfare)로 설명될 수 있고, ‘복지라는 개념을 강조한 
생산적 복지는 인종, 성, 계급 등에 따른 노동시장에 차별을 
완화하는데 중점을 둔 노동친화복지로 설명될 수 있다[3].

특히, 생산적 복지기관은 ‘생산적’이라는 개념을 강화한 
노동연계복지를 지향하는 것으로 저소득층 및 노인층을 대
상으로 경제적 자활이라는 목적 달성을 위해 설립된 기관이
다[4.]. 그리고 탈실업과 탈빈곤 등의 경제적 자활을 지향하
는 소득보장 중심 사업이라고 할 수 있다[5]. 생산적 복지기
관은 참여 대상자에게 취·창업, 직업교육 등 저소득층과 노
인층 대상으로 근로를 통하여 복지를 실현한다는 것이 특징
이다. 또한 대표적인 생산적 복지기관으로는 지역자활센터
와 시니어클럽이 있다.

생산적 복지기관의 종류 중 지역자활센터에서는 2000년
대 초기에는 집수리·청소·간병·음식물 및 폐자원 사업 등 5
대 표준화사업 중심으로 진행되던 것이 최근에는 피부미용, 
서비스 업, 영농, 환경정비, 음식점(외식) 등 다양한 사업으
로 확장하여 취·창업 등 근로를 통한 경제적 자활을 이루기 
위해 노력하고 있다[6]. 시니어클럽도 노인에게 참여기회를 
제공하고 일뿐 아니라 자원봉사와 재능 나눔, 그리고 취·창
업 등을 포함하여 다양한 사회활동을 매개체로 유형별 특성
을 강화하여 소득보장을 위해 노력하고 있다[7]. 즉, 생산적 
복지기관은 경제적 자활을 달성하기 위해 일반기업처럼 유·
무형의 상품을 기획에서부터 판매에 이르기까지 종합적인 
역할을 담당하고 있다[8]. 

이를 종합하면 생산적 복지기관에서 경제적 자활이라는 
것을 달성하기 위해서는 일반기업에서 시행되고 있는 이윤
추구를 위해 노력하지 않으면 기관의 존재 의미가 유명무실
해진다고 설명되어 질 수 있다.

그럼에도 불구하고 생산적 복지기관과 관련된 연구는 이
윤추구와 관련된 연구보다 참여자 특성 및 만족도 등을 중점
적으로 연구가 진행되고 있다. 구체적으로 살펴보면, 지역자
활센터 및 자활사업과 관련된 연구들은 자활성과로서 정서
적 자활 측면[9,10]과 참여자의 심리·사회적 특성, 조직 특성
[11] 등의 연구가 활발히 진행되고 있다. 시니어클럽 및 노
인일자리와 관련된 연구들 역시 노인일자리사업 참여자 만

족도 연구[12]와 노인일자리사업과 사회적 관계[13,14] 등
의 연구가 진행되고 있다. 

즉, 선행연구를 통해 경제적 자활을 이루기 위해 생산성 
향상과 이윤추구를 위한 마케팅적 관점 또는 경영적 관점에 
대한 연구가 필요함에도 불구하고 그러하지 못하였다는 점
을 파악하였다.

이에 본 연구에서는 생산적 복지기관의 경제적 자활이라
는 목적 달성을 위해 고객관계관리(CRM)와 경영성과에 주
목하였다. 고객관계관리(CRM)는 고객과의 장기적인 관계 
유지를 통해 차별화된 가치를 제공하여 기업의 수익성을 향
상시키기 위한 고객 관리활동이다[15]. 경영성과는 다양한 
기업 활동의 결과로 성취나 달성 등과 관련이 있으며, 수익
성, 비용, 판매량 등의 산출에 대한 결과로 나타난다[16]. 또
한 선행연구를 통해 고객관계관리(CRM)는 경영성과를 높이
는데 유의한 영향을 미치는 것으로 나타났다[17]. 즉, 생산적 
복지기관의 경제적 자활 즉, 이윤추구와 같은 경영성과를 높
이기 위해서 고객관계관리(CRM)는 필수적인 요소라 설명될 
수 있다.

따라서 본 연구에서는 생산적 복지기관의 경제적 자활이
라는 목적 달성을 위해 기존 선행연구에서 시도하지 못하였
던 생산적 복지기관의 기업성과 소비자 측면에서 고객관계
관리(CRM)와 경영성과에 미치는 영향을 실증 분석하고자 
하였다. 이를 통해 생산적 복지기관의 경제적 자활을 위한 
기초자료를 제공하고자 하였다.   

  
1.2 연구 목적 
본 연구는 생산적 복지기관의 기업성과 소비자 측면에서 

고객관계관리(CRM)가 경영성과에 미치는 영향을 파악하여 
생산적 복지기관의 경제적 자활을 위한 기초자료 제공을 목
적으로 하였다.

2. 연구방법 

2.1 연구 설계
본 연구는 생산적 복지기관의 경영성과에 영향을 미치는 

요인을 검증하기 위해 경영성과에 영향을 미치는 요인을 파
악하고자 하였다.

2.2 연구대상
본 연구를 위해서 부산광역시 소재 생산적 복지기관 4곳

(영도지역자활센터, 동구지역자활센터, 부산진시니어클럽, 



 생산적복지기관의 고객관계관리(CRM)가 경영성과에 미치는 영향 66

연제시시어클럽)을 중심으로 129명을 대상으로 편의표집을 
실시하였다. 자료수집은 2019년 5월 20일부터 6월 9일까지 
20일간 진행하였고, 참여 종사자를 대상으로 자기기입식 설
문조사를 통해서 자료를 수집하였다. 참여자 선정기준은 의
사소통이 가능하고 연구 목적과 설명을 이해하여 연구에 동
참하기를 서면으로 동의한 자로 하였다. 연구대상자 수는 G 
power 3.1.9 프로그램을 이용하여 중간정도의 효과크기 
.15, 검정력 .95, 유의수준 .05, 예측변수 4개로 회귀분석을 
하였을 때 필요한 대상자수는 129명의 표본수가 산정되었으
며 10%의 중도 탈락을 고려하여 141명을 대상자로 선정하
였다. 불충분한 설문지 12부를 제외하고 최종 129부를 분석
하였다. 

2.3 연구도구 
대상자의 일반적 특성으로 연령, 성별, 교육수준, 경제수

준을 조사하였으며, 연령은 만나이로 조사된 원시자료를 
20~29세, 30~39세, 40~49세, 50~59세, 60세 이상으로 분
류하여 조사하였다.

2.3.1 고객관계관리
고객관계관리(CRM)를 측정하기 위해 선행연구[18,19]의 

연구를 바탕으로 본 연구에 맞게 수정·보완하여 사용하였다. 
고객관계관리(CRM)는 관계편익, 접촉서비스, 커뮤니케이션 
등 3개의 하위요인 각각 6문항 총 18문항으로 구성하였다. 
관계편익은 판매자와 고객 간의 장기적인 거래 관계를 유지
하는 중요한 수단으로 친근감 표시, 고객신뢰, 맞춤 서비스 
등을 포함한다. 접촉서비스는 고객과의 접촉 빈도에 영향을 
받는 것으로 고객 불편사항 신속처리, 밝은 이미지와 예의 
바른 행동, 서비스 제공의 자발성 등을 포함한다. 커뮤니케
이션은 고객이 특별한 대접을 받거나 밀착된 관계라는 것은 
인식하도록 하는 것으로 상품 및 서비스 정보제공, 축하 메
시지 전달, 안부 인사 등을 포함한다.

그리고 5점 리커트 척도로 구성되어져 있으며, 점수가 높
을수록 고객관계관리(CRM)가 잘되고 있는 것으로 평가할 
수 있다. 본 연구에서 관계편익의 신뢰도는 Cronbach’s 
ɑ=.877로 나타났다. 본 연구에서 접촉서비스의 신뢰도는 
Cronbach’s ɑ=.929로 나타났다. 본 연구에서 커뮤니케이
션의 신뢰도는 Cronbach’s ɑ=.809로 나타났다. 

2.3.2 경영성과
경영성과를 측정하기 위해 선행연구[20,21]의 연구를 바

탕으로 본 연구에 맞게 수정·보완하여 사용하였다. 경영성과
는 재무적 성과와 비재무적 성과 등 2개의 하위요인으로 구
성되어져 있으며, 재무적 성과는 수익성, 성장성, 투자성과 
등의 내용으로 3개의 문항으로, 비재무적 성과는 고객관점, 
내부 프로세스 관점, 학습 및 성장 관점 등 9개 문항으로 총 
12문항으로 구성되어져 있다.

그리고 5점 리커트 척도로 구성되어져 있으며 점수가 높
을수록 경영성과는 높다고 평가할 수 있다. 본 연구에서 재
무적 성과의 신뢰도는 Cronbach’s ɑ=.924로 나타났다. 본 
연구에서 비재무적 성과의 신뢰도는 Cronbach’s ɑ=.955로 
나타났다. 

2.4 자료분석
수집된 자료는 SPSS 18.0을 활용하여 분석하였다. 첫째, 

연구대상자의 인구사회학적 특성은 빈도분석을 활용하였다. 
둘째, 주요변수의 평균은 기술통계를 활용하였다. 셋째, 주
요변수의 상관관계는 상관관계분석을 활용하였다. 넷째, 재
무적 성과와 비재무적 성과에 미치는 영향은 회귀분석을 활
용하였다.

3. 연구결과

3.1 대상자의 인구사회학적 특성
연구대상자의 인구사회학적 특성은 Table 1과 같이 나타

났다. 성별에서는 여자 83명(64.3%)으로 남자 46명(35.7%)
보다 높게 나타났다. 연령에서는 60대 이상이 41명(31.8%)
으로 가장 높게 나타났고, 40대 32명(24.8%), 50대 25명
(19.4%) 등의 순으로 나타났다. 학력에서는 고졸 이하가 62
명(48.1%)으로 가장 높게 나타났고, 전문대졸 35명(27.1%), 
대졸 31명(24.0%) 등의 순으로 나타났다. 혼인여부에서는 
미혼이 75명(58.1%)으로 가장 높게 나타났고, 기혼 31명
(24.0%), 기타 23명(17.8%) 순으로 나타났다. 월평균소득에
서는 101-150만원이 46명(35.7%)으로 가장 높게 나타났고, 
151-200만원 36명(27.9%), 100만원 이하 34명(26.4%) 등
의 순으로 나타났다.

  3.2 주요변수의 기술통계
주요변수의 기술통계는 Table 2와 같이 나타났다. 접촉

서비스가 평균 3.99로 가장 높게 나타났다. 그 다음으로는 
관계편익 3.76, 재무적 성과 3.64, 비재무적성과 3.58, 커뮤
니케이션 3.48로 나타났다. 그리고 최소값은 대체적으로 
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2.00정도로, 최대값은 5.00으로 나타났다.

3.3 대상자의 고객관계관리와 경영성과 간의 상관관계
대상자의 고객관계관리와 경영성과 간의 상관관계는 

Table 3과 같이 나타났다. 대상자의 고객관계관리와 경영성
과 모두 정(+)의 상관관계가 있는 것으로 나타났다. 우선, 관
계편익은 접속서비스, 커뮤니케이션, 재무적 성과, 비재무적 
성과와 정(+)의 상관관계가 있는 것으로 나타났다. 접촉서비
스는 커뮤니케이션, 재무적 성과, 비재무적 성과와 정(+)의 
상관관계가 있는 것으로 나타났다. 커뮤니케이션은 재무적 
성과와 비재무적 성과와 정(+)의 상관관계가 있는 것으로 나
타났다. 재무적 성과는 비재무적 성과와 정(+)의 상관관계가 
있는 것으로 나타났다.

한편, 상관관계의 값이 0.8 이하로 나타나 주요변수 간 
다중공선성에 대한 문제는 없는 것으로 나타났다.

Table 1. General Characteristics of Subject (N=129) 

Characteristics Categories n(%)

Gender
Male 46(35.7)
Female 83(64.3)

Age(yr)

20-29 12(9.3)
30-39 19(14.7)
40-49 32(24.8)
50-59 25(19.4)
≥60 41(31.8)

Marital status
Unmarreid 75(58.1)
Married 31(24.0)
Others 23(17.8)

Educational    
background 

≤High school 62(48.1)
College 35(27.1)
University 31(24.0)
Mastergrade 1(0.8)

Monthly income
(10,000 won)

≤100 34(26.4)
101∼≤150 46(35.7)
151∼≤200 36(27.9)
201∼≤250 7(5.4)
251∼≤300 4(3.1)
≥301 2(1.6)

Table 2. Technical statistics of major variables        
                                         (N=129)

Variables M±SD Min-Max

Relational benefit 3.76±0.65 2.00-5.00

Contact service 3.99±0.61 2.00-5.00

Communication 3.48±0.61 2.17-5.00

Financial performance 3.64±0.68 2.00-5.00

Non-financial performance 3.58±0.62 2.00-5.00

Table 3. Correlation between CRM and Management 
Performance                      (N=129)

Variables
1 2 3 4 5

r (p) 

1 1

2 .752*** 1

3 .646*** .597*** 1

4 .226*** .296*** .330*** 1

5 .299*** .323*** .388*** .766*** 1

1. Relational benefit, 2. Contact service, 3. Communication,
4. Financial performance, 5. Non-financial performance

*p<.05, **p<.01, ***p<.001

3.4 고객관계관리가 경영성과에 영향을 미치는 요인
생산적 복지기관의 고객관계관리가 경영성과에 미치는 

영향을 알아보기 위해 고객관계관리 하위변인을 중심으로 
한 주효과 모형과 고객관계관리 하위변인 및 통제변수가 포
함된 통제 모형으로 구분하여 영향 관계를 파악하였다.

우선, 재무적 성과에 미치는 영향 요인은 Table 4-1과 
같이 나타났다. 재무적 성과에 미치는 영향에서 주효과 모형
은 R2 값이 .169로 나타나 16.9%의 설명력을 나타내고 있
었다. F값은 6.173으로 p<.001의 수준에서 통계적으로 유
의미한 것으로 나타났다. 주요요인을 살펴보면 접촉서비스
(β=.220, p<.001)와 커뮤니케이션(β=.273, p<.01)은 재무
적 성과에 정(+)의 영향을 미치는 것으로 나타났다. 통제 모
형은 R2 .187로 나타나 18.7%의 설명력을 나타내고 있었다. 
F값은 3.691로 p<.01의 수준에서 통계적으로 유의미한 것
으로 나타났다. 주요요인을 살펴보면 접촉서비스(β=.221, 
p<.01)와 커뮤니케이션(β=.302, p<.01)은 재무적 성과에 정
(+)의 영향을 미치는 것으로 나타났다.

비재무적 성과에 미치는 영향 요인은 Table 4-2와 같이 
나타났다. 비재무적 성과에 미치는 영향에서 주효과 모형은 
R2 값이 .164로 나타나 16.4%의 설명력을 나타내고 있었다. 
F값은 8.148로 p<.001의 수준에서 통계적으로 유의미한 것
으로 나타났다. 주요요인을 살펴보면 접촉서비스(β=.149, 
p<.05)와 커뮤니케이션(β=.306, p<.01)은 비재무적 성과에 
정(+)의 영향을 미치는 것으로 나타났다. 통제 모형은 R2 

.184로 나타나 18.4%의 설명력을 나타내고 있었다. F값은 
3.791로 p<.01의 수준에서 통계적으로 유의미한 것으로 나
타났다. 주요요인을 살펴보면 접촉서비스(β=.155, p<.05)와 
커뮤니케이션(β=.321, p<.01)은 재무적 성과에 정(+)의 영
향을 미치는 것으로 나타났다.  
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그리고 선행연구와 달리 재무적 성과와 비재무적 성과에 
관계편익은 영향을 미치지 않는 것으로 나타났다. 이는 생산
적 복지기관의 운영지침에 관계편익과 관련된 서비스, 이미

지, 인상 등과 관련한 내용을 포함하지 않아 실무자가 중요
하게 생각하지 않아서 발생되었을 개연성이 있다.

Table 4-1.  Factors Influencing Financial performance                                                (N=129)

Sortation
Main effect model Control model

B β B β

CRM

Relational benefit -.121 -.116 -.163 -.156

Contact service .243 .220** .244 .221**

Communication .302 .273** .333 .302**

Control 
variable

Gender(Female) .039 .028

Age(≥60) -.041 -.030

Educational background (≤High school) .094 .069

Marital status(Married ) -.132 -.096

Monthly income(≤200) .193 .085

R2

Adjust R2

F

.169

.138
6.173(p<.001)

.182

.126
3.691(p<.001)

*p<.05, **p<.01, ***p<.001

Table 4-2.  Factors Influencing Non-financial performance                                           (N=129) 

Sortation
Main effect model Control model

B β B β

CRM
Relational benefit -.010 -.011 -.047 -.049
Contact service .150 .149* .156 .155*

Communication .308 .306** .323 .321**

Control 
variable

Gender(Female) -.048 -.037
Age(≥60) -.041 -.033

Educational background (≤High school) .097 .048
Marital status(Married ) -.189 -.151
Monthly income(≤200) .027 .013

R2

Adjust R2

F

.164

.143
8.148(p<.001)

.184

.128
3.791(p<.001)

*p<.05, **p<.01, ***p<.001

4. 논의 및 제언 

본 연구는 생산적 복지기관의 경영성과에 영향을 미치는 
요인을 검증하여 경영성과 향상을 위한 기초자료를 제공하
는 것을 목적으로 하였다. 이를 위해 부산광역시 소재 생산
적 복지기관에 종사하고 있는 참여자를 대상으로 하였다. 
본 연구의 결과를 정리하면 다음과 같다.

첫째, 생산적 복지기관의 재무적 성과에 접촉서비스와 커
뮤니케이션이 정(+)의 영향을 미치는 것으로 나타났다. 이러
한 연구결과는 재무적 성과를 높이는데 고객관계관리(CRM)
의 하위요소 중 접촉서비스와 커뮤니케이션이 중요한 요인
임을 확인하였다. 즉, 고객과의 접촉 빈도에 영향을 받는 고
객 불편사항 신속처리, 밝은 이미지와 예의 바른 행동, 서비

스 제공의 자발성 등의 접촉서비스가 재무적 경영성과에 긍
정적인 영향을 미친다는 것을 파악하였다. 또한 고객이 특별
한 대접을 받거나 밀착된 관계라는 것을 인식하도록 상품 및 
서비스 정보제공, 축하메시지 전달, 안부 인사 등의 커뮤니
케이션이 재무적 경영성과에 긍정적인 영향을 미친다는 것
을 파악하였다. 이러한 결과는 접촉서비스와 커뮤니케이션
이 고객과의 장기적인 거래 관계를 유지하는데 있어 중요한 
수단이 된다는 것을 나타내어 준다. 하지만, 기존 선행연구
에서는 친근감 표시, 맞춤 서비스 제공 등 관계편익도 긍정
적인 영향을 미치는 것으로 나타났지만 본 연구결과에서는 
영향을 미치지 않는 것으로 나타났다. 이는 생산적 복지기관
에서 관계편익에 대해서 제대로 시행하지 못하였다고 설명
될 수 있다.
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따라서 생산적 복지기관에서는 고객 응대 시 필요한 서비
스, 행동, 정보제공, 이미지 등에 대한 교육을 참여자를 대상
으로 지속적으로 진행해야 할 것으로 사료된다. 아울러 고객
과의 관계편익을 증진할 수 있는 프로그램일 만들어져야 할 
것으로 사료된다.

둘째, 생산적 복지기관의 비재무적 성과에 접촉서비스와 
커뮤니케이션이 정(+)의 영향을 미치는 것으로 나타났다. 이
러한 연구결과는 비재무적 성과를 높이는데 고객관계관리
(CRM)의 하위요소 중 접촉서비스와 커뮤니케이션이 중요한 
요인임을 확인하였다. 즉, 고객과의 관계 유지, 생산적 복지
기관의 성장과 같은 비재무적 성과에 있어 고객 불편사항 신
속처리, 밟은 이미지, 축하메시지 전달, 안부 인사 등과 같은 
접촉서비스와 커뮤니케이션이 중요한 역할을 한다는 것을 
밝혔다. 또한 본 결과는 재무적 성과와 동일한 결과로서 비
재무적 성과를 높이기 위해 재무적 성과와 유사한 방법으로 
개입되어야 한다는 것도 파악할 수 있다. 따라서 생산적 복
지기관의 재무적 성과와 비재무적 성과를 높이기 위해서는 
접촉서비스와 커뮤니케이션을 높일 수 있는 다각적인 방법
이 강구되어야 할 것으로 사료된다.

이상과 같은 연구결과를 바탕으로 제언을 하면 다음과 같다.
첫째, 생산적 복지기관의 경영성과를 높이기 위해 운영지

침에 고객관계관리(CRM) 교육을 제도화해야 한다. 본 연구
결과 재무적 성과와 비재무적 성과에 접촉서비스와 커뮤니
케이션은 정(+)의 영향을 미치는 것으로 나타났다. 접촉서비
스는 참여자가 고객과 최접점에서 제공되는 서비스, 이미지, 
인상 등으로 경영성과에 매우 중요한 요소로 작용한다. 커뮤
니케이션은 고객이 특별한 대접을 받거나 밀착된 관계라는 
것을 인식하도록 하는 것으로 브랜드 충성도와 같은 경영성
과에 중요한 요소록 작용한다. 하지만, 자활사업안내(2019)
와 노인일자리 및 사회활동 지원사업 운영안내(2019)에 따
르면 저소득층과 노인층에게 적합한 일자리를 제공하여 경
제적 자활을 지향한다는 내용만 있을 뿐 경영성과를 높이기 
위한 고객관계관리(CRM) 교육 의무화와 관련된 지침을 찾
아볼 수 없다. 따라서 본 연구결과를 바탕으로 지역자활센터 
및 시니어클럽에서 경영성과를 극대화하여 경제적 자활을 
이루어낼 수 있도록 고객관계관리(CRM) 교육을 정책적으로 
의무화할 필요가 있다. 또한 이를 위해 생산적 복지기관에서
는 지역자활센터협회와 시니어클럽협회를 중심으로 고객관
계관리(CRM) 교육과 관련된 커리큘럼에 대한 고민도 필요
할 것으로 사료된다.

둘째, 생산적 복지기관의 경영성과를 높이기 위해 참여자 

정서적 지지 프로그램이 필요하다. 생산적 복지기관의 참여
자 특성 상 저소득층과 노인층이 대부분이다. 즉, 경제적인 
어려움으로 인해 자신감, 사회적 지지 등이 많이 결여되어 
있을 개연성이 높다. 따라서 생산적 복지기관의 참여자들이 
고객과의 접촉과 소통의 관계에서 자신감을 가지고 경제적 
자활을 성취할 수 있도록 참여자를 위한 멘토링 프로그램, 
상담, 심리치료 등과 같은 정서적 지지 프로그램을 강화하여 
접촉서비스와 커뮤니케이션과 같은 고객관계관리(CRM)를 
잘 할 수 있도록 지원이 필요하다.

본 연구는 생산적 복지기관의 경영성과에 영향을 미치는 
요인들을 검증하여 경영성과를 높일 수 있는 기초자료를 제
공하였다는 점에서는 큰 의의를 가진다. 하지만, 본 연구에
서는 비확률 표집인 편의 표집을 사용하여 성별, 연령 등에
서 편의가 발생될 수 있다. 또한 연구대상이 129명으로 표
본의 한계가 있어 본 연구를 통해서 도출된 결과의 신뢰부분
에서는 일정 부분의 한계가 나타날 수 있다. 한편, 본 연구를 
바탕으로 생산적 복지기관의 경영성과를 높일 수 있는 다양
한 마케팅기법을 적용한 연구를 후속연구로 제언한다.
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