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요  약 본 연구는 장애인복지관의 조직문화가 고객지향성을 매개로 종사자의 직무만족에 미치는 영향을 살펴보고자 

하였다. 전국 장애인복지관의 사회복지사 864명을 대상으로 자기기입식 설문조사를 실시하여 수집되었다. 그 결과,

장애인복지관 종사자의 조직문화, 고객지향성 및 직무만족 간의 유의미한 상관관계가 있는 것으로 나타났다. 조직

문화가 직무만족에 유의미한 영향을 미치는 것으로 나타났으며, 두 변수간의 관계를 고객지향성이 유의미하게

매개하는 것으로 나타났다. 연구결과를 토대로 장애인복지관에 종사하는 사회복지사의 고객지향성을 고양하기 위한

조직문화 조성에 필요한 교육과 경험 공유의 확대를 제안한다.

주제어 : 장애인복지관 종사자, 조직문화, 고객지향성, 직무만족, 매개효과

Abstract This study is to find out the mediating effect of customer orientation between the 

organizational culture and job satisfaction of workers at rehabilitation centers for the disabled. The 

participants were 864 social workers at rehabilitation centers for the disabled nationwide, and data 

were collected through self-reported questionnaire. The results are as follows; There was a 

significant correlation between the organizational culture, customer orientation, and job 

satisfaction. Organizational culture was found to have a significant effect on job satisfaction, and 

customer orientation was found to significantly mediate between the two. Based on the research 

results, it is proposed to expand the sharing of education and experiences necessary to create an 

organizational culture to enhance the customer orientation of social workers.

Key Words : Workers at Rehabilitation Centers for the Disabled, Organizational Culture, Customer 

Orientation, Job Satisfaction, Mediating Effect
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1. 서론

1.1 연구의 필요성

장애인의 사회참여와 복지증진을 확대하려는 목적으로 

지역사회 장애인복지관이 존재해왔다. 또한 장애인복지관

종사자들은 클라이언트의 만족을 그 전문직의 최우선

가치로 여긴다. 물론 종사자는 근무하는 기관 안에서

자기 직무에 만족하는 것이 본인의 삶의 질과 관련이 있을

것이다. 그런데 장애인복지관 종사자의 직무만족은 단지 

종사자의 삶의 질에만 영향을 주는 것이 아니라, 장애인

에게 제공되는 서비스의 질에도 영향을 미친다[6-10].  

한국의 장애인복지관은 2021년 9월 현재 전국에 

249개 기관이 운영되고 있다[1]. 장애인복지기관들의 

구심체인 한국장애인복지관협회는 1990년에 설립되어 

장애인의 인권과 사회참여를 독려해왔다. 그리고 지난 

30여년 동안, 장애인 당사자와 관련 종사자, 그리고

장애인 단체 및 협회는 장애 관련 국가의 정책과 서비스의

변화를 촉진시켜왔다.  

1981년에 제정된 한국의 「심신장애자 복지법」은 

1989년에 「장애인복지법」으로 개정되었다. 그리고

장애인 인권의 측면에서는 2006년 9월 채택된 「UN

장애인권리협약」을 2007년 1월 우리나라 국회에서

비준하였다. 또한 국내법으로는 2008년 4월부터 「장애인

차별금지 및 권리구제 등에 관한 법률」이 제정되고 시행

되었다. 이러한 과정에서 장애 개념은 더 이상 개별적이고

의료적인 개념으로 이해되기에는 역부족이었다. 즉 장애

는 사회적으로 구성된다는 전제 하에, 통합적 접근을 그 

대안으로 해야 한다는 장애 개념에 관한 패러다임 전환

이 일어나게 된 것이다. 이러한 변화는 장애인의 개인가

치와 인권을 존중해야 한다는 이념이 장애인 정책과 서

비스에 반영되는 결과를 낳게 되었다. 

서비스 제공기관인 장애인복지관의 중요성도이러한 

변화와 함께 대두되었는데, 그 서비스 제공기관의 환경

이 그리 녹록치 않았다. 종합사회복지관과는 달리, 장애

인복지관은 장애인 당사자의 욕구가 생애주기별로, 그리

고 장애 유형별로 매우 다양하였다. 또한, 각기 다른 전

공자들과 함께 팀 협력을 이루어서 서비스의 계획과 개

입, 및 평가가 이루어져야 하기에 그 종사자들에게 요구

되는 업무 부담이 상대적으로 더 높다. 게다가 장애인의 

인권과 개인가치 존중이라는 목표 달성을 위한 질 높은 

서비스 제공이 끊임없이 요구되었다. 결국 이러한 서비

스 제공기관의 환경은 전문적 기술과 지식에 대한 부담

은 늘어나는 반면, 종사자에 대한 적절한 지원은 부족한 

상황이 되어버렸다. 현장의 상황은 이러했지만,  장애인

복지 현장[2]은 다양한 장애인 지역사회 재활시설 중에

서도 매우 중요하고 전문적인 역할을 담당해 오고 있었

다[3]. 업무의 부담과 지지체계의 결여, 그러면서도 기관

의 중요성이 대두되는 현상은 결국 인력의 소진으로 이

어지고 있다[4]는 연구도 있다. 

전문적인 지역사회 재활서비스를 제공하는 종사자들

의 역할은 매우 중요하다.[5] 특히, 노인과 장애인 대상 

사회복지기관에서 높은 직무만족이 서비스의 질과 관련

이 있다는 선행연구는 다수 존재한다[6-9].

직무만족은 직무성과 및 조직효과성의 핵심 요인이고

[11], 조직 구성원들이 자신의 직무에 만족하면 조직효

과성을 달성한 것으로 간주되기도 한다[12]. 직무만족은 

직무 그 자체가 주는 내재적 가치에 대한 내적 만족과 

보상, 작업환경, 승진과 같은 직무 외적으로 부여된 가

치에 대한 외적 만족으로 구분된다[13]. 일반적으로 조

직문화에 따라 조직 내 인적자원의 관리방식은 변화하

고 이것이 조직풍토를 변화시켜 조직 구성들의 직무만

족에 영향을 미치게 된다[14].

조직문화는 조직 구성원들이 공유하는 심층적인 기본

전제와 신념, 기본가치와 가정으로 정의된다[15]. Kimberly

& Quinn[16]은 조직문화를 인간관계를 중시하는 집단

문화, 변화와 모험과 같은 기업가 정신을 핵심가치로 하는

개발문화, 내부통합을 통한 조직효율성을 강조하는 위계

문화, 생산성과 경쟁력을 강조하는 합리문화라는 4가지 

유형으로 구분하였다. 사회복지 분야에서는 사회복지기관

의 조직문화유형이 사회복지사의 소진에 미치는 영향을 

살펴보는 연구[17]가 진행된 바 있다. 그러나 비영리기관인

사회복지 분야에서는 조직문화 유형과 직무만족에 관한 

연구로까지는 이어지지는 않았다. 따라서 대인 업무에 

관한 휴먼 서비스 분야로 확장하여 문헌을 고찰했을 때

에는 관련 변수에 관한 관계를 고찰하는 연구를 확인할 

수 있었다. 호텔 관광이나 항공업계와 같은 영리를 추구

하는 휴먼 서비스 영역에서는 보다 적극적으로 조직문

화와 고객지향성, 그리고 직무만족에 관계를 검증하는 

연구가 진행되었다. Moon[18]의 연구에 의하면 호텔 

기업에서는 조직문화요인 중 집단문화와 개발문화가 직무

만족에 정적(+)인 영향을 주는 것으로 나타났다. 또한 

호텔기업의 조직문화요인 중 집단문화와 개발문화와 위계
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문화가 고객지향성에 정적(+)인 영향을 주는 것으로 나타

났다. Han & Lee[19]의 연구에서는 대형항공사 객실 

승무원들이 느끼는 항공사에서 조직문화의 4가지 하위

차원이 모두 직무만족에 유의한 영향을 미쳤다.

고객지향성은 마케팅 개념의 하나로 종사자가 고객의 

구매의사 결정에 도움이 되도록 하는 것[20]으로 설명된다.

즉 기업과 서비스 제공자가 고객의 욕구를 충족시키는 데

있어 고객의 이해에 가장 부합하는 방향으로 접근하는 

대고객 자세를 말한다[21]. 고객지향성 개념은 민간과 

기업경영에서 논의되던 개념이지만, 최근에는 “고객지

향적 행정”[22]이라는 용어를 사용할 정도로 공공의 영역

에서도 지향하고 있는 개념이다. 따라서 최근에는 조직

문화와 고객지향성, 고객지향성과 직무만족에 관한 연구들이

민간 뿐만 아니라 공공의 영역에서도 진행되고 있다. 물론

이 역시 민간기업 중심의 연구가 더 활발한 편이지만, 

최근에는 사회복지사를 중심으로 한 연구들도 진행되었다.

조직의 문화가 고객지향성에 영향을 미쳐 조직 구성

원과 고객과의 관계에 간접적으로 영향을 주기도 한다

는 연구가 존재한다[23]. 또한  경찰의 조직문화와 고객

지향성에 관한 연구[24]에서는 경찰의 조직문화 중 집단

문화, 합리문화, 개발문화가 고객지향성에 영향을 준다

고 보고하였다. 제주특별자치도 공무원을 대상으로 한 

연구에서도 경찰조직문화와 고객지향성에 관한 연구결

과와 마찬가지로, 집단문화, 합리문화, 개발문화가 고객

지향성에 영향을 주는 것으로 나타났다. 그런데 공공체

육시설관리조직을 대상으로 한 연구[25]에서는 오히려 

위계지향문화가 고객지향성에 영향을 준다고 밝혔다. 사

회복지에서 고객지향성에 관한 연구에서는 사회복지전

담공무원의 조직의 풍토가 고객 지향성에 영향을 미친

다고 보고하고 있다[26]. 즉 조직문화가 고객지향성에 

영향을 준다는 대전제는 동일하지만, 조직문화 안에 어

떤 유형이 고객지향성에 영향을 주는가는 그 서비스 제

공기관의 특성에 따라 다르게 나타나고 있었다.

고객지향성은 서비스를 이용하는 고객의 욕구를 최대

한 만족시키는 것에 중점을 둔다. 따라서 사회복지기관

에서는 서비스 제공 주체인 사회복지사를 둘러싼 조직

과 인적자원이 고객지향성의 수준을 결정하게 된다[27]. 

즉 사회복지기관에서의 고객지향성은 종사자 개인의 노

력이나 성품의 문제가 아니라 서비스 제공 현장의 물리

적 환경과 조직풍토에 영향을 받는다는 것이다.

고객지향성과 직무만족의 관계는 마케팅 관련 연구에

서 고객지향성과 직무만족의 관계를 검증한 논문이 있

다[28]. 서비스 산업에서 서비스 제공자의 고객지향성 

성향이 부정적 감정을 덜 지각하고 직무만족도를 향상

시키는 방안으로 가치공동창출이라는 과정을 제안하면

서 검증된 경로인 것이다. 의료기관이나 사회복지기관에

서 이 변수들을 적용한 연구는, 서비스 성과 혹은 종사

자의 행복감이라는 종속변수에 영향을 미치는 매개변수

로 설정하여 검증한 선행연구들[27,29]이 존재한다. 그 

밖에 휴먼 서비스 분야인 호텔경영과 항공사의 조직문

화가 직무만족을 매개하여 고객지향성에 영향을 미치는 

연구[18,30]도 있었다. 사회복지기관은 기본가치와 이

념이 마케팅과 영리를 추구하는 것과는 거리감이 있다. 

그리고 사업 성과가 중요하다기 보다는 사회복지사의 

직무만족이 양질의 서비스를 제공하는 서비스의 질과 

연동되는 것이다. 따라서 본 연구의 종속변수는 서비스 

성과보다는 서비스 제공자의 직무만족도로 설정하고 검

증하는 것이 사회복지 현장의 특수성을 반영하는 것으

로 볼 수 있다. 또한 본 연구에서는 조직문화와 직무만

족의 관계에서 고객지향성을 매개변수로 설정하여 검증

하고자 한다. 마케팅 개념의 하나인 고객지향성이 비영

리기관에서도 조직문화에 영향을 받으며 직무만족에 영

향을 준다는 검증이 지금까지 매우 제한적이었다. 그리

고 선행연구의 연구대상이었던 공무원 조직이나 공공기

관의 조직문화가 장애인복지관과 같은 비영리기관의 조

직문화와 같다고 할 수 없다. 같은 의미로 선행연구가 

진행된 호텔이나 항공업과 같은 영리기관의 고객만족도

가 장애인복지관에서 중요하게 생각하는 클라이언트만

족도와 같을 수는 없는 것이다. 따라서 선행연구에서 제

한적으로 검증된 조직문화와 직무만족의 관계, 조직문화

와 고객지향성의 관계를 검증한 결과를 본 연구에서 검

증된 결과와 비교하여 보는 것은 의미가 있을 것이다. 

1.2 연구목적

본 연구는 장애인복지관의 조직문화가 고객지향성을 

매개로 종사자의 직무만족에 미치는 영향을 살펴보고자 

하였다. 이를 위한 주요 연구 문제는 다음과 같다. 

첫째, 장애인복지관의 조직문화는 종사자의 직무만족에 

영향을 미칠 것이다. 

둘째, 장애인복지관의 조직문화와 종사자의 직무만족 

간의 고객지향성은 매개효과를 가질 것이다. 
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2. 연구방법

2.1 연구설계

본 연구는 장애인복지관에 종사하는 사회복지사의

조직문화와 직무만족 간의 관계에서 고객지향성의 매개

효과를 검증하기 위한 연구이다.

Fig. 1. Research Model 

2.2 연구대상 및 자료수집

본 연구는 2020년 4월 8일부터 4월 29일까지 한국

장애인복지관협회의 협조를 얻어, 전국 장애인복지관 사회

복지사를 대상으로 자기기입식 설문조사를 실시하여 자료

를 수집하였다. 전국의 각 권역별로 장애인 복지관의 규모

를 고려하여 할당표집하였으며, 전국 45개소에 900명의

사회복지사에게 조사를 진행하였다. 한국장애인복지관의

협조로, 각 기관마다 조사 설문지를 취합하여 송부해주는

자(주로 사회복지사)가 있었으므로 비교적 높은 회수율

(96%)을 보였다. 다만 설문지회수 마감일까지 제출하지 

않은 응답자가 36명이었다. 총 864부의 설문지가 회수

되어 최종분석에 활용되었다. 

2.3 측정도구

2.3.1 조직문화

본 연구의 독립변수인 조직문화는 인적자본기업패널

(HCCP) 근로자용 설문내용 중 조직문화 내용을 총 12개

문항으로 재구성한 기업문화 설문지[31]를 활용하였다. 

본 문항은 조직문화의 내용을 Quinn et al.이 주장하는 

경쟁가치 모형[32-35]으로 설명하고 있다. 이 모형에 

기반하여 12개 문항은 ‘우리 회사는 변화와 새로운 시도를

장려한다’와 같은 혁신지향문화 3문항, ‘우리 회사는

가족과 같은 조직 분위기가 형성되어 있다’에 해당하는 

관계지향문화 3문항, ‘우리 회사의 의사전달이나 정보 

흐름은 하향식이다’와 같은 위계지향문화 3문항, 마지막

으로 ‘우리회사는 경쟁적 분위기와 성과달성을 강조한

다’에 해당하는 시장지향문화 3문항으로 구성된다. 5점 

리커트 척도로 구성되며 점수가 높을수록 매우 그렇다

로 해석되고, 신뢰도는 .682였다.

2.3.2 고객지향성

고객지향성의 다차원적인 이해는 마케팅과 사회심리학

분야에서 고객지향성을 구성하는 요인으로 고객 지향적 

행동에 대한 동기유발, 고객지향적 행동을 수행하는 데 

필요한 기술소유, 고객지향적 행동에 대한 권한행사 느

낌, 이렇게 3가지 차원으로 구분하여 이해하였다[36]. 

본 연구의 매개변수인 고객지향성을 측정하기 위하여, 

사회복지시설 종사자들의 고객지향성을 측정하기 위해 

사용되어 온 척도[37-40]들을 검토하여, 이들 문항 중 

공통 문항 7개를 선정하여 사용한 척도[41]를 활용하였

다. “내 자신을 돌보는 것처럼 클라이언트를 돌보려고 

노력한다.”, “클라이언트의 의견을 적극적으로 귀담아 

들으려고 노력한다.”, “클라이언트가 원하는 것을 요구

하기 전에 대체로 나는 고객들이 무엇을 원하는지를 안

다.” 등으로 구성되어 있으며, 5점 리커트 척도로 측정

되었고, 점수가 높을수록 고객 지향성이 높은 것으로 해

석되고, 신뢰도는 .785이다.

2.3.3 직무만족

본 연구의 직무만족 척도는 2014년 8월부터 10월까지

실시된 산재보험 패널 2차 조사[43]에 사용된 직무만족 9

개 문항을 활용하였다. 산재패널조사는 산재근로자의 일

반적 특성, 경제활동, 건강 및 삶의 질 등을 시간 추이에

따른 정보를 파악하기 위해 실시하는 것으로, 경제활

동 종사자에 관한 직무만족 문항에 객관성과 신뢰성이 

담보된다고 판단하였다. 문항은 임금 또는 소득, 취업의 

안정성, 하고 있는 일의 내용, 근로환경, 근로시간, 개인

의 발전 가능성, 의사소통 및 인간관계, 인사고과의 공

정성, 복리후생에 관한 만족도를 묻는 것으로 5점 리커

트 척도로 측정되었으며, 점수가 높을수록 만족하는 것

으로 해석된다. 신뢰도는 .874 였다.

2.4 분석방법

본 연구의 자료분석은 SPSS 25.0과 SPSS Macro를 

이용하여 분석하였다. 먼저, 대상자의 일반적 특성에 대한

빈도분석과 주요 변수들에 대한 기술통계 및 상관분석을

실시하였으며, 조직문화와 고객지향성이 직무만족에

미치는 경로분석을 위해 회귀분석을 실시하였다. 그리고 

조직문화가 고객지향성을 경유하여 직무만족에 미치는 매

개효과를 검증하기 위해 PROCESS Macro Model 

4(Ver. 3.5)[44]를 사용하였다. 매개효과의 유의성 검증은 
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Bootstrapping 방법을 사용하여 95% 신뢰구간

(Confidence Intervals)을 통해 분석하였다.

2.5 연구의 윤리적 고려 

본 연구는 연구 수행과정에서 발생할 수 있는 연구의 

윤리 문제를 최소화하기 위하여, 조사 대상자인 사회

복지사에게 연구 내용에 관하여 충분히 설명하고 동의를

구하였다. 동의서에는 연구참여자의 자발적 참여와 철회,

자료수집 방법에 대한 동의, 진행과정에서 수집된 정보의

기밀유지, 연구 참여시 보상 등의 내용이 명시되어 있다. 

또한 본 연구를 위한 조사에 앞서 사전에 생명윤리위원

회(IRB file No. DKU 2019-01-001)승인을 얻었고, 

승인 절차와 기준을 준수하며 자료수집이 진행되었다.

3. 연구결과

3.1 연구대상자의 일반적인 특성

연구대상자의 일반적 특성은 Table 1과 같다. 성별에

서는 남성 63.0%, 여성 37.0%로 남성 비율이 훨씬 높았

으며, 연령은 20대가 33.2%, 30대가 42.8%, 40대 이상

이 24.0%로 30대 이하가 2/3 정도를 차지하였다. 학력

은 대졸 이하가 73.9%, 대학원졸 이상이 26.2%로 학력 

수준은 높게 나타났다. 결혼상태는 미혼이 51.3%, 기혼

이 48.5%, 기타 .1%로 미혼과 기혼이 절반 정도를 차지

하였다. 총 근무기간은 3년 미만이 23.7%, 3년~6년 미

만이 22.5%, 6년~10년 미만이 19.7%, 10년~15년 미

만이 20.1%, 15년 이상이 14.0%로 10년 미만이 2/3 

정도를 차지하였다.

Table 1. General Characteristics of Participants

Variables Category N %

Gender
Men 542 63.0

Women 319 37.0

Age

20s 282 33.2

30s 364 42.8

Over 40s 204 24.0

Final level of 

education

University/College 635 73.9

Graduate school 146 26.2

Marital status
Not married 441 51.4

Married 417 48.6

Total work 

period

Less than 3 years 198 23.7

Less than 3 to 6 years 188 22.5

Less than 6 to 10 years 164 19.7

Less than 10 to 15 years 168 20.1

Over 15 years 117 14.0

Total 864 100

3.2 연구대상자의 조직문화, 고객지향성, 직무만족의 

수준 및 상관관계

Table 2와 같이 조직문화, 고객지향성, 직무만족은 5점

만점에 조직문화가 3.344점(±.392), 고객지향성은 

3.830점(±.442), 그리고 직무만족은 3.468점(±.385)

으로 나타났다. 그리고 상관관계 분석에서는 직무만족은 

조직문화(r=.338, p<.01), 고객지향성(r=.262, p<.01)과 

정적 상관관계가 있었으며, 고객지향성은 조직문화

(r=.261, p<.01)과 정적 상관관계가 있는 것으로 나타났다.

Table 2. Descriptive Statistics and Correlation of 

Study Variables

3.3 연구대상자의 조직문화와 직무만족과의 관계에서 

고객지향성의 매개효과

조직문화가 직무만족에 영향을 미치는 데 있어서

고객지향성의 매개효과 검증을 위해 부분매개모형에

대해 SPSS 25.0의 PROCESS Macro V.3.5[44] 모델4를

이용하여 분석한 실시한 결과 Table 3과 같다. 각 경로

에 대한 유의성을 검증한 결과, 조직문화는 고객지향성

(B=.171, t=7.940, p<.001)과 직무만족(B=.316, 

t=8.864, p<.001)에 정적으로 유의한 영향을 미치는 것

으로 나타났으며, 고객지향성은 직무만족(B=.310, 

t=5.718, p<.001)에 정적으로 유의한 영향을 미치는 것

으로 나타났다. 

Table 3. Causality between Organizational Culture, 

Customer Orientation, and Job Satisfaction

조직문화가 고객지향성을 매개로 하여 직무만족에

영향을 미치는 경로의 부분매개모형에 대한 효과분석과 

Mean SD
Organizational 

Culture

Customer 

Orientation

Organizational 

Culture
3.344 .392 1

Customer 

Orientation
3.830 .442 .261** 1

Job 

Satisfaction
3.468 .385 .338** .262**

** p<0.01

Path B SE β t LLCI LUCI

Customer 

Orientation
←

Organizational 

Culture
.171 .022 .261 7.940

***
.129 .214

Job 

Satisfaction
←

Organizational 

Culture
.316 .036 .289 8.864

***
.246 .386

Job 

Satisfaction
←

Customer 

Orientation
.310 .054 .186 5.718

***
.204 .416

***p<0.001
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간접효과에 대한 bootstrapping을 실시한 결과를 Table

4, 5에 제시하였다. 본 연구의 부분매개모형의 총효과는 

.369(se=.035)이며, 직접효과는 .369(se=.035)로 나타

났다. 그리고 조직문화가 고객지향성을 경유하여 직무

만족에 영향을 미치는 경로에 대한 고객지향성의 간접

효과는 .053(se=.014)이며,  95% 신뢰구간(CI)에서 0을 

포함하고 있지 않아 정적으로 유의한 간접효과를 나타

내는 것으로 나타났다(LLCI=.028, LUCI=.083).

Table 4. Outcome of Tota, Direct, Indirect Effect 

Table 5. Bootstrapping Outcome of Indirect Effect

Path
Indirect

Effect
BootSE LLCI LUCI

Job Satisfaction 

←Customer Orientation

←Organizational Culture

.053 .014 .005 .016

4. 논의 및 결론

장애인복지관 종사자는 다른 사회복지현장과 마찬가

지로 소진을 경험할 수 있는 휴먼서비스기관으로 소진

을 경험하기 쉬우며, 이로 인해 직무만족에 영향을 미칠 

수 있다[44]. 따라서 장애인복지관 종사자의 직무만족을 

높이기 위해서는 고객으로서의 장애인 지향성에 대한 

고려와 고객으로 장애인복지서비스에 몰입할 수 있는 

조직문화를 조성하는 것이 필요하다. 따라서 본 연구는 

장애인복지관의 조직문화와 종사자의 직무만족 간에 고

객지향성의 매개효과를 검증함으로써 장애인복지관 종

사자의 직무만족 향상 방안을 제시하고자 하였다. 나타

난 주요 결과를 중심으로 논의하면 다음과 같다.

본 연구 대상자는 전국 장애인복지관에 종사하는 사

회복지사로 45개소의 864명을 대상으로 하였다. 연구

대상자의 조직문화, 고객지향성, 직무만족 수준은 5점 

기준, 각각 3.34점, 3.83점,  3.47점으로 나타났다. 이는 

장애인복지관 종사자 대상으로 한 다른 연구에서 조직

문화가 3.24점[45]과 3.46점[46]으로 중간 수준 정도로 

나타났으며, 고객지향성은 장애인복지관 종사자를 대상

으로 한 다른 연구의 3.55점[47]에 비해서 높게 나타났

으며, 사회복지사를 대상으로 한 연구의 3.99점[49]에 

비해 조금 낮게 나타났다. 장애인복지관 종사자를 대상

으로 한 다른 연구의 직무만족이 3.78점[44]에 비해서

는 낮은 것으로 나타났다. 이러한 결과에서 상대적으로 

조직문화와 직무만족이 낮은 편이며, 고객지향성이 높은 

편으로 나타나 장애인복지관 종사자의 조직문화 수준을 

향상시킬 필요가 있는 것으로 보여진다.    

상관관계 분석에서 직무만족과 조직문화 및 고객지향

성은 모두 유의미한 정적 상관관계를 갖는 것으로 나타

났다. 그리고 회귀분석 결과에서 조직문화는 고객지향성

과 직무만족에, 고객지향성은 직무만족에 정적으로 유의

미한 영향을 미치는 것으로 나타나 연구모형의 가설을 

뒷받침하는 것을 확인할 수 있다. 이는 조직문화와 고객

지향성 및 직무만족 간의 인과관계를 뒷받침할 뿐 아니

라, 조직문화가 고객지향성을 매개로 하여 직무만족에 

영향을 미치는 인과관계를 보여주었다. 이러한 결과에 

대해 장애인복지관 종사자들을 대상으로 한 연구가 희

박하여 동일한 결과를 보여주는 연구를 찾기가 쉽지 않

지만 휴먼서비스 관련 선행연구에서 조직문화가 고객지

향성과[18,24-26] 직무만족[14,18,19]에 정적 영향을 

미치며, 고객지향성이 직무만족[28]에 정적 영향을 미치

는 것으로 나타나 본 연구의 결과를 지지하고 있다. 

조직문화와 직무만족의 관계에서 고객지향성의 매개

효과에 대한 통계적 검증에서도 유의미한 매개효과를 

갖는 것으로 나타나 장애인복지관 종사자의 직무만족 

수준을 높이기 위해서는 조직문화와 고객지향성 수준을 

고양할 수 있는 방안이 필요함을 보여준다. 이는 병원 

간호사를 대상으로 한 연구[50]에서 고객지향성이 직무

만족을 매개하는 것으로 뒷받침함을 알 수 있다. 이는 

장애인복지관이 지향하는 조직목표인 클라이언트 중심

의 직무를 수행하기 위해서는 우선적으로 조직 구성원

들이 공감할 수 있는 합리적이고 포용적이며 혁신적인 

조직문화를 조성한다. 이를 통해 경쟁적 가치를 지난 조

직의 면모를 갖춤으로써 조직 구성원들이 조직목표로서 

고객지향성에 몰입할 수 있는 여건을 조성하게 된다. 그 

결과 조직 구성원들이 고객지향적인 동기유발에 필요한 

노력과 경험을 확대하게 됨으로써 궁극적으로 직무만족

을 얻게 된다는 것이다. 특히 장애인복지관과 같이 클라

이언트와의 상호작용을 중요시하는 사회복지현장의 경

우 종사자와 클라이언트와의 관계로 인해 보람과 만족

을 누릴 수 있는 여지가 많다. 따라서 고객과의 상호작

B SE t p LLCI LUCI

Total effect .369 .035 10.536 *** .000 .300 .438

Direct effect .316 .036 8.864 *** .000 .246 .386

Indirect effect .053  .014 .028 .083

**p<0.01
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용을 장려함으로써 고객지향성을 고양하는 조직문화를 

통해 직무만족을 높일 수 있는 방안을 고려할 필요가 있

는 것으로 보여진다.   

본 연구의 제한점은 첫째, 장애인복지관 종사자에 대

한 선행연구가 많지 않아 본 연구모형을 뒷받침할 수 있

는 충분한 연구자료를 확보하지 못함으로 연구모형의 

충분한 실증적 근거를 제공하지 못한 한계가 있다. 둘째, 

고객지향성과 직무만족 두 요인의 인과관계에서 선행요

인에 대한 상이한 연구에 대한 이론적 논의가 충분하지 

않아 이에 대한 제한으로 후속연구를 통해 보다 명확한 

규명이 필요한 것으로 본다.

결론적으로, 본 연구는 장애인복지관 종사자들의 직

무만족 관련 인과관계를 알아보기 위해 조직문화가 직

무만족에 미치는 영향 관계에서 고객지향성의 매개효과

를 검증하기 위해 시도되었다. 그 결과, 조직문화가 고

객지향성 및 직무만족에 정적 영향을 미치며, 고객지향

성이 조직문화와 직무만족을 유의미하게 매개하는 것으

로 확인되었다. 

본 연구의 대상자가 일반 사회복지시설 및 기관이 아

닌 장애인복지관이라는 특수성을 갖고 있는 복지기관 

종사자들을 대상으로 한 연구로 진행되었다. 특히 고객

으로서의 장애인과의 상호작용을 고려한 조직문화와 고

객지향성이라는 영향요인 속에서 직무만족을 조명하기 

위한 연구가 진행되었다는 점에서 의의가 있다. 

본 연구 결과를 토대로 다음과 같이 제언하고자 한다.

첫째, 장애인복지관 종사자의 직무만족을 향상시키기 

위해 고객지향성, 즉 고객으로서 장애인과의 상호작용을 

통해 보람과 만족을 충족할 수 있는 조직문화와 여건을 

조성할 필요가 있다. 이를 위해서는 조직목표로서의 산

출(output)도 중요하지만 고객인 장애인과의 상호작용 

수준을 높일 수 있는 과정(process)에 대한 고려와 평가

도 중요하게 다루어질 필요가 있다. 

둘째, 장애인복지관에서 조직목표로서의 고객지향성

은 아직 비중있게 다루어지지 못하고 있기 때문에 고객

지향성에 대한 교육이나 경험의 공유 및 조직문화를 마

련할 수 있는 방안 마련이 필요하다.

마지막으로 장애인복지관의 직무만족이 고객으로서 

장애인과의 상호작용이 중요시되므로 장애인의 자기결

정권에 대한 이해와 복지관 종사자와의 협력체계를 구

축할 수 있는 가이드라인 개발이 필요하다. 
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