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요  약 이 연구는 장애인복지관 종사자의 성장욕구가 고객지향성에 미치는 영향과 이에 대한 참여적 의사결정의 

매개효과를 검증하는 것을 목적으로 수행되었다. 연구 목적을 달성하기 위해 전국 장애인복지관 종사자를 대상으로 

설문조사를 실시하였으며, 최종적으로 총 847부의 설문지를 분석하였다. 참여적 의사결정의 매개효과를 확인하기 

위해 Baron과 Kenny가 제시한 3단계 위계적 회귀분석을 진행하였으며, 주요 분석결과는 다음과 같다. 첫째, 성장

욕구는 고객지향성에 긍정적인 영향을 미쳤다. 둘째, 참여적 의사결정은 성장욕구와 고객지향성 간의 관계를 매개하

였다. 이러한 연구결과를 바탕으로 장애인복지관 종사자의 고객지향성 제고를 위해 개인적인 차원과 조직적인 측면

에서의 방안을 제언하였다.
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Abstract The purpose of this study was to verify influences of growth needs of staff at the welfare center 

for people with disabilities on customer orientation and mediation effect of participative 

decision-making on this relationship. For this purpose, we conducted a survey of 900 staff at welfare 

centers for people with disabilities nationwide, and 847 data were finally analysed. In order to verify 

mediation effect of participative decision-making, the hierarchical regression model proposed by Baron 

and Kenny was conducted. The main results were as follows. First, growth needs influenced positively 

on customer orientation. Second, participative decision-making mediated this relationship. Based on 

findings, this study suggested alternatives in terms of individual and organizational aspects to improve 

customer orientation of them. 
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1. 서론

최근 장애인의 권리와 사회적 책임 등을 강조하는 

사회모델이 부각되기 시작하면서, 실천현장에서는 이용

자의 욕구, 권리, 자기결정 등을 강조하는 ‘이용자중심

성’이 주목받기 시작하였다[1]. 이에 따라 장애인복지관

은 이용자 중심 서비스를 위해 장애인과 그 가족의 입

장에서 그들의 욕구를 파악하기 위해 많은 노력을 기울

이고 있으며, 이 과정에서 이용자의 다양한 욕구에 대

응하기 위해 사회복지종사자의 ‘고객지향성’에 대한 관

심도 증가하고 있다[2].

고객지향성은 고객의 욕구를 충족하고자 하는 종사

자의 기질로[3], 고객의 욕구는 사회복지조직의 주요 가

치 및 서비스의 질과 연관된다고 주장 할 수 있다[4,5]. 

이로 인해 금전적 이익에 초점을 맞추는 일반 영리기업

과는 다르게 이용자의 욕구 충족을 통한 삶의 질 향상

이 곧 장애인복지관의 성과임을 짐작할 수 있다. 이에 

따라 고객지향성의 향상은 장애인복지관이 제공하는 

서비스의 질과 이용자의 삶의 질 향상으로 이어질 가능

성이 있어, 이에 영향을 미칠 수 있는 개인적·조직적 요

인과 구체적인 메커니즘에 대한 검토가 필요하다.

이 연구에서는 장애인 등을 대상으로 서비스를 제공

하는 장애인복지관 종사자의 고객지향성에 영향을 미

치는 선행요인을 Henning-Thurau와 Thurau[6]가 

제시한 ‘서비스 종사자의 고객지향성 개념 모델’을 중심

으로 확인하고자 한다. 이 모델에 따르면 서비스종사자

의 고객지향성은 ‘고객지향적인 행동을 수행하는데 필

요한 기술 소유’, ‘고객지향적인 행동에 대한 동기유발’, 

‘고객지향적인 행동에 대한 권한행사 느낌’ 등 3가지 하

위차원으로 구성되며, 개인적·조직적 요인이 각 하위차

원에 영향을 미침으로서 고객지향성이 향상된다고 주

장한다[6,7]. Brown 등[3]에서도 고객지향성의 수준은 

개인의 특성뿐 아니라 상황적 맥락에 영향을 받는 것으

로 언급되고 있다. 이러한 논의들을 근거로, 이 연구에

서는 고객지향성 영향 요인으로써 성장욕구와 참여적 

의사결정에 주목하고자 한다.

먼저 성장욕구는 최근 고객지향성에 선행요인으로 

주목받고 있다[2,8]. 특히, 다른 사회복지시설과는 다르

게 장애인복지관의 이용자의 욕구는 생애주기와 환경 

뿐 아니라 장애 유형에 따라 다양하기 때문에[9], 종사

자는 이용자의 욕구를 정확하게 파악하고 이에 적합한 

서비스를 제공하기 위해 필요한 기술과 지식을 습득하

고, 이를 활용하고자 하는 욕구를 갖출 필요가 있다. 이

에 따라, 이 연구에서는 성장욕구를 고객지향성에 영향

을 미치는 요인으로 간주하였다.

다음으로 참여적 의사결정은 직급과 무관하게 종사

자를 의사결정에 참여시킴으로써 문제를 예방하기 위

해 도입된 조직관리기법으로, 동기와 관련된 요인들에 

영향을 미치는 것으로 논의되고 있다[10-13]. 특히 종

사자의 기술이 고객지향적인 행동으로 이어지기 위해

서는 고객지향적인 행동에 대한 동기를 유발하고, 이에 

대한 권한을 부여할 필요가 있다는 점을 고려하면[6,7], 

참여적 의사결정은 성장욕구와 고객지향성 사이를 매

개하는 역할을 수행한다고 유추할 수 있다.

그동안의 선행연구를 살펴보면, 일부 연구에서 사회

복지분야 종사자의 고객지향성에 직간접적으로 영향을 

미치는 요인을 확인하였으나[2,5,14-18], 장애인복지

관 종사자를 대상으로 성장욕구와 참여적 의사결정의 

역할을 동시에 고려한 연구는 희소한 상황이다. 이에 

따라 이 연구에서는 장애인복지관 종사자의 고객지향

성의 개념에 대한 이해를 돕고 이를 향상시킬 방안을 

마련하기 위해, 장애인복지관 종사자의 개인적 특성(성

장욕구)이 조직적 특성(참여적 의사결정)을 통해 고객

지향성에 미치는 영향과 경로를 실증적으로 검증하고

자 한다. 이를 통해 장애인복지관 종사자의 성장욕구, 

참여적 의사결정, 고객지향성 간의 관계를 확인하고, 이

를 제고하기 위한 장애인복지관의 역할을 확인한다는 

점에서 학술적․실천적인 의의가 있다. 

이 연구의 목적을 달성하기 위한 구체적인 연구 문

제는 다음과 같다.

첫째, 장애인복지관 종사자의 성장욕구는 고객지향

성에 유의미한 영향을 미치는가?

둘째, 장애인복지관 종사자의 참여적 의사결정은 성

장욕구와 고객지향성의 관계를 매개하는가?

2. 이론적 배경

2.1 고객지향성

선행연구에서 논의된 바를 종합하면, 고객지향성은 

‘고객의 입장에서 고객의 욕구를 이해하고 이를 충족시

키려는 종사자의 성향 또는 행동 정도’로 정의할 수 있

다[2,3,7,14,15,18]. 따라서 장애인복지관 종사자의 고

객지향성은 전문가 중심이 아닌 당사자 욕구 중심의 서
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비스 제공을 위한 요소로, 서비스의 질과 이용자 만족

도 등에 영향을 미치는 요인으로 이해될 수 있다

[2,5,18]. 

Henning-Thurau와 Thurau[6]의 ‘서비스 종사자

의 고객지향성 개념 모델’에 따르면 고객지향성은 ‘고객

지향적인 행동을 수행하는데 필요한 기술 소유’, ‘고객

지향적인 행동에 대한 동기유발’, ‘고객지향적인 행동에 

대한 권한행사 느낌’ 등 3가지 하위차원이 상호작용한 

결과로 나타난다. 이 모델에서는 종사자가 가지고 있는 

기술이 고객지향적인 행동으로 이어지기 위해서는 이

를 위한 동기를 유발하고 권한을 부여해야 한다고 주장

한다[6,7]. 즉, 고객지향성의 향상을 위해서는 종사자 

개인적 차원과 조직적인 차원에서 적절한 개입이 필요

하며, 이 연구의 주요 변수인 종사자의 성장욕구와 참

여적 의사결정이 결합하여 고객지향성의 향상으로 이

어짐으로 유추할 수 있다. 

2.2 성장욕구

성장욕구는 단순히 지식과 기술적인 측면에서의 성

장하고자 하는 욕구뿐 아니라, 이를 적절히 활용함으로

써 조직 내에서 자아를 실현하고자 하는 욕구를 포함하

는 개념으로[2,19,20], 관련 이론에서는 자아성취와 성

과 등에 관련되는 요인으로 언급되고 있다[20-22] 

따라서 성장욕구는 고객지향적인 행동을 수행하는데 

필요한 기술 소유 수준에 영향을 미치는 ‘학습지향성

(learning orientation)’과 유사한 의미로 해석될 수 

있을 것이다. 즉, 서비스 종사자의 고객지향적인 행동과 

태도를 이끌어내기 위해서는 기술 수준을 향상시켜야 

하며[6,7], 이는 성장욕구를 통해 충족될 수 있음을 알 

수 있다.

2.3 참여적 의사결정

참여적 의사결정은 사회복지기관의 기관장, 사무국

장 등 관리자뿐 아니라 직접서비스 제공자가 기관의 주

요 의사결정에 참여가 허용되는 조직 관리 전략으로, 

‘조직의 구성원이 직급과 상관없이 조직 내의 의사결정 

과정에 참여하여 영향력을 발휘하고, 자신의 의견을 반

영하는 정도’라 할 수 있다[23-25]. 즉, 조직의 리더가 

의사결정에 대한 영향력을 구성원들에게 나눠주고 참

여시킴으로써, 종사자에게 전문성과 지식을 활용할 수 

있는 학습 기회를 제공하여 그들의 역량을 강화하고 동

기를 부여하는 조직관리 수단이라 할 수 있다

[10,23,26]. 또한 참여적 의사결정은 권한과 영향력을 

확장시키는 구조적 임파워먼트의 구성요소로 간주할 

수 있다[23,27,28]. 이러한 맥락에서 볼 때 참여적 의사

결정을 성장욕구를 통해 향상된 전문성과 지식을 활용

할 수 있는 기회를 제공하며, 이러한 전문성이 고객지

향적인 행동으로 이어지도록 동기와 권한을 부여하는 

요인으로 간주할 수 있다. 

2.4 주요 변수간의 관계

먼저 성장욕구와 참여적 의사결정간의 관계를 살펴

보면, Sashkin[29]은 의사결정에 대한 참여를 활성화

하기 위해서는 의사결정과 관련된 전문적인 교육·훈련 

등의 중요성을 강조하였다. 또한 배병룡[30]은 참여적 

의사결정은 종사자의 교육 수준 증가로 인한 의사결정 

과정에 참여하고자 하는 욕구를 충족하는 역할을 한다

고 주장하였으며, 이를 통해 두 변수 간 이론적 연관성

이 있음을 확인할 수 있다. 실제로 Zona 등[31]에서 성

장욕구가 조직 내 의사결정 참여에 긍정적인 영향을 미

치는 것으로 확인되었다. 

다음으로 성장욕구와 고객지향성 간 관계를 살펴보

면, 일부 선행연구에서 성장욕구, 학습지향성, 기술과 

지식수준 등이 고객지향성에 직간접적으로 영향을 미

치는 것으로 나타나고 있다[2,8,32-34]. 이를 통해 성

장욕구가 고객지향성에 영향을 미칠 가능성을 예측할 

수 있다.

마지막으로 참여적 의사결정과 고객지향성 간의 직

접적인 관계를 확인한 연구는 미흡한 실정으로, 동기부

여, 임파워먼트, 조직성과 관련 요인 등에 대한 연구를 

통해 간접적으로 확인할 수 있다. 이는 전술하였듯이 

참여적 의사결정은 구조적 임파워먼트의 일종으로 동

기를 부여하는 요인이며, 장애인복지관의 성과는 고객

의 욕구 충족과 관련되기 때문이다. 이러한 관점에서 

선행연구들을 살펴보면, 참여적 의사결정과 사회복지조

직의 성과 관련 요인에 대한 연구[35-40], 임파워먼트

와 조직몰입, 고객지향성 등에 대한 연구[41-43], 그리

고 내적동기와 고객지향성 간 관계에 대한 연구[44] 등

이 있다. 이러한 선행 연구는 종사자에게 의사결정 참

여 기회와 이에 대한 권한을 부여함으로써 고객지향적

인 행동을 위한 동기를 고취시킬 수 있음을 시사한다. 
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3. 연구방법

3.1 연구모형

이 연구의 주요 연구모형은 Fig. 1과 같다.

Fig. 1. Research model

3.2 조사대상

이 연구는 전국 장애인복지관 중 연구진이 임의 표

집한 45개소에 근무하는 종사자를 대상으로 자기기입

식 설문조사를 통해 진행되었다1). 설문조사는 2020년 

4월 8일부터 2020년 4월 29일까지 약 20일간 진행되

었으며, 각 기관별로 종사자 20명씩 총 900명을 대상

으로 설문조사가 진행되었다. 설문은 총 864부가 수집

되었으며, 불성실한 응답 등을 제외한 847부의 설문자

료를 최종 분석에 사용하였다.

3.3 측정도구

이 연구의 종속변수인 고객지향성을 측정하기 위해 

선행연구[45-49]에서 사용된 문항 중 공통적으로 사용된 

빈도가 높은 7문항을 선정하여 구성된 장원일[14]의 척도

를 사용하였다. 이 연구에서 신뢰도는 .787로 나타났다.

성장욕구를 측정하기 위해서는 Hackman과 

Oldham[22]이 개발하고 이규만[50], 박슬기[51]가 번

역·수정한 윤민아[20]의 6문항을 사용하였다. 이 연구

에서 성장욕구의 신뢰도는 .782로 확인되었다. 

마지막으로, 참여적 의사결정의 수준을 확인하기 위

해 조태준[23]이 Nyhan[27]을 번안하여 구성한 문항

을 사용하였다. 본 연구에서 참여적 의사결정의 신뢰도

는 .904로 나타났다.

3.4 분석방법

앞서 제시된 연구문제를 검증하기 위해 SPSS 18.0

1) 이 연구는 인간대상 설문조사로 기관생명윤리위원회(IRB)의 

심의를 받았다(IRB file No. DKU 2019-01-001)

을 활용하여 다음과 같이 분석을 진행하였다. 첫째, 조

사대상의 일반적 특성을 확인하기 위해 빈도분석을 진

행하였다. 둘째, 주요 연구변수의 특성 및 상관관계를 

확인하기 위해 기술통계와 Pearson 상관관계 분석을 

실시하였다. 셋째, 성장욕구와 고객지향성 사이에서 참

여적 의사결정의 매개효과를 검증하기 위해 Baron & 

Kenny[52]의 이론에 따른 위계적 회귀분석을 실시하였

으며, 매개효과 검증을 위해 Sobel test를 진행하였다.

4. 연구 결과

4.1 조사대상의 일반적 특성

이 연구의 설문조사에 응답한 장애인복지관 종사자

의 인구통계학적 특성은 Table 1과 같다. 연구참여자

의 성별은 여성 535명(63.2%), 남성 311명(36.8%)이

었고, 연령은 평균 34.39세로 30대가 357명(42.8%)으

로 가장 많았다. 참여자의 현 시설 경력은 1년 이상 10

년 미만이 488명(77.1%)으로 가장 많은 것으로 나타났

다. 결혼 상태는 미혼이 436명(51.7%)으로 기혼 407명

(48.3%)보다 많았다. 마지막으로 연구 참여자의 학력을 

살펴보면, 대학교 졸업이 623명(73.8%)으로 가장 많은 

것을 알 수 있다.

Table 1. General characteristics

classification n % M(SD)

gender
(n=846)

Female

Male

535

311

63.2

36.8
-

age
(n=835)

The 20s

The 30s

The 40s

Over the 50s

278

357

142

58

33.3

42.8

17.0

6.9

34.39

(8.16)

career
(year)

(n=633)

more than 1 less than 

10

more than 10 less than 

20

more than 20

488

133

12

77.1

21.0

1.9

6.12

(5.03)

marriage
status

(n=843)

Yes

No

407

436

48.3

51.7
-

education
level

(n=844)

High school

College

University

Graduate School

5

72

623

144

0.6

8.5

73.8

17.1

-

4.2 주요 변수에 대한 기술통계

주요 변수에 대한 기술통계 결과는 Table 2와 같다. 

독립변수인 성장욕구는 평균이 3.01, 표준편차 .41로 

확인되었고, 매개변수인 참여적 의사결정은 평균값 
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3.68, 표준편차 .60으로 나타났다. 마지막으로 종속변

수인 고객지향성의 평균과 표준편차는 각각 3.83과 

.44로 분석되었다. 각 변수의 왜도는 3 미만, 첨도는 

10 미만으로 확인되어, 정규분포를 이루는 것으로 확인

되었다.

Table 2. Descriptive Statistics of key variables

Variable M SD Skewness Kurtosis

growth needs 3.01 .41 .344 .522

participative 
decision-making

3.68 .60 -.428 .838

customer orientation 3.83 .44 .090 .547

4.3 주요 변수에 대한 상관분석

연구변수 간의 상관관계를 확인한 결과, 모든 변수들

은 p< .01 수준에서 정적인 상관관계를 보였다(Table 

3 참고). 또한 상관계수 값은 .5 미만으로 확인되어, 다

중공선성의 문제가 발생하지 않음이 확인되었다.

Table 3. Correlations among key variables

a b c

a. growth needs 1

b. participative 

  decision-making
.221* 1

c. customer orientation .283* .325* 1

*p<.01

4.4 위계적 회귀분석 결과

성장욕구와 고객지향성의 관계에서 참여적 의사결정

의 매개효과를 확인하기 위해 3단계에 걸쳐 위계적 회

귀분석을 실시하였으며, 그 결과는 Table 4와 같다.

1단계로 독립변수인 성장욕구와 매개변수인 참여적 

의사결정 간의 관계를 확인한 결과, 성장욕구는 참여적 

의사결정에 통계적으로 유의미한 영향을 미치는 사실

이 확인되었다(β=.221, p<.001). 즉, 장애인복지관 종

사자의 성장욕구가 높을수록, 참여적 의사결정 수준도 

높은 것으로 나타났다.

2단계로 성장욕구와 이 연구의 종속변수인 고객지향

성간의 관계를 살펴본 결과에서도 성장욕구는 고객지

향성에 정적인 영향을 미치며, 이는 통계적으로도 유의

한 것으로 보고되었다(β=.283, p<.001). 즉, 종사자의 

성장욕구가 높을수록 고객지향성도 높아지는 것으로 

해석할 수 있다.

3단계 분석에서는 모든 연구변수를 투입하여 위계적 

회귀분석을 진행한 결과, β=.222로 2단계 모형의 β값

인 .283보다 작은 것으로 나타나, 참여적 의사결정은 성

장욕구와 고객지향성 간의 관계를 매개하는 것으로 확

인되었다. Sobel test의 결과 값도 5.174로 나타나, 참

여적의사결정의 매개효과가 유의한 것으로 확인되었다.

따라서 장애인복지관 종사자의 성장욕구는 참여적 

의사결정을 매개로 하여 고객지향성에 정적인 영향을 

미친다고 할 수 있다. 

Table 4. Hierarchical Regression Analysis among 

key variables

Step variables B β t Adj R2 F Z

1
growth needs →

participative 
decision-making

.327 .221 6.59** .048 43.45**

5.174**

2
growth needs →

customer orientation
.307 .283 8.57** .079 75.50**

3

growth needs,
participative 

decision-making→ 
customer orientation

.241

.203
.222
.276

6.82**
8.49**

.150 75.93**

**p<.001

5. 논의 및 결론

이 연구는 장애인복지관 종사자의 성장욕구가 고객

지향성에 미치는 영향과 이에 대한 참여적 의사결정의 

매개효과를 확인하는 것을 목적으로 수행되었다. 주요 

분석결과에 대한 요약과 논의를 제시하면 다음과 같다. 

첫째, 장애인복지관 종사자의 성장욕구는 고객지향

성에 긍정적인 영향을 미치는 것으로 나타났다. 즉, 장

애인복지관의 종사자가 자신의 전문성과 능력에 대한 

성취욕구가 높을수록, 고객의 욕구를 충족시키려는 성

향도 강한 것으로 이해될 수 있다. 이러한 연구결과는 

성장욕구, 학습지향성이 고객지향성 수준에 유의미한 

영향을 미친 선행연구와 유사한 결과이다[2,8.33,34]. 

이는 성장욕구가 높은 종사자일수록, 고객지향적인 태

도를 취하고자함을 의미한다[8]. 고객의 욕구를 신속하

게 파악하고 대응하고자 하는 태도를 갖추기 위해 종사
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자가 높은 수준의 사회적 기술과 사무적 기술을 겸비해

야 한다는 Henning-Thurau[7]에 근거하면, 이 연구

의 결과는 성장욕구가 높을수록 장애인의 욕구 파악과 

이에 대한 서비스 제공에 관한 지식·기술을 갖추고 이

를 적극적으로 활용하고자 노력하기 때문인 것으로 해

석될 수 있을 것이다. 이를 통해 고객지향적인 서비스

를 위해서는 고객의 욕구뿐 아니라 서비스 제공자의 성

장욕구를 충족하기 위해 노력해야함을 확인할 수 있다. 

둘째, 장애인복지관 종사자의 성장욕구와 고객지향

성 사이에서 참여적 의사결정은 매개역할을 수행하는 것

이 확인되었다. 이러한 연구결과는 Henning-Thurau[6]

의 서비스 종사자 고객지향성 모델의 맥락에서 설명될 

수 있다. 즉, 참여적 의사결정은 종사자의 동기에 영향을 

미치는 요인으로[10-13,23,29], 이 연구에서는 종사자

의 기술이 고객지향적인 행동으로 이어지도록 하는 요

소로 작용하였다고 이해될 수 있다[6,7]. 따라서 장애인

복지관의 종사자가 전문성과 기술 등을 성장시키고자 

하는 욕구가 강할수록 조직 내 의사결정에 참여하는 수

준과 그 과정에서 발휘하는 영향력이 증가하며, 이를 

통해 고객의 욕구를 해결하고자 하는 성향도 증가하는 

것으로 이해될 수 있을 것이다. 이 연구의 결과는 사회

복지사의 성장욕구가 맥락적성과를 매개로 고객지향성

에 영향을 미치는 것으로 나타난 김준표 등[2]의 연구 

결과와 유사한 결과이다. 이는 성장욕구는 직접적으로 

고객지향적인 행동과 태도 등에 영향을 미치지만, 다양

한 요인을 통해서도 간접적으로 고객지향성에 영향을 

미칠 수 있음을 시사한다. 

이러한 논의를 바탕으로 이 연구의 학술적인 함의를 

제시하면 다음과 같다. 우선, 이용자 중심의 서비스를 

제공하기 위해서는 종사자의 성장욕구를 향상시키는 

것이 선행되어야 함을 확인하였으며, 이를 통해 적절한 

인적자원관리의 필요성을 제시한다. 따라서 장애인복지

관 종사자는 장애인의 복합적·잠재적 욕구를 확인하고, 

이를 충족하고자 하는 지향성을 갖출 수 있도록 지속적

으로 새로운 지식과 전문성을 습득·활용하고자 하는 욕

구를 가져야 할 것이다. 특히 재정적으로 정부 및 민간 

후원에 대한 의존도가 높다는 장애인복지관의 특성을 

고려하면, 물질적인 욕구의 충족보다 성장욕구 등 비물

질적인 욕구의 충족을 통한 내적 동기를 부여하는 방식

이 효율적일 것이다. 이러한 상황에서 이 연구의 결과

는 장애인복지관에서 종사자의 인적자원관리 연구의 

필요성을 지지하는 등 관련 분야 연구의 확장에 기여한

다고 할 수 있다.

또한 이 연구는 고객지향성 향상을 위한 조직 관련 

요인으로써 참여적 의사결정의 매개효과를 검증하여 

성장욕구가 고객지향성에 영향을 미치는 새로운 경로

를 제시하였다는 점에서 학술적․이론적 함의를 갖는다. 

이 연구의 결과는 관리자의 의사결정에 대한 영향력을 

구성원에게 분배하고 직무수행에 대한 동기를 부여하

는 참여적 의사결정이 장애인복지관이 제공하는 서비

스의 질 등에도 영향을 미칠 수 있음을 재조명하였다는 

점에서 기존 연구와 차별성을 갖는다고 할 수 있다. 특

히 참여적 의사결정은 직무와 직급에 상관없이 고객지

향적인 서비스를 기획하고 제공하기 위한 전문성을 활

용할 수 있는 논의의 장이 될 수 있을 것이다. 즉, 종사

자가 성장욕구의 충족을 통해 성취한 자신의 전문 기술

과 지식 등을 활용하는 기회가 되는 동시에 이용자의 

욕구를 충족하기 위한 동기를 유발하여, 궁극적으로는 

서비스의 질 개선 등으로 이어지는 것이다. 따라서 이 

연구는 장애인복지관에서의 효과적인 조직 관리과 참

여적인 문화 형성의 필요성을 지지하는 이론적 근거가 

될 수 있을 것이다. 

마지막으로, 장애인복지관 종사자를 대상으로 

Henning-Thurau와 Thurau[6]에서 제시된 고객지향

성 개념 모델을 부분적으로 검증하였다는 점도 이 연구

의 함의라 할 수 있다. 이 연구에서는 기술 수준에 영향

을 미치는 개인적인 요인으로써 성장욕구와 동기·권한

부여 수준에 영향을 미치는 조직적인 요인으로써 참여

적 의사결정의 매개효과를 검증하였다. 이에 따라, 대표

적인 휴먼서비스 영역인 장애인복지관 종사자의 고객

지향성이 고객지향적인 행동을 수행하는데 필요한 기

술 소유, 고객지향적인 행동에 대한 동기유발, 고객지향

적인 행동에 대한 권한행사 느낌 등의 하위요인으로 구

성될 수 있는 가능성을 확인하였다. 이러한 연구결과는 

추후 장애인복지서비스뿐 아니라 관련 분야에서 고객

지향성의 개념과 구성 요인을 설명하는데 활용될 수 있

을 것이다. 

이 연구의 주요 결과를 바탕으로 실천적 함의는 다

음과 같다. 첫째, 종사자의 성장욕구를 고취시키기 위해 

직원 교육 등 다양한 수단을 마련할 필요가 있을 것이

다. 이러한 교육에는 변화하는 장애인의 욕구에 대응하

기 위한 다양한 서비스 방식을 포함해야 될 것이다. 또
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한 종사자의 의사결정에 대한 참여가 형식적인 수준에 

머물지 않도록 하기 위해, 의사소통 기술 등 참여와 관

련된 내용에 대한 교육을 제공하는 것도 필요할 것이

다. 이와 더불어 교육을 통해 얻은 지식과 기술을 실제 

현장에서 발휘할 수 있도록 적절한 기회를 제공하거나 

새로운 업무로의 배치 등을 통해서도 새로운 기술과 지

식 습득에 대한 성장욕구를 고취시킬 수 있을 것이다. 

둘째, 종사자의 의사결정 참여를 독려하기 위해 조직

적·행정적인 차원에서의 변화가 필요하다. 우선 종사자

가 직급 또는 직책과 상관없이 기관의 중요한 의사결정

에 참여하고 의견을 제시할 수 있도록 일선 실무자를 

운영위원회 또는 인사위원회 등의 일원으로 참여시키

는 방안이 있을 것이다. 그리고 전체직원회의 등의 공

적인 모임을 실질적인 의사결정이 이뤄질 수 있는 장으

로써 활용하여, 전 직원의 의견이 의사결정에 반영될 

수 있도록 하여야 할 것이다. 그리고 구성원의 의사결

정 참여를 독려할 수 있는 기관 문화 구축 및 조직 개편 

등을 통해 기관의 의사결정 구조를 참여적인 형태로 변

화시키거나, 시설평가 기준 등에 종사자의 공식적인 의

사결정 참여 정도와 의견 반영 수준을 확인할 수 있는 

항목의 추가 등 제도변화를 고려해볼 수 있을 것이다.

이러한 함의에도 불구하고, 이 연구는 장애인복지서

비스를 제공하는 다양한 기관 중 장애인복지관의 종사

자만을 대상으로 진행하였다는 점에서 한계가 있다. 장

애인복지영역에서의 일반화를 위해 후속 연구에서는 

장애인거주시설·장애인주간보호센터 등 다양한 장애인

복지서비스 기관의 종사자를 포함시킬 필요가 있다. 또

한 고객지향성에 영향을 미치는 다양한 요인이 있을 가

능성이 존재함에 따라, 이 연구에서 언급된 변수 외에

도 고객지향성 개념 모델에서 제시하고 있는 직무 만

족, 역할 갈등·모호 등 다양한 개인·조직 관련 요인들에 

대한 연구를 진행할 필요가 있을 것이다.
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