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민간자문 원의 조직시민행동에 향을 미치는 요인: 
지역 신 의회를 사례로

1)

오 은 주

This paper aims to explore how customer-orientation and organizational justice(OJ) 

have impacts on organizational citizenship behavior(OCB) in combination of the effects 

of job satisfaction (JS) and organizational commitment(OC). The main findings are as 

follows. First, only one factor, organization commitment, out of all the five factors, has 

direct positive impact on OCB. Second, customer-orientation  has positive impact on 

OCB only with the mediating effects of JS and OC. Third, OJ has direct impact on OC 

in a negative way. However, the total effects of OJ on OC and OCB turn out to be 

positive since the indirect effect of OJ through JS on them are significant enough to 

offset the negative direct effect.

I. 서 론

1990년대 이후 경제의 세계화(globalization)가 진전되면서 초국적 기업이 자사의 수익률

을 최대화할 수 있는 지역과 국가들로 재빠르게 이동할 수 있게 되면서, 국가는 과거에 비

하여 자국 내 영토에서 이루어지는 경제활동에 대한 규제와 통제력을 상실해가고 있다. 이

러한 환경에서 국가와 지방자치단체는 다른 지역이 쉽게 모방할 수 없는 차별적인 지역자

원을 기초로 독자적인 지역경제시스템을 구축하는 지역의 특성화 발전을 도모하고 있다. 

이러한 추세에 발맞추어 우리나라 정부도 참여정부 이래 지역의 특성화 발전을 강조해

왔으며 그 경향은 현 정부에서도 지속되어 오고 있다. 그런데 특성화발전을 위해서는 지역
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정책의 수립 및 집행에 있어서 지역 내 경제주체인 주민, 민간기업, 이해당사자들 간의 합

의를 반영하는 지역 거버넌스가 구축되어져야 한다. 이러한 맥락에서 참여정부시절에 지역 

거버넌스의 구축을 위해 인위적으로 도입했던 조직이 “지역혁신협의회(이하 혁신협의회)”

였다. 그 당시 혁신협의회는 교수, 기업 종사자, 언론종사자 등 민간위원들로 구성되었으

며, 법정계획인 지역혁신발전계획(현재는 지역발전계획)의 최종심의의결기구로 기능하면서 

주요 지역개발 사안들에 대한 심의․조정기능을 수행했었다.1)

이러한 민간합의체적인 지역거버넌스 시스템 구축은 지역사회의 역량강화 차원에서 지

방분권의 밑거름으로 여겨진다. 그 일환으로 혁신협의회의 조직구성원인 민간위원들의 자

발적 행동과 충성심을 제고시키는 요인들이 무엇인가가 분석될 필요가 있다. 이러한 조직

원들의 애착, 충성심, 자발성 등은 학술적으로 조직시민행동이라는 개념틀에서 분석되어 

왔다.

조직시민행동은 조직구성원들이 공식적인 보상과 무관하게 조직을 위해 할당받은 임무 

이상을 자발적으로 수행하는 행동(Organ, 1988)을 의미한다. 조직시민행동은 조직의 부족

한 자원이나 인력을 극복하여 조직 목적을 쉽게 달성하도록 하는 효과가 있다. 조직시민행

동에 대한 선행요인들로 공정성, 고객지향성, 직무만족, 리더십, 조직몰입 등 다양한 요인

들이 보고되고 있다. 그러나 조직의 공정성, 고객지향성과 같은 조직특성, 조직원의 심리상

태(직무만족, 조직몰입), 그리고 조직시민행동 간의 상호관계를 종합적으로 다룬 연구는 찾

아보기가 쉽지 않다. 또한 기존 연구들은 공무원, 교사, 사회복지사 등을 대상으로 자신의 

본업과 관련한 조직시민행동(김호균, 2007; 박영국, 2009; 박순애․오현주, 2006; 배귀희, 

2007; 손경애, 2005; 안국찬, 2006)이 연구되었을 뿐, 혁신협의회와 같이 생계와 무관한 이

차적인 조직에서의 조직시민행동에 대한 연구결과는 그리 많이 축적되어 있지 않다.

이러한 문제의식 하에서 본 연구는 혁신협의회 위원들을 대상으로 “어떠한 조직특성이 

직무만족과 조직몰입에 영향을 미치는가”, 그리고 “직무만족과 조직몰입은 조직구성원들의 

자발적인 행동을 촉발시키는 조직시민행동과 어떠한 관계를 갖고 있는가”에 답하고자 한

다. 이를 위하여 조직몰입, 조직시민행동, 그리고 관련 조직특성(고객지향성, 공정성, 직무

만족 등)에 대한 선행연구 검토를 바탕으로 연구모형을 수립하였다. 연구모형 검증을 위하

여, 혁신협의회 위원들을 대상으로 실시된 설문조사 결과를 활용하였다. 계량방법론으로 

SPSS와 Amos 18.0을 이용하여 요인분석과 구조방정식분석을 수행하였다.

1) 비록 이명박정부 들어서 “국가균형발전특별법” 개정에 따라 혁신협의회의 위상이 다소 축소되었
지만 여전히 “지역발전협의회”라는 새로운 이름하에 운영되고 있다. “국가균형발전특별법”초기에
는 광역자치단체 수준에서는 혁신협의회가 의무적으로 설치되고 기초자치단체 수준에서는 자율
적으로 결성하도록 되어 있었으나, 2009년 4월 동법의 개정으로 혁신협의회에 대한 설치 의무규
정이 삭제되어 혁신협의회의 위상이 약화되고 시도발전협의회, 시군구발전협의회로 개명되었다.
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II. 이론  논의

1. 조직시민행동

조직시민행동(Organizational Citizenship Behavior; OCB)은 조직이 공식적으로 보상을 

보장하지도 않고 강제적으로 의무를 지우지도 않았는데도 조직 구성원이 자발적으로 조직

을 위해 행하는 재량적인 행동을 의미한다(Organ, 1988). 즉 조직시민행동은 개인의 일탈

을 방지하고 더 나아가 구성원 개개인이 조직목표의 달성을 위해 적극적으로 행한 행동을 

의미하는 것으로, 전반적으로 조직의 사기진작, 결속력 강화 등의 부가적인 효과를 창출한

다. 그에 따라 조직시민행동은 구성원들이 주어진 직무 이상의 활동을 능동적으로 행하도

록 하여 조직운영과 조직목적 달성에 영향을 미치므로 조직연구에서 중요하게 다루어져왔

다.

Organ(1988)은 조직시민행동을 1) 조직발전을 위한 제안, 조직 규칙 준수, 조직 홍보 등

과 같은 적극적 활동을 하는 시민의식(civic virtue), 2) 조직에서 부여한 역할을 최소수준 

이상으로 수행하는 양심(conscience), 3) 다른 동료를 돕는 이타주의(altruism), 4) 스포츠맨

십(sportsmanship), 5) 기본적인 배려를 하는 예의(courtesy) 등 5개의 하위구성요소로 구

분하였다. 본 연구에서는 Organ(1988)의 조직시민행동 종류를 고려하여 혁신협의회 내 조

직시민행동을 파악하도록 한다.

2. 조직효과성과 조직시민행동

조직의 내부 작동을 살펴보면, 조직구성원이 행복할수록 그리고 조직에 대한 자부심이

나 충성심이 강할수록 조직의 성과는 향상되기 마련이다. 조직행태론자들에 따르면, 조직

의 성과에 영향을 미치는 요인으로 직무만족, 직무몰입, 조직몰입을 들고 있으며, 이들 직

무만족, 직무몰입, 조직몰입을 조직효과성으로 통칭하고 있다(박순애․오현주, 2006). 본 연

구에서는 직무몰입은 직무만족과 조직몰입 양자와 상관관계가 높으므로 분석상 중복이 발

생할 수 있으므로, 조직효과성으로 직무만족과 조직몰입에 한정하도록 한다.

1) 직무만족

직무만족(Job Satisfaction)은 자신이 맡은 직무로부터 오는 즐거움을 의미한다. 직무만족

은 개인의 직무와 직접적인 관련된 특성들에서 발생하는 만족감을 뜻하는 것으로, 조직전

체에 대한 만족감과는 다르다. 즉 개인은 직무에는 만족하더라도 조직에는 만족하지 못할 

수도 있다. 직무만족은 해당 직무에 대한 객관적 조건(보수, 후생복지, 승진, 근무환경 등)

에 기인하기도 하며, 직무 수행과정에서 발생하는 심리적 성취감(업무 자율성, 과업추진을 
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통한 자아 인정 및 성취감 등)에서 발생하기도 한다(Herzberg et al. 1959, 안국찬 2006 재

인용).

2) 조직몰입

조직효과성의 다른 요소인 조직몰입(Organizational Commitment)은 조직구성원들이 자

신의 조직에 대해 갖는 긍정적인 태도를 뜻한다(Mowday et al., 1979). 조직몰입은 조직에 

대한 충성심과 일맥상통하므로 조직구성원의 이직충동을 막고(김영국, 2006; Naumann, 

1993), 조직구성원(공무원)의 혁신적인 활동 및 구현을 유발한다는 점(박국흠, 2008) 등 때

문에 조직효과성을 제고하는 요인으로 간주되어왔다. 

초기 연구에서는 조직몰입을 정서적 애착과 동일시하는 입장과 조직몰입은 합리적 계산 

결과라는 두 가지 입장으로 대별되었다. 예컨대, Porter et al.(1974)은 조직몰입을 “구성원

이 자신을 조직과 자신을 감정적으로 동일시하는 정도”(Porter et al., 1974)라 정의하였다. 

이에 비해 다른 학자들은 조직몰입은 계산적(calculative) 합리성의 결과(Becker, 1860; 

Hrebinik & Alutto, 1972)로 간주하면서, 조직몰입은 조직구성원이 현재 조직에서 자신들

이 기여한 분량과 향후 얼마나 보상받을 수 있는지 계산한 결과라고 주장하였다. 이 경우 

조직몰입은 현재 직장과 다른 직장 간의 비교계산을 통해 조직이직을 결정한다는 측면에

서 “근속적” 형태의 조직몰입에 가깝다고 할 수 있다(Hrebiniak & Alutto, 1972). 

조직몰입에 대한 연구가 진행되면서, Allen & Meyer (1990)는 조직몰입은 계산적, 비계

산적 몰입이 모두 존재한다고 주장하였으며, 조직몰입의 종류를 정서적(affective) 몰입, 근

속적(continuous) 몰입, 그리고 규범적(normative) 몰입 등 세 가지로 구분하고 이들이 상

호배타적인 것이 아니라고 주장하였다. 이들이 말한 정서적 몰입은 앞서 언급한 정서적 애

착과 유사하며 근속적 몰입은 금전적 보상이나 승진에 대한 계산적 결과이며, 하나 더 추

가된 몰입의 유형인 규범적 몰입은 조직의 목표와 이해관계에 맞추어서 행동해야 한다는 

의무감에서 나타난 몰입상태를 의미한다.

3) 조직효과성과 조직시민행동

직무만족과 조직몰입, 그리고 조직시민행동 간의 관계는 어떠한가? 직무만족도가 높을수

록 조직에 대한 충성심이 높아지고 업무수행에 대한 열의를 보일 것이다. 선행 연구들은 

대체로 직무만족, 조직몰입, 조직시민행동간의 긍정적인 영향을 보여주고 있다. 옥원호·김

석용(2001)은 지방공무원의 직무스트레스 요인이 직무만족에 미치는 영향을 분석하면서 직

무만족이 높을수록 조직몰입이 증가하는 것을 보여주었다. 또한 안국찬(2006)은 보수 등 

직무에 대한 객관적 조건(보수 등)에서 발생하는 직무만족은 조직몰입에 영향을 미치지 못

하나, 직무수행과정에서 발생하는 일을 통한 인정이나 성취감에서 오는 직무만족이 조직몰

입에 긍정적인 영향을 미치고 있음을 보여주었다. 한편, 장남서․김경호(2010)는 주민생활
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지원을 전담하는 공무원들의 심리적 계약의 유형에 따른 직무만족을 측정하고 직무만족이 

조직몰입에 긍정적인 영향을 미치고 있다는 것을 보여주었다.

한편 조직시민행동에 대한 최근 연구에 따르면, 여타 특성 변수들이 조직구성원의 직무

만족, 조직몰입 등을 매개로 하여 조직시민행동에 긍정적인 영향을 미치는 것으로 나타난

다. 최소연(2005)은 사회복지사의 조직냉소와 조직신뢰를 연구하면서 조직몰입이 조직시민

행동에 긍정적인 영향을 미치는 것을 보여주었다. 이동수․박희서(2008)는 지방공무원의 

직무요인이 직무만족과 조직몰입에 유형별로 차별적인, 그러나 대부분 긍정적인 영향을 미

치며 이를 매개로 하여 조직시민행동에 긍정적인 효과를 미친 것을 보여주었다. 또한 박영

국(2009)은 구조방정식모형을 이용하여 직무만족은 조직시민행동에 직접적 효과를 미치는 

동시에 또한 조직몰입이라는 매개변수를 통하여 사회복지사의 조직시민행동에 간접적 효

과도 미치는 것을 보여주었다.

기존 선행연구들을 요약해보면, 직무만족과 조직몰입은 조직운영의 결과를 보여주는 조

직효과성 지표이기도 하지만 이들 조직효과성은 조직시민행동을 유도하는 것을 알 수 있

게 한다. 또한 직무만족은 조직시민행동에 직접적인 영향을 미치기도 하지만 박영국(2009)

의 연구에서처럼 조직몰입을 매개로 하여 조직시민행동에 간접적, 추가적인 영향을 미치는 

것도 알 수 있다.

3. 고객지향성, 조직효과성, 그리고 조직시민행동

고객지향성(Customer Orientation)은 조직이 얼마나 고객의 요구에 부응하기 위해 노력

하고 있는지를 파악하는 지표이다. 고객(customer)은 전통적으로 사적 영역에서 통용되는 

단어였으나 더 이상 공공부문에서도 낯설지 않은 단어가 되어가고 있다. 이제 정부활동은 

시민을 더 이상 정치적인 시민으로만 간주하는 것이 아니라 공공서비스를 공급받는 고객

의 개념으로 인식되기 시작했다.

고객은 조직론 차원에서 내부고객과 외부고객으로 구분될 수 있다. 공공조직에서의 외

부고객은 시민이 되고 내부고객은 조직 내 구성원을 가리킨다. 고객지향성 연구에 따르면, 

내부고객인 조직 구성원을 만족시킬 때 조직의 성과가 향상된다(Ballantyne, 2003). 조직은 

내부고객의 만족도를 높이기 위해 “내부마케팅”전략을 취하는데, 이는 주로 권한위임

(empowerment), 교육훈련, 내부의사소통 등의 형태를 취하게 된다.

고객지향성의 영향에 대한 연구는 크게 내외부 고객지향성간의 상관관계, 고객지향성과 

조직효과성 간의 관계, 고객지향성과 조직시민행동 간의 관계 등으로 진행되어왔다. 고객

지향성간의 상관관계에 대하여, 송정영(2005)은 민간기업을 대상으로 높은 내부고객지향성

이 외부고객의 만족도를 향상시킨다는 것을 증명하였다. 또한 정기한 외(2007)는 비영리기

관을 사례로 내부마케팅이 활발한 조직에서 내부고객의 만족도가 증가할수록 외부고객지
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향성을 향상시키는 것을 보여주었다. 이러한 연구결과는 조직의 내부고객지향성과 외부고

객지향성 간의 높은 상관관계와, 고객지향성과 조직성과의 달성 간의 상관관계를 보여주는 

것이다.

고객지향성과 조직효과성(직무만족, 조직몰입)에 대한 경험적 연구들도 최근 진행되었다. 

박순애·오현주(2006)는 중앙부처 공무원의 외부고객지향성과 조직몰입 간 관계에 대한 연

구를 통하여 외부고객지향성이 구성원의 직무만족과 조직몰입에 긍정적인 영향을 미치고 

있음을 보여주었다. 또한 구혜영(2007)은 비영리기관에서 조직의 내부고객지향성이 높을수

록 직무만족과 조직몰입이 높다는 것을 검증하였다. 

요컨대 선행연구의 결과를 종합해보면 조직의 높은 내외부 고객지향성은 직무만족과 조

직몰입을 향상시키고 있음을 보여주었으며, 이에 따라 고객지향성은 조직성과를 제고하는 

것으로 기대된다. 한편, 고객지향성이 조직효과성을 제고시켜 조직성과(고객만족도 증가, 

관광객 증가)를 보이고 있다는 연구는 많으나, 고객지향성과 조직시민행동 간의 관계에 대

한 연구는 그리 많지 않다. 다만, 장경화(2007)가 병원조직을 사례로 권한위임, 교육훈련 

등의 내부마케팅은 조직시민행동에 직접적인 영향력을 미치고 있으며 일부 내부마케팅요

인은 직무만족을 매개로 조직시민행동에 추가적인 영향을 미침을 보여주었다.

4. 조직공정성, 조직효과성, 그리고 조직시민행동

조직공정성(Organizational Justice)은 조직내 공정성에 대한 개인의 인식상태를 의미한다

(Cropanzano & Greenberg, 1997). 조직공정성은 크게 분배공정성(distributive justice), 절

차공정성(procedural justice), 상호작용공정성(interaction justice) 등으로 구분될 수 있다

(Adams, 1963, 김호균 2007 재인용; Greenberg, 1987; Bies & Moag, 1986). 만약 개인에 

대한 보상이 공정하게 배분되었다면 조직구성원의 분배공정성에 대한 지각은 상당하고, 보

상과 관련한 절차(보상체계 근거, 피드백, 의견개진절차 등)가 제대로 갖추어졌다고 평가된

다면 구성원의 절차공정성 지각이 높다 할 수 있다(Thibaut and Walker, 1975; Greenberg, 

1987; Greenberg & Tyler, 1987). 한편 절차공정성이 보상절차 등 형식적인 공정성에 대한 

것이라면, 상호작용공정성은 조직원들 간 상호작용의 “실질적인” 평등2)이 존재하는지에 

대한 조직 구성원의 인식과 관련된다.

그렇다면 조직공정성은 조직효과성과 조직시민행동에 어떠한 영향을 미치는가? 조직원

이 자신의 조직이 공정하다고 인식할수록 만족감과 충성도가 높을 것이다. 공정성과 몰입

에 대한 대부분의 경험연구들(DeCotiis & Summers, 1987; Folger & Konovsky, 1989; 

Tyler, 1991; 박철민․김대원, 2003; 손경애 2005)은 대체로 공정성이 조직몰입에 긍정적인 

2) 여기서 평등이란 의미는 상사와 부하간, 동료간 평등한 관계를 의미하는 대인간 공정성(interpersonal 

justice)과 정보 공개 등의 정보적 공정성(informational justice)을 의미한다(김호균, 2007; 장수덕·
장영, 2007).
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영향을 미친다고 결론 내리고 있다. 그러나 공정성의 유형에 따라 공정성이 조직몰입에 미

치는 영향은 차별적으로 나타난다. 외국에서의 연구들(Meyer & Smith, 2000; McFarlin 

and Sweeney, 1992)에 따르면 분배공정성보다는 절차공정성의 영향력이 상대적으로 더 유

효한 것으로 나타났다. 절차공정성의 상대적 중요성과 관련하여 우리나라 경험연구에서도 

유사한 결론을 보이고 있다.  장수덕·장영(2007)의 여자직원의 유리천장(glass ceiling)현상

분석은 조직몰입에 영향을 미치지 않았으나 절차공정성이 조직몰입에 영향을 미치나 분배

공정성은 아님을 보여주었다. 또한 최우람(2011) 역시 절차공정성과 상호작용공정성이 직

무만족과 조직몰입에 영향을 미치되, 분배공정성은 직무만족에 유의미한 영향을 미치지 못

하고 있음을 보여주고 있다.

그런데 공정성은 조직효과성에 대한 직접적인 영향을 유의미하지 않으나 다른 요인을 

매개로 영향을 미치기도 한다. 배귀희(2007)에 따르면, 공정성과 조직몰입간 직접적 관계는 

통계적으로 유의미하지 않으며 공정성이 조직신뢰를 매개로 했을 때만 조직몰입과 조직시

민행동에 긍정적인 영향을 미치는 것으로 나타난다. 이와 유사하게 김호균(2007), 최소연

(2005) 등은 공정성이 조직신뢰를 매개로 하여 조직시민행동에 긍정적인 영향을 미침을 보

여주고 있다.  최소연(2005)에 따르면, 조직공정성이 조직시민행동에 직접적인 영향을 미치

지는 않으나 신뢰 및 조직냉소를 통하여 조직몰입을 매개로 하여 조직시민행동에 간접적

인 영향을 미치는 것을 보여주었다. 

III. 연구설계

고객지향성, 공정성, 조직효과성, 조직시민행동 간의 관계에 대한 선행연구를 토대로, 여

기에서는 가설과 연구모형을 설정하고, 변수 조작화와 자료특성에 대해 기술하도록 한다.

1. 가설  연구모형

선행연구 검토결과, 도출된 가설은 다음과 같다.

가설 1: 조직효과성(직무만족, 조직몰입)은 조직시민행동에 정(+)의 영향을 미칠 것이다.

가설 2: 고객지향성은 조직효과성과 조직시민행동에 정(+)의 영향을 미칠 것이다.

가설 3: 공정성은 조직효과성과 조직시민행동에 정(+)의 영향을 미칠 것이다.

연구가설을 검증하기 위한 연구모형은 (그림-1)과 같다. 연구모형은 총 6개의 잠재변수

로 구성되는데, 이들 잠재변수는 영향관계에 따라 독립변수, 매개변수, 종속변수로 구분된

다. 고객지향성과 공정성은 일차적인 선행변수로 조직시민행동에 직접적으로 영향을 미치
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면서 동시에 조직효과성을 매개로 하여 조직시민행동에 영향을 미치는 것으로 나타난다. 

조직효과성인 조직몰입과 직무만족이 매개역할을 수행하므로, 이들 변수를 매개변수로 파

악한다.

(그림-1) 연구모형

본 연구는 요인분석, 신뢰도(chronbach α)분석, 구조방정식 분석을 통하여 상기 연구모

형을 검증하였다. 이론적 가설에 따른 연구모형은 잠재변수 간 직접적, 간접적 관계를 모

두 상정하고 있어 총 12개 경로((3×3)+(1×2)+(1×1))를 추적하여야 하므로, 잠재변수 간의 

효과를 판명하기에는 연구모형이 다소 복잡하다. 따라서 최종모형을 확정하기 위한 탐색적 

모델링 전략(배병렬, 2002)을 취하여, 최종모형을 도출하였다. 잠재변수의 추출을 위해서 

설문조사에서 획득된 관측변수(observed variable)들에 대하여 요인분석과 신뢰도(크론바흐 

α) 분석을 실시하고, 잠재변수 간 관계를 파악하기 위하여 구조방정식 분석을 실시하였다. 

이 과정에서 SPSS와 Amos 18.0 등의 통계패키지가 이용되었다.

2. 변수의 조작  정의

1) 고객지향성

본 연구에서 조직의 고객지향성은 내부고객지향과 외부고객지향으로 구분하여 측정되었

다. 내부고객지향은 조직의 구성원 자체가 조직의 서비스를 받는 일차적인 소비자로 간주

한 것으로, 여러 종류의 서비스가 존재한다. 본 연구에서는 내부고객지향의 정도를 측정하

기 위하여 정기한 외(2007)가 사용한 “내부 마케팅(internal marketing)” 변수를 이용하여 

6가지 문항(조직원들에 대한 권한 부여, 동기 부여, 조직원들의 요구에 대한 조직의 반응

성(responsiveness), 조직원들의 자기개발 분위기 조성, 조직원들에 대한 훈련기회의 제공, 

조직원들간 문제해결 장려 등)을 설정하였다. 한편 조직의 외부고객지향은 외부고객인 시

민(지역주민)의 요구를 최대한 수용하여 원하는 서비스를 제공하는 것이므로, 지역주민의 

수요 파악을 위한 정보역량과 이를 달성하기 위한 조직변화역량 등이 요구될 것이다. 따라
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서 본 연구에서는 지역 주민의 요구에 현황 파악노력, 조직의 주민욕구 충족 노력, 주민 

만족을 위한 변화노력, 그리고 리스크 감당 등 외부고객과 관련된 4가지 문항을 질문하였

다.

2) 공정성

본 연구에서의 공정성은 구성원간 실질적 의미의 형평인 상호작용공정성에 주목하도록 

한다. 연구대상인 혁신협의회 위원들에 대한 보상은 아주 소정의 자문료 지급이므로 조직

원의 분배공정성(보상결과)이나 절차공정성(보상에 대한 절차)에 대한 관심이 적을 것이며 

따라서 상기 종류의 공정성인식이 직무만족, 조직몰입에 영향을 미친다고 보기에는 어렵

다. 또한 혁신협의회 위원들의 활동은 주로 회의의 진행과 의결에 치중되어 있었던 것을 

고려할 때 위원들간, 그리고 위원과 실무진들 간의 의사소통과정에서 지각될 수 있는 상호

작용공정성이 위원들의 직무만족, 조직몰입에 상당한 영향을 미칠 것이기 때문이다.

상호작용공정성이 원활히 이루어지기 위해서는 신뢰, 상호존중, 정당한 설명 등이 필요

하며(김호균, 2007), 이를 위한 토대로 정보공유가 필요하다. 따라서 이를 반영하여 김호균

(2007)의 문항을 수정하여 5개 항목(투명성, 관계의 친 함, 의견충돌 시의 공정한 해결, 의

견충족을 위한 상호노력, 정보개방 등)을 재구성하였다. 특히, 김호균(2007)의 연구는 상사

가 부하의 의견을 존중해주는 편이라는 수직적 상호작용공정성을 측정하였다면, 여기에서

는 상호대등한 관계에 있는 위원들간의 상호존중이라는 측면에서 의견충족을 위한 상호노

력으로 변형하였으며, 신뢰성을 측정하는 항목으로 위원들간 관계의 친 함을 포함시켰다.

3) 조직효과성

직무만족은 해당 직무에 대한 개인적인 만족감을 의미하는 것으로 업무지향적

(task-oriented) 성격이 강하다. 혁신협의회 위원들의 직무는 참여정부시절 지역발전정책의 

근간이었던 “국토균형발전5개년계획”의 지역판인 “지역혁신발전계획”에 대한 심의 및 의

결, 그리고 기타 지역발전을 위한 중요사항의 협의․조정 등을 담당하는 것이었다. 따라서 

위원들의 직무만족은 회의의 진행과정과 회의결과물에 대한 만족도를 의미한다. 박순애·오

현주(2006)가 창의적·참여적인 회의문화의 지표로 사용했던 의견반영, 회의목적 달성, 창의

적 논의 등은 진행과정과 회의성과와 동일시될 수 있으므로 이들 항목을 사용하도록 한다.

또한, 본 연구에서는 연구대상인 혁신협의회 위원이 금전적 이득(월급)이나 생계유지와 

무관하게 자발적인 동기에 의해 조직 내에서 활동하기로 결정하였다는 점을 고려하여, 혁

신협의회 참여자들의 개인적 만족감을 보여주는 정서적 몰입에 주안점을 두어 측정하였다. 

정서적 몰입을 측정하기 위하여 Porter et al.(1974), 조경호(1997)가 개발한 설문문항을 참

조하여 5개 문항(소속감, 개인과 조직의 가치일치, 만족감, 참여선택후회, 지속적 참여희망)

을 이용하였다.
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4) 조직시민행동

조직시민행동의 측정을 위하여 본 연구는 Smith et al.(1983), Organ & Konovsky(1989) 

등이 개발한 측정항목 등을 참조하여 김호균(2007)이 개발한 문항을 수정이용하였다. 김호

균(2007)은 조직시민행동과 관련하여 총 11개의 설문문항을 이용하였는데, 이 문항들 중에

서 결근 동료의 대타, 직무수행에 어려움을 겪는 동료의 대타, 신입공무원 지원, 시간낭비 

자제 등 혁신협의회의 성격과 무관한 항목은 제외시켰다. 또한 “협의회 성공을 위해 보통 

이상으로 노력할 용의가 있음” 등의 문항을 추가하고 자발성에 기초한 시민의식 관련 문

항을 이용하여 총 6개의 항목으로 조직시민행동을 측정하였다.

잠재 
변수 정의 설문문항(관측변수) 출처

내부 
고객지향

내부고객인 협의
회위원들에 대한 
서비스

위원들의 동기 및 헌신 장려(b4_1), 권한위임 및 주
인의식장려(b4_2), 위원들이 요구하는 조직상의 변화
를 수용(b4_3), 위원들의 학습 및 자기계발 기회를 
장려(b4_6), 위원들간 분과별 학습 워크샵 운영
(b4_7), 위원들간 문제해결활동 장려(b4_8)

정기한 외(2007)

외부 
고객지향

외부고객인 지역
주민의 요구 충
족을 위한 노력

주민 요구사항의 주기적 모니터링(b5_1), 주민 요구
충족 노력(b5_2), 주민요구 수용을 위한 조직변화
(b5_3), 주민만족을 위한 조직리스크감당(b5_4)

정 보 역 량 과 
조직변화노력 
차원에서 변
수조작

공정성
의사결정에 있어
서 위원들간 의 
형평성

의사결정과정의 투명성(b4_4), 위원들간 관계의 친
함(b4_5), 상이한 의견의 공정해결(b4_9), 위원들 의
견충족을 위한 노력(b4_10), 정보의 개방 및 공유
(b4_11)

김호균(2007)

직무만족
일을 통한 성취
감으로부터 오는 
직무만족

회의에서 나의 진가를 발휘(b7_1), 회의에서 창의적
인 의견이 많이 나옴(b7_3), 회의의 목적달성(b7_5)

박순애․오현주
(2006)의 재구
성

조직 
몰입

조직에 대한 애
착 등 정서적 조
직몰입

협의회의 일원이라는 점에 기쁨(b7_2), 협의회 참여
결정에 대한 후회없음(b7_6), 협의회 위원이라는 소
속감을 많이 느낌(b7_7), 조직과의 가치일치(b7_4)*, 
향후에도 계속 참여하겠음(b7_8)*

Porter et 
al.(1974), 조경호
(1997)의 재구성

조직 
시민행동

조직발전을 위한 
조직원들의 자발
적 행동

혁신적인 제안(b6_3), 협의회이미지 개선을 위한 모
임 참여(b6_4), 중요한 협의회 모임에 자발적 참석
(b6_5), 협의회 규칙준수와 임무수행(b6_6), 다른 사
람의 임무에도 자발적으로 맡아서 처리(b6_7), 협의
회 성공을 위해서 보통 이상으로 노력할 용의가 있
음(b6_8)

Smith et al.(1983), 
Organ & 
Konovsky(1989), 
김호균(2007)의 
재구성

주: 변수의 신뢰도분석 결과, 조직몰입에서 *이 표시된 2개 문항이 제외되었음

<표-1> 변수의 정의와 측정

3. 자료수집  표본의 특성

본 연구는 혁신협의회의 조직 운영 및 만족도 등에 대한 설문자료를 이용하였다. 설문

조사는 2008년 5월 15일에서 5월 31일까지 약 15일에 걸쳐 혁신협의회에 속한 위원들을 

대상으로 이메일과 전화독려 방식으로 진행되었다. 총 2,732명의 시군구 혁신협의회 위원
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들에게 배포되어 496명3)이 응답하여 약 18.2%의 유효응답률을 보였다. 그리고 잠재변수의 

측정지표들은 모두 설문문항의 7점 척도로 측정되었다.

구분 표본 수 (%) 구분 표본 수 (%)

▣ 전체 ▣ 496 100.0 ▣ 전체 ▣ 496 100.0

성별
남성 446 89.9

역할별

의장 37 7.5

여성 50 10.1 분과위원장 69 13.9

연령별

30세 미만 1 0.2 일반위원 367 74.0

30~39세 20 4.0 기타 23 4.6

40~49세 186 37.5

현업 

직종별

1) 학계 175 35.3 

50~59세 244 49.2 2) 산업계 103 20.8 

60세 이상 45 9.1 3) 연구원 27 5.4 

지역별

수도권 34 6.9 4) 시민단체 49 9.9 

충청권 98 19.8 5) 언론계 25 5.0 

영남권 109 22.0 6) 공공기관 32 6.5 

동남권 86 17.3 7) 공무원 68 13.7 

호남권 112 22.6 8) 의회 14 2.8 

강원, 제주권 57 11.5 9) 기타 3 0.6 

<표-2> 신 의회 설문조사의 응답자 특성

설문응답자의 특성은 <표-2>에 정리되어 있다. 혁신협의회 위원들의 대다수가 남성으로 

이루어져 있으므로 응답자도 남성이 90%에 이르렀다. 응답자들의 직업을 보면, 학계에 종

사하는 교수들이 35%로 가장 많았으며 그 다음으로 기업체에 일하는 사람들이 응답자의 

21%를 차지하고 있다. 그 다음 응답자의 직업은 공무원 14%, 시민단체 종사자 10% 등이

었다. 한편, 지역별 응답자 배분을 보면, 영남권(대구, 경상북도)에 속하는 시군구 혁신협의

회 위원들이 전체 응답자의 22%로 가장 많이 응답하였고, 그 다음으로 호남권(광주, 전라

남북도)이 응답하였다. 

3) 구조방정식 분석에서 적정 표본 크기에 대하여 Bentler & Chou(1988, 노형진 2008b 재인용)는 관
측변수의 5배에서 10배, Boomsma(1985, 김두섭․강남준, 2008 재인용)는 최대우도법(MLE)법을 
사용하였을 경우에는 200이상의 표본수가 적당하다고 언급하였다. 본 연구의 구조방정식모형은 
최대우도법을 사용하였고 표본수가 총496개이며 관측변수가 27개이므로 표본크기가 충분하다.
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IV. 분석결과

1. 최종모형의 도출

상기 전술한 연구모형은 기존의 이론적 논의를 개방적으로 수용하여 잠재변수들 간의 

직접적인 관계, 매개를 통한 간접적 관계를 모두 포괄하고 있어, 연구모형이 다소 복잡하

다. 따라서 본 연구에서는 (그림-1)의 연구모형에서 유의미하지 않은 관계를 제거하여 모델

의 간명화를 추구하고 검증통계량을 개선시키는 탐색적 모델링 전략(배병렬, 2002)을 취하

여 최종 분석모형을 도출하고 이를 해석하도록 한다.

이를 위하여 먼저 관측변수가 잠재변수를 제대로 설명하는지 신뢰도와 타당성 분석을 

하고, 모델의 수정작업을 통하여 분석모형을 도출하였다. 최종모형의 적합도 평가 후, 연구

가설을 검증하도록 한다.

1) 잠재변수의 단일차원성  신뢰도 검증

잠재변수의 도출을 위하여 요인분석을 실시하였다. 요인분석방법으로 요인추출을 위한 

주성분분석을 사용하고 요인들간 독립성을 보장(회전된 요인간의 상관관계=0)하는 배리맥

스(Varimax)방법을 사용하였다. 요인추출방법은 고유값(eigen value)이 1.0 이상인 요인에 

한하였으며, 그로 인해 설명될 수 있는 총누적분산값은 76.8%였다(<표-3> 참조).

잠재 변수 설문문항 누적분산 크론바흐 α 평균 표준편차

공정성
b4_4, b4_5, b4_9, b4_10, 

b4_11
58.1% α=0.919 4.68 1.26

외부 고객지향 b5_1, b5_2, b5_3, b5_4 65.8% α=0.937 4.05 1.37

조직 시민행동
b6_3, b6_4, b6_5, b6_6, 

b6_7, b6_8
69.0% α=0.914 3.83 0.76

조직 몰입 b7_2, b7_6, b7_7 72.2% α=0.885 3.63 0.94

내부 고객지향
b4_1, b4_2, b4_3, b4_6, 

b4_7, b4_8
74.7% α=0.931 4.23 1.34

회의 성과 b7_1, b7_3, b7_5 76.8% α=0.832 3.29 0.87

주 1: 조직몰입 관련 설문문항 중에서 신뢰도분석을 통하여 조직과의 가치일치(b7_4), 향후 참여의
지(b7_8) 등 2개 문항은 제외되었음

주 2: 순서는 누적분산계산 요인값에 따라 잠재변수 재배치
주 3: KMO=0.974, Bartlett's Test: chi-square=16608.33, P=0.000

<표-3> 확정된 측정지표의 신뢰도값  기술통계량
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한편, 해당 설문문항들이 관측변수로서 갖는 신뢰도를 검증하기 위해 크론바흐 α분석4)

을 수행하였다. 그런데 먼저 크론바흐 α분석을 하기 이전에 잠재변수에 대한 관측변수들

의 단일차원성(unidimensionality) 여부를 검증해야 한다. 단일차원성 검토는 관측변수들이 

단일한 잠재특성을 측정하고 있는지를 보는 것이므로, 관측변수들이 하나의 요인으로 묶이

는 관측변수들은 유의미한 상관관계를 보일 것이다. 본 연구에서는 단일차원성 검토를 위

하여  KMO(Kaiser-Meyer-Olkin) 분석과 Bartlett 검증결과를 이용하였다. 변수들 간 편상

관관계를 통하여 요인추출의 적합성을 판단하는 KMO 분석값이 일반적인 기준치(0.5)보다 

상회하는 0.974로 나타났으며 Bartlett의 구형성 검정 결과 유의수준이 0.000으로 나타나 모

상관행렬이 단위행렬이라는 귀무가설이 기각되어 단일차원성이 확인되었다.

그리고 신뢰성 검증을 위한 크론바흐 α분석 결과, 요인별 관측변수의 크론바흐 α값이 

0.83～0.94 사이에 머무르고 있어, 일반적인 기준치인 0.70을 넘어 신뢰도가 매우 높다고 

할 수 있다. 

2) 모델의 수정작업

(그림-2)는 연구모형 (그림-1)에서 제시한 인과관계를 구조방정식 형태로 표현한 최초 모

형을 도시한 것이다. 연구모형이 내․외부 고객지향, 공정성, 직무만족, 조직몰입, 조직시민

행동 간의 직접적, 간접적 경로를 전제로 하고 있기 때문에 다소 복잡한 구조방정식 모형

이 제시될 수 밖에 없었다. 

본 연구에서는 이론모형과 측정모형 간의 간극을 축소하고 다소 집약적이고 간단한 측

정모델을 제시하기 위해서, 다음의 과정을 거쳐 모델을 수정하였다. 첫째, 연구모델에서 상

정된 잠재변수들 간의 인과관계 가운데 통계적으로 유의미하지 않은 인과관계는 측정모델

에서 점진적으로 제거하였다. 둘째, 그 이후에 수정모형의 간명성과 적합도를 개선하기 위

하여 수정지수(Modification Indices)를 참조하여 오차간 공분산 설정5)을 통하여 최종모형

을 도출하였다. 

이를 통하여 최종모형이 도출되었다((그림-3)). 조직몰입을 제외한 모든 잠재변수가 조직

시민행동에 대하여 직접적 영향을 미치지 않는 것으로 나와 제거되었다. 또한 외부고객지

향이 조직몰입에 대하여 직접적 영향을 미치지 않는 것으로 나와 해당 경로도 제거되었다. 

한편, 수정지수에 근거하여 내부고객지향의 측정변수들의 오차 간 공분산을 설정하여 상관

관계를 제약하였다.

4) 크론바흐 α분석방법은 한 요인(즉, 잠재변수)을 관측변수들이 얼마나 내적 응집성을 가지고 설명
하는지를 보므로 내적 일관성(internal consistency)을 검토하는 방법이다.

5) 오차간 공분산 설정을 통한 모형 수정에 대하여 배병렬(2002)은 사회과학에서 최소한 표본크기가 
200～400의 자료에 대해 이루어지는 것이 바람직하다고 하였으며, 본 연구의 표본수가 496개인 
것을 감안하면 이 조건이 충족된다 할 수 있다.
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(그림-2) 최 모형

(그림-3) 수정된 최종모형



한국지방자치학회보, 제23권 제3호(통권75호), 2011. 9   221

3) 최종모형의 합성 검증

최종모형은 확인적 요인분석을 통해 검증되었다. 먼저, 구조방정식 측정모형의 전반적인 

적합성을 판단하기 위하여 카이스퀘어(χ2)검증과 함께 다른 적합도 검증통계량을 살펴보

았다6). <표-4>에서 살펴보면 초기모형보다는 최종모형에서 모든 검증통계량이 개선되고 

있음을 알 수 있다. 특히 관찰 행렬과 추정 행렬 간의 차이에 기초를 두는 절대적합지수에 

해당되는 잔차제곱평균제조급(RMR)과 근사평균오차제곱근(RMSEA)이 수정모델에서는 기

준치에 미달했으나 최종모형에서는 기준을 충족시켰다. 최종모형에서는 조정적합지수

(AGFI)만 기준치를 충족시키지 못하였을 뿐 모든 검증통계량이 기준을 충족시켰다. 또한 

최종모형에서 AGFI지수는 0.888로 기준치인 0.9에 근접하고 있다(김두섭․강남준, 2008; 노

형진, 2008a, 2008b).

기준치 초기모형 최종모형

chi-square - 1069.35 856.03

자유도(df) - 309 309

Chi/df 3.0이하 3.46 2.77

기초적합지수(GFI) ≥ 0.9 0.851 0.904

조정적합지수(AGFI) ≥ 0.9 0.818 0.888

간명기초적합지수(PGFI) ≥ 0.6 0.696 0.722

잔차제곱평균제곱근(RMR) ≤0.05(0.07) 0.083 0.07

근사평균오차제곱근(RMSEA) ≤ 0.05 0.071 0.048

표준적합지수(NFI) ≥ 0.9 0.916 0.933

간명표준적합지수(PNFI) ≥ 0.6 0.807 0.821

비교적합지수(CFI) ≥ 0.9 0.939 0.956

주: 굵은 글자모양은 기준치 충족을 뜻함

<표-4> 모형 합도 평가

그리고 본 연구에서는 최종모형에서의 잠재변수와 관측변수 간 관계의 타당성을 확인적 

요인분석을 통하여 살펴보았다. <표-5>에 따르면, 각 잠재변수를 설명하는 관측변수들의 p

값이 0.001 수준에서 모두 통계적 유의도를 보이고 있어, 관측변수들이 각 잠재변수의 측

정도구로서 타당성을 가지고 있음을 알 수 있다. 또한 측정모델의 적합성을 평가하는 기준

으로 개념신뢰도(construct reliability)7)는 0.70이상, 평균분산추출(average variance extracted)

6) 김두섭․강남준(2008)에 따르면 구조방정식모형 연구들은 Chi-square 검증을 대체하는 일반적인 
적합도지수로 대략 자료와의 적합도를 보여주는 IFI계열 지수나 제안된 분산/전체분산의 비율로 
모형의 적합도를 평가하는 GFI계열 지수, 모형의 간명도를 높이 평가하는 간명지수를 사용한다.

7) 개념신뢰도는 합성신뢰도(Internal Composite Reliability)라고도 불리는 것으로, 관측지표의 내적 
일관성을 측정하는 것으로 한 개의 잠재변수를 설명하는 관측지표가 상관관계가 높은지를 판단
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은 0.50이상이어야 한다(배병렬, 2002). 본 연구에서, 내부고객지향은 개념신뢰도가 0.926, 

평균분산추출이 0.677이었으며, 외부고객지향은 각각 0.938, 0.791, 공정성은 0.922, 0.706, 

직무만족은 0.835, 0.630, 조직몰입은 0.887, 0.724, 조직시민행동은 0.914, 0.642 등으로 나

와, 모든 잠재변수가 개념신뢰도와 평균분산추출의 기준치를 충족시키고 있어 최종모델이 

관측자료를 적합하게 구성하였음을 알 수 있다.

잠재변수 설문문항 추정치 S.E. C.R.(t) P 개념신뢰도 평군분산추출

내부고객지향

B4_1 1

0.926 0.677 

B4_2 0.953 0.039 24.582 ***

B4_3 0.98 0.046 21.132 ***

B4_6 1.103 0.049 22.47 ***

B4_7 1.14 0.052 21.838 ***

B4_8 1.074 0.048 22.471 ***

외부고객지향

B5_1 1

0.938 0.791 
B5_2 1.057 0.034 30.807 ***

B5_3 0.947 0.038 25.118 ***

B5_4 1.08 0.034 31.303 ***

공정성

B4_4 1

0.922 0.706 

B4_5 0.539 0.032 16.743 ***

B4_9 1.061 0.045 23.595 ***

B4_10 1.15 0.045 25.583 ***

B4_11 1.107 0.048 22.935 ***

직무만족

B7_1 1

0.835 0.630 B7_3 0.814 0.048 16.925 ***

B7_5 1.076 0.048 22.485 ***

조직몰입

B7_2 1

0.887 0.724 B7_6 0.868 0.039 22.034 ***

B7_7 1.055 0.041 25.869 ***

조직시민행동

B6_3 1

0.914 0.642 

B6_4 1.175 0.063 18.657 ***

B6_5 1.16 0.063 18.401 ***

B6_6 1.032 0.059 17.609 ***

B6_7 0.945 0.066 14.322 ***

B6_8 1.051 0.062 16.826 ***

주: ***는 p<0.001

<표-5> 최종모형에서의 잠재변수와 측변수간 계

하는 것이며, 평균분산추출은 신뢰도의 다른 측정치로 잠재개념에 대해 지표가 설명할 수 있는 
분산의 크기를 나타낸다(배병렬, 2002).
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2. 연구가설의 검증  논의

협의회 위원들의 조직에 대한 인식과 조직효과성, 그리고 조직시민행동 간의 관계를 파

악하기 위하여 구조방정식 모형을 이용하였다. 탐색적 모델링 방법에 의해 도출된 최종적 

구조방정식 모형은 총 6개의 잠재변수로 구성되었는데, 3개의 독립변수, 2개의 매개변수, 

그리고 1개의 종속변수로 구성되었다. 연구가설을 구조방정식 모형의 경로계수, 검증통계

량(C.R), 유의수준을 통해 검증한 결과 (그림-4)와 <표-6>의 결과가 도출되었다. 

1) 가설의 검증

먼저, 모델의 수정작업을 통하여 제외된 경로들이 존재하였다. 그 과정에서 외부고객지

향이 조직몰입에 미치는 직접적 경로와 내외부 고객지향, 공정성, 직무만족 등 4개의 잠재

변수가 조직시민행동에 이르는 직접적 경로가 모두 제거되었다. (그림-4)에서 볼 수 있는 

것처럼, 조직몰입과 조직시민행동 간의 경로만이 유의미하게 나타나므로 모든 잠재변수들

은 조직몰입을 매개로 해서만 조직시민행동에 영향을 미치는 것을 알 수 있다. 즉 조직몰

입 정도가 높은 조직구성원이 더 높은 수준의 조직시민행동을 하고 있음을 알 수 있다. 이 

결과는 선행 연구들(최소연, 2005; 배귀희, 2007; 박영국, 2009)과 일치하며, 조직시민행동 

제고를 위해서는 조직몰입을 증가시키는 방안을 강구해야 함을 의미한다.

둘째, 모든 잠재변수들이 직무만족에 직접적으로 영향을 미치는 것을 알 수 있다. 내외

부 고객지향, 공정성이 모두 직무만족과 통계적으로 유의미한 정(+)의 영향을 미치는 것으

로 나타났다. 직무만족에 대하여 내부고객지향의 표준추정치는 0.214였으며, 외부고객지향

의 표준추정치는 0.405, 공정성의 표준추정치는 0.308로 모두 긍정적인 영향을 미치는 것으

로 나타났다.

셋째, 다른 잠재변수들과 조직몰입 간의 직접효과에 대한 가설은 일부 기각, 일부 채택

이라는 결과를 보여주었다. 모델 수정작업에서 외부고객지향이 조직몰입에 갖는 직접 경로

는 제거되었다. 이는 외부고객인 지역주민에 대한 조직차원의 서비스 정신이 높은 것과 조

직구성원의 시민행동은 별도로 분리해서 이해해야 한다는 것을 뜻한다. 즉 조직구성원의 

시민행동은 구성원의 내적인 심리 상태와 동기에 의해 유발되는 측면이 높은 것으로 이해

해야 한다.

외부고객지향과 달리, 내부고객지향과 공정성, 직무만족은 조직몰입에 긍정적인 영향을 

미치는 것으로 나타났다. 조직몰입에 대한 내부고객지향의 직접적 관계는 표준추정치 0.26

으로 조직의 내부마케팅이 활발하다고 인식할수록 조직원의 조직몰입은 강화되고 있음을 

보여주었다. 이 결과는 조직이 내부 조직원들을 위한 교육훈련기회 제공, 권한 위임, 조직

원 요구의 수용, 학습기회 제공 등의 내부 마케팅 전략을 왕성하게 추진할수록 조직원의 

조직몰입을 향상시킨다는 선행 연구들(구혜영, 2007)과 일치한다고 볼 수 있다. 
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(그림-4) 최종모형 결과(표 화계수)

가설 추정치
표준 

추정치
S.E. C.R P 지지여부

내부고객지향 →

직무만족

0.145 0.214 0.067 2.168 * 채택

외부고객지향 → 0.257 0.405 0.04 6.377 *** 채택

공정성 → 0.204 0.308 0.059 3.464 *** 채택

내부고객지향 →

조직몰입

0.194 0.26 0.073 2.666 ** 채택

공정성 → -0.143 -0.196 0.069 -2.081 * 기각

직무만족 → 0.932 0.844 0.095 9.793 *** 채택

조직몰입 → 조직시민행동 0.542 0.725 0.039 13.787 *** 채택

내부고객지향 ↔ 공정성 1.364 0.9 0.114 12.001 *** 채택

내부고객지향 ↔ 외부고객지향 1.337 0.843 0.11 12.152 *** 채택

공정성 ↔ 외부고객지향 1.318 0.815 0.11 11.938 *** 채택

<표-6> 연구가설의 검증

주 1: ***는 p<0.001, **는p<0.01, *는 p<0.05
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한편, 다른 독립변수인 공정성은 조직몰입에 통계적으로 유의미한 영향을 미치고 있으

나 표준추정치(-0.196)가 부(-)의 효과를 보이고 있다. 이는 혁신협의회 위원의 공정성 인식

이 높을수록 위원의 조직몰입이 개선될 것이라는 기대와는 다른 결과를 보인다.앞서 검토

한 선행연구들에 따르면, 공정성과 조직몰입 간의 관계는 복잡하다. 공정성과 조직몰입은 

대체로 긍정적인 관계를 보이는 것이었으나 공정성의 유형(배분공정성, 절차공정성)에 따

라 조직몰입에 대한 영향이 유의미하지 않은 연구결과(장수덕․장영, 2007)도 있었다. 또한 

배귀희(2007)의 연구에 따르면 분배공정성, 절차공정성이 모두 조직몰입과는 통계적으로 

유의미하지 않았으며, 특히 절차공정성은 조직몰입에 대해 통계적으로 유의미하지는 않았

지만 부(-)의 효과를 보이고 있었다. 오히려, 배귀희(2007)의 연구에서 공정성 요인은 조직

신뢰를 매개로 조직몰입에 영향을 미치는 등, 기존 연구에 따르면 공정성 요인은 다른 요

인들을 매개로 조직몰입에 영향을 미치는 것을 보여준다. 이와 마찬가지로 본 연구에서도 

공정성이 다른 매개변수인 직무만족을 통하여 공정성이 조직몰입에 영향을 미치는 것으로 

나타났다. 즉, 혁신협의회 운영이 공정하게 진행된다고 인식되더라도, 직무만족이 없는 높

은 공정성 인식은 조직몰입과 연계되지 않는다는 것을 보여준다.

 한편, 직무만족(표준추정치 0.932)은 조직몰입에 대해 통계적으로 유의미한 양(+)의 영

향을 미친다. 즉 혁신협의회 위원들이 회의 진행과 결과에 대한 만족도가 높을수록 조직 

구성원의 조직몰입 수준이 높아지는 것을 알 수 있다. 직무만족 가설은 직무만족과 조직몰

입 간의 정비례관계를 검증한 다른 연구들(안국찬 2006)을 뒷받침해주고 있다.

2) 매개변수의 역할

최종 수정모형에서 내외부고객지향성, 공정성이라는 조직특성에 대한 독립변수들은 조

직효과성이라는 매개변수를 통하여 조직시민행동에 대해 영향을 미치는 것으로 상정되었

다. 직무만족과 조직몰입의 매개효과는 어떻게 작동하는가? 이상에서 제시된 잠재변수들 

간의 직접효과와 매개변수를 통한 간접효과를 계산하면 <표-7>과 같다. 

본 연구의 분석결과에서 매개효과와 관련하여 주목해서 봐야 할 점은 다음과 같다. 첫

째, 고객지향성은 “매개효과”를 통해 조직몰입, 더 나아가 조직시민행동에 간접적으로 영

향을 미치고 있다. 특히 외부고객지향성은 조직몰입에 대해 직접적인 효과를 미치지 못하

고 있어, 직무만족이나 조직몰입의 매개효과가 없이는 조직시민행동에 영향을 미치지 못하

는 것으로 보인다. 이는 조직원의 조직시민행동을 제고하기 위해서는, 외부고객지향성을 

높이는 노력보다는 직무만족을 제고할 수 있는 노력이 우선적으로 필요하다는 것을 알 수 

있게 한다. 한편, 내부고객지향성은 직무만족과 조직몰입, 2개의 매개효과를 통해서 조직시

민행동에 영향을 미치고 있다. 즉, 내부마케팅을 통해 조직구성원을 만족시킨 조직일수록 

조직구성원의 직무만족 만족도(직무만족)를 높이고 그에 따라 조직몰입, 조직시민행동을 

야기하는 것이다. 이러한 매개효과는 기존의 연구들(정기한 외, 2007; 구혜영, 2007)과 일치
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하는 결과라 할 수 있다.

둘째, 직무만족과 조직몰입은 공정성이 조직시민행동에 영향을 미치는 매개변수로 작동

하고 있다. 앞서 살펴본 것처럼, 공정성과 조직몰입은 통계적으로 유의미하나 부(-)의 관계

를 갖고 있다. 그러나 공정성은 직무만족에 긍정적인(+) 영향을 미치고 직무만족은 또한 

조직몰입 및 조직시민행동 모두에 긍정적인(+) 영향을 미쳐서, 직무만족을 매개로 조직몰

입에 영향을 미치고 직무만족, 조직몰입을 매개로 조직시민행동에 영향을 미치고 있다는 

점을 염두에 두어야 한다.

<표-7>에서 볼 수 있듯이 공정성은 직무만족을 매개로 조직몰입에 미치는 간접효과( 

0.260)가 직접효과의 음(-0.196)의 효과를 상쇄하여 총효과는 양(0.0639)을 가짐을 알 수 있

다. 또한, 공정성의 조직시민행동에 대한 간접효과는 직무만족․조직몰입을 매개로 하는 

간접효과가 커서 총효과가 0.0463으로 양(+)의 관계를 갖고 있어, 조직내 공정성이 높다고 

인식될수록, 조직원의 직무만족도가 향상되고 이는 조직몰입으로 연결되어 조직 구성원의 

능동적인 조직시민행동을 유발함을 보여준다.

가설 총효과 직접효과 간접효과

내부고객지향 →

직무만족

0.214 0.214 0

외부고객지향 → 0.405 0.405 0

공정성 → 0.308 0.308 0

내부고객지향 →

조직몰입

0.440616 0.26 0.180616

외부고객지향 → 0.34182 0 0.34182

공정성 → 0.063952 -0.196 0.259952

직무만족 → 0.844 0.844 0

내부고객지향 →

조직시민행동

0.319447 0 0.319447

외부고객지향 → 0.24782 0 0.24782

공정성 → 0.046365 0 0.046365

직무만족 → 0.6119 0 0.6119

조직몰입 → 0.725 0.725 0

<표-7> 모형의 추정결과(표 화계수)

IV. 결 론

본 연구는 혁신협의회 위원을 대상으로 고객지향성, 공정성 등이 조직효과성(직무만족, 

조직몰입), 그리고 궁극적으로는 조직시민행동에 미치는 영향을 파악하고자 하였다. 기존
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의 조직시민행동에 대한 연구들은 대부분 공공조직이나 민간조직(비영리단체, 기업 등)에

서 진행되어왔다. 그러나 본 연구는 공적 목표를 달성하기 위해 인위적으로 결성되었으나 

민간위원들로 구성되어, 공공부문과 민간부문이 혼합된 조직에서 조직원의 인식과 조직시

민행동 간의 관계를 연구하는 것을 목표로 하였다. 그에 따라 본 연구에서는 “국토균형발

전5개년계획” 등의 공식적인 계획시스템과 지역내 주요안건에 대해 의사결정을 하는 공적 

성격의 혁신협의회에서 활동하는 민간위원들의 인식과 활동동기를 분석하였다. 

분석결과, 민간위원의 조직몰입과 자발적 조직시민행동을 증가시키기 위한 시사점은 다

음과 같다. 첫째, 모든 잠재변수들(고객지향성, 공정성, 직무만족)이 조직시민행동에 직접적

인 영향을 미치는 것이 아니라, 조직몰입을 통해서 조직시민행동에 영향을 미치고 있었다. 

이는 혁신협의회 위원들의 조직시민행동을 촉진하기 위해서는 우선적으로 조직몰입을 향

상시키는 노력이 필요하다. 또한 직무만족을 매개로 하여 조직몰입을 향상시키고 조직시민

행동을 촉발하는 것을 알 수 있다. 따라서 직무만족과 조직몰입을 향상시키기 위한 노력이 

필요하다.

이를 위한 방안의 하나는 혁신협의회와 같은 조직이 내부고객지향성을 높이는 전략을 

채택하도록 지원하는 것이다. 내부고객지향은 조직몰입에 직접적인 효과를 미치는 동시에 

직무만족을 매개로 해서 조직몰입 증가에 추가적으로 기여하고 있다. 그에 따라 내부고객

지향이 조직시민행동에 미치는 총효과는 0.319로 다른 독립변수(외부고객지향, 공정성)보다 

더 큰 효과를 보이고 있다. 조직구성원의 자아개발, 훈련기회 등을 장려하는 내부마케팅이 

활발히 이루어지고 있는 조직으로 만들수록, 직무만족의 만족도(목표 달성 등)도 비례적으

로 증가하고 이는 조직구성원의 조직몰입, 조직시민행동의 증가로 연결되는 것을 뜻한다.  

따라서 민간 전문위원들로 구성되어 있는 기구를 만들어서 지역사회 내 정책결정 및 의제 

개발을 위한 거버넌스 시스템을 만들기 위해서는 조직내 내부 마케팅을 활성화시킬 수 있

도록 정부의 지원이 필요하다. 예컨대, 혁신협의회와 같은 민간기구를 발족시킬 때 정부의 

지원프로그램에는 조직구성원의 교육훈련활동 및 프로그램에 대한 별도의 행·재정적 지원

을 명확히 하고 권한 위임과 구성원 간 갈등조정통로에 대한 조직적 기제 등에 대한 방안

도 포함시킬 필요가 있다 하겠다. 예컨대, 민간위원들로 구성된 조직에서 조직원들을 대상

으로 목표의 공유와 목표-수단 달성을 위한 방안에 대한 교육훈련기회의 제공은 참여 민

간인들의 심리적인 만족도를 높이고 회의의 성과를 향상시켜 조직시민행동을 더욱 유발할 

것이다.

둘째, 민간 위원을 위주로 한 기구의 조직효과성을 높이기 위해서는 공정성을 높이기 

위한 노력이 필요하다. 공정성 가운데 의사결정의 투명성이나 위원간 친 도를 높이기 위

해서는 조직내부의 운영의 묘를 살릴 필요가 있으므로 해당 사무국의 직원에 대한 인식 

전환을 도모하고 사무국의 기능을 확대할 필요가 있다. 일반적으로 사무국 직원들은 행사

나 회의 개최에 대해 사무적인 태도를 견지하여 위원들에게 연락만을 수행하는 경우가 보

통이다. 그러나 사무국의 주요기능은 민주적 의사소통이 가능하도록 하는 분위기를 조성하
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는 데 있다는 것을 인지시킬 필요가 있다. 또한 구성원들 간 정보비대칭성문제를 해결하여 

정보 공정성을 획득할 수 있도록 하는 절차를 마련하는 것도 사무국의 주요기능으로 인식

하여야 한다.

이러한 시사점에도 불구하고 조직구성원의 개인적 특성(예를 들어, 협의회 참여 동기, 

활동의 세부적 특성)을 통제하지 않은 상태에서 조직몰입과 조직시민행동에 영향을 미치

는 요인들을 분석하였다는 점에서 한계가 존재한다.
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