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국 문 요 약

본 연구에서는 의료기관들의 핵심역량의 요인들이 매개변수인 내부고객 지향성과 의료서비스 지향성이 어떠한 영향관계가 미치는지를 확인하고, 

핵심역량이 종속변수인 경영성과에 어떠한 영향이 미치는지를 파악하여 의료산업 경영성과를 실증적으로 검증하여 경영 향상을 위하여 나아가야 

할 방향을 제시하고자 하였다. 본 연구의 대상은 인천시와 부천시에 소재하는 18개소의 상급종합병원과 종합병원의 구성원을 표본대상으로 선정

하여 설문조사를 실시하여 340부를 회수하여 최종분석에 사용된 표본은 307부를 실증분석을 하였다. 분석결과는 핵심역량의 하위 8개 역량 변수 

모두가 매개변수인 서비스 지향성 및 고객 지향성과 유의미한 정의 관계를 맺고 있다. 그리고 매개변수인 서비스 지향성 및 고객 지향성 모두 경

영성과와 유의미하게 정적으로 상관되어 있다. 따라서 변수들 간의 관계의 방향이 모두 이론에서 예측한 바와 일치한다는 것을 알 수 있다. 이러

한 연구결과는 의료기관의 궁극적인 목표인 경영성과 향상을 위하여 핵심역량의 활용방안에 시사점을 제공할 것으로 사료된다.

핵심주제어: 의료기관, 핵심역량, 의료서비스 지향성, 내부고객 지향성, 경영성과  

Ⅰ. 서론

경제적 소득증대로 인해 소비자들의 고급의료 선호 경향이 

높아지면서 양질의 의료서비스에 대한 욕구가 급격히 증가하

고 있다. 또한 소비자는 과거와는 달리 스스로 의료기관을 선

택할 수 있게 되었으며, 의료기관 이용에 있어서도 소비자들

의 의사가 강하게 표출되고 있으므로 의료서비스가 공급자 

중심의 시장에서 소비자 중심으로 바뀌게 되는 계기가 되었

다. 의료산업도 이제는 내원하는 소비자에게만 안일하게 의존

하던 기존의 개념에서 탈피하여 의료 조직에 새로운 경영 패

러다임을 요구되며, 또한 혁신적인 전략의 도입이 절실하게 

요구된다. 의료기관을 포함한 서비스업에 있어서의 마케팅 전

략의 세계적인 추세는 고객만족도라는 전략에서 탈피한 서비

스 지향성과 고객 지향성의 개념을 도입되었으며, 경영성과의 

극대화를 원천으로 자원에 근거한 핵심역량과 경영성과간의 

관계에 대한 연구가 있었다. 기존 연구결과를 살펴보면, 대체

적으로 핵심역량과 경영성과간의 긍정적인 영향관계를 실증

적으로 도출하고 있으며, 이들의 영향관계를 조절해주는 조직

의 내․외부적 특성을 고려한 상황이론 연구도 많이 진행되어

왔다(Ellis, 2005).
서비스 지향성은 서비스조직이 경쟁자들에 비하여 서비스의 

차별화 노력과 반응을 가정하는데, 이것은 고객 지향성이 높

은 조직일수록 경쟁자에 비하여 자신들이 고객들에게 우월한 

가치를 창출하고 제공하여 시장에서 경쟁우위를 차지할 수 

있다는 것을 의미한다(Berry·Parasuraman & Zeithaml, 1994). 
본 연구의 목적은 의료기관의 핵심역량이 인식하는 의료서

비스 지향성 및 내부고객 지향성과 경영성과 사이의 구조적 

인과관계를 밝혀 이에 관한 전략적 시사점을 제공할 수 있다

는 점에서 학술적, 실무적으로 의미에 그 목적이 있다. 
본 연구는 제Ⅱ장에서는 기존문헌 연구의 의료기관 핵심역

량, 의료서비스 지향성, 내부고객 지향성, 경영성과에 관련한 

선행 연구들을 고찰하고, 제Ⅲ장에서 연구방법 및 분석을 위

해 필요한 데이터 및 변수를 설명한 후 기술적 결과를 밝히

고, 제Ⅳ장에서 연구결과 및 논의에서 변수 간 상관 분석, 가

설검증, 결과의 논의를 제시하며, 제Ⅴ장에서 결과 및 향후 

과제로 살펴본다. 
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Ⅱ. 기존문헌 연구

2.1. 의료기관 핵심역량의 개념 및 구성요인

2.1.1. 핵심역량의 개념

 핵심역량(Core Competence)이란 경쟁 의료기관에 절대적인 

경쟁우위(Competitive Advantage) 창출을 가능하게 하는 기업

의 독특한 자원(Resource)과 능력(Capability)의 조합을 의미하

는 것으로 시장에서 구입가능하거나 재생산, 복재가 가능한 

유무형의 자산이다. Prahalad & Hamel(1990)은 핵심역량을 ‘고
객에게 가치를 높이거나 그 가치가 전달되는 과정을 더 효율

적으로 할 수 있는 특정한 방법의 능력을 나타내며, 이러한 

능력은 기업이 신규산업으로 진출할 수 있는 능력이 된다’고 

하였다.
Shortell(2000)은 의료기관에서 역량을 병원규모, 특화된 서비

스, 종업원들의 사기 및 전문성, 시설 및 장비, 재무구조, 네

트워크, 다각화, 서비스의 질, 구성원의 친절도, 고객만족 등

으로 타 의료기관보다 경쟁우위를 지킬 수 있는 내부자원으

로 분류하였다. 이러한 특성을 가진 의료기관은 경쟁기관을 

능가하고 의료시장에서 많은 잠재이익을 확보할 수 있으며, 
이러한 것들이 경쟁우위에 핵심적 역할을 담당할 때 핵심역

량이 된다.

2.1.2. 핵심역량의 구성요인

많은 연구자들에 의해 분류된 핵심역량 중 Grant(1991) & 
Mahoney(1995)의 자원기반관점으로 분류한 핵심역량은 조직 

내 핵심역량의 원천인 경영자원을 포함하고 있으며, 그 분류

기준의 타당성이 높아 많은 연구자들이 적용하고 있다. 즉, 
이들은 핵심역량을 재무적 자원, 물질적 자원, 인적 자원, 기

술적 자원, 명성 및 조직적 자원 등 6가지로 분류하였다. 또

한 Porter(1985)는 기업의 경쟁우위의 원천을 가치사슬에 근거

하여 설명하였다. Hitt & Ireland(1986)는 핵심역량을 일반관리, 
생산․운영, 엔지니어링, 연구개발, 마케팅, 재무관리, 인적자원

관리, 공중 및 정부관계 등으로 구분하였으며, Barney(1995)는 

핵심역량을 물적자원, 인적자원 및 조직자원의 세 범주로 분

류하였다. 본 연구에 필요한 의료기관 핵심역량으로는 물적자

원, 인적자원, 재무자원, 의료기술자원, 무형자원, 마케팅, 관

리혁신, 정보화 역량으로 분류할 수 있다.
첫째, 물적자원 역량으로는 외래환자 및 입원환자를 고려한 

충분한 병상규모, 첨단 의료장비와 현대화 된 시설, 의료에 

관련된 편의시설과 효율성 제고. 둘째, 인적자원 역량으로는 

의료진의 역량으로 지명도, 연구 실적 등, 행정력, 조직 구성

원의 만족, 노사관계 등. 셋째, 재원자원 역량으로 자금조달 

능력, 유동자금 및 재무구조의 건전성. 넷째, 의료 기술자원 

역량으로는 의료기술의 선진화, 내원환자 중 중증질환의 비

율, 의료의 질 관리, 신규 의료서비스의 개발 및 도입. 다섯

째, 무형자원 역량으로는 의료기관의 지명도, 협력의료기관의 

원활한 관계 유지와 접근성, 지역주민과 유대관계 유지. 여섯

째, 마케팅 역량으로는 의료기관의 인지도, 고객 욕구 만족 

및 적극적 고객유치. 일곱째, 관리혁신 역량으로는 원가관리, 
인력의 아웃소싱, 구성들의 동기유발로 성과급제 도입과 경영

자의 경영혁신. 마지막으로는 정보화 역량은 의료정보화로 

PACS, OCS, EMR, EIS 등 의료 및 경영전략 정보화 능력 등 

이다. 

2.2. 서비스 지향성의 개념과 선행연구

2.2.1. 서비스 지향성의 개념

 서비스 지향성(Medical Service Orientation)이란 Saxe & 
Weitx(1982)은 판매 지향성(selling orientation)과 대비되는 개념

으로서 ‘기업 활동의 목표가 단기적 매출 증가 및 수익 극대

화를 지향하는 것이 아니라, 기업의 모든 활동이 고객만족을 

지향하고 고객과 상호 호혜적인 장기적 관계를 구축하기 위

한 기업 혹은 조직구성원의 판매활동’을 의미한다. 
(Schneider․Parkington & Buxtonet, 1980)은 서비스 지향성에 

대해 ‘조직의 전반적인 분위기의 한 차원으로 조직의 지향성, 
느낌 등을 창출하는 모든 정책, 관행, 절차 등에 의해 형성되

는 것’을 의미하는 것이라고 주장하였다. (Hogan․Hogan & 
Busch, 1984)은 서비스 지향성을 ‘고객에게 도움을 주고 협조

적이 되려는 경향을 갖는 개인들의 천부적인 태도’로 정의하

고 나아가 이를 여러 직무들 중에서 매우 중요한 업무수행의 

비 기술적인 일면으로 규정하였다. 이처럼 조직의 서비스 지

향성에 대한 정의는 두 가지 기본적인 사고에 바탕을 두고 

있다. 첫 번째는 서비스 지향성이란 조직의 전반적인 분위기

의 한 차원으로 이해될 수 있다는 사고이며, 두 번째는 서비

스 지향성이란 ’종업원들의 지각이나 믿음, 의견 등에 의해 

가장 잘 측정되고 이해될 수 있는 개념‘이라는 것이다

(Schneider․Briff &. Guzzo, 1996). 
 Hartline & Ferrel(1996)은 고객에게 우수한 서비스를 창출하

고 제공하기 위한 조직의 정책과 실행, 절차 등을 포함하는 

개념으로서 조직이 우수한 서비스를 제공하기 위해 얼마나 

적극적인가를 나타내는 척도가 된다. 그러므로 서비스 지향적

인 조직은 고객의 욕구를  충족시키기 위한 서비스 제공에 

전략적으로 최우선 순위를 부여하며, 의료서비스를 가치창출

과 고객만족, 경쟁우위의 제공, 병원의 성장과 수익성 등에 

영향을 미치는 매우 중요한 요인으로 생각한다. 선행연구들을 

보면 조직의 의료서비스 지향성이 고객을 위한 가치창출에 

있어서 결정적 요인이 되며, 조직의 이익과 성장, 고객만족, 
고객애호도 등의 결과변수에 직접적으로 영향을 미치는 것으

로 조사되었다.
Challagalla & Shervani(1996)는 서비스 지향성적 측면에서 관

리자의 유형이 종업원 만족과 경영성과에 미치는 영향에 대
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한 연구를 수행하며 관리자의 적절한 서비스 지향적 노력이 

구성원 만족과 경영성과에 유의한 영향을 미친다는 연구결과

를 발표하였다. 그리고 Kim Jaewon(2006)은 서비스 지향성에 

대해 서비스 지향성과 시장 지향성 그리고 경영성과에 대한 

관계에서 고객 지향성, 경쟁 지향성, 부서간 협력 등이 통계

적으로 유의한 영향관계가 있음을 파악하였다.
서창적 & 한원윤(2000)은 선행연구에서는 주로 조직의 서비

스 지향성에 대한 결과변수로 종업원 만족도와 고객만족도, 
그리고 재무성과 등을 고려하였는데 이때 고려한 서비스 지

향성의 속성은 포괄적이지 못하고 부분적인 요인에 한정된 

연구가 대부분이었다.
Schneider․․Briff &. Guzzo(1996)은 ‘서비스분위기에 대한 종업

원의 지각수준과 고객만족간의 관계를 규명하고자 한 초기의 

연구에서는 종업원의 예의나 능력이 고객만족에 특히 유의한 

영향을 미치는 것’으로 나타났으며, Hestette et al., (1994)은 

‘서비스-수익 사슬’을 제시함으로써 조직내부의 서비스품질과 

기업성과 변수들의 인과관계를 주장하였다. 즉 조직내부의 서

비스품질이 종업원 만족에 영향을 미치고 종업원만족은 종업

원 유지 및 생산성에 영향을 미치게 되며, 이는 고객의 지각

가치에 영향을 주고, 고객의 지각가치는 고객만족 및 충성에 

영향을 미치게 되므로 궁극적으로 의료기관의 매출액이나 수

익성에 영향을 주게 된다는 것이다.

2.3. 내부고객 지향성의 개념과 선행연구

2.3.1. 내부고객 지향성의 개념

Narver & Slater(1990)은 고객 지향성이란 ‘기업이 고객의 입

장에서 사고하는 관점에서 기업 활동을 행하는 것을 의미하

는 것으로 기업의 마케팅 활동은 고객의 관점에서 인지되고 

고객의 이익을 증진시키는 방향으로 나아가야 하는 것’을 의

미한다.
Theodore(1980)는 고객을 위한 더 나은 가치란 고객이 지각

하는 총체적 가치를 말하며, 우월한 고객가치를 제공함으로써 

경영성과를 높여 준다. 뿐만 아니라, 내부고객 지향성은 잠재

고객의 가치사슬까지 발굴하는 것이다. 
Saxe & Writz(1982)는 판매원의 고객 지향성을 판매원이 그

들의 고객에게 고객욕구를 만족하게 하는 구매의사결정을 함

에 있어 구매에 도움이 되도록 조력하는 마케팅 컨셉의 수행

정도를 나타내는 것으로 정의하였고, 판매원이 고객 지향적일

수록 장기적, 점진적인 고객만족 증진의 목표를 위해 종사하

며 고객의 불만족을 일으킬 수 있는 행동을 피한다고 설명하

였다(장재식, 2011). Hoffman et al., (1991)은 고객의 이해에 가

장 부합되는 방향으로 고객욕구를 충족시키는 기업과 종업원

의 대 고객 접근자세로 정의하였다. 또한 경쟁자보다 좋은 욕

구를 충족시키는 활동을 수행하여 경쟁우위를 창출하고자 하

려는 철학이나 행동으로 정의하였다.

2.3.2. 내부고객 지향성의 선행연구

Dubinsky & Staples(1981)는 고객 지향성에 관한 실증적 연구

를 통하여 고객의 욕구를 확인하고 이를 적극적으로 해결해 

주는 고객 지향적인 영업기법을 활용하는 구성원들의 판매실

적이 좋은 것으로 파악하였다. (Deshpandé․Farley & 
Webster(1993)은 일본기업을 대상으로 기업문화, 고객 지향성, 
혁신과 사업성과 간의 관계를 연구했다. 사업성과의 측정은 

PIMS연구의 척도를 근거로 수익성, 규모, 시장점유율, 성장률 

등이 이용되었는데, 고객 지향성을 고객이 평가한 경우에는 

사업성과와는 정(+)의 관계가 나타났지만, 기업 스스로 평가

한 경우에는 상이한 결과가 나타났다. Kennedy․Goolsby & 
Arnould(2003)는 이런 선행연구를 바탕으로 마케팅의 많은 연

구자들은 기업이 시장에서 장기적으로 살아남기 위한 중요한 

경영전략으로 고객 지향성을 제시하고 있다. 비록 연구자들에 

의해 그 이론과 방법론에 대해 많은 논쟁이 있어 왔지만, 기

업의 전략적인 측면에서 고객 가치 창출(customer value 
creation)이 차지하는 비중은 매우 크다고 할 수 있다.

2.4. 병원경영성과의 개념 및 선행연구

2.4.1. 경영성과의 개념

병원경영성과는 조직의 목표달성도, 조직이 필요로 하는 자

원획득을 위한 환경의 개척능력, 변화하는 환경에 대한 적응 

및 생존능력, 인적자원개발과 구성원의 욕구를 충족시킬 수 

있는 조직능력, 병원의 생산성 또는 수익성 등으로 다양하게 

정의하고 있다(김범종, 1990). 조직의 성과 중 경영 성과를 나

타내는 요소에 관한 연구에는 두 가지의 주요 흐름이 있다

(Hansen, 1989). 첫 번째 하나는 조직의 성공을 결정하는데 있

어서 외부 시장 요인들의 중요성을 강조하는 경제적 경영성

과에 기초를 둔 경제모델이며, 두 번째는 연구에 의한 행동과

학 및 사회과학적인 패러다임으로 조직의 주요 성공요인을 

조직요소들과 환경과의 조화에서 찾는 경영성과 조직 모델이

다. 또한 경영성과는 크게 재무적 성과와 비재무적 성과로 측

정된다. 전통적으로는 재무적 성과 중심이었지만 최근에 들어 

비재무적 요인들도 병원의 가치와 성과에 영향을 준다는 사

실이 입증되고 있다. Son Eunho(2007)은 비재무적 경영성과의 

지표가 되고 있는 상품의 품질분석, 신뢰성 분석, 직원의 직

무만족도 등을 병행함으로써 경영활동에 적용되고 있는 유기

적인 연결 관계를 파악할 필요가 있다.
Govindarajan(1984)은 기업의 재무적 경영성과는 단기성과와 

관련된 개념으로 사용되고 있으며, 비재무적 경영성과는 장기

적 성과측정과 관련된 개념으로 사용되고 있다. 이를 구체적

으로 분리하여 살펴보면 다음과 같다.

2.4.1.1. 재무적 경영성과

 재무적 성과(Financial Management Performance)를 Dess & 
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Robbinson(1984), Gupta(1987) 등은 기업의 재무적 경영성과를 

최고경영자의 주관적인 판단에 의해 측정하였다. 한국보건산

업진흥원(2013)에서는 성장성 지표로 입원수익 증가율, 외래

수익 증가율, 총자본 증가율을 사용하였고, 수익성지표로는 

의료수익 순이익률, 총자본 순이익률 등을 이용하였다. 또한 

활동성지표로 의료미수금 회전율, 총자본 회전율 등을 사용하

였고, 안전성을 측정하기 위하여 고정 장기적합율, 당좌비율, 

고정비율, 유동비율 등을 이용하여 측정하였다(Korea Health 
Industry Development Institute, 2013).
지방공사 의료원의 보상과 경영성과의 관계를 분석한 연구

에서는 경영성과를 측정하기 위하여 영업수익, 입원수익, 당

기순이익을 이용하였는데 대부분의 의료원이 적자경영으로 

인하여 성과의 어려움이 있었다(Shin, Y., & Jang, D. .H(2005), 
2005). 병원경영은 최소한 손익분기점을 유지하는 경영성과가 

창출되어야 지속적으로 경영할 수 있다. 이를 위하여 병원의 

경영성과에 영향을 미치는 요인에 대한 연구도 활발히 이루

어지고 있다. 이는 최고 경영자가 의료기관의 전반적 경영성

과를 유사한 업종의 다른 경쟁기관과 비교하기 위해 사용한 

요인들이었다. 이러한 주관적인 측정방법을 통해 측정한 경영

성과와 객관적인 경영성과  자료간에 상관관계가 매우 높다

는 사실을 입증하고 있다. 그리고 기업의 단기성과측정으로 

사용되고 있는 재무 경영성과 지표는 수익으로 표시되며, 이

는 기업체의 최종 경영성과를 평가하는 중요한 기준이 된다.
  재무적 성과 지표에 의한 성과는 객관적인 장점이 있지만, 

의료기관은 종별에 따라 서로 다른 회계처리 방법을 적용하

고 있기 때문에 단순한 성과치의 비교는 문제가 있다고 할 

것이다(구본기, 2007). 이에 따라 Powell(1992)은 설문지를 이

용하여 응답자들이 제시하는 주관적인 평가를 재무적 성과로 

사용하였으나, 이 방법 역시 응답자의 주관적인 판단이 반영

되기 때문에 그 경영성과를 객관화하기는 어렵다는 문제점을 

가지고 있다.
2.4.1.2. 비재무적 경영성과

비재무적 경영성과(Non-Financial Management Performance)는 

그 중요성이 인정되고 있으나 객관화되기가 쉽지 않을 뿐만 

아니라 측정의 범위가 광범위하여 단기적 경영성과를 나타내

기에는 부적합한 것으로 인식되고 있다. 그러나 기업의 장기

적 경영성과를 나타내는 비재무적 경영성과 지표는 조직을 

중심으로 관련된 모든 이해당사자의 여러 기준에 의해 경영

성과를 측정함으로써 종합적이고 포괄적이며, 조직성과의 많

은 부문을 설명할 수 있는 장점이 있다(Steers, 1975). 
Beard & Dess(1981)는 기업의 경영성과는 복잡적인 현상으

로서 다차원적인 측면에서 측정되어야 하며, 이러한 다차원적

인 측정을 위해서는 조직구조, 동기유발, 집단역학, 직무충실

화, 의사결정, 리더십, 목표설정, 계획수립 등과 같은 요인들

에 대하여 종합적으로 측정하고 평가해야 한다고 하였다. 많

은 기업들이 재무적 성과지표와 더불어 비재무적 성과지표들

을 활용하려는 노력들이 일반화 되고 있다. 그리고 

Venkatraman & Ramanujam(1986)은 기업의 경영성과에서 비재

무적 경영성과가 더 중요하다고 강조하였다. 

2.4.2. 경영성과의 선행연구

 Fomell(1992)은 상당수의 스웨덴 기업들을 연구하여 고객의 

만족이 경영성과에 미치는 영향을 파악 하였으며, Rust et al., 
(1993)은 고객들에 대한 불만처리 시스템이 재무성과에 미치

는 영향에 대하여 연구를 수행하였다. Nelson․Treichler & 
Grossberg (1992)은 환자들의 만족감과 병원의 재무성과 간에 

관계가 있음을 파악하였다. 또한 Anderson & Boulding et al., 
(1993)의 연구에서는 직접적인 재무성과 이외에도 재구매율 

등의 성과변수를 고려하고 있다. 그러나 Kordupleski․Rust & 
Zahorik (1993)은 제품의 품질과 서비스품질 그리고 시장점유

율에 관한 연구에서 파악하였고, Hauser et al., (1994)은 서비

스제공자들의 만족수준에 따라 고객들의 만족수준이 재무성

과에 미치는 영향에 대하여 연구하였다.

III. 연구방법

 의료기관의 접점부서의 구성원들은 고객을 위한 의료서비

스 행동을 통하여 내적 또는 외적 보상을 받게 된다고 가정

할 수 있다. 왜야하면 의료서비스 행동은 고객만족을 통하여 

생산성 향상과 경영성과를 높여주기 때문이다. 이론들을 검토

한 토대로 의료기관의 핵심역량과 의료서비스 지향성 및 내

부고객 지향성, 그리고 경영성과간의 가설설정을 개념적 준거

를 정리하면 다음과 같다. Hitt와 Ireland(1984)는 기업의 핵심

역량과 경영성과 간의 관계를 분석한 연구에서 여러 요인이 

기업의 재무적 경영성과에 정(+)의 영향을 미치는 것으로 나

타났으며, 국내 선행연구에 최이규‧이수형(2001)은 전자산업을 

분석대상으로 하여 핵심역량요인으로는 마케팅능력, 제품의 

신뢰성, 경쟁대응력을, 재무적 경영성과 변수로는 투자수익률, 
매출성장률, 자산수익률을 사용하여 연구하였다. 따라서 경영

성과에 직접적으로 영향관계가 있다고 판다하여 이론적 근거

를 기초로 하여  다음과 같이 가설을 5개 설정하고, 연구모형

을 제시하고자 한다. 
[가설 1] 의료기관 핵심역량은 경영성과에 긍정적인 영향   

           을 미칠 것이다. 

[가설 2] 핵심역량과 의료서비스 지향성에 긍정적인 영향   

           을 미칠 것이다. 

[가설 3] 핵심역량과 내부고객 지향성에 긍정적인 영향     

을 미칠 것이다. 

[가설 4] 의료서비스 지향성과 경영성과에 긍정적인 영     

향을 미칠 것이다. 

[가설 5] 내부고객 지향성과 경영성과에 긍정적인 영향     

을 미칠 것이다. 

 본 연구의 모형은 의료기관 핵심역량과 매개변수(의료서비
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스 지향성, 내부고객 지향성) 그리고 성과변수(경영성과)로 이

루어져 있다. 이를 위해  <그림 1>과 같이 연구 모형을 구성

하였다.

<그림 1> 연구 모형

3.1. 자료수집 및 표본의 특성

본 연구는 의료기관 핵심역량이 의료서비스 지향성, 내부고

객 지향성이 병원경영성과의 구조적 인과관계를 파악하고 검

증하는데 그 목적이 있다. 본 설문조사는 2014년 2월3일부터 

02월 18일까지 총 2주간에 걸쳐 인천시 및 부천시 소재 상급

종합병원 3개소와 종합병원 15개소 의료기관에서 종사하는 

각 직종별(약무직, 간호직, 진료지원(기사)직, 행정직 등) 대상

으로 350부를 배포하여 340 부를 회수하였다. 이중 응답이 부

실한 33부를 제외한 307부를 실증분석에 이용하였다. 
분석에 사용된 307명의 인구학적 특성을 살펴보면, 성별은 

남자가 43.6%, 여자가 56.4%이고, 연령은 20대가 26.4%, 30대
가 38.4%, 40대가 25.1%, 50대가 10.1%이며, 직위는 사원이 

46.4%, 계장/대리가 43.5%, 과장이상이 19.2%의 비율을 차지

하였다. 직종은 간호사가 19.5%, 의료기사가 18.6%, 행정직이 

61.9%의 비중을 차지하고 있으며, 근속연수는 10년이하가 

59.0%, 11년-19년이 28.0%, 20년이상이 13.0%의 분포를 보였다.
병원특성별로 살펴보면, 의료기관 종별로는 병원 종사자가 

6.2%, 종합병원 종사자가 64.8%, 상급종합병원 종사자가 

29.0%였고, 설립주체별로는 개인병원 종사자가 24.4%, 의료법

인 종사자가 32.6%, 학교법인 종사자가 30.3%, 국공립병원/기
타 종사자가 12.7%의 분포를 보였다. 수련여부별로는 수련병

원 종사자가 70.7%, 비수련병원 종사자가 29.3%, 그리고 인증

여부별로는 인증병원 종사자가 76.9%, 비인증병원 종사자가 

23.1%의 비중을 차지하고 있으며, 업력별로는 15년 미만 병원 

종사자가 27.0%, 15년 이상-20년 미만 병원 종사자가 22.1%, 
20년 이상-30년 미만 병원 종사자가 27.7%, 30년 이상 병원 

종사자가 23.1%의 분포를 보였다.  

3.2. 변수의 측정

본 연구에서는 의료기관들의 핵심역량이 경영성과에 미치는 

영향 관계를 알아보고, 핵심역량이 서비스지향성과 고객지향

성이 경영성과에 미치는 영향 관계를 알아보기 위해 개념적 

정의와 조작적 정의를 하였다. 

3.2.1. 의료기관 핵심역량

핵심역량 변수 유형은 Grant(1991), Mahoney(1995)의 자원소

성을 기준으로 분류한 물적자원 정도, 인적자원 정도, 재무자

원 정도, 의료기술자원 정도, 무형자원 정도, 마케팅 정도, 관

리혁신 정도, 정보화 정도로 구성하여 만족 정도를 “1=전혀 

아니다”, “2=아니다”, “3=보통이다”, “4=그렇다”, “5=매우 그렇

다”의 의미로 사용하였다. 

3.3.2. 의료서비스지향성

서비스 지향성의 요인은 서비스 리더십, 서비스 접점, 인적

자원 관리, 서비스 시스템으로 나타났다. 이 선행연구를 근거

로 6문항을 채택하였다. 서비스 지향성을 알아보기 위해 리커

트 5점 척도를 사용하여 측정항목을 경영진들은 의료서비스

에 솔선수범, 고객의 욕구에 맞는 서비스 제공, 종사원의 서

비스 자율권 보장, 구성원에게 특별 보상, 교육훈련에 시간과 

노력의 투자, 서비스 표준, 고객조사 결과를 구성원에게 공개

로 구성하여 만족 정도를 “1=전혀 아니다”, “2=아니다”, “3=보

통이다”, “4=그렇다”, “5=매우 그렇다”의 의미로 사용하였다.

3.3.3. 내부고객 지향성

고객 지향성을 알아보기 위하여 선행연구를 근거로 7문항을 

채택하였다. 리커트 5점 척도를 사용하여 측정항목을 편안함, 
정보제공, 정확한 답변, 사실 그대로 전달, 고객의 서비스 배

려, 더 많은 서비스, 역지사지로 구성하여 만족 정도를 “1=전

혀 아니다”, “2=아니다”, “3=보통이다”, “4=그렇다”, “5=매우 

그렇다”의 의미로 사용하였다.

3.3.4. 경영성과

경영성과는 내부고객 지향성과 의료서비스 지향성이 경영성

과에 영향을 미친다는 선행연구를 바탕으로 하여 영향 요인

으로 선정하여 8문항을 채택하였다. 경영성과를 알아보기 위

하여 리커트 5점 척도를 사용하여 측정항목을 만족수준, 경쟁

우위, 신규고객 창출률 정도, 고객의 지속적 증가 정도, 고객

의 불평건수 정도, 매출액의 지속적 증가 정도, 순이익 증가 

정도, 시장점유율 증가 정도, 순자산 규모 증가 정도, 재무성

과 향상 정도, 중장기 병원발전 방향 제시 정도로 구성하여 

만족 정도를 “1=전혀 아니다”, “2=아니다”, “3=보통이다”, “4=
그렇다”, “5=매우 그렇다”의 의미로 사용하였다. 
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< 표 1> 설문지의 구성

측정 항목 문항수 출처 척도

핵심 역량 29

Grant(1991),

Mahoney(1995),

장재식(2010),

강두식(2010).

리커트 5

서비스 
지향성

7

Lytle(1994),

서경원(2007),

원유일(2014).

리커트 5

고객 
지향성

7

Forell(1992),

박지홍(2012),

원유일(2014).

리커트 5

경영 성과 8
Fornell(1992),

서경원(2007),
리커트 5

일반적특성 13

3.4. 확인적 요인분석 결과

변수들의 측정에 사용된 척도들이 적절한 타당도를 지니고 

있는지를 알아보기 위해서 확인적 요인분석을 실시하였다. 확

인적 요인분석을 위해서 변수와 측정문항들간의 관계를 나타

내는 측정모형을 구성한 후에 최대우도법(maximum likelihood)
을 이용하여 모형을 추정하였으며, 분석 결과는 표2에 제시되

어 있다. 
일반적으로 모형적합도 지수가 .90 이상이거나 RMR이 .05 

미만이면 모형적합도가 우수하며, 모형적합도 지수가 .80~.90 
사이이거나 RMSEA(Root Mean Square Error of Approximation)
가 .05~.08 사이의 값을 가지면 모형적합도가 비교적 좋은 것

으로 판단한다(김계수, 2001; Bagozzi & Yi, 1988). 본 연구에

서 확인적 요인분석에 투입된 측정모형의 모형적합도지수를 

보면 IFI(Incremental. Fit Index)는 .910, TLI(Turker-Lewis Index)
는 .896, CFI(Carative Fit Index)는 .908로서 모두 .90 내외의 

값을 보이고 있고 RMR은 .045로서 .05보다 작은 값을 보이고 

있어 모형적합도는 전반적으로 우수하다는 것을 알 수 있다. 
또한 각 측정문항의 요인부하량을 보면 모두 최소한 .60 이상

의 매우 높은 값으로 해당요인에 적절하게 적재되고 있다는 

것을 알 수 있다.  
확인적 요인분석에서 개념 신뢰도(Construct Reliability)가 .70 

이상이고 평균분산 추출값(Average Variance Extracted, AVE)이 

.50 이상이면 적절한 집중타당도(Convergent Validity)를 지니

며, 각각의 구성개념의 AVE의 제곱근이 다른 구성개념들간의 

상관관계 값보다 크면 적절한 판별타당도(Discriminant 
Validity)를 지니는 것으로 판단한다(Fornell & Larcker, 1981; 
Hair et al., 2006). 표1을 보면 모든 개념신뢰도와 AVE값이 각

각 모두 .80 이상과 .60 이상의 값을 보이고 있다. 또한 표2의 

상관관계 분석결과를 보면 각 구성개념의 AVE의 제곱근 값

이 다른 구성개념들간의 상관관계 값보다 크게 나타나고 있

다. 이상의 결과들은 본 연구에서 변수의 측정에 사용된 척도

들은 모두 적절한 집중 및 판별타당도를 지니고 있다는 것을 

가리킨다. 

측정도구의 신뢰도 평가에는 Cronbach's 가  가장 널리 사

용되며,  일반적으로 크론바흐의  계수가 0.60 이상이면 수

용가능, 0.70 이상이면 만족, 0.80 이상이면 매우 만족스러운 

수준으로 판단한다((Nunnally, 1978). 표1에 제시된 척도들의 

크론바흐의  값들을 보면 모든 신뢰도 값들이 최소한 .70을 

넘고 있다. 따라서 본 연구에서 사용된 척도들은 전반적으로  

만족스러운 수준의 신뢰도를 지니고 있다는 것을 알 수 있다. 

<표 2> 확인적 요인분석 결과

변수 문항
표준
적재량

측정
오차

개념
신뢰도

AVE 크론바흐

물적자원역량

1 .796 .263

.850 .655 .7572 .807 .296

3 .677 .359

인적자원역량

1 .647 .387

.839 .636 .7742 .771 .297

3 .777 .241

재무자원역량

1 .737 .283

.929 .767 .899
2 .837 .238

3 .861 .171

4 .891 .151

의료기술역량

1 .774 .230

.900 .694 .849
2 .767 .273

3 .684 .324

4 .826 .203

무형자원역량

1 .719 .339

.881 .650 .789
2 .696 .346

3 .778 .237

4 .778 .269

마케팅역량

1 .674 .336

.858 .669 .7882 .798 .233

3 .769 .262

관리혁신역량

1 .749 .257

.831 .623 .7172 .740 .287

3 .636 .373

정보화역량

1 .748 .257

.898 .747 .8272 .912 .114

3 .711 .270

서비스
지향성

1 .768 .322

.905 .615 .869

2 .750 .293

3 .778 .290

4 .691 .435

5 .760 .332

6 .705 .399

고객
지향성

1 .798 .221

.954 .747 .927

2 .763 .243

3 .811 .204

4 .717 .266

5 .818 .189

6 .845 .213

7 .855 .188

경영 성과

1 .681 .300

.959 .746 .923

2 .693 .290

3 .657 .343

4 .823 .133

5 .872 .166

6 .859 .167

7 .878 .148

8 .840 .167

모형적합도  (712)=2246.608, df=1025, p=.000, IFI=.910,

TLI=.896, CFI=.908, RMR=.045
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3.5. 자료분석방법

 본 연구를 위해 수집된 자료의 분석을 위해서 주된 자료 

분석 방법으로 구조방정식모형분석기법을 적용하였으며, 통계

패키지로는 AMOS 18.0을 이용하였다. 구조방정식모형은 변

수들간 선형관계를 가정하고 있다. 따라서 모형 추정에 앞서 

분산분석을 이용하여 선형 및 비선형 부분으로 분해하여 유

의성을 검정하는 방법으로 변수들 간의  선형관계를 검토하

였다. 그 결과 변수들의 변환을 필요로 할 정도로 심각한 비

선형관계는 없는 것으로 나타났다. 

IV. 연구결과 및 논의

4.1. 변수 간 상관 분석

 본 연구모형에 포함된 변수들 간의 상관관계 분석결과는 

표2에 제시되어 있다. 표2에 제시되어 있는 상관계수는 모두 

측정오차가 보정된 값들이다. 우선 독립변수인 8개의 역량 변

수들과 매개 변수인 서비스 지향성 및 고객 지향성 간의 관

계를 보면, 물적 자원 역량, 인적 자원 역량, 재무자원 역량, 
의료 기술 자원 역량, 무형자원 역량, 마케팅 역량, 관리혁신 

역량, 정보화 역량의 8개 역량 변수 모두 매개변수인 서비스 

지향성 및 고객 지향성과 유의미한 정의 관계를 맺고 있다. 
그리고 8개의 역량 변수 및 2개의 매개변수와 종속변수인 경

영성과 간의 관계를 보면, 물적 자원 역량, 인적 자원 역량, 
재무자원 역량, 의료 기술 자원 역량, 무형자원 역량, 마케팅 

역량, 관리혁신 역량, 정보화 역량의 8개 역량 변수 그리고 

매개변수인 서비스 지향성 및 고객 지향성 모두 경영성과와 

유의미하게 정적으로 상관되어 있다. 따라서 변수들 간의 관

계의 방향이 모두 이론에서 예측한 바와 일치한다는 것을 알 

수 있다. 대각선상의 괄호 안에 있는 값은 AVE의 제곱근 값

이다.
<표 3> 변수 간 상관관계

구 분 1) 2) 3) 4) 5) 6) 7) 8) 9) 10) 11)

1) 물적 자원역량

2) 인적 자원역량 .477**

3) 재무 자원역량 .392** .546**

4) 의료기술 자원역량 .560** .587** .601**

5) 무형 자원역량 .470** .598** .521** .587**

6) 마케팅 역량 .519** .598** .539** .601** .630**

7) 관리혁신 역량 .417** .606** .486** .558** .597** .522**

8) 정보화 역량 .439** .551** .276** .569** .541** .504** .538**

9) 서비스 지향성 .461** .624** .444** .603** .606** .641** .616** .561** (.784)

10) 고객 지향성 .441** .555** .359** .593** .605** .652** .596** .574** .591** (.864)

11) 경영성과 .345** .449** .531** .512** .549** .565** .391** .332** .534** .479 ** (.864)

유의수준 : * p<.05, ** p<.01

4.2. 가설 검증

본 연구에서 제시된 연구모형을 추정하고 가설들을 검증하

기 위해서 연구모형에서 제시된 변수들간의 인과관계를 바탕

으로 구조모형(structural model)을 구성한 후에 AMOS 18.0을 

이용하여 구조방정식모형분석기법을 적용하여 분석하였다. 분

석결과는 표3에서 표5에 제시되어 있으며, 표들에 제시된 계

수들은 모두 측정오차가 보정된 값들이다. 
우선 8개의 역량 변수들이 서비스 지향성에 이르는 경로들

에 대한 분석 결과를 담고 있는 표3을 보면, 8개의 역량 변수

들 중에서 인적 자원 역량, 마케팅 역량, 관리혁신 역량 및 

정보화 역량의 4개의 역량 변수는 서비스 지향성에 유의미한 

정의 영향을 미치고 있는 반면에, 물적 자원 역량, 재무자원 

역량, 의료기술자원 역량 및 무형자원 역량의 4개의 역량 변

수들은 서비스 지향성에 유의미한 영향을 미치지 않는다. 이

러한 결과는 인적 자원 역량, 마케팅 역량, 관리혁신 역량 및 

정보화 역량이 클수록 서비스 지향성이 증가한다는 것을 의

미한다. 
<표 4 > 서비스지향성에 대한 역량의 영향 분석 결과

경 로 계수 CR 유의확률

물적자원역량 -> 서비스지향성 .045 .990 .323

인적자원역량 -> 서비스지향성 .057** 3.308 .001

재무자원역량 -> 서비스지향성 .048 .562 .571

의료기술역량 -> 서비스지향성 .046 .580 .562

무형자원역량 -> 서비스지향성 .052 1.448 .149

마케팅역량 -> 서비스지향성 .063** 3.266 .001

관리혁신역량 -> 서비스지향성 .055** 3.387 .001

정보화역량  -> 서비스지향성 .051** 2.914 .004

유의수준 : * p<.05, ** p<.01

마지막으로 8개의 역량 변수와 2개의 매개변수가 종속변수

인 경영성과에 이르는 경로들에 대한 분석 결과를 담고 있는 

표5를 보면, 8개의 역량 변수들 중에서 재무자원 역량, 무형

자원 역량, 마케팅 역량 및 관리혁신 역량의 4개의 역량 변수

가 경영성과에 유의미한 정의 영향을 미치고 있는 반면에, 물
적 자원 역량, 인적 자원 역량, 의료 기술 자원 역량 및 정보

화 역량의 4개의 역량 변수들은 경영성과에 유의미한 영향을 

미치지 않는다. 이에 덧붙여, 매개변수들인 서비스 지향성과 

고객 지향성은 모두 경영성과에 유의미한 정의 영향을 미친

다, 이러한 결과는 재무자원 역량, 무형자원 역량, 마케팅 역

량 및 관리혁신 역량이 클수록 그리고 서비스 지향성 및 고

객 지향성이 클수록 경영성과가 높아진다는 것을 의미한다. 



김인용·이상혁

114 Asia-Pacific Journal of Business Venturing and Entrepreneurship Vol.9 No.3

<표 5> 경영성과에 대한 선행변수들의 영향 분석 결과

경로 계수 CR
유의   
확률

물적자원역량 -> 경영성과 .049 .409 .683

인적자원역량 -> 경영성과 .041 .281 .779

재무자원역량 -> 경영성과 .052** 4.942 .000

의료기술역량 -> 경영성과 .042 .643 .519

무형자원역량 -> 경영성과 .067* 2.549 .011

마케팅역량  -> 경영성과 .071* 2.449 .015

관리혁신역량 -> 경영성과 .061* 2.224 .027

정보화역량  -> 경영성과 .046 .632 .528

서비스지향성 -> 경영성과 .066** 3.307 .001

고객지향성  -> 경영성과 .067* 1.967 .049

V. 결론 및 향후과제

이 연구의 목적은 의료기관의 핵심역량, 서비스 지향성 및 

고객 지향성의 관계가 경영성과에 미치는 영향요인을 파악하

고자 시행하였다. 의료기관의 경영진의 관점에서 효과적인 내

부마케팅 전략을 수립을 위해서는 의료기관의 경영진 스스로 

변화해야 한다. 첫째, 의료기관의 핵심역량은 경영성과에서 

재무자원 역량, 무형자산 역량, 마케팅 역량 및 관리혁신 역

량의 4개 역량 변수가 경영성과에 유의미한 정의 영향을 미

치고 있는 반면에, 물적 자원 역량, 인적자원 역량, 의료기술

자원 역량 및 정보화 역량의 4개 변수들은 경영성과에 유의

미한 영향을 미치지 않았다.  둘째, 의료기관의 핵심역량은 

의료서비스 지향성에서 인적자원 역량, 마케팅 역량, 관리혁

신 역량 및 정보화 역량의 4개 역량 변수가 경영성과에 유의

미한 영향을 미치고 있는 반면에 물적 자원 역량, 재무자원 

역량, 의료기술 역량 및 무형자원 역량의 4개 변수들은 경영

성과에 유의미한 영향을 미치지 않았다. 셋째, 의료기관의 핵

심역량은 내부고객지향성에서 재무자원 역량, 무형자원 역량, 
마케팅 역량, 관리혁신 역량 및 정보화 역량 5개의 역량 변수

가 경영성과에 유의미한 영향을 미치며, 물적자원 역량, 인적

자원 역량 및 의료기술 역량의 3개 변수들은 경영성과에 유

의미한 영향을 미치지 않았다. 넷째, 의료서비스 지향성과 내

부고객지향성 모두 경영성과에 유의미한 영향을 미치는 것으

로 나타났다. 다음과 같은 향후 연구의 방향을 제시하고자 한

다. 첫째, 본 연구에서는 의료기관 핵심역량이 의료서비스 지

향성과 내부고객 지향성 그리고 경영성과의 수집을 내부자 

관점에서만 국한하여 측정하였는데 실제로 의료기관을 이용

하는 외부고객의 입장에서 생각 할 때, 향후에는 외부고객의 

입장에서 살펴보는 것이 의미 있는 연구가 될 것이다.
둘째, 본 연구에서 사용된 의료서비스 지향성과 내부고객 

지향성에서도 내부구성원의 반응과 외부고객의 반응을 동시

에 파악하고, 서로 다른 결과변수들의 영향관계를 규명하고, 
그리고 그 결과변수를 좀 더 깊이 있게 파악하여 의료기관에 

적용 가능한 결과나 시사점을 제시할 수 있는 연구가 지속적

으로 이루어져야 하겠다.
셋째, 본 연구에서 종속변수인 경영성과에서 재무적 성과와  

비재무적 경영성과 중 후자를 선택하여 측정하였으나 재무적 

경영성과인 재무 분석 등의 객관적 경영성과 자료를 활용할 

수 있는 방안이 마련된다면 보다 더 유용한 연구가 될 것이

다. 결과적으로 의료기관의 경영성과를 올리기 위해서는 조직 

구성원 모두 역량 강화와 의료서비스에 대한 서비스 지향성

이 투철할 때 가능하며, 또한 내부고객의 지향성이 높아야 외

부 고객에게 쉽게 설명하고, 신속히 대응할 수 있는 마음의 

여유와 편안함을 느낄 수 있도록 해야 빠르게 변하는 경쟁 

환경 속에서 고객 니즈의 변화를 감지하고 새로운 의료기술

과 아이디어를 접목한 혁신적인 의료 특화와 의료서비스를 

끊임없이 내놓아야 지속적 성장을 할 수 있다고 사료된다.
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The Effects of Core Competencies on the Management

Performance of Hospitals :

With a Focus on the Mediating Roles of Medical Service

Orientation and Internal Customer Orientation
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Abstract

The Purpose of this study was to empirically investigate the effects of core competencies on the management performance of hospitals 
and the mediating roles of medical service orientation and internal customer orientation. The sample of this study was composed of 307 
employees from 18 general hospitals in Incheon Metropolitan City and Bucheon City. Data were collected with self-administered 
questionnaires and analyzed using structural equation modelling technique. 

This study found that core competencies had positive effects on the management performance of hospitals and that medical service 
orientation and internal customer orientation mediated the relationship between core competencies and the management performance of 
hospitals. The theoretical and practical implications of the results were discussed and the directions for future research were suggested. 
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