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요  약  본 연구는 중소 언론사에 근무하고 있는 종사자들을 대상으로 하여 조직공정성과 임파워먼트가 고객지향성에 미치

는 영향을 실증적으로 분석하였다. 고객지향성에 미치는 영향요인으로 조직공정성의 하위변수는 분배공정성, 절차공정성, 

상호공정성으로 설정하였고, 임파워먼트의 하위 변수는 의미성, 역량, 자기결정력, 영향력으로 설정하였다. 분석 결과, 조직

공정성의 분배공정성, 절차공정성, 상호공정성은 고객지향성에 영향을 미치는 요인으로 분석되었고, 임파워먼트의 역량, 자

기결정력, 영향력 요인은 고객지향성에 영향을 미치는 요인으로 분석되었다. 그러나 임파워먼트의 의미성 요인은 고객지향

성에 영향을 미치지 않는 요인으로 나타났다. 중소 언론사들의 근무환경은 인터넷 환경에서 시간과 공간에 대한 제약 없이 

업무를 수행하고 있다. 이러한 환경은 종전에는 경험해 보지 못했던 디지털 환경이다. 그러나 조직의 공정성이나 임파워먼트 

요인들은 선행 연구결과와 같은 관점에서 종전과 같이 고객지향성에 중요한 영향으로 분석되었다.

주제어 : 분배공정성, 절차공정성, 상호공정성, 의미성, 역량, 자기결정력, 영향력, 고객지향성

Abstract  The purpose of this study is to analyze the effect of Organizational justice and Empowerment on customer 
orientation. As a factor affecting customer orientation, sub - variables of organizational justice were set as dstributive 
justice, procedural justice and interactional justice, and sub-variables of empowerment were set as meaning, 
competence, self-determination , and impact. As a result of analysis, the dstributive justice, procedural justice, and 
interactional justice of organizational justice were analyzed as factors influencing customer orientation. competence, 
self-determinationr, and impact factors were analyzed as factors affecting customer orientation. However, the 
meaning of the empowerment did not affect the customer orientation. The work environment of small and 
medium-sized journalists is performing work without restriction of time and space in internet environment. This 
environment is a digital environment that we have not experienced before. However, organizational justice and 
empowerment factors are analyzed as important influences on customer orientation as same as previous research 
results.
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1. 서론

1.1 연구의 필요성과 목적

IT산업을 기반으로 1990년대 중반에 등장한 인터넷미

디어는 기존의 전통적인 매체였던 종이신문과 지상파 방

송의 영역 까지도 위협하는 존재로 발전하였다. 국내에

서 인터넷미디어 산업이 급성장할 수 있었던 것은 개방

성과 네트워크화라는 큰 장점을 가진 인터넷의 정보공유

와 유통이라는 미디어적인 속성이 기존의 전통적인 매체 

보다 훨씬 우수했기 때문이다. 이러한 산업 환경의 변화

는 과거에 경험해 보지 못했던 환경의 변화로, 이 분야에 

종사하는 근로자의 근무여건이나 성향도 달라져야 할 것

이다. 인터넷 저널리스트는 전통적인 저널리스트와 달리 

시간과 공간에 대한 제약 없이 업무를 수행한다. 지금까

지 언론분야에 종사하는 근로자의 인적자원관리에 대한 

연구는 대부분 전통적인 매체환경과 관련한 연구들이 대

부분이었다. 그러나 언론사의 매체환경이 매우 급격하게 

변화되고 고객의 욕구도 다양하게 요구되는 상황에서 언

론사 근로자의 고객에 대한 인식도 많이 달라졌어야 한

다고 판단된다. 

이러한 측면에서 본 연구에서는 중소 언론사에 근무

하는 근로자가 인식하고 있는 근무여건이 고객위주의 근

무성향에 중요한 영향요인으로 작용할 것이라고 판단하

여 탐색적인 관점에서 고객지향성에 미치는 영향요인을 

분석하고자 하였다. 선행연구에서는 종사자의 고객지향

성에 미치는 영향요인들을 다양한 관점에서 연구하였으

나 본 연구에서는 중소 언론사 근로자를 대상으로 하여 

조직공정성과 임파워먼트가 고객지향성에 미치는 영향

을 실증적으로 분석하고자 하였다. 아울러 분석결과를 

토대로 중소 인터넷미디어 산업에 종사하는 관리자에게 

실무적인 지침을 제시하고자 한다.

1.2 연구 범위와 방법

본 연구는 중소 언론사에 근무하고 있는 근로자들을 

중심으로 하여 조직공정성과 임파워먼트가 고객지향성

에 미치는 영향을 분석하였다. 기존 선행연구에서 제시

되고 있는 고객지향성에 미치는 영향요인들을 바탕으로 

하여 연구모형을 설정하면서 연구모형에 따른 연구가설

을 제시하였다. 연구모형과 가설검증을 위하여 연구변수

에 대한 조작적 정의를 하였고 설문지 기법을 이용하여 

분석에 활용할 자료를 수집하였다. 표본에 대한 통계분

석은 SPSS 20.0 통계 패키지를 이용하였다. 

2. 이론적 배경 및 선행연구의 고찰

2.1 인터넷미디어의 개념

2.1.1 인터넷 미디어의 정의

인터넷 신문과 인터넷 방송에 대한 정의는 다양한 각

도에서 언급되고 있지만 인터넷미디어에 대한 정의는 연

구자들 사이에 명확하게 언급되지 않고 있다. 선행연구

에서는 인터넷 미디어를 넓은 의미로 인터넷을 이용한 

언론 서비스를 모두 포함하는 개념으로 설명하면서 좁은 

의미로는 인터넷 방송과 인터넷 신문과 같은 특정 미디

어를 지칭하는 개념으로 설명하고 있다[1]. 전통적으로 

방송은 오락정보를 주로 전달하는 매체인데 비해 신문은 

뉴스 정보를 주로 전달하는 매체였다. 따라서 뉴스 전달

을 주된 목적으로 하고 있는 인터넷미디어는 인터넷 신

문의 개념에서 이해하는 것이 바람직하다 할 것이다[2].

미디어의 발달은 미디어 기술 자체의 기술적인 요인

뿐만 아니라 당시의 정치, 경제적 상황이나 사회문화적

인 요소들과도 밀접하게 연관된 상황에서 특정한 형태나 

방식으로 발달되어 왔다. 이러한 관점에서 보았을 때 현

재 커뮤니케이션 매체로 확고한 위치를 가지고 있는 인

터넷미디어도 같은 맥락으로 볼 수 있다. 종전의 커뮤니

케이션 매체가 가지고 있던 기술적인 한계를 극복하고 

새로운 형태로 발전하는 커뮤니케이션 매체는 커뮤니케

이션의 범위와 효율성을 제고하는 효과를 가져 오게 되

는데, 이러한 현상도 인터넷미디어에서 볼 수 있는 현상

이다[3].

2.1.2 인터넷미디어의 특성

인터넷미디어는 전통적인 뉴스미디어와 다른 특성을 

가지고 있다. Stovall(2004)은 인터넷미디어의 미디어적 

특성을 수용성(Capacity), 유연성(Flexibility), 즉시성

(Immediacy), 상호작용성(Interactivity), 영구성(Permanence)

으로 제시하였다[4].

수용성(Capacity) 측면에서 보면, 전통적인 커뮤니케

이션 미디어인 신문과 방송은 공간과 시간의 제약을 받

고 있으나 인터넷미디어에서는 시간과 공간의 제약 없이 

업무를 수행할 수 있다. 전통적인 미디어에 비해 인터넷

미디어 환경에서는 엄청나게 큰 저장 공간에서 다양한 
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형태의 정보를 다룰 수 있는 특성이 있다.

유연성(Flexibility) 측면에서 보면, 인터넷미디어는 문

자, 음성, 그림, 영상 등 다양한 형식의 콘텐츠와 자료가 

존재한다. 때문에 기존의 방송이나 신문에 비해 인터넷

미디어에서는 콘텐츠와 자료의 유연성이라는 특성을 가

지게 된다. 다음으로 즉시성(Immediacy)관점에서 보면, 

인터넷미디어는 전통적인 커뮤니케이션미디어에 비해 

뉴스정보를 즉시에 제공할 수 있는 특성을 가지고 있고, 

인터넷미디어는 전자적인 방식으로 정보를 저장할 수 있

어 자료의 영구성이라는 특징도 가지고 있다. 마지막으

로, 전통적인 커뮤니케이션미디어는 수용자의 수용행위

가 이루어지는 동안에는 선택이나 피드백이 불가능하였

으나 인터넷미디어에서는 하이퍼링크 등을 통해 수용자

의 선택이 가능하고, 이메일, 의견조사, 게시판, 포럼, 채

팅 등과 같은 다양한 형태의 피드백도 가능하여 상호작

용성(Interactivity)이라는 특성도 가지고 있다.

 

2.2 고객지향성에 미치는 영향요인

2.2.1 조직공정성

조직공정성은 구성원들이 조직생활을 하면서 가지게 

되는 중요한 관심사이다. 조직의 공정성은 기업의 미래

를 좌우할 수 있는 핵심과제로, 조직의 공정성을 어떻게 

구현하는가에 따라 조직의 미래가 좌우된다[5]. 조직공정

성은 연구 관점에 따라 다양하게 정의할 수 있다. Niehoff 

& Moorman(1993)은 조직공정성을 인간이 조직생활을 

하면서 느끼게 되는 기본적인 욕구로, 조직 구성원들이 

조직 안에서 일어나는 각종 의사결정의 절차와 그 결과

에 대하여 공정하다고 인식하는 정도로 정의하였다[6]. 

도윤경(2001)은 조직공정성을 조직에서 실행되고 있는 

각종 제도나 의사결정이 얼마나 공정하게 이루어지고 있

는가에 대한 인식으로 정의하였고[7], Greenberg(1996)

는 조직 구성원이 조직 안에서 인식하는 공정성에 대한 

지각으로 설명하였다[8].

조직공정성은 기업에서 경영자와 구성원들 간에 매우 

중요한 관심사로, 구성원이 창의적인 행동과 능률적인 

조직 활동을 할 수 있게 하는 역할을 한다. 따라서 기업 

구성원들의 도덕적 존중, 인간적 존중, 윤리적 존중 등에 

의한 평가는 조직공정성을 바탕으로 이루어져야 한다. 

Mikula(1980)는 공정성에 관한 문제는 조직에서 구성원

들 간에 핵심적인 문제이면서 그 양상이 매우 복잡하고, 

다차원적인 관점에서 접근하여야 하기 때문에 구성원의 

삶에 직접적인 영향을 미친다고 하였다[9].

Greenberg(1990), Bies & Moag(1986)은 조직공정성을 

분배공정성(Distributive justice), 절차공정성(Procedural 

justice), 상호작용공정성(Interactional justice)으로 구분

하였다[10,11]. 분배적 관점에서의 분배공정성은 구성원

들 자신이 투입한 노력과 비교하여 직무와 보상과정에서 

획득한 결과가 적절하게 보상이 되었다고 지각하는 정도

로, 구성원들에게 지급되는 급여, 승진, 기타 결과물에 대

한 분배는 공정하게 이루어져야 한다[12].

절차공정성은 절차적인 관점에서 조직 내에서 이루어

지는 원칙과 결과들이 구성원들의 개인적인 신념에 의해 

절차적으로 공정하고 적절하다고 느끼는 정도를 의미한

다. 절차공정성은 보상이 이루어지는 절차와 과정, 수단 

등에 관련되어 있기 때문에 보상과정이 얼마나 공정한 

절차에 의해 이루어졌는가, 의사결정 과정이 얼마나 공

정한 절차에 의해 이루어졌는가에 대한 것이다[13]. 

상호작용공정성은 직무를 수행 과정에서 일어나는 대

인관계, 즉 상사와의 상호 관계에서 자신이 상사로부터 

공정하게 대우를 받고 있다고 지각하는 정도로 정의할 

수 있다[14]. 상호작용공정성은 상사가 부하 직원에게 필

요한 정보를 상호간에 적절하게 공유하고 서로를 존중하

는 태도로 대하게 되면 높아지게 되고[5], 상사와 부하 직

원 간에 관계가 상호공정성을 바탕으로 형성된다면 구성

원들의 공정성에 대한 지각에 있어서 매우 중요한 영향

을 미치게 된다[15].

2.2.2 임파워먼트

임파워먼트(Empowerment)는 처음에는 심리학, 정치

학, 사회학 분야에서 연구되다가 경영학 분야에는 1980

년부터 연구되기 시작하였다. 그 후 경영학 분야에서는 

조직의 역량을 강화시킬 수 있는 방법으로 임파워먼트의 

중요성이 크게 부각되면서 Spreitzer(1995)의 개념적 정

교화를 통하여 더욱 확고한 연구기반을 갖게 되었다[16].

임파워먼트는 조직의 구성원에게 공식 혹은 비공식적

인 방법으로 업무에 대한 무력감을 약화시키면서 업무에 

강한 효능감을 고양시키는 과정이다[17]. 채신석((2010)

은 임파워먼트를 조직 내에서 자신이 수행하고 있는 업

무에 대한 의미와 믿음, 업무 수행과정에서의 자율성과 

자산이 업무 수행을 통해 조직에 미치는 영향력 등의 실

질적인 변화와 자기 유능감을 인지하는 정도로 설명하였

다[18].
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임파원먼트가 잘 실천되는 조직은 조직 구성원들이 

스스로 동기부여가 됨에 따라 업무에 적극적이고, 자신

감이 넘쳐 업무성과가 증진되며, 소속된 조직에 대한 자

긍심과 업무에 대한 만족감을 가진다. 그러나 임파워먼

트가 잘 실천되지 않는 조직의 구성원들은 업무에 수동

적이고 무기력하게 행동하며, 업무에 대한 스트레스 등

으로 업무 성과가 매우 낮게 나타난다. 또한 자신이 조직 

내에서 담당하고 있는 업무와 조직 자체에 대해서 매우 

부정적인 태도를 보이게 된다[19]. 한편, 임파워먼트는 특

정한 한두 요인에 의해 설명할 수 없는 요인으로 선행연

구에서는 임파워먼트의 구성요소를 각기 다른 관점에서 

설명하고 있다. Spreitzer(1995)는 임파워먼트의 구성요

소를 의미성(Meaning), 역량(Competence), 자기 결정력

(Self-determination), 영향력(Impact)으로 제시하였으며

[16], Thomas & Velthous (1998)은 능력(Competence), 

영향(Impact), 의미성(Meaning), 선택(Choice)을 임파워

먼트의 구성요소로 연구하였다[20]. 

2.3 고객지향성

고객지향성에 관한 연구는 Saxe & Weitz(1982)에 의해 

심층적인 연구가 수행되었다[21]. Saxe & Weitz(1982)은 

고객지향성을 마케팅 관점에서 종업원과 고객과의 상호

작용을 통해 고객의 욕구를 만족시켜 구매결정에 이르게 

하는 행동으로 설명하였고[21], 이미균(2012)은 고객지향

성을 고객의 욕구에 관심을 기울이고 고객의 소리를 경

청하며 고객을 위하여 정확한 정보제공과 고객과의 약속

을 이행하려고 하는 행동으로 정의하였다[22]. 변미희

(2014)는 고객지향성을 서비스 접점에서 종사원들이 고

객의 욕구와 고객에 대한 관심을 만족시켜 고객과의 관

계를 더욱 확고히 마련할 수 있는 신념과 접근자세로 정

의하였고[23], Brown et al.(2002)는 고객지향성을 고객

과의 접점 현장에서 고객의 욕구를 충족시키려는 종업원

의 의도나 행동으로 설명하면서 고객지향성은 종업원의 

개인적 특성과 종업원의 실행하고자 하는 의지에 따라 

결정된다고 하였다[24].

고객지향성을 고객의 욕구파악, 전달, 욕구충족 및 개

인적인 관계형성으로 개념화 될 수 있는데, 서비스 종업

원의 고객지향성 요인은 고객과의 호의적인 관계를 형성

하는데 중요한 역할을 하게 되고, 종업원은 개인적인 차

원에서 이러한 고객과의 호의적인 관계형성을 통하여 조

직에 대한 몰입, 직무만족, 직무성과에 긍정적인 영향을 

받게 된다[25].

김순희(2009)는 고객지향성을 업무적 고객지향성과 

자발적 고객지향성으로 구분하여 연구하였고[26], 주정

희(2011)는 고객지향성을 친절성, 서비스 제공성, 정보 

제공성, 신속성 대응성 등의 측면에서 분석을 하였으며

[27], 박완순(2009)은 고객지향성은 서비스 기업에서 성

공의 핵심요소임을 강조하면서 기업은 전사적인 고객지

향성을 통하여 기업의 경쟁우위를 창출하여야 한다고 하

였다[28].

3. 연구 설계

3.1 연구모형

고객지향성에 관한 연구는 선행연구에서 부분적으로 

연구가 되었다. 본 연구는 중소 언론사의 근로자를 대상

으로 하여 조직공정성과 임파워먼트가 고객지향성에 미

치는 영향을 실증적으로 분석하고자 하였다. 선행연구에

서는 고객지향성에 미치는 영향요인을 연구 관점에 따라 

여러 가지 요인들을 제시하고 있으나 그러한 요인들 가

운데 조직공정성과 임파워먼트를 영향요인으로 설정하

여 이들 변수가 고객지향성에 미치는 영향을 분석하고자 

하였다.

조직공정성은 Greenberg(1990), Rutte & Messick(1995)

의 연구를 바탕으로 분배공정성, 절차공정성, 상호공정성

을 하위 변수로 설정하였고[10,12], 임파워먼트는 

Spreitzer(1995), 김용학(2010)의 연구를 참조하여 의미

성, 역량, 자기결정력, 영향력으로 설정하였다[16,19]. 고

객지향성은 이미균(2012), 변미희(2014)의 연구결과를 참

조하여 연구모형을 Fig. 1과 같이 설정하였다[22,23].

 Organizational justice
 ․Distributive justice
 ․Procedural justice
 ․Interactional justice

 Empowerment
 ․Meaning
 ․Competence
 ․Self-determination 
 ․Impact

Customer 
orientation

 

Fig. 1. Research Model
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3.2 연구 가설    

Donavan & Hocutt(2001)은 선행연구에서 조직의 공

정성 요인은 직무만족에 긍정적인 영향을 미친다고 하였

고[25], Moorman(1991)]은 지각된 공정성 요인은 직무만

족과 직무몰입에 유의적인 영향을 미친다고 하였다[29]. 

한편 Wendy et al.(2005)은 직무만족과 직무몰입은 고객

지향성의 선행변수라고 하였다[30]. 선행연구를 바탕으

로 직무공정성이 고객지향성에 미치는 영향을 분석하기 

위해 탐색적인 관점에서 직무공정성과 고객지향성 간의 

연구가설을 다음과 같이 설정하였다.

가설 1a: 분배공정성은 고객지향성에 긍정적인 영향

을 미칠 것이다.

가설 1b: 절차공정성은 고객지향성에 긍정적인 영향

을 미칠 것이다.

가설 1c: 상호공정성은 고객지향성에 긍정적인 영향을 

미칠 것이다.

권혁기 등(2010)은 임파워먼트는 구성원의 직무만족

에 유의한 영향을 미치며, 구성원의 직무만족은 고객지

향성에 긍정적인 영향을 미친다는 연구결과를 제시하였

고[31], 변미희(2014)는 임파워먼트가 고객지향성에 긍정

적인 영향을 미친다고 하였다[23]. 선행연구를 바탕으로 

임파워먼트가 고객지향성에 미치는 영향을 검증하고자 

연구가설을 다음과 같이 설정하였다.

가설 2a: 의미성은 고객지향성에 긍정적인 영향을 미

칠 것이다.

가설 2b: 역량은 고객지향성에 긍정적인 영향을 미칠 

것이다.

가설 2c: 자기결정력은 고객지향성에 긍정적인영향을 

미칠 것이다.

가설 2d: 영향력은 고객지향성에 긍정적인 영향을 미

칠 것이다.

  

3.3 변수의 조작적 정의

3.3.1 조직공정성

조직공정성은 조직 내에서 시행되는 조직체계, 절차, 

의사결정 등의 공정성에 대한 지각 정도로 정의할 수 있

다[8]. 조직공정성을 측정하기 위해 측정요소를 분배공정

성, 절차공정성, 상호공정성으로 정의하였다.

Price & Mueller(1986)는 분배공정성을 업무성과, 책

임업무량, 스트레스와 긴장, 노력으로 측정하였고[32], 

Leventhal(1980)은 절차공정성을 일관성, 정확성, 편향배

제, 대표성, 윤리성, 수정가능성으로 측정하였으며[33], 

Clemmer(1993)는 상호작용공정성을 예의, 흥미, 친절성, 

편견, 민감성, 정직성으로 측정하였다[34]. 본 연구에서는 

선행연구를 참조하여 분배공정성을 업무와 책임의 공정

성, 업무량의 공정성, 승진기회의 공정성으로 설정하였

고, 절차공정성은 구성원의 의견 반영정도, 의견 수렴절

차와 방법의 체계성, 의사결정 기준의 일관성으로 설정

하였으며, 상호공정성은 구성원 의견 반영, 의사결정에 

대한 설명과 근거, 의사결정 기준과 원칙의 공평성으로 

설정하였다.  

3.3.2 임파워먼트

임파워먼트는 조직의 구성원에게 업무에 대한 강한 

효능감으로 정의할 수 있다[17]. 임파워먼트를 측정하기 

위하여 Spreitzer(1995)가 제시한 구성요인과 김용학

(2010), 채신석(2010)의 연구를 참조하여 의미성은 일의 

중요성, 개인적 의미, 일의 의미성으로 측정하였고

[16,19,18], 역량성은 업무적 역량, 업무 추진 방식, 업무 

숙달정도, 자기결정력은 수행방식의 자율성, 의견 주장정

도, 업무목표 결정력, 영향력은 업무통제력, 업무에 대한 

영향력, 업무추진의 자기 주도성으로 측정하였다.

  

3.3.3 고객지향성

고객지향성은 종업원이 고객에게 서비스를 제공할 때 

종업원이 고객에 대한 태도와 성향으로 정의할 수 있다

[21]. 임치근 등(2009)은 고객지향성을 고객에 대한 관심, 

고객만족의 정기적 측정, 고객을 위한 가치창조, 고객 욕

구의 이해로 측정하였고[35], 김순희(2009)는 고객에 대

한 친절성, 고객의 요구 파악, 응대의 신속성, 정보제공, 

고객에 대한 편안성 등으로 측정하였다[26]. 선행연구를 

참조하여 고객지향성을 측정하기 위하여 고객의 요구파

악, 정보 제공성, 편안한 고객 대응으로 설정하였다.

4. 분석

4.1 자료수집 및 설문조사 

실증분석을 위한 자료는 중소 언론사에 근무하고 있

는 종사자들을 대상으로 하여 이메일, 전화, 방문 팩스 등



융합정보논문지 제8권 제1호296

을 이용하여 수집하였다. 설문 항목은 5점 리커트 척도로 

측정하였다. 분석에 사용한 유효표본은 174부였다.

 

4.2 타당성 검토

타당성 분석을 위하여 요인분석을 하였다. 요인분석에

서 요인적재량(Factor loading)은 0.6이상으로 하였고, 고

유값(Eigen Value)은 1이상으로 하였다. 회전방식은  베

리맥스 회전(Varimax rotation)방식을 사용하였다. 결과

는 Table 1, Table 2, Table 3과 같다.

No. factor 1 factor 2 factor 3

1-1 .176 .842 .135

1-3 .251 .915 .234

1-2 .164 .953 .351

2-1 .788 .269 .325

2-2 .759 .246 .254

2-3 .868 .321 .375

3-3 .231 .251 .842

3-1 .321 .361 .784

3-2 .311 .233 .841

Eigen Value 3.431 4.572 3.235

Table 1.  Factor analysis-Organizational fairness

No. factor 1 factor 2 factor 3 factor 4

1-1 .341 .773 .241 .321

1-3 .362 .857 .245 .274

1-2 .288 .813 .125 .361

2-1 .846 .155 .421 .312

2-2 .856 .224 .234 .136

2-3 .782 .272 .345 .216

3-1 .341 .231 .134 .792

3-2 .235 .263 .374 .831

3-3 .167 .391 .361 .697

4-3 .235 .371 .792 .241

4-2 .421 .311 .723 .152

4-1 .325 .216 .831 .373

Eigen Value 3.315 4.732 5.346 4.341

Table 2. Factor analysis-Empowerment

No factor

1-1 .863

1-3 .781

1-2 .801

Eigen Value 5.638

Table 3. Factor analysis-Customer orientation

4.3 신뢰성 검토

크론바하 알파(Cronbach α)값을 이용하는 내적일관성

법을 이용하여 신뢰성 분석을 하였다. 설문문항의 크론

바하 알파 값은 0.6 이상으로 분석되어 설문문항에 대한 

신뢰성은 적절한 것으로 검토되었다. 결과는 다음 Table 

4와 같다.

variable No. of item Cronbach's Alpha 

Dstributive justice 3 0.764

Procedural justice 3 0.714

Interactional justice 3 0.816

Meaning 3 0.941  

Competence 3 0.846

Self-determination 3 0.756

Impact 3 0.791

Customer orientation 3 0.715

Table 4. Reliability analysis

4.4 가설 검증

직무특성과 임파워먼트가 직무만족에 미치는 영향을 

분석하기 위하여 다중회귀분석을 하였다. 회귀분석 결과

는 다음 Table 5와 같다.

B β t p

(Constant) .002 　 .061 .861

Distributive justice .031 .045 .782 .038

Procedural justice .224 .237 4.461 .001

Interactional justice .145 .161 3.632 .000

Meaning .061 .163 1.962 .091

Competence .088 .078 .469 .002

Self-determination 245 .061 2.368 .031

Impact 356 .341 2.981 .012

Table 5. Results of Regression Analysis

 

4.4.1 직무특성과 고객지향성

가설 1a: 분배공정성은 고객지향성에 긍정적인 영향

을 미칠 것이다.

분배공정성과 고객지향성에 대한 분석결과는 분배공

정성은 B값이 .031, t값이 .782로 분석되어 유의성(p=.038, 

p<0.05)이 입증되었다. 분석결과에 따라 가설 1a는 지지

되어 업무와 책임의 공정성, 업무량의 공정성, 승진기회



조직공정성과 임파워먼트가 고객지향성에 미치는 영향 -중소언론사 종사자를 대상으로- 297

의 공정성 등으로 측정한 분배공정성은 고객지향성에 긍

정적인 영향을 미치는 변수임을 알 수 있었다.

가설 1b: 절차공정성은 고객지향성에 긍정적인 영향

을 미칠 것이다.

절차공정성과 고객지향성에 대한 분석결과는 절차공

정성은 B값이 .224, t값이 4.461로 분석되어 유의성

(p=.001, p<0.05)이 입증되었다. 분석결과에 따라 가설 1b

는 지지되어 구성원의 의견 반영정도, 의견 수렴절차와 

방법의 체계성, 의사결정 기준의 일관성 등으로 측정한 

절차공정성은 고객지향성에 긍정적인 영향을 미치는 변

수임을 알 수 있었다.

가설 1c: 상호공정성은 고객지향성에 긍정적인 영향을 

미칠 것이다.

상호공정성과 고객지향성에 대한 분석결과는 상호공

정성은 B값이 .145, t값이 3.632로 분석되어 유의성

(p=.000, p<0.05)이 입증되었다. 분석결과에 따라 가설 1c

는 지지되어 구성원 의견 반영, 의사결정에 대한 설명과 

근거, 의사결정 기준과 원칙의 공평성 등으로 측정한 상

호공정성은 고객지향성에 긍정적인 영향을 미치는 변수

임을 알 수 있었다.

4.4.2 임파워먼트와 고객지향성

가설 2a: 의미성은 고객지향성에 긍정적인 영향을 미

칠 것이다.

의미성과 고객지향성에 대한 분석결과는 의미성은 B

값이 .061, t값이 1.962로 분석되어 유의성(p=.091 p>0.05)

이 입증되지 않았다. 분석결과에 따라 가설 2a는 기각되

어 일의 중요성, 개인적 의미, 일의 의미성 등으로 측정한 

의미성은 고객지향성에 긍정적인 영향을 미치지 않는 변

수임을 알 수 있었다.

가설 2b: 역량은 고객지향성에 긍정적인 영향을 미칠 

것이다.

역량과 고객지향성에 대한 분석결과는 역량은 B값이 

.088, t값이 .469로 분석되어 유의성(p= .002, p<0.05)이 

입증되었다. 분석결과에 따라 가설 2b는 지지되어 업무

적 역량, 업무 추진 방식, 업무 숙달정도 등으로 측정한 

역량은 고객지향성에 긍정적인 영향을 미치는 변수임을 

알 수 있었다.

가설 2c: 자기결정력은 고객지향성에 긍정적인 영향을 

미칠 것이다.

자기결정력과 고객지향성에 대한 분석결과는 자기결

정력은 B값이 245, t값이 2.368로 분석되어 유의성

(p=.031, p<0.05)이 입증되었다. 분석결과에 따라 가설 2c

는 지지되어 수행방식의 자율성, 의견 주장정도, 업무목

표 결정력 등으로 측정한 자기결정력은 고객지향성에 긍

정적인 영향을 미치는 변수임을 알 수 있었다.

가설 2d: 영향력은 고객지향성에 긍정적인 영향을 미

칠 것이다.

영향력과 고객지향성에 대한 분석결과는 영향력은 B

값이 356, t값이 2.981로 분석되어 유의성(p=.012, p<0.05)

이 입증되었다. 분석결과에 따라 가설 2d는 지지되어 업

무통제력, 업무에 대한 영향력, 업무추진의 자기 주도성 

등으로 측정한 영향력은 고객지향성에 긍정적인 영향을 

미치는 변수임을 알 수 있었다.

5. 결론 

5.1 연구결과의 요약  

본 연구는 중소 언론사에 근무하고 있는 저널리스트

를 대상으로 하여 조직공정성과 임파워먼트가 고객지향

성에 미치는 영향을 실증 분석하였다. 분석결과 분배공

정성, 절차공정성, 상호공정성으로 정의한 조직공정성은 

고객지향성에 영향을 미치는 요인으로 분석되었고, 임파

워먼트의 역량, 자기결정력, 영향력 요인은 고객지향성에 

영향을 미치는 요인으로 분석되었으나 의미성 요인은 고

객지향성에 영향을 미치지 않는 요인으로 나타났다.

최근 중소 언론사들의 근무환경은 시간과 공간에 대

한 제약 없이 업무를 수행하고 있어 과거와 달리 경험해 

보지 못했던 디지털 환경으로 많이 변화되었음에도 조직

의 공정성 문제나 임파워먼트 요인들은 여전히 종전의 
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연구 결과와 같은 맥락에서 고객지향성에 중요한 영향요

임을 알 수 있었다.

5.2 연구의 시사점

지금까지의 선행연구에서는 인적자원관리 관점에서 

조직의 공정성이나 임파워먼트 요인과 직무 만족이나 직

무 성과 측면에서 연구가 수행되었다. 그러나 본 연구에

서는 근무환경이 과거와 달리 언론사의 매체환경이 매우 

급격하게 변화되고 고객의 욕구도 다양하게 요구되는 상

황에서 언론사 저널리스트의 고객 지향성에 대한 연구를 

수행했다는 점에서 선행연구와의 차별점을 가질 수 있었

으며, 분석 결과 근무형태나 근무여건이 많이 달라졌음

에도 여전히 조직공정성이나 임파워먼트 요인은 종전의 

근무형태나 근무여건에서와 같이 고객지향성에 긍정적

인 영향요인이라는 선행연구 결과와 동일하다는 점을 발

견할 수 있었다. 따라서 이러한 연구 결과를 바탕으로 중

소 언론사들의 인적자원관리에 참조하기를 제언한다.

5.3 연구의 제한점 

본 연구의 제한점은 다음과 같다. 본 연구는 중소 언론

사에 근무하고 있는 저널리스트들을 대상으로 한 연구로, 

첫째, 분석결과를 전체 언론사 저널리스트들에게 적용하

기에는 좀 더 심층적인 연구가 필요할 것으로 사료되고, 

둘째, 본 연구는 횡단면적인 연구로 종단적인 접근이나 

직급, 담당 업무 등을 세분화 한 추가적인 연구가 수행되

기를 바란다.
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