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논문개요

최근 기업을 둘러싼 외부환경은 매우 빠르게 변화하고 있으며,이러한 환경변

화 속에서 기업 간의 경쟁이 격화되고 고객의 욕구는 더욱 다양화되고 있다.각

기업들은 시장경쟁에서 살아남기 한 최선의 방법으로 고객의 욕구에 맞는 제

품과 서비스를 제공하고자 노력하고 있다.특히,인 의존도가 높고 서비스를 주

요 제품으로 하는 서비스기업에서 기업의 생존과 경쟁력확보를 해 고객지향

인 사고를 지양하는 내부마 노력이 필요하다.따라서 기업은 내부종업원들

이 지속 인 학습을 통해서 고객지향성을 기업내에 구축함으로써 최종 으로 고

객만족을 창출하도록 할 수 있는 기업문화가 구축될 수 있어야 한다.

따라서 본 연구에서는 선행연구와 문헌을 통해 서비스기업의 내부마 요인

이 종업원의 직무만족,서비스몰입 고객지향성에 어떠한 향을 미치는가에

하여 융서비스,의료서비스,호텔서비스에서 고객 도가 상 으로 높은

종업원을 상으로 실증분석을 하 다. 한 서비스기업의 지속 인 내부마

을 통하여 서비스기업을 고려하여 경쟁력을 향상시킬 수 있는지 분석했다.

이러한 연구목 을 해 문헌연구를 통해 연구모형을 설계하고 설정된 가설을

도출하여,지역 특성으로 인해 경쟁이 치열한 호텔서비스, 융서비스 그리고

의료서비스 등 3개 분야의 제주지역을 상으로 선정하 다.이 가운데 유효한

630개의 표본을 상으로 신뢰성 검증,탐색 요인분석,확인 요인분석,상

계분석 공산분산구조분석을 통해 실증분석을 하 다.그리고 이를 통해 나

타난 실증분석 결과를 고찰해 으로써 서비스기업의 경 진들에게 략 시사

으로 제시 하 다.

본 연구의 결과를 토 로 시사 을 제시하면 다음과 같다.

첫째,본 내부마 요인 보상시스템,커뮤니 이션,교육훈련 순으로 직무

만족에 유의한 향을 미치는 것으로 나타났다.따라서 경 층은 종업원들의 직

무만족을 극 화하기 하여 종업원들에게 의사결정에 한 재량권을 최 한 부

여함으로써 권한과 책임에 한 한계를 조화롭게 운 할 필요성이 두된다.

한 종업원들이 각자의 의사를 원활하게 표 할 수 있는 조직문화를 조성할 필요
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가 있으며 이러한 과정을 통해 회사와 직원,직원과 직원 간에 정보 의사교

환이 원활히 이루어질 수 있는 분 기도 필요하다.그리고 한 교육훈련은 종

업원들의 업무에 한 이해도를 높이고,업무능력을 향상시키며 애사심을 고취하

는데 효율 인 방법으로 보여 진다.교육훈련은 업무능력 향상을 한 교육,애

사심을 높일 수 있는 교육 등으로 정확한 교육목표를 설정하는 것이 교육의 효

과를 높일 수 있을 것으로 사료된다.

둘째,내부마 요인 에 종업원들이 내부 으로 의사를 원활하게 표 할

수 있는 조직문화를 조성하는 커뮤니 이션이 서비스몰입도에 직 향을 미치

며, 한 교육훈련을 하게 실시함으로서 고객지향성에도 직 인 효과를 높

일 수 있을 것으로 사료된다.

셋째,직무만족이 종업원의 서비스몰입도와 고객지향성에 유의 인 향을 미

치는 것으로 나타남으로서 종업원을 내부고객으로 보고 그들의 만족을 통해 자

발 참여와 능동 인 업무수행,그리고 고객만족으로 이어지게 하는 노력이 필

요하다.특히 직무만족이 높을수록 서비스몰입도의 정 인 향력은 높은 것으

로 나타났다.즉 서비스기업의 종업원은 자신의 업무에 의미를 부여하고,자신감

을 갖고 업무를 수행할 때,자신의 업무에 만족하고 더욱 더 서비스에 몰입할 수

있게 된다는 것이다.따라서 자신이 업무에 만족한 종업원은 고객에게 높은 품질

의 서비스를 제공함으로써 고객만족을 이끌어 낼 수가 있을 것이다.

넷째, 서비스몰입도가 높을수록 고객지향성에도 유의한 향을 미치는 것으로

나타났다.이는 종업원들의 서비스가치에 한 인식이나 직무만족을 가져올 수

있는 직무몰입이 높을수록 고객지향성의 향력은 높아진다.즉 서비스기업의 종

업원들이 자신이 맡은 업무에 하여 보람과 가치를 느끼고 자신의 업무에 몰입

할 수 있도록 배려하는 것이 고객지향성과 직결될 수 있음을 본 연구가 뒷받침

하고 있다.이러한 분석결과에 따라 서비스기업은 고객만족의 선행요인으로서 고

객지향성을 한 종업원들의 서비스 몰입에 한 강구가 필요하다.

다섯째,내부마 ,직무만족,서비스몰입 고객지향성이 서비스분야별로 서

로 다른지를 분석하 다.분석 결과 내부마 ,직무만족,서비스몰입 고객지

향성이 모두 서비스분야별로 다르게 나타났다. 반 으로 내부마 요인,직

무만족,서비스몰입,고객지향성은 융서비스,호텔서비스,의료서비스 순으로
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높게 나타났다.

결과 으로 서비스기업에서 내부마 요인으로 구성원들의 심리 성과라

할 수 있는 종업원의 직무만족,서비스몰입에 미치는 향을 도출하고,이를 바

탕으로 종업원이 맡은 업무에 보람과 가치를 느끼고,자신의 업무에 몰입할 수

있는 서비스몰입도가 고객지향성의 어떠한 향을 미치는가에 하여 규명하

다. 한 서비스기업의 업종에 따른 내부마 요인으로 인한 종업원의 직무만족

서비스몰입과 고객지향성간의 련성에 한 연구가 필요하며 이러한 연구는

실무 으로 서비스기업의 고객만족경 경쟁 략의 수행에 크게 기여 할 것

으로 기 된다.

핵심어 :내부마 ,직무만족,서비스몰입,고객지향성
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1장 서론

제 1 문제의 제기 연구 목

1.문제의 제기

서비스기업은 서비스제공 과정에서 종업원과 고객과의 이 이루어지며 고

객 수 에 따라 서비스품질수 이 좌우될 수 있다는 특징을 가지고 있다.그

러므로 서비스기업은 이러한 유형 인 속성뿐만이 아니라 종업원의 무형 인 인

서비스를 통해 서비스의 가치를 더욱 높이려는 노력이 필요하다.이러한 서비

스품질을 향상시키기 해서는 고객 의 직무만족 향상을 한 노력이 필요하

고 양질의 서비스 제공을 통해 고객만족을 향상시킴으로써 경쟁력을 높이고 나

아가 높은 경 성과를 기 할 수 있다.

통 으로 마 이란 조직의 외부고객에 한 활동으로 여겨졌으나,많은 조

직들이 고객 개념을 확 로 종업원들을 상으로 하는 내부마 의 요성하게

로 인식하고 있다(Gummesson,1987;Lukas& Maignan,1996;정기한,2002).

이처럼 내부마 에 한 많은 마 학자들의 심증가와 서비스기업에서

의 요성에 비해 내부마 은 개념에 한 통일된 정의가 이루어지지 않고 있

다.이에 해 Ahmed& Rafiq(1993)는 내부마 의 개념과 련된 문제 을

다음과 같이 지 하 다.‘외부마 상황과는 달리 종업원에게 매되는 제품

으로서의 직무는 고용의 계속성 때문에 종업원은 원치 않는 직무 수용을 강요당

할 수 있다’고 하 다.

변하는 서비스기업의 경 환경 변화요인으로 인해 서비스의 질 향상에

한 고객의 기 가 증가하고 있으나 인 자원의 높은 이직율,고객 불만의 증가,

매출규모의 감소나 정채,생산성 하 등을 래하고 있다(여용재,2008). 한

고객의 욕구와 외부환경 변화,인 의존도가 높고 서비스를 주요 제품으로 하는

서비스기업에서 조직의 생존과 경쟁력 확보를 해 종업원들의 직무만족,서비

스몰입 고객지향 인 사고를 지양하는 내부마 노력이 필요하다(여용재,
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2008).

이에 따라 내부마 을 통해 내부종업원을 하게 훈련,보상,배치,그리고

승진시키고 이를 통해 만족한 내부 종업원들이 지속 인 학습을 통해 만족한 내

부종업원들이 지속 인 학습을 통해서 고객지향성을 기업내에 구축함으로써 최

종 으로 고객만족을 창출하도록 할 수 있는 기업문화가 구축될 수 있다고 하

다(정기한 ·장형유,2003).

따라서 본 연구에서는 서비스기업에서 왜 내부마 이 필요하고 내부마

요인으로 구성원들의 심리 성과라 할 수 있는 종업원의 직무만족,서비스몰입

에 미치는 향을 살펴보고,이를 바탕으로 종업원이 맡은 업무에 보람과 가치를

느끼고,자신의 업무에 몰입할 수 있는 서비스몰입도가 고객지향성의 어떠한

향을 미치는가에 하여 규명하고자 한다. 한 서비스기업의 업종에 따른 내부

마 요인으로 인한 종업원의 직무만족 서비스몰입과 고객지향성간의 련

성에 한 연구가 필요하며 이러한 연구는 실무 으로 서비스기업의 고객만족경

경쟁 략의 수행에 크게 기여 할 것으로 기 된다.

2.연구 목

최근 기업의 경쟁력 우 를 확보하는 확실한 방법 의 하나는 고객에게 최상

의 서비스를 제공하는 것이며,이 결과는 종업원들의 직무만족으로 인해 고객만

족을 통해 기업성과로 이어지게 된다.외부고객에게 고객만족을 제공하는 주체인

기업내부의 종업원에게 고객 지향 사고를 심어주고,기업 략 달성을 해 종

업원을 통합시키는 계획된 노력이 필요하다.

이에 따라 본 연구는 선행연구를 통해 서비스기업의 내부마 요인이 종사

원의 직무만족,서비스몰입 고객지향성에 어떠한 향을 미치는가를 융,의

료,호텔업을 심으로 종업원을 상으로 실증분석을 하고자 한다.

본 연구의 구체 연구목 을 기술하면 다음과 같다.

첫째,선행 연구를 통해 서비스기업에 있어서 내부마 의 한 이론 배경

을 정립하고 구성요인을 고찰하고자 한다.
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둘째,인 자원의 리가 요한 서비스기업에서 내부마 의 구성요인을

심으로 내부마 이 종업원의 직무만족과 서비스몰입에 미치는 정 향을 분

석하고자 한다.

셋째,서비스기업의 종업원의 직무만족이 고객지향성과 서비스몰입에 미치는

향에 하여 살펴보고자 한다.

넷째,서비스기업의 내부마 ,종업원의 직무만족,서비스몰입이 고객지향성

에 미치는 향 계를 바탕으로 실증분석 결과 경쟁력 향상과 략 시사 을

제시하고자 한다.

제 2 연구 방법

서비스기업의 내부마 의 이론 배경을 통해 개념 주요 구성요인과 직

무만족과 서비스몰입,고객지향성의 개념에 해서 살펴보고,이를 토 로 제주
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지역의 서비스기업인 융서비스,의료서비스,호텔서비스업에 있어서 내부마

,직무만족,서비스몰입 고객지향성간의 계에 해서도 분석하 고,문헌

연구를 통해 실증 연구를 시행하 다.

조사 상자는 각 조사 상 기업의 고객을 응 하는 업무에 있는 직원 심으로

조사하 다.

자료분석은 먼 , 체 표본에 한 특성 악을 해 인구 통계 특성변수를

주요 상으로 하여 빈도분석을 하 고,내부마 ,직무만족,서비스몰입 그리

고 고객지향성 개념의 요인을 분석 하 다. 한 연구모형의 합성을 검토하기

해 구조방정식 모형을 통해 주요 개념간 향 계를 악하 다.이상의 분석

은 SPSS15.0와 AMOS7.0등의 통계 로그램을 통해 산출한 결과물을 이용하

다.마지막으로 서비스 업종간 결과변수와 차이 을 보기 해서 One-way

ANOVA추가분석을 실시했다.
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제 3 절  문의 구성

본 연구의 구성은 총 5개의 장으로 이루어져 있으며 각 장의 주요 내용은 다

음과 같다.

제 1장은 서론으로 문제의 제기와 연구의 목 ,연구의 방법 구성에 하여

정리하 다.

제2장은 이론 배경으로 내부마 에 한 연구동향을 통해 직무만족의 개

념과 구성요인,서비스몰입의 개념과 요소,고객지향성의 개념과 선행변수들과의

계 등에 한 이론 근을 기술하 다.

제 3장은 연구모형 가설설정,변수의 조작 정의 조사 설계에 하여

기술하고 있다.

제 4장은 실증분석의 결과로 표본의 일반 특성,측정척도의 신뢰도 타당

성 검증,연구모형의 검증 가설 검증의 내용을 정리하 다.

제 5장은 결론 시사 부분으로서 연구결과를 요약과 시사 을 제시하 으

며,본 연구가 갖게 되는 한계 을 통해 향후 연구 과제를 정리하 다.
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제 2장 이론 고찰

제 1 내부마

1.내부마 개념 의의

마 에 한 일반 인 견해는 기업과 조직의 외부고객에 한 활동만을 의

미하는 것을 이해하 다.그러나 기업의 내부고객인 서비스 기업의 장 종업원

들 조직 내 구성원들을 상으로 하는 내부지향 마 활동도 요하다는

인식이 차 확 되고 있다(Varey,1995;Varey& Lewis,1999).이 게 인 서

비스의 의존도가 높은 서비스기업에서 내부마 도입이 요하게 요구되는 것

은 마 특성상 서비스가 본질 이고 서비스를 제공하는 종업원의 역할에 의

해 서비스 품질의 결과가 달라질 수 있기 때문이다.즉 종업원들은 주어진 환경

요인과 상호작용을 하면서 서비스를 제공하기 때문에 종업원의 욕구를 충족하고

동기 부여 시킴으로써 고객지향 인 사고와 고객들의 지각하는 서비스 품질이

다양할 수 있다.이를 통해 기업은 지속가능한 경 성장과 고객만족을 실 시

킬 수 있다는 에서 내부마 은 기업에서 효율 으로 용함으로써 활동을

강화해 나갈 수 있다(이도 ,2008).

기업의 지속 경쟁우 는 유형의 재화보다는 무형의 서비스 차별화를 통해

달성될 수 있으며,서비스를 창출하고 제공하는 내부고객들에 의해 좌우된다

(Gummesson,1994).이에 따라 최근 학자들은 기업의 외부환경 분석의 요성보

다는 내부역량 강화와 이를 통한 조직의 경쟁우 제고를 강조하고 있다(Pitts&

Lei,2000;Wheelen& Hunger,2002).

한 기업은 두 종류의 고객을 가지고 있는데,하나는 일반 의미에서서의 고

객인 외부고객이며,다른 하나는 기업의 종업원인 내부고객이다.외부고객에게

고객만족을 제공하는 내부고객이다(Greenetal.,1994).특히 서비스 기업은 외부

고객에게는 상품을 매하고,내부고객에게는 내부 상품으로서의 직무를 매한

다(Berry& Parasursman,1991).
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내부마 은 1970년 후반 마 과 조직행동론의 복합 인 요인으로 개발

되어 외부고객만족과 외부고객충성도를 제고시키는 서비스마 의 궁극 인 목

과 깊은 연 성을 갖는다(Varey& Lewis,1999).내부마 개념에 한

기 연구자들인 Sasser& Arbeit(1976)는 기업이 외부고객에게 제품과 서비스를

제공하는 것에 심 을 기울이며 고객만족에 최선을 다하는 것과 마찬가지로,종

업원을 내부고객으로 인식하고 직무를 내부제품으로 인식하면서 종업원에 해

서도 같은 심을 기울여야 한다고 주장하 다.

Berry(1981)는 외부고객에게 서비스를 제공하는 종업원들의 마 철학을 강

조하면서 내부마 은 종업원을 내부고객으로 인식하고 직무를 내부제품으로

생각하며 조직의 목표를 달성하려는 노력을 하는 한편 내부고객의 필요와 욕구

를 충족시키는 내부제품으로서 직무를 제공하는 노력을 하는 것이라 정의했다.

한,George(1990)와 Kotler(1997)는 내부 마 이란 종업원을 최 의 고객을

보고,그들에게 서비스마인드나 고객 지향 사고를 심어주며,더 좋은 성과를

낼 수 있도록 동기를 부여하는 활동이라고 정의하 다.

이는 기업에서 제품이나 서비스를 고객에게 팔기 에 종업원에게 먼 는

활동으로 인식함으로써,서비스기업이 외부고객에게 제품 서비스를 제공하기

에 앞서 종업원인 내부고객들에게 그들의 직무를 매할 수 있어야 한다는 을

강조한 것이다.

Rafig& Ahmed(2000)는 내무마 개념을 고객만족에 목표를 두고 마 과

유사한 근방법을 사용하는 계획된 노력으로서 고객지향 인 종업원을 선발 ·

교육훈련을 통하여 기업 략을 효과 으로 수행할 수 있도록 종업원을 배치하고

동기 부여하며 기능 으로 상호 조하는 근방식이라고 정의하고 있다. 한

Grönroos(1981)는 통 인 마 활동은 내부마 을 용하는데 있어 의의

개념이기 때문에 내부마 의 범 를 확 해야 한다고 주장하며,유효한 내부마

의 수행을 해서는 고객 지향 사고 마인드를 가진 종업원이 필요하다고

강조하고 있다.이러한 주장은 기업의 고객 지향 성과를 달성하기 하여 내부

시장으로서의 종업원을 극 인 마 지향 근 방법에 의하여 내부마

을 실 하는 체계 인 근이라고 할 수 있다(이병열,2010).

Normann(1984)은 기업이 서비스를 제공함에 있어서 높은 품질을 유지하고,생



- 15 -

산성을 향상시켜서 비용을 감하며 동기화된 종업원을 통해 고객에 한 이미

지를 요하게 표 할 수 있는 효율 방업이라고 주장하 다. 그리고

Grönroos(1990)는 내부마 을 종업원이 시장 지향 태도를 지니도록 하기

한 경 철학이라고 규정하면서 시장지향성과 내부고객 지향성에 앞서 내부마

실행요인들이 고려되어져야 한다고 하 다.이는 외부고객과 종업원에 한

정책수립에 앞서 내부마 의 제 요인들에 한 보다 근본 이고 구체 인 고

찰의 필요성을 언 한 것이다.

Kotler(1996)는 내부마 을 고객에게 훌륭히 사할 수 있는 능력 있는 종업

원을 성공 으로 고용하고 훈련시키며 동기부여 시키는 과업으로 정의하 고,이

러한 활동으로 종사원의 고객 처리능력을 개선시킬 수 있다고 하 다.그리고

Hales(1994)는 서비스기업의 내부고객을 상으로 하는 마 활동으로서 외부

고객에게 합하게 사할 수 있는 능력을 보유한 내부고객을 성공 으로 고용

하여 훈련시키고 동기를 유발시키는 과업으로 정의하 다.

한편,Rafig& Ahmed(2000)는 보다 거시 인 에서 내부마 을 정의하

는데,그는 기업에서 략의 변화에 한 조직 항을 극복하고 기업 기

능 략의 효과 인 수행을 해 내부고객의 활동을 조정하며,내부고객의 동기부

여와 그들의 활동을 통합하기 한 일련의 계획된 노력을 의미한다고 하 다.

한 Grönroos(1990)는 서비스 지향 이고 고객지향 인 행동을 부여할 수 잇는

최고의 방법으로 내부마 을 제시하고,이러한 내부마 활동을 통하여 보다

서비스 지향 이고 고객지향 인 종업원을 확보하게 되며 이를 통해 고객만족을

달성할 수 있게 된다고 하 다.

이와 같이 내부마 은 조직문화의 확립,인 자원 리의 마 근 방법

개발,종업원에 한 마 정보의 달 그리고 보상에 한 실행과정으로써

(Kotleretal.,1996),종업원을 최 의 고객으로 보고 그들에게 서비스마인드나

고객 지향 사고를 심어주며,더 좋은 성과를 낼 수 있도록 동기를 부여하는 활

동(Kotler,1997)이라고 할 수 있다.

Berry& Parasursman(1991)은 서비스 시장의 경쟁우 확보는 종사원들의 필

요와 욕구를 충족시키는데 을 맞춤으로써 가능하고,종업원들의 필요와 욕구

를 충족시키는데 을 맞춤으로써 가능하고,종업원들의 필요와 욕구충족은 서
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비스 제공의 제조건이라고 하 다.최근에는 서비스 기업의 조직 구성원을

상으로 하는 내부지향 마 활동의 요성에 한 인식이 높아지면서 이에

한 연구가 증가하고 있다(Ling& Brook,2004).

국내 학자들의 연구를 살펴보면,김종수 ·김성 (2002)은 외부마 이 외부지

향 인 활동인데 비해 내부마 은 장의 종업원이 충분히 동기 부여되고 고

객지향 인 객요원으로 개발하기 한 내부지향 인 마 활동이라고 하 다.

이유재(2003)는 기업 내부의 종업원을 최 의 고객으로 보고 그들에게 서비스마

인드나 고객 지향 사고를 심어주며 더 좋은 성과를 낼 수 있도록 동기 부여하

는 활동으로 정의하 다.

이정환(2005)은 종업원을 내부고객으로 보고 외부고객의 만족을 해 종업원을

동기부여 시키고 만족을 추구하는 활동으로 보았다.윤기호(2006)는 종업원을 동

기 부여시키고 이러한 동기부여에 의해 스스로 노력하며,이에 해 스스로 만족

하여 고객지향 인 사고를 개발하여 종업원들이 고객 서비스 수 을 향상시

키고 고객만족을 유도하려는 미래지향 이며 시 지효과를 창출할 수 있는 마

활동으로 보았다.

여용재(2008)는 기업차원에서 고객과 상호작용하는 통합 마 활동이라 할

수 있다.즉,고객 지향 이고 매지향 인 종업원들로 하여 고객의 욕구에

히 반응하게 하기 해 기업내부의 다양한 기능을 고객 지향 으로 통합시

키며 시 지 효과를 창출하는 마 활동이라 할 수 있다.천덕희(2009)는 종업

원을 내부고객으로 보고 그들을 만족시켜 고객 지향 으로 변화시키는 것으로

이해하고 종업원도 고객으로 인정하고 그들을 만족시켜 외부고객을 만족시키고

자 하는 총체 노력으로 정의하 다.

이병열(2011)은 기업의 내부 환경을 종업원들의 가치를 향상 시킬 수 잇도록

조정하고 지원함으로써,종업원들의 동기부여를 통해 상품 는 서비스의 가치를

향상시키고,나아가 고객만족을 실 시킬 수 있는 효율성을 추구하는 활동이라

고 정의하 다.

이상과 같은 연구 배경을 토 로 본 연구에서 내부마 을 “기업의 내부 환경

요인이 종업원의 만족과 가치를 향상할 수 있도록 지원하고 종업원들을 동기부

여를 시킴으로써 제품 서비스를 기업의 가치와 고객만족을 실 할 수 있는
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미래지향 인 시 지효과를 창출하는 마 활동”으로 정의하고자 한다.

2.내부마 의 목

서비스조직이 수행하는 마 활동에는 외부마 ,상호작용마 ,내부마

으로 구분할 수 있으며,이 상호작용마 과 내부마 은 특히 서비스

조직에서 주목할 가치가 있다(Lewis& Chamber,1989).

Grönroos(1990)는 내부마 이 고객의식 인 종사자들을 확보하고 계속 보유

하는 데 을 맞춰야 한다고 보고 내부마 의 목 을 략 수 의 목 과

술 수 의 목 으로 구분하 다. 략 수 의 목 은 서비스 직원간의

매정신을 뒷받침할 만한 내부 환경을 창조하기 한 것으로 이에는 경 방법,

인사정책,내부교육정책,계획과 조정 차 등이 있으며, 술 수 의 목 은 종

사원들에 해 서비스를 지원하며 서비스를 매하기 한 것이라고 하 다.

내부마 의 략 수 과 술 수 의 목표는 <표 2-1>와 같이 분류할

수 있다.

<표 2-1> 내부마 의 반 목표

내부마 반 목표

‣ 반 목표 :동기 부여되고 고객지향 인 종업원을 개발하는 것

‣ 략 수

⁃ 목표 :고객 지향 이고 매지향 인 종업원이 지지될 수 있는 내부

환경을 창출하는 것

① 경 방법 ② 종업원 정책 ③ 내부교육 정책 ④ 기획과 통제 차

‣ 술 수

⁃ 목표 :종업원에게 서비스를 지원하며 서비스를 매하는 것

자료 :Gudmundon,A.& C.Lundberg(2001),"InternalMarketing;AWayof

InprovingServiceQuality," ETOUROstersund,Sweden,(WP2001:7),pp.1-15.

한 Grönroos(1994)는 ‘마 믹스에서 계마 으로’라는 논문에서 외부마

의 제조건으로써 내부마 의 필요성을 강조하고 있다.특히,내부마
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이 사 으로 기능이 통합되는 과정을 계마 이라고 보았고 성공 인 계

마 을 수행하기 해서는 외부마 수행이 필요하며,외부마 이 이루어

지기 해서는 내부마 이 선행되어야 한다는 을 강조하 다.결국 외부마

과 계마 에 선행하는 내부마 의 요성을 강조한 것이다.

Berry& Parsuraman(1991)에 의하면 내부마 의 궁극 목 은 효과 인

마 활동을 수행하기 함이며,마 의 의지를 조직 으로 구축하고 기업을

해 진정한 고객을 창조할 수 있는 능력이 있어야 한다고 강조하고 있다.즉 고

객만족을 한 마 활동으로 외부 요인뿐 아니라 내부 요인에 한 요

성을 인식하여,종업원을 내부고객으로 보고 일차 으로 만족시킴으로써 주도

이고 창의 이며 진정한 서비스를 제공하여 외부고객만족을 실 하고자 하는 것

을 내부마 목 으로 볼 수 있다.

Hales& Mecrate(1994)는 작게는 결석률이나 이직률을 이고 견고한 작업을

창출하는 것에 의미를 두는 것이며 크게는 도덕 이며 동기부여 되고 책임 있는

서비스에 몰입된 높은 수 의 노동력을 창출하는데 있다고 하 다.

이와 같이 학자들은 종업원 만족이 외부고객만족의 핵심 인 제하에서 종업

원들에게 제공되는 내부서비스는 조직에서 요한 역할을 수행하게 된다(Kang

etal.,2002)고 하 다.그리고 종업원들은 외부고객처럼 자신들에게 주어진 업무

를 처리하는 과정에서 필요한 다양한 욕구를 충족시키기 해 기업 내의 다른

사람 는 부서들과 수많은 서비스 조우를 경험하게 된다(Gremler,Bitner, &

Evans,1994).

결국,조직 내의 모든 구성원들을 내부 수요자,내부공 자로 간주하여 내부고

객들의 이해와 요구를 어떻게 만족시켜 것인지에 한 것이 내부마 활동

의 핵심이다(Lukas& Maignan,1996)라고 하 다.즉 종업원에 한 동기부여는

기업의 사명, 략,서비스 제품, 고 등을 종업원에게 이해시킴으로서 종업원의

참가를 진하고 우수한 업무를 수행할 수 있게 하는 것이므로 내부마 이 효

율 으로 수행될수록 종업원들은 그 기업에 해 보다 큰 매력을 느끼게 될 것

이다(노 ·이규혜 ·박재옥,2005).
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3.내부마 의 구성요인

서비스기업의 경쟁우 원천으로 기업 내 서비스에 한 내부마 의 필요성

을 제시하면서 외부고객지향과 내부고객지향 사이에 활용할 수 있는 마 기법

의 내용에는 큰 차이가 없다고 하 다(Wilson,1995).특히 목표시장 확인,정치

력,인센티 ,기술,동기부여,종업원 상호간의 갈등,태도의 변화와 강조,내부

분 기에 한 이해 그리고 네트워킹을 통한 내부마 요인들을 강조하면서

기업목표와 고객요구를 이해해야 한다고 주장하 다.Grönroos(1990)는 내부마

의 개념과 목 ,그리고 내부마 을 구성하는 주요 변수를 실행요소(internal

marketingactivity)라 일컫고 련 요인을 도출하 다.이 연구에서 그는 경 층

지원,교육훈련,내부커뮤니 이션,외부커뮤니 이션 활동에의 종사원 여 등을

내부마 의 주요 요인으로 설정하 으며,이 변수로 인하여 종업원의 시장지향

성과 고객지향성에 향 수 있다고 하 다.이러한 Grönroos(1990)의 내부마

은 많은 학자들의 에 따라 정도의 차이가 있지만,내부마 의 유사한

변수를 통해 실증 으로 검증하고 있다.

Foreman& Money(1995)는 내부 마 요소에 해당되는 열다섯 개의 변수를

분석하여 교육훈련을 통한 내부고객의 개발,보상제도,조직 비 의 세 요소를

도출하 고 내부 마 역이 서비스기업뿐만 아니라 제조업에서도 활용될 수

있다고 하 다.Rafiq& Ahmed(2000)는 서비스의 내부마 모델에서 고객지

향성을 한 내부마 요인으로는 권한 임,내부 기능조정과 통제,마 과

유사한 근,종업원의 동기부여와 직무만족 등을 제시하 으며,권한 임이 직

무만족과 고객지향성에 향을 미치고,직무만족은 고객지향성과 고객만족에

향을 미치며,내부기능 조정과 통합은 고객지향성과 서비스 품질에 향을 미치

는 것으로 연구하 다.

Conduti& Movondo(2001)는 종업원 교육훈련,내부의사소통,보상시스템,경

층지원,외부 커뮤니 이션 등의 내부마 구성요인이 내부 고객지향성과 시

장 지향성에 미치는 향에 해 실증 으로 분석하 다.이 연구에서는 교육훈

련은 종업원의 시장지향성에 한 부정 태도를 없애고,보상시스템은 조직몰입

을 매개로 시장지향성에 한 경 층지원 등은 내부고객지향성과 시장지향성에
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향을 미치는 것으로 나타났다.Bansaletal.(2001)은 내부고객의 태도를 매개

로 내부마 과 외부마 간의 계성에 하여 연구하 는데,그는 고용안정

성, 한 훈련,일반 보상,정보공유,권한 임,지 차별억제 등 인 자원 활

동이 내부고객 충성,직무만족,경 에 한 신뢰라는 내부고객 태도에 향을

미치며,이로 인해 종업원은 역할의 행동을 수행하여 서비스품질과 고객만족

고객충성도 증진 등 외부마 성과에 향을 미친다고 하 다.

Oetjen& Rotarius(2002)는 내부마 과 외부마 활동,기업의 반 성과

와의 계에 해 분석하 는데,내부마 의 주요 요인으로 Grönroos(1990)의

5개 요인을 외부마 으로 제품,가격,유통, 진, 트 요인이 기업의 반

성과에 향을 미친다고 주장하 다.Arnettetal.(2002)은 호텔 내부고객의

보상체계,경 층 평가,역할 명료성,근무환경 조직성과가 직무만족과 조직에

한 자부심에 향을 미치는 모델에서 내부고객의 보상체계에 한 평가가 직

무만족에 향을 미치지 않음을 발견하 다.

국내학자들에 의한 내부마 연구는 주로 2000년 에 이르러 활발히 진행되

고 있다.김홍범(1998)은 호텔기업의 교육훈련,경 지원,내부의사소통,정보지

원,후생복지 등의 내부 마 요인이 내부고객의 이직성향에 유의한 향을 미

치며,내부의사소통과 직무만족 간에도 유의한 향 계를 확인하 고,안복

(2002)은 인 자원 리,채용 교육훈련,내부커뮤니 이션,재량권 부여,경

자 능력과 리스타일을 내부마 향으로 규정하고 종업원의 조직몰입과 만

족,내부고객 계 하여 규명하 다.이정환(2006)은 통신서비스업을 상으로

한 연구에서 교육훈련,경 층 지원,보상시스템,내부커뮤니 이션,권한 임,고

용안정성을 내부마 의 실해요인으로 보고 시장지향성,서비스품질 고객만

족과의 계를 실증분석 하 다.

최정순(2003)은 내부마 의 향요인을 복리후생제고,커뮤니 이션,서비스

교육 훈련,권한 임제도,보상시스템으로 분석하 고,정기한(2005)은 내부마

과 시장지향성에 한 연구에서 내부마 의 구성요인으로 권한 임,내부

의사소통,보상시스템,경 층지원,교육훈련으로 보고 내부마 과 시장지향성

의 유의한 향 계를 실증 으로 분석하 다.

한 한진수 ·김은정(2005)은 내부마 활동요인인 내부 커뮤니 이션,종사
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원조사,역할명확,교육훈련,근무환경,휴가제도,보상제도,권한 임이 내부고객

의 직무만족,조직몰입 고객지향성에 미치는 향에 해 조사한 결과 보상

제도를 제외한 5가지 요인이 직무만족에 정 인 향을 미치는 것으로 조사되

었다.그리고 김필순(2006)은 내부의사소통,교육훈련,보상을 내부마 구성요

인으로 제시하여 실증분석 결과 내부마 구성요인이 종업원만족에 향을 미

치며,만족한 종업원이 반 으로 서비스품질과 고객만족의 유의한 계가 있음

이 확인되었다.

내부마 에 한 향요인을 정리하면 <표 2-2>과 같다.
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< 그림 2-2> 내 마 팅   연  향

연구자 내 용 변 수 향요인 등

Rafiq
& Ahmed
(2000)

내부마 정립

-정의,통합,확장

-부서간 기능통합

-종업원 동기부여

-직무만족,권한 임

-고객지향성

-서비스품질

Conduti
&

Mavondo
(2001)

내부고객지향성이

시장지향성에 미치는

향

-교육훈련,경 층지원

-보상,내부커뮤니 이션

-외부의사소통,종업원 여

-지식발생,유도

-조직몰입

-부서 간 통합

/갈등

Arnettet
al.(2002)

내부마 도구로서

직무만족과 자 심

-역할 명확화

-보상,작업환경

-경 층평가,조직성과

-직무만족

-회사에 한

지

Naudeet
al.(2002)

내부마 지향성의

결정요인

-커뮤니 이션 사회화

-직무만족

-동료평가,상사평가 등

-사람

-지

안복

(2002)

서비스조직에서

내부마 의

향요인에 한 연구

-인 자원 리

-채용교욱 훈련

-내부커커뮤니 이션

-재량권부여

-경 자능력과 리 스타일

-종업원의 조직

몰입과 만족

-내부 고객 계

정기한

(2005)

내부고객지향성과

시장지향성의 계에

한 연구

·내부마

-교육훈련,경 층지원

-보상시스템,권한 임

-내부커뮤니 이션

·조직학습 ·조직 동태성

내부고객지향성

최정순

(2003)

호텔기업의

내부마 이

종업원의 감정노동과

서비스 제공수 에

미치는 향

-복리후생,커뮤니 이션

-서비스교욱 훈련

-권한 임,보상

송효분

(2005)

외식기업의

내부마 이

내부고개과

외부고객의 만족에

미치는 향

-내부커뮤니 이션

-교육훈련

-보상제도

-내부지원만족

-직무만족

-고객지향성

김필순

(2006)

미용실 내부마 에

의한 종업원만족이

서비스품질과

고객만족에 미치는

향

-내부커뮤니 이션

-교육훈련

-보상

-종업원만족

-서비스품질

-고객만족

여용재

(2008)

내부마 이

직무만족,조직몰입

고객지향성에 미치는

향

-권한 임

-내부커뮤니 이션

-경 층지원,보상시스템

-교육훈련

-직무만족

-조직몰입

-고객지향성

자료 :기존 연구를 토 로 연구자가 재작성
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이와 같이 내부마 의 개념과 측정변수로 사용되는 주요 구성요인과 련된

선행 연구를 살펴 으로써 본 연구의 구성요인을 도출하고자 한다.내부마 의

구성요인으로는 여러 가지를 들 수 있으나 본 연구에서는 Grönroos(1990)&

Bansaletal,(2001),Conduit& Mavondo(2001),최정순(2003),이정환(2005),김

필순(2006)등이 선행연구를 토 로 교육훈련,커뮤니 이션,보상시스템 등을

내부마 의 구성요인으로 살펴보고자 한다.

1)교육훈련

교육훈련이란 “조직의 목표와 목 을 달성하기 하여 종업원들을 상으로 기

업의 략과 비 을 이해시키고,지식과 기능을 향상시켜 그들의 업무 능력을 효

과 으로 수행할 수 있도록 하기 하여 진행되는 조직의 계획 활동”이라고

할 수 있다.

교육훈련은 서비스 산업의 지속 인 경쟁우 달성을 해 조직의 사명과

략에 한 이해를 돕고 내부고객의 지식과 능력을 향상시키며 마 에 한 내

부고객의 태도를 변화시키는 역할을 하므로 내부마 을 실행을 한 요한

구성요소이다(Shetty& Buller,1990;Slater& Naver,1995;Pfeffer& Veiga,

1999).

교육훈련은 종업원으로 하여 고객의 변화 욕구 측하지 못한 상황에

응할 수 있는 능력을 향상시키며,공식 교육훈련은 직원의 능력과 몰입을 향상

시킴으로서 기업의 성과를 높일 수 있다(Hartetal.,1990;Becker& Huselid,

1999).

Pigors& Myers(1997)는 교육훈련의 효과를 다음과 같이 들고 있다.

① 친 감과 안정감을 갖게 한다.

② 작업의 질과 양이 향상되어 임 증가를 도모할 수 있다.

③ 종업원의 기능 증진으로 승진 비 능력 향상을 도모할 수 있다.

④ 재해발생과 기계설비의 소모율을 감소시킬 수 있다.

⑤ 새로운 기술 습득은 물론 신속성과 정확성을 기 할 수 있다.
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⑥ 종업원의 불만과 결근 이직을 방지할 수 있다.

이와 같이 교육훈련을 통하여 내부고객의 사기가 재고되고 상호커뮤니 이션

이 개선됨에 따라 근과 이직이 하되는 상으로 이어질 수 있다(이유재,

2004).

기업은 이러한 교육훈련을 통하여 종업원들에게 시장지향성의 요성과 본질

을 달할 수 있으며(Grönroos,1990),외부고객지향성 수행을 해 요구되는

문기술이나 소비자욕구에 한 감각도 제공할 수 있게 된다(Ruekert,1992).즉

종업원 개개인에게 다른 종업원과 연 된 각자의 역할,기업내부의 다양한 기능,

나아가 소비자를 이해시킴으로써 이들이 서비스 략에 한 포 인 견해를

가질 수 있도록 도와 다는 것이다. 한 교육훈련에 한 투자는 높은 수 의

서비스품질,외부고객만족,충성도를 측할 수 있는 정 인 태도와 기술이라

는 무형의 혜택을 창출한다(Mac-Cauley& Kuhnert,1992).

따라서 교육훈련이 조직의 지속 인 성과 개선으로 연결되기 해서는 사업

략 실행에 필요한 인 자원 역량에 따라 교육훈련 사업 략 계획이 달라져야

하며(공공기술연구회,2003),기업에서는 이를 극 수용하기 해 사업 략과 교

육훈련의 효과 으로 이루어지기 해 이를 지원하고 평가하는 보상체계를 함께

구비할 필요성이 있다(Harrison,1993).

2)커뮤니 이션

커뮤니 이션(Communication)이란 “종업원이 효과 으로 고객에 응 하기

해 고객과 조직에 한 정보 등을 조직과 내부고객 집단 간에 효과 이며 지속

인 정보교환 활동”을 의미한다.

Grönroos(1990)은 내·외부고객에게 서비스 공 자로서 그들의 과업을 수행하려

면 다양한 정보를 필요로 하는데 이러한 정보는 외부고객의 요구에 한 결과물

뿐만 아니라 그들 자신의 요구의 상호교환에서도 필요하다고 주장하 다.

커뮤니 이션과 련된 연구를 보면 조직내 신과정에서의 커뮤니 이션이

품질 특히,신제품 개발에 향을 주기 때문에 신과정 한 의사소통과 정보처
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리과정을 포함하고 있다(Souder& Monaert,1992).

종업원간 상호의존성이나 정보교환이 부서간 직무 이해를 향시킬 수 있으며

조직 신에 기여한다는 것이 ‘커뮤니 이션,조직성과 신에 한 연구에서

확인되었다(Edvardssoneral.,1995). 한 Storey& Easingwood(1993)는 조직

내 정보교환이라는 에서 정보처리 과정에도 향을 수 있으며,효과 인

내부커뮤니 이션을 통하여 불확실성 감소,조직분 기 개선,조직몰입,기능 간

조와 같은 효과가 있다고 주장하 고,Fletcher(1999)는 효과 인 커뮤니 이션

이 조직을 자기 리,자기통제 방향으로 유도 할 수 있으므로 성공 서비스품질

향상에 매우 요한 요소라고 하 다.

이러한 커뮤니 이션이 경 조직 내에서 발휘하는 주요 기능을 다음과 같다

(Scott& Michell(1976).

첫째,종업원들의 감정을 표 하고 사회 욕구를 충족시키는 주요수단이다.

의사소통을 통해 감정을 표출하고 다른 사람과 교류를 넓 나간다.

둘째,종업원들의 동기 유발을 진시킨다.커뮤니 이션으로 종업원에게 지시

하고 직무를 설정하고,교육훈련을 실시하며 성과에 보상하는 일련의 리더십 행

동들이 발생할 수 있다.

셋째,의사결정을 하는데 주요한 정보기능을 담당한다.

넷째,조직 구성원의 행동을 통제하는 기능을 발휘하며 공식 ,비공식 경로

를 통해 종업원의 행동을 통제할 수 있다.

이와 같이 커뮤니 이션은 기업과 종업원,종업원과 종업원,그리고 종업원과

고객 간의 상호작용에서 요한 역할을 하는 내부교환을 달성하기 한 과정이

며(Grönroos,1990),내부마 활동의 의사결정과 직무수행의 필수불가결한 원

동력이 된다(Piercy& Morgan,1990).

3)보상시스템

보상시스템(RewardSystem)은 “기업이 조직을 한 바람직한 행동을 강화하

고 권장하기 해 지불실행,승진 등과 직무배치를 한 로그램 일종으

로 종업원에 한 동기부여 활동이라 정의”할 수 있다.
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Grönroow(1990)는 채용 차,종업원 리,직무설계,경력개발 등과 같이 종업

원 리 로그램의 일종이고,내부마 을 추구하는 조직에서는 반드시 고려되

어져야 할 리도구라고 하 다.이는 지불,승진,보 스 뿐 아니라,비

보상과 직무배치를 포함하여 조직을 한 바람직한 행동을 강화하고 권

장하는 공식 차와 구조로 정의될 수 있다(Lawler,1990).즉,보상은 기업과

내부고객 간의 교환과정에서 내부고객이 기업에서 자신의 노동력을 제공하고

가로 받게 되는 임 ,상여 ,복리후생 등을 포함한 포 인 개념으로 보상을

할당,배분, 달하는 것도 포함된다(Jansen& VanGlinow,1985).

보상시스템은 효과 인 채용과 선발행 가 조직의 시장지향성 수 과 한

계를 가지고 있듯이(Rueket,1992),종업원들이 시장지향성과 일치하는 새로운

행동과 태도를 채택하게 하는 동기를 유발하게 한다(MohrJackson,1991).

이와 같은 보상시스템은 종업원들의 행동을 형성하는데 요한 도구가 될 수

있다는 에서 많은 연구가 수행되어져 왔다(Lawler& Rhode,1976;Anderson

& Chambers,1985;Jaworski& kohli,1983).

Lawler(1990)는 우수한 내부고객의 확보 ·유지,생산 활용은 조직의 한

보상수 ,공정한 보상구조와 보상체계 확립에 의해 좌우되므로 외재 보상은

개인과 그룹,그리고 조직성과에 향을 미칠 수 있다고 보았다.

따라서 종업원 리는 기업이 올바른 종업원을 보유하고 유지하는데 필수 인

도구이며,이들을 내부고객으로 인식하고 외부고객에게 가치를 부여하기 해 최

선의 품질을 제공하려는 조직 내 다양한 노력에 하여 보상이 주어져야 한다

(Hauseretal.,1996).

4.내부마 과 계품질간의 계

서비스 기업의 첫 번째 시장은 곧 내부고객이라는 을 제시한 Sasser&

Arbeit(1976)는 효과 인 내부마 을 해서는 외부고객을 직 하는 내부고

객과 후방부서 간의 유기 인 조체계가 요구되므로 조직 내 여러 부서들이 마

기능을 통합되어야 한다고 주장하 다.이러한 견해는 내부마 의 향요
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인이 매우 범 함을 시사하고 있다. 한 Rafiq& Ahmed(1993)는 내부마

의 구체 인 략을 다음과 같이 제시한 바 있다.

첫째,지원 리스타일을 채택하여야 한다.일반 으로 내부고객이 과거보다

빠른 변화속도를 경험하게 되면 응 쉽지 않고 당황하게 되어 자연히 새로운

변화에 조직 으로 항할 가능성이 높아진다.이를 극복하기 한 사 비로

충분한 교육과 훈련을 실시해야 한다.둘째, 재 소에 인재를 배치해야 한다.

인 상호작용이 빈번한 서비스 산업에서는 직무의 특성을 정확히 악하여

그 직무에 합한 사람을 올바르게 배치하는 것이 으로 필요하다.셋째,

서비스의 과정에서 내부고객의 참여를 배려하여야 한다.서비스 조직의 목표

와 략,계획수립과 실행과정에서 내부고객의 참여가 충분히 이루어지도록 한

다.이와 같이 Rafiq& Ahmed(1993)의 제안에서도 내부마 의 선행요인이

통 인 리기능을 포 하는 범 에서 범 하게 분포하고 있음을 알 수 있다.

그러나 이러한 주장들은 실증 연구가 아닌 다소 규범 인 의 제안이며,내

부마 의 선행요인과 과정을 체계 으로 악하기 해서는 선행연구들 경

험 인 분석이 시도된 연구들을 심으로 고찰할 필요가 있다(송효분,2005).

Foreman& Money(1995)의 연구에서는 내부마 요소에 해당되는 15개 변

수를 요인 분석한 결과,내부마 의 구성성분으로 교육훈련을 통한 내부고객의

개발,보상제도,조직의 비 등의 세 가지 요인을 도출하 다.이들은 한 내부

마 역이 서비스기업뿐만 아니라 제조업에서도 활용되고 있음을 주목하

다.

한편 Boshoff& Tait(1996)의 연구에서는 내부마 요인인 역할갈등,목표설

정,커뮤니 이션,성과 피드백,직무만족 웍 등이 조직몰입과 서비스품질에 부

분 인 향을 미치는 것으로 나타났다.

Caruana& Calleya(1998)은 은행 리자를 상으로 내부마 이 조직몰입

에 미치는 효과에 하여 분석하 다.이들은 내부마 의 측정변수로 Foreman

& Money(1995)이 개발한 15개 문항을 사용하 는데,내부마 의 활용과 감정

요소의 조직몰입 간에 특별히 강한 정 향 계가 있음을 발견하 다.

백화 내부고객을 상으로 한 연구에서는 내부고객만족이 외부고객만족으로

연결되어 기업의 재무 인 성과에 직·간 향을 미치는 것으로 나타났다. 한
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외부고객의 만족도와 연결된 내부고객의 보상시스템은 기업의 재무 인 성과에

향을 미친다는 것이 실증분석을 통해 확인되었다(Bankeretal.,2000).

한편 Atnettetal.(2002)은 호텔 내부고객의 직무만족과 조직에 한 자부심을

매개변수로 설정한 모델을 개발하고 이를 실증 으로 분석하 다.분석결과 내부

고객의 역할명료성,근무환경, 리평가,조직수행 등의 선행 요인들이 직무만족

과 조직에 한 자부심에 요한 향변수로 작용함을 확인하 다.이들은 한

직무만족과 조직에 한 자부심 간에는 상 계가 존재하며 내부고객의 보상체

계에 한 평가가 직무만족에 크게 향을 미치지 않는다는 을 발견하 다.이

연구에서 주목할 만한 것은 선행 연구의 결과와는 달리 내부고객의 보상체계에

한 평가가 직무만족에 향을 미치지 않는 것으로 나타났다는 이다.그러나

이러한 연구결과가 내부고객이 조직 내의 보상체계에 무 심하다고 해석할 수

있는 근거를 제공한 것은 아니며,경제 만족 보다는 정서 만족이 내부고객의

행동에 더 큰 향을 미치는 것으로 해석하는 것이 타당할 것이다.

Danavanetal.(2004)은 서비스 조직에 있어 내부고객의 고개지향성은 내부고

객의 직무반응에 강력한 향변수로 작용하고,동시에 직무만족,조직몰입,조직

시민행동(이타주의)에도 정 인 향을 미치는 것으로 규명하 다. 한 이 연

구에서 매개변수로 사용한 시간은 직무반응과 긴 한 계를 맺고 있었다.

한편 우리나라에서도 내부마 에 한 경험 연구들이 시도된 바 있다.최

덕철 ·이성호(1994)는 백화 ,은행,병원,호텔 등의 상이한 서비스기업을 상

으로 내부마 에 한 내부고객의 인식과 직무만족 간에 향 계가 존재함을

규명하 다.

한 이희천(1997)은 호텔기업의 내부마 실행요인 에서 커뮤니 이션,

복지후생,교육훈련이 내부고객의 태도변화와 서비스품질 외부고객의 재구매

행동에 향을 미친다는 것을 검증하 다.이 연구에서는 내부마 의 복지후생

제도에 한 만족은 내부고객 1인당 복지후생 지출액으로,교육훈련에 한 만족

은 1인당 교육훈련시간을 리변수로 사용하여 측정하 다.

김홍범(1998)의 연구에서는 호텔기업의 내부마 요인이 내부고객이 이직성

향에 유의한 향을 미치며,내부커뮤니 이션과 직무만족 간에도 향 계가 있

는 것으로 분석되었다.이 연구에서는 호텔부서 론트 부문의 경우 내부마
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요인 에서 복지후생을 포함한 근무조건 한 교육훈련과 이직성향 간

에 가장 큰 향 계가 있음이 확인되었다.

이 ·윤 균(2000)은 내부마 의 속성들을 정제하여 추출하는 과정에서

복지정책,교육지원 채용정책,고객지향성,보상시스템,권한 임, 웍,정보공유,

인사고과시스템 등의 내부마 향 요인들을 도출하 다.이 연구에서는 특히

채용정책,고객지향성, 웍,정보공유와 성과 차원인 서비스품질 수 경 성

과 간에 높은 향 계가 있는 것으로 입증되었다.

정기한(2002)은 내부 고객지향성과 시장 지향성의 계에 한 연구를 제조업

(공기업,사기업)과 서비스업(증권,은행)에 종사하는 내부고객을 상으로 실증

분석을 하 다.데이터 분석 결과,내부마 은 시장 지향성과 고객만족에 향

을 미치는 것으로 나타났다.이는 기업 리 인 에서 볼 때,내부고객의 요

구와 만족에 을 두지 않고서는 기업의 시장 지향성이 어려울 뿐만 아니라

최종 소비자인 외부고객은 최 의 제품 서비스를 제공받을 수 없음을 시사하

고 있다.

내부마 에 련하여 실증 분석을 시도한 선행연구들을 고찰해 볼 때,기

존의 연구에서 주요 향요인으로 확인된 변수들은 다음의 <표 2-3>와 같다.

<표 2-3>에 제시한 바와 같이 체 16개의 경험 연구 에서 교육훈련이 9개

연구,보상제도가 7개의 연구,커뮤니 이션이 7개의 연구에서 내부마 의

향요인으로 밝 진 바 있다.그 밖에 경 층 지원이 4개 연구에서,역할갈등,권

한 임,비 ,목표설정,내부고객만족,고객지향성은 등은 각 2개의 연구에서 역

할명료성, 웍,채용정책,인사고과 시스템,근무환경,경 자 평가 등은 각 1개

의 연구에서 향요인임이 입증되었다.이와 같이 내부마 의 주요 향요인을

추출하는 경험 연구들을 종합하여 보면 보상제도,교육훈련,커뮤니 이션 등

이 가장 보편 인 선행요인임을 확인할 수 있다(송효분,2005).
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<표 2-3>내부마 에 한 주요 실증연구

연구자
연구범

독립변수 결과변수

Sifuaw,Brown
&Widing(1994)

시장지향성,고객지향성,

역할갈등,역할모호성
직무만족,조직몰입

Harrell&
Fors(1995)

교육훈련,경 층지원 평가

Foreman&
Money(1995)

교육훈련(종업원 개발),보상,비 측정척도에 한 연구

Boshoff&
Tait(1996)

역할갈등,커뮤니 이션,목표설정,

성과피드백,직무만족, 웍
조직몰입,서비스품질

Caruana&
Calleya(1998)

교육훈련(종사원 개발),

보상,비
측정척도에 한 연구

Banker,
Konstans&
Mashruwala
(2000)

보상,내부고객만족 외부고객만족,재무성과

Arnett,Laverie
&Mclane(2002)

보상체계평가,경 자 평가,역할

명료성,근무환경,조직수행

직무만족,고객지향성,

조직에 한 자부심

DonavanBrown
& Mowen(2004)

고객지향성
직무반응,조직시민행동,

직무만족,조직몰입

최덕철 ·
이성호(1994)

상향커뮤니 이션,목표수립,

마 지향성,과업표 화,

실행가능성,서비스품질에 한

경 자의 공헌

내부고객인식,직무만족

이희천(1997) 커뮤니 이션,복지후생,교육훈련

내부고객태도,

서비스품질,

외부고객반응

김홍범(1998)
교육훈련,경 지원,내부의사소통,

정보지원,후생복지
이직성향

이

·윤 균(2000)

복지정책,교육지원, 웍,채용정책,

고객지향성,보상시스템,권한 임,

정보공유,인사고과시스템

마 지향성,

서비스품질,경 성과

유필화 ·
백수경(2001) 내부고객만족

외부고객만족,

서비스품질 애호도

정기한(2002)

내부마 (교육훈련,경 층지원,

보상시스템,권한 임,

내부커뮤니 이션),

조직학습,조직동태성

내부고객지향성

송효분(2005)
내부마 (교육훈련,

내부커뮤니 이션,보상시스템)

내부고객만족

외부고객만족

김필순(2006) 내부의사소통 교육훈련,보상
종업원만족,서비스품질,

고객만족

자료 :기존 연구를 토 로 연구자가 재작성
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이와 같이 <표 2-3>에서 제시한 바와 같이 경험 성격의 선행연구들에서 커

뮤니 이션,교육훈련,보상제도 등이 내부마 의 향요인으로 가장 빈번하고

요하게 강조되고 있다.따라서 본 연구에서는 내부마 요인을 교육훈련,커

뮤니 이션,보상시스템으로 내부마 의 향요인으로 채택하여 연구를 수행하

다.
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제 2 직무만족

1.직무만족의 개념 의의

직무만족(JobSatisfaction)이란 일반 으로 한 개인의 직무에 한 욕구와 필

요를 충족시켰을 때 느끼는 정도를 의미하는 것(임태 ,1994)으로 Smith(1997)

는 직무만족을 “직무만족 ·불만족은 각 개인이 자기의 직무와 련하여 경험하

게 되는 좋고 나쁨의 총화 는 이런 감정의 균등상태에서 기인되는 태도”라고

정의하여 감정과 태도의 련성을 제시하 다.

Lock(1976)는 직무만족을 ‘직무 는 직무 경험을 통한 성과의 평가에 의해서

나오는 정 이고 기분이 좋은 상태’라고 정의하 다. 그는 미래의 상황보다는

과거나 재의 상황에서의 심리 상태,그리고 집단의 차원이 아닌 개인 차원

의 심리상태 지향 인 정의를 내리고 있다.즉,직무만족은 재와 과거 지향

인 성격을 가지고 있고,주로 개인의 직무상황에 따라 단독으로 이루어진 평가라

는 것이다.

Mccormick& Tiffin은 직무만족을 '직무에서 체험된 는 직무로부터 유래된

욕구만족정도의 함수'로 정의하 고,Proter& Lawler(1968)는 직무만족을 '실제

로 얻은 보상이 정당하다고 인지되는 수 을 충족하거나 과한 정도'라고 정의

하고 실제의 보상이 정당하다고 인지되는 수 에 미달하면 할수록 주어진 상황

에 한 만족은 감소한다고 하 다.

따라서 직무만족은 구체 인 사물이나 물질 상태를 지칭하는 것이 아니라

인간 내면의 마음상태를 나타내는 것이기 때문에 추상 이므로,그 특성상 자신

의 작업과 작업환경의 여러 단면에 해 정 인 느낌을 많이 가질수록 직무에

해 만족하며,반면 부정 인 느낌을 많이 가질수록 직무에 해 불만족 할 수

있다(최정환,2003).

Beatty& Schneider(1981)는 직무만족을 종업원이 직무가치를 달성하고 진

시키는 것으로서 개인별로 직무에 한 평가에서 얻은 기분 좋은 감정 상태라

고 정의하 다.즉 직무만족은 직무에 한 태도의 하나로서 한 개인의 직무나

직무경험 평가 시 발생하는 유쾌하고 정 인 정서 상태로서 한 종업원이 일에
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서 바라고 있는 것을 직무가 실제로 제공해 다고 믿는 정도를 반 한 것이라

고 하 다(최철호,2006).

Tett& Meyer(1993)는 직무만족은 종업원이 자신의 직무수행 과정에서 감지하

는 정서 인 차원의 만족 정도를 의미하므로,직무만족은 조직성과를 측하기

한 요한 지표가 될 뿐만 아니라 개인의 욕구와 목 을 통합시키는 요한

역할을 한다고 하 다.황외성(2008)은 직무만족을 종업원의 태도와 가치,신념

욕구 등의 수 이나 차원에 따라 직무자체를 비롯한 직무환경에 하여 갖게

되는 감정 인 평가로 정의하고,심리 이고 물질 인 만족에 한 정서 ,감정

상태를 말하게 되며 이것이 직무수행 직무성과 나아가 고객만족에 향을

미치게 된다고 하 다.

Smithetal.(1983)은 개개인이 자신의 직무와 련하여 경험하게 되는 모든 좋

고 싫은 감정의 총화, 는 이러한 감정의 균형 상태로부터 기인된 일련의 태도

라고 정의하 으며,직무에 한 좋고 싫은 감정이라고 하는 감정태도와의 련

성을 설명하 다.여용재(2008)는 조직구성원이 자신이 맡고 있는 개별 직무수

행을 통하여 경험하거나 얻어지는 정 인 욕구충족에 한 구성원들의 만족감

의 정도라고 정의하 다.이는 곧 직무만족은 종업원이 직무에 해 갖게 되는

일반 인 태도로서 개인이 실제로 얻는 것과 얻어야만 한다고 믿는 것과의 차이

(Rovvinsetal.,1998)이며,직무 혹은 작업환경에 해 갖게 되는 정 혹은

부정 으로 평가하는 의견을 나타내는 것으로 볼 수 있다(Weiss,2002).

이와 같은 개념을 토 로 볼 때,많은 연구자들(Edward,1991;Hoffman&

Ingram,1992;Pettijohnetal.,2004)은 높은 수 의 직무만족을 갖는 서비스 종

업원이 높은 수 의 고객지향성을 갖는 가정,즉 직무만족과 고객지향성 간의

계에 하여 련성이 있는 것으로 보고 있다.

Lock(1976)는 직무만족을 자신의 직무를 평가했을 때, 는 직무 그 자체를 통

하여 얻어지는 정 인 감정 상태로 정의하고 직무만족은 작업,임 ,승진,편

익,감독,기회,작업조건,동료 등의 구체 인 만족도의 모든 형태를 총 하는

개념으로 이해하 다.

이상에서 살펴 본 직무만족 연구들의 개념 정의를 정리하면 <표 2-4>과 같다.
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연구자 개념 정의

Proter&

Lawler

(1968)

직무만족은 '실제로 얻은 보상이 정당하다고 인지되는 수 을

충족하거나 과한 정도

Lock(1976)
직무 는 직무 경험을 통한 성과의 평가에 의해서 나오는

정 이고 기분이 좋은 상태

Beatty&

Schneider

(1981)

종업원이 직무가치를 달성하고 진시키는 것으로서 개인별로

직무에 한 평가에서 얻은 기분 좋은 감정 상태

임태

(1994)

한 개인의 직무에 한 욕구와 필요를 충족시켰을 때 느끼는

정도를 의미하는 것

Smith

(1997)

개개인이 자신의 직무와 련하여 경험하게 되는 모든 좋고 싫

은 감정의 총화, 는 이러한 감정의 균형 상태로부터 기인된

일련의 태도

여용재

(2008)

조직구성원이 자신이 맡고 있는 개별 직무수행을 통하여 경

험하거나 얻어지는 정 인 욕구충족에 한 구성원들의 만족

감 정도

황외성

(2008)

종업원의 태도와 가치,신념 욕구 등의 수 이나 차원에 따

라 직무자체를 비롯한 직무환경에 하여 갖게 되는 감정 인

평가

김석

(2010)

자신의 만족과 이를 통해 얻게 되는 경험에 한 평가를 의미하며,

직원이 자신의 직무와 련된 것에 한 복합 인 태도,즉,자신

의 직무에 한 체 으로 느끼는 주 인 평가

<표 2-4>직무만족의 개념

자료 :기존 연구를 토 로 연구자가 작성

이상과 같은 연구 배경을 토 로 본 연구에서는 “직무만족은 조직구성원의 자

신이 맡고 있는 개별 직무 수행을 통하여 경험하거나 얻어지는 정 인 욕구

충족에 한 만족감 정도로 정의”하 다.
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구분 직무만족의 요성

개인차원
삶의 가치 단 인 측면,신체 인 건강 인 측면

정신 건강 인 측면

조직차원
근로자의 성취감,직무생활에 한 정 인 감정

원만한 인간 계,생산성 증가

2.직무만족의 요성

일반 으로 만족은 인간의 기본 인 욕구와 동기에 기인하고 있으며 직무만

족과 이에 향을 주는 요인들 한 종업원이 갖게 되는 직무에 한 기 치와

이에 향을 주는 요인들,이와 련하여 경험하게 되는 제 계에서 형성된다고

볼 수 있다(이병열,2011).

한 인간은 다양한 욕구를 가지고 있으며 끊임없이 그 욕구를 해결하고 직무

는 욕구를 채워 나가는 하나의 방법이자 수단이다.조직구성원의 직무만족이 높

을수록 조직은 여러 가지 정 인 효과를 얻을 수 있으며 기업의 목표를

성공 으로 달성하기 해서는 종사원의 직무만족이 고려되어야 하는데,직무에

해서 만족감을 느끼고 있는 종사원은 그 지 못한 종사원보다 생산성이 높은

것으로 나타나 직무만족은 직무수행과 성과에 매우 요하다고 할 수 있다(김석

,2010). 신유근(2005)은 직무만족의 요성을 개인차원과 조직차원으로 나 어 설

명 하 는데 그 내용을 정리하면 <표 2-5>과 같다.

<표 2-5>직무만족의 요성

자료 :김석 (2010),“호텔종사원의 경력 리와 직무만족,직무몰입,고객지향

성과의 향 계 연구”,동명 학교 학원 박사학 논문,p.20.

조직내부에서의 종사원의 직무만족은 가치 단 인 면뿐만 아니라,조직의 측

면에서도 효율 인 기업 운 을 한 그 요성이 입증되고 있음을 알 수 있다

(황규 ,1999).그 내용은 첫째,직무만족은 직원의 성과에 직 인 향을 주

고 있다는 것이다.즉,자신의 직무에 만족하는 직원이 만족하지 못하는 직원들
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보다 업무 효율성이 큰 것으로 나타나며,직무만족은 조직유효성의 척도로서의

직무만족과 개인 욕구만족의 척도로서의 직무만족으로 나 수 있는데,직무만

족이 높은 사람은 자신의 직무환경에 하여 매우 정 인 태도를 갖는다,이러

한 에서 1940년 이후로 재에 이르기까지 조직구성원의 직무만족의 정도

는 조직의 원활한 운 을 평가하는 요한 기 으로 인식되고 있다.다시 말하자

면,조직구성원들이 동체제에 기여하고자 하는 자발성에 따라서 조직의 활성화

여부가 좌우되는데 그러한 자발성의 지속은 조직구성원들이 목표추구 과정에서

얻게 되는 만족감의 정도에 의해 결정되므로 요구하는 정도의 만족을 얻지 못하

면 자발성은 사라지고,직무수행에 있어서 비효율성이 발생한다는 것이다.

둘째,자신의 직무에 정 인 감정을 가진 사람은 외부에 하여 자기가 속해

있는 조직을 호의 으로 이야기하게 된다.이로 인해 직원 채용이 원활해지고 일

반 이 그 조직에 해 호의 인 이미지를 갖게 되어 조직 활동을 더욱 고양

시켜 다.

셋째,자신의 직무에 해 만족하는 직원은 조직 외부에서뿐만 아니라 조직내

부에서도 원만한 인간 계를 유지해 나간다. 한 조직의 수익성 향사에 기여할

뿐만 아니라 주변 동료들에게 정 인 향을 끼치며 더 나아가 고객들에게 수

높은 서비스를 제공하여 고객들이 만족할 수 있게 만든다.

넷째,조직의 입장에서 볼 때 직무만족이 높게 되면 이직률이나 결근율이 감소

하고 이에 한 생산성 증가의 효과도 얻을 수 있다.

조직은 개인들의 능력발휘와 성과를 통하여 조직목표를 추구하고 개인도 자신

의 성취,동기유발,자아실 등의 개인 목표를 달성하기 하여 조직생활을

하고 있다는 을 상기한다면 조직구성원들의 직무에서의 만족이라는 것은

개인의 목표달성이라는 측면과 조직의 유효성 확보라는 측면 모두에게 큰 의미

를 가지는 요한 개념이라고 할 수 있다(황규 ,1999).

한 Steers(1997)는 직무만족 구성요인에 해 공식화,인간 심의 조직특성,

직무 심 조직특성,보수,승진,복리후생 등의 요인들이 조직구성원을 사회화시

키는 요한 힘으로써 조직에 하여 개인이 심리 인 애착을 가지게 하는 요인

이며 조직몰입에 향을 미치는 요한 변인이라고 하 다.즉,종업원들이 느끼

게 되는 직무만족은 감정 반응(emotionalresponse)의 차원에서 자신의 직무평
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가에서 얻어지는 정 인 감정상태(Constance& Becker,1973)로서,외부고객의

욕구를 효과 으로 충족시키는데 있어 요한 필요조건으로 인식되고 있다

(Sasser& Arbeit,1976;Berry,1981;Piercy,1995;Varey,1995).

이와 같이 서비스 기업에서 종업원들의 직무만족은 고객지향성,외부고객만족

도,인식된 서비스품질과 련성을 갖게 되는데,그 이유는 서비스를 담당하는

종업원의 직무만족은 직무의 지속 수행의도와 실제 수행행동에 향을 주기

때문이다(Arnettetal.,2002).

따라서 인 요소가 강한 서비스기업은 종업원에게 매력 인 직무와 직무환경

을 하나의 패키지로 제공하는 것이 내부마 략에서 요하다(이동진,2007).

3.직무만족의 결정요인

직무만족에 향을 미치는 선행변수는 무 많고 복잡하여 흡족한 연구 성과

는 미흡하다,반면에 직무만족의 결과변수는 직무성과,조직몰입,생산성,결근

이직 등으로 밝 지고 있다(Weismanetal.,1993).일반 으로 만족은 인간의

기본 인 욕구와 동기에 기인하고 있으며 직무만족과 이에 향을 주는 요인들,

한 종업원이 갖게 되는 직무에 한 기 치와 이에 향을 주는 요인들,이와

련하여 경험하게 되는 제 계에서 형성된다고 볼 수 있다(이병열,2011).

조직 구성원이 조직의 근무환경에 만족할 때 그 구성원도 자신이나 조직을

해 일하는데 보람을 느끼고 공헌하게 되고 그 성과 역시 높아지게 된다.반 로

구성원이 그가 근무하는 환경에 해 불만족하게 될 때에는 근무의욕을 상실하

게 되고 직무성과는 낮아진다.이러한 상태가 심해질 경우 구성원은 조직 활동에

해 항하거나 조직을 이탈하게 되어 결과 으로 조직뿐만 아니라 구성원 자

신에게 피해를 주게 된다.기업의 목표를 성공 으로 달성하기 해서는 직무에

한 종사원의 태도가 요한 변수로 작용한다.특히 직무에 해서 만족감을 느

끼고 있는 종사원은 그 지 못한 종사원보다 결근율이 낮고 생산성이 높은 것으

로 나타나고 있다.그러므로 직무에 한 만족은 직무수행과 성과에 단히 요

하며,조직 구성원들의 감수성에 결정 향을 미친다고 볼 수 있다. 부분의
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연구에 의하면 종사원의 높은 만족은 이직,결근,일탈,태업,지각,종사원의 소외감

을 감소시켜 으로써 장기 인 안목에서 생산성 향상에 기여를 한다는 것이다(강신

규․이기돈․이철호․추헌 2003).

이는 직무자체만족,승진 개발기회만족,근무시간만족,근무조건만족,임

만족,복리후생만족,고객만족,상사 만족,동료만족, 반 만족 등을 포함하는

복합 의미이다(권형섭, 2006; 조선배 ․ 권형섭, 2007; Meyeretal., 2002;

SchwepkerJr.,2001;Wu& Norman,2006).

한 Siguaw etal.(1994)는 직무만족을 개선하기 한 노력이 효과 으로 이

루어지면 만족한 종업원들은 고객을 하여 지속 으로 우월한 가치를 창출하려

고 노력하게 된다고 하 다.

다음은 Steers,1984;Steers& Black(1994)가 직무만족을 태도의 총합으로서

다섯 가지측면으로 구분할 수 있다고 하 다.

첫째,직무 그 자체로 종업원이 과업에서 느끼는 흥미의 정도,학습 책임부

담의 제공 정도이다.

둘째, 여료 여의 총액,공정성,지 방법이다.

셋째,승진기회로 실 인 승진의 가능성 정도이다.

넷째,감독으로 감독자의 기술, 리능력 종업원에 한 배려 심의 정

도이다.

다섯째,동료작업자로 동료작업자의 기술 능력과 우호 후원의 정도이다.

이와 같이 Tansuhajetal.(1988)는 직무만족의 결정요소로 종업원들이 직업에

해 갖는 직무자체에 한 만족, 여에 한 만족,승진기 에 한 만족, 리

감독에 한 만족과 동료들에 한 만족의 다섯 차원으로 보았으며,Denton&

Bruce(2000)는 직무만족에 향을 미치는 요인으로 동료 계,직무자체,일선감

독자,직무만족,근로조건,교육에 한 합성,교육훈련,승진 등의 8가지 결정

요인으로 분류하 다. 한 이유재(2004)는 종업원 만족을 일에 한 만족,직장

에 한 만족,인사에 한 만족,근로조건에 한 만족과 회사에 한 만족 등

다섯 유형으로 구분하 다.

이정자 ·최철호(2006)는 직무만족의 측정요인을 직무자체에 한 만족,근로조

건에 한 만족,조직인사에 한 만족,상사에 한 만족,동료에 한 만족,조
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직 조직방침에 한 만족 여와 보상에 한 만족 등 결정 요인으로 구

분하 고,김 근 등(2006)의 연구에서도 직무만족은 조직구성원들이 직무와 조

직에 한 평가와 반 된 애정 반응 는 조직구성원들이 직무를 수행해 나가

는 과정에서 개인의 내재 ,외재 욕구가 어느 정도 충족되고 있는가에 한

구성원의 지각된 반응이라고 하 다.

직무만족의 한 결과변수를 정리하면 <표 2-6>과 같다.

<표 2-6>직무만족에 한 결정요인

연구자 직무만족에 한 결정요인

Weisman
(1993)

직무성과,조직몰입,생산성,결근 이직

Tansuhaj

(1988)

직무만족, 여 만족,승진에 한 만족, 리감독에 한

만족,동료들과의 만족

Denton&

Bruce(2000)

동료 계,직무자체,일선감독자,직무만족,근로조건,

교육에 한 합성,교육훈련,승진

이유재

(2004)

일에 한 만족,직장에 한 만족,인사에 한 만족,근로

조건에 한 만족,회사에 한 만족

이정자 ·최철호

(2006)

직무자체에 한 만족,근로조건에 한 만족,조직인사에

한 만족,상사에 한 만족,동료에 한 만족,조직

조직방침에 한 만족 여와 보상에 한 만족

권형섭 (2006)

조선배 ․ 권형섭

(2007)

Meyeretal(2002)

Schwepker(2001)

Wu& Norman

(2006)

직무자체만족,승진 개발기회만족,근무시간만족,

근무조건만족,임 만족,복리후생만족,고객만족,상

사 만족,동료만족, 반 만족

자료 :기존 연구를 토 로 연구자가 작성

따라서 직무만족은 오래 부터 경 자들에게 조직효과성의 요한 지표로 인

식되고 있으며,종사원의 직무만족의 정도가 클수록 업무수행과 서비스 제공에

있어 종사원의 태도는 기업목표에 합하게 방향성을 갖게 된다(정지원,1996).
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3 서비스 몰입

1.서비스몰입의 개념

더 치열해지는 경쟁과 고객의 선호도가 변화는 가운데,서비스부문 조직들은

고품질의 고객서비스를 제공하고자 각 조직을 차별화하고자 한다.이러한 차별화

략은 여러 형태를 취한다. 를 들어,기업은 빠른 배달,감소되는 기 시간,

한 물품 환불 정책 등의 략을 이용할 수 있다.고객의 만족을 해 조직이

어떠한 략을 이용하든,제 1선의 직원의 역할 막 하다.한 조직으로부터 얻는

서비스의 질에 한 고객의 인식은 게 제1선 직원으로부터 받는 것이다

(Bowen,Siehl& Schneider,1989).Schlesinger& Heskett(1991)은 서비스 조직

에 한 고객의 불만족 3/2는 바로 그 고객들이 경험했던 직원의 ‘냉담함,불친

’에서 비롯되었다고 언 하 다.

기존 서비스 규정은 리,감독과 체계화된 직원 규율에 따라 서비스 업무가

표 화되었다. 를 들어,직원은 고객에게 특정 단어와 구 을 사용하여 인사하

고,정해진 순서의 활동으로 직무를 맞도록 되어있다.마치 직원 고객은 ‘본’을

따라서 규칙 로 따라가는 느낌을 다.그러나 서비스 질의 개념이 활성화 되면

서,서비스와 서비스 제공방법에 한 생각이 바 고 있다.서비스 질의 개념을

수반한 유연하고 진취 이며,개별화된 서비스 즉,주로 다양한 고객의 기 를

넘어선 서비스는 료주의 구조와 문화에 타 될 수 없다고 평가되고 있다.그

리하여 서비스 몰입이 실 성이 고품질 서비스 제공의 요한 개념으로 보이고

있다(RiccardoPeccei& PatriceRosenthal,1997).

Morrow(1983)는 몰입 상에 따라 몰입을 정의하 던 것처럼 서비스몰입은 기

존의 몰입 상을 서비스로 확장하고 있다는 의미를 갖고 있으며,서비스 몰입역

시 조직몰입의 개념에서 생된 개념으로 보면서 그 몰입 상이 서비스라는

에서 구별되는 것이다.

이러한 서비스종업원의 고객에 한 서비스의 헌신과 노력이 바로 서비스몰입

이라고 할 수 있다.Simon(2004)은 Peccei& Rosenthal(1997)의 연구에 기 하여

서비스몰입을 고객의 편익을 해 종업원들이 자신의 직무를 지속 으로 개선하
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고 실행하려는 노력의 상 성향으로 정의하 으며, Peccei &

Rosenthal((1997)은 서비스몰입은 종업원이 고객서비스에 몰입하고자 하는 태도

로써 고객의 이익을 해 지속 향상을 도모하고,서비스에 노력을 기울이는 개

인의 경향으로 정의한다. 한 고객을 한 지속 발 과 직무 몰입에 집 하는

것이 요한 이유는 서비스 몰입은 단순히 고객에 한 심리 으로 정 자세

를 갖는 것을 월한다.오히려,의도 있는 활동으로 직원의 에 지와 노력을 쏟

아 개인에게 가가 요구되는 형식을 보여 다.

서비스 기업에서 종업원들이 목표를 함께 하고,공동의 가치를 나 면서 몰입

과 서비스정신이 발생하게 된다(Howard,1990;Reardon& Enis,1990). 한

Moorman,Zalthman& Deshpande(1992)은 서비스몰입을 가치 있는 계를 유지

하고자 하는 지속 인 열망으로 정의하 다.

이지만 ·김 슬리(2004)는 서비스몰입을 기존의 몰입과는 다른 상에 을

둔 연구이며 몰입의 연구를 서비스 역으로 확장한다는 의미를 지니고 있다.

한 서비스 기업의 경우 생산과 소비가 동시에 일어나는 서비스 특성상 직원과

고객의 상호작용을 통해 직원이 자신의 업무에 한 느낌이나 태도가 고객에게

그 로 달된다.따라서 서비스몰입은 서비스 제공자가 자신이 제공하는 서비스

에 해 높은 가치를 부여하고 서비스제공과 련된 업무에 구체 인 신념을 바

탕으로 몰두하는 심리 상태라고 정의하 다(서창 ·안성 ,2004).

기업들은 서비스 질 향상 실 과 고객맞춤 서비스에 한 직원의 몰입을 불러

일으키고자 많은 투자를 아끼지 않고 있고(Waldman,1994),기업 경 의 단기

목표로,직원의 서비스몰입은 실용 인 요성을 가지고 있다(RiccardoPeccei

& PatriceRosenthal,1997).

한 서비스몰입을 서비스제공자가 자신이 제공하는 서비스에 해 높은 가치

를 부여하고 서비스제공과 련된 업무에 구체 인 신념을 바탕으로 몰두하는

심리 인 상태로 정의 하 다(양태식,2007).

이와 같이 선행연구를 토 로 서비스몰입에 한 연구를 정리하면 <표 2-7>

과 같다.
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<표 2-7>서비스몰입의 개념

연구자 서비스몰입의 개념

Morrow(1983) 기존의 몰입 상을 서비스로 확장하고 있다는 의미

Peccei&

Rosenthal((1997)

종업원이 고객서비스에 몰입하고자 하는 태도로써

고객의 이익을 해 지속 향상을 도모하고,서비스

에 노력을 기울이는 개인의 경향

Simon(2004)
고객의 편익을 해 종업원들이 자신의 직무를 지속

으로 개선하고 실행하려는 노력의 상 성향

Moorman,

Zalthman&

Deshpande(1992)

가치 있는 계를 유지하고자 하는 지속 인 열망

이지만 ·김 슬

리(2004)

기존의 몰입과는 다른 상에 을 둔 연구이며

몰입의 연구를 서비스 역으로 확장

서창 ·안성

(2004)

서비스 제공자가 자신이 제공하는 서비스에 해 높

은 가치를 부여하고 서비스제공과 련된 업무에 구체

인 신념을 바탕으로 몰두하는 심리 상태

양태식(2007)

서비스제공자가 자신이 제공하는 서비스에 해 높

은 가치를 부여하고 서비스제공과 련된 업무에 구체

인 신념을 바탕으로 몰두하는 심리 인 상태

자료 :기존 연구를 토 로 연구자가 작성

따라서 본 연구에서는 서비스몰입을 “종업원이 서비스를 제공하는 서비스에

해 높은 가치를 부여하고 자신의 직무에 구체 인 신념을 바탕으로 몰두하는 심

리 상태로 정의“하 다.서비스몰입을 직무몰입과 서비스가치로 구분하고자

한다.



- 43 -

2.서비스몰입의 요소

본 연구에서는 서비스몰입을 고객에 한 종업원의 노력과 헌신에 을 두

며 직무몰입과 서비스가치로 구분하여 연구를 진행한다.

1)직무몰입

직무몰입은 조직행동분야에서 많은 선행연구자들에게 오랫동안 심을 가져온

만큼 그 요성은 증가하는 이유는 각 조직구성원의 욕구증 와 함께 직무환경,

개인의 생활의 질의 요성을 제공하는데 있어서 매우 요한 역할을 하기 때문

이다.특히,인 자원의 요성이 강조되는 서비스기업인 경우 조직의 성과를 올

리는데 있어 가장 요한 것은 인간 측면의 의욕 태도가 조직구성에 있어

서 바람직한 태도와 성과와 연결되기 때문이다.

직무몰입이란 그 상이 조직이 아닌 자신의 직무에 해 사로잡히거나 몰두

하는 것으로 직무에 한 개인의 심리 일체감을 의미한다.Buau(1985)는 직무

몰입은 크게 두 가지 흐름으로 구분하 는데 첫째,직무 자체에 내재 가치를

부여하는 직업윤리 개념이며 둘째,직무몰입을 자신의 이미지와 결부시켜 보는

견해이다.이는 사람들이 자신들의 직무성과에 따라서 직무몰입이 높은 사람은

직무와 직무성과를 삶의 요한 부분으로 간주하게 된다고 본다.

한,Lawler& Hall(1970)는 직무몰입을 “자신이 하는 직무와의 심리 일치

는 직무상황이 자신과 자신의 자아에 심 역할을 하는 정도”라고 개념

정의를 하 는데 이들의 연구에서는 문직 종사자들은 조직몰입보다 직무몰입

이 높은 것으로 분석되었다.

직무몰입에 한 정의는 학자들의 연구에 따라 다른데 Saleh& Hosek(1976)는

학자들의 연구를 다음과 같이 크게 4가지로 분류하여 정의하고 있다.

첫째,직무몰입에 한 Dubin,Lawler & Hall의 정의를 들 수 있다.

Dubin(1976)은 “직무몰입이란 심 인 생활 심이 직무에서 차지하는 정도,즉

심 인 생활 심이 요한 욕구와 충족을 한 주요 원천이라고 인식되어지는

정도”라고 정의하 다.Lawler& Hall(1992)은 “직무몰입이란 어떤 사람이 자기
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의 체 작업상황이 그의 삶의 요한 부분이며 자기 자기의 본질에 한

심이 될 것이라고 인식하는 정도”라고 정의하고 있다.

둘째,직무몰입에 한 Bass& Vroom의 정의를 들 수 있다.Bass(1985)는 “직

무몰입이란 작업속도를 설정하는 기회,직무몰입의 강화로 유도하는 자아결정”이

라고 정의하 으며,Vroom(1978)은 “직원이 자기의 직무에 심리 으로 얼마나

참여하는지의 정도”로 측정할 수 있다고 하 다.

셋째,직무몰입에 한 Gurin,French& Kahn,Hackman등의 정의로서 직무

몰입에 하여 Gurin(1960)은 “한 개인이 자기의 작업에서 자아표 실 을

구하는 정도에 따른 직무 내 개인의 몰입”이라고 정의하 다.French &

Kahn(1978)은 “직무몰입이란 직원이 자기의 직무성과가 그의 자아개념에 해

심이 된다고 인지하는 정도,즉 자기의 자존에 향을 주는 정도”라고 정의하

다. 한 Hackman(1976)은 이러한 형태의 몰입은 자기가 설정한 목표에 애해

직원이 스스로 강하게 념하게 함으로써 무결 운동이나 목표 리 로그램에

서 용할 수 있음을 제언하 다.그러나 념도가 조직구성원의 자존에 해 목

표를 만들어 주기 때문에 조직구성원은 그러한 목표를 성취하기 해 직무에 몰

입하게 된다.

넷째,Vroom(1988)의 직무몰입에 한 다른 정의를 들 수 있는데 그는 “직

무몰입이란 직원이 자기의 직무성과가 그의 자아개념에 심이 되는 특성과의

일치를 인식하는 정도”라고 하 다.

여기서 주목되는 은 직무몰입에 하여 French& kahn은 가치 있는 자아개

념과의 일 성을 강조하는데 비해 Vroom은 존 자아개념과 업 과의 일 성을

고려하고 있다.

따라서 직무몰입은 한 개인의 자아정체성과 그가 수행하고 있는 직무가 병합

되는 정도로서 이러한 병합의 정의가 클수록 그 사람의 시간과 에 지를 직무수

행에 보다 많이 투입하고 자신이 맡고 있는 일이 인생 체에서 차지하는 요

성을 높여주는 심리 태동이다(노만규 ․ 정한기,2000). 한 직무몰입은 개인

특성에 따라 자신의 견해와 조직의 특성에 따라 향을 받는다.즉,직무가

자기에게 생활의 심이 될 때,자기의 직무에 극 인 참여와 성과를 요하게

여길 때,성과를 자기의 자아개념과 일치하는 것을 느낄수록 조직 구성원들은 직
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무에 몰입하게 된다.이러한 직무몰입의 특성은 개인 특성이 많이 좌우됨을 나

타내고 있다고 할 수 있다.

하 자(2005)는 직무몰입은 직무에 한 만족과 애착,직무특성이론에서 제시

된 직무수행자의 심리 상태 직무에 해 느끼는 용성과 직무에 한 책임

감이라고 하 다.

이상에서의 선행연구를 토 로 직무몰입을 정리하면 <표 2-8>과 같다.

<표 2-8>직무몰입의 개념

연구자 직무몰입의 개념

Lawler&

Hall(1970)

자신이 하는 직무와의 심리 일치 는 직무상황이

자신과 자신의 자아에 심 역할을 하는 정도

Dubin(1976)

심 인 생활 심이 직무에서 차지하는 정도,즉

심 인 생활 심이 요한 욕구와 충족을 한 주요

원천이라고 인식되어지는 정도

Lawler&

Hall(1992)

어떤 사람이 자기의 체 작업상황이 그의 삶의

요한 부분이며 자기 자기의 본질에 한 심이 될

것이라고 인식하는 정도

Bass(1985)
작업속도를 설정하는 기회,직무몰입의 강화로 유도

하는 자아결정

Vroom(1978)
직원이 자기의 직무에 심리 으로 얼마나 참여하는

지의 정도

Gurin(1960)
한 개인이 자기의 작업에서 자아표 실 을 구

하는 정도에 따른 직무 내 개인의 몰입

rench&

Kahn(1978)

직원이 자기의 직무성과가 그의 자아개념에 해

심이 된다고 인지하는 정도,즉 자기의 자존에 향을

주는 정도

Vroom(1988)
직원이 자기의 직무성과가 그의 자아개념에 심이

되는 특성과의 일치를 인식하는 정도

하 자(2005)

직무에 한 만족과 애착,직무특성이론에서 제시된

직무수행자의 심리 상태 직무에 해 느끼는 용

성과 직무에 한 책임감

자료 :기존연구를 토 로 연구자가 재작성
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이와 같이 직무몰입과 련해 볼 때 사람은 직무가 자기에게 생활의 심 인

심사가 되고,자기의 직무에 극 으로 참여하고,자기의 자존에 해 성과를

심으로 하며,성과를 자기의 자아개념과 일치하는 것으로 느낄 때 직무에 몰입

하게 된다고 할 수 있다.

2)서비스가치

서비스가치에 한 정의는 학자에 따라 상이한 견해를 나타내지만

Zeithaml(1988)의 연구에서는 서비스가 결과가 아니라 과정이며 서비스가치는 서

비스품질을 향상시키는 상호작용 향상요인과 련된 과정 속에서 불연속 으

로 제공되는 것으로 보고 있다. 한 서비스가치와 련된 여러 개념들을 구분하

고 인간행동의 궁극 인 목표는 가치지향 이라는 을 강조하 다(Zeithaml&

Bitner,1996).

Croninetal.(1997)은 서비스가치를 정의해 온 선생연구들을 정리하고 실제 상

황에서 소비자들은 복잡하고 치 한 계산에 의해서가 아니라 보다 간단하고 친

숙한 과정을 통해서 서비스가치를 지각한다고 주장하 다. 한,고객측면에서

서비스가치는 서비스의 비용에 한 유용성의 비율에 해서 고객이 인지하는

정도라고 할 수 있다.여기서 유용성은 의도된 용도에 따른 서비스품질,신뢰성

성능을 의미한다.따라서 서비스가치는 동일한 비용으로 고객에게 유용성을

증가시켜 주거나 동일한 유용성을 낮은 비용으로 제공해 으로써 향상될 수 있

다(안세원 ·노진옥,2002).

Hakseveretal.(2000)은 서비스가치를 고객의 욕구를 만족시키거나 고객에게

편익을 제공하는 제품이나 서비스의 능력이라고 정의하 고,양원(2007)은 서비

스가치는 서비스 로세스에서 느끼는 총 소모된 유무형의 비용 비 총 획득된

유무형의 가 편익의 상쇄효과에 한 주 평가라고 정의할 수 있다.

한 서비스가치란 고객이 무엇을 주고,무엇을 받는가라는 지각에 근거한 서

비스효용에 한 반 인 평가를 의미한다.특히 서비스가치는 고객 개개인에

따라서 달라질 수 있다는 에서 특징이 있다(김기일,1999).

이 게 서비스가치를 정의함에 있어 가치는 인간의 심리 인 을 포함하고
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있기 때문에 비용이나 가격 는 품질보다 복잡한 개념으로 악된다는 사실이

다.즉 서비스는 결과가 아니라 과정이며 서비스가치는 가치철학이나 가치의 인

지과정과 련하여 정의 되는 것이 바람직하다고 할 수 있다(R.N.Bolton& H.

H.Drew,1991).이들의 연구에서는 이러한 을 반 하여 서비스가치는 서비

스품질과 소비자의 희생 그리고 소비자 특성에 의해 결정되는 개념구조로서 서

비스가치의 요성을 강조하고 있다.

<표 2-9>서비스가치의 개념

연구자 서비스가치의 개념

Bolton& Drew

(1991)

서비스품질과 소비자의 희생 그리고 소비자 특성에 의해

결정되는 개념구조로 악

Zeithaml(1988)
서비스품질을 향상시키는 상호작용 향상요인과

련된 과정 속에서 불연속 으로 제공되는 것

Hakseveretal.

(2000)

고객의 욕구를 만족시키거나 고객에게 편익을 제공

하는 제품이나 서비스의 능력

김기일(1991)
고객이 무엇을 주고,무엇을 받는가라는 지각에 근

거한 서비스효용에 한 반 인 평가

안세원 ·노진옥

(2002)

서비스의 비용에 한 유용성의 비율에 해서 소비자가

인지하는 정도

양원(2007)

서비스 로세스에서 느끼는 총 소모된 유무형의 비

용 비 총 획득된 유무형의 가 편익의 상쇄효과

에 한 주 평가

자료 :기존연구를 토 로 연구자가 재작성

서비스기업 직원의 인 서비스가 고객만족에 향을 인과 계에 있어서 서비

스가치는 서비스몰입의 향요인으로서 서비스기업의 특성을 잘 설명해주는 요

인이 된다.이러한 면에서 본 연구에서는 김기일(1999),(1988),Bolton &

Drew(1991)의 연구에서 사용된 변수를 심으로 서비스가치 측정에 이용하고자

한다.
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제 4 고객지향성

1.고객지향성의 개념 의의

고객지향성(CustomerOrientation)은 표 고객의 욕구를 악하고 이해하여 경

쟁자보다 고객들의 욕구를 보다 잘 충족시키기 하여 매조직의 반을 응시

키기 한 철학과 행동으로서(Williams,1998),기업이 시장에서 경쟁우 를 획득

할 수 있는 요한 수단이 될 수 있다(Rindfleisch& Moorman,2003).Saxe&

Weitz(1982)는 조직이 고객과의 계에서 상호 이익과 장기 인 계를 추구하

며 고객의 필요를 만족시키기 하여 이루어지는 마 개념의 수행정도로 보고,

고객과의 상호작용을 하는 과정에서 고객만족실 을 한 서비스 제공자의 고객

서비스 행동을 고객지향성이라고 정의하 다.

Levitt& March(1988)는 고객지향성이란 목표고객을 충분히 이해하여 그들

에게 지속 으로 우월한 가치를 창조하는 것이라 하 으며,Hoffman &

Ingram(1991)은 고객의 이해에 가장 부합되는 방향으로 고객욕구를 충족시키는

기업과 종업원의 고객 근자세로 정의하 다. 한 Simon(1991)은 고객지향

성을 고객이 바라는 로 해주려는 자세,고객의 물음에 한 신속한 반응,회사

직원들의 친 함 등을 의미한다고 하 다.

즉 고객지향성이란 조직이 고객들로부터 정보를 획득하고 사용하여 고객의 요

구를 만족시키는 략을 개발하고 고객의 필요와 욕구에 응답하는 략을 수행

하는 수 으로서(Ruekert,1992),특히 서비스기업에서 경쟁우 를 확보하는 필수

인 요소이다(Ganesan,1994), 한 Naver& Slater(1990)는 고객지향성을 기업

의 수익성에 요한 향을 미치는 요소로 보고,고객의 필요와 욕구를 악하고

경쟁자보다 우월한 활동을 수행하여 경쟁우 를 창출하고자 하는 경 철학으로

정의하 다.

이와 같이 고객지향성이 높은 종업원들은 고객만족을 증가시키기 한 행동을

하게 되고 결국 고객과의 장기 인 계를 향상시키고 상호 이익을 추구하게 된

다는 것이다(Dunlap etal.,1988).고객지향성의 요성을 강조함에 있어서,

Grönroos(1990)는 고객 지향 태도에 몰입되어 있거나 이미 기술을 보유한 종
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업원을 채용하는 것이 이러한 성향을 가지도록 종업원을 교육시키는 것보다 훨

씬 효율 이라고 경 자들에게 조언하고 있다.이는 서비스업에서 종업원의 고객

지향 태도의 요성을 강조 있으며,기업의 경 자에게는 이미 고객 지향 사

고를 보유한 종업원을 선발할 것을 권유하는 메시지를 달하고 있는 것이다.

Brownetal.(2002)은 고객 지향성을 고객의 욕구를 고객의 입장에서 이해하고

가장 부합되는 방향으로 충족시키려는 종업원의 고객에 한 근자세와 경향이

라고 정의하 다.즉,서비스 장에서 고객지향성이 높은 종업원은 고객에게 서

비스 제공과정에서 자신의 역할에 만족할 경우 고객에 해 정성과 열의가 있는

고객지향 인 서비스를 제공할 수 있다. 한 Kotler(1996)는 고객지향성을 목표

시장의 요구를 결정하고 경쟁자보다 효율 이며 효과 으로 만족을 제공하기

한 주요 요인으로 보았으며,고객에게 친 한 서비슬 제공하려면 친 한 종업원

을 고용해야 하고,그들에게 직무수행에 필요한 기술을 제공할 수 있어도 사려

깊은 친 을 훈련시키시는 쉽지 않다고 지 하 다.

Deshpandeetal.(1993)은 고객지향성을 장기 인 수익 확보를 해서 다른 이

해 당사자들과의 계를 고려한 상황에서 고객의 이익을 최우선으로 하는 신뢰

의 집합이라고 정의하고 있다.아울러 Berry& Parasuraman(1991)은 서비스기업

과 고객과의 계구축은 고객의 소리를 듣고 고객의 욕구에 한 심을 가지며,

고객에게 필요한 정보를 제공하고,고객과의 약속을 지키는 등의 활동에 의해 이

루어진다고 주장하고 있다. 한 Kotler(2003)는 조직의 목표를 달성하기 한 열

쇠로서 목표시장의 필요와 욕구를 결정하고 경쟁자보다 효율 으로 만족을 제공

하는 것으로,이러한 마 의 구성개념 하나가 고객지향성이라고 설명하고

있다.

이들의 논의를 종합해 보면 고객 지향 사고는 기업이 시장정보를 수집하고,

이를 기업의 부서에 확산하여, 극 인 응을 통해 최종소비자에게 최상의

가치를 제공하고자 하는 시장 지향 사고의 세부 인 개념이다(Kohil&

Jaworski,1990;Naver& Slater,1990).이와 같이 고객지향성은 고객에게 서비

스에 한 정보와 선택권을 제공하고 고객의 요구와 변화에 합한 서비스 품질

을 확보하기 해 노력하는 것(Boyne,1996)으로,높은 고객지향성을 갖고 잇는

서비스제공자는 고객의 만족을 증가시키기 한 행동을 보이게 된다.따라서 고
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객 지향 행동은 서비스 제공기업과 고객사이의 장기 계구축을 유도하고

유지할 수 있는 연결고리를 제공(Kelley,1994)하기 때문에 기업의 경쟁력 확보

를 해 요한 요인이 되고 있다.

한 서비스지향성을 하나의 기업문화라고 볼 수 있다면 고객지향성은 종업원

의 고객만족문화라고 볼 수 있다.고객지향성을 고객의 보다 나은 가치를 이해

충족시키려는 종사원의 고객만족문화로서 기업이 표방하는 서비스지향성의 수행

정도로 정의를 내릴 수 있다(이 석,2002).

여용재(2008)는 고객지향성이란 고객의 필요와 욕구를 악하고 충족시키기

해 고객의 이익을 최우선으로 하는 신뢰의 집합으로 정의하 고,이병열(2010)은

고객이 원하는 욕구를 악하고 이를 충족시키기 하여 고객의 입장에서 고객

의 이익을 최우선으로 하는 신뢰의 집합으로 정의하 다.

김 식(2008)은 고객의 욕구를 충분히 악하고 이해하여 경쟁자보다 더 잘 충

족시킴으로써 고객이 지속 으로 보다 나은 가치를 얻을 수 있도록 노력하는 태

도 는 행 라고 하 다.

고객지향성 수 이 높은 종업원은 고객만족을 증가시키는 행동을 하고 이런

고객지향 인 행동은 조직과 고객 간의 지속 계개발에 있어 상호 이익을

다(Dunlapetal.,1988).이런 고객지향성은 기업이 시장에서 경재우 를 획득할

수 있는 요한 수단이 될 수 있다(Rundfleisch & Moorman,2003).

이와 같이 고객지향성의 개념에 한 연구를 정리하면 다음 <표 2-9>와 같다.
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연구자 개념 정의

Saxe&

Weitz(1982)

조직이 고객과의 계에서 상호 이익과 장기 인 계를 추

구하며 고객의 필요를 만족시키기 하여 이루어지는 마

개념의 수행정도

Levitt&

March(1988)

목표고객을 충분히 이해하여 그들에게 지속 으로 우월한

가치를 창조하는 것

Naver&

Slater(1990)

기업의 수익성에 요한 향을 미치는 요소로 보고,고객의

필요와 욕구를 악하고 경쟁자보다 우월한 활동을 수행하여

경쟁우 를 창출하고자 하는 경 철학으로 정의

Hoffman&

Ingram(1991)

고객의 이해에 가장 부합되는 방향으로 고객욕구를 충족시

키는 기업과 종업원의 고객 근자세로 정의

Simon

(1991)

고객이 바라는 로 해주려는 자세,고객의 물음에 한 신

속한 반응,회사직원들의 친 함 등을 의미

Deshpande

(1993)

장기 인 수익 확보를 해서 다른 이해 당사자들과의 계

를 고려한 상황에서 고객의 이익을 최우선으로 하는 신뢰의

집합이라고 정의

Brownetal.

(2002)

고객의 욕구를 고객의 입장에서 이해하고 가장 부합되는 방

향으로 충족시키려는 종업원의 고객에 한 근자세와 경향

이라고 정의

이 석

(2002)

고객의 보다 나은 가치를 이해 충족시키려는 종사원의 고객

만족문화로서 기업이 표방하는 서비스지향성의 수행정도로 정

의를 내릴 수 있다

여용재

(2008)

고객의 필요와 욕구를 악하고 충족시키기 해 고객의 이

익을 최우선으로 하는 신뢰의 집합

김 식

(2008)

고객의 욕구를 충분히 악하고 이해하여 경쟁자보다 더 잘

충족시킴으로써 고객이 지속 으로 보다 나은 가치를 얻을 수

있도록 노력하는 태도 는 행

이병열

(2010)

고객이 원하는 욕구를 악하고 이를 충족시키기 하여 고

객의 입장에서 고객의 이익을 최우선으로 하는 신뢰의 집합

<표 2-10>고객지향성의 개념

자료 :기존 연구를 토 로 연구자가 작성
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이상과 같은 선행연구를 토 로 본 연구는 고객지향성이란 “서비스 기업의 종

업원이 고객의 원하는 욕구를 악하고 고객의 입장에서 고객의 이익을 최우선

으로 여기는 신뢰의 집합으로 정의”하고자 한다.

2.고객지향성의 구성요인

고객지향성을 결정짓는 구성요인으로는 고객욕구에 신속히 반응하려는 최고

경 자의 확고한 의지,부서 간 정보의 공유,행 심 인 보상시스템,고객지향

인 조직구조를 꼽을 수 있다(Cornish,1988;Singh,1993).

고객지향성의 구성요인에 하여 Donavanetal.(2004)은 Brownetal.(2002)의

고객지향성의 욕구차원,즐거움의 차원을 보완하여 고객욕구 인지차원,고객욕구

충족차원,서비스제공 욕구차원,고객과의 개인 계욕구 차원으로 분류하 으

며,Periattetal.(2007)은 더 좋은 구매결정을 한 개인 도움,고객욕구의

악에 한 몰두,제품의 해택설명,압박 술의 사용으로 분류하 다.

안 수(2004)는 Donavanetal.(2004)의 연구를 토 로 하여,고객지향성을 고

객응 차원,고객욕구충족차원,서비스제공차원,고객과의 계차원으로 나 어

구성요인을 악하고 있다. 한 박성연 .한지희(2005)는 유필화 등(1996)의 연

구를 토 로 하여 고객지향성의 구성요인을 신념,고객응 인간 요인,시간

요인,비용 요인 등의 5개 요인으로 구분하고 있다.김선호(2005)는 보상요인에

한 개인욕구와 기업의 보상형태를 히 결합함으로써 종사원의 효용을 극

화하여 고객 지향 사고를 확립할 수 있다고 보았다.

따라서 본 연구에서는 Donavan etal.(2004), Brown etal.(2002),안 수

(2004),박성연 .한지희(2005)의 연구를 토 로 고객지향성의 구성요인으로 고객

욕구 악,고객욕구충족,서비스제공욕구 의 3가지 요인으로 측정하고자 한다.

3.고객지향성과 선행변수들과의 계

Reardon& Enis(1990)는 내부마 을 통한 고객지향성 연구에서 외부고객과

연결되는 종업원의 태도나 행동이 고객만족을 해 그들이 일하고 행동하는 방
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향을 정하도록 하기 한 첫 번째 단계로 내부마 을 제시했다.종사원의 용기

를 북돋우고 고객 지향 이 되도록 하기 한 내부마 노력은 종사원들에게

설득력을 증가시키기 한 방법으로 이루어져야 하며,이것은 기업의 철학이나

정책의 변화를 받아드리도록 하기 해 종사원에게 용기를 불러일으키는 과정이

다.따라서 진정한 고객지향성은 기업의 모든 수 과 모든 기능에 존재하고,그

것은 사상과 정책의 변화를 받아들이도록 종사원에게 용기를 불러일으키는 과정

으로서 내부마 을 통해 달성된다고 하 다.즉,고객지향성은 고객의 보다 나

은 가치를 이해 충족시키려는 종사원의 고객만족문화라고 볼 수 있다(이 석,

2002).

한 유필화 등(1996)은 Saxe& Weitw(1982)의 연구에 고객지향성의 인간

차원,시간 차원,비용 차원 그리고 매 실무 차원을 추가하여 척도를 개

발하 다.그리고 실증분석을 통해 최종 으로 고객의 욕구를 충족시킬 수 있다

는 신념,고객에 한 고객응 ,고객에 한 심과 배려를 나타내는 인간 요

인,장기 수익추구와 매 후에도 고객만족 추구 등의 시간 요인,고객과의

지속 인 계유지를 해 소비되는 비용은 투자로 인식하는 비용 요인 등의

5개 요인을 고객지향성 구성요인으로 도출하 다.

Wolliam & Attaway(1996)은 커뮤니 이션,권한강화 그리고 조직문화 등의

요인이 매원의 고객지향성에 정 인 향을 미친다고 주장하 으며,Donvan

& Hocutt(2001)는 고객지향성을 욕구충족,욕구 악, 달 개인 계 등으

로 개념화하면서 서비스 종사원의 고객지향성은 고객과의 호의 인 계를 구축

하는데 요한 역할을 한다고 주장하 고,고객지향성이 직무만족 성과에 정

인 향을 미친다는 것을 확인하 다.

김선호(2005)는 보상요인에 한 개인욕구와 기업의 보상형태를 히 결합함

으로써 종업원의 효용을 극 화하여 고객 지향 사고를 확립할 수 있다고 보았

으며,송효분(2006)은 내부고객이 내부의사소통에 참여함으로써 자신의 업무성과

에 달성에 필요한 정보 획득,내부고객 간의 상호신뢰와 유 형성으로 직무만족,

고객지향성 등에 향을 미친다고 하 다. 한 정기한 등(2007)은 교육훈련,커

뮤니 이션,경 층지원,보상시스템,권한 임의 내부마 요인들이 고객지향

성에 유의한 향을 미친다고 보았다.
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제 3장 연구모형 가설 설정

제 1 연구모형

이제까지 검토한 기존 연구를 토 로 설정한 가설들에 포함된 변수들 간의

계를 나타내는 연구모형을 제시하면 <그림 3-1>과 같다.

본 연구에서는 내부마 요인이 내부고객인 종업원들의 직무만족,서비스몰

입 고객지향성에 어떠한 향을 미치는지를 알아보기 하여 이들 간의 구조

계 모형을 설정하 다.

<그림 3-1>연구모형
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제 2 가설의 설정

1.내부마 요인과 직무만족

본 연구에서는 선행연구를 토 로 서비스기업의 내부마 의 주요 구성요인

으로 교육훈련,커뮤니 이션,보상시스템 등 3가지 변수를 고찰하 다.

내부마 요인인 교육훈련,상사의 심이 직무만족에 향을 미치고(Arnett

etal.,2002;라휘문 ·김 희 2004),교육훈련과 커뮤니 이션은 직무만족과 유

의한 계가 있다(이희천,1997;이 표 ·정승조,2003). 한 Pincus(1986)는 의

사소통 만족이 높을수록 직무만족이 증가한다고 하 고,직무성과에 따라 개인의

기 에 상응하는 보상과 보상의 공정성 인식은 직무만족에 유의한 향을 미친

다(PorterandLawler,1968;Dittricha ndCarroll,1979;이 표 ·정승조,

2003)

이러한 선행연구의 토 를 보면 내부마 요인들이 직무만족에 향을 미치

는 것을 나타나고 있다(Rafid& Ahmed,2000;Arnettetal.,2002;Bowen&

Lawler,1992;Heskettetal.,1994;Fulford& Ens,1995;Bansaletal.,2000;

Dittrich& Carroll,1979;Pincus,1979).

이와 같은 이론 배경에 근거하여 본 연구에서는 다음과 같은 연구 가설을

설정하고자 한다.

< H 1> :서비스기업의 내부마 요인은 직무만족에 정(+)의 향을

미칠 것이다.

H1a:호텔서비스의 내부마 요인은 직무만족에 정(+)의 향을 미칠

것이다.

H1b : 융서비스의 내부마 요인은 직무만족에 정(+)의 향을 미칠

것이다.

H1c:의료서비스의 내부마 요인은 직무만족에 정(+)의 향을 미칠

것이다.
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2.내부마 과 요인과 서비스몰입

많은 학자들은 서비스 몰입에 하여 고객 리 로그램의 고안과 수행에

한 연구에서 모든 직원의 고품질 고객 만족 서비스를 제공하는 것이 요하다고

했다.이러한 연구에서 기업의 ‘성공사례’에는 한 설명과 요인들은 선발,교육

훈련,권한 임,포상제도 등을 담고 있다(RiccardoPeccei& PatriceRosenthal,

1997).유시정 외(2008)는 조직특성과 서비스몰입이 서비스품질에 미치는 향에

한 탐색 연구에서 교육훈련과 보상은 서비스몰입에 유의한 향을 미친다고

하 고,양태식(2007)은 서비스기업의 조직특성이 서비스몰입과 서비스품질에 미

치는 향에 한 연구에서 교육훈련과 보상은 서비스몰입에 유의한 향을 미

친다고 하 다.

내부마 요인과 서비스몰입에 한 선행 연구가 아직 미비하나 이와 같은

이론 배경에 근거하여 본 연구에서는 다음과 같은 연구 가설을 설정하고자 한

다.

< H 2> :서비스기업의 내부마 요인은 서비스몰입에 정(+)의 향

을 미칠 것이다.

H2a:호텔서비스의 내부마 요인은 서비스몰입에 정(+)의 향을 미

칠 것이다.

H2b : 융서비스의 내부마 요인은 서비스몰입에 정(+)의 향을 미

칠 것이다.

H2c :의료서비스의 내부마 요인은 서비스몰입에 정(+)의 향을 미

칠 것이다.

3.내부마 요인과 고객지향성

고객지향성의 결정요인에는 고객욕구에 신속히 반응하려는 최고경 자의 확고

한 의지,부서 간 정보의 공유,행 심 보상시스템,고객지향 인 조직구조
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가 있다.(Singh,1993;Cornish,1988). 한 Hartlineetal.(2000)은 권한 임,행

기 종업원 평가 등의 요인들이 종업원의 조직몰입과 고객지향성에 한 공

유가치를 향상시킨다고 보았다. 한 William과 Attaway(1996)는 커뮤니 이션,

권한강화 그리고 조직문화 등의 요인이 매원의 고객지향성에 정 인 향을

미친다고 하 다.

Grönroos(1990)는 교육훈련이 종업원들에게 시장지향성의 요한 본질을 달

할 수 있으며,종업원들의 보상에 한 만족은 고객지향성에 향을 미치며

(HoffmanandIngram,1991;김선호,2005),내부고객이 커뮤니 이션에 참여함

으로써 자신의 업무성과 달성에 필요한 정보획득,내부고객간의 상호신뢰와 유

형성으로 직무만족과 고객지향성에 향을 미친다(송효분,2005).

이상에서 살펴본 내부마 요인과 고객지향성에 한 연구결과를 토 로 다

음과 같이 가설을 설정하 다.

<H 3>:서비스기업의 내부마 요인은 고객지향성에 정(+)의 향

을 미칠 것이다.

H3a:호텔서비스의 내부마 요인은 고객지향성에 정(+)의 향을 미칠

것이다.

H3b : 융서비스의 내부마 요인은 고객지향성에 정(+)의 향을 미

칠 것이다.

H3c :의료서비스의 내부마 요인은 고객지향성에 정(+)의 향을 미

칠 것이다.

4.직무만족과 서비스몰입

종업원스스로가 조직에 해 만족하지 못한 상태에서 종업원들에게 고객에

한 일방 인 친 과 서비스를 강요하는 것은 별효과가 없을 것이다(홍부길 ․

김성국 1994).이에 기업들은 내부고객만족의 요성에 해 인식하고 종업원의

만족과 결속을 강화시키려는 노력을 강화하고 있다(김상덕․오세조 2007).이상
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에서 살펴본 직무만족과 서비스몰입에 한 연구결과를 토 로 다음과 같이 가

설을 설정하 다.

<H 4>:직무만족은 서비스몰입에 정(+)의 향을 미칠 것이다.

H4a:호텔서비스의 직무만족은 서비스몰입에 정(+)의 향을 미칠 것이

다.

H4b: 융서비스의 직무만족은 서비스몰입에 정(+)의 향을 미칠 것이

다.

H4c:의료서비스의 직무만족은 서비스몰입에 정(+)의 향을 미칠 것이

다.

5.직무만족과 고객지향성

직무만족은 고객지향성을 결정하는 주요 요인(Bitneretal.1990)으로,높은 수

의 직무만족을 갖는 서비스 종사자가 높은 수 의 고객지향성을 갖는다는 가

정은 여러 연구를 통하여 지지를 받고 있다(Hoffman& Ingram,1991;Arnettet

al.,2002;Rafiq& Ahmed,2000;Bansaletal.2001;송효분 ·박석희,2005;서

경원,2007).

(Edward,1991;Hoffman& Ingram,1992;Pettijohnetal.,2004)은 높은 수

의 직무만족을 갖는 서비스 종업원이 높은 수 의 고객지향성을 갖는 가정,즉,

직무만족과 고객지향성 간의 계에 하여 련성이 있는 것으로 보고 있다.

Bansaletal.(2001)은 내부마 활동이 직무만족 등에 향을 주며 내부고객

의 이러한 활동은 외부 고객 지향 역할 행동에 향을 미치는 이는 다시 외

부고객과 외부고객충성도로 이어진다는 연구결과를 발표하 다.

송효분 ·박석희 (2005)는 내부고객이 자신들의 직무수행 과정에서 인지하는

직무만족은 내부고객의 고객지향 인 사고 정 태도를 형성시키는 데

요한 향을 미치기 때문에 직무만족은 내부고객의 고객지향성과 한 향

계를 갖는다고 하 다.한편 고객지향성과 인 개념과의 계성에 하여 많은
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학자들이 직무만족과 고객지향성의 계에 있어 직무만족이 고객지향성에 유의

한 향을 미친다고 주장하고 있다(George & Grönroos,1999;Williams &

Anderson,1991;Kelley,1992;Brown& Peterson,1993;Siguaw etal.,1994;

홍부길 ·김성국,1994).

이상에서 살펴본 직무만족과 고객지향성에 한 연구결과를 토 로 다음과 같

이 가설을 설정하 다.

<H 5>:직무만족은 고객지향성에 정(+)의 향을 미칠 것이다.

H5a:호텔서비스의 직무만족은 고객지향성에 정(+)의 향을 미칠 것이

다.

H5b: 융서비스의 직무만족은 고객지향성에 정(+)의 향을 미칠 것이

다.

H5c:의료서비스의 직무만족은 고객지향성에 정(+)의 향을 미칠 것이

다.

6.서비스몰입과 고객지향성

서비스몰입은 직무몰입의 하 인 개념으로 종업원이 고객에게 제공하는 서

비스나 서비스 제공에 련된 업무에 하여 몰입한 상태 정도로 볼 수 있다.이

러한 서비스몰입은 서비스 품질 수 을 결정짓는 요한 변수로 작용할 것이다.

왜냐하면 서비스 품질은 서비스를 제공하는 종업원의 능력과 함께 종업원이 고

품질서비스 제공에 얼마나 애착과 신념을 가지고 노력하느냐에 따라 결정 될 수

있기 때문이다.즉,서비스 제공자가 갖고 있는 서비스몰입의 수 이 고객이 인

지하는서비스 품질을 결정할 수 있는 요한 요소가 된다고 할 수 있다(안성 ,

2005).

종업원은 자신의 업무나 회사에 한 호의 인 느낌을 통해 종업원 만족과 함

께 종업원의 몰입 수 을 높여 다.이러한 종업원 몰입은 종업원과 고객 간의

계를 강화 시키는데 요한 요소로 작용한다(Crosby등,1994;Jamieson과
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Richards,1996). 한 Babin(1996)은 종업원 간의 력 계가 서비스를 제공하

는 종업원의 몰입도를 높임으로써 고객만족도를 증진시켜 서비스를 고객에게 제

공하게 한다고 주장하 다.

Howard,1990;Reardon& Enis(1990)는 기업에서 종업원들이 목표를 함께 하

고,공동의 가치를 나 면서 몰입과 고객지향성에 향을 미친다고 하 다. 한

기업들은 서비스 질 향상 실 과 고객맞춤 서비스에 한 직원의 몰입을 불러일

으키고자 많은 투자를 아끼지 않고 있고(Waldman,1994),기업 경 의 단기 목

표로,직원의 서비스몰입은 고객지향성에 실용 인 요성을 가지고 있다(

RiccardoPeccei& PatriceRosenthal,1997).

이상에서 살펴본 서비스몰입과 고객지향성에 한 연구결과를 토 로 다음과

같이 가설을 설정하 다.

<H 6>:서비스몰입도는 고객지향성에 정(+)의 향을 미칠 것이다.

H6a:호텔서비스의 서비스몰입은 고객지향성에 정(+)의 향을 미칠 것

이다.

H6b: 융서비스의 서비스몰입은 고객지향성에 정(+)의 향을 미칠 것

이다.

H6c:의료서비스업의 서비스몰입은 고객지향성에 정(+)의 향을 미칠

것이다.

7.내부마 요인,직무만족,서비스몰입 고객지향성의 서비스업종별 차

이

<H 7>:내부마 요인,직무만족,서비스몰입,고객지향성 등은 서비스

업종에 따라 차이가 있을 것이다.

H7a:내부마 요인은 서비스업종에 따라 차이가 있을 것이다.

H7b:직무만족은 서비스업종에 따라 차이가 있을 것이다.

H7c:서비스몰입은 서비스업종에 따라 차이가 있을 것이다.
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요인 명 측정항목 연구자

교육훈련

종업원을 한 충분한 교육훈련의 진행

Harrell& Fors

(1995).

Luxetal.(1996)

종업원들에게 교육훈련 장려

교육훈련은 매우 가치가 있음

기회가 제공된다면 교육훈련에 극 참여

제 3 변수의 조작 정의

1.내부마

내부마 은 외부연구시장에 앞서 내부연구시장으로서 종업원들의 역할에

한 요성을 인식하고 그들을 동기 부여하여 만족시키고 고객지향 인 사고를

확립하여 내외 으로 고객만족에 이르게 하는 경 이념을 실천하고 하는 활동

으로 정의할 수 있다.

선행연구를 근거로 본 연구에서는 내부마 요인을 교육훈련,커뮤니 이션,

보상시스템으로 선정하여 13개의 측정변수로 하 다.각 변수들의 측정 항목은

매우 그 다(7 ),꽤 그 다(6 ),약간 그 다(5 ),보통이다(4 ),별로 그 지

않다(3 ),거의 그 지 않다(2 ), 그 지 않다(1 )로 리커트 7 척도로

측정하 다.

1)교육훈련

교육훈련은 기업의 조직목 을 달성하기 하여 직원들의 사고와 지식,기능을

향상시키고 기업환경에 응하는 태도를 길러 직무를 효과 으로 수행할 수 있

도록 지원하기 한 계획된 활동으로 정의하 다.

이에 한 측정을 해서 Harrell& Fors(1995),Luxetal.(1996)연구를 근

거로 본 연구의 목 에 합하도록 수정하여 <표 3-1>과 같이 4개의 측정 항

목을 도출하여 리커트 7 척도로 측정하 다.

<표 3-1>교육훈련 측정 항목
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 항 연

커뮤니 이션

자유로운 분 기

Clampitt&

Downs(1993),

Varey& Lewis(1999)

상사의 정기 인 피드백

성과평가 제공

부서계획 제공

업무사항 제공

2)커뮤니 이션

커뮤니 이션은 직원들이 효과 으로 고객응 하기 해 고객에 한 정보,조

직에 한 정보 등을 조직과 내부고객 집단 간에 지속 인 정보교환 활동으로

정의하 다.

커뮤니 이션에 한 설문문항의 구성은 ClampittandDowns(1993),Varey

andLewis(1999)연구를 근거로 본 연구의 목 에 합하도록 수정하여 <표

3-2>과 같이 4개의 측정 항목을 도출하여 리커트 7 척도로 측정하 다.

<표 3-2>커뮤니 이션 측정 항목

3)보상시스템

보상시스템은 기업이 직원들에게 바람직한 행동과 동기부여를 강화하기 하

여 내부고객의 다양한 보상 제도를 균등하게 제공하고 조직지원이나 성과에

한 공정한 보상 결정 기 의 합리성 정도로 정의 하 다.

보상시스템에 한 설문문항의 구성은 Jaworski& Kohli(1993),최정순

(2003),송효분(2004),도 옥(2007)연구를 근거로 본 연구의 목 에 합하도록

수정하여 <표 3-3>과 같이 4개의 측정 항목을 도출하여 리커트 7 척도로 측

정하 다.
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요인명 측정항목 연구자

보상시스템

다양한 보상 제도 제공
Jaworski& Kohli

(1993),

최정순(2003),

송효분(2004),

도 옥(2007)

보상받을 기회 균등하게 제공

달성한 업무성과에 공정한 보상

직원들을 보상하기 한 고객평가 결과 활용

 항 연

직무만족

담당업무에 한 흥미

Steers(1984),

Tansulhajetal.

(1998),

김일윤(1996)

일을 통한 성취감

원하는 부서에서 근무

재 담당업무에 한 만족

재의 여수 에 만족

회사의 승진제도 만족

재 상사와의 계 만족

재 동료들과의 계 만족

회사의 조직인사와 회사방침 만족

근무환경에 한 만족

<표 3-3>보상시스템 측정 항목

2.직무만족

직무만족이란 조직구성원의 자신이 맡고 있는 개별 직무 수행을 통하여

경험하거나 얻어지는 정 인 욕구충족에 한 만족감 정도로 정의하 다.

직무만족에 한 설문문항의 구성은 Steers(1984),Tansuhajetal.(1988)

김일윤(1996)의 연구를 근거로 본 연구의 목 에 합하도록 수정하여 <표

3-4>과 같이 10개의 측정 항목을 도출하여 리커트 7 척도로 측정하 다.

<표3-4>직무만족에 한 측정항목
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요인 명 측정항목 선행 연구

서비스가치

제공하는 서비스의 요도

Zeithamal(1988),

Bolton&

Drew(1991),

김기일(1999),

서비스 제공하면서의 자부심

업무의 성취감

업무를 계속하고 싶은 정도

서비스 직업에 한 추천 여부

직무몰입

직업에 한 애착

R.N.Kanunge

(1982),

서창 등(2004)

서비스에 한 심

고객에게 서비스 완벽 제공 여부

서비스 제공시 능력 최 한 발휘 여부

서비스 제공시 시간에 몰두 여부

3)서비스몰입

서비스몰입이란 종업원이 서비스를 제공하는 서비스에 해 높은 가치를 부

여하고 자신의 직무에 구체 인 신념을 바탕으로 몰두하는 심리 상태로 정의

하 다.

서비스몰입에 한 설문문항의 구성은 서창 등(2004), 김기일(1999),

Zeithamal(1988),Bolton& Drew(1991),R.N.Kanunge(1982)의 연구를 근거로

본 연구의 목 에 합하도록 수정하여 <표 3-5>과 같이 10개의 측정항목을 리

커트 7 척도로 측정하 다.

<표 3-5>서비스몰입에 한 측정항목
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요인 명 측정항목 선행 연구

서비스

제공욕구

고객 질문에 정확한 답변

Saxe& Weitw(1982),

Narver&Slater

(1990),

Deshpandeetal.

(1993),

여용재(2008),

이병열(2011)

제공 서비스의 고객 평가 인식

고객과 좋은 계 유지

고객과 좋은 계 유지 노력

문제해결 노력

고객

욕구 악

고객의 재방문 정도

변함없이 최고의 서비스 제공

고객에게 친

고객의 요구를 정확히 이해

진심으로 고객 상

고객욕구충족
고객이 원하는 정보 제공 노력

고객 욕구 악 노력

4.고객지향성

고객지향성은 서비스 기업의 종업원이 고객의 원하는 욕구를 악하고 고객

의 입장에서 고객의 이익을 최우선으로 여기는 신뢰의 집합으로 정의하 다.

고객지향성 측정은 Saxe & Weitz(1982)와 Narver & Slater(1990),

Deshpandeetal.(1993)의 연구를 근거로 측정항목을 도출하 으며,고객지향성

의 측정변수로는 서비스제공욕구,고객 욕구 악,고객 욕구 충족 등의 3가지로

설정하 다.

고객지향성은 본 연구의 목 에 합하도록 수정하여 <표 3-6>과 같이 12개

의 측정항목을 리커트 7 척도로 측정하 다.

<표 3-6>고객지향성에 한 측정항목
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제 2 조사의 설계

1.설문지 구성

본 연구를 한 자료수집 방법으로 설문지를 활용한 질문법을 이용하 으며,

사용된 설문지는 크게 4개의 부분으로 구성되어 있다.

설문지는 일반 인 변수와 인구통계학 변수를 제외하면 총 48개의 문항으

로 구성되어 있다.

첫째,내부마 의 교육훈련 요인,커뮤니 이션 요인,보상시스템 요인이

13개 문항으로 구성되어 있다.

둘째,직무만족의 여 ·보상 요인,직무 ·근로조건 요인,개인 ·심리 요인

이 13개 문항으로 구성되어 있다.

셋째,서비스몰입의 서비스가치 요인,직무몰입 요인이 10개 문항으로 구성되

어 있다.

넷째,고객지향성의 서비스 제공욕구,고객 욕구 악,고객 욕구충족이 12개 문

항으로 구성되어 있다.

본 논문의 설문지 항목 출처는 다음과 같다.
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변 수 문항 수 문항번호 선행 연구

내부

마

교육훈련 4 Ⅰ-1
Jaworskiand Kohli(1993),

Harrelland Fors(1995),

Luxetal.(1996),

ClampittandDowns(1993),

VareyandLewis(1999),

HartlineandFerrell(1996),

Hartlineetal.(2000),

최정순(2003),송효분(2004),

도 옥(2007)

커뮤니 이션 4 Ⅰ-2

보상시스템 5 Ⅰ-3

소 계 13개 문항

직무만족

여 ·보상 5

Ⅱ

Steers(1984),

Tansulhajetal.(1998),

김일윤(1996)

직무 ·근로조건 6

개인 ·심리 2

소 계 13개 문항

서비스몰입

서비스 가치 5

Ⅲ

Zeithamal(1988),Bolton&

Drew(1991),

R.N.Kanunge(1982),

서창 등(2004),김기일(1999)직무몰입 5

소 계 10개 문항

고객지향성

서비스 제공욕구 5

Ⅳ

Saxe& Weitz(1982),

Narver& Slater(1990),

Deshpandeetal.(1993),

여용재(2008),이병열(2011)

5고객 욕구 악

2고객 욕구충족

소 계 12개 문항

인구 ·기술 통계 사항 8 Ⅴ

소 계 8개 문항

합 계 총 56개 문항

<표 3-7>설문지 항목 출처
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2.자료수집 분석방법

실증연구를 해 2011년 9월 1일부터 동년 9월 28일까지 28일간 직 면 방

식으로 설문조사를 하 다.설문지 배포 상은 제주도내 어느정도 규모가 있는

서비스기업 호텔서비스, 융서비스 그리고 의료서비스 등 3개 분야를 상으

로 하 다.표본은 호텔서비스 250부, 융서비스 250부 그리고 의료서비스 250

부 등 총 750매를 배포하 는데,650매가 회수되었고 그 불성실 설문지 20매

를 제외한 630매를 최종 실증분석 상으로 하 다.

실증자료 분석은 먼 , 체 표본에 한 특성 악을 해 인구통계 특성변

수를 주요 상으로 하여 빈도분석을 하 고,주요 분석도구인 내부마 ,직무

만족,서비스몰입 그리고 고객지향성 개념의 신뢰성과 타당성을 확보하기 해

신뢰도분석과 탐색 ,확인 요인분석을 하 다.연구모형의 합성을 검토하기

해 구조방정식 모형을 통해 여러 합도 지수를 산출하여 이용하 으며,주요

개념간 향 계를 악하 다.한편 주요개념에 한 업종별 차이를 검증하기

해 F검증을 하 다.이상의 분석은 SPSS15.0와 AMOS7.0등의 통계 로그램

을 통해 산출한 결과물을 이용하 다.
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제 5장 실증분석

제 1 절 표본의 특성

본 연구에 이용된 설문은 제주지역의 주요 서비스업종 호텔, 융 의료

서비스에 종사하는 직장인들을 상으로 하 다.응답 상에 하여 내부마 ,

직무만족,서비스몰입 고객지향성 등의 설문과 더불어 그들의 인구통계 특

성 업무상 특성을 조사하 다.조사된 자료의 인구통계 분포 근무년수

등 업무특성별 분포는 <표 4-1>에 나타난 바와 같다.

성별로 남성응답자가 체응답자의 39.5%로 여성응답자 60.5%보다 은 구성

비를 나타냈으며,이들의 연령 는 주로 30 로 체 응답연령층의 44.9%를 차

지한다. 한 학력별 구성비를 보면 문 졸이 47.9%로 가장 많고, 졸이상이

43.5%를 차지하여 체의 부분인 91.4%를 차지하고 있다.

한편 이들의 업무특성에 따른 구성비를 보면,업종별로 호텔, 융 의료서비

스가 모두 30% 이상으로 체로 비슷한 구성비를 가지며,이들의 근속년수는 5

년미만이 43.5%로 가장 많고,15년 이상의 응답자도 21.7%에 달한다.직 별로는

응답자의 71.0%가 일반사원이고, 리에서 과장까지의 간 리자가 25.7% 그리

고 부장 임원 등의 상 리자가 3.3%를 차지하고 있다.이들이 근무하고

있는 직장이 설립된 연수는 20년 이상 된 오래된 직장이 체의 63.0%를 차지하

고,10년 미만은 19.8% 으며,교육훈련에 투입한 시간은 응답자의 37.8%가 10시

간 미만이고,40시간 이상은 17%로 나타났으며,구체 인 구성비는 다음과 같다.
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 빈도
(n=630)

백분비
(%)

백분비
(%)

　

인구통계

특성

성별
남성 249 39.5 39.5

여성 381 60.5 100.0

연령

20 175 27.8 27.8

30 283 44.9 72.7

40 이상 172 27.3 100.0

학력

고졸 54 8.6 8.6

문 졸 302 47.9 56.5

졸이상 274 43.5 100.0

업무 련

특성　

업종

호텔 서비스 219 34.8 34.8

융서비스 190 30.2 64.9

의료 서비스 221 35.1 100.0

근속년수

5년 미만 274 43.5 43.5

10년 미만 126 20.0 63.5

15년 미만 93 14.8 78.3

15년 이상 137 21.7 100.0

직

일반사원 447 71.0 71.0

간 리자 162 25.7 96.7

상 리자 21 3.3 100.0

직장설립 연수

10년 미만 125 19.8 19.8

20년 미만 108 17.1 37.0

20년 이상 397 63.0 100.0

교육훈련시간

10시간 미만 238 37.8 37.8

10-20시간 미만 168 26.7 64.4

20-30시간 미만 75 11.9 76.3

30-40시간 미만 42 6.7 83.0

40시간 이상 107 17.0 100.0

<표 4-1>표본의 특성
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제 2 절 측정도구의 신뢰도 및 타당도

신뢰도는 Cronhach’s를 이용하여 일반 으로 문항내 내 일 성을 추정하

며,계수가 1에 가까울수록 신뢰도가 높으며,타당도는 추출된 분산의 평균

개념신뢰도를 이용하 는데,추출된 분산평균(AVE)이 0.5이상이면 집 타당성을

갖게 되고,개념신뢰도도 1에 근 할수록 내 일 성이 높으며,0.7이상이면 수용

가능한 것으로 볼 수 있다.

먼 신뢰도와 타당도를 살펴보기 해 분석도구에 하여 탐색 요인분석과

확인 요인분석을 하 는데,확인요인분석모형은 집 타당성과 별타당성에

한 평가를 가능하게 해 다.

분석결과 <표 4-2>에 나타난 바와 같이 내부마 은 교육훈련,커뮤니 이

션 그리고 보상시스템 등 3개 요인으로 구성되었으며,각 요인별 구성변수의 공

통성은 내부마 의 보상시스템에서는 0.774가 최 치이고,고객지향성 요인에

서는 0.600으로 나타나 비교치 0.4를 훨씬 상회하고 있다.

요인별 재량에 따라 살펴보면,제1요인은 “고객  평가  직원  보상에 

하는 도가 시행 고 다”등 보상시스템에 한 4개 항목이 높은 재량을

보여,보상시스템 요인으로 나타났고,제2요인은 교육훈련 그리고 제3요인은 커

뮤니 이션 요인으로 각각 나타났다.이들 요인의 총분산은 82.1%로 기 치 60%

를 크게 높게 상회하여 정보의 손실이 으며,특히 합도에서도 모든 측정변수

를 이용한 기의 합도(GFI=0.911)가 기 치 0.9를 다소 상회 반면 최종이용한

측정문항들에 한 합도(GFI=0.974)는 기 치를 크게 상회하여 반 으로 만

족할 만한 수 을 보 다.
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요인명 요인구성변수
요인별 재량

공통
성

1 2 3

보상
시스
템

고객의 평가를 직원의 보상에 반응하는 제도가
시행되고 있다.

0.839 0.253 0.235 0.823

업 는 업무성과에 한 보상 제도를 실시
하고 있다.

0.832 0.296 0.257 0.847

이익이 될 만한 정보를 제공하는 경우 그에 상
응하는 보상을 해주고 있다.

0.817 0.247 0.214 0.774

보상정책을 공정하게 이루어지고 있다. 0.798 0.291 0.327 0.828

교육
훈련

업무수행에 도움이 되는 다양한 교육 로그램을
운 한다.

0.283 0.870 0.200 0.876

직원들에게 교육훈련을 받도록 장려한다. 0.273 0.822 0.234 0.804

실시하고 있는 교육훈련은 매우 가치가 있다. 0.311 0.821 0.275 0.847

커뮤
니
이션

직원들 간에 업무 외 인 사항에 하여 의사교
환이 잘 이루어진다.

0.224 0.255 0.842 0.823

나는 상사에게 자유롭게 보고할 수 있으며 나의
의사를 극 으로 표 한다.

0.270 0.129 0.818 0.758

직원들 간에 업무와 련된 정보 의사교환이
잘 이루어진다.

0.291 0.341 0.792 0.829

고유값 3.161 2.601 2.448 -

분산(총분산:82.1%) 31.61 26.01 24.48 -

KMO/Bartlett의 검정 KMO=0.906,Chi=4943(df=45,p=0.000)

합도

기 (62, N=630)=375.94, p.=0.000, GFI=0.911, CFI=0.956
RMSEA=0.090

최종 (32, N=630)=87.465, p.=0.000, GFI=0.974, CFI=0.989
RMSEA=0.052

<표 4-2>내부마 요소별 요인 재량 분산
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요인명 요인구성변수
요인 재량 공통

성1 2 3

고객
지향
성

나는 고객에게 문제가 생겼을 때 해결하기 하여 노력한
다.

0.854 0.011 0.135 0.748

나는 고객에게 항상 최고의 서비스를 제공할 자신이 있
다.

0.819 0.102 0.253 0.745

나는 내가 제공하는 서비스가 고객에게 어떻게 평가될지
에 해 항상 생각한다.

0.804 0.120 0.080 0.667

나는 고객에게 친 하다. 0.794 0.134 0.136 0.667

나는 사 에 고객의 요구를 악하기 해 노력한다. 0.788 0.072 0.198 0.665

내가 에 담당한 고객들이 우리 회사를 다시 찾는 경우
가 많다.

0.751 0.124 0.143 0.600

나는 고객에 해 진심으로 심을 갖고 있다. 0.747 0.138 0.276 0.653

직무
만족

나는 우리 회사의 조직인사와 회사방침에 만족한다. 0.117 0.870 0.167 0.798

나는 우리 회사의 승진제도에 만족한다. 0.097 0.845 0.196 0.761

나는 체 으로 재 우리 회사의 근무환경에 만족한다. 0.134 0.798 0.278 0.732

나는 재 받고 있는 여수 에 만족한다. 0.102 0.760 0.306 0.681

서비
스몰
입

나는 재 맡고 있는 업무를 계속하고 싶다. 0.147 0.245 0.814 0.745

나는 나의 직업에 애착을 가지고 있다. 0.208 0.258 0.814 0.772

나는 나의 업무를 통해 성취감을 느낀다. 0.266 0.280 0.789 0.772

나는 고객에 한 서비스 제공과 련된 것들에 심이
많다.

0.309 0.259 0.731 0.697

고유값 4.704 3.037 2.962 -　

분산(총분산:72.01%) 31.36 20.25 19.75 -

KMO/Bartlett의 검정 KMO=0.918,Chi=6058(df=105,p=0.000)

합도

기 (374,N=630)=2877.52,p.=0.000,GFI=0.722,CFI=0.834,RMSEA=0.103

최종 (87,N=630)=355.295,p.=0.000,GFI=0.932,CFI=0.957,RMSEA=0.070

<표 4-3>결과변수의 요인 재량 분산
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한편 결과변수로 사용된 직무만족,서비스몰입 고객지향성에 한 확인

요인분석 결과,<표 4-3>에 나타난 바와 같이 제1요인은 고객지향성에 한 7개

항목이 높은 재량을 보 고,제2요인은 4개 문항으로 직무만족 요인으로,그리

고 제3요인은 4개 문항이 높은 재량을 보인 서비스몰입 요인으로 각각 나타났

다.이들 요인의 총분산은 72.01%로 기 치 60%를 훨씬 높게 상회하며,요인내

문항간 공통성도 기 치 0.4를 모두 상회하고 있다. 한 합도에서도 모든 측

정변수를 이용한 기의 합도(GFI=0.722)가 기 치 0.9에 훨씬 미치지 못한 반

면 최종 이용한 측정문항들에 한 합도(GFI=0.957)는 기 치를 상회하여 반

으로 만족할 만한 수 을 보 다.

표의 각선상에 나타난 평균분산추출(AVE)에 의한 집 타당성을 보면,교육

훈련이 0.766으로 가장 높고,이어 보상시스템,권한 임의 순으로 나타났으며,

가장 낮은 값을 보인 요인은 고객지향성으로 0.635로 나타나 분석도구내의 모든

개념들이 기 치 0.5를 상회하고 있으며,개념신뢰도는 보상시스템이 0.925로 가

장 높고,직무만족이 0.882로 가장 낮지만 기 치 0.7보다 높으며,신뢰도분석에

의한 크론바하 알 값의 경우도 가장 낮은 내부의사소통 요인이 0.870으로 기

치를 모두 상회하여 신뢰성과 타당성이 확보된 것으로 볼 수 있다.

한편 내부마 의 독립변수들과 직무만족,서비스몰입 그리고 고객지향성 등

종속변수들 간의 상 계를 살펴보면,독립변수 요인과 종속변수 요인간에는 모

든 요인간에 정 상 계를 보 고,유의하게 나타났는데,특히 직무만족과 가

장 상 도가 높은 내부마 요소는 보상시스템(r=0.731)이었으며,서비스몰입과

의 계에서는 내부의사소통(r=0.0.535)그리고 고객지향성과의 계에서는 교육

훈련(r=0.364)이 가장 높은 상 계를 보 다.한편 결과변수간의 계에서는 직

무만족과 서비스몰입간의 계(r=0.635)가 높게 나타났고,서비스몰입과 고객지향

성간의 계(r=0.530)도 높게 나타났다.

구체 인 상 계수는 <표 4-4>에 나타난 바와 같다.
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구분

내부마 요소 계품질 고객지향성

ξ1 ξ2 ξ3 η1 η2 η3

알 신뢰도 0.907 0.870 0.924 0.880 0.883 0.917

개념신뢰도 0.908 0.874 0.925 0.883 0.886 0.924

교육훈련 0.767 　 　 　 　 　

커뮤니 이션 0.652 0.699 　 　 　 　

보상시스템 0.689 0.679 0.755 　 　 　

직무만족 0.622 0.651 0.731 0.654 　 　

서비스몰입 0.462 0.535 0.491 0.635 0.660 　

고객지향성 0.364 0.358 0.311 0.308 0.53 0.635

체개념확인
요인분석

(260,N=630)=735.67,p.=0.000,
GFI=0.914,CFI=0.960RMSEA=0.054

<표 4-4>모형내 개념간 상 행렬 분산추출지수

주) 각선은 AVE
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제 3 절 가설검증

1연구모형의 합도

서비스기업의 내부마 이 직무만족,서비스몰입 고객지향성에 미치는

향을 분석한 결과,연구모델의 부합도는 <표 4-5>에 나타난 바와 같이 카이제곱

(χ
2
)은 696.058(d.f.=260,p=0.000),기 부합치(GFI)는 0.919,조정 부합치(AGFI)

는 0.899그리고 근사 합을 보는 RMSEA는 0.052로 나타나 표본수에 따른 카이

스퀘어값을 고려하면 체 으로 합한 결과를 보여주고 있다.

합지수

Measures χ2 d.f. p. χ2/d.f.
RMSE
A

RMR

합기 치 ≧임계치 - ≧0.05 ≦3 ≦0.08 ≦0.08

추정치 696.058 260 0.000 2.677 0.052 0.061

비고 - - - 수용 수용 수용

모형
설명력

Measures GFI AGFI PGFI

합기 치 ≧0.9 ≧0.9 ≧0.5

추정치 0.919 0.899 0.735

비고 수용 근 수용 　

<표 4-5>연구모형의 합도
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<그림 4-1> 연 형 경 도 결과
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2.연구가설의 검증

1)내부마 과 직무만족

가설1은 서비스기업의 내부마 요인은 직무만족에 정(+)의 향을 미칠 것

을 검증하기 한 것이며,검증결과,<표 4-6>에 나타난 바와 같이 내부마

요인인 교육훈련(p<0.01),커뮤니 이션(p<0.01)그리고 보상시스템(p<0.01)등

모든 내부마 요인에서 유의 증거가 나타났다.따라서 교육훈련이 잘 이루

어지고,내부의사소통이 원활하며,보상체계가 잘 수립되어 운 될수록 직무만족

도는 높게 나타났다.특히 내부마 요인 보상시스템(=0.471)의 향이 가

장 강하고,이어 커뮤니 이션,교육훈련 등의 순으로 나타났다.따라서 가설1의

검증결과,가설1a-1,1a-2 1a-3은 채택되었다.

한편 서비스업종별로 내부마 이 잘 될수록 직무만족도도 높아지는지를 검

증한 결과,부분 으로 유의 이지 않은 경로가 나타났다.구체 으로 살펴보면,

의료서비스는 교육훈련(p<0.01),커뮤니 이션(p<0.01),보상시스템(p<0.01)등이

직무만족에 미치는 향이 모두 유의 인 반면,호텔서비스는 보상시스템

(p<0.01)은 유의 이고,커뮤니 이션(p<0.1)은 유의 증거가 일부 보이며,교육

훈련(p>0.1)은 유의 이지 않아 교육훈련이 증가하더라도 직무만족에 직

향은 나타나지 않았다.이러한 결과는 융서비스에서도 나타나고 있는데,교육

훈련(p>0.1)은 유의 이지 못한 반면, 커뮤니 이션(p<0.01)과 보상시스템

(p<0.01)의 경우는 유의 인 향을 미치는 것으로 나타났다.따라서 가설1의 가

설1b-1과 1c-1은 기각되고 나머지는 채택되었다.
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구분 가설 경 로
회귀
계수

S.E.
표 화
회귀
계수

C.R. p. 비고

체

H1a_1 교육훈련 → 직무만족 0.147 0.051 0.142 2.853*** 0.004 채택

H1a_2 커뮤니 이션 → 직무만족 0.228 0.048 0.239 4.725*** 0.000 〃

H1a_3 보상시스템 → 직무만족 0.447 0.051 0.471 8.690***
0.000 〃

호텔
서비
스

H1b_1 교육훈련 → 직무만족 0.042 0.071 0.049 0.583 0.560 각

H1b_2 커뮤니 이션 → 직무만족 0.124 0.075 0.142 1.661*
0.097 채택

H1b_3 보상시스템 → 직무만족 0.443 0.081 0.536 5.434*** 0.000 〃

융
서비
스

H1c_1 교육훈련 → 직무만족 0.102 0.100 0.106 1.017 0.309 각

H1c_2 커뮤니 이션 → 직무만족 0.242 0.082 0.282 2.947***
0.003 채택

H1c_3 보상시스템 → 직무만족 0.388 0.093 0.424 4.183***
0.000 〃

의료
서비
스

H1d_1 교육훈련 → 직무만족 0.299 0.105 0.244 2.845***
0.004 〃

H1d_2 커뮤니 이션 → 직무만족 0.283 0.086 0.303 3.282
***

0.001 〃

H1d_3 보상시스템 → 직무만족 0.351 0.089 0.332 3.954*** 0.000 〃

주) *** p.<0.01, ** p.<0.05, * p.<0.1

                   <  4-6> 내부마 이 직무만족에 미치는 향

2)내부마 과 서비스몰입

가설2는 서비스기업의 내부마 요인은 서비스몰입에 정(+)의 향을 미칠

것을 검증하기 한 것이며,검증결과,<표 4-7>에 나타난 바와 같이 내부마

요인 커뮤니 이션(p<0.01)에서 유의 증거가 나타났다.따라서 내부 으
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로 커뮤니 이션이 원활하면,서비스몰입도가 높아지는 것으로 볼 수 있다.반

면,교육훈련이나 보상시스템이 서비스몰입에 미치는 향은 유의 으로 나타나

지 않았다.따라서 가설2의 검증결과,가설2a-2는 채택되고,가설2a-1과 가설

2a-3은 기각되었다.

한편 서비스업종별로 내부마 이 잘 될수록 서비스몰입도도 높아지는지를

검증한 결과,일부만 유의 이고,나머지는 유의 이지 않았다.구체 으로 살펴

보면,호텔서비스는 커뮤니 이션(p<0.01)은 유의 으로 나타나,커뮤니 이션의

증가가 서비스몰입에 정 향을 미치고 있다.반면,교육훈련이나 보상은 유의

향을 미치지 못하며, 융서비스와 의료서비스의 경우,교육훈련,커뮤니

이션,보상시스템 모두 유의 향을 미치지 못한다.따라서 가설2의 가설2b-2

만 채택되고 나머지는 기각되었다.

가 경 
회귀
계수

S.E. 화
회귀계수 C.R. p. 비고

체

H2a_1 훈 → 비스몰 0.042 0.051 0.046 0.813 0.416 각

H2a_2 커 니  → 비스몰 0.178 0.050 0.213 3.591*** 0.000 채택

H2a_3 보상시스  → 비스몰 -0.049 0.055 -0.059 -0.897 0.369 각

호

비
스

H2b_1 훈  → 비스몰 0.007 0.066 0.008 0.099 0.921 〃

H2b_2 커 니  → 비스몰 0.259 0.071 0.315 3.632
*** 0.000 채택

H2b_3 보상시스  → 비스몰 -0.071 0.081 -0.091 -0.878 0.380 각

비
스

H2c_1 훈  → 비스몰 0.093 0.104 0.093 0.893 0.372 〃

H2c_2 커 니  → 비스몰 0.118 0.088 0.132 1.346 0.178 〃

H2c_3 보상시스  → 비스몰 -0.017 0.101 -0.017 -0.165 0.869 〃

료

비
스

H2d_1 훈  → 비스몰 0.070 0.116 0.063 0.601 0.548 〃

H2d_2 커 니  → 비스몰 0.139 0.098 0.164 1.413 0.158 〃

H2d_3 보상시스  → 비스몰 0.020 0.101 0.021 0.195 0.846 〃

주) *** p.<0.01, ** p.<0.05, * p.<0.1

<표 4-7>내부마 이 서비스몰입에 미치는 향
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3)내부마 과 고객지향성

가설3은 서비스기업의 내부마 이 잘 될수록 고객지향성도 높아지는지를 검

증하기 한 것이며,검증결과,<표 4-8>에 나타난 바와 같이 내부마 요인

교육훈련(p<0.01)에서만 유의 증거가 나타났다.따라서 교육훈련이 잘 이루

어지고 있을수록 고객지향성도 높은 것으로 나타났다.반면 커뮤니 이션 보

상시스템 등의 고객지향성에 한 향은 유의 증거를 나타내지 못했다.따라

서 가설3의 검증결과,가설3a-1만 채택되고,나머지 가설3a-2그리고 가설3a-3은

기각되었다.

한편 서비스업종별로 내부마 이 잘 될수록 고객지향성도 높아지는지를 검

증한 결과,일부만 유의 이고,나머지는 유의 이지 않았다.구체 으로 살펴보

면,호텔서비스는 교육훈련(p<0.01)은 유의 으로 나타난 반면,커뮤니 이션이나

보상은 유의 이지 못했다.따라서 교육훈련의 증가가 고객지향성에 정 향을

미치고 있다.그러나 융서비스와 의료서비스의 경우에는 교육훈련,커뮤니 이

션,보상시스템 모두 유의 향을 미치지 못한다.따라서 가설3의 가설3b-1만

채택되고 나머지는 기각되었다.
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가 경 
회귀
계수

S.E.
화

회귀
계수

C.R. p. 비고

체

H3a_1 훈  → 고객지향 0.143 0.044 0.196 3.264***  0.001 채택

H3a_2 커 니  → 고객지향 0.029 0.043 0.043 0.680 0.497 각

H3a_3 보상시스  → 고객지향 0.033 0.047 0.048 0.700 0.484 각

호
비

스

H3b_1 훈  → 고객지향 0.177 0.063 0.248 2.828***
  0.005 채택

H3b_2 커 니  → 고객지향 0.114 0.070 0.157 1.644 0.100 각

H3b_3 보상시스  → 고객지향 0.048 0.075 0.070 0.639 0.523 〃

비
스

H3c_1 훈  → 고객지향 0.091 0.101 0.106 0.902 0.367 〃

H3c_2 커 니  → 고객지향 0.019 0.085 0.025 0.225 0.822 〃

H3c_3 보상시스  → 고객지향 0.054 0.098 0.065 0.551 0.582 〃

료
비

스

H3d_1 훈  → 고객지향 0.097 0.083 0.120 1.165 0.244 〃

H3d_2 커 니  → 고객지향 -0.025 0.070 -0.040 -0.356 0.722 〃

H3d_3 보상시스  → 고객지향 -0.052 0.072 -0.074 -0.727 0.467 〃

주)  *** p.<0.01, ** p.<0.05, * p.<0.1

<표 4-8>내부마 이 고객지향성에 미치는 향

4) 직무만족과 서비스몰입

가설4는 서비스기업의 직무만족이 서비스몰입에 미치는 향을 검증하기 한

것이며,검증결과,<표 4-9>에 나타난 바와 같다.

먼 서비스기업의 직무만족이 서비스몰입에 미치는 향은 체 으로 유의

(p<0.01)이었으며,이는 호텔서비스(p<0.01), 융서비스(p<0.01),의료서비스

(p<0.01)의 경우에도 동일하게 나타났다.즉 서비스기업의 직무만족도가 높을수

록 서비스몰입도에 정 향을 미치고 있다.따라서 가설4a,4b,4c,4d모두 채

택되었다.
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가
경 

회귀
계수

S.E.
화

회귀계수
C.R. p. 비고

체 H4a 직 만  → 비스몰 0.447 0.057 0.511 7.842***  0.000 채택

호
비스

H4b 직 만  → 비스몰 0.506 0.092 0.536 5.509***  0.000 〃

비스
H4c 직 만  → 비스몰 0.626 0.110 0.599 5.705***

  0.000 〃

료
비스

H4d 직 만  → 비스몰 0.283 0.109 0.314 2.605***
  0.009 〃

주) *** p.<0.01, ** p.<0.05, * p.<0.1 

<표 4-9>직무만족,서비스몰입 고객지향성간의 향

5)직무만족과 고객지향성

가설5는 서비스기업의 직무만족이 고객지향성에 미치는 향을 검증하기 한

것이며,검증결과,<표 4-10>에 나타난 바와 같다.

먼 서비스기업의 직무만족이 고객지향성에 미치는 향은 체 으로 유의

(p<0.01)이었다.특히 이러한 향은 융서비스(p<0.01)에서 확인되었으며,호

텔서비스(p<0.1)에서도 검증력은 다소 떨어지지만 향이 나타났고,반면 의료서

비스에서는 나타나지 않았다.부연하면,직무만족도와 고객지향성이 정 상

계를 나타내므로 직무만족도가 높을수록 고객지향성은 체감하는 것으로 볼 수

있다.따라서 직무만족이 고객지향성에 미치는 향측면에서 가설5a,5b,5c는 채

택되고,5d는 기각되었다.

가
경 

회귀
계수

S.E.
화

회귀계수
C.R. p. 비고

체 H5a 직 만  → 고객지향 -0.140 0.052 -0.198 -2.686*** 0.007 채택

호
비스

H5b 직 만  → 고객지향 -0.174 0.094 -0.209 -1.852* 0.064 〃

비스
H5c 직 만  → 고객지향 -0.245 0.123 -0.273 -1.998

** 0.046 〃

료
비스

H5d 직 만  → 고객지향 -0.049 0.079 -0.075 -0.626 0.531 각

주)  *** p.<0.01, ** p.<0.05, * p.<0.1

<표 4-10>직무만족과 고객지향성간의 향
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6)서비스몰입과 고객지향성

가설6은 서비스기업의 서비스몰입도가 고객지향성에 미치는 향을 검증하기

한 것이며,검증결과,<표 4-11>에 나타난 바와 같다.

먼 서비스기업의 서비스몰입도가 고객지향성에 미치는 향은 체 으로

유의 (p<0.01)이었다.이러한 향은 호텔서비스(p<0.01), 융서비스(p<0.01),

의료서비스(p<0.01)의 경우에도 동일하게 나타났다.즉 서비스기업의 서비스몰입

정도가 높을수록 고객지향성에 정 향을 미치고 있다.따라서 가설6a,6b,6c,

6d모두 채택되었다.

가
경 

회귀
계수

S.E.
화

회귀계수
C.R. p. 비고

체 H6a 비스몰  → 고객지향 0.432 0.047 0.532 9.168*** 0.000 채택

호
비스

H6b 비스몰  → 고객지향 0.353 0.089 0.401 3.978*** 0.000 〃

비스
H6c 비스몰  → 고객지향 0.545 0.105 0.634 5.183*** 0.000 〃

료
비스

H6d 비스몰  → 고객지향 0.422 0.065 0.576 6.485*** 0.000 〃

주) *** p.<0.01

<표 4-11>서비스몰입과 고객지향성간의 향

8)내부마 ,직무만족,서비스몰입 고객지향성의 서비스분야별 차이

내부마 ,직무만족,서비스몰입 고객지향성이 서비스분야별로 서로 다른

지를 악하기 해 가설7을 검증한 결과,<표 4-12>에 나타난 바와 같이 내부

마 ,직무만족,서비스몰입 고객지향성이 모두 서비스분야별로 다르게 나

타났다.따라서 가설7은 모두 통계 으로 유의한 차이가 있으므로 모두 채택되었

다.

즉,다 비교 방법들 에 가장 보수 인 방법인 Scheffe방식의 사후검증을
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통해 분석한 결과,교육훈련,커뮤니 이션 그리고 보상시스템 등의 평균은 융

서비스,호텔서비스,의료서비스 순으로 높다. 한 직무만족의 경우도 융서비

스가 가장 높고,이어 호텔서비스,의료서비스 순으로 높은 반면,서비스몰입과

고객지향성은 융서비스와 호텔서비스가 의료서비스 보다 높게 나타났고,이러

한 차이는 모두 유의 이다.

 

평균

도
(B/W)

F p.
사후
검

호
비스

A(N=219)
비스

B(N=190)

료
비스

C(N=221)

합계
(N=630)

내

마

팅

훈
4.670 5.437 4.259 4.757 2/627 51.249*** 0.000 B>A>C

커
니 4.341 4.839 3.911 4.340 2/627 34.221*** 0.000 B>A>C

보상
시스 4.095 4.883 3.381 4.082 2/627 79.105*** 0.000 B>A>C

직 만 4.196 4.803 3.511 4.139 2/627 65.257*** 0.000 B>A>C

비스몰 5.251 5.480 4.924 5.206 2/627 13.942*** 0.000 A,B>C

고객지향 5.592 5.762 5.341 5.555 2/627 13.099*** 0.000 A,B>C

<표 4-12>주요 분석도구의 서비스분야별 차이

주)***p<0.01

3.분석결과의 요약

가설의 한 검증결과를 요약하면 다음 <표 4-13>과 같다.
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가  C.R. p. 비고

H1

H1a_1

체

2.853
***

0.004 채택
H1a_2 4.725

***
0.000 〃

H1a_3 8.690
***

0.000 〃

H1b_1

호 비스

0.583 0.560 각

H1b_2 1.661
*

0.097 채택(p.<0.1)

H1b_3 5.434
***

 0.000 채택
H1c_1

비스

1.017 0.309 각

H1c_2 2.947*** 0.003 채택
H1c_3 4.183

***
0.000 〃

H1d_1

료 비스

2.845
***

0.004 〃

H1d_2 3.282
***

0.001 〃

H1d_3 3.954
***

0.000 〃

H2

H2a_1

체

0.813 0.416 각

H2a_2 3.591
***

0.000 채택
H2a_3 -0.897 0.369 각

H2b_1

호 비스

0.099 0.921 〃

H2b_2 3.632
***

0.000 채택
H2b_3 -0.878 0.380 각

H2c_1

비스

0.893 0.372 〃

H2c_2 1.346 0.178 〃

H2c_3 -0.165 0.869 〃

H2d_1

료 비스

0.601 0.548 〃

H2d_2 1.413 0.158 〃

H2d_3 0.195 0.846 〃

H3

H3a_1

체

3.264*** 0.001 채택
H3a_2 0.680 0.497 각

H3a_3 0.700 0.484 〃

H3b_1

호 비스

2.828
***

0.005 채택
H3b_2 1.644 0.100 각

H3b_3 0.639 0.523 〃

H3c_1

비스

0.902 0.367 〃

H3c_2 0.225 0.822 〃

H3c_3 0.551 0.582 〃

H3d_1

료 비스

1.165 0.244 〃

H3d_2 -0.356 0.722 〃

H3d_3 -0.727 0.467 〃

H4

H4a 체 7.842
***

0.000 채택
H4b 호 비스 5.509

***
0.000 〃

H4c 비스 5.705
***

0.000 〃

H4d 료 비스 2.605
***

0.009 〃

H5

H5a 체 -2.68
***

 0.007 〃

H5b 호 비스 -1.852* 0.064 채택(p.<0.1)

H5c 비스 -1.998** 0.046 채택
H5d 료 비스 -0.626 0.531 각

H6

H6a 체 9.168
***

0.000 채택
H6b 호 비스 3.978

***
0.000 〃

H6c 비스 5.183
***

0.000 〃

H6d 료 비스 6.485
***

0.000 〃

H7

H7a_1 훈 51.249
***

0.000 〃

H7a_2 커 니 34.221*** 0.000 〃

H7a_3 보상시스 79.105*** 0.000 〃

H7b 직 만 65.257*** 0.000 〃

H7c 비스몰 13.942*** 0.000 〃

H7d 고객지향 13.099
***

0.000 〃

<표 4-13>가설 검증의 요약 주) *** p<0.01
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제 6장 결론

1.연구 결과의 요약 결론

본 연구에서는 서비스기업인 융,호텔,의료서비스업에 있어서 인 자원인

종업원의 요성을 재인식하고 기업과 종업원과의 계를 효율 으로 리할 수

있는 방안을 강구하고자 하 다.

이러한 연구목표를 달성하기 하여 서비스기업의 내부마 요인이 종업원

의 직무만족과 서비스몰입에 어떠한 향을 미치는지,각 요인들 간에 련성으

로 인해 종업원의 고객지향성에 어떠한 향 계를 형성하는지 등을 검증하 다.

그리고 이를 통해 나타난 실증분석 결과를 고찰해 으로써 서비스기업의 경

진들에게 략 시사 을 제시하고자 하 다.

한 실증분석을 해 제주지역의 특성을 감안하여 서비스분야 에서 지역

특성으로 인해 경쟁이 치열한 호텔, 융,의료서비스 등 3개 분야의 제주지역

을 상으로 선정하 다.이 가운데 유효한 630개의 표본을 상으로 신뢰성 검

증,탐색 요인분석,확인 요인분석,상 계분석 공산분산구조분석을 통

해 실증분석을 하 다.

이러한 과정을 통해 실증한 연구결과를 요약하면 다음과 같다.

첫째,가설1의 검증결과,내부마 요인인 교육훈련,커뮤니 이션 그리고

보상시스템 등에서 유의 증거가 있다. 한 의료서비스의 경우 교육훈련,커

뮤니 이션,보상시스템 등이 직무만족에 미치는 향이 모두 유의 인 반면,호

텔서비스는 보상시스템과 커뮤니 이션의 향이 유의 이고, 융서비스에서는

커뮤니 이션과 보상시스템의 향이 유의 이다.

둘째,가설2의 검증결과,내부마 요인 커뮤니 이션이 유의 이며,서비

스기업의 커뮤니 이션이 잘 될수록 서비스몰입도가 높은 반면,교육훈련이나 보

상시스템의 향에 한 증거는 나타나지 않았다. 한 호텔서비스는 커뮤니 이

션의 향이 유의 이며,커뮤니 이션의 증가가 서비스몰입에 정 향을 미친

다.
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셋째,가설3의 검증결과,내부마 요인 교육훈련에서만 유의 이어서 교

육훈련이 잘 이루어지고 있을수록 고객지향성도 높으며,반면,커뮤니 이션이나

보상시스템의 향에 한 증거는 나타나지 않았다. 한 호텔서비스는 교육훈련

의 향이 유의 으로 나타나 교육훈련의 증가가 고객지향성에 정 향을 미치

고 있다.

넷째,가설4의 검증결과,서비스기업의 직무만족이 서비스몰입에 미치는 향

은 유의 이다.이는 호텔서비스, 융서비스,의료서비스의 경우에도 동일하게

나타났으며,서비스기업의 직무만족도가 높을수록 서비스몰입도에 정 향을

미친다.

다섯째,가설5의 검증결과,고객지향성에 미치는 향은 유의 이다.특히

융서비스와 호텔서비스에서 유의 향이 나타났고,직무만족도와 고객지향성이

정 상 계를 나타내므로 이는 직무만족도가 높을수록 고객지향성은 체감하

는 것으로 볼 수 있다.

여섯째,가설6의 검증결과,서비스몰입이 고객지향성에 미치는 향도 유의

이다.즉 업종별로 호텔서비스, 융서비스,의료서비스의 경우에도 동일하게 나

타났는데,이는 서비스기업의 서비스몰입정도가 높을수록 고객지향성에 정

향이 있음을 의미한다.

일곱째,가설7의 검증결과,내부마 ,직무만족,서비스몰입 고객지향성이

모두 서비스 분야별로 다르게 나타났으며, 융서비스에서의 내부마 ,직무만

족도,서비스 몰입도 그리고 고객지향성 등이 가장 높다.

2.연구의 시사

본 연구는 인 의존도가 높은 서비스기업인 호텔서비스, 융서비스,의료서비

스업의 분야에 경 자에게 내부마 에 한 심을 유도하고 요성을 인식시

킴으로써 서비스기업의 성장기반에 기여할 수 있는 연구 자료로써 의의를 갖고

자 한다.따라서 본 논문의 이론 토 를 배경으로 실증분석에서 도출된 략

시 을 다음과 같이 제시하고자 한다.
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첫째,교육훈련이 잘 이루어지고,내부 으로 커뮤니 이션이 잘 되며,보상시

스템이 잘 이루어질수록 직무만족도는 높다. 한 의료서비스의 경우 교육훈

련,커뮤니 이션,보상시스템 등이 직무만족에 미치는 향이 모두 유의 인 반

면,호텔서비스는 보상시스템과 커뮤니 이션의 향이 유의 이고, 융서비스

에서는 커뮤니 이션과 보상시스템의 향이 유의 이다.따라서 서비스기업의

경 층은 종업원들의 직무만족을 극 화하기 하여 종업원들에게 각자의 의사

를 원활하게 표 할 수 있는 조직문화를 조성할 필요가 있으며 이러한 과정을

통해 회사와 직원,직원과 직원 간에 정보 의사교환이 원활히 이루어질 수 있

는 분 기도 필요하다.그리고 종업원들이 갖고 있는 아이디어,정보를 제공하거

나,고객의 서비스평가,업무성과 등에 하여 공정하게 이루어지는 보상정책도

종업원을 동기부여 시킬 수 있는 유용한 수단이 될 수 있다.특히 의료서비스인

경우 한 교육훈련은 종업원들의 업무에 한 이해도를 높이고,업무능력을

향상시키며 애사심을 고취하는데 효율 인 방법으로 보여 진다.따라서 교육훈련

은 고객지향 인 향상을 한 본질 인 마인드교육 애사심을 높일 수 있는

교육 등으로 정확한 교육목표를 설정하는 것이 교육의 효과를 높일 수 있을 것

으로 사료된다.

둘째, 효과 인 커뮤니 이션은 조직분 기 개선,종업원간의 상호의존성이나

정보교환 부서간 직무 이해를 향상시킬 수 있으며 조직 신에 기여할 수 있

어서 성공 인 서비스품질을 향상에 매우 요한 요소이다.특히,의료서비스인

경우에는 종업원들이 내부 으로 커뮤니 이션을 원활하게 표 할 수 있는 조직

문화를 조성하는 것이 서비스몰입도에 직 향을 미치므로 커뮤니 이션은 의

사결정과 직무수행의 필수불가결한 원동력이 될 수 있을 것이다.

셋째,교육훈련이 잘 이루어지고 있을수록 고객지향성이 높은 것으로 나타났

다. 특히,호텔서비스는 교육훈련의 향이 유의 으로 나타나 교육훈련의 증가

가 고객지향성에 많은 향을 미치고 있다.교육훈련은 종업원으로 하여 고객

의 변화 욕구 측하지 못한 상황에 응할 수 있는 능력을 향상시키며 종업

원들의 능력과 몰입을 향상시킴으로서 기업의 성과를 높일 수 있다. 따라서 서

비스기업에서는 이를 극 수용하기 해 사업 략과 교육훈련의 효과 으로 이

루어지기 해 이를 극지원하고 평가하는 보상체계를 함께 구비할 필요성이



- 90 -

있다.

넷째,서비스기업의 직무만족도가 높을수록 서비스몰입도와 고객지향성에 미

치는 향은 유의하게 나타났다.따라서 서비스기업에서는 종업원을 내부고객으

로 보고 그들의 만족을 통해 자발 참여와 능동 인 업무수행,그리고 고객만족

으로 이어지게 하는 노력이 필요하다.즉,종업원들의 생각하는 조직인사와 회사

방침,승진제도,근무환경, 여수 등을 고려할 필요가 있다. 특히 서비스기업

의 종업원들은 직무만족이 높을수록 서비스몰입도에 정 인 향력이 높은 것

으로 나타났다.

다섯째,서비스기업의 서비스몰입도가 높을수록 고객지향성에 유의한 향을

미치는 것으로 나타났다.이는 종업원들의 서비스가치에 한 인식이나 직무만족

을 가져올 수 있는 직무몰입이 높을수록 고객지향성의 향력은 높아진다.즉 서

비스기업의 종업원들이 자신이 맡은 업무에 하여 보람과 가치를 느끼고 자신

의 업무에 몰입할 수 있도록 배려하는 것이 고객지향성과 직결될 수 있음을 본

연구가 뒷받침 하고 있다.따라서 서비스기업의 종업원들은 자신이 직업에 한

애착과 일에 한 성취감이 있을 때 업무를 계속하고 싶고 고객에 한 심도

가 높아진다.이에 만족한 종업원은 고객에게 높은 품질의 서비스를 제공함으로

써 고객만족을 이끌어 낼 수가 있을 것이다.이러한 분석결과에 따라서 서비스기

업은 고객만족의 선행요인으로서 고객지향성을 한 종업원들의 서비스 몰입에

한 강구가 필요하다.이와 같이 서비스 몰입도가 높을수록 종업원들은 고객의

욕구를 악하려고 노력하며,고객에게 진심어린 심과 친 로 다가가 문제발생

시 극인 해결의지를 보이며,고객에게 항상 최상의 서비스를 제공하여 고객이

다시 찾을 수 있도록 노력하게 된다.이러한 고객지향 노력은 고객만족으로 이

어지고 기업에 정 인 이미지로 용하게 되며,나아가 서비스기업의 지속

발 에 기여하게 됨을 인지해야 한다.

끝으로 내부마 ,직무만족,서비스몰입 고객지향성이 모두 서비스 분야

별로 다르게 나타났으며, 융서비스에서의 내부마 ,직무만족도,서비스 몰입

도 그리고 고객지향성 등이 가장 높게 나타났다. 반 으로 내부마 ,직무만

족,서비스몰입,고객지향성은 융서비스,호텔서비스,의료서비스 순으로 높게

나타났다.
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3.연구의 한계와 향후 연구 방향

본 연구에서는 서비스기업을 상으로 내부마 구성요인의 도출과 함께 내

부마 이 종업원이 직무만족과 서비스몰입 고객지향성에 미치는 향과 각

구성개념들 간의 연구를 통하여 략 활용방안을 강구하고자 하 다.그러나

다음과 같은 연구의 한계 을 지니고 있으며,향후 연구방향에 하여 제시하고

자 한다.

첫째,실증조사의 표본선정에 있어서 서비스기업 종업원만을 상으로 하 기

때문에 연구결과를 일반화하는데 한계가 있다.특히 공간 범 를 제주지역의

융,호텔,의료서비스로 한정함으로써 서비스기업에 한 표성이 부족하다.

따라서 향후 연구에서는 다양한 서비스업종에 한 연구가 필요하다.

둘째,연구의 범 를 내부고객으로 한정함으로써,내부고객만족과 외부고객만

족이 어떻게 연계되는지에 한 분석을 실시하지 못한 이 한계로 지 될 수

있다.향후에는 외부고객을 포함한 연구모형을 설정하여 내부마 과 고객지향

성이 외부고객만족과 재무성과에 이르는 향 계에 하여 알아보는 것도 의

미가 있을 것이다.
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 안 하십니 ?

 본  ‘ 비스 업  내 마 팅  직 만 , 비스몰   고객지향 에 

미 는 향’라는 주  사학   하는  필 한 료  수집하  

하여 었습니다. 

  고 난 후 평 에 느낀  직하게 답변해 주시  귀하  어린 

답  본 연 에 매우 귀 한 료가  것 므  한 항 도 빠짐없  답하

여 주시  감사하겠습니다. 

 에 하는 귀하  개  사항 나 내 에 계 는 든 사항  에 

해  비  보 고  처리 , 사  료는 순수한 학 연

 만 사 니다.

 신 에도 시간  할애하여 본 연 에 협 해주  진심  감사드립

니다.

                                                     2011   8월  
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호 항 
혀

그 지
않다

거  
그 지 
않다

별  
그 지 
않다

그  
그 다

약간
그 다

 
그 다

매우
그 다

1  사랑스럽다 √

  지

                                        N0.

※다  보  참고하시어 각 항별  해당란에 “√ ” 해 주시  랍니다.    

  < 답 시  > “사랑스럽다”에 해당  
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호 훈  사항
혀

그 지
않다

거  
그 지 
않다

별  
그 지 
않다

그  
그 다

약간
그 다

 
그 다

매우
그 다

1
우리 회사는 직원들  한 훈  

하게 진행 고 다.

2
우리 회사에 는 직원들에게 훈  

도  한다.

3
우리 회사는 업 수행에 도움  는 다양한 

프 그램  운 한다.

4
우리 회사에  실시하고 는 훈  매

우 가 가 다.

호 커 니  사항
혀

그 지
않다

거  
그 지 
않다

별  
그 지 
않다

그  
그 다

약간
그 다

 
그 다

매우
그 다

5
우리 회사는 운  에  각  

사  활 하게 현  할 수 다.

6
우리 회사는 직원들 간에 업   

보  사 환   루어진다.

7
우리 회사는 직원들 간에 업   사항

에 하여 사 환   루어진다.

8
나는 상사에게 게 보고할 수  

나  사  극  현 한다.

호 보상시스  사항 
혀

그 지
않다

거  
그 지 
않다

별  
그 지 
않다

그  
그 다

약간
그 다

 
그 다

매우
그 다

9

우리 회사는   만한 보  

공하는 경우 그에 상 하는 보상  해주

고 다.

10

우리 회사는 업 개 에 도움  는 아

어  공하는 직원들에게 보상  

하고 다.

11
우리 회사는 업 는 업 과에 한 

보상 도  실시하고 다.

12
우리 회사는 고객  평가  직원  보상

에 하는 도가 시행 고 다.

13
우리 회사  보상 책  공 하게 루

어지고 다.

 

Ⅰ. 다  항  귀사  내 마 팅 에 한 사항 니다. 귀하

   가 느끼신 도  해당란에 체크 (√ )해 주십시 .
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호 항 
혀

그 지
않다

거  
그 지 
않다

별  
그 지 
않다

그  
그 다

약간
그 다

 
그 다

매우
그 다

1
나는 나  담당업 에 하여 미  느

낀다.

2
나는 나   통해 많  취감  느낀

다.

3 나는 내가 원하는 에  근 한다.

4 나는 나  담당업 에 하여 만 한다.

5
나는 현재 고 는 여수 에 만 한

다.

6 나는 우리 회사  승진 도에 만 한다.

7 나는 현재 상사  계에 만 한다.

8 나는 현재 동료들과  계에 만 한다.

9
나는 우리 회사  직 사  회사 에 

만 한다.

10
나는 체  현재 우리 회사  근

환경에 만 한다.

호 항 
혀

그 지
않다

거  
그 지 
않다

별  
그 지 
않다

그  
그 다

약간
그 다

 
그 다

매우
그 다

1
내가 고객에게 공하는 비스는 하

다고 생각한다.

2
나는 고객에게 비스  공하  

심  느낀다.

3 나는 나  업  통해 취감  느낀다.

4
나는 현재 맡고 는 업  계 하고 싶

다.

5
나는 나  직업  주 에 극 천하고 

싶다.

6 나는 나  직업에 애착  가지고 다.

7
나는 고객에 한 비스 공과  

것들에 심  많다.

8
나는 고객에게 비스  벽하게 공하

고  한다.

Ⅱ. 다  직 만 에 한 니다. 해당란에 체크 (√ )해 주십시 .

Ⅲ. 다  비스몰 에 한 니다. 해당란에 체크 (√ )해 주십시 .
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호 항 
혀

그 지
않다

거  
그 지 
않다

별  
그 지 
않다

그  
그 다

약간
그 다

 
그 다

매우
그 다

1
나는 고객에 해 진심  심  갖고 

다.

2 나는 고객에게 하다.

3 나는 고객  질 에 확하게 답변한다.

4 나는 고객과  약  실  행한다.

5
나는 사 에 고객   파악하  

해 한다.

6
나는 고객  원하는 보  공하 고 

한다.

7
나는 고객에게 항상 고  비스  

공할 신  다.

8
나는 고객에게 가 생겼   해결하

 하여 한다.

9
나는 고객과  계  지하  해 

한다.

10
나는 내가 공하는 비스가 고객에게 

어떻게 평가 지에 해 항상 생각한다.

11
나는 고객  원하는 비스  공하고 

나  마  뿌듯해진다.

12
내가 에 담당한 고객들  우리 회사  

다시 찾는 경우가 많다. 

9
나는 고객에게 비스  공하는  어 

나  능  한 한다.

10
나는 고객에게 비스  공할  시간

가는  게 몰 한다.

Ⅳ. 귀사  고객지향 에 한 질 니다. 해당란에 체크 (√ )해 주십시 .



- 103 -

호
항 내    

1 귀하  별 ? ①  남  (     )      ② 여 (     )

2 귀하  연 ?
① 20  (     )      ② 30  (     )

③ 40  (     )      ④ 50  상 (     )

3 귀하  학 ?
① 고등학  업(   ) ② 학 업 (    )

③ 학  업 (   )  ④ 학원 재학 상 (    )

4 귀하  현 회사에  근 수는?
① 1 ~5 미만(   )    ② 5 ~10 미만 (    )

③ 10 ~15 미만(   ) ④ 15 ~20 미만 (    )

⑤ 20  상   (    )  

5 귀하  현재 직 는?
① 사원  (    )   ② 리     (    )

③ 과     (    )   ④     (    )  

⑤ 원      (    )

6 귀사   립 연수는?

① 1 ~5 미만(   )   ② 5 ~10 미만 (    )

③ 10 ~15 미만(   ) ④ 15 ~20 미만(    )

⑤ 20  상   (    )  

7 귀사  업 ?
① 호  비스 (   )   ② 비스 (    )

③ 료 비스 (   )

8
귀하가 는 연간 비스 훈  

시간 ?

① 10시간 미만 (     )

② 10시간 ~ 20시간 미만 (     )

③ 20시간 ~ 30시간 미만 (     )

④ 30시간 ~ 40시간 상 (     )

⑤ 40시간 상 (     )

Ⅴ. 다   사항 니다. 해당 는 곳에 체크 (√ )해 주십시 .

귀하  한 답변에  감사  드립니다.
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Abstract

Therecentexternalsurroundingenvironmentincorporationhaschangedvery

rapidly,andcompetitionbetweencompanieshasbeenintensifiedandcustomer

needshavebeenbecomingmorediverseintheenvironmentalchanges.

Thebestway tosurvivein thiscompetitivemarketforeachcompany is

providingservicesandproductswhicharematchforthecustomer'sneeds.

Especially,acorporatewhichhashighdependenceonhumanresourcesand

providesservicesasthemainproductwouldneedthecustomer-orientedinternal

marketingforitssurvivalandcompetitiveness.

Thus,a corporate should help the internalemployees to establish the

customer-orientedcharacteristicwithintheorganizationthroughthecontinuous

learningandultimately,thecorporatecultureshouldbesettledinittoproduce

customersatisfaction.

Inthisresearch,thestudyconductedtheempiricalanalysisonhow thefactors

of service company's internal marketing impact on the employees' job

satisfaction,servicecommitmentandcustomer-orientated,throughtheprevious

studies and documentary research targeting on employees who have high

contactsoncustomersinfinancial,healthcareandhotelservice.Inaddition,it

analyzedthecompetitivenessconsideringtheservicecompanycouldbeimproved

throughtheservicecompany'scontinuousinternalmarketing.

For the purposes ofthis research,designing a modelto research and

producingasetuphypothesisthroughthedocumentaryresearch,itselectedthe

threeJejuareasinhotelservice,financialserviceandhealthcareservice,which

arehighly competitivedueto itsregionalcharacteristics.Among them,the

effective630sampleswereempiricallyanalyzedthroughreliabilityverification,

exploratoryfactoranalysis,confirmationfactoranalysis,correlationanalysisand

probabilitydispersionstructuralanalysis.Consideringempiricallyanalyzedresult,

itpresentedstrategicimplicationstoexecutivesofservicecompanies.
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Theimplicationsbasedontheresultsofthisstudyaresuggestedasfollows.

First,a reward system was the mostmeaningfully effective on the job

satisfaction,andthefollowingsareaninternalcommunicationandeducationand

training among the internalmarket factors.Thus,in order to maximize

employees'job satisfaction,itis believed there is emerging necessity that

executivesshouldoperateitslimitsonauthorityandresponsibilityinunisonby

grantingmaximizeddiscretionondecision-makingtoemployees.Inaddition,itis

neededtoestablishanorganizationalculturethatemployeescouldexpresstheir

intentionsandalsotheatmosphereisneededtoexchangetheirinformationand

intentionseasilybetweenthecompanyandemployeesandinter-employees.Itis

believedthatthepropereducationandtraininghelptheemployeesimprovetheir

understandings on the task,increase the job performance and inspire the

company loyalty effectively.Itseemed thattheaccurately seteducation and

trainingsuchasineducationforincreasingjobperformanceandeducationfor

improvingthecompanyloyaltymakesitseffecthighly.

Second,amongthefactorsofinternalmarketing,theinternalcommunication

whichfosterstheorganizationalculturethathelpemployeescommunicateeasily

effectsdirectlyonservicecommitment,andpropereducationandtrainingmakes

thedirecteffectivenesshighlyonthecustomer-oriented.

Third,itshowedthejobsatisfactionaffectsemployee'sservicecommitment

andcustomer-orientedsignificantly,thusregardingtheemployeesastheinternal

customer,itisnecessarythattheirsatisfactiondirectlyshouldberelatedwith

thevoluntaryparticipationandactivejobperformanceandcustomersatisfaction.

Especially,itseems thatas higheras the job satisfaction is,the positive

influence on the service commitment becomes high.In other words,the

employeeinaservicecompanycouldbeimmersedinworkwhenhecouldput

significance in his work,have confidence and conduct it.Therefore,the

employeewhosatisfied hiswork could provideservicein high quality,and

ultimatelyitmakesthecustomersatisfaction.

Forth,itshowedthatashigherastheservicecommitmentis,itaffectsthe
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significantinfluenceinthecustomer-oriented;thehighjobcommitmentwhich

couldbringtheawarenessaboutservicevalueandjobsatisfactionmakeshigh

influenceoncustomer-oriented.Inotherwords,thestudy strongly supported

thatconsideringemployeestohaveuselessnessandworthintheirjobandtobe

immersed in its task could be directly related with the customer-oriented.

Accordingtotheresult,servicecompaniesneedtodevisemethodsofservice

commitmentofemployeesforthecustomer-oriented,asaprecedingelement.

Fifth,itanalyzedthattheinternalmarketing,thejobsatisfaction,theservice

commitmentandthecustomer-orientedareshowingdifferencesinitsservice

sectors.Theresultshowedtheyarealldifferentinitsservicesectors.Generally

theinternalmarketing,thejob satisfaction,theservicecommitmentandthe

customer-orientedwasshowedinorderoffinancialservice,hotelservice,and

healthcareservice.

Inresult,thestudyproducedtheinfluencesonemployees'jobsatisfactionand

servicecommitmentwhichcouldsayasthepsychologicaloutcomeofmembers

asfactoroftheinternalmarketinginservicecompany;basedontheresult,it

alsorevealedthathow theservicecommitment,whichcouldmakeemployees

haveuseworthandvaluesintheirworkandbeimmersedinthetask,does

influenceonthecustomer-oriented.Finally,thefutureresearchisneededonthe

relation among employees' job satisfaction, service commitment and

customer-orientedduetotheinternalmarketingfactorsinthetypesofservice

companies,and itis believes thatthe research willcontribute the service

companytoconductmanagementofthecustomersatisfactionandcompetitive

strategiesinactualbusiness.

Key word: Internal marketing, Job satisfaction, Service commitment,

Customer-oriented
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