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Ⅰ. 서 론

기업환경이 더욱 경쟁적으로 변하고 있고 소비자들의 욕구도 세분화되고 다양

해지고 있는 최근의 상황에서 기업이 경쟁력 우위를 확보하는 확실한 방법 중

하나는 고객 니즈에 맞는 최상의 서비스를 제공하는 것이며, 이러한 결과는 고객

만족과 기업성과로 이어지게 된다. 2008년 국제금융위기 이후 더욱 양극화되고

있는 업종 간 격차와 기업 규모에 따른 성과의 차이는 기업으로 하여금 내부마

케팅에 대한 관심을 갖도록 하는 계기가 되고 있다. 즉, 기업들은 외부고객에게

고객만족을 제공하는 주체인 종업원에게 고객 지향적 사고를 심어주고 기업목표

를 달성하기 위해 종업원을 통합시키는 계획된 노력의 일환으로 내부마케팅에

대한 연구와 적극적인 도입을 추진하고 있다.

이러한 내부마케팅의 중요성에도 불구하고 기업의 마케팅활동에 대한 연구는

외부고객 및 경쟁업체에 관한 행동과 전략에 초점을 둔 연구가 주류를 이루고

있다. 하지만 최근에 이르러 내부마케팅이 기업성공의 매우 중요한 요소라는 사

실(Ling, 2002)이 밝혀지면서 점차 확대·발전되어 가고 있다.

기업들이 인간가치경영 및 고객만족경영을 기업의 가치경영으로 선포하고 경영

목표를 달성하기 위한 다양한 노력들은 결국 사내의 모든 종업들이 고객을 대상

으로 최상의 서비스를 제공해야 한다는 개념과 고객들에게 서비스를 전달하기

전에 그 서비스를 1차 고객인 종업원들로 하여금 직무를 만족하게 하고 그 서비

스의 기본목표와 개념을 올바르게 이해하게 되었을 때 외부고객을 만족시킬 수

있다는 것을 함축하는 것이다.

내부마케팅활동 대상은 최고경영자(CEO), 중간관리자, 접점종업원, 지원부서 직

원 등 모두가 포함되지만 유형적인 대상물이 거래되지 않는 서비스 상황에서 품

질을 좌우할 수 있는 결정요인으로 기업과 고객의 접점인 서비스 인카운터가 중

요시 되었다. 서비스는 고객과 접점종업원 사이의 상호작용과 접촉을 통해서 전
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달되기 때문에 접점종업원의 태도와 행위는 고객의 서비스품질 지각과 만족에

매우 큰 영향을 미치므로 내부마케팅은 절대적으로 필요한 것이다(Bowen &

Peterson, 1994).

금융업종 등의 인적자원의존도가 높은 산업은 종업원들의 가치체계와 행동체계

가 고객에게 서비스의 형태로 직접 전달될 수 있다. 따라서 조직구조 뿐만 아니

라 일관된 행동방향을 제시해 줄 수 있는 전사적 차원의 기업문화의 개발 및 정

립이 필요하다고 할 수 있다. 효율적인 조직은 변화와 안정, 유연성과 통제, 혁신

성과 효율성 등의 가치를 균형적으로 발전시켜 나가는 조직이며, 조직의 안정성

을 중시하여 내부적 통제만을 강조하는 조직이나, 변화와 혁신을 중시하여 외부

환경에 대한 유연성만을 강조하는 조직은 조직내부의 다양한 수요와 급변하는

외부환경에 효과적으로 대응하기 어렵기 때문이다(한현정, 2011). 따라서 기업이

내부마케팅 전략을 수립함에 있어 고려해야 할 사안들은 내부 통제의 유연성과

혁신 그리고 외부환경에 대한 발 빠른 적응력이다. 이는 조직의 효율성을 기반으

로 하는 종업원들의 조직지원인식 수준의 강화를 의미한다.

그러나 내부마케팅 전략이 효율적이라 하여도 이를 인식하고 느끼는 종업원의

태도가 혁신적이지 못하다면 그 성과는 미미할 것이다. 혁신은 시장과 기업의 기

존 질서를 파괴하고 새로운 진입장벽과 경쟁방식을 만들 수 있는 경쟁우위의 원

천이다. 이를 통하여 조직의 효과성과 생산성을 높이고 지속가능성을 향상시킬

수 있기 때문에 기업들은 혁신을 추구하는 것이다. 조직이 혁신을 달성하기 위해

서는 무엇보다 조직구성원(종업원)들의 혁신적 행동 선행되어야 한다. 왜냐하면

혁신의 바탕은 새로운 아이디어이며 또한 이를 개발하고 실행하는 주체가 바로

종업원들이기 때문이다(Scott & Bruce, 1994). 즉, 효율적인 내부마케팅 전략을

잘 이해하고 외부마케팅 성과로 연결시키는 종업원의 혁신적인 마인드와 행동이

있어야 성공할 수 있다는 것이다.

2010년 이후 국내 금융기관들은 경쟁력 확보를 위한 생존 노력에 집중하고 있

다. 그동안 성장위주 전략에서 지속가능한 금융기관으로 거듭나기 위한 전략을

수립하고 실행에 옮기고 있는 것이다. 한계에 다다른 이익의 정체와 늘어나는 인

건비의 가중은 금융기관의 경쟁력을 빠르게 악화시키고 있기 때문이다. 금융기관

들은 조직구성원들의 자발적이고 헌신적인 행동 없이 주어진 역할 수행만으로는
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조직의 목표달성과 조직의 발전을 기대하기 어려운 시기를 보내고 있다. 또한 금

융기관 내부의 문제점을 정리하고 구조조정과 명예퇴직 등 환경변화에 대처하기

위한 자구적인 방안과 실천은 조직구성원들에게는 기업에 대한 충성심, 소속감의

부재로 오히려 조직 효율성을 저하시키는 요인으로 작용할 수도 있다. 이러한 환

경적 변화는 내부 효율성 제고를 위한 정책의 변화를 가져오게 하였다. 즉, 종업

원의 혁신적 행동과 조직지원인식을 높여 생산성 향상을 꾀하고 경쟁에서 우위

를 점하고자하는 내부마케팅 노력이 필요하다고 생각한다.

기업이 역동적으로 변화하는 환경 속에서 경쟁력을 유지하고 생존하기 위해서

는 조직을 이끌어 가는 구성원들이 인지하는 상호 간의 신뢰와 조직에 대한 친

밀감 제공이 중요하다. 따라서 금융기관 자체의 비효율적인 요소를 정리하고 내

부고객인 종업원들의 직무만족과 소속감을 높이기 위한 내부마케팅 전략의 효율

화가 선행되어야 할 것이다. 종업원들의 전문성과 자기개발 욕구를 충족시켜주기

위한 교육훈련, 직무 수행에 따른 성과에 대한 형평성 있는 보상시스템 마련, 상

사와 부하 간, 동료 간의 원활한 내부의사소통, 목표에 대한 적절한 피드백, 칭

찬, 인정 등의 경영층 지원 노력, 일선 지점의 관리자들에 대한 적절한 권한위임

등이 원칙과 합의에 의해 제도마련이 필요하다는 것이다.

따라서 종업원에 대한 내부마케팅은 금융기관 종업원들의 일체감과 노력을 증

가시켜 시너지 효과를 발생시킬 수 있으며, 금융 서비스품질 향상에 기여할 것이

다. 또한 기업과 고객 간의 지속적인 관계를 유지시킬 수 있는 진정한 고객만족

을 유도할 수 있다. 또한 조직지원인식과 혁신행동의 종업원의 노력은 조직에 대

해 스스로 몰입하게 되며, 이러한 조직몰입은 종업원만족을 이끌어 내어 외부마

케팅 성과에 크게 기여하는 결과를 얻을 수 있다.

내부마케팅에 관한 연구동향을 살펴보면, 내부마케팅과 종업원만족, 고객지향성

에 관련된 연구는 어느 정도 진행되고 있었으나 내부마케팅이 종업원의 조직지

원인식과 혁신행동에 영향을 미치는 연구는 없었다. 또한 금융기관의 소비자행동에

관한 연구들은 구매행동과 태도, 구매 후 행동 등에 초점을 맞춘 연구가 대부분이었고

(이나라 등, 2013; 유지철 등, 2010), 기업 내의 종업원의 행동에 영향을 미치는 조직요인

에 대한 연구는 다소 미흡한 편이었다. 따라서 본 연구는 기존 연구와의 차별적 의의가

있다고 본다.
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따라서 본 연구에서는 선행연구들을 기반으로 하여 인사·조직론에서 연구되어

온 조직지원인식과 혁신행동의 이론적 배경을 바탕으로 내부마케팅과 고객지향

성을 연계하여 연구하고자 한다. 또한 조직지원인식과 혁신행동이 내부마케팅과

고객지향성에 어떠한 매개효과가 있는지를 실증 분석하여 실무적으로 적용 가능

한 마케팅적 시사점을 제공하고자 한다.

외부마케팅이 외부 지향적인 고객활동인데 비해, 내부마케팅은 현장의 종업원들

이 충분히 동기부여 되고 고객 지향적인 접점요원으로 개발하기 위한 내부 지향

적인 마케팅활동이다. 이러한 추세에 따라 기업에서도 외부고객 및 내부고객에

대한 효율적인 마케팅 개념을 도입하여 고객 지향성과 서비스품질을 높여 고객

만족을 강화함으로써 장기적으로 생존할 수 있는 노력을 기울이고 있다(정기한 ,

김대업, 2002).

기존 내부마케팅과 관련한 선행연구들의 문제점은 첫째, 국내 연구자들(박은옥,

정기한, 2010; 이도영, 2008; 최정순, 2003)의 논문에서 보는 바와 같이, 제조기업

과 호텔기업을 대상으로 한 연구가 주류를 이루며, 둘째, 기존 내부마케팅에 대

한 연구는 일반 종업원을 대상으로 한 내부마케팅 요인에 대한 연구이며, 셋째,

내부마케팅 요인과 고객지향성에 매개효과가 있는 요인들에 대한 연구는 부족한

실정이다.

본 연구에서는 그동안 진행되어 왔던 내부마케팅과 관련한 연구들의 한계를 보

완하고 종업원의 동기부여 할 수 있는 심리적·행동적 요인을 채택하여 고객 지

향적인 마케팅전략 수립을 위해 기업이 추진해야 할 시사점을 제공하고자 한다.

따라서 조직구성원들은 조직이 자신들에게 가치를 두고 후원할 때 조직에 대해

심리적 애착을 크게 느낀다(Rhoades, Eisenberger & Armeli, 2001)는 조직지원인

식과 종업원들은 자신의 과업이나 소속집단 또는 조직의 성과 향상에 도움이 되

는 새로운 아이디어를 계획적으로 개발, 도입, 적용하는 혁신적인 행동을 도입하

여 내부마케팅 요인들과의 연관성을 찾고자 한다.

본 연구는 금융기관(은행, 증권사) 내부의 종업원을 대상으로 그들에게 서비스
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마인드나 고객 지향적 사고를 심어주는 내부마케팅과 종업원의 자발적인 행위인

조직지원인식과 혁신행동과의 관계를 살펴보고, 내부마케팅이 종업원의 고객지향

성에 영향을 미칠 것이라는 전제를 규명하기 위해 다음과 같은 연구목적을 설정

하고자 한다.

첫째, 금융기관의 내부마케팅활동이 종업원의 노력을 유도해 내고 종업원들의

조직지원인식과 혁신행동에 영향을 미치는지를 규명함으로써 내부마케팅 구성요

인의 효과를 분석하고자 한다. 이는 금융기관 내부마케팅 구성요인에 대한 신뢰

성을 검증하는 것으로 어떤 요인들이 실무적으로 효용가치가 있는지를 알아보고

마케팅적 시사점을 제공하고자 한다.

둘째, 금융기관의 내부마케팅 활동으로 활성화된 종업원은 조직지원인식을 갖게

되고 혁신행동으로 이어지는지를 살펴보고자 한다. 이러한 분석을 통해 금융 변

혁기인 최근의 상황에서 조직의 효율성을 높이기 위한 금융기관의 전략 방향을

실증적으로 제시하고자 한다.

셋째, 내부마케팅활동과 조직지원인식 그리고 혁신행동으로 만족수준이 향상된

종업원은 고객 지향적 행동을 보이는 지를 분석하고자 한다. 기업의 궁극적인 목

표는 지속가능한 성장 기업으로써의 존재이다. 따라서 효율적인 내부마케팅 노력

과 종업원의 인식 변화가 기업의 목표인 고객만족을 이끌어 내는지를 분석의 초

점을 두고자 한다..

넷째, 조직지원인식과 혁신행동이 내부마케팅 활동과 고객지향성에 어떠한 매개

효과를 분석함으로써 조직지원인식과 혁신행동 요인이 조직 활성화와 종업원의

만족도 향상에 기여하는 요인 인지를 연구하여 경영일선에서 필요한 시사점을

제공할 수 있을 것이다.

한편, 본 연구의 목적을 달성하기 위하여 문헌적 연구방법과 실증적 연구방법을

병행하였다. 먼저 문헌적 연구방법을 위해 국내외의 여러 연구자들의 연구를 고

찰하여 이론적 근거를 제시하였고, 실증적 연구방법은 문헌연구를 토대로 연구모

형과 연구가설을 설정하여 이를 검증하는 과정을 거쳤다. 실증적인 조사를 위해

금융기관(은행, 증권)에 종사하는 직원들을 대상으로 내부마케팅이 종업원의 조

직지원인식과 혁신행동에 미치는 영향과 고객지향성에 미치는 영향에 관해 설문

지를 작성하여 조사하였다.
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본 논문은 전체 5개의 장으로 구성된다. 각 장의 주요내용은 다음과 같다.

제1장은 서론부분으로 연구의 배경, 목적과 연구방법 및 구성을 제시하였다.

제2장은 이론적 배경으로 내부마케팅에 대한 연구동향을 살펴보고, 내부마케팅

의 구성요인에 대한 연구와 매개변수인 조직지원인식과 혁신행동에 관한 개념적

고찰 및 결과변수인 고객지향성에 대해 문헌을 검토하였다.

제3장에서는 연구 설계 부분으로 연구모형과 가설을 설정하고, 이를 검증하기

위해 각 변수의 조작적 정의, 설문구성 및 조사방법에 대해 설명하였다.

제4장은 조사 자료의 실증분석으로 기초분석, 측정도구의 신뢰성과 타당성 분

석, 그리고 확인적 요인분석을 통해 변수측정의 적합도와 측정모델의 검증을 실

시하였고, 이를 통해 얻어진 결과를 토대로 가설에 설정된 구성개념 간 상관관계

및 영향관계에 대하여 분석하였다. 또한 매개변수인 조직지원인식과 혁신행동이

내부마케팅 구성요인과 고객지향성 간의 매개효과를 분석하였다.

제5장에서는 연구결과의 요약과 이론적 배경에 의한 실증분석 결과에 따른 시

사점을 도출하고, 본 연구가 지니고 있는 한계점과 향후 연구방향을 제시하였다

<그림Ⅰ-1> 참고.

<그림 Ⅰ-1> 연구의 흐름도
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Ⅱ. 이론적 배경

1) 내부마케팅의 개념

서비스마케팅은 총체적으로 외부마케팅과 상호작용 마케팅 그리고 내부마케팅

으로 구성된다(Kotler, 1991). 외부고객, 조직, 내부고객과 같은 세 가지 요소로

구성되는 서비스마케팅의 특징은 인적 상호작용관계의 형성과 유지를 통하여 활

성화를 추구하는 것이다. 따라서 상호작용 마케팅과 내부마케팅은 서비스 조직에

서 특별히 주목할 만한 가치가 있다. 상호작용 마케팅은 서비스마케팅의 핵심요

소 중의 하나로써, 기업이 외부마케팅에서 제시한 약속을 이행할 목적으로 외부

고객과 내부고객과의 상호작용 관계를 중요한 대상으로 삼는 마케팅활동이다.

이에 반해 내부마케팅은 내부고객에게 동기를 부여하는 것에 중점을 두고 있는

데 종업원의 욕구를 충족시키는 경영능력에 따라서 외부고객의 욕구를 충족시키

는 결과로 이어진다는 생각을 기초로 한다.

내부마케팅(Internal Marketing)은 1970년대 후반 마케팅과 조직행동론의 복합

적인 요인으로 개발되어 외부고객만족과 외부고객충성도를 제고시키는 서비스마

케팅의 궁극적인 목적과 깊은 연관성을 갖는다(Varey & Lewis, 1999).

기업의 경영전략이나 전술이 최고경영자나 연구기관 등에 의해 나왔다 하더라

도 그것의 실천은 결국 고객과 접촉하는 종업원의 태도에 달려 있게 된다. 특히,

서비스업의 경우 서비스의 특징인 ‘무형성’ 등으로 인해 종업원의 역할이 매우

중요한 결과를 낳게 한다. 따라서 종업원의 만족을 통한 서비스품질 확보와 외부

고객만족 그리고 고객충성도를 증진한다는 목적으로 내부마케팅이 등장하게 된

것이다.

내부마케팅에 대한 최초의 개념 정의를 한 Berry(1981)는 외부고객에게 서비스

를 제공하는 종업원에게 마케팅철학과 기법을 적용할 필요성이 있음을 강조하면
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서 ‘내부마케팅은 종업원을 내부고객으로, 직무를 내부제품으로 생각하며 조직의

목표를 달성하는 노력을 하는 한편 내부고객의 필요와 욕구를 충족시키는 내부

제품을 제공하는 노력을 하는 것’ 이라고 정의하였다.

내부마케팅이라는 용어를 직접 사용하지는 않았지만 이 분야의 초기 연구자들

(Sasser & Arbeit, 1976)은 서비스 기업이 외부고객에게 제품 및 서비스를 제공

하기에 앞서 종업원인 내부고객들에게 그들의 직무를 판매할 수 있어야 한다는

점을 강조하였다.

그러나 Grŏnroos(1981)는 전통적인 마케팅활동은 내부마케팅을 적용하는데 있

어 협의의 개념이기 때문에 내부마케팅의 범위확대를 주장하였으며 효율적인 내

부마케팅을 위해서는 고객 지향적 세일즈마인드를 가진 종업원이 필요하다고 강

조하였다.

George(1990)는 마케팅 유사기법(marketing-like technique)을 통해 서비스 지향

적이고 고객 지향적인 행동을 부여할 수 있는 최고의 방법으로 내부마케팅을 제

시하고 있다. 따라서 이러한 내부마케팅활동을 통해 보다 서비스 지향적이고 고

객 지향적인 종업원을 확보하게 되며 이를 통해 고객만족을 달성할 수 있게 된

다는 것이다.

또한 Berry & Parasuraman(1991)은 내부마케팅이란 ‘종업원들의 욕구에 부합하

는 직무관련 제품을 통해 자격을 갖춘 종업원을 선발하고, 개발 확보하는 과정’

이라고 정의하였다.

Rafiq & Ahmed(2000)는 종업원들을 직접적으로 동기부여 시키고, 고객지향을

향한 조직의 전략들을 실행, 통합하기 위한 마케팅 유사 접근법을 사용하는 계획

된 노력으로 내부마케팅을 정의하였다.

Kotler & Keller(2009)는 내부마케팅이란 종업원을 최초의 고객으로 보고 그들

에게 서비스 마인드나 고객 지향적 사고를 심어주며 더 좋은 성과를 낼 수 있도

록 동기를 부여하는 활동이라고 정의하였고, 이유재(2008)는 종사원(종업원)을 최

초의 고객으로 보고, 그들에게 서비스 마인드나 고객 지향적 사고를 심어주며 더

좋은 성과를 낼 수 있게 동기부여 하는 활동이라고 정의하였다.

이렇게 내부마케팅은 인적자원의 중요성과 관련하여 기업 내부의 종업원을 내

부고객으로 보고 그들을 대상으로 실시하는 내부지향적 마케팅 활동이라고 할
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수 있다(이보영, 2006).

상기의 견해를 종합하여 볼 때, 내부마케팅의 정의는 다음과 같다(이도영, 2008)

첫째, 내부마케팅은 종업원을 최초의 고객으로 보고 그들에게 서비스마인드나

고객 지향적 사고를 심어 주며 동기부여 하는 활동이라 할 수 있다. 즉, 종업원

으로 하여금 높은 서비스품질을 지속적으로 전달하기 위해 그들의 욕구에 맞는

직무를 제공하고 계획하고 실행하는 마케팅활동이다.

둘째, 기업차원에서 고객과 상호작용하는 통합적 마케팅활동이라고 할 수 있다.

즉, 고객 지향적이고 판매 지향적인 종업원들로 하여금 고객의 욕구에 적절히 반

응하게 하기 위해 기업내부의 다양한 기능을 고객 지향적으로 통합시키며 시너

지 효과를 창출하는 마케팅활동이라 할 수 있다.

셋째, 최종소비자를 대상으로 하는 외부마케팅의 전략요소를 종업원들에게 적용

함으로써 종업원 만족과 동기부여를 촉진하는 마케팅활동이라 할 수 있다.

2) 내부마케팅의 목적

내부마케팅의 목적은 효율적인 기업정책을 통해 고객 지향적이고 서비스 지향

적인 종업원을 선발하고 교육훈련을 시켜 외부고객의 만족을 증진하는 것이라고

할 수 있다.

Grŏnroos(1983)는 내부마케팅 목적을 전략적 수준과 전술적 수준으로 구분하여

설명하였다. 전략적 수준의 목적은 종업원에 대한 작업동기부여와 판매마인드 및

고객 지향성을 지원하기 위한 조직분위기의 강화이고, 이를 실행하기 위해 경영

방침, 종업원 정책, 내부 교육정책 및 기획과 통제 절차 등이 활용되어진다고 하

였다. 전술적 수준의 목적은 서비스를 판매하기 위해 경쟁우위의 서비스나 캠페

인을 활용하고 종업원의 마케팅 노력을 적극 지지하는 것이다. 또한 종업원이 서

비스기업의 최초시장이기에 서비스가 시행되기 전에 완전히 개발되어진 것이어

야 하며 반드시 종업원에게 수용되어져야 한다고 하였다. 즉, 내부마케팅의 궁극

적인 목표는 서비스품질에 대한 고객의 인식과 만족을 향상시키기 위해 서비스

제공자로서의 종업원들의 개별적 필요를 파악, 충족시켜 고객 지향적인 의식을

고취하여 만족한 종업원과 외부고객과의 상호작용을 통한 외부고객만족의 실현
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에 있다고 볼 수 있다.

또한 Grŏnroos(1994)는 ‘마케팅믹스에서 관계마케팅으로’ 라는 논문에서 외부

마케팅의 전제조건으로써 내부마케팅의 필요성을 강조하고 있다. 특히, 내부마케

팅이 전사적으로 기능이 통합되는 과정을 관계마케팅이라고 보았고 성공적인 관

계마케팅 수행을 위해서는 외부마케팅수행이 필요하며 외부마케팅이 이루어지기

위해서는 내부마케팅이 선행되어야 한다는 점을 강조하였다. 결국 외부마케팅과

관계마케팅에 선행하는 내부마케팅의 중요성을 강조한 것이다.

Berry & Parasuraman(1991)에 의하면, 내부마케팅의 목적은 ‘효과적인 마케팅

활동을 수행하기 위함이고 마케팅의 의지를 조직적으로 구축하고 기업을 위해

진정한 고객을 창조할 수 있는 능력이 있어야 한다’고 강조하고 있다. 이는 종업

원의 탁월한 서비스정신은 외부고객을 만족하게 하여 기업의 성과로 연결될 수

있다고 본 것이다.

Lings & Brooks(1998)는 내부마케팅의 효과성 측정에서 시장지향성에 내부마케

팅이 필수적 부분임에도 불구하고 간과되고 있다고 주장하면서 내부마케팅 프로

그램의 필수적인 구성요소에 초점을 두어 내부마케팅의 새로운 모델을 제시하였

다. 이 모델을 응용하여 서비스품질에 대한 효과를 제시하였으며, 영국 서비스기

업에 적용하였을 때, 내·외부 서비스품질이 개선되는 것으로 확인되었다.

또한 서비스조직의 마케팅을 내부마케팅과 연계하여 보면 다음과 같다.

서비스조직이 수행하는 마케팅활동에는 실현가능한 약속을 의미 하는 외부마케

팅, 약속을 지키는 상호작용마케팅, 종업원과 서비스시스템이 고객에게 약속한

것을 전달할 수 있도록 하는 내부마케팅으로 구분할 수 있다. 이 중 상호작용마

케팅과 내부마케팅은 서비스조직에서 주목할 가치가 있다(Lewis & Chamber,

1989).

외부마케팅은 외부고객을 대상으로 그들의 욕구를 충족시킬 수 있는 서비스를

제공하고 그 대가로 소비자들로부터 화폐적 가치를 받으며, 기업과 고객 사이에

서 커뮤니케이션이 이루어지며 외부마케팅이 추구하는 마케팅목표는 소비자를

만족시키는 것이다(여용재, 2008).

고객접점마케팅은 외부고객을 대상으로 서비스를 제공하고 이에 대한 대가를

받는다. 서비스 제공의 접점을 이루는 종업원과 고객 간에 이루어지는 커뮤니케
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이션 형태로 고객에게 양질의 서비스를 제공하여 고객을 만족시키는 것이 목표

가 된다.

이에 비해 내부마케팅은 내부고객인 종업원을 대상으로 직무에 대한 보상을 종

업원에게 제공하고 종업원은 이에 대한 대가로 자신의 노동력을 제공한다. 커뮤

니케이션은 기업과 종업원 사이에서 이루어지며 종업원의 고객 지향적 사고를

통한 고객만족을 목표로 한다.

이상의 마케팅 부문별 세 가지 형태의 차이를 요약하면 <표 Ⅱ-1>과 같다.

<표 Ⅱ-1> 마케팅 부문별 비교

구  분 내부마케팅 외부마케팅 고객접점마케팅

대상(초점)
종업원(내부고객)의 

욕구

소비자(외부고객)의 

욕구

소비자(외부고객)과 

종업원의 접점

수  단 종업원의 욕구충족 소비자의 욕구충족
소비자의 결정적 

순간들의 만족

제공물 직무에 대한 보상 제품(서비스) 서비스

가  격
보상의대가

(노동력)

제품(서비스)의

대가
서비스의 대가

커뮤니케이션 기업과 종업원 기업과 소비자 종업원과 소비자

목  표

종업원의 고객 

지향적 사고를 통한 

고객만족

고객만족을 통한 

이윤획득

고객만족을 통한 

조직성과 향상

자료; 권혁종(1995), “기업의 내부고객에 대한 세분화 전략과 제품정책의 결정에 관한 연구,”

성균관대학교 대학원 박사학위논문, p.10. 여용재(2008)에서 재인용.

종업원에 대한 동기부여는 기업의 비전, 전략, 서비스, 제품, 광고 등을 종업원

들에게 이해시킴으로써 종업원의 참가를 촉진하고, 우수한 업무를 수행할 수 있

게 하는 것이므로 내부마케팅이 효율적으로 수행될수록 종업원들은 자신의 기업

에 더 많은 매력을 느끼게 될 것이다(노영, 이규혜, 박재옥, 2005).

또한 내부고객만족은 이직률의 저하, 좋은 회사라는 구전효과, 고객을 위해 최

선을 다하는 효과를 나타내고, 이는 고객에게 신뢰를 주어 조직의 이익을 극대화

하는 원동력이 된다. 이를 그림으로 나타내면 <그림 Ⅱ-1>과 같다.
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<그림 Ⅱ-1> 내부고객만족의 효과

자료; 한국능률협회컨설팅, 1997, p. 62

따라서 내부마케팅 목적은 다음의 세 가지로 분류할 수 있다(이도영, 2008).

첫째, 종업원을 동기부여 시켜 고객 지향적인 태도와 판매 서비스중심의 마인드

를 갖게 하여 자신들의 직무를 성공적으로 수행할 수 있도록 하는 것이다. 둘째,

인적자원을 제대로 관리하고 내부행동 프로그램을 시행함으로써 종업원들이 본

인의 소속 부서와 관계없이 마케팅요원으로서 행동을 하게끔 동기부여 하여 경

영성과를 극대화하는 것이다. 셋째, 기업이 제공하는 제품, 서비스 가치 나아가

기업의 경영전략 등을 종업원에게 이해, 수용시켜 외부시장에 대한 기업내부의

시너지를 극대화하는 것이다.

3) 내부마케팅의 선행연구

본 논문은 내부마케팅의 구성요인에 관한 고찰을 위해 먼저 선행연구를 통해

어떤 요인들이 내부마케팅에서 중요하게 다루어졌는지를 살펴보고자 한다.

Grŏnroos(1990)는 ‘서비스경영과 마케팅’ 이라는 저서에서 내부마케팅의 개념과

목적 그리고 내부마케팅을 구성하는 주요 변수를 실행요소라 하였고, 훈련 및 교

육, 경영층 지원, 종업원관리(보상시스템), 내부 커뮤니케이션, 외부 커뮤니케이션

활동에 종업원 관여 등을 내부마케팅 주요 요인으로 설정하였으며 이들 변수로

인해 서비스품질 및 고객만족에 영향을 줄 수 있다고 하였다. 이러한 주장은 많

은 학자들에 의해 보다 체계적으로 연구되어져 왔으며 내부마케팅의 영향요인
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(실행요소) 또한 정도의 차이는 있지만 학자들마다 유사한 변수들을 통해 검증하

고 있다.

Varey(1995)는 내부마케팅과 서비스품질의 관련성, 마케팅지향성과 마케팅전략

으로써 내부마케팅, 내부마케팅과 조직개발, 내부마케팅과 내부서비스 생산성, 내

부마케팅과 혁신성, 내부마케팅과 기업이미지에 대한 검토를 통해 내부마케팅이

내부통합자로서 종업원들에게 제품 및 서비스를 판매하는 종합모델을 제시하고

있다.

Levesque & McDougall(1996)은 은행점포를 대상으로 고객만족과 고객유지의

중요성을 지적하고 고객만족과 미래 구매의도에 대한 주요 결정요인을 분석하였

다. 주요결정요인은 서비스 품질차원, 서비스 제공물, 고객 불평처리, 서비스 문

제, 서비스 회복과 제품사용인데 특히, 점포의 서비스 회복능력과 서비스 문제가

고객만족과 고객이탈의도에 중요한 요인으로 분석되었다. 고객서비스 제공시 발

생하는 문제에 대한 처리와 효과적인 고객관계 회복을 통해 고객 지향성의 중요

성을 강조하고 내부고객에 대한 내부마케팅 활용의 필요성을 제시하고 있다.

Rafiq & Ahmed(2000)는 기존 연구를 통합·확장하여 내부마케팅의 단계를 종업

원 만족단계, 고객 지향적 단계, 전략수행과 변화관리 단계로 구분하였다.

종업원 만족단계는 충성고객을 확보하기 위해 만족한 종업원을 확보해야 하는

것이다. 고객 지향적 단계는 고객과 직접 대면하는 종업원에게 동기부여 함으로

써 고객과 기업 간의 좋은 협조관계를 유지하는 역할을 수행하여 고객의 서비스

구매결정에 중요한 역할을 해야 하는 것이다.

전략수행과 변화관리 단계는 기업의 전략달성에 있어 내부마케팅의 역할이 강

조되며, 내부마케팅 전략이 보다 효과적으로 수행될수록 조직 내부갈등은 감소되

고 내부의사소통이 증대되어 내적역량이 강화되므로 이러한 전략은 서비스조직

뿐만 아니라 모든 조직유형에도 적용되어야 한다고 하였다.

또한, 그들은 <그림 Ⅱ-2>와 같이 서비스의 내부마케팅 모델에서 고객 지향성

을 위한 내부마케팅 요인으로 권한위임, 내부 기능 조정과 통제, 마케팅과 유사

한 접근, 종업원의 동기부여와 직무만족 등을 제시하였다.
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<그림 Ⅱ-2> Rafiq & Ahmed의 서비스 내부마케팅 모델

자료; Rafiq, M & P. K. Ahmed(2000), 'Advances in Internal Marketing Concept: Definition,

Synthesis and Extension,' Journal of Services Marketing, 14(6), p. 455.

Harris & Ogbonna(2001)는 시장 전략적 인적자원관리·외부고객지향성·조직성과

에 대한 상호관련성을 실증적으로 분석하였다. 이들은 외부고객 지향성과 조직성

과 간에는 직접적인 영향관계가 있고, 시장 전략적 인적자원관리와 조직성과 간

의 상호관련성은 외부고객지향성에 의해서 조절되며, 전략적 인적자원관리는 외

부고객 지향성의 선행변수라고 주장하였다.

Oetjen & Rotarius(2002)는 내부마케팅과 외부마케팅활동, 기업의 전반적인 성

과와의 관계에 대해 분석하였고, Hwang & Chi(2005)은 내부마케팅이 종업원 직

무만족과 조직성과에 미치는 영향과 종업원 직무만족이 조직성과에 미치는 영향

을 연구하면서 내부마케팅 요소로 시장조사, 시장차별화, 제품포트폴리오, 운송

비, 촉진, 의사소통을 들었고, 연구 결과 내부마케팅은 종업원 직무만족에 긍정적

인 영향을 미치고, 종업원 직무만족과 내부마케팅은 모두 조직성과에 긍정적인

영향을 준다고 실증하였다.

Keller et al.(2006)의 연구에서는 내부마케팅 믹스와 내부고객만족, 각 부서 간

고객 지향성, 내부고객 성과 간의 관계를 연구하였다. 연구 결과, 내부마케팅 믹

스는 내부고객 만족에 정(+)의 영향을 주고 있는데, 이로써 판매직원들을 외부고

객과 같은 관점으로 보고 기업 내의 전통적 마케팅 도구를 적용함으로써 접점직

원들의 만족을 이끌어 낼 수 있다고 하였다.
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Vincent et al.(2009)은 내부시장 지향성과 조직성과 간의 영향관계에 관한 연구

결과, 내부마케팅의 요인들이 고객접촉직원의 만족이라는 조직성과에 긍정적인

영향을 미치는 것으로 나타났다. 또한 Goerge & Prokopis(2009)는 소매업에서의

내부마케팅이 기업성과에 미치는 영향에 대해 연구하여 내부마케팅의 5가지 차

원인 공식적 상호작용, 보상시스템, 피드백, 내부절차·정책, 내부고객지향성이 재

무적, 비재무적 기업성과 모두에 긍정적인 영향을 미친다는 결과를 얻었다.

국내의 연구에서도 강종환(2005)은 기업의 내부시장 지향성 및 내부고객 지향성

모두 내부마케팅의 목표인 종업원 만족과 종업원들의 대외서비스 품질에도 유의

한 정(+)의 영향을 미친다고 검증하였다.

이도영(2008)은 커뮤니케이션, 권한위임, 경영층지원은 직무만족에 유의한 영향

을 미치나, 교육훈련과 보상시스템은 영향을 미치지 않는 것으로 수송 업무를 담

당하는 정유사 접점 종업원을 대상으로 한 연구에서 주장하였다.

이춘수 등(2009)는 선사와 터미널 하역업체 및 운송업체 종업원을 대상으로 연

구하면서 내부마케팅 요소들 중 내부커뮤니케이션과 복리후생은 직무만족에 유

의한 영향을 미치고, 교육훈련과 고용불안정은 영향을 미치지 않는 것으로 나타

났다.

최영로(2009)는 국제물류기업 종업원을 대상으로 한 연구에서 보상제도, 내부커

뮤니케이션, 교육훈련은 직무만족에 영향을 미치나 권한위임은 영향을 미치지 않

는다고 하였고, 여행사 직원을 대상으로 내부마케팅과 조직신뢰 간의 관계를 연

구한 신동식(2010)에서는 내부커뮤니케이션, 경영층지원, 권한위임, 교육훈련은

조직신뢰에 유의한 영향을 미치나 보상제도는 영향을 미치지 않는 것으로 나타

났다.

또한 특급호텔 종업원을 대상으로 내부마케팅과 직무만족 간의 관계를 연구한

배상욱 등(2010)의 연구에서는 보상제도, 복리후생제도, 권한위임은 직무만족에

유의한 영향을 미치고 있었으나 내부커뮤니케이션과 교육훈련은 관계가 없음을

보여 주었다.

이와 같이 유사한 내부마케팅 요소라 하더라도 연구대상에 따라 직무만족과 조

직신뢰 등의 종업원의 동기부여는 다르게 나타나고 있음을 알 수가 있다. 그러나

내부마케팅은 종업원의 조직몰입과 고객 지향성에 긍정적인 영향을 미치고 있음
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은 선행연구를 통해 검증되고 있다.

선행연구의 결과들을 살펴보면 내부마케팅은 다섯 가지 주요 요소들을 포함하

고 있다. 첫째, 종업원의 동기부여와 만족, 둘째, 고객 지향성과 고객만족, 셋째,

기능 간 상호협조와 통합, 넷째, 보다 이상적인 마케팅 유사 접근법, 다섯째, 명

확한 경영전략 또는 기능전략의 실행이다.

선행연구들에서 주장되고 있는 주요 내부마케팅의 구성요소는 내부의사소통,

교육훈련, 경영층지원, 보상시스템, 권한위임 등이며, <표 Ⅱ-2><표 Ⅱ-3>과 같

다.

<표 Ⅱ-2> 내부마케팅 관련 국외 연구

연구자 연구내용 주요변수 영향요인 등

Geoge & Prokopis

(2009)

내부마케팅이 기업

성과에 미치는 영향

공적 의사소통, 보상

제도, 내부 절차, 피

드백

재무적, 비재무적

성과에 영향

Lings(2004)
내부시장 지향성 변

수와 영향요인

내부 시장조사, 커뮤

니케이션, 반응성

종업원 만족, 유지,

몰입

Naude et al.

(2003)

내부마케팅 지향성

의 결정요소

커뮤니케이션, 직무

만족, 동료평가, 상

사평가 등

지위와 사람

Amelt et al.

(2002)

내부마케팅도구로서

직무만족과 자긍심

역할 명확화, 보상,

작업환경, 경영층 평

가, 조직성과

직무만족, 회사에

대한 긍지

Oetjen et al.

(2002)

내부마케팅-의료서

비스의 성공 열쇠

경영지원, 커뮤니케

이션, 종업원 관리

교육훈련

Bansal et al.

(2001)

내부마케팅 활동이

외부마케팅 성과에

미치는 영향

고용안정성, 훈련,

보상, 정보공유,

권한위임

내부고객 충성도,

직무만족, 경영에

대한 신뢰

Rafiq & Ahmed

(2000)

내부마케팅 개념

정립

-정의, 통합, 확장

부서 간 통합, 종업

원 동기부여, 직무만

족, 권한 위임

고객 지향성,

서비스품질

Morrison(1996)

인적자원관리와 서

비스품질 간의 매개

요인으로서의 조직

행위

기업의 철학, 평가보

상, 규칙(규정), 직무

설계

사회교환관계, 조직

목표 동일시, 권한

위임

Hartlin & Ferrell

(1996)

고객접점, 서비스종

업원 관리

권한위임, 서비스품

질에 대한 관리자

몰입, 행동중심평가

역할갈등, 직무만

족, 적응력, 자기효

능감

자료; 연구자가 선행연구를 토대로 재작성함
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<표 Ⅱ-3> 내부마케팅 관련 국내 연구

연구자 연구내용 주요변수 영향요인 등

신동식(2010)
내부마케팅이 조직성과

에 미치는 영향

내부커뮤니케이션, 교

육훈련, 보상시스템,

권한위임,

조직신뢰, 조직성

과

박은옥, 정기한

(2010)

내부마케팅, 조직신뢰,

직무만족, 조직성과에

관한 연구

내부의사소통, 권한위

임, 복리후생, 성과보

상, 교육훈련

조직신뢰, 직무만

족, 조직성과

남석훈, 김민석

(2009)

장애인 복지시설 종사

자 중심 내부마케팅 요

인

권한위임, 교육훈련,

내부의사소통, 보상시

스템

직무만족, 고객만

족

이도영(2008)

내부마케팅요인과 내부

고객만족이 외부마케팅

성과에 미치는 영향

커뮤니케이션, 권한위

임, 경영층 지원, 교

육훈련, 보상시스템

서비스품질, 고객

만족, 고객충성도

최정순(2003)

호텔기업의 내부마케팅

이 종업원의 감정노동

과 서비스 제공수준에

미치는 영향

복리후생, 커뮤니케이

션, 서비스교육 및 훈

련, 권한위임, 보상

박경호(2002)

내부마케팅을 통한 호

텔내부 고객만족에 관

한 연구

경영정책, 업무지원,

커뮤니케이션
종업원 직무만족

안복영(2002)

서비스조직에서 내부마

케팅의 영향요인에 관

한 연구

인적자원관리, 교육훈

련, 내부커뮤니케이

션, 재량권 부여

종업원의 조직 몰

입과 만족, 내부고

객관계

박광현(2000)

조직내부요인이 서비스

품질 및 성과에 미치는

영향 연구

표준관리 지침, 직무

인지 및 교육, 복지제

도, 마케팅노력

종업원 태도, 만족

안운석, 강도원

(2000)

내부마케팅에 관한 실

증적 연구

업무수행, 영업의 중

요도, 시설 및 서비스

제공능력, 직무만족

자료; 연구자가 선행연구를 토대로 재작성함

4) 내부마케팅 구성요인

내부마케팅의 구성요인에 관한 대표적인 실증연구로는 Money &

Foreman(1996), Conduit & Mavondo(2001)등이 있다. Money & Foreman(1996)

은 서비스기업의 관리자들로 구성된 표적 집단 면접과 내부마케팅에 관한 체크

리스트를 통해 세 가지의 내부마케팅 구성요인을 비전(vision), 보상(reward), 개

발(development)로 설정하고 15개의 측정항목을 개발하였다. Conduit &
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Mavondo(2001)는 Grŏnroos & Christian(1990)의 연구결과를 토대로 내부마케팅

의 구성요인을 다섯 가지의 활동 즉, 시장훈련과 교육, 경영층지원, 내부커뮤니케

이션, 종업원관리, 외부커뮤니케이션에 있어서의 종업원 몰입으로 규정하고 이를

실증적으로 조사하였다. 국내연구에서는 강종환(2005), 이도영(2008), 최영로

(2009), 신동식(2010), 배상욱 등(2010), 박은옥, 정기한(2010) 등이 교육훈련, 경영

층지원, 보상시스템, 권한위임, 내부의사소통을 구성요인으로 하여 내부마케팅을

연구하였다.

본 연구에서는 Money & Foreman(1996), Conduit & Mavondo(2001)의 연구결

과와 이도영(2008), 최영로(2009), 신동식(2010), 배상욱 등(2010), 박은옥, 정기한

(2010)등이 채택하여 연구한 결과를 기초로 하여 내부마케팅 구성요인을 교육훈

련, 경영층지원, 보상시스템, 권한위임, 내부의사소통으로 설정하였다. <표 Ⅱ-4>

는 내부마케팅의 주요 구성요인에 대한 선행연구를 정리한 것이다.

<표 Ⅱ-4> 연구자별 내부마케팅 구성요인

연구자
내부마케팅 구성요인

교육
훈련

경영층
지원

보상
시스템

내부의
사소통

권한
위임 기 타

Bansal et al.(2001) 0 0 0 0 직무안정성

Conduit & Mavondo(2001) 0 0 0 종업원 관리

Rafiq & Ahmed(2000) 0 0 부서 간 결속

Hartline et al.(2000) 0 조직학습, 몰입

Varey & Lewis(1999) 0 0 동기부여 등

Foreman & Money(1995) 0 0

신동식(2010), 이도영(2008) 0 0 0 0 0

김은희(2009) 0 0 0 0 고용안정

정기한, 김대업(2002)

여용재, 최호규(2008)
0 0 0 0 0

송효분, 박석희(2005) 0 0 0

자료; 선행연구를 토대로 연구자가 작성
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(1) 교육훈련(education and training)

교육훈련은 인적자원개발의 개념으로 사용되고 있다. 인적자원개발은 조직의 목

적을 달성하기 위하여 실시하는 다양한 직원능력 개발활동이라고 할 수 있다. 실

제로 인적자원개발을 실시하는 궁극적인 목적은 기업측면에서는 조직의 성과향

상을 위하여 기업구성원의 업무능력을 향상시키고 양질의 인재를 육성하는 것이

며, 기업구성원의 측면에서는 개인적 성장과 이에 따른 처우의 향상이라고 할 수

있다(차선경 등, 2000). 따라서 교육을 통하여 기업에서는 기업구성원의 조직의

사명과 전략을 이해하고 태도를 호의적으로 갖도록 하며, 고객관계 수립과 고객

만족에 대한 모든 기업구성원 각자의 책임에 대한 이해를 증진시키고, 품질향상

과 내부커뮤니케이션 및 고객서비스 숙련도를 증진시키기 위한 다양한 프로그램

을 운영하고 있다.

Grŏnroos(1990)는 교육훈련을 종업원으로 하여금 회사와 고객사이의 다양한 기

능들과 역할들을 이해하는 데 도움을 주는 서비스 전략개발 차원이라고 하였다.

Piercy(1995)는 훈련프로그램은 시장 지향성 개발에 있어 종업원의 부정적인 태

도를 불식시키는 중요한 근간이 될 수 있다고 하였고, Rueket(1992) 또한 교육훈

련은 외부고객 지향성 수행을 위해 요구되는 전문기술이나 소비자욕구에 대한

감각도 제공할 수 있다고 하였다.

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

① 종업원으로 하여금 조직에 대한 친밀감과 안전감을 갖게 한다.

② 작업에 대한 숙련도와 방법을 배워서 자신의 업무능력 향상과 임금향상을

도모할 수 있다.

③ 재해발생과 기계설비의 소모율을 감소시킬 수 있다.

④ 새로운 기술습득은 물론이고 신속성과 정확성을 기대할 수 있다.

⑤ 종업원의 불만과 결근 및 이직을 방지할 수 있다.

이와 같이 교육훈련은 업무의 질을 향상시켜 조직에 대한 적응도를 높여주고

커뮤니케이션 활동을 촉진시켜 종업원의 사기를 앙양시킨다. 이를 통해 적극적으

로 동기부여 되고 고객 지향적이며, 판매 지향적 종업원 양성에 기여하게 되어
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서비스품질 등이 향상되고 기업의 경영성과가 좋아지는 선순환 구조를 만들 수

있다. 또한 교육훈련 시스템은 기업의 인적자원 강화에 핵심적인 역할을 수행하

기에 경영자의 전폭적인 지원 하에 이루어져야 한다.

(2) 경영층 지원(management class support)

경영자는 서비스 지향적이고 고객 지향적인 논제들이 어디에서 발생되는지를

알기 위해 열린 조직 분위기를 창출할 필요성이 있다(Conduit & Mavondo,

2001). 내부마케팅에서 자주 등장하는 요소 중에 하나가 경영층 지원이다. 경영층

은 기업에 가장 강한 영향을 미칠 수 있는 조직구성원이다. 최고경영자들의 기업

구성원 지원은 조직의 내부고객 지향성과 외부고객 지향성을 고양하는 필수적인

조건으로 설명되고 있다(조장은, 2004). 이는 일상 업무에서 나타난 경영자의 관

리스타일이 직무환경과 내부 분위기에 영향을 끼치게 되기 때문이다. 또한 기획

단계와 의사결정과정에서 종업원을 참여시킴으로서 더 나은 추진력과 업무에 대

한 몰입을 추구할 수 있으며, 정보와 피드백의 필요성에 대해 핵심적인 역할을

구할 수 있다.

교육훈련 프로그램만으로 내부마케팅 프로그램을 충족시키기는 어렵다. 앞에서

언급하였지만 훈련 프로그램이 지속적으로 이루어지기 위해서는 최고경영층, 중

간관리자, 감독자의 역할이 필수적이다.

Grŏnroos(1990)는 경영층 지원의 형태를 다음과 같이 언급하였다.

① 매일 관리를 통해 공식적인 훈련 프로그램의 지속여부 확인

② 매일 경영의 일부로써 부하들에게 사기앙양 활동

③ 의사결정과 기획에 부하들의 참여

④ 부하들과 공식적, 비공식적 상호작용을 통해 양방향 커뮤니케이션을 실행하

며, 정보의 공유와 피드백을 추진

⑤ 내부 분위기 강화와 열린 조직 지향 등이다.

경영자는 종업원이 새로운 아이디어를 실천하고 그들의 조직 환경에 적응하는

방법을 깨우치도록 도와주어야 한다. 또한 일상의 조직 활동에서 종업원을 계획
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수립에 참여시키고(Grŏnroos, 1990), 이들에게 관심을 가져주며(Lukas &

Maignam, 1996), 종업원의 제안에 적극적인 대응을 해주는 것(Jaworski &

Kohli, 1993) 등의 노력을 기울여야 한다.

조직의 리더는 종업원의 역할모델이므로 그들의 위치에서 나름대로 내부고객과

외부고객에 대한 헌신을 보여 주어야 하며(Jaworski & Kohli, 1990; Lukas &

Maignam, 1996), 내부마케팅의 과정이 조직구조나 경영층에 의해 지속적으로 지

원되어져야 한다.

(3) 보상시스템(reward system)

보상시스템은 채용절차, 종업원 관리, 직무설계, 경력개발 등과 같이 종업원 관

리프로그램의 일종이고, 내부마케팅을 추구하는 조직에서는 반드시 고려되어져야

할 관리 수단이다(Grŏnroos, 1990). 이는 금전적 지불, 승진, 보너스 뿐 아니라 비

금전적 보상과 직무배치를 포함하여 조직을 위한 바람직한 행동을 강화하고 권

장하는 공식적 절차와 구조로 정의할 수 있다(Lawler, 1990). 효과적인 채용과

선발과정이 조직의 시장 지향성 수준과 밀접한 관계를 가지고 있듯이, 보상시스

템은 종업원들이 시장 지향성과 일치하는 새로운 행동과 태도를 채택하게 하는

동기를 유발하게 한다(Mohr-Jackson, 1991).

직무동기와 관련된 연구들은 동기를 외재적 동기와 내재적 동기로 구분한다. 외

부에서 동기부여가 되었다는 것은 금전(임금, 성과급)과 같은 유형의 보상 또는

승진, 칭찬과 같은 비금전적 보상 등을 기대하거나 그것을 제공받음으로서 동기

유발이 된 경우를 의미한다. 반면에 내재적 동기부여는 창의성, 자기발전, 높은

성과, 행복과 같은 심적 요인들에 의해서 동기부여가 된 상태를 의미한다(임승

옥, 2007).

그리고 이런 구분은 외재적 동기부여에 비해 내재적 동기부여가 더 궁극적인

것으로 보고 있다(Deci & Ryan, 1992). 그러나 외재적 동기부여는 내재적 동기

부여만큼이나 조직구성원에게 기대되는 행동을 유발시키고 있으며, 순기능적인

역할을 하고 있다.

따라서 내부고객인 종업원의 동기 또는 유인을 위해서는 다양한 형태의 보상물
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이 제공되어야 한다. 즉, 임금, 성과급 등의 보상이 이루어져야 하고 이런 보상은

기업구성원의 행동과 결과를 일정한 기준에 의해서 평가하여 부여되는 것이어야

한다. 그 평가 기준은 기업구성원이 고객 지향성 또는 시장 지향성과 같은 인식

이나 이를 반영한 행동으로 구성되어야 한다(오제영, 2009).

외부고객을 중시하는 기업구성원은 기업의 중요한 자원이며 자산이다. 따라서

적절한 보상시스템을 통해 직무동기를 부여하고 기업에 더 오래있도록 동기부여

를 할 필요가 있다. 효과적인 채용과 선발의 시행은 기업구성원의 고객 지향성과

시장 지향성의 수준에 깊은 관계를 가지고 있는 것으로 밝혀졌다. 즉 고객 지향

성이나 시장 지향성에 대하여 이미 사전 지식을 가지고 있는 인력이나 조직의

고객 지향성이나 시장 지향성에 이바지할 수 있는 기능이나 마인드를 가지고 있

는 직원을 채용하는 것이 이러한 성향을 가지도록 종업원을 교육시키는 것보다

훨씬 더 효율적이라는 것이다(Grŏnroos, 1990). 그만큼 채용이나 승진과 같이 새

로운 우수한 인력을 확보하고 또 내부적으로 승진제도를 통하여 동기부여를 하

는 등의 방법도 내부마케팅의 중요한 영역이 되고 있다.

이렇듯 보상시스템은 기업이 올바른 종업원을 보유하고 유지하는데 필수적인

도구이며, 이들을 내부고객으로 인식하고 외부고객에게 가치를 부여하기 위해 최

선의 품질을 제공하려는 조직 내 다양한 노력에 대하여 합리적인 기준에 의한

보상이 주어져야 한다(Hauser et al., 1996).

(4) 내부의사소통(internal communication)

내부의사소통은 조직 내 정보교환이라는 관점에서 정보처리 과정에도 영향을

줄 수 있으며, 효과적인 내부커뮤니케이션을 통하여 불확실성 감소, 조직분위기

개선, 조직몰입, 기능 간 협조와 같은 효과가 있다(Storey & Easingwood, 1993).

Edvardsson et al.(1995)은 종업원간 상호의존성이나 정보교환이 부서 간 직무

이해를 향상시킬 수 있으며 조직혁신에 기여한다는 것을 확인하였으며,

Fletcher(1999)는 의사소통 형태가 내부고객 지향적일수록 상사와 직무에 대한

내부고객만족이 증가하며, 부서 간 이해 제고와 정보공유를 통해 부서 간 의사소

통과 지원활동이 원활하게 된다고 하였다. 또한 Grŏnroos(1990)는 조직 내에서의
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효과적인 커뮤니케이션은 내부고객 지향성과 시장 지향성의 발전을 위해서 필수

적이라고 전제하고, 내·외부고객에게 서비스 공급자로서 그들이 과업을 수행하려

면 많은 정보가 필요한데, 이들 정보는 외부고객의 요구에 대한 결과물뿐만 아니

라(시장 지향성) 그들 자신 요구(내부고객 지향성)의 상호 교환에서도 필요하다

고 하였다.

내부의사소통을 통해 경영자와 종업원간의 상호소통으로 경영을 효율적으로 수

행할 수 있을 뿐만 아니라 종업원들에게 피드백을 제공하여 직무성과를 증진시

킬 수 있다. 종업원들에게는 고객요구에 관한 정보, 경쟁자 정보, 시장 환경 변화

에 관한 정보, 조직에 관한 정보가 필요하며 또한 자신들 개개인의 기여가 조직

과 고객들에게 얼마나 중요한지도 알아야 할 필요가 있다.

커뮤니케이션은 조직 구조적 측면에서 보면 상향적 커뮤니케이션, 하향적 커뮤

니케이션, 수평적 커뮤니케이션으로 구분할 수 있다(차선경 등, 2001)

상향적 커뮤니케이션은 조직의 하급자가 상급자에게 커뮤니케이션이 이루어지

는 bottom-up 커뮤니케이션이다. 일반적으로 제안 제도, 상향적 보고, 여론 조사,

인사 상담 등이 이에 포함될 수 있다.

하향식 커뮤니케이션은 상급자의 의견이나 전달 사항이 하급자에게 전달되는

top-down 커뮤니케이션이다. 보다 구체적으로는 과업의 구체적인 지도, 직무의

이론적 이해, 조직적 절차와 실무에 대한 정보, 개별 과업에 관한 종업원의 반복

행위, 과실에 대한 지도, 정보 등이 하향식 커뮤니케이션에 포함될 수 있다.

수평적 커뮤니케이션은 기업 내에서 같은 지위에 있는 구성원간의 소통 및 동

등 부서간의 커뮤니케이션을 의미한다. 업무간의 사전·사후 협조 제도, 회의 및

위원회 제도 등이 포함된다.

이외에도 기업조직에서는 자발적으로 조직의 제도와 관계없이 기업구성원의 일

상적인 관계를 중심으로 형성되어 있는 비공식적 커뮤니케이션이 있으며 이는

개인행동과 비전에 상당한 영향을 미칠 수 있다.

이와 같은 커뮤니케이션은 내부마케팅이 잘 이루어지기 위한 필수적인 요소가

되고 있다. 따라서 효과적인 커뮤니케이션은 종업원의 직무만족과 동기부여를 통

해 고객지향성에 중요한 영향을 미친다고 할 수 있다.
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(5) 권한위임(empowerment)

권한위임은 상급자에서 독점하고 있는 권한을 하급자에게 나누어 줌으로써 하

급자의 의사결정의 폭을 확대하는 내부마케팅 전략이다. 즉, 권한위임이란 직접

적으로 서비스를 제공하고 있는 종업원들에게 가능한 최대의 의사결정권을 부여

함으로써 종업원이 특별한 문제에 직면했을 때 자신감을 가지고 도전할 수 있도

록 하는 것이다. 현재의 기업 상황을 고려할 때 권한위임을 통한 신속한 의사결

정은 급변하는 시장 환경에 대처할 수 있는 도구가 될 수 있다(Berry,1995). 따라

서 권한위임에서는 조직성과에 관한 정보, 조직성과를 기초로 한 보상, 종업원으

로 하여금 조직성과를 이해하고 공헌하게 하는 지식, 조직의 목표와 성과에 영향

을 미치는 의사결정 권한이 포함되어야 한다(Bowen & Lawler, 1992). 특히 서비

스조직에 있어서, 문제 발생 시 즉각적인 해결책을 강구할 수 있는 방안을 마련

해 준다는 점에서 서비스접점의 종업원에 대한 권한위임은 그 중요성이 더욱 크

다고 할 수 있다.

종업원의 직무만족을 강화시키고, 경영에 대해 적극적인 태도를 갖게 함으로써

더욱 높은 성과를 기대할 수 있게 된다. 이처럼 권한위임의 주요 목적은 종업원

의 동기부여를 통해 생산성을 증대시키고 고객에 대한 서비스를 개선시킨다는

것이다. 권한 위임된 종업원은 그렇지 않은 종업원보다 그들의 일을 높게 평가한

다(Thorkalson & Murray, 1996). 권한위임 수준을 결정하는데 이용할 수 있는

차원은 기업의 기본전략 차원, 고객과의 관계 기술, 기업환경, 종업원의 태도 등

이 있으며, 권한위임의 이점은 고객요구와 문제에 신속하게 대응하며 열정적이고

우호적인 분위기에서 고객을 접촉하여 혁신적인 아이디어를 개발하고 충성고객

을 창출함으로써(Bowen & Lawler, 1992) 고객 지향적 행위를 유지하기 때문에

변화하는 고객요구에 보다 유연하게 대응할 수 있다는 것이다.

권한위임은 크게 직무와 관련된 위임과 인사와 관련된 위임으로 구분될 수 있

는데 전자를 직무권한위임, 후자를 인사권한위임이라고 한다.

직무에서 권한위임을 경험하게 되면 기업구성원은 직무자율성을 느끼게 된다.

이러한 직무자율성은 임무수행방법, 일정계획 수립 등을 결정함에 있어 기업구성

원에게 주어진 재량권의 정도를 의미한다(오제영, 2009). 또한 인사권한위임이 활
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성화되면 기업구성원은 인사자율을 느끼게 된다. 인사자율성은 직무에 대한 자율

성과 유사하지만 대상이 기업구성원의 인사와 관련된 자율성이라는 점에서 차이

가 존재한다. 특히 작업집단에서 기업구성원의 채용, 훈련 및 교육, 인사고과 등

에서의 자율적 결정 정도에 대한 인식정도로 인사자율성을 정의할 수 있다(송보

화, 2006).

따라서 권한위임은 내부고객 지향성에 있어서 필수적이며 또한 내부고객 지향

성이 고객 지향성에 영향을 줄 수 있다는 점에서 중요한 선행요인으로 고려될

수 있다.

1) 조직지원인식의 개념 및 의의

조직지원인식(Perceived Organizational Support: POS)은 최근에 연구되기 시작

한 새로운 개념으로 지금까지 연구되어 왔던 사회적 교환이론이나 조직몰입과

같은 유사개념과 구분하여 조직몰입이 조직 내 구성원의 조직에 대한 몰입이라

면, 조직지원인식은 조직이 조직 내 구성원에게 몰입하는 것이라 할 수 있다.

이는 과거 종업원에게만 조직에 대한 충성과 몰입이 강조된 관점에서 벗어나

조직 또는 종업원들에게 몰입함으로써 진정한 의미의 상호교환 관계가 형성되어

야 함을 의미한다. 조직의 종업원에 대한 경제적 또는 비경제적 관심과 배려를

종업원들이 충분히 인지할 때 조직의 성과에 바람직한 종업원의 태도와 행위가

형성될 수 있기 때문이다. 즉, 기업이 효율적인 내부마케팅 정책을 자발적으로

시행함으로써 구성원들이 마케팅성과를 높이기 위한 조직몰입이 강화되고, 달성

된 조직성과는 구성원들에게 돌아가는 선순환 조직문화가 형성될 수 있음을 의

미한다고 할 수 있다.

Eisenberger et al.(1986)은 사회 교환이론을 기반으로 조직이 종업원에게 몰입
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하는 정도를 나타내는 조직지원인식이라는 개념을 처음 제시하였다. 그들은 ‘조

직이 종업원의 복지를 위하여 관심을 보이는 정도에 대하여 종업원이 총체적으

로 형성하는 믿음’을 조직지원인식이라고 정의하였다. 이러한 조직지원인식은 조

직을 의인화하여 조직도 개인에게 몰입할 수 있다는 주장이다. 종업원이 조직으

로부터 칭찬, 인정을 받게 되면 인식된 지원의 수준은 높아질 것이고, 이는 개인

의 조직몰입의 증가로 이어져 작업태도 및 성과에 긍정적 효과가 나타난다는 것

이다.

McMillan(1997)은 조직지원인식을 정서적 지원과 수단적 지원으로 구분하여 설

명하면서 정서적 지원(socioemotional support)은 ‘조직이 구성원들의 공헌을 소

중히 여기고 인정하며 존중하고 있다는 것을 느끼도록 도움을 주는 무형의 지원’

을 의미하고, 수단적 지원(instrumental support)은 ‘업무수행에 있어 직접적으로

두움을 주는 지원으로서 직무에서 요구되는 역할을 수행함에 있어 물질적, 비물

질적 지원을 이용 가능하도록 해주는 정도’라고 개념화하였다.

그러므로 조직지원인식은 조직이 구성원들의 복지에 관심을 가지고, 조직구성원

들의 불평에 귀를 기울이고, 구성원이 난관에 직면했을 때 도와주기위해서 노력

하며, 조직구성원을 공정하게 대우하는지에 대한 조직구성원의 인식을 말한다.

즉, 조직지원인식은 종업원들이 조직에 의해 처우를 받는 것을 평가함으로써 개

발된다. 따라서 자신들의 노력에 따른 보상을 평가하기 위해서 조직지원인식을

지각한다(정미경, 2013). 또한 조직의 입장에서 조직지원인식은 종업원을 조직의

목표를 달성하려는 직무 관련 행동으로 이끌어 낼 수 있으며, 조직에 보답하려는

종업원과의 관계를 돈독히 하면, 종업원은 조직의 목표를 충실히 이행하려는 의

무감을 갖게 될 수 있다(Shore et al., 1993).

2) 조직지원인식의 선행연구

조직지원인식에 대한 많은 연구들은 인사·조직관리 측면에서 다루고 있으며 조

직 내에서 형성하게 되는 종업원의 태도 및 행동에 영향을 미친다는 것을 보여

주는 연구들이다. 그러나 마케팅 측면에서의 조직지원인식에 대한 연구는 거의

찾아볼 수 없어서 인사·조직 관리에서 연구한 내용을 인용하고자 한다.



- 27 -

Eisenberger et al.(1990)은 조직지원인식이 조직구성원들의 혁신행동과 조직시

민행동에 미치는 영향을 연구하면서, 개개인들이 어떠한 즉각적인 보상도 없이

조직의 이익을 위해 자발적으로 행동하게 되는 혁신행동 및 조직시민행동 등은

조직의 성공과 유효성 확보에 중요한 역할을 수행하기 때문에, 조직지원인식을

파악할 때 매우 중요한 결과 변수라고 주장하고 있으며, 연구결과도 조직지원을

높게 지각하는 구성원들은 조직에 대한 혁신행동과 조직시민행동을 많이 수행하

는 것으로 나타났다.

Shore & Shore(1995)는 개개인들이 고용 환경요인들의 영향이 자신들의 고용

불안정성에 영향을 미친다고 인식할 때와 조직이 자신에 대해 지원과 지지를 해

준다고 인식할 때, 조직구성원 개개인은 그와 같은 고용불안전성을 완화하는데

도움을 준다고 하여 조직지원인식의 조절효과를 주장하였다.

Wayne et al.(1997)은 조직구성원과 조직 간의교환관계인 조직지원인식과 직속

상관과의 교환관계인 리더-구성원 교환관계(LMX)에 대한 연구에서 공식적, 비

공식적 훈련과 개발경험을 가진 사람은 그렇지 않은 사람보다 조직지원인식에

대한 지각정도가 높고, 지난 5년 동안 승진을 경험한 조직 내 구성원들은 그렇지

않은 구성원들 보다 조직지원인식이 높은 것으로 나타났다. 이는 조직지원인식의

구성요소로 개발, 훈련, 경험, 승진으로 보고, 공식적 혹은 비공식적 훈련과 개발

을 종업원들에게 제공되는지, 조직이 구성원들의 성과를 인정하는지에 따라 영향

을 미친다고 하였다.

Materson et al.(2000)은 절차공정성과 상호작용공정성이 각기 다른 사회적 교

환관계와 조직지원인식을 통해 직무관련 산출변수에 미치는 영향을 알아보는 연

구에서 절차공정성을 조직지원인식의 매개역할을 통해 조직시민행동, 성과, 직무

만족에 유의한 영향을 미치고 있고, 상호작용공정성은 LMX의 매개역할을 통해

조직시민행동, 성과, 직무만족에 유의한 영향을 미치는 것을 실증하였다.

Blau(1987)는 경력몰입, 직무만족, 직무몰입, 조직지원인식, 통제위치, 직업윤리

등의 변수와 직업고착화현상의 하위차원으로 누적비용(새로운 직업을 찾고자 할

때 드는 시간, 비용), 감정적 손실과 제한적 대안 등의 변수와의 관련성에 대해

실증 분석을 하였다. 실증분석결과, 개인특성과 조직지원인식 간에는 유의한 정

(+)의 상관관계가 있다는 것을 제시하였다.
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국내의 연구에서도 윤정구(2001)는 자율성, 다양성, 업무과중 등과 같은 직무특

성 변수와 의사소통, 분배공정성, 절차공정성 등과 같은 조직 관련 변수가 직무

만족과 조직지원인식 등 두 가지변수와 조직몰입 간의 관계에서 매개효과가 있

다는 사실을 제시하였다.

김윤성(2003)은 조직지원인식에 영향을 미치는 선행변수로 직무특성(자율성, 피

드백)과 상사와의 관계(LMX, 상사에 대한 신뢰)로 보고 조직지원인식이 영향을

미치는 결과변수로 종업원의 태도(조직몰입, 직무만족)와의 관계를 연구하였다,

최항석, 박경규(2005)는 직무 불안정 지각이 조직구성원의 태도와 행동에 미치

는 영향에 관한 연구를 수행하면서, 그들은 구조조정 이후 조직에 남아있는 구성

원들은 조직지원인식이 직무 불안정과 조직몰입, 이타적 행동 및 양심적 행동의

관계를 조절한다고 주장하였다.

이종찬(2005)은 Eisenberger et al.(1986)의 연구에 기초하여 조직지원인식을 ‘직

무만족에 대한 관심, 업적에 대한 가치인정, 능력발휘 지원, 난관에 처해 있을 때

의 지원’의 4가지 하위 차원으로 분류하여 조직지원인식에 대한 상황별 특성을

제시하였다.

김윤식(2008)은 McMillan(1997)의 연구를 바탕으로 정서적 공감을 표현하거나

정서 표출을 도와주고 존중과 사랑을 표현해 줌으로써 편안함을 느끼게 하는 정

서적 지원과 정보 지원, 책임 있는 도움, 경제적 도움 등을 제공하는 수단적 지

원으로 조직지원인식 구성요인을 구분하여 실증적 연구를 하였다.

본 연구에서는 조직지원인식을 내부마케팅 요인에 대한 종업원의 조직에 대한

인식차원으로 보고 고객 지향성과의 매개변수로 연구하고자 한다. 특히 조직지원

인식 구성요소들이 내부마케팅에서 제시하고 있는 5가지 구성요인과의 연관성이

높아 실증적 연구에 무리가 없다고 판단한다.

<표 Ⅱ-5>은 조직지원인식에 관한 주요 선행연구를 정리해 놓은 자료이다.
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<표 Ⅱ-5> 조직지원인식에 관한 선행연구

연구자 독립(선행) 매개(조절) 종속변수 연구대상

Eisenberger et

al.(1986)
POS 교환(조절) 결근율 제조회사, 교사

Shore &

Wayne(1993)

POS, 직무만족,

직무몰입
조직시민행동 공작기계공장

Hutchison &

Garstka(1996)

목표설정

피드백
POS 조직몰입

대학,

에너지회사

Wayne &

Shore(1997)

개발경험, 승진,

근속년수, 기대,

관계지속년수

POS

조직몰입,

이직의도, 성과율

조직시민행동

대기업 직원

Eisonberger et

al.(2001)
POS 교환(조절)

정감적 몰입

역할 내 성과

노력회피행동

우체국종사자

이재훈, 황성훈

(2004)

통제위치,

역할갈등,

절차공정성,

상호작용공정성

성장기회

POS
조직몰입,

전문직업 몰입
대학강사

박봉규(2008) 감정노동
POS

자기효눙감

직무스트레스,

직무만족
호텔종사자

자료; 연구자가 선행연구를 토대로 재작성함

3) 조직지원인식의 구성요인

조직지원인식은 ‘조직과의 가치일치 관계에 기초하고 있는 정서적 애착심뿐만

아니라 조직이 주는 보상에 기초한 계산적 몰입을 포함하는 포괄적인 개인태도’

로 규정하고 있다. 이러한 조직지원인식에 영향을 미치는 구성요인으로는 재정적

유인, 일반적 지원, 가족지원, 개발경험, 승진과 같은 금전적이고 물질적인 보상

에 기초를 두고 있는 요소뿐만 아니라, 공정성, 의사소통, 의사결정에의 참여, 피

드백 제공과 같은 직무특성변수가 존재한다.

먼저, 금전적이고 물질적인 보상에 기초를 둔 학자로는 Guzzo, Noonam &

Elron(1994), Wayne, Shore & Liden(1997), Shore & Shore(1995) 등이 있다.

Guzzo et al.(1994)은 조직지원인식의 구성요인으로 재정적 유인, 일반적 지원,

가족지원으로 나누고, 재정적 유인으로는 세금감면, 주택제공, 아이들 교육비지

원, 교통수단제공 등의 경제적 지원을, 일반적 지원에는 언어교육, 안전 확보, 클



- 30 -

럽 멤버십, 개인안전, 경력개발, 휴가 등을 언급하였고, 가족지원에는 자녀교육,

가족들의 지역문화 관습훈련 등으로 구분하였다.

Wayne et al.(1997)은 조직지원인식의 구성요소로 개발·훈련·경험과 승진으로

보고, 공식적·비공식적 훈련과 개발을 종업원에게 제공되는지, 조직이 종업원 성

과를 인정하는지에 따라 영향을 미친다고 하였다.

Shore & Shore(1995)는 조직지원인식의 구성요소로 첫째, 경영자, 상사, 동료의

신뢰와 지원에 대한 인식, 둘째, 임의적 인적자원 관행으로서 종업원에 대한 투

자(교육, 훈련, 경력개발), 셋째, 조직의 인정으로서 조직이 개인을 얼마나 인정

하는가(승진률, 임금인상, 성과급 등 금전적 보상)를 제시하였다.

다음으로 비물질적 보상이 기초를 둔 학자들은 Fasolo(1995), Jones, Flynn &

Kelloway(1995), Hutchison & Garstka(1996), Andrews & Kacmar(2001) 등이다.

Fasolo(1995)는 종업원의 성과평가 시 조직이 행하는 절차가 공정하다는 종업

원의 인식이 조직지원인식에 영향을 미친다고 하였고,

Jones, Flynn & Kelloway(1995)는 갈등과 모호성을 구성요인으로 보고, 직무

스트레스 요인으로서 직무에서의 역할갈등과 직무 스트레스 요인으로서의 모호

성을 구분하여 연구하였다.

Hutchison & Garstka(1996)는 목표설정과 피드백으로 구분하고 성과평가 요소

에서 목표설정에 종업원의 참여여부와 성과 피드백이 이루어지는 과정이 조직지

원인식에 영향을 미친다고 하였다.

조직지원인식의 구성요인에 대한 학자들의 연구를 종합하여 볼 때, 조직지원인

식에 있어서 중요한 개념은 자유재량에 의한 보상, 종업원의 몰입과 신뢰이다

(Andrews & Kacmar, 2001). 첫째, 조직구성원들은 공식적인 정책에 의한 것 외

에 조직으로부터 보상받았을 때, 조직이 자신들을 지원한다고 생각한다. 이러한

자유재량적인 보상이 조직구성원들로 하여금 인정받고 있다는 지각을 만들고 조

직지원인식을 높여준다(Shore & Shore, 1995). 둘째, 사회 교환이론을 이용해서

조직지원인식과 관련된 조직구성원들의 믿음을 그들이 몰입을 지각하게 하는 기

초라고 한다. 즉, 종업원들이 강한 몰입을 지각할 때 종업원들은 동료들과 상호

교류를 많이 하게 되고 조직에 더욱 몰입하게 된다는 것이다(Settoon et al.,

1996). 셋째, 신뢰는 사회 교환이론의 중요한 요소이다. 조직이 보상을 제공할 것
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이라는 것을 조직구성원들이 확신하고, 조직도 구성원들이 지속적으로 높은 성과

를 낼 것이라는 것을 확신할 때 조직과 조직구성원들 사이에 신뢰가 형성된다

(Shore & Wayne, 1993). 그러나 조직이 적절한 보상을 하지 않거나 조직구성원

이 업무에 대해 적극적인 노력을 하지 않는다면 신뢰는 깨지고 만다.

본 연구에서는 조직지원인식을 내부마케팅의 효율성과 연계하여 ‘조직이 종업원

의 공헌을 가치 있게 생각하며, 조직이 종업원의 복지를 위하여 관심을 보이는

정도에 대해 종업원이 느끼는 총체적인 믿음’ 으로 정의하고자 한다.

1) 혁신의 정의

기업환경은 조직에게 끊임없는 변화를 요구하고 있다. 또한 조직은 변화하는 환

경 속에서 존재하는 동태적인 체계이다. 과거의 단순하고 안정적인 조직 환경에

서는 작업의 표준화를 통한 기능효율을 극대화하기 위한 지시와 통제중심의 전

통적인 관리가 주로 행하여졌다면, 오늘날의 복잡하고 동태적인 환경에서는 새로

운 가치창조를 위한 혁신 중심의 현대적 관리가 필요하다(이미연, 2008).

변화하는 환경에 대하여 조직이 혁신적이지 못하고 조직구성원들의 창의성과

혁신행동이 없을 경우에 그 조직은 새로운 아이디어나 프로세스의 추가적인 도

입 없이는 정체하게 되며, 결국은 변화에 적응하지 못하고 소멸하고 말 것이기

때문이다.

혁신(innovation)은 변화하는 국내외 환경에서 기업이 적응력과 경쟁력을 확보

하기 위해서 조직 및 구성원이 획기적인 변화를 요구하는 한 유형이라고 할 수

있다. 즉, 조직 및 구성원이 참신한 아이디어를 적용해 새로운 것을 만들어 내거

나 이전과는 획기적으로 다른 상태를 이끌어 내려는 변화로 이해할 수 있다. 따

라서 혁신은 변화에 속하지만 모든 변화가 전부 혁신으로 분류되지는 않는다(김

일천, 2003).
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혁신이라는 용어를 처음 사용했던 슘페터(J.A .Schumpeter)는 혁신의 내용을 기

업인들의 신제품의 도입, 새로운 제조방법의 도입, 새로운 시장의 개척, 원료 및

반제품 공급원의 확보, 새로운 조직의 수행 등으로 구분하였다.

Drucker(1985)는 혁신을 목적 지향적이고 조직화된 변화의 추구라고 정의하고

있다. 또한 혁신은 제도적인 질서 속에서 다른 사람들과 상호작용을 하는 개인들

이 새로운 아이디어를 개발하고 실행하는 것이라고도 한다(Van de ven, 1986).

Damanpour & Evan(1984)은 혁신이란 조직구성원들이 새로운 제품이나 서비스

또는 새로운 생산과정의 기술, 새로운 구조나 관리시스템, 새로운 계획이나 프로

그램을 가지는 것이라고 하였고, Rogers(1995)는 혁신이란 아이디어나 제품 또는

프로세스의 실행이며, 개인이나 조직이 새로운 것으로 지각하는 아이디어, 실행

방법 또는 대상을 채택하고 활용하는 것이라고 정의 하였다.

따라서 혁신은 생산요소의 결합에 의해 상품이나 서비스를 생산하고 이를 시장

에 공급하는 과정에서 종래의 방식을 그대로 답습하는 것이 아니라, 적극적으로

탈피하여 새로운 방식으로 생산하고 판매하는 형태로의 전환을 의미한다고 생각

한다. 즉, 혁신은 기술적인 혁신뿐만 아니라 제품이나 서비스의 혁신, 공정의 혁

신, 혹은 판매의 혁신의 뜻으로 이해할 수 있다.

혁신은 보편적으로 이해하고 채택한 조직의 성과나 효율성에 공헌하기 위한 활

동이며, 혁신의 채택이 조직 내외적인 환경변화에 대한 반응이든지, 환경에 주는

전체 활동이든 간에 모두 조직을 변화시키는 수단이 된다(박만주, 2011).

연구 분야와 종류가 다양한 만큼 혁신의 개념 역시 다양하게 정의되고 있다. 경

영학적 관점에서의 혁신은 다음과 같은 특징을 갖고 있다(West & Farr, 1989).

첫째, 혁신은 변화로부터 기대되는 혜택을 이끌어내기 위한 의도적 시도이다.

둘째, 기대되는 혜택의 범위는 경제적인 것뿐만 아니라 개인의 성장, 만족감 증

진, 집단 응집력 제고, 개인 간 의사소통 개선 등을 포함하는 매우 포괄적인 성

격을 갖는다. 셋째, 혁신의 혜택이 개인, 집단, 또는 조직에 그치지 않고 사회 전

반에 퍼져나가야 한다. 넷째, 혁신은 기술 영역에만 국한된 것이 아니라 관리 전

반이나 인적자원관리 영역에까지 포괄하는 참신한 아이디어와 새로운 프로세스

를 담고 있어야 한다. 다섯째, 절대적인 의미에서 새로운 것이 아니라 그 아이디

어를 받아들이는 주체에게 새로운 것이면 혁신으로 간주되기에 충분하다는 특징
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을 갖고 있다. 이러한 혁신의 특징을 고려해 볼 때, 혁신은 ‘개인, 집단, 조직 또

는 사회에 상당히 유익한 새로운 아이디어, 과정, 제품, 서비스, 절차 등을 의도

적으로 개발하거나 도입하여 적용하는 행위로 정의될 수 있다(김일천 등, 2004).

2) 혁신행동의 선행연구

혁신행동은 분석방법과 접근방법에 따라 개인수준과 조직수준의 현상으로 구분

이 가능하며, 대다수의 연구들이 개인수준의 혁신행동보다는 조직수준의 혁신행

동을 연구대상으로 삼고 있다. 그렇지만, 혁신의 시작이라 할 수 있는 새로운 아

이디어의 창출, 전파 및 실행의 주체가 사람이라는 점을 고려할 때 개인수준의

혁신행동에 관한 연구들이 요구된다 하겠다.

이러한 필요성에 근거하여 최근에 와서 많은 학자들은 혁신행동의 선행요인과

결과변수를 확인하거나 혁신행동과 선행요인들 간의 관계에서 매개역할과 조절

역할을 하는 변수들을 찾고자 노력하고 있다. 이러한 추세에 맞춰 본 연구에서는

혁신행동의 선행요인에 관한 연구와 혁신행동의 결과변수에 관한 연구로 나누어

혁신행동에 관한 선행연구를 살펴보고자 한다.

(1) 혁신행동의 선행요인에 관한 연구

혁신행동의 선행요인에 관한 연구에서는 Scott & Bruce(1994)의 연구와 송병식,

강영순(2001)의 연구를 중심으로 살펴보았다.

Scott & Bruce(1994)는 혁신행동이라는 개념을 제시하면서, 리더십, 작업집단관

계, 구성원들의 문제해결 유형 및 혁신분위기를 개별구성원의 혁신행동을 결정하

는 선행요인으로 파악하였다. 연구결과는 <그림 Ⅱ-3>에서 보는 바와 같이 리더

의 역할기대, 리더-구성원 교환관계와 혁신에 대한 지원은 혁신행동에 정(+)의

영향을 주는 것으로 나타났다. 또한 체계적 문제해결 유형과 자원공급은 혁신행

동에 부(-)의 영향을, 통제변수로 사용된 경력단계는 혁신행동에 부(-)의 영향을

주는 것으로 확인되었다. 매개변수인 혁신에 대한 지원은 리더-구성원 교환관계

에 의해서만 정(+)의 영향을 받는 것으로 확인되었고, 자원공급은 리더-구성원
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교환관계와 경력단계로부터는 정(+)의 영향을, 직관적 문제해결 유형으로부터는

부(-)의 영향을 받는 것으로 나타났다.

<그림 Ⅱ-3> Scott & Bruce(1994) 연구결과

자료; Scott,S.G. and R.A.Bruce(1994),"Determinants of Innovation Behavior: A Path Model  

                     of Individual Innovation in the Work place,"Academy of Management   
                      Journal, 37(3), p.607.

송병식, 강영순(2001)은 상사-부하의 교환관계와 혁신행동 간의 직접적 관계는

물론, 상황론적 측면에서 조절변수를 파악하고자 <그림 Ⅱ-4>의 연구모형을 제

시하였다. 분석결과는 다음과 같다.

첫째, 상사-부하의 교환관계의 질은 부하의 혁신행동에 긍정적인 영향을 주는

것으로 나타났다. 이런 결과에 근거하여, 구성원의 혁신행동을 유발하기 위해 경

영자들은 특정 리더십 유형의 발휘에서 더 나아가 상사와 부하의 관계를 호의적

으로 개선하기 위한 노력을 지속적으로 해야 한다고 주장하였다.

둘째, 상사-부하의 교환관계의 질과 부하의 혁신행동 간에 과업의 상호의존성

및 자율성이 조절요인으로 작용하고 있는 것으로 나타났다. 즉, 상사-부하의 교

환관계의 질을 높게 지각하고 과업의 상호의존성과 자율성을 높게 지각할수록

혁신행동을 많이 하는 것으로 확인되었다. 따라서 과업의 특성을 상호 의존성과

자율성이 높은 구조로 변화시키는 노력이 필요하다. 셋째, 상사-부하의 교환관계
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연구자 독립변수 매개(조절)변수 연구결과
*

이종법, 박미성,
이도화(2009)

변혁적 리더십,
거래적 리더십

임파워먼트
변혁적 리더십>
거래적 리더십(+)
임파워먼트(+)

김동환, 양인덕
(2009)

분배공정성,
절차공정성,

상호작용 공정성
조직지원인식 조직지원인식

매개효과

의 질과 혁신행동 간의 관계에서 부하의 집단주의 성향과 교육수준이 조절요인

으로 작용하는 것으로 나타났다. 즉, 상사-부하의 교환관계의 질을 높게 지각하

고 집단주의 성향과 교육수준이 높을수록 혁신행동을 많이 함을 의미한다. 따라

서 교육수준이 높고 집단주의 성향이 강한 부하들과 높은 상호 교환관계를 형성

할 필요성이 있다.

<그림 Ⅱ-4> 송병식, 강영순(2001) 연구모형

자료; 송 병 식. 강 영 순(2001), “리더-부하의 교환관계와 혁신행동간 과업 및 개인특성의
조절효과.” 대한경영학회지, 27, pp. 55-80

혁신행동의 선행요인과 혁신행동의 관계 그리고 혁신행동과 혁신성과 간의 관

계에서 조절변수나 매개변수를 고려한 연구들을 요약하면 <표 Ⅱ-6>와 같다.

<표 Ⅱ-6> 혁신행동의 선행요인에 관한 연구
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연구자 독립변수 매개(조절)변수 연구결과
*

양동민 외 3인
(2009)

지원적 리더십
조직후원인식 내재적동기부여

지원적 리더십(+),
조직후원인식(+),
내재적동기부여
매개효과

Michaelis et al.
(2009)

경영진 신뢰,
카리스마 리더십

변화에의 몰입 변화에의 몰입
매개효과

이연택 이도연,
김종우(2007)

성취욕구,
내적통제위치,
조직기반자긍심,
LMX, TMX,
조직지원인식

성취욕구(+)
조직기반자긍심(+)
조직지원인식(+)

이용규, 정석환
(2007)

분배공정성
절차공정성 직무관여 직무관여(+)

정현우, 김창호
(2007)

자기감성이해,
타인감성이해,

감성활용, 감성조절

변혁적 리더십,
거래적 리더십

자기감성이해(+)
타인감성이해(+)
감성활용(+)
감성조절(+)

이강욱, 정진철
이승일(2006)

솔선수범,
의사결정참여, 코칭,
관심배려, 정보제공,
중요성, 다양성

팀 몰입 팀 몰입(+)

Janssen(2005) 영향력 인식 상사지원
영향력(+)

상사지원 조절효과

송병식(2005)
직무다양성,
직무중요성,
직무정체성

창의성
창의성(+)

직무중요성(-)

강영순, 이문선
(2003)

창의성 리더의 지원,
위기의식

창의성(+)
리더지원 조절효과

이지우(2002) 직무부담 분배공정성
직무부담(-)
분배공정성
조절효과

박경규,
이인석(2000)

LMX, TMX,
적극성,

유기적 구조

LMX와 TMX는
유기적 구조와
혁신행동 간의
조절변수

LMX(+), TMX(+)
적극성(+), 유기적

구조(+)
LMX와 TMX
조절역할

Scott & Bruce
(1994)

LMX, TMX
리더역할기대,
직관적 문제해결
체계적 문제해결

혁신에 대한 지원,
자원공급

LMX(+),
리더역할기대(+)
체계적문제해결유형
(-), 경력단계(-),
혁신에 대한
지원(-),
자원공급(-)

Farr & Ford(1990)

자기효능감,
변화효용지각,
기술능력,

변화필요성 지각

이론연구

* 혁신행동과 유의한 관계를 맺는 변수만 제시함. ( )안의 값은 방향성임.
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(2) 혁신행동의 결과변수에 관한 연구

혁신행동과 그 결과변수들 간의 관계를 실증적으로 검증한 연구는 매우 부족한

실정이다. 혁신성과에 관한 구체적 연구결과가 부족한 원인으로는 첫째, 혁신행

동과 혁신성과 간에는 시차가 존재하기 때문에 횡단적 연구에서 혁신성과를 직

접 측정하기가 쉽지 않다는 점을 들 수 있다. 또한 객관적인 혁신성과 지표를 제

시하는 것도 용이하지 않으며 더욱이 이러한 지표를 계량화하는 데는 시간과 비

용, 노력 등이 소요되기 때문인 것으로 추측된다.

Janssen(2000)은 혁신행동이 조직의 장기적 효과성에 기여한다는 주장에도 불구

하고 혁신행동이 조직효과성과 갖는 관계를 밝힌 실증연구가 부족하다고 지적한

후, 혁신행동, 직무몰입, 동료와의 갈등 및 동료에 대한 만족 간의 관계에 대해

실증 연구를 하였다. 연구결과, 혁신행동이 동료들과의 갈등 및 동료들과의 관계,

만족과 갖는 관계를 직무몰입이 조절하는 것으로 확인하였다.

김종우, 이지우(2007)는 혁신행동의 다양한 차원들이 혁신성과와 갖는 관계를

탐색적으로 연구하였다. 연구결과, 혁신행동이 다차원적 현상일 가능성이 있음을

탐색적 요인분석을 통해 어느 정도 확인하였으나 확인적 요인분석을 통한 단일

차원모형과 다차원모형 간의 비교를 통해서는 특정 모형이 우수하다고 판단을

내릴 수 없었다. 혁신행동의 다양한 차원들(기회탐색, 창조, 조사도입, 챔피어닝,

적용) 가운데 혁신적용만이 혁신성과와 정(+)의 관계를 갖는 것으로 나타났다.

지성구, 이갑두(2005)는 개인성향(관행추구, 감정적 반응, 단기적 사고, 인지적

경직성), 혁신저항 및 혁신성과를 포함하는 연구모형을 제시하고 실증연구를 수

행하였다. 연구결과, 첫째, 관행을 추구하는 개인의 성향은 혁신저항과 정(+)의

관계가 있는 것으로 나타났다. 이는 변화를 부정적으로 보거나 기존의 것을 좋아

하는 개인일수록 혁신저항이 크다는 것을 의미한다. 둘째, 감정적 반응과 혁신저

항의 관계는 통계적으로 유의하지 않았다. 셋째, 단기적 사고성향은 혁신저항과

정(+)의 관계가 있는 것으로 밝혀졌는데, 이러한 결과는 혁신이 가져올 불편이나

부작용은 혁신저항을 유발한다는 것을 의미한다. 넷째, 인지적 경직성은 혁신저

항과 의미를 갖지 않았고, 마지막으로, 혁신저항이 클수록 혁신성과가 낮아지는

것으로 확인되었다. 이러한 연구결과는 혁신에 참여하는 조직구성원의 성향을 파
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악하고 동기를 부여해야 한다는 점과 구성원들이 공감할 수 있는 혁신기법 도입

이 우선시 되어야 한다는 시사점을 주고 있다.

3) 혁신행동의 개념과 영향 요인

불확실한 경영환경에 직면하고 있는 기업들이 장기적인 생존과 성장하기 위해

서는 구성원들이 스스로 변화를 주도하고 자신의 직무를 능동적으로 수행해야

할 필요성이 증대되고 있다. 조직혁신을 수행하는 주체는 사람이므로 구성원의

혁신행동은 중요한 관리대상이며, 어떻게 하면 조직구성원이 혁신행동을 하도록

동기부여 시킬 수 있는가에 대한 연구는 매우 의미가 있다고 할 수 있다(송정수

등, 2008).

개인수준의 혁신행동에 관해 학자들은 자신들의 관점에 따라 서로 다른 개념화

를 시도하였다. West(1989)는 과업목표, 과업수행방법, 접촉해야할 사람이나 접촉

방법에서의 변화, 그리고 새로운 기술의 습득을 개인수준의 혁신이 갖는 차원으

로 제시하였고, Farr & Ford(1990)는 조직구성원이 자신의 과업역할과 관련하여

새롭고 도움이 되는 아이디어를 도입하여 과업처리 방법, 과정, 절차 등을 획기

적으로 변화시켜 과업수행결과의 향상을 도모하고자 하는 행동을 과업역할혁신

(work role innovation)으로 개념화하였다.

Scott & Bruce(1994)는 ‘조직구성원이 자신의 과업역할, 소속집단 또는 조직의

성과 향상에 도움이 되는 새로운 아이디어를 의도적으로 창조, 도입, 적용하는

활동을 혁신행동’이라고 정의하였고, 이는 개인수준의 혁신현상을 가장 잘 포괄

하는 개념으로 평가받고 있다. 이는 혁신행동이 개별구성원이 주도적인 역할을

한다는 점에서 조직수준의 혁신과 구분될 수 있는(Damanpour, 1991) 부분이기도

하다.

혁신행동은 창의성과도 차이가 있다. Rosenfeld & Serov(1990)는 많은 사람들이

창의성과 혁신행동을 동의어로 생각하지만 분명히 다른 개념이라고 주장하면서

창의성은 새롭고 기이한 아이디어의 산출이고, 혁신행동은 이러한 아이디어를 제

안하고 이를 이용하여 수익을 창출하는 행위까지 포함된다고 하였다. 즉, 창의성

은 혁신을 위한 출발점이라고 할 수 있고, 혁신행동은 ‘조직효과성을 높이기 위
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해 새로운 아이디어를 창출하고 장려하며 실현하는 일련의 과정’이라고 하겠다

(Kanter, 1988; Woodman, Sawyer & Griffin, 1993). 또한 혁신행동은 구성원에

게 주어진 일상적 과업수행 활동이라기보다는 구성원들의 자발적 행동이기 때문

에 역할 외 행동(extra-role behavior)의 한 유형으로 간주되기도 한다(김종우 등,

2006).

혁신행동이란 개념에는 개인이 과업과 관련하여 문제점과 변화의 필요성을 인

식하여 변화의 과정을 주도하는 것을 전제하고 있고, 나아가 문제가 파악되면 혁

신수용자 스스로의 노력 또는 후원자의 도움을 받아 문제해결방법을 찾고자 하

며, 필요에 따라서 이에 대한 지지자를 규합하여 아이디어를 실천하는 것을 포함

한다. 이와 같이 혁신행동은 문제인식 및 아이디어 선택, 개발, 수용, 실천 및 확

산 과정을 거친다(이문선, 강영순, 2003). 또한 창의적인 아이디어가 실제로 실행

되고 조직에 확산되어 그 효과를 거둘 수 있도록 혁신모델을 개발하는 활동을

포함한다(김일천, 2003).

혁신행동은 갑자기 일어나는 것이 아니라, 그 사람과 그 사람이 속한 환경과의

상호작용의 결과이므로 혁신행동에 영향을 미치는 요인을 밝히는 것은 매우 중

요하다. 일반적으로 혁신행동을 유발하는 선행요인으로 개인적 요인과 환경적 요

인으로 나누어 설명되고 있다.

Amabile(1997)은 개인의 창의성이 혁신행동에 영향을 미친다고 주장하면서 개

인의 창의성은 혁신의 단초가 되며, 혁신행동의 출발점으로 인식되고 있다(이문

선, 강영순, 2003; Amabile et al., 1996; Scott & Bruce, 1994).

모호한 상황을 잘 견디며, 위험을 기꺼이 감수하고 독립성이나 자신감이 높은

사람일수록 창의적이다. 또한 창의성이 높은 사람은 좌절상황을 이겨내는 힘이

강하며 사회적인 인정에도 비교적 무관심한데 이와 같은 성격특성을 지닌 사람

(Amabile, 1997)이 혁신행동을 많이 한다는 것이다.

한편 Bandura(1997)는 자기효능감을 혁신행동의 선행요인으로 보았으며, 이인석

(1999)은 성취욕구가 높은 사람이 더욱 혁신적 행동을 보인다고 주장했다.

환경적 요인에 대한 선행연구로는, 주로 리더십, 상급자의 피드백, 의사결정의

분권화, 조직 분위기와 같은 변수에 관심을 갖고 연구되어 왔다.

리더는 혁신을 위한 비전제시 능력, 추진력 그리고 직무관련 능력 등을 갖추어
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야 하며(최만기, 이지우, 1997), 상급자의 적당한 피드백과 인정, 상급자의 사회적

지원은 혁신에 영향을 미치므로(West, 1989) 리더의 지원과 조력은 혁신적인 행

동에 필수적이다(Rothwell, 1979). 혁신행동에 영향을 주는 개인적 특성과 환경요

인에 대해 정리 하면 <그림 Ⅱ-5>과 같다.

<그림 Ⅱ-5> 혁신행동에 영향을 주는 개인특성과 환경특성

자료; 연구자가 정리하여 작성함.

본 연구에서는 혁신행동을 기업이 효율적인 내부마케팅을 통해 종업원에게 조

직몰입을 할 수 있도록 분위기를 조성된다면 종업원 스스로가 높은 마케팅성과

를 얻기 위해 더 긍정적인 방법으로 업무방식을 개선하고 고객과의 소통을 위한

새로운 아이디어를 찾아내어 실천함으로써 기업이 추구하는 마케팅활동에 적극

적으로 참여하는 정도라고 정의하고자 한다.

지금까지 혁신행동에 관한 선행연구를 통해 본 연구가 지향하고자 하는 내부마

케팅과 고객지향성과의 연결 측면을 살펴보면, 혁신적인 행동을 하는 사람의 기

본적인 특징은 대체적으로 모호함에 대한 인내가 높거나 위험 선호성향이 강하

고, 독립심, 자신감이 높은 특질을 지니고 있다. 이는 교육훈련의 효과를 높일 수

있는 자질, 성과보상에 대한 적극성 그리고 내부의사소통의 활성화에 주도적인

역할을 수행하는 종업원의 자질과 일맥상통한다고 볼 수 있다. 또한 물적 자원이

나 인적자원과 같은 자원이 풍부한 조직일수록, 최고 경영자의 노력이 클수록 혁
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신행동의 성과가 높았다는 것은 경영층 지원이 종업원의 혁신행동에 영향이 미

칠 수 있다는 의미로 생각할 수 있다. 또한 혁신적인 행동은 직무만족과 조직몰

입을 가져와 고객만족에 직접적인 영향을 미칠 수 있다.

1) 고객지향성의 의의

고객지향성(customer orientation)은 시장지향성이란 개념과 함께 고객문제 해결

및 고객 욕구충족을 반영하는 마케팅의 개념적 정의에 기반을 두고 생성되었다

(Saxe & Weitz, 1982; Narver & Slater, 1990; Haijat, 2002). 즉, 시장이 공급자

중심에서 수요자 중심으로 변화됨에 따라 수요자인 고객의 변화하는 욕구를 파

악하고 예측하여 이를 충족시키지 않으면 기업의 경쟁에서 생존하기 힘들어지기

때문에 시업의 생존전략으로 발생된 개념이다.

Saxe & Weitz(1982)는 고객지향성에 대해 판매원이 그들의 고객에게 고객 욕

구를 만족하게 하는 구매의사결정을 함에 있어 구매에 도움이 되도록 조력하는

마케팅 개념으로 보고, 고객지향성을 기업이 고객의 입장에서 고객의 욕구를 진

단하며 장기적인 고객만족도 향상을 목표로 하는 기업 활동이라고 정의하였다.

Narver & Slater(1990)는 고객지향성을 고객의 필요와 욕구를 파악하고 경쟁자

보다 나은 방법을 제공함으로써 고객을 만족시키는 활동으로 경쟁우위를 창출하

고자하는 철학으로 정의하였다.

또한 Hoffman & Ingram(1991)은 고객이 해당 기업이나 종업원의 서비스에 대

한 고객의 감정이나 평가를 의미하는 고객만족에 비해, 고객지향성은 고객이 이

해에 가장 부합되는 방향으로 고객욕구를 충족시키는 기업과 종업원의 대고객

접근자세로 정의하였다.

Boyne(1996)은 고객지향성에 대해 고객의 욕구와 변화에 적합한 행정서비스를

제공하는 것이며, 이를 위해 고객에게 행정서비스에 대한 정보와 선택권을 제공
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하고 고객의 요구와 선호에 맞는 서비스의 품질을 확보하기 위해 노력하는 것으

로 정의하였다.

Brown et al.(2002)은 고객지향성을 고객욕구를 충족시키려는 서비스제공, 종업

원의 성향(disposition)을 반영하는 일종의 퍼스낼리티 변수(personality

variables)로 제시하고 있는데, 기업이 고객에게 고객 지향적인 서비스를 제공하

기 위해서는 선천적으로 고객 지향적 성향이 강한 종업원을 선발하는 것이 중요

함을 시사하고 있다.

고객 지향적 성향이 높은 종업원은 고객만족을 증가시키는 행동을 하고 이는

조직과 고객 간의 지속적 관계 증진에 있어 상호 이익을 준다(Dunlap et al.,

1988). 이처럼 고객지향성은 기업이 시장에서 경쟁우위를 획득할 수 있는 중요한

수단이 될 수 있다.

이상의 개념들을 정리해 볼 때, 고객 지향적 사고는 기업이 시장에서 활동하고

있는 최종소비자, 경쟁자, 유통업자 및 공급업자와 같은 외부고객에 대해 시장정

보를 수집하고, 이를 기업의 전 부서에 확산하여, 적극적인 대응을 통해 이를 고

객들에게 최상의 가치를 제공하고자 하는 시장 지향적 사고의 세부적인 개념이

다. 더 나아가서 고객지향성은 고객뿐만 아니라 경쟁자에 대한 개념까지 다루는

시장지향성과는 달리 최종소비자에 중점을 두는 것에서 차이가 있다고 볼 수 있

다. 본 연구에서는 고객지향성을 ‘고객의 필요와 욕구를 파악하고 이를 충족시

키기 위해 노력하는 기업과 종업원의 신뢰 있는 행동의 집합’으로 정의하고자 한

다. 고객지향성과 유사한 마케팅 개념들과의 차이를 살펴보면, <표 Ⅱ-7>과 같

다.

먼저, 마케팅 개념은 시장의 최종고객에게만 초점을 두고 이익추구와 경영활동

의 통합적 조정 역할을 강조하는 것으로 기업이 대상으로 하는 표적시장의 욕구

를 파악하여 그 욕구를 충족시키는 고객 욕구충족을 표방하고 있다. 여기에서 고

객은 묵시적으로 최종고객을 의미하고 욕구시점은 현재라고 할 수 있다.

시장지향성은 마케팅 개념의 구체적인 실천전략으로 조직 내 모든 부서가 참

여하여 정보를 창출하고 교류하며 대응하는 종합적 전략기능을 수행한다고 할

수 있고 시장의 범위도 소비자뿐만 아니라 내·외부고객, 경쟁자, 고객에게 영향을

미치는 외부환경 요인, 경쟁강도, 기술발전 등을 포함한다.
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<표 Ⅱ-7> 고객지향성과 유사 개념 비교

구 분 마케팅 개념 내부마케팅 고객지향성 시장지향성

시  기  1950년대 1980년대 1990년대 1990년대

기  능 마케팅기능
마케팅

/전략기능
마케팅기능 종합 전략기능

시장범위 최종소비자 내부고객

최종소비자

시장지향성과 

동일

내·외부고객

경쟁자

외부요인(기술/

규제/경쟁/개방)

책임소재 마케팅부서 전 부서 특정/전 부서 전 부서

고객 욕구

시점, 범위
현재 욕구

현재/미래욕구

현시/잠재욕구

현재/현시욕구

미래/잠재욕구

현재/미래욕구

현시/잠재욕구

자료; 허만용(2005), ‘지방자치단체의 시장지향성과 영향요인,’ 한국행정논집, 17(1), p.13.

내부마케팅은 기업이 외부마케팅 성과를 얻기 위해 그동안 외부고객 중심으로

수행하였던 마케팅활동의 효과를 더욱 높이기 위해서는 내부고객인 조직구성원

들의 조직몰입과 직무만족을 이끌어내야 가능하다는 것을 인식하고 내부고객 만

족을 위한 제반 활동과 전략을 의미한다.

2) 고객지향성의 선행연구

본 논문에서는 고객지향성에 대한 선행연구를 내부마케팅, 직무만족, 조직몰입

과의 선행연구로 나누어 살펴보고자 한다. 이는 고객지향성 결정요인들이 접점종

업원의 태도와 행동에 관련이 높기 때문이다. 본 연구가 추구하고자 하는 조직지

원인식과 혁신행동이 고객지향성에 영향을 미친다는 제안에 대한 추론적 연구로

의미가 있다고 생각한다.

(1) 내부마케팅과 고객지향성에 대한 선행연구

고객지향성의 결정요인에는 고객욕구에 신속히 반응하려는 최고경영자의 확고

한 의지, 부서 간 정보의 공유, 행위 중심적 보상시스템, 고객 지향적인 조직구조

가 있다(Singh, 2000).



- 44 -

Reardon & Enis(1990)는 내부마케팅을 통한 고객지향성 연구에서 종업원이 고

객만족을 추구하기 위해 그들의 행동방향을 정하는데 있어서 내부마케팅이 활용

되어져야 한다고 제시하였다. 즉, 종업원을 동기부여 시키고 고객 지향적인 태도

로 고객만족을 추구하기 위해서 내부마케팅이 효과적으로 실행되어야 한다는 것

이다. 기업의 전략이나 정책적 변화를 종업원이 적극적으로 받아들이는 자세는

내부마케팅 과정을 통해서이며 이러한 내부마케팅은 기업성과와 밀접한 관련을

맺는다.

Kohli & Jaworski(1990)는 최고경영자가 위험을 감수하고 자연적이고 우발적인

실패를 수용하는 의지를 표명한다면 중간관리자들은 고객욕구의 변화에 대응하

기 위한 새로운 제품을 더 제안할 수 있지만, 그렇지 않을 경우 종업원들은 고객

욕구 변화에 반응하려 하지 않을 것이라 하여 경영층지원의 중요성을 피력하였

다.

William & Attaway(1996)는 커뮤니케이션, 권한강화 그리고 조직문화 등의 요

인이 판매원의 고객지향성에 긍정적인 영향을 미친다고 주장하였다.

Hartline et al.(2000)은 공식화, 권한위임, 행위기준 종업원 평가, 집단사회화 요

인들이 기업 내 종업원의 조직몰입과 종업원의 고객지향성에 대한 공유가치를

향상시킨다고 하였다.

Rafiq & Ahmed(2000)는 내부마케팅의 정확한 개념에 대한 혼란을 지적하고 기

존의 연구를 통합·확장하여 새로운 내부마케팅 개념을 제시하면서 내부마케팅을

세 가지 단계로 분류하였다. 먼저, 종업원 만족단계에서는 충성고객을 확보하기

위해서 만족한 종업원을 확충해야 한다는 것이다. 둘째, 고객 지향적 단계에서는

구매자와 판매자의 관계가 고객의 서비스구매 결정에 영향을 주고 마케팅 기회

를 제공한다는 것을 인식하게 되었다. 그러므로 종업원들은 판매 지향적이고 고

객 지향적이어야 한다는 것이다. 셋째, 전략수행과 변화관리 단계에서 기업은 전

략달성을 위해 내부마케팅의 역할을 강조하고 있다. 내부마케팅 전략의 효과적

수행으로 내부커뮤니케이션이 증대되고 내적역량 또한 강화된다고 하였다.

김선호(2005)도 보상요인에 대한 개인욕구와 기업의 보상형태를 적절히 결합함

으로써 종업원의 효용을 극대화하여 고객 지향적 사고를 확립할 수 있다고 하였

다. 또한 송효분(2005)은 내부고객이 내부의사소통에 참여함으로써 자신의 업무
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성과 달성에 필요한 정보 획득, 내부고객 간의 상호신뢰와 유대 형성으로 직무만

족, 고객지향성 등에 영향을 미친다고 하였다.

윤기호(2006)는 금융기관 내부마케팅과 조직시민행동이 종업원 노력, 종업원

만족, 고객지향성에 미치는 영향을 연구하면서 내부마케팅은 종업원 만족에 긍정

적인 영향을 미치고 있으며 종업원 만족은 고객 지향성에 정(+)의 영향을 준다고

하였다.

정기한 등(2007)도 공기업을 대상으로 한 연구에서 교육훈련, 내부의사소통, 경

영층지원, 보상시스템, 권한위임의 내부마케팅 요인들이 고객지향성에 유의한 영

향을 미친다고 보았다.

여용재(2008)는 정부출연기관을 대상으로 한 연구에서, 내부마케팅 요인 중 교

육훈련, 내부의사소통, 보상시스템 순으로 고객 지향성에 긍정적인 영향을 미치

고 있었지만 권한위임, 경영층지원은 고객 지향성에 긍정적인 영향을 미치지 않

는다고 하였다.

(2) 직무만족과 고객지향성에 대한 선행연구

직무만족과 고객지향성의 관계에 있어 많은 학자들이 직무만족이 고객지향성에

유의한 영향을 미친다고 하였다(Williams & Anderson, 1991; Kelley, 1992; 윤기

호, 2006; 이도영, 2008; 박은옥, 정기한, 2010).

Dennis, Debra & Charlie(2002)는 내부마케팅 도구로써 직무만족과 프라이드

(pride)의 중요성에 대한 실증연구를 하였다. 성공적인 내부마케팅 프로그램은 조

직에 중요한 역할을 수행한다고 주장하면서 네 가지 주요 요인, 즉 종업원 이직

률 저하, 서비스품질 증진, 높은 종업원 만족 그리고 바람직한 조직변화를 이행

하기 위해 능력 제고를 들었다. 특히 내부마케팅은 내부고객 만족은 물론 외부고

객만족 모두에 영향을 미치는데 이는 만족한 종업원은 고객만족과 이윤을 증진

하는 방향으로 행동한다고 하였다.

Korunka et al.(2007)은 미국과 오스트리아의 공공조직을 대상으로 한 연구에서

공공서비스 조직의 전사적 품질관리와 새로운 공공관리의 도입은 직무특성, 조직

특성, 근무의 질에 긍정적인 영향을 미치고, 이들 특성과 근무의 질은 조직변화
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과정에서 종업원의 고객지향성에 긍정적인 영향을 미치는 것을 확인하였다.

김남재 등(2002)은 종업원에 대한 상사의 고려, 업무에 대한 피드백, 행동기준에

의한 평가들이 원활할수록 역할모호성은 줄어들며 권한위임과 상사의 고려는 종

업원의 만족에 직접적인 영향을 미치고, 종업원만족은 고객지향성에 긍정적인 영

향을 미친다고 하였다.

김상철, 이현수(2002)도 의료기관 대상으로 한 연구에서 종업원의 직무만족은

고객지향성에 긍정적인 영향을 미치고 있음을 알았다.

이도영(2008)은 군납유류 B2G를 중심으로 한 내부마케팅 요인과 내부고객만족

이 외부마케팅 성과에 미치는 영향을 연구하면서 내부마케팅 요인 중 내부커뮤

니케이션, 권한위임, 경영층지원은 직무만족에 유의한 정(+)의 영향을 미치고, 교

육훈련, 권한위임, 경영층지원은 조직몰입에 유의한 정(+)의 영향을 미치고 있는

것으로 나타났다. 또한 서비스품질은 고객만족에 유의한 정(+)의 영향을 미치고,

고객만족은 고객충성도에 유의한 정(+)의 영향을 미친다고 하였다.

박은옥, 정기한(2010)은 제조업을 대상으로 한 내부마케팅이 조직신뢰, 직무만

족, 조직성과 간의 관계를 연구하였는데, 연구결과 내부마케팅의 구성요소는 조

직신뢰에 유의한 영향을 미치고 있으며 조직신뢰는 직무만족에 영향을 주는 중

요한 요임임을 주장하였다. 또한 제조업에서도 세분화된 내부고객에 따라 차별화

된 내부마케팅 전략을 실시하여야 한다고 하면서 이는 조직성과에 중요한 영향

을 미친다고 하였다.

(3) 조직몰입과 고객지향성에 대한 선행연구

조직몰입 또한 고객지향성에 긍정적인 영향을 미친다고 하였다(Mohr & Bitner,

1995; Hartline et al., 2000).

Hartline et al.(2000)은 고객 지향적 기업은 차별적 서비스품질을 전달하고 고객

만족을 창출하는 것에 중점을 두지만 기업 차원에서 종업원에게 어떻게 고객지

향성을 전파해야 하는가에 연구가 부족하다고 보고, <그림 Ⅱ-6>과 같이 고객지

향성의 전략으로 공식화, 권한위임, 행위기준 종업원 평가, 집단 사회화 요인들을

설정하여 이러한 요인들이 기업 내 종업원의 조직몰입과 종업원의 고객지향성에
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대한 공유가치를 향상시킨다고 실증하였다. 이들은 권한위임이 고객 지향적 전략

과 공식화된 조직구조에 영향을 받고 고객기준 종업원평가와 종업원의 조직몰입

에 영향을 주며 조직몰입은 종업원의 고객지향성에 대한 공유가치에 영향을 준

다고 보았다.

<그림 Ⅱ-6> 고객 지향적 전략 확산모델

자료; Hartline, M. D., J. G. Maxham Ⅲ & D. O. McKee(2000), 'Corridors of Influence in the

Dissenination of Customer-Oriented Strategy to Customer Contact Service

Employee,' Journal of Marketing, 64(2). p. 36.

3) 고객지향성의 구성요인

고객지향성은 병원, 호텔, 백화점, 금융기관, 제조업 등 다양한 분야에서 연구가

진행되고 있으며, 심지어 최근에는 비영리분야인 공공기관에서도 그 실증적인 연

구가 이루어지고 있는 실정이다. 고객지향성과 관련된 측정도구는 다수의 연구자

들이 선행연구를 통해 제시하고 있는데 이를 살펴보면 다음과 같다.

Saxe & Weitz(1982)는 고객지향성에 관련된 연구에서 판매원의 성과는 판매지

향성-고객지향성의 정도와 긍정적인 관계가 있음을 실증적으로 확인하였다.

Narver & Slater(1990)는 고객지향성 수준이 증가할수록 조직의 성과는 향상됨

을 밝혀냈다. 이들의 연구에서 시장지향성에 포함된 3가지 행동적 구성요소는 고

객지향성(고객초점), 경쟁자지향성(경쟁자 초점), 내부조정기능(회사자원의 동등

한 사용)을 포함시켰다.
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Donovan et al.(1988)의 연구에서 Saxe & Weitz(1982)가 제시했던

SOCO(Selling Orientation-Customer Orientation)는 판매환경에서의 고객지향성

을 측정하는 도구라는 점에서 한계가 있다고 지적하면서 이러한 한계를 극복하

기 위해 제시한 고객지향성 측정도구는 욕구충족(pamper), 욕구파악(read), 전달

(deliver), 개인적 관계(personal relationship)등으로 구성되어 있다고 하였다. 즉,

욕구충족(pamper)은 고객의 욕구를 세심하게 응대하려는 것으로 서비스제공자가

개별고객을 개인적으로 중요한 사람으로 생각하여 특별하게 응대하는 것을 의미

한다. 욕구파악(read)은 고객의 의도를 파악하려는 의도로서, 고객의 행동에 대해

주의 깊은 관찰이나, 세심한 경청을 통해 고객의 욕구를 찾아내려는 노력으로 정

의할 수 있다. 전달(deliver)은 정확하게 서비스를 전달하고, 고객을 편안하게 하

는 것이며, 개인적 관계(personal relationship)는 필요에 따라 개인적 수준에서

고객을 이해하고 접촉하는 것을 의미한다.

또 다른 연구로는 Nwankwo(1995)가 있는데, 그는 기존 고객지향성 연구의 대

부분이 고객지향성 정도의 측정에 초점이 맞춰져 있어 다양한 조직들에 의해 나

타나고 있는 고객지향성 차원이나 특징의 차이에 대해서는 소홀하게 다루어져

왔다고 주장하면서, 기업의 고객지향성을 평가할 수 있는 척도로 감사

(audit-like)프레임워크를 제시하였다. 이것은 관리자들이 조직의 외재적 요소(물

리적 시설, 종업원의 친절 등)와 내재적 요소의 평가를 통해 높은 고객 지향적

성과를 달성할 수 있는 프로파일을 개발할 수 있는 가이드라인이다. 즉, 고객지

향성 감사프레임워크는 정의(definition), 민감성(sensitivity), 측정(measurement),

수행(implementation)으로 구성되어 있으며, 이러한 프레임워크는 다양한 조직상

황에서 고객지향성을 분석할 수 있다고 주장하였다.

Mowen et al(2000)은 개인표출특성은 특별한 상황에서 영구적 기질이라고 제안

하였고, 고객지향성은 고객욕구와 만나기 위한 일관된 시간이라고 하였다. 여기

서 특별한 상황이라 함은 서비스제공자와 고객 사이의 상호작용을 의미한다. 위

계적 모형을 적용한 고객지향성은 기초적 특성(동의성, 감정적 안정성, 활동성 욕

구)에 의해 영향을 받는다. 이는 서비스제공자의 업무와 관련된 임무수행과 같은

다양한 성과에 영향을 미치는 것으로 나타났다.

이용기 등(1996)은 Dienhart et al.(1990)이 제시한 조직지원, 고객초점, 압박상황
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하에서의 서비스를 고객지향성으로 정의하고, 조직지원을 종업원의 서비스지향성

의 선행변수로 제안하였다. 또한 조직지원, 직무만족 및 직무안정성의 상호작용

이 종업원의 서비스지향성에 어떠한 영향을 미치는가를 분석한 결과, 조직지원은

종업원의 서비스지향성에 긍정적인 영향을 미치는 것으로 나타났다. 또한 조직지

원은 직무만족 및 직무안정성의 상호작용을 통해 종업원의 서비스지향성에 긍정

적인 영향을 미치는 것으로 확인하였다.

Brown et al.(2002)은 종업원 개인 단위에서의 고객지향성을 ‘업무현장에서 고

객의 필요를 충족시키려는 종업원의 성향이나 기질’이라고 하면서 고객지향성이

개인적 특성과 종업원의 행동에 의해 영향을 미친다는 것을 실증하였다. 최근에

Kennedy et al.(2003)이 고객지향성을 비영리분야에 까지 그 적용범위의 확대 가

능성을 연구하면서 고객지향성의 연구범위를 더욱 확장시켰다.

Brown(2004)은 앞선 연구에 대한 후속연구를 하면서, 고객지향성을 개인적 특

성과 서비스 수행 사이 관계를 정립시키고자 하였다. 더 나아가 종업원의 행동은

개인과 환경의 상호작용결과라는 것을 제안하였고 개별고객-조직적 행동은 개인

(개성화, 목표, 기능적 동기)과 환경(직무본질, 긴박한 상황의 결과))에서 얻어지

는 결과를 예측하고, 그에 대한 상호작용 관계를 연구하였다. 그 결과 고객지향

성 개념을 4가지 차원(욕구충족차원, 고객욕구인지차원, 서비스제공욕구차원, 개

인적 관계욕구차원)으로 확장하고 세분화시켰다.

이와 같이 고객지향성 구성요인에 대한 다양한 연구가 진행되었고 초기의 고객

지향성 차원이 마케팅컨셉의 실천에 초점을 둔 개념에서 종업원의 개인적 특성

을 토대로 한 고객지향성까지 보다 세밀한 접근이 이루어지고 있다.

따라서 본 연구에서는 고객지향성 구성요인으로 종업원의 개인적 특성, 기업 내

부의 조직지원인식, 직무만족과 조직몰입을 이끌어낼 수 있는 내부마케팅, 그리

고 서비스 상황하의 물리적 환경 등으로 세분화하고자 한다. 이는 본 연구가 추

구하는 내부마케팅이 고객지향성과의 관계를 살펴보고자하는 목적에 부합한다고

생각한다.
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Ⅲ. 연구 설계 및 방법

본 논문은 금융기관(은행, 증권사)이 효율적인 내부마케팅 활동을 수행함으로써

종업원들의 조직지원인식과 혁신행동을 통한 조직몰입으로 고객만족을 위한 고

객 지향적 활동에 어떠한 영향을 미치는가를 연구하고자 한다.

첫째, 내부마케팅의 구성요인으로 Money & Foreman(1996), Conduit &

Mavondo(2001)의 연구결과와 정기한, 김대업(2002), 정기한 외(2007), 여용재, 최

호규(2008), 신동식(2010)등이 채택하여 연구한 결과를 기초로 하여 교육훈련, 경

영층지원, 보상시스템, 내부의사소통, 권한위임의 5개 요인으로 설정하였다.

둘째, 내부마케팅 구성요인과 Eisenberger et al.(1986)과 Shore & Shore(1995)

등이 제시했던 조직지원인식과의 관계와 Scott & Bruce(1994)와 Rosenfeld &

Serov(1990)가 정의한 혁신행동과의 관계를 분석한다.

셋째, 조직지원인식은 혁신행동에 영향을 미친다는 Eisenberger et al.(1990),

Hutchison & Garstka(1996), Rhoades & Eisenberger(2002)의 선행연구를 토대로

하여 분석한다.

넷째, 조직지원인식과 혁신행동이 고객지향성에 미치는 영향에 대해 살펴보고자

한다.

다섯째, 조직지원인식과 혁신행동은 내부마케팅 요인과 고객지향성에 영향을 주

는 매개효과가 있을 것으로 보고 이에 대해 분석한다.

이상의 연구 과제를 중심으로 내부마케팅 구성요인을 독립변수로, 조직지원인식

과 혁신행동을 매개변수로 하고, 고객지향성을 종속변수로 하여 그림 <그림 Ⅲ

-1>과 같은 연구모형을 제시한다.
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<그림 Ⅲ-1> 연구모형

1) 내부마케팅 구성요인과 조직지원인식, 혁신행동

Kotler(2009)는 내부마케팅이란 종업원을 최초의 고객으로 보고 그들에게 서비

스 마인드나 고객 지향적 사고를 심어주며 더 좋은 성과를 낼 수 있도록 동기를

부여하는 활동이라고 정의하였고, 이유재 등(2008)은 종사원(종업원)을 최초의 고

객으로 보고, 그들에게 서비스 마인드나 고객 지향적 사고를 심어주며 더 좋은

성과를 낼 수 있게 동기부여 하는 활동이라고 정의하였다. 또한 내부마케팅의 목

적이 효율적인 기업정책을 통해 고객 지향적이고 서비스 지향적인 종업원을 선

발·육성시켜 직무만족을 통한 외부고객의 만족을 증진하는 것이라고 볼 때, 기업

의 마케팅 성과를 높이기 위해서는 내부고객 만족을 우선하는 정책이 선행되어

야 한다고 판단된다. 따라서 선행연구에서 얻어진 이론적 근거를 통해 내부마케

팅 구성요인을 교육훈련, 경영층지원, 보상시스템, 내부의사소통, 권한위임의 5개

차원으로 제시하고자 한다.
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또한 Shore & Shore(1995)가 조직지원인식의 구성요소로 첫째, 경영자, 상사,

동료의 신뢰와 지원에 대한 인식, 둘째, 임의적 인적자원 관행으로서 종업원에

대한 투자(교육, 훈련, 경력개발), 셋째, 조직의 인정으로서 조직이 개인을 얼마나

인정 하는가(승진률, 임금인상, 성과급 등 금전적 보상)를 제시하였고,

Fasolo(1995)는 종업원의 성과평가 시 조직이 행하는 절차가 공정하다는 종업원

의 인식이 조직지원인식에 영향을 미친다고 한 선행연구를 바탕으로 내부마케팅

과의 연관성을 살펴보고자 한다. 그리고 혁신행동이 ‘조직효과성을 높이기 위해

새로운 아이디어를 창출하고 장려하며 실현하는 일련의 과정’(Kanter, 1988;

Woodman, Sawyer & Griffin, 1993)으로 정의하였고, 개인이 과업과 관련하여 문

제점과 변화의 필요성을 인식하여 변화의 과정을 주도하는 것을 전제하고 있고,

나아가 문제가 파악되면 혁신수용자 스스로의 노력 또는 후원자의 도움을 받아

문제해결방법을 찾고자 하며, 필요에 따라서 이에 대한 지지자를 규합하여 아이

디어를 실천하는 것을 포함한다는 주장(이문선, 강영순, 2003)에 따라 조직지원인

식과 혁신행동은 내부마케팅 구성요인과의 상관관계가 있을 것으로 가정하고 내

부마케팅은 종업원의 조직지원인식을 높이고 혁신행동을 수행하게 한다는 가설

을 설정하였다.

(1) 내부마케팅 구성요인과 조직지원인식

내부마케팅 구성요인과 조직지원인식 간의 관계를 연구한 선행연구는 거의 없

었다. 그러나 선행연구를 분석하여 보면 조직지원인식의 개념은 내부마케팅이 추

구하는 목적과 유사한 개념적 특성으로 판단된다.

Grŏnroos(1990)는 ‘서비스경영과 마케팅’ 이라는 저서에서 내부마케팅의 개념과

목적 그리고 내부마케팅을 구성하는 주요 변수를 실행요소라 하였고 이 요인을

도출하였다. 훈련 및 교육, 경영층 지원, 종업원관리(보상시스템), 내부 커뮤니케

이션, 외부 커뮤니케이션 활동에 종업원 관여 등을 내부마케팅 주요 요인으로 설

정하였으며 이 변수로 인해 서비스품질 및 고객만족에 영향을 줄 수 있다고 하

였다.

Levesque & McDougall(1996)은 은행점포를 대상으로 고객만족과 고객유지의
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중요성을 지적하고 고객만족과 미래 구매의도에 대한 주요 결정요인을 분석하였

다. 주요결정요인은 서비스 품질차원, 서비스 제공물, 고객 불평처리, 서비스 문

제, 서비스 회복과 제품사용인데 특히, 점포의 서비스 회복능력과 서비스 문제가

고객만족과 고객이탈의도에 중요한 요인으로 분석되었다. 고객서비스 제공시 발

생하는 문제에 대한 처리와 효과적인 고객관계 회복을 통해 고객 지향성의 중요

성을 강조하고 내부고객에 대한 내부마케팅 활용의 필요성을 제시하고 있다.

반면에 Eisenberger et al.(1990)은 조직지원인식이 조직구성원들의 혁신행동과

조직시민행동에 미치는 영향을 연구하면서, 개개인들이 어떠한 즉각적인 보상도

없이 조직의 이익을 위해 자발적으로 행동하게 되는 혁신행동 및 조직시민행동

등은 조직의 성공과 유효성 확보에 중요한 역할을 수행하기 때문에, 조직지원인

식을 파악할 때 매우 중요한 결과 변수라고 주장하고 있으며, 연구결과도 조직지

원을 높게 지각하는 구성원들은 조직에 대한 혁신행동과 조직시민행동을 많이

수행하는 것으로 나타났다.

Wayne et al.(1997)은 조직구성원과 조직 간의교환관계인 조직지원인식과 직속

상관과의 교환관계인 리더-구성원 교환관계(LMX)에 대한 연구에서 공식적, 비

공식적 훈련과 개발경험을 가진 사람은 그렇지 않은 사람보다 조직지원인식에

대한 지각정도가 높고, 지난 5년 동안 승진을 경험한 조직 내 구성원들은 그렇지

않은 구성원들 보다 조직지원인식이 높은 것으로 나타났다. 이는 조직지원인식의

구성요소로 개발, 훈련, 경험, 승진으로 보고, 공식적 혹은 비공식적 훈련과 개발

을 종업원들에게 제공되는지, 조직이 구성원들의 성과를 인정하는지에 따라 영향

을 미친다고 하였다.

Materson et al.(2000)은 절차공정성과 상호작용공정성이 각기 다른 사회적 교

환관계와 조직지원인식을 통해 직무관련 산출변수에 미치는 영향을 알아보는 연

구에서 절차공정성을 조직지원인식의 매개역할을 통해 조직시민행동, 성과, 직무

만족에 유의한 영향을 미치고 있고, 상호작용공정성은 LMX의 매개역할을 통해

조직시민행동, 성과, 직무만족에 유의한 영향을 미치는 것을 실증하였다.

이렇듯 위의 선행연구를 살펴보면 내부마케팅이 지향하는 조직구성원의 만족과

직무몰입의 목표와 조직지원인식이 추구하는 방향과 유사함을 발견할 수가 있다.

따라서 본 연구에서는 내부마케팅 구성요인은 종업원의 조직지원인식에 긍정적
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인 영향을 미칠 것이라는 연구가설을 제시한다. 또한 전체가설과 하위가설을 설

정하여 내부마케팅 구성요인별로 조직지원인식과의 관계를 체계적으로 분석하고

자 한다.

H1 ; 내부마케팅 구성요인은 조직지원인식에 정(+)의 영향을 미칠 것이다.

H1-1 ; 교육훈련은 조직지원인식에 정(+)의 영향을 미칠 것이다.

H1-2 ; 경영층지원은 조직지원인식에 정(+)의 영향을 미칠 것이다.

H1-3 ; 보상시스템은 조직지원인식에 정(+)의 영향을 미칠 것이다.

H1-4 ; 내부의사소통은 조직지원인식에 정(+)의 영향을 미칠 것이다.

H1-5 ; 권한위임은 조직지원인식에 정(+)의 영향을 미칠 것이다.

(2) 내부마케팅 구성요인과 혁신행동

혁신행동의 선행요인으로서 내부마케팅 요인을 다룬 연구 역시 부족한 실정이

지만 성취욕구가 높고 주도적인 성격을 지닌 사람에 대한 일반적인 특징을 통해

혁신행동과 내부마케팅과의 관련성을 추론해 볼 수 있을 것이다.

성취욕구가 높은 사람은 성취욕구가 낮은 사람에 비해 자기가 하는 일에 대해

보다 열중하고 더 많은 새로운 과업을 찾아 이를 달성하고자하는 경향이 강하다.

이런 특성을 가진 사람은 현 상태를 유지하기 보다는 창의적인 사고로 문제를

해결하려고 애쓰기 때문에 혁신적인 업무행동을 할 가능성이 높다고 하겠다. 선

행연구에서도 혁신적인 사람은 성취동기가 강하며 주위의 시선에 관계없이 자신

의 생각에 따라 독자적으로 행동하는 경향을 보인다고 하였다(Mumford, 2000).

한편 주도적 성격은 당면한 주변 환경에 대해 변화를 이루어내고자 하는 개인

적 특질을 말하는 것으로, 주도적 성격을 가진 사람은 목표달성을 위해 가능한

모든 자원들을 활용하며, 자발적이고 자산의 행동에 대한 결정권을 갖는 경향이

있다(Crant, 1996). 이러한 성향을 가진 사람은 자신의 직무나 조직의 성과를 개

선시키기 위한 혁신적인 활동에 참여하고 변화 지향적 행동을 할 가능성이 높다.

Scott & Bruce(1994)는 혁신행동이 리더십, 작업집단관계, 구성원들의 문제해결
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유형 및 혁신분위기를 개별구성원의 혁신행동을 결정하는 선행요인으로 파악하

여 연구한 결과, 리더의 역할기대, 리더-구성원 교환관계와 혁신에 대한 지원은

혁신행동에 정(+)의 영향을 주는 것으로 나타났다. 또한 매개변수인 혁신에 대한

지원은 리더-구성원 교환관계에 의해서만 정(+)의 영향을 받는 것으로 확인되었

고, 자원공급은 리더-구성원 교환관계와 경력단계로부터는 정(+)의 영향을 받는

것으로 나타났다.

송병식, 강영순(2001)은 상사-부하의 교환관계의 질은 부하의 혁신행동에 긍정

적인 영향을 준다고 하였다. 또한 조직문화와 혁신행동 간의 관계를 연구한 최인

옥 등(2011)의 연구에서 조직문화는 혁신행동에 부분적으로 유의한 영향을 미치

고 있고, 조직문화와 혁신행동 간에 조직신뢰의 조절효과 역시 부분적인 유의한

관계가 있음을 주장하면서 조직의 긍정적인 문화가 혁신행동을 유발하는 원천이

될 수 있다고 하였다.

따라서 효율적인 내부마케팅 활동이 성과를 얻기 위해서는 주도적이고 성취욕

구가 높은 종업원들을 육성하는 것이 중요하다 하겠다. 그러므로 내부마케팅 구

성요인들과 혁신행동과의 영향관계를 분석하는 것은 중요한 학문적 의의가 있다

고 판단하며 다음의 연구가설을 제시한다.

H2 ; 내부마케팅 구성요인은 종업원의 혁신행동에 정(+)의 영향을 미친다.

H2-1 ; 교육훈련은 혁신행동에 정(+)의 영향을 미칠 것이다.

H2-2 ; 경영층지원은 혁신행동에 정(+)의 영향을 미칠 것이다.

H2-3 ; 보상시스템은 혁신행동에 정(+)의 영향을 미칠 것이다.

H2-4 ; 내부의사소통은 혁신행동에 정(+)의 영향을 미칠 것이다.

H2-5 ; 권한위임은 혁신행동에 정(+)의 영향을 미칠 것이다.

2) 조직지원인식과 혁신행동

조직지원인식은 조직에 의해 구성원 자신이 소중하게 여겨지고 보살핌을 받고

있다는 느낌과 관련된 것이며 조직이 조직구성원들의 공헌을 가치 있게 여기고
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구성원에게 칭찬과 인정을 제공하며 종업원의 복지를 위해 관심을 보이는 등 평

소 조직이 구성원들을 관리하는 방식에 대한 경험과 관찰에 의해 영향을 받는다

(Allen, 1995).

사회적 교환의 관점에서 조직지원인식은 조직이 개인에게 보여주는 몰입으로

해석되고 이러한 몰입은 일종의 교환물이 될 수 있다(Fuller, Barnet, Hester &

Relyea, 2003). 조직지원인식에 대한 최근 연구들은 조직지원인식이 직무만족이

나 조직몰입, 조직시민행동 및 혁신행동과 같은 조직 내 행동 및 태도와 중요한

관계를 맺고 있음을 발견하고 있다(Eisenberger et al., 1990). 조직으로부터 지원

받고 있거나 배려되고 있다고 지각할 경우 지원에 대한 보답으로 조직에 대한

정서에 애착이 생기며(Buchanman, 1974), 직무 태도가 좋아질 수 있고, 나아가

조직성과 향상을 위해 요구되는 혁신행동과 같은 다양한 유형의 역할 외 행동을

증가시키는 것으로 알려져 있다(Eisenberger et al., 1990; Oldham & Cummings,

1996).

종업원들이 문제를 인식하고 아이디어를 창출해 실천하는 혁신행동을 하기 위

해서는 조직이 이를 지원하고 장려한다는 구성원의 지각이 있어야 한다. 혁신은

변화를 수반하고 그 과정에서 구성원들의 노력을 요구하며, 때로는 그 결과에 따

른 비난을 감수해야 한다(양동민 등, 2009). 따라서 종업원이 혁신행동을 하려고

할 경우에도 조직의 지원이 없다면 혁신을 실제로 실천하기 어려울 것이다. 즉,

종업원이 자신의 아이디어가 조직 내에서 받아들여질 수 있을지 모르는 불확실

한 상황에 처해 있을 경우, 조직지원인식은 개별 구성원들의 혁신행동에 대한 노

력-보상에 대한 기대를 높여 주어 혁신행동에 대한 동기를 제공할 수 있다.

이상의 선행연구 결과에 비추어볼 때, 조직지원이 잘 이루어지고 있다고 종업원

들이 생각할수록 조직성과 향상을 위해 요구되는 혁신행동을 보일 것으로 예상

되어 다음과 같은 가설을 설정하였다.

H3 ; 조직지원인식은 종업원의 혁신행동에 정(+)의 영향을 미칠 것이다.
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3) 조직지원인식, 혁신행동과 고객지향성

조직지원인식하에서 사회적 교환관계는 조직유효성 또는 조직시민행동과 같은

조직을 지원해야 한다는 의무감을 만들어 낸다. 사회적 교환이론에 따르면, 구성

원이 속한 조직이 구성원 자신에게 잘 지원해 준다고 하는 느낌을 갖는 구성원

은 조직지원인식이 낮은 다른 구성원보다 더 많은 성과를 내고 좀 더 적극적으

로 업무활동을 수행하여 조직에 대해 보상하려는 경향을 나타낸다(Goulder,

1960; Shore & Wayne, 1993; Wayne et al., 1997). 또한 조직지원인식은 목표설

정과 피드백 모두와 긍정적인 상관관계를 가지고 있다(Hutchison & Garstka,

1996). 조직지원인식은 직무만족, 직무성과, 조직몰입과 긍정적으로 관련이 있고,

이직의도와는 부정적인 관련이 있으며(Cronpanzano et al., 1997; Eisenberger et

al., 1997), 구성원 혁신행동 및 성과의도와도 긍정적인 상관관계를 가지고 있다

(Hutchison & Garstka, 1996).

Dafit(1982)는 기업의 혁신활동은 기업들이 경쟁에서 자신을 차별화하고 비교우

위를 확보하기 위한 가장 중요한 전략적 수단으로 경영혁신을 추진하면 기업성

과가 호전될 것이라고 하였다.

Scott & Bruce(1994)는 혁신이 기업이 성과와 직결되려면 조직 혁신에 앞서서

개인의 혁신행동이 매우 중요한 역할을 한고 주장하면서 혁신행동은 개인 자신

의 직무나 조직의 성과를 높일 수 있는 새로운 아이디어를 창출하거나 도입하여

실행하는 활동으로 정의하였다.

한편 Porter & Steers(1982)는 종업원은 조직에 몰입이 높을 때 작업장에서의

자신의 능력을 발휘해 조직의 성과와 서비스품질에 기여하고자 한다고 주장하였

다. Meryer & Allen(1997)과 Allen & Grissaffe(2001)는 조직몰입이 규정 내 서

비스품질과 관련이 있다고 지적하였으며, 조직몰입은 서비스품질에 유의한 정(+)

의 영향을 미친다고 하였다.

오정훈(2005)은 호텔기업을 중심으로 한 연구에서 조직몰입과 신뢰도가 높을수

록 고객만족에는 유의한 정(+)의 영향을 미치며 서비스품질이 높아질수록 고객만

족이 높아진다고 주장하였다. 즉 조직지원인식이 높아지면 종업원들은 자신의 직

무에 대해 조직몰입을 가지고 긍정적인 서비스 행위를 고객들에게 제공하고 이
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로 인해 고객만족은 증가하게 된다는 것이다.

이상의 선행연구를 고찰해 볼 때, 조직지원인식과 혁신행동은 종업원의 조직몰

입을 높이게 되고 만족한 종업원이 제공하는 서비스품질은 고객의 니즈에 부합

되도록 수준이 향상될 것이며 이는 고객 지향적 행동으로 추론해 볼 수 있다. 다

음은 조직지원인식과 혁신행동이 고객지향성과의 영향관계를 나타내는 가설이다.

H4 ; 조직지원인식(H4-1)과 혁신행동(H4-2)은

고객지향성에 정(+)의 영향을 미칠 것이다.

4) 내부마케팅 구성요인과 고객지향성

효율적인 내부마케팅은 종업원의 만족을 증대시키는 요인들이다. 서비스 분야에

서 내부마케팅과 고객지향성 간에 강한 연결이 있다는 실증적 연구가 여러 학자

에 의해 수행되었다. 본 연구에서는 조직몰입을 통한 종업원의 직무만족을 가져

오게 하는 요인으로 내부마케팅 구성요인으로 보고 고객지향성에 미치는 영향을

알아보고자 하였다.

종업원의 직무만족과 서비스품질과의 관계에서 Vroom(1964)은 자신의 직무에

대한 만족도가 높을수록 종업원의 사기가 높아지고 이에 따라 서비스품질 및 기

업성과가 높아진다고 하였으며, Schneider(1980)는 고객서비스 풍토는 종업원이

보다 긍정적인 경험을 촉진하는 인적자원관리를 접할 때 고객에 대해 더욱 긍정

적인 경험을 창조할 것이라고 하였다. 또한 그는 후속연구를 통해 종업원의 직무

만족이 높을수록 고객에게 제공되는 서비스품질이 높아진다는 연구결과를 도출

하였다. 즉 고객들이 지각하는 서비스품질은 종업원의 직무만족에 유의한 정(+)

의 영향을 미친다고 주장하였다.

Hartline & Ferrell(1996)은 호텔산업에서 고객-접점종업원의 직무만족과 서비스

품질에 대한 고객의 지각 즉, 성과와 유의한 정(+)의 관계를 가졌다고 하였으며,

금융 산업을 대상으로 한 Schneider(1980)의 연구에서도 유사한 결과가 도출되었

다. 또한 Bernhardt, Donthu & Kennett(2000)도 직무만족과 고객만족 간에 상관

관계가 있다고 주장하였다.
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Reardon & Enis(1990)는 내부마케팅을 통한 고객지향성 연구에서 종업원이 고

객만족을 추구하기 위해 그들의 행동방향을 정하는데 있어서 내부마케팅이 활용

되어져야 한다고 제시하였다.

William & Attaway(1996)는 커뮤니케이션, 권한강화 그리고 조직문화 등의 요

인이 판매원의 고객지향성에 긍정적인 영향을 미친다고 주장하였다.

Hartline et al.(2000)은 공식화, 권한위임, 행위기준 종업원 평가, 집단사회화 요

인들이 기업 내 종업원의 조직몰입과 종업원의 고객지향성에 대한 공유가치를

향상시킨다고 하였다.

국내 연구로는 윤기호(2006), 정기한(2007), 여용재(2008)등도 내부마케팅 요인은

고객지향성에 긍정적인 영향을 미치고 있다고 하였다.

이상의 선행연구에서 볼 때, 효율적인 내부마케팅은 종업원의 만족을 이끌어 내

고 이는 종업원의 고객 지향적 행동을 강화시키는 것으로 보고 있다. 따라서 다

음과 같은 가설을 설정하였다.

H5 ; 내부마케팅 요인은 고객지향성에 정(+)의 영향을 미친다.

5) 조직지원인식과 혁신행동의 매개 효과

Baron & Kenny(1986)에 따르면, 매개효과의 유무를 검증하기 위해서는 총 3단

계의 과정을 거쳐야 하며, 독립변수와 종속변수 간의 관계, 독립변수와 매개변수

간의 관계, 그리고 매개변수와 종속변수 간의 관계를 살펴보고 이들 변수들 간에

유의한 관계가 존재한다면 매개변수의 유의성을 유추할 수 있다고 하였다.

따라서 본 연구가 제시하고 있는 가설들을 보면, 가설1과 가설2에서는 독립변수

(내부마케팅 구성요인)와 매개변수(조직지원인식, 혁신행동)와의 관계를, 가설4에

서는 매개변수(조직지원인식, 혁신행동)와 종속변수(고객지향성)와의 관계를, 가

설5에서는 독립변수(내부마케팅 구성요인)와 종속변수(고객지향성)와의 관계에

관한 가설을 설정하여 이들 변수 간에 유의한 상관관계가 있음을 제시하였다. 이

를 토대로 조직지원인식과 혁신행동의 매개변수로써의 가능성을 유추해 볼 수
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있겠다. 좀 더 명확한 가설설정을 위해 선행연구를 추가적으로 언급하고자 한다.

조직지원인식은 선행연구를 통해 다양한 직무관련 산출변수와 긍정적인 관련이

있는 것으로 나타났다. 조직지원인식의 결과변수로서 조직몰입, 조직시민행동, 직

무만족 등 조직유효성 변수들이 고려되었으며, 이들 변수들 간에는 유의한 정(+)

의 상관관계가 존재하였다(Cronpanzano et al., 1995). 조직이 보다 지원적일 때,

구성원들은 더 높은 직무태도와 행동을 보여준다(Shore & Wayne, 1993).

Scott & Bruce(1994)는 조직이 혁신을 지원하는 분위기를 갖고 있으면, 구성원

들은 혁신적 업무행동의 가치와 성공 가능성에 대해 긍정적으로 평가하여 적극

적으로 혁신행동을 할 가능성이 높다고 하였다. Field(1982)는 개인의 성격이나

업무의 특성 및 리더십 유형은 조직분위기에 의해 조절된다는 점을 강조하고 있

다. 즉, 혁신적인 조직분위기는 구성원의 성취욕구나 주도성을 자극하여 조직성

과를 달성하기 위해 더 노력하도록 동기부여 한다고 볼 수 있어 혁신행동은 조

직성과를 높이는 매개효과가 있다고 볼 수 있다.

그러나 유희경 등(2007)은 성격특성과 조직성과 간에 있어 조직지원인식이 어떠

한 매개효과가 있는지를 연구한 결과, 조직지원인식이 매개효과를 검증하지 못하

였다.

본 연구에서는 추론적인 성격이 있지만 내부마케팅 구성요인과 고객지향성 간

의 관계에 있어서 이들 조직지원인식과 혁신행동이 매개효과가 있을 것으로 보

고 다음의 가설을 제시하고자 한다.

H6 ; 조직지원인식과 혁신행동은 내부마케팅 요인과 고객지향성 간에

매개효과가 있을 것이다.

H6-1 ; 조직지원인식은 내부마케팅 요인과 고객지향성 간에 매개효과가

있을 것이다.

H6-2 ; 혁신행동은 내부마케팅 요인과 고객지향성 간에 매개효과가

있을 것이다.
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본 연구에서 사용된 각 변수의 측정항목들은 실증분석을 위해 연구의 주요 변

수들에 대한 조작적 정의를 내린 후 이를 기초로 설문항목을 개발하였다. 모든

설문항목은 기존 연구에서 사용되었던 척도를 근거로 하여 내부마케팅, 조직지원

인식, 혁신행동과 고객지향성 요인에 맞게 조정되었다. 또한 이 변수들은 7점 리

커트 척도를 이용하여 측정하였다(1=매우 아니다, 7=매우 그렇다).

본 연구에 사용된 각 변수들에 대한 측정항목을 설명하면 다음과 같다.

1) 내부마케팅 구성요인

(1) 교육훈련

교육훈련은 조직의 목적을 달성하기 위하여 종업원의 지식과 기능을 향상시키

고 기업 환경에 적응하는 태도를 길러 직무를 효과적으로 수행할 수 있도록 지

원하기 위하여 계획된 활동으로 정의하였다.

교육훈련은 인적자원개발의 개념으로 사용되고 있다. 인적자원개발은 조직의 목

적을 달성하기 위하여 실시하는 다양한 직원능력 개발활동이라고 할 수 있다. 실

제로 인적자원개발을 실시하는 궁극적인 목적은 기업측면에서는 조직의 성과향

상을 위하여 기업구성원의 업무능력을 향상시키고 양질의 인재를 육성하는 것이

며, 기업구성원의 측면에서는 개인적 성장과 이에 따른 처우의 향상이라고 할 수

있다. 특히 금융기관은 대고객 접촉이 가장 많은 서비스 업종으로 교육훈련이 다

른 업종보다 많은 편이며 이에 대한 조직구성원들의 생각을 분석하고자 했다.

측정항목은 기존 연구들에서 사용했던 개념과 항목(Grŏnroos, 1990;; Piercy,

1995; Money & Foreman,1996; Pigor & Myers, 1997; 이도영, 2008; 최영로,

2009;, 신동식, 2010; 배상욱 등, 2010; 박은옥, 정기한, 2010)을 금융기관이라는

특성에 맞게 고려하여 <표 Ⅲ-1>과 같이 5개 항목으로 설정하였고, 7점 리커트

척도로 구성하였다.
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<표 Ⅲ-1> 교육훈련에 대한 조작적 정의와 측정항목

조작적 정의 측정 항목 선행연구

조직의 목적을 달성하기 위

하여 종업원의 지식과 기능

을 향상시키고 기업 환경에

적응하는 태도를 길러 직무

를 효과적으로 수행할 수 있

도록 지원하기 위하여 계획

된 활동

tr1 교육훈련 횟수
(Grŏnroos, 1990),
(Piercy, 1995),
(Money &

Foreman,1996),
(Pigor & Myers,
1997),이도영(2008),최
영로(2009),신동식(201
0), 배상욱 등(2010),

박은옥,
정기한(2010)

tr2 공적 교육의 가치

tr3 업무수행에 도움

tr4 고객요구 이해에 도움

tr5 자격증 취득에 도움

(2) 경영층지원

경영층지원은 종업원의 고객중심적인 태도와 행동을 갖게 하기 위해 그들의 행

동과 제안에 관심을 가지고 적극적으로 대응하고 지원하려는 경영층의 지속적

노력으로 정의하였다.

경영층은 기업에 가장 강한 영향을 미칠 수 있는 조직구성원이다. 이는 일상 업

무에서 나타난 경영자의 관리스타일이 직무환경과 내부 분위기에 영향을 끼치게

되기 때문이다. 또한 기획단계와 의사결정과정에서 종업원을 참여시킴으로서 더

나은 추진력과 업무에 대한 몰입을 추구할 수 있으며, 정보와 피드백의 필요성에

대해 핵심적인 역할을 구할 수 있다.

측정항목은 기존 연구들에서 사용했던 개념과 항목(Grŏnroos, 1990; Jaworski

& Kohli, 1993; Lukas & Maignam, 1996; Conduit & Mavondo, 2001; 이도영,

2008; 최영로, 2009;, 신동식, 2010; 배상욱 등, 2010; 박은옥, 정기한, 2010)을 본

연구의 특성을 고려하여 <표 Ⅲ-2>와 같이 5개 항목으로 설정하였고, 7점 리커

트 척도로 구성하였다.

(3) 보상시스템

보상시스템은 종업들의 업무 및 영업의 성과에 대한 금전적 지불, 승진 등과 직

무배치를 포함한 혜택으로 조직을 위한 바람직한 행동을 강화하고 권장하는 공
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식적 절차와 규정으로 정의하였다.

내부고객인 종업원의 동기 또는 유인을 위해서는 다양한 형태의 보상이 제공되

어야 한다. 즉, 임금, 성과급 등의 금전적 보상이 이루어져야 하고 이런 보상은

기업구성원의 행동과 결과를 일정한 기준에 의해서 평가하여 부여되는 것이어야

한다. 그 평가 기준은 기업구성원이 고객 지향성 또는 시장 지향성과 같은 인식

이나 이를 반영한 행동으로 구성되어야 한다.

측정은 기존 연구들에서 사용했던 개념과 항목(Grŏnroos, 1990; Mohr-Jackson,

1991; Hauser et al., 1996; 이도영, 2008; 최영로, 2009;, 신동식, 2010; 배상욱 등,

2010; 박은옥, 정기한, 2010)을 본 연구의 특성을 고려하여 <표 Ⅲ-3>과 같이 5

개 항목으로 설정하였고, 7점 리커트 척도로 구성하였다.

<표 Ⅲ-2> 경영층지원에 대한 조작적 정의와 측정항목

조작적 정의 측정 항목 선행연구

종업원의 고객중심적인 태도

와 행동을 갖게 하기 위해

그들의 행동과 제안에 관심

을 가지고 적극적으로 대응

하고 지원하려는 경영층의

지속적 노력

ms1 개방된 의사소통 장려
(Grŏnroos, 1990),

(Jaworski & Kohli,

1993), (Lukas &

Maignam, 1996),

(Conduit &

Mavondo, 2001),

(이도영,

2008),최영로(2009),신

동식(2010), 배상욱

등(2010), 박은옥,

정기한(2010)

ms2 접근분위기 조성

ms3 대화와 칭찬

ms4 의사결정과정 참여

ms5 문제해결 노력과 지침

<표 Ⅲ-3> 보상시스템에 대한 조작적 정의와 측정항목

조작적 정의 측정 항목 선행연구

종업들의 업무 및 영업의 성

과에 대한 금전적 지불, 승

진 등과 직무배치를 포함한

혜택으로 조직을 위한 바람

직한 행동을 강화하고 권장

하는 공식적 절차와 규정

rs1 보상(성과급)제도 실시 (Grŏnroos, 1990),

(Mohr-Jackson,

1991), (Hauser et al.,

1996),

(이도영,

2008),최영로(2009),신

동식(2010), 배상욱

등(2010), 박은옥,

정기한(2010)

rs2 이익관련 정보 보상

rs3 업무개선 보상

rs4 적절한 보상정책

rs5 공정한 보상정책
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(4) 내부의사소통

내부의사소통은 종업원이 효과적으로 고객에 대응하기 위해 고객에 대한 정보,

조직에 대한 정보 등을 조직과 내부고객 집단 간에 효과적이며 지속적으로 교환

하는 활동으로 정의하였다.

내부의사소통을 통해 경영자와 종업원간의 상호소통으로 경영을 효율적으로 수

행할 수 있을 뿐만 아니라 종업원들에게 피드백을 제공하여 직무성과를 증진시

킬 수 있다. 종업원들에게는 고객요구에 관한 정보, 경쟁자 정보, 시장 환경 변화

에 관한 정보, 조직에 관한 정보가 필요하며 또한 자신들 개개인의 기여가 조직

과 고객들에게 얼마나 중요한지도 알아야 할 필요가 있다.

측정은 기존 연구들에서 사용했던 개념과 항목(Storey & Easingwood, 1993;

Edvardsson et al., 1995; Fletcher, 1999; 이도영, 2008; 최영로, 2009;, 신동식,

2010; 배상욱 등, 2010; 박은옥, 정기한, 2010)을 본 연구의 특성을 고려하여 <표

Ⅲ-4>와 같이 5개 항목으로 설정하였고, 7점 리커트 척도로 구성하였다.

<표 Ⅲ-4> 내부의사소통에 대한 조작적 정의와 측정항목

조작적 정의 측정 항목 선행연구

종업원이 효과적으로 고객에

대응하기 위해 고객에 대한

정보, 조직에 대한 정보 등

을 조직과 내부고객 집단 간

에 효과적이며 지속적으로

교환하는 활동

ic1 자유로운 소통 분위기 (Storey &

Easingwood, 1993),

(Edvardsson et al.,

1995), (Fletcher,

1999), (이도영,

2008),최영로(2009),신

동식(2010), 배상욱

등(2010), 박은옥,

정기한(2010)

ic2 업무/영업 정보교환

ic3 부서 간 협조체제

ic4 업무 외적 소통

ic5 상하 간의 피드백

(5) 권한위임

권한위임은 고객에게 신속하고 효율적으로 금융서비스를 제공하기 위한 목적달

성을 위해 수행되는 업무과정에서 종업원들에게 허용되는 재량을 가지고 고객지

향적인 의사결정을 하는 것으로 정의한다.
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권한위임에서는 조직성과에 관한 정보, 조직성과를 기초로 한 보상, 종업원으로

하여금 조직성과를 이해하고 공헌하게 하는 지식, 조직의 목표와 성과에 영향을

미치는 의사결정 권한이 포함되어야 한다(Bowen & Lawler, 1992). 특히 서비스

조직에 있어서, 문제 발생 시 즉각적인 해결책을 강구할 수 있는 방안을 마련해

준다는 점에서 서비스접점의 종업원에 대한 권한위임은 그 중요성이 더욱 크다

고 할 수 있다.

측정은 기존 연구들에서 사용했던 개념과 항목(Bowen & Lawler, 1992;

Thorkalson & Murray, 1996; 이도영, 2008; 최영로, 2009;, 신동식, 2010; 배상욱

등, 2010; 박은옥, 정기한, 2010)을 본 연구의 특성을 고려하여 <표 Ⅲ-5>와 같

이 5개 항목으로 설정하였고, 7점 리커트 척도로 구성하였다.

<표 Ⅲ-5> 권한위임에 대한 조작적 정의와 측정항목

조작적 정의 측정 항목 선행연구

고객에게 신속하고 효율적으

로 금융서비스를 제공하기

위한 목적달성을 위해 수행

되는 업무과정에서 종업원들

에게 허용되는 재량을 가지

고 고객지향적인 의사결정

ep1 의사결정 재량권
(Bowen & Lawler,

1992), (Thorkalson &

Murray, 1996),

(이도영,

2008),최영로(2009),신

동식(2010), 배상욱

등(2010), 박은옥,

정기한(2010)

ep2 문제해결 시 판단

ep3 종업원 판단 신뢰

ep4 창의적 사고 존중

ep5 부서/지점 내 자율권

2) 조직지원인식

조직지원인식은 내부마케팅의 효율성과 연계하여 ‘조직이 종업원의 공헌을 가치

있게 생각하며, 조직이 종업원의 복지를 위하여 관심을 보이는 정도에 대해 종업

원이 느끼는 총체적인 믿음’ 으로 정의하였다.

그러므로 조직지원인식은 조직이 구성원들의 복지에 관심을 가지고, 조직구성

원들의 불평에 귀를 기울이고, 구성원이 난관에 직면했을 때 도와주기위해서 노

력하며, 조직구성원을 공정하게 대우하는지에 대한 조직구성원의 인식을 말한다.

즉, 조직지원인식은 종업원들이 조직에 의해 처우를 받는 것을 평가함으로써 개
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발된다. 따라서 자신들의 노력에 따른 보상을 평가하기 위해서 조직지원인식을

지각한다(정미경, 2013). 또한 조직의 입장에서 조직지원인식은 종업원을 조직의

목표를 달성하려는 직무 관련 행동으로 이끌어 낼 수 있으며, 조직에 보답하려는

종업원과의 관계를 돈독히 하면, 종업원은 조직의 목표를 충실히 이행하려는 의

무감을 갖게 될 수 있다(Shore, 1993).

측정은 기존 연구들에서 사용했던 개념과 항목(Eisenberger et al., 1990; Shore

& Shore, 1995; Wayne et al., 1997; McMillan, 1997; Materson et al., 2000;

Blau, 2001; 김윤성, 2003; 최항석, 박경규, 2005; 김윤식, 2008, 정미경, 2013)을

본 연구의 특성을 고려하여 <표 Ⅲ-6>과 같이 7개 항목으로 설정하였고, 7점 리

커트 척도로 구성하였다.

<표 Ⅲ-6> 조직지원인식에 대한 조작적 정의와 측정항목

조작적 정의 측정 항목 선행연구

조직이 종업원의 공헌을

가치 있게 생각하며, 조직

이 종업원의 복지를 위하

여 관심을 보이는 정도에

대해 종업원이 느끼는 총

체적인 믿음

ps1 종업원의 목표/가치 고려 (Eisenberger et

al.,1990), (Shore &

Shore, 1995),

(Wayne et al.,

1997), (McMillan,

1997), (Materson

et al., 2000), (Blau,

2001),

(김윤성, 2003),

(최항석 외, 2005),

(김윤식, 2008),

(정미경, 2013)

ps2 종업원의 복지에 관심

ps3 종업원의 능력발휘 조성

ps4 고객서비스 지원 체계

ps5 문제발생 시 즉각 지원

ps6 실수에 대한 관용

ps7 종업원 의견 존중

3) 혁신행동

혁신행동은 기업이 효율적인 내부마케팅을 통해 종업원에게 조직몰입을 할 수

있도록 분위기를 조성된다면 종업원 스스로가 높은 마케팅성과를 얻기 위해 더

긍정적인 방법으로 업무방식을 개선하고 고객과의 소통을 위한 새로운 아이디어

를 찾아내어 실천함으로써 기업이 추구하는 마케팅활동에 적극적으로 참여하는
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정도라고 정의하였다.

혁신행동이란 개념에는 개인이 과업과 관련하여 문제점과 변화의 필요성을 인

식하여 변화의 과정을 주도하는 것을 전제하고 있고, 나아가 문제가 파악되면 혁

신수용자 스스로의 노력 또는 후원자의 도움을 받아 문제해결방법을 찾고자 하

며, 필요에 따라서 이에 대한 지지자를 규합하여 아이디어를 실천하는 것을 포함

한다. 이와 같이 혁신행동은 문제인식 및 아이디어 선택, 개발, 수용, 실천 및 확

산 과정을 거친다(강영순 외, 2003).

측정은 기존 연구들에서 사용했던 개념과 항목(West & Farr, 1989; Scott &

Bruce, 1994; Amabile, 1997; Bandura, 1997; Janssen, 2005; 송병식, 강영순,

2001; 김일천, 2003; 강영순, 이문선, 2003; 지성구, 이갑두, 2005; 김종우, 이지우,

2007; 송정수 등, 2008; 박만주, 2011)을 본 연구의 특성을 고려하여 <표 Ⅲ-7>

과 같이 7개 항목으로 설정하였고, 7점 리커트 척도로 구성하였다.

<표 Ⅲ-7> 혁신행동에 대한 조작적 정의와 측정항목

조작적 정의 측정 항목 선행연구

기업이 효율적인 내부마케

팅을 통해 종업원에게 조

직몰입을 할 수 있도록 분

위기를 조성된다면 종업원

스스로가 높은 마케팅성과

를 얻기 위해 더 긍정적인

방법으로 업무방식을 개선

하고 고객과의 소통을 위

한 새로운 아이디어를 찾

아내어 실천함으로써 기업

이 추구하는 마케팅활동에

적극적으로 참여하는 정도

ib1 새로운 아이디어 개발 노력 (West, 1989),

(Scott & Bruce,

1994), (Amabile,

1997), (Bandura,

1997), (Janssen,

2005), (송병식,

강영순, 2001)

(강영순, 이문선,

2003), (지성구,

이갑두, 2005),

(김종우, 이지우,

2007),

(박만주, 2011)

ib2 공감 형성 노력

ib3 아이디어 지원 확보 노력

ib4 아이디어 업무에 도입

ib5 독창적인 업무 제안

ib6 다양한 방법으로 착안

ib7 능력 있는 후원자 영입

4) 고객지향성

고객지향성은 고객의 필요와 욕구를 파악하고 이를 충족시키기 위해 노력하는

기업과 종업원의 신뢰 있는 행동의 집합으로 정의하였다.



- 68 -

고객 지향적 사고는 기업이 시장에서 활동하고 있는 최종소비자, 경쟁자, 유통

업자 및 공급업자와 같은 외부고객에 대해 시장정보를 수집하고, 이를 기업의 전

부서에 확산하여, 적극적인 대응을 통해 최종 소비자에게 최상의 가치를 제공하

고자 하는 시장 지향적 사고의 세부적인 개념이다. 더 나아가서 고객지향성은 고

객뿐만 아니라 경쟁자에 대한 개념까지 다루는 시장지향성과는 달리 최종 소비

자에 중점을 두는 것에서 차이가 있다고 볼 수 있다

측정은 기존 연구들에서 사용했던 개념과 항목(Saxe & Weitz, 1982; Narver &

Slater, 1990; Reardon & Enis, 1990; Hoffman & Ingram, 1991; William &

Attaway, 1996; Rafiq & Ahmed, 2000; Donovan et al., 2001; Brown et al.,

2002; 김선호, 2005; 송효분, 2005; 윤기호, 2006; 정기한 외, 2007; 여용재, 2008)

을 본 연구의 특성을 고려하여 <표 Ⅲ-8>과 같이 9개 항목으로 설정하였고, 7점

리커트 척도로 구성하였다.

<표 Ⅲ-8> 고객지향성에 대한 조작적 정의와 측정항목

조작적 정의 측정 항목 선행연구

고객의 필요와 욕구를 파

악하고 이를 충족시키기

위해 노력하는 기업과 종

업원의 신뢰 있는 행동의

집합

co1 친절성 (Narver & Slater,

1990), (Reardon &

Enis, 1990),

(Hoffman &

Ingram, 1991),

(William &

Attaway, 1996),

(Rafiq & Ahmed,

2000), (Donovan et

al., 2001), (Brown

et al., 2002),

(김선호, 2005),

(송효분, 2005),

(윤기호, 2006),

(정기한 외, 2007),

(여용재, 2008)

co2 정확한 답변

co3 고객과 약속 성실 이행

co4 고객요구 사전 파악 노력

co5 고객의 원하는 정보 제공

co6 고객문제 해결 적극성

co7 고객평가에 대한 생각

co8 서비스제공 후 성취감

co9 고객과 좋은 관계 지속성
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1) 설문구성 및 조사방법

본 논문은 내부마케팅, 조직지원인식, 혁신행동 및 고객지향성을 반영한 설문지

를 통해 실증분석을 실시하였다. 이를 위해 2014년 1월 14일부터 2월 7일까지 서

울·경기지역의 K은행 및 D증권회사에 근무하는 직원을 대상으로 설문조사를 실

시하였다.

자료의 수집은 K은행, D증권사 지점을 이용하여 지점별로 편의추출방식으로 선

정된 직원들을 대상으로 직접 방문하여 조사하였다. 총 400부를 배부하였고 수집

된 자료(362부) 중 불성실한 설문(36부)은 제외하고 326부가 실증분석에 이용하

였다.

2) 분석 방법

본 논문에서는 수집된 자료들을 사회과학 통계프로그램인 SPSS 18.0 For

Windows 및 구조방정식모델링 프로그램인 AMOS 18.0을 활용하여 분석하였다.

구체적인 분석방법을 보면 다음과 같다.

첫째, 표본의 성별, 연령, 학력, 연봉 및 직위 등 인구 통계적 특성을 파악하기

위해 빈도분석을 하였다. 둘째, 연구모형의 분석도구에 대한 신뢰성과 타당성을

확보하기위해 신뢰도 분석(Reliability), 탐색적 요인분석(Exploratory Factor

Analysis; EFA), 확인적 요인분석(Confirmatory Factor Analysis; CFA)을 실시

하였다. 셋째, 주요 개념들 간의 인과관계를 파악하고, 연구모형에 대한 경로계수

의 유의성 및 적합도 등 관련 지표들의 검토와 가설검증을 위해 구조방정식 모

델링 분석(Structural Equation Modeling; SEM)을 하였다. 넷째, 조직지원인식과

혁신행동이 내부마케팅 요인과 고객지향성과의 매개효과가 있는지를 분석하기

위해 독립변수와 종속변수 그리고 매개변수 간의 관계를 순차적으로 분석하는 3

단계 매개 회귀분석(Three-step Mediated Regression Analysis)을 실시하였다.
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Ⅳ. 실증분석

본 논문에 이용된 자료의 인구통계적 구성은<표 Ⅳ-1> 다음과 같다.

<표 Ⅳ-1> 자료의 구성

구 분 빈도(명) 비율(%) 구 분 빈도(명) 비율(%)

성별
남 자 240 73.6

업종
은 행 216 66.3

여 자 86 26.4 증권사 110 33.7

연령

20~29세 72 22.1

연봉

3천만 미만 50 15.3

30~39세 96 29.4
3천~5천만

미만
97 29.8

40~49세 112 34.4
5천~7천만

미만
128 39.3

50세 이상 46 14.1 7천만 이상 51 15.6

학력

고 졸 69 21.2

직급

사 원 76 23.3

대학교졸 173 53.1 대 리 85 26.1

대학원졸 84 25.8 과/차장 134 41.1

부장

(지점장)
31 9.5

계 326 100 계 326 100

먼저 성별 구성비를 살펴보면, 전체 응답자 중 남성이 73.6%, 여성이 26.4%로

남성이 높은 구성비를 보이고 있다. 연령별로는 30세 ~ 49세 연령층이 전체 응답

자 중 64.8%로 가장 많아 조사대상 금융기관에 근무 중인 연령층을 대표하고 있

다. 대졸학력 이상의 학력은 88.9%로 높은 수준을 보이고 있어 금융기관의 근무

하는 직원들은 대부분 고학력자임을 알 수가 있었다. 직급별로 보면 과/차장이
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41.1%, 대리직급이 26.1%로 중간직급 분포가 높은 업종임을 알 수가 있었으며

연봉수준도 5천만 원 이상이 54.9%로 고액 연봉자들임을 보여주고 있었다. 또한

조사대상은 은행직원이 66.3%, 증권사 직원이 33.7%로 구성되어 있다.

따라서 본 연구의 응답자의 인구통계학적 특성은 대졸학력 이상의 남성으로 30

대 후반의 과/차장급 직원이고 연봉이 5천만 원 이상을 받는 은행직원으로 대표

할 수 있다.

1) 측정요인별 신뢰도와 타당성 검증

(1) 내부마케팅 요인 검증

본 논문의 측정변수는 1차로 SPSS 18.0 프로그램을 이용하여 탐색적 요인분석

의 타당성 검증을 위해서 척도순화과정을 통하여 일부항목을 제거하고 변수계산

을 실시하였다.

모든 측정변수는 구성요인을 추출하기 위해서 주성분 분석(principle component

analysis)을 사용하였으며, 요인적재치의 단순화를 위하여 직교회전방식(varimax)

을 채택하였다. 요인적재치는 각 변수와 요인간의 상관관계의 정도를 나타낸다.

그러므로 각 변수들은 요인적재치가 가장 높은 요인에 속하게 된다. 또한 고유값

(eigen value)은 특정 요인에 적재된 모든 변수의 적재량을 제곱하여 합한 값을

말하는 것으로, 특정 요인에 관련된 표준화된 분산(standardized variance)을 가

리킨다. 일반적으로 사회과학 분야에서 요인과 문항의 선택기준은 고유값이 1.0

이상, 요인적재량이 0.40 이상이면 유의한 변수로 간주하며 0.50이 넘으면 아주

중요한 변수로 본다. 따라서 본 연구에서는 이들의 기준에 따라 고유값이 1.0 이

상, 요인적재량이 0.50 이상을 기준으로 하였다.
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신뢰도 분석은 측정하고자 하는 개념이 설문 응답자로부터 정확하고 일관되게

측정되었는가를 확인하는 것이다. 즉, 측정도구의 정확성이나 정밀성을 나타내는

것이다. Cronbach α값이 0.6이상이면 신뢰도가 있다.

SPSS 18.0에서 신뢰도 분석을 통하여 Alpha if Item Deleted 값이 전체

Cronbach α값보다 높을 때 제거하여 신뢰도를 높일 수 있으나 반드시 제거할 필

요는 없다(송지준, 2011). 또한 AMOS 18.0 프로그램에서 확인적 요인분석을 통

한 신뢰성을 검증함으로써 측정변수의 신뢰도를 상호 보완할 수 있다. 탐색적 요

인분석(Exploratory Factor Analysis; EFA)은 각 요인에 대한 모든 측정변수와

의 사이에 관계를 상정하고, 그 관계가 어느 측정변수에서 강한지에 따라 요인이

분류되어 진다. 따라서 탐색적 요인분석의 결과는 확인적 요인분석에 의해서 검

증함으로써 보다 신뢰할 수 있는 결론에 도달 할 수 있다.

확인적 요인분석(Confirmatory Factor Analysis; CFA)은 잠재변수와 그것을 측

정하는 측정변수들 사이의 관계에 초점을 두고 있는 것이다. 하나의 개념에 대한

잠재변수와 그것을 구성하는 측정변수는 선행이론에 근거하고 있는데, 확인적 요

인분석은 선행이론을 다시 한 번 검증하는데 이용된다(송지준, 2011). 즉 연구이

론의 배경과 이를 통한 연구모형에 있어 나의 설문측정 문항이 얼마나 일관성

있게 조사되었는지에 대해서 확인을 하는 과정이다.

아울러 구성개념간의 신뢰성과 타당성을 검증하기 위해 개념신뢰도(CCR ;

composite construct reliability)와 평균분산추출(AVE ; average variance

extracted )지수를 산출하였다. 일반적으로 CCR값은 0.7 이상, AVE값은 0.5이상

이면 집중타당성이 있다고 보며, 각 잠재요인의 내적일관성(internal consistency)

을 AVE값이 잠재요인들 간의 상관계수의 제곱보다 크면 다른 잠재요인들과의

상관관계보다 내적으로 더 높은 상관이 존재한다고 하였다(Anderson &

Gerbing, 1988).

<표 Ⅳ-2>는 내부마케팅 요인의 탐색적 요인분석을 통한 신뢰도와 타당성을

검증한 자료이다.

분석결과, <표 Ⅳ-2>에 나타난 바와 같이 교육훈련, 권한위임, 내부소통, 보상

시스템, 경영층 지원에 각각 4개 요인이 추출되었다. 이들 요인들의 구성변수별
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요인 변수명
요인
적재
량

공통
성

고유
값

분산
설명력

신뢰도

AID*
Cronbach α 

Cronbach
α

교육

훈련

tr1(교육훈련 횟수) .910 .927

3.858 19.290

.950

.964
tr2(교육의 가치) .894 .895 .954

tr3(업무수행 도움) .940 .962 .930

tr5(자격증 취득) .840 .855 .965

경영층

지원

ms1(의사소통 장려) .790 .855

3.177 15.885

.942

.947
ms2(접근분위기 조성) .795 .887 .925

ms3(대화와 칭찬) .813 .891 .926

ms4(의사결정과정 참여) .770 .874 .930

내부

소통

ic1(소통 분위기) .873 .867

3.707 18.536

.960

.957
ic2(정보교환) .907 .939 .930

ic3(부서 간 협조체제) .918 .960 .923

ic4(업무 외적 소통) .814 .856 .959

보상

시스템

rs2(정보 보상) .774 .810

3.384 16.922

.943

.943
rs3(보상제도 실시) .851 .909 .911

rs4(적절한 보상정책) .881 .934 .904

rs5(공정한 보상정책) .783 .859 .942

권한

위임

ep1(의사결정 재량권) .873 .884

3.707 18.533

.946

.957
ep2(문제해결 시 판단) .860 .914 .934

ep3(종업원 판단 신뢰) .891 .903 .940

ep4(창의적 사고 존중) .872 .851 .955

KMO and Bartlett's test KMO=.807

=9796.234 df=190,

유의확률=0.000

총분

산
89.16%

요인적재량은 최소 0.770으로 높게 나타나 적합하였으며, 고유값(eigen value)도

모든 요인에서 1이상으로 나타나 연구 요인으로 타당성이 있음을 보여주었다. 또

한 총분산이 89.16%로 기준치 60%를 상회하고 있으며 전체변수에 대한 표본 적

합도를 나타내주는 KMO통계량이 0.807로 요인분석에 적절함을 설명해 주고 있

고, 요인분석 모형의 적합성 여부를 나타내주는 Bartlett의 검정(=9796.234,

df=190, 유의확률=0.000)에서도 유의함을 보여주고 있다. 탐색적 요인분석에서의

신뢰도를 나타내주는 Cronbach α값이 모든 항목에서 0.6이상으로 나타나 내적일

관성이 확보되었다.

<표 Ⅳ-2> 내부마케팅 요인의 타당성, 신뢰도 분석(탐색적 요인분석)

아울러 내부마케팅 요인의 탐색적 요인분석 결과, 제1요인에 교육훈련, 제2요인

에 내부의사소통이 적재되고 있어 금융기관의 내부마케팅 요인으로 중요성을 나

타내주고 있으며, 권한위임, 보상시스템, 경영층지원 순으로 적재되고 있었다.
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요인명 측정
항목

표준화
요인적재치

표준
오차

C.R. SMC AVE CCR

교육

훈련

tr1 .953 .092 28.152
***

.908

.874 .965
tr2 .921 .151 25.793*** .849

tr3 .985 .031 30.664
***

.969

tr4 .878 .230 - .770

경영층

지원

ms1 .862 .257 - .743

.821 .948
ms2 .926 .142 24.145*** .858

ms3 .918 .158 23.701
***

.842

ms4 .918 .157 23.742*** .843

내부

소통

ic1 .862 .257 - .743

.856 .960
ic2 .948 .101 26.492*** .899

ic3 .994 .012 29.465
***

.988

ic4 .892 .204 23.118*** .796

보상

시스템

rs2 .835 .302 - .698

.813 .946
rs3 .936 .123 23.210*** .877

rs4 .970 .060 24.599
***

.940

rs5 .859 .261 19.882*** .739

권한

위임

ep1 .935 .126 - .874

.848 .957
ep2 .963 .073 36.097*** .927

ep3 .915 .163 30.010
***

.837

ep4 .869 .245 25.635*** .755

=634.176(df=216, p=0.000), /df=2,936, TLI=.920, GFI=.939, CFI=.947, RMSEA=.072

한편, 내부마케팅 요인의 구성개념들 간의 가설적 관계를 분석하기에 앞서서 각

측정변수들의 단일차원성을 검정하기 위하여 확인적 요인분석을 실시하였다. 자

료의 적합도를 검정하기 위하여,  , TLI, GFI, CFI, RMSEA 값을 사용하였으

며, 최종 문항에서 제시된 높은 적합도를 위하여 최초 문항에서 측정변수가 잠재

변수를 얼마나 설명하고 있는 가를 판단할 때 사용하는 지표인 SMC(squared

multiple correlation)값 0.4이하를 기준으로 하나씩 제거하였고, 집중타당성을 확

보하기 위해 CCR값과 AVE값을 <표 Ⅳ-3>에 제시하였다.

<표 Ⅳ-3> 내부마케팅 요인의 확인적 요인 분석 결과

*** p<0.001

내부마케팅요인에 대한 내적일관성을 확인한 결과, 앞선 <표 4-2>와 <표 4-3>

에서 보듯이 개념신뢰도를 나타내주는 Cronbach α값이 0.6을 상회하고 있고, 또

한 대부분의 요인들의 개념신뢰도(CCR)가 0.7 이상이고, 평균분산추출값(AVE)이

0.5를 넘어 내적일관성이 확보되었다. 확인적 요인분석에 대한 전반적인 적합도

의 값이 기준에 충족하는 것으로 나타났고, 보조적 적합도 수치들(TLI=0.920,
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GFI=0.939, CFI=0.947, RMSEA=0.072)도 권고기준치에 전반적으로 부합하여 각

요인에 대한 측정항목의 구성이 타당하다고 판단된다. 따라서 표에서 제시된 20

개의 항목이 최종 확인되었다.

(2) 조직지원인식, 혁신행동, 고객지향성 요인 검증

<표 Ⅳ-4>는 조직지원인식, 혁신행동, 고객지향성 요인의 탐색적 요인분석을

통한 신뢰도와 타당성을 검증한 자료이다.

분석결과, 표준적재치 값이 0.5이하의 낮은 항목인 ib6(다양한 방법), ib6(실수에

대한 관용), ib7(후원자 영입), co1(친절성), co7(고객평가 인식), co8(서비스제공후

성취감), co9(고객관계 지속), ps1(목표/가치 고려), ps2(종업원복지 관심), ps7(종

업원 의견 존중)의 10개 요인들을 제외한 혁신행동 4개요인, 고객지향성 5개요인,

조직지원인식 4개 요인이 추출되었다. 이들 요인들의 구성변수별 요인적재량은

최소 0.706으로 높게 나타나 적합하였으며, 고유값(eigen value)도 모든 요인에서

1이상으로 나타나 연구 요인으로 타당성이 있음을 보여주었다. 또한 총분산이

83.30%로 기준치 60%를 상회하고 있으며 전체변수에 대한 표본 적합도를 나타

내주는 KMO통계량이 0.855로 요인분석에 적절함을 설명해 주고 있고, 요인분석

모형의 적합성 여부를 나타내주는 Bartlett의 검정(=4714.386 df=78, 유의확률

=0.000)에서도 유의함을 보여주고 있다. 탐색적 요인분석에서의 신뢰도를 나타내

주는 Cronbach α값이 모든 항목에서 0.6이상으로 나타나 요인분석 사용이 적합

하다.

한편, 확인적 요인분석결과는 <표 Ⅳ-5>에 나타난 바와 같다.

조직지원인식, 혁신행동, 고객지향성요인에 대한 내적일관성을 확인한 결과, 앞

선 <표 Ⅳ-4>와 <표 Ⅳ-5>에서 보듯이 개념신뢰도를 나타내주는 Cronbach α

값이 0.7을 상회하고 있고, 또한 대부분의 요인들의 개념신뢰도(CCR)가 0.7이상

이고, 평균분산추출값(AVE)이 0.5를 넘어 내적일관성이 확보되었다. 확인적 요인

분석에 대한 확인적 요인분석에 대한 전반적인 적합도의 값이 유의미하여 모델

은 적합하지 않은 것으로 판단되나 모델 평가시 보조적 모델 적합도를 사용해야

한다. 전반적인 적합도가 /df=6.119, TLI=0.910, GFI=0.879, CFI=0.909,
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요인 변수명
요인
적재
량

공통
성

고유
값

분산
설명력

신뢰도
AID*

Cronbach α 
Cronbach

α

고객

지향성

co2(정확한 답변) .808 .750

4.119 31.684

.943

.945

co3(고객과 약속 이행) .898 .877 .927

co5(고객에게 정보 제공) .887 .913 .920

co4(고객요구 사전 파악) .888 .864 .928

co6(고객문제 해결 노력) .730 .753 .947

혁신

행동

ib2(공감형성 노력) .858 .833

3.522 27.091

.935

.940
ib3(아이디어 지원 확보) .881 .848 .906

ib4(아이디어 업무 도입) .849 .828 .907

ib5(독창적 업무 제안) .824 .741 .934

조직

지원

인식

ps3(능력발휘 조성) .806 .832

3.189 24.534

.886

.903
ps4(서비스지원 체계) .827 .808 .850

ps5(즉각 지원) .680 .727 .862

ps6(실수에 대한 관용) .734 .796 .900

KMO and Bartlett's test KMO=.855

=4714.386 df=78,
유의확률=0.000

총분

산
83.30%

요인명
측정
항목

표준화
요인적재치

표준
오차

C.R. SMC AVE CCR

조직

지원

ps3 .769 .409 - .591

.741 .919
ps4 .911 .171 17.916

***
.829

ps5 .853 .272 16.605*** .728

ps6 .903 .185 17.754
***

.815

혁신

행동

ib2 .854 .261 - .739

.804 .942
ib3 .935 .126 23.973

***
.874

ib4 .930 .134 23.752*** .866

ib5 .860 .261 20.461
***

.739

고객

지향성

co2 .811 .342 - .658

.778 .946

co3 .923 .148 21.042
***

.852

co4 .948 .101 21.955*** .899

co5 .911 .170 20.592
***

.830

co6 .806 .350 17.096*** .650

=281.464(df=46, p=.000), /df=6.119, TLI=.910, GFI=.879, CFI=.909, RMSEA=.060

RMSEA=0.060으로 권고기준치에 전반적으로 부합하여 각 요인에 대한 측정항목

의 구성이 타당하다고 판단된다. 따라서 표에서 제시된 14개의 항목이 최종 확인

되었다.

<표 Ⅳ-4> 조직지원인식, 혁신행동, 고객지향성의

타당성 신뢰도 분석(탐색적 요인분석)

<표 4-5> 조직지원인식, 혁신행동, 고객지향성 확인적 요인분석 결과

***p<0.001
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실증분석에서의 구체적인 상관계수 값은 <표 Ⅳ-6>에 나타난 바와 같이, 독립

변수인 내부마케팅 요인들은 매개변수인 조직지원인식과 혁신행동에 비교적 높

은 정(+)의 상관관계를 보이고 있다(조직지원인식= 0.278～0.648, 혁신행동=0.338

∼0.639). 또한 결과변수인 고객지향성에도 비교적 높은 정(+)의 상관관계(0.352～

0.504)를 가지고 있다.

한편, 판별타당성은 서로 다른 개념을 측정했을 때 얻어진 측정치들 사이에는

확실한 차이가 존재해야 한다는 개념이다. 판별타당성 분석의 기준은 상관계수의

제곱이 분산추출값(AVE)보다 작으면 판별타당성이 있다고 본다(Fornell &

Larcher, 1981). 이는 자기측정변수 분산이 다른 변수와 공유하는 분산보다 더 크

다는 것을 의미한다. <표 Ⅳ-6>은 각 요인 간 상관계수와 판별타당성을 분석한

결과 표이다. 이론개념의 상관계수의 제곱값과 분산추출값을 비교한 결과 상관계

수의 제곱값이 분산추출값보다 적은 것으로 나타났으므로 본 연구의 가설은 판

별타당성이 있다.

<표 Ⅳ-6> 상관관계 행렬과 판별타당성

구분
평

균

표준

편차
AVE

구성개념 간 상관관계

(inter-constuct correlations)
교육
훈련

경영
지원

내부
소통

보상
제도

권한
위임

조직
지원

혁신행
동

고객
지향

교육훈련 5.17 .870 .874 .874

경영지원 5.03 .860 .821 .593***

(.351) .821

내부소통 5.31 .923 .856 .464***

(.215)
.675***

(.455) .856

보상제도 5.30 .971 .813 .232
***

(.053)
.485

***

(.235)
.506

***

(.256) .813

권한위임 5.56 .847 .848 .350
***

(.122)
.503

***

(.253)
.527

***

(.278)
.541

***

(.292) .848

조직지원 5.34 .823 .741
.278***

(.077)
.497***

(.247)
.648***

(.420)
.451***

(.203)
.510***

(.260) .741

혁신행동 5.46 .934 .804
.338***

(.114)
.498***

(.248)
.470***

(.221)
.424***

(.179)
.375***

(.141)
.639***

(.408) .804

고객지향성 5.39 .725 .778 .352***

(.123)
.473***

(.223)
.401***

(.160)
.504***

(.254)
.440***

(.193)
.666***

(.443)
.579***

(.335) .778

*** p<0.001, 대각선은 분산추출값(AVE), 표안의 값은 상관계수, ()값은 상관계수의 제곱임
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1) 모형의 적합도

본 논문의 실증분석에 이용한 주요 변수 간 영향관계는 구조방정식 모델분석을

통해 검증하였다. 분석결과 <표 Ⅳ-7>에 나타난 바와 같이, 값은 모형을 통해

재생된 공분산행렬과 자료의 공분산행렬 사이에 차이가 없다는 영가설이 기각되

었지만(p=0.000, p>0.05보다 커야) 다른 적합지수들에서 수용할 만한 수준으로

나타났다.

적합도지수로서 값은 작을수록 적합도가 높지만 자유도가 큰 것이 간결성의

가치에서 볼 때 바람직하다. 그러나 값의 차이가 유의수준 0.05에서 자유도가

1일 때 값은 3.84(이학식, 임지훈, 2007)이므로, 이 값을 상회한다면 자유도를

감소시킨 것보다 더 큰 가치가 있다면 의미가 있다. 이런 측면에서 본 연구에서

는 초기모형의 0.05(537)=5294.283에서 0.05(440)=1264.561로 감소되었다. 이는

초기모형보다 최종모형의 적합도가 개선되었고 모형 내 경로설정이 바람직함을

보여준다.

<표 Ⅳ-7> 연구모형의 적합지수

구 분 적합기준치
초기모형 최종모형

추정치 수용여부 추정치 수용여부

절

대

적

합

지

수

모형

전반적

적합도

 ≥임계치 5294.283 1264.561

d.f - 537 440

p. ≥0.05 0.000 0.000

 /d.f ≤3 9.859 2.874 수용

RMSEA ≤0.08 .075 수용 .062 수용

모형

설명력

GFI ≥0.9 .717 .848

AGFI ≥0.9 .733 .858

PGFI ≥0.5 .640 수용 .757 수용

증분

적합

지수

독립

(연구)

모형

NFI ≥0.9 .754 .943 수용

TLI ≥0.9 .773 .910

RFI ≥0.9 .717 .910 수용

CFI ≥0.9 .772 .909 수용

간명
적합
지수

모형

복합성

PNFI ≥0.5 .591 수용 .614 수용

PCFI ≥0.5 .606 수용 .629 수용
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그럼에도 불구하고 과 p값은 연구모형이 5% 유의수준에서 자료와 차이가 없

다는 귀무가설이 기각되어 다른 적합도 지수들을 참조해야 한다는 것을 보여주

었다. 이에 따라 다른 지수들을 살펴보면 다음과 같다.

먼저 절대적합지수 중의 하나인 모형설명력 지수(GFI)는 초기모형에서 0.717로

수용불가 상태이지만 수정모형인 최종모형에서는 0.848로 나타나 수용 가능한 수

준으로 개선되었다. 연구모형의 적합지수인 TLI는 수용불가 수준인 0.754에서 수

용가능 수준인 0.910, CFI는 0.772에서 0.909로 모두 양호한 수준으로 개선되었

다. 또한 모형의 전반적인 적합도를 나타내는 RMSEA가 0.075에서 0.062로 개선

되어 본 연구에서 설정한 경로 및 신뢰성과 타당성이 확보한 구성변수들을 기초

로 한 최종연구모형을 이용하여 가설검증을 하는데 무리가 없는 것으로 나타났

고, 모형을 검증한 결과, <그림 Ⅳ-1>과 같다.

<그림 Ⅳ-1> 내부마케팅, 조직지원인식, 혁신행동, 고객지향성 간 경로도

2) 내부마케팅과 조직지원인식과의 관계

<가설1>에 대한 검증 결과, <표 Ⅳ-8>에 나타난 바와 같이, 내부마케팅 요인

중 경영층지원(t=2.131, 계수값=0.127), 보상시스템(t=7.754, 계수값=0.491), 내부소

통(t=2.096, 계수값=0.128)은 조직지원인식에 정(+)의 영향을 미치고 있어 <가설

1-2>, <가설1-3>, <가설1-4>는 채택되었으나 교육훈련 및 권한위임은 조직지원
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가설 경로 Estimate S.E t-value p 채택
여부

H2-1 혁신행동<---교육훈련 .072 .051 1.405 .160 기각

H2-2 혁신행동<---경영층지원 .141 .059 2.384 .017* 채택

H2-3 혁신행동<---보상시스템 .121 .057 2.111 .035* 채택

H2-4 혁신행동<---내부소통 .088 .038 2.320 .020* 채택

H2-5 혁신행동<---권한위임 .070 .046 1.538 .124 기각

가설 경로 Estimate S.E t-value p
채택
여부

H1-1 조직지원<---교육훈련 .010 .046 .215 .829 기각

H1-2 조직지원<---경영층지원 .127 .071 2.131 .033* 채택

H1-3 조직지원<---보상시스템 .491 .063 7.754 .000
***

채택

H1-4 조직지원<---내부소통 .128 .061 2.096 .036* 채택

H1-5 조직지원<---권한위임 .106 .055 1.939 .052 기각

인식에 유의한 영향이 없어 기각되었다. 특히 조직지원인식에 영향을 미치는 내

부마케팅 요인 중에는 보상시스템(계수값=0.491)이 가장 크게 영향을 미치고 있

었다. 이는 금융기관 특성상 보상시스템이 중요한 내부마케팅 요인임을 보여주는

결과이다.

<표 Ⅳ-8> 내부마케팅과 조직지원인식과의 관계

*p<0.05, ***p<0.001,

3) 내부마케팅과 혁신행동과의 관계

<가설2>에 대한 검증결과, <표 4-9>에서 보는 바와 같이, 경영층지원(t=2.384,

계수값=0.141)과 보상시스템(t=2.111, 계수값=0.121), 내부의사소통(t=2.320, 계수값

=0.088)은 혁신행동에 정(+)의 영향을 미치고 있지만, 교육훈련(t=1.405), 권한위

임(t=1.538)은 유의적이지 않은 것으로 나타나 <가설2> 역시 부분적으로 채택되

었다. 따라서 <가설2-2>, <가설2-3>, <가설2-4>은 채택되었으나 <가설2-1>,

<가설2-5>는 기각되었다.

<표 Ⅳ-9> 내부마케팅과 혁신행동과의 관계

*p<0.05,
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가설 경로 Estimate S.E t-value p
채택
여부

H3 혁신행동<---조직지원인식 .467 .057 8.257 .000*** 채택

즉, 금융기관 종업원의 혁신행동은 경영층의 신뢰가 중요한 요인으로 작용하고

있는 바, 이는 금융업종이 특성상 창의적인 업무 추진보다 원칙과 규정에 따른

업무처리가 정형화 되어 있어 나타나는 현상이라고 볼 수 있으며, 보상제도가 혁

신행동에 영향을 미치는 것은 성과중심의 조직분위기와 무관하지 않음을 보여주

는 것이라 생각한다.

4) 조직지원인식과 혁신행동과의 관계

<가설3>에 대한 검증결과, <표 Ⅳ-10>에서 보는 바와 같이, 조직지원인식

(t=8.257, 계수값=0.467)은 혁신행동에 정(+)의 영향을 미치고 있다. 특히 두 요인

간의 영향관계가 강하다는 것은 금융기관 종업원들은 조직지원인식이 강할수록

자발적인 혁신행동을 더 많이 한다고 볼 수 있어 내부마케팅을 통한 조직지원인

식을 높게 한다면 혁신적인 조직이 될 것이다. 따라서 <가설3>은 채택되었다.

<표 Ⅳ-10> 조직지원인식과 혁신행동과의 관계

***p<0.001

5) 조직지원인식, 혁신행동과 고객지향성과의 관계

<가설4>에 대한 검증 결과, <표 Ⅳ-11>에서 보는 바와 같이, <가설4-1> 조직

지원인식(t=7.725, 계수값=0.467), <가설4-2> 혁신행동(t=2.176, 계수값=0.151)은

고객지향성에 정(+)의 영향을 미치고 있다. 또한 조직지원인식이 고객지향성에

더 강한 영향을 보이고 있음도 알 수 있다. 이는 금융기관에 근무하는 종업원들

은 조직 내부에서의 인정과 지원이 고객지향성을 높이는 중요한 요인임을 의미

하고 있으며, 적절한 혁신행동도 적극적인 고객 지향적 행동에 동기를 부여할 수

있다고 볼 수 있다. 따라서 <가설4-1>과 <가설4-2>는 채택되었다.
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가설 경로 Estimate S.E t-value p
채택
여부

H4-1 고객지향성<---조직지원인식 .467 .060 7.725 .000*** 채택

H4-2 고객지향성<---혁신행동 .151 .081 2.176 .030* 채택

가설 경로 Estimate S.E t-value p
채택
여부

H5-1 고객지향성<---교육훈련 .218 .047 4.620 .000*** 채택

H5-2 고객지향성<---경영층지원 .153 .054 2.833 .005
**

채택

H5-3 고객지향성<---보상시스템 .222 .053 4.168 .000*** 채택

H5-4 고객지향성<---내부소통 .232 .036 6.516 .000
***

채택

H5-5 고객지향성<---권한위임 .115 .041 2.777 .005
**

채택

<표 Ⅳ-11> 조직지원인식, 혁신행동과 고객지향성과의 관계

*p<0.05, ***p<0.001,

6) 내부마케팅과 고객지향성과의 관계

<가설5>에 대한 검증결과, <표 Ⅳ-12>에서 보는 바와 같이, <가설5-1> 교육

훈련(t=4.620, 계수값=0.218), <가설5-2> 경영층지원(t=2.833, 계수값=0.153), <가

설5-3> 보상시스템(t=4.168, 계수값=0.222), <가설5-4> 내부의사소통(t=6.516, 계

수값=0.232), <가설5-5> 권한위임(t=2.777, 계수값=0.115) 모든 요인들은 고객지

향성에 정(+)의 영향을 보여 <가설5>는 채택되었다. 이는 금융기관들이 추진하

고 있는 내부마케팅정책은 서비스 접점에서 근무하는 종업원의 고객지향적 행동

에 긍정적인 영향을 미치고 있다고 볼 수 있다.

<표 Ⅳ-12> 내부마케팅과 고객지향성과의 관계

***p<0.001, **p<0.01,

7) 조직지원인식, 혁신행동의 매개효과

<가설6>은 조직지원인식과 혁신행동이 내부마케팅과 고객지향성 관계에서 매

개효과가 있는지를 검증하는 것으로 독립변수는 내부마케팅, 종속변수는 고객지

향성, 매개변수는 조직지원인식, 혁신행동이다. 이를 분석하기 위한 절차는 다음
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독립/매개/종

속
매개효과 검정

비표준화계수 표준화
계수

t R2

B
표준
오차 베타

내부마케팅-

조직지원인식-

고객지향성

제1단계 .262 .054 .248 4.843*** .388

제2단계 .293 .043 .352 6.762*** .443

제3단계(독립변수) .450 .045 .511 9.979***

.481
제3단계(매개변수) .747 .052 .623 14.324***

내부마케팅-

혁신행동-

고객지향성

제1단계 .376 .053 .356 7.039*** .302

제2단계 .380 .050 .383 7.583*** .355

제3단계(독립변수) .586 .050 .549 11.833***

.423
제3단계(매개변수) .598 .048 .566 12.778***

과 같다.

제1단계, 회귀분석을 이용하여 내부마케팅이 조직지원인식과 혁신행동에 미치는

영향을 파악한다. 여기서 두 변수 간에는 유의한 영향관계가 있어야 하는데 <가

설1>, <가설2>에서 보았듯이 부분적 유의성이 있었다.

제2단계, 회귀분석을 이용하여 조직지원인식과 혁신행동이 고객지향성에 미치는

영향을 파악한다. 여기서 두 변수 간에는 유의한 영향관계가 있어야 한다. <가설

4>에서 보았듯이 두 변수 간에는 유의한 영향이 있었다.

제3단계, 회귀분석을 이용하여 내부마케팅과 조직지원인식, 혁신행동이 고객지

향성에 미치는 영향을 파악한다. 이는 다중회귀분석 방법을 통해 분석하며 변수

들 간에는 유의한 영향관계가 있어야 한다.

제4단계, 2단계에서 도출된 표준화된 베타값이 3단계에서 내부마케팅이 고객지

향성에 미치는 영향관계에서 도출된 표준화된 베타값보다 커야 한다.

금융기관 종업원이 지각하는 내부마케팅이 고객지향성에 미치는 영향관계에서

조직지원인식과 혁신행동이 매개역할을 할 것이라는 <가설4>를 검증하기 위하

여 회귀분석을 실시하였다. 분석의 결과는 <표 Ⅳ-13>과 같다.

<표 Ⅳ-13> 조직지원인식, 혁신행동의 매개효과

1) a, 예측값 ; (상수) 조직지원, 내부마케팅, b, 고객지향성
2) a, 예측값 ; (상수) 혁신행동, 내부마케팅, b, 고객지향성
***p<0.001

우선, <가설 4-1> 조직지원인식의 매개역할을 분석한 결과는 다음과 같다. 1단
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계 회귀계수는 0.248로 정(+)의 영향을 미치고 있고, 2단계에서는 0.352, 3단계에

서는 독립변수가 0.511, 매개변수가 0.623의 값을 나타내고 있다. 유의수준을 가

늠할 수 있는 t값과 p값은 각 단계 모두 유의한 결과를 보여주고 있다. 또한 2단

계에서의 독립변수의 효과도 3단계에서의 독립변수 효과보다도 크게 나타나고

있다. 따라서 <가설 4-1>은 채택되었다. 설명력을 나타내는 R
2
값도 38.8%,

44.3%, 48.1%의 단계별 설명력이 증가함을 볼 수 있다. 즉, 내부마케팅과 고객지

향성과의 관계에서 조직지원인식은 매개역할을 하고 있다고 볼 수 있다.

혁신행동의 매개역할을 제시한 <가설 4-2>의 분석결과는, 1단계에서 회귀계수

는 0.356으로 정(+)의 영향을 미치고 있고, 2단계에서는 0.383, 3단계에서는 독립

변수가 0.549, 매개변수가 0.566의 값을 나타내고 있다. 유의수준을 가늠할 수 있

는 t값과 p값은 각 단계 모두 유의한 결과를 보여주고 있다. 따라서 <가설 4-2>

는 채택되었다. 설명력을 나타내는 R2값도 30.2%, 33.5%, 42.3%의 단계별 설명

력이 증가함을 볼 수 있다. 즉, 내부마케팅과 고객지향성과의 관계에서 혁신행동

은 매개역할을 하고 있다고 볼 수 있다.

8) 직접효과, 간접효과, 총효과

본 논문에서는 내부마케팅요인들과 조직지원인식, 혁신행동, 고객지향성의 관계

에 대해 보다 체계적이고 면밀한 인과 관계를 살펴보기 위하여 부트스트랩

(bootstrap)방법으로 변수 간의 직접효과, 간접효과를 분석하였다.

예측변수들 중 직접적 효과가 있는 것으로 나타난 경로계수를 살펴보면, 내부의

사소통은 고객지향성에 직접효과가 있으며(조직 ->β=0.194, p<0.05, 혁신 ->β

=0.092, p<0.05), 보상시스템(조직 ->β=0.444, p<0.01, 혁신 ->β=0.179, p<0.01),

경영층지원(조직 ->β=0.150, p<0.05, 혁신 ->β=0.184, p<0.05) 역시 고객지향성

에 직접효과가 있는 것으로 나타났다. 또한 조직지원도 고객지향성에 직접효과가

있었다(β=0.510, p<0.01). 이는 금융기관 내부마케팅 정책에 있어서 내부의사소

통, 보상시스템, 경영층지원을 통한 조직지원인식 강화가 종업원 행동에 직접적

인 영향을 미치고 있음을 보여주는 결과라 판단된다.

간접효과를 살펴보면, 내부의사소통은 조직지원인식과 혁신행동에 간접효과를
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경  로 직접효과 간접효과 총효과

교육훈련 -->조직지원 -->고객지향 .047 .030 .077

교육훈련 -->혁신행동 -->고객지향 .076 .024 .100

권한위임 -->조직지원 -->고객지향 .015 .009 .024

권한위임 -->혁신행동 -->고객지향 .074 .022 .096

내부소통 -->조직지원 -->고객지향 .194* .122* .316**

내부소통 -->혁신행동 -->고객지향 .092* .158* .250**

보상제도 -->조직지원 -->고객지향 .444** .278** .722**

보상제도 -->혁신행동 -->고객지향 .179* .304** .483**

경영지원 -->조직지원 -->고객지향 .150* .094 .244**

경영지원 -->혁신행동 -->고객지향 .184* .140* .324**

조직지원 -->혁신행동 -->고객지향 .510** .090** .600**

보였고(조직 ->β=0.122, p<0.05), 혁신 ->β=0.158, p<0.05), 보상시스템(조직 ->

β=0.278, p<0.01, 혁신 ->β=0.304, p<0.01)도 조직지원인식과 혁신행동에 간접효

과가 있었다, 또한 조직지원인식은 혁신행동에 간접효과가 있었다(β=0.090,

p<0.01). 이는 고객지향성에 미치는 종업원의 행동은 조직지원인식과 혁신행동에

따라 영향을 미치는 매개효과 때문인 것으로 나타났다.

<표 Ⅳ-14>는 주요 변수들 간의 직접효과, 간접효과 및 총효과를 보여준다.

<표 Ⅳ-14> 직접․간접․총효과 분석

*p<0.05, **p<0.01
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Ⅴ. 결 론

본 연구에서는 금융기관 내부마케팅 정책이 종업원의 조직지원인식과 혁신행동,

고객지향성에 미치는 영향과 이들 요인들의 상관관계, 매개효과 등을 실증적으로

연구 분석하였다. 실증분석 결과 및 가설에 대한 검증결과는 다음과 같다.

첫째, 금융기관 종업원들이 생각하는 내부마케팅 정책에 대한 태도이다.

은행 및 증권사에 근무하는 직원들이 생각하는 내부마케팅 요인의 중요성 순위

는 교육훈련, 권한위임, 내부소통, 보상시스템, 경영층지원 순으로 나타났다. 특히

교육훈련 요인이 가장 중요하다고 인식하고 있는 것은 금융거래의 특성상 지속

적인 업무교육을 통한 지식수준의 향상이 필요성을 지각하고 있기 때문이라고

평가할 수 있다. 또한 권한위임을 2순위로 중요하다고 여기고 있는 점은 서비스

접점에서 결정해야하는 다양한 상황에서 회사가 정하는 규칙과 더불어 규정에

따른 창의적인 업무처리 및 영업활동의 조화를 이루기 위해서는 적절한 권한위

임이 필요하다고 느끼고 있기 때문이라고 생각한다. 특히 보상시스템이 4순위에

위치한 것은 은행 및 증권사가 잘 정비된 보상시스템을 갖추고 있어서 추가적인

욕구보다 현상을 지속하기를 바라고 있기 때문이라고 볼 수 있다.

둘째, <가설1>의 내부마케팅 요인이 조직지원인식에 정(+)의 영향을 미치는지

를 검증한 결과, 경영층지원, 보상시스템, 내부소통은 조직지원인식에 긍정적인

영향을 미치고 있지만, 교육훈련과 권한위임은 유의한 영향이 없었다. 이는 앞서

제시했던 금융기관 종업원들이 느끼는 내부마케팅 요인에 대한 태도와는 상반된

결과이다. 이는 종업원의 동기부여 요인과 필요 요인과의 차이에서 오는 결과라

고 볼 수 있는데 종업원들은 고객지향성을 높이기 위해서는 스스로 동기부여를

할 수 있는 실질적인 정책을 요구하고 있기 때문이라고 설명할 수 있다. 즉, 금

융기관 직원의 고객지향성은 제조업의 종업원들과 달리 성과에 대한 피드백이
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즉각적으로 나타나는 관리시스템을 가지고 있어 보다 성취감을 높일 수 있는 내

부마케팅 요인의 필요성을 느끼고 있기 때문이다. 따라서 성과에 따른 보상시스

템의 시기적절한 조정, 활발한 내부의사소통의 조직문화, 그리고 경영층의 관심

과 배려가 높을수록 직원들의 고객 지향적 행동은 강화될 수 있을 것이다.

셋째, <가설2>의 내부마케팅 요인이 혁신행동에 정(+)의 영향을 미치는지를 검

증한 결과, 경영층지원, 보상시스템은 조직지원인식에 긍정적인 영향을 미치고

있지만, 교육훈련과 권한위임, 내부소통은 유의한 영향이 없었다. 이는 은행 및

증권사에 근무하는 직원들은 개인에게 실질적인 보상인 금전적, 비금전적인 효과

로 평가할 수 있는 현실적인 내용이 제시될 때 비로소 혁신적인 행동을 보인다

고 할 수 있다. 즉, 금융기관에 종사하는 직원들은 이미 성과보상과 인사상의 평

가가 중요한 핵심요소로 생각하는 기업문화에 익숙해져 있기에 혁신적 행동도

이와 같은 평가의 툴로 여기고 있기 때문이라고 판단된다. 따라서 기업에서는 종

업원들의 혁신적 행동을 유도하여 고객 지향적 행동을 높이기 위해서는 적절한

보상과 경영층의 인정 등을 통한 동기부여 정책이 필요하다고 판단된다.

넷째, <가설3>의 조직지원인식은 종업원의 혁신행동에 정(+)의 영향을 미친다

는 가설로 실증 분석한 결과 긍정적인 영향이 있음을 보여주었다. 이는 조직지원

인식은 혁신행동의 선행요인이라는 이론(Eisenberger et al., 1990; Oldham &

Cummings, 1996)과 일치하는 것으로 금융기관의 효율적인 내부마케팅 정책을

통해 종업원들이 조직지원인식을 높이면 서비스접점에서 보다 혁신적인 행동을

보일 수 있음을 제시하고 있다.

다섯째, <가설4>의 조직지원인식과 혁신행동은 고객지향성에 정(+)의 영향을

미치는지를 검증한 결과, 두 요인 모두 긍정적인 영향을 미치는 것으로 나타났

다. 특히 조직지원인식 요인은 혁신행동보다 종업원의 고객지향성에 더 강한 상

관관계가 있음을 보여주고 있어 기업 내부에서 종업원들이 느끼는 지원인식을

높일수 있는 정책의 필요성이 요구된다고 하겠다.

여섯째, <가설5>의 내부마케팅 요인은 고객지향성에 정(+)의 영향을 미치는지

를 검증한 결과, 긍정적인 영향이 있음을 보여주어 효율적인 내부마케팅은 종업

원의 만족을 이끌어 내고 이는 종업원의 고객 지향적 행동을 강화시키는 것으로

보고 있다. 이는 선행연구(윤기호, 2006; 정기한, 2007; 여용재, 2008)에서 주장한
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내용과 일치함을 보여주었다.

일곱째, <가설6>의 조직지원인식과 혁신행동은 내부마케팅이 종업원의 고객지

향성에 매개역할을 할 것인지를 검증한 결과, 두 요인 모두에서 매개효과가 있음

을 보여주었다. 이는 금융기관의 효율적인 내부마케팅 정책은 종업원들에게 조직

지원인식을 높여주고 그 결과 고객 지향적 행동을 강화시킬 수 있고(Shore &

Wayne, 1993), 혁신행동은 종업원의 고객지향성을 높일 수 있음(Scott & Bruce,

1994)을 보여주는 결과라 생각한다.

본 연구에 대한 시사점을 이론적인 시사점과 실무적인 시사점으로 구분해서 살

펴보면 다음과 같다.

1) 이론적 시사점

내부마케팅이 조직지원인식에 미치는 영향관계에 대한 검증에서는 Eisenberger

et al.(199)), Wayne et al.(1997)의 연구결과와 일치하는 것으로 나타났다. 본 연

구에서는 금융기관의 내부마케팅 요인 중에서 경영층지원, 보상제도, 내부소통이

조직지원인식에 긍정적인 영향을 미치는 것으로 나타났다. 이는 경영층의 개방된

의사소통의 장려, 경영층에 쉽게 접근할 수 있는 조직분위기, 칭찬과 대화, 의사

결정과정에 종업원 참여, 문제발생 시 해결을 위한 노력과 지침 등을 제공해주는

경영층에 대한 종업원의 인식과 회사에 이익이 되는 정보 제공시 보상실시, 업무

개선에 따른 보상, 보상제도의 적절성과 공정성을 의미하는 보상시스템의 실시와

개방된 의사소통 분위기, 직원간의 정보교환, 부서 간 업무협조 체제, 업무 외적

인 교류, 적절한 상하간의 피드백을 나타내는 내부의사소통은 종업원의 조직지원

인식을 높인다는 의미이다.

또한 내부마케팅이 혁신행동에 미치는 영향관계에 대한 검증에서는 최인옥 등
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(2011)의 연구결과와 일치하는 것으로 나타났다. 본 연구에서는 금융기관의 내부

마케팅 요인 중에서 경영층지원과 보상시스템이 종업원의 혁신행동을 높이고 있

음을 보여주었다. 특히 경영층지원이 혁신행동에 영향을 미친다는 것은 송병식,

강영순(2001)연구에서 상사-부하의 교환관계의 질은 부하의 혁신행동에 긍정적인

영향을 준다고 주장한 내용과 일치하였다.

조직지원인식과 혁신행동이 고객지향성에 미치는 영향관계에 대한 검증에서는

Scott & Bruce(1994), Meryer & Allen(1997)과 Allen & Grissaffe(2001)의 연구

결과와 일치하는 것으로 나타났다. 본 연구에서의 조직지원인식과 혁신행동은 고

객지향성에 긍정적인 영향을 보이는 것은 종업원 복지에 대한 조직의 관심, 종업

원의 능력 발휘를 위한 최대한 지원 노력, 고객서비스에 필요한 사항 저시 제공,

문제발생 시 적극적인 도움을 의미하는 조직지원인식과 스스로 문제해결을 위한

아이디어 개발 노력, 아이디어에 대한 공감형성 노력, 아이디어에 대한 지원세력

규합, 혁신적인 아이디어 업무에 도입 노력, 독창적인 방법을 통한 제안의 혁신

행동이 고객지향성에 영향을 미친다는 것이다.

조직지원인식과 혁신행동의 매개효과에 대한 검증에서는 Field(1982), Shore &

Wayne(1993), Scott & Bruce(1994)의 연구결과와 일치하는 것으로 나타났다. 본

연구에서는 조직지원인식이 혁신행동보다 더 높은 매개역할을 하고 있는 것으로

보였다.

2) 실무적 시사점

본 논문은 금융기관의 효율적인 내부마케팅 정책이 종업원들의 조직지원인식과

혁신행동, 고객지향성에 미치는 영향관계를 파악함으로써 서비스접점에서 근무하

고 있는 종업원들에게 고객 지향적 행동을 강화시킬 수 있는 대안이 무엇인지를

제시하고 내부마케팅 정책의 효율성에 따른 일선종업원의 동기부여와 성취감을

높여 스스로 경쟁의식을 강화시키고, 업무에 대한 능률과 효과성을 제고하기위한

경험적 자료가 될 것이다. 따라서 다음의 시사점을 갖는다.

첫째, 금융기관의 내부마케팅 정책은 현재의 금융기관의 조직문화를 기반으로

한 효과적인 정책을 마련해야 한다는 것이다. 즉, 내부고객인 종업원들은 내부마
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케팅 요인으로 교육훈련, 권한위임, 내부소통, 보상시스템, 경영층지원 순으로 중

요성을 인지하고 있으나 실제적으로는 경영층지원, 보상시스템, 내부소통이 중요

하다고 생각하고 있다. 이는 금융기관은 업적평가에서 성과측정이 쉽고 평가의

기준이 명확하다는 특징을 반영하는 것으로 평가 자체가 금전적, 비금전적 성취

감과 직결되는 조직문화에 기인하는 것으로 볼 수 있다. 따라서 금융기관들은 종

업원들이 느끼는 내부마케팅의 효율성을 높이기 위해서 투명하고 객관적인 평가

보상시스템을 시기적절하게 보완 강화시키며, 경영층의 적극적인 현장 방문을 통

해 종업원들과의 대화와 칭찬, 관심표명 노력이 필요하며, 활발한 내부의사소통

을 위한 피드백 및 시스템 마련이 중요하다고 여긴다.

둘째, 종업원들이 느끼는 조직지원인식을 강화하기 위한 노력이 요구된다고 하

겠다. 이는 효율적인 내부마케팅 정책이 선행되어야 한다는 당위성도 있지만 아

무리 좋은 내부마케팅 정책일지라도 종업원 스스로가 느끼는 조직에 대한 지원

인식이 높지 않다면 동기부여가 되지 않을 것이다. 따라서 효율적인 내부마케팅

정책은 종업들이 지각하는 조직에 대한 생각과 감정 등을 고려하여 변화시켜 정

착되도록 하여야 할 것이다. 또한 종업원의 높은 조직지원인식은 혁신행동을 유

도하여 고객 지향적 행동을 강화시킬 것이다.

셋째, 종업원의 고객 지향적 행동을 위한 노력이다.

금융기관은 일반기업과는 달리 금융을 다루는 기업이다. 따라서 고객과의 신뢰

가 중요한 자산이고 원천이다. 이는 종업원의 고객지향성을 강조하는 중요한 이

유가 된다. 그러나 기업이 종업원 교육훈련을 통해 고객지향성의 중요성을 강조

한다고 하여도 종업원 스스로가 자발적인 마음으로 고객에게 최상의 서비스를

제공하겠다는 의지가 없다면 그 효과는 미미할 것이다. 그러므로 종업원이 스스

로 고객 지향적 마인드를 고취할 수 있도록 기업은 동기 부여할 정책을 마련하

고자 하는 노력을 경주해야 할 것이다. 이는 앞서 제시하였던 효율적인 내부마케

팅 정책과 조직지원인식의 강화가 대안이 될 수 있다.
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본 논문은 가지 유용한 전략적 시사점을 제공해 주고 있지만, 연구 결과를 일반

화하는 데에는 다음과 같이 몇 가지 한계점을 갖는다.

첫째, 본 연구는 연구대상을 금융기관 종업원만을 대상으로 하였기 때문에 연구

결과를 일반화하는 데는 한계가 있다. 따라서 향후 연구에서는 다른 서비스기업

이나 일반기업을 대상으로 연구를 확대하여 일반화 할 필요가 있다.

둘째, 설문조사의 표본의 선정에 있어서 서울, 경기지역에 소재하는 금융기관인

은행, 증권사를 대상으로 조사를 했기 때문에 표본이 대표성을 띠는데 다소 부족

함이 있다고 하겠다. 따라서 향후 연구에서는 보험사를 포함하여 전국을 대상으

로 표본을 선정한 연구가 되어야 할 것으로 사료된다.

셋째, 본 논문은 횡단적인 연구로 진행되었기에 서비스산업의 특성상 각 업무분

야별 기업환경과 정책, 근무환경으로 인한 종업원들의 인식이 다를 수 있다. 따

라서 향후 연구에서는 종단적 연구를 통해 다양한 근무환경과 기업정책에 대한

평가가 이루어져야 할 것이다.
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다음 페이지로 이동하세요 ☞
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1 2 3 4 5 6 7

매우 아니다 아니다 약간 아니다 보통이다 약간 그렇다 그렇다 매우 그렇다

1, 교육프로그램이 가치가 있다고 생각한다. ①--②--③--④--⑤--⑥--⑦

2, 교육프로그램이 가치가 있다고 생각한다. ①--②--③--④--⑤--⑥--⑦

설   문   문  항
귀하의 응답

아니다 --------------- 그렇다

1) 우리 회사는 서비스 및 직무관련 교육훈련의 횟수가

많은 편이다.
①--②--③--④--⑤--⑥--⑦

2) 우리 회사에서 제공하는 공식적인 교육프로그램은 매우

가치 있다고 생각한다.
①--②--③--④--⑤--⑥--⑦

3) 우리 회사에서 제공하는 교육프로그램(공식, 비공식)은

실제 업무수행에 충분한 도움이 되고 있다.
①--②--③--④--⑤--⑥--⑦

4) 교육훈련 후 고객의 요구를 이해하는데 도움이 되었다. ①--②--③--④--⑤--⑥--⑦

5) 금융 자격증 관련 유료 교육프로그램도 회사에서 제공하

여 자격증 취득이 쉬워졌다.
①--②--③--④--⑤--⑥--⑦

설   문   문  항
귀하의 응답

아니다 --------------- 그렇다

1) 우리 회사의 경영층은 개방된 의사소통을 장려한다. ①--②--③--④--⑤--⑥--⑦

2) 우리 회사는 경영층과 쉽게 접근할 수 있는 분위기가

조성되어 있다.
①--②--③--④--⑤--⑥--⑦

3) 우리 회사의 경영층은 종업원과의 대화의 시간을 많이

갖는 편이며 칭찬도 잘해 준다.
①--②--③--④--⑤--⑥--⑦

4) 우리 회사는 경영관리 및 의사결정 과정에 직원들의

참여를 권장하는 분위기다.
①--②--③--④--⑤--⑥--⑦

5) 우리 회사의 경영층은 업무관련 문제 발생 시 해결을

위한 노력과 지침을 제공한다.
①--②--③--④--⑤--⑥--⑦

<설문지 작성방법>

예시 1, 다음 각 항목이 O O 하는데 있어서 동의하시는 정도를 보기에서 해당하는 번호

를           선택하여 주세요. <보  기>

 1. 내부마케팅에 관한 내용입니다.

▶교육훈련에 대한 질문입니다.

▶경영층지원에 대한 질문입니다.

다음 페이지로 이동하세요 ☞
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설   문   문  항
귀하의 응답

아니다 --------------- 그렇다

1) 우리 회사는 영업 또는 업무에 대한 보상(성과급)제도를

실시하고 있다.
①--②--③--④--⑤--⑥--⑦

2) 우리 회사는 회사에 이익이 될 만한 정보를 제공하는

경우 그에 상응하는 보상을 해 주고 있다.
①--②--③--④--⑤--⑥--⑦

3) 우리 회사는 업무개선에 도움을 주는 아이디어를 제공

하는 직원들에게 보상을 하고 있다.
①--②--③--④--⑤--⑥--⑦

4) 우리 회사의 보상시스템은 적절하고 생각한다. ①--②--③--④--⑤--⑥--⑦

5) 우리 회사의 보상시스템은 공정하다고 생각한다. ①--②--③--④--⑤--⑥--⑦

설   문   문  항
귀하의 응답

아니다 --------------- 그렇다

1) 우리 회사는 자유로운 분위기 속에서 각자의 의사를

활발하게 표현할 수 있다.
①--②--③--④--⑤--⑥--⑦

2) 우리 회사는 직원들 간에 업무 및 영업에 관한 정보교환

이 잘 이루어진다.
①--②--③--④--⑤--⑥--⑦

3) 우리 회사는 관련 부서 간에 업무와 관련된 협조체제가

잘 이루어진다.
①--②--③--④--⑤--⑥--⑦

4) 우리 회사는 직원들 간에 업무 외적인 사항에 대해서도

의사소통이 잘 이루어진다.
①--②--③--④--⑤--⑥--⑦

5) 우리 회사는 상하 간의 피드백이 잘 되고 있다.

(고충처리, 성과 등)
①--②--③--④--⑤--⑥--⑦

설   문   문  항
귀하의 응답

아니다 --------------- 그렇다

1) 우리 회사는 직원들에게 의사결정 재량권을 허용한다.

(규정에 따른 내용 이외의 영업, 업무처리 등)
①--②--③--④--⑤--⑥--⑦

2) 우리 회사는 문제해결 시 직원들이 스스로 판단하도록

한다.
①--②--③--④--⑤--⑥--⑦

3) 우리 회사는 직원들의 판단을 신뢰한다. ①--②--③--④--⑤--⑥--⑦

4) 우리 회사는 직원들의 창의적 사고를 존중한다. ①--②--③--④--⑤--⑥--⑦

5) 우리 회사는 부서 및 지점 차원의 자율권이 어느 정도

주어져 있다고 생각한다(인사, 평가, 보상 등).
①--②--③--④--⑤--⑥--⑦

▶보상시스템에 대한 질문입니다.

▶내부의사소통에 대한 질문입니다.

▶권한위임에 대한 질문입니다.

다음 페이지로 이동하세요 ☞
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설   문   문  항
귀하의 응답

아니다 --------------- 그렇다

1) 우리 회사는 종업원의 목표와 가치를 잘 고려(이해)해

준다.
①--②--③--④--⑤--⑥--⑦

2) 우리 회사는 종업원의 복지에 대해 진심으로 관심을 갖고

있다고 생각한다.
①--②--③--④--⑤--⑥--⑦

3) 우리 회사는 종업원의 능력을 최대한 발휘하여 직무를

수행할 수 있도록 도와준다.
①--②--③--④--⑤--⑥--⑦

4) 우리 회사는 고객서비스에 필요한 사항에 대해 적시에

제공해준다.
①--②--③--④--⑤--⑥--⑦

5) 우리 회사는 종업원에게 문제가 생길 경우 기꺼이 도움을

주고자 할 것이다.
①--②--③--④--⑤--⑥--⑦

6) 종업원이 불가피한 실수를 한 경우 회사는 충분히

이해해준다.
①--②--③--④--⑤--⑥--⑦

7) 회사는 종업원의 의견을 중요시 생각한다고 여긴다. ①--②--③--④--⑤--⑥--⑦

설   문   문  항
귀하의 응답

아니다 --------------- 그렇다

1) 나는 업무와 관련된 어려운 문제를 해결하기 위해 새로운

아이디어를 개발하고자 노력한다.
①--②--③--④--⑤--⑥--⑦

2) 나는 혁신적인 아이디어에 대한 공감을 형성하려고

노력한다,
①--②--③--④--⑤--⑥--⑦

3) 나는 혁신적인 아이디어에 대한 지원을 얻어내려고

노력한다.
①--②--③--④--⑤--⑥--⑦

4) 나는 체계적인 방법으로 혁신적인 아이디어를 업무에

도입한다.
①--②--③--④--⑤--⑥--⑦

5) 나는 업무와 관련하여 독창적인 방법을 고안하여

제안을 많이 한다.
①--②--③--④--⑤--⑥--⑦

6) 나는 업무수행에 활용될 수 있는 새로운 기술, 도구, 방법

등을 찾으려고 애쓴다.
①--②--③--④--⑤--⑥--⑦

7) 나는 직장의 핵심인물을 혁신적 아이디어에 대한 열렬한

후원자로 만든다.
①--②--③--④--⑤--⑥--⑦

 2. 조직지원인식에 관한 내용입니다.

3. 혁신행동에 관한 내용입니다.

다음 페이지로 이동하세요 ☞
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설   문   문  항
귀하의 응답

아니다 --------------- 그렇다

1) 나는 고객에게 친절하다. ①--②--③--④--⑤--⑥--⑦

2) 나는 고객의 질문에 정확하게 답변한다. ①--②--③--④--⑤--⑥--⑦

3) 나는 고객과의 약속을 충실히 이행한다. ①--②--③--④--⑤--⑥--⑦

4) 나는 사전에 고객의 요구를 파악하기 위해 노력한다. ①--②--③--④--⑤--⑥--⑦

5) 나는 고객이 원하는 정보를 제공하려고 노력한다. ①--②--③--④--⑤--⑥--⑦

6) 나는 고객에게 문제가 생겼을 때 해결하기 위해 노력한다. ①--②--③--④--⑤--⑥--⑦

7) 나는 내가 제공하는 서비스가 고객에게 어떻게 평가될지에

대해 항상 생각한다.
①--②--③--④--⑤--⑥--⑦

8) 나는 고객이 원하는 서비스를 제공하고 나면 마음이

뿌듯해진다.
①--②--③--④--⑤--⑥--⑦

9) 나는 고객과 좋은 관계를 유지하기 위해 노력한다.

4. 고객지향성에 관한 내용입니다.

5. 다음은 응답자의 일반적인 사항입니다.

1) 귀하의 성별은?   ① 남자    ② 여자

2) 귀하의 연령은?

   ① 20~29세       ② 30~39세     ③ 40~49세     ④ 50세 이상

3) 귀하의 학력은?

   ① 고졸 미만     ② 대학졸업    ③ 대학원 이상  

4) 귀하의 연봉은 어떻게 되나요?

   ① 3000만원 미만  ② 3000만원 ~ 5000만원 미만  ③ 5000만원 ~ 7000만원 미만 

   ④ 7000만원 이상

5) 귀하의 직위는?

   ① 사원    ② 대리   ③과· 차장  ④ 부장(지점장) 이상

6) 귀하께서 다니는 금융기관은?

   ① 은행    ② 증권사

※ 바쁘신 가운데 장시간 설문에 응답해주셔서 깊은 감사를 드립니다. 혹시 빠진 내용이

   없는 지 송구스럽지만 다시 한 번 확인 부탁드립니다.



- 110 -

                ABSTRACT

The Effect of Internal Marketing on Perceived 

Organizational Support, Innovative Behavior and  

Customer-Orientation  

Kyeng-Ae Kim

Department of Business Administration

Graduate School

Jeju National University

Supervised by Professor Yong-Cheol Hwang

Traditional studies on marketing have been concentrated on external

marketing, a marketing activity for external customer. On the contrary,

internal marketing can be categorized as service marketing and is a kind of

marketing activity for human resources inside of the organization. The

purpose of this study is to examine the effects of the efficient internal

marketing policy for Bank and Security company to employee's customer

orientation behavior. In this study, internal marketing policies for the financial

institutions of promotion, education and training, management support, reward

system, internal communication, and empowerment are selected as the main

factors. Also, these factors increase perceived organizational support(POS),

innovative behavior and should Influence on employee's customer orientation

behavior.

A survey questionnaire was distributed to 400 customers in D's securities

branch and K's banks branch and 362 responses were collected, 36
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responses were deleted lacking proper information fill in. A descriptive

statistical analysis was applied to the remaining 326 responses. The statistical

techniques used for carrying out hypothesis-testing are EFA(Exploratory

Factor Analysis), CFA(Confirmatory Factor Analysis), SEM(Structural

Equation Modeling) in SPSS 18.0 and AMOS 7.0 statistical programs.

The empirical results are summarized as follows,

First, internal marketing factors has a positive(+) effect to POS. Test

results,

management support, reward system, internal communication is POS had a

positive impact on awareness. However, training and empowerment was no

significant effect of the delegation.

Second, internal marketing factors has a positive(+) effect to innovative

behavior. Test results, management support, reward system is innovative

behavior had a positive impact on awareness. However, education and

training, empowerment and internal communication was no significant effect

of the delegation.

Third, POS has a positive(+) effect to employee's innovative behavior. Test

results, had a positive impact.

Fourth, POS and employee's innovative behavior has a positive(+) effect to

customer-oriented behavior. Test results, two factors influence both positive.

Fifth, internal marketing factors has a positive(+) effect to customer

orientation behavior. Test results, had a positive impact. Therefore, effective

internal marketing which led to the employee's satisfaction, enhancing

employees' customer-oriented behavior has been reported.

Sixth, POS and innovative behavior will be acts as an intermediary the

internal marketing and customer orientation of employees. Test results, effect

of two factors, both showed that the parameters.
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In the above results, We have the following marketing implications.

First, internal marketing of financial institutions is based on the

organizational culture that they must arrange an effective policy. In other

words, the employees have been recognized. The importance of internal

marketing factors, education and training, empowerment, internal

communication, reward systems, management support was thinking.

Second, employees feel the organization supports efforts are required to

strengthen the awareness that I will. This should be preceded by effective

internal marketing policy is also imperative. However, even if good internal

marketing policy support organization for employees to feel self-awareness is

not high will not be motivated.

Third, efforts of employees are customer-oriented behavior. Financial

institutions to deal with the money markets. Thus, from a customer's trust is

an important asset and source. In order to, customer-oriented employees to do

the self-motivation to allow companies to establish a policy, you will want to

try.

This study, however, reveals several limitations as followings,

First, this study is only for employees of financial institutions because there

is a limit to generalize the findings are.

Second, selection of the sample of the survey in Seoul and Gyeonggi area of

bank, securities and because the survey sample is representative some

deficiencies that will strip.

Third, in this study, we proceed to study the cross-sectional nature of the

service industry having been a corporate environment and policies for each

business sector, due to employees' perceptions of the working environment

may be different.  
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