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요  약 
 

콜센터는 고객과의 커뮤니케이션을 강화하고 로열티를 유지하기 위한 최 일선 고객접점으로서 

그 역할이 커지고 있다. 일반적으로 종업원의 직무만족은 고객만족과 기업성과에 직간접적으로 영

향을 주는 것으로 알려져 있으므로, 콜센터의 주요 구성원인 상담원의 직무만족은 중요하게 고려

될 필요가 있다. 특히, 콜센터는 정보시스템을 일상적으로 사용해야 하는 환경으로 정보시스템의 

역할에 대해서도 심도 있게 고려되어야 한다. 본 연구는 이러한 배경하에서 정보시스템과 상담원

의 직무만족간의 관계를 조사하였다. 다양한 업종의 콜센터에서 근무하는 상담원들을 대상으로 실

증 조사한 결과, 콜센터 정보시스템의 정보품질과 시스템품질은 역할모호성을 매개변수로 하여 상

담원의 직무만족에 유의한 영향을 주는 것으로 나타났다. 그리고 시스템 접근성과 정보의 포맷이 

상담원이 인지하는 품질에 가장 큰 영향을 주는 것으로 나타났다. 이러한 실증분석 결과를 토대로, 

콜센터 인적자원관리와 정보시스템 구축에 대한 시사점을 제시하였다. 

 

 

1. 서론 

   기업들은 고객과의 커뮤니케이션을 강화하여 

고객불만을 관리하고 로열티를 유지할 목적으로 

콜센터를 운영하고 있으며, 최근에는 기업의 

이익을 창출하는 최 일선 창구로서 콜센터의 

기능을 확대하고 있다. 미국의 경우, 고객 

상호작용의 70%가 콜센터에서 이루어지고 

있으며 취업인구의 3%가 콜센터에 고용되어 있는 

것으로 추정되고 있다. 국내의 경우에도 콜센터에 

근무하는 상담원이 2002년 25만 명에서 매년 

12% 정도로 늘고 있는 것으로 추정되는[2,20]  

등 사회경제적으로 콜센터의 비중이 커지고 있다..  
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   고객과 대화하는 최 일선에 있는 상담원의 

고객지향적 태도는 기업의 성과와 직결된다. 또한 

상담원의 채용과 유지에 많은 비용이 수반되므로 

콜센터에서 상담원 관리는 매우 중요한 문제로 

대두되고 있다[2,3,7]. 일반적으로 직무만족은 

직원의 성과와 이직의도에 영향을 주는 것으로 

알려져 있으며, 콜센터 환경에서도 직무만족은 

상담원의 고객지향성과 퇴직 의도에 영향을 주는 

것으로 연구되고 있다[2,6,7]. 

   정보시스템을 활용하는 업무환경에서는 정보 

시스템의 품질이 직무만족과 관계가 있다 

[9,15,18]. 특히, 콜센터는 정보시스템을 반드시 

사용해야 하는 환경으로 상담원들이 사용하는 

정보시스템의 품질은 상담원의 직무만족에 영향을 

줄 것이다[2,21]. 그러나 다른 분야에 비해 

콜센터와 같은 프론트라인(frontline) 서비스 

조직을 대상으로 정보시스템과 직무만족간의 

관계를 다룬 실증 연구는 많지 않다[20]. 또한 

직무만족에 영향을 주는 많은 변인 중의 하나로만 

정보시스템 품질을 고려하는 수준에 머물러 

실무적으로나 학문적으로 크게 의미 있는 결과를 

주지는 못하고 있다[23]. 

   이와 같은 배경하에서 본 연구에서는 콜센터 

환경하에서 정보시스템 품질이 직무만족에 영향을 

주는지 재확인함으로써 정보시스템과 직무만족 

간의 관계에 대한 기존 연구결과를 강화하고, 

정보시스템 품질 중 중요한 품질요소가 무엇인지 

실증적으로 파악함으로써 정보시스템 설계 및 

개발시 실질적인 도움을 주고자 한다. 

 

2. 이론적 배경 

2.1 콜센터 

   콜센터는 고객의 상담요청을 처리하는 

인바운드 콜센터와 텔레마케팅 등을 목적으로 

고객에게 전화를 발신하여 상담하는 아웃바운드 

콜센터로 크게 나뉘며[4], 전화, 이메일, 인터넷, 

채팅, 팩스 등 다양한 미디어를 활용하여 고객과 

상호작용한다. 콜센터의 정보시스템은 일반적으로 

교환기, 자동응답시스템, CTI 미들웨어, 녹음장비, 

팩스, 단문자시스템, 상담 어플리케이션 등으로 

구성되며[1], 상담원들은 이러한 다양한 장비가 

결합된 정보시스템을 일상적으로 사용해야 하는 

환경에서 근무한다. 

 

2.2 정보시스템 품질 

   품질에 대한 보편적인 개념 정의는 분명하지 

않으나[22,23], 정보시스템 분야에서는 대표적 

으로 DeLone과 McLean(1992)이 IS 성공과 

관련된 연구에서 품질 개념을 사용하였으며, 

시스템품질은 다분히 공학지향의 성능특성을 

반영하는 반면, 정보품질은 정보시스템이 생산해 

내는 정보의 품질을 말한다고 하였다[10]. 

연구자들 마다 연구목적에 따라 여러 가지 

측면에서 품질을 다루고 있으나, Nelson 

등(2005)은 시스템 측면에서 접근성과 신뢰성을, 

태스크 측면에서 응답시간, 유연성, 통합성의 

다섯 가지 시스템품질 차원을 제안하였으며, 

정보품질로는 본질적 품질로서 정확성, 상황적 

품질로서 완전성과 현재성, 표현적 품질로서 

포맷을 제안하고, 이들 차원들이 시스템품질과 

정보품질의 포괄적 선행요인임을 실증적으로 

조사하였다[23]. 

 

2.3 역할모호성과 역할갈등 

   역할모호성과 역할갈등은 조직몰입, 직무만족, 

직무성과 등 조직의 성과와 관련된 변인들에 

부정적인 영향을 주는 것으로 알려져 있다 

[17,25,26]. 역할갈등은 역할에 부여된 

요구사항들의 일치-불일치와 관련된 차원으로서, 

개인의 가치와 상충되는 역할을 부여 받았을 때, 

서로 상충되는 역할들을 부여 받았을 때 등 

역할성과에 영향을 주는 표준들이나 조건들이 

서로 합치하는지 그렇지 않은지 판단해야 하는 

상황에서 발생한다[13,25]. 반면, 역할모호성은 
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요구되는 역할에 대한 정보가 부족할 때, 행동에 

대한 결과나 반응을 예측할 수 없을 때, 행동이 

적합한지를 알 수 있도록 하는 행동 요구사항이 

존재하지 않거나 분명하지 않을 때 

발생한다[8,25]. 

 

2.4 직무만족 

   조직 구성원의 직무만족은 구성원의 정신적, 

육체적 건강은 물론 타인에게도 좋지 않은 영향을 

미친다[16]. 또한 조직 내 사회관계, 이직률, 

결근률, 생산성 등 조직에도 많은 영향을 

미친다[5,16]. 이러한 직무만족의 원인과 관련된 

이론들은 크게 세가지로 분류할 수 있다. 첫째, 

직무만족은 직무의 본질이나 환경에서 나온다는 

상황이론, 둘째, 개인의 성격적 기질에서 

나온다는 성향적 접근법, 셋째, 상황과 성격적 

요인의 상호작용에 의해 나온다는 상호작용 

이론이 있다. 

 

3. 연구설계 

3.1 연구모형 및 가설 

   본 연구의 모형은 기존 문헌고찰을 통해, 

시스템 및 정보품질, 역할모호성 및 역할갈등과 

직무만족간의 관계를 모델화하였으며, 품질의 

세부차원들을 고려하기 위해 Nelson(2005)이 

제시한 품질의 세부차원을 포함하여 모델화하였다. 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

<그림 1> 연구모형 

3.1.1 정보품질 및 시스템품질 

   Nelson 등(2005)은 정확성, 완전성, 현재성 

및 포맷을 정보품질의 세부차원으로, 접근성, 

신뢰성, 응답시간, 유연성 및 통합성을 

시스템품질의 세부차원으로 제안하고 이들 차원 

들이 품질의 포괄적 선행요임을 실증적으로 

조사하였다. 본 연구의 대상인 콜센터에서도 

동일한 결과를 예상하고 가설을 설정하였다. 

가설 1,2,3,4 : 정확성, 완전성, 현재성, 포맷은 정보품질에 

정(+)의 영향을 줄 것이다. 

가설 5,6,7,8  : 접근성, 유연성, 통합성, 신뢰성, 응답시간은 

시스템품질에 정(+)의 영향을 줄 것이다. 

 

3.1.2 정보시스템 품질과 직무만족 

   DeLone과 McLean(1992)은 시스템과 정보 

품질이 사용과 사용자 만족에 영향을 주고, 

개인과 조직에 영향을 준다고 하였다. Lee 등 

(1995)의 연구와 Ang과 Soh(1997)의 연구에서는 

IS 사용자 만족이 직무만족에 긍정적인 영향을 

준다는 것을 실증적으로 조사하였으며, Murrell과 

Sprinkle(1993)은 기술로 인한 좌절은 직무 

만족에 부정적인 영향을 준다고 하였다. 위의 

선행연구들로부터 다음과 같은 가설을 설정하였다. 

가설 10: 정보품질은 직무만족에 정(+)의 영향을 줄 것이다. 

가설 11: 시스템품질은 직무만족에 정(+)의 영향을 줄 것이다. 

 

3.1.3 역할모호성 및 역할갈등과 직무만족 

   Tubre와 Collins(2000)는 역할모호성 및 역할 

갈등과 작업성과에 대한 메타분석 결과, 역할 

모호성과 역할갈등은 작업성과와 부정적인 관계에 

있다라고 하였다. 또한 Kemery 등(1985), Joshi 

와 Rai(2000), 이주연(2004)의 연구에서는 역할 

모호성 및 역할갈등이 직무만족에 부(-)의 영향을 

준다는 것을 실증적으로 조사하였다. 위의 선행 

연구들로부터 다음과 같은 가설을 설정하였다. 

가설 12: 역할모호성은 직무만족에 부(-)의 영향을 줄 것이다. 

가설 13: 역할갈등은 직무만족에 부(-)의 영향을 줄 것이다. 
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3.1.4 정보시스템 품질과 역할모호성 및 역할갈등 

   Joshi와 Rai(2000)는 정보품질이 역할 

모호성과 역할갈등에 영향을 주고, 직무만족에 

간접적으로 영향을 준다는 것을 실증적으로 조사 

했으며, 이주연(2004)은 역할갈등이 직무만족에 

부의 영향을 미치는 것을 확인하였다. 위의 선행 

연구들로부터 다음과 같은 가설을 설정하였다. 

가설 14: 정보품질은 역할모호성에 부(-)의 영향을 줄 것이다. 

가설 15: 정보품질은 역할갈등에 부(-)의 영향을 줄 것이다. 

가설 16: 시스템품질은 역할모호성에 부(-)의 영향을 줄 것이다  

가설 17: 시스템품질은 역할갈등에 부(-)의 영향을 줄 것이다. 

 

3.2 변수의 조작적 정의와 측정방법 

   DeLone과 McLean(1992), Nelson(2005)의 

연구를 요약해 보면, 시스템품질이란 정보를 

생산해 내는 정보시스템 자체의 능력 정도를 

말하며, 정보품질이란 정보시스템이 생산해 내는 

정보의 품질을 의미한다. 본 논문에서는 

Nelson(2005)의 측정도구를 원용하여 

시스템품질과 정보품질을 측정하였다. 

   Galletta와 Heckman(1990), Rizzo 등(1970), 

Joshi와 Rai(2000))의 연구를 종합해 보면, 

역할갈등이란 역할에 부여된 요구사항들의 

불일치로 인해 혼란을 느끼는 정도로 정의하고, 

역할모호성이란 역할에 부여된 목표, 방법, 

기대하는 결과 등에 대한 충분한 정보가 없을 때 

느끼는 모호함의 정도라고 할 수 있다. 본 

연구에서는 Rizzo 등(1970)이 개발한 설문항목을 

참조하여 만든 Joshi와 Rai(2000)의 측정도구를 

원용하여 역할모호성과 역할갈등을 측정하였다. 

   일반적으로 조직연구에서는 직무만족을 

"자신의 직무에 대한 평가 또는 직무 경험에서 

나오는 즐겁거나 긍정적인 감정적 상태"라고 

정의한 Locke(1976)의 정의를 가장 많이 

사용하고 있다[16]. 본 연구에서는 전반적인 

직무만족을 측정하는데 자주 사용되는[16] 

Brayfield와 Rothe(1951)의 측정도구(1951, 

Judge와 Klinger, 2008에서 재인용)를 원용하여 

직무만족을 측정하였다.  

 

4. 실증분석 

4.1 데이터 수집과 표본들의 일반적 특성 

 문헌조사, 학계 및 업계 전문가 의견수렴, 

예비설문을 통해 완성된 설문지를 고객센터 운영 

담당자를 통해 상담원들에게 배포하였다. 산업에 

따른 편향을 최소화하기 위해 제조, 금융, 교통, 

공공, 오락, 교육, 통신, 운송 등 다양한 업종의 

콜센터를 대상으로 하여, 2009년 8월 10일부터 

8월 25일까지 약 20일 동안 설문 조사를 

실시하였으며, 총 455부를 회수하였다.  

   회수된 설문지 중에서 결측값 또는 복수응답이 

2개 이상인 설문지를 제외한 총 430부를 대상 

으로 분석을 실시하였다. 빈도분석을 위해 SPSS 

15.0을 이용하였으며, 확증적 요인분석 및 가설 

검증을 위해 SmartPLS 2.0을 이용하였다. 빈도 

분석결과, 총 경력 5년 미만(80.6%)의 20대 

(51.6%)와 30대(37.9%), 전문대졸  이하(74.6%) 

의 여성(85.7%)이 전체 응답자의 대부분을 차지 

했으며, 현 직장 근무년수가 3년 미만(76.9%) 

으로 이직률이 다소 높음을 알 수 있었다. 

 

4.2 자료분석 및 가설검증 

4.2.1 측정도구의 검증 

   측정도구의 신뢰성은 내적 일관성으로 

측정하였다. 대부분의 잠재변수에 대한 크론바흐 

알파 값이 일반적 기준치인 0.7을 초과했으나 

응답성의 경우 0.642로 기준치 미만으로 

나타났다. 따라서 응답성을 측정하는 항목 중 

신뢰도를 가장 많이 감소시키는 1번 

항목(SRT1)을 측정도구에서 제외시켰다. 1번 

항목 제외 후 응답성에 대한 크론바흐 알파 값은 

0.739로 개선되었다. 또한 모든 잠재변수에 대한 

복합신뢰도가 일반적인 기준치인 0.7이상으로 

나타나 신뢰성이 있는 것으로 확인되었다. 
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   측정도구의 타당성은 집중타당성과 판별타당성 

으로 검증하였다. 집중타당성은 확정적 요인분석 

과 평균분산추출 값으로 검증하였다. 대부분이 

0.7 이상의 요인적재량을 보였으나 역할갈등의 

다섯 번째 측정항목(RC5)은 0.441로 나타났다. 

따라서 측정도구의 집중타당성을 개선하기 위하여 

해당 측정항목을 제외시켰다. 요인적재량이 

일반적 기준치인 0.7이상이고, 잠재변수와 

측정항목들간 공유하고 있는 분산의 크기를 

나타내는 평균분산추출 값이 Gefen 등(2000)이 

주장하는 0.5이상으로 나타나 집중타당성이 있는 

것으로 확인되었다. 측정도구의 판별타당성은 

AVE 제곱근과 교차요인적재량으로 검증하였다. 

모든 잠재변수에 대한 AVE값이 다른 

잠재변수들간의 상관계수 보다 높게 나타나 

판별타당성이 있는 것으로 확인되었다. 

판별타당성을 검증하는 또 다른 방법인 

요인적재량과 교차 요인적재량을 비교하는 

방법으로도 판별타당성이 있는 것으로 나타났다.  

 

4.2.2 연구모형의 검증 

   PLS 부트스트랩 기능을 이용하여 경로계수의 

통계적 유의성을 평가한 결과, 구조모형과 

경로계수는 <그림 2>와 같다.  

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

* p < 0.05, ** P < 0.01, *** P < 0.001 

<그림 2> 연구모형의 PLS 분석결과 

   직무만족의 R2값은 0.299로서 Falk and 

Miller(1992)가 제시한 적정 검정력인 10%를 

상회하여 충분한 검정력을 갖고 있음을 알 수 

있었다. 

 

4.2.3 연구가설 검증 

   연구가설로 채택한 각 경로에 대해 유의수준 

95%에서 양측검정을 실시한 결과는 <표 1>과 

같다. 

 

<표 1> 가설검증 결과 

가설 경로 경로계수 t-값 결과

가설1 정확성 → 정보품질 0.230 4.6425 채택

가설2 완전성 → 정보품질 0.161 3.6093 채택

가설3 현재성 → 정보품질 0.165 3.1894 채택

가설4 포맷 → 정보품질 0.388 8.4945 채택

가설5 접근성 → 시스템품질 0.292 3.8473 채택

가설6 유연성 → 시스템품질 0.193 3.7827 채택

가설7 통합성 → 시스템품질 0.131 2.0311 채택

가설8 신뢰성 → 시스템품질 0.146 2.3626 채택

가설9 응답시간 → 시스템품질 0.134 2.0368 채택

가설10 정보품질 → 직무만족 0.053 0.7757 기각

가설11 시스템품질 → 직무만족 0.093 1.4218 기각

가설12 역할모호성 → 직무만족 -0.435 8.8149 채택

가설13 역할갈등 → 직무만족 -0.087 1.8405 기각

가설14 정보품질 → 역할모호성 -0.290 3.8502 채택

가설15 정보품질 → 역할갈등 -0.195 2.6332 채택

가설16 시스템품질 → 역할모호성 -0.189 2.5371 채택

가설17 시스템품질 → 역할갈등 -0.118 1.5907 기각

 

   정보품질과 시스템품질에 대한 R2값은 각각 

0.677과 0.588로서, 각 세부차원들이 정보품질과 

시스템품질을 잘 설명하는 것으로 나타났다. 

정보품질에서는 포맷이 품질에 가장 큰 영향을 

미치는 차원으로 나타났으며, 시스템품질에서는 

접근성이 가장 큰 영향을 미치는 것으로 나타났다. 

정보품질이 직무만족에 직접적인 영향을 줄 

것이다라는 가설과 시스템품질이 직무만족에 

직접적인 영향을 줄 것이다라는 가설은 

기각되었다. 그러나, 정보품질이 역할모호성에 

영향을 줄 것이다라는 가설과 시스템품질이 

역할모호성에 영향을 줄 것이다라는 가설은 

채택되었다. 또한 역할모호성이 직무만족에 

영향을 줄 것이다라는 가설은 채택되었다. 이상의 

0.292*** 

정확성 

완전성 

현재성 

포맷 

접근성 

유연성 

통합성 

신뢰성 

정보 
품질 

시스템
품질 

역할 
모호성 

역할 
갈등 

응답시간 

직무
만족

0.230*** 

0.161*** 

0.165** 

0.388*** 

0.193*** 

0.131* 

0.146* 

0.134* 

-0.290*** 

-0.189* 

-0.195** 

0.053 

R2=0.677 

R2=0.588 
0.188 

0.093 

-0.435*** 

-0.087 

R2=0.204 

R2=0.088 

R2=0.299 
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가설검증 결과를 정리하면, 콜센터 정보시스템의 

정보품질과 시스템품질은 역할모호성을 매개로 

하여 상담원의 직무만족에 영향을 미치고 있음을 

알 수 있다. 

 

5. 결론 

본 연구의 결과는 다음과 같이 네 가지로 

정리될 수 있다. 첫째, 콜센터 상담원들이 가장 

중요하게 생각하는 정보시스템 품질차원은 

시스템에 대한 접근성과 정보포맷임을 알 수 

있었다. 상담원들은 자신의 의지와 상관없이 하루 

종일 연속적으로 정보시스템을 사용해야 하는 

환경에서 근무하므로, 시스템과 그 시스템이 갖고 

있는 정보를 얼마나 쉽게 사용할 수 있느냐에 

민감할 수 밖에 없다. 또한 아주 짧은 시간 내에 

고객의 상담을 처리해야 하는 업무환경에서 

근무하기 때문에 정보가 얼마나 이해하기 쉽게 

표출되어 직무를 완수하는데 도움이 되는지를 

나타내는 포맷을 가장 중요한 품질 요소로 

생각하는 것으로 판단된다. 따라서 콜센터 

정보시스템 도입 및 운영시 모든 품질요소가 

중요하겠지만 특히 접근성과 포맷을 중요하게 

고려해야 함을 알 수 있었다.  

둘째, 정보품질과 시스템품질이 높을 경우, 

역할모호성과 역할갈등을 감소시켜 준다는 사실을 

알 수 있었다. 일반적으로 콜센터에는 상담 

시나리오와 자주 문의되는 질문들과 그 질문에 

대한 모범답변이 유지, 관리되고 있다. 또한 

고객으로부터 상담요청이 들어오는 순간, 

상담원들의 모니터 화면에는 정형화된 시나리오와 

답변이 표출되어 정해진 시나리오에 따라 

상담업무를 처리할 수 있다. 따라서 정보시스템의 

품질이 충분히 확보된다면 상담원은 자신의 

역할에 대한 이해 부족으로 인한 모호함과 

역할상의 갈등이 줄일 수 있다는 사실을 알 수 

있었다.  

셋째, 조직 내 스트레스 요인으로 알려진 

역할모호성은 기존 선행연구들과 동일하게 콜센터 

환경에서도 직무만족에 영향을 미치고 있음을 알 

수 있었다. 반면, 역할갈등은 콜센터 환경에서 

직무만족을 연구한 김정희(2006)의 연구결과와 

마찬가지로 직무만족에 유의한 영향을 미치지 

않는 것으로 나타났다. 이는 재량권이 크지 않고 

정형화된 업무를 반복적으로 수행하는 콜센터 

업무의 특수성에 기인한다고 볼 수 있다.  

마지막으로, 정보품질과 시스템품질이 

직무만족에 직접적인 영향을 미치지는 않으나, 

역할모호성을 매개로 하여 직무만족에 영향을 

주므로 인적자원 관리 측면에서도 정보시스템을 

중요하게 다루어야 함을 알 수 있었다. 

   본 연구의 시사점은 크게 세 가지로 요약될 수 

있다. 첫째, 콜센터에서 정보시스템을 도입하거나 

운영할 때, 정보시스템의 사회기술시스템(Socio 

technical systems) 관점을 고려해야 한다. 즉, 

정보시스템의 기술적, 기능적 측면뿐만 아니라 

사회적 하부 시스템에도 관심을 두어야 한다. 

특히, 정보시스템의 품질을 확보함으로써 

상담원의 스트레스 수준을 낮추는 것을 고려해야 

한다. 둘째, 콜센터 정보시스템의 품질요소 

중에서 상담원들이 가장 중요하게 생각하는 

품질요소는 시스템에 대한 접근성과 정보가 

화면에 이해하기 쉽게 표출되는지의 여부이다. 

따라서 콜센터 정보시스템을 설계, 개발하는 

실무자는 이를 고려하여야 한다. 마지막으로, 

기존의 인적자원관리에서는 정보기술에 대한 

관심을 크게 두지 않았으나, 콜센터 상담원들의 

직무만족이 정보시스템의 품질과 밀접한 관련이 

있기 때문에 인적자원 관리정책 수립시 

정보시스템이 미치는 영향을 고려하여 전략을 

수립할 필요가 있다. 
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