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Abstract

Competition to attract customers to the increase of the golf club, but the less

people enjoying golf for a variety of issues, including the economic downturn, so

golf is going deepened. Therefore, the local golf club is faced with the difficulty of

management. In the case of the golf club human resource is the most important

factor, because it has a high labor intensive nature of the industry as a type of

facilities and services on the basis of intangible human resources. In this paper, to

confirm the internal marketing activities and internal service quality, basic premise

is that for an external customer satisfaction, internal customer satisfaction should

be preceded, and try to analyze these execution factors on job satisfaction and

customer orientation, either directly or indirectly affected.

The empirical results, the management support in the internal marketing

activities were the factors affecting the intrinsic job satisfaction, and the internal

service quality were factors affecting employees of the intrinsic job satisfaction and

extrinsic job satisfaction.
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1. 서 론

한국레저산업연구소가 발표한 ‘2011년 골프장 업체들의 경영실적 분석’자료에 따르면

122개 회원제 골프장 운영업체들(제주권 제외)의 지난해 매출액 영업이익률이 6.9%로

2010년보다 4.9%, 2009년 보다는 12.3% 하락한 것으로 분석되었다. 매출액 당기순이익

률도 2010년 1.1%에서 2011년에는 (-)3.7%로 적자 전환된 것으로 나타났다. 122개사

중 영업적자를 기록한 회원제 골프장은 전체의 32.8%인 40개사로 2010년의 35개사보

다 5개가 늘어났으며 적자 골프장 중 수도권 골프장이 13개사로 2010년의 21개사보다

크게 줄었지만 지방 골프장들은 14개사에서 27개사로 2배 정도 급증했다. 이와 같은

실태조사를 통해 국내 회원제 골프장산업이 그 동안의 호황기를 마감하고 적지시대에

접어들었음을 예상할 수 있다. 또한 통계청에서 발표한 ‘장래인구추계’ 자료를 기초로

골프 대상 인구를 추정한 ‘권역별 골프 대상 인구 분석’자료에 따르면 15세 이상 64세

미만의 골프 대상 인구는 2006년 3,471만 명에서 꾸준히 늘어나 2016년에는 3,619만

명으로 최고수준을 기록한 후 점차 감소할 것으로 전망하고 있다.

이문영(2008)은 연구를 통해 골프장업의 특징은 하드웨어적인 ‘코스’와 소프트웨어적

인 ‘인적서비스’가 주를 이루고 있으며 골프장을 만족한 고객의 경험을 통해 재방문을

유도하거나 구전효과를 기대하기 위하여 내부고객에 대한 집중적인 서비스품질 향상

을 통해서 지금의 어려운 상황을 극복할 계기를 마련해야 할 것이라고 하였다.[6] 즉,

골프장들은 치열한 경쟁무대에서 생존하기 위해 공급자 중심에서 수요자 중심의 경영

전략을 실행해야 하며, 골프장의 인적 및 물적자원에 대한 내부서비스품질 개선 및 내

부고객에 대한 처우개선이 그 어느 시점보다 절실히 필요하다고 하였다. 따라서 본 연

구에서는 외부고객만족에 앞서 내부고객만족이 선행되어야만 진정한 고객만족이 이루

어진다는 기본 전제 하에 이를 규명하기 위한 기업 내의 내부마케팅활동과 내부서비

스품질을 확인하고 이러한 실행요인이 직무만족과 고객지향성에 미치는 직․간접적인

영향을 분석하고자 하는데 연구의 궁극적인 목적이 있다.

2. 이론적 배경

2.1 내부마케팅

내부마케팅(Internal marketing)은 조직 내의 인적자원을 대상으로 한 마케팅 활동을

의미한다. 종래의 마케팅에서는 외부고객에게 초점을 맞추어 마케팅연구나 계획 등이

실천되어 왔으나 내부마케팅은 종업원을 대상으로 그들을 동기부여 시키고 고객 지향

적으로 개발하여 종업원의 대 고객 서비스 수준을 향상시키고자 실시하는 마케팅 활

동이라 할 수 있다. 내부마케팅에 대한 최초의 개념을 정의한 Berry(1981)는 내부마케

팅은 내부고객(Internal customer)인 종업원을 내부제품(Internal product)으로써 인식

하고, 그들의 직무를 생각하여 조직의 목표를 달성하는 노력을 하는 것이라 정의하였
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다.[10] 또한 Gronroos(1982)에 의하면 내부시장이 고객지향성과 시장지향성 그리고 세

일즈 마인드를 가질 수 있도록 영향을 주고 동기화 시키는 활동이라고 하였다.[13] 국

내 연구자로는 안광호(1994)등은 내부마케팅을 고객에게 충분히 봉사할 수 있는 능력

을 갖춘 종업원을 선발하고 교육, 훈련시키고 동기를 부여하는 활동이라고 하였으며[5]

이유재(1999)는 기업내부의 종업원을 최초의 고객 또는 일차적 시장으로 보고 그들에

게 서비스 마음이나 고객 지향적 사고를 심어주는 또 다른 형태의 마케팅 활동이라고

하였다.[8] 이러한 활동을 지원하는 요소로는 교육훈련, 경영층의 지원, 커뮤니케이션,

권한위임, 보상시스템 등이 있다.

2.2 내부서비스품질

Heskett & Schlesinger(1994)는 내부서비스 품질이란 사람들이 서로에 대해서 가지

고 있는 태도이며 사람들이 직장에서 서로 대우하는 방법으로 정의하였고,[14] Berry

& Parasuraman(1991)은 내부서비스품질에 관하여, 자격을 갖춘 종업원을 모집, 개발,

확보하기 위해서 내부마케팅이 필요하며, 이를 위한 수단으로 7가지(역할갈등 제거, 성

과에 대한 측정과 보상, 종업원 열할 명료성, 팀웍, 종업원 자율성 제고, 외부고객관리)

방안을 제시하였다.[18] 이러한 내부서비스품질을 측정할 수 있는 무형서비스 측정도구

로는 SERVQUAL과 SERVPERF가 있다. 먼저, SERVQUAL 모형은 Parasuraman이

개발한 도구는 서비스측정도구로서 초기에 제시한 10개 평가 항목을 요인분석 과정을

거쳐 최종 5개의 요인으로 축소 정리하여 제시하였다. 이 때 제시한 5개 요인은 유형

성, 신뢰성, 확신성, 응답성, 공감성으로 유형성은 물적시설, 장비, 인원, 커뮤니케이션

매체 등을 의미하고 신뢰성은 믿을 수 있고 정확한 서비스 수행 능력, 확신성은 소비

자에게 믿음과 신뢰를 줄 수 있는 종업원의 지식, 응답성은 자진해서 고객을 돕고 신

속한 서비스를 제공하려는 자세, 공감성은 기업이 고객에게 주의 깊은 보살핌을 제공

하는 것을 의미한다. 반면, SERVPERF 모형은 Cronin & Taylor가 SERVQUAL 모형

의 유용성에 대한 의문을 제기하면서 제시한 모형으로 서비스품질의 측정을 기대성과

불일치를 기준으로 하지 않고 단일의 성과기준으로 측정하는 것을 의미한다.[11] 본 연

구에서는 SERVQUAL 모형을 이용하여 내부서비스품질을 측정하고자 한다.

2.3 직무만족

McCromick(1974)은 직무만족이란 그 직무에서 얻어지거나 경험하는 욕구만족의 정

도라고 하였으며[17] Smith(1969)는 직무만족과 불만족은 각 개인이 자기의 직무와 관

련하여 경험하게 되는 모든 감정의 총화 또는 이와 같은 감정의 균형 상태에서 기인

되는 태도 라고 정의하며 감정과 태도의 관련성을 나타내었다.[21] Locke(1976)는 직무

만족이란 자신의 직무 또는 직무경험을 평가한 결과에서 나오는 즐겁고 정서적인 상

태라고 정의하였고,[16] Porter & Lawler(1968)는 직무만족은 실제로 얻은 보상이 정
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당하다고 인정되는 정보수준을 초과한 정도라고 정의하였다.[19] 이처럼 많은 학자들이

종업원의 직무만족에 대한 연구를 다루어 왔으며 이들은 직무만족을 개인의 감정적

태도 또는 지향적이라는 정의에서 직무에 대한 종업원의 태도, 감정, 지각 등을 중점

적으로 연구해 왔다. 이러한 직무만족을 구성하는 요인으로서는 Ginzberg등(1951)은

직무만족의 요인으로 경제적 보수와 명예, 특별한 활동과 목적달성에서 오는 기쁨의

본질적 만족, 사회적, 환경적인 부수적 만족의 세 가지로 광범위하게 구분하고 있으

며,[12] Wernimont(1966)는 직무 만족요인을 본질적 요인과 비본질적 요인으로 구분하

여 본질적 요인으로서는 인정, 성취, 작업 그 자체 발전, 책임 등으로 비본질적 요인으

로서는 봉급, 회사정책, 기술적 적합성, 대인관계, 작업조건 등의 각각 다섯 가지 요인

을 들었다.[22] 한편, 박경호(2002)는 종업원의 개인적․심리적(인간관계, 대우의 공정

성, 책임감, 직무 그 자체, 상사와의 관계, 고객과의 관계)을 종업원의 보상적․경제적

(승진관리, 급여, 보상, 안정성)을 종업원의 조직․제도적(교육훈련제도, 직무기능의 다

양성, 인력관리, 역할갈등)을 종업원의 근무․환경적(근무시간과중, 복리후생관리, 부서

내 분위기) 등으로 분류하여 연구하였다.[2]

2.4 고객지향성

고객지향성은 고객의 욕구를 고객의 이해에 가장 부합되는 방향으로 충족시키는 기업

과 종업원의 대 고객 접근자세를 의미하는 것으로 Saxe & Weitz(1982)는 고객지향성은

고객이 그들의 욕구나 필요를 충족시키기 위한 구매의사결정을 내리는데 있어서 종업원

과 고객 간의 상호작용의 수준에서 고객의 욕구를 만족시키기 위한 고객접점 종업원의

고객 서비스행동이라고 정의하였다.[20] 또한 Saxe(1988)은 종업원의 고객지향성을 종업

원이 그들의 고객에게 고객 욕구를 만족하게 하는 구매 의사결정을 함에 있어서 구매에

도움이 되도록 조력하는 수행정도를 나타내는 것이라고 정의하였다, Kelly(1992)는 높은

고객지향을 보이는 종업원은 고객을 만족시키기 위하여 노력하기 때문에 고객과의 지속

적인 관계 및 기업성과 측면에서 고객지향은 중요하다고 하였다.[15]

고객지향성은 고객에게 서비스에 대한 정보와 선택권을 제공하고 고객의 요구와 변

화에 적합한 서비스 품질을 확보하기 위해 노력하는 것으로 높은 고객지향성을 갖고

있는 종업원은 고객의 만족을 증가시키기 위한 행동을 보이게 된다. 따라서 고객지향

적 행동은 서비스 제공기업과 고객 사이의 장기적 관계구축을 유도하고 유지할 수 있

는 연결고리를 제공하기 때문에 기업의 경쟁력 확보를 위해 중요한 요인이 된다.
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3. 연구모형 및 가설

3.1 연구모형

본 연구는 내부마케팅활동과 내부서비스품질이 직무만족과 고객지향성에 미치는 영

향에 대해 국내 D사 골프장을 대상으로 연구하고자 한다. 내부마케팅활동의 개념과

구성요인은 김희동(2008)의 연구를 통해 내부커뮤니케이션, 교육훈련, 보상 및 기회제

공, 복지후생의 4가지 요인을 도출하였으며[1] 내부서비스품질은 Berry &

Parasuraman(1991)과 이선민(2006)[7]의 연구를 통해 유형성, 확신성, 신뢰성, 공감성,

반응성의 5가지 요인을 도출하였다. 직무만족은 내재적 요인과 외재적 요인으로 구성

하였다. 종업원의 고객지향성은 Saxe & Weitz(1982), 이병열(2011) 등의 연구결과를

종합하여 연구하였다. 따라서 본 연구는 기존 연구의 결과를 통한 구성 개념들 간의 상

호관계에 관한 이론적 토대를 바탕으로 다음의 <그림 3-1>의 연구모형을 도출하였다.

내부마케팅활동

직무만족 고객지향성

내부서비스품질

H1

H2

H3

<그림 1> 연구모형

3.2 가설설정

3.2.1 내부마케팅활동과 직무만족

본 연구는 내부마케팅활동의 주요 실행요인으로 경영층의 지원, 내부커뮤니케이션,

교육활동, 보상 및 기회제공, 권한위임의 4가지 변수를 도출하였다.

경영층의 지원은 종업원의 조직 활동에 관심을 가지고 외부고객에게 질 높은 서비
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스를 수행하게 하기 위해 종업원의 제안에 적극적으로 대응하는 노력으로 나타나야

하며 내부커뮤니케이션은 관리자와 종업원 사이의 커뮤니케이션, 다른 종업원과의 커

뮤니케이션을 의미하는 것으로 이러한 내부커뮤니케이션이 잘 이루어져야 최종 소비

자에 만족을 느낄 수 있는 서비스를 제공할 수 있다. 교육훈련은 종업원들이 최선을

다해 각자의 역할을 훌륭하게 수행하는데 필요한 기술과 실력을 갖추도록 돕기 때문

에 내부고객 지원활동 수행을 위한 필수요인이 되며 보상 및 기회제공은 종업원들이

고객지향적 마인드를 갖기 위해서는 그들의 성과를 파악하고 그 노력에 대한 보상이

필요하다. 권한위임은 직접적으로 서비스를 제공하는 종업원들에게 가능한 한 최대의

의사결정권을 부여함으로써 종업원이 특별한 문제에 직면했을 때 자신감을 갖고 고객

서비스를 실행할 수 있게 한다. 국내연구에서 이희천(1998)은 동기부여, 커뮤니케이션,

복지후생, 교육훈련 등의 효율적인 내부마케팅활동으로 인한 종업원의 태도 변화는 고

객지향적인 행동을 유발한다고 하였다. 또한 정기한․황인호․신재익(2007)은 공기업

을 대상으로 한 연구에서 교육훈련, 내부의사소통, 경영층 지원, 보상시스템, 권한위임

의 내부마케팅활동 요인들이 고객지향성에 유의한 영향을 미친다고 하였다.[9] 따라서

본 연구에서는 이러한 선행연구를 바탕으로 다음과 같은 가설을 설정하였다.

H1 : 기업의 내부마케팅활동은 종업원의 직무만족에 긍정적인 영향을 줄 것이다.

3.2.2 내부서비스품질과 직무만족

대부분의 고객들은 기업으로부터 제공받은 서비스품질의 수준에 따라 만족과 불만

족을 결정하게 된다. 기업이 고객에게 만족스러운 서비스품질을 제공한다면 그 기업은

지속적으로 발전할 수 있을 것이다. 따라서 기업은 고객만족을 유도하기 위해 높은 수

준의 서비스품질을 내부고객에게 제공해야 한다.

높은 수준의 서비스품질을 제공하기 위해서는 높은 수준의 서비스가 생산되어야 하

며 높은 수준의 서비스는 종업원에 의해 생산되고 제공된다. 즉, 외부고객을 만족시키

기 위해서는 내부고객인 종업원의 만족이 선행되어야 한다는 것이다. 따라서 기업은

고객만족 경영을 위해 서비스를 생산하며 제공하는 종업원에게도 깊은 관심을 쏟으며

종업원의 만족을 위해 높은 수준의 내부서비스품질을 제공해야 할 것이다.

따라서 본 연구에서는 이러한 선행연구를 바탕으로 다음과 같은 가설을 설정하였다.

H2 : 기업의 내부서비스품질은 종업원의 직무만족에 긍정적인 영향을 줄 것이다.

3.2.3 직무만족과 고객지향성

고객지향성은 고객에게 서비스에 대한 정보와 선택권을 제공하고 고객의 요구와 변

화에 적합한 서비스 품질을 확보하기 위해 노력하는 것으로 높은 고객지향성을 갖고

있는 종업원은 고객의 만족을 증가시키기 위한 행동을 보이게 된다. 따라서 기업들은

자사의 종업원들이 고객지향적 마인드를 능동적으로 갖도록 하기 위해 다양한 지원정
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책을 실시하여 이를 통해 직무만족을 높이기 위해 노력한다.

신상균(2002)은 호텔조직을 대상으로 한 서비스품질과 종사원 직무만족의 영향관계를

통해 서비스품질 수준이 종사원의 직무만족에 유의한 영향을 준다고 밝혔다.[4] 송효분

(2004)은 연구에서 직무수행 과정에서 자신의 역할에 만족한 종업원만이 외부고객에 대

해 정성과 열의가 있는 고객지향적인 사고를 갖고 서비스를 제공할 수 있으므로 종업

원의 직무만족은 종업원의 고객지향성을 제고시킬 수 있는 영향변수라고 하였다.[3]

따라서 본 연구에서는 이러한 선행연구를 바탕으로 다음과 같은 가설을 설정하였다.

H3 : 종업원의 직무만족은 고객지향성에 긍정적인 영향을 줄 것이다.

4. 실증분석

4.1 자료수집 및 표본 특성

본 연구는 기업의 내부마케팅활동과 내부서비스품질이 종업원의 직무만족에, 그리고

직무만족이 고객지향성에 어떠한 영향을 미치는가를 살펴보고자 하였다. 본 연구의 목

적을 달성하기 위해 연구의 대상은 국내 골프기업 D사의 재직자로 선정하였다.

본 조사는 선행연구를 바탕으로 기업환경에 맞게 변형, 수정하여 정리된 설문지를

이용하여 4월 9일부터 4월 27일까지 약 15여일에 걸쳐 설문조사를 실시하였다. 응답자

들을 대상으로 설문지는 130부를 배포하였으나 이 중 117부가 회수되었고 답변이 불

성실한 응답 11부를 제외하고 총 106부의 설문지를 실제 분석에 사용하였다. 인구 통

계학적 특성을 분석하기 위하여 빈도분석을 실시하였으며 분석에 사용된 응답자의 일

반적 특성에 대한 결과는 다음의 <표 4-1>과 같다.

<표 4-1>에서 보듯이 성별에 따른 분포에서는 전체 표본 106명 중 남성이 54명

(51.2%), 여성이 52명(48.8%)으로 성별에서는 남성이 여성보다 많은 것으로 나타났다.

일반적으로 골프업의 경우 여성종사자가 많은 것으로 인식되고 있으나 최근에 들어서

는 남성캐디도 증가하고 있는 추세이며 본 설문대상자는 캐디를 비롯해 골프업 종사

자 전체를 대상으로 했기 때문에 성별비율에 있어 남녀의 구성이 비슷한 것으로 나타

났다. 연령별 분포는 30-39세가 49명(46.5%)로 가장 많았고 최종학력 분포는 고전문대

졸업이 37명(34.9%), 대학교졸업 47명(44.2%)인 것으로 나타났다. 근무연수에 따른 분

포에서는 1년 미만의 경우 37명(34.9%), 1-3년 미만 34명(32.6%)으로 나타났으며, 월평

균소득의 분포에서는 200-300만원 미만 51명(48.5%), 300-400만원 미만 29명(27.5%),

400-500만원 미만 1명(0.5%)인 것으로 나타났다. 직위에 따른 분포에서는 캐디 48명

(45.4%)으로 골프업의 특성 상 캐디는 별도의 직위로 분류했으며 전체 직위분포 중 가

장 많은 비율을 차지하는 것으로 나타났다. 조직부서별에 따른 분포에서는 경기진행

63명(59.4%), 시설 및 코스관리 11명(10.4%)으로 나타났다.
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<표 1> 인구통계학적 특성

변수 구분
빈도

(명)

퍼센트

(%)

성별

남 54 51.2

여 52 48.8

합 계 106 100.0

연령

20-29세

30-39세

40-49세

50세 이상

25

49

25

7

23.3

46.5

23.3

7.0

합 계 106 100.0

최종

학력

고졸이하 22 20.9

전문대졸업 37 34.9

대학교졸업 47 44.2

합 계 106 100.0

근무

연수

1년 미만 37 34.9

1-3년 미만 34 32.6

3-5년 미만 20 18.6

5-7년 미만 10 9.3

7년 이상 5 4.6

합 계 106 100.0

변수 구분
빈도

(명)

퍼센트

(%)

월평균

소득

200만원 미만 25 23.5

200-300만원 미만 51 48.5

300-400만원 미만 29 27.5

400-500만원 미만 1 0.5

합 계 106 100.0

직위

캐디 및 경기보조 48 45.4

사원 25 23.5

주임 및 대리 25 23.5

차장급 4 3.8

팀장급 4 3.8

합 계 106 100.0

근무

부서

경기진행 63 59.4

시설 및 코스관리 11 10.4

영업관리 2 1.9

경영지원, 총무 및

회계
30 28.3

합 계 106 100.0

4.2 타당성 분석

타당성(validity)분석은 측정하고자 하는 개념이나 속성을 정확히 측정하였는가를 말

하는 것으로 특정 개념이나 속성을 측정하기 위하여 개발한 측정도구가 그 개념이나

속성을 정확히 반영하였는지를 평가하는 것이다. 본 조사에서 수집한 데이터를 이용한

요인분석에서는 주성분 분석(principle components)법으로 요인을 추출한 후, 요인들

간의 상호 독립성을 유지하기 위하여 직각회전인 베리맥스(Varimax) 방법을 이용하였

다. 요인분석결과, 요인추출은 아이겐 값이 1이상인 요인추출과 요인적재량이 0.6이상

의 평가기준을 적용하였다.

다음의 <표 2>는 내부마케팅활동, 내부서비스품질, 직무만족, 고객지향성에 대한 타

당성분석 결과이다. 모든 요인들이 0.6 이상으로서 각 요인으로 적재된 항목들은 각

차원별 측정개념에 속하는 항목들을 충분히 반영하고 있는 것으로 판단할 수 있다. 다

만, 설문결과 응답자들은 서비스품질의 하위구성내용을 하나의 서비스품질로서 인식하

고 있는 것으로 나타나 내부서비스품질은 별도의 하위항목으로 구성하지 않고 단일의

내부서비스품질항목으로 재구성하였으며 직무만족의 경우 불필요한 문항을 제거한 결

과 외재적 직무만족과 내재적 직무만족으로 구분되어 나타났다.
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<표 2> 요인분석 결과

요 인 측 정 항 목
요인

적재량
아이겐 값

분산율

(%)

내부

마케팅

활동

경영층의

지원

개방된 의사소통 장려 .897

9.671 64.476

업무관련 문제에서 해결지침 제공 .887

경영층에 쉽게 접근할 수 있는 분위기 .845

계획 및 의사결정에 종사원의 참여 .836

정보의 원활한 흐름을 위해 노력 .752

종사원의 창의적 사고 존중 .725

종사원의 스스로 판단 허용 .719

종사원의 의사결정의 자율성 허용 .708

종사원의 판단 신뢰 .656

내부

커뮤니

케이션

동료 간 업무관련 정보 및 의견교환 .891

1.610 10.732
동료 간 업무외 의견교환 .865

부서 간 업무관련 협조체제 원활 .782

비공식적 의사전달 경로 확보 .739

보상 및

기회제공

포상제도 .924
1.187 7.913

모범 및 친절사원 제도 .880

내부서비스품질

종사원들의 개인적인 발전에 배려 .934

7.080 78.664

종사원들과 충분한 의사소통 .926

종사원들의 의견에 관심 .925

종사원들의 어려움 이해 .911

종사원들의 의견에 대응 .904

종사원들의 품위유지 노력 .881

쾌적하고 편안한 근무환경 제공 .874

최신장비 구비 .861

요 인 측 정 항 목
요인

적재량

아이겐

값

분산율

(%)

직무만족

외재적

직무만족

회사의 정책과 방침에 대해 만족함 .896

3.626 60.434근무하고 있는 작업환경이 쾌적한 편임 .893

회사의 인사고과는 공정한 편임 .892

내재적

직무만족

업무수행에서 최선을 다함 .853

1.107 18.444지금 하고 있는 일에 대해 인정받음 .804

바쁜 자신에게 만족함 .727

고객지향성

나는 고객요구에 신속하게 서비스 제공함 .950

3.478 86.955
나는 고객이 원하는 것을 파악하려 노력함 .948

나는 자발적으로 서비스를 제공함 .922

나는 정해진 시간 내 약속한 서비스 이행 .910

4.3 신뢰성분석

신뢰성(reliability)분석은 어떤 대상에 대해 반복해서 측정했을 경우에도 동일한 결

과를 얻을 수 있을 만큼 측정방법이 안정적일 때 확보된다. 본 연구에서는 내부마케팅

활동, 내부서비스품질, 직무만족, 고객지향성 등의 세부 항목들에 대한 내적 일관성을

확인하기 위해 신뢰성분석을 이용하였다.
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<표 3> 신뢰성분석 결과

요 인 항 목
수정된 항목-전체

상관관계

항목 제거 시

신뢰계수
Cronbach' α

내부

마케팅

활동

경영층의

지원

항목1 .920 .957

.964

항목2 .872 .959

항목3 .836 .961

항목4 .820 .961

항목5 .827 .961

항목6 .826 .961

항목7 .862 .960

항목8 .851 .960

항목9 .835 .961

내부

커뮤니

케이션

항목1 .882 .893

.929
항목2 .848 .904

항목3 .835 .908

항목4 .777 .927

보상 및

기회제공

항목1 .760 -
.854

항목2 .760 -

내부서비스품질

항목1 .823 .965

.967

항목2 .839 .964

항목3 .846 .964

항목4 .871 .962

항목5 .897 .960

항목6 .899 .960

항목7 .878 .962

항목8 .910 .960

직무만족

외재적

직무만족

항목1 .594 .719

.680

.673

.772항목2 .656

항목3 .638

내재적

직무만족

항목1 .872 .840

.862

.900

.910항목2 .830

항목3 .807

고객지향성

항목1 .841 .945

.949
항목2 .907 .924

항목3 .862 .939

항목4 .906 .925

4.4 연구모형의 가설검정

4.4.1 상관분석

연구가설의 검증에서 인과관계에 대한 예측타당성이 있는지를 파악하기 위해 일차

적으로 각 구성개념 간의 상관관계를 검증하였다. 각 구성개념은 신뢰도 검증을 통해
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내적 일관성이 확보된 측정항목을 표준화하여 평균한 단일값을 분석에 이용하였다.

상관분석 결과는 <표 4>에 제시된 바와 같이, 내부마케팅활동, 내부서비스품질, 내재

적 직무만족, 외재적 직무만족, 고객지향성 간에 모두 정(+)의 상관관계가 있는 것으로

나타났다.

<표 4> 상관분석 결과

경영층의

지원

보상 및

기회제공

내부커뮤니

케이션

서비스

품질

내재적

직무만족

외재적

직무만족
고객지향성

경영층의

지원
1.000

보상 및

기회제공
.426** 1.000

내부커뮤니

케이션
.743

**
.462

**
1.000

서비스

품질
.851

**
.523

**
.802

**
1.000

내재적

직무만족
.569

**
.461

**
.494

**
.607

**
1.000

외재적

직무만족
.831** .492** .728** .872** .552** 1.000

고객지향성 .446
**

.406
**

.316
**

.415
**

.793
**

.390
**

1.000

** 상관계수는 0.01 수준(양쪽)에서 유의합니다.

4.4.2 회귀분석

1) 내부마케팅활동과 내재적 직무만족

기업의 내부마케팅활동과 직무만족 중 내재적 직무만족에 대한 가설을 검증하기 위

하여 다중회귀분석을 실시하였다. 분석결과에 따르면 회귀모형의 적합도는 수정된 R제

곱이 0.344로서 34%의 설명력을 나타내고 있다. 유의수준 .05수준에서 볼 때 내부마케

팅활동 중 경영층의 지원이 내재적 직무만족에 유의한 영향을 미치는 요인으로 나타

났다. 이에 대한 연구결과는 다음의 <표 5>와 같다.

<표 5> 가설 1 회귀분석 결과

독립변수
비표준화 계수 표준화 계수

t P
β 표준오차 Beta

경영층의 지원

보상및기회제공

내부커뮤니케이션

.306

.176

.088

.134

.099

.143

.388

.246

.107

2.290

1.766

.615

.027

.085

.542

수정된 R2 = .344 F 값 = 8.863 유의확률 = .000
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2) 내부마케팅활동과 외재적 직무만족

기업의 내부마케팅활동과 직무만족 중 외재적 직무만족에 대한 가설을 검증하기 위

하여 다중회귀분석을 실시하였다. 분석결과에 따르면 회귀모형의 적합도는 수정된 R제

곱이 0.315로서 약 32%의 설명력을 나타내고 있다. 유의수준 .05수준에서 볼 때 내부

마케팅활동 중 경영층의 지원과 내부커뮤니케이션이 외재적 직무만족에 유의한 영향

을 미치는 것으로 나타났다. 이에 대한 연구결과는 다음의 <표 6>과 같다.

<표 6> 가설 2 회귀분석 결과

독립변수
비표준화 계수 표준화 계수

t P
β 표준오차 Beta

경영층의 지원

보상및기회제공

내부커뮤니케이션

.633

.108

.275

.114

.085

.122

.607

.114

.253

5.559

1.271

2.261

.000

.211

.029

수정된 R2 = .315 F 값 = 152.776 유의확률 = .000

3) 내부서비스품질과 내재적 직무만족

기업의 내부서비스품질과 직무만족 중 내재적 직무만족에 대한 가설을 검증하기 위

하여 회귀분석을 실시하였다. 분석결과에 따르면 회귀모형의 적합도는 수정된 R제곱이

0.354로서 35%의 설명력을 나타내고 있다. 유의수준 .05수준에서 내부서비스품질 이

내재적 직무만족에 유의한 영향을 미치는 것으로 나타났다. 이에 대한 연구결과는 다

음의 <표 7>과 같다.

<표 7> 가설 2-1 회귀분석 결과

독립변수
비표준화 계수 표준화 계수

t P
β 표준오차 Beta

내부서비스 품질 .461 .090 .607 5.122 .000

수정된 R2 = .354 F 값 = 26.233 유의확률 = .000

기업의 내부서비스품질과 직무만족 중 외재적 직무만족에 대한 가설을 검증하기 위

하여 회귀분석을 실시하였다. 분석결과에 따르면 회귀모형의 적합도는 수정된 R제곱이

0.358로서 약 36%의 설명력을 나타내고 있다. 유의수준 .05수준에서 볼 때 내부서비스

품질이 외재적 직무만족에 유의한 영향을 미치는 것으로 나타났다. 이에 대한 연구결

과는 다음의 <표 8>과 같다.
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<표 8> 가설 2-2 회귀분석 결과

독립변수
비표준화 계수 표준화 계수

t P
β 표준오차 Beta

내부서비스품질 .877 .073 .872 11.929 .000

수정된 R2 = .358 F 값 = 120.320 유의확률 = .000

4) 직무만족과 고객지향성

종사원의 직무만족과 고객지향성에 대한 가설을 검증하기 위하여 다중회귀분석을

실시하였다.

분석결과에 따르면 회귀모형의 적합도는 수정된 R제곱이 0.353으로서 35%의 설명력

을 나타내고 있다. 유의수준 .05수준에서 볼 때 내재적 직무만족이 고객지향성에 유의

한 영향을 미치는 것으로 나타났다. 이에 대한 연구결과는 다음의 <표 9>와 같다.

<표 9> 가설 3 회귀분석 결과

독립변수
비표준화 계수 표준화 계수

t P
β 표준오차 Beta

내재적 직무만족

외재적 직무만족

.849

-.053

.112

.085

.831

-.069

7.582

-.627

.000

.534

수정된 R
2
= .353 F 값 = 89.585 유의확률 = .000

5. 결 론

본 연구에서는 서비스 기업 내 인적자원인 종업원의 중요성을 인식하고 기업과 종

업원과의 관계를 효율적․효과적으로 관리할 수 있는 방안을 강구하고자 하였다. 이러

한 연구목표를 달성하기 위하여 국내 D사 골프기업의 내부마케팅활동과 내부서비스품

질이 종업원의 직무만족과 고객지향성에 어떠한 영향을 미치는지 검증하였다. 이를 통

해 나타난 실증분석 결과를 고찰해 봄으로써 기업의 종업원 관리에 전략적 시사점을

제시하고자 하였다.

본 연구의 목적을 달성하기 위해 국내 D사 골프기업의 종업원들을 대상으로 설문조

사를 실시하였으며 불성실한 응답 등을 제외하고 총 106부를 SPSS 12.0을 통해 실증

분석을 실시하였다. 요인분석결과, 내부마케팅활동은 경영층의 지원, 보상 및 기회제공,

내부커뮤니케이션으로 분류되었으며 직무만족은 내재적 직무만족과 외재적 직무만족

으로 분류되었다. 내부서비스품질의 경우 하위구성항목으로 분류되지 않아 내부서비스

품질이라는 대표요인으로 구성되었다.
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가설의 검증결과는 다음과 같다. 내부마케팅활동과 내재적 직무만족 간의 관계에서

는 내부마케팅활동 중 경영층의 지원이 내재적 직무만족에 유의적인 정(+)의 영향을

미치는 요인으로 확인되었다. 또한 내부마케팅 활동 중 경영층의 지원과 내부커뮤니케

이션이이 외재적 직무만족에 유의적인 정(+)의 영향을 미치는 것으로 확인되었다. 내

부서비스품질은 내재적 직무만족과 외재적 직무만족에 모두 유의적인 정(+)의 영향을

미치는 것으로 확인되었으며 직무만족과 고객지향성 간의 관계에서는 내재적 직무만

족만이 고객지향성에 유의적인 정(+)의 영향을 미치는 것으로 확인되었다.

본 연구에서 실시한 실증분석의 결과와 이를 통해 제시하고자 하는 시사점은 다음

과 같다.

첫째, 내부마케팅활동 중 경영층의 지원이 내재적 직무만족에 영향을 미치는 요인으

로 나타났으며 경영층의 지원과 내부커뮤니케이션은 외재적 직무만족에 유의한 영향

을 미치는 것으로 나타났다. 먼저, 경영층의 지원이 내재적 직무만족에는 유의한 영향

을 주었다는 연구결과를 통해 경영자의 종사원에 대한 배려와 관심 등이 종사원으로

하여금 업무를 수행하는데 있어 자신감과 만족감을 높인다는 것을 알 수 있다. 따라서

기업에서는 앞으로도 종사원들이 업무를 통해 심리적․정신적 성취감 및 만족감을 높

일 수 있도록 종사원에 대한 지속적인 관심과 종사원들이 함께 참여하는 경영을 해나

가야 할 것이다. 또한, 경영층의 지원과 내부커뮤니케이션은 외재적 직무만족에 유의

한 영향을 준다는 연구결과를 통해 종사원들은 업무를 비롯한 업무외적인 사항에 대

해서도 동료들과의 협조가 중요하며 이에 대한 만족감이 회사를 비롯한 자신의 업무

에 대한 만족감으로 연결되어 나타나는 것을 알 수 있다. 따라서 기업에서는 경영층과

종사원들 뿐만 아니라 종사원들 간에도 함께 어울릴 수 있는 편안하고 자유스러운 분

위기를 형성하는데 노력해야 할 것이며 종사원들이 서로 협력하고 협동할 수 있는 다

양한 기회를 만들어 낼 필요가 있을 것이다.

둘째, 내부서비스품질은 종사원의 내재적 직무만족과 외재적 직무만족에 모두 영향

을 주는 요인으로서 기업의 종사원들을 위한 물리적인 형태의 지원뿐만 아니라 종사

원들에 대한 기업의 배려와 종사원들의 편의를 위한 실천노력 등이 궁극적으로 종사

원의 직무만족에 긍정적인 영향을 주는 것임을 알 수 있다. 따라서 기업은 지속적으로

종사원들에게 기업의 비전과 목표를 공유하고 이를 함께 실천해나가도록 격려하는 자

세가 필요할 것으로 여겨진다.

셋째, 종사원의 직무만족과 고객지향성 간의 관계에서 내재적 직무만족이 종업원의

고객지향성에 유의적인 영향을 미치는 것으로 나타났다. 이는 기업의 내부마케팅활동

과 내부서비스품질에 긍정적인 태도를 보인 종사원들이 자발적으로 고객지향적인 태

도를 갖게 되는 것으로 이해할 수 있으며 이러한 연구결과를 통해 기업에서는 지속적

으로 종업원의 직무만족을 높일 수 있는 노력을 해나가야 할 것으로 보인다. 특히 물

리적인 시설 및 제도 외에도 종업원들이 심리적․내재적으로 직무만족을 느낄 수 있

도록 동기부여 및 권한위임 등의 내부적인 방안을 모색할 필요가 있겠다. 따라서 조

직의 서비스지향문화와 관련하여 향후 연구에서 진행되어야 할 내용을 살펴보면 다음

과 같다.
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첫째, 본 연구에서는 국내 골프기업 D사를 연구대상으로 한정하였다. 따라서 수도권

과 지방 골프장, 회원제와 퍼블릭제 등 골프장의 특성을 반영하지 못하였다. 이는 시

간과 비용의 제약에 따른 것으로 향후 연구에서는 보다 체계적인 연구수행이 필요할

것으로 여겨진다.

둘째, 내부마케팅활동과 내부서비스품질의 요인분석결과 연구의도대로 하위구성항목

이 도출되지 못하였다. 이러한 문제는 설문문항의 의미적 중복 및 설문문항에 대한 설

명 등이 제대로 전달되지 못한 채 설문조사를 실시하였기 때문에 응답자들로 하여금

혼란을 일으켰다는 문제점이 제기되었다. 따라서 향후 연구에서는 설문조사 문항에 대

한 좀 더 명확한 척도 개발을 시도해 볼 필요가 있을 것으로 여겨진다.

셋째, 다양한 조사기법과 통계기법이 활용되어져야 할 것이다. 구체적으로 AMOS와

같은 통계기법을 사용하여 변수간의 인과관계를 명확히 밝히는 작업이 이루어져야 한

다. AMOS 통계기법을 이용하여 확인적 요인분석과 구조방정식을 실행함으로써 측정

치와 잠재변수 간의 관계를 규명하고 가설화된 연구모형의 구조를 통계적으로 검증해

볼 필요가 있겠다.
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