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Abstract

Business environment, competition among firms in recent years, diverse and fragmented by the symbol of the

consumer has become very complex and intense. Nevertheless, for the best performance of firms differentiated

their company strives to have unique core competencies. In this study, reviewing the internal customer support

activities and existing research on market orientation and then how it affects the future strategy for the

internal customer support activities. Through the results of this study, first, to appear understanding of the

effect of education and training to customers in enterprise-wide, strategic plan through competitor analysis,

improved communication between departments, etc need to design to be effective in performance of company in

a long term when in planning and training for employees such as job training, service training and training for

improving service mind. Second, employment stability and internal communications to the employee's customer

orientation showed no significant affect. This is considered for employees due to lack of fear or anxiety, so the

employer could focus on his role in the current organization willing to participate actively for goals of the

organization. Finally external customer orientation in the employee's customer orientation did not affect the

analysis results which is appeared to in companies are constantly communicating with employees through the

company's position and the difference between the employee's position is necessary to look for ways to narrow down.
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1. 서 론

최근 기업들은 기업 간의 경쟁이 심화되고 소비자들

의 기호가 다양화․세분화․개성화되면서 판촉과 광고

중심이었던 판매 위주의 마케팅에서 고객이 원하는 것

을 찾아 이를 만족시켜 줌으로써 이익을 올리는 고객

지향 마케팅을 실시하고 있거나 계획하고 있다. 더불어

새로운 경영기법의 등장 및 정보기술의 급변화, 시장의

다변화, 그리고 고객이 바라는 상품이 변화하면서 글로

벌 경영환경이 고속성장하고 있는 추세이다.
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따라서 기업들은 이러한 복잡하고 치열한 경쟁 환경

에서 최상의 성과를 달성하기 위해서는 차별적인 핵심

역량을 가져야 한다. 이러한 차별화 된 핵심역량을 가

지기 위해 오늘날에는 고객에게 최상의 가치를 줄 수

있는 기업의 문화를 지속적으로 창출하는 것으로 변화

했다. 즉, 시장지향적인 기업문화가 고객을 위한 지속

적인 가치창출을 가능하게 하는 기초를 제공한다는 것

이 많은 연구를 통해 확인되었고 이러한 점을 고려한

다면, 시장지향성을 중심으로 한 연구는 매우 의미 있

는 과업이 될 수 있을 것이다.

과거에는 경영자들이 조직원들을 대상으로 한 내부

마케팅이란 용어를 거의 사용하지 않았지만 이 분야의

초기 연구자들인 Sasser & Peterson (1994)과 내부 마

케팅에 대한 최초의 개념 정의를 한 Berry(1981), 그리

고 내부마케팅의 범위확대를 주장한 Gronroos(1981)는

유효한 내부마케팅을 위해서는 고객지향적 세일즈마인

드를 가진 조직원이 필요하다고 강조하였다. 또한,

Greene et al(1994)도 직원이 제품의 일부라고 간주하

는 내부마케팅 개념은 최상의 서비스의 핵심이 되며

그 결과는 외부마케팅의 성공으로 이어지며, 이러한 내

부마케팅 개념은 조직의 최상단부에서 시작되어 기업

의 최하단부까지 전달되어야 한다고 하였다.

따라서 본 연구는 내부고객 지원활동과 시장지향성

에 대한 기존연구를 검토한 후 조직 구성원들을 대상

으로 기업이 지원하는 내부고객 지원활동이 시장지향

성과 고객지향성에 어떠한 영향을 주는지 살펴보고 향

후 내부고객 지원활동에 대한 전략방안을 도출하는데

그 목적이 있다. 이를 위해 기존 연구자들이 정의한 내

부마케팅의 개념이 학자들마다 차이가 있고 내부마케

팅을 이루기 위한 요소로서 내부마케팅 실행요인이나

내부고객 지원활동의 중요성을 강조하는 등 내부마케

팅과 이를 구성하는 실행요인 및 지원활동을 혼용하여

사용하고 있기 때문에 본 연구에서는 내부마케팅과 내

부고객 지원활동을 같은 개념으로 이해하고 보다 실질

적인 행동전략을 구현한다는 의미에서 내부마케팅을

내부고객 지원활동의 개념으로 사용하고자 한다.

2. 이론적 배경

2.1 내부고객 지원활동

내부고객 지원활동의 기본개념은, 사내의 모든 종업

들이 고객을 대상으로 서비스해야 한다는 개념과 고객

들에게 서비스를 배달하기 전에 그 서비스를 제1차 고

객인 종업원들로 하여금 직무를 만족하게 하고 그 서

비스에 기본 목표와 개념이 올바로 이해시키기 위한

동기부여로, 궁극적으로는 외부고객을 만족시킬 수 있

다는 것을 의미한다.

따라서 내부고객 지원활동의 기본 가정은 만족한 종

업원들은 고객을 만족하게 한다는 것이다. 내부 마케팅

개념에 깔린 사고에는 두 가지 측면이 있는데, 하나는

종업원을 내부 고객으로써 간주하는 것, 그리고 다른

하나는 보다 효과적으로 업무를 수행 할 수 있는 능력

을 제품으로 보는 견해다. 종업원은 자기 업무태도(직

업)를 고객에게 판매하는 만큼 이들을 만족시키기 위한

내부적인 마케팅 활동이 곧 내부고객 지원활동이며, 이

결과로 동기부여 되어 내부고객이 훌륭한 업무 태도를

보이면 외부고객이 지속적으로 구매하게 된다. 따라서

기업에서는 내부 시장의 종업원을 대상으로 직무나 정

책, 기타 노동조건에 관한 만족도 조사를 실시하고 결

과분석을 통하여 내부 환경 및 지원방안에 대한 개선

책을 고려한다. 이러한 내부고객에 대한 동기유발의 실

행요소들은 선행연구를 토대로 하여 경영층의 지원,

고용안정성, 교육훈련, 권한위임, 내부커뮤니케이션, 보

상시스템 등이 있다.

2.2 시장지향성

급변하는 시장의 요구와 환경변화에 대해 적절히 대

응할 수 있는 기업은 지속적인 경쟁우위를 확보하여

보다 우수한 성과를 얻을 수 있을 것이다. 이러한 지속

적인 경쟁우위를 확보하기 위한 한 가지 방법으로써

마케팅 분야에서는 시장지향성(Market Orientation)이

라는 개념이 지속적으로 연구되어 왔다. 시장지향성은

마케팅 정의에서 보다 발전된 개념이라고 할 수 있다.

오늘날 많은 기업들은 고객에게 최상의 가치를 제공하

고 경쟁우위를 지속하기 위해서는 시장지향성이라는

개념을 매우 중요시하고 있다. 시장지향성의 개념은 소

비자의 기호나 잠재욕구를 파악하여 이에 적응할 수

있는 전략적 마케팅 활동을 추진하고자 노력한다는 의

미를 지니고 있다.

시장지향성의 대표적인 학자인 Narver & Slater

(1990)는 시장지향성이란 소비자를 위한 우월적 가치

창조를 위해 필요한 행동을 효과적이고 효율적으로 창

조하여 그에 따라 기업에 우월한 성과를 지속적으로

제공해주는 기업문화라고 하였으며 시장지향성의 세

가지의 핵심적 구성요소로서 외부고객지향성, 경쟁자

지향성, 그리고 상호 기능적 조정에 대해 정의하였다.

Narver & Slater(1990)가 정의한 외부고객지향성이란

고객을 위해서 보다 나은 가치를 창조할 수 있도록 목
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표고객을 충분히 이해하는 것이며 경쟁자 지향성이란

기업의 단기적인 강점 및 약점과 현재 및 미래의 경쟁

자의 대한 능력과 전략을 이해하는 것이라고 하였다.

그리고 상호 기능적 조정이란 목표 고객에게 더 나은

가치를 제공하기 위해서 기업의 자원을 조화롭게 이용

하는 것으로 판매자는 보다 우수한 고객을 위한 가치

창조를 위하여 모든 인적자원, 물적 자원 등을 충분히

투입하고 효과적으로 이용 및 통합해야 한다고 하였다.

2.3 고객지향성

고객지향성은 고객의 욕구를 고객의 이해에 가장 부

합되는 방향으로 충족시키는 기업과 종업원의 대 고객

접근자세를 의미하는 것으로 고객에게 서비스에 대한

정보와 선택권을 제공하고 고객의 요구와 변화에 적합

한 서비스 품질을 확보하기 위해 노력하는 것이다. 높

은 고객지향성을 갖고 있는 종업원은 고객의 만족을

증가시키기 위한 행동을 보이게 된다. 따라서 고객 지

향적 행동은 서비스 제공기업과 고객 사이의 장기적

관계구축을 유도하고 유지할 수 있는 연결고리를 제공

하기 때문에 기업의 경쟁력 확보를 위해 중요한 요인

이 된다.

3. 연구모형 및 가설

3.1 연구모형

본 연구는 내부고객 지원활동이 시장지향성과 고객

지향성에 미치는 영향에 대해 국내 기업을 대상으로

연구하고자 한다. 이를 위한 본 연구모형은 다음의

<Figure 1>과 같다.

내부고객 

지원활동

§ 경영층의 지원

§ 고용안정성

§ 교육훈련

§ 권한위임

§ 내부커뮤니케이션

§ 보상시스템

고객지향성

시장지향성

§ 외부고객지향성

§ 경쟁자지향성

§ 부서 간 협조

H1

H2
H3

<Figure 1> 연구모형

3.2 가설설정

3.2.1 내부고객 지원활동과 시장지향성

본 연구는 내부고객 지원활동의 주요 실행요인으로

경영층의 지원, 고용안정성, 교육훈련, 권한위임, 내부

커뮤니케이션, 보상시스템의 변수를 도출하였다. 경영

층의 지원은 종업원의 조직 활동에 관심을 가지고 외

부고객에게 질 높은 서비스를 수행하게 하기 위해 종

업원의 제안에 적극적으로 대응하는 노력으로 나타나

야 하며 고용안정성은 종업원에게 고용관계의 지속성

을 이해시켜 고객과의 상호작용에 있어서 좀 더 능동

적인 태도를 갖게 한다. 교육훈련은 종업원들이 최선을

다해 각자의 역할을 훌륭하게 수행하는데 필요한 기술

과 실력을 갖추도록 돕기 때문에 내부고객 지원활동

수행을 위한 필수요인이 되며 권한위임은 직접적으로

서비스를 제공하는 종업원들에게 가능한 한 최대의 의

사결정권을 부여함으로써 종업원이 특별한 문제에 직

면했을 때 자신감을 갖고 고객서비스를 실행할 수 있

게 한다. 내부커뮤니케이션은 관리자와 종업원 사이의

커뮤니케이션, 다른 종업원과의 커뮤니케이션을 의미하

는 것으로 이러한 내부커뮤니케이션이 잘 이루어져야

최종 소비자에 만족을 느낄 수 있는 서비스를 제공할

수 있다. 보상시스템은 종업원들이 고객 지향적 마인드

를 갖기 위해서는 그들의 성과를 파악하고 그 노력에

대한 보상이 필요하다. 따라서 본 연구에서는 이러한

선행연구를 바탕으로 다음과 같은 가설을 설정하였다.
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H1 : 내부고객 지원활동은 시장지향성에 긍정적인 영

향을 줄 것이다.

H1-1 : 내부고객 지원활동 요소는 시장지향성의 외부

고객지향성에 긍정적인 영향을 줄 것이다.

H1-2 : 내부고객 지원활동 요소는 시장지향성의 경쟁

자지향성에 긍정적인 영향을 줄 것이다.

H1-3 : 내부고객 지원활동 요소는 시장지향성의 부서

간 협조에 긍정적인 영향을 줄 것이다.

3.2.2 내부고객 지원활동과 고객지향성

고객지향성은 고객에게 서비스에 대한 정보와 선택

권을 제공하고 고객의 요구와 변화에 적합한 서비스

품질을 확보하기 위해 노력하는 것으로 높은 고객지향

성을 갖고 있는 종업원은 고객의 만족을 증가시키기

위한 행동을 보이게 된다. 따라서 기업들은 자사의 종

업원들이 고객 지향적 마인드를 능동적으로 갖도록 하

기 위해 다양한 지원정책을 실시한다. 즉, 기업의 종업

원들에 대한 지원정책은 내부고객 지원활동이라는 경

영전략으로 제시되는 것으로 결과적으로 기업의 내부

고객 지원활동은 종업원의 고객지향성에 긍정적인 영

향을 미치게 된다. 따라서 본 연구에서는 이러한 선행

연구를 바탕으로 다음과 같은 가설을 설정하였다.

H2 : 내부고객 지원활동은 고객지향성에 긍정적인 영

향을 줄 것이다.

3.2.3 시장지향성과 고객지향성

시장지향성은 고객에 대한 정보를 신속하게 파악하

고 반응하는 것을 기본으로 하고 있기 때문에 종업원

들의 고객지향성에 영향을 미치게 된다. Siguaw(1994)

는 연구에서 종업원들이 자신이 속한 기업이 시장지향

성을 강하게 실천하는 것으로 지각할수록 고객 욕구에

보다 많은 초점을 두는 것으로 나타나 시장지향성과

고객지향성 간에는 긍정적인 관계가 있는 것으로 제

시하였다. 시장지향성이 높을수록 사원들의 사기, 직무

만족, 조직몰입 등과 같은 사원만족 측면에도 영향을

주게 되어 결국 사업성과를 향상시키는 것으로 나타났

는데 이러한 사고는 외부고객을 만족시키기 위해서는

내부고객의 만족이 선행되어야 한다는 내부고객 지원

활동의 개념과도 일치하는 결과이다. 따라서 본 연구에

서는 이러한 선행연구를 바탕으로 다음과 같은 가설을

설정하였다.

H3 : 시장지향성은 고객지향성에 긍정적인 영향을 줄

것이다.

4. 실증분석

4.1 자료수집 및 표본 특성

본 연구는 조직의 내부고객 지원활동이 시장지향성

과 고객지향성에, 그리고 시장지향성이 고객지향성에

어떠한 영향을 미치는가를 살펴보고자 하였다. 본 연구

의 목적을 달성하기 위해 연구의 대상은 국내 철강제

조기업 S社의 재직자로 선정하였다. 본 조사는 선행연

구를 바탕으로 기업환경에 맞게 변형, 수정하여 정리된

설문지를 이용하여 2011년 9월 5일부터 9월 30일까지

약 25여일에 걸쳐 설문조사를 실시하였다. 응답자들을

대상으로 설문지는 150부를 배포하였으나 이 중 142부

가 회수되었고 답변이 불성실한 응답 7부를 제외하고

총 135부의 설문지를 실제 분석에 사용하였다. 성별에

따른 분포에서는 전체 표본 135명 중 남성이 117명

(86.7%), 여성이 18명(13.3%)으로 연구조사 대상 기업

이 철강제조 기업이기 때문에 기업 특성을 두고 비교

했을 시 남성 종업원이 차지하는 업무 비율이 더 높음

을 알 수 있다. 연령별 분포는 20-29세가 50명(37.0%),

30-39세가 58명(43.0%)으로 가장 많았고 최종학력 분

포는 전문대재학 및 졸업이 21명(15.6%), 대학교재학

및 졸업 109명(80.7%)인 것으로 나타났다. 근무연수에

따른 분포에서는 1년 미만의 경우 33명(24.4%), 1-3년

미만 18명(13.35%), 10년 이상 33명(24.4%)으로 나타났

다. 1년 미만과 10년 이상의 재직자 수가 상대적으로

많은 이유는 몇 년동안 하지 않았던 신규채용을 최근

에 들어 실시했기 때문인 것으로 나타났다. 직위에 따

른 분포에서는 일반사원 62명(45.9%), 주임․계장․대

리․과장대리를 포함하는 대리급 36명(26.7%)인 것으

로 나타났다. 일반사원의 재직자 수가 상대적으로 많은

이유는 기업 내 신규채용이 없었기 때문이며 아울러

설문조사에 참여한 응답자의 제한에 의한 것으로 판단

된다.

4.2 타당성 분석

타당성(validity)분석은 측정하고자 하는 개념이나 속

성을 정확히 측정하였는가를 말하는 것으로 특정 개념

이나 속성을 측정하기 위하여 개발한 측정도구가 그

개념이나 속성을 정확히 반영하였는지를 평가하는 것

이다. 본 연구에서는 측정변수들의 구성개념 타당성을

검증하기 위해 내부고객 지원활동, 시장지향성, 고객지

향성과 관련된 세부항목에 대한 요인분석을 실시하였

다. 요인분석결과, 요인추출은 아이겐 값이 1이상인 요
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인추출과 요인적재량이 0.6이상의 평가기준을 적용하여

분석한 결과 모든 측정지표가 평가기준을 충족하는 것

으로 확인되었다. 다음의 <Table 1>은 조직의 서비스

지향성에 대한 타당성분석 결과이다. 모든 요인들이

0.6 이상으로서 각 요인으로 적재된 항목들은 각 차원

별 측정개념에 속하는 항목들을 충분히 반영하고 있는

것으로 판단할 수 있다.

<Table 1> 요인분석 결과

요 인 측 정 항 목 요인적재량 아이겐 값 분산율(%)

내부

고객

지원

활동

경영층의

지원

경영층에 쉽게 접근할 수 있는 분위기 .897

2.946 73.644
경영층은 개방된 의사소통 장려 .881

경영층은 계획수립 등에 직원을 참여 .869

경영층은 문제 시 해결지침을 제공 .781

고용안정성

타 기업에 비해 고용안정성 있음 .858

1.859 61.965.823몇 년안에 발전의 기회 올 것임

.667내 의지와 상관없이 퇴직하지 않음

교육훈련

회사에서는 충분한 교육 훈련 진행 .890

2.258 75.271연간 직무관련 교육 횟수 많은 편임 .881

회사에서 실시하는 교육은 매우 가치있음 .830

권한위임

회사는 직원들의 판단을 신뢰 .912

3.924 78.480

회사는 업무문제해결 시 직원판단 허용 .895

회사는 직원들의 의사결정의 자율성 허용 .889

회사는 직원들의 창의적 사고 존중함 .874

회사는 직원들에게 주도권 허용함 .859

내부

커뮤니케이션

직원들 간 정보 및 의사교환 활발함 .908

2.298 76.609관련 부서간 업무 협조체제 원할함 .872

직원들 간 업무 외적인 의사교환 활발함 .844

보상시스템

회사의 보상정책은 적절함 .869

4.091 68.178

회사는 업무개선의 아이디어 제공 시 보상함 .864

회사는 업무성과에 따른 보상제도 실시 .840

회사의 보상정책은 공정함 .826

회사는 이익이 될 만한 정보제공 시 보상함 .822

회사는 고객평가를 직원의 보상에 반영함 .724

시장

지향성

외부고객

지향성

회사는 고객욕구를 이해하는 것이 경쟁요소라고 생각함 .860

3.365 67.305

회사는 고객불만사항에 대한 관심이 높음 .831

회사는 고객서비스 문제발생 시 신속해결함 .821

회사는 고객정보를 정기적으로 모니터링함 .818

회사의 비전과 목표는 고객만족을 강조함 .769

경쟁자

지향성

회사는 경쟁사들의 변화 등에 신속 대응함 .858

3.390 67.799

.856회사는 경쟁사의 전략 등에 대해 정기적 논의함

.822회사는 경쟁사보다 앞서기 위한 기회 찾기 위해 노력

.805회사는 경쟁사들의 전략 등에 대해 모니터링함

.773회사는 산업 내 사업환경변화 신속파악함

부서 간

협조

회사는 시장변화 대응위해 부서간 자원공유함 .920

3.655 73.102

회사의 직원들은 타 부서의 업무를 이해함 .868

회사의 모든 부서는 시장에 대한 정보공유함 .837

회사의 모든 부서는 고객욕구 부응위해 상호협조함 .824

회사는 직원들 간 정보공유 위한 시스템구축함 .821

고객지향성

나는 고객문제 발생 시 해결위해 노력함 .874

4.178 69.637

나는 고객과의 약속 지키기 위해 노력함 .863

나는 고객과의 좋은 관계유지위해 노력함 .841

나는 사전에 고객요구 파악위해 노력함 .823

나는 고객이 원하는 정보제공을 위해 노력함 .809

나는 고객에 대해 진심으로 관심갖고 있음 .793
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4.3 신뢰성분석

신뢰성(reliability)분석은 어떤 대상에 대해 반복해서

측정했을 경우에도 동일한 결과를 얻을 수 있을 만큼

측정방법이 안정적일 때 확보된다. 본 연구에서는 내부

고객 지원활동, 시장지향성, 고객지향성의 세부 항목들

에 대한 내적 일관성을 확인하기 위해 신뢰성분석을

이용하였다.

<Table 2> 신뢰성분석 결과

요인 항목
개별항목과 항목전체 간의

상관관계
항목 제거 시 신뢰계수 Cronbach' α

내부

고객

지원

활동

경영층의

지원

항목1 .781 .829

.880
항목2 .803 .821

항목3 .757 .839

항목4 .637 .884

고용안정성

항목1 .583 .539

.673항목2 .524 .544

항목3 .580 .453

교육훈련

항목1 .639 .826

.833항목2 .740 .721

항목3 .724 .742

권한위임

항목1 .822 .914

.931

항목2 .831 .912

항목3 .856 .908

항목4 .799 .918

항목5 .781 .922

내부

커뮤니케이션

항목2 .776 .725

.846항목3 .662 .833

항목4 .709 .793

보상시스템

항목1 .713 .895

.905

항목2 .785 .880

항목3 .770 .883

항목5 .805 .876

항목6 .746 .888

시장

지향성

외부고객

지향성

항목1 .643 .866

.877

항목2 .707 .851

항목3 .765 .838

항목4 .722 .848

항목5 .710 .851

경쟁자

지향성

항목1 .686 .861

.880

항목2 .759 .845

항목3 .713 .855

항목4 .762 .843

항목5 .654 .869

부서 간

협조

항목1 .739 .890

.906

항목2 .725 .893

항목3 .786 .880

항목4 .861 .863

항목5 .722 .897

고객지향성

항목1 .761 .787

.854
항목2 .784 .776

항목3 .739 .799

항목4 .528 .789
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4.4 연구모형의 가설검정

4.4.1 상관분석

연구가설의 검증에서 인과관계에 대한 예측타당성이

있는지를 파악하기 위해 일차적으로 각 구성개념 간의

상관관계를 검증하였다. 각 구성개념은 신뢰도 검증을

통해 내적 일관성이 확보된 측정항목을 표준화하여 평

균한 단일 값을 분석에 이용하였다. 상관분석 결과는

<Table 3>에 제시된 바와 같이, 내부고객 지원활동,

시장지향성, 고객지향성 간에 모두 정(+)의 상관관계가

있는 것으로 나타났다.

<Table 3> 상관분석 결과

요인 1 2 3 4 5 6 7 8 9 10

경영층 지원 1.000

고용 안정성 .552** 1.000

교육훈련 .506** .519** 1.000

권한위임 .796** .587** .552** 1.000

내부 커뮤니케이션 .579** .491** .690** .643** 1.000

보상시스템 .498** .374** .444** .514** .483** 1.000

외부고객 지향성 .629** .522** .491** .606** .584** .489** 1.000

경쟁자 지향성 .565** .550** .504** .513** .470** .464** .716** 1.000

부서 간 협조 .629** .562** .631** .755** .741** .649** .646** .534** 1.000

고객지향성 .528** .626** .458** .505** .546** .426** .579** .678** .578** 1.000

**. 상관계수는 0.01 수준(양쪽)에서 유의합니다.

4.4.2 회귀분석

1) 내부고객지원활동과시장지향성중외부고객지향성

다음의 <Table 4>는 기업의 내부고객 지원활동 실

행요인과 시장지향성 중 외부고객지향성에 대한 가설

을 검증하기 위하여 다중회귀분석을 실시하였다. 분석

결과에 따르면 회귀모형의 적합도는 수정된 R제곱이

0.374로서 37%의 설명력을 나타내고 있다. 유의수준

.05수준에서 볼 때 내부고객 지원활동 실행요인 중 경

영층의 지원이 외부고객지향성에 유의한 영향을 미치

는 것으로 나타났다.

<Table 4> 가설 1-1 회귀분석 결과

독립변수
비표준화 계수 표준화 계수

t P
β 표준오차 Beta

경영층의 지원

고용안정성

교육훈련

권한위임

커뮤니케이션

보상시스템

.286

.159

.012

.061

.224

.142

.126

.096

.107

.135

.114

.090

.286

.159

.012

.061

.224

.142

2.276

1.657

.114

.454

1.955

1.582

.025

.101

.909

.651

.054

.117

수정된 R2 = .374 F 값 = 15.555 유의확률 = .000

2) 내부고객 지원활동과 시장지향성 중 경쟁자 지향성

기업의 내부고객 지원활동 실행요인과 시장지향성

중 경쟁자 지향성에 대한 가설을 검증하기 위하여 다

중회귀분석을 실시하였다. 분석결과에 따르면 회귀모형

의 적합도는 수정된 R제곱이 0.313으로서 31%의 설명

력을 나타내고 있다. 유의수준 .05수준에서 볼 때 내부

고객 지원활동 실행요인 중 경영층의 지원과 고용안정

성이 경쟁자 지향성에 유의한 영향을 미치는 것으로

나타났다. 이에 대한 연구결과는 다음의 <Table 5>와

같다.
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<Table 5> 가설 1-2 회귀분석 결과

독립변수
비표준화 계수 표준화 계수

t P
β 표준오차 Beta

경영층의 지원

고용안정성

교육훈련

권한위임

커뮤니케이션

보상시스템

.290

.271

.168

-.066

.012

.172

.133

.101

.113

.143

.121

.095

.290

.271

.168

-.066

.012

.172

2.184

2.670

1.483

-.460

.099

1.811

.032

.009

.141

.647

.921

.073

수정된 R2 = .313 F 값 = 12.356 유의확률 = .000

<Table 6> 가설 1-3 회귀분석 결과

독립변수
비표준화 계수 표준화 계수

t P
β 표준오차 Beta

경영층의 지원

고용안정성

교육훈련

권한위임

커뮤니케이션

보상시스템

-.082

.084

.080

.386

.311

.275

.090

.069

.077

.097

.082

.064

-.082

.084

.080

.386

.311

.275

-.912

1.223

1.043

3.978

3.791

4.274

.364

.224

.300

.000

.000

.000

수정된 R2 = .330 F 값 = 44.664 유의확률 = .000

3) 내부고객 지원활동과 시장지향성중 부서간 협조

기업의 내부고객 지원활동과 시장지향성중 부서간 협

조에 대한 가설을 검증하기 위하여 다중회귀분석을 실

시하였다. 분석결과에 따르면 회귀모형의 적합도는 수

정된 R제곱이 0.330으로서 33%의 설명력을 나타내고

있다. 유의수준 .05수준에서 내부고객 지원활동 실행요

인 중 권한위임과 내부커뮤니케이션, 보상시스템이 부

서 간 협조에 유의한 영향을 미치는 것으로 나타났다.

이에 대한 연구결과는 다음의 <Table 6>과 같다.

4) 내부고객 지원활동과 고객지향성

기업의 내부고객 지원활동 실행요인과 고객지향성에

대한가설을검증하기위하여다중회귀분석을실시하였다.

분석결과에 따르면 회귀모형의 적합도는 수정된 R제

곱이 0.358로서 36%의 설명력을 나타내고 있다. 유의수

준 .05수준에서 볼 때 내부고객 지원활동 실행요인 중

고용안정성과 내부커뮤니케이션이 고객지향성에 유의

한 영향을 미치는 것으로 나타났다. 이에 대한 연구결

과는 다음의 <Table 7>과 같다.

<Table 7> 가설 2 회귀분석 결과

독립변수
비표준화 계수 표준화 계수

t P
β 표준오차 Beta

경영층의 지원

고용안정성

교육훈련

권한위임

커뮤니케이션

보상시스템

.175

.432

-.032

-.099

.262

.116

.128

.098

.109

.137

.116

.091

.175

.432

-.032

-.099

.262

.116

1.375

4.434

-.298

-.719

2.253

1.276

.172

.000

.766

.474

.027

.205

수정된 R2 = .358 F 값 = 14.639 유의확률 = .000
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5) 시장지향성과 고객지향성

기업의 시장지향성과 종업원의 고객지향성에 대한 가

설을 검증하기 위하여 다중회귀분석을 실시하였다. 분

석결과에 따르면 회귀모형의 적합도는 수정된 R제곱이

0.310으로서 31%의 설명력을 나타내고 있다. 유의수준

.05수준에서 볼 때 시장지향성 중 경쟁자 지향성과 부

서 간 협조가 고객지향성에 유의한 영향을 미치는 것

으로 나타났다. 이에 대한 연구결과는 다음의 <Table

8>과 같다.

<Table 8> 가설 3 회귀분석 결과

독립변수
비표준화 계수 표준화 계수

t P
β 표준오차 Beta

외부고객지향성

경쟁자 지향성

부서 간 협조

.035

.498

.289

.114

.103

.094

.035

.498

.289

.311

4.847

3.075

.756

.000

.003

수정된 R2 = .310 F 값 = 34.641 유의확률 = .000

5. 결 론

5.1 연구요약 및 시사점

본 연구에서는 기업 내 인적자원인 종업원의 중요성

을 인식하고 기업과 종업원과의 관계를 효율적․효과

적으로 관리할 수 있는 방안을 강구하고자 하였다. 이

러한 연구목표를 달성하기 위하여 국내 철강제조기업

의 내부고객 지원활동이 기업의 시장지향성과 종업원

의 고객지향성에 어떠한 영향을 미치는지, 기업의 시장

지향성은 종업원의 고객지향성에 어떠한 영향을 미치

는지 등을 검증하였다. 이를 통해 나타난 실증분석 결

과를 고찰해 봄으로써 기업의 종업원 관리에 전략적

시사점을 제시하고자 하였다.

먼저 가설의 검증결과는 다음과 같다. 가설 1에 대한

내부고객 지원활동과 시장지향성 간의 관계에서는 내

부고객 지원활동 실행요인 중 경영층의 지원이 외부고

객지향성에 유의적인 정(+)의 영향을 미치는 것으로 확

인되었다. 또한 경영층의 지원과 고용안정성은 경쟁자

지향성에 유의적인 정(+)의 영향을 미치는 것으로 확인

되었으며 권한위임과 내부커뮤니케이션, 보상시스템은

부서 간 상호협조에 유의적인 정(+)의 영향을 미치는

것으로 확인되었다. 가설 2에 대한 내부고객 지원활동

과 고객지향성 간의 관계에서는 내부고객 지원활동 실

행요인 중 고용안정성과 내부커뮤니케이션의 경우 고

객지향성에 유의적인 정(+)의 영향을 주고 있음을 알

수 있다. 가설 3에 대한 시장지향성과 고객지향성 간의

관계에서는 시장지향성 중 경쟁자 지향성과 부서 간

상호협조가 고객지향성에 유의적인 정(+)의 영향을 미

치는 것으로 확인되었다.

따라서 본 연구에서 실시한 실증분석의 결과와 이를

통해 제시하고자 하는 시사점은 다음과 같다.

첫째, 내부고객 지원활동 실행요인 중 경영층의 지원

은 외부고객지향성에 유의한 영향을 미치는 것으로 나

타났으며, 경영층의 지원과 고용안정성은 경쟁자 지향

성에 유의한 영향을 미치는 것으로 나타났다. 마지막으

로 권한위임, 내부커뮤니케이션, 보상시스템은 부서 간

상호에 유의한 영향을 미치는 것으로 나타났다. 이에

대해 살펴보면 내부고객 지원활동 실행요인 중 교육훈

련은 시장지향성에 어떠한 영향을 주지 못하는 것으로

나타났다. 일반적으로 기업 내 교육훈련은 종업원의 업

무향상을 위한 직무교육이기 때문에 종업원 개개인의

교육훈련에 대한 만족도는 높지만 기업 차원의 시장지

향성에는 직접적인 영향을 주지 못한 것으로 분석된다.

따라서 기업에서는 향후 교육훈련의 효과가 기업차원

에서의 고객에 대한 이해, 경쟁자 분석을 통한 전략방

안, 부서 간 커뮤니케이션 향상 등에서 나타날 수 있도

록 종업원에 대한 교육훈련 계획 시 장기적인 관점에

서 기업의 성과에 영향을 줄 수 있도록 설계를 해야

할 필요가 있겠다.

한편, 외부고객지향성에 영향을 주는 내부고객 지원

활동은 경영층의 지원으로 나타났는데 이는 경영층의

지원으로 종업원들이 기업의 입장에서 외부고객지향성

을 이해하고 수용한 것으로 분석된다. 즉, 경영층 지원

의 종업원과의 비전공유효과라고 볼 수 있겠다. 경쟁자

지향성의 경우 경영층의 지원과 고용안정성이 영향을

주는 것으로 나타났는데 이는 경영층의 지원과 고용안

정성이 종업원들에게 심리적인 안정감과 자신감을 줌

으로써 기업의 목표와 비전을 공유하고 타 기업과의

경쟁관계에 능동적으로 대처하려는 자세를 갖도록 이

끌어 낸 것으로 분석된다. 즉, 경영층의 지원과 고용안
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정성의 애사심향상 효과라고 볼 수 있겠다. 부서 간 협

조에는 권한위임․내부커뮤니케이션․보상시스템이 영

향을 주는 것으로 나타났는데 이는 권한위임․내부커

뮤니케이션․보상시스템의 지원이 종업원 개개인에게

권한과 책임을 갖게 하고 아울러 종업원들 간의 우호

적이고 협력적인 관계를 형성하는 데 긍정적인 영향을

준 것으로 분석된다. 즉, 권한위임․내부커뮤니케이

션․보상시스템의 동기부여의 효과라고 볼 수 있겠다.

둘째, 내부고객 지원활동 실행요인 중 고용안정성과 내

부커뮤니케이션이 종업원의 고객지향성에 유의한 영향

을 미치는 것으로 나타났다. 이는 종업원들은 이직에

대한 두려움이나 불안감이 없기 때문에 현재 회사에서

자신의 역할에 집중할 수 있고 더 나아가 기업의 목표

달성에 적극적으로 동참하려는 의지를 나타내는 것으

로 분석된다. 또한 동료들 간의 적대적 경쟁관계가 아

닌 우호적인 관계 속에서 기업의 비전을 공유하고 있

는 것으로 분석된다. 한편 경영층의 지원, 교육훈련, 권

한위임, 보상시스템은 고객지향성에 영향을 주지 못하

는 것으로 나타났는데 이를 개선하기 위해 기업에서는

종업원들이 고객서비스를 능동적으로 실현할 수 있도

록 다양한 측면에서 동기부여를 할 필요가 있겠다. 교

육훈련의 경우 직무교육뿐만 아니라 서비스 마인드 향

상교육 및 셀프리더십 교육 등을 지원하거나 종업원에

의한 의사결정 및 성과에 따른 공식적인 보상 등은 궁

극적으로 고객서비스 최대화의 실현에 따른 것임을 이

해시킬 필요가 있겠다.

셋째, 기업의 시장지향성과 종업원의 고객지향성 간

의 관계에서 경쟁자 지향성과 부서 간 협조가 고객지

향성에 유의적인 영향을 미치는 것으로 나타났다. 이는

기업의 외부적으로는 경쟁업체와의 관계에서 우위를

차지하기 위한 노력과 내부적으로는 종업원들 간의 우

호적인 관계를 위한 노력이 종업원의 고객서비스 향상

을 위한 태도로 나타난 것으로 분석된다. 다만, 외부고

객지향성이 종업원의 고객지향성에 영향을 주지 못한

것으로 나타난 분석결과를 통해 기업의 고객지향성과

종업원의 고객지향성 간에 상충되는 부분 또는 공유되

지 못한 부분이 있는 것으로 분석된다. 이를 해결하기

위해 기업에서는 지속적으로 종업원들과의 커뮤니케이

션을 통해 기업의 입장과 종업원의 입장 차이를 좁혀

나가는 방안을 모색할 필요가 있겠다.

5.2 연구의 한계 및 향후 연구방향

본 연구의 목적을 이루기 위한 연구과정에서 다음과

같은 한계점을 갖고 있음을 밝히고자 한다.

첫째, 본 연구에서는 국내 철강제조 기업을 연구대상

으로 한정하였다. 따라서 시간과 비용의 제약을 두고

추출함으로써 모집단의 특성을 충분히 반영하지 못하

였다.

둘째, 내부고객 지원활동은 고객지향성에 장기적으로

영향을 주는 속성임에도 불구하고 횡단적인 연구에 그

쳤다. 기업의 내부고객 지원활동의 실행과 이에 대한

경영층 및 종업원의 노력에 대한 결과는 일정기간이

지난 뒤에 나타나므로 향후 연구에서는 이에 대한 연

구보완이 필요하겠다.

셋째, 타당성의 확보를 위해 선행연구에서 타당성이

입증된 항목을 본 연구에 맞게 수정하여 적용한 결과

구성개념의 척도가 정교하지 못해 응답자들로 하여금

이해를 시키는데 어려움이 있었다. 따라서 내부고객 지

원활동의 실행요인과 관련하여 향후 연구에서 진행되

어야 할 내용을 살펴보면 다음과 같다.

첫째, 본 연구에서는 국내 철강제조기업을 대상으로

하였으나 향후연구에서는 서비스 기업 및 공기업 등

기업의 특성에 따른 비교연구를 통하여 실무적인 시사

점을 도출해 볼 필요가 있겠다. 즉, 제조기업과 서비스

기업은 기업의 특성 간 차이가 있기 때문에 내부고객

지원활동 실행요인에 따른 전략방안을 모색하는 데 있

어 그 차이점 등을 비교함으로써 기업의 특성에 따른

내부고객 지원활동 전략을 모색할 수 있을 것으로 기

대한다.

둘째, 향후 연구에서는 설문조사 개념 및 문항에 대

한 구체적이고 좀 더 명확한 척도 개발을 시도해 볼

필요가 있겠다. 이번 설문조사를 실시함에 있어 시장지

향성 내 외부고객지향성, 종업원의 고객지향성과 같은

유사 표현 등이 응답대상자들에게 혼란을 일으킬 수

있다는 문제점이 제기되어 향후 연구에서는 새로운 척

도개발이 우선시 되어야 한다.

셋째, 다양한 조사기법과 통계기법이 활용되어져야

할 것이다. 구체적으로 AMOS와 같은 통계기법을 사용

하여 변수간의 인과관계를 명확히 밝히는 작업이 이루

어져야 한다. AMOS 통계기법을 이용하여 확인적 요인

분석과 구조방정식을 실행함으로써 측정치와 잠재변수

간의 관계를 규명하고 가설화된 연구모형의 구조를 통

계적으로 검증해 볼 필요가 있겠다.
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