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Abstract

  Service industry can be divided largely into commercial industry, banking industry, insurance industry, 

advertising industry, and tourism industry. Of these, banking industry is playing an essential role as it 

constitutes the backbone of economy. Banking industry, which belongs to financial industry, is sensitive 

to external environment. In this kind of industry, internal dynamics of an organization is very important. 

The purpose of this research is to find out what kind of influence the relation of internal dynamics 

perceived by members of Nonghyup organization has on customer orientation via quality of internal 

service. For the purpose, we have reviewed preceding studies on variables that affect customer 

orientation and developed a measuring tool in a form that fits banking organizations. Internal service 

quality, job satisfaction, and organizational immersion which play a mediating role in the model of this 

research not only turned out to have a significant influence on customer orientation, they also turned 

out to have the strongest influence. This research has academic significance as it carried out a 

research with an emphasis on variables that affect customer orientation of members of Nonghyup 

organization. Regarding practical significance, it was intended to present useful data that can be utilized 

for an analysis of internal service quality management and capability of human resource management.

Keywords : Interdepartmental Dynamics, Empowerment, Internal Service Quality, Job Satisfaction, 

Organizational Commitment, Customer Orientation 

1. 서 론

  과거 조직 측면에서는 세분화 된 조직으로 효율적인 

성과를 나타내는 지가 중요하였다. 세분화 된 팀으로 

과업을 진행하고, 조직 내부에서의 권한과 책임의 역할

이 고성과 창출의 원동력으로 작용하여 기업의 경쟁력

을 갖출 수 있었다. 그러나 현재는 고정된 역할의 팀 

체제가 아니라 유연한 조직으로 변화하고 있는 추세이

다. 경제가 성장은 하고 있으나 속도가 더뎌지면서 기

업들은 조직개편을 통해 위기탈출을 꾀하고 있다. 그럼

에도 불구하고 조직개편을 통해 기대만큼의 성과를 내

는 조직은 드물다. 조직개편이 성과를 내기 위해서는 

조직구조를 재조명하여 명확한 전략을 수립해야 한다. 

조직을 구성하는 인력들의 연계성, 권한과 보상 등을
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고려하여 내부 역량 강화에 노력을 기울여야만 효율적

인 조직 체계를 갖출 수 있다. 조직 내 역학관계는 조

직의 혁신과 변화를 설명하는데 매우 중요하다. 

  기계화가 어려운 서비스 산업에서 살아남기 위해서

는 고객 만족을 실현해야 한다. 즉, 고객 만족을 확보

하기 위한 조직 개발의 방향은 고객 지향성이므로 조

직 유효성(직무만족, 조직몰입)을 증가시켜야 한다. 우

선 고객지향성에 영향을 미치는 요인이 무엇인지 선행

연구를 토대로 검토하고 부서 간 역학과의 관계를 실

증적으로 검증하고자 한다. 부서 간 역학관계가 내부 

서비스 품질을 통해 조직 유효성을 증진시키는지 살펴

보고 최종적으로 고객지향성에 미치는 영향을 탐색하

고자 한다. 이를 통해 내부 부서 간 협력을 제고하고 

나아가 농협의 조직 관리 능력을 분석하는데 참고할 

수 있는 유용한 자료를 제시하고자 한다.

2. 이론적 배경

2.1 부서 간 역학관계 

  사전적 의미의 역학관계는 상호 영향력이 미치는 관

계에서의 집단 간 균형을 의미한다. 부분을 이루는 요소

가 상호 영향력이 미치는 관계를 가지고 서로 제약하는 

현상으로 부서 간에 이러한 현상이 나타난다. Kohli 

and Jaworski(1990)에 따르면 역학관계란 부서와 종

업원 간의 공식·비공식의 직접적인 상호작용으로 부서 

간 연계와 갈등 여부를 확인하는 주요 요인이다. 기업을 

구성하는 조직부서는 서로 다른 업무를 수행하고 있지

만 최종 목표는 동일하기에 상호 의존적인 관계를 유지

해야한다. 목표 달성을 위해 부서 간 협력과 갈등은 공

존한다. 각 부서의 발전과 부서 간의 협력체계를 강화하

기 위해 부서 간 역학관계는 꾸준히 연구 되어왔다. 

  부서 간 역학관계는 부서 간 갈등(interdepartmental 

conflict)과 부서 간 연계(interdepartmental connectedness)

로 구분 할 수 있다. 부서 간 갈등은 실제 또는 이상적 반

응의 모순으로부터 발생되는 부서간의 긴장을 말하는 것

이고,  부서 간 연계는 목표고객에게 더 나은 가치를 창

조하기 위해 기업자원인 조직구성원의 조화로운 형태를 

의미한다, 기업 조직 내 부서 간에 공식적・비공식적으

로 맺어지는 직접적인 관계로서 전 부서가 협력하여 정

보를 공유하고 창출하는 것이다. Stichler(1994)는 부

서 간 상호의존, 신뢰 및 존중을 바탕으로 한 동반 관

계라고 정의하였다. 고객의 요구에 적절히 대응하기 위

해서는 여러 부서 간 연계, 즉 협력이 밑바탕이 되어야 

한다. 반면 부서 간 갈등은 양 당사자 간에 불쾌한 감

정을 일으켜 마케팅 실행에 있어 해로운 요소로 작용

한다. 전체적인 조직은 공통된 하나의 목적을 추구하고 

성취하기 위해서는 각 내부 조직 별로 목표가 동일할 

수도 상이할 수도 있다. 즉, 조직 내에서 필연적으로 

발생할 수 있는 개념이며 적절한 관리를 통해 조직성

과에 유리하게 활용해야 할 요소라 할 수 있다.  

2.2 임파워먼트 

  임파워먼트는 조직의 혁신과 유효성을 설명하는 이론으로 

개인과 조직의 역량강화측면에서 중요시 되고 있다. 힘

(power)에서 유래된 것으로 적용분야에 따라 능력증대, 권

한이전과 같이 다양하게 표현된다. Bowen and 

Lawler(1992)는 서비스 분야에 임파워먼트를 적용하였

으며 단일차원이 아닌 4가지 조직요소로 정의하였다. 

Spreitzer(1995)도 조직구성원들이 추구하는 구체적인 

목표에 대한 업무를 4가지 차원의 의미로 부여하였다. 첫 

번째 차원은 업무에 대한 개인의 역할 요구와 신념 간의 

부합하는 의미성이다. 두 번째 차원은 업무수행 능력에 

대한 개인적 믿음인 역량인데 이는 자기 효능감의 개념과 

일치한다. 세 번째 차원은 업무운영에 있어 개인의 자율

적인 선택권을 강조하는 자기결정력이다. 마지막으로 개

인의 업무결과로부터 자발적으로 받는 영향력이다.

  임파워먼트는 조직의 성과를 끌어 올리면서 동시에 

조직 구성원들에게 본질적인 동기를 부여한다.

2.3 내부 서비스 품질 

  서비스마케팅의 이론에서 내부 서비스품질은 조직 

목표를 효과적으로 실행하는데 중요한 역할을 분명히 

확인하였다. 내부고객은 서비스 종업원으로 간주하여 

외부고객과 직접적으로 대면할 뿐만 아니라 타부서의 

종업원들을 모두 포함한다. 이는 조직 구성원 상호간의 

수직적 관계에서 수평적 관계로 변화됨에 따라 범위가 

확대되었다. 소비자와 직접 관련이 있는 부서에 대해서

만 상호작용하는 것이 아니라 전사적으로 품질관리를 

위해 전략을 수립하는 경영방식인, 전사적 품질경영

(Total Quality Management)을 기초로 내부고객에게 

제공되는 일련의 행동을 내부 서비스품질의 개념으로 

인식하게 되었다. 이에 따라 기업에서는 내부고객의 교

육과 훈련, 지속적인 문제해결 등을 중시한다. 

  여러 학자들은 내부 서비스품질에 대해 정의를 하였

다. Heskett et al.(2008)은 ‘사람들이 서로를 향해 

가지는 태도이며 조직 내에서 사람들이 서로 제공하는 

방식’이며 Gremler et al.(1994)은‘내부마케팅에서
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의 종업원을 내부고객으로 간주하였을 때, 조직 내에서 

종업원이 다른 종업원에게 서비스를 가지고 대우하는 

것이 바로 내부 서비스품질’이라고 정의하였다. 조직 

내에서 내부고객들은 부서간의 긴밀한 상호작용이 있

어야만 좋은 성과를 얻을 수 있다. 따라서 내부 서비스

품질의 개념은 조직구조를 살펴보는데 필수적이다. 

Frost and Kumar (2000)는 내부 서비스품질의 역할

이 오늘날의 경쟁 환경에서 조직의 성공을 결정하는 

중요한 있음을 나타낸다. 따라서 외부 서비스 품질의 

발전과 더불어 조직의 목표를 강화시키기 위해서는 내

부 상황의 개선에 열중해야 한다. 

2.4 직무만족 

  직무만족이란 국내・외 연구자들에 의해 연구되어 

왔으나 일반적 개념 정의는 상대적으로 어렵다. 그럼에

도 불구하고 대부분의 연구에서 가장 널리 받아들여지

는 Locke(1976)의 정의이다. 이 정의는 “개인이 직

무를 수행하면서 획득하게 되는 정보를 평가결과로 부

터 발생되는 개인의 직무에 대한 긍정적이고 우호적인 

정서 상태”로 직무에 있어 개인의 심리상태가 중요함

을 강조하고 있다. 는 개인의 가치체계에 따라 자신의 

직무에 대한 감정적 반응이 다르게 나타나는 것

(McCormic and Tiffin, 1974)으로 개인의 직무 평가 

시, 얻어진 긍정적인 감정 상태이다. Szilagyi and 

Wallace(1983)은 인지, 감정, 행동경향으로 구성되어 

직무와 연관성이 있는 요소들에 대한 일련의 태도로 

정의하였다. 

  박성연(1999)은 조직구성원의 감정 상태에 따라 태

도 및 행동이 달라진다고 하였다. 조직구성원과 기업의 

입장에서 조직구성원의 감정 상태를 파악하는 가장 중

요한 변수이다. 기업의 입장에서 직무만족은 기업의 성

과와 직접적인 관련이 있어 큰 중요성을 지닌다. 개인

의 입장에서 일 자체를 생계수단으로 인식하는 단순한 

형태가 아닌 직무에 대한 성취감이 높은 자아실현 상

태로 나아간다면 직무만족으로 인해 원만한 인간관계

를 유지해 나갈 수 있다. 서비스 기업은 직원들의 직무

에 대한 감정 상태가 기업의 성과에 결정적인 역할을 

하므로 서비스 품질의 향상과 고객지향성을 제고시키

기 위해서는 직무만족을 달성해야 한다.

2.5 조직몰입 

  조직몰입은 여러 분야에서 폭넓게 연구되고 있다. 이는 

조직의 목표달성과 혁신, 안정성에 중요한 역할을 하는 

개념이기 때문이다. O'Reilly and Chatman(1986)은 

조직몰입을 조직 구성원이 조직에 순응하는 행동, 동일

시 행동, 조직가치의 내재화 행동으로 심리적 애착에 

기초한다. 조직유효성의 유효한 예측 지표가 되는 이 

개념은 “몰입행동을 계속하지 않으면 잃어버리게 될 

부수조건의 축적결과로서 일련의 일관된 행동을 지속

하려는 성향”이다. 개인이 조직에 소속된 기간이 장기

로 이어짐에 따라 조직에 투입되는 개인의 노력, 비용 

등이 증가하고 더불어 조직으로부터 얻는 부수조건도 

많아지게 된다. 이러한 조건들을 고려하면 결국 조직에 

남으려하는 행동이 나타난다. 즉, 자신이 속한 조직의 

가치를 내재화하고 직무에 대한 반응 이상을 보여 한 

조직에 대해 적극적으로 개입하는 것이다. 조직에 대한 

동일시나 애착, 충성의 표현으로 볼 수 있다. 

  Steers(1977)는 조직의 성공을 돕기 위해 적극적으

로 조직에 충성하려는 의지이며 크게 행위적 몰입과 

태도적 몰입으로 구분하였다. 행위적 몰입은 개인이 조

직으로부터 이탈할 수 없을 정도로 조직에 구속되는 

과정을 의미하고 태도적 몰입은 조직에 대한 긍정적인 

경향(신뢰, 수용, 의지, 욕구)이다. 이로써 조직을 구성

하는 이해당사자들 간의 신뢰를 향상시킨다.

2.6 고객 지향성 

  고객 지향성은 고객의 입장에서 사고하는데 초점이 

있다. 고객의 이익 증진을 위해 고객이 원하는 요구보

다 높은 수준의 서비스와 상품을 제공한다면 기업의 

성과를 높일 수 있다. 개인적인 서비스 제공자와 고객

의 상호작용 수준에서 마케팅 활동으로 간주하였다.    

  Narver and Slater(1990)은“고객의 필요와 요구

를 파악하고 경쟁자보다 나은 가치를 제공할 수 있도

록 목표고객을 충분히 이해하는 것”이라고 하였다. 

즉, 조직 구성원이 능동적으로 고객의 니즈와 욕구를 

파악해 반응을 보이는 것을 의미한다. 

  Donavan and Hocutt(2001)는 고객들의 니즈를 충

족하기 위한 서비스 제공자들의 행동을 의미하는 개인

적 변수라고 하였다. 고객 지향성이 높은 조직일수록 

고객의 욕구를 충족시키기 위해 노력을 한다.

  기업과 고객 사이에서 조직 구성원의 역할은 장기적 

관계 구축을 유도하고 고객 이탈 방지에 나설 수 있다. 

이로써 기업의 경쟁력 확보를 위해 중요한 요인이다. 

Brown and Mitchell(1993)도 고객과의 장기적 관계

를 형성하기 위해 고객의 욕구충족은 필수이다. 

Deshpande, Farley and Webster(1993)는 고객의 

이익을 최우선으로 하는 신뢰의 집합개념으로 설명하
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였다. 이러한 고객 지향성은 기업이 시장에서 경쟁우위

를 확보하는데 아주 중요한 수단이 된다. 미래에 대한 

예측도 포함하는 개념으로 조직 구성원과 고객과의 미

래 관계도 예측 가능하다. 

3. 연구 설계 및 연구방법 

3.1 연구모형 

 본 연구는 조직 내 부서 간 역학관계와 임파워먼트, 

내부 서비스품질, 직무만족, 조직몰입, 고객 지향성에 

대한 각 변수들 간의 구조적 관계를 모형으로 제시하

면 다음 [Figure 1]과 같다.

[Figure 1] Research Model 

3.2 가설설정 

 본 연구는 앞에서 제시한 실증 연구모형을 토대로 다

음과 같이 연구가설을 설정하였다.

  내부 서비스 마케팅 최근 연구는 품질 성과에 대한 고

객 대응을 용이하기 위해 조직 내 부서 간 역학관계를 

연구한다. 부서 간 연계가 원활한 조직은 고객과의 만족

도와 고객에게 제공하는 서비스에 긍정적인 영향을 미치

는 것으로 보고되고 있다.

  Jaworski and Kohli(1993)은 제품이나 서비스의 품

질 목표를 달성하는 것은 조직 내에서 부서 간 상호 작

용을 관리하여 입각 한다고 주장한다. 부서 간 협력으로 

통합되면 전체 조직의 성과로 연결되는 것을 알 수 있다.

  각각의 어떤 목적을 수행하려는 능력을 가진 조직원들

은 서비스를 제공하기 위해 상호작용을 강조하고 이러한 

상호작용의 결과는 긍정적 또는 부정적으로 나타날 수 

있다. 그러므로 본 연구에서는 부서 간 역학관계와 내부 

서비스품질의 관계의 효과에 대해 알아 볼 필요성이 있

다. 부서 간 연계는 부서 간 연결 및 조직 내의 서로 다

른 부서에서 온 소수의 사람으로 구성된 팀 간의 결합을 

촉진 할 가능성이 있다. 반면 부서 간 갈등은 내부 서비

스품질이 좋지 않은 결과를 초래한다. 따라서 본 연구에

서는 이러한 선행연구를 바탕으로 다음과 같은 가설을 

설정하였다.

H1a. 조직 내부 부서 간 연계는 내부 서비스품질에 유

의한 영향을 미칠 것이다.

H1b. 조직 내부 부서 간 갈등은 내부 서비스품질에 유

의한 영향을 미칠 것이다.

  임파워먼트는 내부 서비스품질에 영향을 미치는 요

인 중 하나로 밝혀졌다. 조직 구조의 낮은 수준부터 최

고 경영진까지 조직 전반에 걸쳐 힘의 전달을 의미하

는 것으로 인적자원관리에서 유래된다. 

   역량 강화 및 서비스 품질간의 관계에 대한 연구한 

Geralis and Terziovski(2003)는 권한이 있는 직원들

은 고객 지향적이고 내부 서비스품질이 양호한 수준인 

것을 확인하였다. 게다가 서비스 마케팅 연구에서는 조

직 구성원의 권한지위에 대한 지원을 찾을 수 있다. 고

객의 요구를 충족시키고 조직 구성원의 내부 서비스 

품질 성능을 올리기 위해서는 조직 구성원의 자율성도 

보장되어야 한다.

  Willam and Attaway(1996)은 커뮤니케이션, 임파

워먼트, 조직문화 요인이 판매원의 고객 지향성에 정

(+)의 영향을 미친다고 주장하였다. 따라서 본 연구에

서는 이러한 선행연구를 바탕으로 다음과 같은 가설을 

설정하였다.

H2a. 임파워먼트는 내부 서비스품질에 유의한 영향을 

미칠 것이다.

H2b. 임파워먼트는 고객 지향성에 유의한 영향을 미칠 

것이다.

  Heskett et al.(1994)은 조직내부의 서비스 품질이 

조직원 직무만족에 영향을 미치고 조직 구성원 직무 

만족은 유지 및 생산성에 영향을 미친다. Lytle et 

al.(1998)은 미국의 은행에 근무하는 직원들을 대상으

로 연구한 결과 조직 가치, 즉 내부 서비스 품질이 좋

을수록 직무만족, 조직몰입에 영향을 준다. Bruhn 

(2003)는 형편없는 내부 서비스품질은 외부 고객에게 

제공하는 서비스에 부정적인 영향을 미친다고 주장한

다. 또한 내부 서비스품질은 조직구성원들의 태도와 행

동, 고객과의 상호작용 질, 서비스 향상에 기여하므로 

잘 관리해야 한다. 따라서 본 연구에서는 이러한 선행

연구를 바탕으로 다음과 같은 가설을 설정하였다.
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H3a. 내부 서비스품질은 조직몰입에 유의한 영향을 미

칠 것이다.

H3b. 내부 서비스품질은 고객 지향성에 유의한 영향을 

미칠 것이다.

H3c. 내부 서비스품질은 직무만족에 유의한 영향을 미

칠 것이다.

  직무만족과 조직몰입의 선행연구에서는 고객지향성에 

이 두 요인이 유의한 영향을 미치는 것을 알 수 있다. 

Hoffman and Ingram(1991)은 고객 지향성에 영향을 

미치는 요인으로 직무만족과 조직이미지를 제시하였으

며 특히 직무만족을 강조하였다. 고객지향성은 직무만

족, 몰입, 조직시민행동의 높은 수준에 밀접히 관련되어 

있다. Korunka et al.(2007)은 공공서비스 조직의 직

무특성에 따른 근무의 질이 좋을수록 조직 구성원의 고

객 지향성에 긍정적인 영향을 미친다. O’Hara et 

al.(1991)은 판매원의 고객지향성에 가장 큰 영향을 미

치는 독립변수로 조직몰입이 나타났다고 밝혔다. 따라서 

본 연구에서는 이러한 선행연구를 바탕으로 다음과 같

은 가설을 설정하였다.

H4. 직무만족은 고객 지향성에 유의한 영향을 미칠 것이다.

H5. 조직몰입은 고객 지향성에 유의한 영향을 미칠 것이다.

3.3 조사방법 

  본 연구는 은행 조직원들의 고객 지향성에 영향을 미치

는 변수가 무엇인지 살펴보고자 농협에 재직 중인 조직원

들로 선정하였다. 설문지는 선행연구를 바탕으로 타당성과 

신뢰성이 확보된 측정도구를 이용하여 금융서비스 환경에 

맞게 변형 및 수정하였다. 설문항목 모두 리커트 7점 척

도[전혀 그렇지 않다(1)-보통이다(4)-매우 그렇다(7)]

로 측정하였다. 조사대상자가 배포된 설문지에 해당되는 

내용을 직접 기입하는 자기기입식 설문조사방법

(Self-administrated survey method)으로 진행되었다. 

  설문지는 9월 10일부터 9월 27일까지 약 17여일에 걸쳐 

350부를 배포하였으나 이 중 300부가 회수되었다. 미응답 

및 불성실한 응답 20부를 제외하고 280부의 설문지를 본 연

구의 실증분석에 사용하였다. 본 연구의 가설검정을 위해 

AMOS 18.0을 이용하여 구조방정식 모형 분석을 실시하였다. 

4. 실증분석 

4.1 표본의 인구통계학적 특성

  농협 조직원들의 성별 분포에 있어 남자가 164명

(58.6%)으로 여성 116명(41.4%)보다 더 많은 비율

을 차지하고 있다. 연령별로는 40~49세 147명

(52.5%), 30~39세 74명(26.4%), 50~59세 48명

(17.1%), 20~29세 11명(3.9%)으로 40대가 전체표

본의 50% 이상을 차지하는 것으로 나타났다. 최종학

력 분포는 전문대학 졸업 101명(36.1%), 고등학교 졸

업 99명(35.4%), 대학교 졸업 이상이 80명(28.6%)

인 것으로 나타났다. 농협 조직원들의 결혼여부는 기혼

이 246명(87.9%), 미혼이 34명(12.1%)으로 기혼인 

조직원이 훨씬 많은 것으로 나타났다. 월 소득은 

300~399만원이 120명(42.9%)로 가장 많은 분포를 

차지하였다.

  직위에 따른 분포에서는 사원의 경우 24명(8.6%), 

주임/대리급 190명(67.9%), 과장/차장급 45명

(16.1%), 부장/임원급 21명(7.5%)으로 나타났다. 주

임/대리급의 재직자 수가 사원에 비해 상대적으로 많은 

이유는 최근 농협의 신규채용이 없었기 때문인 것으로 

나타났다. 고용형태에 따른 분포에서는 정규직이 263

명(93.9%)로 표본의 절반 이상을 차지하였다. 
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Item Frequency %

Gender
Male 164 58.6

Female 116 41.4

Age

20~29 11 3.9

30~39 74 26.4

40~49 147 52.5

50~59 48 17.1

Education

level

High school or less 99 35.4

2 years college 101 36.1

4 year college 75 26.8

Post graduate 5 1.8

marital

status

Unmarried 34 12.1

Married 246 87.9

Income

(in won)

Between 

1,000,000-1,990,000 
10 3.6

Between 

2,000,000-2,990,000 
72 25.7

Between 

3,000,000-3,990,000
120 42.9

Between 

4,000,000-4,990,000
56 20.0

> 4,000,000 22 7.9

Position

Employee 24 8.6

Assistant Manager 190 67.9

Manager/Deputy 

General Manager
45 16.1

Department 

Manager/Director
21 7.5

Employ

-ment

status

Permanent employee 263 93.9

Contract worker 7 2.5

Intern 10 3.6

<Table 1> Demographic information of sample

4.2 확인적 요인분석 

  본 연구의 가설을 검증하기 전 설문항목들의 타당성 

및 신뢰성을 검증하고자 확인적 요인분석을 실시하였

다. 분석결과는 Table 2와 같다. 측정항목 중 

SMC(Squared Multiple Correlations)값 0.4 미만, 

표준화 회귀계수 값 0.5 이하로 나타난 것은 삭제하였

다. 모든 측정변수에 대한 회귀계수는 통계적으로 유의

한 것으로 나타났다. 대부분의 측정변수는 표준화 회귀

계수 기준치 0.7 이상을 나타냈으나 IDCNF 

4(0.662), JS 4(0.696) 이 두 측정변수는 0.7 이하로 

나타났다. 그러나 기준치에 근사하고 본 연구의 중요한 

측정변수이므로 제거하지 않았다. 

  적합도 분석 결과 χ2=613.971, df=323, 

CMIN/DF=1.901, P=0.000 GFI=0.870, AGFI=0.836, 

RMSEA=0.057, CFI=0.956, TLI=0.949, NFI=0.912

로 나타나 수용할만한 적합지수로 나타났다. χ2값은 유

의적인 차이가 있는 것으로 나타났으며,    CMIN/DF는 

수용수준 2 이하로 나타나 적합함을 확인하였다. 절대적

합지수인 GFI와 AGFI는 권장수용수준 0.9에는 약간 못 

미치지만 상당히 근접한 수치를 보여주고 있고, 증분적합

지수인 CFI와 TLI, NFI가 모두 권장수용수준에 적합함을 

보여주고 있어 구조모형의 전반적인 적합도는 수용할 만

하다고 판단하고 가설검정을 실시하였다. 

Factor
Variables

a
SMC

Loadings

(C.R.)

Standard

-ized 

loadin

-gs

α

Inter 
departmental 

connectedness

IDCN6 0.516 1.000(Fix) 0.718

0.84
IDCN4 0.674 1.211(12.656) 0.821

IDCN3 0.581 1.089(11.842) 0.763

IDCN1 0.527 1.175(11.301) 0.726

Inter 
departmental 

conflict

IDCNF4 0.439 0.737(3.822) 0.662
0.76

IDCNF3 0.856 1.000(Fix) 0.925

Internal 
service quality

IS4 0.598 1.227(12.664) 0.774

0.87
IS3 0.539 1.000(Fix) 0.734

IS2 0.752 1.352(14.21) 0.867

IS1 0.644 1.119(13.16) 0.803

Empowerment

EP1 0.593 1.000(Fix) 0.770

0.93

EP2 0.592 0.952(16.102) 0.770

EP3 0.695 1.051(15.112) 0.834

EP4 0.700 1.099(15.182) 0.837

EP5 0.800 1.166(16.522) 0.895

EP6 0.787 1.128(16.35) 0.887

Job 
satisfaction

JS5 0.608 1.000(Fix) 0.780

0.90

JS4 0.485 0.925(17.132) 0.696

JS3 0.613 0.875(13.7) 0.783

JS2 0.728 0.986(14.883) 0.853

JS1 0.700 1.056(21.092) 0.837

Organizational 
commitment

OC1 0.761 1.000(Fix) 0.872

0.96
OC2 0.901 1.061(25.131) 0.949

OC3 0.923 1.073(25.925) 0.961

OC4 0.897 1.032(24.986) 0.947

Customer 
orientation

CO1 0.756 1.000(Fix) 0.869

0.93CO2 0.884 1.058(22.52) 0.940

CO3 0.789 1.001(20.563) 0.888

<Table 2> Confirmatory factor analysis

* Note: α = Cronbach’ a, 

  Values in parentheses are critical ratios and all  

  the values are significant (p< 0.001).
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4.3 연구모형의 가설검정

  본 연구는 구조방정식 모형 분석을 실시하여 가설을 검증하

였다. 분석결과, 모형의 적합도 지수는 χ2=738.274, 

df=332, p<0.001, GFI=0.844, AGFI=0.810, RMR=0.189, 

CFI=0.939, TLI=0.930, IFI=0.939, NFI=0.895, 

RMSEA=0.066으로 나타나 권장수용수준에 적합함을 보여주

고 있다. 이는 본 연구에서 제시된 구조모델이 적합함을 의미

한다. 농협 조직원들을 대상으로 한 최종 연구모형의 가설 검

증결과는 다음 Table 3, Figure 2와 같다. 

  H1a‘부서 간 연계는 내부 서비스품질에 유의한 영향을 미

칠 것이다’는 통계적으로 유의(Estimate=0.488, 

C.R.=6.211)한 것으로 나타나 지지되었다. H1b‘부서 간 갈

등은 내부 서비스품질에 유의한 영향을 미칠 것이다’는 통계

적 유의수준 0.05하에서 Estimate=-0.108, C.R.=2.140로  

나타나 지지되었다. 부서 간 갈등이 있으면 내부 서비스품질은 

저하되는 것을 알 수 있다. H2a‘임파워먼트는 내부 서비스품

질에 유의한 영향을 미칠 것이다’는 Estimate=0.431, 

C.R.=6.035로 나타나 유의함을 나타내었다. 이로써 내부 서

비스품질에 세 변수 모두 유의한 영향을 미치는 것으로 나타

났다. 특히 부서 간 연계가 가장 큰 영향을 미치는 것으로 나

타났다. 이로써 내부 서비스 품질 향상에 있어서는 내부 조직

부서 간 연계성이 가장 중요한 것을 알 수 있다. 내부 서비스

품질은 조직몰입(Estimate=0.579, C.R.=8.837)과 직무만족

(Estimate=0.716, C.R.=9.307)에 각각 유의한 것으로 나타

났다. 종속변수인 고객 지향성에 유의한 영향을 미치는 변수는 

직무만족과 조직몰입으로 나타났다. 직무만족이 고객 지향성에 

미치는 영향은 Estimate=0.218, C.R.=2.628(p<0.05)로 나

타났고 조직몰입이 고객 지향성에 미치는 영향은 

Estimate=0.553, C.R.=8.081(p<0.001)로 나타나 H4와 H5

는 지지되었다. 독립변수들의 상대적 기여도를 나타내는 표준

화 회귀계수에 의하3면 조직몰입이 직무만족에 비해 고객 지

향성에 더 큰 영향을 미치는 것으로 나타났다. 기존 

Kelly(1992)의 연구 결과와 동일함을 확인하였다. 임파워먼

트와 내부 서비스품질이 고객 지향성에 영향을 미칠 것이라는 

H2b와 H3b는 Estimate=-0.057, C.R.=-0.593, 

Estimate=0.003, C.R.=0.02를 나타내어 통계적으로 유의하

지 않은 것으로 나타났다. 고객 지향성에 영향을 미치는 변수

들이 약 41.7%정도 설명하는 것으로 나타났다. 따라서 H1a, 

H1b, H2a, H3a, H3c, H4, H5는 지지되었고, H2b, H3b는 

지지되지 않았다.

Hypothesis Path Estimate C.R. Result

H

1

a

Inter departmental 

connectedness → 

Internal service quality

0.488 6.211*** Supported

H

1

b

Inter departmental 

conflict → Internal 

service quality

-0.108 -2.140* Supported

H

2

a

Empowerment → 

Internal service quality
0.431 6.035*** Supported

H

2

b

Empowerment → 

Customer orientation
-0.057 -0.593

Not 

Supported

H

3

a

Internal service quality 

→ Organizational 

commitment

0.579 8.837*** Supported

H

3

b

Internal service quality 

→ Customer 

orientation

0.003 0.025
Not 

Supported

H

3

c

Internal service quality 

→ Job satisfaction
0.716 9.307*** Supported

H

4

Job satisfaction → 

Customer orientation
0.218 2.628*** Supported

H

5

Organizational 

commitment → 

Customer orientation

0.553 8.081*** Supported

<Table 3> Results of Research Hypotheses 

Testing

Note: ***p < 0.01.**p < 0.05

[Figure 2] Results of path analysis 

Note: ***p < 0.01.,*p < 0.05., ns not significant.

5. 결 론

  본 연구는 농협 서비스 조직의 부서 간 역학관계가 

내부 서비스품질에 어떠한 영향을 미치는지, 그리고 내

부 서비스품질이 직무만족과, 조직몰입을 통해 고객 지
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향성에 미치는 영향에 대해 규명하고자 하였다. 즉, 고

객 지향성에 영향을 미칠 것으로 예상되는 요인들을 

밝히고자 한 것 이다. 그 결과 농협 서비스 조직 구성

원들의 조직 구조를 측정하고 분석함에 있어 활용 가

능한 적합한 모형으로 검증되었다. 따라서 본 연구모형

은 농협 서비스 내부 조직 구조를 바탕으로 고객 지향

성을 예측하는데 충분한 설득력이 있다고 판단된다. 결

과에 대한 요약은 다음과 같다.

  첫째, 부서 간 역학관계의 연계와 갈등은 모두 내부 

서비스품질에 유의한 영향을 미치는 것으로 나타났다. 

부서 간 연계가 높으면 내부 서비스 품질이 좋아지지

만 부서 간 갈등이 높으면 내부 서비스 품질이 낮아지

는 것을 알 수 있었다. 이는 농협 서비스 조직이 타은

행 서비스 조직에 비해 규모가 작아 조직체계가 단순

한 형태이다. 조직 구성원 한명이 여러 직무를 담당해

야 하는 구조이므로 부서 간의 직무 이해도도 빠른 편

이다. 따라서 부서 간 연계가 탁월하고 갈등이 빠르게 

해소되는 것을 알 수 있다. 

  둘째, 임파워먼트는 내부 서비스품질에 유의한 영향을 

미쳤으나 고객 지향성에는 유의하지 않은 영향을 미치는 

것으로 나타났다. 농협 서비스 조직 구성원들은 자신의 

업무에 대한 업무수행 능력이 확신을 가질수록 부서 및 

직원간의 원활한 관계가 잘 이루어진다. 따라서 조직구

조 및 보고체계는 최대한 간결하고 명확하게 구성함으로

써 직원들이 자기에게 주어진 권한과 책임을 정확하게 

인식하고 그 틀 안에서 자율성과 재량권을 갖게 하는 것

이 중요하다. 권한 및 책임 관계가 불명확한 조직체계하

에서 직원들의 자발적이고 책임감 있는 업무 추진을 기

대하는 것은 무리한 기대다. 먼저 그렇게 행동할 수 있

는 구조와 환경을 만들어주는 노력이 필요하다. 

  셋째, 내부 서비스품질은 조직몰입과 직무만족에는 

유의한 영향관계가 나타났다. 고객에게 좋은 품질의 서

비스를 제공하기 위해서는 농협 서비스 조직 구성원의 

만족이 중요하며, 농협 서비스 조직 구성원의 직무만족

을 높이기 위해서는 내부 서비스품질을 높여야 한다. 

따라서 부서 및 직원 간에 충분한 의사소통을 할 수 

있는 환경 조성이 필요하다. 

  내부 서비스품질이 고객 지향성에 유의한 영향을 미

치지 않았다. 고객만족을 우선시 하는 서비스 기업은 

역 피라미드 형태의 조직구조를 갖춰야 한다. 즉, 조직

의 맨 위가 고객이 차지하여야 하며 현장 조직 구성원, 

중간 경영자, 최고 경영자가 차지해야 한다. 고객 지향

적인 조직에서는 고객을 직접적으로 대면하는 현장 조

직 구성원들을 우선시해야 한다. 그 이유는 현장 조직 

구성원들이 고객과 기업과의 의사소통 통로 역할을 담

당하기 때문이다. 부서 간 환경도 원활하게끔 개선해야 

하며 현장 조직 구성원들에게 권한을 줘야 한다.

  넷째, 직무만족과 조직몰입은 모두 고객 지향성에 유

의한 영향을 미치는 것으로 나타났다. 선행연구의 결과

와 동일하게 나타났으며 고객 지향성을 향상시키기 위해 

농협 서비스 조직 구성원들의 직무만족과 조직몰입을 제

고하기 위한 복리후생을 개선해야 한다. 또한 농협 서비

스 조직에서는 조직구성원들의 직무만족과 조직몰입을 

이끌어내기 위해 많은 관심과 노력을 기울여야겠다. 

  본 연구는 다음과 같은 한계점을 지니고 있다. 첫째, 

본 연구의 조사 대상자는 경기도에 위치한 농협을 조

사하여 표본의 대표성이 떨어진다. 시간과 비용 등에 

제약되어 연구범위가 축소되어 모집단의 특성을 충분

히 반영하지 못하였다. 향후 연구에서는 타 은행까지 

확대하여 표본을 일반화 시키고 추가적으로 비교연구

를 통해 실무적인 시사점을 도출해 볼 필요가 있겠다. 

조직구조가 기업마다 다르기 때문에 조직 서비스 전략 

등에 필요한 방안을 모색할 수 있을 것으로 기대한다.
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