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Abstract

The purpose of this study is to analyze the components and to verify the relationship 
among service orientation effort, job satisfaction, organizational commitment and turnover 
intention in logistics firms. A literature survey is presented; then, an empirical analysis is 
carried out using data from questionnaires to employees in logistics firms. The final re-
sults indicate that Service orientation effort of logistics firms is positively related to job 
satisfaction and organizational commitment. Moreover, service orientation effort, job sat-
isfaction and organizational commitment are negatively related to turnover intention. 
Following these results, it is necessary to concentrate on enhancing the service ori-
entation effort to increase job satisfaction and organizational commitment and decrease 
turnover intention.
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서 론. Ⅰ

근 산업  계경  체 등  

하여 업들간  경쟁  심 에 라 

열한 가격경쟁과 함께  주  비

스 질에 한 에 하  하여 하

고 다 산업  다  비스산업과 마찬. 

가지  비 리 과 질 라는 비스  특

 하여 주  에 는 업 

직원  태도  행동  비스 질에 큰 

향  미 게 다 직원개  비스 질향. 

상  업 체차원  비스 질  

향상시키는 것에는 한계가 에 라 업차

원  비스 책  립하고 실행하는 

업  비스지향   매우 해지고 

다 우 한 장비나 시 에 한 차별 는 경쟁. 

업  게 모 할   강한 경쟁, 

우  보하는 것  가능하지만 업  

비스지향  에 해 주들에게 직원들

 공하는 비스  차별 는 하나  

직  착 어 경쟁 업  모 하  든 

업  경쟁    다.

업  비스지향   직원들  

고객만 라는 공통  목  달 하  해 

주에게 차별  비스  공하게 하는 

업   뜻하 러한 업  , 

비스지향   직원들  하여  심

 가지게 한다.

운송 단과 에 한 보 등   

 창 하는 업  직원  한 

산 다 업에 어 양질  원  . 

보하는 것  업  과에 직  

향  미 다 업  신 사원  채용한 . 

후 양질  비스  공하는 직원  양

하 에는 랜 간과 많  비용  

다 많  비용  하여 양 한  직원. 

 경쟁 업  직할 경우 업  

한 보  산  업  다, 

시 신 사원에게 많  비용  하여야 한

다.  

주  에  비스  공하는 

직원들  주  만  한 한 

 만 하고 동 여  직원  양질  비스

 공할  므  양질  원  

보하는 것  업  경 과에 직  

향  미  것 다.

업  비스지향  에 해 는 많  

연 들에 해 연 었 나 비스 , 

에 한 보  지식  창  

 하는 비스 심  산업  산업

 양질  원 보가 매우 한 

에도 하고 들  리 안에 한 연

나 비스지향  에 한 연 는 미미한 

실 다.

라  본 연 에 는 업에  주

 에  직 비스  생산하는 직원들  

 식하여 들  상  하는 

업  비스지향  들  업원들  직

만 과 직몰 에 어떠한 향  미 , 

직 만 직몰 과 업 직원들  직, 

도가 어떠한 계에 는 지  실 함

 업  비스지향  에 한 실

행 안  시하고  한다.

이론적 경. Ⅱ

기업의 서비스지향적 노력1. 

서비스지향적 노력  개념1) 

비스 업  목  달 하  해 시도하

는   하나는 고객과  에 는 직

원들에게 업 에 한 동  여시키는 것
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비스직원들  업  목 달  해 , 

동 여 지 않   과  하

는 어 다.

직  비스지향   직  

 한 차원 직  고객   , 

견하고 에 하여 고객에게 경쟁 보다 

우월한 가  공하  한  미하

직 원들  동 여 어 고객만  , 

해 함께 하게 한다는 미  내포한다.

등  직  비스지향  Lytle (1998)

시장 보에 한 략   양질  비

스  창 하고 달하  한 지  직  

동  집합  하 직  양질  , 

비스  공하  한 극  척도가   

다고 주장하  비스지향  개  직

에  고 진행하 다.

공 열  고객만  해 직  (2007) “

울 는  집합체  비스지향  ”

하고 고객과  에 는 직원만  필

 강 하 다.

안청  등  복합운송주 업체  (2007)

비스지향  탁월한 비스 공  통한 

경쟁  보  목  업원  우 한 비

스  공할  도  지원하고 보상하 는 , 

직  동 라고 하 다 한 태. 

 비스지향  고객에게 비스  (2011)

공했   보상  거나 지원  는 도

나 차에 한 업원  공  지각  

하 다.

상  행연 들  합해보  직  

비스지향  양질  비스 공  통해 고객

만 직  과에 직  향  미 는 , 

것  직  우 한 비스  창 하고 고, 

객에게 달하  한 책 실행 차 등  , , 

포함하는 직차원  능동  동 라 할  

다.

라  본 연 에 는 비스지향  개

  하여 업  비스지향  

 직  한 차원 주  만  , 

한 우월한 비스 공에 략  목  

고 경쟁  비 하여 우월한 비스  , 

공할  도  직원들  지원하고 보상하

는 업  직  동 라 하 다.

류기업 서비스지향적 노력  성 소2) 

직  비스지향  에 해 는 

근 다양한 비스 야에  비스지향  는 

비스지향  에 한 연 가 진행 었고 

그 에 한 연 결과도 다양하다.

등  고객 비스에  Dienhart (1990)

함 만 감  미하는 고객 과 경  , 

비스장   훈 비스체계  , , , 

용 한 비스 공  한 직  차 등과 

어 직  지원  시간 에  양질, 

 비스  공하는 도  나타내는 압 상

에  비스 등 비스지향  차원   

가지  시하 다.

안청  등  업  비스(2007)

지향  는 비스리 십 고객, , 

업원 한 비스시스 비스보상 티, , 

브 등 가지  차원   시하5 

신  식업 창업  비스지, (2007)

향   비스리 십 비스 리, , 

원 리 비스시스  등 가지 차원  , 4 

시하 다.   

식  업  상  한 연(2008)

에  비스지향   비스

경 리 십 비스실 원, , , 

리 등 개  시하 다4 .

송  등  사  비스지향(2009)

  비스 비스시스, , 

원 리 등 가지  시하 다 그리고 4 . 
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는 비스지향   리(2012)

십 고객 보상 비스훈 한  시, , , , 

한  다.

등  비스지향  Lytle (1998)

 리 리 십 비스비  등   , 

비스리 십 고객 비스 업원 한, , , 

업원간  등   비스 리, 

비스실 비스실 복 비스, , , 

비스 에 한 사 통 등   

비스시스 비스훈 비스 보상 등  , , 

는 원 리 등 차원  시하4

다.

직 만족2. 

직 원들  다양한 태  충  

해 행동하게 고 직 원 개개  직, 

에 한 만 도는 업  목 달 에 큰 

향  미 게 다 신 근  직 만. (2005)

 직 과에 직  향  미 직, 

만   직 원  직  보에 도움

 고 직원들과 원만한 계  가지게 , 

고 결근  감 하 생산  향상 는 , , 

등 직 원 개 차원 뿐만 아니라 직차원

에 도 직 만  하다 하 다.

직 만  직 에 한 개  만  도

 미한다 직 만  는 학 들마다 . 

다  차  보 고 다. 

등  직 만  직  McCormick (1974)

통해  경험하게 는 만 차원  함 라 

하 등  원  직, Weiss (1996)

에 한 태도  감  체  직   직

장 계 여나 복지에 한 태도 등 라, , 

고 주장하 다 등  직 만  . Porter (1975)

취감 등과 같  내재  보상과 여 승진, , 

고용안  등  재  보상  당하다고 

는  어 는 도라 하 다. 

승 는 직  근 건에 한  (2012)

상태 진  직 원  , (2016)

가 신 태도 등  에 라 직, , , 

원  직  연 하여 갖게 는 감  

상태 직 만  직  체감과 , 

 그리고 직 리  운  평가하는 

   다고 하 다.

직 만 에 향  미 는 과 하여 

등  연 격 재직 간 Porter (1968) , , , 

등  개  특 과 감독 사결 업규모, , , 

동료 계 업 건 등  업 경 직 직, , , 

역할모 과 갈등과 같  직 내용  , 

직 만 에 향  미 다는 연 결과  시

하 고  직  리 책, Milton(1981)

 직 만 에 향  미 는 직   

시한  다 한 고  가 특. (2005)

직 역할특 과 함께 승진 보상 동료 계, , , , 

직  등 직특  직 만 에 향  

미 다고 주장하 미경  직, (2011)

만 에 향  미 는 직   내 마

직신뢰 업 시스 커뮤니, , , , 

워 트 근 경 업  리 십, , , , 

직지원  시하 다 그리고 안우철 등. 

 산업  직 만 에 한 연(2015)

 통해 규직 사  경우 사 통과 

간 계 복지후생 도에 한 만  , 

리만 도에 향  미 고 비 규직 사, 

 경우 직업  안 과 복지후생 도가 

리만 도에 큰 향  미 다는 결과  시한 

 다. 

조직몰입3. 

직몰  직 원들과 업사 에  연

결고리  용하여 업  과에 큰 향  

미 변하는 업 경 에  직변  , 

핵심  건  그  강 고 
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다 직몰  가 어 는 사에 . 

한  태도  말하는 것  신과 

사  동 시하고 직 에 극  여

하고 참여하고  하는 도  미한다.

등  원  직 사  Angle (1981)

직에 해 심  느끼고 직목  용

하고 직  해 헌신하 는 상태  하

고 등  직몰  직 체에 , Meyer(1993) 

한 개  감  하는 태도 직, 

원  행동양식  직 직시민행동, , 

결근   다양한 업행동 등  결 하는 

한 변  보았다.

직몰   개   과  달

하여 동료  원만한 계 지 보, , 

승진 등과 같  내 보상    ·

직  직 과  향상 직 결근 등  , , , 

감  통해 직  과가 고 다 허갑. 

는 상  같   직몰  (2005)

직에 한 직 원  행 나 태도  하

는 척도  사용   다고 주장하 다.

여러 학 들  견해  합해보  직몰

 직 원  직에 한  태도  

보 는 것  개  목  직  목  

시  목 달  해 신   울

고  하는 도라 할  다.

는 직몰  행변  개Steers(1977)

특 과 직 특 업경험  시하고 결, , 

과변  열망 사 참여 직 과 , , , 

등  시하 는 개 특, Mottaz(1988)

과 직특  직몰  행변

 단 하게 할  다고 하 다. Quinn 

등  직  직몰 간  계에 (1991)

한 연 에  집단  가 직몰

에  향  미 다는 연 결과  

시하  행  상, (2008)

 한 비스지향 에 한 연 에  비스

지향    리  리 십과 고객

우 비스훈  직몰 에  , 

향  미 다는 연 결과  시하 다 한 . 

안청  등  복합운송주 업체  상(2007)

 한 비스지향 과 경 과간  연 에

 비스지향   비스리 십, 

비스시스 보상 티브 고객  등  , , 

원  직몰 에  향  미 다는 연

결과  시한  다  같  직몰. 

 개  특 직 특 직 경 직  , , , 

등  향  아 경 과  향상  가

고 직과 결근  등  감 시키는 것  나, 

타나고 다.

이직의도4. 

비스에 보    창

하는 업에 어  우 한 비스  

공하는 직원  업  과에 직  

향  미 장  주  계에 , 

어 도 매우 한 역할  담당하고 다.

우 한 업 직원  탈  신규모집, 

훈 비용  가 직 보  , , , 

주  탈 남아 는 직원들에게 미 는 , 

향 등 직에  향  미 게 다. 

는 직 도  직에   Mobley(1982)

보상  는 원  스스  직  떠나고  

하는 도라 하 고 등  , Tett(1993) 

직 원  직  떠나  한 신 한 생각

 하 다. 

직 원  직에  탈 는 경우  

직  볼  직  체  행동 라 , 

할  다 직에 한 행연 들  직. 

라는 행동  직  하  곤란한  

에 직 도  결과변  용하고 다. 

직 도가 실  직행동  효과  해

주는 행   에 직행동  체
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개  직 도  사용하고 고 직원  행

동  해하는  한 역할  담당하는 

 간주하고 는 것 다.

 직  다양Bluedorn(1982) , , 

공식 도 승진 사  체감 공, , , , 

 등  직 특  직 원  만

과 몰 에 향  미 고 직 도  직, 

 감 시킨다고 하 다 우경 등  . (2011)

다양 도  등  직 특 과 역할, , 

모 역할갈등 등  역할 공 승진, , , 

보 상사  동료  지원 등  직특, , 

 직 만 과 직몰 에 향  미 고 

는 직 도에도 향  미 게 다는 연 결

과  시하 다 한 는 . (2009)

업  내 마 에 한 연 에  

업  내 마   보상 도 내, 

커뮤니 훈  등  직 만 과 , 

직몰 직 도에 향  미 고 직 만 과 , , 

직몰  직 도  감 시킨다는 연 결과

 시하 다.

연 설계III. 

연 모1. 

주  만  업  과에 큰 향  

미 는 업 직원  태도  행동에 , 

해 결 다고 할  다 비스는 생산과 . 

동시에 비 는 비 리 과 경에 라 비

스 질  달라질  는 질  특  

하여 직원  태도  행동  매우 하다.

비스지향  직  가  그러한 

가  실행하는 비스지향  라는 

행동  고 어야 한다 직. 

 간주 는 비스지향   업 직

원들  직 만 과 직몰 에  향

 미 다는 것  실  할  다

 업  경 들에게 경 과 향상  

한 사결  향  시할   것

다.

비스재  산업재  특  동시에 가

지고 는 비스는 업에  

는 주  결 에 탕  고  

계  지하여 장 고 안  업  

 창 하는 것  매우 하다 주  . 

에 는 직원  직  하고  

에 업에 래 사한 우 한 직원

 양질  비스  공할   것

다 러한 직원  양질  비스 공 뿐. 

만 아니라 업망  효과  주만, 

 가 간  업 능  향상, 

는 등 업  과에 향  미 게 

다 신 철 등 라  경쟁 는 .( 2004) 

비스  공하는 업 직원  직

 략  차원에  매우 하게 고  필

가 다 라  본 연 는 행연 들에  . 

시  개  틀  탕  업  비

스지향 과 직 만 직몰  그리고 직, 

도간  과 계  실  규 해보고  

한다  연  토  업 . Lytle(1998)

비스지향   하  경 리

십 보상시스 비스훈 비스 고, , , , 

객  등 개   하 다5 . 

 비스지향  향 과 Lytle(1994)

결과 에 한 연 에  비스지향  

업 미지 직 원  직몰   사 경, , 

과에 한 향  미 다는 결과  시

한  다 본 연 에 는 업 직원들  . 

행동과 태도  함에 어  Lytle(1994)

 연 에  사용    사  업 미

지 등  고 포  직 행상  과

과 결과  나타나는 것 에 직 만 과 
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직몰 직 도 등 개  변  연 상, 3

 하 다. 

가설설정2. 

본 연 에 는 행연  통해 업  

비스지향  과 직 만   직몰 , 

그리고 직 도에 한  사하 다. 

 탕   연 모 에  시  여

러 변 들 간  계에 라 다 과 같  가

 하 다. 

서비스지향적 노력과 직 만족 및 조직몰1) 

 계에 한 가설

등  리  행동 나 Schneider (1993)

시스 지원 고객  심과 지 장비  도, , 

 용  등  비스  공하는  차

원에  시하고  비스지향  

원 리  병행함  직원들   

우 한 가  고객에게 공할   주

장하 다 한 등  동료  직. Babin (1996)

몰 과 리  지원  직 과  직 만

에 향  미 다는 결과  시하 , 

등 도 업  비스지향  Anderson (1994)

원  직 만 과 직몰 에 향  미

다는 결과  시한  다.

 비스 업원 한(1998) , , 

비스 커뮤니 비스실 복 비/ , / , 

스비 고객 우 등  직 만 에 향  미, 

고 비스보상 티브 고객 우 비스, / , , 

훈 비스실 비스  등  직, / , 

몰 에 향  미 다는 결과  시하 다. 

안청  등  복합운송주 업체  비(2007)

스지향 에 한 연 에  비스지향  

  비스시스 보상 티브 고객, , 

 직 만 에 향  미 고 비스시스, 

비스리 십 보상 티브 고객, , , 

 직몰 에 향  미 다는 결과  시하

송  등  사  상, (2009)

 한 연 에  비스지향    

원 리  비스리 십  직 만

에 향  미 고 비스시스 비스리, , 

십 비스  등   직몰 에 향, 

 미 다는 결과  시하 다.

상  행연 결과  탕  다 과 같

 가 과 하 가  시하 다. 

경 리 십

보상시스

비스훈

비스

고객

비스지향  

직 만

직몰

직 도

H1

H2

H4

H5

H3
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가  업  비스지향   직1. 

원  직 만 에  향  미  (+)

것 다.

업  경 리 십  직원  1.1. 

직 만 에  향  미  것 다(+) .

업  보상시스  직원  직1.2. 

만 에  향  미  것 다(+) .

업  비스훈  직원  직1.3. 

만 에  향  미  것 다(+) .

업  비스  직원  직1.4. 

만 에  향  미  것 다(+) .

업  고객 는 직원  직1.5. 

만 에  향  미  것 다(+) .

가  업  비스지향   직2. 

원  직몰 에  향  미  (+)

것 다.

업  경 리 십  직원  2.1. 

직몰 에  향  미  것 다(+) .

업  보상시스  직원  2.2. 

직몰 에  향  미  것 다(+) .

업  비스훈  직원  2.3. 

직몰 에  향  미  것 다(+) .

업  비스  직원  2.4. 

직몰 에  향  미  것 다(+) .

업  고객 는 직원  직2.5. 

몰 에  향  미  것 다(+) .

서비스지향적 노력 직 만족 조직몰 과 2) , , 

직 도  계에 한 가설

직 도에 향  미 는  크게 직

내용 직 체 업 경 개, , , 

 등  다.

직 내용  개  직 행에 는 

 동  말하 직 체  , , 

승진 책 직규모 등  포함  , , 

업 경  감독  업단 동료, , 

 상 용  등  포함 고 개  , 

연 근 간 가  등과 같  개  , , , 

특 과 취동 독립심 등과 같  심리  특, 

들도 포함 다.

등  스토랑  상  Deinhart (1992)

한 비스지향 에 한 연 에  직 비스

지향  하  직원  직 도에 

간  향  미 다는 것  하

등 도 비스지향  개 과 , Jung (2013)

직  합  시키  직 도  감

시킨다고 주장하 다 한 규 등  . (2013)

경  리 십 비스 비스시스, , , 

원 리  직원  직 도  감

시킨다는 결과  시하 다. 

등  업원  직  결Mobley(1978) 

하는 과  직 만 과 실  직 사  

여러 가지 가능한 간단계  시  통해  

직 에 한 평가  함  직 만 과 만

 결과는 직 도에 향  미 다고 하

등  직에 한  , Cotton (1986)

연 들  타 한 결과 직 만 과 직

 들  직과 상 계가 다는 연 결

과  시하 다 안  간 계. (1992) , 

공 승진 복지후생  등  직몰, , , 

 통해 간  직 도에 향  미

고 다는 결과  시하 , (2009)

는 복합운송업체  상  한 연 에  복합

운송업체 사 들  직 만 과 직몰  

직 도   계에 다는 연 결과(-)

 시하 다. 

많  행연 들  직 만   업원

 신  직 경에 해 매우  태

도  갖게 어 직에 몰 하게 고 직

과 결근  감 는 등 직목  달 에도 
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여하게 다는 연 결과  시하고 다. 

러한 행연 들  토  업  비

스지향   직 도   계  (-)

가지고 업 직원  직 만 과 직몰  , 

한 직 도   계  가질 것  (-)

보고 들  계에 해 다 과 같  가 과 , 

하 가  하 다.

가  업  비스지향   직3. 

원  직 도에  향  미  (-)

것 다.

업  경 리 십  직원  3.1. 

직 도에  향  미  것 다(-) .

업  보상시스  직원  3.2. 

직 도에  향  미  것 다(-) .

업  비스훈  직원  3.3. 

직 도에  향  미  것 다(-) .

업  비스  직원  3.4. 

직 도에  향  미  것 다(-) .

업  고객 는 직원  직3.5. 

도에  향  미  것 다(-) .

가  업  직원  직 만  직4. 

도에  향  미  것 다(-) .

가  업  직원  직몰  직5. 

도에  향  미  것 다(-) .

변수의 조작적 정의  측정3. 

류기업  서비스지향적 노력1) 

본 연 에 는 행연   

업  비스지향   직  한 차

원 주  만  한 우월한 비, 

스 공에 략  목  고 경쟁  비, 

하여 우월한 비스  공할  도  

직원들  지원하고 보상하 는 업  

직  동 라 하고 그  경, 

리 십 보상시스 비스훈 비스, , , , 

고객  등 가지  하 다  5 . 

하  하여  행연  Lytle(1998)

 업  경에 합하게 보

하여 경  리 십 항 보상시스  7 , 6

항 비스훈  항 비스  항 고객, 7 , 6 , 

 항 등  개 항  하고 리5 31

커트  척도  하 다7 .

류기업 직원  직 만족2) 

본 연 에 는 업 직원  직 만  

직원  업에  담당하고 는 직  직

 행하는 경에 한 만 도  미하

 하  해 등, Hartline (1996), 

 등 진아(2014), (2009), (2015) 

등  연 에  사용한 항목들  업

 경에 맞게 보 하여 직 개 가능 , 

 거운 도 직 에 한 미 업과 , , 

신들  미래에 한 동 시 경쟁업체 비 , 

 만  등 개 항  리커트  척도  5 7

하 다.

류기업 직원  조직몰3) 

업 직원  직몰  직과 한 

개  심리  상태  직에 한  태

도  말하 신과 직  동 시하고 직, 

에 극  여하고 참여하고  하는 

도  미한다 등. Bateman (1984), Allen 

등 상진 등  (1990), (2006), (2009)

연 에  사용  항목  업  경

에 합하게 보 하여 직몰  

항  사  한 본  생감 결, 

사에 한 심 계 근 도 사목, , , 

달  한   등 개 항  5

하고 리커트  척도  하 다7 .
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직 도4) 

본 연 에 는 직 도  업  직원“

 재 근 하고 는 업  원

 포 하고  떠나 는 도 라고 ”

하고  한다.

는 업원  직  Bluedorn(1982)

하는 용변  직 도  검 한  

다 본 연 에 는 직 도  하  하. 

여 등Bluedorn(1982), Chiu (1995), 

 연 에  사용한 항목들  (2009)

업 경에 합하게 보 하여 직 도 

항  새직장 직 도 다  직장근, 

도 재 직장 탈 도  나    , , 

시 재 직장 탈 도 재 직장  경악, 

시 탈 도 등 항  하고 리커트 5 7

 척도  하 다.

자료수집  석4. 

연  목  효과  달 하  하여 

사  실시하 다 사  한 본. 

 단 본  사용하 , 

본  여  양지역에 한 업  

직원들  상   월  2016 11 1

 월 지 실시하 다  2016 11 15 . 200

 지가 직 우편 스  등, , , 

  포 었다   가 . 143

어   에 71.5% , 

사용하 다.

집  료는 통계 키지프SPSS Ver.18.0 

그램  용하여 빈도 과 신뢰, 

도  실시하 고 가 검  해 귀, 

 실시하 다.

실증 석IV. 

표본의 일 적 특성1. 

답   특  살펴보  직  

사 복합운송업체 29 (20.3%), 39 (27.3), 

해운 리  항만 업체 16 (11.2%), 59

 나타났다 연   하 (41.3%) . 30 20

 (14%), 31 -35 40 (28%), 36 -40

  상 다40 (28%), 41 43 (30.1%) . 

근 경   미만  1 8 (5.6%), 1 -3

미만  미만 15 (10.5%), 3 -5 21

 미만  (14.7%), 5 -10 34 (23.8), 10

상  나타났다  상 근65 (45.5%) . 1

경  가진 답 가 체 답  94.4%

에 라 본 에는 큰 가 없  것  

단 었다.

신뢰성  타당성 검정2. 

본 연 에  사용 는 비스지향  변 들

과 직 만 직몰 직 도  한 변, , 

들  신뢰  검  하여 내  

하는  계  용하 다 변Cronbach . α

들  신뢰 검 결과 값  상  나타0.7 α

남에 라 각 변  신뢰  검 었다.

변 들  개 타당  검 하  하여 

사  료  가지고  실시한 결과 

 변 들  같  별  재 지 않고 

다  에 게 재 는 경우가 나타나  

하지 못하 다 라  상 한  항. 

목들과 상 계 가  항들  별하여 

거한 후 복   실시하여 비

스지향   하    경 리

십 개 항 비스훈  개 항 고객  2 , 1 , 

개 항 등  개 항  거하 다  2 , 5 . 

결과는    같< 1>, < 2> , 

본 연 에 사용  변 들  타당  보

었다고 단하 다. 
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비스훈 보상시스 비스 경 리 십 고객

비스훈 3 0.837 0.214 0.231 0.183 0.106

비스훈 4 0.833 0.268 0.145 0.299 0.059

비스훈 5 0.806 0.084 0.275 0.185 0.234

비스훈 1 0.797 0.317 0.193 0.182 0.070

비스훈 6 0.749 0.161 0.290 0.319 0.121

비스훈 2 0.652 0.423 0.303 0.261 0.015

보상시스 4 0.169 0.833 0.122 0.144 0.186

보상시스 5 0.185 0.804 0.144 0.279 -0.008

보상시스 6 0.224 0.775 0.210 0.190 0.256

보상시스 1 0.153 0.761 0.223 0.120 0.076

보상시스 3 0.266 0.759 0.156 0.325 -0.075

보상시스 2 0.211 0.731 0.063 0.281 0.170

비스 2 0.289 0.125 0.771 0.131 0.201

비스 3 0.364 0.136 0.702 0.200 0.312

비스 4 0.318 0.214 0.686 0.370 0.208

비스 5 0.241 0.144 0.670 0.448 0.136

비스 6 0.164 0.422 0.636 -0.018 0.160

비스 1 0.297 0.254 0.565 0.546 -0.120

경 리 십3 0.279 0.338 0.211 0.751 0.112

경 리 십4 0.355 0.307 0.106 0.736 0.201

경 리 십2 0.212 0.289 0.202 0.706 0.293

경 리 십7 0.219 0.254 0.485 0.647 -0.054

경 리 십1 0.350 0.358 0.181 0.560 0.307

고객 3 -0.014 0.062 0.500 0.186 0.678

고객 2 0.374 0.277 0.249 0.238 0.649

고객 1 0.541 0.276 0.176 0.100 0.567

계α 0.949 0.927 0.905 0.911 0.763

고 값 13.775 2.254 1.713 1.288 .966

산(%) 52.980 8.669 6.589 4.954 3.716

누 (%) 76.909

도KMO =0.930, ²=3396.707, df=325, p=0.000χ

표 비스지향  노력의 타당  및 신뢰  검 결과 1. 
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가설검정3. 

본 연  가  검 하 에 앞  변 들 

간  상 계  실시하 다 상 계. 

결과는  과 같다< 3> .

직 만 직몰 직 도

직 만 3 0.859 0.242 -0.198

직 만 5 0.840 0.119 -0.266

직 만 2 0.824 0.289 -0.243

직 만 1 0.805 0.200 -0.074

직 만 4 0.751 0.166 -0.281

직몰 4 0.048 0.879 -0.115

직몰 5 0.171 0.870 -0.096

직몰 3 0.141 0.847 -0.113

직몰 1 0.330 0.826 0.010

직몰 2 0.352 0.809 -0.133

직 도2 -0.125 -0.099 0.887

직 도4 -0.313 -0.089 0.843

직 도1 -0.030 -0.177 0.837

직 도3 -0.304 -0.059 0.834

직 도5 -0.245 -0.020 0.795

계α 0.919 0.925 0.923

고 값 6.912 2.880 1.789

산(%) 46.083 19.201 11.925

누 (%) 77.209

도KMO =0.878, ²=1765.095, df=105, p=0.000χ

표 직 만 과 직몰입 이직의도의 신뢰  및 타당  검 결과2. , 

고객응
보상

시스

비스

훈련

경영자

리 십

비스

표준

직

만

직

몰입

이직

의도

고객

응

상 계수 1

유의  

보상

시스

상 계수 0.509** 1

유의  0.000

비스

훈련

상 계수 0.612** 0.584** 1

유의  0.000 0.000

경영자

리 십

상 계수 0.610** 0.675** 0.688** 1

유의  0.000 0.000 0.000

비스

표준

상 계수 0.689** 0.570** 0.683** 0.727** 1

유의  0.000 0.000 0.000 0.000

직

만

상 계수 0.430** 0.678** 0.338** 0.521** 0.566** 1

유의  0.000 0.000 0.000 0.000 0.000

직

몰입

상 계수 0.347** 0.540** 0.329** 0.533** 0.440** 0.611** 1

유의  0.000 0.000 0.000 0.000 0.000 0.000

이직

의도

상 계수 -0.277** -0.477** -0.306** -0.475** -0.346** -0.480** -0.446** 1

유의  0.001 0.000 0.000 0.000 0.000 0.000 0.000

표 상 계 결과3. 
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가설  검정1) 1

업  비스지향   직원  직“

만 에  향  미  것 다 라는 (+) .”

가  과 하 가  검 하  하여 평균값1

 용한 다 귀  실시하 다.

검 결과, R2는  나타났 값  0.556 , F

  므  업34.268 0.000

 비스지향   직원  직 만 에 

한  향  미 고  알  (+)

었다 하 가   검 결과 . 1.1. t=0.251, 

 나타나 경 리 십  직 만 에 p=0.802

향  미 지 않는 것  어 하 가  

 각 었 하 가   검 결1.1. , 1.2.

과  나타나 보상시스t=7.614, p=0.000

 직 만 에  향  미 는 것  (+)

어 하 가  는 채택 었다 하 가1.2. . 

  검 결과  1.3. t=-3.750, p=0.000

어 통계  한 결과가 시 었

나 비스훈  직 만 에  향  (+)

미  것 라는 가 과 달라 하 가   1.3.

각 었다 하 가   검 결과 . 1.4. t=4.255, 

 나타나 비스  직 만 에 p=0.000

 향  미 는 것  나타나 하 가(+)

 는 채택 었다 하 가   검 결1.4. . 1.5.

과  나타나 고객 는 직t=0.300, p=0.764

만 에  향  미 지 않는 것  (+)

어 하 가  는 각 었다 상과 1.5. . 

같  결과  탕  가   채택 었1

다.

가설  검정2) 2

업  비스지향   직원  “

직몰 에  향  미  것 다 라는 (+) .”

가   하 가  검 하  하여 평균값2

 용한 다 귀  실시하 다.

검 결과, R2는  나타났 값  0.363 , F

  므  업15.598 0.000

 비스지향   직원  직몰 에 

한  향  미 고  알  (+)

었다 하 가   검 결과 . 2.1. t=2.887, 

 나타나 경 리 십  직몰 에 p=0.005

 향  미 는 것  어 하(+)

가   채택 었 하 가   검2.1. , 2.2.

결과  나타나 보상시t=3.724, p=0.000

스  직몰 에  향  미 는 것(+)

 어 하 가  는 채택 었다 하2.2. . 

가   검 결과 2.3. t=-1.874, p=0.063

 어 비스훈  직몰 에 (+)

 향  미 지 않는 것  어 하

가   각 었다 하 가   검2.3. . 2.4.

결과  나타나 비스t=1.172, p=0.243

 직몰 에  향  미 지 않는 (+)

것  나타나 하 가  는 각 었다 하2.4. . 

가   검 결과  2.5. t=-0.130, p=0.897

 

변
독립변

비  계 계
t

 공  통계량

B 차 β 공차한계 VIF

직  

만

상( ) 0.972 0.333 2.918 0.004

경 리 십 0.028 0.111 0.025 0.251 0.802 0.339 2.947

보상시스 0.611 0.080 0.607 7.614 0.000 0.511 1.958

비스훈 -0.311 0.083 -0.328 -3.750 0.000 0.425 2.354

비스 0.442 0.104 0.409 4.255 0.000 0.350 2.855

고객 0.026 0.087 0.025 0.300 0.764 0.477 2.098

값    R2 = 0.566,   F = 34.268,   p = 0.000, Durbin-Watson = 2.160

표 가  의 귀  결과4. 1
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나타나 고객 는 직 만 에  향(+)

 미 지 않는 것  어 하 가  

는 각 었다 상과 같  결과  탕2.5. . 

 가  는 채택 었다2 .

가   검3) 3

업  비스지향   직원  “

직 도에  향  미  것 다 라는 (-) .”

가  과 하 가  검 하  하여 평균값3

 용한 다 귀  실시하 다.

검 결과, R2는  나타났 값  0.277 , F

  므  업10.523 0.000

 비스지향   직원  직 도에 

한  향  미 고  알  (-)

었다 하 가   검 결과 . 3.1. t=-2.809, 

 나타나 경 리 십  직 도p=0.006

에  향  미 는 것  어 (-)

하 가   채택 었 하 가  3.1. , 3.2.

 검 결과  나타나 보t=-3.091, p=0.002

상시스  직 도에  향  미(-)

는 것  어 하 가  는 채택 었3.2.

다 하 가   검 결과 . 3.3. t=0.894, 

 어 비스훈  직 도p=0.373

에  향  미 지 않는 것  (-)

어 하 가   각 었다 하 가  3.3. . 

 검 결과  나타나 3.4. t=-0.087, p=0.931

비스  직 도에  향  미(-)

지 않는 것  나타나 하 가  는 3.4.

각 었다 하 가   검 결과 . 3.5. t=0.409, 

 나타나 고객 는 직 도에 p=0.683

 향  미 지 않는 것  어 (-)

하 가  는 각 었다 상과 같  결과3.5. . 

 탕  가   채택 었다3 .

 

변
독립변

비  계 계
t

공  통계량

B 차 β 공차한계 VIF

직몰

상( ) 0.071 0.583 0.121 0.904

경 리 십 0.562 0.195 0.338 2.887 0.005 0.339 2.947

보상시스 0.524 0.141 0.355 3.724 0.000 0.511 1.958

비스훈 -0.272 0.145 -0.196 -1.874 0.063 0.425 2.354

비스 0.213 0.182 0.135 1.172 0.243 0.350 2.855

고객 -0.020 0.152 -0.013 -0.130 0.897 0.477 2.098

값    R2 = 0.363,   F = 15.598,   p = 0.000, Durbin-Watson = 2.073

표 가  의 귀 결과5. 2

 

변
독립변

비  계 계
t

공  통계량

B 차 β 공차한계 VIF

직 

도

상( ) 6.659 0.468 14.225 0.000

경 리 십 -0.439 0.156 -0.350 -2.809 0.006 0.339 2.947

보상시스 -0.349 0.113 -0.314 -3.091 0.002 0.511 1.958

비스훈 0.104 0.117 0.100 0.894 0.373 0.425 2.354

비스 -0.013 0.146 -0.011 -0.087 0.931 0.350 2.855

고객 0.050 0.122 0.043 0.409 0.683 0.477 2.098

값    R2 = 0.277,   F = 10.523,   p = 0.000, Durbin-Watson = 2.008

표 가  의 귀 결과6. 3
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가설  검정4) 4

업 직원  직 만  직 도에 “

 향  미  것 다 라는 가   (-) .” 4

검 하  하여 평균값  용한 단 귀

 실시하 다.

검 결과, R2는  나타났 값  0.230 , F

  므  업 42.170 0.000

직원  직 만  직 도에 한 향  

미 고  알  었다 가   검 결. 4

과  어 직원  직t=-6.494, p=0.000

만  직 도에  향  미 는 것(-)

 었다 라  가  는 채택 었다. 4 .

가설  검정5) 5

업 직원  직몰  직 도에 “

 향  미  것 다 라는 가   (-) .” 5

검 하  하여 평균값  용한 단 귀

 실시하 다.

검 결과, R2는  나타났 값  0.199 , F

  므  업 34.921 0.000

직원  직몰  직 도에 한 향  

미 고  알  었다. 

가   검 결과  5 t=-5.909, p=0.000

어 직원  직몰  직 도에  (-)

향  미 는 것  었다 라  가. 

 는 채택 었다5 .

변 독립변
비  계 계

t
B 차 β

직 도
상( ) 5.980 0.378 15.831 0.000

직 만 -0.529 0.081 -0.480 -6.494 0.000

값    R2 = 0.230,   F = 42.170,   p = 0.000

표 가  의 귀 결과7. 4

변 독립변
비  계 계

t
B 차 β

직 도
상( ) 5.203 0.287 18.109 0.000

직 만 -0.336 0.057 -0.446 -5.909 0.000

값    R2 = 0.199,   F = 34.921,   p = 0.000

표 가  의 귀 결과8. 5
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결 론V. 

본 연 는 여  양지역에  비스

 공하고 는 업들  해운 사 복합운, 

송주 업체 해운 리 항만 업체  상, , 

 비스지향  개  목하고 

비스  공하는 업  비스지향   

직원  직 만 과 직몰 에 향  미쳐 양

질  업원  직하는 것  하고  비

스지향    직 만 직몰, 

 업원  직 도 어떠한 향  미 는 

지  살펴보고  실 연  진행하 연, 

결과  시사  다 과 같다. 

첫째 업  비스지향   직원, 

 직 만 에  향  미  것 라는 (+)

가   검 결과 가   채택1

었다 하 가   업  보상시스 과 . 

비스  직원들  직 만 에  (+)

향  미 는 것  었 경 리, 

십과 고객 는 직 만 에 향  미 지 않

는 것  었다 특  하 가   경. 1.3

우 결과가 가 과 달리 비스훈  직

만 에  향  미 는 것  나타났는(-)

 는 답  가  상  근 경94.4% 1

 가진  직원들  어 는 것

에 한 것  단 다 러한 결과. 

 통해 업 직원  만 도   

해 는 직원들  비스  공함에 어 

공 비스   단할  는  

는 합리  비스  시하고 그 

에 근거한 공 하고 합리  보상시스  

할 필   실  통해 할 

 었다.

째 업  비스지향   직원, 

가
가 채택여

1 업  비스지향   직원  직 만 에  향  미  것 다(+) . 채택

1.1. 업  경 리 십  직원  직 만 에  향  미  것 다(+) . 각

1.2. 업  보상시스  직원  직 만 에  향  미  것 다(+) . 채택

1.3. 업  비스훈  직원  직 만 에  향  미  것 다(+) . 각

1.4. 업  비스  직원  직 만 에  향  미  것 다(+) . 채택

1.5. 업  고객 는 직원  직 만 에  향  미  것 다(+) . 각

2 업  비스지향   직원  직몰 에  향  미  것 다(+) . 채택

2.1. 업  경 리 십  직원  직몰 에  향  미  것 다(+) . 채택

2.2. 업  보상시스  직원  직몰 에  향  미  것 다(+) . 채택

2.3. 업  비스훈  직원  직몰 에  향  미  것 다(+) . 각

2.4. 업  비스  직원  직몰 에  향  미  것 다(+) . 각

2.5. 업  고객 는 직원  직몰 에  향  미  것 다(+) . 각

3 업  비스지향   직원  직 도에  향  미  것 다(-) . 채택

3.1. 업  경 리 십  직원  직 도에  향  미  것 다(-) . 채택

3.2. 업  보상시스  직원  직 도에  향  미  것 다(-) . 채택

3.3. 업  비스훈  직원  직 도에  향  미  것 다(-) . 각

3.4. 업  비스  직원  직 도에  향  미  것 다(-) . 각

3.5. 업  고객 는 직원  직 도에  향  미  것 다(-) . 각

4 업  직원  직 만  직 도에  향  미  것 다(-) 채택

5 업  직원  직몰  직 도에  향  미  것 다(-) 채택

 가 검 결과  약9. 
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 직몰 에  향  미  것 라는 (+)

가   검 결과 가   채택2

었다 하 가   업  경 리 십과 . 

보상시스  직원들  직몰 에  (+)

향  미 는 것  었 비스훈, 

과 비스 고객 는 향  미 지 않, 

는 것  었다 러한 결과  통. 

해 주들에게 공 는 비스 질에 한 경

 심과 지원 그리고 경  실천, 

비스 질 에  공 한 보상시스  

 직원들  동 여시키고 원간  결, 

과 양질  비스  공하고  하는 

 끌어낼   실  통해 

할  었다.

째 업  비스지향   직원, 

 직 도에  향  미  것 라는 (-)

가   검 결과 가   채택3

었다 하 가   업  경 리 십과 . 

보상시스  직원들  직 도에  (-)

향  미 는 것  었 비스훈, 

과 비스 고객 는 향  미 지 않, 

는 것  었다 러한 결과는 . 

비스지향  경 리 십과 공 는 비스

질 에 근거한 공 하고 합리  보상시

스  운 함  직원  직 도  감

시킬  는 비스에 한 보, 

 창   하는 업  

한 산  양질  업원  지하는  큰 역

할  담당한다는 것  미한다.

째 직원  직 만 과 직몰  직, 

도에  향  미  것 라는 가   (-) 4 5

 검 한 결과 가   는 채택 었다4 5 . 

러한 결과는 직원  직 에 만 하고 

 업에 애착심과 심  가지게 함

 직 도  감 시킬   미한

다.

상  연 결과들  업  비스지향

   직원  직 만 과 직몰

 아지 직 도는 낮아진다는 것  , 

미하 직 만 과 직몰   , 

직 도는 낮아진다는 것  미한다 라  . 

업  경 가 주에게 양질  비스

 공하고  하는  할  는 

비스지향  책  립하고 직원들  동

여시킬  는 비스지향  리 십  

하여 주  만  우 시 하는 비스 직

 착시킬 필 가 다 그리고  . 

행하는 과 에  직원  직 행동에  

는 비스  마 하고 에 근거한 공 한 

보상시스  운 함  직원  직 만 과 

직몰 도  향상시키고  통해 양질  

업원  직  탈하는 것  할   

것 다 본 연 는 업  주  산  양. 

질  업원  직하는 것  하  한 

업  차원  비스지향   심  

진행 었다 직원  직  하는 원  직. 

내용 직 체, 업 경 개  , , 

특  등 매우 다양하다 라  향후 연. 

에 는 업  양질 업원   

 직하는 원  보다 다양한  고

하여 심  할 필 가 , 

식  통해 변 들간  체  향  

검 할 필 가 다.
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기업의 서비스지향적 노력이 직 만족 조직몰입과 , 

이직의도에 미치는 향에 한 실증연

최 로 김 덕· 

약

운송 단과 에 한 보 등    창 하는 업  직원  한 산
다 업에 어 양질  원  보하는 것  업  과에 직  향  미. 
다 업  신 사원  채용한 후 양질  비스  공하는 직원  양 하 에는 . 
랜 간과 많  비용  다 많  비용  하여 양 한  직원  경쟁 업  . 
직할 경우 업  한 보  산  업  다시 신 사원에게 많  , 

비용  하여야 한다.  
업  비스지향   직원들  고객만 라는 공통  목  달 하  해 주

에게 차별  비스  공하게 하는 업   뜻하 러한 업  비스지, 
향   직원들  만 시키고 직에 몰 시킬 것 다.

직 에 만 하고 직에 몰 한 직원들  양질  비스  공할  어 주  만  
고시키고 는 업  과에도 직  향  미  것 다.

라  본 연 에 는 주  에  비스  공하는 업원들   식하
여 들  상  하는 업 비스지향   들  도 하고  들, 

 업원들  직 만 과 직몰 에 어떠한 향  미 직 만 직몰 과 함께 직원  , , 
직 도  어떠한 계에 는 지  실 함  양질  업원  지하  한 

업 비스지향   한 체  실행 안  시하고  하 다.
본 연 는  해 헌연  실  병행하 연 결과는 다 과 같다, .

업 비스지향   들  업원  직 만 과 직몰 에  향(+)
 미 는 주 한 다 한 비스지향   들과 직 만 직몰  업. , 

원  직 도에  향  미 다 러한 계는 업  한 비스지향  (-) . 

 통해 양질  업원  지  지할  다는 것  미한다.

주 어 업 비스지향  직 만 직몰 직 도: , , , , 




