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국 문 요 약

 이 연구의 목적은 금융기관에서 실시하고 있는 내부마케팅 요인이 조직몰입과 고객지향성에 미치는 영향과 이들 요인들 간의 상

관관계, 영향관계, 매개효과 등을 실증적으로 연구 분석하는 데 있다. 그동안 내부마케팅에 대한 연구는  여행사, 항공사, 호텔, 요

식업 등 서비스산업 종업원을 대상으로 한 연구가 대부분이었으며, 금융기관에 대한 연구는 거의 미미한 편이었다. 특히 저금리시대

와 인터넷전문은행의 신설 예고 등 금융환경의 급격한 변화에 따라 최근 금융기관들은 대고객 서비스 의 중요성을 인식하고 은행원

에 대한 직무능력 향상과 사기진작을 위한 다양한 내부경영전략을 확대하고 있어, 이에 대한 연구는 필요하다고 판단된다. 이에 본 

연구는 금융기관의 내부마케팅 요인으로 권한위임, 경영층지원, 의사소통, 팀웍역량을 주요 구성 요인으로 보고, 이들 요인들이 은

행원의 조직몰입을 높이고, 나아가서는 고객지향성에 영향을 미칠 것이라는 전제로 실증분석을 하였다. 그 결과 내부마케팅 요인 

중, 권한위임, 경영층지원, 팀웍역량은 조직몰입에 유의한 영향을 미치고 있으나, 의사소통은 조직몰입에 유의한 영향을 미치지 않

는 것으로 나타났다. 또한 조직몰입이 고객지향성에 직접적으로 유의한 영향을 미치고 있으나, 조직몰입이 내부마케팅 요인과 고객

지향성의 관계에서는 부분적인 매개효과가 있는 것으로 나타났다.

1. 서론

최근 금융시장은 세계적인 경기침체와 국내의 장기 불황

으로 금융환경이 급변하고 있다. 특히 정부의 저금리 정책

과 인터넷전문은행의 신설 예고 등 사회경제적 변화에 따

른 경제 및 금융환경에 많은 영향을 받는다. 또한, 1IMF사

태와 리먼 금융사태, 금융시장 개방화에 따른 해외 금융기

관의 국내 진출, 금융기관 상호간 생존을 위한 무한경쟁으

로 우수고객 유치와 수익성 제고를 위한 다양한 내부경영

정책을 추진하고 있다. 특히 저금리 시대에 따른 지속적인 

예금감소와 국내 경기의 장기침체에 따라 중소기업의 도

산 등으로 대출금은 연체되어 금융기관의 수익성은 점차 

악화되고 있는 실정이다. 따라서 과거 호텔, 여행사, 호텔, 
요식업 등 서비스 산업에 주로 활용되었던 내부마케팅정

책을 금융기관 내부마케팅정책으로 추진하여 금융기관의 

핵심자원인 은행원의 직무능력 향상, 업무실적에 따른 공

정하고 투명한 승진인사, 내부직원에 대한 원활한 의사소

통, 시너지 효과를 위한 팀웍역량 등 다양한 내부마케팅 

요인으로 은행원의 사기를 진작시켜 조직몰입을 통하여, 
나아가서는 고객지향성을 높여 내점 고객에게 양질의 서

비스를 제공할 수 있는 내부마케팅정책이 금융기관 경영

전략으로 필요하다고 판단된다. 이에 본 연구는 금융기관 

내부마케팅 요인으로 은행원에 대한 적절한 업무의 권한

위임, 경영층의 적극적인 영업지원, 은행원 상호간 정보공

유를 위한 원활한 의사소통, 업무에 대한 시너지 효과를 

위한 팀웍역량 등을 설정하고, 이들 요인들이 은행원의 조

직몰입과 고객지향성을 높여 내점고객에게 양질의 서비스

를 제공함으로써 주어진 경영목표를 달성하고 종국적으로

는 금융기관의 지속적 성장과 발전을 도모하는 데 있다고 

할 것이다. 
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2. 이론적 배경 및 선행연구

1) 이론적 배경

가. 내부마케팅(Internal Management)

내부마케팅에 대하여 최초로 개념정의를 내린(Berry,1981)
는 외부고객에게 서비스를 제공하는 종업원에게 경영철학

과 기법을 적용할 필요성이 있음을 강조하면서 내부마케

팅은 종업원을 내부고객으로, 직무를 내부제품으로 생각하

며 기업의 목표를 달성하고자 하는 노력이라고 정의하였

다. Kotler(2009)은 내부마케팅이란 종업원을 내부고객으로 

보고 그들에게 서비스 마인드나 고객 지향적 사고를 심어

주어 고객에게 양질의 서비스를 제공함으로써 거래비중을 

높여 좋은 경영성과를 낼 수 있게 하는 활동이라고 정의

하였다. Goerge & Prokopis(2009)은 소매업체에서의 내부마

케팅이 기업성과에 미치는 영향에 관한 연구에서 내부마

케팅의 5가지 차원으로 공시적 상호작용, 보상시스템, 피

드백, 피드배, 내부절차 등이라고 정의하였다. Conduit & 
Mavondo(2001)은 내부 고객지향성과 시장지향성과의 관한 

연구에서 내부경영정책 요인을 교육훈련, 경영층 지원, 내

부 커뮤니케이션, 인적자원 관리, 권한위임 등으로 제시하

였다. 국내에서는 조규인(2013)은 내부마케팅 요인을 권한

위임, 내부의사소통, 교육훈련, 보상제도로 제시하였다. 
석영기(2013), 김광호(2013), 김경애(2014), 용재명(2014)등 

은 내부마케팅 요인으로 보상제도, 의사소통, 교육훈련, 권

한위임, 경영층 지원 등으로 구분하여 제시하였다. 

가) 권한위임(Empowerment)

Berry(1995)은 권한위임을 상급자가 독점하고 있는 권한

을 서비스를 직접적으로 제공하고 있는 종업원에게 자율

적으로 의사결정권을 부여함으로써 종업원이 특별한 문제

에 직면하였을 때 자신감을 갖고 해결할 수 있는 것으로 

급변하는 시장 환경에 대처할 수 있는 도구라고 정의하였

다. Bowen & Lawler(1992)은 권한위임에서는 조직성과에 

관한 정보와 보상, 종업원으로 하여금 조직성과를 이해하

고 공헌하게 하는 지식과 의사결정이 포함되어야 한다고 

정의하였다. 권한위임이란 종업원이 고객에게 신속하고 효

율적인 업무를 달성하기 위하여 허용되는 재량권을 말하

며(김광호, 2013), 고객과의 접점에서 직접적으로 서비스를 

제공하고 있는 종업원들에게 업무처리에 대한 결정권을 

부여함으로서 문제발생 시 즉각적인 해결책을 강구할 수 

있는 권한을 주는 것이라고 정의하였다(김경애, 2014)

나) 경영층지원(Management Support)

Gronroos(1990)은 최고 경영층은 종업원이 새로운 아이디

어를 창출하고 실천할 수 있는 환경을 만들어 주어야 한

다고 정의하였다. Jaworski & Kohli(1990)은 조직의 리더는 

종업원의 역할 모델이므로 그들의 위치와 입장에서 내부

고객인 종업원들에게 모범을 보여야 하며 경영층의 적극

적인 지원을 강조하였다. Conduit & Mavondo(2001)은 경영

자는 종업원들이 고객 지향적 서비스를 제공할 수 있는 

분위기를 만들어야 하는 필요성을 역설하였다. 경영층은 

기업조직에서 강한 영향력을 행사할 수 있는 조직 구성원

이다. 최고 경영진의 적극적 지원은 조직의 내부고객 지향

성과 외부고객 지향성을 고양시키는 필수적인 조건으로 

설명하고 있다(김경애, 2014). 배채수(2013)은 경영층은 종

업원의 역할모델이므로 업무와 관련된 여러 현안문제를 

해결하기 위해서 기업내부의 지침, 개방된 의사소통 등을 

통하여 정책수립 과정에 종업원을 참여하도록 노력해야 

한다고 하였다. 

다) 의사소통(Communication)

의사소통은 조직의 구성원이 조직 내부의 정보와 고객의 

정보를 상호 교환하면서 자신의 감정을 적극적으로 표출

시키는 일련의 행위를 말한다. Gronroos(19900은 의사소통

을 조직과 그 구성원 간 또는 종업원과 고객 간의 상호작

용에서 중요한 역할을 하는 내부정보를 교환하는 과정이

라고 설명하였다. Berry & Parasuraman(1991)은 종업원 상

호 간 의사소통이 부족한 기업은 조직문화의 경색으로 인

해 조직 구성원 간 신뢰가 악화되어 경영성과에 악영향을 

미친다고 주장하였다. Skare & Kostelic (2015)은 내부마케

팅에서 의사소통의 중요성을 강조하고 조직 구성원 간 원

활한 의사소통은 서비스품질 향상과 경영성과에 중요한 

요인이라고 논문에서 제시하였다. 국내에서는 이정환(2006)
이 경영층과 종업원의 쌍방 의사소통은 경영성과를 증진

시킬 뿐 아니라 종업원으로 하여금 피드백을 통한 자기평

가로 직무성과를 향상시킬 수 있다고 하였다. 용재명(2014)
은 내부 의사소통이 종업원의 직무만족과 조직몰입에 영

향을 미치는 중요한 요인라고 제시하였다.

라) 팀웍역량(Team Work Ability)

Ream(2008)은 팀웍을 조직을 위해 개인이 협력해서 일을 

하는 것이며 특히 업무의 능률을 위하여 연합된 그룹 활

동으로써 함께 일하는 사람들 사이의 협력을 말한다고 정

의하였다. Katzenbach & Smith(1993) 은 팀웍을 조직의 구

성원들이 공동의 이익을 위해 상호 표출된 의견에 끊임없

이 경청하고 반응하며, 문제제기를 통해 이익을 주고, 도

움을 요청하고, 그들의 관심과 성과를 인정하는 행동들의 

집합이라고 주장하였다. 국내 연구에서는 윤정헌(2001)이 
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조직의 공동목표를 달성하기 위해 각자의 역할에 따라 책

임을 다하고 서로 협력하는 것이라고 주장하였다. 
윤우제(2007)은 조직의 공동목표를 달성하기 위해 팀 구

성원 간 정보를 교환하고 의사소통하면서 사회적 관계를 

유지하기 위한 구성원 간의 상호작용이라고 하였다. 김희

경(2011)은 팀제를 운영하는 조직이 종사원 상호 간의 협

력성이 높고 신뢰성이 높을수록 팀웍이 높게 나타난다고 

하였다. 송미경(2015)은 간호사를 대상으로 하는 연구논문

에서 간호사의 팀웍이 직무만족에 유의한 영향을 미치고 

있음을 실증적으로 검증하였다.

나. 조직몰입(Organizational Commitment)

Mowday et al.(1993)은 조직몰입을 조직의 구성원들이 조

직의 목표와 가치를 수용하고 조직에 대한 충성심과 애사

심을 적극적으로 발휘하는 행위로써 조직 구성원으로 계

속해서 머물고자 하는 구성원의 강한 욕구라고 주장하였

다. Buchaman(1994)은 조직몰입을 개인이 조직의 미션과 

비전을 자신의 것으로 수용하려는 의지이며 조직의 가치

와 목표와 관련하여 자신의 역할에 대해 강하게 집중하는 

것이며 조직에 대한 애정과 집념으로 조직에 대한 충섬심

의 표현이라고 설명하였다. Rasha et al.(2015)은 조직몰입

을 조직의 구성원이 자기의 조직에 대한 충성도라고 정의

하며 급변하는 기업환경 하에서 조직몰입은 매우 중요하

다고 하였다. 국내 연구에서는 오제영(2009)이 조직몰입을 

조직의 목표와 가치를 실형하기 위한 조직 구성원들의 신

뢰와 의지를 말하며 조직 구성원들은 그들의 조직에 대해 

계속 머물고자 하는 욕구이라고 표현하였다. 김은영(2011), 
정계영(2011)은 조직몰입을 조직 구성원이 자신이 속한 조

직의 가치를 최대한 내면화하여 적극 개입하는 행위로써 

조직과 동일시 또는 충성심이라고 설명하였다. 서재수

(2013)은 조직 구성원으로서 자부심, 애착심, 조직 이ᄅ원

임을 강조하는 태도라고 정의를 하였다.

다. 고객지향성(Customer Orientation)

고객지향성은 시장지향성이란 개념과 함께 고객의 욕구

를 충족시키기 위한 마케팅의 개념적 정의에 기반을 두고 

생성되었다(Saxe & Weitz, 1982; Haijat, 2002) 또한, Saxe 
& Weitz는 고객지향성에 대해 판매원이 그들의 고객에게 

필요로 하는 욕구를 만족하게 하는 일종의 구매에 도움이 

되도록 조력하는 마케팅 개념으로 보고, 고객지향성을 기

업의 입장에서 보다는 고객의 입장에서 고객의 욕구를 진

단하고 해결하는 일련의 기업 활동이라고 정의하였다.
Narver & Slater(1990)은 고객지향성을 고객의 필요와 욕

구를 파악하고 경쟁사보다 양질의 서비스를 제공함으로서 

고객을 만족시키는 활동이라고 정의하였다. Mowen(2000)
은 내부마케팅을 통한 고객지향성 연구에서 고객지향성은 

고객욕구와 만나기 위한 일관된 시간이라고 정의하면서 

개인의 특성을 강조하였다. Brown(2002)은 고객지향성을 

업무 현장에서 고객의 필요를 충족시키려는 종업원의 성

향과 행동이라고 정의하면서 고객지향성은 개인의 특성과 

종업원의 성향 및 행동에 의해 영향을 받는다는 것을 증

명하였다. Korunka et al(2007)은 공공서비스 조직의 전사적 

품질관리에 있어서 고객지향성의 중요성을 확인하였다.

2) 선행연구

가. 내부마케팅과 조직몰입의 관계

Ting(2011)은 조정자로서 직업개입 및 직업만족과 관련하

여 내부마케팅이 조직몰입에 미치는 영향에서 내부마케팅

이 조직몰입에 유의한 영향을 미친다고 하였다. 
Meiju & Meiyen(2013)은 내부마케팅이 고객지향성과 조

직몰입에 미치는 영향에서 내부마케팅 요인이 조직몰입에 

긍정적인 영향을 미치고 있음을 검증하였디.
Yafang & Shin(2014)은 병원조직에서의 내부마케팅이 조

직몰입에 미치는 영향에 관한 연구논문에서 내부마케팅 

요인이 조직몰입에 유의한 영향을 미치고 있음을 실증 검

증하였다. 국내연구에서는 이민지(2013)은 화장품 업체의 

내부마케팅이 방문판매원의 직무만족, 조직몰입, 고객지향

성에 미치는 영향에 관한 연구 논문에서 내부마케팅 요인

이 부분적으로 조직몰입에 영향을 미치고 있다고 하였다. 
채희옥(2014)은 미용실 종사자의 내부마케팅과 직무만족 

및 조직몰입이 고객지향성에 미치는 영향에 관한 논문에

서 내부마케팅이 조직몰입에 유의한 영향을미치고 있음을 

실증적으로 검증하였다. 

나. 내부마케팅과 고객지향성의 관계

Hoffman & Ingram(1991)은 의료서비스 대상자를 중심으

로 하는 내부마케팅에서 역할갈등, 역할모호성 등 요인이 

직무만족과 고객지향성에 미치는 영향에 관한 연구를 하

였는데, 역할갈등이 직무만족과 고객지향성에 유의한 영향

을 미치고 있음을 증명하였다. Narver & Slater(1991)은 일

상용품 제조 기업에서의 내부마케팅 요인이 고객지향성과 

시장지향성에 미치는 영향에서 내부마케팅 요인이 고객지

향성에 긍정적인 영향을 미치고 있음을 검증하였다. 
Conduit & Mavondo(2001)은 내부마케팅 요인 중 경영층

지원이 고객지향성에 유의한 영향을 미치고 있음을 검증

하였다. Saad, Hassan & Shya(2015)은 내부마케팅과 외부마

케팅이 고객지향성에 미치는 영향관계에서 내부마케팅이 

고객지향성에 긍정적인 영향을 미치고 있음을 검증하였다.  
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 국내 연구에서는 송효분(2005), 정기한(2007)이 내부마케

팅이 고객지향성에 유의한 영향을 미치고 있음을 검증하

였다. 김광호(2013)은 중소 제조기업의 내부마케팅 요인이 

고객지향성, 시장지향성 및 경영성과에 미치는 연구에서 

내부마케팅이 요인 중 권한위임과 보상시스템이 고객지향

성에 유의한 영향을 미치고 있음을 검증하였다.

다. 조직몰입과 고객지향성의 관계

Kelly(1992)은 종업원에 대한 직무만족은 직무몰입을 가

져오고 그에 따라 고객지향성의 정도가 강화된다고 하였

다. Hartline et al.(2000)은 조직몰입과 고객지향성의 관계에

서 조직몰입이 고객지향성에 유의한 정(+)의 영향을 미치

고 있음을 실증적으로 검증하였다. Meiju & Mei-yen(2013)
은 내부마케팅이 고객지향성과 조직몰입의 관계에 관한 

연구 논문에서 조직몰입이 고객지향성에 유의한 영향을 

미친다고 주장하였다. 국내에서는 김순희(2009)은 조직구성

원들이 고객관점에서 이해하고 고객우선의 태도와 행동을 

사질 때 고객지향적 사고를 가진다고 주장하였다. 김석영

(2010)은 호텔종사원의 경력관리와 직무만족, 조직몰입, 고

객지향성의 영향에 관한 연구에서 직무만족과 조직몰입을 

통해 고객지향성을 높일 수 있다고 하였다. 조규인(2013)
은 내부마케팅에서 코칭이 직무만족, 조직몰입 및  고객지

향성간의 관계에서 조직몰입이 고객지향성에 유의한 영향

을 미친다고 하였다. 용재명(2014)은 경주사업 종사자의 

내부마케팅과 직무만족, 조직몰입, 고객지향성의 관계에 

관한 연구에서 조직몰입이 고객지향성에 유의한 영향을 

미치고 있음을 실증 검증하였다. 

3. 연구모형 및 가설

1) 연구모형

본 연구에서는 선행연구 논문을 중심으로 금융기관에서 

실시하고 있는 내부마케팅 요인이 조직몰입과 고객지향성

에 유의한 영향을 미치는가를 연구하고자 다음과 같은 연

구모형과 연구가설을 설정한다.

내부마케팅
권한위임
경영층지원
의사소통
팀웍역량   

조직몰입 고객지향성

<그림 1> 연구모형

2) 연구가설

가. 내부마케팅 요인과 조직몰입에 관한 가설

가설1 내부마케팅 요인은 조직몰입에 유의한 영향을 미칠 것이다

가설1-1 권한위임은 조직몰입에 유의한 영향을 미칠 것이다

가설1-2 경영층지원은 조직몰입에 유의한 영향을 미칠 것이다

가설1-3 의사소통은 조직몰입에 유의한 영향을 미칠 것이다

가설1-4 팀웍역량은 조직몰입에 유의한 영향을 미칠 것이다

나. 내부마케팅 요인과 고객지향성에 관한 가설

가설2 내부마케팅 요인은 고객지향성에 유의한 영향을 미칠 것이다

가설2-1 권한위임은 고객지향성에 유의한 영향을 미칠 것이다

가설2-2 경영층지원은 고객지향성에 유의한 영향을 미칠 것이다

가설2-3 의사소통은 고객지향성에 유의한 영향을 미칠 것이다

가설2-4 팀웍역량은 고객지향성에 유의한 영향을 미칠 것이다

다. 고객지향성과 조직몰입에 관한 가설

가설3 조직몰입은 고객지향성에 유의한 영향을 미칠 것이다

라. 매개효과에 관한 가설

가설4
조직몰입이 내부마케팅 요인과 고객지향성의 관계에서 유의한 
매개역할을 할 것이다

가설4-1
조직몰입이 권한위임과 고객지향성의 관계에서 유의한 매개역할
을 할 것이다

가설4-2
조직몰입이 경영층지원과 고객지향성의 관계에서 유의한 매개역
할을 할 것이다

가설4-3
조직몰입이 의사소통과 고객지향성의 관계에서 유의한 매개역할
을 할 것이다

가설4-4
조직몰입이 팀웍역량과 고객지향성의 관계에서 유의한 매개역할
을 할 것이다

3) 변수의 조작적 정의 및 측정항목

 본 연구에 사용된 각 변수의 측정항목은 선행연구에 근

거하여 조작적 정의를 하였다.  모든 측정항목들은 5점 리

커트 척도를 사용하였고 타당성과 신뢰성을 위해 구성개

념을 측정하는 모든 변수에 대하여 복수의 질문을 하였다.

가. 내부마케팅

내부마케팅은 노동 집약적인 서비스산업에서 핵심이 되

는 이념과 활동으로 종업원이 직무에 만족할 수 있도록 

근무환경을 만들어 주고 종업원으로 하여금 고객지향적인 

사고와 태도를 갖도록 하는 일련의 모든 활동을 말한다

(Kang et al. 2002). 본 연구에서는 Hartline et al.(2000), 
Kang et al.(2002)이 개발한 내부마케팅 측정도구와 국내의 

석영기(2013), 김광호(2013), 좌봉두(2013), 김경애(2014)의 

연구에서 적용한 측정도구를 이용하여 금융기관 내부마케

팅 요인에 적합한 권한위임 5문항, 경영층지원 5문항, 의

사소통 5문항, 팀웍역량 5문항으로 본 연구에 맞게 변형하

여 사용하였다.
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나. 조직몰입

조직몰입은 자신이 속한 조직에서 목표와 비전을 자신의 

것으로 수용하려는 의지이다(Buchman, 1994). 또한 Hartline 
et al, (2000)은 자신이 속한 조직에 대한 일체감, 애사심으

로 조직이 추구하는 목표나 가치에 대한 강한 믿음, 조직

을 위해 최선을 다하려는 노력이라고 정의하였다. 
본 연구에서는 조직몰입을 측정하기 위해 Allen & 

Meyer(1991), 여용재(2008), 육근형(2010), 최현정(2014)이 

사용한 문항을 본 연구에 맞추어 총 5개 문항으로 변형하

여 리커트 5점척도로 측정 하였다.

다. 고객지향성

Saxe & Weitz(1982)은 고객지향성을 서비스 산업에서 서

비스 제공자가 서비스 제공을 위한 일련의 모든 활동과 

행위를 자신과 기업보다는 고객의 욕구와 니즈에 맞게 행

동하는 것을 의미한다고 설명하였다. 본 연구에서는 

Narver & Slater(1990), 김경애(2013), 좌봉두(2013), 이민지

(2013), 서창원(2014)이 제시한 고객지향성 측정도구를 이

용하여 본 연구에 맞게 5문항으로 조정하여 사용하였다.

4) 자료의 수집과 분석방법

본 연구에서는 내부마케팅 요인(권한위임, 경영층지원, 의

사소통, 팀웍역량), 조직몰입, 고객지향성을 반영한 설문지

를 통해 실증분석을 하였다.  이를 위해 2015년 10월 1일

부터 11월 30일까지 서울 및 경기지역의 국민은행, 신한은

행, 기업은행 본점과 지점을 무작위로 선정한 직원을 대상

으로 직접 방문하여 조사하였다. 총 500부를 배부하였고 

수집된 자료 430부 중 불성실한 설문지 50부를 제외한 

380부를 실증분석에 이용하였다. 실증분석은 수집한 설문

지를 사회과학 통계프로그램인 SPSS 20.0을 활용하여 분

석하였다.

4. 실증 분석 및 가설검증

1) 표본의 일반적 특성

표본의 인구통계학적 특성으로 성별은 남성이 188명
(49.5%), 여성이 192명(50.5%)으로, 연령으로는 20대 83명
(21.8%), 30대 133명(35.0%), 40대 105명(27.6%), 50대 이상

이 59명(15.5%)으로 나타났다. 결혼 여부는 미혼 136명
(35.8%), 기혼 244명(64.2%)으로, 응답자의 학력으로는 고

졸 50명(13.2%), 전문대졸 12명(3.2%), 대졸 252명(78.7%0, 
대학원졸업 19명(5.0%)으로 나타났다. 고용형태로는 정규

직이 305명(80.3%)으로, 준 정규직 75명(19.7%)이었다. 

근무연수로는 5년미만 129명(33.9%), 10년이하 86명

(22.6%), 15년이하 27명(7.1%), 16년이상 138명(36.3%)으로 

나타났다. 직급으로는 계장 141명(37.1%), 대리 51명
(13.4%), 차.과장 129명(33.9%), 팀장 41명(10.8%), 지점장급 

18명(4.7%)으로, 담당업무로는 영업점 신속창구 49명
(12.9%), 개인고객 91명(23.9%), 기업고객 148명(38.9%), PB
업무 11명(2.9%), 본부업무 81명(21.3%)으로 나타났다.

<표 4-1> 표본의 인구통계학적 특성

구분 항목 빈도 퍼센트

성별
남자 188 49.5

여자 192 50.5

연령

20대 83 21.8

30대 133 35.0

40대 105 27.6

50대 59 15.5

결혼
미혼 136 35.8

기혼 244 64.2

학력

고졸 50 13.2

전문대졸업 12 3.2

대학졸업 299 78.7

대학원졸업 19 5.0

고용형태
정규직 305 80.3

준정규직 75 19.7

근무연수

5년미만 129 33.9

10년이하 86 22.6

15년이하 27 7.1

16년이상 138 36.3

직급

계장 141 37.1

대리 51 13.4

차과장 129 33.9

팀장 41 10.8

지점장급 18 4.7

담당업무

신속창구 49 12.9

개인고객 91 23.9

기업고객 148 38.9

PB업무 11 2.9

본부업무 71 21.3

합계 380 100.0

2) 요인분석 및 신뢰도분석

본 연구에 사용한 변수의 측정항목의 타당도와 신뢰도를 

분석하기 위하여 SPSS 20.0을 이용하여 탐색적 요인분석

을 실시하였는데, 요인추출 방법으로 주성분 분석, 베리맥

스 회전, 고유값 1.0 이상인 요인만 추출하였다.
<표 4-2>의 요인분석결과 요인적재량은 모두 0.5 이상을 

적용하였고 권한위임 5개문항 중 2개문항, 의사소통 5개문

항 중 1개문항, 팀웍역량 5개문항 중 1개문항은 이론구조

에 맞지 않아 이를 제거하였다. 또한 측정변수들의 신뢰도
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를 검증하기 위해 내적일관성 기준에 따라 Gronbach’s α

계수를 이용하였으며, 분석결과 Gronbach’s α계수가 모두 

0.6이상으로 각 변수의 내적일관성이 높은 것으로 나타났

으며, 의사소통 변수의 경우 Gronbach’s α값이 0.795로 1
개 문항을 제거 시 0.806로 향상되어 동 문항을 삭제하고 

신뢰도 분석을 하였다. 총 6개 변수에 대한 전체 분산이 

65.194%를 설명하고 있어 요인들의 타당성이 검증되었다. 
KMO값은 0.882로서 요인분석을 위한 변수 선정이 매우 

바람직하며, 모형의 적합성 여부를 나타내는 Bartlett 구형

성 검증결과 p값 .000으로 통계적으로 유의하였다.

<표 4-2> 측정변수의 탐색적 요인분석 및 신뢰도 분석

측정
변수

측정
항목

요인적재량
신뢰도

1 2 3 4 5 6

권한
위임

1-3 .280 .038 .108 .166 .069 .667

.6551-4 .015 -.016 .110 .080 .149 .826

1-5 .203 .197 .065 .054 .169 .652

경영
층 
지원

2-1 .709 .079 .061 .100 .202 .150

.861

2-2 .816 .071 .105 .083 .179 .108

2-3 .835 .091 .119 .081 .199 .025

3-4 .745 .059 .148 .096 .073 .157

2-5 .704 .075 .096 .165 .078 .082

의사
소통

3-2 .295 .088 .101 .225 .659 .167

.8063-3 .189 .088 .179 .147 .831 .170

3-4 .232 .091 .131 .212 .755 .127

팀웍 
역량

4-2 .228 .133 .115 .572 .407 .068

.783
4-3 .220 .145 .169 .716 .140 .049

4-4 .016 .105 .133 .808 .056 .134

4-5 .162 .069 .210 .697 .236 .104

조직
몰입

5-1 .140 .163 .712 .158 .118 -.025

.848

5-2 .071 .254 .699 -.007 .158 .203

5-3 .106 .140 .787 .182 .047 .208

5-4 .171 .197 .728 .213 .069 .046

5-5 .082 .359 .687 .118 .107 .010

고객
지향
성

6-1 .130 .596 .369 .188 .088 -.049

.862

6-2 .113 .772 .184 .104 .068 .085

6-3 .041 .796 .141 .049 .046 .061

6-4 .059 .821 .187 .089 .026 .033

6-5 .064 .791 .197 .061 .100 .095

고유값 3.450 3.311 3.129 2.370 2.201 1.838

%분산
13.80

1

13.24

4

12.51

6
9.480 8.803 7.350

%누적
13.80

1

27.04

5

39.56

1

49.04

0

57.84

4

65.19

4

3) 상관관계분석

피어슨의 상관계수를 이용한 변수간의 상관관계는 아래

<표 4-3>와 같다. 분석결과 모든 변수들 간에는 통계적으

로 유의한 정(+)의 상관관계가 나타났다. 

(표 4-3) 측정변수의 상관관계 분석

측정 변수
권한 
위임

경영츶 
지원

의사 
소통

팀웍 
역량

조직
몰입

고객
지향성

권한위임 1

경영층지원 .391** 1

의사소통 .431** .512** 1

팀웍역량 .350** .417** .555** 1

조직몰입 .315** .344** .385** .455** 1

고객지향성 .223** .258** .283** .346** .556** 1

** 상관계수는 0.01수준에서 유의함.

4) 가설검증

본 연구의 가설검증은 회귀분석을 통해 실시하였으며, 독

립변수는 내부마케팅 요인으로 권한위임, 경영층지원, 의

사소통, 팀웍역량으로, 매개변수는 조직몰입으로, 종속변수

는 고객지향성으로 정하였다. 

가. 가설 1 검증

내부마케팅 요인이 조직몰입에 미치는 영향에 대한 결과

는 <표 4-4>와 같다. 독립변수와 종속변수 간의 상관관계

는 .507이며, R제곱은 .257(25.7%)이고, p값은 .000, 
Durbin-Watson은 1.913으로 그 수치가 2에 가깝고 0 또는 

4와 가깝지 않으므로 잔차들 간에 상관관계가 없어 회귀

모형이 적합하다고 할 수 있다. 
가설 1-1(권한위임→조직몰입)은 t값이 2.301, p값이 .022

로서 채택되었다. 
가설 1-2(경영층지원→조직몰입)은 t값이 2.180, p값이 

.030로서 채택되었다. 
가설 1-3(의사소통→조직몰입)은 t값이 1.751, p값이 .081

로서 기각되었다. 
가설 1-4(팀웍역량→조직몰입)은 t값이 5.614, p값이 .000

로서 채택되었다. 
위의 가설검증 결과를 구체적으로 살펴보면 금융기관의 

내부마케팅 요인 중, 권한위임, 경영층지원, 팀웍시스템은 

조직몰입에 유의한 영향을 미치고 있는 것으로 검증 되었

다. 이는 권한위임(Hartline et al, 2000; 용재명, 2014; 채희

옥, 2014), 경영층지원(Noble & Mokwa, 1999; 용재명, 
2014)이  조직몰입에 유의한 영향을 미친다는 기존의 연구

와 일치하고 있으나, 의사소통은 기존의 선행연구(Boshoff 
& Tait, 1996; Ahmed et al., 2003; 이민지, 2013)와는 다르
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게 조직몰입에 유의한 영향을 미치지 않는 것으로 나타나

고 있는 것은 금융기관의 특성상 은행원들이 업무시간 중 

바쁜 업무로 인하여 충분한 의사소통을 하지 못하고 있는 

것으로 판단된다.

<표 4-4> 내부마케팅 요인과 조직몰입 간의 다중회귀분석

독립변수 종속변수 표준화계수 t p VIF

권한위임 조직몰입 .117 2.301 .022 1.307

경영층지원 “ .117 2.180 .030 1.461

의사소통 “ .103 1.751 .081 1.762

팀웍역량 “ .308 5.614 .000 1.515

나. 가설 2 검증

내부마케팅 요인이 고객지향성에 미치는 영향을 분석한 

결과는 다음과 같다.(표 4-5) 독립변수와 종속변수 간의 상

관관계는 .379이며, R제곱은 .144(14.4%)으로 나타났는데, 
이는 독립변수인 권한위임, 경영층지원, 의사소통, 팀웍역

량이 종속변수인 고객지향성에 대한 전체 설명력을 나타

내고 있는 것이다,  또한 p값은 .000, Durbin-Watson는 

1.773로 나타났으며, 그 수치가 2에 가깝고 0 또는 4와 가

깝지 않으므로 잔차들 간에 상관관계가 없으므로 회귀모

형은 적합하다고 할 수 있다. 
가설 2-1 권한위임이 고객지향성에 미치는 영향관계는 t

값이 1.301으로 1.96이하이고 p값이 .194으로 p>05이므로 

가설 1-1은 기각되었다. 
가설 2-2(경영층지원→고객지향성)은 t값이 1.620으로 1.96

이하이고 p 값이 .106으로 p>.05이므로 기각되었다. 
가설 2-3(의사소통→고객지향성)은 t값이 1.088, p값이 

.277이므로 기각되었다. 
가설 2-4(팀웍역량→고객지향성)은 t값이 4.143, p값이 

.000이므로 채택되었다. 
위의 가설검증 결과를 구체적으로 살펴보면 내부마케팅 

요인 중, 권한위임, 경영층지원, 의사소통이 고객지향성에 

유의한 영향을 미치지 않는 것으로 나타났다. 이는 기존 

선행연구 권한위임(Hartline et al., 2000; 용재명, 2014; 김광

호, 2014), 경영층지원(Conduit & Mavondo, 2001; 정기한, 
황인호, 신재익, 2007), 의사소통(William, 1996; 송효분, 
2005; 용재명, 2014)와 다르게 고객지향성에 유의하지 않는 

것으로 나타나고 있는 것은 호텔업, 여행사, 요식업 등 다

른 서비스산업에 비하여 금융기관의 특수성을 감안하여 

볼 때 내부마케팅 요인이 직접적으로 고객지향성으로 연

결되지 않고 은행원에 대한 조직몰입이 선행되어야 고객

지향적인 마인드로 전환되는 것으로 판단된다.

<표 4-5> 내부마케팅 요인과 고객지향성 간의 다중회귀분석

독립변수 종속변수 표준화계수 t p VIF

권한위임 고객지향성 .071 1.301 .194 1.307

경영층지원 고객지향성 .094 1.620 .106 1.461

의사소통 고객지향성 .069 1.088 .277 1.762

팀웍역량 고객지향성 .244 4.143 .000 1.515

다. 가설 3 검증

조직몰입이 고객지향성에 미치는 영향력은 (표 4-6)와 같

다. 조직몰입과 고객지향성 간의 상관관계는 .556이며, R
제곱은 .309이고, p값은 .000, Durbin-Watson은 1.759으로 

회귀모형은 적합하다고 할 수 있다. 가설3 고객지향성이 

조직몰입에 미치는 영향관계는 t값이 13.009, p값이 .000이

므로 채택되었다. 위의 가설검증 결과는 Hartline et 
al.(2000), 김석영(2010), 조규인(2013), 용재명(2014)의 연구

결과와 일치하고 있으므로 본 연구 결과를 지지하고 있다.

<표 4-6> 조직몰입과 고객지향성의 단순회귀분석

독립변수 종속변수 표준화계수 t p

조직몰입 고객지향성 .556 13.009 .000

상기 가설 1~3의 검증결과를 하나의 표로 나나내면 다음

과 같다.

<표 4-7> 가설 1~3 검증결과

가설
독립변
수

종속
변수

표준화 
계수

t p
채택
여부

가설
1-1

권한
위임

조직
몰입

.117 2.301 .022 채택

가설
1-2

경영층 
지원

조직
몰입

.117 2.180 .030 채텍

가설
1-3

의사
소통

조직
몰입

.103 1.751 .081 기각

가설
1-4

팀웍
역량

조직
몰입

.308 5.614 .000 채택

가설
2-1

권한
위임

고객
지향성

.071 1.301 .194 기각

가설
2-2

경영층
지원

고객
지향성

.094 1.620 .106 기각

가설
2-3

의사
소통

고객
지향성

.069 1.088 .277 기각

가설
2-4

팀웍
역량

고객
지향성

.244 4.143 .000 채택

가설3
조직
몰입

고객
지향성

.556 13.009 .000 채택

라. 가설 4 검증

내부마케팅 요인과 고객지향성의 관계에 대한 조직몰입

의 매개효과를 확인하기 위해 Baron & Kenny(1986)의 3단

계 매개회귀분석 및 Sobel test를 실시하였다. 
Sobel test는 독립변수의 종속변수에 대한 영향력을 제3의 
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변수가 매개하는지 즉, 독립변수가 종속변수에 대한 매개

변수의 간접효과가 통계적으로 유의한지를 검증하는 기법

(구동모, 2013)을 말하며 분석결과는 <표 4-7>과 같다.
 3단계로 수행된 매개회귀분석에서 회귀모형은 모두 통

계적으로 유의하게 나타났다. 분석의 결과는 아래의 표에

서 제시된 것과 같다.
구체적으로 가설 4-1 권한위임이 조직몰입에 미치는 영향

관계에서 조직몰입의 매개역할을 분석한 결과는 1단계 회

귀계수 .315, p값 .000 2단계 회귀계수 .223, p값 .000 3단
계에서는 독립변수 회귀계수 .053, p값 .243 매개변수 회귀

계수 .540 p값 .000의 값을 나타내고 있다. 따라서 1단계, 
2단계는 유의한 결과를 나타내고 있으나, 매개변수인 조직

몰입을 통제한 3단계는 유의하지 않고 매개변수인 조직몰

입이 고객지향성에 미치는 영향은 유의한 결과를 나타내

고 있으므로 권한위임이 고객지향성에 미치는 직접적인 

효과는 유의하지 않으나, 조직몰입을 경유한 간접효과는 

유의하여 완전매개효과가 있음을 알 수 있다. 
가설 4-2 경영층지원이 고객지향성에 미치는 영향관계에서 

조직몰입의 매개역할은 1단계 회귀계수 .344, p값 .000 2단
계 회귀계수 .258, p값 .000 3단계 독립변수 회귀계수 .076 p
값 .096 매개변수 회귀계수 .530, p값 .000의 값을 나타내고 

있다. 따라서 1단계, 2단계는 유의한 결과를 나타내고 있으

나, 매개변수인 조직몰입을 통제한 3단계는 유의하지 않고 

매개변수인 조직몰입이 고객지향성에 미치는 영향은 유의

한 결과를 나타내고 있어 경영층지원이 고객지향성에 미치

는 직접적인 효과는 유의하지 않으나, 조직몰입을 경유한 

간접효과는 유의하여 완전매개효과가 있음을 알 수 있다.  
가설 4-3 의사소통이 고객지향성에 미치는 영향관계에서 

조직몰입의 매개역할은 1단계 회귀계수 .385, p값 .000 2단
계 회귀계수 .283 p값 .000 3단계 독립변수 회귀계수 .081 p
값 .081, 매개변수 회귀계수 .525, p값 .000의 값을 나타내고 

있다. 따라서 1단계, 2단계는 유의한 결과를 나타내고 있으

나, 매개변수인 조직몰입을 통제한 3단계는 유의하지 않고 

매개변수인 조직몰입이 고객지향성에 미치는 영향은 유의

한 결과를 나타내고 있으므로 의사소통이 고객지향성에 미

치는 직접적인 효과는 유의하지 않으나, 조직몰입을 경유한 

간접효과는 유의하여 완전매개효과가 있음을 알 수 있다. 
가설 4-4 팀웍역량이 고객지향성에 미치는 영향관계에서 

조직몰입의 매개역할은 1단계 회귀계수 .455, p값 .000 2단

계 회귀계수 .346, p값 .000 3단계 독립변수 회귀계수 .117, 
p값 .014 매개변수 회귀계수 .503, p값 .000의 값을 나타내

고 있다. 따라서 1단계, 2단계, 3단계 모두 유의한 결과를 

보여주고 있으며, 2단계에서의 독립변수의 효과도 3단계 

독립변수의 효과보다 크게 나타나고 있으므로 팀웍역량이 

고객지향성에 영향을 미치는 직접효과와 조직몰입을 경유

한 간접효과가 모두 유의하여 부분적인 매개효과가 있음

을 알 수 있다.
Sobel test를 통한 매개효과 검증은 Baron & Kenny(1986)

의 3단계 매개회귀분석을 보완하는 역할을 하고 있다. 
Sobel test를 실시한 결과 권한위임 Sobel값 5.754, p값 .000, 
경영층지원 Sobel값 5.027, p값 .000, 의사소통 Sobel값 

5.365, p값 .000, 팀웍역량 Sobel값 8.266, p값 .00으로 통계

적으로 모두 유의한 것으로 나타났다.

<표 4-7> 조직몰입의 매개효과(종속변수: 고객지향성)

독립 
변수

매개 
변수

단계별
표준화 
계수

t p
Sobel

test

권한 
위임

조직
몰입

1 .315 6.156 .000

5.754

***

2 .223 4.441 .000

3(독립) .053 1.169 .243

3(매개) .540 11.984 .000

경영층
지원

조직
몰입

1 .344 7.128 .000

5.027

***

2 .258 5.198 .000

3(독립) .076 1.670 .096

3(매개) .530 11.668 .000

의사
소통

조직
몰입

1 .385 8.101 .000

5.365

***

2 .283 5.732 .000

3(독립) .081 1.750 .081

3(매개) .525 11.368 .000

팀웍 
역량

조직
몰입

1 .455 9.929 .000

8.266

*

2 .346 7.168 .000

3(독립) .117 2.456 .014

3(매개) .503 10.545 .000

5. 결론

1) 연구결과의 요약

본 연구는 금융기관 내부마케팅이 조직몰입과 고객지향

성에 미치는 영향과 이들 요인들의 상관관계, 매개효과 등

을 실증적으로 분석하였으며, 분석결과는 아래와 같다.
첫째, 가설1의 내부마케팅 요인이 조직몰입에 유의한 영

향을 미치는지를 검증한 결과, 권한위임, 경영층지원, 팀웍

역량은 조직몰입에 유의한 영향을 미치고 있지만, 의사소

통은 유의한 영향을 미치지 않는 것으로 나타났다. 
이는 대부분의 금융기관들이 급변하는 금융환경에 능동적

으로 대처하기 위하여 대고객 서비스를 담당하고 있는 일

선 영업점 직원들에게 적절한 권한을 부여하고, 경영층에

서 적극적으로 영업지원을 하며, 고객의 특성에 따라 영업
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점을 팀웍역량으로 운영한 결과로 설명할 수 있을 것이다. 
반면에 의사소통에 대해서는 일반직 은행원들이 업무시

간 중 바쁜 업무로 인해 충분한 의사소통을 하지 않는 결

로 조직몰입에 직접적인 유의한 영향을 미치지 않는 것으

로 판단된다. 
둘째, 가설2의 내부마케팅 요인이 고객지향성에 유의한 영

향을 미치는지를 검증한 결과, 내부마케팅 요인 중, 팀웍역

량만이 고객지향성에 유의한 영향을 미치고, 권한위임, 경

영층지원, 의사소통은 고객지향성에 직접적으로 유의한 영

향을 미치지 않는 것으로 나타났다. 이러한 결과는 다른 서

비스 산업에서 연구하였던 기존 논문과는 상반된 결과로 

금융기관의 특수성을 감안하여 볼 때, 은행원들이 내부마케

팅 요인이 고객지향성으로 연결되지 않고 조직몰입이 선행

되어야 고객지향적인 마인드로 전환되는 것으로 판단된다. 
셋째, 가설3의 조직몰입이 고객지향성에 유의한 영향을 

미치는지를 검증한 결과, 조직몰입이 고객지향성에 유의한 

영향을 미치는 것으로 나타났다. 이는 금융기관 은행원들

이 내부마케팅 요인으로 조직몰입을 높이고, 나아가서는 

고객지향적인 마인드를 갖는다고 하겠다.
넷째, 가설4의 조직몰입이 내부마케팅 요인과 고객지향성 

간에 매개역할을 할 것인지를 검증한 결과, 매개효과가 있

음을 보여주었다. 구체적으로 살펴보면, 내부마케팅 요인 

중 팀웍역량은 고객지향성에 미치는 직접효과와 조직몰입

을 경유한 간접효과가 모두 유의하여 부분적인 매개효과

가 있음을 알 수 있으며, 권한위임, 경영층지원, 의사소통

은 고객지향성에 미치는 직접적인 효과는 유의하지 않고, 
직무만족을 경유한 간접적인 효과만이 유의하여 완전매개

효과가 있음을 알 수 있다. 
따라서 본 연구는 금융기관에서 실시하고 있는 내부마케

팅정책이 조직몰입과 고객지향성에 미치는 영향 관계를 파

악함으로써 저금리시대와 인터넷전문은행의 신설예고 등 

급변하는 금융환경 속에서 금융기관과 그 구성원인 은행원

들의 직무능력 향상과 사기진작 등으로 조직몰입과 고객지

향성을 높여 금융기관 성장발전에 기여해야 할 것이다. 

2) 연구의 시사점

본 연구는 금융기관 내부마케팅으로 은행원의 직무능력 

향상과 사기진작 등 조직몰입을 통하여 고객지향적인 마

인드를 높여 양질의 서비스를 제공하는 데 있으며, 다음과 

같은 시사점을 갖는다.
첫째, 금융기관의 내부마케팅정책은 경영전략상 필요하다

는 것이다. 저금리시대와 소득의 양극화 현상 등 금융환경

이 급변하고 있고, 금융기관 상호 간 생존을 위한 무한경

쟁이 심화되고 있는 상황에서 핵심인력 자원인 은행원들

에 대한 직무능력 향상과 사시진작은 금융기관의 경쟁력

을 높이는 지름길이라고 하겠다. 둘째, 가설검증에서 확인

한바와 같이 금융기관의 내부마케팅이 조직몰입과 고객지

향성에 미치는 영향에서 경영층의 적극적인 영업지원이 

은행원의 조직몰입에 유의한 영향을 미치고 있으며, 이러

한 경영층의 영업지원은 은행원의 고객지향적인 마인드 

형성과 서비스 제공에 필요하다는 것이다.

3) 연구의 한계점

첫째, 본 연구는 국민은행, 신한은행, 기업은행에 근무하

는 은행원을 대상으로 설문조사를 하였기 때문에 연구결

과를 일반화하는 데는 한계가 있으므로 향후 연구에서는 

은행 이외의 금융기관으로 연구범위를 확대하여 일반화 

할 필요가 있겠다. 둘째, 설문조사의 표본을 선정에 있어

서 본점과 서울, 경기지역에 소재하는 금융기관 은행원을 

대상으로 조사하였기 때문에 표본의 대표성을 띠는 데 한

계가 있다.
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