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Abstract

The major aim of this study was to find factors that effectively improve the satisfaction of apparel firms' 
employees who are the internal customer and how these factors af洗마 customer satisfaction. The subjects of the study 
was salespeople working at major women's apparel retail outlets and their customers located in Seoul. A data from 
192 questionnaire were used for the final analysis. Descriptive statistics, factorial analysis, Cronbach's a, Person's 
correlation coefficient, and multiple regression were conducted. The results indicated that factors influenced by 
internal marketing were recruitmenteducation training, power endorsement, internal communication, CEO's manage
ment style and human resource management Regression analysis results indicated that recruitmenteducation training 
and power endorsement significantly influenced internal performance of the organization （employee's commitment 
to and satisfaction with the organization）. Employee's commitment significantly influenced external performance of 
the organization, consumer satisfaction where as employees' satisfaction with the organization did not have 
significant effect.

Key words: human resource mctnagement（인적자원관리）, internal marketing（내부마케 팅）, internal performance 
（내부성과）, external pe折）m曲ce《외부성과）, consumer satisjhcti어1（고객 만족.

I•서론

현대는 산업 문명의 발달로 시장의 세계화가 급속 

도로 진행되고 있으며, 비슷한 품질과 서비스를 제공 

하는 수많은 기 업들은 각기 다양한 방법으로 자사의 

제품을 차별화하여 보다 많은 시장 점유율과 매출액, 

이윤을 창출하기 위하여 부단한 노력을 기울이고 있 

다. 기업들은 고객과의 관계의 질을 개선할 수 있도록 

고객 접촉 종업원과 고객과의 관계를 원활히 할 수있 

는 관계 마케팅, 그리고 내부 고객인 종업원을 잘 관 

리할 수 있는 내부 마케팅의 노력이 절실히 요구되는 

시점에 있다.

최근 들어와 마케팅 믹스 체계에서 기존의 4P 전략 

으로는 효율적인 마케팅 전략을 세울 수 없다는 판단 

아래, 확장된 마케팅 믹스 체계로서 인적 자원의 중 
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요성이 강조되고 있다. 의류 업체에서 인적 자원이 

중요시 되는 이유는 기존 고객의 유지 관리는 기업에 

있어서 비용의 효율성과 경쟁력을 강화시켜주는 좋 

은 마케팅 전략이 될 수 있기 때문이다. 기존 고객을 

유지하기 위해서는 고객과의 지속적인 고객 만족이 

전제되어야 하며 이를 위해서는 고객과의 지속적인 

관계구축이 필요하다. 즉, 고객은 자신의 서비스 경 

험을 서비스를 제공하는 판매 사원 등에 의해 전달되 

는 지식 및 행동을 토대로 결정하기 때문에 기업은 

종업원들에게 보다 고객 지향적이고 서비스 지향적 

인 마인드를 갖도록 할 필요가 있는 것이다」）

이를 위해 외부 고객에게 서비스를 제공하는 종업 

원에게 기업의 마케팅 철학과 기법을 적용할 필요성 

이 있으며, 기업의 입장에서 종업원을 내부 고객으 

로, 직무를 내부 제품으로 감안하여 조직의 목표를 

달성하려는 노력을 하는 한편 내부 고객의 필요와 욕 

구를 충족시키는 보다 양질의 내부 제품을 제공하려 

는 노력을 하는 내부 마케팅2）의 필요성이 제기된다. 

특히, 노동 집약적인 속성이 강한 의류 업체는 종업 

원이 직무에 만족할 수 있도록 직무 환경을 조성해 

주고 또 마케팅 기법을 활용하여 종업원의 고객 지향 

적 인 인식과 태도를 갖도록 동기 부여하고 개발해 주 

는 활동을 전개할 필요가 있으며, 이를 통해 고객 만 

족을 달성할 수 있는 것이다.'

이처럼 강조되고 있는 내부 마케팅 활동의 중요성 

에도 불구하고 의류 업체의 내부 마케팅에 관한 인식 

이 부족한 실정이다. 과거 의류학에서 선행 연구된 

연구로는 디자이너나 머천다이저를 대상으로 한 이 

호정4）의 연구에서는 이들의 업무의 영역과 내용의 

불분명성, 체계적인 지식이나 실무 능력 부족 등의 

문제점을 지적하였고, 이로 인한 스트레스와 이직율 

의 증가가 높아진다고 하였다.' 머천다이저의 업무 

와 역할에 관한 연구°에서는 머천다이저의 업무는 

연차별로는 세분되어 있으나 업무 내용적으로는 차 

이가 없으므로 직급별로 담당해야 할 업무 분담과 그 

와 함께 책임의 분할도 이루어져야 한다라고 하였다.

최근 경영인들은 사업 성과를 높이기 위한 판매원 

의 역할과 효과를 인식하고 있다. 즉 오늘날의 판매 

원은 기업의 이익을 실현하는 것은 물론 고객의 욕구 

를 충족시켜 주는 것이 무엇보다 중요하다고 인식하 

게 되었다라고 의류 제품 판매원 유형 분석에 대한 연 

구"가 있었다.

김영의 연구*에 의하면 시장 지향성 정도가 높을 

수록 사원 만족이 높아지며, 이는 다시 고객 만족을 

높이는데 기여한다고 하여 판매원 만족이 시장 지향 

성과 사업 성과 간에서의 매개적 역할을 확인한 바 

있다. 또한 판매원의 만족은 직무 수행을 즐기는 것 

으로 직무 시 판매원의 만족은 고객 지향적인 행동을 

하는데 긍정적인 영향을 미친다고 본다.»

패션 머천다이저의 의사 소통 유형이 디자이너의 

직무 만족 및 조직 성과에 미치는 영향坷과 의류 업 

체의 시장 지향성, 판매원 만족, 고객 관리가 사업 성 

과에 미치는 영향"）에 관한 연구와 판매원의 고객 지 

향적 특성은 고객의 판매원에 대한 만족도를 높여 고 

1） 곽동성, 강기두, 서비스마케팅 （서울: 동성사, 1999）.
2） L. L. Berry, "The Employee as Customer," Journal of Retailing Banking Vol. 3 No. 1 （1981）, pp. 33-41.
3） R. T. Rust, G. L. Stewart, H. Miller and D. Pielack, "The Satisfaction and Retention of Frontline Employees," 

International Journal of Service Industry Management Vol. 7 （1996）, pp. 62-80.
4） 이호정, “패션 머천다이징 시스템 개발에 관한 실증적 연구,'' （숙명여자대학교 대학원 박사학위논문, 1991）.
5） 하유선, 정성지, ''어패럴업계 전문직 종사자의 職務 스트레스와 離職에 관한 연구,'' 한국의류학회지 24권 8호 

（2000）, p. 1104.
6） 최용숙, ''의류기업 머천다이저의 업무 파악을 통한 상품 적중률 향상 방안,” （연세대학교 대학원 석사학위논 

문, 2000）, p. 2.
7） 김정원, 임선영, ''의류제품 판매원 유형분석（저】 1보）-대구지역 의류 매장을 중심으로-,'' 한국의류학회지 22권 

3호 （1998）, p. 397.
8） 김영, ''시장지향성과 성과 간 관계에서 사원만족, 고객만족 및 기업 이미지의 매개적 역할에 관한 연구,'' （홍 

익대학교 대학원 석사학위논문, 1997）.
9） 김원종, ''서비스 접점에서 종업원의 직무만족, 고객지향성, 관계 질 간의 관련성,'' （영남대학교 대학원 박사학 

위논문, 1997）.
10） 김인경, “패션 머천다이저의 의사소통 유형이 디자이너의 직무만족 및 조직성과에 미치는 영향,'' （건국대학 

, 교 디자인대학원, 2002）.
11） 김혜정, “의류업체의 시장지향성, 판매원 만족, 고객관리가 사업성과에 미치는 영향,'' （카톨릭대학교 대학원, 2001）.
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객의 점포 충성도를 유도한다는 결과를 제시'2）하였다.

안소현과 이경희'3）는 판매원은 고객과의 대인관계 

노력으로 고객의 만족을 유도하여 장기적인 관계를 

형성함으로써 매출 상승을 유도할 수 있음을 제시하 

였다.

이와 같이 최근 소수의 패션업체들이 고객과의 지 

속적인 관계 유지의 중요성을 인식하여 관계 마케팅 

을 실행하고 있어 관계 마케 팅 활동 요인에 관한 연구 

가 다소 있을 뿐 종업원의 만족이 고객 만족과의 관계 

를 규명한 논문이 미흡하다고 할 수 있다.

따라서 본 연구는 기업이 종업원들의 만족을 높일 

수 있는 영향 요인들을 파악하여 이들을 대상으로 하 

여 마케팅 할 때 어떠한 요인들이 내부 마케팅의 내 

부 성과인 내부 고객 즉 판매원 몰입과 만족에 영향 

을 미치는지를 파악하고, 내부 마케팅의 최종 목표인 

외부 성과인 친밀한 응대, 전문적 서비스, 커뮤니케 

이션 노력, 고객 접촉 노력 즉, 고객 만족에 어떠한 

영 향을 미치는가에 대 한 규명 이 본 연구의 주된 목적 

인 것이다. 본 연구는 학문적으로는 대종업원 내부 

마케팅의 이론 영역에 대한 기초를 다지는데 일조할 

뿐만 아니라 고객 만족을 위한 의류 업체의 내부 마 

케팅 적용 가능성을 살펴볼 기회를 제공할 것이다.

n. 이론적 배경

1. 내부 마케팅（Internal Marketing）
오늘날 마케팅은 거래지향적에서 관계 구축 지향 12 13 14 15 16 17 18 19 

12) 조은영, 구양숙, ''의류제품 판매원에 대한 고객만족과 판매원 충성도에 대한 연구,'' 한구의류학회지 26권 3/4 
호 (2002), pp. 431-441.

13) 안소현, 이경희, ''판매원과 고객간의 장기적 발전에 대한 고찰,” 한국의류학회지 24권 8호 (2000), pp. 
1230-1241.

14) L. L. Berry, ''Relationship Marketing," in Emerging Perspectives on Services Marketing, ed. L. L. Berry, G. 
L. Shostack, and G. Upah (Chicago, IL: Ameriacan Marketing Association, 1983), pp. 25-28.

15) C. Gronroos, Service Management and Marketing (Lexington, M.A.: Lexington Books, 1990), 재 인용, 곽동성 , 

강기두, ''내부 서비스 품질이 종업원 만족과 고객 만족에 미치는 영향에 관한 연구,'' 한국마케팅저널 1권 

4호 (1999), p. 26.
16) L. L. Berry and A. Parasuraman, Marketing Services - Competing through Quality (New York: Free Press, 

1991), p. 151.
17) P. Kotler and G. Amstrong, '"Principles of Markting^' 5th ed., Englewood Cliffs, (NJ: Prentice Hall, 1991), 

p. 607.
18) W. R. Gerge, and C. Gronroos, "Developing Customer-Conscious Employees at Every Level Internal Mar

keting/5 in the AMA handbook of Marketing for the Service Industries, ed., Carlo A. Congram, (New York: 
AMACOM, 1991), pp. 85-100.

19) W. B. Joseph, “Internal Marketing Builds Service Quality," Journal of Health Care Marketing Vol. i6 No. 
1 (1996), pp. 54-59.

적으로 그 패 러 다임을 변경해 가고 있다.'勺 거 래지향 

적 마케팅이 단기간의 목표 달성을 지향한다면 관계 

구축 지향적 마케팅은 장기적인 관계를 지향한다고 

할 수 있다. Gronroos"는 이와 관련해서，거래 마케 

팅의 목적은 고객을 얻는 것에 그치지만 관계 마케팅 

은 고객을 얻고 이를 유지하는 것이 목적이다，고 정 

의하기도 하였다. 때문에 오늘날 내부 마케팅은 외부 

마케팅 및 상호작용적 마케팅과 함께 서비스 기업이 

포괄적인 관계 마케팅을 수립하는데 필수 불가결한 

요소인 것으로 알려져 있다.

1） 내부 마케팅의 개념과 목적

내부 마케팅이란 기업이 종업원에게 판매하는 것, 

또는 종업원들의 욕구에 부합하는 직무 관련 제품을 

통해 자격을 갖춘 종업원을 모집, 확보 및 개발하는 

것16）이며, 고객 접촉 종업원과 지원 스텝들이 한 팀 

으로 활동하도록 하기 위한 훈련과 동기 부여를 통해 

종업원들에게 고객 지향적인 사고를 심어주는 것이 

다.'7）또한 George와 Gr8nroos'8）는 내부 마케 팅을，종 

업원들의 내부 시장은 적극적이고 마케팅 식의 접근 

방법을 통해 서비스 지향적이고 고객 지향적인 행동 

을 동기 부여 할수 있는 최고의 방법이다'라고 하였 

다. 따라서 이러한 내부 마케팅 활동을 통해 보다 서 

비스 지향적이고 고객 지향적인 종업원을 확보하게 

되고, 이를 통해 고객 만족과 고객 충성 등을 달성 할 

수 있게 된다.

Joseph地은 내부 마케팅에 대해，외부 고객에게 서 
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비스하는 방법을 지속적으로 개선하기 위한 종업원 

의 동기 부여를 위한 마케팅, 인사 관리 및 관련 이론 

과 기술 및 원칙 등을 응용한 것'이라고 폭 넓게 정의 

내리고 있다. 이러한 Joseph의 정의는 '고객 지향적' 

이라는 개념이 내부 고객뿐만 아니라 외부 고객에까지 

넓게 적용되어야 함을 제시하고 있다. 또한 Gremler 등 
은2°)종업원이 속해 있는 기업에 대한 종업원 만족은 

내부 서비스 공급업자와의 서비스 접촉에 유의한 영 

향을 받는다고 제시해 주고 있다 하였다. 이러한 견 

해를 종합적으로 반영하면 내부 마케팅, 외부 마케 

팅, 그리고 상호작용적 마케팅의 영역을 구별해 볼 

수 있겠다.

내부 마케팅은 종업원들에게 새로운 제품이나 서 

비스를 도입하거나 새로운 마케팅 활동을 시작할 때 

종업원들이 이러한 내용들을 충분히 이해하거나 수 

행하지 못한 부분을 해결해 주기 위해 도입된 측면도 

강하다. 이러한 관점에서 내부 마케팅의 목적은 다음 

과 같이 정리할 수 있다.첫째, 종업원들이 고객 지 

향적이고 서비스 마인드를 갖출 수 있게끔 동기를 부 

여하고, 그에 따라 자신들의 직무를 성공적으로 수행 

할 수 있도록 한다. 둘째, 유능한 종업원을 모집하고 

확보한다.

물론 내부 마케팅의 주요 목적은 인적 자원을 제대 

로 관리 하고 내부 활동 프로그램을 시 행함으로써 종 

업원들이 본인의 소속 부서와 관계없이 마케팅 요원 

으로서의 행동을 하게끔 동기 부여하는 것이다. 이 러 

한 종업원에 대한 효율적 인 동기 부여 방안으로는 기 

업의 사명, 전략, 서비스 제품, 광고 캠페인 등을 종업 

원에게 이해, 수용시킴으로써 종업원의 참가를 촉진 

하고 우수한 업무를 수행 할 수 있게 하는 것이다. 그 

리고 두 번째의 목적은 첫 번째의 목적이 달성되고 나 

서 이루어질 수 있는 것이라 할 수 있는데, 내부 마케 

팅이 효율적으로 수행될수록 종업원들은 그 기업에 

대해 보다 큰 매력을 느끼게 될 것이다.

2) 내부 마케팅의 영향 요인

내부 마케 팅 영향 요인에 대한 연구는 기존에 진행 

된 품질 및 서비스 품질 연구에서 많은 부분을 응용하 

였다. 본 연구에서는 안복영의 서비스 조직에서 내부 

마케팅의 영향 요인에 관한 실증적 연구를 토대로 한 

5개 차원을 응용하였다. 이는 직무 만족 향상을 위한 

관리자 고려 요소이기 때문이다.

내부 마케 팅 영향 요인으로는 인적 자원 관리, 채 

용 • 교육 훈련, 내부 커뮤니케이션, 재량권 부여, 경 

영자의 능력과 관리 스타일로 나눌 수 있다.

(1) 인적 자원 관리

서비스 조직에서는 합리적인 인적 자원 관리에 그 

무엇보다 신경을 써야 한다.

회사는 시장을 특정 기준에 의해 세분화하고 이러 

한 세분 시장의 프로필을 근거로 표적 시장을 선정하 

고 포지셔닝하는 기법은 종업원들의 분류와 인사조 

치에도 이용될 수 있다. 예를 들어, 종업원을 연령별, 

성별, 학력별, 성향별 등으로 세분해 관찰하고 관리 

함으로써 특정 종업원 군집에 대한 이해도를 높이고 

또한 그들에게 적합한 직무를 부여할 수 있다. 또한, 

특정 기업이 자사의 형편에 맞추어 표적 시장을 선정 

하는 것처럼, 기업은 내부적으로 신규 직원 모집에 

이러한 표적 시장 선정 기법을 적용할 수 있다. 즉, 

자사의 서비스 환경에 적합한 유능한 인재를 채용하 

기 위한 하나의 방법으로서 기업은 표적 잠재 종업원 

들이 애독하는 잡지 혹은 대학 신문과 같은 매체를 

이용할 수 있다.

또한 회사는 보상 시스템을 이용할 수 있는데 고객 

즉, 종업원으로 하여금 시용을 촉진시키는 쿠폰과 같 

은 기법들이 내부적으로도 사용될 수 있다. 즉, 고객 

의 감사 편지를 이용해 가장 우수한 직 원을 선발하고 

이를 표창하는 방법이 그것이다.

(2) 채용 • 교육훈련

채용은 좋은 서비스를 제공하기 위해서는 무엇보 

다도 양질의 인적 자원을 확보하여야 한다는 개념에 

서부터 시작한다. 서비스'조직은 서비스 능력뿐만 

아니라 서비스 성향을 고려해서 신입 사원을 선발해

20) D. D. Gremler, M. J. Bitner and K. R. Evans, “The Internal Service Encounte,,^ International Journal of Service 
Management Vol. 5 No. 2 (1990), ,pp. 34-56.

21) 곽동성, 강기두, “내부 서비스 품질이 종업원 만족과 고객 만족에 미치는 영향에 관한 연구,'' 한국마케팅저널 

1권 4호 (1999), pp. 28-29.
22) 최덕철, 서비스마케팅 (서울: 학문사, 1995).
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야 한다끄 서비스 능력이란 기술이나 지식 또는 신 

체적 조건이나 학위 등을 의미하지만, 서비스 성향 

이란 가치관, 태도 등을 의미하는 것으로서 남을 기 

꺼이 도우려는 성향, 사려 깊음, 사교성 등이 이에 

속한다.

종업원들 사이에는 기업의 전략이나 자신의 중요 

성에 대한 이해가 부족한 경우가 종종 있다. 전략적 

사고뿐만 아니라 운용 수준에서까지도 서비스 노하 

우가 부족한 것이 현실이다. 이것은 서비스 전략의 내 

용에 대한 지식이 부족하거나 서비스 분야에서 마케 

팅 역할에 대해 잘 모르기 때문에 발생하는 문제일 수 

도 있지만 한편으로는 태도의 문제일 수 있다. 종업원 

에 대한 교육과 훈련은 모든 종업원들에게 매우 중요 

한 측면이다.

종업원들은 고객과 가장 밀접한 위치에 있어 고객 

의 필요와 욕구를 잘 파악하고 있으며 고객 욕구에 대 

한 현실감 있는 정보를 갖고 있기 때문에 이들이 서비 

스 계획 과정이나 의사 결정에 참여함으로써 높은 참 

여 의식과 몰입을 가질 수 있다.

(3) 내부 커뮤니케이션

내부 커뮤니케이션은 조직 내에서 지원이나 만족 

을 얻기 위해 서로 갈등이 생기거나 급속한 조직 변화 

가 생기는 경우 개인이 조직의 전반적인 철학과 전략 

방향에 대해서 높은 통찰력을 갖도록 해주어서 통일 

된 기업의 정체성을 갖게 해준다. 또 기업의 목표와 

목적에 대한 이해를 높여 종업원들이 높은 동기와 몰 

입을 갖도록 고취한다. 조직 변화에 대한 이해를 높여 

그것에 대한 종업원들의 저항을 줄여준다. 내부 부서 

간의 오해, 차이, 갈등의 잠재성을 줄임으로써 종업원 

들이 그들 직무 역할에서 적절한 기능을 발휘할 수 있 

도록 필요한 수단과 정보를 제공해 준다.

종업원은 내부 커뮤니케이션에 의해 비젼의 공유 

로 조직 의 사명 과 조직 이 앞으로 가야할 방향에 대해

복식문화연구

서 이해하게 되고, 다양한 방식으로 종업원들의 만족 

에 직간접으로 영향을 미친다. 서비스에 초점을 맞추 

게 되고, 종업원들은 내부 구조와 절차에서의 변화가 

외부 고객에게 제공되는 서비스질에 영향을 미친다 

는 사실에 매우 열정적이 된다. 또한, 종업원에게 권 

한 이양이 잘 이루어지며, 조직과 경영자에 대해 몰 

입이 높아짐과 동시에 조직에 대한 충성도도 높아진 

다.逐 내부 커뮤니케이션의 성과는 송신자의 지위, 경 

영 스타일, 커뮤니케이션의 스타일, 수신된 커뮤니케 

이션의 양, 서비스의 길이 등과 같은 변수들에 의해 

서 조절되는 것이다.거)

(4) 재량권 부여

고객의 요구에 맞추고 문제 발생시 빠른 대응을 하 

기 위해서는 일선 종업원들에게 재량권을 부여하는 

것이 필요하다. 즉, 즉각적인 상황 판단과 문제 해결 

및 융통성 있는 업무 흐름을 위해서 종업원들의 자발 

적인 의사 결정을 지원하는 운영이 요구된다. 재량권 

이 있는 종업원은 자발적 인 사람은 기능 부서간이나 

조직 간의 벽을 효과적으로 허물 수 있고 고객 만족을 

방해하는 조직상의 장애를 제거한다.

Berry와 Parasuraman")은 재 량권 부여가 내부 마케 

팅에서 핵심적 측면이라고 했다. 그러나 재량권 부여 

의 정도는 고객 욕구의 복잡성이나 변동 그리고 과업 

의 복잡성 정도에 따라 달라질 수 있는 것이다.祯

종업원에게 충분한 재 량권을 부여함으로써 얻게 

되는 장점은 우선 상급자는 자신의 업무에 전념할 수 

있고 부하들의 잠재 능력의 개발이 기회를 갖게 되며 

서비스 개선을 위한 아이디어를 발굴할 수 있다. 직 

무 사이클의 시간을 단축시키며 종업원의 만족과 사 

기를 높일 수가 있다는 점이다. 그러나 재량권 부여 

는 자칫 서비스의 일관성을 깨는 일이 생길 수 있으 

며 이는 서비스질의 일관성을 저하시켜 고객 불만을 

가져오게 될 수도 있다”)

23) S. Asif and A. Aargeant, "Modelling Internal Communications in the Financial Services Sector/' European 
Journal of Marketing Vol. 34 No. 3/4 (2000), pp. 299-318.

24) Ibid., pp. 299-318.
25) 안복영, “서비스조직에서 내부 마케팅의 영향요인에 관한 연구,'' (경남대학교 대학원 박사학위논문, 2002), 

p. 42.
26) M. Rafig and P. R. Ahmed, "A Customer-oriented Framework for Empowering Service Employees,Journal 

of Service Marketing Vol. 12 No. 5 (1998), pp. 397-394.
27) 이상환, 이재철, 서비스마케팅 (서울: 삼영사, 1998).
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(5) 경영자의 능력과 관리 스타일

고객과 직접 접촉하는 판매원들에게 무엇보다 고 

객지향성은 중요하지만 조직의 전 구성원들이 고객 

지향적이어야 하는 것은 당연하다. 고객 지향성(custo

mer orientation)은 고객 만족과 그것으로 조직 목표를 

달성하고자 하는 조직에선 핵심적 역할을 담당한다. 

그것은 서비스질에 대해서 긍정적인 영향을 미치기 

때문이다.的 특히 내부 마케팅 관리에서 최고경영자 

의 의식이 고객 지향적이어야 한다. 이들의 관리 운 

영 스타일이 종업원의 고객 의식을 고취할 수 있어야 

강력한 리더쉽을 발휘할 수 있다. 그리고 서비스 배 

달 시스템에서 주체가 되는 종업원이 서비스를 창출 

할 때 창의력을 발휘할 수 있도록 기업 내부의 모든 

활동이 통합적인 지원체제를 갖추어야 한다. 이런 상 

황에서만이 종업언의 욕구가 충족될 수 있는 직무와 

직무 환경이 만들어질 수가 있기 때문이다. 내부 마 

케팅의 채택 여부는 종업원을 보는 경영자의 태도에 

달렸다. 경영자는 자신들이 종업원들의 욕구를 잘 알 

고 어떻게 그것을 충족시킬 것인지 종업원들이 서비 

스나 질에 대해 갖는 성향과 태도도 당연히 잘 안다 

고 믿는다.") 종업원들의 기대 위에서 불만족이나 이 

탈을 최소화하고 방지하고 그들의 문제를 다루는데 

있어 계획적이고 조정된 방법을 사용해야 하고 조사 

를 통해 종업원 정책을 수립해야 하며 그들에게 영향 

을 미칠 정책을 수립할 때는 예방적 입장을 견지해야 

하고 그들을 마케 팅 자원으로 보고 상호작용을 마케 

팅 지점으로 봐야 한다现

2. 내부 성과에 미치는 영향

1) 조직 몰입
조직 몰입은 특정 조직에서 개인의 확인의 강도나 

관여라 볼 수 있다即 Buchanan")은 조직의 목표나 가 

치 에 감정적으로 집착하는 것 또 조직 의 목표나 가치 

에 관련하여 자신의 역할에 집착하는 것 또 조직의 

목표나 가치에 관련하여 자신의 역할에 집착하는 것, 

또 수단적 가치를 떠나 조직 그 자체를 위해 감정적 

집착을 하는 것으로 정의하고 있다.

OReilly와 ChatmaiW)은 순응 몰입과 확인 몰입, 내 

부화 몰입을 제시한 바 있는데 순응 몰입은 특정의 

외부 보상에 따른 수단적 몰입, 확인 몰입은 자기가 

그 조직에 속해 있다는 결연을 원하는 것에 근거한 

몰입(명성, 자부심)이고, 내부화 몰입은 개인과 조직 

의 가치 공유에 근거한 몰입을 말한다.

일반적으로 조직 몰입은 직무 만족이나 동기 부여, 

참석과 같은 것과는 긍정적인 관계를 보이며, 결근이 

나 이직과 같은 것과는 부정적인 관계를 나타낸다“) 

Iverson")등은 조직의 가치, 태도, 신념의 수용에 근거 

한 몰입인 내부화된 몰입의 경우 서비스인 카운터에 

서 가치 창출과 변화 수용에 있어 큰 영향을 미친다 

했다. 오랫동안 근무해온 종업원은 오랜 사회과정 때 

문에 비교적 높은 내부화된 몰입을 보일 것으로 예상 

되며 핵심 가치를 공유하지 못한 종업원들은 조직을 

떠날 가능성이 높으며 내부화 몰입이 높은 종업원은 

조직에 남아 있을 확률이 높다고 했다. 이들이 분류

28) T. Z. Chang and S. J. Chen, "Market Orientation, Service Quality and Business Profitability: A Conceptual 
Model and Empirical Evidence,Journal of Services Marketing Vol. 12 No. 4 (1998), pp. 246-262.

29) S. Nwankwo, “Intermal Marketing : A Guide to Customer Service Effectivess in the Public Sector," Occasional 
Paper No. 13 (Scheffield Business School, 1993).

30) E. Gummesson, ''Marketing-Orientation Revisited: The Crucial Role of the Part Time Marketer/1 European 
.Journal Business Research Vol. 25 No. 2 (1991), pp. 60-75.

31) L. J. Porter and A. J. Parker, “Total Quality Management -The Cretical Success Factors/' TQM Vol. 4 No.l 
(1993), pp. 13-22.

32) B. Buchanan, “Building Organization Commitment: The Socialization of Anagers in Work Oi•응anizations," 
Administrative Science Quarterly Vol. 19 (1974), pp. 533-546.

33) C. O'Reilly and J. Chatman, ^Organizational Commitment and Psychological Attachment: The Effects of 
Compliance, Identification and Internalization on Prosocial Behavior," Journal of Applied Psychology Vol. 71 
(1986), pp. 492-499.

34) 안복영, “서비스 조직에서 내부 마케팅의 영향요인에 관한 연구,” (경남대학교 대학원 박사학위논문, 2002), 
p. 46.

35) R. D. Iverson, C. S. McLeod and P. J. Erwin, "The Role of Employee Commitment and Trust in Service 
Relation아lips," Marketing Intelligence and Planning Vol. 14 (1996), pp. 36-48.
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한 감정적 몰입은 조직에 대해서 느끼는 감정적인 내 

용이고, 지속적 몰입은 앞으로 조직과의 관계를 지속 

하려는 것이며, 규범적 몰입은 조직에 머물러야 한다 

는 의무감을 말한다.

2） 업무 만족

업무 만족은 일반적으로 직무뿐만 아니라 종업원 

들이 그들의 업무의 여러 가지 다양한 측면에 대해서 

갖는 태도를 말한다. 낮은 직무 만족은 종업원에게 낮 

은 서비스인 카운터 수행의 질을 야기 시킬 가능성 이 

있다. 이런 나쁜 서비스질의 수행은 결국 고객 측으로 

보면 불만족을 가져오고 기업전환이나 부정적 구전 

（종업원이나 기업에 대해）을 낳게 된다.

내부 마케팅의 기본 전제는 종업원을 고객처럼 대 

우하여 그들의 만족을 낳는 것이 결국 외부 고객의 

만족을 창출하는데 전제가 된다는 점이다. 유능한 종 

업원을 확보하기가 힘들고 유지하기가 힘들어 기업 

은 종업원 만족에 관심을 두지 않을 수가 없다. 종업원 

만족은 자주 직무 만족으로 표현되기도 하는데 

Locked은 하나의 직무 혹은 직무 경험의 평가 결과 

로 생기는 즐겁고 혹은 긍정적인 감정상태로 정의했 

다. 종업원의 만족과 성과간의 긍정적 관계는 밝혀졌 

고 종업원만족과 종업원 이직에 관한 관계는 많은 연 

구에 의해 보고 된 바 있다.邛

판매원의 직무 만족을 구성하는 요인들을 살펴보 

면 고영훈翊은 백화점 판매사원의 직무 만족도에 관 

한 연구에서 직무 만족 요인으로 직무 자체, 임금（보 

수）, 동료관계, 관리 감독, 복지 후생, 회사 정책을 제 

시하였다. Ford와 Churchill 그리고 김정호는地 직무 

만족의 구성요소로 직무의 성격이나 직무가 요구하 

는 활동과 의무가 적성, 흥미와 어떤 관계가 있는가 

하는 직무 자체 만족과 동료간의 협조와 친밀성, 상 

사의 관리 기술과 인간적 관계를 요구하는 인간관계 

만족 그리고 경제적인 보수인 판매원의 보수 만족을 

제시하였다.

또한, 직무 만족은 종업원의 유지뿐만 아니라 고객 

의 유지와 관련이 있다. 만족한 고객은 높은 재구매 

의도를 갖게 되고 이것은 다시 재구매를 가져온다.啊 

만족한 종업원은 조직에 남아 있을 의도를 갖고 그 

결과 이직율이 낮아진다.

종업원 만족을 효과적으로 측정하고 개선하는 일 

은 경영에서 중요한 기능이며 이는 사업이 점차 경쟁 

이 심화되어 경쟁력을 갖기 위해 필요한 능력과 기술 

을 가진 종업원은 드물기에 이제 경 영자는 종업원을 

대체 가능한 투입요소로 봐선 안된다. 경영자들은 종 

업원들을 그들의 의견과 인식이 지식의 중요 원천이 

되는 가치 있는 공헌자로 인식해야 한다. 따라서 직무 

만족은 직무나 직무 경험 평가 후 발생하는 유쾌하고 

긍정적인 정서상태로 정의하며, 이는 고객 만족을 통 

한 성과 달성에 중요한 요소로 그 내용은 직무 자체 

만족, 상사나 동료와의 인간관계 만족, 보수 만족, 정 

감이라 본다.

3. 외부 성과에 미치는 영향

주성래, 정명선은*） '고객 만족（customer satisfaction） 

이란 소비자들이 제품이나 서비스를 비교, 평가, 선 

택, 구매하는 과정에서 어느 정도의 호의적 혹은 비 

호의적 감정을 경험하느냐의 다차원적이고 포괄적인 

개념이 라고 설명 하였다. Tse & Wilton&）은 고객 만족 

은 고객의 성취 반응이므로 정해진 수준 이상으로 고

36) E. E. Locke, “The Nature and Causes of Job Satisfaction/5 M. D. Dunnette, Handbook of Industrial and 
Organizational Psychology, Rand Mcnally, Chicago,皿，(1976), pp. 1297-1349.

37) 안복영, “서비스조직에서 내부 마케팅의 영향요인에 관한 연구,'' (경남대학교 대학원 박사학위논문, 2002), 
p. 48.

38) 고영훈, “유통업체 판매사원의 직무만족도에 관한 연구 -서울시내 백화점 판매원을 대상으로-,'' (고려대학교 
교육대학원 석사학위논문, 1989).

39) 김정호 “보상에 대한 공정성 지각이 구성원의 조직몰입에 미치는 영향에 관한 연구,'' (외국어대학교 대학원 

석사학위논문, 1997).
40) E. W. Anderson and M. W. Sullivan, “The Antecedents and Consequences of Customer Satisfaction for Firms," 

Marketing Science Vol. 12 (1993), pp. 125-143.
41) 주성래, 정명선, “패션점포와 고객간의 관계 효익이 관계의 결과 고객만족에 미치는 영향,” 한국의류학희지 

26권 7호 (2002), pp. 1043-1054.
42) D. K. Tae and P. C. Wilton, “Models of Consumer Satisfaction: An Extension/5 Journal of Marketing Research 

Vol. 25 May (1988), pp. 240-212.
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객의 기대를 충족하는 것을 의미한다고 했다. 김은 

정, 이선재는 고객의 기대에 부응하는 것이 만족 창 

출의 기본이 되며 고객과 기업간 상호작용적인 관계 

의 지각이 고객 만족의 핵심적인 요인이 된다는 설명 

을 통해 관계 마케팅에서 고객 만족의 중요성을 시사 

했다.约 즉 고객만족은 사전 기대 （혹은 다른 형태의 

제품 규범）와 사용 후 지각된 불일치에 대한 소비자 

의 평가적 반응이다. 다시 말해 고객 만족은 고객의 

욕구나 기대에 대한 서비스 제공 능력의 평가 가치와 

구매 후 행동에 대한 효과적인 예측치의 성격을 가지 

기 때문에 중요성이 큰 것이다.

이와 같이 고객 만족에 결정적으로 중요한 역 할을 

하는 것은 바로 직원임을 나타내고 있는 의류 산업에 

서 고객 만족이라는 대전제를 수행하기 위해서는 서 

비스 질의 관리가 선행 조건이며 필수 조건이다. 의류 

산업에서 서비스 질을 올바르게 관리한다는 것은 기 

업경영의 최대 원동력을 고객의 만족에 두고 고객에 

의해 인식되는 제품의 품질과 서비스 품질을 높이는 

것을 목적으로 하는 접근을 말한다.

이처럼 서비스의 질과 고객 만족은 불가분의 관계 

로 내부 마케 팅에 의한 종업원의 만족이 고객 만족으 

로 이어지므로 기업에서 내부 마케팅은 기업의 최종 

목표 달성을 위해 매우 중요하다.

in. 연구 방법 및 절차

1. 연구문제
조사를 위해 설정된 연구문제는 다음과 같다.

〈연구문제 1〉내부 마케팅의 요인을 밝히다.

〈연구문제 2〉내부 마케 팅의 요인이 내부 성과（종 

업원 조직 몰입, 종업원 업무 만족）어〕미치는 영향을 

밝힌다.

〈연구문제〉내부 성과가 외부 성과（고객 만족: 친 

밀한 응대，전문적 서비스, 커뮤니케이션 노력, 고객 

접촉 노력）에 미치는 영향을 밝힌다.

〈연구문제 4〉내부 마케팅의 요인이 외부 성과에 

미치는 영향을 밝힌다.

위의 연구문제에 따라 본 연구의 모형은 다음의 

〈그림 1〉과 같이 구성하였다.

2. 측정 도구

본 연구의 실증적 연구에서는 설문지를 사용하였 

다. 판매 사원용 설문지와 고객용 설문지의 2 종류가 

사용되었다. 설문지는 내부 마케 팅의 영향요인 종업 

원 만족, 고객 만족, 인구통계적 특성을 묻는 문항으 

로 구성되었다. 내부 마케팅의 영향요인은 인적 자원 

관리, 종업원의 채용 • 교육훈련, 내부 커뮤니케이션, 

종업원에 대한 재량권 부여, 경영자의 능력과 관리 스 

타일에 관한 21개 문항, 종업원 만족과 몰입에 관한 9 

개 문항, 고객 만족 25개 문항, 인구통계적 특성 16개 

문항으로 총 기개 문항으로 구성되어 있다.

내부 마케팅 영향 요인과 종업원 만족에 대한 측정 

문항은 서비스 조직에서 내부 마케팅의 요인에 관한 

선행 연구43 44 45）에서 사용한 문항을 수정 • 보완하여 사용 

하였다. 고객 만족을 측정하기 위한 문항은 전혜진"） 

의 고객 만족도 문항을 수정하여 사용하였다. 설문

43） 김은정, 이선재, ''의류점포의 대고객 관계마케팅에 관한 연구 -백화점을 중심으로-,'' 한국의류학회지 35권 

6호 （2001）, p. 60.
44） 안복영, ''서비스조직에서 내부마케팅의 영향요인에 관한 연구,'' （경남대학교 대학원 박사학위논문, 2002）, p.

61.
45） 전혜진, ''종업원과 고객만족간의 관계에 관한 연구,'' （고려대학교 대학원 석사학위논문, 1998）.

〈그림 1> 연구모형.
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문항은 5점 리커트 척도로 구성하였다. 또한 인구통 

계학적 변인에 대한 문항은 안복영, 김혜정佝의 연구 

에서 사용한 문항을 참조하여 사용하였다.

3. 자료수집과 분석방법

본 연구에서는 내부 마케 팅 요인이 내부 성과와 외 

부 성과에 미치는 영향을 알아보기 위하여 서울시내 

에 소재하는 4개 백화점의 여성 의류 매장과 수입 의 

류 매장에 근무하는 판매사원과 이들로부터 의류 제 

품을 구매한 고객을 대상으로 실증조사를 진행하였 

다. 내부 마케팅 요인과 내부 성과（조직 몰입과 업무 

만족）은 판매사원들로부터의 설문 데이터를 통하여 

측정하였고, 외부 성과（고객 만족）는 이들로부터 구매 

한 고객들로부터 설문 데이터를 받는 형식으로 측정 

하였다. 총 214쌍（판매원-고객）의 데이터가 수집되었 

으며 최종분석은 192쌍이 이용되었다.

분석은 SPSSWIN 11.0 통계패키지를 사용하여 분 

석하였고, 인구통계학적 변인을 분석하기 위해 빈도 

와 백분율, 평균과 표준편차를 사용하였고, 내부 마케 

팅의 영향, 종업원 만족, 고객 만족 측정 도구의 타당 

성을 보기 위하여 요인분석을 실시하였다. 변수들이 

내적 일관성인 신뢰도는 Cronbachk a로 확인하였고, 

변수간의 관계 는 상관관계분석 , 다중회 귀 분석 으로 

알아보았다.

본 연구에 참여한 판매원 표본의 58.9%가 미혼이 

었으며, 연령대는 10대 3%, 20대 38%, 30대 43%, 40대 

16%로 평균 연령은 31.0세였다. 학력은 4년제 대졸 

13%, 전문대 졸 25%졸, 고졸이 59.6%로 가장 많았으 

며, 근무경력은 1년 미만 13.8%, 1년 이상 3년 미만 

23.4%, 3년 이상 7년 미만 29.8%로 나타났다. 급여형 

태는 월급제 57.3%, 연봉제 21.9%, 수수료 10.4%, 중 

간관리제 8.3% 순으로 나타났으며, 월급여는 100만 

원〜200만원이 59.4%로 가장 많았다. 디자이너 브랜 

드가 56.8%로 가장 많은 비중을 차지 하였으며, 매장 

내 판매원 수는 3명이 43.8%로 가장 많았고, 평사원이 

59.4% 실장급 18.8% 비중을 차지하였다.

고객 표본의 52.1%가 60대 여성이었으며 70대가 

40.6%, 50대가 7.3%의 비중을 차지하였다. 월수입은 

150만원 이상 300만원 미만 40.6%, 300만원 이상 500

복식문화연구

만원 미 만 24.5%로 많은 비중을 차지 하였으며, 학력은 

대학교 졸업 52.6%, 고등학교 졸업 36.5%로 나타났다.

IV. 연구결과 및 분석

1. 신뢰성과 타당성 분석

변수들에 대하여 연구 단위별로 요인분석（factor 

analysis）을 실시하였다. 고유치 1이상, Varimax 회전 

방식, 주성분 추출방식을 이용하였다. 내부 마케팅 

영향 요인에 대하여 요인분석 한 결과는〈표 1〉과 같 

이 총 설명력 71.01（%）를 나타내었다. 그중 채용, 교 

육훈련이 17.13%, 내부 커뮤니케이션 16.59%, 재량권 

부여 14.49%, 경영자의 능력과 관리 스타일 12.44%, 

인적 자원 관리 10.33%의 설명력을 나타내었다.

내부 성과에 대하여 요인분석한 결과는〈표 2〉와 

같고 총설명력이 59.26%를 나타내었다. 종업원의 몰 

입이 31.64%, 종업원의 업무만족이 27.61%의 설명력 

을 나타냈고, 알파계수는 .76〜.67까지 분포되는 신 

뢰도가 나타났다.

외부 성과에 대한 요인분석은•결과는〈표 3〉과 같 

고 총설명력이 68.88%를 나타내었다. 판매원의 친밀 

한 응대（고객 배려）는 26.28%, 신속한 서비스 16.04%, 

고객관리 노력 15.10%, 매장관리 노력 11.45%의 설명 

력을 나타냈고, 알파계수는 .85〜.91 까지 분포되는 

신뢰도가 나타났다.

2. 내부 마케팅 요인이 내부 성과（조직 몰입, 업무 

만족）에 미치는 영향

내부 마케팅 영향 요인이 내부 성과에 미치는 영향 

을 파악하고자 회귀분석을 한 결과는〈표 4〉와 같다. 

결과를 보면 E값이 33.64（p<0.（）（）l）로서 회귀식이 의 

미가 있으며, R2값은 전체 변동의 47.8%를 설명하고 

있다. 독립변수의 유의성은 유의도 5% 수준에서 채 

용 , 교육훈련, 내부 커뮤니케 이션, 재 량권 부여가 유 

의적으로 나타났고 경 영자의 능력과 관리 스타일, 인 

적 자원 관리는 유의적으로 나타나지 않았다.

내부 마케팅 영향 요인과 종업원의 만족 중 만족과 

의 관계를 파악하고자 희귀분석한 결과는〈표 5〉와 

같다. F값은 29.150<0.001）로서 회귀식•이 의미가 있

46） 김혜정, “의류업체의 시장 지향성, 판매원 만족, 고객관리가 사업성과에 미치는 영향,'' （가콜릭대학교 대학원 

석사학위논문, 2001）.
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〈표 1> 내부 마케팅 영향 요인 요인분석 결과 哗192)

채용 • 회사는 나의 역할에 대해서 사전에 충분히 알려주었고 교육을 시켰다. .81

교육훈련 회사는 고객에게 제공하는 서비스의 내용과 서비스 질에 대해서 우리들에게 사전에 설명해 

주고 이해를 구한다.

.74

회사의 교육훈련의 내용과 방법이 나의 직무수행에 큰 도움이 되었다. .62

회사(조직, 기관)는 과업수행에 적합한 적격자를 채용하고 있다. .61

아이겐 값 3.60

총변량에 대한 설명력(%) 17.14

신뢰도(a) .81

내부 회사는 다양한 채널(방송, 회의, 사내신문, 홈페 이지 등)을 통해 직무상 혹은 개 인적으로 유 .48
커뮤니케이션 익한 정보를 많이 제공해 준다. '

회사는 종업원의 특성을 고려하여 다양한 의사소통을 할수 있게 배려한다. .36

직무상 관련된 사항에 대해서 언제든지 상급자와 쉽게 이야기를 나눈다. .35

회사는 부서간의 팀웍과 협조가 잘 이뤄지는 편이다. .25

아이겐 값 3.48

총변량에 대한 설명력(%) 16.59

신뢰도(a) .85

재량권 부여 회사는 나에게 적절하게 과업을 할당하고 있다. .84

회사는 업무를 수행하는데 있어 나의 자율적인 재량을 인정하고 있다. .83

고객의 요구에 대해서 자율적으로 대응할 수 있으며 그것으로 문제가 된 적이 없다. .75
회사는 부서 간에 업무에 대해서 자율성을 유지하며 그런 노력을 하려고 애쓴다. .60

아이겐 값 3.05

총변량에 대한 설명력(%) 14.50

신뢰도(a) .84

경영자의 경영자 혹은 관리자는 문제해결에 함께 고민하고 해결책을 찾으려 애쓴다. .85

능력과 경영자 혹은 관리자는 업무에 대한 지식과 경험이 많이 본 받을 만하다. .78

관리스타일 경영자 혹은 관리자는 종업원을 고객과 같이 생각하고 대우해 준다. .74

아이겐 값 2.61
총변량에 대한 설명력(%) 12.45

신뢰도(a) .83

인적자원관리 회사의 일에 대한 보상(급여)에 대해서 만족한다. .80

회사로부터 내가 한 일에 대해 적정한 금전적 보상을 받고 있다. .74

회사는 종업원에 대한 인사관리를 잘 하고 있다. .42

아이겐 값 2.17

총변량에 대한 설명력(%) 10.34

신뢰도(a) .93

으며 R2값이 442%를 설명하고 있다. 독립변수의 유 

의성은 유의도 5% 수준에서 채용, 교육훈련, 재량권 

부여가 유의적으로 나타났고, 내부 커뮤니케이션, 경 

영자의 능력과 관리 스타일, 인적 자원 관리는 유의적 

으로 나타나지 않았다.

분석한 결과 내부 마케팅 영향 요인이 내부 성과에 

미치는 영향은 다음과 같은 결과를 나타냈다. 먼저 내 

부 마케팅 영향 요인이 내부 성과 중 종업원 몰입에서
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〈표 2〉내부 성과 요인 분석 결과 哗192)
종업원의 회사의 조직구성원이 된 것을 자랑스럽게 생각하며 자부심을 갖고 있다. .58
조직몰입 전반적으로 생각할 때 직장생활에 만족하고 있다. .47

앞으로도 계속 회사에서 일할 것이며, 그것이 회사를 위해 당연히 해야 할 의무라고 생각한다. .41
아이겐 값 2.85
총변량에 대한 설명력(%) . 31.64

총변량에 대한 설명력(%)신뢰도(a) .77
종업원의 같이 일하는 동료나 상사와의 관계에 대해서 만족하고 있다. .78
업무만족 내가 일하고 있는 직무환경(작업환경, 분위기)에 만족하고 있다. .46

아이겐 값 2.48
총변량에 대한 설명력(%) 27.62

신뢰도(a) .68

(N=192)〈표 3> 외부 성과(고객 만족). 요인분석 결과

친밀한 응대

(고객 배려)

언제나 상냥한 언어로 고객을 높여주었다.

고객을 항상 반갑게 맞이하였다.

구입을 망설일 때 구입을 완결하도록 도와주었다.

종업원은 신용카드 사용, 수표처리, 교환, 반품처리, 수선 등을 위한 대기시간을 짧게 했다. 

종업원은 아무리 바빠도 고객의 요구에 신속히 대응했다.

제품에 대한 지식을 충분히 알고 설명했다.

매사에 긍정적으로 고객을 대했다. ,

고객의 기호를 잘 파악하는 재주가 있다’ 

자사 브랜드 의도를 잘 알고 설명했다. 

평상시에도 고객서비스를 잘 하고 했다. 

세탁 관리방법도 잘 알고 설명했다.

유행이나 패션정보에 민감하고 고객에게 설명있다.

고객이 편한 마음으로 매장을 방문하게 한다.

.72 

.70 

.70 

.68 

.67 

.67 

.66 

.66 

.64 

.61 

.60 

.58 

.52
아이겐 값

총변량에 대한 설명력(%)

신뢰도(a)

6.57
26.28

.85
신속한 서비스 자발적으로 고객을 돕는다.

고객의 요구에 신속한 서비스를 제공한다.

수선과 같은 서비스를 언제 제공해 줄 것인지를 말해 준다.

즉각적인 서비스를 제공한다.

수선, 교환, 반품 등의 서비스 제공을 위한 약속 시간을 정확하게 지킨다.

.86

.79
,69
.66
.62

아이겐 값

총변량에 대한 설명력(%) 

신뢰도(a)

4.01
16.04

.90
고객관리 중요한 고객은 VIP 리스트를 만든다.

고객의 신상명부를 잘 기록한다.

사은품이 나오면 고객에게 전화를 한다.

업무처리(계산, 사이즈, 품질)시는 신속하다.

.76

.71

.66

.55
아이겐 값

총변량에 대한 설명력(%)

신뢰도(a)

3.777
15.11

.92
매장관리 가격이 다양하게 준비되어 있다.

디자인, 색상, 사이즈가 다양하게 구비되어 있다. • 

판매하는 제품의 품목과 폭이 넓고 다양하다.

.85

.79

.67
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〈표 4> 내부 마케팅 요인과 내부 성과（종업원 조직 몰입）의 회귀분석 결과 叩192）

종속변수 독립변수 표준화계수 t R2（수정된 R2） F

종업원 

조직 몰입

채용•교육 훈련 .31 3.95***

.48 
(.46)

33.64 
(K001)

내부 커뮤니케이션 .19 2.18*

재량권 부여 .22 3.36**

경영자의 능력과 관리 스타일 .10 1.52

인적 자원 관리 .05 .67

*p<.05, **p<.01, ***p<.001.

〈표 5> 내부 마케팅 영향 요인과 종업원 만족의 회귀분석 결과 叶192）

종속변수 독립변수 표준화계수 t 疋（수정된 R2） F

종업원 

업무만족

채용•교육 훈련 .32 3.93***

.44
(.43)

29.15 
(K.001)

내부 커뮤니케이션 .15 1.60

재량권 부여 .22 3.30**

경영자의 능력과 관리스타일 ,04 .58

인적 자원 관리 .12 .13

**p<.01, **"<.001.

는 채용 • 교육훈련, 재량권 부여, 내부 커뮤니케이션 

영향이 높을수록 종업원에 직무에 몰입도가 높아지 

는 것으로 나타났고, 채용 • 교육훈련, 재량권 부여 

영향이 높을수록 종업원 만족에 영향을 미치는 것으 

로 나타났다. 그러나 인적 자원 관리, 경영자의 능력 

과 관리 스타일은 고객 만족에 영향을 미치지 않은 

것으로 나타났다. 이는 김혜정과 최선형0의 의류 업 

체의 시장 지향성과 판매원의 직무 능력이 판매원 만 

족에 미치는 영향에 관한 연구 결과에서 판매원의 채 

용 • 교육훈련에 의한 회사의 전략 인지 능력, 내부 

커뮤니케이션으로 인한 조직의 몰입을 유도하게 된 

다는 결과와 일치한다.

3. 내부 성과（조직 몰입, 업무 만족）가 외부 성과 

（고객 만족）에 미치는 영향

종업원의 몰입, 만족과 고객 만족간의 관계를 분석 

하였다. 종업원의 조직 몰입, 업무 만족이 고객의 만 

족 중 친밀한 응대에 미치는 영향을 알아본 희귀분석 

결과는〈표 6〉과 같다.

종업원의 조직 몰입과 업무 만족이 고객 만족간의 

변수 중 친밀한 응대의 회귀분석 결과는 F값은 16.75 
伽0.001）로서 의미가 있으며 B값은 전체 변동의 

15.1%를 설명하고 있다. 독립변수의 유의성은 유의 

도 5% 수준에서 종업원의 몰입만이 유의적으로 나타 

났다.

종업원의 조직 몰입, 업무 만족과 고객 만족간의 

변수 중 신속한 서비스와의 회귀식의 尸값이 13.95（p< 
0.001）으로서 회귀식이 의미가 있으며, 祁값은 전체 

변동의 12.9%를 설명하고 있다. 독립변수의 유의성 

은 유의도 5% 수준에서 종업원의 몰입에서 유의적으 

로 나타났다.

종업원의 조직 몰입, 업무 만족과 고객 만족간의

47） 김혜정, 최선형, “의류업체의 시장 지향성과 판매원의 직무능력이 판매원 만족에 미치는 영향,'' 한국의류학회 

지 27권 1호 （2003）, pp. 1-8.
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〈표 6> 내부 성과가 외부 성과（고객 만족）에 미치는 영향 （N=192）

종속변수 독립변수 표준화계수 t 수정된 R2） F

친밀응대 （고객배려）
조직몰입 .035 3.65*** .15 

(.14)
16.75 

。知)01)업무만족 .020 .53

신속한 서비스
조직몰입 .37 3.75*** .13 

(.12)
' .13.95

(K001)업무만족 -.01 -.09

고객관리
조직몰입 .49 5.30*** .21

(-20)
25.40

QK.001)업무만족 -.04 -.46

매장관리
조직몰입 .47 4.99나* .18

(.17)
20.00 

0VO1)업무만족 -.08 -.86

***p<.001.

변수 중 고객 관리와의 회귀 분석 결과는 E값은 

25.39 gO.OOl）로서 회귀식이 의미가 있으며, 冷값은 

전체 변동의 212%를 설명하고 있다. 독립변수의 유 

의성은 유의도 5% 수준에서 종업원의 몰입에서 유의 

적으로 나타났다.

종업원의 조직 몰입, 업무 만족과 고객 만족간의 변 

수 중 매장 관리와의 회귀분석 결과는 F값은 19.99S 
0.001）로서 회귀식이 의미가 있으며, 厅값은 전체 변동 

의 18%를 설명하고 있다. 독립변수의 유의성은 유의도 

5% 수준에서 조직 몰입에서 유의적으로 나타났다.

분석 결과 종업원의 몰입과 만족은 몰입이 높을수 

록 고객 만족에 영향을 미치는 것으로 나타났는데, 

이는 하유선과 정성지*）의 어패럴 업계 전문직 종사 

자의 직무 스트레스와 이직에 관한 연구에서 직무에 

만족하고 조직에 몰입해 있을수록 이 직 의도나 이 직 

시도가 적어진다고 한 연구 결과에서와 같이 종업원 

의 몰입과 만족은 회사에 대한 애착심과 자부심으로 

회사가 지 향하는 고객 만족을 위 한 노력을 한다는 예 

측하는 중요한 단서가 된다.

4. 내부 마케팅 영향 요인이 외부 성과（고객 만족） 

에 미치는 영향

내부 마케팅의 요인이 외부 성과（고객 만족）에 미 

치는 영향을 파악하고자 희귀분석한 결과는〈표 7〉 

과 같다.

내부 마케팅의 요인이 고객 만족의 변수 중 친밀 

응대와의 회귀분석 결과는 F값이 7.540〈.0（）1）로서 

의미가 있으며 厅값은 전체 변동의 2%를 설명하고 

있다. 독립변수의 유의성은 5% 수준에서 재량권 부 

여만 유의적으로 나타났다.

내부 마케 팅 의 요인이 고객 만족의 변수 중 신속한 

서비스와의 회귀분석 결과는 F값이 8.520VOO1）로서 

의미가 있으며 F값은 전체 변동의 19%를 설명하고 

있다. 독립변수의 유의성은 유의도 5% 수준에서 재 

량권 부여, 경영자의 능력과 관리 스타일 순으로 유 

의한 영향을 미치는 것으로 나타났다.

내부 마케팅의 영향 요인이 고객 만족의 변수 중 

고객 관리와의 회귀분석 결과는 F값이 3.57QX.01）로 

서 의미가 있으며 R2값은 전체 변동의 9%를 설명하 

고 있다. 독립변수의 유의성은 5% 수준에서 재량권 

부여만 유의적으로 나타났다.

내부 마케팅의 영향 요인이 고객 만족의 변수 중 

매장관리와의 회귀분석 결과는 F값이 1O.860VOO1） 
로서 의미가 있으며 好값은 전체 변동의 23%를 설명 

하고 있다. 독립변수의 유의성은 5% 수준에서 인적 

자원 관리, 내부 커뮤니케이션의 변수에서 유의적으 

로 나타났다.

이와 같은 결과는 서비스 조직에서 종업원은 적정

48） 하유선, 정성지, ''어패럴업계 전문직 종사자의 職務스트레스와 離職에 관한 연구,” 한국의류학회지 24권 8호 

（2000）, pp. 1103-1114.
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〈표 7〉내부 마케팅의 요인이 외부 성과（고객만족）에 미치는 영향 （片192）

*p<.5, **p<.01, ***p<.OOL

종속변수 독립변수 표준화겨〕수 t R2（수정된 R2） F

친밀응대

채용•교육훈련 .11 1.09

.02
(.15)

7.54 
0VOO1)

내부 커니케이션 -.06 -.52

재량권 부여 .28 3.48**

경영자의 능력과 관리 스타일 .10 1.21

인적 자원 관리 .10 1.05

신속한

서비스

채용•교육훈련 .16 1.65

.19 
(.17)

8.52 
(K.001)

내부 커니케이션 -.19 -1.73

재량권 부여 .29 3.57***

경영자의 능력과 관리 스타일 .17 1.96*

■ 인적 자원 관리 .13 1.45

고객관리

채용•교육훈련 .10 1.00

.09
(0.6)

3.57 
(K01)

내부 커니케이션 -.13 -1.11

재량권 부여 .21 2.48*

경영자의 능력과 관리 스타일 .15 1.68

인적 자원 관리 .01 .15

매장관리

채용•교육훈련 .02 .23

.23
(.21)

10.86 
(K.001)

내부 커니케이션 .21 1.96*

재량권 부여 .02 .26

경영자의 능력과 관리 스타일 .15 1.76

인적 자원 관리 .18 2.06*

한 재 량권이 부여된 상황에서 융통성 있게 업무를 추 

진하고 고객의 요구에 신속하게 대처할 수 있으며, 

불평, 고객 취향의 변화에 신속히 대응한다.的 고객 

지향성은 고객 만족과 그것으로 조직 목표를 달성하 

고자 하는 조직에서 핵심적 역할 업무에 대해서 지식 

과 경험이 많고 종업원과 함께 문제를 해결하려고 노 

력하는 경영자의 관리 스타일은 우선적으로 고객 만 

족에 영향을 준다而는 연구와도 일치한다.

V. 결론 및 제언

본 연구는 백화점 여성 의류 매장에 근무하는 판매 

사원을 대상으로 만족을 높일 수 있는 영향 요인들을 

파악하여 그들을 대상으로 하여 마케팅할 때 어떠한 

요인들이 내부 마케팅의 내부 고객 즉 판매원 만족에 

영향을 미치는지를 파악하고, 내부 마케팅의 최종 목 

표인 고객 만족에 어떠한 영향을 미치는가를 조사하

49) C. Barbee, "Customer Treatment as A Mirror of Employee Treatment,Adavanced Management Journal Vol. 
5 No. 1 (1991), p. 27.

50) S. Nwankwo, ^Internal Marketing: A Guide to Customer Service Effectivess in the Public Sector,Occasional 
Paper No. 13, Scheffield Bussiness School (1993).
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기 위하여 그 매 장을 방문하여 구매 한 고객을 대상으 

로 고객 만족을 알아보고자 함이 그 목적이다.

본 연구의 연구문제의 결과를 요약하면 다음과 같 

다.

첫째, 백화점 여성 의류 매장에서 근무하는 종업원 

들에 의해 인지된 내부 마케 팅 요인으로는 인적 자원 

관리, 채용 • 교육 훈련, 내부 커뮤니케이션, 재량권 

부여, 경영자 능력과 관리 스타일의 영향 요인을 추출 

하였다.

둘째, 내부 마케팅 요인 중 채용 • 교육 훈련, 재량 

권 부여, 내부 커뮤니케이션, 인적 자원 관리의 변수 

중에서 채용 • 교육 훈련, 재량권 부여가 판매원의 조 

직 몰입과 업무 만족에 긍정적인 영향을 미치는 것으 

로 나타났으며, 내부 커뮤니케이션은 판매원의 조직 

몰입에 다소 영양을 미치는 것으로 나타났다. 내부 마 

케팅의 요인 중 고객 만족에 직접적인 영향을 미치는 

것은 재량권 부여로 나타났다.

셋째, 판매원의 조직 몰입은 고객에게 친밀한 응 

대, 신속한 서비스, 고객 관리, 매장 관리를 철저히 하 

여 고객 만족을 위하여 직접적으로 영향을 미치는 것 

으로 나타났다. 즉 판매원의 조직 몰입의 수준이 높을 

수록 고객의 만족 정도도 증가하였다.

넷째, 내부 마케팅의 요인 중 재량권 부여는 신속 

한 서비스와 친밀한 응대, 고객관리 순으로 영향을 미 

쳤으며, 경 영자의 능력과 관리 스타일은 신속한 서비 

스에 영향을 미치는 것으로 나타났다. 매장 관리에서 

는 인적 자원 관리와 내부 커뮤니케이션이 영향을 미 

치는 것으로 나타났다.

한편, 본 연구에서 경영자의 능력과 관리 스타일이 

종업원 만족과 고객 만족에 큰 영향을 미치지 않았던 

것은 연구조사 대상자들이 해당 백화점의 서비스 환 

경과 관리자에 의한 영향에 의해서 영향이 낮아졌으 

리라 생각된다.

본 연구는 의류 업체의 백화점 판매 사원과 고객을 

대상으로 내부 마케팅 활동에 대한 영향 요인들이 무 

엇이며 이들 간의 관계를 규명하는데 초점을 두었다. 

아직 이론적으로 충분한 체계를 구축하지 못한 분야 

로 의류 업체의 판매 사원에 대한 내부 마케팅에 대한 

연구는 미흡하므로 본 연구에서 시도된 내부 마케팅 

활동 연구의 기초적인 체계화에 기여할 것으로 생각 

된다. 연구 결과는 내부 마케팅은 고객 만족의 선행 

요소이므로 종업원에 대한 내부 마케팅이 무엇보다 

중요하다는 것을 의미하며, 종업원 만족이 높을수록 

고객 만족이 높아진다는 것을 규명하였다.

본 연구의 한계점으로, 내부 마케팅 활동에 대한 

범위가 넓고 관련 변수들이 양적으로 다수이며, 질적 

으로 복잡한 관계로 충분하게 검토되고 추출되지 못 

하였다. 내부 마케 팅 의 성과가 궁극적으로 외부 고객 

만족과 기업의 수익성 증가로 나타나는데 기업의 수 

익성 부분에 양자간의 관계를 검토하지 못한 점 이다. 

또한 조사대상도 판매사원뿐만 아니라 기업 내 다른 

부서에 종사하는 사원에게도 확대가 필요하다고 사 

료된다. 매개적 변수의 확장을 통한 보다 완성된 연구 

모형의 개발과 내부 마케팅 활동과 종업원의 성과간 

의 관계 규명, 나아가 기업의 전체 성과간의 관계 규 

명, 그리고 의류 업체의 유형별 독립적인 연구 모형 

개발 등이 향후 연구 과제로 남는다.
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