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Abstract

The purpose of this study is to examine the causality among customer orientation, job satisfaction, and 
organizational commitment of food service employees using a non-recursive model. To do this, literary and 
empirical research was carried out. In the literary research, this study examined previous studies related to 
the concepts such as customer orientation, job satisfaction, and organizational commitment. The empirical 
research was analyzed based on the questionnaire answered by 203 food service employees. Main results of 
this study are indicated below. First, customer orientation had a positive effect on job satisfaction(t=2.404, 
p=0.016). Second, job satisfaction had a positive effect on organizational commitment(t=8.555, p=0.000). 
Third, organizational commitment had a positive effect on customer orientation(t=6.071, p=0.000). Our main 
theoretical and practical implication includes the significance of extending the range of research by verifying 
the non-recursive causality among customer orientation, job satisfaction, and organizational commitment. The 
limitations of this study are possible problems with generalization by convenience sampling in limited areas. 

Key words: customer orientation, job satisfaction, organizational commitment, food service, food service 
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Ⅰ. 서  론

최근 외식산업의 시장 환경은 치열한 경쟁상황

으로 공급이 수요를 초과하는 고객 주도적 상황으

로 변화하고 있으며 이로 인해 고객의 니즈(needs)
는 다양화, 고급화, 그리고 세분화되는 추세로 변

화 있다(Kim KJ 2012). 하지만 외식기업에서 제공

하는 제품의 품질은 경쟁으로 인한 학습효과로 보

편적인 매뉴얼(manual)개발이 가능하게 되었고 

또한 주방시설의 현대화와 기술의 발전으로 다양

한 조리도구들이 생산되어 경쟁업체 간의 차별화

된 제품을 제공하기는 매우 어려워졌다. 
따라서 외식기업의 경영자는 차별화를 통한 경

쟁적 우위를 확보하여 기업성과를 제고(enhance)
하기 위한 가장 핵심역량이 고객과의 접점에서 

고객 서비스를 담당하는 종사원이라는 점에 주목
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하기 시작했다(Kim KJ et al. 2010; Cho HY et al. 
2011). 종사원의 감정적․인지적 태도와 관련한 

주요변수로 종사원 감정을 노동의 관점에서 연구

한 감정노동(Hochschild AR 1979), 물질적인 소

유가 없어도 종사원의 태도와 행동에 긍정적인 

영향을 미칠 수 있는 심리적 주인의식(Pierce JL 
et al. 1991), 고객의 입장에서 고객이 요구하는 서

비스를 제공하여 고객만족을 추구하는 고객지향

성(Saxe R․Weitz BA 1982), 조직에 대한 호의적 

태도로 조직과 자신을 동일시하여 조직의 문제에 

적극 참여하고자 하는 조직몰입(Greenberg J․
Baron RA 2002), 그리고 종사원이 직무가치를 완

수 했을 때 초래되는 즐거운 감정 상태인 직무만

족(Locke EA 1969) 등 다양한 변수들이 중요하게 

다루어 졌다.
본 연구에서는 선행연구를 바탕으로 고객만족

을 통한 기업성과에 영향을 미치는 주요 변수로 

고객의 욕구를 만족시켜줄 수 있는 종업원 개인 

특성과 관련한 고객지향성(Brown TJ et al. 2002), 
종사원 유지와 관련한 직무만족, 그리고 조직몰

입(Donavan DT et al 2004)에 초점을 맞추었다. 
기존 선행연구에서 고객지향성, 직무만족, 그리

고 조직몰입 간의 인관관계의 방향성을 살펴보면 

Kim MJ․Seo JW(2010)의 연구에서는 직무만족

→조직몰입, 직무만족→고객지향성, 조직몰입→

고객지향성의 연구가설을 제시하고 있으며 

Donavan DT et al.(2004)의 연구에서는 고객지향

성→직무만족, 직무만족→몰입, 고객지향성→몰

입으로 연구가설을 제시하여 정 반대의 가설방향

을 제시하고 있다는 것을 확인할 수 있다. 
이러한 선행연구의 결과는 고객지향성, 직무만

족, 그리고 조직몰입이 종사원의 감정적․인지적 

태도로 작용하는 변수들이라는 관점에서 보면 이

들 변수들은 서로 영향을 주고받는 순환의 인과

관계를 형성하는 것으로 판단된다. 하지만 기존 

선행연구에서는 이러한 순환적 인과관계의 관점

에서 접근한 연구는 매우 제한적이다. 따라서 본 

연구는 기존 연구의 확장이라는 관점에서 각 변

수들 간의 가설 방향을 비 재귀(non-recursive)형
태로 제안하여 변수들 간의 인과관계가 서로 순

환적 상호작용하고 있다는 것을 규명하는데 초점

을 두고자 한다. 
본 연구의 내용을 구체적으로 정리하면 다음과 

같다. 첫째, 각 변수들에 대한 이론적 고찰을 하고 

이를 통해 연구가설을 제시한다. 둘째, 연구가설

로 고객지향성이 직무만족에 미치는 영향, 직무

만족이 조직몰입에 미치는 영향, 조직몰입이 고

객지향성에 미치는 영향을 분석한다. 셋째, 실증

적 검증결과를 바탕으로 기업성과에 영향을 미치

는 주요 변수인 종사원의 고객지향성, 직무만족, 
그리고 조직몰입이 순환적 인관관계라는 점에 관

심을 갖는 계기가 될 수 있을 것으로 기대하며 또

한 이론적으로나 실무적으로 활용할 수 있는 외

식기업 인적자원관리에 매우 중요한 시사점을 제

시할 수 있을 것으로 여겨진다.

Ⅱ. 이론적 배경

1. 고객지향성

고객지향성과 관련한 연구는 마케팅 개념

(marketing concept)에 기반 한 조직차원(Narver 
JC․Slater SF 1990)과 개인차원(Donavan DT et 
al. 2004)에서 연구되어왔다. 고객지향성과 시장

지향성 개념은 고객 문제 해결과 고객 욕구 충족

을 반영하고 있으나 시장 지향적(market ori-
entation) 사고는 기업이 최종소비자, 경쟁자, 유
통업자, 공급자와 같은 외부고객에 대한 시장정

보를 획득하여 이를 기업의 전 부서에 확산하고 

적극적인 대응을 통해 최종적 소비자에게 최고 

가치를 제공하고자 하는 것이라면, 고객 지향적

(customer orientation) 사고는 최종소비자 개인 차

원에서 보는 것이 일반적 견해이다(Narver JC․
Slater SF 1990). 

Saxe R․Weitz BA(1982)에 따르면 고객지향성

은 고객의 욕구를 파악하고 장기적인 관점에서 

고객만족을 증진시키는 것을 말하며 이는 고객의 
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입장에서 고객이 필요로 하는 서비스가 무엇인지 

파악하고 고객이 의사결정을 내리는 데 필요한 

적절한 정보를 제공하고, 또 고객이 요구하는 서

비스를 제공함으로써 고객만족을 추구하는 것을 

말한다. 
이러한 고객지향성은 호텔과 같은 서비스 부문

에서 특히 중요하다고 할 수 있는데, 호텔에서 고

객 접점 직원들이 보일 수 있는 고객 지향적 행동

의 구체적인 예를 들자면, 고객의 문의에 친절하

고 성의 있게 응대하는 것, 고객의 욕구를 파악하

고 이를 충족시키는 데 도움이 되는 정보 등 고객 

지향적 행동들은 매우 다양하게 나타날 수 있다

(Kim YJ 2008). 
고객 지향성과 관련된 구성요소들에 관한 연구

에서 Saxe R․Weitz BA(1982)는 종사원의 고객 

지향적 태도 및 행위에 대한 포괄적 목록을 만들

어, 고객의 만족스러운 구매결정을 도우려는 의

욕, 고객의 욕구 평가지원, 고객의 욕구를 충족시

키는 상품의 제공, 정확한 상품 설명, 기만적 전술 

사용금지, 강압적 수단 지양 등의 6가지 요소로 

제시하였으며, Brown TJ et al.(2002)은 Saxe R․
Weitz BA(1982)의 연구를 기초로 고객 지향성을 

욕구(needs)차원과 즐거움(enjoyment)차원의 두 

차원으로 분류하였으며 욕구차원은 종업원이 고

객의 필요를 충족시킬 수 있다는 개인적 신념이

고, 즐거움 차원은 종사자가 고객과 장기적 관계

를 갖거나 서비스 제공행위 자체를 즐기는 정도

로 정의하고 있다. 
이어서 Brown TJ et al.(2004)은 고객지향성을 

개인적 특성과 서비스 수행 사이 관계를 정립시

키고자 하였으며 그 결과 고객지향성의 개념을 4
가지 차원(욕구충족차원, 고객욕구인지차원, 서

비스제공욕구차원, 개인적 관계욕구차원)으로 확

장하고 세분화시켰다. Kim KJ et al.(2011)은 고객

지향성을 외식 종사원과 고객과의 상호작용 수준

에서 고객의 욕구를 파악하고 충족 혹은 만족시

키려는 욕구의 정도로 정의하고 있다. Kennedy 
KN et al.(2002)은 고객지향성을 비영리분야에 까

지 그 적용범위의 확대가능성을 평가하였다. 이
들은 비교생체민속지학 연구방법을 이용하여 비

영리분야인 공립학교 분야에서의 고객지향성 수

행에 관해 연구를 수행한 것으로 나타났다.
고객 지향성과 관련된 선행연구를 살펴보면 먼

저 서비스분야에서 종사원들의 고객지향성에 영

향을 미치는 요인에 관한 연구로 Kim YJ et 
al.(2012)의 연구에서 감정노동(내면행동)이 고객

지향성에 유의한 영향을 미치는 것으로 나타났다. 
커피전문점 종사원을 대상으로 한 Shin SH(2012)
의 연구에서는 직무만족이 고객지향성에 유의한 

영향을 미치는 것으로 나타났다. 한편 서비스분

야 종사원들의 고객지향성이 선행변수로 결과변

수에 영향을 미치는 연구로는 외식종사원을 대상

으로 한 Kim YJ et al.(2011)의 연구에서는 고객지

향성이 직무만족에 유의한 영향을 미치는 것으로 

나타났으며, 호텔종사원을 대상으로 한 Tang W 
et al.(2011)의 연구에서도 직무만족이 고객지향

성에 유의한 영향을 미치는 것으로 나타났다. 이
러한 선행연구의 고찰을 통해 다음과 같은 가설

을 설정하였다.

H1 : 외식기업 종사원의 고객지향성은 직무만

족에 유의한 영향을 미칠 것이다.

2. 직무만족

직무만족에 대한 선행연구의 정의로는 종사원

이 지각하는 조직의 직무에 대한 정서적․감성적 

상태로 정의되어지고 있다. Locke EA(1976)는 직

무만족이란 직무에 대한 태도의 하나로서 구성원 

개개인의 자신의 직무나 직무경험을 평가한 결과

에서 얻어지는 즐겁고도 긍정적인 정서 상태라 

정의하였다. Beatty EE․Schneider CE(1981)는 

Locke EA(1976)의 정의를 인용하여 직무만족은 

종사원이 직무가치를 달성하고 촉진시키는 것으

로써 개인별로 직무평가에서 얻은 명쾌한 감정적 

상태라고 정의하였다. Robbin SP et al.(1998)는 

직무만족을 직무에 대한 일반적인 태도로서 개인
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이 실제로 얻는 것과 얻어야만 한다고 믿는 것과

의 차이로 인식하였다.
Kwon SI(1999)은 직무만족이란 직무에 대한 

일련의 태도로서 직무나 직무수행의 결과로서 발

생되는 유쾌하고 긍정적인 정서 상태이며, 직무

에 대한 정서적 반응으로서 내성, 즉 자기관찰에 

의해서만 이해될 수 있고, 또한 이는 주관적인 개

념으로서 개인이 원하는 것과 실제의 차이라는 

비교의 성격을 지닌다고 하였다. Park KH(2004)
는 직무만족은 직무만족요인에 대한 만족도, 즉 

직무자체에 대한 만족도, 임금에 대한 만족도, 승
진 및 개발 기회에 대한 만족도, 근무조건에 대한 

만족도, 동료에 대한 만족도 등을 포함시킨 복합

적인 의미체계라 하였다. Lee JS(2005)은 직무만

족을 조직 구성원들의 직무속성 또는 근무환경에 

따라 개인이 가지고 있는 욕구와 가치, 태도와 신

념 등의 만족의 수준으로서 개인이 자신의 직무

나 이를 통해서 얻게 되는 경험을 평가해서 나타

내는 유쾌함이나 긍정적인 정서 상태라고 하였다. 
Lee WH․Lee YJ(2012)는 직무만족을 개인의 

태도와 가치, 신념과 욕구 등의 충족정도에 따라 

종사원이 직무와 관련시켜 인식하는 긍정적이거

나 부정적인 감정적 태도인 것이며 종사원이 자신

의 직무자세, 그리고 직무와 관련된 임금, 승진기

회, 작업조건 등에 얼마나 만족하는가 하는 정서

적 태도와 마음가짐을 의미한다고 정의하고 있다. 
직무만족과 관련된 선행연구를 살펴보면 

Donavan DT et al.(2004)의 은행 관리자를 대상으

로 한 연구에서 직무만족이 조직몰입에 유의한 

영향을 미치는 것으로 나타났다. 호텔기업 종사

자를 대상으로 한 Jeon YS et al.(2012)의 연구에

서 직무만족이 조직몰입에 유의한 영향을 미치는 

것으로 나타났다. 또한 특급호텔 레스토랑 종사

원을 대상으로 한 Lee WH․Lee YJ(2012)의 연구

에서 종사원의 직무만족이 조직몰입에 유의한 영

향을 미치는 것으로 나타났다. Jeon HM․Song 
HJ(2012)는 외식기업 종사원을 대상으로 한 연구

에서 직무만족이 조직몰입에 유의한 영향을 미치

는 것으로 나타났다. 이러한 선행연구의 고찰을 

통해 다음과 같은 가설을 설정하였다.

H2 : 외식기업 종사원의 직무만족은 조직몰입

에 유의한 영향을 미칠 것이다.

3. 조직몰입

조직몰입을 구성하는 요인에 대한 선행연구를 

정리하면 Angle HL․Perry JL(1981)는 조직몰입

을 조직구성원이 조직에 남으려는 욕구인 근속몰

입(commitment to stay)과 조직에 대하여 자부심

을 가지며 조직목표를 수용하고 조직을 위해서 

노력하는 의사를 가진 상태인 가치몰입(value 
commitment)의 두 가지 유형으로 나누었다. 

Allen NJ․Meyer JP(1990)는 조직몰입을 종사

원들이 조직에 대하여 감정적으로 애착을 갖고 

조직과의 일체감을 갖는 것을 의미하는 정서적 

몰입, 개인이 조직을 떠나게 되었을 경우 자신에

게 돌아오는 부수적 투자를 잃어버리게 될 것이

라는 손익관계에 의거하여 몰입하게 되는 것을 

의미하는 계속적 몰입), 도덕적 의무감 때문에 회

사에 충직하고 의무를 성심성의껏 수행해야 한다

는 내적인 가치관이며, 조직의 목적달성을 위해 

행동하도록 압력을 가하는 내적인 규범체계를 의

미하는 규범적 몰입 등 3차원으로 설명하였다.
Meyer JP․Herscovich L(2001)은 몰입의 개념

을 하나 또는 그 이상의 목표에 부합하는 방식으

로 개인의 행동을 규제하는 힘으로 정의하였다. 
이 정의는 몰입은 대상에 대한 긍정적인 성향뿐

만 아니라 행동에 대한 의도도 포함하며, 교환관

계를 기초로 하는 동기부여와 목표에 부합하는 

태도로 구분되며 이러한 동기부여 또는 태도가 

결여된 상태에서도 행동에 영향을 미칠 수 있다. 
Greenberg J․Baron RA(2002)은 조직몰입을 조

직에 대해 가지는 호의적 태도로써 조직과 자신

을 동일시하고 조직의 문제에 대해 적극적으로 

참여하고자 하는 정도로 정의하고 조직에 대한 

개인의 태도를 중심으로 이루어진 심리적인 상태
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CO: customer orientation JS: job satisfaction OC: organization commitment

<Fig. 1> Research Model

와 행동을 포함하는 넓은 의미의 개념이라고 제

안하였다.
Kim HS(2005)은 조직몰입은 종사원 자신이 속

한 조직에 대해 얼마만큼의 열정을 가지고 몰두

하느냐의 정도를 가리키는 개념으로서 직무만족

과 더불어 종사원이 조직에 얼마나 애착을 가지

고 헌신하려는 의사가 있는가를 보여주는 지표라

고 할 수 있다. Cho HY et al.(2011)은 조직에 대

한 동일시 즉, 구성원으로서의 자부심, 조직에 대

한 애착과 관심, 조직 가치의 내면화와 조직에 대

한 헌신과 높은 참여의지 그리고 계속 구성원의 

일원으로 남으려는 태도 등을 표현하는 것으로 

정의하였다.
조직몰입과 관련된 선행연구를 살펴보면 Lee 

AJ․Kim SH(2006)의 호텔 한식당 직원을 대상으

로 한 연구에서 조직몰입이 고객지향성에 유의한 

영향을 미치는 것으로 나타났다. Kim MJ․Seo 
JW(2010)은 커피전문점 종사원을 대상으로 한 연

구에서 조직몰입이 고객지향성에 유의한 영향을 

미치는 것으로 나타났다. Lee JW․Song 
RH(2011)은 외식종사자를 대상으로 한 연구에서 

조직몰입이 고객지향성에 유의한 영향을 미치는 

것으로 나타났다. 이러한 선행연구의 고찰을 통

해 다음과 같은 가설을 설정하였다.

H3 : 외식기업 종사원의 조직몰입은 고객지향

성에 유의한 영향을 미칠 것이다.

Ⅲ. 연구방법

1. 표본 및 자료수집

본 연구는 선행연구를 바탕으로 이론적 모형을 

설정하고 이를 검증하기 위해 외식 종사원을 대

상으로 하였으며, 설문조사를 통하여 자기기입법

으로 자료를 수집하였으며, 응답자는 현재 부산․

경남지역 외식기업에 종사하는 직원들을 표본으

로 편의표본추출(convenience sampling)하였다. 
설문조사 기간은 2012년 5월 6 일부터 5월 9일 

까지 실시하였으며, 최초 배부된 설문지는 250부
이며 그중에서 211부의 설문지를 회수하여 불성

실한 응답을 제외한 203부(96.2%)를 최종 유효 

설문지를 실증분석에 사용하였다.
수집된 설문지를 통해 SPSS 18.0을 이용하여 

빈도분석(frequency analysis), 신뢰도분석(reliability 
analysis), 상관관계분석(correlation analysis), 그

리고 탐색적 요인분석(exploratory factor analysis)
을 실시하였으며 AMOS 18.0을 이용하여 확인적 

요인분석(confirmatory factor analysis), 연구모형

의 적합성 평가와 가설 검증을 위해 구조방정식

모델(structural equation modeling)을 활용하여 분

석하였다.

2. 연구모형

본 연구는 선행연구를 바탕으로 다음과 같은 

연구모형을 제시하였다.
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<Table 1> Demographic characteristics of the respondents

　 n % 　 n %

Gender
Male 107 52.7

Education
levels

Under middle school 4 2.0
Female 96 47.3 High school 66 32.5

Work period
(year)

Under 1 89 43.8 College 91 44.8
 1~2 60 29.6 University 37 18.2
3~5 34 16.7 Graduate school 5 2.5
6~10 15 7.4

Age

Under 20 16 7.9
11~15 4 2.0 20~29 125 61.6
>16 1 .5 30~39 51 25.1

Marital status
Single 160 78.8 40~49 8 3.9

Married 43 21.2 >50 3 1.5

3.변수의 개념적 조작적 정의

고객지향성은 고객지향성은 고객의 관점에서 

고객의 욕구를 충족시키려는 행동(Kim YJ 2008)
으로 정의하고 Saxe R․Weitz BA(1982)가 개발

한 SOCO척도를 바탕으로 Kim KJ et al.(2011)의 

연구에서 사용한 “고객이 최선의 의사결정을 할 

수 있도록 다양한 정보를 제공한다” 등 6개 항목

으로 측정하였으며 리커트 5점척도가 사용되었

다. 직무만족은 직무에 대한 태도의 하나로서 구

성원 개개인의 자신의 직무나 직무경험을 평가한 

결과에서 얻어지는 즐겁고도 긍정적인 정서 상태

(Locke EE 1976)로 정의하고 “나는 나의 직무에 

전반적으로 만족 한다” 등 3개 항목으로 측정하

였으며 리커트 5점척도가 사용되었다. 조직몰입

을 조직에 대해 가지는 호의적 태도로써 조직과 

자신을 동일시하고 하는 정도(Greenberg J․
Baron RA 2002)로 정의하고 Donavan DT et 
al.(2004)의 연구에서 사용한 "회사와의 관계에서 

나는 매우 몰입되어 있다" 등 3개 항목으로 측정

하였으며 리커트 5점척도가 사용되었다.

Ⅳ. 실증분석

1. 인구통계학적특성

인구통계학적 특성을 살펴보면 성별은 남자 

107명(52.7%), 여자 96명(47.3%)로 나타나 균형

을 이루고 있다. 근무년수는 1년 미만 89명
(43.8%), 1~2년 60명(29.6%) 순으로 나타났다

(<Table 1>).

2. 탐색적 요인분석 및 신뢰도 분석

분석결과를 살펴보면 탐색적 요인분석결과 고

객지향성, 조직몰입, 그리고 직무만족 모두 요인

적재량이 0.6 이상으로 나타나 타당성을 확인하

였으며 신뢰도 분석결과 cronbach's-값이 모두 

0.8 이상으로 나타나 신뢰도를 확인하였다.

3. 확인적 요인분석

확인적 요인분석 결과 직무만족, 조직몰입, 직

무성과의 적합도 지수를 살펴보면   , 
d.f.=41, p=.000, GFI=.911, AGFI=.857, NFI=.936, 
RMR=.044로 나타나 전반적으로 만족스러운 적

합도를 보여주고 있다. 확인적 요인분석결과를 

바탕으로 타당성을 검증하였으며 우선 수렴타당

성(convergent validity) 검증을 위해 표준 요인적

재량을 확인한 결과 모두 0.8이상으로 나타났으

며 AVE이 모두 0.5이상으로 나타나 집중타당성

이 있는 것으로 확인하였다.
다음으로 판별타당성(discriminant validity)을 

검증하기 위해 상관관계 제곱과 AVE을 비교하는 

방법으로 Anderson JC․Gerving DW(1988)이 제

안한 방법을 활용하였다. 두 개념간의 상관계수 

추정치의 95%신뢰구간(즉, 상관계수 추정치

±×표준오차)에 1을 포함하는지 확인하였는데 

그 값이 1을 포함하는 경우가 전혀 없었다. 이는 
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<Table 3> Confirmatory factor analysis of survey items

Factor loading Standard
Factor loading t p AVE

Customer 
orientation

CO6 1.000 0.814 

0.642
CO5 0.975 0.822 13.212 0.000 
CO4 0.971 0.791 12.556 0.000 
CO3 0.937 0.758 11.852 0.000 
CO2 1.091 0.820 13.175 0.000 

Job satisfaction
JS1 1.000 0.820 

0.771JS2 1.093 0.895 15.453 0.000 
JS3 1.152 0.917 15.913 0.000 

Organization 
commitment

OC1 1.000 0.846 
0.720OC3 1.014 0.833 14.085 0.000 

OC2 0.990 0.866 14.871 0.000 
Model fit index

 DF P RMR GFI AGFI NFI

107.547 41 0 0.044 0.911 0.857 0.936

<Table 2> Exploratory factor analysis and reliability analysis of survey items

　Item
Factor

Customer 
orientation

Organization 
commitment

Job
satisfaction

I provide different types of information for customers to make the best 
business decisions. .824 .082 .249

My main concern is to provide the best service to our customers. .812 .210 .242
I offer services to satisfy the needs of customers. .809 .172 .206
I naturally identify what customers need. .772 .296 .227
I want to improve customer satisfaction when making purchasing 
decisions. .720 .399 .162

When I provide a service to my customers, I always think from the 
customer's point of view. .686 .484 .079

The relationship my firm has with me is very important to me. .234 .850 .298
The relationship my firm has with me is something to which I am very 
committed. .317 .753 .328

The relationship my firm has with me is very much like being with 
family. .263 .734 .381

I feel a sense of accomplishment for my job. .258 .266 .874
I feel a sense of worth for my job. .196 .299 .869
I am satisfied with my work. .356 .438 .671
Eigen value 4.033 2.743 2.558
% of Variance 33.608 22.857 21.314
Cumulative % 33.608 56.465 77.779
Reliability 0.917 0.883 0.905

KMO=.910, Bartlett Approx. chi-Square 1880.553, p=0.000

구성개념들이 서로 상이한 개념이라는 것을 의미

한다. 또한 두 변수 각각의 평균분산추출값(AVE)
과 그 두 변수간의 상관관계 제곱을 비교하여 두 

평균분산추출값이 모두 상관관계 제곱보다 크면 

판별타당성이 있다고 할 수 있으며 검증한 결과 

상관관계제곱(0.341~0.513)보다 AVE값이(0.642~ 
0.720) 모두 높아 판별타당성을 확인하였다.
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<Table 5> Results

Estimate S.E. t p
CO → JS 0.301 0.125 2.404 0.016 
JS → OC 0.711 0.083 8.555 0.000 
OC → CO 0.543 0.089 6.071 0.000 

Stability index: 0.238
Model fit index

 DF P RMR GFI AGFI NFI
107.547 41 0.000 0.044 0.911 0.857 0.936

CO: customer orientation JS: job satisfaction OC: organization commitment

<Table 4> Correlation matrix for research variables

　 Mean Standard deviation Customer 
orientation

Organization 
commitment Job satisfaction

Customer orientation 3.395 0.777 (.642)＊
Organization 
commitment 3.438 0.844 .627** (.720)

Job satisfaction 3.365 0.870 .584** .716** (.771)
＊The numbers in parentheses refer to AVE numbers.

4. 상관관계 분석

상관관계 분석 결과 모두 정(+)의 상관관계를 

나타내고 있으며 유의한 상관관계를 나타내 고 

있다.

5. 가설검증

가설검증결과 모형의 안정지수(Stability index)
는 0.238로 1보다 작게 나타나 선형적 관계는 안정

적임을 확인하였으며 각 고객지향성과 직무만족

(t=2.404, p=0.016), 직무만족과 조직몰입(t=8.555, 
p=0.000), 그리고 직무몰입과 고객지향성(t=6.071, 
p=0.000)으로 나타나 모두 유의한 것으로 나타났

다. 모형 적합도는 (107.547) p(0.000)로 나타났

지만 GFI(0.911), NFI(0.936), RMR(0.044)으로 나

타나 적합한 것으로 나타났다.

Ⅴ. 결론 및 시사점

본 연구는 외식기업 종사원을 대상으로 고객지

향성, 직무만족, 그리고 조직몰입의 관계를 비 재

귀모델로 검증하였으며 실증분석결과는 다음과 

같다. 첫째, 고객지향성은 직무만족에 유의한 영

향(t=2.404, p=0.016)을 미치는 것으로 나타났다. 
이는 Kim KJ et al.(2011), Tang W et al.(2011)의 

연구 결과와 일치한 연구결과이다. 따라서 외식

기업 종사원의 고객지향성을 제고하기 위해서 고

객지향성에 영향을 미치는 내부마케팅을 실시하

고 특히 Kim YJ et al.(2012)의 연구결과에서와 같

이 적성에 맞는 직무배치, 지속적인 교육훈련, 그
리고 적절한 휴식 공간 제공 등을 통해 감정노동

을 관리하도록 하는 것도 고객지향성을 제고시키

는데 중요한 역할을 할 것으로 여겨진다.
둘째, 직무만족은 조직몰입에 유의한 영향

(t=8.555, p=0.000)을 미치는 것으로 나타났다. 이
는 Donavan DT et al.(2004), Jeon YS et al.(2012), 
Lee WH․Lee YJ(2012), Jeon HM․Song HJ 
(2012)의 연구결과와 일치하는 것으로 나타났다. 
따라서 외식기업의 특성상 종사원은 다양한 고객

접점에서 감정노동으로 인해 소진(burnout)을 경

험하게 되므로 적절한 휴식을 통해 소진을 완화

할 수 있도록 해야 할 것이다. 또한 자신과 적합하

지 않는 직무를 수행하게 함으로써 적절한 응대

를 하기 어려울 것이므로 종사원과의 면담을 통

해 적합한 직무를 파악하고 적절한 직무순환배치
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를 실시함으로써 종사원의 직무만족을 높이도록 

적극적인 지원책이 요구된다.
셋째, 직무몰입은 고객지향성에 유의한 영향

(t=6.071, p=0.000)을 미치는 것으로 나타났다. 이
는 Lee AJ․Lim SH(2006), Kim MJ․Seo 
JW(2010), Lee JW․Song RH(2011)의 연구결과

와 일치하는 것으로 나타났다. 이러한 연구결과

는 기존의 종사원의 특성과 더불어 조직 몰입도

가 높아질수록 고객지향성에 매우 긍정적인 영향

을 미치고 이는 직무만족을 제고시켜 다시 조직

몰입을 높이는 선순환 인과관계를 가지고 있다는 

것을 의미한다.
연구결과를 바탕으로 시사점을 제시하면 먼저, 

이론적 시사점으로는 고객지향성, 직무만족, 조
직몰입의 순환적 인과관계를 갖는다는 것을 검증

하여 연구범위를 확대하였다는 데 의미를 둘 수 

있다. 실무적인 시사점으로는 외식기업의 경우에

는 고객과의 접점에 있는 종사원의 역할이 매우 

중요하므로 고객접점에서 고객 지향적 행동을 이

끌어 내기 위해서는 Kim YJ(2008)의 연구결과에

서처럼 종사원의 자율성과 재량권을 부여하는 임

파워먼트(empowerment)가 이루어지도록 하고 근

무환경을 개선하고 교육훈련, 감정노동으로 인한 

소진을 완화할 수 있는 적절한 휴식과 직무순환 

등 다양한 내부마케팅 프로그램을 제공함으로써 

종사원의 고객지향성을 제고하고 지속적으로 유

지할 수 있도록 하여 직무만족으로 이어질 수 있

도록 한다. 이러한 직무만족이 자연스럽게 조직

몰입으로 이어져 선 순환적으로 고객 지향적 종

사원으로 거듭날 수 있을 것이다.
본 연구의 한계점으로는 표본이 부산․경남 외

식기업에 근무하는 종사원을 대상으로 편의표본

추출 방식에 의해 이루어져 일반화에 문제가 있을 

수 있다. 둘째, 기업성과에 영향을 미치는 주요 요

인으로 추출된 변수들에 대한 대표성에 다소 문제

가 있으며 향후 연구에서는 보다 정교하게 변수를 

추출하여 후속연구가 이루어져야 할 것이다.

한글 초록

본 연구는 고객지향성, 직무만족, 조직몰입의 

인관관계를 비재귀모형을 이용하여 검증하고자 

한다. 본 연구는 이론적 고찰과 실증분석을 실시

하였다. 이론적 고찰에서 고객지향성, 직무만족, 
조직몰입과 관련된 선행연구를 고찰하였으며 실

증분석에서는 설문지를 사용하여 외식기업에 종

사하는 직원을 대상으로 설문지를 사용하여 분석

하였다. 
분석결과는 다음과 같다. 첫째, 고객지향성은 

직무만족에 유의한 영향(t=2.404, p=0.016)을 미

치는 것으로 나타났다. 둘째, 직무만족은 조직몰

입에 유의한 영향(t=8.555, p=0.000)을 미치는 것

으로 나타났다. 셋째, 직무몰입은 고객지향성에 

유의한 영향(t=6.071, p=0.000)을 미치는 것으로 

나타났다. 
본 연구의 시사점은 다음과 같다. 이론적 시사

점으로는 고객지향성, 직무만족, 조직몰입의 순

환적 인과관계를 갖는다는 것을 검증하여 연구범

위를 확대하였다는 데 의미를 둘 수 있다. 실무적

인 시사점으로는 고객지향성, 직무만족, 조직몰

입이 선순환 작용을 한다는 것을 확인하였다는 

데 있다. 본 연구의 한계점으로는 제한된 지역에

서 표본 추출하였다는 점과 편의표본추출 방식에 

의해 이루어져 일반화에 문제가 있을 수 있다.
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