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Corporations look for their competitiveness in many different areas, and one of them is customer call center, which provides 
professional, special service to the customers. The importance and the value of realization of customer satisfaction at each 
call center have become significant as it plays a leading role and is responsible for customer recreation and follow-up services. 

This study held in-depth interviews with 3 groups of professional call representatives (categorized by experience) from 
popular property and life insurance companies in Korea who operate in and outbound calls. Three variables, emotional quotient, 
organizational citizenship behavior (OCB), and IT utilization skill, were selected and it was observed how these variables affect 
the job performance of in and outbound call center representatives. The importance of the relationship between the variables 
and the key factors in the future direction of improvement of the call center representative organization was analyzed. 

Emotional quotient refers to the ability to recognize and use the emotion of oneself and others. It was considered it would 
be effective in enhancing the counseling ability of call center representatives, This study identifies the effect of emotional 
quotient on job performance and organizational citizenship behavior, which is defined as actions outside of normative roles 
in the organization. Also, the study aims to prove the effect of emotional quotient on the rapidly developing IT utilization ability 
in relation to job performance. 

As a result, it was found that service career (3 months, 3 years, 10 years) had a significant effect on the key factors 
that affect the organization-emotional quotient, IT utilization skill, and OCB. Especially for OCB, it was considered relatively 
less important to the new employees, while it greatly affected the job performance, rate of settlement, and sustainment of 
the working life for those with longer experience. Also, the result of the interview for each variable differed by the service 
career. Emotional quotient, IT utilization skill, and OCB were close connection for the representatives with longer experience 
than for those with shorter experience. And the level of intimacy of their relationship with job performance was in proportion 
to the years of service. 

Thus, to secure stability for the call center representatives and enhance their job performance continually, the importance 
of emotional quotient and IT utilization skill shall be reflected in the operation process actively. In particular, in order to lead 
a organization with outstanding culture, a management system shall apply OCB from the recruitment process.
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1. 서  론

1.1 연구의 배경과 목적

기업들이 경제활동의 대상인 고객들의 관리에 대

한 중요성을 실질적으로 평가받을 수 있는 분야가 

고객관계관리(Customer Relationship Management 

：CRM)일 것이다. 고객들에 대한 직접적인 서비

스는 물론이고 그 반응과 각종 고객사항들을 종합 

분석하여 다시 서비스 체인 수익모델에 반영함으로

써 기업의 긍정적인 이미지를 드높이고 있다. 이

와 동시에 실질적인 매출을 향상과 서비스 재생산

으로 인한 기업의 이익확대를 동시에 만족시킬 수 

있는 마케팅 수단으로 적극 활용되고 있는 것이다. 

이렇게 중요한 역할을 하고 있는 콜센터 산업은 정

보관련 산업분야에서도 고객과 기업의 이익에 매

우 직접적으로 영향을 미칠 수 있는 복합적이면서

도 민감한 사안들이 집약되어 있는 조직 내 핵심역

할을 수행하는 조직이라고 표현할 수 있다. 특히 콜

센터의 상담조직은 고객의 입장에서는 개인적인 종

사원의 개념을 뛰어넘어 기업의 대표성 있는 역할을 

수행하기 때문에 상담업무를 진행할 때에는 회사를 

대표하는 주역으로서 고도의 전문성을 발휘하며 직

무를 수행하고 있는 것이다. 

각 기업의 콜센터에서는 해당 기업의 상품이나 서

비스에 관한 고객의 질문 및 안내요구를 즉시 해

결하고, 고객에게 필요한 정보와 서비스를 제공해

주는 단순히 고객 불만과 안내요구를 해소해 주는 

기능은 물론, 더 나아가 해당 기업으로의 고객접

근 용이성과 관리성을 제공하여 고객의 욕구를 상

대적으로 충족시켜 주고, 고객과의 필요하고 정확

한 상담과 신뢰도 높은 고객정보수집과 활용을 가

능하게 함으로써 매출을 창조할 수 있는 융합기능

을 탑재한 스마트 콜센터로 발전하고 있다. 

이러한 상담조직에서 전문성이 강조되고 상담능

력 강화를 통해 우수한 서비스 품질과 탁월한 상담

운영을 하기위해서는 기업들이 신입시기부터 지속

적으로 교육과 경험을 통해 관심과 지원을 해야 하

지만, 현실적 상황은 업종별로 차이는 있지만 오래 

근무한 직원은 5년 정도이고 대부분의 전문상담인

력은 입사 1년 미만이 상대적으로 많은 편이다. 전

문상담을 진행하려면 6개월 후에는 업무숙련도가 

정착하지만 그 기간 이내에 30～50% 정도가 이직

을 하고 있는 현실을 반영하면, 이러한 상황은 각 

기업의 상담원 채용 및 이직관리의 악영향을 미치

고 결국엔 성과감소로 이어지고 있다. 이러한 문

제점을 극복하기 위해서는 신입사원들의 정착율을 

높이고 인적자원관리의 실패이유를 피드백하는 실

질적인 관심과 연구가 필요하다. 또한, 경력이 오

래된 상담원과 관리자들의 지속적인 근무착근(도) 

사유를 집중적으로 분석함으로써 향후 기업의 비

용손실과 기업이미지를 제고하고 성과의 감소를 

예방하여야 할 것이다. 콜센터 상담원들의 입장에

서는 향후 전문상담원의 비전과 성과창출을 통한 

상담능력의 전문화와 상담전문가로서의 자신감을 

위해서는 현재 근무하고 있는 신입사원과 경력이 

오래된 상담경력직원, 관리자들의 관심과 의견을 

적극적으로 분석하고 연구할 필요성이 있다.

따라서 본 연구에서는 이러한 콜센터에서 경력이 

다른(3개월, 3년, 10년) 상담원들이 느끼는 각 연

구변수들에 대한 업무만족도와 직접적인 직무성과

에 영향을 미치는 직무관련 영향요인에 대한 정확

한 인식이 필요하다. 상담원의 정서적 측면의 감정

을 다스리는 감성지능과 조직의 유효성 중 친 조직 

행위와 직무 외적이고 자발적인 행동으로 정의되는 

조직시민행동에 대한 상담원들의 경력별 차이에 

따른 관계를 검토하여 직무성과에 어떠한 영향을 

주는지를 분석하고자 한다. 또한 콜센터는 모든 업

무를 다양한 전산시스템을 기반으로 한 정보기술

(IT)활용으로 진행되는 특징이 있기 때문에 상담

원들의 IT활용능력과 직무성과에 대한 분석내용을 

살펴볼 것이다. 더불어 콜센터의 인바운드와 아웃

바운드 운영상의 IT활용능력과 직무성과에 대한 

영향 및 경력의 차이로 인한 업무적응도와 IT활용

능력과의 관계를 살펴봄으로써 향후 콜센터 운영

전략에 시사점을 제시할 것이다.
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2. 이론적 배경 및 선행연구

2.1 콜센터의 개념과 특징

2.1.1 콜센터의 개념

콜센터는 전화와 정보시스템 등을 기반으로 상

업적 또는 공공적 부분에서 고객에게 서비스 활동

을 지원하기 위하여 제반 자원을 구축한 업무처리 

장소이며, 서비스 지향과 성과지향이 매우 뚜렷한 

실행 조직체이다[1]. 콜센터는 전화로 이루어지는 일

종의 고객 토털솔루션 시스템으로서 회사 및 상품

소개, 요금체납 안내, A/S 신청 접수, 텔레마케팅

(아웃바운드)에 이르기까지 전화를 통한 고객서비

스를 신속․정확하게 제공해주는 원스톱(One stop) 

고객 상담센터를 의미한다[5].

콜센터는 크게 인바운드 콜센터(Inbound Call-

center; 착신 콜센터)와 아웃바운드 컨택센터(Out-

bound Callcenter; 발신 콜센터)로 구별할 수 있다. 

인바운드 콜센터는 상품․서비스에 대한 고객의 

궁금증을 해결하고, 고객의 다양한 욕구를 접수하

며, 고객 불만을 처리하는 기업의 창구를 말한다. 

고객 상담, 자료 청구 접수, 상품수주, 상품․서비

스 상담, 정보 제공, 시간외 문의 상담, 각종 유지

보수 관련 업무를 수행한다. 아웃바운드 콜센터는 

고객의 욕구와 정보를 파악한 후, 고객 구매를 유

도하는 통합 영업․고객 관리 창구로, 판매․영업

활동, 고객관리, 고객만족도 조사, 콜센터 진단/상

담/품질평가, 모니터링 등의 업무를 수행한다. 그

밖에 블랜딩은 인바운드 콜이 많을 때는 인바운드 

콜을 처리하고, 인바운드 콜이 적을 때는 고객에게 

아웃바운드 콜 업무를 진행한다. 블랜딩의 장점은 

콜센터의 생산성을 극대화하는 것이다.

최근에는 인바운드 고객서비스 콜센터와 아웃바

운드 프로액티브 세일즈 콜센터를 결합한 컨버젼스 

컨택콜센터(Convergence Contact Call center)가 

새롭게 구축되고 있다. 이는 서비스와 세일즈를 결

합한 서비스를 제공하면서 Cross/Up Selling을 수

행하여 필요에 따라서는 아웃바운드 콜을 수행하

는 ‘융합 콜센터’를 의미한다[11]. 최근 시대의 변

화에 맞춰 콜센터 역할도 변화되었고, 과거 비용

을 지출하는 부서에서 매출을 창출하고 잠재적인 

수익을 창출하는 수익 센터로 발전하였다. 현재 콜

센터는 수익을 창출하고, 고객과의 지속적인 관계

유지를 통하여 고객을 유지하고 또 다른 매출을 

발생시켜 각 기업의 전략적 부서로서 콜센터의 역

할이 발전되었고, 콜센터의 용어 정의도 바뀌었다. 

콜센터는 기업에서 요구되는 기능에 의하여 다양

한 개념으로 발전되어 왔고, 그 역할 또한 변화되

어 왔으며 앞으로 지속적인 진화가 이루어질 것으

로 예상된다.

2.1.2 콜센터에서의 감성지능, 조직시민행동, 

정보기술(IT)활용능력

콜센터에서는 고객응대를 주요한 업무로 삼고 

있기 때문에 조직원들의 고객에 대한 이해와 공감

이 필요하다. 이러한 고객과의 접점에서 고객의 니

즈에 대한 충분한 이해와 동감을 위해서는 상담원

들의 감성지능이 더욱 중요하게 된다. 감성지능이

란 자신과 타인의 감성에 대해 잘 이해하고, 스스

로의 감정을 통제하고 어려움을 합리적으로 해결

할 수 있는 능력이다. 따라서 이러한 상담원의 감

성지능이 높을수록 특히 콜센터 업무환경에서는 

개인의 직무성과나 직무만족이 높을 수 있다[70].

한편, 조직시민행동의 필요성은 콜센터에서도 크

게 강조된다. 전문인력이 필요한 조직임을 감안할 

때 콜센터의 인력관리 중에서 정착율 관리는 큰 비

중을 차지한다. 그 정착율의 원동력은 전문상담업

무의 직무에 대한 만족과 상담업무를 현 조직에서 

지속적으로 수행하려는 의지이다. 이러한 근무착

근의지는 콜센터 업무 중에서 자연스럽게 표출되

어 상담원의 근무의지를 확인할 수 있을 것이다. 

만약 현 업무에 대한 부적응이나 이직을 준비한 

상담원은 조직시민행동과 같은 직무 외 친조직행

위를 발휘하지 않을 것이기 때문에 관리자나 동료

들이 자연스럽게 상담원의 심리상태를 인식할 수 

있을 것이다. 조직시민행동은 직무수행을 위해 요
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구되는 역할을 초월하여 동료를 도와주고, 자발적

으로 회사의 규칙과 법규를 준수하며, 회사의 정

책에 자발적으로 참여하고, 회사에 긍정적인 면을 

중시하는 자발적이며 개인의 자유재량행위인 행동

이다. 콜센터 업무환경은 고정된 장소에서 지속적

인 고객응대와 매우 반복적인 업무형태로 인한 스

트레스가 많고 다양한 상담환경 조건으로 심리적

인 감정고갈도 발생하게 됨을 감안할 때, 공식적

인 보상 없이도 조직과 동료에게 도움을 주고 긍

정적인 마인드로 조직생활을 추구하는 조직시민행

동의 특징은 콜센터 업무적 분위기에 큰 영향과 

실질적인 효과가 상당할 수가 있다. 특히 이러한 

자발적인 친조직행위는 콜센터의 인․아웃바운드 

센터와 같이 운영형태가 다른 환경에서도 중요한 

역할을 하고 있다.

마지막으로 급변하는 경영환경에서 조직은 직무

지식과 정보를 체계적으로 수집하고 처리할 수 있

는 정보기술이 요구된다. 따라서 콜센터에서 상담

원들의 정보기술(IT) 활용역량은 고객접점에서 고

객에의 빠른 대응과 안전하고 능숙한 상담운영을 

통한 시간적인 효과와 고객대응 능력의 전문화가 

직접적인 직무성과에 영향을 미치기 때문에 이러한 

요소들을 모두 고려할 때 필수불가결한 요소이다.

2.2 감성지능

감성지능(Emotional Intelligence, EI)의 개념과 용

어는 1990년 미국 Yale 대학의 교수인 Peter Salo-

vey와 New Hampshire 대학의 심리학 교수인 John 

Mayer에 의해 최초로 소개되었다. Salovey와 Ma-

yer는 자기 자신의 감정과 타인의 감정을 서로 교

감시키는 능력과 삶을 보다 풍요롭게 상승시키기 

위한 수단으로서 감정조절 능력이 중요하다는 것

을 바탕으로 감성지능이라는 용어를 사용하였다[6].

감성지능의 개념을 세부 영역에 초점을 맞추었고 

감성지능의 개념을 제안한 Salovey and Mayer 

[61]는 “자신 및 타인의 정서를 인지하고 조절할 

수 있는 능력”으로 정의하고, 구체적으로 감성지

능을 자신 및 타인의 느낌과 감성을 관찰할 수 있

는 능력, 느낌과 감성을 판단할 수 있는 능력, 감

성을 이용하여 자신의 사고와 행동을 조절 할 수 

있는 능력의 3가지로 구분하며 감성지능을 사회지능

(social intelligence)의 일부라고 정의하였다. Mayer 

and Salovey[50]는 기존의 정의가 감성에 대한 지

각과 평가, 조정만을 언급할 뿐 감정에 대한 사고를 

배제한다는 비판이 있자 이를 수정/보완하여 1) 감

성을 정확하게 인지하고, 평가하여 표현하는 능력, 

2) 감성과 감성지식을 이해하는 능력, 3) 감성의 

생성과 사용을 촉진시키는 능력, 4) 감성의 성장과 

지적성장을 향상시키기 위한 감성조절능력의 4가

지 차원으로 재정의 하였다. 이후 감성지능의 개념

의 시사점과 그 운용가능성에 초점을 맞추고 감성

지능의 대중화에 기여한 Goleman[38]은 동기화, 사

회적 관계 등 감성정보를 처리하고 이해하는 기능

에 더 초점을 두는 성격을 통해 감성지능을 정의

하면서, 자기감성인식(self-awareness), 자기감성관

리(self-management), 자기동기화(self-motivating), 

공감능력(empathy), 대인관계능력(social skill)의 

5가지 차원으로 범주화하였다. 

즉, 감성지능의 기본개념에 대한 정의에 있어서 

Goleman[38]은 Salovey and Mayer[61]의 개념적 

틀을 크게 벗어나지는 않고 있으나, 감성지능의 핵

심이 정서 유발 상황에 대한 생산적인 해석과 스

스로를 동기화 하는 능력으로 주로 구성되어 있을 

것이라고 주장하였다. 이렇게 감성의 동기적 측면

을 더욱 중요시 했던 Goleman[38]은 건설적인 사

고방식, 자기융통성, 낙관주의적 경향 등도 감성지

능의 주요한 하위요인으로 구성될 수 있다고 제안

하였다[13].

Goleman et al.[37]은 초기 모델 단계에서 다섯 

부분으로 나뉘었던 감성지능의 주요영역을 좀 더 단

순화하여 자기인식능력, 자기 관리능력, 사회적 인

식능력, 관계 관리능력의 4가지 차원으로 재분류

하고, 이를 개인적 능력과 사회적 능력으로 구분

하였다.

Cooper and Sawaf[28]는 감성교양, 감성건강, 감
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성심도 및 감성비법의 4가지 요소를 제시하였으며, 

Abraham[19]은 조직에서의 감성지능에 대한 개념

화 연구에서 감성지능을 자기 자신과 다른 사람의 

감성을 정확하게 평가하고 표현하는 능력, 감성을 

적절하게 규제하는 능력, 문제를 해결하기 위해 감

성에 관한 지식을 활용하는 능력으로 구분하였다.

Wong and Law[70]는 Salovey and Mayer[61], 

Mayer and Salovey[50]가 정의한 감성지능의 구

성요인을 바탕으로 조직에 적용하기 위한 구성요인

을 자기감성이해, 타인감성이해, 감성조절, 감성이

해의 4가지로 분류하였다. 첫째, 자기감성평가(self 

emotional appraisal)는 자신의 내면감성을 이해하

고 자연스럽게 표현할 수 있는 능력을 의미한다. 둘

째, 타인감성평가(others’ emotional appraisal)는 

주변 사람들의 감성을 지각하고 이해하는 능력을 

의미한다. 셋째, 자기감성조절은 자신의 감성을 조

절할 수 있는 능력을 의미하며, 이 능력은 심리적 

고통으로부터 빠른 회복을 가능하게 한다. 넷째, 

감성활용은 건설적인 활동과 개인적 성과를 얻을 수 

있는 방향으로 자신의 감성을 이용할 수 있는 능력

을 의미한다. 이외에도, Dulewicz and Higgs[35], 

Côté and Miners[29] 등의 연구가 수행되었다.

Wong and Law[70]의 분류는 기존의 복잡한 감

성지능의 척도를 단순화하고 자기보고식 방식으로 

측정할 수 있게 개발하여 경영현장에 쉽게 적용할 

수 있다는 장점을 갖고 있으며, 실제로 경영학 분야

의 감성지능 연구에 많이 이용되고 있다[4, 8, 17]. 

이에 본 연구에서도 Wong and Law[70]의 4가지 

구성개념을 감성지능의 하위차원으로 활용하고자 

한다. 

2.3 조직시민행동

조직이 성립되어 유지되는데 필수적인 요소들을 

역할을 기준으로 본다면, 직무를 수행하는데 있어

서 필히 따라야 하는 직무역할행동(in-role beha-

vior)과 종사원이 자기에게 주어진 역할을 넘어서

는 역할 외 행동(extra-role behavior)을 하는 것으

로 나누어 볼 수 있다. 역할행동과 역할 외 행동을 

명확하게 구분하기는 어렵지만 대체로 자기 개인

의 성과를 높이는데 도움이 되는 행동을 역할행동

으로, 개인보다는 전체의 성과를 높이는데 도움이 

되는 행동을 역할 외 행동으로 구분한다. 또한 조

직이 부여한 공식적 역할 혹은 조직이 효율적으로 

기능하도록 촉진하는 임의의 자율적 행동인가의 여

부로 구분하기도 한다.

이와 같이 역할 외 행동은 자신의 신념이나 가

치관에 근거한 자발적 행동이며 개인보다 전체의 

이익을 앞세우는 행동인데, 이렇게 전체의 이익을 

앞세우며 자발적인 행동의 기반이 되는 신념이나 

가치관을 시민정신(citizenship)이라고도 한다. 

조직시민행동(OCB)은 Katz[46]의 역할외 행동

(extra-role behavior)의 정의에서 파생되었으며 

Organ[53]에 의해 처음으로 정의되었다[21]. 오늘날 

기업환경의 급격한 변화에 따라 조직혁신, 유연성, 

생산성, 외부환경 변화에 대한 적응 등이 중시되면

서 조직시민행동에 대한 이론적 관심이 높아지고 

있다[7]. 

Smith et al.[66]은 조직시민행동을 공식적인 역

할을 뛰어넘어 이루어지는 조직에 유익한 조직구성

원의 행동이라고 규정하였고, Bateman and Organ 

[20]은 조직시민행동이 보상을 보장받을 수는 없

으나 상사나 동료의 강요가 아닌 조직에게 유익한 

자발적인 행동이라고 정의하였다. Organ[54, 55]은 

조직시민행동을 조직의 공식적인 보상체계에 의해 

보상이 되지는 않지만 전체적으로 조직이 효과적

으로 기능을 하는데 도움이 되는 개인의 자유재량

하의 행동이라고 정의를 내렸다. 이후 Organ[56]

은 조직시민행동을 공식적인 보상체계에서 직접적 

또는 명백히 인정하지 않는 재량적인 개인행동으

로서 종합적으로 조직의 효과적 기능을 증진하는 

행동이라고 재 정의하였다. Organ을 중심으로 한 

조직시민행동의 연구는 역할 내 행동의 개념과 신

뢰감 있고 안정적인 구성요인을 꾸준히 연구하고 

제시하였다는 점에 의의가 있다.

그러나 많은 연구자들[20, 23, 46, 54, 55, 60, 66]
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은 역할 내 활동과 역할 외 활동의 구분이 매우 

어려워 일률적으로 역할 내 활동과 역할 외 활동을 

구분한다는 것에 대한 의문을 제기하기 시작하였

다. 역할 내 활동과 역할 외 활동은 직무를 수행하

는 사람과 직무 및 조직의 환경 따라 달라지는 것

이며, 심지어 동일인이라 해도 시간에 따라서 달

라질 수 있기 때문에 역할을 구별한다는 것은 문

제가 있음을 제기한 것이다[67]. Graham[39, 40]은 

이러한 문제점을 감안하여 철학과 정치학, 사회역

사의 이론을 기본으로 시민정신(civic citizenship)

을 제안하면서 역할 내 활동과 역할 외 행동을 모

두 포함하여 조직시민행동을 ‘조직에 대해 개인이 

가지는 모든 긍정적인 행동’으로 정의한 바 있다.

이와 같이 역할 내 행동과 역할 외 행동에 대한 

구분 여부를 놓고 개념적으로 어떻게 정리할 것인

가에 대한 의문이 제기되자, Podsakoff et al.[58, 

59]은 조직시민행동의 개념을 다음의 3가지로 정

의하고 있다. 첫째, 조직 구성원은 조직시민행동을 

나타낸 결과에 대해 명확한 보상을 받지 않는다. 

둘째, 조직시민행동은 직무기술서에 포함되어 있

지 않은 행동이다. 셋째, 조직시민행동은 조직구성

원이 자신의 직무의 일부분으로서 성과를 내기 위

해 훈련 받은 행위가 아니다. 이들은 이상의 3가지 

기준을 제시함으로써 기존의 Organ[54, 55]의 개

념적 정의와 일치하는 동시에 조직시민행동의 개

념을 보다 구체적으로 제시하였다. 이후에 Organ 

[53]은 조직시민행동을 역할내 행동과 역할을 뛰

어넘는 행동으로, 혹은 조직으로부터 공식적인 보상

을 받지 못하지만 조직에 유익한 행동으로 간주하기

보다는 오히려 Borman and Motowidlo[24]가 제

안한 상황적 성과가 조직시민행동의 개념을 잘 설

명해 주고 있다고 기술하였다. 그는 조직시민행동

을 과업수행이 이루어지는 사회적 및 심리적 환경

을 지원해 주는 행동으로 재정의하였다. 또한 최근 

연구에서 조직시민행동과 상황적 성과의 개념적 

정의가 상당 부분 유사하다는 것을 근거로, 이 두 

가지 개념을 합하여 시민성과행동(citizenship per-

formance behavior)이라는 용어를 사용하기도 하

였다[24, 27].

조직시민행동의 정의에서 많은 학자들이 조직시

민행동의 개념에 대해서 각기 다른 견해를 보였던 

것처럼 조직시민행동의 구성요인에 대해서도 학자

들마다 다양한 견해를 가지고 있다. 조직시민행동

의 구성요인을 가장 먼저 언급한 것은 Smith et al. 

[66]에 의해서였다. 이들은 처음에 조직시민행동의 

구성요인을 연구하기 위하여 ‘절대적으로 요구되

지는 않지만 유용한 직무 행위’에 대한 설문을 분

석하였다. 이들이 설문을 분석한 결과 조직시민행

동의 구성요인은 이타주의(Altruism)와 일반적인 

순응(Generalized Compliance)의 2가지로 구분이 

되었다. 여기서 이타주의란 동료나 부하와 같이 조

직에 있는 다른 사람들을 돕는 행위를 지칭하며, 

일반화된 순응이란 조직의 규범을 준수하고 따르

는 것을 의미한다. 

Organ[54, 55]은 이러한 구성요인에 대한 연구

를 꾸준히 진행하여 조직시민행동의 구성 요인을 

이타심, 양심성, 예의성, 시민정신, 스포츠맨십의 5

가지로 세분화하였다. 이타심(altruism)은 조직과 관

련된 업무나 문제를 가진 특정 인물에 대하여 구

체적인 대면상황에서 도움을 주려는 자발적인 행

동을, 양심성(conscientiousness)은 조직의 규칙 및 

규정의 준수 등 조직에서 요구하는 최저수준 이상

의 역할을 수행하는 것을 말한다. 스포츠맨십(sports-

manship)은 조직 내에서 불평, 불만스런 상황이 

있어도 기꺼이 감내하거나 조직 내 사건에 대해 

악담하는 등의 행위를 하지 않는 것을 말하며, 예

의성(courtesy)은 자신의 의사결정이나 참여여부

에 따라 다른 사람이 영향을 받게 될 경우, 미리 

조치를 강구하여 문제발생시 사전에 예방하는 행

동을 말한다. 끝으로 시민정신(civic virtue)은 구성

원이 조직생활에 대해 책임의식을 갖고 참여하는 

개인행동을 말한다. Organ[54, 55]은 조직시민행동

의 구성요인을 5가지로 구분하여 체계적이고 광범

위한 작업을 통해 타당성을 확립하였기 때문에 그

의 요인들이 많은 학자들에 의해 인용되고 있다

[58, 59].
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이외에도 Karambayya[45], Van Dyne et al.[67]

과 같은 많은 연구자들이 조직시민행동의 구성요

인에 대한 연구를 수행하였다. 

이상의 정의에서 볼 수 있듯이, 조직시민행동은 

조직 내 개인이 조직과 관련해서 나타나게 되는 

긍정적인 행동으로 정의되고 있다. 이는 조직시민

행동이 자발성과 비보상성을 핵심으로 하고 있기 

때문일 것이다. 이러한 측면에 볼 때, Organ[54, 

55]의 개념정의가 가장 많이 활용되고 있는 것도 

이러한 맥락에서 이해될 수 있을 것이다. 이에 본 

연구에서 조직시민행동을 Organ[54, 55]의 개념정

의에 근거하여, 조직구성원이 조직의 공식적 보상

체계에 의존하지 않고 자발적․기능적 행동으로 

조직의 성과 달성에 기여하고자 하는 일체의 개인

행동으로 정의하고자 한다. 결근한 동료의 일을 

대신 해주는 것, 요청받지 않은 일에 자발적으로 

지원하는 것, 개인적인 전화나 잡담으로 많은 시

간을 소비하지 않는 것, 과다한 휴식시간을 갖지 

않는 것, 사소한 불편함을 참는 것 등이 조직시민

행동의 예라고 할 수 있다[16]. 이처럼 조직시민행

동은 직무행위를 포함한 직무외적 행위까지도 포

함되기 때문에 조직 내 생산성 및 성과와 관련해

서 중요하게 다루어지고 있다. 본 연구에서는 조

직시민행동을 ‘자유재량의 행동으로 공식적 또는 

직접적이지는 않지만 조직의 효율성을 증진하는 

조직구성원의 역할 외 행동유형’으로 정의하고, 이

타심, 예의성, 시민정신 등을 중심으로 연구하고자 

한다.

2.4 정보기술(Information Technology)

정보기술은 기업이 추구하는 목적을 달성하는데 

필요한 기술을 제공해 주는 컴퓨터 하드웨어, 소

프트웨어는 물론, 통신 시스템과 네트워크 그리고 

이들이 제공하는 새로운 서비스까지를 통칭한다. 

콜센터 업무는 전문적인 지식기반서비스 업무환경

과 특성을 고려해 볼 때 이러한 고도의 정보기술

(IT)이 종합적으로 영향을 미칠 것이기 때문에 조

직 구성원들의 IT활용능력의 필요성은 더욱 절실

하다.

정보기술은 기업의 정보처리와 정보시스템, 그

리고 의사결정과정에서 변화를 줌으로써 구성원들

의 직무설계와 조직구조 그리고 조직구성원들 간

의 상호작용에도 미치는 영향이 큰 편이다. 기업

에 도입된 새로운 정보기술은 능률을 향상시키고 

원가를 절감시켜 시장 경쟁력을 확보하고 합리적

인 생산의 유연성과 제품 및 제품품질 통제를 용

이하게 한다. 그러나 기업이 정보기술 도입 후 기

업의 실제 성과는 운영기업에 따라 차이가 크게 

나타날 수 있다. 그러므로 기업이 도입한 정보기

술을 전체적인 성과에 효율적으로 적용하기 위해

서는 조직 구성원의 구체적인 분야별 직무행위나 

직무설계 등과 같은 미시적 차원과 더불어 거시적

인 차원에서도 운영조직체계의 변화와 관리방법의 

실질적인 변화가 적극적으로 고려되어야 한다. 정

보기술의 활용을 통한 기업의 성과는 조직구성원

의 바람직한 직무행위나 체계적인 조직구조 등과 

같은 상황요인과 도입된 정보기술과의 적합성이 

높을 때 극대화될 수 있다.

Yaverbaum[71]은 업무특성에 따라 사용자 만족

과 생산성이 달라짐을 밝혔으며, Igbaria and Na-

chman[44]은 업무구조를 사용자의 행동과 태도를 

결정하는 주요 요인으로 제시하였다. 업무특성은 정

보 관련 행동이나 태도에도 영향을 미치는데, 다

양성이 높거나 새로운 업무일수록 지속적인 정보

획득이 필요하며[32], 어려운 업무일수록 관련 분

야를 통합하기 위한 정보처리능력이 더욱 요구된

다[33].

1990년대 이후 업무에 대한 정보기술 활용은 단

순히 조직의 기능적 차원에서의 효율성 제고나 단

기적 비용절감을 이루고자 하는데서 벗어나 장기

적인 직무성과를 증진시키기 위해 전사적, 전략적 

차원에서 고려되고 있다[18]. 조직 내에 도입된 정

보기술을 조직구성원이 활용하는 문제는 새로운 직

무가치를 창출하거나 정보기술을 통한 직무성과, 

조직혁신의 연계, 직무의 개선의 관점에서 활발히 
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논의되고 있다[12].

Santhanam and Hartono[62]는 정보기술 능력의 

개발을 통하여 정보기술의 활용과 지원을 효과적

으로 수행하는 조직은 향상된 직무성과를 달성할 

수 있다고 한 바 있다. Pavlou and Sawy[57]는 정

보기술과 직무성과와의 관계에서는 실제적으로 정

보기술을 활용하고 있는 최종사용자의 정보기술 

활용측면이 중요하다고 하였으며, Cash and Kon-

synski[26]는 조직 간의 시스템 분석과정에서 경

쟁세력에 대한 대응수단으로서 정보기술의 전략적 

활용을 제시하였다.

Keen[49]은 정보기술 활용에 따른 전략적 효용

에 대한 최고관리자의 비전이 경쟁우위 확보를 위

한 필요조건임을 주장한 바 있다. 또한 Schoultheis 

[65]는 정보기술 활용을 통해서 직무효율과 직무

만족 등을 통한 직무성과를 높일 수 있다고 하였

으며, 정승환[14]은 실증연구를 통하여 직무에 있

어 정보기술 활용은 수익성증대, 비용절감, 직무량 

감소, 경쟁우위확보, 생산성향상, 경영합리화 등의 

성장성과 수익성, 직무만족 등의 향상을 통한 성

과에 기여한다고 하였다[3, 14]. 결과적으로 직무

수행에서 정보기술의 활용은 직무효율과 직무만족 

향상을 통하여 직무성과를 높여줄 것으로 볼 수 

있을 것이다.

이처럼 정보기술은 조직의 다양한 부분에 중요

한 영향을 미치고 있지만, 정보기술 도입 후 활용

이 모든 조직에 동일한 효과를 나타내지 않는 것

은 분명하다[10]. 조직의 생산성 증대와 성과창출

을 확대하기 위하여 도입된 정보기술이 직무성과 

또는 가치창출에 도움이 되려면 조직 구성원이 적

극적으로 정보기술을 활용할 수 있도록 지원하여

야 할 것이다.

2.5 경력

2.5.1 경력의 이론적 배경

많은 조직심리학자들은 종업원을 이해하기 위해 

필요한 대표적인 인구사회적 특성중의 하나로 경

력을 들고 있다[69]. 경력은 시간이 지남에 따라 발

전해 나가는 개인의 일련의 업무경험이다[41]. Van 

Maaen and Katz[68]은 조직이 종업원반응의 차이

점을 이해하기 위해서는 그들의 직업적인 경력에서

의 차이를 파악하는 것이 무엇보다 중요하다고 언

급하고 있다. 이는 종업원들의 직무환경에서의 주

요 관심사와 문제, 이들에 대한 반응이 종업원 각각

의 경력에 따라 달라질 수 있으며[48, 63] 또한 종

업원들의 경력을 통해 타인, 조직, 사회를 이해하고 

경험하는 방법을 파악할 수 있기 때문이다[41]. 지

금까지 많은 실증적 연구들은 경력 단계가 종업원

의 직무태도, 성과, 만족, 가치에 대한 평가, 행동, 

그리고 관심사 등의 심리적, 행동적 반응에 영향을 

미치는 중요한 변수임을 검증하여 왔다[30, 31, 43].

따라서 많은 조직심리학자들은 종업원의 심리적, 

행동적 반응을 이해하기 위해 종업원들의 경력에 

많은 관심을 보이고 있다. 경력을 이처럼 직무와 

관련된 단계별로 구분한 연구자는 Hall[42]인데 그

는 4단계로 구분하였고 그 목적은 경력 단계의 파

악이 경력별 적절한 경력전략 수립을 가능하게 하

며 종업원의 경력욕구에 기반 한 훈련 및 교육, 경

력개발의 실시가 용이하기 때문이다. 이는 경력단

계별로 종업원이 경험하는 반응들이 다양하다는 

것과 이에 따라 상이한 기업의 대응전략이 필요함

을 의미한다. 선행연구들은 종업원의 경력에 따라 

심리적, 감정적, 혹은 지각의 체계, 조직에 대한 몰

입의 정도, 이타주의가 다르다고 제시하고 있다. 

Caplan and Jones[25], Freudenberger[36]는 경력

단계에 따라 경험하는 신체적 피로감, 무능감, 성

취감의 경험정도가 다르다고 제시하였고, Katz[47]

는 경력 단계별로 좌절, 긴장, 흥미, 호기심등의 감

정적 반응이 달라진다고 제시하였다.

Schein[64]은 경력에 따라 시간에 대한 지각범

위가 차이가 나며 최고경영자가 지각하는 시간의 

사이클은 장기적이며 여유가 있지만 중간과 하급

관리들은 일, 주, 달 등 단기적이며 여유롭지 못하

다고 제시하였다. Moreland and Levine[51], Mow-

day et al.[52]는 경력에 따라 조직에 대한 몰입의 
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수준이 변해간다는 것을 또한 밝혔다. 이러한 연

구들은 경력에 따라 상이한 반응을 보인다는 것을 

제시하고 있으며 이는 직무성과 결과 후에는 경력

에 따라 변수들 간 관계 또한 달라질 수 있음을 

시사하고 있다. 이러한 연구를 토대로 콜센터 상

담원의 직무에 적용하여 본 연구에서 연구하려는 

변수들과의 관계를 통해 그 의미를 제시할 수 있

을 것이다(김상희[2] 재인용).

2.5.2 콜센터 경력관리 특징

콜센터 상담원의 경력관리(Career path)는 장기

근속을 유도하고 다른 업종이나 동종업계로의 이직

을 낮추기 위한 경력경로로 활용하고 있다. 대부

분의 콜센터에서는 신입(수습)상담원으로 기본(교

육비)급에 해당하며 급여인상, 인센티브, 프로모션 

등의 제공으로 상담직무에 대한 보상을 받고 있다. 

또한 일정 기간 및 해당 조직의 인사시스템에 의

한 관리자로의 발탁을 통해 선임, 주임, 전문, QA, 

코치, PL, 스텝, 실장, 센터장 등의 관리자로 승진

의 기회가 열려 있다. 다른 일반기업에 비하여 상

담원 인원대비로 접근하면 그 기회는 매우 적은 

기회이며 대부분 상담원의 경력으로 오랫동안 근

무하는 경우가 일반적인 현상이다. 반면에 일반기

업에 비해서 다양한 경력관리를 적용하고 있는데 

예를 들면, 각종 관리자 호칭, 복리후생강화, 자기

계발의 다양한 교육기회, 사내강사, 현장 슈퍼바이

져, 팀장, 파트리더, 자격증 취득지원, 근속수당 지

급, 해외연수 기회부여 등의 콜센터에서만 가능한 

경력계발 메뉴얼이 상당히 많이 갖추어져 있다. 

3. 연구방법론

3.1 연구의 개념적 틀(Framework)

3.1.1 개념적 요소 틀(Framework) 연구의 

중요성 

개념적 요소 틀(Framework)이란 사전적으로 틀 

구조, 뼈대를 의미하는 것으로 통일된 관점에서 

구성요소를 분류하기 위한 체계를 의미하며, 어떤 

용어에 대하여 구성요소를 찾아 틀을 갖추어 분류

하고 체계화하는 과정이라고 할 수 있다. 이러한 

측면에서 프레임 윅(Framework)의 기본목적은 체

계화 된 개념요소의 틀을 통해 공통된 용어와 개

념을 고유하게 함으로써 의사소통을 원활하게 하

는데 의의가 있다[15]. 개념적 요소 틀의 중요성에

도 불구하고 콜센터 산업과 관련하여 포괄적인 관

점에서 체계적으로 정의한 사례는 매우 부족한 실

정이다. 이는 콜센터 산업에 관한 다양하고 구체

적인 연구가 부족한 것에 기인한다고 볼 수 있으

며, 반면에 연구의 다양한 접근과 시도는 가능하

지만, 무분별한 용어의 혼란과 콜센터 성과관리의 

핵심관련 변수의 개념적 요소의 정의가 필요할 것

이다. 본 연구에서 진행하는 콜센터 성과관리에 영

향을 미치는 주요변수와 경력 그룹별간에 연구 분

석결과의 예상요인들을 정리하고, 이를 통하여 공

통된 개념을 공유하고, 향후 관련 개념의 전략적

인 다양한 활용이 가능할 것이다. 

3.1.2 개념적 요소 틀(Framework) 연구의 

범위 및 방법

최근에 각 기업의 콜센터 역할에 대한 관심과 

기대가 점점 높아지는 가운데 콜센터의 실질적인 

직무성과관리 측면에서 성과에 직. 간접적인 영향

을 미치는 구체적인 요소들에 대한 개념정립이 필

요하다는 요구가 높아지고 있다. 이와 관련된 선

행연구는 일부분에 국한되어 성과에 영향을 미치

는 실질적인 요소에 관한 핵심요소를 정하기는 어

려움이 예상된다. 따라서 콜센터 성과에 영향을 

미치는 요인에 대한 개념 정립이 우선시되어야 하

며, 이를 위해 본 연구에서는 먼저, 1) 선행연구와 

이론적 고찰을 통하여 콜센터 직무성과에 영향을 

주는 변수들을 비교연구하고, 2) 그 선행연구를 바

탕으로 콜센터 직무성과에 실질적으로 가장 큰 영

향을 주는 요인으로 판단되는 콜센터 운영변수를 

크게 4가지(IT활용능력, 감성지능, 조직시민행동, 

고 연령층 그룹의 관리방법)로 선정하였다, 3) 선
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<표 1> 경력별 각 변수에 대한 직무성과에 영향을 주는 (예상)요인

변수 상담경력 3개월 상담경력 3년 상담/관리 10년

IT활용
능력

Inbound IT활용 경험 시스템 Upgrade 시스템 Upgrade

Outbound IT활용 경험 시스템 Upgrade 시스템 Upgrade

감성지능 자기/타인이해 감성조절/활용 All 구성요소 

조직시민행동 관심/영향적음 적극적 참여 적극적 참여/교육

고 연령층 관리/통제 소극적인 관심 
관리, 통제 기대/
관리자 유형 관심

관리, 통제 부담/
조직원 유형 관심

정된 운영변수를 구체적인 연구를 위해 종단적인 

단층접근방법으로 3그룹(3개월, 3년, 10년 이상)으

로 분류하였다. 다음으로 4) 콜센터에 영향을 미치

는 핵심요인과 운영측면에서의 의미 있는 근무경

력 3그룹의 모형을 기반으로 콜센터 운영관리의 포

괄적인 발전방향 모색과 핵심 중점관리사항의 개

념요소 틀을 제시하였다. 5) 정의된 개념적 분석의 

틀과 각 요소들을 바탕으로 연구진행시 예상되는 

중점내용을 개념적 분석 틀에 요약정리 하였고, 6) 

3그룹의 전문상담원을 각각 2회 이상의 표적심층

면접(FGI)을 통하여 제시된 현황분석 내용과 개념

적 요소에 대한 적합성을 검증하였다. 이를 바탕

으로, 7) 콜센터 직무성과에 영향을 미치는 주요변

수와 상담경력과의 차이를 분석하고 제시한 개념

적 요소(틀)에 대한 포괄적인 검증을 진행하였다.

콜센터 경력이 다른(3개월, 3년, 10년)상담원들

과 관련된 여러 변수들 중 직무성과에 영향을 미

치는 직무관련 영향요인에 대한 이론적배경과 선

행연구들을 살펴보았다. 이를 통해 직무성과에 영

향을 미칠 것으로 예상되는 핵심변수요인으로 IT

활용능력, 감성지능, 조직시민행동, 고연령층의 관

리와 통제운영방법 제시 등 4가지 요소들을 추출하

여 연구의 개념적 분석의 틀을 구성하였다(<표 1> 

참조).

본 연구에서 살펴보고자 하는 구체적인 연구의 

개념적 요소 틀은 다음과 같다. 각 변수에 대한 경

력별로 예상되는 성과 영향의 정도를 기준으로 표

적심층면접(FGI)후에 개념적분석의 틀에서 핵심

변수와 각 경력 그룹 간의 차이를 비교분석하는 

것이다. 먼저 첫 번째 변수는 IT활용능력이다. 상

담원의 능숙한 IT활용능력의 우수한 능력을 바탕

으로 고객에게 신속하고 정확하며 친절한 서비스

를 제공해야 하나, 경력별로 그 차이가 상당히 클 

것이라 예상한다. 두 번째 변수는 감성지능이다. 

자기와 타인의 감정을 이해하고 감성의 조절과 활

용이 가능한 상담원이 성과가 높다는 선행연구의 

내용처럼 각 경력 그룹에서도 차이가 작지 않을 것

이다. 세 번째는 조직시민행동이다. 보상 없는 조

직 내 역할 외 행동을 통하여 성과와 정착율에 미

치는 영향은 물론 조직 내에서의 체계화된 조직문

화 구축에 큰 영향을 미칠 것이기에 각 그룹간의 

차이가 많을 것을 예상하고 있다. 네 번째는 고 연

령층 그룹의 관리, 통제방법에 관련내용이다. 각 

기업에서는 고 연령층의 상담원들이 상담능력과 성

과창출의 큰 부분을 담당하고 있는 경우가 대부분

이다. 각 관리자들의 관리, 통제 방법의 사례와 의

견을 통해 발전적인 해결방법과 적용방안을 예상

하고 있다. 본 연구의 개념적 분석 틀의 정리된 내

용은 다음 <표 1>과 같다.

3.2 연구자료 수집 및 FGI(Focus Group 

Interview) 진행과정

본 연구에서는 이러한 콜센터에서 경력이 다른 

상담원들과 관련된 여러 변수들이 직접적인 직무

성과에 영향을 미치는 직무관련 영향요인에 대한 

정확한 인식이 필요하기 때문에 표적심층면접(FGI)

을 실시하였다. 본 연구에서 사용한 면접방식은 



콜센터 상담원의 감성지능, 조직시민행동과 IT활용능력이 직무 성과에 미치는 영향에 관한 탐색적 연구    229

심층면접 그 중에서도 민속지학적 면접을 이용한 

것으로 이러한 민속지학적 면접은 기존의 면접기

법과 같이 연구자에 의해 미리 준비된 질문을 통

해 연구자가 알고자 하는 내용을 단지 얻고자 하

는 연구가 아니라, 연구의 큰 틀만을 마련하고 면

접을 통해 문제를 발견하고 개념간의 관계를 설정

하는 과정으로 이루어진다. 면접자의 질문방식도 

연구자의 문화적 지식이나 용어에 기초하지 않고 

정보제공자의 문화와 언어를 공유하며 상호관심을 

가질 수 있는 분야를 같이 연구하는 상호작용적(in-

teractive) 면접의 형태라고 할 수 있다. 

따라서 민속지학적 면접기법은 기존의 면접기법

에서처럼 연구자의 목적에 적합하도록 연구자 단

독으로 연구의 모든 배경을 설정하는 것이 아니라 

연구자와 정보제공자가 함께 연구를 행하게 되는 

것이다[9]. 이를 통하여 정보제공자가 원하는 것이 

무엇이며, 사물을 보는 관점은 어떤지, 또 사물에 

부여하고 있는 의미는 무엇인가를 보다 상세히 파

악할 수 있다. 따라서 정량적 연구를 위해 사용하

는 방식과는 다소 차이가 있다고 할 수 있다. 이 

면접기법의 진행은 지난 3월초부터 정보제공자들

을 섭외하고 그룹별로 진행을 시작하였는데, 3월 

21일에 첫 인터뷰가 10년차 관리자 그룹의 FGI를 

먼저 진행하였다. 이후 서울 혜화동, 영등포, 목동 

등에서 각각 2회 이상을 인터뷰하여 분석을 진행

하였다. 이러한 면접방법을 통하여 콜센터 현장의 

필요한 상황을 연구할 수 있고 그 연구결과와 상

담원의 성과와의 다양한 관계성을 통하여 기업의 

대표적인 전문적 서비스를 담당하는 전문상담원들

의 직무성과에 향상에 필요한 요소를 파악함으로

써 콜센터 기업들이 진정한 경쟁력으로 대고객서

비스를 적극적으로 운영할 수 있는 가이드를 제시

해 줄 수 있을 것이다. 

3.3 연구설계 및 인터뷰 질문지

본 연구에서는 선행연구들에서 제시한 이론과 

각 경력별 상담원들의 사례를 살펴보고 3개 그룹

의 각각 경력이 다른 3명의 상담원들을 대상으로 

표적심층면접(FGI)을 진행하였다. 해당 기본 면접

도구는 다음의 <표 2>와 <표 3>과 같다. 

본 연구에서의 핵심적인 연구대상 질문내용을 

정리해 보았다. 콜센터에서 경력이 다른 상담원들

을 통하여 관련된 주요변수들에 대한 상담원들의 

시각에서의 현 콜센터에 대한 인식 수준과 직무성

과와의 관계를 분석하였다. 각 변수의 구성요인별

로 그 질문내용을 편성하였고 경력이 다른 상담원

들의 구성요인의 질문내용이 직무성과에 영향을 

미치는 요인에 대한 정확한 인식이 필요했기 때문

에 구체적이고 세부적인 내용을 토대로 표적심층

면접(FGI)을 실시하였다. 

특히, <표 3>과 같이 고 연령층의 친조직행위에 

관련한 질문내용은 콜센터 현장에서 실질적으로 

기업이나 관리자들이 지속적인 관련사항에 대한 

보완 및 개선의 노력에도 불구하고 아직도 많은 

문제점을 해결하지 못한 관리대상 요인이어서 본 

연구에서는 주요변수 이외에 표적심층면접(FGI)

의 추가 연구내용으로서의 질문을 구성하여 연구

내용과 분석에 포함하였다.

4. 분석 결과

4.1 IT활용능력이 성과에 미치는 영향

4.1.1 상담원 관점에서의 IT활용능력 평가 

Yaverbaum[71]은 업무특성에 따라 사용자 만족

과 생산성이 달라짐을 밝혔으며, 업무특성은 정보 

관련 행동이나 태도에도 영향을 미치는데, 다양성

이 높거나 새로운 업무일수록 지속적인 정보획득

이 필요하며[32], 어려운 업무일수록 관련 분야를 

통합하기 위한 정보처리능력이 더욱 요구된다[33]. 

상담원 관점에서 IT활용능력을 스스로 평가해 보

고 그 결과를 경력별로 구분하였다. 그리고 IT활

용능력과 직무수행성과의 관계를 분석하기 위해 

상담원의 IT활용능력의 근무환경인식을 분석한 

결과에서는 경력이 오래되고 IT활용능력이 뛰어
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<표 2> 표적심층면접(FGI)의 변수의 구성요소별 질문내용

구 분 구성요소 질문내용

 IT활용

능력이 

성과에 

미치는 

영향

상담원 관점의

활용능력 평가 

∘입사원 교육 때 전산 시스템의 이해는 쉬웠나요?

∘전산 시스템 변경 시 신 전산에 적응하기는 어땠나요?

∘업무변경(보직변경)이 되더라도 전산업무 진행에 문제가 없나요?

∘입사 전 워드, 한글, 엑셀, PPT 등을 할 수 있었나요?

∘입사 전 전산경험과 능력이 현 콜센터 상담업무에 도움이 되었나요?

∘본인은 동료보다 전산활용능력이 더 뛰어나고 잘 다룬다고 생각하나요?

상담원 IT활용

능력과 성과관계

∘연령이 어떻게 되세요?

∘여러분의 업무경력은 얼마나 되나요?(총 직장경력, 현 직장경력)

∘전산활용능력이 뛰어나면 직무성과(실적이)가 높다고 생각하나요?

∘관리자와 고능률자(고실적자)의 전산활용능력은 뛰어나다고 생각하세요?

IN and OUT 

차이

∘IB/OB 근무자중 어느 근무자가 전산을 더 잘 사용할거라 생각하세요?

∘왜 (IB or OB 중에서 더 잘 다룰 것이라고) 그렇게 생각하나요?

감성

지능

자기감정이해

∘아침에 출근할 때나 근무할 때, 퇴근할 때 감정의 차이가 있습니까?

∘마감이 잘 되지 않아 조급해 질 때는 어떻게 극복 하세요?

∘입사 전과 후의 행복감의 차이를 어떻게 느끼고 있나요?

타인감정이해 ∘주변 동료를 보면 상대방의 기분상태를 느낄 수 있습니까?

감성조절능력
∘입사할 때 목표 또는 계획은? 그 목표가 어느 정도 진행이 되었나요?

∘민원고객 때문에 화나고 짜증 날 때는 어떻게 극복하나요?

감성활용능력 ∘관리자라면? 눈치가 빠르고 감정 활용을 잘하는 직원이 입사하면 좋겠어요?

조직

시민

행동

이타심

∘결근한 동료의 업무를 대신 해줄 마음이 있으세요?

∘동료가 과중한 업무나 슬럼프에 빠지면 기꺼이 도와줄 수 있나요?

∘신입사원이나 새로 온 동료가 새로운 업무에 빨리 적응할 수 있도록 상대방의 요청이 

없어도 내가 먼저 도와줄 의향이 있습니까?

∘위 동료를 잘 도와주는 편이시죠?

예의성

∘회사규정(완전판매, 인수지침/인사/근태/교육 등)을 잘 지키세요?

∘회사에서 공지하는 지침을 잘 숙지하세요?

∘회사생활하시면서 양심적으로 일하고 있다고 생각하세요?

∘본인 행동이 주변 동료들에게 어떤 영향을 미칠 것인가 생각하고 행동하세요? 

(권리침해, 인간관계-회식이나 모임 등 포함)

∘회사에서 주관하는 행사나 모임에 적극적으로 참여하세요?

시민정신

∘그럼 회의나 간담회시 본인의 생각과 의견을 적극적으로 제시하나요?

∘회사의 변화에 부응하려고 노력하세요?(급여, 운영방향 등-정책)

∘회사에서 일어나는 사소한 일이나 불만을 얼마나 표현(얘기)하세요?

∘그러면 회사의 잘된 점보다 개선/보완할 점을 잘 지적하는 편인가요?

∘회사에서 일어나는 일들을 과장해서 자주 말씀하세요?

∘동료들과의 마찰 또는 갈등을 하지 않으려고 노력하시죠?

∘YES-어떤 사례가 있을까요?

<표 3> 표적심층면접(FGI)의 고연령층의 친조직행위에 관련한 질문내용

40대 이상의 
상담원들에 대한 
친조직행위 분석

∘관리자 입장에서 40대 이상 주부 상담원들을 관리하고 통제하는 수단과 방법이 있나요?

∘40대 이상 주부 상담원들은 왜 친조직행위를 잘 안한다고 생각 하세요?

∘관리자 입장에서 친조직행위를 좀 더 발휘하도록 독려하는 방법은?



콜센터 상담원의 감성지능, 조직시민행동과 IT활용능력이 직무 성과에 미치는 영향에 관한 탐색적 연구    231

났다. 전산시스템을 능숙하게 다루는 상담원일수

록 업무시스템의 변경 시에도 적응속도가 빠르며, 

보직변경으로 새로운 시스템을 적응해야 할 때에

도 고객 서비스 레벨을 유지할 수 있는 것으로 나

타났다. 

입사 전에도 IT관련 업무나 경험을 하였거나 일

반적인 전산관련(인터넷 활용, 웹 서핑, SNS, 워드, 

엑셀, PPT 등)프로그램 및 시스템에 익숙해졌던 

상담원들은 기본적인 적응시간만 주어지면 직무의 

일관성을 유지하고 성과를 지속할 수가 있었다. 

전산운용에 대한 자신감이 업무의 변화나 시스템 

변경 시에도 기존의 상담기술과 성과를 지속할 수 

있는 능력을 가지고 있는 것이다. 이러한 능력차

이가 고객을 상대로 하는 서비스로 연결되어 고도

의 상담 서비스 품질을 유지하거나 직무성과를 최

적화하게 되고, 효율적인 실적달성을 통해 고객과 

상담원 모두를 만족하는 결과를 이끌어 낼 수 있

는 것으로 판단된다. 

“기본전산 활용능력이 많이 뒤떨어지는 상담직

원들은 업무숙지 속도가 현저하게 떨어지게 되

어있고 이러한 현상은 결국 근무포기의 사태까

지 이어지는 악영향을 미치게 된 경우가 많다!”

“사실 관리자들(실장이나 PL)도 이렇게 전산 활

용능력이 많이 익숙하지 않은 신입직원이 한 팀

이 되면 난감한 것이 사실이다. 일정 업무수준까

지 끌어 올리려면 많은 시간과 여러 사람들이 

노력해야 하기 때문이다.”

4.1.2 상담원의 IT활용능력의 중요성(성과에 

미치는 영향) 

Keen[49]은 정보기술 활용에 따른 전략적 효용

에 대한 최고관리자의 비전이 경쟁우위 확보를 위

한 필요조건임을 주장한 바 있다. 또한 Schoultheis 

[65]는 정보기술 활용을 통해서 직무효율과 직무만

족 등을 통한 직무성과를 높일 수 있다고 하였으

며, 정승환[14]은 실증연구를 통하여 직무에 있어 

정보기술 활용은 수익성증대, 비용절감, 직무량 감

소, 경쟁우위확보, 생산성향상, 경영합리화 등의 성

장성과 수익성, 직무만족 등의 향상을 통한 성과

에 기여한다고 하였다[3, 14]. 

FGI를 통하여 상담원들을 경력별로 IT활용능력

에 대한 성과와의 관계에 대한 영향에 대해서는 경

력이 오래되고 IT활용능력이 뛰어나거나 전산시

스템을 능숙하게 다루는 상담원일수록 그 성과는 

비례하는 것으로 나타났다. 정보기술의 급속하고 다

양한 발전으로 조직 내 최종 사용자 컴퓨팅(end- 

user computing：EUC)의 효과적 관리는 해당 기

업들의 미래 생존 및 성공가능성을 예측할 수 있는 

핵심적인 요소일 것이다[34]. 콜센터에서 전산운용

의 능력차이가 고객을 상대로 하는 반론극복 및 

다양한 조회. 안내 서비스와 비교를 통해 고객을 

충분히 만족시킬 수 있는 확률이 훨씬 높을 것이다. 

또한 정해진 시간 안에 보다 더 많은 업무를 할 수 

있고, 효과적인 시간활용으로 성과에도 도움이 될 

것이며, 업무진행속도가 빠르면 한 번에 업무처리

에서 멀티플레이어가 가능한 부분이 가장 두드러

지는 특징이 나타난다(멀티 플레이어 특징：상담을 

하면서 전산처리 업무가 동시에 효과적으로 가능). 

그러므로 통화종료와 동시에 다음 업무(통화)를 시

작하여 불필요한 후처리 시간이 발생하지 않고 효

율적인 시간활용을 통해 고능률(성과)에 절대적인 

영향을 미친다. 따라서 콜센터 상담원들의 IT활용

능력에 대한 효과적 관리는 콜센터 기업 운영자들

에게는 매우 중요한 과제로 대두되고 있다. 상담

원들의 IT활용능력에 영향을 미치는 요인들에 관

한 체계적인 분석을 통해 업무성과를 향상 시킬 

수 있는 관리방안이 마련되어 콜센터 관련기업들

의 실질적인 시장 경쟁력을 강화시켜야 할 것이다. 

결과적으로 직무수행에서 IT활용능력의 경쟁우위

는 직무효율과 직무만족 향상을 통하여 직무성과

를 높여줄 것이다.

“콜센터 내에서 성과부분에서의 모든 고능률자

의 전산 웅용 능력이 뛰어난 것은 아니지만 기
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본적인 전산은 능력은 충분히 수준급이며, 진행

속도가 빠르다. 또한 한 번에 업무처리에서 멀

티플레이어가 가능한 부분이 가장 두드러지는 

특징이다(멀티란：상담을 하면서 전산처리 업

무가 동시가 가능함을 뜻함). 그러므로 통화종

료와 동시에 다음 업무(통화)를 시작하여 불필

요한 후처리 시간이 거의 발생하지 않아 시간을 

효율적으로 사용하는 것이 고능률(성과)에 절대

적인 영향을 제공한다.”

“상담원 전산운용의 능력 차이가 고객을 상대로 

하는 상담 단계 운용과 반론극복 및 다양한 조회. 

안내 서비스와 비교를 통해 고객을 충분히 만족 

시킬 수 있는 확률이 훨씬 높을 것이다. 또한 

정해진 시간 안에 보다 더 많은 업무를 할 수 

있고, 결국엔 시간 활용부분에서 유리하여 효율 

및 성과에도 도움이 될 것이라고 생각한다.”

4.1.3 IT활용능력의 IN and OUT의 차이

빠르게 변화하는 환경 속에서 조직은 직무에 필

요한 지식과 정보를 체계적으로 수집, 처리할 수 

있는 정보기술이 필요하다. 이처럼 정보기술은 조

직의 다양한 부분에 중요한 영향을 미치고 있지만, 

정보기술 도입 후 활용이 모든 조직에 동일한 효

과를 나타내지 않는 것은 분명하다[10]. 상담원들

의 IT활용능력에 대한 인바운드와 아웃바운드의 

차이를 분석해보면 경력이 짧은 상담원의 경우는 

경험과 정보가 아직 미흡하여 많은 의견을 주지는 

못하였고 3년 이상의 경력을 가진 상담원들의 의

견을 정리해보면 인바운드는 우선 불특정다수의 

고객들이 어떤 문의사항이나 서비스를 요구할지 

모르는 특징이 있고, 다양한 상담유형과 고객들을 

만족시킬 많은 업무지식과 빠른 정보조회를 통해 

정보안내와 문제해결 서비스를 완수해야 하는 역

할을 수행한다. 이와 같은 인바운드의 또 다른 특

징은 고객의 의지(적극성)로 인입이 되어 다양한 

질문 및 문의사항에 대한 즉시 해결이 요구되는데, 

상담원은 전산업무뿐만 아니라 상담순발력까지 발

휘해야 문제해결을 할 수 있기 때문에 인바운드 

상담원의 전산운용 메뉴얼이 크게 다양한 것으로 

나타났다. 이에 반해 아웃바운드는 업무의 강도와 

실적에 대한 스트레스는 기본적으로 내재되어있는 

반면에 고객의 반응과 반론극복 대상내용이 인바

운드에 비해 대응범위가 예측가능한 부분이 있으

며, 고객과의 상담내용의 다양성이 인바운드보다는 

상대적으로 제한적인 면도 있다. 그리고 아웃바운

드에서는 상담이 진행되면 상담원이 상담주도권을 

가지며 계약체결까지의 상담단계를 통해 일정한 

목표실적을 달성하는 특징을 가지고 있다. 고객과

의 상담준비시간도 인바운드 상담에 비해 더 확보

할 수 있으며 상담진행에 대한 속도조절도 상대적

인 조절(라우팅)이 가능하기 때문에 인바운드 상

담원이 전산운용의 폭이 클 것이라는 결과가 나타

났다. 결국 인․아웃바운드의 전산시스템 활용능

력에 대한 이해와 성과의 관계를 분석하여 IT활용

능력을 가진 상담원의 구체적인 적용과 적극적인 

운영방안이 필요할 것이다.

“IB-불특정 다수가 대상으로 어떤 문의사항이

나 서비스를 요구할지 모르는 부분의 특징과 다

양한 경우의 수가 발생하고 업무지식에 대한 부

분과 빠른 정보조회를 통한 원하시는 정보안내

와 문제해결 서비스를 완수해야 한다.

OB-상담원이 기본적으로 고객과의 상담 주도

권을 가지고 진행하며 안내를 통한 계약체결 부

분까지의 상담단계를 통해 일정한 목표실적을 

달성하는 특징을 가지고 있고, 고객의 반응과 

반론극복 대상 내용이 인바운드에 비해 대응범

위가 예측가능/발생하는 경우의 수가 상대적으

로 제한적이다.”

“아웃바운드는 고객과의 상담 전에 미리 상담스

키립트 준비도 가능하며 상담진행에 대한 속도 

조절도 어느 정도는 상대적으로 조절(라우팅)이 

가능하기 때문에 결국 인바운드 상담원이 더 전

산운용의 폭이 클 것이라 생각한다. 인바운드의 
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경우 고객의 의지(적극성)로 인입이 되어 다양

한 질문 및 문의사항에 대해 즉시 해결이 되어

야 하므로 전산업무 뿐만 아니라 순발력까지 뛰

어나야 문제해결을 할 수 있기 때문에 인바운드 

상담원의 전산운용 메뉴얼이 훨씬 다양할 것이

라 생각한다.”

4.2 감성지능

4.2.1 감성지능의 자기감정이해

Wong and Law[70]의 분류는 기존의 복잡한 감

성지능의 척도를 단순화하고 자기보고식 방식으로 

측정할 수 있도록 개발하여 경영현장에 쉽게 적용

할 수 있다는 장점을 갖고 있기 때문에 실제로 경

영학 분야의 감성지능 연구에 많이 이용되고 있다

[4, 8, 17]. 이 연구에서도 Wong and Law[70]의 구

성개념을 바탕으로 분석한 결과를 살펴보면 감성

지능의 자기감정 이해는 자신의 내면 감성을 이해

하고 자연스럽게 표현할 수 있는 능력이다. 자신

의 감성을 빨리 인식할 수 있다는 것은 다른 사람

의 감성을 인식하는 만큼 중요한 능력이다. 특히 

불특정다수의 고객들과 다양한 상담 내용을 통해 

정보 및 상품안내를 통해 지속적인 커뮤니케이션

을 해야 하는 업무 특성상 상담원 본인의 감성을 인

식하지 못한 상태에서는 자연스러운 상담이 못될

뿐더러 고객에게 낮은 상담 서비스를 제공할 수도 

있기 때문이다. 인터뷰 내용처럼 경력이 짧은 상담

원과 많은 상담원의 차이가 두드러지는 부분이기

도 하다. 경력이 짧은 상담원은 현재 상담업무 자체

에 대한 부담감과 조직에 정착하지 못한 느낌이 많

이 보인다. 이에 비해 경력이 많은 상담원은 마인

드 컨트롤을 통해 긍정적인 자기관리가 생활화 된 

것을 확인할 수 있다. 특히, 입사 전과후의 행복감

의 차이에서는 경력이 짧은 상담원의 불안감과 자

체기준의 행복감 비교 지수를 보면 100을 기준으

로 할 때 30, 40, 50을 표현하고 있어 현재 신입 상

담원들의 심리적인 상태를 엿볼 수 있었다. 경력

이 많은 상담그룹에서는 실적마감에 대한 인식도 

큰 차이를 보였다. 신입그룹에서는 부담감이나 막

연한 기대감이 대부분인 상황과 달리 경력그룹은 

일을 배가하고 동료나 관리자와 자발적 면담을 통

해 의논하면서 계획한 목표를 달성하려는 과정운

영에서 두 그룹이 큰 차이를 보인다. 결국 자기이

해를 통해 상담원 본인의 이해가 업무의 시작일 

것이라는 인식이 중요하였다. 

“하루 동안의 저의 감정의 차이는 아침에 의도

적으로 동기를 만드는 편입니다. 예를 들어서 

까치가 날아간다거나 날씨가 좋으면 ‘잘 될 것 

같네!’와 같이 동기부여를 하고, 일이 잘 안 되

는 날은 6시 정시 퇴근을 해서 스스로한테 휴식

을 주어 당일의 업무시간과의 심리적 간격을 끊

어주고 있어요. 감정변화는 거의 없지만 웬만한 

주변상황을 좋은 징조로 받아들이고 있어요.”

“마감 때가 다가와서 마음이 조급해지면 하루를 

열흘같이 일을 한다. 마감이 안 될 때는 영업이

란게 이달만 하는 것이 아니므로 다음달, 다다

음달을 준비하는 마음으로 바꾼다. 마감을 잘 

해야겠다는 마음을 굳게 먹으면 해결방법이 눈

에 보인다(동료들에게 조언을 구하기도 하고, 

관리자에게 도움을 요청하기도 한다).”

“근무경력에 따른 행복감의 차이는 입사초기에

는 기대도 있었지만 반면에 실적과 급여에 압박

받는 느낌으로 달리기만 했다면 지금은 나를 관

리 할 수 있는 스스로의 경력이 쌓이고 노하우

가 생겨서 지금이 계획을 세우고 일하기가 더 

좋은 것 같아요. 상담일이 적성에도 맞고, 급여

도 만족하는데 개미처럼 일을 하다 보니 딜레마

가 있고, 가족들한테도 작은 부분에도 상처를 

받다보니 치유가 필요하다는 생각도 하지만 관

리자나 동료들과 함께 이야기를 나누다보면 현

실에 감사하는 마음을 부분을 잠시 잊은 것이 

아닌가라는 생각을 한다.”
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4.2.2 감성지능의 타인감정이해

타인의 감성이해는 주변 사람들의 감성을 조절

할 수 있는 능력을 의미한다. 주변사람들을 이해를 

잘하는 것은 관계형성 및 유지. 관리를 잘 해 나갈 

수 있는 기본 능력이라고 할 수 있다. 고객과의 상

담운영 중에 고객의 감성을 이해하고 더 빨리 의

도를 파악하며 진행한다면 고객이 크게 만족하는 

상담으로 이어질 것이다. 동료의 얼굴 표정의 변

화만 보더라도 느껴지는 감정을 통해서 상대방의 

현재 기분을 파악하고 대처할 수 있는 것이다. 특

히 관리자의 경우에는 팀원들의 동선과 표정을 유

심히 살펴보고 일하기전이나 중간에 상황을 점검

하여 좋은 상담준비 및 상황극복을 할 수 있도록 

조치를 취한다. 상담원의 타인감정이해는 다른 사

람을 이해하고 배려하기 위한 사전 감성의 파악이

기 때문에 경력이 짧은 상담원은 쉽지 않은 능력

일 수 도 있을 것이다. 지속적인 상담을 통하여 경

험을 쌓고 관련 교육과 관심을 가지고 노력해야 

할 중요한 부분이다. 

“주변 동료들의 기분상태를 알 수 있을 때는 상

담시의 목소리(업), 얼굴표정에서도 확인되지만, 

평소에 일반적인 센터(실)생활 속에서도 상대에

게서 느껴지는 감정을 통해서 동료들의 기분을 

알 수 있다.”

“관리자의 경우에는 자연스럽게 실원들의 동선

과 표정을 유심히 살펴보면서 동료들의 감정 상

태나 일하기전의 상황을 체크하여 더 좋은 상담

준비를 할 수 있도록 준비하기 때문에 기본적으

로 실원들에 대한 관심이 많고 감정상태에 대한 

관리자로서의 밀착관리 의미를 부여해야하기 

때문에 다른 상담직원들보다는 많은 파악이 가

능하다고 생각한다.”

4.2.3 감성지능의 감정조절능력

감성지능의 감정조절능력은 자신의 감성을 주어

진 상황에 따라 적합한 행동으로 나타내는 능력이

다[70]. 상담원의 특징 중에 하나는 인․아웃바운

드의 급여차이가 큰 부분이다. 상담원들이 상담업

무를 선택한 이유 중의 하나가 향후 급여에 대한 

만족을 기대하는 부분도 크게 차지하고 있다. 시간

에 따라 인바운드는 큰 변화의 추이를 보이지 않는

데, 아웃바운드는 월 급여를 150만 원부터 1000만 

원 이상까지의 구간을 갖는다. 상담원이 입사할 때

부터 세운 계획이 현재에도 계속 진행되고 있다면 

목표에 대한 자기감성조절을 일관성 있게 유지관

리 해온 것으로 판단된다. 구체적인 사례로 불만

고객을 응대할 경우에도 감성조절능력이 있는 상

담원은 경력이 많을수록 힘들게만 생각하지 않고 

고객의 반응에 따라 차분하게 응대하여 고객이 이

해 못한 부분도 친절한 설득으로 상담에 몰입하는 

것으로 나타났다. 감성지능의 감성조절능력은 실

질적인 자기관리 외에도 계획과 목표에 대한 일관

성 유지 및 주변에서 경험하는 어려운 상황에서도 

적합한 행동을 선택할 수 있는 합리적인 판단이 

필요한 능력일 것이다. 

 

“만약, 너무 힘든 고객이 닥치면 제일먼저 ‘그만 

두어야겠다’라는 생각이 드는 것은 사실이다. 

또한 두렵고 혼란스러울 것 같다. 열심히 참는 

연습을 해야 한다고 생각합니다(신입사원).”

“입사 초기의 목표와 계획은 목표했었던 급여를 

받고 있고, 10년, 20년 장기근속을 하고 싶었는

데 지금 3년을 이루진거고, 자녀들이랑 주말에 

놀러 다니고, 해주고 싶었던 것을 해주고 있으

니 잘 진행되고 있다고 생각해요. 앞으로의 목

표는 급여 월 1000만 원이 목표이지요. A의 사

례-200만 원 정도가 모자라서 달성 못한 적이 

있는데 더 열심히 해서 꼭 이루고 싶네요.”

“입사 초기에는 10년 전이기 때문에 개인적인 

목표와 비전을 가지고 시작했었던 것으로 기억

됩니다. 중간에도 쉽지 않은 고비들이 여러 번 

있었으나, 관리자나 동료, 선. 후배들의 끊임없
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는 조언과 지원으로 이제까지 이어왔다고 생각

하고요, 그 목표와 비전은 뚜렷하지는 않지만 

현재를 기준으로 뒤돌아보면 많은 부분이 상대

적으로 성취되고 있다고 보고 오늘 같은 이런 

기회에 다시 한 번 나 자신을 정리할 기회를 가

져야겠다고 생각하게 되었다.”

“입사 시에는 150만 원을 3개월 지원해주기 때문

에 그 이후에는 급여상승에 대한 욕심과 함께 많

은 경제적인 개인적 계획도 가졌었다. 그 계획

은 현재 거의 포기수준 상태일 정도로 생각되고 

있는데 오늘 이 자리에서 처음 얘기하게 되는 

것 같다.”

4.2.4 감성지능의 감정 활용능력

감성지능의 감정 활용능력은 개인이 가지고 있

는 감성정보를 개인의 성과와 건설적인 활동에 활

용할 수 있는 능력이다[70]. 상담원이 눈치도 빠르

고 감정조절이 잘되어 고객과의 상담 시에도 상담

의 주도권을 갖고 설득과 유익한 정보안내를 통한 

고객만족을 적극적으로 달성할 수 있다. 이러한 

감성활용능력이 있는 상담원은 동료들과의 조직생

활에도 적응이 빠르며 성과적인 측면에서도 확연

하게 그 결과 내용의 차이가 작지 않았다. 감성 활

용능력도 상담원들의 지속적인 반복학습과 노력으

로 상담품질향상 및 직무성과에 직접적인 영향을 

미칠 수 있다. 

“신입사원 때부터 신입이나 경력직원 모든 직원

들은 감성지능과 같이 고객에 대한 체감이 빠른 

상담직원들이 반론극복이나 스크립트 대응을 신

속히 대처할 수 있는 것 같다. 결국 상황이나 시

간을 고려하면 눈치가 빠른 상담직원들이 실적

이나 일처리가 빠른 것 같다.”

“이(고객)사람 자체가 원래 그렇다고 생각하고 

굳이 부딪히지 않으며, 피할 수 있으면 피한다

(가능하면 대립관계를 만들지 않기 위해, 고객

한테 최대한 맞춰줌). 처음에는 고객들의 반응에 

따라 벌벌 떨고 무서웠는데 경력이 쌓이면서 노

련미가 생겨서 고객이 듣고 싶어 하는 내용이 상

담원의 사과표현이므로 바짝 엎드려서 사과하

고 가능하면 통화가 길어지지 않도록 하려고 한

다. 일에 대한 스트레스는 일로서 풀려고 한다.”

“특히, 관리자의 경우 민원고객관련 일로 하루에

도 많은 시간과 열정을 쏟아 붓고 있는 부분인

데, 고객은 충분히 안정화 및 설득시키고 팀원이

나 후배들의 어려운 업무해결을 직접 도와준다

는 서번트 리더쉽을 적용한다고 생각하며 다시 

한 번 고객을 이해하고 설득하는데 더 몰입하여

야 할 것 이라고 생각 한다.”

“현재에도 과거를 돌이켜보고 그동안의 동료들

을 비교를 해보면 아무래도 눈치도 있어서 상대

방이나 고객, 동료들의 상황을 이해하고 배려해 

줄 수 있는 이해와 조절능력이 자연스럽게 배어

있는 동료가 많을수록 좋은 결과와 문화가 형성

될 것 같다.”

4.3 조직시민행동

4.3.1 조직시민행동(OCB)의 이타심

조직시민행동의 개념에 대해 각기 다른 견해를 

보였던 것처럼 구성요인에 대해서도 다양한 견해

가 있었는데 구성요인을 가장 먼저 언급한 사람은 

Smith et al.[66]에 의해서였다. 이들이 분석한 설

문의 구성요인은 이타주의(Altruism)와 일반적인 순

응(Generalized)의 2가지 구분이었다. 이타주의는 

동료나 부하와 같이 조직에 있는 다른 사람들을 돕

는 행위를 지칭하는데, 조직시민행동의 대표적인 구

성요인인 것이다. 공식적인 보상체계가 없지만 조

직기능의 유효성이나 효율성을 증진시키기 위해 

자발적으로 수행하는 구성원의 재량행위인 것이다. 

이타심에 대한 내용을 정리해보면 신입 사원들은 경

력이나 능력부분에서 우선 돕는 행위 보다는 도움
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을 받는 입장이 많기 때문에 경력이 많은 선배그

룹보다는 이타심이 적게 나타났다. 특히 과도한 업

무나 슬럼프를 당한 동료에 대한 행동에서는 경력

이 많은 그룹에서 이타심을 발휘하는 내용이 실질

적으로 조직 내의 구성원들에게 도움이 되는 구체

적인 내용이었다. 콜센터 상담직의 특징을 살펴보

더라도 다른 동료들을 자발적으로 돕는 행위나 의

논하고 격려하는 행위가 일반 조직 보다는 자연스

럽지는 못하다. 콜센터 조직에서 기본 관리체계 

외에서 많은 부분이 동료들 간의 이타심과 같은 

조직행동이 상담원들의 정착율에 영향을 주는 현

실에 대해 관심을 가져야 할 것이다. 

“신입사원 시절에 몇 번 있었던 일인데 ‘회사 그

만 두고 싶어요! 언니!’하면 선배동료나 팀장이 

이렇게 힘든 시간도 금방 지나 갈 거야’ 혹은 ‘내

가 도와줄게! 몇 달만 더해 봐! 내가 신입 때보

다는 시스템이나 급여제도가 더 좋아졌거든!’ 하

는 식으로 조언을 해 준 덕분에 지금까지 버티

고 있는 것 같다.”

“신입 사원이나 인사발령으로 새로 온 동료에게

는 내가 먼저 인사도 나누고 이야기도 건네며 

회사생활에 빨리 적응 할 수 있도록 도움을 주

고, 향후 조직생활 및 업무관련내용에 도움 되

는 예전의 사례들을 이야기를 해 준다.”

“40대 이상의 통제가 어려운 상담 직원을 잘 관리

하기 위해서는 관리자 본인이 솔선수범한다. 주변

에 쓰레기를 먼저 줍고, 출근이나 외출 후 들어

오면 직원들의 외투를 옷걸이에 받아 걸어주고, 

출근 전에 PC를 부팅 시켜주고, 여름에는 미리 에

어컨을 틀어놓아 시원하게 해놓고, 상담시간이 

최고조에 오르는 시간에는 커피, 차 배달을 통해 

격려를 해주고, 퇴근 시에는 배웅하며 수고했다

는 고마움을 표시하면 나중에는 일부 내용에 대

해서는 본인들도 미안하신지 본인들이 그 역할

을 먼저 해주거나 함께 동참해주기도 한다.” 

4.3.2 조직시민행동(OCB)의 예의성

조직시민행동 구성요인중의 예의성(Courtesy)은 

자신의 의사결정이나 참여여부에 따라 다른 사람

이 영향을 받게 될 경우, 미리 조치를 강구하여 문

제 발생 시 사전에 예방하는 행동이며 양심적으로 

조직의 규칙이나 규정의 준수 등 조직에서 요구하

는 최저수준 이상의 역할수행이 그 내용이다. 특

히 기업들은 첨단정보화시대에 발맞추어 복잡하고 

다양한 관계 속에서 조직 구성원들의 이러한 예의

성이나 양심에 대한 관심이 더욱 중요한 의미를 

가지게 되었다. 경력이 많은 상담원들이 행사나 

모임에 꼭 참석하며 회사의 규정과 공지사항도 꼼

꼼히 확인하고 숙지하는 경향이 훨씬 강하게 나타

났다. 특히 회사에 대한 불평불만에 대해서도 경

력이 많은 상담원들은 예민하게 받아들이지 않았

으며, 회사 내에서는 양심적으로 생활하지 않으면 

불편한 마음으로 업무한다는 부분에서는 회사에서

는 지속적인 교육과 관심으로 규범준수의 개념을 

명확히 이해시키는 노력이 절실히 필요하다. 또한, 

공지사항 같은 내용을 모르거나 숙지하지 않으면 

정보공유 상황에서 큰 혼란을 가져올 수 있고 실

질적으로 상담원 개인이 손해를 입는 경우도 발생

하기 때문에 공지사항도 잘 숙지한다. 특히, 관리

자나 선배 직원들은 먼저 솔선수범하는 경향이 많

다. 먼저 관리나자 선배가 규정 및 공지사항을 위

반하거나 잦은 지각, 조퇴를 하면, 팀원한테 일반

적인 관리규정을 준수하라고 할 수 없을 것이고, 

시간약속이나 일정이나 공지사항을 먼저 이행하지 

않는 것도 관리차원에서 심각한 결과를 초래할 수 

있을 것이다. 조직구성원들이 자발적으로 양심적

이며 규정준수에 적극적으로 준수한다는 것은 조

직의 효과적인 기능을 증진하는데 도움이 되고 신

뢰성 있는 조직의 중요한 핵심요소일 것이다. 

“회사에서 공지한 잠실야구장 참석행사도 개인

적으로 집도 너무 멀기 때문에 참석하지 못할 

상황이지만 관리자 입장에서 실원들이 많이 가

신다고 한다면 그때는 저도 반드시 가자고해야
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죠. 그리고 실원들이 모두 신나게 응원하려고 준

비도 할 것 같아요.” 

“회사의 공지사항은 반드시 이해하고 암기한다. 

예전에 이런 사항을 주의 깊게 듣지 않아서 손

해 본 경험이 있기 때문에 반드시 숙지하고, 궁

금한 내용이나 이해가 잘 되지 않은 부분은 재

확인 합니다. 특히 선배나 관리자 입장에 계신 

분들은 먼저 공지사항의 내용을 모르거나 숙지

하지 않으면 정보공유 상황에서 큰 혼란을 가져

올 수 있기 때문에 철저히 숙지하지요.”

“콜센터 업무 특성상으로 각자 자기 부스 안에

서 개별적으로 일하는 형태의 모습을 하는 콜센

터는 당장 눈에 보이는 일을 하는 것이 아니므

로 양심적으로 일하지 않게 되면 어느 단계나 

어느 담당자에게서는 그러한 불합리한 상황의 

결과를 부담해야하는 결과를 초래하기 때문에 

양심적인 업무진행을 하여야한다고 생각해요.”

4.3.2 조직시민행동(OCB)의 시민정신

Organ[54, 55]은 조직시민행동을 조직 기능의 유

효성이나 효율성을 증진시키는 매우 중요한 행동

으로 조직의 공식적 보상체계 내에서 보상되지는 

않지만 조직이 효과적으로 가능하게 도움을 주는 

구성원의 자유재량행위인 것이다. 양심성, 예의성, 

이타행동, 시민정신, 스포츠맨십)특히 시민정신, 조

직충성, 스포츠맨십, 자기계발, 솔선행위 등 개인의 

조직 내에서의 자유로운 선택 과 행위로 이루어진 

자유재량행위를 강조하였고, Graham[39, 40]은 철

학과 정치학, 사회역사의 이론을 기본으로 시민정

신(civic citizenship)을 제안하면서 역할 내 활동과 

역할 외 행동을 모두 포함하여 조직시민행동을 

‘조직에 대해 개인이 가지는 모든 긍정적인 행동’

으로 정의한 바 있다. 분석결과를 정리해 보면 신

입사원들의 소극적이고 긍정적이지 않은데 비해 

경력이 많은 상담원들은 규정 및 운영체계의 변화

에도 귀찮거나 불평불만 보다는 상담원의 성과를 

업그레이드하기 위한 정책의 진행으로 순응하는 

편이었다. 또한 회의에서도 적극적인 의견을 개진

함으로써 조직에 대한 실질적인 관심을 표현하고 

있다. 회사 내의 관련사항들에 대해서도 경력그룹

은 대부분 합리적인 해석과 접근으로 일관하고 있

었지만 신입그룹은 회사에 대한 불안감이나 향후 

진행되는 정책에 대해서도 확고한 신뢰를 표현하

지 못하고 있었는데 이러한 상황은 신입그룹이 업

무적으로나 심리적으로 안정되지 않은 상태를 반

영하는 것이라고 판단된다. 조직시민행동의 각 구

성요인들이 조직에서 직무수행을 위해 요구되는 역

할을 초월하여 개인이나 조직이 서로 상호 작용하

면서 Win-Win하는 의도인 만큼 시민정신에 해당

하는 요소들을 조직에 지속적인 적용으로 자연스

러운 조직기능의 유효성이 발휘되어야 할 것이다. 

“조직 내 불만스러운 일에 대한 경우는 동료와

의 마찰보다는 업무 관련해서 관리자와의 트러

블이 있을 때가 있는데 “내가 더 오래 다닐 거

니까”라고 생각하고 이후 관리자와의 여러 차례

의 대화를 통해서도 변화가 없다면 무시하면서 

적응해 나가는 게 좋아”

“직장에서 표현과 행동에 대해서는 많이 조심하

는 편이다. 맘에 맞지 않는 동료나 선후배가 및 

관리자가 있어도 그 분의 의견에 이의가 있어도 

한 번 더 생각하고 표현하려 노력합니다. 오해

가 쌓이고 불편한 관계가 형성되면 어떤 직장에

서도 불편한 것은 마찬가지인 것 같다.”

“우선 현장의 후배들이나 팀원들의 의견을 항상 

수용하여 취합하려고 노력하고 귀 기울이고 있

는 편이며, 혹시라도 불합리한 내용이 발견되거

나 의견이 수렴되면 해당 관리자와 의견을 교환

하여 개선되기를 희망한다는 의사를 전달하는 

방법을 선택한다.”

“신입 사원들이기 때문에 그럴 일은 많지는 않으
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나, 당 실의 관리자께서는 업무성과에 대한 중

압감을 표현 하거나 직무성과에 대한 결과 공지 

시 과장하는 경우가 종종 있다. 관리자들 중에

는 기분상태에 따른 포커페이스가 잘 안 되는 

분들도 계신데 그때마다 어떤 상황에 대한 과장

된 부분들이 종종 표현 될 때가 있다.”

5. 토의 및 결론

5.1 연구결과 토의

본 연구는 콜센터에서 경력이 다른 (3개월, 3년, 

10년) 상담원들이 각 연구변수들에 대한 업무만족

도를 파악하고 연구변수들의 직접적인 직무성과에 

영향을 미치는 지에 대한 연구를 위해 표적심층면

접(FGI)을 진행하였다. 경력과 인․아웃바운드의 

운영형태에 따라 직무성과에 중요한 영향을 미치

는 요인에 대하여 서로 차이가 발견될 것이라는 전

제로 연구를 진행하였다. 콜센터 상담원의 직무관

련 영향요인에 대한 콜센타의 이론적 배경과 선행

연구를 바탕으로 연구 설계의 주요 변수들을 도출

하였는데, 본 연구에서 다루어진 주요변수들은 상

담원의 정서적 측면의 감정을 다스리는 감성지능

과 조직의 유효성 중 친 조직 행위와 직무 외적이

고 자발적인 행동으로 정의되는 조직시민행동에 

대한 상담원들의 경력별 차이에 따른 관계를 검토

하여 직무성과에 어떠한 영향을 주는지를 분석하

고자 한다. 또한 콜센터의 지식기반 서비스 산업의 

특성상 모든 업무를 다양한 시스템을 기반으로 한 

정보기술(IT)활용으로 진행되는 과정에서 상담원

들의 IT활용능력과 직무성과에 대한 분석내용을 

인바운드와 아웃바운드로 구분하여 파악해 보았

다. 더불어 콜센터의 인바운드와 아웃바운드 운영

상의 IT활용능력과 직무성과에 대한 영향 및 경력

의 차이로 인한 업무적응도와 IT활용능력과의 관

계를 분석하였다. 본 연구의 주요 분석결과를 정

리하면 다음과 같다.

첫째, 상담원의 정서적 측면의 감정을 다스리는 

감성지능은 구성요소인 자기감정의 이해와 타인감

정이해에서는 신입 그룹과 경력그룹이 자신과 타

인의 감성을 빨리 인식하고 자연스럽게 표현하여 

주변사람들을 이해하는 차이가 많은 것을 확인하

였다. 신입 그룹은 조직생활에 적응하는 부담감과 

상담자체업무에 대한 어려움을 예상보다 많이 의

식하기 때문에 상담할 때에도 고객이 의도하는 감

성파악이 자연스럽지 않아서 만족하는 상담업무로 

마무리되기 어려웠다. 이와 반대로 경력그룹은 동

료 상담원의 출근한 얼굴 표정만 보더라도 현재의 

기분을 파악할 수 있는 감성이 발달하였는데, 고

객과의 상담운영 중에도 고객감성의 의도를 빨리 

파악하고 경제적인 상담을 운영하여 직무성과도 

상대적으로 높게 달성하고 있었다. 결국 마인드 

콘트롤을 통해 자기긍정관리가 선행되고 다른 사

람을 먼저 이해할 수 있는 감성지능 능력을 상시 

상담업무진행을 통하여 경험을 쌓고 지속적인 관

련교육과 적극적인 관심을 가지고 노력해야 할 것

이다. 또한 감성조절과 활용부분에서도 신입그룹

은 업무초기의 단기간에도 입사 때 가졌던 계획과 

목표에 대한 일관성 유지가 쉽지 않았지만, 경력

그룹은 인바운드와 아웃바운드 상담원 모두 자기

감성조절에 일관성을 유지하고 있었다. 감성지능

의 감성조절능력은 실질적인 자기관리 외에도 계

획과 목표 접근에 대한 일관성 유지의 측면 및 주

변에서 경험하는 어려운 상황에 대하여 가장 적합

한 행동을 선택할 수 있는 능력일 것이다. 또한, 

감성지능의 감성활용능력은 개인이 가지고 있는 

감성정보를 개인의 성과와 건설적인 활동에 활용

할 수 있는 능력이다[70]. 상담원이 눈치도 빠르고 

감정조절이 잘되어 고객과의 상담 시에도 상담의 

주도권을 갖고 설득과 유익한 정보안내를 통한 고

객만족을 적극적으로 달성할 수 있을 것이다. 이러

한 감성활용능력이 있는 상담원은 동료들과의 조

직생활에도 적응이 빠르며 성과적인 측면에서도 확

연하게 그 결과 내용의 차이가 작지 않았다. 감성

활용능력도 상담원들의 지속적인 반복학습과 노력

으로 상담품질향상 및 직무성과에 직접적인 영향
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을 미칠 수 있어야 할 것이다.

둘째, 조직의 유효성 중 친 조직 행위와 직무 외

적이고 자발적인 행동으로 정의되는 조직시민행동

에 대한 상담원들의 경력별 차이에서는 신입그룹

의 경우에 이타심과, 예의성, 시민정신 모든 구성

요소에서 상대적으로 친조직행위에 대한 심리적 

준비나 자신감 그리고 습관화되지 않은 것으로 파

악되었다. 다른 동료를 공식적인 보상체계 없이 

자발적으로 돕는 친조직 행위가 신입그룹에게는 도

움을 주기보다는 받는 입장이 많기 때문에 그 이

유가 될 수가 있다. 이에 비해 경력그룹은 동료를 

돕는 행위자체를 지속적으로 실천하고 있었고 앞

으로도 계속 진행할 예정이었다. 경력그룹은 회사 

내에서는 양심적으로 생활하지 않으면 오히려 불

편한 마음으로 업무를 수행하였고, 회사의 지속적

인 교육으로 규범준수의 개념을 명확히 이해하고 

있었다. 또한, 공지사항 같은 내용을 모르거나 숙

지하지 않으면 정보공유 상황에서 큰 혼란을 가져

올 수 있고 이로 인하여 실질적으로 상담원이 손

해를 입는 경우도 발생하기 때문에 항상 숙지하고 

실천하려한다는 것이다. 회사 내의 관련사항들에 

대해서도 경력그룹은 대부분 합리적인 해석과 접

근으로 일관하고 있었지만 신입 그룹은 회사에 대

한 불안감이나 향후 진행되는 정책에 대해서도 확

고한 신뢰를 표현하지 못하고 있었는데 이러한 상

황은 신입 그룹이 업무적으로나 심리적으로 안정되

지 않은 상태를 반영하는 것이라고 판단된다. 조직

시민행동의 각 구성요인들이 조직에서 직무수행을 

위해 요구되는 역할을 초월하여 개인이나 조직이 

서로 상호 작용하면서 Win-Win하는 의도인 만큼 

시민정신에 해당하는 요소들을 조직에 지속적인 

적용으로 자연스러운 조직기능의 유효성이 발휘되

어야 할 것이다.

셋째, 콜센터의 지식기반 서비스 산업의 특성상 

모든 업무를 다양한 시스템을 기반으로 한 정보기

술(IT)활용으로 진행되는 과정에서 상담원들의 IT

활용능력은 경력별(3개월, 3년, 10년)/운영형태별

(인․아웃바운드)로 직무성과에 대해 각각 어떻게 

영향을 미치는가에 대한 결과는 신입그룹과 경력

그룹 그리고 인바운드와 아웃바운드그룹 모두가 

IT활용능력 및 시스템 활용에 대한 능력이 직무성

과에 영향을 많이 준다고 나타났다. 전산운용의 

능력 차이가 반론극복 및 다양한 조회 및 안내서

비스와 비교를 통해 고객을 충분히 만족시킬 수 

있는 확률이 훨씬 높을 것이다. 또한 정해진 시간 

안에 보다 더 많은 업무를 할 수 있고, 결국엔 시

간 활용 부분에서 유리하여 효율 및 성과에도 도

움이 될 것이라 생각된다. 또한 업무의 진행속도

가 빠르면 한 번에 업무처리에서 멀티플레이어가 

가능한 부분이 가장 두드러지는 특징이 나타난다. 

그러므로 통화종료와 동시에 다음 업무(통화)를 

시작하여 불필요한 후처리 시간이 거의 발생하지 

않아 시간을 효율적으로 사용하는 것이 고능률성

과에 절대적인 영향을 미친다. 결국 콜센터의 상

담원들의 IT활용능력의 효과적 관리는 콜센터 기

업 운영자들에게는 매우 중요한 과제로 대두되고 

있다. 상담원들의 IT활용능력에 영향을 미치는 요

인들에 관한 체계적인 분석을 통해 업무성과를 향

상 시킬 수 있는 관리방안이 마련되어 활용될 때 

콜센터 관련기업들의 실질적인 경쟁력을 강화 할 

수 있을 것이다.

넷째, 콜센터의 인바운드와 아웃바운드 운영상

의 IT활용능력이 경력의 차이로 인한 업무적응도

와 IT활용능력에 대한 상담원들의 현장운영상황

을 살펴본 결과는 

상담원들의 IT활용능력에 대한 인바운드와 아

웃바운드의 차이를 분석해보면 경력이 짧은 상담원

의 경우는 경험과 정보가 아직 미흡하여 많은 의

견을 주지는 못하였고 3년 이상의 경력을 가진 상

담원들의 의견을 정리해보면 인바운드는 우선 불

특정다수의 고객들이 어떤 문의사항이나 서비스를 

요구할지 모르는 특징이 있고, 다양한 상담유형과 

고객들을 만족시킬 많은 업무지식과 빠른 정보조

회를 통해 정보안내와 문제해결 서비스를 완수해

야 하는 역할을 수행한다. 이와 같은 인바운드의 

또 다른 특징은 고객의 의지(적극성)로 인입이 되
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어 다양한 질문 및 문의사항에 대한 즉시 해결이 

요구되는데, 상담원은 전산업무뿐만 아니라 상담

순발력까지 발휘해야 문제해결을 할 수 있기 때문

에 인바운드 상담원의 전산운용 메뉴얼이 크게 다

양한 것으로 나타났다. 이에 반해 아웃바운드는 

업무의 강도와 실적에 대한 스트레스는 기본적으

로 내재되어있는 반면에 고객의 반응과 반론극복 

대상내용이 인바운드에 비해 대응범위가 예측가능

한 부분이 있으며, 고객과의 상담내용의 다양성이 

인바운드 보다는 상대적으로 제한적인 면도 있다. 

그리고 아웃바운드에서는 상담이 진행되면 상담원

이 상담주도권을 가지며 계약체결까지의 상담단계

를 통해 일정한 목표실적을 달성하는 특징을 가지

고 있다. 고객과의 상담준비시간도 인바운드 상담

에 비해 더 확보할 수 있으며 상담진행에 대한 속

도조절도 상대적인 조절(라우팅)이 가능하기 때문

에 인바운드 상담원이 전산운용의 폭이 클 것이라

는 결과가 나타났다. 결국 인․아웃바운드의 전산

시스템 활용능력에 대한 이해와 성과의 관계를 분

석하여 IT활용능력을 가진 상담원의 구체적인 적

용과 적극적인 운영방안이 필요할 것이다.

다섯째, 선행 연구를 통해 40대 이상의 상대적 고

연령층들의 상담원들이 친조직행위를 적극적으로 

안하는지에 대한 내용과 해당 관리자들이 이런 조

직을 운영하면서 고 연령층들을 어떻게 관리하고 

통제하는지에 대한 분석을 진행하였다. 먼저 관리

가 어려운 상담직원들에 대한 운영방법은 1) 상담

직원 개개인에게 관심을 보여주는데, 특히 40대 

이상자들의 특징은 결혼을 하였거나, 자녀들이 있

다는(혹은 간혹 혼자인 경우 포함) 공통적인 주제

의 환경이 주어지기 때문에 개인의 가족관련 얘기

를 주로 함께 자연스럽게 관심을 표현한다. 2) 상

담직원 개인의 신체적인 변화를 지속적인 관심을 

통해 표현해준다. 예를 들어 “헤어스타일을 바꾸

어주니깐 저보다 동생 같아요! 언니!”, “오늘 입고 

온 의상이 색깔과 디자인이 너무 잘 어울려요! 이

번에 선물 받았어요? 너무 좋겠어요!”처럼 개인적

인 변화에 대한 관심과 표현을 아끼지 않는다. 3) 

콜센터 관리자는 관리대상의 상담직원이 출근 후 

당일 First Call의 상태를 보고 해당 상담직원의 컨

디션을 파악할 수 있어야한다. 첫 콜 운영의 목소

리, 억양, 속도, 뉘앙스, 상담 호흡을 통해 당일의 

컨디션을 예측하고 관리자는 “오늘 면담을 해야겠

네!/오늘 점심을 사주면서 힘내라고 독려를 해야

지!/집에 무슨 일이 있는 것 같으니 친한 동료를 

통해 먼저 알아보아야겠네!”와 같이 콜센터 조직은 

일반적인 조직의 특징과는 다른 부분이 있기 때문

에 관리자의 해당 상담직원들에 대한 상황과 컨디

션 파악을 통해 해당일의 철저한 업무진행방향을 

예측할 수 있어야 한다. 4) 상담직원 개인이 감기

몸살이나 질병에 노출되었을 경우 그 상담직원 책

상에 미리 약(의약품)과 간식 등을 준비해놓으면 

상담직원이 발견 후에는 “누가 이런 것을 준비해 

주었지?” 반가움과 궁금증이 유발되고 주변 동료

들을 수소문후 해당 관리자가 주인공이란 걸 알게 

되면 아무 말 없이도 관계가 돈독해지는 특징을 

보일 수 있다. 5) 상담직원 개인의 특별한 날을 기

억이나 메모를 통해 챙겨주면 고마움을 느끼고 관

계가 더 돈독해진다. 가끔은 가족보다도 더 잘 챙

긴다는 표현을 듣기도 하는데, 이런 경우는 상담

원은 부인, 엄마, 며느리, 딸 등의 역할을 하며 하

루 종일 본인의 직장 일까지 해야 하는 입장이기 

때문에 정작 본인을 챙겨주는 경우가 없어서 실장

(관리자)이 밀착관리해주고 정(情)관리의 형태로 

보듬어주는 것이다. 6) 40대 이상의 통제가 어려운 

상담직원을 내 편(관리자)을 만들려고 노력한다. 

사실 이런 대상의 상담직원은 본인이 조직 내에서 

큰 역할을 행사하고 있다고 착각한 경우가 많은 

유형이다. 이런 분들은 어떤 조직 내 문제점들이 

발생하면 그 직원에게 도움을 요청하면서 대응방

안에 대한 조언을 구하는 상황을 만든다. 또한 관

리자가 특별하게 생각하고 있다는 인상을 남겨서 

함께 좋은 의미로 참여하고 적극적으로 의견을 제

시하는 상황을 만들어 놓고 있었다. 

또한, 40대 이상의 고연령자들은 친조직행위를 

적극적으로 안하려하는가에 대한 내용은 다음과 
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같다. 1) 40대 이상의 상담직원들의 일부는 본인들

이 회사 및 조직 내에서 기본적인 대우(예의)를 받

으려는 경향이 있다. 상담직원들의 연령 구성을 

살펴보면 업종, 회사, 지역, 센타 운영방법 등의 차

이에 따라 다양하다. 결국 연령이 많은 분들이 어

린 직원들로부터 기본적으로 무시당하지 않으려는 

심리적인 의도가 있었을 것으로 나타났다. 이런 

직원들의 마음을 헤아려서 관리자들은 전체적인 

조직의 한 방향 정렬을 진행하는데 차질 없도록 

해야 할 것이다. 2) 회사(조직)생활에서 부여된 업

무에 대해서만 열심히 하면 된다는 생각이다. 본

인들이 일을 하고 그 대가를 받는 곳이라고 생각

하기 때문에, 자발적으로 친조직행위를 발휘하지 

않는 것이라고 생각하였다. 다른 조직형태 운영과

는 독특한 특징이 있기 때문에 일반적인 조직에서

의 부서 간에 협력하여 프로젝트를 성공시킨다든

가, 4개부서의 공동 작업을 통해 긴밀한 협조로 실

무자들과의 협력관계가 절실하다는 상황과는 차이

가 있다는 것이다. 즉, 본인이 해당 부스에서 일한 

만큼 그 대가를 받아가는 일의 성격이라는 고정관

념 때문에 친조직행위의 적극성을 상대적으로 찾

아보기가 어려운 현실이다.

마지막으로, 관리자 입장에서 이들을 친조직행

위를 하도록 하는 방법의 내용은 다음과 같다. 1) 

40대 이상의 통제가 어려운 상담직원을 잘 관리하

기 위해서는 관리자 본인이 솔선수범한다. 주변에 

쓰레기를 먼저 줍고, 출근이나 외출 후 직원들의 

외투를 옷걸이에 받아 걸어주고, 출근 전 PC를 부

팅 시켜주고, 미리 에어컨을 틀어놓고, 집중 콜 운

영 시간에는 커피, 차 제공을 통해 격려를 해준다. 

또한 퇴근 시에는 배웅하며 수고했다는 고마움을 

표시하면 나중에는 본인들이 그 역할을 먼저 해주

거나 함께 동참해주기도 한다. 이런 방법으로 고

연령층에 대한 관리 포인트를 맞추고 전체적인 조

직관리를 주도해나가고 있었다. 2) 친조직행위를 

발휘하는 A그룹의 경우에는 조직 Start 초기에는 

곧바로 성과(실적)가 나타나지는 않겠지만 일정기

간 후에는 기준이상의 성과가 분명히 나타나고 건

강한 조직으로 성장할 것 이라고 예상하고 있다. 

반대로 친조직행위가 없는 B그룹의 경우에는 성

과창출을 초기에 압박하여 일정 수준의 실적을 달

성할 수는 있겠지만 친조직행위나 조직문화가 정

착되지 않은 상태가 지속된다면 어느 정도 수준이

상을 극복하지 못하는 것으로 나타났다. 현실적으

로 이러한 상황들을 검증하고 확인할 수 있는 방

법은 조직 내 센터장 및 실장과 같은 관리자의 교

체 시에 그 시기의 전․후를 비교해보면 확인할 

수 있을 것이라 예상하였다. 특히 성과진도가 좋

지 않고 극복해야 될 당면문제와 같은 특별한 시

점에 있을 때에는 현실적으로 임팩트 있는 실적달

성 및 극복하는 전략이 필요하다. 이 경우에도 친

조직행위가 발달된 조직에서는 조직원들과 함께 

“한번 해보자!”하는 분위기로 달성 및 극복이 원만

하게 가능할 것이라는 의견이 많았다. 3) 통제가 

어려운 40대 이상의 상담직원들은 긍정적인 행동

을 그렇게 자주하는 편이 아니기 때문에 만약, 조

직에 도움이 되는(되게 하려는) 친조직행위를 적

극적으로 표현하고 실행하게 되면 관리자는 공식

적인 조회나 미팅의 자리를 통해 적극적인 칭찬과 

홍보를 아끼지 않는다. 또한 그 상담직원의 Best 

Practice를 알리고 사례를 공유하도록 하여 그 직

원의 선행을 지속적으로 발휘할 수 있도록 유도하

는 방법을 적용하고 있다.

5.2 연구 시사점

본 연구결과를 바탕으로 한 실무적 시사점은 다

음과 같다.

첫째, 콜센터 기업의 관심 중에서 가장 핵심요소

는 우수한 전문상담원의 정착 및 관리와 상담품질 향

상(Inbound)과 직무성과의 실질적 향상(Outbound)

이다. 각 콜센터의 형태에 따른 생산성을 높이기 

위해서는 본 연구 분석내용과 같이 생산성 향상에 

직접 영향을 주는 감성지능을 높이는 콜센터 관리

시스템을 변화시키는 것이 중요하다. 또한 현재 

근무자 뿐 만아니라 향후 신입사원들에게는 감성
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지능이 높은 채용관리 Tool을 상담현장에 적용할 

수 있어야할 것이다. 감성지능이 높으면 성과가 높

게 나타나고, 성과가 높으면 생산성 및 보수가 높

아지고 정착율도 안정되어 결국 조직 구성원의 전

체적인 직무만족도가 높게 된다. 이는 감정노동을 

기반으로 하는 상담업무의 특성상 감성지능이 높은 

상담원의 신규채용증가와 기존 우수상담원의 안정

적인 보유에 따라 그 콜센터의 서비스 상담품질 

향상과 직무생산성이 크게 차이가 나타날 수 있는 

상황을 시사한다. 

상담원은 고객과의 일일 총 시도 통화(Total Calls 

Offered)의 증가로 매일 많은 시간을 다양한 유형

의 고객과 직접적인 감정노동의 시간으로 직무수

행을 하고 있다. 이러한 특징을 가진 콜센터에서는 

전문상담원들의 감정노동의 강도를 완화시키고 직

무성과에 직접적인 영향을 미치는 감성지능 업그

레이드 프로그램을 현장에 연결하여야한다. 동시

에 지속적인 맞춤형 교육을 통하여 상담업무의 실

질적 향상을 충족시킬 수 있는 지속적이고 차별화

된 관심과 투자가 필요할 것이다.

둘째, 본 연구에서는 평범하게 인식되는 콜센터 

상담업무가 IT활용을 통한 지식기반서비스의 영

향과 크게 관련 있음을 확인하게 되었다. 상담업

무에 중요한 역할을 담당하고 있는 IT활용능력이 

직무성과에 직접적인 영향을 미치고 있다는 것도 

확인하였다. 따라서 선행연구를 바탕으로 정리해

보면 IT활용능력은 감성지능과 화학적으로 결합

하여 In and Outbound 모든 전문상담원의 직무성

과에 큰 영향을 미치고 있다는 것도 확인 할 수 

있었다. 결국 기업의 콜센타의 궁극적인 목적인 고

객서비스 품질향상과 실질적인 직무성과 향상을 높

일 수 있는 핵심요인의 발견과 성과향상 방안을 지

속적으로 연구해야 할 것이다. 또한 지속적으로 업

그레이드되는 정보기술(IT)분야의 전산개발 및 프

로그램 개선과 즉시 현장적용을 통하여 감성지능

과 전문상담 능력을 갖춘 상담원들이 고객서비스 

상태에서 최적의 업무효율을 발휘 할 수 있도록 

관심과 지원을 해 주어야 할 것이다. 이러한 정보

시스템과의 밀접한 환경에서는 경력단계별 업무적 

특징을 잘 파악해야하고 상담능력을 향상시키는 

맞춤형 전산시스템 교육과 관련 교육 프로그램을 

단계적이고 체계적으로 다양하게 구성하고 운영하

여야 할 것이다. 또한 상담원들의 IT활용능력에 

대한 적극적인 참여를 유도하고 맞춤형교육 서비

스기능을 제공해야 할 것이다. 콜센터 운영입장에

서는 상담원 개개인의 IT활용능력을 지속적으로 

업그레이드 하는 기업의 자체운영방안을 마련하여 

‘IT PRO(Information Technology Professional 

Call Representatives Organization)와 같은 IT 전

문상담원의 새로운 정보기술자격 제도와 같이 자

격제도형식을 통해 향후 콜센터 미래조직의 잠재

적인 IT전문가로서의 비전을 마련해주는 방안도 

고려해 볼 필요가 있다. 콜센터 조직구성원 입장

에서는 신입 사원은 업무수행능력향상과 조직에 

대한 신뢰를 통한 정착율의 안정을 기대하고, 경

력사원에게는 전문적이고 구체적인 IT능력의 업

그레이드와 운용능력의 향상을 통한 조직구성원의 

전체적인 능력향상을 유지해 갈수 있을 것이다.

셋째, 경력의 차이에 따른 상담원들의 각 구성

요인들의 직무성과에 미치는 결과도 다른 부분이 

많은 것을 확인하였다. 3개월, 3년, 10년의 경력을 

가진 상담원들의 감성지능과, 조직시민행동, IT활

용능력에 대하여 신입 그룹은 경력그룹에 비하여 

감성지능을 비롯한 다른 요소들도 모두 직무성과

에 미치는 영향이 부족한 결과로 나타나고 있다. 

현재 대부분의 콜센터에서 기본능력과 경력이 다

른 조직을 한 팀에서 근무하게 하는 센타 및 실의 

형태가 대부분인 것을 확인할 수 있다. 이러한 특

징을 감안하면 향후 운영형태에 대한 연구를 통하

여 맞춤형 조직을 통한 시기, 단계별로 운영그룹

의 변화를 통해 콜센터의 상담경력에 따른 전문적

인 경력별 운영에 대한 새로운 변화와 시도가 진

행되어야 할 것이다.

넷째, 콜센터 기업에서는 감성지능과 IT활용능

력이 높은 상담원을 통해 성과를 높이는 것이 가

장 중요할 수는 있지만 궁극적으로 상담원들이 조
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직에 자발적인 노력으로 현재 상담원들이 소속된 

회사를 통해 지속적인 성실함만으로도 비전을 달

성할 수 있다고 신뢰하는 조직문화 구축도 필요하

다. 조직시민행동의 FGI의 결과의 특징 중 하나는 

신입그룹이 정착율이 떨어지는 이유가 확연히 나

타나고 있다. 현재 조직에 대한 확실한 신뢰가 신

입사원에게 확인되지 않았기 때문이다. 콜센터 기

업들은 이러한 신입그룹의 특징을 이해하고 3개

월, 6개월, 1년, 2년, 3년 등의 신입그룹을 위한 자

체 회사지원 교육 프로그램을 기획, 운영할 필요가 

있을 것이다. 그리하여 일정시기의 경력사원이 되

면 대부분의 각 구성요소들이 정착율과 직무성과

에 직접적으로 긍정적인 영향을 주고 있는 조직특

성과 결과와 경험을 반영하여 상담원 성과관리에 

적극 활용해야 할 것이다. 더불어 이러한 콜센터 

기업들의 친조직행위의 대표적 구성요소인 이타주

의의 동료를 돕는 행위처럼 콜센터에서도 상담원

들이 자발적으로 실천하는 문화가 정착된다면 고

객서비스를 통한 기업의 대표 역할을 하는 전문상

담원으로서의 역할을 담당하게 될 것이다. 이러한 

관심과 시도는 일반적으로 요구하는 우수한 인재

양성과 상담원들의 이직의도를 줄이며 전체적인 

상담능력과 성과의 평균적인 직무성과의 상승효과

를 이룰 수 있는 방법일 것이다.

마지막으로 실무적 측면에서 신입 그룹과 40대 

이상의 고연령층의 상담원들이 친조직행위에 대하

여 소극적인 이유와 고연령층에 대한 관리자 입장

에서 친조직행위를 독려하고 문제점을 해결하는 

콜센터 운영방법에 대한 의견들을 제시할 수 있었

다. 이를 통해 콜센터의 경력자관리 및 전체적인 

운영에 대한 새로운 적용방법에 대한 다른 시각과 

3년 이상 및 10년 이상 관리자급의 경우 조직시민

행동이 조직성과와 개인성과에 중요한 영향변수이

라는 사실에서 두 가지 시사점을 가진다. 첫째, 콜

센터 상담원 관리측면에서 조직시민행동이 소극적

인 상담원들에 대한 관리/통제와 이들에 대한 조

직시민행동 증진방안을 강구할 필요가 있다. 특히 

1년 미만(본 연구 3개월)의 상담직원들은 기본적

인 업무 메뉴얼 운영의 자신감과 업무성과 및 품

질향상에 대한 기본운영능력(능력인정과 급여)에 

대한 상담원역량 배양에 포커스를 맞춘 밀착관리

가 필요할 것이다. 그리고 40대 이상의 고연령층

에 대한 관리부분은 관리자의 다양한 관심과 솔선

수범의 적극적인 운영, 상담원의 가족사항 및 공

통점을 통한 커뮤니티 형성, 칭찬과 참여를 통하

여 공식적인 제도권 범위 안으로 유도하는 전략을 

적용하여야할 것이다. 그리하여 긍정적인 구성원

으로 변화와 관리자의 지원그룹 만들기 등의 방법

을 동원하여 경력과 생산성이 높은 그룹에 속하는 

고연령층에 대한 밀착관리방법을 적극적으로 적용

하고 직무성과 및 정착율의 안정화를 위해 지속적

으로 개발하여야 할 것이다.

둘째, 각 콜센터를 운영하는 기업에서 가장 중

요하고 어려운 단계과정인 신입사원 채용과정에서 

간접적인 다양한 모니터링을 통한 목소리 면접, 

직접대면면접으로 구술 및 고객 응대능력 Test, 

감성관련 Test 등도 운영하지만 본 연구결과와 같

이 콜센터에서도 조직시민행동의 중요성이 검증된 

만큼 조직시민행동에 대한 잠재력도 검증할 수 있

다면 인적자원관리 측면에서는 유용할 것이다. 향

후 조직시민행동(OCB) 측정시스템이 가동되어 개

인의 조직시민행동 수준에 대한 표준화된 측정지

표에 대한 항목개발 및 운영이 가능하도록 연구대

상으로 고려할 수 있을 것이다.

5.3 연구의 특징과 차별성

콜센터의 핵심사항인 인적자원관리 측면에서 상

담원 채용 및 이직관리, 성과감소로 이어지는 악

순환의 고리가 계속되면서 기업에서는 이러한 근

본적인 문제점을 극복하기 위하여 많은 시간과 노

력을 아끼지 않았다. 선행연구를 보면, 대부분 콜

센터의 감성지능과 성과부분에 대한 연구는 2000

년대 들어서 연구가 일부 진행되었지만 활발하지

는 않았다. 특히, 기업입장에서 접근하는 방법보다

는 콜센터의 핵심역량인 상담원을 중심으로 조직
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행동, 문화, 이직, 성과 등에 관한 의문점과 해결점

에 대한 연구의 필요성을 인지하게 되었다. 불특

정 다수의 고객과 모든 업무의 진행을 정보기술

(IT)환경에서 성과창출을 운영하고 평가하는 시스

템적인 특수성과 경력 및 신입 사원들의 안정된 

근무환경 제공 및 정착실패의 반복으로 인한 상담

조직문화의 불안정성은 아직도 콜센터의 중대한 

해결과제인 것이다. 

본 연구자는 중요한 역할과 중대한 문제점들을 

함께 지닌 콜센터의 향후 비전에 대한 방향성을 

제대로 제시 할 수 있고, 기업의 가치와 효율을 향

상 시키며, 고객에게는 실질적인 지식기반서비스

의 혜택을 만족시킬 수 있는 방안을 마련하기 위

하여 콜센터 분야의 전문적인 연구가 필요했던 것

이다. 모든 기업의 가장 중요한 관리요소중의 하

나인 인적자원관리 분야의 효율적인 운영과 효과

적이고 전문적인 콜센터 운영방법은 반드시 제시

되어야할 중요한 핵심 내용이다. 콜센터 운영에서 

정서적 측면의 감정을 다스리는 감성지능이 조직

의 유효성중 직무외적이고 자발적인 행동으로 정

의되는 조직시민행동과의 관계를 검토하여 직무성

과에 어떠한 영향을 주는지 분석함으로써 감성지

능의 조직 내 활용방안을 연구하였다. 또한, 콜센

터의 지식기반 서비스 산업의 특성상 모든 업무를 

다양한 시스템을 기반으로 한 정보기술(IT)활용으

로 진행되는 과정에서 상담원들의 IT활용능력과 

직무성과에 대한 분석을 통합적인 방법으로 연구

하였다. 그 연구방법은 설문을 통한 구조방정식 

모형의 실증적 검증과 표적심층면접(FGI)을 진행

하였고 이 연구에서는 직접대상자의 선별과 면접

을 통하여 업무현장의 상황을 직접 확인 및 분석

을 구체적으로 진행하는데 의미를 두었다. 본 연

구는 다른 연구에 비해 콜센터의 직무성과에 직접

적으로 영향을 주는 핵심역량의 변수들을 기존의 

연구에서 일반적으로 적용하지 않았던 내용을 연

구대상으로 하였고, 인․아웃바운드를 비교연구하

며, 경력그룹을 시간적으로 특성별로 차별화하여 

콜센터의 특수한 환경요소를 안정된 비교변수로 

적용될 수 있도록 연구하였다. 결과적으로 상담원

들의 직무성과에 영향을 줄 것이라고 예상했던 각 

변수들의 역할은 대부분 유의하게 나타났다. 특히 

콜센터 경력 상담원들은 조직시민행동의 역할지각

과 조직 동일시에 개념에 대하여 적극적으로 이해

하고 관련규정과 제도를 잘 수용하며 조직 내에서 

중장기적인 자기계발과 비전을 항시 기대하고 있

다는 조직구성원들의 숨은 의지를 발견한 부분은 

큰 의미가 있다고 할 것이다. 또한 설문을 통한 실

증적 연구에서 조직시민행동이 직무성과에 유의하

지 않은 결과를 관련선행연구를 통해 문제점을 해

결할 수 있었다. 선행연구에서는 상담원의 경력을 

3년 기준으로 구분하여 3년 미만 및 이상의 각 상

담원 조직에서 조직시민행동이 직무성과에 미치는 

영향이 큰 차이를 보인다는 것을 확인하였다. 즉, 

실증연구에서의 조직시민행동이 직무성과에 영향

을 미치지 않은 원인은 신입 그룹의 결과가 더 큰 

영향을 미치게 된 결과라는 사실이다. 이 연구 이

후 1년 미만(3월), 3년, 10년 이상의 상담원 그룹을 

대상으로 표적심층면접(FGI)를 통한 연구결과 연

구의 틀에서 예상했던 변수요인들이 모두 콜센터 

상담원들에게 밀접한 관련이 있음을 검증한 것에 

대하여 큰 의미가 있다. 경력이 오래된(짧은) 상담

원, 관리자들의 지속적인 근무사유에 대해서도 집

중적으로 분석함으로써 향후 기업 입장에서는 상

담조직 운영에서 발생하는 비용손실과 기업이미지 

저하, 조직문화 및 성과의 감소와 같이 서비스 수

익체인을 역행하는 것을 예방할 수 있고, 콜센터 

상담원들의 입장에서는 각각 상담능력의 전문화와 

전문가로서의 자신감을 위해서 신입사원과 경력직

원, 관리자들의 경험과 의견을 적극적으로 수렴분

석하고 연구할 필요성이 있었는데, 본 연구에서 

직접 현장을 통해 실천할 수 있었던 것이 큰 의미

를 갖는다. 이에 본 연구는 정량적 연구와 정성적 

연구를 혼합하여 콜센터 상담원들의 직무성과에 

직접적인 영향을 미치는 변수들에 대한 연구를 가

설을 통한 실증분석과 표적심층면접(FGI)으로 검

정했다는 부분도 이 연구 분야에서는 다른 연구와
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의 차이점이라 할 수 있다. 또한, 그 연구 결과부

분에서도 기존의 선행연구에서 다루지 않았던 콜

센터 운영 핵심관련변수들의 유의미한 관계의 검

정을 통해 학문적, 실무적으로 의미 있는 연구를 

진행하였다고 판단되며, 그 연구대상 부분도 콜센

터의 조직형태 중에서 한 가지 운영형태에 한정되

지 않고, 인바운드와 아웃바운드를 모두 비교연구 

진행한 면에서도 의미가 있다고 판단한다.

5.2 연구의 한계와 향후방향

본 연구의 한계점과 향후 연구방향은 다음과 같

다. 첫째, 콜센터 상담원들의 경력에 대한 구간범

위를 3개월, 3년, 10년으로 제한되어 진행하였기 

때문에 연구결과의 일반화에 약점이 있을 수 있다. 

향후 년차별로 다양한 경력을 대상으로 추가연구

를 수행한다면 연구결과의 더욱 구체적인 일반화

를 기할 수 있을 것이다. 

둘째. 직무형태화 직무성과에 대한 인터뷰를 자

기평가 위주의 진행에 의존한 점에서 한계가 있다. 

실질적으로 인터뷰 대상 3개월, 3년, 10년 경력의 

상담원들에 대한 인터뷰 당시의 직무수행형태 및 

성과측정은 자기응답식(self-report)보다는 현재 근

무하는 현장의 실제 성과(실적)평가 점수와 같은 

실제(actual) 데이터를 함께 활용하는 방법을 적용

하였더라면 훨씬 객관적인 결과를 기대할 수 있다. 

셋째, 본 연구의 대상을 특정 손해보험 및 생명

보험 산업군의 콜센터 상담원으로 제한하여 진행

하였기 때문에 연구결과의 일반화에 약점이 있을 

수 있다. 향후 다양한 산업군의 콜센터 상담원을 

대상으로 하거나 다른 특정산업 군과의 상대비교

를 통해 구성요소별로 비교분석하여 추가연구를 

수행한다면 연구결과의 일반화와 전문화를 기할 

수 있을 것이다.

넷째, 표적심층면접(FGI)을 통한 연구조사방법

상 횡단적인 연구로 진행하였는데 이 연구방법은 

근무경력의 경과에 따른 연구 분석결과의 적용 측

면에서도 한계점이 있다. 신입사원 그룹의 경우(신

입시절부터 연구 시작)에는 그 당시의 연구결과로 

만족할 수 있지만 경력이 3년, 10년일 경우에는 이 

경력 그룹의 신입 시절부터의 각 변수와 구성요소

들에 대한 변화추이를 통해 종단적 형태의 연구를 

시도해 볼 필요가 있을 것이다. 연령, 성별, 학력, 

성격유형별, 지역별, 소득별, 전 경력유형별, 전공

별 등으로 다양한 연구가 가능할 것이다. 

다섯째, 본 연구에서는 감성지능과 조직시민행

동 및 IT활용능력이 성과에 미치는 영향에 대한 

부분과 IT활용능력에서는 인바운드와 아웃바운드

의 직무수행 분위기의 차이점과 직무성과에 대한 

인식의 접근방법과 그 차이를 확인 할 수 있었다. 

또한 연구결과를 살펴보면 현재 근무하는 직장 경

력과 연령의 중요성이 대두되는데, 경력이 없는 

신입 그룹과 경력그룹의 관리항목에 대한 구체적

인 적용 안이 제시되는 연구가 필요할 것이다. 예

를 들어 Inbound and Outbound 상담원에 대해 관

리자가 중점적으로 관심 가져야 할 주요관리항목

과 회사에서 지원해야할 내용, 그리고 직무성과기

준 등 관리자의 경력구간에 따른 관리지침에 관한 

실무적 연구가 필요할 것이다. 
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