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Nam SangminㆍHwang ChangyuㆍKwon DosoonㆍHong Soongeun
<Abstract>

As improving the life quality of citizen because of development of Urbanization and

Information, civil application service of public institutions has been changed. The government

provides a 24-hour civil service of e-government, public institutions operate U-complaints call

center to pursue a personalized service to customers. As customer service are diversified, the

inconvenience of service is increased. Therefore, public institutions instituted U-complaints call

center to solve increased complaints. In early days, public institutions operated simple call

center. However, it became intelligent U-complaints call center by SNS. The more increase the

importance of agents' contact customer service, the more increase Job Performance considered

by Organizational Commitment & Job Satisfaction of call center agents.

This study analyzed that applied to Fairness Theory with Organizational Commitment, Job

Satisfaction and analyze U- complaints call center agents' role and job performance of public

institutions. Proposed a research model applied to job satisfaction with key variables,

organizational commitments, job satisfaction. It's expected to impact on job performance of U

- complaints call center agents in public institutions. For empirical study of research model,

conducted a survey of the U- complaints call center agents of public institutions. 170 samples

were collected from the survey and analyze relationship between the factors. Procedural

justice, distribution fairness, fairness interaction are significant influence on organizational

commitment of parameters by analysis U-complaints call center agents. Procedural justice

and fairness of interaction was found not to effect on parameters of job satisfaction. Also,

parameter, organizational commitment have significant influence on job satisfaction.

However, have no influence on job performance. Therefore, the parameters of job satisfaction

have significant influence on job performance. Public institutions should adopt to improve

the quality of citizen services through U-complaints call center agents.

Key Words : Public Institutions, U-complaints Call Center Agents, Organizational Commitment, Job 
Satisfaction, Job Performance, Fairness Theory
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Ⅰ. 서론
1)

21세기 정보통신기술의 발달로 정부는 급변하는 환

경속에서 고객만족 행정이라는 민원행정에 많은 변화

를 가져왔다. 또한 고객만족서비스 제공을 위해 1990

년대 신공공관리론(NPM : New Public Management)

이 등장하면서 정부혁신의 방향이 고객중심이라는 개

념이 도입되기 시작 하였다[1-2]. 또한 1995년 지방자

치제도를 시행하면서 중앙정부의 규제나 통제를 벗어

난 민선시대에 지방정부는 자치권과 자율성을 보장 

받았으나, 주민참여 및 행정수요가 지속적으로 증가하

면서 맞춤형 서비스를 제공 할 수밖에 없는 상황이었

다. 이러한 맞춤형서비스 제공을 위하여 공공기관에서

는 최초로 2006년 1월 한국건강보험공단이 처음으로 

콜센터를 도입하여 각종 매체(전화, 전자민원, 모바일

민원, 인터넷 민원 등)로 부터 민원이 급속도로 확산

되고 업무가 폭주하고 대민서비스가 약화되는 현상을 

U-민원콜센터를 통해 고객입장에서 필요한 사항을 사

전에 안내하는 등 체계적인 고객관리로 고객의 불신

을 해소하는 계기를 마련하였다. 이를 계기로 공공기

관에서는 전문 상담원 제도를 도입하여 고객지향적 

민원서비스를 담당하도록 개선하였다.

U-민원콜센터는 정보통신 수단을 통해 고객과 전

화 상담원간의 커뮤니케이션을 매개체로 하여 인바

운드와 아웃바운드로 구분 할 수 있다. 인바운드는 

고객이 걸려오는 전화의 욕구나 불만사항에 대하여 

민원을 접수하여 해결해 주는 것이다. 아웃바운드는 

적극적인 마케팅 및 아웃바운드 업무를 수행하는 통

합상황실 역할이라 하였다[3]. 정보통신산업진흥원의 

U-민원콜센터 기업체수가 2010년 2,238개에서 2015년

에는 3,500개로 증가할 것으로 예상하였으며, 프라임
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경제[4]는 공공기관 U-민원콜센터가 117개, 행정기관

이 27개로 고객만족 서비스가 기업에 비하여 공공분

야에서도 지속적으로 확대 구축되는 등 국민들과 소

통을 원활하게 하는 선진행정 서비스를 추구하고 있

다.

특히 공공기관에서의 전문 상담원을 통해 단순 고

객응대 뿐만 아니라 고객이 요구하는 빅데이터를 관

리하고 One-Stop 맞춤서비스를 제공하는 수준으로 

확대되고 있다. 그러나 상담원들이 복지민원 및 블랙

컨슈머(Black Consumer)부터 여러 가지 신체적, 정신

적 피해를 받고 있다. 이러한 환경에서 상담원의 공

정한 보상 시스템과 블랙컨슈머들로부터 상담원들을 

보호하기 위한 정보시스템 도입이 필요하다.

최근까지 진행된 선행 연구들은 U-민원콜센터 상

담원들의 공정한 보상을 고려하지 않고 만족과 성과

향상에 대해 집중적으로 연구되었다[5]. 또한 고객이 

콜센터 상담원들을 평가한 연구들이 주를 이루어왔

다[6]. 그리고 콜센터의 현황과 법에 관한 연구가 이

루어져왔다[7].

본 연구의 목적은 다음과 같다. 첫째, 공정성 이론

을 적용하여 정보통신기술을 활용한 U-민원콜센터 

운영의 서비스 만족도 및 성과에 대한 영향요인을 파

악하고 이들 요인이 직무성과에 미치는 영향을 분석

하였다. 둘째, 공공기관의 U-민원콜센터의 직무성과

를 높일 수 있는 방안을 조직 구성원 공정성을 높이

고 조직을 활성화 측면에서 모색한다. 셋째, U-민원콜

센터의 공정한 보상시스템을 도입하고 블랙 컨슈머

들로 부터 상담원들을 보호하기 위한 U-민원 정보시

스템 도입 방안에 대해 알아보고자 한다.

이를 위해서 본 연구에서는 상담원의 공정한 보

상을 강조한 조직 공정성 이론에 따른 특성이 조직몰

입과 직무만족을 통해 직무성과에 미치는 영향을 공

공기관 U-민원콜센터를 중심으로 실증 검증하고자 

한다.
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본 논문의 구성은 다음과 같다. 제Ⅱ장에서는 공정

성의 주요 요인인 절차공정성, 분배공정성, 상호작용

공정성 이론을 정리하고 기존 공정성과 관련된 선행

연구를 살펴본다. 그리고 조직몰입과 직무만족 그리

고 직무성과에 대해 기술하였다. 제Ⅲ장에서는 연구

모형 및 가설을 설정하고, 제Ⅳ장에서는 변수 정의와 

연구대상 및 분석단위를 기술하였다. 제Ⅴ장에서는 

가설검증 및 결과분석을 기술하였고, 마지막으로 제

Ⅵ장에서는 연구결과 및 시사점, 향후 연구방향에 대

해 논의하였다.

Ⅱ. 선행연구
2.1 U-민원콜센터

U-민원콜센터는 컨텍센터로서 고객만족센터, 전화

상담센터, CRM센터, 등 다양한 명칭으로 불리고 있

는데 전화 통화는 전자적으로 IT 시스템을 이용하는 

중추적인 장소로 고객과 상담원 모두에게 다양한 서

비스를 제공하는 서비스 제공 조직을 말한다. 특히 

공공기관의 U-민원콜센터는 최첨단 시스템을 이용하

여 전자적, 과학적, 효율적인 방법으로 고객과의 의사

소통을 통해 상호 신뢰감 있는 양질의 서비스를 제공

하는 핵심적인 센터라 할 수 있다[8]. 즉 경제적이고 

효율적인 방법으로 고객과의 소통을 위해 각종 시스

템, 프로세스, 창구 일원화 등 전반적인 시스템을 이

용하는 집합체라 할 수 있다.

U-민원콜센터는 운영적인 측면과 기술적인 측면으

로 나눌 수 있는데 먼저 운영적인 측면으로는 정보화

의 발전에 따른 환경적인 변화로 시민의 삶의 질이 

향상되는 등의 3가지로 구분하였다[9]. 첫째 초기에는 

인바운드 콜을 단순상담으로 분배하고 전달하는 시

스템으로 운영하였다. 둘째 상담원들의 전문화 및 최

적화 할 수 있는 통화품질의 향상을 위하여 운영비 

절감, 수입증가, 고객과의 소통을 목표로 하였다. 셋

째 전략적으로 한 단계 업그레이드 된 독창적이고 안

정적인 경쟁우위를 점할 수 있는 신규수입 창출, 활

용ㆍ응용 범위 확대, 유용한 통찰력 및 정보제공을 

하였다. 기술적인 측면으로는 1세대(교환기 : 단순상

담), 2세대(CTI : 마케팅 수준), 3세대(IT기반 및 IP기

반 : 컨텍센터)로 발전하였다.

송현수[10]의 연구에 의하면 U-민원콜센터의 트렌

드는 과거에는 단순 서비스로 보조적이고 수동적인 

역할이었으나, 지금은 고객관리 및 수익창출, 마케팅 

유도하는 일선 창구로 변화함에 따라 U-민원콜센터

의 중요성 급격히 증대되고 있다고 하였다. 또한 김

형수[11]의 연구에의하면 정보통신 기술의 발전에 따

라 고객접점 채널의 다향화로 인ㆍ아웃바운드 콜의 

효율적으로 다양하게 처리할 수 있는 비대면 접촉채

널의 통합관리를 수행하고 고객만족과 기업의 경영

성과를 창출 할 수 있는 종합적인 고객센터로 확대되

고 있다고 하였다. 이는 비용센터에서 수익 센터로 

변모하고 있는 것이다. 즉 교환기에서 CIT 기반의 단

순 전화 상담에서 멀티미디어, IP기반의 통합형으로 

발전되고 있다. 특히 공공기관에서는 각종 민원처리 

및 고객만족도를 위해 전문적으로 상담하는 U-민원

콜센터가 2006년부터 현재 많은 공공기관들이 구축ㆍ

운영하고 있다. 도입 효과로는 업무간소화를 통한 비

용절감이나, 인력운영 합리화, 민원처리 절차 개선 등 

경영효율성 제고와 대 국민 서비스 만족도 향상이라

는 목적이 있다. 2015년 3월 기준으로 공공에서는 144

개의 U-민원콜센터가 아웃소싱 형태로 운영되며 전

문기관에 위탁ㆍ운영되고 있다. 서비스는 전 국민을 

대상으로 불특정 다수이기 때문에 다양한 민원이 발

생하여 전문적인 수준의 상담이 이루어지고 있다. 최

근 소비자들의 권리의식이 높아지고 공공기관에서도 

고객중심 지향경영이 확산되고 있고, U-민원콜센터의 
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<그림 1〉 공정성 이론의 모형

발전은 앞으로도 우리나라 산업계의 경쟁력 확보에

서 매우 중요한 역할을 담당하게 될 것이다. 또한 기

업에서는 소비자중심의 지향경영이 확산되고, 소비자

들의 소비패턴도 인터넷, SNS, 해외직구 등 다양한 

채널로 이동이 가속화됨에 따라 기업들의 고객접점 

전략도 전통적인 오프라인 중심전략과 디지털채널의 

중요성이 반영된 옴니채널 전략으로 빠르게 변해가

고 있는 상황이다. 즉 공공부분에서도 고객과의 소통 

및 다양한 서비스를 해소하기 위해서는 반듯시 필요

한 부분이라 할 수 있다.

선행연구들을 살펴보면, 조상명 외[12]의 연구에 

의하면 프로그램 성과모형을 통해 민원서비스를 분

석하는 연구를 진행하였다. 그리고 전혜경[13]의 연구

에 의하면 조직구성원에 대한 콜센터 상담원의 서비

스지향과 회복탄력성에 대한 연구를 진행하였다.

2.2 조직 공정성 이론(Organization Equity theory)
공정성이란 초창기 Adams[14]의 연구에 의하면 

공정성이론은 조직구성원들의 직무성과가 불공정한 

성과(outcomes)의 인지로 인해 증가하거나 감소할 수 

있다는 사실을 보여주고 있다. Organ[15]의 연구에 

의하면 직무성과란 상황적 요인(situational

contingencies)에 의해 조직구성원들의 근무태도와 관

련 변수들이 영향력을 결정짓기는 매우 어려운 일이

라고 하였다. 즉 조직이나 상황적 배경을 달리하여 

기존의 연구결과들이 받아들여 지는가를 검토하는 

것은 한층 새롭고 적절한 연구 주제가 될 수 있는 것

이다. 또한 공정성이 직무성과에 어떠한 영향력을 미

치는지를 보는 것이다. 공정성이라는 개념에서 

Adams[16]의 연구에 의하면 “자신의 직무수행에 투

입된 요소(INPUT)와 그로부터 받은 결과물

(OUTCOME)과의 비율이 다른 사람의 그것과 비교해

서 합당하다고 지각하는 정도”라고 정의하였다. 이때 

투입 요소를 공헌이라고도 하며 결과물을 보상이라

고 한다. 따라서 오늘날의 조직 구성원들은 자신(개

인)의 목표 달성을 위하여 다양한 지식을 통해 기술

과 능력을 조직에게 제공하고 조직에서는 자신의 성

과에 대한 여러 형태의 보상을 제공함으로써 기업발

전을 위한 동기부여를 주고 있다고 할 수 있다. 즉 기

업이 조직구성원들에게 공정한 보상을 주기에는 형

평성의 차이가 있으므로 공정한 보상을 주기에는 개

인이나 조직에 대한 기준이 명확하여야 할 것이다.

따라서 조직구성원들에 대한 공정한 보상을 개인과 

조직에 대한 다양한 형태로 보상함으로써 직무성과

로 나타날 수 있다고 하였다[17].

〈그림 1〉에서 공정성 이론의 모형을 보면 조직

구성원의 개인별로 자신이 들인 노력과 공헌(inputs)

이 자신이 받은 보상(outcomes)의 비율(O/I)s이 노력

대비 보상의 비율(O/I)o과 일치할 경우 공정성을 인

지하여 만족한다. 하지만 자신의 비율이 타인의 비율

에 비교하여 낮거나 높을 경우 모두 불공정성을 인지

하여 불만스러운 상태를 경험하게 된다. 불공정성을 

경험한 사람은 자신의 노력을 조정하거나 노력의 결

과물인 생산물의 양과 질을 조정하여 비교대상과 균

형을 회복하려고 한다는 연구모형을 볼 수 있다고 하

였다[18].

이러한 연구결과로 많은 연구자들은 공정성을 3가
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지로 분류하였다. 절차공정성, 분배공정성, 상호작용

공정성으로 연구가 이루어 졌다. 먼저 선행연구에서 

최초로 Leventhal[19]와 Thibaut[20]의 연구에 의하면 

절차공정성의 개념을 소개한 것으로 보인다. 즉 의사

결정권에 대한 통제와 의사결정과정에 대한 통제가 

절차공정성에 있어 중요한 의사결정시스템 과정에 

대한 통제권은 논쟁자에게 주되 의사결정권은 제3자

에게 위임하는 것이라고 하였다. 또한 Orsingher[21]

의 연구에 의하면 고객측면에서 고충에 대하여 상정

하면 불만의 접근성(accessibility), 고객불만의 명확성,

유연성, 기준이나 절차의 쉬운 정도 등 고객의 측면

에서 고객위주의 일처리 등 태도 등에 관한 것이라고 

하였다. 둘째 분배공정성은 교환이론(exchange

theory), 균형이론(balance theory), 인지부조화이론

(cognitive dissonance theory), 등이 있으며 아담스

[14]에 의해 형평이론(social equity)에서 전개되었다.

이는 고객이 서비스를 제공받기 위해 비용, 시간, 노

력 등을 제공하고 그 기대에 대한 자신의 충족을 얼

마나 기대하는 가에 대하여 서비스 불만에 대한 환

불, 할인, 교환 등에 대하여 말한다고 하였다[21].

즉 고객의 기대와 수준을 대가를 보상받음으로써 

불만을 해소하는 것이라고 할 수 있다. 셋째, 상호작

용공정성은 Bies[22]의 연구에 의하면 상호작용 공정

성의 문제를 대인관계에서 처우문제에 대하여 절차

의 구조적 문제가 다르다고 하였다. 또한 Folger[23]

의 연구에 의하면 준거 인지이론(referent cognition

theory)에 의해 전개되었다. 절차공정성과 분배공정

성을 통합한 평등이론을 확장하여 불공정한 결과에 

대한 반응을 설명하였으며, 준거 인지이론은 조직 구

성원들의 분배공정성 판단에 있어 절차를 고려할 경

우 리더와 구성원간의 상호작용이 태도변수와 분배

공정성의 인식간의 중요한 영향을 미친다고 설명하

였다. 그리고 김은희 외[24]의 연구에 의하면 민원행

정 서비스 공정성에 대한 인식이 정부와의 관계 및 

고객의 행동에 어떤 영향을 미치는가를 연구하였다.

또한 조경식[25]의 연구에 의하면 지역복지서비스에 

대한 공정성 지각이 만족도에 어떠한 영향을 미치는

가를 연구하였다. 최근의 공정성 이론은 조직몰입, 직

무만족, 직무스트레스 다양한 형태의 직무태도나 행

동이 공정성 이론과 결부되어 조직구성원의 삶의 질

을 높일 수 있는 많은 연구가 이루어지고 있다[26-28].

또한, 안성익 외[29]의 연구에 의하면 조직의 공정성

을 개인성과급의 수용성의 영향 경로로 실증적으로 

분석하여 기업의 성공적인 조직 변화를 통해 공정성

과 개인성과급 수용성 간의 관계를 규명하였다.

2.3 조직몰입
조직몰입은 조직구성원을 통해 조직원의 성과를 

향상시켜야 하는 기업경영이나 조직내에서 인간의 

행동을 연구하는 학자들로부터 많은 관심을 끌어왔

다. 현재까지 조직몰입의 연구결과 조직몰입이 직무

만족보다 조직구성원에 대한 이직률에 대해 잘 설명

해주는 경우가 많다. 또한 조직몰입도가 높으면 높을

수록 성과가 높아질 가능성이 높고, 조직몰입이 조직

유효성의 유용한 지표가 된다[30]는 것은 널리 알려

진 사실이다. 조직몰입은 1960년대부터 많은 학자들

에 의해 연구되었으나 학자에 따라 개념적 정의 또한 

차이가 있으며 일관적이고 보편적인 정의가 확실하

게 내려져 있지는 못하다. Lee[31]의 연구에 의하면 

조직몰입을 조직에서 소속감 및 충성심으로 개인이 

심리적인 형태의 조직의 결속으로 보았다. Alutto[32]

의 연구에 의하면 조직구성원의 임금, 자유, 상하관계 

및 책임에 따르는 증가가 있어도 남고자 하는 의사라

고 하였다. Wagner[33]의 연구에 의하면 조직몰입을 

조직구성원들의 일하고자하는 의사와 조직에 구성원

으로 남으려는 의지라고 하였다.

조직몰입을 정의를 살펴보면 조직구성원이 그들의 
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목표를 조직목표와 동일시하고 또한 조직구성원으로

서 남아있기를 바라는 상대적인 정도로서 파악 할 수 

있다. 또한 조직몰입은 조직유효성의 보다 좋은 예측

변인이 된다는 연구 및 조직몰입이 강한 조직구성원

은 그렇지 않은 구성원보다 업무수행을 잘한다는 연

구와 조직유효성의 유용한 지표가 된다[30]는 연구 

등을 볼 때 조직행동학적 측면에서 구성원의 태도 측

정에 중요한 역할을 한다고 볼 수 있을 것이다. 이러

한 조직몰입에 대한 개념의 정의들을 통해 조직몰입

은 사람들과 조직간에 일정한 형태의 심리적 구속이 

내재하고 있다는 데에는 의견이 일치되고 있다.

조직몰입의 특성을 살펴보면, 소극적으로는 어느 

정도의 이해관계를 떠나서 조직에 남아 충성하는 것

을 적극적으로는 조직의 목표와 가치를 자기의 것으

로 동일시하는 심리적 구속이라고 정의할 수 있겠다.

J. E. Mathieu[34]의 연구에 의하면 행동투자로서의 

조직몰입(behavioral commitment)과 조직과 개인을 

동일시하는 태도로서의 조직몰입 (attitudinal

commitment)이라고 2가지를 제시하였으며, 또한 J.

P. Meyer 외[35]의 연구에 의하면 조직구성원들의 조

직에 대한 애착이 얼마나 남아있기를 원하는 형태의 

정서적몰입(affective commitimet)과 조직에 남아 있

으므로 보상을 통해 몰입하는 지속적몰입

(continuance)과 조직구성원들의 책임과 의무감측면

에서의 규범적몰입(normative commitment)이라고 3

가지를 제시하였다. 즉 행동투자와 태도로서의 몰입

은 원래 [36]의 조직몰입에 관한 이론에서 기원하였

으며, 이들 2 가지 접근방법들은 개인을 조직에 연결

하는 심리학적 구속과 관련되어 있다는 점에서 유사

한 반면에, 정서적, 지속적, 규범적 몰입은 조직구성

원들의 조직에 대한 감성적이고 책임감있게 지속적

으로 의무를 할 수 있다는 것이다. 즉 조직에 대하여 

거래를 할 때에는 개인은 관련된 이익을 교환에서의 

긍정적인 요소로 지각하고 이들 이익을 잃는 것을 싫

어하므로 그 조직에 더욱 머무르려고 하여 조직에 몰

입한다고 볼 수 있다.

조직몰입에 관한 선행연구들을 살펴보면, 장진욱

[37], 박승열[38]에 의하면 조직공정성 측면에서는 공

기업이나 IT종사자를 중심으로 연구되고 공정한 인식

과 성과 보상적인 측면을 강조하고 있다. 최낙범[39]

의 연구에 의하면 조직공정성 인식이 높을 수록 조직

몰입이 높아진다고 하였다, 서비스 측면에서는 전홍

실[40]의 연구에 의하면 상담원의 직무스트레스는 조

직 전반에 심각한 부정적 영향을 주는 것으로 나타났

다, 즉 박영숙[41], 허용덕 외[42]의 연구에 의하면 종

업원들의 일체감이나 소속감 등 조직에 남고자하는 

의지 정도라고 하였다, 또한 최재웅 외[43]의 연구에 

의하면 IT부서와 비IT부서의 거래적, 변혁적 리더십

이 조직몰입에 영향을미치는 것으로 연구되었다.

2.4 직무만족
직무만족은 Hoppock[44]가 산업심리학에서 연구

가 실시되었으며, 조직행동론 측면에서 조직에 대한 

평가 및 연구 기준으로 되어왔다. 또한 인간의 욕구 

만족을 충족시키기 위해 인간관계 이론을 기초를 두

고 있다. Taylor[45]의 연구에 의하면 임금보상에 따

라 감정이 조정된다고 하였다. Smith[46]의 연구에 의

하면 직무만족을 긍정적인 감정을 통해 자신의 직무

와 경험이 균형을 맞출 수 있다고 하였다. Beaty 외

[47]의 연구에 의하면 조직구성원의 직무가치를 자신

에 대한 평가에서 얻어지는 감정상태라고 하였다. 따

라서 회사에서 전체적으로 지원할 수 있는 정도로서 

보상이나 임금, 평가의 처우개선에 따라 만족이 높게 

나타난다고 할 수 있다.

직무만족의 특성을 살펴보면, 조직구성원들이 하

고 있는 직무에 대하여 직무만족을 일으켜주는 중요

한 객관적특성이 있다고 제안하는 직무특성이론이 
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있다. Hackman[48]의 연구에 의하면 직무특성이론을 

제안하면서 직무는 다섯 가지의 핵심차원이 있다고 

하였다. 즉, 첫째는 기능 다양성(skill variety)이다. 많

은 수의 다른 기술과 재능을 요구하는 정도라고 설명

하고 있다. 둘째, 과업정체성(task identity)이다. 전체

적이고, 동일하다고 증명할 수 있는 한 작업부분의 

완성을 요하는 정도이다. 셋째, 과업중요성 (task

significance)이다. 직무가 다른 사람들에 대하여 가지

고 있다고 믿는 영향의 정도이다. 넷째, 자율성

(autonomy)이다. 작업장, 작업중단, 그리고 과업할당

과 같은 의사결정에서 자유, 독립성, 재량이 주어지는 

정도이다. 다섯째, 과업피드백(task feedback)이다. 성

과의 효율성에 대한 명료하고 직접적인 정보를 제공

하는 정도라고 설명하였다.

직무만족의 선행연구들을 살펴보면, 이동규[49]의 

연구에 의하면 상담원의 교육훈련을 통해 조직, 환경,

직무내용, 개인에 있어 영향 요인으로 제시하였으며,

김혜림[50]의 연구에 의하면 공공기관에서 사회적지

원이 상담원의 직무수행에 있어서 개인이 느끼는 감

정요인과 업무 자체적으로 만족감을 충족 할 수 있는 

내ㆍ외적인 요소에 대하여 작용한다고 보았다. 또한 

IT기업 최고경영자의 변혁적 리더십이 결국 종업원들

에게 직무만족에 영향을 미친다는 것을 알수 있다

[51]. 이러한 연구를 토대로 직무만족이 조직구성원들

의 공정한 보상을 통해 환경적일 때와 긍정적일 때 

직무성과에 영향을 미치는 요인으로 작용할 것으로 

본다.

2.5 직무성과
직무성과의 개념은 직무와 성과로 구분 할 수 있

다. 오종섭[52]의 연구에 의하면 직무란 조직내에서 

조직구성원들에 의하여 수행되어지는 중요한 과업이

라고 하였다. 성과는 Campbell 외[53]의 연구에 의하

면 조직의 바람직함이나 적절함에 대하여 평가하는 

종사자의 행동을 말한다고 하였다. 따라서 직무성과

는 많은 연구자들에 의해 다양하게 해석되고 있다.

Milkovich 외[54]의 연구에 의하면 조직관리에서 종

사원이 과업을 성취하는 정도로 정의하였다. 또한 원

융희[55]의 연구에 의하면 질적인 측면과 양적인 측

면으로 나누어서 직무성과에 대한 정의를 내리고 있

다. 질적인 측면은 측정하거나 판단하기 어렵지만 일

반적으로 조직구성원의 실수와 관련된다고 하였다.

양적인 측면은 산출된 단위의 수량에 두고 있다. 실

제로 좋은 성과는 실수가 거의 없거나 또는 전혀 없

는 상태라고 정의하였다. 즉 직무성과란 조직 내에서 

구성원들의 업무수행을 통해서 창출된 성과물이라고 

말 할 수 있다.

직무성과의 특성을 살펴보면, 직무성과에 대하여 

Kirkmam 외[56]의 연구에 의하면 직무성과가 개인의 

수준이 아닌 집단의 수준에서 팀의 생산성으로 결정

되어 진다고 보고 조직내 집단의 성과에 초점을 맞추

었으며, 직무성과의 평가에 관한 연구는 Charls[57]가 

직무성과 측정을 위한 평가영역을 작업의 양과 질,

직무지식 및 기술, 판단력, 직무 자발성, 적응성 협조

성, 혁신성 등 8대 영역으로 구분하고 있다.

직무성과의 선행연구들을 살펴보면, 신계수[58]의 

연구에 의하면 각종 교육, 훈련, 상담원들의 능동적서

비스 등 기업에 추구하는 서비스품질을 향상함으로

써 직무성과가 나타난다고 하였다. 이준우[59]의 연구

에의하면 감정노동자들의 서비스 비중이 날로 높아

짐에 따라 인적자원관리가 조직특성에 맞아야 직무

성과에 영향을 미친다고 하였다. 김지숙[60]의 연구에 

의하면 U-민원콜센터 상담원의 스트레스 극복을 위

하여 고객만족이 회복탄력성에 영향을 미친다고 하

였다. 이러한 선행 연구나 최근의 연구들에서 보면 

직무성과에 관한 이론적 개념들은 조직구성원이나 

직무수행 정도를 의미하는 것으로 조직의 목표나 과
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<그림 2> 연구모형

업을 달성하기 위하여 보여준 노력의 결과라고 할 수 

있다.

Ⅲ. 연구모형 및 가설설정
3.1 연구모형의 설정

본 연구는 U-민원콜센터 상담원 공정성이 직무

성과에 어떠한 영향을 미치는지 분석하고자 한다.

본 연구모형은 U-민원콜센터에서의 직무성과에 영향

을 미칠 것으로 예상되는 조직의 공정한 보상을 강조

한 공정성 이론의 주요 요인을 통해 조직몰입과 직무

만족을 통해 직무성과에 어떠한 영향을 주는지 검증

하고자 한다. 구체적으로 공정성 이론을 근거로 하여,

독립변수인 분배공정성, 절차공정성, 상호작용공정성

과 매개변수인 조직몰입과 직무만족 그리고 종속변

수인 직무성과에 어떠한 영향을 주는지 검증하였다.

U-민원콜센터에서 U-민원콜센터의 직무성과는 조직

의 U-민원콜센터 성과에 직접적인 영향을 주게 되

므로 U-민원콜센터의 역할과 U-민원콜센터 직원의 

공정한 보상을 지원할 수 있는 동인이 된다. 이를 

통해 본 연구의 연구 모형은 <그림 2>와 같다.

3.2 연구가설의 설정
3.2.1 PMO 공정성과 조직몰입, 직무만족

본 연구에서는 U-민원콜센터에서 U-민원콜센터의 

직무성과 영향요인으로 절차공정성, 분배공정성, 상

호작용공정성의 3가지 요인을 제시하고자 한다. 이들 

영향요인들이 조직몰입과 직무만족에 미치는 영향에 

관한 연구가설은 다음과 같다.

첫째, 절차공정성이란 보상분배를 결정하기 위해 

사용된 방법과 절차에 대한 공정성을 의미한다[61].

둘째, 분배공정성은 조직의 자원 및 개인의 기여와 

비교해서 조직으로부터 공정성의 지각정도를 의미한

다[62]. 셋째, 상호작용공정성은 절차를 수행하는 동

안 그들이 받게 되는 설명, 공손함, 정직, 최선을 다하

는 노력, 공감 같은 의사소통의 질을 말한다. 이회영

[63]의 연구에 의하면 사회복지사의 심리적 자본과 

조직공정성이 직무만족과 조직몰입에 관한 연구에서

는 사회복지사의 절차, 분배, 상호작용공정성을 통해 

조직몰입과 직무만족에 긍정적인 영향을 미치는 것

으로 나타났다. 그리고 윤병섭 외[64]의 연구에 의하

면 경찰공무원의 성과급에 대한 공정성 인식이 직무

만족과 조직몰입에 대한 연구에서 경찰공무원의 공

정성 인식이 직무만족과 조직몰입에 긍정적인 영향

을 미치는 것으로 나타났다. 또한 육풍림 외[65]의 연

구에 의하면 카지노 종사자의 공정성 지각과 조직몰

입, 직무만족 및 이직의도와의 관계에 대한 연구에서 

카지노 종사자의 공정성 지각이 조직몰입과 직무만

족에 긍정적인 영향을 미치는 것으로 나타났다. 선행

연구를 통해 공정성과 조직몰입 그리고 직무만족이 

관계가 있음을 확인하였다.

이상의 이론적 배경을 토대로 U-민원콜센터의 특

성 영향요인과 직무만족에 관련된 가설은 다음과 같

다.
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가설 1: U-민원콜센터에서 상담원의 분배공정성은 

조직몰입에 유의한 영향을 미칠 것이다.

가설 2: U-민원콜센터에서 상담원의 상호작용공정

성은 조직몰입에 유의한 영향을 미칠 것이다.

가설 3: U-민원콜센터에서 상담원의 절차공정성은 

조직몰입에 유의한 영향을 미칠 것이다.

가설 4: U-민원콜센터에서 상담원의 분배공정성은 

직무만족에 유의한 영향을 미칠 것이다.

가설 5: U-민원콜센터에서 상담원의 상호작용공정

성은 직무만족에 유의한 영향을 미칠 것이다.

가설 6: U-민원콜센터에서 상담원의 절차공정성은 

직무만족에 유의한 영향을 미칠 것이다.

3.2.2 조직몰입, 직무만족 그리고 직무성과
본 연구에서는 U-민원콜센터의 매개요인과 종속요

인으로 조직몰입, 직무만족 그리고 직무성과의 3가지 

요인을 제시하고자 한다. 이들 요인들이 인과관계에 

관한 연구가설은 다음과 같다.

조직몰입은 회사 및 상사가 공정하게 상담할 수 있

도록 해주는 정도를 의미한다. 그리고 직무만족은 조

직구성원 전체에서 직무에 대해 개인이 만족하는 정

도를 의미한다. 직무성과는 자신의 직무에 대해 전체

적으로 느끼는 만족의 정도를 의미한다. 오인수 외

[66]의 연구에 의하면 국내 종업원을 상대로 직무만

족, 조직몰입, 성과, 이직의도 간의 관련성을 문헌과 

메타분석을 통해 살펴보면, 직무만족, 조직몰입, 성과

에 관련성이 있는 것으로 나타났다. 박영국[67]의 연

구에 의하면 사회복지사의 직무만족, 직무성과, 조직

몰입이 조직시민행동에 대한 연구에서 사회복지사의 

직무만족, 직무성과, 조직몰입과는 인과관계가 있는 

것으로 나타났다. 전희원 외[68]의 연구에 의하면 호

텔 직원의 개인특성, 조직몰입, 직무만족, 직무성과의 

연구에서 호텔기업의 종사하는 직원의 조직몰입, 직

무만족, 직무성과의 가설이 모두 지지되는 것으로 나

타났다. 김영호[69]의 연구에 의하면 한국 중앙행정기

관의 조직구조와 조직몰입 및 직무만족과의 관계에 

대한 연구에서 조직몰입, 직무만족 그리고 직무성과

가 인과관계가 있는 것으로 나타났다. 노희경 외[70]

의 연구에 의하면 인센티브여행을 중심으로 직무만

족, 조직몰입, 직무성과 간의 연구에서 조직몰입, 직

무만족 그리고 직무성과가 유의한 인과관계가 있는 

것으로 나타났다.

이상의 이론적 배경을 토대로 U-민원콜센터의 조

직몰입, 직무만족 그리고 직무성과에 관련된 가설은 

다음과 같다.

가설 7 : U-민원콜센터에서 상담원의 조직몰입은 

직무만족에 유의한 영향을 미칠 것이다.

가설 8 : U-민원콜센터에서 상담원의 조직몰입은 

직무성과에 유의한 영향을 미칠 것이다.

가설 9 : U-민원콜센터에서 상담원의 직무만족은 

직무성과에 유의한 영향을 미칠 것이다.

Ⅳ. 연구방법
4.1 연구변수의 조작적 정의 

본 연구는 선행연구들을 기반으로 도출된 공공기

관 U-민원콜센터 상담원 공정성이 조직몰입과 직무

만족을 통해 직무성과에 미치는 영향 요인의 개념적 

정의를 내리고 선행연구들의 측정항목을 수정하여 

연구문항을 구성하였다. <표 1>은 변수의 조작적 정

의 및 측정항목을 정리한 것이다. 독립변수인 공공기

관 U-민원콜센터 상담원의 영향요인은 절차공정성,

분배공정성, 상호작용공정성을 조직의 공정성 요인으

로 정의하였다. 매개변수는 조직몰입, 직무만족이며 
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<표 1> 변수의 조작적 정의 및 측정항목
변 수 조작적 정의 선행연구

절차

공정성

자신이 받게 될 합리적인 보

상ㆍ혜택을 결정하는 과정에

서 자신의 의견이 절차에 반

영되는 정도라고 정의한다

Adams. 1965

김미선ㆍ박성수, 2013

정승훈 외, 2014

분배

공정성

자신의 업무에 대한 투입(교

육, 경력, 노력 등)과 얻어지는 

결과(보상, 인정, 승진 등)를 

의미하는 정도라고 정의한다.

Adams. 1965

김미선ㆍ박성수, 2013

정승훈 외, 2014

상호작용 

공정성

상사가 자신을 인격적으로 존

중ㆍ공손하게 대우해주는 정

도 라고 정의한다.

Adams. 1965

김미선ㆍ박성수, 2013

정승훈 외, 2014

조직

몰입

회사 및 상사가 공정하게 상담

할 수 있도록 해주는 정도를 

의미하는 정보라고 정의한다.

Meyer & Allen, 1991

송지순, 2011

전홍실ㆍ신호철, 2013

직무

만족

회사에서 전체적으로 지원 할 

수 있는 정도를 의미하는 정

보를 정의한다.

Locke, 1976

홍문경ㆍ곽기영, 2010

김대곤ㆍ김준우, 2008

직무

성과

조직 내에서 구성원들의 업무

수행을 통해서 창출된 성과물

이라고 정의한다.

원융희, 1994

이다정ㆍ조대연, 2012

이준우ㆍ하규수, 2013

종속변수는 직무성과이다.

4.2 표본선정 및 자료수집 방법 
본 연구는 제시된 가설을 검증하기 위해 국내 공공

기관 U-민원콜센터 임직원을 대상으로 설문조사를 

실시하였다. 국내 공공기관 U-민원콜센터를 경험한 

국내 공공기관 U-민원콜센터 임직원을 선정한 이유

는 국내 공공기관 U-민원콜센터는 조직의 U-민원콜

센터가 매우 중요하기 때문에 연구 목적에 맞는 표본

을 수집할 수 있기 때문이다.

설문조사는 국내 공공기관 U-민원콜센터를 경험한 

K사와 Y사를 중심으로 실시하였으며, 직접 방문하여 

설문을 배포, 회수하였다. 설문조사는 2015년 1월 12

일부터 23일까지 22일간 실시되었다. 이 기간에 총 

170부의 설문이 회수되어 총 170부에 대한 자료가 분

석에 사용되었다. 설문응답의 단순화를 위해 모든 측

정항목에 단일 균형 리커트 5점 척도를 사용하였고 

설문은 익명으로 실시되었다.

본 연구는 앞 절의 구성개념의 조작적 정의에 제시된 

것처럼 대부분 선행연구를 통해 그 타당성이 충분히 입

증된 항목만을 이용하였다. 또한 설문지 문항에 대

한 국내 공공기관 U-민원콜센터를 경험한 공공기관 

U-민원콜센터 직원과 실무자 등의 내용 검토, 설문지

에 대한 사전조사 등을 실시하여 구성개념의 내용 타

당성(Face Validity) 및 가독성(Readability)을 확보하

였다.

Ⅴ. 가설검증 및 분석결과 
5.1 표본의 기술적 특성 

<표 2>는 자료 분석에 사용된 총 170개 표본의 

성별 분포, 연령 분포, 학력분포, 직급분포, 경력분

포, 근무형태에 대한 응답자의 특성을 보여 준다. 표

본의 성별 분포는 남자가 6명(3.5%), 여자가 164명

(96.5%)이며, 연령분포는 40대가 117명(68.8%)으로 가

장 많았고, 30대가 37명(21.8%)으로 전체 표본의 

90.6%로가 30~40대인 것으로 조사되었다. 학력으로

는 고졸77명(45.3%)으로 가장 많았고, 대졸이상51명

(30.0%), 초 대졸이상42명(24.7%)으로 골고루 분포되

었다. 직급으로는 상담원 160명(94.1%)으로 가장 많

았으며, 경력으로는 1년 미만이 91명(53.5%), 3년이

상 40명(23.5%), 1년이상~3년미만 39명(22.9%)순으로 

조사되었다. 근무형태는 주간150명(88.2%), 주간ㆍ야

간 18명(10.6%)순으로 조사되었다.

5.2 측정모형(Measurement Model) 검증 
가설 검증에 앞서 본 연구에서 사용된 변수들의 측
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<표 2> 표본의 인구통계학적 특성
구 분 항 목 빈 도

(N=155) 비 율(%)

성 별
남 성 6 3.5

여 성 164 29.0

나이

20대 9 5.3

30대 37 21.8

40대 117 68.8

50대 이상 7 4.1

학력

고졸 77 45.3

초대졸 42 24.7

대졸이상 51 30.0

직급

상담원 160 94.1

QAA 3 1.8

팀  장 7 4.1

센터장 0 0.0

경력

1년미만 91 53.5

1년 ~ 2년미만 17 10.0

2년 ~ 3년미만 22 12.9

3년이상 40 23.5

근무형태

주간 150 88.2

주간ㆍ휴일 18 10.6

주간ㆍ야간 1 0.6

주간ㆍ야간ㆍ휴일 1 0.6

정도구에 대한 신뢰성과 타당성을 검증하였다. 이를 

위해 확정적 요인 분석 도구인 PLS Graph version

3.0을 사용하였다. PLS는 구조모형과 측정모형을 함

께 분석할 수 있다는 점에서 LISREL과 비슷하나,

LISREL과 비교하여 다소 구분되는 점이 있는데 이는 

다음과 같다.

첫째, LISREL은 모형의 적합도, 즉 카이자승을 최

대화하는 분석방법인데 비해 PLS는 상관계수(R2)를 

최대화하는데 목적이 있다. 즉, LISREL은 관측된 공

분산 행렬에 가장 근접한 공분산 행렬과 상관되는 파

라미터를 찾기 위해 파라미터 평가절차를 이용하는 

반면, PLS는 내생변수(Endogenous Construct)의 오

차를 최소화하는 것을 목적으로 한다는 것이다. 따라

서 PLS를 이용한 통계분석에서는 연구모형 전체의 

적합성을 측정하기보다는 원인-예측

(Causal-Prediction) 분석을 할 경우나 이론 개발의 초

기 단계에서 사용하는 것이 적절하다고 할 수 있다

[71]. 또한, PLS는 컴포넌트(Component) 기반 접근방

식으로 추정하기 때문에 표본 크기와 잔차 분포

(Residual Distribution)에 대한 요구 사항이 비교적 

엄격하지 않는 기법이기도 하다[72]. 둘째, LISREL은 

견고한 이론적 배경이 필요한데 비해 PLS는 LISREL

에 비해 비교적 약한 이론적 배경에 적합하다고 볼 

수 있다. 따라서 새로운 설문의 개발이나 분석에는 

LISREL보다 더 적합하다고 할 수 있다. 셋째, PLS는 

LISREL에 비해 더 적은 수의 표본수로도 분석이 가

능하다는 장점이 있다. 통상적으로 LISREL의 경우,

200개 이상 또는 파라미터 수의 10배 정도의 표본 수

를 필요로 하지만 PLS는 각 잠재변수를 측정하는 가

장 많은 수의 관측변수보다 10배 정도이면 충분하다

고 볼 수 있다[71].

이에 본 연구에서는 이론적 견고성, 표본의 수, 설

문의 자체 개발이라는 연구의 특성들을 고려하여 데

이터 분석방법으로 PLS를 채택하였다. 모형 적합도 

보다는 구성개념의 설명력을 측정하고자 한 최근의 

정보기술 관련 연구에서도 PLS를 분석도구로 채택하

고 있다.

가설 검증 이전에 측정모형의 검증을 통해 각 변

수의 신뢰성과 타당성을 먼저 체크하였다. 이를 위

해 개별항목 신뢰성(Individual Item Reliability), 내

적 일관성(Internal Consistency), 수렴 타당성

(Convergent Validity), 그리고 판별 타당성

(Discriminant Validity)을 분석하였다. 본 연구에서 

사용한 측정항목은 동일 변수내의 다른 측정항목과

의 상관관계가 높기 때문에 반영항목(Reflective

Indicators)으로 설정하여 분석하였다[73].
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<표 3> 최종 연구 변수의 CSRI(종합요인 신뢰성 지수)를 통한 
내적 일관성 검증 

최종 연구 변수 CSRI AVE
분배공정성 0.946 0.747

상호작용공정성 0.959 0.796

절차공정성 0.881 0.552

조직몰입 0.920 0.658

직무만족 0.908 0.625

직무성과 0.889 0.598

<표 4> 최종 연구 변수의 요인 적재값과 교차요인 적재값

주) 분배공정성, 상호작용공정성, 절차공정성, 조직몰입, 직무성과

<표 5> 최종 연구 변수의 AVE(평균분산추출) 값을 통한 
판별 타당성 검증 

주) 음영부분은 제곱근 AVE 값임.

음영의 아래의 값은 상관계수를 나타냄.

5.2.1 신뢰성 분석 및 타당성 분석

신뢰성 검증을 위해 클론바흐 알파(Cronbach’s

Alpha)값과 유사한 종합요인 신뢰성 지수(Composite

Scale Reliability Index, CSRI)값을 산출하였다. CSRI

값이 0.7이상이면 변수의 측정이 내적으로 일관성이 

있다고 판단된다[74]. <표 3>에서 알 수 있듯이, 모든 

변수의 종합요인 신뢰성 지수 값이 0.7이상이므로, 본 

연구의 측정항목들은 신뢰성이 있다고 볼 수 있다.

연구모형에 포함되어 있는 각 변수들의 측정항목

에 대한 개념 타당성을 알아보기 위해 수렴 타당성

과 판별 타당성을 조사하였다. 이를 위해 각 측정

항목과 관련 변수와의 요인 적재값과 다른 변수와

의 교차요인 적재값을 구하여 <표4>에 정리하였다.

<표4>에서 보듯이 각 측정항목의 해당 변수에 대한 

요인 적재값이 모두 0.7이상이므로 이는 수렴 타당성

이 있음을 나타내는 것이다.

판별 타당성 측정을 위해 Fornell 외[74]가 제안한 

평균분산추출(Average Variance Extracted, AVE)값

을 사용하였다. <표 5>에서 표시한 값은 AVE 제곱

근 값이며 나머지 행렬에서의 값은 각 변수의 상관계

수 값을 나타낸다. AVE 제곱근 값이 0.7이상이고,

AVE 제곱근 값이 다른 변수의 상관계수 값보다 커야 

판별 타당성이 있는 것으로 판단할 수 있다. 본 연구

에 사용된 항목들은 모두 0.7보다 큰 AVE 제곱근 값

을 보여주고 있고, 나머지 변수간의 상관계수가 AVE

제곱근 값보다 작게 나타나 판별 타당성의 조건을 만

족시키고 있다. 이상의 결과로 본 연구에서 사용한 측

정항목은 개념적으로 타당한 것으로 볼 수 있다.
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5.2.2 구조모형(Structural Model) 분석

이상의 측정모형의 분석 결과를 통해 측정항목의 

신뢰성과 타당성이 검증되었다. 이 측정모형 하에서 

각 변수간의 경로에 대한 유의성 검증을 실시하여 

가설을 검증하였다. 경로분석 결과와 가설채택 여부

는 <표 6>와 같다

먼저, 공정성 요인과 관련된 가설 결과를 살펴보

면, 분배공정성의 조직몰입(H1), 직무만족(H2)과 유

의수준 0%에서 채택되고 있다. 상호작용공정성의 조

직몰입은 유의수준 0%에서 채택되었으나(H3), 직무

만족에서는 유의수준 1%에서 채택되지 않고 기각되

었다(H4). 절차공정성에서 조직몰입은 유의수준 0%

에서 채택되었으나(H5), 직무만족(H6)에서는 유의수

준 2%에서 채택되지 않고 기각되었다. 조직몰입에

서 직무만족(H7)에서는 유의수준 0%에서 채택되었

으나, 직무성과(H8)에서는 유의수준 9%에서 기각되

었다. 마지막으로 직무만족이 직무성과(H9)의 유의

수준이 0%에서 채택되고 있다.

Ⅵ. 결 론 
본 연구는 공공부분에서 U-민원콜센터 운영에 대

한 서비스 만족도 및 성과에 대한 영향요인을 파악하

고 이들 요인이 U-민원콜센터 도입을 통해 직무성과

에 어떠한 영향을 미치는지 분석하였다. 공공기관에

서 U-민원콜센터 상담원들의 역할이 성과에 어떠한 

영향을 미칠것으로 예상되는 조직의 공정한 보상을 

강조한 공정성 이론의 주요변수와 조직몰입, 직무만

족을 적용한 연구 모형을 제시하였다. 위 연구모형을 

실증적으로 연구하기 위해 공공기관 U-민원콜센터 

상담원을 대상으로 설문조사를 실시하였다.

본 연구의 결과와 시사점을 요약하면 다음과 같다.

첫째, 분배공정성은 조직몰입에 긍정적인 영향을 미

치는 것으로 나타났다. 최문형 외[75]의 연구에 의하

면 조직공정성과 직무만족, 조직몰입에서 분배공정성

은 조직몰입에 유의미한 정(+)의 영향을 미치는 것으

로 나타났다. 따라서 자신의 업무에 대한 투입과 노

력, 책임감 등 노력하는 만큼 인센티브(성과수당)부분

에서 공정하게 대우해주는 장점이 있다. 하지만 공공

기관의 재정여건에 따라 예산범위 내에서 책정되어 

상담원의 임금부분이 다소 부족한 실정이나 안정적

이고 환경적으로 근속이나 보상을 해줌으로써 조직

몰입에 영향을 미치는 것이다. 또한 분배공정성이 직

무만족에 긍정적인 영향을 미치는 것으로 나타났다.

즉 공공기관 특성상 직장, 급여, 업무강도 등 전반적

인 부분에서 부족하지만 안정적일 수 있고 이직율이 

적고, 단순ㆍ반복 업무로 매너리즘에 빠질 수 있으나 

민원부분이 민간U-민원콜센터에 비하여 업무강도의 

차이가 있음으로 보다 효율적인 고객만족 서비스가 

가능할 것으로 인식되었다. 즉 공정성 이론을 바탕으

로 상담원들의 투입과 노력을 공정하게 함으로써 조

직몰입이나 직무만족에 영향을 준다는 요인으로 나

타났다.

둘째, 상호작용공정성은 조직몰입에 긍정적인 영

향을 미치는 것으로 나타났다. 최우람[76]의 연구에 

의하면 조직공정성과 조직몰입에 대한 영향관계에서 

상호작용공정성이 조직몰입에 유의한 영향을 미치는 

것으로 나타났다. 즉 공공기관 U-민원콜센터 상사와 

직원간의 상호 의견수렴 및 의사소통에 있어서는 조

직몰입에 영향을 주는 것이다. 즉 관리자와 상담원간,

상담원간의 상호관계가 심리적인 안정을 주는 효과

로 조직몰입이 가능하다고 볼 수 있다. 따라서 상사

는 U-민원콜센터 업무 특성을 고려하고 내부 고객의 

고객만족도 제고를 위해 상담원의 단순ㆍ반복 감성

교육, 직원의견수렴, 개인배려, 권리부여에 상호 화합
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하고 심리적으로 안정된 업무로 성과창출이 가능한 

것으로 나타났다. 그러나 상호작용공정성은 직무만족

에 유의미한 영향을 미치지 않는 것으로 나타났다.

이는 박승열[38]의 연구 결과와 일치하는 것으로 상

호작용공정성과 조직비전이 이직의도에 따라 직무만

족이 유의한 영향을 미치지 않는 것으로 나타났다.

즉 공공기관 위탁 사에서 업무를 수행하는 만큼 내부

고객과의 관계에서 영향을 줄 수 있는 소속감이 부족

할 수 있다는 측면이 있다고 볼 수 있다. 따라서 고객

들의 니즈가 높아지고 내부 이벤트, 프로모션으로 동

기부여를 통한 인간적인 측면이 부족한 부분이 있으

므로 상담원들에게 보다 신뢰할 수 있고 상ㆍ하간,

위탁사와 상담원간의 관계 개선을 통해 소속감을 가

질 수 있는 동기부여가 필요할 것이다.

셋째, 절차공정성은 조직몰입에 긍정적인 영향을 

미치는 것으로 나타났다. 윤권현[77]의 연구에 의하면 

보상에 대한 공정성 지각이 임금만족 및 조직몰입의 

연구에서 절차공정성이 높게 지각 할수록 개인의 직

무태도인 임금만족과 조직몰입 수준이 높게 나타났

다. 즉 공공기관 U-민원콜센터 상담원이 받게 될 합

리적인 보상이나 급여, 평가기준, 운영방법에 있어서 

정책적으로 일관성 있게 동일시하는 것이다. 그리고 

절차공정성은 직무만족에 유의미한 영향을 미치지 

않는 것으로 나타났다. 이는 민경호ㆍ조국행[78]의 연

구에 의하면 절차공정성과 직무만족관계의 경우는 

유의미하지 않는 것으로 나타났다. 즉 운영적인 측면

에서 복무, 근무형태, 휴가 등에 대해서는 자유롭지 

못하다는 단점도 있다. 따라서 상담원들의 근무평가 

비중이 높고 급여에 비하여 업무량이나 교육, 품질적

인 측면에서 창조적이지 못하고 수동적인 부분이 있

는 것으로 나타남에 따라 상담원들에게 복무적인 측

면에서 긍정적인 인센티브를 부여하는 방안을 고려

하여 제공해 줌으로써 고객만족 서비스가 향상될 것

이다.

넷째, 조직몰입은 직무만족에 긍정적인 영향을 미

치는 것으로 나타났다. 한주희 외[79]의 연구에 의하

면 상사에 대한 몰입은 조직몰입의 동기여부 요인으

로 작용하여 구성원의 직무 있어서 상담환경이나 여

건을 조성하고 상사의 관리적인 측면에서 평가기준,

교육, 상담DB, 코칭을 통해 투명하고 공정하게 함으

로써 만족도가 높은 것으로 나타났다. 그러나 조직몰

입은 직무성과에 유의미한 영향을 미치지 않는 것으

로 나타났다. 이는 유경미[80]의 연구 결과와 일치하

는 것으로 조직몰입이 직무성과에 미치는 영향에서 

정서적몰입에 비하여 계속적, 규범적 몰입에서 집단

적, 개인적 직무성과는 유의미하지 않는 것으로 나타

났다. 즉 공공기관 위탁사의 조직지원과 서비스 품질

향상이 차이를 보임으로써 상호간의 관계개선이 없

는 것으로 판단되어 진다. 즉 공공분야에서는 조직 

환경을 통해 공정하게 상담할 수 있도록 여건을 조성

하고 성과에 대해서는 전반적으로 느끼는 만족도가 

부족한 실정이다.

다섯째, 직무만족이 직무성과에 유의미한 영향을 

미치는 것으로 나타났다. 신계수[58]의 연구에 의하면 

U-민원콜센터 서비스 품질이 직무만족 및 기업성과

에 영향을 미친다고 밝혔다. 즉 서비스 품질을 높이

기 위해서는 리더십을 통한 각종 교육이나 서비스권

한을 위임하여 능동적인 서비스를 창출하므로써 직

무만족을 통해 기업성과를 추구 할 수 있다고 하였

다. 이러한 직무성과를 위해 상담원들이 회사에서 지

원해주는 만족도에서 근무환경이나 업무량, 내부고객

소통, 업무능력, 고객응대 등에 대해 전반적으로 자신

들의 직무성과를 높일 수 있고 장기적인 관점에서 개

인성장(긍정마인드)이나 업무의 중요성(내부ㆍ외부고

객)을 감안하여 U-민원콜센터의 비중이 내적 요소로

서 중요하게 인식되어 진다고 보여 진다.

본 연구의 학문적ㆍ실무적 시사점은 다음과 같다.

최근 공공기관 U-민원콜센터 상담원에 대한 감정노
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동자의 직무스트레스 및 이직의도에 대한 연구가 주

를 이루고 있다. 하지만 본 연구에서는 감정노동자인 

상담원의 보상측면에서 조직의 공정성 이론을 바탕

으로 한다는 점에서 시사한 바가 크다고 할 수 있다.

본 연구의 의의와 한계점, 향후 연구방향은 다음과 

같다. 본 연구는 공공기관 U-민원콜센터를 대상으로 

하여 표본을 한정하였다. 아울러 영리를 목적으로 한 

민간부분 U-민원콜센터에 대한 성과 측정을 하지 못

했다는 점에서 한계점을 가지고 있다. 앞으로 조직의 

공정성이론을 적용한 공공 및 민간 U-민원콜센터에 

대한 만족도 및 경영성과에 대한 연구를 수행한다면 

지금보다 더 신뢰성을 바탕으로 연구가 도출 될 것이

다.

이를 통해 향후 연구에서는 첫째, 공정성 이론을 

적용한 민간영역(금융, 호텔, 항공 등)에서도 연구가 

활발히 이루어지길 바란다. 둘째, 영리를 목적으로 한 

콜센터 상담원 공정성 만족도를 통해 경영성과 지표

에 대한 연구가 필요할 것으로 보인다.
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