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 요약

본 연구는 카지노 직원의 조직시민행동과 조직몰입의 영향관계와 조직몰입과 고객지향성의 관계 그리고 

조직시민행동과 고객지향성의 영향관계를 살펴봤다. 본 연구의 자료 분석을 위하여 강원도의 카지노 직원

을 대상으로 설문조사를 실시하였다. 본 연구는 카지노 직원의 조직시민행동을 인식해 보고, 카지노 기업

의 발전을 위한 조직시민행동, 조직몰입, 고객지향성의 발전방안에 대해 고찰한 것이다. 연구결과는 첫째, 

조직시민행동은 시민의식과 스포츠맨십이 조직몰입에 유의한 영향을 미치는 것으로 나타났다. 둘째, 조직

몰입은 고객지향성에 유의한 영향을 미치는 것으로 나타났다. 셋째, 이타성과 스포츠맨십이 고객지향성에 

유의한 영향을 미치는 것으로 나타났고, 시민의식이 고객욕구충족에 유의한 영향을 미치는 것으로 나타났

으며, 양심적 행동이 고객응대서비스에 유의한 영향을 미치는 것으로 나타났다.
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Abstract

The purpose of this study was to investigate the effects of organization citizenship behavior 

of casino employees and organization commitment, organization commitment and customer 

orientation, organization citizenship behavior and customer orientation. In order to analyze data 

of this study, a questionnaire survey was conducted with employees of casino in Gangwon-do. 

This study considers organization citizenship behavior of casino employees and examines the 

method of enhancement of organization citizenship behavior, organization commitment and 

customer orientation for development of casino industry. The results of the study were as 

follows. First, organization citizenship behavior had a statistically significant effect on 

citizenship, sportsmanship. Second, organization commitment had a statistically significant effect 

on customer orientation. Third, altruism and sportsmanship had statistically significant effects 

on customer orientation, citizenship had a statistically significant effect on satisfaction of 

customer need, conscientious action had a statistically significant effect on customer reception 

service. 
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I. 서 론  
관광분야에서 카지노는 인적의존도가 높은 대표적인 

산업으로 자율경영 이슈와 조직성과의 관계에 대한 연

구는 성공적 기업경영의 중요한 포인트를 찾을 수 있다

는 점에서 매우 중요한 주제이다. 그러나 이와 관련된 

연구는 드물며, 소수의 연구들마저도 개념을 체계화하

고 이론을 정립하려는 노력보다는 개념 간 인과관계 규

명에 주된 초점이 맞추어져 있고, 관계설정도 연구마다 

일관성이 부족하여 이론적 체계를 확립하는데 문제점

이 있었던 것으로 분석된다[1]. 인적의존도가 높고 직원

과 고객의 접점에서 대부분의 서비스가 이루어지는 카

지노도 서비스 품질평가의 결정적인 요소는 고객을 대

하는 직원의 행동에 달려있다는 점에서 내부구성원에 

대한 관심과 관리는 기업경영의 성과 측면에서 지속적

으로 역점을 두어야 할 부분이 될 것이다. 조직의 성과

는 계량화된 성과와 질적인 성과로 구분할 수 있는데, 

계량화된 성과는 가시적이며 객관적인 반면 질적 성과

는 조직구성원간의 자발적인 협력이나 조직을 위한 구

성원의 자발적 노력 등과 같은 조직분위기와 관련된다. 

이러한 환경에서 고객들을 만족시키고 효율적인 성과

를 이끌어 내기 위해서 이타적이고, 헌신적인 자세와 

양심적인 행동을 보이며, 직무능력을 겸비한 서비스 직

원이 필요하게 되었다. 카지노 직원들에게도 조직시민

행동을 유발시키고 조직시민행동에 영향을 미치는 요

인이 무엇인지 살펴봐야 할 것이다. 직원들에게 공식적

으로 정해진 직무행동만으로는 장기적인 조직성과나 

조직유효성을 달성하는데 한계가 있기 때문이다. 

카지노에서 서비스 직원들이 고객지향적인 행동을 

보인다면, 고객서비스에 대한 직무의 수행도가 용이하

고 경쟁력 있는 카지노기업이 될 것이다. 그러나 카지

노 기업의 서비스는 환대서비스인 다른 기업과 비교해

서 고객들을 응대하는 수준이 약간 다르게 나타날 수 

있을 것이라고 사료된다. 하지만 고정적인 갬블러가 아

닌 일반적으로 게임을 즐거움을 느끼기 위해 오는 고객

들에게 서비스는 여전히 중요하다고 볼 수 있다. 

카지노에 근무하는 직원은 조직에 대한 시민행동을 

보이고, 조직에 몰입하게 된다면 고용불안이 사라질 것

이며, 더욱 조직에 충성하는 직원이 될 수 있을 것이다. 

서비스 기업에서 충성스런 직원은 고객들에 대한 훌륭

한 서비스로 이어질 것이며, 더 나은 서비스는 기업의 

수입과 직결되기 때문에 조직시민행동은 필수불가결한 

요소가 될 것이다. 또한 직원이 조직에 대해서 몰입하

게 된다면 조직의 목표, 가치와 규범을 자발적으로 수

용하게 되고, 조직에 대한 일체감과 몰입이 증가할 것

이며, 고객지향적인 자세가 나타날 것이다. 

고객지향성은 경쟁자보다 고객들의 욕구를 보다 더 

잘 충족시키기 위한 행동으로 이해되고 있으며, 경쟁우

위를 창출하기 위한수단으로 기업의 수익성 증대에 중

요한 영향을 미치는 요소로 받아들여지고 있다[2]. 서비

스업인 카지노에서도 고객의 욕구와 필요를 위해 최선

을 다하는 직원의 태도는 한 기업의 수익과 직결된다고 

볼 수 있으므로 본 연구에서는 고객지향성에 영향을 미

치는 요인들을 살펴보고, 그 의미를 다시 확인해 보는 

것에 목적이 있다. 고객은 직원을 통해 기업의 이미지

를 인식하기 때문에 직원의 고객지향성은 기업의 차별

적인 핵심 역량이 될 수 있을 것이다. 

본 연구는 카지노 직원의 조직시민행동과 조직몰입

의 영향관계, 조직몰입과 고객지향성의 영향관계 그리

고 조직시민행동과 고객지향성의 영향관계를 살펴보고

자 한다. 이 결과를 통해 카지노 직원의 조직시민행동

을 인식해 보고, 카지노 기업의 조직몰입, 고객지향성의 

발전방안에 대해 고찰해 보고자 한다. 

Ⅱ. 이론적 배경
1. 조직시민행동
서비스기업들은 고객과의 접촉과정에서 다양한 상황

을 경험해야 하는 직원의 전문화된 서비스능력과 재량

행위 강화를 위한 필수 요건으로 스스로 높게 동기 부

여된 자발적 역할 외 행동인 조직시민행동의 역할과 기

능에 주목하게 되었으며, 직원의 외적 행위를 강조하는 

조직시민행동이 서비스에 중요한 영향을 밝힌 연구들

[3][4]이 진행되었다. 서비스 행동이 서비스 현장에 큰 

의미를 주는 것은 고객에게 사소한 것을 더 제공함으로

써 고객만족과 고객의 긍정적인 감정을 발생시킬 수 있

기 때문이다[5]. 조직시민행동의 이론은 조직행동분야
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에 등장한지도 어느덧 20년이 넘어서고 있다. 그 동안 

미국을 중심으로 축적된 많은 연구업적들은 조직시민

행동에 대한 다양한 이해와 해석들을 가능케 하고 있다

[6]. 서비스 조직에 대한 조직 시민행동이 고객의 태도

에 긍정적인 영향을 준다면, 서비스 질에 영향을 미치

고 더 높은 서비스를 고객들에게 전달할 수 있을 것이

다[7]. Morrison[8]은 조직시민행동은 조직 효과성을 높

이므로 서비스의 질에 긍정적인 영향을 미치며, 동료직

원에 대한 자발적인 지원은 서비스의 질을 높이는데 기

여하고, 동료와 고객에 대한 예의바른 행동은 고객의 

만족에 영향을 주기 때문에 조직 구성원들 간에 긍정적

인 환경을 조성한다고 하였다. Sosik[9]은  리더십과 관

련하여 조직원들의 조직시민행동에 관한 연구에서 유

의한 영향력을 발견하였다. 

Bell & Menguc[10]는 높은 조직시민행동을 보이는 

직원은 고객을 도와주고자 하는 행동을 수행할 가능성

도 높다고 주장했다. 강상묵 등[11]은 인적자본과 조직

시민행동의 관계에서 신뢰가 매개의 역할을 한다고 밝

혔으며, 조직관리 측면에서 인적자본의 중요성을 강조

하는 관리시스템을 구축의 필요성을 강조했다. 한진환

[12]은 서번트 리더십과 조직시민행동의 관계에서 임파

워먼트의 매개효과에 대한 연구를 통해 리더의 서번트 

리더십이 임파워먼트를 통해 구성원의 조직시민행동을 

나타내고 있다고 밝혔다. 최훈태와 박승택[13]은 호텔

기업의 윤리경영이 조직시민행동에 미치는 영향을 조

직몰입의 조절효과를 중심으로 살펴봤는데, 조직몰입

은 지각된 윤리경영과 조직시민행동에 유의한 영향을 

미치는 것으로 나타났다. Bateman &Organ[14]은 조직

몰입은 효율적인 인적자원관리를 위해서 조직몰입과 

관련된 모든 변수들을 살펴봐야 한다고 제시했다. 이상

우[15]는 카지노 딜러의 조직시민행동이 조직몰입에 영

향을 미치는 것을 규명하였다. 본 연구에서는 조직시민

행동의 요인으로 시민의식, 이타성, 양심적행동, 스포츠

맨십을 중심으로 살펴보고자 한다. 따라서 본 연구에서

는 가설 1을 다음과 같이 설정한다. 

H1. 조직시민행동은 조직몰입에 유의한 영향을 미칠 

것이다. 

1-1. 시민의식은 조직몰입에 유의한 영향을 미칠 것

이다. 

1-2. 이타성은 조직몰입에 유의한 영향을 미칠 것이다. 

1-3. 양심적행동은 조직몰입에 유의한 영향을 미칠 

것이다. 

1-4. 스포츠맨십은 조직몰입에 유의한 영향을 미칠 

것이다. 

2. 조직몰입
조직몰입은 직원 개개인이 자신의 조직에 대해 느끼

는 일체감의 정도를 말한다[16]. Allen & Meyer[17]는 

조직구성원이 조직의 목표와 가치를 수용하고 조직에 

충성을 바치며 조직의 일원으로 계속해서 남아있으려

는 태도로 정의하였다. Rousseau[18]는 직원의 조직몰

입을 강화하기 위해서는 직원이 조직 멤버십에 대한 인

식을 강화해야 하며, 조직구성원이 조직으로부터 보호

받고 후원받고 있음을 보여야 한다고 주장하면서, 급변

하는 직업 환경에서 조직구성원이 조직에 강한 몰입을 

갖기란 쉽지 않다고 주장하였다. Liu & Cohen[19]은 직

원들의 가치와 조직몰입과 조직시민행동에 대한 연구

에서 가치가 조직몰입에 긍정적인 영향을 주었으며, 조

직몰입이 조직시민행동에 영향을 주고 있음을 발견하

였다. Scholl[20]은 조직몰입은 행동성향을 지속하려는 

특성을 갖고 있기 때문에  조직몰입은 조직시민행동의 

결정요인으로 작용한다고 주장하였다. 

김만술과 최학수[21]의 연구에서는  조직몰입이 직원

의 전환의도, 조직시민행동, 직무만족에 영향을 미치는 

것으로 나타났다. 주현식 등[22]의 연구에서 컨벤션 센

터 직원의 직무특성과 조직몰입, 직무만족, 조직시민행

동 간의 관계를 연구하였는데, 직무특성은 조직몰입과 

직무만족에, 조직몰입과 직무만족은 조직시민행동에 

영향을 미친다고 보고하였다. 이애주와 이상건[23]은 

특급호텔 F&B 직원들의 조직몰입과 고객지향성의 관

계서 조직몰입은 고객지향성과 유의한 상관관계가 있

음을 제시했다. 고재윤과 조현준[24]도 호텔직원을 대

상으로 성격과 조직몰입과 고객지향성의 관계에 대해

서 연구했다. 전재균[25]은 패밀리레스토랑의 직원들은 

직무만족보다는 조직몰입이 고객지향성에 더 많은 영
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향력을 미친다고 제시했다. 따라서 본 연구에서는 가설 

2를 다음과 같이 설정한다. 

H2. 조직몰입은 고객지향성에 유의한 영향을 미칠 것

이다.

2-1. 조직몰입은 고객욕구충족에 유의한 영향을 미칠 

것이다.

2-2. 조직몰입은 고객응대서비스에 유의한 영향을 미

칠 것이다.

3. 고객지향성
고객지향성은 고객의 욕구를 고객의 입장에서 이해

하고 고객의 생각과 가장 부합하는 방향으로의 직원의 

접근자세와 경향으로 정의된다[26]. 서비스 기업을 대

상으로 한 연구에서 Berry & Parasuraman[27]은 고객

지향성을 고객의 소리를 듣고, 고객의 욕구에 대해 관

심을 가지며, 고객에게 정확한 관련 정보를 제공하고, 

고객과의 약속을 지키는 등의 활동으로 정의하였다.  

고객지향성은 최전방에서 고객과 직접 접촉을 하는 

고객접점 직원의 접근자세 및 친절도 등으로 정의할 수 

있다[28]. Brown 등[26]은 고객지향성은 직원이 고객과 

직면하는 순간이며, 직무현장에서 고객의 욕구에 대응

할 때 직원 개인의 경향이라고 언급했다. 

사회화 과정을 통해서 조직시민행동을 수행하는 직

원은 고객지향성 행동을 할 가능성도 높다고 할 수 있

다[29]. Hennig-Thurau[30]는 기업에서 고객지향성의 

부가적 의미는 성공적인 외부마케팅을 이끄는 중요한 

요소이며, 고객만족과 기업과 조직의 전반적인 수행을 

증가시키는 중요한 부분이라고 보고했다. Chen 등[31]

의 연구에서 고객지향성이 낮게 나타난 것은 일반적으

로 많은 국가에서 내부적으로 직원들을 위해 개선해야 

한다고 언급했다. 김광지 등[32]은 외식종사원의 조직

시민행동이 고객지향성에 유의한 영향을 미치는 것을 

규명했다. 정명선과 김성은[33]은 백화점 직원들을 대

상으로 조직시민행동과 고객지향성 연구에서 고객지향

성에 유의적인 영향관계를 확인하였다. 이채은[34]은 

호텔직원들의 조직시민행동이 고객지향성에 영향을 미

치는 것과 직무몰입이 고객지향성에 미치는 것을 확인

하였다. 따라서 본 연구에서는 가설 3을 다음과 같이 설

정한다. 

H3. 조직시민행동은 고객지향성에 유의한 영향을 미

칠 것이다. 

3-1. 시민의식은 고객욕구충족에 유의한 영향을 미칠 

것이다. 

3-2. 시민의식은 고객응대서비스에 유의한 영향을 미

칠 것이다. 

3-3. 이타성은 고객욕구충족에 유의한 영향을 미칠 

것이다. 

3-4. 이타성은 고객응대서비스에 유의한 영향을 미칠 

것이다. 

3-5. 양심적행동은 고객욕구충족에 유의한 영향을 미

칠 것이다. 

3-6. 양심적행동은 고객응대서비스에 유의한 영향을 

미칠 것이다. 

3-7. 스포츠맨십은 고객욕구충족에 유의한 영향을 미

칠 것이다. 

3-8. 스포츠맨십은 고객응대서비스에 유의한 영향을 

미칠 것이다. 

Ⅲ. 연구의 설계

1. 연구모형 
본 연구는 조직시민행동, 조직몰입, 고객지향성에 미

치는 영향을 밝히는 것에 목적이 있다. 조직시민행동의 

요소로 시민의식, 이타성, 양심적 행동, 스포츠맨십을 

선정하고, 조직몰입, 그리고 고객지향성의 요소로 고객

욕구충족, 고객응대서비스를 선정하여 영향관계를 도

식화하여 [그림 1]과 같이 제안된 연구모형을 설정하였다. 

그림 1. 연구모형
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2. 조작적 정의
조직시민행동은 직원들의 자유재량적인 개별행동이

며, 조직의 기능을 총체적으로 효과적이며 효율적으로 

증진시키는 행위[35]로 정의하며, Organ[36], 이채은

[34]의 연구에 근거하여 시민의식, 이타성, 양심적행동, 

스포츠맨십으로 총 9개 항목으로 설정하였다. 

조직몰입은 직원이 속한 조직에 대하여 충성심을 느

끼는 정도로 정의하며[37], Mowday 등[16], 신혜숙[28]

의 연구에 근거하여 총 4개 항목으로 설정하였다. 

고객지향성은 고객의 욕구를 만족시키기 위한 직원

의 자세[26]로 정의하고, 고객지향성은 Donavan 등[38]

의 연구를 중심으로 고객욕구충족, 고객응대서비스로 

총 6개의 항목으로 구성되었다. 모두 5점 리커트 척도

를 사용하여 측정하였다. 

Ⅳ. 실증분석 결과 및 해석

1. 연구방법 및 연구절차 
본 연구의 유효표본에 대한 분석은 SPSS for Window 

Version 13.0과 AMOS 7.0 통계패키지를 사용하여 분

석하였다. 빈도분석을 실시하여 표본의 특성을 파악하

였고, 모형의 가설검증을 위하여 각 측정문항 간의 신

뢰도와 타당성을 검증하였다. 일반적으로 신뢰도 검증

은 측정문항 간 일관성 여부를 판단하는 과정을 의미하

여, Cronbach's alpha값을 이용하여 측정했다. 연구결

과를 명확히 하기 위한 측정도구의 타당성을 확보하기 

위하여 측정항목에 대해 AMOS 7.0 통계패키지를 이용

하여 연구단위별 확인요인분석(CFA: Confirmatory 

Factor Analysis)을 실시하였고, 가설검증을 위해 경로

분석을 실시하였다. 

본 연구의 실증분석을 위해 선행연구의 설문 항목들

을 바탕으로 최종설문서를 작성하였다. 설문항목은 기

본적인 설문 8개를 포함하여 모두 27개의 문항으로 구

성하였다. 본 연구는 강원도의 카지노 직원을 연구 표

본으로 설정하였다. 설문조사가 충분히 이루어 질 수 

있도록 대인면접을 통해서 본 연구의 취지를 설명하고, 

설문지에 대한 응답은 직원이 직접 기입하는 자기기입

법 설문으로 실시하였다. 2011년 1월 15일부터 1월 31

일까지 16일간 총 250부의 설문지를 배포하여 총 237부

를 분석에 사용하였다. 설문지의 배포와 회수는 연구자

가 직접 해당 카지노를 방문 후 카지노의 협조를 얻어 

카지노 직원을 대상으로 설문조사가 이루어졌다.   

2. 표본의 특성
[표 1]에서 제시되어 있는 인구통계적 특성에 있어서 

남자(56.1%)와 30대(50.2%)가 높은 비중을 차지하고 

있으며, 교육수준에서는 대학교(50.6%)가 높은 비중을 

차지하고 있다. 그리고 근무연수는 3-5년 미만(26.2%)

이, 근무부서에서는 딜러(84.0%)가 다른 부서보다 높게 

나타나고 있으며, 대리급(35.4%)이 가장 높은 비중을 

나타내고 있다. 연봉은 3000-4000만원 미만(29.5%)이 

가장 높게 나타났으며, 미혼(64.1%)이 기혼보다 상대적

으로 더 높게 나타났다. 

표 1. 인구통계적 특성
구분 변수 빈도 % 구분 변수 빈도 %

성
별

남 133 56.1
근
무
부
서

딜러 199 84.0
여 104 43.9 뱅커 17 7.2

연
령

20대 88 37.1 판촉부 5 2.1
30대 119 50.2 식음료 9 3.7
40대 24 10.1 기타 7 3.0

50대 이상 6 2.6
직
위

사원급 55 23.2

교
육
수
준

고등학교 이하 6 2.6 주임급 67 28.3
전문대 96 40.5 대리급 84 35.4
대학교 120 50.6 과장급 25 10.5
대학원 10 4.2 부장급 6 2.5

대학원 이상 5 2.1

연
봉

2000만원 미만 10 4.2

근
무
연
수

1년 미만 4 1.7 2000-3000만원 
미만 51 21.5

1-3년 미만 35 14.8 3000-4000만원 
미만 70 29.5

3-5년 미만 62 26.2 4000-5000만원 
미만 65 27.4

5-7년 미만 53 22.4 5000만원 이상 41 17.3
7-10년 미만 49 20.6 결

혼
여
부

미혼 152 64.1

10년 이상 34 14.3 기혼 85 35.9

3. 변수의 신뢰성 및 타당성 검증
본 연구는 분석표본의 신뢰성과 타당성을 검증하고 

자료에 대한 가치 있는 정보를 얻기 위해 요인분석을 

실시하였다. [표 2]에서 살펴보면, 조직시민행동, 조직
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가설 경로 비표준화
계수

표준
오차

t-
value

표준화
계수

채택
여부

1-1 시민의식→
조직몰입 .212 .081 2.609** .176 채택

1-2 이타성→
조직몰입 -.082 .064 -1.284 -.093 기각

몰입, 고객지향성의 요인회전 방식은 Varimax방식을 

사용하였고, 요인추출 기준은 고유값(eigenvalue) 1이

상을 기준으로 하였고, Cronbach's alpha 값을 통해 신

뢰도 분석을 실시했다.

표 2. 탐색적 요인분석 결과
요인명 측정항목

요인
적재량

신뢰성
계수

조직
시민
행동

시민
의식 

2.226a

(24.7%)

회사의 서비스 개선을 위한 긍정
적인 제안 .859

.820회사의 공지사항이나 회람을 착실
히 열람 .850
회사의 이미지를 높일 수 있는 일
에 자발적인 참여 .841

이타성
1.676
(18.6%)

업무가 과중한 직장 동료를 도와 
줌 .910

.797업무에 따른 의무이상으로 고객을 
자발적으로 도움 .877

양심적 
행동

1.629
(18.1%)

정해진 업무시간과 휴식시간을 준
수 .911

.797조직의 부정적인 면보다 긍정적인 
면에 대해 얘기 .877

스포츠맨십
1.483
(16.5%)

회사동료들에 대한 험담, 비난을 
삼가 .861

.643회사동료의 잘못보다 잘한 일을 
강조 .855

조직몰입
2.713
(67.8%)

회사에 대한 자부심을 가짐 .855

.859
회사에 대한 충성심이 높음 .824
회사의 발전을 위해 노력 .813
회사는 나의 업무처리 방식을 높
이 평가 .801

고객
지향
성

고객
욕구
충족 

2.345
(39.3%)

고객이 무엇이 필요한지 마음을 
읽을 수 있음 .894

.774고객에게 필요한 서비스를 예상할 
수 있음 .890
고객이 원하는 서비스를 제공하고 
나면 뿌듯 .868

고객
응대
서비스 
2.074
(34.3%)

고객의 문제는 나에게도 역시 중
요 .841

.841고객을 응대하는 것이 즐거움 .838
고객에게 항상 최고의 서비스를 
제공할 자신 .810

 a: 아이겐 값 

첫째, 9개 문항을 사용하여 직원의 조직시민행동에 

대한 요인분석을 실시한 결과 4개 요인이 추출되었으

며, 설명력은 77.9%로 나타났다. 둘째, 조직몰입은 단일

차원성을 측정하기 위해 4개 문항을 사용하여 검증하

였으며, 67.8%의 설명력을 나타냈다. 마지막으로 고객

지향성은 6개 문항을 사용하여 요인분석을 실시한 결

과  2개 요인이 추출되었으며, 73.6%의 설명력을 나타

냈다. 신뢰도는 모두 0.6이상으로 나타나 내적일관성을 

저해하는 항목들은 없는 것으로 볼 수 있다. KMO값은 

조직시민행동은 0.713, 조직몰입 0.717, 고객지향성 

0.796으로 제시되어 연구수행에 별 무리가 없는 것으로 

나타났다. 

표 3. 연구 개념에 대한 확인적 요인분석
측정
도구

χ2 df p GFI RMR AGFI NFI CFI
RMS
EA

조직시
민행동 31.383 21 .068 .971 .027 .939 .940 .979 .046
조직
몰입 7.818 2 .020 .985 .015 .923 .979 .984 .082
고객
지향성 6.176 8 .628 .991 .020 .999 .988 .998 .000

본 연구에서 탐색적 요인분석과 신뢰성 검증을 바탕

으로 추출된 요인들의 타당성 검증을 위해서 확인적 요

인분석을 실시하였다. 분석결과를 보면 [표 3]과 같이 

조직시민행동, 조직몰입, 고객지향성의 연구 개념이 대

체적으로 최적모형의 적합도 기준치에 만족하여 분석

하는데 무리가 없는 것으로 판단된다. 

표 4. 전체 연구모형의 적합도 지수

χ2(df) p Q(χ2/df) GFI RMR IFI NFI CFI
RM
SEA

236.596
(138) .000 1.714 .907 .049 .944 .876 .943 .055

조직시민행동, 조직몰입, 고객지향성에 대한 경로분

석 전체 모형의 적합도를 살펴보면, [표 4]에서 나타난 

바와 같이 χ2=236.596(df=138, p=.000), Normed-χ

2=1.714이며, GFI=0.907, RMR=0.049, IFI=0.944, 

NFI=0.876, CFI=0.943, RMSEA=0.055 등의 값이 도출

되었다. 이러한 지수는 일반적인 평가 기준을 삼는 지

표들과 비교할 때, 대체로 기준을 충족시키는 것으로 

나타났기 때문에 전반적으로 연구 개념들 간의 구조적 

영향관계를 설명하기에 적합한 것으로 판단할 수 있다.

표 5. 가설검증 결과
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1-3 양심적행동→
조직몰입 .134 .137 .978 .156 기각

1-4 스포츠맨십→
조직몰입 .210 .088 2.400** .212 채택

2-1 조직몰입→
고객욕구충족 .702 .101 6.973** .642 채택

2-2 조직몰입→
고객응대서비스 -.049 .135 -.361 -.057 기각

3-1 시민의식→
고객욕구충족 .204 .089 2.300* .185 채택

3-2 시민의식→
고객응대서비스 .049 .075 .653 .514 기각

3-3 이타성→
고객욕구충족 .128 .062 2.061* .168 채택

3-4 이타성→
고객응대서비스 .188 .060 3.148** .180 채택

3-5 양심적행동→
고객욕구충족 -.021 .062 -.333 -.026 기각

3-6 양심적행동→
고객응대서비스 .825 .091 8.204** .813 채택

3-7 스포츠맨십→
고객욕구충족 .143 .070 2.053* .127 채택

3-8 스포츠맨십→
고객응대서비스 .180 .063 2.844** .123 채택

 *p<0.05, **p<0.01

본 연구에서 가설검증을 위해 경로분석을 실시하였

다. 조직시민행동, 조직몰입, 고객지향성 간의 영향관계

에 관한 경로분석 모형의 가설검증 결과는 [표 5]에 제

시되었다. 연구가설의 검증결과를 구체적으로 살펴보

면 다음과 같다. 우선 조직시민행동과 조직몰입의 영향

관계를 살펴본 결과 시민의식과 스포츠맨십이 조직몰

입에 통계적으로 유의한 영향 관계를 형성하고 있으나, 

이타성과 양심적 행동은 통계적으로 유의하지 않은 것

으로 나타났다. 둘째, 조직몰입과 고객지향성의 영향 관

계를 살펴본 결과 고객욕구충족은 유의한 영향관계를 

형성하고 있으나, 고객응대서비스는 유의하지 않은 것

으로 나타나 이에 대한 가설은 기각되었다. 셋째, 조직

시민행동과 고객지향성의 영향관계는 시민의식은 고객

욕구충족은 통계적으로 유의한 영향관계를 형성하고 

있으나, 고객응대서비스는 가설이 기각되었다. 이타성

과 스포츠맨십은 고객지향성에 모두 유의한 영향관계

를 나타내고 있고, 양심적 행동은 고객응대서비스에 유

의한 영향관계를 나타내고 있지만, 고객욕구충족에는 

유의하지 않은 것으로 나타나 가설이 기각되었다.

Ⅴ. 결론 

본 연구에서 연구가설을 검증하기 위해 조직시민행

동과 조직몰입, 조직몰입과 고객지향성, 조직시민행동

과 고객지향성 간의 구조관계를 파악하였고, 분석결과

를 바탕으로 연구가설을 검증하고 다음과 같은 연구결

과와 시사점을 도출하였다. 

첫째, 조직시민행동과 조직몰입과 영향관계에서 시

민의식과 스포츠맨십이 조직몰입에 유의한 영향을 미

치는 것으로 나타났으나, 이타성과 양심적 행동은 통계

적으로 유의하지 않은 것으로 나타났다. 카지노는 사회

적으로 부정적 이미지로 인해 카지노 직원들의 사기를 

떨어지게 하는 부분이 발생될 수 있는데, 회사의 서비

스 개선을 위해서 직원들이 긍정적인 제안을 할수록 조

직에 몰입하는 경향을 보이고 있는 것으로 파악할 수 

있다. 그러나 업무가 과중한 직장 동료를 돕거나 휴식

시간을 준수하는 것은 조직몰입에는 영향을 미치지 않

는 것으로 나타났는데, 이것은 카지노 업무가 타 업무

와는 다른 부분이 있고, 직장동료를 돕는 것이 많이 힘

들기 때문에 나타난 결과로 볼 수 있다. 

둘째, 조직몰입과 고객지향성의 영향관계는 고객욕

구충족에 유의한 영향을 미치는 것으로 나타났으나, 고

객응대서비스는 유의하지 않은 것으로 나타났다. 카지

노에서는 조직에 몰입할수록 고객들이 무엇을 원하는

지 파악할 수 있지만, 고객들에게 최고의 서비스를 하

는 것은 영향을 미치지 않는 것으로 나타났다. 이것은 

카지노 딜러들이 접하게 되는 상황의 하나로 카지노의 

중독자를 많이 응대할수록 그들에게 최상의 서비스를 

하는 것은 쉽지 않은 것으로 파악할 수 있다. 

셋째, 조직시민행동과 고객지향성의 관계에서 시민

의식은 고객욕구충족에 유의한 영향을 미치는 것으로 

나타났지만, 고객응대서비스에는 영향을 미치지 않는 

것으로 나타났다. 카지노에 일하고 있는 직원들은 업무

상 다른 환대서비스와는 차별화 된 부분으로 인해 딜러

들이 미소로 응대하는 모습을 찾는 것이 쉽지 않는 측

면이 있다. 물론 고객중에는 게임에 지고 있는 상황에

서 미소를 짓고 있는 직원을 고객이 호의적으로 받아들

일 수 없을 것이다. 그렇지만, 모든 고객은 중독자가 아
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니므로 직원들은 고객들에게 미소로 응대하는 서비스

가 필요하다는 것을 시사하고 있다. 

넷째, 조직시민행동과 고객지향성의 관계에서 이타

성과 스포츠맨십은 고객지향성에 모두 유의한 영향을 

미치는 것으로 나타났다. 이것은 카지노 직원의 조직시

민행동이 나타날수록 고객을 응대하는 태도도 좋아지

는 것으로 파악할 수 있다. 그러므로 직원의 조직시민

행동을 고양하기 위해서 직원들 스스로가 카지노 업무

에 대한 자부심을 가질 수 있도록 하고, 직원들 간의 동

호회 활동 등으로 유대관계가 잘 이루어지도록 해야 할 

것이다. 카지노 업무자체가 고객한테 받는 스트레스가 

많으므로 스트레스를 풀 수 있는 부분의 지원을 비롯해

서 카지노 기업의 직원의 복지에 대한 지원이 이루어져

야 할 것이다. 

다섯째, 조직시민행동과 고객지향성의 관계에서 카

지노 직원의 양심적 행동이 고객응대서비스에만 유의

한 영향을 미쳤는데, 고객욕구충족에는 관심이 없는 것

으로 나타났다. 직원이 정해진 휴식시간을 준수하고, 조

직의 긍정적인 면에 대해서 생각하게 된다면 변화할 수 

있을 것이다. 그러므로 카지노 기업은 직원들에게 적절

한 휴식시간과 직원들에 대한 관심을 기울여야 할 것이

며, 사회적 기대에 부응하는 기업이라는 긍정적인 측면

을 부각시켜야 할 것이다. 

본 연구에서는 카지노 업무가 바쁠 때는 정해진 휴식

시간이 없을 수 있으므로 조직몰입에는 영향을 미치지 

않는 것으로 나타났는데, Rousseau[18]의 연구에서 언

급되고 있듯이 직원의 조직몰입을 강화하기 위해서는 

카지노 직원의 조직시민행동을 강화하는 것이 필요하

다는 것을 시사하고 있다. 또한 본 연구는 이상우[15]의 

연구에서 카지노 딜러의 조직시민행동과 조직몰입에 

대해 살펴본 연구는 있지만, 고객지향성과의 관계를 살

펴보았기 때문에 기존의 연구에서 더욱 확장된 차이점

이 있다고 할 것이다. 

본 연구는 내국인이 입장 가능한 카지노만을 중심으

로 했기 때문에 외국인만을 전용으로 하는 카지노에 대

한 부분에 비교연구가 이루어지지 않았는데, 차후 연구

에서는 두 부분에 대한 비교를 중심으로 연구를 시행한

다면 더 의미 있는 연구가 될 것이라고 사료된다. 
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