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 요약

본 연구는 기업 내 서비스신뢰, 직무몰입, 고객서비스행동, 경영성과 간의 관계를 검증함으로써 종업원의 

기업에 대한 신뢰가 어떻게 경영성과에 영향을 미치는가를 확인하고 설명하는데 있다. 본 조사의 설문은 

국내 주요 제약사의 판매원으로부터 자료를 수집하였으며, AMOS 18.0을 이용하여 구조방정식모형분석으

로 제기된 연구가설을 검증하였다. 분석결과, 기업 내 서비스신뢰는 직무몰입과 경영성과에 긍정적인 영향

을 미친 반면, 고객서비스행동에는 부정적인 영향을 주었다. 그리고 고객서비스행동은 경영성과에 긍정적인 

영향을 미치는 것으로 나타났다. 따라서 기업 내 서비스신뢰는 경영성과에 직접적인 영향을 주었고, 또한 

직무몰입과 고객서비스행동을 통해 유의한 영향을 주었다. 결론적으로 정리하면, 종업원이 자신이 속한 조

직에서 직무에 헌신할 때 고객에 대한 서비스행동이 높아지며 경영성과도 성취될 수 있음을 확인하였다. 

따라서 판매를 통한 높은 수준의 경영성과를 성취하기 위해서는 종업원의 직무에 대한 몰입을 강화해야 

할 것이다.
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Abstract

The purpose of this paper is to explain and identify how service trust about enterprise of 

internal employees influence on management performance by investigating relationships between 

service trust in internal organization of enterprise, job commitment, customer service behavior, 

management performance. A survey study was conducted to collect the data with sales forces 

of  at domestic major pharmaceutical companies. Analysis of structural equation modeling with 

AMOS 18.0 was performed to test the research hypothesis. The results of the study are as 

follows: service trust in internal organization of enterprise are positively associated on both job 

commitment and management performance, but it was negatively associated on customer service 

behavior. Job commitment was positively associated on customer service behavior but it was not 

influences on management performance. And customer service behavior was positively associated 

on management performance. Therefore, service trust in internal organization of enterprise was 

direct influences on management performance and it was also effects on through job  

commitment and customer service behavior. To sum up, if employees are devote themselves in 

work of  their organization, service behavior on their customer of employees will be higher, and 

then management performance will be achievement. So, it have to reinforce job commitment on 

employees in order to achievement high performance of management through sales
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Ⅰ. 서 론

오늘날과 같이 역동적이고 경쟁적인 시장 환경 하에

서 기업이 지속적이고 안정적인 경쟁우위를 창출할 수 

있는 방법은 수익성 높은 기존고객을 유지하고 신규고

객을 유인하는 것이라 하겠는데, 이러한 목적달성은 내

부 종업원의 기업에 대한 신뢰를 통한 몰입과 충성도에 

의해 이루어진다. 선행연구에서도 시장 지향적인 기업

은 외부고객에 초점을 맞추어 반응하고 미래의 고객욕

구를 예측하며, 고객의 애호도를 유지하고 유인하는 수

단으로서 고객중심을 강조하고 있으며[1], 그러한 외부

고객의 중심은 기업의 내부고객에 강력하게 초점을 맞

춤으로써 가능하다고 하였다[2]. 이는 외부고객에 의한 

기업의 성과 창출은 내부고객의 신뢰에서 출발함을 의

미한다. 신뢰는 교환 대상자의 전문적인 의견이나 신용 

혹은 의도에서 나오는 진실성에 대한 기대

(expectation)나 신용(confidence) 혹은 신념(belief)을 

말하는 것으로[3], 관계적 교환을 창출하는데 필수적이

고 기본적인 개념이고[4], 상호관계에서 가장 기본적인 

조건으로서 신뢰 없이는 관계를 형성할 수 없다[5]. 따

라서 상호간의 호의적 관계를 통한 신뢰의 형성은 성과

에 영향을 준다고 할 수 있다. Kath, Magley and 

Marmet은 조직에 대한 신뢰는 직무만족이나 생산성 

증가와 같은 조직의 성과와 연관되어 있다고 말함으로

써 내부 종업원의 기업에 대한 신뢰가 직접적으로 기업

의 성과에 영향을 줌을 설명하고 있다[6]. 그러나 최근 

여러 연구에서 신뢰와 성과 간에 몰입(commitment)이

나 전략적 행동(strategic behavior)등 간접적 영향력을 

설명하고 있다. Dwyer, Schurr and Oh(1987), 

Moorman, Deshpande and Zaltman (1993) 등은 성공적

인 관계형성을 위해서는 신뢰와 몰입이 필수적인 변수

라 하였고[7][8], Morgan & Hunt(1994)는 신뢰의 수준

이 높을수록 몰입과 성과가 높아진다고 말함으로써 신

뢰와 몰입, 성과 간의 관계를 설명하고 있다[9]. 따라서 

기업에 대한 종업원의 신뢰수준이 높을수록 직무에 대

한 몰입수준이 높아짐으로써 높은 성과를 창출 할 수 

있다고 할 수 있다. 한편  Shockley-Zalabak, Kath, 

Ellis and Winograd은 긍정적인 기대를 가진 개인은 조

직적 역할, 관계, 경험, 상호의존에 기반을 두어 행위나 

의도를 가지게 된다고 하였고[10], Pappa and 

Flaherty(2008)는 고객과 접촉하는 종업원의 조직 내 

상사에 대한 신뢰는 전략적 행동을 유발하여 높은 성과

를 창출한다고 하였는데[11], 이는 상대에 대해 신뢰가 

형성되면 지각된 혜택(perceived benefit)이 일어나고 

대상에 보답해야 한다는 의무감이 유발됨으로써 고객

서비스와 같은 행동을 일으켜 성과의 수준이 높아진다

는 사회교환이론(social exchange theory)으로 설명할 

수 있다. 이상과 같이 기업 내부 종업원이 가지는 신뢰

는 성과에 직접적으로 영향을 줄 수 있고, 몰입의 수준

을 높임으로써 성과에 영향을 줄 수 있으며, 또한 사회

적 교환이론에 의해 고객에 대한 행동을 유발하여 성과

를 높일 수 있음을 알 수 있다. 따라서 종업원의 신뢰와 

직무몰입, 고객서비스행동 및 경영성과 간에는 구조적

인 인과관계를 확인함으로써 직무몰입과 고객서비스행

동의 역할을 규명할 수 있을 것이다. 이러한 측면에서 

본 연구에서는 제약사에서 고객과 직접적으로 접촉하

는 판매원을 대상으로 기업에 대한 신뢰가 경영성과에 

미치는 영향력을 확인하기 위해 기업 내 서비스신뢰, 

직무몰입, 고객서비스행동, 경영성과 간의 관계를 검증

하고자 한다.  

Ⅱ. 이론적 선행연구

1. 기업 내 서비스 신뢰
신뢰(trust)란 교환대상자의 신빙성(reliability), 의도

성(intentionality), 전문적 의견(expertise) 등에서 나오

는 신용(trustworthiness)에 대한 신념(belief), 믿음

(confidence), 기대(expectation)등을 말한다[8]. 여러 선

행연구에 의하면 신뢰는 상대방과의 관계형성에 중요

한 영향을 미치는 요소로 정의하고 있으며[12][13], 특

히 관계적 교환을 창출하기 위한 필수적인 요소로서[4] 

그리고 쌍방 간에 유대요소로서 여겨져 왔다. 한편, 조

직신뢰는 중요한 관계 속성으로 이를 확인함으로써 더 

효과적인 파트너십을 개발할 수 있는데[14], 특히 그 중

에서 중요한 측면은 종업원의 기업에 대한 신뢰이다
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[15]. 山本 茂(2006)는 종업원의 협력적인 행동이나 태

도가 생산성에 중요한 의미를 가지는데 이는 신뢰와 깊

은 관련이 있다고 하여 기업 내 종업원신뢰의 중요성에 

대해 말하였고[16], 또한 Merriman, Schmidt, Ross and 

Dunlap-Hinkler(2004)은 기업 내 종업원의 신뢰부족은 

직무 수행능력을 떨어뜨리고, 이직을 증가시키며, 경영

자 및 조직에 대한 지지를 감소시킨다고 말함으로써 역

시 신뢰의 중요성을 설명하고 있다[17]. 따라서 기업은 

종업원의 행동이 효율성, 생산성, 사기, 품질, 조직 문화

를 바꿀 수 있도록 노력하는 것이 중요하다[17]. 기업 

내 성공적인 신뢰의 선행요인으로 Mishra and 

Morrissey(1990)은 오픈 커뮤니케이션, 결정권, 정보 공

유, 감정과 인식, 공유 등과 같은  요인이라 하였고[18], 

E. Silva,  Bradley and Sousa(2011)은 고유가치(shared 

value), 커뮤니케이션, 기회주의적 행동(opportunistic 

behavior)이라고 하였으며[19], 특히 쌍방 간의 유사성

이 신뢰와 직무수행의 긍정적 관계를 증진시키는 상호

작용효과도 나타난다고 하였다. 또한 山本 茂(2006)는 

신뢰의 유형을 두 가지 하위 유형으로 정리하였는데, 

하나는 신뢰받는 상대방이 신뢰에 부응하기 위해 필요

한 기능이나 전문적 지식을 소유하는가의 능력의 신뢰

와 다른 하나는 신뢰받는 상대방이 신뢰에 부응하기 위

해 충분한 동기나 목적을 가지고 있는가의 의도의 신뢰

성으로 분류하여 설명하였다[16].  

2. 직무몰입
Kanungo(1982)는 직무몰입에 대하여 종업원이 스스

로의 직무가 자신의 특정 욕구와 기대를 만족시켜 줄 

수 있는 가능성을 가진 경우 자신의 직무와 심리적인 

일체감을 가지는 상태라고 하였고[39], Schaufeli, Taris 

and Rhenen(2008)은 몰입된 종업원은 자신의 직무와 

관련하여 에너지가 넘치고 직무가 요구하는 것을 감당

할 수 있는 상태가 된다고 하였다[40]. Sonnentag(2003)

은 이러한 직무몰입은 결국 조직몰입과 긍정적으로 연

결되어 성과에 영향을 준다고 하였다[41]. 이는 조직몰

입(organizational commitment)이란 종업원이 직무를 

수행하고 있는 조직과의 관계를 특징짓는 심리적 상태

를 말하는 것으로 그 조직에 남아 있을 것인가 아닌가

를 선택하는 암시적 의미를 가지는 것으로서 조직에 강

력하게 몰입된 종업원은 몰입력이 약한 종업원보다 조

직몰입에 대한 몰입의지가 더 강하게 나타나기 때문에 

높은 성과를 가져옴을 의미한다[20]. 이에 대해 廣井 孝

(1992)는 조직몰입을 종업원과 조직과의 상호작용과정

으로 규정하고, 특히 사회참가지향적인 종업원의 성과

가 높음을 설명하였다[21]. 이상의 내용으로 볼 때 직무

에 강하게 몰입된 종업원은 조직과의 관계에서 깊이 있

게 참여하고 강한 애착과 소속감을 느끼며 오래 지속함

을 알 수 있다. 종업원의 몰입에 대한 선행연구에서 

Meyer and Allen(1997)은 종업원의 몰입을 감정적 애

착인 감정적 몰입(affective commitment), 비용차원에

서 조직에 남기위해 노력하는 계속적 몰입(continuance 

commitment), 그리고 올바른 직무를 수행해야 한다는 

의무감을 위해 노력하는 규범적 몰입(normative 

commitment)등으로 분류하였고[22], 本間 利通(2008)

은 정서적 몰입과 존속적 몰입으로 비교하여 설명하였

다[23]. 

3. 고객서비스행동
최근 들어 선진국을 중심으로 한 글로벌경제뿐만 아

니라 국내 경제도 제조업 중심에서 서비스 중심으로 경

제의 방향축이 급속하게 이동하면서 서비스의 중요성

이 매우 강조되고 있다. 서비스는 제조업과는 다른 무

형성, 이질성, 동시성 및 소멸성 등 고유의 특성을 가지

고 있는데 그 중에서 가장 대표적인 특징은 동시성으로 

종업원 측면에서는 노동집약적 특성이라 할 수 있다. 

다시 말하면 고객의 욕구충족을 위한 종업원의 고객지

향적 사고와 행동은 고객의 만족도와 충성도를 높임으

로써 결국 장기적이고 안정적인 수익창출을 보장하는

데 큰 기여를 하게 된다. 종업원의 고객에 대한 서비스

행동을 통한 목표달성을 위해 경영자는 내부 고객의 복

지를 강조하여 결과적으로 외부 고객의 후원을 끌어낼 

수 있는 조직문화를 개발하고 지속하는데 주력하여야 

한다[2]. Sparrowe and Liden(2005)은 사회교환이론을 

통해 한 당사자가 상대를 도와주거나 어떠한 이익을 제

공해주면 이익을 받은 당사자는 보상을 기대하여 성과

에 더 많은 영향을 미친다고 하였고[24], 이러한 측면에
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서 Floyd and Lane(2000)는 사회적 상호작용은 지식 생

산과 전략 개발 과정에서 없어서는 안 된다고 하였다

[25]. 또한 Yi, Nataraajan and Gong(2011)은 서비스전

달과정에서 고객행동의 중요성을 강조하면서 고객의 

참여행동이 종업원의 성과에 영향을 미친다는 것을 증

명하였는데[26], 이는 종업원의 고객에 대한 서비스행

동을 통한 만족과 감동으로 고객참여를 유도함으로써 

높은 성과를 창출할 수 있음을 의미하는 것이라 하겠다.  

4. 경영성과
선행연구에서 기업의 성과에 영향을 미치는 요인으

로 주로 전략적 마케팅을 설명하고 있다. 다시 말하면 

이는 마케팅의 전략적 차원으로 기업의 성과를 예측 ‧ 

설명하고 있다. 양자 간의 관계는 크게 두 가지 영역으

로 구분할 수 있는데 하나는 기업차원에서 전략적 마케

팅과 기업성과 간의 관계이고 또 다른 차원은 조직 내 

종업원의 전략적 행동을 통한 개인수준의 성과향상으

로 설명할 수 있다. 전자의 경우 Jaakkola, Mὄller, 
Parvinen, Evanschitzky and Muhlbacher (2010)는 거

시적 차원에서 기업의 성과는 시장 지향성(market 

orientation),  혁신 지향성(innovation orientation), 기업

내부에서 외부환경으로 그리고 외부환경에서 기업내부

로의 소통능력(outside-in and inside-out capabilities) 

등 기업의 주요한 전략적 차원의 마케팅활동이 기업의 

성과에 영향을 준다고 설명하고 있다[27]. 후자의 경우

에는 종업원 개인차원의 성과창출로 조직이나 상사 등 

기업에 관련되어 형성된 신뢰를 통해 종업원은 미래의 

이익을 기대하며 서비스제공행동을  실행하게 되며 이

는 개인수준에서 높은 성과창출에 기여한다고 하였다. 

이상의 내용을 종합해볼 때 기업전체 차원이든 기업 내 

구성원인 종업원 개인수준 차원이든 극적으로 전략적 

행동이 경영성과에 영향을 준다고 할 수 있다. 

 

Ⅲ. 연구모형 및 연구가설의 설정

1. 연구모형의 설정
본 연구에서는 제약사에서 고객과 직접적으로 접촉

하는 판매원을 대상으로 기업에 대한 신뢰가 경영성과

에 미치는 영향력을 확인하기 위해 기업 내 서비스신

뢰, 직무몰입, 고객서비스행동 및 경영성과 간에는 구조

적 인과관계를 확인하고자 다음과 같은 연구모형을 설

정하였다. 

그림 1. 연구의 모형

2. 연구가설의 설정
2.1 기업 내 서비스신뢰와 경영성과 관계
신뢰는 불확실성과 의존성이 존재하는 교환관계에서 

기회주의를 완화하는 지배구조로 여겨지며[28], 또한 

생산비용과 거래비용을 조절함으로써 성과를 높일 수 

있는 수단으로도 사용된다. 최근에는 대부분의 기업들

이 시장지향성을 최고의 가치를 두고 있어 외부고객에

게 관심과 현재의 시장상황에 민감하게 반응하며 미래

의 고객욕구를 예측하는데[1], 이는 고객충성도를 가장 

중요한 것으로 여기는 것으로 고객을 유인하는데 최상

의 목표를 두는 고객 중심성을 의미한다. 그러나 이러

한 기업의 외부고객 중심성은 강력한 내부고객에 초점

을 맞춤으로써 균형을 이루어져야 한다[2]. 따라서 기업

이 제공하는 내부서비스에 대해 종업원의 지각정도가 

생산성을 높임으로써 외부고객에게 전달되어 궁극적으

로 기업의 수익과 성장을 높임으로[29], 종업원의 내부

서비스에 대한 신뢰는 기업의 경영성과에 영향을 준다

할 수 있다. E Silva, Bradley and Sousa(2011)은 한 기

업이 규모와 경험을 통제할 때 신뢰는 성과에 중요한 

영향을 미친다고 하였는데, 특히 기업과 종업원 간의 

공유가치(shared value), 커뮤니케이션(communication) 

등이 신뢰에 영향을 주어 파트너 간의 유사성으로 인해 

신뢰와 성과 간에 긍정적인 관계를 강화한다고 하였고
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[19], Sako and Helper(1998)는 기업은 종업원의 역량에 

의존하고 종업원은 기업의 신의성실 신뢰(goodwill 

trust), 역량에 따른 신뢰(competence trust), 계약에 따

른 신뢰(contractual trust) 등을 확신하여 상호간에 호

혜적인 태도를 형성함으로써 성과를 증진시킨다고 하

였다[30]. 이상의 내용으로 볼 때 기업이 내부 구성원과

의 파트너십을 증진시키기 위해선 상호간에 신뢰가 중

요하며, 이러한 기업 내  신뢰는 경영성과에 중요한 역

할을 한다고 할 것이므로 다음과 같은 연구가설을 설정

할 수 있다.

[연구가설 1] 기업 내 서비스신뢰는 경영성과에 유의

한 영향을 미친다.  

2.2 기업 내 서비스신뢰와 직무몰입 관계
일반적으로 buyer와 seller 간의 관계에서 신뢰와 몰

입은 중요한 역할을 수행하는데, Morgan & Hunt(1994)

는 교환관계에서 한 당사자가 다른 당사자의 신뢰성과 

성실성에 대해 확신을 가지게 될 때 신뢰가 존재한다고 

하였는데[9], 이러한 확신은 신뢰받는 당사자가 일관성 

있고, 정직하고, 공정하며, 책임있다는 믿음으로부터 생

겨난다고 하였고, Moorman, Deshpande and Zaltman 

(1992)은 몰입은 관계형성을 하기 위해 필요한 지속적

인 욕구로 상호간 성공적 관계형성에 필수적인 개념이

라 하였다. 따라서 신뢰의 수준이 높으면 몰입도 높아

진다고 하였다[8]. 기업과 종업원 간의 관계에서도 상호

간에 신뢰가 없이는 안정적인 관계가 존재하기 힘든다

[5]. 종업원은 기업의 역할, 관계, 경험, 상호의존성을 

바탕으로 한 다양한 구성원의 의도와 행동에 대한 긍정

적 기대를 갖고 있으며, 이러한 신뢰는 업무 만족도 및 

생산성 증가, 조직 몰입 등 바람직한 성과를 창출한다

[10]. 따라서 기업 내 서비스에 대한 종업원의 신뢰의 

수준이 높아지면 직무에 몰입도 높아지므로 다음과 같

은 연구가설을 설정할 수 있다.

[연구가설 2] 기업 내 서비스신뢰는 직무몰입에 유의

한 영향을 미친다.  

2.3 기업 내 서비스신뢰와  고객서비스행동 관계
선행연구에서 신뢰는 행동 또는 행동의도에 영향을 

준다는 것이 일반적인 주장이다. Morgan and Hunt 

(1994)는 신뢰가 형성되면 동반자관계가 형성된다고 하

였고[8], Sichtman(2007)은 신뢰는 마케팅을 성공시키

는데 긍정인 영향을 미치는 변수로 서비스제공자에 대

한 행동에 영향을 준다고 하였다[31]. 이는 모두 양자 

간에 형성된 진정한 신뢰는 행동이나 행동의지를 내포

하고 있음을 의미한다. 한편 Pappas and Flaherty 

(2008)는 기업 내 서비스에 대한 종업원의 신뢰와 전략

적 행동 및 판매성과에 관한 연구에서 판매업종에 종사

하는 종업원은 접촉하는 상사와의 신뢰의 정도에 따라 

고객에 참여행동이 높아짐으로써 높은 성과를 창출한

다고 하였다[11]. 이는 사회적 의무는 두 집단 간의 의

무를 형성한다는 사회교환과정으로도 설명할 수 있다

[32]. 즉 종업원은 기업 혹은 상사와의 신뢰관계를 통해 

인지된 이익을 얻고 어떤 방식으로 보상할 것인가를 생

각함으로써 행동으로 나타난다는 것이다. 따라서 기업 

내 서비스에 대한 종업원의 신뢰수준이 높아지면 고객

에 대한 서비스행동도 높게 나타날 수 있으므로 다음과 

같은 연구가설을 설정할 수 있다. 

[연구가설 3] 기업 내 서비스신뢰는 고객서비스행동

에 유의한 영향을 미친다.  

2.4 직무몰입과 고객서비스행동 관계
소비자 관계에서 몰입이 행동(behavior) 혹은 행동의

도(behavioral intentions) 등에 유의한 영향을 준다는 

것에 대해서는 이견이 없다. 일반적으로 행동 혹은 행

동 의도 등은 충성도로 표현되는데, Park and 

Leslie(2005) 등은 몰입은 행동 혹은 행동의도 등과 같

은 충성도와 긍정적 관계를 가지고 있다고 하였다. 내

부고객인 종업원의 경우에도 동일한 관계가 성립된다

[33]. Flaherty, Dahlstrom and  Skinner(1999)는 종업원

이 직무에 대한 몰입수준이 높을수록 고객 지향적 행동

(customer oriented behavior)이 높아진다고 하였고, 

Schwepker(2001)는 직무만족에 영향을 줌으로써 고객 

지향적인 행동이 나타난다고 하였다[34]. 또한 Allen 
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변수 설문항목 조작적 정의 선행연구

기업 내 
서비스
신뢰

ST1 회사의 사원에 대한 근무평가가 공정하다.

기업이 제공하는 내부서비스품질에 대해 
최상의 이익을 줄 것이라는 종업원의 믿음 

Daley and 
Vasu(1998)

ST2 회사정책에 대해 언제든지 의견을 제시할 수 있다.
ST3 회사는 능력 있고 업무수행이 뛰어난 사원을 대우한다.
ST4 회사는 가능한 나를 이해해주어 직장생활에 큰 힘이 된다.
ST5 회사는 사원의 고충을 잘 처리해 준다.
ST6 회사는 전반적으로 복리후생이 잘되어 있다.

직무
몰입

OC1 현재의 직장에서 일하는 것을 자랑스럽게 생각한다.

종업원이 현재의 직무에 대하여 강한 애착
과 소속감을 느끼고 관계를 지속하는 정도

Carson and 
Benedian
(1994)

OC2 현재의 직무는 나에게 개인적으로 매우 큰 의미를 준다.
OC3 현재의 직무에 강한 애착을 느낀다.
OC4 현재의 직장에 강한 소속감을 느낀다.
OC5 현재 직무는 나의 사명이라고 생각한다.

고객
서비스
행동

SB1 고객과 만날 때 항상 예의 바르고 공손하게 응대한다.
종업원이 고객에게 최선을 다해 서비스를 
제공하려는 의도

Zeithaml and 
Bitner
(1997)

SB2 단정한 용모로 고객과 만난다.
SB3 고객에게 신뢰를 주고자 노력한다.
SB4 고객입장에서 서비스를 제공하려고 노력한다.

경영
성과

MP1 최근 회사의 영업이익이 지속적으로 증가하고 있다.

회사의 경영 상태에 대해 종업원이 인식한 
계량적 재무성과 및 인지적 성과

Jaakkola et 
al.(2010); 
나선채
(2003)

MP2 주요 경쟁사와 비교할 때 매출이 지속적으로 증가하고 있다.
MP3 주요 경쟁사와 비교할 때 시장점유율이 지속적으로 증가하고 있다.

MP4 주요 경쟁사와 비교할 때 성과가 지속적으로 증가
하고 있다.

표 1. 설문항목과 변수의 조작적 정의

and Grisaffe(2001)은 직무에 강하게 몰입된 종업원은 

조직에 남아서 유지하는데 관심을 가지며 고객에 기반

을 둔 조직이 되는데 높은 관심을 가진다고 하였다[20]. 

이상의 내용으로 살펴볼 때 다음과 같은 연구가설을 설

정할 수 있다. 

[연구가설 4] 직무몰입은 고객서비스행동에 유의한 

영향을 미친다.   

 

2.5 직무몰입과 경영성과 관계
Jaramillo, Mulki, Marshall(2005)은 장기간 종단조사

(longitudinal study)를 통한 종업원의 직무몰입과 직무

성과 간의 관계를 검증한 결과 상호 간에는 강력한 관

계가 성립하며, 특히 사무직 종업원보다 판매직 종업원

의 경우 조직 몰입이 직무수행 및 성과에 더 큰 영향을 

준다는 것을 확인하였다[35]. 이는 판매직종의 경우 직

무의 속성과 성과에 대한 행동의 가시적인 영향력으로 

인해 직무에 대한 몰입이 더 크게 나타나며 이로 인해 

성과에 영향을 줌을 의미한다. 따라서 종업원의 직무에 

대한 몰입이 높을수록 개인의 성과 및 조직의 성과에 

높은 영향을 준다할 수 있으므로 다음과 같은 연구가설

을 설정할 수 있다. 

[연구가설 5] 직무몰입은 경영성과에 유의한 영향을 

미친다.  

 

2.6 고객서비스행동과 경영성과 관계
Blau(1964)는 성과에 대하여 기업이 판매원의 성과를 

긍정적으로 평가하고 종업원은 높은 수준의 업무에 대

한 노력을 기울인다는 교환이론(exchange theory)으로 

이를 설명하고 있다[36]. Pappas and Flaherty(2008)는 

교환이론에서 호혜주의(reciprocity)와 규범(norm)에 

따라 판매원의 긍정적인 평가인 신뢰는 업무에 대한 노

력인 몰입을 일으키고 이는 개인적 성과를 강화하기 위

해 고객에 대한 행동을 강화한다고 하였다[11]. 결국 이

러한 종업원의 고객에 대한 서비스행동은 조직 전체에 

성과로 나타나므로 다음과 같은 연구가설을 설정할 수 

있다. 
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[연구가설 6] 고객서비스행동은 경영성과에 유의한 

영향을 미친다. 

Ⅳ. 연구 설계

1. 변수의 측정
구성개념의 영역을 규명하고 개념에 대한 종합적 이

해를 돕기 위하여 다항목 척도를 개발하였다. 개념의 

측정에 사용되는 항목은 7점 리커트식 척도(likert scale)

로 ‘전혀 아니다’에서부터 ‘매우 그렇다‘ 까지 구성 하였

다. 본 연구에서 사용된 변수는 표에서 제시된 선행연

구에 근거하여 연구내용에 적합하도록 수정하였다. 변

수에 대한 설문항목과 조작적 정의는 다음과 같다.

2. 설문지 개발 및 연구 설계
제기한 연구가설을 검증하기 위해 설문지를 통하여 

자료를 구하였다. 설문지는 기업 내 서비스신뢰, 직무몰

입, 고객서비스행동, 경영성과 등의 주요변수와 성별, 

연령, 직급, 근속년수 등 직무와 관련된 응답자의 인구

통계특성을 구성하였다. 조사대상자의 선정은 일반적

으로 연구대상, 표본단위, 범위, 시간 등 네 가지 기준에 

따라 세부적으로 선정되어야 한다. 이러한 기준에 의해 

본 연구에서는 국내 중견제약사 및 외국계 투자법인 제

약사 등 중 국내 대형 제약사의 판매원으로 근무하는 

현직 직원을 대상으로 표본을 선정하였다. 자료의 수집

은 이들을 모집단으로 대면면접방식으로 설문조사를 

실시하였으며, 조사기간은 2011년 6월 10일부터 동년 7

월 15일까지 실시하였다.

3. 연구방법
실증분석을 위한 통계소프트웨어로 SPSS win 17.0

과 AMOS 18 version을 이용하였다. 본 연구에서는 자

료의 신뢰성 및 타당성을 확인하기 위해 신뢰도

(cronbach‘s α  계수)를 검증한 후 각 요인별 타당성을 

확보하기 위해 탐색적 요인분석(Exploratory factor 

analysis: EFA)을 통해 변수 간 요인값을 확인하였으

며, 신뢰성분석을 거친 측정항목들에 대해 연구단위별

로 측정모델을 도출하기 위해 확인적 요인분석

(confirmatory factor analysis: CFA)을 실시하였다. 또

한 응답자의 인구통계특성을 확인하기 위해 빈도분석

(frequencies)을 실시하였으며, 구조방정식분석을 통해 

연구모형 적합도 및 연구가설을 검증하였다.

Ⅴ. 실증 분석

1. 응답자의 특성
본 연구에서는 총 250부의 설문지를 직무현장을 직접 

방문하여 배포 및 수집한 후 부적합하거나 혹은 불성실

하게 기재된 응답지를 제외한 215부(86.0%)를 최종 실

증분석 하였다. 응답자의 특성을 분석한 결과, 먼저 회

사유형별로는 국내 중견 제약사 153명(71.2%), 외국계

열 다국적 제약사 62명(28.8%)으로 나타났고, 응답자의 

인구통계특성별로 분석한 결과 성별특성으로 남성 202

명(94.0%), 여성 13명(6.0%)이었고, 연령별로는 20대 43

명(20.0%), 30대(61.4%), 40대 40명(18.6%)로 나타났으

며, 직급별로는 사원 84명(39.1%), 주임 및 계장 36명

(16.7%), 대리 29명(13.5%), 과장 26명(12.1%), 차장 25

명(11.6%), 부장 이상 15명(7.0%) 이었으며, 근속년수별

로는 1년 이하 27명(12.6%), 1년 이상에서 5년 이하 93

명(43.3%), 5년 이상에서 10년 이하 54명(25.1%), 10년 

이상에서 15년 이하 26명(12.1%), 15년 이상 15명

(7.0%)인 것으로 나타났다. 

2. 신뢰성 및 타당성 분석
2.1 탐색적 요인분석 및 신뢰성 분석
먼저 측정항목의 타당성을 증명하기 위해 먼저 탐색

적 요인분석을 실행하였다. 요인분석(factor analysis)

은 주성분분석을 이용하였고, 베리맥스(varimax)회전

을 실시하여 기업 내 서비스신뢰, 직무몰입, 고객서비스

행동 및 경영성과에 대하여 분석하였다. 분석결과 기업 

내 서비스신뢰에서 복리후생(ST6)은 동일요인으로 묶

이지 않아 이를 제거한 후 2차 분석을 실시하였으며, 고

유값(eigen value) 1 이상 최종요인 4개를 추출하였다. 
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측정개념 요인 적재치 아이겐 값
설명
비율

누적
비율

Cronbach's   계수

기업 내 서비스
신뢰

ST1
ST2
ST3
ST4
ST5

0.790
0.801
0.698
0.793
0.786

7.956 44.201 44.201 0.891

직무
몰입

OC1
OC2
OC3
OC4
OC5

0.733
0.820
0.839
0.836
0.775

3.032 16.843 61.044 0.939

고객
서비스
행동

SB1
SB2
SB3
SB4

0.839
0.884
0.890
0.800

2.413 13.406 74.450 0.925

경영
성과

MP1
MP2
MP3
MP4

0.885
0.952
0.938
0.924

1.181 6.559 81.008 0.958

표 2. 탐색적 요인분석 결과

요인
CFA
 이전

CFA 
이후

측정
변수

요인
적재량

표준화
요인부하량

t값 
구성개념
신뢰도

평균분산 
추출값(AVE)

기업 내 
서비스
신뢰

5 4
ST1
ST2
ST4
ST5

1.000
0.940
0.886
0.745

0.878
0.877
0.801
0.732

16.851
14.556
12.631

0.000
0.000
0.000

0.836 0.678

직무
몰입 5 4

OC1
OC2
OC3
OC5

1.000
1.126
1.069
1.093

0.799
0.878
0.873
0.883

14.867
14.752
14.981

0.000
0.000
0.000

0.879 0.737

고객
서비스
행동 

4 4
SB1
SB2
SB3
SB4

1.000
1.091
1.117
1.006

0.817
0.939
0.878
0.853

17.315
15.709
15.036

0.000
0.000
0.000

0.918 0.761

경영
성과 4 3

MP1
MP3
MP4

1.000
0.978
0.924

0.949
0.927
0.863

24.227
20.165

0.000
0.000

0.887 0.870

/df=149.204/84=1.776, =0.000, GFI=0.917, NFI=0.946, IFI=0.975, CFI=0.975

표 3. 확인적 요인분석결과와 구성개념신뢰도 및 평균분산추출값

이상의 구성개념에 대해 크론바하 알파계수(cronbach's 

  coefficients)를 통해 신뢰도를 확인한 결과 기업 내 

서비스신뢰 (0.891), 직무몰입(0.939), 고객서비스행동

(0.925), 경영성과(0.958)로 기준치 0.7 이상을 확인됨으

로써 구성개념의 내적일관성에 의한 신뢰성은 모두 인

정되었다.

2.2 확인적 요인분석
탐색적 요인분석(EFA)에서 확인된 구성개념에 대한 

타당성을 평가하기 위해 확인적 요인분석(CFA)을 실

시하였다. 확인적 요인분석은 먼저 일차분석을 거친 측

정항목들에 대해 단일차원성을 검증하여 저해하는 항

목들은 제거한 후 구성개념과 측정변수 간의 일치성 정

도를 확인하기 위해 집중타당도 및 판별타당도를 검증

하였다. 집중타당도는 하나의 구성개념에 두 개 이상의 

측정도구가 상관관계를 갖는 정도에 관한 것으로 표준

화부하량의 크기, 잠재요인신뢰도(construct reliability) 

및 평균분산추출값(average variance extracted: AVE) 

등으로 평가하였다. 확인결과 표준화 요인적재량이 모

두 0.7 이상으로 나타나 통계적으로 유의하였고, 구성개

념신뢰도 및 평균분산추출값이 각 기준치 0.7과 0.5 이

상으로 나타나 측정변수 간 신뢰도를 확인하였다. 다음
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요인 평균분산추출값(AVE)  

기업 내 서비스신뢰↔직무몰입 기업 내 서비스신뢰=0.678, 직무몰입=0.737 0.514 0.264
기업 내 서비스신뢰↔고객서비스행동 기업 내 서비스신뢰=0.678, 고객서비스행동=0.761 0.151 0.022

기업 내 서비스신뢰↔경영성과 기업 내 서비스신뢰=0.678, 경영성과=0.870 0.195 0.038
직무몰입↔고객서비스행동 직무몰입=0.737, 고객서비스행동=0.761 0.447 0.199

직무몰입↔경영성과 직무몰입=0.737, 경영성과=0.870 0.173 0.029
고객서비스행동↔경영성과 고객서비스행동=0.761, 경영성과=0.870 0.171 0.029

표 4. 평균분산추출값(AVE)과 상관관계제곱

   /  GFI NFI CFI RMR

149.204 84 1.776 0.000 0.917 0.946 0.975 0.049

표 5. 모형의 적합성 분석결과

연구가설 경로관계 경로계수 S. E. C. R. p 채택여부
1 기업 내 서비스신뢰⇢경영성과 0.302 0.126 2.406 0.016 채택
2 기업 내 서비스신뢰⇢직무몰입 0.622 0.061 10.202 0.000 채택
3 기업 내 서비스신뢰⇢고객서비스행동 -0.198 0.069 -2.868 0.004 기각
4 직무몰입⇢고객서비스행동 0.613 0.083 7.424 0.000 채택
5 직무몰입⇢경영성과 -0.004 0.144 -0.028 0.978 기각
6 고객서비스행동⇢경영성과 0.302 0.126 2.406 0.016 채택

 p<.05에서 유의함.

표 6. 연구가설 분석결과

으로 판별타당성을 평가하였는데, 이는 두 요인 각 

AVE와 그 두 요인 간 상관관계를 제곱을 비교하여 두 

AVE가 모두 상관관계 제곱보다 큰가를 확인하는 방법

을 이용하였다. 이때 각각의 AVE가 모두 상관관계 제

곱보다 크면 판별타당성이 있다고 할 수 있는데, 모든 

요인 간 상관관계 제곱크기는 0.022에서 0.264로서 

AVE값이 크게 나타나 판별타당성을 확인하였다. 그리

고 확인요인분석결과  , df,  , GFI(goodness of fit 

index), NFI(normed fit index), IFI(incremental fit 

index:), CFI(comparative fit index) 등 적합도 지수들

이 문제가 없음이 확인되었다. 

3. 연구모형의 적합성
제시된 모형의 적합성을 판단하기 위해 GFI, CFI, 

NFI,  , df, 에 대한 값 등을 확인하였다. 전체구

조모형 분석결과는 다음과 같다.

표에서 보는 바와 같이 분석결과, 자유도() 84에서 

값이 149.204로 Q값은 1.776으로서  기준치 3 이하

로 나타남으로써 모형의 적합도는 만족할만한 수이라

준 할 수 있다. 또한 적합도를 판단할 수 있는 지수를 

살펴보면 GFI, NFI, CFI 등은 0.9이상으로 최적모형 1

에 가깝고, RMR값은 0.049로서 최적치 0.05이하로 나

타나 최적의 모형을 형성하고 있는 것으로 확인되었다. 

4. 연구가설의 검증
연구가설에서 제기된 기업에 대한 신뢰가 경영성과

에 미치는 영향력을 확인하기 위해 기업 내 서비스신

뢰, 직무몰입, 고객서비스행동, 경영성과 간의 구조적 

인과관계를 공변량구조분석을 이용하여 검증하였다. 

[표 7]에서 보는바와 같이, 기업 내 서비스신뢰는 직무

몰입과 경영성과 그리고 고객서비스행동에 영향을 미

치었다. 그러나 직무몰입과 경영성과에 대해서는 정(+)

의 관계를 보임으로써 유의한 영향력을 주었지만 고객

서비스행동에 대해서는 부(-)의 관계를 보이는 것으로 

확인되었다. 다음으로 직무몰입은 고객서비스행동에는 

정(+)의 관계에서 유의한 영향을 준 반면, 경영성과에 

대해서는 직접적으로 영향이 없는 것으로 확인되었다. 

마지막으로 고객서비스행동은 경영성과에 유의한 영향

을 주는 것으로 확인되었다. 따라서 연구가설1, 연구가
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설2, 연구가설4 및 연구가설6은 변수 상호간에 정(+)의 

관계에서 유의한 영향력을 주었으므로 채택되었지만, 

연구가설3은 부(-)의 영향력으로 그리고 연구가설5는 

통계적으로 유의하지 않는 것으로 확인되어 기각되었다.

Ⅵ. 결론 및 시사점

1. 연구결과의 요약
본 연구는 국내에서 생산 및 마케팅활동을 하고 있는 

중견제약사 및 외국계 투자법인 대형제약사에서 고객

과 직접적으로 접촉하는 현장종업원(front-line employee)

인 판매원을 대상으로 소속기업에 대한 신뢰가 기업의 

경영성과에 미치는 영향력을 확인하기 위하여 기업 내 

서비스신뢰, 직무몰입, 고객서비스행동, 경영성과 간의 

구조적 인과관계를 검증함으로써 종업원이 기업에서 

제공하는 서비스를 신뢰하는 경우 경영성과를 높이는

데 직무몰입과 종업원의 고객에 대한 서비스행동의 인

과적 역할을 확인하고 규명하였다. 연구결과로는 다음

과 같다. 종업원의 기업에 대한 신뢰는 직접적으로 경

영성과에 영향을 주었지만, 이 보다는 직무몰입에 강력

한 영향을 줌으로써 고객에 대한 서비스행동에도 강력

한 영향력을 발휘하였고, 이를 통해 경영성과에 더 높

은 영향을 주는 것으로 확인되었다. 그러나 기업 내 서

비스 신뢰는 직무몰입 없이 단순하게 고객에 대한 서비

스행동에는 반대의 영향을 주었고, 또한 직무몰입이 직

접적으로 경영성과에 영향을 주지는 않았다.

2. 연구결과 논의 
본 연구결과의 논의로는 다음과 같다. 첫째, 일선종업

원의 성과에 의지하여 직접적으로 기업의 성과를 창출

하는 판매직종의 경우, 현장 종업원의 소속기업에 대한 

신뢰가 중요함을 알 수 있다. 이러한 기업에 대한 종업

원의 신뢰는 소속기업이 제공하는 내부서비스품질과 

조직 내 동기부여에 대한 지각에 기인한다. 선행연구에

서도 안정적이고 지속적인 수익창출을 위해선 종업원

의 외부고객에 대한 최상의 서비스가 중요하며, 이를 

위해선 반드시 내부고객인 종업원의 욕구에 부흥하는 

활동이 선행되어야 한다고 하였다. 이는 종업원들에게 

제공되는 내부서비스품질이 곧 외부고객에게 제공되는 

서비스품질의 전제조건이라는 견해에서 이해할 수 있

다. 구체적으로는 종업원이 업무를 수행할 수 있도록 

적합한 시설이나 분위를 조성하고, 업무를 원활하게 수

행할 수 있는 의사결정체계를 구축하여 외형적으로 직

무에 대한 만족감을 유발함으로써 신뢰를 형성할 수 있

으며, 회사에 대한 현재의 사정을 설명하고 중장기적인 

비젼을 제시함으로써 종업원으로 하여금 신뢰성을 확

보하는 것이 중요하다. 또한 종업원에 대한 업무성과를 

객관적이고 명확하게 평가하고 즉각적으로 보상함으로

써 동기부여를 유발하는 것이 중요할 것이다. 이 밖에

도 동기부여 차원으로서 사회교환이론에 입각하여 조

직과 상호관계에서 형성되었다는 긍정적 감정을 유발

시킴으로써 조직에 대한 신뢰를 형성할 수 있고, 또한 

종업원에게 공유가치(shared value)를 갖게 함으로써 

신뢰형성 및 성과창출에 기여할 수 있을 것이다. 둘째, 

기업이 제공하는 내부서비스품질에 대한 종업원의 신

뢰가 경영성과에 미치는 영향력 관계에서 무엇보다 종

업원이 소속 조직에 서 자신의 직무대한 높은 몰입도가 

중요하며, 이러한 몰입은 외부고객에 대한 양질의 서비

스를 제공하게 함으로써 높은 경영성과에 이바지할 수 

있음을 확인하였다. 이제경(2010)은 현재의 노동시장이 

구매자시장(buyer's market)이라 해도 종업원을 동반

자로 취급하지 않을 수 없으며[37], 이러한 동등한 파트

너관계는 종업원으로 하여금 회사와 업무에 온몸을 바

칠 수 있는 충성도를 이끌어낸다고 하였다[38]. 이는 종

업원의 신뢰가 조직 내 직무에 대한 몰입에 강력하게 

영향을 주었을 때 고객에 대한 행동과 높은 경영성과가 

나타남을 설명하고 있는 것이다. 따라서 종업원으로 하

여금 직무에 몰입할 수 있는 방법으로는 무엇보다 주인

의식을 가지고 업무에 임하도록 하는 것이 중요하며, 

회사가 중요하게 생각하는 것인 회사의 가치와 본인이 

중요하게 생각하는 종업원의 가치가 일치하도록 함으

로써 직무에 몰입하도록 유도하여야 할 것이다. 

3. 연구의 한계점 및 향후 연구방향
본 연구는 몇 가지 연구의 한계점을 가지고 있다. 첫
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째로는 본 연구에서는 현장종업원을 통한 직접 판매촉

진 또는 판매를 주된 업종으로 하는 제약사만을 대상으

로 한정하여 연구하였는데, 이는 여러 다른 업종의 판

매원을 대상으로 하여 일반화하는데 문제가 있을 수 있

다. 둘째로는 기업 내 서비스신뢰와 경영성과 간의 관

계에서 직무몰입, 고객서비스행동 등을 매개변수로 경

로관계를 제한하여 적용하였다. 따라서 향후 연구에서

는 제약업종뿐만 아니라 현장종업원을 통한 성과향상

에 주력하는 다른 서비스 영역을 적용함으로써 연구결

과를 일반화시켜야 할 것이고, 또한 인과적 경로관계에

서 매개적 역할 변수로서 조직신뢰의 역할이나 종속변

수로서 조직시민행동 등 다양한 인과적 관계를 설명할 

수 있을 것이다. 
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