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 요약

본 연구의 목적은 한국수자원공사의 종업원 직무만족에 영향을 미치는 내부마케팅 요인 중 교육훈련, 

보상제도, 의사소통, 권한위임의 선행변수가 직무만족과 인지적 기업성과에 미치는 영향을 파악하고, 내부

마케팅, 직무만족, 인지적 기업성과 등에 대한 문헌적 고찰과 한국수자원공사 내부고객을 대상으로 설문조

사를 통한 실증분석을 실시하여 한국수자원공사 고객만족도 향상을 위한 시사점을 제시하는 것이다. 한국

수자원공사의 직무만족을 설명하는 4개의 요인에 대한 로지스틱 회귀분석 결과, 교육훈련, 보상제도, 의사

소통요인이 유의한 것으로, 권한위임은 유의하지 않은 것으로 나타났고, 인지적 기업성과의 경우, 교육훈련

과 의사소통요인이 유의한 것으로 보상제도와 권한위임요인은 유의하지 않은 것으로 나타났다. 내부마케

팅요인이 한국수자원공사의 성공에 적용될 수 있음을 알 수 있었다.
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Abstract

The purpose of this study is to examine the effects of implementing internal marketing on the 

internal satisfaction and on the cognitive organization performance in the K-water by using the 

logistic regression analysis. The results of test are as follows. First, three internal marketing 

factors such as reward system, education and training, and internal communication have a 

significant influence on employee's job satisfaction of the K-water. Second, two internal 

marketing factors such as education and training, and internal communication have a significant 

influence on organization performance of the K-water. In conclusion, internal marketing 

enhances job satisfaction and organization performance, and satisfied employees provide good 

customer service, thus resulting in enhanced customer satisfaction and improved organization 

performance.
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I. 서 론

전통적으로 기업경영에서는 외부고객을 대상으로 고

객만족과 고객 애호도의 향상을 통해서 기업성과를 높

이려고 노력해왔다. 하지만 외부고객의 만족 및 기업성

과를 이끌어내기 위해서는 내부고객 즉 종업원을 통한 
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외부고객 만족과 기업성과 확대를 꾀할 수 있다는 것을 

알게 되었다. 이것은 고객의 개념이 외부고객에서 내부

고객을 포함하는 의미로 쓰이게 되는 계기가 되었다[1]. 

내부고객에 대한 효율적인 조직체계를 구축하고 조

직의 발전을 위해 각 기업들은 내부마케팅을 통해 조직

력을 강화하고자 하였다. Cahill[2]과 Harrell과 Fors[3]

에 따르면, 내부마케팅은 주로 서비스 기업에서 사용되

며, 제조업·비영리단체·정부기관 등을 포함하는 조직에

서 내부마케팅의 개념을 사용하여 조직력을 강화하는 

것이 미흡하여 이의 확대가 필요하다는 주장을 하였다. 

그러므로 기업이 성과를 달성하기 위해서는 내부마케

팅을 적절히 활용해야 한다. 

내부마케팅은 공공부문관리에 있어서도 중요하게 활

용되어진다. Ewing과 Caruana[4]는 공공부문관리에 있

어 내부마케팅의 측정요인과 인적자원의 효과성 간에 

긍정적인 관계가 있다는 것을 파악하고, 종업원의 중요

성을 강조하는 차원에서 내부고객의 마케팅 활동을 환

경요인의 변화에 따라 고객이나 시장의 관점에서 파악

하는 것이 필요하다고 하였다. 그러므로 공기업도 효율

적인 내부마케팅을 통한 고객지향성과 서비스품질을 

강화하여 장기적인 생존노력을 기울여야 한다. 이러한 

사례를 보여주는 것이 여용재와 최호규[5]의 공공연구

기관을 대상으로 한 연구로, 내부마케팅을 보상제도, 의

사소통, 교육훈련, 권한위임, 경영층지원 등 5가지 요인

이 직무만족에 미치는 영향을 실증적으로 분석하였다. 

그 결과, 내부마케팅 요인 중 의사소통, 권한위임, 경영

층지원은 긍정적 영향을, 교육훈련과 보상제도는 긍정

적 영향을 미치지 못함을 실증적으로 검증하였다. 이렇

듯 내부마케팅 요인들 중 상당수는 직무만족 및 기업성

과에 긍정적이든 아니든 영향을 미치고 있다. 

많은 공공서비스조직 중 한국수자원공사(이하 ‘수자

원공사’)의 내부직원들을 대상으로 내부마케팅 요인과 

직무만족, 인지적 기업성과의 관계성을 측정하고자 하

였다. 수자원공사를 대상으로 연구를 진행한 이유는 다

른 공공기관에 비해 경영평가가 낮지 않으며, 업무특성

상 현업직과 관리직이 적절히 배분되어, 각각의 특성을 

반영할 수 있기 때문이다. 또한 6년 연속 물값 동결 및 

4대강 사업으로 입은 손실을 만회해야 하는 어려운 경

영 여건에 처해 있기 때문이다. 이러한 상황 속에서도 

13년 연속 외부고객만족도 최우수 공기업으로 선정될 

만큼 한국 공공서비스조직을 대표하기에 충분하다고 

판단되었다.

따라서 수자원공사가 처해 있는 어려운 여건 속에 조

직의 건전성을 확보하고 새로운 공공서비스조직으로 

태어나기 위해 필요한 내부마케팅요인을 탐구하는 것

이 시의적절한 것으로 여겨진다. 내부마케팅 요인 중 

교육훈련, 보상제도, 의사소통, 권한위임 등의 선행변수

가 종업원 직무만족과 조직성과, 즉 인지적 기업성과에 

미치는 영향관계를 파악하고, 내부마케팅, 종업원 직무

만족, 인지적 기업성과 등에 대한 문헌적 고찰과 한국

수자원공사 내부고객을 대상으로 설문조사를 통한 실

증분석을 실시하여 수자원공사의 고객만족도 향상을 

위한 시사점을 찾고자 한다. 

또한 선행연구에서 주로 사용한 ‘내부마케팅 요인 → 

만족/기업성과’의 인과관계에 국한된 연구에서 벗어나 

로지스틱 회귀분석을 이용하여 각각의 요인들이 직무

만족과 인지적 기업성과에 미치는 영향을 파악하는 예

측모형을 제시하고자 한다. 또한 기존 연구에서 리커트 

5점 척도로 구성된 설문을 사용하여 인과관계를 설명

한 것을 본 연구에서는 리커트 5점 척도를 이분형으로 

척도를 변환하여 연구를 진행하는 새로운 시도를 하고

자 하였다.  

II. 이론적 배경

1. 한국수자원공사의 현황[6]
1967년에 창립된 한국수자원공사(Korean Water 

Resources Corporation)는 우리나라의 한정된 물자원

을 효율적으로 개발 · 관리하고 있는 물 전문 공기업으

로, 물로 더 행복한 세상을 만들면서 세계 최상의 물 종

합 서비스 기업으로 도약·발전하는 것을 모토로 하여, 

지난 40여 년간 물로 인한 재해를 예방하고 물의 효율

적 이용을 가능케 함으로써 활발한 경제활동과 편리한 

국민생활에 기여하고 있다. 수자원공사는 21세기에도 

세계에서 가장 안전한 수돗물 공급, 해외 물시장 본격 
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진출, 사회적 책임과 역할 강화 등의 노력을 하고 있다. 

수자원공사는 전국 28개 지구에 수돗물을 공급할 수 

있는 수도시설을 관리하고 있으며, 사업용 수돗물을 공

급하는 일반수도를 전국 105개 지방자치단체에 공급하

고 있으며, 국가산업단지에 공급용수를 공급하고 있으

며, 소양강 등 14개 다목적댐과 낙동강 하구둑을 관리

하고 있다. 연간 총 용수공급능력은 약 112.8억㎥이며, 

2012년에는 54.4억㎥의 생·공용수를 공급하였다. 

수자원공사는 물에 내재된 공적가치를 실현하고, 기

업시민으로써 부여된 사회적 책임을 선제적으로 이행

하여 세계적으로 사랑받는 기업상을 구현하며, 수자원

공사의 경쟁대상을 Veolia, Suez등 세계적 기업으로 설

정하고, 물순환 전반의 종합서비스를 적정한 가격으로 

제공하여 경쟁기업보다 더 나은 고객가치를 실현하고

자 하는 기업으로서, 21세기 Blue Gold인 물과 녹색성

장의 시대를 맞이하여 세계 선도기업 수준의 경영성과

를 창출하여 글로벌 물기업으로 도약하는 무한한 성장 

가능성을 내포하고 있다. 

나날이 다양해지고 고도화 되어가는 고객의 욕구를 

충족시켜야 함은 기업의 생존이 걸린 문제이다. 고객의  

기대수준 이상의 만족을 제공하기 위해서는 고객이 무

엇을 요구하고 어떠한 것이 불만요소인지와 어떤 고객

이 불만고객인지를 명확하게 파악하여야 한다. 고객의 

소리를 듣고 보편적 속성을 분석하여 차별화된 고객만

족 전략으로 실행에 옮겨져야만 고객의 기대에 부응하

는 기업이라고 평가할 수 있다. 따라서 수자원공사는 

사업의 특성상 고객의 불만요인이 제품의 구매에 미치

는 영향은 없지만 고객이 요구하는 욕구와 바라는 이미

지를 정확하게 파악하여 그 원인에 대한 해결책을 제시

하고 처리하는 것이 수자원공사의 고객만족을 향상시

키는 길이라고 할 수 있다. 

수자원공사는 공기업 고객만족도 평가에서 13년 연

속 최우수기관으로 선정되어 외부고객 만족도 분야에

서는 괄목할 만한 성과를 거두었다. 그러나 양질의 서

비스와 최상의 고객만족을 창출하기 위해서는 종업원

의 직무만족 뿐만 아니라 내부마케팅을 통한 내부고객

만족이 선행되어야 한다. 

그럼에도 불구하고 최근 마케팅 연구나 실무에서 고

객만족에 대한 연구와 설문조사가 행해질 뿐 고객만족

의 전략 도구인 내부마케팅을 통한 내부고객만족 즉 직

무만족과 인지적 기업성과에 관한 연구가 부족하였다.

2. 내부마케팅
기업은 고객을 내부고객과 외부고객으로 세분화하여 

고객과의 관계 접점을 확보하고 보다 나은 서비스를 제

공하고자 내부고객에게는 내부마케팅 요인을, 외부고

객에게는 외부마케팅 요인을 찾아 전략을 수립하여 그

에 맞는 마케팅 노력을 기울여야 한다. 하지만 기업들

은 기업성과에 직접적인 영향을 주는 외부고객에 관한 

마케팅에 치중하여 내부고객에 대한 마케팅에 미온적

으로 접근하는 경향이 있다. Loveman[7]은 서비스 이

익 사슬(service profit chain)을 제시하면서 내부서비스

품질이 내부고객을 만족시키면 외부서비스가치가 높아

져 외부고객만족에 영향을 미치며, 이로 인한 일련의 

영향은 수익의 증대 효과로 나타난다고 하였다. 

이러한 내부마케팅(internal marketing)에 관한 정의

는 ‘고객만족에 목표를 두고 마케팅과 유사한 접근방법

을 사용하는 계획된 노력으로서 고객지향적인 종업원

의 선발과 교육훈련을 통하여 기업과 부서의 전략을 효

과적으로 수행할 수 있도록 종업원을 배치하고 동기부

여하며 기능적으로 상호 협조하는 접근방식’이라고 할 

수 있다[8][9].

신보화 등[9]은 내부마케팅 요인을 보상, 커뮤니케이

션, 경영지원 등으로 구분하여 연구하였으며, 김홍식 등

[10]은 내부마케팅 요인을 내부커뮤니케이션, 교육훈련, 

보상제도 등 3가지 요인으로 나누어 직무만족과 경영

성과 간의 관계를 분석하였다.다. 여용재와 최호규[5]는 

내부마케팅 요인을 보상제도, 의사소통, 교육훈련, 권한

위임 등으로 측정하였다. 이러한 내부마케팅 주요요인

을 살펴보면, 보상제도(rewards)는 종업원의 행동을 조

절하여 외부고객에게 보다 나은 서비스를 제공하려는 

종업원의 행동과 태도를 형성하는데 중요한 수단으로 

작용한다. 그러므로 기업은 종업원을 외부고객지향적

으로 만들려면 그들의 성과에 대한 보상을 확실히 해야 

한다[11][12]. 의사소통(communication)은 고객에 대한 

효과적인 대응을 위해 갖추어야 할 내부마케팅 요소로 
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고객에 대한 정보, 조직에 대한 정보 등을 조직과 그 내

부고객집단 간에 효과적으로 또한 지속적으로 정보를 

교환하는 활동을 의미한다. 따라서 의사소통은 기업의 

목표와 목적에 대한 이해도를 높여 종업원들이 높은 동

기와 몰입을 갖도록 이끌어준다[13]. 교육훈련(job 

training)이란 조직의 목적달성을 위해 종업원의 능력

을 향상시켜 맡은 직무를 효과적으로 수행할 수 있도록 

지원하는 시스템으로, 기업의 내부마케팅 실행을 위한 

중요한 구성요소라고 하였다[14][15]. 마지막으로 권한

위임(employee empowerment)은 종업원들에게 가능한 

최대의 의사결정권을 부여함으로써 종업원들이 고객과 

만나는 과정에서 특별한 문제에 직면했을 때 자신감을 

가지고 문제를 해결할 수 있도록 하는 것으로, 기업성

과를 구체화 시키는 내부종업원의 권한강화와 동기부

여는 내부마케팅의 중요한 요인이다[16].

3. 직무만족
직무만족(job satisfaction)은 내부고객인 종업원이 

직무를 수행하는 과정 속에서 자신의 욕구를 만족시키

는 정도로서, Arnold와 Feldman[17]은 개인이 자신의 

직무에 관하여 갖고 있는 총체적이고 긍정적인 심리정

서 또는 감정이라고 정의라고 하였다. Schermerhorn 

등[18]은 직원들이 수행하는 과업과 직무수행의 물리

적, 사회적 조건에 대한 감정적 반응이나 태도라고 정

의하였다. 이러한 정의를 바탕으로 많은 연구자들이 내

부종업원들의 직무만족에 대해 연구하였지만, 연구자

에 따라 직무만족 측정방법의 차이를 보여 아직도 직무

만족의 형성 요인이나 만족 또는 불만족에 영향을 어느 

정도 미치는지에 대한 연구가 진행 중이다. 

Locke[19]는 직무만족에 미치는 요인을 도전적 직무, 

공정한 보상, 작업환경 및 동료관계의 4가지로 제시하

면서 직무가치를 느끼는 종업원이 생각하는 즐거운 감

정으로 직무만족을 연구하였고, Zangaro와 Soeken[20]

은 간호사들의 직무만족에 영향을 주는 3가지 요인(자

치권, 직무 스트레스, 간호사와 의료진의 협업)을 제시

하였다. 이미옥[21]도 보상, 교육, 커뮤니케이션, 근무환

경 및 휴가제도의 4가지 요인이 직무만족에 영향을 준

다는 연구결과를 제시하였다. 정현영과 전영직[22]도 

호텔종사원의 사회적 인식이 직업의식과 직무만족에 

미치는 영향을 연구하면서, 직무만족을 상사와의 인간

관계, 업무성취, 임금만족, 근무조건 및 능력, 동료와의 

인간관계와 인정성으로 측정하였다. 또한 Holt[23]는 

직무 강화를 위한 직무만족의 중요성을 강조하였다. 김

홍식 등[16]은 직무만족을 Taylor와 Bowers[24]가 개

발한 직무만족 7개를 사용하여 측정하였다.

이러한 직무만족은 기업들이 기업성과를 높이고 조

직을 관리하기 위한 수단으로 사용할 뿐만 아니라 사회

과학분야에서 효율적인 조직관리를 위한 주제로 많이 

다루어지고 있다.

4. 인지적 기업성과
기업성과(enterprise outcome)는 기업이 기업의 현재 

상태를 이해하고 추구하는 전략의 타당성을 검증하고 

수정하는 차원에서 아주 중요한 의미를 갖고 있다[25]. 

기업성과는 일반적으로 재무적 수치를 바탕으로 측정

하지만, 이러한 기존 성과 측정의 한계를 극복하고자 

기업성과의 측정은 다양한 측면에서 연구되고 있다. 

선행연구를 살펴보면, 김홍식 등[16]은 경영성과를 

회원 이탈율, 회원 수, 수익, 고객만족 및 직무만족의 5

개 항목으로 측정하였다. 허진숙[26]은 기업성과를 일

반적으로 사용하는 계량적 재무자료로 측정하지 않고 

인지적 재무성과를 측정하는 방식을 사용하였다. 이는 

계량적 재무자료가 과거의 상황을 반영한 자료로서 기

업성과 측정 당시의 상황을 제대로 반영하지 못한다는 

한계를 가지고 있다. 또한 계량적 재무자료를 기업이 

의도적으로 왜곡하여 발표하는 경우에 측정 상의 오류

가 발생한다. 박재민과 이중만[27]은 우리나라 중소제

조기업의 혁신활동이 기업성과에 미치는 영향을 정성

적 척도로측정하여, 제품혁신 성과·공정혁신 성과·조직

혁신 성과·마케팅혁신 성과로 구분하였다. 이는 기업성

과를 인지적 기업성과로 측정한 연구의 예라고 하겠다. 

본 연구에서는 기업성과를 인지적 기업성과로 측정

하였다. 인지적 기업성과는 우발적 사건의 중요성이나 

경쟁사와 비교하여 재무성과 개선을 설명할 수 있으며, 

응답자의 합리적 판단을 확보할 수 있어 아주 효과적인 

자료로 사용된다.
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요인 설문문항

내
부
마
케
팅

보상
제도

Q1. 우리 회사는 직원을 보상하기 위해 고객평가 결과
를 활용하고 있다.

Q2. 우리 회사는 고객과 긴밀한 관계를 구축한 직원들
에게 보상하고 있다

Q3. 우리 회사는 업무개선에 도움이 되는 아이디어를 
제공한 직원에게 보상하고 있다

의사
소통

Q4. 우리 회사는 자유로운 분위기 속에서 각자 의사를 
활발히 표현한다

Q5. 우리 회사 직원 간에는 업무에 대해서 활발하게 의
견을 교환한다

Q6. 우리 회사 직원끼리는 업무수행에 대한 각종 정보
를 잘 전달해 준다

Q7. 나는 상사에게 자유롭게 보고할 수 있으며 나의 의
사를 적극적으로 표현한다.

교육
훈련

Q8. 우리 회사는 연간 서비스 직무관련 교육훈련 횟수
가 많은 편이다

Q9. 우리 회사는 교육훈련을 받을 수 있는 기회를 많이 
제공한다

Q10. 우리 회사가 업무수행에 도움이 되는 교육프로그
램을 실시하고 있다고 생각한다

Q11. 우리 회사가 실시하는 공식적인 교육훈련이 매우 
가치가 있다고 생각한다

권한
위임

Q12. 우리 회사는 직원 상하 간에 업무와 관련하여 의
사결정의 자율성을 허용한다

Q13. 우리 회사는 문제가 발생할 때 자신이 판단하여 
문제를 해결할 수 있게 해준다

Q14. 우리 회사는 직원들에게 독창력을 북돋아 준다
Q15. 우리 회사는 직원들에게 업무에 관한 전결권을 많

이 허용하고 있다

변수 구분 표본수 비율

성별
남성 168 82.0
여성 37 18.0

연령
30대 72 35.1
40대 61 29.8

50대 이상 72 35.1

학력
고졸 이하 61 29.8
대학졸 134 65.4

대학원졸 이상 10 4.9

가계소득

4천만원 이하 33 16.1
4천-5천만원 34 16.6
5천-7천만원 60 29.3
7천-8천만원 31 15.1
8천만원 이상 47 22.9

근무년수

2년 미만 4 2.0
2년-5년 2 1.0
5년-10년 34 16.6
10년-20년 79 38.5
20년 이상 86 42.0

직급현황

평직원 48 23.4
주임/캡틴 38 18.5
계장/대리 44 21.5

과장 36 17.6
차장/부장 39 19.0

III. 연구방법

1. 자료수집 및 표본의 구성
수자원공사의 내부마케팅에 대한 직무만족과 인지적 

기업성과를 평가하고자 2012년 9월에서 10월까지 수자

원공사의 직원을 대상으로 설문조사를 실시하였다. 250

부의 설문지가 배부되었는데, 그 중에서 미회수된 설문

지와 응답이 불성실하다고 판단된 설문지를 제외한 총 

205부의 설문지(응답률 82%)가 이용되었다. 

본 연구를 위해 사용된 표본의 일반적인 특성을 살펴

보면, 성별은 남성 168명(82.0%), 여성 37명(18.0%)이었

으며, 나이는 30대 72명(35.1%), 40대 61명(29.8%), 50

대 이상 72명(35.1%)로 나타났으며, 학력은 고등학교 

졸업이하 61명(29.8%), 대학교(전문대포함) 졸업 134명

(65.4%), 대학원 졸업 이상 10명(4.9%)으로 나타났다. 

가계소득은 4천만원 이하 33명(16.1%), 4천만원∼5천만

원 34명(16.6%), 5천만원∼7천만원 60명(29.3%), 7천만

원∼8천만원 31명(15.1%), 8천만원 이상 47명(22.9%)으

로 나타났다. 근무년수는 2년 미만 4명(2.0%), 2년∼5년 

미만 2명(1.0%), 5년∼10년 미만 34명(16.6%)로, 10년∼

20년 미만 79명(38.5%)로, 20년 이상 86명(42.0%) 나타

났다. 그리고 직급현황은 평직원 48명(23.4%), 주임/캡

틴 38명(18.5%), 계장/대리 44명(21.5%), 과장 36명

(17.6%), 차장/부장 이상 39명(19.0%)로 나타났다[표 1].

표 1. 표본의 인구통계적 특성
(단위 : 명, %)

2. 변수의 조작적 정의 및 측정
본 연구에서 사용한 측정항목들은 선행연구에서 이

미 검증된 측정항목들을 토대로 작성하였다. 인구통계

학적 문항들을 제외한 모든 측정항목들은 [표 2]와 같

이 리커트 5점 척도(1 =‘전혀 그렇지 않다’∼ 5 =‘매우 

그렇다’)를 이용하였다. 

표 2. 설문지의 측정항목



내부마케팅이 직무만족과 인지적 기업성과에 미치는 영향 : 한국수자원공사를 중심으로 379

직무만족

Q16. 나는 현재 맡고 있는 업무에 만족한다
Q17. 하는 현재 받고 있는 급여에 만족한다
Q18. 나는 현 직장의 승진기회에 만족한다
Q19. 나는 현 직장 상사에게 만족한다
Q20. 나는 현 직장동료에게 만족한다
Q21. 나는 현 직장 근무환경에 만족한다

인지적 
기업성과

Q22. 우리 회사는 전반적인 성과달성이 높은 편이다
Q23. 우리 회사의 성장률은 높은 편이다
Q24. 우리 회사의 수익성은 높은 편이다

Sasser와 Arbeit[28]는 내부마케팅에 대해 조직 내의 

인적자원을 대상으로 한 마케팅 활동으로 인식하여, 외

부 고객에게 제품 및 서비스를 제공하기 전에 먼저 내

부고객에게 직무를 판매하는 행동으로 정의하였다. 본 

연구에서는 여용재와 최호규[5]가 제시한 내부마케팅 

요인, 즉 보상제도, 의사소통, 교육훈련, 권한위임의 4가

지 요인으로 정의하고 측정하였다. 

직무만족은 내부고객만족이라는 개념으로 연구되어

지는데, Schermerhorn 등[18]은 직원들이 수행하는 과

업과 직무수행의 물리적, 사회적 조건에 대한 감정적 

반응이나 태도라고 정의하였다. 이를 바탕으로 본 연구

에서는 여용재와 최호규[5]가 제시한 직무만족의 측정

변수에 본 연구에 필요하다고 생각하는 변수를 추가하

여 업무만족, 급여만족, 승진기회만족, 상사만족, 직장

동료만족, 근무환경만족 등 6가지로 측정하였다. 

허진숙[26]은 인지적 기업성과는 응답자의 합리적 판

단을 측정해서 확보할 수 있다고 하였으며, Delaney와 

Huselid[29]와 Harel과 Tzafrir[30]의 인지적 기업성과

를 연구에 측정요인으로 사용하였다. 본 연구에서는 인

지적 기업성과를 측정하기 위해 허진숙[26]이 제시한 

성과달성, 성장률, 수익성에 대한 종업원들의 인식의 3

가지 변수로 측정하였다.

3. 분석방법
위에서 제시한 선행연구를 바탕으로 수자원공사의 

직무만족과 인지적 기업성과에 영향을 미치는 요인(속

성)을 선별하기 위하여 리커트 5점 척도로 구성된 요인

들을 만족/High, 불만족/Low로 척도 변환하여 종속변

수로 두면 연구모형은 이분형의 구조를 가지게 된다  

 이분형 구조를 가지기 위해 본 연구에서는 직무만족

과 인지적 기업성과의 경우, 직무만족과 인지적 기업성

과의 각 변수를 합산하여 평균값을 구하여 3.0 이하를 

0으로 변수변환하고, 3.0 초과를 1로 변수변환 하였다. 

이러한 이유로 직무만족과 인지적 기업성과의 요인을 

추출하지 않고 분석을 진행하였다[31]. 이러한 자료구

조를 갖는 경우에 가장 대표적인 분석방법이 선형 로지

스틱 회귀분석이다[32]. 또한, 반응변수가 정규분포를 

따르는 연속형 자료이어야 한다는 조건 등 몇 가지 가

정이 필요한 일반회귀분석에 비하여, 로지스틱 회귀분

석은 반응변수가 이분형으로 일반회귀분석에서 가정하

고 있는 확률모형을 만족할 수 없기 때문에 여타의 가

정 없이 사용되는 분석방법으로 예측확률을 통해 범주

를 분류한다[33]. 이러한 로지스틱 회귀모형은 타 범주

에 대비한 각 범주 고유의 특성 파악에 용이하다[34]. 

서로 독립인 n개의 설명변수에 대한 로지스틱 회귀분

석의 일반적이 모형은 방정식(1)과 같다.

    ⋯            (1)

여기서, logit=log(p/(1-p)), p=Pr(Y=1|all X)이다. 

일반적으로 회귀모형의 경우, 독립변수의 수가 상대적

으로 많지 않아야 종속변수를 설명하는데 유용하다. 이

에 본 연구에서 사용한 설명요인들은 수자원공사 직무

만족과 인지적 기업성과에 영향을 미치는 요인들로 모

두 연속형 변수이다. 따라서 4개의 설명변수를 적용하

여, 수자원공사의 직무만족과 인지적 기업성과를 설명

하는 로지스틱 회귀모형은 방정식(2)와 같다.



     ⋯       (2)

여기서 는 수자원공사에 만족/High할 확률이다.

IV. 연구결과

본 연구에서는 SPSS 20.0을 이용하여 신뢰성분석, 요

인분석 및 로지스틱 회귀분석을 실시하였다. 수자원공

사의 내부마케팅 요인을 추출하기 위해 요인분석을 실
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시하고, 측정변수들 간의 신뢰도는 Cronbach's α계수

를 이용하여 검증하였다. 그 다음으로 로지스틱 회귀분

석을 통해 내부마케팅 요인이 직무만족과 인지적 기업

성과에 미치는 영향을 비교분석하였다.

1. 요인분석 및 신뢰성분석
수자원공사의 내부마케팅 요인을 추출하고자 요인분

석(Varimax회전)을 실시하여, [표 2]와 같이 4개의 요

인이 추출되었다. 분석결과 요인 쌍들 간의 상관관계가 

다른 요인에 의해 설명되어지는 정도를 나타내는  

KMO(Kaiser-Meyer-Olkin)척도는 0.901로 나타났는

데, 0.90이상이면 매우 잘 설명된다고 할 수 있다. 또한 

주성분분석에 의한 공통성(communality)은 추출된 요

인에 의해 설명된 비율을 의미하는데, 0.4이하면 요인분

석에서 제외된다. 본 연구에서는 모든 측정항목의 공통

성이 0.4 이상이어서[표 3], 모든 항목을 요인분석에 사

용할 수 있다[28].

표 3. 내부마케팅 요인분석

　
성분

공통성
1 2 3 4

Q1 .378 .315 .288 .628 .719
Q2 .310 .467 .087 .748 .881
Q3 .247 .242 .452 .721 .843
Q4 .405 .248 .582 .277 .731
Q5 .342 .331 .795 .175 .889
Q6 .322 .249 .823 .235 .898
Q7 .455 .310 .691 .214 .826
Q8 -.103 .611 .414 .462 .768
Q9 .041 .832 .167 .406 .886
Q10 .138 .776 .246 .371 .819
Q11 .121 .864 .245 .017 .821
Q12 .849 .047 .310 .213 .864
Q13 .882 -.018 .292 -.006 .863
Q14 .804 .167 .178 .397 .863
Q15 .882 .093 .173 .162 .842
요인추출방법 - 주성분분석; 
회전 방법 - Kaiser 정규화가 있는 Varimax.
7회 반복계산하여 요인회전이 수렴되었음.

본 연구에서는 여러 개의 항목을 이용하여 동일한 개

념을 측정하는 경우에 각 요인들의 내적일관성을 평가

하고자 Cronbach's 계수를 이용하여 신뢰성을 검증

하였다. 일반적으로 계수가 0.6이상이면 신뢰성이 있

다고 할 수 있다. 모든 요인의 Cronbach's 계수가 0.7

이상으로 나타나 신뢰성이 있다고 할 수 있다[표 3].

표 4. 신뢰도 검증

요인 항목수 Cronbach's 

보상제도 3 .877
의사소통 4 .930
교육훈련 4 .904
권한위임 4 .935

2. 로지스틱 회귀분석
[표 2]와 같이 요인분석을 통해 확인된 4개의 요인이 

직무만족과 인지적 기업성과에 미치는 영향을 파악하

고자 로지스틱 회귀분석을 실시하였다. 분석모형의 통

계적 유의성은 각 모형의 -2LL 값과 Chi-square 값으

로 분석되었다. 이는 본 연구의 분석모형의 설명력과 

분석모형과 포화모형의 차이를 확인하여 설명력이 기

저모형에 비해 좋아졌는지, 분석모형의 자료의 설명력

의 정도를 확인할 수 있게 되어 분석모형이 통계적으로 

얼마나 유의한지를 알기 위함이다. 직무만족의 경우, 

-2LL 값(112.553), Chi-square값(140.391) 및 모형 계수 

전체 테스트 유의확률(0.01이하)이 통계적으로 유의함

을 알 수 있었다. 인지적 기업성과의 경우, -2LL 값

(151.071), Chi-square값(33.122) 및 모형 계수전체 테스

트 유의확률(0.01이하)도 통계적으로 유의한 것으로 분

석되었다[표 5].

표 5. 연구모형 요약

-2LL Chi-square P-value

직무만족 112.553 140.391 0.000*
인지적 기업성과 151.071 33.122 0.000*

Notes :  〈 0.01

[표 6]은 직무만족에 대해서 기술하고 있다. 불만족의 

분류정확도는 79.4%, 만족의 분류정확도는 94.4%로 나

타났으며, 전체적으로는 89.8%의 예측가능성을 알려주

고 있다. 이러한 결과는 독립변수에 있어서 직무만족에 

대한 만족과 불만족을 예측한 결과로서, 실제 만족한 

142명 중 134명이 만족할 것을 정확히 예측하고 8명은 

불만족할 것으로 잘못 예측한 것이다. 반대로 실제 불

만족한 63명 중 50명이 불만족할 것을 정확히 예측하고 

13명은 만족할 것으로 잘못 예측한 것이다.
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표 6. 직무만족 분류표

감시됨

예측

Satisfaction 분류정확
(%)불만족 만족

Satisfaction 불만족 50 13 79.4
만족 8 134 94.4

전체 퍼센트 89.8

[표 7]에서 나타난 것처럼, 인지적 기업성과에 대해 

살펴보면, Low의 분류정확도가 20.6%, High의 분류정

확도가 94.7%로 나타났으며, 전체적으로는 82.4%의 예

측 가능성이 있는 것으로 나타났다. 이러한 결과는 독

립변수에 있어서 인지적 기업성과에 대해 High와 Low

를 예측한 결과로서, 실제 만족한 171명 중 162명이 인

지적 기업성과가 High할 것을 정확히 예측하고 8명은 

Low할 것으로 잘못 예측한 것이다. 반대로 실제 인지

적 기업성과가 Low한 34명 중 7명이 Low할 것을 정확

히 예측하고 27명은 High할 것으로 잘못 예측한 것이다.

표 7. 인지적 기업성과 분류표

감시됨

예측

Outcome
분류정확(%)

Low High

Outcome Low 7 27 20.6
High 9 162 94.7

전체 퍼센트 82.4

종속변수인 수자원공사의 직무만족과 인지적 기업성

과에 영향을 미치는 요인들을 알아보기 위한 로지스틱 

회귀분석 결과는 [표 8] 및 [표 9]와 같으며, 최종 로지

스틱 회귀모형은 식(3)및 식(4)와 같다. 




  보상의사소통
교육훈련

 (3)

표 8. 직무만족 분석 결과표

B S.E, Wals 자유도
유의
확률

Exp(B)

보상제도 2.484 .418 35.235 1 .000* 11.987
의사소통 -.790 .292 7.336 1 .007* .454
교육훈련 1.853 .346 28.643 1 .000* 6.381
권한위임 -.600 .314 3.647 1 .056 .549
상수항 1.288 .260 24.621 1 .000* 3.627

Notes :  〈 0.01,  〈 0.05

수자원공사의 직무만족을 설명하는 4개의 요인에 대

한 로지스틱 회귀분석 결과, 권한위임이 유의수준 

  에서 통계적으로 유의하지 않은 것으로 나

타났으며, 보상제도, 의사소통, 교육훈련 및 상수항이 

유의수준   에서 유의한 것으로 나타났다.

구체적으로 살펴보면, 수자원공사의 보상제도에 대

한 값은 11.987로, 다른 변수의 값을 일정하게 

놓고 보상제도 요인을 1단위 증가하게 되면, 수자원공

사의 내부고객이 만족할 확률이 불만족할 확률보다 

11.987배 증가하는 것으로 나타나 가장 높은 증가폭을 

보였다. 다음으로 교육훈련의 값 6.381과 의

사소통의 값 0.454는 영향을 미치는 것으로 

나타났다. 이를 백분율로 제시하면, 보상제도는 

100*(11.987-1) = 1098.7%, 교육훈련은 100*(6.381-1) = 

538.1%, 의사소통은 100*(0.454-1) = -54.6%로 표시할 

수 있다. 즉 보상을 해주는 것이 보상을 해주지 않는 것

보다 직무만족이 1098.7% 높게 나타났고, 교육훈련은 

538.1% 높게 나타났다. 하지만 반대로 의사소통은 직무

만족이 부정적으로 54.6% 낮게 나타났다. 

  


   의사소통  교육훈련  

표 9. 인지적 기업성과 분석 결과표

B S.E, Wals 자유도 유의확률 Exp(B)
보상
제도 .326 .271 1.441 1 .230 1.385
의사
소통 .999 .229 19.047 1 .000* 2.715
교육
훈련 .408 .171 5.700 1 .017** 1.503
권한
위임 .132 .255 .263 1 .606 1.141
상수항 2.006 .249 64.981 1 .000* 7.436
Notes :  〈 0.01,  〈 0.05

수자원공사의 인지적 기업성과를 설명하는 4개의 요

인에 대한 로지스틱 회귀분석 결과, 의사소통과 상수항

이 유의수준   에서 유의한 것으로, 교육훈련

은 유의수준    에서 유의하게 나타났다.

구체적으로 살펴보면, 수자원공사의 의사소통에 대

한 값은 2.715로, 다른 변수의 값을 일정하게 

놓고 의사소통 요인을 1단위 증가하게 되면, 수자원공
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사의 내부고객이 인지한 기업성과가 높을 확률이 낮을 

확률보다 2.715배 증가하는 것으로 나타나 가장 높은 

증가폭을 보였다. 다음으로 교육훈련에 대한 

값은 1.503으로, 영향을 미치는 것으로 나타났다. 이러

한 결과를 백분율로 제시하면, 의사소통은 100(2.715-1) 

= 171.5%, 교육훈련은 100(1.503-1) = 50.3%로 표시할 

수 있다. 즉 의사소통이 활발한 것이 커뮤니케이션이 

활발하지 않은 것보다 인지적 기업성과가 171.5% 높게 

나타났고, 교육훈련은 50.3% 높게 나타났다.

V. 결론

1. 연구결과 요약 및 시사점
본 연구는 정부투자기관인 한국수자원공사의 내부마

케팅 요인이 직무만족과 인지적 기업성과에 어떠한 영

향을 미치는지를 파악하고자 하였다.

이를 위해 문헌연구를 통해 연구모형을 도출하여, 수

자원공사의 종업원들을 대상으로 설문을 실시하고, 수

자원공사의 내부마케팅 요인분석과 측정변수들 간의 

신뢰도를 Cronbach's α계수를 이용하여 검증하였다. 

그 다음으로 로지스틱 회귀분석을 통해 내부마케팅 요

인이 직무만족과 인지적 기업성과에 미치는 영향을 비

교분석하였다. 이를 요약하면 다음과 같다. 

본 연구에서는 수자원공사의 내부마케팅 요인으로 4

개의 요인(보상제도, 의사소통, 교육훈련, 권한위임)이 

추출되었다. 요인 쌍들 간의 상관관계가 다른 변수에 

의해 설명되어지는 정도를 나타내는 KMO 척도는 

0.901로, 매우 잘 설명하는 것으로 나타났다. 

수자원공사의 직무만족을 설명하는 4개의 요인에 대

한 로지스틱 회귀분석 결과는 보상제도, 의사소통, 교육

훈련과 상수항이 유의한 것으로, 권한위임이 유의하지 

않은 것으로 나타났다. 의사소통의 경우 부정적 영향을 

주는 것으로 나타났는데, 이는 일반적으로 수자원공사

에서의 권한위임이 경직된 제도적 장치를 가지고 있어, 

권한위임에 대한 자율성과 폭이 넓지 않다는 것이다. 

수자원공사의 경우도 권한위임이 특별히 직무만족에 

영향을 미치지 않는 것은 이러한 한국수자원공사가 가

지는 공기업 특성 때문이라고 할 수 있다. 

그리고 의사소통이 직무만족에 부정적인 영향을 미

치는 것은 수자원공사의 조직문화에 기인하며, 획일적

인 보고체계와 사무직과 현업직으로 구성된 조직에서 

직원들 간의 활발한 의사소통이 이루어지기 어렵기 때

문이다. 또한 손해배상책임이 따르는 문제 발생 시 책

임문제 소지로 인해 의사소통 수단이 널리 활용되기는 

어렵다고 판단된다. 그러므로 업무수행 등 의사표시에 

제한적인 수자원공사의 조직문화가 이러한 결과를 도

출하게 된 것이라 생각된다. 예를 들면, 전문성이 결여

된 이른바 ‘낙하산 인사’에 대한 조직 피로도 가중과 장

기적인 사업 전략 마련의 어려움 등이 있다. 이러한 사

실은 조직 분열과 갈등을 초래한다.

수자원공사의 인지적 기업성과를 설명하는 4개의 요

인에 대한 로지스틱 회귀분석 결과는 교육훈련과 의사

소통요인이 유의한 것으로 나타났다. 수자원공사의 형

태인 공조직과 공사조직은 기업성과를 창출하는데 많

은 어려움에 처해 있다. 이는 기업성과와는 별개로 정

부의 정책에 맞추어 기업을 운영하기 때문이다. 수자원

공사는 기업성과가 낮거나 안 좋은 경우에도 성과급 등 

보상제도가 작동하여 물의를 일으키곤 한다. 적자경영 

상태인 수자원공사는 공적자금의 활용 등 사기업과는 

반대로 성과 이상의 보상이 이루어지고 있다. 또한 직

무만족과 마찬가지로 권한위임이 기업의 성과를 좌우

한다고 생각하지는 않는다. 하지만 의사소통과 교육훈

련은 기업성과를 좌우하는 중요한 요인으로 대두되고 

있다. 수자원공사도 사기업과 마찬가지로 통합적 의사

소통 체계와 질 높은 교육훈련을 통해 조직을 발전시켜 

기업성과를 높일 수 있는 조직문화를 이끌어야 한다는 

것을 본 연구결과가 제시하고 있다. 즉, 마이크로소프트

사나 애플처럼 창조적인 혁신을 이끌 수 있는 조직문화

를 갖추어서 기존의 공기업과는 다른 기업성과를 이끌

어내는 것이 중요하다.

본 연구가 제시한 연구결과의 시사점을 이론적 측면

과 실무적 측면으로 제시할 수 있다. 

이론적 측면에서의 시사점은 첫째, 내부마케팅 요인

이 직무만족과 기업성과에 긍정적인 영향을 미치는 것

을 실증한 것은 공기업인 수자원공사에서도 내부마케
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팅이 적용될 수 있다는 것을 확인한 것이다. 내부마케

팅 요인을 바탕으로 연구를 진행한 수자원공사는 공공

기관으로 내부마케팅 요인이 직무만족, 조직몰입 및 고

객지향성에 영향을 미치는 인과관계를 실증적으로 검

증하였다[5]. 이는 내부역량 확보를 위한 인적자원관리 

측면과 내부고객 관리에 필요한 자료를 제공하기 위한 

것이었다. 하지만 본 연구는 인과관계를 넘어 어떤 요

인이 직무만족과 인지적 기업성과에 더 공헌하는가를 

평가하였다. 이는 기존 연구를 토대로 내부마케팅이 직

무만족과 인지적 기업성과에 미치는 연구모형을 실증

한 것으로 수자원공사의 운영에 있어 내부역량의 활용

과 관리에 대한 이론적 정보를 제공할 수 있으리라 본다. 

둘째, 기존 연구에서는 일반적 구조방정식모형이나, 

회귀분석 등을 이용하여 내부마케팅 요인이 직무만족

과 인지적 기업성과에 정(+), 부(-), 영향 없음 등의 간

단한 결과만을 제시하였다면, 본 연구에서는 로지스틱 

회귀분석을 활용하여 직무만족과 인지적 기업성과를 

높이고자 하는 내부마케팅 요인별 수치를 제공하였다. 

이를 통해 수자원공사에서는 각 내부마케팅 요인에 따

른 직무만족과 인지적 기업성과 자료를 활용할 수 있을 

것이다. 또한 향후 다른 분야에서 이러한 방법론을 활

용한 연구를 진행할 수 있을 것이다.

실무적 측면에서의 시사점은 다음과 같다.

첫째, 내부마케팅 요인이 직무만족과 인지적 기업성

과에 영향을 미치는 정도를 측정함으로서 내부마케팅 

요인에 따른 개별 전략수립이 가능하다는 시사점을 제

공할 수 있다. 예를 들면, 여용재와 최호규[5]는 직무만

족에 영향을 주는 내부마케팅 요인으로 경영층지원, 권

한위임, 의사소통 등이 있다고 하였고, 영향을 주지 않

는 요인은 교육훈련과 보상제도가 있다고 하였다. 하지

만 본 연구에서는 직무만족에 영향을 주는 요인은 보상

제도, 의사소통, 교육훈련이었고, 권한위임만 영향을 주

지 않는다고 하였다. 이는 같은 한국수자원공사지만 공

공서비스 분야별로 내부마케팅 요인이 달리 작용하는 

것을 시사한다. 

둘째, 본 연구를 바탕으로 수자원공사의 내부마케팅 

요인에 대한 직무만족과 인지적 기업성과의 측정이 일

반적 공공기관의 내부마케팅 요인에 대한 직무만족과 

인지적 기업성과에 같은 영향을 주는지 확인할 수 있는 

기초를 제공하였다. 즉, 본 연구와 공공연구기관의 내부

마케팅이 직무만족에 영향을 주는 요인이 다르게 나타

났다고 하는 것은 공공서비스 분야별로 다른 영향이 있

을 수도 있기 때문이다. 그러므로 본 연구는 수자원공

사의 내부고객 관리를 위한 이론적 기초를 제공할 수 

있다고 기대된다. 

마지막으로, 내부마케팅 요인 중 직무만족과 인지적 

기업성과 모두에 긍정적 영향을 주는 요인은 교육훈련

으로 나타났다. 현재 정부에서는 수자원공사의 직원들

에게 교육훈련을 통한 공공서비스 역량강화 및 성과 창

출을 도모하고 있다는 사실은 본 연구에서 검증한 교육

훈련이 수자원공사에 중요한 역할을 담당하고 있음을 

증명하는 것이다. 그러므로 수자원공사는 교육훈련을 

통한 조직발전을 이루어야 할 것이다.

2. 연구의 한계점과 향후 연구방향
본 연구의 결과가 수자원공사에 의미 있는 시사점을 

제공할 수 있지만, 다음과 같은 한계점을 지니고 있다. 

첫째, 우리나라 공기업인 수자원공사의 내부마케팅에 

대한 직무만족과 인지적 기업성과를 로지스틱 회귀분

석으로 연구되어 있어 구조방정식에 의한 연구가 미흡

하였다. 향후 구조방정식에 대한 연구가 필요하다. 

둘째, 본 연구는 직무만족과 인지적 기업성과를 내부

고객의 인지된 평가를 바탕으로 분석하고 있어서, 외부

고객이 인지한 고객만족과 기업의 재무적 성과를 반영

하지 못한 한계점이 있다. 향후 외부고객에 대한 만족

과 기업의 재무적 성과를 반영한 연구가 요청된다. 

셋째, 본 연구는 횡단분석을 통한 단편적인 사실로 

공기업인 수자원공사에 적합한 내부마케팅 요인을 유

추하였다. 향후 정기적인 종단분석을 통해 연구의 일반

성을 찾을 필요가 있다.
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