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요약

본 연구는 내부마케팅이 직무성과에  미치는 영향에 관한 연구로서, 상대적으로 연구에서 소외된 증권회사
를 대상으로 연구를 진행하였다. 또한, 증권회사 지점 종사원이 인식한 내부마케팅 요인이 직무만족. 직무몰입, 
고객지향성, 직무성과에 미치는 영향을  단일 매개 모형에서 더 나아가 다중 매개모델로 보다 심층적으로 분석
하고자 하였다. 수집된 자료의 최종 분석 대상자는 서울, 부산 등의 광역시에 위치한 증권회사의 지점의 종사
원 263명이고, 연구모형의 가설검증은 SPSS 22.0 및 AMOS 22.0을 사용하여 경로 분석을 실행하였다. 분석 
결과는 다음과 같다. 첫째, 내무마케팅요인 중 권한위임, 보상제도, 교육연수가 직무만족에 유의한 영향을 미치
는 것이 확인되었고, 내부커뮤니케이션은 직무몰입과 고객지향성에 유의한 영향을 미쳤다. 둘째, 직무만족은 
직무몰입과 고객지향성에 유의한 영향을 미쳤다. 셋째, 고객지향성은 직무성과에 직접적 영향을 미쳤다. 그렇
지만 내부마케팅 4요인 모두가 직무성과에 직접적으로 유의미한 정(+)의 영향을 미치지 않았다. 마지막으로 
내부마케팅 요인들의 직무만족. 직무몰입, 고객지향성 및 직무성과에 대한 간접효과를 추가로 분석하였다. 그 
결과 내부마케팅요인 중 권한위임, 보상제도는 직무만족 및 고객지향성을 매개로 직무성과에 간접적으로유의
한 영향을 미치는 것으로 확인되었다. 이러한 결과는 증권회사의 경우 다른 업종과는 다른 방식으로 주로 직무
만족과 고객지향성을 매개로 내부마케팅의 요소가 직무성과에 영향을 미치며 그 중 권한위임과 보상제도가 
특히 많은 영향을 미치는 것을 시사한다.
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Abstract

The impacts of internal marketing in the security firms have not been studied much. This study 
analyzes the impact of internal marketing on job satisfaction, job commitment, customer orientation, 
and job performance for the security firm's branches using multiple mediation model which differs from 
simple mediation model. The data were collected from 263 employees of securities firm's branches in 
Seoul, Busan and other Korean metropolitan cities. The research hypothesis was validated by the  tools 
of SPSS 22.0 and AMOS 22.0. The results are as follows. First, among the internal marketing factors, 
delegation of authority, reward systems and education training had a significant effect on job 
satisfaction. And internal communications were shown to have a significant effect on job commitment 
and customer orientation. Second, job satisfaction have a significant direct impact on the job 
commitment, customer orientation.  And customer orientation have direct impact on the job 
performance. Also, delegation of authority and reward systems were found to have a significant indirect 
effect on the job performance in mediation of job satisfaction and customer orientation. These results 
imply that internal marketing factors affect job performance mainly through the mediation of job 
satisfaction, job orientation and that specially delegation of authority and reward system affect on the 
performance much, which are different from other industry cases.
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I. 서 론

IMF 외환위기 이후 금융 시장개방과 자유화의 촉진에 
따라 자본시장의 대외 경쟁력 제고를 위한 대폭적인 금
융업의 구조조정과 인수합병이 진행되면서 2009년 국내 
증권 산업의 발전을 위한 자본시장법이 도입되었다.

그 후 최근 10년 동안 증권 산업은 겸영 허용 및 업
무 범위 확대, 금융투자 상품의 범위가 확대되면서 위
탁매매의 비중은 감소하고 투자은행(IB)ㆍ자기매매 비
중이 증가하여 자기자본 활용 비즈니스의 중요성이 커
진 반면 고객 접점인 지점의 영업환경은 편중된 수익
구조와 과당 경쟁 등으로 더욱 치열해지고 있다[1].

특히, 최근 세계 경제의 불확실성과 국내 경기의 침
체 등으로 제조업이 견인해온 성장모델의 한계와 저성
장·저금리 기조의 고착화, 고령화 사회, 소득의 양극화, 
스마트폰 기술의 발전 등으로 금융기관을 이용하는 고
객의 소비행태에도 획기적인 변화가 이루어지고 있다. 
즉 기업의 영업환경 또한, 우량고객의 감소, 저생산성, 
고객지향적 사고의 결핍 등과 같은 운영방식으로는 자
체 생존을 모색하기 힘든 상황으로 전환된 것이다[2]. 
이러한 사회 경제적 현상에 따라 기업 전략 달성을 위
해 종업원을 통합시키는 계획된 노력의 일환으로서 내
부마케팅 활동에 대한 최근의 관심은 필연적이라 할 
수 있을 것이다[3].

선행연구의 결과로 ‘종업원만족→서비스품질→ 고객
만족→고객충성도’로 이어지는 서비스이익 사슬(service 
profit chain)에서 시사하듯이 내부마케팅은 서비스 
성공을 위한 출발점이라고 할 수 있으며[4], 이미 많은 
사례연구를 통해 효과적인 내부마케팅을 통해 종업원
을 만족하게 하면, 외부고객의 만족도 높아지며, 결과
적으로 기업의 성과를 높인다는 사실이 확인되었다[5]. 
이러한 기업의 성과 요인인 종업원의 직무성과는 시대
와 분야를 막론하고 개인을 비롯한 조직의 관심이 끊
임없이 이어지고 있으며, 직무성과의 영향요인과 결과
변수 등 다양한 측면에서 활발히 연구되고 있다[6]. 이
러한 관점에서 그동안의 선행연구에서, 내부마케팅의 
인과 모델은 대부분 직무만족을 매개변수로 하고, 고객
지향성을 결과변수로 한 내부마케팅(독립변수)-직무만
족·조직몰입(매개·조절변수)-고객지향성(종속변수)으로 

제시되었으며, 종업원의 만족, 업무몰입은 고객지향성
을 높임으로써 조직의 성과에 기여할 수 있음이 검증
되었다[7][8]. 둘째 고객지향성을 매개변수로 하고 직
무성과를 종속변수로 한 내부마케팅(독립변수)-고객지
향성(매개변수)-직무성과(종속변수)의 인과모형에서도 
종업원 만족이 고객서비스 향상으로 이어져 직무성과
를 향상시킬 수 있음이 확인되었다[9][10]. 또한, 증권
회사 지점 영업직원을 대상으로 한 ‘서비스- 이익 사슬’
의 연구에서 내부 서비스 품질은 종업원 만족을 매개
변수로 고객 충성도를 높이고, 낮은 이직률 및 성과 향
상에 큰 영향을 미치는 것으로 나타났고, 지각된 내부
마케팅 정책은 내부마케팅→직무만족→고객충성도 및 
조직성과에 관한 인과관계에서도 긍정적인 영향을 미
치는 것으로 확인되었다[11]. 

이상과 같은 ‘내부마케팅-직무성과’에 대한 선행연구
의 인과 모델을 통하여 내부마케팅에 관한 연구는 ‘선
행변수-매개변수·조절변수-결과변수’의 인과관계 경로
를 갖는 구조로 발전되어왔고, 경로 분석 모델의 복잡
성 등으로 연구모형 대부분이 ‘독립변수(내부마케팅)-
매개변수·조절변수(직무만족·조직몰입)-종속변수(고객
지향성, 조직성과)’ 등의 관계로 구성됐음을 고찰할 수 
있다. 그동안 ‘내부마케팅(선행변수)-직무성과(결과변
수)‘에 관한 연구는 제조업, 항공사, 호텔, 여행사, 병원, 
패션업체, 외식기업, 은행을 중심으로 한 금융기관 등
의 서비스 산업 종사원들을 대상으로 한 연구가 대부
분이고, 증권회사와 관련된 연구는 SERVQUAL을 이
용한 금융회사 및 홈트레이딩 시스템(HTS)에 관한 연
구에 초점이 맞추어져 있으며, 내부마케팅 정책에 관한 
연구는 미흡하였다.

최근 급변하는 금융환경에서 증권회사 조직의 목표 
달성을 위하여 높은 성과를 창출할 수 있는 인력은 무
엇보다 중요하다[12]. 따라서 성과-평가의 연계성과 자
신의 업무영역이 분명한[13] 증권회사 지점 종사원에 
대한 내부마케팅 정책을 이해함으로써 ‘내부마케팅-직
무성과’에 관한 연구 범위를 증권회사 지점 종사원으로 
확대 적용할 필요성이 제기되었다. 

또한, 많은 선행연구에서 제시된 인과 모델인 내부마
케팅(독립변수)-직무만족·조직몰입(매개변수·조절변
수)-직무성과(종속변수)로 구성된 단일 매개모형에서 
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더 나아가 직무만족. 직무몰입, 고객지향성을 다중 매
개변수로 한 통합 모형을 제시함으로써 이들이 끌어내
는 영향력과 직무성과와의 인과관계를 보다 심층적으
로 규명하고자 한다.  

이를 통하여 본 연구는 기존의 연구에서 활용된 내부
마케팅 요인들이 증권회사 지점 종사자의 직무성과 향
상에도 적용되는 또 다른 경로를 파악하는 데 도움이 
될 수 있는지도 확인한다.

Ⅱ. 이론적 배경 

1. 내부마케팅
서비스 마케팅에서 서비스 접점 종업원이 차지하는 

역할의 중요성이 강조됨에 따라, 내부마케팅에 대한 관
심 역시 높아지고 있다[14].

특히 90년 이후 기업의 경쟁우위 원천을 종업원의 
활동으로 인식하기 시작하면서 내부마케팅은 인적자원 
학계와 마케팅 학계에서 공통으로 관심을 두는 교차 
학문적인 영역으로서 종업원 만족이 고객 만족을 이끌
어내는 선행요인이라는 것을 기본 전제로 활발히 논의
되었으며[15] 내부마케팅을 위해서는 종업원을 최초의 
고객으로 보고 이들이 긍정적인 태도와 행동을 개발하
도록 동기부여하는 경영활동의 일환으로 ‘종업원을 고
객으로 인식하고 만족시키자’는 경영철학에 초점을 두
고 있다[16].

Gronroos[17]는 내부마케팅을 기업의 각 직능 및 
부서를 통합하는 하나의 도구로서 내부 고객인 종업원
에게 동기부여와 양질의 서비스 제공을 통하여 만족도
를 향상시켜 조직의 목표를 달성할 수 있는 마케팅 활
동이라 정의함으로써 서비스 관리의 중요한 수단으로 
보았다.

정기한 등[18]은 국내 산업의 내부고객지향성이 시
장지향성에 미치는 영향에 관한 연구에서 내부마케팅
이 조직 동태성과 조직학습을 매개로 내부고객지향성
을 높이고, 내부지향성은 시장지향성에 기여한다는 결
과를 도출하여 종업원 만족의 중요성을 제시하였다. 선
행연구들에서 나타난 내부마케팅에 관한 연구는 ‘선행
변수-매개변수·조절변수-결과변수’의 인과관계 경로를 

갖는 구조로 다양하게 발전되어 왔음을 확인할 수 있
다. 특히 내/외부 고객만족도를 결과 변수로 하던 단순
한 경영 패러다임이 만족도의 성과물인 기업의 재무적 
성과, 브랜드 자산, 은퇴 교육, 4차 산업혁명 대비 등 
최근 급변하는 사회 구조적 이슈에 관심을 이동함에 
따라 연구 주제도 다양하게 확장되는 동향을 보이며, 
대부분의 결과는 종업원 만족을 높이기 위해 심리적 
임파워먼트와 조직의 긍정적인 분위기가 중요한 역할
을 하고 있으며, 만족한 종업원은 업무 내/외 성과를 
높이는데 기여한다는 사실을 실증적으로 입증해주고 
있다[18]. Gronroos[19]는 내부마케팅은 고객지향성과 
시장지향성의 선행활동으로서 그 구성요인을 교육 및 
훈련, 경영층지원, 내부의사소통, 보상제도, 외부고객에 
대한 종업원의 의사결정 관여를 분류하였고, Conduit 
& Mavondo[20]는 경영층지원, 내부의사소통, 교육훈
련, 권한위임, 보상제도 등으로 제시하고, 이들 요인이 
고객지향성과 시장지향성에 긍정적인 영향을 미친다고 
하였다. Wieseke et. al.[21]은 내부마케팅 구성요인으
로 분류되는 경영층지원, 권한위임, 교육훈련, 보상시
스템 등이 직무만족과 업무몰입 및 고객만족과 충성도
에 유의한 영향을 미친다고 하였다. 용재명[22]은 경주
사업 종사자의 내부마케팅과 직무만족, 고객지향성 및 
경영성과의 관계에 관한 연구에서 경영층지원, 의사소
통, 권한위임, 교육훈련, 보상 제도를 내부마케팅 요인
으로 제시하였다. [표 1]과 같은 주요 선행연구를 통해 
내부마케팅 요인이 주제에 따라 측정요인들에 차이가 
있음을 알 수 있다. 본 연구에서는 증권회사 지점 종사
원의 직무 특성에 적용하여도 무방하다고 판단되는 내
부커뮤니케이션, 권한위임, 교육연수, 보상제도 네 가
지 요인을 내부마케팅 측정요인으로 구성하였다.

연구자 구성요인
Foreman  & 
Money(1995) 교육훈련, 비전, 보상제도 등 

Conduit & 
Mavondo(2001)

내부커뮤니케이션, 권한위임, 경영층지원, 보상체계, 교육훈
련 등 

Lings(2004) 경영층지원, 가치교환, 교육연수, 내부시장 분리, 직무설계, 
보상제도

이유재(1995) 교육훈련, 정보지원, 인사관리, 의사소통과 관리지원, 시장
세분화, 내부고객서비스, 의사소통, 정서적 노동관리

정기한 등(2007) 경영층지원, 의사소통, 권한위임, 교육훈련, 보상제도

김정근(2016) 권한위임, 교육연수, 경영층지원, 보상제도, 의사소통

본 연구자 내부커뮤니케이션, 권한위임, 보상제도, 교육연수

표 1. 내부마케팅의 구성요인
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1.1 내부커뮤니케이션
내부커뮤니케이션(Internal Communication)은 효

과적인 고객 대응을 위하여 조직 내부구성원들이 서로
에게 효과적이고 지속적인 정보의 교환 활동을 의미한
다[23]. 이러한 내부커뮤니케이션 만족이 증가할수록 
업무 만족이 증가하며, 상사와의 관계, 성과에 대한 피
드백, 의사소통에 대한 만족 요인이 내부고객의 직무 
만족도에 영향을 미치는 중요한 요소이다. 따라서 관리
자와 종업원 간의 상호 의사소통을 통해 경영 지원을 
증진시킬 수 있으며, 종업원들에게 피드백을 제공하여 
직무성과를 증진할 수 있다[24]. 또한, 여러 가지 대안
을 파악하고 평가하는데 필요한 정보를 제공해줌으로
써 의사결정을 원활하게 할 뿐만 아니라 조직구성원들
의 동기유발(motivation)을 촉진하는 데 사용된다. 특
히 이러한 내부커뮤니케이션의 기능은 조직구성원이 
해야 할 직무성과를 개선하고 달성하기 위해서 어떻게 
해야 하는지와 다른 구성원들과 어떻게 협동해야 하는
지 등을 구체적으로 알려주는 동기유발의 중요한 매개
체 역할을 한다[25]. 따라서 내부커뮤니케이션은 조직 
내에서 정보의 제공, 조직 구성원에 대한 통제와 동기
유발, 조직 구성원의 감정과 정서의 표출 등 조직의 효
과적인 목표 달성을 위한 매우 중요한 도구로서 결국, 
동료와의 커뮤니케이션 수준이 개인의 직무몰입과 직
무성과에 모두 긍정적 영향을 미치는 중요한 선행 요
인이라 할 수 있다[26].

1.2 권한위임
권한위임(empowerment)이란 고객 접점의 서비스 

제공자인 종업원들에게 가능한 최대의 의사 결정권을 
부여함으로써 종업원이 특별한 문제에 직면했을 때 자
신감을 가지고 신속하고 효율적으로 고객지향적인 의
사결정을 할 수 있도록 하는 것이다. 

경영자는 현재의 기업 상황을 고려하여 권한위임을 
통한 신속한 의사결정을 통해 불확실한 경영환경에 대
처할 수 있는 도구가 될 수 있다[27]. 

효과적인 권한위임은 외부 고객에게뿐 아니라 종업
원이 스스로 업무의 중요성을 인식하고 직접 설계하여 
자신의 역량을 업무에 활용함으로써[28] 조직 구성원
들의 업무생산성과 효율성을 증대시켜 결과적으로 고

객 서비스품질의 향상과 기업성과를 효과적으로 달성
시키는 주요 요인이 된다[29]. 

특히, 서비스 접점에 있는 종업원의 역할은 고객과의 
상호작용이 이루어지는 첫 단계이자 서비스품질이 결
정되는 단계이므로 직원의 의견을 존중하고 자율성을 
제공함으로써 생성되는 자기효능감은 성과에 영향을 
미치게 된다[30].

1.3 보상제도
보상제도(Reward System)란 기업과 구성원 간의 

교환 과정에서 구성원이 기업에 자신의 노동력을 제공
하고 그에 대한 대가로 받게 되는 임금, 상여금, 복리후
생들을 모두 포함하는 포괄적인 개념이며[31], 조직 구
성원들의 관리, 채용절차, 직무설계, 경력개발 등과 같
이 조직구성원에 대한 관리프로그램의 하나로서 내부
마케팅을 추구하는 조직에서는 필수 불가결한 도구이
다[32]. 이러한 보상제도는 단기 성과 보다는 종업원의 
서비스 마인드나 행위 기준을 평가 요인으로 하여 조
직의 큰 자산인 내부고객인 종업원을 지속적으로 관리
하고 유지하는 매우 중요한 내부마케팅 활동 요인이다
[33].

1.4 교육연수
교육연수(Education & Training)는 조직의 사명 

및 전략에 대한 이해를 돕고, 내부 직원의 지식 능력을 
향상시켜, 궁극적으로 마케팅에 대한 종업원의 태도를 
변화시키는 역할을 하므로, 서비스 산업의 지속적인 경
쟁 우위 달성을 위한  매우 중요한 원동력이다[34]. 기
능적인 면에서는 조직 구성원 스스로가 고객과의 관계
에서 불확실한 상황에 대처할 수 있는 능력을 배양하
고 직무에 대한 몰입을 유인함으로써 효과적인 직무수
행 능력을 향상시키는 활동이라 할 수 있다[34]. 결국, 
교육연수는 종업원들의 지식, 기술을 향상시키는 직무
에 집중된 교육뿐만 아니라, 직무와 조직 내 갖는 태도
와 의식을 함양하여  직·간접적으로 기업의 성과에 기
여할 수 있는 본질적 동기를 높이는 중요한 역할을 한
다[35].

2. 직무만족
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Locke[36]는 직무만족(job satisfaction)을 종업원 
자신이 직무를 통해서 얻은 경험적 평가로부터 나오는 
내면의 긍정적인 감정 상태라고 정의하면서 개인의 심
리상태가 중요함을 강조하였고 직무만족에 영향을 주
는 요인은 임금, 승진, 동료, 과업, 작업조건, 감독자 등
이라고 제시하였다. 이러한 직무만족은 외부 고객의 욕
구를 효과적으로 충족시키는 데 있어 중요한 필요조건
으로 인식되고 있으며[37], 개인의 감정이 직무에 반영
되어 종업원의 생산성과 연결되므로 직원의 만족은 회
사의 재무적 목표 달성에 기여하는 기본적인 역할을 
하게 된다[38]. 주요 선행연구들에서 정의한 직무만족
(job satisfaction)은 구성원이 조직에서 자신의 직무
를 스스로 평가하여 자신의 직무 경험에 의한 기대 욕
구의 충족 여부를 지각하여 개인의 감정, 신념, 태도, 
성취감과 같은 심리적 상태로 보는 견해가 지배적이다
[34]. Pincus[39]는 내부마케팅 구성요인인 의사소통
은 직무만족과 직무성과에 유의한 영향을 미치며 특히, 
직무만족에 큰 영향을 미친다고 하였다. Foreman & 
Money[40]는 교육훈련, 보상제도, 조직 비전과 같은 
내부마케팅 활동을 통하여 서비스 기업과 제조업에서
도 직무만족에 유의한 영향 요인이 될 수 있다고 주장
하였고, 석영기[41]는 공기업의 기업 성과에 관한 연구
에서 내부마케팅 요인 중 교육훈련, 보상제도, 의사소
통 요인이 직무만족에 유의미한 요인임을 밝혀냈다. 

이와 같은 연구 결과를 통하여 ‘내부마케팅-직무만
족’에 대한 연구는 독립변수(내부마케팅)-종속변수(직
무만족)/독립변수(내부마케팅)-매개변수(직무만족)-종
속변수(고객지향성, 조직성과)로 연결되는 인과관계 모
형의 유의성이 검증되어왔다. 직무만족은 기업들이 기
업 성과를 높이고 조직을 관리하기 위한 수단으로 사
용될 뿐만 아니라 사회과학 분야에서 효율적인 조직 
관리를 위한 주제로 많이 다루어지고 있다[41].

3. 직무몰입
직무몰입(job involvement)이란 현재의 직무에 관

한 구체적 신념으로 자신의 직무와 심리적으로 동일시
하려는 신념 또는 인지 상태라 할 수 있으며 직무수행
에 몰입 활동의 특징을 가지게 되면 내적 동기는 외적 
보상보다 더욱 강한 동기부여가 될 수 있다[42]. 

Morrow[43]는 근속 욕구, 조직에 계속 남고 싶은 의
지와 직무성과를 높이려는 노력 등을 직무몰입에 영향
을 미치는 요인들이라 하였다.

종업원 개인이 지각하는 직무환경에 대한 만족도는 
직무몰입의 선행 변수이며[44], 종업원 개인의 감정과 
태도와 밀접한 관련이 있다. Lawler & Hall [45]은 직
무몰입의 구성요인을 창의력, 직무의 도전, 직무의 중
요성, 기술과 능력의 활동, 질적인 직무압력을 제시하
였고, 김병섭[46]은 “공무원의 직무몰입도에 관한 연
구”에서 안정감, 보상, 업무과다, 공정성, 역할 모호성, 
역할 갈등으로 분류하였다. 

직무몰입에 관한 연구는 독립변수(내부마케팅)-종속
변수(직무몰입)/독립변수(내부마케팅)-매개변수(직무
몰입·직무만족)-종속변수(직무성과)로 연결되는 인과
모형으로 활용되고 있음을 확인할 수 있다. 연구 결과
들을 통해 직무 몰입도가 높은 종업원의 경우 내ㆍ외부
적으로 높은 고객지향성을 갖기 때문에 영업 성과에도 
긍정적인 영향을 주게 되는 것으로 확인되고 있다[47]. 

4. 고객지향성
고객지향성(Customer Orientation)은 시장지향성

이란 개념과 함께 고객의 욕구충족 및 고객문제 해결을 
하는 마케팅 개념에 기반을 두고 생성되었으며, 고객에
게 더욱 유리한 구매 의사결정과 다양한 혜택과 편익을 
제공함으로써 경쟁우위를 창출하고자 하는 기업과 종
업원의 대고객 접근자세라 할 수 있다[48]. 고객지향성
이 갖는 중요한 의미는 높은 고객 지향성을 가지고 있
는 서비스 제공자는 기업과 고객 사이의 장기적 관계 
구축을 유도함으로써 조직의 목표 추구와 고객과의 질
적 관계를 발전시키기 때문”이며, 이러한 측면에서 종
업원에게 더욱 고객지향적인 마인드를 갖게 하는 것은 
기업의 경쟁우위의 필수 요소로 인정되고 있다
[34][49].

Rafiq & Ahmed[50]는 서비스 기업에서의 내부마
케팅에 관한 연구에서 권한위임이 종업원의 직무만족
과 고객지향성, 그리고 서비스 품질에 유의한 영향을 
미친다고 하였고, 정기한, 황인호, 신재익[51]은 공기업
의 내부마케팅 연구에서 내부마케팅 요인이 고객지향
성, 서비스품질, 그리고 고객 만족에 유의한 영향을 미
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치는 선행변수임을 확인하였듯이 높은 수준의 직무만
족을 갖는 서비스 제공자가 높은 수준의 고객지향성을 
갖는다는 가정은 여러 연구를 통하여 지지를 받고 있
다[50][52]. 한편, 고객지향성의 구성 요인에 대해 
Saxe & Weitz[53]는 현재 고객과 미래의 거래를 예측
하기 위한 판매원의 고객지향성의 측정 요인을 고객의 
만족욕구, 욕구평가, 제품제시, 정확한 제품기술, 기만
적 판매기술 회피, 고압적 방법의 회피 6가지로 분류하
였고, Williams[54]는 여기에 기업에 대한 대표성, 사
후관리 활동, 양자승리 철학을 추가하여 제시하였다. 
구정대[55]는 고객응대, 약속된 서비스 제공, 고객 욕
구 파악 노력, 용모와 옷차림, 고객이익 중심 사고를 구
성요인으로 분류하였다. 선행연구를 통해 고객지향성
은 독립변수(내부마케팅)→종속변수(고객지향성)/독립
변수(내부마케팅)→매개변수(직무만족)→종속변수(고
객지향성)/독립변수(내부마케팅)→매개변수(고객지향
성)→종속변수(성과)로 연결되는 인과모형들이 검증되
었음을 확인할 수 있다. 이들 연구를 통해 고객과의 장
기적인 관계를 중시하고 고객의 필요와 만족을 우선시
하는 종업원의 고객지향적인 행동은 고객 충성도를 높
여 성과를 창출함으로써 기업과 고객, 양자 모두에게 
이익을 주게 됨을 알 수 있다[56].

5. 직무성과
Porter & Lawler[57]는 직무성과란 조직의 목표를 

달성할 수 있는 정도이며, 조직 구성원들이 실현하고자 
하는 일의 바람직한 상태로서 조직이 객관적으로 측정 
가능한 활동의 결과라고 정의하였고, 직무성과의 구성
요인을 직무의 양과 질, 지식 의존성, 성과로 제시하였
다. Miller & Friesen[58]은 직무성과를 조직 내 구성
원들이 조직의 목표나 과업을 달성하고자 보여준 노력
의 결과라고 정의하였고, 이인재[59]는 사회복지 실무
자를 대상으로 한 연구에서 직무성과를 조직 구성원이 
주어진 직무를 수행할 때 발휘되는 노력의 결과물이며, 
이를 기반으로 조직의 목표 달성이나 직무 수행을 위
해 보여준 자신의 영향력을 나타내는 역동적인 과정이
며 업무성과로 직결된다고 하였고 구성요인을 책임감, 
성취감, 인정, 승진, 임금수준, 비전, 직무자체, 동료관
계 등을 제시하였다. 최근 직무성과는 인적 자원관리 

및 조직행동 분야에서 가장 널리 연구되어온 변수로서 
‘Performance’에 대한 견해에 따라 ‘직무의 과정’에 
초점을 두는 직무수행과 ‘직무의 결과’에 초점을 두는 
직무성과 두 가지가 모두 중요한 요인으로 다루어지고 
있다[6].

이러한 관점에서 직무성과는 전반적으로 조직의 목
표를 달성하는 과정에서 나타나는 유·무형의 결과물이
라고 볼 수 있으며 단순히 경영성과 외에도 구성원들
의 직무만족, 조직몰입 등의 비경영적 성과까지도 포함
하는 포괄적인 개념임을 알 수 있다[60]. 이상의 선행
연구를 통해 직무성과는 독립변수(내부마케팅)-종속변
수(직무성과)/독립변수(내부마케팅)-매개·조절변수(직
무만족, 직무몰입, 고객지향성)-종속변수(직무성과)로 
연결되는 다중 인과모형이 연구됐으며 직무만족과 직
무몰입, 고객지향성이 높은 종업원은 직무성과에도 긍
정적인 영향을 미치는 것으로 확인되었다[34].

Ⅲ. 연구 방법

1. 연구모형
본 연구에서는 선행연구를 토대로 내부마케팅과 직

무성과 간의 영향 관계를 다음과 같이 검증하고자 한
다. 첫째, 증권회사 지점의 종사자들이 인식한 직무성
과와 내부마케팅, 직무만족. 직무몰입 및 고객지향성의 
직접효과를 분석하고, 둘째, 독립변수(내부마케팅)-매
개변수(직무만족, 직무몰입, 고객지향성)-종속변수(직
무성과)의 다중매개 모형을 설정하여 간접효과를 검증
하기 위하여 [그림 1]과 같이 연구모형을 제시하고 다
음과 같은 가설을 설정하였다. 

그림 1. 연구모형
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2. 연구가설의 설정
2.1 직접효과 분석
2.1.1 내부마케팅과 직무만족과의 관계
Heskett, Jones, Loveman, Sasser & Schneider 

J.I61]는  내부마케팅 요인을 교육연수, 정보시스템 제
공, 보상제도, 권한위임 등으로 제시하고 내부고객인 
종업원의 직무만족은 외부고객 만족의 선행요인으로 
작용한다고 주장하였다. 이도영, 최호규, 조성도[62]는 
B2G 시장에서 외부 고객마케팅 성과 향상에 내부커뮤
니케이션, 권한위임, 경영지원이 종업원의 직무만족에 
유의한 영향을 미친다고 하였고, 좌봉두, 김형길, 황만
종[63]은 근무환경, 의사소통, 복지제도, 교육훈련, 혁
신 등이 종업원의 직무만족에 유의한 영향을 미친다고 
주장하였다. 여용재, 최호규[64]는 공공연구기관에서도 
경영층지원, 권한위임, 내부의사소통은 직무만족에 유
의한 영향을 미치는 것으로 확인하였고, 이학만, 오영
호[65]는 도시철도 공기업을 대상으로 한 연구에서도 
내부마케팅 요인인 권한위임, 보상시스템, 복리후생이 
직무만족에 유의한 영향이 있음을 밝혀냈다. 이와 같은 
연구 결과를 통해 내부마케팅 요인은 내부역량 확보를 
위한 인적 자원관리 측면에서 이론적 활용과 실무적으
로 중요하게 고려되어야 할 요인임을 시사한다[22].

이상의 선행연구 결과를 바탕으로 다음과 같은 가설
을 설정하였다.

가설 1 : 내부마케팅 요인(내부커뮤니케이션,  권한
위임, 보상제도, 교육연수)은 직무만족에 정
(+)의 영향을 미칠 것이다.

2.1.2 내부마케팅과 직무몰입과의 관계
Wieseke et. al.[21]은 내부마케팅 정책으로 경영층

지원, 권한위임, 교육훈련, 보상시스템 등이 직무만족
과 업무몰입 및 고객만족과 충성도를 향상 시킬 수 있
다고 하였다. 최현정, 양종현, 장동민[34]은 병원 종사
자들을 대상으로 한 연구에서 보상제도, 내부커뮤니케
이션, 근무환경 및 복리후생이 직무몰입에 유의한 영향
을 미치는 결과를 얻어냈다. 이현규, 정젤나, 최정길
[66]은 내부커뮤니케이션, 권한위임, 교육훈련은 정서
적인 직무몰입을 매개로 호텔 종사원의 경영성과에 유

의한 영향을 미친다고 하였다. 이광희, 최정문[67]은 
이벤트업 조직의 내부커뮤니케이션 만족이 직무몰입을 
높일 수 있다는 결과를 얻어냈다. 김현주[77]는 프랜차
이즈 뷰티산업 종사자들에게 보상시스템, 권한위임, 경
영층지원이 직무몰입에 긍정적 역할 관계임을 입증하
였다. 따라서 본 연구에서는 다음과 같은 가설을 설정
하였다. 

가설 2 : 내부마케팅 요인(내부커뮤니케이션, 권한위
임, 보상제도, 교육연수)은 직무몰입에 정
(+)의 영향을 미칠 것이다.

2.1.3 내부마케팅과 고객지향성과의 관계
Williams & Attaway[68]는 종업원 간의 커뮤니케

이션, 권한강화, 그리고 조직문화 등의 내부마케팅 요
인이 판매원의 고객지향성 향상에 긍정적 영향이 있다
고 하였다. 김홍식, 정찬삼, 김공[69]은 골프장 종사원
들에게는 내부커뮤니케이션이 교육훈련이나 보상보다 
더욱 중요한 경영정책 요인이라는 결과를 얻어냈다. 심
우극, 최호규[70]는 대학 조직의 성과 연구에서 내부커
뮤니케이션, 교육연수, 권한위임이 고객지향성에 유의
한 영향을 미친다고 하였다. 박지은, 김선아, 박송춘
[71]은 보상제도, 권한위임, 내부커뮤니케이션, 복리후
생, 경영층지원이 금융기관 종사원의 고객지향성에 간
접효과가 있음을 입증하였다. 김현주, 안성빈, 이종호
[105]는 권한위임, 교육훈련이 호텔 기업 조리 종사원
의 고객지향성 향상에 유의한 영향을 미친다고 주장하
였다. 이러한 연구 결과에 따라 아래와 같은 가설을 설
정하였다.

가설 3 : 내부마케팅 요인(내부커뮤니케이션, 권한위
임, 보상제도, 교육연수)은 고객지향성에 정
(+)의 영향을 미칠 것이다.

2.1.4 내부마케팅과 직무성과와의 관계
Sigle, T.H.[72]는 고객 접점 서비스 종업원의 역량 

강화 연구에서 내부마케팅 요인 중 권한위임에 대한 
지각이 종업원의 직무성과에 긍정적인 영향을 미친다
고 하였다. 이경훈, 최영준[73]은 여행사 종사원은 업
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무 환경과 동료 간의 의사소통이 성과에 유의한 영향 
관계라고 하였다. 하윤실[104]은 금융업종의 내부마케
팅 정책으로 내부커뮤니케이션과 보상제도가 직무성과
에 유의한 영향 관계임을 확인하였다. 권점옥[74]은 관
광리조트 종사원의 직무성과에 관한 연구에서 내부마
케팅 활동 중 성과급제도, 교육훈련, 멘토링 제도는 직
무성과에 유의한 영향을 미친다고 하였다. 이광희, 최
정문[67]은 이벤트업 조직에서는 커뮤니케이션이 직무
성과 향상에 중요 요인임을 제시하였다. 최경아, 정성
지, 김동건[75]은 패션업체의 경영정책 일환으로 내부
커뮤니케이션, 권한위임이 매출과 목표달성을 향상시
켜 직무성과를 높인다는 결과를 얻어냈다. 

이러한 선행연구를 토대로 다음과 같이 가설을 설정
하였다.

가설 4 : 내부마케팅 요인(내부커뮤니케이션, 권한위
임, 보상제도, 교육연수)은 직무성과에 정
(+)의 영향을 미칠 것이다.

2.1.5 직무만족과 직무몰입과의 관계
Locke[36]는 직무에 몰입하는 종업원은 자기 일에 

진중하고 심리적인 만족감을 느끼게 되는 경향이 있음
으로 직무만족과 직무몰입은 강한 상관관계가 있다고 
하였다. 구동우, 이새미[76]는 호텔 종사자의 정서적 
몰입은 직무성과를 높이는 인적 관리의 중요한 요인이
라는 결과를 얻어냈다. 김현주[77]는 뷰티산업 프랜차
이즈 시스템하의 종사자들에게 직무만족은 직무몰입에 
영향을 미치는 것으로 나타났다. 최현정, 양종현, 장동
민[78]은 병원 종사자들을 대상으로 한 연구에서 직무
만족이 직무몰입에 유의한 영향을 미친다고 하였다. 신
형철, 김용주, 홍석규[79]는 외식 종사원의 고객지향성 
연구에서 외식 종사원의 직무만족은 직무몰입에 정(+)
의 영향을 미치는 것으로 나타나, 직무에 만족한 내부
고객은 조직에 동화되어 공동의 이익을 추구한다는 것
을 밝혀냈다. 따라서 다음과 같은 가설을 설정하였다.

가설 5 : 직무만족은 직무몰입에 정(+)의 영향을 미
칠 것이다.

2.1.6 직무만족과 고객지향성과의 관계
W. R George & C. Gronroos[80]는 내부마케팅과 

조직 행동에 관한 연구에서 업무에 대한 만족한 종업
원은 고객과의 관계를 긍정적으로 발전시킬 수 있다고 
하였다. korunka, Christian, Dieter Scharitzer, 
Pascale Carayon, Peter Hoonker, Angelika 
Sonnek and Francois Sainfort[81]는 공공조직을 
대상으로 한 연구에서는 공공서비스 조직의 전사적 품
질관리와 새로운 공공 관리의 도입을 통해서 종업원의 
근무 질이 향상되고 조직의 변화를 가져와 종업원의 
고객지향성에 긍정적인 영향을 미친다고 주장하였다. 
김상범, 김지현, 이기종[82]은 항공사 객실승무원의 사
기진작을 위한 가치제안이 직무만족을 높여 고객지향
성을 향상시킬 수 있다고 하였다. 

정기한, 황인호, 신재익[51]은 공기업의 내부마케팅 
연구에서 선행변수로서 내부마케팅 요인은 고객지향
성, 서비스품질, 그리고 고객만족에 유의한 영향을 미
치는 것을 확인하였으며 높은 수준의 직무만족을 갖는 
서비스 종사자가 높은 수준의 고객지향성을 갖는다는 
가정이 여러 연구를 통하여 지지받고 있다[51][53]. 따
라서 다음과 같은 가설을 설정하였다.

가설 6 : 직무만족은 고객지향성에 정 (+)의 영향을 
미칠 것이다.

2.1.7 직무만족과 직무성과의 관계
Kesselman, Wood & Hagen[83]은 성과와 만족 

간의 보상제도에 관한 연구에서 임금이나 승진 등 보
상제도는 내부 종사원들의 직무만족에 중요한 요소로
서 종업원의 생산성 향상을 가져온다고 주장하였다. 양
재근, 이동준[10]은 상업 스포츠 시설 종사원의 직무만
족은 직무성과에 유의한 영향 관계가 있음을 입증하였
다. 최경아, 정성지, 김동건[75]은 패션업체 샵마스터의 
일 자체, 임금, 승진에 만족한 종업원은 고객 만족과 매
출 증가를 높여 직무성과에 긍정적인 영향을 미친다는 
사실을 확인함으로써 직무만족의 중요성을 제시하였
다. 따라서 다음과 같은 가설을 설정하였다.
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가설 7 : 직무만족은 직무성과에 정(+)의 영향을 미
칠 것이다

2.1.8 직무몰입과 직무성과와의 관계
이경훈, 최영준[73]은 여행사 종사원의 업무에 대한 

몰입은 성과에 긍정적인 영향이 미친다고 하였고, 정
백, 김용성, 선상규[84]는 최고 경영자의 리더십과 직
무몰입과 업무성과에 관한 연구에서 직무몰입이 업무
성과를 향상시킨다고 하였다. 양진영, 박은옥, 백주하
[85]는 상업 스포츠 시설 종사자를 대상으로 한 연구에
서 주인 의식을 가지고 업무에 몰입한 종업원의 직무
성과가 향상될 수 있다는 결과를 얻어냈다. 김세은, 오
수연[86]은 미용실 리더의 종사자에 대한 관심과 배려
는 직무에 몰입하게 하여 직무성과를 높일 수 있다고 
하였다. 안병린[87]은 은행원의 영업역량과 직무성과
에 관한 연구에서 직무몰입도가 높은 영업 직원의 경
우 내ㆍ외부적으로 높은 고객지향성으로 인해 영업 성
과에 긍정적인 영향을 주는 요인임을 주장하였다. 따라
서 다음과 같은 가설을 설정하였다.

가설 8 : 직무몰입은 직무성과에 정(+)의 영향을 미
칠 것이다.

2.1.9 고객지향성과 직무성과의 관계
Bettencourt, L. A. & S. W. Brown[88]은 서비스 

조직에서 역할 스트레스 요인과 고객지향성에 관한 연
구에서 서비스기업 종사자들의 고객지향적인 서비스 
제공은 조직의 성과에 긍정적인 영향을 미친다고 하였
다. 김보라, 신영식[89]은 미용 서비스 산업의 직무성
과 연구에서 종업원의 고객지향적 성향은 직무성과에 
유의한 영향을 미친다고 하였다. 박경애, 허순임 등
[90]은 백화점 판매원의 목표 지향성과 성과에 미치는 
판매관리자의 영향에서 교육과 훈련을 통해 학습 지향
적 성향이 높은 판매원이 자신의 능력을 개발함으로써 
판매성과에 영향을 미친다고 하였다. 황금주, 이일한, 
임홍규[91]는 주얼리 제품 판매사원이 인식한 직무만
족은 직무성과에 유의한 영향 관계임을 확인하였고, 김
만수[92]의 연구에서도 고객지향성은 서비스종사원의 
직무성과에 긍정적 영향을 미친다고 하였다. 고객지향
성과 직무성과의 연구에서 고객지향성은 고객만족의 

선행변수이며, 고객지향성이 높은 판매원은 고객의 욕
구를 충실히 반영함으로써 직무에 대한 성과를 높일 
수 있음이 증명되었다[93]. 따라서 다음과 같은 가설을 
설정하였다.

가설 9 : 고객지향성은 직무성과에 정(+)의 영향을 
미칠 것이다.

2.2 간접효과 분석
Donovan, J.J[94]는 서비스 기업의 종사자는 고객

과의 우호적 관계에 중요한 역할을 담당하고 있으며, 
우수한 고객지향적인 종업원이 직무몰입도가 높고, 경
영성과를 더욱 향상 시킬수 있다고 하였다. 최경아, 정
성지, 김동건[75]은 패션업체 샵마스터의 직무성과에 
관한 연구에서 경영층지원, 보상은 직원의 사기를 진작
시킴으로써 직무에 만족하고 직무성과를 향상시킬 수 
있다는 결과를 얻어냈다. 최현정, 양종현, 장동민[78]은 
병원 종사자의 고객지향성 연구에서 경영층지원, 권한
위임, 교육훈련, 보상제도, 내부커뮤니케이션, 근무환
경 및 복리후생 모두 직·간접적으로 직무몰입과 조직몰
입, 고객지향성에 긍정적인 영향을 미치는 것으로 나타
났다. 천덕희, 김경희[95]는 여행사의 고객 성과에 관
한 연구에서 내부마케팅 요인 중 보상, 교육, 내부커뮤
니케이션이 조직몰입과 고객지향성을 높임으로써 성과
에 긍정적 영향이 있음을 제시함으로써 직무성과는 매
개변수인 직무만족, 고객충성도, 조직몰입, 고객지향성
의 결과변수임을 검증하였다. 이와 같은 주요 연구 결
과를 통하여 장기적인 고객과의 관계를 중시하고 고객
의 필요와 만족을 우선시하는 종업원의 고객지향적인 
행동은 고객 충성도를 높여 성과를 창출함으로써 기업
과 고객, 양자 모두에게 이익을 주게 됨을 알 수 있으
며[96], 직무만족과 직무몰입, 고객지향성이 높은 종업
원은 직무성과에도 긍정적인 영향을 주게 되는 것을 
확인할 수 있다[78].

따라서 다음과 같은 가설을 설정하였다.

 가설10 : 내부마케팅요인과 직무성과 사이를 직무
만족이 매개할 것이다.

 가설11 : 내부마케팅요인과 직무성과 사이를 직무
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몰입이 매개할 것이다.
 가설12 : 내부마케팅요인과 직무성과 사이를 고객

지향성이 매개할 것이다.
 가설13 : 내부마케팅요인과 직무성과 사이를 직무

만족이 직무몰입을 통해 이중 매개 할 것
이다.

 가설14 : 내부마케팅요인과 직무성과 사이를 직무
만족이 고객지향성을 통해 이중 매개할 
것이다.

3. 연구대상
3.1 자료수집
설문 자료는 서울, 부산, 대구, 창원, 마산, 울산 지역

에 소재한 증권회사 영업 지점의 종사원들을 대상으로 
수집하였고 조사 방식은 직접 설문지를 작성하는 자기
기입식 설문지법을 사용하였다. 설문지는 2019년 1월 
20일부터 2월 10일 사이에 대면 및 우편을 이용하여 
총 275부의 설문지의 배포와 회수가 이루어졌으며, 기
재 오류 및 무성의한 응답지 12부를 제외하고 263부
를 최종 분석에 사용하였다. 모든 설문 문항들은 ‘전 혀 
그렇지 않다’(1점) - ‘매우 그렇다’(7점) Likert-type 
척도를 이용하였다.

3.2 설문의 구성
3.2.1 내부마케팅
증권회사 지점 구성원이 인식하는 내부마케팅 요인

은 4개의 하위차원으로, 내부커뮤니케이션 4문항, 권
한위임 3문항, 보상제도 4문항, 교육연수 3문항으로 
총 14문항으로 구성되었다. 이들 문항은 여용재[97], 
용재명[22], 이량[106]의 연구를 토대로 수정, 개발하
였다. 

3.2.2 직무만족
직무만족에 관한 문항은 동료만족, 업무만족, 성취

감, 보상만족, 자기계발, 인정받음의 6문항으로 구성
하였고, 여용재[97], 강송목[98]의 연구를 바탕으로 
수정, 개발하였다.

3.2.3 직무몰입
직무몰입에 관한 문항은 안병린[87]의 연구를 토대

로 강한 소속감, 일에 대한 열정, 직무애착, 스펙기여의 
4문항으로 수정, 개발하였다.

3.2.4 고객지향성 
고객지향성에 관한 문항은 신재영[12], 최경아[28]의 

설문 문항을 바탕으로 정확한 정보전달, 고객니즈파악
/서비스준비, 고객반응 체크/피드백, 친절응대, 불만 
고객비중의 5문항으로 수정, 개발하였다.

3.2.5 직무성과
직무성과에 관한 문항은 안병린[87], 김만수[92]의 

연구를 토대로 목표달성, 가치기여, 특화된 영업력보
유, 성과 달성속도, 목표 초과달성, 인사평가 상위의 6
문항으로 수정, 개발하였다.

4. 분석 방법
수집된 자료는 SPSS 22.0/AMOS 22.0을 사용하여 

통계적 유의수준을 5%로 설정하여 분석하였다. 연구모
형의 적합도 검토와 가설검증 그리고 간접효과 검증을 
위해 다음과 같이 분석을 실행하였다.

첫째, 증권회사의 지점 구성원의 인구통계학적 특성
을 알아보기 위해 빈도분석, 신뢰도 검증을 시행하였
다. 

둘째, 내부마케팅, 직무만족, 직무몰입, 고객지향성, 
직무성과 요인의 연구모형의 타당성과 적합도를 확인
하고, 가설검증을 위해 팬텀 변수를 이용하여 
Bootstrapping 절차에 따라 양측검증 유의수준 5%로 
경로 분석을 실행하였다.

Ⅳ. 연구결과

1. 연구 대상자의 인구통계학적 특성
본 연구의 대상자인 자료 수집은 서울, 부산, 대구, 

창원, 마산, 울산 지역에 소재한 증권회사 영업 지점의 
구성원 총 263명을 대상으로 한 빈도분석 결과 일반적 
특성은 [표 2]와 같다. 
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성별 구성은 남성이 160명(60.8%), 여성이 103명
(39.2%)으로 남성의 비율이 높았으며, 연령분포는 40
대가 113명(43.0%)으로 가장 높은 비율을 차지하였고, 
30대는 83명(31.6%), 50대는 41명(15.6%), 20대가 
26명(9.9%) 순이었다. 근속경력은 10년 이상 장기 경
력자들이 155명(58.9%)으로 가장 높게 나타났고, 3년 
미만이 18명(6.8%)으로 가장 낮게 나타났다. 현 근무
지 근속연수는 1-3년 차가 102명(38.8%), 3-5년 차가 
67명(25.5%)으로 나타났다. 직급은 과·차장이 124명
(47.1%)으로 가장 많았다. 고용 형태는 정규직이 248
명(94.3)으로 월등히 높게 나타났고 비정규직이 15명
(5.7%)으로 조사되었고, 직군은 영업직 203명(77.2%), 
업무직 60명(22.8%)으로 나타났다. 개인성과는 상·중
이 94명(35.7%), 중이 104명(39.5%)으로 상·중과 중
이 가장 많았다. 회사의 규모는 대형사 직원이 146명
(55.5%), 중소형사 직원이 117명(44.5%)이 설문에 응
답하였다.

  구분 빈도(명) 비율(%)

성별 남성 160 60.8
여성 103 39.2

연령

20대 26 9.9
30대 83 31.6
40대 113 43.0
50대 41 15.6

근무지역
수도권 9 3.4
광역시 221 84.0
기 타 33 12.5

근속경력

3년 미만 18 6.8
3∼5년 21 8.0
5∼10년 69 26.2
10∼20년 95 36.1
20년 이상 60 22.8

직급

사원 57 21.7
대리 46 17.5

과·차장 124 47.1
부장 36 13.7

고용형태 정규직 248 94.3
비정규직 15 5.7

업무직군 영업직 203 77.2
업무직 60 22.8

성과

상 30 11.4
상·중 94 35.7
중 104 39.5

중·하 29 11.0
하 6 2.3

회사규모
대형사 146 55.5

중·소형사 100 38.0
소형사 17 6.5

표 2. 인구통계학적 특성

 

2. 측정도구의 신뢰도 및 타당성 검증
2.1 측정도구의 신뢰도 검증
신뢰도의 검증은 SPSS 22.0을 이용하여 주요 변수

에 문항 간 내적 일관성을 크론바흐 알파(Cronbach's 
α) 값을 통해 확인하였다. 결과는 [표  3]과 같으며 내
부마케팅의 하위 차원은 4개의 요인으로서 구성 항목
들의 Cronbach's ɑ 값이 .945로 각 요인의 값은 
.860-.898로 분포되어 있으며, 직무만족:.923, 직무몰
입:.865, 고객지향성:.862, 직무성과:.909로 나타나 요
인별 구성 문항의 척도는 신뢰할 수 있다.

변수 문항 Cronbach’s á 

내부
마케팅
(독립
변수) 

내부
커뮤니케이션 4 .860

.945권한위임 3 .898

보상제도 4 .886

교육연수 3 .894

매개
변수

직무만족 6 .923 .923

직무몰입 4 .865 .865

고객지향성 5 .862 .862

종속
변수 직무성과 6 .909 .909

표 3. 측정변수의 신뢰성 분석 결과

2.2 연구모형의 타당성 검증
본 연구의 가설을 검증하기 위해서 AMOS 22.0을 

이용하여 경로 분석을 실시하였다. 개별 측정모형의 타
당성 검증을 위해 수정지수(Modification Indices)를 
참조하여 요인 내 측정오차의 공분산을 허용하였다. 경
로 분석의 추정 결과, 적합도 지수를 저해하는 관측변
수 중 교육연수 1개, 직무만족 4개, 직무몰입 1개, 고
객지향성 1개, 직무성과 3개를 제거한 후, 전체 구성개
념과 측정변수들 사이의 확인적 요인분석
(CFA:Confirmatory Factor Analysis)을 실행하였다. 
측정모형의 분석 결과는 [표 4]에서와 같이 측정변수의 
표준화 계수(β)가 모두 0.7 이상이고, 다중상관자승
(SMC:Squared Multiple Correlations)에 의한 설명
력이 0.4 이상으로 나타나 내생 변수들을 잘 설명해주고 
있고, 신뢰도(CR:Construct Reliability) 값이 0.7 이상, 
평균분산추출량(AVE:Average  Variance Extracted)
이  0.5 이상이므로 개념 타당도가 확보되었으며, 구성



증권회사 지점 종사자의 내부마케팅이 직무만족, 직무몰입, 고객지향성 및 직무성과에 미치는 영향에 관한 연구 487

개념 간의 상관계수 제곱 값이 평균분산추출량(AVE)
을 초과하지 않아 구성 개념 간 판별 타당도
(Discriminant Validity) 또한 확보되었다.

3. 연구모형 및 가설 검증
3.1 연구모형의 적합도

본 연구는 연구모형의 인과관계를 확인하기 위하여 
AMOS 22.0을 이용하여 [그림 2]와 같은 연구모형으
로 경로 분석을 실행하였다. 경로 분석의 최종 적합도 
지수를 측정한 결과, 카이제곱(χ²) 통계치의 P값이 
.165(χ²=1.928,df=1)로 측정되었고, RMR:.005, 
RMSEA:.060, FFI:.998, AGFI:.934, NFI:.999, 
CFI:.999, NFI:.999, IFI:.999, TLI:.980으로 나타났

잠재
변수

측정
변수 비표준화계수 표준화    

계수β) S.E. t(C.R.) SMC CR AVE 

내부
커뮤니케이션

xa1 1 0.812  　 　 0.660  

0.846 0.580 0.762
xa2 1.157 0.858  0.072  16.160*** 0.736  

xa3 0.815 0.679  0.081  10.095*** 0.462  

xa4 1.002 0.832  0.065  15.472***  0.691  

권한위임

xb1 1 0.953  　 　 0.908  

0.811 0.591 0.769xb2 0.909 0.795  0.053  17.020***  0.633  

xb3 0.744 0.728  0.051  14.580*** 0.531  

보상제도

xc1 1 0.845  　 　 0.714  

0.850 0.586 0.766
xc2 1.100 0.821  0.070  15.715*** 0.674  

xc3 1.077 0.838  0.075  14.357*** 0.702  

xc4 0.931 0.792  0.062  14.919***  0.627  

교육연수

xd1 1 0.799  　 　 0.638  

0.841 0.640 0.800xd2 0.975 0.811  0.056  17.537*** 0.658  

xd3 1.106 0.903  0.072  15.356*** 0.816  

직무만족

m2a2 1 0.973  　 　 0.947  

0.897 0.660 0.812

m2a6 0.945 0.832  0.043  22.093*** 0.692  

m2a7 1.086 0.867  0.043  25.256*** 0.751  

m2a8 1.010 0.758  0.057  17.684***  0.575  

m2a9 1.077 0.842  0.047  22.897*** 0.709  

m2a10 0.854 0.738  0.051  16.814*** 0.545  

직무몰입

m2b1 1 0.752  　 　 0.565  

0.841 0.570 0.755
m2b2 1.116 0.838  0.083  13.504***  0.702  

m2b3 1.309 0.766  0.106  12.310***  0.586  

m2b4 1.330 0.853  0.107  12.429*** 0.728  

고객지향성

y1a1 1 0.737  　 　 0.543  

0.868 0.595 0.772

y1a2 1.017 0.757  0.059  17.138*** 0.573  

y1a3 1.125 0.808  0.092  12.164*** 0.654  

y1a4 1.059 0.688  0.101  10.446*** 0.473  

y1a6 1.132 0.707  0.105  10.733***  0.499  

직무성과

y2a1 1 0.807  　 0.652  

0.878 0.573 0.757

y2a2 1.053 0.857  0.056  18.685*** 0.735  

y2a4 0.953 0.760  0.072  13.222***  0.577  

y2a5 0.974 0.771  0.072  13.461***  0.594  

y2a6 1.160 0.756  0.076  15.268***  0.571  

y2a9 1.027 0.769  0.076  13.428***  0.592  

표 4. 확인요인분석결과
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다. 이에 따라 P값이 .05 이상, 측정요인들에 대한 
RMR 값이 .05이하, GFI, AGFI, NFI, CFI, NFI, IFI, 
TLI의 값이 모두 .90 이상으로서 추천 기준을 충족하
여 본 연구모형의 적합도는 우수한 것으로 나타나 연
구 모형의 가설 관계를 설명하는데 충족한다.

그림 2. 경로모델(직접효과)

3.2 연구모형의 검증(직접효과)
본 연구의 구성개념인 내부마케팅의 차원들과 직무

만족, 직무몰입, 고객지향성, 직무성과 간의 직접적인 
영향 관계의 결과는 [표 5]와 같다.

3.2.1 내부마케팅과 직무만족의 관계
가설 1의 내부마케팅→직무만족에서 결과는, 권한위

임(β=.304, p=.000), 보상제도(β=.271, p=.000), 교육
연수(결과 β=.160, p=.018)의 크기순으로  직무만족도
에 정(+)의 영향 관계를 보였다. 내부커뮤니케이션(β
=.041, p=.576)은 직무만족에는 영향을 미치지 않는 
것으로 나타났다. 이러한 결과는 이형석[108]의 은행
의 서비스접점 종업원의 권한위임에 관한 연구에서 서
비스접점 종업원의 독자적 결정과 업무처리 과정에서
의 독립성 보장과 같은 재량권 부여는 종업원의 만족
도 및 고객이 인식하는 서비스품질 향상을 강화시키는 
역할을 하는 것으로 나타났으며 권한위임이 보상에 비
해서 종업원 만족에 더 큰 영향을 미친다고 하여 본 연
구 결과와 일치하며, 많은 연구 결과들에서도 이와 같
이 검증되었다[34][99]. 내부커뮤니케이션이 직무만족
에 영향을 미치지 않은 것은 이경훈, 최영준[9]의 결과
와 권점옥[74]의 연구와 일치한다.  

3.2.2 내부마케팅과 직무몰입과의 관계
가설 2의 내부마케팅→직무몰입에서 결과는 내부커

뮤니케이션(β=.0181, p=.003)은 직무몰입에 정(+)의 
영향 관계를 나타냈고, 교육연수(β=-.018, p=.016)는 
직무몰입에 부(-)의 영향 관계를 나타내어 기각되었다. 
권한위임(β=-.026, p=.655)과 보상제도(β=.135, 

잠재변수간 인과관계
표준화
계수
(β)

C.R. p-
value

채
택

유무
내부커뮤
니케이션 → 직무

만족 0.041 0.559 0.576 기각

권한
위임 → 직무

만족 0.304 4.438 *** 채택

보상
제도 → 직무

만족 0.271 3.596 *** 채택

교육
연수 → 직무

만족 0.160 2.357 0.018 채택

내부커뮤
니케이션 → 직무

몰입 0.181 2.999 0.003 채택

권한
위임 → 직무

몰입 -0.026 -0.447 0.655 기각

보상
제도 → 직무

몰입 0.135 -0.288 0.773 기각

교육
연수 → 직무

몰입 -0.018 2.406 0.016 기각

직무
만족 → 직무

몰입 0.623 12.252 *** 채택

내부커뮤 → 고객 0.303 3.89 *** 채택

표 5. 가성검증 결과(직접효과)   

니케이션 지향성
권한
위임 → 고객

지향성 0.079 1.055 0.291 기각

보상
제도 → 고객

지향성 -0.015 -0.187 0.852 기각

교육
연수 → 고객

지향성 0.033 0.457 0.647 기각

직무
만족 → 고객

지향성 0.331 5.055 *** 채택

내부커뮤
니케이션 → 직무

성과 0.021 0.269 0.788 기각

권한
위임 → 직무

성과 -0.156 -2.16 0.031 기각

보상
제도 → 직무

성과 -0.037 -0.478 0.633 기각

교육
연수 → 직무

성과 0.058 0.825 0.409 기각

직무
만족 → 직무

성과 0.399 4.932 *** 채택

직무
몰입 → 직무

성과 0.103 1.349 0.177 기각

고객
지향성 → 직무

성과 0.350 5.938 *** 채택
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p=.773) 는 직무몰입에는 영향을 주지 않는 것으로 나
타났다.

내부커뮤니케이션이 직무몰입에 유의미한 영향을 미
친 결과는 최현정, 양종현, 장동민[34]의 연구와 이현
규, 정젤나, 최정길[66]의 연구 결과와 일치하고, 교육
연수가 직무몰입에 부(-)의 유의미한 영향의 결과는 이
채원[100]의 미용 직무교육의 특성 요인을 통한 직무
몰입 수준에 대한 연구에서 직무에 대한 흥미, 열정은 
직무몰입에 영향을 미치지 않았으며, 기능·지식의 향
상, 성취도, 자신감, 직무이동, 프로그램의 적절성은 부
(-)의 유의미한 영향을 미친다고 하여 본 연구 결과를 
지지해 준다. 

3.2.3 내부마케팅과 고객지향성과의 관계
가설 3의 내부마케팅→고객지향성에서 결과는, 내부

커뮤니케이션(β=.303, p=.000)은 고객지향성에 정(+)
의 영향 관계를 미쳐 채택되었고, 권한위임(β=.079, 
p=.291), 보상제도(β= -.015, p=.852), 교육연수(β
=.033, p=.647)는 고객지향성 간의 영향 관계에서 통
계적으로 유의하지 않아 대부분의 선행연구 결과와는 
다르게 나타났다.  이러한 결과는 김홍식, 정찬삼, 김공
[69]의 경영성과에 관한 연구에서 내부커뮤니케이션 
요인을 제외한 교육훈련과 보상제도는 고객지향성에 
영향을 미치지 않는다고 하여 본 연구 결과와 일치하
며 ‘화장품 업체의 내부마케팅요인과 고객지향성에 대
한 연구’에서 내부커뮤니케이션, 권한위임, 교육훈련, 
보상시스템, 상사지원 모두가 고객지향성에 직접적인 
영향력을 미치지 않는다고 한 이민지[99]의 연구 결과
와는 부분적으로 동일하다. 한편 박지은, 김선아, 박송
춘[71]은 금융기관의 고객지향성 연구에서 권한위임, 
경영층지원, 보상제도, 교육훈련은 직원의 고객지향성
에 유의한 영향을 미쳤으나 내부커뮤니케이션은 직접
적인 영향을 미치지 않는다고 하여 본 연구 결과와 반
대로 나타났다. 

3.2.4 내부마케팅과 직무성과의 관계
가설 4의 내부마케팅→직무성과에서 내부마케팅 요

인인 내부커뮤니케이션(β=.021, p=.0788), 권한위임
(β=-.156, p=.031), 보상제도(β= -.037, p=.633), 교

육연수(β=.058, p=.409)가 직무성과에 정(+)의 영향을 
미칠 것이라는 가설은 모두 통계적으로 유의하지 않아 
의외의 결과로 나타났다. 

다만 권한위임은 부(-)의 유의미한 영향 관계로 나타
났지만 본 연구의 가설과는 다르므로 기각되었다. 이는 
문정남[101]의 리조트 기업의 내부마케팅과 직무성과
에 대한 연구 결과와 일치하고, 김홍식, 정찬삼, 김공
[69]의 골프장의 내부마케팅 요인 중 보상제도가 직무
성과에 유의한 영향을 미치지 않게 나타나 일부 동일
하며, 권점옥[74]은 관광리조트 종사원의 직무성과에 
관한 연구에서 권한위임이 직무성과에 유의한 영향을 
미치지 않은 것으로 나타나 본 연구 결과와 부분적으
로 동일하다.  

3.2.5 직무만족과 직무몰입과의 관계
가설 5의 직무만족→직무몰입에서 직무만족이 직무

몰입에 정(+)의 영향을 미칠 것이라는 가설은 β=.623, 
p=.000으로 유의한 결과로 나타나 채택 되었다. 이는 
최현정 등[78], 김현주[77]의 연구 결과와 일치한다.

3.2.6 직무만족과 고객지향성과의 관계
가설 6의 직무만족→고객지향성에서 직무만족이 고

객지향성에 정(+)의 영향을 미칠 것이라는 가설은 β
=.331, p=.000으로 나타나 통계적으로 유의한 결과를 
보여 이민지[99], 박지은 등[71], 윤기호[7]의 연구와 
일치한다.

3.2.7 직무만족과 직무성과와의 관계
가설 7의 직무만족→직무성과에서 직무만족이 직무

성과에 정(+)의 영향을 미칠 것이라는 가설은 β=.399, 
p=.000으로 나타나 유의한 결과를 보였으며 최현정 
등[34], 최경아[28], 김현주[77]의 연구와 일치한다.

3.2.8 직무몰입과 직무성과와의 관계
가설 8의 직무몰입→직무성과에서 직무몰입이 직무

성과에 정(+)의 영향을 미칠 것이라는 가설은 β=.103, 
p=.177로 통계적으로 유의하지 않아 기각되었다. 이석
준[102]의 피트니스클럽 종사자의 직무몰입 및 서비스
성과에 미치는 영향 관계에 관한 연구 결과와 동일하
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며, 이현규, 정젤나, 최정길[66]은 호텔 종사원에 대한 
경영성과에 미치는 영향’에서 직무몰입이 비재무적 성
과에는 영향을 미치지 않음을 입증하여 본 연구 결과
와 동일하다.

3.2.9 고객지향성과 직무성과와의 관계
가설 9의 고객지향성→직무성과에서 고객지향성이 

직무성과에 정(+)의 영향을 미칠 것이라는 가설은 β
=.350, p=.000으로 통계적으로 유의한 결과를 보였으
며, 최경아[28], 김보라, 신영식[89]의 연구 결과와 일
치한다.

3.3 연구모형의 검증(매개효과)
본 연구에서는 내부마케팅과 직무성과 사이를 직무

만족, 직무몰입, 고객지향성이 경유하는 다중 매개경로
를 확인하기 위하여 팬텀변수(phantom Variable)를 
사용하여 [그림 3]과 같은 모형을 설정하였고  
bootstrapping 방법에 의한 유의수준 5%로 양측검증을 
실행하였다. 그 결과는 [표 6]에 제시하였다.

가설 10의 내부마케팅(독립변수)→직무만족(매개변
수)→직무성과(종속변수)의 영향 관계에서 내부마케팅 
요인과 직무성과 사이를 직무만족이 매개할 것이라는 
가설은 내부커뮤니케이션(총효과:β=.060, 간접효과:β
=.060, p=.493), 교육연수(총효과:β=.234, 간접효과:β
=.234, p=.060)는 유의한 결과를 보이지 않았고, 권한
위임(총효과:β=.446, 간접효과: β=.446, p=.004), 보
상제도(총효과:β=.398, 간접효과: β=.398, p=.004)는 
통계적으로 유의한 완전 매개효과를 보여 채택되었다. 
이는 김정근, 하규수[107], 윤기호[7]의 연구와 일치하
는 결과다.

가설 11의 내부마케팅(독립변수)→직무몰입(매개변
수)→직무성과(종속변수)의 영향 관계에서 내부마케팅 
요인과 직무성과 사이를 직무몰입이 매개할 것이라는 
가설은 내부커뮤니케이션(총효과:β=.710, 간접효과:β
=.710, p=.463), 권한위임(총효과:β=-.102, 간접효과:
β=-.102, p=.715), 보상제도(총효과:β=-.072, 간접효
과:β=-.072, p=.845), 교육연수(총효과:β=.531, 간접
효과:β=.531, p=.314)는 통계적으로 유의한 결과를 보
이지 않아 기각되어 의외의 결과가 나왔다. 

이는 이현규, 정젤라, 최정길[66], 김현주[77]의 연구 

그림 3. 경로모델(간접효과)

P=.165(χ²=1.928, df=1), RMR:.005, RMSEA:.060, GFI:.998, 
AGFI:.934, NFI:.999, CFI:.999, NFI:.999, IFI:.999, TLI:.980 

간접효과 경로 총효과 간접
효과

Bootst
rap

(BC,양
측검증)

채
택
유
무

내부커뮤니케이션→ 
직무만족→ 직무성과 0.060 0.060 0.493 기각

권한위임→직무만족
→ 직무성과 0.446 0.446 0.004 채택

보상제도→직무만족
→ 직무성과 0.398 0.398 0.004 채택

교육연수→직무만족→ 
직무성과 0.234 0.234 0.060 기각

내부커뮤니케이션→ 
직무몰입→ 직무성과 0.710 0.710 0.263 기각

권한위임→직무몰입→ 
직무성과 -0.102 -0.102 0.715 기각

보상제도→직무몰입
→ 직무성과 -0.072 -0.072 0.845 기각

교육연수→직무몰입→ 
직무성과 0.531 0.531 0.314 기각

내부커뮤니케이션→고객지향
성→직무성과 0.808 0.808 0.007 채택

권한위임→고객지향성→ 
직무성과 0.212 0.212 0.297 기각

보상제도→고객지향성→ 
직무성과 -0.041 -0.041 0.791 기각

교육연수→고객지향성→ 
직무성과 0.089 0.089 0.558 기각

내부커뮤니케이션→직무만족
→직무몰입→ 직무성과 0.060 0.060 0.645 기각

권한위임→직무만족→직무몰
입→직무성과 0.446 0.446 0.267 기각

보상제도→직무만족→직무몰 0.398 0.398 0.265 기각

표 6. 가설검증 결과(간접효과)
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결과가 일부 뒷받침해 주고 있다. 
가설 12의 내부마케팅(독립변수)→고객지향성(매개

변수)→직무성과(종속변수)의 영향 관계에서 내부마케
팅 요인과 직무성과 사이를 고객지향성이 매개할 것이
라는 가설은 내부커뮤니케이션(총효과:β=.808, 간접효
과:β=.808, p=.007)은 완전 매개효과로서 통계적으로 
유의한 결과가 나타났고, 권한위임(총효과:β=.212, 간
접효과:β=.212, p=.297), 보상제도(총효과:β=-.041,
간접효과:β=-.041, p=.791), 교육연수(총효과:β
=.089, 간접효과:β=.089, p=.885)는 통계적으로 유의
한 결과를 보이지 않았다. 이는 골프장의 내부마케팅 
요인과 경영성과 간의 관계를 분석한 김홍식, 정찬삼, 
김공[69]의 연구 결과와 일치하며, 최경아[28], 용재명
[22], 임홍규[103]의 연구 결과와도 동일하다.

가설 13의 내부마케팅(독립변수)→직무만족(매개변
수)→직무몰입(매개변수)→직무성과(종속변수)의 이중 
매개하는 영향 관계에서 내부마케팅 요인과 직무성과 
사이를 직무만족을 통한 직무몰입이 이중매개할 것이
라는 가설은 내부커뮤니케이션(총효과:β=.060, 간접효
과:β=.060, p=.645),권한위임(총효과:β=.446, 간접효
과:β=.446, p=.267),보상제도(총효과:β=.398, 간접효
과:β=.398, p=.265),교육연수(총효과:β=.234, 간접효
과:β=.234, p=.316)는 통계적으로 유의한 결과를 보이
지 않았다. 이는 최경아[28], 이민지[99], 김현주 등
[105]의 연구와 다른 결과다. 

가설 14의 내부마케팅(독립변수)→직무만족(매개변
수)→고객지향성(매개변수)→직무성과(종속변수)의 이
중 매개하는 영향 관계에서 내부마케팅 요인과 직무성
과 사이를 직무만족을 통한 고객지향성이 이중매개할 
것이라는 가설은 권한위임(총효과:β=.446, 간접효과:β
=.446, p=.004), 보상제도(총효과:β=.398, 간접효과:β

=.398, p=.004)는 통계적으로 유의한 결과를 보였으며 
내부커뮤니케이션(총효과:β=.060,간접효과:β=.060, 
p=.493), 교육연수(총효과:β=.234, 간접효과:β=.234, 
p=.060)는 통계적으로 유의한 결과를 보이지 않았다. 
임홍규[104]는 주얼리 브랜드의 내부마케팅과 직무성
과에 관한 연구에서 의사결정권을 존중해주며 적절한 
책임과 권한을 동시에 부여함으로써 직원의 만족도 및 
고객지향성을 높여 영업직원의 직무성과를 향상시킬 
수 있다고 하였다. 또한, 이민지[99]는 화장품 업체 방
문 판매원을 대상으로 한 내부마케팅의 요인 중 교육
훈련, 상사지원, 보상시스템이 직무만족에 직접적인 영
향을 미치는 것으로 나타나 업무의 효율성을 높여 조
직에 몰입하게 하여 고객지향성에 다다르며 결국 간접
적으로 판매성과에까지 유의한 영향을 미친다고 하여 
본 연구 결과와 동일하다.

Ⅴ. 논의 및 결론

1. 연구 결과의 요약 및 해석
본 연구는 증권회사 지점의 내부마케팅 활동의 각 요

소들이 종사원의 직무만족, 직무몰입, 고객지향성, 직
무성과에 미치는 영향을 중심으로, 그들 상호간의 직·
간접적인 영향 관계를 모두 검증하였으며, 결과는 다음
과 같다(결과는 [표 5]와 [표 6]에 요약됨). 

내부마케팅 요인 중 권한위임, 보상제도, 교육연수는 
직무만족에 직접적으로 유의한 영향을 미치고 있지만, 
내부커뮤니케이션은 영향을 미치지 않았다. 이러한 결
과는 금융업의 직무성과 연구에서 ‘내부커뮤니케이션’
과 ‘보상 시스템’이 직무만족에 유의미한 영향을 미친
다고 한 하윤실[104]의 연구와는 다소 다른 결과이다.  
이러한 결과는 일반 금융회사와는 달리, 증권회사에서
는 업무 연계성에 도움이 되지 않는 불필요한 의사소
통은 오히려 동료 간 스트레스와 갈등을 초래할 수 있
는 요인으로 받아들여진다는 것을 보여준다.

그리고 내부 마케팅의 4가지 요인 모두 직접적으로 
직무성과에는 유의미한 영향을 미치지 못한 것으로 나
온 것도 다른 업종과는 상이한 점이다. 다만 내부커뮤
니케이션은 직무몰입과 고객지향성에 정(+)의 영향을 

입→직무성과
교육연수→직무만족→직무몰

입→직무성과 0.234 0.234 0.316 기각

내부커뮤니케이션→ 
직무만족→고객지향성

→직무성과
0.060 0.060 0.493 기각

권한위임→직무만족→고객지
향성

→직무성과
0.446 0.446 0.004 채택

보상제도→직무만족→고객지
향성

→직무성과
0.398 0.398 0.004 채택

교육연수→직무만→고객지향
성→직무성과 0.234 0.234 0.060 기각
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미치는 것으로 나타났다. 내부 마케팅의 다른 요소들인 
권한위임, 보상제도, 교육연수는 직무몰입과 고객지향
성에는 유의미한 정(+)의 영향을 미치지 못하는 것으
로 나타났다. 그중 교육연수는 직무몰입에 오히려 부
(-)의 유의한 영향 관계로 나타났다. 

내부커뮤니케이션 요인만 직무몰입과 고객지향성에 
직접적인 정(+)의 유의한 영향을 미친 것은, 증권회사 
지점 조직의 경우 업무 수행 과정이 동료 간 ‘유기적인 
관계’ 속에서 이루어지므로 ‘관계’를 통한 ‘업무의 피드
백’으로 자신의 직무에 대한 존재감을 확인하게 되고 
고객관리 업무에도 몰입하게 됨을 의미한다. 

또한, 교육연수가 직무몰입에 부(-)의 유의한 결과로 
나타난 것은, 교육연수→피드백 활동→고객만족→성과
창출의 연결과정에서 성과 창출에 도움이 되지 않는 
형식적인 교육 프로그램은 부담감으로 작용하여 직무
몰입의 저해 요인이 될 수 있기 때문이다. 

그리고 다른 연구들과 유사하게, 직무만족은 직무몰
입, 고객지향성 그리고 직무성과에 유의한 정(+)의 결
과로 나타났으며, 직무만족, 고객지향성이 직무성과의 
선행변수로 작용함을 확인하였다.  

그러나 직무몰입은 직무성과에 정(+)의 영향을 미칠 
것이라는 가설은 통계적으로 유의하지 않아 대부분의 
선행연구 결과와 다르게 나왔다.  예컨대, 원활한 내부
커뮤니케이션은 자신의 근속 욕구와 직무에 대한 애착, 
열정, 스펙에 직접적인 영향을 미치는 요인으로서 동료 
간의 ‘피드백 활동’으로 이어진다. 이처럼 동료 간의 원
활한 관계가 조성된 지점의 분위기는 직원이 업무에 
몰입할 수 있는 무형의 혜택으로 작용하지만 직무성과
와는 직접적인 인과관계가 없다는 것으로 해석된다.  

마지막으로, 독립변수(내부마케팅 요인)-매개변수(직
무만족, 직무몰입, 고객지향성)-종속변수(직무성과)로 
연결되는 다중매개 경로를 확인하기 위하여 팬텀 변수
(phantom Variable)를 사용하여 구체적인 간접효과
를 검증하였다. 

결과를 보면, 내부마케팅 요인 중, 권한위임, 보상제
도(독립변수)→직무만족(매개변수)→직무성과(종속변
수)의 관계/권한위임, 보상제도(독립변수)→직무만족
(매개변수)→고객지향성(매개변수)→직무성과(종속변
수)로 연결되는 간접효과의 유의성이 나타났으며 내부

커뮤니케이션(독립변수)→고객지향성(매개변수)→직무
성과(종속변수)에서도 유의한 간접효과(완전매개)가 확
인되었다.. 

간접효과 검증을 통해 권한위임과 보상제도는 직무
만족과 고객지향성을 완전 매개하였으며, 내부커뮤니
케이션은 고객지향성을 완전 매개하여 직무성과에 간
접적인 영향을 미치는 중요한 요인임이 재확인되었다.  

최근 더욱 치열해진 지점의 영업환경 속에서 서비스
접점인 지점 종사원들이 중점을 두어야 할 요소는 동
료 간의 원활한 피드백 활동과 우호적 관계증진, 적절
한 재량권 부여, 그리고 고객만족과 성과를 이끌어 내
기 위한 보상제도가 종국에는 직무만족과 고객지향성 
강화를 통해 자신의 직무성과 향상에 영향을 미치는 
중요한 요인이 됨을 확인할 수 있었다. 이러한 결과는 
저성장·저금리 시대의 급변하는 뉴노멀(New Normal) 
금융환경 속에서 증권회사 경영자 및 지점 운영자는 
종업원들의 직무성과 향상을 위해서, 고객접점 종사원
들에게 내부마케팅 활동을 적극적으로 추진하여 종업
원들이 직무에 만족할 수 있는 근무환경 조성에 관심
과 지원을 아끼지 않아야 함을 암시한다.

2. 시사점
2.1 이론적 시사점
증권회사에 있어서는 다른 서비스 업종에서 자주 보

이는, 전통적인 단순 매개효과로 나타나는 내부마케팅
-직무만족(직무몰입)-직무성과의 효과가  일부의 내부
마케팅 요소들에 한하여 제한적으로 나타난다. 내부마
케팅 4요인 모두와 직무몰입은 각 각 직무성과에 직접
적인 정(+)의 영향을 미치지 않아 대부분의 선행연구
와 다른 결과를 보인다. 다만 내부마케팅 요소 중의 일
부분인 권한위임과 보상제도만이 직무만족을 거쳐서, 
내부커뮤니케이션은 고객지향성을 거쳐서 간접적으로 
직무성과에 영향을 준다.

그리고 증권회사라는 서비스 업종을 대상으로 내부
마케팅의 여러 요소들과 직무성과, 그리고 이들 사이에 
있는 직무만족, 직무몰입, 고객지향성의 상호간 직·간
접 효과를 모두 분석한 결과, 다른 업종과는 이들 변수
가 다르게 매개되었음을 보여준다. 다른 업종에서는 대
부분 부분 또는 완전 매개효과는 나타났지만 본 논문
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에서는 완전 매개효과만 나타났다.

2.2 실무적 시사점
첫째, 내부마케팅 요인 중 권한위임, 보상제도, 교육

연수가 직무만족에 직접적으로 유의한 영향을 미친 것
이 의미하는 바는 고객 접점에서 발생하는 다양한 요
구에 대응하도록 적절한 의사결정권을 부여하는 것은 
직무만족을 높이는 요인으로써 직무성과로 연결되는 
매우 중요한 요소라는 점을 암시한다. 성과-평가의 형
평성 있는 보상제도는 종사원과 고객에게 실질적인 혜
택이 제공될 수 있는 교육 프로그램과 병행될 때 더욱 
효과적임을 의미한다. 즉 치열한 우량고객 선점 활동에
서 새로운 고객을 유치하거나 고객이 만족할 수 있는 
기획된 상품을 판매하는 종사자에게  제공되는  보상
은 직무성과 향상에 뚜렷한 동기부여로 작용될 수 있
다. 그러므로 경영자는 직원들이 만족할 수 있는 근무
환경을 조성하여 지점의 한정된 자원을 종사자 자신과 
관리고객을 위해 사용함으로써 내부마케팅→직무만족
→고객지향성→외부고객만족의 서비스 이익 사슬의 선
순환을 기대할 수 있게 된다.

둘째, 내부마케팅 요인 중 내부커뮤니케이션이 고객
지향성과 직무몰입에 직접적인 정(+)의 영향 관계로 
나타난 것은 증권회사 지점 조직의 경우 업무수행 과
정이 동료 간  ‘유기적인 관계’ 속에서 이루어지므로 
‘업무의 피드백’을 통해 자신의 직무에 대한 존재감을 
확인하게 되고, 고객관리 업무에도 몰입하게 됨을 의미
한다. 이처럼 현장에서 동료 간의 내부커뮤니케이션은 
지점 운영에 매우 중요한 내부 마케팅 활동임을 시사
한다. 따라서 동료 간의 쌍방향 소통이 자유롭고 원활
한 지점 분위기 형성이 지점 성과에 매우 중요한 요인
이므로 경영자는 지점 내부 인테리어나  종사자들의 
팀 구성 등을 합리적이고 형평성 있게 배치해야 할 필
요가 있다. 

셋째, 내부마케팅 요인 중 교육연수가 직무몰입에 부
(-), 권한위임이 직무성과에 부(-)의 유의미한 영향 관
계로 나타났다. 교육연수가 직무몰입에 부(-)의 유의한 
결과로 나타난 것은 교육연수→피드백활동→고객만족
→성과창출의 연결과정에서 성과 창출에 도움이 되지 
않는 형식적인 교육 프로그램은 부담감으로 작용하여 

직무몰입의 저해 요인이 될 수 있음을 시사한다. 즉 성
과와 평가 그리고 고객과의 관계를 가장 우선시하는 
지점 종사자들의 특성상 자신과 고객에게 실질적인 혜
택이 없는 교육연수는 자원의 낭비를 초래할 수 있고, 
책임 소재가 분명한 업무적 특성으로 인해 권한위임은 
오히려 부담감으로 작용될 수 있다. 따라서 교육연수는 
횟수보다는 혜택 중심으로, 권한위임은 영업·업무 팀장 
등으로 한정하여 재량권을 부여하는 것이 효율적인 지
점 관리방안이 될 것으로 사료된다.

요약하면, 최근 증권회사 간 우수고객 선점을 위한 과
당경쟁이 더욱 심화되고 있는 금융환경 속에서 권한위
임과 보상제도라는 적절한 동기부여와 사기진작을 통
한 종업원 만족은 지점 자체 생존과 성장을 위한 경쟁
우위의 핵심 요소라 할 수 있으며 종사원 만족은 고객
의 욕구를 충실히 반영하여 직무성과를 향상시킬 수 
있다.

따라서 지속 가능한 지점으로 성장하기 위해서 경영
자는 지점 종사원들이 만족할 수 있는 근무환경을 회
사의 무형자원으로 인식할 필요가 있음을 시사한다.

3. 연구의 한계점과 과제
첫째, 본 연구는 서울, 부산, 대구, 창원, 마산, 울산 

지역에 소재한 증권회사 영업 지점을 대상으로 설문조
사가 이루어졌으므로 연구 결과를 광범위하게 일반화
하는 데는 다소 무리가 있을 수 있다. 향후 연구에서는 
다수의 증권회사를 대상으로, 본점 부서를 포함하여 연
구 대상을 확대할 필요가 있다. 

둘째, 연구모형에서 사용된 직무만족,직무몰입,고객
지향성,직무성과의 이론적 개념이 단일차원으로 구성
되었다. 후속 연구에서는 이론 변수들의 하위차원을 다
차원 개념으로 추가하여 연구할 필요성이 있을 수 있
다.

셋째, 연구모형에서 내부고객인 지점 구성원이 지각
하는 인과관계를 ‘독립변수(내부마케팅)-매개변수(직무
만족, 직무몰입, 고객지향성)-종속변수(직무성과)’로 연
결되는 통합 인과 모델을 제사하였으나, 지점을 이용하
는 외부 고객만족을 포함하지는 못하였다. 후속 연구에
서는 지점을 이용하는 외부고객의 만족을 포함한 모델
을 연구할 필요성이 있다.
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