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The Effect of Internal Marketing on Employee Job 

Satisfaction and Turnover Intention

- Focusing on BPO Companies -
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Abstract

As the service industry develops, customers' demand for excellent 

services continues to increase. Companies are seeking differentiation 

through service marketing that starts internally in various competitiv

e environments. This study is to verify the relationship between the 

internal marketing of a company on the job satisfaction and turnover 

intention of employees of a BPO specialized company. 

In addition, it was investigated whether there was any change in th

e effect of internal marketing on employees' job satisfaction in a spe

cial environment called COVID-19. Therefore, in this study, first, ba

sed on previous studies published in Korea, five major leading variab

les in internal marketing that have a profound effect on employee sat

isfaction were identified to confirm the association with existing stud

ies. 

Second, the relationship between the changed internal marketing fa

ctors and the employee's job satisfaction in the COVID-19 situation 

was verified. 

Third, the influence relationship between employee job satisfaction 

and turnover intention was analyzed. 

Fourth, the relationship between job satisfaction and turnover inten
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tion was confirmed in the relationship between the residence of empl

oyees of companies subject to BPO specialized services. 

Finally, through the presentation of effective employee satisfaction 

and service improvement that can lead to customer satisfaction to su

it the characteristics of BPO companies targeting the service industr

y, academic and practical implications for BPO companies' job satisfa

ction and turnover after the COVID-19 situation. 

Key words : internal marketing, BPO(Business Process Outsouring), 

COVID-19, employee satisfaction, turnover intention.
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제 1 장 서론

제 1 절 연구배경 및 연구목적

  가. 연구배경

  세계적으로 서비스업 분야가 성장하면서, 우수한 서비스에 대한 고객의 

수요가 지속적으로 증가하고 있다(Bruin, 2020). 오늘날 기업들은 기술의 

혁명, 글로벌화, 변화하는 고객의 요구에 따라 불안정하고 역동적인 경쟁 

환경에 직면해 있다(Qaisar & Muhamad, 2021). 전통적으로 기업에서는 

외부의 고객만족을 위한 활동을 뜻하는 말로 마케팅이란 의미를 사용해왔

다. 하지만, 더욱 치열한 경쟁의 글로벌 환경 속에서는 기업들은 경쟁우위

를 갖기 위해 고객 개념을 확대하여 내부에서 시작되는 서비스마케팅을 통

해 차별화를 찾고 있다(Gummesson, 1987; George, 1990; 정기한�방원

석�박귀정, 2017). 

고객의 개념이 기업의 첫 고객은 종업원이라는 개념으로 확대되면서 내부

마케팅에 대한 연구와 필요성이 점차 늘어나고 있다(이유재, 2019). 기업

의 첫 번째 고객인 종업원에 대한 내부마케팅의 활성화가 곧 외부고객의 

만족을 가져온다는 측면에서 내부마케팅의 연구의 중요성을 알 수 있다

(Rafiq & Ahmed, 2000). 또한, 이러한 관점은 내부마케팅은 외부고객에

게 만족을 줄 뿐만 아니라 서비스 기업의 목표달성의 시작점이 된다(양리

나�김시중, 2010). 내부마케팅을 통한 종업원의 만족을 높이는 것이 효과

적인 고객만족을 가져올 수 있다는 연구결과가 다양하게 발표됨에 따라 내
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부마케팅의 중요성과 개념에 대한 연구가 활발히 진행되고 있는 추세이다

(Kotler, 2003; 곽상종, 2008; 신형철�김용주�홍석규, 2016; 정기한�방원

석�박귀정, 2017; 이현찬�양위주, 2019; 서호석�임근욱, 2021). 그러므로, 

내부마케팅을 통한 종업원들의 직무만족을 이끌어 조직의 이직 방지에 노

력하는 것은 기업의 발전을 위해 매우 중요하다(심상화, 2010). 

  내부마케팅 활동이 과거엔 인사조직 측면에서만 다루어 졌었지만, 종업

원이 기업의 첫 번째 고객이라는 것을 강조하는 내부마케팅은 조직론과 마

케팅의 접점으로 볼 수 있다(이학만�오영호, 2018). 이에 따라, 서비스 기

업에서의 종업원을 대상으로 하는 내부마케팅은 외부 고객 만족을 가져오

기 위해 더욱 중요하다고 할 수 있다. 종업원의 서비스가 상품의 중심인 

서비스 기업의 경쟁력은 내부마케팅을 통한 내부 고객 만족에 있다. 그러

므로, 서비스 기업은 서비스 제공의 주체인 종업원 만족을 우선적으로 생

각해야 한다(이현찬�양위주, 2019). 특히, 서비스 산업을 대상으로 하는 

BPO 전문 기업은 내부마케팅을 통한 종업원 만족이 곧 외부 고객의 만족

으로 이어진다.    

  BPO 전문서비스(업무처리 아웃소싱, Business Process Outsourcing)

란 업무프로세스 모든 과정을 전문적인 외부업체에 위탁하고 공동의 역량

을 집중하여 기업가치를 높이는 아웃소싱 방식의 하나로 기업의 업무를 외

부 전문업체에 의뢰함으로써 HR부서의 기업 핵심 분야 업무 효율성 증대

와 역량 강화 효과를 기대할 수 있다(중앙일보, 2020). 

  BPO 전문서비스는 고객맞춤형 프로그램을 통해 기업이 직접 운영하는 

BSP(Business Service Providing)나 표준화된 프로그램을 상품화해 특

정 부분만을 아웃소싱하는 형태인 ASP(Application Service Providing)

보다 한 단계 발전된 형태로써 BPO 전문 기업이 기업의 운영의 주체가 

되어 업무 프로세스의 운영, 개선, 개발을 공동으로 병행한다는 점에 신 
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아웃소싱의 형태로 불리고 있다. 특히, BPO 서비스는 HR관리에만 한정되

어 있는 것이 아니라 기업의 비핵심 영역이라고 판단하는 부분까지 모두 

BPO 서비스의 대상이 될 수 있다(아웃소싱타임스, 2003). 

  국내 서비스 산업도 IMF를 기점으로 변화하는 경쟁 환경 속에서 조직의 

생존을 위해 인원의 유연화, 인원감축 등이 일상화되었으며, 기업의 핵심

분야 외의 업무를 외부 전문 업체에 위탁하는 아웃소싱 서비스에 관심을 

가지기 시작하였다(허용강�안장수�이창기, 2010; 곽규환�구정대, 2013). 

  효율적인 BPO 서비스의 활용을 통해 단순한 비용절감만이 아니라 BPO 

전문 기업의 전문성을 통해 기업의 핵심 역량에 보다 집중적인 투자를 하

여 업무의 질적 향상을 기대해볼 수 있다(곽규환�구정대, 2013; 문혜영�명

경숙�김홍범, 2011). 

  국내 기업들의 활발한 BPO 서비스 도입에 따라 BPO 전문 기업의 종업

원을 대상으로 한 다양한 연구가 이루어지고 있는 추세이다(이용로, 

2013; 김민수�이용로, 2014; 박영기�박재성�이상희, 2017; 권재득�이진춘, 

2018; 이현찬, 2020; 김영현, 2021). 

  이러한 서비스 산업을 대상으로 하는 BPO 전문 기업의 경우 코로나

19(COVID-19, 이하 ‘코로나19’로 표기)와 같은 전염병으로 가장 큰 

영향을 받는다, 2002~2003년의 사스(SARS), 2009년의 신종플루, 2015

년의 메르스(MERS)는 상당한 지속기간을 가지고 대규모의 확진자 수와 

서비스 기업에 손실을 끼쳤다. 국내의 경우 음식�숙박업이 메르스(MERS) 

발병기간동안 저점 기간의 성장률 최대 하락 폭을 보였다. 

  이번 코로나19 상황 또한 주요 피해업종의 내용은 과거 사례와 비슷할 

가능성이 있다. 감염증의 특성상 음식�숙박, 관광레저 등의 서비스 업종이 

가장 큰 피해를 보일 것으로 예상된다. 코로나19 상황의 장기화되거나 세

계 경기침체로 확산이 될 경우는 더 큰 피해는 불가피 할 것으로 보인다. 
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  코로나19 확산으로 인해 인바운드 시장이 무너짐에 따라 국내 여행 이

용객수가 감소하여 음식�숙박업의 매출감소가 예상된다(관광�레저 산업 인

적자원개발위원회, 2020). 먼저 유통의 핵심인 항공이 멈추고 관련된 사

업인 여행사가 영향을 받는다. 인바운드 및 아웃바운드의 고객이 줄어들

고, 숙박시설의 객실회전율이 눈에 띄게 감소된다(김동준�최현준�조환기�김

광용, 2020). 

  이러한 팬데믹 상황에서 BPO 전문서비스는 코로나19 이후 불안정한 기

업의 경영상태를 정상화화는데 큰 역할을 하고 있다. 서비스 산업 대상의 

BPO 전문 기업은 높은 숙련도를 통해 업무의 불안정을 줄이고, 업무 미숙

으로 발생할 수 있는 위험요소를 미연에 방지하는 역할도 담당한다(세계일

보, 2020). 이러한 경쟁환경과 팬데믹상황에서의 내부고객의 중요성은 기

업의 경쟁력에 중요한 역할을 하고 있음을 알 수 있다.

  내부마케팅의 개념과 중요성에 대한 연구와 더불어 종업원의 만족도를 

높이는 것이 종업원 이직에 영향을 미친다는 연구결과가 다양하게 발표되

고 있으며, 특히 내부 고객만족을 위한 내부마케팅 요소와 직무만족, 이직

의도의 상호 연관성에 대한 포괄적인 연구들이 진행되고 있는 경향이다

(Kotler, 2003; 곽상종, 2008; 신형철�김용주�홍석규, 2016; 정기한�방원

석�박귀정, 2017; 이현찬�양위주, 2019; 서호석�임근욱, 2021). 

  그러나 코로나19에 의해 가장 많은 변화와 직접적인 영향을 받은 서비

스 산업 대상의 BPO 전문 기업을 대상으로 한 내부마케팅을 통한 종업원

의 만족도와 이직의도에 대한 연구는 아직 부족한 실정이다. 그러므로 본 

연구는 BPO 전문 기업의 종업원을 대상으로 하여 내부마케팅을 통한 종

업원 직무만족도와 이직의도간의 영향관계를 검증하였다. 또한, 본 연구에

서는 거주지가 종업원의 직무만족도와 이직의도간의 관계에서 조절효과가 

미치는 영향을 단계적으로 검증할 것이다.
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  나. 연구목적

  본 연구의 목적은 BPO 전문 기업의 내부마케팅이 코로나19 이후 변화

된 상황에서 종업원의 직무만족도와 이직의도에 영향 관계를 검증하는 데 

있다. 따라서 본 연구에서는 첫 번째, 국내에서 발표된 선행연구를 기초하

여 종업원 만족에 지대한 영향을 미치는 내부마케팅의 5가지 주요 선행변

수를 확인하여 기존 연구와의 연관성을 확인하였다. 

  두 번째, 코로나19 상화에서 변화된 내부마케팅 요소와 종업원의 직무만

족도간의 영향 관계를 검증하였다. 

  세 번째, 종업원의 직무만족도와 이직의도와의 영향관계를 분석하였다. 

  네 번째, BPO 서비스 대상 기업의 종업원의 거주지에 따라 종업원의 만

족도와 이직의도간의 관계에 조절효과가 있음을 확인하였다.

  마지막으로, 서비스 산업 대상의 BPO 전문 기업의 특성에 맞도록 효과

적인 종업원 만족도 제고와 고객의 만족으로 이어질 수 있는 서비스 향상

에 대한 방향성 제시와 연구결과를 통해 코로나19 상황 이후 BPO 전문 

기업의 내부마케팅과 종업원의 직무만족에 대한 시사점을 제공하고 추후 

연구 방향에 대해 제시하고자 한다.
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제 2 장 이론적 배경

제1절 내부마케팅

  가. 내부마케팅의 개념 정의

  내부 인적 자원의 기여를 무시하고는 현대 시장에서는 경쟁의 우위를 가

질 수 없다. 종업원들은 서비스의 생산과 제공에 대한 책임이 있다. 따라

서, 기업은 경쟁에 효과적으로 대응하기 위해서 내부마케팅에 초점을 두어

야한다(Qaisar & Muhamad, 2021). 내부마케팅의 개념은 서비스 산업에

서 처음 제안되었다(Grŏnroos, 1981). 이후 높은 품질의 서비스 제공의 

문제의 해결책으로 지속적으로 제시되었다(Berry, 1981). 

Bruin(2020)은 내부마케팅을 종업원을 내부 고객으로 간주하여 취급하

는 철학으로 인식했다. Chasanah(2021)은 내부마케팅이 특정한 맥락의 

사회적 구성이며, 업무는 제품이고 종업원은 내부 고객이라는 개념으로 시

작되었다고 했다. 

  또한, Voola(2003)은 내부마케팅을 외부마케팅 계획을 성공적으로 수행

하기 위한 전제적인 조건이라고 설명했다. Mazzarolo(2021)은 내부마케

팅은 기업의 성과를 높이기 위한 전략 개발의 중요한 원천이라고 했다. 

  또한, 내부마케팅을 회사 내 다른 사람이 생성하고 공급하는 내부 자원

의 소비자를 보는 개념에 기초한 내부 고객의 요구에 응대하는 일련의 수

행 과정으로 정의하였다(Sarker & Ashrafi, 2018; Nelly & Fernandez, 

2020). 강천국(2020)은 내부마케팅이 종업원의 직무에 만족할 수 있는 

환경을 조성하고 고객 지향적인 인식과 태도를 갖게끔 동기를 부여하는 마
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케팅 기법이라고 정의했다. 그리고 Kotler(1988)은 서비스를 잘 제공할 

종업원을 고용하고 훈련시켜 성공적인 서비스 제공의 동기를 유발하는 것

이 내부마케팅이라고 하였다.

  George(1990)은 내부마케팅이 기업의 첫 번째 고객은 종업원이라는 시

각으로 먼저 종업원에게 고객 지향적인 사고를 교육하여 목표를 위해 동기

를 부여하는 활동이라고 말하였다. 이현찬과 양위주(2019)는 종업원의 업

무성과와 동기부여를 극대화하기 위한 마케팅 활동으로 내부마케팅을 정의

했다. Rafiq(1993)은 내부마케팅이 변화에 대해 기업이 저항을 극복하고 

효과적인 수행을 위해 종업원의 활동을 조정하는 활동이라고 하였다.

  신혜숙(2008)은 내부마케팅을 기업의 인적자원을 내부고객으로 보고 내

부고객을 만족시켜 고객지향적으로 훈련시키기 위한 마케팅 활동의 일환이

라고 정의했다. 정기한 등(2017)은 종업원을 1차 고객으로 욕구를 충족시

킬 직무를 제공해 기업의 목표를 달성하도록 하는 마케팅 전략이라고 하였

다. 선행연구를 통해 내부마케팅의 정의 살펴본 바는 <표 2-1>과 같다.

<표 2-1> 내부마케팅의 정의

연구자 정의

Grŏnroos(1981)
종업원을 고객 지향적으로 개발하는 다양한 

접근방법에 의하여 사용되는 마케팅 방법

Berry(1981)

종업원을 내부의 고객으로 보고, 종업원의 직무를 

내부제품으로 간주하여 내부의 고객의 필요와 

욕구를 충족시키려 노력하는 것

Kotler(1988)

서비스를 잘 제공할 수 있는 능력 있는 종업원을 

고용하고 훈련시켜 성공적인 서비스 제공의 

동기를 유발하는 것

George(1990)

종업원에게 서비스가 제공하려는 고객 지향적 

사고를 교육하여 목표를 위해 동기를 부여하는 

활동
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Berry & Parasuraman(1991)

종업원들의 욕구에 부합하는 직무관련 제품을 

통해 자격을 갖춘 종업원을 유인 개발, 그리고 

확보하는 과정

Rafiq & Ahmed(1993)

전략의 변화에 대하여 기업이 저항을 극복하고, 

효과적인 수행을 위해 종업원의 활동을 조정, 

동기부여하여 통합하기 위한 계획된 활동

Sarker & Ashraf(2018)
회사 내에 다른 사람이 생성하고 공급하는 내부 

자원의 소비자로 보는 관점에 기초한 개념

Nelly & Fernandez(2020)
직원들의 요구에 대응하는 데 초점을 맞춘 일련의 

수행 과정

Bruin & Heydenrych(2020)
내부마케팅을 종업원을 내부 고객으로 간주하여 

취급하는 철학

Chasanah & Suyanto(2021)

내부마케팅이 특정한 맥락의 사회적 구성이며, 

업무는 제품이며 종업원은 내부 고객이라는 

개념으로 시작

Mazzarolo & Mainardes(2021)
내부마케팅은 현재 기업의 성과를 높이기 위한 

전략 개발의 중요한 원천

이유재(1994)
종업원을 기업의 첫 번째 고객으로 보고 

고객지향적 사고를 심어주는 마케팅 활동

양정영�이윤섭(2003)

종업원을 내부고객으로, 종업원의 업무를 

상품으로 지각하여 이윤을 창출하도록 만족할 

만한 여건을 만들어준다는 개념

신혜숙(2008)

인적자원을 내부고객으로 보고, 내부고객을 

만족시키고 고객지향적으로 훈련시키기 위하여 

실시하는 마케팅 활동의 일환

정기한�방원석�박귀정(2017)

종업원을 1차 고객으로 욕구를 충족시킬 수 있는 

직무를 제공하고, 조직목표를 달성하도록 동기를 

부여하는 마케팅 전략의 일환

이현찬�양위주(2019)
내부고객인 종사원의 업무성과와 동기부여를 

극대화하기 위한 마케팅 활동

강천국(2020)

내부마케팅이 종업원이 직무에 만족할 수 있는 

환경을 조성하고 고객 지향적인 인식과 태도를 

갖게끔 동기부여하는 마케팅 기법

서호석�임근욱(2021)

고객과 직접 접촉하는 종업원에게 동기를 

부여하고 고객중심의 종업원을 유지하는 목표를 

위한 활동
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  Mazzarolo(2021)은 내부마케팅 구성요인 중 4개의 권한위임, 보상시스

템, 내부커뮤니케이션, 교육훈련에 대하여 인과관계를 검증하였다.

  Kanyurhi과 Akonkwa(2016)은 권한위임, 내부커뮤니케이션, 교육훈련, 

보상시스템으로 내부마케팅 구성요소에 대하여 연구를 하였다. 

  Conduit와 Mavondo(2001)은 교육훈련, 경영지원, 내부커뮤니케이션, 

인적자원관리의 4가지 내부마케팅 활동에 대해 각 변수 간의 영향에 대하

여 확인했다. Grŏnroos(1990)은 교육훈련, 권한위임, 경영층지원, 보상제

도, 내부커뮤니케이션 5가지의 내부마케팅 요인에 대하여 연구를 통해 검

증을 하였다. 이현찬 등(2020)은 교육훈련, 내부커뮤니케이션, 경영층지

원, 보상시스템, 권한위임, 복리후생 6가지 내부마케팅 요소로 종업원의 기

업 신뢰에 미치는 영향에 대하여 검증하였고, 이현찬과 양위주(2019)는 

교육훈련, 내부커뮤니케이션, 경영층지원, 권한위임, 복리후생 5가지의 내

부마케팅 요인이 종업원 만족에 미치는 영향에 대하여 검증을 통해 결과를 

입증했다. 

  이학만과 오영호(2018)는 권한위임, 보상시스템, 교육훈련, 복리후생, 

내부커뮤니케이션 5가지의 내부마케팅 요인이 직무만족, 조직몰입, 이직의

도, 고객지향성에 대한 상호 관계에 대하여 검증하였다. 백승수(2016)의 

연구에서는 교육훈련, 경영층지원, 보상시스템, 권한위임, 내부커뮤니케이

션 5가지 요인을 독립변수로 사용하였으며, 권영국과 이승범(2015)는 내

부마케팅 요인을 교육훈련, 권한위임, 경영지원, 보상제도, 내부커뮤니케이

션으로 분류하여 종업원의 이직의도에 미치는 영향을 연구했다. 

  박경호(2013)는 경영지원, 교육훈련, 보상제도, 권한위임, 내부커뮤니케

이션, 고용안정성의 6가지 내부마케팅 요소를 변수로 사용하였다. 전창석

과 유영진(2012)의 연구에서는 내부마케팅의 요인 중 보상제도, 교육훈

련, 권한위임, 내부커뮤니케이션과 같은 4가지의 요인이 종업원 만족에 끼
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치는 영향을 검증하였다. 김시중(2012)은 권한위임, 보상시스템, 커뮤니케

이션, 복리후생의 4가지의 내부마케팅 요인으로 종업원의 서비스 제공수준

에 대하여 연구하였다. 또한, 박은옥과 정기하(2011)는 내부의사소통, 교

육훈련, 보상제도, 권한위임, 복리후생제도의 5가지 내부마케팅요인이 조직

신뢰, 직무만족, 조직성과간의 관계에 대하여 확인하였다. 선행 연구를 통

한 내부마케팅 구성 요소를 정리한 것은 <표 2-2>와 같다. 

<표 2-2> 내부마케팅 구성요소

연구자 구성요소

Grŏnroos(1990)
교육훈련, 권한위임, 경영지원, 보상제도, 

내부커뮤니케이션

Conduit & Mavondo(2001)
교육훈련, 경영지원, 내부커뮤니케이션, 

인적자원관리

Kanyurhi & Akonkwa(2016)
권한위임, 내부커뮤니케이션, 교육훈련, 

보상시스템

Mazzarolo & Mainardes(2021)
권한위임, 보상시스템, 내부커뮤니케이션, 

교육훈련

박은옥�정기한(2011)
내부의사소통, 교육훈련, 보상제도, 

권한위임, 복리후생제도

전창석�유영진(2012)
보상제도, 교육훈련, 권한위임, 

내부커뮤니케이션

박경호(2013)
경영지원, 교육훈련, 보상제도, 권한위임, 

내부커뮤니케이션, 고용안정성

권영국�이승범(2015)
교육훈련, 권한위임, 경영지원, 보상제도, 

내부커뮤니케이션

백승수(2016)
교육훈련, 경영층지원, 보상시스템, 

권한위임, 내부커뮤니케이션

이학만�오영호(2018)
권한위임, 보상시스템, 교육훈련, 복리후생, 

내부커뮤니케이션

이현찬�양위주(2019)
교육훈련, 내부커뮤니케이션, 경영층지원, 

권한위임, 복리후생

이현찬�김명희�이샛별(2020)
교육훈련, 내부커뮤니케이션, 경영층지원, 

보상시스템, 권한위임, 복리후생
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  이러한 선행 연구들에서 연구 주제에 따라 차이는 있으나 본 연구에서는 

내부마케팅에 관한 선행 연구들을 기초하여 여러 요인 중 BPO 전문 기업

에 가장 유의미하다고 판단되는 교육훈련, 보상시스템, 내부커뮤니케이션, 

권한위임, 복리후생 5가지 요인으로 구성하였다.

나. 내부마케팅의 요인

  1) 교육훈련

  교육훈련(Education & Trainning)이란 기업의 목표 달성을 위해 종업

원의 능력을 향상시키고 기업의 환경에 빠르게 적응하여 맡은 바 직무를 

효과적으로 수행할 수 있도록 지원하기 위해 계획된 활동이다(이학만�오영

호, 2018). 이유재(2019)는 기업 전체로 고객지향성을 발전시키기 위해 

종업원이 그 개념을 인지하고 기업에서의 자신의 역할을 인식하는 중요하

다고 하였다. 

  또한, 종업원의 능력을 향상시키이 위해 지식과 기능의 증진을 위한 교

육으로 종업원 개인의 능력 향상과 그에 따른 대우의 발전이라고 

Balta(2018)은 주장하였다. Pfeffer와 Veiga(1999)는 교육훈련은 기업의 

변화하는 경쟁환경에 경쟁우위를 갖기위해 기업의 목표와 전략에 대한 이

래르 도와 종업원의 직무능력을 향상시키고 종업원의 태도를 변화시키는 

역할을 해 내부마케팅 실행에 있어 중요한 구성 요소라고 하였다. 

  김현지(2014)는 교육훈련을 종업원들에게 개인의 역할이나 조직의 업무

에 관한 지식을 부여하고 직무를 효과적으로 하기 위하여 그들의 이해를 

돕는 과정이라고 정의했다. 

  그렇기에 교육훈련은 기업의 종업원 능력 강화에 필수적인 요소이며 경
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영자의 지원 속에서 수행되어야 하며(이현찬�양위주, 2019), 효과적인 교

육훈련을 통해서 종업원의 능력과 조직에 대한 몰입을 증진시킴으로써 기

업의 성과와 가치를 높일 수 있다(Becker & Huselid, 1999). 

   2) 보상시스템

  보상시스템(Reward System)이란 기업과 종업원 사이의 교환과정에 종

업원이 기업에 노무를 제공하고 대가로 받게되는 금전적 보상, 승진, 이득, 

보너스, 비금전적 보상과 직무배치 등을 포함하여 기업을 위해 바람직한 

행동을 고취시키고 강화하는 공식적인 구조적 절차로 정의될 수 있다(김길

선�안관영�정문영, 2012). 

  또한, 보상시스템은 종업원을 중요한 자원으로 인식하여 공정한 평가와 

보상을 통해 동기를 부여하여 장기적으로 근무할 수 있는 환경을 조성하는 

중요한 요소라고 할 수 있다(이현찬�양위주, 2019). 

  우수한 종업원을 선발하고 유지, 보상하도록 잘 설계된 보상시스템은 내

부 고객의 만족을 실현하여 서비스품질 향상과 외부 고객의 만족에 긍정적

인 영향을 미치며(이정환, 2005), 근무태도가 좋은 종업원을 지속적으로 

고용, 유지하기 위하여 기업의 목표와 동기를 인지시켜 진취적인 직무활동

을 부여해 기업의 가치 향상에 기여한다고 하였다(Kukreja, 2017).

  또한 이원우(2005)는 보상시스템을 기업이 종업원의 효과적인 직무수행

을 위해 종업원들의 생활 안정과 생활 정도의 향상, 건강의 수준 및 유지

를 목적으로 제공하는 임금 이외에 지급되는 혜택을 의미한다고 말했다. 

  우수한 종업원을 지속적으로 유지하기 위해서는 전반적인 적절한 보상이 

필요하다. 종업원관리, 직무설계, 경력개발, 채용절차 등과 같은 종업원 관

리 프로그램의 일종이자 내부마케팅을 추구하는 기업이라면 반드시 고려되
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어야 하는 관리 도구라고 할 수 있다(Grŏnroos, 1990). 

  Lawler(1990)은 우수한 내부고객을 확보하고 유지 및 생산적으로 활용

하는 데에는 기업의 적절한 수준의 보상과 공정한 보상구조, 보상체계에 

좌우되며 이는 금전적인 보상이나 승진뿐만 아니라, 비금전적인 보상과 직

무배치를 포함하는 공식적인 절차와 구조가 필요하다고 하였다. 

  보상시스템을 내재적 보상과 외재적 보상 두 가지로 구분하여‘직원 스

스로 부여하는 보상’을 내재적 보상으로 정의하고 인정과 평가 등이 포함

된다고 하였으며, 외재적 보상은‘직무와 관련된 보상’으로 정의하여 금

전적인 보상, 부가적인 혜택, 승진 등이 포함되며 기업에 있어 종업원이 

노력하는 정도에 따라 기업의 성과에 영향을 미친다고 하였다(유필화�권혁

종, 1996).

  3) 내부커뮤니케이션

  내부커뮤니케이션(Internal Communication)이란 조직 내에서 종업원과 

관리자 간에 정보를 교환하는 과정이다(Anwar & Shukur, 2015). 내부

커뮤니케이션은 종업원 상호간, 부서간 정보교류 및 이해를 증진시켜 업무

적 성과 향상을 통해 기업의 성과에 긍정적인 영향을 미친다(Arnett &　

Laveriem, 2002).

  내부커뮤니케이션은 상급자와 하급자 간의 상호 커뮤니케이션과 부서별 

업무협조 및 종업원 간의 커뮤니케이션이며 내부커뮤케이션의 부재는 종업

원들 사이에 충성심과 지지를 잃게 한다(Abdullah & Othman, 2015). 내

부의사소통이 부족한 기업은 조직의 와해로 인하여 기업 전체의 성과에 악

영항을 미친다(Berry & Parasuraman, 2004). 

  조직 내 활발한 의사소통은 높은 서비스 품질 제공과 제품의 생산성 향



- 14 -

상, 창의성 증진, 종업원의 참여도 향상은 물론 종업원의 이직률 감소 및 

직무 만족 향상 등 여러가지 이점을 가져온다(Ail, 2021; Gardi, 2021). 

  또한 종업원들에게 활발한 의사결정 과정의 긍정적인 심리적 영향을 미

치게 되어, 종업원들로 하여금 자유로운 분위기의 토론 문화를 가져온다. 

  이러한 측면에서 내부커뮤니케이션은 종업원 상호간의 관계 뿐만 아니라 

기업의 신뢰관계에서 가장 중요한 요소이다(이희천�신용존, 1998). 효과적

인 내부커뮤니케이션은 기업의 분위기 개선과, 종업원 직무몰입, 부서간 

협조 향상과 같은 효과를 가져온다(Storey & Easingwood, 1993). 기업 

간의 경쟁에서 관리자가 효율적인 업무를 수행하기 위해서는 적절한 내부 

커뮤니케이션이 내부프로세스 관리에 필수적인 요소로라고 하였다(Anwar 

& Zebari, 2015). 

  내부커뮤니케이션의 형태가 내부 고객지향적일수록 종업원들의 직무에 

대한 만족이 증가하며, 종업원간의 이해와 제고가 정보교환을 통해 월활하

게 된다고 하였다(Fletcher, 1999). 세계적으로, 내부커뮤니케이션은 내부

마케팅에 있어 필수적인 요소로 여겨진다. 내부커뮤니케이션은 대부분의 

기업에 종업원 이직률에 영향을 끼치며, 결과적으로 종업원의 이직은 모든 

기업의 조직 성과에 영향을 미칠 것이다(Anwar & Balcioglu, 2016). 

  4) 권한위임

  권한위임(Empowerment)은 기업의 혁신적인 성과를 위한 전제 조건으

로(Malik &　Sarwar, 2021), 기업의 성과에 관여하고 영향력을 끼친다

(Mills　& Berthon, 2020). 또한, 고객에게 빠르고 효과적인 서비스를 제

공하기 위해서 수행되는 업무 프로세스에 종업원들이 허용되는 재량을 통

해 의사결정을 고객지향적으로 하는 것이라고 정의할 수 있다(김길선�안관
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형�정문영, 2012). 김진묵 등(2019)은 종업원의 능력과 동기를 높이기 위

해 의사결정권과 재량권을 위임하는 것으로 정의했다. 

  또한, 나동만, 황효용, 김상준(2019)은 종업원의 업무 수행에 있어 수행

의 범위와 판단의 자유를 증대 시킨다고 하였다. 이러한 기업의 적절한 권

한위임은 종업원의 자기효능감을 높일 수 있고(신옥순�조철호, 2018), 기

업의 성과에 긍정적인 영향을 미칠 수 있는 역할을 할 수 있다(강미라, 

2017). 

  권한위임은 내부마케팅에 있어서 필수적인 요소이며(Hartline &  

Maxhan, 2000), 기업의 업무 환경에서 권한위임을 통한 빠른 의사결정은 

급변하는 경쟁환경에서 적절한 대처를 할 수 있는 장치가 될 수 있다

(Berry, 1995). 김명학, 이정환(2006)은 결과적인 측면에서 고객의 요구

를 신속하게 대응하여 우호적으로 고객에게 접근하여 충성고객을 만들며 

보다 고객의 요구에 유연한 대처를 가능하게 한다고 하였다. 권한위임은 

종업원 자신에 업무에 대해 의미를 부여해 업무수행에 대한 신뢰와 결정의 

자율성과 영향력 등 개인 수준의 변화와 인지상태로 정의할 수 있다(채신

석, 2007). 

  따라서, 권한위임은 기업에서 종업원들이 가지고 있는 잠재력과 창의력

을 최대한 발휘할 수 있도록 하여 주어진 규정내에서 빠르게 의사결정을 

할 수 있도록 하는 방법으로 볼 수 있다(유시정�김영택�양태식, 2007).

  5) 복리후생

  복리후생(Fringe Benefits)에 대하여 이현찬 등(2020)은 종업원들에게 

복지와 후생을 도모하여 근무조건과 노사의 관계에 안정을 위하여 부수적

인 보상을 하는 내부마케팅 활동의 일환으로 정의했다. 
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  또한 기업의 종업원 및 그 가족에 대하여 생활의 안정과 생활수준의 향

상 또는 건강유지 등을 목적으로 제공하는 임금 이외의 부수적인 제반의 

집단적 보상을 의미하며 간접적인 형태의 지원으로써 기업과 종업원 간에 

협조적인 분위기를 형성하는 내부마케팅의 중요한 요인 중 하나이다(이원

우, 2005; Gomez &  Balkin, 2007). 그리고 복리후생은 용도에 따른 제

한적 속성이 존재하며, 현금 이외에 특정한 장소 또는 시설물 이용 등의 

여러 가지 혜택을 지급하는 추세로 중요한 역할을 하고 있다(이현찬�양위

주, 2019).

  제 2 절 직무만족도

  직무만족도(Job Satisfaction)는 종업원의 자기만족에 대한 스스로에게 

주는 보상이라고 할 수 있으며, 본인의 업무에 대한 성취도 향상 또는 고

객, 동료들 간의 유대를 만드는 중요한 요소이다(기은혜�구본기, 2014). 

  또한 직무수행 과정에서 나타나는 임금, 관계, 업무와 관련된 모든 근무 

환경에 대하여 느끼는 전반적인 긍정적 정서와 본인의 직무와 관련된 환경

적, 심리적 상황에 대한 것이라 할 수 있다(박수진�강선아�이수범, 2017; 

이주양�차석빈, 2017). 

  직무만족은 수년간 심리학자와 인간행동주의자에게 중요한 관심연구 영

역이었으며, 조직관리, 조직행동에서 가장 많이 연구되는 개념 중 하나였

다(Harter & Hayes, 2002). 최해수(2016)는 흥미와 즐거움을 가지고 

업무를 수행하려는 자신의 업무환경에 대한 기대 가치와 개인의 특성이 상

호로 작용하는 것으로 직무만족을 정의하였다. 

  서비스기업의 목표인 외부고객만족을 달성하기 위해서 종업원 모두가 노

력하는 과정을 통해 발생하고 이러한 작용을 통해서 종업원 간의 만족은 
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높아진다(임지은, 2016). 

  종업원의 만족도가 높을수록 그 종업원 자신의 업무에 더 큰 책임감을 

가지고, 열정적으로 자신의 업무를 수행하면서 양질의 서비스 제공할 수 

있다(Kotler, 2019). 또한, Lambert(2003)의 연구에서는 종업원의 만족

의 수준이 낮으면 일상화, 역할 갈등 및 기회의 부족에 영향을 받아 기업

의 성과에 악영향을 미칠 수 있다고 하였다. 

  Wong(2013)의 연구에서는 종업원의 직무만족에 영향을 미치는 요인 

중 대부분의 연구는 기업의 근무환경이나 직장 동료와의 관계 등과 같은 

요인들이 가장 큰 영향을 끼친다고 하였다. 박이경과 유영진(2014)의 연

구에서는 종업원의 직무만족에 영향을 미치는 내재적 요인들로 교육훈련, 

교육내용, 참가자의 태토, 시설환경 등이 영향을 미친다고 하였다.

  따라서 직무만족수준에 따라 만족도가 높으면 종업원이 자신의 직무에 

대해 긍정적인 정서를 가지고, 만족도가 낮은 사람은 부정적인 정서를 갖

게 되므로 종업원의 직무만족이 기업의 원활한 운영을 평가할 수 있는 중

요한 기준이 되고 있으며, 종업원의 높은 만족은 기업의 성과에도 바람직

한 결과를 가져온다.

  제 3 절 이직의도

  이직의도(Turnover Intention)란 종업원이 주어진 환경을 포기하고 다

른 기업이나 다른 업종으로 이직 또는 전환하려하는 심리적인 상태로, 자

의나 타의에 의해 일시적 또는 영구적으로 고용이 종료되는 상태를 의미한

다. 현재 직무와 기업의 종업원으로서의 역할을 포기하고, 다른 기업이나 

다른 조직으로 이동함을 말 한다(이은주�전재균, 2019). 또한 종업원이 조

직에서 이탈하려하는 것으로, 이직의도는 새로운 조직을 탐색하거나 현재
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의 직장에서 이탈하려하는 의도이다(Tsai & Hsiao, 2005).

  한나영과 배상욱(2017)의 연구에서는 이직의도가 특정 상황에서 종업원

이 조직을 이탈하려하는 개인의 심리적인 반응이나 상태로써 실질적인 행

동에서부터 일시적 상상까지를 모두 이르는 행동적, 심리적 상태 등을 의

미하며, 특히 타 산업보다 이직률이 높게 나타나는 서비스산업에서는 인적

자원관리 부분에서 매우 중요하게 다루어지는 부분이라고 하였다(유재미, 

2015). 

  종업원들의 이직의도가 높아지면 기업의 근무 분위기에 악영향을 미치게 

되어 기업의 목표달성에 방해가 되는 요인이 되고 종업원의 근무성과와 서

비스품질의 하락을 가져온다(강제상�고대유, 2014). 또한 조직 내 과도한 

이직은 업무의 단절과 종업원들의 업무 과부화 등의 역기능을 발생시켜 기

업의 목표 및 성과에 부정적인 영향을 미친다(Abbasi & Hollman, 

2000). 

특히, 서비스업에 근무하는 종업원들은 자신의 직무인 서비스를 제공하는 

과정에서 본인의 직무수행에 만족하는 경우 의직의도가 낮아진다(이지윤�

이계희, 2019). 하지만 자신의 직무수행에 만족하지 못하는 경우 이직의

도를 가지게 되고, 이는 서비스품질의 저하를 가져와 기업에 신입에 대한 

채용과 교육훈련에 대한 불필요한 비용을 발생하게 한다(홍성훈�임현주�장

창권, 2021). 

  서비스 산업을 대상으로 하는 BPO기업의 특성상 종업원의 이직으로 인

한 신규채용과 교육훈련으로 인한 신규 인력이 보강되기까지의 시간 소요

와 조직의 생산성 및 업무 효율성에도 저하를 가져 올 수 있다(이현소�임

상헌, 2013). 
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제 3 장 실증연구방법

제 1 절 연구모형 및 가설 설정

  가. 연구모형

  기존의 내부마케팅에 대한 선행연구들을 참고하여 서비스 산업 대상의 

BPO 전문기업의 종업원을 대상으로 내부마케팅이 종업원의 직무만족도와 

이직의도의 영향 관계를 파악하고자 한다. 검증을 위하여 내부마케팅의 요

인으로 교육훈련, 보상시스템, 내부커뮤니케이션, 권한위임, 복리후생으로 

구체화하고 조사대상자의 거주지에 따른 조절효과의 영향관계를 검증하는 

것이다. 본 연구의 연구목적과 선행연구들의 결과를 바탕으로 내부마케팅, 

종업원 직무만족도, 이직의도에 관한 연구 모형을 그림과 같이 설정하였

다.

  

[그림 3-1] 연구모형
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  나. 가설 설정

  선행연구를 분석한 결과, 내부마케팅이 종업원의 직무만족도에 유의미한 

영향을 미치는 것을 확인하였다(박은옥�정기한, 2011; 김시중, 2012; 전

창석�유영진, 2012; 박경호, 2013; 권영국�이승범, 2015; 백승수, 2016; 

이학만�오영호, 2018; 이현찬�양위주, 2019). 또한 이현찬 등(2020)의 연

구를 통해 종업원의 직무만족도가 이직의도에 유의미한 영향을 미치는 것

을 확인하였다. 따라서 본 연구에서는 내부마케팅이 종업원의 직무만족도

와 이직의도에 유의미한 영향을 미칠 것이라는 가정하에 다음과 같은 가설

을 설정하였다.

H1. 내부마케팅은 직무만족도에 정(+)의 영향을 미칠 것이다.

  H1-1. 교육훈련은 직무만족도에 정(+)의 영향을 미칠 것이다.

  H1-2. 보상시스템은 직무만족도에 정(+)의 영향을 미칠 것이다.

  H1-3. 내부커뮤니케이션은 직무만족도에 정(+)의 영향을 미칠 것이다.

  H1-4. 권한위임은 직무만족도에 정(+)의 영향을 미칠 것이다.

  H1-5. 복리후생은 직무만족도에 정(+)의 영향을 미칠 것이다.

H2. 직무만족도는 이직의도에 부(-)의 영향을 미칠 것이다.

  

H3. 거주지는 직무만족도와 이직의도간의 관계를 조절할 것이다.  
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제 2 절  변수의 조작적 정의 및 측정 문항

  조작적 정의(operational definition)는 각 변수의 개념적 정의를 실제 

현상으로 측정할 수 있는 형태로 정의하는 것으로 측정을 위한 조작적 정

의와 연구자가 변수를 어떻게 조작할 것인가를 규명해주는 실험적 정의로 

구별된다(조용범�최순희, 2011). 조작적 정의는 측정하는 방법을 정확한 

형태로 구체화하기 위한 것으로 정확한 연구의 결과를 도출하기 위해 결정

적인 역할을 한다(이현찬�양위주, 2019). 

  본 연구는 연구의 목적을 위해 선행연구를 바탕으로 총 7가지의 요인으

로 재구성하였다. 먼저, BPO 전문기업의 종업원을 대상으로 표본의 개인

적인 특성인 일반적 요인은 명목척도로 구성하고, 내부마케팅과 종업원 직

무만족도, 이직의도에 관한 측정항목은 선행연구를 바탕으로 검증된 요인

들 중 BPO 전문기업의 대상에 맞게 수정 보완하여 적용하였다.

  가. 내부마케팅

본 연구에서는 내부마케팅이 기업의 종업원을 내부고객으로 인식하고 내

부고객을 만족시킴으로써 고객지향적 사고를 실현하게하는 마케팅 활동의 

일환으로 정의하였으며 내부마케팅에 대한 측정항목으로 교육훈련, 보상시

스템, 내부커뮤니케이션, 권한위임, 복리후생의 5가지 요인으로 층정항목을 

다음과 같이 구성하였다.

    (1) 교육훈련

  교육훈련(education & trainning)이란 기업의 목표 달성을 위해 종업원
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의 능력을 향상시키고 기업의 환경에 빠르게 적응하여 맡은 바 직무를 효

과적으로 수행할 수 있도록 지원하기 위해 계획된 활동이라고 정의하였다

(이학만�오영호, 2018). 

  본 연구에서는 이현찬 등(2020), 이현찬과 양위주(2019), 이학만과 오

영호(2018), 백승수(2016)의 연구에서 사용된 항목들을 본 연구에 맞게

끔 수정 및 보완하여 교육훈련 기회의 제공, 교육훈련의 충분한 횟수, 교

육훈련의 충분한 가치를 측정하였다. 3개의 설문 문항을 측정항목으로 구

성하여, Likert 7점 척도를 이용하였다.

<표 3-1> 교육훈련 측정항목

- 교육훈련 기회의 제공
- 교육훈련의 충분한 횟수
- 교육훈련의 충분한 가치

    (2) 보상시스템

보상시스템은 종업원을 중요한 자원으로 인식하여 공정한 평가와 보상을 

통해 동기를 부여하여 장기적으로 근무할 수 있는 환경을 조성하는 중요한 

요소라고 정의 할 수 있다(이현찬�양위주, 2019). 

  본 연구에서는 Mazzarolo & Mainardes(2021), 이현찬 등(2020), 백

승수(2016), Kanyurhi(2016), 김시중(2012), 박은옥과 정기한(2011)의 

연구에서 사용된 항목들을 본 연구에 맞게끔 수정 및 보완하여 동종 타 회

사보다 나은 보상시스템, 정당한 보상의 지급, 적절한 휴가의 지급의 3가

지 설문 문항을 측정항목으로 구성하여 Likert 7점 척도를 사용해 측정하

였다.
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<표 3-2> 보상시스템 측정항목

- 동종 타 회사보다 나은 보상시스템
- 정당한 보상의 지급
- 적절한 휴가의 지급

    (3) 내부커뮤니케이션

  본 연구에서는 내부커뮤니케이션(internal communication)을 조직 내에

서 종업원과 관리자 간에 정보를 교환하는 과정으로 정의하였다(Anwar & 

Shukur, 2015). Mazzarolo과 Mainardes(2021), 이현찬 등(2020), 이

현찬과 양위주(2019), 이학만과 오영호(2018), 백승수(2016), 권영국과 

이승범(2015)의 선행연구를 바탕으로 본 연구의 목적에 맞게 수정 및 보

완하여 내부커뮤니케이션을 3개의 설문 문항을 측정항목으로 구성하였으

며, Likert 7점 척도를 사용하였다.

<표 3-3> 내부커뮤니케이션 측정항목

- 부서간 협력과 내부 팀워크
- 의논할 수 있는 동료와 상급자
- 업무 필요한 각 종 정보의 공유

    (4) 권한위임

  권한위임(empowerment)은 기업의 혁신적인 성과를 위한 전제 조건으

로(Malik & Sarwar, 2021), 기업의 성과에 관여하고 영향력을 끼치는 것

으로 정의된다(Mills & Berthon, 2020). 본 연구에서는 이현찬과 양위주

(2019), 이학만과 오영호(2018), Kanyurhi(2016), 박경호(2013)의 선
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행연구를 바탕으로 본 연구의 목적에 맞게 수정 및 보완하여 권한위임을 

3개의 설문 문항을 측정항목으로 구성하였으며, Likert 7점 척도를 사용하

였다.

<표 3-4> 권한위임 측정항목

- 종업원의 업무수행에 합리적 판단의 지원
- 회사의 종업원 판단의 신뢰
- 종업원 업무관련 권한 부여

(5) 복리후생

  복리후생(fringe benefits)에 대하여 종업원들에게 복지와 후생을 도모

하여 근무조건과 노사의 관계에 안정을 위하여 부수적인 보상을 하는 내부

마케팅 활동의 일환으로 정의했다(이현찬�김명희�이샛별, 2020). 

  본 연구에서는 이현찬과 양위주(2019), 이학만과 오영호(2018), 김시

중(2012), 박은옥과 정기한(2011)의 선행연구를 바탕으로 본 연구의 목

적에 맞게 수정 및 보완하여 복리후생을 3개의 설문 문항을 측정항목으로 

구성하였으며, Likert 7점 척도를 사용하였다.

<표 3-5> 복리후생 측정항목

- 타 회사에 비해 나은 복지제도 운영
- 적절한 복지제도의 유무
- 적절한 근무시간과 휴식시간
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  나. 직무만족도

종업원의 직무만족도(job satisfaction)는 현재 그들이 속해있는 직무의 

역할에 대한 개인의 전반적인 정서적 지향을 의미한다(Sarker & Ashrafi, 

2018). 또한 직무에 대한 태도로 개인이 조직내에 자신의 직무에 대해 가

지는 긍정적인 정서 상태를 의미한다(강천국, 2020). 그리고 자기만족에 

대한 스스로에게 주는 보상이라고 할 수 있으며, 본인의 업무에 대한 성취

도 향상 또는 고객, 동료들 간의 유대를 만드는 중요한 요소로 정의하였다

(기은혜�구본기, 2014). 

  종업원 직무만족도에 대하여 선행연구 장영주(2020), 이현찬과 양위주

(2019)를 바탕으로 본 연구의 목적에 맞게 수정 및 보완하여 종업원 직무

만족을 3개의 설문 문항을 측정항목으로 구성하였으며, Likert 7점 척도를 

사용하였다.

<표 3-6> 종업원 직무만족도 측정항목

- 긍정적인 정서
- 근무의 행복감
- 적성에 맞는 직무

  다. 이직의도

  이직의도는 종업원이 주어진 환경을 포기하고 다른 기업이나 다른 업종

으로 이직 또는 전환하려하는 심리적 상태로, 자의나 타의에 의해 일시적 

또는 영구적으로 고용이 종료되는 상태를 의미하며, 현재 직무와 기업의 

종업원으로서의 역할을 포기하고, 다른 기업이나 다른 조직으로의 이동하
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는 것으로 정의하였다(이은주�전재균, 2019). 

  본 연구에서는 홍성훈 등(2021), 김경수 등(2020), 박은희과 박향진

(2020), 선종갑(2019), 이학만과 오영호(2018), 한나영과 배상욱(2017)

의 연구를 바탕으로 연구의 목적에 맞게 수정 및 보완하여 이직의도를 3

개의 설문 문항을 측정항목으로 구성하였으며, Likert 7점 척도를 사용하

였다.

<표 3-7> 이직의도 측정항목

- 이직을 위한 타 회사 조회
- 이직에 대한 생각
- 동일한 근무조건에 타회사 의직 의향

본 연구의 설문지 구성은 <표 3-8>과 같다.

<표 3-8> 설문지 구성

변 수 측 정 항 목

교육훈련

회사는 적절한 교육훈련을 받을 수 있도록 기회를 제공한다.

회사는 교육훈련 프로그램을 충분한 횟수로 진행하고 있다.

회사의 교육훈련 프로그램은 충분한 가치가 있다고 생각한다.

보상시스템

회사의 보상제도는 동종 타 회사에 비해 잘 되어 있다.

회사는 정당한 추가수당(연장,야간,휴일 등)을 지급하고 있다.

회사는 적절한 휴가제도가 있다.

내부커뮤니케
이션

회사는 각 부서간 협력과 내부 팀워크가 잘 이루어진다.

회사에 애로사항이 있을 때 의논할 수 있는 동료나 상급자가 있다.

회사는 업무에 필요한 각종 정보를 잘 공유(전달)해 준다.

권한위임

회사는 종업원이 업무수행에 합리적 판단을 하도록 도와준다.

회사는 종업원의 합리적 판단을 신뢰한다.

회사는 종업원들의 업무관련 권한을 부여한다.

복리후생 회사는 동종 타 회사에 비해 복지제도가 잘 운영되고 있다.
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제 3 절 자료수집 및 분석방법

  본 연구는 서비스기업 대상 BPO 전문 기업의 종업원을 대상으로 내부

마케팅이 종업원의 직무만족도와 이직의도에 미치는 영향 관계를 분석하기 

위하여 기존 선행연구에서 제시된 측정 문항을 활용하여 설문지를 작성하

여 부산 소재의 BPO 전문 기업 종업원을 대상으로 예비조사를 실시 하였

다. 예비조사 결과에서 나타난 문항별 문제를 수정 및 보완하여 본 조사를 

실시하였다.

  본 조사는 2021년 8월 9일부터 2021년 9월 30일까지 총 52일 동안 

부산광역시에 있는 BPO 전문 기업의 종업원을 대상으로 설문의 응답자가 

직접 답을 기재하는 자기기입식 설문조사에 의한 설문방법을 사용하였다.

  설문지는 총 208부를 배부하여 회수한 설문지 중 분석에 부적합한 8부

를 제외한 총 200부를 유효표본으로 실증분석에 사용하였다. 

  본 연구에서 활용한 통계분석 방법은 다음과 같다.

첫 번째, 설문조사에 활용한 측정도구의 타당성을 검증하기 위해 탐색적 

요인분석(exploratory factor analysis)을 실시하였고, 신뢰성을 검증하기 

위하여 Cornbach’s α 계수를 확인하였다.

  두 번째, 설문조사 대상자의 일반적인 특성을 파악하기 위해 빈도분석을 

회사는 경, 조사에 대한 복지제도(유급휴가, 경조비 등)가 있다.

회사는 근무시간과 휴식시간이 적절히 갖춰져있다.

직무만족

회사에서 근무하는 것에 긍정적이다.

회사에서 근무하면서 행복감을 느끼는 것 같다.

회사에서 나의 직무가 적성에 맞는 것 같다.

이직의도

회사를 이직하기 위해 다른 회사를 알아본 적이 있다.

조건이 더 좋다면 언제든지 이직할 생각이 있다.

근무조건이 비슷하다면 동종 타 회사로 옮길 의향이 있다.
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실시하였고, 본 연구의 주요 변수인 내부마케팅과 직무만족도, 이직의도를 

파악하기 위하여 기술통계 분석을 실시하였다.

  세 번째, 설문조사 대상자의 거주지가 종업원 직무만족과 이직의도간에 

미치는 조절효과를 알아보기 위해 위계적 회귀분석을 실시하였다.

  네 번째, 본 연구의 주요 변수인 내부마케팅과 직무만족도, 이직의도 간

의 상관관계를 확인하기 위해 Pearson의 상관관계 분석(correlation 

analysis)을 실시하였다.

  다섯 번째, 내부마케팅이 직무만족도에 미치는 영향과 직무만족도가 이

직의도에 미치는 영향을 검증하기 위하여 다중회귀분석(multiple 

regression analysis)을 실시하였다. 설문지의 측정 결과를 분석하는 방법

으로 연구조사에서 수집된 자료의 실증분석은 IBM SPSS 25를 활용하여 

유의수준은 .05를 기준으로 유의성 여부를 판단하였다.
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제 4 장 실증분석

제 1 절 표본의 일반적 특성

  본 연구에서는 조사대상의 인구사회학적 특성을 파악하기 위하여 빈도분

석을 실시해 유효표본 200명의 일반적 특성은 아래 빈도분석〈표 4-1〉

과 같이 나타났다. 설문지 응답자의 경우, 전체 응답자 중 남성이 37%(74

명), 여성이 63%(126명)로 여성 응답자가 더 많은 것으로 나타났다. 연

령대는 50대가 37.5%(75명)로 가장 많았으며, 20대가 23.5%(47명), 30

대가 14%(28명), 60대 이상이 13.5%(27명), 40대가 11.5%(23명) 순

으로 나타나, BPO 기업의 특성상 50대 응답자가 가장 높게 나타난 것을 

볼 수 있다. 

  또한, 근무경력은 1년 미만이 70.5%(141명)로 가장 많았고, 1년 이상 

3년 미만이 16%(32명), 3년 이상 5년 미만이 9.5%(19명), 5년 이상이 

4%(8명)순으로 나타났다. 학력은 고등학교 졸업이 45.5%(91명)으로 가

장 높게 나타났고, 4년제 대학교 졸업이 30%(60명), 2년제 대학교 졸업

이 20%(40명), 대학원 이상이 4.5%(9명)순으로 나타났다. 

  또한, 직급은 사원급이 87.5%(175명)으로 가장 높았으며, 대리�과장급

이 6.5%(13명), 주임�계장급이 4.5%(9명), 차장�부장급이 1.5%(3명)으

로 나타났다. 그리고 결혼 여부는 기혼이 61%(122명), 미혼이 39%(78

명)로 나타났으며, 조사 대상자의 거주지 유형은 부산이 79.5%(159명), 

그 외 지역(경주, 김해 등)이 20.5%(41명)으로 나타났다. 

  인구통계학적 특성에 의해, 재직기간 1년 미만의 고등학교를 졸업한 50

대의 기혼의 종업원이 BPO 전문 기업의 인구특성 표본에서 가장 높은 비
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율을 보였다.

<표 4-1> 표본의 일반적 특성

항목 N %

성별

남성 74 37

여성 126 63

기타 0 0

나이

20대 47 23.5

30대 28 14

40대 23 11.5

50대 75 37.5

60대 이상 27 13.5

근무 경력

1년 미만 141 70.5

1년 이상 3년 미만 32 16

3년 이상 5년 미만 19 9.5

5년 이상 8 4

학력

고졸 91 45.5

2년제 대졸 40 30

4년제 대학졸 60 30

대학원 이상 9 4.5

직급

사원급 175 87.5

주임�계장급 9 4.5

대리�과장급 13 6.5

차장�부장급 3 1.5

결혼 여부
기혼 122 61

미혼 78 39

거주지
부산 159 79.5

그 외 지역 41 20.5

전체 　 200 100
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제 2 절 측정자료의 타당성 검증

  가. 타당성 검증 

  내부마케팅과 직무만족도, 이직의도에 사용된 측정도구의 타당성을 검증

하기 위하여 요인분석 방법 중 정보손실을 최소화하여 추출하기 위하여 사

용하는 주성분분석(principle component analysis)을 실시하였고, 요인의 

분리가 가장 뚜렷하게 나타나는 배리맥스 회전기법(varimax rotation)을 

이용하여 분석하였다.

(1) 내부마케팅

  내부마케팅 측정도구에 대한 요인들을 분석한 결과를 살펴보면, 

KMO(Kaiser-Meyer-Olkin)의 적합도 지수는 .881으로 높게 나타났으

며, Bartlett의 구형성 검증 결과 카이제곱 통계량은 통계적으로 유의한 결

과를 보였다(χ²=1944.968, p=.000). 따라서, 요인분석 모형은 적합한 

것으로 나타났다. 모든 요인의 고유값은 1을 초과하여 각 요인의 설명력은 

의미있는 수준으로 볼 수 있으며, 누적분산설명력은 71.836%로 높게 나

타났다. 따라서, 15개 항목 모두 설명력이 높은 것으로 판단할 수 있다. 

각 요인의 적재잢은 모두 .50이상으로 높게 나타나 각 요인의 분류가 뚜렷

한 것을 볼 수 있다. 각 요인 적재값을 바탕으로 모두 3개 항목으로 총 

21개의 항목으로 구성되었다. 

  요인별로 구성된 항목의 내용을 바탕으로 첫 번째 요인은 ‘ 복리후

생’, 두 번째 요인은 ‘교육훈련’, 세 번째 요인은 ‘이직의도’, 네 번

째 요인은 ‘직무만족도’, 다섯 번째 요인은 ‘권한위임’, 여섯 번째 요
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인은 ‘내부커뮤니케이션’, 일곱 번째 요인은 ‘보상시스템’으로 정의하

였다.

<표 4-2> 내부마케팅 측정도구에 대한 요인분석

측정항목 1 2 3 4 5 6 7

복리

후생

운영 .792 .154 .224 .165 .224 .112 .095

복지 .784 .142 .163 .086 .169 .170 .178

적절성 .656 .252 .311 .218 .081 .020 .134

교육

훈련

기회 .142 .808 .139 .189 .106 .180 .114

횟수 .082 .778 .117 .200 .143 .169 .006

가치 .253 .691 -.026 .161 .133 .060 .196

이직

의도

이직 정보 -.294 -.091 -.766 -.170 -.064 -.097 -.141

이직 생각 -.203 -.132 -.741 -.139 -.338 -.074 .013

이직 의향 -.130 -.027 -.740 -.244 -.064 -.186 -.226

직무

만족

긍정적 .128 .131 .313 .737 .309 .059 .089

행복감 .095 .230 .222 .734 -.077 .070 .141

적성 .229 .283 .097 .688 .147 .108 .061

권한

위임
판단 지원 .195 .186 .179 .146 .777 .186 .099
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판단 신뢰 .090 .127 .158 .006 .710 .213 .125

권한 부여 .258 .068 .020 .340 .616 .307 .183

내부

커뮤

니케

이션

팀워크 .109 .211 .129 -.106 .184 .805 .014

상급자 .275 -.018 .021 .291 .221 .686 .226

정보 공유 -.025 .263 .212 .187 .215 .682 .226

보상

시스

템

보상제도 .137 .071 .102 .294 .147 .200 .736

수당 지급 .091 .278 .100 -.116 .437 -.094 .638

휴가 제도 .306 .111 .294 .137 .008 .317 .630

고유값 2.308 2.284 2.274 2.233 2.209 2.085 1.692

설명분산 10.992 10.877 10.827 10.632 10.521 9.929 8.057

누적분산 10.992 21.868 32.695 43.327 53.849 63.778 71.836

Cornbach’s α .815 .791 .783 .758 .681 .781 .800

KMO .881

Bartlett 구형성 

검증
χ²=1944.968, p=.000
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나. 신뢰성 검증

  본 연구에서는 측정된 도구의 신뢰성을 검증하기 위하여 Cornbach’s 

α 계수를 확인하였다. 내부마케팅의 신뢰도 지수는 .913로 나타났다. 

  각 요인의 구성 항목별로는 복리후생이 .815, 이직의도가 .800, 교육훈

련이 .791, 권한위임이 .783, 직무만족이 .781, 내부커뮤니케이션이 .758, 

보상시스템이 .681로 나타났다.

다. 주요 변수 간 상관관계

  본 연구에서는 연구 가설에서 제시한 변수들 간의 관련성을 확인하기 위

하여 피어슨 상관계수(pearson’s correlation) 분석방법을 이용하였다. 

각 변수에 대한 평균값과 표준편차, 변수들간의 상관관계를 나타내어 분석 

결과 각 변수들 간의 상관계수 값은 유의수준 .05보다 높에 나타나 상관관

계가 있는 것으로 나타났다. 그 결과 내부마케팅과 종업원 만족은 유의한 

정(+)의 상관관계를 보였으며, 각 요인들은 교육훈련(r=.502, p<.01), 보

상시스템(r=.431, p<.01), 내부커뮤니케이션(r=.395, p<.01), 권한위임

(r=.435, p<.01), 복리후생(r=.497, p<.01), 경영층지원(r=.495, p<.01)

은 모두 유의한 정(+)의 상관관계를 보였다. 

  또한, 내부마케팅과 이직의도 간 상관관계를 분석한 결과는 유의한 부

(-)의 결과로 교육훈련(r=-.349, p<.01), 보상시스템(r=-.471, p<.01), 

내부커뮤니케이션(r=-.409, p<.01), 권한위임(r=-.455, p<.01), 복리후

생(r=-.576, p<.01), 경영층지원(r=-.536, p<.01)은 모두 유의한 부

(-)의 상관관계를 보였다. 본 연구에 사용된 주요 변수 간 상관관계를 분

석한 결과는 <표 4-3>과 같다.



- 35 -

<표 4-3> 주요 변수 간 상관관계

** P<.01

제 3 절 연구가설 검증 및 해석

  가. 가설 검증

  본 연구는 내부마케팅이 종업원 직무만족도 이직의도에 미치는 영향에 

대하여 실증적으로 검증하였다. 내부마케팅을 독립변수로 하위요인에 교육

훈련, 보상시스템, 내부커뮤니케이션, 권한위임, 복리후생의 5가지 요인을 

구성요소로 설정하였다. 검증된 선행연구를 바탕으로 본 연구모형에서 제

시한 구성변수 간의 인과관계와 상호관계 검증을 시도하였다.

  첫째 H1. 내부마케팅은 종업원의 직무만족도에 정(+)의 유의한 영향을 

미칠 것이라는 가설을 검증한 결과 내부마케팅의 모든 구성요소들은 유의

한 정(+)의 영향을 미치는 것으로 검증되었다. 이러한 가설 검증을 통해 

기업에서의 내부마케팅이 종업원의 직무만족도에 중요한 요소임을 검증하

였고, 이를 구체적으로 설명하면 다음과 같다.

  먼저 H1-1. 내부마케팅의 교육훈련이 종업원 직무만족도에 정(+)의 유

의한 영향을 미칠 것이라는 가설은 β=.288, t=3.559로 p<.001 수준에

구분 교육훈련 보상
시스템

내부커뮤
니케이션

권한 
위임

복리
후생

직무 
만족도

이직
의도

교육훈련 1

보상시스템 .432** 1

내부커뮤니케이션 .431** .481** 1

권한위임 .444** .525** .563** 1

복리후생 .477** .526** .418** .504** 1

직무 만족도 .502** .431** .395** .435** .497** 1

이직의도 -.349** -.471** -.409** -.455** -.576** -.530** 1
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서, 종업원 직무만족에 정(+)의 유의한 영향을 미치는 것으로 나타나 가

설은 채택되었다. 이러한 결과는 선행 연구들(Conduit & Mavondo, 

2001; Kanyurhi & Akonkwa, 2016; Mazzarolo & Mainardes, 2021; 

전창석�유영진, 2012; 박경호, 2013; 권영국�이승범, 2015; 백승수, 

2016; 이학만�오영호, 2018; 이현찬�양위주; 2019, 이현찬�김명희�이샛별, 

2020)의 결과와 일치한다. 이러한 연구 결과는 내부마케팅의 전략과 교육

훈련의 다양성이 중요함을 얘기한다. 이에따라 BPO 전문 기업은 체계적인 

교육훈련을 통해 종업원의 직무만족도를 높일 수 있음을 알 수 있다.

  H1-2. 내부마케팅의 보상시스템은 종업원의 직무만족도에 정(+)의 영

향을 미칠 것이라는 가설검증을 위하여 분석한 결과 보상시스템은 β

=.174, t=2.429로 p<.05 수준에서 종업원 직무만족도에 정(+)의 유의한 

영향을 미치는 것으로 나타나 가설은 채택되었다. 이는 앞선 선행연구의 

결과에서 나타난 금전적, 심리적 보상은 종업원 직무만족도에 유의한 영향

을 미치는 것으로 나타난다는 연구결과와 부합한다(Grŏnroos, 1990; 

Kanyurhi & Akonkwa, 2016; Mazzarolo & Mainardes, 2021; 박은옥�

정기한, 2011; 김시중, 2012; 전창석�유영진, 2012; 박경호, 2013; 권영

국�이승범, 2015; 백승수, 2016; 이학만�오영호, 2018; 이현찬�김명희�이

샛별, 2020). 이는 BPO 전문 기업의 종업원에 대하여 기업 차원의 금전

적, 심리적 보상의 역할이 종업원 직무만족도에 영향을 크게 미침을 알 수 

있다.

  H1-3. 내부마케팅의 내부커뮤니케이션이 종업원 직무만족도에 정(+)의 

영향을 미칠 것이라는 가설을 검증하기 위해 모형을 통해 영향관계를 분석

한 결과로 내부커뮤니케이션은 β=.500, t=6.884로 p<.000 수준에서 종

업원 직무만족도에 정(+)의 영향을 미치는 것으로 나타나 가설이 채택되

었다. 이는 선행연구의 결과(Grŏnroos, 1990; Kanyurhi & Akonkwa, 
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2016; Mazzarolo & Mainardes, 2021; 박은옥�정기한, 2011; 김시중, 

2012; 전창석�유영진, 2012; 박경호, 2013; 권영국�이승범, 2015; 백승

수, 2016; 이학만�오영호, 2018; 이현찬�김명희�이샛별, 2020)와 마찬가지

로 종업원의 직무만족도에 내부적인 의사소통이 중요함을 알 수 있다.

  H1-4. 내부마케팅의 권한위임이 종업원의 직무만족도에 정(+)의 영향

을 미칠 것이라는 가설을 검증하기 위하여 연구모형을 통해 인과관계를 분

석해본 결과로 권한위임은 β=.599, t=9.576으로 p<.000 유의수준에서 

종업원의 직무만족도에 유의한 정(+)의 영향을 미치는 것으로 알 수 있어 

가설이 채택되었다. 본 결과는 선행연구(Conduit & Mavondo, 2001; 

Kanyurhi & Akonkwa, 2016; Mazzarolo & Mainardes, 2021; 전창석�

유영진, 2012; 박경호, 2013; 권영국�이승범, 2015; 백승수, 2016; 이학

만�오영호, 2018; 이현찬�양위주; 2019, 이현찬�김명희�이샛별, 2020)와 

같은 결과를 보였다. 이러한 결과는 종업원에게 자신의 직무에 대하여 강

한 자신감과 신념을 가질 수 있도록 기업 차원에서 신뢰와 권한이 부여되

어 직면한 상황에서 자유로운 의사결정할 수 있도록 한다면, 고객에게 높

은 서비스 품질을 제공하고 그로인하여 직무에 대한 만족감을 높일 수 있

음을 알 수 있다.

H1-5. 내부마케팅의 요인 중 복리후생은 종업원의 직무만족도에 정(+)

의 영향을 미칠 것이라는 연구 모형 가설의 검증을 위하여 분석한 결과 복

리후생은 β=.351, t=4.270으로 p<.000 유의수준에서 종업원의 직무만

족도에 유의한 정(+)의 영향을 미치는 것으로 나타났으며, 가설은 채택되

었다. 기존의 선행연구(박은옥�정기한, 2011; 김시중, 2012; 이학만�오영

호, 2018; 이현찬�양위주; 2019, 이현찬�김명희�이샛별, 2020)의 결과와 

같은 연구결과가 나타났다. 이는 기업 차원의 차별화된 복지제도가 존재할

수록 종업원 직무만족도가 높아진다는 것을 알 수 있다.
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<표 4-4> 가설1의 검증 결과

가설 B S.E. t 값 p값 결과

H1-1 교육훈련→직무 만족도 .266 .075 3.559 .001** 채택

H1-2 보상시스템→직무 만족도 .162 .067 2.429 .016* 채택

H1-3
내부커뮤니케이션

→직무 만족도
.364 .053 6.884 .000*** 채택

H1-4 권한위임→직무 만족도 .530 .055 9.576 .000*** 채택

H1-5 복리후생→직무 만족도 .306 .072 4.270 .000*** 채택

F=23.104(P<.000), R²=.445, adj R²=.426, Durbin Watson=1.971

*p<.05 , **p<.01 ***p<.001

  H2. 종업원의 직무만족도가 이직의도에 부(-)의 영향을 미칠 것이라는 

연구 모형 가설의 검증을 위하여 분석한 결과 종업원 직무만족도는 β

=-.593, t=-8.961으로 p<.000 유의수준에서 이직의도에 유의한 부(-)

의 영향을 미치는 것으로 나타났으며, 가설은 채택되었다. 기존의 선행연

구(김화정�임근욱, 2018; 이현찬�양위주, 2019; 강천국, 2020; 정한경�김

호준�정남호, 2020)의 결과와 같은 연구결과가 나타났다. 이는 기업의 체

계적인 내부마케팅이 종업원 직무만족도가 높아지고 종업원이 자신의 직무

에 만족할수록 이직에 대한 생각이 낮아진다는 것을 알 수 있다.

<표 4-5> 가설2의 검증 결과

가설 B S.E. t 값 p 값 결과

H2 직무 만족도→이직의도 -.859 .096 -8.961 .000*** 채택

F=80.300(P<.000), R²=.352, adj R²=.347, Durbin Watson=1.679

*p<.05 , **p<.01 ***p<.001
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나. 직무만족도와 이직의도의 관계에서 거주지의 조절 효과

본 연구에서는 종업원 직무만족도가 이직의도에 미치는 영향에서 조사대

상자의 거주지의 조절효과를 검증하기 위하여 위계적 회귀분석을 실시하였

다. 거주지의 조절효과를 확인하기 위하여 종업원 직무만족도와 거주지를 

곱한 상호작용항을 사용하여 분석을 실시하였으며 결과 도출간에 발생할 

수 있는 다중공선성의 문제를 해결하기 위하여 변수 평균화한 기준으로 중

심화(mean centering)하여 분석을 실시하였다. 먼저 모델1은 독립변수인 

종업원 직무만족도와 종속변수인 이직의도간의 분석을 하였으며, 모델2는 

독립변수인 종업원 직무만족도, 조절변수인 거주지와 종속변수인 이직의도

간의 분석, 모델3은 독립변수, 조절변수 및 독립변수와 조절변수를 곱한 

상호작용항변수와 종속변수간의 분석으로 실시하였다.

  R²변화량을 확인해본 결과 모델3이 가장 바람직한 것으로 나타나, 조

절효과가 있는 것으로 확인하였으며 다중공선성은 모든 VIF 값들이 2 이

하로 나타나 변수들간의 다중공선성이 없는 것으로 나타났다. 독립변수인 

종업원 직무만족도와 종속변수인 이직의도를 투입한 모델1에서는 설명력

이 35.2%로 나타났으며, 종업원 직무만족도와 이직의도의 영향관계는 통

계적으로 유의한 관계(p<.000)로 나타났다. 독립변수인 종업원 직무만족

도와 조절변수인 거주지를 투입한 모델2의 설명력은 38.7%로 나타나 모

델1에 비해 설명력이 3.5%(p<.004)상승하였으며, 통계적으로 유의한

(p<.000)결과를 보였다. 독립변수인 종업원 직무만족도와 조절변수 및 상

호작용변수를 투입한 모델3에서는 설명력이 40.4%으로 나타나 모델2에 

비해 설명력이 1.7%(p<.040)상승하였다. 연구 결과를 통해 종업원 직무

만족도와 이직의도 관계에서 거주지가 조절효과가 있을 것이라는 가설 3

은 채택되었다. 이러한 연구 결과는 거주지가 근무지에 가까울수록 종업원 
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직무만족이 이직의도에 미치는 영향은 감소한다는 것을 알 수 있다. 

<표 4-6> 종업원 직무만족도와 이직의도간의 거주지 조절효과

구분
모델 1 모델 2 모델 3

β t p β t p β t p VIF

상수 14.171 .000 14.754 .000 4.171 .000

만족도

(a)
-.593 -9.243 .000 -.538 -8.931 .000 -1.420 -3.302 .001 1.562

거주지

(b)
-.195 -4.806 .004 -2.145 -2.278 .024 1.219

a*b 2.359 2.076 .040 1.468

F 80.300
***

46.381
***

33.053
***

R² .352 .387 .404

△R² .352 .035
**

.018
*

*p<.05 **p<.01 ***p<.001

다. 가설검증에 대한 결과

연구모형의 가설검증에 대한 결과를 요약하면 내부마케팅은 종업원의 직

무만족도에 유의한 정(+)의 영향을 미칠 것이라는 가설 1은 모두 채택되

었으며, 종업원 직무만족도가 이직의도에 유의한 부(-)의 영향을 미칠 것

이라는 가설 2는 채택되었다. 또한, 종업원의 거주지가 종업원 직무만족도

와 이직의도간의 관계에서 조절효과가 있을 것이라는 가설 3도 채택되었

다. 본 연구의 연구모형의 가설 검증에 대한 결과는 아래의 <표4-7>과 

같다.
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<표 4-7> 가설검증에 대한 결과

가설 내용 채택유무

H1. 내부마케팅은 종업원 직무만족도에 유의한 정(+)의 영향을 미칠 것이다 채택

H1-1. 교육훈련은 종업원 직무만족도에 유의한 정(+)의 영향을 미칠 것이다 채택

H1-2. 보상시스템은 종업원 직무만족도에 유의한 정(+)의 영향을 미칠 것이다 채택

H1-3. 내부커뮤니케이션은 종업원 직무만족도에 유의한 정(+)의 영향을 미칠 것이다 채택

H1-4. 권한위임은 종업원 직무만족도에 유의한 정(+)의 영향을 미칠 것이다 채택

H1-5. 복리후생은 종업원 직무만족도에 유의한 정(+)의 영향을 미칠 것이다 채택

H2. 종업원 직무만족도는 이직의도에 유의한 부(-)의 영향을 미칠 것이다 채택

H3. 거주지는 종업원 직무만족도와 이직의도간의 관계에서 조절효과가 있을 것이다 채택
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제 5 장 결  론

제 1 절  연구결과 요약 및 시사점

  본 연구의 목적은 첫 번째, 서비스 산업 대상의 BPO 전문 기업의 내부

마케팅이 종업원의 직무만족도와 이직의도에 미치는 영향 관계를 검증된 

선행연구를 바탕으로 본 연구를 위한 가설 및 연구모형을 설정하여 검증하

였다. 두 번째, 조사대상자의 거주지에 따른 종업원 직무만족도와 이직의

도간의 조절효과의 영향관계 분석을 실시하였다. 세 번째, 코로나19에서의 

특수한 상황에서 기업의 내부마케팅이 종업원의 직무만족도와 이직의도에 

미치는 영향에 대한 차이를 확인하였다.

  이러한 연구의 목적을 수행하기 위하여 다음과 같이 연구를 진행하였다. 

첫째, 내부마케팅을 구성하는 요인들을 검증된 선행연구를 바탕으로 도출

하여 변수간 타탕성과 신뢰성을 검증하기 위하여 요인분석을 실시하고 

Cornbach’s α 계수를 확인하였다. 둘째, 내부마케팅 요인과 종업원 직

무만족도간의 영향 관계를 검증하고, 셋째, 종업원 직무만족도와 이직의도

간의 관계를 검증하였다. 넷째, 조사대상자의 거주지에 따른 조절효과의 

영향관계를 검증하였다.

  본 연구를 위해 부산지역을 대상으로 서비스 기업 대상 BPO 전문기업

에 종사하는 종업원을 표본대상으로하여 자기기입식 설문방식을 통하여 자

료를 수집하였다. 설문지는 총 208부를 배포하여 회수된 설문지 중 부적

절한 8부를 제외하고 200부를 분석하였다. 

  통계분석은 빈도분석, 요인분석, 상관관계 분석, 가설검증을 실시하였다. 

특히, 조절효과인 거주지가 종업원 직무만족도와 이직의도간의 미치는 영
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향 관계를 검증하기위하여 위계적 회귀분석을 실시하였다. 

  본 연구의 주요 연구결과를 요약하면 아래와 같다. 첫째, 내부마케팅의 

요인으로 본 연구에서는 교육훈련, 보상시스템, 내부커뮤니케이션, 권한위

임, 복리후생을 도출하였다. 이는 검증된 선행연구결과(이현찬�양위주, 

2019)와의 연속성과 그 유사성을 볼 수 있다. 또한, 코로나19에서의 특수

한 상황에서도 기업의 내부마케팅이 종업원 직무만족도에 미치는 영향에 

대하여 본 연구에서는 이들 모든 변수가 종업원 직무만족도에 유의한 정

(+)의 영향을 미치는 것으로 확인하였다. 둘째, 종업원 직무만족도는 코로

나19상황에서도 이직의도에 유의한 부(-)의 영향을 미치는 것으로 나타

났다. 셋째, 조사대상자의 거주지가 종업원 만족도와 이직의도간의  관계

에서 미치는 영향이 있는 것으로 나타났다. 

  따라서, 서비스 기업 대상의 BPO 전문기업의 경영자는 종업원의 관리에 

있어 코로나19라는 특수한 상황에서도 종업원의 직무에 대한 동기와 사기

를 진작시키는 내부마케팅을 통하여 성과를 향상시키고 양질의 종업원을 

고용유지하여 이직으로 인하여 발생하는 시간, 비용, 부정적인 영향을 최

소화하는 노력을 행해야 한다. 

  본 연구는 BPO 전문 기업의 종업원을 대상으로 내부마케팅의 구성요소

가 코로나 상황에도 종업원의 직무만족도에 미치는 영향을 실증적으로 분

석하였다. 그 결과 기업은 외부 고객의 만족과 차별화된 경쟁우위의 확보

를 위해서 더욱 내부의 고객인 종업원에 대하여 마케팅 지향적인 경영을 

실현할 필요가 있다.

제 2 절 연구의 한계점 및 향후 연구과제

  본 연구의 분석결과를 토대로 연구자는 다음과 같은 시사점을 제시하였
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다. 서비스 산업을 대상으로 하는 BPO 전문 기업은 인적자원에 의존하는 

바가 매우 크다, 특히, 관광서비스를 대상으로 하는 경우 인적자원의 서비

스에 대한 의존도가 다른 어떤 기업보다 크다고 할 수 있다(이현찬, 

2019). 그렇기 때문에 종업원의 관리가 매우 중요하다. 서비스 산업의 종

업원들의 경우 다른 산업의 종업원들 보다 이직률이 높기 때문에 내부고객

인 종업원을 기업차원에서 적절한 내부마케팅을 통해 체계적이고 효율적인 

관리를 통해 차별화된 경영전략을 갖출 필요성이 있음을 알 수 있다(유재

미, 2015). 

  또한 환경적인 변화에 가장 큰 타격을 받는 서비스 산업분야에 코로나

19의 상황에서도 기업의 유지와 전략을 위한 내부마케팅이 더욱 필요함을 

알 수 있다.

  본 연구에서는 두가지 차원에 시사점을 제시하여 첫 번째, 학문적 시사

점으로 기존의 선행연구를 통한 내부마케팅의 요인들이 종업원 직무만족도

와 이직 의도 간의 영향 관계를 이론적으로 검증하였다. 실제 BPO 기업의 

종업원을 대상으로 내부마케팅이 종업원의 직무만족도와 이직의도 간의 미

치는 영향 관계를 실증분석을 한 결과 내부마케팅이 종업원 직무만족도와 

이직의도의 영향 관계를 측정하기 위한 적합한 요인임을 검증하였다. 

  따라서 본 연구에 측정변수들과 연구에 활용된 모형이 BPO 기업의 내

부마케팅이 종업원 직무만족도와 이직 의도에 대한 영향 관계를 검증하는

데 추후 다른 연구에서 구체적으로 세분화하여 활용할 가치가 있음을 시사

점으로 제시한다. 또한, 질병과 환경적인 변화의 상황에서도 내부마케팅의 

요인들이 종업원 직무만족도와 이직의도에 영향관계를 미침으로써 측정변

수들이 적합한 요인임을 검증하였다.

  두 번째, 선행연구를 바탕으로 본 연구에 측정변수로 활용된 내부마케팅

의 요인에 의해 종업원의 직무 만족도가 높아지게 되는 결과를 도출하였
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다. 이는 종업원이 기업의 체계적인 교육훈련과 적절한 보상, 원활한 내부

적인 의사소통과 개인의 직무에 대한 기업의 인정과 복지제도가 높을수록 

기업에 대한 선호가 높아지고 그 결과 종업원의 만족도가 높아짐을 검증한 

것이다.

  이에 반해, 종업원의 직무만족도가 낮아지면 그에 따른 종업원의 잦은 

이직이 발생하며 이는 곧 기업의 서비스 품질 저하와 기업 경쟁력의 하락

을 가져올 수 있다. 기업은 새로운 종업원을 고용함에 따라 시간과 비용이 

발생하게 되기에 기존의 종업원의 만족도를 높이기 위하여 체계적이고 세

분화된 내부마케팅 전략을 수립함이 필요할 것이다.

  마지막으로 본 연구의 한계점은 다음과 같다.

  첫 번째, 본 연구의 조사대상은 부산지역에 위치한 BPO 전문 기업을 대

상으로 선정하였기 때문에 본 연구결과를 일반화하기에는 다소 어려움이 

있을 것이다. 추후 연구가 서비스 산업의 BPO 전문 기업이 위치한 지역의 

특성, 환경 등 다양한 변수를 고려한 연구가 진행된다면 연구모형의 일반

화에 가능할 것이다.

  두 번째, BPO 전문 서비스 기업 대상 중 호텔을 대상으로 연구결과를 

도출하였기에 다른 서비스 기업 대상으로까지의 확대가 필요하다. 다양한 

기업을 대상으로하는 BPO 전문 기업들이 지속적으로 늘어남에 따라 추후 

연구자들이 여러 형태의 BPO 전문 기업을 대상으로 심층적이고 세분화된 

연구를 통하여 서비스 산업의 발전과 BPO 전문 기업의 종업원 내부마케

팅과 정책에 영향을 줄 수 있는 많은 연구가 진행되길 기대한다.

세 번째, 본 연구에서 실증적으로 검증한 직면한 환경적 변화인 코로나19

의 상황에서도 전과 같이 기업의 내부마케팅이 종업원의 직무만족도에 지

대한 영향을 미친다는 연구 결과에 따라 앞으로 닥칠 위드 코로나(with 

corona)상황에서의 내부마케팅이 종업원의 직무 만족도와 이직에 미치는 
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영향에 대한 연구 결과가 필요할 것이다. 이러한 한계점을 극복하여 추후 

연구에서 보다 혁신적이고 구체적인 기업의 내부마케팅의 개선방안을 제시

하는 후속연구를 제언한다.
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Ⅰ. 다음 문항은 귀 회사의 “내부마케팅”요인에 관한 사항입니다.

   귀하가 느끼신 정도를 해당란에 체크(ｖ)하여 주십시오.

교육훈련

항목

전혀 

그렇

지

않다

거의 

그렇

지

않다

별로 

그렇

지 

않다

보

통

약간 

그렇

다

꽤 

그렇

다

매우 

그렇

다

회사는 적절한 교육훈련을 받을 

수 있도록 기회를 제공한다.
① ② ③ ④ ⑤ ⑥ ⑦

회사는 교육훈련 프로그램을 충

분한 횟수로 진행하고 있다.
① ② ③ ④ ⑤ ⑥ ⑦

회사의 교육훈련 프로그램은 충

분한 가치가 있다고 생각한다.
① ② ③ ④ ⑤ ⑥ ⑦

보상시스템

항목

전혀 

그렇

지않

다

거의 

그렇

지 

않다

별로 

그렇

지 

않다

보

통

약간 

그렇

다

꽤 

그렇

다

매우 

그렇

다

회사의 포상제도는 동종 타 회

사에 비해 잘 되어 있다.
① ② ③ ④ ⑤ ⑥ ⑦

회사는 정당한 추가수당(연장·

야간·휴일 등)을 지급하고 있

다.

① ② ③ ④ ⑤ ⑥ ⑦

회사는 적절한 휴가제도가 있

다.
① ② ③ ④ ⑤ ⑥ ⑦
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내부커뮤니케이션

항목

전혀 

그렇

지않

다

거의 

그렇

지 

않다

별로 

그렇

지 

않다

보

통

약간 

그렇

다

꽤 

그렇

다

매우 

그렇

다

회사는 각 부서간 협력과 내부 

팀워크가 잘 이루어진다.
① ② ③ ④ ⑤ ⑥ ⑦

회사에 애로사항이 있을 때 의

논할 수 있는 동료나 상급자가 

있다.

① ② ③ ④ ⑤ ⑥ ⑦

회사는 업무에 필요한 각종 정

보를 잘 공유(전달)해 준다.
① ② ③ ④ ⑤ ⑥ ⑦

권한위임

항목

전혀 

그렇

지않

다

거의 

그렇

지 

않다

별로 

그렇

지 

않다

보

통

약간 

그렇

다

꽤 

그렇

다

매우 

그렇

다

회사는 종업원이 업무수행에 합

리적 판단을 하도록 도와준다.
① ② ③ ④ ⑤ ⑥ ⑦

회사는 종업원의 합리적 판단을 

신뢰한다.
① ② ③ ④ ⑤ ⑥ ⑦

회사는 종업원들의 업무관련 권

한을 부여한다.
① ② ③ ④ ⑤ ⑥ ⑦
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복리후생

항목

전혀 

그렇

지않

다

거의 

그렇

지 

않다

별로 

그렇

지 

않다

보

통

약간 

그렇

다

꽤 

그렇

다

매우 

그렇

다

회사는 동종 타 회사에 비해 복

지제도가 잘 운영되고 있다.
① ② ③ ④ ⑤ ⑥ ⑦

회사는 경·조사에 대한 복지제

도(유급휴가, 경조비등)가 있다.
① ② ③ ④ ⑤ ⑥ ⑦

회사는 근무시간과 휴식시간이 

적절히 갖춰져있다.
① ② ③ ④ ⑤ ⑥ ⑦

직무만족도

항목

전혀 

그렇

지않

다

거의 

그렇

지 

않다

별로 

그렇

지 

않다

보

통

약간 

그렇

다

꽤 

그렇

다

매우 

그렇

다

회사에서 근무하는 것에 긍정적

이다.
① ② ③ ④ ⑤ ⑥ ⑦

회사에서 근무하면서 행복감을 

느끼는 것 같다.
① ② ③ ④ ⑤ ⑥ ⑦

회사의 나의 직무가 적성에 맞

는 것 같다.
① ② ③ ④ ⑤ ⑥ ⑦

Ⅱ. 다음 문항은 귀 회사의 “만족도”요인에 관한 사항입니다.

   귀하가 느끼신 정도를 해당란에 체크(ｖ)하여 주십시오.



- 64 -

Ⅲ. 다음 문항은 귀 회사의 “이직의도”요인에 관한 사항입니다.

   귀하가 느끼신 정도를 해당란에 체크(ｖ)하여 주십시오.

이직의도

항목

전혀 

그렇

지않

다

거의 

그렇

지 

않다

별로 

그렇

지 

않다

보

통

약간 

그렇

다

꽤 

그렇

다

매우 

그렇

다

회사를 이직하기 위해 다른 회

사를 알아본 적이 있다.
① ② ③ ④ ⑤ ⑥ ⑦

조건이 더 좋다면 언제든지 이

직할 생각이 있다.
① ② ③ ④ ⑤ ⑥ ⑦

근무조건이 비슷하다면 동종 타 

회사로 옮길 의향이 있다.
① ② ③ ④ ⑤ ⑥ ⑦

Ⅳ. 다음 문항은 귀하와 관련된 일반사항 입니다.

   귀하에 관한 질문입니다. 문항에 대하여 해당란에 체크(ｖ)하여 주십시오.

1. 귀하의 성별은 어떻게 되십니까?

   ① 남           ② 여       ③ 기타

2. 귀하의 연령대는 어떻게 되십니까?

   ① 20대         ② 30대     ③ 40대     ④ 50대     ⑤ 60대 이상

3. 귀하가 소속되어 있는 현재 회사의 근무경력은 얼마나 되십니까?  

   ① 1년 미만     ② 1년~3년 미만    ③ 3년~5년 미만     ④ 5년 이상

4. 귀하의 학력은 어떻게 되십니까?

   ① 고졸     ② 2년제 대학졸     ③ 4년제 대학졸     ④ 대학원 이상

5. 귀하의 직급은 어떻게 되십니까?

   ① 사원급   ② 주임·계장급     ③ 대리·과장급      ④ 차장·부장급   
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6. 귀하의 결혼여부는 어떻게 되십니까?

   ①  기혼        ②  미혼           

7. 귀하의 거주지는 어떻게 되십니까?

   ①  부산        ②  그 외 지역       

- 응답해 주셔서 대단히 감사합니다. 좋은 하루 보내세요 -
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