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Abstract. Recently meet the growing needs of customers and has increased, the need for training of 
customer contact staff in order to improve and increase customer satisfaction. These service training is 
because it improves the service capabilities of contact for customer-facing employees to respond to 
customers as well as to improve customer satisfaction. This study is placed in the field after the service 
training aimed at a new station staff joined in 2013 ~2016 in the first half of these new recruits training 
education working in the Seoul Metro customers respond to customers in customer contact and practical 
services it will proceed to the empirical study of how this affects the satisfaction and loyalty to the 
organization for the job than to find a better improvement in the educational program 
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초 록  최근 점점 높아지는 고객의 욕구를 충족시키고 고객만족도 향상을 위하여 고객접점 
직원들의 서비스교육훈련의 필요성이 증대되고 있다. 이러한 서비스교육훈련은 고객만족도 
향상을 위해서뿐만 아니라 고객을 응대하는 접점직원들의 고객응대에 대한 서비스 역량을 
높여주기 때문이다.  본 연구에서는 서울메트로 고객접점에서 근무하는 2013년부터 2016년 
상반기까지 입사한 신입역무원들을 대상으로 설문조사를 실시하여 이들이 신입사원 
양성교육에서  서비스교육훈련을 받은 후 현장에 배치되어 고객접점에서 고객을 응대하고 
서비스를  실천하는데 있어 직무에 대한 만족도 및 조직에 대한 충성도에 어떠한 영향을 
미치는지에 대한 실증적 연구를 진행하여 보다 나은 교육프로그램으로 개선점을 찾고자 한다. 

 

주요어 : 신입역무원,서비스교육훈련,직무만족도,조직충성도  
 

1. 서 론 

 

오늘날의 급변하는 기업 환경 속에서 경쟁력 확보를 위해 수많은 기업들이 인적자원을 

위하여 교육훈련에 관심을 가지고 노력을 기울이고 있다 

특히 서비스교육훈련은 조직 구성원의 잠재력을 스스로 발휘하도록 동기 부여를 하고 새로운 

직원에게는 익숙하지 않은 조직문화의 틀에 적응할 수 있도록 도움을 주고, 기존의 

직원들에게는 기업 내 변화관리 및 미래에 대한 대비 능력을 함양하는 것에 초점을 맞추도록 

하는 것이다. 최근 점점 높아지는 고객의 욕구를 충족시키고 고객만족도 향상을 위하여 

고객접점 직원들의 서비스교육훈련의 필요성이 증대되고 있다.  
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이러한 서비스교육훈련은 고객만족도 향상을 위해서 뿐만 아니라 고객을 응대하는 접점 

직원들의 고객응대에 대한 서비스 역량을 높여주기 때문이다.  

본 연구에서는 서울메트로 고객접점에서 근무하는 신입역무원을 대상으로 서비스교육훈련이 

직무에 대한 만족도 및 조직에 대한 충성도에 어떠한 영향을 미치는지에 대한 실증적 연구를 

진행하여 더 나은 교육프로그램으로 개선점을 찾고자 한다 

 

2. 본 론  
2.1  이론적 배경 
 
 2.1.1 서비스교육훈련  
 

서비스교육훈련의 내용은 일반적으로 서비스능력 교육과 서비스 성향에 관한 교육훈련의 두 

가지 부분으로 나누어진다. 서비스 능력교육은 업무에 필요한 전문지식과 서비스 기술 등 

업무관련 부분이며 서비스 성향교육은 대인관계능력, 서비스마인드, 의사소통능력 등 고객, 

즉 사람을 대하는 부분이다(정민주 2005). 기업에서의 고객만족은 내부직원의 만족, 고객의 

지속적인 증가, 이익의 증대, 양질의 서비스가 순환적으로 이루어질 때만이 얻을 수 있는 

결과이다. 그 중에서도 내부직원의 만족을 위한 교육이 필수적으로 진행되어야 한다. 특히 

고객과 만나는 접점에서 근무하고 있다면 그들은 모두 양질의 서비스를 보여주는 창구 역할을 

하기 때문에 이들에 대한 교육이 집중적으로 이루어져야 한다. 또한 서비스교육훈련은 

직원들의 고객지향성과 고객만족 반응성에 유익한 영향을 미친다  

서비스기업의 서비스교육훈련은 조직의 구성원들이 고객과 접촉할 때 발생하는 여러 가지 

제반 문제를 해결함에 있어서 필요한 지식이나 기술을 습득하게 하여 조직구성원 스스로 

자기직업에 의미를 부여함으로써 그들이 가진 능력을 최대한 발휘하도록 하는 데에 있다. 

 

2.1. 2 직무만족도 
 

Locker(1976)는 직무만족을 ‘직무 또는 직무 경험을 통한 성과의 평가에 의해서 나오는 긍

정적이고 기분이 좋은 상태’라고 정의 하였다. 

McCormick & Tiffin(1965)은 ‘직무만족은 직무에서 체험된 또는 직무로부터 유래된 욕구만

족 정도의 함수’로 정의하였고, Porter & Lawler(1968)에 의하면 직무만족은 실제로 얻은 보

상이 정당하다고 인정되는 보상의 수준을 초과한 정도라고 정의하고 실제의 보상이 정당하다

고 인지되는 수준에 미달하면 할수록 주어진 상황에 대한 만족은 감소한다고 하였다. 

직무만족이란 자신이 수행한 직무를 스스로 평가하거나 직무를 통해서 얻게 되는 경험을 평가

함으로써 얻게 되는 감정 혹은 정서적 상태라고 정의하고 있으며 이는 성취감을 유발하는 데

도 많은 영향을 미칠 수 있고, 주어진 보상에 의해서도 많은 영향을 받는다고 할 수 있다(원

혜영,2007). 선행연구를 근거하여 직무만족이란 자신이 수행한 직무를 스스로 평가하거나 직

무를 통해서 얻게 되는 경험을 평가함으로써 얻게 되는 감정 혹은 정서적 상태라고 할 수 있

다 

 



 

2.1.3 조직충성도 

Ashforth & Mael(1989)는 조직 충성도를 조직 구성원이 조직에 가지는 심리적인 애착심으

로 조직의 규범과 가치에 맞추어 행동하고자 하는 태도이며 조직의 구성원으로서 조직에 충

성하려는 의도라고 정의하였으며 Randel(2001)은 조직 충성도를 조직에 대한 의무 또는 덕

목으로 보았다. Cohen & Kol(2004)은 조직 충성도를 조직에 대해 정서적 애착을 가지고 이

바지하고자 하는 조직에 대한 긍정적인 기여도가 높은 행위라고 정의하였다. Werther(1988)

는 충성심이 상사와 상사의 비전에 대한 믿음을 반영하며 사람들로 하여금 자기 동기 부여

(self-motivation)를 갖도록 함으로써 상사와 조직을 위해 부가적인 노력을 하도록 하는 것

으로 정의하였다. Alder & Alder(1988)는 조직 충성도를 조직 내 특정한 인물 또는 집단에 

대한 결속력으로 정의했다.  

고선미(2008)는 조직 충성도를 조직에 대한 구성원의 심리상태와 행동으로 정의하고 조직

의 목표를 위해 조직 구성원 개인의 능력과 시간을 투자하며 희생과 헌신을 감수하는 것으

로 설명하였다. 양길승(2010)은 조직 구성원이 조직에 대해 애사심을 가지고 자신을 헌신하

여 조직목표 달성에 기여하는 태도이며, 조직구성원들이 느끼는 절차와 상호작용에 대한 공

정성, 상사 및 관리자에 대한 신뢰가 조직충성 수준과 관련이 있는 것으로 정의하였다. 

조직 충성도란 조직 구성원이 조직에 정서적 애착을 가지고 신뢰하며 조직의 목표 달성을 

위해 헌신하는 태도라고 정의하고자 한다..  

 

2.2. 연구방법  

2.2.1 연구모형 

본 연구의 목적은 서비스교육훈련이 구성원의 직무만족에 미치는 영향과 조직충성도에 미

치는 영향을 분석하고 이와 함께 직무만족이 조직충성도에 미치는 영향을 분석하는 데 있다. 

서비스교육훈련을 독립변수로 규정하고 직무만족과 조직충성도를 종속변수로 규정하였다. 

이에 대한 변수와의 관계를 그림 <3-1>의 연구모형으로 설정하였다. 

 

 

 

 

 

 

 

Fig. 1. Research Model 
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2.2.2 연구가설 

가설1. 서비스교육훈련은 직무만족도에 유의한 정(+) 영향을 미칠 것이다. 

가설2. 서비스교육훈련은 조직충성도에 유의한 정(+)영향을 미칠 것이다. 

가설3. 직무만족도는 조직충성도에 유의한 정(+)영향을 미칠 것이다. 

 

2.2.3 변수의 조작적 정의 

1) 서비스교육훈련 

서비스교육훈련은 서비스성향과 서비스능력 교육으로 구분하여 신입역무원의 서비스교육

훈련으로 정의한다.  

정민주(2005)와 정미숙(2008)의 설문을 참고하여 10개의 문항으로 구성하였으며 Likert 5

점 척도로 응답하도록 하였다. 

2) 직무만족도 

직무만족은 지하철 역무원이 자신의 직무를 수행하면서 느끼는 만족감과 직무에 대한 흥

미를 느끼는 것 그리고 직무에 대한 자부심을 느끼는 정도로 정의하였다. 도은진(2014), 허

인순(2012)의 설문을 참고하여 10개의 문항으로 재구성하였다. 

3) 조직충성도 

조직충성을 조직에 대한 관심과 애착을 갖고 조직에 몰입하며 헌신하고 희생하는 조직에 

대한 긍정적 행동으로 정의하였다. 

임성은(2015), 박수진(2011)의 설문을 5개의 문항으로 재구성하여 Likert 5점 척도로 응

답하도록 하였다 

 

2.3. 자료수집 및 분석방법  

2.3.1 자료수집  

본 연구는 서울메트로 고객접점에 배치되어 근무하는 신입역무원을 대상으로 서비스교육훈

련이 직무만족도와 조직충성도에 어떠한 영향을 미치고 직무만족도가 조직충성도에 영향을 미

치는지에 대하여 알아보기 위하여 고객접점에서 근무하는 2013년부터 2016년 상반기까지 입사

한 신입사원 30명을 대상으로 2016년 8월31일~16년 9월7일까지 설문지를 통한 자기기입식으로 

자료를 수집하였다.  

2.3. 2 분석방법 

첫째, 응답자의 인구통계학적 특성을 알아보기 위해 빈도분석을 하였다. 

둘째, 측정도구의 타당성과 신뢰성을 검증하기 위해 탐색적 요인분석을 실시하고 크론바하

의 알파검사를 실시하여 신뢰도를 측정하였다. 

셋째, 요인분석결과 산출된 각 요인에 대한 상관관계분석을 실사하여 변수간의 관련성을 확

인하였다. 

넷째, 독립변수와 종속변수간의 관계에 대한 가설검증을 위해 회귀분석을 실시하였다. 

 



 

2.3. 3  분석 결과  

1) 응답자의 특성 

응답자 특성을 분석한 결과 남 14 명 46%, 여 16 명 54%, 학력은 고졸 4 명 14%, 대졸 24 명 

80%,대학원졸 2 명 7%를 차지하고 있으며 근무지별로는 1 호선 4 명 13%,2 호선 14 명 47%, 

3 호선 2 명 7%,4 호선 10 명 33%의 비율을 나타냈다. 근무기간으로는 1 년 미만이 18 명 60%, 

1 년이상~2 년미만이 8 명 27%, 2 년이상~3 년미만이 4 명으로 13%를 나타냈다. 이후 받고 싶은 

교육으로는 고객만족 2 명 7%, 불만고객 응대 26 명 86%, 커뮤니케이션 2 명 7%로 나타나 

고객접점에서의 불만고객 응대 교육의 필요성을 알 수 있다. 업무수행 시 도움이 되었던 

교육으로는 서비스능력 16 명 53%, 서비스 성향 14 명 47% 를 나타내고 있다.  

 

 2) 타당도와 신뢰도 분석  

요인분석결과 요인추출 기준은 고유치가 1 이상인 요인을 추출하였으며 요인적재치는 0.40 이상을 

기준으로 하였다. 서비스교육훈련에 대한 요인은 서비스 성향과 서비스 능력으로  2 개의 요인으로 

도출되었다.. 서비스성향 (S7,S4,S8,S5, S9) 은 서비스능력(S2,S1,S3,S6,S10)으로 명명하였다. 

직무만족도와  조직충성도는 각각 1 요인으로 도출되었으며 공통성 0.40 이하는 없는 것으로 나타났다.. 

신뢰성이란 동일한 개념에 대해서 반복적으로 측정하였을 때 나타나는 측정값들의 분산을 의미하는 것으로 

사회과학의 경우 일반적으로 크론바하 알파값이 0.6 이상이면 신뢰도가 있다고 보며 전체 항목을 

하나의 척도로 종합하여 분석할 수 있다. 서비스교육훈련 .844, 직무만족도 .953 조직충성도 .914 의 

높은 신뢰도를 나타내고 있다. 서비스교육훈련과 조직충성도, 직무만족도간의 상관관계 분석결과  

서비스교육훈련은 조직 충성도 .800, 직무만족도 .387 의 상관계수 값을 보이고 있어 높은 상관관계를 

나타내고 있다. 

 

3) 서비스 교육훈련과 직무만족도의 관계 

서비스교육훈련과 직무만족도에 대한 회귀분석 결과 직무만족도에 대한 서비스 능력요인의 

영향력은 2.146, t 통계량은 5.820 으로 나타나 .000 의 유의확률을 나타내므로 유의한 영향을 

미치는 것으로 나타났으며, 서비스성향 요인의 영향력은 1.305, t 통계량은 2.991 으로 

0.005 의 유의확률을 나타내므로 유의한 영향을 미치는 것으로 나타났다. 본 회귀선의 

설명력이 55.6%임을 알 수 있다. 통계적 유의성을 검증하는 F 값이 16.936 으로서 

유의확률(P)은 .000 으로서 P<0.05 수준에서 통계적으로 유의한 것으로 나타났다. 

가설1. 서비스교육훈련은 직무만족도에 유의한 정(+) 영향을 미칠 것이다.: 채택 

 

4) 서비스교육훈련과 조직충성도의 관계 

서비스교육훈련과 조직충성도에 대한 회귀분석 결과 서비스 능력요인의 영향력은 .272, 

t 통계량은 1.766 으로 나타나 0.08 의 유의확률을 나타내므로 유의한 영향을 미치지 못하는 

것으로 나타났다. 

서비스 성향 요인의 영향력은 1.169, t 통계량은 5.959 로 유의확률(P)은 .000 으로서 유의한 

영향을 미치는 것으로 나타났다.  

본 회귀선의 설명력이 71.%임을 알 수 있다. 통계적 유의성을 검증하는 F 값이 33.080 으로서 

유의 확률(P)은 .000 으로서 P<0.05 수준에서 통계적으로 유의한 것으로 나타났다. 

가설2. 서비스교육훈련은 조직충성도에 유의한 정(+)영향을 미칠 것이다. : 채택 

 



 

5) 직무만족과 조직충성도의 관계 

직무만족도에 대한 조직충성도에 대한 회귀분석 결과 직무만족도의 영향력은 .103, 

t 통계량은 .986, P= 0.332, 통계적 유의성을 검증하는 F 값이 973 으로서 0.332 의 유의확률을 

나타내므로서 P<0.05 수준에서 통계적으로 유의하지 않은 것으로 나타났다. 신입역무원들의 

경우 아직 근속기간이 길지 않아서 직무만족이 바로 조직충성도로 연결되지는 않았다는  것을 

알 수 있다. 

가설3. 직무만족도는 조직충성도에 유의한 정(+)영향을 미칠 것이다. : 기각 

 

3. 결  론 

 

서비스교육훈련이 직무만족도와 조직충성도에 미치는 영향을 분석한 결과 서비스교육훈련은 

직무만족도 및 조직충성도에 영향을 미치는 것으로 나타나 가설 1 과 2 는 채택 되었다. 특히 

직무만족도에는 서비스 능력교육과 서비스성향 교육 모두가 영향을 미치는 것으로 나타났으며 

서비스교육훈련이 조직충성도에 미치는 영향관계에서는 서비스성향 교육이 더 영향을 미치는 

것으로 나타났다. 가설 3 의 직무만족도가 조직충성도에 미치는 영향에 대한 분석 에서는 

통계적으로 유의한 영향을 미치지 않는 것으로 나타났다. 자기업무의 정확한 역량을 갖추기 

위해서는 서비스 능력 교육을 강화해야 하며 조직에 대한 충성도 및 스스로에 대한 일의 

의미와 동기부여를 위해서는 서비스 성향 교육을 강화해야 할 것이다. 특히 신입역무원들이 

이후 받고 싶은 교육으로 불만고객응대에 대한 선택에 80%를 차지하여 서비스교육훈련 

프로그램에 불만고객응대에 관한 교육프로그램을 추가하여 신입역무원들의 고객응대에 대한 

자신감을 심어줄 수 있도록 해야 할 것이다. 그러나 본 연구는 서울메트로 신입역무원만을 

대상으로 했기 때문에 표본의 한계가 있다고 할 수 있다. 
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