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Ⅰ. 서론

21세기 초경쟁형 경영환경 속에서 우리나라는 계속되는 경기침체와 국내외 경기불안
요인 등으로 고용감소가 언제든 일어날 수 있는 상황이다(이천우, 김상봉, 2019). 이러한
상황에서 기업들은 글로벌 경쟁환경에 대응하기 위해서 비용절감, 조직슬림화, 환경변화
에 대한 대응, 외부 전문성 활용과 협업 네트워크 확대, 고용 유연성 확보 등 다양한 목
적으로 아웃소싱을 활용하고 있다(최락구, 유연우, 2022). 아웃소싱 산업에서 특히 성장
하고 있는 업종이 고객관리와 마케팅 업무 급증으로 인한 콜센터 시장이다(이승윤, 조혁
진, 2019). 전반적인 산업구조의 서비스화와 정보통신기술의 발달로 전화를 통한 고객관
리 업무와 마케팅 업무의 급증으로 인해 콜센터 시장은 지속적으로 성장하고 있으며, 노
동집약적 인 산업의 특성으로 일자리 창출에 있어서도 효율적인 산업으로 인식되고 있

다.(정보통신산업진흥원, 2010). 콜센터 및 텔레마케팅에 대한 정의는 전화매체를 통해

고객불만이나 요청사항을 접수, 처리하거나 상품과 서비스 홍보, 주문접수 등의 지식서
비스를 제공하는 산업활동으로 정의하고 있다. 그러나 기존의 전화매체 중심의 콜센터는
Web, E-mail, 문자, Chatting과 같은 멀티미디어를 활용한 CRM 활동의 핵심으로 기업의
마케팅 역할을 수행하는 컨택센터로서 그 기능과 역할이 변화하고 있다. 콜센터에 종사
하는 종사자 수를 통계청에서는 약 6만 명으로 파악하고 있으나 업계에서는 약 40만명
으로 추정하고 있으며, 그 인력의 공급은 대부분 하청방식의 아웃소싱 기업 및 인력파견
기업이다(정보통신산업진흥원, 2010). 콜센터 노동시장이 기업들의 외주화를 통한 하청

방식으로 확대된 것은 기업의 비용감소 전략으로 설명되고 있다. 기업이 비용의 효율화
를 위해 인건비를 절감하는 선택을 하면서 콜센터 노동자들의 대부분은 고용 안정성이

낮은 계약직 또는 외주 용역의 형태로 운영되고 있다는 것이다(김종진, 2013). 콜센터 아
웃소싱 근로자들은 파견, 도급 등 다양한 근로계약으로 인한 불안정한 고용관계에 있으
며 장기적인 비전 부재, 낮은 임금 수준, 감정 노동으로 인한 스트레스 등으로 이직률이
높은 환경에 있다(정보통신산업진흥원, 2010). 콜센터 운영은 고객기업의 시설을 이용하
는 파견위탁형과 아웃소싱 기업의 시설과 인력을 활용하는 도급위탁형이 있으며, 운영
규모는 적게는 10여 명에서 수백, 수천명 단위로 운영되는 근무환경에 있다. 
콜센터 노동시장에 대한 연구들은 콜센터 노동의 특성과 고용관계에 집중하면서 여성

집중화 현상, 낮은 숙련도, 감정노동의 특성들이 분석되었다(이승윤, 조혁진, 2019). 또한
콜센터의 성과지표나 고객관점에서의 만족도, 서비스 품질에 치중하고 있다(노현우, 한
경일, 2013). 박현철, 조성도, 정기주(2011)는 콜센터 직원들의 직무환경과 조직몰입을 연
구하였는데, 조직몰입의 원인변수로 근로자 개인의 특성을 강조하였고, 정규직과 비정규
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직을 구분하지 않고 연구를 진행하였다. 
본 연구는 불안정한 고용관계, 이직률이 높은 노동환경, 다양한 근무환경 속에서 낮은
소속감을 가진 콜센터 아웃소싱 근로자들의 직무태도(조직몰입, 직무성과)에 연구의 초
점을 맞추고자 한다. 서정락 (2011)은 생산 도급직의 조직몰입 연구에서 소속회사와 고
객회사에 대한 이중적인 조직몰입의 원인변수로 직무만족, 역할 갈등, 역할 모호성 등

개인차원의 변수를 사용하였다. 최진희 (2015)는 의료산업의 아웃소싱 환경에서 도급직
근로자의 조직몰입과 업무성과와의 관계를 연구하였는데, 원인변수로 개인차원의 직무

요인을 다루고 있다. 파견근로자를 대상으로 연구한 김정원 (2004)은 이중몰입의 요인변
수로 조직지원인식 외에 다른 요인을 확인하지 못한 한계를 보였다. 
따라서 본 연구는 콜센터 아웃소싱 환경에서 콜센터 상담원들의 조직몰입(소속회사몰
입, 고객회사몰입)과 직무성과에 영향을 주는 아웃소싱 회사의 조직차원의 요인을 찾아
보고, 그 경로관계를 분석하는 연구라는 점에서 그 의의가 있을 것이다. 본 연구의 구체
적인 목적은 다음과 같다. 첫째, 콜센터 상담원들이 인식하는 소속회사의 역량(조직역량, 
서비스역량)은 근로자의 직무태도(조직몰입, 직무성과)에 영향을 미치는지 확인해 보는

것이다. 둘째, 콜센터 상담원들이 인식하는 소속회사의 역량(조직역량, 서비스역량)은 고
객회사와의 파트너십 인식에도 영향을 주는지 확인해 본다. 셋째, 아웃소싱 근로자가 인
식하는 양사간의 파트너십은 근로자의 직무태도(조직몰입, 직무성과)에 영향을 미치는지
확인해 보는 것이다. 넷째, 소속된 회사의 역량(조직역량, 서비스역량)과 파트너십, 근로
자의 직무태도(조직몰입, 직무성과)의 제 요인 간의 경로관계를 규명해 보는 것이다. 이
연구 결과를 통해서 콜센터 아웃소싱 회사나 활용기업의 실무자들에게 회사의 조직운영

과 인사관리에 활용할 수 있는 실무적인 시사점을 제시할 수 있을 것이다. 본 논문은 제
1장 서론, 제2장 이론적 배경, 제3장 연구설계 및 방법, 제4장 연구결과, 제5장 결론 및
시사점 순으로 구성하였다. 

Ⅱ. 이론적 배경

2.1 아웃소싱의 개념

아웃소싱이란 기업의 핵심업무 이외의 주변업무를 외부의 전문업체가 기획에서 운영

까지 대행하게 함으로써 비용을 절감하고 생산성 향상을 위한 경영기법이다(홍성도, 
1998). 즉, 외부의 전문적인 지식을 효율적으로 활용함으로써 자사가 목적으로 하는 핵
심업무에 경영능력을 집중하는 경영기법이라고 할 수 있다(안길찬, 2003). 우리가 사용하
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는 아웃소싱 유사 개념에는 외주, 하청, 업무대행, 인력파견, 하도급 등이 있다. 외주는
아웃소싱과 비슷하지만 하청과 업무대행까지도 포함하는 좀 더 포괄적인 개념이다. 하청
이란 기능이나 업무의 일부를 외부 기업에 위탁하는 것으로 아웃소싱의 한 형태이지만

업무의 중심은 발주 기업에 있다. 인력파견이란 일부 업무를 지원하는 인적 서비스이지
만, 소속은 고용회사에 두고 업무 지휘감독은 고객회사에서 하는 업무형태이다. 하도급
이란 일의 완성을 위해 소속회사가 고용한 근로자에게 직접 지휘명령 하여 업무를 수행

하며, 고객회사는 근로자를 직접 지휘명령 하지 않는다. 업무대행과 컨설팅은 일의 프로
세스 단계에서 기획, 설계를 중심으로 하면 컨설팅, 운영을 중심으로 하면 업무대행이라
고 정의할 수 있다(최진희, 2015). 이들 유사개념을 요약하면 다음의 <표 1>과 같다. 

<표 1> 아웃소싱의 유사개념

한편, 외주, 하청, 하도급 등의 기업과 기업간의 다양하고 복잡한 계약관계 속에서 실
제 근로를 담당하는 근로자의 신분도 고용형태에 따라 달라진다. 고용노동부의 고용형태
분류에 의하면, 용역근로자는 용역업체가 고용하고 다른 사업주의 사업체에서 근로하는
자로, 임금⋅신분상의 고용관계 및 업무상 지휘명령 등 모두를 용역업체의 지휘감독을
받는 경우로 청소용역, 경비용역 등을 의미한다(고용노동부, 2021). 고용형태에 따른 근
로자의 구분은 아래의 <표 2>와 같다. 

구 분 개념 정의

외주(外注)
외주란 하청과 업무대행을 포함한 개념으로 기업이 외부자원을 활용한 다

는 점에서 아웃소싱과 일치하지만 하청, 업무대행, 외부로부터 원재료 구
입 등을 포함하는 아웃소싱까지도 포함하는 개념이다. 

하청(下請)
부품, 기능 부문 등 업무의 일부를 외부 기업에 위탁하는 것으로서 넒은
의미로 보면 아웃소싱의 한 형태라 할 수 있지만 업무의 중심은 발주 기

업에게 있다. 

인력파견

(人力派遣)

인력파견이란 업무를 지원하기 위한 인적 서비스이지만, 직접적인 업무 설
계나 인력운영, 인력관리 권한은 모두 활용 기업에 있다는 점에서 일반적
인 아웃소싱과는 다르다. 

하도급

(下都給)

원사업자가 수급사업자에게 제조위탁ㆍ수리위탁ㆍ건설위탁 또는 용역위탁

을 하고, 그 위탁을 받은 수급사업자가 위탁받은 것을 용역수행하여 원사
업자에게 납품ㆍ인도 또는 제공하고 그 대가를 받는 행위를 말한다.

업무대행

(業務 代行)
업무대행은 업무의 운영만 담당하고 설계 및 기획에는 거의 관여하지 않

는다.

컨설팅
컨설팅이란 업무의 설계와 기획은 하지만 운영에는 관여하지 않으며, 운영
의 권한과 책임은 모두 활용 기업에 있다.
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<표 2> 고용형태에 따른 근로자의 구분

본 연구에서의 연구대상은 콜센터 하도급 업무를 수행하는 아웃소싱 회사의 근로자를

연구대상으로 하였고, 대상 직무는 콜센터 현장관리자 및 상담원으로서, 소속된 아웃소
싱 회사의 관리자로부터 업무지휘와 감독을 받는 용역 근로자를 의미한다. 

2.2 회사 역량

역량(competency)에 대한 연구는 개념, 활용, 성숙, 확장되기까지 심리학, 교육학, 경영
이론가, 인적자원 관리자들에 의해 다양하게 연구가 진행되고 있다(지상준, 유연우, 
2022). 아웃소싱 회사의 역량은 주로 아웃소싱 공급업체 선정 요인에 대한 연구차원에서
진행되어 왔다. 아웃소싱 회사의 재무적 안정성, 업무 전문성, 업계에서의 평판, 조직운
영 역량, 경영진 역량 등은 아웃소싱 파트너 선정 시 고려해야 할 요인들이다. 아웃소싱
산업에서 고객회사의 업무를 위탁 받는 아웃소싱 회사는 아웃소싱을 수행할 수 있는 전

문적인 역량을 갖추고 고객회사와 신뢰 속에서 장기적인 파트너 관계를 구축하고, 서로
상생하는 파트너십을 만들어 가야 한다(최락구, 유연우, 2022). 이시욱, 우성권, 김옥기

구 분 개념 정의

파견 근로자

임금을 지급하고 고용관계가 유지되는 고용주와 업무지시를 하는 사용자

가 일치하지 않는 경우로, 파견사업주에게 고용되어 있으나 사용사업주의
사업체에 파견되어 근로하는 자로, 임금이나 신분상의 고용관계는 파견사
업주의 관리를 받지만, 업무상 지휘·명령은 사용업체로부터 받는 근로자

용역 근로자

용역업체가 고용하고 다른 사업주의 사업체에서 근로하는 자로, 임금, 신
분상의 고용관계 및 업무상 지휘·명령 등 모두를 용역업체의 지휘·감독을
받는 경우(청소용역, 경비용역 등)

일일 근로자

고용·근무형태와 관계없이 근무지 속성, 규칙성이 없이 일자리가 생겼을

경우 단기간 근무하는 자. 아는 사람이나, 업체, 협회, 취업 알선기관 등의
호출을 받아 일시적으로 근로를 제공하는 경우(행사도우미, 건설일용근로
자 등)

단시간 근로자

통상근로자(사업체내 가장 일반적 형태의 근로자)의 1주간 소정근로시간

(보통은 1주일에 40시간 또는 44시간 전후)보다 1시간이라도 짧은 소정근
로시간(예를 들면 1주일에 35시간)동안 근로를 제공하는 근로자(파트타임
근로자 포함)

특수형태

근로종사자

근로자와 자영인의 중간영역에 있는 자로서, 스스로 고객을 찾거나 맞이하
여 상품·서비스를 제공하고 일한만큼 소득(수수료, 수당 등)을 얻고 노무제
공의 방법이나 노무제공시간 등은 본인이 독자적으로 결정하는 경우(보험
설계사, 학습지교사, 퀵서비스배달기사, 골프장 캐디, 레미콘운전기사 등)
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(2009)는 건설사업 발주자 평가 요인으로 건설 사업계획 및 조달 역량, 건설사업 관리기
술 역량, 조직경영 역량의 3개 영역으로 구분, 평가요소를 도출하였으며 조직 경영역량
의 하위요소로 조직 내 지원 및 통제시스템, 경영진의 리더십, 교육 및 훈련 등의 세 가
지 평가항목으로 구성하였다. 안길찬 (2003)은 아웃소싱 업체 선정요인으로 기업의 운영
관리 수준, 서비스 수준 등을 제시하였다. 이철승, 고일상 (2006)은 아웃소싱 파트너 선
정 요인으로 관계특성, 거래특성, 서비스 수준 등을 제시하였다. 채성일, 이동명 (2017)은
아웃소싱 파트너 역량으로서 조직역량, 재무역량, 제품역량으로 구분하였다. 아웃소싱
파트너 선정상의 기업 역량은 아웃소싱 파트너 선정업체의 역량 및 잠재능력을 말한다. 
정범성, 심정택, 이상식 (2013)은 아웃소싱 업체 선정의 기준으로 기업 역량, 재무적 요
인, 제도적 요인, 운영적 요인으로 구분하였다. 
콜센터 아웃소싱 회사는 전문적으로 아웃소싱 업무를 수행할 수 있는 조직의 역량을

갖추고 있어야 한다. 따라서 본 연구에서는 아웃소싱 회사의 역량을 연구한 여러 선행연
구를 참고하여 아웃소싱 회사 역량의 하위 요인은 콜센터 근무자들이 인식하기 어려운

재무적, 제도적 요인이나 통제시스템 등은 제외하고, 조직역량과 서비스역량으로 구성하
였다.

2.2.1 조직역량

Ulrich and Lake (1990)는 조직역량을 전략적 역량, 재무적 역량, 마케팅 역량, 기술적
역량, 경영관리, 변화관리, 조직역량, 공유가치 리더십으로 분류하였다. 정범성, 심정택, 
이상식 (2013)은 아웃소싱 회사의 기업 역량으로 전문 인력, 경험, 시스템 활용능력, 기
술적 능력 등을 제시하였다. 채성일, 이동명 (2017)은 조직역량은 전문인력 보유수준, 전
문지식과 아웃소싱 경험의 보유 정도 등으로 제시하고 있다. 하귀룡, 윤상흠, 최석봉
(2011)은 중소기업 아웃소싱 파트너 선정요인 중 하나로 기업 역량을 제시하고, 그 구성
요소로 전문적 인적자원, 약속 이행 명문화, 아웃소싱 경험, 관리 자산 확보, 정보화 능
력, 업계의 평판 등으로 제시하였다. 윤남식, 김성동, 이석기 (2022)는 중소기업 CEO의
전략적 리더십은 직원의 의사소통과 직무만족에 영향을 미치고, 경영진에 대한 신뢰의
조절효과를 강조하였다. 
이상의 선행연구를 바탕으로 본 연구에서는 아웃소싱 회사의 조직역량을 아웃소싱 근

로자들이 인식할 수 있는 소속회사의 업무 전문성, 운영조직 구축, 업무수행에 적합한
시설/인력 보유, 아웃소싱 평판, 현장에 대한 경영진의 관심, 현장 대리인의 업무경험, 현
장대리인의 문제해결 노력 등으로 구성하였다.

2.2.2 서비스역량

Lieb and Randall(1996)은 물류 아웃소싱 업체선정 시 재무상태, 서비스 수준, 정보시스
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템 능력, 업계 명성 등을 평가요인으로 제시하였고, Garvin (1984)과 Ghobadian, Simon & 
Jones (1994)는 서비스 품질을 선험적 품질, 제품 관점의 품질, 사용자 관점의 품질, 제조
관점의 품질과 가치 관점의 품질 등으로 정의하고 있다(최락구, 2013).

Asubonteng et al. (1996)은 서비스 품질을 물리적 품질, 기업품질, 상호작용 품질 등으
로 정의하였다. Boyson et al. (1999)은 고객서비스 수행능력, 서비스 가격, 창의성, 기업
문화 적합성, 기업 규모,재무적 안정성 등을 3PL 업체 선정요소로 제시하였다. 채성일⋅
이동명 (2017)은 제품 및 서비스 역량을 품질성과, 낮은 원가, 납기 준수, 유연성, 빠른
문제 해결 등으로 구성하였다. 하귀룡, 윤상흠, 최석봉(2011)은 운영적 요인의 하위요소
로 품질, 원가, 납기, 유연성, 안전 등의 요소로 제시하였다. 
따라서 본 연구에서는 아웃소싱 회사의 서비스역량을 도급 근로자가 인식하는 아웃소

싱 소속회사의 서비스 품질수준, 업무수행 일정 준수, 서비스 개선요구에 대한 대응성, 
문제해결 능력으로 구성하였다. 

2.3 파트너십

파트너십은 최근 경영환경에서 다양하게 사용되고 있고, 강조되고 있다. 대중소 기업
간 상생협력, 동반성장 등이 강조되고 있으며, 아웃소싱 분야에서도 파트너십은 특히 중
요한 개념이다. Henderson (1990)은 파트너십을 장기적 관여, 상호협동의 지각, 위험과 이
익의 공유 및 참여적 의사결정 등으로 정의하였다. Mohr and Spekman (1994)은 목적 공
유, 상호이익 추구, 상호의존성을 수용하는 기업 간의 전략적, 의도적 관계로 정의하고
있다. 소순후 (2004)는 위험과 보상을 공유하는 지속적이고 협력적인 동반자 관계라고

파트너십을 정의 하였다. 김선오 (2009)는 파트너십을 관계요인과 관리요인으로 구분하
였으며, 그 하위요인으로 정보공유, 신뢰도, 의사소통, 관계의질, 조정 등으로 구분하였
다. 채성일, 이동명 (2017)은 파트너십을 구성하는 요소로 상호결속, 상호신뢰, 상호의존
등으로 구성하였다. 
선행연구를 바탕으로 본 연구에서는 파트너십을 콜센터 근무자들이 인식하는 소속회

사와 고객회사간의 상호결속과 상호신뢰 등의 내용으로 구성하였다. 세부 내용으로는 경
영정책 이해, 원활한 의사소통, 신뢰관계 유지, 업무관련 정보공유, 문제해결 협력, 장기
적인 파트너 관계, 책임 준수, 약속 준수, 기업문화 이해, 협력적 업무수행 정도 등이다. 

2.4 직무태도

Brouwer et al. (2009)은 직무태도란 직무를 대하는 태도로 직무와 관련하여 개인이 일
관성 있게 반응하는 심리상태를 의미하며, 개인의 반응은 상황을 어떻게 해석하느냐에
따라 달라지고 직무에 노력을 투입하는 과정에 중요한 영향을 미친다고 하였다(이정봉, 
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2019). Judge and Kammeyer-Mueller (2012)는 자신의 업무에 대한 느낌, 신념, 애착을 나
타내는 자신의 업무에 대한 평가로 직무태도를 정의하였다. 이재형 (2010)은 직무태도를
개인이 직무에 대해 가지는 긍정적인 정서 상태로 정의하고 있다. 이상인, 김동현 (2017)
은 직무태도를 직무만족, 열의, 몰입 등 직무에 대한 심리적 경향으로 정의하였다. 조직
행동 분야에서 태도를 다루는 이유는 종업원의 직무태도가 조직성과와의 관련성이 크기

때문이며, 그 목적은 직무태도를 측정하고 그 결과의 원인을 알아서 태도를 개선하려는
것이다(이정봉, 2019). 
따라서 본 연구에서는 직무태도의 여러 구성요소 중에서 조직몰입과 직무성과를 중심

으로 살펴보고자 한다.

2.4.1 조직몰입

Steers et al. (2004)에 따르면 조직몰입은 특정조직에 한 개인의 일체감 참여의 상대적
강도 즉, 조직목표와 가치에 대한 강한 믿음, 조직을 위하여 아낌없는 노력을 발휘하고
자 하는 의지, 구성원으로서 존속하고자하는 욕구 등의 특징들을 포함하는 것이라고 했
다(김상묵, 2005). Allen and Meyer (1990)는 조직몰입의 개념을 재정립하여 정서적 몰입, 
지속적 몰입, 규범적 몰입으로 정의하였다. 신유근 (1998)은 조직에 대한 자신의 호의적
인 태도로서 자신과 회사를 동일시하고 관여하고자 하는 정도라고 하였다. 아웃소싱 환
경에서 도급 근로자의 조직몰입을 연구한 서정락 (2011)은 Allen and Meyer (1990)의 정
서적, 연속적, 규범적 몰입 중에 정서적 몰입을 변수로 사용하였고, 도급회사 직원들은
소속회사 몰입과 고객회사 몰입이 모두 나타난다고 하였다. 최진희 (2015)는 아웃소싱

환경에서 도급 근로자의 지속적 몰입은 어렵다는 점을 고려해 정서적 몰입과 규범적 몰

입을 중심으로 연구를 진행하였고, 연구결과 소속회사 몰입과 고객회사 몰입이 모두 나
타남을 확인하였다. 최재용 (2015)의 연구에서는 아웃소싱 근로자는 소속된 회사에 대한
몰입과 고객회사몰입이라는 이중적인 조직몰입이 발생할 수 있다고 하였다. 
따라서 본 연구에서도 아웃소싱 근로자들의 조직몰입은 정서적 몰입과 규범적 몰입의

내용으로 변수를 구성하고, 소속회사 몰입과 고객회사 몰입이 모두 나타나는지를 확인해
보고자 한다. 세부 내용으로는 회사 문제를 나의 문제로 인식, 가족 같은 느낌, 애착, 소
속감, 계속 근무하고자 하는 의지, 스카우트 거절, 회사가 어려워도 잔류하겠다는 의지
등이다. 

2.4.2 직무성과

Williams and Anderson (1991)은 직무성과를 현재 자신이 맡고 있는 업무에서 공식적으
로 명시되고 할당된 책임인 역할 내 행동으로 설명하였고,이는 조직시민행동과 같은 역
할 외 성과와는 구별되는 개념으로 설명하고 있다(최락구, 유연우, 2022). Tett and Meyer 
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(1993)는 직무성과를 조직구성원이 실현시키고자 하는 일의 바람직한 상태로 자신의 목
표를 달성할 수 있는 정도라고 정의하였다. 김생수 (2018)는 직무성과는 조직구성원 각
자가 맡은 직무수행 과정의 결과물로서 조직몰입, 직무만족과 함께 조직유효성을 측정하
는 지표로 조직성공에 크게 영향을 미친다고 하였다. 임도화 (2020)는 직무성과란 조직
구성원 개인이 자신이 맡은 직무를 얼마만큼 성공적으로 수행하였는가 하는 것으로 실

무자의 행동을 나타내는 역동적이고 다차원적인 개념이라고 하였다. 실증연구에서 직무
성과를 실제 측정하는 방법은 두가지로 분류되는데 하나는 직무성과를 주관적으로 평가

하는 것이고, 다른 하나는 업무의 질이라는 개념으로 객관적으로 측정하는 것이다(이성
희, 2011). 
본 연구에서는 직무성과에 대한 선행연구를 참고하여 직무성과를 역할 내 성과로 한

정하고, 아웃소싱 근로자가 자신에게 부여된 직무를 제대로 수행하는 능력과 태도를 중
심으로 변수를 구성하였다. 세부적인 내용은 성실성, 업무 완성도, 충실성, 완결성, 업무
결과에 대한 평가, 능숙한 일처리, 업무능력, 성취감 등이다.

Ⅲ. 연구설계 및 방법

3.1 연구모형

본 연구에서는 회사 역량과 파트너십이 직무태도에 미치는 영향을 연구해 보고자 선

행연구를 확인하였다. 박상문, 김기중, 현병환 (2019)은 아웃소싱 환경에서 공정성인식과
고객사 경영성과와의 관계 연구에서 파트너십과 PM 역량의 매개효과를 검증하였다. 서
경화, 이수범 (2010)은 아웃소싱 파견근로자의 조직공정성 인식과 직무만족의 관계에서
이중몰입(소속회사, 고객회사)의 매개효과를 검증하였다. 
채성일 (2018)은 중소기업 아웃소싱 파트너 역량과 기업성과와의 관계 연구에서 파트
너십의 매개효과와 아웃소싱 목적의 조절효과를 검증하였다. 채성일 (2018)의 연구모형
은 <그림 1>과 같다. 위 선행연구에서는 아웃소싱 성과변수로 기업성과와 경영성과를

주로 상정하였는데, 본 연구에서는 아웃소싱 성과를 근로자의 직무성과로 변환하여 모형
을 설정하였다. 
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<그림 1> 선행 연구모형(채성일, 2018)

본 연구에서는 콜센터 근로자의 이중몰입(소속회사, 고객회사)을 아웃소싱의 성과변수
로 설정하였다. 선행 연구결과를 참고하여 아웃소싱 회사 역량과 직무태도(조직몰입, 직
무성과)와의 관계에서 파트너십의 매개효과를 검증해 보고자 <그림 2>와 같이 연구모형
을 설정하였다. 
직무태도의 하위요인인 소속회사몰입, 고객회사몰입과 직무성과를 결과변인으로 하고, 
선행 변인으로 아웃소싱 회사의 역량 중 조직역량과 서비스역량을 설정하였다. 그리고
파트너십을 매개변인으로 설정하여 그 경로관계를 분석하고자 한다.

<그림 2> 연구모형
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3.2 연구가설

3.2.1 회사역량과 직무태도의 관계

안국찬 (2015)은 조직역량과 직무만족이 조직몰입에 미치는 영향 연구에서 조직몰입

에 영향을 미치는 조직역량 변수 중에서 전략과 조직구조가 조직몰입에 영향을 미친다

고 하였다. 최락구 (2013)는 아웃소싱 공급업체의 역량은 아웃소싱 근로자의 회사몰입과
고객회사 몰입에 정(＋)의 영향을 미친다고 확인하였다. 김원일 (2013)은 아웃소싱 공급
업체의 컨설턴트 역량은 아웃소싱 근로자의 조직몰입에 긍정적인 영향을 미친다고 확인

하였다. 서경화, 이수범 (2010)은 파견근로자가 느끼는 소속회사와 근무회사의 공정성은
양사에 대한 이중적인 조직몰입과 직무만족에 유의한 영향을 미친다고 하였다. 김현정
(2012)은 콜센터 아웃소싱 근로자의 조직몰입과 직무만족은 아웃소싱 회사의 조직평판과
유의한 관계가 있음을 확인하였다. 따라서, 콜센터 아웃소싱 회사의 조직 역량과 서비스
역량은 콜센터 근무자들의 소속회사몰입과 고객회사몰입, 그리고 직무성과에 유의한 영
향을 미칠 것이라는 연구가설을 수립할 수 있다.

가설 1. 아웃소싱 회사 역량은 직무태도에 영향을 미칠 것이다. 
  1-1. 아웃소싱 회사의 조직 역량은 소속회사 몰입에 영향을 미칠 것이다.
  1-2. 아웃소싱 회사의 조직 역량은 고객회사 몰입에 영향을 미칠 것이다.
  1-3. 아웃소싱 회사의 조직 역량은 직무성과에 영향을 미칠 것이다.
  1-4. 아웃소싱 회사의 서비스 역량은 소속회사 몰입에 영향을 미칠 것이다.
  1-5. 아웃소싱 회사의 서비스 역량은 고객회사 몰입에 영향을 미칠 것이다.
  1-6. 아웃소싱 회사의 서비스 역량은 직무성과에 영향을 미칠 것이다

3.2.2 회사 역량과 파트너십의 관계

Grover, Cheon, and Teng (1996)의 연구에서는 서비스 품질과 파트너십은 아웃소싱의
성공을 위한 필수적인 요소라고 하였다. Chambers, Chung, and Färe (1996)는 벤더와 고
객 간에는 둘 사이의 적절한 관계가 유지되어야만 기업성과 및 협력의 성과를 거둘 수

있다고 강조하였다. 김창봉, 박상안, 백진희(2017)는 콜드체인 기업역량과 파트너십 간의
관계에서 기업역량과 시스템 역량이 증가할수록 파트너십이 강화되었음을 알 수 있었고, 
기업역량이 높은 기업이 시스템 역량을 증가시킬 때, 파트너십은 더 강화되는 관계가 있
었다고 하였다. 한수아 (2016)는 조직 역량의 조직커뮤니케이션 수준이 높을수록 파트너
십 중 상호결속이 높아지는 것으로 나타났다고 하였다. 채성일, 이동명 (2017)은 아웃소
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싱 파트너 역량이 파트너십 관계에 부분적으로 정(＋)의 영향을 미치는 것으로 제시하였
다. 특히 파트너 역량 중 조직의 성과개선 및 역할수행에 필요한 지식, 기술, 경험 등의
조직역량과 기업이 제공하는 제품 품질의 우수성, 낮은 원가 등의 제품역량이 상호결속, 
상호신뢰, 상호의존에 가장 중요한 역할을 하고 있음을 알 수 있었다. 따라서 아웃소싱
회사의 조직 역량과 서비스 역량은 파트너십에 유의한 영향을 미칠 것이라는 연구가설

을 수립할 수 있다.

가설 2. 아웃소싱 회사 역량은 파트너십에 영향을 미칠 것이다. 
  2-1. 회사의 조직 역량은 파트너십에 영향을 미칠 것이다.
  2-2. 회사의 서비스 역량은 파트너십에 영향을 미칠 것이다.

3.2.3 파트너십과 직무태도의 관계

하채헌, 차석빈 (2008)은 외주 호텔산업의 파트너십 요인과 몰입간의 관계 연구에서

상호의존성은 몰입에 긍정적인 영향을 미치는 것으로 분석하였다. 조달환 (2011)은 경비
도급기업의 네트워크와 관계유지는 조직원의 고용유지와 직무만족, 직무몰입에 정적인
영향을 미치는 것으로 분석하였다. 두 업체간의 관계가 좋을수록 조직원의 직무만족과
직무몰입이 높은 것으로 제시하였다. 채성일, 이동명 (2017)은 아웃소싱 파트너십 관계가
경영성과에 부분적으로 정(＋)의 영향을 미치는 것으로 분석하였다. 특히 중소기업의 제
조분야 아웃소싱은 파트너십 관계 중 서로를 이해하고 목표를 공유하는 상호결속과 상

호의존이 경영성과에 중요한 역할을 하고 있다고 하였다. 한수아 (2016)는 파트너십 관
계요인 중 상호결속, 의사소통, 신뢰 수준이 높을수록 아웃소싱 만족도가 향상되는 것으
로 분석하였다. 따라서 아웃소싱 회사와 고객회사 간의 파트너십이 좋으면 근로자의 직
무태도에도 유의한 영향을 미칠 것이라는 연구가설을 수립할 수 있다. 

가설3. 파트너십은 직무태도에 영향을 미칠 것이다. 
  3-1. 파트너십은 소속회사 몰입에 영향을 미칠 것이다.
  3-2. 파트너십은 고객회사 몰입에 영향을 미칠 것이다.
  3-3. 파트너십은 직무성과에 영향을 미칠 것이다. 

3.2.4 회사 역량과 파트너십과 직무태도의 관계

채성일, 이동명 (2017)은 아웃소싱 파트너 역량이 경영성과에 부분적으로 정(＋)의 영
향을 미치는 것으로 분석하였다. 박태주, 김지연 (2019)은 호텔리어의 근무환경과 조직몰
입간의 관계는 정(+)의 영향관계가 있는 것으로 확인하였다. 또한 호텔리어의 근무환경
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과 직무성과간의 관계 역시 정(+)의 영향관계가 있는 것으로 확인하였다. 박상문ㆍ김기
중, 현병환 (2019)은 아웃소싱 회사간 공정성 인식은 파트너십을 매개로 하여 양사의 경
영성과에 미치는 매개효과는 유의한 것으로 보고하였다. 따라서 근로자가 인식하는 회사
의 역량은 근로자의 직무태도(조직몰입, 직무성과)에 영향을 미칠 것이며, 파트너십은 그
관계를 매개할 것이라는 연구가설을 수립할 수 있다. 

가설4. 파트너십은 회사 역량과 직무태도와의 관계를 매개할 것이다.
  4-1. 파트너십은 조직 역량과 소속회사 몰입의 관계를 매개할 것이다.
  4-2. 파트너십은 조직 역량과 고객회사 몰입의 관계를 매개할 것이다.
  4-3. 파트너십은 조직 역량과 직무성과의 관계를 매개할 것이다.
  4-4. 파트너십은 서비스 역량과 소속회사 몰입의 관계를 매개할 것이다.
  4-5. 파트너십은 서비스 역량과 고객회사 몰입의 관계를 매개할 것이다.
  4-6. 파트너십은 서비스 역량과 직무성과의 관계를 매개할 것이다.

3.3 측정도구 및 변수의 조작적 정의

측정도구는 타당성이 검증된 기존 선행연구의 설문 문항을 바탕으로 본 연구의 목적

에 맞게 연구자가 수정, 보완하였다. 측정도구의 신뢰도를 높이기 위하여 측정변수는 복
수 항목으로 구성하였으며, 모든 항목은 리커트 5점 척도로 측정하였다. 설문항목은 인
구통계학적 변수 6문항을 포함하여 총 49개의 문항으로 구성하였다. 변수의 조작적 정의
및 관련 연구문헌은 <표 3>과 같이 요약 정리하였다.

<표 3> 변수의 조직적 정의
구 분 개념 정의 선행연구

회사
역량

조직역량

소속회사의 업무 전문성, 운영조직 구축, 
업무수행에 적합한 시설/인력 보유, 
아웃소싱 평판, 경영진의 관심, 
현장 대리인의 업무경험, 문제해결 노력

채성일 (2018),
정범성 외 (2013),
하귀룡 외 (2011)

서비스
역량

서비스 품질수준, 업무수행 일정준수,
서비스 개선요구 대응성, 문제해결 능력

채성일 (2018),
정범성 외 (2013),
하귀룡 외 (2011)

파트
너십

파트너십

경영정책 이해, 원활한 의사소통, 신뢰관계 유지, 
업무관련 정보공유, 문제해결 협력, 
장기적인 파트너 관계, 책임 준수, 약속 준수, 
기업문화 이해, 협력적 업무수행 정도

김선오 (2007),
채성일 (2018),
박상문 외 (2019)

직무
태도

소속회사
몰입

소속/고객회사 문제를 나의 문제로 인식, 
가족 같은 느낌, 애착, 소속감, 계속 근무하고자
하는 의지, 스카우트 거절, 회사가 어려워도

최진희 (2015),
조준구 (2016),

Allen & Meyer (1990)
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3.4 자료수집 및 분석방법

본 연구의 모델을 검증하기 위하여 콜센터 아웃소싱 업체의 현장 관리자와 상담원을

대상으로 설문을 진행하였다. 표본은 비확률 표본추출방법 중 판단표본 추출방법으로 추
출하여, 임의로 추출된 다수의 콜센터 아웃소싱 회사에서 근무하고 있는 콜센터 근로자
150명에게 설문을 배포하였다. 회수된 설문지 110부 중 결측 데이터를 제외하고, 102부
를 SPSS 22.0과 SmartPLS 4.0을 활용하여 통계분석하였다. 특히, PLS-SEM은 30~100개
정도의 소규모 표본에서도 통계적 검증력을 보이는 비모수적 통계기법이긴 하지만(신건
권, 2018), G*Power 프로그램을 활용하여 산정한 최소 요구 표본수인 77개(effect size f² 
0.15, α err prob 0.05, power(1-β err prob) 0.8, number of tested predictors 3) 보다는 많은
것으로 확인되어 통계적 검정력은 확보됐다 할 것이다. 그러나, PLS-SEM에서도 표본수
가 커지면 계수 추정의 정도가 높아지므로 더 많은 표본을 활용하는 것이 바람직하다

할 것이다.

Ⅳ. 연구결과

4.1 표본의 특성

표본의 구성은 콜센터 아웃소싱 회사의 관리자와 상담원 102명이며, 성별은 남성 23명
(23%), 여성 79명(77%)으로 콜센터 산업의 특성상 여성 중심의 고용현황을 보여주고 있
다. 관리자는 26명, 상담원 76명이며, 학력은 대졸 이상이 57%로 높게 나타나고 있고, 소
속회사 근속 3년 미만 51명(50%), 고객회사 근무기간 3년 미만 55명(55%)으로 역시 학력
이 높고 평균 근속기간이 짧으며, 이직률이 상대적으로 높은 콜센터 산업의 특성을 반증
하고 있다. 근무지역은 수도권이 81명으로 가장 많고, 충청권 9명, 영남권 9명, 전라권 3
명이다. 그 내용은 다음의 <표 4>와 같다.

고객회사
몰입

잔류하려는 의지

직무성과
성실성, 업무 완성도, 충실성, 완결성, 업무결과에
대한 평가, 능숙한 일처리, 업무능력, 성취감

연지영 (2014),
박지애 (2021)

인구통계학적
변수

성별, 담당직무, 학력, 소속회사 근속, 
고객회사 근무기간, 근무지역 연구자 작성
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<표 4> 표본의 특성

4.2 측정모델의 신뢰도/타당도 검증

SPSS 22.0을 활용하여 빈도분석, 기술통계분석을 실시하고, SmartPLS 4.0 프로그램의
PLS-Algorithm을 실행하여 측정모델의 집중타당도와 내적일관성 신뢰도, 판별타당도를
점검하였다. 먼저 집중타당도 분석 결과, 외부적재치 0.5 미만의 2개 문항을 제거하였고, 
1개 문항을 제외하면 모두 0.7 이상이었다. 측정변수 신뢰도(I.R) 역시 1개 문항을 제외
하면 모두 0.5 이상이며 평균분산추출(AVE) 값은 모두 0.5 이상을 보여 기준값을 충족하
였다. 다음 내적일관성 신뢰도 분석 결과, Cronbach's Alpha는 0.8 이상, rho_A는 0.8 이
상, 합성신뢰도(C.R)는 0.9 이상을 보여 모두 권고 수준을 충족하였다(허병준⋅이형용, 
2021). 그 결과는 <표 5>와 같이 정리하였다. 

구 분 빈도(n=102) 비중

성별
남자 23 23%
여자 79 77%

담당 직무
관리자 26 25%
상담실무 76 75%

학 력
전문대졸 이하 44 43%
대졸 이상 58 57%

소속회사 근속기간

1년 미만 17 17%
3년 미만 34 33%
5년 미만 22 22%
10년 미만 18 18%
10년 이상 11 11%

고객회사 근무기간

1년 미만 20 20%
3년 미만 35 35%
5년 미만 20 20%
10년 미만 16 16%
10년 이상 11 11%

근무지역

수도권 81 79%
충청권  9 9%
전라권  3 3%
경상권  9 9%
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<표 5> 측정변수의 신뢰도/타당도 분석결과

잠재변수
측정

변수

집중타당도 내적 일관성 신뢰도
Outer

Loading
(>0.7)

I.R
(>0.5)

AVE
(>0.5)

C-Alpha
(>0.7)

rho_A
(>0.7)

C.R
(>0.7)

회사

역량

조직

역량

comp1 0.696 0.484 

0.636 0.886 0.897 0.913

comp3 0.822 0.676 
comp4 0.772 0.596 
comp5 0.829 0.687 
comp6 0.825 0.681 
comp7 0.836 0.699 

서비스

역량

Serv1 0.853 0.728

0.727 0.874 0.876 0.914Serv2 0.888 0.789 
Serv3 0.841 0.707 
Serv4 0.826 0.682 

파트

너십

파트

너십

PTNS1 0.824 0.679 

0.626 0.933 0.936 0.944

PTNS2 0.808 0.653 
PTNS3 0.779 0.607 
PTNS4 0.756 0.572 
PTNS5 0.744 0.554 
PTNS6 0.727 0.529 
PTNS7 0.850 0.723 
PTNS8 0.805 0.648 
PTNS9 0.805 0.648 
PTNS10 0.807 0.651 

직무

태도

소속회사

몰입

My_1 0.714 0.510 

0.683 0.922 0.950 0.937

My_2 0.876 0.767 
My_2 0.877 0.769 
My_2 0.872 0.760 
My_2 0.853 0.728 
My_2 0.712 0.507 
My_7 0.854 0.729 

고객회사

몰입

Cus_1 0.776 0.602 

0.758 0.946 0.957 0.956

Cus_2 0.914 0.835 
Cus_3 0.937 0.878 
Cus_4 0.896 0.803 
Cus_5 0.906 0.821 
Cus_6 0.781 0.610 
Cus_7 0.865 0.748 

직무성과

PM1 0.757 0.573 

0.599 0.890 0.918 0.912

PM2 0.768 0.590 
PM3 0.801 0.642 
PM4 0.771 0.594 
PM5 0.826 0.682 
PM6 0.732 0.536 
PM7 0.753 0.567 
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다음으로 판별타당도를 평가하는 방법은 Fornell and Larcker(1981) 기준과 교차적재치
분석, HTMT(Heterotrait-monotrait ratio) 기준 확인 등이 주로 쓰인다(신건권, 2018). 연구
결과 Fornell and Larcker 기준과 교차적재치 분석, HTMT 기준 등 모두 수용기준을 충족
하였다. Fornell and Larcker 기준은 각 변수에 대한 평균분산추출의 제곱근 값과 다른 변
수와의 상관계수를 비교함으로써 검토 되는데(허병준, 이형용, 2021), <표 6>에서 보는

바와 같이, 각 변수에 대한 평균분산추출의 제곱근 값은 그 변수와 다른 변수간의 상관
계수 값을 모두 상회함을 확인하여 기준을 충족하였다. 따라서 사용된 측정 항목은 판별
타당도를 가지고 있다고 판단하였다. 

<표 6> 판별타당도 분석 결과

4.3 구조모형 평가

측정변수와 잠재변수간의 신뢰도와 타당도가 있는 것으로 확인되면 다음 단계는 구조

모델 평가이다. PLS-SEM은 구조모델의 예측적 적합성을 검증하는데 초점을 두기 때문
에 외생잠재변수가 내생잠재변수를 얼마나 잘 예측할 수 있는가의 관점에서 분석되어야

한다(조찬희, 김교헌, 이형용, 2021). 구조모델의 적합도 평가를 위해서 다중공선성, 결정
계수, 효과크기, 예측적 적합성을 평가하였다. 먼저 다중공선성 확인을 위한 내부 VIF값
을 확인한 결과 <표 7>과 같이 모두 1.623~3.517로 나타나 기준 값인 5보다 작기 때문에
다중공선성 문제는 없는 것으로 평가하였다. 

<표 7> 다중공선성 평가(내부 VIF 분석)

구 분
고객회사

몰입

서비스

역량

소속회사

몰입

조직

역량

직무

성과
파트너십

고객회사 몰입 0.871 　 　 　 　 　
서비스 역량 0.179 0.853 　
소속회사 몰입 0.794 0.445 0.828
조직 역량 0.459 0.620 0.569 0.798
직무성과 0.001 0.263 -0.007 0.119 0.774 　
파트너십 0.241 0.822 0.473 0.667 0.296 0.791

구 분 파트너십 고객회사몰입 소속회사몰입 직무성과

조직역량 1.623 1.854　 1.854　 1.854
서비스역량 1.623 3.169 3.169　 3.169　
파트너십 3.517 3.517 3.517
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종속변수에 대한 설명력을 확인하기 위해서 결정계수(R2)와 수정된 결정계수(R2adj)를
확인하였는데 고객회사 몰입(0.205)과 직무성과(0.074)는 설명력이 다소 낮게, 소속회사
몰입(0.321)과 파트너십(0.716)은 중간값 이상의 설명력을 나타내는 것으로 확인하였다. 
종속변수에 대해 얼마나 예측적 적합성을 가지고 있는지 Q2 값을 확인하기 위해서 Blind 
folding을 실행하여 그 결과를 확인하였는데, 0보다 크게 나타나 모두 예측적 적합성을
가지고 있다고 판단하였다. 그 결과는 <표 8>과 같다.

<표 8> 결정계수 및 예측적 적합성 확인

독립변수와 종속변수들간의 상대적 영향력의 크기를 확인하는 효과의 크기(f2)는 조직
역량과 파트너십의 관계가 0.142, 조직역량과 소속회사 몰입은 0.163, 조직역량과 고객회
사 몰입은 0.220으로 나타나 중간값 이상의 효과크기를 보였고, 서비스역량과 파트너십
의 관계가 0.953으로 가장 효과 크기가 큰 것으로 나타났다. 조직역량과 직무성과는

0.014, 서비스역량과 소속회사 몰입(0.003), 고객회서 몰입(0.013), 직무성과(0.003) 등은
그 효과가 미미한 것으로 나타났다. 파트너십과 소속회사 몰입(0.000), 고객회사 몰입

(0.006), 직무성과(0.033)의 관계도 그 효과 크기는 미미한 것으로 나타났다. 그 결과는

<표 9>와 같다. 이상으로 구조모형 평가의 네 단계를 실행한 결과, 네 가지 기준은 모두
충족하는 것을 확인하였다. 

<표 9> 효과의 크기(f2)

4.4 경로계수 유의성과 적합성 확인(가설검증)

구 분 R Square 수정결정계수 Q Square

파트너십 0.716 0.710 0.436

소속회사몰입 0.341 0.321 0.214

고객회사몰입 0.228 0.205 0.162

직무성과 0.102 0.074 0.043

F-Square 파트너십 고객회사몰입 소속회사몰입 직무성과

조직역량 0.142 0.163 0.220 0.014

서비스역량 0.953 0.003 0.013 0.003

파트너십 0.006 0.000 0.033
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구조모형 평가의 마지막 단계로 연구모형의 경로계수 유의성과 적합성을 확인하기 위

하여 Bootstrapping을 실행하고 산출한 t값과 p값을 확인하여 경로계수의 유의성과 적합
성을 평가하였다. <그림 3>은 연구모형의 경로분석 결과이다. 

<그림 3> 연구모형의 경로계수 분석 결과

주: * P<0.05, ** P<0.01, *** p<0.001

먼저 아웃소싱 회사의 역량과 직무태도에 대한 직접효과를 분석하였다. 그 결과 콜센
터 아웃소싱 회사의 조직역량은 소속회사 몰입(0.446***)과 고객회사 몰입(0.560***)에
유의한 영향을 미치고 있어 가설 1-1과 1-2는 채택되었으나, 직무성과에는 직접적인 영
향을 미치지 못하고 있어 가설 1-3은 기각되었다. 콜센터 아웃소싱 회사의 서비스역량은
소속회사 몰입과 고객회사 몰입, 직무성과에 모두 직접적인 영향을 미치지 못하고 있어
가설 1-4, 1-5, 1-6은 모두 기각되었다. 둘째, 아웃소싱 회사 역량과 파트터십의 직접효과
를 분석하였다. 조직역량(0.256**)과 서비스역량(0.663***)은 모두 파트너십에 유의한 영
향을 미치고 있어 가설2-1과 가설2-2는 채택되었다. 셋째, 파트너십과 직무태도와의 직접
효과를 분석하였다. 파트너십은 소속회사 몰입과 고객회사 몰입, 직무성과에 유의한 영
향을 미치지 못하고 있어 가설 3-1, 3-2, 3-3은 모두 기각되었다. 
마지막으로 회사역량과 직무태도와의 관계에서 파트너십의 매개효과를 확인하였는데, 
선행연구들과는 다르게 유의한 매개효과를 보여주지 못해 가설 4-1, 4-2, 4-3, 4-4, 4-5, 
4-6은 모두 기각되었다. 경로계수와 가설검증을 종합한 결과는 <표 10>과 같다. 특히, 채
성일, 이동명(2017)의 선행연구에서는 회사 역량과 기업성과와의 관계를 파트너십이 매
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개하는 것으로 나타났는데, 본 연구모형을 분석한 결과는 다르게 나타나고 있다. 조직역
량은 결과변수인 소속회사 몰입과 고객회사 몰입에 직접적인 효과를 보이고 있으나, 서
비스역량은 조직몰입과 직무성과에 전혀 영향을 미치지 못하는 것으로 나타났다. 이는
콜센터 아웃소싱 산업이 가지는 환경적 특수성에 기인하는 것으로 판단된다. 

<표 10> 모형의 경로계수 및 가설검증 결과

콜센터 아웃소싱은 생산, 판매, 물류, 의료, 호텔 등 다른 아웃소싱 환경과는 다르게
아웃소싱 회사가 자체적으로 업무공간과 시설을 갖추고 있으며, 업무공간이 고객회사와
는 분리되어 있고 서비스 제공 시 고객회사와의 접점이 거의 없다는 특징이 있다. 또한
고객회사내에 있는 In-house 콜센터의 경우에도 업무수행의 독립성이 강하고, 서비스 대
상도 고객사의 외부고객이라는 점에서 다른 아웃소싱 산업과는 다른 특수성이 있다. 이
러한 환경적 요인이 조직역량 변수는 일부 유의미한 결과가 나오는 반면, 서비스역량 변
수는 유의미한 결과가 나오지 않은 것으로 판단된다.
따라서, 본 연구의 완성도를 높이기 위해 서비스 역량이라는 변수를 제거하고, 모형을
수정하여 다시 분석해 보기로 한다. 

4.5 연구모형 수정 후 경로계수 유의성과 적합성 확인(가설검증)

경로계수 원표본(O) T값 P값 결과

1-1 조직역량 -> 소속회사 몰입 0.446 4.121 0.000 *** 채택

1-2 조직역량 -> 고객회사 몰입 0.560 5.003 0.000 *** 채택

1-3 조직역량 -> 직무성과 -0.154 0.860 0.390 - 기각

1-4 서비스역량 -> 소속회사 몰입 0.075 0.531 0.596 - 기각

1-5 서비스역량 -> 고객회사 몰입 -0.182 1.029 0.303 - 기각

1-6 서비스역량 -> 직무성과 0.095 0.377 0.706 - 기각

2-1 조직역량 -> 파트너십 0.256 3.012 0.003 ** 채택

2-2 서비스역량 -> 파트너십 0.663 9.818 0.000 *** 채택

3-1 파트너십 -> 소속회사 몰입 0.114 0.702 0.483 - 기각

3-2 파트너십 -> 고객회사 몰입 0.016 0.091 0.928 - 기각

3-3 파트너십 -> 직무성과 0.321 1.225 0.221 - 기각

4-1 조직역량->파트너십->소속회사몰입 0.029 0.628 0.530 - 기각

4-2 조직->파트너십->고객회사몰입 0.004 0.084 0.933 - 기각

4-3 조직->파트너십->직무성과 0.082 1.068 0.286 - 기각

4-4 서비스역량->파트너십->고객회사몰입 0.075 0.697 0.486 - 기각

4-5 서비스역량->파트너십->고객회사몰입 0.011 0.090 0.928 - 기각

4-6 서비스역량->파트너십->직무성과 0.213 1.191 0.234 - 기각
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파트너십의 매개효과를 확인하기 위하여 연구모형을 수정하여 서비스역량 변수를 제

거하고 경로계수 유의성과 적합성을 확인하기 위하여 Bootstrapping을 실행하였다. <그림
4>는 서비스역량 변수를 제거하고 수정한 연구모형의 경로분석 결과이다.

<그림 4> 수정된 연구모형의 경로계수 분석 결과

분석 결과, 아웃소싱 회사의 조직역량은 소속회사 몰입에 유의한 영향(0.448***)을 미
치고 있고, 고객회사 몰입에도 유의한 영향(0.533***)을 미치고 있다. 그러나 조직역량은
직무성과에는 직접적인 영향을 미치지 못하였다. 
둘째, 조직역량은 파트너십과의 관계에서 유의한 효과(0.671***)를 나타내고 있다. 조
직역량이 높으면 파트너십에도 긍정적인 영향을 미치는 것으로 확인되었다. 셋째, 파트
너십의 직무태도에 미치는 경로를 확인한 결과, 직무성과와는 유의한 효과(0.383**)를 나
타내고 있지만, 소속회사 몰입과 고객회사 몰입에는 직접효과가 나타나지 않았고, 이는
수정 전 모형에서와 같은 결과를 보여주고 있다. 
마지막으로 파트너십의 매개효과를 확인하였는데, 조직역량과 직무성과와의 관계에서
파트너십이 유의한 매개효과(0.257*)를 보이고 있으나, 조직역량과 소속회사 몰입의 관계
와 조직역량과 고객회사 몰입과의 관계를 매개하지는 않는 것으로 나타났다. 수정된 모
형의 가설검증 결과는 <표 11>과 같다. 
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<표 11> 수정된 연구모형의 경로계수 및 가설검증 결과

콜센터 아웃소싱 회사의 근무환경 특성상 조직역량은 서비스역량에 비해 근로자의 소

속회사 몰입과 고객회사 몰입에 더 직접적인 영향을 미치고 있으며, 또한 파트너십을 매
개로 직무성과에도 유의한 영향을 미치는 것으로 확인되었다. 이는 채성일(2018)의 연구
에서도 서비스역량 보다는 조직역량이 아웃소싱 만족도에 영향을 미치고, 파트너십의 매
개효과도 나타난다는 연구결과와 비슷한 결과를 나타내고 있다. 
직원의 직무성과를 높여주기 위해서는 파트너십이라는 매개변수가 영향을 주는 것으

로 나타나 파트너십이라는 변수의 중요성을 확인할 수 있었다. 

Ⅴ. 결론 및 시사점

5.1 연구결과 및 시사점

본 연구는 콜센터 근로자들이 인식하는 소속회사의 역량(조직역량, 서비스역량)은 근
로자의 직무태도(조직몰입, 직무성과)에 영향을 미치는지 확인해 보고, 콜센터 상담원들
이 인식하는 소속회사의 역량(조직역량, 서비스역량)은 고객회사와의 파트너십 인식에도
영향을 주는지 확인해 보는 것이었다. 또한 콜센터 아웃소싱 근로자가 인식하는 양사간

경로계수 (직접효과 및 매개효과) 원표본(O) T 값 P 값
검정

결과

조직역량 -> 소속회사 몰입 0.448 4.407 0.000 *** 채택

조직역량 -> 고객회사 몰입 0.533 4.858 0.000 *** 채택

조직역량 -> 직무성과 -0.137 0.727 0.467 - 기각

조직역량 -> 파트너십 0.671 11.074 0.000 *** 채택

파트너십 -> 소속회사 몰입 0.181 1.510 0.131 - 기각

파트너십 -> 고객회사 몰입 -0.112 0.771 0.441 - 기각

파트너십 -> 직무성과 0.383 2.697 0.007 ** 채택

조직역량-> 파트너십->소속회사 몰입 0.121 1.463 0.143 - 기각

조직역량-> 파트너십->고객회사 몰입 -0.075 0.756 0.450 - 기각

조직역량->파트너십->직무성과 0.257 2.469 0.014 * 채택
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의 파트너십은 근로자의 직무태도(조직몰입, 직무성과)에 영향을 미치는지 확인해 보고, 
소속된 회사의 역량(조직역량, 서비스역량)과 파트너십, 근로자의 직무태도(조직몰입, 직
무성과)의 제 요인 간의 경로관계를 규명해 보는 것이었다.
그 연구 결과는 다음과 같이 정리할 수 있다. 첫째, 콜센터 아웃소싱 근로자가 인식하
는 회사의 역량 중 조직역량은 소속회사 몰입과 근무회사 몰입에 직접효과를 나타냈으

며, 이는 콜센터 상담원들의 직무만족과 조직몰입에 조직의 평판, 즉 조직역량이 중요한
영향을 미친다는 김현정 (2012)의 연구 결과와도 비슷한 결과를 보인다. 그러나 서비스
역량은 근로자의 직무태도에 유의한 영향을 미치지 못하였다, 
둘째, 콜센터 아웃소싱 회사의 조직역량과 서비스역량은 모두 근로자의 파트너십 인
식에 영향을 미치는 것으로 나타났다. 이는 아웃소싱 파트너의 조직역량과 재무역량, 서
비스 역량은 모두 양사의 파트너십에 유의한 영향을 미친다는 채성일 (2018)의 연구결과
와도 유사한 결과를 보였다.  
셋째, 콜센터 아웃소싱 근로자가 인식하는 양사의 파트너십과 근로자의 직무태도와는
직접적인 효과가 나타나지 않는 의외의 결과가 나타났다. 이는 기존의 선행연구와는 다
른 결과인데, 콜센터 아웃소싱 환경의 특수성 때문인 것으로 판단되며 추후 보다 깊이
있는 연구가 필요하다고 판단된다. 
넷째, 아웃소싱 회사의 역량(조직역량, 서비스역량)과 직무태도(소속회사 몰입, 고객회
사 몰입, 직무성과)와의 관계에서 파트너십의 매개효과를 확인하고자 했는데, 파트너십
의 매개효과를 확인할 수 없었다. 추가적인 분석에서 서비스역량 변수를 제거한 수정된
연구모형에서는 조직역량->파트너십->직무성과의 관계에서 매개효과가 나타나는 것을

확인하였다. 
이상의 연구결과를 종합해 보면 콜센터 아웃소싱 환경에서 근로자의 조직몰입과 직무

성과에는 서비스역량보다는 조직역량이 더 중요한 영향을 미친다는 것을 확인할 수 있

었다. 또한 콜센터 아웃소싱 환경 속에서도 소속회사에 대한 몰입과 고객회사 몰입의 이
중적인 조직몰입이 나타나는 것은 서정락 (2011), 최락구, 유연우 (2022)의 연구와도 유
사한 결과를 확인할 수 있었다. 그러나 콜센터 근로자의 근로자의 회사역량과 직무태도
의 관계에서 파트너십의 매개효과를 확인하고자 가설을 수립하고 경로분석을 실시했으

나, 유의미한 연구결과를 얻을 수 없었다. 이는 일반적인 아웃소싱 환경과 다른 콜센터
아웃소싱 환경의 특수성에 기인한다고 할 수 있으며, 비교적 적은 표본에 의한 연구의
한계성 때문에 연구모형의 경로계수가 과대추정 되는 현상 때문으로 해석할 수도 있어, 
추가적인 연구가 필요할 것이다.
본 연구는 콜센터 아웃소싱 회사나 아웃소싱 활용기업에게 몇 가지 시사점을 제시할

수 있을 것이다. 첫째, 조직역량이 근로자의 직무태도에 영향을 미친다는 점을 확인한

만큼 콜센터 아웃소싱을 운영하는 회사는 조직역량 개선활동에 노력해야 할 필요가 있
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다. 콜센터 근로자들은 아웃소싱 회사에서 마련한 공간과 시설에서 고객사와는 분리되어
일하는 독특한 근로환경을 갖추고 있으며, 고객회사 보다는 제3의 고객과 비대면 접촉하
며 근무하고 있다. 또한 콜센터 근로자들은 여성 중심의 고용환경과 감정 노동에 따른
스트레스와 높은 이직률, 낮은 소속감 등 열악한 근무환경에 있다. 따라서 아웃소싱 회
사는 근로자의 조직몰입과 직무성과 제고를 위해서 콜센터 근로자에 대한 경영진의 관

심 표명, 전문성과 경험을 갖춘 현장 관리자 배치, 회사의 평판관리, 고객사와의 원활한
파트너십 유지를 위한 다양한 활동을 통해서 콜센터 근로자의 조직몰입을 높여갈 필요

가 있다. 
둘째, 콜센터 아웃소싱 환경 속에서도 소속회사와 고객회사간의 파트너십이 근로자의
직무성과에 유의한 영향을 미친다는 결과를 확인한 만큼, 콜센터 아웃소싱 회사와 고객
회사는 긴밀하고 장기적인 파트너십 관계를 유지해야 할 것이다. 양사간의 상호신뢰와
상생하는 계약관계를 통해 고용이 불안정한 근로자들에게 심리적 안정감을 제공하고, 경
쟁을 부추기는 실적위주의 인사관리를 개선하여 장기근속이 가능한 조직문화를 구축해

나가야 할 것이다.  
셋째, 콜센터 아웃소싱 근로자들에게도 소속회사 몰입과 고객회사 몰입이 동시에 발
생한다는 사실도 이 연구를 통해서 확인되었다. 양사에 대한 조직몰입은 서로 상충되는
관계가 아니라 서로 win-win하는 협력의 관계임을 인식하고, 상생하는 파트너십을 위해
노력해야 할 것이다. 소속회사와 고객회사의 건강한 파트너십의 관계 속에서 콜센터 근
로자의 조직몰입과 높은 직무성과를 기대할 수 있을 것이다. 

5.2 연구의 한계점

본 연구는 다음과 같은 한계를 가지고 있다. 첫째, 콜센터의 상담원들을 연구대상으로
하였지만 102개의 비교적 적은 수의 표본을 연구대상으로 했다는 한계가 있다. 비교적
적은 수의 표본으로도 통계분석이 가능한 PLS-SEM 분석을 활용하였으나 적은 표본의

연구는 연구모형의 경로계수가 과대추정 되는 현상이 발생할 수가 있으며, 회사 규모와
운영형태에 따라 아웃소싱 계약과 근무환경이 다른 상황에 있어 이 연구 결과를 일반화

하기에는 한계가 있을 것이다. 좀 더 다양한 사업장과 더 많은 표본 확보를 통해 추가적
인 연구가 필요할 것이다. 
둘째, 본 연구의 설문은 동일한 대상자에게 모든 변인들을 응답하도록 진행하였기 때
문에 동일방법 편의가 나타날 수 있다. 특히 직무성과 관련 변인은 본인의 주관적인 인
식을 측정했기 때문에 자기왜곡이 발생할 수 있다는 점도 보완할 필요가 있다. 후속 연
구가 진행된다면 아웃소싱 근로자의 직무성과 측정은 상사나 현장관리자 평가를 통해

보완할 수도 있을 것이다. 
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The purpose of this study is to demonstrate the influence relationship between the 
competencies (organizational competencies, service competencies) of call center outsourcing 
companies, workers' job attitudes (organizational commitment, job performance), and 
partnerships, and to provide implications.

As a result of the study, the organizational competency of the outsourcing company 
affected the commitment to the company and the customer company, and the organizational 
competency and service competency had a significant effect on the partnership.

Although the mediating effect of partnership in the relationship between company 
competency and job attitude (organizational commitment, job performance) was not 
confirmed, the modified research model was able to confirm the mediating effect of 
partnership.

Through this study, it was confirmed that the organizational competency and partnership of 
call center outsourcing companies are important influencing factors on organizational 
commitment and job performance of outsourcing workers.

Keywords: Organizational competency, Service competency, Partnership, Job attitude, 
Organizational commitment, Job performance

<최초 투고일: 2023년 2월 23일>, <수정일: 2023년 3월 20일>
<게재 확정일: 2023년 3월 27일>

* Address: 13, 90 Da-gil, Baekbum-ro, Yongsan-gu, Seoul, Korea, E-mail:
karakhr@naver.com; Tel: +82-2-710-6105

** Address: 116, Samseongyo-ro 16, Seongbuk-gu, Hansung University, Seoul, Korea,
E-mail: threey0818@hansung.ac.kr; Tel: +82-2-760-8009

<Abstract>




