
J. Korea Saf. Manag. Sci. Vol. 16 No. 1 March 2014 ISSN 1229-6783(Print)

http://dx.doi.org/10.12812/ksms.2014.16.1.147 ISSN 2288-1484(Online)
                                                                                               

147

직무특성과 서비스품질의 관계에서 심리적 주인의식의 매개효과
이 규 용*․송 정 수*

*울산과학대학교 산업경영과

The Mediating Effect of Psychological Ownership on the

Relationship between Job Characteristics and Service Quality
Kyu-Yong Lee*․Jung-Su Song*

*Dept. of Industrial Management, Ulsan College

Abstract

The purpose of this study includes: the relationships between job characteristics and service quality and the

mediating effect of the psychological ownership on the relationship between job characteristics and service quality.

In order to verify the relationships and mediating effect, data were collected from 255 nurses in a university

hospital at Ulsan city to test theoretical model and its hypotheses. All data collected from the survey were

analyzed using with SPSS 18.0. and AMOS 18.0. This study reports findings as follows: first, the relationship

between the job characteristics and the psychological ownership is positively related. Second, there was also a

positive correlation between the psychological ownership and service quality. Third, the relationship between the

job characteristics and the service quality is positively related. Finally, the psychological ownership played as a

partial mediator on the relationship between job characteristics and service quality. Based on these findings, the

implications and the limitations of the study were presented including some directions for future studies.
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1. 서 론

서비스 기업의 경쟁 심화를 통하여 전반적인 서비스

와 고객들의 생활수준이 향상되고 풍요로워지면서 고

품질의 서비스를 선호하는 소비패턴으로 바뀌고 있다.

이와 같이 서비스 산업의 급격한 환경변화와 경쟁의

가속화로 조직구성원들의 서비스품질에 대한 필요성이

점차 증대되고 있다.

이러한 서비스품질을 제공함에 있어서 가장 중요한

것은 수요자 즉, 고객이지만 그 고객을 만족시키는 것

은 바로 종사자임을 감안할 때, 서비스 종사자들이 어

떠한 마인드로 제공하느냐에 따라 서비스기업의 운명

이 좌우된다고 해도 과언이 아닐 것이다. 따라서 서비

스기업을 운영함에 있어 종사자의 동기부여는 중요한

영향을 가지며 서비스품질을 결정짓는 중요한 요소가

된다. 또한, 서비스기업의 운영에 있어서 서비스 종사

자의 영향력과 역할에 대해서 연구하는 것은 매우 흥

미롭고 중요한 영역이라 할 수 있다[22]. 최근의 조직

환경은 잦은 전직, 능력위주의 인사 관리, 임금불평등

의 증가, 개인주의적 성향의 급증 등으로 조직에 대한

주인의식이 많이 사라져가고 있다. 이러한 현실에 문제

점을 느끼고 많은 기업들이 조직에 대한 주인의식을

경영자로부터 말단 직원에 이르기까지 고취시키기 위

해 다양한 프로그램을 적용하고 있다.
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이처럼 기업의 경영자들이 최근 들어 종사원들에게

강조하는 태도 중의 하나가 주인의식이라고 할 수 있

다. 종사원들이 기업과 조직에 대한 심리적 주인의식

(psychological ownership)을 갖게 된다면 조직의 발전

이 곧 자신의 발전으로 생각하기 때문에 동기부여를

통한 가치창출의 증대를 기대할 수 있다[9].

서비스기업에서 좋은 직무환경은 수익성을 높일 뿐

만 아니라 궁극적으로 고객에 대한 서비스품질로 이어

지고 결국 고객만족을 이끌어 내기 때문에 이들을 육

성하고 관리하는 것이 기업의 경쟁력 확보 차원에서

매우 유의미한 일이라 할 수 있다.

직무설계 이론에 따르면 구성원들이 수행하는 직무특성

은심리상태에영향을미치며, 내적 동기부여, 직무만족, 서

비스품질 등에 영향을 미치는 것으로 나타나고 있다. 또한

심리적 주인의식은 서비스회복을 위한 노력 의지를 촉진하

여 보다 나은 서비스품질을 제공함으로써 서비스제공 수준

의향상에 기여할수있기 때문에이와관련하여 직무특성,

심리적주인의식및서비스품질에대한분석이필요하다.

Wright et al.[35]은 전략적 인사관리 분야의 기존의

문헌들이 전략적 인사관리의 개별 관행(practice)들이

조직 내에서 일정 성과를 달성하기까지의 중간 매개과

정에 대한 연구가 부족함을 비판한 바 있다. 또한 많은

선행연구에서 심리적 주인의식과 선·후행 변수와의 직

접적 관계에 대한 연구뿐만 아니라 조직공정성과 조직

결과변수[3], 직무특성, 주인의식문화 및 종업원의 태도

[23], 심리적 임파워먼트와 서비스지향성[31] 등의 다양

한 선·후행 변수와의 관계에 있어서 심리적 주인의식의

매개역할에 대한 연구의 필요성을 제기하였다.

이와 같은 배경에 따라 본 연구에서는 직무특성이 서

비스기업 내에서 유효한 성과로 이어지기까지의 그 메

커니즘을 밝히고자 한다. 또한 직무특성에 따른 조직구

성원의 심리적 주인의식의 인식과 결과변수로서의 서비

스품질과의 관계를 실증적으로 규명하는 데에 본 연구

의 주된 목적이 있으며 직무특성과 서비스품질의 관계

에 대한 보다 자세한 이해를 위해 이들을 매개할 것으

로 예상되는 심리적 주인의식의 효과를 검증하고 한다.

본 연구의 목적은 첫째, 기존문헌에서 제시되고 있는

직무특성, 심리적 주인의식, 서비스품질에 대해 고찰하

고, 이를 바탕으로 직무특성이 심리적 주인의식과 서비

스품질에 어떠한 영향을 미치는지에 대하여 파악하고

자 한다. 둘째, 직무특성과 심리적 주인의식이 서비스

품질에 어떠한 영향을 미치는지 실증분석을 하고자 한

다. 셋째, 직무특성과 서비스품질 간의 관계에 있어서

심리적 주인의식의 매개효과를 검증함으로써 조직구성

원들의 서비스 제공수준을 제고하기 위해 나아가야할

바를 제시하고자 한다.

2. 이론적 배경 및 가설설정

2.1 직무특성과 심리적 주인의식

직무특성은 종사원의 노력과 성과에 영향을 미칠 수

있는 요소들로 업무 내 또는 업무 간에서 변화할 수 있

는 요인들을 말한다[7]. 이러한 직무특성의 핵심차원은

기술 다양성(skill variety), 직무 정체성(task identity),

직무 중요성(task significance), 자율성(autonomy), 직

무 피드백(task feedback)으로써, 이 핵심차원들은 종사

원의 심리적 상태에 중대한 영향을 미친다[26].

기술 다양성은 직무를 수행하는데 있어서 여러 가지

기능이나 지식, 그리고 기술들이 얼마나 다양하게 요구

되는가에 대한 정도, 직무 정체성은 직무가 전체단위의

완성을 요구하는 정도를 의미하는 것으로 직무가 시작

부터 끝까지의 전체작업 중에서 차지하고 있는 범위정

도, 직무 중요성은 직무수행자가 수행한 직무가 다른 사

람 즉, 조직 내 다른 구성원이나 조직 전체에게 미치는

영향의 정도, 직무 자율성은 직무계획을 세우거나 직무

를 수행하는 절차를 결정하는 데 있어서의 종사원들에

게 허용된 자유. 독립. 재량권의 정도, 직무 피드백은 직

무성과의 유효성에 대해서 종사원이 직무로부터 받게

되는 직접적이고 확실한 정보의 양을 의미한다[24].

종사원들의 직무에 대한 몰입을 높이는 가장 중요한

요소이자, 평범한 기업을 위대한 기업 또는 살아 있는

기업으로 만드는 가장 중요한 요소가 바로 ‘내가 이 회

사의 주인’이라는 생각이다. 조직구성원들로 기업에 긍

정적인 태도를 갖게 하는 심리적 주인의식은 한 개인

이 소유의 대상이나 그의 일부를 확장된 자아(extended

self)의 일부로 혹은 자신의 것으로 느끼는 심리상태라

고 정의된다[12].

공식적 소유가 있다하더라도 ‘심리적인 소유’ 즉 ‘심리

적 주인의식’이 없으면 조직의 긍정적인 성과를 얻기

힘들다는 연구결과에서 알 수 있다[30]. 다시 말해 주식

소유와 같은 공식적 소유를 통한 접근방법 외에도 심리

적인 접근을 통해서 긍정적인 성과를 유도할 수 있음을

나타낸다. 즉 심리적 주인의식은 공식적인 소유 외에도

직무의 특성, 사회적 지원 같은 다양한 기업과 개인적

특성에 의해서도 영향을 받을 수 있다는 것이다.

직무특성과 심리적 주인의식에 관한 직접적인 연구

는 미비하지만, 김광근․김용철[21]의 연구에서 이들

관계에 대한 논리적 근거를 찾을 수 있다. 심리적 주

인의식과 관련된 직무특성으로는 직무수행에 있어서의

직무에 대한 의사결정권과 관련 있는 자율성이 있다.

Pierce et al.[29]은 경험된 통제를 매개로 하여 심리적
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주인의식과 작업환경요인들의 관계에 대해 연구하였는

데, 자율성은 경험된 통제를 높이는 작업환경구조의 변

수의 하나로 심리적 주인의식에 대한 긍정적 관련성을

밝혔다. 종사원의 직무에 대한 인식하는 중요성 정도에

따라 지각하는 심리적 주인의식의 차이를 보인다고 할

수 있다. Brockner et al.[8]은 기술의 다양성과 직무몰

입과의 상관성을 나타낸 연구에서 기술의 다양성이 어

떠한 심리적 태도에 따라 달라질 수 있음을 언급하였

다. 직무 정체성은 직무의 완성도가 높을수록 개인에게

부여되는 의미도 크며 종사원의 심리적 주인의식에도

긍정적인 영향을 미친다[16]. 직무수행자가 자기가 수

행한 직무가 얼마나 유효하게 수행되었는가에 대한 정

보를 습득할 수 있도록 직무의 수행방법, 일정, 결과,

조직 기여도 등이 본인에게 인식되어 그 인식을 근거

로 직무수행과정에서 발생하는 모든 것들에 대해 주장

을 하거나 학습을 할 수 있도록 체계화된 일련의 피드

백 과정은 개인의 직무결과에 대한 불확실성을 제거하

여 심리적 주인의식을 상승시키는 요인으로 기대할 수

있다[21].

이봉세 등[23]은 직무특성(기술정형성, 직무재량권, 직

무교육기회)과 주인의식문화가 심리적 소유감 및 태도

에 미치는 영향관계에서 직무특성요인 중 직무교육의

기회제공과 종사원의 소유지분에 대한 권리, 정보 권리

의 보장을 높게 지각할수록 심리적 주인의식이 높게

나타났다.

김광근․김용철[21]의 연구에서 호텔기업 종사원의

직무특성 요인이 직무, 조직에 대한 심리적 주인의식에

정의 영향을 미칠 것이라는 가설은 부분적으로 채택되

었다. Van Dyne and Pierce[34]는 직무특성과 관련하

여 통제권이 심리적 주인의식에 영향을 미친다고 하였

다. 따라서 이상과 같은 이론적 근거와 선행연구의 결

과를 통해 다음과 같은 연구가설을 설정하였다.

가설 Ⅰ: 직무특성은 심리적 주인의식에 정(+)의 영향

을 미칠 것이다.

2.2 심리적 주인의식과 서비스품질

Parasuraman et al.[27]은 서비스품질을 서비스의 우

수성에 관련된 소비자의 전반적인 판단 및 태도라 정

의하고, 고객의 지각과 기대 차이로 이를 측정하기 위

한 구성요소로 유형성, 신뢰성, 반응성, 능력, 예절, 신

용성, 안정성, 가용성, 의사소통, 고객이해의 열 가지를

제시하였다. 그리고 이후 연구에서 유형성(tangibles),

신뢰성(reliability), 반응성(responsiveness), 확신성(ass

urance), 공감성(empathy)의 다섯 가지 구성요소로 압

축하여 제시하였다.

Cronin and Taylor[11]는 서비스품질이 일종의 고객

들의 태도와 유사한 개념이라고 보고, 이를 문헌적 연

구와 실증적 연구를 통하여 입증하였다. 한편 Bateson

[6]은 서비스 종사원을 내부고객으로 규정하고, 외부고

객에 대한 양질의 서비스와 만족을 달성하기에 앞서 종

사원에 대한 지원과 이들의 만족을 강조하고 있다. 또

한 Hallowell et al.[18]은 내부 서비스품질을 관리하는

것은 내부고객의 만족을 높일 수 있는 수단이 되며, 결

국에는 외부고객의 만족도 향상되는 것으로 보고 있다.

서비스품질은 태도와 유사한 개념이다. 서비스에 대

한 전반적인 우월성과 우수성을 나타내는 개념으로 만

족과 다른 개념이지만 태도와 유사한 개념으로 구체적

인 속성이라기보다는 추상적이고 다차원적인 개념이다.

또한 태도와 유사한 개념이므로 서비스품질은 만족이

라는 개념보다는 지속적이고 장기적인 상태로 대상에

대한 전반적인 판단이며 시간이 지남에 따라 변화하는

역동적인 개념이다[22].

서비스기업은 개인의 것보다는 조직과 팀에 의해 모

든 사람의 자질과 재능으로 운영된다. 종사원 한명 한

명이 주인이라는 의식을 가지게 된다면 불가능한 일도

가능한 일이 되어 좋은 결과를 얻을 수도 있다. 무엇보

다 주인의식의 핵심은 참여적 의사결정이다. 가능한 한

기업의 말단 사원들까지 의사결정에 참여하게 되면 더

나은 결과를 얻을 수 있으며, 구성원 개개인의 발전 속

도도 더 빨라지고 맡은 일에 열의를 갖고 더 효율적으

로 움직인다. 기업의 CEO들은 종사원들이 소속된 조직

에 대한 주인의식 고취를 위해 다양한 프로그램을 적

용하고 있으며, 이러한 일류 기업의 실천사례들은 조직

의 변화와 발전을 위한 종사원의 주인의식의 필요성을

나타내어 주는 현상이라고 볼 수 있다[36].

서비스품질을 제공함에 있어서 가장 중요한 것은 수

요자 즉, 고객이지만 그 고객을 만족시키는 것은 바로

종사자임을 감안할 때, 서비스 종사자들이 어떠한 마인

드로 제공하느냐에 따라 서비스기업의 운명이 좌우된

다고 해도 과언이 아닐 것이다. 따라서 서비스기업을

운영함에 있어 종사자의 동기부여를 통한 만족은 중요

한 영향을 가지며 서비스품질을 결정짓는 중요한 요소

가 된다[22].

Driks et al.[13]은 개인이 어떤 조건에서는 기업의

변화를 촉진시키고, 어떤 조건에서는 변화에 저항하는

지를 이해하는데 유용한 이론적 모델에서 조직, 기업,

단체 등에 대한 심리적 유대감과 소속감을 나타내는

‘심리적 주인의식’이라는 개념에 토대를 두고 있다. 또

한 이들은 심리적 주인의식이 조직 환경의 변화에 대
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해 동참 또는 저항하려는 개인의 태도와 행동의도에

영향을 미친다고 하였다.

이상과 같은 이론적 근거를 지지하는 실증연구로 전

홍섭[20]의 연구에서 호텔 종사원의 심리적 주인의식이

고객지향성에 미치는 영향을 연구한 결과 종사원들의

고객지향성 향상을 위해서는 심리적 주인의식의 향상

이 필요하다는 사실을 알아냈다. 호텔기업의 서비스 제

공자인 직원, 종사원들이 주인의식을 가지고 서비스를

제공할 때, 고객의 입장에서 생각하게 되며 좋은 서비

스를 창출하기위한 태도와 마인드를 갖게 된다고 입증

하였다. 또한 항공사 객실승무원을 대상으로 한 심지연

[31]의 연구에서 심리적 주인의식이 서비스품질에 미치

는 영향을 분석한 결과 심리적 주인의식은 서비스품질

에 유의한 영향을 미치는 것으로 나타났다. 이러한 선

행 실증연구의 결과를 통해 다음과 같은 연구가설을

설정하였다.

가설 Ⅱ: 심리적 주인의식은 서비스품질에 정(+)의 영

향을 미칠 것이다.

2.3 직무특성과 서비스품질

기술 다양성, 직무정체성, 직무중요성의 세 직무 차

원은 개인이 작업을 의미 있게 경험하도록 하며, 자율

성이 높은 직무에서 개인은 작업결과에 대한 책임감을

경험하고, 과업 피드백이 높은 직무에서는 작업결과에

대한 지식을 얻을 수 있다. 중요한 심리적 상태가 높을

때 개인은 높은 내적동기, 직무수행, 직무만족을 느끼

며, 결근과 이직이 낮아져 개인이나 조직에 긍정적인

결과를 창출할 수 있다[26].

직무특성 중에는 직원들에게 제공하는 직무교육 기

회를 늘림으로서 고객에게 제공하는 서비스 수준을 향

상시켜 고객만족을 이뤄낼 수 있을 것이며, 또한 직급

에 적합한 직무재량권을 제공함으로써 고객들의 다양

한 상황이나 문제를 신속하게 해결하여 고객과의 신뢰

형성을 이뤄내면서 수준 높은 서비스를 실천할 수 있

을 것이다. 주기적인 직무교육을 실시하여 종사원들의

고객을 위한 서비스품질을 향상시킬 수 있을 것이다.

직무특성의 결과변수로써 서비스품질은 서비스종사

원들을 대상으로 최근에 연구가 시도되고 있기 때문에

직접적인 선행연구들이 많이 존재하지는 않는다.

Hoffman and Ingram[19]은 종사자가 고객의 욕구를

정확하게 파악하고, 서비스를 친절하고 신속하게 제공

함으로써 궁극적으로 고객을 만족시키고자 하는 태도

와 행동인 고객지향성이 높을수록 높은 수준의 서비스

품질을 제공하게 된다고 하였다. 따라서 직무특성과 고

객지향성에 관련된 전반적인 선행연구들에서 직무특성

과 서비스품질의 관계에 대한 논리적 근거를 찾을 수

있다. 그 내용을 정리하면 다음과 같다.

Thakor and Joshi[33]는 서비스종사원을 대상으로

한 연구에서 고객지향성이 직무특성모형에 기초하여

직무특성과 관련이 있음을 밝혀내는 시도를 하였다. 외

식종사원을 대상으로 한 이인숙[24]의 연구에서 직무특

성의 직무정체성, 자율성, 직무 중요성, 직무 피드백이

고객지향성에 긍정적인 영향을 미친다는 것을 검증하

였다.

김평수․손진[22]의 연구에서 시큐리티 종사자의 직

무환경 중 직무자체가 서비스품질에 미치는 다중회귀

분석을 실시한 결과 유의한 정적영향을 미치는 것으로

나타났다. 안관영[1]의 호텔종사원의 직무특성인지와

서비스품질간의 영향관계를 연구한 결과에서는 자율성

을 제외한 모든 직무특성요인들이 서비스품질에 긍정

적 영향을 주는 것으로 나타나 직무특성이 종사원들의

고객 지향적 행동개선에 도움을 주는 것으로 나타났다.

따라서 이상과 같은 이론적 근거와 선행연구의 결과를

통해 다음과 같은 연구가설을 설정하였다.

가설 Ⅲ: 직무특성은 서비스품질에 정(+)의 영향을 미

칠 것이다.

2.4 심리적 주인의식의 매개작용

심리적 주인의식의 매개작용은 직무특성이 심리적

주인의식과 서비스품질에 미치는 영향, 심리적 주인의

식이 서비스품질에 미치는 영향관계의 결합으로 설명

될 수 있다. 앞에서 제시한 기존 연구를 종합해보면,

직무특성은 심리적 주인의식에 긍정적 영향을 미치며,

심리적 주인의식은 서비스품질에 영향을 미치고 있음

을 알 수 있다. 따라서 심리적 주인의식은 직무특성이

서비스품질에 영향을 미치는 메커니즘으로 볼 수 있다.

직무특성이론은 종사원의 내재적 동기부여나 만족을

부여하고 효율적인 조직 성과와 관여도를 향상시키는

역할을 하며 또한 이를 바탕으로 직무를 설계하기 위한

방법의 하나로 등장한 이론이다. 또한 직무특성은 종사

원의 심리적 상태에 영향을 미치며, 이들 구성원이 직

무태도에 영향을 미치는 것으로 이해되고 있다[15]. 즉

직무특성의 핵심차원은 고객에게 제공하는 서비스 수준

을 향상시켜 고객만족을 이뤄낼 수 있을 것이며, 고객

들의 다양한 상황이나 문제를 신속하게 해결하여 고객

과의 신뢰 형성을 이뤄내면서 심리적 주인의식을 가지
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고 수준 높은 서비스품질을 제공할 수 있을 것이다.

다양한 선·후행 변수와의 관계에 있어서 심리적 주인

의식의 매개역할에 대한 연구의 필요성을 강조한 실증

적 연구들로 심지연[31]의 연구에서는 항공사 승무원의

심리적 임파워먼트가 서비스지향성에 미치는 영향에

대해 심리적 주인의식이 부분매개 효과를 갖는 것으로

나타났다. 또한 이봉세 등[23]의 연구에서도 직무특성,

조직문화특성과 종업원의 태도간의 관계에 있어서 심

리적 주인의식의 매개효과가 부분적으로 입증되었다.

이상과 같은 이론적 근거와 선행연구의 결과를 통

해 직무특성에 대한 올바른 인식은 조직구성원의 심리

적 주인의식의 형성에 긍정적 영향력을 행사하게 될

것이고 아울러 조직구성원들에게 형성된 높은 수준의

심리적 주인의식은 서비스품질에도 긍정적인 영향을

미칠 것으로 예측할 수 있다. 따라서 다음과 같은 연구

가설을 설정하였다.

가설 Ⅳ: 심리적 주인의식은 직무특성과 서비스품질 간

의 관계를 매개할 것이다.

2.5 연구모형

본 연구는 직무특성이 심리적 주인의식과 서비스품

질에 어떤 영향을 미치는지, 그리고 직무특성과 서비스

품질간의 관계에 있어서 심리적 주인의식이 매개역할

을 하는지에 대해 연구하는데 연구목적이 있다. 따라서

가설적 관계를 근거로 [Figure 1]과 같은 연구모형을

설계하여 제안하고자 한다.

<Figure 1> Hypothetical Model

3. 연구방법 및 분석결과

3.1 표본 및 자료수집방법

본 연구의 대상은 지방 소재의 일 개 대학병원에서

근무하고 있는 간호사를 대상으로 수집하였다. 연구자

가 대학병원의 간호부를 방문하여 간호부 소속의 학술

위원회와 각 병동 수간호사들에게 연구목적과 취지를

설명하고 협조를 구하였으며, 설문지 300부를 배부하였

다. 자료수집 기간은 2013년 3월 4일부터 2013년 4월

30일까지 총 277부가 회수되었으며 이들 중 응답내용

이 불성실한 22부의 설문지를 제외한 255부가 최종 분

석 자료로 사용되었다.

본 연구대상자의 일반적 특성을 살펴보면 다음과 같

다. 모든 응답자는 여성이었으며, 연령은 ‘20-29세’가

117명(45.9%), ‘30-39세’가 115명(45.1%), ‘40-49세’가 23

명(9.0%)이었으며, 결혼유무는 ‘미혼’이 139명(54.5%)으

로 ‘기혼’ 116명(45.5%)보다 더 많았다. 교육정도는 ‘전

문대학 졸업’과 ‘대학 졸업’이 각각 159명(62.3%),

82(32.2%)이었고, ‘대학원 졸업 이상’이 14명(5.5%)이었

다. 재직기간은 1년 미만 12명(4.7%), 1∼3년 미만 27명

(10.6%), 3∼5년 미만 63명(24.7%), 5∼10년 미만 67명

(26.3%), 10년 이상이 86명(33.7%)이였다.

3.2 변수의 조작적 정의 및 측정

직무특성은 기업의 내부고객인 종사원을 대상으로

고객지향적 사고를 심어주기 위하여 조직과 종사원 사

이의 내부교환이 효과적으로 운영되도록 하는 활동을

의미하며, 본 연구에서는 Hackman and Oldham[15]의

직무진단조사(JDS, Job diagnostic survey)에 근거하여

개발한 도구를 이지우[25]가 번역하여 사용한 도구로

측정하였다. 설문지의 문항은 기술다양성 3문항, 직무

정체성 3문항, 직무중요성 3문항, 자율성 3문항, 직무피

드백 3문항을 포함하여 총 15문항으로 구성되었다.

심리적 주인의식은 직원이 갖는 조직에 대한 심리적

주인의식으로 이는 ‘직원이 조직을 자신 또는 자신의

것으로 느끼는 심리적인 상태를 말하며 직원스스로가

조직의 주인이라고 인지하고 조직의 이익을 위해 도움

이 되는 행동을 하려는 마음가짐’ 으로, Pierce et

al.[30]이 개발한 도구를 추대엽[10]이 번역하여 사용한

6개 문항을 측정하였다.

서비스품질은 간호사들이 지각하는 서비스의 우수성

과 관련된 전반적인 판단이나 태도를 의미하며, 측정문

항은 Parasuraman et al.[27]이 개발한 척도를 박종

오․황용철[28]이 이용한 문항 중에서 의료서비스 상황

에 적합한 문항을 중심으로 수정 보완한 설문문항을

사용하였다. 설문문항은 유형성 4문항, 신뢰성 5문항,

반응성 4문항, 확신성 4문항, 공감성 5문항 등 총 22개

문항을 측정하였다.
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4. 실증분석

4.1 신뢰성 및 타당성 분석

본 연구에서 제안된 가설들을 검증하기 위해 SPSS

18.0을 이용하여 측정도구의 신뢰성과 타당성을 검증하

였다. 측정도구에 대한 신뢰성은 선험적인 경우에는 전

체적인 크론바하 알파계수의 값이 0.5 이상일 때 의미

가 있는 것으로 인정되고 있다[17]. <Table 1>과

<Table 2>에서 제시된 모든 연구변수의 크론바하 알

파계수는 0.7 이상으로 신뢰성이 양호한 것으로 나타났

다. 측정도구의 요인분석은 보편적으로 활용하는 기법

인 요인추출방법으로 주성분분석을 통한 직각회전을

이용하였다. <Table 1>은 독립변수에 대한 탐색적 요

인분석을 실시한 결과이다. 직무특성은 직무피드백이 3

개 문항 모두 1 이상의 고유치를 가졌으며, 직무중요성

이 3개 문항 모두 1 이상의 고유치를 가졌고, 자율성도

3개 문항이 1 이상의 고유치를 가졌다. 직무정체성은 2

개 문항(1개 문항 제거)이 1 이상의 고유치를 가졌고,

기술다양성은 3개 문항이 모두 1 이상의 고유치를 가

졌다. 또한 추출된 5개 요인은 전체 분산의 70.437%를

설명해주고 있다. <Table 2>는 매개변수와 종속변수에

대한 탐색적 요인분석을 실시한 결과이다. 심리적 주인

의식은 6개 문항이 1 이상의 고유치를 가졌으며, 서비

스품질의 신뢰성은 4개 문항(1개 문항 제거)이 1 이상

의 고유치를 가졌으며, 공감성은 4개 문항(1개 문항 제

거)이 1 이상의 고유치를 가졌고, 확신성은 4개 문항이

모두 1 이상의 고유치를 가졌다. 반응성은 3개 문항(1

개 문항 제거)이 1 이상의 고유치를 가졌고, 유형성은

3개 문항(1개 문항 제거)이 모두 1 이상의 고유치를 가

졌다. 또한 추출된 6개 요인은 전체 분산의 64.648%를

설명해주고 있다.

4.2 확인적 요인분석

본 연구는 탐색적 요인분석에 이어서 AMOS 18.0을

이용하여 전체요인에 대한 확인적 요인분석을 실시하

였다. 확인적 요인분석 결과는 <Table 3>과 같다. 대

부분의 지표 값들은 χ2=144.385, d.f=98, p=0.000,

GFI=0.936, AGFI=0.911, CFI=0.975, RMR=0.014로 적합

도 평가기준(GFI, AGFI, CFI가 0.9이상, RMR은 0.05∼

0.08)을 충족시키는 것으로 나타나 측정모형의 적합도

는 수용할만한 수준이라 할 수 있다.

<Table 1> Reliability and validity analysis of independent variable

독립변수
요인1 요인2 요인3 요인4 요인5

변수 요인 문항

직무

특성

직무피드백

업무를 수행하면서 잘 처리되지 못한 부분을 알 수 있다. 0.820 0.174 0.187 0.230 0.094

업무처리 그 자체를 통해 잘 진행되고 있는지를 알 수 있다. 0.793 0.173 0.223 0.050 0.001

업무를 수행하면서 제대로 진행되고 있는지를 알 수 있다. 0.727 0.256 0.266 0.172 -0.001

직무중요성

맡고 있는 업무는 우리조직에서 중요한 업무 중의 하나이다. 0.303 0.816 0.062 0.191 0.016

내가 맡고 있는 업무는 아주 중요한 것이다. 0.221 0.789 0.242 0.155 0.123

나의 업무처리 결과에 많은 사람들이 영향을 받는다. 0.081 0.724 0.252 0.169 0.092

자율성

업무는 내가 알아서 결정할 수 있는 일들로 이루어져 있다. 0.239 0.063 0.833 0.111 0.088

나는 업무처리에 관한 재량권을 많이 가지고 있다. 0.149 0.196 0.822 0.040 -0.010

업무 처리는 내가 스스로 판단하여 결정할 수 있다. 0.228 0.305 0.674 0.122 0.141

직무정체성
업무는 내가 시작해서 마무리를 짓는 일들로 이루어져 있다. 0.089 0.225 0.236 0.824 0.106

일의 시작에서 끝마무리까지 모두 책임지는 경우가 많다. 0.322 0.237 -0.013 0.816 0.084

기술다양성

처리하기 위해 복잡하고 어려운 기술을 사용해야 한다. 0.089 0.278 -0.064 -0.011 0.735

업무는 서로 성격이 다른 일들로 이루어져 있다. 0.139 -0.033 0.114 0.021 0.706

업무를 처리시 간단한 일을 반복적으로 하는 경우가 많다. -0.281 -0.014 0.119 0.258 0.594

아이겐값 5.115 1.931 1.519 1.293 1.002

누적 분산비율 36.537 47.388 56.627 63.783 70.437

신뢰계수 0.831 0.812 0.796 0.768 0.762
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<Table 2> Reliability and validity analysis of mediate/dependent variable

독립변수
요인1 요인2 요인3 요인4 요인5 요인6

변수 요인 문항

심리적

주인

의식

심리적

주인

의식

병원을 우리들의 병원이라고 생각한다. 0.836 0.195 0.011 0.120 0.149 0.088

병원에 대해 개인적으로 높은 주인의식을 갖고 있다. 0.810 0.166 0.062 0.057 0.195 0.140

병원이 나의 병원이라고 생각한다. 0.790 0.075 -0.010 0.101 0.215 0.103

직무와 관련된 비용절감 방법들을 찾으려 노력한다. 0.772 0.167 0.200 0.096 0.125 -0.033

동료들이 병원을 자신의 병원으로 생각하리라 생각한다. 0.763 0.086 0.132 0.050 0.034 0.130

새롭고, 혁신적인 직무수행방안을 제안하려고 한다. 0.751 0.172 0.173 0.198 -0.035 -0.097

서비스

품질

신뢰성

약속한 시간에 의료서비스를 제공한다. 0.169 0.755 0.163 0.103 0.154 0.140

업무처리와 관련한 시간약속을 지킨다. 0.143 0.730 0.308 0.053 0.320 0.019

진료관련 기록을 정확하게 유지한다. 0.141 0.686 0.074 0.454 0.125 0.149

신뢰할 수 있는 의료서비스를 제공한다. 0.139 0.562 -0.017 0.338 0.235 0.184

공감성

환자에 대해 개인적인 관심을 가지고 있다. 0.056 0.175 0.751 0.132 0.128 0.009

환자가 무엇을 원하는지 잘 알고 있다. 0.097 0.096 0.680 0.131 0.050 0.192

모든 환자에 대해 개별적으로 관심을 가지고 있다. 0.162 0.455 0.645 0.149 0.019 -0.046

환자의 최대관심이 무엇인지 알려고 노력하고 있다. 0.172 0.402 0.535 0.029 0.158 0.221

확신성

안심하고 진료할 수 있는 안전사항을 확보하고 있다. 0.130 0.019 0.167 0.770 0.255 0.135

충분한 의료지식을 갖추고 있다. 0.136 0.115 0.121 0.742 0.281 0.043

의료진들을 신뢰할 수 있다. 0.156 0.228 0.208 0.681 -0.016 -0.061

환자에게 예의바르다. 0.160 -0.096 0.120 0.588 0.441 0.242

반응성

즉각적인 의료서비스를 제공한다. 0.078 0.266 0.210 0.320 0.668 -0.099

바쁠 때에도 환자의 요구에 신속히 대응한다. 0.263 0.208 0.118 0.386 0.627 0.131

항상 자발적으로 환자를 도와준다. 0.230 0.117 0.108 0.164 0.612 0.193

유형성

환자에 적합한 시설과 분위기를 제공하고 있다. 0.090 0.145 0.093 0.117 0.088 0.867

편의시설들을 완비하고 있다. -0.039 -0.040 0.325 0.280 -0.032 0.730

최신 의료장비를 갖추고 있다. 0.259 0.310 -0.079 -0.003 0.269 0.666

아이겐값 9.733 2.598 1.748 1.516 1.490 1.017

누적 분산비율 34.767 44.039 50.283 55.697 61.018 64.648

신뢰계수 0.903 0.804 0.797 0.789 0.772 0.732

<Table 3> Confirmatory Factor Analysis

구성개념 측정항목/요인
표준요인

적재치
표준오차 t

복합

신뢰도
AVE 적합지수

직무특성

기술다양성 0.699 0.025 11.074

0.929 0.704

χ2=144.385,

d.f=98, p=0.000,

GFI=0.936,

AGFI=0.911,

CFI=0.975,

RMR=0.014

직무정체성 0.709 0.028 9.856

직무중요성 0.776 0.016 7.400

자율성 0.710 0.021 9.583

직무피드백 0.732 0.015 8.651

심리적

주인의식

주인의식1 0.741 0.026 9.154

0.945 0.741

주인의식2 0.819 0.023 8.046

주인의식3 0.760 0.021 9.130

주인의식4 0.705 0.025 9.666

주인의식5 0.856 0.02 6.942

주인의식6 0.707 0.026 9.282

서비스품질

유형성 0.695 0.019 10.831

0.957 0.817

신뢰성 0.701 0.013 9.719

반응성 0.844 0.013 7.103

확신성 0.792 0.009 8.409

공감성 0.713 0.013 9.551
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<Table 4> Discriminant validity

구분 평균 표준편차 직무특성 심리적 주인의식 서비스품질

직무특성 3.49 0.40 0.384 0.340

심리적 주인의식 3.39 0.58 0.620***(0.014) 0.331

서비스품질 3.46 0.40 0.583***(0.008) 0.575***(.018)

주) N=255, *p < 0.10 **p < 0.05 ***p < 0.01

복합신뢰도와 평균분산추출값(AVE: average variance

extracted)은 Bagozzi and Yi[4]가 제시한 기준(각각

0.7 이상, 0.5 이상)보다 높게 나타났으며, 측정항목들과

구성개념들을 연결하는 표준화 요인적재치가 통계적으

로 95% 신뢰구간에서 유의적이기 때문에(t>1.96) 집중

타당성이 입증되었다[2]. 또한, <Table 3>의 각 구성개

념 AVE가 <Table 4>의 대각선 위쪽에 나타낸 구성개

념간 상관자승치 보다 커야 한다는 조건[14]을 충족되

기 때문에 판별타당성이 입증되었다.

4.3 가설검증

본 연구에서 사용된 직무특성, 심리적 주인의식, 서

비스품질 간에 어떠한 영향관계를 나타내는지를 검정

하기 위해 연구모형을 각각 공분산 구조분석을 이용하

여 구조모형을 검증하였다. 구조방정식 모형을 살펴보

면 χ2=149.365, d.f=99, p=.001, GFI=.934, AGFI=.909,

CFI=.973, RMR=.015를 갖는 모형이 도출되었다. 이 모

형은 공분산 구조분석의 일반적인 평가기준을 삼는 지

표들과 비교해 볼 때 전반적으로 만족할 만한 수준으

로 나타났기 때문에 적절한 것으로 판단된다. 본 연구

에서 제시한 연구가설의 검증결과는 <Table 5>에 제

시하였다. 경로계수에 대한 결과를 도식화하면 <Figure

2>와 같다.

<Figure 2> Path Model

본 연구의 결과를 정리하면 첫째, 직무특성은 심리적

주인의식에 유의한 영향(estimate=.617, p<.01)을 미치

는 것을 알 수 있다. 따라서 가설 1은 채택되었다.

둘째, 심리적 주인의식은 서비스품질에 유의한 영향

(estimate=.331, p<.01)을 미치는 것을 알 수 있다. 따라

서 가설 2는 채택되었다.

셋째, 직무특성은 서비스품질에 유의한 영향(estimate

=.379, p<.01)을 미치는 것을 알 수 있다. 따라서 가설

3은 채택되었다.

넷째, 직무특성이 서비스품질에 유의한 영향을 미치

고, 다른 경로들도 모두 유의적으로 나타났다. 심리적

주인의식이 통계적으로 유의한 매개역할을 하는지에

대해 경쟁모델 분석방법을 통해 추가적인 분석을 실시

하였다. 경쟁모델 분석방법에서는 매개효과를 인정하기

위해서 다음과 같은 조건이 모두 충족되어야 한다[32].

첫 번째 조건은 매개효과 모델이 직접효과 모델보다

더 많은 분산을 설명하여야 하며, 두 번째 조건은 독립

변수와 매개변수와의 관계가 통계적으로 유의해야 한

다. 세 번째 조건은 매개변수와 종속변수와의 관계가

통계적으로 유의해야 하며, 네 번째 조건은 직접효과

모델에서의 독립변수와 종속변수 사이의 유의적 관계

가 매개효과 모델에서 감소하거나 제거되어야 한다.

<Table 5> Path model results

가설 경로 Estimate S.E C.R p 채택여부
1 직무특성 -> 심리적 주인의식 0.617 0.613 3.655 0.000 채택
2 심리적 주인의식 -> 서비스품질 0.331 0.052 3.482 0.000 채택
3 직무특성 -> 서비스품질 0.379 0.269 2.778 0.005 채택
4 직무특성->심리적 주인의식->서비스품질 - 채택
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매개효과 모델에서의 서비스품질에 대한 분산은

0.408, 직접효과 모델에서의 분산은 0.342로, 매개효과

모델이 직접효과 모델보다 더 많은 분산을 설명하였다.

또한, 독립변수인 직무특성이 매개변수인 심리적 주인

의식에 유의한 영향을 미치며, 매개변수로 심리적 주인

의식이 종속변수인 서비스품질에 유의한 영향을 미치

는 것을 확인할 수 있다. 마지막으로 직접효과 모델에

서의 독립변수인 직무특성이 종속변수인 서비스품질에

통계적으로 미치는 유의한 영향(estimate=.584, p<.01)

이 매개효과 모델에서도 유의한 영향을 미치면서, 그

유의한 영향이 감소하는 것으로 나타났다. 따라서 직무

특성은 심리적 주인의식의 매개를 통해서뿐만 아니라

직접적으로도 서비스품질에 영향을 미치고 있는 것으

로 볼 수 있다. 즉, 심리적 주인의식이 부분매개를 하

는 것으로 나타나 가설 4도 채택되었다.

한편 직접효과 및 간접효과를 측정한 결과 직무특성

과 심리적 주인의식의 관계에서는 직접효과(.617)만 있

는 것으로 나타났고, 심리적 주인의식과 서비스품질의

관계에서도 직접효과(.331)만 있는 것으로 나타났으며,

직무특성이 서비스품질에 미치는 직접효과는 .379이고

간접효과는 .204로 나타났다.

5. 결 론

인적의존도가 높은 서비스기업에서는 무엇보다 인적자

원의 중요성을 인식하여 금전적, 단기적 결과를 얻기 위

해 노력하기보다 장기적인 안목을 갖고 심리적, 정서적

차원에서 종사원을 관리하여 기업경영에 긍정적 성과를

도출하고자 하는 노력이 필요하다. 서비스기업은 어떠한

종류의 기업보다 사람이 중심인, 사람에 의해 이루어지는

기업이기에 심리적 주인의식에 대한 연구가 절실하다. 또

한 이전의 연구의 대상과 달리 우리사주제도와 같은 공

식적 소유가 거의 없는 서비스기업에 대한 심리적 주인

의식에 대한 연구는 많은 시사점을 제시할 것이다.

본 연구는 선행연구를 토대로 직무특성이 서비스품

질에 미치는 영향과 함께 심리적 주인의식이 이들 사

이의 관계를 매개하고 있는지를 조사하였다. 연구의 목

적을 위해 울산지역에 소재하고 있는 대학병원 간호사

를 대상으로 설문조사를 통해 실증적으로 검증하였다.

실증연구의 결과, 직무특성은 심리적 주인의식에 유의

한 영향을 미치는 것으로 나타났으며, 심리적 주인의식은

서비스품질에 유의한 영향을 미치는 것으로 나타났고, 직

무특성은 서비스품질에 유의한 영향을 미치는 것으로 나

타났다. 직무특성은 서비스품질에 직접적인 영향이 있는

것으로 나타났으며, 또한 심리적 주인의식의 매개를 통해

서 서비스품질에 간접적으로 영향을 미치는 것으로 나타

났다. 조직구성원의 심리적 주인의식은 서비스품질에 유

의한 영향이 있는 것으로 나타나 심리적 주인의식이 서

비스품질을 설명하는 주요변수가 될 수 있음을 보였다.

본 연구의 이론적 시사점은 첫째, 직무특성이 조직에

미치는 유효성에 관한 메커니즘에 관해 직무특성, 심리

적 주인의식, 서비스품질의 관계를 실증하였다는 점이

다. 둘째, 직무특성과 서비스품질간의 관계에 있어서

매개변수로서 심리적 주인의식의 효과를 검증하였다.

이는 심리적 주인의식이 실제 서비스품질에, 그리고 궁

극적으로 조직의 성과에 어떤 영향을 미치는지를 검증

함으로써 심리적 주인의식의 설명기제(explanatory

mechanism)로서의 잠재적 가치에 대해 살펴본 점이다.

셋째, 또한 직무특성변수와 관련된 대부분의 연구는 여

러 가지 인과관계를 다루기 때문에 완전매개보다는 부

분매개가 현실적으로 보다 더 의미 있는 이론적 설득

력을 제공할 수 있다[5].

다음으로 실무적인 측면에서 시사점을 살펴보면, 첫째,

직무특성이 심리적 주인의식과 서비스품질에 긍정적인 영

향을 미친다는 연구결과를 통하여 관리자에게 직무특성에

대한 조직구성원의 인식변수에 대한 중요성을 일깨워 직

무특성을 고려한 조직의 운영에 유익한 시사점을 제공할

것이다. 즉 관리자는 조직구성원이 자신의 직무를 수행하

는 과정에서 자율성의 인식, 직무의 정체성에 대한 확신,

기능의 다양성을 획득할 수 있는 기회의 확대, 자신의 직

무에 대한 의미와 가치부여의 향상, 직무수행 결과에 대

한 구체적인 피드백의 향상등과 같은자신의 직무특성에

대한 긍정적 지각을 높일 수 있는 방안을 강구해야할 것

이다. 둘째, 서비스 기업에서 좋은 직무환경을 제공하여

조직구성원들이 직무특성에 대한 인식이 좋을수록 적극적

인 심리적주인의식을 함양하여 수익성을 높일 뿐만 아니

라 궁극적으로 고객에 대한 서비스품질로 이어지고 결국

고객만족을 이끌어 내기 때문에 이들을 육성하고 관리하

는 것이 서비스 기업의 경쟁력을 높일 수 있다는 시사점

을 제공해준다. 셋째, 최근 서비스기업들은 조직의 효율성

을 제고하기 위한 수단으로 비정규직의 고용을 늘리거나

인원 감축 등의 탄력적인 인력구조를 지향하고 있다. 이

러한 이유로 서비스기업의 고용의 안정성은 낮아지고 이

에 상응하듯 종사원이 조직에 대한 소속감과충성도의 수

준은 낮아졌다. 하지만 이런 시기일수록 서비스기업 경영

자는 종사원들에게 일방적 심리적 주인의식을 강요하기

보다는 직무특성의 체계적 분석을 통한 직무재설계로 인

해 종사원들에게 적절하게 보상 및 지원해주는 방향으로

새로운서비스 철학을구축하여야할 것이다.

본 연구는 다음과 같은 한계점을 가지고 있어 향후 연

구에는 충분히 고려할 필요가 있다. 첫째, 연구 변수들에
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대한 측정은 자기보고식(self-report) 설문지를 이용하였

기 때문에 개인적 특성에 따른 공통방법분산(common

method variance)의 가능성이 높다. 둘째, 수집된 자료는

어느 한 시점에서의 횡단적 연구방법을 실시하였기 때문

에 연구결과에 대한 확실한 결론을 내리기에는 한계가

있다. 향후 연구에서는 종단적 연구방법을 통하여 연구변

수들의 인과관계 과정을 설명할 수 있을 것이다. 셋째는

조사대상이 지역적으로 제한된 울산지역 간호사들을 대

상으로 검증되었기 때문에 연구의 결과를 일반화하는 것

에서는 한계가 있다. 따라서 다양한 산업분야와 업종을

대상으로 실증적 연구를 하여야 할 것이다.
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