
Journal of Service Research and Studies https://doi.org/10.18807/jsrs.2020.10.4.001

1

서비스산업별 서비스본질과 직무성과와의 영향 관계 연구:

인구통계학적 특성을 중심으로

요약

1. 서론

2. 이론적 배경

2.1 서비스본질

2.2 직무성과

3. 연구모형 및 가설

3.1 연구모형

3.2 연구가설 설정 

3.3 변수 정의

3.4 설문의 구성

4. 실증 분석

4.1 자료수집 및 표본특성

4.2 타당성, 신뢰성, 상관관계 분석

4.3 연구가설 검정

4.4 실증분석 결과 토의

5. 결론 및 시사점

5.1 연구결과 요약

5.2 연구의 시사점 및 한계점

References

Abstract

본 연구에서는 서비스산업별 서비스본질과 직무성과와의 영향 관계를 확인하고, 인구통계학적 특성에 따라 
서비스본질과 직무성과간의 영향관계에 차이가 있는지를 검증하고 그 결과를 논의하였다. 서비스본질인 관계성, 상호작용성, 
수평성, 조화성의 증대가 직무성과의 향상에 영향을 미치는지 분석하였다. 또한 OECD의 서비스산업 분류를 반영하여 대표적 
서비스산업 유형에 대해 서비스본질과 직무성과간의 관계를 분석하였다. 실증분석을 통해 도출된 본 연구의 결과는 다음과 
같다. 먼저 서비스본질과 직무성과와의 영향 관계를 분석한 결과, 서비스본질의 상호작용성, 수평성, 조화성이 직무성과에 
정(+)의 영향을 미쳤으나, 관계성과 직무성과와의 영향 가설은 기각되었다. 한편 대표적 서비스산업별로 서비스본질이 
직무성과에 미치는 영향 관계를 분석한 결과, 운수업에서는 상호작용성과 조화성이 직무성과에 정(+)의 영향을 미쳤으며, 
관계성과 수평성은 직무성과에 영향을 미치지 못하는 것으로 나타났다. 금융·보험업에서는 수평성과 상호작용성이 
직무성과에 정(+)의 영향을 미쳤지만, 조화성과 관계성은 직무성과에 유의미한 영향을 미치지 못하는 것으로 나타났다. 
숙박·음식업에서는 상호작용성과 수평성 및 조화성이 직무성과에 정(+)의 영향을 미쳤지만, 관계성은 영향을 미치지 
못하였다. 의료·보건업에서는 상호작용성과 수평성이 직무성과에 정(+)의 영향을 미쳤지만, 관계성과 조화성은 직무성과에 
영향을 미치지 못하는 것으로 나타났다. 인구통계학적 특성에 의한 분석의 경우, 금융·보험업에서 나이에 따라 상호작용성과 
조화성에서 유의한 차이를 보였지만, 근속연수에 따라서는 수평성만이 차이를 보였다. 숙박·음식업에서는 근속연수에 따라 
수평성만이 차이를 보였다. 의료·보건서비스업에서는 근속연수에 따라 관계성, 수평성, 조화성에서 차이를 보였으며, 
결혼여부에서는 수평성에서만 유의한 차이가 나타났다. 향후 전체 산업군에 대해 국가별 비교 연구가 필요하다.
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1. 서론

서비스경제시대의 도래로 서비스경영이론에 대한 

심층연구의 중요성이 증대되었다. 선진국의 서비스

산업은 70% 이상을 차지하고 있으며, 한국의 서비스

산업은 GDP의 50% 이상, 전체 일자리의 약 70%를 

담당하는 매우 중요한 분야이다(Kim et al., 2019).

변화하는 현대 서비스경제시대에 있어 과거의 제

품 중심 시대에 제시된 경영이론으로 지금의 현대 

경영을 수행하기에는 한계가 있다. 이에 기존 Byun 

& Kim(2019)연구와 Byun(2020)의 연구결과를 확대·

심화하여 본 연구에서는 서비스본질과 직무성과와의 

영향 관계에 대한 분석과 함께, 인구통계학적 특성

에 따른 차이를 심층 분석하였다.

본 연구에서는 경영성과에 큰 영향을 미치는 직

무성과를 중심으로 분석하였다. 서비스경제는 서비

스본질이 중심이 된 경제이므로 서비스본질과 직무

성과간의 인과관계 또는 상관관계를 중심으로 연구

하였다. 즉 서비스본질인 관계성, 상호작용성, 수평

성, 조화성의 증대가 직무성과의 향상에 영향을 미

치는지를 먼저 분석하였다. 또한 OECD의 서비스산

업 분류기준을 반영하여 대표적 서비스산업 유형에 

대해 서비스본질과 직무성과간의 관계를 분석하였

다. 인구통계학적 분석을 추가하여 경영자가 경영실

무에 반영할 수 있도록 연구하였다.

아래 제2장에서는 연구 관련 제반 이론적 분석을 

수행하고, 제3장에서는 연구모형을, 제4장에서는 실

증분석 결과를 제시하였다.

2. 이론적 배경

2.1 서비스 본질(service nature)

2.1.1 서비스산업

경제생활에서의 거래대상을 재화와 용역으로 나

눌 때 유형적 재화를 시장에 판매하는 것이 제조업

이라면 무형적 재화를 판매하는 것은 서비스산업이

라고 할 수 있다. 한국의 경우 최근 20여년간 서비

스산업의 고용비중은 크게 증가하였지만 부가가치 

비중은 1992년 53.9%에서 2017년 52.8%로 정체상태

에 머물러있다. 이렇게 국내 서비스산업의 생산성이 

낮은 원인 중의 하나가 서비스경영기술과 지식의 부

족 때문이라고 볼 수 있으므로, 본 연구에서는 서비

스경영기술 향상을 위한 실증 연구를 수행하였다. 

특히 서비스산업의 낮은 생산성 문제를 해결하기 위

해서는 인간중심 경영에 초점을 맞춘 철학 기반의 

서비스본질을 반영하는 경영 활동 필요성이 높아진

다. 왜냐하면 서비스본질은 무형재화 중심 현대 경

제의 중심 요소이기 때문이다.

2.1.2 서비스 본질의 개념

본질(本質)이란 그것이 그것으로서 존재하기 위해 

없어서는 안 되는 것을 말한다. 인간과 삼각형이 다

른 점은 보여지는 모습과 형체뿐만 아니라 보다 더 

근본적으로 묻고 설명하지 않으면 알 수 없는 것이 

있기 때문이다. 서비스본질은 동서양 철학사상의 공

통기반이다. 불교의 일심(一心)사상과 화쟁사상, 화

엄사상, 유학의 성리학의 양명학 사상 등이 서비스

의 중심인 인간의 마음을 기반으로 하고 있으며, 실

학사상의 인(人) 중심성, 고대 서양철학의 적도 사상, 

현대서양철학의 비 중심성 사상 등이 서비스본질과 

맥락을 같이하고 있다(Kim, 2019). 아래에서 서비스

본질의 네 가지 주요 개념을 제시한다.

2.1.3 상호작용성(interaction)

서비스는 일방향으로는 성립되지 않는다. 쌍방향

이라야 한다. 서비스는 서비스를 제공하는 무엇과 

서비스를 받는 무엇 간의 쌍방향성을 기본으로 한다

(Kim, 2017b). Byun & Kim(2019)는 상호작용성을 접

점에서 서비스제공자와 고객이 쌍방향적으로 반응하

는 정도로 정의하였으며, Baek(2010)은 서비스접점에
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4서 서비스제공자와 고객의 쌍방적 관계에 영향을 

미치는 커뮤니케이션으로, 교환을 통한 인간과 인간 

간의 관계에 대한 본질로 행위대상에 대한 행동상황

이라고 정의하였다. Bitner(1990)는 서비스에 있어 서

비스제공자와 고객 간의 상호작용은 매우 중요하며 

이는 성과에 절대적인 기여를 한다고 주장하였으며

Lee(2016)는 접점에서 서비스제공자와 고객의 상호

작용은 고객만족 뿐만 아니라 경영성과에도 영향을 

미친다고 하였다.

2.1.4 관계성(relationship)

세상에 존재하는 인간, 조직, 사물들은 서로가 뫼

비우스 띠처럼 네트워크로 연결되어 있다. 근대에는 

산업혁명 등 과학기술혁명 역사를 기반으로 실체론

적 세계관이 우세하였지만, 현대의 서비스경제 시대

에는 관계의 중요성이 다시 부각되고 있다. 즉, 실체

론적 세계관은 유형적 가치를 추구하는 반면, 관계

론적 세계관은 무형적 가치를 추구한다. 관계라는 

무형적 재화 창출을 통해 가치가 구현되며 모든 물

건, 모든 인간이 관계 속에서 의미를 가진다(Kim, 

2017b).

관계성은 인간의 속성이며 한국 고유사상의 천지

인(天地人)에서 인(人)에 부합한다(Kim, 2017a). Kim 

(2012)은 관계성을 공급자와 수요자 간의 상호의존적

인 공동활동의 결과가 수요자에게 이득이 된다고 지

각하는 것으로, 이들 서로가 관계를 가짐으로써 관

계성이 성립하며 또한 관계성을 통해 가치가 발생한

다고 하였으며, Yang & Kim(2008)은 경쟁이 치열한 

지금의 서비스경제 성숙기에 고객과의 지속적인 관

계를 유지하는 것은 성공의 핵심요인이 될 수 있다

고 하였다.

2.1.5 수평성(horizontality)

공급자와 수요자는 서로가 대등한 지위에 있어야 

한다. 또한 서비스제공자와 고객의 상호작용은 대등

한 위치에서 이루어져야 한다. 그래야만 서비스가치

에 따라 소비 여부를 결정 할 수 있다. 양쪽의 힘이 

균형을 이루지 못하면 정당한 가격으로 서비스가 공

급 또는 소비될 수 없다(Kim, 2017b). 공급자와 수요

자가 수평적 위치일 때 서비스가 재화로서 성립한다. 

이는 한국의 고유 사상인 천지인(天地人) 사상으로 

비추어 볼 때 땅(地)의 원리와 부합한다(Kim, 2017a). 

또한 Kim(2018)은 서비스제공자와 수요자가 대등한 

위치에서 서비스를 수행할 때 서비스가 더 활성화된

다고 주장했다.

이에 수평성은 서비스제공자와 고객이 동등한 거

래를 위한 이상적 본질이며, 진정한 서비스가 되기 

위한 필수 조건이라고 할 수 있다. Lee(2018)는 수평

성을 인간들이 대등한 관계에서 자율적으로 활동하지

만, 자신이 타인보다 탁월한 존재로 여기거나 높은 

지위를 지향하는 것은 아니라고 하였다. Lee(2013)는 

동료와의 수평적 관계에서 자신들의 경험이나 노하

우를 활발히 공유한다면 직무성과로도 연결될 수 있

다고 하였으며, Byun & Kim(2019)의 선행연구에서도 

수평성은 직무성과를 높이는 중요한 요인으로 나타

났다.

2.1.6 조화성(harmony)

조화성은 한국 철학에서 화엄사상의 기반 철학을 

토대로 한다. 화엄사상은 우주의 모든 사물과 사건

은 모두가 끝없는 시·공간 속에서 서로의 원인이 

되며, 지속적인 연기가 일어난다는 무진 연기(無盡緣
起) 법칙이 사상의 중심이다(Kim, 2019). 또한 한국 

고유 사상인 천지인(天地人)의 사상으로 비추어 볼 

때 하늘(天)의 원리와 같다. 우주의 원리가 이러한 

시스템적 조화성이기 때문이다(Kim, 2017a). 서비스

는 하나의 프로세스이자 시스템이므로 조화성이 본

질이다.

조화성이란 서비스시스템과 프로세스가 전체적으

로 조화를 이루어야 하며, 서비스가 제공되는 프로

세스 내에서 종사자가 자신의 역할을 충실히 수행해 

내야 하는 특성이다. 이를 위해서는 부서나 동료와
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의 협조나 협력이 매우 중요하다. Yang(2011)은 조직 

내에서 원활한 정보교환은 각종 업무 프로세스 간의 

정보흐름을 원활하게 한다고 하였으며, Lee & Son 

(2008)도 조직 내에서 지원 부서와의 원활한 협조 및 

상사와 동료 간의 협업은 최대의 직무성과를 높일 

수 있다고 하였다.

2.2 직무성과(job performance)

직무성과(job performance)는 조직 내에서 종사자

에게 주어진 업무를 얼마나, 어떻게 성공적으로 달

성하느냐 하는 것으로 실무자들이 조직의 목표를 달

성하는 정도를 말한다. 특히 현대 사회에서 직무성

과는 조직의 생존에 지대한 영향을 미치므로 경영자

와 종사자에 있어 무척 중요한 요건이다(Kang, 

2014).

성과를 어떻게, 무엇을 통해 측정하는가 하는 문

제는 아직까지 가장 중요한 문제이다. 하지만 측정

방법이나 기준에는 아직도 많은 논란이 있다. Nam 

& Jung(2017)은 직무성과가 다양한 방법들이 존재하

기에 한 가지 기준을 가지고 성과의 향상 유무를 판

단하기는 어려우며, 분석 단위의 수준에 따라 개인

과 집단 수준의 성과로 나눌 수 있다고 하였다. 

Millar(1990)는 직무성과를 직원들이 조직의 과업이나 

목표를 달성하기 위해 보여준 노력의 결과로 정의하

고, 직무성과는 조직의 역할 수행에 있어서 직원들

의 행동을 보여주는 다면적이고 역동적인 개념이라

고 하였다. 또한 Lee(2011)는 직무성과를 포괄적인 

개념으로 설명하며 자신이 맡은 직무를 얼마나, 어

떻게 성공적으로 수행하느냐라는 것이라고 하였으

며, Choi(2015)는 종사자 자신이 이루고자 하는 달성

도 정도로 정의하며, 자기인지 정도에 의한 측정이

라고 하였다.

직무성과의 측정은 초기에는 주로 경제적, 재무적 

지표에 관심을 두다가 최근에 와서는 구성원의 사회

적, 심리적 지표까지 포괄하여 파악하고 있는 추세

이다. 직무성과의 측정 방법은 많은 연구자들에 의

해 여러 가지 측면에서 개발되어왔기에 어떠한 방법

이 효과적이라고 단정 지을 수 없으며, 연구의 목적

이나 조직의 특성 및 산업의 특성에 맞게 사용되는 

것이 바람직하다고 할 수 있다. 현재 HRD 영역에서

는 직무성과에 대한 객관적 지표를 측정하거나 확보

하기가 힘들 경우, 계약된 직무 관련 활동에 대한 

종자사의 인지 정도를 널리 활용되고 있다. 이에 본 

연구에서는 직무성과를 개인차원에 맞춘 인지적 평

가로서 직무의 달성정도를 측정한다.

3. 연구모형 및 가설

3.1 연구 모형

본 연구의 모형은 아래 그림과 같이 서비스산업

유형과 인구통계학적 특성을 반영하였다.

Fig. 3-1 The Research Model
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본 연구는 다음과 같은 방법을 거쳐서 이루어졌다.

첫째, 서비스본질이 서비스산업별 직무성과에 유

의적인 영향을 미치는지 검증한다. 이를 위해 본 연

구에서는 OECD 서비스산업 분류를 바탕으로, 유통 

서비스에서는 운수업을(육상·항공운수업, 물류업), 

생산자서비스에서는 금융·보험업을, 개인서비스에

서는 숙박·음식업을, 사회서비스에서는 의료·보건

업을 각각 선정하였다. 선정된 업종은 고객서비스를 

수행하는(B to C) 업종으로 한정하였으며, 글로벌적

인 특성을 지니고 있다(Byun, 2020).

둘째, 서비스본질과 직무성과와의 영향관계를 확

인한 Byun(2020)의 연구에 추가하여, 인구통계학적 

특성에 따라 서비스본질이 직무성과에 미치는 영향

에 차이가 있는지를 분석하였다.

3.2 연구가설 설정

연구모형을 바탕으로 설정한 세부 가설은 다음과 

같다.

H-1: 서비스본질은 직무성과에 정(+)의 영향을 미

칠 것이다.

H-2: 운수서비스업에서 서비스본질은 직무성과에 

정(+)의 영향을 미칠 것이다

H-3: 금융·보험서비스업에서 서비스본질은 직무

성과에 정(+)의 영향을 미칠 것이다.

H-4: 숙박·음식서비스업에서 서비스본질은 직무

성과에 정(+)의 영향을 미칠 것이다.

H-5: 의료·보건서비스업에서 서비스본질은 직무

성과에 정(+)의 영향을 미칠 것이다.

H-6: 금융·보험서비스업에서 서비스 본질이 

직무성과에 미치는 효과는 나이에 따라 

차이가 있을 것이다.

H-7: 금융·보험서비스업에서 서비스 본질이 

직무성과에 미치는 효과는 근속연수에 

따라 차이가 나타날 것이다.

H-8: 숙박·음식서비스업에서 서비스 본질이 

직무성과에 미치는 효과는 근속연수에 

따라 차이가 나타날 것이다.

H-9: 의료·보건서비스업에서 서비스 본질이 

직무성과에 미치는 효과는 근속연수에 

따라 차이가 나타날 것이다.

H-10: 의료·보건서비스업에서 서비스 본질이 

직무성과에 미치는 효과는 결혼여부에 

따라 차이가 나타날 것이다.

3.3 변수 정의

서비스본질의 특성과 직무성과에 대한 관계를 증

명하기 위해 본 연구에서는 기존연구를 바탕으로 하

여 다음 <Tab. 3-1>과 같이 연구에 활용된 변수에 

대해 개념적 정의를 하였다.

위 변수에 대해 조작적 정의를 제시하고, 이를 기

준으로 설문 항목을 설계하였다. 상호작용성의 경우, 

응답성을 중심으로 정의하였고, 관계성의 경우 관계 

유지성을 중심으로, 수평성은 대등한 소통성을 중심

으로, 조화성은 조화로운 협조상황을 측정하는 것으

로, 직무성과는 직무수행품질과 속도로 정의하였다.

변수 개념적 정의

상호
작용성

상호작용성은 서비스제공자와 고객이 쌍방향적 
소통을 바탕으로 하여 고객의 욕구를 파악하고 
신속하게 문제를 해결해주는 정도로 의미한다.

관계성
관계성은 서비스제공자와 고객이 친밀한 
관계를 이루어 신뢰하며 지속적인 관계를 
유지해가려는 의지 정도로 정의한다.

수평성
수평성은 공급자와 수요자가 상호 대등한 

위치에서 서비스를 수행하며, 조직 내에서 도 
대등한 관계 정도를 의미한다.

조화성

조화성이란 서비스시스템과 프로세스가 
원활하게 실행되며, 조직 내 구성원들도 자신의 

맡은 역할을 충실히 수행하는 정도로도 
의미한다.

직무
성과

조직 내에서 요구되는 업무에 대한 달성수준 
정도로, 개인의 인지적 평가이다.

Tab. 3-1. Definition of Variable
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3.4 설문의 구성

4. 실증 분석

첫째, 연구 대상자에 대해 인구통계학적 특성을 

빈도분석 하였다.

둘째, 서비스본질, 직무성과의 측정문항의 신뢰성

과 타당도를 입증하기 위해서 Cronbach’s α와 확

인적 요인분석을 시행하였다. 

셋째, 서비스본질, 직무성과 간 연관성을 파악하

기 위해서 상관관계를 확인하였다.

넷째, 서비스본질, 직무성과의 기술통계량을 산출

하여 정규성을 조사하였다.

다섯째, 서비스산업별 서비스 본질이 직무성과에 

미치는 효과를 검증하기 위해서 경로 모형을 구성하

여 직접효과를 확인하였다(Byun, 2020).

여섯째, 서비스본질이 직무성과에 미치는 효과가 

인구통계학적 특성에 따라 차이가 나타나는지 파악

하기 위해서 각 경로에 등가제약을 가하여 카이제곱

차이값 검정을 시행하였다. 분석도구는 SPSS 22, 

AMOS 22를 활용하였다.

4.1 자료수집 및 표본특성

4.1.1 자료수집

본 연구에서는 OECD 산업 분류 중 운수업, 금

융·보험업, 숙박·음식업, 의료·보건서비스업에 근

무하는 종사자를 대상을 조사하였다. 1차 조사는 

2019년 10월 10일부터 2019년 10월 19일까지 의료·

보건서비스업을 대상으로, 2차 조사는 2020년 01월 

15일부터 2020년 03월 08일까지 걸쳐 이루어졌다. 

조사는 지인 및 방문조사와 인터넷 설문조사로 이루

어졌으며, 지인 및 아르바이트를 활용한 방문조사는 

연구목적 및 설문방법을 상세하게 설명한 뒤 배포하

였다. 설문은 오류 검사를 통해 내용이 부실하거나 

설문에 신뢰성이 없다고 판단되는 자료는 모두 제외

하고 각 산업별로 300부, 총 1200부의 설문을 받아 

최종분석에 사용하였다(Byun, 2020).

4.1.2 표본 특성

산업별 인구학적 특성은 성별, 연령, 학력, 근속연

수, 직위, 직종 등이 고르게 분포되어 있다. 4개 산

업군이 거의 유사하므로, 아래 운수업종 하나를 상

세히 제시하여 표본 특성으로 가름한다. 나머지 3개 

업종도 유사한 특성을 지니고 있다. 

변수 설문항목 출처

상호 
작용성

① 고객요구 대한 응답성
② 예의 바른 태도와 자세
③ 문제 발생시 응답성
④ 밝고 친근한 자세 
⑤ 단정한 용모·복장
⑥ 친절의 지속성
⑦ 부드러운 대화법

Baek
(2010)

관계성

⑧ 지속적 관계 유지 의도
⑨ 친밀한 관계 유지 의도
⑩ 신뢰적인 관계 유지 의도
⑪ 만족한 관계 유지 의도

Kim
(2012)

수평성

⑫ 우호적 관계
⑬ 의사소통 및 정보전달
⑭ 대등한 의사 표현
⑮ 상호 이익 추구
⑯ 문제해결을 위한 협의 및 협조력
⑰ 조직 내 수평적 정보전 달 및 
의사소통
⑱ 수평적 위치에서 자율적 인 활동 
가능 여부

Lee
(2018)

조화성

⑲ 동료와의 협조 여부
⑳ 유기적 근무 가능성
㉑ 타부서 및 동료와의 협업
㉒ 요청에 대한 반응성
㉓ 부서 간 협조적인 분위기 
㉔ 조화로운 서비스 제공

Yang
(2011)

직무
성과

㉕ 신속하고 정확한 업무처리
㉖ 능숙한 업무 수행능력
㉗ 착오 없는 업무 수행
㉘ 달성여부에 대한 동료와 의 비교 
평가
㉙ 할당된 업무 수행 정도
㉚ 조직에서의 기여도

Choi
(2015)
Lee

(2011)

Tab. 3-2 Composition of Survey
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4.2 타당성, 신뢰성, 상관관계 분석

서비스본질과 직무성과 요인간 상관관계수의 제 

곱과 개념신뢰성 Construct Reliability C.R., 분산추출

제곱 Average Variance Extracted AVE, Cronbach’s 

α를 산출하여 다음 [Tab. 4-2]에 제시하였다. 개념

신뢰성 C.R.은 요인 전반에서 0.7에 근접하거나 그보

다 높은 값을 보이고 AVE도 0.5 이상이며 대각 선

의 AVE 제곱근은 모든 상관 계수보다 높게 나타났

다.

이로써 서비스 본질과 직무성과 요인구조의 개념

신뢰성과 판별/ 수렴 타당도는 입증되었다.

본 연구의 변수 간, 상호 연관성 분석을 위해 상

관관계 분석을 실시하였다. 본 연구는 변수들 간의

상호 연관성을 분석하기 위해 피어슨(pearson) 상관

관계를 분석하였으며 [Tab 4-3]의 결과와 같이 변수

들 간의 유의한 상관관계가 있음을 확인하였다.

4.3 연구가설 검정

본 연구에서는 설정된 연구모형에 대한 가설 검

증은 구조방정식 모형을 통해 이루어졌다. 구조방정

식 모형은 측정모형(measurement model)과 이론모형

(structure model)을 통해 모형 간의 인과관계를 파

악하는 방정식 모형이다. 먼저 확인요인 분석을 실

시하여 측정오차가 없는 잠재요인을 발견하고 다음

으로 회귀분석으로 잠재요인을 연결하는 방법이다.

본 연구에서는 연구모형 및 대응모형의 적합성 

평가를 위해 Arbuckle과 Werner가 개발한 AMOSS 

(Analysis of MOment Structure) version 22.0을 사용 

하여 분석하였다.

운수업 빈도 백분율

성별
남 180 60.0

여 120 40.0

연령

20-25세 12 4.0

26-30세 69 23.0

31-35세 80 26.7

36-40세 57 19.0

41세 이상 82 27.3

학력

고졸 42 14.0

전문대졸 49 16.3

대학교졸 200 66.7

대학원이상 9 3.0

근속연수

1년 미만 34 11.3

1-3년 미만 91 30.3

3-7년 미만 84 28.0

7-10년 미만 29 9.7

10년 이상 62 20.7

직위

사원(주임) 135 45.0

대리 67 22.3

과장 63 21.0

차장 20 6.7

부장 이상 15 5.0

직종

버스운수업 74 24.7

택시운수업 39 13.0

철도운수업 54 18.0

항공운수업 78 26.0

물류업 55 18.3

총계 300 100.0

Tab. 4-1. Sample Characteristics of 
Transportation Industry



8

[H-1] 서비스본질과 직무성과와의 영향 관계 검

증 결과

모형 적합도는 측정모형과 동치모형으로 동일하게 

나타났다. χ2는 2048.298이며 χ2/df는 5.186로 나

타났다. 전반적인 적합도인 NFI는 0.909, IFI는 

0.925, TLI는 0.918, CFI 은 0.925으로 상당히 적합

하게 나타났으며 RMSEA도 0.059로 권장 기준값 

0.08보다 낮은 값으로 표본 모형은 이론모형에 부합

됨을 알 수 있다.

[H-2] 운수서비스업에서의 서비스본질과 직무 

성과와의 영향 관계 검증 결과

상호작용성이 직무성과에 미치는 효과(β=0.352, 

p<0.01), 조화성이 직무성과에 미치는 효과(β

=0.331, p<0.01)는 유의한 반면에 관계성이 직무성

과에 미치는 효과(β=0.025, p=0.91), 수평성이 직무

성과에 미치는 효과(β=0.17, p=0.407)는 유의하지 

않았다. 그 효과를 비교해 볼 때 상호작용성이 가장 

큰 효과를 미치며 그다음 조화성 순으로 나타났다.

전체모형 B β S.E. C.R. p

상호작용성 
->직무성과

0.368 0.367 0.048 7.741 ***

관계성 -> 
직무성과

-0.089 -0.110 0.045 -1.951 0.051

수평성 -> 
직무성과

0.539 0.510 0.070 7.687 ***

조화성 -> 
직무성과

0.184 0.181 0.058 3.152 0.002

***p<0.001

Tab. 4-4. Direct Effects of Path Model 1

전체모형 상호작용성 관계성 수평성 조화성 직무성과 Cronbach’s α
상호작용성 .848 　 　 　 　 0.909

관계성 .658** .845 　 　 　 0.868

수평성 .616** .696** .735 　 　 0.851

조화성 .713** .624** .696** .840 　 0.883

직무성과 .615** .540** .632** .655** .845 0.899

개념신뢰성(CR) .947 .909 .891 .935 .937

AVE .720 .713 .540 .706 .714

**p<0.01, 대각선은 AVE 의 제곱근

Tab. 4-2. Exploratory Factor Analysis, Reliability Analysis

운수업 B β S.E. C.R. p

상호작용성 
->직무성과

0.359 0.352 0.128 2.803 0.005

관계성 -> 
직무성과

0.022 0.025 0.192 0.113 0.91

수평성 -> 
직무성과

0.22 0.17 0.265 0.83 0.407

조화성 -> 
직무성과

0.39 0.331 0.148 2.629 0.009

Tab. 4-5. Direct Effects of Path Model 2

전체모형 상호작용성 관계성 수평성 조화성 직무성과

상호작용성 1 　 　 　 　

관계성 .658** 1 　 　 　

수평성 .616** .696** 1 　 　

조화성 .713** .624** .696** 1 　

직무성과 .615** .540** .632** .655** 1

**p<0.01

Tab. 4-3. Correlation Analysis of Each Variable
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[H-3] 금융·보험서비스업에서의 서비스본질 과 

직무성과와의 영향 관계 검증 결과

상호작용성이 직무성과에 미치는 효과(β=0.342, 

p<0.001), 수평성이 직무성과에 미치는 효과(β=0.58, 

p<0.001)는 유의한 반면에 관계성이 직무성과에 미치

는 효과(β=-0.156, p=0.196), 조화성이 직무성과에 

미치는 효과(β=0.135, p=0.346)는 유의하지 않았다. 

그 효과를 비교해 볼 때 수평성이 가장 큰 효과를 미

치며 그다음 상호작용성 순으로 나타났다.

[H-4] 숙박·음식서비스업에서의 서비스본질 과 

직무성과와의 영향 관계 검증 결과

상호작용성이 직무성과에 미치는 효과(β=0.223, 

p<0.05), 관계성이 직무성과에 미치는 효과(β=0.393, 

p<0.01), 조화성이 직무성과에 미치는 효과(β=0.242, 

p<0.05)는 유의한 반면에 관계성이 직무성과에 미치

는 효과(β=-0.006, p=0.959)는 유의하지 않았다. 

그 효과를 비교해 볼 때 관계성이 가장 큰 효과를 미

치며 그다음 조화성, 상호작용성 순으로 나타났다.

H-5] 의료·보건서비스업에서 서비스본질과 직

무성과와의 영향 관계 검증 결과

상호작용성이 직무성과에 미치는 효과(β=0.414, 

p<0.001), 수평성이 직무성과에 미치는 효과(β

=0.491, p<0.001)는 유의한 반면에 관계성이 직무성

과에 미치는 효과(β=-0.225, p<0.05)는 부적 방향

으로 유의하게 나타났으며 조화성이 직무성과에 미치

는 효과는 유의하지 않았다(β=-0.076, p=0.454). 

그 효과를 비교해 볼 때 수평성이 가장 큰 효과를 미

치며 그다음 상호작용성 순으로 나타났다.

[H-6] 금융·보험서비스업에서 서비스본질 이 

직무성과에 미치는 효과가 나이에 따라 

차이가 나타나는지 검증 결과

상호작용성(χ2=8.644, p<0.01)과 조화성(χ2= 

6.386, p<0.05)에서는 연령에 따라 서비스 본질의 직

무성과에의 효과는 다르게 나타났다. 상호작용성의효

과는 저연령층(β=.726, p<0.001)은 차이가 나타났

으나 고연령층(β=.062, p>0.05)에서는 없었다. 한편 

조화성의 효과는 고연령층(β=.544, p<0.05)은 효과

금융·보험업 B β S.E. C.R. p

상호작용성 -> 
직무성과

0.373 0.342 0.11 3.394 ***

관계성 -> 
직무성과

-0.11 -0.156 0.085 -1.292 0.196

수평성 -> 
직무성과

0.504 0.58 0.153 3.303 ***

조화성 -> 
직무성과

0.104 0.135 0.11 0.943 0.346

***p<0.001

Tab. 4-6. Direct Effects of Path Model 3

숙박·음식업 B β S.E. C.R. p

상호작용성 -> 
직무성과

0.19 0.223 0.082 2.328 0.002

관계성 -> 
직무성과

-0.004 -0.006 0.084 -0.051 0.959

수평성 -> 
직무성과

0.354 0.393 0.115 3.077 0.002

조화성 -> 
직무성과

0.201 0.242 0.081 2.472 0.013

Tab. 4-7. Direct Effects of Path Model 4

의료·보건서비스업 B β S.E. C.R. p

상호작용성 -> 
직무성과

.414 .414 .085 4.894 ***

관계성 -> 
직무성과

-.204 -.225 .084
-2.43

5
.015

수평성 -> 
직무성과

.521 .491 .117 4.458 ***

조화성 -> 
직무성과

-.081 -.076 .109 -.749 .454

***p<0.001

Tab. 4-8. Direct Effects of Path Model 5

경로 △χ2 P

상호작용성 -> 직무성과 8.644 .003

관계성 -> 직무성과 2.840 .092

수평성 -> 직무성과 3.759 .053

조화성 -> 직무성과 6.386 .012

Tab. 4-9. Comparison of equal constraints 

on paths between group 1
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가 나타났으나 저연령층(β=-.242, p>0.05)에나타나

는 효과의 차이는 없는 것으로 나타났다.

[H-7] 금융·보험서비스업에서 서비스 본질 이 

직무성과에 미치는 효과가 근속연수에 따 

라 차이가 나타나는지 검증

수평성 경로(χ2=4.321, p<0.05)에서 근속연수에 

따라 서비스 본질이 직무성과에 미치는 효과는 다르

게 나타났다. 수평성의 효과는 3년 이상 집단이(β

=.304, p=0.068) 3년 미만 집단보다 (β=.023, 

p>0.05) 더 크게 나타났다.

H-8. 숙박·음식서비스업에서 서비스 본질이 직

무성과에 미치는 효과가 근속연수에 따라 

차이가 나타나는지 검증

수평성 경로(χ2=7.251, p<0.01)에서 근속연수에 

따라 서비스 본질이 직무성과에 미치는 효과는 다르

게 나타났다. 수평성 효과는 3년 미만 집단이(β

=.843, p<0.001) 3년 이상 집단보다 (β=.079, 

p>0.05) 더 크게 나타났다.

H-9. 의료·보건서비스업에서 서비스 본질이 직

무성과에 미치는 효과가 근속연수에 따라 

차이가 나타나는지 검증

관계성 경로(χ2=4.626, p<0.05), 수평성 경로(χ2 

=9.199, p<0.01), 조화성 경로(χ2=6.542, p<0.05)

에서 근속연수에 따라 서비스 본질이 직무성과에 미

치는 효과는 다르게 나타났다. 관계성의 효과는 3년

이상 집단에서(β=-.414, p<0.01)부적 효과가 나타

난 반면에 3년 미만 집단 (β=.003, p>0.05) 에서는 

유의하지 않았다. 수평성의 효과는 3년 이상 집단에

서 (β=.867, p<0.001) 유의했으나 3년 미만 집단에

서 (β=.153, p>0.05) 효과가 없었다. 조화성의 효과

는 3년 이상 집단에서 (β=-303, p<0.05) 부적 효과

가 나타난 반면에 3년 미만 집단에서 (β=.233, 

p>0.05) 유의하지 않았다.

H-10. 의료·보건서비스업에서 서비스 본질 이 

직무성과에 미치는 효과가 결혼여부에 따

라 차이가 나타나는지 검증

수평성 경로(χ2=7.398, p<0.01)에서 결혼상태에 

따라 서비스 본질이 직무성과에 미치는 효과는 다르

게 나타났다. 수평성의 효과는 기혼자가(β=1.140, 

p<0.001) 미혼자보다 (β=.407, p<0.01) 더 컸다.

경로 △χ2 P

상호작용성 -> 직무성과 .016 .899

관계성 -> 직무성과 .737 .391

수평성 -> 직무성과 4.362 .037

조화성 -> 직무성과 3.356 .067

Tab. 4-10. Comparison of equal constraints on 

paths between group 2

경로 △χ2 P

상호작용성 -> 직무성과 2.097 .148

관계성 -> 직무성과 2.749 .097

수평성 -> 직무성과 7.251 .007

조화성 -> 직무성과 1.040 .308

Tab. 4-11. Comparison of equal constraints on 

paths between group 3

경로 △χ2 P

상호작용성 -> 직무성과 2.809 .094

관계성 -> 직무성과 4.626 .031

수평성 -> 직무성과 9.199 .002

조화성 -> 직무성과 6.542 .011

Tab. 4-12. Comparison of equal constraints on 

paths between group 4

경로 △χ2 P

상호작용성 -> 직무성과 3.686 .055

관계성 -> 직무성과 1.382 .240

수평성 -> 직무성과 7.398 .007

조화성 -> 직무성과 .521 .470

Tab. 4-13. Comparison of equal constraints on 

paths between group 5
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4.4 실증분석 결과 토의

주요 가설검증 결과에 대한 분석과 토의를 아래에 

제시한다. 

4.4.1 [H-6] 

나이에 따라 저연령층에서 상호작용성이 성과에 

유의한 영향을 미쳤으며, 고연령층에서는 상호작용성

이 성과에 영향을 미치지 못한 것으로 나타났다. 이

러한 이유로는 먼저, 저연령층의 경우 업무를 이제 

시작한지 얼마 되지 않았을 것이므로, 본인의 성과를 

높이기 위해 매우 열정적으로 고객을 응대할 것이다. 

금융 · 보험서비스업에서는 서비스본질 중 상호작용

성의 여부에 따라 개인의 성과에 미치는 결과가 좌우

되기에 고객과의 상호작용이 매우 긍정적이어야 한

다. 즉, 금융서비스업의 개인의 성과는 대부분 고객과

의 상호작용 여부에서 결정되기에 4가지 본질 요소 

중 가장 중요하다고 할 수 있다. 이에 금융업무를 이

제 시작한 저연령층들이 빠른 성과를 얻기 위해 고객

과의 상호작용에서 단정한 복장과 용모를 갖추고 항

상 예의바른 자세로 신속하고 성심성의껏 응대하고 

즉각적인 태도로 응대하는 것 등이 고연령층보다는 

적극적으로 임할 것으로 판단된다. 

또한 금융서비스업의 특성상 입사해서 초반에 실

적을 최대한 이루어야 차후 실적의 압박에 대한 스트

레스를 덜 받는다. 초기 실적이 많이 부진하다면 직

원 스스로도 힘들겠지만, 특히 보험업의 경우는 부서

의 실적도 올려야 하기에 직원들에게 과중한 압박을 

행사할 가능성이 높다고 볼 수 있다. 이러한 이유로 

금융서비스업 종사자는 입사해서 초기에 실적을 많이 

올리는 것이 무엇보다 중요하므로 3년 미만의 신입 

직원들이 고객과의 상호작용을 더욱 중요하게 생각하

여 최선의 노력을 기울일 것이며, 이러한 부분이 성

과로 연결된 것으로 판단된다.

이러한 맥락에서 금융서비스업의 경우 업무 초창

기에 본인의 성과를 고려하여 이 업무를 지속적으로 

해야 할지 고민하게 될 것이다. 은행업의 경우는 모

두 정직원으로 구성되었기에 이러한 상황에서 예외가 

될 수 있지만, 보험업의 경우는 대부분이 개인이 일

한 만큼 월급을 가져가는 개인사업자 형태로 구성되

어 있다. 그 외 금융서비스업도 개인의 실적에 따라 

인센티브제로 월급을 받기에 그만큼 성과가 나오지 

않으면 생활의 유지가 어렵기 때문에 업무의 지속 여

부에 대해 고민할 수밖에 없다. 결과적으로 이러한 

이유로 인해 저연령층에서 초기 최대의 성과를 내기 

위해 노력할 것으로 보인다.

다음으로 조화성이 성과에 미치는 영향에서 고연

령층은 성과에 유의한 영향을 미쳤지만, 저연령층에

서는 성과에 유의한 영향을 미치지 못한 것으로 나타

났다. 이러한 이유로는 아무래도 나이가 많은 직원들

은 나이가 적은 직원들보다는 생각이나 행동에 있어 

다소 보수적인 성향이 더 높을 것으로 보인다. 이에 

회사의 규정이나 정책을 잘 준수할 것이며 또한 젊은

층보다는 개인주의적 성향이 다소 낮다고 보여지므

로, 부서와 동료와의 협업이나 협조를 잘할 것이며 

회사 내의 시스템이나 프로세스가 원활하게 진행되기 

위해 본인에게 부여된 업무는 충실히 수행할 것으로 

보인다. 

금융 · 보험서비스업은 조화성이 성과에 영향을 미

치지는 못했지만, 고연령층에서는 조화성을 높이는 

것이 성과로 연결되기에 36세 이상의 연령층은 이러

한 조화성을 높일 수 있도록 하는 방안이 필요하다고 

보여진다. 금융서비스업이 개인의 성과를 무엇보다 

강조하기에 동료와의 협업이나 협조가 다소 약하지

만, 연령층이 높는 직원들이 회사에 대한 소속감이나 

동료애를 지닐 수 있도록 하는 내부적 마케팅이 필요

하다.

4.4.2 [H-7] 논의

금융 · 보험서비스업에서는 수평성만 성과에 미치

는 영향이 근속연수에 따라 차이가 나타났다. 근속연

수가 3년 이상의 집단이 3년 미만의 집단보다 수평성



12

이 성과에 미치는 영향이 더 높았는데, 이러한 분석

결과로는 3년 이상 근무자들은 다양한 고객을 응대한 

경험이 많기에 고객응대시 그만큼 노련미가 있을 것

으로 보인다. 또한 업무 기간이 오래된 만큼 본인이 

하는 업무에 대한 숙련도가 높을 것이며 금융상품에 

대한 전문적인 지식도 근속연수가 짧은 직원들보다는 

더 많을 것이다. 이에 고객응대 시 더 유능하고 유창

하게 상담을 진행할 것이며, 본인 스스로가 폭넓은 

금융상품의 지식을 지닌 전문가적인 입장에서 고객을 

응대할 것이다. 이러한 특성으로 근속연수가 짧은 직

원들보다는 고객과 우호적인 파트너십 관계로, 대등

한 위치에서 정보전달이나 의사소통이 가능할 것으로 

판단된다. 또한 경력이 많은 만큼 동료나 상사와의 

관계에서도 다소 대등한 위치에서 업무를 수행할 것

으로 보여진다. 반면 근속연수가 낮은 직원들은 직장 

경험이 많이 없기에 회사의 동료나 상사와 수평적인 

관계에서 자유롭게 업무를 처리하거나 의사를 표현하

는 것이 다소 어려울 것으로 보인다.

이런 맥락으로 근속연수가 많은 직원들은 아무래

도 연령층이 근속연수가 적은 층보다는 더 많을 것으

로 보인다. 이에 상대하는 고객들의 연령층이 직원보

다는 어린 고객들도 많을 것이다. 따라서 고객을 대

할 때 조금은 편안한 응대와 상담이 가능할 것이다. 

또한 연장자의 입장에서 금융상품을 설명할 때 본인

의 사회적 경험이나 다양한 사례를 통해 고객의 입장

이나 상황에 맞추어 설계해 주는 인생 선배로서의 상

담사 역할을 할 것으로도 보인다. 이러한 특성은 분

명 고객상담 시 메리트로 작용하여 다소 고객보다 우

위의 입장이거나 동등한 입장에서 상담이 가능하다고 

보여진다. 고객 또한 자신보다 나이가 많은 종사자를 

응대할 때 조금은 정중한 자세나 예의바른 자세로 상

담을 받을 것으로 보인다. 이러한 특징으로 인해 근

속연수가 높은 직원들이 수평성에서 성과에 더 높은 

영향을 미친 것으로 판단된다.

4.4.3 [H-8] 논의

숙박·음식서비스업에서 근속연수에 따라 수평성이 

성과에 미치는 영향은 3년 미만의 근속연수 집단이 

더 높은 영향을 미친 것으로 나타났다. 이러한 연구

결과는 최근 들어 숙박업의 이미지가 좋아지면서 고

스펙의 젊은 지원자들이 채용에 많이 몰리고 있어, 

고객서비스가 중심인 환대산업에서 그나마 수평성이 

성과에 영향을 미칠 수 있었을 것으로 보인다. 근속

연수가 3년 미만이라면 대부분의 연령층이 20대나 

30대 초반으로 구성되었을 것이다.

이러한 연구결과와 같은 맥 에서 보면 숙박서비

스업에서는 최근에 젊은 고스펙 직원들이 많아지면서 

과거처럼 자신을 낮추고 서비스를 수행하지 않는다. 

젊은층의 직원들 스스로가 호텔리어로서의 전문가다

운 태도를 지니고, 고객 응대시 고객이 필요로 하는 

것을 당당하게 서비스하는 사람으로 인식하는 경향이 

높다고 할 수 있다. 반면 근속연수가 많다는 것은 이

와 함께 연령층도 다소 높다는 것을 의미하기에 숙박

서비스업의 특성상 과거에는 종사자들이 대부분 고객

보다 스스로를 낮추고 고객을 응대하였다. 이러한 태

도가 과거에는 당연하게 생각되었기에 자신을 낮추고 

고객을 응대하는 기본적인 태도가 아직까지도 남아있

을 것으로 보인다. 

이러한 분석결과가 의미하는 것은 이제는 숙박서

비스업도 고객서비스가 중심인 환대산업이지만, 성과

를 제고하기 위해 기업은 종사자들이 고객이 필요로 

하는 것을 전문가적인 입장에서 당당하게 제공할 수 

있도록 지지해 주는 것이 필요하다고 할 수 있다. 또

한 환대산업이라는 개념이 현대 서비스경제 시대에는 

맞게 수정되어야 할 필요성이 제기된다. 앞서 고객서

비스라는 개념부터가 다시 정립되어야 할 것이다. 아

직까지도 고객서비스란 개념을 서비스제공자가 고객

에게 서비스를 제공하는 것으로 고객을 종사자보다는 

우위에 놓고 해석하는 개념들이 보편화되어 사용되고 

있다.

락
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4.4.4 [H-9] 논의

의료 · 보건서비스업에서 근속연수에 따라 서비스

본질 중 상호작용성을 제외하고 3개의 본질이 성과에 

미치는 영향에 차이가 나타났다. 이러한 이유를 살펴

보면 먼저 관계성에서는 3년 이상 근속연수자에게는 

오히려 부적(-)효과가 나타났다. 관계성은 성과와의 

영향 관계에서 본 연구의 모든 산업에 영향을 미치지 

못했고, 의료 · 보건서비스업에서 오히려 부적 효과를 

보였다. 이는 3년 이상 근무한 종사자로 인해 이러한 

결과가 나타났다고 할 수 있는데, 오래 근무한 종사자

일 경우 고객에 대한 중요성을 더 많이 인지하고 그럼

으로써 고객과의 관계성을 더 강화하려고 노력할 것으

로 보인다. 하지만 이러한 노력들은 매일 생사를 다투

는 환자를 돌봐야 하는 종사자들에게 오히려 스트레스

를 가중시키는 역할이 되어 성과를 낮추는 역할을 한

다고 판단된다. 다시 말해 근속연수가 많은 만큼 회사

에 대한 책임감이 조금 더 높을 것으로 보이지만, 그

렇다고 임금이 근속연수가 많은 만큼 높아지는 것은 

아니기 때문이다. 1년 차가 하는 일과 10년 차가 하는 

일이 별반 다르지 않기 때문이다. 근속연수가 많을수

록 업무나 부서에 대한 책임감을 더 요구하지만 이에 

따라 임금에는 차이가 없기 때문에 근속연수가 높은 

직원들의 불만을 더 유발하여 성과에는 오히려 낮은 

영향을 미친 것으로 판단된다. 

수평성은 숙박 · 음식서비스업을 제외하고 근속연

수가 많을수록 성과에 영향을 미치는 것이 확인되었

다. 또한 근속연수가 많을수록 수평성이 성과에 더 

높은 영향을 미친 산업은 금융 · 보험서비스업과 의

료 · 보건서비스업으로 이 두 산업은 전문가의 구성 

비율이 높고, 지식이 공급자에게 편중된 산업이라는 

공통된 특성을 지니고 있다. 이러한 분석결과를 통해 

알수 있는 것은 이러한 서비스산업에 근무하는 종사

자들 중 근속연수가 높은 직원들에게는 고객응대 시 

고객과 대등한 위치에서 서비스를 수행할 수 있도록 

지지하거나 지원하는 방안이 필요하다고 할 수 있다. 

또한 그 분야에서 전문적인 지식을 더 깊이있게 쌓을 

수 있도록 이와 관련된 교육 등이 함께 이루어져야 

하며, 그 외 직원들이 필요로 하는 교육을 수시로 제

공하는 것이 필요하다고 보여진다.

4.4.5 [H-10] 논의

의료·보건서비스업에서 결혼여부에 따라서는 서비

스본질 중 수평성만이 성과에 미치는 영향에 차이가 

나타났다. 미혼자와 기혼자 중 기혼자층에서 수평성

이 성과에 미친 영향이 더 높게 나타난 이유를 분석

해 보면, 기혼자의 경우 미혼자보다는 근속연수나 나

이가 더 많을 것으로 보여진다. 근속연수가 높다는 

것은 앞서 논의한 것처럼 본인의 업무에 그만큼 숙달

되어 있으며 업무 관련 지식들에 깊이가 있다는 것을 

의미한다. 또한 나이가 많다는 것은 그만큼 사회경험

이 많기에 사람을 대할 때 숙련되고 노련미 있게 환

자를 응대할 것으로 보인다. 그리고 직원들보다 나이

가 적은 환자층들이 많을 수 있기에 환자와의 관계에

서 대등한 위치에서 정보전달이나 의사소통이 더 가

능할 것으로 판단된다. 따라서 이러한 특성으로 수평

성에서 기혼자층이 직무성과에 더 높은 영향을 미친 

것으로 보인다.

본 연구결과를 통해 금융·보험서비스업과 의료·보

건서비스업에서 수평성이 성과에 미치는 차이가 근속

연수가 높을수록 직무성과에 더 높은 영향을 미친 것

을 알 수 있다. 또한 결혼여부에서 기혼자가 더 높은 

영향을 미쳤다. 이러한 연구결과가 의미하는 것은 서

비스본질의 수평성이 성과에 높은 영향을 미치기 위

해서는 근속연수가 높거나, 기혼인 직원에게는 고객

과 대등한 위치에서 고객응대가 이루어질 수 있도록 

지지하거나 지원하는 방안이 필요하다고 볼 수 있다.
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5. 결론 및 시사점

5.1 연구결과 요약

본 연구는 Byun(2020)의 연구결과를 바탕으로 하

였다. 인구통계학적 특성으로 서비스본질이 직무성과

에 미치는 차이를 분석하였다. 금융 · 보험업에서 나

이에 따른 차이에서는 상호작용성과 조화성이 유의한 

차이가 나타나 가설은 채택되었으나 관계성과 수평성

은 차이를 보이지 않아 가설은 기각되었다. 또한 근

속연수에 따른 차이에서는 수평성만이 차이를 보였으

며, 나머지 본질 요소는 차이를 보이지 않았다. 다음

으로 숙박 · 음식업에서는 근속연수에 따라 수평성만

이 유의한 차이를 보였으며 나머지 3개의 본질 요소

는 차이를 보이지 않아 가설은 기각되었다. 마지막으

로 의료 · 보건업에서는 근속연수에 따라 관계성, 수

평성, 조화성이 유의한 차이를 보였으나 상호작용성

에서는 차이를 보이지 않았다. 또한 결혼여부에서는 

수평성만이 유의한 차이를 보였으며, 나머지 3개의 

본질 요소는 차이를 보이지 않았다.

5.2 연구의 시사점 및 한계점

본 연구의 시사점은 다음과 같다.

첫째, 철학기반의 서비스본질에 대해 다양한 관점

으로 정의해보고, Byun(2020)의 연구를 인구통계학

적 특성으로 확대하여 깊이있게 분석 논의해보았다.

둘째, 서비스본질이 인구통계학적 특성에 의해 차

이가 나타남을 확인하였으며, 이는 서비스산업별 뿐

만 아니라, 인구통계학적으로도 서비스본질이 성과에 

미치는 영향에 차이가 있음을 확인할 수 있었다.

셋째, 다양하고 깊이있는 연구를 통하여(Byun & 

Kim, 2019; 2020, Byun, 2020), 향후 연구에 기초

를 제공하였다.

넷째, 기존의 연구를 여러 산업으로 확대하여 심층

적으로 연구함으로써 서비스본질이 무형재화 기반 서

비스경제의 중심 요소임을 입증할 수 있었다. 

또한 본 연구는 여러 한계점을 지니고 있다. 

첫째, 본 연구의 가설을 설정함에 있어 연구대상자

를 서비스종사자와 고객 간의 관계로만 한정하여 이

루어졌기에 향후 연구에서는 연구 대상자를 확대하여 

연구가 이루어져야 할 것이다. 즉, 기업과 고객, 종사

자와 고객, 동료와 부서 간의 관계로 확대되어야 한다.

또한 본 연구에서는 직무성과만을 다루었기에 향

후 연구에서는 경영성과를 제고할 수 있는 연구가 모

색되어야 할 것이다.

둘째, 본 연구는 OECD 산업 분류중 4개 대분류의 

여러 업종 중에서 하나씩을 선정하여 모두 4개의 업

종만을 대상으로 하였기에 연구결과에 대해 모든 산

업에 보편화하는 것은 한계가 있다. 따라서 향후에서

는 다양한 산업으로 확대하여 연구가 이루어져야 할 

것이며, 서비스본질 연구가 초기의 연구인 만큼 연구

결과에 대한 유용성과 설명력을 명확히 하기 위해 단

일 업종부터 연구를 시작하여 큰 산업군으로 확장해

나가는 것도 필요하다. 또한 전체 산업군에 대해 국

가별 비교연구도 필요할 것이다.

셋째, 서비스본질 연구는 이제 시작된 연구로서 본 

연구에서는 서비스본질과 성과와의 직접효과만을 깊

이있게 연구하여 향후 연구에 기초를 제공하고자 하

였기에, 서비스본질에 대한 향후 연구에서는 매개변

수나 조절변수 등 다양한 변수들을 적용한 연구가 이

루어져야 할 것이다. 또한 성과에 대한 측정을 본 연

구에서는 비재무적 관점으로만 한정하였기에 향후 연

구에서는 재무적 관점에서의 성과측정도 함께 이루어

져야 한다.

넷째, 서비스본질을 측정함에 있어 연구자(Kim, 

2017b)가 제시한 본질 특성을 모두 포괄하지 못했다

는 한계가 존재한다. 이에 향후 연구에서는 서비스본

질의 모든 내용을 포괄적으로 측정할 수 있는 정교하

고 정확한 측정도구가 개발되어야 할 것이다. 이와 

함께 하위 항목의 정합성도 연구되어야 할 것이다.
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ABSTRACT

It is very important to explore new management theories that are better in line with the modern service 

economy era in order to cement the foundation of the service industry in this rapidly changing business 

environment. This study examined the relationship between service essentials and job performance by service 

industry, and verified and discussed in depth whether there is difference between service essentials and 

job performance by demographic characteristics. The results of this study are as follows: First, an analysis 

of the effect of service essentials on job performance found the interaction, horizontality and harmony 

of service essentials had positive effects on performance, but the relationship didn’t. Next, an analysis 

of the effect of service essentials on job performance by representative service industry showed that in 

the transportation industry, interaction and harmony had positive effects on performance, but relationship 

and horizontality didn’t affect performance. In the financial and insurance industries, horizontality and 

interaction had positive effects on performance, but harmony and relationship didn’t affect performance. 

Accommodation and food industries, interaction, horizontality and harmony had positive effects on 

performance, but relationship didn’t affect performance. In the medical and health industries, interaction 

and horizontality had positive effects on performance, but relationship and harmony didn’t affect 

performance. In terms of demographic characteristics, in the financial and insurance industries, interaction 

and harmony showed a significant difference by age, but only horizontality showed a difference by the 

number of years of service. In the accommodation and food industries, only horizontality showed a difference 

depending on the number of years of service. In the medical and health industries, relationship, horizontality 

and harmony showed a difference depending on the number of years of service, but only horizontality 

showed a significant difference by marital status. In the future, comparative national studies are needed 

for all industrial groups.
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