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Abstract

요약
ㄴ

 팬데믹 이후 급변하는 비즈니스 환경과 정보통신기술의 발전은 업무 방식과 환경에 혁신적인 변화를 불러왔다. 이러한 

변화는 비서 직무에도 영향을 미치고 있으며, 디지털 워크플레이스의 도입으로 물리적 시공간을 넘어서는 온라인 기반 업무가 

일반화되고 있다. 이에 따라 비서의 역할도 변화하고 있으며, 디지털 기술을 통한 업무 처리 능력과 비대면 커뮤니케이션 

능력이 중요한 역량으로 부각되고 있다. 본 연구는 디지털 워크플레이스에서 비서직의 변화하는 업무 환경과 새롭게 요구되는 

역량을 탐색하였다. 연구 방법으로는 현직 비서를 대상으로 심층 인터뷰를 시행하여, 문화, 공간, 기술, 업무 변화, 그리고 

필요 역량 변화에 대해 조사하였다. 연구 결과, 디지털 워크플레이스에서 비서의 업무는 대면 업무 감소, 디지털 플랫폼 활용 

증가, 정보 관리의 디지털화 등으로 변화하고 있으며, 필요 역량으로는 디지털 리터러시, 정확한 텍스트 기반 커뮤니케이션, 

온라인과 오프라인 업무에 대한 일관된 태도 유지, 새로운 상황에 대한 유연성이 도출되었다.  본 연구의 결과가 비서직의 

디지털 업무 환경에 대한 학문적 이해를 넓히는 동시에, 직무 교육과 경력 개발에 유용한 기초 자료를 제공할 수 있을 것으로 

기대한다. 또한, 디지털 워크플레이스 환경에서 비서 업무에 대한 보다 심층적인 분석을 통해 비서의 경력개발 차원에서 

지원이 필요한 부분을 제시하고자 한다.
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1. 서론

팬데믹(Pandemic)이후 급변하고 있는 비즈니스 

환경의 변화와 정보통신기술(ICT)의 급격한 발전은 

업무 환경에도 큰 변화를 초래하였다 (Choi and 

Choi, 2023). 디지털 기술로 인한 업무 환경의 변

화로 직장인들이 디지털 환경에서 업무를 수행하는 

빈도가 증가하고 있다. 디지털 워크플레이스 및 인

트라넷 솔루션을 제공하는 Akumina가 전 세계 약 

16만 명 직장인을 대상으로 한 조사에 따르면, 조사 

대상의 84%가 원격 또는 하이브리드 환경에서 업무

를 수행하고 있다 (Akumina, 2023). 이와 같은 현상

은 다가오는 미래의 업무 수행이 디지털 워크플레이

스(Digital workplace) 환경에서 이루어질 것을 나타

낸다.

디지털 워크플레이스는 클라우드 컴퓨팅, 스마트 

기기, AI 등의 첨단 기술을 통해 언제 어디서나 실

시간 협업이 가능한 업무 환경을 제공하는 것을 의

미한다 (Digital Workplace Group, 2019). 이에 따

라 업무 처리가 빨라지며, 비대면 업무와 유연근무제

가 확산되고 일하는 공간의 개념 또한 변화된다. 기

존의 오프라인 중심 일터는 원격근무와 비대면 회의

를 포함하는 온라인 환경으로 변화되었다. 이러한 변

화와 긱 경제활동의 증가, 일-생활 균형 문화의 확산, 

5G 기술의 보급이 맞물려 디지털 기반 업무 환경에 

대한 관심이 높아지고 있다 (Kim, 2020).

이러한 배경에서 많은 기업들이 직원 경험을 개

선하고 프로세스를 간소화하며 비용을 절감하기 위

해 디지털 업무 공간을 구축하고 있다. 특히, 한국전

력공사, 네이버 클라우드, SK텔레콤, 마이크로소프

트 등 다양한 기업들이 디지털 워크플레이스 환경을 

도입하고 있으며, 협업 도구 시장의 확대는 이러한 

변화의 확산을 반영하기 위해 다양한 도구를 출시하

고 있다 (Park, 2022; Park, 2021; Lee, 2019).

디지털 워크플레이스 환경으로 전환하고자 하는 기

업들이 기반을 마련하고 전략을 세우고 있는 현시점

에서 직장인들 또한 이러한 변화에 맞는 역량을 갖추

는 것이 중요하다. 특히, 전통적인 서비스 직종으로서 

조직의 주요 의사결정자인 경영진을 가장 가까이서 

보좌하고 수행하는 비서직에 디지털 워크플레이스 환

경에서 요구되는 역량을 고찰하는 것이 필요하다.

비서의 역량에 관련된 연구를 살펴보면, 주로 비서

직의 전문 기술과 역량 강화를 위한 교육 프로그램 

및 커리큘럼 최적화 (Yang, 2018; Marsofiyati and 

Febriantina, 2016), 기술 도입이 비서직의 생산성과 

업무 효율성에 미치는 영향 (Akpomi and Ordu, 

2009; Pineda-Zapata et al., 2012), 비서직의 전통

적 기술적 업무에서 전략적 업무로의 역할 변화 및 

이에 따른 새로운 역량 (Moreira et al., 2020; dos 

Santos et al., 2023), 비서직의 전문 사회화 과정과 

지속적인 교육의 중요성 (Silva et al., 2022), 팬데믹 

이후 원격근무 및 유연 근무 환경에서의 비서직 역할 

변화와 역량 (Bette et al., 2021) 등의 연구가 논의

됐다. 그러나, 디지털 워크플레이스 환경에서 비서직

이 갖춰야 할 역량에 대해 본격적으로 논의된 연구는 

아직 부족한 실정이다.

비서직의 업무는 산업 기술의 발전, 조직 환경, 

상사와의 관계 등 다양한 요인에 의해 변화할 수 있

다 (Joh and Choi, 2007). 디지털 워크플레이스의 

도입으로 비서직의 업무는 물리적 공간에서 온라인 

기반으로 변화하며 새로운 역할이 요구되고 있다. 이

에 따라 비서직의 업무 환경 및 업무 변화, 새롭게 

요구되는 필수 역량을 파악할 필요가 있다.

따라서, 본 연구에서는 서비스 혁신 측면에서 디지

털 워크플레이스 환경에서 변화되는 비서직의 업무 

환경과 업무를 살펴보고, 새롭게 요구될 필요 역량을 

탐구하고자 한다. 이에 따른 연구 질문은 다음과 같

다. 첫째, 디지털 워크플레이스에서 비서직의 업무 환

경은 문화, 공간, 기술적으로 어떻게 변화하는가? 둘

째, 디지털 워크플레이스에서 비서직의 업무는 어떻

게 변화되며, 새롭게 요구되는 역량은 무엇인가?
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본 연구는 디지털 워크플레이스 환경에서 비서직

의 업무 변화와 필요한 역량을 제시함으로써, 학술

적 및 실무적 기여를 하고자 한다. 학술적으로는 디

지털 트랜스포메이션 시대에 비서직의 역할과 역량

에 대한 기존 연구의 부족한 부분을 보완하며, 새로

운 연구 방향성을 제시하고자 한다. 실무적으로는 

디지털 혁신 환경에서 비서직의 교육 및 훈련 프로

그램을 설계하는 데 필요한 기초 자료를 제공하고자 

한다. 이를 통해 비서직의 전문성을 강화하고, 조직 

내에서의 역할과 가치를 재정립하는 데 기여하고자 

한다.

2. 이론적 배경

2.1 비서직의 업무 

비서직의 업무는 조직과 상사의 신뢰를 바탕으로 

기밀을 유지하고 윤리를 준수하며, 경영진을 전문적

으로 지원하는 것이다 (National Competency 

Standards, 2023). 이러한 역할은 조직의 특성, 상사

의 지위와 역할, 업무의 성격 등에 따라 다양하게 달

라질 수 있다. 비서는 상사와의 상호 의존적 관계 속

에서 경영활동에 직접적 또는 간접적으로 영향을 미

친다. 특히 급변하는 비즈니스 환경에서는 최고경영

진이 중요한 의사결정을 내리는 데 중요한 역할을 한

다. 따라서 비서는 현대 비즈니스 사회에 없어서는 

안 될 필수적인 직업군으로 평가받고 있다 (Joh and 

Choi, 2007).

비서직은 그 업무 범위가 넓고 비정형적이며, 다양

한 업무를 동시에 처리해야 하는 특성을 갖는다 (Oh 

and Lee, 2015). 예를 들어, 일정 관리, 전화 응대, 

커뮤니케이션, 내방객 응대, 회의 준비, 문서 관리, 

사무 환경 및 물품 관리, 경조사 지원, 회계 업무, 개

인 비서 업무, 인사 교육 등 다양한 업무를 포함하고 

있다. <Tab. 2-1>과 같이 비서직은 일반 기업, 공기

업, 법률, 회계, 교회, 대학, 의료 등에서 다양한 직무

를 수행하고 있다.

최근에는 정보통신기술(ICT)의 발달로 인공지능

(AI), 챗봇 등이 비서의 업무 환경에 도입되면서 새

로운 변화를 맞이하고 있다. Paek and Choi 

(2007)와 Sun and Choi (2010) 등의 연구에서는 

미국 노동부에서 제공하는 O*Net 데이터를 활용하

여 비서직의 주요 임무와 과업을 도출하였다. Yang 

et al. (2018)은 단순 반복적인 비서 업무는 인공지

능 비서에 의해 대체될 가능성이 크며, 복잡한 문제 

해결이나 감정적 상호작용이 요구되는 업무에 대한 

중요성이 커질 것이라고 예상하였다. 또한, 인공지능

이 보고하는 내용을 검토하거나 인공지능 비서 관

리, 빅데이터 재가공 등 새로운 기술 관련 업무의 필

요성이 증가할 것으로 예상한다. Sun et al.(2021)은 

인공지능 비서 서비스의 사용자가 인식하는 중요도와 

만족도를 분석하여 이상적인 인공지능 비서 서비스의 

방향을 제시하였다.

이처럼, 디지털 기술의 발전은 비서직 업무에 많은 

변화를 불러오고 있으며, 비서직은 이러한 변화에 대

응하여 발전할 필요가 있다. 그러므로 디지털 워크플

레이스 환경이 도입되는 시점에서 비서직의 업무를 

재정의할 필요가 있다.

2.2 비서의 역량

역량은 특정 업무를 성공적으로 수행하기 위해, 

필요한 지식, 기술, 능력, 태도를 의미한다 (Dubois, 

2003). 이는 시대의 흐름과 경영환경에 따라 

변화하며, 코로나19와 4차 산업혁명 시대의 급변하는 

환경에 대응하기 위해 개인의 역량을 지속적으로 

개발하는 업스킬링과 리스킬링에 대한 관심이 

높아지고 있다. 이에 다양한 학문 분야에서 역량에 

대한 논의가 이어지고 있으며, 비서학 분야에서도 

변화하고 있는 환경에 대응하기 위해 비서가 갖춰야 

하는 역량에 대하여 지속적으로 논의되고 있다.
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비서의 역량은 비서 업무를 성공적으로 수행하기 

위해 필요한 지식, 기술, 태도의 관점에서 논의되고 

있다 (Joh, 2002; Yoon, 2003). <Tab. 2-2>와 같이 

금융, 기업, 법률, 교회, 공공기관 분야에서도 지식, 

기술, 능력, 태도의 관점에서 비서의 역량에 관한 연

구가 다뤄졌다. 비서의 역량에 관한 연구는 Chang 

(1994)의 '경영 관리자가 요구하는 여성 비서직을 위

한 연구'를 시작으로, 다양한 분야와 관점에서 비서의 

역량의 중요성을 강조한 연구가 수행되고 있다. 

2000년대 초반에는 기초 회계 지식, 비서 실무 

관련 지식, 시사 상식이 주요 역량으로 언급되었으

며 (Jung, 2003), 최근에는 IT 관련 지식, 다문화 이

해, 커뮤니케이션 기술 등에 대한 역량이 강조되고 

있다. 이후 디지털 업무 환경의 도입으로 비서에게 

요구되는 역량도 변화되고 있다. Yang et al. (2018)

은 IT 트렌드 지식, 경청 기술, 돌발 상황 대처 능력

을 비서직의 중요한 역량이라 하였다. Yang and Oh 

(2021)은 원격 회의 관련 지식과 기술, 화상 회의 준

비, 돌발 상황 대처 능력, 기업 및 사회 변화에 대한 

지식을 강조했다. 재택근무 환경에서는 독립적으로 

일할 수 있는 능력과 빠르게 변화하는 환경에 대한 

적응력이 요구되며 (Hur and Paek, 2022), 하이브

리드 근무 환경에서는 비대면 회의 관리 능력과 명

확한 커뮤니케이션 능력이 요구된다 (Lee et al., 

2024). 이러한 변화에 따라, 팬데믹 이후 급격히 확

산되는 디지털 워크플레이스 환경에서 비서직에 필

요한 역량을 파악하는 것이 중요한 시점이다.

2.3 디지털 워크플레이스 현황

디지털 워크플레이스는 새로운 개념이 아닌 정보

통신기술(ICT)의 발전으로 일하는 방식에 대한 혁

연구자 분야 직무

Choi (2023) 호텔
출근 업무, 출장 업무, 전화 업무 및 손님 응대, 비용 및 정산, 정보 

관리

Hwang and Choi (2011) 법률

일정 관리 업무, 고객 관리 업무, 송무 및 법무 관리 업무, 문서 관리 

업무, 회의 관리(지원)업무, 오피스 관리 업무, 행사 관련 업무, 변호사 

개인 업무 지원

Joh and Choi (2007) 기업

방문객 응대 업무, 전화 응대 업무, 스케줄 관리 업무, 회의 준비 업무, 

출장 준비 업무, 사무환경 관리 업무, 정보 관리 업무, 문서 작성 및 

관리 업무, 경조사 업무, 경리·회계 업무, 기타 보좌 업무

Kim and Choi (2008) 회계
상사 지원 업무, 부서 지원 업무, 고객 관리 업무보고서 업무, 일정 

관리 업무, 커뮤니케이션 업무, 인사 업무, 홍보 업무

Lee (2008) 정치
상좌 보좌 업무, 커뮤니케이션 업무, 전화 응대 업무, 회의 관리 업무, 

방문객 응대 업무, 출장 업무, 정보 관리 업무, 일상적인 업무

Ro and Paek (2009) 교회

일정 관리 업무, 커뮤니케이션 업무, 문서 관리 업무, 행정 업무, 자료 

지원 업무, 개인 지원 업무, 성도 관련 기타 업무, 회의 관련 업무, 

행사 관련 업무

Kim and Choi (2010) 대학

일정 관리 업무, 국내·외 출장 관리 업무, 문서 관리 업무, 자료 정리 

업무, 응대 관련 업무, 민원 관리 업무, 회의 및 행사 관련 업무, 사무 

환경 정비 업무, 경조사 업무, 개인 신상 보좌 업무, 기타 업무

Kim and Choi (2003) 의료
일정 관리 업무, 검사/진료 예약 업무, 검사/진료 진행 상황 안내 및 

확인 업무, 환자 진료 기록 관리 업무

Tab. 2-1 Secretary jobs by fields
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신이 진화된 형태이다. 초기에는 업무 중 인터넷 접

속을 통한 컴퓨터 사용으로 국한되었으나 (Benson 

et al., 2002), 다양한 영역에서 디지털화와 기술 발

전을 반영하여 넓은 개념으로 발전되었다.

디지털 워크플레이스라는 용어는 Digital 

Workplace Group의 CEO인 Paul Miller가 2009년

부터 공식적으로 사용하기 시작했다 (Kim, 2020). 

<Tab. 2-3>과 같이 디지털 워크플레이스에 대한 정

의는 시대의 흐름에 따라 조금씩 진화하고 있다.

디지털 워크플레이스는 단순한 디지털 도구나 애플

리케이션의 활용을 넘어 생산적이고 유연한 업무 환

경과 조직 문화를 갖춘 비즈니스 전략으로 확장되고 

있다 (Kim, 2020). 이에 성공적인 디지털 워크플레이

스 전략을 위해 기술(Technology), 공간(Space), 위

치(Place), 역량(Talent)이 균형을 이루어야 한다 

(Grampp and Zobrist, 2018). Gartner(2019)는 이

를 직원 경험과 업무 환경의 변화를 포함한 광범위한 

비즈니스 전략의 일부로 보고 있다.

디지털 워크플레이스는 원격근무나 스마트워크보

다 광범위한 개념으로, 전사 조직 운영을 디지털로 

전환하고 직원들에게 최적의 업무 환경을 제공하여 

생산성을 향상시킨다. 특히 4차 산업혁명 시대의 급

속한 ICT 발전과 스마트 기기의 대중화는 일하는 방

식과 장소에도 큰 변화를 가져왔다. 더불어 팬데믹은 

이러한 변화를 가속하며, 원격근무와 화상 회의 등 

비대면 업무 방식의 확산을 촉진하였다 (Lee, 2020).

MZ세대의 부상과 비대면 원격근무 제도의 확산, 

빠르게 발전하는 ICT 기술은 디지털 워크플레이스의 

연구자 분야 구분 역량

Yoo (2005) 금융

지식 회계 및 금융지식

기술
인간관계 관리능력, 컴퓨터활용능력, 정보관리능력, 비즈니스 레터작성, 

외국어능력 

태도
리더십, 프로정신, 적응력, 융통성, 적극성, 능동성, 수리력, 신속성, 정확성, 

판단력

Choi and Kim (2006) 기업

지식 사무관련지식

기술 컴퓨터활용능력, 사내시스템 활용능력

태도 성품, 서비스 정신, 리더십

Jung and Choi (2007) 법률

지식 법률지식, 고객서비스지식, 외국어, 컴퓨터

기술 문서 관리 능력, 의사소통능력

태도 세심함, 신뢰성, 자기통제, 인내심

Sun and Choi (2010) 기업

지식 자료 수집, 회계 및 경영지식

기술 컴퓨터활용능력, 커뮤니케이션능력, 대인관계능력, 대처능력, 외국어능력

태도 기밀유지, 용모단정(인상), 책임감, 유연한 태도, 배려, 업무 자신감

Jang et al. (2011) 교회

지식 기독교비서 이론과 실무 교육과정

기술 문서작성능력, 회계관리, 데이터활용능력, 사무관리능력

태도 서비스, 매너, 이미지 메이킹, 자기관리

Kim (2013) 공공기관

지식 국내외 뉴스, 상식, 국제관계, 국가행사, 세계사, 한국사, 의전지식, 행정지식

기술

건강관리, 기획력, 문서관리, 문서작성, 사무환경관리, 대처능력, 판단력, 

외국어능력, 대인관계능력, 일정관리능력, 정보관리능력, 보고능력, 정확한 

의사소통

태도 겸손함, 꼼꼼함, 기밀유지, 기억력, 순발력, 애국심, 책임감, 프로페셔널리즘

Hur and Paek (2022) 기업

지식 전문지식

기술
컴퓨터활용능력, 커뮤니케이션능력, 적응력, 판단력, 문제해결능력, 원만한 

대인관계

태도 자발적 업무 수행

Tab. 2-2 Secretary’s competencies
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부상을 주도하는 주요 요인이다. MZ세대는 디지털 

기술에 익숙하며, 디지털 업무 환경에서 근무하기를 

기대한다(Hwang et al., 2021). 기존 세대와는 다른 

가치관과 행동 양식을 보이며, 기업 문화에도 변화를 

일으키고 있다.

또한, 코로나19 팬데믹은 근무 장소와 방식의 

변화를 초래하여 원격근무의 보편화를 촉진했다. 

팬데믹 이후 원격근무를 시행한 국내 기업의 비율은 

코로나19 이전보다 4배 이상 증가하였다 (Korea 

Chamber of Commerce and Industry, 2020).

디지털 워크플레이스는 업무의 연속성을 유지하며, 

물리적 공간과 동일하게 연결된 협업 환경을 제공하

기 위해 다양한 디지털 솔루션을 필요로 한다. 대표

적인 화상 회의 시스템인 줌(Zoom)은 팬데믹 기간 

사용량이 급증하였다. 클라우드 기술의 발전과 협업 

도구의 도입으로 업무 자료에 대한 접근성과 협업이 

향상되었으며, 이는 디지털 워크플레이스의 주요 특

징 중 하나다.

5G 통신, 클라우드, 실감형 기술, AI, 빅데이터 분

석, 로보틱스, IoT 기술의 발전은 디지털 워크플레이

스 구현의 기술적 토대를 마련하고 있다. 이와 같은 

기술은 조직의 업무 환경을 혁신하고, 지속 가능한 

성장을 위한 경영전략으로서의 디지털 워크플레이스

의 기반이 되고 있다.

국내 주요 IT 기업들도 디지털 워크플레이스를 

적극 도입하고 있다. 카카오는 '메타버스 근무제' 

(Lee, 2022)를 시도하였고, 네이버는 '커넥티드 워크' 

제도를 시행 중이며 (Kim, 2022), 쿠팡은 'Wow 

From Anywhere' 원격근무 정책을 도입했다 (Jeon, 

2022). 이외에도 다수의 기업들이 근무 형태의 변화

를 도입하며 디지털 워크플레이스의 정착을 위해 노

력하고 있다.

2.4 디지털 워크플레이스 관련 연구 및 사례

디지털 워크플레이스에 대한 대표적인 선행연구는 

다음과 같다. Prester et al.(2023)은 디지털 

노마드의 정체성이 유동적이고 불확실한 디지털 

워크플레이스 환경에서 어떻게 형성되는지를 

탐구하였다. Dudezert et al. (2023)은 디지털 

조직의 긍정적인 분위기를 조성하기 위해 행복 관리 

실천이 디지털 전환 성공에 중요한 역할을 한다는 

것을 탐구하였다. ​Weritz (2022)은 다국적 기업을 

대상으로 디지털 워크플레이스에서 중요한 기술을 

식별하였다. HM et al. (2023)은 IT 산업에서 디지털 

워크플레이스가 직원 효율성과 조직 성과에 미치는 

긍정적인 영향을 분석하기 위해 IT회사 직원들을 

대상으로 설문조사를 실시하였다. Chatterjee et al. 

(2023)은 COVID-19 팬데믹 이후 디지털 

워크플레이스의 등장과 이에 따른 조직 성과에 

연구자 정의

Benson et al. (2002) 업무 중에 인터넷에 접속하여 컴퓨터 사용

Miller (2012) 물리적 업무공간과 동등한 가상의 디지털 공간

Dery et al. (2017)
복잡하고 역동적이며 비정형적인 작업 환경에서 업무를 더 쉽게 할 수 있도록 하는 물리적, 문화적, 

디지털 요소

Rakovic et al. (2022) 사람들이 직장에서 일을 하기 위해 사용하는 모든 디지털 기술과 서비스

Grampp and 

Zobrist(2018)

직원들에게 적합한IT 도구, 플랫폼 및 서비스를 제공하여 사용자의 업무 경험과 생산성을 최대화하고, 

언제 어디서나 안전한 보안 기능으로 작업하고 협업할 수 있도록 지원

Gartner (2019)
업무 환경의 소비자 중심 스타일과 기술을 활용하면서 직원의 참여도와 민첩성을 높이는 새롭고 더 

효과적인 업무 방식을 가능하게 하는 비즈니스 전략

Tab. 2-3 Definitions of digital workplace
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미치는 영향을 검증하여, 조직의 동적 역량이 디지털 

전환을 촉진하고 이를 통해 직원들의 일-생활 균형을 

개선하여 더 나은 직원 성과와 우수한 조직 성과를 

도출하는 데 중요한 역할을 한다는 것을 발견하였다. 

학술적 연구뿐만 아니라 디지털 워크플레이스를 도

입한 기업 사례 역시 찾아볼 수 있다. 한국전력공사, 

네이버, SK텔레콤, 직방, 마이크로소프트가 대표적이

며, KPMG (2022)는 <Tab. 2-4>와 같이 이를 문화, 

공간, 기술 측면에서 분류하고 있다.

3. 연구방법

기업명 구분 내용

한국전력공사

문화
• 종이 없는(Paperless) 환경 – 회의 문화 개선을 위해 비대면 보고 위주, 태블릿을 활용한 

결재환경 구축

공간
• 선 없는(Wireless) 환경 –랜선과 유선전화를 없애고 무선랜과 스마트폰을 사내전화와 연동하여 

사용할 수 있는 서비스 구축

기술
• 경계 없는(Borderless) 환경 –데스크탑을 노트북과 클라우드로 바꿔 언제 어디서든 시스템에 

접속할 수 있도록 구현함

네이버

문화 • ‘커넥티드 워크’ 도입으로 근무형태 자율선택, 워케이션 운영

공간

• 제2사옥 1784에서 NAVER WORKS 비서를 통해 비대면 환경에서 일정관리, 택배, 카페주문 등 

가능

• 디지털 트윈과 로봇으로 디지털과 현실 세계를 연결한 확장된 공간에서 직원의 편의성 제고

기술
• 로봇, AI비서를 활용한 업무 편의 증진

• AI, 로봇을 통해 디지털 환경에서 현실공간 제어도 가능

SK텔레콤

문화
• 근무 시간과 공간 자율, 격주로 주4일 근무제 시행

• 자율, 성과 기반의 업무 문화

공간
• 거점 오피스 ‘Sphere’내 업무 트렌드를 반영한 1인 전용 공간 ‘Spherepod’ 마련

• 비대면 회의에 필요한 장비 구비

기술 • ‘Sphere’ 내5G, AI 얼굴 인식 솔루션 ‘누구 페이스캔’ 등 기술 도입

직방

문화
• 워라밸 강조

• 실시간 이메일을 통한 커뮤니케이션, 5~10분 단위의 퀵미팅

공간

• 지정석과 파티션 없음, 개인 물건은 사물함에 보관

• 메타버스 플랫폼 ‘메타폴리스’를 개발하여 오프라인 공간 대신 메타버스 내 원격근무 제도를 

전격 도입

기술 • 부동산(property)과 기술(technology)을 결합한'프롭테크(Prop Tech)'

마이크로 

소프트

문화
• 하이브리드 업무 환경에서 개별 치적화된 업무 환경 구축을 위해 노력

• 근무지, 재택근무 비중 등을 조정하여 근무환경 유연성 강화

공간

• 협업 도구 Teams 내 다양한 기능을 통해 비대면 소통과 협업의 장 마련

• 메타버스 업무 환경 구비

• ‘프리스타일 워크플레이스’ –고정석이 아닌 개인 업무 스타일에 맞춰 미팅룸, 포커스룸, 폰 룸 

등 선택 가능

기술
• 종합적인 직원 경험 플랫폼 MS VIVA를 도입하여 제약 없는 소통, 교육 등을 구현

• 데이터·AI 도입, 보안 관련 인재 투자 확대

출처: KPMG (2022) 기반 연구자 재구성

Tab. 2-4 Enterprise digital workplace cases
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3.1 자료 수집 및 분석 방법

본 연구는 디지털 워크플레이스 환경에서 변화된 

비서직 업무와 새롭게 요구되는 역량을 파악하고자 

하였다. 이를 위해 정성적 연구 방법 중 하나인 심

층 인터뷰를 통해 자료를 수집하고 분석하였다. 

정성적 연구는 현상에 대한 문제를 탐구하거나 

복잡하고 상세한 이해가 필요할 때 사용되며, 심층 

인터뷰는 인터뷰 대상자의 경험과 실무적인 관점의 

정보를 파악하는 데 용이하다 (Merriam, 2009; 

Lee and Lee, 2022). 그러므로 선행 연구가 부족

한 디지털 워크플레이스 환경에서 비서직의 업무와 

새로운 역량을 탐색하는 데 적합한 방법이라 할 수 

있다.

이를 위해 인터뷰 질문을 개발하여 전·현직 비

서 3명을 대상으로 각 1시간씩 파일럿 테스트로 심

층 인터뷰를 시행하였다. 파일럿 테스트를 통해 불

필요하거나 중복되는 인터뷰 질문을 삭제하고, 인터

뷰 문항을 24개에서 15개로 축소하였으며, 질문의 

범주를 '디지털 워크플레이스', '업무 환경 변화', '업

무 변화', '역량', '문화 측면', '공간 측면', '기술 측면

'에서 '시작 질문', '업무 환경 변화(문화/공간/기술)', 

'업무 변화', '역량'으로 재구성하였다.

인터뷰 문항은 비서직의 업무와 관련된 주요 변

화와 이에 따른 역량의 변화를 살펴보는 것을 목적

으로 하였다. 질문은 '하루 일과를 업무 전/중/후로 

나눠 설명해 주세요'와 같은 반 구조화된 질문을 시

작으로, '디지털 워크플레이스에서 변화되는 업무 환

경과 업무 변화' 및 '이에 따라 새롭게 요구되는 역

량'에 대한 질문으로 구성되었다. 인터뷰 도중 필요

에 따라 추가적인 질문을 덧붙여 보다 심도 있는 정

보를 수집하였다.

본 조사는 2024년 3월 4일부터 4월 30일까지 

현직 비서 15명을 대상으로 인터뷰를 시행하였다. 

이 중 13명은 대면으로 나머지 2명은 비대면 화

상회의를 진행하였다. 인터뷰에 앞서 연구의 주제, 

목적, 익명성 보장, 인터뷰 내용의 녹음 및 전사 방

법을 설명하고, 응답자에게 사전 동의를 받았다. 또

한, 이해를 돕기 위해 비서직의 국가직무능력표준

(NCS)을 제시하였다. 인터뷰를 마친 후 전사

구분 빈도 비율 구분 빈도 비율

최종학력
학사 10 67%

업종

건설업 1 7%

석사 5 33% 공기업 1 7%

결혼여부
기혼 7 47% 금융 1 7%
미혼 8 53% 물류 1 7%

지원형태

1:1 8 53% 소매 1 7%
1:2 4 27%

스포츠 1 7%
1:3 1 7%

엔터테인먼트 1 7%
1:4 1 7%

외국계 2 13%1:5 1 7%
전자상거래 1 7%

주 지원 상사

오너 5 33%
증권 1 7%대표 6 40%

호텔 1 7%부사장 3 20%

IT 3 20%전무 1 7%

경력

최소 경력: 8년

최대 경력: 18년

평균 경력: 11.53년

Tab. 3-1 Interview respondents’ characteristics
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(Transcript)한 내용을 응답자에게 검토 요청하여 

인터뷰 내용의 진위 여부를 확인하였다.

3.2 인터뷰 대상

인터뷰를 수행하기 위해 비서의 역할에 대하여 

충분한 이해도가 있고, 디지털 워크플레이스 환경

을 경험한 5년 이상의 비서를 인터뷰 대상으로 

선정하였다. 인터뷰 대상자에 대한 특성은 다음과 

같다.

<Tab 3-1>에 나타난 바와 같이 응답자의 

67%가 학사 학위를 소지하고 있으며, 33%가 석사 

학위를 소지하고 있다. 결혼 여부에 있어서는 

기혼자가 47%, 미혼자가 53%로 나타났다. 상사 

지원 형태는 1:1 지원이 53%로 가장 많았으며, 

1:2 지원이 27%, 1:3, 1:4, 1:5 지원 형태는 각각 

7%로 나타났다. 주로 지원하는 상사의 직위는 

대표가 40%로 가장 많았고, 오너가 33%, 부사장이 

20%, 전무가 7%를 차지하였다. 응답자들은 다양한 

업종에서 근무하고 있으며, 건설업, 공기업, 금융, 

물류, 소매, 스포츠, 엔터테인먼트, 외국계, 

전자상거래, 증권, 호텔, IT 업종에 종사하고 있다. 

특히 IT 기업에 근무하는 응답자는 20%로 다른 

업종보다 상대적으로 많았다. 경력은 최소 8년에서 

최대 18년까지 분포하며, 평균 경력은 11.53년으로 

확인되었다.

4. 연구결과

4.1 인터뷰 데이터 분석 결과

본 연구는 디지털 워크플레이스 환경에서 변화되

는 비서의 업무와 필요 역량을 도출하기 위하여 현

직 비서 15명을 대상으로 심층 인터뷰를 진행하였

으며, 인터뷰 자료를 바탕으로 범주들을 도출하였다. 

분석 결과는 <Tab. 4-1>과 같이 요약된다.

4.1.1 문화 변화 해석

문화 변화는 ‘비대면 커뮤니케이션의 보편화’, 

‘텍스트 기반 커뮤니케이션 증가’, ‘근무 유연성 

증가’, ‘개인 생활 중시’로 범주화되었다. 이에 

대한 해석은 다음과 같다.

[비대면 커뮤니케이션의 보편화] 디지털 플랫폼을 

활용한 소통 방식이 업무 환경에서 표준으로 자리잡

고 있는 현상을 의미한다. 화상회의와 메신저와 같은 

디지털 도구들은 물리적 거리와 관계없이 효율적인 

소통을 가능하게 하며, 이는 엔데믹 이후에도 지속되

고 있다. 이와 같은 변화는 업무의 유연성과 효율성

을 증대시키고 있으며, 민감한 주제를 다루거나 섬세

한 논의가 필요한 상황에서도 비대면 소통의 적합성

이 강조되고 있다. 이처럼 비대면 커뮤니케이션은 이

제 일시적인 대안이 아닌, 현대 업무 문화의 중요한 

요소로 정착되고 있다. 대표적인 인터뷰 내용의 정리

하면 다음과 같다:

“월요일마다 부산지사하고만 화상 회의를 

했었는데, 이제는 회의 90%가 Zoom으로 

바뀌었어요. 그리고 이제는 방에 계셔도 

카카오톡으로 지시하세요.” (참여자 6)

 

“사무실에 다 출근해 있는 걸 알지만 좀 민감한 

얘기이거나, 듣는 사람이 듣기 싫을 이야기는 

화상회의로 진행해요. 그런 측면에서 아젠다를 좀 

더 섬세하게 다룰 수 있는 방법이 하나 더 생긴 것 

같아요.” (참여자 9)

 

“이제는 일정을 생성할 때 Google meet 링크는 

기본으로 사용되고 있어요. 코로나는 끝났지만 몇 

년간 화상회의를 하면서 회의 문화의 하나로 자리 

잡은 거 같아요.” (참여자 13)

 

[텍스트 기반의 커뮤니케이션 증가] 업무 환경에

서 점점 더 중요한 소통 방식으로 자리 잡고 있다. 

이는 가독성이 높아지고, 지시와 답변이 명확해지는 
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구분 상위범주 중위범주

문화 변화

Ÿ 비대면 커뮤니케이션의 보편화
Ÿ 사무실에 있어도 화상회의 진행
Ÿ 대면 가능 상황에도 메신저로 소통

Ÿ 텍스트 기반 커뮤니케이션 증가

Ÿ 명확해진 의사소통
Ÿ 실시간 의사소통으로 업무 속도 향상
Ÿ 의사소통 간소화
Ÿ 리액션에 대한 피로도 감소

Ÿ 근무 유연성 증가
Ÿ 재택근무가 선택 가능해짐
Ÿ 예전보다 느슨해진 태도

Ÿ 개인 생활 중시
Ÿ 연결되지 않을 권리
Ÿ 업무 시간 외 연락 미 응대

 공간 변화

Ÿ 간소화된 업무 공간 
Ÿ 무선 환경
Ÿ 문서 보관 공간 불필요로 쾌적해짐

Ÿ 시공간 제약 없는 업무 환경
Ÿ 편리성
Ÿ 일과 삶 경계 모호

Ÿ 오프라인 업무 대응 불가에 대한 긴장감
Ÿ 돌발 업무 현장 대응의 어려움
Ÿ 상사의 현황 파악이 제한적

Ÿ 업무 지시 감소 Ÿ 비서 의존도 하락

Ÿ 성과 증명의 어려움 Ÿ 비대면 근무 시 근무 태만 오해에 대한 우려

기술 변화

Ÿ 디지털 툴 사용 증가
Ÿ 메신저, 연동 기능의 높은 만족도
Ÿ 다양한 툴 사용으로 인한 피로감

Ÿ 업무 효율성 증대
Ÿ 프로세스 단축
Ÿ 수작업 오류 최소화
Ÿ 시간 단축

Ÿ 기술 변화에 대한 관리의 어려움
Ÿ 데이터 손실 우려
Ÿ 빠른 기술변화 적응에 대한 부담감
Ÿ 새로운 기술 습득 노력 필요

Ÿ 비서 업무의 대체에 대한 우려
Ÿ 업무 일부가 대체되어 업무 축소 
Ÿ 비서 역할에 대한 가치 인식 차이

업무 변화

Ÿ 대면 업무 감소

Ÿ 전화응대 감소
Ÿ 의전 감소 
Ÿ 대면 보고 감소 
Ÿ 비대면 보고 증가

Ÿ 디지털 플랫폼 중심의 업무
Ÿ 클라우드 기술
Ÿ 실시간 반영/최신 버전 관리 용이
Ÿ 연동성

Ÿ 정보 관리의 디지털 화
Ÿ 문서의 디지털 보관
Ÿ 보안 중요도 상승
Ÿ 필요한 사람에게만 권한 부여

Ÿ IT 기기 관리 업무 증가
Ÿ 다양한 기기 지원
Ÿ 소프트웨어 업데이트 수시 체크
Ÿ 배터리 상태 수시 체크

필요 역량 변화

Ÿ 디지털 리터러시
Ÿ IT 지식 
Ÿ 디지털 툴 사용법 숙지 및 기술 활용 능력

Ÿ 텍스트 기반의 정확한 커뮤니케이션 스킬
Ÿ 간단 명료하게 문장 작성 능력
Ÿ 정확한 전달력
Ÿ 올바른 맞춤법

Ÿ 온・오프라인 업무에 일관된 태도 유지 Ÿ 나태해지지 않도록 마인드셋

Ÿ 새로운 것을 받아들이는 유연성
Ÿ 변화에 주도적으로 참여하는 태도
Ÿ 빠른 적응력

Tab. 4-1 Interview data analysis results
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효과를 제공하며, 메시지가 보다 정제된 형태로 전달

되어 의사소통의 정확성을 높인다. 또한, 텍스트 기반 

커뮤니케이션은 피드백을 빠르게 받을 수 있게 해 업

무의 효율성을 높이며, 일정 관리와 의사결정을 촉진

한다. 대면 소통과 달리, 텍스트 기반의 소통은 시각

적 교류와 반응에 대한 부담을 줄여 피로도를 낮춘다. 

대표적인 인터뷰 내용은 다음과 같다:

 

“텍스트로 작성되어 가독성이 높아졌으며, 지시와 

답변이 명확해졌어요. 글로 작성하면 더욱 정제된 

표현이 가능해져요.” (참여자 6)

“피드백이 빨라 사람들이 채팅으로 물어보면 

읽음과 읽지않음 표시가 나타나 피드백이 신속하게 

이루어지며, 스케줄링을 빨리할 수 있어요.” (참여자 

2)

 

“대면으로 할 때는 계속 쳐다봐 줘야 하고, 

리액션을 계속 해줘야 하는데, 메신저로 하면 그런 

게 없으니 피로도가 줄었어요.” (참여자 15)

 

[근무 유연성 증가] 비서들이 자유롭게 근무 장

소를 선택할 수 있으며, 이는 비서들에게 더 큰 자

율성과 업무-생활 균형을 제공하고 있다. 이러한 유

연한 근무 환경은 조직의 현대화와 함께 비서들의 

만족도를 높이는 중요한 요소로 작용할 수 있다. 대

표적인 인터뷰 내용은 다음과 같다:

 

“재택근무가 자유로운 분위기라서, 저는 재택하고 

싶은 날 하겠다고 말씀드리면 인상을 찌푸리거나 

이런 분위기는 전혀 아니에요.” (참여자12)

 

“재택근무를 많이 하지는 않지만, 이게 회사에서 

안 된다고 하는 건 아니에요. 이제는 재택근무가 

문화가 돼 버려서, ‘비서라고 왜 재택 못해?’ 이런 

분위기라서 예전보다는 확실히 유연해졌어요.” 

(참여자14)

 

[개인 생활 중시] 비서들이 업무 시간과 개인 생

활을 명확히 구분하는 것으로 나타났다. 예를 들어, 

회사 시스템에 연결되지 않는 개인 기기를 사용하여 

퇴근 후에는 회사 업무에서 벗어나고자 한다. 또한, 

업무 시간 외에는 의도적으로 업무와 관련된 활동을 

제한하는 등 개인 시간을 보호하는 방식을 선택하고 

있다. 이는 개인의 삶의 질을 향상하고, 장기적으로 

생산성을 높일 수 있다. 대표적인 인터뷰 내용은 다

음과 같다:

 

“아이폰을 쓰면 사내 앱 같은 걸 설치할 수가 

없어서 아이폰 사용자는 퇴근하고 나면 사내 

메일이나 메신저도 접속할 수 없어요. 내가 굳이 

아이폰을 포기하면서, 모바일 앱까지 설치를 하면서 

회사와 원활한 커뮤니케이션 창구를 만들어야 되나 

이런 문화도 있어요.” (참여자10)

 

“재택이 가능한 시스템이긴 하나, 재택 시스템 

세팅이 복잡할뿐더러 일과 삶의 구분이 아예 안 될 

것 같아서 보안 프로그램이나 재택 세팅을 아예 안 

받았어요. 그냥 딱 나와 있을 때 업무 시간에만 

일해요.” (참여자8)

 

“디지털 공간이 경계가 없다 보니 계속 일할 수 

있는 환경이잖아요. 그래서 저는 업무 시간에는 당

연히 업무를 잘 하고, 업무 외 시간에는 의도적으로 

딱 끊어요.” (참여자12)

4.1.2 공간 변화 해석

공간 변화에 대해서는 ‘간소화된 업무 공간’, ‘시공

간 제약 없는 업무 환경’, ‘오프라인 업무 대응 불가

에 대한 긴장감’, ‘업무 지시 감소’, ‘성과 증명에 대

한 어려움’의 범주가 도출되었다. 이에 대한 해석은 

다음과 같다.

[간소화된 업무 공간] 비서들이 업무에 대한 쾌적

한 작업 환경의 증진을 의미한다. 물리적 장비와 종

이 문서 사용의 감소로 인해, 책상 위는 깔끔하게 
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유지되며 불필요한 물건이 적어져 공간이 정돈된다. 

디지털 파일의 사용은 물리적인 자료 관리의 필요성

을 줄여 공간을 더 넓고 편안하게 만든다. 이러한 

간소화된 업무 환경은 비서들의 업무 집중력을 높이

고, 물리적 피로를 줄이며, 효율적인 업무 처리를 가

능하게 한다. 대표적인 인터뷰 내용은 다음과 같다:

 

“유선 전화기가 없고, 데스크탑이 아닌 

노트북이나 태블릿을 사용해서 종이가 없어요. IT 

회사 처음 왔을 때는 자리에 아무것도 없어서 너무 

당황했는데 지내다 보니까 왜 자리에 물건 없이 

깨끗하게 유지되는지를 알겠어요.” (참여자 3)

 

“문서 출력을 거의 하지 않아서 책상에 서류가 

쌓일 일도 없고, 사무실에 문서창고도 필요 없어서 

예전에 비해 공간이 훨씬 쾌적해졌어요.” (참여자 

11)

 

[시공간 제약 없는 업무 환경] 비서들이 특정 시

간이나 장소에 구애받지 않고 업무를 수행할 수 있

게 된 업무 방식을 의미한다. 이러한 환경에서는 업

무 자료 언제 어디서나 접근 가능하고, 실시간으로 

업무를 처리할 수 있어 효율성이 증대된다. 반면에 

이러한 유연성은 업무와 개인 생활의 경계를 모호하

게 만들어, 비근무 시간에도 업무 요구가 발생할 수 

있는 단점도 존재한다. 시공간 제약 없는 업무 환경

은 효율성을 높이는 한편, 비서들의 생활 균형을 유

지하는 데 주의를 요한다. 대표적인 인터뷰 내용은 

다음과 같다:

“PC에 있는 모든 자료가 핸드폰에 있어서 

요청하시면 바로 보내드렸어요.” (참여자 6)

 

“메시지 보내는 게 너무 쉬워져서 생각나는 게 

있으면 새벽 4시고 5시고 메시지가 옵니다. 본인이 

잊어버릴까봐 하는 행동인데, 그렇다고 그게 대단히 

중요하거나 급한 것도 아니예요.” (참여자 10)

 

[오프라인 업무 대응 불가에 대한 긴장감] 오프

라인 업무에 즉각적으로 대응하지 못하는 상황에 대

한 비서들의 긴장감 유발을 의미한다. 비대면 환경

에서 기술적 문제로 인해 회의가 중단되거나 지연될 

때 현장에서 직접 해결할 수 없어 불안감을 느낀다. 

또한, 재택근무 중에 예기치 않은 방문객이나 상사

의 긴급한 요청을 할 경우 바로 대처할 수 없는 상

황에 불편함과 스트레스를 초래할 수 있다. 대표적

인 인터뷰 내용은 다음과 같다:

 

“비대면 회의 때, 네트워크 문제로 회의가 몇 번 

중단이 되었던 적이 있었어요. 제가 사무실에 없으니 

어떻게 해드릴 수 없어 늘 긴장감을 갖고 있어요.” 

(참여자 7)

 

“만약에 제가 재택근무하고 있는데 손님 모시고 

오신다던가 갑작스럽게 요청하는 게 있으면 난감해요. 

출근할 걸 후회했어요.” (참여자 5)

 

“회의가 지연되면 오프라인에서는 바로 확인할 

수 있어 다음 회의를 조정할 수가 있는데, 

온라인이면 어느 정도 진행됐는지 알 수 없어요. 

그럴 때는 자리도 못 비우고 끝날 때까지 마냥 

대기를 해야 해요.” (참여자 3)

 

[업무 지시 감소] 상사와 비서 간의 직접적인 상

호작용이 줄어들면서 지시의 빈도와 강도가 감소하

는 현상을 의미한다. 대면 상호작용이 줄어들면서 

상사와 비서 간의 친밀도도 낮아지고, 상사가 직접 

지시를 내리기보다는 스스로 업무를 처리하거나 지

시를 간소화하는 경향이 나타나고 있다. 업무 지시 

감소는 조직 내 커뮤니케이션의 변화를 반영하며, 

이로 인해 업무 문화와 조직 운영 방식에도 영향을 

줄 수 있다. 대표적인 인터뷰 내용은 다음과 같다:

 

“임원과의 대면이 확 줄어 친밀도가 더 떨어졌고, 

업무 요청이 많이 줄었어요.” (참여자 2)
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“비서  일이, 임원분이 필요한  걸 바로 제공할 

수 있어야 하는데 임원분과 떨어져 있으면 현장에 

계신 다른  분께 부탁을 해야 하거나 임원분이 

자체적으로 해결하시는 경우가 많아요.” (참여자 3)

 

[성과 증명에 대한 어려움] 비대면 근무 환경에서

는 비서들이 자신의 성과를 명확하게 증명하는 데 

어려움을 겪는 것을 의미한다. 사무실에 있는 동안 

눈에 보이는 활동으로 자신의 업무 수행 능력을 보

여줄 수 있었던 것과 달리, 비대면 환경에서는 이러

한 가시성이 줄어들어 성과를 평가받기 어려울 수 

있다. 특히, 정성적인 업무나 눈에 보이지 않는 준비

와 세심함이 중요한 업무에서는 이러한 어려움이 더 

두드러진다. 이에 비서들은 업무 성과가 충분히 인

정받지 못할 것에 대한 불안함을 가질 수 있다. 대

표적인 인터뷰 내용은 다음과 같다:

 

“재택 근무를 하더라도 컴퓨터 앞에 앉아 있어요. 

대응을 빨리 하고 싶은 것도 있지만, 그것보다 

회사에 있으면 내가 준비되었다는 걸 알릴 수 

있는데, 비대면으로는 그게 아니니까 내가 준비된 

상태라는 걸 알려줘야 마음이 편해요.” (참여자 9)

 

“메신저가 부재중으로 바뀔까 마음이 졸여서 

자리를 못 비워요.” (참여자 2)

 

“우리는 사무실에 앉아 자리를 지키느냐가 굉장

히 큰 평가 요소가 될 수 있고. 전화가 세 번 울리

기 전에 무조건 받아야 하는게 있어요.” (참여자 10)

“비서 업무가 별일 아니게 보이지만 놓치기 쉬운 

디테일한 일들을 챙기는 것이 중요해요. 회의를 

하더라도 사무실에서 근무하고 있으면 내가 이 

미팅을 위해 얼마나 세심하게 준비했는지 표시가 

나지만, 비대면 근무는 보이지 않으니까, 아무것도 

안 하고 있다고 생각할까 봐 걱정돼요.” (참여자 15) 

4.1.3 기술 변화 해석

기술 변화로는 ‘디지털 툴 사용 증가’, ‘업무 효율

성 증대’, ‘기술 변화에 대한 관리의 어려움’, ‘비서 

업무의 대체에 대한 우려’가 나타났다. 4가지 범주에 

대한 의미 해석은 다음과 같다.

[디지털 툴 사용 증가] 업무 환경에서 효율성과 

협업을 위한 다양한 디지털 도구의 사용을 의미한

다. 디지털 도구(텔레그램, 아웃룩, 노션, 카카오톡, 

팀즈, 웹엑스 등)의 사용을 통해 비서들은 일정 관

리, 문서 작성, 실시간 피드백, 버전 관리 등을 보다 

효과적으로 수행하고 있다. 이러한 디지털 도구는 업

무의 효율성을 높이며, 원활한 커뮤니케이션과 협업

을 지원한다. 이에 대한 대표적인 인터뷰 내용은 다

음과 같다:

 

“시스템으로 일정 잡고, 일정을 실시간으로 

공유하고 반영하고, 알림 기능도 있고, 대표님이 

수락을 했는지 안 했는지 그런 피드백을 바로 받을 

수 있어 유용하게 생각해요.” (참여자 8)

 

“메신저, 캘린더, 구글 닥스(Google docs), 

스프레드 시트(spread sheet)와 같이 구글 기반 

플랫폼을 많이 써요. 그리고 아웃룩일 경우 수정을 

하면 수정자가 누구인지 기록이 남아요. 완벽하게 

버전 관리가 되어서 좋은 것 같아요.” (참여자 9)

 

[업무 효율성 증대] 불필요한 시간과 자원 낭비가 

줄어들고, 업무 과정이 간소화되는 것을 의미 한다. 

예를 들어, 손님 접대와 같은 절차가 자동화되어 대

기 시간을 줄이고, 전자결재 시스템을 통해 문서 처

리가 디지털화됨으로써 물리적 문서 관리의 비효율성

을 해소한다. 또한, 챗GPT와 같은 도구는 정보 검색

과 아이디어 생성을 지원하여 창의적인 작업을 촉진

하고, 보고서 작성 시간을 단축시킨다. 대표적인 인터

뷰 내용은 다음과 같다:

 

“불필요한 시간과 에너지를 낭비 하지 않아도 
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돼요. 손님이 오시면 정보를 미리 등록해 놨기 

때문에 휴대폰으로 도착 안내가 와요. 음료도 어플로 

주문이 가능해서 손님을 미팅 장소에 인계하면서 

음료도 동시에 드리고 나올 수 있어요.” (참여자 3)

 

“예전에는 전자 결재가 아닌 전표를 다 뽑아서 

영수증 뒤에 붙이고, 팀장님한테 하나하나 보고하고 

굉장히 비효율적이었어요. 지금은 영수증을 사진 

찍어두고 바로 폐기해요. 잃어버려도 보관이 되고, 

전자 결재로 올리니까 제가 했던 데이터가 기록이 

남아서 찾아보기도 편해요.” (참여자 7)

 

“보고서 작성 할 때 챗GPT와 Gamma를 많이 

쓰는데, 힌트를 많이 얻어요. 창의적이고 시간 절약이 

많이 되죠.” (참여자 14)

 

[기술 변화에 대한 관리의 어려움] 기술의 변화로 

자료를 효과적으로 관리하는 데에는 여러 어려움이 

수반되는 것을 의미한다. 새로운 기술이나 시스템의 

도입은 비서들에게 지속적인 학습과 적응을 요구하

며, 이로 인해 업무의 일관성과 효율성을 유지하는 

데 어려움이 발생할 수 있다. 기술적 문제 발생 시 

즉각적인 해결을 요구받는 상황에서, 기술에 대한 

충분한 숙련이 부족할 경우 대응이 어려워질 수 있

다. 또한, 주기적인 소프트웨어 변경은 사용자의 적

응 부담을 가중시키고, 디지털 파일 관리의 불안정

성은 데이터 손실에 대한 우려를 증대시킨다. 이에 

대한 대표적인 인터뷰 내용은 다음과 같다:

 

“기기가 갑자기 작동이 안 됐을 때 해결해야 

하는게 비서 역할이라고 생각해서 시스템이 어떻게 

되는지 공부도 해야 하는 게 어려운 부분이 있어요.” 

(참여자 1)

 

“외국계는 보통 프로그램이 1년 또는 2년 주기로 

계속 변경돼요. 그러니까 매번 배우고 적응하고, 

적응하면 새로운 프로그램이 나와서 또 배워야 하는 

불편함이 있어요.” (참여자 2)

[비서 업무의 대체에 대한 우려]  디지털 기기 

사용의 확대에 따라 비서의 역할이 축소될 것이라는 

우려가 나타나고 있다. 예를 들어 디지털 기기로 

상사와 다른 직원 간 직접적인 소통이 증가하면서, 

비서의 중재 역할이 축소되고 있다. 이러한 변화는 

비서 직무의 불안정을 초래할 수 있다. 대표적인 

인터뷰 내용은 다음과 같다:

“디지털 환경으로 비서가 필요 없어졌다고 

인식하고 있는 사람들이 많아진 것 같아요. 예전에는 

1:1 전담이었는데, 다수 임원 지원으로 시스템도 

바뀌었어요.” (참여자 1)

 

“디지털화되면 비서의 업무가 없어질 수 

있겠다는 생각을 많이 했어요. 왜냐하면 사람들의 

커뮤니케이션 브릿지 역할인데 디지털 업무 

환경에서는 비서가 없어도 직접 커뮤니케이션이 

가능해졌어요.” (참여자  2)

4.1.4 업무 변화 해석

업무 변화에는 ‘대면 업무 감소’, ‘디지털 플

랫폼 중심의 업무’, ‘정보 관리의 디지털화’, 

‘IT 기기 관리 및 활용 증가’가 나타났다. 이에 

대한 의미는 다음과 같다.

[대면 업무 감소] 디지털 기술의 발전으로 비서의 

대면 업무가 줄어들고 있음을 의미한다. 과거에는 

전화나 직접적인 대면을 통해 많은 업무가 이루어졌

으나, 이제는 디지털 커뮤니케이션 도구가 그 역할

을 대신하고 있다. 온라인 회의와 디지털 워크샵의 

증가로 인해, 이전에 대면으로 수행되던 다양한 업

무들이 단순화되고 효율화되면서, 비서들의 역할도 

변화되고 있다. 이에 대한 대표적인 인터뷰 내용은 

다음과 같다:
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“전화 많이 쓰던 시절에는 내선으로 전화를 해

도 비서가 먼저 받고 임원에게 연결해 주고 했는데, 

이제 사무실에 전화 자체가 없어서 그런 업무가 아

예 없어졌어요.” (참여자 5)

 

“이제는 3박 4일 워크샵도 팀즈(Teams)로 

진행하고 온라인으로 워크샵을 진행하다 보니, 

워크샵 링크만 생성하면 되기 때문에 대면 업무가 

상당히 많이 줄어들었어요.” (참여자 2)

 

[디지털 플랫폼 중심의 업무] 디지털 중심 업무 

환경에서는 일정 관리, 문서 작성, 회의 기록 등의 

업무가 디지털 도구를 통해 실시간으로 이뤄지는 것

을 의미 한다. 예를 들어, 디지털 캘린더와 협업 도

구를 사용하면 일정 변경이나 회의 내용이 즉시 업

데이트되어 최신 정보를 상사에게 바로 공유할 수 

있다. 이로 인해 수작업으로 정보를 수정하고 전달

하는 시간이 절약되며, 업무의 정확성과 신속성이 

높아졌다. 이는 회의록 작성과 같은 업무에서 특히 

유용하며, 모든 참석자들이 최신 버전의 내용을 실

시간으로 확인할 수 있어 업무의 투명성이 강화된

다. 대표적인 인터뷰 내용은 다음과 같다:

 

“캘린더를 많이 사용하는 것 같아요. 제가 

대표님 계정에 일정을 넣어두면 제 캘린더와 

동기화되어 함께 볼 수 있어서 매우 편리해요. 또 

제가 직접 수정할 수 있고, 대표님도 수정할 수 

있어서 일정이 바뀌면 서로 실시간으로 수정할 수 

있어요.” (참여자 10)

 

“회의록 작성을 더 이상 하지 않아요. 예전에는 

회의록 작성하려면 회의 내내 타이핑해야 되고, 또 

정리해서 참석자 분들한테 보냈어요. 이제는 회의 

참석자들이 구글 시트(Google sheet)에서 동시 

접속해서 회의 동안 내용을 다 같이 실시간으로 

채워가요. 그래서 회의 끝나고 따로 회의록을 작성할 

시간을 안 가져도 되고, 항상 최신 버전으로 

관리돼요.” (참여자 11)

[정보 관리의 디지털화] 업무 효율성을 높이고, 종

이 문서의 사용을 줄이는 것을 의미한다. 기존에는 

명함 관리와 문서 보관이 물리적인 방식으로 이루어

졌지만, 이제는 디지털 도구와 클라우드 서비스를 

통해 이러한 작업이 간소화되었다. 예를 들어, 명함 

관리 앱을 사용하여 명함을 쉽게 저장하고 공유할 

수 있으며, 문서 관리는 클라우드를 통해 빠르고 편

리하게 접근할 수 있다. 또한 디지털 정보의 보안 

관리의 중요도가 높아지면서 필요한 사람에게만 권

한을 부여하는 방식으로 변화되고 있다. 대표적인 

인터뷰 내용은 다음과 같다:

 

“명함 관리는 아예 하지 않는 업무에요. 대표님

께서 ‘리멤버’ 어플로 공유해 주시면 제 휴대폰에 

저장 버튼만 눌러요.” (참여자 3)

 

“예전에는 하드카피로 문서를 다 뽑아서 문서실에 

따로 보관하고, 문서를 찾으려면 꽤 오래 시간이 

걸려서 문서실 내부지도 같은 것도 만들었어요. 

이제는 클라우드에 저장해 놓으면 되니까 문서 관리 

업무에도 많은 변화가 생긴 것 같아요.” (참여자 14)

 

[IT 기기 관리 업무 증가] 디지털 기기 도입에 

따라 비서가 대표나 임원의 IT 기기를 관리 및 

유지, 보수하는 업무가 증가한 것을 의미한다. 예를 

들어, 최신 상태 유지를 위한 소프트웨어 업데이트, 

배터리 상태 체크 등 각종 기기 관리에 대한 업무 

비중이 높아지고 있다. 또한 업무 유형에 따른 

기기의 설정 변경 확인도 진행하고 있다. 대표적인 

인터뷰 내용은 다음과 같다:

“회사에서 페이퍼리스(Paperless)를 추진하기로 

하고, 몇십 대의 태블릿을 구입했어요. 이제 보고를 

위해 대표이사 비서실에 있는 태블릿에 회의 자료를 

모두 담아 세팅하고 있어요. 태블릿은 개인에게 
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배포되는 것이 아니라, 제가 관리하는 것으로 회의할 

때만 사용하고 다시 반납받아 관리되고 있어요.” 

(참여자 10)

 

“각종 기기의 충전 상태에 대해 매우 민감해져서 

각종 기기의 배터리 상태를 매우 자주 확인하고 

소프트웨어 업데이트도 체크해요.” (참여자 14)

4.1.5 필요 역량 변화 해석

필요 역량 변화에는 ‘디지털 리터러시’, ‘텍

스트 기반의 정확한 커뮤니케이션 스킬’, ‘온・
오프라인 업무에 일관된 태도 유지’, ‘새로운 

것을 받아들이는 유연성’으로 나타났다. 이에 대

한 의미는 다음과 같다.

 

[디지털 리터러시] 디지털 기술과 도구를 이해하

고 효과적으로 사용하는 능력을 의미한다. 디지털 

워크플레이스에서는 비서에게도 디지털 기술과 도

구에 대한 학습 능력과 적응성이 요구된다. 새로

운 소프트웨어와 시스템의 사용법을 익히고, 이를 

업무에 적용하여 효율성을 높이는 데 중요한 요소

이다. 이에 대한 대표적인 인터뷰 내용은 다음과 

같다:

 

“사용해야 할 프로그램이 있으면 네이버나 

유튜브 등의 플랫폼에서 어떻게 활용하는지 

찾아보고 스스로 숙달되도록 연습하고 있어요.” 

(참여자 1)

 

“핸드폰에 모든 시스템의 매뉴얼을 가지고 

있었어요. 그래서 뭐가 안된다 하시면 그 매뉴얼을 

바로바로 보내드렸어요.” (참여자 9)

 

“새로 나온 기기나 소프트웨어가 있으면 먼저 

사용해 보고, 공부해요. 처음에 화상회의할 때도 

비서들끼리 연습해 보고, 사용법을 총무 팀한테 몇 

번을 배웠어요.” (참여자 5)

[텍스트 기반의 정확한 커뮤니케이션 스킬] 상사

와의 텍스트 기반 대화에서 내용의 전달력에 대한 

비서의 역량을 의미한다. 이 스킬은 간결하고 명

확한 문장 작성, 정확한 맞춤법 및 띄어쓰기를 포

함하며, 이를 통해 정보를 효과적으로 전달하고 

오해를 방지하는 능력이다. 즉, 비서에게 문장력

과 표현력에 대한 능력이 요구된다. 대표적인 인

터뷰 내용은 다음과 같다:

 

“어떻게 하면 간략하게 잘 쓸 수 있는지, 

간결하게 전달해서 시간 없는 우리 임원분이 한 

번에 알아볼 수 있을지 등이 필요해졌어요.” 

(참여자 1)

 

“문장력 키우기, 맞춤법, 띄어쓰기 중요해요.” 

(참여자 2)

 

“텍스트로 커뮤니케이션을 하다 보니까 글 쓰는 게 

하나의 능력 요소인 것 같아요.” (참여자 7)

  

[온・오프라인 업무에 일관된 태도 유지] 시간적, 

공간적 유연성이 확대된 디지털 워크플레이스에서는 

자기 관리를 통해 나태함을 방지해야 한다. 일관된 

태도는 변화하는 업무 환경에서도 성과를 지속적으

로 유지하는 데 중요하다. 이에 대한 대표적인 인터

뷰 내용은 다음과 같다:

 

“우리 업무 특성상 언제 연락이 올지 모르니까 

나태해지면 안돼요.” (참여자 5)

 

“디지털 워크플레이스에서는 시간적 공간적 

유연함이 생겼으니, 이런 게 나중에 나태해지지 

않도록 좀 더 노력해야겠다는 생각이 들어요.” 

(참여자 7)

 

[새로운 것을 받아들이는 유연성] 최신 기술과 도
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구를 적극적으로 학습하고, 이를 업무에 효과적으로 

반영할 수 있는 능력을 의미한다. 빠르게 변화되고 

있는 디지털 기술을 상사가 빠르게 적응할 수 있게 

조력해야 할 필요가 있다. 이러한 비서의 역할은 상

사가 더 나은 의사결정을 하는데 도움을 줄 수 있기 

때문이다. 대표적인 인터뷰 내용은 다음과 같다:

 

“최신 트렌드의 앱, 예를 들어 Notion 같은 것을 

많이 사용해 보고 있어요. 또한, 디지털 환경에서 

우리 팀이 더 효과적으로 활용할 수 있는 앱을 

찾아서 시도해 보고, 업무에 적용하려고 많은 

노력을 기울이고 있어요.” (참여자 2)

 

“새로운 걸 받아들일 때 유연해야 해요. 안 

써봤어도 회사가 그걸 쓴다 하면 그거를 알아 

와야죠.” (참여자 6)

 

“저는 안드로이드만 사용했는데 대표님과 동일한 

환경을 만들기 위해 노트북, 태블릿, 휴대폰까지 

전부 아이폰으로 바꿨어요. 저는 비서니까 최대한 

대표님이 업무 성과를 잘 내도록 지원하기 위해 

환경부터 동일시 해 보는거죠.” (참여자 11)

 

5. 결론

5.1 결과 토의

본 연구는 서비스 혁신 연구 측면에서 디지털 워

크플레이스로 인한 비서의 업무 변화와 새롭게 요구

되는 역량을 파악하기 위해 현직 비서를 대상으로 심

층 인터뷰를 통해 문화 변화, 공간 변화, 기술 변화, 

업무 변화, 필요 역량 변화에 대한 결과를 도출하였

다. 다섯 가지 변화에 대한 결과 토의는 다음과 같다.

첫째, 문화 변화는 ‘비대면 커뮤니케이션의 보편

화’, ‘텍스트 기반 커뮤니케이션 증가’, ‘근무 

유연성 증가’, 그리고 ‘개인 생활 중시’라는 네 

가지 요소로 나타났다. 먼저, 비대면 커뮤니케이션의 

보편화는 디지털 플랫폼을 활용한 소통 방식이 업무 

환경에서 표준으로 자리 잡았음을 의미한다. 화상 회

의와 메신저 같은 도구들이 물리적 거리를 뛰어넘어 

효율적인 소통을 가능하게 함으로써, 업무의 유연성

과 효율성을 크게 증대시켰다. 이러한 비대면 소통 

방식은 단순한 대안에 그치지 않고, 비서 업무 문화

의 핵심 요소로 정착하고 있다. 특히, 민감한 주제나 

섬세한 논의가 필요한 상황에서는 비대면 소통이 오

히려 적합한 것으로 인식되고 있어, 새로운 소통 문

화의 정립을 보여준다. 다음으로, 텍스트 기반 커뮤니

케이션의 증가는 업무 환경에서 명확성과 효율성을 

강화하는 중요한 소통 방식으로 부상하였다. 텍스트

로 작성된 메시지는 가독성이 높아지고, 지시와 답변

의 명확성이 강화되며, 정제된 표현을 통해 의사소통

의 정확성을 높인다. 또한, 피드백이 빠르게 이루어지

며, 대면 소통에 비해 피로도를 줄이는 효과가 있어 

업무의 효율성을 더욱 높이고 있다. 근무 유연성의 

증가는 비서들에게 근무 장소를 자유롭게 선택할 수 

있는 자율성을 제공하며, 이는 업무-생활 균형을 개

선하고, 비서들의 직무 만족도를 높이는 중요한 요소

로 작용하고 있다. 재택근무가 보편화됨에 따라, 비서

들은 자신의 필요에 맞게 근무 환경을 조정할 수 있

으며, 이는 조직의 현대화와 함께 더욱 유연한 근무 

환경을 조성하는 데 기여하고 있다. 마지막으로, 개인 

생활 중시는 비서들이 업무와 개인 생활을 명확히 구

분하려는 경향으로 나타나고 있으며, 이는 퇴근 후 

개인 시간을 보호하기 위한 다양한 방법을 통해 구체

화되고 있다. 이러한 변화는 비서의 삶의 질을 향상

시키고, 장기적으로는 업무 효율성과 생산성에도 긍

정적인 영향을 미칠 수 있다 (Won et al., 2020). 전

체적으로, 이러한 문화 변화는 디지털 워크플레이스 

환경에서 비서들이 직면하는 도전과 기회를 반영하며, 

이는 조직의 유연성 증가와 개인 생활의 중요성 강화

와 맞물려 업무 문화의 중요한 변화를 이끌고 있음을 

시사한다.

둘째, 공간 변화는 ‘간소화된 업무 공간’, ‘시
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공간 제약 없는 업무 환경’, ‘오프라인 업무 대응 

불가에 대한 긴장감’, ‘업무 지시 감소’, 그리고 

‘성과 증명에 대한 어려움’이라는 다섯 가지 주요 

범주로 나타났다. 간소화된 업무 공간은 물리적 장

비와 종이 문서 사용의 감소로 인해 비서들이 보다 

깔끔하고 정돈된 작업 환경에서 업무를 수행할 수 

있게 된 것을 의미하며, 이는 디지털 파일 사용의 

확대로 공간 활용이 효율화되면서 업무 집중력 향상

과 물리적 피로 감소로 이어졌다. 시공간 제약 없는 

업무 환경은 비서들이 특정 시간과 장소에 구애받지 

않고 업무를 처리할 수 있게 된 변화로, 업무 효율성

을 높이는 동시에 업무와 개인 생활의 경계가 모호해

져 비근무 시간에도 업무 요구가 발생하는 단점을 초

래할 수 있다. 이와 더불어, 오프라인 업무 대응 불가

에 대한 긴장감은 비대면 근무 환경에서 기술적 문제

나 긴급 상황에 즉각적으로 대응하지 못하는 것에 대

한 불안감을 나타내며, 이는 Won et al. (2020)이 언

급한 바와 같이 비서들이 사무실에 있지 않음으로써 

느끼는 불안감과 스트레스를 반영한다. 업무 지시 감

소는 상사와의 대면 상호작용이 줄어들면서 지시의 

빈도와 강도가 감소하고, 상사와 비서 간의 친밀도도 

낮아지는 경향을 의미하며, 이는 조직 내 커뮤니케이

션 방식의 변화를 시사한다. 마지막으로, 성과 증명에 

대한 어려움은 비대면 근무 환경에서 비서들이 자신

의 성과를 명확하게 증명하기 어려워진 상황을 반영

하며, 이는 비대면 환경에서 업무 가시성이 줄어들어 

정성적인 업무나 준비 과정이 충분히 인정받지 못할 

것이라는 불안감을 유발하고 있다. 이러한 공간 변화

는 비서들의 업무 방식과 직무 만족도에 중대한 영향

을 미치고 있으며, 이는 디지털 워크플레이스 환경에

서 발생하는 새로운 도전과 기회를 반영하고 있다. 

셋째, 기술 변화는 ‘디지털 툴 사용 증가’, 

‘업무 효율성 증대’, ‘기술 변화에 대한 관리의 

어려움’, 그리고 ‘비서 업무의 대체에 대한 우

려’라는 네 가지 주요 범주로 나타났다. 디지털 툴 

사용 증가는 비서들이 다양한 디지털 도구를 활용하

여 일정 관리, 문서 작성, 실시간 피드백, 버전 관리 

등을 보다 효과적으로 수행하고 있으며, 이를 통해 

업무 효율성과 협업이 크게 향상되었음을 의미한다. 

이러한 디지털 도구의 사용은 원활한 커뮤니케이션

을 지원하고, 비서들의 업무 처리 능력을 증대시키

는 중요한 역할을 하고 있다. 업무 효율성 증대는 

불필요한 시간과 자원 낭비가 줄어들고, 업무 과정

이 간소화되는 것을 의미하며, 예를 들어 손님 접대 

절차의 자동화나 전자결재 시스템의 도입으로 인해 

물리적 문서 관리의 비효율성이 해소되는 것을 의미

한다. 또한, 챗GPT와 같은 도구를 활용하여 창의적인 

작업을 지원하고 보고서 작성 시간을 단축시킴으로써 

업무의 효율성이 더욱 증대되고 있다. 그러나 Cho 

and Lee (2020)이 언급한 바와 같이 기술 변화에 대

한 관리의 어려움도 함께 나타나고 있으며, 이는 새

로운 기술이나 시스템의 도입으로 인해 비서들이 지

속적인 학습과 적응을 요구받고, 이에 따라 업무의 

일관성과 효율성을 유지하는 데 어려움을 겪게 되는 

상황을 반영한다. 특히, 기술적 문제 발생 시 즉각적

인 해결이 요구되지만, 충분한 숙련이 부족할 경우 

대응이 어려워질 수 있으며, 주기적인 소프트웨어 변

경으로 인한 적응 부담과 디지털 파일 관리의 불안정

성도 비서들의 부담을 가중시키고 있다. 마지막으로, 

비서 업무의 대체에 대한 우려는 디지털 기기의 사용

이 확산됨에 따라 비서의 역할이 축소될 것이라는 불

안감을 나타내며, 이는 상사와 다른 직원 간의 직접

적인 소통이 증가하면서 비서의 중재 역할이 줄어드

는 경향으로 이어지고 있다. 이러한 변화는 비서 직

무의 불안정을 초래할 수 있으며, 일부 비서들은 디

지털 워크플레이스 환경으로 인해 자신들의 역할이 

점차 사라질 수 있다는 우려를 표명하고 있다.

넷째, 업무 변화는 ‘대면 업무 감소’, ‘디지털 

플랫폼 중심의 업무’, ‘정보 관리의 디지털화’, 

그리고 ‘IT 기기 관리 및 활용 증가’라는 네 가지 주

요 범주로 나타났다. 대면 업무 감소는 디지털 기술

의 발전으로 인해 비서들의 대면 업무가 줄어들고, 

디지털 커뮤니케이션 도구가 그 역할을 대체하게 된 

것을 의미한다 (Hur and Paek, 2022). 온라인 회의
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와 디지털 워크샵의 증가로 과거에 대면으로 수행되

던 업무들이 단순화되고 효율화되면서 비서들의 역할

에도 변화가 생겼다. 디지털 플랫폼 중심의 업무는 

일정 관리, 문서 작성, 회의 기록 등이 디지털 도구를 

통해 실시간으로 이루어지는 업무 환경을 의미하며, 

이를 통해 정보의 수정과 전달이 즉시 가능해져 업무

의 정확성과 신속성이 높아졌다. 이러한 변화는 특히 

회의록 작성에서 유용하며, 실시간으로 정보를 공유

하고 최신 버전의 내용을 확인할 수 있어 업무의 투

명성이 강화되고 있다. 정보 관리의 디지털화는 업무 

효율성을 높이고 종이 문서의 사용을 줄이는 방향으

로 변화한 것을 의미한다. 기존의 물리적인 명함 관

리와 문서 보관 방식이 클라우드 서비스를 통해 간소

화되었으며, 디지털 정보의 보안 관리 역시 중요한 

이슈로 떠오르면서 권한 부여 방식이 변화하고 있다. 

마지막으로, IT 기기 관리 및 활용 증가는 디지털 기

기의 도입으로 인해 비서들이 임원들의 디지털 기기

를 관리하고 유지보수하는 업무가 증가한 것을 의미

하며, 소프트웨어 업데이트와 기기 설정 변경 확인 

등의 작업이 중요해지고 있다. 이처럼 디지털화된 업

무 환경은 비서들의 역할에 중대한 변화를 가져오고 

있으며, 새로운 기술과 도구의 도입에 따라 비서들의 

업무 방식과 직무 내용도 지속적으로 변화하고 있음

을 반영하고 있다.

다섯째, 새롭게 요구되는 필요 역량 변화에서는 

디지털 리터러시, 텍스트 기반의 정확한 커뮤니케이

션 스킬, 온・오프라인 업무에 일관된 태도 유지, 새

로운 것을 받아들이는 유연성으로 나타났다. 디지털 

리터러시는 새로운 소프트웨어와 시스템을 신속하게 

익히고, 이를 통해 업무 효율성을 극대화하는 능력으

로 나타났다. 또한, 디지털 기초역량이 취약하다면 디

지털리터러시를 위한 교육이 제공되어야 한다 (Choe 

et al., 2023). 텍스트 기반의 정확한 커뮤니케이션 

스킬은 디지털 환경에서 간결하고 명확한 문장 작성 

능력을 요구하며, 맞춤법과 띄어쓰기를 정확하게 사

용하여 오해 없이 정보를 전달하는 것이 중요해졌다. 

온・오프라인 업무에 일관된 태도 유지는 디지털 워

크플레이스에서 시간적, 공간적 유연성이 확대됨에 

따라 자기 관리를 통한 일관된 태도 유지의 중요성이 

강조되고 있다. 마지막으로, 새로운 것을 받아들이는 

유연성은 최신 기술과 도구를 적극적으로 학습하고 

이를 업무에 적용하여 상사의 더 나은 의사결정을 지

원하는 중요한 역량으로 나타났다. 이러한 역량은 비

서들이 변화하는 업무 환경에 적응하고, 상사와 조직

의 목표를 효과적으로 지원하는 데 필수적이다.

5.2 학술적 및 실무적 시사점

본 연구의 결과는 의미있는 학술적, 실무적 시사점

을 제공한다. 먼저 학술적 시사점은 다음과 같다.

첫째, 본 연구는 디지털 워크플레이스의 도입이 비

서직의 역할과 업무 방식에 근본적인 변화를 가져왔

음을 학술적으로 확인하였다. 이를 통해 디지털 혁신

이 비서직의 업무 구조와 조직 내 위치에 미치는 영

향을 확인하였으며, 커뮤니케이션 방식이 어떻게 달

라졌는지 알 수 있었다.

둘째, 디지털 워크플레이스 환경에서는 비서들에게 

새로운 디지털 역량이 요구되고 있다. 이는 기업의 

인적 자원 관리 전략을 재고하고, 비서들의 디지털 

역량을 강화하기 위한 교육 및 훈련 프로그램을 개발

하는 것이 중요함을 시사한다. 조직 내 비서직의 경

쟁력을 높이고, 비서직의 지속 가능한 성장을 위해 

디지털 리터러시와 기술 적응력에 대한 지속적인 연

구가 필요함을 확인하였다.

셋째, 비서직의 디지털 워크플레이스 환경의 변화

에 관한 기초 연구로서, 문화, 공간, 기술의 변화, 업

무의 변화, 필요 역량 변화 측면에서 분석을 시도하

였다. 또한, 각 변화의 하위 요인을 제시함으로써 변

화하는 비서직에 대한 학술적 고찰을 시도한 것에 의

미가 있다.

넷째, 디지털 업무 환경에서 비서직과 다른 직무 

간에 요구되는 역량이 상이함을 확인할 수 있었다. 

비서직의 경우, 상사의 지원과 정보 관리에 중점을 
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두며, 디지털 리터러시와 텍스트 기반 커뮤니케이션 

역량이 강조된다. 반면, 일반 사무직에서는 비대면 환

경에서 부서 간 협업과 광범위한 업무 처리 능력이 

중요시되며 (Choe et al., 2023), 항공사 승무직은 코

로나19 이후 고객과의 원활한 소통 및 불평 해결 능

력이 핵심 역량으로 부각되었다 (Lee, 2021). 이는 

디지털 워크플레이스 환경에서 각 직무의 특수한 역

량이 조직의 성과에 어떻게 기여하는지 이해하는 데 

중요한 학문적 기초를 제공한다.

실무적 시사점은 다음과 같다. 첫째, 비서직의 경

력 개발 및 직업 안정성 향상에 실질적인 도움을 제

공한다. 디지털 워크플레이스 환경에서 비서직의 역

할 변화와 이에 따른 새로운 기회를 탐색함으로써, 

비서들이 자신의 경력을 전략적으로 관리하고, 디지

털 시대에 맞는 전문성을 갖출 수 있도록 방향성을 

제시하였다.

둘째, 비서직의 새로운 필수 역량을 구체적으로 도

출함으로써, 교육기관 및 기업들이 비서직 교육과정

을 재설계하고, 실무에 필요한 역량을 강화할 수 있

는 교육 프로그램을 개발하는 데 기여한다. 이는 Lee 

and Park (2022)와 같이 예비 비서의 실습 교육이나 

현직 비서의 경력개발 교육의 기초 자료가 될 것이며, 

비서 관련 학과의 교육 과정 개선에 도움이 될 것이

라는 점에서 실무적 시사점을 갖는다. 또한 본 연구

를 토대로 실제 사례를 접목하여 국가직무능력 표준

에 적합한 학습 모듈 및 실무지침을 개발하는데 활용

할 수 있을 것으로 기대한다.

셋째, 변화 중인 비서직의 업무 환경을 구체적으

로 분석함으로써, 실제 업무 현장에서 비서직을 관

리하고 지원하는 데 필요한 실질적인 지침을 제공한

다. 특히 비서직의 업무가 디지털 도구와 플랫폼을 

통해 어떻게 변화하는지를 전반적으로 이해함으로

써, 관리자들은 비서직의 효율성을 높이는 데 필요

한 전략을 설정하는 데 도움을 받을 수 있다.

5.3 연구의 한계점 및 제언

본 연구에는 다음과 같은 한계점이 있으며, 후속 

연구를 진행할 필요가 있다.

첫째, 본 연구는 제한된 수의 비서를 대상으로 심

층 인터뷰를 진행하였으며, 결과의 일반화에 한계가 

있으므로, 향후 다양한 산업과 조직 규모를 아우르는 

더 많은 비서를 대상으로 연구를 확장할 필요가 있다.

둘째, 인터뷰 데이터에 의존하여 비서직의 변화와 

요구되는 역량을 탐색하였기 때문에, 결과의 해석에 

주관성이 다소 개입될 수 있다. 향후 연구에서는 양

적 연구 방법을 병행하여 결과의 신뢰성과 타당성을 

높이는 것이 필요하다.

셋째, 디지털 워크플레이스와 관련된 기술은 빠르

게 변화하고 있으므로 지속적인 업데이트와 후속 연

구가 필요할 것이다.
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The Digital Innovation of Secretarial Roles: 
An Examination of Changing Work Environments and 

Required Competencies
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ABSTRACT
ㄴ

 The accelerated pace of change in the business environment and the advent of new 

information and communication technologies since the onset of the pandemic have had a 

profound impact on the way in which work is conducted. These developments are also 

affecting the nature of secretarial roles, with the adoption of digital workplaces rendering 

online-based work that transcends physical time and space the norm. The role of the 

secretary is also undergoing a transformation, with the capacity to utilize digital technology 

and communicate in person emerging as crucial competencies. The objective of this study is 

to provide an exploratory account of the evolving work environment and the newly required 

competencies of secretaries in the digital workplace. The research methodology comprised 

in-depth interviews with current assistants, the objective of which was to explore the cultural, 

spatial, technological, and workplace changes and the new competencies required. The study 

revealed that the role of secretaries in the digital workplace is undergoing a significant 

transformation. This is characterised by a decline in traditional face-to-face work, an 

increased reliance on digital platforms, and the digitisation of information management. The 

competencies deemed essential for success in this evolving environment include digital 

literacy, proficiency in text-based communication, the ability to maintain a consistent attitude 

towards online and offline work, and the capacity to adapt to new situations.  The findings of 

this study contribute to the academic understanding of the digital workplace for secretaries 

and provide a useful basis for the development of practical secretarial education and career 

development programs. Furthermore, this study aims to provide a more comprehensive 

examination of secretarial work in the digital workplace and to identify areas where 

secretaries may require additional support.
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