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요 약：다수의 관광/환대기업은 수시로 변화하는 환경에 대처하기 위하여 서비스 팀을 구성하여 서비스를 제공함

으로써 서비스 품질을 비롯한 성과 제고를 기대한다. 그러나 개별 팀원의 기여도에 대한 공정한 평가와 보상이 수

반되지 않는다면 팀은 오히려 효율성을 잃을 수 있다. 이러한 중요성에도 불구하고 관련 영역에 대한 학문적 관심

이 부족한 상황에서, 본 연구는 실험 설계를 통하여 서비스 팀에서 서비스 품질에 미치는 개별 팀원의 직접적인 

성과와, 함께 일하는 팀원을 지원하는 과정에서의 상호작용 성과를 구분하는 계량모형을 제안하였다. 실제 카페를 

활용한 실험실에서 서비스를 제공받은 고객이 직접 평가한 서비스 품질을 종속변수로 하여 186개 데이터를 가중

최소제곱방식으로 분석한 결과, 서비스 품질에 대한 팀원의 직접적인 성과와 동료 팀원과 상호작용을 통하여 지원

하는 성과가 상당한 차이를 보이며 팀에서의 개별 기여도를 측정할 때 개인의 직접성과와 함께 상호작용을 통한 

간접성과 또한 고려되어야 할 필요성이 확인되었다. 또한 종사원의 학습효과와 휴식효과, 고객의 방문빈도가 서비

스 품질에 영향을 주는 것으로 나타났다. 본 연구의 결과는 서비스 팀 구성과 서비스 품질의 역학관계를 이해하는

데 기여하며, 서비스 팀에서 개별 팀원에 대한 종합적인 평가 방식과 기준을 제안함으로써 관광/환대기업 인력관

리 및 평가 담당자에게 의미 있는 시사점을 제안한다.

핵심용어：서비스 팀, 서비스 품질, 개별 기여도, 실험 설계, 카페

ABSTRACT : Many hospitality firms strive to improve service performance through teams, in 

order to respond to rapidly changing circumstances. However, team efficiency may be impaired 

when evaluation and compensation of respective team members’ contributions is deemed unfair. 

Despite their importance, the contributions of individuals to team service performance have 

lacked attention in academia. This study introduced a service team performance model, in which 

direct and team contributions by the individual to service performance are identified. The service 

team construct was manipulated using all possible combinations in a field setting. Through 

weighted least squares (WLS) analysis of data collected from 186 respondents, we found that 

individual performance in service teams differ significantly in terms of direct and indirect 

contributions. Therefore, the need to consider interaction effects among team members when 

evaluating service performance was motivated. Furthermore, the learning effects, rest effects, 

and frequency of customer visits were found to affect service quality. This study contributed to 

the dynamics in service team formulation and service performance, and also provided a 

meaningful implication for human resource managers in hospitality and tourism industries. This 

was done by suggesting a holistic approach to employee evaluation.

Key words：Service team, Individual contribution, Service quality, Experimental design, Cafe
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Ⅰ. 서 론

항공사, 호텔 및 외식업체 등 다양한 관광/환

대기업에서 서비스는 팀 단위로 이루어진다. 항

공사의 경우, 승무 또는 발권업무 등 고객을 직

접 응대하는 직무가 정해져 있음에도 불구하고 

함께 근무하는 팀원 또는 조직의 지원을 필요로 

하며(Babbar & Koufteros, 2008), 호텔 및 

외식기업 역시 서비스 팀의 구성에 따라 서비스 

제공의 유연성, 성과 및 기타 직무성과에 영향을 

받는다(Ashness & Lashley, 1995; Teare, 

1993). 이와 같이 공동의 목표 달성을 위한 개

인의 기여와 공동의 협업을 기반으로 하여, 서비

스 팀은 개인들의 합보다 우수한 서비스 품질, 

고객만족과 같은 성과 제고를 기대할 수 있다(김

태룡․안희정, 2006). 

팀 구성원들은 목표 달성을 위하여 상호보완

적인 역할을 수행하게 된다. 이 과정에서 개별 

역량과 함께 상호작용이 발생하고, 공동의 책임

이 요구된다(박원우, 2007). 특히 생산과 소비

의 동시성, 인적 의존도와 이질성이 큰 특성으로 

작용하는 서비스업에서는 개인의 역할과 상호작

용이 모두 고객에게 노출되고 평가되기 때문에, 

팀의 구성이 성과에 더욱 민감하게 영향을 줄 수 

있다. 시너지를 창출하는 팀 운영을 위해서는 업

무설계나 보상과 같은 조직차원의 지원과, 팀 구

성원들의 태도나 행동과 같은 개인차원의 지원이 

필수적인데(박원우, 2007), 이들의 불균형은 오

히려 팀제의 부작용을 야기하기도 한다. 링겔만 

효과는 시너지 효과와 반대로 팀 성과가 개인성

과의 합보다 작아지는 현상인데, 무임승차 또는 

사회적 태만의 결과로 나타난다. 나아가, 사회적 

태만의 원인으로 많이 지적되고 있는 것이 평가

에 대한 불확실성이다(최인섭․오세진․이계훈, 

2013; Harkins & Jackson, 1985). 팀으로 

근무할 때 개별 팀원에게 공정한 평가와 보상이 

보장되지 않으면 기대했던 성과 제고와는 반대로 

성과가 감소될 수 있다는 것이다. 

이러한 팀 내에서의 개별성과에 대한 평가의 

중요성에도 불구하고, 팀원의 개별 기여도에 대

한 학문적 접근은 부족한 실정이다. 팀제와 성과

를 다룬 선행연구들은 정성적 고찰 또는 변수 간 

관계 검증이 대부분이며(김태룡․안희정, 2006; 

박기석․이갑두, 2004; 유정윤․이미혜, 2012; 

Dalal, Bhave & Fiset, 2014), 성과의 구분

이나 평가방법은 프로그래밍이나 영상분석 등과 

같이 일부 기술적인 영역으로만 다루어져 왔다

(Duch, Waitzman & Amaral, 2010; Saggar, 

Hosseini, Bruno, Quintin, Raman, Kesler 

& Reiss, 2015). 또한 실험을 통하여 팀을 구

성하고 실험효과를 검증한 연구도 있었으나(최

인섭 외, 2013; Williams & Karau, 1991), 

팀원의 구성 변화와 팀원 간의 상호작용에 집중

한 연구는 찾아볼 수 없었다.

서비스 품질은 서비스업에서 고객만족과 수익

향상으로 이어지는 중요한 성과물이다(박영진․양

재영, 2016; 이유재․이청림, 2006; Heskett 

& Schlesinger, 1994). 생산과 소비의 동시

성, 그리고 결과물이 저장되지 않는 소멸성이라

는 서비스업의 특성으로 인하여 그 측정과 평가

가 더 어려울 수 있지만, 그에 반응하는 인적 자

원, 즉 서비스 직원이 핵심 상품인 서비스 기업

에서는 객관적 자료를 토대로 공정한 개별 기여

도 측정이 이루어져야 하며, 그 전에 이를 실현

할 수 있는 다양한 기법과 대안들이 제시되어야 

할 것이다. 따라서 본 연구에서는 개인의 직접적

인 성과와 함께 이면의 팀 지원성과를 측정하는 

계량모형을 제시함으로써 보이지 않는 팀 내 상

호작용을 측정하고 평가할 수 있는 기준을 제공

하고자 한다. 이를 통하여 본 연구는 1) 실제 근

무 데이터를 바탕으로 개인의 종합적 기여도 도

출 가능한 방법 제시, 2) 서비스 환경에서 서비

스 품질에 영향을 미치는 추가 요소 확인을 목적

으로 한다. 관광/환대산업체의 서비스 팀 운영방
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식 개선에 대한 학계의 큰 관심을 감안할 때, 서

비스 성과에 영향을 미치는 팀 구성원들의 상호

작용의 계수(parameter) 측정은 서비스 제공 

시 팀원 간의 관계에 대한 이해 증진과 개개인의 

성과 기여도에 대한 효과적 평가에 도움이 될 수 

있을 것이다. 

Ⅱ. 이론적 배경

1. 서비스 팀

감정적, 물리적 소모가 큰 서비스 근로자에게 

팀원의 존재는 동기부여가 되는 중요한 역학으로

서, 공동의 목표 달성과 호혜적 업무 지원을 통해 

팀원은 공동체의식과 몰입, 그리고 활력을 제고할 

수 있다(Berry, Parasuraman & Zeithaml, 

1994). 팀은 고객을 직접 응대하는 서비스의 특

성 상 한 직원의 부재나 사정에 의하여 조직의 

운영이 위태롭지 않도록 제시된 구조적 대안이기

에, 서비스 업계에서의 팀은 더욱 유연하고 필수

적이다(Zeithaml & Parasuraman, 1994). 

서비스 팀에 관한 선행연구들은 팀의 지원이 몰

입과 직무성과에 미치는 긍정적 영향(Bishop, 

Scott & Burroughs, 2000), 낮은 서비스 성

과와 서비스 팀 팀워크 부재 간의 높은 상관관계

(Berry et al., 1994), 팀 내 교환관계와 팀 유

효성 및 성과 간 관계 등 서비스업에서의 팀제의 

유용성을 실증적으로 뒷받침하고 있다. 특히 비

행 루트와 스케줄의 수시 변동에 따른 항공사에

서의 팀 운영은 승무원 자원관리(CRM: crew 

resource management)라 명명되며 학문적으로

도 활발하게 연구되어 왔다(Guzzo & Dickson, 

1996; Salas, Burke, Bowers & Wilson, 

2001). 팀 의존도가 높은 서비스 직무의 성격을 

감안할 때, 함께 근무하는 팀원에 의해 서비스 

직원 개인의 성과가 영향을 받는 것은 당연하다

고 할 수 있으며, 이러한 점에 착안하여 팀의 서

비스 성과에 영향을 주는 연구 역시 활발하게 이

루어졌다(Boies & Howell, 2006; Lee, To 

& Billy, 2013; Mohammed & Angell, 

2003; Neuman, Wagner & Christiansen, 

1999). 최근에는 이러한 학계의 관심이 반영된 

해당 분야의 질적 및 양적 메타분석 연구들이 다

수 게재된 바 있다(D’Innocenzo, Mathieu & 

Kukenberger, 2014; Mathieu, Maynard, 

Rapp & Gilson, 2008; Mesmer-Magnus 

& DeChurch, 2009; Peeters, Van Tuijl, 

Rutte & Reymen, 2004).

서비스업에서 직원의 스케줄은 예상 매출이나 

개인의 사정, 또는 파트 타임 직원의 활용여부에 

의해 지속적으로 변경 및 조정되며, 이에 따라 

같이 근무하는 팀의 구성도 계속 변하게 된다

(Ernst, Jiang, Krishnamoorthy & Sier, 

2004). 이는 서비스를 제공하는 관광/환대 관련 

업종의 인력관리 담당자에게 중요한 문제가 되는

데, 앞서 제시된 바와 같이 개별 직원들의 업무 

성과(서비스)가 직원이 소속된 팀에 의해 영향을 

받기 때문이다. 서비스 팀 성과에 팀의 구성이 

유의미한 영향을 줄 수 있다는 점에서 기존의 팀 

성과 연구들의 제한점을 발견할 수 있다. 팀 성

과에 대한 연구들은 주로 종속변수에 영향을 미

치는 잠재 선행요인 또는 매개변수들에 초점을 

맞추며(Mathieu et al., 2008) 서비스 업무에

서 개인의 역할과 팀 성과 사이의 인과관계를 조

망해왔으나, 아직까지 조직 단위에서 서비스의 

팀제 운영에 대한 이해와 관련된 연구는 부족한 

실정이다. 서비스의 품질 및 성과 관리가 관광/

환대 기업의 성공적인 운영을 위해 필수적인 만

큼, 서비스 품질에 초점을 맞춘 서비스 팀원의 

성과 측정에 대한 연구의 필요성이 조명된다.
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2. 서비스 품질

서비스 품질은 오늘날 마케팅 연구에 있어 가

장 활발하게 연구되고 있는 분야이지만(Dhar, 

2015; Iacobucci, 1998), 1980년대 이전에는 

서비스 품질에 대한 학술적 접근이 매우 미미하

였다(Parasuraman, Zeithaml & Berry, 

1985). 학자들에 따라 세부 정의에는 일부 차이

가 있으나, 큰 틀에서의 서비스 품질은 제공받는 

서비스 수준에 대한 고객의 인식으로 볼 수 있다

(Anderson, Fornell & Lehmann, 1994; 

Cronin & Taylor, 1992; Gronroos, 1988; 

Parasuraman, Zeithaml & Berry, 1985). 

서비스 수익체인 이론에 따르면(Heskett & 

Schlesinger, 1994) 서비스 산업은 서비스의 

품질 제고를 통하여 궁극적으로 더 높은 수익과 

충성고객을 창출하게 된다. 또한 서비스 품질은 

고객만족과 충성도를 제고함으로써 고객생애가

치(CLV: customer lifetime value)를 연장하

는 효과로 이어지기도 한다. Berry et al. 

(1994)은 서비스 품질이 신규고객 창출과 기존

고객 유지, 이탈고객 방지, 가격경쟁에 대한 저

항력 제고, 서비스 실패로 인한 회복비용 절감으

로 이어지는 수익 전략이며 기업 성공의 열쇠라 

하였다. 이를 뒷받침하는 실증 연구들은 서비스 

품질과 고객만족(Cronin & Taylor, 1992), 

제품구매(Richard & Allaway, 1993), 재구

매의도(Zeithaml, Berry & Parasuraman, 

1996), 긍정적 구전의도(Harrison-Walker, 

2001) 등과의 인과관계를 규명하였다. 

종업원에 의해 제공되는 서비스의 품질이 고

객만족에 미치는 유의미한 영향은 다양한 국내 

기업을 통해서도 여러 차례 검증되었다(박영

진․양재영, 2016; 이영란․김정현․조문수, 

2010; 이정학, 2007). 박영진․양재영(2016)

은 한옥 게스트하우스의 서비스 품질이 고객만족

도와 재방문의도에 미치는 유의한 영향관계를 확

인하였으며, 이영란 외(2010)는 제주향토음식

점의 서비스 품질과 고객만족도, 행동의도 간 인

과관계를 검증하였다. 이유재․이청림(2006)은 

국내 87개 기업의 7년 간 패널 자료 분석을 통

하여 고객만족이 기업의 수익성과 기업 가치에 

긍정적 영향을 미침을 확인하였다. 이처럼 다수

의 선행연구는 서비스 품질이 서비스 기업의 핵

심 경쟁력임을 강하게 시사하고 있다.

Parasuraman, Zeithaml and Berry(1988)

에 의하여 서비스 품질 측정 척도인 SERVQUAL

이 개발된 이후 서비스 품질 연구가 가속화 되었

으며, 이후 SERVPERF(Cronin & Taylor, 

1994), DINESERV(Stevens, Knutson & 

Patton, 1995)등 척도 연구 또한 활발히 이루

어졌다. 모든 상황에 SERVQUAL을 적용하기

엔 한계가 있을 수 있지만(이영란 외, 2010), 

여전히 SERVQUAL에서 제시한 유형성/신뢰성

/반응성/확신성/공감성으로 대표되는 5가지 차

원은 원형 그대로, 또는 변형된 형태로서 서비스 

품질 연구에서 가장 많이 인용되고 있다(인용횟

수 21,499회, Web of Science: 3,218 as of 

Mar. 2016). SERVQUAL(Parasuraman et 

al., 1988)에서 유형성이란 가시적 물리적 요소

를, 신뢰성이란 약속된 서비스의 정확한 전달 능

력을 말한다. 반응성이란 고객에게 신속한 대응

을 하고자 하는 의지를, 확신성은 서비스 제공자

의 예의와 전문성을, 마지막으로 공감성이란 고

객 개인에게 기울이는 관심을 뜻한다. 상기 차원

들에 있어 고객의 기대와 실제 경험의 간극이 서

비스 품질을 결정한다는 것이다. 이들 요소는 필

연적으로 유기적 관계에 있어 서로 중복되거나 

추상적이라는 비판에 직면하기도 하며(이유재․

이준엽, 2001), 또한 결과보다는 과정 중심적인 

특성으로 인해 결과 품질이 추가 또는 보완되어 

적용되기도 한다(이영란 외, 2010; 이유재․이

준엽, 2001; 이정학, 2007; Stevens et al., 

1995). Brady and Cronin(2001)은 Oliver 
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and Rust(1994)의 제품/전달/환경의 3차원 

모델을 발전시켜 서비스 품질을 상호작용 품질/

물리적 환경 품질/결과 품질이라는 1차 하위요

소와, 이를 구성하는 2차 세부 하위요소들로 나

누어 살펴보았다. 학자들 간 의견 차이에도 불구

하고 서비스 품질 논의에 있어 서비스 품질은 인

력과 제품, 환경이 결합된 결과라는 공통성을 지

니는 바, 본 연구에서 다루는 서비스 품질은 동

일한 유형성을 전제하여 이들 중 이질성이 가장 

부각되는 인력, 즉 내부 인적자원과 고객 간의 

관계에서의 품질에 한정한다.

3. 팀원과 팀 성과

팀제는 조직에서 개인 단위로 해결하기 어려

운 과업의 수행과 달성을 위한 전략으로 제시되

었다(Salas, Cooke & Rosen, 2008). 팀은 

독립된 과업을 수행하면서 도출된 성과에 대하여 

책임을 공유하는 개인들의 집합으로, 단체나 조

직 체계 내에서 소속감을 갖는다(Halvorsen, 

2013). 이상적인 팀은 개개인의 성과의 합보다 

높은 팀 성과를 내며, 이러한 팀 효율성이 최대

가 되는 조합을 찾는 것이 팀제를 도입하는 조직

에서의 팀 구성 목표이다.

팀 효율성에 관한 선행 연구들은 팀원 개개인

을 팀 성과 산출의 투입 요소로 간주하여 과정을 

거쳐 산출로 이어지거나(IPO: input-process- 

outcome, Klein & Kozlowski, 2000; 

McGrath, 1964), 매개를 통하여 결과로 도출된

다고 보았다(IMO: input-mediator-outcome, 

Ilgen, Hollenbeck, Johnson & Jundt, 2005). 

Mathieu et al.(2008)은 투입-과정-산출(IPO) 

구조에서, 개별 팀원들의 특성이나 과업 구조와 

같은 팀 수준의 요소, 조직체계, 외부환경 등의 

외적 요인들이 모여(inputs) 과업 달성을 위한 

상호작용인 과정(process)을 구성한다고 설명

하였다. 그리고 얻어지는 결과물(outcomes)은 

팀의 성과와 팀원들의 인식 등을 포괄하여 산출

된다. 즉, 투입은 팀 프로세스를 통하여 팀 기반 

성과로 도출되는 것이다. IMO 모형 또한 마찬

가지로 다른 매개체들(mediators)이 팀의 투입

(input)을 산출(outcomes)로 변환하는데 작용한

다고 본다. IPO에서는 ‘과정’으로 보기 어려운 영

향들을 구분하는 등의 세분화가 어렵다는 비판에 

대한 대안으로, IMO에는 중재자, 즉 mediator가 

제시되었으며, 이러한 매개에는 심리적 상태인 효

능감, 안정감, 공동체의식 등도 포함된다(Marks, 

Mathieu & Zaccaro, 2001; Mathieu et 

al., 2008). IPO와 IMO 연구의 대다수가 산출

(output)에 대한 지표로 팀 성과(team per-

formance)를 제시하였는데(Edmondson, 1999; 

Langfred, 2005; Mathieu & Schulze, 

2006), 이사업체, 서비스업, 소매업 등 서비스 

특성을 수반한 업종에서는 고객만족(customer 

satisfaction)이 포함되었다(Jehn, Northcraft 

& Neale, 1999; Mathieu, Gilson & Ruddy, 

2006; Schneider, Ehrhart, Mayer, Saltz 

& Niles-Jolly, 2005).

IPO와는 달리, IMO는 투입요소(inputs)들

을 수평적이 아니라 수직적인 구조로 보고 있다. 

수직 구조는 개인 차원인 개별 팀원이 상위 차원

인 팀 맥락에, 팀은 상위 차원인 조직적 맥락에 

포괄되어 하위 요소가 상위 요소를 구성하는 부

분집합 형태이다. 또 투입과 산출의 중간단계를 

과정(IPO: Klein & Kozlowski, 2000)으로 

보거나 매개(IMO: Mathieu et al., 2008)로 

인한 변화로 간주하는 등의 양 모형의 시각차에

도 불구하고, IPO와 IMO는 팀 성과물이 팀 투

입물의 단순 합이 아니라는 본질적 사상을 공유

한다. 이러한 팀의 효율성을 저해하는 팀제의 대

표적 부작용으로는 구성원들의 사회적 태만을 들 

수 있다(최인섭 외, 2013). 사회적 태만이란 팀 

업무 수행에서 적절한 평가와 보상에 대한 불확

실성 등에 인한 개인의 노력 및 팀의 성과 저하
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로(최인섭 외, 2013; Harkins & Jackson, 

1985), 이를 극복하는 방법 중 하나로 공정한 

개별 평가와 그에 따른 보상이 강조되었다. 그러

나 그 평가 과정에서 식별문제(identification 

problem)가 발생할 수 있는데, 특히 제품의 무

형성과 투입부터 산출까지의 전 과정에서 인적 

의존도와 상호작용이 강조되는 서비스 팀에서는 

더욱 심각한 문제로 작용한다. 건전한 조직문화

와 조직행동 강화에 관한 다수의 선행연구들과 

달리, 팀 성과와 팀원별 성과의 구분을 위한 방

법적 접근은 그 특성상 학문적 관심보다는 실무

적 영역으로 여겨져 해당 영역의 연구가 많지 않

았다. 양적 성과와 질적 성과를 통합적으로 반영

하여 평가지표의 균형화를 제안한 균형성과표

(BSC: balanced score card, Kaplan & 

Norton, 1992)는 팀과 개인 단위 평가에 모두 

적용할 수 있으나, 개별 기여도 식별이 주목적은 

아니다. 가시적으로 확인되는 개인의 직접적인 

성과와 상사의 판단만으로는 다차원적 평가 반영

이 어렵다는 점에서 동료나 부하직원들의 평가와

(Aggarwal & O’Brien, 2008) 자기평가방식

이 제시되기도 했는데(Armstrong & Baron, 

1998), 본 연구에서는 특히 팀의 변화에 따른 개

인역량 편차와 상호작용에 주목하여 팀 성과와 개

별 팀원의 공헌도 식별 연구에 일조하고자 한다.

Ⅲ. 연구 방법

1. 연구 모형

앞선 팀 효율성 연구에서 IPO, IMO 방식의 

접근법들은 팀 성과에 다중 매개효과를 허용함에

도 불구하고 팀원의 개별성과를 팀 성과와 연결

하는데 한계를 갖는다. 이 때 개별성과란 개개인

의 성과와 함께 팀 성과를 도출하기 위한 팀원으

로서의 기여를 포함한다. 본 연구는 팀 수준에서

의 개별성과를 평가하는 의미 있는 방식으로 다

음의 계량 모형을 제안한다.

Y = α + ΣβiXi + ΣθjXj + ε (1)

(i, j = 1, 2, ..., k-1; i≠j) 

이 때 Y는 고객 설문에 의해 측정된 팀 단위 

성과를 나타내며, α는 회귀선의 상수항, βi는 역

시 고객설문에 의해 측정된 개별 팀원(i)의 성과 

변수이다. Xi는 서비스 담당직원인 팀원 i를 구

분하는 이항변수로 담당직원이면 1, 아니라면 0

의 값을 갖는다. θj는 같은 시프트의 다른 팀원

들(j)이 직원 i에게 미치는 영향변수로, 개별 기

여도와 함께 개인이 팀워크에 어떠한 영향을 미

쳤는지 알아볼 수 있다. Xj는 동일 시프트에서 

팀원 i와 함께 일한 다른 팀원들 j를 나타내는 이

항변수로, Xi와 반대로 팀원 i가 0, 나머지 팀원

들은 각각 1의 값을 갖는다. k는 총 팀원의 수를 

나타내며, 기준이 되는 범주가 제외되므로 i와 j

는 각 k-1개가 된다. ε는 오차항이며, 본 연구에

서는 실험실에서 수집된 데이터를 통하여 β와 θ

를 추정한다.

선행 연구들에서 확인된 팀에서의 서비스 성

과에 영향을 미치는 변수로는 매출액(Bowen & 

Lawler, 2006), 요일(Bojanic & Rosen, 1994), 

대기시간(Thompson, Yarnold, Williams & 

Adams, 1996), 학습효과(Hays & Hill, 2001) 

등이 있다. 본 연구에서는 이러한 변수들의 영향

을 구분하기 위하여 고객 설문을 통한 개별 및 

팀 성과와 함께, 추가적으로 학습효과를 반영하는 

누적실험진행일수(Trend), 요일(Day)과 응답자

의 방문빈도(Freq), 응답자 성별(Gen)의 영향

을 고려하였다. 여러 연구에서 입증된 서비스 만

족도와 고객의 재방문의 관계에 근거하여 방문빈

도가 포함되었고, 실험과 설문이 진행된 시간의 

실험실은 수요 변동 폭이 적고 비교적 고른 매출

과 고객 분포를 보였으므로 매출과 대기시간에 
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변수 조작적 정의 측정 방법

서비스 품질 직원의 인적 서비스: 태도/행동/전문성 고객 설문(3개 문항 평균값)

학습효과 직원의 서비스 숙련도 실험진행일수

요일 서비스 실험 요일(화/수/목) 더미변수 생성(2개)

방문빈도 고객의 대상 카페 누적방문횟수 고객 설문

성별 응답자의 성별 (남/여) 더미변수 생성(1개)

직접효과 서비스 담당직원의 개별 서비스 품질 직원별 더미변수 생성(5개)

지원효과 함께 근무한 팀 동료로서의 상호작용 효과 팀원별 더미변수 생성(5개)

<표 1> 변수의 조작적 정의와 측정 방법

관련된 변수는 제외되었다. 통제변수(외생변수)

를 포함한 최종 모형은 다음과 같다.

Y = α + ΣβiXi + ΣθjXj + δTrend + 

φDay + ρFreq + ξGen + ε (2)

(i, j = 1, 2, ..., k-1; i≠j)

2. 변수의 조작적 정의 및 설문 구성

본 연구에서 종속변수인 팀 성과는 서비스 품

질이며, 독립변수는 담당 서버와 같은 조의 팀원을 

구분하는 더미변수, 통제변수는 실험진행일수, 요

일을 구분하는 더미변수, 응답자의 방문빈도, 응답

자 성별을 구분하는 더미변수이다. 서비스 품질의 

측정은 SERVQUAL(Parasuraman, Zeithaml 

& Berry, 1988)과 Brady and Cronin 

(2001)의 3차원 계층척도를 기초로 문항들을 

검토, 본 연구에 맞게 수정하였다. 최종 문항은 

인적 서비스에 국한하여 태도: 확신성&공감성

(편안한 서비스), 행동: 반응성&신뢰성(서비스

의 신속성), 전문성: 반응성&공감성(응대 가능성)

을 포괄하는 3개 항목으로 구성되었다. 항목들은 

Brady and Cronin(2001) 및 Parasuraman et 

al.(1988)에서 적용, 검증된 바와 같이 7점 등

간척도(1점 매우 그렇지 않다 - 7점 매우 그렇

다)로 측정되었으며, 세 개 문항의 평균값을 분석

에 이용하였다(김홍범, 1998; 임미자, 2012). 

해당 카페의 방문빈도는 자유 응답의 비율척도로 

측정, 응답자의 인구통계학적 정보로는 성별과 

나이, 직업만을 포함하였으며, 성별은 이항척도, 

나이 및 직업은 자유 응답 형태로 각각 비율, 명

목척도로 측정되었다. 설문의 마지막 문항에는 

개별 팀원의 직접적인 성과를 분리할 수 있도록 

서비스를 담당한 직원명이 포함되었으며, 이는 

담당직원에 의해 사전에 기입되어 음료 서빙 시 

설문지가 함께 전달되었다. 설문지 하단에는 추

첨을 통한 경품 제공의 용도로 연락처를 기입할 

수 있도록 하였는데, 이는 응답자의 고유번호처

럼 작용하여 중복 응답자를 확인하는 역할도 하

였다. 연구에 적용된 변수의 조작적 정의와 측정 

방법은 <표 1>를 통해 정리하였다.

3. 실험 설계 및 수행

다양한 팀원의 조합이 팀 단위 서비스 성과에 

미치는 영향을 측정하기 위하여, 본 연구는 실험

실을 이용한 자료 수집을 실시하였다. 실험은 서

울 소재의 한 대학교 내의 실제 커피숍에서 진행

되었으며, 실험에 앞서 서비스 팀을 구성할 인력

을 채용하였다. 채용 공고는 기존의 커피숍 근무

자와 동일하게 이루어졌고, 참가자의 사전 경험

을 통제하기 위하여 커피숍 근무 경력이 없는 지

원자 중 남녀 각각 3명씩 총 6명을 선착순 채용

하였다. 서비스 연구를 위하여 고객 설문을 진행

함을 고지하였으나, 팀원 간의 상호작용에 있어 

참가자들의 행동 편의(bias)를 최소화하기 위해 
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분석변수
c

응답횟수
F-value

(p-value)1

(n=86)

2

(n=40)

3

(n=12)

4

(n=8)

평가점수
평균값 6.23 6.55 6.31 6.75 1.833

(.124)(표준편차) .850 .702 .810 .388

주: a. 표본의 유효성 검증을 위한 사전분석으로, 일원분산분석(One-Way ANOVA)으로 분석한 결과임.

b. Levene 통계량 2.238, 유의도 .067로 5% 유의수준에서 표본의 등분산성이 가정됨.

c. 총 표본 수 186개 중 연락처를 기입한 표본 146개만을 분석한 결과임.

<표 2> 응답횟수에 따른 서비스 품질 평가점수 차이 비교a,b

구체적인 연구 목적은 노출하지 않았다. 별도 리

더 없이 6명 중 3명의 근무자가 근무하는 방식

으로 총 20개의 팀 조합(6C3=20)이 생성되었

으며, Excel 난수 생성 방식으로 일별 스케줄이 

무작위 배치되었다. 

실험 진행에 앞서 서비스 팀에게는 음료제조 

및 서비스, 매장관리 등을 포함한 사전 훈련이 

동일하게 실시되었다. 실험은 2015년 10월부터 

11월 중 총 20일에 걸쳐 진행되었으며, 진행 요

일은 화, 수, 목요일에 한정하였다. 고객 서비스 

형태는 테이블마다 주문부터 서빙까지 한 명의 

직원이 담당하는 전담 서비스 방식으로, 고객 설

문지에 서비스 직원명을 포함함으로써 개별 서비

스 평가가 이루어질 수 있도록 하였다. 직원은 

통일된 유니폼을 입고 근무하였으며, 눈에 잘 띄

는 네임카드를 부착하여 고객이 직원의 이름을 

쉽게 확인할 수 있도록 하였다. 최종 설문지는 

관련 분야 연구진 및 실무자, 일반 고객군의 리

뷰를 거쳐 완성되었다. 카페에서 서비스 품질 측

정을 위한 고객 설문은 서비스 품질 향상을 위한 

협조 요청으로 안내되었으며, 시간에 따른 편차

를 줄이기 위하여 설문은 매일 동일한 시간 동안 

제한적으로 운영하였다. 설문지에는 조사 시작에 

앞서 익명성과 자율성의 보장을 명시함과 동시

에, 수거 과정까지 인적 접촉을 차단하기 위하여 

작성된 설문지를 출입구 앞에 비치된 설문함을 

통하여 수거하였다. 본 연구에서는 설문에 작성

된 서비스 제공자 뿐 아니라 함께 근무한 두 명

이 팀원의 정보 또한 중요하므로, 회수된 설문지

를 설문 마감 이후 매일 수거하여 해당 일자의 

근무자 정보를 포함하여 코딩하였다. 수거된 

190부의 설문 중 이상치 및 결측치를 제외한 

186부(97.9%)가 유효 표본으로 분석에 이용되

었다. 

Ⅳ. 분석 결과

1. 표본의 유효성과 변수의 특성

연구의 실제 분석에 앞선 표본의 유효성 검토 

과정에서, 비교적 작은 규모의 교내 커피숍에서 

실제 운영 중 수집된 자료에는 복수 응답자가 있

을 수 있다는 점에 주의를 기울였다. 표본에서 2

회 이상 설문에 참여한 표본과 1회만 설문에 참

여한 표본이 응답에 유의한 차이를 보인다면 표

본의 동질성에 의문이 제기될 수 있다. 그러나 

본 연구의 실험 설계 상 팀 조합에는 중복이 없

다는 점과, 최종 자료 검토 시 동일 응답자의 서

비스 품질 평가가 방문일에 따라 동일하지 않았

다는 점에서 유효한 표본으로 볼 수 있음이 예상

되었다. 회수된 설문지 총 186부 중 146부

(78.5%)에서 연락처가 기입되었고, 이를 기준

으로 동일 응답자 확인이 가능하였다. 연락처가 

작성된 146부 중 2회 이상 설문에 참여한 것으

로 확인된 응답자는 26명으로, 이들이 60부

(32.3%)의 설문을 작성한 것으로 확인되었다. 

표본의 설문 참여횟수에 따른 서비스 품질 평가 
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구분 빈도 구성비(%) 구분 빈도 구성비(%)

성별
남 111 59.7

여 75 40.3

방문횟수

1~4회 38 20.4

나이

20대 168 90.3 5~10회 48 25.8

30대 14 7.5 11회 이상 100 53.8

40대 이상 3 1.6

요일

화 53 28.5

직업

학부생 150 80.6 수 74 39.8

대학원생 15 8.1 목 59 31.7

기타 18 9.7

<표 3> 표본의 인구통계학적 특성 및 통제변수의 일반적 특성

요인 항목 요인적재량 공통성 아이겐값 분산율 크론바하알파

서비스 품질

신뢰성 .836 .699

1.933 64.423 .723응대성 .815 .664

확신성 .755 .570

주: a. 크론바하알파계수(Cronbach’s α)를 통한 신뢰도 분석󰡕
b. 주성분분석(principle component analysis)으로 분석한 결과임.

c. KMO에 의한 표본 적합도 .666, Barlett 구형성 검정 결과 χ2=113.56, df=3, p=.000.

<표 4> 서비스 품질 측정 척도의 신뢰성a과 타당성b,c

응답에 차이가 있는지 알아보기 위하여 일원분산

분석을 실시였다. 그 결과 <표 2>와 같이 F= 

1.833, p=0.124로 설문 참여횟수에 따른 응답

에 유의한 차이가 있다고 볼 수 없어, 익명성에

서 기인한 응답자의 설문 복수 참여 여부가 표본

의 유효성에 문제가 되지 않는다고 판단, 후속 

분석을 진행하였다.

표본의 인구통계학적 특성과 기타 통제변수들

의 특성 파악을 위한 빈도분석 결과는 <표 3>에 

제시되었다. 성별 비율은 여성이 75명(40.3%), 

남성이 111명(59.7%)이었고, 카페의 입지적 

특성 상 응답자의 88.7%가 학부생 또는 대학원

생이었다. 연령 또한 20대가 90.3%로 주를 이

루었으며, 방문횟수 5회 이상이 79.6%로 높은 

재방문율을 보임을 알 수 있다. 설문은 수요일에 

전체 중 39.8%로 가장 많이 작성 및 회수되었

고, 다음으로 목요일(31.7%), 화요일(28.5%) 

순으로 나타났다.

2. 측정의 신뢰성과 타당성

분석에 앞서, 채택된 변수들의 신뢰도 검증을 

위하여 Cronbach’s α 계수를 확인하였다 <표 

4>. 3개 항목의 Cronbach’s α 계수는 0.71로 

비교적 높은 신뢰도를 보였다(채서일, 2015). 

본 연구에서의 측정 개념인 서비스 품질을 측정

하는 변수들로 주성분분석을 수행한 결과, 표본 

적합성을 나타내는 KMO값은 0.67, Bartlett 

구형성검정 결과 p=0.000으로 분석에 적합하

였다. 구성요인 수는 1개로 수렴하였으며, 총 분

산설명력 64.4%, 공통성 최저값 0.57, 요인적

재량 최저값은 0.76으로 나타나 측정도구의 타

당성을 뒷받침하였다. 

3. 결과 및 해석

고전회귀모형은 회귀모형에서 오차항의 정규

성, 독립성, 등분성을 가정한다(Gujarati, 2014). 
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종속변수 투입변수 회귀계수 t-value p-value

서비스 품질

직원1_개별 .218 1.714 .088*

직원2_개별 .153 1.534 .127

직원3_개별 .309 2.872 .005***

직원4_개별 .314 2.334 .021**

직원5_개별 .203 1.574 .117

직원1_지원 -.192 -2.019 .045**

직원2_지원 -.173 -1.668 .097*

직원3_지원 -.200 -2.646 .009***

직원4_지원 -.180 -1.714 .088*

직원6_지원 -.179 -1.778 .077*

실험일수 .020 3.800 .000***

화요일 .348 3.255 .001***

수요일 -.029 -.299 .765

방문빈도_응답자 .002 3.859 .000***

성별_응답자 -.090 -1.545 .124

R
2
=.82(Adj.R

2
=.80), F=50.4, p=.000

주: a. 가중최소제곱회귀(WLS)를 통한 분석결과임.

* p<0.1, ** p< 0.05, *** p<0.01.

<표 5> 직접성과와 지원성과가 서비스 품질에 미치는 영향a

수집된 자료를 본 연구에서 제시된 회귀모형을 통

해 분석하는 과정에서 오차항의 정규성과 독립성

이 확인되었으나, 브리쉬-페이건 검정(Breusch 

& Pagan, 1979)에서 오차항이 등분산이라는 귀무

가설이 기각되며 이분산이 감지되었다(χ2=9.98, 

p=0.0016). 따라서 본 연구는 오차항을 등분

산으로 변형하는 형태인 가중최소제곱법(WLS: 

weighted least squares)을 통하여 설정된 모

형을 분석하였으며, 분석 결과는 <표 5>와 같다. 

회귀모형의 F값은 50.4로 유의수준 p<0.001에

서 유의한 것으로 확인되었으며, 결정계수 R2값

은 0.82(조정된 R2값 0.80)로 높은 설명력을 

보였다.

직접성과 분석에서 기준더미(base dummy)

는 직원6이며, 직원3이 p<0.01에서, 직원4가 

P<0.05에서 유의한 양(+)의 관계를 보였다. 이

는 직원6에 비해 직원3과 직원4의 개별 서비스 

품질이 응답자들에게 높게 평가되었음을 의미한

다. 팀원 지원성과 분석에서 기준더미는 직원5

이며, 동료로서 직원1이 p<0.05, 직원3이 p< 

0.001, 직원2, 직원4, 직원6이 p<0.1 수준에서 

모두 음(-)의 계수를 나타내어 직원5가 다른 직

원들에 비해 팀의 구성원으로서 동료들의 서비스 

품질에 긍정적인 영향을 미쳤음을 알 수 있다.

통제변수 중에서는 실험일수, 요일, 고객방문

빈도에서 서비스 품질에 대한 유의한 영향력이 

확인되었다. 실험일수 경과에 따른 결과 값 증대

는 경험을 통한 직원의 학습이 서비스 품질 향상

에 긍정적 영향을 미친다는 Hays and Hill 

(2001)의 연구결과와 함께 서비스 품질에 대한 

직원들의 학습효과를 뒷받침하였으며, 기준더미

인 목요일 대비 화요일의 높은 결과는 주말 동안

의 회복이 직무 성과에 긍정적 영향을 미친다는 

Binnewies, Sonnentag and Mojza(2010)의 

연구 결과와 일치하였다. 응답자의 방문빈도가 

높을수록 서비스 품질을 높게 평가한 것으로 나
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구분
직접성과 지원성과 합산

계수 순위 계수 순위 계수 순위

팀원5 0.203 4 0 1 0.203 1

팀원4 0.314 1 -0.180 4 0.134 2

팀원3 0.309 2 -0.200 6 0.109 3

팀원1 0.218 3 -0.192 5 0.026 4

팀원2 0.153 5 -0.173 2 -0.020 5

팀원6 0 6 -0.179 3 -0.179 6

<표 6> 직접성과와 지원성과를 합산한 팀 내 기여도

타났으나, 응답자 성별과 목요일 대비 수요일에

서는 유의미한 차이를 보이지 않았다.

<표 6>은 개별 팀원의 서비스 품질 계수(이하 

직접성과)와 동료로서 같은 팀 구성원의 서비스 

품질을 지원하며 미치는 영향 계수(이하 지원성

과)를 합산하여 직원별 기여도를 도출한 결과이

다. 직접성과와 지원성과를 합산한 기여도가 가

장 높은 직원은 팀원5로, 직접성과로만 보면 팀

원5는 팀원4, 팀원3, 팀원1에 이어 4위에 그쳤

으나 지원성과에서 다른 팀원들과 큰 차이를 보

여 합산결과는 1위가 되었다. 반면에 팀원3은 

직접성과는 두 번째로 높았으나, 팀원 지원성과

는 가장 낮은 것으로 나타났다.

Ⅴ. 결  론

본 연구는 카페에서 모든 서비스 팀의 조합을 

통한 실험 연구 방식으로 고객의 서비스 품질 평

가를 구성하는 계량모형을 제안하였으며, 팀원의 

직접성과와 함께 팀 지원을 통한 간접성과를 구

분하여 산출함으로써 개별 직원의 팀 기여도를 

알아보았다. 가시적으로 드러난 서비스 팀원의 

개별효과와 함께 팀원과의 상호작용 효과를 파악

하여 팀 내 개인의 공헌도를 추정하였으며, 최종

적으로 도출된 기여도는 직접성과와 상당한 차이

를 보여 직접성과와 지원성과가 종합적 고려를 

요하는 서로 다른 영역임을 알 수 있었다. 서비

스 품질은 또한 근무일수(+), 요일(화요일>목요

일), 응답자의 방문빈도(+)에 의하여 유의한 영

향을 받는 것으로 나타났다. 팀 성과를 분석하는

데 있어 다수의 선행 연구들이 선행변수 또는 매

개변수들과 종속변수 간의 관계를 조명하는 데에

서 그치는 반면, 본 연구는 자료 기반의 연구 방

법을 이용하여 관광/환대기업 경영자들이 실무

에 적용할 수 있는 팀 성과 분석 모형과 인력 평

가 방법에 대한 시사점들을 제시한다. 분석 결과

를 통하여 본 연구의 실무적, 학문적 시사점은 

다음과 같다.

첫째, 서비스 직원 개개인의 직접적인 성과와 

상호작용을 통한 팀 지원성과를 식별해 팀 성과

에 대한 개인의 순 기여도를 효과적으로 추정함

으로써 서비스 직원의 평가 방법 효율화에 기여

할 수 있다. 본 연구에서 모든 팀 조합을 통한 실

험 결과, 직접성과와 지원성과는 각기 다른 결과

를 보였으며, 직접성과가 뛰어나더라도 함께 근

무하는 다른 팀원들의 성과에 부정적인 영향을 

미쳐 전체적인 팀 성과를 저해할 수도 있음을 알 

수 있었다. 이는 반대로 직접성과가 부진하더라

도 다른 팀원들의 성과를 높임으로써 전반적 팀 

성과에 기여할 수 있음을 시사한다. 따라서 서비

스 팀에서 팀원의 기여도는 개인의 직접적인 성

과만으로 판단하기보다는 함께 근무하는 팀원들

과의 상호작용도 함께 고려하여 종합적인 평가가 

이루어져야 할 것이다. 서비스 조직에서 직원이 

인식한 공정성은 직무만족과(김근우, 2006) 직
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장에 대한 신뢰와 결속, 만족(김성혁․이재형․

이범진, 2006)에 중요한 단서가 되는 만큼, 팀

원의 성과 평가 시 본 연구에서 제시한 직접 및 

간접성과에 조직 특성을 고려한 가중치를 부여하

여 객관적 지표로 활용함으로써 평가에 대한 공

정성을 제고할 수 있을 것으로 기대된다.

둘째, 본 연구는 계량경제모형을 이용해 측정

된 계수를 통해 근무시간 조정이나 직원들의 추

가 고용 및 훈련에 따르는 비용의 증가 없이 서

비스 품질의 개선을 이루려 한다는 점에서 서비

스 품질에 따라 그 성패가 좌우되는 관광/환대기

업들의 경영방식 개선에 폭넓은 함의를 가진다. 

일정 규모 이상의 기업에서는 채용을 담당하는 

부서와 채용된 인력이 실제로 근무하는 부서가 

동일하지 않은 경우가 많다. 따라서 이미 확보된 

인적자원의 효율적 활용을 위한 전략 수립이 중

요한데, 이 때 본 연구의 모형을 현장에 적합하

게 응용하여 팀 구성이나 스케줄 배치 시 상승효

과를 낼 수 있는 팀원 조합을 찾아볼 수 있을 것

이다. 연구 결과 재검증된 학습효과 및 회복효과 

또한 직원의 배치 또는 스케줄링 시 적용하여 인

력관리의 효율성을 도모할 수 있는 도구로 활용

할 수 있다.

마지막으로, 본 연구는 실험 설계를 통한 학제

간(interdisciplinary) 연구법을 활용하여 경영

문제의 해결을 시도한다는 점에서 의의가 있다. 

서비스 산업에 대한 이해를 높이기 위한 방편으

로 고객 중심적인 연구보다 오히려 직원에 대한 

연구의 중요성이 대두되어 왔다(Berry et al., 

1994). 하지만 직원의 고용, 훈련, 그리고 근무

시간 조정에 대한 통제가 어려운 상황에서 현장

설문조사(field survey)를 통해 자료를 수집하

는 등 기존의 연구 방식에 따른 한계로 인하여 

팀에 속한 직원 간의 상호작용과 그 결과물인 서

비스 성과에 대한 심도 있는 연구는 제한적일 수

밖에 없었다. 또한 직원 설문을 통한 잠재 선행

변수에 대한 자료 수집은 응답자의 사회적 및 기

타 편향(social desirability bias: Fisher, 

1993) 등으로 인해 신뢰성이 떨어지거나 실제 

분석에의 적용에 어려움이 있을 수 있다. 본 연

구는 실험 설계를 통해 차단 가능한 외생변수의 

효과는 사전에 방지하고 서비스 직원들의 가능한 

모든 조합을 이용해 자료를 수집함으로써 기존 

연구에서의 한계점이었던 팀 구성원들 간의 서비

스 기여도에 대한 식별문제를 해결하고 관련 연

구에 적합한 실험 설계를 시연하였다. 자료기반

의 연구방법은 경영자들에게 손쉽게 객관적인 자

료의 수집을 가능케 하고 이를 통하여 관광/환대

기업에서 보다 적용이 편리한 경영기법의 개발을 

모색할 수 있을 것이다.

이와 같은 연구의 의의와 시사점에도 불구하

고 본 연구 결과의 일반화에는 주의가 필요하다. 

본 연구의 한계점은 첫째, 구내 커피숍이라는 특

수한 환경에 있다. 예기치 못한 상황과 통제 조

건에서 비교적 자유로운 실험실이었으나 이는 한

편으로 현장감이 떨어뜨리는 요인이 될 수 있다. 

또한 이용 고객층이 주로 학생들로 응답 편차가 

적고 다수의 단골 고객들이 존재함으로써 서비스 

품질이 실제보다 높게 평가되었을 가능성이 있고 

그 결과, 성과의 변별력이 감소되었을 수 있다. 

그럼에도 불구하고 분석 결과 서비스 직원 간의 

유의한 차이가 확인되어 직접성과와 지원성과를 

나누어 개인별 기여도를 측정할 수 있었다. 둘

째, 사회과학 실험의 현실적 한계를 들 수 있다. 

7주간의 운영기간과 186부의 표본이라는 물리

적 제한, 고려하지 못한 외생변수나 요인의 존재 

가능성이 이에 해당한다. 그러나 실험 연구를 통

하여 상황을 최대한 통제할 수 있도록 설계하였

으며, 임의의 스케줄 배치와 인위적 개입의 배제

를 기본으로 한 실제 카페 운영을 통해 확보된 

자료를 분석에 활용함으로써 외부효과를 상쇄하

고자 하였다. 

팀제의 활용이 더욱 커지는 시점에서 팀에서 

개인의 기여도를 측정하는 것은 중요하고 신중을 
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요하는 문제이다. 인력이 제품이자 경쟁력인 서

비스업에서 팀원의 객관적 평가와 보상을 위한 

노력은 서비스 인력에게 동기부여를 더할 것이

다. 본 연구에서 살펴본 서비스 품질에 대한 팀원

의 개인별 및 상호작용 성과와 같이 서비스 팀에

서의 개별 기여도를 측정할 수 있는 보다 다각적

인 관점과 기준에 대한 후속 연구를 기대해본다.
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