
서비스경영학회지 제23권 제1호 2022년 03월                         DOI: 10.15706/jksms.2022.23.1.001

1

서비스유연성의 구성요소, 영향요인 및 
운영성과에 관한 연구*

이 보 라
서강대학교 경영연구소 (선임연구원)

 A Study on the Dimension of Service Flexibility,
Relationship Between Organizational capacity and 

Operational Performance
Lee, Bo Ra

Sogang Business Research Institute (Senior Researcher)

Abstract
This study empirically analyzes the relationship between the flexibility 

component of service firms, organizational capability and service operation 
performance. The first purpose of this study is to define the concept of service 
flexibility and find a new dimension of service flexibility. Second, the factors 
influencing service flexibility are categorized into service leadership capability, 
service human resource management competency, and service process technical 
support competency, focusing on organizational capability. Third, classify service 
flexibility into service level flexibility, service human function flexibility, and 
service process flexibility, and empirically analyzes the relationship with 
operational performance. Lastly, it examines whether there are significant 
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differences according to the characteristics of the service process in relation to 
organizational capability, service flexibility, and operational performance. The 
results of this study can suggest the following implications

Academically, First, Redefines the concept of service flexibility and draws out 
the components to suggest a conceptual framework for flexibility in service 

operation management. Second, Identify the relationship between service 
flexibility components and service operation performance Third, Comprehensive 
research model of organizational capability, service flexibility and operational 
performance

 Practically, First, Emphasizes the importance of service flexibility and enables 
flexibility in measuring and classifying service firms. Second, Exploring the 
Organizational Capability Management of Service Providers for Service Flexibility 
and Operational Performance.

Keywords : Service Flexibility, Service level flexibility, Service Human 
Function Flexibility, Service Process Flexibility
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I. 서 론
 서비스산업이 경제에서 차지하는 중요도가 빠른 속도로 증가하고 있다. 서비스업

의 비중이 증가하는 서비스경제화가 진행되면서 서비스기업은 생산성 제고와 경쟁력
을 확보하기 위한 다양한 전략과 운영관리를 동원하고 있다. 최근 경제의 고도화됨에 
따라 제조업이 주력하던 제품중심논리(Goods Dominant Logic)가 서비스중심논리
(Service Dominant Logic)로 패러다임이 전환되면서 기존 서비스기업뿐만 아니라 제
조기업도 서비스화를 통한 경영혁신을 꾀하고 있다(Vargo and Lusch, 2008). 

 서비스기업의 대형화와 기업 간 과열된 경쟁으로 경쟁우위의 원천으로 여겨졌던 
합리적인 가격, 수준 높은 서비스품질만으로는 기업의 충분한 경쟁력 확보가 어려우
며 운영성과를 극대화하기 위해서는 새로운 전략을 모색해야 한다. 이와 같이 품질과 
비용이 기업의 경쟁우위를 위한 기본요건이 됨에 따라 또 다른 경쟁력인 유연성을 모
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색하고 확보하는 것이 기업의 경쟁우위확보를 위한 필수 요건이 되었다(윤제홍, 
2002). 

서비스기업에서 유연성이 필요하고 중요한 이유는 서비스가 가지는 특성과 본질에
서 찾아볼 수 있다. 서비스는 공정 과정 및 산출물이 제조업에 비하여 상대적으로 정
형화하거나 규격화하기 어려우며 인적자원에 의해 수행되기 때문에 서비스품질의 편
차와 결과물의 비일관성이 나타나게 된다(김현수, 2017). 또한 제품과는 달리 서비스
는 전달과정 및 결과물이 모두 무형성과 비가시성을 가지고 있으며 재고로 보관하지 
못한다는 특성이 있다. 

 예를 들면, 호텔 객실이 당일 소비되지 않는다면 재고로 보관할 수 없으므로 기업
이익에 영향을 미치며 서비스상품으로써 가치를 잃게 되는 것이다. 이러한 소멸성에 
대응하기 위하여 서비스기업은 유연성을 확보하여 수요와 공급의 조화를 꾀할 수 있
다. 의료서비스의 경우, 고객수요 및 요구에 유연하게 대응하지 못할 경우 환자의 사
망까지 야기 할 수 있다는 점에서 서비스유연성이 갖는 의의와 중요성이 매우 크다고 
할 수 있다(Jack and Power, 2004). 

많은 학자들이 서비스기업에서 유연성이 중요하고 확보되어야 한다는 점에는 합의
하고 있으나(Daugherty and Pittman, 1995; Meuter et al., 2000), 서비스유연성에 
대해 명확한 정의와 개념이 확립되어 있지 않고, 서비스유연성의 차원 역시 명확하게 
구분되어 있지 않다(Daniel, 2003). 서비스기업의 유연성에 관한 선행연구를 살펴보
면, 서비스유연성을 생산운영관리의 관점보다는 조직구성원의 개인역량, 자율성, 권한
위임과 같은 개인수준의 연구가 주를 이루고 있다. 그 외에는 서비스기업의 고용유연
성과 근무유연제와 같은 외부 노동시장의 영향(김주희, 이형룡, 2019)요인과 서비스
유연성을 서비스일관성 및 서비스표준화와 상반되는 다양성이라는 단일 차원의 개념
으로 진행된 연구가 대부분이다(Chebat and Kollias, 2000). 

 이러한 맥락에서 서비스유연성은 단일요소로 결정되는 단편적 차원이 아니라 생산
운영관리의 측면에서 서비스수요와 공급의 균형과 고객요구에 유연하게 대응하는 프
로세스를 제공하고 인적자원의 다양한 직무배치를 활용하여 서비스유연성에 다차원적
으로 접근해야한다. 

 본 연구에서는 서비스유연성을 소비자의 수요변화에 대응하고 서비스 공급수준을 
신속하게 조절 할 수 있으며 다양한 고객요구에 유연하게 대응할 수 있는 기업의 내
부역량으로 정의하고자 한다. 이러한 서비스유연성은 기업의 성공을 위한 중요한 척
도이며 서비스유연성을 구현시킬 수 있는 최적의 운영전략 수립하고 경쟁력을 확보해
야 한다.

이와 같은 측면에서 서비스유연성이 매우 중요하며 이를 어떻게 기업내부 역량과 
연결하여 기업성과로 이어지도록 운영할 것 인가에 대한 고민이 필요하다. 본 연구에
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서는 서비스기업 운영성과의 선행요인으로 서비스기업 내부 역량에 주목하고 이를 서
비스기업 조직역량으로 정의하고 크게 서비스리더십 역량, 인적자원관리 역량, 서비스
프로세스 기술지원역량과 서비스유연성과 운영성과의 관계를 실증 분석하고자 한다. 
또한 서비스 유연성의 구성요소를 도출하고 궁극적으로 서비스기업의 내부 조직역량
과 서비스유연성, 서비스운영성과의 유기적인 관계를 규명하고자 한다.

II. 이론적 배경
2.1 서비스유연성
 2.1.1 유연성의 정의 및 측정요소

유연성은 외부환경에 효과적으로 대처할 수 있는 기업의 능력을 의미한다(Gupta 
and Goyal, 1989). 유연성은 근본적으로 기업을 둘러싸고 있는 환경 불확실성을 가정
하고 있다(Surarez et al., 1995; Sethi and Sethi, 1990). 이러한 불확실성에 대응하
기 위해서는 제조유연성이 필요하며 시장이 급변하고 고객의 요구가 복잡해지고 경쟁
이 심화됨에 따라 기업의 유연성 확보를 위한 요구가 증가하고 있다(Surarez et al., 
1995; Sethi and Sethi, 1990; Zhang et al., 2003).

유연성에 대한 다수의 선행연구인 제조유연성은 제조유연성은 생산자원을 재구
성하여 다양한 상품을 효율적으로 생산할 수 있는 역량이며(Sethi and Sethi, 
1990). 기업의 희생 없이 환경의 변화에 대응하기 위한 조직자원의 조정 능
력이라고 할 수 있다(D'Souaz and Williams, 2000). 

 본 연구에서는 제조유연성의 차원을 잠재유연성과 구현유연성으로 이분화 하여 정
의한 연구(Dixon, 1992)와 제조유연성을 역량과 능력으로 구분하고 제조유연성에 수
량 및 믹스 유연성을 차용하고 제품개발유연성에 제품 수정 및 신제품 유연성을 차용
한 연구(Qingyu et al.,2000)와 논리적인 맥락을 같이 하여 서비스유연성을 정의하였
다. 제조 유연성의 선행연구를 기반으로 외부유연성의 차원인 수량, 믹스, 수정 및 신
제품유연성의 차원을 서비스기업에 적용하여 서비스수요대응 유연성, 서비스개별화 
유연성으로 변수명과 조작적 정의를 새롭게 정립하였다.

  또한 서비스기업에서 차지하는 인적자원의 비중과 중요성 및 역할을 고려하여 잠
재된 내부유연성의 차원으로 제조유연성의 차원 중 노동유연성을 서비스기업에 맞도
록 조작적 정의 및 변수명을 새롭게 정의하여 서비스인적기능 유연성으로 살펴보고자 
한다.
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2.1.2 서비스 유연성의 구성요소

  제조유연성 중 수량 유연성에 대한 정의는 매우 다양한데 대부분 연구에서 공통
적으로 논의된 것은 수량유연성은 수요의 변동에 대응한다는 것이다. Hayes and 
Wheelwright(1984)는 수량유연성을 조직이 현재 운영에 대한 피해를 최소한으로 줄
이면서 동시에 고객수요에 대응할 수 있는 산출물을 효과적으로 증감 하는 능력이라
고 하였으며 Garwin(1987)은 제조과정에서 총체적인 생산량 변화의 폭을 수량유연성
이라고 정의했다. 수량과 관련된 유연성은 외부환경과 내부전략에 따른 조직의 의사
선택에 달려있다.(Jack, 2000). 구체적으로는 외부요인인 주문량 변화, 시장세분화, 
서비스공급 소요시간의 변화에 의해 수량유연성이 결정되며 내부적으로 서비스공급 
예측능력, 서비스 신뢰성, 내부조직변화 등이 영향을 미치게 된다.

 서비스기업은 인적자원에 대한 의존도가 절대적이며 서비스품질에 지대한 영향을 
미치므로 인적자원의 유연성이 매우 중요한 역할을 한다. Ketkar and Sett(2010)는 
서비스기업의 경쟁우위를 위한 전략적 유연성은 인적자원에 의한 유연성에서 기인하
다고 주장하였으며, Sanchez(2004)는 조직자원이 활용되고 새로운 상황에서 용이하
게 변형되는 유연성은 내부 자원인 인적자원이 기초가 된다고 하였다. 

 자원기반관점에 따르면 조직이 보유하고 있는 중요한 자원 중 하나인 인적자원을 
새로운 환경에 맞게 변형하고 여러 방식으로 이용할 수 있는 유연성을 확보하는 것이 
경쟁우위의 원천이라고 하였다(Barney, 1991). 서비스기업은 급변하는 환경에서 유연
한 업무를 위한 폭넓은 기술을 소유한 인적자원의 확보와 지속적인 인적자원의 발굴
이 필요하다(Beltran et al., 2009). 이와 함께 실제 현장에서 인적자원의 역량을 극
대화 하고 유연한 업무가 가능하게 하는 훈련과 교육이 필수적이다(Ketkar and Sett, 
2010). 

인적관리연구에서 주로 연구된 인적자원유연성의 선행연구에서는 크게 인적자원유
연성을 기술유연성, 행동유연성, 관계유연성을 제시하였다(Ngo and Loi, 2008; 
Ketkar and Sett, 2010). 먼저, 기술유연성은 조직구성원이 지속적으로 기술을 습득
하여 능력과 업무지식을 향상시킬 수 있는 역량을 의미하며 행동유연성은 새로운 상
황에서 행동을 변화하는 능력을 의미한다. 관계유연성은 조직구성원 뿐만 아니라 고
객과 대면하는 다양한 상황에서 협력하고자 하는 의지를 의미한다. 본 연구에서는 인
적관리 연구에서 보편적으로 제시하는 인적자원유연성의 구성요서와 생산관리 분야의 
노동유연성의 구성요소를 통합하여 인적자원기능 유연성으로 조작적 정의하고자 한
다.

Garwin(1993)은 시장의 불확실성을 경감시키기 위해서는 다양한 제품을 생산해야 
하며 다양한 제품에 대한 고객요구는 계속 증가하기 때문에 이를 충족하기 위해서는 
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마케팅과 제조의 긴밀한 협력이 필요하다고 하였다.
 Slack(1987)은 제품유연성의 범위와 반응이라는 양 축의 관점에서 우선 제품유연

성의 범위는 얼마나 시스템을 변화 시키는 가에 관한 것이라면 제품유연성의 반응은 
어떠한 방식으로 시스템을 변화하는 가에 관한 것이라고 하였다. Sethi and 
Sethi(1990)는 제품 유연성을 부품의 조합으로 낮은 가격으로 신속한 대응을 용이하
게 해주는 능력이라고 정의하였으며 제품 유연성이 높을수록 존재하는 부품을 대체하
거나 새로 추가하는 것이 용이하다고 하였다. 

Chen et al.,(1992)은 제품유연성은 시장 내 다른 제품 조합의 변화에 빠르고 경제
적으로 대응하기 위한 제조 시스템의 역량으로 정의하였으며 Upton(1994)은 높은 전
환 비용 없이 생산 할 수 있는 제품의 다양성이라고 정의하였다. 유사한 맥락으로 
Gupta and Somer(1996)은 제품유연성의 수준은 주요 시설 및 장비의 변화 없이 다
양성을 생산하는 능력으로 정이하였다. Narashimhan and Das(2000)는 고객화를 달
성하기 위해서는 제품유연성을 추구해야 한다고 주장하였다. 이를 종합하여 본 연구
에서는 고객요구에 대응하여 새로운 서비스 상품을 제공하거나 서비스전달 방식의 변
화와 같은 유연한 서비스프로세스의 역량을 서비스개별화 유연성으로 정의하고자 한
다.

2.2 자원기반관점에서의 조직역량
조직역량은 조직 전반의 자원능력을 경영환경 변화에 신속하게 적응할 수 있도록 

도모하고 조직의 총체적인 지식과 기술 등이 학습되어진 형태라 할 수 있다(Dierickx 
and Coo, 1989). 조직역량은 조직목표 달성을 위하여 조직자원을 효율적으로 활용할 
수 있는 능력이자, 경쟁자에 비하여 탁월하게 기업을 경영할 수 있고 새로운 가치를 
창조할 수 있는 전략적 통찰력이다(Barney, 1991; Collis, 1994). 조직역량은 기업이 
지속적으로 경쟁우위를 유지하기 위해서 필수적으로 필요한 차별화 된 기술, 자산, 프
로세스와 같은 유. 무형의 자산의 집합체이며 경쟁우위를 선도할 수 있는 기업의 잠
재력 이라고도 할 수 있다(Teece et al., 1997). 이와 같이 조직내부의 고유한 자원
으로 경쟁우위를 지킬 수 있는 조직역량은 자원기준관점(Resource based View)에 
이론적 근거를 두고 있다. 

자원기반이론에 의하면 기업이 경쟁우위를 얻기 위해서는 조직이 보유하는 자원이 
얼마나 가치가 있고 모방하기 어려우며 대체자원이 없고 희소한 지와 같은 요인에 의
해 결정된다고 하였다(Barney, 1991; Grant, 1991; Rumelt, 1991; Preteraf, 1993; 
Admit and Schoemaker, 1993). 이와 같은 역량을 보유한 기업일수록 다른 기업에 
비해 경쟁우위를 점할 수 있으며 기업 성과를 결정하는 핵심적인 요인이다. 기업 내
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부 자원의 상이성을 기업성과를 좌우하는 주요한 원천으로 보는 것이 자원준거이론의 
핵심이다(Wererfelt, 1984; Barney, 1991). 

 즉, 기업의 환경 및 외부적인 요인에 집중하여 개별 기업의 고유한 특성을 등한시 
하는 것을 비판한 자원준거이론은 기업이 가지고 있는 특유의 내부 자원과 능력을 어
떻게 효율적으로 활용하는 가에 따라 기업의 경쟁력이 결정된다는 것이다(곽수환·최
석봉, 2009). 

2.3 서비스기업의 조직역량
본 연구에서는 Vokurka and O'Leary-Kelly(2000)이 제시한 연구프레임을 기반으

로 서비스유연성을 동인하는 서비스기업의 조직역량을 크게 리더십역량, 인적자원관
리역량, 기술지원역량으로 구분하여 살펴보고자 한다. 

 Vokurka and O'Leary-Kelly(2000)은 제조유연성에 영향을 미치는 요인으로 환경 
불확실성, 운영전략, 운영특성, 기술요소를 중심으로 개념적 연구모형을 제시하였다. 
이를 구체적으로 살펴보면 기업이 선택한 전략이 제조유연성에 직접적인 영향을 미치
며(Gupta and Somer, 1996), 해당 기업의 유연성 차원을 결정짓는다고 할 수 있다. 

  이에 본 연구는 경영진의 서비스전략 및 공유에 대한 관심과 태도를 기업 전략을 
결정짓는 요인으로 서비스리더십을 정의하고 살펴보고자 한다. 

서비스리더십의 핵심은 조직구성원을 파트너의 관점에서 새로운 관계로 재정립하고 
내부직원이 동의할 때 비로소 서비스리더십이 확립된다. 이와 같은 수평적인 서비스
리더십은 경영자와 조직 구성원을 수평적인 관계로 보고 동의와 설득 하에 이루어지
는 내부서비스의 집약체 라고 할 수 있다. 서비스리더십은 내부고객인 조직구성원의 
만족을 이끌어 내기 위한 서비스신념, 서비스태도, 서비스능력이 요구된다(에버랜드서
비스 리더십, 2001). 

 전략적 인적자원관리는 조직구성원의 기술, 능력, 지식 등을 시스템적으로 활용하
여 기업의 경쟁우위가 되는 인적자원의 노동력을 만들어 내는 것이 목적이다(Das 
and Joshi, 2007). 이러한 전략적인 인적자원관리를 구체적으로 실행하도록 하는 인
적자원관리 역량은 조직 내 인적자원을 핵심역량으로 구축하고 확보하려는 조직차원
의 노력이다. 많은 선행연구에서 전략적 인적자원관리 역량이 조직구성원의 능력을 
개발하고 동기부여의 수준을 높이며 적극적인 참여를 유도하며 조직성과에 긍정적인 
영향을 미친다고 주장하였다(Combs et al, 2006). 

서비스프로세스는 서비스가 고객에게 전달되는 과정과 흐름을 의미하며 서비스의 
전달, 유통의 모든 활동이 서비스라는 하나의 상품으로써 가치를 가진다. 서비스기업
의 무수한 접점을 통한 고객서비스의 전달은 서비스품질을 결정하므로 일관성 있는 
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서비스프로세스의 설계가 매우 중요하다(황혜미·이돈희, 2021). 제조업은 생산, 판매, 
유통의 프로세스에서 공간적, 시간적 시차가 발생하고 재화의 흐름이 가시적으로 보
이는 반면에 서비스업은 짧은 시간에 동일 장소에서 생산과 판매가 동시에 이루어지
는 특성상 차별화된 서비스프로세스를 개발하여 서비스운영 생산관리의 어려움을 극
복하고자 한다. 본 연구에서는 서비스접점의 기술도입이 서비스프로세스 변화의 동인
역할을 하며 전반적인 서비스전달 프로세스의 개선 및 혁신에 직접적인 영향을 주는 
것으로 판단하고 서비스프로세스의 기술지원을 조직역량으로 정의하였다.

최근, Covid-19와 같은 큰 변화로 직접적인 고객 대면서비스 보다는 비대면의 셀
프서비스 접점을 선호하는 추세이다. 또한 고용형태의 변화, 인권비용 상승, 인적자원
의 의한 서비스품질 편차 발생 등과 같은 이유로 서비스접점에서의 기술지원은 서비
스기업의 중요한 요소가 되고 있다.

이와 같은 신기술과 정보기술의 발전은 서비스 제공과정의 많은 부분에 지대한 영
향을 미치며 프로세스의 변화를 초래한다.

서비스기업은 서비스프로세스를 향상시키기 위한 조직차원의 기술적 선택과 지원이 
수반되어야 한다. 서비스접점에서 프로세스가 얼마나 효율적이고 효과적인가에 따라 
고객만족이 달라지고 서비스품질이 결정되기 때문이다(이돈희, 2016).

2.4 서비스 운영성과 
기업의 궁극적인 목적은 성과를 극대화 하는 것이다. 성과측정은 기업의 전략을 성

공적으로 수행하도록 보장해 주는 중요요인이며 기업의 모든 통제의 기준이 된다
(Berliner and Brimson, 1988). 기업이 성공하기 위해서는 독특한 경쟁 환경과 환경
에 대응하기 위하여 기업이 선택한 전략에 근거한 재무적, 비재무적 성과 측정치들이 
필요하다. 전통적으로 서비스는 효율성 및 생산성을 향상하는 것이 어려운 것으로 간
주되는데 그 이유는 서비스의 특징인 무형성, 소멸성, 소비와 생산의 비분리성 등이 
성과를 저해하기 때문이다(원석희, 2001). 

기업에서 운영성과는 반드시 달성되어야 하는 것으로 인적요소와 기술요소가 결합
된 서비스운영디자인을 통해 생산성과 효율성 향상을 기대할 수 있으며 인적요소를 
통해 생산성과 효율성이 개선될 수 있다(Weow and Sen, 2003). Kaplan and 
Norton(1992)은 재무적/비재무적 성과를 고려한 균형성과지표(BSC)를 제시하였는데 
비재무적 성과에는 고객 만족 및 종업원 성과가 포함되어 있다. Kaplan and 
Norton(2001)은 균형성과지표를 확대하여 조직전체 성과 뿐 만 아니라 각 부서별, 
서비스별, 프로젝트별로 조직의 재무적/비재무적 성과를 측정할 수 있다고 제시하였
다. 
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기업의 경영성과는 조직의 목표달성 정도, 조직의 필요한 자원의 획득, 시장개척 능
력, 변화하는 환경에 대한 적응 능력, 인적자원의 역량 강화와 만족을 위한 조직능력, 
기업의 수익성 등으로 다양하게 정의된다(송대길 등, 2009). 한편 고객의 만족 및 욕
구충족은 비재무적 성과에 긍정적인 영향을 미친다(김찬선·정귀영, 2012). 서비스품
질, 고객만족 및 유지는 궁극적으로 기업의 재무성과로 이어지기 때문에 고객이 인식
하는 서비스품질과 고객만족은 중요한 요소이다(Sousa and Voss, 2002). 서비스기업
의 궁극적인 목적은 재무적 성과를 창출하는 것이다. 하지만 서비스기업은 제조기업
과는 달리 인적자원의 의존도가 높고 서비스전달과정에서 최종 고객이 느끼는 만족도 
또한 중요한 성과이다. 본 연구에서는 서비스운영성과를 재무적인 성과 뿐 만 아니라 
비재무적인 성과, 특히 서비스기업의 유연한 운영을 통한 종합적인 서비스성과를 측
정하고자 한다.

Ⅲ. 연구 설계
3.1 가설설정
3.1.1 서비스조직역량과 서비스유연성의 관계

유연성을 확보하고 제대로 구현하기 위해서는 설비 및 프로세스의 개선과 같은 공
정뿐만 아니라 이를 뒷받침 하는 조직차원의 노력이 중요하다(Garwin, 1987; Upton, 
1995; Chung 1996). 생산유연성에 대한 관리자의 인식이 생산유연성을 획득하는데 
있어 매우 중요한 역할을 하며(Upton, 1995), 유연성을 획득하기 위한 기술적인 접근
만큼 중요한 것이 조직차원의 노력, 즉 경영진이 유연성을 획득하기 위한 구체적인 
노력을 어떠한 방식으로 얼마나 강조하고 있는지가 중요하다고 주장하였다(박철순과 
박상선, 2011). 경영진이 유연성에 대한 중요성과 유연한 생산을 강조하는 리더십을 
발휘하는 것이 단기적인 관점에서 효과적으로 유연성을 확보할 수 있는 요인이 된다
고 주장하였다.(Upton, 1995). 이와 더불어 기술, 인적자원, 인프라와 같은 각 구성요
소의 단일 차원의 유연성 확보에만 치중하는 것이 아니라 경영시스템을 전체적인 안
목과 장기적인 관점에서 전망하는 경영진의 리더십을 강조되어야 하며 해당 기업의 
현재 상황과 필요로 하는 유연성을 지각하는 것이 중요하다(Slack, 1987). 

또한 유연한 인적자원을 보유하는 것에서 그치는 것이 아니라 인적자원의 역량이 
서비스 현장에서 극대화 할 수 있도록 보완하고 통합하여 활용할 수 있는 관리역량이 
필요하다(Ketkar and Sett, 2010). 서비스기업에서 인적자원은 서비스의 생산 및 전
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달과 소비에 이르는 전 과정에 참여하여 서비스품질을 결정짓는 중요한 내부 자원이
다. 우수한 구성원을 선별적으로 채용하는 것은 서비스조직 구조와 운영상의 유연성
을 확보하기 위한 전제조건이라고 할 수 있다(전인·오선희, 2014). 

광범위한 교육 및 훈련은 인적자원의 비중이 높고 의존도가 높은 서비스기업에서 
인적자원 개인의 역량 강화를 통한 유연성 확보 뿐 만 아니라 고객에게 제공되는 서
비스수준의 유연성과 각각의 고객의 요구에 맞출 수 있는 유연성을 제공하는데 중요
한 요소가 된다. 기업이 제공하는 교육, 훈련을 통한 지속적인 학습은 인적자원이 다
양한 업무를 효과적으로 수행 할 수 있는 능력을 향상시키고 여러 상황을 대면하였을 
때 다양한 운영방식을 업무에 적용할 수 있는 유연성을 촉진 시킨다(Dyer and 
Ericksen, 2005).

 서비스기업은 접점에서 고객에게 서비스를 전달(delivery)하는데 소요되는 시간을 
효율적으로 지원할 수 있는 기술역량을 키우는 것이 중요하다(DBR, 2011). 단순한 
업무 및 대면이 불필요한 업무의 경우, 프로세스를 지원하는 기술 및 장비가 도입된
다면 서비스인력이 고객과의 상호작용에 할애할 수 있는 시간을 더욱 확보 될 수 있
다. 서비스인력의 업무 중 가장 가치 있는 활동은 고객과의 상호작용을 통해서 가치
가 창출 되는 과정이기 때문에 서비스 인력이 단순한 업무에 소요되는 시간을 최소화
하기 위한 다양한 기술의 도입은 유연한 고객과의 상호작용이 가능한 체계를 마련하
는 발판이 될 것이다. 

선진화된 기술과 체계적인 기술 관리는 물량유연성과 고객개별화를 위한 동인이며 
기업의 유연성을 확보하기 위해서는 기술의 도입과 활용을 전략적으로 접근해야 한다
(Mishra et al., 2016). Karwan and Marklamd(2006)은 서비스기업의 기술의 도입은 
고객접점에서 서비스전달 시스템의 변화를 가져올 수 있으며 유연성과 효율성을 달성
할 수 있다고 주장하였다. 일선부서의 기술도입은 서비스전달 직원의 변동성과 편차
를 줄여주고 서비스의 가용성을 증가시켜 서비스의 유연한 운영에 도움을 준다고 주
장하였다. 

이상의 내용을 종합하면 서비스조직역량(리더십역량, 인적자원관리역량, 서비스프로
세스 기술지원역량)이 서비스유연성(서비스수요대응 유연성, 서비스인적기능 유연성, 
서비스개별화 유연성)의 영향요인이라고 볼 수 있으며, 이를 토대로 다음과 같은 가
설을 설정하였다. 

[H.1-1] 서비스리더십 역량은 서비스수요대응 유연성에 정(+)의 영향을 미칠 것이다.
[H.1-2] 서비스리더십 역량은 서비스인적기능 유연성에 정(+)의 영향을 미칠 것이다.
[H.1-3] 서비스리더십 역량은 서비스개별화 유연성에 정(+)의 영향을 미칠 것이다.
[H.2-1] 서비스인적자원 관리역량은 서비스수요대응 유연성에 정(+)의 영향을 미
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칠 것이다.
[H.2-2] 서비스인적자원 관리역량은 서비스인적기능 유연성에 정(+)의 영향을 미

칠 것이다.
[H.2-3] 서비스인적자원 관리역량은 서비스개별화 유연성에 정(+)의 영향을 미칠 

것이다.
[H.3-1] 서비스프로세스 기술지원역량은 서비스수요대응 유연성에 정(+)의 영향

을 미칠 것이다.
[H.3-2] 서비스프로세스 기술지원역량은 서비스인적기능 유연성에 정(+)의 영향

을 미칠 것이다.
[H.3-3] 서비스프로세스 기술지원역량은 서비스개별화 유연성에 정(+)의 영향을 

미칠 것이다.

3.1.2 서비스유연성과 서비스운영성과의 관계
유연성과 기업성과의 관계에 관한 연구 중 많은 부분을 차지하고 있는 것은 제조유

연성과 기업의 재무적 성과에 관한 연구들이다. 많은 연구에서 제조유연성의 전반적
인 수준이 향상될수록 재무성과에 긍정적인 영향을 미친다는 결과를 제시하고 있다
(Swamidass and Newell, 1987; Tannous, 1996, Vikely et al., 1999; 박철순과 박상
선, 2011). 

구체적으로 유연성의 차원과 성과와의 관계를 연구한 결과를 살펴보면 유연성과 성
과와의 관계의 초기연구라 할 수 있는 Swamidass and Newell(1987)은 신제품 유연
성을 높을수록 기업의 재무성과가 높아지는 것을 주장하였으며 물량유연성이 높아질
수록 기업의 재무성과를 향상시키는 것을 밝혔다(Tannous, 1996). 

또한 Zhang et al(2003)의 연구에서는 물량유연성과 혼합 유연성으로 구성된 생산
유연성이 기업의 재무적인 성과뿐만 아니라 고객만족도에 유의한 영향을 미치는 것을 
실증하였으며 Fantasy et al(2009)은 유연성이 기업의 재무적 성과와 더불어 고객만
족, 리드타임 단축과 같은 고객과 관련된 성과와 관계가 있음을 밝혔다. 인적자원과 
관련된 노동유연성이 기업의 성과에 긍정적인 영향을 미친다는 생산관리 분야보다 인
적관리 분야에서 상대적으로 활발히 진행되어 왔으며(오중산, 2010, 2012), 인적자원
은 기능유연성을 통하여 의사소통 및 갈등문제 해결과 같은 운영 성과를 높일 수 있
으며 이를 기반으로 궁극적으로 생산프로세스의 시간 단축 및 재고의 절감과 같은 기
업 성과를 얻을 수 있다(Fraser and Hvolby, 2010). 이상의 내용을 종합하여 서비스
유연성이 서비스운영성과에 긍정적인 영향을 미칠 것으로 가정하고 다음과 같은 가설
을 설정하였다. 
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[H.4-1] 서비스수요대응 유연성은 서비스운영성과에 정(+)의 영향을 미칠 것이다.
[H.4-2] 서비스인적기능 유연성은 서비스운영성과에 정(+)의 영향을 미칠 것이다.
[H.4-3] 서비스개별화 유연성은 서비스운영성과에 정(+)의 영향을 미칠 것이다.

3.2 연구모형
이론적 고찰을 통해 도출한 가설을 도식화하여 <그림 1>과 같은 연구모형을 설정

하였다. 

<그림 1> 연구모형

3.3 조작적 정의 및 측정항목
본 연구에서 사용되는 구성개념은 서비스조직역량(서비스리더십 역량, 서비스인적

자원관리 역량, 서비스프로세스 기술지원역량), 서비스유연성(서비스수요대응 유연성,
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서비스인적기능 유연성, 서비스개별화 유연성) 서비스운영성과로 측정은 내용타당성 
확보를 위해 선행연구에서 검증된 문항을 토대로 본 연구의 특성에 맞추어 수정하여 
활용하였다. 문항의 측정은 Likert 5점 척도를 사용하였으며 세부 문항과 조작적 정의
는 <표 1>과 같다. 

<표 1> 조작적 정의 및 측정항목
구성개념 조작적 정의 측정항목 출처

서비스 
운영성과

효율적인 
운영을 

통한 비용감소 
성과와 고객관계성과

Ÿ 전반적인 고객만족도의 향상 
Ÿ 서비스전달시간 개선
Ÿ 고객 불만 감소
Ÿ 인력배치의 효율성

Kull and Wacker
(2010)

Jayaram and Xu
(2016),

유시정 등(2006)서비스
리더십

경영진이 
조직구성원과 

수평적인 관계에서 
서비스전략 및 

목표를 공유하고 
서비스의 

운영과정에서 
영향력을 행사하는 

정도

Ÿ 경영진의 관계 조성 노력 
Ÿ 전사적 목표공유
Ÿ 내부조직원의 만족을 우선하

는 신념
Ÿ 조직원의 의견을 합의하려는 

경영진
Ÿ 목표달성을 위한 서비스운영 

능력수준

서비스 
인적자원
관리역량

인적자원을 
효율적이고 

체계적으로 관리 
하는 운영역량

Ÿ 선별적 채용
Ÿ 인적자원 교육 프로그램 실시)
Ÿ 직무훈련 제도 수준
Ÿ 공정한 평가
Ÿ 성과기반 보상제도

Preffer(1998)
Bae and Lawler

(2000), 
Beltran-Martin et 

al., (2008)

서비스
프로세스 
기술지원

역량

새로운 기술을 
적용하여 

서비스프로세스를 
운영을 지원하고 
기술을 통한 접점 
프로세스 및 업무 

환경변화를 지원하는 
기술지원 역량

Ÿ 서비스프로세스 신기술 지원
Ÿ 서비스 개발 능력
Ÿ 서비스기술 전문 인력 보유 

수준
Ÿ 신기술 및 최신장비 도입 수

준
Ÿ 신기술의 지원은 통한 서비스

전달 효율성

Parasuraman
(2000, 2014)

Meuter 
et al.,
(2000)

맹범기 등(2017)
이호진·이윤철

(2018)
서비스

수요대응 
유연성

불확실한 고객의 
수요 변화에 

대응하여 서비스의 
공급변화에 유연하게 

Ÿ 고객수요 예측 시스템의 수준
Ÿ 고객수요에 따른 서비스공급

량 범위조율
Ÿ 고객 수요 공유 

Hayes and 
Wheelwright

(1984),
Sethi and 
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3.4 자료의 수집 및 분석
본 연구의 대상은 서비스기업의 종사자로써 서비스접점에서 고객과 직접적으로 대

면하여 서비스를 제공하는 일선직원으로 한정하였다. 설문지는 서비스접점직원이 개별
적으로 제공하는 서비스유연성과 해당 기업의 조직역량, 운영성과에 관한 문항이므로 
기업 당 표본의 수를 제한하지 않았다. 다만, 변수(설문문항)에 대한 이해도가 상이할 
수 있으므로 서비스유연성 변수에 한해 변수의 조작적 정의를 추가적으로 기재하여 
응답자의 이해도를 높였다. 2019년 9월 01일부터 9월 14일까지 2주 동안 이루어졌으
며 436부가 회수되었으나 불성실한 응답으로 분석의 타당성을 저해할 수 있는 26부를 
제외하고 410부를 최종분석에 사용하였다. SPSS v.22과 AMOS v.22 프로그램을 활
용하여 빈도분석, 타당성 및 신뢰성 분석, 구조방정식 모형 분석을 실시하였다.

대응하는 능력
Ÿ 고객수요변동에 대응하기 위

한 제휴
Ÿ 서비스공급능력의 확보를 위

한 시설 변화

Sethi(1990),
Garwin
(1993)

서비스
인적기능 
유연성

다양한 업무를 수행 
할 수 있으며 

상황변화에 유연하게 
대처할 수 있는 
인적자원의 능력

Ÿ 부서 이동의 수월함
Ÿ 업무의 다양성
Ÿ 새로운 업무를 수행하는 인적

자원의 능력
Ÿ 업무결과의 일관성
Ÿ 상황변화에 대처하는 적응력

Koste et 
al.(2004)

Zhang et al. 
(2006)

Wright and Snell 
(1998),

Beltran-Martin 
(2009)

서비스
개별화‘
유연성

고객 개별의 요구를 
반영한 서비스 

프로세스의 다양성 
및 다양한 

서비스제품을 
제공하는 능력

Ÿ 서비스전달 방식의 다양성
Ÿ 서비스전달 순서 변화 가능성
Ÿ 서비스 조합 및 종류의 다양성
Ÿ 서비스납기 조정 범위
Ÿ 고객요구를 반영한 신 서비스 

출시

Rod et al.
(2009),

Gupta and 
Somers(1996),

Koste et 
al.(2004), 
Zhang et 
al.(2006),
Sethi and 

Sethi(1990),
Garwin(1993)
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IV. 실증분석 결과
4.1 응답자의 인구통계학적 특성

응답자의 성별은 남성 41.1%, 여성 62.9%로 여성이 다소 높은 것으로 나타났으며 
연령대는 30대(53.2%), 40대(17.6%), 20대(16.6%), 50대 이상(9.8%) 순으로 나타
났다. 업종은 도매 및 소매업(17.1%), 교육서비스(16.1%), 금융 및 보험업(10.2%), 
숙박 및 음식점업(9.8%, 항공 및 운수업(4.9%)로 나타났다. 마지막으로 소속기간의 
직원규모는 100명 미만(37.6%)로 가장 높은 것으로 나타났으며 이상의 내용을 정리
하면 <표 2>와 같다. 

<표 2> 응답자의 인구통계학적 특성(n=410)

구분 항목 빈도 비율(%)
성별 남성 152 41.1

여성 258 62.9

연령대

20대 68 16.6
30대 218 53.2
40대 72 17.6
50대 40 9.8

60대 이상 12 2.9

업종

도매 및 소매업 70 17.1
숙박 및 음식점업 40 9.8
항공 및 운수업 20 4.9
금융 및 보험업 42 10.2
교육 서비스업 66 16.1

의료보건 및 사회복지업 54 13.2
기타 118 28.8

소속기업
직원규모

100명 미만 154 37.6
100명 이상 ～ 300명 미만 74 18.1
300명 이상 ～ 500명 미만 44 10.7
500명 이상 ～ 1000명 미만 42 10.2

1000명 이상 96 23.4
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4.2 측정모형 분석
확인적 요인분석을 통해 문항별 표준화된 요인부하량(≥0.5)과 SMC(≥0.4)를 검토

하여 타당성을 저해하는 서비스리더십 역량 1문항, 서비스인적기능 유연성 1문항, 서
비스개별화 유연성 2문항, 서비스 운영성과 1 문항 등 총 4문항을 제거하였다
(Bagozzi & Yi, 1988; Bollen, 1989). 이후 남은 문항만을 대상으로 측정모형의 적합
도를 검증한 결과, CMIN/df=1.713(≤3), RMR=0.059(≤0.08), GFI=0.929(≥0.9),  
NFI=0.909(≥0.9), CFI=0.929(≥0.9)로 나타나 지수별 기준치를 충족하였다. 다음
으로 개념신뢰도(C.R)와 평균분산추출지수(AVE)를 산출하여 집중타당성과 판별타당
성을 검토하였다<표 3>. C.R값의 기준치는 0.7 이상이며, 본 연구에서 사용한 구성
개념별 C.R값은 0.809~0.894로 나타났다. AVE값은 0.5 이상의 값으로 나타나야 하
는데 0.513~0.640으로 나타나 기준치를 충족하여 집중타당성을 확보하였다(Bagozzi 
& Yi, 1988). 판별타당성은 구성개념별 AVE 제곱근과 개념 간의 상관계수 값 비교
를 통해 검증하였고, <표 4>와 같이 구성개념별 AVE 제곱근이 상관계수보다 크게 
나타나 판별타당성도 확보하였다(Fornell & Larcker, 1981). 마지막으로 Cronbach’s 
a 계수 산출을 통한 신뢰성 검증 결과, <표 3>에서 보는 바와 같이 0.706~0.899로 
나타나 기준치 0.7을 상회하는 것으로 확인되었다(Nunnally, 1978). 

<표 3> 확인적 요인분석 결과
구성개념 측정문항 표준화

요인부하량
CR

(≥0.7)
AVE

(≥0.5)
alpha

(≥0.7)

서비스‘
조직
역량

서비스
리더십역량

SL 1 0.863
0.812 0.524 0.798SL 2 0.75

SL 3 0.57
SL 4 0.714

인적자원
관리역량

EM 1 0.714
0.842 0.516 0.877

EM 2 0.735
EM 3 0.804
EM 4 0.761
EM 5 0.749

프로세스
기술

지원역량

TM 1 0.798

0.884 0.626 0.889
EM 2 0.824
EM 3 0.771
EM 4 0.809
EM 5 0.732

서비스
유연성

서비스
수요대응

DF 1 0.646 0.836 0.513 0.773DF 2 0.520
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<표 4> 판별타당성 분석 결과

4.3 가설검정 결과
측정모형 분석을 통해 타당성과 신뢰성을 살펴본 후, 통계적으로 가설을 검정하기 

위해 구조모형 분석을 수행하였다. 구조모형 역시 측정모형과 동일하게 모형의 적합
도를 먼저 살펴보아야 한다(우종필, 2012). 구조모형의 적합도는 CMIN/df=1.713(≤
3), RMR=0.028(≤0.08), GFI=0.902(≥0.9), RMSEA=0.052(≤0.08), NFI=0.911
(≥0.9), TLI=0.952(≥0.9), CFI=0.960(≥0.9)로 기준치를 충족하고 있는 것으로 
확인되었다. 다음으로 구조모형에 따른 가설검정 결과 12개(세부가설 포함)의 가설 
중 11개가 채택되고 1개가 기각되었다<표 5>. 

유연성
DF 3 0.509
DF 4 0.670
DF 5 0.840

서비스
인적기능
유연성

EF 1 0.579

0.809 0.519 0.706EF 2 0.731
EF 3 0.546
EF 5 0.745

서비스
개별화
유연성

IF 1 0.786
0.812 0.596 0.742IF 2 0.767

IF 3 0.547

서비스 운영성과

OP 1 0.838

0.874 0.640 0.820OP 2 0.802

OP 3 0.669

OP 4 0.584
CMIN/df=1.796, RMR=.026, GFI=.901, NFI=.909, CFI=0.957, TLI=.947, RMSEA=.055

  1 2 3 4 5 6 7
1.서비스리더십 역량 (0.723)
2.인적자원관리 역량 0.499 (0.718)
3.프로세스 기술 역량 0.438 0.559 (0.792)
4.서비스수요 대응 유연성 0.190 0.434 0.415 (0.716)
5.서비스인적기능 유연성 0.354 0.503 0.443 0.361 (0.72)
6.서비스개별화 유연성 0.362 0.561 0.529 0.421 0.503 (0.772)
7.서비스운영성과 0.035 0.194 0.245 0.271 0.194 0.280 (0.8)
 Note : (   ) 안의 값은 AVE의 제곱근, ** p<0.01
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<표 5> 가설검정 결과 요약

구체적으로 첫째, 서비스리더십역량과 서비스유연성 간의 관계를 살펴본 결과, 서비
스수요대응 유연성(β=0.247, t=3.122), 서비스인적기능 유연성(β=0.201, t=2.394), 
서비스개별화 유연성(β=0.210, t=2.314)은 통계적으로 유의한 것으로 나타나 가설 
1-1, 1-2, 1-3는 채택되었다. 둘째, 서비스인적자원관리 역량과 서비스유연성 간의 
관계를 살펴본 결과, 서비스수요대응 유연성(β=0.358, t=4.473), 서비스인적기능 유
연성(β=0.243 t=1.968), 서비스개별화 유연성(β=0.264, t=3.217)은 통계적으로 유
의한 것으로 나타나 가설 2-1, 2-2, 2-3는 채택되었다. 셋째, 서비스프로세스 기술
지원역량과 서비스유연성 간의 관계를 살펴본 결과, 서비스수요대응 유연성(β
=0.596, t=0.520), 서비스인적기능 유연성(β=0.230, t=2.547), 서비스개별화 유연

가설 경로 Standard
Estimate(β) t p 결과

H1-1 서비스리더십
역량 → 서비스수요대응

 유연성 0.247 3.122 0.039 채택
H1-2 서비스리더십

역량 → 서비스인적기능
유연성 0.201 2.394 0.003 채택

H1-3 서비스리더십
역량 → 서비스개별화

유연성 0.210 2.314 0.041 채택
H2-1 서비스인적

지원 관리역량 → 서비스수요대응
유연성 0.358 4.473 *** 채택

H2-2 서비스인적
지원 관리역량 → 서비스인적기능

유연성 0.243 1.968 0.49 채택
H2-3 서비스인적

지원 관리역량 → 서비스개별화
유연성 0.264 3.217 0.001 채택

H3-1 서비스프로새스
기술지원역량 → 서비스수요대응

유연성 0.596 5.200 *** 채택
H3-2 서비스프로새스

기술지원역량 → 서비스인적기능
유연성 0.230 2.547 0.011 채택

H3-3 서비스프로새스
기술지원역량 → 서비스개별화

유연성 0.181 3.033 0.002 채택
H4-1 서비스수요대

응유연성 → 서비스운영성과 0.177 3.286 0.001 채택
H4-2 서비스인적

기능유연성 서비스운영성과 0.52 0.633 0.527 기각
H4-3 서비스개별화

유연성 서비스운영성과 0.699 4.332 *** 채택
 Note : *** p<0.001
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성(β=0.181, t=3.033)은 통계적으로 유의한 것으로 나타나 가설 3-1, 3-2, 3-3는 
채택되었다. 마지막으로 서비스유연성과 서비스운영성과 간의 관계를 살펴본 결과 서
비스수요대응 유연성(β=0.177, t=3.286)과 서비스개별화 유연성(β=0.699, 
t=4.332)은 통계적으로 유의한 것으로 나타나 가설 4-1, 4-3은 채택되었으나 서비
스인적기능 유연성은 통계적으로 유의미한 것으로 나타나지 않기에 가설 4-2는 기각
되었다. 

V. 결  론
본 연구는 서비스유연성을 3개의 차원(서비스수요대응 유연성, 서비스인적기능 유

연성, 서비스개별화유연성)을 향상 시킬 수 있는 서비스기업의 조직역량을 서비스리
더십 역량, 서비스인적자원 관리역량, 서비스프로세스 기술지원 역량으로 개념화하고 
이들이 서비스유연성에 미치는 영향에 대한 연구모형을 제안하고 실증하였다. 또한 
서비스유연성의 각 차원이 서비스 운영성과에 미치는 영향과 서비스유연성 간의 관계
를 종합적으로 분석하였다.

분석결과를 요약하면 첫째, 서비스리더십 역량이 서비스수요대응 유연성, 서비스인
적기능 유연성, 서비스개별화유연성에 미치는 영향은 모두 유의하게 나타났다(가설 
1-1, 1-2, 1-3 채택). 이는 기존의 상하수직적인 리더십에서 탈피하여 서비스기업
의 리더와 조직구성원이 수평적인 관계에서 조직이 달성해야 할 목표와 중요성을 강
조하고 서비스목표를 전사적으로 공유하는 서비스리더십 역량이 서비스유연성의 모든 
차원을 향상하는데 있어서 중요한 역할을 하는 것으로 나타났다. 즉, 고객의 수요변동
에 따른 서비스 제공수준을 유연하게 대처하고 인적자원의 유연한 업무능력 발휘, 고
객에게 전달되는 서비스프로세스의 변화 및 서비스제품의 다양성을 위해서는 접점 부
서만의 계획과 노력으로 달성되는 것이 아니라 서비스리더십 역량이 발휘되어 전 부
서의 협력과 공유가 이루어야 하는 것을 알 수 있다.

둘째, 서비스인적자원 관리역량이 서비스수요대응 유연성, 서비스인적기능 유연성, 
서비스개별화유연성에 미치는 영향은 모두 유의하게 나타났다(가설 2-1. 2-2. 2-3 
채택). 서비스기업에서 인적자원이 차지하는 비중과 중요성은 인적자원을 얼마나 효
율적으로 관리하고 조직원의 능력을 향상 시킬 수 있는지에 대한 고민과 전략적인 인
적자원관리 역량으로 나타난다. 인적자원의 선택적 채용, 폭넓은 교육, 훈련제도, 결과
지향 평가와 성과기반의 보상제도는 서비스유연성을 확보 할 수 있도록 조직원들이 
행동의 강화시키고 창의적이고 유연성 있는 서비스운영을 위한 선행변수가 됨을 알 
수 있었다.
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셋째, 서비스프로세스 기술지원 역량이 서비스수요대응 유연성, 서비스인적기능 유
연성, 서비스개별화유연성에 미치는 영향은 모두 유의하게 나타났다(가설 3-1, 3-2. 
3-3 채택). 서비스프로세스를 지원하기 위해서 신기술 도입, 서비스 R&D 투자, 고객
접점의 새로운 인터페이스(키오스크, 무인발권기, 스마트폰 어플리케이션 등)적용과 
같은 기술역량은 서비스전달체계를 변화시키고 특히 서비스수요대응 유연성에 미치는 
영향이 가장 큰 것으로 나타났는데, 이는 인적자원에 전적으로 의존한 서비스공급을 
서비스 기술의 지원으로 고객이 일부 참여하여 유연한 서비스제공 수준이 가능해졌다
고 볼 수 있다. 고객이 생산과정에 일부 참여하도록 함으로써 서비스 제공수준의 유
연성을 가져올 수 있다는 점에서 서비스기업의 조직적, 관리적 역량 외에도 기술적 
역량 또한 중요하다는 것을 시사한다.

넷째, 서비스수요대응 유연성과 서비스개별화 유연성은 서비스기업의 운영성과에 
유의한 영향을 미치는 것으로 나타났다(가설 4-1, 가설 4-3 채택). 

이는 고객의 수요변동에 유연하게 서비스제공 수준이 가능하고 서비스전달 프로세
스가 유연하게 운영된다면 고객만족, 서비스품질 향상과 같은 비재무적 성과 뿐 만 
아니라, 불필요한 비용감소, 생산성 향상 등 재무적인 성과를 향상시키는 것을 확인할 
수 있었다. 물량유연성과 혼합유연성이 고객만족과 같은 고객성과(Fantazy et al., 
2009; Zhang et al., 2003)와 재무성과(Pagell and Krause, 2004; 박철순·박상선, 
2011)를 향상시킨다는 연구결과를 지지하는 것을 재확인 할 수 있다. 

먼저 본 연구의 학문적 시사점은 다음과 같이 해석될 수 있다. 
첫째, 본 연구는 서비스유연성을 구성요소를 도출하고 세 가지 차원의 유연성을 새

롭게 분류하였다는 점에서 학문적 시사점이 있다. 먼저. 서비스유연성의 새로운 접근
과 역량, 성과의 관계를 규명했다는 점에서 서비스유연성에 대한 기존 연구들과 차별
성을 갖는다. 기존 제조유연성의 연구에서도 제조유연성의 하나의 차원으로 유연한 
생산을 위해서는 높은 수준의 노동유연성이 요구되어야 한다고 강조하였으나 서비스
기업의 유연성에 대한 연구는 상대적으로 미비할 뿐만 아니라, 생산운영관리의 측면
이 인적자원 특성과 같은 개인차원에 국한된 연구가 대부분이며 그 외 인사·조직, 사
회학 분야의 연구에서의 노동유연성, 임금유연성, 고용유연성과 같은 연구가 주를 이
루었다. 이에 본 연구는 서비스유연성을 제조유연성의 차원을 토대로 서비스기업의 
맥락에 맞게 서비스수요대응 유연성, 서비스인적기능 유연성, 서비스개별화유연성으로 
구분하고 내부 운영의 관점에서 다면적 차원을 실증 분석하여 학문적 범위를 확대하
였다는 점에서 학문적 의의가 있다.

둘째, 서비스유연성을 서비스인적자원이 인지하는 단편적인 개인 간 연구에서 조직
역량과 생산운영프로세스로 연구의 범위를 확장했다는데 의의가 있다. 선행연구는 서
비스유연성을 직무만족, 조직몰입, 긍정적 정서표현, 이직의도감소, 고객지향성(박민
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선·지정훈, 2018; 이종호, 2017)과 같은 개인이 인지하는 내적 만족도와 개인의 정서 
성과의 선행변수로 서비스유연성을 주목하였으나 본 연구는 자원기반관점에서 조직이 
가지고 있는 고유한 역량과 내부운영관점에서의 서비스유연성, 서비스 운영성과를 종
합적으로 고려하여 실증분석 함으로써 생산운영관리의 맥락에서 서비스유연성 연구에 
대한 공백을 채울 수 있었다.

셋째, 본 연구는 서비스유연성의 선행변수로 서비스기업의 조직역량을 조직적인 측
면인 서비스리더십 역량, 관리적인 측면인 서비스인적자원 관리역량과 운영 및 기술
적 측면의 서비스프로세스 기술지원 역량으로 구분하였다. 서비스기업의 조직역량을 
다면적으로 구분하여 제시함으로써 서비스기업의 조직적, 관리적, 운영적 측면의 역량
을 종합적으로 고려하여 역량과 내부 프로세스의 유연성, 조직성과의 매커니즘을 제
시하고 서비스운영관리 분야의 연구를 역량관점에서 규명했다는 점에서 시사점을 제
공 할 수 있다.

또한, 본 연구는 다음과 같은 실무적 시사점을 제시하고 있다.
첫째, 본 연구는 서비스기업의 유연성 확보를 위한 실무적 가이드라인을 제시하고 

유연성 전략의 토대를 마련하는데 도움을 줄 것으로 기대된다. 서비스유연성은 서비
스기업의 고민이자 과제였으나 인적자원의 유연성에만 국한되어 풀지 못한 숙제이기
도 하였다. 본 연구를 통하여 지금까지 서비스유연성의 해결방안으로 통용되던 인적
자원의 자율성, 권한위임, 위기 대처능력과 같은 단편적인 접근이 아닌, 서비스인적자
원의 기능 유연성을 통한 서비스제공수준의 탄력적인 조정, 유연한 서비스전달 프로
세스와 신제품·신서비스를 통한 유연성 확보의 실무적 방안을 제시하고 있다. 자사의 
서비스전략과 운영프로세스를 기반으로 서비스유연성을 다차원으로 구분하고 접근하
는 실무방안을 제시하고 있다.

둘째, 본 연구에서 제시한 서비스기업의 리더십역량, 인적자원관리역량, 프로세스 
기술지원역량은 모두 서비스유연성에 긍정적인 영향을 미치는 것으로 확인되었다. 따
라서 경영진들은 서비스유연성을 강화하기 위해서 조직구성원과 수평적인 관계에서 
서비스전략과 목표를 공유하고 유연한 서비스제공을 위한 실질적인 노력을 지속해야 
한다. 서비스기업에서는 인적자원의 비중이 높고 결정적인 역할을 담당하는 만큼, 인
적자원의 선발부터 채용, 교육, 훈련, 보상에 대한 인적자원 관리시스템의 전략적인 
운영은 더할 나위 없이 중요하다는 점을 일깨워주고 있다. 

본 연구를 수행하면서 나타난 한계점과 향후 연구과제는 다음과 같다. 서비스기업
의 조직역량과 서비스유연성을 중심으로 서비스운영성과에 미치는 영향을 실증 분석
하였는데 서비스기업의 조직역량을 리더십, 인적자원관리, 서비스프로세스 기술지원 
역량으로 구분하고 선행연구의 고찰을 통하여 일부 수정한 후 차원을 사용하였다. 비
록 본 연구의 목적이 서비스기업의 내부 인적자본 측면과 운영상 측면에서 조직 역량
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을 한정하고 서비스운영성과에 미치는 영향에 대해 알아보고자 하였지만, 전통적으로 
조직역량을 구성하는 역량의 다양한 차원이 아닌 몇 가지 차원에 한정하여 측정하였
다는 한계가 있다. 또한 본 연구는 기업이 통제, 관리할 수 있는 기업 내부의 조직역
량과 유연성, 운영성과의 구조적인 관계를 실증 분석하는 것을 연구의 범위로 보았으
나, 환경 불확실성, 고객변화와 같은 외부 요인을 배제한 한계점이 있다.

또한, 서비스유연성의 차원과 측정 문항을 기존 선행연구를 근거하기는 하였으나, 
서비스기업에 맞도록 새로 구성된 다소 탐색적 연구의 성향을 띠고 있다. 이에 서비
스유연성을 3가지 차원으로 한정하여 측정하였으나 향후 연구에서는 더욱 세부적으로 
서비스유연성 차원을 도출하여 분석한다면 제조유연성의 연구에서와 같이 다양한 방
향으로 연구의 확장이 가능할 것으로 기대된다.

이러한 한계점이 있음에도 불구하고, 본 연구는 서비스유연성을 내부 운영관리 관
점에서 구성요소를 구분하고 조직역량과 서비스운영성과의 관계를 실증분석 시도하였
다는데 의의를 찾을 수 있다. 

또한 기존의 서비스기업의 유연성을 단편적인 하나의 개념으로 보거나, 인적자원에 
한정된 자율성, 권한 위임과 같은 고객대응 위주의 유연한 대처능력이 아닌, 제조유연
성의 세분화 된 차원을 서비스기업의 맥락에 맞게 조정하고 내부프로세스와 생산, 운
영관점에서 분석하여 학술적, 실무적 시사점을 제시하였다는 점에서 연구의 기여도가 
있을 것이다.  

전술한 본 연구의 시사점과 한계점을 바탕으로 향후 연구에서는 서비스기업의 공급
사슬측면에서의 접근이 필요할 것으로 보인다. 서비스의 특성상 재고를 통한 서비스
운영이 어렵기 때문에 서비스 능력의 확보, 인적자원 자원, 내, 외부 협력, 정보공유와 
같은 단일 서비스기업을 넘어 공급사슬의 맥락에서 서비스유연성의 선행요인과 결과
요인을 도출 하는 후속연구가 필요할 것이다.

이와 더불어 향후 연구에서는 서비스유연성에 영향을 미치는 다양한 변수를 고려하
여 연구의 확장이 필요할 것이다. 

본 연구는 조직 내부의 역량에 국한하여 연구를 진행하였으나 향후 연구외서는 환
경 불확실성, 환경 동태성, 환경복잡성과 같은 외부의 요인과 기업이 추구하는 전략
(원가우위, 차별화, 고객화)과 유연성의 적합성(fit)연구, 제공하는 서비스의 복잡성, 
중요성, 비중과 같은 제공서비스의 성격과 종류에 대한 부분도 고려하여 연구가 진행
된다면 서비스유연성의 확장된 연구로써 의의가 있을 것이다.

이상의 논의된 한계를 극복하고 서비스유연성의 향후 연구에 대한 제안을 분석하여 
연구를 확장한다면 서비스유연성 연구의 고도화에 기여할 것으로 기대된다.
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