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I.  연구의 배경(1) 

다수의 환대기업에서 고객 서비스에 팀제 도입: 서비스의 유연성과 효율성 도모 



I.  연구의 배경(2) 

• 환대산업에서 서비스 팀의 구성과 변동 

– 높은 인적 의존도 

– 수요의 편중 (성수기 vs. 비수기) 

– 상시 고객 접점 대비 

 

• 개인 단위에서의 서비스 수준 및 성과 차이  

– 직원 별 차이 (between-person variation) 

– 동일 개인 내 차이 (within-person variability, 이하 개별 편차) 

 

• 연구 목적 

– 서비스 팀 구성 변동이 서비스 팀 성과에 미치는 요인을 실증적으로 분석 

: 서로 다른 팀 구성에서 직무 요구-자원이 서비스 팀 성과에 미치는 영향과, 개별 팀원의   

성과 편차의 영향 검증 

 



II.  문헌 고찰 

구분 직무 성과 예측 변수 연구자 

팀 속성 

팀 구성원의 성향 Neuman et al. (1999) 

팀 구성원의 이질성 Mohammed & Angell (2003) 

서비스 운영 팀 속성 Lee et al. (2013) 

상호작용 

팀 내 갈등 수준 Jehn & Mannix (2001) 

팀 분위기 Romá & Gamero (2012) 

리더-팀원 간 교환관계 Banks et al. (2014) 

팀원-팀원 간 교환관계 Kamdar & Dyne (2007) 

팀 내 사회관계망 Sparrowe et al. (2000) 

직무 요구-자원 

직무 및 개별 자원 Xanthopoulou et al. (2009) 

조직 자원 Salanova et al. (2005) 

직무 요구(-) 직무 자원(+) Bakker et al. (2004) 



III.  연구 모형 

Day-level 

Job demand 

Day-level  

Job resources 

Within-person 

variability 

Service team 

Performance 



IV.  연구 방법(1) 

• 실험 설계 

– 서울 소재 대학교 내 실제 카페 활용 

– 총 6명의 실험 참가 인력 채용  

• 카페 직원 채용 방식과 동일한 절차 

• 서비스 직원은 주문 접수, 음료 제조, 서빙, 기타 응대 등의 직무 수행 

– 각 팀 별 3명 근무, 총 20개의 서로 다른 팀 조합 생성 (6C3=20) 

• 2015년 10월 7일-11월 19일까지, 화/수/목, 총 20일 진행 



IV.  연구 방법(2) 

• 설문 구성 

 

 

 

 

 

 

– 팀 성과: 서비스 품질 (서비스 수익 체인: Heskett & Schlesinger, 1994) 

– 종속변수와 독립변수의 응답 원천을 분리 

• 직원 기준 샘플 수 총 60개, 고객 응답 총 186개 최종 분석에 활용 

• 응답의 익명성 보장: 설문 수거함 활용 

응답 원천 설문 항목 참고 문헌 

고 객 
서비스 품질  

(담당 서버명) 

Brady & Cronin (2001) 

Parasuraman et al. (1988) 

직 원 직무 자원  

Bakker et al. (2004), Pierce et al. 

(1989), Scheier et al. (1994), 

Schwarzer & Jerusalem (1995), 

Xanthopoulou et al. (2009) 



IV.  연구 방법(3) 

측정 개념 조작적 정의 (문항수) 측정 방법 

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

팀 성과: 팀원 총합의 평균 

직무 요구 해당 근무일 업무량 설문지 회수량 

직무 자원 
 자원1: 업무 통제감(2), 자아효능감(2),  

자원2: 자아존중감(2), 낙관성(2)  

매일 근무 종료 후 설문형 

근무일지 작성(2개 요인으로 

분류, 해당 문항 평균값) 

개별 편차 
특정 근무일의 개별 팀원의 서비스 품질 –해당 

팀원의 그 외 근무일 서비스 품질 평균 

고객 설문값 기초하여 

산술 계산 



V.  분석 결과(1) 

가중최소제곱(weighted least square) 다중회귀 결과 (이분산 문제) 

변수 

종속변수: 서비스 품질a 

Model 1 Model 2 

직무 요구 -.035*** -.020*** 

자원1: 통제성b -.045 -.062*** 

자원2: 긍정성b .153*** .130*** 

개별 편차 .336*** 

R2 (Adj. R2) .430 ( .400) .924 ( .918) 

ΔR2 .430 .494*** 

F (df) 14.13*** (59) 166.1*** (59) 

주. 회귀계수는 표준화 회귀계수임. 

a. 고객 응답 

b. 직원 응답 

** p < .05, *** p <.01 



V.  분석 결과(2) 

팀 구분 
팀 성과 팀원 편차 합산 

값 순위 값 순위 값 순위 

1 6.47 10 -0.34 13 6.13 12 

2 6.17 13 -0.26 12 5.90 13 

3 6.33 12 0.23 11 6.56 11 

4 5.97 17 -1.29 18 4.68 18 

5 5.96 18 -1.69 19 4.27 19 

6 6.58 7 0.84 5 7.43 5 

7 6.08 15 -0.80 15 5.28 15 

8 5.93 19 -1.90 20 4.02 20 

9 6.80 1 1.54 2 8.34 2 

10 5.88 20 -1.12 17 4.76 17 

11 6.67 3 1.25 3 7.91 3 

12 6.13 14 -0.68 14 5.45 14 

13 6.67 3 1.08 4 7.74 4 

14 6.53 9 0.32 9 6.85 8 

15 6.59 6 0.61 7 7.20 7 

16 6.54 8 0.27 10 6.81 9 

17 6.39 11 0.35 8 6.75 10 

18 6.78 2 1.94 1 8.71 1 

19 6.06 16 -1.10 16 4.96 16 

20 6.60 5 0.77 6 7.36 6 



VI.  결 론(1) 

• 요 약 

– 일별 직무 요구는 서비스 팀 성과에 부정적인 영향을 미치며, 이에 반해 

직무 자원 중 팀원의 긍정성 요소는 팀 성과에 긍정적으로 작용 

– 개별 팀원의 성과 편차는 전체 서비스 팀 성과에 높은 설명변수로 작용 

– 팀 변동에 따른 개별 팀원의 성과 편차를 통제한 직무 요구-자원 분석에서, 

서비스 팀 성과에 대한 직무 요구(-)와 긍정성 자원(+) 영향은 변함 없으나, 

통제성 자원에서의 부(-)의 영향이 확인됨 

• 업무 재량 편차가 적은 상황에서, 서비스 근무자의 통제감과 자아효능감이   

또 다른 직무 자원과 상충하는 요소로 작용했을 가능성 

• 팀원의 동조성이 동료 및 상사 지원에 양(+)의 영향 (Kamdar & Dyne, 2007) 



VI.  결 론(2) 

• 시사점 

– 서비스 팀 구성 변동 상황에서 팀 성과(서비스 품질)에의 영향 요인 고찰 

• JD-R, 팀원 개별 편차  서비스 품질 

– 동일 방법 편의(common method biases, Podsakoff et al., 2003)에의 대응 

– 서비스 팀 구성 및 배치 시 고려 요소로 서비스 품질을 제안 

 

• 한계점 

– 직무 요구의 범위 

– 파트타임 직원의 활용 

– 실험 관련 현실적 제한 (기간, 직원 수, 입지적 특수성 외) 
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