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1. 서론

다양성이 요구되고 있는 글로벌한 상황에서

국가의 서비스를 국민에게 제공하고 있는 공무

원은 국가를 성장. 발전 시키는데 중요한 역할

을 하고 있다. 따라서 공무원이 갖고 있는 자율

적 직무 역량은 그 어느때 보다도 더욱 절실히

요구되고 있으며 이것이 또 서비스에 어떤 영향

을 미치는지 고려해 볼 필요가 있다. 그러면 직

무 역량과 서비스 질에 대한 학자들의 정의를

살펴보고자 한다.

Gibert(2003)는 직무 역량을 다양한 상황에서

일하는 전문가들이 갖고 있는 지식. 행동 및 열

정이라 하였다.

Olavarria(2005)는 직무 역량을 다양한 사람

들에게 효과적인 서비스를 제공하기 위한 능력

으로 보았다.

Maphatter(1997)는 직무 역량을 에너지, 지식

기반, 축적된 기술능력으로 보았다.

Capell et.al.(2009)는 직무역량을 열정, 지식,

기술의 세가지 요소로 구성되고 있다고 하였다.

Lewis $ Booms(1983)는 서비스질은 소비자

에게 주는 서비스가 기대에 얼마나 잘 부합하는

지를 나타내는 척도로 정의하였고

Zeithaml(1983)는 서비스질은 서비스의 전반

적인 우수성과 우월성에 대해 고객이 행하는 비

교의 개념으로 주관적이고 추상적인 개념이라고

정의하였다.
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서민호(2012)는 서비스의 질적 변수에 대해

유형성, 신뢰성, 자발성, 동기유발성, 배려성 등

5가지 변수로 구성되어 있으며 유형성은 물리적

인 시설을 뜻하며 신뢰성은 믿을 수 있으면서

고객과 약속한 서비스를 제공할 수 있는 능력을

의미하고 자발성은 고객에게 신속한 서비스를

제공하는 능력이며 동기유발성은 직원들에게 지

식과 확신을 고무시킬 수 있는 능력이다. 그리

고 배려성은 조직이 고객에게 제공하는 따뜻함

으로 정의할 수 있다고 하였다.

이렇듯 서비스 질의 개념은 제공된 서비스에

대한 이용자들의 만족 정도를 확인하기 위한 척

도이다.

2. 직무역량과 서비스 질에 대한

선행연구

송영선(2011)은 직무 역량과 서비스 질과의

관계에서 서비스질에 결정적 영향을 주는 요인

은 종업원의 자율적인 태도라고 강조하였다.

박선희(2009)는 대학병원에서 직원에게 제공

하는 서비스 질의 내용을 파악하고 이것이 직무

만족과 고객 지향성에 어떠한 양향을 미치는지

실증적으로 분석하였다.

그 결과 서비스 질 구성요인인 신뢰성, 배려

성, 자발성, 동기유발성, 유형성에 대한 직원의

인식이 높을수록 다시 말해서 직무 역량이 높을

수록 직무만족에 긍정적 영향을 미친다고 하였

다.

윤일현(2011)은 종업원 직무특성 행동이 서

비스 질에 미치는 연구를 통해 직무역량이 서비

스질의 유형성, 신뢰성, 자발성, 확신성, 배려성

등에 긍정적 영향 관계를 미치고 있는다는 것을

밝혔다.

또한 정준보(2015)은 보건의료인의 직무역량

이 서비스 질에 미치는 영향을 분석한 결과;

유의미한 것으로 나타났다(정준보, 2015).

이에 본 연구는 위와 같은 선행연구를 바탕

으로 공무원의 직무 역량이 서비스의 질적수준

에 실제적으로 어떤 영향을 미치는지를 알아보

고자 한다.

3. 연구모형 및 가설

3.1 연구모형

본 연구는 공무원의 직무 역량이 서비스 질

에 미치는 영향 관계를 고찰하기 위해 선행연구

를 기초로 하여 다음과 같은 연구모형을 구성하

고 가설을 설정하였다.

[표 3-1] 연구모형

직무역량 서비스질적 변수

Ÿ 지식

Ÿ 기술

Ÿ 열정

Ÿ 신뢰성

Ÿ 자발성

Ÿ 동기유발성

Ÿ 배려성

Ÿ 유형성

가설 1-1 : 공무원의 일반적 특성에 따라 직

무역량에 차이가 있을 것이다.

가설 1-2 : 공무원의 일반적 특성에 따라 서

비스 질적 수준에 차이가 있을 것이다.

가설 2. 공무원의 직무역량은 서비스 질적 수

준에 긍정적 영향을 미칠 것이다.

4. 연구조사 설계

4.1 연구대상 및 자료수집

본 연구는 공무원의 직무 역량이 서비스 질

에 미치는 영향 관계를 규명하기 위해 경기도에

근무하고 있는 공무원 400을 집락추출 방법을

활용하여 연구대상자를 설정하였다. 설문지 배

포는 2016년 8월부터 9월까지 였으며 배부는 설

문지 400부 중 392부를 회수하여 총 98% 회수

율을 보였다.

회수된 설문지 중 자료 분석에 적합하지 않

는 설문지 2부를 제외시키고 390부를 최종분석

자료로 사용하였다.
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설문항목
성분

요인1 요인2 요인3

지식

문항 1 .626

문항 2 .681

문항 3 .674

문항 4 .672

문항 5 .554

문항 6 .603

인식

문항 7 .679

문항 8 .684

문항 9 .547

문항 10 .751

문항 11 .775

기술

문항 12 .545

문항 13 .524

문항 14 .664

문항 15 .760

문항 16 .786

초기 고유값

분산 값 (%)

누적 분산값 (%)

3.629

20.991

21.251

3.729

17.120

38.371

2.125

10.514

48.885

항목 신뢰도

지식 .835

열정 .731

기술 .851

4.2 측정도구 및 분석방법

본 연구는 조사대상자의 일반적 특성을 통제

변수로 직무역량을 독립변수로 그리고 서비스

질을 종속변수로 구성하였다.

독립변수인 직무역량은 글랜(Glenn et. al.)이

개발한 척도를 참고하였으며 측정 문항은 지식,

열정, 기술 등의 16개 문항으로 구성하였다.

본 척도는 매우 그렇다 5점, 그렇다 4점, 보

통이다 3점, 아니다 2점, 전혀아니다 1점 인

Likert 5점 척도를 사용하였다.

종속변수인 서비스 질은 PZB가 개발한

SERVQUAL 척도를 참고 하였으며 측정문항은

신뢰성, 자발성, 동기유발성, 배려성, 유형성 등

을 20개 문항으로 구성하였다.

본 척도는 매우 그렇다 5점, 그렇다 4점, 보

통이다 3점, 아니다 2점, 전혀아니다 1점 인

Likert 5점 척도를 사용하였다.

본 연구의 분석방법은 다음과 같다.

첫째 : 측정도구의 타당성 검증을 위하여 요

인분석을 실시하였고 신뢰성 검증을 위해

Cronbach’s Alpha 값을 측정하였다.

둘째 : 조사 대상자의 일반적 특성과 직무역

량, 그리고 서비스 질 변수간의 차이를 검증하

기 위해 분산분석(ANOVA)을 실시하였다.

셋째 : 직무역량과 서비스 질과의 영향관계

를 파악하기 위해 회귀분석을 실시하였다.

5. 실증분석

5.1 타당성 및 신뢰성 분석

직무역량의 항목인 타당성을 검증하기 위해

요인분석을 실시한 결과는 다음 표2와 같으며 3

개요인은 초기 고유값이 1이상으로 나타났다.

첫째 요인은 지식으로 요인적재값이

.554-.672로 나타났으며 고유값은 3.629, 분산비

율은 21.251%로 나타났다.

둘째 요인은 열정으로 요인적재값이

.547-.775로 나타났으며 고유값은 3.729, 분산비

율은 17.120%로 나타났다.

셋째 요인은 기술로 요인적재값이 .527-.786

으로 나타났으며 고유값은 2.125, 분산비율은

10.514%로 나타났다.

요인분석결과 3가지의 요인(지식, 열정, 기술)

의 전체 분산은 48.885%를 설명하고 있으므로

타당성이 있는 것으로 평가되었다.

직무역량 척도의 신뢰도를 검증하기 위해 산출

한 Cronbach’s Alpha 값은 [표 5-2]에서 보는 바

와 같이 지식 .835, 열정 .731, 기술 .851인 것으로

나타나 높은 신뢰도를 보이는 것으로 분석 되었다.

[표 5-1] 직무 역량의 요인분석 결과

[표 5-2] 조사대상자의 직무 역량의 신뢰도

서비스 질 척도의 타당성을 검증하기 위해

요인분석을 실시한 결과는 다음 [표 5-3]과 같

고, 초기 고유값이 1이상인 5개의 요인이 도출

되었다.
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항목 요인

1

요인

2

요인

3
요인4

요인

5

신뢰

성

문항 1 .572

문항 2 .752

문항 3 .574

문항 4 .589

자발

성

문항 5 .542

문항 6 .566

문항 7 .663

문항 8 .610

동기

유발

성

문항 9 .566

문항10 .540

문항11 .712

문항12 .618

배려

성

문항13 .587

문항14 .606

문항15 .639

문항16 .532

유형

성

문항17 .564

문항18 .536

문항19 .621

문항20 .608

초기 고유값 4.159 2.489 2.227 1.806 1.821

분산 값 (%)

누적 분산값

(%)

20.45

2

20.45

2

12.34

2

32.79

4

10.13

5

42.92

9

10.546

53.475

9.325

62.8

%

항목 신뢰도

신뢰성 .764

자발성 .735

동기유발성 .821

배려성 .845

유형성 .851

변수 구분 평균
표준

편차
t/F

연령

20대

30대

40대

50대 이상

2.65

2.75

2.87

2.86

.35

.37

.38

.40

1.736*

학력

고졸

전문대졸

4년제 대학졸

대학원 졸

2.51

2.70

2.83

2.92

.35

.36

.37

.35

.983*

직무

경력

3년미만

7년미만

7년이상

2.80

2.91

2.92

.36

.37

.37

1.481*

급여

160만 미만

160~250미만

250만원 이상

2.51

2.83

2.94

.31

.36

.41

2.462*

첫째 요인은 신뢰성으로 요인적재값이

.572-.752으로 나타났으며 고유값은 4.159, 분산

비율은 20.452%로 나타났다.

둘째 요인은 자발성으로 요인적재값이

.542-.663로 나타났으며 고유값은 2.489, 분산비

율은 12.342%로 나타났다.

셋째 요인은 동기유발성으로 요인적재값이

.540-.712로 나타났으며 고유값은 2.227, 분산비

율은 10,135%로 나타났다.

넷째 요인은 배려성으로 요인적재값이

.532-.639로 나타났으며 고유값은 1.806, 분산비

율은 10.546%로 나타났다.

다섯째 요인은 유형성으로 요인적재값

.536-.621으로 나타났으며 고유값은 1.821, 분산

비율은 9.325%로 나타났다.

요인분석결과 5가지의 요인(신뢰성, 자발성,

동기유발성, 공감성, 유형성)이 전체 분산의

62.8%를 설명하고 있으므로 타당성이 있는 것

으로 평가 되었다.

[표 5-3] 서비스 질의 요인분석 결과

서비스 질 척도의 신뢰도를 검증하기 위해

산출한 Cronbach’s Alpha 값은 [표 5-4]에서 보

는 바와 같이 신뢰성 .764, 자발성 .735, 동기유

발성 .821, 배려성 .845 유형성 .851인 것으로 나

타나 높은 신뢰도를 보이고 있다.

[표 5-4] 조사대상자의 서비스 질의 신뢰도

5.2 일반적 특성에 따른 직무 역량의

차이

일반적 특성에 따른 직무 역량의 차이를 알

아보기 위하여 t-test와 ANOVA분석을 각각 실

시한 결과는 다음 [표 5-5]와 같다.

[표 5-5] 일반적 특성에 따른 직무 역량의

차이

*p<.05,**p<.01
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변수 구분 평균
표준

편차
t/F

연령

20대

30대

40대

50대 이상

4.02

4.15

4.23

4.00

.41

.40

.42

.39

7.501***

학력

고졸

전문대졸

4년제졸

대학원졸

이상

3.51

3.92

4.25

4.30

.37

.36

.42

.45

4.751**

직무

경력

3년미만

7년미만

7년이상

3.57

4.16

4.20

.42

.43

.44

6.731***

급여

160만 미만

160~250만원

250만원

이상

3.50

4.07

4.17

.38

.43

.41

7.450***

연령은 20대(M=2.65, S.D=.35), 30대(M=2.75,

S.D=.37), 40대(M=2.87, S.D=.38), 50대(M=2.86,

S.D=.40) 순으로 나타났고, 이러한 차이는 5%

하에서 통계적으로 유의미한 차이였다.

학력은 대학원 이상(M=2.92, S.D=.35), 4년제

대졸(M-2.83, S.D=.37), 전문대학졸(M=2.75,

S.D=036), 고졸(M=2.51, S.D=.35) 순으로 나타났

으며 통계적으로 5% 하에서 유의미한 차이를

보였다.

직무경력은 7년이상(M=2.92, S.D=.37), 7년미

만(M=2.91, S.D=.37), 3년미만(M=2.89, S.D=.36),

급료는 250만원 이상(M=2.4, SD=.41), 160~205

만 미만(M=2.83, S.D=.36), 160만원 미만

(M=2.51, S.D=.31) 순으로 나타났으며 모두 5%

하에서 통계적으로 유의미한 차이를 보였다.

5.3 일반적 특성에 따른 서비스 질의

차이

일반적 특성에 따른 서비스 질의 차이를 알

아보기 위하여 t-test와 ANOVA분석을 각각 실

시한 결과는 [표 5-6]과 같다.

[표 5-6] 일반적 특성에 따른 서비스 질의 차이

연령은 40대(M=4.23, S.D=.42), 30대(M=4.15,

S.D=.40), 20대 이상(M=4.02, S.D=.41), 50대 이

상(M=4.00, S.D=.39) 순으로 나타났고, 이러한

차이는0.1% 하에서 통계적으로 유의미한 차이

를 보였다.

학력은 대학원 졸 이상(M=4.30, S.D=.45), 4

년제 대학졸(M=4.25, S.D=.42), 전문대졸

(M=3.92, S.D=.36), 고졸(M=3.51, S.D=.37) 순으

로 나타났고, 이러한 차이는 1% 하에서 통계적

으로 유의미한 차이를 보였다.

직무경력은 7년이상(M=4.20, S.D=.44), 7년미

만(M=4.16, S.D=.43), 3년미만(M=3.57, S.D=.42)

순으로 0.1% 하에서 통계적으로 유의미한 차이

를 보였다.

급여는 250만원 이상(M=4.17, S.D=.41),

160~250만원 미만(M=4.07, S.D=.43), 160만 미만

(M=3.50, S.D=.38) 순으로 나타났고, 이러한 차

이는 0.1% 하에서 통계적으로 유의미한 차이를

보였다.

5.4 직무 역량이 서비스 질에 영향을

미치는 관계

공무원의 직무역량이 서비스 질에 미치는 영

향에 대해 알아보기 위해 회귀분석을 실시한 결

과는 [표 5-7]과 같다.

본 모델의 모형 적합도는 1%하에서 38.952로

적합한 모델로 나타났으며, 종속변수에 대한 설

명력의 정도를 나타내는 R₂는 62.3%로 나타났

다.

서비스 질에 영향을 미치는 변수로는 지식

(b=.21 p<.05), 열정(b=.35 p<.05), 기술(b=.20

p<.05)등 모두 5% 하에서 통계적으로 유의한

것으로 나타났다. 직무역량요인 가운데 공무원

의 열정이(b=0.35) 등이 공무원 서비스 질적 수

준에 가장 크게 영향을 미치는 것으로 나타났

다.
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[표 5-7] 직무 역량이 서비스 질에 미치는 영향

구분
모델

b B t

독립

변수

지식

열정

기술

0.21

0.35

0.20

0.15

0.19

0.40

2.54*

2.88*

6.70*

F

R₂

N

38.952**

.623

398

6. 결론 및 제언

6.1 결론

본 연구에서 밝혀진 내용을 중심으로 연구결

과를 요약하면 다음과 같다.

첫째, 일반적 특성에 따른 직무역량, 서비스

질적 차이를 살펴본 결과는 다음과 같다.

직무역량은 학력, 직무경력, 급여에 따른 차

이가 통계적으로 유의미하였고 다시말해서 학력

이 높고 직무경력이 많을수록 직무역량의 수준

이 높은 경향을 보였다. 이러한 결과는 일반적

특성에 따라 직무역량의 차이가 있을것이라는

가설 1-1를 입증하는 결과이다.

둘째, 서비스 질은 연령, 학력, 직무경력, 급

여에서 통계적으로 유의미한 차이를 보였다. 다

시 말해서 학력이 높고, 직무경력이 길수록, 급

여가 높을수록 서비스 질적 수준이 높은 것으로

나타났다. 이러한 결과는 일반적 특성에 따라

서비스 질의 차이가 있을 것이라는 가설 1-2를

입증하는 결과이다.

셋째, 회귀분석결과 직무역량이 서비스 질에

유의미한 영향을 미치고 있다. 직무역량은 지식,

열정, 기술등 모든 하위요인에서 서비스질에 유

의미한 영향을 미치는 것으로 나타났다. 특히

그중에서도 열정이 가장 크게 영향을 미치고 있

다. 이러한 결과는 직무역량은 서비스 질에 영

향을 미칠것이라는 가설2-1을 입증하는 결과이

다.

6.2 제언

첫째, 본 연구는 조사대상자인 공무원을 경기

도 지역에만 한정하였기 때문에 이러한 연구결

과를 일반 기업에 대해 일반화 시키는데는 한계

가 있을 수 있다.

둘째, 본 연구는 서비스 질에 영향을 미치는

주요 변수로 직무역량 변수만을 고려하였다. 따

라서 본 연구가 서비스질에 영향을 주는 전체요

인을 밝혔다고 볼 수 없다.

셋째, 공무원 직무 역량의 하위요인으로 지

식, 기술, 열정 등을 살펴보았으나 관련 선행연

구들을 종합적으로 참고하여 통합적인 모형을

개발하는 연구가 촉구된다.
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