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서비스기업의 변화준비성을 통한 행동유도시스템
활용이 접점직원의 민첩성 및 성과에 미치는 영향 

(The Effects of Affordance System Use on Agility and Performance)

정 현 석1), 홍 관 수2)*

(Joung Hyun Suk and Hong Kwan Soo)

요 약 본 연구는 고객에게 다양한 서비스를 제공해야하는 접점직원의 민첩성을 제고하기 위해
필요한 IT 기술 즉, 행동유도시스템의 촉진요인과 결과요인을 확인하고자 한다. 이를 위해 변화준비
성, 행동유도시스템, 민첩성 및 성과의 개념을 정립하고 또한 이들 간의 관계를 이론적 및 실증적으로
검증하여 서비스기업에서 IT 기술을 이용한 경쟁력 강화에 필요한 전략적 시사점을 도출하였다. 행동
유도시스템을 사용하는 접점직원 419명을 대상으로 Amos 23.0을 사용하여 분석한 결과 첫째, 변화준
비성의 기술, 조직, 환경요인은 행동유도시스템에 모두 유의한 영향을 미치는 것으로 나타났다. 둘째,
행동유도시스템은 민첩성과 성과에 모두 유의한 영향을 주는 것으로 나타났다. 셋째, 민첩성은 성과에
유의한 성과를 주는 것으로 나타났다. 넷째, 업무불확실성은 행동유도시스템과 민첩성의 관계를 조절
하는 것으로 밝혀졌지만, 행동유도시스템과 성과와의 관계는 조절하지 못하는 것으로 나타났다. 이러
한 결과의 이유와 시사점을 제시하였다.

핵심주제어 : 행동유도시스템, 민첩성, 변화준비성, 기술-조직-환경, 업무불확실성

Abstract This study defined the concepts of change-readiness, affordance system, agility,
and performance, which are becoming increasingly important and necessary in service industry.

Also, by verifying the relationship among these factors based on theoretical and empirical

researches, it proposed strategic implications for service firms to reinforce their competitiveness.
The results of the analysis in this study are as follows. First, the factors of technology,

organization, and environment had significant effects on affordance system. Second, affordance

system had significant effects on both agility and performance. Third, agility had a significant
effect on performance. Fourth, job uncertainty moderated the relationship between affordance

system and agility, but not between affordance system and performance. The results suggest that

affordance system is a highly effective method of improving agility of the frontline employees. To
maximize the utility of affordance system, sufficient change-readiness in technological,

organizational, and environmental factors are required. Reasons and implications of these observed

relationships are discussed.

Key Words : Affordance System, Change-Readiness, Technology-Organization-Environment,
Agility, Job Uncertainty
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1. 서 론

경제가 발전함에 따라 전체 산업에서 서비스

기업이 차지하는 비중은 날로 증가하고 있고 서

비스기업 간의 경쟁은 치열해지고 있다. 서비스

기업에서 접점직원의 고객 서비스 제공은 핵심

활동이며[81] 기업의 성과에 직접적인 영향을

주기 때문에[7], 접점직원의 개별 민첩성

(Agility)이 부족하다면 결과적으로 그 기업의

경쟁력은 실현될 수 없을 것이다[63]. 따라서 오

늘날과 같이 급변하는 환경에서 변화를 파악하

고 즉각적으로 대응할 수 있는 접점직원의 민첩

성이 매우 중요해지고 있다[21,34]. 이러한 관점

에서 서비스기업은 접점직원의 민첩성을 높일

수 있는 전략방안을 구축해야 된다.

특히 은행, 보험, 자동차 등과 같이 다양한 정

보와 지식을 선별하여 고객에게 전달해야하는

서비스기업의 경우 고객요구에 민첩하게 대응하

기 위해 필요한 항목 중 하나가 IT(Information

Technology) 기술의 활용이다[9]. IT 기술은 모

바일을 포함한 첨단 기기 시스템[49]의 전략적

인 활용을 통하여 경쟁우위를 확보해주는 핵심

역할을 하게 되었다[40]. 따라서 서비스기업은

변화하는 환경에 대비하여 접점직원의 업무행동

을 민첩하게 유도할 수 있도록 IT 기술에 기반

한 행동유도시스템(Affordance System)을 제공

하여야한다[9]. 더불어 서비스기업은 행동유도시

스템이 성공적으로 활용되도록 접점직원이 주체

적으로 자신의 업무활동에 행동유도시스템이 유

용하고 편리할 것이라는 믿음을 가지게 하여야

한다.

이러한 측면에서 서비스기업은 행동유도시스

템의 제공과 더불어 어떤 요인들이 접점직원의

행동유도시스템 활용을 촉진하는지를 규명하는

것이 필요하다. 왜냐하면, 기업 경영에서 중요성

이 높아진 IT 기술은 초기에는 구성원의 요구

에 맞게 개발되더라도 시간이 지나면서 기술,

환경, 조직의 변화 등에 의해 기능의 추가나 개

선이 요구되기 때문이다[61]. 하지만 많은 기업

들이 이런 변화에 대한 문제를 해결하기 위해

충분한 준비단계를 거치지 않고 선도기업의 검

증된 프로그램을 벤치마킹하여 사용한다. 그 결

과 벤치마킹을 한 많은 기업이 선도기업에 비해

충분한 혜택을 누리지 못하는 것으로 나타났다

[26]. 따라서 서비스기업이 행동유도시스템의 활

용을 극대화하기 위해서는 환경변화에 대비하는

준비단계, 즉 변화준비성이 필요하다.

이와 같이 민첩성, 행동유도시스템, 변화준비

성에 관한 연구가 필요함에도 기존연구를 살펴

보면 첫째, 기업수준에서의 행동유도시스템과

즉흥능력(Improvisational Capabilities)에 관한

실증적 연구가 Chatterjee et al.[9]에 의해 이루

어졌지만 구성원 개인수준에서의 행동유도시스

템과 민첩성에 관한 실증적 연구는 거의 존재하

지 않는 실정이다. 둘째, 변화준비성과 관련된

기존의 연구를 살펴보면 혁신 또는 IT 기술도

입에 따른 구성원 개인의 준비성을 살펴본 연구

들로 이루어져 환경변화에 대비하기 위한 기업

의 준비성을 설명하는 데는 한계가 있다[73].

이러한 관점에서 본 연구는 기업의 변화준비

성이 접점직원의 행동유도시스템 사용에 미치는

영향과 접점직원의 행동유도시스템 사용이 민첩

성 및 성과에 미치는 영향을 분석하여 IT 기술

에 기반한 행동유도시스템의 효과성을 살펴보고

자 한다. 여기에 추가하여 업무불확실성이 민첩

성과 성과에 어떤 조절역할을 하는지 확인하고

자 한다.

2. 이론적 배경

2.1 변화준비성

Armenakis et al.[3]은 변화를 준비, 채택, 내

재화 단계로 설명하였다. 변화 단계를 설명한

연구자들[3,42]은 변화의 단계 중에서 실질적인

변화에 가장 많은 영향을 주는 것이 준비 단계

이기 때문에 준비 단계 즉, 변화준비성을 가장
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세심히 다루어야 한다고 하였다.

IT 기술과 관련된 변화준비성에 대한 연구를 살

펴보면 Ajzen[2]의 계획된 행동이론, Davis[16]의

기술수용모델, Venkatesh[68]의 기술수용・사용통
합이론, Tornatzky and Fleischer[66]의 기술-조직

-환경 프레임으로 대별된다[48]. 이 중에서 본 연

구는 서비스기업의 다양한 측면을 가장 폭넓게 다

룰 수 있는 기술-조직-환경 프레임을 사용하여 환

경변화에 대비한 IT 준비성에 대해 살펴보고자 한

다.

2.1.1 기술요인

많은 선행연구에서 상대적 이점, 간편성, 적합

성이 환경변화에 대비하기 위해 필요한 기술요

인의 하위 구성요인이라 하였다[13,38,74-76].

Rogers[55]는 신기술의 도입 및 확산에 필요한

핵심 기술요인으로, Tornatzky and Klein[67]은

메타연구를 통해 새로운 기술의 도입, 적용 및

사용에 관련된 가장 강력한 변수로, Moore and

Benbasat[45]는 변화에 대비하여 준비해야할

기술요인으로 이들 세 가지 요인을 제시하였다.

상대적 이점은 환경변화에 IT 기술이 도움을

주는 정도로 정의될 수 있으며[19,70], 이는 새

로운 IT 기술이 변하기 전의 것 보다 더 좋다

고 인식되었을 때 실질적으로 수용하고 사용한

다는 것을 의미한다.

간편성은 환경변화에 IT 기술이 편익을 주는

정도를 의미한다[70]. 기술의 복잡성은 성공적인

채택 및 실행에 있어서 불확실성을 증대시킨다.

이는 간편성이 커진다면 새로운 IT 기술을 채

택하고 실행하는 데 긍정적인 영향을 미친다는

의미이다.

적합성은 환경변화에 IT 기술이 기업전략과

일치하는 정도로 정의되며[19,70], 이는 새로운

IT 기술의 도입 및 사용의 이유가 조직의 가치

나 관행과 일치되어야 함을 강조한다.

2.1.2 조직요인

많은 선행 연구에서 IT 시설과 최고경영자

지원이 환경변화에 대비하기 위해 필요한 조직

요인의 하위 구성요인이라 하였다[13,76].

Lin[43]은 E-SCM의 적용 및 확장에 미치는 조

직요인으로, Wang et al.[70]은 RFID 적용에 영

향을 미치는 조직요인으로, Wu and

Subramaniam[75]은 공급사슬상에서 IT 기술의

적용 및 도입 의도에 영향을 미치는 조직요인으

로 이들 두 가지 요인을 제시하였다.

IT 기반시설은 환경변화에 적합한 IT 활동을

하는데 필요한 기초적인 자원을 보유하고 있는

정도로 정의할 수 있다[70,76]. Kwon and

Zmud[36]은 IT 기술의 성공적인 채택을 위해

IT 기반시설이 준비되어 있어야 한다고 주장하

였다.

최고경영자 지원은 최고경영자가 변화하는 환

경에 대응하기 위해 IT 기술을 지원하는 정도

로 정의된다[70,78]. 변화준비단계는 최고경영자

로 하여금 수많은 전략적인 계획의 채택을 요구

하게 된다. 최고경영자가 이러한 전략을 채택하

는 데 핵심 역할을 수행하고 있으므로 변화준비

단계에서 최고경영자의 역할은 매우 중요하다

[33].

2.1.3 환경요인

많은 선행연구에서 경쟁사 압박[13,43,76,78],

파트너 압박[19,43,76,78], 정보 강도[13,19,78]가

환경변화에 대비하기 위해 필요한 환경요인의

하위 구성요인이라 하였다. Wang et al.[70]은

RFID 적용에 영향을 미치는 환경요인의 구성요

인으로 경쟁사 압박, 파트너 압박, 정보 강도를

사용하였다.

경쟁사 압박은 환경변화에 적합한 IT 기술의

도입을 경쟁사가 압박하는 정도로 정의된다

[70,78]. 다시 말하면 경쟁에 뒤처지는 것을 피

하기 위해 기업에서 새로운 IT 기술을 도입하

고 활용하도록 경쟁사가 압박을 가하는 것을 의

미한다.
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파트너 압박은 환경변화에 적합한 IT 기술의

도입을 파트너가 압박하는 정도로 정의된다

[43,70,76]. 새로운 기술에 대한 파트너의 강력한

압박은 IT 기술의 채택 및 사용에 중요한 요소

로 작용한다[25].

정보 강도는 환경변화에 따라 기업이 필요로

하는 정보가 변화하는 정도라 할 수 있다[70].

새로운 정보의 채택 동기가 강하게 유발되면 기

업은 IT 기술을 활용해 정보를 탐색하고 지식

화하려는 노력의 정도 또한 높아지게 될 것이

다. 이처럼 서비스의 변화속도가 빠를수록 유효

한 정보는 더욱 부족하게 되고 정보가 부족할수

록 서비스의 개발이나 사용에 대한 고민은 높아

져 정보나 지식의 축척을 위한 IT 기술에 대한

의존도가 높아진다고 할 수 있다[77].

2.2 행동유도시스템

행동유도성의 개념을 처음 사용한 Gibson[20]

은 afford를 “∼을 제공하다”, “∼을 가능하게 하

다”, “∼을 허용하다” 등을 의미하는 용어로 인간

을 둘러싸고 있는 환경이 제공해 주고 자극하는

모든 것이라고 정의하였다. Norman[47]은 그의 저

서 ‘디자인과 인간심리’에서 Gibson[20]이 제시한

접근방법을 근거로 인간과 컴퓨터 사이의 상호작

용 관점에서 행동유도성의 개념을 확장시켜[1], 이

를 물리적 행동유도성이라 설명하였다. 이후 행동

유도성은 지식생산과 컴퓨터를 중심으로 한 여러

연구 분야에서 적용되었다[15,18].

IT 기술에 행동유도성이 포함되면 Zammuto

et al.[79]은 구성원이 필요로 하는 기능을 적절

히 사용할 수 있도록 IT 기술이 개입하여 유도

한다고 했으며, Carlo et al.[80]은 구성원이 잘

못된 방향으로 업무를 수행할 때 IT 기술의 개

입이 구성원의 업무를 올바른 방향으로 이끌 수

있다고 했다. Chatterjee et al.[9]은 이러한 IT

행동유도성이 구성원의 목적에 맞는 업무를 자

연스럽게 유도하여 민첩한 행동을 가능하게 도

와준다고 했으며, 행동유도성의 구성요인으로

협업, 지식획득, 프로세스관리를 제시했다. 본

연구에서는 Chatterjee et al.[9]의 연구에 근거

하여 IT 기술의 자연스러운 개입으로 구성원이

협업, 지식획득, 프로세스관리를 더 민첩하게 할

수 있도록 유도하는 것을 행동유도시스템(IT 어

포던스)이라 한다.

협업은 구성원이 다른 구성원 또는 부서로부

터 업무 정보를 주고받는 것으로 기업에서 협업

이 활성화 된다면 업무처리를 더욱 수월하게 진

행할 수 있다[9]. Wasserstoff and Bentley[71]

는 협업이 접점직원에게 다양한 지식을 제공하

여 업무처리 선택에 대한 여유를 제공한다고 설

명하였으며, Lawrence et al.[37]은 협업이 구성

원들의 자율성을 보장하고 주체적인 행동을 만

들어낸다고 하였다.

지식획득은 기업이 능동적으로 지식들을 활용

하고 사용하도록 IT 기술을 통해 모아둔 지식

을[33] 구성원이 적절한 시기에 사용하는 것을

의미한다. IT 기술을 활용하여 획득한 지식은

고유의 기술뿐만 아니라 경험 및 통찰력을 구축

시킬 수 있는 자산이라 할 수 있다[11]. 특히 전

문적인 기술을 사용하는 경우 장기적인 관점에

서 지식획득을 도와주는 시스템은 필수적이다

[4].

프로세스관리는 IT 기술이 업무프로세스를

자동화 시키는 것을 의미하며 다음과 같은 기능

을 가지고 있어야 한다[50]. 먼저 업무수행을 하

는데 있어 실시간으로 업무의 상태 및 순서를

알려주며, 다음으로 업무진행에 대한 정확한 정

보를 실시간으로 제공해준다. 이러한 프로세스

관리는 기업 구성원의 활동에 일정한 기준을 제

시해주고 체계적인 업무진행을 도와준다. 이를

통해 접점직원을 업무에 집중할 수 있게 함으로

써 접점직원 및 기업의 이익을 제고시켜준다.

2.3 민첩성

민첩성은 Stalk[62]에 의해 개념화된 후 1994

년 Leigh 대학의 Lacocca 연구소에서 적응과
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유연성이라는 두 개념을 이용하여 생산운영관리

분야에 처음으로 적용하였다. 즉, 변화하는 환경

을 신속히 감지하고 즉각적으로 대응하는 민첩

성은 시간을 경쟁 원천으로 하는 경우 기업의

경쟁우위를 확보하는데 필수적인 요소이다[54].

이처럼 기존 연구들[29,32,35,54,82]은 주로 민첩

성이 기업수준에서의 유연성과 스피드를 강조하

였다.

하지만 Breu et al.[8]은 혼란스럽고 변화무쌍

한 업무환경을 슬기롭게 극복하기 위해서는 구

성원 개인 수준의 민첩성이 필요함을 강조하였

다. Qin and Nembhard[53]은 구성원의 민첩성

은 새로운 첨단 기술을 제품에 접목시키는 중요

한 역할을 담당한다고 설명하였으며 Shin et

al.[58]은 고객의 까다로운 요구를 충족시키기

위해서는 유연하고 신속한 고객 대응 능력인 민

첩성이 접점직원에게 필요하다고 하였다.

민첩성은 실시간으로 환경변화를 감지하고 감

지된 변화를 신속한 분석과 의사결정을 통해 대

응하는 구조라 할 수 있다[29,32]. 이러한 감지

와 대응은 민첩성의 구성요소로서 여러 연구문

헌들에 제시되고 있다[23,27,35,54].

감지는 내·외부 환경변화를 인식하는 정도로

정의되어진다[9,23]. 즉, 환경에 대한 꾸준한 모

니터링을 통해 고객의 새로운 욕구를 예측하는

것을 의미한다[64]. 실시간 환경변화에 대한 예

측을 통해 최신의 정보를 적재적소에 투입하여

프로세스를 개선하고 고객의 요구에 대응하여

기업의 경쟁우위를 향상시킬 수 있다[29,69].

다음으로 예상치 못한 업무수행을 빠르고 정

확하게 처리하는 정도로 정의 되는[9,23] 대응은

서비스기업에서 접점직원이 꾸준한 모니터링을

통해 새로운 욕구를 감지하게 되면 기존의 자원

을 재구성 하여 감지한 변화에 빠르고 정확하게

반응하여 처리하는 능력을 의미한다[27,64].

Sambamurthy[56]은 이러한 대응능력이 고객

중심일 때 더 유연한 대처가 필요하다고 하였

다.

2.4 성과

성과란 어떠한 일을 통해 이루어진 결과를 객

관적으로 측정할 수 있는 지표로 나타낸 것이라

할 수 있다[52]. 성과에는 크게 기업의 성과와

구성원의 개인성과가 사용되며 개인성과는 구성

원의 업무가 얼마나 성공적으로 달성되었는지

나타내는 개념으로 기업 성과와 직결되어 기업

의 발전과 유지에 영향을 미치는 중요한 요인이

라 할 수 있다[31].

이러한 개인성과는 업무 목표의 달성정도를

파악하기 위한 결과물로 업무의 양적 측면과 질

적 측면으로 나누어 설명할 수 있다[14]. 양적

측면은 업무량이나 업무의 성취정도를 나타내

며, 질적 측면으로는 업무에 대한 신뢰성이나

정확도 등을 나타낸다[52]. Singh[60]은 서비스

기업에서의 접점직원은 차별적 서비스를 받기를

원하는 고객의 요구와 더불어 생산성과 같은 업

무량을 중시하는 기업의 요구를 모두 만족시켜

야 하는 만큼 접점직원의 성과는 질적 측면과

양적 측면 모두를 확인하는 것이 필요하다고 하

였다.

2.5 업무불확실성

업무와 주변 환경이 급속하게 변화하는 오늘

날의 상황 하에서 업무불확실성은 기업이 관심

을 가져야 하는 중요한 변수라 할 수 있다[42].

이러한 업무불확실성은 업무변동성과 업무복잡

성으로 구성되어진다[22,28,72].

업무변동성은 업무수행에 있어 예상치 못한

일이 일어나는 정도로 정의되며[28,72], 구성원

이 해야 할 업무의 종류가 얼마나 다양한가를

나타낸다. 업무변동성이 높은 경우 다양한 업무

에 대한 정확한 판단을 위해 구성원의 전문성이

나 지식획득에 필요한 다양한 IT 기술의 도움

이 필요하다[24].

반면 업무복잡성은 업무와 관련된 문제를 해

결하는 과정이 복잡한 정도로 정의된다[28,72].
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즉, 하나의 업무 수행을 위해 절차나 규칙이 표

준화 되어있는 정도를 의미한다. 업무복잡성이

높은 경우도 업무변동성과 마찬가지로 업무에

대한 예상하지 못한 지식이 많이 필요하기 때문

에 업무수행을 위해 구성원의 전문성이나 지식

획득에 필요한 다양한 IT 기술의 도움이 필요

하다[24].

3. 연구모형 및 가설

본 연구는 서비스기업에서의 변화준비성, 행

동유도시스템, 민첩성 및 성과 간의 구조적 관

계를 파악하는데 그 목적을 두고 기존연구의 이

론적 고찰을 통해 도출한 여러 가지 요인을 근

거로 Fig. 1과 같은 연구모형을 개발하였다.

Fig. 1 Research model

3.1 변화준비성과 행동유도시스템의 관계

상대적 이점, 간편성, 적합성 등과 같은 변화

에 대비하는 기술요인은 부서 간 협업수준을 높

여 주고[13], 기술혁신의 조직 내·외부 확산에

긍정적인 역할을 하고[74], 서비스에 필요한 소

프트웨어의 사용의도 및 태도에[76] 긍정적 영

향을 미친다. 이상의 연구를 살펴보면, 변화준비

성의 기술요인이 IT 기술의 도입 및 사용의도

에 영향을 주는 것으로 나타났다. 따라서 다음

의 가설을 설정하였다.

가설 1: 변화준비성의 기술요인이 행동유도시

스템에 정(+)의 영향을 미칠 것이다.

최고경영자 지원, IT 기반시설 등과 같은 변

화에 대비하는 조직요인은 RFID 기술사용에

[70], 새로운 IT 기술의 적용에[78], 서비스에 필

요한 소프트웨어의 사용의도 및 태도에[76] 긍

정적인 영향을 미친다는 사실을 실증연구를 통

해 확인되었다. 이상의 기존 연구를 근거로 변

화준비성의 조직요인이 새로운 IT 기술의 도입

및 사용의도에 긍정적인 영향을 미친다고 볼 수

있다. 따라서 다음의 가설을 설정하였다.

가설 2: 변화준비성의 기술요인은 행동유도시

스템에 정(+)의 영향을 미칠 것이다.

경쟁사 압박, 파트너 압박, 정보 강도 등과 같

은 변화에 대비하는 환경요인이 강할수록 부서

간 협업에 도움을 주는 IT 기술의 도입에[70],

새로운 IT 기술의 도입[65]과 적용[78]에 긍정적

인 영향을 미친다는 사실을 실증연구를 통해 확

인하였다. 이상의 기존연구를 근거로 변화준비

성의 환경요인은 IT 기술의 도입 및 사용의도

에 긍정적인 영향을 미친다고 볼 수 있다. 따라

서 다음의 가설을 설정하였다.

가설 3: 변화준비성의 환경요인은 행동유도시

스템에 정(+)의 영향을 미칠 것이다.

3.2 행동유도시스템과 민첩성의 관계

Chen and Tan[10]은 실증연구를 통하여 IT

기술의 사용이 업무수행에 대한 민첩성을 높여

준다는 것을 확인하였다. Pavlou and El

Sawy[50-51]은 협업, 지식획득, 프로세스관리를

위한 IT 기술이 구성원의 즉흥능력에 긍정적
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영향을 주는 것을 밝혔다. 이상 기존의 연구는

부서 간 협업, 지식획득, 프로세스관리를 위한

IT 기술이 구성원의 민첩성에 긍정적인 영향을

미치고 있는 것으로 나타났다. 따라서 다음의

가설을 설정하였다.

가설 4: 행동유도시스템은 민첩성에 정(+)의

영향을 미칠 것이다.

3.3 행동유도시스템과 성과와의 관계

Davis[16]는 IT 기술의 성공적인 활용은 구성

원의 업무수행에 소요되는 시간과 비용을 절감

해주고 업무방식을 개선해 주어 구성원의 생산

성 향상을 도모한다고 하였다. Pavlou와 El

Sawy[50]은 협업, 지식획득, 프로세스관리를 위

한 IT 기술의 활용은 새로운 제품이 시장에서

경쟁우위를 가져올 수 있는 성과로 나타남을 확

인하였다. Zammuto et al.[79]는 기업이 부서 또

는 기업 간 협업과 지식공유를 실행할 수 있는

IT 기술을 보유할 때 성과를 극대화할 수 있다

고 하였다. 이는 행동유도시스템이 부서 또는

기업 간 협업 뿐 아니라 지식획득과 프로세스의

효율적이고 효과적인 관리도 가능하게 도와주므

로 결과적으로는 성과로 연결됨을 의미한다. 이

와 같이 기존 연구에서는 협업, 지식획득, 프로

세스관리를 위한 행동유도시스템이 접점직원의

성과에 긍정적인 영향을 미치는 것으로 나타났

다. 따라서 다음의 가설을 설정하였다.

가설 5: 행동유도시스템이 성과에 정(+)의 영

향을 미칠 것이다.

3.4 민첩성과 성과와의 관계

Sherehiy el al.[57]은 민첩한 구성원은 변화된

업무에도 자신의 역할을 원활하게 수행해 낼 수

있다고 하였으며, Heo and Cheon[21]은 구성원

의 민첩성이 업무성과에 긍정정인 영향을 미치

고 있음을 밝혔다. Shin et al.[59]은 호텔 구성

원의 민첩성이 자신의 업무수행을 효과적으로

수행할 수 있는 감정을 만들어 낸다고 하였다.

이상 기존연구들을 살펴보면 민첩성이 성과에

긍정적인 영향을 미치는 것을 알 수 있다. 따라

서 다음의 가설을 설정하였다.

가설 6: 민첩성은 성과에 정(+)의 영향을 미

칠 것이다.

업무불확실성이 낮은 상황에서는 업무수행에

필요한 정보나 지식이 표분화된 업무절차나 업

무규칙의 형태로 존재하여 쉽게 사용할 수 있지

만 업무불확실성이 높은 상황에서는 업무수행에

필요한 지식이 표준화된 형태로 존재하지 않기

때문에 구성원의 전문성이나 지식획득을 위해

다양한 IT 기술의 도움을 필요로 한다[14,57].

즉, 업무불확실성이 높은 상황에서는 IT 기술의

활용이 업무수행에 도움을 줄 수 있어 불확실성

이 낮은 상황에 비해 구성원의 민첩한 행동 및

성과에 더 많은 도움을 줄 수 있다. Pavlou and

El Sawy[51]의 연구에서 IT 기술의 사용과 즉

흥능력의 관계에서 환경의 불확실성이 높을 때

IT 기술의 도움을 더 많이 받아 즉흥능력을 실

현하는데 더 많이 도움이 된다고 설명하였으며,

Chen and Tan[10]은 높은 불확실성을 가지고

있는 환경에서 IT 기술은 민첩한 행동에 더 큰

영향을 준다고 하였다. 이상의 연구를 바탕으로

다음의 가설을 설정하였다.

가설 7: 업무불확실성은 행동유도시스템과 민

첩성 간에 조절적 역할을 할 것이다.

가설 8: 업무불확실성은 행동유도시스템과 성

과 간에 조절적 역할을 할 것이다.

4. 실증연구

4.1 변수의 정의 및 측정 항목
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상대적 이점은 Wang et al.[70], Yang et

al.[76]의 연구를 바탕으로 기업의 IT 기술이 환

경변화에도 업무에 도움을 주는 정도로 정의하

고 설문으로 “IT 기술이 업무량을 줄여준다.”

등의 4문항으로 측정하였다. 간편성은 Wang et

al.[70], Yang et al.[76]의 연구를 바탕으로 기업

의 IT 기술이 환경변화에도 사용에 있어 편리

한 정도로 정의하고 설문으로 “IT 기술은 환경

변화에도 이전기술과의 호환성에 문제가 없다.”

등의 3문항으로 측정하였다. 적합성은 Wang et

al.[70], Yang et al.[76]의 연구를 바탕으로 기업

의 IT 기술이 환경변화에도 기업전략과 일치하

는 정도로 정의하고 설문으로 “IT 기술이 환경

변화에도 기업의 문화와 일치한다.” 등의 4문항

으로 측정하였다.

IT 기반시설은 Lin[43], Wang et al.[70],

Yang et al.[76]의 연구를 바탕으로 기업이 환경

변화에 대응할 수 있는 기초적인 IT 자원을 보

유하고 있는 정도로 정의하고 설문으로 “기업이

환경변화를 전체적으로 해결할 수 있는 IT 기

술을 가지고 있다.” 등의 4문항으로 측정하였다.

최고경영자 지원은 Lin[43], Wang et al.[70],

Yang et al.[76]의 연구를 바탕으로 최고경영자

가 변화하는 환경에 대응하기 위해 IT 기술을

지원하는 정도로 정의하고 설문으로 “최고경영

자가 경쟁우위를 확보하기 위해 최신 IT 기술

을 도입한다.” 등의 4문항으로 측정하였다.

경쟁사 압박은 Lin[43], Wang et al.[70],

Yang et al.[76]의 연구를 바탕으로 경쟁사가 환

경변화에 적합한 IT 기술의 도입을 압박하는

정도로 정의하고 설문으로 “기업이 IT 기술에

투자하지 않을 때 경쟁사보다 경쟁력이 뒤처질

것이다.” 등의 4문항으로 측정하였다. 파트너 압

박은 Lin[43], Wang et al.[70], Yang et al.[76]

의 연구를 바탕으로 기업의 파트너(공급자/고

객)가 환경변화에 적합한 IT 기술의 도입을 압

박하는 정도로 정의하고 설문으로 “파트너가 환

경변화에 적합한 IT 기술의 사용을 원한다.” 등

의 4문항으로 측정하였다. 정보 강도는 Wang

et al.[70]의 연구를 바탕으로 기업의 서비스가

환경변화에 따라 새로운 정보를 필요로 하는 정

도로 정의하고 설문으로 “서비스 환경이 변하면

그에 맞는 새로운 정보가 필요하다.” 등의 4문

항으로 측정하였다.

협업은 Chatterjee et al.[9], Pavlou and El

Sawy[51]의 연구를 바탕으로 IT 기술의 자연스

러운 개입을 통해 구성원이 협업을 잘 할 수 있

도록 유도하는 정도로 정의하고 설문으로 “IT

기술이 부서 간 협업을 효과적으로 유도한다.”

등의 3문항으로 측정하였다. 지식획득은

Chatterjee et al.[9], Pavlou and El Sawy[51]의

연구를 바탕으로 IT 기술의 자연스러운 개입을

통해 구성원이 지식획득을 잘 할 수 있도록 유

도하는 정도로 정의하고 설문으로 “IT 기술이

업무에 대한 지식공유를 할 수 있도록 자연스럽

게 유도한다.” 등의 3문항으로 측정하였다. 프로

세스관리는 Chatterjee et al.[9], Pavlou and El

Sawy[51]의 연구를 바탕으로 IT 기술의 자연스

러운 개입을 통해 구성원이 프로세스관리를 잘

할 수 있도록 유도하는 정도로 정의하고 설문으

로 “IT 기술이 업무수행을 쉽게 유도한다.” 등

의 3문항으로 측정하였다.

감지는 Chatterjee et al.[9], Hong[23]의 연구

를 바탕으로 내·외부 환경변화를 인식하는 정도

로 정의하고 설문으로 “나는 미래흐름을 파악한

다.” 등의 4문항으로 측정하였다. 대응은

Chatterjee et al.[9], Hong[23] 등의 연구를 바

탕으로 예상치 못한 업무수행을 빠르고 정확하

게 처리하는 정도로 정의하고 설문으로 “나는

변화에 유연한 의사결정을 내릴 수 있다.” 등의

4문항으로 측정하였다.

성과는 Mossholder et al.[44]의 연구를 바탕

으로 업무를 성취한 정도로 정의하고 설문으로

“나는 목표를 초과달성하는 편이다.” 등의 4문

항으로 측정하였다.

업무변동성은 Karimi et al.[28], Withey et

al.[72]의 연구를 바탕으로 업무 수행에 있어 예

상치 못한 일이 일어나는 정도로 정의하고 설문
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으로 “나의 업무는 비 반복적이다.” 등의 4문항

으로 측정하였다. 업무복잡성은 Karimi et

al.[28], Withey et al.[72]의 연구를 바탕으로 업

무와 관련된 문제를 해결하는 과정이 복잡한 정

도로 정의하고 설문으로 “나의 업무절차는 수시

로 변경된다.” 등의 4문항으로 측정하였다.

4.2 자료수집 및 표본특성

본 연구에서 제시한 연구모형을 검증하기 위

해 설문조사방법을 사용하였다. 설문지 구성은

기존 연구에서 타당성과 신뢰성이 입증된 측정

변수를 선별하여 설문지를 작성하였으며, 서비

스기업에서 근무하고 있는 종업원을 대상으로

예비조사를 실시하여 측정변수의 이해정도, 적

절성 등을 파악한 후 최종 설문지를 완성하였

다.

설문조사는 서비스기업 중 고객접점에서의 고

객접촉도가 높고 행동유도시스템의 도움이 필요

할 가능성이 높을 것으로 예상되는 금융, 호텔,

의료, 백화점, 자동차, 교육, 공공기관, 통신 기

업을 선정하였다. 설문 대상은 행동유도시스템

을 사용하는 고객접점직원을 대상으로 2016년 9

월 19일부터 2016년 10월 5일까지 실시하였다.

53개의 기업에 500부를 배포한 후 438부의 설문

지를 수거하여 응답의 신뢰성이 의심되는 19부

를 제외하고 419부를 최종분석에 사용하였다.

표본의 인구통계학적 특성은 살펴보면, 성별

은 남자 196명(46.8%), 여성 223명(53.2%)으로

나타났고, 응답자의 연령은 30대 미만 71명

(16.9%), 30대 142명(33.9%), 40대 149명(35.6%),

50대 이상 57명(13.6%)으로 파악되었다.

응답자의 직업 비율은 보험 59명(14.1%), 은

행 52명(12.4%), 호텔 45명(10.7%), 백화점 65명

(15.5%), 자동차 39명(9.3%), 교육 31명(7.4%),

의료 47명(11.2%), 공공기관 45명(10.7%), 통신

36명(8.6%)이다. 근무기간은 5년 미만 140명

(33.4%), 5년 이상∼10년 미만 104명(24.8%), 10

년 이상∼15년 미만 58명(13.8%), 15년 이상∼

20년 미만 46명(11.0%), 20년 이상∼25년 미만

48명(11.5%), 25년 이상 23명(5.5%)으로 나타났

다.

응답자의 직위 비율을 살펴보면 사원 237명

(56.6%), 주임 42명(10.0%), 대리 45명(10.7%),

과장 46명(11.0%), 차장/부장 34명(8.1%), 이사

이상 15명(3.6%)으로 나타났다. 응답자 기업의

직원 수는 100인 미만 90명(21.5%), 100 이상∼

500인 미만 79명(18.9%), 500 이상∼1,000인 미

만 73명(17.4%), 1,000 이상∼2,000인 미만 61명

(14.6%), 2,000 이상∼3,000인 미만 46명(11.0%),

3,000 이상 70명(16.7%)으로 파악되었다. 이상과

같이 전반적으로 고른 응답분포를 보여주고 있

는 것으로 나타났다.

4.3 측정모형 분석

본 연구의 측정모형을 검증하기 위해 AMOS

23.0을 이용한 2차 확인적 요인분석(Second-Order

Factors Analysis)을 실시하였다. 2차 확인적 요인

분석은 1차 요인들 간의 관계가 2차 요인에 의해

생긴 것이라 설명하는 모델로 고차원 확인적 요인

분석모델(High Order Confirmatory Factor

Analysis Model)이라고 부르기도 한다. 1차 측정

모형과 2차 측정모형의 적합도를 비교함으로써 2

차 측정모형이 연구 가설을 위한 연구모형이 타당

한지를 검증하는 방법이다.

확인적 요인분석을 실시하기 위하여 1, 2차 측

정모형에 대한 수렴타당성(Convergent Validity),

판별타당성(Discriminant Validity)[46], 그리고 적

합도를 확인 후 비교하였다.

개별항목에 대한 신뢰성(Individual Item

Reliability)은 잠재변수를 설명하기 위한 측정변수

들의 요인적재치가 .7 이상[12], Cronbach's α와

복합신뢰도(Composite Construct Reliability)가 .7

이상, 측정변수를 통해 해당 잠재변수가 설명되는

분산을 측정하는 평균분산추출(Average Variance

Extracted)은 .5 이상이면 수렴타당성이 존재한다

[17,30].
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Construct Items
Factor
Loading

T-value AVE C.R. Cronbach's α

Relative
Advantage

RA1 .834 -

.506 .754 .876RA2 .899 21.687

RA3 .786 18.349

Simplicity

SP1 .904 -

.634 .838 .915SP2 .902 27.023

SP3 .848 24.061

Compatibility

CB1 .878 -

.594 .813 .883CB2 .928 25.885

CB3 .751 18.626

IT
Infrastructure

IT1 .923 -

.666 .857 .934IT3 .939 33.188

IT4 .865 27.160

Top Management
Support

TS1 .923 -

.687 .868 .944TS3 .933 33.355

TS4 .908 30.997

Competitor Pressure

CP1 .903 -

.624 .832 .907CP3 .923 28.467

CP4 .808 22.067

Partner
Pressure

PP1 .929 -

.712 .908 .948
PP2 .924 33.838

PP3 .907 31.948

PP4 .865 27.988

Information Intensity

II2 .870 -

.644 .844 .914II3 .918 25.893

II4 .867 23.612

Collaborative

CBA1 .898 -

.672 .860 .918CBA2 .908 27.197

CBA3 .861 24.594

Organizational Memory

OM1 .883 -

.655 .851 .919OM3 .903 26.221

OM4 .881 25.083

Process Management

PM1 .883 -

.625 .834 .906PM2 .865 23.703

PM3 .873 24.064

Sense

SS2 .842 -

.642 .843 .890SS3 .851 20.739

SS4 .872 21.364

Respond

RP1 .795 -

.663 .887 .915
RP2 .854 19.846

RP3 .878 20.619

RP4 .894 21.088

Performance

PM1 .889 -

.628 .871 .914
PM2 .874 24.879

PM3 .846 23.408

PM4 .808 21.468

Table 1 First-order Convergent Validity
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먼저 1차 요인들에 확인적 요인분석을 실시하

여 요인적재치의 값이 .7을 넘지 않는 변수 7문

항을 삭제한 후 다시 확인적 요인분석을 실시하

였다. 그 결과 Table 1과 같이 제시된 측정변수

의 요인적재치가 모두 .7 이상이고 모든 잠재변

수의 Cronbach's α와 복합신뢰도는 .7을 평균분

산추출은 .5 이상으로 나타나 수렴타당성이 존

재하였다. Table 2와 같이 대각선상에 있는 평

균분산추출의 제곱근 값이 모두 .7 이상이고잠

재변수 간의 상관계수보다 크게 나타나 판별타

당성이 존재한다고 할 수 있다.

측정모형의 2차 요인분석 결과는 Table 3과

Table 4와 같다. 요인적재치, Cronbach's α, 복

합신뢰는 모두 .7 이상이고 평균분산추출은 모

두 .5이상으로 나타나 수렴타당성이 존재한다.

대각선상에 있는 평균분산추출의 제곱근 값이

모두 .7 이상이고 잠재변수 간의 상관계수보다

크게 나타나 2차 요인에 대한 판별타당성은 존

재한다고 할 수 있다.

마지막으로 독립변수에 대한 적합도는 1차 요

인의 경우 /df=2.067(<.01), GFI=.913,

AGFI=.886, RMR=.064, RFI=.939, CFI=.973,

RMSEA=.051으로, 2차 요인의 경우 

/df=2.044(<.01), GFI=.907, AGFI=.886,

RMR=.079, RFI=.940, CFI=.972, RMSEA=.050으

로 나타났다. 반면 종속변수에 대한 적합도는 1

차 요인의 경우 /df= 1.670(<.01), GFI=.956,

AGFI=.936, RMR=.041, RFI=.964, CFI=.988,

RMSEA=.040으로, 2차 요인의 경우 /df=

1.633(<.01), GFI=.955, AGFI=.938, RMR=.044,

RFI=.965, CFI=.989, RMSEA=.039로 나타났다.

의 p값을 제외한 모든 적합도가 권장기준을

충족시켜 연구모형의 적합도는 수용가능 한 것

으로 나타났다. 또한 1차와 2차 요인에 대한 적

합도의 차이가 크게 나타나지 않고 2차 요인의

모형이 1차 요인의 모형에 비해 단순성이 뛰어

나기 때문에 2차 요인모형을 채택하였다[6].

　 RA SP CB IT TS CP PP II CBA OM PM SS RP PM

RA .711

SP .699 .796

CB .673 .672 .771

IT .464 .449 .505 .816

TS .389 .438 .505 .733 .829

CP .426 .399 .500 .456 .524 .790

PP .436 .430 .474 .466 .522 .736 .844

II .386 .337 .404 .380 .408 .682 .702 .803

CBA .478 .424 .492 .464 .508 .492 .544 .443 .820

CM .479 .402 .479 .524 .562 .474 .496 .383 .657 .809

PM .546 .454 .537 .488 .515 .506 .547 .457 .669 .730 .791

SS .406 .408 .399 .364 .433 .453 .425 .439 .432 .472 .528 .801

RP .394 .307 .401 .303 .389 .412 .307 .356 .373 .448 .450 .683 .814

PM .476 .360 .503 .373 .429 .452 .420 .399 .516 .573 .567 .597 .681 .793

Diagonal Elements are Square Root of AVE, Others are Correlation Coefficients

Table 2 First-order Discriminant Validity
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Construct Items
Factor
Loading

T-value AVE C.R. Cronbach's α

Change-
readiness

Technology

RA .831 　-

.587 .810 .830SP .801 13.388

CB .842 13.492

Organization
IT .832 -

.554 .713 .829
TS .881 14.727

Environment

CP .854 -

.600 .818 .855PP .874 16.591

II .791 14.448

Affordance System

CBA .787 -

.599 .818 .845OM .840 14.366

PM .859 14.588

Agility
SS .810 -

.673 .804 .769
RP .843 11.974

Performance

PM1 .889 -

.628 .871 .914
PM2 .873 24.803

PM3 .847 23.404

PM4 .808 21.481

Table 3 Second-order Convergent Validity

Technology Organization Environment
Affordance
System

Agility Performance

Technology .766

Organization .646 .744

Environment .615 .649 .774

Affordance
System

.700 .719 .696 .774

Agility .563 .526 .556 .655 .820

Performance .546 .471 .502 .667 .778 .793

Diagonal Elements are Square Root of AVE, Others are Correlation Coefficients

Table 4 Second-order Discriminant Validity

4.4 구조모형 분석

측정모형의 검증을 통하여 본 연구모형의 신

뢰성과 타당성이 확보되어 잠재변수 간의 통계

적 유의성을 확인하기 위해 구조모형을 설계하

고 최대우도법(Maximum Likelihood)을 적용하

여 구조모형 분석을 실시하였다.

구조모형에 대한 적합도를 살펴보면 

/df=1.641(<.01), GFI=.863, AGFI=.846, RMR=.079,

RFI=.911, CFI=.966, RMSEA=.039으로 나타나 

의 p값과 GFI는 권고기준치에 미치지 못하지만

나머지 적합도는 권고기준치를 모두 만족하고 있

어 측정요인들 간의 영향관계를 파악하기에 타당

한 모형이라 판단된다.

이에 따라 잠재변수 간에 설정된 가설의 통계

적 유의성을 확인하기 위한 비표준화계수, 표준

화계수, t-값, 그리고 가설채택 여부는 Table 5

에 제시되어있다. 분석결과를 살펴보면 가설 1
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에서 가설 6까지 모든 가설이 채택되었다.

4.5 조절효과 분석

행동유도시스템과 민첩성 및 성과 간 업무불

확실성의 조절효과를 알아보기 위해 자유모형과

등가제약모형 간의 차이검증을 실시하였다.

차이검증은 자유모형과 등가제약모형의 비교

를 통한 조절효과를 검증하는 방법이다[39].

조절효과를 살펴보기 위해 업무불확실성의 평

균값(4.18)을 기준으로 업무불확실성이 높은 집

단(>4.18) 208개의 샘플과 낮은 집단(<= 4.18)

211개로 샘플을 분류하여 조절효과를 확인하였

다. 조절효과의 검증을 위한 차이검증 결과를

살펴보면 Table 6과 같다.

Hypothesis β t-value Result

No 1 Technology Change-readiness → Affordance System .304** 5.024 Supported

No 2 Organization Change-readiness → Affordance System .231** 4.516 Supported

No 3 Environment Change-readiness → Affordance System .265** 4.798 Supported

No 4 Affordance System → Agility .644** 9.895 Supported

No 5 Affordance System → Performance .352** 4.180 Supported

No 6 Agility → Performance .790** 7.688 Supported

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

Table 5 Hypothesis Result

Hypothesis
Unconstrained
Model

Constrained
Model

Difference of


p-
value

β Result

No 7
Affordance System →

Agility
2854.526 2865.128 10.602** .001

High .886**
Supported

Low .423**

No 8
Affordance System →

Performance
2854.526 2856.452 1.927 .165

High .573** Not
SupportedLow .321**

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

Table 6 Job Uncertainty Moderator Effect

행동유도시스템과 민첩성과의 관계에서 업무

불확실성의 조절효과는 의 변화량이 10.602(p

< .01)로 나타나 가설 7은 채택되었지만 행동유

도시스템과 성과 간의 관계에서 업무불확실성의

조절효과는 의 변화량이 1.927(p > .05)로 나

타나 가설 8은 기각되었다.

이러한 결과는 불확실한 환경에서 IT 기술이

구성원의 민첩성을 통해 성과를 증진 시킬 수

있다는 선행연구[50-51]들과 흐름을 같이한다고

할 수 있다. 즉, 업무가 불확실한 환경에서는 행

동유도시스템의 구축만으로는 구성원의 성과가

직접적으로 나타나지 않지만 구성원의 민첩성을

통해 구성원의 성과를 증진시키는 것으로 볼 수

있다. 이러한 결론을 확인하기 위해서는 향후

연구에서 Baron과 Kenny[5]의 매개된 조절효과

를 검증해 본다면 좀 더 확실한 결론을 도출할

수 있을 것으로 예상된다.

5. 결 론

본 연구의 목적은 현대사회와 같이 변화가 극
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심한 환경에서 서비스기업의 접점직원이 민첩하

게 변화에 대응하여 성과를 얻기 위한 기업의

행동유도시스템 및 그 행동유도시스템에 대한

기업의 변화준비성을 이론적으로 파악하고, 이

들의 관계를 실증적으로 검증하여 서비스기업의

지속적인 발전을 위한 전략적 시사점을 도출하

고자 함에 있다.

분석결과 변화준비성은 행동유도시스템에 유

의한 영향을 주는 것으로 나타났다. 특히 변화

준비성 중에서 기술요인이 행동유도시스템에 가

장 큰 영향을 주는 것으로 나타났고, 다음으로

환경요인, 조직요인 순으로 나타났다. 행동유도

시스템은 민첩성 및 성과에 유의한 영향을 미치

는 것으로 밝혀졌으며, 민첩성과 성과와의 관계

역시 유의한 결과가 나타났다. 마지막으로 업무

불확실성은 행동유도시스템과 민첩성의 관계에

서 조절적인 역할을 하는 것으로 밝혀졌지만,

행동유도시스템과 성과와의 관계에서는 조절적

인 역할을 하지 않는 것으로 나타났다.

본 연구의 이론적 시사점은 첫째, 서비스기업

의 고객접점직원을 대상으로 민첩성의 개념과

역할을 제시하여 고객접점직원의 민첩성이 성과

에 필요함과 동시에 중요하다는 사실을 이론적

및 실증적으로 규명하였다.

둘째, 고객접점직원의 민첩성과 관련하여 행

동유도시스템이 중요한 역할을 한다는 사실을

확인하였다는 점에서 의의를 찾을 수 있다. 기

존의 행동유도시스템에 관한 개념연구와는 달리

본 연구는 실증연구를 통해 행동유도시스템이

고객접점직원 개인의 민첩성에 중요한 요소임을

확인하였다. 그 결과 행동유도시스템이 민첩성

의 연구에 새로운 방향을 제시하는 근거가 될

수 있을 것으로 기대된다.

셋째, 변화준비성의 구성개념을 기술-조직-환

경 프레임을 사용해 변화에 대한 준비 수준을

다양한 관점으로 설명하였다는 점에서 의의를

찾을 수 있다. 기존의 선행연구들을 살펴보면,

변화에 대한 종업원의 준비상태에 관한 주제에

더 많은 관심을 가지고 있었다. 반면 본 연구는

기업의 준비 정도가 종업원의 행동유도시스템에

어떠한 영향을 미치는지를 실증적으로 살펴보았

다. 이를 통해 변화준비성에 대한 개념을 더욱

확대하여 사용할 수 있을 것으로 판단된다.

본 연구의 실무적 시사점은 첫째, 본 연구는

행동유도시스템이 서비스기업 접점직원의 민첩

성 및 성과를 높이는 데 매우 효과적인 방안이

라는 사실을 규명하였다. 이러한 관점에서 서비

스기업은 구성원의 민첩성을 위해 기업에서 가

장 핵심적으로 사용되어져야하는 협업, 지식획

득 및 프로세스관리를 IT 기술이 자연스럽게

개입함으로써 구성원이 민첩하게 업무를 수행할

수 있게 하는 것이 필요하다.

둘째, 변화준비성이 행동유도시스템의 사용에

영향을 미치는 것으로 나타났다. 이러한 관점에

서 행동유도시스템의 활용을 극대화하기 위해서

는 최고경영자의 꾸준한 관심과 지원을 통해 기

술 및 환경변화에 지속적으로 대응하여 IT 기

술을 사용하는 종업원의 편의에 맞고 기업 전략

에 벗어나지 않는 행동유도시스템을 구축하는데

관심을 가져야 할 것이다.

셋째, 업무불확실성이 높은 접점직원들에게

행동유도시스템이 민첩성에 매우 중요한 역할을

하는 것으로 나타났다. 따라서 기업에서는 업무

가 불확실한 직원들이 행동유도시스템을 더 많

이 사용하도록 매달 행동유도시스템 활용의 우

수사례를 선정하고 홍보해 행동유도시스템이 불

확실한 업무상황에서 도움이 된다는 인식을 심

어줄 필요성이 있다.

본 연구의 한계점으로는 영업 서비스를 하는

직원과 사무실에서 근무하는 직원을 구분하지는

못했다. 과거에는 사무실에서 컴퓨터를 이용한

행동유도시스템이 주를 이루었지만 최근에는 스

마트폰의 발달로 인해 영업 서비스에 대한 민첩

성이 중요해지고 있다. 따라서 향후 연구에서는

영업서비스 직원과 사무실에서 근무하는 직원의

비교를 통해 행동유도시스템이 앞으로 나아가야

할 방향에 관한 추가적인 연구가 진행되어야 할

것이다.
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