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요  약  본 연구는 기업연구에 유의한 영향을 미쳤던 일터학습에 관한 선행 연구사례를 배경으로 연구하게 되었다. 열약
한 소상공인에게 일터학습의 참여기회를 간직하게 함으로써 문제점 해결과 보완 능력을 향상시키고 실천적 성장의 기회
를 강화하기 위함이며, 교육, 정책 제도적 창치를 제안하기 위함이다. 따라서 소상공인의 일터학습, 직무만족, 서비스품
질 간의 관계규명을 위해 선행연구를 배경으로 연구가설을 설정하였고 실증분석을 실시하였다. 203건의 설문 결과를 
SPSS 18.0 프로그램으로 분석하였다. 분석결과 첫째. 일터학습은 직무만족에 부분적 정(+)의 영향을 미쳤다. 둘째. 일터
학습은 서비스품질에 부분적 정(+)의 영향을 미쳤다. 셋째. 일터학습과 서비스품질 간의 관계에서 직무만족이 완전 매개
역할을 나타냈다. 이를 통해 일터학습의 하위요인 형식적 학습은 소상공인의 열약한 환경에 따라 외부교육 및 자체교육 
그리고 체계화, 구조화 등 교육환경의 부제로 직무만족과 서비스품질에 영향을 미치지 못하는 것으로 연구되었다. 따라
서 경영, 경제, 사회적 시각으로 소상공인의 열약한 환경을 그대로 드러내고 있음을 확인할 수 있었으며, 이러한 문제점 
보완을 위해 정부기관 또는 지자체에 소상공인의 성장과 발전의 기회를 강화하기위한 교육, 정책, 제도적 장치를 제안할 
수 있을 것이다. 이와 같은 연구결과가 유의하게 나왔음에도 불구하고 한계점은 있을 수 있다. 따라서 향후 다양한 표본
으로 다양한 분야에서 추가 연구가 이루어 져야 할 것이며, 더 나아가 향상된 서비스품질 및 경영성과를 향상시킬 수 
있는 학문적 실무적 관계에서도 연구가 이루어져야 할 것이다. 

주제어 : 일터학습, 직무만족, 서비스품질

Abstract  This study is based on prior research cases on workplace learning, which had a significant 
impact on corporate research. To improve problem solving and supplementing ability by keeping the 
opportunity to participate in workplace learning for the weak small business owners and to strengthen 
opportunities for practical growth, and to propose education, policy and institutional windowing. 
Therefore, to establish the relationship between small business owners' workplace learning, job 
satisfaction, and service quality, a research hypothesis was set in the background of prior research and 
empirical analysis was conducted. The results from 203 questionnaires were analyzed with SPSS 18.0 
program. As an analytical result, first, workplace learning had a partial positive (+) impact on job 
satisfaction. Second, workplace learning had a partial positive (+) impact on service quality. Third, in 
the relationship between workplace learning and service quality, job satisfaction played a full mediating 
role. From this, it was found that formal learning, the subfactor of workplace learning did not have an 
impact on job satisfaction and service quality, as subtitle of educational environment including offsite 
training and self education, systematization, and structuralization depending on the poor environment 
of small enterprises. Therefore, it was found that small enterprises’ poor environment was revealed 
from the managerial, economic and social perspectives and to compensate such defect, educational, 
policy, and institutional strategies to strengthen the opportunity for growth and development of small 
enterprises can be suggested to the governmental agencies or local governments. Despite the significant 
results of this study, there may be limitations. Therefore, further studies should be conducted in various 
fields with various samples in the future, and further studies should be conducted in academic and 
practical relationships that can improve the service quality and management performance.
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1. 서론 

중소벤처기업부와 통계청이 공동으로 작성한 “2018

년 기준 소상공인실태조사 잠정결과 출처: 공공누리”는 

한국표준산업분류에 따라 대분류(19개) 중 11개 주요 업

종이 소상공인 사업체이며, 274만개[개인 249만개

(90.8%), 법인 25만개(9,2%)], 종사자 632만 명[개인 

534만 명(84,5%), 법인 98만 명(15.5%)]의 비중을 차지

하고 있다. 

“중소벤처기업부 소상공인정책과 통계청 전국사업체

조사 재편 및 가공 소상공인 현황” 자료에 따르면, “사업 

전체대비 소상공인 사업체 수 및 종사자의 비중은 2006

년부터 14년째 정체상태이며, 이는 자영업 창업과 함께 

경쟁격화로 인한 퇴출이 동시에 진행되고 있다.” 즉, 소

상공인은 고용창출과 흡수를 위한 여력이 부족함을 암시

하고 있는 것이다. 따라서 자주력 강화를 통해 서민경제 

안정을 기해야 하며, 준비된 창업을 유도하는 경쟁력, 시

책의 지속성, 추진의 필요성이 대두됨에 따라 학습에 대

한 관심이 증가하고 있다. 

학습은 상호작용으로 이루어지며, 일터학습현장에서 

어떻게 영향을 미칠지 서로관계를 살펴볼 필요가 있다

[1]. 소상공인 경쟁구도가 심화되는 과정 속에 인재발굴

의 소중함을 강조하고 있다. 특히, 빠른 변화와 치열한 경

쟁의 대응을 위한 인재확보가 시급하다[2]. 사회의 경영

은 구성원 경력을 내세워 변화와 개념을 바꾸게 한다[3]. 

기업은 생존을 위한 경쟁구도로 규모축소, 구조조정을 과

감하게 감행하였다. 소상공인 또한 생존을 목적으로 경력

개발에 집중하게 되었다[4]. 교육을 통한 인재양성은 지

식, 기술의 습득은 물론 전반적인 역량강화의 활동을 의

미한다[5]. 기업은 인적자원 개발을 위해 교육 및 학습을 

강조하고 있다[6]. 직장인의 자기주도 학습은 직급, 연령

별에 따라 차이가 있었으며, 연령이 낮을수록 개인 목표 

달성을 위한 성취의식이 강하게 나타났다[7]. 학습을 통

해 형성되는 구성원들의 역량과 차별화된 조직의 경쟁력

은 그 조직생존을 위한 중요 요인이 된다[8]. 

기업은 성과를 높이기 위해 체계적 학습훈련을 실시한

다. 학습훈련이란 성과를 높이려는 지식, 기술 습득과정

을 의미한다. 그러나 공식적인 학습은 체계를 갖춘 일방

적 학습을 의미하므로 구성원이 원할 때 학습되기 힘들

다. 즉, 1:1 맞춤형으로 진행되는 것이 아니므로 지식과 

기술전달에 한계가 있을 수 있으며, 그대로 적용하기엔 

심각한 문제점이 발생할 수 있다. 업무가 진행되는 현장

에서는 공식적인 학습과 여러 형태의 학습이 어우러지는

데, 이 모든 학습의 포괄적 개념으로 일터학습이 있다. 그

러나 질적 연구가 주를 이루고 있으며, 양적연구 즉, 모형

제시와 변수 요인과의 관계 검증 등 실증분석을 통한 연

구는 많이 부족한 실정이다[9]. 대기업은 체계가 있는 교

육프로그램으로 형식적 학습 진행이 순조롭지만, 소상공

인은 지원의 한계와 비용문제로 열약할 수밖에 없다. 따

라서 소상공인을 통한 일터학습의 연구사례는 현존 찾아

볼 수 없는 형태이다. 

대부분 일터에서 이루어지는 학습은 형식적인 학습보

다 무형식적인 학습이 일어난다고 하였다[10]. 일터학습

은 우리 사회, 경제에 차지하는 비중이 매우 높다. 따라서 

소상공인 일터학습에 관한 연구의 필요성이 요구된다. 이

와 같은 학습은 소상공인에게 역량 개선의 요인을 제공

할 뿐만 아니라 더 나아가 목표성과를 높일 수 있는 서비

스품질에도 영향을 미칠 수 있다[11]. 서비스성과는 수치

화로 나타나는 것이 아니라 서비스전달 주체자로부터 시

작되어 직무에 대한 감정, 태도가 서비스품질에 영향을 

미칠 수 있는 것이다[12]. 일터학습의 중요성은 인적자원

관리, 인적자원개발 등에서 비중 있게 다뤄지고 있으나, 

그 대상이 대기업과 중소기업이며, 소상공인을 대상으로 

한 사례는 전무한 상태이다. 그러므로 비교 가능한 선행

연구는 기업연구를 배경으로 하게 되었고, 연구사례로 중

국 남부의 기업 내 학습이 서비스품질에 미치는 영향연

구를 사례로 하게 되었다. 기업연구 분석결과 학습은 직

무만족과 서비스품질에 영향을 미쳤으며, 직무만족은 학

습과 서비스품질 간의 매개역할 관계에 유의한 영향을 

미쳤다[47]. 또 다른 직무만족에 관한 중소기업의 연구 

사례, 말레이시아에 관한 연구, 미국 커머셜 은행에 관한 

연구에서는 직무만족에 완전한 영향을 미쳤다[44, 26]. 

일터학습은 소상공인의 경력과 역량 개발에 중요한 요인

으로 작용될 수 있으며, 더 나아가 조직의 성과 또는 서

비스품질에 영향을 미칠 수 있다[11]. 따라서 유의한 영

향을 미쳤던 선행연구 기업사례를 배경으로 연구하게 됐

으며, 소상공인 활성화 방침을 따라 정부정책 또는 지자

체에 기여 점을 제공하려 했다. 일터학습과 서비스품질 

간 관계를 규명하기 위한 목적으로 첫째, 소상공인이 지

각하고 있는 일터학습은 서비스품질에 어떠한 영향을 미

치게 되는지 실증분석을 하고자 했다. 둘째, 직무만족은 

서비스품질, 성과와 관련성이 높은 것으로 알려져 왔다. 

즉, 소상공인의 직무만족은 서비스품질에 어떠한 영향을 

미치게 되는지 실증분석을 하고자 했다. 셋째, 일터학습

과 서비스품질 간에 직무만족이 매개역할을 하는지 실증

분석을 하고자 했다. 
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궁극적으로 본 연구는 소상공인에게도 일터학습의 참

여기회를 간직하게 함으로써 문제점 해결과 보완 능력을 

향상시키고 실천적 성장의 기회를 강화하기 위함이며, 

“소상공인 보호 및 지원에 관한 법률(제3조(국가와 지방

자치단체의 책무) ① 국가는 소상공인의 경영안정과 성장

을 위한 종합적인 지원 시책을 수립ㆍ시행하여야 한다.)”

는 법률적 근거로 정부 또는 지자체로 하여금 소상공인의 

교육, 제도, 정책적 대안을 마련하는데 기여 하고자 했다.

2. 이론적 배경

2.1 소상공인

소상공인 법 “소상공인 보호 및 지원에 관한 법률(약

칭: 소상공인법), [시행 2019.8.20.][법률 제 16523호, 

2019.8.20., 일부개정]에 따르면, 제1조(목적) 이 법은 소

상공인의 자유로운 기업 활동을 촉진하고 경영안정과 성

장을 도모하여 소상공인의 사회적, 경제적 지위 향상과 

국민경제의 균형 있는 발전에 이바지함을 목적으로 한다. 

제2조(정의) 이 법에서 “소상공인”이란 「중소기업기본

법」제2조 제2항에 따른 소기업(小企業)중 다음 각 호의 

요건을 모두 갖춘 자를 말한다. 1. 상시 근로자 수가 10

명 미만일 것 2. 업종별 상시 근로자 수 등이 대통령으로 

정하는 기준에 해당할 것 제3조(국가와 지방자치단체의 

책무) ① 국가는 소상공인의 경영안정과 성장을 위한 종

합적인 지원 시책을 수립ㆍ시행하여야 한다. ② 지방자치

단체는 제1항에 따른 시책에 따라 관할 지역의 특성을 

고려한 지역별 소상공인 지원 시책을 수립ㆍ시행하여야 

한다.”을 근거로 한다.

2.2 일터학습 

일터학습은 형식적 학습, 무형식 적 학습, 우연적 학습 

3가지 유형으로 구분하고 있다. 형식적 학습은 계획에 따

라 운영되며, 의도적, 구조화, 목적성, 계획성, 일관성에 

따른 학습으로 철저한 강의실 중심의 학습을 의미다. 무

형식 적 학습은 비 강의실에서 이루어지며, 자기주도에 

따라 스스로 통제해야 하는 학습이며, 예로 컴퓨터, 교육

방송, 인쇄물, 기관방문 등을 통한 학습을 의미한다. 우연

적 학습은 비 강의실에서 이루어지고 무형식적학습의 하

위요소로도 구분되며, 비의도적, 비계획적인 상태로 타인

의 실수 또는 타인의 행동을 통해 우연한 기회 또는 상황

발생에 따라 습득되는 학습을 의미한다[48]. 이와 같은 

구분에 따라 업무수행 시 이루어지는 자연학습을 등한시 

했다는 문제의식으로 부터 일터학습(workplace learning)

에 관한 중요성이 대두되기 시작하였다[13]. 일터학습은 

장소를 기준으로 강의실 내에서 진행되는 형식학습교육

이 있고, 그 외 모든 학습교육을 무형식학습, 우연학습으

로 봤다[14]. 의도적, 계획적 학습설계에 따라 “일터학습은

형식적학습(formal learning), 무형식적학습(informal 

learning), 우연적학습(incidental learning)”으로 구분

했다[15]. “한국과 글로벌 HRD 전문가의 WLP 역량 인

식 비교연구“ 에서는 유연한 적응력과 끊임없이 학습하

는 평생 학습인 으로서의 역할모델이 되기 위한 역량을 

강화시킬 필요가 있다고 했다[16]. 이와 같은 질적 연구

사례가 주를 이루고 있으며, 올바른 방향제시에는 한계가 

있다. 즉, 소상공인을 통한 일터학습은 어떻게 이루어져

야 하며, 변수, 변인간의 일터학습은 또 다른 변수, 변인

과의 영향관계를 어떻게 설명할 수 있을지 실증분석에 

따른 양적연구의 필요성이 요구된다. 

소상공인에겐 경쟁력 강화를 위한 중장기적 학습이 

강조되어 왔다. 그러나 대기업과 달리 비용문제의 한계로 

무형식학습 형태가 주를 이루고 있으며, 교육훈련은 주로 

현장에서 이루어진다[17]. 일터학습에 준한 내용으로 소

상공인시장진흥공단의 경영성장 및 소상공인 경쟁력 강

화를 위한 교육 및 지원, 소상공인 창업 및 성장을 위한 

정책자금 지원, 창업진흥원의 예비창업패키지, 초기창업

패키지, 창업도약패키지 등 제도에 따른 교육이 시행되고 

있지만, 현장에서 컨설팅을 수행하고 있는 일인으로서 더

욱 체계적이며, 본질적으로 접근할 수 있는 실용적 일터

학습의 형태가 요구된다. 물론, 충분한 비용과 시간 투자

로 강의실 교육이 이루어 질 수 있다면, 최상이 되겠지만, 

생계형이라는 소상공인의 특성을 감안할 때 많은 어려움

이 따른다. 따라서 현장 방문을 통한 일터학습의 확대를 

의미하며, 예로 현장에서 직접 수행할 수 있는 입지분석, 

상권분석을 포함하여 기업가정신, 경쟁력강화를 위한 

STP, 4P분석, SWOT분석, 비즈니스 모델분석 등 집중적

인 학습이 다뤄져야 할 것이다. 더 나아가 세무, 회계, 특

허 및 기술에 관한 전문교육도 확대 실시할 필요성이 있

다. 이와 같이 정부 또는 지자체 기관은 서민경제 안정화

를 추구해야 하며, 일터학습을 통해 소상공인의 성장과 

발전을 촉구해야 한다. 

2.3 직무만족

“개인의 직무경험을 통해 나타나는 즐거움 또는 긍정

적 감정의 상태를 의미한다. 직무만족은 자신 스스로가 

직무로부터 느끼는 심리적 상태, 수행과정과 결과에 따라 
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긍정 또는 부정으로 나타나는 현상이다”[18]. “정서적

(affective), 인지적(cognitive), 행동적behavioral) 요

소로 구성되며, 정도(intensity)와 일관성(consistency)

으로 나눌 수 있고, 감정적” 표현에 따라 만족의 정도를 

달리한다[19]. 즐거운 삶을 간직하며, 목표 실현을 통해 

조직의 성과까지도 향상시키는 일련의 과정이다. 직무만

족은 성과 및 업무 수행능력을 높이기 때문에 경영에서

는 중요한 의미로 다뤄지고 있다[20]. “변수의 요인이 직

무만족에 영향을 미치거나 직무만족이 조직에 영향을 미

침을 규명할 수 있다면, 목표를 달성할 수 있는 지침서와 

같을 것이다.” “직무만족에 관한 연구는 업무 수행자를 

만족시키면 긍정적 태도에 영향을 미칠 것이라는 인간 

관계이론을 기초로 하고 있다”[21].

2.4 서비스품질

서비스품질에 관한 정의는 그 특이성이 다양하며, 활

용성 또한 다양하다. 소상공인의 서비스는 고객에 대한 

서비스이며, 접점과 더불어 커뮤니케이션 속에 관계적으

로 이뤄진다. 소상공인 서비스는 소비자에게 행해지는 서

비스인 만큼 그 종류도 다양하고, 제공자, 장소, 시간에 

따라 평가정도가 달라지는 이질성이 있다. 서비스품질은 

사회적 가치와 규범에 따라 규제를 받으므로 사회적 관

계로 작용한다. 따라서 서비스품질에 관한 정의도 방향성

에 따라 구분 되고 있다. 선행연구에 따른 정의를 살펴보

면, 대표모델중 하나인 SERVQUAL은 고객의 기대에 서

비스제공자가 얼만 큼 맞춰 주는가에 중점을 두고 그 서

비스의 질적 향상을 강조한다[22]. 또 다른 모델 

SERVPERF는 서비스 퀼 모형의 측정 문제점을 극복하기 

위해 쓰여 지기 시작했다. 즉, 서비스품질은 성과 그 자체

이며, 고객의 기대수준에 맞춰 측정할 필요가 없다고 했

다. 따라서 서비스를 제공하는 입장에서 바라본 기대수준

을 의미한다[23]. 진행 연구는 제공하는 입장에서 서비스

품질을 정의하였다. 즉, 서비스를 받는 입장의 평가가 아

닌, 제공자의 노력과 성의에 따른 효율차원으로 정의하였

다. 선행연구 사례 소상공인 안경사 서비스품질에 관한 

연구에서 안경사의 언어적 행동은 서비스품질과 고객만

족에 영향을 미쳤다[49]. 그리고 미용실 종사원의 서비스

품질에 관한 연구에서 미용근무자의 직무만족이 서비스

품질에 영향을 미쳤다[29]. 따라서 특정변수의 상관관계

를 통해 서비스품질을 높일 수 있다면, 생계형 소상공인

의 경쟁우위를 확보하는데 크게 기여할 수 있을 것이다.

3. 연구가설 및 모형

3.1 연구가설

3.1.1 일터학습과 직무만족간의 관계

일터학습은 현장에서 이루어지는 포괄적 의미의 학습

으로 근무자의 역량을 결정하는데 유의한 영향을 미치고 

있다. 따라서 일터학습이 직무만족에 영향을 미칠 경우 

더욱 긍정적 효과를 기대할 수 있을 것이다. 그러나 소상

공인과 연관된 일터학습 연구사례는 전무한 상태로 턱없

이 부족한 실정이다. 이와 같이 일터학습의 부제는 소상

공인 근무자로 부터 경력과 역량 개발에 문제를 느끼게 

한다. 즉, “경력정체(career plateau)”라는 한계점을 만

들 수 있다. 기업연구 IT 영업사원의 무형식 학습과 직무

만족에 관한 연구결과 일터학습의 무형식 학습이 직무만

족에 영향을 미치는 것으로 나타났다[24]. 그리고 미국 

중소기업을 대상으로 한 연구와 미국 커머셜 은행들을 

대상으로 한 연구에서는 일터학습이 직무만족에 영향을 

미치는 결과가 나타났다[25,26]. 이와 같이 유의한 영향

을 미쳤던 기업 선행연구 사례를 기반으로 본 연구는 소

상공인의 일터학습이 직무만족에 영향을 미치는 관계를 

규명하고자 하였다.

가설1: 일터학습은 직무만족에 유의한 정(+)의 영향을 

미칠 것이다.

1-1 형식적학습은 직무만족에 유의한 정(+)의 영향을 미

칠 것이다.

1-2 무형식적학습은 직무만족에 유의한 정(+)의 영향을 

미칠 것이다.

1-3 우연적학습은 직무만족에 유의한 정(+)의 영향을 미

칠 것이다.

3.1.2 직무만족과 서비스품질간의 관계

조직 구성원의 태도, 행동에 따라 기업의 성과가 달라

지므로 조직 내의 형태적 변수 연구에서는 조직몰입, 직

무만족이 중요한 변수로 취급되고 있다[27]. 선행 연구에

는 서비스품질이 직무만족에 영향을 미치는 연구가 있으

며, 예로 컨벤션종사원의 내부서비스품질이 직무만족에 

미치는 영향, 호텔 레스토랑 종사자의 서비스품질이 직무

만족에 미치는 영향에 관한 연구가 있다[50, 51]. 연구결

과를 살펴보면, 내부서비스품질을 통해 직무환경을 조성

하고 환경에 따라 나타나는 인식과 태도의 결과물로써 
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직무만족을 추구하려는 연구사례인 것이다. 이와는 달리 

본 연구자는 소상공인의 직무만족을 통해 서비스품질에 

미치는 영향관계를 규명하려 했다. 연구자의 이러한 방향 

설정은 열약한 소상공인의 환경을 개선하려는 의지였으

며, 또한 정부기관 및 지자체에 교육, 정책 등 제안은 물

론, 일터학습의 긍정적 연구 사례를 기반으로 직무만족을 

향상시키기 위한 것이다. 즉, 소상공인의 직무만족 속에 

인지와 태도에 영향을 미쳐 서비스품질을 향상시키려 한 

것이다. 선행연구, 호텔 근무자의 직무만족이 서비스품질

에 미치는 영향 연구에서 직무만족이 서비스품질의 하위 

요인 대응성, 확신성, 유형성에 영향을 미쳤다[28]. 프랜

차이즈 미용실 종사원의 직무만족이 서비스품질에 미치

는 영향에서 미용근무자의 직무만족은 서비스품질에 영

향을 미쳤다[29]. 서울 및 수도권 외식업체의 임파워먼트

에 따른 직무만족 및 서비스품질에 관한 연구에서 직무

만족은 고객의 서비스품질에 영향을 미쳤다[30]. 공공도

서관 직원의 직무만족과 서비스 품질과의 관계 연구에서 

직무만족 중 직무자체 용인과 조직용인의 만족도가 높을

수록 서비스품질이 높은 것으로 나타났다[31]. 이와 같이 

유의한 영향을 미쳤던 선행연구 사례를 기반으로 본 연

구는 소상공인의 직무만족이 서비스품질에 영향을 미치

는 관계를 규명하고자 하였다. 

가설2: 직무만족은 서비스품질에 유의한 정(+)의 영향을 

미칠 것이다.

3.1.3 일터학습과 서비스품질간의 관계

기업현장에서 주로 연구되어 왔던 포괄적 의미의 학습 

즉, 일터학습은 근무자의 경력과 역량개발에 유의한 영향

을 미쳐 왔다. 따라서 소상공인에게 일터학습의 기회를 

확대할 경우 경력과 역량 개발에 긍정적 영향을 미칠 수 

있을 것이다. 이와 같이 그 기대와 효과 차이에 따라 성

과 및 서비스품질에도 향상된 영향을 미칠 수 있을 것이

다. 즉, 서비스품질(service quality)은 인적, 물적으로 

제공된 서비스 수준이 고객기대를 충족시키는 정도를 의

미한다[32]. 기업 및 기관 연구사례 과학기술 정책연구원 

격년단위 제조업의 조직학습이 기업성과에 미치는 영향 

연구에서 지식 관리방식 교육은 서비스 개선에 영향을 

미쳤다[33]. 그리고 수도권 민간경비 종사원 교육이 직무

만족 및 서비스 품질에 미치는 영향 연구에서 교육 참여

는 직무만족 및 서비스품질에 영향을 미쳤다[34]. 이와 

같이 유의한 영향을 미쳤던 기업 및 기관의 선행연구 사

례를 기반으로 본 연구는 소상공인의 일터학습이 서비스

품질에 영향을 미치는 관계를 규명하고자 하였다.

가설3: 일터학습은 서비스품질에 유의한 정(+)의 영향을 

미칠 것이다.

3-1 형식적학습은 서비스품질에 유의한 정(+)의 영향을 

미칠 것이다.

3-2 무형식적학습은 서비스품질에 유의한 정(+)의 영향

을 미칠 것이다.

3-3 우연적학습은 서비스품질에 유의한 정(+)의 영향을 

미칠 것이다.

3.1.4 직무만족의 매개효과

본 연구의 일부 목적은 소상공인 일터학습이 서비스품

질에 영향을 미치는 과정에서 직무만족 매개역할 연관성

을 검증하는 것이다. 선행연구를 통해 연구자가 고찰 해

본 바로 일터학습과 서비스품질 간의 매개역할을 설명해

줄 유사한 연구사례를 찾기가 쉽지 않았다. 따라서 “일터

학습과 서비스품질 간에 미치는 영향을 특정변수에 의해 

매개역할의 결과가 나타난다면, 서비스의 품질을 관리함

에 있어서 그 매개변수에 초점을 두어야 함을 의미하므

로 매개변수의 검증은 중요한 의미를 가질 수 있다.” 변

수의 요인이 직무만족에 영향을 미치거나 직무만족이 품

질, 성과 등에 영향미침을 규명할 수 있다면, 목표달성을 

위한 지침서가 될 수 있을 것이다. 직무만족에 관한 연구

는 “업무 수행자를 만족시키면 긍정적 태도에 영향을 미

칠 것이라는 인간 관계이론을 기초로 하고 있다”[21]. 선

행연구 요양보호사의 서비스품질에 관한 연구에서 직무

만족은 매개효과를 나타냈다[35]. 이와 같이 유의한 영향

을 미쳤던 인간관계 이론과 선행연구 사례를 기반으로 

본 연구에서는 소상공인의 직무만족 매개효과 관계를 규

명하고자 하였다.

가설4 : 직무만족은 일터학습과 서비스품질 간 영향관계

를 매개할 것이다.

4-1 직무만족은 형식적학습과 서비스품질 간 영향관계

를 매개할 것이다.

4-2 직무만족은 무형식적학습과 서비스품질 간 영향관

계를 매개할 것이다.

4-3 직무만족은 우연적학습과 서비스품질 간 영향관계

를 매개할 것이다.
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3.1 연구모형

Fig. 1. Research Model

본 연구모형은 일터학습, 직무만족, 서비스품질에 대

한 선행연구의 이론적 배경과 결과를 기반으로 수립하였

으며, 10개의 수립된 가설에 따라 Fig. 1의 연구모형을 

제시하였다.

4. 실증분석

4.1 연구도구

4.1.1 일터학습

일터학습의 측정을 위해 상황에 맞는 검증된 도구로 

재구성하여 사용하였다[36]. 일터학습의 하위요인을 3가

지로 나누고, 형식적 학습 6문항, 무형식 적 학습 8문항, 

우연적 학습 5문항으로 총 19문항으로 측정하였다. “각 

문항은 7점 척도로 ‘전혀 그렇지 않다’ 1점부터 ‘매우 그

렇다’ 7점까지” 측정하도록 구성하였으며, 점수가 높을수

록 일터학습정도가 높음을 의미한다. 구체적으로, 형식학

습(예, “우리 사업장은 업무수행에 필요한 교육비용을 지

원해준다.”와 (“우리 사업장은 내가 원하면 교육프로그램 

참여를 위해 지원해준다.”) 무형식 적 학습(예, “직원이 

입사하면 우리 사업장은 일을 가르쳐 줄 사람과 함께 일

하도록 한다.”와 “우리 사업장은 업무가 바뀌게 되면, 가

르쳐 줄 사람과 함께 일하도록 한다.”), 우연적 학습 (예, 

“우리 사업장은 직원들이 업무와 관련한 경험을 서로 나

누도록 장려한다.”와 “나는 때때로 나와 다른 지식과 기

술을 가진 동료들과 함께 일할 때가 있다.”)등으로 측정

하였다.

4.1.2 직무만족

직무만족은 “개인의 직무와 직무경험을 평가로 한 즐

거움 또는 긍정적인 감정 상태”로 정의하였다. 직무만족

의 측정을 위해 상황에 맞는 검증된 도구로 재구성하여 

사용하였다[37]. 총 5문항으로 구성하였다. “각 문항은 7

점 척도로 ‘전혀 그렇지 않다’ 1점부터 ‘매우 그렇다’ 7점

까지” 측정하도록 구성하였으며, 점수가 높을수록 직무

만족정도가 높음을 의미한다. 구체적인 항목의 예로는 

“나는 사업장 업무를 수행하면서 즐거움을 느낀다.”와 

“나는 사업장 업무를 수행할 때면 지루함을 거의 느끼지 

못한다.” 등으로 측정하였다.

4.1.3 서비스품질

서비스품질의 측정을 위해 상황에 맞는 검증된 도구로 

재구성하여 사용하였다[38-40]. 본 연구에서는 “유형성, 

신뢰성, 반응성, 확신성, 공감성의 측면에서 20개”의 요

인으로 구성하였다. “각 문항은 7점 척도로 ‘전혀 그렇지 

않다’ 1점부터 ‘매우 그렇다’ 7점까지” 측정하도록 구성

하였으며, 점수가 높을수록 서비스품질정도가 높음을 의

미한다.

4.2 신뢰도 분석

본 연구는 변수들의 신뢰도를 측정하기 위해 크론바흐 

알파 계수(Cronbach’s α)를 산출하였다. 크론바흐 알파 

계수는 0∼1까지 값을 간직하며, 값이 클수록 신뢰도가 

높은 것으로 판단하다. 통상 0.7이상이면 신뢰도가 높은 

것으로 간주한다[41]. 본 연구에 사용된 변수의 신뢰도 

크기는 형식적 학습 0.910, 무형식 적 학습 0.890, 우연

적 학습 0.759, 직무만족 0.916, 서비스품질 0.967으로 

변수의 신뢰도가 높은 것으로 나타났다.

  

Variables Question Cronbach's α

Formal Learning 5 .910

Informal Learning 6 .890

INcidental Learning 4 .759

Job Satisfaction 5 .916

Service Quality 18 .967

Table 1. Reliability Analysis

4.3 표본의 구성 및 특성

진행 연구의 자료 수집은 사업자등록증이 소상공인으

로 등록되어 있거나, 이에 준한 근무지 근무자로 진행하

였다. 2018년 9월 20일에서 10월 27일 까지 207부의 

질문지 중 불성실 응답자 4명을 제외한 203부의 설문자
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료를 근거로 실증분석 하였다. 그리고 소상공인의 구분으

로 상시 근로자 수가 10명 미만의 사업자 중 제조업, 광

업, 건설업, 운수업 등 고객접점에서 직접 서비스를 제공

할 수 없는 일부 상황근무자는 설문대상에서 제외시켰다. 

예로 제조 공정만 수행하거나 단순 운수가능자 등으로 

구분함을 의미한다. 따라서 진행 연구는 203부를 표본으

로 인구 통계적 분석을 실시하였다. 질문지에 따른 성별

은 62.1%로 남성이 많았으며, 여성 37.9%였다. 결혼은 

기혼 86.2%로 많았으며, 미혼 13.8%였다. 나이는 39.9%

로 41∼50세가 많았으며, 20세 이하는 전혀 없고, 21∼

30세 26.4%로 가장 적었다. 그리고 15.3% 31∼40세, 

38.4% 50세 이상으로 나타났다. 근무자의 수는 40.4% 

10인 이하가 가장 많았으며, 8.9% 8인 이하가 가장 적었

고, 18.7% 2인 이하, 16.7% 4인 이하, 15.3% 6인 이하

로 나타났다. 학력은 대졸 37.9%가 가장 많았으며, 박사 

5.9%로 가장 적었고, 32.0% 석사, 14.8% 전문대졸, 

9.4% 고졸이하로 나타났다. 근속년수 23.6% 10∼20년 

미만으로 가장 많았으며, 10.3% 2년 미만이 가장 적었

고, 23.6% 5∼10년, 20.7% 2∼5년 미만으로 나타났다.

Item / value Frequency Percent(%)

Gender
Male 126 62.1

Female 77 37.9

Marriage
married 175 86.2

single 28 13.8

Age

under 20 - -

21~30 years old 13 6.4

31~40 years old 31 15.3

41~50 years old 81 39.9

50 over 78 38.4

Number of 
workers

Under 2 people 38 18.7

Under4 people 37 16.7

Under 6 people 31 15.3

Under 8 people 18 8.9

Under 10 people 82 40.4

Education

below high school 19 9.4

College graduate 30 14.8

University graduat 77 37.9

Master's graduation 65 32.0

Ph.D. 12 5.9

Working years

2 years or less 21 10.3

2~5 years or less 42 20.7

5~10 years or less 45 22.2

10~20 years or less 48 23.6

Total 203 100.0

Table 2. The Description of Sample

4.4 통계분석 방법

진행 연구에 사용된 설문은 총 203부이며, 분석을 위

한 통계 프로그램으로 SPSS(Ver. 18.0)을 사용하였다. 

첫째, 측정도구를 통한 요인분석(Factor Analysis) 신뢰

도분석(Reliability Analysis)으로 신뢰성과 타당성 검증

을 실시하였다. 요인분석을 위해 Kaiser규칙을 적용했으

며, 회전방식 Varimax를 이용해 주성분 요인분석을 실

시하였다. 그리고 내적일관성법을 적용하여 신뢰성 

Cronbach's α계수를 산출하였다. 둘째, 변수 간 관계 

확인을 위해 상간관계 분석을 실시하였다. 셋째, 연구의 

진행을 위해 가설검증은 단순과 다중 회귀 분석으로 진

행하였다. 매개분석은 SPSS 회귀 3단계 통계분석으로 매

개효과를 확인했으며, 정밀한 측정을 위해 소벨테스트를 

추가로 실시하였다[42].

Variables
Quest
ion

factorial discretion common
ality

cronbac
h’s α1 2 3 4 5

Formal 

Learning
5

.803 .697

.910

.658 .546

.886 .845

.896 .855

.866 .829

Informal 

Learning
6

.780 .725

.890

.581 .568

.829 .776

.806 .729

.763 .588

.626 .545

INcidental 
Learning

4

.497 .624

.759
.616 .689

.796 .702

.614 .494

Job 
Satisfactio

n

5

.852 .782

.916

.907 .876

.752 .632

.692 .691

.843 .812

Service 

Quality
18

.705 .515

.967

.668 .567

.731 .672

.750 .762

.508 .656

.731 .652

.735 .636

.796 .758

Table 3. Reliability Analysis and Exploratory Factors 

Analysis Results
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5. 연구결과

5.1 기술통계

본 연구에는 변수 변인 간의 수준파악 측정을 위해 기

술통계분석에 따른 평균과 표준편차를 산출하였다. 서비

스품질의 평균이 M=6.0389로 가장 높았고, 형식적 학습 

평균은 M=4.9369로 가장 낮았다. 그리고 변수의 전반적 

평균값은 4.0이상을 나타냈다. 측정 변수의 상관성은 설

명력 있는 상관관계를 보였으며, 상관계수는 표준편차 

0.81903에서 1.63948의 값을 보였다. 따라서 변수 변인 

간의 정(+)의 상관관계를 확인할 수 있었다.

Variables N Ave. Standard deviation

WL

FL 203 4.937 1.639

IL 203 5.612 1.159

INL 203 5.154 1.114

JS 203 5.520 1.091

SQ 203 6.039 0.819

Table 4. Statistical results

5.2 상관분석

진행 연구에서는 변수 변인 간 관계를 산출하기 위해 

Pearson의 상관관계 분석을 실시하였다. 

서비스품질은 형식적 학습(r=.328, p<.001), 무형식학

습(r=.557, p<.001), 우연적 학습((r=.565, p<.001), 직

무만족(r=.681, p<.001)과 유이한 정(+)의 상관관계를 

보였고, 직무만족은 형식적 학습(r=.336, p<.001), 무형

식 적 학습(r=.501, p<.001), 우연적 학습(r=.579, 

p<.001)과 유이한 정(+)의 상관관계를 보였다.

FL IL INL JS SQ

FL 1

IL 496*** 1

INL .442*** .696*** 1

JS .336*** .501*** .579*** 1

SQ .328*** .557*** .565*** .681*** 1

Table 5. Correlation analysis results 

5.3 연구모형 및 가설 검증

5.3.1 직무만족의 매개효과 검증

매개효과의 검증을 위해 3단계 다중회기분석을 사용

하였다.[42] 회귀모형 검증결과, Durbin-Watson 통계

량 2에 근사 값을 보였고, 잔 차 독립성에 문제가 없었으

며, 0.1 미만의 공차한계(tolerance) 값으로 다중공선성 

문제는 발견되지 않았다[43]. 

1단계에서 독립변수인 무형식학습(β=.186, p<.05), 

우연적 학습(β=.424, p<.0001)이 매개변수인 직무만족

에 유의한 영향을 미쳤고, 2단계에서 독립변수 무형식학

습(β=.390,p<.001), 우연적 학습(β=.339, p<.001)이 종

속변수인 서비스품질에 유의한 영향을 미쳤으며, 마지막 

3단계에서 일터학습을 독립변수, 직무만족을 매개변수, 

종속변수를 서비스품질로 한 매개 회귀분석에서 두 변수

의 β값을 비교하면, 형식적 학습과 서비스품질을 매개로

하는 회기분석 β=0.328 >0.111, 무형식학습과 서비스품

질을 매개로하는 회기분석 β=0.557 >0.284, 우연적 학

습과 서비스품질을 매개로 하는 회기분석 β=0.565 

>0.257로 β값 줄어 완전매개효과를 나타내고 있음을 확

인할 수 있었다.

stage 1 stage 2 stage 3

WL->JS WL->SQ WL(Me)SQ

β t β t β t

FL .057 .857 .025 .379
1st .328 4.920***

2st_ .111 2.043*

IL .186 2.253* .390 3.771***
1st_ .557 9.515***

2st_ .284 4.998***

Table 6. Mediating effect of job satisfaction 

.804 .754

.790 .742

.792 .737

.761 .673

.792 .709

.836 .764

.663 .498

.747 .656

.810 .727

.727 .569

eigenvalu
es

4.195 3.895 2.122 5.360 10.478

Cumulativ
e variance

(%)
27.965 53.931 68.076 68.863 45.558

KMO
Bartlett 

0.957
4613.939(0.000)
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매개변수 검증은 Baron과 Kenny의 검증방식으로 진

행하였으며, 매개효과의 유의성을 재검증하기 위해 추가

적으로 Sobel test를 실시하였고, 그 결과는 앞서 진행한 

연구와 동일하게 직무만족은 일터학습과 서비스품질간의 

완전 매개효과를 나타냈다[42].

    ×  ×

×

The path of  Mediating efect z p

FL->JS->SQ 4.673212 0

IL->JS->SQ 6.263914 0

INL->JS->SQ 6.596729 0

+1.96 < sobel test < -1.96

Table 7. Sobel test results

Fig. 1. Research Model

5.3.2 가설검증 요약

연구모형을 근거로 가설검증을 분석한 결과는 다음과 

같다. 일터학습, 서비스품질, 직무만족간의 관계를 분석

하기 위해 수립된 가설 중 하위요인 무형식 적 학습, 우

연적 학습은 직무만족, 서비스품질에 모두 유의한 정(+)

의 영향을 미쳤고, 직무만족 또한 서비스품질에 유의한 

정(+)의 영향을 미침으로 채택되었다. 매개효과를 분석하

기 위해 수립하였던 직무만족의 가설도 유의한 영향관계

를 미쳤으며, 모두 채택되었다. 그러나 일터학습의 하위

요인 중 형식적 학습이 직무만족, 서비스품질에 유의한 

정(+)의 영향을 미칠 것이라는 가설은 기각되었다. 

Hypothesis results(spss 18.0)

FL -> JS Rejected

IL -> JS Accepted

INL -> JS Accepted

JS -> SQ Accepted

FL -> SQ Rejected

IL -> SQ Accepted

INL -> SQ Accepted

FL -> JS ->SQ
Accepted

Mediating effect

IL -> JS-> SQ
Accepted 

Mediating effect

INL -> JS-> SQ
Accepted 

Mediating effect

Table 8. Hypothesis results

6. 결론 및 제언

소상공인의 일터학습과 서비스품질에 관한 연구결과

는 다음과 같다. 첫째, 일터학습은 유의한 부분적 정(+)의 

영향을 직무만족에 미치는 것으로 나타났다. 즉, 일터학

습의 변인 중 무형식 적 학습, 우연적 학습은 유의한 영

향을 미쳤으며, 형식적 학습은 정(+)의 영향을 미치지 못

하는 것으로 나타났다. 둘째, 소상공인의 직무만족은 서

비스품질에 정(+)의 영향을 미치는 것으로 나타났다. 셋

째, 소상공인의 직무만족은 일터학습과 서비스품질간의 

관계를 매개하였다. 넷째, 소상공인의 일터학습은 서비스

품질에 부분적 유의한 정(+)의 영향을 미치는 것으로 나

타났다. 즉, 일터학습의 하위요인 중 무형식 적 학습, 우

연적 학습은 긍정적인 영향을 미치는 것으로 나타났으며, 

형식적 학습은 영향을 미치지 못하는 것으로 나타났다.

연구가설 수립에 따른 선행연구 비교검증결과 일터학

습→직무만족은 말레이시아 중소기업에 관한 연구[44], 

미국 중소기업에 관한 연구[25], 미국 작은 커머셜 은행

들에 관한 연구[26]에서 직무만족에 완전한 영향을 미쳤

던 일터학습과는 달리 연구자의 검증결과는 부분적인 여

향을 미쳤다[44, 25, 26 ]. 일터학습→서비스품질, 일터

INL .424 5.302*** .339 4.279***
1st_ .565 9.711***

2st_ .257 4.218***

F 37.260 39.263

FL 24.203 90.596

IL 90.539 110.025

INL 94.295 103.307

R² .360 .372

FL .107 .475

IL .311 .524

INL .319 .508

*P<.05, **P<.01, ***P<.001
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학습→직무만족→서비스품질은 선행연구를 통해 연구자

가 고찰해 본 바로 일터학습 3가지 하위 요인으로 서비

스품질 등에 관한 분석을 시도한 연구사례를 찾을 수 없

어 비교사례를 다루기는 어려웠지만, 진행 연구의 분석결

과에 따라 일터학습은 서비스품질에 부분적 정(+)의 영향

을 미치는 것으로 확인되었으며, 일터학습과 서비스품질

간의 매개효과는 직무만족이 완전 매개효과를 나타냈다. 

“변수의 요인이 직무만족에 영향을 미치거나 직무만

족이 조직에 영향을 미침을 규명할 수 있다면, 목표를 달

성할 수 있는 지침서와 같을 것이다.” “직무만족에 관한 

연구는 업무 수행자를 만족시키면 긍정적 태도에 영향을 

미칠 것이라는 인간 관계이론을 기초로 하고 있다”[21]. 

따라서 “일터학습이 서비스품질에 미치는 영향을 특정변

수에 의해 매개역할의 결과가 나타난다면, 서비스의 품질

을 관리함에 있어서 그 매개변수에 초점을 두어야 함을 

의미하므로 매개변수의 검증은 중요한 의미를 가질 수 

있다.” 직무만족→서비스품질, 직무만족은 서비스품질에 

유의한 정(+)의 영향을 미치는 것으로 나타났다.

호텔기업의 조직지원과 직무만족이 서비스품질에 미

치는 영향[28], 프랜차이즈 미용실 종사원의 직무만족이 

서비스품질, 조직몰입에 미치는 영향[29], 항공사 객실승

무원[45], 호텔 사내교육[46] 등 서비스품질에 영향을 미

치는 선행연구 결과와 일치함을 알 수 있었다. 

진행 연구결과 시사점으로는 첫째, 무형식 적 학습과 

우연적 학습을 통한 긍정적 시너지효과를 소상공인에게 

더욱 보강할 수 있다면, 기대 이상의 향상된 결과를 간직

할 수 있음을 제안한다. 

둘째, 형식적 학습이 영향을 미치지 못했던 결과에 주

목할 필요성이 있다. 즉, 형식적 학습 교육을 받았음에도 

직무만족과 서비스품질에 영향을 미치지 못했던 것이 아

니었음을 조사와 실증분석을 통해 확인할 수 있었다. 대

기업, 중소기업과는 달리 소상공인에서는 비용문제와 지

원의 한계 등으로 열약할 수밖에 없었다. 그로인해 체계

화, 구조화된 강의실교육 및 외부교육 또는 자체교육 등

의 부제로 영향을 미치지 못한 분석결과가 나타난 것이

다. 따라서 정부기관 및 지자체에 소상공인의 열약한 환

경을 거듭 시사해 본다. 연구결과에 따라 소상공인의 성

장과 발전의 기회를 강화시키고자 함이며, 특히, 정부정

책의 일환인 고용창출과 서민경제 안정, 준비된 소상공인

의 경쟁력 확보, 시책의 지속적인 추진 향상을 위해 형식

적 학습의 중요성과 필요성을 제안한다. 단, 일방적 학습

이 아닌 소상공인 특성에 따른 맞춤교육을 의미한다. 

셋째, 직무만족 매개효과의 적극적 활용성을 제안한

다. “특정변수에 의해 매개역할의 결과가 나타난다면, 서

비스의 품질을 관리함에 있어서 그 매개변수에 초점을 

두어야 함을 의미하므로 매개변수의 검증은 중요한 의미

를 가질 수 있다.” “변수의 요인이 직무만족에 영향을 미

치거나 직무만족이 품질, 성과 등에 영향미침을 규명할 

수 있다면, 목표를 달성할 수 있는 지침서와 같을 것이

다”[21]. 이번 연구를 통해 이와 같이 세 가지 결과를 도

출할 수 있었으며, 정부기관 또는 지자체로부터 교육, 정

책, 제도적 장치를 지원받을 수 있다면, 소상공인 성장을 

위한 파급효과는 매우 높을 것이라 판단된다. 

본 연구는 선행연구를 배경으로 가설을 설정하였고  

검증한 결과에 따라 결론을 정리하였다. 따라서 연구자의 

주장과 검증결과에 근거하여 연구의 기여도와 연구의 가

치를 다음과 같이 정리했다. 

기여도: 첫째, 소상공인을 대상으로 일터학습과 서비

스품질에 관한 변수 변인과의 관계를 양적연구 즉, 모형

을 제시해 실증분석을 하였다. 둘째, 기업연구에서 연구

되어 왔던 일터학습의 사례를 소상공인을 통한 연구사례

로 연구하였다. 셋째, 정부 또는 지자체에 소상공인을 위

한 일터학습의 중요성을 제안하려 했다. 넷째, 일터학습

의 활성화를 통해 서민경제의 발전과 안정화에 기여하고

자 했다.

연구가치: 첫째, 경제적으로 안정적인 기업과는 달리 

열약한 소상공인은 일터학습 중 형식적 학습 교육에 취

약함을 보이고 있다. 따라서 정부 또는 지자체의 공식적

인 교육확대 및 실시를 통해 형식적 학습의 기회를 제공

받아야 하며, 이를 통해 경력과 역량개발 등 경쟁우위를 

촉구할 수 있는 연구 가치를 확인할 수 있었다. 둘째, 기

업에서 연구되어 왔던 일터학습이 소상공인을 통한 직무

만족, 서비스품질에 영향을 미치는 관계를 확인할 수 있

었으며, 소상공인의 연구를 위한 지속적, 잠정적 연구 가

치를 확인할 수 있었다. 셋째, 조직 내 형태적 변수 연구

에서 직무만족이 중요한 변수로 인정되고 있음을 소상공

인의 일터학습과 서비스품질 간 매개효과 연구에서도 직

무만족의 연구 가치를 확인할 수 있었다. 

이와 같은 연구결과가 유의하게 나왔음에도 불구하고 

연구의 한계가 있을 수 있다. 첫째, 선행연구 등 방법과 

차이에 따른 한계가 있음을 인정하지 않을 수 없다. 둘째, 

설문 대상자의 한계, 지역의 한계 등 연구방법의 한계가 

있었음을 인정하지 않을 수 없다. 셋째, 정답 없는 기입방

식으로 불성실 응답이 있을 수 있었음을 인정하지 않을 

수 없다. 넷째, 변수간의 세밀한 영향력을 반영하지 못한 

관계로 인과관계를 도출하는데 어려움이 있었음을 인정
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하지 않을 수 없다. 마지막으로 이러한 한계점을 극복하

는 다양한 표본으로 다양한 분야에서 추가 연구가 이루

어 져야 할 것이며, 변수간의 인과관계를 세밀하게 살펴

볼 필요성이 있다. 특히 연구의 완성도를 높이지 못한 서

비스품질의 하위 요인 간 인과관계를 추가적으로 면밀히 

연구할 필요성이 요구된다. 
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