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요  약  본 연구는 파견사업체의 서비스 품질이 사용사업체의 사용만족 및 업무성과에 미치는 영향을 분석하였다. 

실증분석은 인적 서비스 분야를 대상으로 실시되었다. 파견사업체의 서비스 품질은 유형성, 신뢰성, 반응성, 보증성, 

공감성의 5가지 하위차원으로 구분되었다. 분석자료는 파견근로자를 사용하는 사용사업체의 80명의 종업원으로부터 

수집되었다. 분석결과, 파견사업체가 제공하는 서비스 품질 가운데 하위 차원인 반응성과 보증성은 사용사업체의 사

용만족에 정(+)의 영향을 미치는 것으로 밝혀졌다. 그리고 반응성, 공감성, 신뢰성, 유형성은 사용사업체의 업무성과에 

대하여 정(+)의 영향을 미치는 것으로 나타났다. 마지막으로, 본 연구는 SERVPERF의 개념을 노동시장에 적용하여 

분석한 논문이라는 차별적 가치가 있으며, 파견사업체가 높은 품질의 서비스를 사용사업체에 제공해야 한다는 실무적 

시사점을 제시한다.

Abstract  This study examined the effects of perceived service quality of dispatch companies on satisfaction 

and performance of user companies. The empirical investigation was conducted in human service sector. Service 

quality was classified into five dimensions: tangibles, reliability, responsiveness, assurance, and empathy. Data 

were collected from 80 employees of user companies. Results indicated that responsiveness and assurance were 

positively related to satisfaction of user companies. Results also indicated that tangibles, reliability, 

responsiveness, and empathy were positively related to performance of user companies. This study had 

differential value that it applied the concept of SERVPERF into the labor market, and analyzed its effects on 

customers' satisfaction and performance. The results also have consequences for managers responsible of 

outsourced workers.
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1. 서론

파견사업주가 사용사업주에게 제공하는 서비스 품질

은 파견근로자의 효과적인 직무수행과 더불어 근로자파

견제의 활성화에 영향을 미치는 중요한 요인 중의 하나

이다. 왜냐하면, 서비스 품질은 사업성공을 달성하기 위

한 차별화 및 경로의 중요한 수단이기 때문이다[1]. 근로

자파견을 통한 아웃소싱은 파견사업주가 계약을 통하여 

파견근로자를 고용하고, 파견근로자는 그 계약내용에 따

라 사용사업주의 지휘․명령을 받아 근무하게 되는 삼자

관계라는 특수성을 가지고 있다. 

“파견근로자보호 등에 관한 법률 제2조 (정의)”에서는 

근로자파견, 파견사업주, 사용사업주, 파견근로자를 법률

용어로 정의하고 있다. “파견사업주”란 근로자파견사업
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을 행하는 자를 말하며, “사용사업주”란 근로자파견계약

에 의하여 파견근로자를 사용하는 자를 말한다. 본 연구

에서는 파견사업주가 운영하는 기업을 “파견사업체”, 사

용사업주가 운영하는 기업을 “사용사업체”로 용어를 통

일하여 사용한다. 이러한 특수성으로 인해, 사용사업체의 

아웃소싱의 성과는 파견근로자의 직무수행뿐만 아니라 

파견사업체가 사용사업체에 제공하는 서비스의 품질에 

의하여 좌우되게 된다. 이러한 중요성에도 불구하고, 파

견사업체의 서비스 품질이 사용사업체의 조직성과에 미

치는 영향에 대한 연구가 없는 실정이다. 

기업들이 고용의 유연성 확보, 경기변동에 대한 신속

한 대응, 경영상의 위험분산 등을 이유로 인적자원을 아

웃소싱의 형태로 전환하면서 파견근로자의 규모가 커지

고 있다[2]. 파견근로자의 임금과 복리후생은 정규직보다 

더 낮은 것으로 밝혀져 왔다[3]. 이는 사용사업체가 파견

근로자를 사용하게 하는 긍정적 요인들 가운데 하나이다. 

사용사업체는 저임금으로 양질의 서비스를 파견근로자를 

통해 파견사업체로부터 제공받을 수 있다면, 파견근로자

를 고용하는데 따른 장점이 있기 때문에 지속적으로 파

견근로자를 사용하게 될 것이다.

정규직 해고의 어려움, 고임금, 필요 인력의 적시적인 

공급 등과 같은 고용환경의 변화는 비정규직 고용의 증

가를 가져왔다. 국내에서는 기업들이 1997년 경제위기 

이후 급격한 경영환경의 변화를 겪으면서 조직 및 인력

관리상의 유연성을 확보하고 동시에 노동비용을 절감해

야 할 필요성을 인식하게 되면서[4] 그 해결책으로 비정

규직 고용을 하기 시작했다. Autor[5]는 해고를 더 어렵

게 하는 법의 제정이후 비정규직이 서비스 산업을 향상

시키는데 도움을 준다고 주장하였다. 비정규직 근로자들

은 그들의 서비스를 사용하는 기업들에 의하여 단기간에 

잠재적으로 고용될 수 있기 때문에 산업이 아웃소싱되는 

것을 도와준다[6]. 특히, 지난 수십 년에 걸쳐, 저임금 서

비스 직업에 있어서 서비스 계약자들의 두드러진 증가가 

있었다[7]. 비정규직의 유형 가운데 하나인 아웃소싱의 

경영성과는 긍정적인 효과를 가져오고 있기 때문에 더욱 

활성화 될 것으로 전망된다[8]. 

본 연구는 파견사업체가 사용사업체에 제공하는  서비

스 품질이 사용사업체의 사용만족 및 업무성과에 미치는 

영향을 실증적으로 분석한다. 본 연구는 선행연구들에 비

하여 다음과 같은 차별성을 가지고 있다. 먼저, 본 연구는 

파견사업체의 서비스 품질이 사용사업체의 조직성과에 

영향을 미치는 예측인자라는 사실을 밝힌다는 점에서 이

론적 기여를 할 것이다. 파견사업체가 제공하는 서비스 

품질의 중요성에도 불구하고, 그동안 학자들이 주로 파견

근로자의 지각된 공정성, 조직몰입, 직무만족 등과 같이 

파견근로자를 중심으로 연구해 왔는데([2], [8]), 본 연구

는 파견사업체를 대상으로 한다는 점에서 연구의 의미가 

있다고 하겠다. 다음으로, 본 연구는 다양한 업종에 속하

는 다수의 사용사업체를 대상으로 실증분석을 통해 연구

결과를 도출했다는 점에서 선행연구와의 차별성이 있다. 

본 연구는 제조업, 도소매업, 건설업, 금융/보험 서비스업 

등을 하는 62개의 사용사업체를 대상으로 자료를 수집하

여 분석결과를 도출하였다. 

2. 이론 및 가설

2.1 서비스 품질

서비스 품질은 서비스의 전반적인 우수성 또는 탁월함

에 대한 고객의 평가로서 광범위하게 정의된다[9]. Bitner 

등[10]은 서비스 품질을 “조직 및 그 서비스의 상대적 열

등성/우수성에 대한 고객의 전반적인 인상”으로 정의하

였다. Asubonteng 등[11]은 서비스 품질을 “서비스 사용

에 앞서 서비스 성과에 대한 고객의 기대와 제공받은 서

비스에 대한 고객의 인식 간의 차이”라고 주장하였다. 

Olshavsky[12]는 품질이 태도와 여러 방식에 있어서 유사

하며, 제품의 전반적인 평가의 한 형태라고 보았다. 

Parasuraman 등[13]은 서비스 품질을 “서비스의 우수성

과 관련한 전반적인 판단 또는 태도”라고 정의하였다. 

객관적인 측정의 어려움으로, 기업의 서비스 품질의 

우수성을 평가하는 적절한 방법은 고객의 품질에 대한 

인식을 측정하는 것이다. 고객의 기대, 서비스 전달과정, 

서비스 결과는 인식된 서비스 품질에 영향을 미친다[14]. 

Zeithaml 등[15]은 인식된 서비스 품질이란 기업이 고객

의 목적을 성공적으로 만족시키는 정도라고 주장하였다. 

O'Neill & Palmer[16]는 고객의 서비스 품질의 인식이 크

게는 특정한 서비스에 대한 이전의 경험정도에 의하여 

영향을 받는다고 제시하였다.

가장 많이 사용되는 서비스 품질의 측정 수단은 

SERVQUAL([13], [18])와 SERVPERF[19]이다. SERVQUAL 

척도는 유형성, 신뢰성, 반응성, 보장성, 공감성의 5가지 

차원을 사용하여 고객의 기대와 성과 인식의 차이에 기

초하여 서비스 품질을 측정한다. 유형성은 물적 시설, 장

비, 인원, 의사소통 매체 등을 말하고, 신뢰성은 약속된 

서비스를 신뢰와 정확성을 가지고 제공할 수 있는 능력

을 말하며, 반응성은 고객을 돕고 신속한 서비스를 제공

할 수 있는 의지를 말한다. 보증성은 종업원의 지식과 예

의 그리고 신뢰와 확신을 주입할 수 있는 능력을 말하며, 

공감성은 기업이 고객들에게 제공하는 주의 깊고 개인화
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된 주의를 말한다. 한편으로, SERVPERF 척도는 

SERVQUAL의 5가지 차원에 기초하여 성과만으로 서비

스 품질을 측정한다[19]. Cronin & Taylor[19]는 성과가 

고객서비스에 대한 고객의 인식을 가장 잘 설명하는 측

정변수이며, 그래서 기대는 서비스 품질 측정도구에 포함

되어서는 안된다고 주장하였다. 

본 연구에서의 서비스는 파견사업체가 파견근로자를 

사용하는 사용사업체에게 제공되는 것으로 사용사업체와 

파견사업체 간의 지속적인 계약관계 유지에 결정적인 영

향을 미친다. 본 연구는 서비스 품질을 SERVPERF 척도

를 사용하여 측정한다. 말하자면, 본 연구는 파견사업체

가 제공한 서비스 품질을 5가지 차원에 기초하여 서비스 

성과에 대한 인식을 통하여 측정된다. 본 연구에서 구분

하는 서비스 품질의 5가지 차원은 반응성, 공감성, 신뢰

성, 유형성, 보증성이다. 반응성의 예로는 파견사업체의 

정확한 고용정보의 제고와 사용사업체의 요구사항에 대

한 파견사업체의 즉각적 반응정도 등을 들 수 있다. 공감

성의 예로는 파견사업체의 적합한 인력 제공과 충분한 

경영노하우의 보유 등을 들 수 있다. 신뢰성의 예로는 파

견근로자의 고용에 대한 신뢰와 업무수행에 필요한 파견

근로자 교육을 들 수 있다. 유형성은 파견사업체의 적정

한 인력확보와 전반적인 업무지식 보유여부를 들 수 있

다. 마지막으로, 보증성은 사용사업체와 맺은 계약사항을 

성실히 이행하는지와 파견근로자에 대한 지속적 관리 여

부를 들 수 있다. 서비스 성과는 서비스 제공자의 객관적 

품질만으로 결정되기보다 서비스 사용자의 주관적 경험

이 작용하므로 고객만족을 전제로 평가된다. 이에 본 연

구는 파견사업체의 서비스 품질의 성과를 사용사업체의 

업무성과뿐만 아니라 고객만족과 같은 의미의 사용사업

체의 사용만족을 통하여 살펴본다.

2.2 가설 설정

서비스 품질은 고객의 구매를 결정짓는 중요한 요인 

가운데 하나이다. 마찬가지로 사용사업체가 파견근로자

를 사용하는 여부는 파견사업체가 제공하는 서비스의 품

질에 달려있다. Urban[20]은 서비스 품질의 5가지 차원 

중 유형성과 공감성은 전적으로 고객의 경험에 의해 좌

우된다고 제시하였다. 공감성은 모든 고객들에 대하여 동

일하게 많은 잠재적인 진실의 순간들을 가져다주는 영역

이다. 신뢰성은 다른 곳에서 제공하는 서비스를 사용하는 

것과 관련이 되어 있기 때문에 경쟁력 있는 서비스를 제

공하는 벤치마킹의 특별한 영역이다. 반응성은 인간관계

에 관련성이 크며, 기업에 의한 적절한 인적자원 정책과 

매우 민감하게 관련된다.  

많은 연구들이 서비스 품질, 만족, 태도, 행위의도 간

의 관계에 대하여 분석해 왔다([21], [22]). Parasuraman 

등[23]은 서비스 품질이 고객만족, 충성도, 행위의도를 긍

정적으로 자극한다는 연구결과를 제시하였다. Cronin & 

Taylor[19]는 인식된 서비스 품질이 선행요인으로서 고객

만족을 이끈다고 주장하였다. 마찬가지로, 이러한 발견들

은 인식된 서비스 품질이 고객만족에 긍정적 영향을 미

친다는 Spreng 등[22]의 연구에 의하여 지지된다. 이러한 

고객만족은 행위의도에 영향을 미치는 고객태도의 중요

한 예측인자이다. 

Suh & Pedersen[24]은 서비스 품질이 고객만족과 실질

적인 사용에 대하여 정(+)의 영향을 미친다는 사실을 발

견하였다. Soltani 등[25]은 서비스 품질이 개인 및 조직

차원 둘 다에 있어서 생산성과 성과의 향상을 가져온다

는 연구결과를 제시하였다.

이러한 논의에 기초하여 본 연구는 그림 1과 같이 연

구모형을 구성하였으며, 가설을 설정하였다.

 

파견사업체

 ▪ 서비스 품질

사용사업체

▪ 사용만족

▪ 업무성과

[그림 1] 연구모형

가설 1. 파견사업체의 서비스품질이 높을수록 사용사

업체의 사용만족은 커질 것이다. 

가설 2. 파견사업체의 서비스품질이 높을수록 사용사

업체의 업무성과는 커질 것이다. 

3. 연구방법

3.1 연구자료

본 연구는  2008년 10월 6일부터 10월 30일까지 62개 

사업체(제조업 19개, 도소매업 16개, 건설업 9개, 금융/보

험 서비스업 8개, 운수/창고 2개, 통신업 2개, 판매 서비

스업 2개, 기타 4개)를 대상으로 실시한 설문조사를 통하

여 분석자료를 수집하였다. 62개 기업의 규모를 종업원

수로 살펴보면, 300-500명 미만 26개, 500-1,000명 미만 

15개, 100-300명 미만 11개, 100명 미만 8개, 1,000명 이

상 2개 사업체 순이다. 본 연구는 총 154부의 설문지를 

배포하여 83부를 회수하였으며(회수율: 53.9%), 응답이 

누락되거나 불량한 설문지 3부를 제외한 80부를 분석에 

사용하였다. 

응답자의 특성을 살펴보면, 응답자의 성별은 남성이 

87.5%로 여성 12.5%보다 더 많으며, 연령별로는 40-50세 
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미만이 37.5%로 가장 많았으며, 30-40세 미만 28.75%, 

50세 이상 17.5%, 30세 미만 16.25% 순으로 나타났다(표 

1참조). 응답자가 속한 사용사업체의 업종별로는 제조업 

31.25%, 도소매업 30%, 건설업 13.75%, 기타 15%인 것

으로 나타났다. 직급별로는 계장 이하 46.25%, 대리-차장 

43.75%, 부장 이상 10% 순으로 나타났다. 

[표 1] 표본의 특성

구분 빈도수(명) 백분율(%)

성별
남 70 87.50

여 10 12.50

연령

30세 미만 13 16.25

30-40세 미만 23 28.75

40-50세 미만 30 37.50

50세 이상 14 17.50

업종

제조업 25 31.25

도소매업 24 30.00

건설업 11 13.75

금융/보험 8 10.00

기타 12 15.00

직급

계장 이하 37 46.25

대리-차장 35 43.75

부장 이상 8 10.00

3.2 변수 측정

3.2.1 서비스 품질

본 연구에 있어서 서비스 품질은 일반적으로 객관적인 

품질이 아니라 주관적인 품질의 개념으로서[26], 파견사

업체가 제공하는 파견근로자와 관련된 서비스를 소비자

인 사용사업체에 의해 지각된 서비스 품질을 말한다. 파

견사업체의 서비스 품질은 Parasuraman 등[13]이 제시한 

서비스 품질의 5가지 하위차원에 기초하여 류종선[27]과 

우기현[28]의 아웃소싱 외주업체에 대한 13개의 설문문

항을 사용하여 반응성 4문항, 공감성 3문항, 신뢰성 2문

항, 유형성 2문항, 보증성 2문항으로 각각 측정되었다. 측

정문항의 예로는, “파견사업체는 파견근로자 고용에 대

한 정확한 정보를 제공한다.”와 “파견사업체는 업무를 수

행할 충분한 경영노하우를 가지고 있다.” 등을 들 수 있

다.

3.2.2 사용만족

본 연구에 있어서 사용만족은 파견사업체의 서비스에 

대한 사용사업체의 긍정적인 정서상태를 말한다. 사용사

업체의 사용만족은 우기현[28]이  사용한 2개의 문항을 

사용하여 측정하였다. 측정문항의 예로는, “파견사업체를 

이용한 후 전반적으로 만족한다.”와 “파견사업체의 서비

스를 지속적으로 이용하고 싶다.” 등을 들 수 있다. 

3.2.3 업무성과

본 연구에서의 업무성과는 사용사업체가 파견근로자

라는 아웃소싱 전략을 전개한 결과로서 얻게 되는 아웃

소싱의 효과를 말한다. 업무성과는 김석주[28]와 황상철

[29]이 사용한 6개 문항을 사용하여 측정하였다. 측정문

항의 예로는, “파견사업체를 이용한 후 인건비 및 제반 

경비의 실질적인 비용절감 효과가 있었다.”와 “파견회사

를 이용한 후 경영 환경변화에 대한 신속한 대응력이 향

상되었다.”를 들 수 있다. 

3.3 신뢰성 및 타당성 검증

변수들의 신뢰성 검증은 변수들의 크론바하 α계수값

을 측정하여 검증하였다. 모든 변수들의 크론바하 α계수

의 값이 0.6이상으로서 신뢰성 있는 것으로 나타났다(표 

2-표 4 참조). 

변수들의 타당성은 요인분석을 통하여 검증하였다. 요

인분석 결과, 파견회사의 서비스품질은 신뢰성, 유형성, 

반응성, 보증성, 공감성으로 구분되었다(표 2참조). 서비

스품질의 전체 설명력은 68.87%로 이를 잘 측정하고 있

음을 알 수 있다. 

[표 2] 서비스 품질의 신뢰성 및 타당성 분석결과

문항
요인

공통성
반응성 공감성 신뢰성 유형성 보증성

 정확한 고용정보 제공 .857 -.131 -.050 .139 -.046 .681

 요구사항 즉각적 반응 .594 .264 -.011 .227 .112 .738

 적절한 임금수준 제시 .548 .239 .341 -.199 -.312 .839

 파견직원에 적극적 도움 .530 .234 -.445 .163 .193 .775

 적합한 인력 제공 -.072 .760 .225 -.055 .260 .606

 충분한 경영노하우 .290 .747 -.332 .285 -.071 .598

 합리적이고 객관적 서비스 .177 .600 .330 .239 -.042 .487

 파견직원고용에 대한 신뢰 -.115 .034 .766 -.022 .065 .704

 업무수행에 필요한 교육 .113 .198 .764 .184 .111 .682

 적정한 인력 확보 .131 .164 .114 .819 -.099 .513

 전반적인 업무지식 .124 .060 -.015 .788 .204 .559

 계약사항의 성실한 이행 .139 -.039 .099 -.049 .845 .611

 파견직원의 지속적 관리 -.106 .164 .023 .128 .677 .747

고유값 2.987 1.946 1.474 1.078 1.055
-

설명분산 22.977 14.973 11.335 8.920 8.118
-

누적분산 22.977 37.950 49.285 57.575 65.693
-

크론바하의 α계수 .775 .812 .707 .799 .647
-

사용사업체의 사용만족은 2개 문항이 단일요인으로 

묶였다(표 3참조). 만족도의 전체 설명력은 64.97%로 이 

요인을 잘 측정하고 있음을 알 수 있다. 그리고 사용사업

체의 업무성과는 6개 문항이 단일요인으로 묶였다(표 4

참조). 업무성과의 전체 설명력은 67.89%로 이 요인을 잘 

측정하고 있음을 알 수 있다. 
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[표 3] 사용만족의 신뢰성 및 타당성 분석결과

문항 성분 공통성

파견회사의 서비스 지속적 이용 .736 .541

파견회사의 이용에 전반적 만족 .736 .541

고유값 1.083 -

설명분산 54.145 -

크론바하의 α계수 .885 -

[표 4] 업무성과의 신뢰성 및 타당성 분석결과

문항 성분 공통성

비용절감 효과 .874 .650

경영환경변화에 대응력 향상 .839 .764

경영 핵심역량 강화에 도움 .806 .473

업무의 간소화와 신속성 개선 .806 .650

전문적이고 우수한 인재유치 용이 .764 .704

인재활용의 유연성 확보 .688 .583

고유값 3.824 -

설명분산 63.741 -

크론바하의 α계수 .885 -

4. 분석결과

4.1 기술통계

표 5는 변수들의 평균, 표준편차, 변수 간 상관관계를 제

시한다. 반응성, 공감성, 보증성은 사용만족과 정(+)의 상

관관계가 있으며, 반응성, 공감성, 신뢰성, 유형성은 업무

성과와 정(+)의 상관관계가 있는 것으로 나타났다. 

[표 5] 평균, 표준편차, 변수 간 상관관계 

변 수 평균
표준

편차
1 2 3 4 5 6

1. 반응성 3.60 .58

2. 공감성 3.55 .60 .36
**

3. 신뢰성 3.64 .80 .02 .23
*

4. 유형성 3.51 .76 .28
*

.36
**

.17

5. 보증성 3.66 .53 -.01 .14 .13 .13

6. 사용만족 3.05 .94 .26
*

.26
*

.13 .18 .41
***

7. 업무성과 3.26 .82 .65
***

.38
**

-.31
**

.27
*

.05 .41
***

a 
n=80. 

*
p<.05, 

**
p<.01, 

***
p<.001

 

4.2 가설검증

본 연구는 가설검증을 위하여 서비스품질을 독립변수

로 설정하여 업무성과 및 사용만족에 대한 위계적 회귀

분석을 하였다. 위계적 회귀분석 시 1단계에서는 통제변

수로 성별과 연령을 투입하고, 2단계에서는 통제변수와 

독립변수를 투입하였다. 

[표 6] 사용만족에 대한 회귀분석결과
a

변수
모형1 모형2

β t β t
통제변수
성별

b
-.166 -1.505 -.176 -1.736

연령1
c

.322
*

2.212 .298
*

2.218
연령2

c
-.044 -.298 .033 .237

연령3
c

.151 1.123 .244
+

1.954
독립변수
반응성 .240

*
2.233

공감성 .007 .063
신뢰성 .008 .080
유형성 .030 .275
보증성 .390

***
3.929

ΔR
2

.203

R
2

.169 .372

F 3.806
**

4.605
***

자유도(df) 4, 75 9, 70
a 

n=80. 
+
p<.10,

*
p<.05, 

***
p<.001. 

b
1=남성, 0=여성

으로 더미변수임. c연령을 3개 변수로 더미화함.

가설 1은 파견사업체의 인지된 서비스 품질이 사용사

업체의 사용만족에 정(+)의 영향을 미칠 것이라는 것을 

예측한다. 분석결과, 표 6에 제시된 바와 같이, 반응성과 

보증성은 사용사업체의 만족도에 정(+)의 영향을 미치며

(각각 β = .240, p < .05; β = .390, p < .001), 공감성, 

신뢰성, 유형성은 사용사업체의 만족도에는 유의적인 영

향을 미치지 않는 것으로 나타났다. 그리하여 위계적 회

귀분석결과로부터 가설 1은 부분적으로 지지되었다. 

가설 2는 파견사업체의 인지된 서비스 품질이 사용사

업체의 업무성과에 정(+)의 영향을 미칠 것이라는 것을 

예측한다. 분석결과, 반응성, 공감성, 신뢰성, 유형성이 

사용사업체 업무성과에 정(+)의 영향을 미치나(각각 β = 

.501, p < .001; β = .207, p < .05; β = .369, p < .001; 

β = .163, p < .05), 보증성은 업무성과에 유의적인 영향

이 없는 것으로 나타났다(표 7참조). 그리하여 위계적 회

귀분석결과로부터 가설 2는 부분적으로 지지되었다. 

[표 7] 업무성과에 대한 회귀분석결과
a

변수
모형1 모형2

β t β t
통제변수

성별
b

-.041 -.375 -.102 -1.426
연령1

c
.197 1.345 .133 1.413

연령2
c

.044 .298 .082 .842
연령3

c
-.282

*
-2.083 -.215

*
-2.444

독립변수

반응성 .501
***

6.644
공감성 .207

*
2.613

신뢰성 .369
***

5.242
유형성 .163

*
2.152

보증성 .010 .136
ΔR

2
.529

R
2

.161 .690

F 3.593
*

17.273
***

자유도(df) 4, 75 9, 70

a 
n=80. 

+
p<.10,

*
p<.05, 

***
p<.001. 

b
1=남성, 0=여성으

로 더미변수임. c연령을 3개 변수로 더미화함.
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5. 논의 및 결론

본 연구는 파견사업체의 서비스 품질이 사용사업체의 

사용만족 및 업무성과에 미치는 영향을 분석하였다. 본 

연구결과를 요약하면 다음과 같다. 파견사업체의 서비스 

품질이 사용사업체의 사용만족 및 업무성과에 대한 예측

인자의 역할을 하는 것으로 밝혀졌다. 서비스 품질의 하

위차원인 반응성과 보증성은 사용사업체의 사용만족에 

정(+)의 영향을 미치며, 반응성, 공감성, 신뢰성, 유형성

은 사용사업체의 업무성과에 정(+)의 영향을 미치는 것

으로 나타났다. 

학문적 시사점을 살펴보면, 본 연구는 SERVPERF를 

노동시장에 적용하여 분석한 논문이라는 차별적 가치가 

있다. 대부분의 연구들이 은행고객[31], 백화점[32], 생명

보험사[33] 등과 같이 시장에서 주로 개인고객에게 판매

하는 서비스를 주제로 하고 있는데, 본 연구는 ‘파견근로

자의 제공’이라는 서비스가 노동시장에서 기업고객의 만

족 및 성과에 미치는 영향을 밝혀낸 실증연구라는 점에

서 이론적 기여를 한다. 

실무적 시사점을 살펴보면, 본 연구는 파견사업에 있

어서 서비스 품질이 중요하다는 연구결과를 제시한다. 이

러한 관점에서, 파견사업체의 경영자들이 사용사업체와

의 파견사업을 지속 및 유지하기 위해서는 사용사업체에

게 양질의 서비스를 제공할 수 있도록 해야 할 것이다. 

구체적으로 제시하면, 파견사업체의 경영자들은 정확한 

고용정보 제공이나 요구사항에 대한 즉각적인 반응을 보

이는 반응성, 적합한 인력제공 및 합리적이고 객관적인 

서비스를 제공하는 공감성, 파견근로자 고용에 대한 신뢰

의 제공 및 파견근로자의 업무수행에 필요한 교육을 실

시하는 신뢰성, 적정한 인력확보 및 전반적인 파견업무 

관련 지식을 보유하는 유형성, 계약사항의 성실한 이행과 

파견근로자를 지속적으로 관리하는 공감성과 같은 서비

스 품질의 전반적인 개선을 위해 노력을 해야 할 것이다. 

본 연구는 다음과 같은 연구한계를 가지고 있다. 먼저, 

본 연구는 연구방법 상의 한계를 가지고 있다. 연구자료

의 수집의 어려움으로 표본의 규모가 적은데, 보다 많은 

분석자료를 포함한 변수 간의 영향을 살펴보는 것이 필

요하다. 또한, 경영성과의 측정상의 어려움으로 설문응답

자의 주관적 판단에 의해 인식된 업무성과로 이를 대신

하고 있는데 향후 연구에서는 업무성과의 객관적 자료를 

포함한 분석이 필요하다. 그리고 본 연구는 변수 간의 영

향의 분석과정에서 산업특성을 고려하지 못한 한계가 있

다. 변수 간의 정확한 관계를 도출하기 위해서는 향후 연

구에서 산업특성을 고려하는 것이 필요하다. 다음으로, 

본 연구는 사용사업체의 만족도 및 업무성과에 영향을 

미치는 다양한 요인을 고려하지 못한 점에서 한계가 있

다. 향후 연구에서는 서비스 품질 외에 사용사업체의 종

업원과 파견근로자의 관계, 파견근로자에 대한 사용사업

체의 보상 등과 같은 다양한 변수들이 사용사업체의 사

용만족 및 업무성과에 미치는 영향을 살펴보는 것이 필

요하다.  
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