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군수부대 종사자 직무만족과 사용부대 서비스품질,

고객만족 간 관계에 관한 실증연구

(An Empirical Study on the Relationships among Job

Satisfaction of Employees, Service Quality, Customer

Satisfaction in Military Logistics)

조 종 목1), 이 홍 희2), 홍 석 기3)

(Chong-Mok Cho, Hong-Hee Lee, and Suk-Ki Hong)

요 약 군은 현재까지 물적인 흐름인 군수지원체제를 발전시켜 왔지만 군수지원 서비스에 대한 충분한

연구는 수행되지 않았다. 본 연구는 군수 기능(정비, 보급, 급양)에 따라 종사자의 직무만족을 분석하고,

나아가 군수부대의 직무만족과 사용(전투)부대의 서비스품질 인식의 관계를 분석하고자 하였다. 연구결

과는 첫째 군수부대 직무만족에서는 기능에 따라 유의미한 차이가 나타났으며, 둘째 사용부대의 서비스

품질 요인 중 유형성에서 기능에 따라 유의미한 차이가 나타났다. 마지막으로 사후분석을 통해 서비스

품질에 관한 의미있는 결과가 확인되었다.

핵심주제어 : 군수, 종사자 직무만족, 서비스품질, 사용부대 만족

Abstract Even though the Korean military continued to develop military logistics support systems,

sufficient research on logistics service has not been conducted. The main purpose of the research

is to examine employees’ job satisfaction of logistics units by logistics functions (the ordnance, the

supply, the food), and further the relationship between the job satisfaction of logistics units and service

quality of the user(combat) units. Some results are as follows. First, the job satisfaction among

logistics units was significantly different by functions. Second, the tangible among service quality

factors of user units was been significantly different among functional units. Finally, through the

post hoc analyses, some meaningful results on service quality were also identified.
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1. 서 론

급변하는 경제 환경 속에서 기업들은 생존하기

위하여 핵심역량을 찾고 강화하는데 조직 자원을

집중하고 있으며, 글로벌 경영을 지향하고 있는

가운데 치열한 경쟁에서 우위를 점하기 위해 다

양한 전략을 수립하고 있다. 제품의 기술발전에

따라 품질 격차가 거의 없게 되어 서비스와 같은
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무형적 제품의 경쟁력 강화가 매우 중요하게 되

었으며 이를 위해 내부직원 만족도 확대, 고객의

소리(VOC) 반영 등 서비스 프로세스 혁신을 추

진하고 있다[1]. 이러한 변화는 민간 기업에만 국

한된 것이 아니라 점차 공공부문에까지도 확산되

고 있다. 이는 공공부문 역시 정체된 제품이나

서비스로는 급변하는 경영환경에서 생존하기 힘

들다는 것을 말해주고 있다. 많은 공공기관들이

고객 지향적이고 성과중심의 경영과 인센티브제,

조직개편, 인원감축, 아웃소싱 등의 다양한 변화

를 시도하는 등 생존을 위한 경쟁력 강화에 노력

을 경주하고 있다[2].

군 조직은 외부의 영향과 문화의 유입이 제한

되는 비교적 폐쇄적인 조직으로, 상명하복의 계

층적 명령체계로 구성되어 있으며 개인보다는 집

단을 중요시하는 성격을 가지고 있다. 이러한 특

성에 따라 군수지원4)(military logistics support)

은 개인의 만족보다는 부대의 임무수행을 달성하

기 위하여 물자 및 장비를 제공하는 물류활동에

중점을 두고 있다. 이러한 군의 물류체계를 군수

지원체제라고 하며 물류의 최적화에 초점을 두고

있다.

2010년부터 5년간 군수분야 연구 논문 100여건

중 군수지원 서비스품질에 관한 연구는 2건에 불

과하며 이는 군의 특성상 군수지원체제와 종합군

수지원에 관한 연구에 집중되어 있기 때문이다5).

군수는 전통적으로 군수부대에서 전투부대까지

필요한 물자 또는 장비를 제공하거나 정비를 지

원하는, 물류적 성격이 강한 신속한 지원체제 정

착에 많은 관심을 기울여왔다. 그러나 그동안 군

수지원체제는 국가물류망과 연계하여 많은 발전

을 이루었으므로 지금은 군수지원이 제공되는 현

장에서 사용자 중심의 서비스품질 개선에 관심을

기울일 때가 되었다. 군수지원의 성과를 달성하

려면 군수지원체제 개선보다는 상대적으로 낙후

된 현장의 군수지원 프로세스를 개선하는 것이

4) 부대운영, 유지 및 작전활동에 필요한 자원의 보급, 정

비, 수송, 시설, 근무활동 등을 적시, 적소, 적량 지원

보장에 목표를 두고 제공되는 제반 활동을 말함(육군

본부 야교 4-0 전투근무지원, 2009)

5) 국회전자도서관 홈페이지 검색, http://dl.nanet.go.kr/

SearchList.do, accessed on Oct. 22, 2015

더욱 효과적일 것이다.

앞으로의 군수는 군수현장에서 서비스를 제공

하는 종사자의 능력을 배가하여 우수한 서비스를

제공하는 기틀을 만들고, 이를 바탕으로 사용자

(전투부대 또는 전투원)가 지각하는 서비스품질

을 향상시키는 방향으로 지향되어야 한다. 이를

위해서는 첫째는 군수부대 종사자의 직무만족을

향상시켜야 하고, 둘째는 고객이 서비스품질을

높게 지각할 수 있도록 서비스 전달 프로세스를

개선시켜야 하는데, 이는 군수종사자의 직무만족

이 높아지면 고객지향성을 견지하게 되어 우수한

서비스를 제공함으로써 고객만족을 유도할 수 있

기 때문이다. 예를 들어 인적 서비스의 접점품질

은 항공사의 이미지 및 지각된 가치에 긍정적인

영향을 미치므로 최상의 서비스를 수행할 수 있

는 승무원 관리가 필요하다[3].

본 연구는 테이터 수집과 접근이 제한되는 군

조직의 특수성과 유사한 선행연구가 없음에도 불

구하고 서비스 제공자와 사용자의 양자적 접근을

통해 군수부대 종사자의 직무만족을 군수 기능별

로 비교 분석하고, 이러한 군수부대의 직무만족

과 사용부대의 서비스 품질인식, 고객만족의 관

계를 군수 기능별로 구체적으로 분석하였다. 따

라서 본 연구는 많은 연구자에게 군수현장에서의

서비스 품질 인식을 확산시키고, 군수 기능 특성

에 적합한 직무만족 향상과 서비스품질 개선의

방향을 제시하며, 현장의 군수지원 프로세스를

정착시키는 기틀을 제공하는데 의미가 크다고 할

수 있다.

2. 이론적 배경

2.1 직무만족

Hoppok[4]은 직무만족을 ‘사람으로 하여금 나

의 직무에 만족한다고 솔직히 이야기하게 하는

정신적, 심리적, 환경적 상황들의 조합’이라고 설

명하였고 Locke[5]는 ‘개인의 직무와 직무경험을

평가한 결과 즐겁고 긍정적인 정서 상태’라고 표

현하였으며, Schermerhorn 등[6]은 ‘자신의 직무

에 대해 긍정적으로 혹은 부정적으로 느끼는 정
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도로서 조직에 있어 물리적이고 사회적인 상황에

대한 감정적 반응이나 태도’라고 하였다.

직무만족은 업무에 대한 만족을 느끼는 감정과

관계되며 업무를 하도록 동기를 유발시킨다. 이

는 자기의 업무에 대하여 느끼는 개인적 감정이

며 다수의 요인에 의해 영향을 받는다[7]. 직무만

족은 많은 영향요인을 가지고 있으며 일반적으로

알려진 요인들은 직무자체, 봉급, 인정, 상사와

동료와의 친밀한 관계 등에 대한 만족이다. 각

요인들은 직무자체에 만족하는 개인의 전반적인

감정에 기여하지만 직무만족은 여러 가지로 정의

된다.

학계 및 연구 분야에서 직무만족 영향요인에

대한 여러 학자들의 연구를 통해 제시한 주요사

례는 Weiss 등[8]은 Minnesota Satisfaction

Questionnaire(MSQ)에서 직무만족 구성요인을

먼저 4가지의 넓은 범주로 구분하고 다시 세분화

하여 20개 요인으로 구분하였으며, Smith 등[9]

은 Job Description Index(JDI)를 개발하면서 직

무자체, 임금, 승진, 감독, 동료관계 등 5개 요인

을 제시하였다. Snipes 등[10]은 직무만족이 고객

의 서비스품질 지각에 어떻게 영향을 미치는 지

에 대한 연구에서 급여, 승진, 보상, 감독, 혜택,

절차, 동료, 직무자체, 의사소통, 고객 등 10개 요

인을 사용하였다. 여기에서 특이한 것은 고객이

포함되면서 직무를 수행하는 모든 대상과의 관계

가 추가적으로 제시된 것이다.

군 조직은 일반 민간기업과는 달리 상명하복의

명령체계와 상․하간 의사소통체계를 가지고 있

어 개인의 역량보다는 단체의 능력에 따라 성과

가 나타날 수 있으나 효율적인 의사결정체계를

구축해야 하고 유입되는 우수 자원들의 능력과

목소리를 반영해야 하는 변화된 환경에서는 군

조직원의 만족을 경영과 연계시키는 대책이 필요

하다. 서비스 접점에서 일관되고 긍정적인 종업

원의 충성도를 촉진하는 만족수준을 이끌어내면,

업무의 효율성과 고객만족이 균형을 이룰 수 있

다. 한 업무에 장기 근속한 종업원은 업무의 요

구조건과 업무를 제대로 수행하는 방법을 배울

수 있을 뿐 아니라 고객과의 긍정적인 관계가 형

성되고 고객의 관심분야와 요구사항을 알게 되기

때문이다[11].

이영면[12]은 요인별 직무만족 측정도구의 활

용방안에서 기존의 측정도구는 오래되어 최근의

환경변화에 적절하게 변경하지 못한 문제가 있으

므로 연구자가 변화를 반영하는 측정도구로 일부

추가하거나 변경하는 방향으로 응용하여 사용할

수 있다고 언급하였다. 이에 따라 본 연구에서는

일반적으로 제시되는 측정도구의 공통적인 요인

에 군의 특성을 반영하여 직무내용, 상사관계, 동

료관계, 임금 및 보상체계, 직무환경, 교육훈련을

요인으로 선정하였다.

2.2 서비스 품질 및 군수지원 서비스

서비스품질을 정의하는 관점은 다양하게 나타

나고 있으나 본 연구에서는 학계에서 널리 알려

진 Grönroos[13]의 관점과 Parasuraman 등[14]의

관점을 제시하겠다. Grönroos는 서비스 마케팅

모델과 서비스 경영 모델을 개발하기 위해서는

시장에서 고객이 진정으로 무엇을 원하고 있으

며, 기업과의 고객관계에서 무엇을 평가하고 있

는지에 대하여 명확하게 이해를 해야 한다고 하

면서 서비스품질이 어떻게 고객에 의해 지각되는

지를 정의하고, 서비스품질이 어떻게 영향을 받

는지를 결정해야 한다고 강조하였다. 그는 서비

스품질 모형을 제시하면서 서비스품질은 지각되

는 품질로써 이는 기대된 서비스(expected

service)와 지각된 서비스(perceived service)의

차이에서 비롯된다고 하였다. 즉 고객은 과거에

제품을 소비하면서 평가했던 경험에 기초하여 제

품에 대한 기대를 가지게 되고, 또한 현재 제공

된 서비스에서 서비스품질을 지각하게 되는데 고

객은 자기의 기대와 자기가 지각한 서비스를 비

교하게 된다. 이러한 평가 프로세스의 결과가 지

각된 서비스품질인 것이다.

Parasuraman 등 은 서비스품질을 지각된 서비

스품질의 개념으로 인식하고, ‘특정 서비스의 우

수성 또는 탁월함에 대한 고객의 전반적인 판단

이나 태도’로 정의하였다. 또한 서비스품질을 ‘서

비스 기업이 제공해야 한다고 고객이 느끼는 기

대된 서비스와 서비스 기업이 서비스를 제공하는

과정 및 결과에 대한 고객의 지각된 성과와의 차

이’라고 정의하였는데 이는 서비스품질의 수준은
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고객의 지각과 기대와의 불일치 정도에 따라 결

정된다는 것을 말해주고 있다.

군수지원은 군수지원체제를 이용하여 필요한

자원을 전투부대에 지원하므로 군수부대와 사용

부대의 상호작용 활동이 매우 적은 편이며 예산

의 제한으로 군수부대의 저장 및 정비 시설과 장

비, 실내 업무환경 등이 많이 노후 되어있다. 또

한 군에서는 사용부대 또는 전투원이 기호에 맞

는 제품을 선택하는 환경이 아니고 동일한 제품

을 제공하므로 기술적 품질은 균등화 되어 있다.

따라서 서비스 품질 측면에서 군수지원을 분석하

면 제품의 품질과 환경, 시설, 장비 등은 예산의

능력에 따라 제도적으로 발전시킬 수밖에 없으나

군수 현장에서 군수부대와 사용부대의 상호작용

과 관련된 품질은 구성원의 노력으로 개선시킬

수가 있다. 아직 군에서는 군수부대에서 제공하

는 군수지원 서비스의 품질을 정립한 연구가 없

다. 2010년 이후의 2가지 연구들은 군수지원 서

비스품질을 측정하기 위하여 Parasuraman 등

[15]의 서비스품질 5개 차원을 이용하여

SERVPERF 모델을 이용하였으며 본 연구에서도

이를 적용하였다.

본 연구는 연구대상을 군수기능 중에서 전투부

대를 가장 밀접하게 지원하면서 부대운영에 중요

한 영향을 미치는 정비, 보급, 급양 기능으로 한

정하였으며, 이러한 기능을 서비스 관련 요소에

따라 비교하면 다음과 같다. 보급은 물자를 저장

하고 사용부대에 보급하며, 급양은 부식을 검사

후 부식분배소에서 사용부대에 분배하며, 정비는

장비 및 수리부속을 저장 또는 보급하고 장비 고

장시 정비를 한다. 서비스 유형으로 분류하면 보

급과 급양은 표준화된 물자 또는 식자재를 대량

으로 제공하므로 대량서비스에 가깝고, 정비는

높은 기술을 사용부대에 고객화하여 제공하므로

서비스 숍에 가깝다고 할 수 있다. 사용부대와

접촉정도는 보급은 물자를 수송하는데 치중하여

고객 접촉정도가 비교적 낮고, 급양은 식자재를

사용부대와 같이 확인 후 전달하므로 중간정도의

접촉을 유지하는 반면, 정비는 고객화 개념으로

사용부대에 대하여 장비를 제공하거나 정비를 하

면서 구체적으로 설명을 하고 주기적으로 정보를

교환하는 등 접촉정도가 비교적 높다. 사용부대

는 보급으로부터 제품만 수령하므로 결과품질을

많이 지각하고, 급양과는 식자재 수령 간 상호작

용으로 결과품질과 과정품질을 비교적 균등하게

지각하게 되며, 정비와는 결과품질도 지각하지만

주기적인 소통으로 비교적 높은 과정품질을 지각

한다.

2.3 고객만족

현대의 고객지향적인 마케팅의 궁극적인 목표

는 고객만족(CS: Customer Satisfaction)이라고

할 수 있으며, 기업은 고객의 욕구를 파악하여

그들을 만족시키려고 노력하는 것이다. 고객만족

은 제품의 구입, 호감, 불평, 재구매 의도 등 소

비와 관련된 고객의 행동에 영향을 미칠 뿐만 아

니라 결과적으로 수익에 직접적인 영향을 미치게

되므로 기업에 있어서 중요한 요인이 되고 있다.

이러한 고객만족의 개념은 마케팅 학계의 중심적

개념으로 1970년대 이후로 폭 넓게 연구되어 왔

으나 학자들 간에 그 정의가 다양하게 표현되고

있다.

고객만족에 대한 개념을 살펴보면 소비자의 심

리적 과정(psychological process)의 최종상태로

서 인지적 상태(cognitive states), 인지과정 이후

고객의 평가(evaluation), 정서적 반응(emotional

response) 그리고 인지적 반응과 정서적 반응이

결합된 상태 등 네 가지 관점에서 그 속성이 정

의되고 있다[16]. 인지적 상태의 관점에서는

Howard와 Sheth[17]가 ‘소비자가 지불한 희생의

대가에 대해 보상되었다고 느끼는 인지적 상태’

라고 정의하였으며, 인지과정이후에 형성되는 소

비자 평가의 관점으로는 Czepiel과 Rosenberg

[18]는 ‘고객의 욕구 및 요구를 충족시키는 정도

에 대한 소비자의 주관적 평가’라고 정의하였다.

정서적 반응의 관점에서 Cole과 Scott[19]은 ‘기

대와 욕구에 부응해서 얻은 경험 전체에 대한 감

정적 태도’라고 정의하였으며, 인지적/정서적 반

응이 결합된 관점으로 Zeithaml[20]은 ‘소비자가

가졌던 기대치와 제품/서비스로부터 지각한 성과

가 비교되어 나타나는 즐거움이나 실망감’이라고

정의하였고, Clemes 등[21]은 ‘소비자가 주관적인

관점에서 소비경험에 대해 느끼는 인지적, 정서
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Satisfaction
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Quality

Customer
Satisfaction 

 H2
H1 : 군수종사자 직무만족은 기능부대별로 차이가

있을 것이다.

H2 : 사용부대 서비스 품질 인식은 지원하는

기능부대별로 차이가 있을 것이다.

H3 : 직무만족이 높은 군수부대가 지원한 사용부대의

서비스품질 인식이 직무만족이 낮은 군수부대가

지원한 사용부대 보다 높을 것이다.

H4 : 직무만족이 높은 군수부대가 지원한 사용부대의

고객만족이 직무만족이 낮은 군수부대가 지원한

사용부대 보다 높을 것이다.

Fig. 1 Research Model

적 반응’이라고 정의하였다.

물류의 성격이 강한 군수의 특성을 고려하여

군수지원 서비스에 대한 고객만족을 평가한다면

결과 품질에 대한 만족을 가장 크게 평가할 것이

며, 장비, 시설 등 환경적 품질에 대한 만족과 특

히 과정 품질에 대한 만족은 매우 적게 평가할

것이다. 그리고 군수관리자와 사용자의 고객만족

의 개념을 구분한다면 관리자는 경제적인 효과성

을 감안해서 인지적 상태로 보는 관점에 가까울

수 있으며 지불한 대가에 대해서 적절하게 보상

되었다고 느끼는 소비자의 인지적 상태로 이해하

는 것이다. 반면 사용자는 입대전 사회에서의 소

비경험을 토대로 사전기대와 제품의 실제성과의

일치, 불일치 정도에 따라 즐거움과 실망감을 느

끼는 인지적, 정서적 반응이 결합된 평가를 할

수 있다. 군수에서는 이러한 관리자의 관점에서

군수준비태세 차원의 목표와 연계하면서 사용자

의 관점에서 욕구를 충족시킬 수 있는 적절한 고

객만족 대책을 강구해야 할 것이다.

군수지원 서비스에 대한 고객만족 평가 시에는

전반적인 서비스를 평가해야 하는데, 결과품질로

서 규격과 표준의 적합성에 대한 만족, 과정품질

로서 서비스 행동에 대한 만족, 환경품질로서 현

대적 시설과 장비에 대한 만족 등을 평가해야 한

다. 따라서 본 연구에서는 고객만족 측정을 5가

지 항목으로 구성된 다항목 척도를 사용하였다.

2.4 연구모형 및 가설

본 연구의 목적은 군수현장(서비스 접점)에서

사용부대(고객)에게 서비스를 제공하고 있는 군

수부대 종사자의 직무만족이 사용부대의 서비스

품질 인식에 어떠한 영향을 미치는지를 살펴보기

위한 것이다. 군수 종사자의 직무만족이 사용부

대의 서비스품질과 고객만족, 행동의도에 미치

는 영향을 확인하기 위하여 선행연구를 바탕으로

Fig. 1과 같이 연구모형을 설정하였다.

외식사업에서 직무만족도는 관리 종업원, 홀

종업원, 주방 종업원 순으로 나타났으며[22] 이는

고객과의 접촉정도, 노동집약도, 서비스 장소 등

서비스가 이루어지는 유형에 따라 다르게 나타남

을 말해주고 있다. 군수의 기능인 정비, 보급, 급

양 기능은 선행연구에서 기술하였듯이 서비스 유

형, 고객과의 상호작용 정도, 취급 물자 그리고

작전임무 수행에 따른 중요도 등이 각각 다르다.

이러한 군수 기능의 특성에 따라 직무자체, 급여,

승진, 동료, 감독 등의 요인이 다르게 작용하여

기능부대6)별로 직무만족의 차이가 발생할 수 있

다. 따라서 가설 1을 설정하였다. 군수부대는 서

비스 형태가 서로 다를 뿐 아니라 해당부대가 가

지고 있는 서비스의 속성이 다르다. 그러므로 서

비스 형태가 서로 다른 기능부대로부터 군수지원

서비스를 받는 사용부대의 서비스 품질 인식도

다르게 나타날 수 있다. 따라서 가설2를 설정하

였다.

서비스 공장 등 4가지 서비스 형태에 근무하는

종업원의 직무만족이 서비스 품질에 영향을 미치

며[23], 은행 지점의 직무만족도가 높으면 고객의

서비스 품질 인식과 고객만족이 높은 것으로 나

6) 군수기능은 정비, 보급, 급양, 탄약, 수송 등 8가지 기능

이 있는데 이러한 기능을 수행하는 군수부대를 말함.
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Table 1 Demographic Characteristics of Staffs in Army logistics units and Combat units

Army logistics units Combat units

Character Items Frequency Ratio(%) Character Items Frequency Ratio(%)

Function

supply 103 34.6

Function

supply 105 34.6

food 55 18.5 food 75 24.8

ordnance 140 46.9 ordnance 123 40.6

Location

A 80 26.8

Location

A 75 24.8

B 89 29.9 B 75 24.8

C 70 23.5 C 75 24.8

D 59 19.8 D 78 25.6

Task

supply 103 34.6

Type

combat 28 9.2

food 37 12.4 CS 133 43.9

ordnance 127 42.6
CSS 142 46.9

etc. 31 10.4

Appoint

-ment

under 1 101 33.9

Appoint

-ment

under 1 33 10.9

1-3years 92 30.9 1-3years 105 34.7

3-5years 38 12.8 3-5years 59 19.5

beyond 5 67 22.4 beyond 5 106 35.0

Gender
male 254 85.2

Gender
male 284 93.7

female 44 14.8 female 19 6.3

Position

officer 73 24.5

Position

officer 22 7.3

BEQ 154 51.7 BEQ 252 83.2

WO 12 4.0 WO 11 3.6

CPO 59 19.8 CPO 18 5.9

Service

term

less than5 98 32.9

Service

term

less than5 78 25.7

less than10 57 19.1 less than10 74 24.4

less than20 102 34.2 less than20 95 31.4

more than20 41 13.8 more than20 56 18.5

Education

high school 67 22.5

Education

high school 93 30.7

college 99 33.2 college 137 45.2

university 112 37.6 university 62 20.5

graduate 20 6.7 graduate 11 3.6

Total 298 100.0 Total 303 100.0

타났다[11]. 군수부대도 기능에 따라 직무만족에

차이가 발생할 수 있으며 이러한 직무만족의 차

이가 이들의 지원을 받는 사용부대의 서비스 품

질 인식에 영향을 미칠 수 있다. 따라서 가설3을

설정하였다. 또한 군부수대의 직무만족이 높으면

이들은 우수한 품질의 서비스를 제공하며, 이러한

서비스에 대하여 사용부대는 높은 만족도를 느낄

수 있을 것이다. 따라서 가설4를 설정하였다.

3. 실증 분석

3.1 자료수집 및 분석방법

군수지원 분야에서 군수현장(서비스 접점)에서

의 서비스품질과 관련된 연구가 매우 부족한 점

을 감안하여 설문내용의 구성과 이해도 등을 판

단하기 위해 예비조사(pilot test: 2014. 7. 15～25,

85부)를 하였다. 이 예비조사 분석 결과와 군수

관리자(14명)를 대상으로 한 설문지에 대한 심층

인터뷰 결과를 바탕으로 본 설문조사에 적합하도

록 수정하였다.

본 설문조사는 On-line 설문조사로서 8월13일

부터 25일까지 2개의 설문을 각각 서로 다른 부

대를 대상으로 하였는데 직무만족은 군수부대를

대상으로, 서비스품질은 군수부대로부터 지원을

받는 사용부대를 대상으로 실시하였으며 직무만

족 설문은 총 375부를 배포하여 347부를 회수하

였고 서비스품질 설문은 총 350부를 배포하여

323부를 회수하였다. 이중에서 무응답과 불성실

하게 작성된 설문지를 제외하여 직무만족은 298

부(86%), 서비스품질은 303부(94%)를 최종분석

에 사용하였다.

실증분석을 위해 SPSS 22.0, AMOS 22.0 프로

그램을 이용하였다. 기초통계분석과 요인분석을

하였으며, 분산분석(ANOVA)과 회귀분석을 통해
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Table 2 Cronbach's α of individual scale

Scale Subfactor Item Cronbach's α

Job

Satisfaction

Job content 5 .84

Senior relationship 5 .92

Colleagueship 5 .91

Wage/Reward 5 .80

Job training 5 .85

Job environment 5 .80

Total 30 .94

Service Quality

Tangibles 5 .78

Reliability 5 .90

Responsiveness 5 .91

Assurance 5 .91

Empathy 5 .90

Total 25 .97

Customer Satisfaction 5 .92

가설을 검정하였다. 인구통계학적 특성을 알아보

기 위해 빈도분석(frequency analysis)을 하였으

며, Cronbach's α 계수를 사용하여 신뢰도 분석

을 하였고 AMOS 22.0을 이용하여 확인적 요인

분석을 하였다.

다음은 군수부대 직무만족과 사용부대 서비스

품질 인식의 인구통계학적 특성을 분석하기 위

해, 그리고 군수부대의 직무만족도의 높고 낮음

에 따라 이들이 제공하는 군수지원 서비스에 대

하여 사용부대의 서비스품질 지각과 고객만족이

어떻게 변하는지 그 관계를 분석하기 위해 분산

분석을 하였으며, 나타난 현상을 구체적으로 확

인하기 위하여 군수부대 종사자와 사용부대 종사

자를 대상으로 인터뷰(기능별 종사자 9명, 현장

종사자 12명: 11. 10～15)를 진행하였다.

3.2 표본자료의 특성

본 연구의 설문에서 군수부대와 사용부대 응답

자의 일반적 특성은 Table 1과 같다. 먼저 군수

부대 직무만족 설문에서 기능별 부대 설문인원은

보급 34.6% , 정비 47% , 급양 18.5% 로서 기능

별 부대규모가 반영되었으며, 성별은 남성과 여

성이 각각 85.2%와 14.8%로서 군 특성상 남성이

다수를 차지하고 있다. 현재 직책에서의 보직기

간은 1년 미만이 33.9%, 1∼3년이 30.9%로서 보

직기간이 짧은 간부가 과반수이다. 복무년수는 5

년 미만이 32.9%로서 군수부대에서 현장에서 군

수지원 활동을 하는 인원은 주로 초급장교와 초

급부사관 이다.

다음은 사용부대의 서비스품질 설문에서 부대

유형을 살펴보면 전투부대(9.2%)가 매우 적고,

전투지원부대(43.9%), 전투근무지원부대(46.9%)

가 대다수를 차지하고 있는데 이는 조사대상인

군수부대가 축선별로 대부대급 직할부대를 지원

하는 부대이므로 전투부대가 상대적으로 적은편

이다. 또한 사용부대는 현 보직 기간에서 1년 미

만이 10.9%, 복무년수 5년 미만이 25.7%로 보

직기간이 군수부대보다 길고, 부사관이 83.2%로

군수부대보다 월등히 높은데 이는 사용부대의 군

수담당자는 중견 부사관으로 보직이 되어 비교적

장기간 근무하기 때문이다.

3.3 신뢰성 및 타당성 분석

3.3.1 신뢰성 분석

측정도구의 신뢰성을 평가하기 위하여 사회과

학 실증연구에서 가장 많이 활용되고 있는 방법

으로 동일개념에 대한 내적 일관성을 검정하기

위해 Cronbach's α 계수를 이용하여 신뢰도를

측정하였다. 본 연구의 신뢰성 검정 결과는

Table 2에 제시된 바와 같으며 모든 요인들이

Nunnally가 제시하는 사회과학 수준인 .70 이상
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Table 3 CFA result of Job Satisfaction, Service Quality, Customer Satisfaction scale

Factors Items
CFA

Std. Loading S.E. C.R. CCR AVE

J

o

b

S

a

t

i

s

f

a

c

t

i

o

n

Job

content

authenticity .54 .07 9.26 .84

.53

accomplishment .82 .06 15.15

pride .83 .06 15.40

own decision .58 .06 10.02

pleasure .80 - -

Senior

relationship

listening .81 .08 13.89 .92

.70

guideline .87 .08 15.04

active solution .93 .08 16.09

respect .85 .08 14.70

access boss .73 - -

Colleagueship

friendship .78 .07 13.35 .91

.67

reliability .88 .07 15.34

help .82 .07 14.19

cooperation .87 .07 15.07

interest .74 - -

Wage/

Reward

compliment .56 - - .80

.46

wage level .52 .16 7.19

fairness .67 .19 8.51

instruction .80 .17 9.38

welfare .79 .19 9.30

Job environ

-ment

business hours .75 - - .85

.53

info-system .74 .08 12.47

cleanliness .79 .07 13.37

safety .56 .07 9.25

time guarantee .79 .07 13.33

Job training

diversity .65 - - .81

.46

meet demands .53 .11 7.94

many program .70 .12 10.13

completion .76 .10 10.75

instructive .74 .12 10.55

χ2=879.28***, df=390, CFI=.91, TLI=.90, GFI=.83, AGFI=.80, RMSEA=.07, RMR=.05

S

e

r

v

i

c

e

Q

u

a

l

i

t

y

Tangibles

new equipment facility .50 .15 6.43 .77

.41

cleanliness .68 .14 7.61

appearance .72 .16 7.81

environment .75 .17 7.96

info-system .49 - -

Reliability

timely service .76 .12 11.11 .90

.64

handling difficulty .87 .14 12.34

trusting service .88 .13 12.39

wanted service .75 .13 12.14

correct property book .63 - -

Responsive

-ness

sincere service .84 - - .91

.67

notify service time .76 .06 15.85

active service .83 .05 18.25

complaint handling .86 .05 19.59

shortening CWT .80 .05 17.06

Assurance

accurate process .84 - - .92

.69

stability .79 .05 16.79

politeness .81 .07 17.53

acknowledge .86 .05 19.37

professionalism .84 .06 18.46

Empathy

individual concern .71 .06 14.35 .90

.64

convenience .80 .05 17.33

respect .77 .05 16.29

unit interest .87 .05 20.08

understanding desire .86 - -

X2=698.05***, df=265, CFI=.93, TLI=.92, GFI=.84, AGFI=.81, RMSEA=.07, RMR=.05

Customer overall service .88 - - .92 .71
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Satisfaction

service activity .91 .08 15.03

taking advantage .91 .07 15.43

service quality .77 .08 15.41

level of equipment .72 .08 13.14

X2=33.72***, df=5, CFI=.98, TLI=.95, GFI=.96, AGFI=.87, RMSEA=.14, RMR=.03

Table 4 Correlationship coefficient between subfactors of Job Satisfaction scale

Factor Job training Wage/Reward Senior
relationship

Job content Job
environment

Colleagueship

Job training 1

Wage/Reward .79*** 1

Senior
relationship .56*** .51*** 1

Job content .53
***

.46
***

.55
***

1

Job
environment .78*** .72*** .61*** .53*** 1

Colleagueship .64*** .50*** .60*** .63*** .58*** 1

주. * p<.05, ** p<.01, *** p<.001

Table 5 Correlationship coefficient between subfactors of Service Quality scale

Factor Tangibles Reliability Responsiveness Assurance Empathy

Tangibles 1

Reliability .55*** 1

Responsiveness .61*** .86*** 1

Assurance .61*** .87*** .87*** 1

Empathy .61*** .75*** .85*** .86*** 1

주. * p<.05, ** p<.01, *** p<.001

을 만족시키고 있어 전반적으로 신뢰성에 문제가

없는 것으로 나타났다[24].

3.3.2 타당성 분석

본 연구에 사용한 측정 도구는 기존의 연구에

서 검정되었던 항목들을 기본적으로 사용하면서

일부 항목을 군수지원의 특성과 관련된 항목으로

변경하여 사용하였으며, 특히 설문개발 시 군수

현장에서 적용이 가능한지를 군수관리자에 대한

심층인터뷰를 통해 검토를 받았으므로 내용타당

성은 확인된 것으로 평가할 수 있다.

다음은 구성타당성으로 이는 측정하고자 하는

내용을 구성개념들로 규정하고 이를 제대로 측정

하였는지를 검정하는 것으로 본 연구에서는

AMOS 22.0 프로그램을 이용하여 확인적 요인분

석을 하였으며, 결과는 Table 3에 제시된 바와

같다.

첫째, 직무만족, 서비스품질, 고객만족 척도의

적합도는 모두가 기준치에 적합한 수치를 나타내

어 수용 가능한 것으로 판단된다.

둘째, 집중타당성 평가에는 개념신뢰도

(construct reliability)값, 평균분산추출(AVE:

Average Variance Extracted) 값 및 표준화 회

귀계수(standardized regression weights) 값 등

3가지 기준을 적용하였는데 대부분의 잠재변수에

서는 기준치를 상회하여 집중타당성이 있는 것으

로 평가된다[25].

셋째, 판별타당성 평가를 위해 일반적으로 사

용하는 표준 오차구간 추정(two-standard error

interval estimate) 방법을 적용하였으며 구성개

념들 사이에 판별타당성이 확보되었다[26].

넷째, 주요 변수들 간의 상관관계를 알아보기

위해 상관분석을 실시한 결과 Table 4와 Table

5에 제시된 바와 같으며 직무만족 척도와 서비스

품질 척도의 구성개념간의 상관계수들이 통계적

으로 유의한 수준에서 나타나 판별타당성

(discriminant Validity)이 확보되었다.

3.4 가설검정 결과
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Table 6 Functional difference on Job Satisfaction factors

Factor
Total Ordnance Supply Food

F SP PA
AVE SD AVE SD AVE SD AVE SD

Total 4.04 .53 4.16a .04 4.04a .05 3.75b .09 13.03 *** a>b

Job content 4.24 .60 4.31a .59 4.27ab .54 4.01b .68 4.98 ** a>b

Senior relationship 4.32 .71 4.46a .62 4.28ab .75 4.04b .78 7.61 ** a>b

Colleagueship 4.42 .59 4.55a .55 4.42a .54 4.11b .66 11.81 *** a>b

Wage/Reward 3.64 .73 3.73a .70 3.62ab .71 3.44b .82 3.26 * a>b

Job training 3.84 .70 3.97a .65 3.83a .67 3.52b .80 8.40 *** a>b

Job environment 3.81 .74 3.97a .70 3.83a .66 3.39b .85 13.15 *** a>b

주. * p<.05, ** p<.01, *** p<.001 , N : 정비 123, 보급 105, 급양 75

Table 7 Combat unit perception of Service Quality according to functional units

Factor
Total Ordnance Supply Food

F SP PA
AVE SD AVE SD AVE SD AVE SD

Total 3.96 .67 4.00 .63 3.88 .74 4.00 .65 1.13 - -

Tangibles 3.56 .70 3.70a .63 3.37b .77 3.62a .65 7.16 ** a>b

Reliability 4.12 .73 4.13 .67 4.12 .77 4.11 .79 .02 - -

Responsiveness 4.02 .78 4.03 .76 3.96 .85 4.11 .70 .81 - -

Assurance 4.14 .76 4.15 .72 4.13 .83 4.16 .73 .05 - -

Empathy 3.93 .79 3.99 .75 3.81 .86 3.99 .76 1.67 - -

주. * p<.05, ** p<.01, *** p<.001 , N : 정비 123, 보급 105, 급양 75

3.4.1 가설1 검정

직무만족의 6개 요인에 대한 기능부대별 차이

로서 이는 기능부대간에 어떤 직무만족 요인이

차이가 나는지를 분석하기 위해 일원분산분석을

하였으며 분석결과는 Table 6에 제시된 바와 같

다. 집단 간 차이에 대한 분석결과를 종합해보면,

직무만족도 전체뿐만 아니라 모든 하위요인에서

유의미한 집단 간 차이를 보이는 것으로 나타났

다(F직무만족 전체=13.03, p<.001, F직무내용

=4.98, p<01, F상사관계=7.61, p<.01, F동료관계

=11.81, p<.001, F임금보상=3.26, p<.05, F교육훈

련=8.40, p<.001, F직무환경=13.15, p<.001).

이에 따른 사후분석 결과를 살펴보면, 직무만

족전체, 동료관계, 교육훈련, 직무환경의 경우 정

비부대와 보급부대의 점수가 급양대의 점수에 비

해 유의미하게 높은 것으로 나타났으며, 직무내

용, 상사관계, 임금 및 보상체계에서는 정비부대

의 점수가 급양대의 점수에 비해 유의미하게 높

은 수치를 보이는 한편, 보급부대와 급양대의 점

수는 유의미한 차이가 나타나지 않았다.

전반적으로 정비부대와 보급부대의 직무만족이

급양부대보다 높은 것으로 나타났다. 정비부대가

전반적으로 높은 반면, 급양부대는 낮게 나타났

다. 따라서 가설1은 채택되었다.

정비부대가 전반적으로 직무만족이 높은 이유

는 다음과 같다. 정비부대의 종사자는 장비, 정비

에 대한 전문기술을 보유하여 타 기능에 비해 전

문성이 매우 높고, 자부심이 강하며, 복합 무기체

계로 형성되어 있어서 여러 기능의 전문가가 협

업을 하게 되므로 동료와의 소통과 상사의 조정

역할이 중요하다. 또한 정비 기능 보유자는 타

기능에 비해 기술수당을 받고, 창의적인 제안을

통한 보상을 받을 수 있으며 정비기술의 급속한

발전에 따라 주기적인 교육훈련이 필요하고 프로

그램이 다양하다. 그리고 첨단 장비를 다루므로

비교적 최신 시설에서 근무하고, 정보체계 활용

이 많으며, 해당 정비 기능외의 업무량은 상대적

으로 적은 편이다.

3.4.2 가설2 검정

군수부대의 유형에 따라 사용부대의 서비스품

질인식에서 유의미한 차이가 나타나는지 확인하

기 위해 일원분산분석을 실시하였는데 분석결과

는 Table 7에 제시된 바와 같다. 집단 간 차이에
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Table 8 Perception difference of Service Quality according to Job satisfaction

(two units : upper, lower)

Factor
Lower unit Upper unit

DA t SP
N AVE SD N AVE SD

Total 35 3.94 .66 70 3.97 .64 .03 .23 -

Tangibles 35 3.50 .67 70 3.78 .56 .28 2.29 *

Reliability 35 4.07 .79 70 4.05 .66 -.02 -.11 -

Responsiveness 35 4.04 .73 70 4.01 .78 -.03 -.22 -

Assurance 35 4.16 .72 70 4.06 .74 -.10 -.68 -

Empathy 35 3.94 .81 70 3.97 .78 .02 .14 -

주. * p<.05, ** p<.01, *** p<.001

Table 9 Perception difference of Customer satisfaction according to Job Satisfaction

(two units : upper, lower)

Factor
Lower unit Upper unit

DA t SP
N AVE SD N AVE SD

Customer
Satisfaction 35 4.09 .72 70 4.07 .73 -.02 -.11 -

주. * p<.05, ** p<.01, *** p<.001

대한 분석결과에서는 서비스품질 인식의 하위요

인인 유형성에서 지원부대의 유형에 따라 유의미

한 차이가 있는 것으로 나타났다(F=7.16, p<.01).

사후분석 결과에서는 정비부대와 급양대의 지원

을 받는 사용부대의 유형성 인식이 보급부대의

지원을 받는 사용부대의 유형성 인식에 비해 유

의미하게 높은 것으로 나타났다. 따라서 가설 2

는 서비스 품질 5개 차원 중 유형성 부분에서 유

의미한 차이가 나타나 부분적으로 채택 되었다.

기능부대별로 비교하면 정비부대(4.00)와 급양

부대(4.00)가 동일하고 보급부대(3.88)가 다소 낮

게 나타났으나 기타 요인에서는 매우 근소한 차

이(.02～.17)는 있었으나 유의미하지 않았다. 서비

스품질 요인별로는 유형성에서는 정비부대(3.70),

급양부대(3.62)가 보급부대(3.37)에 비해 유의미한

차이가 있었으며, 나머지 4개 요인에서는 기능부

대간 유의미한 차이가 나타나지 않았다. 여기에

서 사용부대가 군수지원 서비스품질을 평가할 때

시설과 용모는 외관상 명확하게 나타난 현상이므

로 유형성은 비교적 차별화 되었으나 나머지 요

인은 상호작용 품질과 관련된 사항으로 차별화

되지를 못하였다.

보급부대는 대부분 창고가 노후되어 있고 그곳

에서 보급품을 수령하지만 정비부대는 정비고가

현대화되어 있고 그곳에서 고장 난 장비를 정비

하고 수령한다. 급양부대의 부식수불은 비교적

현대화된 부식저장시설에서 이루어지므로 노후화

를 덜 느낄 수가 있다. 그러므로 사용부대는 상

대적으로 보급부대의 시설관련 요인인 유형성을

낮게 평가하였다. 또한 상호작용과 관련된 요인

의 평가가 차별화 되지 않은 것은 서비스 품질에

대한 인식이 전반적으로 낮아서 기능별 차이가

두드러지지 않은 결과로 판단된다.

3.4.3 가설3 검정

군수부대의 직무만족도 전체점수를 기준으로

상위 2개 부대(B정비, D정비)와 하위 2개 부대

(D급양, A급양)로 구분하고 이들의 지원을 받는

사용부대를 각각 상위집단과 하위집단으로 구분

하여 군수부대의 직무만족도와 사용부대의 서비

스품질 인식의 상호관계를 분석하였는데, 분석결

과는 Table 8에 제시된 바와 같다. 집단 간 차이

검정 결과에서는 서비스품질의 하위요인들 중 유

형성에서 유의미한 차이가 있는 것으로 나타났

다. 직무만족이 높은 부대의 지원을 받는 사용부

대의 유형성 인식은 직무만족이 낮은 부대의 지

원을 받는 사용부대의 유형성 인식에 비해 유의
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미하게 높은 것으로 나타났다. 따라서 가설 3은

5개 차원 중 유형성 부분에서 유의미한 차이가

나타나 부분적으로 채택 되었다.

군수부대의 직무만족과 이의 지원을 받는 사용

부대의 서비스품질 인식의 상호관계를 고려해 볼

때 직무만족이 높은 군수부대의 지원을 받는 사

용부대는 직무만족이 낮은 군수부대의 지원을 받

는 사용부대에 비해서 서비스품질 5개 차원 중

유형성에서만 유의미하게 높은 인식을 가진다는

것이다.

본 연구결과는 선행연구 결과와 다소의 차이를

보였지만 유형성에서 유의미한 차이를 보이는 것

은 저장 및 정비시설은 근무환경이므로 근무환경

이 좋은 부대의 종사자는 다른 부대에 비해 직무

만족도가 상대적으로 높으며, 동시에 환경에 적

합한 복장과 외모에도 각별한 신경을 쓰기 때문

에 이러한 요인들에 의해 사용부대의 서비스품질

인식도 높아진다고 볼 수 있다.

3.4.4 가설4 검정

가설3 검정과 마찬가지로 직무만족도 상·하위

2개 부대씩(상위: B정비, D정비, 하위: D급양, A

급양)으로 압축하여 이들의 지원을 받는 사용부

대를 각각 상위집단과 하위집단으로 구분하였다.

이렇게 상·하 2개 부대씩 구성하여 군수부대의

직무만족과 사용부대의 고객만족의 상호관계를

분석하였는데, 결과는 Table 9에 제시된 바와 같

다. 집단 간 차이 검정결과에서는 유의미한 차이

를 보인 종속변수는 없는 것으로 나타났다. 군수

부대의 직무만족이 높다고 하여 이들의 지원을

받는 사용부대의 고객만족이 높다고 볼 수는 없

다. 따라서 군수부대의 종사자의 직무만족과 사

용부대의 고객만족과 상호관계가 성립되지 않기

때문에 가설 4는 기각되었다.

종사자의 직무만족과 고객만족에 관한 선행연

구들의 대부분은 고객만족은 직무에 만족한 종업

원에의해 달성된다고 강조하고 있다. 서비스의

특성상 현장 종사자와 고객과의 상호작용이 이루

어지게 되므로 직무만족이 떨어지면 고스란히 고

객에게 전달되므로 직무만족을 통해 고객만족을

달성해야 한다는 것이다. 이 가설은 추가적인 연

구가 필요하지만 직무에 만족하여 우수한 품질의

서비스를 제공하고, 결과적으로 높은 고객만족을

유발하도록 해당 업무에 적합한 종사자를 선발하

고, 지속적인 직무교육을 통해 서비스 능력을 제

고시켜야 하며, 직장의 의사소통 체계를 개선하

고 우수 종사자에 대해 적절한 보상을 하는 등

다양한 대책을 강구해야 한다.

4. 결 론

군에서는 군수지원 프로세스를 개선하려고 많은

노력을 하고 있으나 전투부대가 군수현장에서 느

끼는 군수지원 서비스품질 인식은 크게 개선되지

않고 있다. 이에 따라 본 연구는 군수부대가 군수

지원체제에 중점을 두고 군수지원을 하고 있는 상

황에서 군수현장에서 군수종사자와 사용부대의 상

호작용 관계에 중점을 두고 군수지원 프로세스를

개선하기 위한 시사점을 제시하고자 한다.

첫째, 군수부대 종사자의 직무만족은 기능별로

차이가 발생하였으며, 정비부대가 모든 분야에서

가장 우수한 반면 급양부대는 가장 저조하였다.

군수관리자는 현장 종사자의 직무만족이 서비스

품질 향상과 고객만족에 직결됨을 인식하고 보급

부대와 급양부대의 직무만족 증진 대책을 강구해

야 한다. 먼저 저장시설을 현대화해야 하는데 시

설이 우수하면 종사자들도 우수한 시설에 맞도록

서비스 자세, 예의, 외모에도 더 많은 관심을 기

울이기 때문이다. 종사자들이 동료와 상사와의

관계에서 자연스럽게 소통하여 자발적으로 협업

하도록 업무풍토를 개선시키고, 개인의 실적을

인사관리에 반영하고 개인별/팀별 실적을 성과상

여금과 연계시키는 등 보상체계를 실질적으로 개

선해야 한다. 또한 사용부대의 욕구에 기초한 서

비스를 지속적으로 개발하고 서비스품질에 대한

주기적인 직무교육을 하여 서비스 지향적인 행동

을 유도해야 한다.

둘째, 각 요인들의 상관관계는 선 순환구조를

이루기 때문에 어느 한 요인을 향상시키면 다른

요인의 향상을 가져올 수 있으므로 서비스 제공

시 상호작용 품질을 향상시키기 위한 노력을 하

면 직무만족을 향상시킬 수 있다. 사용부대와의
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상호작용이 활성화 되면 이를 조치하기 위해 우

선 군수종사자가 많은 연구를 하게 되어 직무지

식이 향상되며, 상호작용을 통해 사용부대가 만

족하게 되면 효능감과 자긍심을 가지게 된다. 상

호작용을 통해 나타난 사용부대의 애로사항과 문

제점을 해결하기 위해 동료들 간에 업무협조를

위한 의사소통이 증대되며, 상급자도 관심을 가

지고 군수종사자의 의견을 수렴하게 되어 동료,

상급자와의 관계에서도 만족감이 향상 될 것이

다. 또한 문제해결을 위한 다양한 의견을 수렴하

게 되면 지침과 지원절차에 대한 직무교육의 필

요성도 제기되어 교육훈련도 활성화 될 것이다.

이렇게 향상된 군수부대의 직무만족도는 다시 사

용부대의 서비스품질 인식 향상으로 연결될 수

있을 것이다.

셋째, 서비스 품질 요인에서 유형성에 대해서

는 나타난 현상을 정확하게 평가를 하였으나 고

객과의 상호작용과 관련된 요인에 대해서는 평가

를 정상적으로 할 수 없었거나 획일화 또는 관대

한 평가로 차별화가 나타나질 않은 것은 서비스

품질 교육이 없는 직무교육체계와 관련이 있다.

따라서 군수부대와 사용부대의 군수종사자에 대

한 서비스품질 교육을 강화해야 한다. 이렇게 함

으로써 먼저 제공자 측면에서 서비스품질의 개념

을 이해하여 우수한 서비스품질을 사용부대에 제

공할 수 있고, 다음은 수혜자 측면에서 제공받은

서비스에 대하여 정확한 평가를 하여 잘못된 군

수지원 서비스에 대하여 군수부대에 개선을 요구

할 수 있다. 은행에서는 상호작용 품질이 중요하

므로 고객과 접촉하는 종업원의 친절한 태도와

행동을 향상시키는 교육이 필요하다고 강조하고

있다[27].

넷째, 군수부대도 사용부대(고객) 만족을 증대

시키기 위해서는 민간 서비스 기업처럼 서비스품

질을 차별화하는 전략을 구사해야 한다. 군수종

사자의 역할을 강화하여 상호작용과 관련된 품질

을 꾸준히 향상시키는 것이며, 이를 위해 사용부

대의 의견을 다양하게 수렴하여 군수지원서비스

활동에 반영하여야 한다. 또한 군수 현장에서 서

비스를 제공하는 절차를 정립하여 공통적으로 적

용 가능한 기본적인 부분은 일원화시키고, 공통

적용이 제한되는 나머지 부분은 군수 기능의 특

성에 따라 사용부대에 맞게 고객화해야 한다. 군

수지원 현장에서의 서비스 제공절차를 대폭 개선

함으로써 사용자 중심의 고객만족을 달성할 수

있다.

본 연구의 한계점과 이에 따른 향후 연구방향

을 제시하면 다음과 같다. 첫째, 본 연구는 일부

지역의 군수부대와 사용부대를 대상으로 한정하

였고, 서비스 접점에서 군수부대로부터 서비스를

제공받는 사용부대의 군수종사자를 대상으로 한

정하였으므로 군수 전체로 일반화하기에는 제한

된다. 향후 연구에서는 전군의 군수부대와 최하

위 군수부대까지 확대하고, 대상자도 사용부대의

군수담당자부터 최종 사용자인 전투원까지 확

대하여 비교 연구하면 다양한 시사점을 가질 수

가 있다.

둘째, 본 연구는 동일한 측정도구로 서로 다른

기능부대에서 제공하는 서비스품질을 측정하였으

므로 군수 전체로 일반화하기에는 제한된다. 또

한 상호작용 정도가 적다고해서 임무수행이 저조

하다고 할 수도 없다. 따라서 서비스품질 측정

모형을 해당 기능에 적합하도록 재구성하여 기능

별 품질을 측정할 필요가 있다. 이렇게 연구를

함으로써 기능별 특성에 적합한 개선 소요를 도

출할 수 있다.
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