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요  약 본 연구는 자동차정비 서비스업체에 근무하는 종업원들을 대상으로 하여 기업의 성과보상제도가 조직유효성 및 동기부여

에 미치는 영향, 조직유효성 및 동기부여가 기업성과에 미치는 영향에 대하여 연구하는 것이다. 설문조사를 통해서 확보한 430부

의 설문지를 연구에 활용하였다. 연구가설의 검정결과 먼저 유형적 보상은 직무만족에 유의한 정(+)의 영향을 미치지만 무형적 

보상은 직무만족에 정(+)의 영향을 미치지만 유의하지 않았다. 또한 유형적 보상과 무형적 보상은 조직몰입과 동기부여에 유의한 

정(+)의 영향을 미친다. 직무만족은 생산성과 서비스품질에 유의한 정(+)의 영향을 미친다. 그러나 조직몰입은 생산성에 유의한 

정(+)의 영향을 미치지만 서비스품질에는 정(+)의 영향을 미치지만 유의하지는 않았다. 마지막으로 동기부여는 생산성과 서비스

품질에 유의한 정(+)의 영향을 미친다. 연구결과를 통하여 성과보상제도, 조직유효성 및 동기부여, 기업성과 간의 관계구조를 

파악하였으며, 자동차 산업에서 종업원들에 대한 성과보상 제도의 적용방안에 대하여 제시하였다.

주제어 : 성과보상제도, 조직유효성, 동기부여, 생산성, 서비스품질

Abstract  This study is to study the effect of corporate performance compensation system on organizational 

effectiveness and motivation, and the effect of organizational effectiveness and motivation on corporate 

performance, targeting employees of automobile maintenance service companies. 430 questionnaires obtained 

through the survey were used for the study. As a result of testing the research hypothesis, tangible reward had 

a significant positive (+) effect on job satisfaction, but intangible reward had a positive (+) effect on job 

satisfaction, but it was not significant. Also, tangible and intangible rewards have a significant positive (+) effect 

on organizational commitment and motivation. Job satisfaction has a significant positive (+) effect on 

productivity and service quality. However, organizational commitment had a significant positive (+) effect on 

productivity, but had a positive (+) effect on service quality, but was not significant. Lastly, motivation has a 

significant positive (+) effect on productivity and service quality. Through the research results, the relationship 

structure between the performance compensation system, organizational effectiveness and motivation, and 

corporate performance was identified, and the application of the performance compensation system to 

employees in the automobile industry was presented. 
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1. 서론

본 연구는 자동차정비 서비스업체에서 근무하는 종

업원들에 대한 성과보상제도가 조직유효성으로서 직무

만족, 조직몰입 및 동기부여에 어떠한 영향을 미치고 

있는가, 조직유효성 및 동기부여가 기업성과로서 생산

성과 서비스품질에 어떠한 영향을 미치고 있는가를 확

인하고자 하는 것이다. 우리나라 기업들의 종업원에 대

한 성과보상과 관련된 제도는 IMF 구제금융을 받은 이

후로서, 주요 경제 관련 단체 및 정부 관련 부처에서 노

동생산성의 제고를 위한 방안으로 도입된 것이다[1-3]. 

또한 성과급 제도를 기업들이 도입하고 적용하는 이유

는 종업원들의 직무수행 능력을 제고시키기 위한 일환

으로써 이며, 직무수행과 이에 따르는 성과보상으로써

의 임금이 밀접한 연관성을 가지는 경우 종업원들의 업

무 관련 생산성이 제고될 수 있다는 전문가들의 주장과 

함께 다양한 실험 및 연구들이 존재하기 때문이다[4,5].

영리조직으로서 개별기업의 경우 기업 전체의 수익

을 제고하는 것이 목표이다. 따라서 기업 구성원들이 

각자 자신의 직무에 만족하면서도 자신의 역할을 창의

적이고 자발적으로 수행하도록 하며, 스스로 구성원들

과 조직에 대한 심리적 애착의 형태로서 조직에 대한 

몰입의 감정을 가지길 요구하고, 나아가 직무를 수행하

는데 있어서 동기부여가 되기를 바란다. 또한 이러한 

직무민족 및 직무몰입과 동기부여를 통하여 개별 구성

원들 및 기업 전체를 효율적으로 운영함으로써 생산성

을 제고함과 동시에 고객에게 제공하는 서비스품질 수

준을 제고시킴으로써 궁극적으로는 기업의 성과로써 

수익성이 극대화되기를 기대한다. 그러므로 이러한 일

련의 과정이 선순환적으로 작동할 수 있도록 하기 위해

서는 기업 구성원 개개인의 업무 성과에 대한 객관적인 

측정과 함께 이에 따르는 성과보상(성과급)으로의 연계 

및 성과보상에 따르는 조직유효성과 동기부여는 중요

한 요인으로 작용할 수 있다.

기업의 성과보상 및 생산성, 기업성과와 관련된 선행

연구들을 살펴보면 주로 성과보상 제도가 기업경영성

과에 미치는 영향에 대한 연구가 있다. 먼저 성과급제

도와 기업의 재무적 성과 간의 관계에 대한 연구를 기

업수준에서 분석한 연구가 제시 되었으며[6-13], 추가

적으로도 많은 선행연구들이 진행되었다. 또한 성과급

제도가 직무 및 작업성과에 영향을 미칠 수 있다는 연

구가 있다[4,5,14]. 그러나 이들 선행연구들 중 양동훈

[14]의 연구는 개념적 연구로서 실증과 관련된 부분에

서는 제한적인 상황이며, 성과급의 비율과 직무수행 간

의 관계에 대한 연구가 있으나[4,5] 이들 선행연구들은 

기업의 종업원을 대상으로 하는 실증연구라기 보다는 

대학생을 대상으로 하는 실험연구라는 제한사항이 있

다.

또한 성과보상제도와 관련된 연구는 과거에는 주로 

성과보상제도의 존재유무와 기업성과 간의 관계에 대

한 연구로써 성과보상제도가 기업성과에 미치는 영향

을 규명하는 것이었다면 이제는 성과보상제도가 종업

원에 어떠한 영향을 미치는가를 확인할 필요성이 있다

는 결과가 제시되었는데[15], 이를 종합하면 성과보상

제도가 조직유효성으로서 종업원의 행동 즉 직무만족

과 조직몰입, 동기부여에 미치는 영향 및 나아가 기업

성과로서 해당 기업 및 종업원들 관점에서의 생산성이

나 서비스품질에 미치는 영향에 대한 부분을 종합적으

로 규명할 필요성이 있다.

그러나 성과급 제도가 좋은 경영방식이라고 하더라

도 조직 구성원들의 가치관 및 태도와 성과보상 제도의 

의도 및 취지가 결합되지 않고, 상호 부합(일치)되는 부

분이 없다면 성과급 제도가 올바르게 작동하지 않는다

[16]. 또한 성과에 따르는 보상이 업무성과와 관련하여 

동기를 유발시키기 위해서는 제공되는 보상의 가치성, 

성과평가에 있어서 객관성과 타당성 확보, 성과에 따르

는 차별적 보상, 성과급에 대한 조직 구성원들의 수용

성 등이 중요한 요인으로 작용한다[17].

그러므로 산업별, 기업별, 조직 구성원의 특성을 반

영하지 않은 상태에서의 연구진행은 연구의 결과와 내

용이 일관적이지 않은 경우가 대부분이며, 선행연구들

에서 제시되는 결과 역시 다양하게 나타나는 경우가 대

부분이다. 이러한 연구결과는 성과보상 제도의 개별기

업에의 적용과 시행에 있어서 제한요인으로 작용할 수 

있다. 따라서 이러한 선행연구들의 제한사항을 극복하

고, 특정 산업에서의 기업체들을 대상으로 연구를 진행

할 필요성이 존재하며, 특히 조직 구성원들이 성과보상 

제도에 대한 목표와 취지를 공유하고, 개인별 직무수행

을 위한 전문성 역시 확보한 상황에서 성과보상과 조직 

유효성으로서 직무만족과 조직몰입, 동기부여, 기업성

과로서 생산성 및 서비스품질 제고 등과 관련된 부분을 

종합적으로 연구할 필요성이 존재한다.

본 연구의 대상으로 선정한 특정 산업 및 기업체로
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는 자동차정비 산업으로서 자동차정비 서비스를 제공

하는 국내의 기업체들이다. 해당 산업 및 기업체에서 

근무하는 종업원들의 경우 대부분 자동차정비 관련 기

술 자격증을 보유하고 있으므로 비교적 전문적인 지식

과 기술을 보유하고 있는 상황이며, 정비 서비스 작업

의 경우 표준적인 프로세스가 일정 부분 존재하고 정비 

작업 기록지에 기록하여야 하는 등 작업성과에 대한 평

가 역시 비교적 공정하게 이루어질 수 있다. 따라서 이

들을 대상으로 연구를 진행한다.

또한 우리나라의 여러 산업 중에서도 자동차정비 서

비스 산업과 관련하여 많은 정비 서비스 업체들이 있

다. 2019년 12월말을 기준으로 자동차정비업으로 분

류된 사업체의 현황은 종합정비 4,248개, 소형 2,101

개, 전문 29,276개, 원동기 222개로서 총 35,847개소

의 업체가 있으며, 이외에도 지정정비업체 1,834개소

가 있다. 또한 자동차관리사업 종사자는 종합 39,477

명, 소형 13,220명, 전문 43,676명, 원동기 907명, 소

계 97,280명의 종업원이 종사하고 있는 것으로 조사되

었다[18]. 따라서 해당 업체에서 종사하고 있는 종업원

들의 성과보상, 조직유효성, 동기부여 방식과 관련된 연

구를 필요로 한다.

이제까지 자동차정비 서비스업과 관련된 선행연구들

의 대부분은 자동차정비 서비스품질과 고객만족(도) 및 

고객충성도와 관련된 선행연구들이 대부분이며

[19-26], 자동차정비 서비스업에 종사하고 있는 관련 

종업원들에 대한 연구로는 기술수용과 과업복잡성, 역

할모호성, 과업-기술적합성에 대한 연구가 있으나[27], 

자동차정비 서비스업 관련 종업원들에 대한 성과보상 

제도, 조직유효성으로써 직무만족과 조직몰입, 동기부

여에 대한 내용 및 종업원들의 경영성과 달성과 관련된 

선행연구는 제한적인 상황이다.

최종적으로 본 연구는 이제까지 상대적으로 제한적

인 연구를 보인 자동차정비 서비스기업의 정비 서비스 

종사자들을 대상으로 하는 것이며, 자동차정비 서비스 

품질과 고객만족(도) 및 고객충성도와 관련된 연구가 

아닌 종업원들에 대한 성과보상 방식이 종업원의 조직

내부 행동으로써 직무만족, 조직몰입 및 동기부여에 미

치는 영향, 나아가 종업원의 생산성과 서비스품질로 연

결되는 일련의 관계구조를 종합적으로 연구하는 것이

다. 또한 이러한 연구를 통해 국내 자동차정비 서비스

업체의 종업원 관리 역량과 경영성과를 제고할 수 있는 

전략적 방안을 규명하는 것 역시 주요한 연구의 목표이

다.

2. 이론적 배경

2.1 성과보상(급)제도

성과보상제도(Incentive System)는 종업원들의 직

무수행을 제고시키는 대표적인 방법으로 널리 적용되

어왔으며, 성과급이란 종업원들의 직무수행정도에 따라

서 성과를 평가하고 이에 따른 긍정적 또는 부정적 보

상을 제공하는 것을 의미한다[4,5,28]. 또한 기업과 종

업원 상호 간 협력을 통하여 제고시킨 경영성과를 종업

원들에게 현금 및 주식, 기금 혹은 복리후생 등의 여러 

가지 다양한 방식으로 분배하는 변동급적 보상시스템

을 의미한다[14]. 성과보상제도는 조직을 구성하고 있

는 구성원들의 업적과 성과를 평가하고, 평가의 결과에 

따라서 공정한 배분(보상)을 시행함으로서 종업원들에 

대한 심리적, 정서적 공감대 형성을 통하여 조직 전체의 

성과 창출과 제고에 종업원들이 자발적으로 참여함으로

써 종업원의 역량을 최대한 발휘하도록 하는 것이다[29]. 

그러므로 어떠한 형태로든 성과보상제도는 종업원들의 

직무수행 활동과 동기부여 등에 영향을 미칠 수 있다.

개별기업의 성과보상 방식과 제도에는 여러 가지 방

식과 제도가 있을 수 있겠지만 본 연구에서는 성과보상

을 크게 유형적 성과보상으로서 금전적 보상과 유급휴

가, 승진과 관련된 내용으로 선정하였으며, 무형적 성과

보상으로는 학습기회부여, 동료 및 상급자의 인정과 칭

찬 등의 내용으로 선정하였다. 따라서 유형적, 무형적 

성과보상 제도의 두 가지 유형으로 구분하여 연구를 진

행하고자 한다.

2.2 조직유효성 및 동기부여

조직유효성의 세부내용으로는 직무만족, 조직몰입, 

이직의도의 항목이 제시되었지만[29], 이직의도의 경우 

조직몰입의 반대의 개념으로 설명할 수 있으므로, 본 연

구에서는 직무만족과 조직몰입만을 조직유효성으로 하

여 연구를 진행한다. 또한 동기부여와 관련된 내용을 추

가로 연구하고자 하였다. 세부적인 내용은 아래와 같다.

2.2.1 직무만족

직무만족이란 종업원 개개인이 자기의 직무와 관련
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하여 지각하는 감정적 총체로서, 직무수행에 따르는 결

과로 확보되는 안전, 존경, 자아발전, 귀속감 등의 긍정

적 정서를 의미한다[30]. 또한 직무에서 얻어지거나 경

험하는 욕구만족의 함수로서 주로 직무를 통해 얻어지

는 성취감의 내용으로 정의할 수 있다[31]. 그리고 직무 

자체가 아니며, 종업원이 수행하는 직무의 경험과 이에 

대한 평가의 개념으로도 정의할 수 있는데[32], 본 연구

에서는 선행연구들이 제시한 측정내용을 바탕으로 하

고 현재하고 있는 직무의 내용, 임금, 직장환경과 분위

기, 직무에 대한 자부심 등에 대한 만족의 내용으로 직

무만족을 측정한다.

2.2.2 조직몰입

조직몰입이란 사회적 시스템(조직)에 사회행위자(구

성원)들이 에너지와 충성을 바치고자 하는 의도이며, 

자아표현의 한 방법이라고 할 수 있다[33]. 그리고 조직

의 목표와 조직이 요구하는 가치관을 받아들이는 동일

화(시), 조직에 대하여 애착을 갖는 충성심, 개인이 조

직에서 수행하여야 하는 업무 역할에 대하여 심리적으

로 몰입하는 것으로 정의할 수 있다[34]. 또한 조직몰입

을 조직에 대하여 애착심을 갖고 헌신하려고 하는 것으

로 정의할 수 있으며, 조직에 대한 소속감, 심리적 귀속

감, 일체감, 충성심 등을 의미한다[35]. 

본 연구에서는 조직몰입을 선행연구들에서 제시된 

내용을 바탕으로 하여 자신이 일하고 있는 기업체의 구

성원으로서 해당 기업체에 대한 긍지감의 표현, 기업체

의 발전에 도움이 되게 하려는 노력, 다른 기업체로 이

직하지 않고 열심히 근무하겠다는 의지, 해당 기업체에 

대한 지속적인 관심과 발전에 기여하는 정도의 내용으

로 측정한다.

2.2.3 동기부여

모든 조직은 조직 구성원들이 자발적으로 조직의 목

표를 달성하기 위하여 최선을 다하여 노력하기를 원하

는데[29], 조직의 목표를 달성하기 위한 노력과 의욕을 

고취시키는 것을 동기부여(Motivation)라고 할 수 있

다. ‘내가 원하는 대로 상대방을 움직이게 하려면 어떻

게 해야 하는가?’, ‘사람들에게 주어진 일에 최선을 다

하게 하려면 어떻게 해야 하는가?’를 연구하는 것이 동

기부여 이론이다[36].

동기부여에 대한 세부적인 내용으로는 업무수행 그 

자체에서 즐거움을 느끼는 경우 종업원 스스로 동기부

여를 하는 것으로써 업무 자체의 의미 및 도전의식을 

통해 형성되는 것이나 수행하는 업무를 통하여 종업원 

개인이 부여하는 가치, 업무수행 과정에서 지각하는 성

취감으로 제시되었다[29,37]. 따라서 본 연구에서도 이

러한 선행연구들을 통하여 동기부여의 측정항목을 선

정하고자 하였으며, 주로 흥미롭고 즐거운 일, 도전의

식, 성취감 등의 내용을 중심으로 측정한다.

2.3 기업성과

2.3.1 생산성

생산성이란 In Put 대비 Out Put의 비율을 계산하

는 방식으로서 사업의 단위(기업조직)가 자원(생산요

소)을 얼마나 잘 활용하고 있는가를 측정하는 척도를 

의미하며, ‘생산성 = 산출 / 투입’의 관점으로 정의할 

수 있다[38]. 통상적으로 생산성의 증가를 위해서는 투

입 대비 산출의 비율을 가능한 크게 유지하여야 한다. 

생산성을 측정하는 척도로는 동종업계의 유사한 기업

과 비교하거나 업계의 평균자료와 비교하는 방식이 있

으며, 다른 하나는 동일한 사업단위에서 시간을 두고 

반복적으로 생산성을 측정하여 비교하는 방식이 있다. 

본 연구에서는 이러한 관점에서 자동차정비 서비스 

업체에서 적용할 수 있는 생산성 측정 항목을 검토하고 

이를 측정하고자 하였다. 부가적으로 성과 분배방식에

서 생산성을 제고할 수 있는 요인으로 관리감독 비용의 

감소로 설명하기도 한다[39]. 따라서 생산성을 종업원 

개개인이 지각하는 생산성의 개념으로 하여 측정하고

자 하였으며, 세부적인 내용으로는 자동차정비 서비스 

제공 프로세스에서의 서비스(매출)금액 증가, 부가가치

의 창출 증가, 작업프로세스 시간의 감소, 전체 근로시

간 대비 작업시간 증가의 내용과 함께 관리감독 비용 

감소의 측정항목을 추가로 선정하였으며 이를 측정하

고자 하였다.

2.3.2 서비스품질

서비스품질이란 서비스에 대한 고객의 기대와 지각 

사이의 차이 혹은 불일치의 정도로 정의할 수 있다[40]. 

서비스품질과 관련한 대부분의 연구들은 SERVQUAL

모델을 활용하여 서비스를 약속한 대로 제공하는 신뢰

성(Reliability), 고객을 도우려는 의지와 관련된 응답

성(Responsiveness), 고객에 대한 믿음과 확신을 심어
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주기 위한 확신성(Assurance), 고객을 개개인으로 대

하는 공감성(Empathy), 서비스를 제공하는 물리적 환

경과 관련된 유형성(Tangibles)에 대하여 고객의 기대

와 지각 간의 차이를 비교하는 방식으로 연구를 진행하

며[40,41], 이러한 방식으로 서비스품질을 측정한 연구

들이 많은 상황이다.

그러나 본 연구에서는 실제 자동차정비 서비스를 제

공하는 종업원들과 서비스를 제공받는 고객 간의 서비

스품질의 지각에 대한 차이를 비교하는 방식으로 서비

스 품질을 측정하는 것은 현실적으로 제한적일 수 있으

므로, 위에서 제시한 5가지 차원에 대하여 우선 해당 

정비 서비스업체의 종업원들이 지각하는 서비스품질에 

대한 사항을 측정하고자 하였다.

이제까지 본 연구의 주요 연구항목들에 대하여 선행

연구들에서 제시하는 세부적인 정의 및 측정내용에 대

하여 살펴보았다. 본 연구에서 연구하고자 하는 연구항

목별 세부적인 측정 내용 및 참조 선행연구들을 정리한 

내용은 다음의 Table 1.과 같다.

3. 연구가설 및 연구모형

3.1 연구가설

3.1.1 성과보상과 조직유효성 및 동기부여 간의 관계

3.1.1.1 성과보상과 직무만족 간의 관계

종업원은 얻게 되는 보상의 수준이 자신의 기준에 

적절하면 만족하는 것으로, 적절하지 않고 미달하는 경

우에는 불만족하게 된다[42]. 또한 성과급의 비율과 직

무수행 간의 차이에 대한 연구에 의하면 성과급의 비율

에 따라서 직무수행 결과에 유의한 차이가 있으며, 비 

직무적인 행동 역시 성과급 비율에 따라서 유의한 차이

가 있다[4,5]. 이러한 연구결과는 성과급이 직무수행 행

동과 비직무적인 행동에 유의한 영향을 미칠 수 있다는 

것을 의미한다.

종업원에 대한 보상이 성과와 연계되는 경우 종업원

은 자신이 받게 되는 임금을 최적화하는 방향으로 자신

의 직무수행을 조정한다[43,44]. 그리고 성과급 제도를 

도입한 기업 종업원들의 직무만족 수준은 성과급 제도

를 도입하지 않은 기업 종업원들보다 높으며, 개인성과

급과 집단성과급 제도를 동시에 운영하는 경우에는 직

무만족의 수준이 더 높게 나타난다[3]. 또한 성과주의 

보상 제도는 직무만족에 정(+)의 유의한 영향을 미친다

[15,29,45]. 따라서 성과보상은 종업원들이 수행하고 

있는 직무에 대한 만족의 수준을 제고할 수 있을 것으

로 예측하여 아래의 가설을 수립하였다.

H1-1. 유형적 성과보상은 직무만족에 정(+)의 영향

을 미칠 것이다.

H1-2. 무형적 성과보상은 직무만족에 정(+)의 영향

을 미칠 것이다.

3.1.1.2 성과보상과 조직몰입 간의 관계

성과급 제도로서 이익분배제도는 종업원들의 업무 

숙련도 제고를 통하여 자신의 직무수행 노력과 보상간

의 연계를 중요시 하게 만드는데, 이는 종업원과 종업

원이 일하는 기업과의 일체성을 강화시키고, 동일시

(Identification) 하는 현상이 나타나게 만들며, 자신이 

보유하거나 습득한 여러 가지 기술적 지식을 해당 기업과 

공유하는 경향을 보이게 되고 또한 종업원이 해당 기업을 

떠나려는 이직과 결근 현상을 감소시킬 수 있다[43,44].

개인성과급은 종업원들의 조직몰입에 부정적인 영향

을 미치지만 집단성과급은 종업원들의 조직몰입에 긍

정적인 영향을 미친다[46]. 또한 성과보상 연계성이 조

직몰입에 정(+)의 유의한 영향을 미치며[47], 성과지향

적 보상방식은 조직몰입에 정(+)의 유의한 영향을 미친

다[48]. 이는 성과주의 보상제도는 조직몰입에는 정(+)

의 영향을 미치지만 이직의도에는 부(-)의 유의한 영향

을 미친다고 제시한 이생룡 외(2017)의 연구[29]와도 

유사한 연구결과이다. 그리고 성과보상제도와 같은 고

성과 패러다임은 종업원들의 소속감 같은 사회적 심리

적 부분에서 긍정적인 영향을 미친다[49].

또한 성과급제도는 종업원들에게 기업의 경영성과에 

대한 정보를 제공하고, 경영성과 혹은 수익성의 중요성

을 제공함으로서 근무하고 있는 기업의 소속감을 증대

시키는 효과를 가져 온다[50]. 따라서 성과보상제도는 

종업원들이 근무하고 있는 해당 조직에 대한 몰입의 수

준을 제고할 수 있을 것으로 예측하여 아래의 가설을 

수립하였다.

H2-1. 유형적 성과보상은 조직몰입에 정(+)의 영향

을 미칠 것이다.

H2-2. 무형적 성과보상은 조직몰입에 정(+)의 영향

을 미칠 것이다.
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Table 1. Major research items and detailed measurement contents, reference prior researchable

Item Num Detailed measurement contents Reference

Tangible 1 Preference for monetary compensation Park et al.(2015)

Reward 2 Preference for Monetary Compensation Ratio Bae & Lee(2014)

3 Preferred for in-kind (gifts, etc.) rewards Oh et al.(2007)

4 Prefer to change position (promotion) method Oh & Lee(2005)

5 Preference for paid leave (leisure) system Yang(2004)

6 Overall preference for tangible (monetary-related) performance compensation systems Won(2007, 2008)

Intangible 1 Provide (guarantee) job-related learning opportunities preferred Jung & Choi(2008)

Reward 2 Preference given to (to) autonomy in job performance Lee et al.(2017)

3 Preferred for recognition by the boss (supervisor) Godard(2004)

4 Preferred for recognition of workplace CEO (President) Milkovich & Newman(2005)

5 Overall preference for intangible (non-monetary) performance reward systems 

Job 1 Satisfied with the current job Lee et al.(2017)

Satisfaction 2 Satisfaction with relationships with current coworkers and supervisors Jung et al.(2003)

3 Satisfied with the current work environment Alderfer(1967)

4 Feeling proud of your current job Mathieu & Hamel(1989)

5 It is a pleasure to provide maintenance service to customers McComick & Ilgen(1980)

Organizational 1 Perception of belonging to one's workplace Lee & Cho(2010)

Commitment 2 A sense of pride in one's workplace Lee et al.(2017)

3 Affiliated workplaces belong to the same community In & Ha(2017)

4 I don't want to leave my job Buchanan(1974)

5 I want to stay even if the circumstances (situation) change Kanter(1968)

6 Efforts to develop the workplace Porter & Steers(1983)

Motivation 1 A sense of challenge in the process of performing work Kim et al.(2017)

2 Perceiving a sense of accomplishment through job performance Park(2014)

3 Enhancing a sense of ownership in business performance Lee et al.(2017)

4 Reduce free-riding behavior Chang & Jung(2017)

5 Decrease in tardy, absenteeism and early departure Barbuto & Scholl(1998)

6 The way I work is consistent with my values

Productivity 1 Increase in sales per employee Park(2014)

2 Increase in added value creation per employee

3 Reduced preparation time for work Jacobs & Chase(2013)

4 Overall productivity improvement per employee

5 Reduce overall employee management costs Kruse(1992)

Service 1 Accurately perform the service promised to the customer Jung & Jung(2008)

Quality 2 Efforts to help customers from a customer perspective

3 Provide immediate service to customers Parasuraman et al.(1985)

4 Efforts to show trust and trust to customers

5 Arrangement of maintenance facilities, equipment, tools, etc. Zeithaml et al.(2006)

3.1.1.3 성과보상과 동기부여 간의 관계

개인성과 중심의 급여시스템은 직원의 직무수행을 

위한 노력을 제고하는데 있어서 한계가 있다고 하는데

[51], 반하여 성과주의 급여제도를 내부적으로 수용하

는 경우에는 근로의욕이 제고된다는 연구도 있다[16]. 

또한 성과주의 보상제도가 동기부여에 정(+)의 유의한 

영향을 미친다는 것을 제시하는데[29], 이는 성과급제

도가 기대이론 모형에 근거하여 보상과 성과 간의 연관

성을 제고시키는 경우 종업원 개개인의 동기부여를 제

고할 수 있다는 것을 의미한다.

또한 성과급은 전체 종업원의 작업노력과 연계되는 

경우, 종업원 개개인은 다른 동료들과 더욱 협력하게 

되고, 동료의 근무태만이나 무임승차와 같은 행동을 감

시하고 해당 행위가 발생하지 않도록 견제하는 행동을 

하게 되므로 종업원 스스로 직무수행을 위한 응집력과 

협력의 수준을 확대할 수 있는 동기부여의 수준이 제고

될 수 있다[43,44].

하지만 성과급제도가 도입된 기업체의 종업원들이 

성과급제도가 도입되지 않은 기업체의 종업원들 보다 

더 높은 수준으로 동기부여가 될 것이라는 사항을 조사
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한 결과 성과급제도를 도입한 기업체 종업원들의 동기

부여 수준이 성과급 제도를 도입하지 않은 기업체 종업

원들의 수준보다 높지 않다는 연구결과도 존재한다

[44]. 따라서 성과보상과 동기부여 간의 관계를 명확하

게 규명할 필요성이 있다. 본 연구에서는 성과급제도가 

종업원들의 직무수행을 위한 동기부여 수준을 제고할 수 

있을 것으로 예측하였으며 아래의 가설을 수립하였다.

H3-1. 유형적 성과보상은 동기부여에 정(+)의 영향

을 미칠 것이다.

H3-1. 무형적 성과보상은 동기부여에 정(+)의 영향

을 미칠 것이다.

3.1.2 조직유효성 및 동기부여와 기업성과 간의 관계

3.1.2.1 직무만족과 기업성과 간의 관계

종업원의 직무만족은 조직의 원활한 운영여부를 평

가하는 중요한 척도로 사용할 수 있는데, 직무에 만족

하는 종업원이 많을수록 해당 직무에 대하여 긍정적인 

태도를 가지게 되며, 추가적으로 기업의 성과를 제고하

는데 기여하는 긍정적 직무활동과 고객지향적인 활동

으로 연결될 가능성 역시 높아진다[52,53]. 또한 자신

의 직무만족 수준이 높은 경우 해당 직무수행에 최선을 

다하는 모습으로 나타나며, 나아가 직무와 관련된 요구

사항을 성공적으로 수행하는데 영향을 미칠 수 있다

[54]. 

반대로 종업원이 자신의 해당 직무에 불만족하는 경

우에는 심리적인 불안과 스트레스가 높아지게 되며, 조

직의 성과요소인 생산성에도 영향을 미칠 뿐만 아니라 

결근, 이직 및 이직 의도 등으로 나타날 수도 있다[55]. 

따라서 종업원의 직무만족 수준이 높을 경우 해당 기업

의 생산성 제고와 함께 서비스품질 수준 역시 제고할 

수 있을 것으로 예측하여 아래의 가설을 수립하였다.

H4-1. 직무만족은 생산성에 정(+)의 영향을 미칠 것

이다.

H4-2. 직무만족은 서비스품질에 정(+)의 영향을 미

칠 것이다.

3.1.2.2 조직몰입과 기업성과 간의 관계

조직몰입은 조직의 목표와 가치 및 사명 등의 내면

화를 통하여 조직성과에 정(+)의 유의한 영향을 미친다

[56]. 또한 Porter & Steers[42]에 의하면 조직의 종업

원에 대한 인정감, 인간관계, 조직에 대한 소속감, 자아

성취감 등과 같은 조직몰입은 조직의 생산성 향상에 영

향을 미친다[57,58].

그러므로 종업원들의 조직에 대한 애착 및 충성심으

로서 조직몰입의 수준이 높다면 조직이 요구하는 업무

에서 생산성과 서비스품질의 수준은 자연스럽게 제고

될 것으로 예측할 수 있으므로 아래의 가설을 수립 하

였다. 

H5-1. 조직몰입은 생산성에 정(+)의 영향을 미칠 것

이다.

H5-2. 조직몰입은 서비스품질에 정(+)의 영향을 미

칠 것이다.

3.1.2.3 동기부여와 기업성과 간의 관계

성과보상제도는 종업원들에게 인센티브 효과와 분류 

효과를 통하여 기업성과에 영향을 미친다[15]. 여기서 

인센티브 효과란 성과보상제도가 종업원들에 대하여 

동기부여를 통해 성과를 제고하는 긍정적 효과를 유발

하는 것으로서, 높은 과업성과가 긍정적인 보상으로 연

결된다는 종업원의 인식이 강화되면 직무와 관련된 노

력을 더욱 높인다는 기대이론[17], 종업원 자신의 투입

과 산출을 다른 종업원의 투입과 산출을 비교함으로서 

동일한 수준의 투입과 산출(보상)이 주어지는 경우 공

정성을 지각하게 된다는 공정성이론을 기준으로 한다

[59]. 또한 분류 효과란 신호이론을 이용하여 설명할 수 

있는데[60], 높은 성과에 따른 높은 보상을 받을 수 있

다는 신호는 외부의 고성과자들을 조직 내부로 유인할 

수 있고, 성과에 상응하는 보상을 기대하는 종업원들을 

조직 내에 잔류할 수 있도록 만든다는 것이다.

또한 동기부여는 고객성과, 품질성과, 시간성과와 같

은 비재무적 성과와 정(+)의 상관관계를 가지며, 고객

성과를 포함하는 비재무적 성과에 유의한 정(+)의 영향

을 미친다[61]. 그러므로 자신의 업무수행 노력에 대한 

높은 동기부여는 궁극적으로 종업원의 생산성 제고 및 

제공하는 서비스품질의 수준을 제고할 수 있을 것으로 

예측하여 아래의 가설을 수립하였다.

H6-1. 동기부여는 생산성에 정(+)의 영향을 미칠 것

이다.
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H6-2. 동기부여는 서비스품질에 정(+)의 영향을 미

칠 것이다.

3.1.3 조직유효성 및 동기부여의 매개효과 

앞서 본 연구는 종업원들에 대한 성과보상 방식이 

종업원의 조직내부 행동으로써 직무만족, 조직몰입 및 

동기부여에 미치는 영향, 나아가 종업원의 생산성과 서

비스품질로 연결되는 일련의 관계구조를 종합적으로 

연구하고자 하는 내용을 제시하였는데, 성과보상제도에 

의하며 자신의 업무수행에 따르는 정당한 보상이 주어

지는 경우 자신의 업무에 대한 만족도뿐만 아니라 일하

고 있는 업체에 대한 조직몰입의 수준이 제고되며, 스

스로 자발적으로 일하고자 하는 동기부여의 수준이 제

고되고, 궁극적으로는 종업원 관점에서의 생산성 제고

와 서비스품질의 수준을 제고할 수 있을 것으로 예측하

였다. 

따라서 조직유효성으로서 직무만족과 조직몰입, 동

기부여는 유형적․무형적 성과보상과 기업성과로서 생산

성 및 서비스품질 사이에서 매개변수의 역할을 할 것으

로 예측하여 아래의 가설을 수립하였다.

H7. 성과보상과 기업성과 사이에서 직무만족은 매

개변수의 역할을 할 것이다.

H8. 성과보상과 기업성과 사이에서 조직몰입은 매

개변수의 역할을 할 것이다.

H9. 성과보상과 기업성과 사이에서 동기부여는 매

개변수의 역할을 할 것이다.

본 연구에서의 조직유효성 및 동기부여의 매개변수 

역할 검정은 Preacher & Hayes[62,63]의 연구와 

Hair et al.[64]의 연구에서 제시된 방식을 준용하여 

매개변수 역할을 검정한다.

3.2 연구모형

본 연구는 자동차정비 서비스업체에 근무하는 종업

원들을 대상으로 하여 기업의 성과보상 제도가 조직유

효성 및 동기부여에 미치는 영향, 조직유효성 및 동기

부여가 기업성과로서 생산성과 서비스품질에 미치는 

영향에 대하여 연구하는 것이다. 또한 이들 간의 관계

구조에 하여 실증하기 위하여 조직유효성 및 동기부여

의 매개효과에 대하여 연구하는 것이다. 이를 위하여 

수립한 연구가설은 앞서 제시하였으며, 이러한 연구가

설의 내용을 모두 종합한 연구모형은 아래의 Fig 1.과 

같다.

Fig. 1. Research Model

4. 항목별 측정내용, 표본설계와 연구방법론

4.1 연구항목별 측정내용

연구항목별 주요 측정내용들은 앞서의 Table 1과 

같으며, 설문항목은 Likert 7점 척도로 구성하였다. 추

가적으로 조사 대상자의 인구통계학적 특성에 대한 내

용을 포함하여 조사를 위한 설문지를 작성하였다.

4.2 연구대상 및 자료수집, 연구방법론

본 연구의 대상은 앞서 제시한 것처럼 국내 자동차

정비 서비스업체의 종업원들이며, 설문조사 기간은 

2020년 2월부터 8월까지이다. 총 3000부의 설문지가 

배포되었다. 우리나라의 자동차정비 서비스업체의 위치

와 주소를 확인하였으며, 이들 업체에게 설문지를 발송

하는 우편조사의 방식을 기본적으로 적용하였다. 또한 

일부 e-mail을 활용한 설문조사를 하기도 하였으며, 

연구자들의 방문을 허가한 업체들의 경우 연구자들이 

직접 방문을 시행하고 사업체 관리자들의 양해를 얻은 

후 설문조사를 시행하였다. 일부 업체들의 경우 조사 

및 연구의 결과에 대하여 많은 관심을 보였다.

설문지는 총 498부의 설문지가 수거되었으며, 이중 

응답 내용이 불성실하다고 판단되는 설문지 68부는 연

구에서 제거하였다. 따라서 총 430부의 설문지가 연구

에 활용되었다. 설문조사에 응답한 종업원들의 인구통계

학적인 특성을 정리한 내용은 아래의 Table 2와 같다.
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Table 2. General characteristics of the employees and 

businesses surveyed             (n=430)

Item Division frequency %

Sex Male 425 98.8

Female 5 1.2

Age 20-29 86 20.1

30-39 182 42.2

40-49 109 25.3

50 over 53 12.4

Education High School 223 51.8

University 207 48.2

Graduate Sch 0 0.0

Rank Employee 17 4.0

Chief 58 13.5

Substitute 131 30.5

Class/Leader 141 32.7

Director 81 18.8

Executives 2 0.5

Etc 0 0.0

Years of 3 below 38 8.9

Service 3~5 66 15.3

6~10 104 24.2

11~20 180 41.6

21 over 43 10.0

Certification 3 below 263 61.1

Period 3~5 148 34.4

Years 6~10 15 3.5

11~20 4 1.0

21 over 0 0.0

Employment Regular 417 97.0

Type Non-regular 13 3.0

Maintenance  Affiliated company 100 23.2

technology Maintenance school 248 57.8

acquisition Junior college 71 16.4

place Technical college 11 2.6

Average 100 below 0 0.0

monthly 101~200 49 11.3

income 201~300 174 40.4

(Won) 301~400 160 37.3

401~500 29 6.7

500 over 18 4.3

Employee 30명 below 183 42.6

31~50 134 31.2

51~100 81 18.8

100 over 32 7.4

Company Hyundai 87 20.3

line Kia 68 15.8

Renault Samsung 34 7.8

G M 56 13.1

Ssangyong 42 9.8

Foreign 28 6.5

General maintenance 113 26.2

Etc 2 0.5
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명으로 98.8%이다. 연령은 30대와 40대가 291명으로

서 67.5%이다. 학력은 고졸이 223명으로서 51.8%로 

조사되어 대졸(전문대 포함)보다 근소하게 높은 상황이

다. 직급은 과/반/조장 이하가 347명으로서 80.7%이

며, 근속년수는 6년 이상 10년 이하가 284명으로서 

65.8%로 나타난다. 자격증 취득 기간은 대부분 5년 이

하가 411명으로서 95.5%이며, 고용형태는 정규직이 

417명으로서 97.0%이다. 정비기술 습득 장소는 정비

학원이 248명으로서 57.8%로 나타난다. 월 평균 수입

은 200만 원 이상 400만 원 이하가 334명으로서 77.7%

로 조사되었다. 따라서 해당 기업체에서 중추적인 역할을 

수행하는 종업원들로부터의 응답비율이 비교적 높은 상

황이다. 또한 기업의 규모로서 종업원 수 기준으로 50명 

미만이 317명으로 73.8%로 조사되어 비교적 많은 종업

원들이 소규모 기업체에서 근무하고 있는 것으로 조사되

었으며, 계열사로는 현대가 20.3%이며, 종합정비 사업소

의 비율이 26.2%로 비교적 높게 나타난다.

본 연구에서 적용하는 연구방법론은 다음과 같다. 

앞서 Table 1에서 제시된 설문조사의 세부적인 측정

항목은 선행연구들에서 사용되어 사전 검증이 완료된 

것이지만 선행연구들과는 다르게 설문조사의 대상이 

전체 산업의 다양한 종업원들을 대상으로 하는 것이 

아니며 특정 산업 즉 자동차정비 서비스업체에 근무하

는 종업원들로 제한하였으므로 측정문항의 신뢰성과 

타당성을 엄격하게 확인할 필요성이 있다. 따라서 먼저 

SPSS 25를 이용하여 연구항목들에 대한 탐색적 요인

분석을 1차로 시행하여 연구항목들의 타당성을 확인한

다. 그리고 이를 충족하는 연구항목들을 이용하여 다시 

Smart PLS 2.0을 활용하여 확인적 요인분석을 2차로 

시행하여 연구항목들의 타당성과 신뢰성을 다시 분석

하며, 이를 충족하는 연구항목들에 대하여 경로분석을 

시행하는 방식으로 연구를 진행한다. Smart PLS 2.0

을 적용하는 이유는 비교적 조사한 데이터의 수가 적

더라도 효과적으로 연구모형을 설명할 수 있기 때문이

다[64].

5. 실증분석 및 가설검정 결과

5.1 연구항목별 신뢰성 및 타당성 분석

5.1.1 연구항목별 탐색적 요인분석 및 결과
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Table 1에서 제시한 연구항목들의 요인분석 가능성

을 확인하기 위하여 연구항목별 상관관계를 분석하였

다. 연구항목별 상관관계의 분석 과정에서 상관관계가 

±0.3 이상으로 검증되지 않으면 요인분석에 부적하기 

때문이다[65]. 상관관계의 분석 결과 가장 낮은 상관계

수를 보이는 연구항목은 무형적 보상과 조직몰입 간의 

관계로서 0.11(p=0.816)의 상관계수로 나타나며, 무형

적 보상은 다른 연구항목들과의 관계에서도 비교적 낮

은 상관계수로 나타나지만 무형적 보상을 제외한 다른 

연구항목들에서는 상관계수가 대부분 0.3 이상으로 검

정되고 유의한 것으로 나타나므로 요인분석에 적합한 

것으로 판단하였다.

또한 SPSS 25를 이용한 탐색적 요인분석은 주성분 

분석(PCA)중 요인들 사이의 독립성을 바탕으로 하는 

Varimax 직각회전 방법을 이용하였다. 탐색적 요인분

석의 결과는 다음의 Table 3과 같다. 여기서 

Kaiser-Meyer-Olkin 측도값은 0.5 이상으로 나타나

야 하며, Bartlett의 구형성 검정값에서 유의확률은 

0.05(95% 신뢰구간에서)보다 낮게 나타나야만 한다

[63]. 요인분석의 검정결과 Kaiser-Meyer-Olkin 측도

값은 0.916으로 나타나며, Bartlett의 구형성 검정의 

근사카이제곱은 12126.257, 자유도(df)는 561, 유의확

률(p-val)은 0.000으로 검정되었다. 

그리고 연구항목에서 요인적재량의 최소값은 무형적 

보상 2번 항목으로서 0.550으로 검정되었다. 또한 일

부 측정항목들에서 요인적재량이 기준값인 0.5 이상으

로 나타나지 않거나 교차적재의 현상이 나타나 연구 활

용에서 제거하였다. 제거된 항목은 무형적 보상 1번(직

무 수행 관련 학습기회 제공(보장) 만족(선호)), 직무만

족 4번(현재의 업무에 자부심 느낌), 생산성 5번(전반적

인 종업원 관리 비용 감소), 서비스품질 5번(정비시설, 

장비, 도구 등에 대한 정리 정돈)이다. 누적설명력은 

60% 이상으로 나타나야 하는데 검정결과 74.540%로 

검정되어 연구항목들에 대한 타당성을 확보하였으며, 

동일방법편의(Common Method Bias)와 관련하여 1

번 항목(유형적 성과보상)의 설명력이 총설명력 중 

13.834%로 나타나므로 동일방법편의에 의한 왜곡현상

은 낮은 것으로 판단하였다. 최종적으로 탐색적 요인분

석을 통해 연구항목들이 7개로 구분되었다.

5.1.2 연구항목별 확인적 요인분석 및 결과

탐색적 요인분석의 결과를 바탕으로 연구항목들의 

집중타당성과 내적 일관성 신뢰도에 대한 분석을 시행

하였다. 집중타당성은 Outer Loading값과 Average 

Variance Extracted(AVE)을 활용하며, Outer Loading

값은 0.7 이상으로, AVE 값은 0.5이상으로 검정되어야 한

다. 내적 일관성 신뢰도에 대한 검정 기준은 Cronbach's 

α값과 복합신뢰도(Composite Reliability ; C. R.)값을 

활용하여 검정하며, Cronbach's α값은 0.6~0.7 이상이

면 수용할 수 있으며, C. R.값은 0에서 1 사이의 값을 보

이는데, 높을수록 좋은 신뢰도를 의미한다. 연구항목들에 대

한 내적 일관성 신뢰도 및 집중타당성의 검정 결과는 다음의 

Table 4와 같다.

여기서 Outer Loading값의 최소값은 무형적 보상 

3번 항목으로서 0.739로 검정 되었으며, 부가적으로 

무형적 보상 2번 항목(직무수행에서 자율권 부여)의 경

우 Outer Loading 값이 0.7보다 낮게 나타나므로 연

구의 활용에서 추가로 제거하였다. Average Variance 

Extracted(AVE)의 최소값은 동기부여로서 0.697로 

검정되어 기준치를 충족하는 것으로 검정되었다. 그리

고 Cronbach's α값의 최소값은 무형적 보상으로서 

0.826으로 검정 되었으며, Composite Reliability(C. R.)

값의 최소값 역시 무형적 보상으로서 0.893으로 검정되었다. 

그러므로 연구항목들이 모두 신뢰성 및 타당성 검정에서 요

구하는 기준치를 모두 충족하는 것으로 검정되었다.

또한 내생(종속)변수를 얼마나 잘 예측할 수 있는가

에 대한 분석의 기준이 되는 값으로서 R2값을 활용하는

데, R2값의 경우 0.19 이상으로 나타나는 경우 연구모

형의 적합성이 있다고 판단하며, 0.69 이상으로 나타나

면 강한 설명력을 가지는 것으로 판단한다[66]. 본 연구

에서의 R2값의 최소값은 앞서의 Table 4.에서 나타낸 

것처럼 직무만족으로서 0.291로 검정되었으므로 기준

치를 충족하는 것으로 나타난다.

5.1.3 연구항목별 판별타당성 분석 및 결과

각 연구항목들 간 구성개념들의 차이가 명확하게 나

타나는가에 관한 것이 판별타당성이다. 판별타당성은 

각 구성개념들에 대한 AVE의 제곱근 값과 그 외의 다

른 구성개념들 간의 상관계수를 비교하는 방식으로 확

인하고 판단한다[67]. 판별타당성을 충족하기 위해서는 

AVE의 제곱근 값은 0.70이상으로 검정되어야 하며, 해
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당 값이 해당 열과 행에 있는 다른 상관계수들 보다 높

아야 한다. 다음의 Table 5에서 나타낸 것처럼 AVE의 

제곱근 값의 최소값은 동기부여로서 0.835로 검정되

어 기준치를 만족하며, 다른 행과 열의 상관계수 값들

보다 모두 높게 나타나므로 판별타당성이 있다고 판단

하였다.

Table 3. Exploratory factor analysis and results

Item Num 1 2 3 4 5 6 7

Tangible 1 .779 .156 .155 .115 .177 .166 .017

Reward 2 .819 .148 .100 .093 .192 .155 .063

3 .769 .160 .185 .111 .055 .171 -.038

4 .781 .226 .103 .114 .107 .144 -.050

5 .717 .269 .305 .148 .046 .082 .033

6 .724 .268 .281 .139 -.012 .054 .052

Intangible 1

Reward 2 .125 .117 .171 .047 .231 .280 .550

3 .022 .043 -.054 .032 -.160 .010 .819

4 -.074 -.114 -.004 -.094 -.113 -.052 .848

5 .021 -.073 -.135 -.052 -.020 -.070 .842

Job 1 .342 .141 .226 .164 .254 .625 .028

Satisfaction 2 .383 .208 .216 .085 .110 .680 -.033

3 .134 .191 .118 .126 .105 .802 .024

4

5 .071 .229 .150 .142 .196 .766 .008

Organizational 1 .303 .676 .109 .018 .252 .274 .056

Commitment 2 .274 .778 .134 .186 .091 .122 .022

3 .240 .810 .157 .147 .046 .184 .009

4 .226 .773 .258 .041 .174 .151 -.087

5 .174 .788 .296 .180 .137 .110 -.042

6 .143 .810 .291 .155 .100 .135 -.067

Motivation 1 .287 .272 .615 .164 .236 .140 .038

2 .343 .260 .678 .105 .185 .047 .016

3 .303 .267 .674 .202 .151 -.030 .023

4 .089 .179 .772 .187 .109 .246 -.075

5 .187 .183 .773 .207 .134 .263 -.041

6 .166 .197 .804 .155 .168 .171 -.088

Productivity 1 .187 .099 .246 .289 .722 .187 .037

2 .116 .194 .212 .216 .775 .190 -.062

3 .141 .215 .213 .318 .737 .191 -.101

4 .112 .141 .125 .321 .751 .110 -.143

5

Service 1 .222 .090 .218 .781 .237 .119 .002

Quality 2 .108 .212 .209 .813 .221 .110 -.022

3 .149 .146 .175 .835 .269 .117 -.080

4 .163 .158 .195 .839 .267 .154 -.006

5

eigenvalue 4.704 4.576 4.189 3.474 3.085 2.822 2.493

% Variation 13.834 13.459 12.320 10.218 9.074 8.300 7.333

Accumulate % 13.834 27.294 39.614 49.832 58.906 67.207 74.540
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Table 4. Confirmatory factor analysis and results

Item Num Outer Loading AVE Cronbach's α C. R. R2

Tangible 1 0.845 0.714 0.920 0.937 -

Reward 2 0.857 

3 0.831 

4 0.843 

5 0.853 

6 0.842 

Intangible 1 -

Reward 2 -

3 0.739 0.736 0.826 0.893 -

4 0.928 

5 0.896 

Job 1 0.854 0.701 0.859 0.904 0.291 

Satisfaction 2 0.870 

3 0.812 

4 -

5 0.812 

Organizational 1 0.812 0.746 0.932 0.946 0.331 

Commitment 2 0.849 

3 0.872 

4 0.875 

5 0.882 

6 0.889 

Motivation 1 0.817 0.697 0.913 0.932 0.340 

2 0.832 

3 0.802 

4 0.815 

5 0.862 

6 0.877 

Productivity 1 0.866 0.767 0.899 0.930 0.401 

2 0.886 

3 0.901 

4 0.851 

5 -

Service 1 0.889 0.839 0.936 0.954 0.340 

Quality 2 0.904 

3 0.929 

4 0.942 

5 -

Table 5. Discriminant validity analysis result

Item 1 2 3 4 5 6 7

1. Tangible Reward 0.845 　 　

2. Intangible Reward 0.370 0.858 　 　

3. Job Satisfaction 0.536 0.098 0.837 

4. Organizational Commitment 0.568 0.134 0.437 0.864 

5. Motivation 0.572 0.152 0.442 　 0.505　 0.835 

6. Productivity 0.416 0.210 0.432　 0.377 　 0.446 0.876 

7. Service Quality 0.426 　 0.151 0.349 　 0.334 　 0.437 0.549 0.916 

- The diagonal numbers in bold italics are the square root of the AVE. 
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5.2 연구가설 검정결과

본 연구에서 제시한 연구항목들이 신뢰성과 타당성

의 기준치를 모두 충족하는 것으로 판단하여 경로분석

을 시행하는 방식으로 연구가설 검정을 시행하였다. 연

구가설 H1~H6의 검정결과는 아래의 Table 6과 같으

며, 세부내용을 살펴보면 다음과 같다. 

먼저 성과보상(급)제도가 조직유효성 및 동기부여에 

미치는 영향에 대한 가설 검정 결과로서 가설 H1-1의 

검정결과 유형적 보상은 직무만족에 유의한 정(+)의 영

향을 미친다(β=0.532, p=0.000). 그러나 가설 H1-2의 

검정결과 무형적 보상은 직무만족에 정(+)의 영향을 미

치지만 유의하지 않았다(β=0.061, p=0.210). 가설 

H2-1의 검정결과 유형적 보상은 조직몰입에 유의한 

정(+)의 영향을 미친다(β=0.561, p=0.000). 또한 가설 

H2-2의 검정결과 무형적 보상은 조직몰입에 유의한 

정(+)의 영향을 미친다(β=0.094, p=0.029). 가설 

H3-1의 검정결과 유형적 보상은 동기부여에 유의한 

정(+)의 영향을 미친다(β=0.564, p=0.000). 그리고 가

설 H3-2의 검정결과 무형적 보상은 동기부여에 유의

한 정(+)의 영향을 미친다(β=0.113, p=0.012).

Table 6. Research hypothesis test result

H Path
Original

Sample

Simple

Mean
STDEV STERR t-val p-val Approve

H1-1 Tangible Reward → Job Satisfaction 0.532 0.533 0.040 0.040 13.227 0.000 Approve

H1-2 Intangible Reward → Job Satisfaction 0.061 0.064 0.048 0.048 1.254 0.210 Reject

H2-1 Tangible Reward → Organizational Commitment 0.561 0.561 0.043 0.043 13.023 0.000 Approve

H2-2 Intangible Reward → Organizational Commitment 0.094 0.096 0.043 0.043 2.192 0.029 Approve

H3-1 Tangible Reward → Motivation 0.564 0.564 0.036 0.036 15.697 0.000 Approve

H3-2 Intangible Reward → Motivation 0.113 0.114 0.045 0.045 2.528 0.012 Approve

H4-1 Job Satisfaction → Productivity 0.289 0.289 0.056 0.056 5.195 0.000 Approve

H4-2 Job Satisfaction → Service Quality 0.169 0.169 0.064 0.064 2.630 0.009 Approve

H5-1 Organizational Commitment → Productivity 0.122 0.124 0.056 0.056 2.172 0.030 Approve

H5-2 Organizational Commitment → Service Quality 0.079 0.081 0.067 0.067 1.188 0.235 Reject

H6-1 Motivation → Productivity 0.285 0.288 0.059 0.059 4.802 0.000 Approve

H6-2 Motivation → Service Quality 0.333 0.333 0.064 0.064 5.192 0.000 Approve

Table 7. Results of testing the mediating effect of organizational effectiveness, motivation

H
Direct Effect Path Coefficients and Significance 

Levels 
Indirect Effect Path Coefficient and Significance Level VAF

Mediating

Effect 

H7-1 Tangle Rew→Productivity 0.404(0.000) Tangle Rew→JobSatis→Productivity 0.154(0.000) 0.275 Partial Eff

H7-2 Tangle Rew→Service Qual 0.419(0.000) Tangle Rew→JobSatis→Service Qual 0.090(0.000) 0.177 No Effect

H7-3 Intangle Rew→Productivity 0.187(0.000) Intangle Rew→JobSatis→Productivity 0.018(0.000) 0.042 No Effect

H7-4 Intangle Rew→Service Qual 0.119(0.007) Intangle Rew→JobSatis→Service Qual 0.010(0.001) 0.079 No Effect

H8-1 Tangle Rew→Productivity 0.404(0.000) Tangle Rew→OrganCom→Productivity 0.069(0.000) 0.145 No Effect

H8-2 Tangle Rew→Service Qual 0.419(0.000) Tangle Rew→OrganCom→Service Qual 0.044(0.000) 0.096 No Effect

H8-3 Intangle Rew→Productivity 0.187(0.000) Intangle Rew→OrganCom→Productivity 0.011(0.000) 0.028 No Effect

H8-4 Intangle Rew→Service Qual 0.119(0.007) Intangle Rew→OrganCom→Service Qual 0.007(0.010) 0.059 No Effect

H9-1 Tangle Rew→Productivity 0.404(0.000) Tangle Rew→Motivation→Productivity 0.161(0.000) 0.285 Partial Eff

H9-2 Tangle Rew→Service Qual 0.419(0.000) Tangle Rew→Motivation→Service Qual 0.188(0.000) 0.310 Partial Eff

H9-3 Intangle Rew→Productivity 0.187(0.000) Intangle Rew→Motivation→Productivity 0.032(0.000) 0.074 No Effect

H9-4 Intangle Rew→Service Qual 0.119(0.007) Intangle Rew→Motivation→Service Qual 0.038(0.000) 0.239 Partial Eff

- VAF > 0.8 Full mediation, 0.2 < VAF < 0.8 Partial mediation, VAF < 0.2 No mediation effect
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그리고 조직유효성 및 동기부여가 기업성과에 미치

는 영향에 대한 가설검정 결과로서 가설 H4-1의 검정

결과 직무만족은 생산성에 유의한 정(+)의 영향을 미친

다(β=0.289, p=0.000). 또한 가설 H4-2의 검정결과 

직무만족은 서비스품질에도 유의한 정(+)의 영향을 미

친다(β=0.169, p=0.009). 가설 H5-1의 검정결과 조직

몰입은 생산성에 유의한 정(+)의 영향을 미치는 것으로 

검정되지만(β=0.122, p=0.030), 가설 H5-2의 검정결

과 조직몰입은 서비스품질에 정(+)의 영향을 미치지만 

유의하지 않았다(β=0.079, p=0.235). 마지막으로 가설 

H6-1의 검정결과 동기부여는 생산성에 유의한 정(+)

의 영향을 미친다(β=0.285, p=0.000). 또한 가설 

H6-2의 검정결과 동기부여는 서비스품질에 유의한 정

(+)의 영향을 미친다(β=0.333, p=0.000).

조직유효성 및 동기부여의 매개효과를 검정한 결과

는 앞서의 Table 7.과 같다. 세부적인 내용을 살펴보면 

유형적 보상과 무형적 보상은 생산성과 서비스품질에 직

접적으로 정(+)의 유의한 영향을 미치는 것으로 나타나

며, 유형적 보상과 생산성 사이에서의 직무만족, 유형적 

보상과 생산성 사이에서의 동기부여, 유형적 보상과 서비

스품질 사이에서의 동기부여, 무형적 보상과 서비스품질 

사이에서의 동기부여는 부분 매개변수의 역할을 하는 것

으로 검정되었다. 따라서 유형적 및 무형적 성과보상은 

생산성과 서비스품질에 직접적으로 영향을 미칠 수 있지

만 직무만족도와 동기부여의 부분 매개변수 역할을 통하

여 더 높은 영향을 미칠 수 있다는 것을 확인하였다.

6. 결론 및 시사점, 차후 연구방향

6.1 연구결과 요약 및 이론적 시사점

본 연구는 자동차정비 서비스업체에 근무하는 종업

원들의 성과보상 제도와 조직유효성 및 동기부여, 기업

성과 간의 관계를 연구하는 것이다. 이를 위하여 자동

차정비 서비스업체에 근무하는 종업원들을 대상으로 

하여 기업의 성과보상 제도가 조직유효성 및 동기부여

에 미치는 영향, 조직유효성 및 동기부여가 기업성과로

서 생산성 및 서비스품질에 미치는 영향과 조직유효성 

및 동기부여의 매개효과에 대하여 연구하는 것으로서 

이들 간의 관계구조에 대하여 실증하는 것이다. 실증연

구를 위하여 설문조사 방식으로 연구를 위한 자료를 수

집하였으며, 총 430부의 설문지를 연구에 활용하였다. 

수집된 설문 데이터를 활용하여 연구항목별 신뢰성과 

타당성을 검정하였으며, 이를 충족하는 연구항목들을 

활용하여 경로분석의 방식으로 연구가설을 검정하였다. 

연구가설의 검정결과는 아래와 같다.

먼저 성과보상제도가 조직유효성 및 동기부여에 미

치는 영향에 대한 가설 검정 결과로서 유형적 보상은 

직무만족에 유의한 정(+)의 영향을 미치지만 무형적 보

상은 직무만족에 정(+)의 영향을 미치지만 유의하지는 

않았다. 또한 유형적 보상과 무형적 보상은 조직몰입에 

유의한 정(+)의 영향을 미친다. 그리고 유형적 보상과 

무형적 보상은 동기부여에 유의한 정(+)의 영향을 미치

는 것으로 검정되었다. 

조직유효성 및 동기부여가 기업성과에 미치는 영향

에 대한 가설검정 결과로서 직무만족은 생산성과 서비

스품질에 유의한 정(+)의 영향을 미친다. 그러나 조직

몰입은 생산성에 유의한 정(+)의 영향을 미치는 것으로 

검정되지만 서비스품질에는 정(+)의 영향을 미치지만 

유의하지는 않았다. 마지막으로 동기부여는 생산성과 

서비스품질에 유의한 정(+)의 영향을 미치는 것으로 검

정되었다.

또한 유․무형적 성과보상, 조직유효성 및 동기부여, 

기업성과 간의 전체적인 관계구조에 대한 연구로써 조

직유효성 및 동기부여의 매개효과를 검정한 결과 유형

적 및 무형적 성과보상은 생산성과 서비스품질에 직접

적으로 영향을 미칠 수 있지만 일부 경로에서 직무만족

도와 동기부여의 부분 매개변수 역할을 통하여 생산성

과 서비스품질에 더 높은 영향을 미칠 수 있다는 것을 

확인하였다.

이러한 연구가설의 검정 결과를 바탕으로 본 연구의 

결과에 따르는 연구의 학문적․이론적 시사점을 정리하

면 아래와 같다.

첫째, 앞서 성과보상제도와 관련된 연구는 과거에는 

주로 성과보상제도의 존재유무와 기업성과 간의 관계

에 대한 연구이었다면 이제는 성과보상제도가 종업원

에 어떠한 영향을 미치는가를 확인할 필요성이 있다는 

내용을 제시하였는데[15], 이에 대한 연구로써 성과보

상제도가 조직유효성으로서 종업원의 행동 즉, 직무만

족과 조직몰입 및 동기부여에 미치는 영향, 나아가 기

업성과로서 해당 기업의 종업원들 관점에서의 생산성

이나 고객에게 제공하는 서비스품질에 미치는 영향에 

대한 연구를 종합적으로 시행하였다는 점이다. 따라서 
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성과보상제도가 실제로 고객들에게 서비스를 제공하는 

종업원들에게 어떠한 영향을 미치는가에 대하여서 실

증연구를 수행한 것이다.

둘째, 성과보상제도와 관련된 선행연구들이 산업별, 

기업별, 조직 구성원의 특성을 반영하지 않은 상태에서 

연구를 진행함으로서 선행연구자들 별로 제시되는 연

구결과가 다양한 경우도 있었으나 본 연구에서는 동일

한 산업에 근무하고, 비교적 전문적인 지식과 기술을 

보유하고 있으며, 동일한 업무를 수행하고 있는 종업원

들에 대한 연구라는 측면에서 선행연구들과 차별성이 

있으며, 성과보상제도가 종업원들에게 미치는 영향 및 

나아가 기업성과에 미치는 영향 등 이들 간의 전체적인 

관계구조를 확인하였다.

본 연구의 결과에 따라서 자동차정비 서비스업체에

서 직원 관리 및 경영방침과 관련하여 적용할 수 있는 

실무적 시사점을 정리하면 아래와 같다.

먼저, 자동차정비 서비스업체에 근무하는 종업원들

에 대한 연구라는 점이다. 이제까지 자동차정비 서비스

에 대한 대부분의 선행연구들은 자동차정비 서비스 품

질과 고객만족(도) 및 고객충성도와 관련된 선행연구들

이 대부분이며, 자동차정비 서비스업에 종사하고 있는 

관련 종업원들에 대한 연구가 제한적인 상황에서 이들

에 대한 연구를 진행하였다는 점에서도 다른 선행연구

들과 차별성을 가진다. 

또한 자동차정비 서비스업 관련 종업원들에 대한 성과

보상제도, 조직유효성으로서 직무만족과 조직몰입 및 동

기부여에 대한 내용, 이들 종업원들의 경영성과 달성과 

관련된 연구는 대단히 제한적인 상황에서 자동차정비 서

비스업체 및 관련 종사자들을 대상으로 하여 성과보상제

도, 조직유효성으로서 직무만족과 조직몰입, 동기부여, 기

업경영 성과로써 생산성과 서비스품질 달성에 대한 일련

의 관계구조를 연구하였다는 점에서 의의를 가질 수 있다.

둘째, 자동차정비 관련 서비스 기업체에서 근무하는 

종업원들의 생산성 제고와 서비스품질 제고에 있어서 

유용한 경영 방침으로 활용할 수 있다. 기본적으로 유

형적 및 무형적 성과보상이 조직유효성으로서 직무만

족과 조직몰입 및 동기부여에 유의한 긍정적인 영향을 

미치는 것으로 나타나고, 조직 유효성으로서 직무만족

과 조직몰입 및 동기부여가 기업성과로서 생산성과 서

비스품질에 긍정적인 영향을 미치는 것으로 검정되므

로 자동차정비 서비스 관련 업체의 경영자 및 실무자들

이 기업의 생산성과 서비스품질 제고를 위해서는 유형

적․무형적 성과보상을 어떠한 방식으로든 종업원들에게 

제공하여야 한다는 내용을 명확하게 제시하였다.

조직유효성에 미치는 영향에서 유형적 성과보상이 

무형적 성과보상보다 훨씬 더 높은 영향을 미치는 것으

로 검정되었다. 이는 자동차정비 서비스 업체에 근무하

는 종업원들의 경우 무형적 성과보상 보다는 유형적 성

과보상에 대한 만족도와 선호도의 수준이 높다는 것을 

의미한다. 물론 무형적 보상의 경우 조직몰입과 동기부

여에 유의한 긍정적인 영향을 미치고 있지만 유형적 보

상이 훨씬 더 높은 영향을 미치는 것으로 검정되므로 

자동차정비 서비스업체에서 일하는 종업원들에 대한 

성과보상에서 유형적 성과보상으로서 금전적 보상, 현

물이나 승진, 유급휴가 등의 방식을 우선적으로 검토할 

필요성이 있으며, 이를 기업 운영 방식이나 전략으로 

발전 시켜야 할 것이다. 

셋째, 자동차정비 서비스 업체의 관점에서 직무만족

과 조직몰입은 생산성에 미치는 영향의 수준이 높지만, 

동기부여는 서비스품질에 미치는 영향의 수준이 높은 

것으로 검정되었다. 따라서 기업의 운영 효율성으로서 

생산성 제고를 위하여서는 조직유효성으로서 직무만족

과 조직몰입의 수준을 제고하는 것이 우선적으로 필요

하고, 고객에 대한 서비스 제공과정에서 서비스품질의 

수준을 제고하기 위해서는 동기부여의 수준을 우선적

으로 제고할 필요성이 있다는 것을 제시한다. 

마지막으로 본 연구는 자동차정비 서비스업체에 근

무하는 종업원들의 관점에서 연구를 진행하였으며, 이

들 기업체의 경우 궁극적으로 생산성과 서비스품질의 

수준을 제고하는 것이 가장 큰 목적일 것이다. 생산성 

제고를 통하여 비용을 절감하며, 서비스품질 제고를 통

하여 수익을 제고하는 것이 필요로 하기 때문이다. 따라서 

기업체 내부의 생산성 제고를 위해서는 직무만족과 조직

몰입의 수준 및 동기부여 제고를 위한 방안으로 본 연구에

서 제시하고 있는 성과보상 제도를 해당 기업의 상황에 맞

추어 적절하게 검토되어야 함을 제시하는 것이다.

6.2 연구의 제한사항 및 차후 연구방향

본 연구의 제한사항 및 향후 연구방향을 정리하면 

다음과 같다.

먼저 성과보상의 차이 및 성과보상의 비율 차이에 

따라서 직무만족도 및 조직만족도, 동기부여, 생산성, 
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서비스품질에 대한 지각수준에서 차이가 있을 수 있지

만 이를 연구하는 부분에서 일부 제한적인 상황이다. 

앞서 성과급의 비율을 구분하여 지급하는 경우 직무수

행의 수준에서 유의한 차이를 보인다고 하였는데[4,5], 

이는 성과보상의 차이에 따라서 직무수행 수준에 차이

가 있다는 것이며, 나아가 직무만족도나 조직몰입, 업무

수행에 따르는 동기부여의 수준, 생산성과 서비스품질

에서도 큰 차이를 보일 수 있지만 이러한 부분에 대한 

연구는 제한적이며, 향후 연구에서는 다시 연구되어져

야 할 것이다. 이를 통해 종업원들에게 지급되어야 하

는 성과급의 적정한 비율을 찾을 수 있을 것이고, 성과

급의 지급과 관련한 올바른 방향 역시 제시할 수 있기 

때문이다.

둘째, 성과보상제도는 조직 구성원들의 직무만족과 

동기부여를 제고시키고 생산성 역시 제고할 수 있다는 

내용을 제시하지만 과도한 경쟁유발과 단기적인 성과 

추구, 구성원들 사이의 Team work를 저해할 수 있다

[68]. 또한 성과보상제도의 적용에서 중요한 요인으로

써 성과 측정기준과 평가지표의 타당성과 함께 평가절

차의 공정성에 대한 부분을 제시하는데[29], 성과보상

제도의 타당성 및 공정성과 관련된 부분이 조직 구성원

들에게 납득되지 않는 상태에서 적용되는 경우에는 오

히려 조직유효성을 감소시키는 부작용이 발생할 수 있

다. 그러나 본 연구에서는 현재 적용하고 있는 성과보

상제도의 타당성과 공정성에 대한 부분의 연구가 일부 

미흡하였다. 따라서 성과보상제도의 타당성과 공정성에 

대한 부분의 연구를 추가적으로 진행할 필요성이 있다.

셋째, 직무만족에는 성과보상만이 영향을 미치는 것

이 아니며, 해당 조직의 임금체계, 복리후생, 고용안정 

등과 같은 인지적인 요인이외에도 해당 직무에 대한 사

회적인 인식과 지위, 동료 및 상․하급자와의 관계, 직무

에 대한 흥미 등 감정적인 요인도 함께 작용할 수 있다

[69,70]. 따라서 인지적 요인 및 감정적 요인들과 직무

만족 간의 관계에 부분의 연구가 제한적인 상황이며, 

이를 추가적으로 연구할 필요성이 있을 것이다. 특히 

직무만족의 수준이 낮은 종업원의 경우 어떠한 성과보

상의 형태가 직무만족과 조직몰입으로 연결시킬 수 있

는가를 확인할 필요성이 존재한다.

넷째, 대기업이 중소기업에 비하여 성과급제도의 도

입비율이 훨씬 더 높고 생산성에 미치는 영향 역시 높

지만 중소기업의 경우 성과급제도의 적용 범위를 기업 

전체 차원이 아니라 공장이나 부서, 팀 등의 하위 기업 

단위나 종업원 개인 등으로 구분하여 적용하는 경우 더 

높은 생산성을 보일 수 있다[44].

따라서 성과급제도의 적용방식에 따라서 생산성과 

고객이 지각하는 서비스품질의 수준이 변화할 수 있다

면 다양한 실험적 연구가 필요로 하며, 실험기간 역시 

장기간이 소요되므로 이를 규명하는 연구 역시 필요로 

한다. 이들 실험 연구를 통하여 생산성과 서비스품질 

수준을 제고할 수 있는 성과급 적용방식을 확인한다면 

해당 기업의 경영성과 제고를 위한 전략수립에 도움을 

제공할 수 있을 것이다. 현재 많은 자동차정비 서비스

업체가 중소기업으로 분류될 수 있는데 이들 기업들이 

어떠한 방식으로 성과급 제도를 적용하여야 하는지를 

구체적으로 제시할 수 있을 것이다.
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