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요  약  본 연구는 미용종사자의 업무가치감이 직무만족을 매개로 서비스 생산성에 미치는 영향을 실증적으로 분

석한 연구이다. 연구결과 서비스 생산성에 영향을 미치는 요인을 실시한 결과는 업무가치감이 높고, 직무만족이 

높을수록 서비스생산성이 높아짐을 알 수 있다. 또한 가치충족인식, 내재적만족, 업무가치인식, 자기가치인식, 외

재적 만족이 높을수록 서비스생산성이 높아짐을 알 수 있었다. 또한 미용종사자의 업무가치감이 직무만족을 매개

로 서비스향상에 미치는 영향을 알아본 결과 |Z|=15.057로 Z값이 1.96보다 큰 값을 보여 sobel test에서도 직무

만족의 매개효과는 유의한 것으로 나타났다. 본 연구 결과를 토대로 미용종사들이 스스로 자신의 업무가 의미있고, 

가치 있으면 보람되다고 인지할 수 있도록 내적동기를 상승시키고 일 자체에서 오는 만족감, 내재적 직무만족을 

향상시킴으로서 서비스 생산성을 극대화 시킬 수 있을 것으로 기대한다.
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Abstract  This study empirically analyzed the effect of work value of beauty industry workers on 

service productivity through job satisfaction. First, according to the result of investigating factors 

that make effect on service productivity, it was identified that service productivity increases when 

work value and job satisfaction are higher. Also, it was identified that service productivity increases 

when awareness of satisfying values, intrinsic satisfaction, recognition of work value, recognition 

of self-value, and extrinsic satisfaction are higher. Fourthly, as a result of investigating the effects 

of work value of beauty industry workers on service improvement through job satisfaction, it was 

identified that the mediating effect of job satisfaction was also significant in the sobel test as Z 

value of |Z|=15.057 showed a greater value than 1.96. Based on the results of this study, it is 

expected that inner motivation can be increased for beauty industry workers to recognize that their 

work is meaningful and worthwhile and service productivity can be maximized by improving the 

satisfaction and intrinsic job satisfaction that come from work itself. 

Key Words : Beauty Industry Worker, Work Value, Intrinsic Satisfaction, Extrinsic Satisfaction, Job 

Satisfaction, Service Productivity
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1. 서론

급변하는 서비스 산업 내에서 서비스에 대한 고객의 

요구는 점점 다양해지고 기대수준은 점차적으로 높아지

고 있다. 제조업의 경우 제품에 대한 규격과 형식이 사

전에 정해져 있어 고객의 눈높이나 기대욕구가 대체로 

정해져 있게 되는 반면, 미용 서비스에 대한 고객의 욕

구는 일정한 규격이나 품질의 형식 등이 정해져 있지 않

은 경우가 대부분이기 때문에 그 기대만큼 다양하게 나

타난다[1]. 이러한 고객들의 니즈에 부합하는 서비스 제

공은 기업의 성공핵심요소로서 가장 중요하게 대두되고 

있다. 특히 미용 산업 중 헤어분야는 인적자원에 대한 

의존도가 매우 높은 노동집약적인 서비스 산업이며, 그 

중 헤어분야에 종사하고 있는 헤어종사자들은 고객과의 

접점시간이 가장 길며 고객 만족과 성장에 가장 큰 영향

을 미치기 때문에 인적자원관리가 중요하다[2,3]. 

헤어디자인은 인간 생활을 아름답고 편리하게 하기위

한 예술과 과학이 결합한 창조물로서 의식적 조형행위이

며, 단순한 기술이란 인식에서 벗어나 예술적 감각과 고

도의 테크닉이 필요한 전문직이란 인식이 확산되고 있

다. 미용에 대한 욕구가 높아지면서 미용의 전문화 필요

성도 새롭게 인식되어 고도로 발전하고 있는 산업사회의 

한 영역으로서 미용은 중요한 몫을 담당하고 있다[4].

최근 우리나라는 서비스산업의 비중이 확대되면서 

서비스업의 생산성까지 관심이 높아지고 있는 실정이

다. 특히 일본과 중국의 사이에서 우리경제의 돌파구로 

서비스산업에서 찾아보고자 하는 만큼 서비스산업, 서

비스생산성의 대한 인식이 높아지고 있다. 서비스생산

성을 높이는 가장 직접적이고도 확실한 방법은 서비스

제공자의 경쟁력을 이는 것이 될 것이다. 서비스제공자

의 경쟁력을 높일 수 있는 방법으로는 서비스제공에 대

한 보상이 적절하게 주어져야 할 것이며 무엇보다 서비

스제공자의 직무와 사명감 그리고 역량이 관건이 될 것

이다[5]. 조직원이 회사에서 가장 중요한 것은 본인이 

맡고 있는 업무이며, 본인이 담당하는 일이 가치가 있

다고 판단되면 조직과 사회에서 본인을 가치 있는 존재

라고 인지하게 된다. 

업무 가치는 본인이 업무에 대한 태도와 행동을 결

정짓게 하는 중요한 요소로써 조직원들의 본인 업무에 

대한 긍정적인 가치를 인지하고 경험하게 되면 자신의 

일에 대해 만족하여 더욱 열심히 업무에 매진하고 노력

하는 태도를 보이게 되며 직무만족으로 연결될 가능성

이 매우 높아지고 이는 다시 그 조직원으로부터 서비스

를 받는 고객에게도 고스란히 전달되어 고객만족으로 

연결될 개연성이 매우 높다. 특히 일에 대한 가치감은 

일반직종 보다 전문직 종사자의 경우 삶의 주관심사가 

일을 중심으로 초점이 더 맞춰져 있기 때문에 이들에게 

보다 중요하게 나타난다고 강조했다[6]. 뿐만 아니라 조

직원의 업무에 대한 만족은 환경 뿐 아니라 개인의 다

양한 내적특성에 영향을 받는다고 하였다[7]. 

지금까지의 기존 선행연구들을 살펴본 바, 직무만족

에 영향을 미치는 변수들에 대한 연구가 증가하고 있으

며, 직무환경이나 직무특성, 직무교육 및 직무스트레스 

등의 객관적인 변수들로 이루고 있다[8-10]. 이에 본 연

구는 객관적 요인이 아닌 심리특성이 미치는 영향에 대

해 연구하고자 한다. 특히 업무가치감에 초점을 맞춘 연

구는 미미한 실정이며, 미용종사자의 업무가치감과 직무

만족에 대한 연구는 찾아보기 힘들다는 점에서 이 연구

의 의의를 찾을 수 있다. 또한 서비스업종에서 서비스 주

체자인 조직원스스로의 만족 없이는 서비스의 질적 향상

을 통한 고객 만족 등 서비스 생산성을 높일 수 없기 때

문에 조직원의 직무만족에 대한 관심이 점차 높아지고 

있음을 인식하고[11], 미용종사자의 업무가치감이 직무

만족과 서비스 생산성에 미치는 영향을 살펴보고자한다. 

2. 이론적배경

2.1 업무 가치감

일 가치감이란, 개인이 일을 통해서 경험하게 되는 

심리적 상태로서, 자신이 담당하는 일이 가치가 있고, 

자신이 소속된 조직 내에서 필요한 존재라는 인지적인 

평가 및 그에 따른 긍정적인 정서적 경험을 포함하는 

개념이다[12]. 긍정적인 정서적 경험과 가치의 인식은 

조직원의 행복감과 심리적 안녕에 유의미한 영향을 미

친다[13-14]. Hackman 외[15]은 개인의 내적 동기부

여, 직무만족도 향상과 수행의 질적 향상을 위해서는 

조직원들이 본인의 업무가 가치 있고 중요함을 인지해

야 한다고 주장하고 있으며, 본인의 일에 대한 유의미

한 인식이 직무몰입에 직접적인 영향과 더불어 인지된 

역할행동을 통해 간접적인 영향을 미친다고 하였으며

[16]. 긍정적 정서의 상태가 본인의 미래수행에 관해 더

욱 긍정적 기대를 갖게 함으로써 조직원의 동기를 향상

시킨다고 하였다[17]. 
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2.2 직무만족

직무만족은 생산성 향상과 조직에 대한 충성심, 대인

관계, 책임감 등과 상당한 관련이 있기 때문에, 구성원

의 직무만족을 위하여 노력을 하는 기업은 구성원의 근

속, 충성심 등의 장기적인 혜택을 받을 수 있다[18]. 직

무경험 평가에 의해 발생하므로 자신의 욕구와 가치에 

의해 평가되기도 하며, 실제로 얻는 보상 즉, 임금, 승

진, 고용안정, 작업환경, 또는 성취감, 자아실현, 업무자

체에 대한 보람 등으로 느끼게 된다. 이러한 이유로 직

무 만족은 조직의 생산성과 직접 관련이 되기 때문에 

경영학적으로 매우 중요하게 다뤄져 온 개념이다[19]. 

구성원의 직무 만족의 정도는 자신의 직무에 대해 갖게 

되는 긍정적인 정서 상태 뿐 만 아니라 조직의 목표에 

중요한 영향력을 미친다고 할 수 있다.

2.3 서비스생산성

서비스는 물리적인 제품이나 구조물과 같은 형태로 

나타나는 것이 아니고 생산되는 동시에 소비되며, 편의

성, 적시성, 즐거움, 안락함, 건강함 등과 같은 형태로 

나타나 부가가치를 제공해주는 모든 경제활동으로 정

의될 수 있다[20]. 이에 서비스에 있어 미용은 인간의 

기본적인 욕구인 의식주를 만족시키는 재화를 직접 생

산해 내지 못하지만 인간의 심리적 욕구를 만족시키고 

인간의 생산의욕을 높이 향상시키는데 있다.

서비스생산성에 대한 개념적 정의를 보자면 생산된 

서비스에 대한 투입물의 비율이라고 하거나[21]. 서비

스산물을 생산하기 위해 사용된 인적 물적 자원을 포함

하는 모든 자원의 투입에 대한 서비스의 질적측면이 포

함된 산출의 비율이라고 한다[22]. 

3. 연구방법 및 절차

3.1 연구모형 및 가설검정

3.1.1 연구모형

Fig. 1. Research Model

3.1.2 연구가설

연구목적에 따른 연구모형에 기준하여 다음과 같은 

가설을 설정하였다.

가설 1: 일반적 특성에 따른 업무가치감, 직무만족, 

서비스생산성에 차이가 있을 것이다.

가설 2: 업무가치감, 직무만족과 서비스생산성은 상

관이 있을 것이다.

가설 3: 미용종사자의 업무가치감은 직무만족을 매

개로 서비스생산성에 영향을 미칠 것이다.

3.2 연구대상

연구대상자의 일반적 특성을 알아보기 위해 연령, 성

별, 학력, 총미용경력, 매장 직원수에 대하여 빈도분석

을 실시한 결과 Table 1과 같다.

Table 1. General characteristics of study subjects

　 frequ
ency %

age
　
　
　
　

under 20 years old 28 (5.8)

20~29 years old 299 (62.2)

30~39 years old 113 (23.5)

40~49 years old 34 (7.1)

over 50 years old 7 (1.5)

gender male 127 (26.4)

　 woman 354 (73.6)

education
　
　
　

less than high school 111 (23.1)

college 
graduation/attending 268 (55.7)

university 
graduation/attending(4 

years)
93 (19.3)

graduate school and 
above 9 (1.9)

Total
cosmetology
experience

　
　

less than a year 75 (15.6)

1 year or more and less 
than 3 years

124 (25.8)

3 year or more and less 
than 5 years

119 (24.7)

5 year or more and less 
than 10 years

81 (16.8)

　 more than 10 years 82 (17.0)

number of 
employees

　
　
　

2 people or less 8 (1.7)

3 or more and 
5 or less 74 (15.4)

6 or more and 
10 or less 102 (21.2)

11 or more and 
15 or less 101 (21.0)

16 people or more 196 (40.7)

Total 481 (100.0)

job 

satisfaction

service 

productivity

work 

value
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연구대상은 355명으로 연령은 20세미만 28명

(5.8%), 20~29세 299명(62.2%), 30~39세 113명

(23.5%), 40~49세 34명(7.1%), 50대이상 7명(1.5%)로 

20~29세가 가장 많았으며 성별은 남성 127명(26.4%), 

여성 354명(73.6%)로 여성이 남성의 2.8배정도로 나타

났다. 최종학력은 고등학교 졸업이하 111명(23.1%), 

전문대졸업/재학 268명(55.7%), 대졸/대재(4년제) 93

명(19.3%), 대학원이상 9명(1.9%)로 전문대졸업/재학

이 가장 높게 나타났다. 총 미용경력은 1년미만 75명

(15.6%), 1~3년 미만 124명(25.8%), 3~5년 미만 119

명(24.7%), 5~10년 미만 81명(16.8%), 10년 이상 82

명(17.0%)로 1~3년 미만이 가장 높게 나타났다. 직원

수는 2인 이하 8명(1.7%), 3~5인 이하 74명(15.4%), 

6~10인 이하 102명(21.2%), 11~15인 이하 101명

(21.0%), 16인 이상 196명(40.7%)로 16인 이상이 가

장 높게 나타났다.

3.3 자료수집 및 분석방법

3.3.1 자료수집

자료의 수집 방법으로 자기기입식 설문지법이 사용

되었으며, 연구문제를 해결하는데 필요한 자료를 수집

하였다. 자료수집 기간은 2020년 11월 01일부터 11월 

25일까지 총 520부의 설문지를 배포하여 수거된 490

부의 설문지 중 분석에 사용되기 불충분하다고 판단되

는 9부의 설문지를 제외한 481부가 최종 분석 자료로 

사용되었다.

3.3.2 표본크기

표본의 크기는 ANOVA, 회귀분석을 위해 G Power 

3.1 프로그램을 이용하여 효과크기 .20, 검정력 .95, 유

효값 .05로 산출된 F기각역 2.39, 총 표본크기 470명

으로, 탈락률을 고려하여 490명을 임의표집 하였다. 

490명의 설문지 중 응답이 불완전한 9명의 자료를 제

외한 총 481명(98.2%)의 설문지를 연구자료로 분석하

였다. 따라서 본 연구대상자로 선정된 481명은 연구에 

필요한 표본의 수를 충족하였다.

3.3.3 연구도구 및 신뢰성

대상자의 인구사회학적 특성은 총 5문항으로 연령, 

성별, 학력, 총근무경력, 직원수을 묻는 문항으로 구성

하였다. 

미용종사자의 업무가치감은 13문항, 직무만족은 16

문항, 서비스생산성은 7문항으로 총 36문항으로 구성

되었다. 문항은‘전혀 그렇지 않다’1점부터‘매우 그렇다’, 

5점으로 Likert 척도로 측정하였으며, 점수가 높을수록 

미용종사자의 업무가치감, 직무만족, 서비스생산성이 

높음을 의미한다. 미용종사자의 업무가치감 신뢰도계수 

Cronbach's  가 .95, 하위요인 업무가치인식 3문항

으로 신뢰도계수는 .87, 자기가치인식 3문항으로 신뢰

도계수 .89, 가치충족인식 7문항으로 신뢰도계수 .93로

서 문항 간의 내적 일관성이 확보되었다. 직무만족 신

뢰계수  Cronbach's  가 .95, 직무만족 하위요인 외

재적 만족 7문항으로 신뢰도계수 Cronbach's  가 

.91, 직무만족 하위요인 내재적 만족 9문항으로 신뢰도

계수 Cronbach's  가 .94로서 문항 간의 내적 일관성

이 확보되었다. 서비스 생산성 신뢰계수 Cronbach's 

 가 .93로서 문항 간의 내적 일관성이 확보되었다.

3.3.4 분석 방법

수집된 자료는 IBM SPSS Statistics 26.0 통계프로

그램과 AMOS 26을 이용하여 분석하였다. 

자료분석에 사용된 구체적인 통계 기법은 다음과 같다.

1) 일반적 특성을 알아보기 위해 빈도분석(Frequency 

Analysis)을 실시하였다.

2) 일반적 특성에 따른 미용종사자의 업무가치감, 직

무만족과 서비스생산성에 차이가 있는지를 알아보기 

위하여 독립표본 t-test와 일원분산분석(one-way 

ANOVA)을 실시하였다. 분산분석이 유의한 경우 사후

분석을 실시하였으며 사후분석으로는 Scheffe의 사후

검정을 실시하였다. 정규성과 등분산성을 만족하지 않

은 경우는 비모수 검정(Kruskal-Wallis의 H)을 실시하

여 같이 제시하였다.

3) 업무가치감, 직무만족과 서비스생산성의 상관관

계를 알아보기 위해 상관분석(Pearson Correlation 

Analysis)을 실시하였다.

4) 미용종사자의 업무가치감은 직무만족을 매개로 

서비스생산성에 미치는 영향을 알아보기 위해 회귀분

석(Regression Analysis)과 Sobel 검정을 실시하였다. 

연구도구의 내적 신뢰도는 Cronbach's α를 산출하였

으며 유의수준 α는 .05이하로 하였다. 
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4. 결과 및 고찰

4.1 일반적 특성에 따른 미용종사자의 업무가치감, 

직무만족과 서비스생산성에 차이

4.1.1 일반적 특성에 따른 미용종사자의 업무가치감에 

차이

일반적 특성에 따른 미용종사자의 업무가치감에 차

이를 독립 표본 t-검정 또는 분산분석을 실시한 결과 

Table 2과 같다.

일반적 특성에 따른 미용종사자의 업무가치감에 차

이를 분석한 결과 연령(F=8.431, p<.001), 최종학력

(F=6.637, p<.01), 근무경력(F=10.332, p<.001)와 직

원수(F=9.932, p<.001)에서 유의한 차이를 보였다. 구

체적으로 살펴보면, 연령은 20세 미만에 비해 50세 이

상이 높게 나타났으며 학력은 고졸이하에 비하여 대학

원이상의 미용종사자의 업무가치감이 유의하게 높게 

나타났다.

Table 2. Differences in work value according to general characteristics

　　
work value work value 

recognition　 self-worth value satisfaction 
recognition

M SD M SD M SD M SD

age under 20 years old 3.80 (.70) 3.80 (.79) 3.60 (1.00) 3.89 (.70)

　 20~29 years old 3.87 (.67) 3.96 (.69) 3.59 (.95) 3.95 (.70)

　 30~39 years old 4.20 (.62) 4.21 (.64) 4.04 (.79) 4.27 (.63)

　 40~49 years old 4.31 (.67) 4.42 (.72) 4.19 (.95) 4.32 (.67)

　 over 50 years old 4.35 (.78) 4.38 (.91) 4.38 (.78) 4.33 (.79)

F(p) 8.431*** (<.001)　
(<.001) 6.507*** (<.001)　 8.081***

32.648***†　
(<.001)
(<.001) 6.364*** (<.001)　

gender male 4.06 (.72) 4.08 (.76) 3.87 (.96) 4.14 (.71)

　 woman 3.95 (.67) 4.04 (.69) 3.71 (.93) 4.02 (.69)

t(p)　 　1.543 .124 .543 .588 1.637 .102 1.598 .111　

education less than high school 3.77a (.65) 3.83a (.73) 3.46a (.92) 3.89a (.66)

　 college graduation/ 
attending

4.00a,b (.68) 4.06a,b (.71) 3.81a,b (.92) 4.06a,b (.70)

　
university 

graduation/attending
(4 years)

4.13a,b (.65) 4.22a,b (.59) 3.86a,b (.97) 4.21a,b (.71)

　 graduate school and 
above

4.44b (.61) 4.56b (.90) 4.33b (.69) 4.44b (.57)

F(p) 6.637***
19.456***

(<.001)
(<.001) 7.181*** (<.001) 5.658** (.001) 4.727** (.003)

Total
cosmetol

ogy
experienc

e

less than a year 3.64a (.62) 3.71a (.69) 3.29a (.88) 3.75a (.65)

1 year or more and 
less than 3 years 3.86a,b (.66) 3.94a,b (.70) 3.62a,b (.93) 3.93a,b (.67)

3 year or more and 
less than 5 years 4.09b,c (.65) 4.11b,c (.67) 3.88b,c (.93) 4.18b,c (.67)

5 year or more and 
less than 10 years 4.09b.c (.64) 4.16b,c (.65) 3.87b,c (.80) 4.15b,c (.69)

more than 10 years 4.22c (.71) 4.33c (.70) 4.04c (.99) 4.25c (.72)

F(p) 10.332*** (<.001) 9.583*** (<.001) 8.351*** (<.001) 7.800*** (<.001)

number 
of 

employee
s

2 people or less 3.89a,b (.71) 3.79a (.87) 3.92a,b (.85) 3.93 (.65)

3 or more and 
5 or less 4.36b (.67) 4.35b (.69) 4.31b (.79) 4.39 (.68)

6 or more and 
10 or less 3.92a,b (.66) 3.90a,b (.73) 3.77a,b (.83) 4.00 (.66)

11 or more and 
15 or less

4.09a,b (.69) 4.18a,b (.70) 3.78a,b (1.01) 4.18 (.66)

16 people or more 3.82a (.63) 3.96a,b (.66) 3.51a (.92) 3.90 (.70)

F(p) 9.932*** (<.001) 6.852*** (<.001) 10.811*** (<.001) 7.997*** (<.001)

*p<.05, **p<.01, ***p<.001

The fact that the letters a <b <c were displayed differently was the result of analysis in the Scheffe's homogeneous 

population group (p <.05), and there was a significant difference between the averages.

† If the homoscedasticity is not satisfied, perform a non-parameter test (Kruskal-Wallis H).
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근무경력은 1년미만에 비하여 3년이상, 1년~3년미

만에 비해 10년이상의 미용종사자의 업무가치감이 유

의하게 높게 나타났다. 직원수는 16인이상에 비하여 3

인~5인이하의 미용종사자의 업무가치감이 유의하게 

높게 나타났다.

일반적 특성에 따른 미용종사자의 업무가치감 하위

요인 업무가치인식의 차이를 분석한 결과 연령(F= 

6.507, p<.001), 최종학력(F=7.181, p<.001), 근무경력

(F=9.583, p<.001)와 직원수(F=6.852, p<.001)에서 유

의한 차이를 보였다. 구체적으로 살펴보면, 연령은 20세 

미만에 비해 40~49세가 높게 나타났으며 학력은 고졸

이하에 비하여 대학원이상의 미용종사자의 업무가치감 

하위요인 업무가치인식이 유의하게 높게 나타났다. 근

무경력은 1년미만에 비하여 3년이상, 1년~3년미만에 

비해 10년이상의 미용종사자의 업무가치감 하위요인 

업무가치인식이 유의하게 높게 나타났다. 직원수는 2인

이하에 비하여 3인~5인이하의 미용종사자의 업무가치

감 하위요인 업무가치인식이 유의하게 높게 나타났다.

일반적 특성에 따른 미용종사자의 업무가치감 하위

요인 자기가치인식의 차이를 분석한 결과 연령

(F=8.081, p<.001), 최종학력(F=5.658, p<.01), 근무경

력(F=8.351, p<.001)와 직원수(F=10.811, p<.001)에

서 유의한 차이를 보였다. 구체적으로 살펴보면, 연령은 

20세~29세에 비해 50세이상이 높게 나타났으며 학력

은 고졸이하에 비하여 대학원이상의 미용종사자의 업

무가치감 하위요인 자기가치인식이 유의하게 높게 나

타났다. 근무경력은 1년미만에 비하여 3년이상, 1년~3

년미만에 비해 10년이상의 미용종사자의 업무가치감 

하위요인 자기가치인식이 유의하게 높게 나타났다. 직

원수는 16인이상에 비하여 3인~5인이하의 미용종사자

의 업무가치감 하위요인 자기가치인식이 유의하게 높

게 나타났다. 일반적 특성에 따른 미용종사자의 업무가

치감 하위요인 가치충족인식의 차이를 분석한 결과 연

령(F=6.364, p<.001), 최종학력(F=4.727, p<.01), 근무

경력(F=7.800, p<.001)와 직원수(F=7.997, p<.001)에

서 유의한 차이를 보였다. 구체적으로 살펴보면, 연령은 

20세 미만에 비해 50세이상이 높게 나타났으며 학력은 

고졸이하에 비하여 대학원이상의 미용종사자의 업무가

치감 하위요인 가치충족인식이 유의하게 높게 나타났

다. 근무경력은 1년미만에 비하여 3년이상, 1년~3년미

만에 비해 10년이상의 미용종사자의 업무가치감 하위

요인 가치충족인식이 유의하게 높게 나타났다. 직원수

는 16인이상에 비하여 3인~5인이하의 미용종사자의 

업무가치감 하위요인 가치충족인식이 높게 나타났다.

4.1.2 일반적 특성에 따른 미용종사자의 업무가치감에 

차이 일반적 특성에 따른 직무만족의 차이

일반적 특성에 따른 직무만족의 차이를 독립 표본 t-

검정 또는 분산분석을 실시한 결과 Table 3과 같다.

일반적 특성에 따른 직무만족의 차이를 분석한 결과 

연령(F=6.891, p<.01), 성별(t=1.973, p<.05), 학력

(F=4.791, p<.01), 근무경력(F=4.365, p<.01)와 직원

수(F=5.514, p<.001)에서 유의한 차이를 보였다. 구체

적으로 살펴보면, 연령은 20~29세에 비해 40세~49세

가 높게 나타났으며 성별은 남자의 직무만족이 유의하

게 높게 나타났다. 학력은 전문대졸/재학 이하에 비해 

대학원이상의 직무만족이 유의하게 높게 나타났다. 근

무경력은 3년미만에 비하여 10년이상의 직무만족이 유

의하게 높게 나타났다. 직원수는 6~10인이하에 비하여 

3인 ~ 5인이하의 직무만족이 높게 나타났다.

일반적 특성에 따른 직무만족 하위요인 외재적 만족

의 차이를 분석한 결과 연령(F=5.602, p<.001), 성별

(t=2.084, p<.05), 학력(F=3.634, p<.05), 근무경력

(F=3.090, p<.05)와 직원수(F=6.108, p<.001)에서 유

의한 차이를 보였다. 구체적으로 살펴보면, 연령은 

20~29세에 비해 50세 이상이 유의하게 높게 나타났으

며 성별은 남자의 직무만족 하위요인 외재적 만족이 유

의하게 높게 나타났다. 학력은 전문대졸/재학 이하에 

비해 대학원이상의 직무만족 하위요인 외재적 만족이 

유의하게 높게 나타났다. 근무경력은 1년미만에 비하여 

10년이상의 직무만족 하위요인 외재적 만족이 유의하

게 높게 나타났다. 직원수는 6인~10인이하에 비하여 3

인~5인이하의 직무만족 하위요인 외재적 만족이 유의

하게 높게 나타났다.

일반적 특성에 따른 직무만족 하위요인 내재적 만족

의 차이를 분석한 결과 연령(F=6.432, p<.001), 학력

(F=4.568, p<.01), 근무경력(F=5.346, p<.001)와 직원

수(F=3.863, p<.01)에서 유의한 차이를 보였다. 구체적

으로 살펴보면, 연령은 20~29세 비해 40~49세가 높게 

나타났으며 학력은 전문대졸/재학 이하에 비해 대학원

이상의 직무만족 하위요인 내재적 만족이 유의하게 높

게 나타났다. 근무경력은 1년미만에 비하여 10년이상
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의 직무만족 하위요인 내재적 만족이 유의하게 높게 나

타났다. 직원수는 16인이상에 비하여 3인~5인이하의 

직무만족 하위요인 내재적 만족이 높게 나타났다.

4.1.3 일반적 특성에 따른 서비스생산성의 차이

일반적 특성에 따른 서비스생산성의 차이를 독립 표본 

t-검정 또는 분산분석을 실시한 결과 Table 4과 같다.

일반적 특성에 따른 서비스생산성의 차이를 분석한 

결과 연령(F=8.698, p<.001), 최종학력(F=10.035, 

p<.001), 근무경력(F=10.333, p<.001)와 직원수

(F=7.014, p<.001)에서 유의한 차이를 보였다. 구체적

으로 살펴보면, 연령은 20세 미만에 비해 50세 이상의 

서비스생산성이 높게 나타났다. 학력은 대졸/대재(4년

재)이하에 비하여 대학원이상의 서비스생산성이 유의

하게 높게 나타났다. 근무경력은 1년미만에 비하여 3년

이상, 1~3년미만에 비해 10년이상의 서비스생산성이 유

의하게 높게 나타났다. 직원수는 2인이하에 비하여 3

인~5인이하의 서비스생산성이 유의하게 높게 나타났다.

Table 3. Differences in job satisfaction according to general characteristics

　　
job satisfaction　 extrinsic satisfaction intrinsic satisfaction

M SD M SD M SD

age
　
　
　
　

under 20 years old 3.81 (.69) 3.76 (.73) 3.86 (.73)

20~29 years old 3.77 (.65) 3.68 (.69) 3.84 (.71)

30~39 years old 3.93 (.64) 3.78 (.75) 4.04 (.65)

40~49 years old 4.32 (.63) 4.22 (.71) 4.40 (.63)

over 50 years old 4.29 (.79) 4.29 (.75) 4.29 (.84)

F(p) 6.891*** (<.001) 5.602*** (<.001) 6.432*** (<.001)

gender
　

male 3.95 (.70) 3.87 (.75) 4.02 (.73)

woman 3.82 (.65) 3.71 (.71) 3.90 (.70)

t(p)　 　1.973* .049 2.084* .038 1.635 .103

education
　
　
　

less than high school 3.72a (.66) 3.63a (.70) 3.78a (.73)

college graduation/ attending 3.85a (.64) 3.75a (.70) 3.94a (.68)

university 
graduation/attending

(4 years)
3.96a,b (.70) 3.86a,b (.76) 4.04a,b (.72)

graduate school and above 4.44b (.70) 4.33b (.97) 4.52b (.57)

F(p) 　4.791** (.003) 3.634* (.013) 4.568** (.004)

Total
cosmetolog

y
experience

less than a year 3.68a (.63) 3.67a (.70) 3.68a (.66)

1 year or more and less 
than 3 years 3.79a (.66) 3.71a,b (.67) 3.85a,b (.74)

3 year or more and less 
than 5 years 3.86a,b (.64) 3.70a,b (.71) 3.99a,b (.69)

5 year or more and less 
than 10 years 3.87a,b (.62) 3.73a,b (.74) 3.98a,b (.63)

more than 10 years 4.09b (.72) 4.01b (.80) 4.15b (.73)

F(p) 　4.365** (.002) 　3.090* (.016) 5.346*** (<.001)

number of 
employees

　
　
　
　

2 people or less 3.90 (.59) 3.79 (.63) 3.99 (.60)

3 or more and 
5 or less 4.05 (.69) 3.95 (.72) 4.13 (.75)

6 or more and 
10 or less 3.66 (.65) 3.53 (.68) 3.77 (.74)

11 or more and 
15 or less 4.00 (.64) 3.94 (.70) 4.05 (.68)

16 people or more 3.80 (.65) 3.70 (.73) 3.88 (.67)

F(p) 5.514*** (<.001) 6.108*** (<.001) 3.863** (.004)

*p<.05, **p<.01, ***p<.001

The fact that the letters a <b were displayed differently was the result of analysis in Scheffe's homogeneous population 

group (p <.05), and there was a significant difference between the averages.

† If the homoscedasticity is not satisfied, perform a non-parameter test (Kruskal-Wallis H).
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Table 4. Differences in service productivity according to general characteristics

　　
service productivity

M SD

age under 20 years old 3.81 (.75)

　 20~29 years old 3.92 (.66)

　 30~39 years old 4.24 (.63)

　 40~49 years old 4.37 (.62)

　 over 50 years old 4.41 (.75)

F(p) 　8.698*** (<.001)

gender male 4.10 (.68)

　 woman 4.00 (.68)

t(p)　 　1.359 .175

education less than high school 3.79a (.69)

　 college graduation/ attending 4.05a (.66)

　 university graduation/attending(4 years) 4.17a (.64)

　 4.76b (.32)

F(p) 　10.035*** (<.001)

Total
cosmetology
experience

less than a year 3.72a (.68)

1 year or more and less than 3 years 3.89a,b (.65)

3 year or more and less than 5 years 4.09b,c (.70)

5 year or more and less than 10 years 4.12b,c (.59)

more than 10 years 4.32c (.62)

F(p) 　10.333*** (<.001)

number of employees
　
　
　

　

2 people or less 3.80a (.85)

3 or more and 5 or less 4.37b (.68)

6 or more and 10 or less 3.93a,b (.70)

11 or more and 15 or less 4.08a,b (.72)

16 people or more 3.93a,b (.59)

F(p) 7.014***
28.595***†

(<.001)
(<.001)

*p<.05, **p<.01, ***p<.001

The fact that the letters a <b were displayed differently was the result of analysis in Scheffe's homogeneous population 

group (p <.05), and there was a significant difference between the averages. † If the homoscedasticity is not satisfied, 

perform a non-parameter test (Kruskal-Wallis H).

4.2. 업무가치감, 직무만족과 서비스생산성의 상관관계

미용종사자의 업무가치감, 직무만족과 서비스생산성

의 상관관계를 알아보기 위해 상관분석을 실시한 결과 

Table 5과 같다.

업무가치감은 서비스생산성(r=.788, p<.001), 직무

만족(r=.788, p<.001)순으로 유의한 정적 상관이 있는 

것으로 나타났다. 직무만족은 업무가치감(r=.749, 

p<.001), 서비스생산성(r=.661, p<.001)순으로 유의한 

정적 상관이 있는 것으로 나타났다. 서비스생산성은 업

무가치감(r=.757, p<.001), 직무(r=.628, p<.001)순으

로 유의한 정적 상관이 있는 것으로 나타났다. 따라서, 

업무가치감과 서비스생산성은 각각 가장 유의한 정적 

상관이 있는 것으로 나타났으며, 직무만족은 업무가치

감과 가장 유의한 정적상관이 있는 것으로 나타났다. 

4.3 서비스생산성에 영향을 미치는 요인

서비스생산성에 영향을 미치는 요인을 알아보기 위

해 업무가치감과 직무만족을 독립변수로, 서비스생산성

을 종속변수로 다중회귀분석을 실시한 결과는 Table 6

과 같다. 회귀모형은 유의하게 나타났으며 (F=414.768,

p<.001), 모형의 설명력을 나타내 주는 수정된 결정계

수(Adj)는 63.4%로 나타났다

서비스생산성에 영향을 미치는 요인으로는 업무가치

감(B=.65, t=15.883, p<.001), 직무만족(B=.19, 

t=4.609, p<.001)이 유의하게 나타났다. 서비스생산성

에 업무가치감(=.65)이 가장 크게 영향을 미치는 요인
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으로 나타났으며 다음으로 직무만족(=.19)로 나타났

다. 즉, 업무가치감이 높고, 직무만족이 높을수록 서비

스생산성이 높아짐을 알 수 있었다.

서비스생산성에 영향을 미치는 요인을 알아보기 위

해 업무가치감 하위변인과 직무만족 하위변인을 독립

변수로, 서비스생산성을 종속변수로 다중회귀분석을 실

시한 결과는 회귀모형은 유의하였으며(F=180.480, 

p<.001), 모형의 설명력을 나타내 주는 수정된 결정계

수(Adj )는 65.2%로 나타났다. 

서비스생산성에 영향을 미치는 요인으로는 업무가치

감 하위변인 업무가치인식(B=.22, t=5.245, p<.001), 

자기가치인식(B=.10, t=3.489, p<.01), 가치충족인식

(B=.30, t=6.271, p<.001), 직무만족 하위변인 외재적

만족(B=-.07, t=-1,970, p<.05) 내재적만족(B=.30, 

t=6.423, p<.001)이 유의하게 나타났다.

서비스생산성에 가치충족인식(=.31), 내재적만족(

=.31)이 크게 영향을 미치는 요인으로 나타났으며 다음

으로 업무가치인식(=.23), 자기가치인식(=.13), 외재

적 만족(=-.08)로 나타났다. 즉, 가치충족인식, 내재적

만족, 업무가치인식, 자기가치인식, 외재적 만족이 높을

수록 서비스생산성이 높아짐을 알 수 있었다.

Table 5. Correlation between work value, job satisfaction, and service productivity

　 work value
work value 

recognition
self-worth

value 

satisfaction 

recognition

job 

satisfaction

extrinsic 

satisfaction

intrinsic 

satisfaction

service 

productivity

work value 1 　

work value recognition .858** 1 　 　 　 　 　 　

　p 0.000 　 　 　 　 　 　 　

self-worth .840** .613** 1 　 　 　 　 　

　p 0.000 0.000 　 　 　 　 　 　

value satisfaction 

recognition
.952** .763** .676** 1 　 　 　 　

　p 0.000 0.000 0.000 　 　 　 　 　

job satisfaction .735** .650** .611** .695** 1 　 　 　

　p 0.000 0.000 0.000 0.000 　 　 　 　

extrinsic satisfaction .598** .537** .513** .552** .912** 1 　 　

　p 0.000 0.000 0.000 0.000 0.000 　 　 　

intrinsic satisfaction .752** .659** .613** .721** .945** .726** 1 　

　p 0.000 0.000 0.000 0.000 0.000 0.000 　 　

service productivity .786** .707** .631** .751** .664** .507** .706** 1

　p 0.000 0.000 0.000 0.000 0.000 0.000 0.000 　

**p<.01

Table 6. Factors influencing service productivity

variable B SE β t p VIF statistic

(constant) 0.72 0.12 　 6.023 <.001 　
F=414.768***

 =.634

Adj =.633

work value 0.65 0.04 0.65 15.883*** <.001 2.18

job 

satisfaction
0.19 0.04 0.19 4.609*** <.001 2.18

(constant) 0.68 0.12 　 5.623 <.001 　

F=180.480***

 =.655

Adj =.652

work value

work value recognition
0.22 0.04 0.23 5.245*** <.001 2.62

work value

self-worth
0.10 0.03 0.13 3.489** .001 2.03

work value

value satisfaction 

recognition

0.30 0.05 0.31 6.271*** <.001 3.29

extrinsic satisfaction -0.07 0.04 -0.08 -1.970* .049 2.16

intrinsic satisfaction 0.30 0.05 0.31 6.423*** <.001 3.19

* p<.05, ** p<.01, *** p<.001 
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4.4 미용종사자의 업무가치감이 직무만족을 매개로 

서비스향상에 미치는 영향

미용종사자의 업무가치감이 직무만족을 매개로 서비

스향상에 미치는 영향을 알아보고자 3단계 회귀분석을 

실시한 결과는 Table 7과 같다. 또한 매개효과 검정을 

위해 Sobel test를 실시하였다.

매개효과 검증을 위한 Baron & Kenny 방법:3단

계 결과를 보면, 1단계에서 업무가치감이 직무만족에 

유의한 영향(β=.74, p<.001)을 미치는 것으로 나타나 

첫 번째 조건이 만족되었다. 2단계에서 업무가치감이 

서비스향상에 유의한 영향(β=.79, p<.001)을 미치는 

것으로 나타나 두 번째 조건이 만족되었다. 3단계에서 

업무가치감과 직무만족을 동시에 투입하여 서비스향상

에 미치는 영향을 살펴본 결과 직무만족은 유의한 영향

(β=.19, p<.001)을 미치는 것으로 나타났으며 업무가

치감도 유의한 영향(β=.65, p<.001)을 미치는 것으로 

나타나 세 번째 조건이 만족되었다.

마지막으로 업무가치감이 서비스향상에 미치는 영향

이 2단계보다 3단계에서 통계적으로 유의하게 감소(|β

|값 비교; .79>.65)하여 업무가치감과 서비스향상에서 

직무만족이 부분매개 하는 것으로 볼 수 있다.

업무가치감과 서비스향상의 관계에서 직무만족의 매

개효과의 유의성 검증하기 위해 sobel test를 실시하였

다. 그 결과 |Z|=15.057로 Z값이 1.96보다 큰 값을 보

여 sobel test에서도 직무만족의 매개효과는 유의한 것

으로 나타났다. sobel test결과는 Table 8과 같다.

Table 8. Sobel test result

independent 

variable

dependent 

variable

dependent 

variable
Sobel test

work value
job 

satisfaction

service 

improvement
15.057

5. 결론 및 제언

오늘날 미용산업에서 서비스 생산성 즉 성과는 가장 

중요한 연구 과제이다. 미용업계는 조직원이 스스로 자

신의 가치를 인식하고 자기개발을 통해 가치감을 향상

시킬 수 있도록 적절한 근무환경 조성과 동기부여로 직

무만족도를 높여 서비스 생산성을 극대화 하고자 노력

하고 있다.

따라서 본 연구는 미용종사자의 업무가치감(업무가

치인식, 자기가치인식, 가치충족인식)이 직무만족(외재

적 직무만족, 내재적 직무 만족)과 서비스 생산성에 미

치는 영향에 대해 연구하였다. 연구결과 첫 번째, 일반

적 특성에 따른 업무가치감은 연령, 최종학력, 근무경

력, 직원수에서, 직무만족은 연령, 성별, 학력 근무경력, 

직원수에서, 서비스생산성은 연령, 최종학력, 근무경력, 

직원수에서 유의한 차이를 보였다. 두 번째, 업무가치

감, 직무만족과 서비스생산성의 상관관계에서는 업무가

치감은 서비스생산성, 직무만족은 업무가치감, 서비스

생산성은 업무가치감으로 유의한 정적 상관이 있는 것

으로 나타났다. 이는 종사자의 직무만족이 낮으면 서비

스생산성의 저하를 가져오며, 이러한 낮은 서비스생산

성은 고객불만을 이야기 한다고 한 Bitner[23]의 연구

결과를 뒷받침한다. 결과적으로 직무만족, 업무가치감, 

서비스생산성은 각각의 대상에 관련성이 있음을 나타

냈다. 세번째, 서비스 생산성에 영향을 미치는 요인을 

실시한 결과는 업무가치감이 높고, 직무만족이 높을수

록 서비스생산성이 높아짐을 알 수 있었다. 이는 업무

를 통해 존중받고 가치 있다고 느낄 때 일 가치감이 향

상되고 직무만족이 커지며 곧 서비스 생산성향상과 직

결된다는 김민희, 방현령[24]의 선행연구 결과와도 일

맥상통한다. 

Table 7. Effect of work value of beauty industry workers on service improvement through job satisfaction

step
independent 

variable
dependent variable  t   F

1

(independent variable > parameter)
work value job satisfaction .74 23.737 .541 563.452

2

(ndependent variable > dependent 

variable)

work value
service 

improvement
.79 27.848 .62 775.52

3

(ndependent variable, parameter> 

dependent variable)

work value
service 

improvement

.65 15.883
.634 414.768

job satisfaction .19 4.609

*** p<.001
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또한 가치충족인식, 내재적만족, 업무가치인식, 자기

가치인식, 외재적 만족이 높을수록 서비스생산성이 높

아짐을 알 수 있었다. 이는 직무의 내재적 가치가 주는 

만족도 또한 직무성과로 연결되는 조직원의 동기부여

에 긍정적인 영향을 끼친다는 Herzberg, Mausner & 

Snyderman[25]의 견해와도 일치한다. 네 번째, 미용

종사자의 업무가치감이 직무만족을 매개로 서비스향상

에 미치는 영향을 알아본 결과 |Z|=15.057로 Z값이 

1.96보다 큰 값을 보여 sobel test에서도 직무만족의 

매개효과는 유의한 것으로 나타났다. 본 연구 결과를 

토대로 미용종사들이 스스로 자신의 업무가 가치있고, 

보람된 일이라고 인지할 수 있도록 내적동기를 상승시

켜 업무자체에서 오는 만족감과 내재적 직무만족에도 

향상된 결과를 나타낼 수 도록하며 이를 통해 서비스 

생산성에도 긍정적인 영향을 최대화 시킬 수 있을 것으

로 기대한다.

미용종사자 개인의 심리적 특성인 업무가치감에 초

점을 맞춘 연구가 매우 드문 실정에서 미용종사자의 업

무가치감과 직무만족에 대한 연구 를 통해 미용종사자

의 업무가치감이 직무만족과 서비스 생산성에 미치는 

영향에 대해 실증함으로써 학문적으로 시사하는 바가 

클 것으로 기대한다. 결론적으로 미용종사자의 서비스 

생산성을 향상시키기 위해 조직원 스스로가 자신의 업

무가 의미 있고 가치 있으며 보람되다고 인지하여 내적

동기를 상승시킴으로써 직무만족에 긍정적 영향을 끼

치게 되어 업무자체에서 오는 만족감, 성취감, 즐거움, 

확신감 등 내재적 직무만족을 향상시키는 것이 서비스 

생산성을 높이는데 매우 중요하다고 증명되었다. 이를 

바탕으로 미용업계에서는 직무환경을 개선하여 미용종

사자가 주체적이며 자발적인 참여를 할 수 있도록 함으

로써 서비스 생산성의 질을 높이고 경영성과를 높일 수 

있는 방안 또한 모색한다면 경쟁력을 높일 수 있을 것

이라 기대한다. 
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