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Abstract

요약

본 연구에서는 개인특성 근법의 을 활용하여 운수서비스종사자의 성격유형(외향성, 친화성, 성실성)이 직무만족과 

이직의도에 미치는 향과 이러한 과정에서 자기효능감의 조 효과를 살펴보았다. 가설의 검증을 해서 4개의 운수서비스업 

기업들의 직원들을 상으로 수집한 430명의 설문자료를 활용하 다. 가설검정 결과 개인의 성격유형  외향성과 성실성이 

직무만족에 정 인 향을 미쳤고 이직의도에는 친화성이 부정 인 향을 외향성과 성실성이 정 인 향을 미쳤다. 
한, 성격유형이 직무만족과의 계에서 자기효능감의 조 효과는 오직 친화성과 있었으며, 성격유형이 이직의도와의 

계에서도 자기효능감의 조 효과는 친화성과 있었다.
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1. 서론

서비스업은 재 체 산업에서 72%를 차지할 만큼 

체 산업에서 차지하는 비 이 크게 증가하고 있으며 

 세계 으로 가장 큰 산업으로 두되고 있다. 서비스

업종에서 경 을 하는 기업들은 불확실한 경 환경

에서 지속 으로 경쟁우 를 확보하고 기업의 성과를 

높이기 해 끊임없이 노력하고 있다. 그 다면 서비스

업종의 기업의 성과에 향을 미치는 요소는 무엇일까? 
다양한 변수들이 향을 미칠 수 있으나 직원들의 고객에 

한 태도, 행동, 이직률은 기업이 고객에게 제공하는 

서비스의 질에 향을 미쳐 고객의 만족과 기업의 성과에 

향을 미칠 수 있는 요한 요소들이다(e.g., Batt, 
2002; Borucki and Burke, 1999; Liao and Chuang, 
2004). 그 이유는, 서비스업은 서비스 종사자와 고객 

간의 면상호작용을 포함하는 경우가 많고, 다양한 고

객을 만나는 상황에서 불확실성을 경험하기 때문에 역동

이고 돌발 인 특성을 갖기 때문이다. 한 서비스는 

비교  막연한 것이기 때문에 고객이 서비스의 질을 평가

하기 어렵고, 서비스의 질은 주로 서비스 종사자의 행동으

로 평가하게 되는데(Bowen, 1990), 종업원의 태도는 

서비스 종사자의 행동에 향을 미쳐 고객의 태도와 만족

으로 나타날 수 있기 때문이다(Payne and Webber, 
2006; Schmit and Allscheid, 1995).

실제로 최근의 많은 연구들이 서비스 종사자의 태도

가 기업의 성과에 향을 다는 것을 실증 으로 보여주

고 있다. 를 들면, Echchakoui(2013)는 콜센터 직원들

을 상으로 실시한 연구에서, 성격유형과 고객 련성과

와의 직 인 계뿐만 아니라, 응행동(adaptive 
behavior)의 매개효과를 통해 성격유형이 고객 련성과

에 효과를 미치는 것을 보여주었고, Pantouvakis and 
Bouranta(2013), Payne and Webber(2006)는 종업원

의 직무만족이 고객의 만족에 정 인 향을  수 

있다는 것을 보여주었으며, Batt(2002)은 종업원의 이

직률(이직의도)이 지속 이고 안정 인 서비스 제공에 

부정 인 향을 미침으로, 서비스 기업의 성과에 부정

인 향을 미친다는 발견하 다. 
이처럼 서비스 기업의 지속  성과창출은 직원들의 

직무만족과 이직률에 의해 많은 향을 받는다. 따라

서 서비스 기업들을 상으로 직원들의 직무만족과 

이직률의 선행변수에 한 연구가 많이 필요함에도 

불구하고 아직까지는 이에 한 연구가 많이 부족한 

것이 실이다. 본 연구는 서비스 기업의 효과성에 

요한 향을 미칠 수 있는 종업원의 직무만족과 이직

의도에 미치는 향 요인을 살펴보고자 한다. 이를 

하여 본 연구는 개인의 태도 형성과 행동에 미치는 

향에 있어 개인의 차이에 을 두는 개인 성향 근

법(dispositional appraoch) (Arvey et al., 1989; 
Brief and Motowdlo, 1996; Staw et al., 1986)의 

용과, 개인차이 변수  성격유형(외향성, 친화성, 성
실성)이 직무만족과 같은 태도변수에 향을 미친다

는 연구결과(e.g., Judge et al., 2002; Bruk-Lee et 
al., 2009)를 바탕으로 서비스 종사자의 성격유형이 

직무만족과 이직의도에 미치는 향을 알아보고, 이

러한 향이 개인의 자기효능감(self-efficacy)에 조

 되는지를 탐구해 보고자 한다. 
본 연구는 가설의 검증을 해 서비스 산업에서 운

송업  하나인 택시업종 종사자들을 상으로 자료

를 수집하 다. 택시업종은 유형 인 시설과 무형

인 서비스를 혼합하여 서비스라는 상품을 만들어내는 

인 서비스에 한 의존성이 높은 조직이다. 특히, 법
인택시 회사에서는 고객들에게 보다 높은 수 의 서

비스를 제공하고 고객들의 만족을 높이는 것이 요

할 뿐만 아니라, 증가하는 택시운 사들의 이직을 막

아 기업운 에 어려움을 겪고 있는 서비스 기업들의 

좀 더 지속 이면서 질 높은 서비스 제공이 필요하다. 
이러한 상황을 고려하여, 본 연구는 택시회사 종업원

들에게서 수집한 데이터를 바탕으로, 서비스 업종 종

사자들의 성격유형, 직무만족, 이직의도에 련된 가

설을 검정하 다. 아래의 Fig. 1-1은 연구모형이며, 
이에 한 설명은 이론  배경과 가설 설정에서 설명

하도록 한다. 
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Fig. 1-1. Research Model

2. 이론적 배경 및 가설 설정

2.1 성격유형과 직무만족

성격심리학자들은 인간에게 공통 으로 존재하면서 

개인들 간의 차이뿐만 아니라 포 인 행동을 설명해 

 수 있는 성격특성을 찾아내는 데 많은 심을 가져왔

다. 성격과 개인의 행동 간에 의미가 있고 일 성 있는 

계가 존재한다는 것이 확인되면서 최근에 부분의 

성격 심리학자들은 성격이 다섯 가지의 요인으로 구성되

어 있다는 것에 체로 의견의 일치를 보이고 있다. 1960
년  이래로 성격의 5요인(Big 5) 모형이 본격 으로 

제안되면서 5요인 모형은 많은 심리학자들로부터 개인

의 성격 구조를 이해하고 성격 특성에 한 개인차를 

설명해 주는 포 이면서도 안정 인 구조로 리 인정 

되어왔다(Digman, 1990).
직무만족에 하여는 학자에 따라 다양한 정의가 이루

어질 정도로 추상 인 측면을 가지고 있어 쉽게 개념을 

정의하기가 힘들다. 직무만족에 하여 최 로 연구한 

Hoppock(1935)은 직무만족을 ‘사람이 자신의 직무에 

만족한다’라고 말하게 하는 원인이 되는 심리 ․생리

․환경 ․상황의 조화라고 정의하 으며, Smith
(1955)는 직무만족을 ‘각 개인이 자신의 직무와 연 하여 

경험하는 모든 감정의 총화 는 이러한 모든 감정의 

균형 상태에서 기인하는 일련의 태도’라고 정의를 내렸다. 
Alderfer(1977)는 ‘직무만족은 개인이 직무에 하여 

가지는 일련의 태도’이고, 직무 는 직무수행의 결과로 

충족되어지는 유쾌하고 정 인 정서 상태로서 인간의 

안정, 건강, 귀속, 성장, 존경 등의 욕구의 차원에서 설명되

어 진다고 보았다. Gilmer(1966)는 직무만족에 직무의 

만족 는 불만족은 자기직무에 하여 련요인  일상

인 생활에 하여 가지고 있는 여러 가지 태도의 결과라

고 정의 내렸다. 재까지의 실증연구들의 연구결과를 

종합해 보면 직무만족의 선행변수에는 먼 , 직무특성, 
임 수 , 승진, 상사  동료 작업자와의 계, 기업의 

인사제도 등 여러 가지가 있을 수 있음을 보여 다(e.g., 
Kooij et al., 2010; Loher et al., 1985). 이러한, 연구들은 

기업에서 직원들에게 어떠한 직무특성  환경을 제공하

고, 직원들이 직무를 수행함에 있어 한 사회  물질  

지원이 이루어 졌는지가 직원의 직무만족에 요한 향

요인이 될 수 있다는 상황  근법(contextual approach)
(Davis-Blake and Pfeffer, 1989; Gerhart, 1987)에 

기반한 연구들이다. 하지만, 직원의 직무만족이 반드시 

기업이 직원에게 제공하는 다양한 상황들에 의해서만 향

을 받는 것은 아니다. 개별 성향 근법(dispositional 
approach)에 따르면 개인들은 상 으로 변하지 않는 

개인들의 고유한 성향이나 특성(욕구, 성격 등)을 가지고 

있으며, 이러한 개인들의 차이는 기업이 제공하는 상황

(직무특성, 보상, 인사제도 등)에 한 심리  평가에 

행동  반응에 있어 상당한 향을 미친다고 주장하며, 
실증 연구결과들도 개인의 성향에 있어서의 차이가 이들

의 직무만족에 향을 미친다는 것을 보여주고 있다

(Arvey et al., 1989; Holland, 1985; Staw et al., 1986). 
개별 성향 근법에 근거해 볼 때 직원의 직무만족에 

향을 미칠 수 있는 개인의 성향변수  표 인 것이 

개인의 성격이다(e.g., Bruk-Lee et al., 2009; Holland, 
1985; Judge et al., 2002). 먼 , 개인의 성격유형  

외향성, 친화성은 직무만족에 정 인 향을 미칠 것

으로 측할 수 있다. Costa and McCrae (1992)와 

McCrae and Costa(1991)의 연구에서 외향성, 친화성은 

행복, 삶의 만족과 련이 있는 정 인 감정임을 보여주

었다. Organ and Ligel(1995) 한 친화성은 삶의 만족, 
행복과 향이 있는 정 인 감정인 것을 보여주었다. 

한, Connolly and Viewsvaran(2000)의 메타분석에 따

르면, 정 인 감정은 쉽게 직무만족으로 이어진다고 
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하 다. 성실성 한 직무만족에 정 인 향을 미칠 

수 있을 것이다. 성실성을 가진 개인은 일반 으로 다른 

성격의 유형을 가진 사람에 비하여 직무에 몰입을 하는 

경향이 강하고 이를 통해 회사로부터 보다 만족스러운 

공식 , 비공식  우( 를 들어, 여, 승진, 인정, 존경 

등)를 받을 수 있기 때문이다(Judge et al., 2002; Organ 
and Lingel, 1985). Judge et al.(2002)의 메타분석을 

이용한 실증연구에서 성실성과 직무만족이 정 인 

계가 있음을 보여주었다. 
한 국내의 연구를 살펴보면, Kim(2002)은 패 리

스토랑 종사원의 MBTI 성격유형과 직무만족과의 

계 연구에서 성격유형이 외향형 는 감정형인 종사원이 

내향형 는 사고형의 종사원보다 직무만족도가 더 높다

고 하 으며, Kim J(2007)는 매원의 개인성격특성에 

따라 감정부조화가 직무만족과 심리  웰빙에 향을 

있음을 보 다. Han(2007)은 서비스업 종사자의 정서

지능  성격유형이 직무만족에 미치는 향에 한 연구

에서 외향성 수 이 높은 종사원과 타인을 이해하고 인간

인 친화와 온정을 시하는 감정형의 종사원이 높은 

직무만족도를 밝혔다. 한 Kim J(2009)는 성격, 직무

만족과 고객지향  태도에 한 연구에서 성격특성에 

맞는 직무환경에서 근무하는 종업원은 그 지 않은 종업

원 보다 직무만족에 유의한 차이를 있음을 보 다. 
Heoh(2010)는 미용실 종사자의 성격특성이 서비스

지향성과 직무만족에 미치는 향에 한 연구에서 정서

 불안정성 요인을 제외한 4개의 성격특성 요인(성실

성, 친화성, 개방성, 내향성)은 직무에 한 만족에 유의

한 향력이 있다고 하 고, Lim(2010)은 조직 구성원

의 성격과 조직성과 간의 계에 한 연구에서 성격 

유형  개방성, 외향성, 정직, 겸손성이 직무만족에 유의

한 향을 미친다고 하 다. Choe(2011)는 개인  특성

이 직무스트 스와 직무만족에 미치는 향에 한 연구

에서 성격특성, 성취욕구, 자기효능감 등의 개인  특성

이 직무만족에 유의한 향을 미친다고 하 으며, 
Lee(2011)는 미용서비스업 종사자의 개인특성  정서

노동 략과 직무만족의 계 연구에서 성격유형인 성실

성과 외향성이 높은 종사자는 그 지 않은 종사자 보다 

쉽게 직무만족을 느낄 것이라고 하 다.
이러한, 실증  연구와 개별 성향 근법에 근거해 

볼 때, 서비스 종사자(본 연구에서는 택시운 기사)
의 성격유형과 직무만족은 정 인 련이 있을 것

이라고 측 할 수 있다.

가설 1: 서비스 종사자의 성격유형은 직무만족에 정

(+)의 향을 미칠 것이다.
  1-1: 외향성은 직무만족에 유의한 정(+)의 

향을 미칠 것이다.
  1-2: 친화성은 직무만족에 유의한 정(+)의 

향을 미칠 것이다.
  1-3: 성실성은 직무만족에 유의한 정(+)의 

향을 미칠 것이다.

2.2 성격유형과 이직의도

이직의도는 이직행  이 의 선행변수로, 안  직

업 선택이 가능한 경우, 이직의도가 있는 종사자는, 재 

직장을 다른 직장과 비교하여 잔류할 것인지 이직을 할 

것인지를 결정하게 된다(Kim, 2008; Griffeth et al., 
2000; Mobley, 1982; March and Simon, 1958). 이직의

도는 실제 인 이직의 요한 선행변수이다. Kim et 
al(1998)의 논문에 따르면 이직의도는 실제 이직과 이직

률 사이에 높은 상 계를 갖고 있기 때문에 연구상 

상호 체가 가능하며, Bluedorn(1982)은 이직에 련

된 실증 연구에서 실제 이직이나 잔류 행동 보다는 이직

의도를 사용할 것을 권유하기도 했다. 종업원의 이직의도

는 실제 종업원의 이직률을 증가시키며(Griffeth et al., 
2000) 기업의 성과에 부정 인 향을 미칠 수 있으며

(Kwon et al., 2012; Shaw et al., 2005), 한 서비스기

업의 성과에 요한 향을 미칠 수 있다(Batt, 2002; 
Borucki and Burke, 1999). 

직원의 이직의도에는 기업의 특성, 기업내에서의 다

양한 경험  제도 인 요인, 직무태도, 직무성과와 같은 
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상황 인 요인들(contextual factors)이 향을 미칠 수 

있다(e.g., Allen and Griffeth, 2001; Lee and Mowday, 
1987; Steers and Mowday, 1981). 이러한 상황  요인

들뿐 아니라 종업원들의 개인 인 차이  특징들도 이

직의도에 향을 미치는 요한 요인인데(Lee and 
Mowday, 1987), 이는 외부기업으로의 이직 용이성

(perceived ease of movement)이 개인별 차이나 특성

에 의해 향을 받기 때문이다(March and Simon, 
1958). 이러한 은, 에서 언 한 개인 인 특성이 

직무태도 변수들에 미치는 향을 강조하는 개별 성향

근법(dispositional approach)에 기반한 주장으로, 개
인들의 성격유형과 같은 개인  변수들이 개인의 이직

의도에 요한 향을 미칠 수 있다는 것으로도 해석될 

수 있다(e.g., Bernardin, 1977; Zimmerman, 2008). 
실제로, 기존의 많은 실증 연구들을 바탕으로 실시한 

Zimmerman(2008)의 메타분석에 의하면, 매사에 정

인 감정을 경험하는 경향이 있는 외향  성격을 가진 

직원, 다른 사람들과 우호 인 인 계를 통해 행복을 

느끼는 경향을 지닌 친화 인 성격을 가진 직원, 자신의 

직무에 몰입하여 기업 내에서 공식 , 비공식  인정을 

받는 경향이 강한 성실한 성격을 가진 직원들의 경우 

이직의도가 낮은 것으로 나타났다. 이러한 선행 연구의 

결과를 바탕으로 아래의 가설을 도출 하 다.

가설 2: 서비스 종사자의 성격유형은 이직의도에 

유의한 향을 미칠 것이다.
  2-1: 외향성은 이직의도에 유의한 부(-)의 

향을 미칠 것이다.
  2-2: 친화성은 이직의도에 유의한 부(-)의 

향을 미칠 것이다.
  2-3: 성실성은 이직의도에 유의한 부(-)의 

향을 미칠 것이다.

2.3 자기효능감의 조절효과

지 까지 가설 1과 가설 2를 통해서 종업원의 성격

유형과 직무만족, 이직의도 사이에는 일정한 계가 

있을 것으로 상했다. 그 다면 이러한 계가 모든 

개인이나 상황에서 일정하게 통용되는 계일까? 종
업원들의 어떤 특성이 우리가 상한 성격유형과 직

무만족, 이직의도 사이의 계를 변화 혹은 조  시킬 

수 있을 것인가? 우리는 종업원의 자기 효능감(Self-
Efficacy)이 성격과 직무만족, 이직의도와의 계를 

조 할 수 있을 것이라 상한다.
자기효능감(Self-Efficacy)이란 사회학습이론에서 

유래된 개념으로 개인이 주어진 상황에서 어떤 행동을 

하기 해 필요한 동기와 인 자원  행동 차를 얼마나 

잘 활용할 수 있는가에 한 자신의 단 는 신념을 

말한다(Bandura, 1986). 자기효능감이란 용어는 1977
년 Bandura가 효능감(efficacy)의 개념을 처음으로 제

시하여 개인 동기나 리더십의 효과를 설명하는데 요한 

변수로 사용하 다. 자기효능감은 행동  변화를 재하

는 공통  인지기제로서 개인이 갖고 있는 기술을 의미하

는 것이 아니라 개인이 소유하고 있는 기술을 어느 정도 

행할 수 있는가 하는 단을 의미하며, 주어진 문제의 

해결에 한 자신의 생각, 특히 구체  상황에서의 자신

감을 말한다. 즉, 주어진 상황을 처리하기 해 개인이 

갖는 인지  자원이나 동기 혹은 다양한 행동 과정 등을 

동원 할 수 있다는 자신의 능력에 한 단  신념으로 

볼 수 있다(Kim, 1996). 
자기효능감은 조직구성원의 태도  행동에 하여 

조 효과를 갖는다(Campbell, 1990; Elangovan and 
Xie, 1999; Hui and Lee, 2000). Panatik et al.(2011)은 

말 이시아 정보통신 기술자를 상으로 직무요구-통

제모형을 이용하여 직무요구와 종업원의 심리  긴장, 
직무만족, 이직의도 사이의 계에서 자기효능감의 조

효과를 검증하 다. 그 결과 자기효능감은 직무요구와 

심리  긴장 간의 계에서 조 효과가 있음이 밝 졌

다. Judge and Ilies(2002)의 메타분석에 따르면 자기효

능감과 외향성, 성실성, 개방성, 신경증은 유의 인 상

계가 있었다. 국내 연구결과들 한 자기효능감이 직

무태도에 향을 미칠 뿐만 아니라(Kim and Lee, 2013) 
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직무만족  다양한 변수와 이직의도의 계를 조 한다

는 것을 밝혔다(Kang, 2006; Kang, Lee, 2005; Min 
et al., 2010; Lee and Jeon, 2005). 

Zellars et al.(2008)의 연구는 자기효능감이 성격

유형과 직무만족이나 이직의도에 미치는 향을 조

할 수 있는 가능성을 보여 다. 이들의 연구는 직원들

의 부정  정서(negative affectivity)가 직원들의 심

리  부담(psychological strain)에 향을 미치지만 

직무와 련된 자기효능감이 높은 사람의 경우 부정

 정서가 심리  압감에 미치는 향이 낮다는 것

을 보여주었다. 이는 자신들의 능력에 한 확신의 정

도가 상황을 평가하여 인식을 하는데 있어 향을 미

칠 수 있기 때문이었다. 이러한 에서 볼 때, 외향

성, 친화성, 성실성과 같은 성격이 개인의 직무만족이

나 이직의도에 향을 미칠 수 있지만, 자신의 능력에 

한 확신 는 할 수 있다는 믿음은 이러한 향을 

보다 정 으로 인식하게 할 수 있을 것으로 생각된

다. 가령, 친화 인 성격을 가진 사람의 경우, 우호

인 인 계를 시하기에, 직무에 한 만족과 이직

의도에 향을 미칠 수 있을 것이다. 한 자신이 어

떤 것을 할 수 있다는 믿음이 있을 경우 그 향은 더

욱 커 질 수 있을 것이다. 이러한 주장과 연구결과를 

바탕으로 아래의 가설을 도출 하 다.

가설 3: 자기효능감은 서비스 종사자의 성격유형이 

직무만족에 미치는 향을 조 할 것이다.
  3-1: 자기효능감은 외향성이 직무만족에 미치는 

향을 조 할 것이다.
  3-2: 자기효능감은 친화성이 직무만족에 미치는 

향을 조 할 것이다.
  3-3: 자기효능감은 성실성이 직무만족에 미치는 

향을 조 할 것이다.
가설 4: 자기효능감은 서비스 종사사의 성격유형이 

이직의도에 미치는 향을 조 할 것이다.
  4-1: 자기효능감은 외향성이 이직의도에 미치는 

향을 조 할 것이다.

  4-2: 자기효능감은 친화성이 이직의도에 미치는 

향을 조 할 것이다.
  4-3: 자기효능감은 성실성이 이직의도에 미치는 

향을 조 할 것이다.

3. 연구방법

3.1 표본선정 및 표본특성

본 연구의 표본은 서비스업  표 인 택시회사를 

상으로 했다. 서울시내 4곳의 법인택시 직원들 상으

로 각각 125부의 설문지를 총 500부 배포하 으며, 그 

 430부의 설문지를 회수하 다(85% 응답률). 표본의 

일반 인 특성은 성별은 남성이 418명(100%). 연령별 

구성은 20세 이상 30세 미만은 없었으며 30세 이상 40  

미만이 18명(4.0%) 40세 이상 50  미만이 108명

(25.3%) 50세 이상 60세 미만이 180(42.1%) 60세 이상

이 94명(21.9%)로 나타났다. 학력은 고졸이 354명

(82.9%)으로 가장 큰 비율을 차지하고 있고, 문 졸이 

25명(5.9%) 졸이 37명(8.7%) 석사는 2명(0.5%) 박
사는 아무도 없는 것으로 나타났다. 근속연수를 살펴보면, 
2년 미만 근무자가 126명(31.2%), 2년 이상 4년 미만 

근무자가 112명(28.2), 4년 이상 6년 미만 근무자가 74명
(18.3), 6년 이상 7년 미만 근무자가 38명(9.4), 10년 

이상 근무자가 33명(7.5%)로 나타났다. 이밖에도 성별

은 남자가 418명(100%), 직 은 운 이 418명(100%)
을 차지하 다.

3.2 변수의 측정

항목 수 Cronbach’s Alpha

성격유
형

외향성 4 .746

친화성 4 .882

성실성 4 .885

자기효능감 8 .906

이직의도 3 .694

Tab 3-1. Reliability Analysis 
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3.2.1 독립변수의 측정

본 연구에서는 성격특성을 악하기 하여 Costa and 
McCrae(1992)가 제시한 Big5 모델의 구성개념과 정의

를 따르며, 측정도구는 Gosling et al.(2003)이 요약 버

으로 재구성한 리커트 스타일의 5  척도(1 =  동의하

지 않음, 5 = 매우 동의함)를 사용하 다. 설문지는 외향성 

4개, 친화성 4개, 성실성 4개로 3가지 차원으로 구성되며 

총 12문항으로 이루어져 있다. 각각의 변수의 신뢰도(α)
는 외향성이 .746 친화성이 .882 성실성이 .885이었다.

3.2.2 조 변수의 측정

자기효능감은 ‘특수한 과업을 수행할 수 있는 자신의 
능력에 한 개인  믿음’이라고 한 Bandura(1977)
의 정의를 따른다. 본 연구에서는 Jones(1986)이 자

기효능감을 측정하기 해 개발한 8개 항목을 사용하

고, 로는 “나는 내가 스스로 목표를 설정하면 

부분 이룰 수 있을 것이다.” 등이 있다. 측정에는 리커

트 스타일의 5  척도(1 =  동의하지 않음, 5 = 
매우 동의함)를 사용하 고, 이 변수의 신뢰도(α)는 

.906이었다.

3.2.3 종속변수의 측정

(1) 직무만족

직무만족은 사람이 자신의 재 직무에서 느끼는 일

의 보람과 인정과 같은 감정  표 으로 볼 수 있고, 
원하는 것과 실제와의 격차로 정의 하 다. 본 연구에서

는 직무만족을 측정하기 해 개발한 단일항목을 사용하

다. 많은 연구에서 체 인 직무만족을 측정하기 

해 단일항목을 빈번하게 이용해왔다(Ganzach, 1998; 
Trevor, 2001). 그리고 Wanous et al.(1997)은 체

인 직무만족을 단일 항목으로 측정하는 것은 직무만족의 

다양한 측면을 측정함에 있어 타당성을 가진다고 하

다. 이를 근거로 “나는 내가 하는 일에 매우 만족한다”단
일항목을 통하여 직무만족을 측정하 고, 다른 항목들과 

마찬가지로 리커트 5  척도(1 =  동의하지 않음, 
5 = 매우 동의함)가 사용되었다. 

(2) 이직의도

이직의도는 종사원이 조직의 구성원이기를 포기하고 

근무하고 있는 조직을 떠나려는 의도라고 정의한다(Lee, 
2003). 본 연구에서는 Landau and Hammer’s
(1986)가 이직의도를 측정하기 해 개발한 3가지 항목을 

사용하 다. 로는 “나는 재 직장을 그만두는 것을 

심각하게 고려 이다” 등이 고, 리커트 5  척도(1 = 
 동의하지 않음, 5 = 매우 동의함)가 사용되었다. 

이 변수의 신뢰도(α)는 .694이었다.

3.2.4 통제변수의 측정

연령, 성별, 근속년수, 학력, 직 이 자기효능감이

나 직무만족과 이직의도에 계가 있을 수도 있기에 

설문을 통해 측정하여 이 효과를 통제하고자 하 다. 
연령은 생년월일을 주 식으로 질문하여 직  나이를 

측정하 다. 그리고 근속년수는 입사년도를 질문하여 

당해 연도를 계산하여 측정하 다. 한 성별과 직

은 더미변수로 하 는데, 성별은 남자는 1, 여자는 0
으로 부호화하 고 직 은 운 을 1로 리를 2로 부

호화하 다. 마지막으로, 학력은 5가지의 범주로 측정

하 는데 고졸을 1로 문 졸을 2로 졸을 3으로 

석사졸을 4로 박사졸을 5로 나타내었다. 

4. 실증분석

4.1 기초통계 및 상관관계 분석

Tab. 4-1은 연구에서 측정한 변수들의 평균, 표
편차, 변수간의 상 계를 보여 다. 근속년수와 직

무만족은 -.157(p < 0.01)의 상 으로, 근속년수가 높
을수록 직무만족이 낮은 것으로 나타났다. 그리고 학

력과 이직의도, 자기효능감은 각각 .170(p <0.01)과 

.157(p < 0.05)의 상 으로, 학력이 높을수록 이직의

도와 자기효능감이 높다는 것으로 나타났다. 직무만

족과 자기효능감은 .280(p < 0.01)의 상 을 보 다. 
성격유형들과 직무만족  이직의도에도 유의한 상
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요인
구성요소

1 2 3 4

자기효능감
항목1
항목2
항목3
항목4
항목5
항목6
항목7
항목8

0.782
0.801
0.727
0.822
0.776
0.763
0.695
0.749

외향성
항목1
항목2
항목3
항목4

0.776
0.812
0.758
0.543

친화성
항목1
항목2
항목3
항목4

0.748
0.842
0.851
0.730

성실성
항목1
항목2
항목3
항목4

0.795
0.869
0.845
0.807

Eigen value 6.718 3.258 2.081 1.315

Tab. 4-2 Factor Analysis

평균
표
편차

1 2 3 4 5 6 7 8

1. 나이 54.49 8.38 -

2. 학력 1.25 0.63  .009 -

3. 근속년수 3.92 3.91 .269
**

-.033 -

4. 외향성 3.11 0.50 -.078 -.029 -.121
*

-

5. 친화성 3.36 0.60 -.030  .089
+ 

-.085
+

.360
**

-

6. 성실성 3.25 0.57 -.008 .170
**

-.093
+

.182
**

.514
**

-

7. 직무만족 3.08 0.70  .018 -.071 -.157
**

.206
**

 .117
*

.195
**

-

8. 이직의도 2.91 0.60 -.033 .157
**

 .077  .119
*

 .003 .186
**

-.011 -

9. 자기효능감 3.10 0.59 -.008  .112
*

-.035 .129
**

.370
**

.230
**

.280
**

.040

주: +p<0.1, *p<.0.05, **p<0.01, N = 430. 학력: 1 = 고졸; 2 = 문 졸; 3 = 졸; 4 = 석사; 5 = 박사.

Tab. 4-1 Average, Standard Deviation, Correlation Analysis of the Variable

계가 발견되었다.

4.2 요인분석

Tab. 4-2는 연구에서 자기효능감, 외향성, 친화성, 
성실성 4가지 요인으로 나타났다. 첫 번째 요소 Eigen 

value는 6.718으로 나타났고, 두 번째 요소의 Eigen value 
3.258이며, 세 번째 요소의 Eigen value는 2.081이며, 
마지막 요소의 Eigen value는 1.315로 나타나 모든 모델

에서 1 이상으로 나타났다. 한 4가지 요인 각각의 항목의 

요인 재 수는 0.5 이상으로 나타나 요인분석 결과에는 

큰 문제가 없는 것으로 나타났다. 

4.3 연구가설의 검증

4.3.1 회귀분석결과

변수
직무만족 이직의도

모형 1 모형 2 모형 1 모형 2

근속연수
나이
학력
회사 2
회사 3
회사 4

-.162
**

.059
-.077
.074
-.027
-.019

-.134
**

.065
-.109

*

.039
-.001
.005

.099
+

-.063
.176

**

.109
+

.010

.067

.114
*

-.058
.146

**

.029
-.004
.046

외향성
친화성
성실성

.139
*

-.009
.193***

.171
**

-.200
***

.235***

R² .044 .104 .041 .102

△R² .059 .060

f for△R² 8.485*** 8.613***

Overall F 3.015
**

4.955
***

2.797
**

4.845
***

주: +p<0.1, *p<.0.05, **p<0.01, ***p<0.001.

Tab. 4-3. Multiple Regression Analysis
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변수
직무만족

모형 1 모형 2 모형 3 모형 4 모형 5 모형 6 모형 7

근속년수
나이
학력
회사 2
회사 3
회사 4

 -.162**

    .059
   -.077
    .074
   -.027
   -.019

  -.134**

   .065
  -.109

*

   .039
  -.001
   .005

  -.129**

   .061
  -.118

*

   .130**

   .013
   .011

  -.130**

   .060
  -.124

*

   .132*

   .009
   .009

   -.127**

    .059
   -.135

**

    .151*

    .001
    .018

   -.129**

    .061
   -.118

*

    .130*

    .013
    .011

-.132**

.065
+

-.129
**

.146*

.000

.017

외향성
친화성
성실성
자기효능감

외향성×자기효능감
친화성×자기효능감
성실성×자기효능감

   .139
*

  -.009
   .193

***

   .111
***

  -.094
   .160

**

   .311
***

   .113
*

  -.095
   .157

**

   .315
***

   .034

    .123
*

   -.115+

    .127
*

    .281
***

    .187***

    .111
*

   -.094
    .160

**

    .311
***

.056

.126
*

-.117
+

.291***

 -.041
.248

***

-.082

R²    .044    .104    .179    .180 .208 .182 .213

△R²    .059    .076    .001 .029 .002  .034

f for△R²   8.485
***

 35.429
***

   .487  14.093
***

1.161 5.435
***

Overall F   3.015
**

  4.955
***

  8.400
**

  7.671
***

  9.177
***

7.745
***

7.939
***

주: +p<0.1, *p<.0.05, **p<0.01, ***p<0.001.

Tab. 4-4. Multiple Regression Analysis of Job Satisfaction

본 연구에서 연구가설을 검증하기 하여 다 회귀분

석을 실시하 다. 다 회귀분석은 2개 이상의 독립변수

가 종속변수에 미치는 향을 분석하는 것으로 변수간의 

인과 계를 악하는 것을 주요 목 으로 실시한다. 
Tab. 4-3의 모형 2에서 보듯이, 성격유형  외향성과 

성실성이 직무만족에 각각 p<0.05, p<0.001 수 에서 

정 인 향을 미치는 것으로 나타나 가설 1-1과 가설 

1-3은 지지되었다. 한 Tab. 4-3의 모형 2에서 보듯이 

성격유형  친화성은 이직의도에 p<0.001 수 에서 

부정 인 향을 미치는 것으로 나타나 가설 2-2는 지지

되었고, 외향성과 성실성은 이직의도에 각각 p<0.01, 
p<0.001 수 에서 유의 인 결과를 보여주었으나, 가설

에서 측한 것과 달리 부정 인 향이 아니라 정 인 

향을 미치는 결과가 나타나 가설 2-1과 가설 2-3은 

지지되지 않았다. 이러한 부정 인 향에 해서는 토

론 부분에서 설명하도록 할 것이다. 

4.3.2 조 효과 검증

본 연구에서는 자기효능감의 조 효과를 검증하기 

하여 Baron and Kenny(1986)의 조 회귀 분석을 

활용하 다. Tab. 4-4의 모형 3에서 보듯이 자기효

능감은 직무만족(p < 0.001)에 정  향이 있었다. 
한, 모형 5에서 자기효능감이 친화성과 직무만족의 

계를 유의미하게 조 했다(p < 0.001). 그리고 모

든 변수를 포함한 모형 7에서도 자기효능감이 친화성

과 직무만족간의 계를 유의미하게 조 했다(p < 
0.001). 친화성과 자기효능감의 상호작용이 유의미하

으므로 그 상호작용의 구체 인 양상을 살펴보기 

해 Aiken and West(1991)가 제안한 회귀방정식을 

사용하여 상호작용의 형태를 나타내었다. 

Fig. 4-1 Moderating Effects of Self-efficacy 
(Dependent Variable: Job Satisfaction) 
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변수
이직의도

모형 1 모형 2 모형 3 모형 4 모형 5 모형 6 모형 7

근속년수
나이
학력
회사2
회사3
회사4

 .099
+

-.063
 .176

**

 .109
+

 .010
 .067

 .114
*

-.058
 .146

**

 .029
-.004
 .046

 .114
*

-.058
 .146

**

 .038
-.002
 .047

 .114
*

-.059
 .140

**

 .040
-.006
 .045

 .113
*

-.057
 .155

**

 .026
 .004
 .043

 .113
*

-.057
 .146

**

 .037
-.003
 .046

 .117
*

-.064
 .143

**

 .032
 .002
 .042

외향성
친화성
성실성
자기효능감

외향성×자기효능감
친화성×자기효능감
성실성×자기효능감

 .171
**

-.200**

 .235
***

  .168
**

 -.209***

.232
***

.032

 .170
**

-.210***

 .229
***

 .036 
 .028

 .162
**

-.197**

 .251
***

 .048

-.104
*

 .168
**

-.209***

 .234
***

 .036

-.011

 .160
**

-.195**

 .244
***

 .047
 .079
-.178

**

 .079

R² .041 .102 .102 .103 .111  .102 .119

△R² .060 .001 .001 .009  .000 .017

f for△R² 8.613*** .347 .311 3.852* .045 2.397+

Overall F 2.797** 4.845*** 4.388*** 4.010*** 4.369*** 3.983*** 3.965***

주: +p<0.1, *p<.0.05, **p<0.01, ***p<0.001.

Tab. 4-5. Multiple Regression Analysis of Turnover intention

Fig. 4-1을 살펴보면 친화성이 낮을 경우, 자기효

능감이 낮은 집단은 자기효능감이 높은 집단에 비해 

더 낮은 직무만족을 보이고 있다. 이러한 경향은 친화

성이 높은 경우에 더욱 더 심화 된다. 즉, 자기효능감

이 낮은 집단과 자기효능감이 높은 집단간의 직무만

족의 차이가, 친화성이 낮은 경우보다 친화성이 높은 

경우에 더욱 커지는 것이다. 이러한 결과는 자기효능

감이 친화성이 직무만족에 향을 미치는 효과를 조

한다는 가설 3-2을 지지하는 것이며, 가설 3-1, 
3-3은 기각되었다.

그리고 Tab. 4-5의 모형 3에서 보듯이 자기효능감은 

이직의도와는 련이 없었지만, 모형 5에서 보면, 자기효

능감이 친화성과 이직의도의 계를 부(-)의 방향으로 

유의미하게 조 했다(p < 0.001). 그리고 모든 변수를 

포함한 모형 7에서도 자기효능감이 친화성과 이직의도

간의 계를 부(-)의 방향으로 유의미하게 조 했다(p 
< 0.001). 친화성과 자기효능감의 상호작용이 유의미하

으므로 그 상호작용의 구체 인 양상을 살펴보기 해 

와 같이 Aiken and West(1991)가 제안한 회귀방정식

을 사용하여 상호작용의 형태를 나타내었다. 

아래의 Fig. 4-2을 살펴보면 친화성이 낮을 경우, 
자기효능감이 낮은 집단은 자기효능감이 높은 집단에 

비해 더욱 낮은 이직의도를 보이고 있다. 반면, 친화

성이 높은 경우는 자기효능감이 높은 집단과 자기효

능감이 낮은 집단간의 이직의도의 차이가 거의 나타

나지 않고 있다. 이러한 결과는 자기효능감이, 친화성

이 직무만족에 향을 미치는 효과를 조 한다는 가

설 4-2를 지지하는 것이며, 가설 4-1, 4-3은 기각

되었다.

Fig. 4-2 Moderating Effects of Self-efficacy 
(Dependent Variable: Turnover Intention)
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5. 논의 및 결론

본 연구는 개인별 차이가 이들의 직무태도에 향

을 미칠 수 있다는 개인 성향 근법(dispositional 
approach)을 바탕으로 서비스업에 종사하는 법인택시

운 사의 성격유형이 직무만족과 이직의도에 미치는 

향과 자기효능감의 조 효과를 검증한 것에 의의를 

둘 수가 있다. 다 회귀분석을 이용하여 수행된 가설

검정결과는 부분 으로 가설들을 지지하 다. 실증 

분석을 통해 도출된 결과를 근거로 하여 연구의 결과

와 의의에 하여 살펴보면 아래와 같다.

5.1 연구의 의의

이 연구의 결과는 첫째, 서비스 종사자인 택시운

사의 성격유형과 직무만족과의 계에서는 부분 으로 
유의한 향을 미치는 것으로 나타났다. 이러한 결과

는 선행연구의 결과를 지지하는 것으로 단할 수 있다

(Kim K, 2007; Kim Y, 2007; Yoon, 2008; Kim and Jeon, 
2008; Lee C․Lee J, 2010; Park, 2013). 가설 검증에서 

성격유형과 직무만족 간의 계는 외향성과 성실성이 

친화성보다 높게 나타났다. 이는 친화성과 성실성이 

직무만족에 향을 가졌던 결과와 일정 부분 일치하

고(Ilies et al., 2009), Hertzberg의 2 Factor Theory를 

이용하여 BIg Five와 직무만족과의 연구에서 성실성

만이 체 인 직무만족과 계가 있다는 입장과 유

사하다(Furnham et al., 2009). 이를 통하여, 성실성은 

모든 산업 반에서 직무만족과 련 있는 요인이라는 

것을 알 수 있다. 택시운 사의 경우 성실히 직무에 

응하고 외향 인 성격을 가지고 극 으로 손님들과 

의사소통하는 것이 자신의 직무를 만족스럽게 느끼게 

한다는 것을 알 수 있다.
둘째, 가설 2에서 제시한 택시운 사의 성격유형과 

이직의도와의 계에서는 외향성, 친화성, 성실성 모

든 항목에서 유의한 향을 미치는 것으로 나타났다. 
이러한 결과는 성격유형이 이직의도를 측가능하게 

하는 요한 요인이 될 수 있다는 것을 보여 다. 친
화성은 이직의도를 낮추는 것으로 나타나 기존의 연

구결과와 유사하나, 외향성과 성실성은 이직의도를 

증가시키는 것으로 나타나 기존의 연구결과와 상반된 

결과를 보여 다. 이러한 결과가 나타난 이유는 이직

의도에 향을 미치는 외부의 취업기회나 타 회사로

의 이직이 용이한 서비스업 종사자들의 특성이 반

된 결과일 수 있다. 즉, 택시 기사들과 같은 서비스업 

종사자의 경우, 많은 사람들과 좋은 인 계를 가지

고 있는 외향  성격을 가진 직원이나, 자신의 직무에 

몰입하고 상황을 보다 정확하게 평가하는 경향이 있

는 성실한 성격을 가진 직원들의 경우, 외부로의 이직 

기회가 많이 열려 있기 때문에 이직에 해 보다 깊이 

고려할 수 있을 것이다. 향후 연구에서는 서비스 종사

자의 성격이 직무태도에 미치는 향에 하여 보다 

깊은 연구가 필요하다.
셋째, 본 연구는 서비스 종사자의 성격유형과 직무

만족과의 계에서 자기효능감의 조 효과를 부분

으로 발견할 수 있었다. 가설 검증에서 성격유형과 직

무만족 간의 계에서 자기효능감의 조 효과는 친화

력에서만 나타났다. 한, 서비스 종사자인 택시운

사의 성격유형과 이직의도와의 계에서 자기효능감

의 조 효과는 친화력에서만 나타났다. 이러한 결과

는 성격유형과 직무태도에 한 자기효능감의 조 효

과가 존재 할 수 있다는 가능성을 보여주고 있으나, 
이에 한 보다 심도 깊은 이론  실증  연구의 필요

성을 보여 다. 
한, 기존에 자기효능감이 매개효과차원에서 다루

어졌던 에 비해(Judge et al., 2007), 본 연구는 성

격유형과 자기효능감의 조 효과를 살펴봤다는 에

서 의의가 있다. 기존의 성격유형과 자기효능감의 

계에서는 자기효능감과 성격유형  성실성과 외향성 

감정  안정성이 유의한 향이 있었고, 친화성과 개

방성은 자기효능감에 하여 유의한 향이 없었다

(Judge et al., 2007). 반면, 본 연구에서는 상 계 분

석을 통하여 자기효능감이 외향성과 친화성 성실성과 
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련이 있었다. 이는 기존의 연구와 같이 외향성과 성

실성이 자기효능감과 련이 있다는 을 뒷받침해주

며, 친화성도 타 변수에 비하여 자기효능감과 한 

련이 있을 수 있다는 을 시사하고 있다.
마지막으로, 본 연구의 결과는 서비스 기업의 인사

리에 시사 을 제공한다. 서비스 업종의 경우 지속

으로 높은 수 의 서비스를 제공하는 것이 기업의 

경쟁력의 최우선의 과제일 수 있다. 하지만, 택시업종

과 같은 열악한 환경에 있는 서비스 기업들이나 소

기업의 경우 인력을 확보하고 유지하는 것이 어려운 

경우가 많다. 한, 인력의 확보 후에도 직원들에게 

우수한 근무환경을 제공하지 못하여 많은 인력들이 

이직을 하거나 직무에 불만을 가지고 있는 경우가 존

재한다. 따라서, 인력의 확보와 선발에 있어 직원들의 

성격유형을 고려하는 것이 직원들의 직무만족을 증가

시키고 이직을 일 수 있는 하나의 방안이 될 수 있

다는 시사 을 제공한다.

5.2 연구의 한계 및 결론

본 연구의 한계   향후 연구방향을 제시하면 다음

과 같다. 첫째, 본 연구는 운송업  표 인 서비스기

업인 법인택시기업을 상으로 하 으며 법인택시에 

근무하고 있는 택시운 사 상으로 연구를 실시하 다. 
그러나 우리나라의 체 법인택시기업을 상으로 실

시한 것이 아니라 서울에 치한 4곳의 기업으로 한정

되어 있다는 에서 본 연구의 결과를 일반화하는데 무

리가 있을 수 있다. 향후 연구에서는 국 각지의 법인

택시 운 사  개인택시 운 사를 상으로 자료를 수

집한다면, 일반화가능성을 높일 수 있을 것이다. 둘째, 
조사방법에 있어 자기 기입 설문지 방식으로 자료를 수

집하 다. 이러한 방식은 설문지의 내용과 응답자의 태

도에 따라 조사결과가 좌우되는 한계 을 가지고 있다. 
향후 연구에서는 면 이나 찰 등 다양한 측정조사 방

법을 도입하여 이러한 한계를 극복할 수 있을 것이다. 
셋째, 본 연구에서는 개인 성격유형과 결과변수(직무

만족, 이직의도)들의 계를 다루었으나, 직무환경이

나 인사제도 등과 같은 상황변수들을 고려하지 않았다. 
향후 연구에서는 개인들의 차이와 상황변수들이 결과

변수에 어떠한 향을 미치는 지를 살펴볼 필요가 있을 

것이다. 한 직무만족과 이직의도와 련된 조 변수

로 자기효능감을 이용하 는데 분배, 차, 상호작용 

공정성과 같은 다양한 변수들을 통하여 조 효과를 분

석하는 것이 필요할 것이다. 
이러한 연구의 한계 에도 불구하고, 본 연구는 서

비스 산업에 있어서의 요한 자원인 서비스 종사자

들의 성격유형, 자기효능감, 직무만족과 이직의도의 

계를 이론 , 실증 으로 살펴보았다는데 의미가 

있다. 이 연구의 결과는 서비스 기업의 인력확보와 선

발과정에서 직원들의 성격유형을 고려하는 것이 직무

만족을 증가시키고 이직을 일 수 있는 하나의 방안

이 될 수 있다는 요한 시사 을 제공하고 있다.
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ABSTRACT

This study explores the moderating effects of personality types (Big’5) influence on the relationship 
between job satisfaction and turnover intension using dispositional approach. In order for that, we 
surveyed for employees of 4 service’s company and 430 samples were used for empirical study. 
According to result, extroversion and conscientiousness among personality types had significant positive 
effects on job satisfaction. And agreeableness and conscientiousness had negative effects on turnover 
intention. but extroversion and conscientiousness had positive effects on turnover intention. Self-
efficacy had interactive effects on the relationship between personality type and job satisfaction. but 
it influenced only agreeableness. The self-efficacy had moderating effects agreeableness on the 
relationship between personality type and turnover intention.
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