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ABSTRACT

   This study examines hypotheses that four personality traits(extroversion, emotional stability, 

openness to experience, and agreeableness) have effect on emotional exhaustion among flight 

attendants. Questionnaires were collected from 344 flight attendants working for two airlines in 

Korea. From the hierarchical regression analysis, this research could find out some results such 

as follows.

   First, extroversion, emotional stability, and agreeableness, with the exception of openness to 

experience, decrease the level of emotional exhaustion. 

   Second, according to the results of these analyses organizations should consider employee's 

personality fitting to job in selection process.
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Ⅰ. 서  론

정서  고갈이란 고객과의 상호작용 업무를 

수행하는 사람들이  기의 의욕을 잃어가는 

상을 지칭한다. 그런데 정서  고갈의 원인은 

크게 구성원과 작업 련 역으로 나  수 있다

(Schaufeli & Enzmann, 1998). 구성원 측면에서

는 개인의 인구통계학  특성과 성격을, 작업

련 역에서는 다시 업무량, 고객 계, 작업 환경 

등을 요한 요소로 들 수 있다. 업무량에는 질

 측면에서 과업  역할과 양  측면에서의 업

무 수행에 필요한 시간압력, 노동시간 등이 포함

된다. 본 연구에서는 조직의 직무 련 역을 통

제한 가운데, 구성원의 성격 특성이 정서  고갈

에 미치는 향을 분석하는 것을 목 으로 한다. 

이를 해 정서  고갈  성격에 한 이론

 검토를 수행하여 가설을 설정하고, 항공사 객

실 승무원을 상으로 실증분석 하 다.  

Ⅱ. 본  론

2.1 이론  배경  가설 설정

2.1.1 정서  고갈

정서  고갈은 소진의 하  차원의 하나이다. 

소진은 원래 자원 사자들의 지친 심신 상태를 

지칭하기 해 Freudenberger(1974)에 의해 처음

으로 도입․사용되기 시작하 다. 이는 간호사, 

사회사업가, 상담사 등 인 서비스 문직 구성

원이 느끼는 만성 인 직업스트 스를 의미한다. 

보다 구체 으로 소진은 구성원이 인간 상호작

용을 수행하는 과정에서 나타나는 정서  고갈
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(emotional exhaustion), 비인간화(depersonalization) 

 성취감 하(reduced personal accomplishment)

의 세 차원의 심리  증상으로 정의된다(Maslach & 

Jackson, 1981; Maslach, 1982). 

정서  고갈(emotional exhaustion)이란 모든 

일에 심과 열정을 잃게 되고, 피로와 상실감을 

느끼게 되는 상태를 말한다(Maslach & Jackson, 

1981). 다시 말하면, 타인과 과도한 으로 인해 

업무에 해 지치고 정서 으로 탈진된 느낌을 갖

게 되는 것을 말한다. 비인간화(depersonalization)

는 고객에 해 부정 인 인식을 갖거나 부 한 

태도를 보이는 것을 의미한다(Maslach & Jackson, 

1981). 비인간화를 나타내는 구성원은 타인과의 계

에서 자기 보호 인 반응으로 과도한 소원감이나 

심부족을 나타내게 된다. 성취감 하(reduced 

personal accomplishment)는 자기 자신을 부정 으

로 평가하며, 자신을 조직에서 원하는 존재가 아니라

고 인식하는 것을 말한다(Maslach & Jackson, 1981). 

소진에서 가장 핵심 인 차원은 정서  고갈

이다(Maslach & Jackson, 1981). 이는 개인이 지

닌 정서  자원을 상실하는 것을 말한다. 두 번

째 차원인 비인간화는 첫 번째 차원인 정서  고

갈과 히 연 된 요소이다. 정서  고갈의 결

과, 이에 한 응 략으로서 고객에게 냉정한 

태도를 갖는 것이다. 그리고 두 번째 차원의 결

과 자신을 부정 으로 보는 것이 세 번째 차원인 

성취감 하이다. 그러므로 개념 으로 정서  

고갈은 소진의 요소  가장 핵심부에 치하고 

있다. 본 연구는 소진의 세 차원  정서  고갈

만을 연구 상으로 한다. 그리고 정서  고갈에 

향을 미치는 성격 특성에 을 둔다.

2.1.2 5  성격 모델

5  성격모델(Big Five model or five-factor 

model of personality)은 Fiske(1949)와 Tupes & 

Christal(1961)을 통해 확립되었다. Fiske(1949)는 

요인분석을 통해 추출한 5개의 변인을 추출하

으나,  추가 인 연구 과정을 통해 이를 확립하

지는 못했다.  Tupes & Christal(1961)은 미국 공

군장교를 상으로 한 연구를 통해 Fiske(1949)와 

유사하게 5가지 성격 요인을 추출하 다. 그리고 

오늘날의 5  성격 특성과 유사한 용어로 각 차

원을 명명하 다. 따라서 Tupes & Christal(1961)

를  5  성격 특성의 진정한 시조로 본다.

5  성격모델은 인간의 성격에 한 기본구조

로 다음과 같은 5가지 차원을 제시하고 있다

(Digman, 1990).

첫째, 외향성(extroversion) 차원이다. 이는 

인 계에서 편안함을 느끼는 경향을 의미한다. 

사회성과 련된 차원이다. 외향 인 사람은 사

교 이고, 활동 이고, 다른 사람과 이야기하기를 

좋아한다. 반면, 내향 인 사람은 말이 없고 조용

하며 소심한 특징을 지닌다. 

둘째, 정서  안정성(emotional stability) 차원

이다. 이는 개인이 스트 스를 견디어 낼 수 있

는 능력과 련된 차원이다. 정서  안정성이 높

은 사람은 침착하고, 안정 이며 자신감이 있다. 반

면, 낮은 사람은 신경질 이고, 걱정이 많고, 의기

소침한 특성을 갖는다. 이 차원은 Tellegen(1985)이 

말한 부정  정서성(negative emotionality)과 같은 

차원이다. 외향성과 정서  안정성을 2  성격 특

성(big two)이라고 부르기도 한다(Eysenck, 1947).

셋째, 조성(agreeableness) 차원이다. 이는 다

른 사람과 잘 어울리는 특징을 말한다. 조 인 

사람은 다른 사람과 친화 이며, 력 이고, 포

용 이고, 온화하다. 반면, 비 조 인 사람은 차

갑고, 사귀기 힘들고, 반목하는 특성을 나타낸다.

넷째, 성실성(conscientiousness) 차원이다. 이

는 수고를 아끼지 않는, 정성을 다하는 특성을 

의미한다. 성실한 사람은 성취지향 이고, 체계

이며, 책임감 있고, 끈기 있고, 믿음직한 특성을 

나타낸다. 반 인 경우는 쉽게 산만해지고, 비체

계 이며, 신뢰할 수 없는 특성을 지닌다. 한편, 

이 차원은 매우 많은 논란이 야기되고 있는 실정

이다. 개념 으로 모호하여 앞의 조성 차원과 유

사하게 나타나기도 한다(Digman & Inouye, 1986). 

때로는 성취의욕을 의미하기도 한다(Digman & 

Takemoto-Chock, 1981). 따라서 본 연구에서는 이 

차원을 제외하고 성격 특성과 정서  고갈의 계

를 분석하 다. 

다섯째, 개방성(openness to experience) 차원

이다. 이는 새로운 것에 한 심과 매력의 정

도를 말한다. 개방 인 사람은 창조 이고, 지

이며, 호기심이 많고, 상상력이 풍부하고, 술  

감각이 뛰어나다. 반면에 비개방 인 사람은 

습 이고, 민감하지 못하고, 친 한 것에 편안함

을 느낀다.

2.1.3 5  성격 특성과 정서  고갈

본 연구에서는 구성원의 성격 특성이 정서  

고갈에 향을 미치는 에서 논의를 개하고

자 한다. 5  성격 특성 , 성실성을 제외한 외

향성, 정서  안정성, 조성, 개방성 네 차원이 

정서  고갈에 미치는 향을 다음과 같이 가정

하 다. 

외향성은 자기확신 , 주도 , 활동 , 흥 거
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리를 찾는 구성원의 성격 특성을 말한다. 이는 

정  감정을 나타내고, 다른 사람과 빈번하고 

친 한 상호작용을 하는 경향을 의미한다(Costa 

& McCrae, 1992). 외향  구성원은 어떤 문제에 

해서도 정 , 낙천 으로 임한다. 이러한 성

격 특성을 지닌 구성원은 합리 인 문제 해결을 

모색하고 필요시 타인의 도움을 요청하는 행동을 

추구한다(Dorn & Matthews, 1992; Watson & 

Hubbard, 1996), 

따라서 구성원이 외향 인 성격을 지니고 있으면, 

Eastburg, Williamson, Gorsuch, & Ridley(1994), 

Francis, Louden, & Rutledge(2004), Michielsen, 

Willemsen, Croon, De Vries, & Van Heck (2004), 

Piedmont(1993)의 연구에서와 같이 정서  고갈이 

낮아질 가능성이 크다. 

이상의 논의를 종합하여 다음의 가설을 설정

하 다.

가설1 : 구성원이 외향  성격일수록 정서  

고갈이 낮을 것이다.

정서  안정성은 신경증의 반  개념이다. 성

격과 정서  고갈의 련성 연구는 정서  안정

성보다는 신경증이라는 용어를 통해 이루어지고 

있다. 신경증이란 부정 , 우울한 정서를 경험하

려는 정도나 신경증 인 행동  인지 특성을 의

미한다.  신경증은 두려움, 과민성, 낮은 자

심, 사회  근심, 자제력 부족, 무기력 등의 용어

로 표 된다(Costa & McCrae, 1987). 이것이 높

은 사람은 목표를 높게 설정하고, 자신의 성과를 

낮게 평가한다(Eysenck, 1947). 신경증이 높은 사

람은 문제해결을 한 극  행동보다 부정 이

며, 요구가 많고, 자기비 인 회피 응 략을 

쓴다(McCrae & Costa, 1986). 스트 스 상황에 

과민한 정서  반응을 하여 건강을 해칠 수 있고

(Van Heck, 1997), 정신병리  반응을 나타내기

도 한다(Widiger & Trull, 1992). 

구체 으로 Buhler & Land(2003), Deary et 

al.(1996), Goddard, Patton, & Creed(2004), Hills & 

Norvell(1991), LePine et al.(2004), Lingard(2003), 

Zellars et al.(2000)의 연구에서와 같이 신경증은 정

서  고갈에 (+) 향을 미치는 것으로 나타났다. 

컨 , 집 간호사를 상으로 한 Buhler & 

Land (2003)의 연구에서는 신경증이 정서  고갈

에 (+) 향을 미치는 것으로 증명되었다.  

Schaufeli & Enzmann(1998)도 신경증이 정서  

고갈과 히 연 되어 있다는 것을 제시하

다.

이상의 논의를 바탕으로 다음의 가설을 설정하

다. 

가설2 : 구성원이 정서 으로 안정된 성격일

수록 정서  고갈이 낮을 것이다.

개방성은 개인의 성장이나 다른 정  결과

를 해 가치있는 무엇인가를 극 으로 배우려

는 경향이다(Goldberg, 1993). 이는 스트 스 상

황에서도 유연 , 상상력, 지  호기심으로 하

려는 경향이다(Watson & Hubbard, 1996).  

Smith & Williams(1992)는 개방 인 사람은 

상황을 덜 인 것으로 생각하기 때문에 스

트 스 감소와 연결된다고 하 다. 그러나 개방

성과 정서  고갈의 련성에 한 연구 결과를 

증명한 논문은 거의 없다. Zellars et al.(2000), 

Michielsen et al.(2004), Piedmont(1993) 등의 연

구에서는 련성을 증명하지 못했다. 본 연구에

서는 Smith & Williams(1992)의 제안을 수용하여 

다음의 가설을 설정하 다. 

가설3 : 구성원이 개방  성격일수록 정서  

고갈이 낮을 것이다.

조성은 타인을 고려하고, 양육하고, 돌보는 

특성을 말한다. 이는 공격 , 타인에 한 무

심, 자기 심 , 비순응  특성과 반 의 치에 

있다. 조성이 높으면, 간호사의 Florence 

Nightingale 증후군처럼 특정 직업에 한 정체

성이 높을 가능성이 크다. 

그러나 조성은 정서  고갈과의 계에서 일

된 결과를 보여주지 못하고 있다. Piedmont(1993)는 

정서  고갈과 부정 인 계를 갖는 것으로 나타났

다. 반면, Deary et al.(1996), Zellars et al.(2000)에서

는 계가 없었다. 본 연구에서는 Piedmont(1993)의 

견해를 수용하여 다음의 가설을 설정하 다. 

가설4 : 구성원이 조  성격일수록 정서  

고갈이 낮을 것이다. 

이상의 가설을 Fig. 1과 같은 연구모형으로 정

리하 다. 
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Fig. 1  연구 모형

2.2 표본  변수

2.2.1 표본

본 연구에서는 실증분석을 해 항공사 승무

원을 상으로 설문조사를 실시하 다. 설문조사

는 국내 두 항공사의 객실승무원을 상으로 하

다. 설문배포  수거는 2006년 11월 29일부터 

2007년 7월 31일까지 약 8개월에 걸쳐 이루어졌

다. 설문지는 최종 으로 A사 142명(41.3%), B사 

202명(58.7%) 총 344명의 승무원이 설문에 응답

해 주었다. 인구통계학  주요 특징으로는 여성

이 298명(86.7%), 미혼자 198명(57.6%), 학력은 

졸이 277명(80.5%), 직 은 사무장  이상이 180

명(52.3%)이며, 이들의 평균근속연수는 7.7년을 

나타내고 있다(부표 1 참조).

2.2.2 변수

본 연구의 핵심변수는 성격과 정서  고갈이

다. 외향성, 정서  안정성, 개방성, 조성 등 4

가지 성격 특성은 Costa & McCrae(1985)를 참조

하여 조작화하 다. 성격 변수는 외향성 5, 정서

 안정성 3, 개방성 2, 조성 5 문항 등 총 15

문항을 5  척도로 측정하 다. 이들 문항에 

한 타당성 분석 결과는 Table 1과 같다. Table 1

에서와 같이 승무원의 성격은 4가지 특성으로 잘 

구분되었다. 이때, Eigen 값은 각각 1.0이상을 나

타냈으며, 네 요인에 의한 총 설명력은 60.283%

를 나타냈다. 요인 재값은 체 으로 0.5이상

으로 양호했다. 

정서  고갈은 Maslach & Jackson(1986)에 따

라 측정하 다. 구체 으로 “나는 업무로 인하여 

정서 으로 탈진된 느낌이다”, “나는 퇴근할 무

렵이면 완 히 탈진된 느낌이다”, “나는 아침에 

일어나면 피곤함을 느끼며 다른 날 일했으면 한

다” 등과 같은 6문항으로 측정하 다. 이들 문항

은 Likert 5  척도 방식으로 측정하 으며, 신뢰

도는 0.847이다.

Table 1. 성격 련 요인 분석 결과

문항 요인1 요인2 요인3 요인4

외향성1 0.671 0.313 -0.092 -0.036

외향성2 0.826 0.077 -0.094 0.076

외향성3 0.729 0.029 0.014 0.065

외향성4 0.659 0.054 0.105 0.275

외향성5 0.679 0.219 -0.155 0.136

정서  안정성1 -0.079 0.049 0.827 -0.005

정서  안정성2 -0.029 -0.083 0.845 0.117

정서  안정성3 -0.04 -0.011 0.831 -0.05

개방성1 0.188 0.077 0.032 0.857

개방성2 0.138 0.123 0.022 0.868

조성1 0.158 0.515 -0.099 0.118

조성2 0.157 0.684 -0.122 0.213

조성3 0.046 0.761 -0.025 0.082

조성4 0.022 0.668 0.069 -0.169

조성5 0.179 0.704 0.118 0.061

Eigen값 3.809 2.187 1.746 1.301

총설명력 25.396 14.577 11.637 8.673

주1) 요인추출 방법: 주성분 분석.

주2) 회  방법: 베리멕스. 

주3) 5 반복계산에서 요인회  수렴

통제변수는 정서  고갈에 향을 미친다고 

인정된 두 지표를 포함하 다. 구성원의 정서  

고갈에 향을 미치는 핵심 변수로는 직무의 양

과 질 두 측면에서 살펴볼 수 있다. 직무의 양  

측면에서 비행시간을, 질  측면에서 정서노동을 

각각 선정하 다. 비행시간은 승무원으로서 비행

한 월평균 시간으로 조작화하 다. 정서노동은 

Brotheridge & Lee(2003)와 Kruml & Geddes(2000)

를 참조하여 작성하 다. 구체 으로 “나는 직장

생활을 잘 하기 해 실제 감정을 숨기는 경우가 

많다”, “고객이 나에게 따뜻함과 친 함을 느낄 

수 있도록 일부러 노력할 때가 많다”, “나는 기

분이 나쁠 때에도 고객에게 표 하지 않으려고 

최선을 다한다” 등 6 문항으로 구성하 다. 각 

문항은 5  척도로 측정하 으며, 체 문항의 

신뢰성분석결과인 α값은 0.733으로 나타났다.

기타 통제변수로는 소속 항공사, 성, 결혼, 근

속연수, 직  등이 포함되도록 하 다. 이  소속 

항공사와 성은 빈도가 많은 경우를 0으로, 결혼

은 미혼인 경우를 0으로 하는 더미변수로 조작화

하 다. 직 의 경우는 수석사무장, 선임사무장, 

사무장, 보조사무장 등 사무장 을 1로 하고, 일



Table 2. 성격의 네 가지 특성이 정서  고갈에 미치는 향

변수 모형1 모형2-1 모형2-2 모형2-3 모형2-4 모형3

항공사  0.255**  0.228**  0.213**  0.254**  0.219**  0.179**

성 -0.016 -0.026  0.033 -.016  0.001  0.025

결혼  0.084  0.087  0.097  0.085  0.079  0.085

근속연수 -0.089 -0.116 -0.111 -0.090 -0.100 -0.127+

직  0.145+  0.177+  0.117  0.146+  0.153*  0.133+

비행시간  0.028  0.037  0.050  0.029  0.040  0.059

정서노동  0.147**  0.189**  0.107*  0.148**  0.195**  0.163**

외향성 -0.241** -0.174**

정서  안정 -0.317** -0.281**

개방성 -0.005  0.066

조성 -0.213** -0.151**

△F  5.453** 21.915** 38.640**  0.008 16.283** 16.836**

F  5.453**  7.808** 10.136**  4.758**  7.024** 10.246**

△R2  0.102  0.055  0.093  0.000  0.042  0.151

R  0.102  0.157  0.195  0.102  0.144  0.253

조정 R2  0.083  0.137  0.176  0.081  0.123  0.229

주1) N=344. 회귀식에서의 β값임.

주2) + p<.10, * p<.05, ** p<.01
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반승무원을 각각 0으로 하는 더미변수로 조작화

하 다. 근속연수는 일정한 기 에 따라 구분하

고, 그 푯값으로 조작화하 다. 컨 , 만약 

응답자가 5~10년의 근속연수 구간으로 표시했다

면, 7.5년으로 변수값을 부여하 다. 

2.3 가설검증

2.3.1 기 통계  상 계

가설 검증에 앞서 본 연구에서 사용한 각 변

수의 기 통계량  변수간 상 계를 살펴보았

다. 이는 <부표 1>에 정리하 다. 

성격의 네 변수는 5  척도에서 외향성 

3.674, 정서  안정성 3.484, 개방성 3.459, 조성 

3.738로 체로 높았다. 반면, 정서  고갈은 

2.985로 그다지 높지 않았다. 

상 계에서는 외향성, 정서  안정성 두 성격 

특성이 정서  고갈과  각각 ｒ=-.130(p<0.05), 

-.482(p<0.01)로 유의한 결과를 나타냈다. 

2.3.2 가설검증

본 연구의 목 은 네 가지 성격 특성이 구성

원의 정서  고갈에 미치는 향을 분석하는 것

이다. 이를 해 가설 1, 2, 3, 4를 설정하 고, 

이를 검증하기 해 단계  회귀분석을 실시하

다. 1단계에서는 정서  고갈에 향을 미치는 

인구통계학  변수, 비행시간, 정서노동을, 2단계

에서는 성격의 네 차원을 각각 독립변수로 투입

하 다. 즉, 각종 통제변수를 독립변수로 하는 모

형1과 외향성, 정서  안정성, 개방성, 조성 등

의 성격 특성을 독립변수로 하는 모형2-1, 모형

2-2, 모형2-3, 모형2-4를 각각 설정하여 비교 하

다.  네 가지 성격특성을 함께 고려하기 해 

모형 3을 설정하 다. 가설은 모형2-1, 모형2-2, 

모형2-3, 모형2-4, 모형3과 모형1에서의 설명력 

 F값의 변화(△R2, △F), β값의 유의성 등을 

통해 검증하 다. 분석 결과는 Table 2와 같다.

모형2-1을 통해 외향  성격이 정서  고갈에 

미치는 향을 살펴보았다. 분석 결과 외향  성

격은 각종 통제변수에 5.5%의 추가  설명력이 

있는 것으로 나타났다. β값은 -0.241로 외향  성

격이 정서  고갈을 낮추는 것으로 나타났다. 이

때 통계  유의성은 p<0.01로 일반  기  p<0.05

를 충족시키고 있다. 따라서 가설 1은 증명되었다.

모형2-2는 정서  안정성이 정서  고갈에 미
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치는 향을 분석한 것이다. 정서  안정성은  

각종 통제변수에 9.3%의 추가  설명력을 지니

는 것으로 나타났다. 이때, β값은 -0.317, 유의성

은 p<0.01을 보여 주고 있다. 이는 정서 으로 

안정된 성격을 지니는 구성원의 경우 정서  고

갈이 낮아진다는 것을 의미한다. 따라서 가설 2

는 증명되었다

개방성이 구성원의 정서  고갈에 미치는 

향을 가정한 가설 3은 모형2-3을 통해 검증하

다. 분석 결과 개방성의 추가  설명력은 거의 

없는 것으로 나타났다. 이때 β값 역시 0.005로 

통계  의미가 없었다. 따라서 가설 3은 기각되

었다. Zellars et al.(2000), Michielsen et al.(2004), 

Piedmont(1993) 등의 연구에서와 같이 개방성과 정

서  고갈은 서로 계없다고 하겠다. 여기에 해

서는 추가 으로 계속 인 검토가 필요하다고 생각

된다.

모형2-4는 조성이 정서  고갈에 미치는 

향을 분석한 것이다. 조  성격은 각종 통제변

수에 추가하여 4.2%의 설명력을 지니는 것으로 

나타났다. 이때, β값은 -0.213(p<0.01)으로 의미있는 

향을 보여 주고 있다. 구성원의 조  성격이 

정서  고갈을 낮추는 것을 의미한다. 따라서 가설 

4는 증명되었다.

본 연구에서는 추가 으로 네 가지 성격 특

성을 종합 으로 모형에 포함하여 정서  고갈에 

미치는 향을 살펴보았다. 구체 으로 모형3을 

통해 분석하 다. 모형 3에서 살펴볼 수 있는 바

와 같이 네 가지 성격 특성은 정서  고갈 변량

에 해 15.1%의 추가  설명력을 지니는 것으

로 나타났다. 이는 성격이 정서  고갈에 미치는 

향이 매우 크다는 것을 의미한다고 하겠다.  

외향성, 정서  안정성, 개방성, 조성의 β값을 

살펴보면, 각각 -.174(p<0.01), -.281(p<0.01), 0.066(p>0.05), 

-.151(p<0.01)로 앞서 검증한 가설 1, 2, 3, 4와 같은 결과

를 보여주고 있다. 여기서 보다 요한 결과는 네 가지의 

성격 특성  정서  안정성이 정서  고갈에 가장 큰 

향을 미치고, 외향성, 조성 등이 순차 으로 의미있

게 나타났다는 것이다.     

Ⅲ. 결  론

본 연구는 성격 특성이 구성원의 정서  고

갈에 어떤 향을 미치는지에 을 맞추어 분

석하 다. 연구 결과는 다음과 같이 요약할 수 

있다. 

첫째, 성격의 네 특성  개방성을 제외한 외

향성, 정서  안정성, 조성은 구성원의 정서  

고갈의 정도를 감소시키는 것으로 나타나 4개의 

가설  3개가 증명되었다. 

둘째, 성격은 체 으로 구성원의 정서  고

갈 변량의 15.1%를 추가 으로 설명하는 것으로 

나타났다. 성격이 정서  고갈에 미치는 향은 

매우 크다고 하겠다.

셋째, 성격 특성  개방성의 경우, 가설과는 

달리 구성원의 정서  고갈에 미치는 향이 없

었다. 이는 Zellars et al.(2000), Michielsen et al. 

(2004), Piedmont(1993) 등 기존 연구에서도 같

이 나타난 결과이다. 여기에 해서는 계속  연

구가 요청되고 있다. 

이러한 연구 결과는 다음과 같은 시사 을 

다고 생각한다. 

첫째, 이론 인 측면에서 정서  고갈의 원인

으로 구성원의 성격 특성이 매우 요하다는 것

이다. 본 연구를 통해 정서  고갈은 정서노동과 

같은 직무특성뿐만 아니라 구성원의 성격 역시 

매우 요한 요소라는 것을 밝혔다. 

둘째, 경 리  측면에서 구성원의 성격을 

선발단계부터 고려하는 것이 매우 요하다는 것

이다. 개인-조직 합성(person-organizational fit) 

가정(Morley, 2007)을 제로 항공사 승무원의 경

우, 정서  안정성, 외향성, 조성을 지닌 구성

원을 선발하는 것이 필요하다. 
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