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Abstract

This research aims to analyze the effects of a service employee's personality on job fit and customer 
orientation in food service business. Based on total 164 samples obtained from an empirical research for 
service employees who engage in food service business, the findings of the research are as follows. First, 
the service employee's personality consists of extroversion, neuroticism, agreeableness, conscientiousness and 
intelligence. Second, the service employee's job fit is affected by agreeableness, conscientiousness and 
intelligence of a service employee. Third, the service employee's extroversion, agreeableness, conscientiousness 
and intelligence significantly affect the service employee's customer orientation. Fourth, the service employee's 
customer orientation is affected by job fit. Based on the findings of this research, service employee's 
personality affect job fit and customer orientation.

Key words: food service business, service employee, personality, job fit, customer orientation.

Ⅰ. 서  론

최근 국내 한 외식관련전문잡지에서 발표한 

2011년 상반기 외식업계가 처한 국내외 경영환경

과 이에 대한 기업의 대처방안에 관한 특집기사

를 확인하여보면 외식기업 운영이 그리 녹녹하지 

않은 것으로 판단된다. 기사내용에서 확인된 외

식기업이 처한 국내외 환경으로는 구제역, 조류 

인플루엔자, 일본 지진에 의한 방사능 오염 등으

로 인한 식재료 수급불안정과 식재료에 대한 소

비자의 불안감 고조 그리고 불안정한 국내외 경

제상황으로 인한 소비심리 위축 더욱이 설상가상

으로 정부에서조차 ‘외식비 인하’로 물가를 통제

하겠다고 발표함으로써 기업은 이중 삼중의 경영

악재에 처해 있는 것으로 판단된다. 또한 어려운 

기업경영환경을 타개하고자 외식기업에서는 가

격할인, 소셜(social) 마케팅 강화 그리고 신제품 

개발 및 신규 브랜드 론칭(launching) 등 다양한 

노력을 기울이고 있는 것으로 확인되고 있다(월
간식당 2011). 하지만 특집기사에서 언급되어 있

는 다수의 외식기업들이 취하고 있는 대응방안은 

주로 신규고객을 창출하고 소비자의 소비심리를 
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자극하는 단기적인 처방에 집중하고 있는 것으로 

판단된다. 이에 본 연구에서는 장기적 관점에서 

기업경쟁력을 확보하기 위한 방안으로 기존의 고

객을 유지하면서 고객이탈을 최소한으로 줄이는 

방안으로 기업의 고객지향적 철학과 경영활동을 

제안하고자 한다.
고객지향성이란 고객의 욕구를 파악하여 경쟁

자보다 우수하게 고객의 욕구를 충족시키는 기업

의 활동과 서비스제공자의 행동을 의미한다

(Hoffman KD·Ingram TN 1991). 고객지향성은 기

업경영활동의 중심점을 고객에게 맞추는 것으로 

조직 전체가 아닌 종사원 개인수준의 개념의 의

미이며, 종사원의 개인수준이 결과적으로는 조직

목표를 달성하기 위한 핵심개념으로서 목표시장

의 필요와 욕구를 파악하여 경쟁자보다 더욱 효

과적으로 고객만족을 실천하는 마케팅 구성개념

이라 할 수 있다(Jeon YJ·Lee SB 2011). Mark EC 
et al. (2007)는 서비스 종사원의 고객지향성을 고

객의 니즈를 충족하기 위한 서비스 제공자들의 

행동을 의미하는 개인변수로 보았다. 이들은 서

비스제공자의 고객지향적 태도와 행동이 서비스

를 제공하는 받는 고객의 평가에 긍정적 영향을 

미친다고 주장하였다. 따라서 고객지향성이란 표

적고객의 욕구를 파악하고 이해하여 경쟁자보다 

고객의 욕구를 잘 충족시키기 위한 기업경영철학

과 행동이며 이는 치열한 경쟁 환경에서 기업의 

경쟁우위를 창출하기 위한 필수적 요소라 할 수 

있다(Naver Jc·Slater SF 1990). 
외식기업은 사업특성상 인적의존도가 높은 서

비스중심의 기업으로 알려져 있다. 외식기업의 

서비스종사원의 주요 업무는 고객과 직접 대면접

촉을 통해 쌍방향적 커뮤니케이션을 수행하면서 

그들의 욕구를 파악하여 고객들이 원하는 서비스

를 신속하고 능동적으로 서비스상품을 제공하는 

역할을 수행하는 것인데, 이들이 고객에게 행하

는 태도와 행동의 결과에 따라 기업을 이용하는 

고객의 태도 혹은 평가 즉 고객만족 혹은 불만족 

수준이 결정되며 이러한 고객의 평가 등으로 인

해 기업의 이미지 형성 및 경쟁력 수준이 결정되

는 것으로 알려져 있다(Kim MJ·Kim DR 2008). 
또한 고객과 직접 대면하여 서비스상품을 제공해

야하는 서비스종사원의 직무특성상 서비스종사

원의 개인적 특성이 이용고객에게 제공되는 서비

스 품질수준과 매우 높은 관련이 있는 것(Wharton 
AS 1999)으로 알려져 있다.

외식기업과 같이 인적서비스 의존도가 높은 기

업에서는 고객과 직접 대면하는 서비스종사원의 

수준 높은 고객 지향적 태도와 행동을 유도하기 

위해 제도적 지원과 경영층의 지원 그리고 서비

스종사원에 대한 교육훈련과 평가보상시스템 등

을 계획하고 실천하는 것도 중요하겠지만 그에 

앞서 고객에게 적절한 서비스를 제공할 수 있는 

직무를 성공적으로 수행할 가능성이 높은 적합한 

인력을 확보하고 선발하는 활동 역시 중요할 것

으로 판단된다. 유능한 서비스종사원을 선발하기 

위해 기업에서는 지원자의 다양한 업무지식과 수

행능력 혹은 잠재적 가능성을 점검하는 활동 역

시 중요하겠지만 고객이 평가하는 서비스상품의 

수준과 기업의 이미지 나아가 기업경쟁력으로 간

주되는 성공적인 서비스직무수행에 적합한 개인

적 특성 즉 성격특성을 확인하는 활동 역시 중요

하다고 판단된다. 하지만 외식산업을 대상으로 

한 연구로 You HK et al.(2007)의 연구로 제외하

고 외식기업 종사원의 성격특성과 고객지향성과

의 관계가 미흡한 실정이다. 따라서 외식기업이 

추구하는 고객 지향성을 실현할 가능성이 높은 

서비스종사원의 성격유형을 확인하고 또한 서비

스 종사원의 성격유형이 고객지향성과의 영향관

계를 연구하는 것은 이론적 그리고 실무적으로 

의의가 있을 것으로 판단된다. 본 연구의 연구목

적을 정리하면 다음과 같다. 첫째, 외식기업 서비

스종사원의 성격특성요인과 직무적합도와의 영

향관계를 확인하는 것이다. 둘째, 외식기업 서비

스종사원의 성격특성요인과 고객지향성과의 영

향관계를 확인하는 것이다. 셋째, 서비스 종사원

의 직무적합도와 고객지향성과의 영향관계를 확
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인하는 것이다.

Ⅱ. 이론적 고찰

1. 성격과 성격특성 5요인

성격(personality)에 대한 정의는 학자들 나름대

로의 관점이나 기준에 따라 다양하지만 일반적으

로 성격이란 한 개인이 다른 사람과 구별되는 개

인적 특징이며 구별되는 특징으로는 감정, 사고 

또는 행동양식을 포함하고 있다. 다시 말해 성격

이란 ‘다른 사람과 구분되는 개인을 특징짓는 사

고, 감정 및 행동 등의 집합체이며 환경과 상호작

용하는 유형을 결정짓는 요소로 외부환경에 특정

한 반응을 보이는 인간행동의 주요한 원천’으로 

정의 될 수 있다(Lee HJ·Choi GB 2008 ; Kim 
JH·Han JS 2010). 또한 성격특성은 성격을 구별하

는 특징을 말하며 성격의 개념에 포함된 일관성, 
특이성, 총체성을 띠고 있으면서 기업성과의 예

측변수로서 활용할 수 있다(Lee IS 2003).
개인과 개인을 구분 지을 수 있는 성격특성에 

관한 초기연구는 적절한 분류체계가 마련되지 못

해 개인의 성격특성검사의 낮은 신뢰도와 타당도

로 인하여 그 활용도에 대해 부정적 견해가 높았

지만 1990년대 이후 성격특성검사의 예측타당도

를 확보하게 되어 현장에서는 지원자의 성격특성

검사를 통해 종사원 선발과정에서 활용하기 시작

하며 성격특성검사에 대한 효용성과 관심이 대두

되기 시작하였다(You TY·Min BM 2001). 
전통적 특성이론가들과 성격특성 이론가들이 

제시하는 인간의 공통적 성격특성의 범주화는 

1963년 Norman이 제시하고 명명한 Big 5 모형

(extraversion, neuroticism, agreeableness, con-
scientiousness, intelligence)으로 대부분 연구에서 

사용하고 있으며, 노만의 빅 5(Norman's Big 5) 혹
은 빅5(Big 5)로 언급되며 여러 학자들에 의해 5
요인 성격특성모델이 확고하게 자리 잡게 되었다

(Goldberg LR 1992). 비교적 최근에 대부분의 성

격심리학자들은 일반적으로 성격의 5 가지 강력

한 요인: 외향성, 신경성, 호감성, 성실성, 이지성 

등으로 성격특성이 구성되어 있다는데 의견 일치

를 보이고 있으며 이러한 5 요인이 성격특성을 분

류하기 위한 유용한 체계로 사용되고 있다(Mayor 
JD et al. 2000 ; You TY·Min BM 2001 ; Kim 
SY·Jun HW 2008). 

5가지 성격특성요인을 살펴보면 첫 번째 요인

은 ‘외향성’(extraversion)으로서 이는 타인과의 

교제 혹은 상호작용을 원하고 타인의 관심을 끌

고자 하는 정도를 말한다. 외향성과 관련된 주요

한 특성들은 적극성, 사교성, 자기 주장성, 활동

성, 주도성, 집단성향성 등이 있다. 두 번째 요인

은 ‘신경성’(neuroticism)이다. 신경성은 정서적 

안정성(emotional stability)과 반대되는 특성으로 

정서적으로 얼마나 불안정하고 세상은 통제할 수 

없으며 위협적으로 생각하는 정도를 나타낸다. 
신경성의 특성은 초조한, 의기소침한, 화를 잘 내

는, 당황하는, 감정적인, 걱정이 많은 그리고 불안

정한 등과 같은 것들이 있다. 세 번째 요인은 ‘호
감성’(agreeableness)으로서 타인과 편안하고 조화

로운 관계를 유지하는 정도를 나타낸다. 호감성의 

특성들은 정중하고, 관대하고, 협조적이고, 양보

심이 많고, 인내심이 많고, 세심한 배려를 해주는, 
부드러운 마음을 가지고 이타적 특성을 지닌다. 
네 번째 요인으로는 ‘성실성’ (conscientiousness)
으로서 사회적 규칙, 규범 그리고 원칙들을 기꺼

이 지키려는 정도를 나타낸다. 성실성의 특성으

로는 열심히 일하고, 신중하고, 철저하고, 책임감

이 강하고, 계획성이 있고, 신뢰감을 주는 특성을 

반영한다고 할 수 있다. 다섯 번째 요인은 ‘이지

성’(intelligence)로서 지적자극, 변화, 다양성을 좋

아하는 정도를 나타낸다. 이지성의 특성으로는 

상상력이 풍부하고, 창의적이고, 도전적이고, 교
양이 풍부하고, 호기심이 많고, 새로운 것에 개방

적이고 지적으로 민감한 특성을 나타내고 있다. 
이러한 특성들은 유전적이라기보다는 가정환경, 
교육, 문화적 배경 등의 결과로서 나타난다고 알

려져 있다(You TY·Min BM 2001 ; Kim SY·Jun 
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HW 2008).
본 연구에서는 서비스 종사원의 성격유형을 파

악하기 위해 Norman이 제시한 5 가지 성격요인

을 중심으로 서비스 종사원의 직무 적합성과 고

객지향성을 확인하고자 한다.

2. 직무적합도 

직무적합도란 직무와 직무수행자간의 상호유

기적인 조화관계를 의미한다. 유기적 조화관계란 

직무특성과 수행자의 개인적 특성이 부합되는 정

도를 말하며 종사원이 자신의 직무를 수행함에 

있어서 직무수행에 요구되는 사항과 개인의 능력 

혹은 관심과 성격특성 등이 조화 혹은 적합정도

를 의미한다(Lee JK·Cho YD 1994). 다시 말해 직

무적합도란 조직에서 인재를 채용하는 과정에서 

개인이 특정직무가 요구하는 것을 수용할 수 있

는 능력 즉 요구(demand)와 능력(abilities)간의 적

합 또는 개인의 욕구를 충족시킬 수 있는 직무와

의 적합 즉 욕구(needs)와 제공(supplies)간의 적

합을 의미한다(Caldwell DF·O'Reily CA 1990). 일
반적으로 개인은 자신의 욕구를 충족시켜줄 수 

있는 직무를 선택하겠지만, 이들을 채용하거나 

직무를 맡기는 기업입장에서는 종사원들이 직무

수행에 적합한 능력을 갖추고 있는지를 확인하는 

것은 매우 중요한 기업의 활동이라 할 수 있다. 
특히 직접적으로 고객과 대면하여 서비스 상품을 

제공하는 서비스 종사원의 직무 적합도는 역할 

수행정도와 수행태도 나아가서는 조직의 성과에 

직간접적으로 영향을 미치게 되므로 개인과 직무 

적합도에 대한 확인은 조직관리 차원에서 중요한 

기업 활동이라 할 수 있다. 
개인과 직무간의 적합성에 대한 연구는 조직행

동 연구 분야와 산업심리학 분야에서는 일반화된 

개념으로 대표적 연구영역은 사람(person), 일

(job), 성과(outcome)의 관계 속에서 개인과 조직

의 적합 혹은 일치 혹은 개인과 직무의 적합에 관

한 연구로 나눌 수 있다(Caldwell DF·O'Reily CA 
1990). 직무적합과 개인적 특성에 관련된 초기연

구는 기업들의 인재선발 및 배치활동에 관심이 

증대되면서 주로 개인과 조직, 개인과 직무적합

성에 대한 연구가 많이 이루어져 왔으나 1990년 

이후에는 지각된 개인-직무간의 적합이 개인의 

업무수행을 어떻게 예측하는가에 대한 관심이 연

구의 초점이 되고 있다(Oh SU·Lee SG 2009).

3. 고객지향성

고객지향성이란 기업이 고객의 입장에서 사고

하고 행동하는 관점으로서 기업조직의 최우선 목

표가 고객의 욕구와 만족을 중요시 하는 판매신

념체계를 가지고 기업 활동을 행하는 것을 의미

한다(Brown TJ et al. 2002). 고객지향성에 관한 

연구는 고객의 입장에서 고객의 욕구를 이해하고 

이를 잘 충족시키기 위한 방향으로 고객을 대하

려는 서비스 종사원의 대 고객 접근자세와 방향

이라 볼 수 있다. 고객지향성에 관한 연구는 고객

과 기업과의 접점이라 할 수 있는 종사원의 고객

지향성에 관한 연구가 주를 이루었는데 Saxe R 
& Weitz BA(1982)에 의해 고객이 자신의 욕구를 

충족할 기대를 가지고 실행하는 구매결정에서 도

움이 되는 마케팅 콘셉트로 개념화 되면서 본격

화되었다. 또한 이들은 고객과의 접점에 있는 종

사원의 고객지향성을 측정하기 위해 SOCO(Selling 
Orientation Customer Orientation) 척도를 개발하

였는데 이는 고객에 대한 종사원의 서비스 제공 

능력과 고객에 대한 서비스 정신 및 구체적인 행

동실천 자세를 측정하는 것이다.
종사원의 고객지향성은 인적 서비스 비중이 높

은 외식업의 경우 기업차원뿐만 아니라 종사원 

개개인이 고객의 관점에서 고객의 이익을 증진하

는 방향으로 제공되는 서비스의 중요성을 인지하

여 종사원과 고객 간의 긍정적인 장기적 관계를 

형성하며 나아가 기업과 고객 모두에게 이익이 

되는 활동이라 할 수 있다.
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Ⅲ. 조사 설계 

1. 연구가설 및 연구모형

1) 성격특성과 직무적합도

개인의 성격특성과 직무수행간의 선행연구에서 

성격특성은 직무수행의 결과를 예측하는 변수로 

확인되고 있다(You TY·Park TG 1999 ; Olukemi 
OS et al. 2009 ; Lee DH et al. 2010). 개인의 성격

은 자신이 좋아하는 직업을 선택하는데 영향을 

미칠 뿐만 아니라 직무를 성공적으로 수행하는데

도 영향을 미치는 것으로 알려져 있다(Kim 
DH·You TY 2002 ; Lee DH et al. 2010). Olukemi 
OS et al(2009)는 콜센터 직원의 성격특성과 서비

스 수행능력과의 영향관계연구에서 종사원의 성

격특성 즉 외향성, 신경성, 호감성, 성실성 그리고 

이지성이 직무수행능력에 영향을 미치는 것으로 

주장하였으며, 또한 Lee DH 등(2010)의 연구자는 

종사원의 직무수행에 있어서 직무수행능력이 뛰

어나더라도 성격적으로 참을성이나 성실성이 결

여되어 있을 경우 업무수행을 원활하게 하지 못

할 것으로 언급하고 있다.
이상의 서비스종사원과 직무 적합도에 관한 선

행연구를 확인한 결과 다음과 같은 연구가설을 

설정하였다.

H 1 : 종사원의 성격특성은 직무 적합도에 유

의한 영향을 미칠 것이다.
H 1.1 : 종사원의 외향성은 직무 적합도에 유의

한 영향을 미칠 것이다.
H 1.2 : 종사원의 신경성은 직무 적합도에 유의

한 영향을 미칠 것이다.
H 1.3 : 종사원의 호감성은 직무 적합도에 유의

한 영향을 미칠 것이다.
H 1.4 : 종사원의 성실성은 직무 적합도에 유의

한 영향을 미칠 것이다.
H 1.5 : 종사원의 이지성은 직무 적합도에 유의

한 영향을 미칠 것이다.

2) 성격특성과 고객지향성

서비스 종사원의 성격특성과 서비스 종사원이 

행하는 고객지향성과의 선행연구를 확인한 결과 

서비스 종사원의 성격특성과 고객지향성은 상당

한 영향관계를 확인할 수 있었다(Hurly RF 1998 
; Brown TJ et al. 2002 ; Ko JY·Cho HJ 2009). 
Ko JY과 Cho HJ (2009)는 정서적으로 불안정한 

성격 즉 신경증이 높은 서비스 종사원은 낮은 고

객지향성을 보인다고 확인하였으며, Hurly 
RF(1998)는 종사원의 성격이 외향성이 높을수록 

고객지향도 정도가 높다고 하였다. Brown TJ et 
al.(2002)에 의하면 내성적 성격을 가진 서비스종

사원은 고객과 많은 시간을 보내고 싶어 하지 않

으며 고객과 보내는 시간이 즐겁지 않는다는 것

을 확인하였다. You TY(2007)의 연구에서도 친

숙한 성격의 고객접점 종사원은 고객 지향적 행

동을 보이기 때문에 현장의 채용담당자는 서비스

종사원 채용을 진행할 경우 친숙한 성격의 후보

자를 선발할 것을 권고하였다.
이상의 서비스 종사원의 성격특성과 고객지향

성과의 선행연구를 확인한 결과 다음과 같은 연

구가설을 설정하였다.

H 2 : 종사원의 성격특성은 고객지향성에 유의

한 영향을 미칠 것이다.
H 2.1 : 종사원의 외향성은 고객지향성에 유의

한 영향을 미칠 것이다.
H 2.2 : 종사원의 신경성은 고객지향성에 유의

한 영향을 미칠 것이다.
H 2.3 : 종사원의 호감성은 고객지향성에 유의

한 영향을 미칠 것이다.
H 2.4 : 종사원의 성실성은 고객지향성에 유의

한 영향을 미칠 것이다.
H 2.5 : 종사원의 이지성은 고객지향성에 유의

한 영향을 미칠 것이다.

3) 직무적합도와 고객지향성

본 연구의 목적인 서비스종사원이 인지하는 직
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<Fig. 1> Research model

무적합도와 고객지향성과의 직접적 영향관계를 

확인한 선행연구가 부족하여 직무적합도와 직무

만족 그리고 직무만족과 고객지향성과의 영향관

계 연구를 통해 직무적합도와 고객지향성과의 영

향관계를 확인하고자 한다. 직무만족은 직무에 

대한 태도로서 한 개인이 직무와 직무경험 평가 

시 발생하는 긍정적 정서 상태(Lee JK·Cho YD 
1994)라고 한다면 개인과 직무간의 적합성이 높

을수록 개인은 자신의 직무에 대해 유쾌하고 긍

정적 정서 상태를 가지게 될 것이며 결과적으로 

직무만족수준 역시 높을 것으로 예상된다. 또한 

Kim JH와 Han JS(2010)연구에서 종사원의 직무

만족이 고객지향성의 선행변수로 확인하고 있어 

종사원의 직무만족이 고객지향성에 유의한 영향

을 미치는 것으로 확인되고 있다. 
이에 본 연구는 서비스종사원이 인지하는 직무

적합도와 고객지향성과의 영향관계를 확인하고

자 다음과 같은 가설을 설정하였다.

H 3 : 종사원의 직무 적합도는 고객지향성에 

유의한 영향을 미칠 것이다.

2. 변수의 조작적 정의 및 측정도구

1) 5 요인 성격특성

서비스종사원 성격특성이란 ‘다른 사람과 구분

되는 개인을 특징짓는 사고, 감정 및 행동 등의 

집합체이며 환경과 상호작용하는 유형을 결정짓

는 요소로 외부환경에 특정한 반응을 보이는 인

간행동의 주요한 원천’으로 정의하고(Lee HJ· 
Choi GB 2008), 이를 측정하기 위해 Pervin LA 
& John OP(1996)이 제시한 5개 성격특성요인을 

본 연구 목적에 맞게 재구성하여 34문항을 사용

하였다.

2) 직무적합도

서비스종사원의 직무적합도란 ‘종사원이 자신

의 직무를 수행함에 있어서 직무수행에 요구되는 

사항과 개인의 능력 혹은 관심과 성격특성 등이 

조화 혹은 적합정도’로 정의하며(Caldwell DF· 
O'Reily CA 1990), 이를 측정하기 위해 Caldwell 
DF·O'Reily CA (1990)가 제시한 3개 문항을 사용

하였다.

3) 고객지향성

고객지향성이란 표적고객의 욕구를 파악하여 

경쟁자보다 고객의 욕구를 잘 충족시켜 경쟁우위

를 창출하고자 하는 경향 및 성질로 정의하며

(Brown TJ et al. 2002), 고객의 욕구를 파악하여 

욕구를 충족시킬 수 있는 서비스를 제공하는 종

사원의 성향을 파악하기 위해 Brown TJ(2002) 등
이 제시한 6가지 문항을 사용하였다.
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<Table 1> Characteristics of the Respondents
(N=164)

N % N %

Gender
Male 87 53 Job 

Status
Contract employee 110 67

Female 77 47 Full time employee 55 33

Age

20-30 110 67
Work
Career

Less than 1 year 68 41
31-40 43 26 1~5 year 77 47
41-50 8 5 6~10 year 14 9

50 or more 3 2 More than 10 year 5 3

Education

High School 57 35

Job title

Employee 118 72
College Graduate 73 45 Captain 31 19

University Graduate 30 18 Assistant Manager 9 5
Graduate School 4 2 Manger 6 4

3. 조사방법 및 분석방법

본 연구는 서비스 종사원의 5 요인 성격특성과 

수행준거인 직무적합도와 고객지향성과의 영향

관계를 확인하기 위해 부산지역에 위치한 특급호

텔 2곳, 뷔페 레스토랑 3곳에 종사하고 있는 서비

스종사원 200명을 대상으로 2011년 3월 10일부

터 25일까지 배포하고 이중 181부가 회수 되었다. 
회수된 설문지 중에서 중심화 경향이 심하거나 

분석에 부적합한 설문지 17부를 제외하고 164부
에 대하여 SPSS 14.0을 이용하여 요인분석과 신

뢰성 검증을 실시하고 제시된 연구가설을 검증하

기 위해 상관분석과 회귀분석을 실시하였다. 

Ⅳ 연구 분석 결과

1. 응답자의 일반적 특성

서비스 종사원의 5 요인 성격특성과 수행준거

를 확인하기 위한 본 조사에 응답한 응답자의 인

구통계적 자료를 분석한 결과는 <Table 1>과 같

다. 성별은 남자 87명(53%), 여자 77명(47%)으로 

나타났으며, 연령대는 20대가 110명으로 전체 

67%로 나타났다. 응답자의 학력수준은 고졸이 전

체 응답자의 약 35%인 57명 그리고 전문대졸 이 

73명으로 약 45%로 나타났다. 그리고 종사원의 

고용상태는 인턴 및 계약직을 포함한 비정규직 

직원이 110명으로 67%를 차지하고 있으며 현재 

직무 수행기간은 1년 미만이 68명(42%), 1년~5년 

근무경력이 77명(47%)으로 나타났다. 마지막으

로 종사원의 직급은 사원이 118명 (72%), 캡틴급 

31명(19%), Assistant Manager 9명(5%) 그리고 매

니저 6명(4%)순으로 나타났다.

2. 측정척도의 신뢰도 및 타당도 분석

본 연구에서 사용되는 측정도구가 연구하고자 

하는 개념을 실제로 적절하게 측정하였는지를 확

인하기 탐색적 요인분석(explanatory factor analy-
sis)을 실행하였다. 요인 추출방법은 요인들 간의 

독립성을 확보하기 위해 주성분 분석(principle 
component analysis)을 사용하였으며, 요인회전은 

각 요인들의 특성을 파악하기 위해 직각회전

(orthogonal rotation) 중 베리맥스(varimax)를 실

행하였으며, 요인추출과정에 있어서는 고유치

(eigen value)기준을 적용하여 1.0 보다 큰 변수로 

적용하였다. 더불어 설문문항과 요인들 간의 내

적 일치도를 확인하기 위해 Cronbach's Alpha 값
을 구하였다. 분석결과는 <Table 2>와 같다. 

 각 변수로 탐색적 요인분석을 실시한 결과 요

인의 아이겐 값이 모두 1을 상회하였으며, 대부분

의 측정문항의 요인 적재치는 0.6을 넘었으며 공

통성의 수치 역시 일반적으로 타당하다고 인정되

는 0.5 이상으로 나타나 각 변수를 측정하는 척도

로 타당성을 확인하였다. 요인적재치가 기준에 

부합하지 않아 제거된 항목으로는 ‘남을 잘 부러

워하는’, ‘감정의 굴곡이 심한’, ‘집단에 속해 있
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<Table 2> Validity and Reliability Analysis of the Service Employees' Personality, Job Fit and Customer 
Orientation

Factor Variables
Factor
loading

Commu-
nality

Eigen
value

Proportion 
(%)

Cronbach's 
a

Neuroticism

Capricious .830 .725

4.496 20.434 .849
Sensitive .826 .695
Emotionally unstable .820 .750
Impetuous .707 .550
Jealous .698 .535

Conscientiousness

Accurate .851 .704

3.975 18.068 .867
Efficient .839 .741
Systematic .837 .759
Uncluttered .762 .691

Extroversion

Independent .783 .547

2.308 10.490 .796
unrepentant .746 .631
Sociable .740 .656
Talkative .723 .590
Conciliatory .629 .452

Intelligence

Creative .807 .430

1.769 8.041 .712
Imaginative .765 .600
Unconventional .761 .693
Inventive .642 .714
Audacious .614 .458

Agreeable
ness

Get a benefit works for customer .886 .762
1.608 7.307 .828Have a warm-heartedness .855 .827

Have a friendly relations with customers .757 .648
 Kaiser-Meyer-Olkin:.766  Bartlett test of Sphercity : x2:1649.352  Sig:.000  DF:231

Job Fit
company standards-abiding .857 .816

1.126 12.509 .869complying with company standards .835 .786
suitable for one's job .826 .771

Customer 
Orientation

Recognizing their main interests are to 
provide a excellent service for the guest

.869 .742

5.430 60.329 .910

Trying to find out what the customer needs .828 .777
Providing satisfactory service for the customer .761 .674
Providing various information for a guest to 
make the best decision

.747 .639

Helping the customer to make a excellent 
buying decision

.730 .682

Thinking and acting for the customer 
satisfaction

.729 .669

 Kaiser-Meyer-Olkin:.893  Bartlett test of Sphercity : x2:944.842  Sig:.000  DF:36

으면 불편을 느끼는’ 등의 12개 항목이 제거가 되

어 최초 34개 항목의 성격특성요인은 5개 요인 24
개 항목을 확인하였다. 요인분석으로 확인된 요

인의 신뢰도를 확인한 결과 모든 요인의 신뢰도 

값은 0.7 이상으로 나타나 척도의 신뢰성을 확보

하였다. 따라서 본 연구의 목적을 달성하기 위해 

획득한 자료의 신뢰성과 타당성이 확보되었다고 

판단할 수 있다.

3. 상관관계 분석

상관관계 분석 결과 직무적합도와 상관성을 보

이는 5요인 성격변수는 성실성(Conscientiousness), 
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<Table 3> Correlation Analysis of the Service Employees' Personality, Job Fit and Customer Orientation 

Mean S.D. 1 2 3 4 5 6 7
Neuroticism 3.048 .845 1.00
Conscientiousness 3.205 .765 .095 1.00
Extroversion 3.356 .742 -.351*** -.150 1.00
Intelligence 3.323 .785 -.004 .192** .088 1.00
Agreeableness 3.538 .814 .066 .296*** .020 .303*** 1.00
Job Fit 3.201 .834 -.112 .323*** .137 .409*** .432*** 1.00
Customer Orientation 3.408 .769 -.058 .370*** .183** .578*** .454*** .630*** 1.00

Notes : **p<0.05 ***p<0.001

<Table 4> Regression between Service Employee's Personality Attributes and Job Fit

Model
Unstandardized 

coefficients
Standardized 
coefficients1 t-values p

ß S.E. Beta
Neuroticism -.115 .069 -.116 -1.666 .098
Conscientiousness .229 .076 .210 3.014 .003**

Extroversion .110 .079 .098 1.387 .167
Intelligence .287 .073 .271 3.917 .000***

Agreeableness .301 .072 .294 4.156 .000***

R2=.332   Adjusted R2=.311   F=15.704 p=.000
Notes : **p<0.05 ***p<0.001

이지성(Intelligence) 그리고 호감성(Agreeableness)
으로 나타났다. 직무적합도와 가장 높은 상관계수

를 보이는 변수는 호감성으로 나타났다. 다음으로 

고객지향성과 상관성을 보이는 5요인 성격변수는 

성실성(Conscientiousness), 외향성(Extraversion), 
이지성(Intelligence) 그리고 호감성(Agreeableness) 
으로 나타났으며, 그중 가장 높은 상관계수를 나

타낸 변수는 호감성으로 나타났다.

4. 연구가설 검증

1) 서비스종사원의 성격요인과 직무적합도와

의 관계

서비스종사원의 성격요인 즉 외향성(extraver-
sion), 신경성(neuroticism), 호감성(agreeableness), 
성실성(conscientiousness), 이지성(intelligence)과 

서비스종사원이 수행하는 직무와 적합성과의 영

향관계를 확인하기 위해 회귀분석을 수행한 결과

는 <Table 4>와 같다. 분석결과 유의수준 0.000 

수준에서 R2=.311로 설명력은 약 31%로 나타났

으며, 서비스 종사원의 5요인 성격특성 중 성실성

과 이지성 그리고 호감성 등의 성격특성요인이 

서비스 직무적합도에 유의한 영향을 미치는 것으

로 나타났다. 분석결과 종사원의 호감성이 다른 

성격요인보다 높은 설명력 (.294)를 나타내고 있

다. 따라서 서비스종사원 중 높은 성실성과 이지

성 그리고 호감성을 가진 성격소유자가 서비스직

무수행에 적합한 것으로 판단된다.

2) 서비스종사원의 성격요인과 고객지향성과

의 관계

서비스종사원의 성격요인과 고객지향성과의 

영향관계를 확인하기 위해 회귀분석 한 결과는 

<Table 5>와 같다. 분석결과 유의수준 0.000 수준

에서 R2=.489로 설명력은 약 49%로 나타났으며 

서비스종사원의 성격요인 중 신경증을 제외한 나

머지 4 개요인 즉 성실성, 외향성, 이지성 그리고 

호감성 요인이 고객지향성에 유의한 영향을 미치
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<Table 6> Regression between Job Fit and Customer Orientation

Model
Unstandardized 

coefficients
Standardized 
coefficients1 t-values p

ß S.E. Beta
Job Fit .582 .056 .630 10.338 .000***

R2=.398   Adjusted R2=.394   F=106.881 p=.000
 Notes : **p<0.05 ***p<0.001

<Table 5> Regression between Service Employee's Personality Attributes and Customer Orientation

Model
Unstandardized 

coefficients
Standardized 
coefficients1 t-values p

ß S.E. Beta
Neuroticism -.036 .055 -.039 -.641 .523
Conscientiousness .241 .061 .239 3.931 .000***

Extroversion .167 .064 .161 2.605 .010**

Intelligence .434 .059 .443 7.327 .000***

Agreeableness .235 .059 .248 4.015 .000***

R2=.489   Adjusted R2=.473   F=30.235 p=.000
 Notes : **p<0.05 ***p<0.001

는 것으로 나타났다.

3) 서비스종사원의 직무적합도와 고객지향성

과의 관계

서비스종사원의 직무적합도와 고객지향성과의 

영향관계를 확인하기 위해 회귀분석 한 결과는 

<Table 6>과 같다. 분석결과 유의수준 0.000 수준

에서 R2=.394로 설명력은 약 39%로 나타났으며 

서비스종사원의 직무적합도는 고객지향성에 유

의한 영향을 미치는 것으로 나타났다.

Ⅳ. 결  론

본 연구는 서비스종사원의 성격특성을 확인하

고 확인된 성격특성 요인 중 어떠한 성격특성요

인이 서비스종사원이 지각하는 직무 적합도에 영

향을 미치는지 그리고 이용고객이 인지하는 품질

에 직접적 영향을 미칠 것으로 판단되는 종사원

의 고객지향성과 서비스종사원의 성격특성요인 

그리고 직무적합도와의 영향관계를 확인하기 위

해 부산지역의 레스토랑 및 호텔에 종사하고 있

는 서비스직 종사원을 대상으로 실증조사 분석을 

실시하였다. 
우선 서비스종사원의 성격특성은 5가지 요인; 

신경성(변덕스러운, 예민한, 감정의 기복이 심한, 
급한 성격 등 정서적 안정성과 반대되는 신경질

적 성격), 외향성(남과 잘 어울리는, 말하는 것을 

좋아하는, 자유분방한, 다른 사람들과 잘 융화될 

수 있는 외향적 성격), 성실성(정확한 업무처리를 

좋아하는, 능률적인 업무처리를 좋아하는, 정리

정돈을 잘하는, 조직적 업무처리를 좋아하는 성

실한 성격), 이지성(창의적 업무처리를 좋아하는, 
색다른 업무해결을 좋아하는, 독창적 아이디어를 

좋아하는 등의 이지적 성격), 호감성(타인에게 인

정이 많은, 다정한, 친절한 등의 호감적 성격) 등 

5가지 요인으로 확인되었다. 이는 선행연구 

Goldberg LR(1992)의 5요인 성격요인과 일치하

는 것으로 나타났다. 
외식기업 서비스종사원의 5요인 성격 중 직무

적합도와의 영향관계를 확인한 결과 부정적 영향

관계로 예상되는 신경증과 정의 영향관계로 예상

되는 외향성은 영향관계가 유의수준에 미치지 못

하는 결과로 나타났다. 이러한 결과는 선행연구 

Barrick MR & Mount MK(1991) 이 제시한 연구
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결과는 차이가 있다. 하지만 나머지 3개요인 즉 

성실성, 이지성, 호감성은 서비스 직무를 수행하

는 종사원의 직무 적합도에 유의한 영향을 미치

는 것으로 나타나 선행연구결과와 부분적으로 일

치하는 것으로 나타났다. 서비스 종사원의 성격

특성요인 중 특히 타인에 대한 배려와 적극적 관

심 등의 호감성이 직무 적합도에 상대적으로 가

장 높은 영향관계를 미치는 것으로 나타났다. 고
객과 함께 서비스 상품을 생산하며 고객에게 긍

정적이며 호의적 인상을 제공하는 서비스 직무에

는 호감성이 높은 종사원이 서비스직무 수행에 

높은 적합성에 나타내는 결과는 개인의 특성이 

자신의 직무수행특성과 일치하는 정도가 높은 것

으로 이는 종사원의 높은 직무만족도와 질 높은 

서비스상품의 생산 실현가능성이 예측된다 할 수 

있다. 따라서 외식기업의 인적자원관리 활동 중 

서비스종사원의 선발과 배치활동에 중요한 기초

자료로 활용할 수 있을 것으로 판단된다.
서비스종사원의 직무적합도와 고객지향성과의 

영향관계를 확인한 결과 서비스 업무를 수행하는 

종사원의 높은 직무 적합도는 서비스상품의 질적 

수준과 기업이미지 등에 직접으로 영향을 미칠 

것으로 판단되는 고객지향성에 유의한 영향을 미

치는 것으로 나타났다. 외식기업의 조직효과성을 

제고하기 위해서는 고객지향성에 유의한 영향을 

미치는 것으로 확인된 종사원의 직무적합도 관리

를 관리자는 인적자원관리활동에 있어서 중요한 

요인으로 간주해야 할 것으로 판단된다.
그리고 서비스종사원의 성격요인과 고객지향

성과의 영향관계를 확인한 결과 부정적 영향을 

미칠 것으로 예상되는 신경증을 제외한 나머지 4
개요인(외향성, 호감성, 이지성, 성실성)은 고객지

향성에 유의한 영향을 미치는 것으로 나타났다. 
특히 ‘창의적 업무처리를 좋아하는, 색다른 업무

해결을 좋아하는, 독창적 아이디어를 좋아하는’ 
성격요인인 이지성이 다른 성격요인보다 상대적

으로 가장 높은 영향관계를 미치는 것으로 나타

났다. 고객에게 서비스를 제공하는 종사원이 고

객의 입장에서 사고하고 행동해야 하는 고객 지

향적 관점에서는 주요한 서비스종사원의 개인적 

특성을 확인하였다고 할 수 있다. 외식이 기업이 

처한 어려운 경영 환경 속에서 기업경영성과에 

직접적 영향을 미치는 것으로 알려진 종사원의 

고객지향성을 실천하기 위해 종사원을 대상으로 

하는 기업의 정형화된 교육내용과 매뉴얼에 의한 

고객응대가 아니라 고객의 욕구를 이해하고 이를 

충족하기 위해 차별화된 기업경쟁력 제고의 일환

으로 서비스 직무에 적합한 서비스 종사원의 개

인적 특성인 성격요인을 확인함으로써 종사원의 

독창적이며, 창의적 문제해결능력 등의 가능성을 

확인하였다는 것은 이론적 그리고 실무적 시사점

으로 판단된다.
본 연구를 수행함에 있어서 가지게 되는 한계

점은 다음과 같다. 첫째, 연구결과의 일반화에 한

계가 있다는 것이다. 연구대상을 부산지역 외식

기업 서비스종사원으로 한정하였다는 점이다. 향
후에는 조사 지역과 대상을 확대하여 연구가 이

루어져야 할 것이다. 둘째, 외식기업의 유형별 서

비스종사원 성격요인과 직무적합도 그리고 고객

지향성을 확인하는 노력이 필요할 것으로 판단된

다. 본 연구는 호텔기업의 서비스종사원 그리고 

규모가 있는 외식기업의 서비스종사원을 대상으

로 이루어졌으나 향후 연구에는 외식기업을 서비

스 수준으로 세분화하여 서비스종사원에게 요구

되는 개인적 특성인 성격요인을 확인하고 직무적

합도와 고객지향성과의 영향관계를 확인하는 추

가적인 연구가 필요할 것으로 판단된다.

한글 초록

본 연구의 연구목적은 외식기업 서비스종사자

의 성격요인이 직무적합도와 고객지향성에 미치

는 영향관계를 확인하는 것이다. 실증분석을 위

해 164명의 외식기업 서비스종사자 설문조사 자

료를 토대로 진행된 연구결과는 다음과 같다. 첫
째, 외식기업 서비스종사원의 성격요인은 5가지 



외식기업 서비스 종사원의 성격요인이 직무적합도와 고객지향성에 미치는 영향 165

요인; 신경성, 외향성, 호감성, 성실성, 이지성 등

으로 확인되었다. 둘째, 외식기업 서비스종사원

의 직무적합도에 영향을 미치는 성격요인은 호감

성, 성실성, 이지성 등의 3 가지 성격요인으로 확

인되었다. 셋째, 외식기업 서비스종사원의 직무

적합도는 고객지향성에 유의한 영향을 미치는 것

으로 나타났다. 넷째, 외식기업 서비스종사원 성

격요인 중 외향성, 호감성, 성실성, 이지성 등의 

4 가지 성격요인이 고객지향성에 유의한 영향을 

미치는 것으로 나타났다.
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