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Abstract

This paper investigated the effects of employee's personality on organizational citizenship behavior(OCB) 
and customer orientation in service business. Based on the literature search about personality, OCB and 
customer orientation, this study conducted a survey to total 207 service employees who engage in food service 
business. The findings of the research are as follows. First, service employee's personality consists of 
neuroticism, extroversion, agreeableness, conscientiousness and intelligence. Second, service employee's OCB 
is affected by intelligence, agreeableness, conscientiousness and extroversion of a service employee. Third, 
service employee's extroversion, agreeableness, conscientiousness and intelligence positively affect service 
employee's customer orientation, and service employee's neuroticism negatively affect service employee's 
customer orientation. Fourth, service employee's customer orientation is affected by employee's OCB. The 
findings of this research shows that service employee's personality affects OCB and customer orientation.
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Ⅰ. 서  론

효율성과 생산성을 중시하는 대규모 조직이 사

회적 가치창출의 주요 실체로 인정되었던 산업화

시대 이후 현대사회는 흔히 ‘서비스 사회’라고 일

컫고 있는데 이는 서비스산업분야가 국가산업발

전에 미치는 공헌도가 높기 때문일 것이다(Lee 
HJ · Choi GB 2008). 서비스산업은 다른 산업분야

에 비해 특히 인적자원의 중요성과 인적자원관리

의 중요성에 대해 많은 강조를 하고 있다. 그 이유

로는 서비스기업에서 고객에게 제공하는 상품의 

특성상 종사원이 직접 고객을 대면하고 고객과 

상호작용을 통해 상품을 생산하고 제공하며 소비

하게 되는데, 이러한 과정 중에서 종사원들이 고

객에게 행하는 태도와 행동의 결과에 따라 이용

고객의 태도 혹은 평가 즉 고객만족 혹은 불만족 

수준이 결정되며 이러한 고객의 평가 등으로 인

해 기업의 이미지 형성 및 경쟁력 수준이 결정되
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는 것으로 알려져 있기 때문이다(Kim MJ · Kim 
DR 2008). 따라서 타 산업에 비해 상대적으로 높

은 인적의존도를 나타내고 있는 외식서비스기업

의 경우 인적자원과 인적자원관리활동을 통한 기

업의 지속적 경쟁우위를 확보하기 위한 전략적 

인적자원관리가 필요할 것으로 판단된다. 높은 

수준의 서비스상품 생산과 기업경쟁력 확보를 위

해 구체적인 외식서비스기업의 전략적 인적자원

관리활동으로는 고객과 직접 대면하는 종사원의 

고객 지향적 태도와 행동을 유도하기 위한 인적

자원관리정책 및 규정 마련, 경영층의 지원 등의 

경영활동 등을 꼽을 수 있지만 무엇보다 고객에

게 그들이 원하는 서비스상품을 성공적으로 생산

하고 제공할 가능성이 높고 조직과 직무에 적합

한 특성과 능력을 가진 인력을 확보하고 선발하

는 활동이 매우 중요할 것으로 판단된다(Jung JH 
2011;Kim YH 2011).

입사 후 뛰어난 직무성과를 창출하면서 회사에 

많은 기여를 할 가능성이 높은 유능한 종사원을 

선발하기 위해 각 기업에서는 종사원의 자격요건 

즉 직무수행능력 및 직무수행태도 그리고 건강상

태 등을 점검하기 위해 서류심사, 필기시험, 적성

검사, 면접 등의 다양한 선발활동을 수행하게 되

는데 이때 종사원의 다양한 개인특성 중 성격특

성을 파악하기 위한 노력을 해야 할 것이다. 그 

이유로는 개인의 성격특성은 환경에 큰 영향을 

받지 않고 장기적으로 개인의 행동에 영향을 미

치는 특징적 사고, 감정 및 행동양식을 일관되게 

결정해주는 심리적 특성이며 이러한 성격특성은 

개인을 다른 사람과 구별해주는 특징적 사고, 감
정 및 행동양식을 결정해주는 요인이기 때문이다

(Kim JH · Han JS 2010). 
외식서비스기업 종사원의 성공적 직무수행을 

예측하기 위해 종사원 선발과정에서 개인의 성격

특성을 확인하는 활동과 더불어 종사원의 서비스

수준에 긍정적으로 영향을 미칠 것으로 예측되는 

서비스종사원의 조직시민행동(OCB: Organizational 
Citizenship Behavior)과 고객 지향적 태도를 확인

하는 활동 역시 중요한 인적자원관리활동이라 할 

수 있다. 종사원의 조직시민행동이란 종사원들이 

징계나 공식적 보상에 대한 염려나 부담 없이 그 

제공과 철회를 선택할 수 있는 일군의 비공식적 

공헌들로써 조직효과성에 기여하는 종사원들의 

재량적 행동을 총칭한다. 이러한 종사원의 조직

시민행동은 종사원의 인적서비스수준에 영향을 

미치는 것으로 알려져 있다(Moon HK · Kim KS 
2006). 종사원의 조직시민행동에 선행변수로 알

려진 직무태도(직무만족, 조직몰입, 공정성지각, 
신뢰 등), 개인특성(성격특성, 욕구, 가치관 등)그
리고 환경요인(리더십, 과업특성, 조직특성, 집단

응집성, 인사 관행 혹은 조직문화 등) 등이 있다

(Moon HK · Kim KS 2006). 다음으로 성공적 업

무수행을 위해 고객의 욕구를 파악하여 경쟁자보

다 우수하게 고객의 욕구를 충족시키는 기업의 

활동과 서비스제공자의 행동을 의미하는 고객지

향성(Hoffman KD · Ingram TN 1991)을 확인하는 

활동 역시 중요한 인적자원관리활동이다. 기업 

및 종사원의 고객지향성은 기업경영활동의 중심

점을 고객에게 맞추는 것으로 조직 전체가 아닌 

종사원 개인수준의 개념의 의미이며, 종사원의 

개인수준이 결과적으로는 조직목표를 달성하기 

위한 핵심개념으로서 목표시장의 필요와 욕구를 

파악하여 경쟁자보다 더욱 효과적으로 고객만족

을 실천하는 마케팅 구성개념이라 할 수 있다

(Jeon YJ · Lee SB 2011). Mark EC et al.(2007)은 

서비스 종사원의 고객지향성을 고객의 니즈를 충

족하기 위한 서비스 제공자들의 행동을 의미하는 

개인변수로 보았다. 이들은 서비스제공자의 고객 

지향적 태도와 행동이 서비스를 제공하는 받는 

고객의 평가에 긍정적 영향을 미친다고 주장하였

다. 따라서 고객지향성이란 표적고객의 욕구를 

파악하고 이해하여 경쟁자보다 고객의 욕구를 잘 

충족시키기 위한 기업경영철학과 행동이며 이는 

치열한 경쟁 환경에서 기업의 경쟁우위를 창출하

기 위한 필수적 요소라 할 수 있다(Naver Jc ·
Slater SF 1990).
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본 연구에서는 외식서비스기업이 인적자원관

리활동을 통한 기업경쟁우위를 확보하기 위한 전

략적 경영활동으로써 서비스 직무를 수행하는 종

사원의 개인성격특성과 조직효과성에 기여하는 

일군의 재량적 행동이라 할 수 있는 조직시민행

동 그리고 고객욕구를 파악하여 경쟁자보다 우수

하게 고객의 욕구를 충족시키려는 서비스제공자

의 고객지향성의 변수간의 영향을 확인하는 것을 

목적으로 하고 있다. 본 연구를 통해 확인하고자 

하는 외식서비스기업 종사원의 성격특성과 조직

시민행동 그리고 고객지향성과의 영향관계 확인

을 통해 외식서비스기업의 차별적 경쟁우위를 확

보하기 위한 인적자원관리활동의 주요한 기초자

료를 마련하게 될 것을 기대한다. 본 연구의 연구

목적을 정리하여보면 첫 번째, 외식서비스기업 

종사원의 성격유형을 탐색적 수준에서 확인하고 

두 번째, 외식서비스기업 종사원의 성격특성과 

조직시민행동 간의 영향관계를 확인하고자 한다. 
세 번째, 서비스종사원의 성격특성과 고객지향성

과의 영향관계를 확인하고 마지막으로 서비스종

사원의 조직시민행동과 고객지향성간의 영향관

계를 확인하는 것이다. 본 연구의 목적은 외식서

비스기업의 종사원관리활동에 관한 이론적 실무

적의의가 있을 것으로 판단된다.

Ⅱ. 이론적 고찰

1. 성격특성

수준 높은 서비스상품을 고객에게 제공함으로

써 기업경쟁력 제고를 목표로 하는 외식서비스기

업은 서비스 직무를 수행하는 종사원의 태도와 

행동을 일일이 감시하고 통제하기보다 자신의 역

할과 책임 그리고 기업의 목표를 이해하고 그것

을 실천함에 있어서 자율적이며 능동적으로 직무

수행이 가능한 잠재력을 가진 종사원들을 선발하

여 교육 · 훈련시키는 활동이 보다 효과적이고 효

율적인 인적자원관리방안이라 판단된다. 따라서 

유능한 서비스직원을 선발하는 다양한 기준 중에

서 종사원개인의 태도와 행동에 유의한 영향을 

미치는 것으로 알려진 종사원의 성격특성에 주목

할 필요가 있을 것 판단된다. 개인의 성격

(personality)에 대한 정의는 학자들 나름대로의 

관점이나 기준에 따라 다양하지만, 일반적으로 

성격이란 한 개인이 다른 사람과 구별되는 개인

적 특징이며 구별되는 특징으로 감정, 사고 또는 

행동양식을 포함하고 있는 것으로 알려져 있다. 
다시 말해 성격이란 ‘다른 사람과 구분되는 개인

을 특징짓는 사고, 감정 및 행동 등의 집합체이며 

환경과 상호작용하는 유형을 결정짓는 요소로 외

부환경에 특정한 반응을 보이는 인간행동의 주요

한 원천’으로 정의 될 수 있다(Lee HJ · Choi GB 
2008 ; Kim JH · Han JS 2010). 또한 종사원 선발

과정에 있어서 종사원 성격특성을 관리자가 주목

해야 하는 이유는 개인의 성격이 앞서 언급한 바

와 같이 시간과 상황 등의 환경에 크게 영향을 받

지 않고 지속적으로 개인을 다른 사람과 구별해 

주는 특징적 사고, 감정 및 행동 양식을 일관되게 

결정하는 심리적 특성으로써 종사원이 자신의 직

무를 수행하는 동안 다양한 상황을 직면해야 하는 

개인의 행동에 영향을 미치는 주요한 요인으로 알

려져 있기 때문이다(Davis-Blake A · Pfeffer J 
1989).

개인의 성격에 관한 연구는 1963년 Norman이 

인간의 공통적 성격특성을 5가지 성격특성 요인

(extraversion, neuroticism, agreeableness, con-
scientiousness, intelligence)으로 범주화하여 제시

하였는데, 이후 많은 전통적 특성이론가와 성격

특성이론가들은 Norman이 제시한 Big 5모형이 

개인의 차이와 행동에 관해 폭넓은 설명이 가능

하다는 것으로 확인하여 다양한 분야에서 

Norman의 Big 5 모형을 활용하고 있는 것으로 알

려져 있으며(Goldberg LR 1992 ; Hough LM ·
Oswald FL 2000), 최근 대부분의 성격심리학자들

은 일반적으로 성격의 5 가지 강력한 요인: 외향

성, 정서적 불안정성, 친화성, 성실성, 지적 개방

성 등으로 성격특성이 구성되어 있다는데 의견 
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일치를 보이고 있으며 이러한 5 요인이 성격특성

을 분류하기 위한 유용한 체계로 사용되고 있다

(Mayor JD et al. 2000 ; You TY · Min BM 2001 
; Kim SY · Jun HW 2008). Mayor 등(2000)의 기

존 연구자들이 제시하는 5 가지 성격특성요인을 

세부적으로 살펴보면 다음과 같다. ‘외향성’(ex-
traversion)이란 타인과의 교제 혹은 상호작용을 

원하고 타인의 관심을 끌고자 하는 정도를 말한

다고 하였다. 외향성이 높은 사람은 활동수준이 

높으며, 명랑한 특성을 가지고 있으며, 반대로 외

향성이 낮은 사람은 조용하고, 서먹서먹하고, 억
제하며, 수줍음을 잘 타며, 말이 없으며, 나서지 

않는 경향이 있다고 하였다. 외향성의 하위요인

으로는 사교, 주장, 활력, 열정, 낙천이 제시하고 

있다. ‘정서적 불안정성’(neuroticism)은 안정성과 

반대되는 개념으로 스트레스를 경험하는 인지 및 

행동 스타일의 개인의 차이를 의미한다고 하였다. 
정서적 불안정성이 높은 사람은 반복적인 신경증

적 긴장, 우울, 좌절, 죄책감 그리고 자의식은 때

때로 비합리적인 사고, 낮은 자존감, 충동과 열망

에 대한 낮은 통제력 그리고 긴급한 상황에 비효

율적인 행동으로 나타나기 쉽다고 하였으며, 정
서적 불안정성은 걱정을 많이 하고, 까다로우며 

의기소침하고 화를 잘 내는 특징을 나타낸다고 

하였다. 정서적 불안정성의 하위요인으로는 걱정, 
분노, 우울, 열정, 충동, 심약 등을 제시하였다. 다
음으로 ‘친화성’(agreeableness)이란 타인에 대한 

신뢰와 관심 및 관대한 정서를 의미한다고 하였

다. 다시 말해 친화성은 다른 사람들과 편안하고 

조화로운 관계를 유지하는 정도를 의미한다. 친
화성이 높은 사람은 협조적이며 관대하고 양보심

과 인내심이 많으며, 타인을 세심하게 배려하는 

이타적인 특성이 있다고 하였다. 친화성이 낮은 

사람은 타인에 대해 무관심하고 적대적이며, 자
기중심성이 강해 질투심을 보인다고 하였다. 친
화성의 하위요인은 신뢰, 솔직, 이타, 순응, 겸양, 
온유가 있다고 하였다. 다음으로 ‘성실성’(con-
scientiousness)이란 충동적인 행동을 억제하거나 

감독하는 차원으로 목적을 이루는데 필요한 개인

의 성실한 정도로 성실성은 사회적 규칙이나 규

범을 잘 지키려는 성향을 의미한다고 하였다. 따
라서 성실성이 높은 사람은 성취 지향적이며 자

기 동기화되어 일 중심적으로, 늘 신중하고 책임

감이 강하며 일을 계획성 있게 처리하여 신뢰감

을 준다고 하였으며, 성실성이 높다는 것은 자신

감에 차있고 계획적인 생활을 하며 원칙을 지키

려 노력하는 것으로 성실성이 높은 사람은 성취

욕구와 자율성이 높은 것으로 제시하였다. 끝으

로 ‘지적 개방성’(intelligence)이란 새로운 생각과 

경험에 대한 접근이나 수용하려는 성향으로 개방

성이 높은 사람은 지적 자극을 좋아하고 변화 및 

다양성을 추구하며, 창의적이며 교양이 풍부하고, 
호기심이 많아 새로운 일에 도전적이며 개방적이

고 지적 민감성을 의미한다고 하였다. 지적 개방

성의 하위요인으로는 상상, 심미, 감정, 독창성 등

이 있다고 제시하였다(Mayor JD et al. 2000 ; You 
TY · Min BM 2001 ; Kim SY · Jun HW 2008). 

본 연구에서는 외식기업서비스 종사원의 개인

의 차이와 행동에 관한 특성을 파악하기 위해 선

행연구자들이 제시한 5 가지 성격특성(외향성, 정
서적 불안정성, 친화성, 성실성, 지적 개방성)을 

중심으로 서비스 종사원의 조직시민행동과 고객

지향성과의 영향관계를 확인하고자 한다.

2. 조직시민행동

조직 구성원들의 행동은 크게 역할행동(in-role 
behavior)과 역할외 행동(extra-role behavior)으로 

구분해 볼 수 있다. 종사원들의 역할외 행동이란 

공식적으로 규정된 조직 내 역할이외에 개인의 

자유재량으로 수행하는 행동을 가리킨다. 종사원

의 역할외 행동은 마치 윤활유처럼 조직의 효과

적인 기능을 도와준다는 측면에서 조직행동분야

에서 중요시 되어 왔으며 종사원의 역할외 행동

은 조직시민행동(Organ DW · Near JP 1983), 친사

회적 조직행동(pro-social organizational behavior; 
Brief AP · Motowildo SJ 1986), 조직자발성
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(organizational spontaneity; George G M Brief AP 
1992), 공공시민행동(civic citizenship; Graham JW 
1991), 과업맥락에 영향을 미치는 행동(contextual 
performance; Motowidlo SJ 2000)등 다양한 개념

으로 연구되어 왔다. 그중에서 조직시민행동이 

가장 많은 관심을 끌면서 국내외적으로 가장 많

은 연구가 이루어져 왔는데 Organ DW · Near 
JP(1983)은 조직시민행동(Organizational 
Citizenship Behavior)을 ‘공식적 보상체계에서는 

인정되지 않는 개인의 자유 재량적 행동이며, 전
반적으로는 조직의 성과나 조직효과성에 긍정적 

영향을 줄 수 있는 구성원의 행동’라고 정의하였

다. 즉 조직시민행동이란 조직에 의해 공식적으

로 규정된 행동은 아니지만 조직의 입장에서 조

직발전을 위해 바람직한 행동들이라고 정의할 수 

있다. 종사원의 조직시민행동의 구체적인 예로는 

시간엄수, 타인을 돕는 행동, 신입직원에 대한 자

발적인 지원 그리고 조직의 발전을 위한 행사에 

적극적 참여 등을 예로 들 수 있다. 뿐만 아니라 

타인의 권리를 침해하는 행동, 동료에 대한 험담, 
적개심의 표현 그리고 조직에 대한 불만을 피하는 

행동 역시 조직시민행동에 포함된다(Han Em at 
al. 2011).

조직시민행동을 구성하는 하위 차원들에 대해

서도 많은 연구가 이루어졌는데 가장 널리 알려

지고 가장 많은 연구가 이루어진 것은 Organ이 

제시한 ‘이타적 행동(altruistic behavior)’, ‘예의

(courtesy)’, ‘비불평성(sportsmanship)’, ‘양심(con-
scientiousness)’, ‘공익성(civic virtue)’ 등의 다섯 

차원이다(Podsakoff PM et al. 2000). Organ DW
· Near JP(1983)가 제시한 조직시민행동의 5 가지 

차원은 다음과 같다. ‘이타적 행동’이란 업무와 

관련하여 종사원이 조직 내 상사, 동료 등을 돕는 

행동을 말하며, ‘예의’는 종사원이 사전활동을 통

해 즉 작업관련문제의 발생을 미연에 방지하려는 

행동하는 것으로서 다른 사람을 존중하고 그들과

의 관계에서 문제가 발생하지 않게 세심한 배려

를 하는 것을 말한다. ‘비불평성’이란 종사원이 

회사의 여건이 이상적이지 못하고 문제가 있음을 

인지하더라도 이에 대해 불평불만을 제기하기보

다는 이를 긍정적으로 받아들이는 행동을 말한다. 
이것은 실제적 곤경 또는 그것을 상상하여 불평

하거나 불만을 나타내지 않으며, 사소한 골치 덩

이를 문제 삼지 않는 것이다. ‘양심’은 출퇴근 시

간을 지키고, 회사의 물자를 아끼며, 회사의 규정

과 지침을 준수하는 등 회사의 요구사항을 자발

적으로 준수하는 행동을 말한다. ‘공익성’은 조직

생활에 능동적이고 책임감 있게 관심을 보이고 

참여하려는 행동으로 회사에서 요구하는 것은 아

니지만 회사에 도움이 되는 각종 회의나 행사에 

참여하고 조직의 변화에 동참하고, 회사의 발전

에 도움이 되는 제안을 하는 등 조직시민으로서 

조직의 각종 활동에 적극 참여하는 것을 가리킨

다(Kim YJ 2008). 조직시민행동과 관련된 선행연

구들을 살펴보면 조직시민행동이 조직성과에 긍

정적 영향을 미칠 것이라는 기본전제하에 종사원

의 조직시민행동에 영향을 미치는 선행요인들을 

규명하는 데 많은 노력을 기울여 왔다. 특히 개인

특성, 과업특성, 조직특성과 리더행동 등 다양한 

선행요인들에 대한 연구가 이루어져 왔으며

(Podsakoff PM et al. 2000), 국내에서는 직무만족, 
조직몰입, 공정성 지각 등의 직무태도와 리더십 

행동에 초점을 둔 연구들이 특히 많았다(Moon 
HK · Kim KS 2006). 본 연구에서는 다양한 조직

시민행동에 대한 개념 중 연구자들이 보편적으로 

이용하고 있는 Organ DW · Near JP(1983)의 연구

에서 제시한 조직시민행동의 정의와 하위차원을 

따르고자 한다.

3. 고객지향성

Saxe & Weitz(1982)에 따르면 고객지향성은 

판매지향성(selling orientation)에 대비되는 개념

으로써 단기적으로 매출극대화를 지향하는 것이 

아니라 장기적인 관점에서 고객의 욕구를 파악하

고 고객만족을 증진시키는 것을 말한다. 즉, 고객

지향성이란 ‘회사의 입장에서 매출이나 이익을 
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극대화하고자 하는 것이 아니라 고객의 입장에서 

고객이 필요로 하는 서비스가 무엇인지 파악하고 

고객이 의사결정을 내리는 데 필요한 적절한 정

보를 제공하고, 또 고객이 요구하는 서비스를 제

공함으로써 고객만족을 추구하는 것’을 말한다. 
서비스기업에서 고객에게 제공되는 서비스상품

은 속성상 비가시적이고 상호작용적이기 때문에 

고객들이 기업의 서비스품질을 평가할 때 주로 

서비스직원들의 행동을 준거로 삼는다. 따라서 

서비스직원들이 얼마나 고객지향적인 행동을 하

느냐가 기업의 서비스 품질을 좌우하게 되며, 이
는 기업의 경쟁력과 성공을 좌우하는 핵심요인이 

된다 할 수 있다(Hennig-Thurau T 2004). 다시 말

해 고객의 입장에서 보면 서비스직원들이 서비스

상품 그 자체라고 할 수 있기 때문에 이들의 태도

와 행동은 고객 만족과 서비스 품질에 직결된다

고 할 수 있다. 
따라서 많은 연구자들은 서비스기업의 경쟁력

을 강화하기 위한 일환으로 고객지향성에 관한 

연구를 진행하였는데 고객지향성과 관련된 선행

연구들을 살펴보면 고객지향성이 기업성과에 영

향을 미치는 주요 요인이라는 인식하에 구성원들

의 고객지향성에 영향을 미치는 요인들을 규명하

기 위한 연구(Strong CA‧Harris LC 2004 ; Thakor 
MV‧Joshi AW 2005), 그리고 고객지향성이 실제

로 서비스품질이나 고객만족에 미치는 영향에 관

한 연구(Hennig-Thurau T 2004 ; Jaworski BJ‧
Kohli AK 1993 ; Narver & Slater, 1990) 등이 활

발하게 이루어져 왔다. Saxe R‧Weitz BA(1982)는 

고객지향성에 관련된 연구에서 판매원의 성과는 

판매지향성-고객지향성의 정도와 긍정적인 관계

가 있음을 실증적으로 확인한 것으로 나타났다. 
Narver JC‧ Slater SF(1990)는 고객지향성 수준이 

증가할수록 조직의 성과가 향상됨을 밝혀내었다. 
이들의 연구에서 시장지향성에 포함된 3가지 행

동적 구성요소는 고객지향성(고객초점), 경쟁자

지향(경쟁자초점), 내부조정기능(회사자원의 동

등한 사용)을 포함 시켰다. Williams MR‧Attaway 

JS(1996)의 연구에 의하면 판매원의 고객지향성

은 구매자-판매자 관계구축에 직접적으로 영향을 

주기도 하며, 또한 조직문화가 고객지향성에 영

향을 미쳐(즉, 고객지향성을 매개하여) 구매자-판
매자 관계구축에 간접적으로 영향을 미친다는 것

을 밝혀낸바 있다. 한편 국내연구로서는 고객지

향성이 판매원 성과에 미치는 영향을 연구한 Yoo 
PH et al.(1996)은 고객지향성의 5가지 차원(실천, 
인간, 시간, 비용, 판매실무)이 관계의 질, 미래거

래에 대한 기대 및 판매원의 전문성에 조절되어 

판매원의 성과에 유의한 영향을 미치는 것을 발

견하였다. 또한 Lee YK et al.(2000)은 조직지원, 
직무만족 및 직무안정성의 상호작용이 종업원의 

서비스지향성에 어떠한 영향을 미치는가를 분석

하였다. 그 결과, 조직 지원은 종업원의 서비스지

향성에 긍정적인 영향을 미치는 것으로 나타났다. 
또한 조직지원은 직무만족 및 직무안정성과의 상

호작용을 통해 종업원의 서비스 지향성에 역시 

긍정적인 영향을 미치는 것으로 확인되었다. 본 

연구에서는 서비스종사원의 고객지향성을 고객

의 관점에서 고객의 욕구를 충족시키려는 경향 

및 행동으로 정의하고 연구를 진행하였다. 

III. 조사 설계

1. 연구가설 및 연구모형

1) 성격특성과 조직시민행동

조직시민행동과 관련된 선행연구들을 살펴보

면 조직시민행동이 조직성과에 긍정적 영향을 미

칠 것이라는 기본전제 하에 조직시민행동에 영향

을 미치는 선행요인들을 규명하는 데 많은 노력

을 기울여 왔다. 선행 연구자들에 의해 확인된 종

사원의 조직시민행동에 영향을 미치는 요인으로

는 종사원이 가지고 있는 특유의 개인특성, 과업

특성, 조직특성, 그리고 리더행동 등 다양한 선행

요인들에 대한 연구가 이루어져 왔다(Podsakoff 
et al. 2000 ; Song KS et al. 2003). 본 연구에서는 
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<Fig. 1> Research model

외식서비스기업 종사원들이 조직구성원으로서 

공식적 보상시스템에 의해 직접적으로 인식되는 

것은 아니지만 총체적으로 볼 때 조직의 효과적 

기능을 촉진하는 개인들의 재량적 행동인 조직시

민행동은 다양한 요인에 의해 영향을 받지만 특

히 개인적 특성인 성격특성에 의해 영향을 받을 

수 있을 것으로 판단하여 다음과 같은 가설을 설

정하여 확인하고자 하였다. 

H1 : 외식기업 서비스종사원의 성격특성은 조

직시민행동에 유의한 영향을 미칠 것이다.

2) 성격특성과 고객지향성

외식서비스기업 종사원의 성격특성과 서비스

종사원이 행하는 고객 지향적 태도와 행동과의 

선행연구를 확인한 결과 서비스종사원의 성격특

성과 고객지향성사이에 상당한 영향관계를 확인

할 수 있었다(Hurly RF 1998 ; Brown TJ et al. 
2002 ; Ko JY · Cho HJ 2009). Ko JY‧Cho 
HJ(2009)는 정서적으로 불안정한 성격 즉 신경증

이 높은 서비스종사원은 낮은 고객지향성을 보인

다고 확인하였으며, Hurly RF(1998)는 종사원의 

성격이 외향성이 높을수록 고객 지향적 정도가 

높다고 하였다. Brown TJ et al.(2002)에 의하면 

내성적 성격을 가진 서비스종사원은 고객과 많은 

시간을 보내고 싶어 하지 않으며 고객과 보내는 

시간이 즐겁지 않는다는 것을 확인하였다. You 
TY(2007)의 연구에서도 친숙한 성격의 서비스종

사원은 고객 지향적 행동을 보이기 때문에 현장

의 채용담당자는 서비스종사원 채용을 진행할 경

우 친숙한 성격의 후보자를 선발할 것을 권고하

였다. 이상의 서비스종사원의 성격특성과 고객지

향성과의 선행연구를 확인한 결과 다음과 같은 

연구가설을 설정하였다. 

H2 : 외식기업 서비스종사원의 성격특성은 고

객지향성에 유의한 영향을 미칠 것이다.

3) 조직시민행동과 고객지향성

조직의 공식적 보상시스템에 의해서 명백히 혹

은 직접적으로 인식되지 않지만, 총체적 측면에

서 볼 때 조직의 유효성에 영향을 미치는 종사원

들의 역할외 활동이라 할 수 있는 조직 구성원의 

재량적 행동인 조직시민행동의 영향 연구는 첫째, 
경영의사결정에 관한 연구(Podsakoff et al. 2000)
와 둘째, 조직성과 혹은 조직효과성에 대한 영향

연구(Paine JB · Organ DW 2000) 등으로 구분 할 

수 있다. 특히 조직시민행동과 조직성과 중 질적 

측면인 서비스품질에 관한 연구는 국내에서도 많

이 이루어져 있다. Kim MJ‧Jeong SU (1999)연구

에서는 개인들의 성격특성이 조직시민행동을 통

해 인적서비스의 질적 수준에 직간접적으로 영향
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을 미치는 것을 확인하였다. 연구에서도 조직에

서 규정하지 않은 역할까지 적극적이고 자발적으

로 수행하고자 하는 구성원들은 그렇지 않은 구

성원들에 비해 고객과의 접점에서 고객의 욕구를 

파악하고 이를 바탕으로 최상의 서비스를 제공하

고자 하는 노력을 더 많이 기울일 것이라고 예측

하여 다음과 같은 가설을 설정하였다. 

H3 : 외식기업 서비스종사원의 조직시민행동

은 고객지향성에 유의한 영향을 미칠 것이다.

2. 변수의 조작적 정의 및 측정도구

1) 성격특성

성격이란 다른 사람과 구분되는 개인을 특징짓

는 사고, 감정 및 행동 등의 집합체이며 환경과 

상호작용하는 유형을 결정짓는 요소로 외부환경

에 특정한 반응을 보이는 인간행동의 주요한 원

천’으로 정의(Lee HJ · Choi GB 2008 ; Kim JH ·
Han JS 2010)하고 이를 측정하기 위해 Pervin LA
‧John OP(1996)이 제시한 5개 성격특성요인인 외

향성, 정서적 불안정성, 친화성, 성실성, 지적 개

방성을 본 연구 목적에 맞게 재구성하여 34문항

을 사용하였으며, 이에 대한 응답에는 리커트 7점 

척도가 사용되었다. 

2) 조직시민행동

서비스종사원의 조직시민행동이란 조직의 공

식적 보상시스템에 의해 직접적 그리고 명시적으

로 인식되지 않는 종사원의 자유 재량적 행위를 

지칭하며 이러한 종사원의 행위는 총체적으로 조

직의 효과적인 기능을 돕는 행위라 할 수 있다. 
서비스종사원의 조직시민행동을 측정하기 위해 

1983년 Organ DW · Near JP가 제시한 조직시민

행동의 5개 하위차원 즉 이타적 행동(altruistic be-
havior), 예의(courtesy), 비불편성(sportsmanship), 
양심(conscientiousness), 공익성(civic virtue)을 바

탕으로 Podsakoff et al.(1990)이 개발한 측정항목

을 사용하였다. 이타적 행동 5개 항목, 예의적 행

동 4개 항목, 비불평적 행동 4개 항목, 양심적 행

동 4개 항목, 공익적 행동 4개 항목으로 총 21개 

항목으로 구성되었으며, 이에 대한 응답에는 리

커트 5점 척도가 사용되었다.

3) 고객지향성

고객지향성은 고객의 관점에서 고객의 욕구를 

충족시키려는 경향 및 행동(Brown TJ et al. 2002 
; Kim YJ 2008)으로 정의하고 고객의 욕구를 파

악하여 욕구를 충족시킬 수 있는 서비스를 제공

하는 종사원의 성향을 파악하기 위해 Brown TJ 
et al.(2002)이 제시한 6가지 문항을 사용하였으

며, 이에 대한 응답에는 리커트 5점 척도가 사용

되었다.

3. 조사방법 및 분석방법

본 연구의 연구목적을 달성하기 위해 우선 선

행연구를 바탕으로 연구가설과 이론적 모형을 설

정하였으며, 이를 검증하기 위해 부산지역 특급

호텔 L호텔과 P호텔 2곳과 대형 외식서비스기업 

T업체와 S업체 2곳에서 근무하는 서비스종사원

들을 대상으로 설문조사를 통해 자료 수집을 하

였다. 설문조사 기간은 2012년 1월 10일부터 20
일까지 실시하였으며, 최초 배부된 설문지는 250
부이며 그중에서 235부의 설문지를 회수하여 불

성실한 응답 43부를 제외한 최종 유효 설문지 207
부를 실증분석에 사용하였다. 수집된 설문지의 

자료 분석을 위해 SPSS 18.0을 이용하여 빈도분

석(frequency analysis), 신뢰성분석(reliability 
analysis), 요인분석(factor analysis), 상관관계분석

을 실시하였다. 그리고 가설 검증을 위해 회귀분

석(regression analysis)을 실시하였다.

Ⅳ. 연구 분석 결과

1. 응답자의 일반적 특성

외식기업 서비스종사원의 성격특성과 수행준
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<Table 1> Characteristics of the Respondents
(N=164) 

Variables N % Variables N %

Gender
Male 89 43 Job 

Status
Contract employee 62 30

Female 118 57 Full time employee 145 70

Age

20-30 140 67.7
Work
Career

Less than 1 year 72 34.8
31-40 50 24.2 1~5 year 107 51.7
41-50 12 5.8 6~10 year 21 10.1

50 or more 5 2.3 More than 10 year 7 3.4

Education

High School 68 32.8

Job title

Employee 171 82.6
College Graduate 96 46.4 Captain 24 11.6

University Graduate 38 18.4 Assistant Manager 4 1.9
Graduate School 5 2.4 Manger 8 3.9

거를 확인하기 위해 본 조사에 응답한 응답자의 

인구 통계적 자료를 분석한 결과는 <Table 1>과 

같다. 성별은 남자 89(43%), 여자 118명(57%)으
로 나타났으며, 연령대는 20대가 전체 207명 응답

자중 143명으로 나타나 67.7%로 나타났다. 응답

자의 학력수준은 전문대졸 96명 46.4%로 가장 높

게 나타났으며 다음으로 고졸 68명(32.8%), 대졸 

38명(18.4%) 순으로 나타났다. 그리고 종사원의 

고용상태는 인턴 및 계약직을 포함한 비정규직 

직원이 62명으로 30%, 정규직 145명 70%로 나타

났다. 또한 종사원의 직무 수행기간은 1년 미만이 

72명(42%), 1년-5년 107명(51.7%) 등으로 나타났

다. 마지막으로 종사원의 직급은 사원이 1718명
(82.6%), 캡틴급 24명(11.6%), Assistant Manager 
4명(1.9%) 그리고 매니저 8명(3.9%)순으로 나타

났다.

2. 측정척도의 신뢰도 및 타당도 분석

본 연구에서 사용되는 측정도구가 연구하고자 

하는 개념을 실제로 적절하게 측정하였는지를 확

인하기 위해 탐색적 요인분석(explanatory factor 
analysis)을 실행하였다. 요인 추출방법은 요인들 

간의 독립성을 확보하기 위해 주성분 분석(princi-
ple component analysis)을 사용하였으며, 요인회

전은 각 요인들의 특성을 파악하기 위해 직각회

전(orthogonal rotation) 중 베리맥스(varimax)를 

실행하였으며, 요인추출과정에 있어서는 고유치

(eigen value)기준을 적용하여 1.0 이상인 요인만

을 선택하였으며, 요인적재량은 0.5 이상인 경우

를 유의적인 것으로 판단하였으며, 더불어 설문

문항과 요인들 간의 내적일관성을 확인하기 위해 

Cronbach's Alpha 값을 구하였다. 분석결과는 

<Table 2>와 같다.
각 변수의 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 성격요인 34개 

측정문항 중 7개 문항이었다. 구체적 내용으로는 

‘집단에 속해 있으면 불편함을 느낀다’, ‘대담한 

편이다’, ‘여러 사람과 함께 있을 때 더 외향적이

다’, ‘다른 사람이 실수하면 엄하게 하는 편이다’, 
‘냉담한 편이다’, ‘부주의한 편이다’, ‘덜렁되는 

편이다’. 그리고 조직시민행동 21개 측정항목 중 

3개 항목이 기준에 부합하지 않아 제거되었다. 구
체적 항목으로는 ‘인간관계에서 발생되는 문제를 

미리 고려하고 행동 한다’, ‘나의 행동이 다른 동

료에게 미칠 영향을 고려해 행동 한다’, ‘동료직

원에게 내가 가진 정보를 제공 한다’ 등이다. 요
인분석으로 확인된 요인의 신뢰도를 확인한 결과 

모든 요인의 신뢰도 값은 0.8 이상으로 나타나 척

도의 신뢰성을 확보하였다. 따라서 본 연구의 목

적을 달성하기 위해 획득한 자료의 신뢰성과 타

당성이 확보되었다고 판단할 수 있다. 



<Table 2> Validity and Reliability Analysis of Service Employees' Personality, OCB and Customer Orientation

Factor Variables Factor
loading

Commun-
ality

Eigen
value

Proportion
(%)

Cronbach's
a

Neuroticism

Be temperamental .827 .741

4.542 16.824 .902

Be severe mood swings .804 .749
Be jealous .787 .656
Be impetuous .780 .669
Be susceptible .779 .636
Be envious .754 .705
Easily get caught up in the mood .723 .649

Intelligence

Be imaginative .853 .631

3.884 14.385 .879

Be an idea hamster .778 .668
Enjoy the beauties .771 .624
Enjoy the famous artworks .763 .590
Be creative .755 .631
Seek an unusual solution .699 .632

Extroversion

Like to be alone .796 .648

3.267 12.101 .806

Not be account of manners .723 .514
Not be the well-integrated .699 .550
Keep to oneself .673 .586
Be bashful to be socialize .624 .465
Be bashful .614 .648

Conscientiousness

Do my work efficiently .858 .705

3.125 11.573 .884Do my work systematically .830 .776
Be accurate .827 .479
Be organized .783 .726

Agreeableness

Be tenderly .867 .784

2.901 10.745 .840Be merciful .837 .738
Be kind .827 .723
Be love to talk .625 .479

Kaiser-Meyer-Olkin:.799  Bartlett test of Sphercity : x2:3319.669  Sig:.000  DF:351

Altruistic
Behavior

Help a coworker who is overburdened .869

8.225 45.694 .935
Sit in for coworker' job while he is away .847
Help a new employee to adapt to the company .825
Help a coworker who is in trouble .824
Usually help a fellow worker .708

Civic Virtue

Make a boast of the company's advantage .872

2.444 13.580 .872Try to meet the change of the company .782
Try to understand company policies .774
Try to protect company's property .713

Conscientious

Try to keep break time .855

1.648 9.153 .890
Try to follow the company's rules voluntarily .759
Let the company know my absence .660
Try to work conscientiously .646
Take steps to avoid conflicts .621

Sportsmanship

Spend time to indicate the negatives .850

1.192 6.622 .863Tend to exaggerate .848
Reel off a list of various complaints .816
Speak about one's leaving to the company .795

Kaiser-Meyer-Olkin:.884  Bartlett test of Sphercity : x2: 2803.829  Sig:.000  DF:153

Customer 
Orientation

My main concern is to give best service to customers .869 .755

4.244 70.729 .917

Try to find out what customers need .857 .735
Provide satisfactory services to customers .847 .718
Desire to help customer's buying decisions .839 .704
Provide various information for customers to 
make their best buying decision .823 .677

Try to think and act in terms of customer satisfaction .809 .655
Kaiser-Meyer-Olkin:.886  Bartlett test of Sphercity : x2:818.391  Sig:.000  DF:15
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<Table 3> Correlation Analysis of Service Employees' Personality, OCB and Customer Orientation

1 2 3 4 5 6 7 8 9 10
Neuroticism 1
Intelligence .033 1
Extroversion -.374** -.066 1

Conscientiousness .189** .270** -.183** 1
Agreeableness .068 .302** .108 .379** 1

Altruistic Behavior -.219** .290** .309** .204** .365** 1
Civic Virtue -.258** .324** .332** .101 .280** .538** 1
Conscientious -.263** .272** .350** .232** .338** .672** .625** 1
Sportsmanship .555** -.059 -.505** .096 -.079 -.269** -.273** -.292** 1

Customer Orientation -.181** .536** .189** .328** .461** .538** .498** .415** -.188** 1
Notes : **p<0.01

<Table 4> Regression between Service Employee's Personality and OCB

Model
Unstandardized 

coefficients
Standardized 
coefficients1 t-values p

ß S.E. Beta
Neuroticism -.028 .037 -.051 -.757 .450
Intelligence .183 .050 .239 3.658 .000***

Extroversion .157 .054 .197 2.889 .004**

Conscientiousness .104 .045 .160 2.299 .023*

Agreeableness .150 .047 .222 3.188 .002**

R2=.247   Adjusted R2=.228   F=13.164 p=.000
Notes : *p<.05 **p<.01 ***p<.001

3. 상관관계 분석

외식기업 서비스직원의 성격특성 5개요인, 조
직시민행동 4개요인과 고객지향성과의 상관관계 

분석 결과는 <Table 3>과 같다. 고객지향성과는 

모든 성격특성요인이 유의한 상관관계가 있는 것

으로 나타났다. 특히 정서적 불안정성은 고객지

향성에 부(-)의 관계로 나타났으며, 특히 외향성

은 가장 높은 상관관계가 있는 것으로 나타났다. 
다음으로 종사원의 조직시민행동과 성격특성과

의 상관관계 분석결과 성격특성요인 중 외향성, 
친화성, 성실성, 지적개방성 등은 조직시민행동

과 유의한 상관관계가 있음을 확인할 수 있었다. 
하지만 성격특성과 조직시민행동요인 중 비불평

성요인과의 상관관계에서는 정서적 불안정성과

는 정(+)의 상관관계가 있으며 다른 성격특성요

인과는 부(-)의 상관관계를 확인할 수 있었다.

4. 연구가설 검증

1) 외식기업 서비스종사원의 성격요인과 

조직시민행동과의 관계

서비스종사원의 성격요인 즉 외향성(extraver-
sion), 정서적 불안정성(neuroticism), 친화성(agree-
ableness), 성실성(conscientiousness), 지적 개방성

(intelligence)과 서비스종사원의 역할외 수행활동

인 조직시민행동과의 영향관계를 확인하기 위해 

회귀분석을 수행한 결과는 <Table 4>와 같다. 분
석결과 유의수준 0.000 수준에서 R2=.247로 설명

력은 약 25%로 나타났으며, 서비스종사원의 성격

특성요인 중 정서적 불안정성을 제외한 나머지 

지적개방성, 성실성과 친화성 그리고 호감성 등

의 성격특성요인은 조직시민행동에 유의한 영향

을 미치는 것으로 나타났다. 분석결과 서비스종

사원 성격특성 중 지적개방성과 친화성요인이 다
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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
OCB .775 .090 .517 8.639 .000***

R2=.267   Adjusted R2=.263   F=74.630 p=.000
Notes : *p<.05 **p<.01 ***p<.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 -.159 .047 -.190 -3.394 .001***

Intelligence .487 .063 .425 7.740 .000***

Extroversion .180 .069 .150 2.631 .009**

Conscientiousness .173 .057 .177 3.046 .003*

Agreeableness .266 .059 .262 4.491 .000***

R2=.470   Adjusted R2=.457   F=12.398 p=.000
Notes : *p<.05 **p<.01 ***p<.001

른 성격특성요인보다 상대적으로 높은 설명력을 

나타내고 있어 서비스종사원의 조직시민행동을 

유도하기 위해서는 지적개방성과 친화성이 높은 

성격소유자를 선발하는 것이 그리고 종사원교육 

내용으로 지적개방성과 친화성에 대한 교육훈련

프로그램이 적합 할 것으로 판단된다.

2) 외식기업 서비스종사원의 성격요인과 

고객지향성과의 관계

서비스종사원의 성격요인과 고객지향성과의 

영향관계를 확인하기 위해 회귀분석 한 결과는 

<Table 5>와 같다. 분석결과 유의수준 0.000 수준

에서 R2=.470으로 설명력은 약 49%로 나타났으

며, 서비스종사원의 성격요인 중 신경증을 제외

한 나머지 4 개요인 즉 성실성, 외향성, 이지성 그

리고 호감성 요인이 고객지향성에 유의한 정(+)
의 영향을 미치는 것으로 나타났으며, 정서적 불

안정성요인은 고객지향성에 부(-)의 영향을 미치

는 것으로 나타났다. 따라서 고객지향성을 실천

할 것으로 예측되는 서비스종사원의 성격특성은 

지적개방성요인으로 판단된다.

3) 외식기업 서비스종사원의 조직시민행동과 

고객지향성과의 관계

서비스종사원의 직무적합도와 고객지향성과의 

영향관계를 확인하기 위해 회귀분석 한 결과는 

<Table 6>과 같다. 분석결과 유의수준 0.000 수준

에서 R2=.267로 설명력은 약 27%로 나타났으며 

서비스종사원의 조직시민행동은 고객지향성에 

유의한 영향을 미치는 것으로 나타났다.

Ⅳ. 연구요약 및 결론

본 연구에서는 외식서비스기업의 서비스 직무

를 수행하는 종사자들의 성격특성이 종사원의 조

직시민행동과 고객지향성에 미치는 영향과 종사

원의 조직시민행동이 고객지향성에 미치는 영향

에 대해 연구하고자 하였다.
우선 각 변수간의 영향관계를 확인 하기 앞서 

서비스종사원의 성격특성에 관하여 이론적 문헌

고찰과 더불어 실증조사를 실시하였다. 본 연구

의 종합적 검토와 설문조사를 통하여 나타난 결

과를 살펴보면 서비스종사원의 성격특성요인으

로는 ‘정서적 불안정성요인’(변덕스러운, 예민한, 
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타인을 부러워하는, 감정의 기복이 심한, 성미가 

급한, 질투가 심한 즉 정서적 안정성과 반대되는 

신경질적 성향), ‘외향성요인’(업무처리를 혼자서 

하는 것을 좋아하는, 부끄러움이 없는, 타인과 잘 

어울리는, 예의를 중시하는, 타인과 잘 융화되는 

성향), ‘지적 개방성요인’(창의성이 있는, 상상력

이 있는, 예술작품을 감상하는, 아름다움을 즐기

는, 색다른 해결책을 찾는, 독창적 아이디어를 내

는 이지적 성향), ‘친화성요인’(인정이 많은, 다정

한, 친절한, 다른 사람과 이야기하는 것을 좋아하

는 성향), ‘성실성요인’(업무처리를 정확하게 하

는, 능률적으로 업무처리를 하는, 조직적인, 정리

정돈을 잘하는 성향) 등 5가지 성격요인을 확인하

였다. 이러한 연구결과는 선행연구(Goldberg LR 
1992 : Mayor JD et al. 2000 ; Hough LM · Oswald 
FL 2000 : You TY · Min BM 2001 ; Kim SY · Jun 
HW 2008)와 일치하는 것으로 나타났다.

본 연구의 가설검증결과는 다음과 같다. 가설 

1을 검증하기 위해 서비스종사원의 성격특성요

인과 종사원의 조직시민행동 간의 관계를 분석한 

결과 서비스종사원의 성격요인 5가지 중 정서적 

불안정성을 제외하고 나머지 4가지 성격특성요

인(외향성, 지적 개방성, 친화성, 성실성)은 종사

원의 조직시민행동에 긍정적이며 유의한 영향력

이 있는 것으로 나타났다. 특히 서비스종사원의 

성격특성요인 중 지적개방성과 친화적 성향의 경

우 종사원의 조직시민행동에 상대적으로 높은 영

향력을 미치는 것으로 나타났다. 이러한 결과는 

실무적 측면에서 현장에 적용하여보면 우선 서비

스 직무를 수행하기 위한 서비스종사원선발과정

에 있어서 지적개방성과 친화성이 높은 종사원을 

선발해야 할 것으로 판단된다. 그 이유는 종사원

의 조직시민행동이 조직성과에 유의적이며 잠재

적 영향요인으로 확인되었기 때문이다. 따라서 

호기심, 상상력, 창조성, 혁신성 등을 하위구성요

소로 하는 지적 개방적 성향 그리고 다른 사람과 

더불어 잘 지낼 줄 아는 친화적 성향이 높은 종사

원이 조직의 성과에 유의한 영향을 미치는 것으

로 확인된 조직시민행동을 실행할 가능성이 높기 

때문이다. 
가설2를 검증하기 위해 서비스종사원의 성격

특성요인과 종사원의 고객지향성 간의 관계를 분

석한 결과는 다음과 같다. 서비스종사원의 성격

특성요인 5가지 즉 정서적 불안정성, 외향성, 성
실성, 친화성, 지적개방성 모두 고객지향성에 유

의한 영향을 미치는 것으로 나타났다. 서비스종

사원의 성격특성 중 정서적 불안정성은 고객지향

성에 부(-)의 영향을 미치는 것으로 나타났다. 앞
서 확인된 서비스종사원의 지적 개방적 성향이 

조직시민행동에 상대적으로 높은 영향관계를 보

인 것과 같이 서비스종사원의 지적 개방적 성향

이 다른 성격특성요인보다 상대적으로 고객지향

성에 가장 높은 영향관계가 있음을 확인하였다. 
이러한 영향관계 확인은 독특하고 질 높은 서비

스를 제공하여 고객만족을 이루어내고 기업의 경

쟁력을 확보하고자 하는 기업에 시사하는 바가 

크다고 할 수 있다. 치열한 경쟁 환경에 처한 서비

스기업의 경우 기업경영성과에 직접적 영향을 미

치는 것으로 알려진 종사원의 고객지향성을 실천

하기 위해 종사원을 대상으로 하는 기업의 정형

화된 교육내용과 매뉴얼에 의한 고객응대가 아니

라 고객의 입장에서 고객의 욕구를 이해하고 이

를 충족하기 위해 차별화된 기업경쟁력 제고의 

일환으로 서비스 직무에 적합한 서비스 종사원의 

개인적 특성인 지적 개방적 성향과 친화적 성향 

등의 성격특성요인을 확인하였다는 것은 이론적 

그리고 실무적 시사점으로 판단된다. 구체적 시

사점으로는 고객이 경험하는 기업의 서비스상품

을 생산하기 위해 종사원의 교육훈련뿐만 아니라 

구태의연한 기존의 틀에서 벗어나 새로운 생각과 

경험에 대한 접근 혹은 이를 수용하려는 성향을 

가진 종사원을 선발하고 종사원의 효율적이며 효

과적인 직무설계 그리고 기업문화와의 조화를 염

두에 두어야 할 것으로 판단된다. 따라서 서비스

기업은 변화와 다양성을 추구하고 창의적이며 지

적 민감성을 적극 장려하고 이를 강화할 수 있는 
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인재경영전략을 세워야 할 것으로 판단된다.
마지막으로 가설3을 검증한 결과 서비스종사

원의 조직시민행동이 고객지향성에 유의한 영향

을 미치는 것을 확인하였다. 이는 조직시민행동

을 수행하고자 하는 의도가 높은 종사원이 고객

에 대해서도 고객의 입장에서 고객이 필요로 하

는 것이 무엇인지를 적극적으로 파악하고 고객의 

가치 있는 소비활동이 이루어질 수 있도록 적절

한 정보를 제공하고 고객이 요구하는 서비스를 

제공할 개연성이 높다고 할 수 있다. 결론적으로 

서비스 직무를 수행하기에 적합한 종사원은 높은 

지적 개방적 성향과 친화성을 가진 종사원이 적

합할 것으로 판단된다. 이러한 결과는 서비스기

업에 대한 실무적 시사점과 이론적 의의가 있을 

것으로 판단된다. 
본 연구를 수행함에 있어 가지게 되는 연구의 

한계점은 다음과 같다. 첫째, 연구결과의 일반화

에 한계가 있다. 연구대상을 부산지역 외식기업 

서비스종사원으로 편의추출방식에 의해 조사가 

이루어졌다는 점에서 모든 서비스기업의 종사원

들을 대상으로 일반화하는데 그 한계가 있다. 따
라서 향후에는 외식기업이외에도 다양한 서비스

기업을 대상으로 연구대상을 확대하여 연구가 이

루어져야 할 것으로 판단된다. 둘째, 주요변수의 

측정과 관련된 문제점이다. 본 연구는 Organ DW
· Near JP(1983)가 제시한 조직시민행동의 5개 하

위차원 즉 이타적 행동(altruistic behavior), 예의

(courtesy), 비불평성(sportsmanship), 양심(consci-
entiousness), 공익성(civic virtue)을 바탕으로 

Podsakoff et al.(1990)이 개발한 측정항목을 적용

하여 측정하였으나, 요인분석결과 1개요인 즉 예

의(courtesy)이 개념타당성과 신뢰성이 떨어지는 

것으로 나타나 이를 제외하고 4개 차원에 대해서

만 분석을 실시하였다. 따라서 향후 연구에는 연

구하고자 하는 변수측정에 있어서 타당성 및 신

뢰성문제를 해결한 좀 더 정교한 측정도구를 활

용하여 조직시민행동의 측정이 요구된다. 

한글 초록

본 연구의 연구목적은 서비스기업 종사자의 성

격특성요인이 조직시민행동과 고객지향성에 미

치는 영향관계를 확인하는 것이다. 실증분석을 

위해 207명의 외식기업 서비스종사자를 대상으

로 진행된 설문조사 자료를 토대로 진행된 연구

결과는 다음과 같다. 첫째, 서비스기업 종사원의 

성격요인은 5가지 요인; 정서적 불안정성, 외향

성, 친화성, 성실성, 지적 개방성 등으로 확인되었

다. 둘째, 서비스기업 종사원의 조직시민행동에 

유의한 영향을 미치는 종사원의 성격특성요인은 

지적 개방성, 친화성, 성실성, 외향성 등의 4가지 

성격요인으로 확인되었다. 셋째, 서비스기업 종

사원의 고객지향성에 유의한 영향을 미치는 종사

원의 성격특성요인은 5가지 요인으로 확인되었

으며, 정서적 불안정성요인은 고객지향성에 부(-)
의 영향을 미치는 것으로 나타났다. 넷째, 서비스

기업 종사원의 조직시민행동은 고객 지향적 태도

에 유의한 영향을 미치는 것으로 나타났다.
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