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외식업체 종사원의 성격이 이직의도에 미치는 영향
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Abstract

In this study, the influence of sub-factors of Big Five personality (extraversion, agreeableness, conscientiousness, neuroticism, 
openness to experience) to job satisfaction and turnover intention, and mediating effect of job satisfaction between Big Five 
personality and turnover intention were empirically analysed. Also the relationship between job satisfaction and turnover intention 
was investigated. The sample of this study were customer-contact employees of restaurant among Youngnam province. 243 
questionnaires were used for the empirical analyses. According to the empirical analysis results, openness to experience and 
conscientiousness respectively had positive influences to job satisfaction and turnover intention. Also neuroticism gave negative 
influence to turnover intention. Another research finding of this study was that mediating effect of job satisfaction existed in 
the causal relationship of 'openness to experience' and conscientiousness to turnover intention. Managerial implications of the 
research findings are that restaurant managers are recommended to select employees of having much of conscientiousness and 
'openness to experience', and to employ those of having much of agreeableness. In the field of restaurant industry, training is 
very important for employees to foster these personalities, because this industry does not have environment of hiring employees 
of having much of these personalities. Also training can be applied to employees of having high neuroticism for minimizing 
their turnover intention.
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서 론

외식산업은 인간 중심의 서비스 산업이기에 고객과 직접

접촉하여 서비스를 제공하는 직원들이 경영성패에 결정적인

역할을 하게 된다. 그렇기 때문에 고객에게 제공되는 서비스
의 질을 향상시키고 고객만족을 높이기 위해서는 고객접촉

직원의 역할이 무엇보다도 중요하다.
그럼에도 불구하고 외식업체는 다른 산업보다 높은 이직

률을 기록하고 있다. 이러한 외식 종사원의 이직증가는 신규
인력의 교육비와 노무비 증가를 가져오고, 이직으로 인하여
종사원의 사기, 생산성 저하, 비용 측면의 손실이 발생하게
되어(Park & Yeom 2001) 결과적으로 외식업체의 성과에 나
쁜 영향을 미칠 수 있다. 따라서 외식업체들은 종사원들의

이직률을 최소화 할 필요가 있는데, 이직의도는 이직률을 사
전에 예측할 수 있는 도구 중의 하나인 관계로 경영자는 관

심을 가질 필요가 있다. 이직의도는 이직이라는 행동에 앞서
발생하는 것으로서, 종사원이 더 이상 조직 구성원이기를 포
기하고 조직을떠나려는의도인데(Lee et al 2003), 실제로이
직의도가 이직으로 꼭 연결되는 것은 아니지만, 이직의도가
개인과조직에게부정적영향을미칠수있다(Kim HS 2005). 
따라서 종사원이 이직의도를 가지지 않도록 외식업체는 노

력할 필요가 있다.
최근 인적자원관리의 연구 동향에서 종사원에 대한 친화

적인 감독과 관리가 고객접촉 종사원의 행동에 영향을 주며

(Piercy et al 2002), 내부마케팅의 도입을 통한 종사원에 대
한 친화적 관리행동의 중요성이 강조되고 있을 뿐만 아니라, 
이를 통한 기업 내부 및 외부 경영성과를 향상시키기 위한

노력이 시도되고 있다(Lings & Greenley 2005). 따라서 결과
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적으로 내부마케팅과 인적자원관리의 결합을 통한 종사원들

의 이직률을 최소화시키는 시도가 이루어지고 있다.
종사원들의 이직률을 최소화하는 방법 중의 하나가 그들

의 직무만족을 최대한 증가시키는 것이 될 수가 있다. 직무
만족의 개념에 대해서 Park MO(2007)은 종사자가 직무를 통
하여 얻게 되는 경험을 평가함으로써 발생하는 유쾌하고 긍

정적인감정이나정서적반응으로규정하였으며, Dole & Sch- 
roeder(2001)는개인의 업무 환경에 대한 정서적반응상태로
정의하고 있다. 경영진이 직원들의 직무만족에 대해서 파악
하게 되면 조직상황을 감독할 수 있게 되고, 조직 관리의 개
선이 이루어지며, 직원의 의욕이 향상되고, 직원의 발전을
촉진하며, 조직개선 방안을 감독하고, 협동/합작 능력을향상
시켜 작업효율을 증가시킨다(Yuan L 2012). 종사원들의 직
무만족이 증가하게 되면, 그들의 직장에 대한 태도와 행위가
변하게 되어 그들의 이직의도에 영향을 줄 수 있다.
이러한 직무만족과 이직의도에 종사원 개인의 성격이 영

향을 미칠 수 있다. Ryckman RM(2000)은 성격에 대해서 개
인이 소유한 일련의 역동적이고 조직화된 특성으로 정의하

면서 이것이 다양한 상황에서 개인의 인지, 동기, 행동에 독
특하게 영향을 준다고 지적하고 있다. 성격은 사람들의 기질
에 기초가 되는 개인적인 습관으로조직의 성과와 개인의태

도를 예측하는 변수인 관계로(Ashkanasy et al 2002), 그 중
요성이 인정되어 다양한 학문 분야에서 성격을 취급하고 있

으며, 주로 경영학 특히 마케팅과 심리학 분야에서 집중적으
로 연구되고 있다(Lee HJ 2005).
성격은 개인의 태도를 예측하는 변수인 관계로 직무만족

과 이직의도에 중요한 역할을 가진다고 할 수 있다. 즉 신경
증 수준이 높은 종사원은 부정적인감정과 상관이 있기 때문

에 직무에 불만족할 가능성이 높으며(Diefendorff & Richard 
2003), 자신의 감정을 조직이 요구하는 감정 수준에 맞게 수
정하려는노력없이감정노동을수행하려고하기때문에(Shin 
et al 2006) 직무에 불만족하가나 이직의도가 높아질 수가있
다. 외향성 수준이 높은 종사원은 긍정적인 감정과 상관이
있기 때문에 직무에 만족할 가능성이 높으며(Diefen-dorff & 
Richard 2003), 긍정적이고 활동적이며 에너지 수준이 높기
때문에 내적인 감정을 긍정적으로 경험하려는 노력을 더 많

이 시도할 것으로 보며 결과적으로 직무만족이 증가하고 이

직의도가 감소될 것이다. 성실성 정도가 높은 종사원은 책임
감이 높은 관계로 단순히 행동을 통해서 감정노동을 수행하

기보다는 자신의 감정의 통제와 관리를 통하여 자신의 업무

를 충실히 수행하기 때문에(Shin et al 2006) 직무만족이 높
고 이직의도가 낮다고 할 수 있다. 친화성 정도가 높은 종사
원은 사회적 행동을 통해서 긍정적인 관계를 개발하고 유지

하려고 하며, 부정적인 상황에 부닥쳤을 때, 더 강한 감정을

경험하고 감정통제를 위해 더 노력하는 관계로(Tobin et al 
2000) 직무만족이 높고 이직의도가 낮다고 할 수 있다. 개방
성정도가높은새로운 생각과 경험에대해접근이나 수용이

높기 때문에 직무에의 적응이 높기 때문에 직무만족이 높고

이직의도가 낮을 수 있다. 
경영학이나심리학등의 학문분야에서 선행연구는성격특

성과 직무만족 간(Park HC 2005, Lee et al 2010, Kim HJ 
2013) 및 성격특성과 이직의도 간(Choi IO 2009, Park JC 
2009, Jeon ML 2012)의 많은 연구가 이루어져 왔다. 관광, 
호텔 및 외식 분야에서도 성격특성과 직무만족 간의 관계를

연구한선행연구로 Kim EJ(2004), Yun & Park(2004), Hwang 
& Moon(2005), Kwon AY(2005), Lee HJ(2005), Lee & Yoon 
(2008), Jeon & Lee(2011), Kim YH(2012)이 있으며, 성격특
성과 이직의도 간의 관계를 연구한 선행연구로 Kwon AY 
(2005), Lee WS(2011), Kim YH(2012), Cho et al(2013)이 있
다. 이러한 선행연구는 대부분 호텔종사원을 대상으로 연구
를 수행하였으며, Kim EJ(2004)과 Lee & Yoon(2008), Kim 
YH(2012)만이 외식업을 대상으로 성격특성과 직무만족/이
직의도 간의 관계 연구를 수행한 관계로, 외식업체 종사원을
대상으로 개인의 성격과 직무만족 및 이직의도 간의 관계를

취급한 연구는 극히 제한되어 있다고 할 수 있다.
한편 성격특성 각각이 이직의도에 미치는 영향관계에서

직무만족 만을 거쳐서 이직의도에 영향을 미치거나(직무만
족의 완전매개 역할), 성격특성 각각이 이직의도에 영향을
미치면서 동시에 직무만족을 거쳐서 이직의도에 영향을 미

칠 수 있다(직무만족의 부분매개 역할). 직무만족이 완전매
개 역할을 수행하는 경우 이직의도는 직무만족에 의해서만

형성되며, 부분매개 역할을 하는 경우 직무만족 뿐만 아니라
성격특성 각각도 이직의도에 영향을 미치게 된다. 전술된 선
행연구는 성격특성과 직무만족과 이직의도에 미치는 영향을

취급하고 있고, 또한 직무만족과 이직의도 간의 관계를 취급
한연구들은 경영학, 심리학, 관광, 호텔, 외식 분야에서상당
히존재한다(대표적으로 Kwon & Yoo(2009)의연구). 따라서 
성격특성 각각인 직무만족은 친화성, 성실성, 개방성, 외향
성, 신경증 각각이 이직의도에 미치는 영향관계에서 매개역
할을 한다고 할 수 있다. 그럼에도 불구하고 외식업에서 직
무만족의 개인의 성격특성과 이직의도 간의 매개역할을 취

급한 연구는 전무하다고 하겠다.
서비스 기업의 고객접촉 종사원은 고객행동에 영향을 줄

수 있는 중요한 사람이며, 고객은 서비스 제공자의 친근하고
협조적이며, 잘 호응하는 성격을 토대로 고객접촉 종사원의
행동을 평가할 수 있다(Thomas et al 2002). 즉, 외식서비스
업에서는 제공되는 상품의 맛, 위생과 함께 이것을 제공하는
종사원의 서비스 품질에 영향을 받아 고객만족도가 변화하
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게 된다. 고객과 접촉하는 종사원의 태도와 행위는 서비스에
대한 고객의 지각과 고객만족을 유발하는 종사원의 서비스

품질에 영향을 미쳐 외식업체의 경영성과에 영향을 미칠 수

있다(Bitner MJ 1990).
따라서 본 연구의 목적은 영남지역에 위치하고 있는 외식

업체의 고객접촉 종사원을 대상으로 5요인 성격이 각각 직
무만족과 이직의도에 미치는 영향과 직무만족이 이직의도에

미치는 영향에 대해 알아보고자 하며, 또한 직무만족이 종사
원의 각 성격과 이직의도 간의 관계에서 매개효과를 가지는

지를 파악하고자 한다. 본 연구에서 채택한 연구모델은 Fig. 
1에 나타나 있다.

연구대상 및 연구방법

1. 연구대상 및 기간
연구의 표본은 2012년 6월 외식업 중앙회에서 실시한 정

기교육 훈련에 참가한 외식업 고객접촉 종사원들을 대상으

로 자료를 수집하였다. 이러한 외식업 중앙회에서 실시하는
교육에는 일반적으로 대다수의 외식업체에서 종사원이나 관

계자가 출석하는 관계로 대표성을 가지고 있다. 예비조사를
거쳐 완성된 설문지를, 교육 전 주최 측의 사전승인을 받아
참가 종사원들에게 고객접촉 종사원인지를 확인한 뒤, 양해
를 얻고 배포하여 완료된 설문지를 직접 수거하는 방법으로

총 276부의 설문지를 회수하였다. 그 중 불성실한 응답 등을
한 설문지를 제거하고, 246개의 설문지만을 본 연구에 사용
하였으며, 분석 시 나타난 이상점을 포함한 설문 3부를 제거
하여 최종적으로 243부의 설문지를 분석하였다.

2. 연구내용 및 방법
본 연구에 사용된 설문지는 성격 특성, 직무 만족, 이직의

도 및 일반사항으로 구성되어 있다. 우선, 성격 특성은 Cable

Fig. 1. The research model.

& Judge(2003), Kim EJ(2004), Park MO(2007) 등의 연구에
의거하여, 구성요인으로 친화성(타인에 대한 신뢰와 관심 및
관대한 감정: 정다운, 따뜻한, 친절한, 인정이 많은, 협조적
인), 성실성(성취에 대한 개인의 성실한 정도: 철저한, 정확
한, 책임감이 있는, 믿음직한, 실제적인), 개방성(새로운 생각
과경험에대한 접근이나수용: 명량한, 영리한, 지적인, 총명
한, 창조적인, 혁신적인), 외향성(대인간의 온정과 사교성 및
주장성의 정도: 내향적인, 조용한, 부끄럼을 많이 타는, 말이
없는, 소심한, 수동적인), 신경증(감정적으로 불쾌하고 혼란
스러운 감정을 경험하는 경향성: 소유욕이 강한, 시기심이
많은, 변덕스러운, 신경이 날카로운, 날카로운)의 성격 5요인
27개 측정항목을 선정하였다. 선행 연구는 다양한 성격 특성
모델을 제시하고 있다. 본 연구에서 성격 5요인을 채택한 첫
번째 이유로는 이 모형이 유전적 기반을 내포하고 있으며, 
동기, 정서, 대인관계 및 성격장애와의 관련성을 나타내는
증거들을 제시해 일관성과 타당성의 정도가 높은, 대표적인
성격 모형으로 지적되고 있기 때문이다(Schmitt et al 2000, 
Jeon & Lee 2011). 두 번째 이유로는 외식업 종사자의 업무
가 감정노동으로 이루어지기 때문이다. 감정노동에 영향을
미칠 수 있는 선행 변수들은 크게 기질적인 개인차 변수와

조직의 상황에 대한 환경변수로 분류할 수 있다. 그 중 개인
차변수를취급한선행연구들은긍정정서성(positive affecti- 
vity)과 부정 정서성(negative affectivity)이 정서노동의 전략
에영향을주는것으로밝히고있다(Schaubroeck & Jones 2000, 
Brotheridge & Grandey 2002, Diefendorff et al 2005). 외식
현장에서는 종사원들이 표면 행위(surface acting)와 내면 행
위(deep acting)을 행하는데, 표면 행위는 부정 정서성과 정
(+)의 상관관계를, 긍정 정서성과 부(－)의 상관관계를 보였
으나, 내면 행위는 부정 정서성 및 긍정 정서성과 유의한 상
관관계를 보이지 않았다(Brotheridge & Grandey 2002, Bro- 
theridge & Lee 2003). 또한 Diefendorff et al(2005)에 의하면
표면 행위는 신경증에 의하여 정(+)적으로, 성실성, 친화성, 
외향성에 의해 부(－)적으로 예측이 되고, 내면 행위는 친화
성에 의하여 정(+)적으로 예측이 되는 것으로 나타났으며, 
Shin et al(2006)에 의하면 표면 행위는 개방성에 의하여 정
(+)적으로 예측되는 것으로 나타났다. 결론적으로 감정노동
은 기질적인 개인차에 의해 다양한 방식으로 수행되고, 그
중에서 표면행위(surface acting)는 다양한 성격요인에 의해
설명된다(Shin et al 2006). 특히 성격 5요인 중 외향성은 개
념적으로 긍정 정서성과 비슷하고, 신경증은 부정 정서성과
유사하기 때문에(George JM 1996, Watson D 2000), 성격 5
요인이 개인의 정서성을 설명할 수 있으며, 외향성과 신경증
외에도 친화성, 성실성과 같은 성격 특성이 감정노동의 수행
전략에 영향을 미칠 수 있다(Diefendorff et al 2005). 따라서
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Table 1. Demographics of respondents

Classification Frequency Percent Classification Frequency Percent

Gender
Male 124 51.0

Management
level

Employee level 113 46.5

Female 119 49.0
Vice section chief level 70 28.8

Age

20∼29 104 42.8 Section chief level 35 14.4

30∼39 59 24.3 Vice dept. head level 15 6.2

Dept. head level 7 2.9
40∼49 72 29.6

Director level 3 1.2More than 50 8 3.3

Type of 
employment

Regular 185 76.1

Career
period

Less than 1 year 126 51.9
Non-regular 58 23.9

Education
level

High school graduate 32 13.2 1 yr.∼less than 3yrs. 54 22.2

College graduate 33 13.6 3 yrs.∼less than 5yrs. 36 14.8

University graduate 156 64.2 5 yrs.∼less than 10yrs. 12 4.9

More than graduate school 22 9.1 More than 10yrs. 15 6.2

N=243.

본 연구에서는 성격 특성으로 성격 5요인을 적용시켰다. 
직무만족은 Locke EA(1976), Seo DH(2012), Yuan L(2012) 

등의 연구를 바탕으로 전반적 만족, 동료 만족, 상사 만족, 
업체정책 만족, 업체지원 만족, 급여 만족, 승진기회 만족의
7개 측정항목을 선정하였다.
이직의도는 Irving et al(1997)와 Jeon ML(2012) 등의 연구

를 바탕으로 ‘그만 두는 것을 생각’, ‘그만 두기 위해서 심사
숙고할 필요가 없음’, ‘다른 직장을 물색’의 3개 측정항목을
선정하였다. 성격특성, 직무만족 및 이직의도 모두 1=전혀
그렇지 않다, 5=매우 그렇다로 구성하여 리커트 5점 척도로
측정하였다.
일반사항은 성별, 나이, 채용유형(정규직 혹은 비정규직), 

학력수준, 경영계층및경력기간등의 6문항으로구성하였다.

3. 통계처리
자료처리를 위한 통계방법으로는 SPSS 18.0 통계패키지

를 사용하여 기초통계분석과 요인분석, 신뢰도 검증(Cronba- 
ch's α)을실시하였다. 마지막으로회귀분석과 Baron & Kenny 
(1986)의 3단계 매개효과 검증을 실시하였다.

결과 및 고찰

1. 표본의 일반적 특성
Table 1에서 나타난 바와 같이, 응답자의 인구통계학적 특

성을 살펴보면, 성별 분포는 남성과 여성이 각각 49%와
51%, 연령별 분포는 20대가 42.8%로 가장 많았으며, 40대가
29.6%로, 30대가 24.3%를 차지하는 것으로 나타났다. 학력
별 분포는 대졸이 64.2%, 전문대졸이 13.6%를 나타내고 있
다. 경력 연수는 1년 미만이 51.9%로, 경영계층은 사원이
46.5%로 가장 많이 나타났다. 마지막으로 고용형태는 비정
규직 23.9%, 정규직 76.1%로 나타났다.

2. 결과분석을 위한 예비분석
본 연구는 예비분석으로 요인분석과 신뢰도 분석을 실시

하였다. 각 변수별로 주성분 분석을 실시하였고, 요인분석
문항의 선택기준은 요인들 간의 상호 독립성을 확보하기 위

해 유용한 직교회전(varimax)을 사용하였다. 각 요인의 신뢰
성을 판단하기 위한 크론바하 알파 값은 0.6 이상을 기준으
로 하였고, 요인과 문항의 선택기준으로는 고유값 1.0이상을
기준으로 하였다. 요인추출의 기준이 되는 요인적재량을 0.5 
이상으로 설정하였으며, 요인분석 모형의 적합도를 유의확
률로서 파악할 수 있는 Bartlett의구형성 검정을 실시하였다. 

Table 2에서 나타난 바와 같이 성격은 요인분석 결과, 개
방성, 성실성, 친화성, 외향성, 신경증 5요인으로 나타났다. 
이분석 과정에서 요인적재량은 모두 0.5 이상으로 나타났으
며, 고유값도 모두 1.0 이상으로 나타났고, 크론바하 알파 값
이모두 0.6 이상으로나타났으며, 총분산설명력(total variance 
explained)도 60% 이상으로 나타났다. 마지막으로 Bartlett의
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Table 2. Factor analysis of Big 5

Factor Item Factor 
loadings

Eigen- 
value

Variance 
explained

Cronba- 
ch's 

Openness 
to 

experience

Clever .865

6.473 23.975 .890

Smart .839

Intellectual .817

Imaginative .770

Innovative .620

Convivial .574

Conscien- 
tiousness

Responsible .806

3.620 13.409 .862

Through .799

Exact .781

Reliable .773

Down-to-earth .706

Agreeable- 
ness

Warm-hearted .868

3.162 11.712 .869

Affectionate .811

Kind .796

Beneficient .795

Cooperative .745

Extraver- 
sion

Wordless* .822

2.645 9.795 .792

Timid* .779

Calm* .769

Shy* .753

Introvert* .649

Passive* .565

Neuro- 
ticism

Keen .828

2.042 7.562 .745

Nervous .789

Capricious .741

Jealous .716

Possessive .573

KMO: .771, X2 : 1,763.470(0.000), Total variance explained: 66.5%

* Reversed score.

구형성 검정도 유의수준이 .000을 기록함으로써 요인분석에
대한 적정성을 나타내고 있다.

Table 3에서 나타난 바와 같이 요인분석 결과, 직무만족과
이직의도의두요인으로나타났다. 이분석과정에서요인적재
량은 모두 0.5 이상으로 나타났으며, 고유값도 모두 1.0 이상

Table 3. Factor analysis of job satisfaction & turnover 
intention

Factor Item Factor 
loadings

Eigen- 
value

Variance 
explained

Cronba- 
ch's 

Job 
satisfac 

-tion

Satisfaction with 
boss .823

3.562 44.520 .808

Satisfaction with 
comrades .778

Satisfaction with 
firm's policy .769

Satisfaction with 
firm's support .716

Satisfaction with 
pay .872

Turnover
intention

Consideration
of turnover .805

1.337 16.717 .613

High possibility
of searching for 
another job

.779

Not too much 
consideration 
before leaving
the present job

.593

KMO: .714, X2 : 355.678(0.000), Total variance explained: 61.2%

으로 나타났고, 크론바하 알파 값이 모두 0.6 이상으로 나타
났으며, 총분산설명력도 60% 이상으로 나타났다. 마지막으
로 Bartlett의 구형성 검정도 유의수준이 .000을 기록함으로
써 요인분석에 대한 적정성을 나타내고 있다.
본 연구에서는 앞선 구성개념들의 요인분석 및 신뢰도 검

증결과를 바탕으로 각 구성개념의 하위요인을 설정하고, 각
구성개념들의 하위요인들에 대한 다중회귀분석과 위계적 회

귀분석을 실시하였다. 총 3단계의 회귀분석 결과 나타나는
비표준화 계수와 표준오차는 직무만족의 매개효과 분석에

활용되었다.
본 연구에서는 각각의 회귀모형의 적합성에 대하여 잔차

산점도를 확인하여 진단한 결과, 본 연구에서 사용된 모든
회귀분석의 모형에서 등분산성의 가정이 충족되었으며, 모
든 모형에서 Durbin-Watson 통계량이 2에 가깝게 나타나고
있어 독립성의 가정 역시 충족되었다. 다중공선성의 진단 결
과는 모든 독립변수에 대하여 VIF 통계량이 10이하로 나타
났으므로 본 연구의 회귀분석에서는 다중공선성이 발생되지

않은 것으로 나타났다. 모든 회귀모형의 잔차 분석 결과, 표
준화잔차값의 절대값이 3보다큰 개체가 3개의 표본에서발
견되어 이를 제거하고, 총 243부의 표본이 사용되었다. 이상
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Table 4. The result of hierarchial regression analysis

Model Dependent
variable

Independent
variable

Unstandardized
coefficient

Standardized
coefficient t-value Summary of model

B S.E. Beta

1 stage Job
satisfaction

Constant －.016 .048 －.331

R2=.252
Adj-R2=.240
F=20.651***

Openness .465 .048 .474 9.599***

Conscientiousness .135 .048 .138 2.794**

Agreeableness .046 .048 .047 .948

Extraversion －.075 .048 .077 1.549

Neuroticism .007 .048 .007 .151

2 stage Turnover
intention

Constant .017 .054 .313

R2=.102
Adj-R2=.087
F=6.915***

Openness －.210 .055 －.208 －3.834***

Conscientiousness －.164 .055 －.162 －2.994**

Agreeableness －.017 .055 －.017 －.317

Extraversion .007 .055 －.007 －.129

Neuroticism .180 .055 .178 3.286**

3 stage Turnover
intention**

Constant .020 .054 .378

R2=.131
Adj-R2=.114
F=6.915***

⧍R2=.029** 
⧍F=10.240**

Openness －.304 .061 －.301 －4.951***

Conscientiousness －.191 .055 －.190 －3.506***

Agreeableness －.027 .054 －.026 －.494

Extraversion .022 .054 －.022 －.413

Neuroticism .178 .054 .177 3.307***

Job satisfaction .203 .064 －.198 －3.200**

* p<.05, ** p<.01, *** p<.001.
** This cell shows a mediating effect of job satisfaction.

점을 가진 표본들을 제거한 후의 결과에서 모든 종속변수에

대하여 이상점이 발견되지 않았다. 따라서 본 연구에서는 이
러한 이상점 제거를 통하여 다변량 정규분포 가정이 충족되

었고, 결과분석을 위한 회귀모형이 적합한 것으로 나타났다. 
이후에 제시되는 분석 결과에서는 설명력과 영향력에 대한

통계적 검증 결과를 제시하였다.

3. 결과분석
Table 4의 1단계는 독립변수인 성격의 각 요인인 친화성, 

성실성, 외향성, 개방성, 신경증과 매개변수인직무만족의 다
중회귀분석 결과를 정리한 것이며, 2단계는독립변수인성격
의 각 요인과 종속변수인 이직의도의 다중회귀분석결과를

정리한 것이고, 3단계는 직무만족과 이직의도 간의 관계와
직무만족의 매개효과 분석을 위해 실시한 위계적 회귀분석

의 결과를 정리한 것이다.

1) 성격특성과 직무만족 간의 관계
독립변수인성격특성의각요인인친화성, 성실성, 외향성, 

개방성, 신경증 각각이 직무만족에 미치는 영향을 분석한 결
과, 성격의 각 요인과 직무만족 간의 회귀분석에서 결정계수
인 Adj-R2은 0.240으로 직무만족에 대한 성격의 하부 변수가
갖는설명력이 24.0%로나타났으며, F=20.651, p<0.001로 유
의수준 0.1% 이내에서 유의한 것으로 나타났다. 세부적으로 
살펴보면, 성격중개방성, 성실성이각각베타값 0.474, 0.138
을 기록함으로써 직무만족에 유의한 영향을 미치는 것으로

나타났으나, 친화성, 외향성 및 신경증은 영향을 미치지 않
은 것으로 나타났다.
이러한 분석 결과는 성격특성이 직무성과를 평가하는데
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유용한 변수로 간주하고 있을 뿐만 아니라, 직무만족과 같은
직무관련 분야를 예측하는데 실용적인 것으로 지적하고 있

는 Judge et al(2002)의 연구와의 비교에서 ‘개방성/성실성과
직무만족 간의 관계’에서 일치함으로써 이 연구를 일부지지
하고 있다. Silva P(2006)는 호텔기업의 종사자를 대상으로
성격특성을 외향성, 친화성, 성실성, 감정적 안정, 지적 성격
으로 구성한 연구에서 성실성과 외향성 각각이 급여, 감독, 
부가 급부, 작업 환경, 업무 성격, 커뮤니케이션에, 친화성은
업무 성격과 커뮤니케이션에, 지적 성격은 급여, 보상, 업무
성격에, 감정적 안정은 승진, 보상, 업무 성격에 영향을 미치
는 것을 발견하였는데, 본 연구의 분석 결과와는 ‘성실성과
직무만족 간의 관계‘에서 일치하는 것으로 나타났다. 외식산
업을 대상으로 한 연구들을 살펴보면 Kim EJ(2004)은 외식
기업 종사원을 대상으로 그들의 외향성, 개방성, 호감성(친
화성) 각각이 종사원의직무만족에 영향을 미치는 것을발견
하였는데, 본 연구의 분석결과와 비교하여 볼 때 ‘개방성과
직무만족 간의 관계’에서 일치하는 것으로 나타났다. 
HEXACO 성격요인이 직무만족에 미치는 영향에 관한 연구
를 한 Kim YH(2012)은 외식종사원의 외향성과 개방성이 직
무만족에 영향을 미치는 것으로 나타나서, 본 연구의 성실성
과 일치하는 것으로 나타났으며, 외식창업자를 대상으로 한
Lee & Yoon(2008)은 외향성, 성실성, 개방성이 높은 창업자
들이 직무만족이 높다는 것을 발견하여 본 연구에서 발견한

‘성실성-직무만족 간의 관계’와 ‘개방성-직무만족 간의 관계’
와 일치하는 것으로 나타났다.

2) 성격특성과 이직의도 간의 관계
독립변수인 성격특성의 각 요인인 친화성, 성실성, 외향

성, 개방성, 신경증 각각이 이직의도에 미치는 영향을 분석
한 결과, 성격의 각 요인과 이직의도 간의 회귀분석에서 결
정계수인 Adj-R2은 0.087로 직무만족에 대한 성격의 하부 변
수가 갖는 설명력이 8.7%로 나타났으며, F=6.915, p<0.001로
유의수준 0.1% 이내에서 유의한 것으로 나타났다. 세부적으
로살펴보면, 성격중개방성, 성실성, 신경증이각각베타값 
－0.208, －0.162, 0.178을 기록함으로써, 이직의도에 유의한
영향을 미치는 것으로 나타났으나, 친화성과 외향성은 영향
을 미치지 않은 것으로 나타났다.
이러한 분석결과는 메타분석을 사용하여 5가지의 성격유

형이이직의선행요인이된다고밝히고있는 Zimmerman RD 
(2008)의 연구를 일부 지지하고 있다. Jeon ML(2012)은 성격
유형 중 외향성, 정서적 안정성, 개방성이 개인-조직 부합도
가 이직의도에 미치는 영향에서, 그리고 성격 유형 중 정서
적 안정성과 개방성이 개인-상사 부합도가 이직의도에 미치
는 영향에서 조절 역할을 하는 것으로 밝히고 있는데, 본 연

구의 분석 결과와는 ‘개방성/신경증과 이직의도 간의 관계’
에서 일치하고 있다. Park & Yeom(2001)은 걱정, 근심이나
정서적 불안, 공격성, 의존성, 야심 등이 정상범위를 벗어나
면 조직목표와 멀어지고, 이는 이직을 촉진할 수 있다고 지
적하고 있는데, 이는 신경증이 높은 종사원이 이직의도가 높
다는 것을 의미하고 있는데, 이러한 연구 결과는 본 연구의
분석 결과와 일치한다.
관광, 호텔, 외식분야애서 Kim EJ(2004)은 외식업체 종사

원들을 대상으로 6요인 모델을 사용하였는데, 정직성, 외향
성, 호감성(친화성) 각각이 이직의도에 영향을 미치는 것을
발견하였고, 본 연구의 분석 결과를 비교하여 볼 때 이 연구
들은 다른 연구 결과를 보이고 있다. Kim YH(2012)도 6요인
모델을 사용하였는데, 모든 성격특성인 정직/겸손성, 정서성, 
외향성, 원만성, 성실성, 개방성이 이직의도에 영향을 미치는
것으로 나타나, 본 연구의 결과와 부분적으로 일치하는 것으
로 나타났다. 호텔베이커리 종사원을 대상으로 한 Cho et 
al(2013)은 Big Five 중 신경증만이 이직의도에 영향을 미친
것으로 나타나, 본 연구의 ‘신경증-이직의도 간의 관계’과일
치하는 것으로 나타났다.

3) 직무만족과 이직의도 간의 관계
직무만족이 이직의도에 미치는 영향은 유의수준 1% 이내

에서 통계적으로 유의하게 나타났다(베타 값=－0.198). 이
러한 연구 결과는, 일부 연구가 경제 불황 등 특별한 사유로
인하여 직무불만족이 이직의도로 연결되지 않는 것으로 지

적하고 있지만(Park & Lee 2009), 많은 선행 연구들이 종사
원들의 직무만족이 그들의 이직의도에 부(－)의 영향을 미치
고 있다고 지적하고 있다(Babin & Boles 1998, Babakus et al 
1999, Ghiselli et al 2001, Choi & Kim 2009, Yuan L 2012)는
점에서 대부분의 선행 연구들을 지지하고 있다.
외식분야에서 많은선행 연구들이 직무만족이 이직의도에

영향을 미치는것으로 나타나(대표적인연구로 Kwon & Yoo 
(2009)의연구가있음), 본연구의 결과와 일치함을보여주고
있다.

4) 직무만족의 ‘성격특성과 이직의도 간의 관계’에서
의 매개효과의 존재 여부

직무만족이 ‘성격특성과 이직의도 간의 관계’에서 매개효
과를 가지는지를 파악하기 위해, Table 4의 1단계 모형 및 3
단계 모형에서 나타나는 비표준화 회귀계수와 표준오차를

토대로아로이안검정(Aroian test)을실시했으며, 결과는 Table 
5와 같다.
분석 결과로, 본 연구의독립변수인성격특성의하위개념

인 개방성과 이직의도 간의 영향관계는 2단계 모형에서 나
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Table 5. Aroian test of mediation effect of job satisfaction (n=243)

Dependent Independent Mediation effect Standard error z value Mediation type

Turnover
intention

Openness .09440 .03108 3.0372** Partial mediation

Conscientiousness .02741 .01337 2.0497* Partial mediation

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

타난 것과 같이 통계적으로 유의한 것으로 나타났고, 매개변
수인 직무만족이 개입된 3단계 모형에서도 통계적으로 유의
한 것으로 나타났다. 이러한 결과는 직무만족이 개방성 성격
과 이직의도 간의 영향관계에서 부분매개 역할을 하는 것으

로해석되며, 이때의직무만족의매개효과는 0.09440(z=3.0372, 
p<0.01)으로 유의수준 1% 이내에서 통계적으로 유의한 것으
로 나타났다.
또 하나의검정결과로, 본 연구의독립변수인성격의 하위

개념인 성실성과 이직의도 간의 영향관계는 2단계 모형에서
나타난 것과 같이 통계적으로 유의한 것으로 나타났고, 매개
변수인 직무만족이 개입된 3단계 모형에서도 통계적으로 유
의한 것으로 나타났다. 이러한 결과는 직무만족이 성실성 성
격과 이직의도 간의 영향관계에서 부분매개 역할을 하는 것

으로 해석되며, 이때의 직무만족의 매개효과는 0.02741 
(z=2.0497, p<0.05)로 유의수준 5% 이내에서 통계적으로 유
의한 것으로 나타났다.
나머지 성격인 친화성, 외향성, 신경증은 Baron & Kenny 

(1986)가제시한 조건들이충족되지 않았기때문에이직의도
간의 관계에서 직무만족이 매개효과를 가지지 않은 것으로

나타났다. 즉, 그들은 매개변수가 독립변수와 종속변수 간의
매개효과를 가지기 위해서는 첫째, 독립변수는 매개변수에
영향을미쳐야하며, 둘째, 독립변수는종속변수에영향을미
쳐야 하고, 셋째, 독립변수와 매개변수가 종속변수에 영향을
미칠때매개변수는반드시유의한영향을미쳐야하며, 독립
변수만종속변수에영향을미칠때보다베타값이감소해야만

한다. 또한 매개변수가 통제된 상태에서 독립변수가 종속변
수에어떠한유의한영향을 미치지않을 때완전매개의효과

가 있다고 볼 수 있다고 지적하고 있다. 따라서 Table 4에서
나타난바와같이, 첫번째요건인친화성, 외향성, 신경증각각
이직무만족에영향을미쳐야한다는첫번째조건부터충족이

되지않아서직무만족이성격특성의하부요인과이직의도간

의 매개역할을 수행하지 않는 것으로 나타났다.
이 같은 분석 결과는, 경영학과 심리학 등의 선행 연구에

서 조직의 종사원들의 성격 특성이 그들의 직무만족에 영향

을 미치고(Judge et al 2002, Smith & Canger 2004, Silva P 
2006, Lee SH 2011), 이러한 직무만족은 그들의 이직의도에
영향을 미친다(Park & Yeom 2001, Smith & Canger 2004, 
Zimmerman RD 2008, Choi et al 2009)는 선행 연구들을 일

부 지지한다. 한편 관광, 호텔, 외식분야애서 조직의 종사원
들의 성격특성이 그들의 직무만족에 영향을 미치고(Kim EJ 
2004, Lee & Yoon 2008, Kim YH 2012), 이러한 직무만족은
그들의 이직의도에 영향을 미친다(대표적인 연구로 Kwon & 
Yoo(2009))는 선행연구들을 일부 지지한다.
종사원들의 성격 특성은 직무만족이 완전매개변수 혹은

부분매개변수가 되어 이직의도에 영향을 미칠 수 있다. 완전
매개의 경우는친화성, 성실성, 외향성, 개방성, 신경증중 하
나이상의요인이 경제 불황 등의요인에 의하여이직의도에

영향을 미치지않는상태에서 직무만족에영향을미칠수 있

으며, 동시에 직무만족이 이직의도에 직접 영향을 미치는 경
우이다. 부분매개는 친화성, 성실성, 외향성, 개방성, 신경증
중 하나 이상의 요인이 이직의도에 영향을 미치는 상태에서, 
직무만족에 영향을 미치고, 동시에 직무만족이 이직의도에
영향을 미치는 경우이다. 

요약과 결론

본 연구는 외식업체 고객접촉 종사원의 성격 특성과 그들

이 가지는 직무만족과 이직의도 간의 관계에 대해 연구하는

데 목적이 있다. 외식업체 고객접촉 종사원의 성격 특성과
그들이 가지는 직무만족과 이직의도 간의 관계를 실증 분석

한 결과를 바탕으로 다음과 같이 몇 가지 시사점을 나타낼

수 있다.
첫째, 외식업체 고객접촉종사원의성격특성이그들의 직

무만족과 이직의도에 영향을 미친다는 사실을 밝혀냈다. 우
선외식업체 종사원들의 성격 특성 중개방성과성실성이 그

들이 가지는 직무만족에 영향을 미치는 것으로 나타났다. 이
러한결과는 선행 연구들이성격특성과 직무만족간의관계

에서 각기 다른 결과를 낳은 것과 일치한다. 본 연구의 통계
분석 결과를 해석해 볼 때, 종사원들이 더욱더 맡은 바 업무
에 보다 철저하고 책임감이 있을수록, 그리고 지적이고 명랑
할수록 더욱더 직무만족을 쉽게 하는 것으로 나타났다. 그러
나 일반적으로 외식업체 고객접촉 종사원들이 가지는 것이

기대되는 성격특성인 친화성은 그들의 직무만족에 영향을

미치지 않은 것으로 나타났다. 이러한 결과는 외식업체 고객
접촉 종사원의 채용 시 성격특성이 고려되지 않았거나, 그러
한 성격특성의 종사원들이 충분히 확보되지 않았다는 것을
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의미한다. 최근 외식업체들이 구인난에 시달리고 있는 관계
로 채용시 성격특성을고려할수 없거나고려하였더라도충

분한 종사원을 확보 못할 가능성이 존재한다. 
다음으로 외식업체 고객접촉 종사원의 성격특성 중 개방

성, 성실성, 신경증이 이직의도에 영향을 미친 것으로 나타
났다. 그러나 고객접촉 종사원의 성격 중 친화성과 개방성이
그들의 이직의도에 부(－)의 영향을 미치지 않은 것으로 나
타난 이유로 직무만족의 경우와 같이 그러한 성격특성의 소

유자가 채용되지 않기 때문인 것으로 사료된다. 
셋째, 외식업체 고객접촉 종사원의 직무만족은 그들의 이

직의도에 부(－)의 영향을 미친 것으로 나타났다. 이직은 어
느 정도순기능적인 측면이 있으나역기능적인측면이 더큰

만큼, 가능한 한 최소한으로 만들어야 된다. 이직을 방지하
는 가장 효과적인 수단의 하나가 직무만족인 만큼 직무만족

을 증가시켜서 이직을 최소한도로 만드는 것이 필요하다.
마지막으로, 고객접촉 종사원의 직무만족이, 그들 성격 중

개방성과 성실성이 이직의도에 미치는 영향관계에서 매개역

할을 하는 것으로 나타났다. 본 연구에서는 모두 부분매개로
판명되어 두 성격이 직무만족을 거쳐 이직의도에 영향을 미

치면서, 동시에 직접적으로 이직의도에 영향을 미치는 것으
로 나타났다. 이러한 상황에서 직무만족은 어느 정도 이직의
도에 통제를 가지고 있는 것으로 사료된다. 완전매개 상황을
가정할 경우, 두 성격특성이 완전하게 직무만족을 거쳐 이직
의도로 연결되는 만큼 두 성격의 이직의도에 대한 영향력이

직무만족에 의해 좌우되나, 부분매개에서는 부분적인 통제
를 가지게 된다. 따라서 성격과 관련된 직무만족 제고 경영
을할 필요가있다. 그러한기법중의하나로종사원채용시
성실성과 개방성 지향적 개인을 채용한다든지 혹은 교육훈

련 과정을 통해서 이 두 성격을 종사원들로 하여금 기르게

하는 방법이 있을 수 있다. 그렇다고 하여 외식업체 고객접
촉 종사원이 갖추어야 할 성격으로서, 친화성, 외향성, 반
(anti)신경증을 무시할 수는 없다. 특히친화성은고객접촉종
사원이 갖추어야 할필요 성격으로, 이것을 가지고 있지않다
면 교육훈련을 통해서라도 습득해야 될 필요가 있다.
본 연구를 수행함에 있어서 몇 가지 한계점을 가지게 되

었으며, 그에 대한 향후 연구방향을 다음과 같이 제시하고자
한다.
첫째, 본 연구는설문지를 통해 검증이되었으므로응답자

인 외식업체 종사원들이 설문의 응답에 있어서 본인의 생각

과 태도가 아닌 외식업체 고객접촉 종사원으로서의 바람직

한 생각이나 태도를 응답했을 가능성을 배제할 수 없다. 따
라서 이 문제점을 극복하기 위하여 인터뷰, 실험 연구 등 다
양한 연구방법을 사용할 필요가 있다.
둘째, 본 연구의 변수 선정에서 본 연구에서 다루지 못한

것들이 있다. 예를 들면 종사원들의 성격특성과 직무만족 사
이에 직무 환경 같은 변수들이 본 연구에서 제외되었다. 차
후 연구에서는 이러한 점들을 모두 감안하여 연구를 시도한

다면, 더 다양하고 구체적인 연구 결과를 도출해 낼 수 있을
것이다.
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