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1. 서 론
2017년 8월 통계청 경체활동인구조사 발표에 따르면 우리

나라의 비정규직 근로자수는 654만 2천명에 비율은 전체 근
로자의 32.9%를 차지할 정도로 상당히 많은 근로자들이 파
견직, 계약직, 임시직, 일용직 등 계속고용을 보장받지 못하
는 불안한 고용형태로 근로에 임하고 있다. 임금수준 또한 월
평균 156만 5천원 수준으로 통계청이 2017년 6월 발표한 임
금근로자 월평균 소득2)인 329만원에 비하면 절반에도 미치
지 못하는 임금수준을 보여주고 있다. 비정규직의 연도별 비
율 추세를 보면 IMF 이후 정부가 공식적으로 비정규직의 통
계를 내기 시작한 2003년부터 매년 꾸준히 32~35% 수준을 
유지해 오고 있다. 이처럼 우리나라에서도 비정규직의 고용

형태는 더 이상 일시적인 현상이나 근로자 중 일부 구성원의 
문제로만 볼 수 있는 것이 아니고 이제는 노동시장의 한 중
요한 구성원으로서 인정되어야 하는 상황에 이른 것이다. 이
러한 관점에서 볼 때 인적자원관리나 조직행동 연구에서도 
비정규직에 대한 보다 더 다양한 연구접근과 노력이 요구된
다고 볼 수 있다.

일반적으로 비정규직의 고용과 활용이 기업의 인건비 절
감과 고용유연성 확대를 이유로 시작되었다고는 하지만, 기
업의 생산성 향상과 조직의 지속적인 성장과 발전을 위해서
는 엄연한 조직구성원으로서 비정규직 근로자에 대하여도 긍
정적 직무태도에 대한 관심과 노력을 가져야 할 것이다. 그동
안 국내에서 비정규직의 직무태도에 대한 연구가 많지는 않
았지만, 최근 비정규직의 직무태도에 대한 국내문헌을 전반
적으로 고찰한 연구(김순현, 2017)에 의하면, 정규직과 비정
규직의 직무만족 비교 결과에서는 정규직의 경우 임금, 복지, 
승진, 고용안정 등 일반적인 근로조건 전반에 걸쳐 비정규직
에 비하여 직무만족이 높은 것으로 나타났으나, 비정규직의 
경우에도 자발적 시간선택 근로나 정보공유 등 일부 요인에 
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ABSTRACT.

This study aims to empirically verify the impacts of job autonomy, job feedback and job manualization on the job satisfaction of the 
non-regular employees in a public corporation. For the empirical analysis, 163 non-regular employees(valid respondents) have been surveyed 
who are working in a public corporation. And the multiple regression analysis was used to statistically test the research hypotheses. The 
independent variables are 'job autonomy', 'job feedback', and 'job manualization'. The dependent variable is 'job satisfaction'. The results are 
as follows. The effects of 'job autonomy → job satisfaction(β=0.182,  t=2.664, p<0.01)', 'job feedback → job satisfaction(β=0.208, t=2.927, 
p<0.01)'  and 'job manualization → job satisfaction(β=0.397, t=5.785, p<0.01)' are all shown positive. Therefore, all the proposed hypotheses 
are accepted. From this result, we can get some lessons for the organizational management especially for the non-regular employees' job 
satisfaction. If you recognize that the non-regular workers are also valuable human resources for the company, it can be expected that 
strengthening the internal motivation of the employees through job enrichment such as autonomy, feedback, and manualization can positively 
influence the effectiveness of the organization.
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대하여는 직무만족이 상대적으로 높은 것이 확인되기도 하였다. 
직무태도(만족, 동기)에 있어서 정규직의 근무조건이나 고

용형태, 직원복지 등 전반적인 고용환경이 비정규직의 그것
들에 비해 월등한 수준임을 고려할 때, 정규직과 비정규직을 
비교할 경우 정규직의 직무태도 수준이 전반적으로 높게 나
타난다는 것은 당연한 결과일 수 있다. 따라서 본 연구는 정
규직과의 비교가 아닌 오로지 비정규직만을 대상으로 하여 
비정규직의 긍정적 직무태도를 유발하는 영향요인에 초점을 
두어 분석하려고 한다.

한편, 그동안 비정규직의 직무만족 결정요인에 관한 연구
들을 살펴보면, 개인성격 또는 심리적 특성요인을 다룬 연구, 
근로조건 등 고용관계 요인을 다룬 연구, 개인 업무영향력이
나 자율 결정권 등 임파워먼트를 다룬 연구, 직무특성, 직무
적합성, 조직지원 요인을 다룬 연구, 기타 선택자발성, 조직
몰입 등을 다룬 연구 등 다양한 설명요인들에 대한 연구들이 
있었다(김순현, 2017). 이들 직무만족 설명요인 중에서 본 연
구에서는 특히 직무특성에 보다 초점을 맞추려 한다. 

1970년대 직무특성이론을 체계적으로 정립한 Hackman과 
Oldham(1975)은 직무특성과 직무태도와의 관계에서 핵심 직
무특성 차원을 다섯 가지로 정의하였다. 그 다섯 가지는 기능
다양성(skill variety), 과업정체성(task identity), 과업중요성
(task significance), 자율성(autonomy), 피드백(feedback) 요인
이다. 이 중 기능다양성, 과업정체성, 과업중요성은 개인에게 
직무나 과업으로부터 의미충만성(meaningfulness)을 결정지
어주며, 자율성은 자부심과 책임감을 더 갖게 하고, 피드백은 
개인이 수행하는 일의 과정과 결과에 대한 인식이다. 직무의 
객관적인 특성에 초점을 두고 있는 직무특성이론에 의하면 
직무 자체가 작업자의 직무동기나 만족, 성과 등을 높일 수 
있는 특성을 갖추고 있어야 한다는 것이며, 이러한 다섯 가지 
핵심 직무특성은 개인에게 긍정적 직무동기를 강화하게 되어 
결과적으로 긍정적 직무태도(동기, 만족, 성과)를 유발하게 
된다는 것이다. 

본 연구에서는 이들 다섯 가지 직무특성 요인 중에서 특히 
직무자율성과 피드백에 주목하려 한다. 이유는 민간기업보다 
규정과 절차, 지침 등을 중시하는 공기업의 다소 경직된 직무
환경에서는 무엇보다 직무의 자율성이 떨어지는 경향을 보이
게 되고 이는 직접적으로 구성원들의 직무만족에 유의한 영
향을 미칠 수 있을 것으로 예측되기 때문이다. 또한 피드백은 
비정규직들이 대규모 조직환경에서 각자 맡은 직무가 세분화
되어 있고 비정규직의 제한된 직무역할과 책임으로 인해 전
체적인 직무성과를 효과적으로 피드백 받기 어려운 상황에 
놓일 수 있다. 하지만 고객 최접점 부서에서 주로 외부 고객
들을 상대로 민원업무를 처리해야 할 경우라면 신속하고 정확
한 직무 피드백은 매우 중요한 직무만족의 요인이 될 수 있을 
것이다. 배성현(2001)이 교사를 대상으로 직무특성이론을 검증

한 연구결과에서도 다른 요인보다 자율성과 피드백이 직무몰입
과 조직몰입에 대단히 중요한 요인임이 확인되기도 하였다.

또한 위의 두 가지 직무특성 요인과 함께 직무매뉴얼화도 
비정규직의 직무만족에 중요한 영향요인으로 작용할 것으로 
예측되어 본 연구의 설명변수에 포함시켜 직무만족과의 관계
를 규명해 보고자 한다.  직무매뉴얼은 2인 이상이 같은 목표
나 성과를 달성하기 위하여 공통의 방법이나 기술, 프로세스
에 의하여 직무를 수행할 수 있도록 표준화한 직무수행의 지
침서를 말한다(이은희, 2015). 고객 접점 서비스 업무를 주로 
수행하는 비정규직의 경우 기업이 표준화되고 손쉽게 활용할 
수 있는 문서화된 업무매뉴얼을 제공한다면 고객접점 직원은 
매뉴얼을 통하여 직무능력을 키우고 정보를 공유하며 결과적
으로 고객에게 표준화되고 질 높은 서비스를 제공할 수 있게 
될 것이며, 이와 같은 회사의 업무지원 노력이 담당직원의 직
무만족에도 긍정적 효과가 있을 것이다. 

이와 같은 논의를 바탕으로 본 연구에서는 공기업 조직에
서 비정규직의 직무자율성, 피드백 그리고 직무매뉴얼화가 
직무만족에 긍정적 영향을 미치게 되는지를 실증분석을 통해 
규명해 보고자 한다. 이 연구의 결과를 통해 비정규직의 제한
된 직무역할과 책임하에서도 직무자율성과 직무피드백을 높
여주고 표준화되고 충실한 직무매뉴얼의 제공이 이루어진다
면 직원의 직무만족과 동기가 강화되고 결국 조직유효성이 
커지게 될 수 있음을 확인할 수 있을 것이다.

2. 이론적 고찰 및 연구가설
2.1 직무자율성(Job autonomy)

Hackman과 Oldham(1975)은 직무자율성을 조직구성원이 
직무를 수행하기 위해 스스로 일정을 계획하고 절차를 결정
함에 있어 충분한 자유와 독립 그리고 재량을 제공받는 정도
라고 하였다. 정성한과 박동수(2001)는 직무에 대한 목표, 방
법 일정계획을 처리할 수 있는 선택과 재량의 정도라고 하였
고, 이은진과 정인호(2012)는 업무를 수행하는 과정에서 업
무의 양과 일정, 의사결정 권한, 유연성을 얼마나 제공받고 
있는지의 정도라고 하였다. 초기 연구에서는 개인의 직무수
행에 있어서 자유와 독립성을 강조하였으나, 이후에는 직무
수행을 위한 작업 스케줄, 의사결정, 방법 선택 등에 있어 자
유, 독립, 결정권을 갖는 것으로 보다 확장되어 연구되었다
(Breaugh & Becker, 1987; Wall, Jackson & Davis, 1992).

직무자율성은 직무특성 이론에서 제시하는 다섯 가지 직
무의 핵심차원(기능다양성, 과업정체성, 과업중요성, 직무자
율성, 피드백) 중에서 특히 연구자들의 주목을 받아왔다. 
Kerr 등(1977)은 직무자율성이 조직내 전문직 종사자들이 가
장 선호하는 직무특성임을 밝혔다. 또한 여타 직무특성 요인
보다 자율성이 개인의 직무만족과 조직성과에 더 큰 영향을 
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미친다는 연구결과들도 나왔다(Schmitt & Bedeian, 1982; 
Breaugh & Becker, 1987). 이효선과 이희수(2011)는 조직구
성원이 경험하는 스트레스를 직무자율성이 완화하는 기능을 
한다고 하였고, Renn과 Vandenberg(1995)는 직무자율성이 
높을수록 조직구성원은 업무절차와 계획에 대한 통제력을 높
게 지각하고 이런 상태에서 직무성취 결과를 본인이 스스로 
성취한 것으로 지각하여 성공감과 자기 존중감도 높아진다고 
하였다. Brian 등(1985)은 자율성과 종업원의 반응과의 관계
를 연구한 결과 자율성이 높을수록 직무만족, 조직몰입, 성과
와 동기부여가 높게 나타난다고 하였다. Spector(1986)의 연
구에서도 자율성이 어떤 직무특성보다도 직무만족과 가장 큰 
관계를 갖는다는 것이 밝혀졌다. 이지영과 이희수(2015)는 
직무자율성이 직무를 스스로 통제함으로써 삶에 대한 긍정적
인 자원이 될 수 있고, 조직구성원의 자부심을 강화하여 바람
직한 직무태도를 갖는데 영향을 준다고 하였다. 

직무자율성의 구성요인에 대하여 직무특성이론에서는 과
업에 대한 일정계획, 방법 선택, 절차 결정으로 이루어진다고 
하였다(Hackman & Oldham, 1975). 이밖에도 자율성 구성요
인에 대한 다른 의견을 제시한 연구자들도 있지만 본 연구에
서는 직무특성이론을 개념적 틀로 적용하고 있으므로 자율성
의 구성요인은 직무특성이론에 따르고자 한다.

이상을 종합하면, 직무자율성은 조직구성원이 직무를 수행
함에 있어 일정계획, 수행방법, 절차의 결정 등에 자유와 독
립, 재량권을 갖는 정도라고 정의할 수 있으며, 직무자율성이 
높을수록 구성원은 직무에 대한 자부심과 동시에 책임감도 
강화되어 성취감도 높아지고 긍정적 직무태도를 갖게 된다고 
할 수 있다. 

[가설 1] 직무자율성은 비정규직 근로자의 직무만족에 
긍정적인 영향을 미칠 것이다.

2.2 직무피드백(Job feedback)
직무 피드백은 작업자가 수행한 일의 결과에 대하여 작업

자가 직무로부터 받게 되는 직접적이고 확실한 정보의 양을 
의미한다. 이는 직무수행 활동이나 결과에 대해 작업자가 직
접 확인하거나 동료나 상사, 부하 등을 통해 얻게 되는 정보
와 지식의 환류라고 할 수 있다(이상임, 2006). 피드백은 직
무수행자가 성과를 명확하게 알 수 있는 통로를 의미하며, 이
러한 과정을 통하여 직무수행자는 효과적으로 자신의 업무를 
수행하고 상사에게 묻지 않고도 스스로 효과적인 직무과정 
및 방식을 찾아낼 수 있다(김용철, 2009). 

피드백 역시 자율성과 함께 조직유효성에 가장 중요한 직
무특성으로 지적되고 있다. Fried와 Ferris(1987)는 메타분석
을 통해 직무특성이론의 5가지 직무특성 가운데 직무 피드백
이 성과, 결근율, 이직율에 가장 큰 관련성을 가지고 있다고 

했다. 직무의 과정이나 성과에 대한 명확한 피드백이 주어지
지 않는다면 작업자들은 자신의 행동 방향에 대해 적절한 판
단을 할 수 없을 것이다. Bandura(1997)에 의하면 사람들은 
피드백에 의해 받은 정보를 표준적 성과 기준과 비교함으로
써 부족을 알고 개선해 나갈 수 있으며 자기효능감과 성과를 
증가시킬 수 있다고 하였다. 

동기부여 측면에서도 피드백은 성공적인 과업 수행 사실
을 알려줌으로써 개인의 유능감 및 성취감을 부여해 줄 수 
있다. 인지평가이론(cognitive evaluation theory)에 의하면 역
량감(perceived competence)은 과업에 대한 내재적 동기(직무 
자체로부터의 동기)를 불러일으키는데, 역량감을 느끼기 위
해서는 자신의 성과나 역량에 대해 판단할 수 있어야 할 것
이다. 역량에 대한 정보가 과업 자체로부터 얻을 수도 있고 
타인으로부터 얻을 수도 있는데, 이를 위해서는 피드백이 필
수적일 것이다(한주희, 고수일, 2002). 

Hackman과 Oldham(1975)은 피드백의 종류를 명확하게 구
분하지는 않았다. 하지만 Early 등(1990)은 결과 피드백(기준
이 부합되었는지 여부에 관한 정보)과 과정 피드백(업무방법
의 효과성에 관한 정보)으로 구분하기도 하였다. 본 연구에서
는 특별히 피드백의 종류를 과정이나 결과로 개념적 구분을 
하지는 않았지만, 측정문항 구성에서는 직무의 과정과 결과
에 대한 피드백 내용이 모두 포함되도록 하여 포괄적인 피드
백 구성개념을 사용하였다. 

이상을 종합해 보면, 직무 피드백은 작업자가 수행한 일의 
과정이나 결과에 대하여 주로 직무 자체로부터 직접 얻게 되
는 환류 정보를 의미하며, 피드백이 정확하고 높을수록 개인
의 직무동기와 만족 및 자기효능감 등 조직유효성에 긍정적
인 영향을 미칠 수 있음을 알 수 있다.

[가설 2] 직무피드백은 비정규직 근로자의 직무만족에 
긍정적인 영향을 미칠 것이다.

2.3 직무 매뉴얼화(Job manualization)
경영학 분야에서 그동안 직무 매뉴얼을 대상으로 한 연구

는 거의 없다. 하지만 표준화된 직무 매뉴얼의 유용성과 필요
성에 대하여는 학계보다는 기업 현장에서 더욱 절실할 것이
다. 직무에 있어 특별히 절차적으로 복잡하고 다양한 경우의 
변수가 발생할 수 있는 고객 서비스 부서의 직원들에게는 표
준화되고 상세한 업무처리 가이드로서 직무매뉴얼의 제공이 
직무성과와 직무태도에 깊은 관련성이 있을 것이다.

직무 매뉴얼은 ‘2인 이상이 같은 목표나 성과를 달성하기 
위하여 공통의 방법이나 기술, 프로세스에 의하여 직무를 수
행할 수 있도록 표준화한 직무 수행의 지침서’를 말한다(이
은희, 2015). 직무 매뉴얼은 암묵적인 지식을 형식화된 지식
으로 전환시켜 직무속도 향상, 성과품질 향상, 창의성 향상을 
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통하여 조직 성과에 기여함과 동시에 구성원간의 편차를 극
복하고 표준화된 직능과 지식을 공유함으로써 구성원들의 역
량을 강화시키는 역할을 한다. 또한 기업은 매뉴얼을 통해 조
직 구성원의 직무 범위와 프로세스를 제시하고 책임과 역할
을 명시한다. 조직구성원이 직무매뉴얼을 통하여 직무능력을 
키우고 정보를 공유하는 가운데 기업은 숙련인력을 확보하며 
부서이동 및 퇴직으로 인한 리스크를 감소시키고 안정적인 
인적자원을 유지 관리할 수 있게 된다(서창적, 이보라, 2013). 

직무 매뉴얼은 업무 성과에 직접적인 영향을 미치므로 성
과의 효과성을 높이기 위하여는 직무 매뉴얼을 제작하기 전
에 표준업무 처리절차(SOP : Standard Operation Procedure)
를 정립해야 한다. 또한 직무 매뉴얼의 수용도를 높이고 매뉴
얼의 확산 및 실행 수준을 높이기 위하여는 반드시 교육훈련 
제도와 연결되어야 한다. 이를 통해 직원들이 매뉴얼의 중요
성을 재인식하고 적극적인 태도로 직무 매뉴얼을 실행할 때, 
개인의 역량 향상은 물론 표준적이고 질 높은 서비스를 고객
에게 전달할 수 있게 된다(서창적, 이보라, 2013).

직무 매뉴얼화는 조직내의 암묵지가 형식지로 전환되어 
공유되는 것을 의미한다. 따라서 효과적인 형식지로의 전환
을 위해서는 직무 표준화, 지식관리시스템 등의 과정과 인프
라가 필요하게 되고 결과물로서 업무매뉴얼, 업무처리지침, 
업무가이드, Q&A 사례집 등의 형태로 공유하게 된다. 

직무 매뉴얼화의 효과성에 대한 실증연구 결과를 보면 이
은희(2015)는 직무 매뉴얼화가 조직학습 역량에 긍정적인 영
향을 미치고 있음을 확인하였고, 서창적과 이보라(2013)는 
서비스매뉴얼의 실행수준이 서비스 품질과 직무만족에 모두 긍
정적인 영향을 미치는 것으로 판명되었다. 즉, 구체적이고 통
일된 서비스매뉴얼의 실행이 높아지면 접점에서 서비스를 제공
하는 직원의 직무만족에도 긍정적 영향을 미친다는 것이다. 

이상을 종합해 보면, 직무 매뉴얼화는 고객 접점 직원들의 
직무 능력을 향상시키고 표준화되고 질 높은 서비스를 고객
에게 제공할 수 있을 뿐 아니라 직원들의 직무만족에도 긍정
적인 영향을 미치게 된다.

[가설 3] 직무매뉴얼화는 비정규직 근로자의 직무만족에 
긍정적인 영향을 미칠 것이다.

2.4 직무만족(Job satisfaction)
직무만족은 조직유효성 변수로서 그동안 수많은 학자들에 

의해 정의되었는데, Alderfer(1972)는 직무만족을 직무에 대
해 가지는 태도로 정의하고, 직무수행의 결과로 충족되는 유
쾌하고 긍정적인 정서상태로 정의하였고, Porter & Steers 
(1973)은 직무만족을 자신의 직무 또는 직무경험을 평가한 
결과에서 나오는 긍정적인 정서적 상태로 정의하였다. 
McComick & Tiffin(1974)은 직무만족을 태도의 하위구조로 

인식하고 직무에서 얻어지고 경험하는 만족이라고 주장하였
다. 즉 직무를 통한 자아충족의 감정과 성취감이 직무만족의 
정도를 좌우한다고 주장하였다. 직무만족은 조직구성원들에
게 긍정적인 직무태도를 갖게 하고 동기부여를 하기 때문에 
개인의 역량 향상은 물론 조직의 발전에도 중요한 요인이다. 

직무만족을 구성하는 요인에 대한 논의는 오랜 역사를 지
니고 있으며 학자마다 구성요인에 대한 주장은 다양하다. 특
히 Dawis와 Lofquist(1984)는 직무만족을 외재적 만족과 내
재적 만족으로 구분하였다. 외재적 만족은 보수, 근무환경, 
승진 등 직무수행의 결과에 따라 직무 외적으로 부여된 보상
에 대한 만족을 의미하고, 내재적 만족은 직무의 가치, 자아
실현이나 자기발전을 위한 기회, 도전감, 성취감 등 직무 그 
자체의 내재적 가치가 주는 만족을 의미한다. 본 연구에서는 
종속변수인 직무만족을 내재적 요인으로 구분되는 직무수행 
자체에서 오는 전반적인 만족 요인으로서 직무만족을 측정하
고자 한다. 직무만족에 관한 많은 연구들에서 연구의 목적에 
따라 전반적 직무만족과 요인별 직무만족을 구분하여 측정하
고 있으며(이영면, 2011), 본 연구는 비정규직의 요인별(급여, 
승진 등) 직무만족을 보고자 함이 아니라 직무수행 자체의 
내재적 직무만족을 확인하고자 하기 때문이다.

3. 연구 설계

3.1 연구모형
본 연구는 기존 직무특성의 이론적 배경을 갖고 있는 직무

자율성, 직무피드백에 연구자가 추가한 직무매뉴얼화 등 3개
의 직무특성 요인이 비정규직 근로자의 직무만족에 긍정적인 
영향을 미칠 것이라는 가정 하에 다음과 같이 연구모형을 설
정하였다.

   [Fig. 1] Research model 

3.2 변수의 조작적 정의
3.2.1 직무자율성

직무자율성은 조직구성원이 직무를 수행함에 있어 일정계
획, 수행방법, 절차의 결정 등에 자유와 독립, 재량권을 갖는 
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공기업 비정규직 근로자의 직무자율성, 직무피드백, 직무매뉴얼화가 직무만족에 미치는 영향

정도라고 정의할 수 있으며, 측정 도구는 Hackman과 Oldham
의 JDS(Job Diagnostic Survey)를 참고하여 자율성 문항 중 2
개 문항으로 구성하였고, 자신의 직무 전반에 대한 의사결정 
재량 정도와 일정, 방법, 절차 등에 대한 자기 선택권한 정도
에 대한 인식을 5점 척도로 측정하였다. 

3.2.2 직무피드백
직무 피드백은 작업자가 수행한 일의 과정이나 결과에 대

하여 직무 자체로부터 얻게 되는 정보의 환류 정도로 정의하
였다. 측정 도구는 Hackman과 Oldham의 JDS(Job Diagnostic 
Survey)를 참고하여 피드백 문항 중 2개 문항으로 구성하였
다. 일의 진행 과정에 대한 피드백과 일의 결과에 대한 피드
백에 대하여 그 인식 정도를 5점 척도로 측정하였다.

3.2.3 직무매뉴얼화 
직무매뉴얼화는 직무수행 방법, 기술, 프로세스에 대한 표

준화의 정도를 의미한다. 이를 측정하기 위하여 이수진
(2007)의 매뉴얼화 측정항목을 참고하여, 매뉴얼의 활용수준, 
편의성, 만족도 등 3개의 문항을 5점 척도로 측정하였다.

3.2.4 직무만족 
직무만족은 직무에 대하여 가지는 태도로 직무수행의 결

과로 충족되는 긍정적인 정서적 상태로 정의하였다. 직무만
족을 측정하기 위한 구성요소는 학자마다 매우 다양하지만 
Dawis와 Lofquist(1984)의 내재적 만족 측정요인을 참고하여, 
본 연구의 독립변수인 직무자율성, 피드백, 직무매뉴얼화 등
이 직무 자체의 특성이라는 점을 고려하여 종속변수인 직무
만족을 내재적 요인 즉, 직무 자체에서 오는 전반적 만족도를 
3개의 문항을 통해 5점 척도로 측정하였다. 구체적으로는 직
무에 대한 보람과 성취감, 직무를 통한 능력과 재능의 발휘, 
직무에 대한 긍지와 자부심 등이다.

4. 실증분석
4.1 조사대상 및 표본의 특성

조사대상은 공기업에 종사하는 비정규직 근로자로서 저소
득 주거 취약층에게 전세임대 서비스를 제공하는 업무를 담
당하고 있다. 근무 장소가 전국 12개 지역본부에 분포되어 있
으며, 이들의 업무는 고객 접점 업무로서 임대계약, 재계약, 
임대료, 보증금 수납, 자격확인, 체납관리 등 업무 전반에 대
하여 행정업무 처리 및 민원상담 등 정규직 업무를 지원한다. 
직무특성 및 직무만족도 조사를 위해 설문조사를 실시하였
다. 설문조사는 2017. 9.13 - 21일까지 사내 온라인 포털을 통
해 실시되었고, 총 163명이 응답하여 응답율은 약 54.5% 

(163/299명)이었다. 수집한 표본의 분포 특성을 보면 <표1>
과 같다. 성별을 보면 여성이 남성보다 두 배 가까이 많고, 근
속년수는 2년 이하가 약 95.7%로 대부분을 차지하고 있다. 
나이는 20대가 약 62%로 가장 많은 비중을 차지한다.

Class N % Class N %

sex

M 58 35.6

age

~25 34 20.9

F 105 64.4 26~30 67 41.1

w
orking years

6 
months 28 17.2 31~35 28 17.2

~1 year 43 26.4 36~40 15 9.2

1~2 yrs 85 52.1 41~45 10 6.1

2~3 yrs 4 2.5 46~50 7 4.3

3~4 yrs 2 1.2
51~ 2 1.2

4~5 yrs 1 0.6

<Table 1> Sample distribution

4.2 측정도구의 신뢰도 및 타당도
측정도구의 신뢰도 및 타당도를 분석하기 위해 직무자율

성, 직무피드백, 직무매뉴얼화, 직무만족 변수들에 대하여 요
인분석과 함께 크론바흐 알파(Cronbach's α)값을 구하였다. 
주성분법에 의한 요인분석 결과 4개의 요인이 추출되었으며, 
해당 문항들도 각 요인들에 적재치 0.7 이상으로 묶인 것을 
확인하였다. 또한 각 요인들의 크론바흐 알파값도 0.6~0.8 사
이에 있는 것을 확인하였다. 이로써 측정도구의 신뢰도와 타
당도는 양호한 것으로 확인되었다.

<Table 2> Reliability and validity of the variables
variables items

factors Cronbach
(α)1 2 3 4

manualization

Q45 0.851 0.147 0.007 0.044

0.792Q31 0.824 0.161 0.039 0.010

Q30 0.767 0.163 -0.031 0.213

satisfaction

Q20 0.016 0.807 0.284 0.113

0.774Q38 0.230 0.798 0.018 0.132

Q19 0.434 0.721 0.008 0.160

autonomy
Q16 -0.030 0.086 0.890 0.023

0.794
Q15 0.030 0.131 0.887 0.155

feedback
Q18 0.017 0.214 -0.038 0.879

0.609
Q17 0.252 0.092 0.336 0.749
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4.3 회귀분석 및 가설검정
본 연구에서는 직무특성의 하부요인인 직무자율성, 직무피

드백, 직무매뉴얼화가 직무만족에 미치는 영향을 살펴보기 
위하여 다중회귀분석을 실시하였다. 우선 분석에 앞서 회귀
분석의 기본적 가정 충족 여부와 회귀모형의 적합성 여부를 
확인하였다. 회귀모형의 등분산성은 F값이 유의한 수준을 보
였고, DW(Durbin-Watson)=2.119로서 잔차항 간에 상관성이 
없어 독립성이 확인되었다. 또한 VIF값이 모두 10보다 작아 
독립변수간 다중공선성이 발생하지 않아 변수들간 독립성이 
확인되었다. 본 모형의 R2값은 0.297로서 직무자율성, 직무피
드백, 직무매뉴얼화가 종속변수인 직무만족의 29.7%를 설명
하고 있다. 

<Table 3> Results of the Multiple Regression Analysis
independent 

variables

standar
dized

β
t Sig.

collinearity statistics

tolerance VIF

(constant) 　 4.100** 0.000 　 　

autonomy 0.182 2.664** 0.009 0.928 1.078

feedback 0.208 2.927** 0.004 0.860 1.163

manualization 0.397 5.785** 0.000 0.923 1.084

dependent: job sat.,   R2=0.310, modified R2=0.297,
F=23.784(p=0.000), DW=2.119 

** P < 0.01

<표 3>의 다중회귀분석 결과에서 보면, 직무자율성(β=0.182,  
t=2.664, p<0.01), 직무피드백(β=0.208, t=2.927, p<0.01), 직
무매뉴얼화(β=0.397, t=5.785, p<0.01) 요인이 모두 직무만족
에 긍정적인 영향을 미치는 것으로 확인되었다. 따라서 본 연
구의 가설 1, 2, 3은 모두 채택되었다. 또한 계수 비교를 통해 
볼 때, 직무매뉴얼화가 직무만족에 가장 큰 영향을 미치고 있
는 것을 확인할 수 있다.

5. 결론 및 한계
본 연구는 실증연구로서 공기업 비정규직 근로자들을 대

상으로 하여 그들이 담당하고 있는 직무의 특성 가운데 자율
성, 피드백, 매뉴얼화가 직무만족에 긍정적인 영향을 미치고 
있는지 확인해 보았다. 실증분석 결과 연구가설들이 모두 채
택되었으며, 이 연구결과를 바탕으로 다음과 같이 몇 가지 논
의와 결론을 제시하고자 한다.

첫째, 공기업 비정규직 근로자들에 있어 직무자율성이 직
무만족에 정(+)의 영향을 미치는 것으로 확인되었다. 직무특

성이론에 기초한 기존 연구들에서도 직무에 부여되는 자율성
이 높을수록 구성원들의 내적 동기가 강화되어 만족이나 성
과 등 조직유효성이 높아진다는 연구결과들을 제시하고 있
다. 특히, 본 연구의 대상은 공기업에 종사하는 비정규직 근
로자들이다. 공기업의 조직 풍토상 규정과 규칙, 절차와 지침
을 중시하는 조직문화이기에 자율성보다는 규제와 규범성을 
강조하는 조직 분위기로 구성원들은 타율에 의해 수동적인 
행동을 보일 가능성이 크다. 정규직에 비해 책임과 권한이 적
은 비정규직일 경우는 더욱 직무의 자율성이 제한될 수 있다. 
이번 설문조사에서도 직무자율성은 2.68(5점 척도)로 나타나 
평균이하의 낮은 수준을 보였다. 그러나 이처럼 자율성 정도
가 낮은 비정규직 근로자들에게도 자율성 요인이 직무만족에 
긍정적 영향을 미치고 있음이 이번 실증분석에서 확인된 것
은 큰 의미가 있다. 직무자율성을 현재의 낮은 수준에서 조금
이라도 더 높게 해도 효과가 크게 나타날 수 있음을 의미할 
수 있다. 

둘째, 직무피드백이 직무만족에 긍정적인 영향을 주는 것
으로 확인되었다. 피드백은 상사나 동료 등 관계에서 오는 피
드백도 있지만 본 연구에서는 직무 자체로부터 오는 직무수
행 과정이나 결과에 대한 피드백을 의미한다. 자신이 하는 일
에 대하여 일의 진행 상태나 처리 결과 등에 대하여 작업자
들이 피드백을 신속하고 명확하게 받게 되는 것이 직무만족
에 긍정적 영향을 준다는 것이다. 직무특성이론에서도 피드
백이 작업자의 내적 동기를 강화시켜 직무만족이나 조직성과
에 긍정적인 영향을 미친다는 것은 여러 연구들에서 실증된 
바 있다. 하지만 비정규직에 대한 실증 결과는 거의 없었다. 
이번 연구는 비정규직의 직무 환경에서도 직무 피드백이 직
원의 직무만족에 긍정적 영향을 준다는 것이 확인되었다. 따
라서 업무가 세분화되고 권한과 책임이 적은 부분적 업무를 
수행하는 비정규직일지라도 직무 피드백을 강화시키는 노력
이 조직유효성 제고에 긍정적 효과를 기대할 수 있을 것이다. 

셋째, 직무매뉴얼화가 직무만족에 긍정적 효과가 있는 것
으로 확인되었다. 특히 다른 요인보다도 직무매뉴얼화 요인
이 직무만족에 가장 큰 영향을 주는 것으로 확인되었다. 비정
규직은 정규직에 비해 근무년수가 적어 업무 숙련도가 떨어
질 가능성이 매우 크다. 특히 채용 즉시 업무 현장에 투입해
야 하는 대부분의 비정규직 근로자의 근무 상황을 고려하면, 
직무매뉴얼의 효용과 필요성은 비정규직들에게 매우 절실할 
수 있다. 따라서 실질적으로 고객 접점 서비스 부서에서 손쉽
게 이용할 수 있는 표준적이고 충실한 업무매뉴얼의 제작과 
보급은 작업자의 직무만족도를 크게 충족시키게 되고 결과적
으로 직무 성과를 높이는데 큰 역할을 할 것으로 기대된다. 
본 연구자가 실제 현장에서 인터뷰한 결과를 참고해 보면, 현
재에도 부서 어디엔가는 업무매뉴얼이 존재한다. 하지만 매
뉴얼의 내용이 최신 것이 아니거나 너무 포괄적이고 구체적
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공기업 비정규직 근로자의 직무자율성, 직무피드백, 직무매뉴얼화가 직무만족에 미치는 영향

이지 못하여 효용성이 떨어지고 있었다. 따라서 회사는 직무
정보시스템이나 지식관리시스템 등을 통해 온라인 직무매뉴
얼 정보공유 시스템을 구축할 필요가 있을 것이다.   

결론적으로, 본 연구를 통하여 비정규직 근로자들의 직무
만족 향상을 위해서 직무설계 측면에서 직무충실화 노력을 
더욱 기해야 할 필요성을 확인하였다. 같은 일을 하더라도 되
도록 권한과 책임을 더 주고 동시에 자율성을 확대하는 방향
으로 직무를 맡기는 것이 개인과 조직에 긍정적 효과를 불러 
일으킬 것이며, 피드백을 통한 직무 정보의 선순환 환류 체계
를 효과적으로 활용할 수 있다면 이 또한 작업자의 긍정적 
직무동기를 강화시킬 것으로 기대된다. 마지막으로 대부분 
고객 접점 부서에서 일하는 비정규직들에게는 특히 고객에게 
표준화된 고품질의 서비스를 제공하기 위하여 실효성있는 업
무 매뉴얼의 제작과 공유가 매우 중요한 직무만족 요인임을 
회사는 인식할 필요가 있다.

본 연구의 한계로는, 설명변수를 사용함에 있어 직무특성
이론(Hackman & Oldham, 1975)에서 제기한 5개의 직무특성 
요인을 모두 사용하지 않고 그 중 일부를 사용한 점과 연구
자가 직무매뉴얼화 요인을 탐색적으로 추가한 점이다. 또한 
실증분석 대상을 특정 조직에 국한하여 실시한 점과, 정규직
과의 비교분석을 하지 못한 점은 본 연구결과를 일반화 하는
데 일정 부분 한계를 내포하고 있으므로, 이 점에 대하여는 
향후 추가적인 실증연구를 통해 지속적인 보완 노력을 기대
해 본다.
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