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ABSTRACT

TheEffectsofPerson-EnvironmentFiton
theJobSatisfactionandCustomer-OrientedBehavior

-FocusingontheHospitalEmployees-

Ji-SunLim
Advisor:Prof.Kang-okLee,Ph.D.
DepartmentofBusinessAdminstration
GraduateSchoolofBusinessAdminstration,ChosunUniversity

The purpose of this study is to examine the effect of
person-environment fit focusing person-organization,person-supervisor,
person-coworker fit on the job satisfaction and customer-oriented
behavior.Recentlyitbecomestoextenttheconceptofperson-organization
fit into further person-environment fit.furthermore,The field study
examinedtherelationshipbetweenperceivedperson-environmentfitand
theemployeesattitudeshasnotmuchresearched.

Toobtaindataforapracticalanalysis,300copiesofquestionnaireswere
distributedamong employeesinHospitalandGeneralHospitalforthree
weeks.Alongthem,232copieswerecollectedwiththecollectionrateof
77.3%.The12questionnaireswereexcludedfrom theanalysisbecause
theywerefoundtobeworthlessasstatisticaldataduetotheommission
ofsomequestionnaireitemsanddistinctivesubjectivity.Thenumberof
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questionnairethatwerereallyusedfortheanalysisis220copieswith
validresponserateof73%.
ThedatawereanalyzedwithSPSS/PC+12.0

Thefindingsofhypothesistestscanbesummedupasfollows:
First,the analysis shows thatperson-organization,person-supervisor,
person-coworker fit make positive effects on job satisfaction and
customer-orientedbehavior.
Second,theanalysisshowsthatperson-organization,person-supervisor
fitmakepositiveeffectsoncustomer-orientedbehavior.
Third,theanalysisshowsthatjobsatisfactionmakepositiveeffectson
customer-orientedbehavior.
Forth,theanalysisshowsthatjobsatisfactionmakepositiveeffectson
customer-orientedbehaviorthroughthepartialmediation.
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ⅠⅠⅠ...서서서 론론론

제 1절 연구의 의의와 목적

    기업 경영에 있어서 국가 간의 장벽이 없어지고 세계화가 진행되면서 기업
간의 경쟁은 날로 심해지고 있다.병원 경영에 있어서도 내부적으로 의사수
의 증가와 함께 경쟁이 심해지고,외부적으로는 환자들의 기대 수준 상향,정
부 규제와 통제의 강화,수가 억제 등으로 인해 의료기관의 경영 환경이 날
로 악화되고 있다.이러한 극심한 경쟁 환경 속에서 의료 기관이 생존 발전
해 나가기 위해서는 다른 병원과는 차별화된 지속적 경쟁우위 요소를 확보해
야만 한다.서비스 환경에서 서비스 품질과 고객만족의 개선은 서비스 조직
의 경쟁우위 획득에 불가결한 요소로 간주되고 있다.따라서 현재의 패러다
임에서 경쟁력을 높이기 위해서는 새로운 변화와 혁신을 추구하고자 하는 구
성원들의 마인드 및 행동이 중요하며,이러한 행동을 유발시키는 조직 및 직
무 등의 업무환경 요소들에 대한 규명이 필요하다.
초기 개인-환경 적합성 연구에서는 환경으로 개인이 속한 조직이나 직장상
사를 다루는 경우가 대부분이었다.그러다가 1990년대 중반부터 팀제가 급격
히 확산되고 조직의 위계서열이 감소되는 등 수평적 조직구조로 전환되면서
동료의 중요성과 이들을 효과적으로 관리하는 역할을 담당하는 상사와의 적
합성이 쟁점으로 부각되기 시작하였다(Flynn& Brockner,2003).개인과의
적합성을 고려하게 되는 상사와 동료는 다른 차원으로 평가되는데,상사는
일에 대한 사회적 환경의 특정 단면만을 나타내고 있지만 동료는 보다 포괄
적인 사회 환경을 표현하고 있으며,개인의 지각과 행동에 더 많은 영향을
미친다고 볼 수 있다(Salancik& Pfeffer,1978;Scott& Bruce,1994).예를
들면 동료는 정확한 의사소통이나 건설적인 도움행동을 통해 긍정적인 작업
환경을 조성해 줌으로써 개인의 창의적인 행동을 지원하고 촉진시킬 수 있다
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(Scott& Bruce,1994).이처럼 팀이나 부서의 동료가 중요한 사회적 환경으
로 등장하게 되었음에도 불구하고 이에 대한 학문적 관심은 그다지 크지 않
았다고 할 수 있다.
전통적으로 개인-환경의 적합성은 개인과 조직의 적합성에 국한되는 경우가
많았으나 앞서 설명한 바와 같이 개인-환경 적합성의 개념으로 확대되고 있
다.이에 본 연구는 개인을 둘러싼 환경을 조직,상사,동료의 세 차원으로
나누고 이러한 세분화된 경쟁우위 요소가 종업원의 직무만족과 고객지향성에
어떠한 영향을 미치는지 살펴보고자 한다.
본 연구의 목적은 다음과 같다.첫째,본 연구는 개인-조직,개인-상사,개
인-동료 적합유형을 포함하는 개인-환경 적합성의 개념에 대해 살펴보고 이
러한 개념이 어떻게 발전해 왔는지를 설명하고자 한다.
둘째,개인-환경적합 유형들이 직무만족에 미치는 영향을 분석한다.개인-
환경적합 유형들을 세부적으로 구별하여 이들이 독립적으로 직무만족에 어떠
한 영향력을 미치고 있는지를 살펴보고자 한다.
셋째,개인-환경적합 유형들이 고객지향성에 미치는 영향을 분석한다.고객
지향성은 고객만족을 높여주고 이용하는 병원에 대한 선호도를 가지게 되어
지속적인 병원조직의 재무성과를 높여주는데 영향을 미칠 것이다.이와 같이
성과차원에서 중요하게 고려되는 고객지향성이 개인-환경적합 유형들과 어떠
한 관계를 갖게 되는지를 규명하고자 한다.
넷째,직무만족이 고객지향성에 미치는 영향을 분석한다.직무만족과 고객지
향성의 관계는 이전의 연구들이 중점적으로 살펴보지 못한 구조적 관계성으
로 고객지향성이 직무만족으로부터 발생할 수 있는 가능성을 탐색하고자 한
다.
다섯째,개인-환경 적합성이 직무만족을 매개로 하여 고객지향성에 미치는
영향을 분석한다.
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제제제 222절절절 연연연구구구의의의 범범범위위위 및및및 구구구성성성

본 연구에서는 개인-환경 적합성의 다양한 선행연구들을 통해 개인-환경적
합성의 종류와 각각의 적합성 개념들을 논의하고 구체적으로 개인-조직,개
인-상사,개인-동료 적합성이 각각 독립된 개념임을 살펴보려고 한다.
그리고 개인-환경 적합성 각각의 변수들을 독립변수로 직무만족과 고객지
향성에 미치는 영향에 밝히려고 한다.

본 연구에서 다루고자 하는 연구의 범위와 내용은 다음과 같다.
논문은 총 6개의 장으로 구성되어 있다.
제1장에서는 연구의 의의와 목적을 밝히고 연구의 범위와 구성을 정하고 연
구의 방향에 대해 서술하였다.
제2장에서는 이론적 배경으로서 개인-환경 적합의 정의와 개인-조직,개인-
상사,개인-동료 적합의 유형과 결과변수인 직무만족,고객지향성에 대하여
언급한다.
제 3장에서는 실증조사를 위한 연구모형과 연구 단위들 간의 관계를 나타내
는 연구가설을 제시한다.
제 4장에서는 본 연구에서 이루어지는 변수들의 신뢰성과 타당성 등의 실증
연구 절차 및 방법들을 제시하고 있다.
제 5장에서는 실증분석을 통해 본 연구의 가설들을 검증하였다.
제 6장에서는 연구결과에 대해 요약하고 본 연구의 시사점과 한계점 및 앞
으로의 연구방향을 제시하였다.
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ⅡⅡⅡ...이이이론론론적적적 배배배경경경

제 1절 개인-환경 적합성

1.개인 환경 적합성의 개념

현대의 경쟁사회에서 경제활동을 수행하는 개인은 부단하게 환경을 선택해
야만 하며,개인의 성과는 선택된 환경과 관련성이 높다고 할 수 있다(Lewin,
1935).또한 개인은 자신과 같은 인성을 가진 조직을 선호하며,그러한 환경
을 선호한다(Tom 1971).예를 들어 책임감과 자율성이 높은 사람은 분권적이
며 독립적인 조직 환경을 선호할 것이며 성취지향적인 사람은 높은 수준의
성취수준을 요구하는 도전적인 조직 환경을 선호할 것이다.반대로,환경 혹
은 조직 역시 해당 조직에 필요한 인재를 선택할 것이며,조직의 요구사항에
맞는 특성을 갖추고 있는 개인이 선택되어야만 조직의 성과가 높아질 것이
다.예를 들어,국경을 초월한 범세계적인 경영전략을 추구하는 다국적 기업
은 원활한 의사소통능력과 국제적인 마인드 등을 갖춘 개인을 선택해야만 조
직의 성과가 높아질 것이다.즉,선택된 환경이 개인의 기질과 일치하거나 특
정한 요구를 충족시킬 때 그 조직의 구성원에게 만족감을 주게 되며 성과를
가져오게 된다(Kohn& Schooler,1978).또한 선택된 개인이 조직의 요구사
항이나 특성을 충족시킬 때 높은 조직의 성과가 보일 것이다.이는 개인의
욕구와 조직의 욕구가 상호작용을 함으로써 양자의 조화에 의해 개인의 만족
과 조직의 효율성을 높이고 그 과정을 통해서 조직의 인적자원 관리에 대한
합리화를 추구하는 과정이라 설명할 수 있다.
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1)환경적합성의 종류
개인과 환경간의 적합(Person-EnvironmentFit)에 관한 연구들은 개인과
환경이 서로 유사하거나,특성들이 일치하거나 혹은 상호간의 부족부분을 채
워주는 경우에 이러한 개인과 환경간의 적합이 개인에게 미치는 긍정적인 영
향을 다루었다.개인과 환경간의 적합은 조직구성원과 조직내부의 환경간의
상호작용으로 정의될 수 있다.
개인-환경 적합성은 세부적으로 개인-직무적합성(Person-JobFit),개인-조
직적(Person-OrganizationFit),개인-직업적합성(Person-VocationFit),개인
-동료, 상사와의 적합성(Person-Person Fit), 개인-그룹간의 적합성
(Person-GroupFit)등으로 구분지어 볼 수 있다(Kristof1006).개인과 직업간
의 적합성은 개인의 특성이 자신이 선택한 직업의 특성과 얼마나 일치되는지
를 나타낸다.Holland(1985)는 개인이나 직업의 특성을 여섯 가지 유형(현실
형,탐구형,예술형,사교형,기업가형,관습형)으로 구분하였으며,개인과 직
업 간의 적합성을 개인의 유형과 직업의 유형이 얼마나 일치되는지에 의해
측정될 수 있다고 제안하였다.이러한 개인과 직업간 적합성은 개인과 조직
적합성과는 구분되는 개념이다.왜냐하면 동일한 직업적 특성을 가지고 있는
조직(예를 들어,법률사무소나 회계사무소)에서도 조직의 문화가 다르기 때문
에 개인과 직업간의 적합성은 높더라도 개인과 조직 간의 적합성은 낮을 수
있기 때문이다.
개인과 동료,상사와의 적합성은 개인의 성격과 같은 조직 혹은 집단 안에
속해 있는 다른 개인의 성격과의 적합 정도를 나타내는 것이다.개인과 집단
간의 적합성은 개인과 그들이 속한 집단 간의 일치를 나타내고 있다.여기서
집단이란 여러 가지 개념이 포함되어 있는 용어지만,일반적으로 특정의 공
동목표를 달성하기 위하여 상호의존적인 관계에서 상호 작용하는 두 사람 이
상의 집합체를 말한다.1)최근에 업무환경이 팀 중심으로 변화하는 경우가 빈

1)박내회(2001),조직행동론 ,박영사  
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번하고 개인과 집단 간의 적합성이 성과에 결정적인 영향을 끼칠 수 가 있기
때문에 이에 관한 많은 연구들이 활발히 진행될 필요성이 제기되고 있다.예
를 들어 팀 프로젝트 수행 시 팀과 개인의 부조화로 불협화음을 발생시킨다
면 팀 단위의 업무수행의 장점인 유기적인 업무수행의 효과를 감소시킬 뿐만
아니라 팀 단위의 조직이 유지되기조차 어려워지기 때문이다.
Kristof(1986)는 개인과 조직 간의 적합성은 조직몰입과 같은 조직에 대한
태도와 관련되어지고,개인과 직무간의 적합성은 직무만족이나 과업수행과
같은 구체적인 직무에 대한 태도와 관련되어 있다고 주장하여 종업원들이 여
러 가지 종류의 적합을 다르게 지각할 것이라고 주장하였다.
개인-환경의 적합성에 대한 기존의 연구결과를 정리하면,적합성의 개념을
유사성 관점에 초점을 두고 있으며,다만 개인이 업무를 수행하는 과정에서
연계를 맺게 되는 직업,집단,상사,직무,조직 등의 개체를 세분화시켜 각각
의 개별적인 개념의 특징을 구현하는데 연구의 초점이 이루어지고 있다.또
한 이와 같이 개인-환경의 세부적인 구성개념에 대한 명확화의 시도가 이루
어지고 있는 동시에 이러한 개인-환경의 개별적 개체들이 직무만족과 같은
조직 유효성 변수에 어떻게 차별적으로 영향력을 행사하고 있는지에 대한 연
구가 강조되고 있다(예:이보라 & 이기학,2006).따라서 본 연구는 개인-환
경의 적합성을 개인-조직,개인-상사,개인-동료의 관점으로 세분화 시키고
이들 각각의 적합성 요소와 관련된 기존 연구결과를 종합적으로 분석하고 또
한 이들 각각의 요소가 구성원의 직무만족 및 고객지향성에 어떻게 영향을
미치는지에 대해서 기존의 연구결과를 바탕으로 추론하고 실증분석 하도록
하겠다.
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2.개인-조직 적합성

1)조직적합성의 개념
조직에서 일어나는 개인의 행위를 설명하기 위해서는 조직의 상황 속성과
개인의 특성 간에 일어나는 적합관계를 이해하는 것이 중요하다(Chatman,
1991).그 동안 다양한 학문분야에서 적합성에 대한 연구가 있어 왔으나 적합
성을 정의하고 분석하려는 노력은 구조적 상황이론(structuralcontingency
theory)분야에서 집중적으로 이루어졌다.상황이론가들은 조직의 성과는 조
직의 특성,집단의 특성,개인의 성격 등 각각의 단일기능의 결과라기보다는
이들 변수간의 상호작용 기능의 결과라고 본다.즉,개인적 성격이나 조직의
특성이 독립적으로 각각 조직이 성과에 일방적으로 영향을 미치는 것이 아니
라 개인의 성격특성과 조직의 환경 특성이 서로 영향을 주고받는 상호작용의
관계로 보고 있다.이러한 상호작용의 관계에서 개인의 성격과 조직 특성간
의 적합성이 높은 경우가 그렇지 않은 경우보다 조직성과가 더 높다는 의미
를 내포하고 있다.
개인과 조직적합성(Person-Organizationfit)개념은 직장을 찾을 때 개인이
자신과 같은 인성을 가진 조직을 선호하여 선택한다(Tom,1971)는 개인과 환
경적합성이라는 개념에서 출발하였다.이 개념이 Schneider(1987)에 와서
ASA(attraction-selection-attrition)라고 하는 직장선택과정의 틀로 정착되었
다.이 틀에 의하면 개인은 자신과 비슷한 조직에 끌리고(attraction),조직은
비슷한 사람을 선발하며(selection),조직은 비슷하지 않은 사람을 내보낸다
(attrition)라고 주장한다.Schneider의 주장은 많은 실증연구를 통해 지지받아
왔다(Cable,& Jung1996).
Ryness와 Gerhart(1990)는 개인과 조직 간의 적합에 대한 정의가 불명확 하
고 선행 문헌들에서 그 정의가 일치되지 않고 있다는 것을 지적하였다.그리
고 구성개념에 대한 부정확한 정의는 부적절한 조작적 정의,부적절한 측정
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치,상호 모순되는 결과들을 초래할 수 있다.Kristof(1996)는 개인과 조직 간
의 적합성이 이러한 개념적 혼란을 피하기 위해 개인과 조직이 상대가 필요
한 부분을 충족시킬 수 있거나 조직과 개인이 유사한 특성을 가지고 있을
때,혹은 둘 다의 경우일 때 나타나는 개인과 조직사이의 상응(compatibility)
정도를 개인과 조직 간의 적합성이라고 정의하였다.즉,개인과 조직간 적합
은 조직의 성격,규범 및 가치와 개인과의 일치(congruence)정도를 말한다.
Chatman(1989)은 개인과 상황 상호작용 모델에서 개인이 가지는 가치,욕
구와 조직의 가치,지원의 적합성을 통해 개인의 행위를 예측할 수 있다고
설명하고 있으며 이것은 개인과 조직 어느 한가지만으로는 조직구성원의 태
도들을 예측할 수 없으며,개인과 조직 간의 적합만이 이러한 결과들을 예측
할 수 있다는 의미라고 해석할 수 있다.

2)조직적합성의 선행연구
개인-조직 적합성은 결과 변수와의 관계를 조사하기 위해 연구자들은 여러
적합 변수들을 사용하여 실증적으로 조사하였다.적합관계를 구성하는 변수
는 개인 가치와 조직문화 적합(Chatman,1991),개인의 인성과 조직 이미지
적합(Tziner& Falbe,1990),개인 선호분위기와 조직분위기 적합(Tziner&
Falbe,1990),개인 지향성과 조직분위기 적합(Ostroff,1993)이 있다.그러나 이
들 다양한 개인과 조직 적합과 결과 변수의 관계가 일관된 결과를 보이지 않
는데,그 이유는 개인과 조직적합을 측정하는 구성 변수들이 서로 다른 적합
관점을 갖고 있기 때문이다.
개인 조직의 적합관계의 관점을 보다 구체적으로 구분해 보면 유사적합
(supplementaryfit)관점과,보완적합(complementaryfit)관점이 있다.
(Muchinsky& Monahan1987).유사적합성은 개인이 조직상황에 적합하게 되
는 이유를 그 조직 상황 내에 있는 구성원들의 일반적인 특성이 자신의 특성
과 유사하기 때문이라고 보는 관점이다.이는 개인의 인성이나 가치가 조직
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의 이미지나 문화/분위기와 적합 하는 관계를 설명하는 것이다.예를 들어,
유사한 가치나 관심사를 갖고 모인 종교집단이나 동호회 모임은 유사적합 관
계이다.개인 특성이 조직 특성과 비슷하게 인식될 때 그들은 서로 적합한
관계를 유지한다.
이와 반대로,보완적합성은 개인 특성이 조직 특성을 보완하여 그 조직 상
황을 보다 완벽하게 하는데 기여할 때 적합하게 되는 것으로 보는 관점이다.
이는 개인특성과 조직특성이 서로 보완하여 완결성을 달성하는데 기여한다.
예를 들어 주지사와 도지사는 서로 보완적인 관계를 갖고 있다.따라서 조직
특성에 대한 정의 는 그 조직의 부족한 요인이나 필요한 특성으로 파악된다.
그리고 개인과 조직 간의 보완적인 적합성의 결과로는 생산성 향상,효율성
증진,낮은 이직률 등을 예상할 수 있다.실무적으로 보완적합성은 인력 선발
에 대한 논리적 근거를 제거한다.조직은 이러한 특성의 분석을 통하여 조직
에 필요한 자질이나 특성을 갖고 있는 대상자를 선발 적재적소에 배치하는
것을 원칙으로 한다.(【표2-1】참조)2)

【표2-1】유사적합성과 보완적합성의 차이

2)차종석(2000),“R&D인력을 위한 인적자원관리:개인-조직 적합 모형을 중심으로”.한국과학
기술원 박사학위논문.

적합성 형태 유사적합성 보완적합성
관계 개인과 조직 간의 유사성에 기초함 개인과 조직 간의 상보적인

관계에 기초함
조직특성 그 조직에 속한 규범적인 집단의

일반적인 특성
조직의 부족한 요소나 필요로
하는 특성

개인특성 조직 특성을 추가로 보충함 조직의 필요부분을 보완함

결과 개인과 조직 간의 적합성은 개인적
인 만족을 성취함(개인관점)

개인의 재능과 조직의 적합성은
조직의 효과성 달성(조직관점)

응용 조직 선택 상담에 대한 합리성을
제공하는 적합이론

선발 제도에 대한 합리성을 제
공하는 적합이론
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보완적합성은 다시 개인 입장의 욕구-공급 적합(needs-suppliesfit)과 조직
입장의 능력-수요 적합(abilities-demandfit)으로 구분된다(Kristof1996).
욕구-공급 적합성은 개인이 얻고자 하는 욕구,소망,선호를 조직이 제공할
수 있는지에 관한 것이다.그리고 능력-수요 적합성은 업무를 수행하는 데
필요한 요구조건에 적합한 능력을 개인이 갖고 있는지에 관한 것이다.
(【표 2-2】 참조 )3)

【표2-2】욕구 적합성과 능력-수요 적합성의 차이

한편,많은 학자들은 조직 내에서 개인과 조직의 적합성을 강조하면 상호
작용모델을 발전시켰다.특히,개인가치와 조직가치의 적합성을 통해 조직 내
에서 개인의 가치,규범,행위들의 변화를 예측할 수 있으며 이러한 변화를
예측하는데 ÒReilly(1991)는 개인과 상황적합성에 관한 연구를 통해 크게 두
가지 범주로 개인과 조직 간의 적합성에 관한 접근법을 제시하고 있다.하나
는 개인적 차이에 의한 접근이고 다른 하나는 상황적 접근으로 구분 지을 수
있다.
개인적 차이에 의한 접근은 개인의 성격유형,가치,동기,능력에 근거한 방

3)차종석(2000),op.cit.

적합성
형태 욕구-공급 적합성 능력-수요 적합성

관계 개인의 욕구,소망,선호를 환경이
충족시킴

개인의 전문지식,기술,능력이 조
직의 요구조건에 적합

개인입장 조직으로부터 무엇을 얻을 수 있
는가?

해당 조직에 종사하기 위해 무엇
을 제공할 것인가?

조직입장 종업원을 유인하기 위하여 무엇을
제공할 것인가?

종업원으로부터 무엇을 기대하는
가?

초점 개인의 욕구를 충족시키는데 초점조직의 요구를 충족시키는데 초점
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법으로 이는 개인들의 행위에 영향을 주기 때문에 이를 통해 개인의 행위를
예측할 수 있다는 것이다.상황적 접근은 개인의 행위는 개인들이 상황의 특
징을 어떻게 지각하느냐에 따라 달라지기 때문에 개인의 상황 지각 정도나
유형을 알게 됨으로써 예측 가능하다는 것이다.그러나 대부분의 행동과학자
들은 개인적 그리고 상황적 특징 모두 복합적이고 상호적으로 행위에 영향을
미친다고 주장한다(Terborg,1981).
조직 특성이란 조직 내의 규범,가치,신념,문화 그리고 조직이 추구하는
비전이라고 할 수 있다.마찬가지로 개인의 가치는 행위의 특정한 형태 혹은
최종상태가 개인적으로 대상에 대한 계속되는 신념으로 조직 내에서의 구성
원 각각의 규범,신념,문화 그리고 비전이라고 할 수 있다.여기서 개인과
조직은 각각 구성원에게 영향을 미치기도 하지만 개인과 조직이 상호작용이
발생하는 즉,개인과 조직 간의 적합성이 발생하게 되는데,이는 조직의 규범
및 가치와 개인 가치와의 일치정도를 의미한다.이 적합성에 따른 조직 내
제반 변수들의 관계를 나타내 보면 【그림 2-1】과 같다.

【그림 2-1】개인과 조직간 적합성 모델4)

4)J.A.Chatman(1989).op.cit.
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3.개인-상사 적합성

1)개인-상사 적합성의 개념
개인-상사 적합성은 개인과 개인 간의 관계 중 조직 안에서의 개인과 상사
와의 적합의 정도를 나타내다.Bauer와 Greea(1996)은 상사와 부하의 성격유
사성이 상호 좋은 관계를 형성하는데 도움을 준다는 것을 밝혔다.
Muchinsky와 Monahan(1987)은 개인과 개인 간의 적합을 상호 일치적 적합
과 상호보완적 적합으로 구분했다.상호 일치적 적합은 개인과 개인이 유사
한 특성이나 성격 등을 가지고 있는 것을 말하며 상호 보완적 적합은 개인의
부족한 부분을 다른 개인이 보완해 준다고 말할 수 있다.
개인-상사 적합성의 선행연구들은 비슷한 태도,특징,선호도,성격 등 여러
측면에서 연구를 진행해 왔는데 본 연구에서는 그중 성격측면을 주 관점으로
개인-상사 적합성을 살펴보려고 한다.성격을 정의하는 다양한 성격이론들이
연구되고 있는데 이 다양한 성격이론들을 근거로 만들어진 것으로 효율적으
로 성격구조를 설명할 수 있는 강력한 이론은 성격5요인 이론(FiveFactor
Model:FFM)이라 말할 수 있다.이 이론에서 성격유형으로 제시하고 있는
5가지 요인은 다음과 같다.

①외향성(Extraversion)
외향적인 사람은 말이 많고 자기 주장이 강하며 사교적이다.이들은 자신에
대한 확신으로 가득 차 있으며 흥분과 자극을 좋아하고 선천적으로 낙관적이
다.이와는 반대로 내성적인 사람은 혼자 있기를 좋아하고 말수가 없으며 다
른 사람과 관계하는 것에 별 관심을 두지 않는다.하위 요인으로 온정성,사
교성,리더십,적극성,긍정성을 들 수 있다.
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②호감성(Agreeableness)
다른 사람과 더불어 잘 지낼 줄 아는 성향을 의미한다.타인과 공감을 잘하
고 기꺼이 도와주며 상대방도 자신에게 도움을 줄 것이라고 생각하는 사람이
다.자신을 지나치게 내세우기 보다는 전체적인 화합을 중시하고 협력적이며
주변사람들을 신뢰하는 성품이다.호감성이 부족한 사람은 자기중심적이고
타인의 의도를 의심하고 경쟁적이다.하위요인으로 타인에 대한 믿음,도덕
성,타인에 대한 배려,수용성,겸손,휴머니즘이다.

③성실성(Conscientiousness)
매사에 꼼꼼히 계획을 체계적이고 책임감 있게 실천하는 성향을 말한다.
성실성이 높은 사람은 꼼꼼하고 정확하고 믿을만하며 목표를 갖고 행동하며
의지가 강하다.성실성이 떨어지는 사람들은 감당하기 어려울 만큼의 방대한
계획을 세우고 체계적인 계획을 세우지 못하고 부주의하며 책임감도 별로 없
다.하위요인으로 유능성,조직화 능력,책임감,목표지향,자기 통제력,완벽
성 등이다.

④정서적 안정성(Emotionalstability)
정서적 안정성이 높은 사람들은 차분하고 일에 대해 열정적이며 스트레스나
긴장상태 극복에 대한 자기대처가 우월하다.반대로 정서적 안정성이 낮은
사람은 적응을 잘하지 못하고 불합리적 사고를 하며 충동 통제의 어려움을
드러내고 스트레스에 대해 대처를 잘하지 못한다.하위요인으로는 불안,분
노,우울,자의식,충동성,스트레스 취약성을 들 수 있다.

⑤경험에 대한 개방성(Opennesstoexperience)
개방적인 사람은 상상력이 풍부하고 외적 자극에 민감하며 새로운 윤리,사
회,정치,사상 등을 기꺼이 받아들인다.이들의 삶은 풍부한 경험으로 가득
차 있으며 변화에 대한 수용도가 높으며 호기심이 많고 끊임없이 새로운 정
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보를 추구하려는 성향이 있다.하위 요인으로 상상력,문화,정서,경험 추구,
지적 호기심을 들 수 있다.

2)개인-상사 적합성의 선행연구
Byrne(1971)은 사람들은 자기와 비슷한 태도와 특징을 가진 사람들을 좋아

한다고 정의하고 있으며,Meglino(1992)등의 연구에서 비슷한 선호도를 가진
사람과 일할 경우 이직의도가 감소하고 조직몰입이 증가하며,일에 대해서
상사나 동료들과 비슷한 가치를 지니고 있을 경우에 직무만족이나 조직몰입
이 증가한다는 결과를 제시했다.Engle와 Lord(1997)는 가지고 있는 성격이
행동에 영향을 미치며,성격이 유사한 사람들은 성격이 유사하지 못한 사람
들에 비해 서로의 행동을 더 잘 예측할 것이라고 주장했고,두 사람간의 신
뢰와 만족에도 영향을 끼친다고 주장했다.한국의 연구에서도 유사란 결과가
도출됐는데 윤광열(1997)리더와 부하간의 적합수준이 높은 팀들이 그렇지 못
한 팀들에 비해 부하의 직무만족과 조직몰입,조직시민행동이 높다는 결과를
발견했으며,팀의 이직율은 두 유형간의 적합이 높을수록 낮은 반면,팀의 목
표성취나 결근율은 적합여부와는 관련이 없는 것으로 나타났다.Smith(2002)
는 최근의 개인-상사 간 성격적합성에 관한 연구를 상호보완적 측면에서 설
명했는데 정서적 안정성과 성실성 차원에서 상사와 부하의 성격이 일치하는
것보다 불일치하는 것이 더 낫다는 결과가 나타났다.
유태용과 현희정(2003)은 성격 측면에서 부하와 상사와의 일치가 태도에 미
치는 영향을 연구하였는데 상사-부하의 적합성이 일치되었을 때 보다 상사가
부하보다 조금이라도 성격이 두드러졌을 때 상사 만족과 상사신뢰가 높게 나
타난다고 주장하고 있다.Kemelgor(1982)는 직무만족이 높은 부하가 직무만
족이 낮은 부하보다 상사와 더 유사한 가치 구조를 가지는 경향이 있다고 하
였다.
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4.개인-동료 적합성

1)개인-상사 적합성의 개념
팀제의 확산과 보편화로 인해 상사와의 적합성 못지않게 동료와의 적합성
도 조직성과에 영향을 미치는 요인으로 부각되기 시작하였다.Graen &
Uhl-Bien(1995)은 동료와의 교환관계(co-workerexchange)의 중요성을 언급
하였다.동료 교환관계는 동일한 상사를 가지고 있는 동료들간의 교환관계를
말하는 것으로 실증 연구에서 상대적으로 간과되어 왔다.동료교환관계는 부
하의 작업태도와 성과에 다른 차원의 중요한 영향을 주는 것으로 알려져 왔
다(Seers,1989).집단 구성원들은 사회적 지원과 개인적으로 의미 있는 감정
을 서로 지원하게 된다(Sherif& Sherif,1964).응집성이 높고 안정적이며 효
과적인 집단에서 구성원들은 충성도와 신뢰로 발전되는 교환관계를 형성한다
(Jacobs,1970).동료들과의 유사성은 동료들 간 관계의 질을 높일 수 있는
요인이 될 수 있으며,사회적 자본의 축적을 증진시키고 이러한 사회적 자본
은 좆기의 발전을 예측하는 중요한 변수이다(James,2000).이러한 맥락에서
동료와의 적합성은 개인,집단,그리고 조직의 성과를 간접적으로 설명하는
요인이라고 볼 수 있다.

2)개인-동료 적합성의 선행연구
개인-동료 적합성의 경우 인구 통계적 측면에 있어서 동료와의 유사성에
비해 심리적 측면의 유사성 연구는 그 수가 상대적으로 매우 적다.다만 이
러한 연구 대부분은 작업 환경에서 동료와의 유사성이 목표(Kristof-Brown
& Stevenson,2001;Witt,1998)또는 가치(Adkins,Ravlin,& Meglino,
1996;Becker,1992;Good& Nelson,1971)측면에서 개인에게 어떻게 영향
을 주는지를 다룬 논문이다(Kristof-Brownetal.,2005).또한 심리적 특성
(예,Barsade,Ward,Turner,& Sonnenfeld,2000;Hobman,Bordia,&
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Gallois,2003)에 대한 개인-집단(또는 팀)적합성을 고찰한 몇몇 연구가 있
다.
Adkins,Ravlin& Meglino(1996)의 연구에서는 가치 적합성과 성과 간의
관계는 동료들 간에 밀접하게 연관되어 일하는 직무의 정도에 따라 조절되는
것으로 나타났다.즉 직무의 상호의존성이 높을 때 가치 적합성이 상사의 성
사평가점수와 긍정적인 관계를 가졌다.Schaubroeck& Lam(2002)의 연구에
서는 개별적 작업단위에서 동료들과 유사성이 높은 개인이 더 높은 승진율을
보이는 것으로 나타났다.
이처럼 개인-동료 적합성이 성과와 긍정적으로 관련될 것이라는 실증연구
는 적지만,이를 상호적합성의 광범위한 측면에서 해석할 수 있을 것이다.상
호적합성의 관점은 직무 및 맥락적 성과에 영향을 줄 수 있다(Edward&
Shipp,2007).직무 성과와 관련하여,상호적합성은 동료와의 커뮤니케이션과
협력을 촉진시킬 수 있으며,이것이 직무 성과를 높이게 된다.이러한 측면에
서 개인과 작업집단 동료와의 적합성이 높을 때 높은 수준의 직무성과를 예
측할 수 있을 것이다.
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제제제 222절절절 개개개인인인---환환환경경경적적적합합합성성성과과과 직직직무무무만만만족족족 및및및 고고고객객객지지지향향향성성성 관관관계계계

1.직무만족

1)직무만족의 개념
직무만족이란 개인이 직무나 직무경험에 대한 평가의 결과로 얻게 되는 즐
겁고 긍정적인 감정 상태를 의미한다(Locke,1976).직무만족의 개념에 대한
특징은 두 가지로 나누어 볼 수 있다.첫째,직무만족은 직무에 대한 반응이
다.이는 자기관찰을 통해서만 이해될 수 있다.다른 태도들과 마찬가지로 직
무만족도는 실제 관찰할 수 있는 것이 아니고 조직 구성원의 행위나 언어적
표현을 통해 유추할 수 있다.
둘째,직무만족은 원하는 것과 실제의 격차로서 이해할 수 있다.많은 학자
들이 직무만족을 한 개인이 직무에서 원하는 것과 실제 얻는 것과의 비교를
나타내는 개념으로 파악하고 있다.
따라서 직무만족은 다분히 주관적인 개념이다.이러한 직무만족의 정의를
구체적으로 살펴보면 【표2-3】과 같다.대표적으로 Smith(19550는 직무만족
을 직무와 관련된 호불호의 태도적인 차원으로 설명하고 있고,Porter&
Lawler(1968)은 자신이 받는 보상이 정당하고 인정되는 수준을 초과한 경우
로 설명하고 있어 공정성 및 공평성 개념을 확보할 수 있을 때 직무에 대한
만족도가 발생할 수 있다는 점을 강조하고 있다.이외에도 수많은 학자들이
직무만족에 대한 개념적 정의들을 제시하고 있는 가운데 직무만족은 조직유
효성을 설명하는 대표적인 변수로 인식되고 조직행동론과 산업조직심리학 등
에서 직무만족을 가장 중요한 변수로 설명하고 있다.
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【표2-3】직무만족의 정의 5)

직무만족에 영향을 미치는 요인들은 기대,욕구,가치 등과 같이 개인이 갖
고 있는 특성과 임금,승진기회,상사,동료,직무 자체 등과 같이 직무,조직
특성과 관련된 것으로 구분지어 볼 수 있으며,이들은 서로 상호작용을 통해
직무만족의 정도를 결정하게 된다.

【표2-4】직무만족의 원천6)

5)김재석(1992),“역할특성과 조직관련변수에 관한 연구”,동국대학교,p.23.
6)박연호(1998),“현대인간관계론”,서울 ,박영사

임금 임금의 총액,공정성,지급방법
감독 감독자의 기술,관리능력,종업원에 대한 배려
직무 직무에 대한 관심,학습 및 책임부담정도
승진 승진의 가능성 여부

동료와 관계 동료의 우호적인 태도 및 실력과 후원의 정도

학자 정의

Smith(1955)
각 조직 구성원이 자신의 직무와 관련해서
경험하는 모든 호,불호의 감정의 총화,또
는 균형 상태에서 나타내는 태도

Porter& Lawler(1968) 실제로 얻은 보상이 정당하다고 인정되는
수준을 초과하는 정도

McCromic& Riffin(1974)직무에서 얻어지거나 경험되는 욕구만족
(needsatisfaction)의 함수

Locke(1976) 자신의 직무 및 직무경험의 평가에서 유래
되는 유쾌한 또는 긍정적인 감정상태

Beaty& Schneider(1981)
조직 구성원의 직무가치를 달성하고 촉진하
는 것으로 자신의 직무에 대한 평가에서 얻
어지는 유쾌한 감정상태

Robinson(1989) 자신의 직무에 대한 조직 구성원의 일반적
태도
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본 연구의 변수인 개인-직무적합성,개인-조직적합성과 직무만족에 대한 선
행연구들을 살펴보면 다음과 같다.
Holland(1985)는 한 개인의 특성과 그 사람이 일하고 있는 환경과의 관계에
따라 직무에 태도가 달라진다고 하였다.Bretz(1969)는 직무특성에서 개인이
중요하다고 지각하는 것과 실제 직무 특성과의 적합이 직무만족을 예측한다
는 것을 보여주었다.ÒReilly(1991)등의 연구에서도 역시 지각된 개인과 직
무간 적합이 직무만족을 유의하게 예측한다는 결과를 보였다.Pervin은 개인
의 특성과 대인적/비대인적 환경과의 적합성 함수로서 성과와 만족을 예측
했다.또한 개인특성으로 작업지향성과 직무유형사이에 적합성을 통해 직무
태도나 성과를 예측할 수 있다고 하였다.
Dawis and Lofquist(1976)가 발표한 작업적응이론(The theory ofwork
adjustment)에서 적합성은 욕구(need)와 강화자(reinforcer)사이에 일치를 말
하는데,작업흥미와 작업환경이 제공하는 강화자 사이에 개인의 적합함이 높
아짐으로서 직무만족이 높아진다고 하였다.회계사(Chatman,1991)와 MBA
학생(ÒReillyetal.,1991)을 대상으로 개인가치와 조직문화와의 적합성을 조
사하였는데,이 연구는 직무만족에 유의한 긍정적인 영향을 보였다.또한 개
인은 자신의 욕구가 조직이 제공하는 내적,외적 보상 기회에 의해서 충족될
경우 만족하게 되는데,만약 조직이 제공하는 보상이 개인의 욕구를 충족시
키지 못 할 경우 개인의 욕구와 조직보상 기회의 불일치가 발생하여 개인은
불만족하게 된다는 것을 Vroom(1964)의 연구에서 찾아 볼 수 있다.
종업원의 직무만족이 제조업뿐만 아니라 서비스 산업에서 중요한 이유는 종
업원의 태도가 고객의 서비스 품질 지각에 결정적인 역할을 하기 때문이다.
7)즉 서비스 인 카운터 시점에서 고객의 서비스 품질 평가는 “진실의 순간”
에서 만나는 종업원에 의해서 결정되므로 종업원의 고객에 대한 고객 지향적
태도를 어떻게 동기부여 시킬 것인가가 서비스 마케터들에게 중요한 관심사
가 된다.따라서 개인-환경의 적합을 통하여 종업원의 직무만족을 제고시키
7)Hartline&Ferrell.1996
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는 것은 서비스 마케터들의 중요한 과업이라 할 수 있을 것이다.Rogerset
al.(1994)은 서비스 종업원들 사이의 만족을 증대시키는 것이 고객만족을 증
대시키는 잠재적 원천이 된다고 하였으며,Hoffman& Ingram(1992)도 고객
을 만족시키기 위해서는 먼저 종업원을 만족시켜야 한다고 하였는데,이러한
결과는 개인-환경의 적합이 매우 중요한 역할을 한다는 것을 의미한다.

2)직무만족의 선행연구
직무만족에 대한 연구는 크게 두 가지 형태로 나누어 볼 수 있는데,첫 번
째는 직무만족 자체에 관한 연구로서 그것에 영향을 주는 여러 가지 인구 통
계적 특성에 관심을 두는 것이다.두 번째 직무만족의 차이에 따라서 조직구
성원으로 하여금 어떤 차이점을 나타내는가 하는 연구로서,이러한 방법은
직무를 중심으로 그 영향이 어떻게 되는가를 연구하는 것이라 할 수 있다.
Davis(1951)는 조직에서 종업원들의 직무만족을 높일 수 있도록 종업원이
목표를 달성하기 위하여 자발적으로 협조하며,조직과 상사에 대해 충성하고,
조직이 어려움에 직면했을 때 어려움을 극복하기 위해 노력하며,자신의 직
무에 더욱 깊은 흥미를 갖게 되고 규칙과 규율을 준수하며 조직의 구성원임
을 자랑스럽게 생각한다고 주장하였다.
Hoppock(1953)은 작업수준에 따라 직무만족의 지수의 차이가 나타나는데
미숙련공보다 숙련공의 직무만족도가 높고,전문가 집단이 가장 높은 직무만
족도를 나타낸다는 연구결과를 발표하였으며,직위와 직무만족 사이에서 명
백한 상호관계가 있다는 것을 발견하였다.
Friedlander(1965)는 5점 척도를 이용하여 미국 연방정부의 각 지방 사무소
에서 근무하는 화이트칼라(white-collar)와 블루칼라(blue-collar)노동자를 대
상으로 직무만족에 대한 연구를 하였다.그 결과 화이트 칼라 노동자나 블루
칼라 노동자 사이의 유의한 차이는 없으며,그들은 사회적-환경적 요소를 승
진이나 도전과 같은 내부 직무요소보다 더 중요시하고 있다는 결과를 보여주
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고 있다.
또한,Armstrong(1971)은 Friedlander(1965)과 같은 종류의 척도이나 약간
다른 분류법을 사용하여 엔지니어의 직무만족에 대해 연구하였다.
Armstrong(1971)의 시스템은 Herzberg이론을 바탕으로 한 것으로 연구결
과,직무내용 요인(인정,책임감,승진,성취감 등)을 직무환경요인(임금,안전
성,지위,감독)보다 중요시하고 있다는 연구결과를 얻었다.
Saunders(1981)는 미네아폴리스 세인트 폴(MinneapolisSt.Paul)7개 호텔
의 객실부 영업직 161명을 무작위로 추출하여 호텔조직구성원의 직무만족에
대한 측정을 시도하면서 기존의 제 이론을 서비스업에 접목하였고 미시건 대
학교의 직업심리연구소에서 고안한 만족 설문지의 내용을 Herzberg2요인 이
론의 동기요인/위생요인에 입각하여 내재적 직무만족으로 구분하였다.그의
연구결과에 따르면 전체적인 만족이 아주 개인적이며 직무관련 욕구가 충족
되는 정도에 근거하여 근무만족을 측정하는 것이 가능하다 라고 하였다.
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2.고객지향성

1)고객지향성의 개념
고객지향성이란 기업이 고객의 입장에서 사고하는 관점에서 기업 활동을 행
하는 것을 의미하는 것으로 기업의 마케팅 활동은 고객의 관점에서 인지되고
고객의 이익을 증진시키는 방향으로 나아가야 한다는 것이다.고객 지향적
사고는 기업이 최종소비자,경쟁자,유통업자,공급자와 같은 외부고객에 대
한 시장 정보를 획득하고 이를 기업의 전 부서에 확산시키고 적극적인 대응
을 통해 최종소비자에게 최상의 가치를 제공하고자 하는 시장 지향적 사고의
세부적인 개념으로,고객뿐만 아니라 경쟁자에 대한 개념까지 다루는 시장지
향성과 달리 최종소비자에 중점을 두고 있다.고객지향성은 시장지향성과 같
이 마케팅 개념과 관련하여 정의되어 왔는데,Kotler(2003)에 의하면 마케팅
개념은 조직의 목표를 달성하기 위한 열쇠로서 목표시장의 필요와 욕구를 결
정하고 경쟁자보다 효율적이며 효과적으로 만족을 제공하는 것으로 이러한
마케팅 개념의 구성개념 중 하나가 고객지향성이라고 하였다.또한 고객지향
적인 사고는 기업으로 하여금 기업의 시각에서가 아닌 고객의 시각에서 고객
의 욕구를 정의하는 것이라고 하였다.
고객지향성의 개념과 관련하여 기업차원에서의 마케팅개념의 실천은 시장지
향성이고 개인차원은 고객지향성으로 보는 것이 일반적인 견해이다(Siguaw
등,1994;Narwer와 Slater,1990;Kohli와 Jaworski1990)즉,마케팅 개념을
수행하는 집행수단이 기업차원에서 조명될 경우,고객지향성이 시장지향성과
유사하게 다루어 질 수 있고,개인차원에서는 고객지향성이 접점 종업원에
초점을 두어 다루어지게 되는 것이다.
Peter와 Waterman(2004)은 고객지향성이 시장지향성에서 가장 중요한 요소
라고 제시하였다.또한 Day와 Wensley(1988)은 경쟁자 지향성에 대한 고객
지향성의 상대적인 중요성은 경쟁적 환경의 기능에 달려 있다고 하였다.그
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리고 Michaels와 Day(1985)는 접점 종업원에 초점을 둔 고객지향성은 종업원
이 고객의 장기적인 욕구와 필요를 만족시키는 구매결정이 이루어지는 곳에
서 고객을 지원하는 판매행동이라고 하였다.
Saxe와 Weitz(1982)는 접점 종업원의 고객지향성을 종업원이 그들의 고객
에게 고객욕구를 만족하게 하는 구매에 도움이 되도록 조력하는 마케팅 개념
의 수행정도를 나타내는 것으로 정의하였고,종업원이 고객 지향적이도록 장
기적,점진적인 고객만족 증진의 목표를 위해 노력하며 고객의 불만족을 일
으킬 수 있는 행동을 피한다고 설명하였다.
이러한 종업원의 고객지향성을 포함하여 이전의 고객지향성에 대한 연구를
정리하면 【표 2-5】와 같다.

【표2-5】 고객 지향성의 개념

자료 :R.Deshpande,J.U.FarleyandF.E.WebsterJr(1993).,"Corporate
Culture,Customer Orientation,and Innovativeness in Japanese Firms:A
QuadradAnalysis", ,No1,p27

연구자 정의
Levitt(1980) 고객지향성은 목표고객을 충분히 이해하여 그들에게 지속

적으로 우월한 가치를 창조하는 것
Saxw와 Weitz
(1982)

접점 종업원의 고객지향성은 종업원이 그들의 고객에게
고객욕구를 만족하게 하는 구매의사결정을 함에 있어서
구매에 도움이 되도록 노력하는 마케팅 컨셉의 수행정도

Day와 Wensley
(1988)

고객지향성은 구매자의 전반적 가치체인을 이해하는 것에
서 출발하며 여기에는 미래에 대한 예측도 포함

Simon(1991) 고객지향성은 고객이 바라는 대로 해주려는 태도,고객의
물음에 대한 재빠른 반응,구성원들의 친절도 등을 의미

Deshpande등
(1993)

고객지향성은 장기적 수익의 확보를 위해 다른 이해 당사
자들의 이해를 제외하지 않은 상황에서 고객의 이익을 최
우선으로 하는 신뢰의 집단
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2)고객지향성에 대한 선행연구
Fornell(1992)8)은 기업에 대한 높은 고객만족의 핵심편익을 제시하였다.일
반적으로 높은 고객만족은 현재 고객에 대한 충성도를 증가시키고,가격탄력
성을 감소시키고,경쟁으로부터 현재고객의 확보,미래거래의 비용감소,새로
운 고객을 확보하는 비용의 감소와 기업에 대한 평판을 증가시킨다.현 고객
의 충성도 증가는 미래의 반복구매를 증가시키게 된다.
Reichheld와 Sasser(1990)9)은 만일 기업이 강한 고객충성도를 가지고 있다
면 기업의 미래 현금흐름이 안정적으로 되므로 기업의 경제적 이윤에 반영된
다고 하였다.
Szymanski등(1993)에 의한 연구에서는 이러한 사례는 PIMS(profitimpact
ofmarketstrategy)자료에서만 해당되는 것이며,여기에 사용된 방법은 보이
지 않는 변수들을 통제하지 못하고 있다고 지적했다.그러나 높은 고객만족
이 항상 높은 시장점유율과 양립하고 있는지는 명확하지 않다.
Deshpande등(1993)은 일본기업을 대상으로 기업문화,고객지향성,현신과
사업성과간의 관계를 연구했다.사업성과의 측정은 PIMS연구의 척도를 근
거로 수익성,규모,시장점유율,성장률 등이 이용되었는데 고객지향성을 고
객이 평가한 경우에는 사업성과는 정(+)의 관계가 나타났지만,기업 스스로
평가한 경우에는 상이한 결과가 나타났다.그들은 또한,기업의 문화를 족벌
문화(clan culture), 위원회 문화(adhocracy culture), 계급문화(hierarchy
culture),시장문화(marketculture)의 4가지로 구분하고 기업성과와의 관계를
연구하였는데 시장문화를 추구하는 기업의 성과가 가장 우수한 것으로 나타
났다.
Kohli와 Jaworski(1990)은 시장지향성과 사업 성과간에는 첫째,조직이 시장
지향적일수록 사업성과가 크고,둘째,시장 지향적일수록 종업원들의 사기,

8)C.Fornell(1992),"ANationalCustomerSatisfactionBarometer:TheSwedishExperience",
Vol.54,No.1,pp17-20

9)F.F.Reichheld,andW.E.SasserJr(1990).,"ZeroDefections:QualityComestoService",
,Vol.68(September-October),pp105-110



- 25 -

직무만족,조직몰입도는 커지고 셋째,시장지향성이 클수록 고객만족이 커지
고 고객으로부터 반복구매가 늘어난다고 밝히고 있다.
Hartline등(2000)은 고객 지향적 기업은 차별적 서비스 품질을 전달하고 고
객만족을 창출하는 것에 대해 초점을 두지만 기업전체를 통하여 종업원에게
어떻게 이 지향성을 전파해야 하는가에 대한 연구가 부족하다는 것을 지적하
였다.이들은 이전 연구의 연장선상에서 관리자-종업원의 통제 매커니즘 고
객지향성의 전략으로 공식화,권한위임,행위기준 종업원 평가,집단사회화를
설정하여 이러한 요인들이 기업 내 종업원의 조직몰입과 공유가치를 향상시
킨다는 것을 실증분석 하였다.
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Ⅲ.연구모형 및 연구가설

제 1절 연구모형

본 연구에서는 개인-환경 적합의 유형을 개인-조직,개인-상사,개인-동료
로 구분하고 이들 유형이 직무만족,고객지향성에 미치는 영향을 분석하고자
한다.이를 위하여 그림【3-1】의 연구모형을 설정하고,광주 지역에 소재하
고 있는 병원,종합병원을 연구맥락으로 하여 연구를 실시하였다.

【그림 3-1】연구모형

제 2절 연구 가설의 설정

1.개인-환경 적합성과 직무만족과의 관계

AutryandDaugherty(2003)는 개인이 회사,상사,그리고 동료에 대한 인

지적 적합과 감정적 적합이 높을수록 직무만족이 높아진다고 하였다.이것은
개인이 환경과 일치가 될수록,자신이 유사한 기호와 가치를 가지고 있는 다
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른 사람들 사이에 있다고 지각하기 때문에 직무만족이 높다고 주장한
Furnham andWalsh(1990)의 주장과 일치하는 것이다.Test,Mueller,and
Thomas(2003)은 상사에 대한 만족도가 직무만족도를 높인다고 하여 개인-
상사 적합이 직무만족도를 높이는 요인이라는 것을 제시하고 있다.Netmeyer
etal.(1997)은 개인-조직 적합이 높을수록 직무만족이 높아진다는 실증결과
를 제시하였다.VancouverandSchmitt(1991)도 개인-조직 적합이 종업원의
직무만족에 영향을 미친다고 하였다.한편 Brkich,Jeffs,andCarless(2002)
는 개인-직무적합이 직무만족과 유의한 상관관계가 있다고 하였다.
따라서 본 연구에서는 이러한 선행연구를 근거로 하여 다음과 같은 연구가
설을 설정한다.

H1:개인-환경 적합성은 직무만족에 정(+)의 영향을 미칠 것이다.
H1-1:개인-조직 적합성은 직무만족에 정(+)의 영향을 미칠 것이다.
H1-2:개인-상사 적합성은 직무만족에 정(+)의 영향을 미칠 것이다.
H1-3:개인-동료 적합성은 직무만족에 정(+)의 영향을 미칠 것이다.

2.개인-환경 적합성과 고객지향성과의 관계

고객지향성의 개념과 관련하여 기업차원에서의 마케팅개념의 실천은 시장지
향성이고 개인차원은 고객지향성으로 보는 것이 일반적인 견해이다(Siguaw
등,1994;Narwer와 Slater,1990;Kohli와 Jaworski1990).즉,마케팅 개념을
수행하는 집행수단이 기업차원에서 조명될 경우,고객지향성이 시장지향성과
유사하게 다루어 질 수 있고,개인차원에서는 고객지향성이 접점 종업원에
초점을 두어 다루어지게 되는 것이다.
Peter와 Waterman(2004)은 고객지향성이 시장지향성에서 가장 중요한 요소
라고 제시하였다.또한 Day와 Wensley(1988)은 경쟁자 지향성에 대한 고객
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지향성의 상대적인 중요성은 경쟁적 환경의 기능에 달려 있다고 하였다.그
리고 Michaels와 Day(1985)는 접점 종업원에 초점을 둔 고객지향성은 종업원
이 고객의 장기적인 욕구와 필요를 만족시키는 구매결정이 이루어지는 곳에
서 고객을 지원하는 판매행동이라고 하였다.
Saxe와 Weitz(1982)는 접점 종업원의 고객지향성을 종업원이 그들의 고객
에게 고객욕구를 만족하게 하는 구매에 도움이 되도록 조력하는 마케팅 개념
의 수행정도를 나타내는 것으로 정의하였고,종업원이 고객 지향적이도록 장
기적,점진적인 고객만족 증진의 목표를 위해 노력하며 고객의 불만족을 일
으킬 수 있는 행동을 피한다고 설명하였다.
개인-조직,개인-직무,개인-상사 적합성들이 긍정적 개인태도,행동변수인
조직몰입, 직무만족 등과 영향이 있다는 선행연구(Verquer, Beehr &
Wagner(2003),(박지연,2004;현희정,2002;Lauver& Kristof-Brown,2001;
Vancouver& Schmitt,1991),(Merlino등,1992)들을 바탕으로 개인-환경적
합성이 높다면 긍정적이고 자발적이고 생산적인 활동을 할 것이라 생각할 수
있다.
따라서 본 연구에서는 이러한 선행연구를 근거로 하여 다음과 같은 연구가
설을 설정한다.

H2:개인-환경 적합성은 고객지향성에 정(+)의 영향을 미칠 것이다.
H2-1:개인-조직 적합성은 고객지향성에 정(+)의 영향을 미칠 것이다.
H2-2:개인-상사 적합성은 고객지향성에 정(+)의 영향을 미칠 것이다.
H2-3:개인-동료 적합성은 고객지향성에 정(+)의 영향을 미칠 것이다.

3.직무만족과 고객지향성과의 관계

직무만족과 고객지향성과의 관계에 대한 연구는 여러 분야에 걸쳐 이루어져
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왔다.
Hoffman& Ingram(1991)은 간호사를 대상으로 한 연구에서 직무만족과 고
객지향성과의 관계를 사회교환 이론으로 설명하였다.간호사들이 심리적인
측면에서 직무만족도가 높을 경우 환자들을 돌보는데 훨씬 더 고객지향적으
로 바뀌어 친절하고 신속한 행동을 한다는 것을 검증하였다.
Bitner,Booms& Tetreault(1990)의 연구에서도 구성원들의 직무만족도가
떨어질 경우 구성원의 서비스 성과가 떨어질 수 있다고 하였고,Brown&
Peterson(1993)은 판매원의 직무만족에 영향을 미치는 요인에 관한 연구에서
고객지향성이라는 변수가 직무만족도로부터 영향을 받는다는 것을 더욱 확실
하게 하였다.
국내에서는 홍부길,김성국(1994)이 JDI와 SOCO를 이용하여 대기업 계열사
에 근무하는 대리급에서 부장급까지의 사원들을 대상으로 직무만족과 고객지
향성과의 관계를 연구하였는데 이를 통해 직무만족과 고객지향성간에 정(正)
의 관계가 있음을 증명하였다.
이상의 선행연구를 바탕으로 아래 가설을 설정하였다.

H3.직무만족은 고객지향성에 정(+)의 영향을 미칠 것이다.

4.개인-환경 적합성과 직무만족(매개변인)과 고객지향성의
관계

지금까지 대부분의 개인-환경 적합성 연구들은 하나 또는 두 개의 적합성
변수만을 가지고 태도,행동변수에 미치는 영향을 밝히는 연구가 많은 상황
이고 매개나 조절 등 다양한 효과들의 관계성이 아닌 직접적인 효과만을 규
명한 연구가 대부분이다.적합성 변수의 각각이 독립된 개념으로 결과변수에
미치는 영향은 각각 차별성을 가질 것으로 예상할 수 있고 구성원이 개인-환
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경 적합성을 지각하더라도 직무만족을 매개해 그 관계성이나 영향력이 차별
화 될 것이라 예상해 볼 수 있다.
개인-조직,개인-상사,개인-동료 적합성이 직무만족에 영향을 미칠 것이라
생각해 볼 수 있으며 개인-환경 적합성이 높아질수록 직무만족이 높아질것이
다.직무만족을 높게 지각한다면 고객지향적인 행동이 높아질 것이라 추론해
볼 수 있다.

가설 4:개인-환경 적합성은 직무만족을 매개하여 고객지향성에 정(+)의
영향을 줄 것이다.
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Ⅳ.연구조사방법

1.변수의 조작적 정의

본 연구에서는 세 가지 변수를 사용하고 있다.
개인-조직 적합성,개인-상사 적합성,개인-동료 적합성을 독립 변수로 사
용하였고,직무만족과 고객지향성을 종속변수로 사용하였다.
본 연구에 사용된 측정도구는 기존의 연구에서 신뢰도와 타당도가 검증된
측정도구를 사용하였다.모든 변수들은 Likert5점 척도(‘전혀 그렇지 않다’에
서 ‘매우 그렇다’를 사용하였다.)

1)개인-환경 적합성
개인-조직 적합성은 Saks& Ashforth(1997)가 개발한 네 항목 척도를 수

정하여 측정하였다.이는 개인에게 자신의 속성과 조직의 속성이 어느 정도
잘 맞는지를 묻는 것으로,해당 항목은 목표나 가치와 같은 개인-조직 적합
성의 특정한 측면을 파악하기 위해 설계되었다.
개인-상사적합성과 개인-동료적합성은 개인-조직적합성과 마찬가지로 Sake
& Ashforth(1997)의 네 항목 중 ‘조직’에 해당하는 부분을 ‘상사’와 ‘동료’로
바꾸어 동일한 방식으로 측정하였다.

2)직무만족
직무만족은 ‘개인의 직무 또는 직무 경험으로부터 발생하는 전반적인 유쾌
함,또는 긍정적 감정상태’를 말한다(Locke,1976).직무 만족은 업무, 동료, 상

사, 급여, 승진 등 5개 항목에 대한 주관적 만족 정도를 리커트 5점 척도로 측정

하였다. 
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3)고객지향성
 본 연구에서는 고객지향성을 ‘종업원이 서비스를 제공할 때의 종업원 태도
와 행동’으로 정의하였고,윤성준,박종원,최동춘(2004)의 연구에서 사용된 변
수를 추출하여 13개 항목으로 질문하였다.고객지향성에 대한 지각을 리커트
5점 척도로 측정하였다.

2.설문구성

본 논문의 연구를 위한 설문지는 응답자들의 쉬운 이해를 돕기 위해 각각의
변수를 항목으로 구성하였다.연구가설 모형에 근거하여 크게 3부분,30개의
문항으로 구성되어 있으며,응답자의 개인적인 특성과 인구통계적 특성에 대
해 연구에 도움이 되는 것으로 예측되는 4개의 필요한 사항에 대한 질문으로
구성하였다.

3.표본선정 및 분석방법

본 논문의 실증연구를 수행하기 위해 활용된 자료는 광주 지역 10개의 병원
및 종합병원을 대상으로 3주에 걸쳐 총300부의 설문지를 작성 배부하였다.
설문조사를 통해 수집된 표본 수는 총 232장이었다.그러나 실제 실증분석
에서는 측정치의 신뢰도를 높이고 유용한 결과를 얻기 위하여 불성실한 답변
을 제거하고 최종 분석에 220부의 설문지가 사용되었다.
연구의 목적을 달성하기 위하여 SPSS/PC+를 사용하여 인구 통계적 특성에
대한 빈도분석과 요인을 분석하기 위해 타당성 분석을 실시하고,타당하지
못한 자료는 제거하고 신뢰성 분석을 실시하였다.자료의 상관성을 분석하기
위해 상관관계 분석을 실시하고,가설검증을 위해서는 다중회귀분석과 Baron
과 Kenny(1996)의 3단계 매개회귀분석 등의 통계분석방법을 실시하였다.
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Ⅴ.실증 분석 및 가설검증

제 1절 실증분석

1.표본의 특성

설문조사를 통해 수집된 표본 수는 총 232장이었다.그러나 실제 실증분석
에서는 측정치의 신뢰도를 높이고 유용한 결과를 얻기 위하여 불성실한 답변
을 제거하고 최종 분석에 220부의 설문지가 사용되었다.
본 연구의 설문에 응답한 표본의 특성을 살펴보면 【표5-1】과 같다.
성별 표본 구성은 남성이 50명(22.7%),여성이 170명(77.3%)로 여성이 많
았으며,현재 직장 근무 년 수는 6개월 미만이 11명(5%),6개월～2년이 70명
(31.8%),2년～5년이 82명(37.3%),5년～10년이 44명(20%),10～15년이 13명
(5.9%),15년 이상은 없는 것으로 나타났다.
직급은 상급관리자 9명(4.1%),중간관리자 20명(9.1%),초급관리자 31명
(14.1%),사원급이 160명(72.7%)으로 사원급이 가장 많았다.
직군은 간호직 82명(37.3%),의료기술기능직 39명(17.7%),행정직 76명
(34.5%),기능직 17명(7.7%),기타 6명(2.7%)으로 나타났다.
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【표 5-1】표본의 특성
구구구 분분분 빈빈빈 도도도 비비비 율율율

성별 남 50 22.7
여 170 77.3

현재 직장
근무년수

6개월 미만 11 5.0
6개월～2년 70 31.8
2년～5년 82 37.3
5년～10년 44 20.0
10년～15년 13 5.9
15년 이상 · ·

직급
상급관리자 9 4.1
중간관리자 20 9.1
초급관리자 31 14.1
사원급 160 72.7

직군

간호직 82 37.3
의료기술기능직 39 17.7

행정직 76 34.5
기능직 17 7.7
기타 6 2.7

2.타당성 및 신뢰성 분석

1)타당성 분석

요인분석결과 나타나는 요인 적재치는 각 변수와 요인간의 상관관계 정도
를 나타내는 것으로서 특정변수는 각 요인들의 요인 적재치가 가장 높은 요
인에 속하게 된다.
요인을 결정하기 위해서 관측된 요인의 선형결합인 주성분 분석(PCA)과
함께,의미 있는 요인추출을 위해 직교회전 방식의 하나인 베리맥스(varimax)방식
을 사용하였다.이를 이용하여 개별요인의 상대적 중요도를 나타내는 아이겐
값(Eigenvalue)이 1이 넘는 요인만을 추출하였다.

(1)개인-환경 적합성의 타당성 분석
개인-업무환경 적합성 변수에 대한 요인분석 결과는 【표5-2】와 같으며,
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Eigenvalue가 1이상인 개인-환경 적합성 요인은 3개인 것으로 나타났다.요
인 1은 개인-조직 적합성,요인 2는 개인-상사 적합성,요인 3은 개인-동료
적합성 요인으로 분석되었다.

(2)직무만족과 고객지향성에 대한 타당성 분석
직무만족과 고객지향성에 대한 요인분석결과는 【표5-2】와 같으며,Eigen
value가 1이상인 요인은 2개인 것으로 나타났다.요인 4는 직무만족,요인 5
는 고객지향성으로 분석되었다.

【표 5-2】 탐색적 요인분석

설설설문문문항항항목목목 요요요인인인 111 요요요인인인 222 요요요인인인 333 요요요인인인 444 요요요인인인 555
개개개인인인---조조조직직직 개개개인인인---상상상사사사 개개개인인인---동동동료료료 직직직무무무만만만족족족 고고고객객객지지지향향향

개인-조직 1 000...888555222
개인-조직 4 000...777888666
개인 조직 2 000...777888666
개인-조직 3 000...777444222
개인-상사 2 000...888888999
개인-상사 4 000...888444666
개인-상사 3 000...888222555
개인-상사 1 000...777666000
개인-동료 2 000...999111222
개인-동료 3 000...888999888
개인-동료 4 000...888444111
개인-동료 1 000...777777333
직무만족 1 000...888888333
직무만족 4 000...888666111
직무만족 5 000...555333111
고객지향 2 000...888333111
고객지향 3 000...888000999
고객지향 1 000...777888222
고객지향 9 000...777777999
고객지향 4 000...777444999
고객지향 6 000...777444666
고유치
분산(%)
누적분산

3.11
14.80
64.64

3.27
15.58
34.55

3.21
15.29
49.84

2.09
9.97
74.61

3.99
18.98
18.98
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2)신뢰성 검증
내적 일관성 검정법은 같은 개념을 측정하기 위해 여러 개의 항목을 이용
하는 경우 측정도구내의 항목별 평균적인 상관관계를 고려하여 신뢰성을 확
인하려는 것으로 신뢰성을 저해하는 항목을 찾아내어 측정도구에서 제외시킴
으로 측정도구의 신뢰성을 높이기 위한 방법으로 Cronbach'sAlpha계수를
이용한다.Cronbach'sAlpha에 의한 신뢰성 검정은 사용이 간편하기 때문에
본 연구에서는 이 방법으로 측정수단들의 신뢰성을 검증하고자 한다.
본 연구에서는 Cronbach'sAlpha0.6이상 수준으로 신뢰성 검증을 실시하
였는데,그 결과는 【표 5-3】과 같다.
이와 같은 신뢰도 분석 연구결과를 보면 평균적으로 0.6이상으로 높게 나타
난 것으로 볼 수 있다.

【표 5-3】 변수들의 신뢰성 분석결과
범범범위위위 변변변수수수 설설설문문문항항항목목목 신신신뢰뢰뢰성성성계계계수수수

개인-환경 적합성
개인-조직 적합 4 0.888
개인-상사 적합 4 0.920
개인-동료 적합 4 0.906

직무만족 3 0.890
고객지향성 6 0.781

3)상관관계 분석
상관관계 분석은 각 변수들 간 관련성이 있는가를 파악하고,서로 관련성이
있다면 어느 정도의 관련성이 있는지를 알고자 할 때 사용하는 분석기법
이다.그리고 상관관계분석은 종속변수 및 독립변수가 연속형 데이터인 경우
에 주로 사용한다.일반적으로 널리 사용되는 척도로서 피어슨 상관계수
(Pearson'scorrelationcoefficient:r)가 있다.상관관계 수 r은 -1≤ r≤1의
값을 가진다.
변수들 간의 상관관계분석 결과를 정리하면 【표 5-4】와 같다.
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【표 5-4】 전체요인에 대한 상관관계 분석결과

평균 표준편
차

개인-조직
적합

개인-상사
적합

개인-동료
적합 직무만족 고객

지향성
개인-조직
적합 3.40 0.67 1.00

개인-상사
적합 3.40 0.76 0.59** 1.00

개인-동료
적합 3.73 0.71 0.37** 0.30** 1.00

직무만족 2.94 0.73 0.41** 0.41** 0.30** 1.00

고객지향성 3.76 0.54 0.33** 0.32** 0.24** 0.33** 1.00

 *

p<.05  
**

p< .01
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제 2절 가설검증

1.개인-환경 적합성과 직무만족에 관한 가설검증

독립변수인 개인-환경 적합성이 직무만족에 미치는 영향력과 설명력이 어느
정도 인지를 분석하기 위해 다음과 같은 가설을 설정하였다.개인-환경 적합
성의 개인-조직,개인-상사,개인-동료 적합성 3요인을 독립변수로 하고 종속
변수인 직무만족도에 어느 정도 영향력과 설명력이 있는가를 검증하기 위해
다중회귀분석을 실시하였다.

HHH111:::개개개인인인---환환환경경경 적적적합합합성성성은은은 직직직무무무만만만족족족에에에 정정정(((+++)))의의의 영영영향향향을을을 미미미칠칠칠 것것것이이이다다다...

H1-1:개인-조직 적합성은 직무만족에 정(+)의 영향을 미칠 것이다.
H1-2:개인-상사 적합성은 직무만족에 정(+)의 영향을 미칠 것이다.
H1-3:개인-동료 적합성은 직무만족에 정(+)의 영향을 미칠 것이다.

가설 1의 검증결과는 다음 【표 5-5】와 같다.

【표 5-5】 개인-환경 적합성이 직무만족에 미치는
영향에 관한 검증

종종종속속속변변변수수수
독독독립립립변변변수수수 직직직무무무만만만족족족

B 표준오차 베타 t 유의도 R2 F
개인-조직 적합 .232 .084 .212 2.776 .006**

.231 21.571개인-상사 적합 .229 .071 .239 3.213 .002**

개인-동료 적합 .156 .067 .151 2.343 .020*
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독립변수인 개인-환경 적합성과 종속변수인 직무만족과의 영향력 검증결과
【표5-5】에서 제시된 바와 같이 설명력(R2)이 .231로 나타났으며 F값은
21.571(P=.000)으로 통계적으로 유의한 결과를 나타냈다.
개인-환경 적합성 변수 중 직무만족에 유의적인 영향을 미치는 요인은 개
인-조직 적합성(P<.01),개인-상사 적합성(P<.01),개인-동료 적합성으로 나
타났다(P<.05).이는 개인-조직 적합성이 직무만족에 영향을 미칠 것이라는
가설1-1과 개인-상사 적합성이 직무만족에 영향을 미칠 것이라는 가설1-2와
개인-동료 적합성이 직무만족에 긍정적인 영향을 미친다는 가설1-3을 지지하
는 것으로 나타났다.이로서 개인-환경적합성은 직무만족에 정의 영향을 미
친다는 결론을 얻을 수 있다.
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2.개인-환경 적합성과 고객지향성과의 관계

개인-환경 적합성의 수준이 고객지향성에 미치는 영향을 검증하기 위해 설
정된 연구가설은 다음과 같다.
HHH222:::개개개인인인---환환환경경경 적적적합합합성성성은은은 고고고객객객지지지향향향성성성에에에 정정정(((+++)))의의의 영영영향향향을을을 미미미칠칠칠 것것것이이이다다다...
H2-1:개인-조직 적합성은 고객지향성에 정(+)의 영향을 미칠 것이다.
H2-2:개인-상사 적합성은 고객지향성에 정(+)의 영향을 미칠 것이다.
H2-3:개인-동료 적합성은 고객지향성에 정(+)의 영향을 미칠 것이다.

【표 5-6】 개인-환경 적합성이 고객지향성에 미치는
영향에 관한 검증

종종종속속속변변변수수수
독독독립립립변변변수수수 고고고객객객지지지향향향성성성

B 표준오차 베타 t 유의도 R2 F
개인-조직 적합 .146 .065 .181 2.247 .026*

.145 12.172개인-상사 적합 .124 .055 .176 2.249 .026*

개인-동료 적합 .091 .052 .119 1.752 .081
  

독립변수인 개인-환경 적합성과 종속변수인 고객지향성과의 영향력 검증결
과 【표5-6】에서 제시된바와 같이 설명력(R2)이 .145로 나타났으며 F값은
12.172(P=.000)으로 통계적으로 유의한 결과를 나타냈다.
개인-환경 적합성 변수 중 고객지향성에 유의적인 영향을 미치는 요인은
개인-조직 적합성(P<.05)과 개인-상사 적합성으로 나타났다(P<.05).그리고
개인-동료 적합성은 비유의적인 결과를 보였다.이는 개인-조직 적합성이 고
객지향성에 영향을 미칠 것이라는 가설2-1과 개인-상사 적합성이 고객지향성
에 긍정적인 영향을 미친다는 가설2-2를 지지하는 것으로 나타났지만 개인-
동료 적합성이 고객지향성에 영향을 미칠 것이라는 가설2-3은 지지되지 않았
다.
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3.직무만족과 고객지향성과의 관계

직무만족이 고객지향성에 미치는 영향을 검증하기 위해 설정된 연구가설은
다음과 같다.

HHH333...직직직무무무만만만족족족은은은 고고고객객객지지지향향향성성성에에에 정정정(((+++)))의의의 영영영향향향을을을 미미미칠칠칠 것것것이이이다다다...

【표 5-7】 직무만족이 고객지향성에 미치는
영향에 관한 검증

종종종속속속변변변수수수
독독독립립립변변변수수수 고고고객객객지지지향향향성성성

B 표준오차 베타 t 유의도 R2 F
직무만족 .240 .047 .326 5.084 .000*** .106 25.851   

독립변수인 직무만족과 고객지향성과의 영향력 검증결과 【표 5-7】에서
제시된바와 같이 설명력(R2)이 .106로 나타났으며 F값은 25.851(P=.000)으로
통계적으로 유의한 결과를 나타냈다.
직무만족은 고객지향성에(P<.001)에 유의한 결과를 보였다.이는 직무만족
이 고객지향성에 영향을 미칠 것이라는 가설3지지하는 것으로 나타났다.

4.개인-환경 적합성과 직무만족과 고객지향성의 관계

개인-환경 적합성과 고객지향성간의 관계에 있어서 직무만족의 매개역할의
검증을 위해 Baron& Kenny(1986)의 3단계 회귀검증법을 사용하였다.
매개효과를 검증하기 위해서는 다음의 세 가지 회귀방정식을 테스트해야 하
는데,첫 번째 매개변수에 대한 독립변수의 회귀방정식이고,두 번째는 종속
변수에 대한 독립변수의 회귀이며,세 번째는 종속변수에 대한 독립변수와
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매개변수의 회귀이다.이를 위한 조건으로 첫 번째는 독립변수는 매개변수에
영향을 미쳐야 한다.두 번째 독립변수는 종속변수에 영향을 미쳐야 한다.
세 번째 매개변수는 종속변수에 영향을 미쳐야 한다.또한 종속변수에 대한
독립변수의 효과는 두 번째에서 보다는 세 번째가 더 적어야 한다.매개변수
가 통제될 때 독립변수가 아무런 효과가 없다면 완벽한 매개효과가 유지된다
(Baron& Kenny,1986:1177.Baron과 Kenny(1996)의 3단계 매개회귀분석방
법(three-stepmediatedregressionanalysis)을 사용한 매개회귀분석 결과는
【표 5-8】에 제시되어 있다.
1단계는 각 독립변수에 대해 매개변수를 회귀시킨 결과에서 얻은 회귀계수
이다.3개의 독립변수인 개인-조직 적합성,개인-상사 적합성,개인-동료 적
합성이 매개변수인 직무만족에 유의한 영향을 미치는 것으로 나타났다
(p<0.001).
2단계는 각 독립변수에 대해 결과변수인 고객지향성을 회귀 분석한 결과이
다.개인-환경 적합성의 하위변수인 3개의 독립변수가 결과변수에 유의한 영
향을 미치고 있다(p<0.001).
3단계는 각각의 독립변수인 개인-환경 적합성과 매개변수 양자에 대해 결
과변수를 회귀시킨 결과이다. 
3단계에서 매개변수인 직무만족은 모두 고객지향성에 유의한 영향을 미
치는 것으로 나타났으며(p<0.001),직무만족과 선행변수인 개인-환경 적합성
이 동시에 회귀식에 투입되었을 때 직무만족의 효과가 직무만족만을 회귀식
에 투입했을 때 보다 작게 나왔다(2단계>3단계).
3단계에서 매개변수인 직무만족이 통제되었을 때 선행변수인 개인-조직 적
합성,개인-상사 적합성,개인-동료 적합성이 고객지향성에 유의한 영향을 미
치고 있기 때문에 부분 매개역할을 하고 있다.
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【표 5-8】 개인-환경 적합성과 고객지향과의 관계에 있어서
직무만족의 매개역할

매개변수 선행변수 회귀단계
결과변수

판단
고객지향성

직
무
만
족

개인-조직
적합성

1단계
2단계

3단계(독립)
3단계(매개)

R2
F

.410***

.330***

.236***

.229***

.152
19.510

부분매개

개인-상사
적합성

1단계
2단계

3단계(독립)
3단계(매개)

R2
F

.409***

.319***

.223***

.234***

.147
18.758

부분매개

개인-동료
적합성

1단계
2단계

3단계(독립)
3단계(매개)

R2
F

.301***

.239***

.155*

.279***

.128
15.905

부분매개

이와 같은 결과는 고객지향성을 개인-환경 적합성에서 찾을 수 있다는 새
로운 접근법을 제시하고 있으며 직무만족 또한 중요한 변수임을 알 수 있
다. 본 논문의 연구목적인 가설4의 개인-환경 적합성이 직무만족을 매개해
고객지향성에 영향을 줄 것이라는 가설이 부분 지지됨을 볼 수 있다.따라서
개인-조직,개인-상사,개인-동료 적합성이 부분매개 이지만 고객지향성을 유
발하는 중요요인임을 알 수 있다.
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Ⅵ.결 론

제 1절 연구결과의 요약 및 논의

본 연구의 목적은 환경을 조직,상사,동료로 나누고 이들과의 적합성(개인-
조직적합성,개인-상사적합성,개인-동료적합성)이 직무만족 및 고객지향성에
미치는 영향을 살펴보는 것이었다.또한 개인-환경 적합성이 직무만족을 매
개로 하여 고객지향성에 영향을 미치는지 살펴보는 것이다.
연구결과를 요약하면 아래와 같다.
개인-조직 적합성과 개인-상사 적합성은 직무만족과 고객지향성에 긍정적
인 영향을 미치는 것으로 분석되었고,개인-동료적합성은 직무만족에만 긍정
적인 영향을 미치는 것으로 나타나 개인-동료 적합성보다는 개인-조직,개인
-상사 적합성이 다른 적합성보다 중요하게 작용하는 것으로 나타났다.또한
개인-환경 적합성은 직무만족을 부분매개하여 고객지향성에 영향을 미치는
것으로 나타났다.
위와 같은 연구결과 개인-환경 적합성은 개인과 조직,상사,그리고 동료와
의 적합성으로 세분화 할 필요성이 있는 점을 확인할 수 있었으며,이들 세
부 적합성 요소들이 차별적으로 직무만족과 고객지향성 등에 영향을 미치고
있다는 점을 발견할 수 있었다.따라서 적정수준의 적합성을 유지,조절할 수
있는 채용과 교육훈련,선발,배치 등의 제도적 장치를 보강해야 하며,능력,
인성,리더십 등의 측면에 있어 탁월한 사람이 팀장이 될 수 있도록 자질 교
육이나 인성 등 교육훈련을 통하여 팀장교육을 보강할 수 있도록 해야 한다.
개인-동료 적합성은 특정 대상을 중심으로 한 개념으로 팀 내 개인의 생산적
인 활동을 자극하고 지식공유 등의 활동에 긍정적인 영향을 미쳐 조직 전체
의 기능을 원활하게 하는 등 성과에 간접적인 효과를 준다.따라서 유사성과
다양성의 효과가 조화를 이룰 수 있는 팀을 구성하고 이들의 역량과 협력이
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최대한 조화될 수 있도록 적정 팀을 구성해야 한다.

본 연구가 갖는 시사점 및 의의는 첫째,개인-환경적합성의 다양한 관점들
이 각각 구별되는 독립적 개념이라고 검증한 기존의 연구를 서로 유사한 업
무환경을 가진 구성원이 아닌 다른 업무환경에 종사하는 구성원들에서도 구
별된다는 것을 재검증하였다.따라서 개인-환경 적합성의 다양한 적합들 중
개인-조직,개인-상사,개인-동료 적합성은 각각 구별되는 개념임을 보여준
다.
둘째,개인-환경 적합성과 직무만족의 관계를 검증함으로써 고객지향성에
영향을 미치는 직무만족의 중요성 뿐 아니라 개인-환경적합성의 중요성을 인
지할 것으로 예상된다.
셋째,개인-조직,개인-상사 적합성이 서비스 조직의 경쟁우위 획득에 불가
결한 요소로 간주되고 있는 서비스 품질과 고객만족 개선에 영향을 미치는
고객지향성의 원인 변수임을 규명함으로써 종사원의 고객지향성에 높일 수
있는 요인을 밝혔다는 데 의의가 있다.
넷째,개인-조직,개인-상사,개인-동료 적합성이 직무만족을 부분매개하여
고객지향성에 영향을 줄 수 있다는 점을 밝힘으로써 개인-환경 적합성이 고
객지향성을 높이는 요인이라는 점을 밝혔다.
다섯째,개인의 사회적 환경으로서 조직,상사,동료의 세차원의 영향을 통
합적으로 살펴봄으로써 적합성 연구의 한 차원을 넓혔다는 점이다.기존의
적합성 연구에서는 대부분 개인-조직,개인-상사,개인-팀 등의 차원을 개별
적으로 분석하였으며 한 연구에서 개인-조직,개인-상사,개인-동료 적합성을
살펴본 연구는 거의 없었다.특히,팀제의 확산으로 인한 수평적 조직 구조로
의 변화 등 경영환경의 변화로 인해 개인-동료의 적합성의 중요성이 그 어느
때보다 커지고 있다.이는 비단 적합성 연구뿐만 아니라 리더-구성원 교환관
계(leadermemberexchange;LMX)와 같은 다른 영역의 연구에서도 나타난
다.개인-동료 적합성은 성과에 직접적인 영향을 미치기 보다는 사람의 행동
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이나 지식공유 등의 측면에 영향을 주면서 조직의 전체 기능이 원활하게 작
용하도록 하는 역할을 한다.
향후 우리나라의 팀제가 본격적으로 정착되고 팀 고유의 기능을 제대로 발
휘하게 되면 개인-동료 적합성의 영향력은 개인-상사 적합성과 마찬가지로
조직 전체에 커다란 영향을 미칠 것이다.동료는 목표달성을 위한 정보제공
과 조언을 직접적으로 해줄 수 있고 발전을 위한 잠재적인 가능성을 서로 인
식시키며,옳고 그른 행동을 사회적으로 강화시킬 수 있다(Raabe& Beehr,
2003).동료는 비공식적인 사회적 영향력을 가진 사람이라는 점에서 개인-동
료 적합성이 지는 잠재적 중요성은 더욱 크다고 할 수 있을 것이다.

제 2절 연구의 한계와 향후 연구방향

본 연구에서는 방법론적으로 다음과 같은 한계점을 가지고 있다.
첫째,본 연구에서는 개인의 태도,행동에 영향을 미치는 다양한 관점의 개
인-환경 적합성이 있음에도 불구하고 개인-조직,개인-상사,개인-동료에 한
정된 연구를 진행했다는 한계가 있다.향후 연구에서는 다루지 않은 개인-환
경 적합성들이 가각 구별되는 독립된 개념인지를 검증하고 그 각각의 적합성
들이 직무만족과 고객지향성에 미치는 영향을 규명해 볼 필요가 있을 것이
다.
둘째,표본의 대상을 광주광역시 소재 일부 병원 및 종합병원의 종업원을
대상으로 한정하였기 때문에 일반화의 어려움과 인과관계의 문제 등이 제기
될 수 있다.따라서 향후 연구에서는 다양한 업종에서 적합성과 직무만족,고
객지향성과의 관계를 파악해 그 결과를 비교하는 것이 바람직 할 것이다.
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안녕하십니까?
최근 병원을 둘러싸고 있는 환경적 변화는 새로운 변화와 노력을 요구하
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것을 부탁드립니다.
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문Ⅰ.다음 열거내용들은 귀하와 병원조직,상사,동료 간의 적합성에 관한 질문
입니다.동의하는 칸에 ｢○｣표 해 주시기 바랍니다.

문항 전혀 약간 맞지 보통 약간 매우
맞지 않다 않다 이다 맞다 잘 맞다

1.귀하와 귀하의 조직(병원)이 추구하는 목
표는 어느 정도 잘 맞습니까? ① ② ③ ④ ⑤

2.귀하의 개인적 성격은 귀하의 조직(병원)
의 성격(특성)과 잘 맞습니까? ① ② ③ ④ ⑤

3.귀하의 가치관은 귀하 조직(병원)의 가치
관과 잘 맞습니까? ① ② ③ ④ ⑤

4.전체적으로 볼 때 귀하와 조직(병원)은
잘 맞습니까? ① ② ③ ④ ⑤

5.귀하와 귀하의 상사가 추구하는 목표는
잘 맞습니까? ① ② ③ ④ ⑤

6.귀하의 개인적 성격은 귀하의 상사의 성
격과 잘 맞습니까? ① ② ③ ④ ⑤

7.귀하의 가치관은 귀하의 상사의 가치관
과 잘 맞습니까? ① ② ③ ④ ⑤

8.전체적으로 볼 때 귀하의 상사는 잘 맞
습니까? ① ② ③ ④ ⑤

9.귀하와 귀하의 부서 동료들이 추구하는
목표는 잘 맞습니까? ① ② ③ ④ ⑤

10.귀하의 개인적 성격은 부서 동료들의
성격과 잘 맞습니까? ① ② ③ ④ ⑤

11.귀하의 가치관은 부서의 동료들 가치관
과 잘 맞습니까? ① ② ③ ④ ⑤

12.전체적으로 볼 때 부서의 동료들과 잘
맞습니까? ① ② ③ ④ ⑤

문Ⅱ.다음은 귀하의 직무만족과 관련된 사항들입니다.의견을 √ 표하여 주십시오.
문항 전혀 그렇지 보통 매우

그렇지않다 않다 이다 그렇다 그렇다

1.나는 나의 업무에 전반적으로 만족한다. ① ② ③ ④ ⑤

2.나는 나의 동료에 대하여 만족한다. ① ② ③ ④ ⑤

3.나는 상사에 대하여 만족한다. ① ② ③ ④ ⑤

4.나는 내가 받는 급여에 대하여 만족한다. ① ② ③ ④ ⑤

5.나는 승진과 인사고과에 만족한다. ① ② ③ ④ ⑤
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문Ⅲ.다음은 고객지향성에 관한 질문입니다.의견을 해당 번호에 √ 표하여 주십시오.

문항 전혀 그렇지 보통 매우
그렇지않다 않다 이다 그렇다 그렇다

1.나는 고객에게 유용한 정보를 제공
하려고 노력한다. ① ② ③ ④ ⑤

2.나는 고객이 원하는 것을 제공하
려고 노력한다. ① ② ③ ④ ⑤

3.나는 고객에게 기쁨을 주기 위한
서비스에 노력한다. ① ② ③ ④ ⑤

4.나는 고객에게 서비스 내용에 대해
사실대로 설명한다. ① ② ③ ④ ⑤

5.나는 고객이 원하는 모든 정보를
제공해준다. ① ② ③ ④ ⑤

6.나는 고객이 원하는 질문에 정직하
게 대답한다. ① ② ③ ④ ⑤

7.나는 고객을 편안하게 대해준다. ① ② ③ ④ ⑤

8.나는 고객에게 의료서비스의 이점을
정확히 제시한다. ① ② ③ ④ ⑤

9.나는 고객의 요구를 수용하려고 노
력한다. ① ② ③ ④ ⑤

10.나는 고객의 입장에서 해결하
려고 노력한다. ① ② ③ ④ ⑤

11.나는 고객이 필요로 하는 것보
다 더 제공하려고 노력한다. ① ② ③ ④ ⑤

12.나는 고객에게 도움이 되는 서비
스를 제공하려고 노력한다. ① ② ③ ④ ⑤

13.나는 고객에게 친근하고 개인적
인 관계를 위해 노력한다. ① ② ③ ④ ⑤
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문Ⅳ.귀하의 일반적인 사항에 대한 질문입니다.

1.귀하의 성별은?
① 남자② 여자 ③④⑤

2.귀하의 현재 직장 근무년수는 어떻게 되십니까?
①6개월 미만 ②6개월～2년 ③2년～5년 ④5～10년 ⑤10～15년 ⑥15년 이상

3.귀하의 직급은 어떻게 되십니까?
①상급관리자 ②중간관리자 ③초급관리자 ④사원급

4.귀하의 직군은 어떻게 되십니까?
①간호직 ②의료기술기능직 ③행정직 ④기능직 ⑤기타

-감사합니다.-
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 한글 : 개인-환경 적합성이 직무만족 및 고객지향성에 미치는 영향
 영문 : TheEffectsofPerson-EnvironmentFitontheJob

SatisfactionandCustomer-OrientedBehavior

   본인이 저작한 위의 저작물에 대하여 다음과 같은 조건 아래 조선대학교가 

저작물을 이용할 수 있도록 허락하고 동의합니다.

                                 - 다     음 -

1. 저작물의 DB구축 및 인터넷을 포함한 정보통신망에의 공개를 위한 

저작물의 복제, 기억 장치에의 저장, 전송 등을 허락함

2. 위의 목적을 위하여 필요한 범위 내에서의 편집ㆍ형식상의 변경을 허락함. 

   다만, 저작물의 내용변경은 금지함.

3. 배포ㆍ전송된 저작물의 영리적 목적을 위한 복제, 저장, 전송 등은 금지함.

4. 저작물에 대한 이용기간은 5년으로 하고, 기간종료 3개월 이내에 별도의 

의사표시가 없을 경우에는 저작물의 이용기간을 계속 연장함.

5. 해당 저작물의 저작권을 타인에게 양도하거나 또는 출판을 허락을 하였을 

경우에는 1개월 이내에 대학에 이를 통보함.

6. 조선대학교는 저작물의 이용허락 이후 해당 저작물로 인하여 발생하는 

타인에 의한 권리 침해에 대하여 일체의 법적 책임을 지지 않음

7. 소속대학의 협정기관에 저작물의 제공 및 인터넷 등 정보통신망을 이용한 

저작물의 전송ㆍ출력을 허락함.

200 년   월   일

동의여부 동의여부 동의여부 동의여부 : : : : 동의동의동의동의(  (  (  (  0  0  0  0  )    )    )    )    반대반대반대반대(     (     (     (     ) ) ) ) 

                                       저작자: 임  지 선 (서명 또는 인)
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