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요  약  직무만족도는 인간의 보편적인 목표인 행복에 영향을 미치는 요인이지만 이에 대해 만족하지 못하면 이직을 선택하
거나 삶의 질을 떨어뜨리는 강력한 변수가 된다. 보험설계사는 이직률이 높은 것으로 나타나 직무에 만족하지 못함에서 기인
되는 것으로 추정할 수 있는데, 이는 보험설계사가 고객을 직접 대면하는 직무특성으로 이에 대한 스트레스가 직무만족에 
영향을 미칠 것으로 사료된다. 하지만 보험설계사를 대상으로 직무만족과 고객과의 관련성에 대한 연구는 미비한 실정으로,
본 연구는 보험설계사를 대상으로 고객공격행동, 직무스트레스, 스트레스 대처와 직무만족도에 미치는 영향을 알아보고자 
하였다. 본 연구의 자료 수집은 2016년 5월 6일부터 5월 27일까지 구조화된 자가 설문지를 이용하여 서울, 경기, 경상권에 
위치한 3개 보험회사의 보험설계사 245명을 대상으로 시행되었다. 연구결과 직무만족도는 고객공격행동, 직무스트레스, 스
트레스 대처와 유의한 상관관계를 보였다. 보험설계사의 직무만족도에 영향을 미치는 요인은 직무스트레스, 스트레스 대처, 
수입수준으로 나타났으며, 이는 직무만족도를 총 34%를 설명하는 것으로 나타났다. 따라서 본 연구는 이와 같은 연구결과를 
기반으로 보험설계사의 직무만족의 효율적인 관리를 위한 기초자료를 제공하고자 한다.

Abstract  Job satisfaction is the primary factor in determining happiness, so people change jobs when they aren't 
satisfied. In the case of insurance solicitors, high turnover rates imply low job satisfaction. Job stress impacts job
satisfaction, and job stress is particularly prominent for insurance solicitors whose job involves working with 
customers face- to- face. The purpose of this study is to investigate factors influencing job satisfaction for insurance 
solicitors. Participants in this study consisted of 245 insurance solicitors from 3 insurance company located in Seoul,
Kyonggi province and Kyongsang province. Data was collected from self-administrated questionnaires and analyzed
using independent t-test, ANOVA, Pearson's Correlation Coefficient, and multiple regression. Job satisfaction showed 
a significant correlation with dysfunctional customer behavior, job stress, and ability to cope with stress. The main 
factors of job stress, stress coping ability, and income level had significant influence on job satisfaction for insurance
solicitors. The explained variance for job satisfaction was 34%.  These findings provide empirical evidence for the 
importance of job stress and stress coping variables in job satisfaction for insurance solicitors. This study aims to
assist in predicting insurance solicitor's job satisfaction. 
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1. 서론

자신의 업무를 수행하는 직무는 개인의 행복에 영향

을 미치고, 이는 개인의 정신심리학적 상태는 물론 조직
의 생산성에도 영향을 미치게 된다. 인간의 보편적인 목
표인 행복에 영향을 미치는 직무만족은 조직의 생산성을 

증대시키기도 하지만 직무에 만족하지 못하면 이직을 선

택하거나 삶의 질을 떨어뜨린다. 이렇게 개인 일생사와 
정신심리학적으로 지대한 영향을 미치는 직무만족은 개

인의 직무나 직무경험에 대한 평가로 얻게 되는 긍정적

인 감정 상태[1]로 개인마다 경험한 직무에 대해 욕구충
족의 정도가 다르게 나타난다[2]. 또한 직무만족은 감정 
상태나 욕구충족의 정도만으로 평가되는 것이 아닌 개인

의 직무에 대한 다차원적인 심리학적 반응을 포함하는 

것으로, 이러한 개인적 반응은 평가적이며, 감정적이고 
행동적 요소가 포함되어 있다[3].
직무만족도는 구성원의 가치판단, 정신 및 육체적 건

강에 큰 영향을 주며 조직에도 많은 영향을 미치기 때문

에 중요한 역할을 차지한다. 직무만족도가 높은 종업원
은 자신의 직무환경에 긍정적인 태도를 갖고 있는데 반

해 만족도가 낮은 종업원은 부정적인 태도를 갖게 된다[4]. 
직무 중에서 국내 보험설계사는 2014년 12월 기준 대

략 40-45만 명 정도로 추정되어 거대한 직업군을 형성하
고 있으나 보험설계사의 정착률은 연 35.7%로 보험설계
사의 이직이 매우 높음을 알 수 있다[5]. 이는 직무에 만
족하지 못함에 기인되는 것으로 추정할 수 있는데, 보험
설계사는 직무 특성상 고객과의 대면을 통해 업무를 수

행하며, 고객의 불평행동이 직무스트레스를 유발하고
[5][6][7], 감정노동에 작용하는 것[7]으로 나타났다. 특
히 고객으로부터 발생되는 스트레스가 사회적으로 부적

절한 행동을 하는 일탈적 고객행동[8]으로부터 야기될 
때는 개인의 직무에 심각한 문제를 야기할 수 있다. 이러
한 고객의 부적절한 행동은 학자들 마다 다양하게 정의

되고 있는데, Lovelock[9]은 의도적으로 서비스를 방해
하고, 다른 고객의 서비스에 부정적인 영향을 미치는 고
객을 불량고객(jay customer)이라 제시하였으며, Harris 
& Reynolds[6]는 원활한 서비스 접점을 방해하는 의도
적 및 비의도적 행동을 하는 고객을 역기능 고객행동

(dysfunctional customer behavior)이라 정의하였다. 
Harris & Reynolds[6]의 연구에서 고객공격행동은 종업
원의 직무스트레스와 관련 있음을 제시한 바 있으며, 종
업원에 부정적 영향을 미친다고 하였다. Boyd[10]의 연

구에서는 고객으로부터 언어적, 물리적 폭력과 같은 공
격행동을 경험하면 분노, 우울증 등을 유발시켜 직무만
족도를 감소시킨다 제시하고 있다. 이러한 고객의 부적
절한 행동은 고객을 직접 대면하여 보험설계 업무를 수

행하는 보험설계사로서는 스트레스 요인이 될 것이며 이

는 직무만족에 영향을 미칠 것이다.
보험설계사는 고객의 불평행동 뿐만 아니라 불안정한 

고용형태, 비고정적 근무시간, 성과주의 보상시스템[11]
등 다양한 직무스트레스에 직면해있다. 그동안 대부분 
직무만족도와 직무스트레스의 관계에 관한 연구들은 대

부분 높은 직무스트레스는 낮은 직무만족도를 초래한다

는 견해를 증명해 왔다[4][12][13]. 조직의 직무스트레스
는 직무를 수행하는 과정에서 내외부적 환경에 따라 일

정부분 필연적으로 발생한다. 그러나 적정수준 이상의 
스트레스는 직무만족도를 감소시키는 것은 물론이고 이

직률을 증가시키며 조직생산성 및 업무의 질을 떨어뜨릴 

수 있다. 이에 따라 직무스트레스로 발생하는 부정적인 
영향을 최소화하고 스트레스를 효율적으로 대처 할 수 

있는 방안이 중요시 되고 있다. 
대처란 개인의 스트레스를 최소화하기 위해 행하는 

인지적 및 행동적 노력이다[14]. 스트레스에 대한 부적
절한 대처는 정신적 스트레스를 동반하는 반면[15], 스
트레스 상황에 적절한 대처는 개인의 긍정적 상태를 유

지하게 한다[16]. 그러므로 스트레스 대처와 직무만족간
의 연구에서 스트레스 대처전략은 직무만족과 상관관계

가 있으며, 적극적인 스트레스 대처는 직무만족도에 큰 
영향을 미치는 것으로 나타났다[17][18].
지금까지 직무만족도와 관련된 연구에서 직무스트레

스 및 스트레스 대처와의 관계는 많이 검증되어 왔지만 

고객공격행동을 포함한 연구는 아직 미비한 실정이다. 
특히 보험설계사가 거대한 직종으로 자리매김에도 불구

하고 보험설계사를 대상으로 직무만족과 고객과의 관련

성에 대한 연구는 미비하다. 따라서 본 연구에서는 보험
설계사를 대상으로 고객공격행동, 직무스트레스, 스트레
스 대처가 직무만족에 어떠한 영항을 미치는지 실증분석

을 통해 검증하고자 한다. 

2. 연구방법

2.1 연구설계

본 연구는 보험설계사의 직무만족도에 고객공격행동, 
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직무스트레스, 스트레스 대처가 미치는 영향을 알아보기 
위한 서술적 조사연구이다.

2.2 연구대상 및 자료수집 방법 

본 연구의 대상은 2016년 5월 6일부터 5월 27일까지 
3개 보험사에 근무하는 보험설계사 250명을 대상으로 
실시하였다. 자료 수집은 구조화된 자가보고형 설문지를 
이용하여 이루어졌다. 본 연구의 목적을 이해하고 연구
에 참여할 것을 동의한 보험설계사 대상으로 실시하였

다. 설문지 총 250부 중 자료처리에 부적절한 5부를 제
외한 245부를 최종 분석하였다.

2.3 연구도구

2.3.1 고객공격행동

고객공격행동 측정도구는 Dormann & Zapf[19]
및 Spector & Jex[20]의 대인관계갈등 도구를 공혜원
[21]이 고객의 언어폭력 및 적대적 공격적 행동을 측정
하기 위해 사용한 문항을 사용하였다. 이 도구는 총 10
문항으로 척도범위는 ‘전혀 경험하지 않는다’ 1점에서 
‘매우 자주 경험한다’ 5점으로, 최저 10점에서 최고 50
점으로 점수가 높을수록 고객공격행동이 높음을 의미한

다. 본 연구에서 사용한 고객공격행동 측정도구의 신뢰
도는 Cronbach alpha = .947이었다.

2.3.2 직무스트레스

직무스트레스 측정도구는 장세진 등[22]이 개발한 한
국인 직무스트레스 측정도구 단축형을 사용하였다. 이 
도구는 직무스트레스에 대해 직무요구 4문항, 직무자율
성 4문항, 보상승진의 합리성 4문항, 역할갈등 3문항, 업
무스트레스 수준 5문항, 조직체계 4문항으로 ‘전혀 그렇
지 않다’ 1점에서 ‘매우 그렇다’ 5점으로 총 24문항으로 
구성되어 있다. 척도범위는 최저 24점에서 최고 120점
으로 점수가 높을수록 직무스트레스가 높음을 의미한다. 
본 연구에서 사용한 직무스트레스 측정도구의 신뢰도는 

Cronbach alpha = .836이었다.

2.3.3 스트레스 대응전략

스트레스 대응전략 측정도구는 Endler & Parker[23]
의 스트레스 대응전략 측정도구를 조한익[24]이 번안하
여 사용한 도구로 사용하였다. 이 도구는 스트레스 대처
방식에 대해 문제중심 대처방식 4문항, 타인에게 위로를 
받거나 조언을 구하는 사회적 지지탐색 대처방식 4문항, 

소극적대처로 스스로에게 용기와 위로를 주는 희망적 대

처방식 4문항, 스트레스 상황에서 당황해하거나 불안해
하는 정서 중심적 대처방식 4문항으로 총 16문항으로 
구성되어 있다. 척도범위는 ‘전혀 그렇지 않다’ 1점에서 
‘매우 그렇다’ 5점으로 최저 16점에서 최고 80점으로 점
수가 높을수록 스트레스 대처가 높음을 의미한다. 본 연
구에서 사용한 스트레스 대처 측정도구의 신뢰도는 

Cronbach alpha = .823이었다.

2.3.4 직무만족도

직무만족도 측정도구는 Beehr & Newman[25]이 개
발한 직무만족도 측정도구를 유화숙, 박광희[26], 박웅
열[27]등이 사용한 문항을 수정하여 사용하였다. 이 도
구는 직무 및 조직에 대한 흥미와 업무자체에 대한 만족

도 5문항, 동료관계 5문항, 기관만족도 4문항, 보수만족
도 3문항, 승진 3문항, 관리감독 6문항으로 총 26문항으
로 구성되어 있다. 척도범위는 ‘전혀 경험하지 않는다’ 1
점에서 ‘매우 자주 경험한다’ 5점으로 최저 26점에서 최
고 130점으로 점수가 높을수록 직무만족도가 높음을 의
미한다. 본 연구에서 사용한 직무만족도 측정도구의 신
뢰도는 Cronbach alpha = .943이었다.

2.4 자료 분석 방법

본 연구의 자료 분석은 SPSS WIN 12.0프로그램을 
사용하여 다음과 같이 분석하였다.

1) 대상자의 일반적 특성 및 연구변수의 정도는 빈도
와 백분율 및 평균과 표준편차로 분석하였다.

2) 일반적 특성에 따른 고객공격행동, 직무스트레스, 
스트레스 대처 및 직무만족도의 차이는 independent 
t-test와 ANOVA로 분석하고, ANOVA의 결과에 
따라 다중비교는  Bonheroni로 분석하였다.

3) 대상자의 고객공격행동, 직무스트레스, 스트레스 
대처 및 직무만족도의 관계는 Pearson's Correlation 
Coefficient를 이용하여 분석하였다.

4) 대상자의 직무만족도에 영향을 미치는 변수를 규
명하기 위하여 Multiple regression analysis을 이
용하여 분석하였다.

3. 연구결과

3.1 대상자의 일반적 특성
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Characteristic Category n(%) or
Mean±SD

Gender
woman 209(85.3)
man 36(14.7)

46.24±10.16

Age

20’s 20(8.2)
30’s 36(14.7)
40’s 91(37.1)
50’s 78(31.8)
60’s 19(7.8)
70’s 1(0.4)

Educational
Level

middle school 9(3.7)
high school 110(44.9)
college 66(26.9)
university 56(22.9)
graduate school 4(1.6)

Work 
Experience
(yrs)

< 5 85(34.7)
5≤x<10 67(27.3)
10≤x<15 34(13.9)
15≤x<20 26(10.6)
20≤x<25 17(6.9)
25≤x<30 7(2.9)
30≤x<35 2(0.8)
35≤x<40 5(2.0)
40≤x<45 2(0.8)

Income 
Level
(won)

< 1 million 5(2.0)
1≤x<2million 56(22.9)
2≤x<3million 93(38.0)
3≤x<4million 32(13.1)
4≤x<5million 22(9.0)
≤ 5 million 37(15.1)

Table 1. General characteristics of the study subjects
(N=245)

본 연구대상자의 일반적 특성을 분석한 결과는 다음

과 같다<표 1.>. 보험설계사는 총 245명으로 여성 209
명(85.3%), 남성 36명(14.7%)으로 여성이 많았으며, 연
령은 평균 46.24세로, 20대 20명(8.2%), 30대 36명
(14.7%), 40대 91명(37.1%), 50대 78명(31.8%), 60대 
19명(7.8%), 70대 1명(0.4%)으로 40대와 50대가 많았
다. 학력은 중졸 9명(3.7%), 고졸 110명(44.9%), 전문대
졸 66명(26.9%), 대졸 56명(22.9%), 대학원졸 4명
(1.6%)으로 고졸이 가장 많았다. 직장경력은 5년 미만 
85명(34.7%), 5년∼10년 미만 67명(27.3%), 10년∼15
년 미만 34명(13.9%), 15년∼20년 미만 26명(10.6%), 
20년∼25년 미만 17명,(6.9%) 25년∼30년 미만 7명
(2.9%), 30년∼35년 미만 2명(0.8%), 35년∼40년 미만 
5명(2.0%), 40년∼45년 미만 2명(0.8%)으로 5년 미만이 
가장 많았고, 직장경력이 높을수록 대상자수는 줄었다. 
소득수준을 나타내는 연봉은 100만원 미만 5명(2.0%), 
100만원 이상 200만원 미만 56명(22.9%), 200만원 이상 

300만원 미만 93명(38.0%), 300만원 이상 400만원 미만 
32명(13.1%), 400만원 이상 500만원 미만 22명(9.0%), 
500만원 이상 37명(15.1%)으로 200만원 이상 300만원 
미만이 가장 많았다.

3.2 대상자의 연구변수에 대한 서술적 통계

연구대상자의 고객공격행동, 직무스트레스, 스트레스 
대처, 직무만족도에 대한 서술적 통계를 분석한 결과는 
다음과 같다<표 2.>. 고객공격행동점수는 평균 23.70점
(±7.96), 직무스트레스점수는 평균 70.04점(±7.85), 스트
레스 대처점수는 평균 51.73점(±5.11), 직무만족도점수
는 평균 64.47점(±12.90)이었다.

Variable Mean ±SD

Independent 
variable

Dysfunctional 
Customer Behavior 23.70 7.96

Job Stress 70.04 7.85
Stress Coping 51.73 5.11

Dependent 
Variable Job Satisfaction 64.47 12.90

Table 2. Descriptive statistics of the research variables 
(N=245)

 

3.3 일반적 특성에 따른 연구변수의 차이

일반적 특성에 따른 고객공격행동, 직무스트레스, 스
트레스 대처, 직무만족도의 차이는 다음과 같다<표 3.>. 
성별에 따라 고객공격행동점수는 여성 22.89점(±7.89), 
남성 28.36점(±6.72), 직무스트레스점수는 여성 69.75점
(±8.13), 남성 71.66점(±5.81), 스트레스 대처점수는 여
성 52.00점(±5.04), 남성 50.05점(±5.20), 직무만족도점
수는 여성 84.69점(±12.70), 남성 83.61점(±14.24)이었
으며, 고객공격행동(t=-3.741, p=.000)과 스트레스 대처
(t=2.137, p=.034)는 통계적으로 유의한 차이가 있었다.
연령정도에 따라 고객공격행동점수는 2-30대 27.46

점(±7.64), 4-50대 22.47점(±7.66), 6-70대 23.50점
(±8.40), 직무스트레스점수는 2-30대 72.15점(±7.05), 
4-50대 69.34점(±8.19), 6-70대 70.10점(±6.04), 스트레
스 대처점수는 2-30대 49.75점(±4.37), 4-50대 52.35점
(±5.09), 6-70대 51.90점(±5.89), 직무만족도점수는 2-30
대 83.12점(±15.06), 4-50대 84.92점(±12.29), 6-70대 
85.20점(±11.80)으로 고객공격행동(t=-8.595, p=.000)과 
스트레스 대처(t=5.701, p=.004)는 통계적으로 유의한 
차이가 있었다.
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General 
Characteristics

Dysfunctional 
Customer 
Behavior

t or F
(p) Job Stress t or F

(p)
Stress

Coping
t or F

(p)
Job

Satisfaction
t or F

(p)

Gender
Woman 22.89(7.89)

-3.741
(.000)

69.75
(8.13) -1.69

(.095)

52.00
(5.04) 2.137

(.034)

84.69
(12.70) .464

(.643)
Man 28.36(6.72) 71.66

(5.81)
50.05
(5.20)

83.61
(14.24)

Age

2.30’s 27.46(7.64)
8.595
(.000)

ab

72.15
(7.05)

2.669
(.071)

49.75
(4.37)

5.701
(.004)
ab, ac

83.12
(15.06)

.435
(648)4.50’s 22.47(7.66) 69.34

(8.19)
52.35
(5.09)

84.92
(12.29)

6.70’s 23.50(8.40) 70.10
(6.04)

51.90
(5.89)

85.20
(11.80)

marital
Status 

single 27.82(6.75)
3.391
(.001)

73.71
(6.23) 3.037

(.003)

49.65
(3.98) -2.616

(.009)

82.40
(15.61) -1.057

(.292)
married 23.01(7.95) 69.43

(7.95)
52.06
(5.19)

84.89
(12.41)

Educational
Level

middle or 
high school 23.83(7.91)

.674
(.511)

68.99
(6.56)

3.746
(.025)

ab

51.88
(5.27)

6.869
(.001)
ab, bc

85.47
(11.67)

1.015
(.364)college 24.27(8.25) 72.22

(8.77)
50.01
(4.01)

82.66
(12.23)

university or 
graduate school 22.81(7.78) 69.71

(8.71)
53.28
(5.33)

84.71
(15.69)

Work 
Experience
(yr)

< 5 22.85(7.63)

.822
(.512)

69.01
(7.91)

1.969
(.100)

52.01
(5.42)

1.272
(.282)

84.36
(12.64)

.615
(.653)

5≤x<10 24.55(8.60) 71.32
(7.22)

51.59
(4.48)

85.64
(12.99)

10≤x<15
22.33(7.07)

68.29
(9.18)

51.91
(5.54)

83.42
(13.86)

15≤x<20 72.61
(8.86)

52.85
(4.26)

86.51
(12.40)

≤ 20 24.40(7.33) 69.87
(5.82)

50.06
(5.57)

82.15
(13.12)

Income 
Level
(won)

< 1million 16.00(3.39)

3.089
(.028)

60.20
(9.47)

3.067
(.029)
ab, ac

54.20
(4.96)

4.147
(.007)

bd

87.80
(13.21)

9.102
(.000)
bc, bd

1≤x<3million 24.44(7.88) 70.55
(7.51)

50.87
(4.95)

81.51
(11.21)

3≤x<5million 23.72(8.20) 70.15
(7.69)

52.50
(4.76)

87.05
(12.99)

≤ 5million 21.72(7.70) 69.16
(8.54)

53.67
(5.53)

92.56
(15.16)

Employme
nt 
Type

Full-time 24.31(8.04)
1.104
(.271)

70.49
(8.75) .725

(.469)

51.76
(5.52) .121

(.903)

86.39
(13.28) 2.263

(.025)
Part-time 23.09(7.85) 69.68

(7.07)
51.68
(4.66)

82.69
(12.31)

Table 3. The difference of the variable according to the general characteristic(N=245)

결혼유무에 따라 고객공격행동점수는 미혼 27.82점
(±6.75), 기혼 23.01점(±7.95), 직무스트레스점수는 미혼 
73.71점(±6.23), 기혼 69.43점(±7.95), 스트레스 대처점
수는 미혼 49.65점(±3.98), 기혼 52.06점(±5.19), 직무만
족도점수는 미혼 82.40점(1±5.61), 기혼 84.89점(±12.41)으
로, 고객공격행동(t=3.391, p=.001), 직무스트레스
(t=3.037, p=.003), 스트레스 대처(t=-2.616, p=.009)는 
통계적으로 유의한 차이가 있었다.
학력정도에 따라 고객공격행동점수는 고졸이하 23.83

점(±7.91), 전문대졸 24.27점(±8.25), 대졸이상 22.81점
±(7.78), 직무스트레스점수는 고졸이하 68.99점±(6.56), 
전문대졸 72.22점(±8.77), 대졸이상 69.71점(±8.71), 스
트레스 대처점수는 고졸이하 51.88점(±5.27), 전문대졸 
50.01점(±4.01), 대졸이상 53.28점(±5.33), 직무만족도점
수는 고졸이하 85.47점(±11.67), 전문대졸 82.66점
(±12.23), 대졸이상 84.71점(±15.69)으로, 직무스트레스
(t=3.746, p=.025)와 스트레스 대처(t=6.869, p=.001)는 
통계적으로 유의한 차이가 있었다.
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직장경력에 따라 고객공격행동점수는 5년 미만 22.85
점(7.63), 5년-10년 미만 24.55점(8.60), 10-20년 미만 
22.33점(7.07), 20년 이상 24.40점(7.33), 직무스트레스
점수는 5년 미만 69.01점(7.91), 5년-10년 미만 71.32점
(7.22), 10-15년 미만 68.29점(9.18), 15년-20년 미만 
72.61점(8.86), 20년 이상 69.87점(5.82), 스트레스 대처
점수는 5년 미만 52.01점(5.42), 5년-10년 미만 51.59점
(4.48), 10-15년 미만 51.91점(5.54), 15년-20년 미만 
52.85점(4.26), 20년 이상 50.06점(5.57), 직무만족도점
수는 5년 미만 84.36점(12.64), 5년-10년 미만 85.64점
(12.99), 10-15년 미만 83.42점(13.86), 15년-20년 미만 
86.51점(12.40), 20년 이상 82.15점(13.12)으로 통계적
으로 유의한 차이가 없었다.
연봉정도에 따라 고객공격행동점수는 100만원 미만 

16.00점(±3.39), 100만원-300만원 미만 24.44점(±7.88), 
300만원-500만원 미만 23.72점(±8.20), 500만원 이상 
21.72점(±7.70), 직무스트레스점수는 100만원 미만 
60.20점(±9.47), 100만원-300만원 미만 70.55점(±7.51), 
300만원-500만원 미만 70.15점(±7.69), 500만원 이상 
69.16점±(8.54), 스트레스 대처점수는 100만원 미만 
54.20점±(4.96), 100만원-300만원 미만 50.87점(±4.95), 
300만원-500만원 미만 52.50점(±4.76), 500만원 이상 
53.67점(±5.53), 직무만족도점수는 100만원 미만 87.80
점(±13.21), 100만원-300만원 미만 81.51점(±11.21), 
300만원-500만원 미만 87.05점(±12.99), 500만원 이상 
92.56점(±15.16)으로 고객공격행동(t=3.089, p=.028), 직
무스트레스(t=3.067, p=.029), 스트레스 대처(t=4.147, 
p=.007), 직무만족도(t=9.102, p=.000)는 통계적으로 유
의한 차이가 있었다.
고용형태에 따라 고객공격행동점수는 정규직이 24.31

점(±8.04), 비정규직은 23.09점(±7.85), 직무스트레스점
수는 정규직이 70.49(±8.75), 비정규직은 69.68점(±7.07), 스
트레스 대처점수는 정규직이 51.76점(±5.52), 비정규직
은 51.68점(±4.66), 직무만족도점수는 정규직이 86.39점
(±13.28), 비정규직은 82.69점(±12.31)으로 직무만족도
(t=2.263, p=.025)는 통계적으로 유의한 차이가 있었다.

3.4 연구변수간의 상관관계 

연구대상자의 직무만족도와 고객공격행동, 직무스트
레스, 스트레스 대처의 상관관계를 분석한 결과는 다음
과 같다<표 4.>. 직무만족도는 고객공격행동(r=-.259, 

p=.000), 직무스트레스(r=-.354, p=.000), 스트레스 대처
(r=.491, p=.000)와 통계적으로 유의한 상관관계를 보였
으며, 고객공격행동과 직무스트레스가 감소할수록, 스트
레스 대처가 높을수록 직무만족도 정도가 높게 나타났다.

Variables

Dysfunctional 
Customer 
Behavior

r(p)

Job Stress
r(p)

Stress Coping
r(p)

Job
Stress

.488
(.000)

Stress
Coping

-.420
(.000)

-.298
(.000)

Job
Satisfaction

-.259
(.000)

-.354
(.000)

.491
(.000)

Table 4. Correlations among dysfunctional customer 
behavior, job stress, stress copying, job 
satisfaction                      (N=245)

3.5 직무만족도에 영향을 미치는 요인

본 연구변수들의 상관관계를 확인한 결과 직무만족도

와 고객공격행동, 직무스트레스, 스트레스 대처가 모두 
상관관계가 있어 이를 다중회귀분석의 예측변수로 하고, 
일반적 특성인 연령, 학력, 직장경력, 소득수준을 포함한 
모델을 제시한 결과는 다음과 같다<표 5.><표 6.>.
모델 1<표 5.>에서 직무만족도를 유의하게 설명하는 

변수는 직무스트레스(β=-.245, p=.000)와 스트레스 대처
(β=.443, p=.000)로 나타났으며, 이는 직무만족도를 총 
29% 설명하는 것으로 나타났다(F=33.291, p=.000).

Factors Variables
Model 1

β t p

Job-related
Characteristics

Dysfunctional 
Customer
Behavior

.048 .716 .475

Job Stress -.245 -3.865 .000
Stress
Coping .443 7.375 .000

F(p) 33.291(.000)
Change of R󰊔 .294
R󰊔 .285

Table 5. Factors Affecting Job Satisfaction (Model 1) 

일반적 특성을 독립변수에 포함한 모델 2<표 6.>에서 
직무만족도를 유의하게 설명하는 변수는 직무스트레스

(β=-.245, p=.000), 스트레스 대처(β=.395, p=.000), 일
반적 특성인 소득수준(β=256, p=.000)으로 나타났으며, 
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이는 직무만족도를 총 34% 설명하는 것으로 나타났다
(F=24.673, p=.000).

Factors Variables
Model II

β t p

General
Characteristics

Age -.053 -.803 .423
Educational
level -.084 -1.560 .120

Work
experience -.036 -.543 .587

Income level .256 4.399 .000

Job-related
Characteristics

Dysfunctional 
Customer 
Behavior

.026 .404 .404

Job Stress -.245 -3.953 .000
Stress
Coping .395 6.569 .000

F(p) 17.851(.000)
Change of R󰊔 .345
R󰊔 .326

Table 6. Factors Affecting Job Satisfaction (Model 2) 

4. 논의

본 연구는 보험설계사를 대상으로 고객공격행동, 직
무스트레스, 스트레스 대처, 직무만족도와의 관계를 파
악하였다. 또한 직무만족도의 영향요인을 분석함으로써 
보험설계사의 직무만족 관리를 위한 기초자료를 제시하

고자 하였다.
우선 본 연구대상자는 ‘여성’이 85.3%으로 남성보다 

많았고, 학력수준은 고졸이하가 48.6%, ‘전문대졸 이상’
이 51.4%을 차지하였다. 이는 서울과 경기지역의 9개 
지점 및 대리점의 보험설계사를 대상으로 보험설계사의 

특성을 분석한 연구[24]에서 ‘여성’이 74.2%, 학력수준
에서도 ‘대졸이상자’가 53.7%로 나타나 본 연구결과와 
유사한 수준을 보였다. 이러한 결과는 보험설계사의 성
별비중은 여성이 우세하고, 대졸이상의 고학력자들이 보
험설계 업무를 맡고 있음을 보여주는 결과이다. 또한 직
장경력에 따른 결과는 정중영과 안철경의 연구[28]에서 
‘1년 이상 5년 미만’인 경우 30.7%, 5년 이상인 경우 
22.4%로 제시되고 있어, 본 연구에서 ‘5년 미만자’가 
34.7%로 나타난 결과와 유사하게 나타나며, 대개 5년 
이내의 직장경력이 가장 많고 이후 줄어드는 경향을 보

여주었다.
보험설계사의 일반적 특성에 따라 주요변수의 차이를 

살펴보면 다음과 같다. 보험설계사의 일반적 특성에 따
른 고객공격행동의 차이를 분석한 결과 여성보다 ‘남성’
인 경우, ‘미혼’인 경우가 높은 고객공격행동을 경험하는 
것으로 나타났으며, ‘100만원~300만원 미만’ 소득과 
‘2-30대’에 고객공격행동을 많이 경험하는 것으로 나타
났다. 이는 서비스 종사자의 경우 남성보다 여성이 고객
공격행동을 더 많이 경험하는 것을 제시한 결과[29]와 
상이하게 나타났는데, 이는 서비스 종사자와 본 연구대
상자인 보험설계사의 직종과 업무가 다름에 따라 차이가 

있음을 보여준다. 그러나 서비스 종사자의 경우 직급이 
높을수록 고객공격행동의 유의미한 관계가 낮은 것으로 

분석되어[29] 본 연구결과와 유사하게 나타났다. 즉, 직
급이 낮을수록 대부분 연령이 낮은 특성을 고려한다면, 
연령과 소득수준이 낮은 대상자의 고객공격행동 경험이 

더 높은 것으로 사료된다. 
직무스트레스의 차이를 분석한 결과, 결혼 유무에 따

라 기혼보다 ‘미혼’이, 학력에 따라 ‘전문대졸’ 대상자인 
경우 직무스트레스가 유의하게 높았다. 또한 소득이 
‘100만원~300만원’인 대상자가 100만원 미만인 대상자
보다 직무스트레스가 유의하게 높았으며, 학력이나 소득
이 가장 낮았던 집단인 100만원 이하 소득 및 고졸 대상
자의 경우 오히려 직무스트레스가 낮았다. 반면, 이들과 
학력이나 소득이 크게 차이가 났던 500만원 이상 소득, 
4년제 대학 및 대학원을 졸업한 대상자의 경우 유의한 
차이가 없었다. 다른 직무군을 대상으로 한 연구와 비교
해보면, 지방공무원을 대상으로 한 엄태순 외[30]연구에
서는 연령에 따라 유의하게 나타났으며 30대가 50대 이
상보다 직무스트레스가 높은 것으로 나타났다. 반면, 사
회복지직 공무원을 대상으로 한 박만원 외[31]의 연구에
서는 근무경력과 결혼상태에 따라 유의한 차이를 보였

다. 근무경력이 5년 이상 10년 미만인 경우, 결혼상태에 
따라 이혼이 직무스트레스가 높은 것으로 나타나 연구마

다 상이한 결과가 나타났다. 장애인복지관 조사자의 직
무스트레스는 남성보다 여성이 직무스트레스가 더 낮게 

나타나[32], 성별의 차이가 유의하지 않았던 본 연구결
과와 다르게 제시되고 있다. 이는 직무군에 따라 직무스
트레스에 영향을 미치는 일반적 특성 요인이 다양한 결

과를 보여주고 있어 추후 보험설계사의 일반적 특성에 

따른 직무스트레스의 차이를 검증할 필요가 있다. 
대상자의 일반적 특성에 따른 스트레스 대처의 차이

를 분석한 결과 성별, 결혼유무, 소득, 학력, 연령에서 유
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의한 차이를 보였다. 성별에 따라 남성보다 ‘여성’이, 결
혼여부에 따라 ‘기혼’이, 소득에 따라 ‘100만원 미만’, 
학력에 따라 ‘대졸 및 대학원졸’이, 연령에 따라 ‘40~50
대’가 스트레스 대처에 높게 나타났다. 사회복지기관 종
사자들을 대상으로 한 박성배[33] 연구에서 연령과 유의
한 차이를 보여 본 연구와 동일하게 나타났으나, 성별, 
결혼유무, 소득에서 유의하지 않은 것으로 나타났다. 
직무만족도와의 차이를 분석한 결과 소득에서만 통계

적으로 유의한 차이를 보였으며, 소득에 따라 ‘100-300
만원 미만’의 연봉을 받는 대상자들은 ‘500만원 이상’의 
연봉을 받는 대상자보다 직무만족도 정도가 낮게 나타났

다. 그 외 성별, 결혼여부, 학력, 직장경력, 연령은 통계
적으로 유의하지 않게 나온 결과로 임상간호사를 대상으

로 한 연구[34]에서도 연령, 경력, 학력 모두 통계적으로 
유의하지 않은 연구결과와 동일한 결과를 보여주고 있

다. 하지만 다른 직종의 간호사나 사회복지전담공무원을 
대상으로 한 다른 연구[12][33][35]에서 연령에 따라 직
무만족도의 차이가 유의미하게 나타난 결과는 본 연구결

과와는 상이하였다. 이는 본 연구대상자의 연봉수준은 
업적에 따라 크게 달라지는데 비해 간호사나 사회복지전

담공무원의 경우는 업적보다는 연령 및 업무경력에 따라 

달라지고 있어 본 연구결과와 다른 결과를 보인 것으로 

사료된다.
보험설계사의 고객공격행동, 직무스트레스, 스트레스 

대처와 직무만족도와의 관계는 고객공격행동, 직무스트
레스와 직무만족도 간에는 통계적으로 유의한 음의 상관

관계가 나타났으며, 스트레스 대처와 직무만족도간에는 
양의 상관관계가 나타났다. 이는 은행종업원을 대상으로 
한 연구[36]에서 고객의 불량행동으로 인한 종업원의 감
정부조화가 높아지면 직무만족도가 감소한다는 결과와 

유사하였다. 종업원은 조직적 목표를 달성하기 위해 고
객이 불량행동을 해도 자신의 감정을 억제하고 조직의 

요구에 맞는 감정을 표현한다. 즉, 고객의 불량행동을 경
험하면 종업원의 정서적 반응에 부정적 영향을 미치고 

이는 결국 직무만족에도 영향을 미친다. 따라서 고객관
리를 철저히 함으로써 고객공격행동을 미연에 예방하는 

것이 우선시 될 필요가 있으며, 고객공격행동이 발생했
을 때 종업원의 정서적 반응에 대한 이해가 필요하다[36]. 
보험설계사의 직무만족도는 직무스트레스와 유의한 

음의 상관관계를 나타내어 직무스트레스가 낮을수록 직

무만족도가 높은 것으로 나타났다. 이러한 결과는 타 직

종을 대상으로 직무스트레스와 직무만족도의 관계를 확

인한 다른 연구[4][12][13]결과와도 일치하였다. 이는 다
른 직종 간의 비교는 업종 간 특성 차이로 직접적인 비

교가 불가능하지만 업무에 대한 스트레스가 직무의 만족

도를 감소시킨다는 것은 여러 연구에서 제시되고 있다. 
특히 송대현 등[13]은 직무스트레스의 긍정적 및 부정적 
두 견해를 고려하여 직무스트레스와 직무만족 간의 상관

관계를 연구하였으며, 그 결과 직무스트레스와 직무만족 
간의 직접적인 관계가 있으며 직무스트레스와 직무만족 

간의 부적의 상관관계가 있어 전통적 개념의 가정과 일

치한다는 견해를 밝히고 있다. 이처럼 직무스트레스가 
높을 경우 직무의 생산성과 효율성이 저하되어 직무수행

에 부정적 영향을 미치기 때문에[34]스트레스를 경감할 
수 있는 방안이 개인적 차원 뿐 아니라 조직적 차원에서

도 제도적으로 뒷받침이 수반될 필요가 있다고 본다. 또
한 직무만족도와 스트레스 대처 간은 유의한 양의 상관

관계가 나타나 스트레스 대처가 높을수록 직무만족도가 

높은 것으로 나타났다. 이러한 결과는 사회복지사를 대
상으로 한 윤혜미[37], 송유미[38]의 연구와도 일치하였
으며, 직접적 및 긍정적 대처행동은 직무만족을 설명하
는데 중요한 요인으로 작용하는 것으로 나타났다. 따라
서 문제에 직면했을 때 적극적인 행동을 통해 문제를 해

결하려는 노력이 필요하리라 본다[38].
보험설계사의 직무만족도에 영향을 미치는 변수는 직

무스트레스, 스트레스 대처로 나타났으며, 이들 변수가 
직무만족도에 미치는 설명력은 29%로 나타났다. 또한 
직무만족도를 예측하는 주요 변수는 스트레스 대처로 나

타나 직무만족도를 높이기 위한 방안으로서 스트레스 대

처 전략의 유용성이 확인되었다. 
직무만족은 일반적 특성에 유의한 영향을 받는가를 

살펴본 결과 소득, 직무스트레스 및 스트레스 대처가 직
무만족에 영향을 미치는 변수로 나타났다. 이들 변수가 
직무만족도에 미치는 설명력은 34%로 나타났다. 직무에 
따른 적정한 소득은 직무만족을 높이는 것으로 나타나 

조직의 객관적이고 적정한 보상 정책의 수립이 필요하다

는 것을 알 수 있다. 

5. 결론 및 제언

본 연구는 보험설계사를 대상으로 고객공격행동, 직
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무스트레스, 스트레스 대처 및 직무만족도와의 관계를 
파악하고자 수행되었다. 
본 연구결과에서 보험설계사의 직무만족도에 영향을 

미치는 요인은 직무스트레스, 스트레스 대처, 연봉수준
으로 나타났다. 고객공격행동은 직무만족도와 관련성은 
보여주었으나 직접적으로 영향을 미치지는 않았다. 이는 
고객의 부적절한 행동이 단지 업무의 부분으로써 작용하

며, 직접적으로 직무만족에 영향을 미치기보다 스트레스
의 원인으로 작용할 수 있다고 사료된다. 결국 개인의 직
무에 영향을 미치는 요인은 다양하게 작용되며, 고객공
격행동은 스트레스에 대처하는 방식에 따라 얼마든지 개

인의 통제가 가능함을 추론할 수 있다. 그러나 직무스트
레스와 스트레스 대처는 직무만족도에 직접적인 영향을 

주는 요인으로 중요하게 다루어져야하며, 따라서 보험설
계사의 스트레스를 효과적으로 대처할 수 있는 스트레스 

대처 프로그램이 필요하다. 
한편, 직무스트레스가 직무만족도에 영향을 미치는 

요인으로 작용함에 따라 직무스트레스를 줄이기 위한 방

안이 강구되어야 한다. 먼저 조직차원에서 직무만족도를 
높이기 위한 방안으로 업무수행능력을 향상시키기 위한 

전문적인 직무 훈련 및 교육 프로그램 개발이 필요하다. 
또한, 체계적이고 합리적인 역할분담과 근로환경 및 업
무분화 개선 등이 요구된다. 
일반적 특성 중에서 직무만족도에 영향을 미치는 요

인으로 연령, 학력, 직장경력, 소득수준을 독립변수로 분
석하였으나 소득을 제외한 다른 일반적 특성은 유의한 

영향을 미치지 못하였다. 이는 소득수준이 직무만족에 
영향을 미치는 변수임을 나타내고는 있으나, 선행연구에
서 소득수준에 강력한 영향변수인 학력이 직무만족도와

는 무관한 것으로 나타나 직무만족도에 영향을 미치는 

요인이 일반적 특성보다 더 복잡한 직무 환경이나 관계

를 고려한 연구가 필요한 것으로 사료된다. 그러나 소득
수준은 일반적으로 직무를 선택하고 직무만족에 영향을 

미치는 중요한 변수로써 인식하고 있으며, 이는 직무만
족에 직접적인 영향을 미치는 것으로 분석됨에 따라 조

직의 객관적이고 적정한 보상이 이에 뒷받침되어야 한

다. 
개인적 차원에서 직무스트레스를 감소시키고 스트레

스 대처 능력을 향상시킬 수 있는 노력이 요구되며, 예컨
대 운동 및 휴식 등을 통한 적극적인 스트레스 관리가 

필요하다. 

본 연구는 보험설계사를 대상으로 고객공격행동, 직
무스트레스, 스트레스 대처와 직무만족도와의 관계를 확
인하였으며, 이에 대한 시사점을 제공하였다는 점에서 
의의가 있다. 그러나 3개의 보험회사를 대상으로 국한한 
점에서 일반화가 어렵다는 한계가 있으며, 직무만족에 
영향을 미치는 요인이 다양함에도 불구하고 일부 변수로 

한정했다는 한계성을 가지고 있다. 
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