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요  약  본 연구는 서비스직 근로자의 개인-직무 적합성과 직무만족 간의 관계에서 조직후원인식의 매개효과를 규명하고
자 하였다. 이를 위하여 개인-직무 적합성, 직무만족, 조직후원인식에 대한 선행연구를 기반으로 연구모형을 설정하고
가설을 도출하였다. 특히, 조직후원인식은 정서적 조직후원인식과 수단적 조직후원인식으로 세분화하였다. 본 연구를 위
하여 국내 기업에서 서비스 직무를 담당하고 있는 근로자를 대상으로 설문 조사를 실시하였으며, 온라인으로 총 350명
에게 배포되었으며, 최종 281명의 응답 결과를 분석하여, 유효 회수율은 80.3%를 기록하였다. 그 결과 첫째, 개인-직무
적합성은 직무만족과 조직후원인식에 정(+)의 영향을 미치는 것으로 나타났다. 둘째, 개인-직무 적합성과 직무만족간의
관계에서 조직후원인식의 하위요인 중 정서적 조직후원인식은 매개효과가 있는 나타났으나, 수단적 조직후원인식은 매
개효과가 없는 것으로 나타났다. 본 연구결과를 바탕으로, 고객 점점에서 감정노동을 수행하는 서비스직 근로자의 개인-
직무 적합성을 판단해 볼 수 있는 채용 제도의 변화, 조직 구성원의 정서적 지원체계 구축을 위한 조직 문화 및 인사제도 
마련, 서비스직 근로자들의 직무만족을 높이기 위한 보상 및 인력개발 체계 구축 등 인사교육 전반에 걸친 이론적 및
실천적 시사점을 제시하였다.

Abstract  This study examined the mediating effects of perceived organizational support (POS) on the 
relationship between the person-job fit and job satisfaction of service workers. POS is divided into 
socioemotional POS and instrumental POS. To achieve the research purpose, a questionnaire survey was
conducted on workers in charge of service jobs in domestic companies through an on-line survey system
and finally, the results of 281 respondents were analyzed to verify the hypothesized research model with
an 80.3% effective recovery rate. The findings are as follows. First, the person-job fit has positive effects
on job satisfaction and POS. Second, among the sub-constructs of POS, socioemotional support has 
mediating effects, but instrumental support has no mediating effects on the relationship between 
person-job fit and job satisfaction. Based on the results of this study, this study suggests theoretical and
practical implications for the human resource development and management of service workers. Overall,
changes in the recruitment system, which can judge the person-job fit of employees who perform 
emotional labor facing customers, organizational culture and personnel system for establishing 
socioemotional support system, and compensation and workforce development system, are needed to 
enhance the job satisfaction of service workers.
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1. 서론 

기업에 적합한 인재를 확보하는 것은 조직의 성과와 
직결되기 때문에 기업에서는 확보된 인적자원을 조직역
량 발현의 전략적 수단으로 활용하고 있다[1]. 현대 산업
의 흐름이 제조업을 기반으로 한 공급자 중심에서 수요
자 중심으로 변화하면서 서비스 산업의 비중이 증가하고 
있고, 이에 따라 기업 성과의 기준 또한 새롭게 정의되고 
있다. 서비스 기업에서의 성과는 고객 만족에 영향을 주
는 서비스 품질에 의해 결정되고, 서비스 품질은 고객 접
점에서 서비스를 제공하는 담당 직원에 의해 결정되므로, 
최근 서비스 기업에서 인력 개발 및 관리의 중요성이 증
대되고 있다[2, 3]. 이에, 서비스 기업들은 서비스 품질에 
영향을 주는 서비스 담당 직원들의 업무태도, 이미지, 친
절도 등이 고객 만족과 같은 성과와 관련이 높은 것을 인
식하고 서비스 담당 직원들에게 이러한 업무태도를 강조
하고 있는 추세이다[4, 5].

구체적으로, 서비스 기업들은 서비스 담당 직원들의 
인력관리에 있어 채용단계에서부터 더욱 신중하게 접근
하고 있으며, 서비스 담당 직원 개인과 서비스 직무간의 
적합성을 중요하게 고려하고 있다. 개인과 직무 적합성이 
중요한 이유는 개인이 가진 가치와 이상을 실현시킬 수 
있는 직무를 담당하게 되었을 때, 직무에 대해 긍정적인 
태도를 갖게 되고, 결과적으로 기업의 성과에도 긍정적인 
영향을 미치기 때문이다[6]. 연구자들은 개인에게는 본래 
타고난 특성에 잘 맞는 환경과 일이 있고, 상호간의 적합
도가 높으면 스트레스는 낮아지고 성과는 높아지게 되는 
반면, 적합도가 낮으면 스트레스가 높아지고, 담당 직무
를 넘어서 조직 생활 자체에 대한 불만족으로까지 이어
진다고 주장하였다[7]. 그러나 서비스 직무의 여건상 서
비스 담당자는 자신의 감정을 드러내지 못하는 감정 노
동을 수행하기 때문에, 고객 대면 시간이 길어질수록 스
트레스가 높아져 개인뿐 아니라 서비스 품질에까지 부정
적인 영향이 미치게 된다[8]. 이로 인해 최근에 많은 서비
스 기업들은 개인의 특성이 서비스 직무에 적합하여 스
스로 감정을 조절할 수 있는 직원을 선호하고 있다. 

또한 서비스직 담당 직원의 이직률이 매우 높은 추세
인데[9, 10], 이러한 현상은 조직의 입장에서도 채용, 교
육훈련, 조직문화 등에 있어 재무적인 손실을 가져올 뿐 
아니라 조직 분위기를 저해하기 때문에, 직원 채용 시 직
무 특성에 적합한 직원을 채용하고, 유지하는 것은 기업 
인력관리의 핵심적인 요소로 보는 것이다[11]. 즉, 직원
이 담당 직무와의 적합성이 높으면, 직무를 수행하면서 

만족감이 높아지고, 목표 성취도가 높아지며, 이직의도가 
낮아지면서 조직과의 관계에 있어서도 긍정적인 영향을 
미친다. 

한편, 서비스직은 직무와 적합성이 높아도 많은 고객
을 응대하면서 강도 높은 감정 노동을 경험하는 만큼 내
적 감정의 부조화로 인한 다양한 스트레스에 노출되어 
자부심이 결여되기 쉽다[4]. 조직은 서비스 담당 직원에
게 직무만족을 느낄 수 있는 직무 환경을 조성해줌으로
써 개인의 직무만족감을 극대화시킬 수 있는 처방이 매
우 중요하다고 할 수 있다. 조직의 구성원에 대한 관심과 
노력은 구성원 개인이 조직으로부터 지지를 받고 있다는 
신뢰를 줄 수 있고, 이렇게 형성된 신뢰는 개인의 직무에 
대한 몰입, 근로의욕, 직무수행 능력과 창의적이고 다양
한 업무적 제안 등에 긍정적인 영향을 미친다는 것이다
[12].

이미 선행연구에서는 이러한 개념을 조직후원인식으
로 정의하고 있으며, 구성원들이 조직에 대한 신뢰가 생
기면 조직의 성과를 위하여 긍정적인 태도를 가지고 노
력한다고 주장한다[6]. 결국 서비스 직무 담당자의 직무
에 대한 적합성은 개인의 긍정적인 직무 태도와 직무 만
족감으로 나타나고, 결과적으로 고객 서비스 품질 향상이
라는 서비스 기업의 성과로 이어지기 때문에 이를 극대
화하기 위한 조직의 관심과 지원 환경 조성 등과 같은 전
략적인 접근이 매우 중요하다. 

본 연구에서는 서비스직 근로자들의 개인-직무 적합
성을 직무만족의 선행변수로 고찰하고자 한다. 본 연구의 
또 다른 목적은 개인-직무 적합성이 조직후원인식의 매
개효과를 통하여 직무만족에 미치는 영향에 대하여 연구
하고자 한다. 즉, 개인-직무 적합성이 높은 서비스직 근
로자일수록 정서적 및 수단적 조직후원인식 정도가 높을 
것이며 이는 곧 직무만족의 결과를 가져올 것으로 예측
된다. 대부분의 선행연구에서는 조직후원인식에 대해 통
합적으로 접근하다보니[6, 27, 30, 38, 40], 조직후원인
식의 중요성은 인지하지만 그에 대한 개선 방향성이 구
체적이지 못한 상황이다. 따라서 이러한 경험적 분석 결
과를 바탕으로 도출된 결과들은 기존연구들과는 다른 새
로운 관점에서 조직후원인식에 접근할 기회를 갖도록 할 
것이며, 조직 내 구성원의 잠재력과 직무만족을 향상시킬 
수 있는 새로운 전략 도입에 대한 관심을 기울이게 할 수 
있을 것으로 기대한다. 

2. 이론적 배경
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2.1 개인-직무 적합성(Person-Job Fit)
적합성이란 관계를 맺는 대상과 잘 맞는다는 의미로, 

균형과 질서를 이루면서 모순이 최소화된 상태를 의미한
다[13]. 적합성에 관한 연구는 개인-조직 적합성
(Person-Organization Fit), 개인-직무 적합성
(Person-Job Fit)이라는 두 개념을 중심으로 활발히 이
루어져 왔다[14]. 개인-조직 적합성은 개인의 고유한 가
치, 성격, 목표 등과 조직이 추구하는 목표, 가치, 규범의 
방향성이 일치하는 정도라고 정의되며[15], 개인-직무 
적합성은 개인이 직무에 제공할 수 있는 것과 직무가 개
인에게 제공해 줄 수 있는 것들 간에 일치하는 정도를 의
미한다[16]. 즉, 개인-직무 적합성은 개인이 보유한 능력 
및 욕구와 조직이 요구하는 직무 요건 및 특성이 부합하
는 정도를 의미하는 것이다. 또한 개인-직무 적합성은 직
무수행에 요구되는 지식과 스킬 등에 직무 담당자가 보
유한 능력이 부합하는 정도를 나타내는 “능력”의 관점과 
직무 담당자의 욕구 및 적성 등을 해당 직무가 반영하는 
정도를 의미하는 “욕구”의 관점으로 나누어 볼 수 있다.  

개인-직무 적합성에 관한 연구는 다양한데 대부분의 
연구들이 개인-직무 적합성과 직무만족간의 정(+)의 관
계를 보여주었다[16, 17, 18, 7]. 개인이 보유한 기술, 능
력, 지식과 부합하는 일을 하거나, 개인의 욕구와 직무 특
성 간의 부합도가 높으면, 업무에 있어서 자발성과 긍정
적인 태도가 나타난다고 주장하였다[19]. 궁극적으로는 
업무에 대한 몰입과 조직에 대한 헌신으로 이어진다는 
결과를 도출했다. 최근까지 진행된 개인-직무 적합성에 
관한 연구에서도 개인이 직무에 대해 느끼는 높은 적합
성은 직무에 대한 만족감과 더불어 조직의 업무 성과와
도 관련이 있는 것으로 나타났다[20]. 

결국, 개인-직무 적합성이란 개인에게 적합한 직무를 
담당함으로써 개인적인 만족감은 물론 조직의 성과에도 
긍정적인 영향을 미치는 요인이라고 할 수 있다. 개인은 
개인의 욕구를 충분히 만족시킬 수 있는 직무를 선택하
기도 하지만, 직원을 채용하는 기업 또한 조직에 적합한 
인재를 유인하고, 지속시켜 나가는데 많은 노력을 기울여
야하기 때문에 기업의 채용 담당자들은 채용 시에 개인-
직무 적합성을 고려하는 것은 매우 중요하다고 할 수 있
다[21]. 

2.2 직무만족(Job Satisfaction)
직무만족에 관한 개념은 오래전부터 다양하게 연구되

어 왔다. 직무만족을 최초로 연구한  Hoppock은 다양

한 생리적, 심리적, 환경적, 상황적 요인이 조화를 이루며 
‘나는 직무에 만족한다.’ 라고 느끼는 것을 직무만족이라
고 정의한다[22]. Locke는 직무만족이란 개인 스스로 직
무 자체나 직무 경험에 대해 평가한 결과로부터 얻게 되
는 긍정적인 감정 상태라고 정의하며[23], Lawler는 직
무만족을 조직 구성원이 직무성과에 대해 얻은 유무상의 
보상이 정당하다고 인정하는 수준을 초과한 정도라고 정
의한다[24]. Steers는 직무만족은 조직 구성원이 직무를 
대하는 태도의 일환이며, 개인이 직무에 반응하는 정서 
반응이라고 정의한다. 많은 학자들의 정의를 종합하면, 
공통적으로 직무만족이란 개인이 직무에 대해 가지는 개
인의 가치, 신념, 욕구 등의 영향을 받아 직무를 비롯한 
직무환경에서 얻어지는 만족스러운 감정 상태로 정의된
다[25]. 

대부분의 학자들은 직무만족을 주어진 직무에 임하는 
태도의 일환으로 정의하며, 높은 수준의 직무만족을 느끼
는 직원은 직무에 대해 긍정적인 태도를 갖게 되지만, 자
신의 직무에 불만족을 느끼는 직원은 직무에 대해 부정
적인 태도를 갖게 되는 것으로 보았다[6]. 직무만족은 직
무태도에 영향을 주는 요인이라고 판단 할 수 있으며, 조
직에 도움이 되는 행동으로 이어져 결국 조직의 성과를 
향상시킨다. 이와 관련해 직무만족과 직무성과간의 관계
를 밝힌 연구에서 직무에 대한 직원 개인의 욕구를 만족
시킴으로써 생산성 향상이 가능하다고 밝혔다.

연구자들의 연구방향에 따라서 직무만족의 개념이 달
라지는 것처럼 직무만족의 요인도 다양하게 제시되고 있
다. 다양한 연구들 속에서, 공통적으로 도출된 직무만족 
요인으로는 직무에 대한 적합도, 급여 및 복리후생, 인사
평가, 조직 내 대인관계 및 직장 분위기 등을 확인할 수 
있다.

직무만족은 개인의 자율성과 책임감이 강조되는 서비
스직 근로자에게 있어 매우 중요하다. 고객의 만족도를 
서비스 조직의 성과로 보았을 때, 고객의 서비스 만족은 
서비스 담당 직원의 긍정적인 태도와 고객 지향적인 마
인드의 영향을 받으며, 결국 서비스 직원의 감정 상태가 
서비스 응대 태도로 연결되어 고객의 만족도를 결정한다
고 하였다[21]. 따라서 고객 접점에서 근무하는 서비스직 
근로자의 직무만족은 고객 만족이라는 성과로 이어지기 
때문에 조직 관리자 입장에서 담당 직원의 직무만족은 
조직성과에 매우 중요한 요인이라 할 수 있다[26]. 

가설 1. 서비스직 근로자들의 개인-직무 적합성과 직
무만족은 정(+)의 관계를 가질 것이다. 
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2.3 조직후원인식(POS: Perceived Organizational 
    Support, 이하 POS)

조직후원인식은 Eisenberger et al.이 최초로 소개한 
개념이다[27]. 조직 구성원의 조직 몰입 과정에서 조직이 
구성원의 중요성을 지각하고 구성원에게 몰입하게 되는 
고용주 몰입이라는 개념을 제시하면서, 고용주 몰입에 대
해 구성원이 지각하는 정도를 조직후원인식이라고 정의
하였다[28]. 즉, 조직후원인식이란 조직이 구성원의 복지
에 대해 관심을 기울이고, 조직 구성원의 공헌에 대해 가
치를 부여한다고 여기는 조직 구성원의 믿음을 의미한다
[26]. 조직이 구성원의 복지에 관심을 가지면 구성원이 
어려움에 처했을 때 적극적으로 지원해줄 것이고, 구성원
들이 노력하는 만큼 조직으로부터 합당한 보상이 돌아올 
것이라 믿으며, 조직이 구성원들에게 지속적으로 관심을 
가지고 존중하는지 지각하는 것이다[27]. 

McMillan은 조직후원인식을 정서적 조직후원인식과 
수단적 조직후원인식으로 세분화하여 정의하였다[29]. 
정서적 조직후원인식은 조직이 구성원에게 긍정적인 영
향을 미치는 배려의 표현으로, 친밀감(intimacy), 존중감
(esteem support), 소속감(network integration)을 그 
하위 항목으로 볼 수 있다. 수단적 조직후원인식은 구성
원이 직무를 수행하면서 필요한 조직의 물질적 또는 비
물질적 지원으로, 정보적 후원(information support), 
물질적 후원(material support), 인적 후원(people 
support)이 이에 속한다.  

최근 조직후원인식이 조직 구성원들의 성과에 미치는 
영향을 밝히는 연구가 증가하고 있다. 많은 선행연구에서 
조직후원인식은 조직의 목표 달성을 위한 조직 구성원의 
긍정적인 업무 태도를 이끄는 중요한 변수로 연구되고 
있다[30]. 조직후원인식의 수준이 높을수록 조직 구성원 
개인의 정서적 욕구를 충족시켜줌으로써 직무만족으로 
이어지며, 이와 반대로 조직후원인식의 정도가 낮을수록 
조직에 대한 불신과 분노로 이어져 결국 담당 직무에 대
한 불만족의 결과를 초래한다는 것이다[31]. 

서비스 산업 내 조직후원인식과 관련된 선행연구에서
도 서비스 담당 직원의 조직후원인식은 직무만족에 영향
을 미치는 것으로 나타났다. 호텔 서비스업 종사자들을 
대상으로 한 서철현, 장경수, 안현영의 연구에서도 조직
후원인식과 구성원의 조직몰입에 대해 유의미한 정(+)의 
관계가 밝혀졌다[32]. 또한 관광 서비스업에 종사하는 여
행사 직원들을 대상으로 한 박진영, 구본기(2010) 연구
에서도 조직후원인식, 직무성과 및 직무몰입에 있어 유의
미한 정(+)의 관계를 밝혀낸 바가 있다[33]. 이에 서비스

업에 종사하는 기업의 경영자들은 조직 구성원들의 직무
만족 및 성과를 달성할 수 있는 조직후원을 제공하는 것
이 매우 중요할 것이다[34].

가설 2. 서비스직 근로자들의 개인-직무 적합성과 직
무만족의 관계에서 정서적 조직후원인식은 
매개역할을 할 것이다.

가설 3. 서비스직 근로자들의 개인-직무 적합성과 직
무만족의 관계에서 수단적 조직후원인식은 
매개역할을 할 것이다. 

3. 연구방법

3.1 연구모형
본 연구에서는 서비스직 근로자들의 개인-직무 적합

성과 직무만족과의 관계에서 조직후원인식의 매개효과를 
실증적으로 분석하고자 한다. 서비스직 근로자들의 개인
-직무 적합성은 독립변수로, 직무만족은 종속변수로 설
정하였으며, 조직후원인식을 정서적 조직후원인식과 수
단적 조직후원인식으로 세분화하여 매개변수 효과를 분
석하였다. 본 연구의 모형은 Fig 1과 같다. 

Socioemotional
POS

Person-
Organization Fit

Instrumental 
POS

Job Satisfaction

Fig. 1. Research Model

3.2 연구대상
국내 기업에서 서비스 직무를 담당하는 근로자들을 대

상으로 편의표집(convenience sampling) 방법을 통해 
설문을 실시하였다. 설문지는 온라인 설문 형태로 총 
350명에게 배포되었고 319명의 응답이 회수되었다. 응
답 결과 중 서비스 외 직무 담당자의 응답, 불성실 응답, 
결측값을 가진 응답을 제외한 281명의 데이터를 분석에 
사용하여, 최종적으로 유효한 회수율은 80.3 %를 기록하
였다. 

전체 응답자 중 남성 146명(52.0 %), 여성 135명
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(48.0 %)로 남성이 많았으며, 연령대는 20대 49명(17.4 
%), 30대 147명(52.3 %), 40대 45명(16.0 %), 50대 40
명(14.2 %)로 30대의 응답 비율이 가장 높았다. 최종학
력의 경우 고졸 32명(11.4 %), 전문대졸 71명(25.3 %), 
대졸 135명(48.0 %), 석사졸 34명(12.1 %), 박사졸 9명
(3.2 %)로 대졸 응답자가 가장 많았다. 총 근무 연수는 5
년 미만 90명(32.0 %), 5~10년 78명(27.8 %), 10~15년 
51명(18.1 %), 15~20년 37명(13.2 %), 그리고 20년 이
상 25명(8.9 %)로 5년 미만 근무한 사람들이 가장 많았
다. 서비스 직종의 경우 상담 107명(38.1 %), 의료가 7
명(2.5 %), 판매 62명(22.1 %), 항공·운송 58명(20.6 %), 
호텔·관광 47명(16.7 %)로 상담 서비스 직종에 종사하는 
사람이 가장 많았다. 마지막으로 응답자의 직급은 사원 
119명(42.3 %), 주임 32명(18.9 %), 대리 53명(18.9 %), 
과장 35명(12.5 %), 차장 42명(14.9 %)으로 사원급 응답
자가 가장 많았다.

3.3 측정도구의 구성
개인-직무 적합성은 Lauver & Kristof-Brown가 개

발하고[15], 허명숙, 천명숙이 국내 실정에 맞게 타당화
한 척도 4개 문항을 사용하였다[35]. 문항은 개인이 담당
하고 있는 직무가 자신의 욕구 및 가치관을 반영하는 정
도를 묻는 내용으로 구성되어있다. 모든 문항은 Likert 5
점 척도(1=전혀 그렇지 않다, 5=매우 그렇다)로 측정되
었다. 본 연구에서 신뢰도 계수(Cronbach's α)는 .78이
었다.

직무만족을 측정하기 위해 Brayfield & Rothe가 개
발한 척도[36]를 김태성이 번안한 문항을 사용하였다
[37]. 본 척도는 직무에 대한 흥미와 열정, 기쁨과 보람 
등을 통해 직무만족을 묻는 5개의 문항으로 구성되어 있
다. 모든 문항은 Likert 5점 척도(1=전혀 그렇지 않다, 
5=매우 그렇다)로 측정되었다. 본 연구에서 신뢰도 계수
(Cronbach's α)는 .84이었다. 

조직후원인식을 측정하기 위해 McMillan이 개발한 
척도[29]를 전이제가 국내 기업의 실정에 맞게 번안한 문
항을 사용하였다[38]. 본 척도는 정서적 조직후원인식 7
문항과 수단적 조직후원인식 8문항으로 구성되어 있다. 
McMillan이 제시한 정서적 조직후원인식과 수단적 조직
후원인식의 하위요소를 모두 포함하면서, 서비스직 근로
자들 대상이라는 맥락에서 볼 때 적절한 문항을 중심으
로 최종 6문항(정서적 조직후원인식 3문항, 수단적 조직
후원인식 3문항)을 사용하였다. 예를 들면, 정서적 조직
후원인식에서 “나는 우리 조직에서 가치 있는 구성원이

라고 느낀다.”보다는 “나는 나의 상사가 나의 기술이나 
능력을 존중해준다고 느낀다.”라는 문항이 전문직으로서
의 서비스직을 담당하는 근로자들을 존중해 주는 문항으
로 적절하기 때문에 선택하였다. 또한 수단적 조직후원인
식에서도 “조직 내 변화가 이루어질 때 나는 사전에 충분
한 정보를 받는다.”보다는 “나는 조직 내에서 내게 필요
한 모든 업무정보에 대해 접근할 수 있다.”라는 문항이 
서비스 직무를 수행하는데 요구되는 고객 만족 또는 불
만족 사례 등과 같은 업무정보의 중요성을 담고 있어 선
택하였다. 모든 문항은 Likert 5점 척도(1=전혀 그렇지 
않다, 5=매우 그렇다)로 측정되었다. 본 연구에서 신뢰도 
계수(Cronbach's α)는 조직후원인식이 .70, 정서적 조
직후원인식이 .61, 수단적 조직후원인식이 .60이었다. 

4. 연구결과

수집된 자료로부터 측정변인의 평균, 표준편차, 상관
관계를 분석하였으며 결과는 Table 1과 같다. 개인-조직 
적합성, 정서적 조직후원인식, 수단적 조직후원인식, 직
무만족 변수들의 평균은 최소 3.84에서 최고 3.93이었으
며, 표준편차는 최소 0.38에서 최대 0.54였다. 

가설 검증 전에 변수들 간의 관계성을 보기 위해 
Pearson 상관관계분석을 실시하였다. 독립변수인 개인-
직무 적합성은 매개변수인 정서적 조직후원인식(r=.413, 
p<.01) 및 수단적 조직후원인식(r=.238, p<.01), 그리고 
종속변수인 직무만족(r=.691, p<.01)과 정(+)의 상관관
계를 갖는 것으로 나타났다. 그리고 첫 번째 매개변수인 
정서적 조직후원인식도 종속변수인 직무만족(r=.592, 
p<.01)과 정(+)의 상관관계, 두 번째 매개변수인 수단적 
조직후원인식도 직무만족(r=.332, p<.01)과 정(+)의 상
관관계를 갖는 것으로 나타났다. 

Variable 1 2 3 4

1. P-O fit 1     　
2. Socioemotional POS .413** 1   　

3. Instrumental POS .238** .466** 1 　
4. Job satisfaction .691** .592** .332** 1

N=281, **p<.01

Table 1. Correlation analysis

연구모형이 실제 자료에 잘 부합하는지 평가하는 적합
도 분석을 실시한 결과는 Table 2와 같다. 분석결과 NFI
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는 .884, TLI는 .921, CFI는 .936, RMSEA는 .062로 나
타나 모든 지수가 적합한 것으로 나타났다.

Model fit 
indices X2 df p NFI TLI CFI RMSEA

Measurement 
model 175.554 85 .000 .884 .921 .936 .062

Table 2. Results of confirmatory factor analysis

변인들과의 영향관계를 알아보기 위하여 경로계수를 
분석한 결과는 Table 3 및 Fig 2와 같다. 분석결과, 개인
-조직 적합성은 직무만족(γ=.773, t=6.675, p<.001), 그
리고 정서적 조직후원인식(γ=.700, t=6.998, p<.001)과 
수단적 조직후원인식(γ=.464, t=4.234, p<.001)에 모두 
유의한 정(+)의 영향을 미치는 것으로 나타났다. 즉, 서비
스직과 개인-직무 적합성이 높은 근로자는 담당직무에 
대해 만족하고, 조직에 대해 긍정적인 태도를 갖게 되면
서 정서 및 수단적 조직후원인식의 정도가 높다. 

한편, 정서적 조직후원인식은 직무만족(γ=.302, t=3.211, 
p<.01)에 유의한 정(+)의 영향을 미치는 것으로 나타났
지만, 수단적 조직후원인식은 직무만족(γ=-.028, t=-0.442, 
p>.05)에 미치는 영향이 유의하지 않은 것으로 나타났다. 
이로써 가설 1, 2는 채택되었으나, 가설 3은 기각되었다. 
즉, 개인-조직 적합성과 조직후원인식은 직무만족에 영
향을 미치는 것으로 나타났으며, 개인-조직 적합성도 조
직후원인식에 영향을 미치는 것으로 나타났다. 보다 구체
적으로, 정서적 조직후원인식은 직무만족에 영향을 미치
는 것으로 나타났지만, 수단적 조직후원인식은 직무만족
에 영향을 미치지 않는 것으로 나타났다. 이는 고객 접점
에서 정서적 소진이 많은 서비스직 근로자들은 직원의 
노력을 인정해 주고, 복지에 관심을 가지는 등과 같은 정
서적 조직후원인식이 직원들의 직무만족에 영향을 미친
다는 의미로 해석될 수 있다.

Path Estim
ate C.R. S.E. t p

P-O fit 
→ Job satisfaction .800 .773 .120 6.675 ***

P-O fit 
→ Socioemotional POS .732 .700 .105 6.998 ***

P-O fit 
→ Instrumental POS .333 .464 .079 4.234 ***

Socioemotional POS 
→ Job satisfaction .299 .302 .093 3.211 .001

Instrumental POS 
→ Job satisfaction -.041 -.028 .093 -0.442 .658

***p＜.001

Table 3. Results of hypotheses testing 

Socioemotional 
POS

Person-Organiza
tion Fit

Instrumental 
POS

Job Satisfaction

.700(6.998) .302(3.211)

.464(4.234) -.028(-0.442)N.S.

.773(6.657)

Fig. 2. The mediated effect of socioemotional and
instrumental POS

개인-조직 적합성과 직무만족간의 관계에서 조직후원
인식의 하위요인별 매개효과의 유의성을 검증하기 위하
여 부트스트래핑(bootstrapping)을 실시하였다. 부트스
트래핑은 추정치의 정규분포를 가정하지 않아도 되는 방
법으로 본 연구에서는 5,000회 반복 추출하여 검증하였
다. 분석에 사용된 신뢰구간 선택은 편향수정 백분율법
(bias corrected confidence intervals)을 이용했다. 
검증결과는 Table 4와 같으며, 개인-조직 적합성과 직무
만족간의 관계에서 조직후원인식의 매개효과는 95 
%CI(.011, .331)가 0을 포함하지 않으므로 유의수준 5 
%에서 유의한 것으로 나타났다. 세부적으로 살펴보면 정
서적 조직후원인식의 매개효과는 95 %CI(.086, .478)가 
0을 포함하지 않으므로 유의한 것으로 나타났지만, 수단
적 조직후원인식의 매개효과는 95 %CI(-.186, .105)가 
0을 포함하여, 개인-조직 적합성과 직무만족간의 관계에
서 정서적 조직후원인식은 매개하지만 수단적 조직후원
인식은 매개하지 않는 것으로 나타났다. 

Path Direct 
effect

Indirect 
effect Total effect

P-O fit → 
Socioemotional 

POS

0.700
(0.554, 
0.826)

-
0.700
(0.554, 
0.826)

P-O fit → 
Instrumental 

POS

0.464
(0.232, 
0.655)

-
0.464
(0.232, 
0.655)

Socioemotional 
POS → JS

0.302
(0.086, 
0.478)

-
0.302
(0.086, 
0.478)

Instrumental 
POS → JS

-0.028
(-0.186, 
0.105)

-
-0.028
(-0.186, 
0.105)

P-O fit 
→ JS

0.970
(0.921, 
1.028)

0.198
(0.011, 
0.331)

0.970
(0.921, 
1.028)

Table 4. Decomposition of effects

 
지금까지 조직후원인식이 개인-조직 적합성과 직무만

족 간의 관계에서 매개 역할을 한다는 것이 검증되었기
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에, 본 연구모형에서 사회 인구학적 요인인 성별에 따라 
어떠한 차이가 존재하는지 검증하기 위해 구조방정식을 
이용한 집단 간 비교 분석(test of the structural 
model invariance across the groups)과 집단 간 
C.R.(Critical Ratio for differences between 
parameters)값 비교를 통한 모수 차이 검증을 실시하였다. 

형태동일성은 기존 모형에서 만족하였으므로 측정동
일성 제약을 검정한 후 집단 간 비교를 통해 성별 차이가 
조절효과를 갖는지 확인하였다. 남자(N=146)와 여자
(N=135) 두 집단에서 요인 적재치를 동일하게 고정하고 
측정동일성 검증을 실시한 결과는 Table 5와 같다. 

Model fit 
indices X2 df p TLI CFI RMSEA

Full model 264.992 170 .000 .917 .933 .045

Controlled 
model 271.636 175 .000 .918 .932 .044

Table 5. Model comparison between full model and 
controlled model

자유모델 적합도는 RMSEA가 .045, TLI는 .917, CFI
는 .933로 모형의 적합도가 높게 나타나 집단 간에 교차
타당성이 존재한다고 보았다. 경로계수에 대해 등가제약
을 가해 제약모델을 설정하고 분석한 결과 동일성 제약을 
가한 모델도 비제약모델처럼 모델의 적합도(RMSEA=.044, 
TLI=.918, CFI= .932)가 높게 나타나 모형의 안정성을 
검증할 수 있었다. 

측정모형인 비제약모델과 제약모델의 모든 경로의 표
준화된 계수와 유의성을 비교해 조절효과를 검증하였다. 
검증한 결과는 Table 6에 제시하였다. 검증결과 정서적 
조직후원인식이 직무 만족에 미치는 영향력은 비제약모
델에서는 남자의 경우에만 유의하게 나타났다. 대응별 모
수 차이 검증을 통해 성별의 조절효과를 재확인해본 결
과, 개인-직무 적합성이 직무만족에 미치는 경로의 C.R.
값이 6.449(p<.001), 개인-직무 적합성이 정서적 후원인
식에 미치는 경로의 C.R.값이 7.028(p<.001), 개인-직무
적합성이 수단적 후원인식에 미치는 경로의 C.R.값이 
4.078(p<.001), 정서적후원인식이 직무만족에 미치는 경
로의 C.R.값이 2.956(p<.01)로 산출되었다. 이는 개인-
직무 적합성이 직무만족에 미치는 경로와 개인-직무 적
합성이 조직후원인식에 미치는 경로에 성별차이가 있음
을 확인할 수 있다. 구조방정식에서 조절효과를 검증한 
결과, 정서적후원인식이 직무만족에 미치는 영향력에 성

별에 따른 차이가 있음을 확인하였다.

Path
Unconstrained 

model
Constrained

model
Men Women Men Women C.R.

P-O fit 
→ Job satisfaction .688*** .827*** .764*** .78*** 6.449***

P-O fit 
→ Socioemotional POS .792*** .633*** .725*** .728*** 7.028***

P-O fit 
→ Instrumental POS .486*** .406* .433*** .48*** 4.078***

Socioemotional POS 
→ Job satisfaction .387* .229 .294** .298** 2.956**

Instrumental POS 
→ Job satisfaction -.063 .056 -.015 -.013 .822

Table 6. Structural Model Invariance Across the 
groups

5. 결론

본 연구는 서비스직 근로자들의 개인-직무 적합성이 
직무만족에 미치는 영향과 조직후원인식의 매개효과를 
밝히고자 하였다. 본 연구의 결과와 이론적 시사점을 살
펴보면 다음과 같다. 첫째, 개인-직무 적합성은 직무만족
에 유의한 영향을 미치는 것으로 나타났다. 이는 개인-직
무 적합성과 직무만족간의 관계를 밝힌 선행연구들과 일
치하는 결과이다[16, 15, 18, 39]. 서비스 직무와 적합성
이 높은 근로자일수록 직무에 대한 만족감이 높으며 긍
정적인 업무 태도로 이어져 고객 접점에서 고객 만족도
를 향상시키는 성과를 가져온다는 것으로 해석할 수 있
다. 본 연구의 결과로 향후 개인-직무 적합성 외에 서비
스직 근로자들의 직무만족에 영향을 미치는 특성이 밝혀
질 것으로 보인다.

둘째, 개인-직무 적합성과 직무만족의 관계에서 조직
후원인식의 매개효과를 검증한 결과, 정서적 조직후원인
식은 매개효과가 있는 것으로 나타났으나, 수단적 조직후
원인식은 매개효과가 없는 것으로 밝혀졌다. 그 간 서비
스직 근로자의 직무만족에 있어 조직후원인식과 관련한 
연구는 미미하였는데, 본 연구를 통해 서비스직 근로자의 
직무만족과 조직후원인식의 관계에 있어 정서적 조직후
원인식이 직무만족에 유의하게 영향을 미친다는 구체적
인 자료를 제공한 것으로 볼 수 있다. 서비스직 근로자들
이 조직으로부터 지지를 받고 있다는 인식이 조직에 대
한 신뢰를 구축하고 직무에 대한 자발적이고 적극적인 
태도로 이어진다[12]는 선행연구 결과와 일치한다.

이 밖에도 가설 결과는 아니지만 개인-직무 적합성은 
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매개변수인 조직후원인식의 정서적 조직후원인식과 수단
적 조직후원인식에 정(+)의 영향을 주는 것으로 나타났
다. 이는 서비스직에 적합하다고 생각하는 근로자일수록 
조직의 정서 및 수단적 조직후원인식의 정도가 높아진다
는 것을 설명한다고 볼 수 있다. 또한 매개변수로 설정한 
정서적 조직후원인식 및 수단적 조직후원인식과 종속변
수인 직무만족과의 관계를 살펴 본 결과 정서적 조직후
원인식은 정(+)의 영향을 미치는 것으로 나타났지만, 수
단적 조직후원인식은 부(-)의 영향을 미치는 것으로 나타
났다. 물질적 지원이 포함된 수단적 조직후원은 업무량의 
증가나 조직의 다른 의도의 내포 가능성으로 인해 오히
려 부정적인 직무 부담으로 작용한다는 선행연구[40]를 
근거로, 직무 수행에 있어 만족감의 요인으로는 관련성이 
없다는 것을 확인할 수 있었다. 

지금까지 서비스직 근로자의 개인-직무 적합성과 직
무만족의 관계에 있어 단순한 매개효과로서 조직후원인
식에 국한되지 않고, 서비스직 특성에 맞도록 하위요소를 
정서적 조직후원인식과 수단적 조직후원인식으로 나누어 
그 효과를 확인하였다. 이로써 서비스직 근로자의 개인-
직무 적합성과 직무만족간의 관계성과 조직후원인식의 
하위변수 중 정서적 조직후원인식이 직무만족에 미치는 
영향관계를 확인할 수 있었다. 

다음은 본 연구를 통해 서비스 기업에서 적용할 수 있
는 실무적인 시사점을 제시하고자 한다. 첫째, 서비스직 
근로자의 개인-직무 적합성을 향상시키기 위해 채용 과
정에서부터 노력을 기울일 필요가 있다. 개인-직무 적합
성은 개인과 직무 특성 간에 일치하는 정도를 의미하므
로, 직무적성검사 등과 같은 채용 방법에 있어 보다 과학
적으로 보강해야 한다. 직무적성검사가 지능 및 심리 검
사 수준에 그치는 것이 아니라 서비스 직무의 특성에 근
거하여 요구되는 인지적, 언어적, 정서적, 운동적 영역 등 
종합적인 능력을 측정해 볼 수 있는 수준으로 실시되어
야 할 것이다. 둘째, 서비스업종에 종사하는 기업은 감정
노동에 지친 조직 구성원들을 위한 정서적 지원체계를 
마련해야 한다. 흔히 조직에서는 금전적 보상과 같은 수
단적 지원에 집중하는 우를 범하는 경향이 있는데, 본 연
구 결과를 바탕으로 정서적 지원을 통해 구성원들이 조
직으로부터 관심과 지지를 받고 있다고 느끼며 조직 내 
신뢰를 형성시키는 문화와 인사제도가 필요하다. 셋째, 
서비스직 근로자들의 직무만족을 높이기 위한 다양한 방
안을 강구할 필요가 있다. 고객 접점에서 서비스를 제공
하는 직원의 직무태도에 의해, 해당 기업의 서비스 품질
과 기업 이미지가 결정될 수 있다. 직무만족을 향상시킬 

수 있는 권한 위임, 역량개발 및 경력개발 지원, 공정한 
평가 및 보상시스템 구축 등과 같은 인력개발 시스템을 
적극 활용해야 하며, 특히 직무만족에 영향을 주는 코칭
과 카운슬링 등과 같은 제도를 도입할 수 있을 것이다. 

본 연구가 가지는 방법론적 한계점들과 가능한 후속 
연구들은 다음과 같다. 첫째, 본 연구에서는 연구 대상의 
범위를 비 관리자로 한정하였으나, 향후 연구에서는 관리
자와 비 관리자에 따른 조직후원인식의 매개효과에 관해 
세밀하게 살펴볼 필요가 있다. 관리자는 서비스 인력을 
관리하기 위해 정서적 조직후원인식보다 수단적 조직후
원인식의 매개효과가 유의미할 가능성이 있기 때문이다. 
둘째, 본 연구에서는 서비스직 근로자들의 직무에 대한 
만족감에 있어 조직후원인식이 매개하는 관계성에만 초
점을 맞추고 있지만, 향후 연구에서는 선행연구에서 직무
만족에 중요한 역할을 했던 매개변수의 다양성과 조절변
수의 메커니즘을 고려한 탐색적인 연구가 필요할 것이다. 
셋째, 개인-직무 적합성, 조직후원인식, 직무만족과의 관
계를 명확히 검증하기 위해서는 종단 연구도 필요하다고 
할 수 있으나, 본 연구에서는 횡단 자료만을 이용하여 분
석에 활용하였다. 따라서 향후 연구에서는 서비스 기업의 
지속 가능한 경영을 위한 효율적인 인력개발 및 관리에 
영향 주는 종단 연구가 이루어져야 할 것이다.
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