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논 문 개 요

  본 연구는 미용업 종사자를 대상으로 심리적 특성과 직무태도 및 직무성

과의 관계, 직무태도와 직무성과의 관계를 파악한 후, 직무태도의 하위 변수

별 간의 관계를 살펴보며, 심리적 특성, 직무태도, 직무성과와 관계품질과의 

관계를 알아보는 데 목적이 있다. 

  본 연구의 객관성과 완성도를 높이기 위해 1, 2차 예비조사를 실시하였

다. 1차 예비조사는 본 연구의 심리적 특성 변인 중 성취동기를 연구하기 

위해 개인 심층 면접을 실시하였다. 2차 예비조사는 본 연구의 직무태도 변인 

중 직무만족과 이직의도를 연구하기 위해 실증적 연구를 진행하였다. 

  1, 2차 예비조사의 결과를 바탕으로 한 본 연구의 연구방법은 조사연구방

법으로 설문지를 사용하였다. 설문지의 구성은 심리적 특성(성취동기, 자기

효능감, 직무스트레스), 직무태도(직무만족, 조직몰입, 이직의도), 직무성과, 

관계품질을 포함하였으며, 5점 Likert 척도를 사용하여 측정하였다. 설문 

문항의 요인분석 결과 심리적 특성 중 성취동기는 ‘목표지향’과 ‘관계지

향’의 2개 요인으로 분류되었으며, 자기효능감은 단일요인으로 나타났고, 

직무스트레스는 ‘대인관계요인’, ‘조직요인’, ‘지시불일치’, ‘업무과

다’의 4개 요인으로 밝혀졌다. 직무태도 중 직무만족은 ‘개인적성만족’, 

‘직무환경만족’의 2개 요인으로 분류되었으며, 조직몰입과 이직의도는 단

일요인으로 나타났다. 직무성과는 ‘서비스품질’, ‘생산성’, ‘업무수행

능력’의 3개 요인으로 분류되었으며, 관계품질은 단일요인으로 나타났다. 

인구통계적 변인은 연구 대상자의 성별, 연령, 결혼여부, 교육정도, 월평균

수입, 이직 횟수, 직장 형태, 업무 분야, 경력, 직위, 1일 근무 시간, 4대 보
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험 가입 여부, 교대근무 여부를 조사하였다. 연구 대상자는 서울과 수도권에 

근무하는 미용업 종사자 404명이었다. 자료분석은 빈도분석, 백분율, 요인

분석, 신뢰도 분석, 다중회귀분석, 상관관계, t-test를 실시하였다.

  본 연구의 연구결과는 다음과 같다.

  첫째, 심리적 특성과 직무태도의 관계를 보면, 성취동기가 높을수록 직무

만족과 조직몰입도가 높았으며, 이직의도는 낮았다. 자기효능감이 높을수록 

직무만족, 조직몰입도가 높았으며, 이직의도와는 유의한 관계가 없었다. 직

무스트레스 중 대인관계 요인과 조직관계 요인은 직무만족, 조직몰입과 부

(-)의 관계가 있었으며, 이직의도와는 정(+)의 유의한 관계가 있었다. 

  둘째, 심리적 특성과 직무성과의 관계에서는 성취동기와 자기효능감이 높

을수록 직무성과도 높았으며, 직무스트레스는 직무성과의 생산성과 업무수

행능력과 부(-)의 유의한 관계를 보였다. 

  셋째, 직무태도와 직무성과의 관계를 보면, 직무만족과 조직몰입이 높을수

록, 이직의도가 낮을수록 직무성과도 높았다.

  넷째, 직무태도의 변수별 상관관계를 살펴보면, 직무만족, 조직몰입, 이직

의도 간의 관계를 분석한 결과, 직무만족과 조직몰입은 정(+)의 유의한 상

관관계가 있으며, 직무만족과 조직몰입은 이직의도와의 관계는 모두 부(-)

의 상관관계가 있었다. 

  다섯째, 관계품질 집단(고만족집단, 저만족집단)에 따른 심리적 특성(성취

동기, 자기효능감, 직무스트레스), 직무태도(직무만족, 조직몰입, 이직의도), 

직무성과(서비스품질, 생산성, 업무수행능력) 변수들의 평균차이를 비교한 

결과, 직무스트레스의 업무과다 요인을 제외한 모든 변수에서 관계품질 고
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만족집단의 평균이 저만족집단의 평균보다 높았다.  

  본 연구는 미용업 종사자의 심리적 특성과 직무태도, 직무성과, 관계품질과

의 연관성을 입증하였으며, 성취동기의 질적․양적 연구를 수행하여 미용업 종

사자의 성취동기에 대한 기초자료를 제공하였다는 점에서 기존 연구와의 차별

성이 있다. 인적자원의 효율적인 보존과 이직관리를 위한 실증적 자료를 제공

하며, 직무성과 증진을 위한 전략수립에 대한 방향을 제시하여 조직의 이익창

출에 도움을 줄 수 있는 자료를 제공한 점에서 본 연구의 의의가 있다. 
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I. 서론

1. 연구의 필요성 및 의의

미에 대한 기대와 관심이 높아지면서 오늘날 건강하고 아름다운 외모에 대

한 욕구가 더욱 크게 나타나고 있다. 경제 수준의 향상과 함께 문화적인 의식

수준도 크게 향상되어 현대인들은 내면적인 아름다움과 외면적인 아름다움을 

동시에 추구하고 있고, 최근에는 외적인 아름다움에 대해 더 큰 관심을 보이

고 있다. 이러한 시대적 요구에 따라 미(美)에 대한 가치 기준이 변화·발전

되고 있으며, 미를 창조하는 미용업 또한 전문화·다양화 되어 가고 있다.  

2010년 보건복지부(MW)의 발표에 따르면 미용업은 1인 사업장당 인구수

가 746명으로 자영업 경쟁률 상위 10개 업종에 속하며 고용과 성장 면에서 

지속적으로 커 나가는 분야이다. 한국직업능력개발원(KRIVET)이 발표한‘한

국의 직업전망지표(2010)’에서도 발전 가능성 영역의 상위 20개 직업군에 

미용업이 포함되었다(한상근 외, 2010). 이처럼 미용업이 성장을 거듭하고 있

는 이유는 현대인들이 사회가 요구하는 미의 기준에 부합하기 위해 자기에 대

한 투자를 아끼지 않게 되면서 질 높은 미용서비스에 대한 요구가 증가하고 

있기 때문이다. 

미용서비스를 비롯한 서비스 기업들은 기업의 이윤추구를 위해 여러 가지 

방안을 강구해오고 있는데, 그 방안 중 하나로 서비스 수행에 주목하고 있
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다. 서비스 수행은 인적관계를 매개로 하여 이루어지므로 고객과 직접 대면

하는 접점종사자의 직무태도와 행동이 매우 중요하게 다뤄진다. 서비스 기

업에서는 접점종사자와 고객 간에 이루어지는 서비스의 질 자체가 하나의 제

품과 같은 역할을 한다. 접점종사자가 고객에게 어떠한 행동과 태도를 보여 

주는가에 따라 고객이 지각하는 서비스 질과 고객만족 등이 달라지기 때문

에 접점종사자의 역할은 서비스기업의 생존 및 성장에 직결된다고 할 수 있

다(권혁기, 박봉규, 2010).

서비스 조직에서 접점종사자 역할의 중요성이 부각되면서 조직에 소속된 

종사자가 지니고 있는 역량을 끌어내고 키워서 능력 발휘를 잘 할 수 있는 

환경을 조성하는 일에 관심이 커지고 있다. 이를 위해 직무여건이나 시설과 

같은 물리적인 환경 외에도 종사자 개인의 성향을 반영할 수 있는 심리적  

환경 조성에 대한 중요성이 대두되고 있다. 

서비스 조직의 종사자가 지니고 있는 개인의 성향인 심리적 특성을 연구

하기 위해 성취동기, 자기효능감, 직무스트레스를 중심으로 고찰하고자 한

다. 직무 수행에 있어서 목표를 설정하고 어려운 일을 해결하기 위해 노력하

려는 경향성을 나타내는 성취동기(Murray, 1948)는 종사자의 역할수행과 성

과에 큰 영향을 미칠 수 있는 요인이라 할 수 있다. 조직 안에서 개인이 맡은 

직무에 대한 신념을 나타내는 자기효능감(Wood & Bandura, 1989)이 높

은 사람은 과업을 성공적으로 수행하기 위해서 보다 많은 에너지를 과업에 

투입하지만, 자기효능감이 낮은 사람은 과업을 실제보다 어렵다고 믿거나 
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문제해결에 있어 좁은 시야를 가지며, 직무에 대한 스트레스를 강하게 받는

다. 종사자들이 경험하는 직무스트레스의 결과는 개인의 건강을 해치는 것은 

물론이거니와 조직성과와 이익 저하를 초래하므로 그 중요성이 날로 대두되고 

있다. 이와 관련된 연구들로는 성취동기에 관한 연구(Tanaka & Yamauchi, 

2001; 유경훈, 2006; 정해순, 2006), 자기효능감에 관한 연구(김경환, 

2011; 김형일, 2009; 신구범, 2010; 안성철, 2009), 직무스트레스에 관한 

연구(권봉안, 2009; 김현철, 이정숙, 2011; 문충태, 2008; 유현숙, 2011)가 

있다. 미용업 분야에서 자기효능감, 직무스트레스를 다룬 연구는 꾸준히 진행

되고 있지만 성취동기에 관한 연구는 찾아보기 어려우며, 성취동기, 자기효능

감, 직무스트레스를 같이 연구한 연구는 거의 없는 실정이다.  

조직경영의 관점에서 볼 때 심리적 특성과 더불어 중요하게 다루는 요인 

중 하나는 조직구성원들이 자신의 조직에 대해 가지는 태도를 나타내는 직

무태도이다. 조직행동에서 태도를 다루는 이유는 조직구성원의 직무태도가 

조직성과와 관계가 있기 때문이다(임창희, 2008). 미용업 종사자의 직무태

도를 연구하기 위해서는 직무만족, 조직몰입, 이직의도와의 관계를 살펴보는 

것이 필요하다. 지금까지 양적인 성장을 이루어 온 미용업의 외형적인 성과와

는 달리 미용업에 종사하고 있는 종사자는 적절한 직무환경과 보상을 제공 받

지 못해 직무에 대한 만족도가 떨어지고 있으며, 조직몰입에 영향을 끼쳐 종

사자의 이직과 전직을 초래하게 될 수 있기 때문이다. 즉, 조직 이익을 최대로 

끌어올리기 위해서는 유능한 인적자원을 확보하여 이들로 하여금 담당 직무
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에 대한 충분한 지식을 갖추고 직무에 대한 만족과 몰입을 통하여 조직 환

경 변화에 유연하게 대처하면서 최대한의 직무성과를 이끌어 낼 수 있도록 

하는 심리적·물리적 환경조성이 중요시 되고 있는 것이다. 만족과 몰입에 

관한 연구(Lewis & Lambert, 1991; Ramaseshan, Yip & Pae, 2006; 

박성현, 이은미, 1999)는 만족과 몰입의 관계를 증명하였다. 직무만족과 조

직몰입이 이직의도에 미치는 영향에 관한 연구(Allen & Meyer, 1996; 

Mathieu & Zajac, 1990; 김성혁, 권상미, 양현교, 2009; 이은용, 이수범, 

2003)에서는 직무만족, 조직몰입과 이직의도 사이에 부(-)의 관계가 있다

고 하였다. 

조직에 속한 종사자의 심리적 특성과 직무태도와 밀접한 연관성이 있는 

직무성과는 조직의 효율적인 관리 면에서 중요한 지표로 사용되어져 왔다. 

직무성과는 조직의 성공에 매우 큰 영향을 미치고 있으므로 조직 관리자와 

조직에 있어서 매우 중요하며 마케팅과 인사조직 분야에서 폭넓게 연구되고 

있다. 직무성과에 관한 선행연구를 살펴보면, 심리적 특성(성취동기, 자기효

능감, 직무스트레스)과 직무성과에 관련된 연구(김경환, 2011; 김연선, 

2008; 유현숙, 2011; 정홍천, 2010), 직무태도(직무만족, 조직몰입, 이직

의도)와 직무성과에 관련된 연구(오경헌, 2010; 유호근, 2009; 윤창원, 

2009)가 있다. 이들 연구를 통해 심리적 특성(성취동기, 자기효능감, 직무

스트레스), 직무태도(직무만족, 조직몰입, 이직의도), 직무성과(서비스품질, 

생산성, 업무수행능력) 간에 유의한 영향이 있음을 알 수 있다. 
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이 외에도 여러 분야에서 관리자, 조직, 개인, 파트너와의 관계를 촉진시

키는 것으로 주목받아 연구(권용주, 2002; 변광인, 2005; 이재한, 이용기, 

한규철, 2010; 이지영, 김규호, 2008)되어 오고 있는 관계품질은 조직의 

관리자와 종사자 간의 만족과 신뢰를 높임으로써 조직의 업무수행을 원활히 

하여 조직의 이익추구에 도움이 되도록 하는 것이다(권용주, 2002).  

지금까지의 연구를 살펴보면, 성취동기, 자기효능감, 직무스트레스와 같은 

심리적 특성 변인과 직무만족, 직무몰입, 이직의도와 같은 직무태도 변인, 

직무성과, 관계품질에 관련된 선행연구들은 각각 혹은 부분적으로 연관되어 

다루어져 왔다. 그러나 미용분야에서 본 연구의 심리적 특성 변인 중 하나

인 성취동기나 관계품질을 다룬 연구는 찾아보기 힘들며, 심리적 특성과 직

무태도, 직무성과, 관계품질 간의 관계를 다룬 연구는 더욱 미비한 상황에서 

이들 변수간의 관계를 밝힐 수 있는 연구의 필요성이 높아지고 있다.

이에 본 연구는 미용업 종사자들의 심리적 특성(성취동기, 자기효능감, 직

무스트레스)과 직무태도(직무만족, 조직몰입, 이직의도), 직무성과(서비스품

질, 생산성, 업무수행능력), 관계품질의 관계를 실증적으로 파악하고자 한

다. 본 연구를 통해 미용학 학문에 관련 기초자료를 제공하고 심리적 특성, 

직무태도, 직무성과, 관계품질 간의 영향 관계를 확인함으로써 미용업 관련 

산업의 인사 관리와 조직 관리를 위한 전략 수립에 도움이 되는 데 연구의 

의의가 있다. 
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2. 연구의 목적

본 연구는 미용업 종사자를 대상으로 심리적 특성(성취동기, 자기효능감, 

직무스트레스)과 직무태도(직무만족, 조직몰입, 이직의도), 직무성과(서비스

품질, 생산성, 업무수행능력), 관계품질의 관계를 알아보는 데 그 목적이 있

다. 

본 연구의 구체적인 목적은 다음과 같다.

첫째, 미용업 종사자의 심리적 특성(성취동기, 자기효능감, 직무스트레스)

과 직무태도(직무만족, 조직몰입, 이직의도)의 관계를 연구한다.

둘째, 미용업 종사자의 심리적 특성(성취동기, 자기효능감, 직무스트레스)

과 직무성과(서비스품질, 생산성, 업무수행능력)의 관계를 연구한다.

셋째, 미용업 종사자의 직무태도(직무만족, 조직몰입, 이직의도)와 직무성

과(서비스품질, 생산성, 업무수행능력)의 관계를 연구한다.

넷째, 미용업 종사자의 직무태도(직무만족, 조직몰입, 이직의도)의 변수별 

상관관계를 조사한다.

다섯째, 관계품질 집단(고만족집단, 저만족집단)에 따른 심리적 특성(성취

동기, 자기효능감, 직무스트레스), 직무태도(직무만족, 조직몰입, 이직의도), 

직무성과(서비스품질, 생산성, 업무수행능력) 변수들의 차이를 조사한다.
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II. 이론적 배경

1. 미용업 종사자의 심리적 특성 관련 변인

심리적 특성은 개인의 내적인 의식상태가 밖으로 표출된 개인의 특수한 

성질이라 할 수 있다. 본 연구에서는 미용업 종사자의 심리적 특성 변인으

로 성취동기, 자기효능감, 직무스트레스를 연구하고자 한다. 

 1) 성취동기(achievement motivation)

동기는 개인의 행동을 결정하는 원동력이며 개인의 생리적·심리적 조건에 

의해 영향을 받는다. 따라서 개인은 저마다 독특한 동기를 가지고 있으며 동

기를 유발하는 요인도 개인에 따라 매우 다양하므로 간략하게 정의하기가 어

렵다(정해순, 2006). 동기는 개인이 직업을 선택할 시 초기 단계에서 고려하

는 요인 중 하나로서 입사 이후 업무 수행에서도 중요한 요인으로 인식되고 

있으며, 직무만족이나 이직의도에 직접적으로 영향을 미친다고 하였다

(Holland, 1985). 즉, 직무에 종사하고 있는 종사자들이 행하고 있는 업무를 

통해 가치를 추구하고 목표를 설정하는 데 있어서 중요하게 고려하는 요인 중 

하나가 동기인 것이다. Murray(1948)는 인간의 동기에 관한 연구에서 인간

의 동기 중 하나로 성취(achievement)라는 특수한 동기를 포함시켰다. 그는 
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성취동기를 장애물을 극복하여 권력을 행사하려 하고, 어려운 일을 조속히 잘 

해결하기 위해 노력하려는 욕망 또는 경향성이라고 정의하였다. 

Atkinson(1964)은 성취동기에 대한 실험적 연구를 수행하여 성취동기이론

을 발전시켰다. 그는 성취동기를 성공추구 동기와 실패회피 동기라는 두 가지 

경쟁적인 힘으로 설명한다. 성공추구 동기가 높은 사람들은 성취로 인해서 유

쾌한 정서를 경험하게 되고 이 유쾌한 정서를 추구하기 위해서 성취활동에 더 

적극적으로 참여하게 된다. 반대로 실패회피 동기가 높은 사람들은 실패로 인

한 불유쾌한 경험을 하게 되면 실패를 회피하려는 동기를 형성하게 된다. 성

취동기가 높을수록 실패에 대한 불안보다 성공에 대해 높은 기대감을 가지며, 

반대로 성취동기가 낮은 사람은 성공에 대한 기대감보다는 실패에 대한 불안

이 크다. 성공추구 동기를 가진 학생들은 도전적인 과제나 일, 재도전의 기회 

등을 좋아하며, 실패회피 동기를 가진 학생들은 실패했을 때 합리화와 같은 

방어기제를 종종 사용한다(정명화 외, 2010). 

김은정(2009)은 그의 연구에서 도전의식과 목표성향 등의 요인들을 통해 

성취동기를 설명하였다. 도전의식에서의 도전은 목표복잡성의 높은 수준을 의

미하며, 특히 자신의 수행에서 경험하는 최적 순간의 경험조건인 도전과 기술 

간 상호 관계 속에서 설명함으로써(Jackson, 1995) 수행경험과 최적경험 간 

일치에 대한 기대를 내포한다. 우선 절대적 관점에서 정의하는 도전적 목표는 

기술의 보유 수준과 상관없이 절대적으로 상위 수준의 복잡성을 의미한다. 즉, 

행위주체가 목표 과업 기준에 대하여 산업 최고 혹은 세계 최초 등 초일류의 
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기준목표(Quinn, 1977)를 포함하여 보편타당하게 받아들이는 기대목표를 제

시하고 있는 경우에 해당한다. 목표성향은 주어진 성취상황에 접근·관여·반

응하여 성취상황에 대한 행동에 영향을 미치는 인지적인 틀로써 개인의 행동

에 직접적인 영향을 미치기보다는 성취해야 할 목표나 동기를 이해하는 데 영

향을 주게 된다. Dweck & Lesgold(1988)는 성취상황에서의 목표성향을 학

습목표 성향(learning goal orientation)과 수행목표 성향(performance goal 

orientation)으로 제시하였다. 학습목표 성향이 강한 사람은 개인의 능력이 향

상될 수 있다는 것을 전제로 개인의 능력을 타인이 아닌 자신의 이전 능력과 

비교·평가하여 도전적인 과제를 선택하는 경향이 있다. 반면, 수행목표 성향

이 강한 사람은 개인의 능력이 변하지 않는다는 것을 전제로 개인의 능력을 

타인과 비교·평가하여 개인의 능력을 증명할 수 있는 것을 선택하거나 실패

할만한 것은 회피하려는 경향이 있다고 하였다. 즉, 학습목표 성향이 수행목표 

성향보다 성취 목표나 동기를 이루는 데 보다 긍정적으로 작용한다고 볼 수 

있다. 

여성과 남성의 성취동기는 정도와 방향에 따라 모두 다르다. 남성과 여성은 

서로 다른 성취를 얻고자 하며, 그것을 추구하기 위한 노력에도 타고난 차이

를 보인다. 남성은 대체로 경쟁에 몰두하고 여성은 인간관계에 몰두하는 성향

이 있다. 현재 미용업에 근무하고 있는 종사자들의 대부분이 성취추구에 있어

서 주변 사람들과의 관계를 중시하는 여성인 점을 감안하면 이제까지의 성취

동기에 대한 연구를 미용업에 그대로 접목하기에는 무리가 따른다. 따라서 본 
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연구에서 미용업 종사자들이 목표를 성취하는 데 있어 기존에 연구되어 오던 

성취동기 요인들(성공성취동기, 실패회피동기, 도전의식동기, 목표성향동기)외

에 주변 사람들과의 관계와 정서교류를 염두에 두는지를 알아보기 위해 본 연

구를 위한 1차 예비조사를 실시하였다. 성취동기에 대한 선행연구들을 살펴보

면, 성취동기와 내적 흥미와 학업성적에 관한 연구(Tanaka & Yamauchi, 

2001)와 자아개념, 자기조절학습, 자기효능감 및 미술학습 성취에 관한 연구

(정해순, 2006)가 있다. 최문형, 유진(2008)은 유아 스포츠 성취동기 측정도

구 개발을 위한 연구에서 유아들의 스포츠 성취동기 측정도구 개발을 위해 면

접조사와 설문조사를 통해 측정도구를 개발하였다. 장윤정, 강수경(2010)은 

인지적 도제학습이 미용교과목의 학업성취도 및 학습태도에 미치는 영향에 관

한 연구에서 인지적 도제학습이 전통적 수업에 비해 학업성취도를 높이는 데 

긍정적인 영향을 미친다고 하였다. 

이상에서 살펴본 바와 같이 성취동기는 개인이 높은 목표를 설정하고 이를 

달성하려는 지속적인 동기 및 의욕이라고 볼 수 있다. 따라서 성취동기는 학

습자의 학습효과에 큰 영향을 미칠 수 있는 요인이며 미용업 현장에서 직무를 

병행하여 교육을 받는 종사자들에게는 더욱 중요한 요인이 될 수 있다. 즉, 고

객에 따라 직무가 달라지는 상황에서 이에 대처하는 경쟁력을 갖추기 위해 지

속적인 교육을 받는 미용업 종사자들에게 학습효과에 영향을 주는 주요한 변

인이 될 것이다. 
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 2) 자기효능감(self-efficacy)

자기효능감은 캐나다 심리학자인 Bandura(1997)에 의해 처음 제시된 개

념으로 Bandura는 개인이 특수한 상황에서 특수한 행동을 성공적으로 수행

할 수 있다는 신념이라 하였다. Bandura는 자기효능감이 성공경험

(enactive mastery experience), 대리적 경험(vicarious experience), 언

어적 설득(verbal persuasion), 생리적·정서적 상태(physiological and 

affective states)의 네 가지 요소에 의해 영향을 받아 형성된다고 보았다. 

네 가지 요소 중 성공경험(enactive mastery experience)이 자기효능감 

형성에 가장 큰 영향을 미친다고 하였다.   

사회학습이론(social learning theory)에 의하면 인간의 행동을 여러 가

지 개인적 요인과 환경적 요인이 함께 상호작용하는 결정요인으로 설명하였

는데, 이는 기존에 존재했던 행동주의적 입장과 인지론적 입장과의 조화를 

시도한 것이다. 사회학습이론에서는 외적 요인이 개인의 행동에 영향을 미

치는 것을 인정하지만 그 영향은 행위자의 개인적 요인, 즉 인지적 요인의 

매개에 의해서만 유효한 것임을 강조한다. 그러한 인지적 매개요인을 대표

하는 개념이 자기효능감이다(한기숙, 1994).

Sherer & Maddux(1982)는 자기효능감은 행동에 영향을 주는 주요인자

로, 행동을 변화시키고 지속시키기 위해서는 자기효능감 증진이 요구되며, 

자기효능감 향상을 통해 자아존중감도 높일 수 있다고 하였다. Taylor & 
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Betz(1983)는 진로결정 자기효능감이란 진로에 관련된 의사결정을 함에 

있어서 자신의 능력에 대한 확신이나 자신감을 의미한다고 하였다. Wood 

& Bandura(1989)는 자기효능감을 개인이 어떤 기술이나 능력을 소유하고 

있는가에 관계되는 것이 아니라 특정과업을 달성하기 위해 요구되는 활동, 

동기, 인지적 지원 등을 동원할 수 있는 자신의 능력에 대한 신념 또는 판

단이라 하였다. 정윤모, 강영식(2009)의 사회복지 전담공무원의 직무특성과 

자기효능감의 영향관계 연구에서는 자기효능감이란 자신들이 특별한 과업에

서 할 수 있다고 생각하는 것과 관련이 있는 가치관이라 하였으며, 개인이 

어느 정도 열심히 일을 할 수 있는지에 관한 지속적인 예측과 관련이 있다

고 하였다.  

이러한 자기효능감이 높으면 강한 성취동기를 유발하여 도전적 과제를 선

호하며, 학업수행에도 긍정적인 향상을 가져오고(김애경, 1996), 낮은 효능

감은 쉽게 포기하며 실패에 대한 내적 귀인을 더 하는 것과 관련된다

(Bandura, 1982). 자기효능감이 높은 사람은 과업을 성공적으로 수행하기 

위해서 보다 많은 에너지를 과업에 투입하며 어려움이 닥치더라도 포기하지 

않고 과업을 수행한다. 반면, 자기효능감이 낮은 사람은 과업을 실제보다 어

렵다고 믿거나 문제해결에 있어 좁은 시야를 가지며, 의기소침하거나 스트

레스를 강하게 받는다. 즉 자기효능감이 높은 사람은 도전적인 업무를 수행

할 가능성이 높으며, 자기효능감이 낮은 사람은 단순하고 쉬운 업무를 선택

할 가능성이 높다(남선이, 남승규, 남미애, 2006). 
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고유경, 강경화(2006)의 일반간호사의 자기효능감, 집단효능감과 직무스

트레스에 관한 연구에서는 자기효능감이 높은 간호사는 직무스트레스에 보

다 효과적으로 대처할 수 있고, 조직 내에서 직무만족과 안녕감이 높아져 

궁극적으로 조직몰입을 높을 수 있다고 하였다. 봉준호, 이행순, 이수범

(2006)은 호텔요리 종사원의 경력개발이 조직몰입에 미치는 영향에 관한 

연구에서 자기효능감이 경력관리제도의 일부 하위변수와 관리자만족, 조직

몰입 간의 관계를 매개한다는 연구결과를 경로모형을 통해 검증했다. 서연

숙, 김윤찬(2007)은 자기효능감이 높으면 보다 도전적인 목표를 선호하고, 

목표달성을 위해 더 많은 노력을 투자한다고 하였다. 정희영, 박옥련(2009)

은 미용전공 대학생의 가치관과 자기효능감, 전공만족도, 진로성숙도의 관계 

연구에서 학생들의 자아존중감이 높을수록 자기효능감이 높게 나타나 자신

에 대한 기대가 높고 소중히 여길수록 전공 수업에 대해 높은 자신감을 갖

는다고 하였다. 

이와 같이 자기효능감은 단순히 자신의 능력에 대한 신념이나 자신감만을 

나타내는 것이 아니라 성취동기나 직무스트레스와 같은 심리적 특성과 상호

연관성이 있으며, 직무태도를 개선시키는 데 있어 영향을 미치고 있다. 따라

서, 미용업 종사자 개인의 기술과 서비스 능력에 따라 성과가 달라지는 미

용업의 특성 상 자신이 지니고 있는 능력을 자신 있게 시술할 수 있는 자기

효능감을 증진시킨다면 직무성과를 높이는 데 영향을 미칠 것이다.
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 3) 직무스트레스(job stress)

스트레스(stress)의 사전적 정의를 보면‘몸에 해로운 육체적·정신적 자

극이 가해졌을 때, 그 생체(生體)가 나타내는 반응’(민중 엣센스 국어사

전, 1992, p.1335)이라 할 수 있다. 스트레스는 지금 자신에게 부과되어진 

요구수준과 이 요구에 부응할 수 있는 자신의 능력 간에 어떤 불균형감을 

지각할 때 일어나는 생리적, 심리적 반응(장현갑, 1998)이며, 두려움, 위협, 

짜증, 괴로움, 분노, 슬픔, 우울 같은 요인들과 연관된 불쾌한 정서적 경험

(Motowidlo, Packard, & Manning, 1986)이기도 하다. Selye(1976)는 스

트레스를 육체에서 일어나는 어떤 요구에 대한 일방적이고도 불특정한 자연스

러운 반응이며, 어떠한 유기체, 즉 조직이나 개인에게 작용하는 외부적인 압력

이라 하였다. 

Lambert, Hogan, & Griffin(2007)은 직무스트레스는 직무환경으로부터 

유발되는 반응으로 직무를 수행하는 과정에서 느끼는 긴장, 걱정 등의 감정이

라고 정의하였다. Robbins & Coulter(2005)는 직무스트레스 요인에 관심을 

기울이는 이유는 이들 요인이 한 개인의 삶은 물론 조직의 성과와 밀접한 상

관관계를 지닌 매우 중요한 변인으로 인식하고 있기 때문이라고 하였다. 

McGrath(1976)는 직무스트레스 요인을 직무요인(질적 직무 과다, 양적 직무 

과다, 직무 모호성), 역할요인(역할 모호성, 역할갈등, 역할과부하), 행동적 상

황요인(인원의 과다․과소), 물리적 상황요인(혹한, 혹서), 사회적 상황요인(대
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인관계. 부조화, 은둔생활), 개인적 요인(정서. 불안, 지각)으로 분류하여 제시

하였으며, 직무스트레스 요인에 따라 각각 다른 스트레스 반응을 나타낸다고 

하였다. 

현재 근로자들이 받고 있는 직무스트레스로 인해 근로자 개인의 건강을 해

치는 것은 물론이거니와 조직에 있어서도 ‘불필요한 비용증대’와 ‘성과와 

업적의 저하’ 등과 같은 역기능을 낳고 있어서 심각한 사회문제가 되고 있다

(권봉안, 2009). 미용업에 종사하고 있는 대부분의 종사자들도 직무스트레스

를 받고 있지만 그것의 원인이 무엇인지 정확하게 인지하지 못한 채 스트레스

의 상당 부분을 스스로 해결해야 한다는 데 문제의 심각성이 있다. 이런 해결

이 더 심각한 상태로 개인을 얽매이게 할 수도 있으며, 더 나아가 주변에까지 

영향을 미쳐 업무 및 조직에 생산성 감소 등과 같은 부정적 영향을 미칠 뿐만 

아니라 이직을 하게 되는 직접적인 원인이 되기도 한다. 따라서 직무스트레스

의 원인과 유형을 밝혀 해결할 수 있는 방안을 모색하여 적극적인 관리가 필

요하다.

Lambert, Hogan, & Griffin(2007)은 직무스트레스는 직무환경으로부터 

유발되어 개인 및 조직에게 심각한 부정적인 영향을 미친다는 연구결과를 내

놓았다. Koratepe & Sokmen(2006)은 그들의 연구에서 직무 간의 갈등이 

직무만족에 영향을 미치는 것을 밝혔으며, 직무스트레스는 이직의도에 유의한 

영향을 미친다고 하였다. 이태구, 김인호(2009)는 조직풍토가 조직몰입에 미

치는 효과에 관한 실증연구를 진행하여 종사자의 직무스트레스가 조직몰입에 
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부(-)의 유의한 영향관계가 있음을 밝혔다. 이정택, 김보경, 김현철(2011)은 

조리종사원을 대상으로 한 연구에서 직무스트레스가 조직몰입에 부(-)의 유

의한 영향을 미치고, 이직의도에 정(+)의 유의한 영향을 미친다고 하였다. 고

경숙(2008)은 미용종사자들의 직무스트레스와 이직의도에 관한 연구를 통해 

직위가 낮고 업무수행 시간이 길고 수입이 적을수록 많이 느끼며, 이직의도에 

미치는 영향 또한 스트레스 요인이 가장 높다고 하면서 미용업 종사자들의 직

무스트레스를 완화시키기 위해 환경을 개선하고 새로운 지식과 기술을 습득할 

수 있는 프로그램을 개발할 것을 제안하였다. 

서비스업에서의 직무스트레스는 직무만족, 조직몰입, 이직의도와 같은 직무

태도 변인과 관련되어 지속적인 연구가 이뤄지고 있다. 미용업 종사자들 또한 

업무수행이나 주변사람들과의 관계, 과도한 직무성과에 대한 압박 등으로 직

무스트레스를 많이 받고 있으나 적절한 해결방안을 찾지 못하고 있다. 이는 

결국 개인 뿐만 아니라 조직 전체에 부정적인 영향을 미치고 있으므로 직무스

트레스의 원인과 긍정적인 해결방안에 대한 심도 있는 연구가 필요하다.    

 2. 미용업 종사자의 직무태도 관련 변인 

조직경영의 관점에서 볼 때 가장 중요하게 다루는 태도는 조직구성원들이 

자신의 조직에 대해 가지는 태도이다. 조직행동에서 태도를 다루는 이유는 

조직구성원의 직무태도가 조직성과와 밀접한 관계가 있기 때문이다(임창희, 
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2008). 본 연구에서는 직무태도 변인으로 직무만족과 직무몰입, 이직의도를 

연구하고자 한다. 

 1) 직무만족(job satisfaction)

직무란 조직의 구성원에게 각각 분할된 업무의 기술적 단위 또는 업무의 

총체이고, 만족이란 선택된 대체 안에서 선택자의 신념과 어느 정도 일치하

는지에 대한 평가이다(임익형, 소령일, 1997). 즉, 직무만족(job 

satisfaction)이란 직무에 대해 긍정적 혹은 부정적으로 느끼는 정도이며, 종

사원들이 수행하는 과업과 직무수행의 물리적 및 사회적 조건에 대한 감정적 

혹은 태도를 의미한다(이관희, 1991).

직무만족에 대한 연구는 산업심리를 다루는 학자들에 의해 1935년에 시작

되었는데 Hoppock이 최초였다(김명희, 2009). 이후 현재까지 직무만족에 대

한 연구가 다방면에서 활발히 진행되고 있으며, 직무만족을 연구한 여러 학자

들의 다양한 정의들을 살펴보면 다음과 같다. 

직무만족을 연구한 최초의 연구자인 Hoppock(1935)은 직무만족을 사람이 

자신의 직무에 만족한다고 말하게 하는 원인이 되는 심리적·생리적·환경적 

상황들의 조화라고 하였다. Alderfer(1972)는 한 개인이 직무에 대해 보유하

고 있는 일련의 태도이며, 직무나 직무수행 결과로 인해 충족되어지는 유쾌하

고 긍정적인 정서 상태를 직무만족으로 보아야 한다고 했다. 
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직무만족은 사회 전체의 구성원들이 조직 내의 직무참여자로서 지니는 감정

적 성향으로 정의(Price, 1972)할 수 있으며, 또한 자신의 직업에 대해 인식

하는 심리적인 상태로서 자신의 직무에 대한 감정적 반응이라 할 수 있다

(James & Tetric, 1986). 김명희(2009)는 직무만족을 개인의 태도와 가치, 

신념과 욕구 등의 수준이나 차원에 따라서 조직구성원의 직무와 관련하여 가

지게 되는 심리적 태도라고 정의하였다. 즉, 직무만족이란 한 개인이 직무에 

대하여 가지는 일련의 태도이며 직무 또는 직무수행 결과로 충족되어지는 유

쾌하고 긍정적인 정서 상태로서 자신이 담당하고 있는 직무에 대해서 일반적

으로 만족하는 정도를 의미한다고 하였다. 

1940년대에 근로자의 감정과 생산성 향상이 직접적 관계가 있다는 연구결

과가 나오면서 직무만족과 생산성에 관한 연구가 활발히 진행되고 있는데, 최

근에는 종업원의 직무자체에 대한 만족에 초점을 두고 종업원들의 경제적 풍

요나 물질적 성장보다는 근로생활의 질을 강조하고 있는 실정이다. 직무만족

을 중요시 여기는 이유는 여러 가지가 있다. 업무에 만족하는 직원들은 일반

적으로 조직에서 계속 일하는 동시에 다른 사람들을 도와줄 뿐만 아니라 조화

로운 인간관계를 맺으면서 스트레스를 감소시키며 이직률이나 결근률도 떨어

뜨릴 수 있기 때문이다. 조직구성원이 그 조직에서 담당하는 직무에 대한 만

족 여부는 그 조직의 성과와 관련하여 중요한 의미를 가진다. 만족 여부에 따

라 구성원은 그 조직에 대하여 긍정적이거나 부정적인 감정을 가지며, 이는 

바로 조직의 성과에 영향을 미치게 되기 때문이다. 또한 직무만족은 개인의 
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발전과 조직의 원활한 운영을 평가하는 기준으로 개인이 느끼는 직무와 그 직

무의 상황요인들에 대한 구체적 그리고 총체적 태도로 개념화 할 수 있다(백

종철, 2007). 미용업 종사자는 업무의 특성 상 고객과의 접점 순간에 있게 된

다. 따라서 미용업 종사자의 태도가 고객만족의 질에 큰 영향을 미치게 되며, 

미용기업의 경영성과와 이익에도 영향을 미치게 되므로 종사자의 직무에 대한 

만족이 중요하다고 할 수 있다. 

Lawler(1973)는 직무만족은 직무를 통해 스스로 받아야 한다고 생각했던 

성과와 자신이 실제로 얻은 성과간의 차이를 종합함에 따라 판단된다고 하였

으며, Saunders(1981)는 호텔직원의 만족에 대한 욕구를 결정짓는 방법을 

연구하면서 만족 요인으로 능력 활용, 다양성, 책임성, 임금, 사회적 지위 등

을 제시하였다. 박은주, 오경숙(2006)은 미용실 유형에 따른 미용실 직원의 

직무만족과 고객 만족에 관한 연구에서 직무만족을 조직 내부에서 원만한 인

간관계를 형성하며, 이직율과 결근율 감소를 가져와 결과적으로 생산성을 향

상시키는 요인으로 보았으며, 미용실 유형별(프랜차이즈 미용실, 일반 미용실) 

직무요인과 직무만족과의 관계를 연구하였다. 심성우(2009)는 그의 연구에서 

직무만족을 업무에 대한 기쁨과 보람과 전체적인 만족으로 나누어 연구하였

다. 신정하(2011)는 직무만족을 개인적성만족과 인사공정성만족으로 연구하

여 감정노동의 감정통제와 직무스트레스의 역할과다 요인이 직무만족의 개인

적성만족에 유의미한 영향을 미친다고 하였다. 

이상의 선행연구들을 바탕으로 본 연구에서는 직무만족을 개인적성만족과 
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직무환경만족으로 세분하여 연구하였다. 

 

 2) 조직몰입(organizational commitment)

조직구성원의 심리적 안녕을 증진시키기 위한 다양한 노력 중 하나로 종

업원의 심리적 경험을 설명하는 몰입에 대한 관심이 높아지고 있다(박근수, 

유태용, 2007). Moorman, Deshpande, & Zaltman(1992)은 몰입이란 

‘상호간의 가치가 있는 관계를 지속적으로 유지하기 위한 욕구’라고 정의

하였다. 이는 조직에 대한 충성, 동일화 및 참여의 견지에서 조직 구성원이 

가지는 조직에 대한 성향을 의미하는 것으로, 조직의 목표와 가치에 대한 

강한 신념과 조직을 위해 상당한 노력을 하고자 하는 의지 및 조직의 구성

원으로 남기를 바라는 강한 욕구를 의미하기도 한다(오정훈, 2006). 

Csikszentmihalyi(1975)는 몰입을 근로생활의 질과 관련하여 새로운 심

리적 구성개념으로 제안하였다. 어떤 활동을 수행하면서 깊이 몰두하여 외

부적인 보상이 주어지지 않더라도 활동 그 자체가 즐겁고 궁극적으로 주어

진 활동과 자신이 일체화되어 행동이 자연스럽게 나타나는 현상을 비유적으

로 표현한 구성개념이라 하였다. 또한, 몰입을 사람들이 자신들의 활동에 완

전히 관여했을 때 느끼는 전체적인 감정이나 기분으로 정의하고, 사람들이 

어떤 활동 자체에 몰두하다 보면 의식이나 지각을 어느 한 곳에 집중하게 

되고, 자의식을 잊게 되며, 명확한 목표와 피드백에만 반응하게 되고, 주의 
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환경에 대한 통제감을 경험하게 되며, 특정 활동을 수행하는 주된 이유가 

되는 것으로 보았다(Csikszentmihalyi, 1975).

조직몰입은 개인의 직무수행에 긍정적인 효과를 가져 올 것이라는 믿음 

때문에 연구자들로부터 관심의 대상이 되어 왔으며(Scholl, 1981), 조직몰

입에 관한 연구결과들은 조직몰입이 이직, 이직의도, 결근, 직무만족 등 조

직유효성과 관련이 있음을 보고하고 있다(Cohen, 1993). 조직몰입은 조직 

구성원들이 자신이 속한 조직과 자신을 동일시하고 그 조직에 몰두하는 경

향을 나타내는 것으로, 조직 목표와 가치를 신봉하고, 조직을 위해 자진해서 

노력하려는 의지, 그리고 그 조직의 일원으로 남고자 하는 욕구를 포함한다

(권혁기, 박봉규, 2010). 따라서 조직몰입은 몰입하는 대상이 조직이 되며, 

개인과 조직이 얼마나 조화를 잘 이루느냐에 초점을 맞추고 있다. 

미용업은 기존에 1인 경영업체나 소수 경영업체가 다수를 차지하던 것에

서 벗어나 프랜차이즈 업체가 늘어나고 있으며, 헤어·메이크업·피부관리

를 동시에 할 수 있는 대형 토탈 살롱이 많아지면서 조직의 체계를 갖춰나

가고 있다. 이에 따라 관리해야 하는 종사자들의 수가 늘어났으며, 세분화된 

업무를 조절하고 관리해야 하는 관리자의 역량이 주목받고 있다. 미용업 종

사자들에게 자신이 속한 조직에 대한 소속감을 키워주며 조직의 성장이 종

사자 개인의 성장과 발전에 도움이 된다는 것을 인식시켜서 조직에 대한 몰

입도를 높여야 하는 것이다. 

조직몰입이 주목을 받고 있는 이유는 이직을 예측하는 데 효과적이고 조
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직구성원의 태도와 행동 사이의 관계를 잘 나타내기 때문이다(Angal & 

Perry, 1986). 또한, 조직몰입이 조직의 이익을 위해서 행동하는 심리적 

상태이며, 조직몰입도가 높으면 직무동기가 부여되어 조직에 긍정적인 행동

을 할 것으로 기대되기 때문이다(Porter et al., 1974).

조직몰입에 대해 여러 연구를 진행 한 Mowday와 그의 동료들은 조직몰

입을 의도와 태도로 보았다(Mowday, Porter, & Steers, 1982). 이들은 

조직몰입을 조직구성원이 조직에 남으려는 의도와 조직구성원이 조직의 목

표와 가치를 수용하기 위해 노력하는 자발적 태도를 의미한다고 규정하고 

있기 때문이다. Mayer & Allen(1991)은 조직몰입을 구성원들이 자신이 

속한 조직에 대해 일체감을 느끼고 조직 구성원으로 계속 남아있으려는 태

도라 하였다. Morrow(1983)는 조직몰입을 첫째, 조직에 대한 충성심, 둘

째, 조직의 목표 달성을 위한 자발적 노력, 셋째, 조직에 대해서 종사원이 

가지는 조직의 목표나 가치에 대한 강한 신뢰와 수용, 넷째, 종사원이 조직

에 남아 있으려는 강한 욕구라고 하였다. O´Reilly & Chatman(1986)은 

조직몰입을 겉으로 나타나는 행동보다는 심리적인 상태로 보고, 조직에 대

한 조직구성원의 애착심이라고 하였다. 

조직몰입에 대한 연구들은 조직구성원인 개인이 추구하는 목표와 조직이 

추구하는 목표를 연계하는 것에서 출발한다. Allen & Meyer(1990)는 실

증연구를 통해 조직몰입을 감정적(affective) 몰입, 규범적(normative) 몰

입, 지속적(continuance) 몰입으로 분류하였다. Buchanan(1974)은 조직몰
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입을 ‘개인이 조직 자체를 위해 조직의 목표와 가치에 참여하는 정서적 애

착’이라고 정의하면서 조직몰입의 하위개념을 동일시, 관여, 충성으로 나누

었다. 동일시는 조직의 목표와 가치를 조직에 속한 조직원 개인의 목표와 

가치로 받아들이는 것이며, 관여는 조직원 개인이 조직 활동에 참여하고 직

무에 수반되는 역할을 수행하는 동안 심리적으로 애착하는 것이고, 충성은 

조직원의 조직에 대한 정서적 공감과 몰입을 말한다고 하였다. 김영자, 윤천

성(2009)은 헤어 미용업 종사자를 대상으로 기술재교육이 조직몰입과 조직

시민행동에 미치는 영향을 연구하면서 조직몰입을 감정적 몰입, 지속적 몰

입, 규범적 몰입으로 분류하여 연구하였다. 연구 결과, 기술재교육이 조직몰

입 중 지속적 몰입과 규범적 몰입에 정(+)의 영향관계가 있음을 확인하였

다. 

이와 같이 조직몰입은 조직구성원의 태도와 행동 사이의 관계를 잘 나타

내며 이직을 예측하는 데 효과적이므로 만성적인 이직과 전직으로 인한 문

제가 심각한 미용업에서의 중요성이 더해가고 있다.

 3) 이직의도(turnover intention)

이직의 개념은 광의의 개념의 범위와 협의의 개념의 범위가 다르기 사용

되고 있다. 광의의 개념에서의 이직은 노동이동(labor mobility) 개념에서

부터 시작된다. 노동이동이란 국가 간 이동을 포함하여 노동자가 한 지역으
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로부터 다른 지역으로 이동하는 지역 간 이동, 어떤 산업형태에서 다른 산

업형태로 이동하는 산업 간 이동, 어떤 직업으로부터 다른 직업으로 이동하

는 직업 간 이동(신유근, 1991)을 뜻한다. 협의의 개념에서의 이직은 조직

내부이동과 조직외부이동으로 구분할 수 있다. 조직 내부에서의 이동은 직

무순환 또는 배치순환, 승진과 같이 조직내부에서의 직무나 직위변화를 의

미하며, 조직외부이동은 외부에서 내부로의 이동인 입직(accession), 내부

에서 외부로의 이동인 이직(turnover)을 의미한다(Anderson, 1981). 본 

연구에서는 협의의 개념 중 조직외부이동의 이직(turnover)을 중심으로 살

펴보았다. Mobley(1982)는 미국의 노동 통계국이 이직을 사직(quit), 휴직

(layoff), 기타(other)의 세 가지로 구분하고 있으나 보다 명확히 구분할 

필요가 있음을 제시하면서 이직을 조직으로부터 금전적으로 보상을 받는 개

인이 조직구성원의 자격을 종결짓는 것이라고 하였다. 

이직의도는 이직행위 직전의 선행변수로서 조직에 불만족인 구성원은 현재

에 대한 대안적 직업이 가능한 경우 현재 직장 대신 다른 직장을 선택하게 되

고, 종사원은 현재 직장을 다른 직장과 비교하여 남을 것인지 이직할 것인지

를 결정하게 되는(Mobley, 1982) 단계이다. 최근 들어 태도이론분야에서 이

직의도가 ‘이직’이라는 직접적인 행동을 이끌어내는 가장 확실한 변수라는 

연구결과가 나온 이후로 더욱 활발한 연구가 진행되고 있다. 안대희, 전정아

(2010)는 호텔식음료종사원의 조직후원인식이 조직신뢰 및 직무만족, 이직의

도에 미치는 영향을 분석하는 연구에서 조직의 후원인식과 관리자신뢰가 이직
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의도를 줄여줄 수 있는 변수라는 것을 증명하였으며, 조직과 조직을 구성하는 

조직원 사이에 긍정적인 관계를 형성하면 그 조직에 남고자 하는 의지를 향상

시킬 수 있다고 하였다.

조직에서는 이직이 어느 일정 수준을 벗어나 과도하게 발생했을 때 조직의 

효율성과 생산성에 문제를 초래하게 된다. 그러나 적정 수준의 이직률은 조직

의 변화와 발전을 촉진하고 유능한 인력으로 대체가 가능하며(신유근, 1991), 

이직자 입장에서도 경력 기회의 확대, 적합한 조직으로의 이동에 따른 스트레

스 감소, 새로운 환경에 따른 동기부여라는 순기능을 얻기도 한다(Mobley, 

1982). 그러나 고용안정의 측면에서 봤을 때 이직률을 최소한으로 줄이는 것

이 효율적이라 할 수 있다. 특히 경영자가 종사자의 이직의도에 영향을 미치

는 요인에 대한 변화를 도모할 수 있게 함으로써 종사자들이 그들이 처한 상

황에 대한 평가를 다시 하여 잔류하게끔 결심하게 할 수 있을 것이다(이정택, 

신보경, 김현철, 2011). 종사자가 이직하는 순간 조직으로서는 종사자를 고용

하여 훈련시키는 비용을 지불하는 길 외에는 다른 방도가 없기 때문에 이직 

자체보다는 이직의도에 직접적인 관심을 가지는 것이 예방차원에서 필요할 것

이다(Dalton & Todor, 1993).

지금까지 연구된 선행연구들은 이직의도와 실제 이직 간의 상관관계가 매우 

높은 것으로 밝혀지고 있다(Steel & Ovalle, 1984). 이직의도를 연구한 대부

분의 연구에서는 종사자들의 이직이 경영 차원에서 커다란 손실을 초래하며, 

이직이 일어나기 전에 종사자의 이직의도를 최소화시켜야 한다고 주장하고 있
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다(Dolton & Todor, 1993). 김성필, 이준엽(2007)이 항공사 종사원들을 대

상으로 한 연구에서는 종사자의 이직의도는 업무에 대한 성취감을 떨어뜨리

고, 조직 발전에 부정적 결과를 가져온다고 하였다. 김현정, 박우영, 이영숙

(2009)은 피부관리실에 근무하는 종사자를 대상으로 한 이직의도 연구에서 

스트레스가 심할수록, 교육훈련에 대한 만족도가 떨어질수록 이직의도가 높다

고 하였다. 

미용업은 타 직종에 비해 미용 업무에 숙달된 인력을 키워내기까지 장기간 

전문훈련과정을 거쳐야 하며 이를 위한 비용과 노력이 발생된다. 뿐만 아니라 

대부분 팀제로 운영되는 서비스의 실정을 감안할 때 업무에 숙달된 구성원이 

이탈하거나 새로운 구성원이 전체 조직이나 소속된 팀에 적응하는 일은 새로

운 구성원과 기존 구성원 모두에게 영향을 미치게 되어 업무상의 손실을 야기

한다. 따라서 이직의도에 대한 여러 연구들은 불필요한 이직을 줄이고 변화 

불가능한 이직을 대비하여 새로운 인력 채용을 예측함으로써 경제적 손실을 

최소한으로 줄일 수 있게 할 것이다.

3. 미용업 종사자의 직무성과 관련 변인

 1) 직무성과(job performance)

‘성과’라는 용어는 여러 분야에서 다양하게 사용되어지고 있지만 일관
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되게 체계적인 연구가 이루어지지 못하고 있으며, 연구자들 간의 일치된 견

해도 없을 뿐만 아니라 실증적인 검증보다 개념적 수준에 머물고 있어 명확

한 정의와 측정기준의 체계화가 어렵다(Constance & Becker, 1973). 그

러나 성과는 긍정적인 효과를 나타내므로 조직목표달성 측면에서 다루어지

고 있다. 일반적인 의미에서의 성과는 일이 이루어진 결과 또는 활동작업 

등을 성취하는 데 필요한 행위 혹은 태도를 의미한다(장도근, 1999). 

직무성과란 직무수행, 업무수행, 인사고과 등으로 사용되는데 이는 직무성

과가 다양한 맥락에서 이해되고 있음을 보여준다(조성우, 2007). 이러한 직

무성과는 조직의 효율적인 관리 면에서 중요한 지표로 사용되어져 왔으며, 

조직의 성공에 영향을 미치고 있기 때문에 조직 관리자와 조직에 있어서 매

우 중요하며 마케팅과 인사조직 분야에서 널리 이용되고 있는 주제이다

(Brown & Peterson, 1993).

미용업에서도 조직의 이익추구를 위해 직무성과를 점차 체계적으로 관리

하고 있다. 미용업 종사자들은 3년에서 5년 정도의 경력이 쌓이면 대부분 

기본 급여 외에 인센티브를 더해서 급여를 받게 된다. 이 과정에서 인센티

브를 결정하는 항목은 고객시술로 인한 매출, 직급수당, 제품판매수당 등이 

있는데 가장 큰 영향을 미치는 항목이 고객시술로 인한 매출이다. 종사자들

은 자신이 이룬 성과에 따라 급여, 진급 속도, 조직 안에서의 영향력 등이 

달라질 수 있으므로 매우 중요하게 여기고 있으며, 조직의 관리자는 종사자 

개인의 성과를 이룰 수 있도록 도와주는 데 관심을 기울이고 있다. 
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Campbell & Prichard(1986)는 직무성과란 조직을 구성하는 구성원의 

능력과 동기부여에서 유도된다고 하면서, 성과는 산업심리학의 기본적 전제

로서 업무와 목표달성에 지향되는 모든 활동들로 구성된다고 하였다. 

Price(1968)는 조직의 목표에 대한 달성여부라고 정의하면서, 목표란 조직

현실의 활동방침을 통해서 추구하는 목표를 의미하며 조직이 현재 실행하려

고 하는 것이라고 하였다. Tett & Meyer(1993)는 직무성과를 조직구성원

들이 실현시키고자 하는 일의 바람직한 상태 또는 조직구성원이 자신의 목

표를 달성할 수 있는 정도라고 정의하였다.  

김경희(2000)는 사회복지과 사회복지사의 책무성에 미치는 영향 연구에

서 직무성과는 업무실적으로 일반적으로 표현될 수 있다고 하였으며, 안희

남(1998)은 공무원의 업무부족과 업무성과의 상관관계를 연구하면서 직무

성과를 조직구성원의 직무가 어느 정도 성공적으로 달성되었는지의 여부를 

가리키는 개념으로 정의하였다. 신구범(2010)은 직무성과를 구성원들이 업

무를 통하여 얻고자 하는 다수 목표들과 제약요소 및 생존할 수 있는 조직

능력 등에 있어서의 달성 정도라고 하였고, 유화숙, 박광희(2003)는 조직 

구성원의 직무가 어느 정도 성공적으로 달성되었는지의 여부라고 하였다. 

유현숙(2010)은 직무성과를 인간의 능력과 동기부여의 상승작용에 의해 발

휘되는 것으로 주어진 과업을 수행하는 데 있어 현재 발휘되고 있는 능력과 

능력을 가지고 과업을 수행하는 역동적인 과정을 이끄는 힘의 개념으로 정

의하였다. 
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이인희, 박승영(2007)은 여행사의 리더십 유형이 임파워먼트와 조직몰입, 

직무성과에 미치는 영향에 관한 연구에서 여행사의 리더십은 임파워먼트에

는 정(+)의 영향을 미치지만 조직몰입에는 영향을 미치지 않으며, 임파워

먼트는 조직몰입과 직무성과에 정(+)의 영향을 미친다고 하였다. 서재하, 

이상돈(2006)은 체육행정가의 리더십 유형에 관한 연구에서 리더십의 유형

은 조직 구성원의 조직몰입과 직무성과에 직접적으로 긍정적인 영향을 미친

다고 하였고, 조직몰입을 통해 간접적으로도 직무성과에 영향을 미친다고 

하였다. 이형룡, 박슬기, 차석빈(2005)은 호텔직원을 대상으로 한 연구에서 

직무성과를 조직몰입과 서비스 제공수준으로 측정하여 연구하였으며, 호텔 

직원이 자신의 직무성과를 높이는 데는 호텔 기업의 윤리적 기업경영에 따

라서 직원의 직무성과를 높이고 나아가 기업의 장기적 이익에도 긍정의 효

과를 얻는다고 하였다. 방희봉, 임인숙(2005)은 헤어디자이너를 대상으로 

직무성과에 미치는 영향에 관한 실증적 연구에서 직무성과를 직무능력과 직

무가치 2개 요인으로 분류하였으며, 직무만족도가 높을수록 직무성과가 좋

아진다고 하였다.

김연선(2008)은 셀프리더십이 팀윅과 자기효능감, 직무만족, 조직몰입 및 

직무성과에 미치는 영향 연구에서 셀프리더십과 팀윅이 자기효능감, 직무만

족, 조직몰입, 직무성과에 정(+)의 영향을 미친다고 하였으며, 자기효능감, 

직무만족, 조직몰입 모두 직무성과에 정(+)의 영향을 미친다고 하였다. 유

현숙(2010)은 사회복지공무원의 직무스트레스가 직무성과에 미치는 영향에 
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관한 연구에서 사회복지공무원의 직무스트레스가 직무성과에 미치는 영향은 

직무스트레스 하위 변수인 직무요구가 사회복지공무원의 직무성과에 영향을 

미치는 것으로 나타났으며, 직무스트레스가 규범적 조직몰입에 미치는 영향

을 분석한 결과, 직무요구, 직무불안정, 보상부적절이 규범적 조직몰입에 영

향을 미치는 것으로 나타났다. 규범적 조직몰입에 직무성과의 하위변수인 

선정조사, 급여지급업무, 자활업무, 관리행정업무, 사회복지서비스에 유의미

한 영향을 미치는 것으로 나타났다. 

이상의 연구에서와 같이 직무성과는 종사자들의 심리적 특성과 직무태도

와 연관성이 있으며, 미용업 분야에서도 같은 연구결과가 보고되고 있다(오

경헌, 2010; 방희봉, 임인숙, 2005). 본 연구에서는 미용업 종사자들의 직

무성과를 연구하기 위해 서비스품질, 생산성, 업무수행능력으로 분류하여 살

펴보고자 한다. 

 2) 서비스품질(service quality)

서비스가 이루어지는 과정에서 종사원의 역할에 따라 전체적인 서비스의 

품질이 결정되는 경우가 많다. 아무리 좋은 서비스일지라도 서비스가 전달

되는 과정에서 실패한다면 전체적인 서비스는 실패로 돌아가기 때문이다. 

따라서 서비스 기업의 종사원 행동의 결과는 곧 서비스품질로 바로 평가가 

된다고 할 수 있다(강두식, 2005). 미용서비스를 수행하는 미용업 종사자들
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은 고객과 일대일 서비스를 진행한다. 인사, 안내, 상담과 같은 일반적인 서

비스 외에도 헤어 스타일링·메이크업·피부관리와 같은 시술서비스를 동시

에 진행해야 하므로 종사자들이 수행하는 서비스의 비중이 높다고 생각된

다.

Parasuraman, Zeithami, & Berry(1988)는 서비스품질을 서비스의 우

수성에 관련된 소비자의 전반적인 판단 및 태도라 정의하고, 서비스품질을 

측정하는 구성요소로 유형성, 신뢰성, 반응성, 확신성, 공감성의 5개 요소로 

제시하였다. 이병호, 전인오(2011)는 서비스품질을 제공된 서비스의 수준이 

고객의 기대수준과 얼마나 잘 일치되는지에 대한 측정치로 정의하면서 서비

스품질은 고객의 인식에 의해 결정된다고 하였다. 즉, 고객에게 제공되는 서

비스가 고객의 기대와 일치하거나 고객의 기대를 초과할 때 우수한 서비스

라고 할 수 있는 것으로서 서비스품질에 대한 평가는 고객만족수준을 평가

할 수 있는 기준이 되며 조직의 직무성과에 큰 영향을 미치게 된다. 

이처럼 조직의 직무성과와 상관성이 높은 서비스품질에 대한 중요성이 부

각되면서 조직의 경쟁력 제고를 위한 주요 결정요소로 다뤄지고 있다. 미용

업 또한 서비스의 질적 개선이 조직의 이익 증대 차원에서 중요하게 받아들

여지고 있으며, 서비스품질 개선을 위해 종사자들에게 서비스 매뉴얼을 제

공하고 반복학습을 시킴으로써 몸에 익숙한 서비스가 나오도록 교육하고 있

다. 

송정수, 이규용(2008)은 서비스품질에 관한 연구를 통해 서비스품질이 
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경영성과에 유의한 영향을 미친다고 하였으며, 서비스품질의 확신성, 신뢰

성, 반응성, 공감성, 유형성의 순으로 경영성과에 영향을 미친다고 하였다. 

유시정, 김영택, 양태식(2006)은 CEO의 리더십과 서비스품질이 직원만족

과 조직성과에 미치는 영향 연구를 통해 서비스품질을 신뢰성, 반응성, 공감

성, 유형성, 확신성 5개 요소로 분류하였으며, 이 중 신뢰성을 제외한 직원

만족과 조직성과에 미치는 영향 연구를 통해 서비스품질을 신뢰성, 반응성, 

공감성, 유형성, 확신성이 조직의 성과에 유의한 영향을 미친다고 하였다. 

이병호, 전인오(2011)는 서비스품질이 기업성과, 고객만족 및 의도에 미치

는 영향에 관한 연구에서 서비스품질이 고객들이 지각하는 서비스품질과 만

족도를 향상시키고 기업성과에 긍정적인 영향을 미친다고 하였다. 

서비스품질은 미용서비스를 주 업무로 하는 미용업 분야에서 중요한 부분

을 차지하고 있으며, 조직의 이익을 결정하는 직무성과를 측정할 수 있는 

중요 변인이라고 할 수 있다. 

  3) 생산성(productivity)

생산성에 대한 개념 정의는 용어의 광범위한 사용과 사회․경제적 측면에서 

관심이 높음에도 불구하고 생산성이 무엇인가에 대해 정확하게 정의내리기

가 힘들다. 왜냐하면, 생산성이라는 개념이 원래 경제학자들의 필요성에 의

해 사용되어져 왔는데, 초기에는 단순히 생산의 결과를 계량적으로 파악하
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는 생산성의 개념이 주류를 이루다가 최근에는 생산능력의 발전을 추구하는 

동시에 목표지향적인 활동을 포함하는 개념으로 발전시켜왔기 때문이다(최

덕철, 2002). 

Singh(2000)는 서비스 기업의 접점 종사자의 생산성과 서비스품질에 대

한 연구에서 성과를 서비스품질과 생산성으로 구분하였는데, 서비스품질은 

고객과의 상호작용과 관련이 있고, 생산성은 고객과의 접촉의 결과와 육체

적 인지적 노동을 필요로 하는 직무로 개념화하였다. Heskett, Sasser, & 

Schlesinger(1997)는 건전한 생산성 지표는 서비스품질 향상에 기여한다

고 하면서 서비스품질 유지에 고착되어 접점종사자의 생산성을 관리하지 않

을 경우 서비스가치가 저하되어 결국 서비스품질이 낮아지게 된다고 하였

다. 즉, 조직관리 시 목표달성을 위해 종사자들에게 높은 생산성만을 강조하

다보면 서비스품질을 유지하거나 높이는 것 보다는 가시적이고 객관적 측정

항목인 생산성지표에만 노력을 기울이는 경우가 생기기도 한다. 따라서 조

직에서는 서비스품질과 생산성 모두를 균형 있게 관리하는 노력이 필요하

다. 

미용업 규모가 성장하면서 고객 유치를 위한 경쟁도 치열해지고 있다. 이

로 인해 365일, 24시간 영업하는 곳이 늘어가고 있으며 종사자들은 장시간

의 업무에 시달리면서 생산성이 낮아지고 있다. 이런 문제를 해결하기 위해 

미용업계에서는 2교대, 3교대 근무와 주말 휴무제 등을 시행하여 생산성 향

상을 유도하고 있다.
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간호두, 이정훈, 김동호(2010)는 콜센터 상담사의 직무만족이 생산성에 

미치는 영향 연구에서 직무만족 영향요인 중 상사지원과 보상공정성이 상담

사의 직무만족에 영향을 주며, 또한 콜센터 상담사의 직무만족이 생산성에 

긍정적인 영향을 미친다고 하였다. 박태수(2005)는 호텔종사자의 직무만족

이 서비스생산성에 미치는 영향 연구에서 서비스생산성을 고객요청 서비스

생산성, 수요관리 서비스생산성, 추가제공 서비스생산성 3개 요인으로 분류

하였으며, 연구결과 직무만족은 모든 서비스생산성 요인에 영향을 미치는 

것으로 나타났다. 

생산성은 직무만족과 연관성이 있으며 서비스품질과의 균형을 유지하는 

것이 필요하다. 더욱이 육체적·정신적 노동 강도가 강한 미용업에서는 생

산성과 서비스품질, 그리고 종사자들의 육체적·정신적 안녕을 이룰 수 있

는 방안을 찾는 연구가 필요하다 할 수 있다.  

 

 4) 업무수행능력(skills, knowledges and competencies)

업무수행능력의 개념은 지식(knowledge)과 기술(skill)로 설명 할 수 있

다. 업무수행능력은 지식을 반드시 행할 수 있지는 않으나 알고 있는 것을 

의미하며, 기술을 반드시 이해하거나 알고 있지는 않으나 행할 수 있는 것

이라는 의미로 해석하고 있다(조성호, 권정희, 2009). 능력(competencies)

은 업무에서 요구되는 지식과 기술의 수요영역과 해당 인적 자원이 지니고 
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있는 기술의 공급 영역에서 서로 겹치는 부분으로 만족스러운 업무수행을 

위해 필요로 하는 지식과 기술의 특성적 부분이라고 설명하고 있다

(Ivergard & Hunt, 2005). 

Porter & Lawler(1968)는 업무수행이 노력, 능력과 특성, 역할 지각에 

의해 결정된다고 하였으며, Sutermeister(1976)는 업무수행을 결정짓는 

주요 요인이 개인의 능력과 동기라고 주장하면서 수행=f(능력×동기)라는 

함수관계를 이룬다고 가정하였다. 지용주, 공성배, 한동진(2010)은 업무수

행능력을 직무와 관련된 제반활동과 관련된 실제적인 활동능력을 의미한다

고 하였다. 

업무수행은 매우 복잡한 활동들로 구성되기 때문에 수행을 결정하는 데 

영향을 미치는 요인들도 다양하다. 그러므로 업무수행에 영향을 미치는 요

인을 알아내기 위해서는 업무와 관련된 활동들에 영향을 미치는 조직, 직무 

및 개인의 특성을 포함하는 다양한 요인들을 고려해야 한다(조성호, 권정

희, 2009). 

미용업 또한 종사자들의 업무수행능력이 고객만족과 직무성과에 있어 가

장 중요한 역할을 하는 요소 중 하나이다. 미용업 종사자들이 효율적으로 

업무를 수행하기 위해서는 고객 서비스에 필요한 매뉴얼과 지식, 업무시술

을 위한 미용기술 등이 갖춰져야 하며, 이러한 종사자의 업무수행능력은 조

직의 이익을 창출하는 직무성과에 큰 영향을 미치게 된다. 

안영미, 박재순(2005)은 간호인력 배치 유형에 따른 수술실 간호사의 업
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무수행능력 및 직무만족 연구에서 업무수행능력은 나이, 결혼상태, 학위유

무, 고용형태, 직위, 경력에 따라 달라지고, 직무만족은 나이, 직위, 경력에 

따라 달라진다고 하였다. 이는 수술실에서 나이가 들고 경력이 늘어가는 동

안 담당분야에 대한 지식과 경험이 쌓이면서 능숙하게 업무를 수행하게 되

고 그에 따라 만족도 높아지기 때문이라 하였다. 조성호, 권정희(2009)는 

한식 전문 업체 외국인 종사자를 대상으로 한 실증연구에서 외국인 종사자

의 업무수행능력인 업무지식이나 업무기술이 높을수록 경영자 신뢰와 조직

몰입이 높아지고, 이는 최종적으로 경영성과에까지 유의한 정(+)의 영향을 

미친다고 하였다. 

미용서비스의 서비스품질과 생산성은 업무수행능력을 전제로 하고 있다. 

헤어 스타일링·메이크업·피부관리와 같은 전문 분야에 대한 업무수행능력

이 있어야 서비스품질을 높이고 생산성을 올려서 직무성과를 극대화할 수 

있는 것이다. 즉, 직무성과를 높이기 위해서는 서비스품질, 생산성, 업무수

행능력의 조화로운 개발이 필요하며 이를 위한 연구가 필요함을 반영하고 

있다. 

 

4. 미용업 종사자의 관계품질 관련 변인

 1) 관계품질(relationship quality)
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관계품질은 조직관리, 인사관리, 고객관계마케팅, 심리학 등의 분야에서 

관리자, 조직, 개인, 파트너와의 관계를 촉진시키는 것으로 주목받아 연구되

어 오고 있다. 조직 관점에서 관리자와 종사자들 간의 관계는 사회적 자산 

또는 관계(social capital or relationships)를 구축함으로써 강화될 수 있

는데(Testa, 2001), 이러한 관리자와 종사자 간의 강화는 조직의 업무수행

이 원활히 되도록 하여 조직의 이익추구에 도움이 된다.  

Crosby, Kenneth & Deborah(1990)는 관계품질을 만족과 신뢰로 설명

하였으며, Smith(1998)는 관계품질이 관계에 대한 만족과 신뢰하는 정도 

외에 지속적으로 몰입하는 정도로 구성된다고 하였다. 그 외에도, 

Kumar(1995)는 만족과 신뢰 외에 몰입과 갈등을 포함시켜 4개의 하위요

인으로 설명하였으며, 권용주(2002)는 호텔 식음료부서 종사원을 대상으로 

한 연구에서 관계품질을 관리자와 종사자 간의 만족과 신뢰로 제시하였다. 

본 연구에서는 Crosby, Kenneth, & Deborah(1990)와 권용주(2002)의 

연구를 참고하여 관계품질을 관리자와 종사자간의 만족과 신뢰로 개념화하

고 종사자의 관점에서 연구하고자 한다. 

관계품질을 관리자와 종사자간의 만족과 신뢰로 개념화하여 살펴보면,  

만족은 관계 규범에 부응할 수 있는 상대방 능력의 증명으로 신뢰를 증명한

다(Sable, 1993). 또한 만족은 상호작용의 경험을 바탕으로 하는 반응에서 

발생하는 감정적 상태로서(Crosby et al, 1990), 경험과 관련되어 연결되

어 있다고 볼 수 있다. 따라서, 조직체계에서 관계의 주체인 관리자와 종사
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자간의 상호작용의 전 과정에 대한 감정적 상태가 누적되어 나타나는 효과

라고 할 수 있다.

관리자가 종사자에게 목표를 설정하게 하고 그 결과에 대한 피드백을 제

공할 때, 관리자는 종사자에게 목표달성을 함으로써 얻을 수 있는 보상을 

알려주며 종사자가 목표를 수행하는 데 있어서 도움이 되는 전략을 알려준

다. 미용업 종사자들 또한 관리자의 통제 아래에서 목표를 설정하고 목표달

성과 성과에 따라 보상을 받으며, 적절한 피드백에 의해 관리자에 대한 만

족을 증가시키고 있다.   

신뢰는 상대방의 말이나 약속이 믿을 만하고, 상대방이 쌍방관계에서 협

력을 원하고 의무와 책임을 다할 것이라는 기대로서, 상대방이 미래에 어떻

게 행동할 것이라는 ‘일반화된 기대’(generalized expectancy)이다

(Morgan & Hunt, 1994). 또한 신뢰는 상대방의 행동이 자기의 필요를 충

족시켜 주리라는 믿음이며(Anderson & Weits, 1992), 타인의 미래행동이 

자신에게 호의적이거나 최소한 악의적이지 않을 가능성에 대한 기대와 믿음

으로 정의되기도 한다(Robinson, 1996). 

신뢰에 대한 정의와 개념에서 나타나듯이, 신뢰는 대인간 관계, 관리자와 

종사자 관계에 있어서 매우 중요한 역할을 하고 있다는 것을 알 수 있다.  

이를 본 연구에 적용한다면 미용업의 관리자와 종사자 관계에 있어서 신뢰

는 중요한 역할을 할 것으로 예상된다. 

권용주(2002)는 호텔 식음료부서 종사원의 지각된 통제가 관계품질, 직
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무태도와 행동에 미치는 영향 연구에서 활동정보와 조직몰입의 관계에서 관

리자-종사자 간의 관계품질이 매개역할을 한다고 하면서 관리자와 종사원 

간에 빈번한 커뮤니케이션이 이뤄진다면 관리자에 대한 신뢰와 만족이 높아

지며, 그 결과 조직에 대한 신뢰와 만족도 높아질 것이라고 하였다. 변광인

(2005)은 관계지향적 리더십이 임파워먼트, 관계품질, 조직몰입에 미치는 

영향을 중식당 소유주와 지배인 간의 관계를 중심으로 한 연구에서 핵심 변

혁적 리더 행동은 소유주에 대한 신뢰와 만족에 영향을 미친다 하였으며, 

지원적 리더 행동은 소유주에 대한 신뢰와 만족에 직접적으로 영향을 미친

다고 하였다. 서비스와 관계품질 간의 관계에 대한 연구(이재한, 이용기, 한

규철, 2010; 이지영, 김규호, 2008; 조철호, 2010)에서는 서비스와 관계품

질 간에 유의한 인과관계가 있음을 밝혔으며, 관계품질은 조직의 성과와 고

객만족에도 긍정적인 영향을 미친다고 하였다. 

미용업은 고객에게 미용시술을 하고 관련 서비스를 제공함으로써 이익을 

창출하는 분야이다. 미용 조직의 관리자들은 조직 이익의 절대적인 부분을 

차지하는 종사자들의 시술능력과 서비스 수행능력을 향상시키기 위해서 끊

임없이 교육을 실시하고 긴밀한 상호작용을 하고 있다. 이렇듯 관리자와 종

사자 간의 관계가 중요시 되고 있기 때문에 종사자와의 우호적인 관계를 형

성하여 종사자로부터의 만족과 신뢰를 쌓는 것이 중요하다. 즉, 관리자와 종

사자 간의 관계품질을 관리함으로써 종사자와의 관계를 개선·유지하고, 직

무성과를 높여 이익을 창출하는 방안 중 하나가 될 수 있는 것이다. 
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 III. 연구방법 및 절차

1. 연구모형 및 연구가설 

 1) 연구모형

본 연구에서는 앞의 이론적 고찰을 토대로 실증연구를 위한 연구모형을 

설정하였다. 연구모형에 사용한 변수는 선행 문헌 자료와 1차 예비조사를 

통한 미용업 종사자와의 일대일 심층면접 결과와 2차 예비조사를 통한 실

증적 연구 결과를 바탕으로 <그림 1>과 같이 선정하였다. 

  

<그림 1> 연구모형의 설계
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2) 연구가설

본 연구는 미용업 종사자들을 대상으로 심리적 특성(성취동기, 자기효능

감, 직무스트레스), 직무태도(직무만족, 조직몰입, 이직의도), 직무성과(서비

스품질, 생산성, 업무수행능력), 관계품질의 관계를 연구하고자 하는 데 그 

목적이 있으며, 관련 선행연구를 바탕으로 다음과 같은 연구가설을 도출하

였다. 

  (1) 미용업 종사자의 심리적 특성(성취동기, 자기효능감, 직무스트레

스)과 직무태도(직무만족, 조직몰입, 이직의도)와의 관계

심리적 특성 중 성취동기와 직무태도(직무만족, 조직몰입, 이직의도)에 관

한 선행연구를 보면, Chitiris(1988)는 조직의 종사자들의 동기는 직무만족

과 조직목표 달성에 영향을 미치고 있다고 하였다. 최우석, 이동호, 박종찬

(2007)은 미용업 종사자의 업무자체, 성취감, 소속감 등과 같은 내적 요인

이 임금과 같은 외적 요인보다 직무만족에 더욱 강하게 영향을 미친다고 하

였다. 황윤정, 이재욱(2006), 김영미, 김성섭, 박혜정(2009)의 연구에서도 성

취동기와 직무만족 간에 정(+)의 영향관계가 있으며, 이직의도에 영향을 미

침을 확인했다.

심리적 특성 중 자기효능감과 직무태도(직무만족, 조직몰입, 이직의도)에 
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관한 연구를 보면, 김형일(2009)은 자기효능감이 직무태도(직무만족, 조직

몰입)에 정(+)의 영향이 있으며, 이직의도에는 부(-)의 영향이 있다고 하

였다. 권혁기, 박봉규(2010)는 자기효능감이 일몰입에 유의한 영향을 미치

며 일몰입과 조직몰입이 직무만족에 유의한 영향을 미친다고 하였다. 이 외

에도 봉영숙, 소향숙, 유혜숙(2009), 문영숙, 한수정(2011), 김진철, 문목

민(2011)의 연구에서 자기효능감과 직무만족, 조직몰입과 정(+)의 영향관

계가 있으며, 이직의도와 부(-)의 영향관계가 있다고 하였다.

심리적 특성 중 직무스트레스와 직무태도(직무만족, 조직몰입, 이직의도)

에 관한 연구에서는 김형섭(2005), 조재양, 하동현(2009)의 연구 결과, 직

무스트레스는 직무만족, 조직몰입과 부(-)의 영향관계가 있고, 이직의도와 

정(+)의 영향관계가 있다고 하였다. 그 외에도 권봉안(2009), 정정희, 김

지수, 김경희(2008)의 연구에서도 직무스트레스는 이직에 정(+)의 영향을 

미치며 조직몰입은 이직에 부(-)의 영향을 미쳐서 낮은 직무스트레스와 높

은 조직몰입이 낮은 이직을 유지하는 것으로 나타났다. 

이상과 같은 선행연구를 바탕으로 미용업 종사자의 심리적 특성(성취동

기, 자기효능감, 직무스트레스)과 직무태도(직무만족, 조직몰입, 이직의도)

와의 관계를 알아보기 위해 다음과 같은 연구가설을 설정하였다. 

본 연구에서는 직무만족을 개인적성만족과 직무환경만족의 2개 요인으로 구

성하였다. 개인적성만족은“종사원이 느끼는 업무에 관한 전반적인 태도로서 

직무에 대해 긍정적인 종사원의 상태”(신정하, 2011, p.91)로 정의한다. 또
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한 본 연구에서는 직무환경만족을 “종사원이 현재 속한 조직과 업무에 대해 

갖는 긍정적인 감정의 상태”로 정의한다.  

H1. 미용업 종사자의 심리적 특성(성취동기, 자기효능감, 직무스트레스)  

     은 직무태도(직무만족, 조직몰입, 이직의도)에 유의한 영향을 미칠    

     것이다.

H1-1. 심리적 특성은 직무만족에 유의한 영향을 미칠 것이다.

     H1-1-1. 성취동기는 개인적성만족에 정(+)의 영향을 미칠 것이  

                  다.

H1-1-2. 자기효능감은 개인적성만족에 정(+)의 영향을 미칠 것  

             이다.

H1-1-3. 직무스트레스는 개인적성만족에 부(-)의 영향을 미칠  

             것이다.

H1-1-4. 성취동기는 직무환경만족에 정(+)의 영향을 미칠 것이  

             다.

H1-1-5. 자기효능감은 직무환경만족에 정(+)의 영향을 미칠 것  

             이다.

H1-1-6. 직무스트레스는 직무환경만족에 부(-)의 영향을 미칠  

             것이다.
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 H1-2. 심리적 특성은 조직몰입에 유의한 영향을 미칠 것이다.

H1-2-1. 성취동기는 조직몰입에 정(+)의 영향을 미칠 것이다.

H1-2-2. 자기효능감은 조직몰입에 정(+)의 영향을 미칠 것이   

             다.

H1-2-3. 직무스트레스는 조직몰입에 부(-)의 영향을 미칠 것이  

             다.

 H1-3. 심리적 특성은 이직의도에 유의한 영향을 미칠 것이다.

H1-3-1. 성취동기는 이직의도에 부(-)의 영향을 미칠 것이다.

H1-3-2. 자기효능감은 이직의도에 부(-)의 영향을 미칠 것이   

             다.

H1-3-3. 직무스트레스는 이직의도에 정(+)의 영향을 미칠 것이  

             다.

 

  (2) 미용업 종사자의 심리적 특성(성취동기, 자기효능감, 직무스트레

스)과 직무성과(서비스품질, 생산성, 업무수행능력)의 관계

심리적 특성 중 성취동기에 관한 대부분의 연구는 자아존중감·자기효능

감과 같은 개인의 내적 요인과 학습·학업 효과 관계 연구와 측정도구 개발

에 관한 연구(Tanaka & Yamauchi, 2001; 김은정, 2009; 장윤정, 강수경, 

2010; 정명화 외, 2010; 정해순, 2006)가 대부분이며, 성취동기와 직무성
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과 간의 관계를 연구한 선행연구는 거의 없었다. 

자기효능감과 직무성과에 관한 선행연구를 살펴보면 일반적으로 자기효능

감이 직무성과에 긍정적이면서도 높은 영향관계를 갖고 있음을 보여주고 있

다. Zhao, Mattila & Tao(2007), 고현철(2003), 이은용, 황정현, 이수범

(2011), 신구범(2010)은 자기효능감과 직무성과에 관한 연구에서 자기효

능감은 직무성과에 긍정적인 영향을 미치고 있다고 하였다. 

직무스트레스와 직무성과에 관한 선행연구의 결과는 크게 두 방향으로 정

리될 수 있다. Marshall & Cooper(1981), 이현립, 윤경원(2004), 이경은, 

김영국(2010), 유화숙, 박광희(2005)의 연구에서와 같이 대부분의 연구결

과는 직무스트레스가 직무성과에 부(-)의 영향을 미친다고 하였다. 다른 

관점에서는 직무스트레스의 순기능적인 측면을 강조하여 적정 수준의 스트

레스는 직무성과에 정(+)의 영향을 미친다는 것이다(Quick & Quick, 

1984). 그러나, 최근 미용업 종사자의 근무환경에서 직무스트레스 수준이 

적정수준을 초과하여 직무에 대한 만족이나 몰입을 감소시켜 결국 직무성과

가 감소할 것이라고 예상된다. 

이상의 선행연구를 바탕으로 본 연구에서는 미용업 종사자의 심리적 특성

(성취동기, 자기효능감, 직무스트레스)과 직무성과(서비스품질, 생산성, 업

무수행능력)의 관계를 알아보기 위해 다음과 같은 연구가설을 설정하였다.

본 연구에서는 직무성과를 서비스품질, 생산성, 업무수행능력의 3개 요인으

로 구성하였다. 서비스품질은“제공된 서비스의 수준이 고객의 기대수준과 
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얼마나 잘 일치되는지를 나타내는 개념”(이병호, 전인오, 2011, p.278)으

로 정의하며, 생산성은“생산능력의 발전을 추구하는 동시에 목표지향적인 

활동을 포함하는 개념”(최덕철, 2002, p.153)으로 정의하며, 업무수행능력

은“직무와 관련된 제반활동과 관련된 실제적인 활동능력”(지용주, 공성배, 

한동진, 2010, p.734)으로 정의한다. 

 

H2. 미용업 종사자의 심리적 특성(성취동기, 자기효능감, 직무스트레스)  

     은 직무성과(서비스품질, 생산성, 업무수행능력)에 유의한 영향을     

     미칠 것이다.

     H2-1. 심리적 특성은 서비스품질에 유의한 영향을 미칠 것이다.

H2-1-1. 성취동기는 서비스품질에 정(+)의 영향을 미칠 것이   

            다. 

H2-1-2. 자기효능감은 서비스품질에 정(+)의 영향을 미칠 것이  

            다.

H2-1-3. 직무스트레스는 서비스품질에 부(-)의 영향을 미칠 것  

             이다.

 H2-2. 심리적 특성은 생산성에 유의한 영향을 미칠 것이다.

H2-2-1. 성취동기는 생산성에 정(+)의 영향을 미칠 것이다.

H2-2-2. 자기효능감은 생산성에 정(+)의 영향을 미칠 것이다.
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H2-2-3. 직무스트레스는 생산성에 부(-)의 영향을 미칠 것이   

             다.

 H2-3. 심리적 특성은 업무수행능력에 유의한 영향을 미칠 것이다.

H2-3-1. 성취동기는 업무수행능력에 정(+)의 영향을 미칠 것이  

             다.

H2-3-2. 자기효능감은 업무수행능력에 정(+)의 영향을 미칠 것  

             이다.

H2-3-3. 직무스트레스는 업무수행능력에 부(-)의 영향을 미칠  

             것이다.

  (3) 미용업 종사자의 직무태도(직무만족, 조직몰입, 이직의도)와 직무성

과(서비스품질, 생산성, 업무수행능력)의 관계

직무만족과 직무성과에 관한 연구를 살펴보면, 이주연(2004)은 정보품질

이 직무성과에 미치는 영향 연구에서 높은 직무만족이 높은 직무성과를 유

도한다고 하였으며, 유효근(2009)은 직무자체에 대한 만족이 클수록 직무

성과가 크다고 하였다. 

조직몰입과 직무성과에 관한 연구로는 고수일, 한주희(2001)는 조직 구

성원들이 심리적으로 자신의 직무와 동일시할수록 업무수행에 더 많은 노력

을 하게 될 가능성이 크다고 하였다. 안성철(2009)은 직무몰입이 직무상 
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노력 및 직무성과에 각각 유의한 영향을 미친다고 하였다.

이직의도와 직무성과에 관한 연구는 정효선, 윤혜현(2008)은 패밀리레스

토랑과 단체급식 종사원을 대상으로 한 연구에서 이직의도와 직무성과 사이

에 부(-)의 영향관계가 있어서 종사자의 이직의도가 증가하게 되면 최종적

으로 조직의 성과도 감소한다고 하였다.

이러한 선행연구를 바탕으로 미용업 종사자의 직무태도(직무만족, 조직몰

입, 이직의도)와 직무성과(서비스품질, 생산성, 업무수행능력)의 영향관계를 

알아보기 위해 다음과 같은 연구 가설을 설정하였다.

H3. 미용업 종사자의 직무태도(직무만족, 조직몰입, 이직의도)는 직무성  

     과(서비스품질, 생산성, 업무수행능력)에 유의한 영향을 미칠 것이    

     다.

    H3-1. 직무태도는 서비스품질에 유의한 영향을 미칠 것이다.

H3-1-1. 직무만족은 서비스품질에 정(+)의 영향을 미칠 것이   

             다.

H3-1-2. 조직몰입은 서비스품질에 정(+)의 영향을 미칠 것이   

             다.

H3-1-3. 이직의도는 서비스품질에 부(-)의 영향을 미칠 것이   

             다.
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H3-2. 직무태도는 생산성에 유의한 영향을 미칠 것이다.

H3-2-1. 직무만족은 생산성에 정(+)의 영향을 미칠 것이다.

H3-2-2. 조직몰입은 생산성에 정(+)의 영향을 미칠 것이다.

H3-2-3. 이직의도는 생산성에 부(-)의 영향을 미칠 것이다.

H3-3. 직무태도는 업무수행능력에 유의한 영향을 미칠 것이다.

H3-3-1. 직무만족은 업무수행능력에 정(+)의 영향을 미칠 것이  

             다.

H3-3-2. 조직몰입은 업무수행능력에 정(+)의 영향을 미칠 것이  

             다.

H3-3-3. 이직의도는 업무수행능력에 부(-)의 영향을 미칠 것이  

            다.

(4) 미용업 종사자의 직무태도(직무만족, 조직몰입, 이직의도)별 변수간의 

관계

직무만족과 조직몰입에 관한 연구로는 오영섭, 변광인(2008)과 백종철

(2007)은 직무만족과 조직몰입이 관계가 있음을 확인하면서 직무만족이 높

을수록 조직몰입은 높게 나타난다고 하였다.  

직무만족과 이직의도에 관한 연구를 한 Hartman & Yrle(1996), 

Shafer(2002), 최병호 등(2004)은 그들의 연구를 통해 직무만족은 이직의
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도에 직접적인 관계가 있다고 하였다. 오량, 임은진(2011)은 미용사의 직무

만족과 이직의도에 관한 연구에서 상사관계, 직무내용, 승진에 대한 만족도

가 이직의도를 낮추는 데 중요한 요인이라고 밝혔다.

Mathieu & Zajac(1990), Allen & Meyer(1996)는 조직몰입과 이직의

도 관계 연구에서 조직몰입이 직원들이 조직을 떠나거나 다른 직업을 찾아 

나서는 이직의도와 관련을 갖는다는 것을 밝혔다. 김성혁, 권상미, 양현교

(2009)는 호텔종사원들의 긍정적인 조직몰입은 낮은 이직의도로 연결되어 

있어서 조직운영의 효율성과 종사원들의 고객서비스와도 관계가 있다고 하

였다. 

직무만족, 조직몰입, 이직이도에 관한 연구로는 이은용, 이수범(2003)은 

관광호텔 조리직 종사원의 이직의도에 관한 연구에서 직무만족과 조직몰입

이 이직의도와 밀접한 관계가 있다고 하였다. 

이러한 선행연구를 바탕으로 미용업 종사자의 직무태도(직무만족, 조직몰

입, 이직의도)의 변수별 관계를 알아보기 위해 다음과 같은 연구가설을 설

정하였다.

 

H4. 미용업 종사자의 직무태도(직무만족, 조직몰입, 이직의도)의 변수별  

       상관관계를 파악한다.

 H4-1. 직무만족과 조직몰입의 상관관계를 파악한다.
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 H4-2. 직무만족과 이직의도의 상관관계를 파악한다.

 H4-3. 조직몰입과 이직의도의 상관관계를 파악한다.

 

  (5) 관계품질 집단 간 심리적 특성(성취동기, 자기효능감, 직무스트레

스), 직무태도(직무만족, 조직몰입, 이직의도), 직무성과(서비스품질, 생산

성, 업무수행능력) 변수들의 차이

미용업 종사자의 관리자에 대한 만족과 신뢰를 나타내는 관계품질을 평균

을 중심으로 고만족집단과 저만족집단으로 나누어 두 집단에 따른 미용업 

종사자의 심리적 특성, 직무태도, 직무성과 변수들의 차이를 알아보고자 한

다. 이를 통해, 미용업 종사자의 심리적 특성, 직무태도, 직무성과에 있어서

의 관리자 역할의 중요성을 살펴보고자 한다. 

만족과 몰입에 관한 연구들은 관계품질이 관계몰입에 긍정적인 영향을 미

친다고 하였다(Lewis & Lambert, 1991; Ramaseshan, Yip & Pae, 

2006). Smith(1998), 박성현, 이은미(1999)는 관계마케팅 실현을 위한 

고객만족과 고객몰입에 관한 실증연구에서 고객만족이 고객몰입에 유의한 

영향을 미친다는 결론을 내놓았다.

Morgan & Hunt(1994)는 그들의 연구를 통해 신뢰는 감정적 몰입에 정

(+)의 유의한 영향을 미친다고 하였다. 이재한, 이용기, 한규철(2010)은 

외식 프랜차이즈 가맹본부의 사후 지원서비스가 가맹점의 관계품질과 경영
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성과에 미치는 영향 연구에서 물류지원과 수퍼바이저 지원 요인은 신뢰와 

만족에 긍정적인 영향을 미친다고 하였으며, 재교육 및 훈련지원 요인이 가

맹점의 신뢰와 몰입에만 긍정적인 영향을 미치고, 판매촉진 요인은 신뢰, 만

족, 몰입 모두에 긍정적인 영향을 미친다고 하였다.

이러한 선행연구를 바탕으로 미용업 종사자의 관계품질과 심리적 특성, 

직무태도, 직무성과의 관계를 알아보기 위해 다음과 같은 연구가설을 설정

하였다.

 

H5. 관계품질이 높은 집단과 낮은 집단 간에는 심리적 특성(성취동기, 자  

      기효능감, 직무스트레스)과 직무태도(직무만족, 조직몰입, 이직의도)  

      및 직무성과(서비스품질, 생산성, 업무수행능력)의 차이가 있을 것이  

      다. 

 

H5-1. 관계품질 집단(고만족집단, 저만족집단)간에는 성취동기의 차이  

          가 있을 것이다.

H5-2. 관계품질 집단(고만족집단, 저만족집단)간에는 자기효능감의 차  

          이가 있을 것이다.

H5-3. 관계품질 집단(고만족집단, 저만족집단)간에는 직무스트레스의  

          차이가 있을 것이다.

H5-4. 관계품질 집단(고만족집단, 저만족집단)간에는 직무만족의 차이  
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          가 있을 것이다.

H5-5. 관계품질 집단(고만족집단, 저만족집단)간에는 조직몰입의 차이  

          가 있을 것이다.

H5-6. 관계품질 집단(고만족집단, 저만족집단)간에는 이직의도의 차이  

          가 있을 것이다.

H5-7. 관계품질 집단(고만족집단, 저만족집단)간에는 직무성과(서비스  

         품질, 생산성, 업무수행능력)의 차이가 있을 것이다.

2. 용어의 조작적 정의

 1) 미용업 종사자의 심리적 특성 변인

 

  (1) 성취동기

본 연구에서의 성취동기는 미용업 종사자가“도전적인 과제를 성취함으로

써 만족을 얻으려고 하는 욕구”(유경훈, 2006, p.73)를 의미한다.

  (2) 자기효능감

본 연구에서의 자기효능감은 미용업 종사자가“개인이 주어진 상황에서 어

떤 행동을 하기 위해 필요한 동기와 인지차원 및 행동절차를 얼마나 잘 발휘

할 수 있는가에 대한 자신의 판단 또는 신념”(박종일, 2008, p.47)을 의미
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한다.

  (3) 직무스트레스

본 연구에서의 직무스트레스는 미용업 종사자가“직무를 수행함에 있어 

받게 되는 정신적 긴장 상태”(문충태, 2008, p.40)를 의미한다.

 2) 미용업 종사자의 직무태도 변인 

  (1) 직무만족

본 연구에서의 직무만족은 미용업 종사자가“자신이 담당하고 있는 직무

에 대해 일반적으로 만족하고 있는 정도”(김명희, 2009, p.67)를 의미한

다.

  (2) 조직몰입

본 연구에서의 조직몰입은 미용업 종사자가“조직에 대해서 감정적으로 

가지게 되는 유대감, 일체감 등의 소속의식”(황규선, 2010, p.47)을 의미

한다.  

  (3) 이직의도

본 연구에서의 이직의도는 미용업 종사자가“현재 직장을 가까운 시일 내
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에 떠나고자 하는 생각”(문충태, 2008, p.41)을 의미한다.

 3) 미용업 종사자의 직무성과 변인 

 

  (1) 직무성과

본 연구에서의 직무성과는 미용업 종사자의“직무가 어느 정도 성공적으

로 달성되었는지의 여부를 나타내는 개념”(김연선, 2008, p.52)을 의미한

다.

  

  (2) 서비스품질

본 연구에서의 서비스품질은 미용업 종사자의“제공된 서비스의 수준이 

고객의 기대수준과 얼마나 잘 일치되는지를 나타내는 개념”(이병호, 전인

오, 2011, p.278)으로 정의한다.

  (3) 생산성

 본 연구에서의 생산성은 미용업 종사자의“생산능력의 발전을 추구하는 

동시에 목표지향적인 활동을 포함하는 개념”(최덕철, 2002, p.153)”으로 

정의한다.

  (4) 업무수행능력
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본 연구에서의 업무수행능력은 미용업 종사자의“직무와 관련된 제반활동

과 관련된 실제적인 활동능력”(지용주, 공성배, 한동진, 2010, p.734)으로 

정의한다. 

 4) 미용업 종사자의 관계품질 변인 

   (1) 관계품질

본 연구에서의 관계품질은 미용업 종사자가“관리자에 대한 만족과 신뢰

를 어떻게 지각하고 있는가에 대한 개념”(권용주, 2002, p.69)으로 정의

한다.

 3. 측정도구

 

본 연구는 실증적 연구를 위해 미용업 종사자를 대상으로 설문지를 사용

하여 조사하였다. 본 연구에 사용된 설문지의 구성과 문항은 다음 <표 1>

과 같다. 설문지의 구성은 심리적 특성을 측정하는 성취동기, 자기효능감, 

직무스트레스와 직무태도를 측정하는 직무만족, 조직몰입, 이직의도와 직무

성과, 관계품질, 인구통계적 변인의 9부분으로 구성되었으며, 총 문항 수는 

113문항으로 구성하였다. 
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<표 1> 설문지 구성

변수
측정

변수

문
항
수

내용 선행연구 척도

인구

통계적

변인

인구

통계적

변인

13

성별,연령,결혼 여부,
교육수준,월평균 수입,
이직 횟수,현 직장 형태,
업무 분야,경력,직위,1일
근무시간,4대 보험 가입
여부,교대근무 여부

연구자
선택형

문항

심리적
특성

성취

동기
17

목표지향,

관계지향

김은정(2009),왕영숙(2010),

연구자

5점

Likert

척도

자기

효능감
8 자기효능감

Jones(1986),

안성철(2009)

직무스
트레스

20
대인관계,조직관계,

지시불일치,업무과다

노종희(2001),박경희(1995),

유호근(2009),하재윤(1996),

직무

태도

직무

만족
13

개인적성만족,

직무환경만족

Lauver& Kristof(2007),

Price& mueller(1986),

Wheeler(2007),송승헌(2011),

안대희·전정아(2010)

조직

몰입
9 조직몰입

Changetal.(2007),

Firitoetal.(2007),

Telletsen& Thomas(2005),

박종혁(2006),우희명(2007)

이직

의도
8 이직의도

Shafer(2002),

Steel& Ovalle(1984),

신정하(2011),안대희·전정아(2010,

이수연(2007)

직무

성과

직무

성과
10

서비스품질,생산성,

업무수행능력

Arvey& Murphy(1998),

Kirkman& Rosen(1999),

Youset(1998),김복일(2005),

박희봉(2005),오경헌(2010)

관계

품질

관계

품질
15

관계품질

Crosbyetal.(1990),

Jaworski& Kohli(1991),

Churchill,Ford,& alker(1974),

권용주(2002)

합계 113
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 1) 미용업 종사자의 인구통계적 변인

인구통계적 변인은 대상자의 일반적 특성(성별, 연령, 결혼여부, 교육정도, 

월평균수입)을 측정한 5문항과 직업적 특성(이직횟수, 직장형태, 세부 업무, 

경력, 직위, 1일 근무시간, 4대 보험 가입여부, 교대근무 여부)을 측정한 8문

항, 총 13문항으로 선택형 문항으로 구성하였다. 

 2) 미용업 종사자의 심리적 특성(성취동기, 자기효능감, 직무스트레스) 

변인

  

성취동기는 김은정(2009)의 연구와 왕영숙(2010)의 연구에서 신뢰도와 

타당도가 검증된 문항을 수정하여 1차 예비조사에서 미용업 종사자를 대상

으로 일대일 면접법으로 질적연구를 수행하였다. 질적연구 결과 도출된 17

문항을 사용하였다. 자기효능감은 Jones(1986), 안성철(2009)의 연구에서 

신뢰도와 타당도가 검증된 8개 문항을 사용하였다. 직무스트레스는 박경희

(1995), 하재윤(1996), 노종희(2001)의 연구에서 사용한 문항을 수정·사

용한 유호근(2009)의 연구에서 신뢰도와 타당도가 검증된 문항을 본 연구

목적에 맞게 수정·보완하여 총 20문항을 사용하였다. 미용업 종사자의 심

리적 특성(성취동기, 자기효능감, 직무스트레스)을 측정하기 위해 ‘전혀 그

렇지 않다’(1점)에서 ‘매우 그렇다’(5점)까지 5점 Likert척도로 측정하
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였다.

 3) 미용업 종사자의 직무태도(직무만족, 직무몰입, 이직의도) 변인

 

직무만족은 연구자가 2차 예비조사에서 Lauver & Kristof(2007), Price 

& mueller(1986), Wheeler, Gallagher & Brouer(2007), 송승헌(2011), 

안대희, 전정아(2010)의 연구를 참조하여 '개인적성만족'과 '직무환경만족'으

로 수정·보완 후 연구하여 신뢰도와 타당도가 검증된 11문항을 사용하였다. 

조직몰입은 Chang et al.(2007), Firito et al.(2007), Telletsen & 

Thomas(2005), 박종혁(2006)의 연구에서 사용한 문항을 수정·사용한 우

희명(2007)의 연구에서 신뢰도와 타당도가 검증된 문항을 본 연구에 맞게 

수정·보완한 후 총 9문항을 최종 사용하였다. 이직의도는 연구자가 2차 예

비조사에서  Shafer(2002), Steel & Ovalle(1984), 신정하(2011), 안대희, 

전정아(2010), 이수연(2007)의 연구를 토대로 수정·보완 후 사용한 신뢰도

와 타당도가 검증된 8개의 설문문항을 사용하였다. 미용업 종사자의 직무태

도(직무만족, 자기효능감, 이직의도)를 측정하기 위해 5점 Likert척도로 측

정하였다.   

 4) 미용업 종사자의 직무성과 변인  
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직무성과는 Arvey & Murphy(1998), Kirkman & Rosen(1999), 

Youset(1998), 김복일(2005), 박희봉(2005)의 연구에서 사용한 문항을 수

정·사용한 오경헌(2010)의 연구에서 신뢰도와 타당도가 검증된 15개의 설

문문항을 사용하였다. 척도는 5점 Likert척도로 측정하였다.    

 5) 미용업 종사자의 관계품질 변인

  

관계품질은 Crosby et al.(1990), Jaworski & Kohli(1991), Churchill, 

Ford, & Walker(1974)의 연구에서 사용한 문항을 수정·사용한 권용주

(2002)의 연구에서 신뢰도와 타당도가 검증된 10개의 설문문항을 사용하였

다. 척도는 5점 Likert척도로 측정하였다.  

 

4. 자료수집 및 연구대상

 1) 자료수집

  (1) 1차 예비조사

 1차 예비조사는 본 연구의 심리적 특성 변인 중 미용업 종사자의 성취동

기를 연구하기 위해 개인 심층 면접(in-depth interview)을 실시하였다. 이
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를 위해 미용업에 근무하고 있는 종사자들 중에  헤어디자인 분야 종사자 7

명, 메이크업 분야 종사자 7명, 피부미용 분야 종사자 7명, 총 21명을 선정하

였다. 

심층면접은 2011년 10월에서 11월까지 약 두 달간 면담자 한 명 당 1시간

에서 1시간 30분 정도에 걸쳐 진행되었으며, 내용 보존의 정확성을 위해 면

접 대상자의 사전 동의를 얻어 심층면접 전 과정을 녹취 하였고, 녹취 내용은 

면접 대상자의 표현 양식 그대로 필사하여 정리하였다. 질적 연구의 자료 분

석은 부호화, 해체화, 재구성 과정을 통해 연구 결과 해석에 대한 객관성을 높

였다. 

연구 결과, 미용업 종사자들의 성취동기가 직무와 밀접한 관련이 있었으며, 

자료 분석 결과, 성공성취동기, 실패회피동기, 목표성향동기, 도전의식동기 4

개 요인이 도출되었다. 4가지 요인 외에 미용업 종사자의 업무 특성 상 상사, 

동료, 직원, 고객과의 관계를 중요시하며 목표 설정, 업무 성공과 같은 부분에 

영향을 미친다는 응답이 면담자 대부분에게서 나타나 이를 연구자가 관계지향

동기로 명명하였다.

1차 예비조사 결과에 대한 내용은 다음 <표 2>와 같다.
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<표 2> 1차 예비조사 결과

항 목 질문내용 결과내용

성공추구

동기

맡은 업무를 잘 해 냈을 때 기분은 어떤가요? 업무 성공 시 만족감, 자신감 표현

과거에 잘해냈던 일이나 업무를 자주 떠올리나요?
현재 문제 해결 시 과거 성공사례 

회상하며 진행

실패회피

동기

미용대회나 진급테스트, 시술결과가 안 좋을 때 기분

은 어떤가요?
결과 안 좋을 때 상황 인정

미용시술 후 고객반응이 부정적일 때 어떻게 하시나

요?

마인드 컨트롤, 대화, 기술개발 통

해 문제 해결 노력

가끔 이유 없이 자신감이 떨어질 때가 있나요?

어려운 시술이나 대회 전에 신경이 날카로워지나요?

도전의식

동기

업무수행 시 옆에 경쟁자가 있으면 영향을 미치나요?
경쟁자와의 경쟁을 발전을 위한 자

극으로 받아들임

쉬운 일과 어려운 일이 있을 때 어떤 일을 즐기시나

요?

어려움을 주변 도움 요청, 대화 등

으로 해결

어려움이 닥치면 해결하기 위해 어떤 방법을 취하시

나요?

목표성향

동기

미용에서 이루고 싶은 목표는 무엇인가요? 현재보다 높은 목표 설정

목표를 설정할 때 고려하는 것은 어떤 게 있나요? 목표 달성 위해 진학, 기술 습득

목표를 이루기 위해 하는 노력은 무엇이 있나요? 목표 달성 실패 시 재설정․진행

목표달성이 안 됐을 때 취하는 행동이 있으신가요?

관계지향

동기

시술 시 고객과 이야기하는 것을 즐기시나요? 상사․동료․고객과의 관계 중시

동료나 상사와의 관계가 업무수행에 어떤 영향을 미

치나요?
관계가 업무수행에 영향 미침

마음이 잘 맞는 사람과 업무능력이 뛰어난 사람 중 

어떤 사람과 같이 일 하고 싶나요?

관계유지․개선 위해 대화, 조언구하

기, 편지쓰기, 먼저 사과하기 등의 

노력 기울임

업무수행이 동료와의 관계를 멀어지게 한다고 생각되

면 어떻게 하시나요?

  (2) 2차 예비조사

2차 예비조사는 본 연구의 직무태도 변인 중 미용업 종사자의 직무만족과 
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이직의도의 영향관계를 파악하기 위해 실증적 연구를 진행하였다. 연구의 자

료 수집은 2012년 2월 10일부터 2월 24일까지 이루어졌다. 총 230부를 배

포하여 197부를 회수하여 빈도분석, 요인분석, 신뢰도분석, 다중회귀분석을 

실시하여 문항의 요인 및 신뢰도와 영향관계를 검증하였다. 연구결과를 요약

하면 다음 <표 3>과 같다.

<표 3> 2차 예비조사 결과

분석 변수 결과

요인분석
직무만족 개인적성만족, 직무환경만족

이직의도 이직의도

신뢰도분석
직무만족

개인적성만족 .89

직무환경만족 .88

이직의도 .91

다중회귀

분석

개인적성만족 => 이직의도 t값: -4.19**

직무환경만족 => 이직의도 t값: -4.70**

 

2차 예비조사 연구 결과, 미용업 종사자의 직무만족이 이직의도에 부(-)의 

영향을 미치는 것으로 나타났다. 즉, 직무만족(개인적성만족, 직무환경만족)이 

높을수록 이직의도가 낮으며, 직무만족(개인적성만족, 직무환경만족)이 낮을수

록 이직의도가 높다는 것을 알 수 있었다. 2차 예비조사 결과를 참고로 본 조

사에서 직무만족과 이직의도간의 부(-)의 영향관계가 나올 것으로 예상하여 

가설을 설정하였다.
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  (3) 본 조사

1,2차 예비조사의 결과를 바탕으로 하여 완성된 설문지를 사용하여 수도

권에 위치하고 있는 미용업 종사자를 대상으로 편의추출을 실시하였다. 본 연

구의 자료 수집은 2012년 3월 20일부터 3월 31일까지 이루어졌다. 연구대상

자는 실질적으로 업무를 수행하고 있는 미용업 종사자 480명을 대상으로 직

접 방문하거나 책임자에게 조사목적과 취지를 설명하고 협조를 얻어 응답자들

이 직접 기입하는 자기기입법으로 시행되었다. 설문조사 결과 총 480부를 배

포하여 404부를 회수하여 본 연구의 통계분석에 사용하였다. 

 2) 연구대상

연구대상자들의 인구통계적 변인의 분포는 <표 4>와 같다. 성별은 남성59

명(14.6%), 여성 345명(85.4%)으로서 미용업 특성 상 여성의 비율이 더 많

았다. 연령은 20대가 216명(53.5%)으로 가장 많았으며, 30대 90명

(22.3%), 40대 61명(15.1%)순이었다. 결혼여부는 미혼이 294명(72.8%), 

기혼 105명(26.0%)의 분포를 보였고, 교육수준은 고졸이 170명(42.1%), 전

문대졸 86명(21.3%), 대졸 86명(21.3%), 대학원 졸 45명(11.1%)이었다. 

월평균수입은 100만원 이상∼200만원 미만이 130명(32.2%), 100만원 미만 

128명(31.7%), 200만원 이상∼300만원 미만 71명(17.6%)순이었다. 이직
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횟수는 없음이 151명(37.4%)으로 가장 많았으며, 1∼2회 133명(32.9%), 3

∼5회 107명(26.5%)으로 나타났다. 현 직장형태는 10인 미만 개인사업체 

197명(48.8%)으로 가장 많았고, 10인 이상∼30인 미만 개인사업체 71명

(17.6%), 프랜차이즈 살롱 65명(16.1%) 순이었다. 업무분야는 헤어 188명

(46.5%), 피부 99명(24.5%), 메이크업 43명(10.6%) 이었으며, 네일과 매

니저 및 관리직, 교육직이 모두 12명, 3.0%를 차지했다. 경력은 1년 미만이 

137명(33.9%), 1년 이상∼3년 미만 68명(16.8%), 5년 이상∼10년 미만 

58명(14.4%), 3년 이상∼5년 미만 54명(13.4%), 10년 이상∼15년 미만 

42명(10.4%)의 순서로 나타났다. 직위는 스텝 145명(35.9%), 디자이너 87

명(21.5%), 원장 68명(16.8%) 으로 나타났다. 1일 근무시간은 8시간 이상

∼10시간 미만 163명(40.3%)이 가장 많았고, 8시간 미만 100명(24.8%)과 

10시간 이상∼12시간 미만 99명(24.5%)이 비슷했으며, 12시간 이상 근무도 

42명(10.4%)을 차지하였다. 4대 보험 여부는 가입 함 201명(49.8%), 가입 

안함 189명(46.8%)순으로 나타났다. 교대근무 여부는 교대근무 하지 않음이 

319명(79.0%), 2교대 근무 58명(14.4%), 3교대 근무 8명(2.0%)으로 나타

났다.

빈도분석 결과, 고졸의 미혼 여성이며 경력 1년 미만의 종사자가  100만원 

이상∼120만원 미만의 급여를 받으면서 8∼10시간의 근무를 교대근무 없이 

가장 많이 하는 것으로 나타났다.
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<표 4> 연구 대상자의 인구통계적 변인 분포

(N = 404)

구분 분류
응답자수
(명)

비율
(%) 구분 분류

응답자수
명)

비율
(%)

성별
남성 59 14.6

업무분야

헤어 188 46.5

여성 345 85.4 피부 99 24.5

연령

20세미만 21 5.2 메이크업 43 10.6

네일 12 3.020대 216 53.5

매니저 12 3.030대 90 22.3
교육직 12 3.040대 61 15.1
기타 38 9.4

50대 16 4.0

경력

1년 미만 137 33.9

결혼여부

미혼 294 72.8
1-3년 68 16.8기혼 105 26.0

3-5년 54 13.4기타 5 1.2

교육수준

중졸 3 0.7
5-10년 58 14.4고졸 170 42.1

10-15년 42 10.4전문대졸 86 21.3

4년대졸 86 21.3
15-20년 24 5.9

대학원졸 45 11.1
20년 이상 21 5.2기타 14 3.5

월평균
수입

100만원미
만 128 31.7

직위

스텝 145 35.9

100-200만
원

130 32.2 디자이너 87 21.5

200-300만
원 71 17.6 원장 68 16.8

300-400만
원

36 8.9 매니저 34 8.4

500만원
이상

39 9.7 기타 70 17.3

이직
횟수

없음 151 37.4

근무시간

8시간 미만 100 24.8

8-10시간 163 40.31-2회 133 32.9

3-5회 107 26.5 10-12시간 99 24.5
6-9회 9 2.2

12시간
이상

42 10.410회 이상 4 1.0

현직장
형태

10인 미만 197 48.8

교대근무

교대하지
않음

319 79.010-30인
미만 71 17.6

30인 이상 38 9.4
2교대 58 14.4

프랜차이즈 65 16.1

기타 33 8.1
3교대 8 2.0

4대보험
여부

가입 안함 189 46.8

가입함 201 49.8
기타 19 4.7

기타 14 3.4
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 5. 자료분석

본 연구의 자료분석을 위하여 SPSS 18.0 프로그램을 사용하였다.

본 연구의 자료분석을 위해 사용된 분석방법은 아래의 <표 5>와 같다.

첫째, 연구대상자의 인구통계적 특성을 파악하기 위해 빈도분석, 백분율을 

산출하였다.

둘째, 성취동기, 자기효능감, 직무스트레스, 직무만족, 조직몰입, 이직의도, 

직무성과, 관계품질에 대한 요인분석을 위해 주성분분석(principal 

components analysis)을 이용하였으며, 직교회전(orthogonal rotation) 방법

으로는 베리맥스(varimax)법을 이용하였다. 요인분석 결과 고유치 1이상의 

값을 갖는 성분만을 요인으로 추출하였다. 

셋째, 성취동기, 자기효능감, 직무스트레스, 직무만족, 조직몰입, 이직의도, 

직무성과, 관계품질에 대한 요인분석을 통해 추출된 성분들에 대해 신뢰도 

분석을 실시하였다. 신뢰도 분석 결과 Cronbach's alpha의 경우 .60이상이

면 측정항목의 신뢰도에는 문제가 없는 것으로 간주(정충영, 최이규, 2004)하

고 있으므로 .60 이상의 항목만을 대상으로 분석하였다.

넷째, 미용업 종사자의 심리적 특성(성취동기, 자기효능감, 직무스트레스)과 

직무태도(직무만족, 조직몰입, 이직의도), 직무성과(서비스품질, 생산성, 업무

수행능력)의 영향관계를 파악하기 위해 다중회귀분석(multiple regression 

analysis)을 실시하였다.
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<표 5> 자료분석 내용 및 분석방법

가 설 분 석 내 용 분 석 방 법

인구통계적 특성 빈도분석,백분율

연구 단위들의 단일차원성

(타당성과 신뢰도 분석)

요인분석,

신뢰도 분석

심리적 특성과 직무태도와의 관계

H1-1 심리적 특성 ->직무만족

다중회귀분석H1-2 심리적 특성 ->조직몰입

H1-3 심리적 특성 ->이직의도

심리적 특성과 직무성과의 관계

H2-1 심리적 특성 ->서비스품질

다중회귀분석H2-2 심리적 특성 ->생산성

H2-3 심리적 특성 ->업무수행능력

직무태도와 직무성과의 관계

H3-1 직무태도 ->서비스품질

다중회귀분석H3-2 직무태도 ->생산성

H3-3 직무태도 ->업무수행능력

직무태도별 변수간의 관계

H4-1 직무만족 <->조직몰입

상관관계H4-2 직무만족 <->이직의도

H4-3 조직몰입 <->이직의도

관계품질 집단 간 심리적 특성,직무태도,직무성과 변수들의 차이
H5-1 관계품질 집단 간 성취동기 차이

t-test

H5-2 관계품질 집단 간 자기효능감 차이

H5-3 관계품질 집단 간 직무스트레스 차이

H5-4 관계품질 집단 간 직무만족 차이

H5-5 관계품질 집단 간 조직몰입 차이

H5-6 관계품질 집단 간 이직이도 차이

H5-7 관계품질 집단 간 직무성과 차이

다섯째, 직무태도(직무만족, 조직몰입, 이직의도)의 변수별(직무만족-조직

몰입, 직무만족-이직의도, 조직몰입-이직의도) 관계를 파악하기 위해 
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Person의 적률상관관계 분석을 실시하였다.

여섯째, 관계품질을 5점 Likert 척도로 측정 후 평균을 기준으로 평균보

다 높은 집단을 고만족집단, 평균보다 낮은 집단을 저만족집단으로 분류한

다. 관계품질 집단(고만족집단, 저만족집단) 간 심리적 특성(성취동기, 자기

효능감, 직무스트레스), 직무태도(직무만족, 조직몰입, 이직의도), 직무성과

(서비스품질, 생산성, 업무수행능력) 변수들의 차이를 알아보기 위해 t-test

를 실시하였다. 
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IV. 연구결과 및 논의

1. 심리적 특성, 직무태도, 직무성과, 관계품질의 요인분석

 1) 심리적 특성(성취동기, 자기효능감, 직무스트레스)의 요인분석

  (1) 성취동기

 

본 연구에서 사용한 설문 문항에 대한 요인분석을 위해 주성분분석

(principal components analysis)을 이용하였으며, 직교회전(orthogonal 

rotation) 방법으로는 베리맥스(varimax)법을 이용하였다. 신뢰도 분석은 

Cronbach's alpha의 경우 .60이상이면 측정항목의 신뢰도에는 문제가 없는 

것으로 간주(정충영, 최이규, 2004)하고 있으므로 .60 이상의 항목만을 대상

으로 분석하였다. 요인분석 결과 고유치 1이상의 값을 갖는 성분만을 요인으

로 추출하였다.

성취동기를 측정하는 17문항에 대한 요인분석을 하였으며 그 결과는 <표 

6>과 같다. 요인분석 결과, 최소 고유치 1 이상의 기준에 의하여 요인과 문항

을 검토하였으며, 성취동기 17문항 중 요인에 적합하지 않은 8문항을 제외한 

9문항에 대하여 다시 요인분석을 실시하여 목표지향과 관계지향이라는 두 개

의 요인으로 묶였다. 성취동기에 관한 선행연구의 요인분석을 살펴보면, 김은
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정(2009)의 연구에서는 목표성향과 미래지향성, 자신감, 책임감, 모험심, 도

전의식, 과업지향성으로 구분하여 연구하였으며, 왕영숙(2010)의 연구에서는 

실패회피동기, 성공성취동기, 타인인정동기 3개 요인으로 나누어 연구하여 본 

연구에서 목표지향과 관계지향의 두 개 요인으로 나눈 것과 구분된다. 이는 

연구대상자에 따라 요인분석 결과가 달라질 수 있음을 나타낸 것이라 할 수 

있다. 

<표 6> 성취동기의 요인분석 및 신뢰도분석                             

(N = 404)

요인 1.목표지향 요인부하량

목표달성이 어려울 때라도 목표를 달성하기 위해 적극적인 행동을 취한
다. .80

목표를 향해서 꾸준히 노력하고 있다. .77

어려움이 닥쳐도 포기하지 않고 도전한다. .75

쉬운 일보다 어려운 일에 도전한다. .70

목표를 설정할 때 성공하기 위해 고려하는 것이 있다. .63

미용에서 꼭 이루고 싶은 목표가 있다. .60

고유치:3.68 분산율(%):40.93 누적분산율(%):40.93 Cronbach'sα:.82

요인 2.관계지향 요인부하량

동료․상사와의 관계를 원활히 함으로써 긍정적인 업무수행을 추구한다. .84

미용 시술 시 일을 잘하는 사람보다 마음이 맞는 사람과 같이 하는 것이
업무향상에 도움이 된다.

.74

미용시술시 고객과의 대화 통해 우호적 관계 형성하여 업무능률향상에 도
움이 되고자 한다.

.74

고유치:1.49 분산율(%):16.56 누적분산율(%):57.49 Cronbach'sα:.70

 

요인 1은 도전과 목표에 관한 내용이며, 요인부하량은 .60 이상이며 모두 6
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개 문항이 포함되었다. 고유치는 3.68이며 분산율 40.93%, 누적분산율 

40.93%, Cronbach's alpha값은 .82이다.

요인 2는 관계형성과 업무수행에 관한 내용이며, 요인부하량은 .74 이상이

며 모두 3개 문항이 포함되었다. 고유치는 1.49이며 분산율 16.56%, 누적분

산율 57.49%, Cronbach's alpha값은 .70이었다.

  (2) 자기효능감

 

본 연구에서 사용한 자기효능감 8문항에 대한 요인분석을 실시하였으며 그 

결과는 <표 7>과 같다. 

<표 7> 자기효능감의 요인분석 및 신뢰도분석                            

(N = 404)

요인.자기효능감 Cronbach'sα

나의 주어진 업무를 현재의 내 능력으로 충분히 잘 수행 할 수 있다.

.83

나는 나의 부서(팀)의 업무에 적응하는 데에 아무런 문제가 없다고 생각
한다.

나는 내가 담당하고 있는 업무처리에 필요한 충분한 역량을 갖추고 있다
고 생각한다.

나는 내가 담당하고 있는 업무를 처리하는 데 필요한 모든 지식을 가지고
있다.

요인분석 결과, 최소 고유치 1 이상의 기준에 의하여 요인과 문항을 검토하

였으며, 자기효능감 8문항 중 요인에 적합하지 않은 4문항을 제외한 4문항에 
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대하여 다시 요인분석을 실시하여 자기효능감 하나의 단일 차원으로 묶였다. 

이것은 안성철(2009)의 자기효능감에 관한 연구결과와 일치한다. 자기효능감

의  Cronbach's alpha값은 .83으로 나타나 자기효능감 척도에 대한 신뢰도가 

검증되었다.

 

  (3) 직무스트레스

본 연구에서 사용한 직무스트레스 20문항에 대한 요인분석을 실시하였으

며, 그 결과는 <표 8>과 같다. 요인분석 결과, 최소 고유치 1 이상의 기준에 

의하여 요인과 문항을 검토하였으며, 직무스트레스 20문항 중 요인에 적합하

지 않은 4문항을 제외한 16문항에 대하여 다시 요인분석을 실시하여 대인관

계요인, 조직요인, 지시불일치, 업무과다 4개 요인으로 묶였다. 

직무스트레스에 관한 선행연구의 요인분석을 살펴보면, 본 연구의 직무스트

레스 20문항을 참조한 유효근(2009)의 연구에서 대인관계요인, 조직요인, 역

할요인으로 나누어 본 연구의 대인관계요인과 조직요인이 일치하였다. 

요인 1은 대인관계에 관한 내용이며, 요인부하량은 .54 이상이며 모두 6개 

문항이 포함되었다. 고유치는 6.77이며 분산율 42.32%, 누적분산율 42.32%, 

Cronbach's alpha값은 .88이었다.

요인 2는 조직에 관한 내용이며, 요인부하량은 .68 이상이며 모두 4개 문항

이 포함되었다. 고유치는 1.59이며 분산율 9.96%, 누적분산율 52.28%, 
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<표 8> 직무스트레스의 요인분석 및 신뢰도분석                    

 (N = 404)

요인 1.대인관계요인 요인부하량

나는 일에 대해 터놓고 이야기 할 상사,동료,부하가 없다. .79

나는 상사,동료,부하들과 인간관계에 있어서 소외감을 느낀다. .77

나는 상사,동료,부하에 대해 신뢰감이나 애정을 갖지 못한다. .76

현재 소속 부서(팀)는 나의 적성이나 성격에 적절하지 못하다. .75

나의 직속상사는 부하를 적절히 통제하지 못한다. .62

나의 직속상사는 업무처리가 적절하지 못하다. .54

고유치:6.77 분산율(%):42.32 누적분산율(%):42.32 Cronbach'sα:.88

요인 2.조직요인 요인부하량

나는 보고나 결제 문제로 어려움을 겪고 있다. .83

나의 회사는 제안을 쉽게 받아들이지 않는다. .78

나의 회사는 분위기가 좋지 못하다. .76

나의 부서(팀)는 목표달성을 위해 최선을 다하는 분위기가 아니다. .68

고유치:1.59 분산율(%):9.96 누적분산율(%):52.28 Cronbach'sα:.87

요인 3.지시불일치 요인부하량

나의 직속 상사는 나의 생각과 다르게 업무를 처리하도록 요구하고 있다. .76

나는 내가 하지 않아도 될 일을 하고 있다. .75

나는 두 사람 이상의 상사로부터 서로 상반된 업무지시를 받고 있다. .68

나는 상사나 회사로부터 애매한 지시나 명령을 받고 있다. .55

고유치:1.29 분산율(%):8.04 누적분산율(%):60.32 Cronbach'sα:.73

요인 4.업무과다 요인부하량

나는 업무가 많아서 휴식을 취할 시간이 없다. .84

나는 일과 후나 휴무일에도 업무와 관련된 일을 한다. .80

고유치:1.01 분산율(%):6.28 누적분산율(%):66.61 Cronbach'sα:.63
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Cronbach's alpha값은 .87이었다.

요인 3은 지시불일치에 관한 내용이며, 요인부하량은 .55 이상이며 모두 4

개 문항이 포함되었다. 고유치는 1.29이며 분산율 8.04%, 누적분산율 

60.32%, Cronbach's alpha값은 .73이었다.

요인 4는 업무과다에 관한 내용이며, 요인부하량은 .80 이상이며 모두 2개 

문항이 포함되었다. 고유치는 1.01이며 분산율 6.28%, 누적분산율 66.61%, 

Cronbach's alpha값은 .63이었다.

 2) 직무태도(직무만족, 조직몰입, 이직의도)의 요인분석

  (1) 직무만족

본 연구에서 사용한 직무만족 13문항에 대한 요인분석을 실시하였으며, 그 

결과는 <표 9>와 같다. 

요인분석 결과, 최소 고유치 1 이상의 기준에 의하여 요인과 문항을 검토하

였으며, 직무만족 13문항 중 요인에 적합하지 않은 3문항을 제외한 10문항에 

대하여 다시 요인분석을 실시하여 개인적성만족, 직무환경만족 2개 요인으로 

묶였다. 직무만족에 관한 선행연구의 요인분석을 살펴보면, 본 연구의 직무만

족 13문항을 참조한 신정하(2011)의 직무만족에 관한 연구와 요인분석 결과

가 일치한다. 

요인 1은 직무에 대한 개인적성만족에 관한 내용이며, 요인부하량은 .74 이
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상이며 모두 6개 문항이 포함되었다. 고유치는 5.21이며 분산율 52.07%, 누

적분산율 52.07%, Cronbach's alpha값은 .90이었다.

요인 2는 직무환경에 대한 만족에 관한 내용이며, 요인부하량은 .75 이상이

며 모두 4개 문항이 포함되었다. 고유치는 1.87이며 분산율 18.70%, 누적분

산율 70.78%, Cronbach's alpha값은 .87이었다.

<표 9> 직무만족의 요인분석 및 신뢰도분석                        

(N = 404)

요인 1.개인적성만족 요인부하량

나의 일에 흥미를 느낀다. .85

내가 하고 있는 일은 가치 있는 일이라고 생각한다. .85

나는 내 일에 정열을 쏟는다. .83

나는 내 일을 선택한 것에 후회하지 않는다. .78

나의 직무에 대해 전반적으로 만족한다. .75

나는 현재 업무를 수행하는 데 있어 기쁨과 보람을 느낀다. .74

고유치:5.21 분산율(%):52.07 누적분산율(%):52.07 Cronbach'sα:.90

요인 2.직무환경만족 요인부하량

직원에 대한 회사의 복지후생시설에 대해 만족한다. .86

급여체계가 적절하다고 생각한다. .82

교육 및 훈련의 기회가 공평하게 주어진다. .86

채용,승진제도는 능력에 따라 공정하게 운영된다. .75

고유치:1.87 분산율(%):18.70 누적분산율(%):70.78 Cronbach'sα:.87

 

  (2) 조직몰입

본 연구에서 사용한 조직몰입 9문항에 대한 요인분석을 실시하였으며, 그 

결과는 표<10>과 같다. 요인분석 결과, 최소 고유치 1 이상의 기준에 의하여 
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요인과 문항을 검토하였다. 조직몰입 9문항 중 제외된 문항이 없었으며, 조직

몰입 단일 요인으로 묶였다. 조직몰입에 관한 선행연구의 요인분석을 살펴보

면, 본 연구의  조직몰입 문항을 참조한 우희명(2007)의 조직몰입에 관한 연

구결과와 일치한다. 조직몰입의 Cronbach's alpha값은 .92로 조직몰입에 대

한 신뢰도가 검증되었다. 

<표 10> 조직몰입의 요인분석 및 신뢰도분석                             

                                                               (N = 404)

요인.조직몰입 Cronbach'sα

우리 부서(팀)의 직원들은 가족 같은 느낌이 들 정도로 동료애를 갖고 있
다고 생각한다.

.92

나는 우리 회사에 대해서 강한 애사심을 갖고 있는 편이다.

부서(팀),회사 동료의 문제나 어려움이 나의 문제인 것처럼 느껴진다.

지인들에게 우리 회사에 대해서 이야기하는 것을 좋아하는 편이고,실제
로 좋은 점을 이야기하고 있다.

나는 이 부서(팀)에서 근무하고 있는 것이 행복하다고 느끼고 있다.

이 회사의 문제는 나에게 주어진 문제라고 생각한다.

나는 현재의 부서(팀)에 대해서 강한 소속감을 느끼고 있는 편이다.

만약 미용업을 지원하고자 하는 사람을 만나면 적극적으로 우리 회사를
추천할 것이다.

나는 우리 회사를 평생직장으로 생각하고 있다.

  (3) 이직의도

 

본 연구에서 사용한 이직의도 8문항에 대한 요인분석을 실시하였으며, 그 
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결과는 표<11>과 같다. 요인분석 결과, 최소 고유치 1 이상의 기준에 의하여 

요인과 문항을 검토하였다. 이직의도 8문항 중 제외된 문항이 없었으며, 이직

의도 단일 요인으로 묶였다. 이직의도에 관한 선행연구의 요인분석을 살펴보

면, 본 연구의 이직의도 8문항을 참조한 이수연(2007)의 이직의도에 관한 연

구결과와 일치한다. 이직의도의 Cronbach's alpha값은 .91로 나타나 이직의

도의 신뢰도가 검증되었다.

<표 11> 이직의도의 요인분석 및 신뢰도분석                             

                                                               (N = 404)

요인.이직의도 Cronbach'sα

나는 현재 다른 곳으로 이직을 심각하게 고려하고 있다.

.91

실제로 떠날 계획을 세우고 정보를 수집하고 있다.

다른 곳에서 좋은 제의를 받으면 이 직장을 떠날 것이다.

현재보다 조금이라도 여건이 나빠진다면 나는 이 회사를 떠날 것이다.

나는 이 회사의 구성원으로서 계속 남아 있기를 희망하지 않는다.

나는 종종 그만두고 싶을 때가 있다.

나는 다른 회사에서 일해보고 싶다.

이 회사에 계속 근무해서 내가 얻을 것이 별로 없다.

  3) 직무성과(서비스품질, 생산성, 업무수행능력)의 요인분석

본 연구에서 사용한 직무성과 15문항에 대한 요인분석을 실시하였으며, 그 결과
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는 <표 12>와 같다. 

<표 12> 직무성과의 요인분석 및 신뢰도분석                         

(N = 404)

요인 1.서비스품질 요인부하량

고객을 대하는 서비스 가치를 알게 되었다. .84

고객을 대하는 서비스 태도가 향상되었다. .80

내가 하는 일의 기여도가 향상되었다. .76

고객을 대하는 태도가 진취적으로 변했다. .74

내가 하는 일의 성취도가 증대되었다. .74

고유치:7.66 분산율(%):51.03 누적분산율(%):51.03 Cronbach'sα:.91

요인 2.생산성 요인부하량

미용활동에 적극 참여함으로서 업무수행능력이 우수한 성과를 내고 있다. .86

미용활동에 적극 참여함으로서 신속한 업무처리를 하고 있다. .86

미용활동에 적극 참여로 향상된 직무성과를 내고 있다. .84

업무시간 내에 최대한 열심히 일함으로 보다 향상된 성과를 내고 있다. .65

미용실 내의 모든 직원들과 조화로운 관계를 형성하고 있다. .58

직무에 몰입함으로서 업무 능률이 향상되었다. .50

고유치:1.69 분산율(%):11.23 누적분산율(%):62.26 Cronbach'sα:.88

요인 3.업무수행능력 요인부하량

나에게 승진기회가 많이 이루어지고 있다. .81

내가 평가되고 있는 근무평정이 공정하고 합리적이다. .79

나의 상급자는 직무 수행 시 많은 관심과 배려를 하며 신뢰감을 보인다. .72

회사와 일체감을 느끼고 신뢰하며 근무한다. .58

고유치:1.04 분산율(%):6.95 누적분산율(%):69.21 Cronbach'sα:.84
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요인분석 결과, 최소 고유치 1 이상의 기준에 의하여 요인과 문항을 검토하였으며, 직

무성과 15문항 중 제거된 문항은 없었고, 서비스품질, 생산성, 업무수행능력 3개 요인으

로 묶였다. 직무성과에 관한 선행연구의 요인분석을 살펴보면, 본 연구의 직무만족 13문

항을 참조한 오경헌(2010)의 직무성과에 관한 연구와 요인분석 결과가 일치한다. 

직무성과 요인 1은 고객서비스품질에 관한 내용이며, 요인부하량은 .74 이상

이며 모두 5개 문항이 포함되었다. 고유치는 7.66이며 분산율 51.03%, 누적

분산율 51.03%, Cronbach's alpha값은 .91이었다.

요인 2는 생산성에 관한 내용이며, 요인부하량은 .50 이상이며 모두 6개 문

항이 포함되었다. 고유치는 1.69이며 분산율 11.23%, 누적분산율 62.26%, 

Cronbach's alpha값은 .88이었다.

요인 3은 업무수행능력에 관한 내용이며, 요인부하량은 .58 이상이며 모두 

4개 문항이 포함되었다. 고유치는 1.04이며 분산율 6.95%, 누적분산율 

69.21%, Cronbach's alpha값은 .84였다.

 4) 관계품질의 요인분석

본 연구에서 사용한 관계품질 10문항에 대한 요인분석을 실시하였으며, 그 

결과는 <표 13>과 같다. 요인분석 결과, 최소 고유치 1 이상의 기준에 의하

여 요인과 문항을 검토하였으며, 관계품질 10문항 중 제외된 문항이 없었으

며, 관계품질 단일 요인으로 묶였다. 
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<표 13> 관계품질의 요인분석 및 신뢰도분석                             

                                                               (N = 404)

요인.관계품질 Cronbach'sα

관리자는 나의 잠재력을 개발하는 데 많은 도움을 준다.

.94

나는 관리자에 대해서 대체적으로 만족한다.

나는 관리자와 같이 일하는 것을 즐거워한다.

관리자는 자신의 성공과 부하직원의 능력개발을 동일시한다.

관리자는 내가 업무수행을 하는 데 필요한 능력을 가지고 있다는 것을 안

다.

관리자는 나의 기대를 충족시켜주는 편이다.

나와 관리자와의 관계는 거리감이 없다.

나의 관리자는 진실한 편이다.

나의 관리자는 약속을 지키고자 노력한다.

나는 관리자를 신뢰한다.

관계품질에 관한 선행연구의 요인분석을 살펴보면, 권용주(2002)는 관리자 

만족과 관리자 신뢰 2개 요인으로 분류하였으며, 변광인(2005)은 소유주에 

대한 만족과 소유주에 대한 신뢰 2개 요인으로 분류하여 본 연구 결과가 차

이가 있으나, 이는 연구 대상자에 따라 요인분석 결과가 달라질 수 있음을 나

타낸다고 할 수 있다. 관계품질의 Cronbach's alpha값은 .94로써 관계품질 

척도에 대한 신뢰도가 검증되었다. 

본 연구에서 관계품질 집단 간 심리적 특성, 직무태도, 직무성과의 차이를 

알아보기 위해 전체 응답자 평균 3.36을 기준으로 평균 이상을 고만족집단, 
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평균 미만을 저만족집단으로 구분하였다. 고만족집단은 205명으로 집단 평균

은 3.91, t값은 -25.31이었다. 저만족집단은 199명이었으며, 집단 평균은 

2.80, t값은 -25.38이었다. 

2. 심리적 특성과 직무태도와의 관계

미용업 종사자의 심리적 특성(성취동기, 자기효능감, 직무스트레스)이 직무

태도(직무만족, 조직몰입, 이직의도)에 유의한 영향을 미친다는 연구 가설 H1

을 검증하기 위하여 다중회귀분석(multiple regression analysis)을 실시하였

으며, 변수입력방법은 단계선택(stepwise)방법을 사용하였다. 분석 결과는 

<표 14∼16>과 같다. 

 1) 심리적 특성과 직무만족에 대한 가설검증

    

  H1-1. 심리적 특성은 직무만족에 유의한 영향을 미칠 것이다.

   H1-1-1. 성취동기는 개인적성만족에 정(+)의 영향을 미칠 것이다.

   H1-1-2. 자기효능감은 개인적성만족에 정(+)의 영향을 미칠 것이다.

   H1-1-3. 직무스트레스는 개인적성만족에 부(-)의 영향을 미칠 것이   

                다.

   H1-1-4. 성취동기는 직무환경만족에 정(+)의 영향을 미칠 것이다.
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   H1-1-5. 자기효능감은 직무환경만족에 정(+)의 영향을 미칠 것이다.

   H1-1-6. 직무스트레스는 직무환경만족에 부(-)의 영향을 미칠 것이   

                다.  

  

심리적 특성(성취동기, 자기효능감, 직무스트레스)이 직무태도(직무만족, 조

직몰입, 이직의도) 중 직무만족(개인적성만족, 직무환경만족)에 미치는 영향에 

대한 다중회귀분석 결과는 다음 <표 14>와 같다. 

<표 14> 심리적 특성이 직무만족에 미치는 영향에 대한 다중회귀분석 

                                                               (N=404)

종속변수 독립변수 beta t R² F
검증

결과

직

무

만

족

개

인

적

성

만

족

성취동기
목표지향 .386 9.190**

.415 142.490**
채택

관계지향 .380 9.040** 채택

자기효능감 자기효능감 .291 6.096** .085 37.166** 채택

직무

스트레스

대인관계요인 -.228 -3.271**

.104 11.582**

채택

조직요인 -.149 -2.286* 채택

지시불일치 .013 .228 기각

업무과다 .179 3.464** 채택

직

무

환

경

만

족

성취동기
목표지향 .212 4.139**

.129 29.793**
채택

관계지향 .215 4.197** 채택

자기효능감 자기효능감 .164 3.337** .027 11.137** 채택

직무

스트레스

대인관계요인 -.042 -.593

.081 8.827**

기각

조직요인 -.200 -3.030** 채택

지시불일치 -.106 -1.858 기각

업무과다 .046 .869 기각

* p<0.05, ** p<0.01

세부가설 H1-1-1인 성취동기가 개인적성만족에 유의한 영향을 미친다는 
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가설은 목표지향은 beta값 .386으로 통계적으로 유의하며, 개인적성만족에 정

(+)의 영향을 미치고 있으며, 관계지향은 beta값 .380으로 개인적성만족에 

정(+)의 영향을 미치고 있으므로 세부가설인 H1-1-1은 가설이 채택되었다. 

자기효능감이 개인적성만족에 유의한 영향을 미친다는 세부가설 H1-1-2는 

beta값 .291로 자기효능감이 개인적성만족에 정(+)의 영향을 미친다는 것이 

검증되었다. 

직무스트레스가 개인적성만족에 유의한 영향을 미친다는 세부연구가설인 

H1-1-3은 대인관계요인이 beta값 -.228로 개인적성만족에 부(-)의 영향

을 미치는 것으로 나타났으며, 조직요인은 beta값 -.149로 개인적성만족에 

부(-)의 영향을 미쳤다. 지시불일치는 beta값 .013으로 개인적성만족에 유의

한 영향을 미치지 못하였으며, 업무과다는 beta값 .179로 개인적성만족에 정

(+)의 영향을 미쳤다. 

세부가설 H1-1-4인 성취동기는 직무환경만족에 유의한 영향을 미친다는 

가설은 목표지향은 beta값.212로 직무환경만족에 정(+)의 영향을 미치고 있

으며, 관계지향은 beta값 .215로 직무환경만족에 정(+)의 영향을 미치고 있

으므로 H1-1-4의 가설은 채택되었다. 자기효능감이 직무환경만족에 유의한 

영향을 미친다는 세부가설 H1-1-5는 beta값 .164로 자기효능감이 직무환경

만족에 정(+)의 영향을 미친다는 것이 검증되었다. 직무스트레스가 직무환경

만족에 유의한 영향을 미친다는 세부연구가설인 H1-1-6은 대인관계요인이 

beta값 -.042로 직무환경만족에 유의한 영향을 미치지 못하는 것으로 나타났
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으며, 조직요인은 beta값 -.200으로 직무환경만족에 부(-)의 영향을 미쳤다. 

지시불일치는 beta값 -.106으로 직무환경만족에 유의한 영향을 미치지 못하

는 것으로 나타났으며, 업무과다는 beta값 .046으로 가설이 기각되었다. 

이는 미용업 종사자의 심리적 특성(성취동기, 자기효능감, 직무스트레스) 요

인 중 직무스트레스의 일부 요인을 제외하고 심리적 특성이 높으면 직무에 대

한 만족도가 높으며, 심리적 특성이 낮으면 직무에 대한 만족도도 낮아짐을 

의미한다. 

이러한 결과는 정서장애학교 교사의 성취동기와 직무 만족도와의 관계를 연

구한 황윤정, 이재욱(2006)의 생리적 성취동기와 직무만족 간에 정(+)의 영

향관계가 있어서 생리적 성취동기가 높을수록 직무만족도가 높았으며, 존경추

구적 성취동기 사립학교의 석사 학위를 소지한 교사에게서 행정직 직무만족이 

유관하게 나타났고, 자아실현 성취동기와 직무만족 간에 정(+)의 영향관계가 

있는 것으로 나타난 연구결과와 맥락을 같이 한다. 또한, 봉영숙, 소향숙, 유

혜숙(2009)의 간호사를 대상으로 자기효능감과 업무스트레스, 직무만족에 

관한 연구에서 간호사의 자기효능감과 직무만족은 양의 상관관계가 있어서 

자기효능감이 높으면 직무만족도 높고, 자기효능감이 낮으면 직무만족도 낮

다고 한 연구결과를 지지한다고 볼 수 있다. 그리고, 직무스트레스와 직무만

족간의 관계를 연구한 조재양, 하동현(2009)은 직무스트레스는 생활만족과 

직무만족에 각각 부(-)의 영향을 미치는 것으로 나타난다고 하였으므로 본 

연구와 그 결과가 일치한다고 볼 수 있다.  
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   2) 심리적 특성과 조직몰입에 대한 가설검증

  H1-2. 심리적 특성은 조직몰입에 유의한 영향을 미칠 것이다.

   H1-2-1. 성취동기는 조직몰입에 정(+)의 영향을 미칠 것이다.

   H1-2-2. 자기효능감은 조직몰입에 정(+)의 영향을 미칠 것이다.

   H1-2-3. 직무스트레스는 조직몰입에 부(-)의 영향을 미칠 것이다.

 

심리적 특성(성취동기, 자기효능감, 직무스트레스)이 직무태도(직무만족, 조

직몰입, 이직의도) 중 조직몰입에 미치는 영향에 대한 다중회귀분석 결과는 

다음 <표 15>와 같다. 

<표 15> 심리적 특성이 조직몰입에 미치는 영향에 대한 다중회귀분석 

                                                               (N=404)

종속변수 독립변수 beta t R² F 검증결과

조직몰입

성취동기
목표지향 .237 4.755**

.176 42.888**
채택

관계지향 .261 5.242** 채택

자기효능감 자기효능감 .211 4.319** .044 18.652** 채택

직무

스트레스

대인관계요인 -.221 -3.248**

.146 17.011**

채택

조직요인 -.220 -3.450** 채택

지시불일치 -.007 -.136 기각

업무과다 .160 3.157** 채택

* p<0.05, ** p<0.01

세부가설 H1-2-1인 성취동기는 조직몰입에 유의한 영향을 미친다는 가설

은 목표지향이 beta값 .237로 조직몰입에 정(+)의 유의한 영향을 미치고 있



- 87 -

으며, 관계지향은 beta값 .261로 조직몰입에 정(+)의 영향을 미치고 있으므

로 세부가설인 H1-2-1은 가설이 채택되었다.

자기효능감이 조직몰입에 유의한 영향을 미친다는 세부가설 H1-2-2는 

beta값 .211로 자기효능감이 조직몰입에 정(+)의 영향을 미친다는 것이 검증

되었다. 직무스트레스가 조직몰입에 유의한 영향을 미친다는 세부연구가설인 

H1-2-3은 대인관계요인이 beta값 -.221로 조직몰입에 부(-)의 영향을 미

치는 것으로 나타났으며, 조직요인은 beta값 -.220으로 조직몰입에 부(-)의 

영향을 미쳤다. 지시불일치는 beta값 -.007로 조직몰입에 유의한 영향을 미

치지 못하였으며, 업무과다는 beta값 .160으로 조직몰입에 정(+)의 영향을 

미쳤다. 

즉, 미용업 종사자의 성취동기, 자기효능감이 높고 직무스트레스가 낮을수록 

조직에 몰입하게 되며, 성취동기, 자기효능감이 낮고 직무스트레스가 높을수록 

조직에 대한 몰입도가 낮아짐을 의미한다. 그러나, 직무스트레스의 지시불일치 

요인이 조직몰입과 영향관계가 없는 것으로 나타났다. 이는 미용업 종사자들

이 대부분 두 명 이상의 팀을 이뤄 일을 하기 때문에 서로 다른 지시가 있을 

경우 같은 팀의 지시를 우선적으로 수행하므로 이와 같은 결과가 나온 것으로 

생각할 수 있다.

이러한 결과는 문영숙, 한수정(2011)이 간호사의 자기효능감과 전문직관

이 조직몰입에 미치는 영향을 연구하면서 자기효능감과 조직몰입은 양의 상

관관계가 있었다고 한 결과와 맥락을 같이 한다. 또한, 김형섭(2005)이 호
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텔종사원의 직무스트레스와 직무만족, 조직몰입, 이직의도와의 관계를 연구

하면서 직무스트레스는 조직의 구성원은 물론 조직 전반에 걸쳐 부정적 영

향을 미친다고 한 결과를 뒷받침하고 있다. 

 

 3) 심리적 특성과 이직의도에 대한 가설검증

  H1-3. 심리적 특성은 이직의도에 유의한 영향을 미칠 것이다.

   H1-3-1. 성취동기는 이직의도에 부(-)의 영향을 미칠 것이다.

   H1-3-2. 자기효능감은 이직의도에 부(-)의 영향을 미칠 것이다.

   H1-3-3. 직무스트레스는 이직의도에 정(+)의 영향을 미칠 것이다.

심리적 특성(성취동기, 자기효능감, 직무스트레스)이 직무태도(직무만족, 조

직몰입, 이직의도) 중 이직의도에 미치는 영향에 대한 다중회귀분석 결과는 

다음 <표 16>과 같다. 

세부가설 H1-3-1인 성취동기는 이직의도에 유의한 영향을 미친다는 가설

은 목표지향은 beta값 -.136로 이직의도에 부(-)의 영향을 미치고 있으며, 

관계지향은 beta값 -.099로 이직의도에 영향을 미치지 못하고 있다. 따라서 

세부가설인 H1-3-1의 가설은 부분 채택되었다. 자기효능감이 이직의도에 

유의한 영향을 미친다는 세부가설 H1-3-2는 beta값 -.035로 자기효능감은 

이직의도에 유의한 영향을 미치지 못하여 가설이 기각되었다.
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<표 16> 심리적 특성이 이직의도에 미치는 영향에 대한 다중회귀분석 

                                                               (N=404)

종속변수 독립변수 beta t R² F 검증결과

이직의도

성취동기
목표지향 -.136 -2.520*

.039 8.222**
채택

관계지향 -.099 -1.837 기각

자기효능감 자기효능감 -.035 -.706 .001 .499 기각

직무

스트레스

대인관계요인 .352 5.683**

.291 40.977**

채택

조직요인 .203 3.490** 채택

지시불일치 .075 1.494 기각

업무과다 -.042 -.922 기각

* p<0.05, ** p<0.01

 

직무스트레스가 이직의도에 유의한 영향을 미친다는 세부연구가설인 

H1-3-3은 대인관계요인이 beta값 .352로 이직의도에 정(+)의 영향을 미치

는 것으로 나타났으며, 조직요인은 beta값 .203으로 이직의도에 정(+)의 영

향을 미쳤다. 지시불일치는 beta값 .075로, 업무과다는 beta값 -.042로 이직

의도에 유의한 영향을 미치지 못하여 가설이 기각되었다. 따라서 가설 

H1-3-3은 부분 채택되었다.

이러한 결과는 김경희(2008)의 간호사의 이직의도에 영향을 미치는 예측 

요인 연구에서 직무스트레스와 이직의도가 양의 상관관계를 갖기 때문에 직

무스트레스가 높을수록 이직의도가 높아지며, 직무스트레스가 낮을수록 이

직의도도 낮아진다고 한 연구결과와 맥락을 같이 한다고 볼 수 있다. 반면

에 김형일(2009)이 베이커리 종사자를 대상으로 한 연구에서 자기효능감이 

이직의도에 부(-)의 영향을 미친다고 한 연구결과와 차이가 있으나 이는 연

구대상자에 따라 결과가 달라질 수 있음을 보여주는 것이며, 미용업 종사자들
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의 미용시술을 주로 하는 업무 특성 상 시술능력에 대한 자신감 부족을 이유

로 이직을 하지 않음을 반영한다고 볼 수 있다.

3. 심리적 특성과 직무성과의 관계

미용업 종사자의 심리적 특성(성취동기, 자기효능감, 직무스트레스)이 직무

성과(서비스품질, 생산성, 업무수행능력)에 유의한 영향을 미친다는 연구의 가

설을 검증하기 위하여 다중회귀분석을 실시하였으며, 회귀분석에 대한 결과는 

<표 17∼19>에 나타나 있다.

 1) 심리적 특성과 서비스품질에 대한 가설검증

  H2-1. 심리적 특성은 서비스품질에 유의한 영향을 미칠 것이다.

   H2-1-1. 성취동기는 서비스품질에 정(+)의 영향을 미칠 것이다. 

   H2-1-2. 자기효능감은 서비스품질에 정(+)의 영향을 미칠 것이다.

   H2-1-3. 직무스트레스는 서비스품질에 부(-)의 영향을 미칠 것이다.

심리적 특성(성취동기, 자기효능감, 직무스트레스)이 직무성과(서비스품질, 

생산성, 업무수행능력) 중 서비스품질에 미치는 영향에 대한 다중회귀분석 결

과는 다음 <표 17>과 같다. 
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세부가설 H2-1-1인 성취동기는 서비스품질에 유의한 영향을 미친다는 가

설은 목표지향은 beta값 .212로 서비스품질에 정(+)의 영향을 미치고 있으

며, 관계지향은 beta값 .253으로 서비스품질에 정(+)의 영향을 미치고 있으

므로 세부가설인 H2-1-1은 가설이 채택되었다. 자기효능감이 서비스품질에 

유의한 영향을 미친다는 세부가설 H2-1-2는 beta값 .269로 자기효능감이 

서비스품질에 정(+)의 영향을 미친다는 것이 검증되었으므로 세부가설 

H2-1-2는 채택되었다. 

<표 17> 심리적 특성이 서비스품질에 미치는 영향에 대한 다중회귀분석 

                                                               (N=404)

종속변수 독립변수 beta t R² F 검증결과

서비스품질

성취동기
목표지향 .212 4.195**

.154 36.430**
채택

관계지향 .253 5.008** 채택

자기효능감 자기효능감 .269 5.600** .072 31.361** 채택

직무

스트레스

대인관계요인 -.138 -1.948

.074 8.028**

기각

조직요인 -.188 -2.827** 채택

지시불일치 .022 .387 기각

업무과다 .068 1.292 기각

* p<0.05, ** p<0.01

 

직무스트레스가 서비스품질에 유의한 영향을 미친다는 세부연구가설인 

H2-1-3은 대인관계요인이 beta값 -.138로 서비스품질에 통계적으로 유의

한 영향이 없어 가설이 기각되었다. 조직요인은 beta값 -.188로 서비스품질

에 부(-)의 영향을 미쳤다. 지시불일치는 beta값 .022로, 업무과다는 beta값 

.068로 서비스품질에 유의한 영향을 미치지 못하였다. 따라서 연구가설 
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H2-1-3은 부분 채택되었다.

이는 미용업 종사자들의 성취동기와 자기효능감이 높을수록 서비스품질이 

높아지며, 성취동기와 자기효능감이 낮을수록 서비스품질이 낮아짐을 의미한

다. 직무스트레스는 조직요인을 제외하고 영향이 없는 것으로 나타났는데, 대

부분의 종사자들이 스트레스를 겉으로 드러내지 않고 조직의 서비스 매뉴얼대

로 행하고 있기 때문인 것으로 사료된다.

  

 2) 심리적 특성과 생산성에 대한 가설검증

  H2-2. 심리적 특성은 생산성에 유의한 영향을 미칠 것이다.

   H2-2-1. 성취동기는 생산성에 정(+)의 영향을 미칠 것이다.

   H2-2-2. 자기효능감은 생산성에 정(+)의 영향을 미칠 것이다.

   H2-2-3. 직무스트레스는 생산성에 부(-)의 영향을 미칠 것이다.

심리적 특성(성취동기, 자기효능감, 직무스트레스)이 직무성과(서비스품질, 

생산성, 업무수행능력) 중 생산성에 미치는 영향에 대한 다중회귀분석 결과는  

<표 18>과 같다. 

세부가설 H2-2-1인 성취동기는 생산성에 유의한 영향을 미친다는 가설은 

목표지향은 beta값 .199로 생산성에 정(+)의 영향을 미치고 있으며, 관계지

향은 beta값 .428로 생산성에 정(+)의 영향을 미치고 있으므로 세부가설인 
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H2-2-1은 가설이 채택되었다. 자기효능감이 생산성에 유의한 영향을 미친

다는 세부가설 H2-2-2는 beta값 .227로 자기효능감이 생산성에 정(+)의 

영향을 미친다는 것이 검증되어 가설이 채택되었다. 직무스트레스가 생산성에 

유의한 영향을 미친다는 세부연구가설인 H2-2-3은 대인관계요인이 beta값 

-.157로 생산성에 통계적으로 유의한 부(-)의 영향을 미치고 있는 것으로 

나타났으며, 조직요인은 beta값 -.154로 생산성에 부(-)의 영향을 미쳤다. 

지시불일치는 인과관계가 없는 것으로 나타났으며, 업무과다는 beta값 .153으

로 생산성에 정(+)의 영향을 미친다는 것이 검증되어 가설이 채택되었다.

<표 18> 심리적 특성이 생산성에 미치는 영향에 대한 다중회귀분석 

                                                               (N=404)

종속변수 독립변수 beta t R² F 검증결과

생산성

성취동기
목표지향 .199 4.301**

.294 83.420**
채택

관계지향 .428 9.278** 채택

자기효능감 자기효능감 .227 4.666** .051 21.774** 채택

직무

스트레스

대인관계요인 -.157 -2.219*

.069 7.409**

채택

조직요인 -.154 -2.312* 채택

지시불일치 .027 .476 기각

업무과다 .153 2.897** 채택

* p<0.05, ** p<0.01

 

이러한 결과는 미용업 종사자의 성취동기, 자기효능감이 높고 직무스트레스

가 낮을수록 업무의 생산성이 높아지며, 성취동기, 자기효능감이 낮고 직무스

트레스가 높을수록 생산성이 낮아짐을 의미한다.
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 3) 심리적 특성과 업무수행능력에 대한 가설검증

  H2-3. 심리적 특성은 업무수행능력에 유의한 영향을 미칠 것이다.

   H2-3-1. 성취동기는 업무수행능력에 정(+)의 영향을 미칠 것이다.

   H2-3-2. 자기효능감은 업무수행능력에 정(+)의 영향을 미칠 것이다.

   H2-3-3. 직무스트레스는 업무수행능력에 부(-)의 영향을 미칠 것이   

                다.

심리적 특성(성취동기, 자기효능감, 직무스트레스)이 직무성과(서비스품질, 

생산성, 업무수행능력) 중 업무수행능력에 미치는 영향에 대한 다중회귀분석 

결과는 다음 <표 19>와 같다. 

<표 19> 심리적 특성이 업무수행능력에 미치는 영향에 대한 다중회귀분석 

                                                               (N=404)

종속변수 독립변수 beta t R² F 검증결과

업무수행

능력

성취동기
목표지향 .199 3.988**

.176 42.898**
채택

관계지향 .296 5.936** 채택

자기효능감 자기효능감 .195 3.990** .038 15.917** 채택

직무

스트레스

대인관계요인 -.203 -2.901**

.096 10.540**

채택

조직요인 -.161 -2.457* 채택

지시불일치 .006 .101 기각

업무과다 .121 2.328* 채택

* p<0.05, ** p<0.01

세부가설 H2-3-1인 성취동기는 업무수행능력에 유의한 영향을 미친다는 
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가설은 목표지향이 beta값 .199로 업무수행능력에 정(+)의 영향을 미치고 있

으며, 관계지향은 beta값 .296으로 업무수행능력에 정(+)의 영향을 미치고 

있으므로 세부가설인 H2-3-1은 가설이 채택되었다. 자기효능감이 업무수행

능력에 유의한 영향을 미친다는 세부가설 H2-3-2는 beta값 .195로 자기효

능감이 업무수행능력에 정(+)의 영향을 미친다는 것이 검증되어 가설이 채택

되었다.

직무스트레스가 업무수행능력에 유의한 영향을 미친다는 가설 H2-3-3은 

대인관계요인이 beta값 -.203으로 업무수행능력에 부(-)의 영향을 미쳤으

며, 조직요인은 beta값 -.161로 유의수준 .05에서 업무수행능력에 부(-)의 

영향을 미쳤다. 지시불일치는 beta값 .006으로 인과관계가 없는 것으로 나타

났으며, 업무과다는 beta값 .121로 업무수행능력에 정(+)의 영향을 미쳤다. 

따라서 가설 H2-3-3은 부분 채택되었다. 직무스트레스 중 업무가 과다할 

경우의 예를 살펴보면, 업무가 많아서 휴식을 취할 시간이 없고, 일과 후나 휴

무일에도 업무와 관련된 일을 하게 되므로 업무수행능력이 낮을 것으로 예상

되었으나, 통계분석 결과는 이와 다르게 나타났다. 즉, 미용업 종사자들에게 

있어서 업무가 과다하다는 것은 오히려 승진기회가 많이 주어지며, 근무평정

에서 유리한 입장이 될 수 있다. 또한, 상급자는 직무를 수행하는 미용업 종사

자에게 많은 관심을 보이고 배려하며 신뢰감을 보이기 때문에 오히려 업무수

행능력은 증가한다고 해석된다. 따라서, 대인관계요인과 조직요인의 스트레스

가 커질수록 업무수행능력이 낮아지는 결과와는 차이가 있다고 할 수 있다. 
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이러한 결과는 이은용, 황정현, 이수범(2011)의 연구에서 자기효능감 요

인이 직무성과에 긍정적인 영향을 미친다고 한 결과와 신구범(2010)의 서

비스기업 종업원의 셀프리더십이 자기효능감 및 직무성과에 미치는 영향 연

구에서 자기효능감이 직무만족과 직무성과에 정(+)적으로 영향을 미친다고 

한 결과와 일치한다. 또한, 이경은, 김영국(2010)의 외식근무자의 고용불안

이 직무스트레스와 서비스성과에 미치는 영향 연구에서 개인의 고용불안이 

직무스트레스를 높이고, 직무스트레스는 서비스 성과에 부(-)의 유의한 영

향을 미친다고 한 연구결과를 지지하고 있다. 

  

4. 직무태도와 직무성과의 관계 

미용업 종사자의 직무태도(직무만족, 조직몰입, 이직의도)가 직무성과(서비

스품질, 생산성, 업무수행능력)에 유의한 영향을 미친다는 연구 가설 3을 검

증하기 위하여 다중회귀분석을 실시하였다. 회귀분석에 대한 결과는 <표20∼

22>에 정리되어 있다.

 1) 직무태도와 서비스품질에 대한 가설검증

  H3-1. 직무태도는 서비스품질에 유의한 영향을 미칠 것이다.

   H3-1-1. 직무만족은 서비스품질에 정(+)의 영향을 미칠 것이다.
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   H3-1-2. 조직몰입은 서비스품질에 정(+)의 영향을 미칠 것이다.

   H3-1-3. 이직의도는 서비스품질에 부(-)의 영향을 미칠 것이다.

직무태도(직무만족, 조직몰입, 이직의도)가 직무성과(서비스품질, 생산성, 업

무수행능력) 중 서비스품질에 미치는 영향에 대한 다중회귀분석 결과는 다음

<표 20>과 같다. 

<표 20> 직무태도가 서비스품질에 미치는 영향에 대한 다중회귀분석 

                                                               (N=404)

종속변수 독립변수 beta t R² F
검증

결과

서비스품질

직무만족
개인적성만족 .344 7.251**

.284 79.715**
채택

직무환경만족 .280 5.889** 채택

조직몰입 조직몰입 .513 11.985** .263 143.648** 채택

이직의도 이직의도 -.275 -5.744** .076 32.988** 채택

* p<0.05, ** p<0.01

세부가설 H3-1-1인 직무만족은 서비스품질에 유의한 영향을 미친다는 가

설은 개인적성만족이 beta값 .344로 서비스품질에 정(+)의 영향을 미치고 있

으며, 직무환경만족은 beta값 .280으로 서비스품질에 정(+)의 영향을 미치고 

있어 세부가설인 H3-1-1은 가설이 채택되었다.

조직몰입이 서비스품질에 유의한 영향을 미친다는 세부가설 H3-1-2는 

beta값 .513으로 조직몰입이 서비스품질에 정(+)의 영향을 미친다는 것이 검

증되어 가설이 채택되었다. 이직의도가 서비스품질에 유의한 영향을 미친다는 
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가설 H3-1-3은 beta값 -.275로 이직의도가 서비스품질에 부(-)의 영향을 

미치고 있으므로 가설이 채택되었다.

미용업 종사자들의 직무만족, 조직몰입이 높고 이직의도가 낮을수록 서비스

품질이 높아지며, 직무만족, 조직몰입이 낮고 이직의도가 높을수록 서비스품질

이 낮아짐을 의미한다.

  

 2) 직무태도와 생산성에 대한 가설검증

  H3-2. 직무태도는 생산성에 유의한 영향을 미칠 것이다.

   H3-2-1. 직무만족은 생산성에 정(+)의 영향을 미칠 것이다.

   H3-2-2. 조직몰입은 생산성에 정(+)의 영향을 미칠 것이다.

   H3-2-3. 이직의도는 생산성에 부(-)의 영향을 미칠 것이다.

직무태도(직무만족, 조직몰입, 이직의도)가 직무성과(서비스품질, 생산성, 업

무수행능력) 중 생산성에 미치는 영향에 대한 다중회귀분석 결과는 다음 <표 

21>과 같다.

세부가설 H3-2-1인 직무만족이 생산성에 유의한 영향을 미친다는 가설은 

개인적성만족이 beta값 .501로 생산성에 정(+)의 영향을 미치고 있으며, 직

무환경만족은 beta값 .140으로 생산성에 정(+)의 영향을 미치고 있어 세부가

설인 H3-2-1은 가설이 채택되었다. 조직몰입이 생산성에 유의한 영향을 미
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친다는 세부가설 H3-2-2는 beta값 .471로 조직몰입이 생산성에 정(+)의 

영향을 미친다는 것이 검증되어 가설이 채택되었다. 이직의도가 생산성에 유

의한 영향을 미친다는 가설 H3-2-3은 beta값 -.269로 이직의도가 생산성

에 부(-)의 영향을 미치고 있으므로 가설이 채택되었다.

<표 21> 직무태도가 생산성에 미치는 영향에 대한 다중회귀분석 

                                                               (N=404)

종속변수 독립변수 beta t R² F
검증

결과

생산성

직무만족
개인적성만족 .501 10.932**

.334 100.646**
채택

직무환경만족 .140 3.059** 채택

조직몰입 조직몰입 .471 10.705** .222 114.601** 채택

이직의도 이직의도 -.269 -5.596** .072 31.320** 채택

* p<0.05, ** p<0.01

위와 같은 결과는 미용업 종사자들이 직무에 만족하고 조직에 몰입하며 이

직의도가 낮으면 업무의 생산성이 높아지고, 직무에 불만족하고 조직에 몰입

하지 못하며 이직의도가 높을수록 업무의 생산성이 낮아짐을 의미한다.

   

 3) 직무태도와 업무수행능력에 대한 가설검증

  H3-3. 직무태도는 업무수행능력에 유의한 영향을 미칠 것이다.

   H3-3-1. 직무만족은 업무수행능력에 정(+)의 영향을 미칠 것이다.
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   H3-3-2. 조직몰입은 업무수행능력에 정(+)의 영향을 미칠 것이다.

   H3-3-3. 이직의도는 업무수행능력에 부(-)의 영향을 미칠 것이다.

직무태도(직무만족, 조직몰입, 이직의도)가 직무성과(서비스품질, 생산성, 업

무수행능력) 중 업무수행능력에 미치는 영향에 대한 다중회귀분석 결과는 다

음 <표 22>와 같다. 

<표 22> 직무태도가 업무수행능력에 미치는 영향에 대한 다중회귀분석 

                                                               (N=404)

종속변수 독립변수 beta t R² F
검증

결과

업무

수행능력

직무만족
개인적성만족 .291 6.932**

.439 156.728**
채택

직무환경만족 .477 11.334** 채택

조직몰입 조직몰입 .648 17.036** .419 290.225** 채택

이직의도 이직의도 -.441 -9.841** .194 96.846** 채택

* p<0.05, ** p<0.01

세부가설 H3-3-1인 직무만족은 업무수행능력에 유의한 영향을 미친다는 

가설은 개인적성만족이 beta값 .291로 업무수행능력에 정(+)의 영향을 미치

고 있으며, 직무환경만족은 beta값 .477로 업무수행능력에 정(+)의 영향을 

미치고 있어 세부가설인 H3-3-1은 가설이 채택되었다.

조직몰입이 업무수행능력에 유의한 영향을 미친다는 세부가설 H3-3-2는 

beta값 .648로 조직몰입이 업무수행능력에 정(+)의 영향을 미친다는 것이 검

증되어 가설이 채택되었다. 이직의도가 업무수행능력에 유의한 영향을 미친다
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는 가설 H3-3-3은 beta값 -.441로 이직의도가 업무수행능력에 부(-)의 

영향을 미치고 있으므로 가설이 채택되었다.

이러한 결과는 이주연(2004)이 정보품질이 직무성과에 미치는 영향 연구

에서 높은 직무만족이 높은 직무성과를 유도한다고 한 결과와 일치한다. 그

리고, 고수일, 한주희(2001)가 조직 구성원들이 심리적으로 자신의 직무와 

동일시할수록 업무수행에 더 많은 노력을 하게 될 가능성이 크다고 한 연구

결과와 안성철(2009)이 직무몰입은 직무상 노력 및 직무성과에 각각 유의

한 영향을 미친다고 한 연구결과와 맥락을 같이 하고 있다.  

 

5. 직무태도별 변수간의 관계

H4. 미용업 종사자의 직무태도(직무만족, 조직몰입, 이직의도)의 변수별  

       상관관계를 파악한다.

 H4-1. 직무만족과 조직몰입의 상관관계를 파악한다.

 H4-2. 직무만족과 이직의도의 상관관계를 파악한다.

 H4-3. 조직몰입과 이직의도의 상관관계를 파악한다.

  

미용업 종사자의 직무태도(직무만족, 조직몰입, 이직의도)내 변수 별 관계를 

파악하기 위해 Person의 적률상관관계를 산출하였으며, 그 결과는 <표 23>
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과 같다.

<표 23> 직무태도 내 변수들 간의 상관관계    

                  

(N=404)

직무만족
조직몰입 이직의도

개인적성만족 직무환경만족

직무

만족

개인적성만족 1   

직무환경만족  .357* 1   

조직몰입  .446* .472* 1

이직의도 -.248* -.252* -.386* 1

* p<0.05, ** p<0.01

직무만족과 조직몰입의 관계를 살펴보면, 직무만족 중 개인적성만족은 직무환경

만족. 조직몰입과 p<0.05 수준에서 유의한 정적 상관관계가 있었다. 즉, 개인적

성만족이 높은 미용업 종사자일수록 직무환경만족과 조직몰입도 높음을 알 수 있

다. 직무환경만족은 개인적성만족, 조직몰입과 p<0.05 수준에서 유의한 정적 상

관관계가 있었다. 이는 직무환경만족이 높은 미용업 종사자일수록 직무환경만족

과 조직몰입이 높음을 알 수 있다.

직무만족과 이직의도와의 관계를 보면, 이직의도와  p<0.05 수준에서 유의한 

부적 상관관계가 있다. 이는 자신이 행하고 있는 직무에 다한 만족도가 높은 미

용업 종사자일수록 이직의도가 낮음을 나타낸다. 

조직몰입과 이직의도와의 관계를 보면, 이직의도와 p<0.05 수준에서 유의한 

부적 상관관계가 있었다. 이는 미용업 종사자가 자신이 속한 조직에 몰입할수록
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이직의도가 낮음을 나타낸다.  

이러한 결과는 직무만족과 조직몰입에 관한 연구를 한 오영섭, 변광인

(2008)이 호텔조리종사자의 임파워먼트와 직무만족, 조직몰입, 고객지향성

의 영향관계 연구에서 직무만족이 조직몰입에 정(+)의 관계가 있다고 한 

결과와 일치한다고 할 수 있다. 또한, 직무만족과 이직의도에 관한 연구를 

한 Hartman & Yrle(1996), Shafer(2002)가 직무만족도가 낮을수록 이직 

가능성이 높아지며, 직무만족이 이직의도를 감소시키는 데 중요한 역할을 

한다고 한 결과와 맥락을 같이한다. 그리고, 조직몰입과 이직의도에 관한 연

구를 한  Allen & Meyer(1996)의 조직몰입과 이직의도 관계 연구에서 조

직몰입이 직원들이 조직을 떠나거나 다른 직업을 찾아 나서는 이직의도와 

관련을 갖는다는 것을 밝힌 결과와 김성혁, 권상미, 양현교(2009)가 호텔종

사원들의 긍정적인 조직몰입은 낮은 이직의도로 연결되어 있어서 조직운영

의 효율성과 종사원들의 고객서비스에도 영향을 미친다고 한 결과를 지지하

고 있다.

 

6. 관계품질 집단 간 심리적 특성, 직무태도, 직무성과 변수들의 차이  

 미용업 종사자의 관리자에 대한 만족과 신뢰를 나타내는 관계품질을 평

균을 중심으로 고만족집단과 저만족집단으로 나누어 두 집단에 따른 미용업 

종사자의 심리적 특성(성취동기, 자기효능감, 직무스트레스), 직무태도(직무
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만족, 조직몰입, 이직의도), 직무성과(서비스품질, 생산성, 업무수행능력)  

변수들의 차이를 알아보기 위해 t-test를 실시하였으며, <표 24∼26>과 같

은 결과를 얻었다. 

 1) 관계품질 집단 간 심리적 특성(성취동기, 자기효능감, 직무스트레스) 

변수들의 차이  

  H5-1. 관계품질 집단(고만족집단, 저만족집단)간 성취동기는 차이가 있  

            을 것이다.

  H5-2. 관계품질 집단(고만족집단, 저만족집단)간 자기효능감은 차이가   

            있을 것이다.

  H5-3. 관계품질 집단(고만족집단, 저만족집단)간 직무스트레스는 차이가  

            있을 것이다.

미용업 종사자의 관계품질 집단 간 심리적 특성 변수들의 차이를 분석한 

결과는 아래의 <표 24>와 같다. 관계품질의 평균이 평균이상(고만족집단)

이면 성취동기(목표지향, 관계지향) 평균도 높았으며, 관계품질의 평균이 평

균미만(저만족집단)이면 성취동기(목표지향, 관계지향) 평균도 낮았다. 고만

족집단은 자기효능감 평균도 높았으며, 저만족집단이면 자기효능감 평균도 

낮았다. 고만족집단은 직무스트레스(대인관계, 조직관계, 지시불일치) 평균
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이 낮았으며, 저만족집단이면 직무스트레스(대인관계, 조직관계, 지시불일

치) 평균이 높았다.

<표 24> 관계품질 집단 간 심리적 특성 변수들의 차이             

(N=404)

심리적

특성
변수 요인 관계품질 집단 N Mean t

심리적

특성

성취

동기

목표지향 저만족집단 199 3.78 -5.71**

고만족집단 205 4.08

관계지향 저만족집단 199 3.40 -6.56**

고만족집단 205 3.80

자기

효능감

자기효능감
저만족집단 199 4.09 -3.59

**

고만족집단 205 4.29

직무

스트레스

대인관계 저만족집단 199 2.56 4.88
**

고만족집단 205 2.18

조직관계 저만족집단 199 2.54 4.78**

고만족집단 205 2.15

지시불일치 저만족집단 199 2.78 2.23*

고만족집단 205 2.62

업무과다 저만족집단 199 2.98 1.58

고만족집단 205 2.83

 * p<0.05, ** p<0.01

 

이는 미용업 종사자들이 관리자에 대한 만족과 신뢰가 높을수록 성취동

기, 자기효능감이 높고 직무스트레스가 낮음을 의미하는 것으로 관리자에 

대한 만족과 신뢰가 미용업 종사자들의 심리적 특성과 관계가 있음을 나타

내고 있다. 그러나, 직무스트레스 요인 중 업무과다는 유의한 차이가 없었는

데 이는 미용업 업무 특성 상 직위에 따라 해야 할 업무가 비교적 명확하게 
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나눠져 있기 때문에 업무의 많고 적음이 관리자와 큰 연관이 없다고 여기고 

있는 것으로 볼 수 있다.

  2) 관계품질 집단 간 직무태도(직무만족, 조직몰입, 이직의도) 변수들의  

차이

  H5-4. 관계품질 집단(고만족집단, 저만족집단)간 직무만족은 차이가 있  

            을 것이다.

  H5-5. 관계품질 집단(고만족집단, 저만족집단)간 조직몰입은 차이가 있  

            을 것이다.

  H5-6. 관계품질 집단(고만족집단, 저만족집단)간 이직의도는 차이가 있  

            을 것이다.

미용업 종사자의 관계품질 집단 간 직무태도 변수들의 차이를 분석한 결

과, 관계품질의 평균이 평균이상(고만족집단)이면 직무만족(개인적성만족, 

직무환경만족) 평균도 높았으며, 관계품질의 평균이 평균미만(저만족집단)

이면 직무만족(개인적성만족, 직무환경만족)평균도 낮았다. 고만족집단은 조

직몰입과 이직의도 평균도 높았으며, 저만족집단이면 조직몰입과 이직의도 

평균도 낮았다.
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<표 25> 관계품질 집단 간 직무태도 변수들의 차이                

(N=404)  

직무

태도
변수 요인 관계품질 집단 N Mean t

직무

태도

직무만족 개인적성만족
저만족집단 199 3.60 -8.97

**

고만족집단 205 4.14

직무환경만족
저만족집단 199 2.91 -9.60

**

고만족집단 205 3.63

조직몰입 조직몰입 저만족집단 199 2.97 -12.20**

고만족집단 205 3.74

이직의도 이직의도 저만족집단 199 3.19 7.27**

고만족집단 205 2.62

* p<0.05, ** p<0.01

 

이러한 결과는 미용업 종사자들이 관리자에 대해 갖고 있는 만족과 신뢰

가 높을수록 직무에 대한 만족과 조직 몰입도가 높고, 이직의도는 낮은 것

을 의미한다. 즉, 관리자에 대한 만족과 신뢰가 미용업 종사자들의 직무태도

와 연관이 있음을 반영하고 있다. 

 3) 관계품질 집단 간 직무성과(서비스품질, 생산성, 업무수행능력) 변수

들의 차이

  H5-7. 관계품질 집단(고만족집단, 저만족집단)간 직무성과(서비스품질,  

            생산성, 업무수행능력)는 차이가 있을 것이다.
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<표 26> 관계품질 집단 간 직무성과 변수들의 차이               

 (N=404)

직무

성과
변수 요인 관계품질 집단 N Mean t

직무

성과

직무

성과

서비스품질 저만족집단 199 3.36 -10.74**

고만족집단 205 3.95

생산성 저만족집단 199 3.30 -9.20
**

고만족집단 205 3.80

업무수행능력
저만족집단 199 3.01 -12.85

**

고만족집단 205 3.73

* p<0.05, ** p<0.01

 미용업 종사자의 관계품질 집단 간 직무성과 변수들의 차이를 분석한 결

과, 관계품질의 평균이 평균이상(고만족집단)이면 서비스품질 평균도 높았

으며, 관계품질의 평균이 평균미만(저만족집단)이면 서비스품질 평균도 낮

았다. 고만족집단은 생산성과 업무수행능력 평균도 높았으며, 저만족집단이

면 생산성과 업무수행능력 평균도 낮았다. 

이상과 같이 미용업 종사자의 관계품질 집단 간 심리적 특성, 직무태도, 

직무성과 변수들의 차이를 분석한 결과, 직무스트레스의 업무과다 요인을 

제외한 모든 변수에서 관계품질 평균이 높으면 변수의 평균도 높고, 관계품

질 평균이 낮으면 변수의 평균도 낮아져서 각 변수들에 있어서 관계품질이 

의의가 있다 할 수 있다. 즉, 미용업 종사자의 심리적 특성, 직무태도, 직무

성과와 관계품질에 해당하는 관리자 신뢰와 만족이 연관성이 있으므로 각 

조직을 관리하는 관리자는 관계품질을 관리함으로써 종사자와의 관계를 개

선·유지하고, 직무성과를 높일 수 있는 방안 중 하나가 될 수 있을 것이다. 
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이러한 결과는 권용주(2002)가 호텔 식음료부서 종사원의 지각된 통제가 

관계품질, 직무태도와 행동에 미치는 영향 연구에서 활동정보와 조직몰입의 

관계에서 관리자-종사자 간의 관계품질이 매개역할을 한다고 하면서 관리

자와 종사원 간에 빈번한 커뮤니케이션이 이뤄진다면 관리자에 대한 만족과 

신뢰가 높아지며, 그 결과 조직에 대한 만족과 신뢰가 높아질 것이라고 한 

결과와 맥락을 같이 하고 있다.

본 연구의 가설을 검증하기 위해 실증분석을 실시한 결과 미용업 종사자의 

심리적 특성은 직무태도와 직무성과에 유의한 영향을 미쳤으며, 직무태도 변

수별 상관관계를 확인하였다. 또한 미용업 종사자의 관계품질(고만족집단, 저

만족집단)에 따른 심리적 특성, 직무태도, 직무성과의 차이도 확인하였다. 세

부 가설검증의 결과는 다음의 <표 27>과 같다.
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<표 27> 가설검증 결과의 요약

가 설 분 석 내 용 분 석 방 법 채택여부

심리적 특성(성취동기, 자기효능감, 직무스트레스)과 

직무태도(직무만족, 조직몰입, 이직의도)의 관계

H1-1-1 성취동기 -> 개인적성만족

다중회귀분석

채택

H1-1-2 자기효능감 -> 개인적성만족 채택

H1-1-3 직무스트레스 -> 개인적성만족 부분채택

H1-1-4 성취동기 -> 직무환경만족 채택

H1-1-5 자기효능감 -> 직무환경만족 채택

H1-1-6 직무스트레스 -> 직무환경만족 부분채택

H1-2-1 성취동기 -> 조직몰입 채택

H1-2-2 자기효능감 -> 조직몰입 채택

H1-2-3 직무스트레스 -> 조직몰입 부분채택

H1-3-1 성취동기 -> 이직의도 부분채택

H1-3-2 자기효능감 -> 이직의도 기각

H1-3-3 직무스트레스 -> 이직의도 부분채택

심리적 특성(성취동기, 자기효능감, 직무스트레스)과 직무성과의 관계

H2-1-1 성취동기 -> 서비스품질

다중회귀분석

채택

H2-1-2 자기효능감 -> 서비스품질 채택

H2-1-3 직무스트레스 -> 서비스품질 부분채택

H2-2-1 성취동기 -> 생산성 채택

H2-2-2 자기효능감 -> 생산성 채택

H2-2-3 직무스트레스 -> 생산성 부분채택

H2-3-1 성취동기 -> 업무수행능력 채택

H2-3-2 자기효능감 -> 업무수행능력 채택

H2-3-3 직무스트레스 -> 업무수행능력 부분채택

직무태도(직무만족, 조직몰입, 이직의도)와 직무성과의 관계
H3-1-1 직무만족 -> 서비스품질

다중회귀분석

채택

H3-1-2 조직몰입 -> 서비스품질 채택

H3-1-3 이직의도 -> 서비스품질 채택

H3-2-1 직무만족 -> 생산성 채택

H3-2-2 조직몰입 -> 생산성 채택

H3-2-3 이직의도 -> 생산성 채택

H3-3-1 직무만족 -> 업무수행능력 채택

H3-3-2 조직몰입 -> 업무수행능력 채택

H3-3-3 이직의도 -> 업무수행능력 채택

직무태도(직무만족, 조직몰입, 이직의도)별 변수간의 관계

H4-1 직무만족 <-> 조직몰입

상관관계

채택

H4-2 직무만족 <-> 이직의도 채택

H4-3 조직몰입 <-> 이직의도 채택

관계품질 집단 간 심리적 특성, 직무태도, 직무성과 변수들의 차이
H5-1 관계품질-성취동기

t-test

채택

H5-2 관계품질-자기효능감 채택

H5-3 관계품질-직무스트레스 부분채택

H5-4 관계품질-직무만족 채택

H5-5 관계품질-조직몰입 채택

H5-6 관계품질-이직의도 채택

H5-7 관계품질-직무성과 채택
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V. 결론 및 제언

1. 요약 및 결론

본 연구는 미용업 종사자를 대상으로 심리적 특성과 직무태도, 직무성과, 

관계품질의 관계를 알아보기 위해 미용업 종사자의 심리적 특성과 직무태

도, 직무성과의 영향관계를 파악하고, 직무태도 변수별 관계를 살펴보며, 심

리적 특성과 직무태도, 직무성과와 관계품질과의 관계를 조사하는 데 목적

이 있다. 본 연구의 연구방법은 조사연구방법으로 설문지를 사용하였다. 연

구 대상자는 서울과 수도권에 근무하는 미용업 종사자 404명이었다. 자료

분석은 빈도분석, 백분율, 요인분석, 신뢰도분석, 다중회귀분석, Person의 

적률상관관계, t-test를 실시하였다. 본 연구의 연구결과는 다음과 같다.

 1) 연구 대상자의 인구통계적 특성

본 연구의 결과 404명의 응답자들의 인구통계적 특성을 살펴보면, 성별은 

남성(59명, 14.6%), 여성(345명, 85.4%)으로 미용업 특성 상 여성의 비율

이 더 많았다. 연령은 20대(216명, 53.5%), 결혼여부는 미혼(294명, 

72.8%), 교육수준은 고졸(170명, 42.1%), 월평균수입은 100만원 이상∼ 

200만원 미만(130명, 32.2%), 이직횟수는 없음(151명, 37.4%), 현 직장형
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태는 10인 미만 개인사업체(197명, 48.8%), 업무분야는 헤어(188명, 

46.5%), 경력은 1년 미만(137명, 33.9%), 직위는 스텝(145명, 35.9%), 1

일 근무시간은 8시간 이상∼10시간 미만(163명, 40.3%), 4대 보험 여부는 

가입 함(201명, 49.8%), 가입 안함(189명, 46.8%), 교대근무 여부는 교대근

무 하지 않음(319명, 79.0%)이 가장 높은 빈도를 차지하였다. 빈도분석 결

과, 고졸의 미혼 여성이며 경력 1년 미만의 종사자가  100만원 이상∼120만

원 미만의 급여를 받으면서 8∼10시간의 근무를 가장 많이 하는 것으로 나타

났다.

 2) 심리적 특성과 직무태도의 관계

성취동기의 목표지향요인과 관계지향요인은 직무만족과 조직몰입에 정

(+)의 영향관계가 있고, 이직의도와는 부(-)의 유의한 영향관계가 있었다. 

성취동기가 높을수록 직무만족과 조직몰입은 높고 이직의도는 낮으며, 성취

동기가 낮을수록 직무만족과 조직몰입은 낮고 이직의도는 높았다. 자기효능

감은 직무만족과 조직몰입과는 정(+)의 영향관계가 있었으나 이직의도와 

유의한 영향관계가 없었다. 직무스트레스의 대인관계요인, 조직요인, 지시불

일치, 업무과다의 4개 요인 중 대인관계요인은 직무만족 요인 중 개인직무

만족과 조직몰입에 부(-)의 영향관계가 있으며, 이직의도와 정(+)의 영향

관계가 있었다. 조직요인은 직무만족, 조직몰입과는 부(-)의 영향요인이 있
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었고, 이직의도와는 정(+)의 영향관계가 있었다. 지시불일치는 직무태도와 

유의한 관계가 없었으며, 업무과다는 개인직무만족요인과 조직몰입에 부

(-)의 영향관계가 있었다. 이는 미용업 종사자들이 목표를 가지고 도전하

며 주변 사람들과의 관계를 중요하게 생각하고 잘 관리할수록 직무에 대한 

만족도와 조직에 몰입하는 정도가 높아지며, 이로 인해 이직의도가 낮아짐

을 의미한다. 반대로, 업무에 대한 목표나 도전의지가 적고 주변 사람들과의 

관계가 원활하지 못하다면, 직무에 만족하지 못하고 조직 구성원들과 어울

리지 못함으로써 조직을 떠나려는 의도가 강해질 수 있다는 것을 의미한다

고 할 수 있다.  

이에 따라 미용 조직의 인사관리 시 모집과 선발, 교육, 보상에 있어 미용업

종사자의 성취동기와 자기효능감, 스트레스와 같은 심리적 특성을 측정할 수 

있는 도구를 활용하여 측정한 후, 그 결과를 참고하여 종사자 특성에 맞게 배

치·관리하여 불필요한 지출을 줄일 수 있다. 또한, 미용업 종사자들 대부분이 

미용에서 이루고 싶은 목표를 갖고 있는 것으로 나타났으므로 조직에서는 단

계적으로 이룰 수 있는 목표를 제시하고 이를 이뤘을 시 상품권, 특별 상여금 

지급과 같은 물질적 보상을 하고, 인사고과 반영이나 특별 휴가를 주는 것과 

같은 제도적 보상을 하며, 전체회의 시 성공사례 발표를 통한 칭찬 등과 같은 

심리적 보상을 받을 수 있는 체계를 갖춤으로써 미용업 종사자들의 직무만족

도를 높이고 조직몰입을 촉진하여 이직의도를 낮출 수 있도록 할 수 있을 것

이다.
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 3) 심리적 특성과 직무성과의 관계

성취동기, 자기효능감과 직무성과(서비스품질, 생산성, 업무수행능력)는 

정(+)의 유의한 영향관계가 있어서 성취동기와 자기효능감이 높을수록 직

무성과도 높았으며, 성취동기와 자기효능감이 낮을수록 직무성과도 낮았다. 

직무스트레스의 대인관계요인, 조직요인, 지시불일치, 업무과다의 4개 요

인 중 대인관계요인은 생산성, 업무수행능력과 부(-)의 유의한 영향관계가 

있었고, 조직요인은 직무성과의 서비스품질, 생산성, 업무수행능력과 부(-)

의 유의한 영향관계가 있었으며, 지시불일치는 직무성과와 유의한 영향관계

가 없었다. 업무과다는 생산성과 업무수행능력에 부(-)의 유의한 영향관계

가 있었다. 즉, 미용업 종사자들은 목표를 달성하고 주변 사람들과의 관계를 

돈독히 하며, 자신의 업무에 대해 자신감을 갖고 직무에 대한 스트레스가 

적을수록 자신이 맡은 역할을 잘 해냄으로써 좋은 성과를 내는 것을 의미한

다. 반대로, 묙표가 부정확하거나 주변 사람들과의 관계가 좋지 못하고 자신

의 업무에 대한 자신감이 떨어지며, 직무에 대한 부담과 스트레스가 클수록 

자신의 업무를 잘 처리하지 못해 좋지 못한 성과를 내게 되는 것이다.  

따라서, 조직은 서비스품질과 생산성, 업무수행능력과 같은 직무성과를 높

이기 위해서는 미용업 종사자들의 성취동기와 자기효능감을 높이고 직무에 대

한 스트레스를 줄임으로써 조직의 분위기를 쇄신하고 부서(팀)의 목표 달성을 

위해 최선을 다하는 분위기를 만드는 게 중요하다. 이를 위해, 부서(팀) 구성
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원들 간의 원활한 커뮤니케이션을 위해 월 1회 관리자 면담, 주 1회 부서(팀) 

회의 등과 같은 정기적인 사내 프로그램을 실시하여 구성원들과의 관계를 돈

독히 하여 심리적으로 안정되고 즐겁게 일할 수 있는 분위기를 만드는 것이 

필요하다고 할 수 있다. 또한, 미용업 종사자들이 조직이나 직무에 대해 갖고 

있는 부정적인 생각을 긍정적인 생각으로 바꾸기 위해 마인드컨트롤을 위한 

감성교육프로그램을 실시하거나 마음의 평안함을 가져다주는 힐링프로그램 등

을 관련 전문가를 초빙하여 정기적으로 실시함으로써 미용 조직의 종사자들에

게 올바른 스트레스 해소법을 제공한다. 이러한 여러 방법들을 통해 미용업 

종사자들의 성취동기와 자기효능감을 끌어올리고 직무스트레스를 낮춤으로써 

업무의 효율성을 제고하여 직무성과를 높이는 데 도움이 될 수 있을 것이다. 

 4) 직무태도와 직무성과의 관계

직무만족의 개인적성만족은 직무성과의 서비스품질, 생산성, 업무수행능력

과 정(+)의 유의한 영향관계가 있었으며, 직무환경만족은 서비스품질과 업

무수행능력과 정(+)의 유의한 영향관계가 있었고, 조직물입은 직무성과의 

서비스품질, 생산성, 업무수행능력과 정(+)의 유의한 영향관계가 있어서 직

무만족과 조직몰입이 높을수록 직무성과도 높았으며, 직무만족과 조직몰입

이 낮을수록 직무성과도 낮았다. 이직의도는 직무성과와 부(-)의 영향관계

가 있어서 이직의도가 낮을수록 직무성과가 높았다.  
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이에 따라, 조직은 미용업 종사자들의 직무불만족과 이직의도를 줄이고 조

직몰입을 높이기 위해 근무환경(환기시스템 구축, 휴식 공간 확보, 적정 근무

시간 지키기 등)을 개선하고 긍정적인 마음으로 업무에 집중할 수 있는 조직

환경(적절한 급여 체계, 공평한 교육 기회, 체계적인 승진 제도 등)을 조성하

여 직무성과를 증진시킬 수 있을 것이다.

    

 5) 직무태도 하위 변수별 관계

직무만족, 조직몰입, 이직의도 간의 관계를 분석한 결과, 직무만족과 조직

몰입은 정(+)의 유의한 관계가 있어서 직무만족이 높으면 조직몰입도 높으

며, 직무만족이 낮으면 조직몰입도 낮았다. 직무만족과 조직몰입은 이직의도

와의 관계는 모두 부(-)의 관계가 있어서 직무만족과 직무몰입이 높으면 

이직의도가 낮고, 직무만족과 조직몰입이 낮으면 이직의도가 높았다.   

 

6) 관계품질 집단 간 심리적 특성, 직무태도, 직무성과 변수들의 차이 

 

관계품질 집단 간 심리적 특성, 직무태도, 직무성과 변수들의 차이를 알아

보기 위해 관계품질 측정 변수의 평균을 이용하여 평균 미만을 관계품질저

만족집단, 평균이상을 관계품질고만족집단의 2개의 집단으로 구분하여 

t-test를 실시한 결과, 직무스트레스의 업무과다 요인을 제외한 모든 변수
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에서 관계품질 평균이 높으면 변수의 평균도 높고, 관계품질 평균이 낮으면 

변수의 평균도 낮아져서 각 변수들에 있어서 관계품질이 의의가 있다 할 수 

있다. 이는 미용업 종사자의 심리적 특성, 직무태도, 직무성과와 관계품질에 

해당하는 관리자 신뢰와 만족이 연관성이 있으므로 각 조직을 관리하는 관

리자는 관계품질을 관리함으로써 종사자의 성취동기, 자기효능감, 직무스트

레스와 같은 심리적 특성을 긍정적인 방향으로 유도하여 종사자와의 우호적

인 관계를 유지·개선하고, 직무만족과 조직몰입도를 높여서 직무성과를 높

일 수 있는 방안 중 하나가 될 수 있을 것이다. 이를 위해, 미용업 종사자들

이 정신적·물질적 어려움에 처했을 때 문제를 해결할 수 있도록 일대일 멘토

링 제도를 활성화하고 직장신용대출을 알선하는 것과 같은 조직과 관리자의 

진심어린 배려와 지원이 필요하다. 또한, 복지혜택(경 ․ 조사 지원, 우수 직원 

해외 연수 기회 제공, 문화 활동 장려 ․ 지원 등)을 늘려 미용업 종사자들의 

관리자에 대한 만족과 신뢰를 높임으로써 업무에 몰두하도록 하여 조직의 이

익창출에 도움이 되도록 한다.   

이상의 결과를 종합적으로 살펴보면, 심리적 특성인 성취동기와 자기효능

감, 직무스트레스는 직무태도와 직무성과에 유의한 영향을 주었으며, 직무태

도는 직무만족, 조직몰입, 이직의도간의 상관관계가 확인되었고, 직무만족과 

조직몰입이 높고 이직의도가 낮을수록 높은 직무성과를 내었다. 관계품질

(고만족집단, 저만족집단)에 따른 심리적 특성, 직무태도, 직무성과의 차이

도 확인하였다.
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본 연구는 미용업 종사자의 심리적 특성이 직무태도와 직무성과에 미치는 

영향을 실증적으로 검증하여 관련 학문에 기초 자료를 제공하였다는 점에서 

학문적 시사점을 갖는다. 특히, 선행 연구가 미비한 미용업 종사자의 성취동기

를 일대일 심층면접으로 질적 연구를 진행 한 후 이를 바탕으로 본 조사에서 

양적 연구를 진행하였다. 연구 결과, 미용업 종사자의 성취동기가 직무태도, 

직무성과와 영향관계가 있음을 밝혔다. 또한, 미용업 종사자의 관계품질과 심

리적 특성, 직무태도, 직무성과의 연관성을 검증하여 관리자와 종사자 간의 만

족과 신뢰가 조직 이익 창출에 영향을 미치는 요인임을 확인하였다. 이를 바

탕으로 미용 조직의 효율적인 인사관리와 조직관리를 위한 실증적 자료를 제

공하며, 직무성과 증진을 위한 전략수립 방향을 제시할 수 있는데 본 연구의 

의의가 있다.
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2. 연구의 한계점 및 제언

첫째, 본 연구의 연구대상자가 서울과 수도권의 미용업 종사자로 한정되었

고, 연구대상자를 임의로 선정하였으므로 미용업 종사자 전체로 확대하여 일

반화 하는 데 무리가 따를 것으로 사료된다. 또한 업무분야에 있어서 헤어 분

야 종사자가 타 분야 종사자에 비해 많은 비율을 차지하고 있어서 후속 연구

에서는 연구범위를 전국으로 확대하고, 헤어, 피부, 메이크업, 네일, 두피관리 

등을 산업구조에 맞게 배분하여 연구 할 필요성이 있다.   

둘째, 본 연구에서 사용되어진 측정도구 중 성취동기 측정도구는 미용업 종

사자를 대상으로 한 양적연구 자료가 미비하므로 후속연구에서는 성취동기와 

관련된 다양한 연구를 진행하여 성취동기 측정도구에 대한 타당성을 확보해야 

할 것으로 생각한다. 

셋째, 본 연구에서 연구 된 관계품질은 기존 연구에서 서비스품질과 고객행

동예측과 연관되어 호텔, 외식업체를 중심으로 연구되었으며, 미용조직의 조직

관리, 인사관리 분야에서의 연구는 찾아보기 어려운 실정이다. 따라서 후속 연

구에서는 미용업의 서비스관리, 고객관리, 조직관리, 인사관리 등과 관련된 다

양한 연구로 확대하여, 보다 구체적이고 심도 깊은 연구가 이루어져야 할 것

이다.  

넷째, 본 연구에서 설정한 연구모형과 가설을 검증하기 위해 다중회귀분석, 

상관관계, t-test를 실시하였다. 후속연구에서는 구조방정식을 이용한 실증분
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석을 통하여 연구모형과 가설을 검증함으로서 연구의 완성도를 높일 필요가 

있다.  
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  The purpose of this study is to identify the relationship between 

psychological characteristics, and job attitudes, the relationship 

between psychological characteristics and job performance, the 

relationship between job attitudes and job performance, and the 

relationship between the sub-variables of job attitudes. The study 

also focus on examining the relationship between psychological 



characteristics and job attitudes and between job performance and 

relationship quality. 

  Before the main survey, the first and second preliminary tests were 

conducted. The purpose of the first preliminary survey was to 

explore the achievement motivation of the beauty industry 

professionals, which, in the psychological characteristics, the existing 

studies and researches were insufficient. A total of 21 persons were 

selected for individual in-depth interview. The result showed that 

achievement motivation of the beauty industry professionals was 

closely related to their job, and the relationship with the customers 

and colleagues were closely linked to achievement motivation, adding 

the relationship-oriented factor to the existing factors. The purpose 

of the second preliminary survey was to look into the job satisfaction 

and turnover intention in the job attitude category.  The outcome 

showed that job satisfaction had a negative impact on turnover 

intention – the higher the job satisfaction was, the lower the turnover 

intention was, and the lower the job satisfaction was, the higher the 

turnover intention was. 

  This study employed the research based on questionnaire, which 

comprised of psychological characteristics (achievement motivation, 



self-efficacy and job stress), job attitude (job satisfaction, 

organizational commitment, turnover intention), job performance and 

relationship quality, using the 5 point Likert scale. The factor analysis 

of the questions showed that under psychological characteristics, 

achievement motivation is categorized into two factors 

(“goal-oriented” and “relationship-oriented”); self-efficacy into 

one factor; and job stress into four factors (“interpersonal 

relationship factor”, “organizational factor”, “inconsistent 

instruction” and “heavy workload”). Under job attitude, job 

satisfaction is categorized into two factors (“personal aptitude 

satisfaction” and “work environment satisfaction”); organizational 

commitment into a single factor; and turnover intention into one 

factor. Job performance into three factors (“service quality”, 

“productivity” and “skills, knowledges and competencies”). 

Relationship quality is categorized into one factor. The demographic 

variables included: gender, age, marital status, education, average 

monthly wage, turnover frequency, type of workplace, field, career, 

job title, daily work hour, subscription to the four basic insurances 

and job rotation. 404 subjects were beauty industry professionals who 

work in Seoul and the metropolitan area. Data were analyzed by using 



frequency analysis, percentage, factor analysis, reliability analysis, 

multiple regression analysis, Pearson's correlation coefficients, and 

t-test.

  The result of this study is as follows:

  First, the relationship between psychological characteristics and job 

attitude showed that the higher the achievement motivation was, the 

lower the turnover intention was. The higher self-efficacy was, The 

higher job satisfaction, organizational commitment, had no significant 

relationship with turnover intention. Under job stress, interpersonal 

relationship and organizational relationship had a positive relationship 

with job satisfaction, organizational commitment and had a negative 

relationship with turnover intention.  

  Second, under the psychological characteristics-job performance 

relationship, the higher the achievement motivation, self-efficacy 

were, the higher the job performance was. Job stress had a negative 

relationship with productivity and skills, knowledges and 

competencies under job performance. 

  Third, under the job attitude-job performance relationship, the 



higher the job satisfaction and organizational commitment, the lower 

the turnover intention were, the higher the job performance was. 

   Fourth, the relationship between the variables under job attitude 

was examined to analyze the link between job satisfaction, 

organizational commitment and turnover intention. Job satisfaction and 

organizational commitment had a positive impact on each other while 

job satisfaction and organizational commitment had a negative 

relationship with turnover intention.    

  Fifth, the average difference in relationship quality based on 

psychological characteristics (achievement motivation, self-efficacy 

and job stress), job attitude (job satisfaction, organizational 

commitment and turnover intention) and job performance(service 

quality, productivity and skills, knowledges and competencies) was 

compared and examined. All except heavy workload under job stress 

had a significant difference. 

  This study aimed to explore the relationship between psychological 

characteristics, job attitude and job performance of the beauty 

industry professionals. By conducting the qualitative and quantitative 

research of achievement motivation, this paper provided the basic data 

to study achievement motivation of the beauty industry professionals. 



It also offers the empirical data for efficient management of human 

resources and turnover, setting the direction of the internal marketing 

strategies aimed to enhance job performance, thereby resulting in 

greater profit for the organization. 



설  문  지

  

  안녕하십니까?

  바쁘신 와중에도 본 설문에 응해주셔서 진심으로 감사드립니다.

  본 설문에 관련된 모든 내용은 학문적인 용도로만 사용되며, 응답하신 귀하

의 개인적인 사항이나 내용은 무기명으로 처리되고 본 연구 이외의 다른 목적

으로 사용하지 않습니다. 

  또한 설문문항에 대한 대답은 맞고 틀림이 없기 때문에 각 항목에 귀하의 

생각을 솔직하게 빠짐없이 적어주시기 바랍니다. 

  다시 한 번 귀하의 도움에 깊이 감사드립니다.

2012 . 3 .

                                               성신여자대학교 대학원 

의류학과

                                              연 구 자: 강 주 아  

                                               지도교수: 이 영 주



I. 다음은 귀하의 성취동기에 대한 항목입니다. 아래의 문항들을 잘 읽어보시

고 귀하께서 가장 적절하다고 생각하시는 곳에 V 표시하여 주시기 바랍니다.

성 취 동 기

전혀

그렇

지않

다

그렇

지

않다

보통

이다

그렇

다

매우

그렇

다

1. 맡은 업무를 잘 해 냈을 때 기분이 좋다.

2. 과거의 일 중 실패한 일보다 성공했던 일을 더 잘 떠올

린다.

3. 미용대회, 진급테스트 결과가 안 좋을 때 기분이 좋지 

않다.

4. 미용 시술 후 고객반응이 안 좋을 때 기분이 좋지 않다.

5. 가끔 이유 없이 자신감이 떨어질 때가 있다.

6. 어려운 시술이나 대회전에 신경이 곤두선다.

7. 미용시술 시 고객과의 대화를 통해 우호적인 관계를 형

성하여 업무능률향상에 도움이 되고자 한다.

8. 동료·상사와의 관계를 원활히 함으로써 긍정적인 업무수

행을 추구한다.

9. 미용시술 시 일을 잘 하는 사람보다 마음이 맞는 사람과 

같이 하는 것이 업무능률향상에 도움이 된다.

10. 미용시술 시 동료·상사와의 관계에 문제가 생기면 관계

회복에 힘써 원활한 업무수행을 추구한다.

11. 경쟁자가 있을 때 더 도전하고 싶은 의욕이 생긴다.

12. 쉬운 일 보다 어려운 일에 도전한다.

13. 어려움이 닥쳐도 포기하지 않고 도전한다. 

14. 미용에서 꼭 이루고 싶은 목표가 있다.

15. 목표를 설정 할 때 성공하기 위해 고려하는 것이 있다.

16. 목표를 향해서 꾸준히 노력하고 있다.

17. 목표달성이 어려울 때에라도 목표를 달성하기 위해 적

극적인 행동을 취한다.



II. 다음은 귀하의 직무스트레스에 대한 항목입니다. 아래의 문항들을 잘 읽어

보시고 귀하께서 가장 적절하다고 생각하시는 곳에 V 표시하여 주시기 바랍

니다.

직 무 스 트 레 스

전혀

그렇

지않

다

그렇

지

않다

보통

이다

그렇

다

매우

그렇

다

1. 나는 내가 하지 않아도 될 일을 하고 있다.

2. 나의 직속 상사는 나의 생각과 다르게 업무를 처리하도

록 요구하고 있다.

3. 나는 두 사람 이상의 상사로부터 서로 상반된 업무지시

를 받고 있다.

4. 나는 직속 상사나 회사에서 나에게 무엇을 요구하고 기

대하는지를 모르겠다.

5. 나의 업무 영역과 책임이 명확하지 않다.

6. 나는 상사나 회사로부터 애매한 지시나 명령을 받고 있

다.

7. 나는 일과 후나 휴무일에도 업무와 관련된 일을 한다.

8. 나는 업무가 많아서 휴식을 취할 시간이 없다.

9. 나의 직속상사는 업무처리가 적절하지 못하다.

10. 나의 직속상사는 부하를 적절히 통제하지 못한다.

11. 나는 상사, 동료, 부하에 대해 신뢰감이나 애정을 갖지 

못한다.

12. 나는 일에 대해 마음을 터놓고 이야기 할 상사, 동료, 

부하가 없다.

13. 나는 상사, 동료, 부하들과 인간관계에 있어서 소외감

을 느낀다.

14. 현재 소속 부서(팀)는 나의 적성이나 성격에 적절하지 

못하다.

15. 승진이나 인사이동은 공정하게 이루어지지 않고 있다.

16. 나의 업무는 새로운 기술이나 지식을 배우고 성장할 

기회를 주지 않는다.

17. 나의 부서(팀)는 목표달성을 위해 최선을 다하는 분위

기가 아니다.

18. 나의 회사는 분위기가 좋지 못하다.

19. 나는 보고나 결제 문제로 어려움을 겪고 있다.

20. 나의 회사는 제안을 쉽게 받아들이지 않는다.



III. 다음은 귀하의 자기효능감에 대한 항목입니다. 아래의 문항들을 잘 읽어

보시고 귀하께서 가장 적절하다고 생각하시는 곳에 V 표시하여 주시기 바랍

니다.

자 기 효 능 감

전혀

그렇

지않

다

그렇

지

않다

보통

이다

그렇

다

매우

그렇

다

1. 나에게 주어진 업무를 현재의 내 능력으로 충분히 

잘 수행 할 수 있다.

2. 나는 나의 부서(팀)의 업무에 적응하는 데에 아무

런 문제가 없다고 생각한다.

3. 나는 담당하고 있는 업무처리에 필요한 충분한 역

량을 갖추고 있다고 생각한다.

4. 나는 내가 담당하고 있는 업무를 처리하는 데 필

요한 모든 지식을 가지고 있다.

5. 나는 내가 가지고 있는 업무능력이 다른 동료와 

견주어 볼 때 최소한 비슷하거나 우월하다고 생각한

다.

6. 나는 그 동안의 경험과 성과에 비추어 볼 때 앞으

로도 우리 부서(팀)에서 성공할 수 있다는 높은 자신

감을 가지고 있다.

7. 나는 현재 내가 담당하고 있는 업무보다 더욱 도

전적인 업무도 잘 수행 할 수 있다.

8. 전문적인 입장에서 보면 현재 내가 담당하고 있는 

직무는 나의 능력의 기대 수준에 못 미치고 있다.



IV. 다음은 귀하의 직무만족에 대한 항목입니다. 아래의 문항들을 잘 읽어보

시고 귀하께서 가장 적절하다고 생각하시는 곳에 V 표시하여 주시기 바랍니

다.

직 무 만 족

전혀

그렇

지않

다

그렇

지않

다

보통

이다

그렇

다

매우

그렇

다

1. 나의 일에 흥미를 느낀다.

2. 내가 하고 있는 일은 가치 있는 일이라고 생각한

다.

3. 나는 내 일에 정열을 쏟는다.

4. 나는 내 일을 선택한 것에 후회하지 않는다.

5. 나의 직무에 대해 전반적으로 만족한다.

6. 나의 근무환경에 대해 전반적으로 만족한다.

7. 나는 현재 업무를 수행하는 데 있어 기쁨과 보람

을 느낀다.

8. 이곳에서 일하는 것을 다른 사람에게 말하는 것이 

자랑스럽다.

9. 나는 다른 조직보다 이 조직을 선택한 것에 만족

한다.

10. 채용, 승진제도는 능력에 따라 공정하게 운영된

다.

11. 급여체계가 적절하다고 생각한다.

12. 교육 및 훈련의 기회가 공평하게 주어진다.

13. 직원에 대한 회사의 복지후생시설에 대해 만족

한다.



V. 다음은 귀하의 조직몰입에 대한 항목입니다. 아래의 문항들을 잘 읽어보시

고 귀하께서 가장 적절하다고 생각하시는 곳에 V 표시하여 주시기 바랍니다.

조 직 몰 입

전혀

그렇

지않

다

그렇

지

않다

보통

이다

그렇

다

매우

그렇

다

1. 나는 현재의 부서(팀)에 대해서 강한 소속감을 느

끼고 있는 편이다.

2. 나는 우리 회사에 대해서 강한 애사심을 가지고 

있는 편이다.

3. 지인들에게 우리 회사에 대해서 이야기하는 것을 

좋아하는 편이고, 실제로 좋은 점을 이야기 하고 있

다.

4. 나는 이 부서(팀)에서 근무하고 있는 것이 행복하

다고 느끼고 있다.

5. 이 회사의 문제는 나에게 주어진 문제라고 생각한

다.

6. 부서(팀), 회사 동료의 문제나 어려움이 나의 문제

인 것처럼 느껴진다.

7. 우리 부서(팀)의 직원들은 가족 같은 느낌이 들 

정도의 동료애를 갖고 있다고 생각한다.

8. 만약 미용업을 지원하고자 하는 사람을 만나게 되

면 적극적으로 우리 회사를 추천할 것이다.

9. 나는 우리 회사를 평생직장으로 생각하고 있다.



VI. 다음은 귀하의 이직의도에 대한 항목입니다. 아래의 문항들을 잘 읽어보

시고 귀하께서 가장 적절하다고 생각하시는 곳에 V 표시하여 주시기 바랍니

다.

이 직 의 도

전혀

그렇

지않

다

그렇

지않

다

보통

이다

그렇

다

매우

그렇

다

1. 나는 현재 다른 곳으로 이직을 심각하게 고려하고 

있다.

2. 실제로 떠날 계획을 세우고 정보를 수집하고 있

다.

3. 나는 종종 그만두고 싶을 때가 있다.

4. 다른 곳에서 좋은 제의를 받으면 이 직장을 떠날 

것이다.

5. 이 회사에 계속 근무해서 내가 얻을 것이 별로 없

다.

6. 나는 다른 회사에서 일해보고 싶다.

7. 나는 이 회사의 구성원으로서 계속 남아 있기를 

희망하지 않는다.

8. 현재보다 조금이라도 여건이 나빠진다면 나는 이 

회사를 떠날 것이다.



VII. 다음은 귀하의 관계품질에 대한 항목입니다. 아래의 문항들을 잘 읽어보

시고 귀하께서 가장 적절하다고 생각하시는 곳에 V 표시하여 주시기 바랍니

다.

관 계 품 질

전혀

그렇

지않

다

그렇

지않

다

보통

이다

그렇

다

매우

그렇

다

1. 관리자는 나의 잠재력을 개발하는 데 많은 도움을 

준다.

2. 나는 관리자에 대해서 대체적으로 만족한다.

3. 나는 관리자와 같이 일하는 것을 즐거워한다.

4. 관리자는 자신의 성공과 부하직원의 능력개발을 

동일시한다.

5. 관리자는 내가 업무수행을 하는 데 필요한 능력을 

가지고 있다는 것을 안다.

6. 관리자는 나의 기대를 충족시켜주는 편이다.

7. 나와 관리자와의 관계는 거리감이 없다.

8. 나의 관리자는 진실한 편이다.

9. 나의 관리자는 약속을 지키고자 노력한다.

10. 나는 관리자를 신뢰한다.



VIII. 다음은 귀하의 직무성과에 대한 항목입니다. 아래의 문항들을 잘 읽어보

시고 귀하께서 가장 적절하다고 생각하시는 곳에 V 표시하여 주시기 바랍니

다.

직 무 성 과

전혀

그렇

지않

다

그렇

지않

다

보통

이다

그렇

다

매우

그렇

다

1. 미용활동에 적극적으로 참여함으로서 향상된 직무

성과를 내고 있다.

2. 미용활동에 적극적으로 참여함으로서 신속한 업무

처리를 하고 있다.

3. 미용활동에 적극적으로 참여함으로서 업무수행능

력이 우수한 성과를 내고 있다.

4. 미용실 내의 모든 직원들과 조화로운 관계를 형성

하고 있다.

5. 업무시간 내에 최대한 열심히 일함으로 보다 향상

된 성과를 내고 있다.

6. 직무에 몰입함으로서 업무 능률이 향상되었다.

7. 회사와 일체감을 느끼고 신뢰하며 근무한다.

8. 나의 상급자는 평소 직무 수행 시 많은 관심과 배

려를 하며 신뢰감을 보인다.

9. 나에게 승진기회가 많이 이루어지고 있다.

10. 내가 평가되고 있는 근무평정이 공정하고 합리

적이다.

11. 고객을 대하는 서비스 태도가 향상되었다.

12. 고객을 대하는 서비스 가치를 알게 되었다.

13. 내가 하는 일의 성취도가 증대되었다.

14. 내가 하는 일의 기여도가 향상되었다.

15. 고객을 대하는 태도가 진취적으로 변했다.



IX. 다음은 귀하의 인구통계학적 자료를 위한 것입니다. 귀하께서 해당되는 

곳에 V 표시하여 주시기 바랍니다. 

1. 성별  ① 남성       ② 여성

2. 연령
 ① 20세 미만         ② 20대         ③ 30대    

 ④ 40대              ⑤ 50대         ⑥60대 이상

3. 결혼여부  ① 미혼       ② 기혼       ③ 기타(       )

4. 교육정도
 ① 중학교 졸업      ② 고등학교 졸업       ③ 전문대학 졸업    

 ④ 대학교 졸업      ⑤ 대학원 졸업 이상    ⑥ 기타(      )

5. 월 평균 

수입

 ① 100만원 미만                   ② 100만원 이상∼200만원 미만

 ③ 200만원 이상∼300만원 미만    ④ 300만원 이상∼500만원 미만   

 ⑤ 500만원 이상

6. 이직 횟수
 ① 없음             ② 1회~2회            ③ 3회~5회     

 ④ 6회~9회         ⑤ 10회 이상 

7. 직장 형태

 ① 10인 미만 개인 사업체         ② 10인 이상∼30인 미만 개인 사업체  

 ③ 30인 이상 대형 개인 사업체    ④ 프랜차이즈 살롱    

 ⑤ 기타(      ) 

8. 업무 분야
 ① 헤어        ② 피부       ③ 메이크업        ④ 네일     

 ⑤ 매니저 및 관리직          ⑥ 교육직          ⑦기타(       )

9. 경력

 ① 1년 미만      ② 1년 이상∼3년 미만      ③ 3년 이상∼5년 미만  

 ④ 5년 이상∼10년 미만                ⑤ 10년 이상∼15년 미만    

 ⑥ 15년 이상∼20년 미만               ⑦ 20년 이상     

10. 직위
 ① 스텝          ② 디자이너 및 실장        ③ 원장  

 ④ 매니저 및 관리직  ⑤ 기타(       )

11. 1일 

근무 시간

 ① 8시간 미만                      ② 8시간 이상∼10시간 미만   

 ③ 10시간 이상∼12시간 미만         ④ 12시간 이상 

12. 4대 보험  ① 가입 안 함    ② 가입 함    ③ 기타(       )

13. 교대근무
 ① 교대근무 하지 않음           ② 2교대 근무    

 ③ 3교대 근무                   ④ 기타(      )

※ 본 설문에 응답해 주셔서 대단히 감사합니다.
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