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제 1장 서 론

제 1절 연구의 목적

직업이 갖는 의미는 금전적인 소득을 통하여 생활을 영위하는 수단이기

도 하지만 다른 측면으로는 직업을 통하여 사회활동에 참여하며,직업 활

동을 통하여 이상과 가치를 실현할 수 있다는 점이다.

매슬로우의 욕구 5단계 설에 의하면 인간은 태어나면서 처음에는 의식

주 문제를 해소하고자 하는 욕구로서 생리적 욕구를 해소하고자 하며,이

러한 욕구가 충족되면 의식주 문제를 보다 장기적으로 보장받고자 하는

안정의 욕구를 갈구하게 된다는 것이다.직업은 이러한 안정의 욕구를 충

족시키는 유력한 수단이 된다.그런데 이러한 안정의 욕구가 충족되면,다

음으로 사회적 욕구를 갈구하게 된다는 것이다.다음의 욕구는 타인으로부

터 인정을 받고 소속 집단의 리더로서 리더십을 발휘하고자 하는 욕구를

느끼게 되며,이러한 하위의 욕구가 충족되면 자기의 가치관과 이상을 실

현하고자 하는 자아실현의 욕구를 갈구하게 된다는 것이다.이처럼 인간의

욕구를 충족하는데 있어서 직업은 의식주 문제를 해결하는 생리적 욕구의

충족수단이 됨은 물론,직업 활동을 통하여 사회가 필요로 하는 이상과 가

치를 충족함과 함께 본인의 이상과 가치를 실현하는 수단이 되는 것이다.

직무만족에 대한 연구는 지금까지 매우 다양하게 이루어져 왔는데,직무

만족(Jobsatisfaction)이란 직무에 대한 개인의 일반적인 태도를 말하는

것으로서 어떤 개인이 평상시의 직무나 직무경험의 평가에서 오는 유쾌하

고 긍정적인 정서 상태라고 정의할 수 있다.그러므로 직무만족은 직무를

통해서 경험하거나 얻게 되는 욕구충족의 정도에 대한 함수라고 말할 수

있는데 이와 같이 직무만족은 실질적으로 조직원이 그의 직무상황에서 제

공되는 가치에 대한 지각의 결과에서 오는 것이다(신철우.1988).

이에 많은 선행연구자들에서 직무만족을 높이기 위한 노력들이 있었는데,

먼저 Schwab& Cummings(1976)는 과업의 활성화를 위하여 과업이 제공
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하는 자극의 크기,자극의 변화 등의 차원을 강조하고,사람들은 개인마다

다른 활동수준을 가지므로 이를 직무재설계에서 고려하는 것이 바람직하

다고 하면서 직무와 과업을 설계함에 있어서 개인 간의 차이를 충분히 고

려하지 못하면,직무순환 이상의 내적 모티베이션을 강화 시키는 데는 한

계가 있다고 하였다.

직무재설계를 위해 가장 많이 언급되는 접근법은 Herzberg(1969)의 ‘2요

인이론’이다.개인을 동기부여 시키는 것은 외재적 보상이 아니라 내재적

보상이라고 보았다.개인의 만족은 수행되는 작업의 내재적 요인(안정감,

성취감,책임감,도전감,개인의 성장기회 등)에 의해 일차적으로 결정되며

이러한 요인을 동기요인 또는 만족요인으로 구분하였다.Herzberg(1969)의

연구에 의하면 외재적 보상에 해당하는 요인은 직무불만족의 69%를 설명

하는 반면에 내재적 보상요인은 직무만족의 81%를 설명하는 것으로 나타

났다.따라서 사람들이 직무에 불만족을 느끼는 것은 자신이 담당하는 직

무의 환경에 기인한 것이며,만족을 유발할 수 있는 것은 직무의 내용과

관련이 있다고 보는 것이다.또한 직무만족에 영향을 미치는 요인으로는

개인적 특성이나 조직특성과 같은 요인들도 있겠지만,본 연구에서는 지식

산업종사자로서 IT 서비스 관련업무종사자의 직무특성과 직무만족에 어떤

영향을 미치는 가에 대하여 고찰하고자 한다.

직무특성에 대하여 Hackman& Oldham(1975)에 의해서 개발된 직무특

성모형은 직무 재설계를 위한 구체적 방안을 제시하고 있는 모형으로서

매우 광범위한 지지를 받고 있으며,본 연구에서도 실증분석을 위한 모형

으로 채택하고 있다.

따라서 본 연구에서는 직무특성과 직무만족간의 관계에 대하여 일반적

특성을 고찰하고자 한다.이에 따른 연구목적은 다음과 같다.

첫째,기존의 문헌 연구를 통하여 직무만족과 직무특성에 대한 개념을

정립하고,둘째,문헌조사 결과를 바탕으로 각 직무특성과 직무만족에 미

치는 효과를 실증적으로 분석하며,셋째,개인적 특성(연령,경력기간)이

직무특성과 직무만족에 따라 어떤 차이가 있는가를 조사,분석하였다.
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제 2절 연구의 범위와 방법

본 연구의 범위는 IT 서비스 업무 종사자들의 직무특성과 직무만족,일

반적 특성과의 관계를 고찰하는 것으로 연구대상은 IT 서비스 업무 종사

자에 한정한다.따라서 IT 서비스 업무 종사자들이 인지하는 IT 서비스

관련 업무의 직무 특성과 직무만족간의 관계가 주요 연구대상이 된다.이

를 위하여 먼저 선행연구를 통하여 직무특성,직무만족 및 두 요인간의 관

계에 대한 이론적 배경을 살펴보았다.이러한 이론과 선행적 연구를 바탕

으로 본 연구가 실증하고자 하는 연구모형을 제시하며,현직 IT 서비스

업무 종사자를 대상으로 이를 실증하는 방법을 채택하였다.

본 논문은 5장으로 구성되어있으며,제1장은 서론으로서 연구목적과 연

구범위와 방법으로 구성하고,제2장은 본 연구를 수행하게 된 이론적 배경

으로서 직무특성과 직무만족에 대한 이론적 배경을 고찰하고,실증적 분석

의 모형설정을 위하여 직무특성과 직무만족간의 관계에 대한 선행연구들

의 연구결과를 요약한다.

제3장에서는 이론적 배경을 토대로 연구모델을 설정하고,이를 분석하기

위한 연구가설을 설정하고,가설을 검증하기 위한 설문을 구성하고,자료

수집 방법을 밝힌다.

제4장에서는 본 연구목적에 적합한 변수를 선택하고,신뢰도 분석,타당

성 분석,빈도 분석,상관관계분석,분산분석을 통해 직무특성과 직무만족

의 일반적 특성에 미치는 영향을 분석하였다.

제5장에서는 결론으로 구성하였다.
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제 2장 이론적 배경

제 1절 IT 서비스

1.IT 서비스의 개념

IT 서비스는 새롭게 나타난 서비스 군으로 세계적인 IT리서치 기관인

Gartner에서 내린 정의를 살펴보면 IDC는 IT 서비스를 경쟁적 서비스 범

주로 분류하고 있으며 IT 서비스에는 컨설팅,시스템 통합,응용프로그램

유지보수,정보시스템 아웃소싱,정보가공 서비스,정보기술 교육훈련,하

드웨어 및 소프트웨어 설치/지원,네트워크 통합 및 운영 등이 속한다

(IDC,2001).그리고 하드웨어 및 소프트웨어 제품에 대한 유지 및 보수를

지원하는 전통적인 IT 서비스와 컨설팅,개발 및 통합,경영,비즈니스 관

리,교육 및 훈련과 같은 전문적인 지식과 경험을 필요로 하는 전문 IT

서비스로 구분하고 있다.현 IT 서비스는 위에서 구분되어져 있는 전통적

인 IT서비스와 전문 IT서비스가 개별적으로 서비스가 되고 있는 경우와

전통적인 IT서비스와 전문 IT서비스가 동시에 서비스가 되는 경우가 있

다.최근에는 단순히 정보시스템을 구축하는 초기적 서비스에서 최근 정보

시스템에 관한 기획,구축,운용 등 모든 과정상의 서비스를 제공하는 IT

서비스를 의미한다(정보통신 정책연구원,2003).IT 서비스를 광의의 개념

으로 볼 때 기업의 정보시스템이 중단 없이 운영되는데 필요한 활동으로

정의할 수 있다(Peppard,2003).ITIL에서는 IT 서비스는 하나 또는 그

이상의 비즈니스 프로세스를 가능하게 하는 또 다른 IT 시스템이라고 한

다(OGC,2001).

2.IT 인적자원

많은 정보시스템 연구자들에 의해서 중요한 정보기술 자원중 하나로 IT
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인적자원이 인식되어 왔다(Wade& Hulland,2004)).훈련과 경험,관계 그

리고 조직원의 통찰력으로 조직의 인적자원은 구성이 된다(Grant,1995).

IT 인적자원은 개발시간과 경험의 축적을 통한 진화에 장기적인 기간이

소요되며,지엽적이고 조직에 따른 고유한 경향이 있기 때문에 획득하거나

모방하기가 어려우므로 경쟁우위의 원천으로 역할을 할 수 있다

(Bharadwaj,2000).우수한 IT 인적자원을 보유하고 있는 기업이라면 IT

기술과 경영계획 프로세스와의 효과적인 통합,경쟁사보다 보다 효율적으

로 지원하는 응용프로그램의 고안과 개발,업무부서와의 효과적인 소통과

작업,경쟁사 대비 비즈니스 효과를 예측하고 혁신적인 제품의 도입을 통

한 효과적인 IT 시스템의 활용을 가능하게 한다.즉,기업의 핵심성공요인

이라고 할 수 있다(SambanurthyandZmud,1992).앞서 말한 전문 IT서

비스의 경우 전문적인 지식서비스라고 할 수 있으며 인적자원의 관리가

기업의 생존을 위한 기업의 핵심성공요인이라고 할 수 있다.

제 2절 직무특성

1.직무특성의 개념

직무특성(Jobcharacteristic)이란 직무를 수행함으로써 개인에게 직무에

대한 의미감,책임감,결과의 인지 등을 느끼게 하는 기능다양성,과업정체

성,과업중요성,자율성,피드백을 의미하는 것으로 이것을 ‘핵심직무차원

(corejobdimensions)'이라고도 한다(HackmanandOldham,1980).직무

특성이론은 직무의 내용을 변화시킴으로써 직무의 질을 높여 주기 때문에

개인의 내재적 만족을 높인다는 의미에서 ’직무특성 충실화 모형(job

characteristicsenrichmentmodel)'으로 부르기도 한다.

직무특성이론은 Hackman& Lawler(1971)에 의해 시도된 연구에서 4가

지의 구성요인인 기능다양성,과업정체성,자율성,피드백을 핵심직무차원

으로 정의하였으나,Hackman& Oldman(1976)의 연구에서 새로운 직무특

성요인으로 ‘과업중요성’을 추가하여 5가지의 직무특성요인을 제시하였다.
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개인이 직무를 수행함에 있어서 필요한 기능과 재능의 종류가 어느 정도

다양한지를 의미하는 기능다양성을 높이기 위해서는 직무확대가 실시되어

야 한다.기능다양성의 높은 직무일수록 직무의 폭이 넓어지고 성장욕구가

높은 사람일수록 다양성이 높은 직무를 선호한다(HackmanandOldham,

1980).직무가 작업 전체의 처음부터 끝까지 완성시킬 수 있도록 구성되어

있는가 아니면 확인가능한 일부분의 직무를 수행하도록 되어 있는가의 정

도를 의미하는 과업정체성은 직무가 완전성이 높을수록 직무의 의미는 커

지며 개인에게 완성감을 느끼게 한다(HackmanandOldham,1980).개인

이 수행하는 직무가 다른 사람들의 일과 생활에 얼마나 많은 영향을 미치

는가의 정도를 의미하는 과업중요성은 자신의 일이 다른 사람들의 육체적

또는 심리적 상황에 실질적인 영향을 미치는 일이라는 것을 느낄 때 그

일이 의미 있는 일이라고 일반적으로 생각한다.따라서 개인의 일이 조직

내부 또는 사회에 기여하는 정도가 클수록 의미감을 느낀다(Hackmanand

Oldham,1980).작업자가 작업일정을 계획하고 작업방식을 결정하고 작업

을 진행하는 과정에서 개인에게 주어지는 자유,독립성 또는 재량권의 정

도를 의미하는 자율성은 자율성이 많이 부여된 직무일수록 책임감을 더

느낀다(HackmanandOldham,1980).개인이 수행한 직무의 성과가 얼마

만큼의 효과성 있게 나타나는지에 관하여 직접적이고 명확한 정보를 수행

자에게 제공하는 정도를 의미하는 피드백은 개인이 인지하는 상황의 불확

실성을 제거해 주는 역할을 한다(HackmanandOldham,1980).

이상의 다섯 가지 직무특성요인을 측정하기 위해서는 일반적으로

Hackman& Oldman(1980)이 개발한 JDS(JobDiagnosticSurvey)를 사용

한다.JDS는 많은 사람들(Kulik,Oldman,and Langner,1988;Idaszak

andDrasgow,1987;Harvey,Billings,andNilan,1985;LeeandKlein,

1982)에 의하여 연구되었으며,대체로 요인구조가 안정적인 것으로 나타났

다.
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2.직무특성이론의 모형

HackmanandOldman(1980)의 직무특성모형에 의하면 직무는 기능다양

성,과업정체성,과업중요성,자율성 및 피드백이라는 다섯 가지의 핵심적

특성이 조직구성원의 심리와 태도,행위에 영향을 미친다.이들 특성을 통

해 직무수행자들은 직무의 의미와 직무수행 결과에 대한 책임감 그리고

결과에 대한 지식과 같은 중요한 심리상태를 경험하게 되고,이와 같은 심

리상태에 의해 내적 직무동기가 유발되고 직무만족이 올라가 직무성과가

향상되는 결과를 보인다.개인의 성장욕구강도는 직무특성과 심리상태간의

관계 및 심리특성과 직무수행자의 태도 및 행위 사이의 관계를 조절해 주

는 역할을 한다는 것이다(박영배·조수진,1999).

<그림 2-1>직무특성 모형

출처 :Hackman& Oldham GR(1980:83)

직무설계는 모든 계층의 조직 구성원이 직무 자체에서 만족과 의미를
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찾을 수 있도록 직무내용에 영향을 미치는 조직적·기술적·인간적 욕구를

충족시키기 위하여,직무의 내용과 방법을 구체화 시키는 작업으로 그 목

적은 조직목적의 효율적 달성,생산성 향상,제품과 서비스의 양과 질의

개선,이직과 훈련비용 감소,과업의 다양성과 자율성 확보 및 새로운 기

술에의 신속한 적응,종업원들의 동기 향상 등에 있다.Hackman &

Oldham(1980)은 <그림2-1>과 같이 직무특성 모형을 제시하고 있다.직무

특성이론은 직무의 내용을 변화시킴으로써 직무의 질을 높여 주기 때문에

개인의 내재적 만족을 높인다는 의미에서 ’직무특성 충실화 모형(job

characteristicsenrichmentmodel)'으로 부르기도 한다.

제 3절 직무만족

1.직무만족의 개념

1)직무만족의 정의

과학적 관리 시대를 지나 인간관계 시대에 들어오면서 종업원의 생산성

은 그들의 기술이나 기능에만 달려있는 것이 아니라 작업에 대한 그들의

태도나 감정에 의해 크게 영향을 받는다는 인식이 높아지면서 직무만족은

각광을 받게 되었다.다양한 직무관련 태도 중에서 조직의 관점에서 중요

하고,가장 오래된 연구역사를 지니고 있는 것이 개인의 직무만족이다.인

간관계 시대 이전에도 산업 심리학자들이 종업원의 태도,감정,지각을 강

조하기는 했지만 주로 성과와 개인적 변수사이의 관계에 치중했을 뿐 조

직생활의 질이나 사회 전체적인 면에서의 인식은 오히려 조직 심리학자들

의 공로가 크다(양참삼,1992).

인간이 조직 활동을 하면서 가장 중요하게 관심을 두고 있는 것 중에

하나가 바로 직무에 대한 만족여부이다.직무에 대한 만족이 높은 수준의

사람은 직무환경에 대해 매우 긍정적인 태도를 갖는 반면 직무에 불만족

하는 사람은 직무환경에 부정적인 태도를 갖는 것이 일반적이다.따라서
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조직의 생산성 향상은 조직의 인력관리와 직접적으로 관계되며,그 중에서

도 구성원의 직무만족 정도는 중요한 영향력을 미친다.직무만족에 관한

연구를 진행하기 위해서는 먼저 직무만족이 무엇을 의미하는가에 대한 명

확한 개념을 규정하여야 할 것이다(김은화,2006).이는 인간의 심리상태가

개인의 정신적,육체적 건강에 거대한 영향을 미칠 뿐만 아니라 더 나아가

이직,결근,생산성의 저하를 초래하기 때문이다(김은화,2006).그러나 직

무만족에 대한 개념을 한마디로 명확하게 정의한다는 것은 어려운 일이다.

연구자에 따라 다양하게 직무만족에 대한 개념을 정의하고 있지만,모두에

게 공감할 수 있는 직무만족에 대한 정의는 확립되지 못하고 있다.

Smith(1955)는 직무만족을 “각 개인이 직무와 관련하여 경험하는 모든 감

정의 총화 내지 이러한 감정의 균형 상태에서 기인하는 태도”와 관련성이

있음을 정의하고,Tiffin과 McCormick(1974)은 “직무만족은 직무를 통해

얻어지거나 직무로부터 오는 욕구충족의 정도이며,이는 개인적인 것이므

로 각 개인의 평가체제에 따라 상이한 형태를 나타낸다.”고 하였다(김은

화,2006).Szilargyi& Wallace(1983)는 “개인이 직무자체,급료,감독 등

직무와 관련된 요소들에 대해서 갖는 일련의 태도라고 정의하면서 직무만

족도는 일반적인 태도와 마찬가지로 인지,감정,행동경향으로 구성되어

있다”고 정의했다.Porter& Lawler(1968)는 “직무만족은 실제로 얻은 보

상이 정당하다고 인정되는 보상의 수준을 초과한 정도”라고 정의하였고,

실제의 보상이 정당하다고 인지되는 수준에 미달하는 정도가 주어진 상황

에 대한 불만은 비례한다고 규정하였고,Locke(1976)는 “개인이 자신의 일

을 통해서 얻게 되는 경험을 평가해서 나타나는 유쾌함이나 긍정적인 정

서 상태”라고 정의하였다.Milton(1981)은 “직무에 대한 만족과 불만족의

결과가 종업원의 퇴행,작업성과 등 개인적 반응,생산성이나 태업 등 조

직에 대한 반응,정치적 안정이나 국민총생산 등 사회적 반응을 나타낸

다.”고 정의하였다.

Yoder(1985)는 직무만족의 요소로서 직속상관의 감독의 적절성,개인직

무 자체에 대한 만족도와 친밀성,만족할 만한 조직의 목표와 제도의 효율

성,경제적 사회 심리적 보상에 대한 만족도,육체적 정신적인 건강의 정
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도를 제시하고 있다.직무만족은 조직구성원들의 심리적·생리적·환경적 상

황의 결합상태라고 정의하고 있다(Hoppock,1935).“직무만족이란 한 개인

이 직무에 대하여 가지고 있는 태도이며,다른 태도들과 마찬가지로 인지,

정서,행위경향들의 복합체 이다”(신유근,1987).“직무만족이란 직무에 대

한 개인의 일반적인 태도를 말하는 것으로서 어떤 개인이 평상시의 직무

나 직무경험의 평가에서 오는 긍정적인 정서 상태라고 정의할 수 있다.그

러므로 직무만족은 직무를 통해서 경험하거나 얻게 되는 욕구충족의 정도

에 대한 함수라고 말할 수 있는데 이와 같이 직무만족은 실질적으로 조직

구성원이 그의 직무상황에서 제공되는 가치에 대한 지각의 결과에서 오는

것이다”(신철우,1988).유민봉(1999)은 직무만족은 바로 직무자체 내지는

직무를 구성하는 여러 요소에 대하여 얼마나 ‘흐믓하게’,‘흡족하게’또는

‘우호적’으로 느끼고 있는지의 마음 상태를 말한다고 하였다.양훈모(2002)

는 이러한 가정을 볼 때 직무만족을 정의하여 본다면 직무만족에는 급여,

동료 등 직업수행과 관련된 제반 단면에 대한 직업자의 긍정적인 느낌이

포함되어 있다.이는 직무만족이 작업수행과 관련된 다양한 영향을 받는다

는 것을 의미한다(최경진,2006).

또한 직무만족은 개인이 자신의 현재 직장에서 누릴 수 있는 급여,승

진,성취 등과 같은 제반 근무조건에 대하여 얼마나 만족하는가 하는 감정

적 표현이라고 할 수 있다.즉 직무만족이란 각 개인이 자기의 욕구와 가

치 그리고 태도 및 신념 등의 수준이나 차원에 따라 자기가 현재 수행하

고 있는 직무와 관련하여 얻게 되는 감정적 상태라고 할 수 있다(김은화,

2006).

여러 학자들의 연구를 종합해 보면,직무만족이란 개인이 자신의 일을

통해서 얻게 되는 유쾌함이나 긍정적인 정서 상태로서 상사의 감독의 적

절성,직무자체에 대한 만족도,구성언간의 친밀성,만족할 만한 조직의 목

표와 제도의 효율성,그리고 경제적 사회·심리적 보상에 대한 만족도,육

체적 정신적인 건강의 정도 등 직무와 관련된 제반 요소들에 대해서 갖는

일련의 감정적 태도라고 정의할 수 있다.이처럼 학자에 따라 직무만족의

정의를 다양한 의미로 해석하고 있다.직무만족에 대한 제 정의를 연구자
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연구자 정 의

Hoppock

(1935)

직무만족은 조직구성원들의 심리적·생리적·환경적

상황의 결합상태

Smith

(1969)

각 개인이 직무와 관련하여 경험하는 모든 감정의 총화

또는 이러한 감정의 균형 상태에서 기인하는 태도

Yoder

(1985)

직속성관의 감독의 적절성,개인직무 자체에 대한 만족도

와 친밀성,만족할 만한 조직목표와 제도의 효율성,경제

적,사회·심리적 보상에 대한 만족도,육체적·정신적인 건

강의 정도

Tiffin&

McCormick(1974)

직무만족이란 직무에서 체험된 또는 직무로부터 유래되는

욕구만족 정도의 함수로서 이는 개인적인 것이므로 각 개

인의 가치 체계에 따라 상이한 태도

Szilargyi&

Wallace

(1983)

개인이 직무자체,급료,감독 등 직무와 관련된 요소들에

대해서 갖는 일련의 태도라고 정의하면서 직무만족도는

일반적인 태도와 마찬가지로 인지,감정,행동경향으로 구

성

Locke

(1976)

개인이 자신의 일을 통해서 얻게 되는 경험을 평가해서

나타나는 유쾌함이나 긍정적인 정서 상태

Porter&

Lawler

(1968)

직무만족은 실제로 얻은 보상이 정당하다고 인정되는 보

상의 수준을 초과한 정도

Milton

(1981)

직무에 대한 만족과 불만족의 결과가 종업원의 퇴행,작업

성과 등 개인적 반응,생산성이나 태업 등 조직에 대한 반

응,정치적 안정이나 국민총생산 등 사회적 반응

신유근 직무만족이란 한 개인이 직무에 대하여 가지고 있

별로 정리하면 [표 2-1]과 같다.

[표 2-1]직무만족의 정의
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(1982)
는 태도이며,다른 태도들과 마찬가지로 인지,정서,

행위경향들의 복합체

연구자 정 의

신철우

(1988)

직무만족이란 직무에 대한 개인의 일반적인 태도를

말하는 것으로서 어떤 개인이 평상시의 직무나 직

무경험의 평가에서 오는 긍정적인 정서상태

유민봉

(1999)

직무자체 내지 직무를 구성하는 요소에 대하여 얼마나 ‘흐

믓하게’,‘흡족하게’,‘우호적’으로 느끼고 있는지의 마음상

태

양훈모

(2002)

급여,동료 등 작업수행과 관련된 제만 단면에 대한 작업

자의 긍정적인 느낌이 포함되어 있다.이는 직무만족이 작

업수행과 관련된 다양한 영향을 받는다는 것을 의미

김은화

(2006)

각 개인이 자기의 욕구와 가치 그리고 태도 및 신념 등의

수준이나 차원에 따라 자기가 현재 수행하고 있는 직무와

관련하여 얻게 되는 감정적 상태

2)직무만족의 모델

종사원의 직무만족은 직무를 통해 얻게 될 기대와 실제 직무로부터 제

공되는 조건 간에 일치에 의해서 결정 된다.

직 무 성 취

내재적 보상

외재적 보상

만 족

공평한 보상에 대한 지각

<그림 2-2>직무만족의 모델
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자료 :Arnold,H.J and D.C.Daniel,OrganizationalBehavior,

Mcgraw-HillBookCo.,1986.p.91

종사원들의 직무만족 요인을 좀 더 자세히 살펴보면 <그림 2-2>와 같

다.임금은 자신이나 가족의 많은 욕구를 충족시켜 주기 때문에 직무만족

을 결정하는 데 있어서 매우 중요한 요인이다.승진기회는 어느 정도 직무

만족을 느낄 수 있도록 자극시킨다.일반적으로 높은 수준의 승진기회가

주어진 조직에서는 감독,직무만족,급여 등에 긍정적인 면을 가지게 된다.

임금과 더불어 작업자체도 종사원이 자신의 업무에 얼마나 만족하느냐를

결정하는데 중요한 역할을 수행한다.감독은 직무만족에 있어서 상당히 중

요한 요인이 되고 있다.상사와 마음이 맞지 않아,정신적인 갈등의 고통

으로 인하여 직무의욕이 떨어진다고 한다.작업 집단 내에서 친하면서 도

와줄 수 있는 동료는 종사원 개인에게 직무를 만족시키는 요인이 된다.작

업요건 중의 일부인 기온,조명,소음,작업장 그리고 적합한 기구나 장비

등은 직무만족에 영향을 미칠 수 있다.

3)직무만족의 이론

직무만족 이론 중에 가장 널리 인정되고 있는 비교이론(Comparison

Theory)은 직무만족이 개인의 기준과 그 기준이 어느 정도까지 충족되느

냐에 대한 개인의 지각사이의 어떤 비교에서 경험된 결과의 정도라고 가

정하는 것이다.이 이론을 직무만족의 공제이론(subtractivetheory)이라

고 명명하였고(Vroom,1964),개인의 표준으로서 욕구보다는 가치나 준거

체계가 표준으로써 더 적합하다는 견해를 밝히고 있다(McCormik,1980).

이 이론에서는 개인의 기준을 어디에 둘 것인가에 대한 문제제기를 통

해,개인의 기준으로서 개인의 욕구,개인의 가치,준거 틀 등에 두어야한

다는 여러 견해를 밝히고 있다.공정성이론은 Adams에 의해 전개된 작

업동기이론으로,직무만족에 대하여 개인의 투입과 결과를 다른 사람의 투

입과 결과를 비교하는 사회적 요소의 내용을 포함하고 있는 것으로 이 이
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론에 의하면 직무만족이란 개인의 투입요인과 결과요인들 간의 균형의 지

각에 따라 결정 된다(Adams,1965).이 이론은 개인의 욕구에 중심을 두

기보다는 사회적 교환 관계에서 얻어진 결과에 의한 정서적 및 행위적 반

응에 관심을 갖는 것으로 구체적으로 말해서 조직의 구성원이 자신의 투

입과 결과 간 균형의 공정성 여부를 어떻게 판단할 것인가를 결정하는데,

자신이 투입하는 자원과 그로부터 얻어내는 산출을 다른 조직의 것과 비

교함으로써,자신의 투입 대 결과의 비율이 타인의 그것과 동일하다고 지

각되느냐에 따라 만족을 결정짓게 되고 조직과 공평한 교환관계가 이루어

졌다고 생각하게 되는 것이다.즉,자신의 투입과 결과의 비율이 비교대상

의 투입과 결과의 비율과 동일할 때 공정성이 존재한다는 것이다(황규대

외 7인,1999).이 이론에 의하면 종사원들은 그들의 직무에 대한 투입과

산출의 비율이 다른 사람들의 그것과 비교하고,거기에는 불공정성을 지각

하게 되며 그것이 종사원들이 쏟는 노력의 정도에 영향을 미친다는 결론

을 입증하고 있다(유기현,1982).

또한 비교대상으로 ‘다른 사람들의 범주’대상에서 누구를 어떻게 선택

하는가?투입과 산출을 총계할 때 어떻게 합산하며 배분하는가?이와 같

은 요인들이 시간의 경과에 따라 어떻게 변화하는가?등의 문제들이 아직

도 남아있는 것이다(Robbins,1984).수단이론으로도 불리는 기대이론은

열심히 일하면 높은 수준의 직무성과를 달성할 수 있을 것이라는 미래지

향적인 신념을 강조한 이론으로 다시 말하면 동기부여가 노력과 성과와의

관계를 유지하는 것으로 동기 유발을 가장 포괄적으로 설명하고 있다.동

기이론에서는 기본적으로 어떤 식으로 행동하려는 경향성의 강도는 그 행

동이 일정한 결과로 이어진다는 기대의 강도와 그 행동의 결과에 대한 매

력에 달려있다고 주장 한다.기대이론이 강조하는 이론 중 가장 중요한 부

분은 이 이론이 행동의 결과 즉,보상을 강조한다는 점,그리고 기대행동

과 종사원 개인의 기대를 강조한다는 점이다.직무가 어느 정도까지 가치

있는 결과를 가져올 수 있느냐의 정도를 고려함으로써 만족 정도를 계산

하려는 것으로 직무가 만족을 산출하는 수단이 되는 것이다.그러나 이러

한 기대이론에도 몇 가지 한계가 있는데 먼저 직무만족이 현재 및 과거지
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향적인 성격인데 반해 이 이론은 미래지향적인 측면을 중점을 두고 있고,

둘째 수단에 의한 개인결과에 비중을 두기 위해서는 매우 복잡한 인지적

과정을 거치게 되며,마지막으로 유의성이 개인별로 어떻게 형성되는지의

의문점이 해결되지 않고 있기 때문에 직무만족을 측정하는 이론으로는 그

타당성이 인정되지 못하고 있다(조주은,1995).

직무에 대한 기대

임 금

작업자체

승 진

감 독

작업집단

작업조건

실제 직무조건

임 금

작업자체

승 진

감 독

작업집단

작업조건

일 치

종사원의 직무만족

<그림 2-3>직무성취,보상 및 만족의 체계

자료:Porter,L.W andE.E.LawlerIII.,op.cit..p.23.

업적·만족이론은 Porter와 Lawler(1967)의 기대 이론의 하나로서 널리

인용되고 있는데,그들은 만족이 직무성취 또는 업적을 결정하는 것이 아

니라,직무성취의 수립이 만족의 원인이 될 수 있다고 보았다.그들에 의

하면 직무성취와 거기에 결부된 보상에 부여하는 가치,그리고 어떤 노력

이 보상을 가질 것이라는 기대가 직무수행 노력을 좌우한다.그리고 직무

성위는 만족을 줄 수 있는데 이때에 공평한 내재적,외재적 보상이 직무만

족에 보강요인이 된다.즉,내재적 및 외재적 보상이 있더라도 그것이 불

공평하다고 지각되면,개인에게 결코 만족을 가져다주지 못한다는 곳이다.
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2.직무만족에 미치는 영향요인

직무만족에 대한 영향요인은 매우 다양하게 규명되고 있으며,직무만족

에 영향을 미치는 요인 중에는 직무만족에 직접적인 영향을 미치고 있어

직무만족에 대한 관련성을 밝혀내는 것은 매우 중요하다.왜냐하면 모든

직무만족의 영향요인을 충족시키고 이러한 충족을 조직 내에 확대하는 노

력에는 최소의 투자로 최대의 효과를 창출해야 하는 경제적 논리가 항상

뒤따르게 되므로 경영능력이 제한적인 조직은 선별된 직무만족 요인의 충

족을 바랄 것이기 때문이다.Locke(1976)는 직무만족을 종업원 자신의 일

을 통해서 얻게 되는 경험을 평가해서 나타나는 유쾌함이나 긍정적인 정

서 상태라고 정의하고 직무만족의 영향요인으로 직무,급여,승진,인정도,

복리후생,작업조건,감독,동료작업자 그리고 회사의 경영방침 등으로 정

리하였다(Locke,1976).직무만족은 가치판단이 가치판단의 준거 틀과 전

체 작업 상황에 따라 태도가 형성되면 본질적인 만족요인에 의하면 통합

된 뒤에는 개인의 성격 특성여하에 따라 직무만족 수준이 결정된다

(Yoder,1985).즉,여러 가지 직무만족의 영향요인에 접하게 되면 의견이

성립되고,각 요인에 대하여 형성된 의견은 직무자체에 관련된 고유한 직

무만족과 더불어 하나로 통합되어져서 직무만족도가 형성된다는 것이다.

직무만족에 영향을 미치는 요인이 무엇인가 하는 것에 대한 많은 연구들

이 이루어졌음에도 불구하고 이렇다 할 명쾌한 해답이 나오고 있지는 못

하다.다만 직무만족과 관련을 맺는 몇 가지 중요한 요인들을 확인할 수

있을 뿐이다.1970년대 제시되었던 Porter& Steers의 연구와 더불어 관련

선행연구에 대한 실증적 연구를 토대로 직무만족의 결정요인에 대해 다음

의 세 가지로 구분할 수 있는데 조직전체 요인,작업환경 요인 그리고 직

무내용 요인 등이 그것이다(Porter& Steers,1973).

1)조직전체 요인

조직전체 요인은 한 조직의 모든 조직원에 적용되는 변수로서 급여와
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승진 기회,회사정책과 절차,직무구조가 있다.급여와 승진기회는 최근에

화폐가 갖는 의미를 과소평가 하려는 경향이 있다.그러나 보수가 직무만

족의 일차적 요인임을 입증하는 연구들이 적지 않다.이때는 급여의 절대

적·상대적 공정성이 문제가 된다.즉,급여가 종사원의 기대를 충족시키고,

다른 사람이나 자신의 노력에 비해 상대적으로 공정하다고 느낄 때,조직

원의 직무만족은 높아지게 된다.마찬가지로 승진에 있어서도 그 비율과

공정성에 대한 종사원의 생각이 직무만족에 영향을 미친다.회사정책과 절

차는 조직원의 행위를 지배하거나 규제한다.그러므로 조직에 대한 긍정

적·부정적 감정을 유발케 한다.부당하게 얽매여 있다고 느끼거나,관리

자와 작업자의 화장실을 구별하여 차별을 느끼게 한다면,직무만족은 높아

지지 못할 것이다.직무구조는 조직구조와 관련해서 두 가지 요인이 직무

만족 향상에 관계된다.첫째는 지위로서,직위가 높을수록 직무만족은 높

아지는 경향이 있다.둘째는 의사결정의 분권화인데,그 정도가 클수록 직

무만족은 높다(Cummings& Berger,1976).

2)작업환경 요인

이는 작업표준을 구성하는 변수로서 감독 스타일,참가적 의사결정,작

업 표준 규모,동료 작업자와의 관계,작업조건과 같은 요인들이 직무만족

에 영향을 미친다.감독 스타일은 조직원에 대한 배려가 큰 리더쉽 스타일

이 조직원들의 직무만족을 높여 준다고 주장하는 연구 결과들이 있다.그

러나 이러한 연구들은 두 변수 사이에 상관관계가 높다는 것일 뿐이다.배

려적인 리더십 스타일이 직무만족을 유발하는 것인지,만족을 느끼는 종사

원들이 리더로 하여금 배려적인 스타일을 보이게 만드는 것인지,그 인과

의 방향에 대해서는 밝혀 주지 못하고 있다.참가적 의사결정은 직무만족

을 증가 시켜주는 효과가 있다.특히 조직원의 참여가 형식적인 것이 아니

고 실질적일 때,또 의사결정 안이 조직원의 직무에 중요할 때 더욱 그러

하다.작업 표준 규모는 작업집단의 규모가 클수록 직무만족은 하락하는

것으로 밝혀지고 있다.그 이유는 규모가 커지게 되면 과업 전문화가 일어
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난다.그리고 개인 간 의사소통의 질이 떨어지며,집단 응집성이 줄어들게

된다.이는 결국 직무만족의 하락 요인으로 작용하기 때문이다. 동료 작

업자와의 관계는 조직원들은 자기 자신과 비슷한 특성,관심,신념을 지닌

작업자들에게 마음이 끌리고 편안해질 수 있다.따라서 직무만족은 높아질

것이다.작업조건에 있어 종사원들은 깨끗하고 정돈된 작업장,적절한 장

비,온도,습도,소음 등의 적정선 유지 등을 바란다.그리고 집에서 직장

이 그리 멀지 않은 경우를 선호한다.그러나 이러한 요인들은 극단적으로

좋거나,나쁘기만 한 경우에만 직무태도에 영향을 미친다.

3)직무내용 요인

직무내용과 관련해서는 직무범위,역할 모호성과 역할 갈등이 많은 영향

을 미친다.직무범위란 직무의 특성을 보여주는 요인들로서 직무가 보유하

고 있는 다양성,전체성,중요성,자율성,피드백의 정도이다.따라서 이러

한 요인들이 많을수록 직무범위는 크다고 할 수 있다.직무범위가 조직원

들의 직무태도에 미치는 영향에 관해서는 많은 연구가 이루어지고 있다.

일반적으로 직무범위가 클수록 직무만족은 높다고 하는 것이 밝혀지고 있

다.그러나 이는 모든 사람에게 적용되는 것은 아니다.성취 욕구가 적은

사람에게는 직무 범위의 확대는 오히려 시적 부담이 되어 좌절과 당황을

안겨주는 역효과를 가져올 수도 있다.역할 모호성과 역할 갈등은 모두 스

트레스를 유발하고,직무만족을 감소시킨다.사람들은 분명 자기들에게 기

대되고 있는 것이 무엇인가를 알 수 있다.그리고 명확한 목표를 가질 수

있는 상황을 선호한다.

4)개인적 요인

개인적 요인은 개별 종사원의 특성을 나타내는 것으로 연령과 근속,성

격과 같은 요인들이 직무만족에 영향을 준다.연력과 근속은 직무 태도와

상당한 正(+)의 관계가 있다.그 이유는 여러 가지 측면에서 설명될 수 있
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다.우선 나이가 들고 연공이 늘어나면,보다 책임감이 크거나 도전의식을

불러일으키는 직위를 갖게 된다.이런 사람들이 조직에 남아 있다는 것만

으로도 어떤 보상을 받게 된다.또 나이든 종사원들은 경험상 그들의 기대

를 현실적인 수준으로 조정시킨다.그럼으로써 현재의 보상에 대해 보다

만족한다(Wanous,1973).성격은 관련성이 그리 높지는 않다.그러나 몇

가지 성격 요인이 직무만족과 연관이 있다는 연구결과가 있다.자기 확신,

결단력,성숙성 등의 개인적 변수들이 직무만족과 상관관계가 높다든지

(O'Reilly& Roberts,1973),성취나 지배에 대한 욕구가 큰 사람들이 만족

이 높다.반면 자율성에 대한 욕구가 큰 사람들은 만족이 적다든지 하는

연구 결과들이 있다.또 자기존경이 큰 사람일수록 일을 훌륭히 해 냈을

때 만족이 크다(Steers& Braumstein,1976).

3.직무만족의 측정과 방법

조직원에 대한 직무만족 수준을 높이기 위해서는 조직원들의 자기직무

에 대한 만족을 지속적으로 측정할 수 있는 도구가 필요하기 때문에 직무

만족은 오래 전부터 조직 유효성에 중요한 지표로 인식되어 왔고,그 강도

를 측정할 수 있는 수단으로 일찍부터 개발되어야 한다는 주장이 대두되

어 왔다(신유근,1987).직무만족도를 측정할 수 있는 기법들의 측정의 기

본방향에 대하여 검토하면 우리가 직무만족의 인지방법 방향에 따라 이에

대한 측정은 크게 두 방향으로 나누어진다.그 하나는 직무만족은 직무를

구성하는 여러 직무사실의 복합지표로 보는 관점이다(Cronbach,1961).

예를 들면,작업요건은 충분히 만족치 않으나 임금은 만족 할 수가 있다.

즉,한 가지 요인에 불만족하고 있더라도 다른 요인들은 만족한다는 주장

이다.연구결과 직무자체,승진기회,급여,동료,감독과 같은 5가지 요인에

대한 복합적 측정을 제시하였다(Steers,1984).다만 이러한 복합적 구성요

인이 무엇인가에 대해서는 아직도 연구자들 간에 일치된 의견이 있는 것

은 아니다.

다른 하나는 직무만족을 전체요인,즉 여러 직무의 제 측면을 총괄하는
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요약지표로 파악한다는 것이다.그 이유는 직무만족의 모든 구성요인을 측

정할 수가 없으므로,전체적으로 만족도를 묻는다는 것이다(Scarpello&

Campbell,1983).예를 들면,“임금이 맘에 들지 않지만 그래도 전체적으로

직무에 만족하는 편이다”하는 식의 평가이다.이런 두 가지 방법 중 어떤

것이 더 좋은가에 대해서도 일치 된 견해가 있지는 않다.

제 4절 선행연구

1.직무특성에 관한 선행연구

직무특성이론에서의 직무특성이란 직무의 객관적 특성에 초점을 맞추는

것으로 직무자체가 종사원의 직무 동기나 민족 및 성과를 높일 수 있다는

특성을 가지고 있다(Hackman& Oldham,1976).이는 직무자체가 개인적

특성에 따라 만족을 느끼는 정도가 다르다고 볼 수 있다.Dunham(1976)

은 기능다양성과 자율성을 동일한 차원으로 간주했고 Kats(1978)의 연구

에서는 연령의 역할이 직무 특성에 대한 지각이나 직무특성을 차별화에

영향을 주는 요인으로서 언급하고 있다.이 연구는 조직원의 전체 근무기

간의 직무특성이 조직원의 반응과의 관계에 영향을 미친다는 결과를 보여

주고 있다.전체 근무기간이 짧을 때는 직무의 내용에 주로 관심이 쏠려

있지만,전체 근무기간이 길수록 관심이 직무내용보다는 직무환경에 더 집

중 된다는 것이다.다른 사회학적 연구문헌에서도 젊은 세대들은 경제적

풍요로 인하여 직무내용을 고차원의 욕구를 충족시키는 원천으로서 더 관

심을 보이고 있는 것으로 나타났다.Kiggundu(1983)에 의해 직무특성의

차원에 관련하여 직무의 상호의존성이 핵심직무차원에 포함 되어야 한다

는 것이다.한 사람의 직무성과와 다른 사람의 직무성과가 서로 의존하고

있는 정도를 직무의 상호의존성이라고 정의 할 수 있고 이는 범위,자원,

긴급성 등에서 측정될 수 있다.범위는 직무 간 상호 관련정도를 의미하고

Blau(1966)는 일정기간 직무간의 접촉빈도의 수로 범위를 측정하였고,

Overton,Schneck,Haziett(1977)는 직무 간 접촉을 위해 소비되는 시간을
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측정하였다.자원은 직무 사이에 필요한 자원을 주고받는 상호의존성의 정

도를 의미하고 긴급성은 직무와 직무의 성과에 중대한 영향을 미치는 다

른 직무들 간의 상호의존성 정도를 말한다.

Terborg& Davus(1982)의 연구에서는 직무특성을 조작했을 경우 대부

분의 핵심적 직무특성에 대한 지각이 변화했으며 고도의 충실화된 직무조

건 아래서 일하는 사람들이 충실화되지 않은 직무조건 아래서 일하는 사

람들보다 직무특성수준을 상당히 높게 인식하고 있는 것으로 밝혀졌다.

2.직무특성과 직무만족에 관한 선행연구

정도의 차이는 있으나 직무특성과 직무만족과의 관계는 많은 연구에서

대체로 정(+)의 관계를 밝히고 있다.직무특성 모형에 근거한 연구결과들

의 지각된 직무특성이 행동적 측면보다 전체적인 직무만족 또는 동기와

같은 정서적 측면과 더욱 강한 상관관계를 보이는 것으로 나타나고 직무

만족이 이직,결근,생산성 등 행동적 측면에 영향을 주는 것으로 나타난

다.

Sims& Szilagyi(1969)는 개인 특성이 직무특성과 직무만족이 유의미한

관계에 있으며,직무 자체에 대한 만족은 직무특성의 다섯 가지 핵심 요소

중 하나인 기능 다양성과 강한 상관관계를 보이고 있다.피드백은 외재적

보상요인보다는 내재적 보상요인과 직무특성이 더욱 관련이 있는 것으로

밝혀졌다.Rousseau(1997)는 전체적인 직무만족에 대한 지각된 직무 특성

요인의 기여도를 설명 하였고 기능의 다양성을 특히 강조 하였다.여기에

서 직무특성의 다섯 가지 요인 중 과업의 중요성과 조직원의 직무만족과

동기를 설명하는데 중요한 것으로 나타났다.Evans(1972)등은 직무특성

모델 확장에 대한 연구에서 자율성과 감독에 대한 만족이 높은 상관관계

를 갖는다고 하고 직무에 대한 노력이 성취 결과를 향상시킬 수 있다는

기대감과 직무에 대한 수행에 따른 보상에 대한 기대감은 모든 직무특성

요인과 상관관계가 있다고 했다.
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제 3장 연 구 설 계

제 1절 연구모형

본 연구에서는 선행 연구에서 연구되었던 제조업 종사자,일반 사무종사

자,서비스업 종사자와 지식서비스업 종사자 간에는 차이가 있다고 보고

지식서비스업 종사자인 IT서비스업 종사자에 관한 직무특성에 따른 직무

만족에 대한 연구를 통해 국내 중소규모의 IT 서비스를 제공하는 회사의

조직원의 영향이 큰 직무특성 요소와 직무만족 요소를 밝혀 효과적인 인

사관리를 통해 생존을 위한 핵심성공요소인 효과적인 인적자원관리 강화

를 도모하는데 그 목적을 두고 있다.

직무특성의 대표적인 이론으로 직무특성모형(Hackman & Oldham,

1975)이 있는데 직무특성모형은 국내외에서 이론적 타당성을 검증하려는

연구가 이루어졌다.직무특성모형에 따르면 직무는 다섯 가지의 핵심적 특

성인 기능다양성,과업정체성,과업중요성,자율성,피드백이 조직원의 심

리와 태도 그리고 그 행위에 영향을 미치고 이들 특성을 통해 직무수행자

들은 직무의 의미와 직무수행결과에 대한 책임감과 중요한 심리상태인 결

과에 대한 지식 등을 경험하게 되고 그로 인해 내적 직무동기가 유발되고

직무만족 증가로 인해 직무성과가 향상된다.

본 연구에서는 선행연구와 이론적 배경들을 바탕으로 <그림 3-1>과 같

이 지식서비스업의 하나인 IT 서비스업 종사자의 직무의 다섯 가지의 핵

심적 특성인 기능다양성,과업정체성,과업중요성,자율성,피드백이 직무

만족에 미치는 영향을 살펴보고,일반적 특성인 인구통계학적 특성이 직무

의 다섯 가지의 핵심적 특성인 기능다양성,과업정체성,과업중요성,자율

성,피드백에 미치는 영향과 직무만족에 미치는 영향을 살펴보고자 한다.
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<그림 3-1>직무특성의 직무만족에 관한 모델

제 2절 연구가설의 설정

1.연구가설 설정

Hackman& Oldham(1975)의 직무특성모형에서 제시된 다섯 가지 핵심

직무특성과 직무만족의 관계에 대한 선행연구들은 대부분 정(+)의 관계가

있는 것으로 나타났다.Sims& Szilagyi(1969)는 다양성은 직무자체에 대

한 만족과 높은 상관관계를 보이며 피드백은 감독과 승진에 대한 만족과

높은 상관관계를 보였고 직무특성은 외재적 보상요인보다 내재적 보상요

인과 관련성이 더 큰 것으로 나타났다.Fried& Ferris(1986)는 기능다양

성,과업중요성,자율성 및 피드백 등이 직무만족을 높이기 위해서는 무엇

보다 중요하다는 것을 밝혀냈다.안근석(1986)의 “직무특성과 직무만족과

의 관계성”에서는 다섯 가지 핵심직무특성은 직무만족과 높은 정(+)의 상

관관계가 있음을 보였다.

이상의 연구결과를 보았을 경우 핵심직무특성과 직무만족과의 상관관계

가 정도의 차이가 있을 뿐 정(+)의 관계를 보이고 있음으로 핵심직무특성
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은 직무만족에 영향을 미친다고 설정할 수 있다.따라서 다음과 같은 연구

가설을 설정할 수 있다.

가설 1.IT서비스업 종사자의 직무특성은 직무만족에 영향을 미칠 것이다.

가설 1-1.IT서비스업 종사자의 기능다양성은 직무만족에 정(+)의 영향을 미칠 것이다.

가설 1-2.IT서비스업 종사자의 과업정체성은 직무만족에 정(+)의 영향을 미칠 것이다.

가설 1-3.IT서비스업 종사자의 과업중요성은 직무만족에 정(+)의 영향을 미칠 것이다.

가설 1-4.IT서비스업 종사자의 자율성은 직무만족에 정(+)의 영향을 미칠 것이다.

가설 1-5.IT서비스업 종사자의 피드백은 직무만족에 정(+)의 영향을 미칠 것이다.

Wanous(1974)의 연구에서 직무다양성 및 직무정체성과 직무만족과의

관계에서 종교적 작업윤리가 관계에 영향을 주는 것으로 나타났으며,자율

성과 직무만족간의 관계에서는 출신지역이 관계에 영향을 주는 것으로 밝

혀졌다.즉,개인적 특성이 직무특성과 직무만족도의 관계에 영향을 주는

것이라고 할 수 있다.따라서 다음과 같은 연구가설을 설정 할 수 있다.

가설 2.IT 서비스업 종사자의 일반적 특성이 직무특성에 영향을 미칠 것이다.

가설 2-1.IT서비스업 종사자의 성별이 직무특성에 영향을 미칠 것이다.

가설 2-2.IT서비스업 종사자의 연령이 직무특성에 영향을 미칠 것이다.

가설 2-3.IT서비스업 종사자의 결혼여부가 직무특성에 영향을 미칠 것이다.

가설 2-4.IT서비스업 종사자의 학력이 직무특성에 영향을 미칠 것이다.

가설 2-5.IT서비스업 종사자의 직급이 직무특성에 영향을 미칠 것이다.

가설 2-6.IT서비스업 종사자의 담당업무가 직무특성에 영향을 미칠 것이다.

가설 2-7.IT서비스업 종사자의 경력이 직무특성에 영향을 미칠 것이다.

가설 2의 선행연구에 따라서 다음과 같은 연구가설을 설정 할 수 있다.
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가설 3.IT서비스업 종사자의 일반적 특성이 직무만족에 영향을 미칠 것이다.

가설 3-1.IT서비스업 종사자의 성별이 직무만족에 영향을 미칠 것이다.

가설 3-2.IT서비스업 종사자의 연령이 직무만족에 영향을 미칠 것이다.

가설 3-3IT서비스업 종사자의.결혼여부가 직무만족에 영향을 미칠 것이다.

가설 3-4.IT서비스업 종사자의 학력이 직무만족에 영향을 미칠 것이다.

가설 3-5.IT서비스업 종사자의 직급이 직무만족에 영향을 미칠 것이다.

가설 3-6.IT서비스업 종사자의 담당업무가 직무만족에 영향을 미칠 것이다.

가설 3-7.IT서비스업 종사자의 경력이 직무만족에 영향을 미칠 것이다.

2.변수의 조작적 정의

Hackman& Oldham(1980)은 다양성,정체성,중요성,자율성,피드백

등 다섯 가지 핵심직무 차원을 추출하였고 직무특성과 주요 심리상태,결

과변수로써 직무만족이라는 개념이 나오는 직무특성모형으로 구체적 방안

을 제시하였다.

본 연구에서도 이들의 직무특성모형에 제시된 다섯 가지의 핵심직무특

성을 사용하였다.기능다양성은 직무를 수행하는데 있어서 여러 가지 기능

이나 재능을 사용하는 다양한 활동들의 요구되는 정도이다.과업정체성은

직무가 전체 단위의 완성을 요구하는 정도로 직무의 시작부터 종료까지의

전체작업에서 차지하고 있는 범위의 정도이다.

과업중요성은 직무수행자의 직무가 다른 조직원이나 조직전체에 미치는

영향의 정도이다.자율성은 직무계획을 세우거니 직무를 수행절차를 결정

하는데 조직원에게 허용된 재량권의 정도이다.피드백은 직무성과의 유효

성에 대해 조직원이 직무로부터 받게 되는 직접적이고 확실한 정보의 양

이다.직무만족이란 조직원 개인이 조직 내에서 직무를 수행하면서 직무에

대한 주관적 또는 정서적 반응인 만족정도로 정의하였다.
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제 3절 자료수집 및 분석 방법

1.조사 목적

본 연구는 IT 서비스업 종사자의 인구통계학적 변수들이 직무특성,직

무만족에 따라 어떠한 영향을 미치는가를 알아보고 이를 토대로 직무특성

에 따라 직무만족에 어떠한 영향을 미치는지 확인하여 IT 서비스업 종사

자의 효율적인 직무수행을 위한 전략 수립을 목적으로 한다.또한 각 변수

의 하위 변수를 설정하여 구체적으로 어떠한 요소가 영향을 미치는 가를

확인해 보고자 한다.

2.설문지 구성

본 연구의 설문지는 IT 서비스업 종사자의 근무형태를 바탕으로 직무특

성,직무만족,일반적 사항 3개 부분으로 되어있다.

직무특성의 측정은 Hackman& Oldham(1975)의 다섯 가지 핵심차원을

IT서비스업 종사자들의 직무특성을 반영하여 기능다양성,과업정체성,과

업중요성,자율성,피드백으로 설정 하였고,Sims(1976)등이 설계한 직무특

성척도를 수정하여 15개의 문항으로 구성하고 Likert의 5단계척도(1=전혀

그렇지 않다,5=매우 그렇다)를 사용하였다.

직무만족은 조사 대상인 IT서비스업 종사자들이 현재 직무에서 얼마나

만족하는 가하는 정서적 만족도를 측정하기 위해 미네소타만족설문지를

IT 서비스 종사자의 성격에 맞게 수정 보완하여 15개의 문항으로 구성이

되었으며 Likert의 5단계척도(1=전혀 그렇지 않다,5=매우 그렇다)를 사용

하였다.일반적인 사항으로는 성별,연령,결혼여부,교육정도,직급,담당

업무,경력을 조사하였으며 모두 7개의 문항으로 구성되었다.



-27-

3.자료수집 및 분석방법

조사 자료는 자기기입식 설문지를 이용하고 온라인 설문으로 구성 하였

다.본 연구의 목적을 달성하기 위하여 IT 서비스업 종사자인 IT개발자,

IT운영자,IT설계자,IT컨설턴트의 직무를 수행하고 있는 185명에게 온라

인 설문 주소를 배포하여 약 1개월에 걸쳐 153부의 설문이 응답되었다.

직무특성과 직무만족과 관련하여 유형에 따른 세부항목들을 영역별로

분류하기 위하여 요인분석을 실시하고,측정도구에 대한 신뢰도를 파악하

기 위해 신뢰도 분석을 실시하고,직무특성과 직무만족간의 관계를 알아보

기 위해 상관관계분석을 실시하고 인구통계학적 특성과 직무특성,직무만

족간의 차이를 알아보기 위하여 T-검정,분산분석을 실시하였다.

수집된 자료는 데이터 코딩과정을 거쳐 WindowsSPSS18.0을 활용하

여 통계 처리를 하였다.
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제 4장 연 구 결 과

제 1절 표본자료의 분석

1.표본의 특성

수집된 자료의 인구통계학적 변수에 따른 일반적인 특성으로는 아래

[표 4-1]과 같다.

성별은 남성은 55.6%,여성은 44.4%로 웹디자이너와 같은 직무로 인해

IT인력의 성별 비율이 비교적 50% 에 가까운 것을 볼 수 있다.연령 비율

은 20대 11.8%,30대 72.5%,40대 15.7% 이고 50대 0%로 나타났다.이는

IT직무의 과거 과중한 업무처리와 소규모 업체로 인한 인사관리 담당부서

가 없거나 전문적인 인력관리가 이루어지지 못하는 문제로 인하여 신규인

력의 선호직무에서 멀어지고 있고 그로 인하여 신규인력의 유입이 줄어들

고 있는 것을 볼 수 있다.결혼 유무에 따른 비율은 미혼이 51.0%,기혼이

49.0%로 자료의 특성으로는 30대의 비율이 높은 반면 기혼의 비율이

49.0%로 상대적으로 낮은 수치를 보여주고 있는데 결혼이 늦어지고 있는

사회적 현상이 반영된 것으로 보고 있다.학력은 전문대 졸업 이하가

5.9%,학사 77.8%,석사 16.3%,박사 0%로 대학졸업이 압도적으로 높았

다.직급은 사원이 9.8%,대리 28.8%,과장 38.6%,차장 12.4%,부장 7.8%,

임원 이상 2.6%로 고르게 잘 분포 되어있다.담당 업무는 시스템운영

47.1%,시스템개발 41.2%,IT컨설팅 8.5%,시스템설계 3.3% 순으로 나타

났다.경력은 6년 이상 54.9%,3년~4년 미만이 15.7%,4년~6년 미만이

15.7%, 2년~3년 미만 7.8%,1년~2년 미만 4.6%,1년 미만 1.3% 순으로

나타났고 높은 경력의 비율이 높은 것에 비하여 낮은 경력의 비율이 낮은

것으로 나타났다.경력의 비율에서 또한 신규인력의 유입이 낮은 것으로

나타났다.
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항목 내용 빈도수(N) 백분율(%)

성별
남 85 55.6

여 68 44.4

연령

20대 18 11.8

30대 111 72.5

40대 24 15.7

50대 이상 0 0.0

결혼유무
미혼 78 51.0

기혼 75 49.0

학력

전문대졸 이하 9 5.9

학사 119 77.8

석사 25 16.3

박사 0 0.0

직급

사원 15 9.8

대리급 44 28.8

과장 59 38.6

차장 19 12.4

부장급 12 7.8

임원이상 4 2.6

담당업무

시스템개발 63 41.2

시스템운영 72 47.1

시스템설계 3 3.3

IT컨설팅 13 8.5

경력

1년 미만 2 1.3

1년~2년 미만 7 4.6

2년~3년 미만 12 7.8

3년~4년 미만 24 15.7

4년~6년 미만 24 15.7

6년 이상 84 54.9

전체 - 153 100

[표 4-1]수집된 자료의 인구통계학적 특성
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설문문항 요인1 요인2 요인3 요인4 요인5

Q1 .953

Q3 .953

Q2 .738

Q6 .894

Q4 .857

Q5 .841

Q8 .841

Q7 .791

Q9 .615

Q10 .861

Q11 .802

Q12 .769

Q13 .794

Q14 .789

Q15 .741

2.변수의 타당성과 신뢰도 검증

1)요인분석

직무특성에 대한 15개의 변수가 몇 가지 요인집단으로 묶여지는지를

파악하기 위해 요인분석을 실시하였다.여러 가지 회전 방법 중 베리멕스

회전 요인분석을 실시하였고 아래 [표 4-2]와 같이 실시결과 5개의 요인

집단으로 추출 되었다.

[표 4-2]직무특성 요인분석

분석결과 추출된 5가지 요인으로 나타났다.요인1은 업무의 종류를 대표

하는 “기능다양성”,요인2는 업무의 정체성을 나타내므로 “과업정체성”,요

인3은 업무 중요성을 나타내므로 “과업중요성”,요인4는 업무에 있어서 자

율성을 나타내므로 “자율성”,요인5는 업무의 소통을 나타내므로 “피드백”
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구분 Cronbach'sα

직무특성

기능다양성 .907

.750

과업정체성 .798

과업중요성 .759

자율성 .690

피드백 .545

직무만족 .904

이라고 각각 명명하였다.

2)신뢰도분석

신뢰도는 일정한 시간적 간격을 두고 동일한 조건의 측정대상에 대해

반복적으로 측정하였을 때 각 반복 측정치들 사이의 일관성의 정도,즉 신

뢰성에 대해 측정하는 것이 신뢰도분석이라고 정의 할 수 있다.조사를 통

하여 수집된 자료의 각 항목에 대한 안정성,일관성 및 예측가능성을 알아

보기 위하여 Cronbach'sα 계수를 신뢰도 계수로 사용하였다.사회과학에

서 일반적으로 0.6이상일 경우 측정지표의 신뢰성에 큰 문제가 없다고 인

정하고 있음으로 계수 값이 0.6이상을 기준으로 신뢰성을 평가하였다.변

수들에 대한 신뢰도 분석 결과는 [표 4-3]과 같다.

[표 4-3]신뢰도분석

기능다양성에 관한 3개의 문항은 Cronbach'sα 값이 .907로 0.6이상의

값을 갖게 됨으로 기능다양성에 대한 신뢰성이 있다고 볼 수 있다.과업정

체성에 관한 3개의 문항은 Cronbach'sα 값이 .798로 0.6이상의 값을 갖

게 됨으로 과업정체성에 대한 신뢰성이 있다고 볼 수 있다.과업중요성에

관한 3개 문항은 Cronbach'sα 값이 .759로 0.6이상의 값을 갖게 됨으로서

과업중요성에 대한 신뢰성이 있다고 볼 수 있다.자율성에 관한 3개 문항
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은 Cronbach'sα 값이 .759로 0.6이상의 값을 갖게 됨으로서 과업중요성에

대한 신뢰성이 있다고 볼 수 있으나 계수 값이 0.6값에 가까움으로 앞서

밝혀진 다른 요인에 비해서는 신뢰성이 낮다고 볼 수 있다.피드백에 관한

3개 문항은 Cronbach'sα  값이 .545로 0.6미만의 값을 갖고 있어 신뢰

성이 있다고 볼 수 없다.피드백에 관한 신뢰성이 확보되지 못한 이유로는

표본이 조직에 속한 조직원과 프리랜서와 같은 조직에 속하지 않은 표본

의 피드백에 관한 반응의 정도가 다르거나 상반 되는 경우로 인하여 피드

백에 관한 신뢰성이 없는 것으로 나타났다고 판단된다.직무특성에 관한

전체 15개 문항에 대한 Cronbach'sα 값이 .750으로 0.6이상의 값을 갖

고 있어 신뢰성이 있다고 볼 수 있다.직무만족에 관한 15개 문항에 대한

Cronbach'sα 값이 .904로 0.6이상의 값을 갖고 있어 신뢰성이 있다고

볼 수 있다.변수들에 대한 신뢰도 분석 결과 직무특성에 대한 요인인 기

능다양성,과업정체성,과업중요성,자율성은 Cronbach'sα 값이 0.6이상

을 갖게 되어 신뢰성이 있다고 볼 수 있었지만 피드백은 Cronbach'sα 값

이 0.6미만의 값을 갖게 되어 신뢰성이 확보 되지 않아 요인으로서 활용

하기에는 문제가 있기 때문에 다음에 이루어질 상관관계 분석 및 분산분

석에서 포함 시키지 않고 분석을 실행한다.

연구는 IT 서비스업 종사자의 인구통계학적 변수들이 직무특성,직무만

족에 따라 어떠한 영향을 미치는가를 알아보고 이를 토대로 직무특성에

따라 직무만족에 어떠한 영향을 미치는지 확인하여 IT서비스업 종사자의

효율적인 직무수행을 위한 전략 수립을 목적으로 한다.또한 각 변수의 하

위 변수를 설정하여 구체적으로 어떠한 요소가 영향을 미치는 가를 확인

해 보고자 한다.

제 2절 가설의 검증

1.상관관계분석

상관관계는 변수들 간의 관계를 말하는 것으로서,두 개 이상의 변수에
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있어서 한 변수가 변화함에 따라 다른 변수가 변화하는 강도와 방향을 상

관관계라 할 수 있다.상관관계 정도는 ±1에 가까울수록 상관관계가 높다

고 할 수 있으며 0에 가까울수록 상관관계는 낮다고 할 수 있다.양(+)의

값을 갖는 경우에는 정의 방향,음(-)의 값을 갖는 경우에는 부의 방향을

나타낸다.

상관관계 분석은 변수들 간의 관련성만을 파악하는 것이지 인과관계를

파악하는 것은 아니다.상관관계분석은 독립변수와 종속변수와의 영향관계

를 파악하는 것이 아니고 두 변수 간의 관련성과 정도와 방향을 보여주는

것이라고 할 수 있다.직무특성의 핵심 5요소인 기능다양성,과업정체성,

과업중요성,자율성,피드백 중 피드백은 신뢰성에 문제가 있어서 변수에

서 탈락이 되어서 기능다양성과 과업정체성,과업중요성 그리고 자율성 4

가지의 요소를 독립변수 설정하여 직무만족을 종속변수로 하여 상관관계

를 분석하여 아래 [표 4-4]와 같이 나타났다.

[표 4-4]상관관계분석

1 2 3 4 5

1.기능다양성 1

2.과업정체성 .360** 1

3.과업중요성 .173
*

-.106 1

4.자율성 .072 -.058 .524
**

1

5.직무만족 .184
*

.385
**

.198
*

.397
**

1

**.상관계수는 0.01수준(양쪽)에서 유의합니다.

*.상관계수는 0.05수준(양쪽)에서 유의합니다.

기능다양성은 유의미한 수준에서 과업정체성(.360
**
)과 낮은 상관관계가

있다고 볼 수 있었으나 과업중요성과 자율성 그리고 직무만족에는 상관관

계가 없는 것으로 나타났다.과업정체성은 유의미한 수준에서 직무만족

(.385
**
)과 낮은 상관관계가 있다고 볼 수 있었고 기능다양성과 과업중요
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성 그리고 자율성과는 상관관계가 없는 것으로 나타났다.

과업중요성은 자율성(.524**)과 다소 높은 상관관계를 나타냈으나 기능다

양성과 과업정체성 그리고 직무만족과는 상관관계가 없는 것으로 나타났

다.자율성은 과업중요성(.524**)과는 다소 높은 상관관계를 나타냈고 직무

만족(.397
**
)과는 낮은 상관관계를 나타냈으나 기능다양성과 과업정체성과

는 상관관계가 나타나지 않았다.직무특성 중 5가지 핵심요소인 기능다양

성,과업정체성,과업중요성,자율성,피드백 중 기능다양성,과업정체성,

과업중요성,자율성은 직무만족과의 상관관계에서 모두 유의미한 수준에서

상관관계 계수가 나타났으나 기능다양성과 과업중요성은 상관관계 계수의

수치가 낮아 상관관계가 없는 것으로 나타났고 과업정체성과 자율성은 직

무만족에 유의미한 수준에서 다소 낮기는 하나 상관관계가 있는 것으로

나타났다.

2.직무특성이 직무만족에 미치는 영향 가설검증

직무특성이 직무만족에 미치는 영향을 검증하기 위해서는 다중회귀분석

을 사용한다.회귀분석은 독립변수가 종속변수에 어떠한 영향을 미치는 지

를 파악하기 위해 실시하는 분석으로 두 변수간의 인과관계를 분석한다.

독립변수가 한 개이고 종속변수가 한 개일 때 두 변수간의 인과관계를 밝

히고자 이용하는 분석에는 단순회귀분석을 이용하고 두 개 이상의 독립변

수와 한 개의 종속변수간의 인과관계를 밝히고자 이용하는 분석에는 다중

회귀분석을 이용한다.다중회귀분석은 독립변수가 2개 이상이 때문에 독립

변수들 간의 높은 상관관계가 발생할 가능성이 있는데 이를 다중공선성이

라 한다.회귀모델의 기본과정은 독립변수들 간에 상관관계가 없다는 것인

데 다중공선성이 발생하게 되면 분석결과 역시 무의미해져 버린다.그래서

반드시 다중회귀분석은 다중 공선성을 체크해보아야 한다.
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1)가설 1의 검증

가설을 검증하기 위해 독립변수인 직무특성 핵심 5가지 요소인 기능다

양성,과업정체성,과업중요성,자율성,피드백 중 신뢰도의 문제가 발생한

피드백을 제외한 4가지 요소인 기능다양성,과업정체성,과업중요성,자율

성과 종속변수인 직무만족도와 의 인과관계를 밝히기 위해 다중 회귀분석

을 하였다.분석결과 모형을 요약하자면 아래 [표 4-5]와 같다.

[표 4-5]다중회귀분석 모형요약

모형 R R제곱 수정된R제곱
추정값의

표준오차
Durbin-Watson

1 .570
a

.325 .307 .51029 1.541

a.예측 값:(상수),자율성,과업정체성,기능다양성,과업중요성

b.종속변수:직무만족

분석한 다중회귀분석 모형에서는 독립변수와 종속변수간의 상관관계는

0.570으로 다소 높은 상관관계를 나타냈다.독립변수인 기능다양성,과업정

체성,과업중요성,자율성이 종속변수인 직무만족에 대해 32.5%로 전체에

대한 설명력을 나타내고 있다.Durbin-Watson의 수치는 1.541로 0이나 4

와 가깝지 않으므로 잔차들 간의 상관관계가 없어 회귀모형이 적합하다고

할 수 있다.
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[표 4-6]다중회귀분석모형 분산분석

모형 제곱합 자유도 평균제곱 F 유의확률

1

회귀모형 18.582 4 4.646 17.840 .000
a

잔차 38.539 148 .260

합계 57.121 152

a.예측 값:(상수),자율성,과업정체성,기능다양성,과업중요성

b.종속변수:직무만족

독립변수인 기능다양성,과업정체성,과업중요성,자율성이 종속변수인

직무만족에 대한 인과관계를 알아보기 위한 다중회귀분석 모형에 대한 분

산분석은 나타난 회귀선이 모델에 적합한지를 알아보는 것으로 분석결과

F값은 17.840,유의확률은 .000으로 나타났으므로 회귀선이 모델에 적합한

것으로 나타났다.
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[표 4-7]직무특성·직무만족 다중회귀분석a

모형

비표준화 계수
표준화
계수

t 유의확률

공선성 통계량

B 표준오차 베타 공
차 VIF

(상수) .706 .313 2.253 .026

기능다양성 .002 .055 .002 .033 .974 .825 1.212

과업정체성 .337 .061 .411 5.577 .000*** .841 1.189

과업중요성 .025 .073 .028 .344 .732 .689 1.452

자율성 .324 .063 .406 5.122 .000*** .725 1.380

a.종속변수:직무만족

*p<.05,**p<.01,***p<.001

독립변수인 기능다양성,과업정체성,과업중요성,자율성이 종속변수인

직무만족에 대한 인과관계를 알아보기 위한 다중회귀분석결과 모든 독립

변수의 공차 한계는 0.1이상의 값을 가지므로 다중공선성에는 문제가 없

는 것으로 나타났다.독립변수인 기능다양성은 β=.002,p=.974로 통계적

으로 유의미한 수준에 미치지 못하여 종속변수인 직무만족에 영향을 미치

지 못하는 것으로 나타났고,독립변수인 과업정체성은 β=.411,p=.000***로

통계적으로 유의미한 수준에서 종속변수인 직무만족에 정(+)의 영향을 미

치는 것으로 나타났다.독립변수인 과업중요성은 β=.028,p=.732로 통계

적으로 유의미한 수준에 미치지 못하여 종속변수인 직무만족에 영향을 미

치지 못하는 것으로 나타났고,독립변수인 자율성은 β=.406,p=.000*** 로

통계적으로 유의미한 수준에서 종속변수인 직무만족에 정(+)의 영향을 미

치는 것으로 나타났다.

가설 1에 대한 다중회귀분석을 통한 가설의 검증 결과는 독립변수와 종

속변수간의 상관관계는 0.570으로 다소 높은 상관관계를 나타냈고,독립변
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수인 기능다양성,과업정체성,과업중요성,자율성이 종속변수인 직무만족

에 대해 32.5%로 전체에 대한 설명력을 나타내고 있는 것을 보았다.

Durbin-Watson의 수치는 1.541로 0이나 4와 가깝지 않으므로 잔차들 간

의 상관관계가 없어 적합한 회귀모형임을 나타냈다.해당 모형은 F값은

17.840,유의확률은 .000으로 회귀선이 모델에 적합한 것으로 나타났고,다

중공선성에는 문제가 없는 것으로 나타났다.

기능다양성(β=.002,p=.974)과 과업중요성(β=.028,p=.732)은 통계적으로

유의미한 수준의 값을 갖지 못하여 종속변수인 직무만족에 영향을 미치지

않으므로 IT 서비스업 종사자의 기능다양성은 직무만족에 정(+)의 영향을

미칠 것이라는 가설은 기각되었고,IT 서비스업 종사자의 과업중요성은

직무만족에 정(+)의 영향을 미칠 것이라는 가설 또한 기각되었다.

과업정체성(β=.411,p=.000***)과 자율성(β=.406,p=.000***)은 통계적으로

유의미한 수준의 값을 갖는 것으로 나타나서 종속변수인 직무만족에 정

(+)의 영향을 미치는 것으로 나타났다.그러므로 IT서비스업 종사자의 과

업정체성은 직무만족에 정(+)의 영향을 미칠 것이라는 가설은 채택되었고,

IT 서비스업 종사자의 자율성은 직무만족에 정(+)의 영향을 미칠 것이라

는 가설 또한 채택되었다.

직무특성 핵심 5가지 요소인 기능다양성,과업정체성,과업중요성,자율

성,피드백 중 피드백은 Cronbach'sα  값이 .545로 0.6미만의 값을 갖

고 있어 변수의 신뢰도에 문제가 있다고 보고 변수에서 탈락이 되어 검증

을 하지 못하였다.검증을 하지 못하였기에 IT 서비스업 종사자의 피드백

은 직무만족에 정(+)의 영향을 미친다는 가설은 자연적으로 기각되었다.

가설 1에 대한 다중회귀분석을 통한 검증결과를 요약하자면 [표 4-8]과

같다.
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[표 4-8]가설 1의 검증결과

가 설 검증결과

가설 1.IT 서비스업 종사자의 직무특성은 직무만족에

영향을 미칠 것이다.
부분채택

가설 1-1.IT 서비스업 종사자의 기능다양성은 직무만족에

정(+)의 영향을 미칠 것이다.
기각

가설 1-2.IT 서비스업 종사자의 과업정체성은 직무만족에

정(+)의 영향을 미칠 것이다.
채택

가설 1-3.IT 서비스업 종사자의 과업중요성은 직무만족에

정(+)의 영향을 미칠 것이다.
기각

가설 1-4.IT 서비스업 종사자의 자율성은 직무만족에 정

(+)의 영향을 미칠 것이다.
채택

가설 1-5.IT 서비스업 종사자의 피드백은 직무만족에 정

(+)의 영향을 미칠 것이다.
기각

3.일반적 특성이 직무특성에 미치는 영향 가설검증

회귀분석은 변수들 간의 영향관계 또는 인과관계를 밝히는 분석인 반

면,t-test와 분산분석은 집단의 평균의 차이를 검정하는 분석방법이다.

입력되는 독립변수는 명목척도로 구성되어야 하고,종속변수는 등간척도

나 비율척도로 구성되어야 한다.집단이 두 집단으로 구분되어지는 경우

에는 t-test를 실시하고 집단이 3개 이상으로 구분되어지는 경우에는 분산

분석을 실시한다.

1)가설 2의 검증

가설 2-1.성별이 직무특성에 영향을 미칠 것이다.

성별이 직무특성에 미치는 영향을 보기 위해 T-검정을 한 결과는 다음



-40-

의 [표 4-9]와 같다.

[표 4-9]성별에 따른 분석

Levene의 등분산 검정 평균의 동일성에 대한 t-검정

F 유의확률 t p

기능다양성

등분산이 가정됨 1.216 .272 2.457 .015
*

등분산이 가정되지 않음 2.410 .017

과업정체성

등분산이 가정됨 14.036 .000 3.492 .001

등분산이 가정되지 않음 3.337 .001
**

과업중요성

등분산이 가정됨 2.926 .089 2.799 .006
**

등분산이 가정되지 않음 2.844 .005

자율성

등분산이 가정됨 4.850 .029 2.117 .036

등분산이 가정되지 않음 2.063 .041
*

*p<.05,**p<.01,***p<.001

분석결과를 보면 성별이 직무특성에 통계적으로 유의미한 수준에서 기

능다양성(t=2.457, p=.015
*
), 과업정체성(t=3.337, p=.001

**
), 과업중요성

(t=2.799,p=.006
**
),자율성(t=2.063,p=.041

*
)에 집단 간의 차이가 있는 것으

로 나타나서 영향을 미치는 것으로 나타났다.그러므로 성별이 직무특성에

영향을 미친다는 가설은 채택 되었다고 볼 수 있다.

가설 2-2.연령이 직무특성에 영향을 미칠 것이다.

연령이 직무특성에 미치는 영향을 분산분석을 통한 분석 결과는 [표

4-10]과 같다.
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[표 4-10]연령·직무특성에 따른 분석

제곱 합 df 평균제곱 F p

기능다양성

집단-간 2.137 2 1.069 1.560 .213

집단-내 102.741 150 .685

합계 104.878 152

과업정체성

집단-간 1.112 2 .556 .999 .371

집단-내 83.457 150 .556

합계 84.569 152

과업중요성

집단-간 6.484 2 3.242 7.448 .001
**

집단-내 65.294 150 .435

합계 71.778 152

자율성

집단-간 13.389 2 6.695 13.126 .000
***

집단-내 76.502 150 .510

합계 89.891 152

*p<.05,**p<.01,***p<.001

연령이 직무특성에 미치는 영향을 분산분석을 통한 분석 결과 연령은

직무특성에 통계적으로 유의미한 수준에서 과업중요성(F=7.448,p<.001
**
)

과 자율성(F=13.126,p<.000
***
)에 집단 간의 차이가 있는 것으로 나타나서

영향을 미치는 것으로 나타났으나,연령이 기능다양성과 과업정체성은 유

의미한 수준에서 집단 간의 차이가 나타나지 않음으로 영향을 미치지 않

는 것으로 나타났다.그러나 연령은 직무특성에 영향을 미칠 것이라는 가

설은 부분채택 되었다고 볼 수 있다.

유의미한 수준에서 연령이 과업중요성에 집단 간의 차이가 나타나서 영

향이 있는 것으로 나온 과업중요성과 자율성에 대한 사후검정을 통해 [표

4-11]과 같이 결과를 보면 30대와 40대간의 명확한 차이가 나는 것으로

나타났다.
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연령대 N
유의수준=0.05에 대한 부집단

1 2

Duncana,b

20대 18 2.26

30대 111 3.14

40대 24 3.28

유의확률 1.000 .461

동일 집단군에 있는 집단에 대한 평균이 표시됩니다.

a.조화평균 표본 크기 28.240을(를)사용합니다.

b.집단 크기가 동일하지 않습니다.집단 크기의 조화평균이 사용됩니다.유형 오차 수준은

보장되지 않습니다.

[표 4-11]연령·과업중요성에 관한 사후검정

연령대 N
유의수준=0.05에 대한 부집단

1 2

Duncan
a,b

40대 24 3.0288

20대 18 3.3344 3.3344

30대 111 3.5855

유의확률 .084 .155

동일 집단군에 있는 집단에 대한 평균이 표시됩니다.

a.조화평균 표본 크기 28.240을(를)사용합니다.

b.집단 크기가 동일하지 않습니다.집단 크기의 조화평균이 사용됩니다.유형 오차 수준은

보장되지 않습니다.

유의미한 수준에서 연령이 자율성에 집단 간의 차이가 나타나서 영향이

있는 것으로 나왔는데 사후검정을 통해 [표 4-12]와 같이 결과를 보면 20

대와 30대,40대간의 명확한 차이가 나는 것으로 나타났다.

[표 4-12]연령·자율성에 관한 사후검정

가설 2-3.결혼여부가 직무특성에 영향을 미칠 것이다.

결혼여부가 직무특성에 미치는 영향을 분석한 결과는 [표 4-13]과 같다.
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분석결과를 보면 결혼여부가 직무특성에 통계적으로 유의미한 수준에서

과업중요성(t=-3.820,p=.000***)과 자율성(t=-3.830,p=.000***)에 집단 간의

차이가 나타나 영향을 미치는 것으로 나타났으나,결혼여부가 기능다양성

과 과업정체성은 유의미한 수준에서 집단 간의 차이가 나타나지 않음으로

영향을 미치지 않는 것으로 나타났다.그러나 결혼여부가 직무특성에 영향

을 미친다는 가설은 부분채택 되었다고 볼 수 있다.

[표 4-13]결혼여부·직무특성에 따른 분석

Levene의 등분산 검정 평균의 동일성에 대한 t-검정

F 유의확률 t p

기능다양성
등분산이 가정됨 .125 .724 -.736 .463

등분산이 가정되지 않음 -.735 .464

과업정체성
등분산이 가정됨 2.018 .157 -.592 .555

등분산이 가정되지 않음 -.594 .554

과업중요성
등분산이 가정됨 1.011 .316 -3.820 .000

***

등분산이 가정되지 않음 -3.807 .000

자율성
등분산이 가정됨 .700 .404 -3.830 .000

***

등분산이 가정되지 않음 -3.825 .000

*p<.05,**p<.01,***p<.001

가설 2-4.학력이 직무특성에 영향을 미칠 것이다.

학력이 직무특성에 미치는 영향을 분산분석을 통한 분석 결과는 [표

4-14]와 같다. 분석결과를 보면 교육정도가 직무특성에 통계적으로

유의미한 수준에서 기능다양성(F=8.726,p<.000
***
)과 과업정체성(F=6.654,

p<.002
**
)에 집단 간의 차이가 나타나 영향을 미치는 것으로 나타났고

또한,과업중요성(F=5.351,p<.006
**
)과 자율성(F=7.001,p<.001

**
)도 집단

간의 차이가 나타나 영향을 미치는 것으로 나타났다.그러므로 학력이
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학력 N
유의수준=0.05에 대한 부집단

1 2

Duncan
a,b

석사 25 2.8264

전문학사 9 3.2578 3.2578

학사 119 3.5462

유의확률 .097 .266

동일 집단군에 있는 집단에 대한 평균이 표시됩니다.

a.조화평균 표본 크기 18.807을(를)사용합니다.

b.집단 크기가 동일하지 않습니다.집단 크기의 조화평균이 사용됩니다.유형 오차 수준은

보장되지 않습니다.

직무특성에 영향을 미친다는 가설은 채택 되었다고 볼 수 있다.

[표 4-14]학력·직무특성에 따른 분석

제곱 합 df 평균제곱 F p

기능다양성

집단-간 10.931 2 5.465 8.726 .000
***

집단-내 93.947 150 .626

합계 104.878 152

과업정체성

집단-간 6.892 2 3.446 6.654 .002
**

집단-내 77.678 150 .518

합계 84.569 152

과업중요성

집단-간 4.780 2 2.390 5.351 .006
**

집단-내 66.999 150 .447

합계 71.778 152

자율성

집단-간 7.675 2 3.838 7.001 .001
**

집단-내 82.216 150 .548

합계 89.891 152

*p<.05,**p<.01,***p<.001

[표 4-15]학력·기능다양성에 따른 사후검정

유의미한 수준에서 학력이 기능다양성에 집단 간의 차이가 나타나서 영

향이 있는 것으로 나왔는데 사후검정을 통해 [표 4-15]와 같이 결과를 보
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학력 N
유의수준=0.05에 대한 부집단

1 2

Duncan
a,b

전문학사 9 2.8900

학사 119 3.4568

석사 25 3.7332

유의확률 1.000 .207

동일 집단군에 있는 집단에 대한 평균이 표시됩니다.

a.조화평균 표본 크기 18.807을(를)사용합니다.

b.집단 크기가 동일하지 않습니다.집단 크기의 조화평균이 사용됩니다.유형 오차 수준은

보장되지 않습니다.

면 석사와 학사 간의 명확한 차이가 나는 것으로 나타났다.

[표 4-16]학력-과업정체성에 따른 사후검정

학력 N
유의수준=0.05에 대한 부집단

1 2

Duncan
a,b

석사 25 3.1748

학사 119 3.3811

전문학사 9 4.1878

유의확률 .381 1.000

동일 집단군에 있는 집단에 대한 평균이 표시됩니다.

a.조화평균 표본 크기 18.807을(를)사용합니다.

b.집단 크기가 동일하지 않습니다.집단 크기의 조화평균이 사용됩니다.유형 오차 수준은

보장되지 않습니다.

유의미한 수준에서 학력이 과업정체성에 집단 간의 차이가 나타나서 영

향이 있는 것으로 나왔는데 사후검정을 통해 [표 4-16]과 같이 결과를 보

면 석사,학사와 전문학사 간의 명확한 차이가 나는 것으로 나타났다.

[표 4-17]학력·과업중요성에 따른 사후검정
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학력 N
유의수준=0.05에 대한 부집단

1 2

Duncan
a,b

전문학사 9 2.74

학사 119 2.98

석사 25 3.55

유의확률 .323 1.000

동일 집단군에 있는 집단에 대한 평균이 표시됩니다.

a.조화평균 표본 크기 18.807을(를)사용합니다.

b.집단 크기가 동일하지 않습니다.집단 크기의 조화평균이 사용됩니다.유형 오차 수준은

보장되지 않습니다.

유의미한 수준에서 학력이 과업중요성에 집단 간의 차이가 나타나서 영

향이 있는 것으로 나왔는데 사후검정을 통해 [표 4-17]과 같이 결과를 보

면 석사,학사와 전문학사 간의 명확한 차이가 나는 것으로 나타났다.

[표 4-18]학력·자율성에 따른 사후검정

유의미한 수준에서 학력이 자율성에 집단 간의 차이가 나타나서 영향이

있는 것으로 나왔는데 사후검정을 통해 [표 4-18]과 같이 결과를 보면 석

사와 학사,전문학사 간의 명확한 차이가 나는 것으로 나타났다.

가설 2-5.직급이 직무특성에 영향을 미칠 것이다.

직급이 직무특성에 미치는 영향을 분산분석으로 분석한 결과는 [표

4-19]와 같다.분석결과를 보면 직급이 직무특성에 통계적으로 유의미한

수준에서 과업정체성(F=4.628,p<.001
**
)과 과업중요성(F=3.684,p<.004

**
)이

집단 간의 차이가 있는 것으로 나타나 영향을 미치는 것으로 나타났고,자

율성(F=6.438,p<.000
***
)또한 집단 간의 차이가 있는 것으로 나타나 영향

을 미치는 것으로 나타났다.하지만 기능다양성은 집단 간의 차이가 나타

나지 않아 영향을 미치지 못하는 것으로 나타났다.그러므로 교육정도가

직무특성에 영향을 미친다는 가설은 부분채택 되었다고 볼 수 있다.
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[표 4-19]직급·직무특성에 따른 분석

제곱 합 df 평균제곱 F p

기능다양성

집단-간 4.865 5 .973 1.430 .217

집단-내 100.013 147 .680

합계 104.878 152

과업정체성

집단-간 11.501 5 2.300 4.628 .001
**

집단-내 73.068 147 .497

합계 84.569 152

과업중요성

집단-간 7.992 5 1.598 3.684 .004
**

집단-내 63.787 147 .434

합계 71.778 152

자율성

집단-간 16.149 5 3.230 6.438 .000
***

집단-내 73.742 147 .502

합계 89.891 152

*p<.05,**p<.01,***p<.001

[표 4-20]직급·과업정체성에 따른 사후검정

직급 N
유의수준=0.05에 대한 부집단

1 2

Duncan
a,b

부장 12 2.8900

과장 59 3.2832

대리 44 3.3777 3.3777

사원 15 3.4020 3.4020

임원 4 3.9150

차장 19 3.9847

유의확률 .104 .053

동일 집단군에 있는 집단에 대한 평균이 표시됩니다.

a.조화평균 표본 크기 12.187을(를)사용합니다.

b.집단 크기가 동일하지 않습니다.집단 크기의 조화평균이 사용됩니다.유형 오차 수준은

보장되지 않습니다.
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유의미한 수준에서 직급이 과업정체성에 집단 간의 차이가 나타나서 영

향이 있는 것으로 나왔는데 사후검정을 통해 [표 4-20]과 같이 결과를 보

면 부장,과장과 임원,차장 간의 명확한 차이가 나는 것으로 나타났다.

[표 4-21]직급·과업중요성에 따른 사후검정

직급 N
유의수준=0.05에 대한 부집단

1 2 3

Duncan
a,b

부장 12 2.8883

사원 15 3.2447 3.2447

차장 19 3.4395 3.4395

대리 44 3.5007

과장 59 3.5759

임원 4 4.2525

유의확률 .052 .264 1.000

동일 집단군에 있는 집단에 대한 평균이 표시됩니다.

a.조화평균 표본 크기 12.187을(를)사용합니다.

b.집단 크기가 동일하지 않습니다.집단 크기의 조화평균이 사용됩니다.유형 오차 수준은

보장되지 않습니다.

유의미한 수준에서 직급이 과업중요성에 집단 간의 차이가 나타나서 영

향이 있는 것으로 나왔는데 사후검정을 통해 [표 4-21]과 같이 결과를 보

면 부장과 대리,과장 그리고 임원 간의 명확한 차이가 나는 것으로 나타

났다.또한 유의미한 수준에서 직급이 자율성에 집단 간의 차이가 나타나

서 영향이 있는 것으로 나왔는데 사후검정을 통해 [표 4-22]와 같이 결과

를 보면 사원과 과장,차장,부장 그리고 임원 간의 명확한 차이가 나는

것으로 나타났다.
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[표 4-22]직급·자율성에 따른 사후검정

직급 N

유의수준=0.05에 대한 부집단

1 2 3

Duncan
a,b

사원 15 2.44

대리 44 2.84 2.84

과장 59 3.13

차장 19 3.37

부장 12 3.39

임원 4 4.17

유의확률 .169 .081 1.000

동일 집단군에 있는 집단에 대한 평균이 표시됩니다.

a.조화평균 표본 크기 12.187을(를)사용합니다.

b.집단 크기가 동일하지 않습니다.집단 크기의 조화평균이 사용됩니다.유형 오차 수준은

보장되지 않습니다.

가설 2-6.담당업무가 직무특성에 영향을 미칠 것이다.

담당업무가 직무특성과 직무만족에 미치는 영향을 분석한 결과는 [표

4-23]과 같다.분석결과를 보면 담당업무가 직무특성에 통계적으로

유의미한 수준에서 기능다양성(F=4.206,p<.007
**
)과 과업정체성(F=12.925,

p<.000
***
)이 집단 간의 차이가 나타나서 영향을 미치는 것으로 나타났다.

또한,과업중요성(F=8.568,p<.000
***
),자율성(F=9.864,p<.000

***
)에 집단

간의 차이가 나타나서 영향을 미치는 것으로 나타났다.그러므로

담당업무가 직무특성에 영향을 미친다는 가설은 채택 되었다고 볼 수 있다.
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[표 4-23]담당업무·직무특성에 따른 분석

제곱 합 df 평균제곱 F p

기능다양성

집단-간 8.188 3 2.729 4.206 .007
**

집단-내 96.690 149 .649

합계 104.878 152

과업정체성

집단-간 17.463 3 5.821 12.925 .000
***

집단-내 67.106 149 .450

합계 84.569 152

과업중요성

집단-간 10.561 3 3.520 8.568 .000
***

집단-내 61.218 149 .411

합계 71.778 152

자율성

집단-간 14.894 3 4.965 9.864 .000
***

집단-내 74.997 149 .503

합계 89.891 152

*p<.05,**p<.01,***p<.001

[표 4-24]담당업무·기능다양성에 따른 사후검정

업무 N
유의수준=0.05에 대한 부집단

1 2

Duncan
a,b

IT컨설팅 13 2.8723

시스템개발 63 3.4014

시스템운영 72 3.4538

시스템설계 5 4.3360

유의확률 .083 1.000

동일 집단군에 있는 집단에 대한 평균이 표시됩니다.

a.조화평균 표본 크기 13.043을(를)사용합니다.

b.집단 크기가 동일하지 않습니다.집단 크기의 조화평균이 사용됩니다.유형 오차 수준은

보장되지 않습니다.
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유의미한 수준에서 담당업무가 기능다양성에 집단 간의 차이가 나타나

서 영향이 있는 것으로 나왔는데 사후검정을 통해 [표 4-24]와 같이 결과

를 보면 IT컨설팅,시스템개발,시스템운영과 시스템설계 간의 명확한 차

이가 나는 것으로 나타났다.

[표 4-25]담당업무·과업정체성에 따른 사후검정

담당업무 N
유의수준=0.05에 대한 부집단

1 2

Duncan
a,b

시스템설계 5 1.7300

IT컨설팅 13 3.0008

시스템운영 72 3.4544

시스템개발 63 3.5402

유의확률 1.000 .053

동일 집단군에 있는 집단에 대한 평균이 표시됩니다.

a.조화평균 표본 크기 13.043을(를)사용합니다.

b.집단 크기가 동일하지 않습니다.집단 크기의 조화평균이 사용됩니다.유형 오차 수준은

보장되지 않습니다.

유의미한 수준에서 담당업무가 과업정체성에 집단 간의 차이가 나타나

서 영향이 있는 것으로 나왔는데 사후검정을 통해 [표 4-25]와 같이 결과

를 보면 IT컨설팅,시스템개발,시스템운영과 시스템설계 간의 명확한 차

이가 나는 것으로 나타났다.또한,유의미한 수준에서 담당업무가 과업중

요성에 집단 간의 차이가 나타나서 영향이 있는 것으로 나왔는데 사후검

정을 통해 [표 4-26]과 같이 결과를 보면 시스템개발,시스템운영,시스템

설계와 IT컨설팅 간의 명확한 차이가 나는 것으로 나타났다.
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[표 4-26]담당업무·과업중요성에 따른 사후검정

업무 N
유의수준=0.05에 대한 부집단

1 2

Duncan
a,b

시스템개발 63 3.3443

시스템운영 72 3.4119

시스템설계 5 3.6700

IT컨설팅 13 4.3077

유의확률 .225 1.000

동일 집단군에 있는 집단에 대한 평균이 표시됩니다.

a.조화평균 표본 크기 13.043을(를)사용합니다.

b.집단 크기가 동일하지 않습니다.집단 크기의 조화평균이 사용됩니다.유형 오차 수준은

보장되지 않습니다.

유의미한 수준에서 담당업무가 자율성에 집단 간의 차이가 나타나서 영

향이 있는 것으로 나왔는데 사후검정을 통해 [표 4-27]과 같이 결과를 보

면 시스템개발,시스템운영,시스템설계와 IT컨설팅 간의 명확한 차이가

나는 것으로 나타났다.

[표 4-27]담당업무·자율성에 따른 사후검정

업무 N
유의수준=0.05에 대한 부집단

1 2

Duncana,b

시스템운영 72 2.90

시스템개발 63 3.02

시스템설계 5 3.20

IT컨설팅 13 4.05

유의확률 .309 1.000

동일 집단군에 있는 집단에 대한 평균이 표시됩니다.

a.조화평균 표본 크기 13.043을(를)사용합니다.

b.집단 크기가 동일하지 않습니다.집단 크기의 조화평균이 사용됩니다.유형 오차 수준은

보장되지 않습니다.
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가설 2-7.경력이 직무특성에 영향을 미칠 것이다.

경력이 직무특성에 미치는 영향을 분석한 결과는 [표 4-28]과 같다.

[표 4-28]경력·직무특성에 따른 분석

제곱합 df 평균제곱 F p

기능다양성

집단-간 4.784 5 .957 1.405 .226

집단-내 100.094 147 .681

합계 104.878 152

과업정체성

집단-간 .866 5 .173 .304 .910

집단-내 83.703 147 .569

합계 84.569 152

과업중요성

집단-간 10.681 5 2.136 5.140 .000
***

집단-내 61.097 147 .416

합계 71.778 152

자율성

집단-간 21.995 5 4.399 9.524 .000
***

집단-내 67.896 147 .462

합계 89.891 152

*p<.05,**p<.01,***p<.001

분석결과를 보면 경력이 직무특성에 통계적으로 유의미한 수준에서 과

업중요성(F=5.140,p<.000
***
)과 자율성(F=9.524,p<.000

***
)에 집단 간의 차

이가 나타나서 영향을 미치는 것으로 나타났고 기능다양성과 과업정체성

은 집단 간의 차이를 나타내지 않아서 영향을 미치지 못하는 것으로 나타

났다.따라서 경력이 직무특성에 영향을 미친다는 가설은 부분채택 되었다

고 볼 수 있다.유의미한 수준에서 경력이 과업중요성에 집단 간의 차이가

나타나서 영향이 있는 것으로 나왔는데 사후검정을 통해 [표 4-29]와 같

이 결과를 보면 1년 미만과 3년~4년 미만,그리고 4년~6년 미만 간의 명확

한 차이가 나는 것으로 나타났다.
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[표 4-29]경력·과업중요성에 따른 사후검정

경력 N
유의수준=0.05에 대한 부집단

1 2 3

Duncan
a,b

3년~4년 미만 24 2.9721

1년~2년 미만 7 3.1414 3.1414

6년이상 84 3.5079 3.5079

2년~3년 미만 12 3.6683 3.6683 3.6683

4년~6년 미만 24 3.7517 3.7517

1년 미만 2 4.3300

유의확률 .060 .101 .065

동일 집단군에 있는 집단에 대한 평균이 표시됩니다.

a.조화평균 표본 크기 7.304을(를)사용합니다.

b.집단 크기가 동일하지 않습니다.집단 크기의 조화평균이 사용됩니다.유형 오차 수준은

보장되지 않습니다.

[표 4-30]경력·자율성에 따른 사후검정

경력 N
유의수준=0.05에 대한 부집단

1 2 3

Duncan
a,b

1년~2년 미만 7 2.19

3년~4년 미만 24 2.54 2.54

2년~3년 미만 12 2.72 2.72

1년 미만 2 3.00 3.00

6년 이상 84 3.16 3.16

4년~6년 미만 24 3.64

유의확률 .162 .116 .091

동일 집단군에 있는 집단에 대한 평균이 표시됩니다.

a.조화평균 표본 크기 7.304을(를)사용합니다.

b.집단 크기가 동일하지 않습니다.집단 크기의 조화평균이 사용됩니다.유형 오차 수준은

보장되지 않습니다.
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유의미한 수준에서 경력이 자율성에 집단 간의 차이가 나타나서 영향이

있는 것으로 나왔는데 사후검정을 통해 [표 4-30]과 같이 결과를 보면 1

년~2년 미만과 1년 미만,6년 이상,그리고 4년~6년 미만 간의 명확한 차

이가 나는 것으로 나타났다.가설 2의 검증결과를 요약하자면 아래 [표

4-38]과 같다.

[표 4-31]가설 2의 검증결과

가 설 검증결과

가설 2.IT 서비스업 종사자의 일반적 특성이 직무특성에

영향을 미칠 것이다.
부분채택

가설 2-1.IT서비스업 종사자의 성별이 직무특성에 영향을

미칠 것이다.
채택

가설 2-2.IT서비스업 종사자의 연령이 직무특성에 영향을

미칠 것이다.
부분채택

가설 2-3.IT서비스업 종사자의 결혼여부가 직무특성에 영

향을 미칠 것이다.
부분채택

가설 2-4.IT서비스업 종사자의 학력이 직무특성에 영향을

미칠 것이다.
채택

가설 2-5.IT서비스업 종사자의 직급이 직무특성에 영향을

미칠 것이다.
채택

가설 2-6.IT서비스업 종사자의 담당업무가 직무특성에 영

향을 미칠 것이다.
채택

가설 2-7.IT서비스업 종사자의 경력이 직무특성에 영향을

미칠 것이다.
부분채택

4.일반적 특성이 직무만족에 미치는 영향 가설검증

1)가설 3의 검증

가설 3-1.성별이 직무만족에 영향을 미칠 것이다.
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인구통계학적 특성인 성별이 직무만족에 미치는 영향을 보기 위해 T-

검정을 한 결과는 다음의 [표 4-32]와 같다.

[표 4-32]성별·직무만족에 따른 분석

Levene의 등분산 검정 평균의 동일성에 대한 t-검정

F 유의확률 t p

직무만족

등분산이 가정됨 .115 .735 4.579 .000
***

등분산이 가정되지 않음 4.576 .000

*p<.05,**p<.01,***p<.001

분석결과를 보면 성별이 직무만족(t=4.579,p=.000
***
)에 통계적으로 유의

미한 수준에서 집단 간의 차이가 있는 것으로 나타나서 영향을 미치는 것

으로 나타났다.그러므로 성별이 직무만족에 영향을 미친다는 가설은 채택

되었다고 볼 수 있다.

가설 3-2.연령이 직무만족에 영향을 미칠 것이다.

인구통계학적 특성인 연령이 직무만족에 미치는 영향을 분석한 결과는

[표 4-33]과 같다.

[표 4-33]연령·직무만족에 따른 분석

제곱 합 df 평균제곱 F p

직무만족

집단-간 .134 2 .067 .177 .838

집단-내 56.987 150 .380

합계 57.121 152
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분석결과를 보면 연령이 직무만족에 통계적으로 유의미한 수준에서 집

단 간의 차이가 없는 것으로 나타나서 영향을 미치지 못하는 것으로 나타

났다.따라서 연령이 직무만족에 영향을 미친다는 가설은 기각 되었다고

볼 수 있다.

가설 3-3.결혼여부가 직무만족에 영향을 미칠 것이다.

인구통계학적 특성인 결혼여부가 직무만족에 미치는 영향을 분석한 결

과는 [표 4-34]와 같다.

[표 4-34]결혼여부·직무만족에 따른 분석

Levene의 등분산 검정 평균의 동일성에 대한 t-검정

F 유의확률 t p

직무만족

등분산이 가정됨 .000 .991 -.433 .666

등분산이 가정되지 않음 -.433 .665

*p<.05,**p<.01,***p<.001

분석결과를 보면 인구통계학적 특성인 결혼여부가 직무만족에 통계적으

로 유의미한 수준에서 집단 간의 차이가 없는 것으로 나타나서 영향을 미

치지 않는 것으로 나타났다.그러므로 인구통계학적 특성인 결혼여부가 직

무만족에 영향을 미친다는 가설은 기각 되었다고 볼 수 있다.

가설 3-4.학력이 직무만족에 영향을 미칠 것이다.

인구통계학적 특성인 학력이 직무만족에 미치는 영향을 분석한 결과는

[표 4-35]와 같다.
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[표 4-35]학력·직무만족에 따른 분석

제곱 합 df 평균제곱 F p

직무만족

집단-간 3.688 2 1.844 5.177 .007
**

집단-내 53.433 150 .356

합계 57.121 152

*p<.05,**p<.01,***p<.001

분석결과를 보면 학력이 직무만족(F=5.177,p<.007
**
)에 통계적으로 유의

미한 수준에서 집단 간의 차이가 나타나서 영향을 미치는 것으로 나타났

다.따라서 인구통계학적 특성인 학력이 직무만족에 영향을 미친다는 가설

은 채택 되었다고 볼 수 있다.

[표 4-36]학력·직무만족에 따른 사후검정

학력 N
유의수준=0.05에 대한 부집단

1 2

Duncan
a,b

석사 25 2.6016

학사 119 2.9829 2.9829

전문학사 9 3.2011

유의확률 .052 .264

동일 집단군에 있는 집단에 대한 평균이 표시됩니다.

a.조화평균 표본 크기 18.807을(를)사용합니다.

b.집단 크기가 동일하지 않습니다.집단 크기의 조화평균이 사용됩니다.유형 오차 수준은

보장되지 않습니다.

유의미한 수준에서 인구통계학적 특성인 학력이 직무만족에 집단 간의

차이가 나타나서 영향이 있는 것으로 나왔는데 사후검정을 통해 [표

4-36]과 같이 결과를 보면 석사와 전문학사 간의 명확한 차이가 나는 것

으로 나타났다.
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가설 3-5.직급이 직무만족에 영향을 미칠 것이다.

인구통계학적 특성인 직급이 직무만족에 미치는 영향을 분석한 결과는

[표 4-37]과 같다.

[표 4-37]직급·직무만족에 따른 분석

제곱 합 df 평균제곱 F p

직무만족

집단-간 4.455 5 .891 2.487 .034
*

집단-내 52.666 147 .358

합계 57.121 152

*p<.05,**p<.01,***p<.001

[표 4-38]직급·직무만족에 따른 사후검정

직급 N
유의수준=0.05에 대한 부집단

1 2

Duncan
a,b

대리 44 2.7432

사원 15 2.8913

과장 59 2.9383 2.9383

부장 12 3.0100 3.0100

차장 19 3.2384 3.2384

임원 4 3.4325

유의확률 .070 .064

동일 집단군에 있는 집단에 대한 평균이 표시됩니다.

a.조화평균 표본 크기 12.187을(를)사용합니다.

b.집단 크기가 동일하지 않습니다.집단 크기의 조화평균이 사용됩니다.유형 오차 수준은

보장되지 않습니다.

분석결과를 보면 직급이 직무만족(F=2.487,p<.034
**
)에 통계적으로 유의
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미한 수준에서 집단 간의 차이가 나타나서 영향을 미치는 것으로 나타났

다.따라서 직급이 직무만족에 영향을 미친다는 가설은 채택 되었다고 볼

수 있다.유의미한 수준에서 직급이 직무만족에 집단 간의 차이가 나타나

서 영향이 있는 것으로 나왔는데 사후검정을 통해 [표 4-38]과 같이 결과

를 보면 사원,대리와 임원 간의 명확한 차이가 나는 것으로 나타났고 과

장,차장,부장 간에는 그다지 차이가 없는 것으로 나타났다.

가설 3-6.담당업무가 직무만족에 영향을 미칠 것이다.

인구통계학적 특성인 담당업무가 직무만족에 미치는 영향을 분석한 결

과는 [표 4-39]와 같다.

[표 4-39]담당업무·직무만족에 따른 분석

제곱 합 df 평균제곱 F p

직무만족

집단-간 7.520 3 2.507 7.530 .000
***

집단-내 49.601 149 .333

합계 57.121 152

*p<.05,**p<.01,***p<.001

분석결과를 보면 담당업무가 직무만족(F=7.530,p<.000
***
)에 통계적으로

유의미한 수준에서 집단 간의 차이가 나타나서 영향을 미치는 것으로 나

타났다.따라서 담당업무가 직무만족에 영향을 미친다는 가설은 채택 되었

다고 볼 수 있다.유의미한 수준에서 인구통계학적 특성인 담당업무가 직

무만족에 집단 간의 차이가 나타나서 영향이 있는 것으로 나왔는데 사후

검정을 통해 [표 4-40]과 같이 결과를 보면 시스템운영,시스템설계와 IT

컨설팅 간의 명확한 차이가 나는 것으로 나타났다.
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[표 4-40]담당업무·직무만족에 따른 사후검정

담당업무 N
유의수준=0.05에 대한 부집단

1 2

Duncan
a,b

시스템설계 5 2.6900

시스템운영 72 2.7257

시스템개발 63 3.1033 3.1033

IT컨설팅 13 3.3538

유의확률 .085 .269

동일 집단군에 있는 집단에 대한 평균이 표시됩니다.

a.조화평균 표본 크기13.043을(를)사용합니다.

b.집단 크기가 동일하지 않습니다.집단 크기의 조화평균이 사용됩니다.유형 오차 수준은

보장되지 않습니다.

가설 3-7.경력이 직무만족에 영향을 미칠 것이다.

인구통계학적 특성인 경력이 직무만족에 미치는 영향을 분석한 결과는

[표 4-41]과 같다.

[표 4-41]경력·직무만족에 따른 분석

제곱합 df 평균제곱 F p

직무만족

집단-간 6.230 5 1.246 3.599 .004
**

집단-내 50.891 147 .346

합계 57.121 152

*p<.05,**p<.01,***p<.001

분석결과를 보면 경력이 직무만족(F=3.599,p<.004
**
)에 통계적으로 유의

미한 수준에서 집단 간의 차이가 나타나서 영향을 미치는 것으로 나타났

다.따라서 인구통계학적 특성인 경력이 직무만족에 영향을 미친다는 가설
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은 채택 되었다고 볼 수 있다.가설 3에 대한 검증 결과를 요약하자면 아

래 [표 4-42]와 같다.

[표 4-42]가설 3의 검증결과

가 설 검증결과

가설 3.IT 서비스업 종사자의 일반적 특성이 직무만족에

영향을 미칠 것이다.
부분채택

가설 3-1.IT 서비스업 종사자의 성별이 직무특성에 영향을

미칠 것이다.
채택

가설 3-2.IT 서비스업 종사자의 연령이 직무특성에 영향을

미칠 것이다.
기각

가설 3-3.IT 서비스업 종사자의 결혼여부가 직무특성에 영

향을 미칠 것이다.
기각

가설 3-4.IT 서비스업 종사자의 학력이 직무특성에 영향을

미칠 것이다.
채택

가설 3-5.IT 서비스업 종사자의 직급이 직무특성에 영향을

미칠 것이다.
채택

가설 3-6.IT 서비스업 종사자의 담당업무가 직무특성에 영

향을 미칠 것이다.
채택

가설 3-7.IT 서비스업 종사자의 경력이 직무특성에 영향을

미칠 것이다.
채택

지금까지 가설 1,가설 2,가설 3에 대한 검증을 신뢰도와 타당도 분석

을 거쳐 다중회귀분석과 t-검정,분산분석 등 다양한 분석 기법을 사용하

여 가설에 대한 검증을 실시하였다.모든 가설에 대한 검증 결과를 요약하

자면 아래 [표 4-49]와 같다.
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[표 4-43]가설 검증결과

가 설 검증결과

가설 1.IT 서비스업 종사자의 직무특성은 직무만족에

영향을 미칠 것이다.
부분채택

가설 1-1.IT 서비스업 종사자의 기능다양성은 직무만족에

정(+)의 영향을 미칠 것이다.
기각

가설 1-2.IT 서비스업 종사자의 과업정체성은 직무만족에

정(+)의 영향을 미칠 것이다.
채택

가설 1-3.IT 서비스업 종사자의 과업중요성은 직무만족에

정(+)의 영향을 미칠 것이다.
기각

가설 1-4.IT 서비스업 종사자의 자율성은 직무만족에 정

(+)의 영향을 미칠 것이다.
채택

가설 1-5.IT 서비스업 종사자의 피드백은 직무만족에 정

(+)의 영향을 미칠 것이다.
기각

가설 2.IT 서비스업 종사자의 일반적 특성이 직무특성

에 영향을 미칠 것이다.
부분채택

가설 2-1.IT서비스업 종사자의 성별이 직무특성에 영향을

미칠 것이다.
채택

가설 2-2.IT서비스업 종사자의 연령이 직무특성에 영향을

미칠 것이다.
부분채택

가설 2-3.IT서비스업 종사자의 결혼여부가 직무특성에 영

향을 미칠 것이다.
부분채택

가설 2-4.IT서비스업 종사자의 학력이 직무특성에 영향을

미칠 것이다.
채택

가설 2-5.IT서비스업 종사자의 직급이 직무특성에 영향을

미칠 것이다.
채택

가설 2-6.IT서비스업 종사자의 담당업무가 직무특성에 영

향을 미칠 것이다.
채택

가설 2-7.IT서비스업 종사자의 경력이 직무특성에 영향을

미칠 것이다.
부분채택
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가 설 검증결과

가설 3.IT 서비스업 종사자의 일반적 특성이 직무만족

에 영향을 미칠 것이다.
부분채택

가설 3-1.IT서비스업 종사자의 성별이 직무특성에 영향을

미칠 것이다.
채택

가설 3-2.IT서비스업 종사자의 연령이 직무특성에 영향을

미칠 것이다.
기각

가설 3-3.IT서비스업 종사자의 결혼여부가 직무특성에 영

향을 미칠 것이다.
기각

가설 3-4.IT서비스업 종사자의 학력이 직무특성에 영향을

미칠 것이다.
채택

가설 3-5.IT서비스업 종사자의 직급이 직무특성에 영향을

미칠 것이다.
채택

가설 3-6.IT서비스업 종사자의 담당업무가 직무특성에 영

향을 미칠 것이다.
채택

가설 3-7.IT서비스업 종사자의 경력이 직무특성에 영향을

미칠 것이다.
채택
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제 5장 결 론

제 1절 연구결과 요약 및 시사점

본 연구는 IT 서비스업 종사자를 대상으로 지식서비스업 종사자들에 대

한 직무특성과 직무만족과의 관계,일반적 특성과 직무특성과의 관계,일

반적 특성과 직무만족과의 관계에 대해 알아보았다.연구결과 직무특성 핵

심 5요소 중 기능다양성이 직무만족에 영향을 미치지 못한 것을 볼 수 있

었고,과업정체성이 직무만족에 정(+)역 영향을 미치는 것을 볼 수 있었

다.과업중요성은 직무만족에 영향을 미치지 못하였고,자율성은 직무만족

에 정(+)적 영향을 미치는 것으로 나타났다.피드백은 변수의 신뢰성에 문

제가 발견되어 변수에서 자동 탈락됨으로 해당 가설은 기각되었다.

일반적인 특성이 직무특성에 미치는 영향에 대한 연구결과는 일반적인

특성인 성별이 직무특성 모든 요소에 집단 간의 차이를 보임으로써 일반

적인 특성인 성별이 직무특성에 영향을 미치는 것을 알 수 있었고,일반적

인 특성인 연령과 결혼여부가 직무특성의 일부요소에 집단 간의 차이를

보여 일반적인 특성인 연령과 결혼여부가 직무특성의 일부요소에 영향을

미치는 것으로 나타났다.또한,일반적인 특성인 학력,직급,담당업무가

직무특성 모든 요소에 집단 간의 차이를 보임으로써 일반적인 특성인 학

력,직급,담당업무가 직무특성에 영향을 미치는 것을 알 수 있었고,일반

적인 특성인 경력이 직무특성의 일부요소에 집단 간의 차이를 보여 일반

적인 특성인 경력이 직무특성의 일부요소에 영향을 미치는 것으로 나타났

다.

일반적인 특성이 직무만족에 미치는 영향에 대한 연구결과는 일반적인

특성인 성별이 직무만족에 대하여 집단 간의 차이를 보임으로써 일반적인

특성인 성별이 직무만족에 영향을 미치는 것으로 나타났고,일반적인 특성

인 연령과 결혼여부는 직무만족에 대하여 집단 간의 차이를 보이지 않음

으로써 직무만족에 영향을 미치지 못하는 것을 알 수 있었다.일반적인 특
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성인 학력,직급,담당업무 및 경력은 직무만족에 대하여 집단 간의 차이

가 나타나는 것으로 나타나 일반적 특성인 학력,직급,담당업무 및 경력

이 직무만족에 영향을 미치는 것을 알 수 있었다.

IT 서비스 기업은 일반 제조업과는 다르게 설비에 대한 투자가 필요하

지 않기 때문에 제조업에 비해서 쉽게 창업이 가능한 반면 인적자원이 핵

심성공요인이이기 때문에 보다 인적자원 관리가 필요하다고 판단이 된다.

IT 서비스 기업의 인력은 일반 서비스 기업과 같이 서비스 활동을 통해

이윤을 창출하는 것은 같다.하지만,IT 서비스 기업의 인력은 일반 서비

스 기업의 인력에 비해 보다 높은 지식수준을 요구함과 동시에 일반 서비

스 기업의 인력과 같은 경험과 노하우를 필요로 한다.그러므로 IT 서비

스 기업의 인력은 지속적인 교육과 학습을 통해 지속적인 지식수준 향상

과 실무 경험을 위한 지속적인 업무수행이 필요하다.IT 서비스 기업은

창업과 철수가 용이하기 때문에 대다수가 소규모의 기업으로 운영이 되고

있고 IT 서비스업 종사자는 높은 지식수준을 갖고 있기 때문에 경력조건

이 맞게 되면 급여수준에 불만을 갖게 되며 이직을 생각하게 된다.기업의

입장에서는 기업수준을 넘어서는 급여를 제공할 수는 없기 때문에 핵심성

공요인인 인적자원의 이탈인 이직을 예방하고 보다 나은 생산성을 위해

적절한 급여와 함께 직무만족도를 높이는 인력관리 방법을 찾아야만 한다.

직무만족에 영향을 주는 직무특성의 관계를 알아보는 본 연구를 통해

소규모의 IT 서비스 기업의 인력관리에 대한 시사점을 얻을 수 있었다.

첫째,일반적 특성인 성별에 따른 차별화 된 인력관리 방안이 제공 되어야

하며 연령이나 결혼여부에 따른 인력관리 정책보다는 개인적 성과에 따른

학력,직급,경력에 따른 인력관리 정책이 더 유효하다고 판단이 되고 담

당업무별 인사관리정책이 세분화가 되어야 한다.이는 본 연구에서 일반적

인 특성 중에 타고난 성별이 직무특성과 직무만족에 영향을 미치는 것을

보았고 개인적인 노력과는 상관없이 자연적으로 변하게 되는 연령은 직무

특성에는 일부 영향을 미쳤으나 직무만족에는 영향이 없는 걸로 보아 연

령에 따른 인력관리 정책은 효과가 다른 일반적인 특성에 비해 낮을 것으

로 판단이 되어 직무특성과 직무만족 모두에 영향을 미치고 개인적 노력
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에 의해 대외적으로 인정이 되는 학력,직급,담당업무,경력에 따른 인력

관리 정책이 효과가 높을 것으로 판단이 된다.둘째,조직원에게 작업의

일부분만을 할당하기 보다는 작은 부분이라고 하더라도 시작부터 종료까

지 조직원이 책임을 갖고 일할 수 있도록 하여 업무에 대한 만족감을 느

낄 수 있도록 해야 하고 지속적인 교육을 통해 업무부분을 확장하여 일을

책임지고 완수하였을 때의 만족감을 더욱 높여 주도록 업무를 조정해주는

인력관리 정책이 필요하다.이는 본 연구를 통해 나타났듯이 직무특성 중

과업정체성이 직무만족에 영향을 미치는 것으로 나왔기 때문이다.그리고

연령과 결혼여부를 제외한 대부분의 일반적인 특성이 과업정체성에 영향

을 미치는 것으로 나와 앞서 주장한 인력관리 정책을 통한 시너지 효과를

볼 수 있다고 판단이 된다.셋째,조직원에게 직급,담당업무에 따른 가능

한 최소한의 제약으로 최대한 업무상 재량권을 부여하여 업무를 수행하는

조직원의 직무만족을 높여주는 인력관리 정책이 필요하다.이는 본 연구를

통해 나타났듯이 직무특성 중 자율성이 직무만족에 영향을 미치는 것으로

나타났고 일반적인 특성 또한 자율성에 영향을 미치는 것으로 보아 앞서

주장한 인력관리 정책과 병행하였을 경우 보다 높은 직무만족을 조직원이

느낄 수 있을 것이라고 판단이 된다.

IT 서비스 기업은 앞서 주장한 세 가지의 인력관리 정책을 통해 보다

효율적인 인력관리로 핵심성공요인인 인적자원의 이탈을 방지하여 기업을

확장 영위할 수 있도록 해야 한다.

제 2절 연구의 한계점 및 향후 연구방안

본 연구에서는 IT 서비스업에 종사자에 대한 직무특성 및 직무만족도,

인구통계학적인 특성에 따른 영향을 알아보았다.하지만 IT 서비스업 특

성상 조직을 이루거나 프리랜서와 같은 조직에 몸담지 않고 프로젝트 단

위로 업무를 보는 종사자를 염두에 두지 않아 직무특성모델 핵심 5요소

중 하나인 피드백에 대한 인식의 차이로 문항의 신뢰성을 확보하지 못하

여 피드백이 변수에서 탈락이 되고 말았다.다른 연구에서는 근무 형태에
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따른 모집단을 분리하거나 근무형태를 포함하여 근무형태에 따른 차이를

연구하여 인력운영 방법에 따른 인력관리 정책을 추가 제안해야 한다.그

리고 개발,설계,컨설팅은 단기적인 성과 중심의 업무와 운영과 같은 장

기적인 안정성 중심의 업무를 분리하여 직무만족에 따른 업무성과에 관한

연구를 제안해 본다.연구자의 업무상 IT 서비스업 중 IT에 국한 된 연구

가 이루어졌으나 컨설팅과 같은 대표적인 지식서비스업종에 관한 연구가

이루어져야 할 것이다.



-69-

【참고문헌】

1.국내문헌

고종옥,「인성특성이 직무만족도에 미치는 영향」,『한국사회학,제 33

집』,1999.

김은화,개인특성별 직무만족도 차이에 관한 탐색적 연구,고려대학교 석

사학위 논문,2006.

김준곤,「직무만족의 측정과 관련변인들의 영향」,『한국심리학회지 :산

업 및 조직,제 1권』 :55-78,1988.

김호섭,「새조직행태론」,대영문화사,1999

박영배·조수진,「직무특성,통제위치 그리고 그 적합·부적합 관계가 직무

만족에 미치는 영향」,『인적자원개발연구 :한국인적자연개발학

회,제 1권 제 1호』,1999.

신구범,「조직행동의 설계와 관리 및 변화」,형설출판사,1999.

신유근,「조직론」,다산출판사,1987.

신철우,「조직행동론」,문영사,1988

안근석,직무특성과 직무만족과의 관계성,중앙대학교 대학원 박사학위논

문,1986.

양참삼,「조직이론」,박영사,1992.

유기현,「인간관계론」,무역경영사,1982.

정보통신 정책연구원,「한국의 IT서비스 산업 이슈분석」,정보통신 정책

연구원,2003.

최경진,직무특성이 개인역량에 따라 직무만족에 미치는 영향에 관한 연

구,단국대학교 석사학위 논문,2006.

황규대 외 7인,「조직행위론」,박영사,1999.



-70-

2.국외문헌

Adams,J.S. 1965.Inequality in Social Exchange. Advance in

ExperimentalSocialPsychology,vol.2,New YorkPress.

Agho,A.O.1993.Themoderatingeffectsofdispositionalaffectivityon

relationships between job characteristics and nurses' job

satisfaction.ResearchinNursingandHealth16:451-458.

Bharadwaj,A.S.2000.A Resource-BasedPerspectiveonInformation

Technology Capability And Firm Performance:An Empirical

Investigation.MISQuarterly24(1).

Blood,M.R and C. L.1967. Hullin,Alienation,Environmental

Characteristics and Worker Responses.Journalof Applied

Psychology51(3).

Cronbach,L.J..1961.Essentials ofPsychologicalTesting,2nd ed.

Harper& Row WeatherHill,Inc.

Cummings,L.L and R.B..1980.Dunhan,The Design ofJob,

Introduction to OrganizationalBehavior:Textand Readings,

Homewood.Illinois:RichardD.Irwin.

Cummings,L.LandC.J.Berger.1976.OrganizationStructure:How

DoesItInfluenceAttitudes?.OrganizationalDynamics5(2):

34-49

Dataquest,2000,ITServicesMarketDefinitionsGuide,GartnerGroup.

Fried,Y.andFerris,G.R..1987.TheCriticalPsychologicalStates:An

Under-represented Component in Job Characteristics Model

Research.JournalofManagement21.

GartnerGroup.2002,DataCenterandIT ServiceManagementBest



-71-

Practices,GartnerGroupResearch.

Griffin.1979.TaskDesignDeterminantsofEffectiseLeaderBehavior.

AcademyofManagementReview,.vol.4:215-224

Hoppock,R.1935.JobSatisfaction.New York:Harper& Row :35

Hackman,J.R.andLawlerIII,E.E.1971.EmployeeReactiontojob

characteristics.JournalofAppliedPsychology55(3):259-286

Hackman,J.R.andOldham G,R.,Janson,R andPurdy,K.1975.A

New Strategy for Job Enrichment.California Management

Review 17(4)

Hackman,J.R.and Oldham G,R.1975.Developmentofthe Job

DiagnosticSurvey.JournalofAppliedPsychology60(2)

Hackman,J.R.andOldham G,R.1976.Motivationthroughthedesign

ofwork :Testofa theory.Organization BehaviorHuman

Performance16:250-279

Herzberg,F.1969.JobEnrichmentPaysOff.HarvardBusinessReview

47.

Hackman,J.R.andOldham G,R.1980.WorkRedesign.New York:

Addison-WesleyPublishingCo.

Lawler,E.E.1973.MotivationinWorkOrganizationandEnvironment:

Managing Differentiation and Integration. Boston. Harvard

Univ.

Locke,E.A.1969.WhatisJobSatisfaction?.OrganizationalBehavior

andHumanPerformance4.

Locke,E.A.1976.The Nature and Cause ofJob Satisfaction,In

Marvin D. Dunnette(ed). Handbook of Industrial and

OrganizationalPsychology:130.



-72-

Locke,E.A.1978.SatisfierandDissatisfiesamong ColorandBlue

ColorEmployee.JournalofAppliedPsychology58.

Loher,B.T.,Noe,R.A.,Moeller,N.LandRitzgerald,M.P.1985.A

MetaAnalysisoftheRelation ofJobCharacteristicstoJob

Satisfaction.JournalofAppliedPsychology70.

McCormick,E.JandD.Ilgen.1980.IndustrialPsychology,7Thed.

Prentice-Hall.

Miller,H.E.andRalphKaterberg.1979.EvaluationtheMobley.Horner

and Hollingsworth ModelofEmployeeTurnover.Journalof

AppliedPsychology64(5).

O'Reilly,C.A and K.H.Roberts.1973.IndividualDifferences in

Personality.PositionintheOrganizationandJobSatisfaction.

OrganizationalBehaviorandHumanPerformance.Vol.14.

JobSatisfaction.IndustrialRelation,Vol.7,No.23,Oct.

Porter,L.W andR.M.Steers.1973.OrganizationalWorkPersonal

FactorsinEmployeeTurnoverandAbsenteeism.Psychological

Bulletin80(173):151-176.

Robbins, S. P. 1984. Essentials of Organizational Behavior.

Prentice-Hall,Inc.

Sambamurthy,V.,andZmud,R.W.1992.ManagingIT forSuccess:

The Empowering Business Partnership. Morristown, New

Jersey:FinancialExecutivesResearchFoundation.

Scarpello,V andJ.P.Campbell.1983.JobSatisfaction,AnAllthe

PartsThere.PersonnelPsychology,Vol136.

Sims,Jr.,H.P.,Szilagyi,A.D.and Keller,R.T.1976.The

MeasurementofJobCharacteristics,AcademyofManagement



-73-

Journal19(2).

Smith,H.C.,H.M.KendalandC.L.Hallin.1969.TheMeasurement

ofSatisfactioninWorkRetirement,Chicago,RandMcNally.:6

SteelR.T.andN.K.Ovalle.1984.A Review andMeta-Analysisof

ResearchontherelationshipBetweenBehaviorIntentionsand

EmployeeTurnover.JournalofAppliedPsychology69(4).

Steers,R.M.1984.IntroductiontoOrganizationalBehavior.Glenview,

Ⅳ,Scott,Foremanandco.

Tiffin,Jand E.J.McCormick.1974.IndustrialPsychology.Vol..6.

Prenrice-HallInc.:297-299

Vroom,V.H.1964.WorkandMotivation.JohnWhiley& Sons.Inc.

Wade & Hulland.2004.Review:The Resource-Based View and

Information system Research: Review, Extention, and

Suggestions for future Research,MIS Quarterly 28 (1) :

107-142.

Wanous,J.P.1973.Effect of a Realistic Job Preview on Job

Acceptance.JobAttitudesandJobSurvival.JournalofApplied

Psychology58.

Yoder,D.,1985.HandbookofPersonnelManagementanLaberRelation,

NY.McGraw-Hill:148



-74-

부록 :설 문 지

안녕하십니까?

본 연구는 IT서비스업분야에 종사하는 조직구성원들의 직무특성과 직무만족에

서로 어떠한 영향을 미치는가를 나타내기 위한 분석으로 연구를 하기 위한 자료를

얻는데 목적이 있습니다.

본 설문지에 귀하께서 응답하신 내용은 순수한 학문연구목적으로만 사용되며,익

명으로 처리됩니다.

또한,귀하의 개인정보나 귀하가 속한 조직에 관한 어떠한 정보도 노출되지 않을

것입니다.

각 질문들은 정답과 오답이 없으며,귀하의 생각이나 느낌을 솔직히 응답 해 주

시면 감사하겠습니다.

귀하께서 응답해 주신 설문 결과는 본 연구의 귀중한 자료로 사용될 것입니다.

바쁘신 가운데서도 본 설문지에 대한 응답해 주셔서 깊이 감사드립니다.

한성대학교 지식서비스&컨설팅대학원

지식서비스&컨설팅 학과 석사과정

매니지먼트컨설팅 전공

지도교수 :유 연 우 교수

연구자 :최 용 석 올림
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I. 다음은 귀하께서 수행하시는 " 직무의 특성"에 관한 질문입니다. 귀하의 생

각과 일치하는 항목을 선택하여 주시기 바랍니다. 

설 문 항 목

전혀 

그렇지 

않다 

그렇

지 

않다 

보통

이다 

그렇

다 

매우 

그렇

다 

1 업무와 관련한 다양한 업무가 있다. 1 2 3 4 5

2 업무수행을 위해서는 복잡하고 높은 수

준의 기술이나 능력을 요구한다. 
1 2 3 4 5

3 나의 업무는 비교적 다양한 지식을 필

요로 한다.
1 2 3 4 5

4 내가 시작한 일은 내손으로 완결되는 

일이 많다.
1 2 3 4 5

5 나는 다른 사람의 협조 없이 업무의 전 

과정을 마무리할 수 있다.
1 2 3 4 5

6 나의 업무는 단순하고 반복적이다. 1 2 3 4 5

7 나의업무는 조직에서 차지하는 비중이 

매우 크다.
1 2 3 4 5

8 나의 업무는 타 부서 목표달성에 큰 영

향을 미친다. 
1 2 3 4 5

9 나의 업무는 발전가능성이 크다. 1 2 3 4 5

10 나는 업무수행에는 독립성과 자율성이 

많다. 
1 2 3 4 5

11 나는 필요한 일을 스스로 찾아서 자유

롭게 수행한다.
1 2 3 4 5

12 나는 정책결정에서 상당한 재량권을 

지닌다.
1 2 3 4 5

13 나는 업무 수행 후 내가 업무를 얼마

나 잘 수행했는지의   여부를 알 수 있다.
1 2 3 4 5

14 나는 타인의 도움 없이 업무진행의 전 

과정을 잘 알 수   있다.
1 2 3 4 5

15 나의 업무 수행에 대해 상사와 동료들

은 어떻게 평가하고   있는지 종종 알려 

준다.

1 2 3 4 5
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II. 다음은 귀하의 "직무만족"에 관한 질문입니다. 귀하께서 느끼시는 정도를 

적절한 항목을 선택하여 주시기 바랍니다. 

설 문 항 목 

전혀 

그렇지 

않다 

그렇

지 

않다 

보통

이다 

그렇

다 

매우 

그렇

다 

16 나는 현재의 직무에 만족한다. 1 2 3 4 5

17 우리 부서원들은 담당직무에 대해 자

부심과 만족감을 가지고   있다.
1 2 3 4 5

18 나는 우리 조직체의 승진기회에 만족

한다.
1 2 3 4 5

19 나는 현재 받고 있는 급여에 만족한다. 1 2 3 4 5

20 나는 우리 부서의 인사배치 및 관리에 

만족한다.
1 2 3 4 5

21 나는 우리 조직체의 복지제도에 만족

한다.
1 2 3 4 5

22 나에 대한 평가가 공정하게 이루어진

다고 생각한다.
1 2 3 4 5

23 나는 우리 조직체의 휴가 및 보상제도

에 만족한다.
1 2 3 4 5

24 성과를 극대화하기 위해 팀 간의 협조

가 잘 이루어지고   있다.
1 2 3 4 5

25 우리 조직체의 교육 훈련의 기회는 충

분히 제공된다.
1 2 3 4 5

26 우리 조직체의 교육 훈련은 직무수행

에 도움이 된다.
1 2 3 4 5

27 나는 다른 사람에게 회사를 일하기 좋

은 직장으로 추천할   것이다.
1 2 3 4 5

28 나는 내가 수행하는 직무에서 즐거움

을 느낀다.
1 2 3 4 5

29 나는 상사와의 인간관계에 만족한다. 1 2 3 4 5

30 팀 간의 의사소통이 원활하게 이루어

진다.
1 2 3 4 5
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31 귀하의 성별  1.남 2.여

32 연령 1.29세 이하 2.30~39세 3.40~49세 5.50세 이상

33 귀하의 결혼여부 1.미혼 2.기혼

34 귀하의 최종 학력은  1.전문학사 2.학사 3.석사 4.박사

35 직급 1.사원 2.대리 3.과장 4.차장 5.부장 6.임원

36 귀하의 담당업무 1.시스템개발 2.시스템운영 3.시스템설계 4.IT컨설팅

37 근무년수 
1.1년 미만 2.1년~2년 미만 3.2년~3년 미만

4.3년~4년 미만 5.4년~6년 미만 6.6년 이상
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ABSTRACT

TheStudyontheJobSatisfactionaccordingtotheJob

CharacteristicsofKnowledgeServiceEmployees

-FocusedonemployeesofITService-

ChoiYongSeok

MajorinManagementConsulting

Dept.ofKnowledgeService& Consulting

GraduateSchoolofKnowledgeService

Consulting

HansungUniversity

Thisstudyisbasedonthepurposetoreinforcetheorganization

managementandinternalcompetitivenessbyfindingoutwhichfactors

of job characteristics affect on job satisfaction and individual

peculiaritiesaffectonfactorsofjobcharacteristics,jobsatisfaction.

Forthetheoreticalstudy onjobcharacteristics,jobsatisfaction

andITService,existingreferencesanddocumentswereresearched.

Andforthequantitativeresearchforthepositiveanalysisofthe

document,thewayofquestionnairewasconducted.Thequestionnaire

surveydatawerecollectedfrom IT Serviceemployeesandfinally153

sampleswereaccepted.

Theconclusionsareasfollows;

First,amongthefiveselectedcorefactorsofjobcharacteristics,
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whicharevariety,identity,importance,autonomyandfeedback,only

thefactorsofidentityandautonomyaffectedthejobsatisfaction.

Second, individual peculiarities affect on factors of job

characteristics.

Third,individualpeculiaritiesaffectonjobsatisfaction.

Thereforeastheconclusionofthisstudy,it'sprovedthatjob

characteristics partially affect the job satisfaction and individual

peculiaritiespartiallyaffectjobcharacteristicsandthejobsatisfaction.

First, discrimination based on general characteristics to be

providedunderqualifiedworkforcemanagementplanandInchargeof

personnelmanagementpoliciesfortasksaidthereshouldbesubdivided.

Second,themembersassignedtothetask,ratherthanonlyapart

offrom starttofinishevenasmallportionofassetsthathavethe

responsibility to work foryourbusinessneed to feelsatisfied and

continuing education portion ofthe work done by extending the

responsibilitiesWhentheywerecompletedandtogivesatisfactionto

furtherimprovethepersonnelmanagementpolicyhelpscontrolworkis

needed.

Third,totheringposition,accordingtotheresponsibilitiesofthe

constraintsatleastasfaraspossiblegiventhediscretiontomission

memberstoperform thedutiesofthepersonnelmanagementpolicies

thatenhancejobsatisfactionisneeded.
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