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Abstract: In the Republic of Korea, the real estate market size has increased due to rapid economic 

growth, and the role of licensed real estate agents in real estate transactions has taken on great 

importance. Licensed real estate agents have specialized knowledge and experience in real estate 

transactions. They use their professional knowledge to understand real estate market trends, laws and 

regulations, contract procedures, and any other related information and convey them to customers to 

provide professional advice and assistance. Today's society demands that professionals have the right 

competencies and does not exclude licensed real estate agents. This study used licensed real estate 

agents in private practice as the population group, examined the impact of their capabilities on job 

satisfaction and service quality, and investigated the causal relationship between their job satisfaction 

and service quality. In addition, by classifying the capabilities of licensed real estate agents into 

creative ability, networking ability, and self-control ability, it was possible to identify which factors 

improve the job satisfaction and service quality of licensed real estate agents in private practice and 

achieve the purpose of the study, which was to reveal how licensed real estate agents contribute to 

increasing the competitiveness of their brokerage service businesses. Then, this study set competency 

factors, job satisfaction, and service quality of licensed real estate agents as research variables. Finally, 

it verified the causal relationship between these variables, providing implications for licensed real 

estate agents opening and operating licensed real estate businesses in South Korea. 
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요약: 우리나라는 급속한 경제성장으로 부동산시장의 규모는 증가하였고, 이러한 부동산거래

는 개업공인중개사가 담당하고 있는데, 이 개업공인중개사는 부동산 거래에 대한 전문지식과 

경험을 갖추고 있는 개업 공인중개사는 부동산 거래에 대한 전문지식의 역량으로 부동산 시

장 동향, 법률 및 규정, 계약 절차 등을 고객에게 잘 이해시키고, 전문적인 조언과 도움을 제

공한다, 이러한 개업공인중개사는 개인적 역량의 강화를 요구하는 시대적 상황에 와 있다. 이

에 본 연구는 개업공인중개사를 대상으로 개업공인중개사의 역량이 직무만족 및 서비스 질에 

미치는 영향을 알아보고, 직무만족과 서비스 질의 인과관계에 대하여 알아보고자 한다. 또한 

개업공인중개사의 역량을 창의적 능력, 네크워크 능력, 자기통제 능력으로 구분하여 어떤 요

인이 개업공인중개사의 직무만족 및 서비스 질을 향상시켜 주는지를 밝혀 국내에 개업하여 

공인중개업을 운영하고 있는 개업공인중개사의 부동산 중개서비스업의 경쟁력을 높이는데 기
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여하고 법적·제도적 개선방안 등 개업공인중개사의 중개업의 발전방안을 제시하는 것을 목적

으로 하였다. 이에 따라 개업공인중개사의 역량 개업공인중개사의 역량요인, 직무만족, 서비스

질을 연구 변수로 설정해 이들 변수 간의 인과적 관계를 검증하고자 기획되었다. 본 연구는 

구체적으로 개업 공인중개사를 대상으로 개업 공인중개사의역량(창의적 능력,네크워크 능력,자

기통제 능력)이 직무만족 및 서비스 질에 미치는 영향을 검증하여 시사점을 제공였다. 

 

핵심어: 개업공인중개사, 역량요인, 직무만족, 서비스 질 

1. 서론 

부동산은 자연적인 특성으로 인하여 위치가 고정되어 있고, 거래 정보가 비대칭적이고 

불완전하여 수요자와 공급자 간의 물건에 대한 정보의 접촉이 제약되어 있다[1]. 또한 

부동산 자산의 가격은 불안정하며 일반 상품과는 달리 전시하거나 주문을 할 수 없다는 

것이 부동산의 특징이다. 이런 부동산 시장에서 공급자는 높은 가격을, 수요자는 낮은 

가격을 원하게 되는데, 이에 정부는 부동산 거래질서를 확립할 목적으로 

부동산중개업법을 제정하기에 이르른다. 즉 기존의 소개위주의 부도산 영업법으로는 

부동산 거래의 무질서와 거래 사고를 규율할 수 없기에, 부동산 질서를 확립하고 국민의 

재산권을 보호할 목적으로 1983년 12월 부동산중개업법을 제정하여 1984년 4월부터 

실행하였다[2]. 이러한 제도는 개업공인중개사의 신뢰성을 담보하기 위한 제도이다. 특히 

1984년은 ‘공인중개사자격 제도’가 처음으로 도입된 기일이다. 공인중개사의 자격제도는 

공공성에 대한 신뢰성을 확립한 제도로, 개업공인중개사는 적절한 중개서비스를 

제공하여 공급 가격과 수요 가격의 조정을 통해 거래가 성립되도록 노력한다. 또한 국민 

경제 전체로 볼 때 개업공인중개사는 개인 서비스산업에 속하는  생산자이자 

소상공인이라 일컫을 수 있으며, 거래에 유익한 정보를 고객에게 제공하고 공급자와 

수요자가 부담해야 하는 정보 수집 비용을 낮추고 거래가 성사될 수 있도록 하는 

부동산시장의 활동자이자 촉진자이기도 하다[3].  

우리나라 부동산의 경우, 한 개인의 자산에 있어 가장 높은 비중을 차지하고 있는 

것이 부동산이며,  자산을 형성하고 관리하는 측면에서 정부의 정책 변화에 많은 영향을 

받게 된다[2]. 따라서, 부동산의 정책 변화에 국민들이 신속하게 대응해 나갈 수 있도록 

정보를 제공해주며, 정보의 비대칭성의 문제를 해소해 주는, 개업 공인중개사의 역할은 

중요하며, 그 이유는 부동산이라는 큰 자산으로 매매 등의 역할에 도모하며 활동하기 

때문에 국민의 재산권의 보호 및 보장 차원에서도 개업공인중개사의 역할은 반드시 

필요하다고 본다. 특히, 최근 부동산 거래량 감소와 공인중개사의 지속적인 증가로 

인하여 개업공인중개사의 수급 조절은 실패하였고, 이러한 원인 등으로 인하여 

개업공인중개사의 사업지속성을 유지하기가 힘들어졌고, 결국 생존권도 위협받는 심각한 

상황에 직면하게 되었다[3]. 이러한 시대적 배경에서 개업 공인중개사의 사업 지속성 

악화 및 생존권 위협 상황에 적정히 대처하기 위해 무엇보다도 

중개전문가로서의‘개업공인중개사의 역량’이 어려운 부동산시장을 지향하는 경영 

전략으로 필요한 상황이다. 따라서 통계적 검증을 통하여 개업공인중개사의 어떠한 

역량요인이 개업공인중개사의 직무만족에 영향을 미치는지와 개업공인중개사의 

직무만족이 서비스 질에 어떠한 영향을 미치는지에 대한 연구가 필요한 실정이다.  

이에 본 연구는 개업공인중개사을 대상으로 개업공인중개사의 역량이 직무만족 및 
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서비스 질에 미치는 영향을 알아보고, 직무만족과 서비스 질의 인과관계에 대하여 

살펴보고자 한다. 특히 개업공인중개사의 역량을 구체적으로 살펴보기 위하여, 

개업공인중개사의 역량을 창의적 능력,네크워크 능력,자기통제 능력으로 구분하여 

고찰하였고, 어떤 요인이 개업공인중개사의 직무만족 및 서비스 질을 향상시켜 주는지를 

밝혀 국내에 개업하여 공인중개업을 개업하고 있는 개업공인중개사의 부동산 

중개서비스업의 경쟁력을 높이는데 기여하고 하는 것을 목적으로 한다. 이에 따라 본 

연구는 개업공인중개사의 역량요인, 직무만족, 서비스 질을 연구 변수로 설정해, 이들 

변수들 간의 인과적 관계를 검증하였다. 또한 본 연구는 구체적으로 개업 공인중개사를 

대상으로 한 연구로, 개업 공인중개사의역량의 창의적 능력,네크워크 능력,자기통제 능력 

등이 직무만족 및 서비스 질에 미치는 영향을 분석하여 시사점을 제공하였다. 

2. 선행연구 검토 

2.1 개업공인중개사의 역량요인 

역량은‘관찰 가능한 행동 또는 활동으로 나타나는 개인의 지식, 기술, 태도 등’을 

의미하는데, 역량은 특정 개인에 내재되어 있는 개인적 특성들이 관찰가능한 행동으로 

나타난다는 점에서 측 정이 가능한 변수 중 하나라고 할 수 있다[4]. 역량은 또한 광의의 

개념으로 이해할 때 업무 성과와 관련된 제반 심리적․행동적 특성을 의미한다고도 할 수 

있다. 이와같이 다양한 수준에서 역량의 개념을 정의할 수 있지만, 공통된 개념적 요소를 

도출해 재구성하자면, 역량은 ‘업무 수행에 필요한 특정 개인에 내재된 지식, 기술, 태도 

등으로 관찰 가능한 형태로 외부로 표출 되어 행동에 영향을 미치는 제반 요소’라고 할 

수 있다. 이 역량은 다양한 직업․직종․직위에서 차별화되어 개념화될 수 있다[5]. 예를 

들어 교사의 역량과 엔지니어의 역량, 법조인의 역량, 의료인의 역량이 다르게 정의될 수 

있다[5].  최근 연구에서 사업가들이 개개인별로 제각각 다르게 갖추고 있는 업종 관련 

지식과 기술, 경험 등의 능력이 주로 거론되어 왔다. 사업가의 경험 및 능력과 관련된 

인적 요소에 대한 강조는 사업체의 차별화된 역량과 성과가 사업가의 경험, 지식, 기술에 

의해 좌우된다는 다수의 연구 결과에 의해 지지를 받고 있다.  사업체가 경쟁력을 

획득해 나가는 과정에서 사업가의 경험,지식,기술과 같은 역량 요소는 최상의 영향력을 

발휘하게 된다. 이에 본 연구의 대상인 공인중개사는 공인중개사법 제1조 및 제2조. 

공인중개사법의 목적에 따라 공인중개사 자격을 취득한 자를 말하며, 공인 중개사 

제도는 부동산중개업을 건전하게 지도․육성하고 공정하고 투명한 부동산 거래 질서를 

확립함으로써 국민경제에 이바지함을 목적으로 하고 있다. 2014년 공인중개사의 업무 및 

부동산 거래신고에 관한 법률을 공인중개 사법으로 대체하면서 같은 법 제2조 제4호 중 

“중개업자”를 “개업공인중개사”로 하고, 제5호 및 제6호에는 “중개업자”를 각각 

“개업공인중개사”로 하였다. 이는 공인중개사 제도가 1985년 시행된 이후 안정적인 전문 

자격사 제도로 확립되어 왔으나, 변호사, 공인노무사, 공인회계사 등과 달리 별도의 근거 

법률이 없고, 해당 법률의 용어도 중개업자 등의 일본식 표현이나 그 밖의 부적절한 

표현이 사용되고 있는 실정을 고려하여 개정된 것이다.과거 정부는 부동산 투기 방지에 

역점을 두었다[4]. 개업공인중개사를 적절 히 규율하면 부동산투기가 억제된다고 

판단하였다. 전문직으로서 개업공인 중개사에 대한 적극적 입법이라기보다는 소극적 

규율 대상으로만 여겨졌던 입법 취지에서 개정 법률은 “부동산중개업을 건전하게 지도 

육성하고 공정 하고 투명한 부동산 거래 질서를 확립함으로써 국민 경제에 이바지함”을 
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입 법 목적으로 제시하고 있다는 점에서 진일보한 것으로 평가할 수 있다. 특히 

개업공인중개사는 자신이 완성시킨 거래는 책임을 지는 공인자격을 가지고 있고 거래 

결과에 대한 불확실성을 최소화하는 역할을 담당하며, 이러한 개업공인중개사는 축적된 

정보를 바탕으로 적정한 가격을 제시하고 계약을 완성하는 역할을 한다[5]. 이에 본 

연구는 연구 대상이 개업공인중개사로 주로 1인 기업 형태로 사업 활동을 전개한다는 

점을 감안해 [4]의 연구와 [5] 의 연구를 참고해 개업공인중개사의 역량은 창의적 능력, 

네트워크 능력, 자기 통제 능력의 요인을 도출하였다. 

 

2.2 직무만족 

직무만족이란 직무에 대한 태도의 하나로서 한 개인의 직무나 직무경험을 평 가할 때 

발생하는 유쾌하고 긍정적인 정서상태라고 정의할 수 있다[6]. 이는 한 구성원 자신이 

일에서 바라고 있는 것을 일이 실제로 제공해 준다고 믿는 정도를 반영하는 것이다. 

직무에 대한 태도를 지칭하는 직무만족은 스트레스 및 조직에 대한 헌신, 그리고 

이직의사 등의 조직의 성과와 상관관계가 있는 것으로 조사되고 있다[7]. 즉 조직의 

성과를 높이기 위해서는 구성원의 직무만족도를 높여야 하며,특히 직무만족도를 높이기 

위해서는 직무만족도에 영향을 미치는 요인을 파악하고 개선시키려는 노력이 요구된다고 

볼 수 있다. 조직원의 직무만족은 그들의 직무,동료,기관에 대한 감정정도 등의 다양한 

요인에 의해 영향을 받을 수 있다[8]. 또한, 긍정적인 혹은 부정적인 태도로 나타나며, 

이는 업무수행과 서비스 질에 영향을 미칠 수 있을 것으로 본다. 

 

2.3 서비스질 

서비스는 타인의 효익을 도모하기 위해 행하는 정신적․육체적 노동으로 

미국마케팅협회(American Marketing Association)에서는 “서비스란 판매 목적으로 

제공되거나 상품 판매와 연개해서 제공되는 모든 활동,편익,만 족”이라고 정의하고 

있다[9]. 질(Quality)이란 대상에 따라서 각각 다른 의미를 내포하고 있다. 즉, 

사업주에게는 비용가치가 될  것이며, 관리자에게는 달성해야 할 정책이나 목표에 대한 

우선순위가 될 것이고, 이용자에게는 그의 문제를 그가 만족할 수 있게끔 해결해 주기를 

바라는 것이 될 수 있다 .따라서 질이란 ‘고객의 심리적인 사전 기대 욕구를 충족시키기 

위해 서비스 제공자가 제공하는 유형의 제품과 무형의 서비스의 총합’이라고 정의할 수 

있다. [10]은 서비스 질이란 서비스 기관 내의 여러 요소들이 고객과의 상호작용을 하는 

가운데 생성되는 것이라고 정의하였으며, [9]는 서비스 질을 개인의 사전 기대와 이에 

따른 실제경험이 일 치하는 방향이며,그 크기가 클수록 소비자는 만족한다고 정의하였다. 

3. 연구 설계 

3.1 연구범위와 방법 

본 연구의 대상적 범위는 최근 부동산 관련 매매 및 임차수요가 급증하고 있는 부산, 

울산, 경남지역을 대상으로 하였다. 내용적 범위는 부동산중개업의 개업공인중개사 

역량요인과 개업공인중개사의 직무만족, 그리고 서비스 질에 대해 알아보고, 

개업공인중개사 역량요인이 개업공인중개사의 직무만족에 미치는 영향과 
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개업공인중개사의 역량에 대한 미래지향적인 방향성에 관한 연구에 중점을 두었다. 

따라서 본 연구의 대상지역을 3개 지역(부산지역, 울산지역, 경남지역)으로 구분하였고, 

이 3곳을 소재로 부동산 중개업을 운영하고 있는 개업공인중개사의 직무만족에 따른 

서비스 질을 분석하고자 한다. 본 연구의 분석방법은 부산지역, 울산지역, 경남지역에서 

최근 1년 이상을 개업하고 있는 공인중개사사무소의 개업공인중개사를 대상으로 

구조화된 설문지를 배포한 후 응답자가 직접 설문지를 작성하도록 하는 방법으로, 2023년 

3월 1일부터 3월 31일까지 설문조사를 실시하였다. 그 결과, 최종적으로 연구에 활용한 

설문은 204부로설문의 오차범위는 ±4.80으로 신뢰도는 유의미하다. 본 연구를 수행함에 

있어 통계 분석 방법으로는 SPSS 21.0 통계프로그램을 이용하여 표본의 인구통계학적 

특성을 파악하기 위하여 빈도분석과 구조방정식모형으로 검증을 실시 하였으며, 이를 

통해 독립변수가 종속변수에 미치는 측정오차에 대해, 변수들의 영향력 크기를 

파악하였다 

 

3.2 연구모형과 가설설정 

본 연구는 개업공인중개사 역량이 직무만족 및 서비스 질의 변수들에 대한 영향요인을 

실증연구로 규명하기 위해, 아래의 [그림 1]과 같은 연구 모형을 도식화하여 제시하였다. 

 

[그림1] 연구모형,  

[Fig. 1] Research Model 

많은 선행연구에서 개업공인중개사 역량에 대한 하부 구성 요인들이 직무만족과 

서비스 질에 미치는 요인들을 검증하고, 이 변수들에 대한 인과관계를 분석함으로서, 

개념들의 변수 간 시차를 고려한 경로분석을 진행하였다. 이를 통해 개업공인중개사 

역량에 영향이 미칠 줄 있는 태도변수인 직무만족과 서비스 질에 어떠한 영향을 미칠 

것인가에 대한 연구가 필요하였다. 이에 본 연구에서는 선행연구를 통한 연구자의 

종합적 영향평가에 의해서 개업공인중개사 역량요인, 직무만족, 서비스 질 등의 변수를 

추출하였다. 또한, 이들 개업공인중개사 역량(창의적 능력,네크워크 능력,자기통제 능력), 

직무만족, 서비스 질 간의 인과 관계를 분석하여, 아래와 같은 가설을 

설정하였다.[그림1]의 연구 모형을 검증하기 위해 본 연구가 설정한 가설을 이론적 

근거와 함께 제시하면 다음과 같다. 

 

3.2.1 개업공인중개사의 역량이 직무만족에 미치는 영향분석 

가설 H1-1. 창의적 능력은 직무만족에 정(+)적 영향을 미칠 것이다. 

가설 H1-2. 네크워크 능력은 직무만족에 정(+)적 영향을 미칠 것이다. 

가설 H1-3. 자기통제 능력은 직무만족에 정(+)적 영향을 미칠 것이다. 
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3.2.2 개업공인중개사의 직무만족이 서비스 질에 미치는 영향분석 

가설 H2. 직무만족은 서비스 질에 정(+)적 영향을 미칠 것이다.  

 

3.3 변수의 조작적 정의 

본 연구는 개업공인중개사의 역량(창의적 능력,네크워크 능력,자기통제 능력)이 

직무만족 및 서비스 질에 어떠한 영향을 미치는지에 대한 분석을 위하여 자기기입식 

설문서를 이용하였으며, 변수와 측정내용은 연구목적에 부합되는 선행연구들을 바탕으로 

작성하였다. 각 문항은 매우 중요하지 않다(1점), 아니다, 그렇지않다, 중요하지 않다(2점), 

보통, 보통이다, 그저그렇다(3점), 그렇다(4점), 매우그렇다(5점) 방식의 리커트(Likert) 5점 

척도를 사용하였으며, 점수가 높을수록 만족도가 높은 것을 의미한다. 개업 공인중개사의 

역량의 요인들과 직무만족과 서비스 질에 미치는 영향을, 실증분석한 선행연구들을 

참고하여 선정하였다. 개업 공인중개사 역량의 평가요인을 창의적 능력,네크워크 

능력,자기통제 능력 등 3개의 요인으로 분류하여 구성하였다. 

4. 실증분석 

4.1 표본의  인구통계학적  특성 

본 연구는 개업 공인중개사를 대상으로 개업 공인중개사의 역량의 하부요인(창의적 

능력,네크워크 능력,자기통제 능력), 그리고직무만족과 서비스 질의 요인에 대한 

설문조사를 하여, [표 1]와 같이 개업 공인중개사의 일반적 특성(N=204)을 열거하였다, 

설문조사의 응답을 살펴보면 여성이 111명(54.4%), 남성이 93명(45.6%), 으로 나타났다. 

또한 설문 응답자의 연령은 50대 이상 134명(65.7%)로 50대 이하 70명(34.3%)의 수치를 

보였다.  

[표 1] 일반적특성(N=204) 

[Table 1] Analysis of Structural Model between Variables 

구분 빈도 비율 

 

구분 빈도 비율 

성 
남성 93 45.6% 

직무경력 

6개월 미만 12 5.9 

여성 111 54.4% 6개월 이상 2년 미만 79 38.7 

연령 

50대 이하 70 34.3 

2년 이상 5년 미만 88 43.1 

50대 이상 134 65.7 
 5년 이상 10년 미만 21 10.3 

소재지 

부산 61 29.9  10년 이상 4 2.0 

울산 66 32.4  

월수입 

500만원 미만 66 32.4 

경남 77 37.7  500만원 이상 1000만원 미만 101 49.5 

최종 

학력 

고졸이하 52 25,5  1000만원 이상 2000만원 

미만 
31 15.2 

대졸이상 152 74.5  200만원 이상 6 2.9 

전체 204 100.0%  전체 204 100.0% 
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4.2 측정 모형의 확인적 요인분석  및 판별 타당성 검증 

본 연구 논제인 개업 공인중개사의 역량의 하부요인(창의적 능력,네크워크 

능력,자기통제 능력), 그리고 직무만족과 서비스 질의 요인에 미치는 영향을 검정하는 

측정모형에 대한 타당성 검증을 진행하기 위하여, 확인적 요인분석을 진행하였다. 

확인적요인분석 결과 χ²= 1350.880 (p<.001), df=777, TLI=.855, CFI=.860, RMSEA=.045로 

나타난 측정모형의 수치 값을 보였다[표 2 참조]. 한편 측정항목에 적재된 잠재변수 

모두에서 표준으로 권장하는 적재수치의 값인 0.5 이상으로 나타났다. 이는 통계적으로 

α=.01의 권장치 수준의 값이 유의하다는 것이며, 또한 평균 분산의 추출값 역시 평균수치 

0.6 이상인 것으로 분석되어 수렴하게 타당성은 인정되었다. 또한 각 변수 구성개념 

간에서 보여지는 평균분산추출에 대한 수치값. 즉 평균분산추출이 각 

측정항모의수치값인 상관계수의 제곱 값보다 작지 않으므로 구성개념 간의 요인별 

판별타당성은 검증되었다.  

[표 2] 측정항목의 확인적 요인분석 

[Table 2] Analysis of Structural Model between Variables 

잠재 

변수 
측정변수 

Estimate 
S.E. 

(표준오차) 
t-value 

AVE 

(평균분산 

추출) 

C.R. 

(개념 

신뢰도) B β 

창의적능력 

창의적 능력1 1 0.701   

0.701 0.841 창의적 능력2 1.003 0.820 0.055 19.700*** 

창의적 능력3 0.889 0.710 0.054 15.502*** 

네크워크능력 

네크워크 능력1 1 0.678   

0.682 0.776 네크워크 능력2 1.166 0.777 0.117 16.887*** 

네크워크 능력3 1.003 0.668 0.110 11.002*** 

자기통제능력 

자기통제 능력1 1 0.722   

0.640 0.724 자기통제 능력2 1.046 0.7884 0.067 18.054 

자기통제 능력3 1.118 0.648 0.069 10.300 

직무만족 

직무만족1 1 0.78   

0.633 0.717 직무만족2 1.039 0.706 0.064 16.128 

직무만족3 0.968 0.654 0.066 14.779 

서비스 질 

서비스 질1 1 0.819 0.047 15.475 

0.677 0.750 서비스 질2 0.723 0.64 0.049 15.891 

서비스 질3 0.927 0.749 0.049 18.993 

 χ²= 1350.880 (p<.001), df=777, TLI=.855, CFI=.860, RMSEA=.045 

*p<.05, **p<.01, ***p<.001 
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[표 3] 측정개념의 판별타당성 검증 

[Table 3] Analysis of Structural Model between Variables 

 창의적 능력 네크워크 능력 자기통제 능력 직무만족 서비스 질 

창의적 능력 .701     

네크워크 능력 
.0411 

(.017)** 
.682    

자기통제 능력 
.155 

(.024)*** 

.463 

(.214)*** 
.640   

직무만족 
.474 

(.225)*** 

.551 

(.304)*** 

.488 

(.238)*** 
.633  

서비스 질 
.433 

(.187)*** 

.502 

(.252)*** 

.522 

(.272)*** 

.611 

(.373)*** 
.677 

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

※ 대각선에 있는 이탤릭 굵은 수치는 각 연구 개념들의 AVE임. 

※ 상관계수 아래의 ( )의 값은 상관계수의 제곱(squared correlation) 값임 

 

4.3 가설의 검증 

가설검증에 대한 구조모델의 수치에 대한 적합도는 χ²(84) =139.900(p<.001), χ²/df = 

1.4390, RMR=.044 NFI=.870, TLI=.869, CFI=.877, RMSEA=.043 로 평균이상으로 문제가 없는 

것으로 조사되었다. 이에 본 연구의 목적을 위한 구조변수 간의 인과관계의 결과를 

정리하였다. 

첫째, 개업 공인중개사의 역량의 하부요인(창의적 능력,네크워크 능력,자기통제 능력)이 

직무만족에 영향을 미친 인과관계가 이루어 졌다(H1-1, H1-2, H1-3). 이에 대한 설명력은 

24.4%으로 나타났다.  

둘째, 개업 공인중개사의직무만족은 서비스 질의 요인에 미치는 영향관계(H2)에서는 

직무만족은 서비스 질에 정(+)의 상승효과가 나타났다. 

 

[표 4] 변수 간 구조모형의 분석 

[Table 4] Analysis of Structural Model between Variables 

경 로 표준화경로계수 t-값 검증결과 

H1-1 창의적 능력→ 직무만족 .301 3.900*** 지지 

H1-2 네크워크 능력 →직무만족 .400 4.511*** 지지 

H1-3 자기통제 능력 → 직무만족 .244 2.776** 지지 

H2 직무만족 → 서비스 질 .855 9.770*** 지지 

 설명력 간접효과 

  (직무만족) = .226 (창의적 능력→ 직무만족 →서비스 질) = .034 

  (서비스 질)= .201     (네크워크 능력 → 직무만족 → 서비스 질) = .174* 

        (자기통제 능력 → 직무만족 → 서비스 질) = .244** 

Note1.  χ²(84) =139.900(p<.001), χ²/df=1.4390, RMR=.044 NFI=.870, TLI=.869, CFI=.877, RMSEA=.043. 

Note 2.*p<.05, **p<.01, ***p<.001. 

5. 결론 

본 연구에서는 우리나라는 산업화의 변천과정으로 인한 부동산 수요의 급격한 증가로, 



Impact of Competency Factors of Licensed Real Estate Agents on Job Satisfaction and Service Quality 

 

Copyright ⓒ2023 KCTRS  489 

국가 및 국민경제에 부동산이 차지하는 비중이 나날이 커져 나가고 이는 지금, 이러한 

부동산 수요는 도시의 인구 집중 및 도시화 및 부동산의 상품화로 부동산시장의 규모는 

지속적으로 증가 하고 있는 것이 현실이다. 이러한 시기에 본 연구는 개업 공인중개사의 

역량, 그리고 직무만족과 서비스 질의 요인에 미치는 개업 공인중개사의 역량요인 

중에서 창의적 능력,네크워크 능력,자기통제 능력을 실증분석 하기 위해 부산, 울산, 

경남지역에서 개업하고 있는 개업공인중개사를 조사대상으로 하여 실증분석하였다. 

연구의 결과에 따르면, 개업 공인중개사의 역량에 대한 직무만족에 미치는 영향은 

창의적 능력,네크워크 능력,자기통제 능력 등의 순으로 영향이 높은 상관관계를 보여 

유의한 영향을 미치는 것으로 분석되었다. 또한, 개업공인중개사의 직무만족에 대한 

서비스 질의 요인도 유의한 상관관계를 보여 정(+)의 상관관계가 있는 것으로 

도출되었다. 따라서 개업 공인중개사의 역량을 통한 직무만족과 서비스 질의 요인의 

효과를 높이기 위한 방안을 정리하였고, 개업공인중개사의 역량을 증대시키기 위한 

개선방안을 다음과 같이 제시한다.  

첫째, 높은 개업공인중개사의 역량은 부동산 관련 법률정보를 시기별로 대응할 수 

있도록 고객의 편의를 도모해 줄 수 있으며, 이러한 개업공인중개사의 업무 역량 

서비스의 강화를 통해 경영성과는 향상될 것이다. 

둘째, 중개사무소 이용현황 분석에서 중개사무소 선택시 중요요인으로 개업 

공인중개사의창의적 능력,네크워크 능력,자기통제 능력 등의 순으로 선택 되었으므로, 

개업공인중개사는 창의적 능력,네크워크 능력,자기통제 능력을 갖춘 신뢰성 있는 

서비스를 제공하는 전문가로 거듭나야 한다.  

셋째, 개업공인중개사의 창의적 능력,네크워크 능력,자기통제 능력과 직무만족과 

서비스 질은 각각높은 상관관계를 보였는 바, 네크워크 능력이 높은 개업공인중개사는 

신의성실한 역할에서 비롯된 개업공인중개사의 현실감각이 있는 임대차 거래시 임차인의 

권리분석을 위해 마련된 조세열람 권한 관련 법률적·제도적 방법에 대한 이해를 

고객에게 전문가점 관점으로 해석해 주어 개업공인중개사의 위상을 드높일 수 있을 

것이다.  

넷째, 최근 급변하고 있는 부동산시장의 환경변화에 따라 고객의 요구는 매우 높은 

수준의 토탈서비스 품질을 원하고 있으므로, 개업공인중개사의 서비스 질을 향상시킬 수 

있는 손해배상기금 가입제도 등의 법개정을 통해서 제도화하는 방안을 제의하는 것이 

필요해 보인다.  

다섯째, 개업공인중개사의 위상과 전문성 제고 및 부동산중개업의 공신력을 높여 

안전하고 편리한 부동산거래를 위한 시대적 요구에 부응하고 전문자격사로서의 역할을 

담당하여야 한다. 이렇듯 급변하는 경제상황과 부동산시장의 다변화로 시장규모에 맞는 

부동산중개업의 상향 평준화된 서비스 품질 개선으로 고객중심의 고품질 토탈서비스 

부동산 종합자산관리형태의 서비스를 제공하는 시대를 열어야 하고, 중요한 사회적 

책임을 다하는 신뢰성을 갖춘 전문 역할자로서 부동산 거래환경 조성을 위한 개선이 

무엇인지 고민하여야 한다. 이를 통해 부동산서비스의 고도화와 통합서비스 제공에 

필요한 업무 영역의 확대와 소비자 보호의 문제, 보수체계와 중개보수의 문제, 교육 강화 

방안 등 전문직에 걸맞은 자율성과 질적 수준을 갖추며, 전문직으로서 공인중개사의 

책임 의식이나 윤리 의식이 강화된다고 본다. 이상과 같은 검증에 대한 시사점에도 

불구하고, 본 연구는 다음과 같은 한계를 가지고 있는데, 이는 본 연구에서 

개업공인중개사의 역량, 직무만족, 그리고 서비스 질 에 대한 의사를 알아보기 위해, 본 
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연구의 모집단에 대한 범위를 부산, 울산 경남으로 한정되었다, 이에 향후 표본에서는 

서울이나 수도권 등으로 확대 한다면 보다 의미있는 연구가 될 것이라 생각한다. 
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