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Abstract

  This paper reviewed the relationship between job burnout and service quality, and the moderating 

effect of self-efficacy. Based on the responses from 232 employees, the results of multiple regression 

analysis appeared as follow; 1) emotional exhaustion and depersonalization effected negatively on all 

service quality factors(empathy, reliability, responsiveness). 2) the reduced personal accomplishment 

effected negatively on two  service quality factors(reliability, responsiveness). 3) self-efficacy effected 

positively on the relationship between  emotional exhaustion and service quality. 4) self-efficacy 

effected positively on the relationship between he reduced personal accomplishment and service quality.
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1. 문제제기 및 연구목적

  최근 서비스산업이 국민경제에서 차지하는 비중이 

커짐에 따라 기업과 정부의 서비스산업에 대한 관심이 

증대하고 있다. 구체적으로 서비스산업의 확대는 서비

스기업들의 양적·질적 팽창으로 연결되어 오늘날 국

가경제를 이끌어가는 기반이 되었다. 특히 인터넷과 같

은 각종 정보통신기술의 발달로 지식정보화사회가 진

행되면서 고객들의 욕구는 더욱 다양해지고 복잡해졌

으며, 이에 따라 서비스기업들은 고객의 욕구를 충족하

기 위해 많은 노력을 기울이고 있다. 특히 호텔을 이용

하는 고객들의 경우 높은 수준의 서비스에 대한 기대

감과 여행의 국제화 등은 서비스에 대한 기대감이 구

체적이면서 지불한 돈에 상응하는 가치를 요구하게 되

었다. 이처럼 고객의 선택도 다양해지고 고객의 욕구수

준이 높아짐에 따라 호텔과 같이 서비스업종에 종사하

는 기업의 경우 고객의 요구에 건별로 대응하는 수동

적 대응으로는 고객만족을 충족하기에 한계가 있다. 따

라서 대 고객 서비스에 있어서 적극적이며 능동적인 

대응이 요구된다.
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  이러한 대 고객서비스는 주로 접점 종업원들의 노동

에 의존하기 때문에 접점 종업원들의 직무태도에 많은 

영향을 받게 된다. 대표적으로 직무소진은 에너지의 심

각한 손실과 과업이행의 저하나 심리적 압박감의 상태

로서 일로부터 나타나는 부담으로부터 자신을 보호하

려는 방어적 태도라 할 수 있는데, 직무소진이 높은 경

우 고객 응대에 부정적 영향을 미치게 된다는 점이다. 

예를 들면, 직무수행을 통해 요구되는 과도한 작업량, 

어려운 일, 시간적 압박, 각종 위험과 위협요소 등은 

종업원에게 심리적·육체적 부담을 주며, 결과적으로 

무리한 직무요구는 직무소진을 초래함으로서 서비스의 

질을 저하시킬 수 있다는 것이다(서민호, 2012; 

Bogaert et al., 2013).

  이처럼 업무적으로 느끼는 부담으로서 직무소진이 

대 고객서비스의 질에 부정적 영향을 미친다 하더라도 

미치는 영향의 정도는 개인적 특성에 따라 다를 수 있

다. 자신의 능력에 대한 판단인 자기효능감은 과거의 

경험이나 평가를 통해 스스로에 대해 갖게 되는 신뢰

감으로서 자기효능감이 높은 사람은 스스로 높은 목표

와 성과를 달성할 수 있다고 믿으며 실제적으로도 높

은 성과를 나타내는 것으로 나타났다(오종철·양태식, 

2009; 최용암 등, 2014). 자기효능감은 과거의 성과나 

대리경험을 통해 형성되는데 자기효능감은 조직성과와 

밀접한 관계를 갖는 것으로 나타나고 있다(김성국, 

2014). 따라서 종업원 개인의 자기효능감의 정도에 따

라 직무소진과 서비스품질의 관계는 차이가 날 수 있

다.

  본 연구에서는 호텔기업에서의 서비스품질이 중요시

되고 있다는 점에서 이를 제고하기 위한 방안으로서 

직무소진과의 관계와 그 과정에서 자기효능감의 조절

효과를 검증하고자 하였다. 다른 조직에 비해 호텔의 

경우 접객 서비스가 매우 중시되며, 감정노동이 요구된

다는 점에서 직무소진도 크기 때문에 호텔 종사자를 

대상으로 한 본 연구는 의미를 갖게 될 것이다. 따라서 

본 연구는 구체적으로 직무소진이 서비스품질에 미치

는 효과를 실증분석하며, 다음으로 직무소진과 서비스

품질의 관계에서 자기효능감의 조절효과를 검증하고자 

한다.  이러한 분석결과는 서비스품질 수준을 제고하려

는 노력에 필요한 시사점을 제공하게 될 것이다.

2. 이론적 배경

2.1 서비스품질

  서비스 품질에 대한 대표적인 연구자들은 

Parasuraman, Zeithaml, Berry(1985) 등인데  이들

은 서비스 품질을 “고객이 서비스를 받고 있는 동안 

형성된 지각과 서비스를 받기 전에 고객이 가졌던 기

대와의 차이”라고 말한다.  즉 기대한 것에 대한 지각

의 결과가 서비스 품질인 것이다. Parasuraman et 

al.(1985; 1988)은 서비스품질을 서비스의 우수성에 

관련된 소비자의 전반적인 판단 및 태도라 정의하고, 

기대와 지각개념을 지각된 품질개념과 연결하여 지각

된 서비스품질을 소비자의 지각과 기대 사이의 차이 

정도 및 방향으로 정의하였다. 이들은 1985년에 서비

스품질을 측정하기 위한 구성요소로 유형성, 신뢰성, 

반응성, 능력, 예절, 신용성, 안정성, 가용성, 의사소통, 

고객이해의 열 가지를 제시하였다가 1988년에는 유형

성(tangibles: 물리적 시설, 장비, 종업원, 커뮤니케이

션 자료의 외양), 신뢰성(reliability: 약속한 서비스를 

믿을 수 있고 정확하게 수행할 수 있는 능력), 반응성

(responsiveness: 고객을 돕고 신속한 서비스를 제공

하려는 의도), 확신성(assurance: 종업원의 지식과 예

절, 신뢰와 자신감을 전달하려는 능력), 공감성

(empathy: 회사가 고객에게 제공하는 개인적 배려와 

관심)의 다섯 가지 구성요소로 압축하여 제시하였다

(서창적·윤여선, 2005; 안관영 등, 2012).

  초기에는 지각과 기대사이의 차이를 통해 서비스품질

을 측정하는 개념인 SERVQUAL이 유력하게 이용되었

다. 그러나 Cronin & Taylor(1992)는 4개 서비스 산

업(은행, 해충방제, 세탁소, 패스트푸드점)을 대상으로 

연구한 결과에서 SERVQUAL의 개념화와 조작화는 적

절치 못하다고 비판하였다. 또한 기대-성과의 갭을 지

지하는 이론적 내지 실증적 증거가 없으며, 마케팅 문헌

에서는 오히려 단순한 성과에 기초한 측정이 더 우수한 

것으로 지지된다고 주장하였다. 구체적으로 그들은 서비

스 품질이 일종의 고객들의 태도와 유사한 개념이라고 

보고 이를 문헌적 연구와 실증적 연구를 통하여 입증하

였다. 구체적으로 이들은 서비스품질 평가방법 중 

SERVQUAL이 적당한 방법인가와 서비스품질, 고객만

족, 행위의도와의 관계를 밝히는 연구를 수행하였으며, 

그 결과 대안으로서 SERVPERF를 개발하였다(김기수, 

2007; 안관영 등, 2012). 전반적으로 서비스품질의 구

성요소에 대하여는 어느 정도의 합의가 이루어지고 있

으나 측정방법에 대하여는 다양한 견해가 존재한다.
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2.2 직무소진과 서비스품질

  직무소진은 타인과의 접촉이 많은 조직구성원들이 

직무수행 중 느끼게 되는 스트레스의 장기반응의 한 

형태로서 생리학, 의학, 심리학 등 많은 분야에서 연구

되던 것을 산업심리학, 행동과학, 경영학과 같은 분야

에서 산업 현장에서의 필요성에 의해 나타난 개념이다. 

서비스 제공자와 소비자 간의 정서적 관계가 개입되어

야 하는 직종에서 스트레스는 일상적인 것이며, 부정적 

기능과 함께 긍정적 기능도 포함하게 되어 있다. 이 때 

스트레스에 대응하는 능력이 떨어지게 되면 일에 대한 

관심과 열정을 잃게 되며, 피로와 상실감을 느끼게 되

면서 소진이 발생하게 된다는 것이다(주희 등, 2013; 

Bogaert et al., 2014; Li et al., 2013).

  일반적으로 근로자들은 높은 직무요구에 당면하게 

되면 육체적으로나 정신적으로 많은 부담을 느끼며, 정

서적 소진이나 피로와 같은 생리적·심리적 반응을 나

타냄으로서 성과측면에서 부정적 결과를 나타나게 된

다는 것이다(Halbesleben, 2010). 직무요구에 관한 

초기 연구를 이끌었던 Karasek(1979)는 원래 직무재

설계를 염두에 두고 근로자들의 소진이나 피로에 부정

적 영향을 미치는 요인을 제시하였다. 그에 따르면 직

무요구와 직무통제가 직무담당자에게 직무수행 과정에

서 느끼는 직무소진을 설명한다고 보았다(임명서·안

관영, 2014). 소진에 대한 다양한 정의가 있는데 가장 

일반적이며 광범위하게 사용되고 있는 정의는 Maslach 

& Jackson(1986)의 연구이다. 이들의 연구에 따르면 

소진은 타인에게 도움을 주는 직업을 가진 직원들에게 

공통적으로 나타나며, 장기적으로 조직 구성원들이 겪

을 수 있는 정서적 고갈, 비인격화, 성취감저하로 구성

된다고 정의하였다(주희 등, 2013). 첫째로 정서적 고

갈은 감정상태의 일종으로서 계속적으로 장기화되는 

정서적 활동 및 자극의 결과로 자존심의 상실과 좌절

감을 느끼는 것을 의미한다. 둘째로 비인격화는 고객들

에 대해 무감각해지며 냉소적인 느낌이나 태도를 갖게 

되는 것을 의미한다. 셋째로 개인 성취감 저하는 직무

상 자신이 인정받지 못하거나, 자신의 노력이 비효율적

이며, 능력이나 성과가 저조하다는 생각을 갖게 되어 

더 이상 높은 목표달성이 어렵다고 생각하는 것을 의

미한다.

  직무소진은 구성원들의 대 고객 서비스에도 영향을 

미치게 된다. 종업원들이 자신의 직무수행으로 인해 만

성적인 탈진감과 피로감을 경험하게 되는 경우 의욕상

실의 상태에 빠지게 되고 고객과의 관계에서도 고객의 

요구에 대해서도 신중하고도 진지한 대응을 할 수 없

게 된다는 것이다. 따라서 종업원이 탈진감을 경험하게 

될 경우 고객과의 대화, 다양한 정보제공, 고객의 문제

해결에 무관심하게 되고, 고객이 무엇을 원하는 가에 

집중하지 않게 되어 결과적으로 높은 수준의 서비스 

제공이 어렵다는 것이다(문연희 등, 2008; 주희 등, 

2013). 이러한 실증분석결과는 높은 직무소진을 경험

하는 간호사의 경우에서도 확인되고 있다. 직무소진이 

높거나 이에 따른 사기저하를 경험하는 경우 대 고객

서비스의 질은 저하된다는 것이다(Bogaert et al., 

2013; Bogaert et al., 2014; Thomas et al., 2014). 

이처럼 선행연구에서 나타난 바와 같이 정서적 고갈과 

같은 직무소진은 직무수행의 결과로 나타난 피곤함, 무

관심, 자존심 저하와 같은 심리적 상태에서는 고객에 

대한 높은 수준의 서비스제공이 어렵다는 것이다. 따라

서 다음과 같은 가설을 설정한다.

가설 1: 직무소진은 서비스품질과 부정적 관계가 있을 

것이다.

2.3 자기효능감의 개념 및 역할

  자기효능감(self-efficacy)은 개인이 어떤 결과를 

얻는데 필요한 행동을 선택하거니 지속하는데 영향을 

미치는 심리적 요인이며, 사회학습이론 측면에서는 지

정된 성과의 기준을 달성하는데 요구되는 활동을 조직

화하고 통제할 수  있는 개인의 능력에 대한 믿음으로 

정의된다(최용암 등, 2013). 구체적으로 어떤 사건이

나 직무에 대해 자신이 해낼 수 있다는 자신감 혹은 

자신이 그 직무에 대한 적합한 능력이 있기 때문에 성

공적으로 잘 해낼 수 있다고 여기는 개인적 믿음이다. 

그러므로 아무리 어려운 직무라도 자기효능감이 많다

면 적극적으로 달려들겠지만 반대의 경우에는 노력을 

덜하든지 아예 회피해버릴 것이다. 또한 자기효능감이 

높은 사람이 무시당하거나 능력을 인정받지 못하는 경

우 더욱 더 노력하여 그 일을 멋지게 성공시키지만, 자

기효능감이 낮은 사람은 동일한 피드백을 받은 경우 

노력을 줄이거나 도전하기를 꺼리게 된다(임창희, 

2013). 자기효능감과 비슷한 개념으로 자기존중감

(self-respect) 또는 자부심이 있는데 이는 스스로 지

각하는 능력과 자기 이미지와 간련이 있다(김성국, 

2014). 두 개념의 차이는 자기존중감이 일반적이고도 

포괄적인 분야에 대해 갖게 되는 자신감이라면 자기효

능감은 특정 분야에 대한 자신감이라 할 수 있다(안관

영, 2014).

  자기효능감은 인간행동을 이해하고 동기부여나 성과
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제고에 중요한 역할을 한다. 왜냐하면 리더가 자기효능

감이 높은 부하에게 어려운 직무를 맡기면 그 부하는 

상사가 자기를 신뢰한다고 믿고 더욱 노력하여 높은 

성과를 올릴 수 있다는 점이다. 자신감을 갖고 훈련에 

참여한 사람은 많은 것을 얻고 그럴수록 훈련할 때 배

운 바를 실무에 더욱 더 적용하려 한다는 사실도 연구

결과 입증되었다(Dierdoff et al., 2010; 안관영, 

2014). 자기효능감은 성격의 한 유형으로도 파악될 수 

있으나 일반적인 자기존중감과는 달리 특정 영역에서 

느끼는 자신감이기 때문에 훈련이나 본인의 노력에 의

해 개선될 수 있다. 예를 들면 특정업무에 대한 성공빈

도를 높이거나 대리학습과 같은 방법을 통해 개선이 

가능하다는 것이다.

  앞서 선행연구에서 언급된 바와 같이 자신의 업무에 

대한 자신감이 높은 사람은 스스로 업무수행에 대해 

자신감을 갖게 되어 높은 성과로 연계된다는 것이다. 

접점에서 종사하는 직원의 경우 고객의 욕구를 충족시

킬 수 있다는 자신감을 갖게 되어 높은 성과를 나타내

는 경향이 있으며, 고객 서비스 업무에 대한 만족감과 

몰입도도 높아진다는 것이다(오종철·양태식, 2009). 

특히 대 고객 서비스를 담당하는 접점직원들의 경우 

그들이 갖는 자기효능감은 고객의 욕구를 충족시킬 수 

있다고 확신하는 정도라 할 수 있다. 따라서 자기효능

감이 높은 직원일수록 긍정적 감정상태를 유지하며 고

객과 같은 대인관계에서 적극적이며 수준 높은 서비스

를 제공할 수 있다는 것이다. 행정조직 종사자를 대상

으로 한 실증분석결과 자기효능감이 서비스품질에 긍

정적 영향을 미치는 것으로 나타나고 있으며(오종철·

양태식, 2009; 봉준호 등, 2006), 그리고 직무만족이

나 교육훈련과 같은 선행요인과 서비스품질과의 관계

에서 자기효능감은 긍정적 조절효과를 갖는다는 연구

결과도 있다. 이러한 선행연구결과를 바탕으로 다음과 

같은 가설을 설정한다.

가설 2: 자기효능감은 직무소진과 서비스품질의 관계

에서 긍정적 영향을 미칠 것이다. 

  이상과 같은 연구가설을 검증하기 위한 연구모형은 

다음 [Figure 1]과 같다. 

Job burnout
⦁emotional exhaustion
⦁depersonalization
⦁reduced accomplishment

Service quality
⦁empathy
⦁reliability
⦁responsiveness

⦁self-efficacy

[Figure 1] Research 

3. 연구의 설계

3.1 자료수집 및 분석방법

  본 연구의 목적을 달성하기 위한 자료수집은 설문지

를 통해 이루어졌다. 고객들과의 지속적인 접촉이 이루

어지는 호텔 종사자를 대상으로 300부의 설문을 배부

하였으며, 이중 회수된 243부 중 누락이 심하거나 반

복응답이 심한 11부를 제외한 232부가 본 연구의 분

석대상이 되었다. 설문의 배부와 회수는 2014년 6월에 

이루어졌으며 주요 지역은 서울 및 경기권에 입지한 

호텔 종사자들을 대상으로 하였다.

  본 연구의 목적인 직무소진과 서비스품질 간의 관계

에 대한 가설1, 직무소진과 서비스품질의 관계에서 자

기효능감의 조절효과에 대한 가설 2의 검증은 위계적 

다중회귀분석을 이용하였다(Cohen & Cohen, 1983; 

Baron & Kenny, 1986). 이 방법을 적용한 이유는 

ANOVA법이나 Fisher의 Z'계수법를 이용한 방법은 

모두 조절변수 또는 조절변수와 독립변수 모두가 명목

형 척도로 측정되는데 따른 정보의 손실이 예상된다는 

점이다. 이에 비해 위계적 다중회귀분석은 독립변수와 

조절변수가 모두 비율척도로 측정된다는 점에서 변수

간의 관계를 엄격하게 분석헐 수 있다는 장점이 있다. 

그리고 연구변수들 간의 관계에 대한 내적타당성 제고

를 위해 응답자의 성별과 재직기간을 통제변수로 포함

하였다.

3.2 변수의 측정

  설문지는 크게 세 부문으로 구성되어 있다. 첫째로 직

무소진에 대해서는 Li et al.(2013)과 Maslach & 

Jackson(1986)의 연구에서 사용된 문항을 응용하였다. 

주로 정서적 고갈과 관련된 것으로서 일 때문에 정서적

으로 지치거나, 아침의 출근에 대한 부담정도, 하루 종일 

일에 대한 긴장 정도 등을 설문하였다. 둘째로 서비스품

질에 대해서는  서비스품질의 구성요인에 대하여는 

Cronin & Taylor(1992)가 제시한 서비스품질의 측정

도구 중 가중되지 않은 SERVPERF를 측정하기 위한 설

문을 바탕으로 하여 구성하였다. 많은 학자들은 서비스

품질 측정시 기대와 성과간의 차이를 측정하는 

SERVQUAL에 대하여 문제점을 제기하고 있다. 같은 설

문지를 이용하여 기대와 성과를 측정함으로서 사전 경험

이 기대감에 영향을 미칠 수 있다는 점에서 평가의 오류

가 있을 수 있다는 것이다. 이에 대해 SERVPERF는 서

비스품질을 측정하는 척도이며, 단순하게 고객이 인지하



J. Korea Saf. Manag. Sci. Vol. 17 No. 1 March 2015                                           ISSN 1229-6783(Print)

http://dx.doi.org/10.12812/ksms.2015.17.1.231                                                     ISSN 2288-1484(Online)
                                                                                               

235

는 만족감의 선행요인으로서 많은 선행연구에서 검증되

었다는 장점이 있다(안관영 등, 2012). 구체적으로 반응

성은 즉각적인 서비스의 제공과 고객의 요청에 도움을 

줄 수 있는 능력을, 신뢰성은 약속된 서비스를 정확하고 

믿을 수 있도록 수행할 수 있는 능력을, 그리고 정감성

은 고객에게 개별적인 애정과 관심을 표시하는 정도에 

대하여 설문하였다. 유형성은 적합한 시설과 장비제공, 

적합한 분위기제공, 직원들의 용모 등을 설문하였고, 확

신성은 고객의 서비스 요청시 정확히 대응하고 고객의 

불만이 적은 정도를 설문하였다. 모든 설문 문항은 리커

트 5점 척도로 측정하였다. 셋째로 업무수행과 관련한 

자기효능감에 대해서는 최용암 등(2014)과  Chen & 

Chen(2014)의 연구에서 사용된 문항을 바탕으로 구성

하였다. 구체적으로 자기조절능력과 관련하여 대 고객 

서비스에 대한 문제해결의 자신감, 기분 나쁘거나 급한 

경우에도 고객응대를 할 수 있는 능력, 업무부담에도 고

객에게 만족스런 서비스를 제공할 수 있는 자신감의 정

도에 대해 설문하였다. 직무소진에 관한 변수 구성을 위

한 요인분석 및 신뢰도 분석에 따른 Cronbach α 값은 

<Table 1>과 같으며, 서비스품질에 관한 변수 구성을 

위한 요인분석 및 신뢰도 분석에 따른 Cronbach α 값

은 <Table 2>와 같다. 표의 결과에 따르면, Cronbach-

α값은 직무소진의 경우 정서적소진 0.878, 비인격화 

0.856, 성취감감소 0.789로 나타났으며, 서비스품질의 

경우 정감성 0.832, 신뢰성 0.819, 반응성 0.812로 각

각 나타나 신뢰성을 보증하는 값인 0.67이상으로 설문의 

신뢰성을 확보하였다고 할 수 있다.

<Table 1> factor and reliability analysis for job 
burnout

EE DP RA

emotional exhaustion-1 .850 .135 .178

emotional exhaustion-2 .880 .122 .193

emotional exhaustion-3 .878 .146 .143

reduced accomplishment-1 .153 .077 .903

reduced accomplishment-2 .260 .131 .856

depersonalization-1 .102 .868 .107

depersonalization-2 .121 .893 .132

depersonalization-3 .159 .842 .022

Eigen value 2.409 2.336 1.668

portion(%) 30.117 29.197 20.852

acc. portion(%) 30.117 59.315 80.166

Cronbach-α .878 .856 .789

EE=emotional exhaustion, DP=depersonalization,
RA=reduced accomplishment

<Table 2> factor and reliability analysis for 
service quality

item empathy reliability
respon-
siveness

responsiveness-1 .116 .163 .895

responsiveness-2 .122 .147 .898

reliability-1 .161 .815 .139

reliability-2 .127 .819 .156

reliability-3 .281 .725 .094

empathy-1 .795 .276 .087

empathy-2 .843 .123 .103

empathy-3 .869 .186 .122

Eigen value 2.247 2.034 1.693

portion(%) 28.086 25.426 21.160

acc. portion(%) 28.086 53.512 74.672

Cronbach-α .832 .819 .812

  각 변수의 구성과 타당성, 신뢰도에 대한 검토는 일차적

으로 탐색적 요인분석을 실시한 후 선행연구에서 제시된 결

과와 일치하는 문항만을 대상으로 확정적 요인분석을 실시

함으로서 이루어졌다. 요인분석은 직각교차(varimax)법을 

이용함으로서 독립변수들 간의 다중공선성을 제거하고자 하

였다. 그리고 각 문항의 선정은 선행연구(Price & 

Mueller, 1986)에서 제시한 기준에 따라 요인적재량이 0.5 

이상인 것만을 채택하였으며, 신뢰도는 0.5를 기준으로 하

였다. 이상과 같은 선정기준을 적용한 결과 직무정체성에 

관련된 문항은 다른 요인으로 구분되거나 기준을 충족하지 

못하여 제거하였다. 또한 각 구성요소에 대한 문항의 선택

기준은 선행연구에서 제시하는 기준을 충족하도록 하였다. 

구체적으로 요인적재치가 0.5 이상이어야 하며, 특정 문항

의 경우 2개의 최고 요인적재치간의 차이가 0.2이상 이어

야 한다는 것이다(안관영, 2013; Van Dyne, Graham & 

Dienesch, 1994). 이러한 기준에 의해 변수를 구성한 결

과 유형성과 확신성에 관한 설문문항들은 요인적재치와 신

뢰도에 대한 기준을 충족하지 못하여 제외하였다.

4. 조사결과의 분석

  본 연구의 목적은 직무소진과 서비스품질의 관계(가

설 1), 그리고 직무소진과 서비스품질의 관계에서 자기

효능감의 조절효과(가설 2)를 검증하는 것이다. 이러한 

가설들의 검증을 위해 단계적 다중회귀분석을 실시하

였다. 이상과 같은 가설을 검증하기 위하여 다중회귀분

석을 실시한 결과는 <Table 3>과 같다.
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<Table 3> Hierarchical multiple regression analysis

dependent v.

predicting v.

empathy reliability responsiveness

step 1 step 2 step 3 step 1 step 2 step 3 step 1 step 2 step 3

gendera) -.009 -.010   .002  .023  .023   .032 -.032 -.032  -.032

tenure  .125**  .122**   .121  .152**  .148**   .147 -.030 -.032  -.032

emotional exhaustion(EE) -.147** -.144**   .685 -.115* -.081*  -.607 -.178** -.176** -1.102

depersonalization(DP) -.349** -.320**  -.771 -.306** -.271**  -.661 -.272** -.249**  -.776

reduced 
accomplishment(RA)

-.062 -.031 -1.010 -.111* -.076  -.761 -.228** -.205**  -.115

self-efficacy(SE)  .245**   .799  .282**   .768  .181**   .513

EE*SE   .598*   .579*  1.017**

DP*SE   .472   .405   .528

RA*SE  1.072**   .863**   .094

R2  .227**  .285**  .314**  .249**  .325**   .346**  .251**  .282**   .305**

a) gender 1=male, 2=female 
* p<.05;   ** p<.01

  먼저 직무소진과 서비스품질의 관계에 대한 가설 1

을 검증하기 위하여 위계적 다중회귀분석을 실시한 결

과는 각 종속변수별 1단계의 분석결과와 같다. 각 단계

에서는 응답자들의 성별과 재직기간에 따른 잡음효과

를 통제하기 위하여 성별과 재직기간을 통제변수로 사

용하였다. 정감성에 대한 회귀분석결과 1 단계에서 정

서적고갈(β=-.147,  p<.01)과 비인격화(β=-.349, 

p<.01)가 정감성에 부정적 영향을 미치는 것으로 나타

났다. 직무소진과 통제변수(성별, 재직기간)의 정감성

에 대한 설명력(R2)은 22.7%로 나타났다. 신뢰성의 

경우 1단계의 분석결과 정서적고갈(β=-.115,  

p<.05), 비인격화(β=-.306, p<.01), 성취감저하(β

=-.111, p<.05) 모두 신뢰성에 부정적 영향을 미치는 

것으로 나타났으며, 직무소진과 성별, 재직기간의 신뢰

성에 대한 설명력(R2)은 24.9%로 나타났다. 반응성의 

경우도 1단계 분석결과 정서적고갈(β=-.178, 

p<.01), 비인격화(β=-.272, p<.01), 성취감저하(β

=-.228, p<.01) 모두 신뢰성에 부정적 영향을 미치는 

것으로 나타났으며, 직무소진과 성별, 재직기간의 신뢰

성에 대한 설명력(R2)은 25.1%로 나타났다. 그리고 1

단계의 분석결과 조절변수로 사용된 자기효능감의 경

우는 종속변수인 서비스품질의 모든 구성요소에 대하

여 긍정적 영향을 미치는 것으로 나타났다. 서비스품질

에 대한 인지도에서 남녀 간의 유의적 차이는 없는 것

으로 나타났으며, 재직기간은 정감성과 신뢰성의 경우

에서 긍정적 영향을 미치지만 반응성의 경우는 재직기

간에 따른 차이가 없는 것으로 나타났다.

  다음으로 직무소진과 서비스품질의 관계에서 자기효

능감의 조절효과를 검증하기 위해 위계적 다중회귀분

석을 실시하였다. 위계적 다중회귀분석은 독립변수와 

종속변수간의 관계에서 조절변수에 의한 체계적 변화

를 검증하기 위한 분석방법이다. 조절효과를 검증하기 

위한 통계적 기법으로서 ANOVA법은 독립변수와 조절

변수를 명목형 척도로 측정함에 따른 정보의 손실이 

발생하며, 다른 방법으로서 Fisher의 Z'계수를 이용한 

방법도 조절변수를 하위집단으로 유형화함으로서 정보

의 손실이 생길 수 있으며, 각 조절변수의 하위집단별

로 독립변수의 분산이 동일하다는 것을 전제로 하여야 

한다는 것이다(Cohen & Cohen, 1983; Baron &  

Kenny, 1986).

  정감성의 경우 직무소진과 통제위치의 상호작용효과

를 알아보기 위해 1단계에서 통제변수(성별, 재직기간)

와 직무소진(정서적 고갈, 비인격화, 성취감저하)를 예

측변수로 하며, 정감성을 종속변수로 하는 다중회귀분

석을 실시한 결과이다. 다음으로 2단계에서는 1단계에

서 투입된 통제변수, 직무소진에 조절변수인 자기효능

감을 추가하여 다중회귀분석을 실시한 결과이다. 2단

계의 분석결과, 자기효능감은 모든 종속변수에 대해 긍

정적 영향을 미치는 것으로 나타났다. 그리고 3단계에

서는 조절효과 즉, 종속변수에 대한 독립변수와 조절변

수의 상호작용효과를 알아보기 위해 2단계에서 투입된 

변수에 직무소진과 자기효능감의 곱으로 이루어진 3개 

상호작용항(정서적고갈*자기효능감, 비인격화*자기효능

감, 성취감저하*자기효능감)을 예측변수로 투입하여 다

중회귀분석을 실시하였다.

  실시결과 예측변수들의 종속변수인 정감성에 대한 

설명력(R2)은 .314로 2단계에서 보다 .029만큼 증가

하였다. 그리고 3개 상호작용항의 표준화회귀계수 중 

‘정서적고갈*자기효능감’항(β=.598, p<.05)과 

‘성취감저하*자기효능감’항(β=1.072, p<.01) 모두 

정감성에 긍정적 영향을 미치는 것으로 나타났다. 같은 

방법으로 신뢰성에 대한 분석결과 ‘정서적고갈*자기
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효능감’항(β=.579, p<.05)과 ‘성취감저하*자기효

능감’ 항(β=.863, p<.01)이 신뢰성에 긍정적 영향

을 미치는 것으로 나타났다. 그리고 반응성에 대한 상

호작용효과의 분석결과 ‘정서적고갈*자기효능감’항

(β=1.017, p<.01) 만이 반응성에 긍정적 영향력이 

있는 것으로 나타났다. 따라서 가설 2는 부분적으로 채

택되었다.

5. 결론 및 제언

  호텔과 같은 서비스 기업의 경우 조직 경쟁력은 고

객만족도에 의해 좌우된다 해도 과언이 아니다. 고객들

이 인지하는 만족도는 결국 종사원들과의 접촉을 통하

여 인지된다는 점에서 서비스품질의 중요도는 더해가

고 있다. 제조업의 경우 소비자에게 전달되는 제품의 

품질수준이 높아야 고객만족도가 높아지게 된다. 서비

스업의 경우에는 고객에게 제공되는 무형의 서비스 품

질에 의해 고객만족이 좌우되다. 호텔의 경우 이러한 

서비스는 대체적으로 접점 종사자들의 인적 서비스에 

의존한다는 점에서 접점 종사자들의 직무에 대한 태도

는 중요하다. 본 연구는 선행연구를 바탕으로 직무소진

과 서비스품질의 관계를 호텔종사자를 대상으로 실증

분석하였으며, 또한 직무소진과 서비스품질의 관계가 

구성원의 자기효능감에 따라 어떤 차이가 있는지를 실

증분석하였다. 

  분석결과 직무소진의 요소로서 정서적고갈과 비인격

화는 정감성, 신뢰성, 반응성 모두에 대해 부정적 영향

을 미치는 것으로 나타났으며, 성취감저하는 신뢰성과 

반응성에 대해서만 부정적 영향을 미치는 것으로 나타

났다. 이러한 분석결과는 다른 선행 연구에서의 분석결

과를 지지하는 것이다. 따라서 종업원들이 고객에게 대

해 친절하고 감성적으로 다가설 수 있는 서비스를 제

공하고, 고객의 요청에 대해 즉각적이며 적극적인 반응

을 보이며, 고객에게 신뢰를 줄 수 있는 서비스 제공이 

이루어지도록 하기 위해서는 직무소진을 최소화하려는 

노력이 요구된다. 예를 들면 정서적고갈이나 비인격화, 

성취감저하에 영향을 미치는 요인으로서 역할갈등, 역

할모호성, 역할과다와 같은 직무요구는 최소화하며, 자

율성과 사회적지지와 같은 직무자원은 증대하는 것이

다. 따라서 목표관리제를 도입하여 구체적 실행목표를 

설정할 때 상사와 담당자가 조율하도록 함으로서 담당

자들의 계획 및 평가 기능에 대한 참여정도를 높이는 

것이 바람직 할 것이다(안관영, 2014).

  또한 직무소진과 서비스품질의 관계에서 자기효능감

은 상당한 조절효과를 갖는 것으로 나타났다. 구체적으

로 정서적고갈이 정감성, 신뢰성, 반응성에 미치는 효

과는 부정적인데, 자기효능감이 높을 경우에는 이러한 

부정적 효과가 낮아진다는 것이다. 이러한 분석결과는 

자기효능감이 높을 경우에서도 성취감저하가 정감성과 

신뢰성에 미치는 부정적 효과가 낮아짐을 의미한다. 따

라서 접점종사자들의 서비스품질을 높이기 위해서는 

직무소진을 줄이는 것도 중요하지만, 자기효능감을 높

이는 것도 효과적임을 알 수 있다. 따라서 서비스품질 

제고를 위해 대 고객서비스에 대해 자신효능감을 제고

하는 노력이 요구된다. 자기효능감을 제고하기 위해서

는 역할연기와 같은 교육훈련이나 실습을 통해 실제와 

같은 대 접객 상황 하에서 서비스를 제공하는 것이다. 

이러한 반복적인 교육훈련과 실습은 종업원들에게 차

츰 대고객 상황에 익숙해지며 자신감을 고취시키는 효

과가 있을 것이다. 또는 고객 서비스의 성공사례를 공

유하거나 우수 종업원에 대한 포상과 같은 방식을 통

해 자기효능감을 제고하는 방법이 효과적일 것이다. 그

리고 상사가 부하들에게 일방적인 지시가 아니라 다양

한 상황에서 대응할 수 있는 다양한 접객 서비스방법

의 장단점을 가르쳐줌으로서 종업원들의 서비스 응용

력과 자신감을 제고하는 것도 바람직하다.

  이상과 같은 연구결과는 주로 서울 및 수도권 지역에 

입지한 호텔 종업원들을 상대로 설문조사한 결과를 바

탕으로 이루어진 것이다. 따라서 연구결과를 지역적으

로 일반화하는 데는 한계가 있을 것이다. 그리고 실증

분석의 자료는 전적으로 응답자들의 주관적 판단에 근

거한 설문조사를 바탕으로 하는 횡단적 조사에 의존하

였다. 이러한 분석방법의 장점은 일정기간 내에서 다수

에 대한 정태적 상황을 반영할 수 있다는 것이지만, 응

답자들의 시간적 흐름에 따른 의식의 변화와 같은 동태

적인 특성을 반영하지 못한다는 단점이 있다. 따라서 

추후 연구에서는 이러한 점들이 보완되어야 할 것이다.

  또한 본 연구에서는 조절변수로서 종업원들의 자기

효능감 만을 이용하여 조사 및 분석하였으나, 종업원들

의 성별이나 연령, 업무유형과 같은 인구통계적 요인을 

조절변수로 투입하여 연구하는 것도 의미가 있을 것이

다. 왜냐하면 이들 인구통계적 요인에 따른 차이 검증

을 통해 구성원들의 인구통계적 특성에 따른 차별적 

관리에 필요한 시사점을 제공하기 때문이다. 따라서 이

에 대한 추후 연구는 의미 있다고 판단된다. 
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저 자 소 개

박 찬 홍 

상지대학교 산업공학과를 졸업하

고, 본교 대학원에서 공학석사와 

박사를 취득하였다. 현재는 동서

대학교 컴퓨터정보공학부 교수로 

재직 중이다. 유비쿼터스 네트워

크 및 IoT/M2M이 주 전공이며, 

이를 바탕으로 유비쿼터스 기반 

서비스 설계 및 QoS 향상에 많

은 관심을 갖고 연구 중이다.  

주소 : 부산광역시 사상구 주례로 47 동서대학교 컴퓨

터정보공학부

안 관 영

청주대학교 경영학과를 졸업하

고, 서울대학교 대학원에서 경영

학 석사를, 인하대학교 대학원에

서 경영학 박사를 취득하였다. 

현재 상지대학교 경영학과 교수

로 재직 중이다. 인사․조직이 주 

전공이면서 이를 바탕으로 서비

스품질, 안전경영, 직무스트레스, 

직업탐색 등에 대한 행위론적 접근에 많은 관심을 갖

고 연구 중이다.

주소 : 강원도 원주시 우산동 660 상지대학교 경영학과




