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Abstract

This study engaged food-service industry workers in Busan (casual dining restaurants and buffets) to inves-
tigate the moderating effect of job satisfaction on the influence of emotional labor on turnover intention and 
job burnout. To accomplish the goal of this study, the statistical programs SPSS 21.0 and AMOS 21.0 were 
employed for frequency analysis, factor analysis, reliability, and confirmatory factor analysis of responses 
from f 278 respondents. An examination was conducted to prove the hypothesis based on a structural equation 
model. There are two sub factors of emotional labor, surface acting and deep acting. According to the result 
of this study, surface acting has a positive influence (+) on job burnout (exhaustion) while deep acting has 
a negative influence(—). In addition, job burnout showed a positive influence (+) on turnover intention. It 
has been revealed that job satisfaction has a moderating effect on the path from deep acting to job burnout. 
Having considered that job burnout of food-service workers in Busan was related to deep acting, one of sub 
factors of emotional labors, promoting deep acting appears to be the way of reducing both job burnout and 
the number of people with turnover intention. Therefore, it is necessary for restaurant owners and CEOs to 
implement employee training and improve employee benefits in order to promote the deep acting of their 
employees.

Key words: moderating effect, job satisfaction, emotional labor, turnover intention, job burnout

¶교신저자：이종호, johlee@ks.ac.kr, 부산시 남구 수영로 309(대연동), 경성대학교 호텔관광외식경영학부

Ⅰ. 서 론

우리나라의 경제가 성장함에 따라 서비스산업

이 차지하는 비중은 증대되고, 그 결과 서비스산
업에종사하는종사자들도증가하고있다. 대표적

인 서비스산업인 음식점 사업체 수는 2013년 기
준 45만개, 종사자수는 134만명, 매출액은 63조
원을 나타내었다(한국외식연감 2015). 이와 같이
우리나라 서비스산업에서 외식업은 일자리 창출

에서차지하는비중은높지만, 대부분의외식업은
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영세한자본으로구성되어있다. 특히외식산업은
경제적, 사회적, 문화적 요인뿐만아니라, 이상기
후나각종 질병의 발생등 외부환경에 매우민감

한산업분야이다. 그리고외식산업은이러한외부
요인못지않게인적서비스가매우중요한산업으

로 고객과 종사원간의 직접 접촉을 통해 서비스

가제공되므로외식업체종사자들은자신의내면

의 상태나 실제느끼는감정과 다른 감정을표현

해야 하는 감정노동을 수행하게 된다(Park SJ․
Han HO 2012). 감정노동은감정을매개체로업무
를수행하는노동의종류로서감정노동종사자들

에게미치는영향은부정적이라는것이일반적인

사실로 받아들여지고 있는 현실이다. 또한, 감정
노동은특정대상즉고객과종사원들이상호작용

과정에서발생하게된다. 이러한감정노동은서비
스종사원에게 직무스트레스, 직무소진, 감정부조
화, 이직의도등을유발시키는원인으로작용하고
있다(Kwon HG․Park BG 2011). 따라서 감정노
동이많이발생하는기업에서는종사원들의감정

노동을감소시키는방안을찾아서, 종사원들의직
무태도를 변화시켜서 고객만족도를 높이는 방안

이강구되고있다(Do HO,2012). 특히감정노동을
수행하는 서비스업종사자들이 업무로 인하여 발

생하는감정부조화를적절한시기에조절하지못

하는 경우 직무소진 현상이 나타나게 된다. 이는
직무불만족, 조직몰입 저해 등 직무성과 저해와
이직의도를증가시키는결과를초래하게된다. 따
라서 감정노동은 한 개인의 문제가 아니라, 서비
스조직차원에서 감정노동에 대하여 대처방안을

모색하는것이매우중요하다고할수있겠다. 감
정노동은 고객과의 상호대면적인 서비스를 제공

하는업종에서많이발생하는데, 이들서비스업종
사자들을 대상으로 한 선행연구 들을 살펴보면, 
호텔(Do HO 2012․Jung HS․Yoon HH 2013), 레
스토랑(Park HJ․Choi KH 2009), 백화점(Lee H
U․Lee H․Kim JH 2010), 항공사(Choi MH․
Kim IS 2015), 금융업(Kim KY 등 2012), 병원간
호사(Han JH 2012) 등의연구가있다. 한편, 외식

업체(패밀리레스토랑과뷔페레스토랑)은 국내외
식산업의질적수준을향상시키는데주도적인역

할을 하며, 국내 외식산업의 발전을 앞당기는 일
등공신의 역할을 톡톡히 하였다. 하지만 이들 외
식업체 종사원들은 대면접촉이 직무의 대부분을

형성하므로종사원의감정노동이중요시되며, 담
당종사원을 서비스품질이 결정되기때문이다. 기
존의외식업체종사원들을대상으로한선행연구

들은감정노동과직무스트레스, 조직몰입, 이직의
도, 직무만족과의 관계(Kim HC․Lee JT 2011; 
Park HJ․Choi KH 2009)를 연구하였다. 이에 본
연구는 선행연구에서 제시하지 못한 외식업체에

근무하는 종사원들을 대상으로 기존의 감정노동

이 직무소진과 이직의도의 영향관계에서 직무만

족의조절효과를검정하고자한다. 외식업체종사
원들의 감정노동이 직무소진과 이직의도를 증가

시키는요인으로 작용하는데, 직무만족의 조절역
할을 검정하여 외식업체의 종사원들의 이직률을

감소시키는데 시사점을 제공하고자 한다.

Ⅱ. 이론적 배경

1. 감정노동

감정노동(emotion labor)이란?, Hochschild(1983)
가 처음 제안한 개념으로 “공식적으로 관찰가능
한 얼굴 표정이나 몸짓을 표현하기 위해 감정을

조절하는 것”으로 정의하였다. 그리고 감정노동
은개인의감정관리가조직이요구하는감정표현

규범에따라서변형하고, 작업장내에서감정규범
에 의해 변형된 감정을 통해 서비스를 제공하는

것을 의미한다. 서비스산업의종사원들은 본인의
업무를 수행하기 위해 자신의 감정을 드러내지

않고, 본래의감정을조절․통제하여고객이원하
는 상태의 감정을 표출하는 것을 의미한다(Han 
JH 2012). 따라서서비스를제공하는기업들은바
람직한표현감정을 정해놓고, 종사원들에게실제
경험하는 감정과는 별개로 조직의 표현규칙(dis-
play rule)에 부합되게 감정을 표출하도록 통제하
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고 있다. Hochschild(1983)는 감정노동을 표면행
위(surface acting)와내면행위(deep acting)로구분
하여 표면행위는 겉으로 들어나는 감정과 실제

느끼고 있는 감정과는 다른 감정을 표현해야 할

때, 표현규범에따르도록하기 위한것이다. 내면
행위는외형적인표현방식뿐만아니라, 과거의경
험을바탕으로진심에서우러나오는내적인감정

을표현하는방식이다. 표면행위와내면행위는두
가지유형의차이에도 불구하고, 감정노동이라는
형태로상품화될경우, 조직구성원들은자신들이
선택할수 있는다양한감정의 내용과 출구를 억

제하고, 조직의 규범과 같은 제도 속으로 자신의
감정을 의탁하게 된다(Kim JW․Kim WB 2016). 
Hochschild(1983)의감정노동이론이소개된 1980
년대 이후 감정노동과 관련된 다양한 연구들

이 소개되기 시작하였다. Ashforth & Humphrey 
(1993)은 감정노동을 특정사항에 적절한 감정을
표현하는행위로서감정표현의행위자체를강조

하였다. Morris & Feldman(1996)은 감정노동의
구체적인 측정이나 구성요소들의 차원이 부족함

을 지적하면서 감정노동이란 종사원이 고객과의

업무수행 과정에서 조직으로 요구되어지는 감정

표현의 다양성, 감정부조화, 감정표현 빈도, 감정
표현의 주의 정도로 구성된다고 감정노동차원을

제시하였다. Grandey(2000)는 감정노동을 직무역
할의 일부분으로 조직의 목표를 달성하기 위한

느낌 및 감정표현들을 규제하는 과정으로 조직

또는직업적표현규칙과자신의감정표현을일치

시키는 노력으로 보았다. 

2. 직무소진

직무소진(job burnout)이란?, 만성적인 직무스
트레스(stressor)에대한긴장반응으로구성원들이
스트레스를대응하는능력이떨어졌을때비로소

소진을경험하게된다. Maslach(1998)는직무소진
을정서적소진, 비인격화, 그리고개인성취감 감
소의 세 가지 차원으로 구성되어 있다고 하였다. 
이들 요인 중 정서적으로 과부하 상태를 경험하

게되면정서적자원이고갈되고, 다른사람에대
한 부정적이고 무감각한 반응을 보이는 것으로

비인격화를의미하게된다. 그리고개인의성취감
의 감소는 일에 있어 비생산적이고, 비효율적인
상태에 이르는 것을 말한다(Maslach 1998). 직무
소진에 대한 정의에서 Pines & Aronson(1988)은
단일차원의 개념으로 주장하는 반면, Maslach & 
Jackson(1981)은다차원개념을 주장하였다. 최근
연구에서는 Maslach & Jackson(1981)이 주장한
다차원의 개념을 직무소진 연구에서 보편적으로

받아들여지고있다. 직무소진에대한적용시기는
1980년대 연구 초기에는 의료, 교사와 같이 서비
스관련종사자들과같이대인접촉이많은직업들

로 범위를 한정하였으나, 이후 대인접촉이 없는
일반직에서도 경험되는 현상으로 적용범위가 확

대되었다(Shirom 2000). 그러나 직무소진은 다른
직업보다 고객과의 상호작용이 요구되는 서비스

직업에서일상적으로증가하고있으며, 이는정서
적 탈진과 직무에 대한 몰입 감소, 고객에 대한
긍정적 느낌과 존중의 상실로 인해 고객에 대한

배려를 감소시키는 원인이 되기도 한다. 이와 같
이 직무소진은 고객만족과 긍정적인 상관관계에

있는고객지향성에부정적인영향을미치게된다

(Yagil 2004).

3. 이직의도

이직의도(intention turnover)는 조직구성원이

자발적혹은비자발적으로조직을떠나려는행동

이나 태도를 말하는 것으로 이직에 대한 의사결

정의 마지막 인지적 단계로 여겨진다(Kim YH 
2010). 조직구성원들의 이직의도는 실제로 이직
으로 이어질 가능성이 높기 때문에 이직의도는

이직을설명하는가장강력한예측변수로설명되

어지고있다. 이직은이직의사결정주체가누구인
가에 따라서 자발적 이직과 비자발적 이직으로

구분할 수 있는데, 자발적 이직은 종사원에 의해
주도되는 것으로, 이사, 가족부양, 임신등과 회사
에대한불만또는보다나은직무를찾아서다른
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<Fig. 1> Research model.

기업으로 직장을 옮기는 것을 말한다(Lee SH․
Kim HS 2014). 비자발적이직은종사원의의사와
관계없이 기업이 주도하는 경우로 경제적 불황

또는 영업의 어려움으로 인한 해고, 규칙위반 및
업무능력부족으로인한조기퇴직등종사원들의

자신의 의지와 무관하게 조직으로부터 방출되는

것을 말한다. 또한, 이직은 광의 개념으로 배치, 
전환, 승진과같은조직내부간의이동과외부로부
터 내부로 이동등으로포함하는조직 내외의 모

든 이동을 의미하고 있으며, 협의의 개념은 조직
의내부로부터외부로의이동인이직을의미하고

있다. Price & Mueller(1981)는 개인이 조직에 머
물고있는지, 아니면떠났는지의개인의이동행위
를 동태적 개념으로 이직을 정의하였고, Mobley 
(1982)는 조직으로부터금전적 보상을 받는 개인
이조직의구성원으로서자격을종결짓는행위로

서, 개인의 자발적 이동의 개념을 이직으로 정의
하였다.

4. 직무만족

직무만족(job satisfaction)은 직무에 대한 개인
의 태도와 가치, 신념, 욕구 등의 수준에 따라 얻
어지는감정적, 정서적만족상태를말하는것으로
개인이 직무에 자신이 가지고 있는 태도로 정의

될 수 있다(Park DH 등 2007). Locke(1969)는 직
무만족을 자신의 직무가치를 달성하거나, 달성을
촉진시킨다고 평가함으로써 얻어지는 즐거운 감

정상태를의미한다고하였다. 직무만족이높은조
직구성원들은조직의목표를달성하기위하여자

발적으로협조와조직이어려움에직면하게되면

이를 극복하기 위하여 노력하게 된다. 그리고 직
무만족은 자신의 직무에 흥미를 갖게 하여 조직

에 대한 애착심과 소속감을 가지게 된다(Hong S
T․Yang NY 2014). 조직구성원들이조직에서담
당하고있는 자신의 직무에 대한만족 여부는 전

체 조직의 관점에 매우 중요한 의미를 지닌다고

할수있다. 서비스산업의종사원들은직무만족은
각 개인이 직무를 수행하면서 느끼고, 감지하는

개인의 만족정도를 나타내는 것이라고 할 수 있

는데, 개인의능력과자질, 수행하고 있는업무에
대한 적응능력, 조직의 환경과 밀접한 관계를 가
진다고할 수있다(Lee SH․Kim HS 2014). 직무
만족은경영자의인력관리차원에서매우중요한

요소이고, 그필요성은날로 증가되고있다. 직무
만족에대한영향요인들은매우다양하게나타나

고 있는데, 이는 직무만족이 사실상 단순한 속성
이 아닌 매우 복합적인 속성으로 구성되었기 때

문이다(Gang M 등 2016).

Ⅲ. 연구방법

1. 연구모형과 가설의 설정

1) 연구모형

Kim KJ(2011)는 감정노동이 직무소진에 미치
는영향에서고용형태의조절효과를검정한모형

을 참조하여 본 연구는 직무만족의 조절효과를

검정하기 위하여 <Fig. 1>과 같은 연구모형을 설

정하였다.

2) 연구가설

(1) 감정노동과 직무소진과의 관계

감정노동이 직무소진을 유발하는 원인으로는

감정부조화로인한자아정체감과과업역할간의

괴리에서발생하게되는데, 이는감정노동의종사
자들에게 심리적 안녕에 부정적 영향을 미치기

때문이다. 감정노동과 소진과의관계에서 Hochs-
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child(1983)는감정노동은종사원들의스트레스를
증가시키고, 결과적으로 소진을 일으킨다고 하였
다. Kim KJ(2011)는 호텔 식음료 종사원들의 감
정노동은 직무소진에 부분적인 영향관계를 확인

하였다. 따라서 본 연구는 선행연구를 바탕으로
다음과 같은 연구가설을 설정하였다.

H1: 감정노동은직무소진의유의한영향을미
칠 것이다.

H1-1: 표면행위는직무소진에유의한영향을
미칠 것이다.

H1-2: 내면행위는직무소진에유의한영향을
미칠 것이다.

(2) 감정노동과 이직의도와의 관계

감정노동(emotion labor)이란?, Hochschild(1983)
가 처음 제안한개념으로 “공식적으로 관찰 가능
한 얼굴 표정이나 몸짓을 표현하기 위해 감정을

조절하는 것”으로 정의하였고, Mobley(1982)는
조직으로부터금전적보상을받는개인이조직의

구성원으로서 자격을 종결짓는행위로서, 개인의
자발적이동의개념을이직으로정의하였다. Kim 
JH․Kim IK(2014)는 감정노동은 이직의도에 유
의한 정의 영향관계가 있다고 하였다. 따라서 본
연구는선행연구를바탕으로다음과같은연구가

설을 설정하였다.

H2: 감정노동은직무소진의유의한영향을미
칠 것이다.

H2-1: 표면행위는직무소진에유의한영향을
미칠 것이다.

H2-2: 내면행위는직무소진에유의한영향을
미칠 것이다.

(3) 직무소진과 이직의도와의 관계

직무소진(job burnout)은 직무와관련하여 만성
적인감정 및 대인관계스트레스요인에 대한 지

속적인 반응이라고 정의된다(Maslach 등 2001). 
직무소진의 발생은 종사원에게 이직의도를 갖게

하며, 이는 이직으로 이어질 가능성을 높게 만든
다. 이직의도는 실제 이직이 발생되기 전 종사원
이 자신의 업무에 대한 불만족으로 현재 근무하

는 조직을 벗어나려는 의도이다. Kim MR․Seo-
mum GA(2013)는직무소진이 증가할수록이직의
도도증가한다고하였고, Han JS 등(2014)은호텔
종사원들의 직무소진은 이직의도에 유의한 영향

관계가 있다고 하였다. 따라서 본 연구는 선행연
구를 토대로 다음과 같은 가설을 설정하였다.

H3: 직무소진은이직의도에유의한영향을미
칠 것이다. 

(4) 직무만족의 조절효과

Jun JH․Park KY(2010)는 여성조리사의 감정
노동이 직무만족에 미치는 영향관계에서 감정노

동은직무만족에부분적인영향관계가있다고하

였고, Lee SY․Yang HS(2008)는 콜센터 근로자
들의 감정소진과 직무만족간의 영향관계를 검정

한결과, 직무소진은직무만족을저해시키는요인
으로 작용하고 있다고 하였다. Kim YH(2010)는
외식종사자들을 대상으로 조사한 연구에서 직무

만족은 이직의도에 부(—)의 영향관계가 있다고
하였다. 이상의 선행연구에서직무만족은 감정노
동, 직무소진및이직의도와의인과관계가확인되
었으므로, 이들 변수들과의 관계에서직무만족은
조절효과를 있을 것이라 단정할 수 있겠다. 따라
서 본 연구는 선행연구를 토대로 다음과 같은가

설을 설정하였다.

H4: 감정노동은 직무소진에 미치는 영향에서
직무만족은 조절역할을 할 것이다.

H5: 직무소진은 이직의도에 미치는 영향에서
직무만족은 조절역할을 할 것이다.

H6: 감정노동이 직무소진과 이직의도에 미치
는 영향에서 직무만족은 조절역할을 할

것이다.

2. 변수의 조작적정의



외식업체 종사원들의 감정노동이 직무소진과 이직의도에 미치는 영향 163

1) 감정노동

감정노동의 구성요소는 연구자에 따라서 다양

하게 정의하고 있는데, Grandey(2000)는 조직구
성원들이 조직의 목표를 달성하기 위하여 느낌

및감정표현을조절하는과정이라고하였고, Mo-
rris & Feldman(1996)은 감정노동을 감정표현의
빈도, 감정표현 강도, 표현되어지는 감정의 다양
성 등은 조직이 요구하는 기대감정을 표현하는

낮은직무만족과관계가있다고주장하였다. 따라
서본연구는 Kim HC․Lee JT (2011), Han JS 등
(2014)의연구를참조하여감정노동을표면행위 5
문항, 내면행위 5문항(1점-전혀그렇지않다, 3점-
보통이다, 5점-매우 그렇다)을 5점리커트척도로
측정하였다. 

2) 직무소진

Maslach(1998)는 직무소진을 정서적 소진, 비
인격화, 그리고 개인성취감 감소의 세 가지 차원
으로 구성되어 있다고 하였고, Kim YJ․Han JH 
(2008)는 직무소진을 구성원들이 직무를 수행하
는데, 정신적, 육체적으로 지치고, 다른 사람이나
자기 일에 관심이 줄어들고, 자존감이 덜어지는
현상이라고 하였다. 본 연구에서의 직무소진을

Kim YJ․Han JH(2008), Lee HK(2014)의 연구를
참조하여 4개의 설문 문항(1점-전혀그렇지 않다, 
3점-보통이다, 5점-매우 그렇다)을 5점 리커트 척
도로 측정하였다. 

3) 이직의도

이직의도란종사원이조직을떠나기전의선행

변수로써 종사원이 자발적 혹은 비 자발적으로

현재의조직과고용관계의단절하려는의도를지

칭한다(Kim YH 2010). Matz 등(2014)은 이직의
도를 종사원이 조직의 구성원으로써 의식적이고

자발적으로 조직을 이탈하려는 의지의 표현이라

고 정의하였다. 본 연구는 종사원들의 자발적 의
지의 측정하기 위해서 Kim YH(2010), Kim JS․
Ahn KY(2012)의연구를참조하여 4개의설문 문
항(1점-전혀그렇지않다, 3점-보통이다, 5점-매우

그렇다)을 5점 리커트 척도로 측정하였다. 

4) 직무만족

Locke(1969)는 직무만족(job satisfaction)이란
종사원이 직무를 통해서 얻게 되는 직무가치를

달성하거나, 달성을 촉진시킨다고 평가함으로써
얻어지는 즐거운 감정상태를 의미한다고 하였고, 
Park DH 등(2007)은 직무만족은 직무에 대한 개
인의 태도와 가치, 신념, 욕구 등의 수준에 따라
얻어지는 감정적, 정서적 만족상태를 말하는 것
으로 개인이 직무에 자신이 가지고 있는 태도로

정의될 수 있다. 본 연구에서는 Ryu JY․Park SJ 
(2013)의선행연구를토대로 4개의설문문항(1점
-전혀 그렇지 않다, 3점-보통이다, 5점-매우 그렇
다)을 5점 리커트 척도로 측정하였다. 

3. 조사방법

1) 표본 및 자료수집

본 연구는 부산지역에 있는 외식업체(뷔페 및
패밀리레스토랑)에 근무하는종사자들을대상으
로설문조사를하였다. 조사기간은 2016년 2월 15
일부터 25일까지 설문지를배포하고, 설문내용을
자기기재방식으로 설문에 응답하도록 하였다. 설
문지는 310부를 배포하였고, 그중 300부를 회수
하여 불성실한 설문지 6부를 제외한 294부를 최
종적으로 분석에 사용하였다. 수집된 자료는 SP-
SS(V 21.0)와 AMOS(V 21.0) 프로그램을 사용하
여분석하였다. 응답자들의특성을파악하기위하
여 빈도분석을 하였고, 측정 항목별 구조를 파악
하기 위해서 탐색적 요인분석, 척도의 신뢰성을
측정하기 위하여 내적일관성 평가방법인 Cron-
bach's α 및확인적요인분석을실시하였다. 타당
성을규명하기위해개념신뢰도(CR)와표준분산
추출(AVE)값을계산하였다. 도출된요인간연관
성 측정을 위해 상관관계 분석을 실시하였다. 그
리고 구조방정식 모형(Structural Equation Mode-
ling)을사용하여전체모형의접합도 및유기적인
인과 관계를 검정하였다. 또한, 직무만족의 조절



한국조리학회지 제 22권 제 7호(2016)164

Characteristic   N Percent(%)

Gender
Male 149 53.6

Female  129 46.4

Age(yr)

≤30 130 46.8

31～40 91 32.7

41≤ 57 20.5

Education

High-school 24 8.6

College 111 39.9

University 118 42.4

Graduate school 25 9.0

Job position

Contract 48 17.3

Employee 124 44.6

Assistant manager 67 24.1

Over department manager 39 14.0

Monthly income
(₩10,000)

≤100 22 7.9

101～200 128 46.0

201～300 92 33.1

301≤ 36 12.9

<Table 1> Demographic characteristics of the respondents                                    (N=278)

효과를 검정하기 위하여 기본모형과 nested 관계
에 있는 대안모형을 설정하였다. 그리고 두 모형
사이의 자유도를 고려한 Chi-square를 비교하여
직무만족의 조절효과성을 검정하였다.

Ⅳ. 연구결과 및 고찰

1. 표본의 특성

외식업체에근무하는표본의특성은 <Table 1>
과 같다. 남자 149명(53.6%), 여자 129명(46.4%)
으로 분석되었고, 나이는 30세이하가 130명(46.8 
%), 31～40세가 91명(32.7%), 41세 이상이 57명
(20.5%)를 나타내었다. 그리고 학력은 고등학교
졸업 24명(8.6%), 전문대학(재학) 졸업이 111명
(39.9%)이고, 대학교(재학) 졸업이 118명(42.4%), 
대학원이상 25명(9.0%)을나타내었다. 직급은계

약직 48명(17.3%), 사원 124명(44.6%), 주임 67명
(24.1), 과장 이상 39명(14.0%)으로 분석되었다. 
소득은 100만원 미만 22명(7.9%), 101～200만원
이 124명(44.6%), 201～300만원 92명(33.1%), 301
만원 이상 36명(12.9%)의 분포를 나타내었다.

2. 외식업체 종사원들의 직무태도에 대한

탐색적 요인분석

외식업체 종사원들의 직무태도에 대한 탐색적

요인 및신뢰도 분석에 대한결과는 <Table 2>와

같다. 요인분석방법으로는주성분분석(PCA: prin-
cipal component analysis)을 통하여 직각 회전인
베리맥스(Varimax) 방법을 사용하였고, 고유치의
값이 1 이상이라는 조건으로 공통요인을 선택하
였으며, 요인적재치는 .05 이상의것을사용하였
다. 요인분석결과, 총 20개의 문항에서 설명력이
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Factors Items measurement
Factors 
loading

Eigen 
value

Vari-
ance%

Cron-
bach's α

Job 
burnout

I think I feel exhausted from work. .841

2.756 14.503 .841
I feel I suffer from an excessive workload. .826

I usually feel exhausted when finishing my daily work. .787

I get so much stress dealing with customers at work. .639

Turnover 
intention

I am going to look for a job opportunity within the same field 
sometime very soon.

.888

2.703 14.226 .829

I want to change my job because I want to work for a company 
that recognies my skill and proficiencies.

.814

Even if the benefits were similar to those of my current job, 
I would like to change my job within the same field.

.807

I have been considering quitting my current job. .639

Surface 
acting

There is a contradiction between my attitude on the surface and 
my actual feeling when serving customers.

.771

2.443 12.858 .767

I sometimes force myself to smile so that customers think I 
care for them.

.758

I sometime treat customers with a friendly attitude regardless 
of how I feel.

.727

I pretend that I am happy when serving customers. .660

Deep 
acting

I try to have sentiments needed from the bottom of my heart 
to bring about customer satisfaction. 

.825

2.411 12.691 .769

I try to have consistent attitudes to my customers and feel those 
sentiments inside. 

.751

I try to serve my customers in a kind manner so that they have 
a good impression of my store or restaurant.

.741

Most of the sentiments I show in front of my customers come 
from the bottom of my heart.

.670

Job 
satisfaction

I am proud of my role and duties at work. .833

1.889 9.944 .668
I am content with my current role at work. .809

I am very well aware of my role and duties of which I am 
in charge.

.595

KMO Kaiser-Meyer-Olkin .794

Bartlett Chi-square 2,033.884

Sig .000

Total 
variance (%)

64.223

<Table 2> Factor and reliability analysis of food-industry workers’ emotional labor 
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떨어지는 1문항을 제거하고 19개의 문항을 최종
문항으로채택하였다. 요인명은표면행동, 내면행
동, 직무소진, 이직의도, 직무만족을 각각의 요인
명으로 명명하였다. 각 요인의 신뢰도는 .668∼
.841로분석되었기에신뢰성은수용할수있을것
으로 판단된다. 고유값은 2.756∼1.889를 나타내
었고, 표본의 적합도를 의미하는 KMO(Kaiser- 
Meyer-Oikin)값은 .794로 나타났었다. 총 분산설
명력은 64.223%로 나타났으며, 변수들간의상관
이 0인지를 검정하는 Bartlett의 구형성 검정통계
값이 2,033.884(p=.000)로서상관행렬이요인분석
하기에 적합하다고 해석할 수 있다.

3. 외식업체 종사원들의 직무태도에 대한

확인적 요인 분석

이론적모형을검증하기위하여각잠재요인별

확인적요인분석을실시한결과는 <Table 3>과같
다. 연구가설을토대로모형에대한검증결과, χ2 

=297.462(df=142), CMIN/DF=2.095, RMR=.044, 
GFI=.903, AGFI=.870, IFI=.906, CFI=.922, RM-
SEA=.063을 분석되어 적합도는 확보되 었다고
할수있겠다. 그리고잠재요인과측정변수간의일
치성정도를 알수 있는잠재요인타당성검증의

평균분산추출값(AVE: average variance extracted)은 
표준화요인부하량을제곱한값들의평균으로그

크기가 .5 이상, 합성요인신뢰도(CCR: construct 
reliability)의 값은 표준화 요인 부하량과 오차분
산의 값으로 그 값이 .7 이상이면 집중타당성이
있는 것으로 판단하는데(이학식ㆍ임지훈 2009), 
본 연구의 잠재요인타당성 검증 결과, 평균분산
추출 값의 크기가 모두 .459～.572로 분석되었다. 
그러나 합성요인신뢰도 값이 .805～.86으로 집중
타당성이 있는 것으로 판명되었다.

4. 상관관계분석

본 연구에서 단일차원성에 대한 상관성 및 방

향성을 파악하기 위해서 상관관계분석을 실시한

결과는 <Table 4>와같다. 뷔페레스토랑종사원들

의직무태도에대한표면행동과내면행동(r=.132, 
p<0.05), 표면행동과 직무소진(r =.478, p<0.01), 
표면행동과 이직의도(r =.265, p<0.01), 표면행동
과 직무만족(r =.130, p<0.05), 내면행동과 이직의
도(r =—.133, p<0.05), 내면행동과 직무만족(r = 
.412, p<0.01), 직무소진과 이직의도(r =.406, p< 
0.01), 이직의도와 직무만족(r =.—138, p<0.05)으
로 분석되었다.

5. 가설검정

본 연구는 가설 검증을 위해 구조방정식 모형

분석을 실시하였다. 구조방정식 분석 결과, 최종
이론 모형의 적합도 지수는 χ2=222.646(df=100), 
p<0.001, CMIN/DF=2.226, GFI=0.912, NFI=0.878 
CFI=0.928, RMSEA=0.067 등으로 나타났다(Ta-
ble 5). 따라서본연구에서의적합도는비교적수
용할만한 것으로 판단된다. 가설 1의 검정결과, 
감정노동의 하위요인인 표면행동(β=.609, t = 
6.528, p<.001)은 직무소진에 정(+)의 영향, 내면
행동(β=.—204, t =—2.961, p<.01)은 직무소진에
음(—)의 영향을미치는 것으로 분석되었다. 진무
소진(β=.424, t =5.670, p<.001)은 이직의도에 정
(+)의 영향관계가 있는 것으로 분석되었다. 따라
서 가설 1과 가설 2 모두 채택되었다.

6. 조절효과

외식업체 종사원들의 감정노동이 직무소진과

이직의도에 미치는 영향에서 직무만족의 조절효

과를검정한결과는 <Table 6>과같다. 모형의접
합도는 CFI=0.918, NFI=0.824, GFI=0.873, IFI= 
0.920 RMSEA=0.050으로 수용할만한 수준인 것
으로 판단된다. 직무만족의 조절효과를 검정하기
위하여직무만족의평균값을기준으로낮은집단

(low)와높은집단(high)으로구분하여 χ2 차이검
정을실시결과, 자유모형의χ2은 336.320(df=200)
으로 나타났다. 감정노동의 하위요인인 내면행동
이직무소진에미치는영향에서직무만족은 △χ2 

(df=1), p<.001에서 조절효과가 있는 것으로 분석
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Factors Items measurement
Standardized 

estimate
t-value CCR AVE

Surface 
acting

I pretend that I am happy when serving customers. .557 Fixed

.805 .459

I sometimes force myself to smile so that customers think I 
care for them.

.614 7.387

There is a contradiction between my attitude on the surface and 
my actual feeling when I serve my customer.

.741 8.182

I sometime treat customers with a friendly attitude regardless 
of how I feel.

.774 8.316

Deep acting

Most of the sentiments I show in front of my customers come 
from the bottom of my heart.

.572 Fixed

.861 .464

I try to serve my customers in a kind manner so that they have 
a good impression of my store or restaurant.

.677 7.982

I try to have sentiments needed from the bottom of my heartto 
bring about customer satisfaction.

.760 8.446

I try to have consistent attitudes to my customers and feel those 
sentiments inside.

.700 8.132

Job burnout

II get so much stress dealing with customers at work. .603 Fixed

.854 .586
I feel I suffer from an excessive workload. .788 9.975

I think I feel exhausted from work. .874 10.506

I usually feel exhausted when finishing my daily work. .775 9.869

Turnover 
intention

I want to change my job because I want to work for a company 
that recognizes my skill and proficiencies.

.741 Fixed

.836 .572

Even if the benefits were similar to those of my current job, 
I would like to change my job within the same field.

.728 11.666

I am going to look for a job opportunity within the same field 
sometime very soon.

.902 13.470

I have been considering to quit my current job. .627 9.990

Job 
satisfaction

I am proud of my role and duties at work. .800 Fixed

.866 .486
I am very well aware of my role and duties of which I am 
in charge.

.549 7.901

I am content with my current role at work. .725 9.577

χ2=297.462(df=142), p=.000, CMIN/df=2.095, RMR=.044, GFI=.903, AGFI=.870, 
IFI=.906, CFI=.922, RMSEA=.063

<Table 3> Confirmatory factor analysis and reliability of items

되었다. 그리고직무만족의평균값보다낮은집단
에서는 감정노동의 하위집단인 내면행동이 직무

소진에는영향관계가없는것으로분석되었고, 그
밖의모든요인에서는통계적으로유의한영향관
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Surface acting Deep acting Job burnout Turnover intention Job satisfaction

Surface acting 1

Deep acting .132*  1

Job burnout .478** —.099    1

Turnover intention .265** —.133*   .406**   1

Job satisfaction .130*   .412**   —.024   —.138* 1

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

<Table 4> Correlations analysis of items

Hypothesized relationship Estimate β t-value p-value Result

H1-1 Surface acting → Job burnout .926 .609 6.528 .000*** Supported

H1-2 Deep acting → Job burnout —.386 —.204 —2.961 .003** Supported

H2 Job burnout → Turnover intention .364 .424 5.670 .000*** Supported

χ2=222.646(df=100), p<0.001, CMIN/df=2.226, GFI=0.912, NFI=0.878, CFI=0.928, RMSEA=0.067.
** p<001, *** p<0.001.

<Table 5> Structural equation results of items

Low lever High lever Unconstrained 
model χ2(df=200)

Constrained model 
χ2(df=201)

△χ2 

(df=1)β t-value β t-value

H1-1 .597   4.259*** .627  5.193*** 336.320 336.348  .028

H1-2 —.062  —.684 —.342 —3.063** 336.320 342.339 6.019**

H2 .346   3.161** .454  4.471*** 336.320 339.266 2.946

** p<0.01, *** p<0.001, CFI=0.918, NFI=0.824, GFI=0.873, IFI=0.920, RMSEA=0.050.

<Table 6> Moderating effect of job satisfaction

계를 확인할 수 있었다. 이러한 결과는 외식업체
의 종사원들은 감정노동의 하위요인인 내면행동

이직무소진에미치는영향에서직무만족의강도

가 차이가 있다는 결과를 의미한다. 

Ⅴ. 결론 및 시사점

본 연구에서는 외식업체 종사원들의 감정노동

이직무소진과이직의도에미치는영향을유기적

인 인과관계를 실증적으로분석하였으며, 이러한
인과관계에 있어서 직무만족의 조절효과를 검증

하고자하였다. 연구의 주요 결과는다음과같다.
첫째, 감정노동의하위요인인표면행동과 내면

행동은직무소진에유의한인과관계를확인할수

있었다. 표면행동은직무소진에정(+)의영향관계
를나타내었는데, 이는표면행위는겉으로들어나
는 감정과실제 느끼고 있는감정과는 다른 감정

을 표현을 해야 되기 때문에, 종사원들의 감정적
스트레스가 직무소진으로 이어지기 때문인 것으

로사료된다. 이와는반대로내면행동은외형적인
표현방식뿐만아니라, 과거의경험을바탕으로진
심에서우러나오는내적인감정을표현하는방식
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으로 종사원들은 고객을 대할 때 진심으로 대하

기 때문에 직무소진에는 부(—)의 영향관계로 나
타났다. Kim KJ(2011)는비정규직과정규직을구
분하여 감정노동이 직무소진과의 영향관계 분석

에서 표면행위는 정규직과 비정규직 모두 탈 인

격화에 정(+)의 영향관계, 내면행위는 정규직의
경우성취감 저하에부(—)의 영향관계, 비정규직
의경우성취감저하와탈인격화에부(—)의영향
관계를 분석하여 본 연구와 거의 일치하는 결과

를 제시하였다. Kim SR․Kim G(2010)는 외식업
종사자들의 감정노동을 표면행위와 심층행위로

구분하여소진과의인과관계를분석한결과, 표면
행위는정(+)의영향관계, 심층행위는부(—)의영
향관계를 확인하여 본 연구와 일치하는 결과를

제시하였다. 따라서 외식업체경영주들은종사원
들에게교육과복지증진을통하여그들이느끼는

감정노동에서 내면행동을 증가시키는 것이 필요

하다고 할 수 있겠다. 
둘째, 직무소진은 이직의도에 정(+)의 영향관

계를나타내었는데, 이는직무소진이높은종사원
들은 이직의도가 높다는 사실을 나타내고 있다. 
즉, 과중한 업무와 고객들을 대할 때 받게 되는
스트레스 등은 외식업체 종사원들이 이직의도를

높게인식하게된다는사실이다. Han JS 등(2016)
은 호텔종사원들의감정노동이직무소진, 직무만
족및이직의도와의인과관계에서진무소진은이

직의도에정(+)의영향관계가있음을확인하여본
연구의 결과와 일치하였다. 
셋째, 감정노동의하위요인표면행동과내면행

동이직무소진과이직의도에미치는영향에서직

무만족의평균값을기준으로낮은집단(low)와높
은 집단(high)으로구분하여 분석한 결과, 직무만
족의평균값이 낮은(low) 집단에서는 직무소진과
이직의도의인과관계를확인할수없었고, 직무만
족의 평균값이 높은 집단(high)에서는 모든 요인
간의인과관계가 확인되었다. 직무만족의평균값
이낮은집단(low), 높은집단모두내면행동이직
무소진에 미치는 영향은 부(—)의 영향관계를 나

타내었다. 그리고직무만족의조절효과를 검정한
결과, 내면행동에서 직무소진에미치는 영향관계
에서 조절효과가 있는 것으로 분석되었다. 이와
같은 결과는 내면행위는 뷔페레스토랑 종사원들

이 고객을대할 때진심으로섬기는행동으로직

무소진에 미치는 강도를 직무만족이 상호작용으

로 조절하는 것으로 해석할 수 있겠다. Gang M 
등(2016)은 스포츠강사의 고용불안과직무소진이
이직의도에 미치는 영향에서 직무만족은 조절역

할을 하지 않는 결과를 제시하여 본연구와는 다

른 결과를 제시하였다. 본 연구의 한계점으로는
지역적으로 부산에 있는 외식업체인 뷔페레스토

랑과패밀리종사원들을대상으로연구를진행한

점과 대부분의 선행연구에서는 직무만족에 대한

매개효과검정을 진행하였는데, 본 연구에서는 조
절효과를검정을위한선행연구의고찰이부족함

을 들 수 있겠다.

한글요약

본 연구는 부산지역 외식업체(뷔페레스토랑, 
패밀리레스토랑) 종사자들을 대상으로 감정노동
이 직무소진과 이직의도에 미치는 영향관계에서

직무만족의 조절효과를 검정하였다. 연구의목적
을 달성하기 위하여 통계프로그램 SPSS 21.0과
AMOS 21.0을 사용하여 연구대상자 278명에 대
하여빈도분석, 요인및신뢰도분석, 확인적 요인
분석및가설검정을위하여구조방정식모형검정

을실시하였다. 분석결과, 감정노동의하위요인인
표면행동은직무소진에정(+)의영향관계, 내면행
동은 직무소진에 부(—)의 영향관계를 나타내었
고, 직무소진은 이직의도에 정(+)의 영향관계를
나타내었다. 그리고 직무만족의조절효과는내면
행동이 직무소진에 미치는 영향에서 조절효과가

있는 것으로 분석되었다. 이와 같은 결과는 부산
지역 외식업체 종사원들이 근무 중 경험하는 감

정노동의하위요인중내면행위는직무소진에부

(—)의 영향관계가 있으므로 내면행동의 증가는
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것이직무소진을감소시키고이직의도를줄일수

있는방안임을입증한결과이다. 따라서외식업체
경영주들은종사원들에게교육을실시하거나복

지를 향상시켜서 종사원들의 감정노동에서 내면

행위를증가시키는것이필요하다는시사점을제

시하고 있다.

주제어: 조절효과, 직무만족, 감정노동, 이직의
도, 직무소진
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