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 요약

본 연구는 외식업체 비정규 종사원의 감정노동이 직무소진, 직무만족 및 이직의도에 미치는 영향관계를 

연구하고자 하였다. 따라서 다음과 같이 연구 과제를 두었다. 첫째, 비정규 종사원의 감정노동의 요인을 

분석하여, 직무소진에 미치는 영향을 연구한다. 둘째, 비정규 종사원의 직무소진이 직무만족에 미치는 영

향을 연구한다. 셋째, 비정규 종사원의 직무소진이 이직의도에 미치는 영향을 분석한다.

본 연구를 위한 모집단은 경기남부 외식업체에서 근로하는 비정규 종사원을 대상으로, 300부를 배포하

여 최종적으로 271부를 분석 자료로 활용하였다. 연구결과는 첫째, 외식업체 비정규 종사원의 감정노동 

요인은 표면행위, 심층행위 2요인으로 분석되었다. 둘째, 외식업체 비정규 종사원의 표면행위는 직무소진

에 유의한 정(+)의 영향을 미쳤다. 셋째, 비정규 종사원의 심층행위는 직무소진에 유의한 부(-)의 영향을 

미쳤다. 넷째, 직무소진은 직무만족에 부(-)의 영향을 그리고 직무소진은 이직의도에 유의한 정(+)의 영향

을 미쳤다. 비정규 종사원의 직무만족과 이직의도의 영향 관계에 있어서 직무소진은 종사원의 장기근로와 

이로부터 고객이 인지하는 서비스 품질에 막대한 영향을 미치므로, 비정규 종사원의 직무소진을 감소시킬 

수 있는 심층행위 연구에 많은 노력과 다양한 시도를 하여야 할 것이다.
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Abstract

This study aimed to research the effects of emotional labor of contingent workers in 

foodservice industry on job burnout, job satisfaction and turnover intention, and to achieve the 

purpose that it was needed to analyze the factors of emotional labor to research the effect of 

emotional labor on job burnout, and to research the effect of job burnout on job satisfaction and 

turnover intention. Data were collected from foodservice restaurants located in southern 

Gyeonggi province by face-to-face interview. The questionnaire was distributed of the 300 

copies and used 271 in the analysis. The results are as followed; First, the factors of emotional 

labor were surface acting and deep acting. Second, surface acting had positive significant 

influence on job burnout. Third, deep acting had negative significant influence on job burnout. 

Four, job burnout had negative significant influence on job satisfaction and job burnout had 

positive significant influence on turnover intention. This research requires many studies about 

deep acting of contingent workers in foodservice industry.
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I. 서 론
오늘날 산업의 흐름이 전통적인 제조업에서 환대산

업으로 빠르게 변화하면서 서비스산업이 큰 폭의 성장

과 함께 서비스 제공자 간의 경쟁도 심화되고 있다[1]. 

특히 서비스산업의 지속적인 성장으로 서비스업 종사

원들이 제공하는 고객에 대한 서비스의 차별성이 기업

경쟁력을 좌우하게 됨에 따라 이들의 역할이 중요해짐

과 동시에 표출되는 감정이나 정서 등에 대한 기업의 

관심이 높아지고 있다[2][3]. 그리고 서비스접점 종사원

이 표출하는 감정이 고객의 서비스 품질 인식에 큰 영

향을 미치며, 결과적으로 기업의 영업성과에 영향을 미

치고 있음[4][5]이 국내의 선행연구[6-9]에서도 확인이 

되고 있다. 이처럼 치열해진 경쟁으로 인해 서비스업계

는 종사원의 감정표현에 대한 중요성을 인식하고, 제공

되는 서비스 품질 및 고객만족의 극대화, 그리고 영업

성과를 달성하기 위해 종사원들에게 항상 미소를 머금

은 서비스를 강요하였고[10], 서비스업 종사원들은 고

객과의 상호관계 속에서 우호적 감정표현을 위한 상당

한 노력 및 관리를 요구받게 되었다. 이처럼 조직이 요

구하는 감정표현에 대한 개인의 육체적, 정신적 관리에 

대한 노력을 감정노동(emotional labor)이라고 한다[11].

현재, 스타 셰프가 다양한 메뉴의 음식점으로 성장을 

견인하고 있는 국내 외식산업 규모는 83조원에 이를 것

으로 추정된다. 비록 미국 외식산업 규모 7090억 달러

(약 814조원), 일본 3100억 달러(약 356조원)에 크게 못 

미치지만 성장률은 미국(1%)이나 일본(4%)보다 훨씬 

높다[13]. 생산과 소비가 동시에 이루어지는 외식산업

의 특성을 고려한다면, 서비스 종사원들의 감정부조화

에 따른 감정노동에 대한 철저한 관리는 고속 성장 중

인 국내 외식산업에 있어서 매우 중요한 키워드가 될 

수 있다고 판단이 된다. 하지만 전체 외식업 종사원의 

상당수가 상대적으로 직업의식이 박약할 개연성이 있

는 비정규직 상황에서 감정노동 역시 정규직과 차이를 

보일 가능성이 있기에[26], 특히 감정노동에 따른 서비

스업 비정규 종사원들이 경험하는 감정노동과 직무와

의 영향 관계를 밝혀낼 수 있다면, 고객이 지각하는 서

비스품질 인식정도와 기업의 영업성과를 가늠할 수 있

는 잣대가 될 수 있도록 시사점을 제시할 수 있을 것이다.

II. 이론적 배경

1. 감정노동
Hochschild[11]는 기업이 종사원들에게 요구하는 감

정표현에 대해 종사원들이 기준에 부합되도록 수행하

는 육체적, 정신적 노력행위를 감정노동이라고 정의하

고, 심층행위(deep acting)와 표면행위(surface acting)

로 분류하였다. 심층행위는 조직에서 요구하는 감정을 

표현하기 위해 자신의 실제 감정을 억누르거나 감추지 

않고 고객의 말과 행동에 의식적으로 자신의 감정을 맞

추는 행위를 말한다[12]. 표면행위는 업무를 수행함에 

있어 회사가 요구하는 감정표현에 따라 자신의 감정을 

감추고 실제로 있지 않은 감정을 거짓으로 느끼는 것처

럼 하는 행위를 의미한다[14]. 즉, 서비스업 종사원들은 

고객과의 상호관계 속에서 자신의 감정을 조직의 기대

에 부응할 수 있도록 통제한다는 것을 의미한다. 따라

서 서비스업 종사원들은 자신의 감정 상태나 고객의 태

도와는 별개로 언제나 상냥해야 하고 친절해야 하는 감

정노동을 수행하면서 스트레스를 경험하는데, 결과적

으로 스트레스는 종사원으로 하여금 심리적인 탈진과 

고객에 대한 비인격화를 초래하고, 또한 종사하는 업무

에 대한 성취감을 저하시켜, 낮은 직무만족과 높은 이

직률로 연결[15]될 개연성을 높인다.

2. 감정노동과 직무소진 
직무소진은 매우 높은 수준의 대인접촉을 하는 종사

원의 업무스트레스가 지속되어, 장기적으로 부정적 영

향에 의해 나타나는 만성적인 스트레스 반응에 의한 감

정적 반응으로 고객과 종사원 모두에게 부적절한 태도

의 징후[16]이다. 감정노동 상황에서 발생하는 직무 스

트레스의 일종인 직무소진은 이직률의 증가, 무단결근, 

생산성의 감소 등과 같은 형태로 조직과 개인 모두에게 

상당한 비용을 초래한다[16-18]. 또한 업무에 대해 부

정적인 태도와 행동을 보이며 효율성과 업무성과를 저

하시키는 결과를 초래한다[19][20]. 조직에서 서비스종

사원에게 요구하는 감정표현의 정도가 높아질수록 높

은 수준의 직무소진을 경험[21]하게 되지만, 특급호텔 

식음료 종사원들의 고용형태 조절효과 연구[34]의 결과
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를 보면, 감정노동의 표면행위는 감정고갈에 정(+)의 

영향을 미쳤지만, 심층행위는 고용형태와 관계없이 감

정고갈에 유의미한 결과를 보이지 않았다. 또한 외식업

체 비정규직 종사원을 대상으로 한 연구[26]에서도 연

구자는 감정노동의 심층행위와 직무소진은 정(+)의 관

계를 보일 것이라고 하였지만 부(-)의 결과를 나타냈

다. 이에 연구자들은 비정규직이 단순 아르바이트 개념

이 아닌 ‘경험 및 취업’과 같은 정규직 업무를 전제로 하

는 근로이기에 일반 정규직과 같은 직무소진에 정(+)의 

관계가 성립될 수 있었다고 주장하였다. 하지만 본 연

구에서는 대다수 외식업체가 기업형이 아닌 소규모 생

계형인 점을 감안, 외식업체 비정규 종사원들에게 요구

되는 지나친 감정노동(표면행위, 심층행위)은 직무소진

을 초래할 것으로 판단하고 연구를 진행하고자 한다. 

3. 직무소진과 직무만족, 이직의도
조직구성원이 직무와 관련하여 갖는 긍정적 심리상

태를 의미하는 직무만족[27]과 조직을 구성하는 종사원

이 그 조직을 떠나려 하는 심리상태인 이직의도[28]는 

모두 조직구성원의 심리적 감정 상태를 의미한다. 이러

한 심리적 감정 상태는 종사원의 심리적 감정소진과 많

은 연관성이 있다[9][10][16][21][22][24][26][28-30]. 특

히 감정노동의 수행으로 인한 감정소진이 종사원의 직

무만족에 부정적인 영향을 그리고 이직의도에는 유의

한 정(+)의 영향을 미치는 것[10][22][26][28-30]으로 조

사되었다. 또한 감정소진은 직무만족에 부정적인 영향

을 넘어 직무 불만족을 초래한다는 연구[31]도 있으며, 

직무소진이 서비스 종사원의 이직의도의 정도를 파악

할 수 있는 선행요인이 될 수 있기 때문에, 종사원의 직

무소진의 정도를 수시로 파악하고 이를 감소시킬 수 있

는 대안마련을 강구해야 된다[26]고 하였다.  

Ⅲ. 연구 설계 및 방법

1. 연구모형 및 가설설정
1.1 연구모형
본 연구는 외식업체 비정규 종사원의 감정노동에 따

른 직무소진과 직무만족 및 이직의도에 미치는 영향관

계를 규명하고자 이론적 배경과 더불어 선행연구의 검

토를 토대로 하여 다음의 [그림 1]과 같은 연구모형을 

설정하였다. 

그림 1. 연구모형

1.2 가설설정
1.2.1 감정노동과 직무소진에 따른 직무만족, 이직의도

본 연구에서는 서비스종사원의 감정노동, 직무소진, 

직무만족 그리고 이직의도에 대한 다양한 선행연구

[9][10][16][21][22][24][26][28-31]와 연구결과를 바탕으

로 다음과 같은 가설을 설정하였다.

 

H1: 외식업체 비정규 종사원 감정노동의 표면행위는 

직무소진에 유의한 정(+)의 영향을 미칠 것이다.

H2: 외식업체 비정규 종사원 감정노동의 심층행위는 

직무소진에 유의한 정(+)의 영향을 미칠 것이다.

H3: 외식업체 비정규 종사원의 직무소진은 직무만족

에 유의한 부(-)의 영향을 미칠 것이다.

H4: 외식업체 비정규 종사원의 직무소진은 이직의도

에 유의한 정(+)의 영향을 미칠 것이다.

2. 조사 설계 및 분석방법 
2.1 조사 설계 및 조사 기간
본 연구에 이용된 조사대상의 표본은 외식시장 규모

(외식업체 점포수 및 월평균 매출액)에 따른 상권 순위

에서 서울을 제외한 상위 지역[35]인 경기남부지역 외

식업체에서 근무하고 있는 비정규직 종사원을 대상으

로 자기기입식 설문조사법을 활용하여 데이터를 수집

하였다. 데이터의 신뢰도를 높이기 위해 사전에 점주
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(점장)를 통해 조사의 당위성을 설명, 양해를 구한 업체

들에 한해서 조사를 진행하였다. 설문조사는 2016년 3

월 7일부터 4월 10일까지 35일간에 걸쳐 총 300부를 배

포하였으며, 응답이 성실하지 않은 설문지 29부를 제외

한 271부만을 분석 자료로 활용하였다. 

2.2 분석 방법
본 연구를 위하여 수집된 자료는 SPSS 18.0을 사용

하여 분석하였다. 측정항목의 타당성과 신뢰성을 검증

하기 위해 탐색적 요인분석, 신뢰도 분석을 실시하였고, 

도출된 요인 간 연관성 측정을 위해 상관관계 분석을, 

연구가설을 토대로 다중회귀분석을 실시하였다.

3. 변수의 조작적 정의 및 측정 
3.1 감정노동
서비스 종사원들이 기업으로부터 요구받는, 감정표

현의 기준에 맞춰 종사원들이 행하고 준수하는 일련의 

행위로서, 본 연구에서는 관련 선행연구[9][21][22][26]

에서 사용된 척도를 검토한 후 표면행위, 심층행위의 2

개의 요인에 대해 8개 문항으로 1점은 ‘매우 그렇지 않

다’, 5점은 ‘매우 그렇다’로 측정하였다.  

3.2 직무소진
지속되는 업무 스트레스로 인해 종사원이 지각하는 

업무에 대한 부정적인 심리적 현상으로서, 관련 선행연

구[21][26]에서 사용된 척도를 검토한 후 4개의 문항으

로 측정하였다.

3.3 직무만족
조직구성원이 직무를 수행함에 있어 경험하게 되는 

유쾌하거나 긍정적인 감정 상태로 보고, 본 연구에서는 

관련 선행연구 [28][30]에서 사용된 척도를 검토한 후 3

개의 문항으로 측정하였다. 

3.4 이직의도
실제 이직 행동을 예측하는 중요한 지표이며 직무만

족과 같은 조직구성원의 정서적 변수들의 결과물로써, 

관련 선행연구 [28][30]에서 사용된 척도를 검토한 후 3

개의 문항으로 측정하였다.

 

Ⅳ. 연구결과

1. 표본의 특성
본 연구의 표본에 대한 일반적인 특성을 살펴보면, 

성별 분포는 남성이 134명(49.4%), 여성이 137명

(50.6%)으로 나타났으며, 근무 연령대는 20~30대가 241

명으로 전체의 89%를 차지하였다[표 1]. 

표 1. 표본의 인구 통계적 특성
구 분 측정 항목 빈도(명) 퍼센트(%)

성 별 남 134 49.4
여 137 50.6

연 령
20대 166 61.3
30대 75 27.7
40대 24 8.9
50대 이상 6 2.2

근 무 
업 종

치킨전문점 15 5.5
커피전문점 45 16.6
주점 24 8.9
패스트푸드점 14 5.2
한식당 34 12.5
양식당 57 21.0
편의점 15 5.5
기타 67 24.7

일 일
근 로 
시 간

4시간미만 8 3
4시간 ~ 6시간 67 24.7
6시간 ~ 8시간 108 39.9
8시간 이상 88 32.5

근 로
이 유

생활비 113 41.7
등록금 15 5.5
경험(취업) 91 33.6
기타 목적 52 19.2

한 달 
수 입

30만원 미만 41 15.1
30만원 ~ 50만원 75 27.7
50만원 ~ 70만원 60 22.1
70만원 ~ 100만원 54 19.9
100만 원 이상 41 15.1

2. 연구변수들의 신뢰성과 타당성
2.1 신뢰성 및 타당성 검증 
2.1.1 감정노동의 신뢰성 및 타당성 검증 

본 연구에서는 측정항목의 선정과 측정개념의 정의

에 있어서 타당성 및 신뢰성을 입증하기 위하여 탐색적 

요인분석과 요인의 내적일관성을 평가하기 위하여 
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Cronbach's α 값을 사용하였다. 탐색적 요인분석은 아

직 체계화되지 않은 구성개념의 방향성과 차원성을 추

정하는 것을 목적으로 하고 있으며, 구성개념의 사전확

인 절차로써, 주성분 분석을 통한 직각회전의 Varimax 

방법을 사용하였다. 각 변수와 요인간의 상관관계를 나

타내는 요인적재치 값 0.5 이상, 요인추출과정은 고유치

기준을 적용하여 1.0보다 큰 요인에 대해 요인화 하였

다[32]. 

표 2. 감정노동의 신뢰성 및 타당성
요인명 측정항목

요 인
적재치

아이겐값
(분산률)

심층행위
(0.844a)

진실 된  감정 표현 .852(b)
2.817(c)
(35.210%)

항상 기분 좋은 상태를 유지 .808
진실 된 감정이 느껴지도록 노력 .789
좋은 인상과 감정 표현 노력 .757

표면행위
(0.709)

내 자신의 내면을 숨기고 행동 .783
2.127

(26.586%)
억지로 미소 지으려고 노력 .746
부정적인 감정을 회피 .674
기분 좋은 것처럼 행동 .594

a:신뢰계수,  b:요인적재치  0.5이상,  c:아이겐값 1.0 이상
 KMO=.837        χ2=732.956        p=.000

[표 2]에서 보는 바와 같이, 감정노동에 대한 요인분

석 결과 고유값(eigen value)이 1 이상인 최종요인 2개

가 추출되었으며, 요인별 신뢰도 지수는 최소 0.7 이상

으로 측정 항목들의 내적 일관성을 확보하였다고 할 수 

있다. Kaiser-Meyer-Olkin (KMO)는 변수들 간의 상

관관계가 다른 변수에 의해 잘 설명되는 정도를 나타내

는 값이다. 이 값이 적으면 요인분석을 위한 변수들의 

선정이 좋지 못함을 나타내는 것이다[33]. 여기서는 

KMO값이 0.837로 요인분석을 위한 변수들의 선정이 

적정하였다고 할 수가 있다.

2.1.2 직무소진, 직무만족, 이직의도 신뢰성 및 타당성 

[표 3]에서 보는 바와 같이, 직무소진, 직무만족 및 이

직의도에 대한 요인분석 결과 요인별 신뢰도 지수는 모

두 최소 0.8 이상으로 측정 항목들의 내적 일관성을 확

보하였다.

2.2 상관관계분석
상관관계 분석은 변수들 사이의 상호관계 여부를 분

석하며, 본 연구에서는 측정 변수들 간의 관련성을 분

석하기 위하여 변수 사이의 상관 또는 공분산의 계산에 

의해 가장 폭넓게 사용되는 피어슨 상관계수를 사용하

여 분석하였다[표 4].

표 3. 직무소진, 직무만족, 이직의도의 신뢰성 및 타당성
요인명 측정항목

요 인 
적재치

아이겐값
(분산률)

직무소진
(0.811a)

퇴근 시 완전히 지쳐있다 .803(b)
2.601(c)
(26.009%)

업무 시 완전히 지쳐있다 .796
업무 시 정서적으로 지쳐있다 .762
출근 할 생각에 피곤하다 .727

직무만족
(0.851)

업무에 전반적으로 만족 .870 2.370
(23.701%)업무는 가치 있는 일 .855

업무에 즐거움을 느낌 .832
이직의도
(0.799)

이직할 기회를 찾을 것이다 .887 2.121
(21.210%)다른 곳으로 이직할 것이다 .854

그만둘 생각을 자주 한다 .681
 a:신뢰계수,  b:요인적재치  0.5이상,  c:아이겐값 1.0 이상
KMO=.811       χ2=1136.187      p=.000

표 4. 측정 변수들 간의 상관관계 분석결과 
 평 균

표 준
편 차

(1) (2) (3) (4) (5)

심층
행위 4.1236 .69485 1
표면
행위 4.0489 .70063 .471** 1
직무
소진 3.3312 .86808 -.104 .113 1
직무
만족 3.7995 .83023 .334** .136* -.373** 1
이직
의도 2.9975 1.01430 -.191** -.038 .414** -.354** 1
** p<0.01 * p<0.05

3. 가설검증
3.1 감정노동과 직무소진과의 회귀분석
외식업체 비정규직 종사원의 감정노동(심층행위, 표

면행위)이 직무소진에 미치는 영향관계를 파악하기 위

해 다중회귀분석을 실시한 결과 다음 [표 5]와 같이 나

타났다. 

표 5. 다중회귀 분석 결과
종 속
변 수

독 립
변 수 

표 준
오 차

β t
유 의
확 률

공 차
한 계

VIF

직무
소진

심층행위 .085 -.202 -2.985 .003 .778 1.285
표면행위 .084 .208 3.069 .002 .778 1.285

R=.211, R2=.044, 수정된 R2=.037, F=6.233, p=.002, D/W=2.103
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감정노동과 직무소진과의 상관관계는 0.211이며, 수

정된 R2=.037(3.7%)로 나타났는데, 이는 독립변수인 심

층행위, 표면행위가 종속변수인 직무소진에 대한 전체 

설명력을 나타내는 것이다. Durbin-Watson 은 2.103의 

수치를 보여, 수치가 2에 가깝고 0 또는 4와 가깝지 않

으므로 잔차들 간에 상관관계가 없어 회귀모형이 적합

하다고 해석할 수 있다[33]. F값은 6.233, 유의확률은 

.002(p<.01)로 나타났으므로, 회귀선이 모델에 적합한 

것으로 나타났다. 비정규직 종사원 감정노동의 심층행

위가 직무소진에 미치는 영향관계는 t값이 -2.985로 

±1.96 이상이고, 유의확률(p)이 .003으로 나타나 직무소

진에 부(-)의 영향관계가 있는 것으로 나타났다(H2 기

각). 하지만 표면행위는 t값이 3.069이고, 유의확률(p)이 

.002로 나타나 직무소진에 정(+)의 영향관계가 있는 것

으로 나타났다(H1 채택). 아울러 다중회귀 분석 후, 성

별에 따른 영향관계(더미성별, 남성=1, 여성=0)를 조사

한 결과 여성일수록 직무소진을 더 높게 지각하는 것으

로 나타났다(t=-2.818, p=.005).

3.2 직무소진과 직무만족, 이직의도와의 회귀분석
직무소진이 직무만족에 미치는 영향을 검증하기 위

하여 단순회귀 분석을 실시하였으며, 외식업체 비정규

직 종사원의 직무소진은 직무만족에 부(-)의 영향을  

미칠 것이라는 가설 3의 분석결과는 [표 6]에서처럼, t

값이 -6.594(p=.000)로 통계적 유의수준 하에서 영향을 

미치는 것으로 나타나 가설 3은 채택되었다. 또한, 직무

소진이 이직의도에 정(+)의 영향을 미칠 것이라는 가설 

4 역시 채택되었다(t=7.456, p=.000). 회귀식에 대한 각

각의 설명력은 R2=.139(13.9%),  R2=.171(17.1%)를 보

이고 있다.

표 6. 단순회귀 분석 결과
독립
변수

종속변수 
표준
오차

β t
유의
확률

통계량

직무
소진

직무만족 .054 -.373 -6.594 .000**
R=.373, R2=.139,
수정된 R2=.136,
F=43.483, 
p=0.000

이직의도 .065 .414 7.456 .000**
R=.414 R2=.171,
수정된 R2=.168,
F=55.595, 
p=0.000

V. 결론 및 제언

생산과 소비가 동시에 이루어지는 외식산업의 특성

을 고려한다면, 서비스 종사원들의 감정부조화에 따른 

감정노동에 대한 철저한 관리는 고속 성장 중인 국내 

외식산업에 있어서 매우 중요한 키워드가 될 수 있다고 

판단이 된다. 이에 외식업체에서 근무하는 비정규직 종

사원을 대상으로, 근무하면서 경험했던 감정노동을 바

탕으로 직무소진, 직무만족 그리고 이직의도와의 영향

관계를 규명하고, 이를 바탕으로 비정규직 종사원들의 

감정노동 관리 방향을 제시하기 위한 목표로 수행되었

고 다음과 같은 결론을 얻을 수 있었다. 

첫째, 외식업체 비정규직 종사원의 감정노동과 직무

소진간의 영향 관계에서, 감정노동의 표면행위는 직무

소진에 정(+)의 영향(t=3.069, p<.01)을 미치는 것으로 

나타나 선행연구[21][23][26][34]들과 일치하는 결과로

서 지지되었고, 가설 1은 채택되었다. 하지만 호텔 식음

료종사원의 감정노동 연구[34]에서, 종사원들에게 요구

되는 표면행위는 본인의 내면감정 상태와 달리 정해진 

표현규칙에 의한 행동이기 때문에, 고용형태와 관계없

이 많은 감정고갈과 이로 인한 탈 인격화를 경험하게 

되는데, 특히 정규직일수록 탈 인격화를 비정규직에 비

해 더 많이 느낀다고 하였다.

둘째, 감정노동의 심층행위와 직무소진간의 영향 관

계에서 심층행위는 직무소진에 부(-)의 영향(t=-2.985, 

p<.01)을 미치는 것으로 나타나, 가설 2는 기각되었다. 

이 결과는 선행연구[23][26][34]와 일치한다. 특히 청주

지역 외식사업체 비정규직을 대상으로 한 연구[26]에서

와 마찬가지로, 외식업체의 비정규직 종사원들은 취업

이나 경험 등 장기적인 비전을 위한 근로의 경우가 상

당(33.6%)한 것으로 나타났다. 금전적인 목적 달성과 

더불어 장래 희망을 위한 선택이었기에 가능한 결과라

고 판단이 된다.

셋째, 외식업체 비정규직 종사원의 직무소진은 직무

만족에 유의한 부(-)의 영향관계가 있는 것으로 나타났

다. 직무스트레스로 인한 직무소진의 결과 감정고갈과 

개인의 성취감 감소는 직무에 대한 의욕의 감소를 가져

오고 결과적으로 직무불만족을 가져오게 된다고 주장
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한 연구결과[16][26][30][31]와 일치한다. 손일락[26]은 

비정규직 종사원들이 감정노동 심층행위의 결과 직무

소진을 적게 경험한다는 것은 곧 비정규직 종사원들의 

업무에 대한 적합한 보상의 필요성을 역설한 증거라고 

주장하였다. 반대로 서울 특1급 호텔 종사원을 대상으

로 한 연구[21]에서도 직무소진은 직무만족에 부(-)의 

영향 관계를 보였지만 직장 내 다양한 사내활동 프로그

램을 개발하여 직무능률과 만족도를 높여야 한다고 주

장하여 비정규직과 정규직의 감정노동에 따른 직무소

진의 해법에 대하여 다른 해결책을 제시하였다.

마지막으로 외식업체 비정규직 종사원의 직무소진은 

이직의도에 유의한 정(+)의 영향관계를 보였다. 이러한 

결과는 선행연구[26][28-30]의 지지를 받는다. 비록 비

정규직이지만 종사원의 이직의도가 증가한다는 것은 

인적의존도가 높은 외식업체로서는 상당한 비용의 발

생과 더불어 고객만족도를 떨어뜨릴 개연성이 높은 것

을 의미하기에 직무소진을 해결할 수 있는 근본적 대안

마련노력에 경주할 필요가 있다. 특히, 심층행위와의 관

계를 고려한 장기근속을 유도할 수 있는 경력인증제도

나 공정한 평가 및 보상프로그램의 운영을 검토할 것을 

권하고 싶다. 

본 연구의 학문적 시사점으로는, 외식산업 규모가 83

조원에 이르는 성장산업이지만 매장의 영업성과에 가

장 직접적인 영향을 미치는 고객접점의 순간에 중심점 

역할을 수행하는 서비스 종사원의 상당수가 비정규 종

사원임에도 불구하고 이에 대한 연구는 지금까지 매우 

미흡하였다. 본 연구는 지금까지의 호텔 식음부서 또는 

대형 레스토랑에서 근무하는 종사원들에 대한 연구의 

관점에서 벗어날 필요성을 제시하였다. 연구의 실무적 

시사점으로는 비정규직 종사원들의 감정노동에 있어 

심층행위에 집중할 필요성을 제시하였다는 점이다. 직

무소진과 부(-)의 관계를 형성하여 직무만족에 긍정적 

영향 관계를 보였고 또한 이직의도를 낮출 수 있는 대

안으로써 감정노동의 심층행위를 집중 연구하여 직무

소진을 줄일 수 있다면, 이는 이직의도를 낮춰서 결과

적으로 장기 근속하는 직원들을 많이 확보할 수 있고 

아울러 서비스 품질 향상을 통한 고객만족을 이끌 수 

있기 때문이다.

이러한 시사점에도 불구하고 본 연구는 다음의 한계

를 가지고 있다. 다양한 외식업체의 종사원들을 대상으

로 연구를 수행하였지만 20대 젊은 종사원의 비중이 

61.3%를 차지할 만큼 한편으로 치우친 결과로 보여 질 

수 있는 한계점이 있다. 또한 비정규직 종사원의 감정

노동과 직무소진에 대한 분석 결과 설명력(R
2=.037)이 

낮게 나타났다고 여겨진다. 
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