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Abstract

We studied the actual condition of work environment and work morale according to the type of employment of 

service workers by using the raw data of the Fourth Work Environment Survey (2014) conducted by the Institute 

of Occupational Safety and Health. In this study, the condition of work environment were composed of work 

posture, emotional labor, and work autonomy. Also, dimensions related to work morale were composed of 

competence, job satisfaction, social support, and job stress. In addition, the employment was classified into three 

types of regular workers, temporary workers, and daily workers. The results showed that temporary and daily 

workers were more likely to work in a less favorable environment than regular workers, and there was a close 

correlation between work environment and work morale. Based on this study, it is possible to know about the actual 

situation and problems of the service workers, and it is hoped that company can search for measures to increase 

the working environment and work morale of the workers in order to provide better service.

Key words: Work Environment, Service Worker, Work Morale, Employment Type, Job Stress, 

Social Support

요 약

본 논문에서는 산업안전보건연구원에서 실시한 제 4차 근로환경조사(2014) 원시자료를 활용하여 서비스 종사자들의 

고용형태에 따른 근로환경 실태와 근무사기에 관하여 연구하였다. 근로환경 실태는 업무자세, 감정노동, 업무 자율성으

로 구성되어졌으며, 근로사기와 관련된 심리적 차원은 업무에서 느끼는 유능감, 직무만족, 사회적지지, 직무스트레스로 

이루어졌다. 아울러 고용형태는 상용직, 임시직, 일용직 근로자를 중심으로 분류하여 분석하였다. 연구결과 상용직 

근로자에 비해 임시직과 일용직 근로자들이 좀 더 열악한 환경에서 근무하는 것으로 밝혀졌다. 그러나 상용직 근로자들

의 감성노동에 대한 질적 피로도는 더 높은 것으로 추정되었다 뿐만 아니라 근무환경과 근로사기 간에는 밀접한 상관관
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계가 있는 것으로 나타났다. 본 연구를 토대로 서비스업 종사자들이 가지는 실태와 문제점에 대해서 알 수 있었으며, 

좀 더 나은 서비스가 되기 위해 근로자들의 근로환경과 근무사기를 높일 수 있는 방안들에 대한 모색들이 이루어질 

수 있으리라 기대된다.

주제어: 근무환경, 서비스 근로자, 근로사기, 고용형태, 직무 스트레스, 사회적 지지

1. 서론

우리나라 산업구조에서 서비스업의 비중은 시간이 

지날수록 점점 증가하고 있는 추세이다. 2017년 통계

청이 발표한 자료에 따르면 2015년 서비스업 종사자

는 1,817만 6천명으로 2005년 1,501만 3천명인 10년 

전에 비해 약 3백만 명 이상 증가하였으며 이는 전체 

산업의 36.8%를 차지하고 있는 것으로 나타났다

(KOSIS, 2017). 또한 고용측면에서도 서비스업의 비

중은 2000년 61.3%에서 2013년 69.8%로 증가하였다

(Yoon, 2015). 이러한 증가세에도 불구하고 우리나라 

서비스 산업의 비중은 미국과 일본을 비롯한 OECD 

30개 국가 중 21번째로 여전히 낮은 수준에 머물러 

있다. 따라서 서비스 산업의 비중과 고용창출 동력은 

여전히 높은 가능성을 가지고 있다고 볼 수 있다.

그럼에도 불구하고 서비스 산업에 종사하는 근로

자들은 타 산업에 비해 상대적으로 열악한 처우와 비

정규직의 비율이 높은 특징을 보이고 있다. 서비스업

은 제조업에 비해 임시일용직 비중이 44.9%로 높고 

고용형태상 비정규직 비중도 36.6%에 달하는 것으로 

보고되고 있다. 뿐만 아니라 한시고용, 시간제 고용, 

비전형고용의 비중은 제조업의 2배에서 4배에 달하

는 것으로 나타났다. 게다가 서비스 산업의 다양성으

로 인해 서비스업 내에서 근로자들의 편차는 매우 높

은 것으로 판단되고 있다.

이러한 문제들은 결국 우리나라의 서비스 산업의 

발전이나 고용창출 능력을 방해하는 요소라고 할 수 

있다. 이에 서비스업 종사자들에 대한 다양한 관점에

서의 연구들이 선행되어 왔다. 서비스업 종사자들의 

고용형태에 따른 차별에 관한 연구, 전문지식과 높은 

기술이 요구되는 서비스 종사자와 단순 서비스 종사

자 간의 경제적, 사회적 지위의 차이에 관한 연구, 서

비스업 종사자의 직무스트레스, 직무만족, 조직몰입, 

우울 등 심리적 요인과 관련된 연구(Kim et al., 2006; 

Van Dyne & Ang, 1998) 등이 지속적으로 연구되고 있다. 

그러나 서비스업 종사자들과 관련된 대부분의 연

구들은 서비스업 종사자들의 문제점을 규명하는 것

에만 초점을 두었지 실제적으로 해결방안을 모색한 

연구들은 매우 드문 실정이다. 서비스업 종사자들의 

처우개선이나 문제점을 해결하기 위해서는 우선적으

로 그들의 업무실태와 그들이 가지는 심리적 차원에 

대해 대규모적인 조사와 분석이 필요할 것이다. 따라

서 본 연구는 50,000명 이상의 특성이 반영된 산업안

전보건연구원에서 실시한 제 4차 근로환경조사(2014) 

자료를 활용하여 서비스업 종사자의 업무실태 심리

적 차원을 고용형태(상용근로자, 임시근로자, 일용근

로자)에 따라서 비교 분석하고 이를 통해 해결방안을 

모색하기 위해 실시되었다.

업무실태에서는 업무와 관련된 자세들과 감정노동, 

업무자율성 등을 중심으로 분석하였다. 서비스업 종

사자는 다른 산업 종사자와는 달리 서서 일하는 경우

가 많으며, 이러한 자세에 많이 노출되면 부종이나 

하지 정맥과 같은 문제들을 가질 수 있다. 따라서 본 

연구에서는 고용형태에 따라서 업무자세에 노출되는 

시간의 비율과 차이를 비교 분석하였다. 뿐만 아니라 

감정노동은 서비스업 종사자들의 주된 업무 특징이

라 할 수 있다. 고객을 상대하고, 불만이 있는 고객들

의 불평을 다루고, 자신의 감정을 적절히 표출할 수 

없는 상황에 자주 노출된다고 볼 수 있다. 또한 서비

스업 종사자들은 상대적으로 업무에 있어서 자율성

을 확보하기 어려운 측면들이 있다. 자신이 자유롭게 

업무를 하기보다 매뉴얼에 근거하여 업무를 하는 경

우가 많기 때문이다. 

심리적 차원에서는 직무 스트레스, 업무 유능감과 

직무만족, 사회적 지지를 중심으로 분석하였다. 서비

스업 종사자들과 같이 감정노등을 하는 근로자들은 

노동을 수행하는 과정에서 자신의 정체성을 비롯한 

본질적 속성으로부터 괴리되는 소외와 스트레스에 
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시달리고 있다(Kim et al, 2012). 뿐만 아니라 직무만

족과 업무 유능감은 조직몰입이나 이직의도에 영향

을 미치며, 사회적 지지는 스트레스와 우울 등과 밀

접한 관련이 있기 때문에 매우 중요한 요인이라 판단

되었다. 

본 연구를 통해 서비스업 종사자들에 대한 깊은 이

해와 그들의 문제점을 해결하는데 기여할 수 있을 것

이라 기대한다.

 

 

2. 연구 방법
 

본 연구를 위해 산업안전보건연구원에서 실시한 

제 4차 근로환경조사(2014) 원시자료를 활용하였다. 

근로환경조사(KWCS, Korean Working Conditions 

Survey)는 유럽근로환경조사(EWCS)와 영국 노동력

조사(LFS)를 벤치마킹하여 전국의 만 15세 이상의 

취업자를 대상으로 근로형태, 고용형태, 직종, 업종, 

위험요인 노출, 고용안정 등 업무환경을 전반적으로 

파악하기 위한 조사이다. 근로환경조사의 모집단은 

국내에 거주하는 모든 가구 내 만 15세 이상 취업자

이고, 조사 모집단은 2010년 인구주택 총 조사를 기

준으로 반영하였으며, 아파트 조사구 및 일반 조사구 

내 가구에 거주하는 만 15세 이상 취업자 50,000명의 

특성이 반영되어 있는 자료이다. 

 

 

3. 연구 결과
 

3.1. 고용형태에 따른 근로환경과 근무사기 차이

 

3.1.1. 업무와 관련된 자세

올바르지 않은 작업 자세나 건강에 무리를 주는 자

세들은 근로자의 건강이나 산업재해에 중요한 원인

이라 할 수 있다. 따라서 고용형태에 따른 근로자들

의 작업 자세나 업무실태를 파악하는 것은 근로자들

이 얼마나 열악한 환경에서 근무하고 있는지를 판단

할 수 있는 좋은 지표가 될 수 있으리라 판단된다. 

본 절에서는 고용형태(상용근로자, 임시근로자, 일용

근로자)에 따른 작업 자세(예: 피로하거나 통증을 주

는 자세 등)와 업무 실태(업무를 위해 인터넷/이메일

을 사용함 등)의 조사 자료를 바탕으로 근로자들이 

처한 근로환경에 대한 분석을 실시하였다. 측정 문항

은 ‘근무시간 내내’에서부터 ‘절대 노출 안됨’의 7점 

척도로 구성되어졌으며, 점수가 낮을수록 노출 정도

가 심함을 의미한다. 이를 바탕으로 ANOVA를 통해 

통계분석을 실시하였다.

 

피로하거나 통증을 주는 자세

고용형태별로 피로하거나 통증을 주는 자세에 차

이가 있는지를 검증하기 위해 분석을 실시하였다. 그 

결과 고용형태별로 피로하거나 통증을 주는 자세에 

유의미한 차이가 없는 것으로 나타났다.

 

Type Number Mean±Sd F

Regular 2,485 4,76±1.59

1.48
Temporary 1,381 4.85±1.52

Daily 351 4.83±1.60

Total 4,217 4.80±1.57

*p<.05  **p<.01

Table 1. ANOVA of ‘Fatigue or painful posture’

 

계속 서 있는 자세

계속해서 서서 일하는 근로자들은 만성적인 부종

이나, 증상이 악화되면 하지 정맥류까지 생길 수 있

다. 특히 만성 부종은 의학적으로는 몸 상태를 진단

해야 할 때 국소적 부종(신체 일부분)인지 전신적 부

종(신체 전체)인지 감별할 수 없게 만들기 때문에 미

용적 측면뿐만 아니라 건강에 더 치명적일 수 있다. 

고용형태에 따라서 계속 서 있는 작업자세에 노출되

는 정도를 분석하였다.

 

Type Number Mean±Sd F

Regular 2,487 3.98±1.80

21.90**
Temporary 1,386 3.64±1.78

Daily 354 3.52±1.82

Total 4,227 3.83±1.80

*p<.05  **p<.01

Table 2. ANOVA of ‘Standing posture’
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일용근로자와 임시근로자 간에는 통계적으로 어떤 

유의미한 차이가 없었지만, 상용근로자와 일용근로

자, 상용근로자와 임시근로자 간에는 통계적으로 유

의미한 차이가 발생하였다. 전반적으로 일용근로자와 

임시근로자들이 상용근로자에 비해 계속해서 서 있

는 자세에 더 많이 노출되고 있는 것으로 나타났다. 

좀 더 심층적인 분석을 위해 고용형태별 응답비율을 

그래프를 통해 분석하였다. 

분석결과 업무 시간 내내 서서 근무하거나 거의 모

든 업무시간 동안 계속해서 서 있는 근로자는 상용근

로자 24.8%, 임시근로자 30.2%, 일용근로자 35.1%로 

정규직과 비정규직 간의 차이가 매우 큰 것으로 나타

났다. 특히 일용근로자가 피로하거나 통증을 주는 자

세에 많이 노출됨에 따라 이들에게 적절한 휴식시간

을 주거나 피로와 통증을 줄여주는 자세에 대해 교육

을 시킴으로서 업무로 인해 건강을 해칠 수 있는 가

능성을 줄여줄 필요성이 있다고 본다.

 

Fig. 1. Difference of ‘Standing posture’ 

 

3.1.2. 감정노동

감정노동이란 인간 본연의 속성인 ‘감정’을 작업과

정에서 교환가치로 추상화하여 상품으로 판매하는 

특별한 유형의 노동을 말한다. 감정노동은 서비스나 

재화에 해당하는 상품과 달리 주체와 분리되어 나타

나는 것이 아니라 노동과정 속에서 배태되어 나타나

기 때문에 상품으로 간주되지 않는 경향이 있고, 일

반 본연의 감정과 경계가 불투명한 측면도 있다

서비스업에 종사하는 근로자들은 대부분 조직에서 

바람직하다고 인정되는 표현의 규칙을 유지함으로써, 

긍정적 감정을 표현하고 부정적 감정을 억제하거나, 변

형시키게 되는 감정노동을 수행하게 된다(Brotheridge 

& Grandey, 2002; Hochschild, 1983; Han et al, 2012). 

고객이나 승객 등과 같이 다른 사람들을 직접 상대하

는 업무에 노출되는 근로자들은 흔히 자신의 감정을 

숨기고 일을 해야 하기 때문에 직무스트레스 등과 같

은 심리적 문제에 많이 노출될 수 있다. 

 

고객, 학생, 환자 등과 같이 다른 사람들을 직접 

상대하는 업무

고용형태별로 고객, 학생, 환자와 같은 직장동료가 

아닌 사람들을 직접 상대하는 업무를 수행하는 시간

에 대한 차이를 검증하기 위해 분석을 실시하였다. 

측정값은 1점에 가까울수록 노출되는 업무시간이 많

음을 의미한다.

 

Type Number Mean±Sd F

Regular 2,487 4.02±2.15

4.07*
Temporary 1,383 3.82±2.21

Daily 352 3.89±2.30

Total 4,222 3.95±2.18

*p<.05  **p<.01

Table 3. ANOVA of ‘Customer-facing business’

Fig. 2. Difference of ‘Customer-facing business’

그 결과, 상용근로자와 임시근로자, 임시근로자와 

상용근로자 간에는 통계적으로 유의미한 차이가 발

생하였다. 하지만, 임시근로자와 일용근로자, 상용근

로자와 일용근로자 간에는 통계적으로 어떠한 차이
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도 발생하지 않았다. 즉, 고객, 학생, 환자와 같이 직

장동료가 아닌 사람들을 직접 상대하는 업무 수행시

간은 고용형태별로 볼 때 임시근로자가 가장 높은 것

으로 나타났다. 좀 더 심층적인 분석을 위해 고용형

태별 응답비율을 그래프를 통해 분석하였다. 

분석결과 업무 시간 내내 고객을 대하거나 거의 모

든 업무시간 동안 계속해서 고객을 대하는 근로자는 

상용근로자 33.6%, 임시근로자 39.4%, 일용근로자 

39.8%로 일용근로자가 업무시간이 가장 많은 것으로 

나타났으며, 거의 모든 업무시간과 근무시간의 3/4의 

비율은 임시근로자가 가장 높은 것으로 나타났다. 또

한 근무시간의 절반이나 1/4은 상용근로자의 비율이 

가장 높은 것으로 밝혀졌다. 

 

화가 난 고객이나 환자를 다루는 업무

일반적으로 고객들은 부정적 감정을 경험하기보다 

긍정적 감정을 경험하고자 하기 때문에, 고객의 화나 

불평에 수반된 부정적 감정이 근로자에게 표출되어

질 수 있다. 따라서 고객의 화나 불평을 다루어야 하

는 업무에 노출되는 상황이 많아질수록 근로자는 직

무스트레스 등과 같은 심리적 문제를 일으킬 수도 있

다(Kim et al, 2012). 

본 절에서는 고용형태에 따라서 화가 난 고객이나 

환자를 다루는 업무에 얼마나 노출되는지 그리고 유

의미한 차이가 있는지를 분석하고자 하였다. 분석에 

사용된 문항은 7점 likert 척도로 구성되어져 있으며, 

값이 낮을수록 업무시간이 많음을 의미한다.

 

Type Number Mean±Sd F

Regular 2,477 5.76±1.26

5.79**
Temporary 1,381 5.90±1.12

Daily 353 5.82±1.15

Total 4,211 5.81±1.21

*p<.05  **p<.01

Table 4. ANOVA of ‘Dealing with angry customers or patients’

 

Table 4에서 상용근로자와 임시근로자 간에는 통

계적으로 유의미한 차이가 발생하였다. 하지만 상용

근로자와 일용근로자, 임시근로자와 일용근로자 간에

는 어떠한 유의미한 차이도 발생하지 않았다. 즉, 상

용근로자가 임시근로자나 일용근로자들에 비해 고객

의 불평이나 화를 가장 많이 다루는 것으로 나타났

다. 이러한 결과는 불평이나 화가 난 고객을 다루는 

일이 서비스 업종에서 매우 중요한 업무이므로 비정

규직 근로자들보다는 정규직 근로자들이 주로 업무

를 담당하기 때문이라 예상할 수 있다. 좀 더 심층적

인 분석을 위해 고용형태별 응답비율을 그래프를 통

해 분석하였다. 

 

Fig. 3. Difference of ‘Dealing with angry customers or patients’

 

업무의 반 이상을 불평이나 화가 난 고객을 다루는 

비율은 상용근로자 12.2%, 임시근로자 8.2%, 일용근

로자 8.4% 로 나타나 상용근로자가 임시근로자나 일

용근로자에 더 높은 것으로 나타났다. 뿐만 아니라 

일용근로자의 비율은 임시근로자보다 0.2% 정도 미

세하게 높은 것으로 밝혀졌다. 이러한 결과로 비추어 

볼 때 고객에 대한 심각한 스트레스를 동반할 수 있

는 업무는 상용근로자가 많다고 볼 수 있다. 정규직 

근로자에 비해 비정규직 근로자들의 처우가 열악할

지는 몰라도 정규직 근로자들이 감정노동 시에 비정

규직 근로자들보다 질적으로 더 심각한 노동을 하고 

있다는 점을 인식할 필요가 있다고 판단된다. 

 

업무에 감정적으로 연루되어 일을 함

고용형태별로 업무에 감정적으로 연루되어 일을 하

는 시간에 대한 차이를 검증하기 위해 분석을 실시하

였다. 분석에 사용된 문항은 5점 likert 척도로 구성되어

져 있으며, 1점에 가까울수록 시간이 많음을 의미한다.
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Type Number Mean±Sd F

Regular 21,946 3.49±0.98

93.30**
Temporary 5,771 3.58±0.94

Daily 2,458 3.76±0.91

Total 30,175 3.53±0.97

*p<.05  **p<.01

Table 5. ANOVA of ‘Emotional Work involved in work’

분석결과, 상용근로자와 임시근로자, 상용근로자와 

일용근로자, 임시근로자와 일용근로자 간에 통계적으

로 유의미한 차이가 있는 것으로 나타났다. 상용근로

자가 업무에 감정적으로 연루되어 일을 하는 시간이 

비정규직 근로자에 비해 상대적으로 높은 것으로 밝

혀졌다. 

 

Fig. 4. Difference of ‘Emotional Work involved in work’

 

Fig. 4에서 나타난 것 같이 대부분 이상을 업무에 

감정적으로 연루되어 있는 일을 한다고 응답한 상용

근로자는 16.7%, 임시근로자는 12.8%, 일용근로자는 

9.3% 로 나타나 상용근로자가 감정노동을 가장 많이 

하고 있는 것으로 분석되었다. 즉 서비스업의 상용근

로자들의 감정에 연루된 업무시간은 비정규직 근로

자들에 비해 더욱 높다고 볼 수 있다. 

 

감정을 숨기고 일을 함

고용형태별로 감정을 숨기고 일을 하는 시간에 대

한 차이를 검증하기 위해 분석을 실시하였다. 분석에 

사용된 문항은 5점 likert 척도로 구성되어져 있으며, 

1점에 가까울수록 업무시간이 많음을 의미한다.

Type Number Mean±Sd F

Regular 21,967 3.07±0.93

120.68**
Temporary 5,770 3.14±0.97

Daily 2,465 3.37±0.96

Total 30,202 3.10±0.94

*p<.05  **p<.01

Table 6. ANOVA of ‘Hiding feelings’

Table 6에서 고용형태에 따라서 감정을 숨기고 일

을 하는 시간에 대한 차이가 있었으며, 사후검증 결

과 상용근로자과 임시근로자, 상용근로자와 일용근로

자, 임시근로자와 일용근로자 간에 통계적으로 유의

미한 차이가 존재하였다. 감정을 숨기고 일을 하는 

시간은 상용근로자가 가장 많았으며 임시근로자, 일

용근로자 순으로 업무시간이 많은 것으로 나타났다. 

좀 더 심층적인 분석을 위해 응답비율을 그래프를 통

해 분석하였다.  

 

Fig. 5. Difference of 'Hiding feelings’

 

그 결과(Fig. 5), 거의 대부분 이상을 감정을 숨기

고 일한다는 근로자들의 비율은 상용근로자 25.6%, 

임시근로자 24.4%, 일용근로자 17.1% 로 나타나 상

용근로자나 임시근로자에 비해 상대적으로 일용근로

자들의 업무시간이 낮은 것으로 분석되었다. 

전반적으로 감정노동과 관련해서는 상용근로자들

의 노동 강도가 비정규직 근로자들에 비해 더욱 높다

는 것을 알 수 있었다. 처우나 근무환경은 비정규직 

근로자들이 상대적으로 열악하지만 실제 감정과 관

련된 피로도는 정규직 근로자들이 더욱 높을 수 있다
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는 것을 본 분석을 통해 알 수 있었다. 

 

3.1.3. 사회적지지

사회적 지지는 크게 동료지지와 상사지지를 토대

로 측정하였다. 측정은 1점이 ‘항상 그렇다’와 5점이 

‘전혀 그렇지 않다’의 Likert 척도를 통해 이루어졌으

며, 점수가 낮을수록 지지를 더 많이 받고 있음을 의

미한다.

 

동료지지

고용형태에 따라서 동료지지에 유의미한 차이가 

존재하였으며, 상용근로자들이 가장 높은 지지를 받

고 있는 것으로 나타났다. 사후검증 결과, 상용근로

자와 임시근로자, 상용근로자와 일용근로자 간에는 

동료지지에 유의미한 차이가 있었으며, 임시근로자와 

일용근로자 간에는 동료지지의 차이가 없는 것으로 

밝혀졌다. 

 

Type Number Mean±Sd F

Regular 2,378 2.58±0.82

9.32**
Temporary 1,268 2.69±0.83

Daily 316 2.72±0.88

Total 3,962 2.62±0.83

*p<.05  **p<.01

Table 7. ANOVA of ‘Support of peer’

Fig. 6. Difference of ‘Support of peer’

Fig. 6에서와 같이 ‘항상 그렇다’와 ‘대부분 그렇

다’에 응답한 비율은 상용근로자 49.4%, 임시근로자 

43.4%, 일용근로자 42.1%로 정규직 근로자에 비해 

비정규직 근로자들이 동료의 지지를 받지 못하고 있

는 것으로 밝혀졌다. 

 

상사지지

Table 8과 같이 고용형태에 따라서 상사의 지지에 

유의미한 차이가 발생하였다. 사후검증 결과 상용근

로자와 임시근로자, 상용근로자와 일용근로자 간에는 

통계적으로 유의미한 차이가 있었지만, 임시근로자와 

일용근로자 간에는 어떠한 차이도 존재하지 않았다. 

즉, 상용근로자가 상사로부터 높은 지지를 받는 반면

에 비정규직 근로자인 임시근로자와 일용근로자는 

상대적으로 낮은 지지를 받고 있는 것으로 밝혀졌다.

 

Type Number Mean±Sd F

Regular 2,380 2.63±0.88

9.87**
Temporary 1,277 2.76±0.88

Daily 316 2.77±0.95

Total 3,973 2.68±0.89

*p<.05  **p<.01

Table 8. ANOVA of ‘Support of boss’

Fig. 7. Difference of ‘Support of boss’

Fig. 7에서 ‘항상 그렇다’와 ‘대부분 그렇다’에 응

답한 비율은 상용근로자 47.1%, 임시근로자 40.3%, 

일용근로자 41.7%로 정규직 근로자에 비해 비정규직 

근로자들이 동료의 지지를 받지 못하고 있는 것으로 

밝혀졌다. 게다가 임시근로자들은 오히려 일용근로자

들에 비해서 상사의 지지가 낮은 것으로 나타났다. 

사회적 지지는 직무탈진, 심리적 소진, 스트레스 

등의 심리적 요인에 큰 영향을 미치기 때문에 감정노
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동을 주로 하는 서비스업 종사자들에게 특히 중요한 

부분일 수 있다(Lee et al., 2006; Park, 2016; Na, 

1999). 따라서 더 큰 문제를 방지하기 위해서라도 동

료지지와 상사지지 등과 같은 사회적 지지를 지속적

으로 공급하는 방법에 대해 기업들의 많은 고민이 필

요하리라 생각된다. 

 

3.1.4. 업무자율성

휴식의 자율성

서비스업 종사자들이 원할 때 휴식을 취할 수 있는지

에 대한 여부는 likert 5점 척도로 측정되었으며, 1점은 

‘항상 그렇다’ 5점은 ‘전혀 그렇지 않다’를 의미한다.

 

Type Number Mean±Sd F

Regular 21,979 3.08±0.94

184.39**
Temporary 5,780 3.26±0.95

Daily 2,468 3.40±0.98

Total 30,227 3.14±0.95

*p<.05  **p<.01

Table 9. ANOVA of ‘Break when you want’

Fig. 8. Difference of ‘Break when you want’

Table 9의 분석 결과, 고용형태별로 통계적으로 유

의미한 차이가 존재하였다. 사후검증 결과 상용근로

자와 임시근로자, 임시근로자와 일용근로자, 상용근로

자와 일용근로자 간에 원할 때 휴식을 취할 수 있는

지에 대한 차이가 존재하였다. 상용근로자가 휴식을 

자유롭게 취할 수 있는 반면 일용근로자가 휴식을 취

하는 자유가 가장 없는 것으로 나타났다. 심층적인 분

석을 위해 응답비율을 그래프를 통해 분석하였다. 

분석결과(Fig. 8) 대부분 이상을 자유롭게 휴식을 

취할 수 있는 근로자의 비율은 상용근로자 26.4%, 임

시근로자 20.2%, 일용근로자 17.6%로 일용근로자가 

상대적으로 휴식을 자유롭게 취할 수 없는 것으로 나

타났다.

 

업무에 자신의 생각을 적용

업무 자율성 중 업무에 자신의 생각을 얼마나 적용

할 수 있는가에 대한 측정은 likert 5점 척도로 측정

되었으며, 1점에 가까울수록 자유롭게 자신의 생각을 

적용할 수 있음을 의미한다. 

 

Type Number Mean±Sd F

Regular 21,979 3.08±0.94

184.39**
Temporary 5,780 3.26±0.95

Daily 2,468 3.40±0.98

Total 30,227 3.14±0.95

*p<.05  **p<.01

Table 10. ANOVA of ‘Apply my thoughts to work’

Fig. 9. Difference of 'Apply my thoughts to work'

 

Table 10에서 나타난 것 같이 고용형태별로 업무에 

자신의 생각을 적용하는 것에 유의미한 차이가 발생

하였다. 사후검증 결과 상용근로자와 임시근로자, 상

용근로자와 일용근로자, 임시근로자와 일용근로자 간

에 통계적으로 유의미한 차이가 존재하였다. 상용근

로자가 임시근로자나 일용근로자에 비해서 업무에 

자신의 생각을 자유롭게 적용할 수 있었던 반면, 일

용근로자가 자신의 생각을 적용하는데 제약이 있는 

것으로 밝혀졌다.
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Fig. 9에서 업무에 자신의 생각을 거의 대부분 이

상 자유롭게 적용할 수 있는 근로자 비율은 상용근로

자 45.2%, 임시근로자 33.8%, 일용근로자 27.3%로 

상용근로자 일용근로자에 비해 17.9% 이상 자유롭게 

생각을 적용하는 것으로 나타났다. 

업무 자율성은 이직의도와 직무소진 등에 중요한 

관련이 있는 요인이다(Choi, 2013). 근로자들의 이직을 

최소화하고 직무소진을 방지하기 위해서 특히 비정규

직 근로자들에게 어떻게 업무 자율성을 부여할 수 있

는지에 대해 기업들의 고민이 필요하리라 생각된다. 

 

3.1.5. 업무 유능감

일을 잘했다는 느낌

일을 잘했다는 느낌에 대한 측정문항은 likert 5점 

척도로 구성되어져 있으며, 1점에 가까울수록 일을 

잘했다는 느낌을 많이 받고 있음을 의미한다. 

 

Type Number Mean±Sd F

Regular 21,959 2.53±0.80

324.98**
Temporary 5,759 2.75±0.86

Daily 2,460 2.88±0.91

Total 30,178 2.60±0.83

*p<.05  **p<.01

Table 11. ANOVA of ‘Feeling good at work’

Fig. 10. Difference of 'Feeling good at work’

변량분석 결과, 고용형태에 따라서 일을 잘했다는 

느낌에 통계적으로 유의미한 차이가 존재하였다. 사

후검증 결과 상용근로자와 임시근로자, 상용근로자와 

일용근로자, 임시근로자와 일용근로자 간에 유의마한 

차이가 발견되었다. 상용근로자가 임시근로자와 일용

근로자에 비해 일을 잘했다는 느낌을 더 가지고 있는 

것으로 나타났다. 좀 더 심층적인 분석을 위해 그래

프를 통해 응답비율을 분석하였다.

Fig. 10과 같이 업무의 거의 대부분 이상을 일을 잘

했다는 느낌을 받는다고 응답한 근로자 비율은 상용근

로자 49.4%, 임시근로자 38.6%, 일용근로자 33.8% 로 

나타나 상용근로자들의 절반 가까이가 일을 잘했다는 

느낌을 가지고 있는 반면 일용근로자는 약1/3 정도만이 

일을 잘했다는 느낌을 가지고 있는 것으로 나타났다. 

 

쓸모 있는 일을 하고 있다는 생각

쓸모 있는 일을 하고 있다는 생각에 대한 측정문항

은 likert 5점 척도로 구성되어져 있으며, 1점에 가까

울수록 쓸모 있는 일을 하고 있다는 생각을 많이 가

지고 있음을 의미한다. 

 

Type Number Mean±Sd F

Regular 21,949 2.62±0.94

292.59**
Temporary 5,763 2.86±0.96

Daily 2,460 3.00±0.97

Total 30,172 2.70±0.96

*p<.05  **p<.01

Table 12. ANOVA of ‘I think you're doing something useful’

Fig. 11. Difference of ‘I think you're doing something useful’

분석 결과, 고용형태에 따라서 쓸모 있는 일을 하

고 있다는 생각에 유의미한 차이가 존재하였다. 사후

검증 결과 상용근로자와 임시근로자, 상용근로자와 
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일용근로자, 임시근로자와 일용근로자 간에 통계적으

로 유의미한 차이가 발생하였다. 상용근로자들이 임

시근로자나 일용근로자에 비해 쓸모 있는 일을 하고 

있다는 생각을 더 많이 가지고 있는 것으로 밝혀졌

다. 심층적인 분석을 위해 응답비율을 그래프를 통해 

분석하였다. 

Fig. 11에서 거의 대부분 이상을 쓸모 있는 일을 하

고 있다고 생각하는 근로자 비율은 상용근로자 48.1%, 

임시근로자 35.5%, 일용근로자 30.3%로 나타나 상용

근로자에 비해 일용근로자들이 쓸모 있는일을 하고 있

다는 생각을 가장 적게 하고 있는 것으로 나타났다. 

업무와 관련된 유능감은 근로자의 직무태도나 직

무만족과 밀접한 관련이 있다(Park, 2008; Jung et al., 

2006). 따라서 근로자의 직무태도와 직무만족을 향상

시키기 위한 기업들의 다양한 방안이 필요하리라 생

각되며, 특히 임시근로자와 일용근로자에 대한 지원 

모색을 통해 더욱 만족스러운 근무환경으로 개선할 

필요성이 있으리라 판단된다. 

 

3.1.6. 직무만족

직무만족은 크게 근로환경만족과 급여만족으로 구

성되어졌다. 

 

근로환경 만족

근로환경 만족에 대한 측정문항은 likert 4점 척도

로 구성되어져 있으며, 1점에 가까울수록 근로환경에 

대한 만족도가 높음을 의미한다. 

분석 결과, 고용형태에 따라서 근로환경에 대한 만

족도에 차이가 존재하였다. 사후검증 결과 상용근로

자와 임시근로자, 상용근로자와 일용근로자, 임시근

로자와 일용근로자 간에 통계적으로 유의미한 차이

가 발생하였다. 근로환경에 대한 만족도는 상용근로

자가 가장 높았으며, 일용근로자들의 근로환경 만족

이 가장 낮은 것으로 밝혀졌다. 좀 더 심층적인 분석

을 위해 응답비율을 그래프를 통해 분석하였다. 

Fig. 12에서 근로환경에 만족하는 근로자 비율은 상

용근로자 79.7%, 임시근로자 65.8%, 일용근로자 47.1%

로 일용근로자의 근로환경 만족이 상대적으로 매우 

낮은 것으로 나타났다. 

Type Number Mean±Sd F

Regular 21,689 2.16±0.53

785.49**
Temporary 5,677 2.33±0.60

Daily 2,451 2.60±0.67

Total 29,817 2.23±0.57

*p<.05  **p<.01

Table 13. ANOVA of ‘Working environment satisfaction’

Fig. 12. Difference of ‘Working environment satisfaction’

급여만족

급여만족의 측정 문항은 likert 5점 척도로 이루어

져 있으며 1점 ‘전혀 동의하지 않는다’에서 5점 ‘매

우 동의한다. 로 구성되어 있다. 점수가 높을수록 급

여만족이 높음을 의미하고 1점에 가까울수록 급여만

족이 낮음을 의미한다.

 

Type Number Mean±Sd F

Regular 21,894 3.22±0.91

416.38**
Temporary 5,736 2.92±0.90

Daily 2,464 2.80±0.92

Total 30,094 3.13±0.92

*p<.05  **p<.01

Table 14. ANOVA of ‘Pay satisfaction’

변량분석 결과, 고용형태에 따라서 급여만족에 통

계적으로 유의미한 차이가 존재하였다. 사후검증 결

과, 상용근로자와 임시근로자, 상용근로자와 일용근

로자, 임시근로자와 일용근로자 간에 유의미한 차이

가 나타났으며, 상용근로자의 급여만족이 가장 높은 

것으로 밝혀졌다. 심층적인 분석을 위해 응답비율을 

그래프를 통해 분석하였다. 



서비스업 종사자의 고용형태에 따른 근로환경 실태와 근무사기에 관한 연구  113

Type Number Mean±Sd F

Regular 21,963 2.95±0.83

259.54**
Temporary 5,780 3.14±0.90

Daily 2,464 3.28±0.89

Total 30,207 3.01±0.86

*p<.05  **p<.01

Table 15. ANOVA of ‘Job stress’

Fig. 14. Difference of ‘Job stress’Fig. 13. Difference of ‘Pay satisfaction’

 

Fig. 13에서 급여에 만족하는 비율은 상용근로자 

40.8%, 임시근로자 25.9%, 일용근로자 22.4%로 나타

났으며 일용근로자의 급여만족과 처우가 상대적으로 

열악하다는 것이 본 분석을 통해 밝혀졌다. 

서비스업 종사자의 직무만족은 조직몰입이나 이직

의도 등 조직차원의 심리적 요인과도 관련성이 있지

만 특히 서비스 제공 수준에 밀접한 영향을 미치기도 

한다(Choi, 2013; Oh et al., 2007). 낮은 서비스 수준

은 고객의 불만을 증가시킬 수 있으며, 최근 온라인

과 SNS의 발달은 이러한 불만을 빠르게 확산시킬 수 

있다. 고객의 입장에서는 직원이 정규직인지 비정규

직인지에 대한 식별이나 구분의 의미가 크게 없다. 

따라서 비정규직 근로자의 낮은 서비스 제공은 자칫 

기업의 커다란 손해로 이어질 수 있다. 이를 위해서

는 특히 비정규직 근로자의 직무만족을 향상 시킬 수 

있는 방안에 대한 기업들의 모색이 필요하다고 본다. 

 

3.1.7. 직무 스트레스

직무스트레스 측정 문항은 Likert 5점 척도로 구성

되어져 있으며, 1점에 가까울수록 스트레스를 많이 

받고 있음을 의미한다.

변량분석 결과 고용형태에 따른 직무 스트레스에 

유의미한 차이가 존재하였다. 사후검증 결과 상용근

로자와 임시근로자, 상용근로자와 일용근로자, 임시

근로자와 일용근로자 간에 통계적으로 유의미한 차

이가 있었으며, 상용근로자가 임시근로자나 일용근로

자에 비해 더 많은 직무 스트레스를 경험하고 있는 

것으로 밝혀졌다. 좀 더 심층적인 분석을 위해 응답

비율을 그래프를 통해 분석하였다.

Fig. 14에서와 같이 거의 대부분 이상 직무 스트레스

를 경험한다고 응답한 비율은 상용근로자 26.2%, 임시

근로자 21.8%, 일용근로자 16.6%로 일용근로자가 직무

스트레스를 상대적으로 덜 경험하는 것으로 나타났다. 

서비스업 종사자와 같이 감정노동을 하는 근로자

들의 직무스트레스는 최근 들어 매우 중요한 문제로 

받아들여지고 있다(Yeo et al., 2015). 만병의 근원이

라 불리는 직무스트레스는 부정적인 영향을 미치는 

거의 모든 요인 중의 하나이다. 따라서 기업에서는 

정규직, 비정규직의 고용형태 구별 없이 그들의 스트

레스를 관리하는 방안을 모색할 필요가 있다. 특히 

정규직인 상용근로자들도 50% 이상의 비율이 때때

로 스트레스에 노출된다는 것을 의미 있게 받아들일 

필요가 있다고 본다.

 

3.2. 근로환경과 근무사기에 대한 상관분석
 

고용형태에 따라서 근로환경과 근무사기에 대한 

관련성을 분석하기 위해 상관분석을 실시하였다.

분석결과 업무자세와 근로자의 사기 간에는 밀접

한 연관성이 존재하는 것으로 나타났다. 그 중에서도 

업무 자율성과 업무 유능감은 가장 상관이 높은 것으

로 나타났으며, 이어서 사회적 지지와 업무 유능감 

사이의 관계성이 높았다.
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Employment 

type
Work posture

Emotional 

labor

Social 

support
Autonomy

Job 

competence 

Job 

satisfaction

Job 

stress

Work 

Posture

Regular - .20** -.09** -.19** -.11** -.19** .05**

Temporary - .12** -.03* -.17** -.06** -.14** .08**

Daily - .00 -.08** -.19** -.07** -.14** .14**

Emotional 

labor

Regular - .02* .12** .07** -.08** .35**

Temporary - .13** .15** .12** -.03* .40**

Daily - .15** .16** .11** .04 .36**

Social 

Support

Regular - .38** .43** .25** .07**

Temporary - .34** .40** .24** .12**

Daily - .38** .44** .30** .06**

Autonomy

Regular - .52** .24** .15**

Temporary - .50** .23** .16**

Daily - .58** .25** .13**

Competence 

Regular - .32** .13**

Temporary - .31** .10**

Daily - .33** .08**

Job 

satisfaction

Regular - -.06**

Temporary - -.10**

Daily - -.09**

Table 16. Correlation Work Environment and Work Morale

업무자세는 감정노동과 직무스트레스를 제외하고는 

다른 변인들과 부적인 상관을 가지고 있었다. 특히 업

무자세와 감정노동 간에는 상용직과 임시직 근로자들

에게서는 상관성이 존재하였지만 일용근로자에게는 

어떠한 관련성도 없는 것으로 밝혀졌다. 이러한 결과는 

일용직 근로자들에게 있어서는 감정근로의 시간과 업

무자세의 노출시간의 관계성이 없지만, 상용직과 임시

직 근로자들은 감정노동 시간이 증가하면 피로하거나 

계속 서 있는 자세의 시간도 증가함을 알게 해준다.  

그리고 감정노동과 직무만족의 관계에 있어서 상용

근로자와 임시근로자들은 감정노동을 할수록 직무만족

이 떨어지는 반면에 일용근로자에게는 직무만족과 감

정노동 간의 어떠한 관계성도 가지고 있지 않았다. 오

히려 일용근로자에게 직무만족과 감정노동 간의 관계

는 유의미하지는 않지만 정적인 관계를 보이고 있었다. 

특이하게도 직무스트레스는 직무만족을 제외하고

는 다른 변인들 모두와 부적상관 관계를 가지고 있었

다. 기존 연구결과와는 달리 사회적지지, 업무 유능

감, 업무 자율성과 직무스트레스는 정적으로 유의미

한 관계를 나타내고 있다. 

 

4. 토의 및 결론
 

본 연구는 서비스업 종사자들의 고용형태에 따라

서 그들이 가지는 업무실태와 심리적 요인들에 대한 

특성들을 파악하고자 실시되었다. 그 결과 다음과 같

은 결론들에 도달할 수 있었다. 

첫째, 업무와 관련된 자세에 있어서 서비스업 종사

자들 간에는 고용형태에 따라서 업무 중 계속 서 있

는 자세에 노출되는 정도가 다른 것으로 나타났다. 

상용근로자에 비해 임시근로자와 일용근로자 즉 비

정규직 근로자들의 업무 중 노출비율이 높았다. 

둘째, 서비스업의 두드러진 특징 중 하나인 감정노

동과 관련해서 고객이나 학생, 환자와 같이 다른 사람

들을 직접 상대하는 업무 시간은 상용근로자가 가장 

낮았다. 하지만 임시근로자와 일용근로자 간에는 어

떤 차이도 없었으며 이는 곧 정규직 근로자와 비정규

직 근로자 간의 차이를 의미한다고 볼 수 있다. 그러

나 화가 난 고객이나 환자를 다루는 업무, 업무에 감

정적으로 연루되어 일을 하고, 감정을 숨기고 일을 하

는 업무 비율은 상용근로자가 가장 높은 것으로 나타

났다. 즉 비정규직 근로자들은 실제적으로 고객들을 

상대하는 업무 비율은 정규직보다 상대적으로 높지만 

고객의 불평이나 감정을 숨기면서 하는 업무는 정규

직 근로자들이 오히려 더 높다고 볼 수 있다. 즉 단순

한 서비스 업무는 비정규직에게 맡기지만, 좀 더 신중

을 기하는 서비스 업무는 정규직 근로자들이 주로 담

당한다고 볼 수 있다. 이러한 현상은 결국 불만이나 
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불평이 높거나 좀 더 관리가 필요한 고객들이 회사에 

미칠 수 있는 영향이 클 수 있기 때문이라 사려 된다. 

셋째, 직장에서 사회적 지지를 받는 정도는 동료나 

상사 모두에게서 상용근로자가 사회적 지지를 받는 정

도가 높은 것으로 나타났다. 이는 비정규직 근로자들이 

상대적으로 사회적 지지에 취약하다는 것을 의미한다. 

일반적으로 사회적 지지는 직무탈진이나 심리적 소진

(이채향 등, 2006), 우울과 자살(이민숙, 2005) 등과 밀

접한 연관이 있는 심리적 변인이다. 향후 한국의 서비

스업이 성장하면 할수록 서비스업 종사자 특히, 비정규

직 근로자에 대한 사회적 지지에 대한 고민이 필요하

리라 생각된다.

넷째, 업무자율성에 있어서 상용근로자에 비해 임

시근로자나 일용근로자들이 매우 취약한 것으로 밝

혀졌다. 원할 때 휴식을 취하거나 업무에 자신의 생

각을 적용하는 것도 비정규직 근로자들에겐 많은 제

약이 따르는 것으로 판단된다. 일반적으로 업무자율

성은 이직의도(황상규, 정봉재, 2011), 조직성과,  등

에 영향을 미치는 것으로 보고되고 있다. 물론 서비

스업 장면에 따라 다르겠지만 비정규직 근로자들의 

자율성을 통제하는 것은 장점과 단점이 공존하리라 

생각된다. 가령 통제를 통해 업무의 표준화를 강화할 

수 있지만, 조직의 성과나 직원들의 이직에 대해서는 

많은 문제점을 가질 수도 있을 것이다. 비정규직 근

로자들에게 현실적 제약을 감안하더라도 어느 정도

의 업무 자율성을 줄 수 있는 방안에 대해서는 진지

한 고민이 필요하리라 여겨진다.

다섯째, 업무유능감과 직무만족은 상용근로자, 임시

근로자, 일용근로자의 순서로 높은 것으로 밝혀졌다. 

일을 잘했다는 느낌과 쓸모 있는 일을 하고 있다는 생

각은 조직몰입이나 일의 정체성과 깊은 관련이 있다. 

아울러 근로환경 만족과 급여만족 또한 조직 전반에 

대한 몰입이나 동기 부여 등과 깊은 관련이 있다. 비

정규직 근로자들이 확산되고 있는 우리나라 노동시장

의 추이에 맞게 그들의 만족도와 일의 정체감을 높여

줄지에 대해서 고민과 대안이 필요하리라 여겨진다. 

마지막으로 직무스트레스는 상용근로자가 비정규

직 근로자에 비해 더 높은 것으로 밝혀졌다. 실제 업

무와 관련된 처우와 급여 등은 비정규직이 열악하지

만, 직무스트레스는 정규직이 더 높다는 것이다. 기존

의 연구들은 직무만족이나 업무유능감 등이 높을 때 

직무스트레스가 낮다는 결과들이 많다(Yang & Kang, 

2013; Kim & Cho, 2012) 그러나 본 연구에서는 상용

근로자들이 높은 직무만족이나 업무 유능감을 가지고 

있음에도 불구하고 높은 직무스트레스를 가지고 있는 

것으로 나타났다. 상용근로자들의 직무스트레스가 높

은 이유 중의 하나는 앞서 언급하였듯이 불만이나 불

평이 높거나 좀 더 관리가 필요한 고객들을 대하기 때

문이라 추론된다. 이에 대해서는 추후 연구를 통해 좀 

더 심도 있는 연구가 필요할 것이라 기대된다.

본 연구는 상대적으로 50,000명 이상의 특성을 반

영한 데이터를 통해 이루어졌기 때문에 실제 서비스

업 종사자들의 특징들을 잘 반영한 연구라 생각한다. 

일반적으로 임시근로자와 일용근로자 등을 포함한 

비정규직 근로자들이 정규직 근로자들에 비해 열악

함이 많은 것으로 나타났지만, 감정노동이나 스트레

스에 있어서는 정규직 근로자들 또한 많은 고충이 있

는 것으로 나타났다. 그러나 본 연구는 연구의 특성 

상 왜 그런지에 대한 원인 탐색에 대해서는 다소 한

계점을 가지고 있다. 이러한 한계점은 추후 연구를 

통해 보완되어져야 할 것이다. 아울러 비정규직 근로

자들이 정규직 근로자들보다 모든 측면에서 열악하

다는 편견보다는 그들의 실제 문제점이 무엇이고 또

한 서비스업 종사자들의 고충이 무엇인지를 객관적

으로 인식하는 계기가 되었으면 한다. 
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