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Abstract

This paper reviewed the effects of job characteristics(role conflicts, emotional labor, job importance and job

autonomy) on satisfaction and stress, and the moderating effect of social support. Based on 2,982 questionnaires

among raw data of Korea Safety and Health Agency’s national survey, the results of multiple regression

analysis appeared as follow; 1) role conflict effect negatively on job satisfaction, and emotional labor, job

importance and job autonomy effect positively on job satisfaction. 2) role conflict effect positively on stress,

and emotional labor, job importance and job autonomy effect negatively on stress. 3) social support moderates

positively 2 relationships-between role conflict and job satisfaction, between job autonomy and job satisfaction,

but moderates negatively between job autonomy and stress.
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1. 문제제기 및 연구목적

외식업 산업의 시장규모는 2008년 119조, 2009년 130조,

2010년, 145조로 증가하고 있으며, 사업체수도 2008년

575,990, 2009년 580,505, 2010년 59만 여개 업체로 증가

하고 있는 것으로 나타나고 있으며, 외식산업이 크게

발전하고 있음을 알 수 있다(FIS식품산업통계정보,

2011). 이렇듯 외식산업이 양적․질적으로 성장함으로

써 경기를 부양하고, 새로운 일자리를 창출하며, 다양

한 음식문화를 형성하는 등 긍정적 영향을 미치고 있

지만, 아직도 생산성이나 수익성 측면에서는 많은 문제

점을 내포하고 있는 것이 현실이다. 먼저 외식업은 제

조 기업과는 달리 가족기업 중심의 영세규모로 운영되

다보니 효율적 경영이 어렵기 때문에 생산성이 높지

않다는 점이다. 또한 외식업체의 숫자가 증대함에 따라

업체 간 경쟁이 증가함에 따라 수익성도 낮아지는 것

으로 나타나고 있다. 구체적으로 우리나라 서비스 산업

의 시간당 노동생산성은 15.76$로 OECD국가 중 가장

낮은 수준이며, 외식업이 포함된 음식․숙박업의 경우

는 더욱 심각하여 독일의 46.7%, 프랑스의 31.9%에 머

무는 것으로 나타나 역시 OECD 비교 대상국 중 가장

낮은 수준으로 나타나고 있다(생산성본부, 2014). 이처

럼 외식 산업이 양적으로 많은 성장을 하고 있으며 국

민경제에 기여하는 바가 커지고 있지만 조직관리의 효

율화를 통해 경영내실화를 다지는 노력이 요구된다.
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외식업은 특성상 인적 서비스를 기반으로 하며, 고객

과의 집적접인 접촉을 통해 서비스가 이루어진다는 점

에서 종업원의 직무만족과 같은 내부고객만족이 중요

하다. 외식업은 특성상 인적 서비스를 기반으로 하며,

고객과의 집적접인 접촉을 통해 서비스가 이루어진다는

점에서 종업원의 직무만족과 같은 내부고객만족이 중요

하다. 즉 내부마케팅 관점에서 종업원인 내부고객의 만

족은 외부 고객만족과 직결되기 때문이다. 또한 외식업

종사자들은 업무특성 상 고객과의 접점에서 감정부조화

를 경험하게 된다. 즉, 본인의 태도나 감정과는 별개로

외부고객에게 신속하고도 친절한 서비스를 제공하는 과

정에서 감정노동을 수행하게 된다. 이러한 감정노동은

구성원들에게 정신적 스트레스의 원천이 된다는 점에서

관리를 필요로 한다. 그리고 감정노동 뿐만 아니라 역

할갈등이나 직무중요성과 같은 직무특성 요인들도 업무

담당자의 직무만족과 스트레스의 주요한 원천이 된다는

점에서 이에 대한 심층적 분석이 요구된다.

본 연구는 다음과 같은 필요성과 연구목적을 갖는다.

외식 서비스업의 중요성이 점차 증가하고 있음에도 불

구하고 외식업 종사자들에 대한 포괄적인 조사 및 연

구가 부족하다. 특히 외식업은 경쟁이 심화되면서 고객

만족이 매우 중요하다. 따라서 고객과의 접촉이 빈번한

외식업 종사자들의 직무만족이나 스트레스는 외부고객

만족에 영향을 미친다는 점에서 이에 대한 연구가 필

요하다. 이러한 점에서 본 연구의 구체적 목적은 외식

업 종사자들이 인지하는 직무특성으로서 역할갈등, 감

정노동, 직무중요성, 직무자율성이 종사자들의 직무만

족과 스트레스에 미치는 효과를 실증분석하고자 한다.

그리고 이러한 직무특성과 직무만족 및 스트레스의 관

계에서 사회적 지원의 조절효과를 실증분석하고자 한

다. 특히 본 연구는 산업안전보건연구원에서 3년 마다

실시하는 근로환경 조사를 통해 얻어진 원시자료를 기

반으로 이루어졌다는 점에서 자료의 규모가 크며, 표본

의 산포가 폭넓게 이루어졌다는 점에서 의의가 있을

것이다.

2. 이론적 배경

2.1 외식업의 특징

외식산업은 원재료를 가공하고 생산한다는 점에서는

제조업과 같지만 소비자에게 직접적으로 판매한다는

점에서는 소매업의 성격도 있다. 또한 상품의 생산과정

이외에 제공방법·분위기 등이 판매에 커다란 영향을 미

친다는 점에서는 서비스업의 특성도 갖고 있다(박기용,

2003). 소비 패턴의 다양화가 식생활의 질적인 성장을

가져왔던 것도 사실이다. 특히 고객중심의 사고가 확산

하면서 고객 만족과 가치 제공을 위해 차별적인 전문

화, 틈새 업태 등이 출현하여 시대적인 환경변화에 적

응하기 위해 많은 변화와 발전을 추구해 왔다.

외식산업은 노동의 성격적 측면에서 다음과 같은 특

성을 갖는다(김길선, 2012). 첫째로 서비스산업 중에서

도 외식산업은 가장 대표적인 인적 서비스산업이라고

할 수 있다. 인적구성요소의 비중이 크고 대상 또한 사

람을 상대로 하는 산업이란 점에서 더욱 그렇다. 외식

산업에 있어서 서비스는 상품의 가격을 결정짓는 중요

한 요소이기 때문에 인간관계를 중심으로 고감도 연출

을 요구하는 인적서비스가 강조된다. 그리고 인적 서비

스가 제품 판매에 중대한 영향을 미친다는 점에서 외

식업 근로자의 노동은 감정노동의 성격을 강하게 갖는

다. 둘째로 외식산업은 소비산업이자 소비자의 존재를

전제로 하는 산업이다. 외식산업의 발전과정이나 시장

동향을 분석해볼 때 업계측면에서 마케팅전략이나 계

획적 경영스타일이 주도 해왔다기보다는 소비자의 의

식구조, 식생활 패턴의 변화, 국민소득의 증가에 따른

가처분 소득의 증대, 소비자의 생활방식과 기호에 영향

을 받아 발전해왔다. 즉, 소비자의라이프스타일의 변화

에 맞게 외식산업의 경영스타일이 변천되어 왔음을 알

수 있다. 이는 경영이 제품과 서비스를 생산․판매하는

기업의 입장에서 기업보다는 이를 구매하는 시장(고객)

주도적으로 이루어짐을 의미한다. 따라서 고객지향적

경영이 요구되며, 이를 효과적으로 수행하기 위해서는

내부고객의 만족 즉, 구성원의 직무만족이 선행되어야

할 것이다.

이상과 같은 특성 이외에도 외식업은 대형 프랜차이

즈 음식점과는 달리 규모와 근로조건 면에서도 차이가

있다. 대형 프랜차이즈 음식점이 관리나 조직체계가 비

교적 효율적으로 운용된다면 대부분의 외식업체는 소

규모로서 종업원의 수도 10명 이하의 업체가 대부분을

차지하고 있다. 또한 외식산업 종사자 들은 성별 차이

가 있긴 하지만 상대적으로 저임금 업종이며 대체적으

로 낮은 급여수준을 갖는 것이 특징이다
1)
. 이러한 낮은

처우는 구성원들의 직무불만과 스트레스의 원인이 될

수 있다는 점에서 적절한 관리가 요망된다.

1) 산업안전보건연구원에서는 근로환경조사를 3년 주기로 실시하고 있는데, 최근 2011년의 3차 근로환경조사에

따르면 총 응답자 50,032 명중, 2,982명이 외식업에 종사하는 것으로 나타났음. 이들이 소속된 업체의 종사자

수는 1인이 17.5%, 2-4인 52.5%, 5-9인이 18.8%로 각각 나타났으며, 전체 외식업 중 9인 이하가 88.8%로 나

타났다. 그리고 월평균 임금의 중위수도 약 146만원으로 나타났다.
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2.2 직무특성과 구성원의 태도

직무특성과 작업자의 심리적 상태나 동기부여, 직무

만족 등과의 관련성에 대해서는 Hackmam과

Oldham(1980)에 의해서 개발된 직무특성모형을 들 수

있다. 이는 핵심직무특성 요인이 작업자의 심리적 상태

에 미치는 효과와 그러한 심리상태의 변화에 따른 외

형적 성과로서 이직, 업무성과 직무만족의 관계에 대해

인과적 관계를 도식적으로 나타내 주었다. 이러한 직무

특성 요인 중 직무중요성이란 직무자체가 인접한 조직

이나 일반사회의 다른 사람들의 생활에 실질적인 영향

을 미치는 정도를 의미한다. 일반적으로 자신의 직무결

과가 다른 사람들의 행복이나 건강 그리고 안전에 영

향을 미친다는 사실을 알고 있을 때는 그렇지 않을 경

우보다 자신의 직무에 대해서 더욱 관심을 갖게 된다

는 것이다. 그리고 작업의 결과에 대한 책임을 경험하

는데 있어서 가장 많은 영향을 미치는 직무특성은 과

업자율성이다. 자율성이란 직무계획을 세우거나 직무를

수행하는 절차를 결정하는데 있어서 작업자에게 허용

된 자유, 독립, 재량권의 정도를 의미한다. 자율성이 증

가하면 작업자는 일의 결과에 대해서 더욱 많은 개인

적 책임감을 느끼게 되고, 작업결과에 대한 개인적 책

임을 기꺼이 수용하게 될 것이다.

직무특성 모형이 주로 핵심직무특성이 작업자의 작

업에 대한 의미감이나 책임감, 결과에 대한 인식과 같

은 심리상태를 통해 직무성과에 미치는 인과관계에

초점을 둔다면, 직무요구-자원 모형은 직무특성을 직무

수행 특히 직무소진과 관련하여 작업자에게 부담을 주

는 것과 활력을 주는 것으로 구분하여 효과적으로 관

리하고자 하는 것이다. 초기 연구에서는 직무요구-통제

모형을 제시하여 직무에 부담을 주는 요인과 직무부담

을 줄이는 요인으로서 재량권을 중심으로 연구되던 것

을 직무자원이라는 개념을 도입하여 범위를 확대하였

다. 직무요구-자원 모형을 주장하는 연구자들에 따르

면, 직무요구는 지속적으로 육체적이나 정신적 노력을

요구하여 생리적 또는 심리적 비용을 초래하는 요인이

라면, 직무자원은 작업목표 달성에 순기능적 작용을 하

며, 심리적 또는 생리적 측면에서 직무요구를 감소시키

며, 개인의 성장과 개발을 촉진시키는 것으로 범위를

확장하였다(Demerouti et al., 2001; Li et al., 2013; 안

관영, 2014).

역할갈등은 종사원이 복수의 원천으로부터 직무에

대해 각기 다른 기대를 받고 있는 사실을 지각하는 상

태를 의미하며, 종사원이 상반되는 기대 사이에 부딪칠

때, 즉 특정 기대를 위해 행한 업무가 다른 기대와 상

반되거나 다른 기대를 위한 업무를 수행하기 어렵게

할 때 존재한다. 즉 역할 수행자에게 다른 기대를 바랄

때, 복수의 상사가 서로 다른 과업의 수행을 요구하거

나 모순된 목표의 달성을 요구할 때, 또는 역할 수행자

의 가치관과 상이한 명령수행을 요구받을 때 일어날

수 있다(김정석, 2011). 또한 감정노동은 직무수행을 위

해 고객이나 동료들과의 관계에서 직무 역할의 한 부

분으로써 공적으로 준수해야 할 표정과 행동 표현을

만들기 위해 자신의 감정이나 태도를 관리하는 것을

의미한다. 감정노동에는 두 가지 유형이 있는데 내면행

위가 사람들에게 표현하도록 요구되는 감정을 실제로

느꼈을 때 일어나는 반면, 표면행위는 자신이 내적으로

부정적 느낌을 갖고 있더라도 억지로 웃음을 짓는 것처

럼, 단지 외부적 표현만 하고, 표현된 것과 같은 감정을

실제로 느끼지 못했을 때 일어나는 것을 의미한다.

이상에서 언급된 직무특성으로서 직무중요성과 자율

성은 자신의 직무에 대한 의미감을 인식하게 하며, 또

는 자신의 업무에 대한 책임감을 제고함으로서 동기부

여를 촉진하며, 직무만족이나 긍정적 업무태도를 초래

하게 된다는 것이다(Barling, et al., 2003; Godard,

2001). 반면에, 역할갈등은 개인의 내적 표준과 요구되

는 직무행동의 차이, 시간이나 자원과 개인 능력의 차

이, 동일인에게 양립할 없는 복수의 역할의 존재, 또는

종사원의 기대와 조직의 기대의 차이에서 나타날 수

있으며, 이 때문에 역할갈등은 직무스트레스 유발의 한

요인으로써 작용한다고 할 수 있다(Lankau et al.,

2006). 따라서 역할갈등이 커지면 직무스트레스도 커지

게 되고 직무에 대한 만족은 낮아지게 된다. 그리고 감

정노동의 경우 본인의 감정이나 태도, 가치관을 숨기고

고객이나 동료관계를 유지해야 한다는 점에서 스트레

스를 유발하고 직무만족을 저하시키게 될 것이다. 병원

간호사를 대상으로 하는 한 Mikolajczak 등(2007)의 실

증분석 결과로도 감정노동으로서 표며노행위 내면행위

모두 소진과 신체건강에 부정적 영향을 미치는 것으로

나타났으며, 직무만족에도 부정적 영향을 미치는 것으

로 나타났다. 이상과 같은 선행연구에 대한 이론적 배

경을 바탕으로 다음과 같은 가설을 설정하고자 한다.

가설 1 : 직무요구로서 역할과다와 감정노동은 직무

만족과 부정적 관계를 가지며, 직무 중요성

과 자율성은 직무만족과 긍정적 관계를 가

질 것이다.

가설 2 : 역할과다와 감정노동은 스트레스와 긍정적

관계를 가지며, 직무 중요성과 자율성은 스

트레스와 부정적 관계를 가질 것이다.

2.3 사회적 지원의 개념과 역할

사회적 지원은 상사나 동료들로부터 관심과 지지를 받

는 것을 지칭한다. 구체적으로 개인으로 하여금 자신이

보살핌과 사랑을 받고 있다고 믿게 하고, 존경 받고 있
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으며 가치 있는 존재라고 느끼게 해주며, 의사소통과

상호책임을 갖는 조직망 속의 일원이라는 것을 믿게

하는 것을 말한다.

사회적 지원의 주요한 원천은 가족이나 친구 같이

친밀한 관계에 있는 사람이고, 부차적인 원천은 심리치

료가나 상담가와 같이 덜 친밀한 관계에 있는 사람이

라고 하였다. 또한, 직장에서의 원천으로는 직장상사,

동료, 부하직원, 고객 등을 들 수 있다. 상사의 지원은

부하직원으로 하여금 업무를 보다 효율적으로 수행하

고 업무에 만족할 수 있는 가장 중요한 지지의 원천이

며, 동료의 지원은 스트레스의 압박을 덜어주는 두 번

째로 중요한 원천이라고 할 수 있다. 이러한 직장에서

의 상사와 동료에 의한 지원은 스트레스와 같은 악영

향을 완화하는데 도움을 주며, 또한 직무만족에도 긍정

적 효과를 미치게 된다(안혜영, 2011).

근로자들이 인지하는 직무특성과 직무스트레스의 관계

는 근로자들의 작업환경에 따라 차이가 있을 것이다.

Winnubt(1984)에 따르면 성격과 같은 개인적 특성이나

사회적 지원과 같은 조직적 특성은 역할이나 직무특성이

직무스트레스에 미치는 효과를 조절하는 것으로 파악하

고 있다. 사회적지원은 개인이 어려움에 처했을 때 타인

에 의해 제공되는 긍정적인 원조를 의미한다. 이러한 사

회적 지원에 대한 관심은 1970년대 들어서면서부터 시작

되었으며, 조직 수준에서의 스트레스 예방 또는 조절변인

으로 연구되고 있다. 상사나 동료들의 사회적 지원은 직

무스트레스 유발요인에 의한 스트레스를 적게 느끼도록

하거나 직무수행자의 만족감, 자존심 등을 향상시켜 직무

스트레스를 제거하는 효과가 있을 것이다. 이러한 근거를

바탕으로 다음과 같은 가설을 설정하고자 한다.

가설 3 : 사회적지원은 직무특성과 직무만족의 관계

에서 긍정적 효과를 미치게 될 것이다.

가설 4 : 사회적지원은 직무특성과 스트레스의 관계

에서 긍정적 효과를 미치게 될 것이다.

3. 연구의 설계

3.1 자료수집 및 구성

본 연구에서의 가설검증을 위한 자료수집은 산업안전

보건연구원에서 3년 주기로 실시하는 근로환경조사 결

과를 바탕으로 이루어졌다. 최근 2011년에 실시된 3차

근로환경조사에 따르면 총 응답자 50,032 명중, 2,982명

이 외식업에 종사하는 것으로 나타났음. 이들이 소속된

업체의 종사자수는 1인이 17.5%, 2-4인 52.5%, 5-9인이

18.8%로 각각 나타났으며, 전체 외식업 중 9인 이하가

88.8%로 나타났다. 그리고 월평균 임금의 중위수도 약

146만원으로 나타났다. 재직기간의 경우는 평균이 4.1

년이지만 중위수는 2년으로 나타나 단기재직자의 비중

이 높은 것으로 나타났다. 2년 이하 재직자가 50.8%이

며, 2년-5년 이하가 25.2%, 5년 이상이 24.0%로 나타났

다. 식당 내에서의 세부적 역할은 분석대상자 2,982명

중 1,079명(36.2%)가 한식조리사, 873명이 중/일/양식 조

리사(29.3%), 웨이터 1,028명(34.5%)으로 각각 나타났다.

학력은 고졸 이하가 2,353명으로 78.9% 이며, 나머지가

전문대학 이상인 것으로 나타났다. 성별은 남성이 807

명(27.1%) 이며, 여성이 2,175명(72.9%)으로 나타나 여

성의 비중이 매우 높은 것을 알 수 있다. 연령은 평균

이 43.6세이며, 표준편차는 12.2로 나타나 비교적 고른

분포를 보이고 있다. 응답자 특성은 <Table 1>과 같다.

<Table 1> Respondents’ demographic factors

항목 구성비

종업원수
1인 522명(17.5%), 2-4인 1566명(52.5%), 5-9인

561명(18.8%), 10인 이상 333명(11.1%)

월보수

100미만 826명(27.7%), 100-150미만

668명(22.4%), 150-200미만 883명(29.6%),

200-300미만 462명(15.5%), 300만 이상

143명(4.8%)

재직기간
2년 이하 1515명(50.8%), 2-5년 이하

751명(25.2%), 5년 이상 716명(24.0%)

학력
고졸이하 2353명(78.9%), 전문대이상

629명(21.1%)

성별 남성 807명(27.1%), 여성 2175명(72.9%)

3.2 변수의 측정과 분석방법

본 연구는 산업안전보건연구원에서 실시하는 조사를

바탕으로 이루어졌다(산업안전보건연구원, 2013). 변수

측정을 위해 일단계로 선행연구(Li et al., 2013;

Nahrgang et al., 2011; 강동욱 등, 2005; 장철영·권영

주, 2006)에서 사용된 설문문항을 참조하여 역할갈등,

감정노동, 직무중요성, 직무자율성, 직무만족, 스트레스,

사회적 지원에 대한 문항을 추출한 다음, 이들 문항을

대상으로 주성분 분석에 의한 요인분석을 실시하여 문

항을 추출하고 변수를 구성하였다. 각 변수의 구성과

타당성, 신뢰도에 대한 검토는 일차적으로 탐색적 요인

분석을 실시한 후 선행연구에서 제시된 결과와 일치하

는 문항만을 대상으로 확정적 요인분석을 실시함으로

서 이루어졌다. 요인분석은 직각교차(varimax)법을 이

용함으로서 독립변수들 간의 다중공선성을 제거하고자

하였다. 그리고 각 문항의 선정은 선행연구(Price &

Mueller, 1986)에서 제시한 기준에 따라 요인적재량이

0.5 이상인 것만을 채택하였으며, 신뢰도는 0.5를 기준

으로 하였다. 이상과 같은 선정기준을 적용한 결과 직

무정체성에 관련된 문항은 다른 요인으로 구분되거나
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기준을 충족하지 못하여 제거하였다. 또한 각 구성요소

에 대한 문항의 선택기준은 선행연구에서 제시하는 기

준을 충족하도록 하였다. 구체적으로 요인적재치가 0.5

이상이어야 하며, 특정 문항의 경우 2개의 최고 요인적

재치 간의 차이가 0.2이상 이어야 한다는 것이다(안관

영, 2006; Van Dyne, Graham & Dienesch, 1994). 요인

분석결과와 신뢰도 수준은 <Table 2>와 같다.

<Table 2> Factor analysis and reliability

스트레스
직무

중요성

사회적

지원

직무

자율성

감정

노동

역할

갈등

직무

만족
동료들이 도와주고 지지해줌 .208 .164 .662 -.088 -.112 -.104 .054
상사가 도와주고 지지해줌 -.018 .050 .799 .020 .093 .232 .087
작업목표 결정시 많은 배려 .034 .054 .751 .308 .146 .212 .183
작업조직이나 작업과정 개선시 배려 .099 .102 .751 .313 .097 .193 .028
업무적으로 기대되는 것에 혼돈 .269 .121 .234 .157 -.132 .676 .046
업무가 개인적 가치와 불일치 .122 -.109 .375 .293 .058 .635 -.033
쓸모없는 일을 하고 있다고 느낌 .156 .060 .041 -.039 .019 .783 .215
업무에 감정적으로 연루되어 일을 함 .218 -.085 .006 .306 .665 -.078 -.059
업무에서 스트레스를 받음 -.090 .011 .085 -.065 .840 .103 .089
감정을 숨기고 일을 해야 함 -.180 .123 .059 .084 .793 -.082 .082
작업실수시 자신의 신체 손상가능성 -.041 .872 .111 .133 -.076 .054 -.008
작업실수시 타인의 신체 손상가능성 .002 .842 .218 .016 -.120 .023 -.092
작업실수시 전체 일의 지연가능성 -.002 .880 .040 .096 -.014 .038 .115
작업실수시 타인에게 스트레스 부담 .042 .869 -.030 -.028 .200 -.073 .025
작업실수시 회사에 재정적 손해 부담 .028 .848 .020 .072 .087 .064 -.002
일의 분배시 구성원들의 자율성 .030 .126 .130 .853 .145 .051 -.031
팀장 선정시 구성원들의 자율성 .093 .052 .004 .759 .043 .082 .115
업무시간 계획시 구성원들의 자율성 .182 .092 .216 .798 .025 .091 .052
하는 일에 대해 적절한 보상받고 있음 .084 -.031 -.114 .040 .144 .111 .720
직장에 매우 좋은 친구 있음 .150 .044 .236 -.066 -.028 .016 .704
조직은 최상의 업무능력 발위토록 동기부여 .228 .022 .207 .214 -.002 .103 .706
최근 즐겁고 기분이 좋음 .869 -.087 .186 .076 -.161 -.008 .064
최근 마음이 차분하고 편안함 .861 -.022 .146 .089 -.116 .083 .069
최근 활발하고 활기에 차 있음 .852 .015 .124 .057 .031 .106 .168
최근 아침에 피로가시고 상쾌하게 기상 .824 .066 -.052 .089 .001 .140 .152

일상이 흥미로움 .839 .051 -.048 .081 .111 .207 .079
Eigen-value 3.989 3.862 2.728 2.474 2.016 1.779 1.731
분산설명(%) 15.340 14.852 10.490 9.517 7.752 6.841 6.659
누적 분산설명(%) 15.340 30.193 40.683 50.200 57.953 64.794 71.453
Cronbach-α .921 .902 .836 .812 .752 .793 .705

본 연구의 목적인 직무특성으로서 역할과다, 감정노

동, 직무중요성 및 직무자율성과 직무만족의 관계에 대

한 가설 1과 이러한 직무특성과 스트레스의 관계에 대

한 가설 2에 대한 검증은 다중회귀분석을 이용하였으

며, 이들 직무특성과 직무만족의 관계, 그리고 스트레

스와의 관계에서 사회적 지원의 조절효과인 가설 3, 가

설 4에 대한 검증은 위계적 다중회귀분석을 이용하였

다(Cohen & Cohen, 1983; Baron & Kenny, 1986). 이

방법을 적용한 이유는 분산분석이나 Fisher의 Z'계수법

에 비해 정보의 손실이 최소화된다는 점이다. 그리고

연구변수들 간의 관계에 대한 내적타당성 제고를 위해

응답자의 재직기간을 통제변수로 포함하였다.

4. 조사결과의 분석

본 연구의 목적은 직무특성과 직무만족의 관계에 대

한 가설 1과 직무특성과 스트레스의 관계에 대한 가설

2, 그리고 이러한 관계에서 사회적 지원의 조절효과에

관 한 가설 3, 가설 4를 검증하고자 하는 것이다. 이러

한 가설들의 검증을 위해 위계적 다중회귀분석을 실시

하였다.

이상과 같은 연구목적을 달성하기 위해 위계적 다중회

귀분석을 실시한 결과는 <Table 3>과 같다. 직무요구로

서 역할갈등, 감정노동, 그리고 직무자원으로서 직무중요

성과 자율성을 독립변수로 하고, 사회적 지원을 조절변수

로 하며, 응답자 개인특성으로 성별, 소속 직장의 근로자

수, 재직기간을 통제변수로 하여 분석을 실시하였다.
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<Table 3> Hierarchical multiple regression

종속변수

단계 예측변수
직무만족 스트레스

1 단계

성별
a)

.035
*

-.081
**

근로자수 .177** -.002
재직기간 .073

**
-.037

**

R
2

.041
**

.007
*

2 단계

성별 .027* -.062**

근로자수 .135
**

.032
**

재직기간 .020 -.003
역할갈등 -.206** .206**

감정노동 .032
**

-.050
**

직무중요성 .058
**

-.140
**

직무자율성 .077** -.040**

사회적지원(m) .278
**

-.169
**

R
2

.234
**

.138
**

△R2 .193** .131**

3 단계

성별 .024
*

-.061
**

근로자수 .136
**

.028
*

재직기간 .020* -.003
역할갈등 -.096

**
.210

**

감정노동 .029 -.068
*

직무중요성 .021 -.092**

직무자율성 .146
**

-.247
**

사회적지원(m) .146
**

-.028
역할갈등*m .198** -.015
감정노동*m .014 .026
직무중요성*m .068 -.083
직무자율성*m .094* -.292**

R
2

.246
**

.154
**

△R
2

.012
**

.016
**

a) 성별의 경우 1=남성, 2=여성

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

위의 위계적 다중회귀분석에서 종속변수가 직무만족

의 경우 1단계는 직무만족을 종속변수로 하며, 응답자

의 성별, 소속직장 근로자 수, 재직기간을 통제변수로

하는 다중회귀분석결과이다. 성별(β=.035, p<.05), 근로

자수(β=.177, p<.01), 재직기간(β=.073, p<.01)은 직무만

족에 유의적 영향을 미치는 것으로 나타났으며, 이들

인구통계적 요인에 의한 설명력(R2)은 .041(p<.01)로

나타났다. 다음으로 2단계에서는 1단계의 인구통계적

특성과 함께 독립변수인 역할갈등, 감정노동, 직무중요

성, 직무자율성과 조절변수인 사회적 지원을 추가적으

로 투입하여 다중회귀분석을 실시한 결과이다. 분석결

과 이들 변수들의 직무만족에 대한 표준화회귀계수는

역할갈등(β=-.206, p<.01), 감정노동(β=.032, p<.05), 직

무중요성(β=.058, p<.01), 직무자율성(β=.077, p<.01),

사회적 지원(β=.273, p<.01)으로 각각 나타났다. 그리고

이들 변수들에 의한 설명력(R2)은 .234(p<.01)로 1단계

에 비해 설명력은 .193만큼 증가하였다. 이러한 분석결

과 직무특성 중 역할갈등과 감정노동은 직무만족에 부

정적 영향을 미칠 것이며, 직무중요성과 직무자율성은

직무만족에 긍정적 영향을 미칠 것이란 가설 1은 부분

적으로 채택되었다. 감정노동이 직무만족에 부정적 영

향을 미칠 것이란 가설은 반대로 긍정적 영향을 미치

는 것으로 나타났다. 따라서 가설은 기각되었다.

다음으로 직무특성(역할갈등, 감정노동, 직무중요성,

직무자율성)과 직무만족의 관계에서 사회적 지원의 조

절효과에 대한 검증을 위해 분석한 결과는 표의 3단계

와 같다. 2단계에서 투입된 예측변수에 추가적으로 각

독립변수와 조절변수인 사회적 지원의 곱으로 이루어진

상호작용항으로서 역할갈등*사회적 지원, 감정노동*사

회적 지원, 직무중요성*사회적 지원, 직무자율성*사회적

지원을 투입하여 다중회귀분석을 실시하였다. 분석결과

상호작용항의 표준화 회귀계수가 유의적인 경우 상호작

용효과가 있으며, 조절효과가 있다고 판단한다(Cohen

& Cohen, 1983; Baron & Kenny, 1986). 분석결과 역

할갈등*사회적 지원(β=.198, p<.01)항과 직무자율성*사

회적 지원(β=.094, p<.05) 항에서 각각 유의적 영향을

미치는 것으로 나타났으며 다른 상호작용항에서는 유의

적 효과가 나타나지 않았다. 따라서 직무특성과 직무만

족 관계에서 사회적 지원의 조절효과에 대한 가설 3의

경우는 역할갈등과 작무만족, 그리고 직무자율성과 직

무만족의 관계에서만 부분적으로 검증되었다.

직무특성과 스트레스의 관계 및 사회적 지원의 조절

효과에 대한 가설 2, 가설 4를 검증하기 위한 분석결과

는 표에서 종속변수가 스트레스인 경우의 분석결과이

다. 직무만족의 경우에 대한 분석결과와 같은 방식으로

1-3단계에 걸쳐 분석이 이루어졌다. 1단계에서 성별(β

=-.081, p<.01), 재직기간(β=-.037, p<.01)은 스트레스에

유의적 영향을 미치는 것으로 나타났으며, 근로자수는

유의적 영향을 미치지 않는 것으로 나타났다. 이들 인

구통계적 요인에 의한 설명력(R2)은 .007(p<.05)로 나

타났다. 2단계에서는 1단계의 인구통계적 특성과 함께

독립변수를 투입하여 다중회귀분석을 실시한 결과 스

트레스에 대한 표준화회귀계수는 역할갈등(β=.206,

p<.01), 감정노동(β=-.050, p<.01), 직무중요성(β=-.140,

p<.01), 직무자율성(β=-.040, p<.01), 사회적 지원(β

=-.169, p<.01)으로 각각 나타났다. 그리고 이들 변수들

에 의한 설명력(R2)은 .138(p<.01)로 1단계에 비해 설

명력은 .131만큼 증가하였다. 이러한 분석결과 직무특

성 중 역할갈등과 감정노동은 스트레스에 긍정적 영향

을 미칠 것이며, 직무중요성과 직무자율성은 스트레스

에 부정적 영향을 미칠 것이란 가설 2는 부분적으로

채택되었다. 감정노동이 스트레스에 긍정적 영향을 미

칠 것이란 가설은 반대로 부정적 영향을 미치는 것으

로 나타났다. 따라서 가설은 기각되었다.

다음으로 직무특성(역할갈등, 감정노동, 직무중요성,

직무자율성)과 스트레스의 관계에서 사회적 지원의 조

절효과에 대한 검증을 위해 분석한 결과는 표의 3단계

와 같다. 앞서의 방법과 같이 역할갈등*사회적 지원,

감정노동*사회적 지원, 직무중요성*사회적 지원, 직무

자율성*사회적 지원을 투입하여 다중회귀분석을 실시

하였다. 분석결과 직무자율성*사회적 지원(β=-.292,
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p<.01) 항에서 각각 유의적 영향을 미치는 것으로 나타

났으며 다른 상호작용 항에서는 유의적 효과가 나타나

지 않았다. 따라서 직무특성과 스트레스 관계에서 사회

적 지원의 조절효과에 대한 가설 4의 경우는 직무자율

성과 스트레스의 관계에서만 부분적으로 검증되었다.

5. 결론 및 제언

본 연구는 산업안전보건연구원에서 3년 주기로 실시

하는 대규모 조사를 통해 이루어진 자료를 이용하여

직무특성으로서 직무요구에 해당하는 역할과다와 감정

노동, 그리고 직무자원에 해당하는 직무중요성 및 직무

자율성과 직무만족, 스트레스의 관계를 분석하였다. 그

리고 이들 관계에서 사회적 지원의 조절효과를 검증하

고자 하였다.

분석결과가 의미하는 바를 요약하면 다음과 같다.

첫째로 역할갈등은 다른 연구결과와 같이 직무만족에

부정적 영향을 미치고, 스트레스에는 긍정적 영향을 미

치는 것으로 나타났으며, 직무중요성과 직무자율성은

직무만족에 긍정적 영향을 미치며, 스트레스에는 부정

적 영향을 미치는 것으로 나타났다. 이에 반해 감정노

동은 가설설정과는 반대로 직무만족에 긍정적 영향을

미치며, 스트레스에는 부정적 영향을 미치는 것으로 나

타났다. 이러한 결과는 외식업 종사자들이 실제의 태도

나 감정과는 달리 외면적으로만 대 고객 관계를 유지하

기 보다는 대 고객 서비스에 대해 올바른 감정적 표현

을 유발하기 위해 생각이나 기억 등을 적극적으로 염원

하는 행동을 하거나, 자신의 내적감정과 표현을 일치시

키기 위해 내적감정을 바꾸려고 노력하는 행동 즉 내면

행동에 의존하기 때문으로 풀이된다(Austin et al.,

2008). 구체적으로 본 연구에서 이러한 결과로 나타난

것은 응답자들의 인구통계학적 특징에서 나타났듯이 대

부분의 업소가 4인 이하의 영세규모이기 때문에 가족기

업이나 동업의 형태로 이루어지기 때문으로 풀이된다.

왜냐하면 이들은 주인의식을 갖고 업무에 종사하기 때

문에 감정노동에 임해서도 외현적인 표정변화보다는 내

면적으로 고객을 중시하는 태도를 갖고 표면행동보다는

내면행동을 기반으로 행동하기 때문이다. 따라서 외식

업 종사자들에게 소속감과 주인의식을 갖도록 하는 것

이 감정노동을 내면화 하는데 도움이 될 것이다.

둘째로 조절효과에 대한 분석결과, 역할갈등이 직무

만족에 미치는 부정적 효과는 사회적 지원 수준이 높을

수록 적으며, 사회적 지원 수준이 낮을수록 역할갈등이

직무만족에 미치는 부정적 효과는 큰 것을 의미한다.

또한 직무자율성이 직무만족에 미치는 긍정적 효과는

사회적 지원이 높을수록 증가하며, 낮을수록 감소하는

것을 의미한다. 이러한 연구결과는 가설설정의 배경에

서 언급한 선행연구 결과와 일치하는 것으로 나타났다.

이상과 같은 분석결과를 바탕으로 외식업 종사자들

의 직무만족도를 높이고, 스트레스를 줄이기 위한 방안

은 다음과 같다. 우선적으로 역할갈등을 줄이며, 직무

중요성과 직무자율성을 높이는 것이 중요하다. 따라서

대기업과 같은 직무분석과 직무분장은 어렵다 하더라

도 직원들 각각에 대한 업무범위와 내용을 명확히 해

줌으로서 구성원들 간의 역할갈등을 줄이는 것이 요구

된다. 그리고 어느 정도 업무가 익숙해지면 구성원들이

자율성을 발휘할 수 있는 기회를 제공하며, 각자의 업

무가 고객이나 동료 또는 업소의 평판이나 매출에 미

치는 바를 이해시킴으로서 자신의 업무에 대한 중요도

를 인식하도록 하는 것이 필요하다. 또한 동료들 간의

지지나 상사의 지지와 같은 사회적 지원은 역할갈등의

부정적 효과를 감소시키고, 직무자율성의 긍정적 효과

를 증대시킨다는 점에서 이를 제고시키는 방안을 모색

할 필요가 있다. 외식업의 경우 대부분 규모가 영세하

므로 대 고객에 대한 서비스품질을 중시하는 문화를

정착시킴으로서 구성원 모두가 대 고객 서비스에 대해

자발적으로 동참하는 풍토를 갖도록 하는 것이다. 이러

한 조직문화는 자연스럽게 구성원들 간의 상호 지지를

유발함으로서 직무특성에 따른 부정적 효과를 줄이는

효과를 발휘하게 될 것이다.

본 연구는 산업안전보건연구원에서 3년 마다 실시하

는 근로환경 조사를 통해 얻어진 원시자료를 기반으로

이루어졌다는 점에서 지역적으로 전국의 외식업체를

대상으로 하였으며, 표본규모가 크고, 표본의 산포가

폭넓게 이루어졌다는 점에서 기존 연구와의 차이가 있

으며, 따라서 연구결과의 일반화가 수월하다는 장점이

있다. 그리고 분석결과 외식업은 고객과의 빈번한 접촉

으로 감정노동이 존재하는데 외현적 표현보다는 진정

성 있고 내면화된 서비스를 제공하도록 하려면 종사자

들에게 소속감과 주인의식을 갖도록 하는 것이 바람직

함을 알 수 있다.

이상의 연구결과는 전국을 대상으로 비교적 많은 수

의 응답자를 대상으로 했다는 점에서 의의가 있으나,

자료가 전적으로 응답자들의 주관적 판단에 근거한

설문조사를 바탕으로 하는 횡단적 조사에 의존하였다.

이러한 분석방법의 장점은 일정기간 내에서 다수에 대

한 정태적 상황을 반영할 수 있다는 것이지만, 응답자

들의 시간적 흐름에 따른 의식의 변화와 같은 동태적

인 특성을 반영하지 못한다는 단점이 있다. 따라서 추

후 연구에서는 이러한 점들이 보완되어야 할 것이다.
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