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Purpose: This study identified the influence of hotel workers’ emotional labor and social support on their intentions 
to change jobs. Methods: Study participants were 437 workers from seven hotels in Korea who consented to the 
survey. Among them, insufficient responses from 21 participants were excluded, as well as 107 responses from 
workers with workloads of under one hour of face to face work. Thus, 309 hotel workers were included in the final 
analysis. A multivariate regression analysis was used to identify factors influencing the hotel workers’ intention 
to change jobs. Results: The intention to change jobs was high when external behavior was shown, and workers 
who received social support from a superior exhibited low intention of changing jobs. Conclusion: The study results 
show that the most influential variables of turnover intention are external behavior and the support of a superior. 
It is therefore important to educate managers on personnel management methods for reducing external behaviors 
so that the rate of job changes by hotel workers can be reduced. It is also necessary to prepare and manage meas-
ures for strengthening the support system by workplace superiors. 
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서 론

1. 연구의 필요성

우리나라는 호텔을 ‘관광객의 숙박에 적합한 시설을 갖추어 

이를 관광객에게 제공하거나 숙박에 따르는 음식 ‧ 운동 ‧ 오락 ‧
휴양 ‧ 공연 또는 연수에 적합한 시설 등을 함께 갖추어 이를 이

용하게 하는 업’(Korea Law Information Center, 2018)으로 

규정하고 있으며 구체적으로 호텔은 숙박, 음식, 집회, 문화 서

비스, 스포츠, 레저, 상업 서비스, 건강관리 서비스, 비즈니스 
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서비스 등을 제공한다. 2016년 도소매업조사보고서에 따르면 

국내 호텔의 사업체 수는 815개, 종사자 수는 41,949명(Korea 

National Statistical Office, 2018)이나 실제 호텔업의 범위는 

관광숙박업의 분류에서 휴양콘도미니엄업을 제외한 모든 업

종을 포함하고 있으므로 감정노동에 종사하는 근로자는 더욱 

많을 것으로 추정할 수 있다.

호텔을 방문하는 고객들이 요구하는 서비스 수준이 늘고 그

들이 경험한 서비스에 대하여 발달된 네트워크 시스템과 SNS 

등을 통하여 공유함으로써 고객들이 호텔직근로자들에게 기

대하는 서비스의 수준이 날로 높아지고 다양한 요구를 함에 따

라 호텔근로자들은 고객들에게 서비스를 제공하는 동안 자신

이 느끼는 실제 감정이 아닌 고객들, 혹은 조직이 요구하는 감

정표현의 규범에 따르기 위해 노력을 함으로써 부정적인 감정

노동을 수행하게 된다. 따라서 호텔은 감정노동을 통하여 지치

고 감정이 소진된 근로자들에게 적절한 대처전략을 제시하여 

호텔에 있어 가장 큰 자산인 근로자들이 다른 업종 혹은 경쟁기

업으로의 이직을 최소화 할 필요가 있다(Shim & Kim, 2013). 

또한 호텔은 인적의존도가 높은 산업이므로 이직에 이르기 전 

이직의도를 관리하는 것은 매우 중요하다(Kim, 2010). 

감정노동은 근로자들의 직무만족과 조직몰입 수준에 부정

적 영향을 미치고 근로자들이 고객과의 잦은 접촉으로 인한 심

리적인 스트레스뿐만 아니라 육체적인 피로로 인한 불쾌감, 짜

증, 분노 등의 부정적인 감정적 반응을 일으키게 된다고 하였

으며(Brotheridge & Grandey, 2002) 지금까지 호텔에서의 감

정노동은 대인업무 중 나타나는 개인의 품성이나 성격으로 고

려하여 어떠한 감정적 위협에도 상냥함을 잃지 않도록 하는 부

분이 강조되었다. 더욱이 감정노동의 내용과 기준이 마련되지 

못한 상태에서 동종업계 간 치열한 경쟁에서 살아남기 위한 기

업의 전략으로 감정노동은 끝없이 강화되어 왔다. 반면에 상응

하는 보상은 거의 없는 것이 현실이다(Kim, 2011). 그러나 직

원들이 고객을 만족시키기 위해 감정노동을 하면서 감정부조

화, 직무태도, 직무성과, 직무만족, 조직몰입 등에 변화를 느끼

며, 이로 인해 이직을 생각하게 하므로 호텔의 주요 재산인 종

사자의 감정노동 관리는 매우 중요한 문제라고 할 수 있다(Seo, 

2012).

육체적 스트레스와 같이 감정노동은 호텔 종사자에게는 피

할 수 없는 요인으로 이를 적절하게 관리하는 것이 중요한데, 

이러한 스트레스를 완화시켜 주는 것이 사회적 지지이다. 선행

연구에서도 감정노동의 이런 부정적 효과를 줄이기 위한 방법

의 하나로 사회적 지지를 거론(Kim, 2010)하였으며 사회적 지

지는 한 개인이 가진 대인 관계로부터 얻을 수 있는 모든 긍정

적인 직업자원으로(Cohen & Hoberman, 1983), 환경적 차원

에서 종사자의 이직 의도 및 이직률을 낮출 수 있는 보호요인으

로 인정되고 있다. 직장 내 동료나 관리자로부터 사회적 지지

를 얻지 못하면 냉소적 성향이나 스트레스, 심리적 소진이 나

타난다는 연구결과들이 있다(Tamara & Ishikuma, 2001; Ba-

ruch, Brondolo, Ben-Dayan, & Schwarz. 2002). 

이에 본 연구에서는 호텔 종사자의 이직 의도에 영향을 미칠 

수 있는 요인의 긍정적인 측면으로 사회적 지지와 부정적인 측

면으로 감정노동의 영향력을 분석함으로써 감정노동과 사회

적 지지의 매뉴얼 제작과 체계마련에 대한 기초자료를 제공하

고자 하며 호텔 종사자의 이직 의도를 감소시키는데 기여하고

자 한다. 

본 연구는 호텔 종사자의 감정노동과 사회적 지지가 이직 의

도에 미치는 영향을 파악하기 위한 연구이다.

본 연구의 구체적인 목적은 다음과 같다.

 호텔 종사자의 감정노동, 사회적 지지, 이직의도의 수준

을 파악한다. 

 호텔 종사자의 감정노동과 사회적 지지에 따른 이직 의도

를 파악한다.

 호텔 종사자의 감정노동과 사회적 지지와 이직 의도 간의 

상관관계를 파악한다.

 호텔 종사자의 이직 의도에 영향을 미치는 요인을 파악

한다.

연 구 방 법

1. 연구설계 

본 연구는 호텔 종사자의 감정노동과 사회적 지지, 이직 의

도를 파악하고, 감정노동과 사회적 지지가 이직 의도에 미치는 

영향을 확인하기 위한 서술적 조사연구이다. 

2. 연구대상 및 자료수집

본 연구의 대상은 전국 7개 호텔 사업장의 근로자 중 본 연구

에 참여하기로 동의한 309명을 대상으로 하였다. 이 연구를 위

한 표본 수는 G*Power 3.1 프로그램을 이용하여 효과 크기

(effect size) 0.15, 유의수준 .05, 검정력(Power) 0.95로 설정하

여 총 178명으로 산출되었다. 호텔근로자 중 대면업무 근로자 

선별과 탈락율을 고려하여 충분한 수를 확보하기 위해 450부

를 배부하였으나 회수된 설문지는 총 437부였으며 불충분하게 
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응답한 21부와 대면업무량 1시간 미만인 근로자 107부는 제외

하고, 309명을 최종 분석대상으로 하였다.

자료수집을 위해서 조사대상 사업장의 보건관리자 또는 사

업장 담당 관리자에게 우편으로 설문지를 발송하여 설문조사

에 동의한 근로자에게 설문지를 배포하였고 자기기입식으로 

응답하게 하였다. 설문 작성이 완료된 후 보건관리자 또는 사업

장 담당 관리자가 설문지를 수거하여 우편으로 회신하였다. 

연구참여 동의서에는 연구목적, 대상자의 익명성, 비밀보장 

및 연구 철회 등의 내용을 포함하였으며, 서면동의를 한 대상자

에 한하여 설문조사를 실시하였다.

설문 조사기간은 2013년 8월부터 2013년 9월까지이며, 자

료수집을 실시하기 이전에 C대학교 생명윤리위원회의 사전심

의를 받아 진행되었다(MC13QISI0079). 

3. 연구도구

연구도구는 일반적 특성, 직업적 특성, 감정노동, 사회적 지

지, 이직 의도로 구성하였으며 대상자의 일반적 특성은 성별, 

출생년도, 결혼상태, 월수입 등의 4문항으로 구성하였고, 대상

자의 직업적 특성은 근무부서, 근무경력, 교대 근무 여부, 직급, 

일평균 대면업무량 등 5문항으로 구성하였다.

1) 감정노동

감정노동은 종업원이 타인에게 서비스를 제공하는 상호작

용 장면에서 발생하는 감정을 표현하는 행위라고 정의(Bro-

theridge & Lee)하였으며 Brotheridge와 Lee (2002)의 도구

를 Lee (2007)가 번역한 도구로 6문항을 사용하였으며 실제 느

끼는 감정과는 다른 감정을 표현해야 하는 표면행위 3문항과 

자신이 보이고 싶어하는 감정을 실제로 경험하려고 노력하는 

내면행위 3문항으로 구성되어 있으며 5점 Likert척도로 측정

하였다. 총점은 최저 6점에서 최고 30점으로 점수가 높을수록 

감정노동이 높은 것을 의미한다. 본 연구의 신뢰도는 표면행위 

Cronbach’s ⍺는 .69, 내면행위 Cronbach’s ⍺는 .76이었다.

2) 사회적 지지

사회적 지지는 한 개인이 가진 대인 관계로부터 얻을 수 있는 

모든 긍정적인 직업자원으로(Cohen & Hoberman, 1983) 

House (1981)가 개발하고 Ko (2003)가 번역한 도구를 사용

하였으며 상사의 지지 4문항, 동료의 지지 4문항 등 총 8문

항으로 구성되어 있다. 각 문항은 5점 척도로 측정하였으며 

총점은 최저 8점에서 최고 40점으로 점수가 높을수록 사회

적 지지가 높은 것을 의미한다. 본 연구의 신뢰도는 상사의 지

지가 Cronbach’s ⍺는 .92, 동료의 지지가 Cronbach’s ⍺는 

.92였다.

3) 이직 의도

Lawler (1983)는 이직 의도란 직무불만족에 대한 반응으로 

현 직장에서 타 직장으로 옮기려는 의도 또는 타 직종으로 전환

하려는 성향이라고 정의하고 있으며 Lawler (1983)가 개발한 

4문항의 도구를 Park (2002)이 번역한 도구를 사용하였으며 

직장 이직 의도 2문항과 직종 이직 의도 2문항으로 구성되어 있

으며, 5점 Likert척도로 측정하였다. 총점은 최저 4점에서 최고 

20점으로 점수가 높을수록 이직 의도가 높은 것을 의미한다. 

본 연구의 신뢰도는 직장 이직 의도가 Cronbach’s ⍺는 .89, 직

종 이직 의도가 Cronbach’s ⍺는 .82였다.

4. 자료분석

수집된 자료의 분석은 SPSS/WIN 18.0 프로그램을 이용

하였다. 일반적, 직업적 특성은 빈도와 백분율로 파악하였고, 

일반적, 직업적 특성에 따른 이직 의도는 t-test와 ANOVA로 

분석하였으며, Scheffé test로 사후 검정을 하였으며, 감정노

동, 사회적 지지에 따른 이직 의도는 상관분석으로 하였다. 호

텔 종사자의 일반적 특성, 직업적 특성, 감정노동, 사회적 지

지가 이직 의도에 미치는 영향을 파악하기 위하여 다중회귀

분석을 실시하였다. 통계학적 유의수준은 양측 검정 p<.05로 

하였다.

연 구 결 과

1. 연구대상자의 일반적 특성과 직업적 특성

대상자의 일반적 특성으로 성별은 남성이 166명(53.7%)이

고 여성이 143명(46.3%)으로 성별의 비는 비슷한 수준이다. 연

령 분포로는 20세 이상 29세 미만이 121명(39.2%)으로 가장 많

았으며, 결혼 상태는 미혼이 184명(59.5%)으로 기혼 122명

(39.5%)보다 많았고, 월수입 250만원 이상이 78명(25.2%)으

로 가장 높았다. 직업적 특성으로 근무 부서는 식음료 부서가 

82명(26.5%)로 가장 많았으며 근무 경력은 1년 이상 3년 미만

이 130명(42.1%) 가장 많았고, 평균 6.45±6.81년이었다. 교대

여부는 상근직에 비해 교대직이 203명(65.7%), 직급은 평사원

이 198명(64.1%)으로 가장 많았고, 일평균 대면 업무량은 근로
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Table 1. General Characteristics of Subjects (N=309)

Characteristics Variable
n (%) or 
M±SD

Gender  Male
Female

166 (53.7) 
143 (46.3)

Age (year)  20~29
30~39
≥40

121 (39.2)
118 (38.2)
 70 (22.7)

33.36±7.96

 Marital status  Unmarried
Married

184 (59.5)
122 (39.5)

Monthly income
(10,000 won)

＜150
150~199
200~249
≥250

 73 (23.6)
 69 (22.3)
 48 (15.5)
 78 (25.2)

207±148.68

 Work department Front desk
Food & drink
Banquet
Housekeeping
Kitchen
Luggage
Promotion

 73 (23.6)
 82 (26.5)
12 (3.9)
19 (6.1)

 38 (12.3)
18 (5.8)
11 (3.6)

Working career
(year)

＜3
3~4
5~9
≥10

130 (42.1)
 33 (10.7)
 49 (15.9)
 94 (30.4)
6.45±6.81

 Shift work  None shift
Shift 

106 (34.3)
203 (65.7)

Position  Staff
Manager

198 (64.1)
102 (33.0)

Facing workload
(hour)

＜4
≥4

 81 (26.2)
228 (73.8)
5.80±3.63

Table 2. Emotional Labor, Social Support, and Turnover 
Intention (N=309)

Variables M±SD

Emotional labor
  Surface acting
  Deep acting

3.50±0.60
3.25±0.78
3.75±0.68

Social support
  Superiors
  Colleagues

3.77±0.66
3.69±0.75
3.85±0.68

Turnover Intention 
  Turnover intention current job
  Turnover intention profession

3.18±1.05
3.19±1.12
3.17±1.11

자 평균 5.80±3.63시간이었고, 대면 업무를 일평균 4시간 이상 

하는 근로자는 228명(73.8%)으로 가장 많았다(Table 1).

2. 대상자의 감정노동, 사회적 지지와 이직 의도

감정노동은 5점 만점 중, 전체 평균이 3.50±0.60점이었으며 

표면행위 평균은 3.25±0.78점, 내면행위 평균은 3.75±0.68점

으로 표면행위보다 내면행위가 높았다. 사회적 지지는 5점 만

점 중 전체 평균이 3.77±0.66점, 직장 상사의 사회적 지지 평균

은 3.69±0.75점, 직장 동료의 사회적 지지 평균은 3.85±0.68점

으로 직장동료의 사회적 지지가 높았다. 이직 의도는 5점 만점 

중 전체 평균이 3.18±1.05점이었다. 직장 이직 의도 평균은 

3.19±1.12점, 직종 이직 의도 평균은 3.17±1.11점으로 직장 이

직 의도가 직종 이직 의도보다 높았다(Table 2).

3. 대상자의 일반적 특성과 직업적 특성에 따른 이직 

의도

연구대상자의 일반적 특성에 따른 이직 의도를 살펴보면 다

음과 같다. 성별로 보았을 때, 남성에 비해 여성이 이직 의도가 

높았으며(p=.017) 연령, 결혼여부, 월 임금에 따른 이직 의도는 

유의한 차이를 보이지 않았다. 근무경력별로는 3년 미만 군이 

3년 이상 5년 미만 군과 5년 이상 10년 이하 군과 10년 이상 군

에 비해 이직 의도가 높았으며(p=.003). 근무부서, 교대여부, 

직급, 일평균 대면업무량에 따른 이직 의도는 유의한 차이를 

보이지 않았다(Table 3). 

4. 대상자의 감정노동, 사회적 지지와 이직 의도와의 

상관관계

호텔 종사자의 감정노동, 사회적 지지, 이직 의도에 대한 상

관관계를 분석한 결과는 다음과 같다.

사회적 지지는 이직 의도에 유의한 음의 상관관계(r=-.31, 

p<.001)를 보였다. 동료의 사회적 지지는 직종 이직 의도

(r=-.21, p<.001)와 직장 이직 의도(r=-.25, p<.001)에 유의한 

음의 상관관계를 보였다. 사회적 지지가 높을수록 이직 의도가 

낮았다. 감정노동은 이직 의도에 유의한 양의 상관관계(r=.25, 

p<.001)를 보였다. 감정노동이 높을수록 이직 의도가 높았다. 

표면행위는 직종 이직 의도(r=.36, p<.001)와 직장 이직 의도에 

유의한 양의 상관관계(r=.36, p<.001)를 보였다. 내면행위에 

따른 이직 의도는 유의한 상관관계를 보이지 않았다(Table 4).
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Table 3. Turnover Intention by General Characteristics and Occupational Characteristics

Variables Categories n
 Turnover intention 

M±SD t or F p

Gender Male
Female

166
143

3.05±1.09
3.33±0.98

-2.39 .017

Age (year) 20~29
30~39
≥40

121
118
 70

3.13±1.06
3.25±1.05
3.13±1.02

0.42 .659

Marital status Unmarried
Married

184
122

3.16±0.08
3.20±1.01

-0.40 .692

Monthly income
(10,000 won)

＜150
 150~199
200~249
≥250

 73
 69
 48
 78

2.96±1.04
3.30±1.14
3.26±1.07
3.14±0.95

1.41 .239

Work department Front desk
Food & drink
Banquet
Housekeeping
Kitchen
Luggage
Promotion

 73
 82
 12
 19
 38
 18
 11

3.39±0.91
3.18±1.04
3.19±1.28
3.07±1.01
3.10±1.04
3.04±1.44
2.68±0.67

1.06  
.389

Working career (year) ＜3a

3~4b

5~9b

≥10b

130
 33
 49
 94

2.96±1.06
3.48±0.99
3.54±0.98
3.21±1.02

4.88
 

.003
(a＜b)

Shift work None shift
Shift

106
203

3.09±0.97
3.22±1.09

-1.02 .307

Position Staff
Manager

198
102

3.22±1.06
3.12±1.00

0.83 .409

Facing workload
(hour)

＜4
≥4

 81
228

3.00±0.93
3.24±1.08

-1.77 .077

Table 4. Relationship between Emotional Labor, Social Support, and Turnover Intention

Variables
Turnover intention current job Turnover intention profession Turnover intention

r (p) r (p) r (p)

Social support
Superiors
Colleagues

-.31 (＜.001)
-.34 (＜.001)
-.25 (＜.001)

-.28 (＜.001)
-.31 (＜.001)
-.21 (＜.001)

-.32 (＜.001)
-.35 (＜.001)
-.24 (＜.001)

Emotional labor 
Surface acting
Deep acting

.23 (＜.001)

.36 (＜.001)
-.02 (.760)

.24 (＜.001)

.36 (＜.001)

.01 (.835)

.25 (＜.001)

.39 (＜.001)
-.00 (.958)

5. 대상자의 이직 의도에 영향을 미치는 요인

호텔 종사자의 이직 의도에 영향을 미치는 요인을 파악하기 

위해, 일반적 특성, 직업적 특성, 감정 노동, 사회적 지지를 독립

변수로 하고, 이직 의도를 종속변수로 하여 다중회귀분석을 실

시하였다.

이직 의도에 영향을 미치는 요인은 표면행위를 하는 근로자

(β=.49), 사회적 지지 중 상사의 지지를 받는 근로자(β=-.43)로 

나타났으며 설명력은 25.1%(F=4.35, p<.001)이었다. 감정노

동에서 표면행위를 할수록 이직 의도를 높게 느끼고, 상사의 

사회적 지지를 받는 근로자가 이직 의도를 낮게 느끼는 것으로 

나타났다(Table 5).
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Table 5. Effect of Turnover Intention

Variables Categories  B  t   p

(Constant) 3.40 4.83 ＜.001

Gender Male
Female 0.20 1.49  .137

Age (year) -0.01 -0.86  .390

Marital status Unmarried
Married 0.03 0.14  .893

Monthly income (10,000 won) 0.00 1.34  .183

Work department Front desk
Food & drink
Banquet
Housekeeping
Kitchen
Luggage
Promotion

-0.14
0.13

-0.02
0.01

-0.24
-0.24

-0.93
0.41

-0.06
0.03

-0.90
-0.73

.353

.682

.949

.976

.371

.464

Working career (year) 0.01 0.35 .725

 
Shift work

None shift
Shift -0.01 -0.10 .925

Position Staff
Manager -0.05 -0.21 .838

Facing workload (hour) 0.02 1.08 .282

Emotional labor Surface acting
Deep acting

0.49
-0.15

5.76
-1.52

＜.001
.129

Social support Superiors
Colleagues

-0.43
0.11

-3.73
0.89

＜.001
.374

 F=4.35, R2=.251, p＜.001

논 의

본 연구는 호텔 종사자의 감정노동과 사회적 지지를 파악하

고, 이직 의도에 영향을 미치는 요인을 분석하였으며 이직의도

에 영향요인을 확인하여, 호텔근로자의 이직률을 낮추기 위한 

기초자료를 마련하고자 시도된 것이다. 연구결과 이직의도에 

영향을 미치는 요인은 표면행위를 하는 근로자와 사회적 지지 

중 상사의 지지를 받는 근로자로 분석되었다. 연구대상자의 감

정노동 점수는 3.50으로 나타나, 서울소재 일개 대학병원의 1

년 이상 재직한 일반 간호사를 대상으로 한 연구(Kim, 2015)에

서의 감정노동 평균평점인 3.04보다 높았으며 다른 간호사를 

대상으로 한 연구(Kim, 2011)의 감정노동 점수인 3.28점 보다 

높았다. 표면행위에 대해서는 본 연구에서는 3.25점, 내면행위

에 대해서는 3.75점으로 나타났으며 Kim (2011)의 연구에서

는 표면행위는 3.43점, 내면행위는 3.13점으로 차이가 있는 것

으로 나타났다. 이렇게 간호사를 대상으로 한 연구와 비교하는 

이유는 다른 호텔의 종사자의 감정노동에 관한 연구와의 비교

에서 다른 연구방법으로 점수에 대한 비교를 할 수 없는 점이 

있는 한계가 있었다. 호텔 종사자의 사회적 지지 점수는 3.77점

으로 나타났는데, 같은 고객을 상대로 하는 서비스업인 미용실 

헤어분야 종사자들 468명을 대상으로 한 연구(Yoo, Shim, & 

Kim, 2014), 2014)에서의 사회적 지지 평균평점인 3.57보다 높

았으며 대학병원 간호사를 대상으로 한 연구(Kim, 2015)의 

3.46점 보다 높은 것으로 나타나 본 연구의 대상자들의 사회적 

지지가 다른 연구의 대상자들보다 높은 것으로 나타났다. Park 

(2011)의 연구에서는 상사의 지지보다 동료의 지지가 심리적 

안녕감에 더 영향을 미치고 있는 것으로 나타났으나 하위요인

에서는 근무경력이 짧을수록 상사의 지지를 추구하는 것으로 

나타났다. 이렇듯 사회적 지지는 호텔 종사자들이 업무를 수행

하면서 피할 수 없는 상황들에 부딪치면서 근로여건의 악화와 

과중한 업무로 육체적, 정신적 부담과 긴장이 증폭되는 문제를 

막을 수 있을 것으로 보인다.

호텔 종사자의 이직 의도 점수는 3.77점으로 나타났는데, 이

는 서울 시내 특 1급 호텔에 근무하는 조리종사자 297명을 대상
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으로 한 연구(Hong, 2014)에서는 이직 의도 평균평점인 3.05보

다 높았으며 종합병원 간호사를 대상으로 한 이직 의도 점수인 

3.49점(Park, 2002)보다 높게 나타났다. 이는 본 연구의 근무부

서가 주방인 호텔 종사자는 이직 의도 평균평점이 3.10으로 선행

논문과 비슷한 결과를 보였으며 선행연구(Kim, 2010; Yoo et al., 

2014)와 같이 이직 의도의 주요 원인으로 접점 지역에서의 고객

대면을 통한 감정 노동과 사회적 지지로 판단되며, 상대적으로 

적은 대면업무를 하는 부서의 이직 의도에 미치는 영향요인에 

대해서는 좀 더 많은 연구를 수행하는 것이 필요하다고 본다.

고객이탈을 방지하고 지속적인 고객 유치를 위해서 장기적

으로 고객과 직원 간의 관계가 중요한 호텔산업에서의 이직은 

인적 자원관리 측면뿐 아니라 호텔자산관리 측면에서도 매우 

중요한 문제이기 때문에 이를 관리하는 현실적인 방안을 마련

하는 것이 필요하다. 호텔 종사자의 다양성과 특수성을 고려하

여 조직 내 관계 속에서 모든 사람을 똑같이 해석하거나 인식하

지 않고 각자가 가지고 있는 인생의 태도, 삶의 양식에 따라 다

름을 인정하고, 잘못된 생각과 믿음에 대하여 건전한 반박과 

반성적으로 접근해보는 과정 등이 필요하겠다(Min, 2014).

이직 의도에 영향을 미치는 요인을 분석한 결과, 대상자의 

일반적 특성과 직업 관련 특성은 이직 의도에 영향을 미치지 않

았으며, 감정노동에서 표면행위를 하는 경우가 이직 의도가 높

았으며, 사회적 지지 중에서 상사의 지지를 받는 경우 이직 의

도가 낮은 것으로 나타났다. 표면행위와 이직 의도 간 관계에 

대하여, Kim (2008)은 호텔 종사원의 감정노동과 직무성과의 

상관관계 분석에서 감정노동과 이직 의도 간에 유의한 영향을 

미친다고 하였고, Kim (2010), Kim (2007)의 연구에서도 이직 

의도에 대하여 감정노동이 미치는 영향을 살펴보면 표면행위

에서만 유의한 정의 영향이 미치는 것으로 나타나 본 연구결과

와 유사하였다. 

반면에, 감정노동의 내면행위의 경우 표면행위 보다 이직 의

도에 영향을 미치지 않는 것으로 보인다. Cho (2011)의 연구에

서는 영양교사의 감정노동 관한 연구에서 내면행위가 급식인

원수에 따라 유의한 차이를 보인다고 했다. 배려와 공감이 많

은 개인적 정서를 가진 근로자라도 감정노동의 강도와 시간이 

계속될수록 긍정적 효과를 보이기 힘들다고 주장한다. 또한, 

영양사들이 내면행위를 통한 상호작용을 할 수 있도록 업무량 

및 접촉대상의 수, 지속시간 등을 반영한 직무설계기준에 대하

여 역설하였다. 그러므로 근로자의 이직 의도의 감소시키기 위

하여 표면행위를 적게 하려면, 1인당 응대해야 할 고객 수의 감

소와 고객과 관련하여 감정표현규칙의 다양성을 높여야 하며 

많은 업무량 규제 등의 직무 전반적인 설계가 필요하다(Yun, 

2016). 또한, 상사의 지지가 높을수록 이직 의도가 낮은 것으로 

나타났는데 이는 상사의 지원이 이직의도와의 관계에서 완충

시키는 역할을 한다는 것이며 상사와의 원활한 소통 및 관계개

선을 위한 기회제공이 필요하며 회사 내 친목 동호회나 소모임 

등 비공식적 네트워크를 활성화 시키고 높은 잠재력을 가진 상

사인 관리자들을 후배들에게 필요한 자원과 지도를 할 수 있는 

트레이닝 리더를 양성하여 1:1로 지식 및 노하우를 전달할 수 

있는 멘토링(mentoring) 프로그램을 운영하는 것도 효과적일 

것이다(Choi, 2011), Jun (2010)의 호텔직원을 대상으로 한 연

구에서도 상사가 부하직원들에 대해 지속적인 관심을 갖고 사

회적, 정서적 지원을 보여줄 때 조직과 직무에 대해 적극적인 

태도를 갖게 된다고 하였으며 호텔 기업의 성과관리 측면과 효

율성을 기하는 차원에서 직원들에게 지속적인 멘토 역할과 핵

심적인 피드백을 지속적으로 제공하는 노력이 있으면 이직 의

도가 줄어들 것으로 보여진다고 하였다. 

결 론  및  제 언

호텔 종사자의 이직을 감소시키기 위해서는 이직에 영향을 

미치는 요인을 파악하여 이를 개선하는 것이 필요하여 본 연구

에서는 호텔 종사자의 감정노동과 사회적 지지가 이직 의도에 

미치는 영향을 파악하였다. 본 연구에서는 호텔 종사자의 감정

노동은 내면행위가 표면행위보다 높았으며 사회적 지지는 동

료의 지지가 상사의 지지 정도보다 높았으며, 이직 의도에 대해

서는 직장 이직 의도가 직종 이직 의도 보다 높았다. 호텔 종사

자의 이직 의도에 유의한 영향을 미친 변수는 표면행위와 상사

의 지지로 나타났으며 즉, 표면행위를 할수록 이직 의도가 높

았고, 상사의 사회적 지지를 받는 종사자의 이직 의도가 낮았

다. 이상의 결론에서 호텔 종사자의 이직 의도에 영향을 미치는 

변수는 표면행위와 상사의 지지인 것을 알 수 있으므로 호텔 종

사자의 이직 의도를 감소시키기 위해 표면행위를 줄일 수 있도

록 개인적인 관리방법을 교육하는 것이 필요하고, 상사와의 지

지체계를 강화할 수 있는 조직문화 체계 구축과 의사소통기법 

교육과 같은 방안을 마련하여 관리하는 것이 필요하다.

이상의 연구결과를 토대로 다음과 같은 제언을 하고자 한다. 

전국에 있는 일부 호텔에서 근무하는 종사자를 대상으로 표본

을 수집하였기 때문에 연구의 결과를 모든 호텔에 일반화하기 

무리가 있으며 다른 호텔에서의 반복연구가 필요하다. 또한 본 

연구에서는 호텔직원의 이직 의도에 영향을 미치는 요소 파악

만을 한정적으로 다루고 있으므로 다양한 대처전략의 영역으

로 연구 주제를 확대하여 연구할 필요가 있다.
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