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Abstract
Purpose The main purpose of this study is to investigate service industry employee’ perceptions 
of Work-Life-Balance (WLB) and the influences of these perceptions on their overall Quality of 
Life (QOL). The study hypothesizes that employees’ overall Quality of Life is influenced by 
Work-Life-Balance.
Design/methodology/approach The target population for this research consisted of service industry 
employees. The data was collected using the online-survey method and 449 usable responses were 
analyzed using AMOS program. 
Findings The results indicated that psychological environment and family environment positively 
affected overall quality of life each, and work environment negatively influenced on overall quality 
of life.
Research implications or Originality Despite the importance of Work-Life-Balance (WLB), most of 
previous studies have investigated WLB from company perspective while limited research has examined 
employees’ WLB perceptions. The findings of this study enrich knowledge of WLB from employee 
perspective especially in service industry.
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Ⅰ. 서론

경제협력개발기구(OECD)에서 발표하는 더 나은 삶의 질 지수(Better Life Index)에 따르면 우리나라 

국민들의 삶의 만족도(Life Satisfaction)는 10점 만점에 5.9점으로 OECD 35개 회원국의 평균(6.5점)보

다 낮으며, 워라밸 지수는 4.1점으로 콜롬비아, 멕시코, 터키를 뒤이어 31위로 최하위권인 것으로 나타났

다. 하지만 이러한 현실과는 달리 워라밸(WLB: Work-Life Balance)'은 갈수록 우리 현대인의 삶에서 

당연시 여겨지는 중요한 삶의 가치로 자리 잡고 있다. 최근 구인구직 매칭 플랫폼에서 실시한 설문조사 

결과에서도 이러한 현상을 쉽게 찾아볼 수 있는데, 우리나라 성인남녀 10명 중 7명이 입사할 기업을 

고를 때 개인생활에 대한 중요성을 이유로 ‘연봉이 적어도 워라밸이 좋은 기업’을 선택한다고 하였다(중소

기업뉴스, 2021년 2월 1일). 특히, 회사에 대한 충성이 곧 자신의 성장이라고 믿고 따랐던 기성세대와 

달리 자아에 대한 인정과 존중을 중시하며 자신의 가치관에 따라 다양한 방식으로의 인간다운 삶을 추구하

는 밀레니엄 세대가 조직의 새로운 주요 세대로 투입되면서 기업에서는 우수한 인재를 확보 및 유지하기 

위해 새로운 인사관리 방법으로 다양한 워라밸 정책을 도입하고 있다. 예를 들어, S그룹은 월급날을 ‘패밀리 

데이’로 지정하여 야근과 회식 없이 정시퇴근을 독려하고 있으며, 다른 기업들 역시 개인의 상황에 맞게 

출퇴근 시간을 조절할 수 있는 ‘유연근무제’를 비롯하여 개인의 재충전을 위한 ‘안식휴가제’ 등 직원들이 

일과 개인의 삶을 양립할 수 있는 기업문화를 만들기 위해 노력하고 있다. 뿐만 아니라 정부에서도 워라밸

을 장려하기 위해 다방면으로 노력하고 있는데, 대표적으로 워라밸 문화를 확산하기 위해 노력하는 기업에

는 ‘가족친화인증’을 하고 있으며, 올해부터는 ‘주 52시간제’를 중소기업으로까지 확대하였다. 

즉, 이러한 사회적 변화는 삶의 질(QOL: Quality of Life)에 대한 개인의 관심과 중요성이 갈수록 

증가함에 따라 우리사회에서 ‘워라밸’이 더 이상 간과되어서는 안 되는 중요한 가치라는 것을 나타내고 

있다. 

이에 따라 학계에서도 워라밸에 대한 관심이 증가하면서 최근 들어 활발한 연구가 진행되고 있다. 

하지만 기존 워라밸 관련 선행연구를 살펴보면 대부분 직무만족 (Yun and Kim, 2019; Jung, Yoon 

and Kim, 2016; Tavassoli and Sune, 2018), 조직몰입 (Choi, 2019; Choi and Lee, 2020; Son and 

Shin, 2018), 조직시민행동 (Choi, Suh and Yoon, 2019; Lambert, 2000), 이직의도 (Brough et al., 

2014; Kim and Park, 2008; Kim, Park and Ji, 2011)와 같이 조직효과성과 관련된 변수와의 영향 

관계를 밝혀내는데 국한되어 있다. 뿐만 아니라 Park and Park (2013)에 따르면, 2000년 이후의 국내 

워라밸에 관한 연구는 주로 가정학과 인적자원 개발 분야 중심으로 이루어져 왔으며, 대부분의 연구는 

일반기업 직장인을 대상으로 개발된 Kim and Park (2008)의 워라밸 척도를 바탕 (Hong and Jeon, 

2020; Kim and You, 2017; Lee, 2019; Son and Shin, 2018)으로 하고 있다. 따라서 관광 및 호스피탈리

티 관점에서 진행된 연구를 통해 일과 삶의 조화를 뜻하는 워라밸(WLB)이 삶의 질(QOL)에 영향을 미치는 

중요한 요소라는 사실이 밝혀졌음에도 불구하고 (Guest, 2002; Kim and Yun, 2019; Lee, 2018; Lee 

and Kang, 2018; Nam, 2017; Yang, Kim and Kim, 2019), 실제 서비스업 종사자들이 인지하는 워라밸

을 제대로 반영하고 있지 못하기 때문에 해당 연구들의 결과를 그대로 해석하기에는 무리가 있다. 즉, 

서비스업 종사자들을 위해 개발된 워라밸 척도를 사용하여 삶의 질과의 영향 관계를 연구한 논문은 부재한 

상태인 것이다.   

따라서 본 연구는 서비스업 종사자들을 대상으로 워라밸에 대해 심층 인터뷰를 진행하여 척도를 개발한 

Woo, Jeon and Kim (2020)의 연구를 바탕으로 실제 서비스업 종사자들이 인지하는 워라밸을 먼저 

파악하고자 한다. 그리고 일반기업과는 다른 불규칙적이고 유동적인 스케줄 근무, 감정노동과 같은 서비스

업의 특징이 반영된 워라밸이 서비스업 종사자들의 삶의 질에 어떤 유의한 영향을 미치는지 밝혀내고, 

해당 연구결과를 바탕으로 인적 서비스가 곧 기업의 핵심 경쟁력인 서비스 산업에서 인적자원을 효율적으

로 관리할 수 있는 실무적, 정책적 시사점을 도출하고자 한다.
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Ⅱ. 이론적 배경

1. 워라밸(WLB: Work-Life-Balance)   

일과 삶의 균형을 뜻하는 ‘워라밸(WLB: Work-Life-Balance)’은 1970년대 후반 영국에서 개인의 업무

와 사생활 간의 균형을 묘사하는 단어로 처음 등장하게 되었으며 (Tajlili and Baker, 2018), 워라밸의 

정의는 학자들의 인식에 따라 다르게 정의되고 있다 (Lee, 2018). Kim et al. (2005)은 워라밸을 일과 

삶 이외 영역에서 시간, 심리적, 신체적 에너지를 적절히 배분함으로써 삶에 대한 통제감을 가지고 스스로 

만족스러워하는 상태라고 하였으며, Clark (2000)은 일과 삶의 균형을 직장과 가정 내에서 최소한의 

역할 갈등으로 수행하며 만족하는 상태로 정의하였다. 또한 Kirchmeyer (2000)은 워라밸을 모든 삶의 

영역에서 만족스러운 경험에 이르는 것이라고 하였는데, 비록 워라밸과 관련된 관심은 증가하고 있으나 

현재까지 학계의 통일된 정의는 존재하지 않는다.

사회적으로도 워라밸의 중요성이 갈수록 증가하면서 이와 관련된 선행연구들도 진행되었다. Park and 

Park (2013)은 워라밸과 관련된 선행연구를 분석하였는데, 그 결과 이전의 선행연구들은 보통 일반 기업체

와 공무원을 대상으로 하는 논문이 주를 이루었고 연구 분야는 주로 가정학, 인적자원개발 분야에서 실시되

었다. 또한, 워라밸이 영향을 주는 결과변수는 대표적으로 직무만족, 조직몰입, 이직의도가 주를 이루었다 

(Park and Park, 2013). 예를 들면, Hogn (2017)은 일과 삶의 균형(WLB)제도가 조직효과성에 미치는 

영향 관계를 지방공기업을 대상으로 분석하였다. 즉 가정친화제도, 일 지원제도, 성장 지원제도, 정서·건

강 지원제도가 조직효과성인 직무만족과 조직몰입에 미치는 영향관계를 설문을 통해 자료를 수집·분석하

였으며, 그 결과 일과 삶의 균형(WLB)제도가 조직의 효과성에 긍정적인 영향을 미치는 것으로 나타났다. 

또한, Oh, Kim and Shin (2016)은 기혼 직장남성을 대상으로 일과 삶의 균형이 직무인식에 미치는 

영향에 관한 연구를 통해 인구통계학적 특징에 따라 일과 삶의 균형 및 직무인식에는 차이가 있는 것으로 

나타났다. 

관광 및 호스피탈리티 분야에서 진행된 일과 삶의 균형(WLB)과 관련된 선행연구를 살펴보면 대부분의 

선행연구는 호텔이나 항공분야에서 직원들의 워라밸(WLB)이 직무만족, 정서적 몰입, 이직의도, 경력몰입, 

일중독, 삶의 만족에 미치는 영향을 살펴보았다 (Kim and Cha, 2014; Kim and You, 2017;  Lee, 

2018; Lee, 2007; Lee and Lee, 2014; Shim and Lee, 2013, Yang and Kim, 2018). 예를 들어, 

Kim and You (2017)는 환대산업에 근무하는 종사원이 느끼는 일-생활의 균형(WLB)이 정서적 몰입, 

직무만족, 이직의도에 미치는 영향을 사회적 지지의 조절변수로 분석하였다. 그 결과, 일-생활의 하위요인 

중 일-여가, 일-성장은 정서적 몰입에 정(+)의 영향을 미치는 것으로 검증되었으며, 일-생활의 균형이 

정서적 몰입에 미치는 영향에 있어 상사지지의 조절효과는 유의한 영향이 있는 것으로 나타났다. 그리고 

Lee and Lee (2014)는 항공사 객실여승무원의 직장-가정 갈등과 직무만족, 생활만족, 이직의도와의 관계

를 연구함으로써 직장-가정 갈등은 직무만족과 생활만족에 유의한 영향을 미치고, 직무만족은 이직의도에 

부정적인 영향을 끼친다는 것을 나타냈다.

비록 워라밸과 관련된 선행연구들이 존재하지만 서비스업 종사원들을 위해 개발된 측정변수를 이용하여 

워라밸과 삶의 질의 관계를 살펴본 논문은 지금까지 부재한 상태이다. 따라서 본 논문은 Woo, Jeon 

and Kim (2020)에 의해서 서비스업 종사원을 대상으로 개발된 워라밸 관련 변수를 바탕으로 그들의 

워라밸을 이해하고, 더 나아가 삶의 질과의 관계를 살펴보는 것이 본 연구의 목표이다.

2. 삶의 질(QOL: Quality of Life)  

삶의 질(QOL: Quality of Life)과 관련된 정의는 1960년대부터 학자들 사이에서 많은 논란이 되어 

왔으며, 심지어 현재까지도 웰빙(Well-being), 웰페어(Welfare) 그리고 행복(Happiness)의 의미와 삶의 

질의 차이점을 찾지 못하여 통일된 정의는 존재하지 않는다(Puczkó and Smith, 2011). Maslow (1968)

는 삶의 질을 행복을 위한 필요조건이라 정의 내렸으며, Wilson (1967)은 삶의 질을 주관적인 행복 그 
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자체로 정의하고 있다. 하지만 Andereck and Nyaupane (2011)에 따르면 현재 삶의 질에 관한 정의와 

모델은 100가지 이상 있으며, 이는 학자들마다 그리고 연구목적에 따라 다르게 사용된다고 주장한다. 

비록 현재 삶의 질과 관련하여 많은 정의가 사용되고 있지만, 삶의 질(QOL)은 크게 일차원적인 관점

(Uni-dimensional Perspective) 또는 다차원적인 관점(Multi-dimensional Perspective)에서 정의할 

수 있다 (Sirgy, 2002). 일차원적 관점은 삶의 질을 하나의 설문문항으로 정의를 내리는데, 이는 보통 

국가 또는 넓은 집단 간의 삶의 질을 정의하고 비교할 때 많이 사용된다. 하지만 삶의 질을 단순히 하나의 

설문문항으로 측정하고 정의하기는 어려우며, 소그룹의 내재적인 삶의 질을 측정하기 어렵다는 비판을 

받아 오고 있다. 따라서 대부분 삶의 질(QOL)의 정의는 다차원적인 관점에서 정의되고 측정된다 

(Cummins, 1997; Lee and Sirgy, 1995). Lee and Sirgy (1995)에 따르면, 삶의 질은 개인이 여러 

삶의 분야(Life Domain)에 대해 느끼는 만족도에 의해서 측정되고 정의될 수 있다고 주장한다. 예를 

들어, 개인의 전반적인 삶의 질은 개인의 경제적, 신체적, 정신적, 사회관계의 만족으로 영향을 받는다고 

한다. 그리고 이러한 다차원적인 관점에서 삶의 질을 정의하고 측정하기 위해 심리학에서 가장 많이 사용된 

이론이 바로 상향 확산이론(Bottom-up Spillover Theory)이다 (Diener, 1984; Diener et al., 1999; 

Sirgy, 2002; Sirgy and Lee, 2006). 

상향 확산이론의 기본적인 개념은 전반적인 삶의 만족도(Overall Life Satisfaction)는 삶의 다양한 

분야의 만족도(Life Domain Satisfaction)와 하위 분야의 구성요소에 의해 영향을 받는다는 전제이다. 

예를 들어, 직장인들의 전반적인 삶의 만족도는 레저, 직장, 건강, 경제, 가족관계에 대한 만족도의 영향을 

받으며, 직장에서의 만족도는 노동시간, 복지혜택, 직장동료와의 관계 등의 하위 구성요소에 의해 영향을 

받는다. 

상향 확산이론을 바탕으로 삶의 만족도를 측정하기 위해 삶의 다양한 분야들이 이용되었다. 선행연구들

을 살펴보면 연구의 목적, 방법, 대상에 따라서 적용하는 삶의 분야는 다양하였다. Rahman, 

Mittelhammer and Wandschneider (2005)은 웰빙과 관련된 선행연구를 바탕으로 공통되는 8가지의 

삶의 분야(건강, 일, 경제적 능력, 지역주민과의 관계, 개인 안전, 환경, 정신적 웰빙, 가족과 친구와의 

관계)를 찾아 전반적인 삶의 만족도를 나타냈으며, Kim (2002)은 이전의 선행연구를 바탕으로 지역주민들

의 삶의 질을 측정하기 위해 4가지의 삶의 분야(경제, 커뮤니티, 정신적, 건강/안전)를 이용하였다. 

개인의 삶과 일의 조화를 뜻하는 워라밸 또한 전반적인 삶의 질에 영향을 미치는 요소이며, 이전의 

선행연구들에서도 가정과 일의 조화는 삶의 만족에 긍정적인 영향을 미치는 것으로 나타났다 (Lee, 2018; 

Lee and Lee, 2014). Lee (2018)은 워라밸이 직무만족과 생활만족에 미치는 영향을 호텔종사원을 중심으

로 살펴보았다. 그 결과, 일과 삶의 균형은 직무만족과 생활의 만족도에 긍정적인 영향을 미치는 것으로 

나타났다. 비슷한 연구로 Lee and Lee (2014)는 항공사 기혼 객실여승무원의 직장-가정 갈등과 직무만족, 

생활만족, 이직의도의 관계를 살펴보았으며, 그 결과 직장-가정의 갈등(WIF: Work Interfering with 

Family)과 가정-직장의 갈등(FIW: Family Interfering with Work)은 모두 생활만족에 부정적인 영향을 

미치는 것으로 나타났다. 

Ⅲ. 연구방법론

1. 연구모형 및 측정변수

본 연구는 선행연구를 바탕으로 구성된 워라밸 관련 변수인 심리적 환경, 여가/경제 환경, 가정환경, 

인적환경, 근무환경, 그리고 전반적인 삶의 질의 구조적인 관계를 검증하고자 한다. 제시된 변수 간의 

관계는 선행연구를 토대로 제시되었으며, 이를 바탕으로 <Fig. 1>과 같은 연구모형과 다음 아래의 가설을 

제시한다.
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Fig. 1. 연구모델 

H1 심리적 환경은 전반적인 삶의 질에 영향을 미칠 것이다.

H2 여가/경제 환경은 전반적인 삶의 질에 영향을 미칠 것이다.

H3 가정환경은 전반적인 삶의 질에 영향을 미칠 것이다.

H4 인적환경은 전반적인 삶의 질에 영향을 미칠 것이다.

H5 근무환경은 전반적인 삶의 질에 영향을 미칠 것이다.

연구모형과 가설의 검증을 위한 설문지는 선행연구를 바탕으로 초기 문항을 도출하였으며, 초기 제시된 

측정변수의 표면 타당성을 확보하기 위해 관광분야 5명의 교수의 검토를 바탕으로 정화작업을 실시하였다 

(Creswell and Miller, 2000). 본 설문조사 진행에 앞서 관련 관광 분야 직장인을 대상으로 예비조사를 

시행하였으며, 예비조사 결과를 바탕으로 설문지를 최종적으로 수정·보완하였다. 최종 설문지에는 심리

적 환경 5문항, 여가/경제 환경 5문항, 가정환경 5문항, 인적환경 10문항, 근무환경 8문항, 전반적인 

삶의 만족도 4문항으로 측정되었다. 측정항목은 리커트 5점 척도(1점: 전혀 그렇지 않다, 5점: 매우 그렇다)

를 이용하였으며, 사용된 측정변수 관련 상세내용은 <Table 1>에 제시되었다.

Table 1. 측정변수

워라밸

심리적 환경 　5

Kim et al,. (2005)
Woo, Jeon and Kim (2020)

여가/경제 환경 6
가정환경 5
인적환경 10
근무환경 8

삶의 질 삶의 질 4 Diener et al., (1985); Sirgy (2002) 

2. 조사 및 분석 방법

연구모델 및 가설검증을 위한 자료 수집은 온라인 설문(Online Survey)을 통해 이뤄졌다. 온라인을 
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통해 시행되는 설문조사는 대면으로 시행하는 전통적인 방법보다 응답자의 의사 표현이 더욱 지향적이며 

행동의도를 규명하는데 더욱 유용하다는 근거로 온라인 설문을 시행하였다 (Kim and Li, 2009). 설문에 

참여하는 참가자는 20대 이상의 성인 남녀로 서비스업에 종사하는 직원을 대상으로, 설문조사는 2020년 

7월 1일부터 2020년 7월 15일까지 2주간 실시하였다. 

본 조사를 통해 수집된 설문자료의 분석에는 SPSS와 AMOS를 이용하였으며, 모든 설문 항목을 대상으

로 요인을 추출하기 위해 확인적 요인분석을 시행하였다. 확인적 요인분석을 통해 연구모형의 신뢰도 

분석, 구성타당성 검증을 파악하고자 하였으며, 이후 AVE 검증과 상관분석을 통해 신뢰성과 수렴타당성, 

판별타당성을 검증하였다. 신뢰성과 타당성을 확보한 분석결과를 바탕으로 연구모형의 추출된 변수들 

사이에 구조적인 영향 관계를 설명하고, 이를 통해 연구가설 검증을 통해 실증적 결과 자료를 아래와 

같이 제시하였다 (Hair et al., 2009).

Ⅳ. 실증분석 결과

1. 표본의 일반적인 특성

실증적인 연구모델과 가설을　분석하기에 앞서 본 연구에 참여한 표본의 일반적 특성을 분석하기 위해 

SPSS를 이용하여 빈도분석을 시행하였으며, 그 결과는 아래의 <Table 2>와 같다. 총 449명의 연구 참여자 

중 233명(51.9%)이 남성이었으며, 여성도 비슷한 비율인 215명(47.9%)으로 나타났다. 참여자의 나이는 

25세~35세 미만이 204명(45.4%)으로 가장 높은 비율로 나타났으며, 다음으로 35세~45세 미만이 113명

(25.2%), 45세~55세 미만이 68명(15%)으로 파악되었다. 다만, 본 연구는 워라밸의 큰 요소 중 하나인 

직장생활(Work)을 측정하는 연구로 65세 이상은 퇴직을 한 경우가 많아 표본에 포함되지 않았다. 교육수

준은 대학교 졸업이 329명(73%)으로 가장 높은 비율을 차지하였고, 다음으로 대학원 이상이 55명(12%), 

대학교 재학/휴학이 43명(9.6%)으로 조사되었다. 근무지는 호텔업 종사자가 385명(85.7%)으로 가장 

높았으며, 다음으로 외식업 33명(7.3%), 여행업 2명(.4%)으로 조사되었다. 

Table 2. 표본의 일반적 특성

(n) (%)

성별
남성 　233 51.9
여성 215 47.9

연령

25세 미만 53 11.8
25세~35세 미만 204 45.4
35세~45세 미만 113 25.2
45세~55세 미만 68 15.1
55세~65세 미만 11 2.4

교육수준

고등학교 졸업 또는 그 이하 24 4.7
대학교 재학/휴학 43 9.6

대학교 졸업 329 73.3
대학원 이상 55 12.2

기타 1 .2

근무지

호텔업 385 85.7
외식업 33 7.3
여행업 2 .4
기타 29 6.5
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2. 신뢰성 및 타당성 검증

본 연구를 위해 사용된 측정변수는 이전의 선행연구를 바탕으로 구성되었다. 궁극적인 연구가설 검증 

이전에 연구모형의 구성개념들의 신뢰성과 타당성을 입증하는 방법으로 확인적 요인분석(CFA: 

Confirmatory Factor Analysis)을 실시하였으며, 표준화된 요인적재량을 만족하지 못하는 변수 8개(가정

환경 2개, 인적환경 4개, 근무환경 2개)는 삭제되었다. 이후 확인적 요인분석을 시행한 결과는 <Table 

3>과 같다. 

Table 3. 확인적 요인분석(CFA)

변수 설문항목 요인
적재량 t-value 개념

신뢰도 AVE

심리적 환경

심리적/정서적 안정감 .77 _

.87 .58
신체적 건강상태 .73 19.81
균형적 생활리듬 .74 15.14

삶의 만족도 .81 16.48
개인의 삶의 목표 달성 .74 15.10

여가/경제적 
환경

여가활동의 만족도 .78 _

.89 .57

금전적 여건 .71 15.74
여가활동 비용의 여유로움 .79 17.90

외부경제환경 .72 15.83
여가활동 시간의 여유로움 .82 18.67

워라밸 정책 .72 15.84

가정환경
주거환경의 만족도 .73 _

.80 .59가족과의 관계 .83 15.19
가족과의 시간 .73 14.42

인적환경

상급자의 스타일 .76 _

.90 .61

직장 내 대인관계 .85 19.95
직장 내 소통의 원활함 .84 19.62

직장 내 분위기 .86 19.99
직무태도 .72 16.09

감정노동 정도 .61 13.20

근무환경

가족친화제도 .70 _

.87 .54

휴가제도의 다양성 .79 17.69
자유로운 휴가 보장성 .71 13.48

근로자 보호제도 .66 12.61
복리후생제도 .77 17.72

승진제도 .75 4.22

전반적인
삶의 질

나는 전반적으로 삶에 만족한다. .81 _

.89 .66내 삶의 컨디션은 최상이다. .78 18.11
나는 행복한 사람이다. .83 19.59

내 삶은 전반적으로 이상적이다. .83 19.47

이전의 선행연구에 따르면 제시한 연구모델의 적합성을 판단하기 위해서 Chi-square 값을 권장하지만, 

이는 표본의 수에 민감하게 반응하기 때문에 Chi-square 값 이외의 다양한 모델의 적합지수를 활용할 

필요가 있다 (Hair et al., 2009). 따라서 본 연구에서는 연구모델의 적합도를 판단할 적합지수로 CFI, 

GFI, AGFI, RMSEA를 선정하였으며, 판단 적합 기준은 CFI, GFI, AGFI는 .8 이상, RMSE는 .7 이하이면 

적합한 연구모델이라 판단하였다 (Hair et al., 2009). 이에 따라 본 연구의 모델의 적합도는 

Chi-square=1183.02, d.f.=385, P<.00001, GFI=.84, CFI=.91, AGFI=.81, RMSEA=.06으로 비교적 

안정적인 것으로 나타났다 (Hair et al. 2009). 다음으로, 선행연구에 따르면 내적 일관성을 판단하는 

평균분산추출(AVE: Average Variance Extracted) 값이 .5 이상이면 신뢰성이 확보되었다고 간주하였다. 
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해당 결과, 모든 측정변수의 평균분산추출 값이 기준치인 .5 이상으로 나타나 각각의 변수들은 신뢰성을 

확보한 것으로 볼 수 있다. 제안된 연구모형의 구성개념의 집중타당성과 판별타당성을 확보하기 위해 

각 요인의 개념신뢰도 값과 AVE 값 요인들 간의 상관계수를 제곱한 값( )의 차이를 비교하였다. 그 

결과, 요인들 간의 상관계수에 대한 제곱 값들이 해당 요인의 AVE 값을 초과하지 않아 판별 타당성을 

확보한 것으로 확인되었다.

3. 가설검증

본 연구에 제시된 연구모형과 가설 5개를 검증하기 위해 구조모형을 최종적으로 구축하고 구조방정식 

분석을 실시하였으며, 모형의 적합도와 경로계수를 파악하였다. 모델 적합성 정도를 살펴보면 

Chi-square=1183.02, d.f.=385, p<.00001, CFI=.91 GFI=.84, AGFI=.80, RMSEA=.06으로 나타났다. 

연구모델의 적합도 지수는 현존하는 문헌들이 제안한 권장기준(GFI, CFI, AGFI는 .8 이상, RMSEA .7 

이하)을 충족시켜 비교적 안정적인 연구모형으로 확인할 수 있다 (Hair et al., 2009). 분석을 통해 확인된 

가설의 검증결과<Table 4>를 살펴보면, 총 5개의 가설 중 3개의 가설(H1, H3, H5)이 채택되고 2개의 

가설(H2, H4)이 기각되었다. 즉, 워라밸의 삶(Life)에 해당하는 심리적 환경(H1: t=5.22, p<.001)과 

가정환경(H3: t=2.36, p<.05)은 삶의 질에 긍정적으로 유의한 영향을 미치는 것으로 나타났다. 또한, 

직장(Work)에 해당하는 근무환경 역시 삶의 질에 통계학적으로 유의한 영향을 미치는 것으로 나타났다

(H5: t=-3.15, p<.001).

Table 4. 가설 분석결과

가설 경로계수 t-value 채택여부
H1: 심리적 환경 → 삶의 질 .57 5.22 채택**
H2: 여가/경제적 환경 → 삶의 질 .18 1.61 기각
H3: 가정 환경 → 삶의 질 .15 2.36 채택*
H4: 직장 인적환경 → 삶의 질 .08 1.30 기각
H5: 직장 근무환경 → 삶의 질 -.26 -3.15 채택**
Chi-square=1183.02, d.f.=385, CFI=.91, GFI=.84, AGFI=.81, RMSEA=.06
*p<.05 ** p<.001

Ⅴ. 결론

본 연구는 서비스업의 특성이 반영되어 개발된 Woo, Jeon and Kim (2020)의 척도를 이용하여 서비스

업 종사자들의 워라밸을 이해하고, 이러한 워라밸이 개인의 삶의 질에 유의한 영향을 미치는지 살펴보았다. 

본 연구의 결과는 다음과 같다.

첫째, 워라밸(WLB)을 구성하고 있는 개인의 삶(Life)과 관련된 하위요소들 중 심리적 환경은 전반적인 

삶의 질에 긍정적으로 유의한 영향을 미치는 것으로 나타나(t=5.22, p<.001) 가설 1이 채택되었다. 먼저, 

이는 서비스업 종사자들은 심리적 및 신체적으로 건강하다고 느낄수록 개인의 전반적인 삶에 대해 더욱 

만족하는 것으로 해석할 수 있다. 해당결과는 서비스업 특성이 반영되어 나온 것으로 여겨지는데, 사실 

서비스업 종사자들은 연중무휴 24시간으로 운영되는 직무특성에 따라 불가피한 교대근무로 인해 그에 

맞게 생체리듬을 바꾸다보니 신체적으로 피로도가 쌓여 힘들어하는 경우가 많다. 실제로 교대 근무를 

하는 사람들이 비교대 근무자들에 비해 24시간 주기의 리듬이 파괴될 확률이 높고 (Hong and Oh, 

2020), 업무상 건강문제에 대해 더 많이 호소한다 (Baek and Ha, 2019). 또한, 불균형적인 노동시간은 

스트레스를 야기하여 삶의 질을 저하시킬 뿐만 아니라 결국 개인의 근로의욕마저 감소시킨다 

(Kofodimos, 1993). 뿐만 아니라 서비스 종사자들은 고객을 응대하는 과정에서 감정노동에 빈번히 노출
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되어 있어 심리적/정서적인 안정감을 유지하기 어려운 상황이 쉽게 발생하기에, 해당 연구결과는 감정부조

화가 우울을 상승시키고 삶의 질을 저하시킨다는 Kim et al.(2019)의 연구결과와도 일맥상통하다고 볼 

수 있다. 

둘째, 삶(Life)과 관련된 하우요소들 중 가정환경 역시 전반적인 삶의 질에 긍정적인 영향을 미치는 

것으로 나타나(t=2.36, p<.05) 가설 3도 채택되었다. 가정환경에 대한 만족도가 높을수록 전반적인 삶의 

질도 높다는 해당 연구결과는 일-가족의 균형이 생활만족에 영향을 미친다는 기존 선행연구들의 주장을 

뒷받침한다(Heo, 2018; Kim and Yun, 2019; Nam, 2017; Yang, Kim and Kim, 2019). 초기 워라밸에 

대한 연구가 일과 가정의 양립에서 시작한 것에서도 알 수 있듯이 개인의 삶에서 가정은 중요하게 여겨지는 

큰 부분으로, Hingins and Duxbury (1992)는 일과 가족 간에 갈등을 경험할수록 생활 만족도는 낮아진다

고 하였다. 즉, 종사자들이 가족과의 관계 및 시간에 대해 만족할수록 갈등은 줄어들고 이는 곧 개인의 

삶의 질에도 긍정적인 영향을 미치게 되는 것이다. 

셋째, 워라밸을 구성하는 또 다른 영역인 직장(Work)과 관련된 하위요소 중 오직 근무환경만이 삶의 

질에 영향을 끼치는 것으로 나타나(t=-3.15, p<.001) 가설 5가 채택되었다. 하지만 일반적으로 선행연구에

서는 근로자의 웰빙을 다루는 직장생활의 질(Quality of Work Life)은 삶의 질에 긍정적인 영향을 끼친다

고 밝혀졌으며(Chan and Wyatt, 2007; Kim, Kim and Hyun, 2019; Narehan et al., 2014; Sirgy 

et al., 2008), Yoo (2008)은 가족친화적 조직문화가 일-가족 조화 및 삶의 질에 미치는 영향에 대한 

연구에서 근로자가 가족친화제도를 자유롭게 이용할수록 그들의 삶의 질은 향상된다고 하였다. 하지만 

본 연구의 결과에 따르면 서비스업 종사자들은 가족친화제도, 휴가제동의 다양성, 복지후생제도 등과 

같은 근무환경에 대해 만족할수록 삶의 질은 저하되는 것으로 해석되는데, 이는 기존의 선행연구들과는 

반대되는 결과이다.

다음으로 본 연구결과를 바탕으로 실무적 시사점을 언급하자면 다음과 같다. 먼저, 연구결과에 따르면 

워라밸의 직장(Work)과 삶(Life)의 각각의 하위요소들 중 서비스업 종사자들의 삶의 질에 가장 큰 영향을 

미치는 요소는 심리적 환경(=.57)이며, 그 다음으로 근무환경(=-.26), 가정환경(=.15)순인 것으로 

나타났다. 즉, 종사자들의 삶의 질 향상을 위한 가장 효과적인 방법은 먼저 종사자들이 심리적 환경에 

대해 만족할 수 있도록 하는 것으로 볼 수 있다. 이를 위해 기업은 종사자들의 신체적 및 정신적 건강을 

신경 쓰고 관리 할 필요가 있을 것으로 사료된다. 예를 들어, 관리자들은 종사자들이 스스로 컨디션을 

관리할 수 있도록 예상 가능한 스케줄을 만들 필요가 있다. 단기간 안에 다양한 근무시간대(주간/야간조 

등)가 유동적으로 바뀌는 스케줄은 종사자들로 하여금 상황에 맞춰 계속적으로 생체리듬을 바꿔야 하는 

어려움을 겪게 할 것이다. 하지만 그 대신 근무시간을 일정기간 동안 고정으로 하여 2,3달 주기로 순차적으

로 돌아가면서 스케줄을 변동한다면 종사자들은 불규칙한 생활과 그에 따른 신체적 ‧ 정신적 건강문제로부

터 비교적 자유로워 질 수 있을 것이다. 

그리고 심리적 환경에 대한 종사자들의 만족감을 높이기 위해 기업은 특히, 직무특성상 감정노동에 

쉽게 노출되어 있을 수밖에 없는 종사자들의 심리적 안정에도 지속적인 관심을 가지고 관리할 필요가 

있다. 예를 들어, 기업은 감정노동자 보호법을 바탕으로 불량 고객으로부터 종사자들을 보호할 수 있는 

대응방안들을 마련해야 하며, 주기적으로 직무 스트레스를 체크하여 종사자들의 상태를 파악할 필요가 

있을 것이다. 그리고 이를 통해 관리가 필요한 종사자들을 대상으로 감정 부조화가 증가되지 않도록 마음을 

다스릴 수 있는 감정코칭, 마음챙김 건강교실 및 스트레스 관리법과 관련된 사내 교육 프로그램을 진행한다

면 기업은 종사원의 심리적 건강을 증진시킬 수 있을 것이다. 또한 기업은 심리적으로 행복한 종사원이 

고객에게 더 좋은 서비스를 제공할 수 있는 선순환이 이루어 질 수 있는 기반을 마련하게 될 것이다. 

뿐만 아니라 기업은 종사자들의 워라밸 향상을 위해 가족과의 관계 및 시간 등 가정환경에 대한 만족도를 

높일 수 있는 방안을 마련해야 한다. 사실, 서비스업의 특성상 주말과 공휴일에 근무하는 빈도가 잦고 

근무시간대로 다양하기에 일반 직장인에 비해 비교적 가족과 시간을 함께 보내는 것은 쉽지 않다. 그렇지만 

최소한 종사자들이 필요할 때 가족과 함께 할 수 있는 보장해줄 수 있는 관리자들의 배려가 필요하다. 

예를 들어, 집안 행사와 같이 필요한 날에는 눈치 보지 않고 휴일을 신청할 수 있고 선임 및 후임 직급에 

상관없이 주말 및 공휴일 휴무로 공평하게 기회를 가질 수 있도록 하는 조직 분위기가 조성될 수 있도록 

노력해야할 것이다. 또한, 24시간 운영되는 직무의 특성상 인수인계의 이유로 퇴근 후 또는 휴무일에도 
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회사로부터 연락을 받는 경우가 빈번한데, 이러한 부분에서도 개선점을 찾아 최소한 종사원들이 가족과 

보내는 시간이 방해받지 않도록 해야 할 것이다.  

마지막으로 본 연구의 한계점으로는 첫째, 본 연구는 서비스업 종사자들의 워라밸이 삶의 질에 미치는 

영향을 밝히는 연구임에도 불구하고 표본 대상이 대부분 호텔업 종사자들에 집중되어 있다. 따라서 해당결

과를 서비스업 종사자들로 일반화하기에는 무리가 있기에, 향후 연구에서는 서비스업에 보편적으로 일반화

할 수 있는 연구결과를 도출하기 위해서 다양한 서비스 업종을 서로 비슷한 비율로 구성하여 연구를 

진행할 필요가 있을 것이다. 또한, 직장 근무환경은 삶의 질에 부정적인 영향을 끼친다는 해당연구 결과는 

기존의 선행연구의 결과와는 다르게 나왔는데, 이는 워라밸에 영향을 미칠 수 있는 중요변수 누락의 오류

(Omitted Variable Bias) (Lee, 2007) 또는 이에 영향을 미칠 수 있는 변수들을 통제하지 않았기 때문인 

것으로 사료된다. 사실, 워라밸은 개인이 추구하는 가치관을 어디에 중점을 두느냐에 따라 달라질 수 

있으며, 그러한 가치관은 개인이 처한 상황에 따라 달라질 수 있다. 대표적으로 개인의 결혼상태(미혼/기

혼)에 따라 가정, 여가, 일 등 다양한 삶의 영역 중 어느 곳에 어떤 비중을 둘지 다를 것이며, 그에 따라 

개인이 인지하는 워라밸은 큰 영향을 받게 될 것이다. 따라서 추후 연구에서는 보다 신뢰할 수 있는 

결과를 위해 워라밸에 영향을 미칠 수 있는 요소를 통제한 연구가 진행될 필요가 있을 것이다. 
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