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The Effects of Hotel Employees’ Mindfulness on Job Engagement, Job 

Burnout, Customer Orientation and Turnover Intention

Hong-Ju Moon

Department of Business Administration

The Graduate School of Pukyoung National University

Abstract

Against the backdrop of the present-day situations where human 

resource management is becoming critical in the hospitality industry, 

this study was conducted to help human resource management of 

hotel employees by examining the interrelationship among mindfulness, 

job engagement, job burnout, customer orientation, and turnover 

intention of hotel employees.

This survey was conducted from September 1, 2020, to December 

31, 2020 in compliance with the quarantine rules given due the 

COVID-19 situation. Respondents were selected for employees of 

luxury hotels and resorts in Busan, Ulsan, and Gyeongsangnam-do as 

a convenience sampling method.

Out of the 450 questionnaires distributed, 420 were returned, and 

385 were used for the final empirical study, excluding 35 with 

insufficient responses. 
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A frequency analysis was performed for general characterization of 

the samples; SPSS 25.0 statistical packages were used, and the 

structural equation model was applied to verify the hypotheses of this 

study. Results revealed the following: First, mindfulness was found to 

have a positive effect on job engagement, and thus, H1 was accepted. 

Second, it was found that mindfulness had a negative effect on job 

burnout, and thus, H2 was accepted. Third, job engagement was found 

to have a positive effect on customer orientation, and thus, H3 was 

accepted. Fourth, job engagement was found to have a negative effect 

on turnover intention, and thus, H4 was accepted. Fifth, it was found 

that job burnout did not have a negative effect on customer 

orientation, and thus, H5 was rejected. However, it was found that 

the relationship between job burnout and customer orientation was 

significantly dependent upon gender, as men were significantly 

affected while women were not. Finally, it was found that job burnout 

had a positive effect on turnover intention, and thus, H6 was 

accepted. The theoretical and practical implications related to the 

results of this study were presented.

Keywords: Mindfulness, Job Engagement, Job Burnout, 

Customer-orientation, Turnover Intention
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제 1 장  서 론

제 1 절  연구배경 및 목적

1. 연구배경

COVID-19의 확산에 따른 대규모 여행 제한으로 글로벌 서비스산업은 

최악의 시기를 보내고 있다(Jiang & Wen, 2020). 세계여행관광협회

(WTTC: World Travel & Tourism Council)의 회장인 Guevara(2020)에 

의하면 COVID-19로 인해서 전 세계적으로 5천만 개의 일자리가 사라졌

으며, 특히 여행 및 관광 산업은 생존을 위해서 힘겨운 투쟁을 하고 있다

고 하였다. COVID-19의 여파로 전 세계의 회의, 전시 및 이벤트가 취소

되거나 연기되고 호텔 점유율이 급락함에 따라 현재 전 세계의 관광업 종

사원들은 심각한 타격을 입고 있다. 특히 호텔산업은 경제활동의 둔화에 

따른 관광 및 여행 감소에 매우 취약한 상태이다(Hoisington, 2020). 예

를 들어, 2020년 2월 현재 세계적인 체인호텔인 Marriott기업은 중화권에

서 판매 유효한 전체 객실에 대한 객실평균가격이 90%나 감소했으며, 아

시아 태평양 다른 지역의 Marriott호텔에서 작년 같은 기간과 비교했을 

때 25% 이상 감소하였다(Wallis, 2020). 미국, 유럽, 아시아에 있는 호텔

들은 COVID-19로 인하여 여가 및 비즈니스 여행이 지연되거나 취소됨에 

따라서 판매 유효한 전체 객실에 대한 객실평균가격이 지속적으로 감소할 

것으로 예상되고 있다(Courtney, 2020).

한국문화관광연구원(2020)에 따르면 COVID-19의 세계적인 확산으로 
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인해서 국내 관광업계는 영업에 매우 큰 어려움을 겪고 있다고 하였다. 코

로나 팬데믹 이후 문화체육관광부의 자료에 따르면 지난해 내방한 관광객

은 250만명으로 2019년 대비 85.7%가 감소하였고, 관광업계 피해액 규

모가 13조원에 달했다. 구체적으로 여행업과 호텔업의 피해가 가장 큰 것

으로 확인되었는데, 여행업 7조 4000억원, 호텔업 4조 3000억원의 피해

가 발생한 것으로 나타났다(이데일리, 2021).

재난 상황에 발생하는 불안과 공포로 인해서 소비자들이 위험을 인지하

게 되면서, 관광에 대한 욕구가 감소되고 소극적인 소비로 이어져서 전반

적인 관광산업에 심각한 위협을 주고 있다(하정우, 김창수, 2020). 세계 

각국에서는 감염에 대한 우려와 확산을 막기 위해서 외국인의 입국과 자

국민의 국내 이동을 제한 또는 금지시키고 있고 방역지침 준수를 위한 사

회적 거리두기의 시행으로 사실상으로 국내외 여행은 중단되고 있으며 여

행업, 숙박업의 경영상에 어려움은 가중되고 있다(이재윤, 김준헌, 2020).  

이처럼 코로나 팬데믹으로 인한 경제 불황과 호텔기업 간의 경쟁심화로 

인해 호텔기업이 생존하기 위해서는 인적자원에 대한 중요성이 여전히 유

효하기 때문에 이에 대한 관심을 기울여야 한다(이강연, 2018). 특히 

COVID-19로 인해 호텔경영 악화에 따른 고용불안 관련 스트레스 요인들

은 호텔종사원의 심리적 안녕감을 감소시킬 수 있을 것이다

(Darvishmotevali, Arasli &　Kilic, 2017). 이러한 대내외적인 어려운 경

영상황에도 불구하고 호텔종사원이 제공하는 서비스 우수성은 호텔기업의 

영업성과로 직결되기 때문에 인적자원에 대한 의존도는 여전히 중요하다.

호텔종사원의 업무를 수행하는 능력에 의거하여 양질의 서비스를 제공

하기 때문에 이를 통해서 고객만족을 창출할 수 있다(이순구, 2013). 종

사원이 자신의 업무에 임하는 마음가짐과 태도, 즉 자신의 업무에 대한 개



- 3 -

인적인 가치관 또는 인식이 호텔기업의 성과에 영향을 줄 수 있는 요인이 

된다(구동우, 김호석, 전용태, 2016). 특히 고객과의 대면 업무가 주로 이

루어지는 호텔 종사원들은 마음챙김을 통해서 직무에 대한 스트레스를 감

소시키고 서비스 품질을 향상시킬 수 있기 때문에 서비스 종사원의 업무

능률 향상을 통해서 궁극적으로 서비스 기업의 성과에 긍정적인 영향을 

줄 뿐만 아니라 종사원 개인의 삶의 질을 향상시키는데도 도움을 줄 수 

있다(장영혜, 김판수, 2020). 서비스 기업 중에 고객에게 가장 밀접한 서

비스를 제공하는 대표적인 기업을 호텔기업으로 꼽을 수 있고, 호텔을 경

영하고 유지하기 위해서는 고객의 니즈와 욕구에 맞는 서비스를 제공하고 

고객만족을 통해서 기업의 이익을 창출해야 한다.

마음챙김은 종사원들에게 긍정적인 정서 및 태도를 유지시켜 주며 표면

행위 감정노동을 감소시키고(Hulsheger, Alberts, Feinholdt & Lang, 

2013; Wong & Li, 2015; Wang, Berthon, Pitt & McCarthy, 2016), 직

무 스트레스를 감소시켜서 직무 만족에 긍정적인 영향을 주기 때문에 조

직생활에 긍정적인 영향을 미치는 중요한 변수이다(Martha, Michele & 

Charles, 2016; 이주양, 차석빈, 2017). 종사원 개인이 마음챙김을 통해서 

사회적 관계에서 자신에 대해 객관화하는 것을 경험하게 되고 이를 통해

서 부정적인 감정을 직시할 수 있기 때문에 개인의 심리적 안정은 물론 

스트레스 감소를 경험할 수 있다고 주장하였다(Hayes & Feldman, 

2004).

이전에 호텔 및 기타 관광산업 종사원을 대상으로 진행한 연구에서는 

주로 종사원의 직무성과를 향상을 시킬 수 있는 요인으로 상당수가 상사

의 리더십(Reiter-Palmon & Illies, 2004; Carmeli, Reiter-Palmon & 

Ziv, 2010; 강재구, 하동현, 2015)에 초점을 두고 연구를 진행하였다. 그
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러나 호텔기업에서 개인적인 성향, 창의적 활동에 대한 연구는 많지 않았

기 때문에 종사원들의 성향을 헤아릴 수 있는 마음챙김(mindfulness)과 

같은 요인에 대한 연구는 의미가 있다고 할 수 있다. 심리학자들은 마음챙

김을 현재 상황의 순수한 자각, 주관적인 판단의 개입 없이 그대로의 수

용, 거리두기, 주의집중 등으로 정의하고 있다(Baer, 2003). 

호텔종사원들이 업무를 수행할 때 마음챙김을 통해서 관찰자(고객)의 

관점으로 현재에 발생하는 현상을 받아들이고 자각하며 주의 집중을 할 

수 있다면, 고객만족을 위해서 자신을 헌신하면서 서비스를 제공할 수 있

을 것이다. 반대로, 호텔종사원이 오랜 시간동안 스트레스 상황에 노출이 

되면 정서적으로 고갈이 되고 부정적인 심리가 발생하기 때문에 감정이 

소진되는 것을 경험하게 된다. 심리학 연구에서는 업무 중 경험하는 여러 

스트레스에 대처하는 마음챙김의 긍정적인 효과에 대해서 설명하고 있다. 

예를 들면 마음챙김은 업무 중 스트레스에 대한 인식을 감소시키며 종사

원의 업무역량을 향상시키고 직무소진을 줄이는 것으로 연구되고 있다

(Luken & Sammons, 2016). 이처럼 직무소진을 줄이기 위해서는 호텔종

사원들이 업무 중에 현재 상황을 정확히 인지하고 집중 할 수 있는 마음

챙김을 통해서 스트레스 상황을 줄이고 정서적인 고갈을 감소시킬 수 있

어야 한다. 이처럼 호텔종사원들이 고객에게 서비스를 제공할 때 자신 스

스로의 마음챙김을 통해서 직무열의를 높일 수 있고 직무소진은 줄일 수 

있을 것으로 기대할 수 있다.

호텔기업에서 종사원의 직무열의, 직무소진, 고객지향성, 이직의도는 인

적관리에 매우 중요한 요인으로 인지되고 있어서 지속적인 연구가 이루어

지고 있다. 직무열의는 서비스기업에서 종사원이 직무수행 중에 느끼는 

긍정적이고 열정적인 감정 상태이며 그 종사원 자신의 업무에 대한 에너
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지로 나타낸다(Kahn, 1990). 

직무소진은 종사원 자신이 정서적으로 고갈을 느끼는 것을 의미하는데, 

서비스 종사원은 상대적으로 고객과의 접촉 빈도가 높고 오랜 시간동안 

스트레스 상황에 노출되기 때문에 부정적 심리의 경험으로 직무소진이 발

생하게 된다. 대체로 직무소진을 서비스 종사원의 정서적 고갈, 비인격화, 

개인 성취감 감소의 3개의 차원으로 정의하고 있다(Maslach & Jackson, 

1981; Brewer & Mahan, 2003; Schaufeli & Buunk, 2003; 최동희, 김홍

범, 2012; 정서이, 배상욱, 전재균, 2015). 

고객지향성은 서비스 종사원이 고객과의 상호작용을 하는 중에 고객의 

니즈를 충족시켜 주는 것이라고 할 수 있는데, 고객지향적인 종사원은 고

객의 만족을 위해서 노력하고 고객 불만족을 유발하는 행동은 회피하게 

된다(Saxe & Weitz, 1982; 서창적, 남관우, 2016). 인적자원에 대한 의

존도가 높은 호텔기업에서 서비스 종사원의 고객지향성은 고객이 원하는 

서비스를 파악하고 의사결정에 도움을 주며 이를 통해서 고객만족을 추구

하기 때문에 고객과의 장기적인 관계로 발전할 수 있게 한다(김정훈, 

2018). 

관광산업에서 이직에 대한 연구가 지속적으로 이루어지고 있는데, 자의 

또는 타의에 의해서 소속되어 있는 조직과 고용관계의 종료되는 것을 의

미한다(이은주, 전재균, 2019). 이직이 발생하게 되면 비용증가, 생산성 

하락 등을 통해서 이윤이 감소하게 될 뿐만 아니라 소속되었던 조직에 부

정적인 영향을 초래하게 된다(Cho, Johanson, Guchait, 2009).

대표적인 관광산업인 호텔기업에서는 종사원들과 고객들간의 대면 서비

스가 직접적으로 이루어지기 때문에 인적자원에 대한 의존도가 매우 높

다. 본 연구에서는 호텔종사원의 마음챙김이 인적자원관리의 주요 변수인 
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직무열의, 직무소진, 고객지향성 및 이직의도에 미치는 영향을 분석함으로

써 인적자원관리 및 호텔기업의 경영성과에 보탬이 되기 위한 목적으로 

진행하고자 한다.

2. 연구 목적

본 연구는 호텔종사원의 마음챙김이 직무열의, 직무소진, 고객지향성 및 

이직의도에 미치는 영향에 대하여 살펴보고자 하며, 연구의 세부적인 목

적은 다음과 같다. 

첫째, 선행연구를 바탕으로 마음챙김의 정의 및 특성에 대해 상세하게 

고찰하고, 호텔종사원이 마음챙김을 통해서 얻게 되는 업무의 긍정적인 

영향과 그에 따른 결과를 파악한다. 

둘째, 선행연구를 바탕으로 직무열의, 직무소진, 고객지향성, 이직의도의 

정의 및 연구동향을 이해하고 호텔종사원이 업무를 할 때 부정적인 영향

을 줄이고 긍정적인 영향을 증가시킬 수 있는 방안을 도출한다.

셋째, 호텔종사원의 마음챙김이 직무열의, 직무소진, 고객지향성 및 이직

의도에 미치는 영향에 대한 결과의 형성과정을 규명할 수 있는 통합적 연

구모형을 제시하고 변수들 간의 영향관계에 대한 효과를 파악한다.

넷째, 선행연구를 바탕으로 호텔종사원의 마음챙김이 직무열의와 직무소

진에 미치는 영향력을 파악하고 직무열의와 직무소진이 고객지향성과 이

직의도에 미치는 영향력을 파악한다. 구체적으로 마음챙김이 직무열의와 

직무소진에 대해 미치는 긍정 또는 부정적인 영향력을 파악하고 직무열의

와 직무소진이 고객지향성과 이직의도에 미치는 긍정 또는 부정적인 영향

력을 파악하여 영향력에 대한 실질적인 결과의 형성과정을 상세히 제시한

다.   
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다섯째, 도출된 연구결과를 바탕으로 학술적 의의를 고찰하고, 향후 호

텔종사원의 업무능력 향상과 호텔기업의 효율적인 인적자원 관리 및 기업 

경쟁력 제고의 구체적인 방안과 실무적 시사점을 제시하고자 한다.
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제 2 절  연구의 구성

본 연구의 목적을 달성하기 위해 선행연구의 이론적 연구와 실증적 연

구를 병행하였다. 본 연구의 내용 구성은 <그림 1-1>과 같이 총 5개의 

장으로 구성하였고 각 장의 주요한 내용은 아래와 같다.

제 1 장 서론에서는 본 논문의 주제에 대한 연구배경 및 연구목적을 제

시하고 연구 구성에 대해 기술하였다.

제 2 장 이론적 배경은 마음챙김, 직무열의, 직무소진, 고객지향성, 이직

의도에 대한 학술적 고찰과 선행연구 등을 살펴보았다. 

제 3 장 연구방법은 기존의 이론적 연구를 바탕으로, 자료수집 및 독립

변수, 종속변수에 대한 조작적 정의, 측정 방법 및 연구모형과 연구가설을 

수립하였다.

제 4 장 실증분석은 표본의 특성, 측정도구의 신뢰성 및 타당성 분석, 

가설검증, 조절효과 검증, 매개효과 검증 등의 결과 및 해석을 진행하였

다.

제 5 장 결론에서는 논문의 요약 및 이론적, 실무적 시사점을 제시하고, 

본 연구가 가지는 한계점과 향후 추가적인 연구 방향과 연구의 확장 분야

를 제시하는 것으로 구성하였다.
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제 1 장  서 론

연구의 배경, 목적, 구성 본 연구의 배경, 목적 및 전개방향 제시

　     

제 2 장  이론적 배경

변수의 이론적 배경 고찰 마음챙김, 직무열의, 직무소진, 고객지향성, 이직의도

　     

제 3 장  연구방법

연구 모형 및 가설 설정 연구 모형 설정, 가설 설정 및 변수의 조작적 정의

　     

제 4 장  실증분석

분석 방법
표본의 특성, 측정도구의 신뢰성 및 타당성 분석, 가설검증, 

조절효과 검증, 매개효과 검증 등의 결과 및 해석

　     

제 5 장  결 론

연구결과
연구결과 요약, 시사점, 한계점 및 향후 

연구 방향

<그림 1-1> 연구 구성의 흐름도
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제 2 장 이론적 배경

제 1 절  마음챙김

마음챙김은 종교적인 수행방법 중의 하나이자 명상의 한 가지 요소로 

오랜 역사를 가지고 있고 현재순간 일어나는 것에 대해서 주의를 기울이

는 것과 알아차리는 것이라고 정의할 수 있다(Brown & Ryan, 2003). 불

교 원전에서 유래되고 있는 사띠(sati)는 숙련된 주의력 및 자각을 뜻하고 

명상이나 심신수련에서 핵심이라고 할 수 있는 기본 원리인데, 전통적인 

불교 명상법의 토대가 되고 있다(Gim, 2016). 사띠(sati)는 불교에서 만

들어졌지만 유대교, 도교, 이슬람교, 힌두교, 기독교 등 다른 종교의 명상

적인 영역에서도 비슷한 개념이 발견되고 있다(Plante, 2010). 영어로는 

‘mindfulness’라고 표현되며, 종교적 의미뿐만 아니라 심리학적 용어로도 

사용되고 있다.

많은 심리학자들은 마음챙김에 대하여 현재 상황의 순수한 자각, 주관적

인 판단의 개입 없이 그대로 수용, 거리두기, 주의집중 등으로 정의하고 

있다(Baer. 2003). 또한 사띠를 현재 순간의 경험을 분명하게 알아차리는 

것으로 이해하고 있으며, 마음챙김은 생각, 감각 또는 느낌을 현재 순간을 

중심으로 판단하지 않고 스스로 알아차리며 그대로 받아들이는 것으로 정

의할 수 있다(Bishop, Lau, Shapiro, Anderson, Camody, Segal, Abbey, 

Speca, Velting & Devins, 2004).

마음챙김은 자극의 흐름이 내적, 외적으로 발생했을 때 자신의 주관적인 

판단과 경험이 들어가지 않은 비판단적으로 관찰하는 것이다(Baer, 
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2003). 자기 자신의 감정과 생각에 대한 습관적으로 자동반응을 하지 않

고 주의 깊고 의식적으로 반응하고 현재 자신의 존재를 알아차리는 것이

라고 정의하였다(Teasdale, Moore, Hayhurst, Pope, Williams & Segal, 

2002). 김정호(2004)는 마음챙김을 자신의 어떤 선입견도 개입시키지 않

고, 오로지 변화되는 대상에 대하여 집중하는 것이라고 주장하였다.

마음챙김은 대체적으로 두 가지의 요소를 포함하는데 주의요소와 태도

요소이다. 현재의 순간에 주의의 집중을 통해서 내적 경험을 하고 있는 감

정, 감각, 생각 등을 인지하는 것을 주의요소라고 한다. 즉, 과거와 미래에 

생기는 마음과 관계없이 현재 순간에 생기는 욕구와 경험, 정서 등에 주의

를 집중해서 현재 순간에 발생하는 내적사건(감정, 감각, 생각 등)들을 관

찰하여 인지하는 것이다(Farb, Anderson, Irving & Segal, 2014). 한편 

태도요소는 무반응, 비판단, 수용, 친절함, 탈중심, 호기심 등과 연관이 있

고, 현재 경험중인 내적사건들을 바꾸거나 없애려고 하지 않고 그대로 수

용하며 떨어져서 관찰하는 경향이 특징이다(Roemer, Williston & Rollins, 

2015; Liang, Brown, Ferris, Hanig, Lian & Keeping, 2018).

마음챙김을 상태 마음챙김 또는 특질 마음챙김으로 나누어 볼 수 있다

(Brown & Ryan, 2003; Brown, Ryan & Creswell, 2007; Davis & 

Hayes, 2011; Good, Lyddy, Glomb, Bono, Brown, Duffy, Baer, Brewer 

& Lazar, 2016). 현재 순간의 내적상태에 대해서 알아차리는 것과 함께, 

그 순간 경험한 것에 대해서 판단을 하지 않고 수용하는 의식적 상태를 

상태 마음가짐이라고 한다. 이는 특정한 시점에 마음챙김 상태가 드러나

는 수준과도 관련이 있다(Glomb, Duffy, Bono & Yang, 2011; Davis & 

Hayes, 2011). 이에 반해 특질 마음챙김은 특별한 훈련을 하지 않아도 생

활 속의 경험을 통해서 자연스럽게 나타나는데, 이러한 마음챙김은 개개
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인이 주의를 기울였을 때 인지할 수 있는 개인의 기질적인 능력 차이가 

존재할 수 있다(Quaglia, Brown, Lindsay, Creswell & Goodman, 2015). 

특질 마음챙김은 자신의 생각과 감정, 감각 등 스스로의 내적 경험을 지각

하는 체계적 명상훈련을 통해서도 만들어 질 수 있다(Farb et al., 2014). 

명상훈련을 수련하는 시간에 따라서 마음챙김의 수준이 향상 될 수도 있

고, 이로 인해서 향상된 마음챙김은 심리적 웰빙 뿐만 아니라 신체적 웰빙

까지도 촉진시키는 것으로 알려져 있다(Davis & Hayes, 2011). 또한 특

질 마음챙김의 능력은 심리적 건강과 연관이 있으며 심리적 건강에 긍정

적인 낙천성, 활력, 삶의 만족, 공감력, 친화성, 자기 효능감, 성실성 등과 

정(+)의 상관관계가 있다. 반면 심리적인 건강에 부정적인 사회불안, 주

의산만, 신경증, 우울, 해리, 감정표현 불능증, 반추, 정서조절곤란 등과 부

(-)의 상관간계가 있다(Keng, Smoski & Robins, 2011).

이종건(2009)의 연구에서는 Brown & Ryan(2003)이 개발한 마음챙김 

주의-자각 척도를 기초로 마음챙김을 단일차원으로 구성하여 분석하였다. 

Hayes & Feldman(2004)은 탈중심적 태도와 내, 외적 경험으로부터의 거

리두기 2개의 차원으로 마음챙김을 구성하였다. 김교헌(2006)의 연구에서

는 현재의 상황에 대한 비사변적 알아차림, 개방적⋅수용적 태도, 순수한 

지속적 주의의 3개의 차원으로 마음챙김을 분류하였다. 박성현(2006)의 

연구에서는 마음챙김을 보다 구체적으로 세분화해서 탈중심주의, 비판단

적 수용, 현재자각, 주의집중의 4개의 차원으로 구성하였다. 이와 같이 여

러 학자들의 연구를 통해서 마음챙김의 구성요소는 단일차원에서부터 4개

의 차원으로까지 구분될 수 있다.

박성현(2006)이 구분한 마음챙김의 4개의 차원을 구체적으로 살펴보면, 

첫째, 현재 자각은 현재의 순간에 몸과 마음에서 어떤 일이 발생하는 지 
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즉시 알아차리는 것을 말한다. 둘째, 주의집중은 현재 업무나 경험에 주의

를 집중하고 유지하는 것을 의미한다. 셋째, 비판단적 수용은 스스로의 지

나간 경험을 통하여 판단 및 평가하지 않고 현재 발생하고 있는 현상을 

그대로 허용하고 받아들이는 것이다. 넷째, 탈중심주의는 문제의 가운데에 

있지 않고 관찰자의 관점으로 바라보는 것을 의미한다. 여기서 앞서 언급

한 주의요소는 현재자각과 주의집중이 해당되며, 태도요소에는 비판단적 

수용과 탈중심주의가 포함된다.

따라서 본 연구에서는 마음챙김을 순간순간에 일어나는 몸과 마음의 현

상에 대한 현재 자각, 주의 집중, 비판단적 수용 및 현상에 휩싸이지 않은 

탈중심적 주의로 정의하고자 한다. 
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<표 2-1> 마음챙김의 정의

연구자 정의

Langer 

& Moldoveanu(2000)

마음챙김은 현재순간에 처한 상황 및 주변에서 일어나는 상황을 인식하고 인지

하는 과정

Kabat-Zinn(2012) 현재순간에 지속적, 의도적, 비판단적으로 주의를 집중함으로써 알아차리는 것

Teasdale, Segal, 

Williams, Ridgeway, 

Soulsby & Lau(2000)

주의 통제(attention control)에 의해서 자기 자신의 감정과 생각에 대한 습관적

으로 자동반응을 하지 않고 주의 깊고 의식적으로 반응하고 현재 자신의 존재를 

알아차림

Baer(2003)
자극의 흐름이 내적, 외적으로 발생했을 때 자신의 주관적인 판단과 경험이 들어

가지 않은 비판단적으로 관찰하는 것

Brown & Ryan(2003) 현재순간 일어나는 것에 대해서 주의를 기울이는 것과 알아차리는 것

Bishop, Lau, Shapiro, 

Carlson, Anderson, 

Carmody,

Velting(2004)

생각, 감각 또는 느낌을 현재 순간을 중심으로 판단하지 않고 스스로 알아차리며 

그대로 받아들이는 것

Germer(2004)

현재 순간을 비판단적으로 수용하고 경험하는 것이고 현재 일어나는 일들에 대

해서 깨어나 인식하는 것이며 현재 경험을 통해서 스스로의 마음과 수용적인 태

도를 위한 기억

Weick & Putnam(2006).
주변 환경에 대한 더 큰 민감성, 새로운 정보에 대한 개방성, 새로운 인식 구조화 

범주 및 다양한 관점에 대한 인식 향상, 문제 해결. 

Shapiro, Carlson, Astin & 

Freedman(2006)

본질적으로 의식의 상태이고 현재 순간에 의도적이고 비판단적인 특정한 방식으

로 주의를 기울이는 것

김정호(2004)
마음챙김을 자신의 어떤 선입견도 개입시키지 않고, 오로지 변화되는 대상에 대

하여 집중하는 것

박성현(2006)
순간순간 일어나는 몸과 마음의 현상에 대한 즉각적인 자각, 주의 집중, 비판단

적 수용 및 현상에 휩싸이지 않는 탈중심적 주의

김교헌(2008)
현재 순간순간의 유기체적 경험에 수용적 주의를 기울여 또렷이 알아차리는 것

이며 주의의 초점을 현재 경험에 전일하게 맞추려는 동기 또는 의도

안희영(2012)
현재 순간에 일어나고 있는 일에 충분한 주의를 기울이고 주관적인 생각이나 감

정의 개입 없이 있는 그대로 받아들이고 분명하게 알아차리는 능력

조옥경, 윤희조(2013)
현재중심적, 의도적, 비판단적, 비정교화, 주의기울임, 수용적, 개방적, 배려적, 있

는 그대로의 태도의 알아차림

유연재, 김완석(2014)

자신이 현재의 내적 경험 즉, 내가 지금 무엇에 주의를 기울이고 있는가, 어떤 생

각과 느낌을 경험하고 있는가, 어떤 자세와 행위를 하고 있는가 등에 주의를 기

울여 관찰하여 있는 그대로 알아차리는 것
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제 2 절  직무열의

직무열의는 조직에서 종사원이 직무를 수행하는 중에 느끼는 긍정적이

고 열정적인 감정 상태이다. 조직구성원 스스로가 맡겨진 자신의 업무에 

할 수 있는 모든 역량을 투입하는 것을 의미하며, 직무수행과정에서 그 구

성원의 직무에 대한 에너지라고 할 수 있다. 직무열의를 높게 지각할수록 

본인 스스로가 역할 수행을 위해 자신을 육체적, 감정적, 인지적으로 동기 

부여된 심리적인 상태를 보이기 때문에 조직에 긍정적인 영향을 미친다

(Bakker, Schaufeli, Leiter, & Taris, 2008; Kahn, 1990). 

직무열의를 세 가지 하위 차원으로 구분하면 활력, 헌신, 몰두로 나누어 

볼 수 있다(Schaufeli et al., 2002). 첫째, 활력은 업무를 수행할 때 투입

되는 높은 수준의 에너지이며, 업무 수행을 위해서 노력하는 자발적인 의

지, 난관에 직면하였을 때의 인내심 등을 뜻한다. 둘째, 헌신은 일반적인 

범위를 넘어서 매우 열중하는 것을 의미하고 업무와 관련해서는 자신의 

열정, 의미, 자부심 등을 가지는 태도를 말한다. 구체적으로는 업무에 관

한 열정, 업무 중에 자신의 존재감, 업무에 대한 도전의식 및 자부심을 서

비스 종사원의 헌신이라고 할 수 있다. 셋째, 몰두는 업무에 관련해서 완

벽하게 집중을 하며 전념하는 상태로서 시간 가는 줄 모르게 자신의 업무

를 수행한다. 업무와 연관 없이는 자신의 존재를 생각할 수 없는 상태를 

뜻한다. 

직무열의는 조직 내 종사원이 본인의 업무를 실행하는 동안에 육체적, 

정신적, 인지적, 정서적 에너지를 투입하는 것이라고 하였고(Geng, 2016; 

이강연, 2018) 또한 직무열의는 긍정심리학을 시발점으로 개인적인 열의
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라는 이론으로 연구가 시작되었으며 개인의 행동, 인지, 정서를 통해서 능

동적이고 만족할 수 있는 업무 수행으로 연결될 뿐만 아니라 스스로가 선

호하는 자신의 활용 및 표현을 열의라고 하였고 반대로 개개인 스스로가 

자신을 활용하지 못하고 표현하지 못하는 것을 비열의로 구분하였다(이명

숙, 2020).

직무활동을 할 때 책임감을 느끼는 종사원들은 매우 독창적인 직무활동

을 하고 조직에 대해 매우 강한 소속감이 나타나며(Petrou, Demerouti, 

Pecters, Schaufeli & Hetland, 2012), 자신의 직무에 대해 심리적으로 동

일시하는 자율성이나 다양성과 같은 긍정적 특성들의 헌신을 통해서 조직

을 발전시킨다(김면식, 2015). 긍정적인 자율성, 다양성과 같은 직무특성

을 통해서 직무열의가 높은 수준으로 발생하고 높은 수준의 직무열의를 

가진 종사원은 스스로의 직무에 몰입해서 적극적으로 직무를 수행하는 태

도를 가지게 되고 이를 통해서 지속적인 조직의 성장 및 조직의 성과향상

을 발전시키는 특징을 보여준다(Geng, 2016; 장혁래, 2016).  

직무열의가 높은 종사원은 행복한 상태로 업무를 임하고 몰입도가 강해

져서 업무성과에도 긍정적인 영향을 미칠 뿐만 아니라 동기 유발의 주요

한 요인이라고 할 수 있다(김윤식, 안호준, 2017). 자기 스스로의 발전과 

성과를 이루어내기 위해서 직무에 집중을 하고 조직으로부터 긍정적인 피

드백을 받기 위해서 몰두하며, 직무에 대한 태도가 진취적으로 나타난다

(박수현, 이형룡, 2018). 

직무열의는 조직 내에서 가치가 있는 일에 도움이 되고자 하는 본질적

으로 나타나는 인간의 욕망이며(Medlin & Green, 2009), 조직 내에서 직

무열의는 일반적으로 스스로의 헌신, 관심, 집중이 나타나는 긍정적인 행

동이라고 할 수 있다(Robertson & Cooper, 2010). 이런 결과를 통해서 
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직무열의가 높은 종사원들은 자신의 업무와 관련이 있는 업무외적인 측면

도 자신의 업무영역으로 지각하고 자신의 역할외의 행동에도 적극적으로 

참여해서 조직의 성과에 기여한다고 하였다(Saks & Joseph, 2006; 

Christian, Garza & Slaughter, 2011).  

본 연구에서는 직무열의를 직무를 강력한 에너지로 수행하고자 하는 활

력, 직무수행에 열정을 갖는 헌신, 직무에 완벽하게 집중하는 몰두가 결합

된 마음 상태와 행동 성향으로 정의하고자 한다.

제 3 절  직무소진 

Freudenberger(1974)는 직무소진에 대하여 최초로 연구를 시작했는데 

지역사회 정신건강센터에서 사회복지사들이 자원봉사를 하는 동안에 특별

한 이유 없이 피로, 의욕상실, 탈진증상이 나타나는 것에 대하여 주목하였

다. 그들이 환자들을 냉대하는 모습을 보고 이런 현상을 설명하기 위해서 

연구를 진행한 결과, 에너지, 정력 및 자원이 과도하게 요구될 때, 기력이 

고갈된 상태를 소진이라고 하였다. Maslach(1982)는 이 소진이라는 개념

을 측정하기 위해서 MBI(Maslach Burnout Inventory)라는 측정도구를 

개발하였다.

직무소진은 고객과의 접촉 빈도가 상대적으로 높은 서비스를 제공하는 

종사원들에게 생기는 증상이다. 과도한 심리적 요구 또는 부담 때문에 오

랜 시간 동안 스트레스 상황에 노출되어 부정적 심리를 경험할 뿐만 아니

라 정서적으로 고갈되는 것을 느끼는 것이다. 직무소진은 종사원들의 과

도한 감정에너지 소비 때문에 나타나는 정서적 고갈, 개인의 업무에 대해 

회의적이고 고객에 대해 냉소적인 태도를 취하는 비인격화, 자기 스스로
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의 역량에 대해서 부정적인 판단을 하는 개인 성취감 감소의 3개의 요소

로 정의할 수 있다(Maslach & Jackson, 1981; Brewer & Mahan, 2003; 

Schaufeli & Buunk, 2003; 최동희, 김홍범, 2012; 정서이, 배상욱, 전재

균, 2015). 이 가운데 정서적 고갈은 소진을 구성하는 핵심적인 요소이며, 

소진의 3가지 요소 가운데 가장 다양한 직무에서 발생하고 있다(Boles, 

Johnston & Hair, 1997; Gaines & Jermier, 1983). 또한 직무상황에서 

소진이 발생하는 데 결정적인 작용을 하며, 스트레스에 가장 빨리 반응하

는 것으로 인식되고 있다(Lee & Ashforth, 1993: Leither, 1991). 

Maslach & Jackson(1981)의 연구에서는 직무소진을 정서적 고갈, 비인

격화, 개인 성취감 감소의 순서로 진행하는 것으로 보고 있으나, 개별적 

연구에서는 반드시 정서적 고갈, 비인격화, 개인 성취감 감소의 순서로 진

행되지 않는 경우도 나타났다(Savicki, 2002).

직무소진은 고객에 대한 서비스가 매우 중요한 비중으로 작용하는 서비

스 산업에서 많이 발생하는데(Maslach, 1982; Maslach & Schaufeli, 

1993), 서비스 종사원이 고객과 직접적이고 과도하게 접촉을 하면서 서비

스를 제공하기 때문에 직무에 관련한 스트레스를 종종 경험하게 된다. 타

인에게 직접적으로 서비스를 제공하는 종사원들에게 공통적으로 나타난다

고 하였다. 서비스 종사원들이 업무를 수행할 때에 자신의 감정을 규제하

기 때문에 실제 감정과 표현하는 감정과의 불일치로 인해서 감정부조화가 

많이 발생한다고 하였다. 또한, 고객들에게 서비스를 제공하는 동안에 서

비스 종사원이 과도한 업무를 수행하기 때문에 정신적인 피로감을 느끼는 

것을 말한다. 이 순간 서비스 종사원들의 감정자원이 완전히 고갈되는 것

을 자각하게 된다(Maslach, 1982).

직무소진은 고객들과의 접촉이 상대적으로 많은 서비스 종사원들이 직
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무소진을 경험할 수 있는 가능성이 훨씬 높다고 하였고(Krone, Tabacci 

& Farber, 1989), 고객들을 대면하는 서비스 종사자들은 고객들에게 감정

적으로 강하게 반응하기 때문에 정서적인 탈진 상태에 빠져들기 쉽다고 

하였다(Maslach & Shaufeli, 1993).

직무소진은 서비스 종사자들의 심리적인 부담이 가중되어서 개인의 정

서적인 자원이 고갈되었다고 느끼는 에너지 결핍상태이다. 이때 지속적으

로 누적되는 스트레스를 통해서 나타나는 부정적인 감정의 상태에 이른다

(Cordes & Dougherty, 1993). 서비스 종사원이 업무를 수행하는 도중에 

경험하는 스트레스를 통해서 발생되는 정신적, 신체적, 정서적인 고갈상태

라고 하였으며(이정은, 2010; 박정하, 이애리, 2011), 서비스 종사원의 업

무시간이 길어지면 길어질수록 직무소진이 크게 발생할 경우가 높다(김용

수, 2012). 

환대산업에서는 서비스 종사원의 직무소진에 의해서 부정적 영향이 발

생하고 이를 통한 다양한 문제점들이 발생하게 되기 때문에 직무소진 관

리에 대한 필요성이 강조된다(Deery, Iverson & Walsh, 2002; 

Cropanzano, Rupp & Byrne, 2003). 

본 연구에서는 직무소진을 직무와 연관된 스트레스로 인해 감정적인 소

모를 경험하는 상태로 정의하고자 한다. 
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제 4 절  고객지향성

고객지향적인 서비스 종사원은 고객만족을 위해서 노력하며 고객이 불

만족하는 행동을 하지 않으며, 고객과의 상호작용을 하는 중에 고객 니즈

를 만족시켜주는 것을 고객지향성으로 정의한다(Saxe & Weitz, 1982; 서

창적, 남관우, 2016). 서비스 종사원이 고객의 구매활동에 참여하여 고객

이 만족할만한 구매활동을 할 수 있도록 도움을 제공하는 마케팅적인 개

념이다. 장기적으로는 고객의 만족도를 향상시키기 위한 목표로 고객의 

욕구를 고객의 입장에서 진단하는 기업 활동이다(Saxe & Weitz, 1982; 

봉준호, 이상희, 2017). 

고객지향성은 고객의 니즈에 맞추어서 제품을 구상하고 고객에 대한 충

분한 이해를 통해서 지속적으로 고객들의 기대를 넘어선 가치를 창출하여 

제공하고자 하는 조직의 의지라고 말할 수 있다. 따라서 고객지향성이 높

은 종사원은 고객의 욕구에 초점이 맞추어진 제품을 구성하게 된다. 고객

들의 관한 많은 지식을 습득해서 고객의 니즈를 조직에 전달하는 과정을 

통해서 고객만족을 추구하게 된다(Narver & Slater, 1990). 또한, 고객지

향성은 고객의 욕구와 필요에 부흥하기 위해서 서비스 조직의 모든 역량

을 고객의 욕구에 초점을 맞추는 행위이기 때문에 모든 것이 고객 중심이

라고 할 수 있다(김맹진, 2016).

고객지향성은 서비스를 제공하는 종사원이 고객의 니즈를 충족시키고자 

하는 종사원의 신념이라고 할 수 있고, 스스로의 업무에 만족한 종사원이 

고객지향적인 마인드를 통해서 고객에게 열정과 정성을 다하는 서비스를 

제공하고자 하는 성향 또는 경향이다. 따라서 고객의 니즈를 만족시킬 수 
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있는 조직은 성공할 가능성이 높다고 주장하였다(Brown, Mowen, 

Donavan & Licata, 2002). 고객지향적인 마인드를 가진 서비스 종사원은 

조직 내부적으로 고객 유치를 하고 자신 스스로의 욕구와 상황을 정확하

게 인지하여 고객과 개인적인 관계를 만들고 유지하며 이를 통해서 고객

의 니즈에 맞추어진 수준 높은 서비스를 제공하게 된다(Donavan, Brown 

& Mowen, 2004). 이들은 고객의 욕구에 따라 민감하게 반응하며 움직이

게 되는데 그들은 서비스 종사원으로서의 역할만이 아니라 고객만족을 최

고로 증대시키기 위해서 진심을 다해 고객의 입장을 이해하고 고객에게 

편의를 제공하게 된다고 하였다(최은미, 2016). 

호텔 레스토랑의 서비스 종사원들은 대체적으로 고객과의 상호작용 빈

도가 높고 선제적으로 고객의 니즈를 예견하여서 그들의 니즈를 만족시켜 

줄 수 있다(김지연, 정규엽, 2017). 고객과 호텔종사원과의 관계 구축에 

따라 경쟁력이 좌우되는 호텔기업에서는 기존 고객과의 관계를 더욱 더 

돈독하게 하여 고객을 유지 및 증대시키는 것이 매우 중요하다(전혜진, 

이희승, 지명진, 2016). 호텔기업에서는 인적자원에 대한 의존도가 높기 

때문에 서비스 종사원의 고객지향성이 서비스품질일 뿐만 아니라 경영성

과에 중요한 결정요인으로 작용하게 된다. 고객이 필요한 서비스가 무엇

인가를 파악해서 고객이 좋은 의사결정을 할 수 있도록 도움을 주고 이를 

통해서 고객만족을 추구할 수 있다. 고객과 호텔기업간의 장기적인 관계

를 유지 및 발전시킴으로써 모두에게 이익을 주게 된다(김정훈, 2018). 

본 연구에서는 고객지향성을 고객의 필요와 욕구를 파악하여 이를 충족

시키기 위해 노력하는 태도 또는 마음으로 정의하고자 한다(이학만, 오영

호, 2018).
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제 5 절  이직의도

이직에 대한 연구는 관광분야에서는 지속적으로 이루어지고 있다. 이직

은 자의 또는 타의로 인해서 일시적 또는 영구적으로 조직과의 고용관계

가 종료되는 것을 말한다. 즉, 현재의 조직 내에서 직무와 구성원의 신분

을 포기하며 타 조직으로 이동하거나 다른 직종으로 직무를 이동하는 것

을 의미한다(이은주, 전재균, 2019). 이직이 발생하게 되면 대체인력을 채

용 및 교육해야하기 때문에 비용이 증가하고 생산성 하락에 따른 이윤 감

소로 이어져서 조직에 금전적인 손실이 발생하게 되며 조직 내의 근로의

욕의 저하 등 부정적인 영향을 초래하게 한다(Cho et al., 2009).

이직의도가 있다고 해서 실질적인 이직현상으로 바로 나타나지는 않지

만 행동의도이론에 따르면 확률적으로 의도가 있으면 이직으로 이어질 가

능성이 높다고 할 수 있다. 의도를 통해서 행동을 예측할 수 있기 때문에 

좋은 지표라고 주장되고 있다(Fishbein & Ajzen, 1975). 이직의도를 통해

서 이직에 대한 예측을 완벽하게 할 수 있는 것은 아니지만 조직 내에서 

개인의 특성, 직무 등으로 가지는 개인의 가치관과 조직의 특성, 직무 기

대 등으로 조직이 가지는 가치관이 서로 상충될 때 이직의도를 가지게 되

고 조직의 관점으로 볼 때 이직의 직접적이고 최종적인 변수를 이직의도

라고 할 수 있다(Steers & Mowday, 1981).   

이직의도는 조직 구성원으로서 가질 수 있는 자격 등의 모든 것을 포기

하고 현재의 조직을 떠나려고 하는 의도를 의미한다(Allen & Meyer, 

1990). 자발적인 의사결정을 통해서 조직의 구성원으로서 누릴 수 있는 

기득권 상실을 받아드리며 현재의 직장을 떠나려고 하는 의도로 볼 수 있
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다(Iverson, 1992). 또는 자신이 소속되어 있는 조직 또는 자신의 직업으

로부터 떠나려고 하는 의도, 생각, 결심으로 정의 할 수 있다(Price & 

Mueller, 1983; 윤명숙, 이희정, 2015).

본 연구에서는 이직의도를 자발적으로 조직 구성원이기를 포기하고 현

재의 직장을 떠나려는 의도로 정의하고자 한다.
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제 3 장  연구방법

제 1 절  연구모형

본 연구는 호텔종사원의 마음챙김, 직무열의, 직무소진, 고객지향성, 이

직의도 간의 영향관계를 확인해 보고자 한다. 이런 관계를 아래와 같은 가

설을 토대로 <그림 3-1>의 연구모형으로 제시하였다. 

고객지향성

마음챙김

이직의도

직무열의

직무소진

H1

H2

H3

H4

H5

H6

<그림 3-1> 연구모형
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제 2 절  연구가설의 설정

1.  마음챙김과 직무열의

마음챙김은 과거 심리학에서 현재의 상황에 대한 순수한 자각, 주관적 

판단과 관계없이 그대로 수용, 거리두기, 주의집중 등으로 정의된다(Baer, 

2003). Bishop et al.(2004)은 마음챙김을 생각, 감각 또는 느낌을 현재 

순간을 중심으로 판단하지 않고 스스로 알아차리며 그대로 받아들이는 것

이라고 정의하였다. 박성현(2006)의 연구에서는 마음챙김을 더욱 더 구체

화해서 탈중심주의, 비판단적 수용, 현재자각, 주의집중의 네 가지 차원으

로 구성하였다. 탈중심주의는 문제의 중심에 있지 않고 관찰자의 관점으

로 보는 것이고, 비판단적 수용은 개인이 경험을 통해서 판단하지 않고 현

재의 현상을 그대로 수용하는 것이며, 현재자각은 현재 주위에서 어떤 일

이 생기는지를 즉시 알아차리는 것을 의미하고 마지막으로 주의집중은 현

재 업무에 주위를 집중하는 태도라고 하였다. 

마음챙김과 직무열의에 관한 선행연구가 증가하고 있는 상황에도 불구

하고, 두 변수간의 관계에 대한 검증은 상대적으로 미흡한 상태이다. 이와 

관련해서 Gunasekara & Zheng(2019)은 자원보존이론(conservation of 

resource theory: COR)에 기초해서 마음챙김을 다양한 업무환경속에서 

개인의 복원력을 관리할 수 있는 개인적 자원(personal resources)의 하

나로써 보고 있다. 저자들은 마음챙김을 자기 효능감, 자신감을 넘어서는 

개인적 복원력으로 과도한 직무요구을 효과적으로 대처하는 역량으로 보

고 있다. 직무요구가 증가하는 근무환경 속에서 마음챙김이 높은 사람들
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은 자신의 감정을 조절하고 다른 사람의 감정 상태를 잘 이해할 수 있기 

때문에 단순히 반응하기 보다는 성찰하면서 행동할 가능성이 높다(Hyland 

& Mills, 2015). 이러한 성찰적 접근은 직무열의를 가져오는 우호적인 업

무환경을 촉진하는 데 도움이 되며, 아울러 개인적 자원을 추가하는데 보

탬이 된다. 호주와 스리랑카에서 근무하는 직원들을 대상으로 가설을 검

증한 결과, 마음챙김은 직무열의에 정(+)의 영향을 미치는 것으로 나타났

다. 즉, 마음챙김이 높은 종사원은 직무에 열의가 높은 것으로 밝혀졌다. 

Brown & Ryan(2003)에 따르면 마음챙김의 하위차원인 주의집중은 개

인이 자신의 경험에 대한 명확성과 생생함을 향상시키기 때문에 자신의 

활동에 더욱 몰입하고 긍정적으로 참여하는 직무열의를 높이게 된다. 유

사한 논리로 Kahn(1992)은 개인의 직무열의는 현재 직장에서의 심리적인 

존재하고 있음을 자각하는 기능으로 보고 있다. 심리적인 현존

(psychological presence)은 개인이 현재 순간에 완전히 그 자리에 있음

을 자각하고 있기 때문에 마음챙김의 하위차원인 현재자각으로 판단한다. 

이러한 논리에 근거하여 Leroy, Anseel, Dimitrova & Sels(2013)는 마음

챙김과 직무열의 간의 영향관계를 검증하였으며, 그 결과 마음챙김은 직

무열의에 유의하게 긍정적인 영향을 미치는 것으로 나타났다.

마음챙김과 직무열의 간의 영향관계를 검증한 국내연구로는 IT산업체에 

근무하는 종사원들을 대상으로 한 임병광, 이승호(2020)의 연구가 있다. 

분석 결과, 마음챙김과 직무열의는 유의미한 정(+)의 상관관계를 가지는 

것으로 확인되었다. 이처럼 해외 연구와는 달리 국내에서는 아직 마음챙

김과 직무열의 간의 인과관계에 대한 연구가 상대적으로 많이 미흡함을 

알 수 있다. 따라서 본 연구를 통해서 이러한 국내연구의 간격을 메우는 

데 도움이 될 것으로 사료된다. 이에 따라 본 연구에서는 다음과 같은 가
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설 1을 설정하고자 한다.  

H1: 마음챙김은 직무열의에 정(+)의 영향을 미칠 것이다.

2. 마음챙김과 직무소진

여러 분야에서 마음챙김의 개념에 대해서 관심을 가지게 되고 마음챙김

의 효과를 다양한 사회적 맥락에서 실증 분석하고자 하는 노력이 이루어

지고 있다. 자신 스스로의 마음챙김을 통해서 개방적인 사고를 하고 적극

적인 문제해결을 할 수 있고, 더 나아가서 문제의 본질을 이해해서 해결할 

수 있는 마음챙김의 이론적 연구에 기인한다고 하였다(명혜리, 박민자, 김

형곤, 2020). 

직무소진은 과도한 업무 때문에 직무를 수행하는 종사원이 인식할 수 

있는 정서적 고갈, 비인격화, 자아성취감 저하와 같은 심리적 상황을 의미

하고(Cordes & Doughtery, 1993), 서비스 산업의 종사원에게서 나타나는 

부정적인 정서이고 서비스 중의 종사원이 다양한 상황에 직면했을 때 높

게 나타난다고 하였다(한진수, 임철환, 이혜미, 2014).

본 논문에서 사용한 마음챙김 척도를 적용하여 마음챙김과 직무소진의 

영향관계를 분석한 송영미, 김완석(2019)의 연구가 있다. 저자들은 박성

현(2006)이 개발한 척도를 돌봄 종사원을 대상으로 적용하여 마음챙김이 

직무소진을 감소시키는 것을 실증하였다. 세부적으로 마음챙김 하위요인

이 직무소진에 미치는 영향력을 검증한 결과, 탈중심적 주의, 주의집중, 

현재자각의 순으로 유의한 영향을 미치는 것으로 파악되었다.

명혜리 등(2020)은 항공사 승무원을 대상으로 마음챙김이 소진에 미치
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는 영향을 분석하였다. 마음챙김을 근심걱정, 집중력저하, 현실이탈의 3개 

요인으로 구분하였고, 소진은 신체적 및 정서적 소진으로 구분하였다. 분

석결과 신체적 소진의 경우 근심걱정 요인만 유의한 부(-)의 영향을 미

치고, 정서적 소진의 경우 마음챙김의 3개 요인 모두 유의한 부(-)의 영

향을 미치는 것으로 나타났다. 이 연구에서는 항공사 객실승무원의 마음

챙김이 정서적 소진을 감소시키는 데 효과가 있음을 밝혔다. 

도매여행사에 근무하는 종사원을 대상으로 한 김진옥, 박윤미(2017)의 

연구에서는 마음챙김이 직무소진을 매개로 삶의 질에 미치는 영향을 분석

하였다. 여행사 종사원의 마음챙김이 높을수록 부정적인 감정인 직무소진

을 낮출 수 있는 것으로 나타났다. 추가로 마음챙김은 삶의 질에도 긍정적

인 영향을 미치는 것임을 파악하였다. 

마음챙김과 소진 간의 인과관계에 대해 직무요구-자원모델(job 

demands-rsources: JD-R)의 관점을 적용한 연구가 있는데 Talyor & 

Millear(2016)가 대표적이다. JD-R 모델에서 직무자원은 조직구성원이 

직무목표를 달성하기 위해서 사용되는 자원으로 자기효능감, 낙관적 성향, 

상사의 지원, 자율성 등이 해당된다(Schaufeli & Bakker, 2004). Talyor 

& Millear(2016)는 마음챙김을 개인적 자원(personal resources)으로 간

주하여, 직무소진과 같은 직무요구에 필요한 수고를 감소시켜 심리적 비

용을 낮추는 역할을 하는 것으로 가설을 설정하였다. 마음챙김과 직무소

진에 대한 영향관계를 분석한 결과, 마음챙김의 일부 요인은 직무소진에 

유의한 부(-)의 영향을 미치는 것으로 나타났다.

따라서 본 연구에서는 위 선행연구를 바탕으로 다음과 같이 가설 2를 

설정하고자 한다.  
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H2: 마음챙김은 직무소진에 부(-)의 영향을 미칠 것이다.

3. 직무열의와 고객지향성

Kahn(1990)은 직무열의를 종사원이 직무를 수행하는 중에 느끼는 긍정

적이고 열정적인 감정 상태이며 또한 종사원이 모든 역량을 투입해서 직

무에 임하는 것이라고 하였다. Schaufeli et al.(2002)은 직무열의를 세 

가지 하위 차원으로 구분하면 몰두, 헌신, 활력으로 나누어 볼 수 있다고 

하였다. 몰두는 업무에 관련해서 완벽하게 집중을 하며 전념하는 상태이

고 헌신은 일반적인 범위를 넘어서 매우 열중하는 것을 의미하며 활력은 

업무를 수행할 때 투입되는 높은 수준의 에너지, 정신적 회복탄력성, 업무 

수행을 위해서 노력하는 자발적인 의지 등을 의미한다고 하였다. 요약하

면 직무열의는 업무에 몰두하고 헌신하며 긍정적이고 자발적으로 임하는 

마음가짐이라 할 수 있다. 상당수의 연구들이 위 개념을 바탕으로 고객지

향성, 조직몰입, 이직의도 등의 변수들과 직무열의의 관계에 대한 유효성 

검증을 하였다(Saks & Joseph, 2006; Christian et al., 2011; 김면식, 

2015; 장혁래, 2016; 이은주, 전재균, 2019).

직무열의와 고객지향성 간의 영향관계에 대해서 현병무, 김성종(2015)

은 호텔종사원들을 대상으로 연구를 진행하였다. 분석 결과 직무열의가 

높아질수록 고객지향성에 긍정적인 영향을 미치는 것으로 나타났다. 호텔

종사원들의 고객지향적인 태도를 높이기 위해서는 조직 구성원들이 주변

상황과 관계없이 직무에 몰두할 수 있도록 관리하고 이를 통해서 직무열

의를 높여야 한다고 주장하였다. 

호텔종사원을 대상으로 고객불량행동에 따른 직무열의와 고객지향성의 
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인과관계를 분석한 김기성(2018)의 연구가 있다. 고객불량행동은 직무열

의에 부정적인 영향을 미치는 반면, 직무열의는 고객지향성에 유의하게 

긍정적인 영향을 미치는 것으로 나타나 호텔종사원의 직무열의를 높이는 

것이 호텔경쟁력 확보에 필요함을 역설하고 있다.

김경동, 문상정(2018)은 심리적 자본의 영향에 따른 직무열의와 고객지

향성의 영향관계를 검증하였다. 분석 결과, 높은 심리적 자본을 가지고 있

는 호텔종사원은 직무열의가 높아서 고객을 위해서 우선적으로 행동하는 

고객지향성을 보이는 것으로 나타났다.

의료관광에 종사하는 직원들을 대상으로 연구를 진행한 장병주(2016)는 

직무열의가 고객지향성에 정(+)의 영향을 미친다고 분석하였다. 또한 직

무열의를 높이기 위해서는 종사원들이 재미있고 즐겁게 일할 수 있는 근

무환경을 만들어서 현재 자신의 일 자체에 의미를 둘 수 있는 분위기를 

조성할 것을 제안하였다. 본 연구에서는 위 선행연구를 바탕으로 다음과 

같은 가설 3을 설정하고자 한다.  

H3: 직무열의는 고객지향성에 정(+)의 영향을 미칠 것이다.

4. 직무열의와 이직의도

이직의도는 현재의 조직 구성원 신분을 포기하고 타 조직으로 이동하거

나 다른 직종으로 이동하는 의도를 의미하고(이은주, 전재균, 2019), 선행

연구에서 직무열의는 자신의 업무에 몰두하고 헌신하며 긍정적이고 자발

적으로 임하는 마음가짐이라고 정의하였다(Kahn, 1990; Schaufeli et al., 

2002; 이은주, 전재균, 2019). 
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직무열의와 이직의도 간의 영향관계를 분석한 구동우, 이새미(2015)는 

호텔의 조리사들을 대상으로 진행한 연구에서 직무열의는 이직의도의 부

(-)의 영향을 미치는 것으로 확인하였다. 즉 호텔종사원의 직무열의가 향

상됨으로서 이직의도가 감소되기 때문에 직무열의를 높일 수 있는 호텔기

업의 방안이 필요함을 역설하였다. 

특급호텔 조리 및 식음료 종사원을 대상으로 한 김영중(2020)의 연구는 

직무열의가 이직의도에 부정적인 영향을 미치는 것으로 나타났다. 호텔종

사원의 직무열의를 높이게 되면 생산성이 증가되고 직장 동료들과 원활한 

관계를 유지하며 이런 점들을 통해서 특급호텔의 경쟁력을 상승시키고 이

직의도를 줄일 수 있다고 제안하였다. 

항공사 승무원을 대상으로 연구를 진행한 이은주, 전재균(2019)은 승무

원의 직무열의는 이직의도에 부(-)의 영향을 미침을 확인하였다. 아울러, 

직무열의를 고취시키기 위해서 공정한 인사관리, 적절한 보상 등을 실천

하게 되면 조직 구성원에게 심리적인 안정감을 줄 수 있을 뿐만 아니라 

이직의도를 감소시키는 긍정적인 결과를 도출할 수 있다고 주장하였다.

양지인, 김영택(2020)의 항공사 객실승무원들을 대상으로 진행한 연구

에서 직무열의가 이직의도에 부(-)의 영향을 미치는 것으로 나타났다. 항

공사 기업차원에서 객실승무원에 대한 노력과 관심이 필요하고 이를 통해

서 유연한 조직문화가 형성할 수 있도록 만드는 것이 직무열의는 높이고 

이직의도를 줄인다고 주장하였다. 본 연구에서는 위 선행연구를 바탕으로 

다음과 같이 가설 4를 설정하고자 한다.  

H4: 직무열의는 이직의도에 부(-)의 영향을 미칠 것이다.
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5. 직무소진과 고객지향성

직무소진은 서비스를 제공하는 종사원들에게 상대적으로 많이 발생하는 

증상으로 과도한 심리적 요구 또는 부담 때문에 스트레스 상황에 노출되

어서 스스로 정서적으로 고갈상태를 느끼는 것이라고 할 수 있다. 또한 직

무소진을 정서적 고갈, 비인격화, 개인 성취감 감소 등의 3개의 요인으로 

나누어 정의할 수 있다(Maslach & Jackson, 1981; Brewer & Mahan, 

2003; Schaufeli & Buunk, 2003; 최동희, 김홍범, 2012; 정서이, 배상욱, 

전재균, 2015). 또한 직무소진은 정서적인 고갈을 통한 심리적인 역기능 

외에도 극심한 피로와 우울증 등의 신체적 역기능을 경험할 수 있다고 하

였다(Loseke & Cahill, 1986; King & Emmons, 1990). 

직무소진과 고객지향성 간의 영향관계에 대해 분석한 홍순덕, 김형길

(2017)은 호텔에 근무하는 종사원을 대상으로 연구를 진행하였다. 직무소

진은 고객지향성에 유의한 부(-)의 영향을 미치는 것으로 나타났다. 서비

스접점에서 고객과 대면하는 호텔종사원이 감정적인 소진을 경험하는 경

우 대고객서비스에 전념하지 못하여 고객지향적인 태도에 부정적인 영향

을 미치게 됨을 확인하였다.

김은혜, 박인영, 김혜영(2016)은 호텔종사원을 대상으로 직무소진을 3

개의 하위차원(정서적 고갈, 비인격화, 개인성취감 저하)으로 고객지향성

을 2개의 하위차원(자발적 및 업무적 고객지향성)으로 구분하여 영향관계

를 검증하였다. 자발적 고객지향성에는 비인격화와 개인성취감 저하가, 업

무적 고객지향성에는 비인격화만 유의한 부(-)의 영향을 미치는 것으로 

나타났다. 

육풍림, 조태영(2014)은 카지노 종사원을 대상으로 직무소진을 3개의 
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하위차원인 정서적 고갈, 비인격화, 개인성취감 저하로 구분하여 분석하였

다. 가설 검증결과, 정서적 고갈을 제외한 비인격화와 개인성취감 저하의 

2개 차원만이 고객지향성에 유의한 부(-)의 영향을 미치는 것으로 확인

되었다. 이러한 연구결과를 토대로 직무소진을 감소시킬 수 있는 방안으

로 교육, 훈련 및 보상체계의 개선을 제안하였다. 

위 연구와는 달리 최병익, 송기현, 최웅이(2014)는 직무소진을 2개의 

하위차원인 정서적 고갈과 비인격화로 구분하여 고객지향성에 미치는 영

향을 분석하였다. 일반여행업과 국외여행업에 근무하는 종사원을 대상으

로 가설을 검증하였는데, 정서적 고갈만 고객지향성에 유의한 부(-)의 영

향을 미치는 것으로 나타났다.

Choi, Kim, Lee & Lee(2014)는 관광기업(호텔, 여행사, 외식업체)에 

근무하는 종사자를 대상으로 직무소진과 고객지향성 간의 관계를 분석하

였다. 직무소진은 고객지향성을 유의하게 감소시키는 결과를 도출하였다. 

관광종사원이 직무소진을 경험하게 될 때 고객지향적인 태도를 덜 보이는 

것으로 나타났다. 즉 종사원은 고객과의 접촉을 회피하고, 고객에게 정보

제공을 소홀히 하며, 고객의 니즈를 충족시키는 데에 큰 관심을 보이지 않

게 되는 것임을 확인하였다.

홍은지, 천덕희, 이영관(2019)은 도매여행업체에 근무하는 종사원을 대

상으로 연구를 진행하였다. 분석 결과, 가설과는 달리 직무소진은 고객지

향성에 유의한 영향을 미치지 않는 것으로 나타났다. 앞서 선행연구와는 

엇갈리는 결과를 보이고 있어서 본 연구를 통해서 다시 한 번 확인할 필

요가 있을 것이다. 본 연구에서는 다음과 같이 가설 5를 설정하고자 한다.  

H5: 직무소진은 고객지향성에 부(-)의 영향을 미칠 것이다.
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6. 직무소진과 이직의도

Lee & Ashforth(1996)의 연구에서 직무소진은 종사원 업무의 성과를 

저하시키고 이를 통해서 이직의도를 상승시킨다는 부정적인 결과를 도출

하였고 Maslach(1982)의 연구에서는 감정노동을 하는 종사원이 지속적인 

직무소진을 경험할 경우에 업무성과가 낮을 뿐만 아니라 이직의도가 나타

난다고 하였다. 

호텔분야에서 직무소진과 이직의도 간의 영향관계에 관련된 연구는 많

이 보고되고 있다. 호텔에 근무하는 종사원을 대상으로 한 김태경, 박영진

(2019)은 직무소진이 이직의도에 정(+)의 영향을 미치는 것임을 확인하

였다. 호텔종사원의 직무소진이 높을수록 이직의도도 높아짐을 알 수 있

다. 리조트 종사원을 대상으로 한 김준, 김영국(2018)은 직무소진이 이직

의도에 유의미한 영향을 미치고 있음을 증명하였다. 직무소진을 감소시키

기 위해서는 포상관광, 직무순환, 심리치료 프로그램 등이 필요하다고 주

장하였다. 

정은성, 박재민(2015)은 호텔 식음료부서에서 고객접점 직무를 수행하

는 종사원을 대상으로 영향관계를 검증하였다. 위 연구와는 달리 직무소

진을 2개의 하위차원인 비인격화와 개인성취감 저하로 구분하여 이직의도

에 미치는 영향을 분석하였는데, 비인격화와 개인성취감 저하 모두 이직

의도에 유의한 영향을 미치고 있음을 확인하였다. 직무소진을 감소시킬 

수 있는 방안으로 복지카드 발급, 자기계발 활동 장려, 운동 및 체력증진 

지원 등 다양한 복지프로그램을 제안하였다. 

정서이, 배상욱, 전재균(2015)은 호텔종사원을 대상으로 직무소진이 이

직의도에 유의한 정(+)의 영향을 미침을 검증하였다. 호텔종사원이 고객



- 35 -

무례로 인해서 정서적 고갈이 심해질수록 이직하고자 하는 의향이 높아짐

을 확인할 수 있었다. 종사원의 직무소진을 관리하기 위해서는 심리치료, 

사내동아리 활동 장려, 리워드 프로그램 등의 기업차원에서의 지원이 필

요함을 주장하였다.

외식업체를 대상으로 연구를 진행한 류형서, 류길상(2017)은 직무소진

을 경험한 종사원들은 이직의도가 높아짐을 증명하였다. 특히 외식 손님

의 갑질로 인해서 종사원이 소진을 겪게 되면 쉽게 직장을 떠나버리고자 

하는 경향이 높아지는 것으로 예측하고 있다. 본 연구에서는 위 선행연구

를 바탕으로 다음과 같이 가설 6을 설정하고자 한다.

H6: 직무소진은 이직의도에 정(+)의 영향을 미칠 것이다.
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제 3 절  변수의 조작적 정의 및 설문 구성

1. 변수의 조작적 정의

마음챙김을 측정하기 위해 박성현(2006), 박성현, 성승연(2008)의 연구

에서 제시한 20개 문항을 사용했다. 이 문항들은 모두 부정적인 문구로 

작성되었기 때문에 역코딩(reverse coding)하여 분석하였다. 마음챙김 문

항은 항공사 객실승무원을 대상으로 한 이주양, 차석빈(2017), 아마르자

갈 수카라차, 오흥철(2019), 유정선, 이주양(2017)의 연구에서도 사용되

었다. 직무열의는 항공사승무원을 대상으로 적용한 이은주, 전재균(2019)

이 사용했던 Breevaart, Bakker, Demerouti &　Hetland(2012)의 3개 문

항을 사용하였다. 직무소진은 호텔종사원을 대상으로 적용한 정서이, 배상

욱, 전재균(2015)이 사용했던 Maslach　＆　Jackson(1981)의 4개 문항을 

기초로 단일차원으로 측정하였다. 고객지향성은 Donovan et al.(2004)의 

측정항목을 사용하였으며, 이 문항들을 적용한 허원무, 최종학(2017)의 

연구를 참고하였다. 이직의도는 Brashear, Manolis　& Brooks(2005)와 이

은주, 전재균(2019)의 연구를 기초로 3개 문항을 이용하였다.  

2. 설문 구성

설문에 응하는 모든 응답자들에게 똑같은 내용과 똑같은 방식으로 질문

하기 때문에 측정도구 변화에 의한 측정 오류를 최소화 할 수 있고 상대

적 결과의 비교가능성을 높일 수 있다는 점이 설문지를 통해 설문하는 가
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장 큰 이유이다. 또한 단기간 내에 핵심 정보만을 선별하기 때문에 비교적

으로 객관적이며 정확한 정보를 수집할 수 있는 장점이 있다.

본 연구에서는 <표 3-1>과 같이 설문지를 크게 4부분으로 나누어서 

구성하였다. 첫 번째 부분은 선행변수인 마음챙김에 관해 20개 항목으로 

구성하였으며, 두 번째 부분은 매개변수인 직무열의의 3개 항목, 직무소진

의 4개 항목으로 이루어졌다. 세 번째 부분은 종속변수인 고객지향성의 5

개 항목, 이직의도의 3개 항목으로 구성하였다. 네 번째 부분은 인구 통계

적인 사항으로 성별, 연령, 학력, 결혼여부 등에 관해 4개 문항으로 구성

하였다. 
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<표 3-1> 측정항목

구성개념 측정항목 문항 
수

출처

마
음
챙
김

탈중심
주의

미래에 대한 걱정이 떠올랐을 때, 불안에 휩싸이게 된다

5

박성현(2006)
박성현, 성승연(2008)

실망하면 그 타격이 너무 커서 그것을 떨쳐버릴 수가 없다

닥칠지도 모르는 불행에 대해서 걱정에 빠져있는 경우가 많다

고민을 털어버리지 못하고 계속 집착한다

나는 미래에 대한 걱정 혹은 과거의 일에 몰두해 있는 때가 많다

비판단적
수용

내가 어떤 감정을 갖는다는 것을 알면, 다른 사람들이 나를 이상하게 
볼것이란 생각이 든다

5

어떤 생각이나 감정이 떠오를 때, 옳지 못한 것 같아 부끄러울 때가 많
다

내가 이런 생각 혹은 감정을 갖는 다는 것에 대해 스스로에게 실망하는 
경우가 많다

어떤 감정을 느낄 때, 내가 가져서는 안되는 감정이라고 판단하는 경향
이 있다

나는 스스로에게 내가 이런 것을 원해서는 안되지라고 말하는 경우가 
많다

현재자각

나는 현재 내 주변에 무슨 일이 일어나고 있는지를 놓치고 경우가 많다

5

나는 순간순간 내 기분의 변화를 잘 알아차리지 못한다

때때로 나는 내 느낌이나 감정이 무엇인지 구별할 수 없다

서운하거나 화나는 감정을 느껴도, 어느 정도 시간이 지나기 전까지는 그
것을 알아차리지 못한다

나는 순간순간 내가 바라는 것이 무엇인지 알 수 없는 때가 많다

주의집중

나는 내가 하고 있는 것에 대한 주의집중 없이 멍한 상태로 일하는 경우
가 많다

5

어디다 물건을 두었는지 기억하지 못해 괴로운 경우가 많다

다른 사람과 이야기 할 때, 사람들이 내게 한 말을 금방 잊어 버리는 경
우가 많다

한 가지 과제나 일에 정신을 집중하기 어렵다

책(혹은 신문)을 읽거나 TV를 봐도 무슨 내용이었는지를 잊어 버릴 때
가 많다

직무열의

나는 일을 하면서 원기 왕성함을 느낀다

3 이은주, 전재균(2019)
Breevaart et al.(2012)

나는 열정을 갖고 내 일을 수행한다

나는 집중해서 일을 할 때면 행복감을 느낀다

직무소진

나는 업무로 인하여 정신적을 지친 느낌이다

4

정서이, 배상욱, 
전재균(2015)
Maslach, 
Jackson(1981)

나는 퇴근할 무렵 완전히 지친 느낌이다

나는 아침에 일어나 출근할 생각만 하면 피곤함을 느낀다

나는 맡은 일 수행하는데 있어서 완전히 지쳐있다

고객지향성

나는 고객 개개인에게 친절하게 대한다

5 허원무, 최종학(2017)
Donovan et al.(2004)

나는 고객이 처한 문제에 대해 잘 이해하고 공감하는 편이다

나는 고객의 요구 사항에 대해 빠르게 대응하는 편이다

나는 고객을 행복하게 만들려고 노력한다

나는 모든 고객의 문제를 중요하게 생각하고 있다

이직의도
나는 이직에 대해서 종종 생각하고 있다

3 이은주, 전재균(2019)
Brashear et al.(2005)

내년에는 지금의 일을 그만둘 것이다

현재의 직장을 그만두는데 많은 고민이 필요하지 않을 것 같다
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제 4 절  자료의 수집 및 분석방법

본 연구에서는 문헌 연구와 사전 조사를 통하여 연구 모형을 설정하고, 

이를 효과적으로 검증하기 위해 부산 및 경남지역의 특급호텔 및 리조트 

종사원들을 대상으로 편의표본추출을 실시하였다.

조사기간은 2020년 9월 1일부터 2020년 12월 31일까지 걸쳐 이루어 

졌는데, 이는 COVID-19사태로 인하여 방역수칙과 개인방역을 병행하여 

조사를 진행했기 때문에 오랜 기간에 걸쳐 진행되었다. 조사 장소는 부산, 

경남지역에 위치한 주요 호텔인 스탠포드호텔앤리조트, 아난티 힐튼, 웨스

틴 조선, 사우스케이프 등을 포함해서 이루어졌다. 해당 호텔과 리조트의 

종사원들을 대상으로 양해를 구하고 설문을 진행했으며 성실하게 응답을 

받기 위해서 설문에 참여한 종사원에게 작은 선물을 제공하였다.

설문지에 대한 오차의 발생을 줄이기 위해서 본 연구자와 사전 훈련을 

받은 대학원생이 응답자에게 직접 조사를 진행하였고 응답자 스스로가 기

입하는 자기기입식 방법을 통해서 조사를 진행하였다. 

설문지는 총 450부를 배부하여 420부를 회수하였으며, 응답이 불성실한 

설문지 35부를 제외한 385부가 최종 실증연구에 이용되었다.
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제 4 장  실증분석

제 1 절  표본의 특성

본 연구는 부산 및 경남지역에 근무하는 호텔종사원을 대상으로 조사하

였다. 표본에 대한 일반적인 특성 분석을 위해서 빈도분석을 실시하였고 

SPSS 25.0 통계패키지를 사용하였다. 표본에 대한 인구통계학적 특성은 

아래 <표 4-1>과 같다. 성별구성을 보면 여성이 약 53.5%, 남성이 

46.5%를 차지하고 있었다. 연령대는 20대가 53.0%로 가장 많았고, 결혼

여부는 미혼이 72.5%로 다수를 차지하는 것으로 나타났다. 
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<표 4-1> 표본의 인구통계학적 특성

구분 항목 빈도(명) 비율(%)

성별
남성 179 46.5

여성 206 53.5

연령

20대(20~29세) 204 53.0

30대(30~39세) 128 33.2

40대(40~49세) 44 11.5

50대 이상   9 2.3

학력

고졸이하 19 4.9

전문대학졸 80 20.8

대학졸 266 69.1

대학원 졸업 20 5.2

결혼여부

미혼 279 72.5

기혼 101 26.2

기타   5 1.3

제 2 절  측정도구의 신뢰성 및 타당성 분석

본 연구는 구성개념들의 신뢰성을 검증하기 위해 내적일관성을 확인하

기 위해서 Nunnally(1978)가 제시한 Cronbach’s α 값과 수정된 항목-전

체 상관관계(corrected item to total correlation)를 파악하였다. 

Cronbach’s α값은 .7 이상이고, 수정된 항목-전체 상관관계는 .4 이상을 

기준치로 삼았다(Hair, Black, Babin, Anderson & Tatham, 2006). 측정

도구의 신뢰성 분석결과는 <표 4-2>에 제시된 것처럼 마음챙김의 수정
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된 항목-전체 상관관계는 .557-.760로 나타났으며, 직무열의는 

.642-.675이고, 직무소진은 .688-.746, 고객지향성은 .667-.772, 이직의

도는 .605-.711로 나타나 모두 기준치(≧.4)를 초과하였다. Cronbach’s α

의 경우 마음챙김은 .917이고, 직무열의는 .804, 직무소진은 .867, 고객지

향성은 .878, 이직의도는 .808로 나타나 모두 .8 이상으로 기준치(≧.7)를 

초과하여 신뢰성을 확보하고 있다.
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<표 4-2> 신뢰성 분석

변수 측정항목
수정된 

항목-전체 
상관관계

Cronbach' α

탈중심주의

미래에 대한 걱정이 떠올랐을 때, 불안에 휩싸이게 된다(MF1) .608

.859

.917

실망하면 그 타격이 너무 커서 그것을 떨쳐버릴 수가 없다(MF2) .672

닥칠지도 모르는 불행에 대해서 걱정에 빠져있는 경우가 많다(MF3) .760

고민을 털어버리지 못하고 계속 집착한다(MF4) .682
나는 미래에 대한 걱정 혹은 과거의 일에 몰두해 있는 때가 많다(MF5) .662

비판단적
수용

내가 어떤 감정을 갖는다는 것을 알면, 다른 사람들이 나를 이상하게 볼것이란 
생각이 든다(MF6) .628

.871

어떤 생각이나 감정이 떠오를 때, 옳지 못한 것 같아 부끄러울 때가 많다
(MF7) .703

내가 이런 생각 혹은 감정을 갖는 다는 것에 대해 스스로에게 실망하는 경우가 
많다(MF8) .753

어떤 감정을 느낄 때, 내가 가져서는 안되는 감정이라고 판단하는 경향이 있다
(MF9) .727

나는 스스로에게 내가 이런 것을 원해서는 안되지라고 말하는 경우가 많다
(MF10) .676

현재자각

나는 순간순간 내 기분의 변화를 잘 알아차리지 못한다(MF11) .704

.852
때때로 나는 내 느낌이나 감정이 무엇인지 구별할 수 없다(MF12) .757
서운하거나 화나는 감정을 느껴도, 어느 정도 시간이 지나기 전까지는 그것을 알
아차리지 못한다(MF13) .652

나는 순간순간 내가 바라는 것이 무엇인지 알 수 없는 때가 많다(MF14) .661

주의집중

나는 내가 하고 있는 것에 대한 주의집중 없이 멍한 상태로 일하는 경우가 많다
(MF15) .557

.821

어디다 물건을 두었는지 기억하지 못해 괴로운 경우가 많다(MF16) .634
다른 사람과 이야기 할 때, 사람들이 내게 한 말을 금방 잊어 버리는 경우가 많
다(MF17) .645

한 가지 과제나 일에 정신을 집중하기 어렵다(MF18) .648
책(혹은 신문)을 읽거나 TV를 봐도 무슨 내용이었는지를 잊어 버릴 때가 많다
(MF19) .589

직무열의

나는 일을 하면서 원기 왕성함을 느낀다(JE1) .644

.804나는 열정을 갖고 내 일을 수행한다(JE2) .675

나는 집중해서 일을 할 때면 행복감을 느낀다(JE3) .642

직무소진

나는 업무로 인하여 정신적을 지친 느낌이다(EE1) .746

.867
나는 퇴근할 무렵 완전히 지친 느낌이다(EE2) .743

나는 아침에 일어나 출근할 생각만 하면 피곤함을 느낀다(EE3) .695

나는 맡은 일 수행하는데 있어서 완전히 지쳐있다(EE4) .688

고객지향성

나는 고객 개개인에게 친절하게 대한다(CO1) .667

.878

나는 고객이 처한 문제에 대해 잘 이해하고 공감하는 편이다(CO2) .772

나는 고객의 요구 사항에 대해 빠르게 대응하는 편이다(CO3) .689

나는 고객을 행복하게 만들려고 노력한다(CO4) .717
나는 모든 고객의 문제를 중요하게 생각하고 있다(CO5) .716

이직의도

나는 이직에 대해서 종종 생각하고 있다(TI1) .660

.808내년에는 지금의 일을 그만둘 것이다(TI2) .711

현재의 직장을 그만두는데 많은 고민이 필요하지 않을 것 같다(TI3) .605
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다음으로는 구성개념에 대한 타당성을 검증하기 위하여 확인적 요인분

석을 실시하였다. 그러나 분석과정에서 마음챙김의 현재자각 요인의 측정

항목인 “나는 현재 내 주변에 무슨 일이 일어나고 있는지를 놓치는 경우

가 많다”가 다중상관자승(squared multiple correlations: SMC, R2)의 기

준치(≧.4)에 못 미치는 .281로 나타나 삭제하였다. 재차 확인적 요인분석

을 실시한 결과, 도출된 모형의 적합도 지수는 χ2=853.843(df=497, 

p=.000), CMIN/df=1.718, CFI=.946, GFI=.884, TLI=.939, 

RMSEA=.043로 나타났다. 이러한 적합도 지수는 Hair et al.(2006)이 제

시한 기준을 만족하는 것으로 판단된다. 집중타당성을 검증하기 위해 측

정문항의 표준화 요인적재량이 .5 이상, 개념신뢰도(composite reliability: 

CR)는 .7 이상, 평균분산추출값(average variance extracted: AVE)은 .5 

이상으로 나타나는 지를 확인하였다(Hair et al., 2006). <표 4-3>에 제

시된 것처럼 외생변수인 마음챙김의 표준화 요인적재량은 .664-.840이고, 

내생변수들은 .687-.845로 나타나 모두 기준치(≧.5)을 초과하였다. 개념

신뢰도의 경우 마음챙김이 .852-.876이고, 내생변수들은 .794-.937로 기

준치(≧.7) 이상으로 나타났다. 평균분산추출값의 경우 마음챙김이 

.535-.640이고, 내생변수들은 .564-.750으로 기준치(≧.5)를 초과하였다. 

따라서 집중타당성을 확보하고 있는 것으로 판단할 수 있다.
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<표 4-3> 확인적 요인분석

변수 측정항목 표준적재량 t-값 CR AVE

탈중심주의

MF1 .709 -

.874 .583

MF2 .731 13.651
**

MF3 .815 15.181
**

MF4 .808 14.603
**

MF5 .715 12.784
**

비판단적수용

MF6 .720 -

.872 .578

MF7 .764 13.273
**

MF8 .839 14.298
**

MF9 .739 15.537
**

MF10 .689 12.612
**

현재자각

MF11 .777 -

.876 .640
MF12 .840 14.924

**

MF13 .710 16.070
**

MF14 .757 13.571
**

주의집중

MF15 .664 -

.852 .535

MF16 .694 11.570
**

MF17 .703 11.697
**

MF18 .735 12.115
**

MF19 .671 11.144
**

직무열의

JE1 .771 -

.844 .644JE2 .774 13.948
**

JE3 .746 13.547
**

직무소진

EE1 .828 -

.870 .626
EE2 .796 15.327

**

EE3 .774 14.897
**

EE4 .756 15.930
**

고객지향성

CO1 .734 -

.937 .750

CO2 .845 15.928
**

CO3 .750 14.162
**

CO4 .768 14.512
**

CO5 .755 14.270
**

이직의도

TI1 .789 -

.794 .564TI2 .828 14.723
**

TI3 .687 12.836
**

χ2=853.843(df=497, p<.01), CMIN/df=1.718, CFI=.946, GFI=.884, TLI=.939, RMSEA=.043

Note: *p<.05, **p<.01,  CR=Composite reliability, AVE=Average variance extracted
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판별타당성을 검증하기 위해서 가장 엄격한 방법인 두 구성개념간의 평

균분산추출값(AVE)의 제곱근이 두 구성개념간의 상관계수값 보다 큰 지

를 확인해야 한다(Bae, 2017; Fornell & Locker, 1981). <표 4-4>에 

나타난 것처럼 상관계수값이 가장 높은 것은 .605이며, 해당 상관관계 구

성개념은 직무소진과 이직의도이다. 직무소진의 AVE 제곱근은 .791이며, 

이직의도의 AVE 제곱근은 .751이기 때문에 .605보다 크게 나타나 판별타

당성이 입증되었다.

<표 4-4> 평균, 표준편차, 상관관계분석

구성개념 1 2 3 4 5

1. 마음챙김 .799

2. 직무열의 .199* .802

3. 직무소진 -.290** -.489** .791

4. 고객지향성 .324** .597** -.250** .866

5. 이직의도 -.345** -.416** .605** -.300** .751

평균 3.778 3.410 3.031 3.867 2.610

표준편차 .597 .745 .839 .574 .904

Note: *p<.05, **p<.01, 대각선의 굵은색 값은 AVE의 제곱근
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제 3 절  가설검증

본 연구의 가설을 검증을 위해 구조방정식모형을 실시하였다. 분석한 결

과 적합도 지수를 보면, χ2=257.027(df=138, p=.000), CMIN/df=1.863, 

CFI=.965, GFI=.934, TLI=.957, RMSEA=.047로 나타났다. 그러므로 

제안된 측정 모형이 실제 데이터에 대체적으로 잘 부합하는 것으로 볼 수 

있다(Bagozzi & Yi, 1988). 

가설검증 결과는 <표 4-5>에 나타난 것처럼 첫째, 마음챙김은 직무열

의에 정(+)의 영향을 미치는 것으로 나타나 H1은 채택되었다(β=.245, 

p<.01). 둘째, 마음챙김은 직무소진에 부(-)의 영향을 미치는 것으로 나

타나 H2는 채택되었다(β=-.316, p<.01). 셋째, 직무열의는 고객지향성

에 정(+)의 영향을 미치는 것으로 나타나 H3은 채택되었다(β=.597, 

p<.01). 넷째, 직무열의는 이직의도에 부(-)의 영향을 미치는 것으로 나

타나 H4는 채택되었다(β=-.180, p<.01). 다섯째, 직무소진은 고객지향

성에 부(-)의 영향을 미치지 못하는 것으로 나타나 H5는 기각되었다(β

=-.006, p>.05). 마지막으로 직무소진은 이직의도에 정(+)의 영향을 미

치는 것으로 나타나 H6은 채택된 것으로 나타났다(β=.529, p<.01).
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<표 4-5> 가설검증결과

가설 경로
비표준화 

계수

표준화

오차

표준화 

계수
t값

가설

채택

H1 마음챙김  → 직무열의 .332 .088 .245 3.794** 채택

H2 마음챙김 → 직무소진 -.513 .106 -.316 -4.824** 채택

H3 직무열의 → 고객지향성 .430 .051 .597 8.421** 채택

H4 직무열의 → 이직의도 -.232 .079 -.180 -2.927** 채택

H5 직무소진 → 고객지향성 -.004 .035 -.006 -.101 기각

H6 직무소진 → 이직의도 .568 .069 .529 8.308** 채택

χ2=257.027(df=138, p<.01), CMIN/df=1.863, CFI=.965, GFI=.934, TLI=.957, RMSEA=.047

Note: *p<.05, **p<.01



- 49 -

제 4 절  조절효과 검증

본 연구모형의 구성개념간의 영향관계에 대한 성별의 조절효과를 검증

하였다. 남성과 여성 집단 간 경로계수의 통계적 유의한 차이를 알아보기 

위해 비제약모델(unconstrainded model)과 제약모델(constrainded model)

을 설정하였다. 독립변수(예: 마음챙김)와 종속변수(예: 직무열의) 간의 

관계가 성별에 따라 달라진다는 것에 대해 제약을 하지 않은 것이 비제약

모델이며, 성별에 대해 동일하도록 제약을 한 것이 제약모델이다. 

비제약모델에서 얻은 χ2값과 제약모델에서 얻은 χ2값의 차이를 토대로 

조절효과를 검증할 수 있다(우종필, 2017). χ2차이가 유의적(∆χ2=3.84이

상, df=1)이면 두 집단 간에 차이가 있음을 의미하며, 성별의 조절효과가 

있다고 해석할 수 있다. 비제약모델의 적합도 지수를 보면, χ

2=468.615(df=282, p<.01), CMIN/df=1.662, CFI=.946, GFI=.887, 

TLI=.934, RMSEA=.042로 나타났다. 

분석결과 <표 4-6>에 나타난 것처럼 직무소진 → 고객지향성의 영향

관계(H5)와 직무소진 → 이직의도의 영향관계(H6)에서 성별 집단 간 경

로에 대한 경수 값의 차이는 통계적으로 유의한 것으로 나타났다. 구체적

으로 보면 먼저 직무소진 → 고객지향성에서 남성의 경로계수는 -.165이

고 t값은 –2.007(p<.05)로서 유의하고, 여성의 경로계수는 .138이고 t값

은 1.630(p>.05)으로 유의하지 않다. 이는 앞선 전체 집단 분석에서 직무

소진 → 고객지향성의 경로는 유의하지 않아서 기각되었는데, 실제로 남

성의 경우는 유의하고 여성의 경우는 유의하지 않기 때문인 것으로 알 수 

있다. 둘째, 직무소진 → 이직의도에서 남성의 경로계수는 .610이고 t값은 
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6.380(p<.01)으로서 유의하고, 여성의 경로계수는 .491이고 t값은 

5.517(p<.01)로서 유의하다. 두 집단 모두 유의하나 남성이 여성보다 경

로계수가 유의하게 높게 나타나 남성이 여성이 비해 상대적으로 직무소진

이 높을 경우 이직할 가능성이 높음을 알 수 있다.

<표 4-6> 조절효과 검증

가설 경로
남성 여성 비제약모델

χ2(df=282)

제약모델

χ2(df=283)
∆χ2

(df=1)

β t값 β t값

H1 마음챙김  → 직무열의 .294 3.134** .230 2.426* 468.615 468.950 .335

H2 마음챙김 → 직무소진 -.498 -4.862** -.179 -2.065* 468.615 471.794 3.179

H3 직무열의 → 고객지향성 .580 6.080** .624 5.830** 468.615 468.752 .137

H4 직무열의 → 이직의도 -.104 -1.240 -.230 -2.624** 468.615 469.700 1.085

H5 직무소진 → 고객지향성 -.165 -2.007* .138 1.630 468.615 475.099 6.484*

H6 직무소진 → 이직의도 .610 6.380** .491 5.517** 468.615 472.897 4.282*

χ2=468.615(df=282, p<.01), CMIN/df=1.662, CFI=.946, GFI=.887, TLI=.934, RMSEA=.042

Note: *p<.05, **p<.01
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제 5 절  매개효과 검증

앞서 가설검증에서 H5를 제외하고 H1, 2, 3, 4, 6이 모두 채택되었기 

때문에, 직무열의는 독립변수(마음챙김)와 종속변수(고객지향성과 이직의

도) 간에 매개변수의 역할을 수행하고 있다. 마찬가지로 직무소진도 독립

변수와 종속변수 간의 매개변수의 역할을 하고 있다. 이는 Hayes(2013)

가 주장하는 매개효과 검증을 위한 기본적인 전제를 충족하고 있기 때문

에 AMOS의 부트스트래핑(bootstrapping) 방법을 사용하여 검증하고자 한

다. 최근에는 소벨 검정(Sobel test)보다는 부트스트래핑을 더 선호하는

데, 그 이유는 자료의 정규분포와 상관없이 표본을 재표본(re-sampling)

하여 추정할 수 있기 때문에 매개효과를 추정하는 데 유용한 방법으로 인

정받고 있다(Preacher, Rucker, Hayes, 2013). 

분석결과, <표 5-7>에 나타난 것처럼 첫째, 직무열의는 마음챙김과 고

객지향성 간의 관계에서 매개역할을 하는 것으로 나타났다(b=.111, 

p<.05). 마음챙김이 고객지향성에 직접적인 영향을 미치고 있다(b=.232, 

p<.01). 따라서 직무열의는 마음챙김과 고객지향성 간의 관계를 부분매개

(partial-mediation)하는 것으로 나타났다. 둘째, 직무열의는 마음챙김과 

이직의도 간의 관계에서도 유의한 매개역할을 하고 있다(b=-.052, 

p<.05). 그리고 마음챙김은 이직의도에 직접적인 영향을 미치는 것으로 

나타나(b=-.292, p<.01), 직무열의는 부분매개의 효과를 나타내고 있다. 

셋째, 직무소진은 마음챙김과 이직의도 간의 관계에서 매개역할을 하는 

것으로 나타났다(b=-.245, p<.01). 마음챙김은 이직의도에 직접적인 영

향을 미치는 것으로 나타났다(b=-.292, p<.01). 따라서 직무소진은 마음
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챙김과 이직의도 간의 관계를 부분매개 하는 것으로 나타났다. 넷째, 직무

소진은 마음챙김과 고객지향성 간의 관계에서 유의하게 매개하지 않는 것

으로 나타났다(b=-.019, p>.05). 이는 앞선 가설검증 결과에서 직무소진 

→ 고객지향성의 영향관계는 유의하지 않는 것으로 나타났기 때문에 매개

효과는 없는 것으로 나타난 것이다. 

<표 5-1> 매개효과 검증

효과 경로
비표준화 

계수

95% Confidence interval

Lower 

bounds

Upper 

bounds
총효과

직접효과

간접효과

마음챙김 → 고객지향성

마음챙김 → 고객지향성

마음챙김 → 직무열의 → 고객지향성

.325**

.232**

.111*

.180

.104

.021

.506

.408

.236

총효과

직접효과

간접효과

마음챙김 → 이직의도

마음챙김 → 이직의도

마음챙김 → 직무열의 → 이직의도

-.589**

-.292**

-.052*

-.833

-.511

-.153

-.361

-.092

-.005

총효과

직접효과

간접효과

마음챙김 → 고객지향성

마음챙김 → 고객지향성

마음챙김 → 직무소진 → 고객지향성

.325**

.232**

-.019

.180

.104

-.079

.506

.408

.021
총효과

직접효과

간접효과

마음챙김 → 이직의도

마음챙김 → 이직의도

마음챙김 → 직무소진 → 이직의도

-.589**

-.292**

-.245**

-.833

-.511

-.423

-.361

-.092

-.124

Note: *p<.05, **p<.01
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제 5 장  결  론

제 1 절  연구결과의 요약

국내 관광업계는 COVID-19 팬데믹의 전 세계적 확산 때문에 영업에 

큰 타격을 받고 있다. 특히 여행업, 호텔업의 피해가 막대하게 발생하고 

있는 것으로 나타났다. COVID-19 상황으로 발생한 불안과 공포 때문에 

소비가 축소되고 관광에 대한 욕구도 줄어들어서 전반적인 관광산업에 심

각한 피해를 주고 있다. 어려운 업계 상황에서도 호텔기업간의 경쟁은 더

욱 더 심화되고 있으며 고객에게 대면 서비스를 제공하는 호텔기업 종사

원들의 인적자원 관리에 대한 중요성이 여전히 부각되고 있는 것이 현실

이다.

본 연구에서는 환대산업의 최전선에서 대면서비스를 고객에게 제공하는 

호텔종사원의 마음챙김이 직무열의, 직무소진, 고객지향성 및 이직의도에 

미치는 영향을 분석하고자 하였다. 구체적으로는 마음챙김이 호텔종사원

의 직무열의와 직무소진에 어떠한 영향을 미치는 지를 검증하고, 또한 직

무열의와 직무소진이 고객지향성과 이직의도에 미치는 영향관계를 분석하

였다. 추가로 성별에 따른 조절효과를 검증하였다. 

이를 위해서 마음챙김의 영향 중심으로 문헌연구와 사전 조사를 통해서 

연구 모형을 설정하였으며, 설문조사는 2020년 9월 1일부터 2020년 12월 

31일까지 방역수칙을 준수하면서 진행하였다. 조사 대상은 부산 및 경남

지역에 위치한 주요 호텔들인 스탠포드호텔앤리조트, 아난티 힐튼, 웨스틴 

조선, 사우스케이프 등 특급호텔 및 리조트 종사원들을 대상으로 편의표
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본추출을 실시하였다. 설문지는 총 450부를 배부하여 420부를 회수하였으

며, 응답이 불성실한 설문지 35부를 제외한 385부가 최종 실증연구에 이

용되었다. 본 연구의 분석은 SPSS 2503과 AMOS 25.0 통계패키지를 활

용하였으며, 신뢰성 분석, 확인적 요인분석, 상관분석을 진행하였다. 구조

방정식을 이용하여 연구가설을 검증하였다.

실증적으로 분석한 결과는 다음과 같이 나타났다. 첫째, 마음챙김이 직

무열의에 정(+)의 영향을 미치는 것으로 나타났다. 호텔종사원이 현재 현

상을 자각하고 주의집중하면서 그대로 받아들이는 마음챙김이 높을수록 

자신이 맡은 직무에 긍정적인 열정을 갖게 되는 직무열의도 높아짐을 확

인하였다. 둘째, 마음챙김은 직무소진에 부(-)의 영향을 미치는 것으로 

나타났다. 호텔종사원이 마음챙김이 높을수록 정서적으로 고갈되는 직무

소진이 감소하는 것으로 나타났다. 셋째, 직무열의는 고객지향성에 정(+)

에 영향을 미치는 것으로 나타났다. 호텔종사원의 마음챙김에 의해서 직

무열의가 높아지게 되면 고객 니즈를 파악하고 이를 충족시키려는 고객지

향성도 높아짐을 알 수 있었다. 넷째, 직무열의가 이직의도에 부(-)에 영

향을 미치는 것으로 나타났다. 호텔종사원의 직무에 대한 열의는 조직에

서 자발적으로 떠나려는 의도가 감소함을 확인하였다. 다섯째, 직무소진은 

고객지향성에 부(-)의 영향을 미치지 못하는 것으로 나타나 가설5는 기

각되었다. 주로 대면 서비스를 제공하는 호텔종사원은 직무소진을 느끼고 

있는 순간에도 고객에 대한 서비스에 최선을 다해야하기 때문에 고객지향

성에 미치는 영향을 미치지는 않는 것으로 해석할 수 있다. 하지만, 호텔

종사원의 직무소진과 고객지향성에 대한 영향관계는 향후 연구에서도 추

가 검증이 필요해 보인다. 여섯째, 직무소진은 이직의도에 정(+)의 영향

을 미치는 것으로 나타났다. 호텔종사원의 정서적 고갈이 높을수록 이직
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하고자 하는 의향은 높아짐을 확인하였다. 

성별에 따른 조절효과를 검증한 결과 앞선 가설4와는 달리 직무소진이 

고객지향성에 미치는 영향관계에서 남성은 유의하게 나타났으나, 여성은 

유의하지 않았다. 남성이 여성에 비해 직무소진이 높을수록 고객지향성이 

유의하게 감소하는 효과가 큰 것을 알 수 있다. 또한 직무소진이 이직의도

에 미치는 영향관계에서도 성별 조절효과가 유의하게 나타났는데, 남성이 

여성에 비해 직무소진이 높을 경우 이직할 경우가 더 높은 것으로 나타났

다.

마지막으로 매개효과를 검증한 결과 호텔종사원의 마음챙김은 직무열의

를 매개로 고객지향성과 이직의도에 유의한 영향을 미치는 것으로 나타났

다. 또한 마음챙김은 직무소진을 매개로 이직의도에만 유의한 영향을 미

치는 것으로 나타났다. 그러나 고객지향성에 대해서는 직무소진의 매개효

과가 유의하지 않았다. 
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제 2 절  연구의 시사점

분석결과를 통해서 본 연구의 이론적 및 실무적 시사점을 다음과 같이 

제시하고자 한다. 

첫째, 호텔종사원을 대상으로 한 마음챙김의 국내연구는 해외연구에 비

해서 상당히 부족한 편이다. 이런 점에서 본 연구를 통해서 마음챙김에 대

한 국내연구를 촉진하는 계기가 되기를 기대할 수 있다. 또한 마음챙김이 

내생변수들에 미치는 영향에 대한 통합적인 구조모형으로 검증하였다는 

측면에서 의미가 있다. 이는 마음챙김과 관련된 미흡한 국내연구의 갭을 

메우는데 기여하리라 기대된다. 

둘째, 본 연구는 박성현(2006)이 제시한 마음챙김의 측정항목을 사용하

였다. 마음챙김의 하위차원에 대한 요인구조는 탈중심주의, 비판단적 수

용, 현재자각, 주의집중 등으로 구성되었음이 확인적 요인분석을 통해서 

입증되었다. 이러한 연구결과는 박성현(2006)의 측정항목을 적용하여 호

텔종사원을 대상으로 연구한 아마르자갈 수카라차, 오흥철(2019)과 항공

사 객실승무원을 대상으로 한 이주양, 차석빈(2017), 이주양, 유정선

(2017)의 분석결과와 일치하는 것으로 나타났다. 향후에는 관광기업의 다

른 부문(외식업체, 여행사, 카지노 등)에도 마음챙김의 측정항목을 반복연

구(replication study)할 필요가 있다. 이를 통해 분석결과의 이론적 일반

화를 강화할 수 있을 것이다.

셋째, 마음챙김이 직무열의에 정(+)의 영향을 미치는 것으로 나타났는

데, 이러한 분석결과는 Gunasekara & Zheng(2019), Leroy et al.(2013)

의 연구결과와 일치하며 자원보존이론의 논리적 근거를 뒷받침하고 있다. 
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마음챙김과 직무열의 간의 인과관계는 국내연구에서 상대적으로 미흡하기 

때문에 본 연구의 실증적 결과를 통해서 향후 관련 연구 확대에 기여할 

수 있을 것이다. 또한 마음챙김이 이직의도에 부(-)의 영향을 미치는 것

으로 나타나 이러한 연구결과는 송영미, 김완석(2019), 명혜리 등(2020), 

김진옥, 박윤미(2017), Tayler & Miller(2016)의 연구결과와 일치한다. 

넷째, 직무열의는 고객지향성에 정(+)의 영향을 미치는 것으로 나타났

는데, 이는 현병무, 김성종(2015), 김기성(2018), 김경동, 문상정(2018), 

장병주(2016)의 연구결과와 일치하고 있다. 또한 직무열의는 이직의도에 

부(-)의 영향을 미치는 데, 이는 구동우, 이새미(2015), 김영중(2020), 

이은주, 전재균(2019), 양지인, 김영택(2020)의 연구와 같은 결과를 나타

내고 있다. 이는 직무열의가 높은 호텔종사원은 고객의 니즈를 충족시키

기 위해 고객의 입장에서 서비스를 수행하게 되며, 또한 호텔에서 이직할 

가능성은 감소하게 됨을 의미한다.

다섯째, 직무소진은 고객지향성에 부(-)의 영향을 미치지 못하는 것으

로 분석되었다. 이러한 결과는 홍순덕, 김형길(2017), 김은혜 등(2016)의 

연구결과와는 일치하지 않았으나, 홍은지, 천덕희, 이영관(2019)의 연구결

과와는 일치하는 것으로 나타났다. 앞서 선행연구에서도 다른 분석결과를 

보이고 있어서 향후 연구에서도 replication study가 필요한 것으로 보인

다. 또한 직무소진은 이직의도에 부(-)의 영향을 미치는 것으로 나타나 

김태경, 박영진(2019), 정은성, 박재민(2015), 정서이 등(2015), 류형서, 

류길상(2017)의 연구결과와 일치하고 있다.

여섯째, 직무소진과 이직의도 간의 관계를 성별이 유의하게 조절하는 것

으로 나타났는데, 이러한 결과는 일반 기업에 근무하는 직장인을 대상으

로 연구한 염소란, 김명소(2017)의 결과와도 일치한다. 이는 남성이 여성
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에 비해서 새로운 직장을 찾는 것이 보다 수월하기 때문에(Marsden, 

Kalleberg, Cook, 1993), 직무소진과 이직의도의 정(+)의 관계가 더 강한 

것으로 유추할 수 있다. 마지막으로 직무열의와 직무소진의 매개효과를 

분석한 결과 부분매개역할을 확인할 수 있었다. 호텔종사원을 대상으로 

한 이와 관련한 연구가 다소 미흡하기 때문에 향후에는 이에 대한 추가 

검증이 필요할 것이다. 또한 고객지향성에 대해서는 직무소진의 매개효과

가 유의하지 않았기에 이에 대한 확인도 필요할 것이다. 

연구결과에 대한 실무적 시사점을 제시하면 다음과 같다. 첫째, 마음챙

김이 높은 호텔종사원은 직무열의가 높고, 직무소진은 감소하기 때문에 

직원 채용과정에서 마음챙김이 높은 사람을 선발할 수 있는 채용시스템을 

갖추는 것이 필요하다. 또한 기존 종사원의 마음챙김을 높이기 위해서는 

마음챙김 증진 프로그램을 실시하는 것이 필요하다(송영미, 김완석, 

2019). 예를 들면 마음챙김 명상훈련을 통해서 종사원의 마음챙김 수준이 

증강된다면 직무소진의 예방에도 많은 도움이 될 것이다.

둘째, 이미 직무소진을 겪고 있는 호텔종사원을 위해서 과도한 업무에 

노출되어서 피로감과 좌절감을 느끼지 않도록 회사 차원에서 업무 할당에 

신경을 쓰고 업무 중간중간에 종사원이 감정자원을 보충할 수 있도록 휴

게시간을 제공하는 것이 좋을 것으로 판단된다. 또한 종사원의 정서적 소

진을 회복시킬 수 있는 치유 및 복지 프로그램을 호텔에서 도입하는 것이 

필요하다(정서이 등, 2015). 호텔 직원의 소진은 개인의 문제가 아니라 

호텔 직무에서 발생하는 문제로 인식하고 회사차원에서 지원해 주는 것이 

마땅하다. 이러한 내부 마케팅을 통해서 종사원의 부정적인 마인드를 긍

정적인 마인드로 변화시킴으로서 직무소진을 많이 줄일 수 있을 것으로 

기대한다.
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셋째, 본 연구결과를 보면, 고객지향성을 향상시키기 위해서는 호텔종사

원의 직무에 대한 열정을 높이거나 직무소진을 감소시키는 것이 필요할 

것이다. 이 외에도 고객지향성을 높이기 위해서는 종사원이 업무에 만족

할 수 있도록 해야 한다. 우선, 개인의 특성과 능력에 맞게 업무를 배분하

고, 적성과 역량에 맞게 적재적소에 배치하여 자신의 능력을 자발적으로 

발휘할 수 있도록 하여야 할 것이다. 호텔종사원에게 맞는 경력개발 프로

그램 등을 도입해서 종사원의 지속적인 성장관리를 통해서 동기부여를 한

다면 회사는 전략적으로 인적자원관리를 할 수 있고 이를 통해서 종사원

의 고객지향성을 향상시킬 수 있을 것이다.  

넷째, 분석 결과를 통해서 이직의도를 감소시키기 위해서는 직무열의를 

높이고 직무소진을 줄이는 것이 필요함을 알 수 있다. 호텔종사원의 이직

이 발생하게 되면 서비스 약화, 신규채용 및 교육에 따른 추가 비용이 발

생하여서 호텔 경영에 악영향을 미치게 된다. 이직의도가 이직으로 이어

지는 확률이 높으므로 이직의도를 줄일 수 있는 방안을 마련해야만 한다. 

이직의도를 줄이기 위해서는 호텔종사원의 직무열의를 높이는 방안을 강

구할 필요가 있다. 이를 위해서 인적자원관리자는 종사원에게 직무에 대

한 중요성을 각인시키고 자신의 직무에 대한 범위를 명확하게 규정하는 

것이 필요하며 임파워먼트와 피드백을 제공할 때 직무열의를 높이는 데 

도움이 된다(박종철, 최현정, 2020).

다섯째, 직무소진과 이직의도와의 영향관계에서 남성이 여성에 비해 정

(+)의 관계를 더 강하게 나타나고 있기 때문에 남녀간에 다른 접근이 필

요함을 알 수 있다. 남성이 여성에 비해 다른 호텔로 전직하기가 쉽기 때

문에(안관영, 2007), 유능한 남성 호텔종사원의 이직을 예방하기 위해서

는 호텔기업이 종사원에 대한 합리적 리워드 제공, 공정한 인사관리 등을 
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실천함으로써 심리적으로 안정되는 환경을 조성하는 것이 필요하다(이은

주, 전재균, 2019). 

마지막으로 매개효과분석을 통해서 직무열의가 부분적으로 고객지향성

을 향상시키고 이직의도를 줄일 수 있음을 분석하였기에 직무열의에 대한 

중요성을 파악할 수 있었다. 호텔 실무 차원에서 호텔종사원에 대한 직무

열의를 높이는 것이 필요함을 확인할 수 있다. 또한 호텔종사원의 직무소

진을 감소시키는 것이 이직의도를 줄이는 데 호텔경영에 매우 효과적임을 

확인할 수 있다.     

   

제 3 절  연구의 한계점 및 향후 연구방향 

본 연구의 한계점과 향후 연구방향은 다음과 같다. 첫째, 연구 표본의 

한계점은 부산 및 경남 지역에 위치한 특급호텔 및 리조트에서 이루어졌

기 때문에 표본의 일반화가 어려울 수 있다. 향후 연구에서는 전국에 있는 

호텔 및 리조트를 대상으로 연구를 진행함으로써 대상 지역의 범위를 확

대하는 것이 필요하다. 둘째, 본 연구는 설문지를 통하여 설문을 진행하였

기 때문에 응답 시점의 감정이 반영될 수밖에 없는 한계점을 갖는다. 향후

에는 종단연구의 방법을 통해서 좀 더 깊이 있는 연구가 필요할 것 같다. 

셋째, 본 연구는 같은 응답자로부터 전체 변수에 대해 측정하였기 때문에 

동일방법편의 문제가 발생할 가능성이 있다. 향후에는 이러한 문제를 고

려하여 설문문항의 타당성을 확보하는 것이 필요하며, 이에 대한 검증을 

실시하는 것이 고려되어야 할 것이다. 넷째, 본 연구에서는 마음챙김을 하

나의 구성개념으로 간주하여 내생변수들 간의 영향관계를 검증하였으나, 
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향후 연구에서는 마음챙김의 4개 하위차원을 개별 변수로 간주하여 영향

관계를 분석하는 것도 의미가 있을 것이다. 예를 들면 4개의 하위차원 각

자가 직무열의 또는 직무소진에 미치는 영향력의 차이를 검증하는 것도 

고려해볼 필요가 있다. 마지막으로 본 연구에서는 인적자원관리를 위해서 

마음챙김, 직무열의, 직무소진, 고객지향성, 이직의도의 변수들만으로 실증

연구 수행을 하였다. 향후 연구에서는 변수에 대한 확장이 필요하다고 판

단되며 조직에 대한 신뢰, 직무성과, 직무만족, 조직몰입 등의 변수들을 

포함한다면 호텔기업의 인적자원관리 운영에 도움이 될 수 있을 것이다.  
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Ⅰ. 다음은 마음챙김에 관한 질문입니다. 동의하시는 정도에 따라 해당 번호에 표시(√)하여 주시

기 바랍니다. 

마음 챙김
전혀 
그렇지
않다

대체로
그렇지 
않다

보통
이다

대체로 
그렇다

매우
그렇다

1. 미래에 대한 걱정이 떠올랐을 때, 불안에 휩싸이게 된다. ① ② ③ ④ ⑤

2. 실망하면 그 타격이 너무 커서 그것을 떨쳐버릴 수가 없다. ① ② ③ ④ ⑤

3. 닥칠지도 모르는 불행에 대해서 걱정에 빠져있는 경우가 많다. ① ② ③ ④ ⑤

4. 고민을 털어버리지 못하고 계속 집착한다. ① ② ③ ④ ⑤

5. 나는 미래에 대한 걱정 혹은 과거의 일에 몰두해 있는 때가 많다. ① ② ③ ④ ⑤

6. 내가 어떤 감정을 갖는다는 것을 알면, 다른 사람들이 나를 이상하게 

볼것이란 생각이 든다.
① ② ③ ④ ⑤

7. 어떤 생각이나 감정이 떠오를 때, 옳지 못한 것 같아 부끄러울 때가 

많다.
① ② ③ ④ ⑤

8. 내가 이런 생각 혹은 감정을 갖는 다는 것에 대해 스스로에게 실망하

는 경우가 많다.
① ② ③ ④ ⑤

9. 어떤 감정을 느낄 때, 내가 가져서는 안되는 감정이라고 판단하는 경

향이 있다.
① ② ③ ④ ⑤

10. 나는 스스로에게 내가 이런 것을 원해서는 안되지라고 말하는 경우가 

많다.
① ② ③ ④ ⑤

11. 나는 현재 내 주변에 무슨 일이 일어나고 있는지를 놓치는 경우가 많

다.
① ② ③ ④ ⑤

12. 나는 순간순간 내 기분의 변화를 잘 알아차리지 못한다. ① ② ③ ④ ⑤

13. 때때로 나는 내 느낌이나 감정이 무엇인지 구별할 수 없다. ① ② ③ ④ ⑤

14. 서운하거나 화나는 감정을 느껴도, 어느 정도 시간이 지나기 전까지

는 그것을 알아차리지 못한다.
① ② ③ ④ ⑤

15. 나는 순간순간 내가 바라는 것이 무엇인지 알 수 없는 때가 많다. ① ② ③ ④ ⑤

16. 나는 내가 하고 있는 것에 대한 주의집중 없이 멍한 상태로 일하는 

경우가 많다.
① ② ③ ④ ⑤

17. 어디다 물건을 두었는지 기억하지 못해 괴로운 경우가 많다. ① ② ③ ④ ⑤

18. 다른 사람과 이야기 할 때, 사람들이 내게 한 말을 금방 잊어 버리는 

경우가 많다.
① ② ③ ④ ⑤

19. 한 가지 과제나 일에 정신을 집중하기 어렵다. ① ② ③ ④ ⑤

20. 책(혹은 신문)을 읽거나 TV를 봐도 무슨 내용이었는지를 잊어 버릴 

때가 많다.
① ② ③ ④ ⑤



- 78 -

Ⅱ. 다음은 귀하의 직무에 대한 열의에 관한 질문입니다. 동의하시는 정도에 따라 해당 번호에 표

시(√)하여 주시기 바랍니다. 

직무 열의
전혀 
그렇지
않다

대체로
그렇지 
않다

보통
이다

대체로 
그렇다

매우
그렇다

1. 나는 일을 하면서 원기 왕성함을 느낀다. ① ② ③ ④ ⑤

2. 나는 열정을 갖고 내 일을 수행한다. ① ② ③ ④ ⑤

3. 나는 집중해서 일을 할 때면 행복감을 느낀다. ① ② ③ ④ ⑤

Ⅲ. 다음은 귀하의 직무상 소진에 관한 질문입니다. 동의하시는 정도에 따라 해당 번호에 표시(√)

하여 주시기 바랍니다.  

직무 소진
전혀 
그렇지
않다

대체로
그렇지 
않다

보통
이다

대체로 
그렇다

매우
그렇다

1. 나는 업무로 인하여 정신적으로 지친 느낌이다. ① ② ③ ④ ⑤

2. 나는 퇴근할 무렵 완전히 지친 느낌이다. ① ② ③ ④ ⑤

3. 나는 아침에 일어나 출근할 생각만 하면 피곤함을 느낀다. ① ② ③ ④ ⑤

4. 나는 맡은 일 수행하는데 있어서 완전히 지쳐있다. ① ② ③ ④ ⑤
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Ⅳ. 다음은 귀하가 수행하는 고객지향성에 관한 질문입니다. 동의하시는 정도에 따라 해당 번호에 

표시(√)하여 주시기 바랍니다. 

고객지향성
전혀 
그렇지
않다

대체로
그렇지 
않다

보통
이다

대체로 
그렇다

매우
그렇다

1. 나는 고객 개개인에게 친절하게 대한다. ① ② ③ ④ ⑤

2. 나는 고객이 처한 문제에 대해 잘 이해하고 공감하는 편이다. ① ② ③ ④ ⑤

3. 나는 고객의 요구 사항에 대해 빠르게 대응하는 편이다. ① ② ③ ④ ⑤

4. 나는 고객을 행복하게 만들려고 노력한다. ① ② ③ ④ ⑤

5. 나는 모든 고객의 문제를 중요하게 생각하고 있다. ① ② ③ ④ ⑤

Ⅴ. 다음은 귀하의 이직에 대한 의향에 관한 질문입니다. 동의하시는 정도에 따라 해당 번호에 표

시(√)하여 주시기 바랍니다. 

이직에 대한 의향
전혀 
그렇지
않다

대체로
그렇지 
않다

보통
이다

대체로 
그렇다

매우
그렇다

1. 나는 이직에 대해서 종종 생각하고 있다. ① ② ③ ④ ⑤

2. 내년에는 지금의 일을 그만둘 것이다. ① ② ③ ④ ⑤

3. 현재의 직장을 그만두는데 많은 고민이 필요하지 않을 것 같다. ① ② ③ ④ ⑤
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Ⅵ. 다음은 귀하의 일반적 사항에 관한 질문입니다. 해당 내용을 기입하시거나 해당 번호에 표시

(√)하여 주시기 바랍니다. 

귀하의 성별은? ① 남성 ② 여성

귀하의 연령은?

① 29세 이하 ② 30 - 39세 ③ 40 - 49세

④ 50세 이상

귀하의 최종 학력은?

① 고졸 이하 ② 전문대학 재학/졸업 ③ 대학교 재학/졸업

④ 대학원 재학/졸업 이상

귀하의 결혼 여부는? ① 미혼 ② 기혼 ③ 기타

협조해 주셔서 대단히 감사합니다!
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