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Abstract: The proportion of the service industry in the Korean economy is increasing. Among them, the 

restaurant industry has grown rapidly. The restaurant industry is a labor-intensive industry that requires 

a lot of manpower. The resulting manpower shortage is also increasing, and it is being resolved through 

foreign employment. However, many foreigners (Vietnam) who work at restaurants suffer more from 

incivility at work in the unfamiliar environment of Korean culture. Such rude behavior in the workplace 

has become a social issue because it occurs frequently throughout Korean organizational society. 

Therefore, the purpose of this study is to analyze the effect of incivility from supervisors and co-workers 

in the workplace on job burnout and turnover intention. In addition, the effect of incivility in the 

workplace on turnover intention through job burnout will be analyzed. In this study, the final 195 

questionnaires were used for analysis through a convenience sampling method for Vietnamese who 

worked at a restaurant company for more than 6 months. As a result of the analysis, first, it was found 

that the supervisor incivility in the workplace had a significant positive (+) effect on job burnout. 

Second, it was found that the co-worker incivility also had a significant positive (+) effect on job 

burnout. Third, job burnout was found to have a significant positive (+) effect on turnover intention. 

Fourth, job burnout was found to fully mediate the relationship between incivility in the workplace and 

turnover intention. Finally, based on these research results, implications for preventing incivility 

behavior in the workplace and contributing ot organizationa management were presented. 
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요약: 한국 경제에서 서비스산업이 차지하는 비중이 증대되고 있다. 그 가운데서도 

외식산업은 비약적으로 성장해 왔다. 외식업은 많은 인력이 요구되는 노동집약적 산업이며, 

이에 따른 인력난도 가중되고 있어서 외국인 고용을 통해 해소하고 있다. 그런데 외식업체에 

근무하는 많은 외국인(베트남)들은 한국이라는 낯선 문화환경 속에서, 심지어 직장 내 무례에 
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시달리고 있다. 이러한 조직 내 무례 행위는 한국 사회 전반에서 빈번하게 발생하고 있기 

때문에 사회적 이슈가 되고 있다. 따라서 본 연구의 목적은 직장 내 상사와 동료의 무례가 

종사원에게 어떠한 부정적인 영향을 미치는 지를 직무소진과 이직의도를 통해서 분석하고자 

한다. 또한 직장 내 무례가 직무소진을 매개로 이직의도에 미치는 영향을 분석할 것이다. 본 

연구는 외식업체에서 6개월 이상 근무한 베트남인을 대상으로 편의표본추출 방식을 통해 

최종 195부의 설문지를 분석에 사용하였다. 분석 결과, 첫째, 직장 내 상사의 무례함은 

종사원의 직무소진에 유의한 정(+)의 영향을 미치는 것으로 나타났다. 둘째, 직장 동료의 

무례함도 직무소진에 유의한 정(+)의 영향을 미치는 것으로 나타났다. 셋째, 직무소진은 

이직의도에 유의한 정(+)의 영향을 미치는 것으로 나타났다. 넷째, 직무소진은 직장 내 무례와 

이직의도를 완전매개하는 것으로 나타났다. 마지막으로 이러한 분석결과를 바탕으로 직장 

내에서의 무례 행위를 방지하고, 조직 운영에 기여할 수 있는 시사점을 제시하였다. 

 

핵심어: 상사무례, 동료무례, 직무소진, 이직의도 

 

1. 서론 

한국 경제에서 서비스 산업의 비중이 점차 증대되고 있으며, 그 가운데서도 

외식산업에 종사하는 사람들도 빠르게 늘고 있다. 최근 식품산업통계정보에 따르면 

2021년도 외식기업에서 근무하는 종사자는 1,937,768명이며 외식산업의 업체 수는 

800,648개에 이르고 있다[1]. 이처럼 많은 인력을 고용하는 외식업체는 다른 산업에 비해 

상대적으로 인적자원에 대한 의존도가 높으며, 종사원 개개인의 역량에 따라 제공하는 

제품과 서비스품질이 달라질 수 있다. 이는  고객만족에 영향을 미치게 되며, 외식업체의 

성공 여부를 좌우할 수 있다[2]. 외식업체 종사원들은 직무와 관련하여 다양한 어려움을 

겪고 있는데, 특히 직장 내의 상사 및 동료로부터 무례한 행위가 빈번히 발생하고 있어 

이 문제에 대한 관심이 높아지고 있다[3]. 상사와 부하와의 관계는 직장 내에서 

이루어지는 가장 중요한 대인관계인데, 상사무례는 우월적 지위를 가진 상사로부터의 

대표적인 괴롭힘으로 부하 구성원들에게 나쁜 영향을 미치게 된다[4]. 또한 같이 

근무하는 동료 직원으로부터의 무례도 자주 발생하고 있는데, 예를 들면, 모욕적인 

언행이나 비난, 신체적인 위협 등을 들 수 있다[5]. 이러한 직장 내 무례는 아시아 

국가들을 대상으로 한 광범위한 연구에서도 보고되고 있는데, 응답자의 대다수(77%)는 

지난 1년 동안 상사 또는 동료로부터 무례한 언행을 최소 1번 이상은 경험한 것으로 

나타났다[6]. 

이처럼 조직 내에서의 동료 및 상사의 무례한 행동은 낮은 강도의 불량행동이지만 

상대방을 불쾌하게 만드는 행동이기 때문에 이를 경험하는 사람은 누구나 부정적인 감정 

상태를 갖게 된다[7]. 이처럼 직장 내에서 근무를 수행하는 동안 상사나 동료로부터 

무례한 행동에 지속적으로 노출된 종사원들은 정서적 피로, 불안, 육체적 무기력 등과 

같은 직무소진을 겪게 된다[8]. 소진이라는 부정적 정서적 반응은 종사원 자신의 

직무태도에도 악영향을 미쳤기 때문에, 결과적으로는 동료에 대한 불량행동이나 

무단결근, 이직 등으로 이어지게 된다[9]. 따라서 종사원의 직무소진에 대한 조직 

차원에서의 해결책과 예방책 등을 통해 이직을 낮출 수 있는 업무환경 조성이 필요할 

것이다. 지금까지 관광분야에서의 관련 연구를 살펴보면, 호텔의 고객무례가 감정소진과 
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조직몰입에 미치는 영향[10], 호텔의 상사무례가 소진 및 이직의도에 미치는 영향[11], 

고객무례 및 동료무례가 감정소진에 미치는 영향[12], 호텔조직 내 무례가 소진 및 

직무성과에 미치는 영향[8] 등이 있다. 위 연구에서는 상사무례와 동료무례를 별개의 

독립변수로 상정하고 직무소진과 이직의도에 대해 연구를 진행하였는데, 직장 내 무례는 

상사무례와 동료무례가 동시에 발생하는 경우가 많다. 따라서 이들을 모두 고려하여 

분석을 진행하고자 한다.  

오늘날 많은 외식업체는 인력난이 가중되고 있어 상당수 외국인을 고용하고 있다. 

특히 한국에 거주하는 많은 베트남인들은 한국생활을 영위하기 위해 외식업체에 

근무하고 있다. 특히 타국이라는 낯선 문화적 환경 속에서 베트남 사람들은 조직 

내에서의 사회적 약자로써 상사 또는 동료로부터의 무례함에 대해서 제대로 저항도 

못하고 복종하는 경우가 많다. 이러한 근무환경속에서 베트남 종사원들은 내면적으로 

스트레스가 쌓이고 육체적, 정서적으로 소진의 상태에 빠지게 되며, 결국에는 근무업체에 

대한 불만이 누적되어 이직을 결심하게 된다. 따라서 본 연구에서는 외식업체에 

근무하는 베트남 종사원들을 대상으로 직장 내 상사 및 동료의 무례가 감정소진에 

어떠한 영향을 미치는 지, 또한 직무소진이 이직의도에는 어떠한 영향을 보이는 지를 

분석하고자 한다. 또한 직장 내 무례가 직무소진을 매개로 이직의도에 미치는 영향을 

파악하고자 한다. 마지막으로 분석결과를 토대로 직장 내 무례행위에 대한 개선과 함께 

외식업체 운영에 기여할 수 있는 시사점을 제시하고자 한다. 

2. 이론적 배경 

2.1 직장 내 무례 

직장 내 무례는 직장 내부에서 부하 혹은 동료 직원을 대상으로 해를 끼치는 행위로 

괴롭힘, 욕설, 고함지르기, 비인격적 감독 등으로 언급되며, 연구자들에게 꾸준한 관심을 

받아왔다[13]. 이는 낮은 강도(low intensity)의 언어적, 비언어적 행위를 말한다[14]. 예를 

들면, 부하 혹은 동료 직원을 기분 나쁘게 쳐다보거나, 의견을 무시하거나, 가벼운 

농담의 소재로 다른 구성원을 이용하거나, 사람들 앞에서 부하 또는 동료직원을 대놓고 

핀잔을 주거나, 은근히 무시하는 발언을 하는 등의 일탈 행위를 들 수 있다[7]. 

호텔종사원을 대상으로 한 연구에서 직장 내 무례를 상사무례와 동료무례로 구분하여 

소진에 미치는 영향을 분석하였는데, 각기 다른 유의미한 영향을 미치는 것으로 

나타났다[8]. 본 연구에서도 이를 반영하여 외식업체의 구성원인 상사와 동료로부터의 

무례행위를 별도로 구분하여 분석을 진행하고자 한다.    

상사무례는 직장에서의 상사가 조직에서 차지하고 있는 권위를 기반으로 부하 

직원에게 강압적 행위를 하는 등 무례행위를 보이는 것을 의미한다[15]. 이러한 상사의 

무례함으로 인해 조직 내 상사와 부하 간의 관계가 악화되면, 부하직원들은 심리적 

고통(psychological distress)을 겪게 되며 직무소진을 보이게 된다[16]. 특히 조직 내 상사의 

무례행위는 권력 거리(power distance)가 높은 아시아 국가들에서 많이 발생하고 있다. 

이러한 국가에서는 상사가 부하를 대상으로 무례한 언행이나 행동을 할 수 있는 

조직문화가 조성될 가능성이 높기 때문이다[17]. 마찬가지로 한국의 조직문화에 익숙하지 

않은 베트남인들은 외식업체에서 근무하는 동안 상사의 무례한 태도에 저항하지 못하고 

상사의 명령에 복종하는 경향이 있다. 그래서 이로 인해 정서적으로 피로감을 호소하는 

심리적 소진이 발생할 가능성이 높다.  
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동료무례는 직장 내에서 동료로부터 이루어지는 무례한 행위를 말한다. 일반적으로 

직장에는 상사보다는 동료의 숫자가 훨씬 많으며, 업무상 상호 교류도 상사보다는 

동료와 더 많이 이루어진다. 이러한 점으로 인해 실제로 동료무례는 상사무례에 비해 

더욱 빈번히 발생하고 있는 양상을 보인다. 동료로부터 경험하는 무례로는 비웃기, 고함, 

냉랭함, 차별, 방해 등이 있으며, 이런 것들은 기본적으로 직장 동료에 대한 배려나 

존중이 없기 때문에 나타나는 것으로 볼 수 있다[18]. 이러한 동료무례를 경험한 

호텔종사원은 감정소진이 높아지게 되며, 이에 따른 부정적 행동 결과로 서비스 성과를 

감소시키게 된다[12]. 본 연구에서는 직장 내 무례를 외식업체 구성원들이 상사와 

동료로부터 경험하게 되는 무례이며, 언어적·비언어적 행위를 포함하는 낮은 강도의 

일탈행위로 정의하고자 한다.  

 

2.2 직무소진 

직무소진을 처음으로 주장한 Maslach에 따르면, 소진은 대인 접촉에서 발생하는 긴장, 

우울증, 불안장애, 스트레스로 인해 정신적, 신체적 탈진 상태라고 정의될 수 있다[19]. 

그리고 직무소진의 하위개념으로는 정서적 자원이 과도하게 소비되어 고갈된 상태인 

감정소진(emotional exhaustion)이 있으며, 자신의 업무에 대한 냉담하고 무관심한 태도인 

비인격화(depersonalization)가 있고, 마지막으로 자신의 업무에 관한 성취감이 많이 

떨어지는 성취감 저하(reduced personal accomplishment) 등을 포함한다[8]. 직무소진은 

고객과의 접촉이 빈번히 일어나는 호텔, 외식, 항공사 등과 같은 서비스 기업에서 주로 

발생하며, 종사원들의 피곤함, 지침, 감정고갈 등과 같은 특성을 나타낸다[20]. 이처럼 

관광기업 종사원은 다른 기업에 비해서 소진을 많이 경험하기 때문에 조직의 효율성과 

내부 사기 진작에 부정적인 영향을 끼치는 이직의도로 나아가게 된다고 하였다[21]. 

더욱이 소진이 높아지면 그 부정적 감정 경험으로 인해 조직에 나쁜 영향을 미치는 데, 

심지어는 고객을 모독하는 고객에 대한 반생산적 과업행동으로까지 이어지게 된다[12]. 

그러므로 이를 극복하기 위해서는 직무소진을 낮출 수 있는 직무교육이 필요하며, 특히 

관리자에 대한 리더십 교육이 병행되어야 할 것이다[22]. 본 연구에서는 감정소진을 

외식업체 베트남 종사원에게 나타나는 직무와 관련된 스트레스로 인해 나타나는 정서적, 

신체적 고갈상태로 정의하고자 한다. 

 

2.3 이직의도 

이직의도는 이직할 예정이거나 또는 실행하려고 하는 상태를 나타내는 것을 아니다. 

그러나 지금 맡고 있는 업무로부터 이탈할 수 있는 잠재적 가능성이 높기 때문에 실제 

이직할 가능성이 높다[23]. 또한 구성원이 현재 소속된 직장으로부터 이탈하고자 하는 

자발적인 의도를 뜻하기도 한다[24]. 이런 점에서 이직의도는 개인이 조직의 

구성원으로서 자격을 종결짓는 행위이며, 퇴직하기 전 마지막 단계로서 태도와 이직행동 

사이의 매개자일 가능성이 높다고 본다[23]. 이직의도는 조직의 생산성과 효율성에 

부정적인 영향을 준다. 왜냐하면 이직이라는 결과를 가져오게 되면 구성원의 손실뿐만 

아니라, 조직의 활동이 일시 단절되고, 대체 직원 선발과 그들의 교육 및 적응 기간 등이 

요구되기 때문에 조직의 정상적인 활동에는 부정적인 영향을 가져온다[3]. 이처럼 

이직의도는 조직의 성과와 밀접한 관련이 있기 때문에, 조직관리에 있어서 매우 중요한 

사항이다[25]. 따라서 서비스조직에서는 이직의도의 선행변수를 파악하여 이직의도를 
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감소시킬 수 있는 실무적 방안을 마련하는 일이 필요할 것이다. 따라서 본 연구에서는 

이직의도를 자발적으로 외식업체 구성원이기를 포기하고 직장을 떠나려는 의도로 

정의하고자 한다.  

3. 연구방법 

3.1 연구모형 

본 연구는 외식업체 조직 내 상사무례와 동료무례의 경험이 베트남 종사원의 직무소진 

및 이직의도에 미치는 영향관계를 파악하고자 한다. 또한 직무소진의 매개효과를 

검증하고자 하며 이러한 가설관계를 [그림 1]과 같은 연구모형으로 제시하였다. 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

[그림 1] 연구모형 

[Fig. 1] Research Model 

 

3.2 연구가설의 설정 

3.2.1 직장 내 무례와 직무소진의 관계 

상사의 무례함이라는 부정적인 환경은 결국 감정의 소진을 가져오게 되어, 해당 부하 

직원은 지속적인 스트레스로 인해 에너지가 부족하고 이로 인한 만성적인 신체적, 

정서적 고갈의 상태에 허덕이게 된다[19]. 이러한 조직 내에서의 무례경험은 

자원보존이론(conservation of resources theory)의 측면에서 보면 종사원의 심리적 자원의 

손실을 야기시키고 직무에 대한 열의를 감소시키는 직무소진으로 이어진다[20]. 호텔 및 

외식업체를 대상으로 한 연구에서 상사의 무례함이 종사원의 직무소진에 유의한 정(+)의 

영향을 미치는 것으로 나타났다[8]. 또한 호텔종사원들이 동료의 무례함을 경험하게 되면 

직무소진에 정(+)의 영향을 미치는 것으로 나타났다[26]. 따라서 외식업체 근무하고 있는 

베트남 종사원들을 대상으로 상사와 동료로부터의 무례행위로 인해 신체적, 감정적 

고갈이 높아지게 될 것이라 예측되어 다음과 같은 가설을 설정하였다.  

H1: 상사무례는 직무소진에 정(+)의 영향을 미칠 것이다.  

H2: 동료무례는 직무소진에 정(+)의 영향을 미칠 것이다. 

 

3.2.2 직무소진과 이직의도의 관계 

정서사건이론(affective event theory)에 따르면, 부정적인 일이나 사건(negative affect 

event)을 경험하는 것은 구성원의 정서적 반응(emotional response)으로 이어지고, 이는 조직 

상사무례 

동료무례 

직무소진 이직의도 
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내에서 부정적 태도에 영향을 미치고, 결국에는 자발적인 이직이라는 직무행동으로 

이어진다고 주장한다[27]. 따라서 이는 상사와 동료의 무례함이라는 부정적인 사건이 

직무소진이라는 정서적 반응으로 이어지고 결국에는 이직의도를 높이는 태도에 영향을 

미친다고 볼 수 있다[28]. 항공사 객실승무원을 대상으로  직무소진과 이직의도의 

영향관계 연구를 살펴보면, 직무소진은 이직의도에 유의한 정(+)의 영향을 미치는 것으로 

나타났다. 이는 높은 직무소진을 겪고 있는 종사원들은 이직의도도 높다는 것을 확인해 

주고 있다[9]. 즉, 조직 내 무례를 경험한 종사원들은 업무를 수행하는 데 필요한 

에너지가 고갈되는 직무소진이 나타나며, 이는 종사원들이 이직의도를 높게 지각하게 

된다는 사실이다. 그리고 본 연구의 대상인 외식업 환경변화에 따른 종사원을 대상으로 

한 연구에서도 정서적 반응인 소진이 높을수록 이직할 의도이 높다는 것을 

확인하였다[22]. 따라서 직무소진이 높은 종사원은 이직하고자 하는 의향도 높을 것이라 

예측되어 다음과 같은 가설을 설정하였다. 

H3: 직무소진은 이직의도에 정(+)의 영향을 미칠 것이다. 

 

3.2.3 직무소진의 매개효과 

본 연구에서는 상사무례와 동료무례가 직무소진을 매개로 이직의도에 미치는 영향을 

분석하면서, 직무소진의 매개역할을 확인하고자 한다. 앞서 언급한 자원보존이론에서 

주장한 것처럼 직장 내에서 발생하는 무례행위는 종사원의 개인적 자원 손실을 

유발하여, 이러한 심리적 불안감이 소진을 발생시킨다고 하였다[12]. 또한, 상사와 

동료로부터의 무례라는 부정적인 사건은 직무소진이라는 정서적 반응을 유발하고, 

결국에는 이직의도라는 행동적 결과(behavioral outcomes)로 이어진다는 정서사건이론의 

주장을 활용하였다[29]. 이처럼 직장 내 무례경험에 노출된 외식업체 종사원은 

직무소진을 유발하게 되고, 근무하는 업체에서 이직할 의향이 높아지게 될 것이다. 

따라서 직무소진은 직장 내 무례와 이직의도 간의 영향관계를 매개할 것이라 예측되어 

다음과 같이 가설을 설정하였다.  

H4: 상사무례는 직무소진을 매개로 이직의도에 정(+)의 영향을 미칠 것이다. 

H5: 동료무례는 직무소진을 매개로 이직의도에 정(+)의 영향을 미칠 것이다. 

 

3.3 변수의 측정 

본 연구에서 사용되는 측정도구는 앞에서 언급한 선행연구들을 토대로 외식산업 

현장에 맞게 수정하여 사용하였다. 먼저, 상사무례와 동료무례를 직장 내 상사-부하 또는 

동료 간에 상호존중의 규범을 침범하는 낮은 강도의 일탈행동으로 보았으며, 4개 문항을 

활용해서 측정하였다[8][13]. 직무소진을 외식업체의 종사원의 느끼는 신체적, 정서적 

고갈상태로 정의하였으며, 5개 문항을 이용해서 측정하였다[19][20]. 마지막으로 

이직의도를 자발적으로 조직을 떠나고자 하는 의도로 4개 문항을 사용하였다[28]. 본 

연구에 사용된 변수들의 측정항목들은 리커트 5점 척도(1=전혀 그렇지 않다, 5=매우 

그렇다)를 사용하였으며, 표본의 일반적인 특성으로 성별, 연령대, 학력, 결혼상태, 

외식업체 근무기간 등을 조사하였다.  

4. 실증분석 

4.1 표본의 특성 
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본 연구에서는 국내 외식업체에 근무하는 베트남인들을 대상으로 2021년 9월 1일부터 

30일까지 설문조사를 진행하였다. 편의표본추출을 통해 대상자를 선발하여 

자기기입식(self-administered instrument) 방식으로 자료를 수집하였다. 250부의 설문지를 

배부하여 총 230부가 회수되었으나 불성실한 응답지를 제외한 나머지 195부 설문지를 

분석에 활용하였다. 표본에 대한 인구통계학적 특성을 분석하기 위해 빈도분석을 

실시하였고 SPSS 27.0 통계패키지를 사용하였다. 먼저 성별구성을 보면 여성이 약 84.1%, 

남성이 15.9%를 차지하고 있었다. 연령은 20-24세가 60.5%로 가장 많았으며, 25-29세가 

33.3%, 30세 이상이 6.2%로 나타났다. 학력은 대학 재학(졸)이 65.6%로 가장 높게 

나타났으며 대학원 재학(졸업) 이상이 20.5%, 고졸 이하가 9.2% 전문대 재학(졸업)이 

4.6%로 그 뒤를 이었다. 결혼 유무는 미혼이 92.3%, 기혼이 7.7%로 파악되었다. 

근무기간은 1년이 30.3%로 가장 많았고, 그다음으로 2년이 26.2%, 3년이 17.9%, 4년이 

11.3%, 1년 미만이 10.8%, 5년 이상이 3.5%로 나타났다. 

 

4.2 신뢰성 및 타당성 검증 

Cronbach’s α값과 항목-전체 상관관계(corrected item to total correction)를 분석하여 

구성개념들의 신뢰성을 검증하였다[30]. Cronbach’s α값은 .7 이상, 항목-전체 

상관관계는 .4 이상을 기준치로 하였다[31]. 측정도구의 신뢰성 분석결과는 상사무례의 

항목-전체 상관관계는 .617-.761로 나타났으며, 동료무례는 .701-.792이고, 

직무소진은 .594-.699, 이직의도는 .450-.687로 나타나 모두 기준치를 초과하였다. 

Cronbach’s α를 살펴보면, 상사무례는 .852이고, 동료무례는 .873, 직무소진은 .840, 

이직의도는 .786로 나타나 모두 .7 이상으로 기준치를 초과하여 내적일관성을 확보하고 

있다.  

확인적 요인분석을 실시하여 구성개념에 대한 타당성을 검증하였다. 도출된 모델의 

적합도 지수는 X2=162.651(df=113, p<.01), CMIN/df=1.439, CFI=.967, GFI=.913, TLI=.961, 

RMSEA=.048로 나타났다. 적합도 지수는 기준을 충족하는 것으로 판단된다[27]. 집중 

타당성을 확인하기 위해서는 측정 문항의 표준화 요인적재량은 .5 이상, 

평균분산추출(average variance extracted: AVE)은 .5 이상, 개념 신뢰도(composite reliability: 

CR)는 .7 이상으로 나타나는지를 확인하였다[31]. [표 1]에 나타난 것처럼 상사무례의 

표준화 요인적재량은 .676-.866이고, 동료무례는 .760-.877, 직무소진은 .655-.809, 

이직의도는 .490-.793으로 나타났다. 그러나 이직의도 한 측정항목만이 기준치에 다소 못 

미치게 났으나, 전체 모델 적합도가 높게 나타나 구조모형분석에 무리가 없는 것으로 

판단되어 이를 포함하였다[28]. 평균분산추출의 경우 상사무례는 .680, 동료무례는 .679, 

직무소진은 .601, 이직의도는 .534로 기준치를 초과하였다. 개념 신뢰도의 경우 

상사무례는 .894, 동료무례는 .894, 직무소진은 .882, 이직의도는 .817로 기준치 이상으로 

나타났다.  

[표 1] 확인적 요인분석 

[Table 1] Confirmatory Factor Analysis 

변수 측정항목 
표준 

적재량 
t값 

평균 

분산추출 

개념 

신뢰도 

상사무례 

업무 중에 직장 상사들은 자주 나를 무시한다 .676 - 

.680 .894 업무 중에 직장 상사들은 나를 향해 자주 목소리를 

높인다 
.740 8.984** 
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업무 중에 직장 상사들은 자주 나에게 무례하게 대한다 .801 9.585** 

업무 중에 직장 상사들은 자주 나의 기분을 나쁘게 한다 .866 10.064** 

동료무례 

업무 중에 동료들은 자주 나를 무신한다 .760 - 

.679 .894 
업무 중에 동료들은 나를 향해 자주 목소리를 높인다 .783 10.890** 

업무 중에 동료들은 자주 나를 무례하게 대한다 .765 10.625** 

업무 중에 동료들은 자주 나의 기분을 나쁘게 한다 .877 12.082** 

직무소진 

나는 업무로 인하여 정신적으로 지친 느낌이다 .809 - 

.601 .882 

나는 퇴근할 무렵 완전히 지친 느낌이다 .705 10.124** 

나는 아침에 일어나 출근할 생각만 하면 피곤함을 

느낀다 
.672 9.555** 

하루종일 일하는 것이 나를 긴장시킨다 .735 10.636** 

나는 맡은 일 수행하는데 있어서 완전히 지쳐있다 .655 9.283** 

이직의도 

나는 새로운 업체(직업)를 찾고 있다 .706 - 

.534 .817 

나는 이직에 대해서 종종 생각하고 있다 .793 9.476** 

내년에는 지금의 일을 그만둘 것이다 .781 9.386** 

현재의 직장을 그만 두는데 많은 고민이 필요하지 않을 

것 같다 
.490 6.164** 

χ2=162.651(df=113, p<.01), CMIN/df=1.439, CFI=.967, GFI=.913, TLI=.961, RMSEA=.048 

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

 

판별 타당성을 검증하기 위해서 두 변수의 AVE의 제곱근이 두 변수의 상관계수보다 

높은 값을 가지는지를 파악해야 한다[32]. [표 2]에 제시된 것처럼 상관계수가 가장 높은 

것은 .598이며, 해당 상관관계 구성개념은 직무소진과 이직의도이다. 직무소진의 AVE 

제곱근은 .775이며, 이직의도의 AVE 제곱근은 .731이기 때문에 .598보다 크게 나타나 

판별 타당성이 확인되었다. 

한편 본 연구는 자료를 동일시점에서 자기기입식으로 수집되었기 때문에 동일방법상의 

편의가 존재할 수 있다. 이런 경우 변수 간의 영향관계가 과대하게 추정될 가능성이 

있다. 이를 문제점을 파악하기 위해서 Haman의 단일요인분석을 실시하였다[32]. 결과로 

X2=733.175(df=119, p<.01), CMIN/df=6.161, CFI=.596, GFI=.646, TLI=.538, RMSEA=.163로 모형 

적합도 지수가 전반적으로 낮게 나타나 동일방법 편의의 가능성이 낮은 것으로 판단할 

수 있다. 

[표 2] 평균, 표준편차, 상관관계 

[Table 2] Means, Standard Deviations, and Correlations 

변수 1 2 3 4 5 6 7 

1.성별 -       

2.연령 .050 -      

3.학력 -.057 .470** -     

4. 상사무례 -.018 .100 .137 .825    

5. 동료무례 .103 .059 .100 .213** .824   

6. 직무소진 -.040 -.029 -.029 .467** .417** .775  

7. 이직의도 -.039 .069 .069 .385** .306** .598** .731 

평균 1.160 24.270 2.970 2.691 2.160 3.035 3.122 

표준편차 .367 3.007 .789 .714 .786 .657 .729 

Note: *p<.05, **p<.01, 대각선의 굵은색 값은 AVE의 제곱근 
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4.3 가설검증 결과 

가설 검증을 하기 위해 구조방정식 모형을 분석하였다. 적합도 지수를 보면, 

X2=162.856(df=115, p=.000), CMIN/df=1.416, CFI=.969, GFI=.912, TLI=.963, RMSEA=.046로 

나타났다. 따라서 연구 모형이 데이터에 부합하는 것으로 나타났다[31]. 가설검증 결과는 

[표 3]에 나타난 것처럼 첫째, 상사무례는 직무소진에 유의한 정(+)의 영향을 미치는 

것으로 나타났다. 따라서 H1은 채택되었다(β=.491, p<.01). 둘째, 동료무례는 직무소진에 

유의한 정(+)의 영향을 미치는 것으로 나타났기에 H2는 채택되었다(β=.381, p<.01). 셋째, 

직무소진은 이직의도에 유의한 정(+)의 영향을 미치는 것으로 나타났음으로 H3은 

채택되었다(β=.738, p<.01).  

[표 3] 가설 검증 결과 

[Table 3] Hypotheses Results 

가설 경로 
비표준화 

계수 

표준화 

오차 
표준화 계수 t값 결과 

H1 상사무례 → 직무소진 .662 .111 .491 5.946** 채택 

H2 동료무례 → 직무소진 .377 .073 .381 5.135** 채택 

H3 직무소진 → 이직의도 .749 .096 .738 7.802** 채택 

χ2=162.865(df=115, p<.01), CMIN/df=1.416, CFI=.969, GFI=.912, TLI=.963, RMSEA=.046 

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

 

4.4 매개효과 검증 

직무소진의 매개효과를 검증하기 위해 AMOS 25.0의 부트스트래핑(boostrapping) 방법을 

실시하였다. 첫째, 상사무례는 직무소진을 매개하여 이직의도에 유의한 영향을 미치고 

있다(b=.469, 95%CI [.271, .792]). 그리고 상사무례가 이직의도에 미치는 직접효과는 

유의하지 않게 나타나(b=.054, 95%CI [-.193, .320]), 직무소진은 상사무례와 이직의도를 

완전매개(full mediation)하는 것으로 나타났다. 둘째, 동료무례는 직무소진을 매개로 

이직의도에 유의한 영향을 미쳤다(b=.268, 95%CI [.146, .423). 그리고 상사무례는 

이직의도에 미치는 직접효과는 비유의적으로 나타나(b=.019, 95%CI [-.152, .175]), 

직무소진은 동료무례와 이직의도를 완전히 매개하였다.   

 

[표 4] 매개분석 결과 

[Table 4] Mediation Analysis Results 

 

가설 
효과 경로 

Estimates 

(b) 

95% Confidence interval 

Lower bounds Upper bounds 

 

H4 

총효과 

직접효과 

간접효과 

상사무례 

상사무례 

상사무례 

→ 

→ 

→ 

이직의도 

이직의도 

직무소진 → 이직의도 

.522** 

.054 

.469** 

.273 

-.193 

.271 

.843 

.320 

.792 

 

H5 

총효과 

직접효과 

간접효과 

동료무례 

동료무례 

동료무례 

→ 

→ 

→ 

이직의도 

이직의도 

직무소진 → 이직의도 

.287** 

.019 

.268** 

.131 

-.152 

.146 

.454 

.175 

.423 

Note: *p<.05, **p<.01 
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5. 결론 

본 연구는 직장 내 상사 및 동료로부터의 무례경험이 종사원의 직무소진 및 

이직의도에 미치는 영향에 대해 실증적으로 분석하기 위하여 외식업체에서 근무하고 

있는 베트남인들을 대상으로 조사하였다. 실증분석을 통해 나타난 연구 결과는 다음과 

같다. 첫째, 외식업체 종사원이 경험하는 조직 내 상사로부터 무례행위와 직무소진 간의 

관계를 살펴보았을때 상사무례가 직무소진에 유의한 영향을 미침을 확인하였다. 이는 

상사의 무례한 행동으로 인해 부하 직원이 정서적 자원 손실을 겪게 되고 심리적 

고갈상태에 이르는 소진에 이르게 된다는 여러 선행연구[8][26] 의 결과를 지지하고 있다. 

또한 본 연구의 논리적 근거인 자원보존이론과도 일치한다[20]. 둘째, 동료무례도 

직무소진에 유의한 영향을 미치고 있다. 이는 동료로부터의 무례경험은 상사무례와 

마찬가지로 직원들에게 부정적 영향을 미쳐서 직무소진을 유발하게 됨을 알 수 있다[8]. 

셋째, 외식업체 종사원들의 직무소진이 이직의도에 유의한 영향을 미치는 것을 

확인하였다. 직장 내에서 정서적으로 고갈을 겪게 되면 외식업체 종사원은 이직의도를 

높이며, 결국에는 자발적 이직으로 이어질 가능성이 높다. 이러한 분석 결과는 앞서 

언급한 선행연구[9]와 일치하며, 또한 정서사건이론의 논리를 뒷받침하고 있다[27]. 이는 

외식업체 종사원이 높은 직무소진을 경험하게 되면 이직의사 결정이 더욱 높아지는 것을 

의미한다. 넷째, 상사무례와 동료무례는 직무소진을 매개로 이직의도에 영향을 미치고 

있으며, 또한 직무소진은 상사무례와 동료무례가 이직의도에 미치는 영향을 

완전매개하고 있다. 이는 외식업 종사원이 직장 내에서 상사와 동료로부터 무례한 

행동을 경험하게 되면, 부정적 사건으로 인해 정서적 자원 손실이 발생하여 심리적 

고갈상태인 소진으로 이어지며, 이로 인하여 외식업체로부터 이직을 생각하게 된다는 

것을 의미한다.  

이상과 같은 분석한 결과를 토대로 이론적 시사점에 대해서 알아보면 다음과 같다. 

첫째, 고객무례에 대한 기존 연구에서 조직 내 구성원 간의 무례로 연구의 범위를 

확대함으로써 무례의 영향력에 대한 이해를 높였다는 데 의의가 있다. 특히, 상사 및 

동료의 무례함의 대상을 베트남 외식종사원에 초점을 맞추었는데, 문화적 차이에도 

불구하고 기존 연구와 일치하고 있다. 둘째, 본 연구의 실증적 분석 결과는 앞서 언급한 

무례경험이 가져오는 심리적 자원손실로 인하여 직무소진이 발생한다는 자원보존이론의 

주장을 뒷받침하고 있다[20]. 셋째, 정서사건이론에 의거하여 상사 및 동료의 무례라는 

부정적인 사건이 발생하면 이는 종업원에게 감정 에너지를 고갈시켜 소진을 

발생시키고[9][28], 결국에는 이직의도를 높이는 결과를 가져오게 된다. 본 연구를 통해서 

정서사건이론의 논리적 근거를 강화하는 결과를 도출하였다. 넷째, 직무소진의 

매개역할에 대한 분석을 통해서 직장 내 무례-직무소진-이직의도의 메커니즘을 

이론적으로 이해하는 데 도움이 되었다. 따라서 직장 내 무례와 이직의도의 영향관계는 

직무소진을 배제하고는 논리적 유추가 불가능함을 본 연구를 통해서 확인할 수 있다. 

본 연구는 외식업체 운영과 관련한 실무적 시사점을 제시하고자 한다. 첫째, 조직 내 

실질적인 무례행위를 최소화하기 위하여 직원 교육 프로그램을 실시하는 것이 매우 

필요하다. 교육은 조직의 생산성에 기여할 뿐만 아니라 직원의 능력, 탄력성 및 웰빙을 

개발할 수 있다고 한다[33]. 서비스 산업에서 훈련된 직원을 양성하는 것은 경쟁이 

심화되고 있는 외식업체의 생존에 도움이 될 것이며, 이는 또한 이직율을 감소시킬 

것이다. 둘째, 외식업체의 관리자는 조직구성원들이 무례하다고 분류되는 행동을 
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파악하는 데 필요한 설문 조사를 실시할 수 있다. 그런 다음 무례 유형에 대처하기 위해 

상사-부하 관계에서 역할연기 훈련 프로그램을 실행할 수 있다. 이는 무례한 행동을 

식별할 수 있도록 하며, 다른 동료들에게 무례한 행동이 미치는 해로운 영향에 대한 

인식을 재고하게 할 것이다. 셋째, 상사는 조직 내 업무 관계에서는 부하들에게 막대한 

영향력을 행사할 수 있다[34]. 직장 내 무례함을 경험한 부하 직원에게 상사가 사회적 

지원을 제공하게 되면, 업무 노력이 향상되게 된다[35]. 또한 상사는 사회적 지원을 

제공하는 것 외에도 자신의 행동이 무례한 환경에 기여하지 않도록 해야 한다. 

조직구성원들에 대한 직장 내 무례함이 미치는 영향을 개선하기 위해 상사가 종사원들과 

상호 작용을 촉진하는 프로그램을 실시하는 것도 필요하다[36]. 넷째, 본 연구를 통해 

직무소진의 매개역할이 확인되었기 때문에 이를 감소시키는 업체의 노력이 필요하다. 

특히 외식업체에 근무하는 외국인 종사원과 같은 비정규적 직원에게는 사회적 

지원(상사지원, 동료지원)이 직무소진을 감소시키는 데 효과가 있는 것으로 확인되고 

있다[37]. 이처럼 직장 내 상사와 동료는 소진의 원인을 제공하면서 동시에 이를 

완화시킬 수도 있는 대상이다. 업체 내 구성원간의 협조적인 분위기와 원만한 팀워크를 

조성하는 조직문화가 요구된다고 할 것이다. 

본 연구에 대한 한계점이 있으며, 향후 과제도 고민할 필요가 있다. 첫째, 

조사대상으로 베트남 사람만으로 한정해서 분석을 실시하였다. 이런 이유로 외식업체 

전반에 대한 일반화를 적용하기에는 무리가 있다. 향후 연구에서는 조사 지역의 범위와 

표본의 수를 늘려 조사할 필요성이 있다. 또한 베트남 사람들 뿐만 아니라 다른 나라에 

온 외국인 종사원들을 포함해서 비교 연구하는 것도 필요할 것이다. 둘째, 본 연구는 

상사무례, 동료무례, 직무소진, 이직의도 등에 국한하여 분석을 진행하였다. 향후 

연구에서는 본 연구에서 다룬 변수들 이외의 다양한 변수들(고객무례, 조직몰입, 

조직지원, 조직신뢰, 고객지향성, 조직시민행동 등)에 대한 연구를 진행한다면 기업의 

인적자원관리에 큰 도움이 될 것이다.  
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