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요 약 i

요  약

한국 노동시장의 양극화, 이 화를 해소하기 해서는 고임 이나 

임  직종 내지 산업보다 범 하게 존재하는 임  산업ㆍ업

종 내지 직종에서 개선이 필요하다. 이러한 개선책을 마련하기 해

서는 우리나라 노동시장의 일반  특성에 한 조사와 연구에서 더 

나아가 임  노동시장에 해 다양한 측면의 조사와 연구를 진행

할 필요가 있다. 본 조사는 연구에 을 둔 것이 아니라 한국 서비

스업 가운데 표 인 임  소업종으로 체인  형태를 띠고 있고 

청년근로자들을 시간제로 고용하고 있는 커피 문   제과 을 

심으로 임  실태를 악하고자 했다. 직 형태와 탁가맹형태를 

통해서 운 하고 있는 9개의 커피 문 과 2개의 제과 을 선정하여 

직 체제와 탁가맹 ( 랜차이즈) 체제의 차이 도 살펴보고자 했

다. 커피 문 과 제과 의 주와 근로자들을 반구조화된(semi-stru-

ctured) 질문서를 마련하여 공통질문 내용을 심으로 주로 직  

장인터뷰를 통해 조사를 했고 조사내용을 바탕으로 부분 인 분석

을 하고자 했다. 그러나 조사의 한계와 시간  제약 때문에 커피 문

과 제과 이라는 업종의 탁가맹구조와 임 의 구조  원인을 

제 로 악하기 해서는 꼭 필요했던 본사의 직원들을 면담하지 

못한 이 요한 조사의 한계로 남는다.

◈ 커피 문 과 제과  업종의 구조 개  

국내 커피 문  매장 수는 약 1만 8천～9천 개로 추산되고 있는

데, 이 가운데 랜드 커피 문 이 약 6,500개 정도 되며, 표 인 

9개 커피 문 의 매장 수는 2012년 재 4,111개로, 2014년 재는 
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이보다 훨씬 많을 것으로 추산된다. 국내시장에서 과  시장구조

를 나 어 갖고 있는 커피 랜드는 크게 직  구조와 가맹  심 

구조로 나 어진다. 한 각 커피 문 의 소유구조를 살펴보면, 외

국 랜드인 커피빈과 스타벅스만이 모든 매장을 직 으로 운 하고 

있고, 투썸 이스와 스쿠 는 혼합형으로 분류하고 있으나 탁

가맹형이라고 해야 하며, 이디야와 카페베네도 형 인 탁가맹형

으로 분류된다. 

제과  업종은 2000년  반기에 17,000∼18,000개에 달하던 제

과  자 업자들이 5,000개 이하로 어드는 동안 뚜 주르와 리

바께뜨 2개 업체의 탁가맹 이 크게 늘어 2011년 제과  업종의 

시장 유율 78.3%를 차지할 정도로 독 상태에 있다. 공정거래 원

회와 동반성장 원회의 포출  규제에도 불구하고 두 랜드 업체

가 탁가맹 의 70%를 차지하고 있고, 그  리바께뜨가 다시 

70%가량을 차지하고 있어 리바께뜨가 체 시장의 1/2을 차지하

고 있다. 두 회사 모두 탁가맹  주로 직 은 2% 미만에 그치

고 있다. 커피 문 에는 직 만의 체인을 갖추고 있는 곳도 있었

으나 제과  업종에서는 리바께뜨와 뚜 주르가 탁가맹  형식

으로 시장을 잠식하여 양  독 체제를 형성하고 있다. 

◈ 임  서비스 소업종의 고용, 임 , 근로조건

커피 문 이나 제과 은 노동집약  업종으로, 가맹 이나 직

 모두 근무하는 직원 부분이 최 임 선이나 그보다 약간 높은 

수 의 임 을 받고 있는 표 인 임  업종으로 분류된다. 커피

문 이나 제과 에서 일하는 많은 근로자들이 시간제로 일하고 있

는 실은 이를 잘 변해 다. 각 가맹  사업장의 규모가 매우 작

거나 세하기 때문에 고용 계도 많은 경우에 서면 근로계약서의 

미작성, 그리고 근로계약서 내용의 빈약함에서 드러나는 것처럼 고

용 련 규칙이 비공식화, 비제도화, 투명성이 부족하여 공식 인 고
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용 계가 부분 으로 발 되어 있어, 비공식성에 따른 애매성과 사

용자 임의 인 특징을 가진다. 

1. 커피 문 의 고용, 임 과 근로조건

커피 문  체인은 임  고용모델로 생애직장(career jobs)을 추

구하는 경향이 있는 남성들의 수는 매우 고 여성들이 압도  다수

인 여성지배  업종이다. 여성들이 시간제로 일을 하면서 일시 으

로 수입을 얻는 아르바이트 일자리가 되고 있다. 한편 커피 문  일

자리는 승진기회가 거의 없거나 장이나 리자(매니 )로 승진하

면 정규직이 되고 임 수 이 일정하게 상승하지만, 탁가맹 의 

경우에는 가맹  주가 별도로 있어서 한계가 뚜렷하고 장기  

망을 갖기 어렵다. 아르바이트로 일하는 청년들도 부분 학생들

로 일제 고용을 원하기보다 공부를 하거나, 취업 비 혹은 다른 일

을 하면서 동시에 아르바이트를 하기 때문에 노사 방의 요구에 따

른 아르바이트형 시간제 고용모델이라고 할 수 있다. 커피 문 에

서 정직원이 된다는 것도 정규직이 되는 것이 아니라 1년 일제 계

약직이 되는 것을 의미한다. 임 ․시간제 고용모델의 특성상 생

애취업이 아닌 일시  경로, 여성, 학생층 아르바이트 노동력 기반으

로 노조 조직화가 매우 어려운 특징을 가진다. 즉 임  노동으로 

법의 사각지 에 있는 소규모 세사업장이 많아 법  주휴수당, 야

간수당 등 법 ․제도  임   수당이 제 로 지불되지 않아도 이

를 찾기 한 집단  목소리를 갖기가 매우 어려운 실이다.

커피 문  근로자들의 임 과 근로시간을 심으로 살펴보면, 먼

 시간제 아르바이트들은 보통 최 임 과 비슷한 수 의 시 으로 

근무하며, 개인 탁가맹 의 경우에 법으로 정해진 수당을 다 챙겨

주지 않는 선에서 시 을 최 임  수 보다 좀 더 높게 주는 경우

도 있었다. 4  보험이나 법으로 보장된 주휴수당과 법  권리를 제

로 보장받지 못하는 사례도 흔히 나타났다. 
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노동조건이나 임 수 은 직 과 가맹 의 차이, 매장 규모의 

차이, 는 주가 생계형이나 투자형으로 매장을 운 하는가 등 각 

매장의 상황에 따라 실질 인 차이가 발생하 다. 체로 직 , 큰 

매장  투자형 매장에서 근무하면 근로환경이 좋고 임 수 이 높

거나 아르바이트생이라도 기타 부가 여가 주어지기도 하는 등 임

과 근로조건이 다소 상이하게 나타났다. 매장에 따라 기본 인 교통

비나 식비가 보조되기도 하는데, 직 은 4  보험이 용되지만 

가맹 에서는 4  보험, 교통비나 식비보조가 모두에게 주어지지는 

않았고, 야간수당이나 휴일수당 같은 경우도 직 은 체로 지켜

지지만 가맹 은 그 지 못한 경우도 많았다. 

수습기간에는 여가 깎이는 경우도 많았는데, 사실 정말 수습이 

필요한 신입이 아니라 이미 다른 곳에서 최소 몇 개월 이상 근무하

기 때문에 바로 매장에 투입되어 거의 모든 업무를 다 할 수 있을 

정도로 숙련이 되어 실제 이런 업무를 다 하는 직원도 수습기간이라

는 명목으로 여를 여서 지 하고 있었다. 심지어는 수습기간에 

임 이 아  지 되지 않는 일부 사례도 있었다. 

인터뷰 상자  시간제 근무자의 주간 평균 근로시간은 약 30시

간 안 이다. 1명을 제외하고는 피면담자 부 주당 20시간 이상을 

근무하 고, 20시간 이상～40시간 미만 근무자도 지 않았다. 정규

직이나 일제 정직원들은 당연히 40시간 이상 근무하 다. 아르바

이트 시간제 근로자로 고용하여 일을 시킬 때는 비교  짧은 근로시

간을 상하지만, ‘긴 시간제 근로’를 하고 있었다. 

직 별로 봤을 때 일제로 일하는 장이나 매니 로 불리는 사

람들의 근무시간이 40시간을 넘어가는 경우가 많은 반면, 직 이 낮

은 아르바이트 시간제의 경우 20～40시간 사이에 근무하는 비 이 

높았다. 커피 문  정규직이라고 하더라도 근로시간을 기 으로 보

면 3교 제로 사실상 트타임 근무형태(5시간)의 정규직이 있으며, 

스태 의 경우 근로시간은 주 2～3일(1일 5시간)에서 4～5일까지 매

우 다양하 다. 주요 커피 문 의 부분 인력이 ‘ 트타임 바리스
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타’ 혹은 ‘ 트타임 스태 ’인 경우가 많아 략 하루 5시간 정도 일

을 하는데, 면담 참여자들도 부분은 하루 5시간 근무를 기본으로 

하는 경우가 많았으며, 매장 상황에 따라 연장근무가 발생하기도 한

다. 의도 으로 주휴수당을 지불하지 않으려고 하루 5시간, 주 15시

간 미만의 근로계약을 체결하는 경우가 있는데, 이런 경향은 주가 

주인인 탁가맹 일수록 심하게 나타났다. 

2. 제과  체인의 고용, 임 과 근로조건

제과  아르바이트의 특성을 분석해보면, 우선 생계형 근로비율은 

높지 않으며, 제과  아르바이트 일자리는 체로 무난하고 건 한 

학생들이 선호하는 일자리로 서비스업종의 다른 일자리들에 비해 

상 으로 편하다고 인식되지만, 여 히 임 의 굴 를 벗어나지 

못하고 있다. 특히 오랫동안 지속할 수 있는 직업으로 인식되지 않는 

일자리이며, 노사 계 등을 통한 최  근로조건이나 근로기 법 보

호의 메커니즘이  작동하지 않고 있다.  

조사를 통해 살펴본 리바께뜨와 뚜 주르의 탁가맹  아르바

이트의 고용, 근로조건을 살펴보자. 탁가맹 들은 직 과 달리 

체로 세하고, 탁가맹 주가 고용과 련된 기본 인 내용을 

잘 모르거나 혹은 알더라도 근로기  등을 잘 지키지 않고 있다. 

먼 , 탁가맹 제과 에서 아르바이트생을 고용할 때, 사용자가 

근로계약서를 제시하는 경우가 드물고 이에 련된 설명 한 생략

하는 경우가 많았다. 근로계약서의 미작성은 곧 4  보험의 미가입

으로 연결된다. 둘째, 우리 근로기 법은 주휴일을 보장하고 있으나 

주휴수당에 해 인지하고 있는 제과  아르바이트생들은 매우 드문 

것으로 나타났으며, 실제로 주휴수당을 받는 아르바이트생은 거의 

없었을 뿐 아니라 야간수당이나 과근무수당 한 미지 되는 경우

가 많았다. 별도의 심식사 시간을 제 로 주는 경우도 드물어 잠시 

짬을 내어 식사를 해야 하며, 심식 도 지 하지 않고 있다.  
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셋째, 본사이벤트를 진행할 때에는 직원들의 노동강도 한 높아

지게 되는데, 노동강도 상승에 따른 임 보상이  없다는 이 문

제 으로 작용한다. 넷째, 제과  아르바이트생들은 부분 서서 근

무하게 되며, 유니폼을 입을 공간조차 마련되지 않은 경우가 많다. 

한 서비스업의 특성상 고객과의 계에서 겪는 정신  스트 스도 

만만치 않다. 마지막으로 제 로 된 식사시간과 식 가 보장되지 않

은 문제도 있다. 

임 의 결정은 노동공 측 요인보다 노동수요측 요인에 의해 더 

큰 향을 받는 바, 제과  체인을 직  운 하는 가맹 주 조사를 

통해 서비스 소업종의 구조를 보다 입체 으로 악하고자 하 다. 

결과 으로 탁가맹 의 사업조건은 탁가맹 의 입지, 가맹 주

의 능력, 본사와 탁가맹 의 계약 계 등에 따라 지 않는 차이가 

나고 있으나 재 형성되어 있는 탁가맹 제과 의 임  구조에 

 향을 미친다는 은 명확하다.

◈ 조사결과의 정책  함의

지 까지 살펴본 커피 문 과 제과  업종 등 임  업종의 고

용, 임 , 근로조건 조사결과와 분석을 바탕으로 제시할 수 있는 정

책 방안은 다음과 같다. 먼 , 근로계약서의 서면작성을 유도하며 고

용 계의 투명화, 공식화를 통해 근로자들에게 불리하게 작용하는 

애매성, 임의성을 개선해야 할 필요가 있다. 한 근로시간에 한 

정확한 산정과 보상을 통해서 주 15시간 이상 근무를 함에도 불구하

고 주휴수당을 지 하지 않거나 계약된 근무시간 이상 근무하거나 

휴일에 근무하는 경우에 연장근로수당이나 휴일근로시간을 지 받

을 수 있도록 하여 최  기 인 근로기 법이라도 용될 수 있도록 

해야 할 것이다. 이를 해서는 고용노동부의 정기 인 근로감독과 

더불어 청년유니온 등 노동NGO 등의 감시 등이 이루어지도록 하는 

것도 좋은 방법이 될 수 있다. 
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커피 문 이나 제과 에서 탁가맹 은 달라도 사실상 동일직

무를 담당하고 있는 근로자들에게 고용형태, 탁가맹 , 랜드 등

에 따른 임 과 복지제도의 차별이 없도록 제도를 개선할 필요가 있

다. 그리고 여가 낮은 탁가맹  아르바이트들의 임 수 이 같

은 일을 하는 정규직이나 정사원과 같은 수 으로 향상될 수 있도록 

업종별 임 의 표 화 작업을 하는 방안 마련 등이 요구된다. 임  

노동자들은 이들을 변하는 노동조합이 없거나, 있더라도 교섭력이 

약하기 때문에 임 수 을 높이는 단체교섭에 참여할 수가 없다. 그 

신 청년유니온이나 알바노조 등 커피 문 이나 제과 의 아르바

이트 근로자들을 상징 으로 표하는 노조들이 커피 문 이나 제

과  랜차이즈연합회 등과 정기 인 노사 의틀을 만들어 상호 이

해와 논의 속에서 업종별 임 과 근로조건의 표 화를 통해서 진

으로 근로조건을 개선할 수 있는 방안도 검토할 만하다. 이 경우에

도 커피 문  업종과 제과  업종의 랜차이즈, 본사, 노동계, 정

부 등이 의틀을 만들어서 임  노동을 지원하는 사회  임

(Social wage)의 혜택을 부여하는 방안을 모색하여 임  외에 4  

보험 가입 시  교육훈련 강화 등에서 고용보험의 각종 로그램을 

이용한 지원방안을 강구할 필요가 있다. 한 커피 문 이나 제과

 업종에서 근무하는 근로자들에게 최소한의 복지가 제공될 수 있

도록 식 나 차비 등을 일정하게 통일하여 지 하는 방안도 표 화

된 고용조건과 복지로서 마련될 필요가 있다. 그러나 이런 방안들은 

커피 문  랜차이즈연합회, 제과  랜차이즈연합회, 커피 문

이나 제과  본사, 노동단체나 노동NGOs 그리고 정부가 함께 업

종별 교섭이나 의틀을 만들어 일정한 의를 통한 개선이라는 노

력이 선행되지 않고는 시행되기 어려울 것이다. 

조사결과 탁가맹 들 에 근로기 법 반이 심각한 경우가 많

았는데 이런 일이 향후 발생하지 않도록 커피 문 이나 제과  본

사를 통한 교육, 지자체 공공기 을 통한 지침, 청년 아르바이트 조

직을 통한 다양한 홍보활동  가맹주( 주)와의 계약 시 이를 명시
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하는 등 다양한 방법이 활용될 수 있을 것이다. 

한 퇴직 을 주지 않기 해 계속 근무하는 아르바이트생에게 

매번 단기계약을 반복하지 않도록 하고, 근로기 법을 지키는 내용

을 커피 랜드 본사와 탁가맹  간 계약에 포함하도록 하며, 이를 

어기는 경우 일정한 제재를 취하도록 하는 방안도 검토할 필요가 있

다. 계약서에 매장 규모  고객 수와 일 단가가 얼마 이상이면 근무

하는 직원이 어느 정도가 되어야 하는지 한 가이드라인을 넣는 

방안도 검토해 볼 수 있다. 이를 수하지 않는 가맹 에 해 본사 

차원에서 패 티를 가하는 강력한 규제가 있을 때 열악한 근무환경

이 개선될 수 있을 것이다. 그러나 커피 문  본사가 이런 계약을 

할 인센티 는 외부의 사회  압력이 강하게 들어가기 에는 어려

울 것이다. 

다음으로, 가맹본부와 가맹  계약 시 수반되는 매장 주에 한 

교육훈련을 확 하여 가맹  매장에 근무하는 신규채용 근로자들도 

수습기간 동안 본사에서 체계 인 교육을 받도록 하는 방안도 검토

해 볼 수 있을 것이다. 커피 문 이나 제과 의 바리스타 등 각종 

자격제도를 좀 더 실성있고, 업계에서 인정받을 수 있도록 업종 

체가 인정하는 국가의 공식 자격제도를 마련할 필요도 있다.  

본 조사에서는 제 로 조사하지 못했으나, 커피 문 과 제과 의 

랜차이즈를 둘러싸고 본사와 탁가맹  사이에 갑을 계가 형성

되어 갑인 본사의 이익을 해 을인 탁가맹 들이 희생을 당하는 

일이 없도록 본사의 부당한 횡포가 발생하는 경우 공정거래 원회 

등에서 하게 개입하여야 할 것이다. 세소규모 랜차이즈 매

장의 생계형 주 같은 경우 각 가맹 본사에 내는 로열티를 낮추어 

주는 방안, 본사가 지정하는 인테리어 비용 인하나 강제 지도 검토

해 볼 수 있다. 폐업 시에 인건비가 제 로 지 되지 않을 수도 있는

데, 이러한 부분을 개선하기 해 원천 으로 창업자를 모집할 때 본

사에 과 고 지  실상에 한 정확한 정보를 주도록 하는 개

선책을 강구할 필요가 있다. 
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이들 업종에서 근무하는 청년들이 경력과 경험을 쌓아 사회로 나

가기 한 일시  상황인지 아니면 임 과 불안정한 고용의 늪에 

빠져 스스로 헤어나오기 힘든 상황인지에 한 면 한 검토가 필요

하다. 만약 후자의 경우라면 국가나 사회 으로 좀 더 많은 지속 인 

교육ㆍ훈련과 사회  지원을 통해 여가 높은 새로운 일자리를 찾

을 수 있도록 진로 변경을 도와주어야 한다. 국가의 제도 이고 정책

인 노력이 지속될 때 근로빈곤층을 확 시키는 임  근로자들이 

어들 것이며 고용의 질이 높아질 것이다.





제1장 서 론 1

제1장

서  론

1. 연구목

한국의 소득분배 불평등 수 이 경제 력개발기구(OECD) 회원국  

칠 , 멕시코, 터키, 미국에 이어 다섯 번째로 심각하다는 지 이 제기되

었다. 이러한 불평등 수 은 차 높아지고 있어 2012년 기 으로 상  

10%의 임  소득이 하  10%의 5.7배로 사상 최고치로 확 되었으며, 종

사상 지 로 구분할 때 일용직은 근로자별 임  격차가 9배 이상 차이가 

나타난다(연합뉴스, 2014. 11. 12). 임 근로자의 1/3 이상을 구성하는 비

정규직의 월평균 임 이 143만 원으로 정규직의 56%에 불과하며, 시간당 

임 은 66%로 낮은 수 인데 원하청 거래의 불공정이 이러한 임  불평

등의 주요 원인으로 지목되었다(안주엽 재인용, 연합뉴스, 2014. 11. 12). 

임  불평등의  다른 모습은 임  일자리의 비 이 높다는 데 있다. 

즉, 일을 하지 않아 가난한 게 아니라 일을 하는데도 불구하고 가난한 근

로빈곤(working poor) 계층의 비율이 많다. 임  일자리 비 이 OECD 

평균 16.3%에 비해 한국은 25.7%로 상당히 높은 것은 기업이나 견기

업들이 외주로 발주한 업무를 수행하는 기업들, 가치사슬(value chain)의 

하부에 있는 소기업들, 사내하청과 비정규직 근로자들의 임 수 에서 

임  비 이 매우 높은 것과 긴 한 상 계를 가진다.

한국 사회의 양극화, 이 화를 해소하기 해서는 재 고임 이나 
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임  직종내지 산업보다 임  산업 내지 직종에서 개선이 필요하다. 

이러한 개선책을 마련하기 해서는 노동시장의 일반  특성에 한 연

구에서 나아가 임 근로자 노동시장에 해 다양한 측면의 연구를 진

행할 필요가 있다. 본 연구는 한국 서비스업 가운데 표 인 임  소

업종으로 체인  형태를 띠고 있고 청년근로자들을 시간제로 고용하고 

있는 커피 문 을 심으로 임  실태를 악하고자 한다.

2011년 하반기 커피 문 에 한 정부 감독결과 주휴수당, 연장근로

수당, 야간근로 수당, 휴일근로수당, 연차휴가미사용수당, 임   퇴직 , 

최 임  등 노동법 반사항이 매우 빈번하게 발생하 다(커피 문  

감독결과, 2011). 표 인 임  서비스업종인 커피 문 에서 발생한 

와 같은 기본  법제도 반사항은 특히 이러한 분야의 일자리를 청년

층이 주로 담당하고 있고 주된 고용형태가 비정규직( 트타임)인 을 감

안할 때 매우 심각한 문제이다. 빈번하게 발생하는 노동 계법 반을 시

정하지 않고서는 청년층이 단시간 근로자로 부분 일하고 있는 임  

서비스업종의 고용상황과 근로조건을 개선시키기는 불가능할 것이다.

노동 계법 반사항을 시정하는 것은 기본 으로 청년층 비정규직 근

로자가 부분인 커피 문 의 노동 인권 침해를 방지하는 수단일 뿐 아

니라 가장 열악한 임  서비스업의 단시간 일자리에 한 근로조건과 

임 수 을 개선할 수 있는 유효한 략이다. 그러나 실은 임  서비

스 업종인 커피 문 에서 시  알바로 근무하는 단기간 근로자들이 경

험하는 근로기 법 반사례가 어느 정도인지에 한 실태조사도 매우 

부족한 실이다. 한, 기존의 실태조사는 부분 아르바이트로 근무하

는 시간제 근로자를 상으로 한 정량 인 방법에 의존한 제약으로 말미

암아 청년 아르바이트생의 근로조건 반사례  지역 노동청의 시정 조

치 정도를 나열한 수 이었다. 를 들면, 부산과 울산, 경남지역에서 만 

18세 미만 청소년을 아르바이트생으로 고용한 사업장의 80% 이상이 노

동법을 반(아시아투데이, 2011. 3. 17)한 사례, 부산고용노동청이 할하

는 지역에서 겨울방학 기간 동안 18세 미만 연소자를 고용하고 있는 사업

장 283개소를 상으로 노동법 반사항을 조사한 결과 81.3%가, 그리고 

제주도 내 검 사업장 가운데 89%가 노동 계법을 반(2011년 청소년 
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아르바이트 실태조사)하여 시정조치를 했다고 보도하 다. 이러한 연구

는 근로조건 반사례와 이에 한 시정조치에 한 단순 사실 이상을 알 

수 없어, 개별 사업장의 규모와 특징  각 사업장이 소속된 랜차이즈 

본사에 한 특징 등에 한 심층  연구가 미비하여 정확한 책 마련에 

한계가 있다.

이에 청년층 아르바이트생이 가장 많이 근무하는 서울․경인 지역을 

심으로 형 커피 문  체인에 근무하는 아르바이트생, 바리스타, 매

니   장 등 다양한 직 에서 근무하는 근로자를 상으로 근로기

법 반사례가 어느 정도인지를 심층 으로 악할 필요가 있다. 근로계

약, 임  실태, 근무시간, 근로기 법 수 여부, 4  보험 가입 여부, 

근로환경  업무분담, 업무  부상  부당 우나 감정노동 경험 등 다

양한 근로상황에 한 심층면 을 통해 문제 을 구조 으로 악하는 

것이 요할 것이다. 제 로 된 실상을 악한 후에 개별 사업장에서 발

생하는 부당 노동행  근   청년층 근로자들의 근로조건 향상을 한 

책 마련이 제 로 논의될 수 있을 것이다. 직  커피 문 에서 고용되

어 일을 하고 있는 근로자들뿐 아니라 직  운 하는 직  장  개

인 사업장인 가맹  주를 상으로 심층 인터뷰를 진행하여 커피 문

의 리  구조, 임   근로조건과 련된 각종 측면을 맥락에 비추

어 조사하는 것이 임  소업종인 커피 문 의 근로조건 개선을 한 

체계 인 해법 마련에 도움을  것이다. 

표  서비스업 임  소업종인 커피 문 의 최 임  반 여부, 4

 사회보험 가입여부, 노동시간과 기타 근로조건의 근로기 법 반 여

부 등 법 수 여부를 살펴 과 동시에 임  고용이 리  계의 수

직 인 구조, 고용계약의 공식성, 고용계약기간, 해당 소업종에서 요구되

는 노동의 숙련도, 임 수 , 노동시간 등 노동과 고용의 특성을 조사하

고 분석함으로써 서비스업 임  소업종에서 임  고용의 특성과 실

태에 한 시사 을 제공할 수 있을 것이다. 한 커피 문 의 임  

특성, 구조, 노동법 수 여부 등의 실태조사와 분석을 통해 우리 사회에 

다양하게 존재하는 서비스업 임  소업종의 임 과 근로조건 개선방

안을 모색할 수 있을 것이다. 한, 본 연구를 통해 임  서비스업종에 



4  서비스 소업종의 저임금과 근로조건 조사와 분석:커피전문점과 제과점 체인을 중심으로

종사하는 청년 근로자의 고용 계와 근로조건에 한 실상을 악하여 

청년층 근로자들이 임  비정규직을 벗어날 방안을 모색하고자 한다. 

이는 향후 지속 으로 수행할 임  (소)업종에 한 연구의 일부로서 

그 의미가 있다 할 것이다.

2. 기존 연구 검토  근시각

 

가. 기존 연구 검토

노동시장 양극화가 심화됨에 따라 임  근로에 한 논의가 활발해

지고 있다. 우리나라 노동시장의 양극화는 상  임 소득이 매우 높은 데

서 비롯되는 상이기도 하지만, 하  임 소득이 낮다는 이 더 큰 문

제다. 양극화 해소를 한 노동시장 정책은 고소득 계층보다는 하  임

계층의 임 을 어떻게 끌어올릴 것인가에 을 맞출 수밖에 없다(황덕

순 외, 2013). 

우리나라는 2000년 이후 서비스업과 비정규직, 고연령에서 임  비

이 확 되고 있다(신우진, 2013). 윤진호․이시균(2009)에 따르면, 우리

나라 임  고용의 비 은 2007년 당시 28.7% 으며, 2001년 이후 꾸

히 증가 추세를 보이고 있다. 

임  근로는 무엇이며, 왜 발생하는가? 이에 답하기 해서는 우선 

임  근로에 한 정의를 살펴보아야 한다. 

임  근로를 정의하는 방식에는 크게 두 가지가 있다.  임 수

에 의한 정의, 그리고 상  임 수 에 의한 정의이다. 자는 임

의  수 을 정하고 수  이하의 임 을 임 으로 정의하는 방식

이다.  임 수 에는 생존에 필요한 최  소득 개념인 빈곤선, 최

임  등이 활용된다.  기 으로 임  근로를 정의할 경우에는 

해석과 이해가 쉬우며 빈곤에 을 맞추고 있어서 사회보장제도와 연계

가 쉽다는 장 이 있는 반면 임 선의 설정이 자의 이며 물가변동에 

따라 실질 구매력이 민감하게 변화하고 분배의 왜곡으로 인해 발생하는 

문제 들을 제 로 반 할 수 없다는 이 단 으로 지 된다(Kaye, Nig- 
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htingale, 2000; 박자경, 2014에서 재인용). 

상  임 수 에 의한 정의는 임 분포에서 하  일정 비율을 임

으로 보는 것이다. 상  임 수 에 의한 임 은 일반 으로 

임 의 3분의 2 수  이하의 임  는 하  30% 임 을 활용한다

(Mason & Salverda, 2010). OECD는 임 을 풀타임 근로자 임 의 

3분의 2 수  이하의 임 으로 정의한다. 임 을 산정하는 데 평균(Mean) 

값 신에 (Median) 값을 활용하는 것은 고임 의 상층부와 임

의 하층부 등 아웃라이어 때문에 발생하는 효과를 완화할 수 있기 때문

이다.   

상  임 수  개념에 한 문제 이 없는 것은 아니다. 윤진호(2007)

는 반 인 임 상승에 따라 임  계층의 생활수 이 향상되어도 

임  근로의 비율에는 변화가 없기 때문에 이와 같은 경우에도 임  근

로 개념이 유효한지에 한 문제를 제기했다. 그럼에도 불구하고 상  

기 은  기 에 비해 임 을 정의하는 데 더욱 합한 것으로 간

주되고 있다. 국내 임  연구에서도 일반 으로 상  임 수  개념

이 활용된다. 노동시장의 양극화와 임  근로를 분석한 황덕순 외(2013)

는 임  근로를 임 의 3분의 2 수  이하인 근로자로 정의하고 ｢

경제활동인구조사｣ 자료를 통해 임  근로를 분석한 바 있다. 

임  근로의 특성은 국가별로 큰 차이를 보이지 않는다. Mason & 

Salverda(2013)는 미국, 국, 독일, 랑스, 덴마크, 네덜란드 6개국의 

임  근로 특성을 살펴보았다. 연구결과, 임 의 특징은 여성, 청년, 

학력, 서비스업에 집 되는 경향이 있다. 우리나라의 경우도 이와 크게 

다르지 않다. 우리나라 임 은 여성, 고연령, 학력, 서비스업, 비정규

직, 숙련직에 집 되는 경향을 보인다(신우진, 2013). 외국과 비교해 볼 

때, 한국의 임  한 연령 를 제외하고는 다른 모든 특성이 동일함

을 알 수 있다. 황덕순 외(2013)는 고용형태별 조사, 경활부가조사, 임

구조조사 등 다양한 자료를 통해 임  근로의 특성을 살펴보았다. 연

구결과, 연령별로는 핵심 노동력인 30 의 임  근로 비율이 가장 낮

고, 이어서 40 , 50 , 20 , 60  이상의 순으로 높아지는 것으로 나타났

다. 다만, 지역고용조사의 경우 20  이하의 임  근로 비율이 50 보



6  서비스 소업종의 저임금과 근로조건 조사와 분석:커피전문점과 제과점 체인을 중심으로

다 높게 나왔다. 60  이상의 경우 임  근로 비율은 고용형태별 조사

와 다른 조사 사이에 큰 차이가 있다. 고용형태별 조사의 경우 60  이상

의 임  근로 비율이 49.8%인 반면, 다른 조사는 모두 60%를 웃도는 

것으로 나타났다. 체 으로 청년과 고령층의 임  근로 비율이 높음

을 알 수 있다. 

이와 같은 임 의 특성은 노동공  측 요인만을 보여 다. 이처럼 노

동공  측 요인이 임 에 결정  향을 미친다는 주장은 인 자본이

론(Haman Capital Theory)에 근거한 것이다. 인 자본이론에 따르면, 성

별, 연령, 인종, 지역, 경력 등 노동공  측 요소들은 인 자본축 에 향

을 미치고, 이는 개개인의 임 을 결정하는 주요 요인으로 작용한다. 이 

이론에 따르면, 교육연수의 증가가 임  상승의 주요 요인으로 작용하지

만 체 노동시장에서 고학력 집단의 비 이 증가하면 숙련 리미엄의 

하락을 가져와 임 결정에 부정 인 향을 주기도 한다(Freeman, 1976; 

신우진, 2013에서 재인용).  

하지만 임 을 결정하는 것은 노동공  측 요인뿐만이 아니다. Doeringer 

& Piore(1971)는 노동자 개개인의 특성보다 노동수요 요인에 더욱 주목

한다. Doeringer & Piore(1971)는 이를 이 노동시장이론(Dual Labor 

Market Theory)으로 설명한 바 있다. 이들에 따르면, 한 국가의 노동시장

은 1차 부문과 2차 부문으로 분 되어 있다. 1차 부문과 2차 부문의 노동

시장은 매우 이질 인 속성을 가진 노동자들로 구성되며, 이들 노동시장 

간의 이동은 극히 어렵다. 이 노동시장이론에 따르면, 1차 부문은 구조

화된 내부노동시장으로, 사내훈련이 활발하게 이루어지고, 내부 승진 기

회가 많은 시장이다. 한 상 으로 노조조직률이 높다는 특징이 있다. 

이러한 특성은 구성원들의 고용안정과 고임 의 바탕이 된다. 한편, 2차 

부문 노동시장은 비구조화된 노동시장이라고 볼 수 있다. 비정규직, 하청

노동자, 특수형태종사자, 세자 업자, 외국인 인력 등이 2차 부문에 속

한다. 2차 부문에서는 사내훈련을 거의 찾아볼 수 없으며, 승진기회도 희

박하다. 약한 노조조직력도 특징  하나다. 이러한 특성은 구성원들의 

고용불안정과 임 의 결정요인이 된다. 이를 그림으로 표 하면 [그림 

1-1]과 같다.  
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[그림 1-1] 이 노동시장이론에 따른 1차 부문과 2차 부문

노동자 개개인의 특성, 즉 노동공  요인은 한 개인이 어떤 부문의 시

장에 진입할지를 결정하는 요한 요인으로 작용한다. 한편, 이 노동시

장이론은 노동공  측 요인뿐 아니라 노동수요 측 요인, 제도  요인 등

도 임  결정에 요한 향을 미친다고 설명한다. 즉, 임 은 성별, 

연령, 학력, 경력 등의 노동공  측 요인, 업종, 규모, 지배구조, 사용자 

략 등의 노동수요 측 요인, 그리고 최 임 제도, 고용보호제도, 노조조직

률 등의 제도  요인이 상호작용한 결과라는 것이다. 

Bosch et al.(2010)은 임 을 결정하는 가장 요한 요인으로 노동시

장 제도의 포섭성(inclusiveness)을 지목한다. 포섭성은 공식 ․비공식

 제도를 포 하는 개념으로 노동 련 법제도, 단체 약, 행 등이 이

에 해당된다. 기업간 고용 계를 조율하는 메커니즘, 공정하고 효율 인 

노사분쟁시스템, 근로자 이익 표제도, 공정거래질서 유지를 한 시스템 

등은 모두 노동시장 제도의 포섭성을 구성하는 요소들이다.  

이 노동시장이론에 의거하면, 본 연구의 상인 커피 문 과 제과  

체인은 2차 부문 시장에 가깝다. 커피 문 과 제과  노동시장의 다수

를 차지하는 아르바이트생들의 경우, 여성, 청년, 숙련이라는 노동공  

측 특성을 가지고 있다. 노동수요 측 요인도 마찬가지다. 사용자의 고용
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[그림 1-2] 이 노동시장이론에 따른 임  결정요인

계 략은 체로 인건비 감 등을 통한 비용 추구에 을 두고 

있다. 임 수 은 최 임 에 가까우며 아르바이트생들이 정규직이 될 

확률은 희박하다. 제도  요인 한 커피 문 과 제과  노동시장의 

임  구조에 향을 미친다. 커피 문 과 제과  노동시장의 노조조직

률은 매우 낮은 수 이다. 아르바이트생이 받을 수 있는 사회보험 혜택도 

미미하다. 이처럼 노동공  측 요인과 노동수요 측 요인, 그리고 제도  

요인의 상호작용을 통해 커피 문 과 제과  노동시장의 임  구조가 

 고착화되고 있다.  

나. 연구방법

임  서비스 소업종인 커피 문 의 임 과 근로조건에 한 자세한 
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조사와 분석을 해 정량 (quantitative) 조사방법인 실태조사가 처음에 

기획되었다. 그러나 연구계획 심의단계에서 ①본 연구의 산 범 에서 

가능한 230개 정도의 실태조사 표본 수로는 모집단을 정확하게 알기 힘

든 상황에서 표성 있는 표본을 확보하기가 실 으로 어렵고 ②실태

조사를 하더라도 이미 나와 있는 커피 문 의 임 과 근로조건에 한 

몇 가지 정형화된 사실(stylized facts) 이외에 얻을 것이 많지 않을 것이며 

③오히려 임  서비스 소업종인 커피 문 에서 임 이 어떻게 본사 

- 가맹 (직 )으로 랜차이즈로 구조화되어 있고, 임  서비스 소업

종의 노동시장, 임 과 근로조건 결정 과정 등에 한 보다 심층 인 연구

가 필요하다고 논의되었다. 이에 연구계획 심의단계에서 나온 의견을 수

용하여 심층면담을 통한 정성 (qualitative) 방법이 좀 더 맥락에 합한 

연구방법일 것이라 생각하여 이를 활용하 다. 원래 개발된 설문지를 구

조화된 설문지로 심층면 에 극 활용하여 커피 문  상호간에 비교 

가능한 기본 인 정형화된 사실(fact)을 조사하기로 했다.1) 구조화된 설

문지로 미처 악할 수 없는 개별 근로자들의 특성․노동시장 경력, 근로

환경  임 과 근로조건이 결정되는 구조와 과정에 한 주체들의 인식 

등은 심도 있게 심층면담을 진행하면서 악하도록 하 다. 

다. 연구 상

본 연구는 한국노동연구원의 기 인 임  연구 로젝트의 일환으

로서 보다 구체 으로 임 의 여러 업종에 근하여 심층조사를 하기 

한 노력으로 추진되었다. 향후 진행될 임  서비스산업의 다양한 소

업종에 한 연구의 첫째로 2014년에는 임  서비스 소업종으로서 청

년 아르바이트가 부분 일하는 커피 문 과 제과  체인으로 연구 상

을 한정하 다. 커피 문 과 제과  체인은 시장이 확 되고 고용이 늘

어나고 있는 소업종으로서 늘어나는 일자리 수에 비해 임 , 시간제 고

용으로 고용의 질은 좋지 않은 것으로 알려져 왔다. 

심층 인터뷰 상은 커피 문  랜드 6개, 제과  랜드 2개로 정하

1) 실태조사에 사용된 설문지는 부록1 참조.
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고 커피 문  랜드는 해외 랜드로 스타벅스, 커피빈  스쿠 (세

계 인 커피체인 )와 국내 랜드로는 표 인 국내 커피 문  체인

인 투썸 이스(CJ 푸드빌이 운 ), 카페베네(독자  운 )  이디야

(독자  운 )로 한정하 고, 제과  랜드로는 리바게뜨와 뚜 쥬르

로 정하 다. 

이 게 연구 상을 한정하고 커피 문  체인을 연구하기 해 서울 

 경인 지역의 6  형 커피 문 에 근무하는 주, 장, 매니 , 바

리스타  아르바이트생 등 총 23명을 상으로 5월 20일～6월 5일에 면

담을 실시하 다.2) 

커피 문 의 경우 서울 경인 지역의 6  커피 문 의 특색에 따라 

다양한 직책의 심층면 자를 선정하려고 노력하 지만 장시간 심층면담

을 하기가 쉽지 않기 때문에 선정과정에서 희망자 심으로 진행되었으

므로 랜드, 연령, 직책, 고용형태  근무처 등의 분포가 다소 편 될 

수도 있다. 이런 조사의 한계 에도 불구하고 연구진은 각 랜드별로 가

장 많이 근무하는 연령층의 성별 비례를 고려해서 희망자를 선정하여 최

소한의 표성을 확보하려고 노력하 다.  

<표 1-2>를 보면, 면담 상자의 주요 황이 요약되어 있다. 총 23명 

 20명이 여성으로 뚜렷한 성별 분업을 나타내고 있으며 주로 20 의 

은 연령이 커피 문 에서 근무함을 보여 다.  1/4 이상의 학력이 고

졸이며 한부모 가정 출신의 사회경제  배경으로, 이는 평균 인 우리 사

회의 기 에 비해 좀 더 열악한 환경으로 드러났다. 재 근무하는 형태

는 부분이 비정규직으로 일을 하는 아르바이트생이며, 근로 목 의 많

은 경우는 생활비를 벌기 한 것으로 나타났다. 주를 제외한 근로자들

의 면담 내용은 작성된 설문지에 나온 각 항목을 심으로 구성되어 있으

며 상황에 따라 유연하게 세부 인 질문이 추가되거나 생략되었다.

2) 연구제안서를 작성할 때는 6  커피 문  본사를 방문하여 련된 황에 합한 

담당자와 심층 인터뷰를 진행하여 직   가맹 의 고용 련사항과 교육훈련 

황 등 련 사안에 한 심층면 을 실시할 계획을 세웠다. 그러나 한국노동연

구원에서 6  커피 문  본사에 조 공문을 5월 28일 보내고 이후 몇 차례 본사

에 화를 걸거나 직  다섯 군데 커피 문  본사를 방문하 지만 실질 인 조

를 얻지는 못하 다. 
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주요 내용을 살펴보면 다음과 같다.

  ① 면담 상자의 일반 사항

  ② 아르바이트와 취업 련 경험

  ③ 고용  직무 련 설문

  ④ 근로시간, 임   근로조건

  ⑤ 업무  부상, 부당 우  감정노동 경험

  ⑥ 노동 계법  규칙에 한 인지도 조사

커피 문 의 리  구조, 임 , 근로조건과 련된 각종 측면을 좀 

더 구조 으로 악하기 해 개인 사업장인 가맹  주를 상으로 한 

심층 인터뷰를 통해 근로조건  업무환경뿐 아니라 고용 계에 직간

으로 향을 미치는 경  여건에 한 심층면 을 실시하 다.

주요 내용을 살펴보면 다음과 같다.

① 심층면담자 련사항

② 가맹  련사항

③ 인력운 에 한 사항

④ 가맹본부 련사항

⑤ 기타

<표 1-1> 커피 문  심층면담 상자 직   나이3)

직 인 원 나이(평균)

아르바이트 10 22.9

직  원  5 22.3

매니  3 28.0

  장  4 31.0

  주  1   -

 체 23 25.05

3) 구조화된 설문지를 심층면담자 23명  22명에게 사용하 다. 직원  1명은 미리 

비해둔 설문지 없이 심층면담만 하 으며, 주는 주 설문지를 사용하 다. 본

문에 나오는 내용  설문지를 분석한 내용은 아르바이트, 직원, 매니   장 

등 총 21명의 응답 내용을 심으로 서술한 것이다. 설문 문항과 계 없는 내용은 

23명의 심층면담을 심으로 서술하 다.
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의
도
, 
가
맹

장
생
활
비

17
허
○
○

여
자

22
학
휴
학

한
부
모

5월
 2
4일

 
녁

스
타
벅
스
, 
서
울
 명

동
아
르
바
이
트

어
학
 연

수
 경

비

18
김
○
○

남
자

31
학
원
휴
학

양
부
모

5월
 2
9일

 오
후

커
피
빈
, 
서
울
 강

남
 삼

성
 빌

딩
 내

장
커
피
에
 

심

19
송
○
○

여
자

23
졸

양
부
모

6월
 0
3일

 오
후

투
썸
, 
경
기
 안

양
(1
번
가
)

매
니

생
활
비

20
김
○
○

여
자

23
졸

한
부
모

6월
 0
3일

 오
후

투
썸
, 
경
기
 안

양
(1
번
가
)

직
원

꿈

21
김
○
○

여
자

24
졸

양
부
모

6월
 0
3일

 오
후

투
썸
, 
경
기
 안

양
(1
번
가
)

매
니

사
회
 경

험

22
박
○
○

남
자

21
고
졸

양
부
모

6월
 0
3일

 &
 5
일

이
디
야
, 
경
기
 안

양
(1
번
가
)

아
르
바
이
트

사
회
 경

험

23
오
○
○

여
자

22
고
졸

한
부
모

6월
 0
5일

 
녁

이
디
야
, 
경
기
 안

양
(1
번
가
)

아
르
바
이
트

생
활
비
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<표

 1
-3

> 
제

과
제

빵
 

랜
차

이
즈

 심
층

면
담

 
상

자
 주

요
 

황
 요

약

N
o.

성
명

성
별

나
이

학
력

가
족
형
태

업
체
정
보
(업

체
명
, 
지

, 
매
장
형
태
)

직
목

1
박
○
○

여
자

25
학
재
학

조
  
손

리
바
게
뜨
, 
경
기
 남

양
주
, 
가
맹

아
르
바
이
트

생
활
비

2
이
○
○

여
자

21
학
재
학

양
부
모

리
바
게
뜨
, 
서
울
 

구
, 
가
맹

아
르
바
이
트

생
활
비

3
김
○
○

여
자

21
학
재
학

양
부
모

뚜
쥬
르
, 

 유
성
구
, 
가
맹

아
르
바
이
트

용
돈

4
양
○
○

남
자

46
학
졸
업

결
  
혼

리
바
게
뜨
, 
경
기
도
 부

천
, 
가
맹

주
사
업

5
윤
○
○

여
자

40
-

결
  
혼

뚜
쥬
르
, 
서
울
 

화
문
, 
가
맹

주
사
업

6
김
○
○

여
자

18
학
재
학

양
부
모

리
바
게
뜨
, 
서
울
 마

포
구
, 
가
맹

아
르
바
이
트

사
회
 경

험

7
김
○
○

여
자

22
학
휴
학

양
부
모

리
바
게
뜨
, 
서
울
 마

포
구
, 
가
맹

아
르
바
이
트

사
회
 경

험

8
이
○
○

여
자

22
학
졸
업

양
부
모

뚜
쥬
르
, 
서
울
 마

포
구
, 
가
맹

아
르
바
이
트

용
돈

9
임
○
○

여
자

24
학
졸
업

한
부
모

뚜
쥬
르
, 
서
울
 

등
포
, 
가
맹

아
르
바
이
트

용
돈

10
김
○
○

여
자

22
학
재
학

양
부
모

뚜
쥬
르
, 
서
울
 

등
포
, 
가
맹

아
르
바
이
트

생
활
비
, 
학
비
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제과  체인의 면담 상자는 제과제빵 랜차이즈의 경우, 리바게

뜨와 뚜 쥬르 계자 각 5인 등 총 10인을 상으로 심층면 을 실시하

다. 여기에는 8명의 아르바이트생, 그리고 2명의 주가 포함되어 있다. 

지역별로는 서울 7인, 경기도 2인,  근무자 1인이다. 서울의 경우, 

구와 종로구가 각 1인, 마포구 3인, 등포구 2인으로 구성되어 있다. 경

기도의 경우, 남양주와 부천 각 1인이 참여하 다. 제과  실태조사 참여

자의 특성은 <표 1-3>과 같다. 심층면 에 참여한 아르바이트생 8명 모

두 20  여성으로 뚜렷한 성별, 연령별 분포를 나타냈으며, 부분 학

교 재학  혹은 학 졸업자로 학력에서도 비슷한 형태를 띠고 있다. 응

답자의 가족형태는 부분 양부모 가족으로 이로 인한 특별한 사회경제

 배경의 의미를 찾을 수는 없었다. 

< 장 면담 주요 내용>

면담 내용은 설문지 내용에 따라 각 항목을 심으로 세부 으로 구성

되어 있다. 

주요 내용을 살펴보면 아래와 같다.

① 면담 상자의 일반 사항

② 아르바이트와 취업 련 경험

③ 고용  직무 련 설문

④ 근로시간, 임   근로조건

⑤ 업무  부상, 부당 우  감정노동 경험

⑥ 노동 계법  규칙에 한 인지도 조사
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제2장

커피 문  개

1. 커피 문  시장의 성장과 황

보건복지부 질병 리본부가 2013년 국민건강 양조사를 통해 조사한 

결과 한국 성인의 주당 커피 섭취횟수가 12.3회이고 밥이 7회로 주식인 

밥보다 커피를 더 많이 먹는 걸로 나타났다(경향신문, 2014. 9. 21). 한, 

2008년부터 2011년까지 통계청 자료를 분석한 결과 서울의 음식․음료업 

 ‘커피․음료 업’이 16.7%로 가장 크게 증가했는데, 이는 같은 기간 동

안 서울 체 ‘음식․음료업’의 연평균 증가율인 1.69%보다 거의 10배가

량 높았으며, 알코올 음료를 는 주 과 유흥주  등 주류업체 수의 감

소와 비되는 상이다( 이낸셜 뉴스, 2014. 2. 26). 서울 시내를 다녀보

면 한 집 걸러 커피 문 을 볼 수 있을 정도로 많은 커피 문 과 마주

치게 되는데, 이는 밥이나 술보다도 커피를 더 즐겨 찾을 정도로 변화된 

소비 패턴과 한 연 이 있다. 커피 문 은 통계청의 산업별 분류로 

구분하면 ‘비알코올음료 업’(코드 5622)에 해당된다. 주스 문 , 찻집 등

이 ‘비알코올음료 업’에 포함되며, 이  커피 문 이 차지하는 비 이 

50% 이상으로 기타 모든 비알코올음료  사업체 수를 합한 수보다 많다. 

<표 2-1>을 보면 2006년 국 비알코올음료 업 사업체 수는 26,452개이

며 종사자 수는 56,020명으로 나타났다. 6년 후인 2012년에는 사업체 수

가 42,458개로 약 60% 증가하 으며, 종사자 수는 114,465명으로 두 배 

이상 증가하 다. 
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<표 2-1> 비알코올음료 업 황

2006 2007 2008 2009 2011 2012

사업체 수 26,452 25,890 26,279 27,768 36,249  42,458

종사자 수 56,020 56,907 60,787 66,683 94,004 114,465

자료 :통계청.

[그림 2-1]에서 이 기간 동안의 변화를 시각 으로 쉽게 볼 수 있다. 

2006～08년 기간에는 비알코올음료  사업체 수  종사자 수의 변화가 

거의 없었는데, 2008년 이후 속하게 증가하 으며, 사업체 수에 비해서 

종사자 수의 증가가 훨씬 가 르게 나타난다. 최근 몇 년 동안 비알코올

음료  사업체 수와 종사자 수의 가 른 증가는 커피 문  매장 수  

종사자 수의 폭발  증가를 반 하는 것이다.

통계청의 국사업체조사를 보면 국 사업체 수 42,458개  서울에

11,049개(약 26%)와 경기에 7,793개(약 18%)가 분포되어 있어 거의 과반

수의 사업체가 수도권에 분포되어 있다. 한, 2012년 종사자 114,465

[그림 2-1] 비알코올음료 업 사업체 수  종사자 수 변화 추이
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[그림 2-2] 커피 문  시장 규모 추이

(단 :억원)

자료 :닐슨데이터  주요 커피 문  매출기 , KB경 연구소; 카페베네 사업보고

서, p.16.

명  서울과 경기 지역에 각각 36,632명(약 32%)과 21,479명(약 19%)이 

있어 수도권 지역 종사자가 50% 이상으로 나타났다. 즉 국의 사업장 수

와 종사자 수의 약 50%가 서울과 경기의 수도권 지역에 집 되어 있다.

2. 커피 문 의 성장

1997년 이후 커피시장의 속한 성장과 더불어 커피 문  역시 빠르

게 늘어왔다. 국내 커피 문  매장 수는 약 1만 8천～9천 개로 추산되고 

있는데 이 가운데 랜드 커피 문 이 약 6,500개 정도 되며(한국경제 

등), 국내에서 표 인 9개 커피 문 의 매장 수는 2012년 재 4,111개

로 나와 있으나 2014년 재는 이보다 훨씬 많을 것으로 추산되고 있다. 

[그림 2-3]에서 표 인 9개 커피 문  랜드 모두 매장 수가 2008년 

이후에도 상당히 증가하 음을 확인할 수 있으며, 9개 랜드의 2014년 

총 매장 수는 2011년에 비해 약 60% 증가하 다. 2014년 재 국내에서 

가장 많은 매장을 보유하고 있는 곳은 국내 랜드인 이디야로 2013년 10

월 매장 수가 1,000개를 넘어서며 커피 문  랜드 에서 신규 매장이
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[그림 2-3] 커피 랜드들의 매장 확  추세

자료: 1) 2008, 2009년 자료(이디야, 커피빈 제외) :이상훈(2011), 카페베네 1등 성공

신화:한국형 DNA로 스타벅스를 제친 토종 랜드, 머니 러스 참조. 

2) 2010～13년 자료(커피빈, 스타벅스 제외) :공정거래 원회 가맹사업거래 홈

페이지의 가맹사업자 조회를 이용(https://franchise.ftc.go.kr/fir/manage/se 

archFirList2. do?method=getSearchList).

3) 스타벅스 자료 : 2014년 5월 29일 News1 인터넷  참조. 

4) 커피빈 자료 : 융감독원 자공시시스템(http://dart.fss.or.kr)의 커피빈코

리아 감사보고서(각 연도)에 나온 수치를 사용.

가장 빠른 속도로 들어서고 있다. 그 에는 카페베네의 매장이 더 많았으

나 2012년 공정거래 원회의 신규출 규제안의 용을 받아서 매장 수가 

제한되어 있다. 

이를 랜드별로 살펴보면, 랜드의 발 속도 차이에는 소비자의 선
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호뿐 아니라 랜드 본사의 마  략, 정부의 시장규제 등이 복합 으

로 작용했다고 볼 수 있다. 스타 마  방식을 이용하여 2008년 이후 공

격 으로 가맹 을 늘려온 카페베네의 경우가 본사 마  략의 표

인 사례라고 할 수 있다. 

커피시장의 성장으로 커피 문 랜드 본사의 가맹  확장과 커피시장

의 과  경향을 보이자 2012년 11월 공정거래 원회는 랜드 본사의 무

분별한 가맹  확장과 이로 인한 가맹 들의 피해가 잇따르는 데 해 

‘커피 랜차이즈 모범 거래 기 ’을 도입하 다. 커피 문 랜드 본사가 

반경 500m 내 가맹 의 추가출 을 제한하는 등의 규제를 했는데 이로 

인해 국내 랜드의 일부는 정체되는 한편, 역설 으로 규제 상에서 제

외되었던 스타벅스(직  방식)와 이디야(매출액 기  미달)의 매장 수가 

빠르게 늘었다. 더욱이 2013년부터 한국휴게음식업 앙회가 커피업종을 

소기업 합업종으로 동반성장 원회에 신청한다는 소식이 돌자 미리 

매장을 공격 으로 늘려 정부규제를 피해가는 등 정부의 규제와 업체의 

응방식이 매장 수에 향을 주는 요한 요인이 되고 있는 것으로 보인

다(매해 30～40여 개씩 증가했던 스타벅스 매장 수는 2012～13년 사이 

122개가 늘어났다). 총량으로 보았을 경우, 커피 매장 수는 지속 으로 늘

어나고 있으며, 그 가운데에서도 지역매장별 혹은 랜드별로 경쟁과 동

시에 분화가 진행되고 있음을 알 수 있다(2014년 5월 29일, News1 인터

넷 ; 2014년 4월 3일 한국경제신문 인터넷 ; 2014년 3월 25일 조인스닷

컴; 2014년 7월 3일 인베스트 조선 인터넷  참조). 이러한 커피 랜드 

본사의 가맹  확 는 커피시장의 성장과 동시에 커피시장에서 커피 

랜드 간, 커피 랜드와 개별 독립 인 커피 문  사이의 경쟁이 치열해

지고 있음을 동시에 말해 다고 할 수 있다.     

3. 커피 문 의 구성과 수익성

국내시장에서 과  시장구조를 나 어 갖고 있는 커피 랜드는 크

게 직  구조와 가맹  심 구조로 나 어진다. 한 각 커피 문 의 

소유구조를 살펴보면, 외국 랜드인 커피빈과 스타벅스만이 모든 매장
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<표 2-2> 9  커피 랜드들의 가맹 , 직  구성(2012년 재)

커피 랜드 가맹(개) 직 (개) 매장 구성비 가맹  비율

카페베네  776  35  19.7% 95.7%

엔제리 스  629  71  17.0% 89.9%

투썸 이스  269  36   7.4% 88.2%

할리스  324  28   8.6% 92.0%

탐앤탐스  310  41   8.5% 88.3%

이디야  625   8  13.4% 98.7%

스쿠  209  52   6.3% 80.1%

스타벅스    0 477  11.6%   0%

커피빈    0 221   5.4%   0%

소 계 3,142 969  - -

 체 4,111(직 +가맹) 100.0%

자료:공정거래 원회 가맹사업거래 홈페이지의 가맹사업자 조회를 이용(스타벅스, 

커피빈 제외), https://franchise.ftc.go.kr/fir/manage/searchFirList2.do?method= 

getSearchList).

스타벅스 자료 : 2014년 5월 29일 News1 인터넷  참조. 

커피빈 자료 : 융감독원 자공시시스템(http://dart.fss.or.kr)의 커피빈코리아 

감사보고서(각 연도) 참조.

을 직 으로 운 하고 있으며, 투썸 이스와 스쿠 는 혼합형으로 

분류하고 있으나 탁가맹형이라고 해야 하며, 이디야와 카페베네도 

형 인 탁가맹형으로 분류된다. 외국계 랜드는 스타벅스, 커피빈(미

국), 스쿠 (이탈리아)가 있으며 국내 랜드는 카페베네, 투썸 이스, 

이디야, 엔제리 스, 할리스, 탐앤탐스 등이 있다. <표 2-2>에서 스타벅

스와 커피빈은 직 들로만 구성되어 있고, 가맹 이 없다. 반면 다른 

커피 랜드들은 직 의 비율이 1.3～19.9%로 다양하지만 주로 가맹  

주로 되어 있어 양자 사이에 소유 구조상에서 큰 차이를 보이고 있다. 

가맹  심의 커피 랜드 본사들은 본사에서 직 을 직  개설한 스

타벅스나 커피빈과 달리 비교  은 자본으로 가맹 을 모집하여 빠른 

시일에 매장 수를 크게 늘릴 수 있었다. 매장 수만 보면, 카페베네가 9  

커피 랜드들 업 의 19.7%로 1 , 다음이 엔제리 스로 17.0%, 3 가 

이디야로 13.4%, 4 가 스타벅스로 11.6%를 차지하고 있었다.
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<표 2-3> 커피 문  매장당 연평균 매출액

(단 :천원)

랜드 매장당 평균 매출액

카페베네 423,992

엔제리 스 463,841

투썸 이스      -

할리스 352,580

탐앤탐스 333,881 

이디야 219,136

스쿠 395,331

스타벅스 819,628

커피빈 623,820

주 : 1)스타벅스, 커피빈을 제외한 랜드의 경우, 가맹매장의 평균 매출액.

2)스타벅스, 커피빈의 경우, 매장 수 비 스타벅스 코리아, 커피빈 코리아 

체 매출액으로 산출.

자료 :스타벅스, 커피빈의 경우, 융감독원 자공시시스템(http://dart.fss.or.kr)의 

감사보고서(각 연도) 참조. 스타벅스 매장 수는 2014년 5월 29일 News1 인터

넷  참조.   

이외 랜드의 경우, 공정거래 원회 가맹사업거래 홈페이지의 가맹사업자 조

회를 이용(https://franchise.ftc.go.kr/fir/manage/searchFirList2.do?method=getS 

earchList).

<표 2-3>과 같이 매출액으로만 보면, 직 을 운 하는 스타벅스나 

커피빈의 매출액이 다른 커피 랜드에 비해 훨씬 높은 수 임을 알 수 

있다. 이디야는 커피 랜드 가운데 규모가 작고 커피값이 싼 업 들로 

이루어져 있어서 매장당 매출액이 은 것이 설명된다. 

명의변경 건수도 2012년에 엔제리 스, 카페베네, 할리스의 순으로 많

이 나타나고 있다. 그런데 커피 문  랜드 매장 수가 격하게 증가하

면서 동시에 계약해지나 명의변경 건수도 크게 늘어나고 있는데, 이것은 

여러 가지 요인에 의한 것으로 해석된다. 커피 문  매장에 한 건물주

인의 임 료 인상, 커피 문  매장의 매출액을 높여서 리미엄을 받고 

명의변경을 하는 경우, 각종 계약조건 반이나 사업부진 등으로 계약해

지, 커피 문 을 통해서 수익창출의 노하우를 익힌 주들의 인수합병

을 통한 확장 움직임 등이 복합 으로 작용하고 있는 것으로 보인다.
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[그림 2-4] 계약해지 건수

자료:공정거래 원회 가맹사업거래 홈페이지의 가맹사업자 조회를 이용(https://fra 

nchise.ftc.go.kr/fir/manage/searchFirList2.do?method=getSearchList).

계약해지 건수는 2012년 들어 카페베네에서 증하고 있는 반면, 이디야의 경

우는 비교  높다가 2012년에 어들고 있다. 

[그림 2-5] 명의변경 건수

자료:공정거래 원회 가맹사업거래 홈페이지의 가맹사업자 조회를 이용(https://fr 

anchise.ftc.go.kr/fir/manage/searchFirList2.do?method=getSearchList).
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<표 2-4> 해지  명의 변경 비율(2012년 기 )

(단 :건, %)

랜드 계약해지 수 명의변경 수
매장 수 비 해지  

명의변경 비율

카페베네 27 69 11.8

엔제리 스  9 79 12.6

투썸 이스  6 12  5.9

할리스  0 54 15.3

탐앤탐스  1  0  0.3

이디야  7 35   6.64

스쿠  8 17  9.6

주 : 1) 계약해지는 계약기간  해지를 의미.

2)명의변경은 가맹  간 운 권 양도를 의미.

자료 :공정거래 원회 가맹사업거래 홈페이지의 가맹사업자 조회를 이용(https://fr 

anchise.ftc.go.kr/fir/manage/searchFirList2.do?method=getSearchList).

<표 2-5> 아메리카노 가격을 기 으로 한 커피 문  분류

　 가격(원) 용량(oz) 1oz가격(원) 커피 문  분류

스타벅스 3,400  8 425 고가 커피 문

카페베네 3,800 13 292 고가 커피 문

엔제리 스 3,600 12 300 고가 커피 문

커피빈 4,000 12 333 고가 커피 문

탐앤탐스 3,600 13 277 가 커피 문

할리스 3,600 13 277 가 커피 문

이디야 2,500 14 179 가 커피 문

던킨도 츠 3,000 10 300 가 커피 문

자료:업계 제공/2012년 6월 말 스몰사이즈 기 .

체 으로 할리스, 엔제리 스, 카페베네, 스쿠  순으로 매장 수 

비 계약해지나 명의변경 비율이 높게 나타나 이들 커피 문 랜드 매

의 수익성 하나 불안정성을 보여주고 있다. 커피 문  시장에서 경쟁

은 고가와 가 커피 랜드 내의 경쟁뿐 아니라 지하철 매장의 천 원 미
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만의 커피 과의 경쟁, 그리고 편의  커피의 등장  베이커리 업체의 

카페화 등 다양한 업종 간의 경쟁도 치열해지고 있다. 형매장 심으로 

성장한 스타벅스, 카페베네 등 고가의 커피 문 에서 가 커피 문

의 등장으로 인한 경쟁이 더욱 심화되고 있으며 리바게뜨의 카페형 매

장  편의  내 커피 매 등 커피 문  시장에서의 경쟁이 다층 으로 

개되고 있다.
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제3장

임  서비스 소업종의 특성

1. 커피 문  업종의 구조  특징

체 으로 커피 문 은 국 인 체인을 갖는 랜드 커피가 시장에

서 지배 인 향력을 행사하는 가운데 국 인 체인에 소속되지 않은 

개별 사업자의 독립 인 문 도 병존하고 있다. 국 인 체인에 속하

지 않는 개별 커피 문 의 규모는 체로 매우 세하거나 작은 편이다. 

6  커피 문   스타벅스나 커피빈이 직  운 체제이며, 나머지는 

가맹 의 비 이 압도 으로 높아 주가 주인인 세 혹은 소규모 자

업자의 모습을 띠고 있다. 직 과 가맹 으로 양분되는 커피 문 의 

조직구조는 [그림 3-1]과 같이 두 가지 종류로 나 어진다. 

가맹 으로 운 되는 커피 문 은 세/소규모 조직구조이기 때문에 

자본과 랜드를 갖고 있는 기업 본사와 갑을 계로 표 되는 수직

이고 불평등한 계약 계를 맺은 가운데 랜드의 사용, 주요 제품이나 재

료의 공 , 매출액, 업시간 등에서 커피 문  본사( 기업)의 일정한 

통제와 지원을 받고 있다. 이와는 달리 스타벅스나 커피빈은 직  체제

를 유지하여 기업 본사가 국에 지 을 내고 직  고용한 근로자 혹은 

견받은 근로자들을 주로 사용하고 있다. 카페베네, 이디야, 투썸 이

스  스구 는 비교  은 자본으로 가맹  가입을 통한 가입비  

가맹비를 통해 자본을 늘리고 시장 유율을 높이기 해, 가맹  주로

운 하고 있다. 하지만 가맹 들에 한 효과 인 리를 해, 그리고
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[그림 3-1] 커피 문 의 조직구조

가맹  모델 등을 시장에서 테스트하기 해 체 지 의 5～10%가량의 

직 도 운 하고 있다. 직 의 경우 커피 문  본사의 일부이기 때

문에 겉으로는 세한 가맹 들과 비슷한 외양을 갖추고 있으나 조직운

원리는  다르게 작동하고 있으며, 이에 따라 직 과 가맹 의 노

동시장  특성도 매우 다르게 나타난다.

2. 커피 문

가. 커피 문 의 노동시장  특성

커피 문 은 개인 서비스를 매개로 하여 커피 음료나 이크  디

트 등의 제품을 매하는 노동집약 인 업종이다. 커피 문 은 가맹

이나 직  모두 근무하는 직원 부분이 최 임 선이나 그보다 약간 

높은 수 의 임 을 받고 있는 표 인 임  업종으로 분류된다. 커피

문  근로자들의 부분은 일제로 일하기보다 시간제로 일을 하면서 
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학교에 다니거나 다른 생애직업을 얻기에 앞서 일시 으로 거쳐 가는 경

로로 인식되고 있다. 각 가맹  사업장의 규모가 매우 작거나 세하기 

때문에 고용 계도 서면 근로계약서의 미작성, 그리고 근로계약서 내용

의 빈약함에서 드러나는 것처럼 고용 련 규칙이 공식화, 제도화, 투명화

된 공식 인 고용 계가 발 되어 있지 않고, 비공식 인 특징을 가진다. 

그러므로 주, 장, 일반 아르바이트 직원들 사이의 계가 개인 인 

계에 의해 좌우되는 경향도 강한 편이다. 커피 문 이나 제과  체인

은 아르바이트 임  고용모델이기 때문에 생애직장을 추구하는 경향이 

있는 남성들의 수는 매우 고 여성들이 압도  다수인 여성지배  업종

으로, 여성들이 시간제로 일을 하면서 일시 으로 수입을 얻는 아르바이

트 일자리가 되고 있다. 

한 승진기회가 거의 없거나 장이나 리자(매니 )로 승진해도 임

수 이 크게 나아지지 않는 아르바이트이기 때문에 커피 문 에서 아

르바이트를 하는 근로자들이 이 업종에서 기 으로 자기 직장의 장래

를 설계하기는 거의 어렵다. 즉 아르바이트로 일하는 근로자들이 5년 뒤 

혹은 10년 뒤에 자신의 장래가 일정하게 보장될 것이라고 기 하기 어렵

다. 다만, 이들 청년 아르바이트 근로자들이 향후 커피 가맹 을 내거나 

커피 문 을 차리는 것을 비하는 입장에서는 아르바이트로 일하는 것

이 일종의 경험이나 비과정이 될 수 있다. 주 15시간 이하로 일을 하는 

경우 주휴수당을 지 하지 않아도 되기 때문에 모든 아르바이트 직원들

에게 주 15시간 이내로 일을 시키는 매장이 많다. 아르바이트로 일하는 

청년들도 부분 학생들로 일제 고용을 원하기보다 공부를 하거나, 취

업 비 혹은 다른 일을 하면서 동시에 아르바이트를 하기 때문에 노사 

방의 요구에 따른 시간제 고용모델이다. 임 ․시간제 고용모델의 

특성상 생애취업이 아닌 일시  경로, 여성, 학생층 아르바이트 노동력 

기반으로 조직화가 매우 어려운 특징을 가진다. 즉 임  노동으로 법

의 사각지 에 있는 소규모 세사업장이 많아 법  주휴수당, 야간수당 

등 법 ․제도  임   수당이 제 로 지불되지 않아도 이를 찾기 

한 집단  목소리를 갖기가 매우 어려운 실이다.



28  서비스 소업종의 저임금과 근로조건 조사와 분석:커피전문점과 제과점 체인을 중심으로

  부분이 임시로 고용되어 있는 비정규직인 경우에는 내부 승진이 거

의 없지만 일정 기간 근무를 하면 직 에서는 정규직 바리스타가 되는 

경우가 부분이다. 근무연수와 경력이 쌓인 후 직무와 고용형태가 바

면 임 이 약간 상승하지만, 아르바이트로 오랫동안 근무하거나 같은 직

와 직책에서 근무하는 경우 경력에 따른 임 상승은 미미하여 경력에 

따른 연공성이 비교  낮은 특징이 있다. 즉 매니 가 아닐 경우에는 정

규직 바리스타라고 해도 임 에서 차이가 많이 나지는 않았다. 직  매장

에서는 일정한 근속에 따라 시험 자격이 주어지고 시험에 통과한 후 본사

에서 일정한 교육을 받으면 스태 에서 부 장이나 장과 같은 매니

으로 상승하고 동종업계에서 비정규직으로 오래 근무하면 직 매장이

나 가맹 의 직원채용 공고에 지원하여 경력을 인정받아 정규직이 되는 

경우가 많았다. 가맹 에서도 주의 필요에 따라 정규직 직원이나 장, 

부 장까지 고속 승진이 이루어지기도 하는 등 비공식 인 고용 계

로 인해 주와의 개인  계에 따른 고속 내부 승진이 발생하기도 

하 다. 

미혼 여성이 다수여서 장기근속자는 드물지만 정규직으로 스타벅스

나 커피빈 같은 매장에 근무하는 경우 결혼 후에도 근무하는 경우가 많

다. 최근에 스타벅스 같은 업체에서는 이 에 근무한 직원들의 재입사가 

많이 진행되기도 했는데, 이는 스타벅스 같은 커피 문  고객의 나이가 

은 층 주에서 차츰 장년층 비율이 많아지는 상을 반 한다. 

다수를 차지하는 바리스타들이 비정규직인 시간제 아르바이트생으

로 고용되어 있어 고용기간이 짧고 노동조건이 열악한 경우가 많아 노동

의 질이 낮고 고용 불안정성이 강한 특징을 가진다.

재 체결한 고용계약형태를 보면, 조사 참여자 19명  정규직은 8명

(42.1%), 비정규직은 11명(57.9%)으로 나타났다. 아르바이트로 근무하는 

경우에 스타벅스에서 근무하는 한 명을 제외하고 모두 비정규직이었으며, 

매니  이상 직책에서도 비정규직이 존재하 다.

1)계약서 작성

근로계약서 작성 여부를 보면 체 피면담자 3명을 제외하고는 다 작
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성하여서 80% 이상이 작성한 것으로 나타났다. 업계 행상 아르바이트

의 경우 서면 계약을 하지 않는 경우가 60～70% 이상 되는 것과 비교하

면 좀 더 많았다. 매장에 정직원으로 들어갈 경우에는 개 서면계약서를 

작성하며 계약기간은 1년이 가장 많았다. 심층면담에 참여한 10명의 아르

바이트생  8명이 재 매장에서 일을 할 때 계약서를 작성하여 서면계

약서 작성이 많이 이루어지고 있었다. 하지만 부분이 이 에 몇 개의 

커피 문 을 거쳤는데 이때 계약서를 서면으로 작성하지 않은 경우도 

많았다. 계약서를 작성한 심층면  상자들도 자세한 근로조건에 해

서는 제 로 기억을 못하는 경우가 많았다.

아르바이트생은 구두계약을 하기도 하는데 흔히 계약기간과 받는 시  

정도를 구두로 서로 합의하는 정도다. 아르바이트는 특별한 경우가 아니

면 계약기간이 지나도 본인이 원하면 계속 같은 조건으로 일을 하는 데는 

문제가 없는 경우가 많다. 일상 으로 최 임  정도만 지 되고 특별하

게 아르바이트생한테 여를 올려주지 않아도 되므로 주 입장에서는 

계속 일을 한 아르바이트생과 같이 일하는 것을 선호하기 때문이다. 많은 

경우 아르바이트생은 계약기간 이라도 본인이 원하지 않으면 갑자기 

그만두는 경우도 많고 심지어 ‘그만둔다’는 말도 없이 그만두는 경우도 

수시로 발생하기 때문에 아르바이트생한테 계약에 따른 의무를 강요하기

도 쉽지 않은 상황이어서 처음 아르바이트를 채용하는 경우에 주 입장

에서 오래 일할 사람을 원하는 경우가 많다. 

“여기서 아르바이트로 일하지만 계약서를 작성했고요. 기간은 2014년 5월 

19일부터 2015년 5월 19일로 1년간이고요…. 청주에서 (같은 랜드)아르

바이트를 했을 때도 2013년 9월부터 2014년 2월까지 계약서를 작성했어요. 

계약은 주 4일로 했어요. 하루 8시간씩….” (면담 참가자 3, 아르바이트)

“근로계약서 작성은 서면으로 2012년 1월 14일부터 2013년 1월 14일로 1

년 계약했고요. 처음 계약시 3개월 풀타임으로 들어갔으나 이후 주말근무

로 환했습니다. 4  보험 가입도 했고 명세서도 받았습니다.” (면담 참

가자 8, 아르바이트)  

“ 는 아르바이트로 비정규직이어서 근로계약서를 작성하지 않았어요. 구
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두로 기본 6개월 계약을 한 정도이고요. 그 이상은 하고 싶으면 하는 거고

요. 들어올 때 어도 6개월 정도 원한다고 했었고요. 특별한 사유가 없으

면 연장되는 거죠…. 정규직을 원하지 않고 알바를 목 으로 들어왔고요. 

재 통역사 시험 비를 하고 있거든요…. 12월에 시험을 발표해서 

3～6개월 정도 더 근무를 원하고요.” (면담 참가자 4, 아르바이트)

체 으로 외국계 랜드인 스쿠 , 커피빈과 스타벅스는 아르바이

트생이라도 서면계약서 작성을 한다. 국내 커피 랜드인 투썸 이스

는 서류 작성을 한다. 카페베네는 하는 경우도 있었고 하지 않는 경우도 

있다. 하지만 이디야 같은 경우는 체로 하지 않는 경우가 .더 흔하 다. 

같은 외국계 랜드라도 직 이 아닌 가맹 은 매장에 따라 아르바이트

생은 계약서를 작성하지 않는 경우도 많았다. 

그리고 계약서를 작성하는 것과 기타 근로조건이 연 되는 것은 아니

었다. 아르바이트생일 경우에 계약서를 작성하지 않아도 근로조건이나 

근무환경이 좋은 곳도 있고 반 로 계약서를 작성한 매장도 근무환경과 

조건이 나쁜 경우도 있다. 서면계약서도 일반 으로 계약기간과 임  정

도로 간단한 경우가 부분이지만 커피빈처럼 아르바이트 3개월 계약서

를 작성할 때 기간뿐 아니라 손해배상 의무  추가 근무 요구시 근무를 

해야 된다는 계약서도 같이 작성한다. 즉, 공식 인 서면계약의 존재 유

무가 아르바이트생한테 크게 유리하거나 불리하게 작용하지는 않는 것으

로 보 다. 상시 으로 인력이 부족하기 때문에 아르바이트를 채용할 때 

주로 시 제 알바의 의견을 반 하여 구두든 서면계약이든 원하는 기간

만큼 일을 하는 경우가 많고, 보통 아르바이트생은 1년 이상 장기 으로 

일을 하고 싶어하는 경우가 많지 않기 때문이다. 

커피빈처럼 행 으로 퇴직 을 주지 않기 해 지속 으로 일을 하

는 아르바이트생한테 3개월간의 단기 계약서를 지속 으로 갱신하도록 

하는 경우는 반드시 없어져야 될 것이다. 이 에 개인 가맹 에 해 특

별한 규제를 하지 않았던 가맹본부에서 재 계약서 작성이나 기타 근로

조건 같은 것을 수하라는 지침이 달된 경우가 많아 체로 랜드에 

상 없이 개인 가맹 도 이를 차 지켜나가고 있는 추세이다. 서면계약

서를 공식 으로 작성하도록 의무화하려면 계약서 내용에 아르바이트생
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에게 불리한 조항( :손해배상  추가근무 요구 등)이 삽입되지 않도록 

해야 될 것이다. 

“ 재 스쿠  개인 가맹 에서 아르바이트생으로 일을 하는데 고용계약

서를 작성했고요. 종각 스쿠 에서는 계약서를 안 썼어요. 이 에 외  

근처에서 작은 개인 커피 문 과 여  앞에 있는 규모가 큰 이디야 개인 

가맹 에서 일을 했는데 그때는 고용계약서를 작성하지 않았습니다….” 

(면담 참가자 5, 아르바이트)

“ 는 2013년 10월부터 2014년 1월까지 3개월 계약서를 작성했습니다. 커

피빈 아르바이트는 보통 3개월 계약서를 작성하고 갱신을 하게 됩니다. 계

약서 내용이 매장에 손해가 오면 그만두며 손해를 배상한다라는 구 이 

있습니다. 하나는 기간, 하나는 손해, 추가근무를 요구하면 추가근무로 각 

1장씩 싸인 한 것 같습니다.” (면담 참가자 10, 아르바이트)

“구두로 약속한 계약기간은 2014년 4월부터 2014년 10월까지입니다. 들어

올 때는 사장님과 면 을 봤는데, 사장님이 언제까지 할 수 있는가라고 물

어서 이번 연도 10월까지라고 했거든요.” (면담 참가자 22, 아르바이트)

2)4  보험 혜택

4  보험의 혜택을 받고 있는지를 묻는 질문에 그 다고 응답한 사람

이 12명(63.2%)으로 가장 많았고, 혜택을 받고 있지 않다고 응답한 사람

이 5명, 잘 모른다고 답한 사람은 2명이었다. 고용형태 질문에 한 사항

을 비교했을 때, 정규직이라고 답한 사람(8명)보다 4  보험이 용된

다고 응답한 사람(12명)의 수가 더 많게 나타나 비정규직이라고 하더라도 

일부는 4  보험 혜택을 받고 있는 것으로 드러났다. 보험 혜택을 받지 

않는 피면담자의 경우에 근무하는 매장에서 혜택을 받을 수 있지만 가족

보험 혜택을 받기 때문에 굳이 이 으로 받을 필요가 없는 경우도 있었다. 

3)동종업계 근무 경력

부분의 피면담자들은 직 나 직책에 상 없이 이 에 커피 문 에

서 아르바이트 경험을 쌓았다. 한 매장뿐 아니라 두세 군데 매장을 옮겨 
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다닌 경우가 흔하 다. 커피 문  외의 취업 경험은 주로 외식업체 다. 

아르바이트나 취업을 할 때 주로 동종업계로 옮겨 다니는 특징을 보여

다. 아르바이트생 같은 경우 사는 곳이나 학교  주요 생활권 등 근하

기 용이한 곳에서 주로 트타임 일자리를 찾았으며, 그 외 시 이나 나

이 등이 고려되었다.

“첫 번째는 스토랑 ‘더 그릴’ 가맹 이고, 두 번째 아르바이트는 ‘애슐리’

는데, 둘 다 구에서 학 다니면서 아르바이트를 했습니다.” (면담 참

가자 6, 정직원)

“분당 투썸 이스에서 아르바이트를 하게 된 이유는 집과 가깝고 당시 

4,800원 정도가 최 시 이었는데 그때 시간당 5,500원을 받았습니다. 는 

처음부터 높은 시 을 찾아 다녔고요. ‘홀리차우’라는 아메리칸 스타일 

국 음식  체인에서 6개월 정도 일을 했고요. ‘매드포갈릭’에서 5개월 정도 

일했습니다. ‘홀리차우’는 당시 나이가 어려서 채용해주는 곳이 별로 없어

서 지원한 경우이고 ‘매드포갈릭은 집에서 걸어서 20분 정도여서 일을 했

고요. 집과의 거리랑 시 이 한테는 요한 이직요소로 작용합니다.” 

(면담 참가자 8, 아르바이트) 

재 매장을 포함하여 이 분야에서 근무한 경력이 2년 이상 되는 피면

담자가 8명이었으며, 시 제 아르바이트로 근무한 경우가 5명이었고, 나

머지 3명은 매니 으로 근무하 다.

4)채용 경로

직  매장의 정직원은 공채로 채용하는 경우가 많았다. 스타벅스와 커

피빈 같은 경우가 표 으로 이에 해당되었다. 그러나 부분의 아르바

이트생은 알바몬 같은 아르바이트 구직 사이트에 낸 채용 모집을 보고 매

장에 가서 짧은 면담을 거친 후 업무를 시작하 다. 

“본사에 지원서 내고 면  보고 합격 후 발령을 받았습니다.” (면담 참가

자 6, 정직원)
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5)이직 경험

가) 아르바이트생의 이직 경험

커피 문  종사자들은 이 에 커피 매장에서 근무를 한 경우가 부

분이었다. 보통 6개월에서 1년 정도 이 분야에서 일을 한 경우가 부분

이었으며 주로 아르바이트로 일을 하 다. 이직의 이유는 여러 가지이지

만 그  업무환경에 한 불만이 가장 많았다. 같은 직원과의 업무분담

이 제 로 되지 않은 상태에서 매장 내 계 질서에 따라 다른 직원에 비

해 힘들게 많은 일을 하면서 여는 은 데 한 불만, 매장 주  같

은 직원과의 갈등 등 다양하 다. 

“ 는 개인 매장에서 3개월 근무한 것을 제외하고는 주로 커피빈에서 아

르바이트를 했습니다. 지 은 양재역 근처 커피빈에서 4개월 정도 근무 

이고요. 이곳은 한 층으로 이루어진 매장인데 간 규모 정도입니다. 이

에는 외  근처 커피빈에서 3～4개월 정도 근무했고요. 여기는 3층 체가 

커피빈이었고, 그 후에 동 문 두타 매장에 있었고요. 두타는 지하에 있어 

좌석이 없고, 소규모 테이크아웃 매장인데 한 5개월 정도 근무했습니다…. 

이직 이유는 외 는 시간표가 갑자기 바 면서 바리스타인 여자 정직원과 

같이 근무했는데 그 분과 사이가 안 좋았거든요. 그 분이 를 싫어했습

니다…. 두 번째 두타 매장도 힘들었습니다…. 업무는 첫 번째 매장에서 몇 

개월 일을 했기 때문에 응이 된 상태여서 일보다는 인간 계가 힘들었

습니다. 꼼꼼하게 자신의 일을 처리하는 직원도 있지만 아르바이트한테 다 

시키는 직원이 있었고요. 힘들게 하는 직원들이 있으면… 새로 만나면 

응을 해야 하는 게….” (면담 참가자 10, 아르바이트)

어떤 경우는 정확한 업무분담이 없어 치를 보는 게 싫고 마음에 부

담이 되어 이직을 한 경우도 있었다. 이런 경우는 특히 장사가 되지 않는 

매장의 경우에 발생하 다.

“첫 번째 개인 커피 매장의 업무환경 불만은 그때 매장에 사장님과 매니

와 ( )직원 같은 개념의 알바가 있었고요. 사장이 매니 한테 말을 하면, 

매니  없을 때는 ( )직원이 달할 때는 의가 없어서 좀 불만이었고

요…. 사장이 일을 하면서 매장에 거의 있었습니다. 특히 이때 2011년경 고
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 앞에 매장이 있었는데 이때 고  앞에 문커피 이 형화하면서 많

이 생기던 시 이라 이 집이 장사가 안 되었습니다. 장사가 안 되어서 마

음에 부담이 되었습니다. 사장님도 거의 같이 있는데, 여기는 업무분담이 

잘 되어 있지 않아서 뭘 해야 될지 안 해야 될지 잘 몰라서요. 업무환경에 

한 불만은 일에 한 불만이 아니라, 업무체계가 되어 있지 않고, 사람의 

비 나 치를 야 되어서 싫었습니다.” (면담 참가자 10, 아르바이트)

업무환경으로 인한 문제가 없어도 아르바이트이기 때문에 지속 으로 

근로를 계속한다는 생각은 게 하 다. 즉, 부분은 근무한 매장 내 불

만 요인이 었다면 이직은 좀 늦추어지겠지만 조만간 할 수 있다고 생각

하 다. 이는 재 매장에서 지속 으로 근무하기보다 단기간 근무(3개월 

미만)를 선호하는 경우가 거의 30% 정도이며, 6개월 미만인 경우가 50%

를 넘어 부분은 근로자들이 임시 인 수단으로 재 매장 근무를 하고 

있음을 보여 다.

“쥬커피에서 이직을 하게 된 계기는 업무환경에 한 불만이 많았어요. 직

원이 아니라 아르바이트로 일을 했는데 직원이 하는 일까지 다 했거든요. 

커피 뽑고… 직원은 안에서 놀고 있고, 직원은 돈도 더 많이 받지만 일을 

별로 안 했어요. 그래서 불만이 생겼죠. 그 직원은 130만 원 정도 월 을 

받았고 는 아르바이트로 시 은 최 임 을 받았거든요. 그 외에 야간수

당을 받은 것은 기억하는데 그 당시 주휴수당을 받았는지 잘 모르겠어요. 하

루 8시간 근무하고 야간은 1시간 정도 했는데 월 은 80만 원 정도 던 것 

같습니다.” (면담 참가자 11, 직원)

이직의 주요 원인이 임 수 이 낮은 경우여서, 커피 문  아르바이트 

보다는 나은 일자리를 찾을 수 있다고 생각하면 쉽게 이직을 선택하 다.

“시 이 낮다는 것은 어쩔 수 없다고 생각합니다. 부분이 카페에서는 최

임 만 받으니 어쩔 수 없죠. 정말 힘들기는 하지만 일을 해서 힘든 거

니, 뭐… 어 든 알바는 처음에 응을 못하면 바로 그만 둡니다. 응하

면… 업종 자체를 좋아하니까 재미로 조  했습니다. 그런데, 막상 일이 힘

들고, 시 도 으니 결국 다른 아르바이트를 찾게 되었습니다. 과외 교사

로 가면 어 보습학원 같은 경우 등학생은 시간당 만원을 받고, 고등
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학생은 시간당 만 오천 원 정도 받습니다…. 재 등학생 7시간을 하고 있

습니다.” (면담 참가자 10, 아르바이트)

나) 정규직의 이직 경험

아르바이트와 달리 정규직 피면담자들은 이 분야의 직장을 옮기는 이

유가 몇 가지로 구분되었다.

① 아르바이트와 구분이 없는 1년 이하의 정규직; 학 휴학생들이 주

로 1년 정도의 계약을 하면서 매장의 정직원으로 근무하 다. 이들이 아

르바이트와 구별되는 가장 큰 조건은 트타임이 아닌 풀타임으로 근무

하는 것이다. 시 이 아닌 월 을 받지만 월 여 계산이 경우에 따라서는 

시 처럼 되기도 하며, 실상 시 과 큰 차이가 없는 여를 받기 때문에 

임 조건에서 큰 차이는 없다. 다만, 이들은 서면계약 계를 맺는 경우가 

많으며 4  보험이 용되는 경우가 많다. 1년 정도 계약을 했어도 경우에 

따라 간에 그만두기도 하며, 계약기간 이상으로 연장해서 근무하는 경

우는 많지 않다. 즉 한시 , 일시 으로 서로의 편의에 의해 매장에서 직

원으로 일하지만 이들의 특징은 아르바이트와 큰 차이가 없다. 

재 지방 학생으로 휴직을 한 후 서울 커피빈 직  매장에서 직원

으로 근무하고 있는 피면담자가 형 으로 이에 해당하는데, 재 하고 

있는 일의 목 이 사회 경험을 쌓기 해서 다. 장래 직업을 이쪽으로 

생각하지는 않지만 재 하고 있는 일이 서비스 분야여서 미래에 어떤 직

업을 가져도 재의 경험이 일반 인 인 계에 도움이 될 것이라고 생

각하 다.

② 커피 문업계나 외식업에 장래희망을 두고 이 분야에 있는 경우이다.

정규직원  향후 이 분야에 뜻을 두고 있는 경우에도 이직이 잦았다. 

이직의 주요 원인은 낮은 임 과 복지제도, 업무분담과 업무량에 비해 턱

없이 부족한 임 이 직 인 원인인 경우가 많았다. 

“항상 이직률이 높죠. 이직률에 한 안사항이  없고요…. 1년을 넘

기는 사람이 총인원이 8명이라고 한다면 1～2명? 그정도밖에 안 돼요. 지

 다닌 곳만 해도 3군데(커피아티제, 네스카페, 외식업체)지만 그 세 군



36  서비스 소업종의 저임금과 근로조건 조사와 분석:커피전문점과 제과점 체인을 중심으로

데 다 이직률이 높았어요…. 노동에 비해 임 도 고 특히 여자들 같은 

경우 육체 으로 무 힘드니까요. 이거에 한 복지도 제 로 되어 있지 

않으니까요…. 계속 서있는 것도 물론 다른 직업도 그 지만 들고 이러는 

게 되게 많아요. 특히 는 말 했듯이 주방 쪽에서 일을 해서 물론 더 그

습니다. 커피는 다 받아가도 근데 그것뿐만 아니라 뒤에서 할 일도 굉장

히 많잖아요. 커피만 내리는게 아니라 보이는 게 일이 다가 아니니까. 우

유만 하더라도 그게 한 박스에 몇 킬로인데…. 한 박스에 우유가 12개 들

어가나요? 우유 하나에 1kg이라고 쳤을 때 500g이라고 쳤을 때 거의 

10kg이라고 생각하시면 될 거 같아요. 근데 그거뿐만이 아니라 소모품들

도 박스로 들어오면 그게 한두 개가 아니고 박스로 들어오면….” (면담 

참가자 4, 직원)

후선업무를 할 경우에 특히 육체 으로 노동강도가 센 경우가 많은데 

부분이 여자 직원들이라 이를 하는 경우 힘이 많이 든다고 하 다. 여

자들이 부분인 이유는 남자들의 경우 커피라는 꿈을 쫒아 막연히 왔다

가도 임 이 고 환상이 깨지면 곧바로 은 남자들이 할 수 있는 일을 

찾아 가면 커피 문 에서 받는 임 에 비해 훨씬 많이 받을 수 있기 때

문에 오래 있는 경우가 드물다고 하 다. 즉, 성별로 분 화된 주요 원인

으로 임 을 지목하고 있다. 

“카페 자체에 면  오는 사람이 80%가 다 여자라고 생각하시면 되요…. 

남자들은 이런 생각을 무 꿈처럼 생각하고 오는 사람이 많고… 를 들

어 요즘에는 말이 좋아져서 바리스타라고 하긴 하겠지만 약간 커피에 몰

두해서 심을 가져서 오는 남자들이 왔다가 두는 사람이 많고요…. 남

자들은 훨씬 더 많은 돈을 받고 일을 다른 곳에서 할  수 있죠. 그런 이유

도 있죠.” (면담 참가자 4, 직원) 

잦은 이직은 남아 있는 직원들의 업무부담을 가 시키는 경우가 발생

한다. 드물기는 하지만 경우에 따라서는 매장에서 일하는 아르바이트생

이 무 자주 바 어서 신입생 교육에 드는 노력과 감정소모가 무척 많은 

경우도 있었다. 특히 체계 인 교육 시스템이 없는 경우 업무 가 은 훨

씬 심하 다.
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“ 를 들어 에 리더가 교육훈련을 체계 으로 잡아서 이 사람들을 교육

을 같이한다거나 하면은 좀 오래 끌고 갈 수 있는데 그게 아니고 그 맨 

에 있는 사람이 계속 들어오는 사람을 가르쳐야 되고 이 사람 두고 , 

새로 오면 이 사람이  가르치고, 결국은 이 사람도 나가 떨어지는 거

죠…. 희도 경험을 해봤으니까. 희도 계속 가르치고, 지치니까. 제가 

가르치던 그때는 (후임이) 한 달에 한 번씩 나갔다 들어오고 나갔다 들어

오고… 같은 걸 계속 가르쳐야 해요. 한 달에 한 번씩.. 후임이 업무에 익

숙해질 때까지 가르치면 보통 2～3주는 걸려요. 익숙해질 만하면 나가요. 

힘드니까. 왜냐하면 가르칠 때까지 2～3주 정도는 내가 다 같이 해주지만 

익숙해질 만해서 혼자 시키면 얘가 못 버티는 거에요. 힘드니까. 나가고 그

러면  들어오면  가르치고….” (면담 참가자 4, 직원)

이 외에도 고용불안이나 장래 비 의 불확실성 등으로 이직을 하는 사

례도 몇 번 있었다. 면담자는 신라호텔 계열의 아티제 커피 문 에서 정

직원으로 일을 했는데 기업 랜차이즈로 여론이 좋지 않게 되자 호텔 

신라가 커피 문 을 매각하면서 고용불안을 느껴 이직을 결심한다. 이

때 같이 일하던 동료 직원 40% 이상이 그만두었다고 한다. 그러나 결국

은 원하는 직업을 찾지 못하고 커피 문 과 외식업체를 임 으로 

하게 된 형 인 경우이다.

“(커피 아티제)를 이직한 이유? 그때 이 상황, 시기 때가 아무래도 다른 

법인이 이제 다른 곳으로 넘어가면서 회사 자체가 좀 불안했었어요. 불안

한 상황에 아무래도 자꾸 사장이 바 고 하면서 이게 바 니까 좀 무 져 

내려 앉았던 거 같아요…. 처음(커피 아티제)에는 좀 좋았다기보다 약간 

자부심을 갖고 일할 수 있는 무언가가 있었어요…. 큰 회사가 동네 커피까

지 령하는 뭐, 상권 령으로 인해 신라호텔이 손을 떼겠다 해서요…. 그

때 요 삼성에서. 그 게 해서 이제 다른 회사로 넘어갔고 그게 되게 회사

가 불안하고 고용에 한…. 어떻게 될지 모르고 비 이 없고요. 지 도 

같은 외식업 쪽에서 종사하고 있어요…. 거기는(네스카페) 아르바이트로 

일했죠. 하루 6시간 주 4～5일 정도로 일을 했습니다…. , 여기를 그만둔 

이유는 원래는 다시 취직을 할 생각으로 둔 거 는데 원래 는 식품회
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사 같은 곳으로 들어가고 싶었는데 아무래도 경력이 말 그 로 몸으로 할 

수 있는 일만 하다가 그런 데 이력서를 내면 그냥 아  무시가 되버려 갖

고…. 패션디자인을 학에서 공했는데, 패션은 제가 좋아해서 학을 간 

거고요. 그거를 직업으로 삼으려고 경험까지 했는데 그게 한테 성에 안 

맞았고 원래 제가 좋아했던 뭐 커피 문화나 음식을 좋아했었으니까 그래서 

향을 한 거죠. 향을 해서 한 게 여기까지 온 거 요. 지 은 성장해가는 

외식업체( 런치 & 음료)인데… 여기서는 런치를 만드는 주방 일을 하

고 있습니다. 주방에서 런치를 배우고 다양하게. 그리고 정규직(?)으로… 

지 은 아무래도 경력이 있으니까 경력을 쳐줘서 1,800만 원 정도 받습니

다…. 일한 지는 2개월 정도인데…. 사실 하고 싶다기보다는 아무래도 지  

나이(28세)도 있고 해야 되니까. 무조건 둘 수 없는 거죠. 여기서 두면 

 를 받아  수 있는 곳이 없으니까요.”4) (면담 참가자 4, 직원)

6) 정규직 환, 승진  경력에 도움

재 매장에서 정규직 환  승진과 같이 지 가 상승하는 사다리가 

있는지에 해 면담 참여자의 반 정도가 있다고 언 하 다.  매장에

서의 장래 승진에 한 희망을 가지고 있거나 혹은 매장을 떠나더라도 좀 

더 나은 조건의 커피 문 에 취직하고 싶어 재 매장에서 일을 하고 있

는 경우가 많았다. 체 면담 참가자  재 매장에서 1년 이상 근무를 

원하는 비율이 40%가 넘어 다양한 이유로 재 매장에서 일을 계속할 의

사를 보여주었다.

직  매장의 정직원 같은 경우 경험이 없어도 채용해서 본사에서 일주

일 정도 교육을 하고 매장에 배치하면 커피를 내릴 수 있다. 하지만, 정식 

바리스타가 되려면 최소 6개월 경과 후 시험을 본 후 바리스타가 될 수 

있다. 즉 스태 , 일반 바리스타, 슈퍼바이   장으로 운 된다. 각 단

계마다 일정 경력이 필요하고 그다음에 본사 자체 으로 시험을 쳐서 진

4) 커피 아티제 서울 신 과 여의도 매장에서 정직원으로 근무했음. 커피 아티제는 

신라호텔에서 직 으로 경 할 때 정직원으로 근무했고, 이후 신라호텔에서 한

제분으로 회사 오 가 바  후에도 정직원으로 근무하다가 나왔다. 이후 네스카페  

이태원(가맹 )에서 아르바이트로 근무했으며, 재는 개인 매장에서 속하게 체

인을 늘려가는 외식업체( 런치를 만드는 곳) 직 에서 근무하고 있다.
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을 한다. 즉, 보일지라도 일주일 정도 교육을 받고 배치하면 체계

인 인턴 기간을 3개월 정도 거치면서 바리스타로서 커피를 내리지만 그 

다음에는 자체 으로 경력이 되어야 승진할 수 있도록 만들기 때문에 외

부 노동시장의 경험이 크게 요하지 않다. 

“다 바리스타인데 직 이 있습니다. 장, 슈퍼바이 , 일반 바리스타 등. 

오 , 미들, 마감을 돌아가면서 하는데 다른 매장도 같은 시스템으로 되어

있습니다. 지 은 바리스타 에서도 스태 이고요. 최소 시험경력이 6개

월 되어야 정식 바리스타가 될 수 있습니다.” (면담 참가자 6, 바리스타)

“ 재 이곳 매장(카베페네)에 입사한 지 아직 몇 개월이 안 되었지만 정직

원으로 일하고 있어 승진할 수 있는 기회가 있지 않을까 생각합니다….  

경력을 쌓기 해서라도 재 매장에서 계속 일을 하고 싶습니다.”(카페베

네 개인 매장 정직원)

“아르바이트생으로 4개월 정도 하면 정직원이 될 수 있는 기회가 있다고 

들었습니다. 승진 사다리 있고요. 직원과 부 장과 장이 월 이 조 씩 

다르죠. 계속 일을 하겠다는 말을 하는 직원도 있습니다…. 장은 상당한 

월 을 받고 있고 많은 일을 합니다.” (면담 참가자 5, 아르바이트)

일반 으로 이  매장의 경력이 이직 후 매장을 옮길 때 임 에 제

로 반 되지는 않지만 1년 정도 일을 했다면 숙련이 충분하다고 보고 더 

나은 조건의 커피 매장으로 옮길 가능성이 많거나 드물게는 경력으로 인

정하여 좀 더 나은 여를 받을 수 있었다. 실제 이 정도 기간이면 커피

문  업무 부분을 능숙하게 다룰 수 있는 숙련을 갖추었다. 커피

문 은 특별히 자격증을 요구하지는 않지만 일반 으로 업무에 한 숙

련을 인정하는 분 기이고, 실제로 채용할 때 경력자를 선호한다. 문제는 

공식 인 자격증이 제 로 없기 때문에 실제 이직을 하더라도 임  향상

이 자동 으로 되는 것은 아니다. 재 통용되는 ‘바리스타 자격증’은 자

격증이기보다는 수료증에 가까운 것이 많으며, 산업인력공단의 바리스타 

자격증도 쉽게 획득할 수 있어 별로 인정받지 못하고 있다. 업계가 인정

하고 신뢰할 수 있는 공동자격증 부여와 경력인정을 고려해 볼 필요가 
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있다.

아르바이트생일 경우에는 이  매장의 업무 경력이 딱히 재 받는 

여에 반 되지는 않아도 그러한 경력으로 인해 채용에 도움이 되는 경우

가 많았다. 매장의 업무 경험을 바탕으로 새로운 매장에서 자신이 원하는 

근로조건으로 일을 하는 사례가 이에 해당되었다. 피면 자(몇 번)의 경

우에 이  커피매장의 풍부한 경력으로 인해 교 제를 하지 않고 본인이 

원하는 주 의 특정 시간 와 매장에서 원하는 시간 가 일치하기 때문

에 서로의 필요에 의해 낮은 시 으로 학교에 다니는 동안 생활비 보조

를 해 재 학교와 가까운 곳에서 근무를 하고 있다.

“계약은 주 4일로 했어요. 하루 8시간씩….  근데 는 들어온 게 직원들 

없을 때…. 직원 3명이 일주일에 한 번씩 쉬니까, 일주일 3명에다가 그리고 

한 명씩 월차를 쓰잖아요. 그래서 주 4일로 는 근무해요. (사실) 직원 

신 들어온 걸로, 반 직원으로 들어온 거 요. 하루 8시간씩 근무하는…. 그

래서 아마 보험이 되는 걸거요…. 보통 4일 할 때도 있고 주 3일 할 때도 

있고. 날에 힘들면 말하라고 주 3일로 해주겠다고… 최  4일인데 면  

볼때도 최  4일로 하되, 힘들면 장님이 신…. (실제 직원들이 정규

으로 쉬기 때문에 그 직원들 신 일할 사람이 필요해서) 그것 때문에 

를 뽑았다고 말 을 하시더라고요.” (면담 참가자 3, 아르바이트)

나. 커피 문  근로자들의 특성

1) 개인  특징

커피 문 에서 일하는 근로자들은 주로 은 청년층으로서 단기  계

약을 맺고 비정규직인 트타임 근로자로 채용되어 일정 기간 일을 하다

가 주로 동종업체로의 이직이 잦은 특성을 보여 다. 커피 문  근로자

의 부분을 차지하는 트타임  일반 정규직 바리스타들의 경우는 

형 인 임  노동자의 특징5)을 드러낸다. 

임  노동자들의 개인  특색은 여성, 청년층(30세 이하)  낮은 교

5) 임  노동자는 소득의 2/3를 받고 일하는 노동자이다. 여기서  임 은 

평균 임 이 아니라 정확히 간 순 에 있는 이의 임 을 의미한다.
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육 수 이며 주로 서비스  업직 직종에 많이 근무한다.

조사 참여자 19명  20 가 부분이었고, 그 에서도 20  반이 가

장 많았다. 30세 이상이 3명으로, 재 장(남성 1명)이거나 이 에 장

으로 근무하다가 육아로 인해 경력이 단 된 경험이 있는 등(여성 2명) 

부 장의 직책을 경험하 기에 아르바이트나 일반 스태 에 비해 나

이가 많았다. 여성 2명은 모두 스타벅스에서 7년 이상 근무하 으며 최근

에 경력단  여성을 한 재취업의 일환으로 다시 근무하게 되었다. 응답

자들의 성별은 여자가 압도 으로 많았다. 여성과 청년층이 다수여서 

형 인 임  노동자들의 특징을 그 로 보여 다. 

부모님의 경제활동 여부를 묻는 질문에 1명을 제외한 나머지(94.7%)가 

재 부모님이 경제활동을 하고 계시다고 답하 다. 가족형태와 련하

여, 한부모 가정이 응답자 19명  4명으로 약 5분의 1을 차지하고 있어 

우리 사회 평균보다는 다소 높게 나타나 열악한 사회경제  배경을 가진 

경우가 평균보다 많았다. 

2) 분 화된 노동시장

커피 문  종사자들 가운데 여자가 많다. 면  참여자들 역시 부분 

여자들이었다. 임 , 숙련  낮은 고용안정성 등 임  서비스 소

업종 일자리의 특성이 그 로 사례조사에서도 확인되었다. 은 여성들

의 경우 특별한 숙련과 자격이 없이 취직을 할 수 있는 부분의 서비스 

업종 임 수 과 비슷하기 때문이기도 하다. 다만, 은 남성들의 경우 

좀 더 힘든 육체  노동 강도가 요구되는 낮은 숙련의 직무에서 보다 많

은 임 을 받을 수 있기 때문에 특별히 이 분야에 뜻을 두지 않는 이상 

휴학, 군  입  후 등 일시  경로로만 생각한다. 커피 문 은 일반

인 숙련 은 여성들이 쉽게 취직이 가능하고, 특히 직  정직원은 

주 5일 근무로 퇴근 후 잔무가 많지 않고 복잡하지 않아 좀 더 지속 으

로 이 업종에서 일을 하기 때문에 형 인 여성 집  직무이다.

여성 집  일자리이면서도 여성의 특색이 서비스업종에서 평가 하받

는 것은 이 업종에서도 마찬가지 다. 흔히 여성  특징으로 지 되는 친

함, 상냥함이 타고난 특징으로 인지되어 고객 면 업무를 주로 하는 



42  서비스 소업종의 저임금과 근로조건 조사와 분석:커피전문점과 제과점 체인을 중심으로

업종에 근무하는 사람들에게 특별한 교육훈련이 필요하다고 인식되지 않

고, 이러한 특징에 해 추가 인 여를 부여하지 않는다. 마찬가지로 

다양한 메뉴를 다루는 커피 문 일수록 여성 종사자를 선호하는데, 이

는 여자들이 메뉴에 한 이해도가 높고 다양한 메뉴를 처리하는 데 남자

들에 비해 빠르고 꼼꼼하다고 인식되기 때문이지만 이에 한 보상은 

 없었다.

“사장님들이 여자를 많이 뽑더라고요. 그게 까페베네가 메뉴가 엄청 많잖

아요. 신메뉴가 계속 나와 외울 게 무 많아요. 그래서 여기에 이 에 일 

안 하고 막 시작한 애들은 되게 고생 많아요…. 사장님 입장에서는 여자들

이 좀 더 꼼꼼하고 빨리빨리 하니까 선호하죠. 사장님이 남자는 둔해서 못 

믿겠다고 그런 말 을 하셨어요.” (면담 참가자 3, 아르바이트)

응답자들의 학력과 련하여, 학 재학  휴학생이라고 답한 사람이 

6명(31.6%), 학 졸업이라고 답한 사람이 8명(42.1%), 학원 이상이 2

명(10.5%)으로, 학 재학 이상이 약 84% 이상으로 나타났다. 고등학교 

졸업이라고 말한 경우는 3명(15.0%)에 불과하여 임 의 특징인 낮은 

교육수 과는 다소 거리가 멀었다. 첫째는 재 고졸의 다수인 80～

90%가 학을 진학하고 있는 실을 반 한다고 볼 수 있다. 둘째는 서

울과 경인 지역 형 커피 문 의 일자리는 청소년, 학생  청년층이 

아르바이트로 할 수 있는 서비스업종의 다른 일자리들에 비해 상 으

로 편하고 근무환경이 좋고 무난한 일자리로서 가장 선호도가 높기 때문

에 주로 학생 등이 많이 채용되기 때문이다. 가장 열악한 아르바이트 

근무환경을 가진 뷔페나 식당 등은 십 의 청소년층이 부분인데 이는 

이들이 마땅히 일할 자리가 없기 때문에 생활비나 용돈 마련이 시 한 경

우에는 이런 곳에서라도 일을 해야 하기 때문이다. 반면, 최소한 고등학

교 졸업인 경우, 특히 학생  졸은 이에 반해 실 으로 아르바이

트를 할 수 있는 사업장이 훨씬 많기 때문에 좀 더 선호하는 아르바이트

에 몰리는 경향이 있다. 
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3) 재 일을 하는 이유

주를 제외한 22명의 피면담자들의 많은 경우가 생활비를 벌기 해

서 재 아르바이트나 일을 하고 있다고 답변하 다. 부모님이 계신 경우

에도 따로 사는 경우도 많았고 자신들의 생활비를 벌기 해서 일을 하고 

있어 비자발  취업 요소가 강한 것을 알 수 있다. 그러나 이  4명은 사

회경험을 해 재 일을 하고 있었고, 2명은 미래 어학연수와 유학을 생

각해서 재 버는 돈을 축한다고 말하 다. 2명이 재 하고 있는 일이 

미래에 커피 문 을 경 하는 꿈과 련이 있었으며, 1명은 자신이 선택

한 직업이라서,  다른 1명은 커피에 심이 많기 때문이라고 하 다. 취

업의 주된 이유가 생계형부터 생계보조형이나 학비 조달  임시 일자리

형 등 비자발  경우도 많았지만 자발 으로 사회 경험이나 장차 직  커

피 문 을 운 하고 싶어서 일을 하는 경우도 1/4이나 되었다.  

“고시텔 살고 있고, 아르바이트 하는 이유는 생활비 마련입니다. 등록 은 

출받아 내고 있습니다.” (면담 참가자 5, 아르바이트) 

“1～7월까지 일을 했고요. 처음에는 방학 동안 주 6일 6시간 일을 했고 나

머지 기간은 휴학 동안 주 1, 2회 정도 주말에 6시간씩 근무를 했습니다. 

그 때는 휴학하고 교환학생을 가려고 비 이었는데 용돈 벌려고 토 학

원 다니면서 주말에 다녔습니다.” (면담 참가자 8, 아르바이트) 

아르바이트생  혼자 살지 않고 부모님과 사는 경우도 많았는데 생활

비를 벌기 해서 일을 한다는 말을 많이 하 다. 그래서 같이 사는데 생

활비를 벌기 해서 하는 이유가 무엇인지 질문을 하 다. 그 결과, 가정 

체를 한 생활비가 아니라 자신의 생활비라고 많이 답하 다. 부모

님과 기본 으로 같이 살기 때문에 집세는 나가지 않지만, 밖에서 식사를 

해결하는 경우가 많기 때문에 식비라든지, 자신이 필요로 하는 옷이나 여

러 가지 물건을 산다든지 교통비를 포함한 용돈 등 실제 용돈 개념보다는 

훨씬 더 많이 나가기 때문에 생활비라고 생각한다고 답하 다. 

“생활비를 벌기 해서 아르바이트를 합니다. 한양여  3년 과정인 식품

양학과를 졸업했습니다. 졸업 에는 가끔 용돈을 받았지만 졸업하고 나서 
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 부모님께 돈을 받지 않습니다. 그래서, 밖에 나가서 먹을 때 드는 식

비, 옷, 교통비 등등…” (면담 참가자 9, 아르바이트)6) 

“제가 계속 커피 문 에서 일을 하는 이유는 나 에 이런 가게를 하려고

요. 군 제 를 하고 매니 를 한 후에 아빠랑 상의해서 커피 문 을 개업 

하기로 했습니다.” (면담 참가자 22, 아르바이트)

4)  매장 근무하기 이 의 아르바이트 경험

아르바이트를 했던 경험이 있는지를 묻는 질문에, 아르바이트 경험이 

없다고 응답한 사람은 단 1명이었으며, 나머지는 모두 아르바이트 경험이 

있다고 응답하 다. 이  아르바이트 업종은 커피업종이 가장 많았으며, 

그 외에는 음식 , 호텔 웨딩홀, 매업 등이었다. 재 일하고 있는 매장

에서의 근무기간을 제외한 최소 6개월 이상의 아르바이트 경력을 가진 

사람이 부분(약 95%)으로 재 커피 매장 근무 이 에도 아르바이트로 

일한 경우가 많았다. 이  아르바이트로 일한 경력이 2년 이상이라고 응

답한 사람이 11명(61.1%)으로 가장 많았고, 6개월 미만의 경력은 1명에 

불과해서 부분은 장기 아르바이트 경험을 가지고 있었다.

5)  매장에서의 아르바이트 경험

커피 문 에서 아르바이트로 일을 하는 피면담자들의 경우 향후 이쪽 

분야에서 일을 하고 싶은 생각이 없다고 말하는 경우에도 재 하고 있는 

아르바이트 경험이 지  는 미래 직업에 아주 큰 도움이 될 것이라고 

얘기하는 사례도 있었다. 한 아르바이트생(면담 참가자 5, 아르바이트) 

피면담자는 몇 개월간 아르바이트를 해보니 사회생활을 많이 배울 수 있

어 재의 경험이 미래 직업과 상 은  없지만 큰 도움이 된다고 말

하 다.

“처음에는 스트 스를 받았는데 이제 극복이 되니까 인간 계 같은 것을 

통해 사회생활을 배우는 것 같습니다…. 이  이디야 매장에서는 인간 으

6) 투썸커피 매장은 주로 학가에 있으며, 고객층이 20  반 학생이다. 반면 투

썸 이스는 20  후반～30  고객층이 많다.
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로 힘이 들었어요. 아르바이트생들만 매장에 있었는데, 먼  있던 사람이 

장 행세하고 텃세부리고 그랬어요. 트러블도 있었고요. 그럴 때 경험이 

짧은 편이어서 주로 참았죠. 여기서 나온 후 스쿠 로 옮겼어요.” (면담 

참가자 5, 아르바이트)  

재 아르바이트로 일을 하는 경우에 이  직장 경험이 있든 없든 간

에 부분은 단기 경험으로 아르바이트를 생각하는 경우가 많았다. 일시

 이유로 사회생활의 경험, 재 생활비나 용돈 혹은 미래를 한 축 

등 여러 가지가 있지만 이들은 재 매장에서 보통 수개월에서 6개월 정

도로만 근무를 생각하고 있었다.

“ 공을 살려 취직이 될 때까지 재 아르바이트를 하려고 합니다…. 재 

양사 자격증은 있지만 국가자격증을 비 입니다. 양사 하반기 공채

를 비 이고요….  그린 푸드 같은 곳에서 양사로 일하기를 희망

합니다…. 그쪽 연 이 2천 몇백…” (면담 참가자 9, 아르바이트)

다. 커피 문 의 임 과 근로조건

사례조사에서 발견된 임 과 근로조건의 공통 은 다음과 같다. 아르

바이트생은 보통 최 임 보다 약간 더 많은 시 을 받으며 기타 수당은 

거의 없지만 매장에 따라 식사가 제공되거나 음료수를 한두 잔 정도 자유

롭게 먹을 수 있다. 트타임 아르바이트생들은 보통 그 해 최 임 과 

비슷한 수 의 시 으로 근무하며 4  보험이나 법으로 보장된 주휴수당

과 법  권리를 제 로 보장받지 못하는 사례도 흔하 다. 기타 수당은 

거의 없지만 매장에 따라 기본 인 교통비나 식비가 보조되기도 하 다. 

직 은 4  보험이 용되지만 가맹  같은 경우에는 이러한 혜택이 

모두에게 주어지지는 않았고, 야간수당이나 휴일수당 같은 경우도 직

은 체로 지켜지지만 가맹 은 그 지 못한 경우도 많았다. 보통의 아

르바이트생은 1년 미만으로 근무하거나 1년이 지나면 재계약을 해서 퇴

직 을 주지 않는 경우도 발생하지만 가맹 인 경우에도 간혹 1년 이상 

근무하여 퇴직 을 받는 사례도 있었다. 
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2～4년차 정규직 직원(부 장  매니 )의 월 은 100만～250만 원 

정도로 경력과 매장의 여러 가지 상황에 따라 편차가 존재하며, 직  매

장이나 큰 가맹 의 장이나 부 장은 임 에서도 실질 인 차이가 있

었다. 매장에서 어떤 업무를 맡는지에 따라 임 이 달라지기 때문에 기본

인 임 체계는 직무 특성에 따른 직무  기반으로 형성되어 있다. 직무

이라도 기존 경력을 바탕으로 직 가 상승하기 때문에 일정 정도 숙련

이 반 된 직무 으로 볼 수 있다. 한, 동종업계의 임 을 참고하여 

각 업체의 매니   사원의 임 이 책정되기 때문에 시장 가치를 반 하

여 임 수 이 결정되며 매장의 규모나 매출에 따른 수당이 지불되기 때

문에 성과  특성이 나타나기도 하 다.

노동조건이나 임 수 은 직 과 가맹 의 차이, 매장 규모의 차이, 

는 주가 생계형이나 투자형으로 매장을 운 하는가 등 각 매장의 상

황에 따라 실질 인 차이가 발생하 다. 체로 직 , 큰 매장  투자

형 매장에서 근무하면 근로환경이 좋고 임 수 이 높거나 아르바이트생

이라도 기타 부가 여가 주어지기도 하는 등 임 과 근로조건이 다소 상

이하게 나타났다. 하지만 경우에 따라서는 큰 매장의 투자형 주라도 

은 인원으로 매장을 운 하기 해서 부 아르바이트생만으로 매장을 

운 하기도 하며 작은 가맹  매장이라도 주가 아르바이트생한테 상당

한 재량권을 부여하고 노동조건과 임 수 이 더 나을 수도 있기 때문에 

개별 매장에 따라 편차가 있어 단순하게 기존 직   가맹  구조로만 

나 기 어렵다.7) 

빠른 속도의 일 처리와 마감시간 수 등 근무  ‘Work Effort’가 요

구되는 경우도 발생하여 노동 강도가 높은 경우가 많지만 경우에 따라서

는 한가한 시간이 발생하면 느 하게 근무할 수 있다. 체 근무를 요구

받는 등 비자발 인 근로시간 조정  시간외 근무가 발생하는 경우도 있

었지만 이러한 사례는 흔하게 발생하지는 않았다. 일상 으로 노동과정

7) 경기도에 있는 작은 규모의 가형 커피 문 가맹 인데 서울의 큰 매장과 달리 

고객이 없는 시간에도 항상 두 사람이 근무하게 하면서 아르바이트생한테 다른 아

르바이트 지원자 면 을 담당하게 하고 고객이 은 시간에는 매장 안쪽에 의자가 

있어 앉아서 근무할 수 있게 만든 곳도 있었다.



제3장 저임금 서비스 소업종의 특성 47

에서 좀 더 많은 ‘Work Effort’가 요구되는 매장  시간외 근무가 발생하

는 매장에서는 시 을 최 임 보다 좀 더 많게 일률 으로 책정하기도 

하며, 심 값이나 식비를 주거나 식사를 제공하는 경우도 많았다.

커피 문  정규직(바리스타)이라고 하더라도 근로시간을 기 으로 보

면 3교 제로 사실상 트타임 근무형태(5시간)의 정규직이 있으며, 스태

의 경우 근로시간은 주 2～3일(1일 5시간)에서 4～5일까지 매우 다양하

다. 주요 커피 문 의 부분 인력이 ‘ 트타임 바리스타’ 혹은 ‘ 트

타임 스태 ( 멤버)’인 경우가 많아 략 하루 5시간 정도 일을 하는데, 

면담 참여자들도 부분은 하루 5시간 근무를 기본으로 하는 경우가 많

았으며, 매장 상황에 따라 연장근무가 발생하기도 한다. 의도 으로 주휴 

수당을 지불하지 않으려고 하루 5시간, 주 15시간 미만 혹은 한 달 60시

간 미만) 근로계약을 체결하는 경우가 많은데, 이런 경향은 가맹 일수록 

심하 다. 하지만 아르바이트생이 나오지 않거나 그만두는 경우에 합의

된 시간보다 더 많은 시간을 일하는 경우도 종종 발생하 다. 

1) 임 수

직 에 따라 임  차이가 나는 매장과 별반 다르지 않은 매장이 다 같

이 있었다. 첫 매장이고 일한 지 3개월 정도 된 정규직 스태 의 경우 임

수 은 체 120만 원 반(세후)이다. 그러나 스태 에서 경력이 쌓

여 일반 바리스타, 슈퍼바이 , 장 등으로 승진이 되면 여가 일반

으로 상승한다. 하지만 직 에 따른 상승폭이 체 으로 크지 않은 것은 

커피 문  업종이 체 으로 임 과 학생 아르바이트의 시  기반으

로 운 되는 고용모델이기 때문이다. 정규직 비율이 낮고 주로 값싼 아르

바이트 인건비를 통해 경쟁을 추구하는 업종이라 낮은 시장 직무  임

이 형성되어 있어 여수 을 높이기 힘들며, 표 화된 서비스로 인해 오

랜 근속에 따른 숙련 향상의 여지가 별로 많지 않기 때문이다.8)

8) 체 으로 임 에 기반을 둔 고용모델이라는 의미이다. 스타벅스 같은 경우는 

정규직 모델이라 외 인 경우이다, , 치열해지는 커피 문  경쟁에 응하는 

략으로서 각 형 커피 문  본사에서 리미엄 커피를 출시하면서 숙련이 필

요한 바리스타가 제조하는 커피 제품의 제공 등으로 일자리의 양극화가 부분 으

로 진행되지만 아직은 숙련  바리스타나 스타벅스의 매니  같은 수 의 여가 
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“ 재 월 은 120 ․ 반으로 4  보험과 세  빼고 받는 액입니다…. 

오 , 미들, 마감을 다 번갈아 가면서 하다 보면 마감이 늦게 끝나는 경우

도 있습니다. 야근수당은 안 붙는 걸로 알고 있습니다. 월 명세서는 특별

히 없습니다. 월  항목에 하여 설명을 들었는데 기억이 나지 않습니다. 

이메일로 명세서를 보내주는지는 모르는 것일 수도 있는데 받아보지 않았

습니다. 식비나 교통비가 여에 포함된 걸로 알고 있습니다.” (면담 참가

자 6, 바리스타) 

“업계에서 커피빈 정직원의 임 이 낮다고 얘기를 들었습니다. 에 근무

하던 두타 2층 커피빈 매장은 매출액이 제일 많고 엄청 바쁜데, 근무하는 

정직원들의 실제 인센티 도 많지 않은 것 같습니다.” (면담 참가자 10, 아

르바이트)

 
이러한 정규직 직원의 연 은 업계가 비슷하며, 이 연 을 받고 일하는 

경우는 개 두 가지로 구분해 볼 수 있다. 첫째, 업계의 임 이 이 게 

형성되어 있어 임 으로 취직해야 하는 청년층에게 별다른 안이 없

다. 일 자체가 특별한 숙련과 자격증을 요구하지 않아 쉽게 취직이 가능

하다. 특히, 은 여성들의 경우 특별한 숙련과 자격이 없이 취직을 할 수 

있는 부분의 서비스 업종 임 수 과 비슷하며, 일반 인 숙련 은 

여성들에게 직  정직원은 주 5일 근무로 퇴근 후 잔무가 많지 않고 복

잡하지 않아 좀 더 지속 으로 일을 하는 경향이 있다. 두 번째로, 경력

을 쌓아 승진이 되면 좀 더 안정 인 직무와 임  상승을 기 할 수 있

고, 다른 곳으로 가도 인정을 받기 해서는 한 곳에서 최소한 1～2년의 

경력이 있어야 된다. 다만, 본사 소유구조 문제 등 내부 으로 여러 가지 

문제가 발생한 경우나 미래의 망이 불투명할 경우 이직이 많이 발생하

기도 한다.

“커피빈 일이 여기는 30분, 한 시간 더 할 수 있지만 퇴근 후 그 시간 이상

의 잔무가 많지는 않거든요. 주말에 두 번 쉬고… 일 자체가 무 복잡하

지 않으니 여기서 일하는 정직원들은 할 만하다고 생각하는 것 같습니다.”  

(면담 참가자 10, 아르바이트)

업계에 일반 인 상은 아니다.  
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“그리고 이 연 을 받고 왜 일을 하고 있냐고 하셨잖아요. 여기에 그냥 여

기 실이 다 그래요. 아까 말했듯이 왜 연 이 은 액인데 계속 일을 

하냐고 하셨잖아요? 직 이 계속 올라가서 직함이 장인데 그런 거에 

한 경력이 1～2년 정도 더 있어야 다른 곳으로 옮겨도 연 을 불러도 갈 

수가 있는 건데 그런 시간이 주어지지 않기 때문에 연 이 계속 그 자리일 

수밖에 없는 거 요.” (면담 참가자 4, 직원)

미래가 불확실하니까 이직을 했지만 여 히 옮긴 외식업체에서도 미래

가 불안정하다고 하 다. 하지만, 더 이상 이직을 할 만한 여력이 별로 없

어 하지 못한다고 하 다. 실 으로 장에서 쌓은 몇 년의 경력은 희

망하는 외식업체의 문직 일자리를 얻는 데 도움이 되지 못했고, 만 28

세의 나이에 더 옮겨 다닐 수도 없기 때문에 마지막 각오로 이곳에서 경

력을 쌓아 나 에 본인이 원하는 창업을 희망한다고 하 다. 임 의 순

환 구조를 잘 보여주는 사례이다.  

“ 재 일하는 런치 련 외식업체는 그냥 개인 에서 체인이 여러 개 생

기는 시 이 된 거죠. 여기도 이직률이 굉장히 높아요. 여기도 두 달밖에 

안되었어요. 제가 일한 매장에서만 한 매장에 두 달 동안 있었는데 그 매

장에서 오래 일한 사람이 두 명밖에 없어요. 1년 이상 일한 사람이. 나머지

는 다 2～3개월이에요…. 거의 인원이 20명 넘게 있는 거 같아요. 그러면 

이직률이 굉장히 높다는 거잖아요. 한 달 안에 몇 명이 두는 거잖아요. 

한 달에 2～3명이 두니까. 같아요. 개인 사장님은 개인 매출을 올리는 

거에만 욕심을 채우시지 장이 어떻게 돌아가고 사람이 없어서 어떻게 

힘들어하고 그런 거를… 여기는 다 직 으로 체인인데 랜치 포 수

가 열 몇 개 되는데? 13개인가?.. 희는 거의 80%가 알바 요. 직원이 거

의 없어요. 직원들이 많이 뒀죠. 직원들도 이직률이 를 들어 한 매장에 

한 5명이 있으면 2～3명은 나가 떨어지는 거죠… 는 길게는 1년을 보고 

있어요. 우선은 1년을 일해 야 여기에 한 시스템을 알 수 있을 것 같

고… 될 수 있으면 오래 버티고 싶죠. 제 나이도 있고 다른 데도 갈 수 있

는 것도 아니고… 마지막 걸고 하는 거죠… 나 에는 개인 매장을 차리려

고 합니다… 그래서 제가 다양하게 경험해보려고 여기도 해보고 기도 

해보고 가맹 도 해보고 직 도 해보고. 근데 다 갔는데 거의 단 이 많고 
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다 비슷하고… 임  그게 제일 문제인 거 같아요. 그리고 일하는 사람이 

즐겁지가 않아요. 힘든 노동. 긴 노동인데 아무래도 서비스는 좋게 해줘야 

고객 상 하는 건데 사람들은 무 쉽게 생각하는 거 같아요. 커피 한 잔

을 는 데 무나 많은 서비스를 바라니까 인식도 되게 제빵도 그 고 커

피도 그 고 무  직업 같은. 그 게 하 받잖아요 사회에서. 별로 

문 으로 안 치니까 그런 것도 있는 거 같아요. 정신 , 육체 이 같이 있

죠… 생각해보면 여기서 일하는 장 애들은… 처음에 입사할 때는 이런 

문직에 한 자부심을 갖고 일을 하기 시작했는데 그런 우를 받다 보

니까 스스로에 한 그게 떨어지는거죠. 자신감이나 자부심이 떨어지면서 

나조차도 내 직업을 그 게 여기게 되는. 그게 되게 힘들었어요…. 근데  

모르죠. 상황이 돌아가는 게 어떻게 될지 모르는 거니까. 이제 ( 재 일하

는 매장이 체인이 늘면서) 기업이 되어가려고 하는 이런 불안한 회사의 방

향을 잘 모르니까. 불안하기도 해요… 연  천오백 정도… 별로 축도 하

지 못하고 그 게 살아가면서 쓰는 거 요. 말 그 로 하루살이처럼. 축

해봤자 50만 원도 못해요. 벅차지요. 월세를 살면 40～50 나가니까. 세 을 

무 많이 떼어가요. 없는 월 에서 떼어가니까.” (아티제 직  A 직원 

무기명) 

직 에 따라 임  차이가 별로 나지 않는 경우에 업무부담만 많아 직

원들의 만족도가 낮았다. 아래 피면담자는 호텔 신라가 ‘아티제’ 커피 문

을 경 할 때 신입이라 실제 임  차이에 해 잘 알지 못한다고 하

다. 하지만, 높은 수 의 임 을 받는 경우에 해당되는 직원들은 호텔 신

라가 시작할 때 계열사 직원들을 데려왔기 때문에 그 직원들이 받는 연

과 매장에서 직원으로 입사한 근로자들이 받는 임  차이가 많았다고 한

다. 그때 당시 직 매장에 근무할 때 신입 정규직 직원이 받는 연 이 

1,500만 원 정도 다고 했다. 이 정도 연 은 외식업 자체에서 당시 일반

으로 통용되는, 사실 주 5일 하루 8시간 근무로 치면 아르바이트 시

이랑 큰 차이가 없는 시장직무형 임 으로 일반 으로 신입직원 에 

반 되었다. 호텔 신라가 아티제를 운 했다고 해서 매장 직원들의 임

에 리미엄이 붙은 것은 아니었다. 하지만, 호텔 신라가 운 하는 직  

매장이었기 때문에 입사한 직원들은 미래에 한 희망과 장기 비 을 많
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이 가지고 있었다. 그리고 당시 외식업체에 드물게 아티제 매장에서 근무

하는 직원들은 주 5일 근무라는 매력이 있어 새로 채용할 때 부분 오랜 

근속을 꿈꾸며 입사했다고 했다. 하지만, 경 권이 호텔 신라에서 한제

분으로 넘어가면서 미래에 한 불투명한 망으로 많이 퇴사하 으며, 

기존 직원들의 업무량도 많아져서 불만이 많이 발생하 다.

“( 한제분에서 매장에서 승진이 되고) 그 다고 해서 임  확 뛰는 것도 

아니고. 비슷해요 사실 임 은… 한 10만 원(월 여) 차이 났나? 연 이 

그 게밖에 차이가 안 나요… 말만 그 고 업무가 엄청 늘어나고 업무는 

많은데 그거에 따른 임 은 주질 않아요.” (면담 참가자 4, 직원) 

 
직 에 따른 임  차이가 별로 발생하지 않는 경우에는 심지어 직  

상승을 거부하는 사례도 있다. 이는 직  상승에 한 보상은 고 업무

만 많기 때문이다. 특히 커피빈 같이 업무가 많고 직  체제로 운 되

는 곳에서 장의 직 에 있으면 체 매장의 운 을 책임지기 때문에 업

무부담에 따른 노동강도와 스트 스가 많다. 

“정직원  가장 낮은 사람은 바리스타인데, 사실 시 으로 따져보면 5일 

9시간 하니까 알바랑 차이가 별로 없어요. 슈퍼바이 와 장으로 올라가

도 임  차이는 많지 않아요. 그런데 직 가 올라가면 해야 할 일이 엄청 

많거든요. 그래서 슈퍼바이 가 장을 안 하겠다고 말한 경우도 있어요. 

슈퍼바이 에서 장으로 가면 10만 원 정도인가의 임 만 더 받으니까요. 

DM과 상해서 슈퍼바이 로 남아 있었어요. 일을 한 커피빈 매장 세 군

데 모두 직원들 굉장히 바쁜 것 같았습니다. 쉬는 시간 한 시간도 제 로 

쉬지 못하고 일을 하고 있는 경우가 많았어요. 일  퇴근하기 해서 업무

시간에 바쁘게 일을 하는 것 같아요. 정시에 퇴근을 못해도 별다른 수당이 

있어 보이지 않으니… 직원들이 스트 스가 많으니까 알바생한테 화풀이

를 많이 하기도 하고요. 세 매장 다 분 기가 좋은 것은 아니었던 것 같아

요. 직원끼리 알력이 있었던 것 같습니다.” (면담 참가자 10, 아르바이트)

아르바이트는 보통 시 으로 계산해서 최 임  수 이고, 개인 가맹

 같은 경우에 법으로 정해진 수당을 다 챙겨주지 않는 선에서 시 을 

최  임 수 보다 좀 더 높게 주는 경우도 있었다. 수습기간에는 여가 
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깎이는 경우도 많았는데, 사실 정말 수습이 필요한 신입이 아니라 이미 

다른 곳에서 최소 몇 개월 이상 근무하 기 때문에 바로 매장에 투입되어 

거의 모든 업무를 다 할 수 있을 정도로 숙련이 되어 실제 이런 업무를 

다 하는 직원도 수습기간이라는 명목으로 여가 완 히 다 지 되지 못

하 다. 심지어는 수습기간에 임 이 아  지 되지 않는 사례도 있었다. 

“거기(청주)서는 사  실습이라고 해갖고 3일 정도 일을 배웠어요. 는 

그때 시 을 안 받았거든요.” (면담 참가자 3, 아르바이트)

 
“ 재 아르바이트생으로 주 3일 근무를 하고요. 하루 평균 7시간 정도 일

을 합니다. 시간은 낮 12시부터 녁 7시까지 하고 있습니다. 시  5,210원

을 받고 있고요. 연장수당은 주지만 그 외 주휴수당 같은 것은 없고요. 식

비나 교통비 지원도 없습니다…. 시 을 받으면서 교육을 받아요. 청주에

서 다른 아르바이트를 할 때 수습교육 받을 때 시 이 나오지 않았어요…. 

(면담 참가자 2, 아르바이트)9)

임 에 한 정확한 설명이 빠진 경우도 많았다. 이런 사례는 지방에서 

더욱 심하 으며 심지어 직원의 경우에도 한 달 여가 어떻게 책정되고 

어떤 것들이 보험료로 나가는지에 해  듣지 못한 경우도 있었다. 

“보험 때문에 10% 빠져나가잖아요. 설명은 여기서 해줬는데 거기서는 안

해줬어요…. 여기 와서 장님이 보험에 해서 아냐고 하면서 그래서 모

르겠다고 하니까 보험이 뭐뭐 해갖고 빠진다 실제 월 은 어느 정도까지 

나온다고 설명을 했었어요. 지방에서 할 때는 친구가 정직원으로 같이 근

무했는데, 여를 시 으로 따져봤는데 자기가 생각한 것보다도 게 나온

거 요. 보험을 생각을 못한 거 요. 그래서 돈 게 받는다고 문의를 하니 

그때 설명을 해주더군요. 그때까지 도 몰랐어요.” (면담 참가자 3, 아르

바이트)

매장에 따라서는 공식 인 직 에 상 없이 일정 기간 오래 근무한 직

원들이나 아르바이트생에게 좀 더 많은 임 을 지불하는 사례도 있다. 

9) 이  직  매장 정직원으로 1년 6개월 근무했으며, 산업인력공단에서 바리스타 자

격증을 획득했다.
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“매장 오 한 지 3개월 정도 되었을 때, 들어갔고요…. 들어가서 7개월 정

도 근무했는데, 오래 근무한 동료는 시 이 더 높았습니다.” (면담 참가자 

8, 아르바이트)

2) 임 의 결정방식

재 받고 있는 임 은 사례 상자의 약 70%가 사업주의 일방 인 방

식에 의해 결정된다고 응답하 다. 1명을 제외하고는 모두가 아르바이트

생으로서 이들은 임 을 결정할 때 사업주의 일방  고지를 따르든지 아

니면 채용공고에 명시된 시 을 보고 지원을 하는 경우 다. 반면 장과 

매니 는 1명을 제외하고는 경력에 따라 임 을 상하 다고 한다. 개별

으로 사업주와 상하는 경우도 있었지만 사실 상이라고 해도 정해

진 최 임  수 으로 하는 경우도 있어 실제로는 상력으로 더 받은 임

이 없는 경우가 다수 다. 임  수 은 아르바이트는 최 임  수

이 가장 많았고, 가맹  직원으로 입사할 경우에는 보통 수당 포함해서 

세  130만 원 정도가 업계의 평균이다. 하지만 지방에서 정직원으로 근

무한 피면담자의 경우에 정직원이라도 지방 같은 경우는 월 여가 130만 

원 미만도 있었는데, 월 을 고정 이 아니라 시  계산으로 해서 한 달 

여를 받아서 업계 평균보다 게 받았다.

“입사  임 을 결정할 때 사장님과 상을 했고요. 그때, 경력에 따라 올

려 다고 했는데, 경력은 한 군데에서 1년 정도 일을 했어야 경력을 인정

해 다고 해서, 입사하기 의 경력이 임 에 반 되지 않았고요…. 직

에 따라서 임 이 올라간다고 했습니다…. 수습기간은 3개월 동안 90%만 

받아요. 이번 달에 수습 끝나면 120만 원 정도(세  떼고)로 4  보험 다 

뺀 액으로 120만 원에는 수당도 다 포함된 것이고요. 빼기 에 130만 

원 정도입니다. 보통 직원 월  기본이 130만 원 정도로 보면 됩니다.” (면

담 참가자 11, 직원)

 

3) 임 에 있어 경력의 반  여부

매장에 따라 경력을 인정해주는 경우도 있었고 그 지 않은 곳도 있었

다. 경력을 인정해주는 곳도 최소 1년 정도의 경력을 인정해주고 그 미만
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이면 인정을 해주지 않았다. 이는 숙련에 필요한 기간이 보통 3개월이면 

되는 상황에서 지나치게 긴 기간이다. 동종업종 1년 이상 경력을 지닌 

상자들에게 임 결정 시 경력이 반 되었는지 질문한 결과 12명의 사례

자  반 되지 않은 경우가 7명으로 반 된 5명에 비해 다소 높게 나왔

다. 경력 반 은 직 에 따른 특성이 나타나지 않아 아르바이트라 하더라

도 경력을 인정받을 수 있는 사례도 있었고, 장이나 매니 일지라도 경

력이 반  안 되는 경우도 발생하 다. 정직원으로 입사할 때는 이  커

피 문 에서 일한 경력이 인정을 받기도 하지만 서로의 필요에 의해 아

르바이트생으로 들어가는 경우에는 주어진 커피 문  업계의 아르바이

트 시 만 받는 경우가 부분이었다. 재 이디야 랜드 가맹 에서 

아르바이트생으로 일하는 피면담자는 이 업계에서 꽤 문 인 교육과 

훈련을 병행하는 직  매장의 유명한 커피 문 에서 정규직 직원으로 1

년 6개월 정도 근무를 해서 숙련수 이 상당할 뿐 아니라 산업인력공단

에서 바리스타 자격증까지 획득하 지만 재 매장에서 아르바이트생으

로 근무하기 때문에 이러한 경력과 자격증이 시 에  반 되지 않았

다. 개인 가맹 이라 주  근무시간이 15시간을 과하지만 주휴수당이 

나오지도 않았다. 피면담자도 시 문제에 해서는  만족하지 않지

만 신 다른 근무조건에 별다른 불만사항이 없었다. 이는 매장이 작아 

아르바이트생으로만 구성되어 있고, 주가 별 여를 하지 않아 비교  

자유롭게 매장에서 지낼 수 있었고, 본인이 원하는 통역 자격증을 획득

할 때까지 한시 으로 일을 하는 아르바이트로만 여기고 있기 때문이었다.

“작년 11월부터 근무했는데. 정규직을 원하지 않고 알바를 하는 이유는 

재 통역사 시험 비를 하기 때문입니다. 합격이 되면 이곳에 있을 필

요가 없거든요.” (면담 참가자 2, 아르바이트)

4) 수당지  여부

각 수당에 한 지  여부를 물었을 경우, 연장근로수당을 지 받는 인

터뷰 상자가 70%를 넘었다. 반면 주휴수당, 야간근로수당  휴일근로

수당은 50% 정도 받고 있었으며, 기타 수당을 받은 경우는 약 40% 정도

로 가장 낮았다. 체 으로 연장근로 수당을 받고 있지만 이를 제외한 
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수당은 50% 이상이 받지 못한 것으로 드러났다.

임 이 시 으로 지 되는 경우에 받는 여러 가지 수당들이 제 로 지

되지 않는 경우가 50% 이상 발생하 다. 특히, 개인 매장이나 지방에서 

이런 경우가 심하 다. 의도 으로 수당을 주지 않기 해 아르바이트생

을 주 15시간 미만으로만 고용하기도 하 다. 피면담자  하나는 서울과 

지방에서 같은 커피 문 의 랜드에서 아르바이트를 하 기 때문에 이

런 차이가 더욱 극명하 다. 물론 주 15시간 미만을 원칙으로 고용하지만 

갑자기 매장에 인원이 어 더 많은 근무시간이 필요하면 그 게 일을 하

기도 하 다. 하지만 이럴 경우에도 시 을 최 임 으로만 계산해서 연

장수당, 주휴수당 같은 것을 받지 못하 다고 한다.

“청주에서 카페베네에 있을 때, 총 직원이 사장님, 장님, 그다음에 직원

( 학 휴학생) 2명과 아르바이트생이 많았어요. 큰 매장이라서… 거기서 

직원은 평균 9시간 일하지만 아르바이트생은 보통 하루에 4시간 정도 해

요. 거기가 좀 손님이 많았어요. 그런데 4시간씩 짜르다 보니까 아무래도 

사람이 많이 필요한 거 요… 사장님이 왜 4시간씩 짤랐을까 하는 이유가 

효율이 떨어진 요… 무 힘들다고 그 이상은 안 시킨다고 처음부터 면

 날 말 하시더라고요… 일주일 내내 주 5～6일하는 경우도 있었는데…. 

제가 마지막에 아르바이트생이 다 나가서 그 게 일을 했습니다… 한 명

은 고등학생이 취업 비한다고 나갔고요. 한 명은 휴학 끝나고 돌아간다

고 직원이 그만뒀어요.” (면담 참가자 3, 아르바이트) 

“식비 지원은 해 니다. 주먹밥 같은 걸로 때워요. 이  개인 커피 문

과 이디야에서는 식비 지원이 없었지만 재 스쿠  매장과 이  스

쿠  종각 매장에서는 지원을 받았습니다. 매장에서 커피 한 잔 정도 허락 

맡고 마실 수 있습니다. 유통기간 된 음식은 먹을 수도 있고 버릴 수도 있

는데, 보통 재고가 거의 없습니다…. 종각에서는 30시간 일했는데 그때 주

휴수당이랑 다 받았어요. 연장근로 이런 거 다 받았고요. 스쿠 는 잘 지

켜요. 이디야는 그 지 않았는데…” (면담 참가자 5, 아르바이트) 

아르바이트생한테 필요한 수당을 주지 않는 경우도 문제지만 구조 으

로 주휴수당을 지불하지 않으려고 주당 15시간 이상 일을 주지 않는다든



56  서비스 소업종의 저임금과 근로조건 조사와 분석:커피전문점과 제과점 체인을 중심으로

지, 아니면 퇴직 을 주지 않으려고 몇 개월씩 계약을 반복하는 사례들이 

있었다. 외국계 커피 문 인 커피빈이 표 인 경우 다.

“커피빈만 주로 아르바이트를 한 이유는 스타벅스는 트타임도 5일 근무

를 요구합니다, 커피빈은 3일에서 5일로 시간을 자유롭게 선택할 수 있습

니다. 왜, 여기를 이 게 은 시간 주로 하냐면은 주휴수당을 안 주려고 

그러는 것 같습니다, 1년 넘으면 정규직 해야 되기 때문에 1년 에 해고

를 보통 시키기도 합니다. 정 하고 싶으면 다른 통장(가명)으로 입 하는 

방식으로 하는 경우도 봤습니다.” (면담 참가자 10, 아르바이트)

“알바도 추가수당은 야간은 붙는데 주말은 모르겠습니다. 알바가 4  보험 

해당되는지도 모르겠습니다.” (면담 참가자 6, 바리스타)

아르바이트생 시 은 최 임 으로 계산한 후 연장이나 기타 수당이 

그에 따라 나오는 경우도 있지만 계약할 때 모든 수당을 포함해서 재 

최 임 보다 높은 수 으로 지 하는 경우가 있다.

“오후 6시에서 11시까지 주 6일 근무하는데 야간수당이 안 나오는 걸로 알

고 있어요…. 재 시 이 5,500원이라 최 임 보다 많은데 여기에 주휴

수당 같은 것도 포함되어 있다고 들었습니다.” (면담 참가자 5, 아르바이트) 

“ 재 받고 있는 시 은 6,260원입니다…. 매니 가 보통 알바생을 리해

서 매니 와 계약을 체결했고, 체결 당시 이 시 에 기타 모든 수당이 포

함된 것이라고 매니 가 설명해 주었습니다. 따라서 따로 받는 것은 없고, 

모든 근로시간×6,260원으로 계산합니다. 보통 한 달에 40만～50만 원 정

도인데, 4  보험으로 보통 5만 원 정도인가를 제외하고 나옵니다…. 같은 

아르바이트생은 임  차이가  없고 모두 시 으로 같은 액을 받고 

있는 것으로 알고 있습니다.” (면담 참가자 9, 아르바이트)

5) 택시비  교통비

마감을 하다 늦어지는 경우가 발생하여도 일일이 택시비를 청구하기가 

실 으로 힘든 경우가 많으며, 심지어 정규직으로 이름 있는 회사의 직

 매장에서 근무할 때도 매번 사용한 택시비를 청구하기가 싶지 않았다

고 한다.



제3장 저임금 서비스 소업종의 특성 57

“마감하다 보면… 좀 늦어갖고 차가 끊길 때도 간혹 있을 수도 있어요…. 

회사(아티제)에서는 회사 카드라든가 수증을 첨부하면 다 주긴 했는데 

그 다고 해서 그걸 다 청구하고 이럴 순 없을 것 같아요. 치가 있죠. 분

명히 장의, 그거는 거의 장선에서 커트가 되는 거 같아요. 아무래도 

장도 그 에서 커트가 있기 때문에 그 게 자제를 하는 거겠죠…. 사람에 

따라 다르겠지만 제 지인 같은 경우 거의 안 하고 그것도 장의 성격에 

따라 달라요. 장이 아주 괜찮은 사람이면 다 하겠고. 아니면은… 그런 상

황이 나오지 않게끔 했겠지요. 그런 상황이 나왔다는 것 자체가… 근데 자

기 의도가 아닌데도 나올 수 있지요.” (면담 참가자 4, 직원)

한 커피빈과 같이 정규직은 택시비를 지불하지만 시간제 아르바이트

생에게는 택시비가 원천 으로 지불되지 않아 집 근처 인력을 채용하든

지 최 한  교통이 다니는 시간에 귀가시킨다.

“12시 넘어 퇴근할 때 직원들은 택시비는 나왔던 것 같습니다…. 마감조 

알바는 교통비가 나오지 않기 때문에  교통이 다닐 때 알바를 보냅니

다. 그래서 마감조는 특히 집 근처 알바를 주로 구합니다.” (면담 참가자 

10, 아르바이트)

6) 편의시설  복지제도와 휴게시간

휴게시간은 체 으로 지켜졌지만 정해진 휴게시간이 있는 경우는 드

물었다. , 매장 내에 직원들이 휴식이나 심시간에 편히 쉴 만한 공간

이 제 로 구비된 사례도 었다. 휴식공간이 아  없는 경우도 있으며, 

 있는 경우에도 무 소하거나 이용하기가 불편한 경우도 많았다. 매

장에 당한 공간이 없을 때는 휴식시간이나 심시간에 외부로 나가든

지 아니면 매장에 앉아서 고객처럼 쉬는 경우가 있다. 손님이 없을 때는 

잠깐씩 치껏 쉬기도 하지만 정작 법으로 정해진 심시간이나 휴게시

간을 온 히 이용하기는 힘든 경우가 많았다. 주어진 심시간 동안 외부

로 나가서 심을 먹고 돌아오기가 시간이나 거리상 마땅하지 않은 경우

가 많아서 부분 매장 안에서 해결하는 경우가 많았다. 이럴 경우에는 

바쁜 시간에는 본인의 심시간이나 휴게시간이라도 일을 거드는 경우가 

많았다고 한다. 직  매장이나 가맹 이라도 매장에 따라서는 완 하게 



58  서비스 소업종의 저임금과 근로조건 조사와 분석:커피전문점과 제과점 체인을 중심으로

휴식시간이나 심시간을 이용할 수 있는 매장도 있다.

“(근로시간) 무 길어요. 힘들어요. 막 9시간인데 한 시간은 휴게시간이 

되고 근데 그 자리를 벗어나지 않는 이상 그 한 시간을 쉴 수가 없더라고

요. 오늘도 그랬는데. 자기가 알아서 나갔다 밥 먹고 오거나 하면 상 이 

없는데 는 귀찮아서 매장 안에 있었거든요. 아무래도 거기 안에 있으니

까 일을 하게 되잖아요. 그래서 쉬지도 못하고…” (면담 참가자 3, 아르바

이트)

“하루 4시간 이상 근무시 휴식시간 30분이 주어집니다. 보통 4시간 이상 

근무할 때 근무의 반 정도에 쉴 수 있습니다. 딱히 정해진 시간은 없고 

매장 상황을 보면서 직원이 쉬라고 말해주면 가서 쉽니다. 바빠도 30분 휴

식시간은 철 하게 지킵니다. 직원들이 일도 보고(컴퓨터) 옷도 갈아입는 

작은 사무실 같은 공간이 여닫이 문으로 매장과 구별되는 곳이 있습니다. 

거기서 쉬든지 아니면 매장 안에서 옷 갈아입고 그냥 손님처럼 테이블에 

앉아서 쉬기도 합니다. 커피나 아무 음료나 한 잔은 공짜로 제공이 되어서 

쉬는 시간에 음료나 커피를 보통 마십니다.” (면담 참가자 9, 아르바이트)

“ 심시간은 정해진 게 없고 근무시간  알아서 먹어요.” (면담 참가자 2, 

아르바이트)

“하루 5시간 정도 근무하는데, 휴식시간이 따로 정해진 것은 아니고 20분 

정도 조  쉴 수 있습니다.” (면담 참가자 5, 아르바이트)

“일주일에 평균 4일 정도로 오후 3시부터 8시까지 하루 평균 5시간 정도 

일을 합니다. 희 매장은 하루 평균 4시간 이상 근무하는 사람은 30분 정

도 쉴 수 있고요. 쉬면서 음료수 같은 것을 마실 수 있습니다.” (○○○)

 
경우에 따라서는 아르바이트생일 경우 근무  고정 으로 쉬는 시간

이 있는 경우 그 시간에 임 을 받지 않고 쉴 수 있다. 사례 조사에서도 

같은 투썸 이스 랜드라도 가맹 과 직 의 차이가 있었다. 일정 

정도 근무한 사람에게는 모두 쉬는 시간이 30분 정도 주어졌는데, 직

은 유 이고 가맹 은 무 이었다. 하지만 단순비교는 좀 곤란한데, 가맹

은 보통 녁 6시 정도에 30분 휴식시간이 있어 이 시간에 식사가 공짜
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로 제공되었다.

“오후 4시부터 10시까지 근무합니다…. 녁 6시 후로 30분 정도 쉬도록 

원래부터 그 게 정했습니다. 쉬는 시간은 비 여로 계산되어 임 을 받지 

않습니다. 신, 음료와 식사를 먹을 수 있습니다. 주 사모님이 음식을 

해서 갖다 니다.” (면담 참가자 8, 아르바이트)

7) 근로시간

인터뷰 상자들  시간제 근로자들의 주간 평균 근로시간은 30시간 

안 이다. 1명을 제외하고는 피면담자 부 주당 20시간 이상을 근무하

고, 20시간 이상～40시간 미만 근무하는 비 도 높았다. 다수의 정규직이

나 일제 정직원들은 40시간 이상 근무자가 많았다. 직 별로 봤을 때 

장이나 매니 로 불리는 사람들의 근무시간이 40시간을 넘어가는 경우

가 많은 반면, 직 이 낮은 아르바이트의 경우 20～40시간 사이에 근무하

는 비 이 높았다. 직 이 높을수록 근무시간이 길어지는 특성을 보이긴 

하지만 이 에서도 매니 가 주간 22.5시간을, 아르바이트가 주간 55시

간을 근무하는 외 인 사례도 있다.  

근로시간은 정직원은 체로 교 제로 운 된다. 아르바이트생은 트

타임으로 그 시간 에만 일을 하도록 서로 합의해서 입사하는 경우가 보

편 이라 특정 시간 에만 일을 하는 경우가 부분이었다. 를 들면, 

평일 오 에 5～6시간 혹은 오후에 5～6시간 정도로 오 , 미들  마감 

타임  주 3～5일로 근무하 다. 보통은 주 과 주말 아르바이트 등으로 

구분하여 근무하는 경우가 부분이었다. 커피 문 의 시간 리가 기본

으로 표 으로 이루어지기 때문에 근로자의 재량권은 매우 제한 이

기는 하지만 경우에 따라서는 매장의 상황에 맞게 근로시간을 일시 으

로 조정하기도 한다. 같은 아르바이트생 간에 시험기간 등 특수한 경우에 

서로 시간을 자율 으로 조정하기도 하며, 경우에 따라서는 매장에 근무

하는 인원의 결근  퇴사 등이 발생하여 근무시간을 일시 으로 조정하

기도 한다. 간혹, 규모가 작은 개인 매장 같은 경우에 인건비 감 차원에

서 장이나 직원을  두지 않고 아르바이트생만 고용하기도 하는데 

이때는 근무시간과 근무일수가 정직원과 차이가 거의 없다. 
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교 하는 기간은 한 달에 한 번 혹은 두 번 정도가 일반 이었다. 교

시간을 바꾸는 경우는 서로 의해서 하는 경우가 많았고 개인사정에 따

라 편의를 주기도 하 다. 그리고 타가 발생하면 신할 상황이 되면 

신한다. 한, 반 로 특별히 피곤하거나 일이 생겨 본인이 나오지 못

할 경우에는 장이나 매니  혹은 다른 근무자가 타를 서기도 한다. 

즉, 타로 과근무나 연장근무가 발생하기도 하지만 신 본인이 원할 

경우에는 다른 사람이 일을 하기 때문에 특별히 어느 한 편에 의해서만 

정해진 근무시간을 엄격하게 수하는 경우는 거의 없었다. 아르바이트

생이 매장마다 주로 있는 계로 이들의 특성상 정해진 날에 근무를 나오

지 못하는 경우도 많지만 커피 문 의 업무가 표 화된 경우여서 일의 

특성상 쉽게 타가 가능하기 때문이다. 즉, 표 화된 시간 리이지만 제

한 인 스  조정은 가능하여 재량권이  없는 편은 아니었다.

“주 6일하고, 하루 평균 5시간 정도로 오후 6시부터 11시까지 일을 하고 

있습니다.” (면담 참가자 5, 아르바이트)

“1주일에 3～5일 정도로 근무하기 때문에 주당 평균 4일 정도 일합니다. 

처음에 들어갈 때 지원하는 시간 가 미들을 원해서 주로 오후 3시부터 8

시까지 일을 합니다. 보통은 아르바이트생은 매장에서 미들 타임에 근무를 

많이 합니다. 이 시간에 학생들이 많기 때문에 과제나 시험 등 개인사정에 

따라 조정을 해서 근무요일이 약간씩 달라요. 일단, 원래 계약한 시간 로 

매니 가 시간표를 다 작성하면, 그 후 시간 에 같이 근무하는 알바들이 

같이 보고 서로 조정을 하는 방식입니다. 주말에 시간표가 일주일 단 로 

나오는데, 간혹 이 게 미리 시간표로 정해놓아도 연장  타 등으로 약

간의 편차가 발생하기도 합니다.” (면담 참가자 9, 아르바이트)

“ 재 근무시간은 평일 8시간 정도 일주일에 6일 정도 일합니다. 오  9시

에 나와 오후 6시까지 근무하든지 아니면 오후 1～2시에 출근해서 10시 퇴

근합니다. 교 는 한 달에 반반 정도로 하지만 개인사정 때문에 바 는 경

우도 있습니다.” (면담 참가자 11, 직원)

“지 은 오 조여서 근무시간이 12시 30분에서 밤 10시까지 평균 9.5시간 

일합니다. 1달 휴무는 주말 상 없이 7～8회 정도로 일주일에 평균 5.5일  
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정도 일을 합니다.” (면담 참가자 6, 바리스타)

“계약은 주 4일로 했어요. 하루 8시간씩… 그런데, 보통 4일 할 때도 있고 

주 3일 할 때도 있고. 날에 힘들면 말하라고 하면 그 주는 3일로 해주기

도 하고. 최  4일인데 면  볼 때도 최  4일로 하되, 힘들면 장님이 

신 하기도 합니다…. 다른 사람의 타를 하기도 하지만 주 4일 근무한다

고 명시하여서 4일을 보통 넘지 않습니다.” (면담 참가자 3, 아르바이트)

피면담자 에는 재 매장에 근무하기  5～6년 에 아르바이트로 

근무했던 던킨도 츠 매장에서 주가 자 으로 근무시간을 조정해서 

이러한 불만으로 인해 이직하게 된 사례가 있었다. 사례 조사를 진행한 

경우에 일방 인 스  변경은 발생하지 않았다. 

“던킨도 츠에서의 업무환경에 한 불만은 이곳은 시 이고 최 임 이

죠…. 최 임 이 요한 게 아니라, 가맹 들은 주들이 하고 싶은 로 

하거든요… 그 다 보니까 그런 게 문제가 생긴 거죠…. 가맹 에서 일을 

하면 스 이 일정하지 않아요…. 이곳은 스 은 한 달 만에 나오고요. 

본인 외의 근로시간에는 웬만하면 잘 안해요.” (커피빈 장 ○○○)

8) 노동강도

근로자들이 힘들어하는 경우  하나가 노동강도가 세다는 것이다. 성

수기와 비수기  피크타임과 한가한 시간 등이 비교  뚜렷하게 구분되

어져 있어 바쁜 시기에는 정신없이 바쁘지만 한가한 시간 에 일을 하는 

경우에는 여유가 있다. 그러나 한정된 인원으로 매장을 운 하고 피크타

임에 충원되는 인원이 충분하지 않으면 이 시간 의 노동강도가 특히 심

하고 이로 인한 스트 스도 많았다.

“소수 인원으로 매장에서 일을 하는데, 스피드 문제가 있습니다. 피크타임 

때 스트 스 많습니다. 뭔가 하나 잘못되면 폭발 인 스트 스로 발 됩니

다….” (면담 참가자 10, 아르바이트)

커피 외에 디 트나 빙수 등 다른 부가 제품을 많이 매하는 매장일 

수록 업무 수행  노동강도가 세다는 언 이 많았다. 이는 체계 인 교
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육훈련이 없을 때는 처음 서빙하는 제품을 그 로 시피 로 만들기도 

힘들 뿐 아니라 여름철 같은 경우 빙수 주문이 계속 리면 쉴 틈 없이 

일을 해야 되었다. 커피 문 의 주 메뉴인 커피를 매하기는 오히려 훨

씬 쉽다고 하 다. 그러나, 문제는 커피 문 들이 치열한 경쟁에서 수익

을 얻기 해서 갈수록 커피보다는 이런 사이드 메뉴를 많이 개발해서 

매하는 것이다. 즉 매장 경쟁이 심할수록 매되는 메뉴가 많고 신제품이 

빨리 나오는 환경에서 제 로 된 교육훈련도 없이 투입된 직원들은 처음

부터 힘들 뿐 아니라 업무과정 내내 지속 으로 바쁘게 일을 해야 된다. 

어떤 경우는 트 드에 맞추기 해서,  어떤 경우는 매장을 표할 고

유의 메뉴가 딱히 없어 이것 것 계속 시도하기도 한다고 하 다. 

“…까페베네는 어딜 가도 힘들어요…. 까페베네가 아무래도 빙수로 되게 

유명하단 말이에요…. 그래서 사람들이 여름에 빙수만 찾아요…. 종류도 

많고 맛있다고 유명한가 요. 손이 되게 많이 가거든요. 많이 나가니까 뭐 

하나 다 만들면  만들고  만들고… 가격도 더 비싸니까요…. 커피 만

드는 것은 하나도 안 힘들어요…. 사실 제일 힘든 게 빙수하고… 디 트 

만드는 거요.” (면담 참가자 3, 아르바이트)

가맹본부의 규정을 철 하게 수하는 매장의 경우에 상 으로 노동

강도가 세다고 말하는 면담참여자도 있었다. 를 들면, 본사의 규정 로 

생을 철 하게 하는 경우나 본사의 시피 로 정확하게 그램(g)까지 

맞추는 경우 등이 이러하 다. 한, 생 상태를 철 하게 검하는 매

장, 복층 구조  흡연실 등 청소업무가 많은 매장은 업무강도가 심하

다. 생 검이 철 한 매장은 청소를 철 하게 해야 되고 경우에 따라 

단층이 아니라 복층으로 된 매장은 여러 층을 계속 오르내려야 되는 상황

이 많아 업무강도가 강하 다. 작업이 표 화되고 합리 인 커피 문  

같은 경우에도 개별 랜드에 따라 각각 노동 과정에 한 매뉴얼 수에 

한 요구 정도와 매장 구조 등 개별 매장의 상황에 따라 노동강도 차이

가 많이 발생하 다. 한, 같은 랜드 커피 문 의 매뉴얼 수에 

한 요구가 비슷하여 매장의 노동강도가 동일하게 세다고 느껴도 반

인 매장에 한 만족도  인간 계, 사장과의 계 등에 의해 면담참여
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자가 받는 스트 스가 달랐다. 새로운 시피 등에 한 부담 역시 반

인 계가 좋으면 훨씬 경감되었다. 오히려 업무량이 많지 않아 한가한 

시간이 발생할 때 느껴지는 스트 스가 많았다. 한가한 시간이 지속될 때 

아르바이트생에게 잠시 나가서 놀게 하든지 아니면 단축근무를 요구하는 

‘시간꺾기’ 경험은 면담에 참여한 참가자들이 별로 경험하지 못하 다. 오

히려 이런 경우에 딱히 주어지는 업무가 없어 괜히 치가 보이는 것 같

아 스트 스를 느낀다는 경우가 많았다. 이런 사례는 단독으로 매장에 근

무하지 않고 주나 다른 아르바이트생, 직원 등과 함께 근무하는 경우에 

발생하 다. 반면, 경기도나 서울의 이디야 개인 가맹  같은 경우에는, 

주도 나오지 않고 매장을 1명이나 2명의 고정된 아르바이트생이 정직

원 없이 책임지고 운 하는 경우 한가한 시간 에 받는 스트 스가  

없었고 이런 여유 있는 시간에 근무하는 것을 선호하 다. 이는 딱히 바

쁘지 않아도 매장 운 에 필수 인 인력으로 군가가 있어야 해서 당연

히 업무를 담당한다고 인식하기 때문이었다.

“이디야 정말 더러웠어요. 정말 냉장고 청소도 잘 안하는 거 같고, 그냥 얼

음 상태 보면 냄새나고 그런 경우가 많았어요. 용기를 재활용까지 하지는 

않했지만서도요. 이디야가 가맹 한테 터치를 안 한다고 들었습니다. 시

피가 스쿠 와 이디야 에 스쿠 가 힘들어요. 그램(g)까지 정확하

게 맞추어야 해서요, 맛도 어디를 가나 비슷해요…. 종각 스쿠 의 경우 

생을 철 하게 리해서 힘들었어요…. 재 스쿠  매장은 가족 같은 

분 기입니다…. 이디야가 가장 힘들었고, 재 있는 스쿠  매장에서 

일을 하는 게 이제껏 경험한 매장  가장 편합니다…. 이  이디야 커피 

매장과 비교하면 스쿠 가 훨씬 신제품도 많고 종류도 많아요. 그러나, 

새로운 제품에 한 스트 스는 없어요. 바쁘긴 한데 사람들이 좋아서 일

이 재미있어서요.” (면담 참가자 5, 아르바이트)  

“2층 매장이 있어 계단을 오르락 내리락하니 힘이 많이 듭니다.” (면담 참

가자 8, 아르바이트)

“ 시피는 빙수는 안하고, 샌드 치도 별로 안하고… 시피가 자주 바

지는 않습니다… 커피빈은 생도 좋고, 불시에 나와서 본사에서 체크를 



64  서비스 소업종의 저임금과 근로조건 조사와 분석:커피전문점과 제과점 체인을 중심으로

많이 하기 때문에 장들이 생 상태를 항상 체크합니다… 외  커피빈

은 3층으로 되어 있어서 청소하기가 쉽지 않았습니다.” (면담 참가자 10, 

아르바이트)

“첫 번째 외  커피빈 매장은 바쁘고 계단이 있어 힘들었습니다. 3층까지 

청소를 다 하니 힘들었고요. 두 번째 매장은 별로 안 바쁘니  스트 스

습니다. 세 번째 매장은 바쁜 데를 골라서 갔습니다. 계단이 없는 것도 

참작했고요.” (면담 참가자 10, 아르바이트)

노동강도가 계속 강화되는 원인  하나는 업계 경쟁이 치열해지면서 

새로운 신제품 개발이 많아지면서 커피 문 이지만 커피보다 훨씬 이익

이 많이 남는 다른 부가 제품들을 많이 개발하고 매하기 때문이다. 

한, 인건비를 이려고 고정 인원을 게 두면서 기존 직원으로 하여  

과근로를 많이 하게 만드는 구조 인 문제도 있었다.

“지 (외식업체 런치 문 랜드)은 무 트 드에 맞춰서 시즌마다 

계속 바 어요. 그래서 교육도 많아지고 뭐. 시간도 많아지고… 메뉴가 맨

날 바 니까 교육받는 사람 입장에서는 새로 들어오거나 그런 사람들은 

매일 익 야 하는 거죠. 지쳐요. 메뉴 개발도 무 많이 하면 그것도 문제

가 있는 것 같아요.” (면담 참가자 4, 직원)

“바라는 은 재는 아르바이트라서 (특별히 바라는) 아무 감정이 없어

요. 다만 에 직원으로서 있을 때를 얘기하고 싶습니다. 직원이 부족한데 

회사 입장에서는 매장을 계속 늘리려 하다 보니 과근무를 많이 하게 되

는 문제가 발생해서 이런 은 언 하고 싶습니다. ‘아티제’에 있을 때 원

래는 월  130만 원 정도이고 주 40시간인데, 직원의 수가 매우 어서, 여

의도에서 일할 때 주로 주방에서 일했는데, (직원이) 부족할 때는 12시간

도 일을 한 도 많습니다. 물론 일을 하면 수당도 다 챙겨주고 그랬지

만…” (면담 참가자 2, 아르바이트) 

이러한 추가근무를 상시 으로 발생하게 하는 업계의 업 략에 해 

피면담자는 구조  문제 에 해 업무 후에 자세히 말을 하고 싶다면서 

추가 인터뷰가 가능한지를 먼  문의하 다. 추가 인터뷰가 가능하다고 
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하니, 같이 아티제에 근무했던 친구를 녁 때 만나기로 했는데 그러면 

같이 추가 인터뷰를 하면서 이런 문제 에 해 말하고 싶다고 해서 업무 

종료 후 몇 시간에 걸쳐 반 인 업계 상황과 실에 한 구체 인 상

황을 이야기하 다.  

직원과 아르바이트 모두 노동강도가 세지는 이유가 과 이윤을 획득

하려는 업 략과 계가 있다. 아르바이트의 경우 랜드마다 특화된 

사이드 메뉴 수가 늘어나고,  바쁜 시간 나 주말 고객이 많은 매장에

서 몇 시간씩 아르바이트를 고용하는 략은 그 시간 에 은 임 으로 

최 한 인력을 활용하려는 략을 활용하기 때문이다. , 신생업체의 직

 매장 같은 경우에는 한정된 인원으로 갑자기 매장 수를 늘리다 보면 

기존 직원들의 노동시간이 길어지고 노동강도도 세질 수밖에 없는 구조

이다. 임  노동의 특성상 체할 인력이 많기 때문에 아르바이트를 사

용해서 매장을 운 하더라도 일단 운 은 된다. 하지만 짧은 시간에 부족

한 고정 정규직 인력으로만 늘어나는 매장을 운 하려다 보면 자체 으

로 많은 문제 을 노출한다.

“(신라가 아티제를 운 할 때) 이 회사에서 최고 장 은 주 5일. 다른 외

식업은 주 5일 거의 없어요…. 특히 신라 때는 하루 8시간 근무가 잘 지켜

졌는데, 사장이 바 고 나서( 한제분)는 과근무를 해요…. 주 5일은 

같은데 과근무가 월 20시간… 하루에는 10시간 근무해요…. (신라는) 오

을 잘 많이 안 했던 거 같아요. 오 을 해도 한 곳에 집 을 해서 했었어

요. 근데 지 은 뭐 이곳 하면은 뭐 한 달 뒤에 다른 한 곳. 한 달에 3～4개 

오 하고 그 게 무리하게… 지  있는 매장의 인력들도 무 딸리는데… 

랜드를 알리려고 뒤늦게 막 오 을 하고… 그래서 직원들 과근무도 

항시 있었고,  오 을 하려면 숙련된 사람이 있어야 하잖아요. 그러니까 

여기도 숙련된 사람 데려가고 그럼 여기는 그 사람 빠지면 신입으로 채워

야 돼. 그래서 결국에 흔들리는 거 요. 괜찮던 매장들도 다 빼가니까 뭔가 

한다 시키면 다 빼가요…. 흔들려도 그래도 굴러는가요. 굴러가게끔 하겠

죠. 안에서 내부 분열이 나든. 어 든.” (면담 참가자 4, 직원)

그러나 소수의 직  매장 인원으로 상시 으로 과근무를 하게 만드

는 경우는 외 인 사례 다. 외국계 직  매장과 한국계 가맹 의 가장 
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큰 인력운 의 차이 은 직  매장은 정규직원이 오 , 마감, 미들에 한 

명 정도는 상주하여 매장을 운 하는 방식인 데 비해 가맹 들은 인건비

를 아끼기 해 정직원을  두지 않거나 두는 경우에도 한가한 시간

( :오 )에는 아르바이트생 1명으로 매장을 운 하여 인건비를 감하

게 만드는 인력 운  방식을 취하고 있다. 하지만 스타벅스를 제외하고는 

외국계 랜드라도 커피빈과 스쿠  직  매장에서는 소수 정규직 직

원을 제외하고는 아르바이트를 많이 활용하고 있었다. , 커피를 직원만 

다루는 랜드같이 직원과 아르바이트생의 업무가 철 히 분리된 매장 

같은 경우에 아르바이트생보다는 직원이 더 많이 바쁜 경우도 있어 오히

려 직원들의 노동강도가 더욱 심하 다.

“오 , 미들이나 마감조에 정직원이 1명씩은 있습니다. 그 외에는 알바생

을 채용합니다. 오 , 미들, 마감이 겹치는 시간 에는 정직원이 겹칠 수도 

있어 1.5명씩 있다고 볼 수 있습니다.” (면담 참가자 6, 바리스타)

“알바 근로시간은 1일 4시간씩. 월화수, 목 , 주말조가 정해져 있습니다. 

15시간 이상 일하는 사람은 없습니다. 15시간 이상 아르바이트를 하고 싶

은 사람도 있는지 어떤지는 장님이 리해서 잘 모르겠습니다.” (면담 

참가자 6, 바리스타)

“커피 뽑는 것은 알바는 못 하고 직원만 뽑을 수 있기 때문에 손님 많이 

붐빌 때에는 상당히 바쁩니다.” (면담 참가자 6, 바리스타)

이  직장 경력이 외식업체에 있었던 경우는 일반 으로 커피 문 보

다 노동강도가 세다는 말을 했다. 그리고 같은 지역 외식업체라도 주에 

따라 최 임 과 수당을 주는 경우와 그 지 않은 경우가 있었다. 

“요식업에 있었는데 비교 가능하다면 힘든 건 ‘애슐리’ 는데, 노동강도가 

셌습니다. ‘애슐리’ 일했을 때 돈을 제 로 못 받았습니다. 주휴수당 다 쳐

줬다고 했는데 빠진 것 같고요. 그때는 나이가 어려서(스무살 때) 잘 몰라

서 그런 것 같습니다. 그때 임 수 은 잘 기억나지 않지만, 일은 많이 했

습니다. ‘더 그릴’은 괜찮았어요. 개인 사장님이 잘 챙겨주기도 했고요. 최

임  받았습니다.” 
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그 다고 해서 외식업체 부가 커피 문 에 비해 노동강도가 센 것

만은 아니다. 경우에 따라서 커피 문 의 노동강도가 외식업체에서 일

하는 것보다 더욱 힘들다고 말하는 사례도 있다. 

“공부하는 시간이 부족해서… 그리고 음식 보다 더 편할  알았는데 더 

힘들어서 그만두게 습니다. 음식 은 서빙하고 계산만 하는데 카페는 설

거지도 많이 해야 되고 뜨거운 컵 같은 것도 많이 다루어야 하고…. , 쉬

지 않고 움직이는 거 그런 게 힘들었습니다.” (면담 참가자 8, 아르바이트) 

“안양에 있는 호 집에서 3년 정도 근무했고요. 그후 안양 인덕원에 있는 

빕스라는 음식 에서 8개월 정도 일을 한 경험이 있습니다…. 일은 여기나 

음식 이나 다 힘들어요. 계속 서서 일하니까요. 재 근무하는 커피 을 

포함해서 세 개 에서는 호 집이 편했던 것 같습니다. 왜냐면 손님 없을 

때 앉아 있을 수 있었거든요…. 그리고 작은 PC방에서 3개월 정도 알바를 

했는데, 편해 보여서 거기서 일을 잠깐 했고요. 실제 하는 일이 별로 없어

서 알바 에서는 제일 편하게 일을 했던 것 같습니다.” (면담 참가자 20, 

직원)

노동강도가 강화되는 주요 이유는 피크타임에 정 정원보다 은 인

원 활용, 커피 외의 부수 인 수많은 사이드 메뉴 매 략, 철 한 매장 

매뉴얼 수, 아르바이트생 등 은 인원활용을 통한 과이윤 획득 략

과 연 이 많다. 그러나 면담참여자들이 노동강도를 체감하는 정도는 개

별 매장의 상황, 특히 인간 계 만족도와 같은 주 인 인식에 따라 많

은 향을 받기도 하 다. 

9) 업무  실수

업무  실수가 발생했을 때, 책임 소재  책임 추궁 정도가 직원이나 

아르바이트생에게 큰 부담이나 스트 스로 작용할 수 있다. 면담 참여자

들이 이와 련해서 특별히 부당한 책임감이나 추궁을 당한 경우는 별로 

없었다.

“업무  실수는 일주일에 한 번 정도 나올까 말까 합니다. 를 들면, 빙
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수나 이크 같은 경우 주문 잘못 들어온 경우가 있을 수도 있고요. 구 

잘못인지는 모르지만 주문이 잘못 들어왔다고 하면 무조건 죄송하다고 다

시 만들어 니다. 보통 신입이 이런 실수를 하기도 합니다. 별다른 제재는 

없지만 본인이 약간 치가 보인다고 생각할 수 있습니다.” (면담 참가자 

9, 아르바이트)

10) 매장 운 과 노동과정에 주의 여 정도 

주의 노동과정 여 정도는 매장마다 편차가 많았다. 부분의 매장

에서 주는 매장 운   노동과정에 많이 여하지는 않았다. 이는 주

문과 계산이 이루어지는 요한 포스에서도 입출고가 정확하게 히고 

단가가 다 나오도록 산화되어 있기 때문에 시간제 아르바이트를 사용

하더라도 늘 나와서 여할 여지가 었다. , 형 커피 문 은 이미 

서비스 과정  지휘․통제의 표 화가 이루어져 있어 주의 직 인 

여 여지가 필수 인 요소가 아니다. 이번 사례 조사의 피면담자들이 

재 일하는 매장에서는 주의 직  매장 운  여 정도가 많지 않았

다. 특히, 개인 가맹  2개 이상을 같은 주가 운 하는 매장에서는 주

의 여 정도가 더욱 어 투자형 매장에서 일반 으로 주의 여 정도

가 훨씬 낮았다. 매장을 두 개 운 하면서 인건비를 약하기 해 1명의 

장이 두 군데 매장을 리하는 사례도 있었다. 피면담자  이 에 지

방에서 근무한 경우에 매장 주가 직원 한 사람 몫 이상 일을 하는 경우

가 있었는데 이럴 때는 주가 매일 나와서 마감시간까지 일을 하는 사례

도 있었다. 

“ 주는 잘 안 나와요. 일주일에 두세 번 정도 나오고, 오래 있으면 20～30

분 정도 있다가 갑니다. 여기 말고 안산에 스쿠  매장을 운 하고 있고

요. 기타 직  운 하는 다른 사업장은 있는지 없는지 잘 모르겠습니다.  

주 부인은 딱 한 번 봤어요. 부인은 주로 이 근처에 있는 카페베네 매장

을 운 해요.” (면담 참가자 20, 직원)

주가 일상 으로 매장을 리하는 경우에 직원들이 느끼는 부담은 

주의 성향과 업무 방식  직원 개인차가 있었다. 사정을 잘 아는 주
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가 같이 일하기에 편하다고 말하기도 하 고, 같이 일을 하면서 필요 이

상으로 세세한 업무에 해 지시를 하여 불편을 느껴 이직한 경우도 있었

다고 하 다. 같은 이디야 랜드라도 개별 가맹  주의 성향에 따라 

아르바이트생을 하는 태도와 노동과정에 한 여 정도에 많은 차이

가 났다. 즉 투자형이냐 생계형 주냐의 차이 혹은 랜드 차이 이상으

로 주의 개인  성향의 차이가 매장 운  방식과 노동과정에 여하는 

정도에 더 많은 향력을 끼쳤다.

“사장님이 매장에 개입을 하긴 하는데 잘 안해요. 바쁠 때 포스 주거나 

물건 떨어질 때 채워주고… 사장님은 최근에 자주 오는데 요즘이 성수기

라 물건이 빨리 떨어지고,  재 하수구 문제도 있고… 사장님과의 사이

는 별 문제가 없어요.” (면담 참가자 11, 직원) 

“청주에서 카페베네 매장에 있을 때는 보통 사장님이 1시에 출근하면 

녁 6시쯤에 밥 먹고 한 시간 쉬시고 밤 10시쯤 집에 가세요… 매장은 큰데 

자기가 거의 뛰는 거죠. 마감 이런 식으로 매일매일 그 게 나와요. 그래서 

모든 알바생들이 사장님하고 같이 거의 했죠…. 무 사장님이 깐깐하셔가

지고 좀 더 아르바이트를 할 수도 있었는데 그만두었어요…. 여기 재 근

무하는 카페베네 매장 사장님은 안 그러는 거 같은데 거기서는 분리수거 

혹시 실수라도 하면 엄청 뭐라 하시죠…. 사장님이 막 자기가 그 게 하는 

걸 알아요. 애들이 그런 걸 별로 안 좋아하고 무서워하는 걸 아는데 자기 

스타일이라고 처음에만 뭐라뭐라하고 그 게 하면 애들이 잘하잖아요. 그

러면 풀어놓으세요. 그런 스타일이라고 자기가 그 게 이야기를 하더라고

요…. 근데 여기(서울 카페베네 매장)는 사장님이 따로 일을 안 하신다고 

하셔서 직원들끼리 주로 해요. 여기서는 사장님이 일주일에 2～3번 정도 

나오는 정도죠…. 사장님이 50  후반인데, 그냥 돈 있는 아주머니 취미로 

하시는 것 같아요. 여기랑 상계역 하고 두 개 하신 요. 상계역 까페베네

요…. 장님도 상계역 두 개 왔다 갔다 하시고요. 두 군데 매장서 일을 

하나 요.” (면담 참가자 3, 아르바이트) 

“지 은 사장이 매일 나오기 때문에 아르바이트하는 시간에 몇 시간 같이 

일을 합니다. 사장은 9시간 정도 일을 하기 때문에 밤에는 보다 먼  퇴
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근하긴 하는데, 계가 좋습니다…. 이 에 이디야 매장(여  근처)에서 

아르바이트를 할 때 주인이 CCTV를 보고는 앉아서 쉬는 나를 발견하고

는 일을 하러 나오라고 화했습니다. 이런 일이 많아서 스트 스를 많이 

받았고 기분이 많이 나빴습니다…. 이디야가 정말 근무환경이 힘들었어요.  

이디야 이  매장의 개인 커피 문  사장님이 좋았어요. 그분이 많이 배

려해주셨어요. 이디야에서는 바쁜 매장인데 2명밖에 없었어요. 하루 종일 

2명만 있었어요. 원래 장이 있고 직원이 있어야 하는데 장이 일을 했

다가 알바 2명만 하는 거 어요. 진짜 힘들었어요. 그 당시 5,200원 정도 

받아서 최 임 보다 몇 백원 정도 많았는데. 미들조로 오후 1시부터 9시

까지, 주말 근무만 했어요. 주 에도 같이 이 게 일한다고 들었습니다. 

주 과 주말에 사람이 항상 많았고 비슷했어요. 마감은 1명이 있었고, 그

래서 오  1명, 미들 2명과 마감 1명이 체 인원배치 어요. 이게 좀 이

상한 게 제가 오기 에 다 그만둔 상태여서 그 매장에서 경력이 모두 2

달 미만이었습니다. 계속 추가로 인원을 고용하지 않아 방 그만두면 새

로 채용하는 구조가 반복되었습니다. 이디야 사장은 다른 커피 매장도 하

는 것 같았고요. 홍 에서  음식 을 하고 있었고, 리바게뜨도 하나 

더 다른 곳에 있었고요.” (면담 참가자 5, 아르바이트) 

안양에서 향후 커피 문  창업을 희망하며 최근 2년 사이 3개 커피

문 에서 일을 한 남성 피면담자(이디야 안양, 면담 참가자 22, 아르바이

트)는 주의 여 정도는 매장마다 다르다고 하 다. 커피그루나루(안양 

만안구청)에서 7개월 근무했는데, 이곳은 주변에 회사가 많아 심시간 

두 시간 정보가 매우 바쁜 매장으로 일 매출이 150만 원, 200만 원 정도인

데 이곳 주는 한 달에 한 번 정도만 매장에 나왔다고 하 다. 여기서 최

 시 을 받았고 기타 수당은  없었다. 

이후 안양 1번지에 있는 카페베네에서 올 2월까지 1년간 근무하 다. 

이 매장은 무지 크고 바쁜 매장으로 일 매출이 300만 원 정도 나오는데 

주는 한 달에 두세 번 정도만 나오는 정도 다. 오 조여서 9시 반에서 

오후 4시 반까지 하루 7시간을 주 5일 근무했지만 여기 오기 까지 최소

임  5,120원만 시 으로 받았고 기타 수당은  받지 못했다. 단, 식당

에서 5천～6천 원 정도의 심을 시켜먹으면 주가 계산해주었다. 곧 군
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를 간다고 생각해서 카페베네 매장을 그만두었다.

그 후 군 가는 것이 내년으로 미루어져셔 한두 달 쉬다가 올 4월부터 

재 이디야 매장에서 근무하기 시작하 는데 이곳은 일 매출이 하루 60

만 원 정도로 작은 매장이다. 직원은 없이 아르바이트생만 근무하며 주

는 가정주부로서 일주일에 두세 번 정도만 잠시 매장에 왔다 간다. 비록 

아르바이트생이지만 정직원이  없고 주가 부분 매장에 있지 않

기 때문에 모든 면에서 상당한 재량권을 가지고 있다. 이곳 이디야 매장

도 시간당 최 임 을 받지만 주휴수당은 나온다. 신 식비는 없다. 매

장도 청결하며 생도 좋고 그 게 바쁘지 않아 손님이 없을 경우에는 포

스 안쪽에 있는 의자에 앉아 지낸다. 이곳에서 근무하는 모든 아르바이트

생이 여기서 일하는 것에 해 아주 만족스러워한다.

세 매장 모두 안양이라는 같은 지역에 있고 최근 2년 사이에 근무하

으며, 아르바이트이지만 하루 7시간 주 5일을 근무하 기 때문에 매장마

다 다른 특징을 잘 드러낼 수 있다. 일 매출액이 300만 원 정도여서 늘 바

쁜 카페베네 매장이고 주가 재 안양 번화가에 카페베네 매장 외에 바

로 인근의 투썸 이스와 안산에 스쿠  매장을 경 하기 때문에 투

자형으로 구분될 수 있다. 하지만 이곳에서도 최  시  외에 주휴수당 

같은 기타 수당이 지 되지 않았다. 한 스쿠  매장에서 재 근무하

는 피면담자는 이  숙  근처의 이디야 매장에서 근무할 때 바쁜 매장임

에도 아르바이트생 2명으로 매우 힘든 상황이라고 언 했는데 안양 이디

야 매장에서는 비록 정직원이 없지만 작은 규모의 매장을 아르바이트생 

몇 명이서 운 하고 있어 노동강도가 상당히 낮았다. 그럼에도 불구하고 

주휴수당은 다 지 되었다.10) 

11) 회사의 차이

주가 매장에 여하는 정도에 따라 여러 가지 상황이 달라지지만 동

일 랜드라도 어느 회사의 소유권이 있는지에 따라 매장 체 인력구조 

 업무에 미치는 향이 아주 컸다. 직  매장 아티제 커피 문 의 소

10) 특별히 직원들이 연장근무나 기타 휴일근무 등을 하지 않기 때문에 따로 받는 수

당은 없었다.
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유권이 호텔 신라에서 한제분으로 넘어가는 사례가 있었고 이때 매장

에서 정직원으로 근무한 피면담자가 있어 소유권 차이가 미치는 차이를 

생생하게 들을 수 있었다. 정규직 직원 심의 직  매장에서 소유권이 

변경되면서 시  아르바이트생 직원 심의 매장으로 환되었다. 

“(직  매장의 소유권) 차이가 엄청 커요…. 우선 마인드가 좀 신라라는 

자부심, 신라호텔은 아무래도 외식업 쪽에서 굉장히 알아주는 데고 그리고 

아티제라는 회사를 낼 때 리미엄이라는 걸 붙여서 냈어요. 그것에 한 

(직원들의) 자부심이 굉장히 있었고 교육도 무조건 리미엄. 그리고 되게 

(매장에) 자주 와서 리도 해주고 운 시스템도 잡아주고 이런 게 있었

거든요. 그냥 자잘한 거 하나. DP라든가 이미지 자체를 만들어주는 거죠. 

한 매장씩 다 돌아다니면서 되게 세세하게 리를 하는 거죠. 리본 모양까

지. 그런 게 있었어요…. 그때는 알바를 거의 쓰지 않았어요. 거의 직원 사

용했어요. 한제분 넘어가고 나서 알바를 굉장히 많이 풀었지. 그 까지

는 알바가 없는 매장도 있었고 심지어, 있어봤자 한두 명. 큰 매장이나 주

말 바쁜 타임에 넣는 정도. 말 그 로 여긴 진짜 회사 던 거 요…. (신라

에서 한제분으로) 넘어가면서 직원들이 확 빠졌어요. 진짜. 한꺼번에 

40%나 나갔어요. 그러니까 그걸 채우려니까 알바를 쓸 수밖에 없었어요. 

인재가 없으니까. 그게 지 까지 계속 이어지는 거 요. 인재가 없는 게 

재 직원들이 로 올라가면 배우지도 않은 사람들이 로 올라가잖아요. 

그  에 있는 사람들이 계속 들어와도 배울 것도 없고…”  

12) 업무  부상

피면담자들  직  업무  부상을 당한 경우는 많지 않았다. 혹시 있

다고 해도 부분은 부상 정도가 가벼워 특별한 치료가 필요한 경우는 거

의 없었다. 다만, 몇몇 피면담자의 경우에 근무하면서 다른 종업원들이 

심하게 다친 사례가 있었다는 얘기는 하 다. 개인 매장이나 직 이나 차

이가 없이 심하게 다쳐 병원 치료를 받은 사례가 있을 경우에 모두 매장

에서 부담하 다고 말하 다.

“오 이나 뜨거운 데 자주 다칩니다. 심하게 다쳐 치료받은 은 없는데. 

계속 약을 못 발라줘서 흉진 곳은 좀 있어요.” (면담 참가자 5, 아르바이트)
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아르바이트생은 부상을 당하는 경우가 지만 매장에 따라 정직원만 

커피나 오 을 담당하도록 되어 있어 오히려 정직원들이 뜨거운 데 데이

거나 부상을 당하는 경우가 많았다. 

“그릴에 데인 이 있습니다. 병원은 안 가고 약을 발랐고요. 약은 비치되

어 있습니다.” (면담 참가자 6, 바리스타)

“머신을 다루니까 직원들은 많이 다치기도 합니다. 손에 부상이나 베이거

나…. 밴드를 하면 물을 묻  소용이 없으니 그냥 붕 를 감아서 물이 안 

들어가게 하기도 합니다.” (면담 참가자 10, 아르바이트)

13) 매장 내 부당한 우

매장 내에서 발생한 심각하게 부당한 경험은 피면담자들에게 거의 나

타나지 않았다. 22명의 심층면담 참여자  세 명의 피면 자들이 몇 개

의 부당 사례를 경험하 다. 이  심각한 사례는 ‘폭언과 인격  모독’(2

명 경험)이었으며, 기타 ‘과도한 근로시간과 연장근로 요구’  ‘식사나 휴

게시간을 보장받지 못하 다고 응답’하 다. 이  ‘식사나 휴게시간을 보

장 받지못하는 경우’는 심층면담 참가자들이 가장 빈번하게 제기하는 부

당 우 다.

“ 재 스쿠  매장에서 부당한 경험은  없습니다. 다만, 이 에 이

디야 매장에서 아르바이트를 할 때 주인이 CCTV를 보고는 앉아서 쉬는 

나를 발견하고는 일을 하러 나오라고 화했습니다. 이런 일이 많아서 스

트 스를 많이 받았고 기분이 많이 나빴습니다….  그때 매장에서는 식

사나 휴게시간을 제 로 보장받지 못했습니다.” (면담 참가자 5, 아르바이트) 

라. 커피 문 의 작업조직과 노동과정

6  형 커피 문 만을 다루기 때문에 업무에서 권한  책임과 작

업조직, 내용  과정이 상당히 표 화(은수미, 2009)되어 있지만 표 화 

정도는 랜드  개별 매장, 특히 가맹 이냐 직 이냐에 따라 상당한 

편차가 있었다. 랜드에서 취 하는 커피 메뉴와 사이드 메뉴의 표 화
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에 따라 서비스 과정 역시 표 화된 작업조직과 노동과정에 기반을 두고 

있다. 표 화가 많이 진행된 직  체제에서도 역시 개별 매장에서 오래 

근무한 근로자의 암묵  지식에 의존하는 경우가 생기기 때문에 이들의 

경력과 경험을 활용한다. 앞서 외  커피빈에서 직원과의 개인  계가 

불만족스러워 이직을 한 면담 참여자의 사례는 이러한 을 선명하게 보

여 다. 기존 시간표가 갑자기 바 게 돼 평소 사이가 좋지 않았던 직원

과 같이 근무하게 되면서 결국 이직을 하 지만, 이 게 시간표가 확 바

 이유가 장이 새로 부임하면서이다. 커피빈은 주기 으로 장이 바

는데, 장이 바 면서 새로운 매장에 해 잘 알지 못하니 원래부터 

그 매장에 근무하던 직원에게 의존하게 된다. 그 과정에서 새로 부임한 

장이 피면담자와 사이가 좋지 않은 직원한테 많이 의존하게 되고 이러

한 과정에서 갈등이 유발되었다. 이는 역설 으로 표 화가 많이 진행된 

직  체제에서도 개별 매장의 특수성이 존재하며, 이러한 특수성으로 

인해 원활한 매장 운 을 해서는 표 화된 서비스 과정과 업무 매뉴얼

만으로는 매장 운 의 한계가 있다는 것을 보여 다. 

“새로운 장이 오면서 근무시간표가 바 었습니다…. 이직 이유는 외

는 시간표가 갑자기 바 면서 바리스타인 여자 정직원과 같이 근무했는데 

그 분과 사이가 안 좋았거든요. 그 분이 를 싫어했습니다…. 새로운 장

이 오니 매장을 모르니, 에 직원들에 의해 뭔가가 돌아가게 되었죠. 사이

가 좋지 않은 직원한테 의존을 많이 했어요. 이 직원이 아르바이트 한 명 

어서 괴롭힘으로 악명이 높았다는 것을 나 에 알게 되었죠. 커피빈은 

업무가 많아 복잡하죠. 음료, 재고 리 등 할 일이 많아요. 그것을 익숙하

게 만드는 게 쉽지 않으니 직원들을 데리고 있으려는 경향이 강합니다.” (면

담 참가자 10, 아르바이트)

 
주요 커피 문 은 소수의 정규직(풀타임 바리스타)과 다수의 비정규

직(바리스타, 트타임 스태 =바리스타,  멤버)으로 구성되어 있으며, 

주로 3교 제(5시간가량 트타임) 형태로 운 된다(김종진, 2012). 개별 

업체, 매장 형태(직 , 가맹 ) 등에 따라 차이가 있으나 체로 주 과 

주말 업시간과 근무형태가 조  다르며 일반 으로는 거의 부분 한 
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매장에 약 4～5명 정도의 직원이 근무하고 있으며, 풀타임 정규직( 장-

부 장-매니 )과 트타임 비정규직(오 조, 미들조, 마감조)의 운 형

태는 비슷하다. 풀타임 정규직 직원인 장, 부 장, 매니  등 상  직책

의 직원이 비정규직인 스태 를 통제하는 지휘명령 체계의 표 화가 일

반 이지만 규모가 작은 가맹  같은 경우에는 비정규직 스태 만으로 

구성되어 있는 경우도 있다. 

커피 문 의 업무는 교 근무 형태(오 조-미들조-마감조)에 따라 조

 차이가 있으나 기본 인 업무(커피  차 제품 매, 정리, 멤버십 카

드 발 , 설거지, 테이블 정리 등)는 비슷하다. 오   마감조의 경우 매

장 청소나 정리 등의 업무가 추가 으로 있기에 상 으로 업체별로 출

퇴근 시간이 조 씩 다르다. 커피 문  업무  고객과의 면 서비스를 

담당하는 바리스타(혹은 스태 )는 고객에게 음료를 제공하는 일이 기본 

업무이다. 주요 업무는 바(Bar), 포스(POS), 로어(Floor) 리이다. 포

스에서는 고객의 요구를 확인하여 주문을 받고, 바에서는 고객의 요구에 

맞게 음료를 제조하며, 로어 리는 테이블  바닥을 깨끗하게 청소하

는 일이기 때문에 노동과정이나 작업과정의 표 화가 일반 이다. 그러

나 역시 이 게 작은 매장은 업무의 표 화를 진행할 만큼 충분한 인원이 

없어 모든 직원이 체 업무를 다 담당하기도 한다. 큰 매장의 경우에도 

바쁜 시간 는 상황에 따라 업무의 혼재가 발생하기도 한다. 

스타벅스, 커피빈, 스쿠  등 빅 3 해외 문 커피 문  체인의 경

우 체로 정직원들만 커피 제조를 담당하는데, 이는 직 이냐 가맹이냐

의 매장 형태에 상 없이 표 화된 노동과정에서 명확하게 업무 분담이 

나 어져 있는 경우가 일반 이다. 하지만 표  국내 커피 랜드인 카

페베네나 이디야 같은 문 커피업체에 속한 매장에서는 아르바이트와 

매니 가 아닌 일반 정직원의 직무가 혼재되어 있고, 신입 아르바이트도 

얼마 지나지 않으면 커피 추출을 담당하기도 한다. 특히 가맹 인 경우에

는 업무분장이 제 로 되지 않은 경우가 부분이다.

커피 문  바리스타와 스태 의 세부 업무형태(커피, 베이커리, 빙수, 

과일)는 내용에 따라 차이가 있는데, 를 들면, 바리스타 업무과정은 커

피, 스무디, 와 , 드 종류에 따라 작업과정( 시피)이 다소 차이가 
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난다. 스타벅스는 교육훈련이 체계 으로 이루어지고 있었다. 그리고 직

 체제로 운 되는 경우에 정규직원의 교육훈련은 상당히 체계 으로 

이루어지고 있었지만 아르바이트는 직  매장이라도 편차가 심하 다. 

커피빈 같은 경우는 매장에 따라 아르바이트의 교육훈련이 체계 으로 

이루어지지 않는 사례도 발생하 다. 가맹 의 경우에는 체계 인 매뉴

얼이 작동하지 않는 경우도 많아 아르바이트생이 치껏 장에서 스스

로 물어가며 배우는 경우가 있다. 하지만 경우에 따라서는 근무 시작 

에 그만두는 아르바이트가 몇 일에 걸쳐 업무를 인수인계하는 사례도 있

으며, 가맹 이라도 한 비공식 인 교육훈련 체계를 갖춘 경우도 많

았다. 신입이 입사하면 기존 스태 나 정직원이 정해져 있어 신입교육을 

OJT로 담당하며 고객 나 시피 제조법이나 포스 사용법을 차근차근 

알려주기도 한다. 매장에 따라서는 신입이 교육일지를 작성하여 배운 것

을 기록하기도 한다. 

1) 인력구성

커피 문 의 인력구성은 매장 운 에 필요한 극소수의 정규직 인원과 

아르바이트로 충당한다. 다만, 스타벅스만이 외 으로 정규직 사원 

주로 인력이 구성되며, 이를 제외하고는 정규직이 아닌 다수 아르바이

트로 매장이 운 된다. 같은 직  체제라도 커피빈 같은 경우는 정규직 

외에도 많은 시간제 아르바이트생으로 인력이 구성되며, 같은 외국계라

도 스쿠 는 가맹 이 많은 랜드로서 주로 시간제 아르바이트로 인

력이 운 된다. 국내 랜드인 이디야, 카페베네, 투썸 이스 같은 경우

는 소수의 정직원과 다수의 시간제 알바로 구성되어 있다. 특히, 비교

 큰 규모의 매장은 모든 랜드에서 장, 슈퍼바이 와 매니  같은 

정직원 심의 계구조로 직원들이 구성되어 있다. 하지만, 작은 가맹  

같은 경우에는 아  정규직 직원 없이 아르바이트로 운 을 하기도 한다.

“ 장 1명(여자, 30 ), 매니 (여자, 30 )와 직원(여자, 25세) 이 게 세 

명의 정규직원을 하루에 두 번(오 과 오후반)으로 나 어 7일 내내 돌아

갑니다. 보통은 하루에 두 명의 정규직원이 오 과 오후에 각각 나와서 매

장 업무를 니다. 알바는 10명 정도입니다. 주 에 7～8명이 나오고 주말
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에 두세 명(학교라 주말은 고객이 음)이 나옵니다. 아르바이트생은 오

(평일 오  7시 30분)은 9시에 보통 나오고, 미들은 바쁘면 12시에 나오지

만 보통 1시에 출근하고, 마감은 오후 5～6시 정도에 나옵니다.” (면담 참

가자 9, 아르바이트)

많은 비정규직을 활용하고 있는 랜드라도, 동 문 두타 커피빈 매장 

같은 특별한 매장은 정직원 주의 인력 구성을 가진다. 두타 2층 커피빈 

매장은 24시간 운 해서 정직원의 야간근무가 자주 발생하기 때문에 안

정 인 인력공 이 필요한 매장이다. 야간근무가 자주 발생하기 때문에 

야간수당이 낮은 임 을 상쇄해서 남자 직원들이 정규직 직원으로 근무

한다.

“제가 두타 커피빈 매장에서 잠깐 아르바이트를 했는데요. 그쪽 24시간 매

장이 오 을 해서 정직원은 24시간  교 로 근무하기 때문에 야간을 하

고 돌아가서 몇 시간 못 자고 나가야 하기도 합니다. 24시간이어서 딱히 

문제가 있지는 않았어요. 야간에 근무하면 야간수당이 나와 야간 해도 직

원들은 불만이 없었던 것 같습니다…. 두타 2층 커피빈이 체 커피빈 매

장에서 제일 매출이 많고, 바쁜 매장인데 알바가 1～2명 정도이고 신에 

직원이 많았어요. 6～7명 정도 정직원이 있었고, 남자 직원이 서  명 되었

어요.” (면담 참가자 10, 아르바이트)

그리고 간혹, 아르바이트 에서 정직원 같은 직원이 있으며, 출산과 이

직 비 등 개인 인 이유로 풀타임 소화를 못하는 사람은 직원으로 근

무하기도 한다. 직원은 정직원과 시  근로자의 간 형태로 보면 된다.

“아르바이트와 정직원 채용 루트는 다릅니다. 알바 에서 직원으로 임

명되기도 합니다. , 정직원 에 정직원 할 만큼 시간이 안 되는 사람을 

직원으로 하기도 하고요. 직원의 업무는 정직원 수 으로 업무 범 에

는 차이가 없지만 출산, 이직 등 풀타임 소화를 못하는 사람은 직원으로 

합니다. 정직원을 하다가 이직 비를 하려고 장 에 DM과 상의해서 

직원으로 하겠다고 상의한 직원이 있었습니다. 그런데 장과 싸워 그만

두어 직원이 되기 에 이직을 했지요. 알바를 하다가 정직원이 되었는

데(채용을 다시 서) 나 에 직원으로 원하는 경우가 있습니다.” (면담 
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참가자 10, 아르바이트)

2) 직무 련

외국계 커피 문 과 국내 랜드 커피 문 의 가장 큰 차이는 업무

분담 정도 다.

보통 외국계 커피 문 은 업무에 한 좀 더 체계 인 분담이 이루어

졌다. 특히, 커피빈이나 스쿠  같은 매장은 직 이나 가맹  구분없이 

커피를 내리는 업무는 정직원의 업무로 되어 있어 아르바이트생은 이를 

담당하지 못하 다. 스쿠 는 가맹 이 포함되어 커피를 만드는 업무 

외에 다른 업무는 다소 혼재되어 있었다. 이런 경우는 커피는 정직원이 

담당해도 다른 업무는 다소 혼재되어 있었다. 하지만 국내 랜드의 커피

문 에서 투썸 이스는 업무분담이 잘 되어 있었지만 카페베네와 이

디야 매장은 체로 업무가 혼재되어 있었다. 투썸 이스는 아르바이

트라도 바리스타 업무를 담당하지만, 오 에서 냉동빵을 굽는 업무는 직

원만 담당하게 하 다. 고  안에 있는 직 인 투썸 이스의 아르바

이트생 피면담자는 커피 내리는 것뿐 아니라 매, 제품진열  청소 등 

여러 가지 업무를 하고 있지만 이곳의 업무분담이 체계 으로 이루어진

다고 진술하 다.

“ 재 매장의 업무분담은 체계 으로 이루어지는 편입니다…. 는 바리

스타 업무, 매(주문받고, 포스 보는 것), 제품진열과 청소 등을 주로 많

이 합니다. 희 매장에서 제빵이라는 것은 직  빵을 만드는 게 아니라 

본사에서 냉동제품을 가져오면 오 에 구워야 합니다. 이 게 오 에서 빵 

굽는 것은 직원의 업무라서 는 하지 않습니다.” (면담 참가자 9, 아르바

이트)

“이 에 개인 커피 문 과 이디야 가맹 에서 일을 할 때는 커피 내리는 

것을 한 이 있는데 스쿠 는 커피 내리는 업무는 바리스타만 담당해

서 는 하지 않습니다.” (면담 참가자 5, 아르바이트)

“커피 제조를 직원만 합니다. 그래서, 커피 베이스 까는 것…. 얼음 채우는 

것, 물, 우유 어디까지 하는 것을 한다든지… 머신을 직원이 만지고 그 외 
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음료 만드는 데 필요한 베이스 같은 것을 담당합니다…. 그 외에 포스나 

홀서빙, 제품진열이나 청소 등을 합니다.” (면담 참가자 10, 아르바이트)

특히 가맹 의 경우 매장에서 근무하는 인원이 기 때문에 업무 구분

을 할 여지가 별로 없기 때문이기도 하다. 평균 5명 미만의 인원으로 구

성된 가맹 이 가장 많고, 한가한 시간 는 개 한 명 내지 2명 정도가 

체 매장을 담당하기 때문에 업무분담을 구조 으로 할 수 없는 상황이

기도 하다. 큰 매장의 경우에도 바쁜 시간에는 업무 구분없이 그때그때 

상황에 맞게 한 사람이 하나의 업무를 담당하는 것이 흔하다. 이는 포스

보는 사람은 계속 포스를 보고, 빵이나 커피, 스무디 같은 음료를 담당하

는 사람은 계속 그 업무를 보는 게 일이 꼬이지 않고 효율 으로 운 된

다고 생각하기 때문이다.

“(업무분담) 다 같이 한다…. (피크타임 사람 많을 때 원 수가 늘어나

서) 주말 같은 경우 직원 2명 그리고 트타이머 2명 정도 해서 바쁠 때는 

한 군데 붙어서 일을 합니다. 그때는 (업무분담이) 체계 이라기보다 자리

에 계속 같은 일을 합니다.” (면담 참가자 11, 직원)

“직무는 원칙상 나 어져 있지만 실제 업무는 혼재되어 있습니다.” (면담 

참가자 2, 아르바이트).

드물지만 개인 가맹 에서 아르바이트가 아닌 정직원 주로 매장을 

운 하는 사례도 발견되었다. 주가 이 카페 빌딩의 주인이며 살림집이 

같은 건물에 있었다. 1～2층은 투썸 이스 카페, 통 찻집이 4층이고, 

주의 직업과 연 된 건설 사무실이 5층에 있었다. 피면담자가 아르바이

트로 일을 시작할 때는 오 한 지 3개월 정도밖에 되지 않았으며, 카페가 

공원에 있어 오는 사람이 많다고 주가 생각해서 카페를 개업한 것이라

고 한다. 결혼한 주의 아들이 장으로 매일 오후 1시에 매장에 나와 

마감할 때까지 있으며, 매장이 바쁠 때는 주의 아내도 나와서 일을 거

든다. 주는 실제 건설 련 일을 오래해 왔으며 지 도 여 히 같은 건

물에서 이와 련한 일을 보고 있기 때문에 실질 인 매장 운 은 아들인 

장이 하고 거의 련을 하지 않고 있다. 그리고 다른 미혼의 아들 한 명
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도 매장의 매니 를 하고 있었으며, 향후 매장이 안정되면 아버지 회사 

일을 돕는 걸로 되어 있다. 즉, 건물 소유주가 개설한 지 얼마 되지 않는 

카페로, 가족 심의 경 과 운 이 이루어지고 있는 매장에서 가족 구성

원이 정직원으로 근무하고 있었다.

분당 투썸 이스에서 아르바이트로 일했던 피면담자는 이 매장에서 

업무분담이 체계 으로 이루어졌다고 했다. 겨울에는 장 1명과 매니  

3명, 아르바이트생 1명이었으며, 여름에는 고객이 많기 때문에 직원 1명

과 아르바이트 1명을 추가로 채용했다. 주는 이 건물의 주인으로 같은 

층에 거주하며, 장은 주인의 아들로서 매장의 체 인 운 을 맡았다. 

보통 장은 오후 1시부터 마감 때까지 여했으며, 세 명의 장이 오

(오  9시～오후 4시), 미들(오  11시～오후 5시), 그리고 마감(오후 4

시～밤 10시)을 교 로 했으며, 마감은 보통 밤 12시에 해서 요일별로 배

치되었는데, 보통 하루에 2명의 매니 가 오 과 오후로 나 어 근무를 

하 다고 한다. 그래서 일상 으로 근무하는 사람은 장 1명과 매니  

2명, 아르바이트 1명이고 여름 성수기에는 아르바이트 1명과 직원 1명이 

추가되었으며, 일손이 부족할 때는 주 아내가 와서 일을 도와 다고 

하 다. 힘든 일은 보통 남자가 하고 여자는 힘든 일을  안 했다고 

한다.

“직원채용은 따로 했었는데 알바몬 같은 사이트에서 구했습니다…. 매니

는 물품발주도 담당했고, 직원의 업무범 는 아르바이트와 매니  업무

를 병행한다고 보면 됩니다…. 업무는 여기 와서 새로 배웠으며, 매뉴얼이 

오면 장님과 매니 가 시연을 하고 그것을 보고 익숙해질 때까지 배웁

니다. 동료들과 분 기가 좋았습니다.” (면담 참가자 8, 아르바이트)

개인 가맹 이지만 매장 운 을 정직원 주로 하고 있어 정직원이 아

르바이트보다 몇 배 많으며, 아르바이트생의 업무는 보조 이다. 아르바

이트가 커피 내리는 것도 담당하지만 실제 요한 업무는 정직원이 다 담

당하고, 업무분담이 체계 으로 되어 있다. 인력 운 에 여유가 있기 때

문에 체계 으로 일을 배울 수 있고, 남자 직원들이 있어 여자들은 육체

으로 힘이 드는 업무를 맡지 않는다. 
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매장을 운 하는 주가 건물주인 경우에 매장 자체에서 나오는 수익

보다는 투썸 이스와 같은 고 스러운 카페가 운 되면서 건물 이미지

가 좋아지고 건물가격 상승에 도움이 된다고 하 다. 본사 가맹  모집에 

연구자가 방문했을 때, 본사에서 나온 직원들이 지방이나 서울에 건물주

가 매장을 오 해서 건물가격 상승에 도움이 된 사례와 실제 자기 빌딩을 

가진 오 들이 카페 오  문의를 종종 한다고 하 다. 한, 어떤 의미에

서는 증여세를 별로 내지 않고 자식들한테 재산을 물려주는 좋은 방법으

로 본인 소유의 빌딩에서 매장을 오 해서 자식들에게 운 권을 맡기는 

경우가 왕왕 있다고 하 다. 즉 이들의 공통 은 건물 자체의 가격상승으

로 수십억 원 이상 이익을 볼 수 있기 때문에 매장 자체 수익에 크게 신

경을 쓰지 않고 경우에 따라서는 매장의 순이익이 마이 스라고 해도 

체 으로 부동산 지가와 건물가격 상승  편법 탈세 등을 목 으로 매장

을 운 한다고 하 다. 분당의 투썸 이스가 어떤 목 으로 매장을 오

하고 운 하는지는 정확하게 알 수는 없지만 건물주가 실제 주여서 

임 료 문제, 불안 한 매장 계약기간의 문제 등에서 완 히 자유로울 수 

있어 다른 임  매장의 주에 비해서는 경  압박의 부담이 훨씬 을 

수 있을 것이다. 장과 매니   1명이 주의 아들로서 인건비 부담이 

은 가족 심의 정규직 고용체제를 유지할 수도 있다. 한, 매장의 지

리  특성도 정규직 주의 직원 체제를 운 하는 원인으로 작용했을 것

이다. 분당 지역 에서도 공원에 치해 있어서 근이 그 게 용이하지 

않기 때문에 아르바이트생 주로 매장을 운 하면 안정  인력공 에 

차질이 생길 수 있다. 이러한 지역  특성 때문에 아르바이트생은 부분 

근처에 사는 사람 주로 구성되어 있었고 휴학생이 부분이었다.

“여름에 일손이 부족해서 좀 더 뽑았습니다. 2명 정도 더 뽑았는데 교통편

이 불편해서 잘 안 뽑아졌기 때문에 일손이 부족하면 주 사모님이 돕기

도 했습니다.” (면담 참가자 8, 아르바이트)

3) 입사  사  교육  훈련

재 매장에 입사하기 에 업무에 필요한 사  교육  훈련을 받았

는지에 하여, 13명이 교육훈련을 받았다고 응답하 으며, 부분이 입
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사  사  교육․훈련이 재 매장의 업무를 수행하는 데 충분하다고 했

지만 3명은 그 지 못하다고 언 하 다. 

, 이러한 훈련을 받지 못했다고 응답한 8명의 경우 부분 입사 후에 

매장에 있는 기존 직원들로부터 교육훈련을 받았지만 이  1명은 업무 

 스스로 치껏 배웠다고 하 다. 수습이라고 해서 정해진 몇 일 정도

의 수습기간이 있는 매장도 있지만, 수습기간이 없이 일단 할 수 있는 업

무를 같이 하면서 배우는 경우도 있다. 이런 경우 기존 직원들이 업무를 

가르쳐주는 경우가 부분이지만 매장에 따라 아  제 로 된 교육이 

 없이 장에 바로 투입하는 사례도 있었다.

재 매장에 입사하기 에 이  매장에서 습득한 업무에 한 지식은 

어디를 가나 충분히 응용이 가능한 업계 표 인 성격을 띠었다. 다만, 

매장마다 커피가 아닌 부 음료나 빙수 등을 만드는 시피가 조 씩 달

라 같은 랜드라 할지라도 새로운 매장에서 이를 익히는 데 시간이 조  

걸렸다. 외국계 커피 문  같은 경우는 온라인을 통하거나 좀 더 체계

인 교육훈련이 있었지만 실제 커피 문  아르바이트생을 본사에 보내 

교육을 시키거나 하는 오 라인 교육은 드물었다. 아르바이트생 교육은 

그 매장의 장이나 정직원이 일정 정도 책임을 지고 가르치고 있었지만, 

체로 먼  입사한 동료가 업무  기본을 가르쳐주면 그다음은 일을 하

면서 치껏 배우고 시간과 함께 숙련이 향상되었다.  

보통 반 인 업무 악은 일주일 정도면 되고 신입이라도 매장에서 

커피를 일주일 정도 더 집 으로 가르쳐주면 보통 제 로 다 할 수 있

다고 하 다. 즉 커피 문 에서 커피를 만들거나 다른 음료나 디 트를 

고객한테 매할 때 많은 시간이 요구되지는 않는다. 일반 인 숙련향상

이 될 때까지 특별한 기술이 필요하거나 오랜 기간이 걸리는 것은 아니

다. 커피 문 에서 시간당 최 임 을 주면서 아르바이트를 채용하는 

경우 가 신입으로 들어오든 1～2주일이면 기본 으로 재 가맹 에서 

서빙하는 부분의 음료수와 식품을 시피 로 만들어 매할 수 있기 

때문이다. 임 의 원인인 업무  필요한 기술에 한 오랜 숙련기간이 

필요하지 않다. 실제 숙달이 되려면 좀 더 오랜 기간이 필요하지만 충 

한 로 일주일 혹은 이 주일이면 경력이  없는 신입생도 고객응
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를 하는 데 큰 무리가 없기 때문에 매장 업주의 입장에서는 굳이 비싼 임

을 지 할 필요를 느끼지 못하는 것이다. 

신입으로 매장에서 일을 시작하는 경우나 아르바이트생인 경우 모두 

매장에서 일을 하면서 업무에 해 배우기 시작하 다. 매장에 따라 오랜 

시간을 두고 한 가지 업무에 익숙해지면( :보통 신입은 포스 보는 것부

터 시작) 다음 업무를 알려주고, 커피를 내리는 것은 어도 한두 달 이상

이 지나 업무 악이 되면 알려주는 경우도 많아 매장에서 업무  교육

훈련을 제 로 시키는 경우도 많았다. 스쿠  매장 같은 경우에는 신입

이 그날 배운 내용을 교육일지에 기록해두면 장이나 선배들이 이를 보

고 다음 내용을 알려주기도 하 다.

“입사  사  교육  훈련을 받지 않았지만 선배들한테 배웁니다…. 가

장 큰 것은 주로 장님이 알려 주고 세세한 것은 다른 선배들이 알려 니

다…. 일 끝나면 교육일지를 이주 동안 작성합니다.” (면담 참가자 15, 직원) 

“일하기 시작할 때 매니 로부터 세세하게 배우기 시작했습니다. 작은 일 

부터 시작해서 커피 내리는 것은 1달 지나서 배우기 시작했고요. 스 은 

좀 더 나 에 배우기 시작했습니다. 라떼 같은 경우는 2개월부터 배웁니

다.” (면담 참가자 8, 아르바이트) 

고  안에 있는 직 인 투썸 이스의 아르바이트생 피면담자(면담 

참가자 9, 아르바이트)는 이 에 아르바이트 경험이  없고 이곳에서 

근무시간  틈나는 로 업무를 기존 직원으로부터 배웠다고 했다. 업무

를 배우는 데 큰 어려움이 없었으며 장에서 기존 직원으로부터 하나하

나 배워나갈 수 있었다.

“근무시간  틈나는 로 기존 직원으로부터 배웁니다. 견습기간이 몇 일

도 없고, 무조건 일을 하면서 같이 배우고요. 처음에 포스 보는 것 가르쳐

주고 배우는데, 보통 포스를 한 달 정도 합니다. 그 다음에 후선에서 커피 

아닌 음료를 시피 로 만드는 것과 이크 포장을 한 달 정도 하고요. 

그 다음에 커피를 배웁니다…. 바리스타 업무는 보통은 3개월일 때 시작합

니다. 는 2개월 정도 되었을 때 시작했는데, 다른 평균 알바생이 일주일

에 15시간 정도 일하는 데 비해 제가 알바 하는 시간이 약간 많기 때문에 
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빨리 배웠다고 생각합니다.” (면담 참가자 9, 아르바이트)

“ 짜가 신입으로 올 때 2달 정도 교육이 되어야 합니다. 사람마다 다른데 

많이 일하는 사람일수록 교육이 짧은 특징이 있습니다. 커피 뽑는 것은 한 

달에서 두 달 정도 교육이 되어야 하고요. 제일 먼  에스 소 뽑는 거 

빼고 교육을 시킵니다.” (면담 참가자 7, 주) 

그러나 신입교육이 모두 체계 으로 이루어지는 것이 아니다. 같은 

스쿠  랜드에 속한다고 해도 매장에 따라 달랐다. 교육일지를 작성하

면서 업무  제 로 배웠다고 말한 면담 참여자도 있는 반면에 다른 매

장의 피면 자는 제 로 된 수습 교육이  없었다는 진술을 하기도 하

다.  교육일지가 있어 도움이 된 경우도 있지만 이런 교육일지가 있

는 카페베네 매장에 근무하는 피면 자는 실제 크게 도움이 되지 않았다

고 진술하 다. 직원들이 교 제로 근무하는 경우가 많아 특정 시간 의 

아르바이트생을 다른 직원이 교육을 담당하는 경우도 많았다. 이럴 경우

에 새로운 아르바이트생이 어디까지 정확하게 배웠는지를 잘 모르는 경

우도 발생하여 체계 인 교육훈련이 이루어지지 못하는 경우가 생긴다. 

특히 시간  여유를 두고 차근차근 알려주는 것보다 며칠 안에 많은 것을 

알려주고 악해야 하는 경우에는 신입으로 들어온 아르바이트생이 업무 

응에 힘든 경우가 많다. 일반 으로 직  매장에서 체계 인 교육 훈련

이 이루어진다고 생각하 는데 실제 그 지 못한 사례도 있다. 즉, 가맹

이라도 장에서 하나하나 차근히 가르쳐주는 매장도 많았고, 직

이라도 체계 인 교육이 되지 못하는 사례도 있어 아르바이트 교육에 

한 일반화를 용하기가 쉽지 않았다.

“커피빈이 교육이 체계 이지 않습니다. 데리고 다니면서 하는데, 딴 사람

이 한테 어디까지 가르쳤는지 소통이 안 됩니다…. 외 가 제일 심했는

데  체계 인 교육이 안 된 것 같습니다. 정직원은 로테이션이어서 시

간 가 다 다릅니다. 자기들끼리도 소통이 안 되어서 제가 어디까지 배웠

는지 모릅니다…. 3 일～4일 교육을 받았는데 한 번 알려주고, 그다음은 공

식 이 것이 되어버립니다.” (면담 참가자 10, 아르바이트)



제3장 저임금 서비스 소업종의 특성 85

“사 교육은 특별히 없고 알음알음 배워서 합니다. 종각 스쿠 에서 배

운 게 많이 도움이 고  스쿠  매장에선 특별한 교육이 없었고요. 

거의 다 개별 으로 배웠죠.” (면담 참가자 5, 아르바이트)

직  매장의 직원은 공채로 채용이 되면 매장에 배치되기 에 본사에

서 이론 교육과 매장에서의 인턴 기간을 거치면서 체계 으로 교육을 받

는다. 본사 차원에서 체계 인 신입생 교육이 있기 때문에 바리스타 자격

증을 갖고 있지 않고, 커피 문 에서 일을 하지 않아도 별 문제가 되지 

않는다. 외국계 커피 문  직원은 본사에서 채용하여 일주일에서 열 흘 

정도 이론 교육을 시킨 후 특정 매장으로 발령을 한 후 3개월 정도 매장

에서 인턴 기간을 거친다. 인턴 기간 에 장 교육을 담당하는 1명의 

선임자가 정해져 있어 기 부터 장업무를 배울 수 있다. 

“인턴 기간은 3개월이에요…. 이 기간 동안 매장 업무에 해 배울 수 있

습니다…. 물론 본사에서 교육을 받고 인턴 기간을 가지는 거 요. 견습일

까지 포함해서 7～10일 정도 본사에서 이론 인 것을 하고… 매장에 배치

가 되면 사수가 한 사람으로 정해져 있어요.” (면담 참가자 11, 장)

“바리스타 자격증도 없고 커피 문 에서 일을 한 도 없지만 일단 채용

되고 나면 본사에서 교육을 받습니다…. 일주일 정도 체계 인 교육을 받

았는데, 여기가 첫 매장이고 일한 지 3개월 정도 되었습니다. 커피 제조는 

주로 바리스타가 담당합니다.” (면담 참가자 6, 바리스타)

“직원들은 처음 입사해서 음료 제조 등 본사에 가서 교육을 받습니다. 진

을 할 때 직원은 시험 보고요.” (면담 참가자 10, 아르바이트)

“지난번 ‘아티제’에서 정규직원으로 일을 할 때는 매장 배치 에 받는 교

육도 있고, 일을 하는 간에 받는 교육도 있었어요. 입사 1주일  이론교

육 그리고 매장에서 숙련 교육을 받아요. 혼자서도 고객을 응 할 수 있을 

정도로 1～2달 정도 받았는데 체계 으로 트 이 가 있고, 장과 부 장

도 있고 여하고 해서 100% 충분히 받았거든요. 직 이라서… 숙련교육

이라는 것은 본사와 매장에서 다 했고요. 매장에 교육인원 견이 있기도 

하고요. 신제품 시피 교육을 본사에서 모여서 받기도 했습니다.” (면담 
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참가자 2, 아르바이트)11)

가맹 의 경우 특별히 정규직이라고 해서 체계 인 교육훈련이 있지는 

않았다. 매장에서 장이나 매니 가 고객 응   커피 만드는 법을 가

르쳐주면서 잘할 때까지 반복하며 익숙하게 숙달이 되도록 하 다. 실제 

모든 제품 서비스 과정과 업무 과정이 표 화되어 있어 숙달되는 데 긴 

시간이 필요하지 않다. 하지만 100% 모든 과정이 표 화되지 않기 때문

에 기존에 동일 랜드에 근무하 더라도 새로운 매장에 있는 기존 직원

으로부터 일정 기간 새로운 시피 로 만드는 방법을 숙지한다. 직

이나 스쿠  같은 경우 철 하게 시피 로 만드는 것을 강요하기 때

문에 제품에 한 표 화 정도가 개인 가맹 에 비해 훨씬 철 하 다. 

하지만 국내 랜드의 가맹 은 100% 시피 로 하기보다는 개별 매장 

특성에 맞게 하게 수정한다. 를 들어 피면담자가 일하는 카페베네 

개인 매장의 경우 빙수를 만들 때 본사에서 내려오는 달게 만든 냉동 딸

기 신 자체 으로 사온 생딸기를 냉동시킨 것에다 카페베네 시럽을 넣

어 사용하는 사례 등이다. 

“여기서 근무하기  사 교육은  매장에서 받았습니다. 시피 로 만

드는 것, 고객응 , 서비스 교육은 매장 자체에서 장이나 매니 가 가르

쳐주는데, 고객 서비스할 때 충분하다고 생각합니다. 익숙해지는 데까지는 

1주일로 보고, 멀티로 다 가르쳐주니까… 최  1주일. 그런데 커피 만드는 

것은 경험이 없으면 시간이 더 걸려요. 2주 정도… 커피는 알려주고 잘할 

때까지 계속 시키니 1주일 정도 시키면 얼추 됩니다…. 물론, 같은 카페베

네의 경우라도 매장별 특징이 있어서 시피 같은 것도 만드는 법이 조

씩 달라서 기존 경험자라고 하더라도 음료 외 다른 것들에 한 교육이 필

요합니다. 그럴 경우에 기존 직원들한테 배우는 데 일주일 정도면 됩니다.” 

11) 피면담자가 근무한 커피 문 은 호텔 신라 계열이라 교육이 특히 엄격하다고 했

다. 그런데, 동반성장 원회의 권고로 인해 호텔 신라가 이 랜드를 매각하 다. 

커피 문 뿐 아니라 매장별 특징이 있다. 커피 문매장으로 다른 커피 문 과 

비슷하게 음료와 제빵 등만 있는 매장도 있고, 키오스크 매장, 풀서비스(주문  

서빙까지 포함) 매장으로 음식이 나오는 곳도 있다. 이 랜드의 직  매장  여

의도  신  등 몇몇 군데에서 정규직으로 근무한 경력을 가지고 있다.  
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(면담 참가자 11, 직원)

“지 도 시피 교육을 받는 이유는 만드는 것은 잘 아는데 이 매장에서 

조  다른 부분이 있거든요. 같은 카페베네라도 매장마다 시피가 좀 다

른 거죠…. 사장님의 재량인데 회사에서 나오는 물품을 쓰는 것도 있고 아

니면 좀 더 맛을 해서 아니면 가격을 해서 사 으로 쓸 수 있는 것도 

있고 해서… 를 들어 빙수에 들어가는 다른 딸기 같은 거는 회사에서 그

거 쓰라고 나오는데, 달게 냉동딸기 만들어놓은 거 있잖아요. 냉동딸기로 

꿀에 여 만든 거 그런 거 빙수 같은 데 들어가거나… 그런데, 그냥 생딸

기 냉동된 거 사서 거기다가 카페베네에서 사용하는 시럽을 넣어갖고 제

조해서 쓰든가… 설명 듣기로는 맛을 좋게 하기 해서라고 들었어요. 제

가 개인 인 생각에는 가격면에서 회사 제품보다 이 게 하면 싸게 먹힐 

수가 있으니까요.” (면담 참가자 2, 아르바이트)

4) 리의 문제

본사가 있다고 체계 인 교육 훈련이 되고 리가 다 잘되는 것은 아

니다. 

본사가 얼마나 장에 한 노하우가 있고, 이런 것을 체계 으로 담당

하는 직원이 있느냐, 그리고 매장을 운 하는 정직원들이 최소한 고정배

치되고 이들의 장경험과 노하우가 지속 으로 활용되는지가 매장의 안

정  운 에 무척 요하다.   

“그때 당시에 신라는 본사라고 해서 본사 자체에서 사무직을 하는 직원이 

많지 않았어요. 다 호텔 안에 라인에서 데려 온 것이기 때문에 이미 장

감 있는 사람들만 데려왔고 그 사람들이 자기가 아는 지인들을 데리고 오

기 시작한 거죠. 그런 지인들도 다른 회사의 장에 있던 사람들이 부분

이었고, 거의 사무직을 하던 사람이 리를 하고 거의 이런 것은 없었던 

거 같아요. 그런데 지 은 한제분으로 바 어갖고 장감을 모르니…  

한제분에서 만든 직원 교육 로그램도 무 많이 변했어요. 이 게 했다

가 게 했다가 계속 시행착오를 하는 거죠. 제 때는 입사  1주일 교육

이 있었는데 나 에는 그것도 없어지고 언제는 이틀을 했다가 안 했다가 

엄청 계속 변해요. 그래서 알바생들이 많아지는 거 요.  알바생이 많아
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지니까 교육을 체계 으로 할 수 없는 거 요…. 직원들이 많이 채용되면 

그런 교육이 많이 활성화가 겠죠. 그런데 직원 채용을 하지 않으니까. 알

바생들이 많으면 결국 교육이 없어지고 무용지물이 되고 어차피 장에서 

리를 하는 거니까. 그러니까 교육도 발  못하고 시행착오만 계속하게 

되죠. 경험이 사라지니까.” (면담 참가자 4, 직원) 

5) 감정노동  감정고갈 경험

커피 문  근로자들의 업무 특성상 항시 으로 고객과 상호작용을 통

한 면 서비스 제공을 하기 때문에 노동과정에서 감정노동으로 인한 스

트 스가 많이 발생할 수 있으며 이로 인한 감정고갈을 경험할 수 있다. 

면담 참여자들에게 이에 한 설문을 실시한 결과 ‘고객에게 표 해야 하

는 정  감정을 갖기 해 최선을 다한다(4.24)’, ‘고객에게 좋은 감정을 

표 하기 해 내가 느낀 실제 감정을 숨기는 경우가 많다(3.81)’, ‘고객에

게 최상의 서비스를 제공하기 해 고객의 입장에서 이해하려고 노력한

다(3.71)’ 등 감정노동에 한 문항들이 다소 높았다. 한, ‘나는 업무로 

인해 종종 기진맥진함을 느낀다’, ‘아침에 일어나면 피곤함을 느끼며 일을 

하루 쉬었으면 한다’, ‘퇴근할 무렵이면 몸과 마음이 완 히 탈진상태가 

되곤 한다’와 같은 감정고갈을 나타내는 문항들의 평균도 다소 높게 나타

났다. 즉 임 과 열악한 근로조건뿐 아니라 고객 상 로 인한 감정노동

과 감정고갈도 상당히 높아서 반 으로 커피 문  근로자의 노동의

질이 낮은 것을 확인할 수 있었다. 직 별로는 직원의 감정노동(3.72)이 

조  더 높게 나왔으며, 그다음이 아르바이트생(3.69)과 매니 (3.63) 순

이며 장(3.41)이 가장 낮게 나왔다. 사례 수가 무 어 큰 의미를 부

여할 수는 없지만 가장 고객과 면을 많이 하는 직원과 아르바이트생이 

미미하나마 높게 나오고 가장 게 면을 하는 장의 감정노동으로 인

한 스트 스와 감정고갈이 조 이나마 었다.

6)  근무매장에 한 만족도

인터뷰 상자들이 느끼는 재 근무매장에 한 만족도는 체로 보

통에서 약간 만족 정도로 나타났다. 구체 으로 월 은 보통(3.1)으로 근
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<표 3-1> 감정노동  감정고갈 경험(n=21)

평 균

고객에 친 하게 응 하기 해 연기하듯이 행동한다. 3.29

고객에게 좋은 감정을 표 하기 해 내가 느낀 실제 감정을 숨기는 

경우가 많다.
3.81

고객에게 표 해야 하는 정  감정을 갖기 해 최선을 다한다. 4.24

고객에게 최상의 서비스를 제공하기 해 고객의 입장에서 이해하려고 

노력한다.
3.71

나는 업무로 인해 종종 기진맥진함을 느낀다. 4.00

아침에 일어나면 피곤함을 느끼며 일을 하루 쉬었으면 한다. 3.67

퇴근할 무렵이면 몸과 마음이 완 히 탈진상태가 되곤 한다. 3.38

하루 종일 고객을 응 하려면 정말 힘이 든다. 2.95

주 : 5  척도, 1=  그 지 않다, 2=그 지 않다, 3=보통이다, 4=그 다, 5=매우 

그 다.

로시간  시설, 환경에서는 보통보다 약간 더 만족하는 것으로 나타났

다. 무엇보다 동료 계가 4.1로 나타나 다른 항목들보다 사람들과의 계

에서 좀 더 높은 만족감을 보이는 것으로 조사되었다. 흥미로운 사실은 

아르바이트생의 만족도(3.80)가 가장 높았고, 그다음이 장(3.69)이며 

매니 (3.11)와 직원(3.21)의 만족도가 낮았다. 은 사례 수이지만 잠깐 

생애경로로 생각하는 아르바이트생이 반 인 만족도에서 높게 나왔

고, 이에 해 직업으로 삼고 있는 매니 의 반 인 만족도가 가장 낮

았다.  

“월 , 근로시간, 근로환경  주변시설… 담당하고 있는 업무나 동료 계 

다 만족하는 편입니다…. 일반 으로 노동강도도 그 게 세지는 않습니다. 

업무  부당 우나 부상을 당한 경험도  없고요…. 연장근로 요구시 

본인의 의사를 물었고 요구하 기에 부당 우는 아니라고 생각합니다. 학

생 고객이라 별로 진상고객이 없고, 진상고객은 한 번도 경험하지 못했습

니다.” (면담 참가자 9, 아르바이트)
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<표 3-2>  근무매장에 한 만족도(n=21～20)

평 균

월 3.10

근로시간 3.57

근로환경  주변시설 3.55

근로강도 3.33

담당업무 3.76

동료 계 4.10

주 : 5  척도, 1=  그 지 않다, 2=그 지 않다, 3=보통이다, 4=그 다, 5=매우 

그 다.

7) 조직 몰입

재 근무하는 매장에 한 몰입 정도를 조사해보니 매장의 문제를 근

무자 자신의 문제로 여기는 수가 3.81로 약간 높게 나타났다. 그리고 매

장에 한 이야기를 즐겨하는 것(3.33)과 매장에 한 충성(3.24)에 한 

설문은 보통보다 약간 높은 것으로 조사되었다. 반면 매장을 떠나는 것과 

이로 인한 상실감에 한 항목에서는 낮은 수(1.71)가 나왔다. 이는 매

장에서 근무할 때는 정 인 직무 태도로서 업무를 수행하더라도 이곳

을 떠나도 크게 잃을 것이 없다는 인식은 쉽게 이직을 할 수 있다는 것을 

보여 다. 이는 이 업종의 높은 이직률을 설명해 다. 흥미로운 것은 아

르바이트로 일을 하는 경우에 조직 몰입도가 가장 높았으며, 특히 매장에 

한 충성도가 가장 높았다. 물론, 매장을 떠나는 것에 한 아쉬움은 

 없었지만 매장에 근무하는 동안은 아르바이트생이라도 조직 몰입도가 

상당히 높다. 오히려 직업으로 삼고 있는 매니 나 장의 조직 몰입도가 

아르바이트생보다도 낮다는 것은 재 임   높은 노동강도 등 직무

환경에 한 불만이 많다는 것을 보여 다. 아르바이트생은 당연히 짧은 

근속기간으로 일을 하는 것이지만 직업으로 삼고 있는 이들의 조직 몰입

도가 낮다는 것은 업종 체의 높은 이직률과 계가 있을 것이다. 

체로 업무가 체계 으로 분담되어 있는 큰 매장에서 일을 하는 아르

바이트생은 업무환경에 아주 만족스러워하 다.
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<표 3-3> 조직 몰입 정도(n=21)

평 균

나는 이 매장의 문제를 내 문제처럼 느낀다. 3.81

만약 내가 이 매장을 떠나기로 결정한다면 내 인생의 무 많은 것

을 잃게 될 것이다.
1.71

이 매장은 내가 충성할 만한 가치가 있다. 3.24

나는 외부의 사람들에게 내 매장에 해서 이야기하는 것을 즐긴다. 3.33

주 : 5  척도, 1=  그 지 않다, 2=그 지 않다, 3=보통이다, 4=그 다, 5=매우 

그 다.

“  매장에 한 애착이 강합니다. 앞으로도 계속 이 매장에서 일하고 싶

은 생각이 듭니다. 물론, 학 다니는 동안 일을 하고 싶다는 것이고 직업

으로 삼고 싶은 생각은 없습니다.” (면담 참가자 5, 아르바이트) 

오후 3시부터 8시까지 고  투썸커피 매장에서 근무하는 피면담자는 

시 이 6,260원이었다. 이 에 다른 아르바이트를 한 이  없으며 

모든 업무를 재 근무하는 매장에 들어와서 차근차근 배웠다. 쉬는 시간

이 30분 주어지며, 연장근로를 할 경우 할 수 있는지 본인의사를 확인한

다. 연장근로, 야간근로  주휴수당 등 모든 수당이 다 지불된다. 따라서 

자신이 근무하는 매장에 해 여, 근로시간, 근로환경  주변시설, 담

당하고 있는 업무나 동료 계 모두 만족하 다. 이처럼 모든 환경에 만족

하는 경우로, 매장의 문제를 자신의 문제처럼 여기고, 충성할 만한 가치

가 있는 매장으로 생각하며, 외부 사람들에게 매장에 해 이야기 하는 

것을 즐기는 등 매장에 해 아주 정 인 느낌을 갖고 있지만 재 매

장을 떠나면 본인의 인생에서 무 많은 것을 잃게 된다고는  생각하

지 않는다. 즉, 아르바이트생으로서 재 매장에서 일하는 것이 좋고, 좋

은 매장이라고 생각하지만 그 다고 이 매장을 떠난다고 자신의 인생이 

크게 달라지지 않는다고 느낀다. 즉 아르바이트생으로 일하는 것이지 미

래 직업과 크게 연 된 것도 아니며 일시 인 아르바이트 기간이 지나면 

미련 없이 떠나는 매장이 된다.
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마. 사용자 조사

 

1) 주의 입장

주는 매장의 안정 인 운 을 가장 시하기 때문에 직원들이 책임

감 있게 일을 해주는 것을 선호한다. 이런 주의 입장에서 볼 때 아르바

이트 고용의 요한 문제 은 아르바이트생이 말도 없이 잘 나오지 않다

가 그만두는 경우다. 이런 일이 자주 발생하며 특히 학생 아르바이트생

이 많기 때문에 성수기와 비수기가 있다. 따라서 주의 입장에서는 아르

바이트생이 책임감이 없다고 생각하는 경향도 존재한다. 그리고 주가 

채용할 때 아르바이트생이나 직원을 선호하는 연령 가 있다. 매니 나 

장  아르바이트 직원이 체로 20 와 30   정도가 보편 이기 때

문에 그 이상 나이든 사람들은 채용을 꺼려해 아르바이트생과 직원으로 

거의 쓰지 않는다. 개 아르바이트의 경우는 마지노선이 30세 정도이다. 

주의 입장에서는 아르바이트생이 학업이나 학원 등 개인 인 일과 

병행해서 매장에서 원하는 시간만큼 충분히 일을 할 수 있는지와 오랫동

안 안정 으로 일을 할 수 있는지가 가장 요한 채용기 이 될 것이다. 

보통은 채용공고를 내면 쉽게 채용할 수 있기 때문에 크게 문제가 되지 

않는다. 물론, 아르바이트생을 사용하는 시기는 계 으로는 성수기인 

여름, 평일 바쁜 시간 나 주말이다. 심시간 후로 바쁜 큰 매장이나 

주말에 고객이 많은 매장들은 따로 이 시간  아르바이트생을 고용한다. 

즉, 아르바이트생 채용으로 쉽게 필요한 인력수요에 응하기 때문에 수

량  유연성이 있다.

비수기가 존재하며, 비수기 때는 채용하는 데 좀 더 어려움을 겪기도 

하고, 아르바이트를 많이 하는 학생들도 성수기인 여름에는 방학이라 시

간이 많기 때문에 많이 나왔다가 방학이 끝나갈 즈음에는 잘 나오지 않는 

경우도 많다. 한, 지역  차이가 존재하여 학생들이나 은 구직자들

이 많은 지역과 그 지 못한 지역이 있다. 아르바이트 기간은 보통 3개월 

정도가 많으며, 길게는 6개월이지만 개 1년을 넘기는 경우는 거의 없다. 

주의 입장에서는 개 1주일이면 기본을 배우고, 커피 문  바리스

타 일도 개는 1～2주면 다 배울 수 있다. 물론 손에 익히려면 최소 1～
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2달은 필요하며, 몇 개월 정도가 되면 커피 문 의 커피를 내리는 숙련

이 될 수 있다. 이는 일반 으로 커피 문  커피를 내리는 데 바리스타

의 재량이 많이 필요하지 않고 커피가 나올 수 있는 양과 맛이 조 된 

방식이기 때문에 커피 내리는 것을 익히는 데 많은 시간을 필요로 하지 

않는다.

랜차이즈마다 특화된 메뉴가 많아, 심지어 같은 랜드의 다른 가맹

일 경우에도 사용하는 시피가 달라( 주의 재량권이 있음) 그것을 배

우는 데 최소 며칠 정도는 소요될 수 있다. 그러나 특화된 사이드 메뉴가 

갈수록 많아지기 때문에 제품에 한 시피를 익히는 데 드는 시간은 다

소 늘어나고 있다.

2) 주의 특성

개인 가맹 을 운 하는 경우에 생계형  투자가로 구분할 수 있다. 

본 사례조사에서는 부분 투자가로서 매장을 여러 개 운 하거나 건물

주인 주가 압도 으로 많았다. 하지만 투자가 타입이라고 해서 특별히 

시  아르바이트생한테 한 임 과 필요한 모든 수당을 주는 경우는 

드물었다. 오히려 최 임 이나 이와 비슷한 수 의 임 을 지불하고 일

주일에 15시간 일하는 시  아 바이트생에게 주어야 할 주휴수당을 주지 

않는 사례도 많았다. 한, 매장에 필요한 한 인력 운 을 하지 않아 

높은 노동강도에 시달리는 경우도 다반사 다. 오히려 주의 유형이 아

니라 주의 개인 인 성격  필요한 매장 인력을 안정 으로 공 받을 

수 있는 상황 여부에 따라 시  아르바이트생의 임 과 근로조건이 더 많

이 좌우되었다.

가) 이디야(서울 묵동 자이아 트, 가맹  주) 심층면담 주요 내용

피면담자인 이디야 주는 29세로 미혼 여자로서 직  매장을 경 하

고 있다. 이디야라는 랜드를 운 한 이유는 어머님이 상 역 이디야를 

운 해서 이디야 측과 친분이 있어서이다. 이곳 매장은 어머니와 상 없

이 직  운 하는데 가맹 본부와 트러블은 별로 없었다고 한다.

“ 어내기 같은 것은 없어요. 필요한 만큼 주문합니다.”
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이디야 매장에서 본사에 내는 로열티는 고정비로 납부하며 부가세 포

함 275,000원으로 고정되어 있다고 했다. 평균 으로 물류비는 매출의 

30% 정도로 보면 된다고 했다. 처음에 가맹 비라고 해서 보증 을 내고 

나 에 돌려받는 게 있는데 기 설립 시 평당 얼마로 고정이 되어 있으

며 500만 원 정도라고 했다.

본사와 최  계약을 했을 때와 매장을 운 하면서 본사가 말한 내용과 

별로 차이가 없었다고 한다. 본사에 직원을 교육 보내는 게 있는데 의무 

사항이 아닌 선택 사항이다. 직원을 본사에 보내면 거의 시피 제조 

주의 교육을 받는데 보통 일주일 정도의 교육기간이다. 본사에서 직원 교

육이 있다고 해서 주 본인이 직  갔는데 제조과정을 익히는 데는 많은 

도움이 는데 운 을 하는 데 필요한 매뉴얼은 본사에 없었다. 운 에 

한 매뉴얼이 꼼꼼한 게 없어 아쉬웠다. 

다른 커피 문 과 달리 본사에 내는 게 일률 으로 한 매장에 고정비

로 27만 5천 원이다 보니 본사에서 랜차이즈 규율이 무 느슨하 고, 

매장 자율로 두었다. 이런 이 본사에 바라는 이라고 했다.

“본사와의 계에서 랜차이즈 규율을 엄격하게 해야 하는데 이디야는 

무 자율 으로 하다 보니 그런 이 아쉬웠죠. 를 들면, 메뉴를 더 제

공해줬으면 하는데 책자를 제공하는 것 외에는 매뉴얼이 없거든요.”

재 랑구 묵동 자이아 트 1층 매장에서 운 하는데 자이아 트가 

몇 년 되지 않아서 입주를 시작할 때 들어와서 권리 은  없다고 했

다. 재 매장은 보증  9천만 원에 월세 600만 원으로 5년 계약을 했다. 

공과 과 리  합해서 한 100만 원 정도 나간다고 했다. 한 달 매출

액이 4,800만～5,000만 원 정도 된다고 하며, 이  인건비가 730만 원 정

도 나간다고 했다. 이를 토 로 이익을 계산해보면 한 달에 2,000만 원 정

도 된다.

이 매장의 인력구성은 정직원 2명( 장, 매니 )과 아르바이트생 10명

(주말 4명, 주  6명)으로 되어 있다. 아르바이트생의 평균 근로시간은 하

루 평균 6시간이며, 이  주 에 15시간 이상자인 아르바이트생은 4명이

고, 나머지가 그 미만이다. 아르바이트생은 필요한 시간에 따라 공고를 
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낸다. 많이 일하는 사람이 주간 28시간 근무하는데 이 아르바이트생은 새

벽 2시에 보통 업무를 마치기 때문에 밤 10시부터 오후 2시까지는 야간수

당이 지 된다.  

아르바이트를 주 과 주말로 분리해서 채용하는 이유는 리가 편하기 

때문이며 보통 주말이 더 바쁘고 학생들은 주말에 일하는 것을 선호하기 

때문이다. 아르바이트 시  계산은 주 은 최 임 인 5,210원을 주고 주

말은 5,500원이다. 야간은 1.5배 가산해서 주기 때문에 야간 시 은 7천 

원 정도를 지 한다. 직원은 4  보험에 가입되어 있고, 아르바이트생은 

15시간 이상일 때는 4  보험에 가입해주며 15시간 미만일 경우 합의하

에 본인이 원하면 가입해 다. 직원은 근속에 따라 여를 올려주는데 매

니 일 때 150만 원 주고 장일 경우 180만 원을 다. 장은 이 에 커

피빈에서 트타임으로 근무했으며 매니 는 올 3월에 채용했다. 

주의 입장에서 아르바이트생을 리할 때 효율 인 것은 한 명의 아

르바이트생을 고용해서 장시간 근무시키기보다는 여러 명의 아르바이트

생을 고용해서 은 근무시간을 주는 것이다. 이는 커피 문  매장 인력

운  방식의 공통  특성이다. 커피 문  매장의 노동강도가 상당히 세

기 때문에 한 명의 아르바이트생을 장시간 근무시킬 때 피로도가 높을 것

이다. 따라서 은 시간을 주고 그 시간에 힘든 노동강도를 담당하게 하

는 것이 훨씬 효율 이다. 외 인 경우는 매장에 직원을 고용하는 것

보다 직원 같은 아르바이트생을 고용하는 게 유리한 경우(공릉 아르바

이트생; 그리고 주 4일 정도 풀타임 근무) 혹은 작은 매장에 정규직 직원

을 두지 않고 아르바이트생으로만 둘 때(안양 이디야 아르바이트생, 주 5

일 하루 7시간 등) 아르바이트생에게 좀 더 많은 근무시간을 부여하기도 

한다.

“작년 같은 경우는 아르바이트생을 시 을 많이 주고 일을 더 줬는데 그게 

아르바이트생에게 스트 스로 작용한 것 같습니다. 그 직원은 1년 6개월 

근무했고요. 그래서 한 명을 채용해서 무 오래 일을 시키기보다는 이제 

여러 명을 채용해서 근무시키고 있습니다.”

아르바이트 교육은 매니 와 장이 담당하며, 50%가 신입으로 들어
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온다. 보통 이 에 커피 문 에서  근무한 경력이 없는 신입 아르바

이트생이 들어오면 2달 정도가 교육에 필요하다.  

“ 짜가 신입으로 올 때 2달 정도 교육이 되어야 합니다. 사람마다 다른데 

많이 일하는 사람일수록 교육이 짧은 특징이 있습니다. 커피 뽑는 것은 한 

달에서 두 달 정도 교육이 되어야 하고요. 제일 먼  에스 소 뽑는 거 

빼고 교육을 시킵니다.”

아르바이트생을 뽑는 기 은 특별히 없고, 직  매장에 공고하지 않고 

알바천국에 공고해서 지원자가 오면 면 을 보고 채용한다. 아르바이트

생은 평균 8개월 정도 근무하며, 고등학생과 학생 모두를 채용한 경험

이 있다. 나이가 많은 경우는 32～33세까지 채용해봤는데, 그때 나이 많

은 아르바이트생은 창업을 비한다고 말했는데 그 분들은 방 그만두

었다. 과거 아르바이트생을 직원으로 환한 경험이 있지만 성공 인 경

우가 되지 못했다. 

“아르바이트로 3개월 일하고 직원으로 올렸는데 8개월 후 다시 시 으로 

환했지요. 서로 만족하지 못했던 것 같습니다. 그 사람은 아르바이트 쪽

으로 들어왔다가 직원이 되니 직원이라는 애매한 타이틀 때문에 자신의 

책무가 어디까지인지 몰랐어요. 그때 월 을 100만 원 주었던 것 같습니다. 

그때 직원으로 근무할 때 하루 6.5시간으로 주 5일 근무하는 조건이었거든

요. 자기는 아르바이트생보다는 더 일을 해야 하니까 부담이 있었던 것 같

습니다. 직원과 친하다 보니까 트러블도 있었고, 그래서 다시 시 으로 돌

아갔었고요. 근무한 지 1년이 조  안 돼서 군 입 했지요. 아르바이트생 

에서 직원을 원하는 친구도 있는데 이 친구의 경우 여 때문에 직원을 

원했던 것 같습니다. 그래서 앞으로는 비 을 갖고 있는 사람을 (직원으

로) 뽑기를 원합니다.” 

의 사례와 같이 아르바이트로 입사한 남자 직원은 3개월 후 서로 합

의하에 직원이 되었지만 직원이 되다 보니 자신의 책무가 어디까지인지, 

어느 정도로 매장 업무를 야 되는지 애매하 다. 이 게 기 이 애매하

게 작용한 것은 직원이지만 이쪽에서 계속 일을 하고 싶어 직원으로 환

한 것이 아니라 아르바이트보다 직원 여가 많으니 군 가기 까지 직
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원으로 있는 게 좋을 것 같다고 생각하 기 때문이다. 그러나, 막상 직원

이 되었어도 하루 6.5시간 정도 평균 주 5일 근무하고 자신이 받는 시

으로 계산하면 략 한 달에 70만 원 정도인데 이보다 30만 원 정도 더 

여를 받으면서 필요 이상으로 직원으로서 의무감으로 여러 가지 업무

에 여하면서 스트 스를 받고 싶지는 않았던 것으로 추측된다.12) 그러

나, 주의 입장에서 볼 때 분명히 아르바이트보다 임 을 더 많이 지불

하니까 좀 더 많은 업무에 여해주기를 희망하 을 것이다. 그리고, 기

존 장이나 매니  같은 경우에 아르바이트를 하는 것과 직원이면서 

그 다고 완 한 풀타임 직원도 아닌 애매한 직원을 하기도 서로가 어

떤 식으로 해야 하는지 모호했을 것이다. 결국, 군  가기 직 에 한시

으로 일을 하면서 이런 애매한 입장에서 정직원으로 몇 달을 일하다가 

마음에 부담을 느껴 몇 십만 원의 여를 포기하고 마지막 몇 달은 다시 

시간 인 아르바이트로 돌아가서 일을 하 을 것으로 추측된다. 주한

테도 이번 사건은 직원을 채용할 때는 완 히 풀타임으로 일을 하고 오랫

동안 일을 할 사람만 직원으로 채용해야겠다는 분명한 인식을 심어  계

기가 되었다.

본사에서 아르바이트생에 한 특별한 지침은  없었다. 그러나 올 

3월에 노동 련 채용 매뉴얼이 생겼고, 이 매뉴얼에 최 임  수나 주

휴수당 등에 한 내용이 들어 있다. 주는 재 매장에 매일 나와서 보

통 4시간 정도 일을 하는데 피크 시간에 부분 나와서 일을 한다. 같은 

이디야 매장 주들과 활발한 교류를 하는 편은 아니지만 연락처를 서로 

알고 있어 필요한 경우에 연락을 한다. 본사에서 물류를 배송받기 에 

물품이 떨어지면 서로 필요한 물품 여분을 확인해서 조달받는 경우가 

부분이다. 

“지역 물류 공유 때문에 주들과 연락을 하고 있어요. 물류를 배송받는 

날이 1주일에 2번인데 그 에 필요한 물품이 소진되면 다른 날은 퀵이나 

12) 주당 32.5시간으로 일하니 재 시  최 임  5,210원으로 쳐도 169,325원으로 

한 달을 4주로 계산하면 677,300원이 된다. 그리고 5주면 846,625원이고, 간 값

으로 략 76만 원 정도 나온다. 올 해가 아니고 작년 정도이고 한 달에 4주 조  

넘어 평균 시 이 총 70만 원 정도일 것이다.
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택배로 받아야 하는데 발송비용을 이기 해서 인근 업주들과 연락해서 

서로 필요한 물건을 먼  조달받고 본사에서 물품이 오면 돌려주곤 합니

다. 이디야 사이트에서 주의 방이라고 해서 의견을 피력할 수 있는 공간

이 있으나 그 게 활발한 것은 아닙니다.”

3. 제과  체인

가. 제과  체인과 구조

제과  체인 시장은 (주)크라운베이커리가 선발업체로서 시장을 개척

하 으나, (주)크라운베이커리가 1998년 부도 기를 맞은 이후 주춤하는 

동안 리바게뜨와 뚜 쥬르가 시장을 주도하기 시작했다. 2008년 이후 

리바게뜨는 공격  마  등을 통해 시장 유율 확 에 주력하면서 

2011년 매출액 기 으로 시장 유율이 약 78.3%에 이르 다. 뚜 쥬르도 

리바게뜨가 공정 와 동반성장 원회의 포출  규제 직격탄을 맞으

며 주춤하는 사이 매출 격차를 좁 왔다. 재, 두 랜드가 제빵 분야 

랜차이즈 체 가맹   약 70%를 차지하는 것으로 추정되고 있으며, 

이  리바게뜨가 약 70% 이상의 가맹 매장 수를 차지하고 있다. 이로 

인해 10년  1만 7,000～1만 8,000개 던 개인 빵집은 5,000개 이하로 

어들어 제과  자 업자들이 제과시장에서 차 어들고 기업 제과  

랜드가 그 자리를 차지하면서 매장 수를 늘려나가는 식으로 우리나라

의 기업이 소업종을 잠식해 나가는 과정을 형 으로 보여주고 있다. 

기업에 편 된 제과수요가 늘어나면서, 리바게뜨와 뚜 쥬르 가맹

 수도 꾸 히 늘어나고 있다. 다만, 공정거래 원회의 신규 매장 출

에 한 500m 제한 규제가 생기면서, 그 증가폭은 어들었다. 2014년 8

월 시행 정인 개정 가맹거래법상 부당한 업지역침해 지조항으로 

조정이 가능하기 때문에 500m 모범거리제한이 폐지되기로 해 [그림 3-2]

에서 나타난 추세가 가속화될 것으로 보인다. 

두 기업의 제과  가맹 유형은 모두 일반형과 카페형으로 나눠지고, 

그 외 유형은 모두 직 으로 운 되고 있다. 두 제과  랜드 모두 가맹
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[그림 3-2] 자 업자와 기업 제과 의 추세

자료: 한제과 회 보도자료.

 비율이 98% 로 거의 같은 수 으로 나타나고 있다. 

2012년 4월 기존 제과 이 있는 경우 500m 거리 이내의 신규 출 을 

규제한 이후, 리바게뜨는 같은 해 12월 동반성장 의 골목상권 보호를 

한 제빵업 소기업 합업종 지정 등 이 규제로 인해 신규 출 이 거

의 쇄되면서 성장세가 크게 둔화된 것을 볼 수 있다. 상 으로 은 

매장 수를 가지고 있던 뚜 쥬르가 반사이익을 리면서 신규 가맹  수

에서 리바게뜨의 신규 개  수를 웃돌게 되었다.

<표 3-6>의 매출액 규모를 보면, 리바게뜨가 뚜 쥬르와 비교하여 

약 2배가량 많은 것을 볼 수 있다. 두 기업 모두 매출액이 상승하고 있으

나 비교 상연도가 2011년, 2012년 자료밖에 없어서 기 인 추세를 알

기는 쉽지 않다.

매출액 규모에 비해 업이익에서는 두 회사 사이에 상당한 차이를 보

이고 있다. 2012년 리바게뜨의 업이익이 9.2배나 되어 매출액 규모보

다 무려 4.5배의 차이를 보이고 있다. 뚜 쥬르는 2010년 업이익이 
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<표 3-4> 가맹  비율

(단 :개)

리바게뜨　 2009 2010 2011 2012 2013

가맹 2,188 2,675 3,095 3,175 3,220

직   34   41   46   38   38

뚜 쥬르 2009 2010 2011 2012 2013

가맹 1,274 1,401 1,281 1,260 -

직   20   24   22   20 -

가맹비율 2009 2010 2011 2012 2013

리바게뜨 98.4% 98.4% 98.50% 98.80% 98.80%

뚜 쥬르 98.4% 98.30% 98.30% 98.30% -

자료 :공정거래 원회.

<표 3-5> 신규 개  매장 수

(단 :개) 

　 2010 2011 2012 2013

리바게뜨   - 494 122 66

뚜 쥬르 257 182 142  -

자료 :공정거래 원회.

<표 3-6> 매출액

(단 :천원)

　 2010 2011 2012 2013

리바게뜨          - 1,573,366,203 1,621,354,911 1,651,264,219

뚜 쥬르 736,495,330  790,020,330  855,250,820           -

자료 :공정거래 원회.
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<표 3-7> 업이익

(단 :천원)

　 2010 2011 2012 2013

리바게뜨        -  56,959,905 58,562,732 66,317,712

뚜 쥬르 5,704,857 -18,203,695  6,365,150         -

자료 :공정거래 원회.

[그림 3-3] 리바게뜨의 매출액과 업이익

자료:공정거래 원회.

[그림 3-4] 뚜 쥬르의 매출액과 업이익

자료:공정거래 원회.
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러스에서 2011년에는 마이 스 다가 2012년 러스로 환되었다.

리바게뜨는 지난 3년간 뚜 쥬르보다 약 2배 이상의 매출액을 달성

하면서도 안정 인 업이익을 내고 있는 반면, 뚜 쥬르는 매출액은 꾸

히 상승하고 있으나, 업이익은 불안정한 모습을 보이고 있다.  

리바게뜨와 뚜 쥬르는 매출액에서 약 2배의 차이를 보 으나, 매출

액 비 업이익률에선 30배 이상의 차이를 보이고 있으며, 2011년 뚜

쥬르는 마이 스 이익률을 달성한 것으로 나타난다. 체 으로 매출액 

비 업이익률이 높은 편은 아니며, 뚜 쥬르는 매우 낮은 수 에 머물

러 있다. 이는 계약해지건 수도 향을 끼친 것으로 보인다. 

마이 스 이익률을 보인 2011년 뚜 쥬르의 계약해지건 수는 166건이

었으며, 이는 년도보다 약 3배 이상 증가한 수치이다. 뚜 쥬르는 가맹

 수에 비해서 계약해지건 수가 리바게뜨보다 훨씬 높은 비율로 나타

나고 있다.

이 게 두 제과  랜드 사이의 업이익률  랜드 가치 차이가 

신규 가맹 을 내려는 주들의 부담 에서도 차이를 나타내고 있는 것

으로 보인다. 리바게뜨 가맹  사업자의 부담은 뚜 쥬르보다 약 39% 

이상 많은 것으로 나타나고 있다.

<표 3-8> 매출액 비 업이익률

(단 :%)

　 2010 2011 2012 2013

리바게뜨   - 3.6 3.6 4.0

뚜 쥬르 0.77 -2.30  0.74  -

자료 :공정거래 원회.

<표 3-9> 계약해지건수

　 2010 2011 2012 2013

리바게뜨  -  74 48 21

뚜 쥬르 63 166 85  -
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<표 3-10> 가맹  사업자의 부담

　 가맹  사업자의 부담  

리바게뜨 264,000,000

뚜 쥬르 190,350,000

커피 문  가맹 의 경우 본사에 내는 로열티(순매출액의 2.5% 수 )

와 주기 인 매장 리모델링 비용 등도 감수해야 한다. 최근 몇 년 사이 커

피 문 의 폐  한 증가하고 있는 상황이다.

우리나라 커피 문   가맹 의 매출 원가(약 24%)를 제외하면 매출

이익(76%)  임 료, 리비, 소모품 비용, 인건비  복리후생비용 등을 

제외한 순이익은 약 29% 수 이고, 인건비  복리후생비용은 21% 수

이다.  

나. 제과  노동시장의 특성

1) 입사경로

상자들은 제과제빵 아르바이트를 찾은 경로에 해 다수(87.5%)가 

알바천국 등 인터넷 아르바이트 구인구직 사이트를 통해  근무지에 입

사하 다고 응답했다.

“알바천국, 알바몬 두 개를 계속 들어가서 보면 구인 고가 계속 올라오거

든요. 제가 시간 맞는 거랑 시  이런 거 보면서 제가 연락을 계속 해서 면

 보러 오라 하면 가서 보고 그랬어요. 그 사이트 들어가면 굉장히 검색

이 잘 되어 있어요. 내 지역으로 할 수도 있고, 시 으로 할 수도 있고 다 

설정해놓고 검색을 해보면 제 요건에 맞는 성별이랑 시간, 요일 다 설정을 

해놓을 수 있어요.” (뚜 쥬르 아르바이트)

2) 노동 계법  규칙에 한 인지도

다음으로는 아르바이트 업무를 수행할 때 필요한 기본 인 노동 계법 

 규칙에 해 어느 정도 인지하고 있는지에 해 살펴보았다. 상자 8
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명 가운데 근로계약서 작성에 해 잘 알고 있는 사람은 3명(37.5%)이었

다. 그 외에, 최 임  액(87.5%), 할증임 에 한 인지(50%), 유 휴

일에 한 인지(12.5%), 상해시 치료와 보상 권리에 한 인지(37.5%) 등

에 해 인지하는 것으로 나타났다. 최 임 에 해서는 많은 사람이 인

지하고 있었지만, 유 휴일 등에 해서는 제 로 알고 있지 못한 것으로 

나타났다. 

3) 근로조건, 업무환경 만족도

다음은 임 , 근로조건, 업무환경  인간 계에 한 상자들의 만족

도를 리커트 5  척도(1=  아님, 2=아님, 3=보통, 4=만족, 5=매우 만

족)로 조사하 다. 월 과 근로시간에 한 만족도 평균 수는 5  만

에 3.63 으로 나타났다. 근로환경  주변시설에 한 만족도 평균 수

는 3.38 , 담당하고 있는 업무에 한 만족도, 동료 계에 한 만족도 

평균 수는 각각 4.25 으로 다른 항목에 비해 높게 나타났다. 

심층면  결과, 근로환경에 한 만족도에 한 의견이 분분했다. 근로

환경의 경우, 매장의 생상태에 한 만족도는 상 으로 높게 나타났

다. 하지만, 앉을 수 있는 공간과 탈의실이 없다는 은 제과  아르바이

트 근로환경에 한 만족도를 해하는 요인이었다.      

“ 생상태가 좋아서 근무환경이 우선 쾌 하잖아요. 매장 자체가 쾌 해

야 하니까 손님들을 해서. 그러니까 소리도 좋은 음악이 흘러나오고 바

닥 깨끗하고 이러다 보니까 그런 건 좋은 것 같아요. 음식  같은 데는 음

식 같은 것 김치 떨어지면 김치 국물 치워야 되고 이 게 하다 보니까. 커

피 문 은 흘려봤자 커피고 얼음이고 하니까요. 빵도 시켜봤자 커피랑 빵

이잖아요. 그건 치울 게 그 게 많지 않아요. 그래서 제과 이나 커피 문

은 그런 면에서는 쾌 하고 생상태가 좋기 때문에 일하는 입장에서도 

좋은 게 있죠. 안 좋은 거는 시 이 낮은 거? 그리고 우가 별로인 것 하

고요.” (뚜 쥬르 아르바이트)

“월 이 낮다는 생각보다는 환경이 안 좋은 것 같아요. 일단  앉을 수 

있는 공간이 없어서 다들 힘들어하거든요. 하루 종일 다리가 붓고 그러니까. 
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 유니폼을 갈아입고 그럴 공간이 없어서 갈아입으려면 화장실 가서 갈아

입거나 아니면 반팔 에 입던가 해야 해요. 공간이 좁아서 의자를 놓을 자

리가 없어요. 매장이 좁았는데 크게 확장을 하면서 다른 분이 건의를 좀 하

셨 요. 옷 갈아입을 곳도 좀 만들어주고 해라. 그럼 추가비용이 드냐고. 

당연히 든다고 그럼 안 된다고 말 을 하셨어요.” (뚜 쥬르 아르바이트)

4) 아르바이트와 장래 희망

다음으로는 재 하고 있는 아르바이트 경험이 재 는 미래의 직업

에 도움이 될 것이라고 생각하는지에 해 물었다. 상자  5명(62.5%)

이 약간 도움이 될 것이라고 답했으며, 나머지 3명(37.5%)은 아주 큰 도

움이 될 것이라고 응답했다. 

심층면담에 의하면, 아르바이트생들은 재 경험이 미래의 경험에 어

떠한 방식으로든 도움이 될 것이라고 말했다. 장래 희망이 서비스업인 경

우, 재 아르바이트 경험이 미래에 더욱 도움이 될 것으로 인식하는 경

향이 강한 것으로 보인다. 

“ 는 나 에 간호사로 일하게 될 텐데, 지  오래 서 있고, 손님 응 하고, 

웃고 하는 것들이 나 에 도움이 될 것 같아요. 100% 도움 되요. 서 있는 

것도 응이 안되면 힘들거든요. 지  주분 사모님 이상한 성격에 응

하는 것도 나 에 이상한 환자 응하는 데 도움이 될 것 같아요. 제가 상

처를 많이 받는 소심한 타입이라. 써먹을 데가 많을 것 같아요. 심지어는 

여자라고 얕잡아 보는 택시기사 아 씨에게도  같으면 상처받았겠지

만, 지 은 조  더 능숙하게 상처받지 않고 화할 수 있어요.” ( 리바게

뜨 아르바이트)

“이 게 아르바이트 해본 게 제 자신에게 도움이 많이 된다고 생각해요. 

제가 이걸 하기 과 후가 제가 생각하는 게 되게 달랐던 것 같아요. 그러

니까 여기서 일하시는 분들을 제가 하는 태도라든지 아니면 돈을 쓰는 

것. 용돈만 받아만 쓰다가 제가 벌어서 쓰면 느낌이 굉장히 다르니까. 이거 

하나 마실 때도 내가 40분을 일해야 이걸 먹을 수 있구나. 2시간을 일해야 

먹을 수 있구나. 이 게 생각하게 되니까 경제 념이 아  달라진 것 같아

요. 는 도움 되게 많이 된 것 같아요. 경험 으로. 그래서 했어요.” (뚜
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쥬르 아르바이트)

제과  아르바이트생 근로실태 조사 결과, 생계형 근로 비율은 높지 않

은 것으로 단된다. 제과  아르바이트 일자리는 체로 무난하고 건

한 학생들이 선호하는 일자리로, 서비스업종의 다른 일자리들에 비해 

상 으로 편하다고 인식되지만, 여 히 임 의 굴 를 벗어나지 못

하고 있으며, 특히 오랫동안 지속할 수 있는 직업으로 인식되지 않는 일

자리다. 노사 계 등을 통한 보호나 조율의 메커니즘이  작동하지 않

고 있다. 식사를 포함한 휴게시간 보장, 산재 문제에 해서는 보다 극

 처가 요구된다.   

다. 제과  체인의 임 과 근로조건

심층면담 상자 8인의 평균 근무일은 1주일에 2.75일, 하루 평균 근무

시간은 6.5시간인 것으로 나타났다. 

제과  체인 아르바이트생의 임 은 최 임 에 가깝다. 상자  3인

(37.5%)이 시  5,500원을 받고 있었으며, 2인(25%)은 올해 최 임 액인 

5,210원을 받고 있었다. 시  5,300원, 5,400원, 5,800원을 받고 있다는 응

답자도 각각 1명씩 존재했다. 임 결정 방식과 련하여 응답자  7명

(87.5%)이 사업주의 일방  고지에 따라 임 이 결정되었다고 답했다. 나

머지 1명은 개별 으로 사업주와의 상을 통해 임 이 결정되었다고 응

답했다. 재계약 시 임 결정 방식과 련하여,  매장에서 재계약 경험

이 있는 응답자 두 명 가운데 한 명은 사업주의 일방  고지에 따라 임

이 결정되었다고 답했으며, 나머지 1명은 개별 으로 사업주와의 재 상

을 통해 임 이 결정되었다고 응답했다. 

“ 상이요? 우리가 상을 할 수 있는 거 나요?” (뚜 쥬르 아르바이트)

“처음부터 최 임 이 당연하다고 생각했어요. 당연하게 생각하다 보니까 

문제제기 같은 건  없었죠.” ( 리바게뜨 아르바이트)
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1) 근로계약서, 4  보험 가입여부 

조사한 인원 8명에게 근무하는 매장의 사업주와 근로계약서를 작성했

는지 여부를 물었다. 4명(50%)이 근로계약서를 작성했다고 응답했으며, 

나머지 4명은 작성하지 않았다고 답했다. 하지만, 근로계약서를 작성한 

경우에도 계약기간 등의 항목이 계약서에 제 로 명시되지 않은 것으로 

보인다. 리바게뜨는 입사 시 건강검진 결과가 표기된 보건증을 요구하

는 경우도 있는 것으로 나타났다. 

“뚜 쥬르에서 근로계약서 작성하고 이런 것  없었어요. 4  보험에 

한 언 도 없었어요.” (뚜 쥬르 아르바이트)

“ 리바게뜨나 던킨도 츠가 보건증을 요구해요. 아무래도 식품 련된 

업종이니까. 제 생각에는 랜차이즈. spc에서 그런 매뉴얼이 좀 있는 것 

같기도 하고. 생 검의 일환으로 요구하는 것 같아요.” ( 리바게뜨 아

르바이트)

재 근무하는 매장에서 4  보험(국민연 , 건강보험, 고용보험, 산재

보험) 혜택을 받고 있는지에 한 물음에 4명(50%)이 혜택을 받지 못한

다고 답했다. 나머지 4명(50%)은 잘 모른다고 응답했다. 아르바이트생들

은 임 에 보험료까지 내야 된다는 부담감이 4  보험의 혜택에 비해 

훨씬 더 크다고 인식하는 경우도 있었다. 

 
“아  언 이 없으셔서 보험은 생각해 본 도 없어요.” ( 리바게뜨 아르

바이트)

“보험 가입을 하게 되면 보험 이 빠지잖아요. 는 이제 그 시  자체를 

받으니까 보험에 해서는 하나도 되어 있진 않죠.” (뚜 쥬르 아르바이트)

“얘기는 알고 있었는데, 그거 하면 세 도 떼잖아요. 그냥 가입 안하는 게 

박 인 아르바이트생들에겐 더욱 낫지 않을까요. 사장님도 세  안 내는 

게 낳으실 거고.” ( 리바게뜨 아르바이트)

재 근무하는 매장에 근로자를 한 편의시설이나 복지제도가 있느냐

는 질문에 부분의 응답자들이 그 지 않다고 답했다. 특히, 제 로 된 
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식사시간을 보장받는 경우는 매우 드물었다. 아르바이트생들은 매장에서 

매하는 빵 등으로 간단히 짧은 시간 내에 끼니를 때우는 경우가 많았다. 

“ 희는 보통 하루분 식권이 나와서 희 빵으로 빵 4,500원 어치를 사먹

을 수 있어요. 그래서 식사는 부분 빵으로 먹게 되는데 배부를 정도로 

그 게 많은 양은 아니에요.” (뚜 쥬르 아르바이트)

“ 리바게뜨에서는 식사를 시켜주셨어요. 그래서 사장님이랑 같이 먹고. 

아니면 희 먼  먹게 하시고 그 다음에 교 로 하시기도 하고. 가끔 빵 

먹고 싶을 때는 같이 빵을 먹기도 해요. 식사시간은 20분 정도 요. 아무리 

천천히 먹으라고 말을 하셔도 치가 보이니까 도 빨리 빨리 먹었던 것 

같아요. 던킨도 츠는 밥을 잘 안 줬어요. 밥 먹을 시간이 없었고 거기 있

는 빵으로 충 때웠어요.” ( 리바게뜨 아르바이트)

“제빵기사님들은 그래도 정해진 식사시간이 있어요. 아르바이트는 공식

인 식사시간이 없죠. 그냥 주먹구구식이죠.” (뚜 쥬르 아르바이트)

“연장근무할 때 빵을 먹긴 해요. 그래도 사장님이 CCTV로 보고 계시다는 

생각에 좀 치가 보이죠.” ( 리바게뜨 아르바이트)

다음은 업무  부상, 부당 우에 해 살펴보도록 한다. 우선, 재 

근무하는 매장에서 뜨거운 것에 데인 경험이 있는지를 물었다. 화상을 당

한 경험이 없다고 답한 상자가 2명(25%), 한번 데인 이 있는 상자

가 한 명(12.5%), 두 번에서 세 번 정도 화상을 당한 경험이 있다고 답한 

상자가 4명(50%), 작업 도  네 번 이상 데인 이 있는 상자도 한 

명 있었다.  

“알바생들 부분 한번씩은 다 데여봤을 거 요. 안 하게 장갑 같은 걸 

꼭 끼고 앞치마나 신문지나 그런 걸 깔고 하긴 하는데 그래도 기름이니까 

조  험하죠.” ( 리바게뜨 아르바이트)

“도넛 튀기는 일이 많아서, 화상을 자주 입었죠.” (뚜 쥬르 아르바이트)

“오늘도 데 어요. 좁은 공간에서 커피 내리는 데 에서 다른 언니와 팔

이 엉키면서 아차 했죠. 뜨거운 물 부을 때, 손님이 많아 정신이 없으면 디
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고 그러죠.” ( 리바게뜨 아르바이트)

“빵이 구워서 나오잖아요. 그걸 주방용 오 미트를 안 하고 만진 거 요.” 

(뚜 쥬르 아르바이트)

다음으로는 작업 도  날카로운 물질에 베인 경험에 해 물었다. 상

자의 반(4명)은 베인 경험이 없다고 답했지만, 나머지 4명은 베인 경험

이 있다고 응답했다.

    
“빵 자르거나 기사님 도와드린다고 양 를 썬다거나 하다가 다친 이 있

어요. 심하게 베인 건 아니고.” (뚜 쥬르 아르바이트)

“바게트 자르다가. 칼이 되게 날이 강해서. 두 번 정도 베 어요. 통조림 

같은 것도 따야 되는데 조  험하기도 하고. 여름에 빙수 만들 때는 재

료를 채워 넣어야 하거든요. 아르바이트생들이 은근 잡일을 많이 하는데 

통조림이 엄청 많이 오거든요. 팥도 있고 과일도 있고 한데 그걸 다 따서 

채워 넣어야 되니까. 그 과정에서 많이 베어요. 손님이 여름 같은 경우에 

막 들이 닥치면 계속 재료가 모자라니까. 빨리빨리 통조림을 따야 되는데. 

조  험할 때가 있어요.” ( 리바게뜨 아르바이트)

아르바이트생들이 작업 도  부상을 당하더라도 이에 한 조치는 매

우 미약한 수 이다. 아르바이트생들을 부상으로부터 보호할 수 있는 시

스템은  갖추어지지 않은 실정이다. 

“상처가 나도 매장 안에서 치료를 하긴 어렵죠. 업무시간에 마음 로 병원

에 갈 수도 없고요.” ( 리바게뜨 아르바이트)

“다쳐도 사장님한테 말을 한 은 딱히 없었어요. 그냥 진짜 이만큼 베인 

건데 피가 철철철 나는 것도 아니고요.” (뚜 쥬르 아르바이트)

“제빵기사님이 개인 으로 구비해두신 상비도구로 치료했어요. 사장님이 

비치해두신 건 없죠.” ( 리바게뜨 아르바이트)

2) 부당 우

재 근무하는 매장에서 경험한 부당 우의 경우, 상자  반이 업
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무상 재해를 당했을 때 자비로 부담하는 부당한 우를 경험했다고 답했

다. 한, 상자  5명(63%)은 식사나 휴게시간을 보장받지 못하는 경

우가 있었다고 서술했다. 부 한 언행에 상처를 받는 경우도 있었다.

“사장님들의 언행이 가끔 문제가 있죠. “야 알바!” 개인사업이신 분들은 알바

생들에 한 인식이 좀 그 죠. 이런 일들은 흔해요.” (뚜 쥬르 아르바이트) 

“한번은 좀 다쳐서 병원에 다녀오라고 하셨어요. 그래서 혹시나 해서 기다

렸는데 가만히 계셨어요. 뻘쭘하게 있다가 터벅터벅 걸어서 병원에 다녀왔

죠. 당연히 자비로 치료했고요.” ( 리바게뜨 아르바이트)

“휴게시간이 따로 없어요. 계속 서 있어야 되니까 일이 끝나갈 때쯤 되면 

다리가 많이 아 요.” ( 리바게뜨 아르바이트)

이러한 부당 우를 경험한 경우, 혹은 고충이나 불만 사항이 발생했을 

때의 처리방식을 물었다. 부분의 응답자가 간단히 건의하거나 보통의 

경우 그냥 속으로 삭히고, 마음에 담아둔다 라고 답했다. 

“불만을 건의해 봤자 알바생 일자리가 얼마나 좋아지겠어요?” ( 리바게

뜨 아르바이트)

“부당 우를 경험해도 그걸 말하는 경우는 거의 없어요. 매니 한테 말을 

해봤자 결국에는 달라질 게 없다는 걸 제가 서 알기 때문에 제가 매니

님한테 투정은 조  부려도 이걸 진지하게 건의를 한 은 없어요. 그리고 

약간 한국이 미국에 오래 있어 서 굳이 비교를 해보자면 한국이 약간 손

님이 왕 이 마인드가 강해요. 강해가지고 그래서 더더욱 조심했던 것 같아

요. 돈을 줬으면 그만큼, 이만큼은 내가 받아야 된다. 이런 인식이 좀 강해

가지고 서비스업한테는 그게 제일 힘든 것 같아요. 아직 그 인식이 일하는 

사람에 한 인식이 이 게 존 이진 않은 것 같아요.” (뚜 쥬르 아르

바이트) 

“오래 있을 곳도 아닌데 웬만하면 서로 얼굴 안 붉히고 좋게좋게 넘어가려

고 하죠.” ( 리바게뜨 아르바이트)
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라. 제과  체인의 노동과정, 조직 몰입도 등

1) 각종 이벤트에 따른 노동강도 강화 

리바게뜨와 뚜 쥬르는 매출인상을 해 종종 이벤트를 실시한다. 

이벤트는 매장의 매출을 인상하는 효과가 있지만, 아르바이트생들의 노

동강도를 강화하는 등의 부작용을 발생시키기도 한다. 노동강도 강화에 

따른 임 인상은 이루어지지 않는다.  

“10월에도 이벤트가 많아요. 드데이도 있고, 디 트데이도 있어요. 이

런 날은 할인 혜택이 많아 매출이 오르죠.” ( 리바게뜨 아르바이트)

“뚜 쥬르도 신제품을 출시하면 할인 행사를 해요. 이런 날은 평소에 비해 

손님이 몇 배 더 몰리게 되죠. 알바들은 당연히 더 바빠지고요.” (뚜 쥬르 

아르바이트) 

“시 제 알바 임 이 오르겠어요? 손님이 많으나 으나 월 은 같죠. 

이벤트가 많을수록 알바들은 피곤해요.” ( 리바게뜨 아르바이트)

2) 감정노동과 감정고갈

다음은 감정노동과 감정고갈에 련된 것이다. 재 근무하는 매장에

서 일하는 도  경험한 감정에 해당되는 경우에 해 리커트 5  척도(1=

 아님, 2=아님, 3=보통, 4=만족, 5=매우 만족)로 조사하 다. 고객에 

친 하게 응 하기 해 연기하듯이 행동한다에 한 평균 수는 5  만

에 3.38 으로 나타났다. 고객에게 좋은 감정을 표 하기 해 내가 느

낀 실제 감정을 숨기는 경우가 많다(평균 4.13 ), 고객에게 표 해야 하

는 정  감정을 갖기 해 최선을 다한다(평균 4.38 ), 고객에게 최상

의 서비스를 제공하기 해 고객의 입장에서 이해하려고 노력한다(4.13

) 등 감정노동에 한 문항들이 다소 높게 나타나고 있음을 알 수 있다. 

“생각보다 말을 툭툭 내뱉으시고 이러신 분들이 굉장히 많더라고요. 막 

하시는 분들이.” (뚜 쥬르 아르바이트)

“서비스업을 하는 친구들을 약간 내려다보는 시선이 있는 것 같아요. 분명
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히 느낄 수 있어요. 를 들면 가끔 커피를 테이블까지 가져오라는 분들도 

계세요. 커피 문 에서는 안 그러잖아요. 아니면 분명히 아메리카노를 주

문하셨는데 받으시고 나니까 아 나는 카페라떼를 시켰다 이거 요. 그러니

까 카페라떼를 달라 라는. 그런데 분명히 아메리카노를 하셨거든요. 그러

니까 잘못 말 을 하시고 아 까먹고. 그래서 연령층이 높아지면 더 힘들었

어요. 학가 주변 매장은 손님이 학생들 주여서 깔끔한 편인데요. 주

택가 같은 경우는 연령 가 높은 손님들이 많아 좀 더 연기를 해야 할 때

가 있어요. 그러다보니 좀 지치죠.” (뚜 쥬르 아르바이트)

“연기를 해야 해서 처음에는 매우 힘들었어요. 하지만 갈수록 응속도가 

빨라지더군요. 반에 할 때는 환이 거의 안 던 것 같아요. 집에 오면 

엄마한테 짜증내고 막. 일할 때 사건이 있었으면 이게 회복이 안 되가지고. 

아 알았어. 피곤해 이런 식으로 이 게 했었는데. 나 에는 그냥 제과  문

을 나가는 순간 회복되고 시간이 지나면 지날수록 빨리 회복되는 거 요. 

지 은 거의 바로 회복하는 것 같아요. 문 나가면서 훌훌. 그 게 안 하면 

만 힘드니까 어차피. 그 분 찾아가서 근무복 벗고 나서 이 요. 그거 그 

때 안 시키신 것 맞죠 이런 식으로 할 수가 없으니까. 그냥 잊어버리고.” 

(뚜 쥬르 아르바이트)

3) 조직 몰입

다음은 조직 몰입에 한 것이다. 재 근무하는 매장에 한 몰입 정

도를 마찬가지로 리커트 5  척도(1=  아님, 2=아님, 3=보통, 4=만족, 

5=매우 만족)로 조사하 다. 조사 결과, 나는 이 매장의 문제를 내 문제처

럼 느낀다(평균 3.63 ), 이 매장은 내가 충성할 만한 가치가 있다(평균 

3.0 ), 나는 외부의 사람들에게 내 매장에 해서 이야기하는 것을 즐긴

다(평균 3.38 ) 등 보통보다 약간 높은 수 의 몰입도를 보여주고 있었

다. 하지만, ‘만약 내가 이 매장을 떠나기로 결정한다면 내 인생의 무 

많은 것을 잃게 될 것이다’ 문항의 경우 평균 1.38 로 매우 낮은 수를 

기록하 다. 

“좀 책임감이 많이 들어요. 학생일 때도 반장 이런 걸 굉장히 많이 했는데, 

그때도 항상 반의 문제는 내 문제라고 생각을 했던 것이 향이 있는 것 
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같아요. 일할 때도 가게 문제는 제 문제라고 생각하죠. 일할 때는 확실히, 

집에 가서는 물론 아니지만.” (뚜 쥬르 아르바이트) 

“오래 있을 곳이 아니라고 생각하니까 사실 크게 스트 스를 받진 않아요. 

그런 이유로 충성할 필요성도 못 느끼고요.” ( 리바게뜨 아르바이트)

“친구, 부모, 가족들에게 자주 얘기해요. 오늘은 이런 손님이 있었다. 아니

면 오늘은 무슨 빵이 나왔는데 맛있다, 맛 없다. 새로 알바가 왔는데 이런

거. 많이 얘기하는 편이에요. 주  사람들에게 얘기하면서 스트 스를 푸

는 경우가 많은 것 같아요. 빵 맛있는 거 말고는 좀 황당하고 안 좋았던 것 

그런 걸 주로 얘기하죠.” (뚜 쥬르 아르바이트) 

조직 몰입 등 심리  참여도, 이직의도, 직무태도 등을 정규직과 같은 

선상에서 비교하기에는 무리가 따른다. 이러한 에서 제과  아르바

이트생들의 조직 몰입도는 꽤 높은 편이다.  

마. 제과  체인 아르바이트생 조사를 통해 살펴본 주요 문제

1) 근로계약서 미작성

근로조건의 형성에 있어서 근로계약서의 작성은 요한 문제다. 근로

계는 근로자와 사용자가 동등한 지 에서 자유의사에 의하여 결정한 

계약에 의하여 성립되며, 이러한 근로 계의 성립은 구술에 의하여 약정

되기도 하지만 통상 으로 근로계약서 작성에 의하여 행해져야 한다. 

여나 근무시간 등의 세부 인 근로조건을 구두로 하게 되면, 고용주

나 근로자가 서로 측하지 못한 분쟁이 발생할 경우 크고 작은 법  문

제가 발생할 수 있다. 그러므로 근로계약서를 작성하고 서명을 함으로써 

계약사항을 분명히 해야 한다. 

제과 에서 아르바이트생을 고용할 때, 사용자가 근로계약서를 제시하

는 경우가 드물고 이에 련된 설명 한 생략하는 경우가 많았다. 근로

계약서의 미작성은 4  보험의 부재로 연결되었다.
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2) 4  보험 미가입

4  보험은 업무상의 재해에 한 산업재해보상보험, 질병과 부상에 

한 건강보험 는 질병보험, 폐질․사망․노령 등에 한 연 보험, 실업

에 한 고용보험제도로 구성되어 있다. 

제과  체인 아르바이트생들은 작업 도  종종 다친다. 베이거나 데이

는 경우도 빈번하다. 하지만 다수의 경우, 보험혜택이나 의료 조치를 

받지 못하고 있다. 이는 사업주들만의 책임은 아니다. 시 제 아르바이트

생들은 4  보험 가입 시 임 수 이 하될 수 있어 아르바이트생들 조

차 4  보험 가입에 큰 애착을 보이지 않는다. 사용자와 근로자 모두 4

보험에 한 인식의 변화가 필요해 보인다. 

3) 주휴수당 미지

｢근로기 법｣ 제55조에 따르면 사용자는 1주일 동안 소정의 근로일수

를 개근한 노동자에게 1주일에 평균 1회 이상의 유 휴일을 주어야 하며, 

이를 주휴일이라 한다. 주휴수당은 주휴일에 하루치 임 을 별도 산정

하여 지 해야 하는 수당을 말한다. 주휴일은 상시근로자 는 단기간 

근로자에 계없이 일주일에 15시간 이상 근무한 모든 근로자가 용 

상이 된다.

제과  체인 아르바이트생들은 일주일에 15시간 이상 근무하는 경우가 

부분이다. 하지만, 주휴수당에 해 인지하고 있는 아르바이트생들은 

매우 드물다. 조사 결과, 실제로 주휴수당을 받는 아르바이트생은 거의 

없었다. 주휴수당뿐 아니라, 야간수당이나 과근무수당 한 미지 되는 

경우가 많았다. 사용자와 근로자 모두가 주휴수당에 해 정확히 인지할 

수 있게 하는 조치가 필요하다.   

4) 본사 이벤트에 따른 노동강도의 강화

리바게뜨는 10월 디 트데이/ 드데이라는 명칭으로 20% 할인 이

벤트를 진행 이다. 한 10월 8일부터 24일까지 BEST 21 제품에 최  

28% 혜택을 주는 이벤트를 진행하고 있다. 뚜 쥬르도 신제품을 출시하

거나 특정한 빵에 해서 20% 는 그 이상의 할인율을 제공하는 이벤트
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를 종종 진행한다. 이러한 이벤트가 있는 날은 다른 날보다 더 많은 고

객들이 매장을 방문한다. 고객들이 이벤트 련 제품 외에 다른 제품도 

구매하게 되면서 매장의 매출이 상승한다. 매출과 비례하여 직원들의 

노동 강도 한 높아진다. 하지만 노동강도 상승에 따른 임 인상은 

 없다. 본사의 공격  마  증가에 따른 근로자들의 처우 개선이 필

요하다.

5) 근무환경 문제

제과  아르바이트생들은 부분 서서 근무한다. 휴식공간이나 의자가 

제 로 구비된 매장은 극히 드물다. 8시간을 계속 서서 일하는 것은 결코 

쉬운 일이 아니다. 유니폼을 입을 공간조차 마련되지 않은 경우가 많다. 

여성 직원이 화장실에서 탈의하는 등 직원에 한 기본 인 우가 매우 

부족한 편이다. 서비스업의 특성상 고객과의 계에서 겪는 정신  스트

스도 만만치 않다. 

6) 식사 문제

8시간 근무를 할 경우, 심시간이나 녁시간이 근무시간에 포함되는 

경우가 많다. 제과  체인들은 명확한 심시간을 제공하는 경우가 거의 

없다. 식 를 지 해주는 경우도 드물다. 아르바이트생들은 각자 자비로 

심을 사먹어야 한다. 식사시간이 보장되지 않아 잠시 업무 에 짬을 

내 식사를 해야 한다. 손님이 많을 경우 이 시간조차 보장받지 못한다. 기

본 으로 음식을 는 업종에서 정작 근로자들의 식사시간이 제 로 보

장되지 않는다는 것은 무척 아이러니한 것이다. 노동강도가 약한 편도 아

니고 장시간 서서 일하는 업무에서 식사시간이 제 로 보장되지 않으면 

아르바이트생들의 생산성도 매우 하될 것이다. 기본 인 복지의 시작 

차원에서 제 로 된 식사시간과 식 가 보장되어야 할 것이다. 

바. 제과  체인 가맹 주

임 의 결정은 노동공  측 요인보다 노동수요 측 요인에 의해 더 큰 
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향을 받는다. 이러한 문제의식에 따라 본 연구는 제과  체인을 직  운

하는 가맹 주들을 심층 인터뷰했다. 가맹 주 조사를 통해 서비스 소업

종의 임  결정구조를 보다 입체 으로 악할 수 있을 것으로 기 한다.

제과  체인 가맹 주 조사는 심층면담자, 가맹 , 인력운 , 가맹본부 

련사항으로 구성된다. 심층면담자의 경우 연령, 성별, 결혼여부, 자녀 

유무 등 인구통계학  특성, 재 소속된 가맹  업체, 사업수행기간, 가

맹  종류, 재 가맹  운 하기  경력, 운  목 , 재 매장에서의 

임무와 역할, 가맹  운  지속 여부 등으로 구성되어 있다. 가맹  련

사항의 경우, 장소, 오  당시 상권, 포의 크기, 평균 운 시간, 재 가

맹  선택 이유, 가맹  오  비용, 최근 1년간 월평균 매출규모, 애로사

항 등으로 구성되어 있다. 인력운  황은 총 종업원 수, 종업원의 직무 

 직 , 인력운  시 애로사항, 직원 채용방식, 결원 발생 시 충원의 문

제 , 총인건비, 임 수   결정방식, 직원들에 한 교육훈련, 승진방

식, ｢근로기 법｣ 내용 인식 정도 등으로 구성되어 있다. 가맹본부 련

사항의 경우, 본부와의 구체  계약조건, 본부의 과도한 요구나 횡포 

련 내용, 본부의 지원  가이드라인 등으로 구성되어 있다. 

심층 인터뷰의 상자인 ○○○ 주는 지난 4년간 리바게뜨를 운

했다. 그 에도 개인 빵집을 5년 정도 운 했다. ○○○ 주는 일본 동경

제과제빵 문학교에서 2년 반 동안 제과제빵 과정을 이수했다. 유학 가기 

에도 일반 베이커리 업체의 장으로 근무했다. 리바게뜨 주 가운

데 상자는 매우 특이한 이스다. 상자와 같이 제과제빵을 문 으

로 학습한 운 자는 리바게뜨 3천 개 포의 장  5% 미만일 것이

라고 한다. 

리바게뜨는 랜차이즈의 장 에도 불구하고, 제빵기술이 없을 경우 

사업을 하는 데 큰 무리가 따른다고 한다. 컨  본사에서 강압 으로 

들어오는 물량에 해 빵에 한 지식이 부족할 경우, 주 입장에서는 

다 받을 수밖에 없는 구조다. 빵에 한 해박한 지식을 가지고 있는 주

는 본사의 강압이 있어도 어느 정도 재량껏 물량을 조 할 수 있다. 

○○○ 주는 1년 365일 매장으로 출근한다. 하루 평균 8시간 정도 매

장을 리한다. 가게는 아침 7시 30분에 오 한다. 정오에 잠시 퇴근했다
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가 오후 5시쯤 다시 가게로 나온다. 녁에 빵이 다 떨어졌을 경우, 다시 

빵을 굽고 밤 12시에 일과를 마감한다. 제과 주에게 주말은 없다. ○○

○ 주는 다음과 같이 말한다. 

“가장 스트 스 많이 받는 직업  하나가 랜차이즈 주일 거 요. 알

바도 24시간 다 나와 있는 게 아니기 때문에 주가 나와 있어야 해요. 소

비자가 클 임을 걸 경우, 가맹 주가 무조건 다 책임져야 합니다. 일반 로

드샵 했을 때는 제 가게이기 때문에 마음이 편했습니다. 지 은 제빵기술

자 한 명 쓰고, 제품도 본사에서 오지만 스트 스는 훨씬 더 많이 받고 있

습니다.” 

○○○ 주의 매장은 ○○역사 바로 앞에 치해 있다. 가게가 10평의 

소규모인데도 월세로 매달 700만 원이 소요된다. 매출액은 한 달에 1억 

원 정도다. 그  주가 가져가는 순이익은 1,000만 원 정도다. 

“10%가 랜차이즈 수익 마지노선입니다. 편의 도 마찬가지고 부분 

랜차이즈가 다 그 죠.” 

○○○ 주의 매장은 매출면에서 리바게뜨 체 평균보다 높다. 소

규모이지만 내실 있는 테이크아웃 형태의 매장이다. 규모 매장의 경우 

인테리어 등 기 투자비용이 많이 소요된다. 24～30평 규모의 매장은 보

통 기 인테리어 비용으로 1억 7천만～1억 8천만 원이 소요된다. ○○○ 

주의 매장은 오  당시 그 반 정도의 비용이 들었다. 

인테리어 비용은 많이 아낄 수 있었지만, 권리 이 무척 비 다. 역세

권 노른자 땅이라 가게 오  당시 보증  1억 원에 권리  5억 원이 들어

갔다. 거기에 투자비용까지 더해져 매장 오 에 총 8억 원이 소요되었다. 

리바게뜨의 기 투자 비용은 뚜 쥬르에 비해 2배에서 2.5배 이상이라

고 한다. 

재 리바게뜨 매장은 국에 3,200여 개가 있다. 500m 거리 제한법

이 시행되어 더 이상 가맹 을 내기가 쉽지 않다. 가게를 오 할 수 있는 

곳은 수도권 외곽 일부, 그리고 지방과 농 지역밖에 없지만 상권이 발달

하지 않아, 아무래도 수도권 수 의 수익성을 기 하기 어렵다. 
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리바게뜨 주 가운데에는 양도 양수를 통해 가게를 시작하는 분들

도 많다. 양도 양수의 경우, 기 비용으로 평균 3억 5천만 원이 소요된

다. 이 가운데 인테리어 1억 5천만 원, 주방시설 설계 3천만～4천만 원이 

들어간다. 나머지는 보증 과 권리 이다. 양도나 양수를 통해 리바게

뜨를 그만두는 분들은 부분 수익성의 문제로 그만두는 것이다. 이 분들

은 체로 제과가 아닌  다른 분야의 일로 옮겨가게 된다. 그럼에도 

불구하고 리바게뜨의 폐 률은 높지 않은 편인데, 이는 기 투자 비용

이 무 많이 소요되기 때문이다.  

 
“ 리바게뜨 폐 률은 매우 낮아요. 리바게뜨 시작할 때, 기 비용이 

많이 들어가잖아요. 그리고 터를 잡아놨기 때문에 선뜻 양수, 양도하기도 

쉽지 않죠. 사람이 투자한 만큼 벌고 싶고 손해 보기 싫어하기 때문에 

기에 투자한 본  때문에 쉽게 손을 떼지 못하죠. 어차피 지  경기도 안 

좋으니까, 먹고 사는 정도만 벌면 안 나가는 거죠.”

○○○ 주는 매달 1,750만 원 정도의 비용을 지출한다. 세부 으로는 

임 료 500만 원, 기세, 수도세, 가스비, 청소용역비, 건물 리비 등으로 

750만 원 정도가 소요된다. 아르바이트생, 제빵기사의 인건비로는 매달 

500만 원 정도가 지출된다. 총 매출 1억 원에 한 본사 물량은 60%를 차

지한다. 매달 본사로부터 6,000만 원어치의 물량이 들어오는데, 그 돈은 

고스란히 본사로 돌아간다. 그러므로 주들의 입장에서 가장 부담이 되

는 부분도 본사의 물량이다. 랜차이즈 제과  재료비는 매출액 비 

60% 정도를 차지하는데 이는 순이익률을 떨어뜨리는 주요 요인이다. 

리바게뜨의 1년 매출액은 1조 원을 넘어선다. 

“인건비, 임 료, 보험료 등 내게 되면 순수익이 많지 않아요. 는 제과제

빵 분야에서 20년 이상 잔 가 굵었기 때문에, 빵만 도 원가를 충 

악할 수 있어요. 를 들어, 리바게뜨 빵 매가가 2,000원이다 하면, 원

가 따져보면, 150원, 180원 정도 될 거 요. 그 게 따지면, 본사인 리바

게뜨에서 굉장히 많은 마진을 가져가는 거죠. 그리고 그 부담은 모두 가맹

주에게 주어지게 되죠. 뚜 쥬르도 같아요.” 
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SPC그룹( 리바게뜨 본사)의 수익률은 차 늘고 있는 것으로 보인다. 

“본사는  더 많이 가져가고 있어요. 리바게뜨가 성장하고 안정이 

으면, 꾸 히 자기가 매하는 것만 팔면 되는데, 매율은 어드는데, 들

어오는 물량은 차 늘리고 있어요. 수입은 고, 들어오는 물량은 늘고 그

러니까 어떻게 되겠어요? 이런 사실을 일반 가맹  사장님들은 잘 몰라

요.”  

본사의 물량에는 완제품과 반제품이 있다. 그 가운데 완제품의 비율은 

수익 구조에서 25% 정도를 차지한다. 주 입장에서는 완제품보다 반제

품 매출 비율이 높아야 좀 더 이득을 볼 수 있다. 

“완제품 천 원 짜리가 730원에 들어와요. 그러면 30%가 남는데, 거기서 할

인카드 쓰면 25% 정도가 주에게 돌아와요. 주 입장에선 반제품을 팔

아야지 수익이 더 좋아요. 반면에, 본사는 완제품을 많이 팔고 반제품을 

게 팔고 싶어하죠. 완제품은 마진이 70%고, 반제품 50%이기 때문이죠. 반

제품 천 원짜리는 본사에서 400～500원에 들어와요. 본사에서 들어올 때부

터 20% 싸게 들어오는 거죠. 회사는 수익 나는 걸 더 팔고 싶으므로, 반제

품 가격을 조 씩 올리고 있어요. 50%에서 51～52% 이런 식으로. 반제는 

본사에서 반죽을 해서 냉동해서 모양만 만들어서 구울 수 있는 거 요. 

이크류의 반은 완제, 반은 반제입니다. 매가가 2만 원이면, 마진 70%를 

떼어가요. 부가세까지 하면 15,000원이죠. 안 팔리면, 본사에서 80%의 가

격으로 반품처리 해줘요. 반제품의 경우 반품처리가 안되요.”  

주들의 불만 수 은 매우 높지만 실 으로 집단  목소리를 내기

는 어려운 것으로 보인다.  

“본사 마진율이 무 높아 주들 불만이 가득차 있어요. 그럼에도 불구하

고 함부로 목소리를 낼 수 없습니다. 그 게 했다간 주들 사이에서 왕따 

당할 걸요. 가맹  3천여 곳을 책임을 질 수 있는 집단이 없어요. 비 리에 

목소리를 낸다고 해도 매일 먹고 사는 문제가 걸려 있기 때문에 시간을 내

기가 어려워요.”

“본사 사무실이 송내에 있어요. 다른 리바게뜨 사장님들과 정기 으로 
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만나는 자리죠. 한번은 본사 직원이 본사의 지침을 달하기 해 가맹

주 15명 정도를 모아서 설명하는 자리가 있었어요. 그런 모임에서 의견수

렴도 하고 해야 하는데, 잘 안되요. 모든 매장마다 특성이 다 달라서 불만

의 내용도 다 달라요.  어떻게 보면 다 경쟁자잖아요?” 

○○○ 주의 매장에는 10명의 직원이 있다. 제빵기사 2명, 알바가 8

명이다. 제빵기사 두 명은 이 매장에서 일한 지 3년이 되었다. 주에 따

르면, 리바게뜨의 제빵 양성기 이 체계 으로 잘 되어 있다고 한다. 

특히 생교육에 철 하다. 제빵기사들은 모두 본사를 통해 소개받았다. 

알바생 구하기는 어렵지 않지만, 이직률이 높다.

“알바몬이나 그런 것도 가끔 이용하지만, 여기 치가 음의 거리라 알바

생 구하는 건  어렵지 않아요.”

“알바는 부분 여자지만, 남자도 하나 있어요. 바쁠 때는 3명이 같이 나올 

때도 있고, 주말만 일하는 알바도 있어요. 월수 . 화목토.”

“알바 이직률은 높을 수밖에 없어요. 휴학할 때, 자격증 딸 때, 공부하고 

싶을 때, 학교 안다니는 친구는 사회 경험으로 해서 일하는 친구들. 학생

들이라 비는 시간 활용하고 싶어서 하잖아요. 빠져나가도 충원하는 데 어

려움은 없어요.”

알바와 기사들의 임  수 에 해서는 다음과 같이 말한다. 

“처음에는 최 임  지켜서 주죠. 1년 지나면 퇴직 도 챙겨줘요. 주휴수

당, 휴일수당, 4  보험 다 있죠. 이런 건 본사에서 꼭 챙겨요. 기사 임 은 

작년까지만 해도 SPC가 직  줬는데, 문제가 돼서, 지 은 따로 을 

리하는 업체가 주고 있어요. 직  주면 안 되는 이유가 장사가 안 되면 임

을 안  수가 있기 때문에 그래요.”

“기사 월 은 평균 250만 원 정도 되요. 한 달에 6번 쉬고요. 알바생은 1년 

근속이 넘으면 5,210원에서 20% 정도 임 이 올라가요. 약 1,000원 정도 

올라간다고 보시면 되요. 희 매장이 좋은 게, 알바하는 친구한테 물어보

면 알지만, 희랑 사이가 매우 좋아요. 체 회식도 분기별로 해요. 주
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 주말  같이 고기 먹으러 가요. 알바생 부모님 생일을 체크했다가 그 

날이 되면 이크 선물 같은 거 챙겨주죠.” 

알바생 교육은 본사 매뉴얼을 활용한다. 알바생들은 보통 계산업무, 고

객응  등을 어려워한다. 알바 채용 시 가장 요시하는 것은 인성  측

면이다. 

“알바생 교육은 본사에서 내려온 매뉴얼이 있어요. 인사하는 방식, 복장착

용, 뭐 이런 것들이 다 있죠. 리바게뜨 매뉴얼이 굉장히 잘 되어 있어요. 

근로기 법 교육 같은 것도 다 포함되어 있어요.”

“생 보 알바가 일을 몸에 익히는 기간은 1주일 정도 걸려요. 모든 일을 

다 익히려면 한 달 이상은 되어야죠. 알바생들이 계산하는 것을 좀 어려워

해요. 본사에서 직  들어오는 완제품은 바코드도 있고 해서 문제가 없는

데, 반제품은 제품마다 가격이 다 다르고 그걸 다 외워서 계산해야 되니까

요. 알바 친구들이 계산에서 실수도 꽤하죠.”

“손님 응이 문제 요. 계산 실수는 괜찮아요. 한국에선 손님이 왕이잖습

니까. 응이 기분 나쁘면, 손님도 기분 나쁘게 하고, 응에 한 실수나 

마찰이 있는 게 종종 있죠. 본사도 소비자 클 임이 있으면 가게별로 알아

서 해결해주길 바라죠.” 

“알바 채용할 때는 인성교육이 어느 정도 되어 있느냐를 보죠. 말투나 인

사성이 우선시되죠. 10년 넘게 많은 알바를 뽑다 보니 이제 사람만 도 

딱 보여요.” 

가맹본부에 한 불만은 다양한 역에서 드러난다. 

 
“이제 가맹 주가 원하지 않으면 인테리어 변경은 안해도 되요. 법이 그

게 바 었어요. 모든 랜차이즈가 다 그 게 되어 있죠. 그래도 물품 어

내기 같은 것은 잔재가 남아 있죠.”

“ 생 검은 리바게뜨가 최강일 거 요. 본사에 식약청 같은 담 이 

있어요. SR 이라고 있고, 련된 서  이 있어요. 매달 와서 생 검, 

매뉴얼 확인, 서비스 같은 것들을 검하죠. 검에서 미흡한 평가를 받으
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면 공문이 내려와요. 이런 문제 이 있다고. 2～3차례 이상 보완이 안되면 

본사 물건이 안 들어와요. 그건 진짜 잘 되어 있어요. 피곤하긴 하지만, 그

래도 생은 안 과 같이 가므로 좋은 거죠. 매출을 올리기 한 방식이기

도 하고요.” 

“본부와 가맹 의 수익구조가 무나도 차이가 크죠. 가맹은 힘들지만 본사

는 힘들까? 공생 계가 맞게끔 행동과 책임을 질 수 있는 활동을 해야죠.” 

랜차이즈의 사업조건은 재 형성되어 있는 임  구조에  

향을 미친다.  구도에서 본사 이외에 임  문제를 근본 으로 해결

할 수 있는 주체는 없는 것으로 단된다.   

4. 임  서비스 소업종의 고용모델

임  서비스 소업종인 커피 문  고용모델에는 일정한 차이가 있

다. 정규직 서비스 모델인 스타벅스의 임 과 근로조건이 가장 좋다. 직

에서 정규서비스직으로 채용하는 고용모델의 임 과 근로조건, 승진

기회, 교육과 훈련 등이 아르바이트형 고용모델보다 꽤 나은 수 이었다. 

스타벅스가 업 당 매출액이 높고, 모든 매 을 직 으로 설치할 정도

로 재정  투자능력도 우수한 이 그 기반이 된 것으로 보인다. 그러나 

간형인 커피빈의 경우 정규직 직원과 아르바이트 직원의 차이가 있다. 

아르바이트생으로 근무하는 경우에 노동조건과 임 이 다른 가맹 에 비

해 특별히 나은 경우가 별로 없었다. 이는 직 이라도 정직원이 아닐 

경우에 크게 나은 이 을 보여주지 않는다. 비정규직으로서 시간제 아르

바이트를 주로 사용하는 가맹 의 아르바이트 고용모델의 임 수 과 근

로환경 등은 매장에 따라 일정한 편차가 있다. 커피 문 과 제과  업종

의 압도  다수를 차지하고 있는 것이 탁가맹  아르바이트 고용모델

이며, 오히려 직  정규직 서비스 고용모델은 소수에 머물고 있다.

탁가맹  아르바이트 고용모델은 그야말로 고용계약이 아  체결되

지 않거나 부분 으로 체결되고, 주휴수당, 연장근로수당 지  등 근로기

법도 잘 지켜지지 않는 경우가 많으며, 4  보험 미가입, 식  등 최소
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한 복지 미제공 등 임  고용모델의 특징들을 갖추고 있다. 다만 장

이나 리자 등 소수의 핵심들만 정규직이나 정직원으로 채용하고 다른 

직원들은 단기 혹은 기간제 아르바이트로 채용하여 돌려가면서 사용하고 

있다. 

해외에서도 커피 문 , 카페 등이 음식  업종으로 분류되어 아르바

이트 고용모델에 의해서 운 되고 있는 을 볼 때 아르바이트 고용모델

은 업종의 특성을 반 한 것이기도 하다고 할 수 있다. 그러나 아르바이

트 고용모델의 내용은 근로기 법 반 여부, 4  보험 가입 여부, 고용계

약서 작성 여부, 숙련형성, 승 과 승진기회 등에서 지 않은 차이를 가

질 수도 있다. 

탁가맹 은 커피 문  본사와 제과  본사와 랜차이즈 계약에 의

해 핵심재료와 각종 기자재의 공 은 물론 매장의 기본디자인, 인테리어 

등도 정해진 것을 쓰도록 강제되고, 그 가격도 본사가 결정하고 있다. 본 

조사에서 본사의 책임있는 계자들과의 면담을 하지 못했고 탁가맹

 주들은 부분 으로만 면담을 할 수 있어서 제 로 된 조사를 하지 

못하여 한계가 있으나 아르바이트 고용모델의 내용은 랜차이즈 계약에 

의해 제약되고 규정되는 것으로 보인다. 커피 문 과 제과  본사는 성

공 인 비즈니스 모델을 기반으로 랜차이즈를 통해 리 탁가맹 을 

모집하여 통제하고 리함으로써 상당한 수익을 얻을 수 있는데, 리바

게뜨처럼 성공 인 비즈니스 모델이 될수록 본사의 탁가맹 에 한 

통제력이 강화되어 갑-을 계를 형성하게 되는 것으로 보인다. 

모든 탁가맹 이 수익성이 낮은 것은 아니고 일부 탁가맹  가운

데에서는 꽤 높은 수익성을 올리는 경우도 있으나, 커피 문 과 제과  

업종의 부분의 탁가맹 들은 낮은 수익성 때문에 아르바이트 고용모

델에 의존하게 되어 아르바이트 고용모델이 지배 인 것이 되고 있다. 역

으로 커피 문 이나 제과  본사들은 탁가맹 들이 아르바이트 고용

모델을 통해서 낮은 비용으로 유지되면서 벌어들이는 매출액 가운데 상

당부분을 재료비, 가자재구입비, 인테리어비, 어내기 상품 매비 등으

로 거두어 들이면서 상당한 이익을 올릴 수 있는 구조가 되고 있다.  

이처럼 커피 문 과 제과 의 아르바이트 고용모델은 한국에서는 갑-
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을 랜차이즈 계와 생아처럼 연계되어 있다고 할 수 있을 것이다. 

<표 3-11> 커피 문   제과  소유구조와 고용모델

소유구조＼고용모델 정규서비스직모델 간형 아르바이트모델

직 모델 스타벅스 커피빈

혼합모델 스쿠

탁가맹  모델
이디야/카페베네/투썸+

리바게뜨, 뚜 주르
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제4장

연구결과의 정책  함의

｢근로기 법｣상 의무사항인 ‘서면근로계약서’를 작성을 유도하며 계약

서에 불리한 조항이 없도록 해야 될 것이다. 한, 퇴직 을 주지 않기 

해 계속 근무하는 아르바이트생에게 매번 단기계약(3개월)을 강요하는 

커피 랜드 본사에 해 이를 수정하도록 조치할 필요가 있다. 6  커피

문 의 정보공개서를 비교해보니 스쿠  같이 매장 주에게 아르바

이트에 한 최소 근로조건을 명시한 곳이 있었다. 이런 최소 조건이 없

는 랜드도 최근 아르바이트생의 부당 노동조건과 임 이 문제가 되자 

이디야 본사에서 각 매장에 공문을 보내 잘 지켜지도록 한 사례가 있다. 

부당노동 시정에 한 사회  압력이 고조되는 실에서 이런 조건을 가

맹주와 가맹본사가 계약을 체결할 때 삽입하도록 커피 문  본사에 공

정거래 원회에서 정책 인 방안을 강구할 필요가 있다. 계약서에 매장

규모  고객수와 일 단가 얼마 이상이면 근무하는 직원이 어느 정도가 

되어야 하는지 한 가이드라인을 넣을 필요가 있다. 이러한 방안이 체

계 으로 되어야만 부당하게 노동강도가 높은 매장을 규제할 수 있다. 이

러한 것을 수하지 않는 가맹 에 해 본사 차원에서 패 티를 가하는 

강력한 규제 방안이 있을 때 열악한 근무환경이 개선될 것이다. 한, 가

맹본부와 가맹  계약 시 수반되는 매장 주에 한 교육훈련이 확 되

어 매장에 근무하는 신규 채용자도 수습기간 동안 본사에서 체계 인 교

육을 받도록 하는 방안 등이 강구될 필요가 있다. 그리고 매장에서 

한 교육훈련을 받은 후 업무를 시작하는 방안 등이 필요하다. 이러한 모
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든 정책 방안은 가맹  체제가 아닌 직  체제로 운 되는 커피 문

은 더욱 쉽게 커피 본사를 통해 실 될 수 있다. 스타벅스를 제외한 직

은 특히 아르바이트생에 한 교육훈련  임 과 근로조건이 매장에 

따라 차이가 심했다. 

가맹사업장 에 근로규칙 반이 심각한 경우가 많았는데 이런 일이 

향후 발생하지 않도록 가맹본부를 통한 교육, 지자체 공공기 을 통한 지

침, 청년 아르바이트 조직을 통한 공고  가맹주( 주)와의 계약 시 이를 

명시하는 등 다양한 방법이 활용될 수 있을 것이다. 

40～50  퇴직자가 가장 선호하는 랜차이즈가 커피 문 이라는 언

론보도가 있었다. 랜차이즈는 손이 많이 안 가고, 비교  쉽게 운 할 

수 있기 때문이다. 그러나 창업 경 이 없는 가운데 본사의 말만 듣고 쉽

게 창업을 한 후에 창업 기 비용, 월세와 인건비를 포함한 비용이 늘고 

매출은 계획 로 오르지 않으면서 유동성 문제가 발생해 폐업하는 경우

가 있다. 폐업하기 까지 매장을 유지하는 가운데 인건비가 제 로 지

되지 않는 경우가 발생한다. 이러한 부분을 개선하기 해 원천 으로 창

업자를 모집할 때 본사에 과 고 지  실상에 한 정확한 정보(

상 월수익과 매출 등)를 주도록 개선책을 강구할 필요가 있다. 

한 부당한 가맹본부의 횡포가 발생하지 않도록 공정 원회에서 

한 책마련이 필요할 것이다. 이러한 노력은 세 소규모 커피 문  가

맹 의 업이익을 높여 제 로 된 정 인건비 발생이 더 이상 부담이 

되지 않는 환경을 만들어  것이다. 아  가맹본부에 제출하는 가맹비에 

아르바이트 임 과 보험료를 넣어서 본부 차원에서 각 매장에 최 임

과 한 기타 수당이 포함되도록 하는 방안을 강구할 필요가 있다.

랜차이즈 업종은 체로 가맹본부에 내는 로열티가 과다한 경우가 

많았다. 세소규모 매장의 생계형 주 같은 경우 각 가맹본사에 내는 

로열티를 낮추어주는 방안도 검토해 볼 수 있다. 매출은 지역 세무사가 

잘 알 수 있으니 이러한 객 인 자료를 바탕으로 가맹 주의 부담을 

여주는 방안은 어떤 매장, 어떤 주에게 고용되더라도 최소한의 법 으

로 보장된 임 과 수당이 지 될 수 있는 실질  방안이 될 수 있을 것이

다. 그동안 가맹본부는 과다한 로열티를 받는 방법 등으로 실제 독과  
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이익에 한 과실을 향유하면서 외형 으로 속하게 성장하 다. 이러

한 성장과 이익은 주주를 비롯한 소수 집단에 돌아가 실제 매장에서 모든 

서비스를 담당하는 직원들의 여는 매우 낮고, 열악한 노동조건에서 일

을 하는 경우가 부분이었다. 

동일 직무를 담당하고 있는 노동자라면 고용형태에 따른 임 과 복지

제도의 차별이 없도록 제도를 개선할 필요가 있다. 아르바이트라도 정규

직과 비슷한 최 임 을 받을 수 있고 최소한도의 기본  사회보험 용

을 받을 수 있는 제도  장치가 필요하다. 직  매장의 정규직과 비슷한 

수 의 임 과 복지혜택이 커피 매장에서 근무하는 모든 근로자들에게 

동일하게 용될 수 있도록 모든 제도  방안을 강구해야 될 것이다. 그

리고 여가 낮은 직  매장의 정규직 임 수 도 스타벅스와 비슷한 정

도로 향상될 수 있도록 본사에 한 한 규제 방안  낮은 여를 보

완하는 사회  임 을 보완하는 방안 등이 필요할 것이다.

이들을 변하는 노동조합이 없기 때문에 교섭력이 약한 임  노동

자들은 임 수 을 높이는 단체교섭에 참여할 수가 없다. 단체 약의 포

섭성(inclusiveness)이 낮다면, 최 임 의 수 을 폭 상승하여 임

을 규제할 필요가 있다. 생활임 이 가능한 수 으로 만들거나 임  노

동을 없애기 한 사회  임 (Social wage)의 혜택을 부여하는 방안을 

모색하여 임  외에 연가, 질병, 휴가, 4  보험  교육훈련과 같은 비

여 혜택에서도 정규직 일제 근로자와 차별되지 않는 다양한 방안을 강

구할 필요가 있다.

시간제 근로자가 날로 증가하는 실에서 임  시간제 바리스타를 

한 다양한 방법을 찾아, 정규고용에 비해 근로조건이나 임  등이 열악

하고, 고용보호의 수 도 취약한 비 형 근로자가 부분인 커피 문

에서 업체와 매장에 따른 임 과 근로조건의 차이가 발생하지 않도록 하

고 한 항시  임 에 시달리는 이들의 임 구조와 체계를 폭 바꾸

어 정당한 노력의 보상이 주어지도록 해야 할 것이다. 

이들 업종에서 근무하는 청년들이 경력과 경험을 쌓아 사회로 나가기 

한 일시  상황인지 아니면 임 과 불안정한 고용의 늪에 빠져 스스

로 헤어나오기 힘든 상황인지에 한 면 한 검토가 필요하다. 만약 후자
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의 경우라면 국가나 사회 으로 좀 더 많은 지속 인 교육ㆍ훈련과 사회

 지원을 통해 여가 높은 새로운 일자리를 찾을 수 있도록 진로 변경

을 도와주어야 한다. 학을 졸업한 후 외식업체나 커피 문 을 하

며 살고 있는 경우도 있었다. 아르바이트도 아니고 정규직이지만 근로환

경과 임 이 열악한 수 이었다. 하지만 딱히 이러한 상황을 개인 인 노

력으로 벗어나기 힘든 경우가 있었다. 최 임 에 맞추어져 시  아르바

이트뿐 아니라 많은 경우 정규직 임 도 정해져 있어 경력을 쌓아도 임  

수 이 별로 높아지지 않았다. 국가의 제도 이고 정책 인 노력이 지속

될 때 근로빈곤층을 확 시키는 임  근로자들이 어들 것이며 고용

의 질이 높아질 것이다.
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<부록1>

 

■ 커피 문   제과  체인의 임 과 근로조건 개선을 한 

실태조사 (아르바이트용)

안녕하십니까? 본 조사는 한국노동연구원이 청년유니온과 공동으로 커피

문   제과  체인에 근무하는 청년층 아르바이트생의 임 과 근로조건 

개선을 한 실태를 악하고자 계획되었습니다. 조사의 주요 목 은 6  

형 커피 문 (카페베네, 스타벅스, 커피빈, 이디야커피, 스쿠 , 투썸

이스)과 2  제과  체인( 리바 트, 뚜 주르)에 근무하는 청년층 시간제 

근로자를 상으로 고용계약서 작성, 임  실태, 근무시간  근로기 법 

수 여부, 4  보험 가입 여부  기타 근로조건에 한 설문조사를 실시하

여 근로조건과 임 수 을 개선하기 한 정책을 모색하려는 것입니다. 

이 조사는 무기명으로 진행되고 조사결과는 한국노동연구원의 통계분석에만 

활용되므로 조사에 참여한 개인의 의견 등 

모든 조사사항은 철 하게 보호된다는 을 약속드립니다. 혹시 궁 한 사항

이 있으면 아래 번호로 연락을 주십시오. 

업무  바쁘신 가운데 본 조사에 참여하여 주셔서 매우 감사드립니다. 

조사담당자

조사책임자 : 배규식 선임연구 원, 010-6483-4428, 한국노동연구원

송보화 과제 빙 연구원, 010-8386-9876

공동조사기  

청년유니온 : Tel. 02-735-0261
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0. 기본사항

1. 귀하의 기본 인 사항에 하여 응답하여 주십시오. 

본 인

1) 연령 만 (          ) 세

2) 성별 ① 남자 ② 여자

3) 최종학력

① 학교 졸업 이하 ② 고등학교 퇴

③ 고등학교 재학/휴학 ④ 고등학교 졸업(검정고시 포함) 

⑤ 학 재학/휴학 ⑥ 학 졸업

⑦ 학원 재학/휴학/졸업

4) 부모 경제활동 ① ② 아니오

5) 어머니 직종

① 리직 ② 문․사무직

③ 서비스․ 매직 ④ 농임어업 숙련직

⑤ 생산직 ⑥ 단순 노무직

6) 아버지 직종

① 리직 ② 문․사무직

③ 서비스․ 매직 ④ 농임어업 숙련직

⑤ 생산직 ⑥ 단순노무직

7) 가정소득(본인포함) 월 평균 (          )만 원

2. 귀하의 가족형태는 다음  어디에 해당됩니까? 

① 양부모 가정 ② 한부모 가정

③ 조손가정 ④ 기타 (             )

A. 아르바이트와 취업 련 경험

A1. 재 아르바이트를 하는 가장 주된 이유는 무엇입니까?

① 생활비를 벌기 해서 ② 학비를 벌기 해서

③ 용돈이 부족해서 ④ 사회 경험을 쌓기 해서

⑤ 호기심에 ⑥ 주 의 권유로   

⑦ 기타 (       )

A2. 재 하고 있는 아르바이트 경험이 지  는 미래의 직업에 도움이 

될 것이라고 생각하십니까?

①  도움이 되지 않을 것이다 ② 별로 도움이 되지 않을 것이다



132  서비스 소업종의 저임금과 근로조건 조사와 분석:커피전문점과 제과점 체인을 중심으로

③ 약간 도움이 될 것이다 ④ 아주 큰 도움이 될 것이다

A3. 재 매장에서 근무하기 에 아르바이트를 한 경험이 있습니까?

①   ☞ A3-1～3-3. ② 아니오  ☞ B.

   A3-1. 재 매장에서 근무하기 에 주로 어떤 아르바이트 업종에서 일

을 하셨습니까? (가장 오랫동안 한 아르바이트 주로 두 개까지 

복수 응답 가능)

① 커피 문 ② 제과 ③ 음식

④ 호텔, 뷔페  웨딩 홀 ⑤ 주유소

⑥ 편의  ⑦ 패스트푸드(피자, 치킨, 맥도날드 등) 

⑧ PC방 ⑨ 단지/스티커⑩ 기타(      )

  A3-2. 재 매장에서 근무하기 에 주로 한 아르바이트 업종에서의 근

무기간은 어떻게 되십니까? 

① (첫 번째 아르바이트:       개월)

② (두 번째 아르바이트:       개월)

   A3-3 재 매장에서 근무하기 에 한 아르바이트 경력을 모두 합치면 

어느 정도 기간입니까? (경험한 모든 아르바이트  주당 최소 15

시간 이상 일한 아르바이트 경력은 모두 합산)

① 6개월 이하     ② 1년 이하    ③ 2년 이하    ④ 2년 이상

B. 고용  직무 련 설문

B1. 재 어느 업체에서 일하고 계십니까?

① 투썸 이스 ② 카페베네 ③ 스타벅스 ④ 커피빈

⑤ 스쿠 ⑥ 이디야 ⑦ 리바게뜨 ⑧ 뚜 쥬르

B2. 재 근무하고 있는 매장의 형태는 어디에 해당됩니까? 

① 직 ② 가맹  
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B3. 재 체결한 고용계약은 무엇입니까?

① 정규직 ② 비정규직

B4. 재 근무하는 매장의 주(사업주)와 근로계약서를 작성하 습니까? 

①  ☞ B4-1. ② 아니오 ☞ B4-2. 

  B4-1. 계약서에 명시된 계약기간은 어떻게 됩니까? 

(20  년  월   일 )부터 (20  년   월   일)까지

  B4-2. 구두로 약속한 계약기간은 어떻게 됩니까? 

(20  년  월   일 )부터 (20  년   월   일)까지

B5. 재 근무하는 매장에서 4  보험(국민연 , 건강보험, 고용보험, 산재

보험) 혜택을 받고 있습니까? 

① ② 아니오 ③ 잘 모름

B6. 재 어떤 형태로 근무하십니까? (주 38.5시간 이상 근무시 풀타임) 

① 트타임 ② 풀타임

B7. 재 직 가 무엇입니까? 

① 아르바이트 ② 매니 ③ 부 장 ④ 장

⑤ 기타(     ) 

B8. 재 어떤 업무를 담당하고 계십니까? (복수응답 가능)

① 매장 리 ② 회계 ③ 바리스타 ④ 홀서빙

⑤ 제빵 ⑥ 매 ⑦ 배송 ⑧ 제품진열 

⑨ 청소

B9. 재 매장에 입사하기 에 동종업계에서 근무한 경험이 있습니까?

①  ☞ B9-1. ② 아니오 ☞ B10.

   

   B9-1. 동종업계에서 근무한 경험이 있다면 이직을 하게 된 계기는 무엇
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입니까?

① 계약만료 ② 여가 어서

③ 업무 환경에 한 불만 

④ 미래에 한 불확실성(승진체계 미비 등)

⑤ 기타 (                         )

B10. 재 담당하고 있는 업무와 련한 자격증을 보유하고 있습니까?

①  ☞ B10-1～10-4. ② 아니오 ☞ B11

   B10-1. 보유한 자격증은 어떤 것입니까? (                   )

   B10-2. 보유한 자격증 인증기 은 어디입니까? (                   )

   B10-3. 자격증 획득하는데 걸린 기간은 어느 정도입니까? (      )개월

   B10-4. 보유한 자격증이 재 업무에 큰 도움이 됩니까?   

① ② 아니오

B11. 재 매장을 포함하여 이 분야에서 근무한 경력은 어느 정도 됩니까?

① 6개월 미만 ② 6개월 ～ 1년 미만

③ 1년 ～ 2년 미만 ④ 2년 이상

B12. 재 매장에서는 얼마나 근무하셨습니까? 

① 3개월 미만 ② 3개월 ～ 6개월

③ 6개월 ～ 1년 ④ 1년 이상

B13. 재 매장에서 정규직 환 는 승진과 같이 지 가 상승하는 사다

리가 있습니까? 

①   ②  아니오

B14. 재 매장에서 얼마나 오랫동안 더 근무하고 싶습니까?

① 3개월 미만 ☞ B14-1.   ② 3개월 ～ 6개월    ③  6개월 ～ 1년  
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④ 1년 이상 ☞ B14-2.

   B14-1. 이직을 하고 싶은 특별한 이유가 있습니까? (               )

   B14-2. 재 매장에서 오래 근무하고 싶은 특별한 이유가 있습니까?

(                        )

B15. 재 매장에 입사하기 에 업무에 필요한 사  교육  훈련을 받았

습니까? 

①  ☞ B15-1～15～2. ② 아니오 ☞ B16.

   B15-1. 입사하기 에 받은 업무에 필요한 사  교육  훈련은 무엇입

니까? (                                               )

   B15-2. 입사하기 에 받은 업무에 필요한 사  교육  훈련이 재 

담당한 업무를 수행하는데 충분하다고 생각하십니까?

① ② 아니오

B16. 입사하기 에 업무에 필요한 사  교육  훈련을 받지 않았다면 

재 담당한 업무를 수행하는데 필요한 지식과 기술은 어떻게 습득했습

니까?

① 외부교육기 이나 다른 매장에서 습득

② 근무시간  틈나는 로 기존 직원으로부터 배움

③ 근무시간 외 기존 직원으로부터 배움

④ 업무  스스로 치껏 배움

⑤ 기타

B17. 재 매장의 업무분담은 체계 으로 이루어지고 있습니까?

①  ☞ C.   ② 아니오 ☞ B17-1.

   B17-1. 체계 이지 않은 경우에 직원들 사이에 업무 조가 잘 이루어집

니까? 

①  ☞ C.   ② 아니오 ☞ B17-2.
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   B17-2. 업무 조가 잘 이루어지지 않는다면 그 이유는 무엇입니까? 

(                        )

C. 근로시간, 임   근로조건

C-1. 재 근무시간은 어떻게 설정되었습니까?

근무일   : 1주일에 (            )일  

근무시간 : 하루 평균(           )시간      근무시간  : 몇 시(     )부터 

몇 시(    )까지

C-2. 재 임 은 얼마입니까(임 형태에 따라 선택하세요)?

-시  (                      원) 시  ☞ C2-1. 

-일  (                      원)

-월  (                        원) *월 은 각종 수당을 포함한 한 달 

총 여를 어주세요.

  C2-1. 임 을 시 으로 받았다면 다음의 경우에 각각 수당이 지  됩니

까?

아니오

1) 연장 근로 할 경우에 수당 지 ① ②

2) 야간근로(밤 10시～새벽 6시)를 할 경우에 수당이 지 ① ②

3) 휴일 근로 할 경우에 수당이 지 ① ②

4) 주휴수당이 지 (  근무시간이 주당 15시간 이상일 

경우만 응답) 
① ②

5) 휴일근로수당이 지 (주 6일 이상 근무할 경우만 응답) ① ②

6) 에서 언 한 수당 외에 기타 다른 수당 지 ① ☞ C2-2. ②

*주휴수당은 1주 동안 규정된 근무일수를 다 채운 근로자에게 유  주

휴일을 주는 것을 말함. 즉 주휴일에는 근로제공을 하지 않아도 되며, 

1일분의 임 을 추가로 지 받을 수 있음. 상시근로자 는 단기간 근

로자에 계 없이 일주일에 15시간 이상 근무한 모든 근로자가 용

상이 됨. 
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  C-2-2. 식비지원이나 교통비 등 지  받고 있는 수당이 있다면 각각의 

종류와 액을 기재해 주세요.

액(월   만원)

1) 식비지원

2) 교통비

3) 

4) 

5) 

C-3. 재 받는 임 은 어떻게 결정되었습니까? 

① 사업주의 일방  고지 ② 개별 으로 사업주와 상  

③ 기타 (                   )

  

C-4. (  매장에서 재계약한 경우만 답변) 재계약 시 임 은 어떻게 결정됩

니까? 

① 사업주의 일방  고지 ② 개별 으로 사업주와 상   

③ 기타 (                                  )

C-5. 재 근무하는 매장에서 직무  직 에 따라 임 차이가 발생합니

까? 

①  ② 아니오

C-6. (해당업종 1년 이상 근무자만 답변) 재 받는 임 에 입사하기 의 

경력이 반 되었습니까? 

① ② 아니오

C-7. 재 근무하는 매장에 근로자를 한 편의시설이나 복지제도가 있습

니까?(                                                    )

C-8. 재 근무하는 매장의 총 인원은 몇 명 정도입니까?( 장, 주(사업

주) 포함)
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① 5명 이하 ② 10명 이하 ③ 15명 이하 ④ 20명 이하 

⑤ 20명 이상

  

C-9. 재 주(사업주)는 매장 운 에 극 으로 여하십니까? 

①  그 지 않음    ② 그 지 않음

③ 보통 ④ 그러함

⑤ 매우 그러함

C10. 재 근무하는 매장의 임 , 근로조건, 업무환경  인간 계에 하

여 어느 정도 만족하십니까?  

 

그 지 

않다

그 지 

않다

보통

이다
그 다

매우 

그 다

1) 월 ① ② ③ ④ ⑤

2) 근로시간 ① ② ③ ④ ⑤

3) 근로환경  주변시설 ① ② ③ ④ ⑤

4) 근로강도(일하면서 힘든 정도) ① ② ③ ④ ⑤

5) 담당하고 있는 업무 ① ② ③ ④ ⑤

6) 동료 계 ① ② ③ ④ ⑤

C11. 재 근무하는 매장에 어떤 경로로 입사하 습니까?

① 친구나 지인 소개

② 학교 는 선생님 소개

③ 가족 는 친척 소개

④ 인터넷 알바사이트( :알바천국 등)

⑤ 고용부 워크넷

⑥ 생활정보지(벼룩시장 등)

⑦ 직업소개소

⑧ 업소 구인 고(길거리나 상 의 고)

⑨ 기타 (    )

D. 업무  부상, 부당 우  감정노동 경험
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D1. 재 근무하는 매장에서 아래와 같은 경우를 당한 이 있습니까?

없다 한번 두번 세번
네번

이상

1) 뜨거운 것에 데인 이 있다 ① ② ③ ④ ⑤

2) 날카로운 것에 베인 이 있다 ① ② ③ ④ ⑤

3) 가 부러지거나 삔 이 있다 ① ② ③ ④ ⑤

4) 넘어지거나 떨어져서 다친 이 있다 ① ② ③ ④ ⑤

5) 무거운 짐을 들다 다친 이 있다 ① ② ③ ④ ⑤
  

     

   D1-1. 와 같은 경우를 당하 을 때, 산재 처리가 되었습니까? 

① ② 아니오 ☞ D-1-1-1.

*산재처리란 근로자의 과실과는 상 없이 근로자(일용직, 알바 포함)는 

업무상의 사유로 4일이상의 요양을 요하는 사고나 부상, 질병, 사망한 

경우에는 산재법의 재해보상을 받을 수 있는 것을 말함.

   D1-1-1. 근무  부상을 당하 지만 산재처리가 되지 않았을 때, 치료

비는 주로 어떻게 처리되었습니까?

① 본인 부담 ② 주(사업주) 부담

③ 기타 (                             )

D2. 재 근무하는 매장에서 경험한 부당 우가 있다면 모두 체크하여 주

십시오.

부당 우 경험 있음(○)

1) 임 체불 

2) 임 의 일방  삭감

3) 성희롱 는 성추행

4) 업무상 필요한 물품을 자비로 구입

5) 업무상 재해를 당했을 때 자비로 부담

6) 과도한 근로시간과 연장근로 요구

7) 식사나 휴게시간을 보장받지 못함

8) 계약과 다른 근로조건

9) 폭언과 인격  모독

10) 폭력
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*기타 경험한 부당 우가 있다면 간단히 어주세요: (             )

  D2-1. 와 같은 부당 우를 경험한 경우, 혹은 고충이나 불만 사항이 

발생하면 주로 어떤 식으로 처리합니까? 

(                                                         )

D3. 재 근무하는 매장에서 업무  경험한 감정에 해당되는 경우에 체크

하여 주십시오.

 
그 지 
않다

그 지 
않다

보통
이다

그 다
매우 
그 다

1) 고객에 친 하게 응 하기 해 연기하
듯이 행동한다

① ② ③ ④ ⑤

2) 고객에게 좋은 감정을 표 하기 해 내
가 느낀 실제 감정을 숨기는 경우가 많다 

① ② ③ ④ ⑤

3) 고객에 표 해야 하는 정  감정을 갖
기 해 최선을 다한다 

① ② ③ ④ ⑤

4) 고객에게 최상의 서비스를 제공하기 해 
고객의 입장에서 이해하려고 노력한다

① ② ③ ④ ⑤

5) 나는 업무로 인해 종종 기진맥진함을 느
낀다

① ② ③ ④ ⑤

6) 아침에 일어나면 피곤함을 느끼며 일을 
하루 쉬었으면 한다

① ② ③ ④ ⑤

7) 퇴근할 무렵이면 몸과 마음이 완 히 탈
진상태가 되곤 한다

① ② ③ ④ ⑤

8) 하루 종일 고객을 응 하려면 정말 힘이 
든다

① ② ③ ④ ⑤

D4. 재 근무하는 매장에 한 느낌에 해당되는 경우에 체크하여 주십시오.

 
그 지 
않다

그 지 
않다

보통
이다

그 다
매우 
그 다

1) 나는 이 매장의 문제를 내 문제처럼 느낀다. ① ② ③ ④ ⑤

2) 만약 내가 이 매장을 떠나기로 결정한다면 
내 인생의 무 많은 것을 잃게 될 것이다.

① ② ③ ④ ⑤

3) 이 매장은 내가 충성할 만한 가치가 있다. ① ② ③ ④ ⑤

4) 나는 외부의 사람들에게 내 매장에 해
서 이야기하는 것을 즐긴다.

① ② ③ ④ ⑤
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E. 노동 계법  규칙에 한 인지도 조사

E-1. 다음은 아르바이트를 할 때 알고 있어야 되는 기본 인 노동 계법 

 규칙입니다. 아래 문항  잘 아시는 내용에 해서는 해당 번호에 

체크해주세요. 

문 항 알고 있음(○) 

1) 아르바이트를 시작하기 , 근로조건  임 에 한 근로계

약서 2장을 만들어 사장님과 본인이 한 장씩 가져야 한다.

2) 2014년 정부에서 정한 최 임 은 ‘시간당 5,210’원이다.

3) 휴일 근무, 과근무, 야간근무를 할 경우, 원래 받기로 한 

시  (시간당 임 )의 50%를 더 받을 수 있다.

4) 일주일에 15시간 이상 일하고 한 번도 빠지지 않고 일한 경

우, 유 휴일을 받을 수 있다.

5) 일하다가 다치거나, 일 때문에 병에 걸리면 고용주(사장)으

로부터 치료와 보상을 받을 수 있다.

※ 단히 수고 많으셨습니다.
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<부록2>

 

■ 커피 문   제과  체인의 임 과 근로조건 개선을 한 

실태조사 ( 장용)

안녕하십니까? 본 조사는 한국노동연구원이 청년유니온과 공동으로 커피

문   제과  체인에 근무하는 청년층 아르바이트생의 임 과 근로조건 

개선을 한 실태를 악하고자 계획되었습니다. 조사의 주요 목 은 6  

형 커피 문 (카페베네, 스타벅스, 커피빈, 이디야커피, 스쿠 , 투썸

이스)과 2  제과  체인( 리바 트, 뚜 주르)에 근무하는 청년층 시간제 

근로자를 상으로 고용계약서 작성, 임  실태, 근무시간  근로기 법 

수 여부, 4  보험 가입 여부  기타 근로조건에 한 설문조사를 실시하

여 근로조건과 임 수 을 개선하기 한 정책을 모색하려는 것입니다. 

이 조사는 무기명으로 진행되고 조사결과는 한국노동연구원의 통계분석에만 

활용되므로 조사에 참여한 개인의 의견 등 모든 조사사항은 철 하게 보호

된다는 을 약속드립니다. 혹시 궁 한 사항이 있으면 아래 번호로 연락을 

주십시오. 업무  바쁘신 가운데 본 조사에 참여하여 주셔서 매우 감사드립

니다. 

조사담당자

조사책임자 : 배규식 선임연구 원, 010-6483-4428, 한국노동연구원

송보화 과제 빙 연구원, 010-8386-9876

공동조사기  

청년유니온 : Tel. 02-735-0261
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0. 기본사항

1. 귀하의 기본 인 사항에 하여 응답하여 주십시오. 

본 인

1) 연령 만 (          ) 세

2) 성별 ① 남자 ② 여자

3) 최종학력

① 학교 졸업 이하 ② 고등학교 퇴

③ 고등학교 재학/휴학 ④ 고등학교 졸업(검정고시 포함)  

⑤ 학 재학/휴학  ⑥ 학 졸업

⑦ 학원 재학/휴학/졸업

4) 부모 경제활동 ① ② 아니오

5) 어머니 직종

① 리직 ② 문․사무직

③ 서비스․ 매직 ④ 농임어업 숙련직

⑤ 생산직 ⑥ 단순 노무직

6) 아버지 직종

① 리직 ② 문․사무직

③ 서비스․ 매직 ④ 농임어업 숙련직

⑤ 생산직 ⑥ 단순노무직

7) 가정소득(본인포함) 월 평균 (          )만 원

2. 귀하의 가족형태는 다음  어디에 해당됩니까? 

① 양부모 가정 ② 한부모 가정

③ 조손가정 ④ 기타 (             )

A. 아르바이트와 취업 련 경험

A1. 재 아르바이트를 하는 가장 주된 이유는 무엇입니까?

① 생활비를 벌기 해서 ② 학비를 벌기 해서

③ 용돈이 부족해서 ④ 사회 경험을 쌓기 해서 

⑤ 호기심에 ⑥ 주 의 권유로  

⑦ 기타 (        )

A2. 재 하고 있는 아르바이트 경험이 지  는 미래의 직업에 도움이 

될 것이라고 생각하십니까?
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①  도움이 되지 않을 것이다 ② 별로 도움이 되지 않을 것이다

③ 약간 도움이 될 것이다 ④ 아주 큰 도움이 될 것이다

A3. 재 매장에서 근무하기 에 아르바이트를 한 경험이 있습니까?

①   ☞ A3-1～3-3.      ② 아니오  ☞ B.

A3-1. 재 매장에서 근무하기 에 주로 어떤 아르바이트 업종에서 일

을 하셨습니까? (가장 오랫동안 한 아르바이트 주로 두 개까지 

복수 응답 가능)

① 커피 문 ② 제과 ③ 음식

④ 호텔, 뷔페  웨딩 홀 ⑤ 주유소

⑥ 편의

⑦ 패스트푸드(피자, 치킨, 맥도날드 등)

⑧ PC방 ⑨ 단지/스티커 

⑩ 기타(    )

  A3-2. 재 매장에서 근무하기 에 주로 한 아르바이트 업종에서의 근

무기간은 어떻게 되십니까? 

① (첫 번째 아르바이트:       개월)

② (두 번째 아르바이트:       개월)

   A3-3 재 매장에서 근무하기 에 한 아르바이트 경력을 모두 합치면 

어느 정도 기간입니까? (경험한 모든 아르바이트  주당 최소 15

시간 이상 일한 아르바이트 경력은 모두 합산)

① 6개월 이하 ② 1년 이하 ③ 2년 이하 ④ 2년 이상

B. 고용  직무 련 설문

B1. 재 어느 업체에서 일하고 계십니까?

① 투썸 이스 ② 카페베네 ③ 스타벅스 ④ 커피빈

⑤ 스쿠 ⑥ 이디야 ⑦ 리바게트 ⑧ 뚜 쥬르
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B2. 재 근무하고 있는 매장의 형태는 어디에 해당됩니까?

① 직   ② 가맹  

B3. 재 체결한 고용계약은 무엇입니까?

① 정규직  ② 비정규직

B4. 재 근무하는 매장의 주(사업주)와 근로계약서를 작성하 습니까? 

①  ☞ B4-1. ② 아니오 ☞ B4-2.  

  B4-1. 계약서에 명시된 계약기간은 어떻게 됩니까? 

(20  년  월   일 )부터 (20  년   월   일)까지

  B4-2. 구두로 약속한 계약기간은 어떻게 됩니까? 

(20  년  월   일 )부터 (20  년   월   일)까지

B5. 재 근무하는 매장에서 4  보험(국민연 , 건강보험, 고용보험, 산재

보험) 혜택을 받고 있습니까? 

① ② 아니오 ③ 잘 모름

B6. 재 어떤 형태로 근무하십니까?(주 38.5시간 이상 근무시 풀타임) 

① 트타임 ② 풀타임

B7. 재 직 가 무엇입니까? 

① 아르바이트 ② 매니 ③ 부 장 ④ 장

⑤ 기타(   ) 

B8. 재 어떤 업무를 담당하고 계십니까? (복수응답 가능)

① 매장 리 ② 회계 ③ 바리스타 ④ 홀서빙

⑤ 제빵 ⑥ 매 ⑦ 배송 ⑧ 제품진열

⑨ 청소

B9. 재 매장에 입사하기 에 동종업계에서 근무한 경험이 있습니까?
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①  ☞ B9-1. ② 아니오 ☞ B10.

   B9-1. 동종업계에서 근무한 경험이 있다면 이직을 하게 된 계기는 무엇

입니까?

① 계약만료 ② 여가 어서

③ 업무 환경에 한 불만 

④ 미래에 한 불확실성(승진체계 미비 등)

⑤ 기타 (                    )

B10. 재 담당하고 있는 업무와 련한 자격증을 보유하고 있습니까?

①  ☞ B10-1～10-4.  ② 아니오 ☞ B11

   B10-1. 보유한 자격증은 어떤 것입니까? (                   )

   B10-2. 보유한 자격증 인증기 은 어디입니까? (                   )

   B10-3. 자격증 획득하는데 걸린 기간은 어느 정도입니까? (      )개월

   B10-4. 보유한 자격증이 재 업무에 큰 도움이 됩니까?   

① ② 아니오

B11. 재 매장을 포함하여 이 분야에서 근무한 경력은 어느 정도 됩니까?

① 6개월 미만 ② 6개월 ～ 1년 미만

③ 1년 ～ 2년 미만 ④ 2년 이상

B12. 재 매장에서는 얼마나 근무하셨습니까? 

① 3개월 미만 ② 3개월 ～ 6개월

③ 6개월 ～ 1년 ④ 1년 이상

B13. 재 매장에서 정규직 환 는 승진과 같이 지 가 상승하는 사다

리가 있습니까?

① ②  아니오

B14. 재 매장에서 얼마나 오랫동안 더 근무하고 싶습니까?
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① 3개월 미만 ☞ B14-1. ② 3개월 ～ 6개월    

③ 6개월 ～ 1년 ④ 1년 이상 ☞ B14-2.

   B14-1. 이직을 하고 싶은 특별한 이유가 있습니까? 

(                               )

   B14-2. 재 매장에서 오래 근무하고 싶은 특별한 이유가 있습니까?

(                        )

B15. 재 매장에 입사하기 에 업무에 필요한 사  교육  훈련을 받았

습니까? 

①  ☞ B15-1～15～2. ② 아니오 ☞ B16.

   B15-1. 입사하기 에 받은 업무에 필요한 사  교육  훈련은 무엇입

니까? (                                              )

   B15-2. 입사하기 에 받은 업무에 필요한 사  교육  훈련이 재 

담당한 업무를 수행하는데 충분하다고 생각하십니까?  

① ② 아니오

B16. 입사하기 에 업무에 필요한 사  교육  훈련을 받지 않았다면 

재 담당한 업무를 수행하는데 필요한 지식과 기술은 어떻게 습득했습니

까?

① 외부교육기 이나 다른 매장에서 습득 

② 근무시간  틈나는 로 기존 직원으로부터 배움 

③ 근무시간 외 기존 직원으로부터 배움   

④ 업무  스스로 치껏 배움  

⑤ 기타

B17. 재 매장의 업무분담은 체계 으로 이루어지고 있습니까?

①  ☞ C.   ② 아니오 ☞ B17-1.

   B17-1. 체계 이지 않은 경우에 직원들 사이에 업무 조가 잘 이루어집

니까? 
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   ①  ☞ C.   ② 아니오 ☞ B17-2.

   B17-2. 업무 조가 잘 이루어지지 않는다면 그 이유는 무엇입니까? 

(                  )

C. 근로시간, 임   근로조건

C-1. 재 근무시간은 어떻게 설정되었습니까?

근무일   : 1주일에 (            )일  

근무시간 : 하루 평균(         )시간  근무시간  : 몇 시(     )부터 몇 

시(    )까지

C-2. 재 임 은 얼마입니까(임 형태에 따라 선택하세요) ?

-시  (                      원) 시  ☞ C2-1.  

-일  (                      원)

-월  (                        원) *월 은 각종 수당을 포함한 한 달 

총 여를 어주세요.

 C2-1. 임 을 시 으로 받았다면 다음의 경우에 각각 수당이 지  됩니까?

아니오

1) 연장 근로 할 경우에 수당 지 ① ②

2) 야간근로(밤 10시～새벽 6시)를 할 경우에 수당이 

지
① ②

3) 휴일 근로 할 경우에 수당이 지 ① ②

4) 주휴수당이 지  (  근무시간이 주당 15시간 이

상일 경우만 응답) 
① ②

5) 휴일근로수당이 지 (주 6일 이상 근무할 경우만 

응답)
① ②

6) 에서 언 한 수당 외에 기타 다른 수당 지 ① ☞ C2-2.  ②

 *주휴수당은 1주 동안 규정된 근무일수를 다 채운 근로자에게 유  주휴일을 주는 

것을 말함. 즉, 주휴일에는 근로제공을 하지 않아도 되며, 1일분의 임 을 추가로 

지 받을 수 있음. 상시근로자 는 단기간 근로자에 계 없이 일주일에 15시간 

이상 근무한 모든 근로자가 용 상이 됨. 
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  C-2-2. 식비지원이나 교통비 등 지  받고 있는 수당이 있다면 각각의 

종류와 액을 기재해 주세요.

액(월   만원)

1) 식비지원

2) 교통비

3) 

4) 

5) 

C-3. 재 받는 임 은 어떻게 결정되었습니까? 

① 사업주의 일방  고지 ② 개별 으로 사업주와 상

③ 기타 (                   )

  

C-4. (  매장에서 재계약한 경우만 답변) 재계약 시 임 은 어떻게 결정됩

니까? 

① 사업주의 일방  고지 ② 개별 으로 사업주와  상   

③ 기타 (                                  )

C-5. 재 근무하는 매장에서 직무  직 에 따라 임 차이가 발생합니

까?

① ② 아니오

C-6. (해당업종 1년 이상 근무자만 답변) 재 받는 임 에 입사하기 의 

경력이 반 되었습니까? 

① ② 아니오

C-7. 재 근무하는 매장에 근로자를 한 편의시설이나 복지제도가 있습

니까?

     (                                                         )
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C-8. 재 근무하는 매장의 총 인원은 몇 명 정도입니까?( 장, 주(사업

주) 포함)

① 5명 이하 ② 10명 이하 ③ 15명 이하 ④ 20명 이하 

⑤ 20명 이상

  

C-9. 재 주(사업주)는 매장 운 에 극 으로 여하십니까? 

①  그 지 않음 ② 그 지 않음      

③ 보통 ④ 그러함

⑤ 매우 그러함

C10. 재 근무하는 매장의 임 , 근로조건, 업무환경  인간 계에 하

여 어느 정도 만족하십니까?  

 

그 지 

않다

그 지 

않다

보통

이다
그 다

매우 

그 다

1) 월 ① ② ③ ④ ⑤

2) 근로시간 ① ② ③ ④ ⑤

3) 근로환경  주변시설 ① ② ③ ④ ⑤

4) 근로강도(일하면서 힘든 정도) ① ② ③ ④ ⑤

5) 담당하고 있는 업무 ① ② ③ ④ ⑤

6) 동료 계 ① ② ③ ④ ⑤

C11. 재 근무하는 매장에 어떤 경로로 입사하 습니까?

① 친구나 지인 소개  ② 학교 는 선생님 소개

③ 가족 는 친척 소개

④ 인터넷 알바사이트 ( : 알바천국 등)

⑤ 고용부 워크넷 ⑥ 생활정보지(벼룩시장 등)

⑦ 직업소개소  

⑧ 업소 구인 고(길거리나 상 의 고)

⑨ 기타 (    )
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D. 업무  부상, 부당 우  감정노동 경험

D1. 재 근무하는 매장에서 아래와 같은 경우를 당한 이 있습니까?

없다 한번 두번 세번 네 번 이상

1) 뜨거운 것에 데인 이 있다 ① ② ③ ④ ⑤

2) 날카로운 것에 베인 이 있다 ① ② ③ ④ ⑤

3) 가 부러지거나 삔 이 있다 ① ② ③ ④ ⑤

4) 넘어지거나 떨어져서 다친 이 있다 ① ② ③ ④ ⑤

5) 무거운 짐을 들다 다친 이 있다 ① ② ③ ④ ⑤
  

     

  D1-1. 와 같은 경우를 당하 을 때, 산재 처리가 되었습니까? 

① ② 아니오 ☞ D-1-1-1.

*산재처리 란 근로자의 과실과는 상 없이 근로자(일용직, 알바 포함)

는 업무상의 사유로 4일이상의 요양을 요하는 사고나 부상, 질병, 사망

한 경우에는 산재법의 재해보상을 받을 수 있는 것을 말함.

  D1-1-1. 근무  부상을 당하 지만 산재처리가 되지 않았을 때, 치료비

는 주로 어떻게 처리되었습니까?

① 본인 부담 ② 주(사업주) 부담 

③ 기타 (                             )

D2. 재 근무하는 매장에서 경험한 부당 우가 있다면 모두 체크하여 주

십시오.

부당 우 경험 있음(○)

1) 임 체불 

2) 임 의 일방  삭감

3) 성희롱 는 성추행

4) 업무상 필요한 물품을 자비로 구입

5) 업무상 재해를 당했을 때 자비로 부담

6) 과도한 근로시간과 연장근로 요구

7) 식사나 휴게시간을 보장받지 못함

8) 계약과 다른 근로조건

9) 폭언과 인격  모독

10) 폭력

*기타 경험한 부당 우가 있다면 간단히 어주세요: (             )
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  D2-1. 와 같은 부당 우를 경험한 경우, 혹은 고충이나 불만 사항이 

발생하면 주로 어떤 식으로 처리합니까?

(                                               )

D3. 재 근무하는 매장에서 업무  경험한 감정에 해당되는 경우에 체크

하여 주십시오.

 
그 지 
않다

그 지 
않다

보통
이다

그 다
매우 
그 다

1) 고객에 친 하게 응 하기 해 연기하
듯이 행동한다

① ② ③ ④ ⑤

2) 고객에게 좋은 감정을 표 하기 해 내가 
느낀 실제 감정을 숨기는 경우가 많다 

① ② ③ ④ ⑤

3) 고객에 표 해야 하는 정  감정을 
갖기 해 최선을 다한다 

① ② ③ ④ ⑤

4) 고객에게 최상의 서비스를 제공하기 해 
고객의 입장에서 이해하려고 노력한다

① ② ③ ④ ⑤

5) 나는 업무로 인해 종종 기진맥진함을 
느낀다

① ② ③ ④ ⑤

6) 아침에 일어나면 피곤함을 느끼며 일을 
하루 쉬었으면 한다

① ② ③ ④ ⑤

7) 퇴근할 무렵이면 몸과 마음이 완 히 
탈진상태가 되곤 한다

① ② ③ ④ ⑤

8) 하루 종일 고객을 응 하려면 정말 힘
이 든다

① ② ③ ④ ⑤

D4. 재 근무하는 매장에 한 느낌에 해당되는 경우에 체크하여 주십시오.

 
그 지 
않다

그 지 
않다

보통
이다 그 다 매우 

그 다

1) 나는 이 매장의 문제를 내 문제처럼 느낀다 ① ② ③ ④ ⑤

2) 만약 내가 이 매장을 떠나기로 결정한

다면 내 인생의 무 많은 것을 잃게 

될 것이다

① ② ③ ④ ⑤

3) 이 매장은 내가 충성할 만한 가치가 있다 ① ② ③ ④ ⑤

4) 나는 외부의 사람들에게 내 매장에 

해서 이야기하는 것을 즐긴다
① ② ③ ④ ⑤
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E. 노동 계법  규칙에 한 인지도 조사

E-1. 다음은 아르바이트를 할 때 알고 있어야 되는 기본 인 노동 계법 

 규칙입니다. 아래 문항  잘 아시는 내용에 해서는 해당 번호에 

체크해주세요. 

문 항 알고 있음(○) 

1) 아르바이트를 시작하기 , 근로조건  임 에 한 근로계약서 

2장을 만들어 사장님과 본인이 한 장씩 가져야 한다

2) 2014년 정부에서 정한 최 임 은 ‘시간당 5,210’원이다

3) 휴일 근무, 과근무, 야간근무를 할 경우, 원래 받기로 한 시  

(시간당 임 )의 50%를 더 받을 수 있다

4) 일주일에 15시간 이상 일하고 한 번도 빠지지 않고 일한 경우, 

유 휴일을 받을 수 있다

5) 일하다가 다치거나, 일 때문에 병에 걸리면 고용주(사장)으로부터 

치료와 보상을 받을 수 있다

※ 단히 수고 많으셨습니다. 
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<부록3>

 

■ 심층면담 질문지

0-1 인터뷰 일시 2014년     월      일     시     분 

0-2 인터뷰 담당자

1. 심층면담자 련사항

 

1-1 응답자 사항

- 성명:   

- 나이:

- 성별: 

- 가족 계:

- 학력:

1-2 소속된 매장

1-3 매장에서의 임무와 역할

- 매장에서 맡고 있는 일(구체  언 ):

- 매장에서 보내는 하루 평균 시간:

- 기타:

1-4 재 매장에서 일을 하는 목

1-5 재 매장에서 지속 으로 일을 할 

수 있는 상 기간

1-6 기타 특이 사항

2. 가맹  련사항

2-1 매장 련 사항 

- 장소:

- 매장 형태 (직 / 가맹 ) : 

- 포의 크기:

- 매장 평균 운 시간(매장 개 시간  폐  시간) :

- 지  일 하고 있는 매장을 선택한 이유:

2-2 최근 1년간 매출규모

- 월 평균 매출액:

- 하루 평균 매출액:

- 하루평균 고객수:

2-3 매장에서 일하면서 발

생하는 애로사항(매출

향상압박, 수제 시

행 등)
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3. 직무 련 사항

3-1 직무
- 재 본인의 직무  직  
- 본인 외 매장 직원의 주요 직무  직

3-2 근무환경

- 매장내 인간 계( 주  직원간 트러블 등)
- 노동 강도
- 근무  부상 여부
- 식사/휴식 시간  식사/휴식 공간 제공
- 식사  간식 제공
- 손님과 마찰 정도

3-3 채용  이직
 

- 정규직 채용 방식:
- 비정규직 채용 방식:
- 이직 의도
- 결원 발생 이유  빈도:
- 결원 발생시 충원 방식/ 문제 :

3-3 임   보상(본
인  본인이 직
 알고 있는 매

장의 직원)

- 한 달 평균 여 :
- 인건비 구성의 세부 항목 ( ; 4  보험료 지출 비용 등) : 
- 임  결정 방식(본사의 가이드라인 존재 여부, 주의 재

량권 여부, 채용 직원과 의 여부, 계약직일 경우 계  
 시기에 따른 변동 여부 등)

- 임  외 보상  수당: 

3-4 교육  승진
- 재 직무와 련된 교육 훈련: 
- 교육․훈련 (교육․훈련 방식, 시간  내용)
- 승진 방식  승진에 걸리는 평균 기간
- 구체  승진 결정요인

3-5 노동 계법  
규칙

 

- 근로기 법 내용 인식정도:
- 정규직  비정규직 계약시 근로기 법이나 계약 조건에 

한 설명 여부(출퇴근 시간, 휴가, 최 임 법, 4  보험 
수, 주휴 수당 등)

4. 가맹본부 련 사항

4-3 본부의 지원  

가이드 라인

- 직원 채용, 운 , 교육 훈련 등 인력 리에 한 지원  

가이드라인

- 본부의 교육훈련시스템 활용 정도

- 본부의 사원교육 담부서 활용 정도

- 본부의 종업원( 장, 슈퍼바이 , 제빵기사  바리스타 

등) 육성교육 시스템 활용 정도

- 인력운 에 필요한 노동 계법  규칙에 한 정보제공 

- 본부의 포운 (서비스, 생, 청결 등)에 한 정기 인 

교육 훈련 실시

- 본부의 가맹  업무 수행 매뉴얼에 한 교육훈련 

- 기타 사항에 한 본사의 지원  가이드 라인
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5. 기 타

5-1 꼭 하고 싶은 말
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