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Abstract

 

Recentlycustomerincivilityhasbeenposedasasevereproblem inthe

service sector(airlines,hotels,travelagencies,etc.)and attracted social

concern.Theincivilityofcustomersmaketheemployeesfeelhumiliatedand

insulted,reducingmoraleinworking.Severalexecutivesofmajorcompanies

havecausedsocialcontroversybyforcingserviceemployeestodoexcessive

service.

Astheshareoftheservicesectorandtheoccupationofhotelindustryin

thesectorareontheincreaseduetochangesinindustrialstructureofKorea,

emotionalexhaustionbycustomerincivilityincustomer-contactingdepartments

hassubstantiallyaffectedjobsatisfactionandoutcomesoforganization.The

purposeofthisstudyistoanalyzeeffectsofcustomerincivilityviaemotional

exhaustiononorganizationaloutcomes(jobperformance,jobsatisfaction,and

turnoverintention).Inparticular,effectsandseverityofemotionalexhaustion
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bycustomerincivilityexperiencedbyhotelemployeesareverifiedtofindout

methodsofminimizingemotionalexhaustion,suggestionsthatmaybehelpful

toenhanceefficiencyofmanaginghumanresourcesofhotelemployeesand

managerialcompetitivenessofenterprises.

In addition,this study analyzes effects ofemotionalexhaustion on

organizational outcomes(job performance, job satisfaction, and turnover

intention)to presentsuggestionsin hotelpersonnelmanagementincluding

efficientjobmeasures,reductioninunnecessarycostinhiringnew personnel,

retention skilled personnelfor securing competitiveness in service,and

importanceofhotelpersonnelmanagement.

Key words :Customerincivility,Emotionalexhaustion,Organizational

outcomes(jobperformance,jobsatisfaction,turnoverintention)
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제 1장 서론

제 1절 연구의 배경

최근 고객의 무례한 행동들이 서비스 업계(항공사,호텔,여행사 등)에서 심각

한 문제로 대두되고 있어 이에 대한 사회적 관심이 집중되고 있는데,고객의 무례

한 행동으로 인해 종사원에게 수치감을 느끼게 하고,모욕감을 주며 업무의 사기

를 저하시킨다.몇몇 대기업 임원들이 서비스 종사원에게 무리한 서비스를 강요하

여 사회적으로 많은 논란이 되고 있다.SNS(socialnetworkservice)가 활성화 되

면서 고객무례를 행하는 ‘갑의 횡포’를 비난하는 사회적 여론이 일고 있으며,기업

의 고위직인 경우 해당 기업이미지가 실축되고,국민들의 불매운동 등으로 경영손

실에 직접적인 영향을 미치고 있다(뉴스투데이,2013.10.04).

고객무례는 특정한 고객에게만 일어나는 현상이 아니라 고객층 전반에 걸쳐

빈번하게 발생하고,종사원의 서비스 제공에 많은 영향을 미치는 점을 고려한다면

고객무례에 대한 올바른 대처가 요구된다(Fisketal.,2010;Fullerton& Punj,

2004).

서비스업계에서는 고객무례의 한 유형으로 블랙컨슈머(blackconsumer)라고

지칭하고,기업 내부적으로 블랙컨슈머 서비스 대응책을 마련하여 여러 가지 손실

을 막고자 하고 있다.블랙컨슈머의 출현이 사회적인 문제로 대두되고 이러한 블

랙컨슈머의 행동의 개념에 대한 논의는 학계로는 전무한 실정이나,호텔업계에서

실제적인 블랙컨슈머 대책방안을 기업내부적으로 제시하고 있어 본 연구에서는

고객무례를 큰 포괄적인 개념으로 보고,블랙컨슈머를 의도성 정도가 높은 고객으

로 부당한 이익을 취하고자 고의적으로 악성 민원을 제기하는 소비자로서 종사원

의 감정소진을 유발하여 물적,심적 피해를 주고 있다는 점에서 심각성을 제시하
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고자 한다(이은경 등,2013).

고객무례는 서비스 종사원의 업무에 있어 어려움이 가중되고,고객과의 일선

에서 근무하는 종사원은 자신의 감정을 사내의 매뉴얼대로 감정의 표현이 가능한

상황이고,감정을 억제하고 서비스를 제공하는 과정에서 감정소진이 나타나며,종

사원의 스트레스 유발에 많은 영향을 준다.고객의 무례로 인한 감정소진 요인은

“고객은 왕이다”와 같은 경영철학에 따라 항상 웃는 얼굴과 친절한 태도로 고객

을 응대해야하는 접점 종사원들의 심리적 고통은 상당히 크다(구경원·김판영,

2010;Karatepe,Yorganci&Haktanir,2009).자신의 감정을 드러낼 수 없고 조직

의 감정을 대변하여서 고객의 요구사항을 적절히 응대하는 서비스 종사원을 감성

노동자라고 할 수 있고,고객의 욕구에 대한 적절한 응대를 처리하는 과정에서 느

끼는 감정적 소진은 조직성과에 부정적 영향을 미칠 수 있다.

호텔 서비스 산업에서 고객접점 부서는 고객과 종사원의 감정 상호작용이

항상 이루어지고 있고,고객의 무례는 종사원의 감정소진에 직접적인 영향을 미치

어 크게는 기업의 조직성과 및 생산성을 기대할 수 없으며,기업 내부적으로 직무

만족,직무성과를 감소시키고,이직률은 증가시키게 되고 종사원의 건강에도 심각

한 영향을 미칠 수 있을 것이다.

특히 호텔에서 빈번하게 발생하는 고객무례는 서비스 조직에 있어서 재정적

이고 사회적인 중대한 손실을 가져오고,지각된 고객무례가 호텔 종사원에게 미치

는 부정적 영향의 중요성에도 불구하고 이에 대한 실증적 연구가 미흡한 실정이

다.호텔기업은 고객무례를 최소화시킬 때 조직성과를 극대화할 수 있을 것이다.

그러나 고객무례에 대한 실증적 이해 없이는 효과적으로 관리하기가 어려울 것이

다.따라서 본 연구에서는 지각된 고객무례가 감정소진에 얼마나 영향을 미치는지

를 살펴보고자 한다.또한 감정소진이 조직의 성과(직무성과,직무만족 및 이직의

도)에 각각 미치는 영향의 정도를 알아보고자 한다.마지막으로 지각된 고객무례

가 감정소진을 매개하여 조직성과에 미치는 영향력을 분석하고자 한다.지금까지
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의 연구에서는 고객무례가 조직의 성과에 직접적인 영향을 미친다는 실증적 연구

결과가 제시되고 있지 않기 때문에 매개효과의 여부를 검증하고자 한다.

이러한 검증을 바탕으로,서비스 업종(호텔,항공사,여행사 등)의 고객 접점업

무를 하는 종사원에게 고객 무례로 인한 감정소진이 기업의 성과에 큰 영향을 미

치는 만큼 고객무례를 보다 효율적으로 관리 할 수 있도록 실무적 방안을 제시하

고자 한다.

제 2절 연구의 목적

우리나라 산업 구조의 변화에 따라 서비스 산업의 비중이 커지고,호텔산업이

전체산업에서 점유하는 비중이 증가하는 시점에서 서비스 접점부서의 고객무례로

인한 감정소진이 조직의 직무만족 및 성과에 상당한 영향을 미치게 된다.

본 연구에서는 고객의 무례가 감정소진을 매개로 하여 조직성과(직무성과,직

무만족,이직의도)에 어떠한 영향을 미치는지 분석하고자 한다.특히 호텔 종사원

이 경험하게 되는 고객무례로 인한 감정소진이 미치는 영향력과 심각성을 검증

하여,감정소진을 최소화 시킬 수 있는 방법을 찾아내어 호텔 종사원의 인적자원

관리 효율을 높이는 동시에 기업 경영경쟁력에 도움이 될 것으로 사료 된다.

또한 감정소진이 조직성과(직무성과,직무만족,이직의도)에 미치는 영향을 분

석함으로써 효율적인 업무방안 및 신규인력 채용의 불필요한 경비절감,숙련된

인력을 보유하여 서비스의 경쟁력을 확보할 수 있을 것이고,호텔인사관리의 중요

한 시사점을 제시하고자 한다.
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제 2장 이론적 배경

제 1절 고객무례

종사원이 제공하는 서비스와 서비스 접점에서 고객의 서비스 품질 인식에 영

향을 주는 요인으로 타 고객의 역할을 들 수 있다(Huang,2008;Verhoefetal.,

2009).예를 들자면 금연구역에서의 흡연,종사원에 대한 폭언 등과 같은 부정적인

경험을 미치는 행위를 포함할 수 있다.

고객의 이러한 역기능적인 행동,즉,고객무례에 대한 외국의 선행연구에서 비

슷한 용어를 찾아보면 다음과 같다.Fullerton&Punj(1993)은 ‘aberrantconsumer

behavior’, Reynolds & Harris(2003)는 ‘dysfunctional customer behavior’,

Bitner(1994)는 ‘problem customer',Lovelock(1994)은 ‘jay-customers’그리고

Fullerton&Punj(1997)는 ‘consumermisbehavior’란 용어를 사용하였다.

불량고객의 세부적인 개념정의를 살펴보면 Fullerton& Punj(1993)는 “일반

적인 소비상황에서 수용되는 행동규범을 위반하여 소비 질서를 어지럽히는 부정

적 행동”으로 정의하고,Reynolds&Harris(2003)“서비스 접점을 혼란시키는 고

객행동”으로 정의하였다. Bitner등(1994)은 “서비스 제공자,타 고객,규정이나

규칙에 비협조적이며 협조할 의사가 없는 고객”으로 정의하고,Lovelock(1994)은

“의도적으로 서비스를 방해하여 서비스 기업,종사원과 타 고객에게 부정적인 영

향을 끼치는 고객”으로 정의하고 있다.

또한 Sliteretal.(2012)은 ‘incivility’라는 용어를 사용하여 동료사이에서의 무

례로 인한 심리적 고갈 및 조직성과간의 관계를 연구한 바 있는데,본 연구에서는

Sliteretal.(2012)의 설문문항을 수정하여 구성 측정하였고,‘customerincivility’로

용어로 재정의 하였다.
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고객무례에 대한 국내 선행연구들을 찾아보면,이유재(2002)는 서비스 조직과

다른 고객에게 부정적인 영향을 주어 서비스를 혼란을 초래하는 것을 불량고객으

로 정의하였고,역기능 행동이란 조직 구성원이 정당한 이익에 반하는 고의적인

행동으로 조직 구성원에게 해가 되는 행동이라고 하였다.

김부희(2008)는 서비스 인카운터 종사원 즉,호텔 항공사 및 면세점등의 서비

스 접점 종사원을 대상으로 고객무례가 직무태도에 미치는 영향을 연구하였는데,

연구결과 고객의 불량행동은 크게 세 가지 유형으로 분류하였고 ,세부적으로 ‘무

시하는 태도’와 ‘무례한 행동’,‘모욕적인 언어’로 유형을 분류하였다.

또한 불량고객의 유형으로 선행연구에서 살펴보면 Bitner등(1994)은 술에 취

해 타고객 또는 서비스 종사원에게 끼치는 행동을 보이는 음주형,언어적 물리적

폭력을 행하는 폭력형,규범을 따르지 않는 규칙위반형,무례하거나 지나치게 까다

로워서 만족할 의도가 없는 고객으로 분류하였다.Fullerton&Punj(2004)는 고객

이상행동이라는 용어로 파손행동,구두적 및 물리적 폭력을 포함하였다.

고객의 불량 행동은 서비스 조직에 있어서 중대한 재정적,사회적 손실을 가

져오기 때문에 고객 불량행동 방지를 위한 노력이 더욱 중요하게 부각되고,이들

불량고객들에게 지출되는 비용을 절감할 수 있다면 서비스 기업 경쟁력을 향상시

킬 수 있다(Fullerton&Punj,2004).

따라서 본 연구에서는 지각된 고객무례가 타고객의 서비스 품질인식에 영향

을 미치고,국내외 선행연구를 바탕으로 고객무례를 서비스를 방해하여 종사원에

게 부정적인 영향으로 초래하는 행동으로 정의하고자 한다.

제 2절 감정소진

감정이란 대인관계에서 상호 작용과정에서 자연스럽게 이루어지는 것으로서

스트레스 또는 갈등의 과정에서 생성되는 느낌이고,사회학이나 심리학에서 관심

을 가졌다(정무관·임효창·최항석,2008).현대산업 사회에서 서비스 산업의 비중이
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증가되면서 고객의 needs를 먼저 파악하고 요구시키는 중요한 방안중 하나가 감

정이고 조직의 성과에 대한 영향을 미친 것을 인식하면서 감정에 대한 관심이 급

증하였다.

Freudenberger(1974)는 지역사회 정신건강센터에서 자원봉사하는 사회사업가

들이 의욕상실 및 피로감이 나타나 환자들에게 냉대하게 대하는 것을 보고 이러

한 현상을 설명하기 위해 소진(burnout)이라는 용어를 사용하였다.

Maslach(1982)현재 소진의 측정도구로 사용되고있는 MBI(MaslachBurnout

Inventory)를 개발하였다.이에 따르면 소진이란 고객에 대한 관심이나 느낌의 상

실감의 탈진 증후,업무에 대한 부정적인 태도로 설명한다.감정소진과 비인격화,

성취감의 감소 등의 3가지 요인구성으로 점차적인 단계를 거쳐 진행된다.감정소

진(emotionalexhaustion)이란 감정적 접촉이 많은 호텔직원 또는 기내 항공 승무

원 등 많은 사람들과 접촉이 많아짐에 따라 메말라가는 감정을 의미하고,직무에

대한 피곤함,지침,개인의 감정고갈의 특징이 포함된다.

윤시내·이승륜(2007),이정은(2010)은 항공사 객실 승무원을 대상으로 연구한

결과 감정소진은 오랫동안 사람들과 밀접한 관계를 유지하는 과정에서 반복적인

정서적인 압박의 결과이고,감정소진을 신체적,정서적인 고갈상태라고 하였다.

감정소진은 서비스 산업에서 나타나는 종사원들의 고객접점이 많은 부서의

고객응대 서비스 등으로 인해 정서적 탈진,직무에 대한 몰입의 감소,고객에 대한

긍정적 느낌과 동정심 및 존중의 상실 현상으로 나타난다고 보고하고 있고(김세리

·김건,2010),본 연구에서는 감정소진은 서비스 산업에서 나타나는 감정의 고갈상

태,피로감으로 정의한다.
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제 3절 조직성과

일반적으로 조직성과는 조직이 목표를 달성하는 정도로 정의하고 있고,조직

성과는 크게 인적자원 산출물,조직산출물,재무회계산출물,자본시장 산출물 등 4

개의 범주로 나누어진다고 볼 수 있다(Dyer&Reeves,1995).여기서 인적자원 산

출물의 이직률,결근률,직무만족 등을 나타내는 것이다.특히 인적자원 관리의 경

우 인적자원산출물의 변화를 목적으로 만들어진 것으로 인적자원성과 측정법이

강조되었고(Beckeretal.,2001),국내외 선행 연구를 바탕으로 인적자원 측면에서

사용되고 있는 성과변수들 중에서 직무성과 및 직무만족(Arthur,1994;Boswell,

2000),이직의도(Batt,2002;Huselid,Jackson&Schuler,1997)를 조직성과의 측정

변수로 사용하였고,국내 호텔의 연구에서는 호텔 종사원들의 직무성과,직무만족,

이직의도의 상관관계 분석하였다(김헌형,2008).

본 연구에서는 결과변수인 조직성과를 호텔 인사조직의 선행연구를 바탕으로

직무성과,직무만족,이직의도로 세부적으로 나누어 분석하고자 한다.

1.직무성과

직무성과에 대해서,Tett& Meyer(1993)는 ‘조직 구성원이 목표를 달성하는

정도’,Milkovich& Boudreau(1991)는 ‘직원이 업무를 성취하는 정도’로 정의하였

다.이러한 정의에 따르면 직무성과는 개인의 성취도,즉 개인의 인지를 달성하는

성과측정의 개념이다.

직무성과란 인사조직과 마케팅 분야에서 중요한 지표로 사용되어져 왔고,조

직관리자와 조직에 있어서 매우 중요하며 보상,훈련,성과 향상 혹은 종료여부에

대한 정보를 제공하는 매우 중요한 요소라고 할 수 있다(Mathieu& Zajac,1990;
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전희원·김영화,2007;김성영·이미래·이수범,2012).

직무성과란 기업의 운영과정으로서 산업심리학자들이 말하는 생산성의 의미

와 동일하며,일반적으로 직무수행 또는 업무실적으로 표현될 수 있다고 정의하였

다(Pincus,1986;김연선,2008;김성영․이미래․이수범,2012).

Heskettetal.(1994)은 자신의 직무에 만족하는 종사원은 고객의 요구를 충족

시키기 위해 서비스 조직에 대한 충성심이 증가한다고 보고하고 있고,직무성과는

서비스 조직에 있어서 서비스 품질의 질을 상향시킬 수 있는 것을 시사하고 있다.

따라서 직무성과란 조직구성원의 행동이 직무와 관련하여 여러 가지 연결되어 있

는 것을 의미하므로,조직과 관련된 직무를 조직구성원이 구체적으로 성취하려는

개념이다.

이에 따라 본 연구에서 직무성과는 종사원이 공식적으로 업무활동을 수행하

는 능력인 과업 수행(taskperformance)으로 정의하고,환대산업에서의 직무성과는

서비스 최대만족을 목표로 하기 때문에 호텔이미지와도 직결되는 중요한 의미를

가진다고 할 수 있다.

2.직무만족

직무만족(job satisfaction)에 대한 정의는 매우 다양하다.직무만족이란,

Hoppock(1935)은 인간의 요구와 태도 및 직무를 연관시켜서 조직구성원의 심리적,

환경적,생리적 상황을 복합적으로 결합한 상태라고 정의하였고,Locke(1976)는 직

무만족에 대하여 종사원 개인이 갖는 감정으로서 자신의 직무를 통한 경험에서

발생되는 긍정적인 감정상태라고 정의하고 있다.

서비스 기업에서는 종사원의 태도가 고객의 선택에 영향을 미칠 수 있어 종

사원의 직무만족이 매우 중요하고(이재천·천덕희,2012),직무만족은 이와 관련해

서 직무나 작업조건에 대한 호의적인 태도라고 정의하고 있다(박수영,2010).또한

직무에 대해서 종사원이 갖는 태도나 직무를 통해 경험되는 모든 감정의 총화로
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정의된다(고재윤·권영일·이유양,2011).

직무만족은 태도나 가치,신념 등의 직무환경에 대한 평가에서 얻어지는 감정

적,정서적 만족상태를 말하는 것으로서 한 개인이 직무에 대해 자신이 가지고 있

는 태도로서 이해된다(박대환·김성곤·장병주,2007).

선행 연구에 따라 호텔산업은 인적자원을 필요로 하고,특히 고객접점의 최

일선에서 서비스산업으로 서비스 제공은 조직구성원의 마음가짐에 따라 결정된다

고 볼 수 있다.직무를 수행하면서 느끼고 감지하는 개인의 만족정도를 나타내는

것으로서 개인의 능력 및 자질,여러 가지 환경과 관계가 있다.직무만족은 직무나

직무상 경험에 대한 평가로부터의 즐겁고 긍정적인 감정 상태를 의미하고,환대산

업 서비스 종사원들의 감정소모가 직무만족에 미치는 영향에 관련한 요인에 대한

면밀한 분석이 요구된다.

특히 허용덕(2007)은 고객접점에서 종사원들의 직무만족은 고객만족과 직접

적인 영향요인이 기업의 경영성과에 매우 중요한 영향을 미치고,직무만족은 직접

적으로 고객환대에 영향을 미치며 고객관의 관계 발전에 있어서 매우 중요한 것

으로 나아가 충성고객을 유지하기 위한 방편으로 많은 연구자들의 관심사이다(김

성혁·권상미·양현교,2009).

이는 고객과의 관계 발전에 있어서 중요한 역할을 담당하고 있는 서비스 종

사원의 직무만족에 대한 중요성이 점차 높아지고 있다는 것을 의미하고 있다.

따라서 선행연구들의 정의에서 도출하여 본 연구에서는 직무만족은 본인의

긍정적인 감정상태의 결과로서 정의하고,특히 고객접점에서 호텔 종사원의 직무

만족은 타고객의 서비스 품질지각에 영향을 미친다는 점에서 기업에서 중요한 의

미를 가진다.
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3.이직의도

이직이란 Price(1997)는 사회 시스템이 구성원자격의 경계를 넘나드는 개인이

동정도라고 정의한다.Meyer& Allen(1997)는 한 기업의 조직원의 구성원이기를

포기하고 이동하려는 의도로 정의 하였다.

Mobbley(1982)는 조직으로부터 금전적 보상을 받고 있는 개인이 조직내에서

구성원 자격을 스스로 종결한다고 이직을 정의 하고 있고,유경민·박정하(2007)는

종업원이 조직의 구성원이기를 포기하고 현 직장을 떠나려는 의도로 정의하고 있

다.

종사원이 현 직장에서 이직의도를 가지고 있다고 해서 모두 이직을 하는 것

은 아니지만,이직의도는 현재 직장에 대한 종사원의 감정적 평가 상태를 의미하

며,현 조직에서 행동에 영향을 미칠 수 있다(이선희·김미자·안택균,2007).

박재희(2009)는 호텔종사원의 감정소진이 이직의도에 미치는 영향의 연구에서

이직의 발생은 조직으로 해서 업무에 적합한 선발,채용 및 교육 등으로 발생되는

비용으로 인해 조직의 효율성이 저하되고,동료들의 잦은 교체로 인해 조직원들의

사기저하에도 영향을 미치게 된다고 하였으며,인적서비스의 비중이 큰 서비스 업

체 일수록 이직의도를 가진 종업원이 많으면 큰 문제점으로 작용할 수 있다고 하

였다.

최우성·김진강(2008)은 호텔 기업에 있어 이직의도를 조직구성원이 자신이 소

속된 부서에서 직무를 수행하면 개인의 목표달성에 이르기 어려워 직무이탈을 하

려는 심리상태로 정의하였고,주어진 업무에 성취감을 떨어뜨리고 최종적으로 조

직발전에 부정적인 결과를 가져다준다.

호텔종사자의 이직문제는 내적측면인 직무,작업환경,역할갈등 등의 문제로

이동하는 것을 말하고(유승학,1993),인적서비스의 비중이 큰 기업일수록 이직의

도를 가진 종사원이 많으면 큰 문제점으로 작용할 수 있다.
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본 연구에서는 이직의도는 기업에 있어 조직구성원이기를 포기하려는 상태

로 정의하고,호텔 서비스 산업에서는 이러한 이직의도를 줄여서 신규인력 채용의

불필요한 경비절감,숙련된 인력을 보유하여 서비스의 경쟁력을 확보하는데 중요

한 의미를 가진다.
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제 3장 연구가설

제 1절 연구모형

본 연구는 호텔접점부서의 지각된 고객무례가 종사원의 감정소진을 매개로

하여 조직성과(직무성과,직무만족,이직의도)에 미치는 영향관계를 파악하고자 한

다.이러한 관계를 <그림 3-1>과 같은 연구모형으로 제시하였다.

<그림 3-1>연구모형
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제 2절 연구가설의 설정

1.지각된 고객무례가 감정소진에 미치는 영향

고객무례의 정의에서 제시한 바와 같이,Fullerton& Punj(2004)는 고객 이상

행동이라는 용어로 일반적인 소비상황에서 수용되는 행동을 위반하는 부정적 행

동으로 정의 하였고,파손행동,구두적 및 물리적 폭력을 포함하며 종사원의 감정

소모에 영향을 미친다고 제시하였다.Harris&Reynolds(2003)는 불량행동이 위협

적이고 공격적인 고객의 행동으로 정의하고 이러한 고객무례는 서비스 종사원의

모욕적인 감정을 느끼고 좋지 않은 기분에 영향을 미친다고 설명하였다.

이유재(2004)는 고객불량행동을 서비스 접점에서 의도적으로 혹은 우연히 서

비스 조직과 타 고객에게 부정적인 영향을 미쳐 서비스 혼란을 시키는 행동으로

정의하고 있고,고함을 지르고 욕을 하는 호전형 고객,서비스 시설을 파손시키는

파괴형 고객,서비스 조직의 규칙을 위반하는 규칙 위반형 고객으로 분류하였으며,

서비스 종사원의 감정소모에 부정적인 영향을 미친다.이는 고객의 무례가 서비스

종사원의 감정소진을 매개로 부(-)의 영향을 미친다고 설명하였다.

박한·이원옥·이형룡(2013)은 호텔 바 직원을 대상으로 고객의 폭력경험과 소

진간의 관계에 대한 연구에서 고객으로 부터의 폭력 경험은 호텔 바 직원들의 개

인에게 부정적인 영향을 초래하여 심리적 탈진 상태인 감정소진에 정(+)의 영향을

미친다고 하였고,특히 호텔 바 직원들은 대체로 심리적 외상,업무수행 능력의 감

소,장기 결근 등의 문제를 경험한다고 하였다.또한 김태구·이계희(2012)는 고객

언어폭력 및 감정고갈간의 관계에 대한 연구 결과,고객의 무례를 많이 경험할수

록 감정고갈상태에 이르는 것으로 조사되었는데,이는 다시 말해 호텔 접점에 노

출되어있는 직원들은 고객 언어폭력과 같은 상호관계에서 오는 스트레스의 요인
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들은 감정고갈을 증폭시키고,감정자원을 위협받으면 이로 인하여 감정적으로 고

갈상태에 이르게 된다는 연구결과를 보고하고 있다.

Fisk& Neville(2011)은 레스토랑의 근무 경험이 있는 대상으로 고객의 신체

적이고 심리적인 행동이 서비스 노동자에 미치는 영향에 관한 연구 결과 고객의

부정적 행동이 종사원에게 부정적 감정을 발생시키는 것을 확인 하였으며,고객

불량행동이 특정한 고객층에서만 일어나는 현상이 아니라 전반적으로 빈번하게

발생하여 종사원의 감정소진에 영향을 주어 서비스 제공과정에 많은 부정적인 영

향을 미친다고 연구 결과에서 보고하고 있다(Fisketal.,2010;Fullerton&Funk,

2004).

Karatepeetal.(2009)은 호텔 접점 종사원을 대상으로 하여 고객이 종사원에

게 언어적인 공격의 결과 연구에서 고객의 언어적 폭력은 감정소진에 유의한 영

향을 미친다는 것을 확인했다.따라서 고객의 무례하고 공격적인 행동은 고객접촉

종사원들에게 부정적인 감정을 유발한다.

이환의·김현철(2012)은 고객접점 종사원의 고객 불량행동은 종사원의 감정에

부(-)의 영향을 미치고,이러한 고객 불량행동(파괴형 언어 및 물리적 폭력형)중

종사원자신에 대한 언어적,물리적 위해를 다른 요인보다 더욱 심각한 영향을 미

친다고 분석하였다.즉,고객의 언어적인 폭언 및 물리적인 손상 등의 고객무례는

서비스 종사원의 감정소진에 심각한 영향을 미친다.

이에 본 연구에서는 이러한 선행연구들을 종합하여 근거로 지각된 고객무례

는 호텔직원의 감정소진에 정(+)의 영향을 미친다는 것을 검증하여 다음과 같은

연구가설을 설정하였다.

가설1:지각된 고객무례는 호텔직원의 감정소진에 정(+)의 영향을 미칠 것이

다.
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2.감정소진이 직무성과에 미치는 영향

감정소진은 서비스 종사원의 오랜 시간 고객 접촉으로 인한 심리적 고갈과,

피로감 등의 감정노동의 결과이고,직무스트레스 등 여러 가지 원인으로 감정소진

의 결과가 나타난다고 여러 선행연구들에 보고하고 있다.

박순애(2006)는 직무몰입과 탈진에 미치는 영향관계요인을 연구하였고,여기

서 소진은 직무성과에 부정적인 영향을 미친다고 하였다.소진을 스트레스 환경에

장기적으로 과도하게 노출되어 육체적,정서적인 고갈로 목표의식을 상실하고 무

기력을 경험하여 서비스 당사자에게 무관심을 증가 시킨다

박종철·윤옹보(2013)는 호텔 종사원의 소진에 따른 직무성과에 미치는 영향을

분석한 연구결과 상사,동료 및 고객들에게 받는 스트레스가 높으면 높을수록 직

무성과는 낮아지는 것으로 나타났다.이는 까다로운 고객의 성향과 요구는 종사

원의 직무성과에 부정적인 영향을 준다고 분석 하였다.

김광지(2011)는 호텔 식음료종사원을 대상으로 소진에 미치는 영향을 연구한

결과 호텔 근무에서 감정자원의 결핍을 초래하여 소진을 유발할 수 있다고 하였

고,이러한 소진의 결과변수로 성취감 저하라는 경험한다는 점을 확인함으로써 성

취감 저하의 부작용을 완화할 수 있는 실무적인 시사점을 제시하고 있다.

김봉철(2012)은 호텔서비스 종사원을 대상으로 감정소진과 직무성과에 미치는

영향에 관한 연구 결과 감정소진은 정신적 무기력감으로 인하여 의욕을 상실하는

과정으로 종사원의 개인 뿐만 아니라 조직 전체에 있어서 영향을 미친다는 것을

확인하였다.종사원의 감정소진은 직무성과에 영향을 미치기 때문에 적절한 직원

배치와 근무계획은 종사원들의 직무성과와 조직의 목표에 도움이 된다고 연구결

과에서 보고하였다.

카지노 종사원의 직무성과와 소진간의 관련성을 고찰한 오정학·육풍림(2011)
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은 정서적인 탈진과 고갈상태는 부정적인 태도와 행동이 원인이 되고 직무성과를

감소시킨다고 하였다.따라서 호텔 직원들의 감정소진을 줄이고 직무성과를 높이

기 위해 감정소진에 영향을 미치는 요소를 파악하고 동시에 이를 조절할 수 있다

는 점에서 호텔 직원의 감정소진과 직무성과관의 관계는 매우 중요한 의미를 지

니고 있다.

성오현(2013)은 호텔직원을 대상으로 소진과 직무성과 관계 연구에서 소진은

피곤함,불면증 등의 신체적 건강 및 우울감,신경질 등의 정신적 건강에 있어서의

다양한 문제를 야기시키고,소진의 태도적 문제는 고객,직무,조직 그리고 자신에

게까지 부정적인 영향을 미치게 된다는 Kahill(1988)의 견해와 유사하다.이러한

감정소진이 지속적으로 반복되면 직원의 질적인 업무측면에 부정적인 영향을 미

치고,특히 서비스 접점 종사원의 경우 고객에 대한 부정적인 영향이 있음을 제시

하였다(Maslach,1982).이는 호텔 서비스 산업에서 감정소진은 타고객의 서비스

품질지각에 영향을 미치고,감정소진을 최소화하여 직무성과 효율을 높이는 것이

서비스기업의 경쟁력을 높일 수 있는 중요한 요소임을 의미 할 수 있다.

이에 본 연구에서는 이러한 선행연구들을 종합하여 호텔직원의 감정소진는

직무성과에 부(-)의 영향을 미치는 연구 결과에 따라 다음과 같은 연구가설을 설

정하였다.

가설 2:호텔직원의 감정소진은 직무성과에 부(-)의 영향을 미칠 것이다.

3.감정소진이 직무만족에 미치는 영향

감정소진은 심리적 고갈,탈진상태의 스트레스 등으로 인해 나타나고 직무만

족에 부정적인 영향을 미치는 것으로 여러 선행연구들에서 분석하였다. 다양한

직종의 사람을 상대하는 데서 오는 감정소진은 반복,지속해서 경험하게 되어 정
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신적 건강을 해칠 뿐 아니라 업무의 능률이 저하되어 근무태만,소진,결근을 경험

하게 되고,직무만족의 부정적 영향은 감정소진으로 인해 발생하는 대표적인 부

정적 직무태도라고 설명하고 있다(김향옥,2004).

송승헌·류경민(2012)은 관광호텔종사원을 대상으로 감정노동과 직무스트레스

와의 관계를 연구하였는데 특히 호텔식음료 종사원의 고객접촉이 많은 레스토랑

매니저들은 소진증상이 가장 높다는 것을 분석하여 선행연구를 지지하고 있고,이

러한 감정소진은 직무만족에 부정적인 영향을 미친다고 보고하고 있다.

Letier&Maslach(1986)는 소진의 3가지 특징 심리적 탈진이란 감정의 접촉이

늘어남에 따라서 점점 메말라가는 감정을 의미하고,비인간화는 봉사를 받아야하

는 사람들에 대해 무감정적이고 냉대한 반응을 의미한다고 하였다.개인적 성취감

결여는 성공적인 업적달성에 대한 느낌이 결여된다고 말한다.사람들과의 접촉에

서 생기게 되는 부정적인 감정이 직무만족과 조직의 참여에 부(-)의 영향을 미친

다고 보았다.

성혜진(2003)은 패밀리레스토랑 직원을 대상으로 감정소진영향요인에 관한 연

구결과 종사원의 소진을 경험한 종사자는 직무만족과 조직몰입의 수준이 현저하

게 떨어지게 되고 신체적,정신적인 문제를 일으키고,다른 종사자들에게 악영향을

미쳐서 조직유효성 향상에 부정적인 영향을 미친다고 하였다.

육풍림·조태영(2013)은 카지노 직원의 소진과 직무만족에 미치는 여향에 관한

연구 결과에서 소진은 직무만족에 부(-)의 영향을 미친다고 분석사고 있고,소진

관리는 곡 기업의 성과와 불가분의 관계에 있기 때문에 내부마케팅의 하나의 전

략이라고 설명하고 있다.감정소진이 있을수록 직무만족이 결여된다고 볼 수 있다.

이종학 등(2012)은 카지노 종사원의 소진이 직무만족에 미치는 영향을 연구하

였고,종사원의 소진은 직무만족에 부(-)의 영향을 미치는데 소진의 3개 요인 중

정서적 고갈과 개인 성취감 결여 등을 통해 만족감에 영향을 미친다고 하였다.또

한 고객 접점 여부에 따른 소진,직무만족을 분석하였으며,고객접점집단이 그렇지
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않은 집단에 비하여 소진 정도가 높은 것으로 나타났고 직무만족이 낮게 나타남

으로 현장직원들에 대한 지원이 보다 확대되어야 한다고 하였다.

이에 따른 여러 선행 연구들을 종합하여 볼 때,고객접촉으로 인한 감정소진

즉,고객 무례에 따른 업무 처리로 인한 심리적 고갈 상태는 직무만족에 부(-)의

영향을 미친다고 할 수 있다.

가설 3:호텔직원의 감정소진은 직무만족에 부(-)의 영향을 미칠 것이다.

4.감정소진이 이직의도에 미치는 영향

감정소진 이론에 의하면 만성적인 소진으로 인한 정신적 결핍현상은 이직의

도의 매개변인으로의 역할을 하고,이러한 정신적인 피로감의 지속적인 감정고갈

경험은 이직의도를 초래한다(Maslach,1982).

박재희(2009)는 호텔종사원의 소진이 직무만족 및 이직의도에 미치는 영향을

연구 하였는데,감정소모는 좋지 않은 직무 환경을 유발함으로써 지각,결근 및 이

직행동이라는 회피행동을 야기하고,이직의도는 정(+)의 관계가 나타난다고 연구

결과에서 입증하고 있다.

김지희 등(2011)은 호텔구성원의 소진과 이직의도 간의 영향관계 연구에서 비

인격화와 정서적 고갈은 이직의도에 정(+)의 영향을 미치는 것으로 나타났다.이

는 부정적인 소진현상을 경험하게 된다면 감정소진에 노출되고 이직이 증가 할

수 있음을 의미한다.

구효진·고재윤(2007)은 카지노 종사원의 소진이 이직의도에 미치는 영향에 관

한 연구 결과 감정소진의 세 하부요인 정서적 탈진 및 비인간화는 직무만족을 낮

추는 작용을 하는 요인으로 이직의도에 직접적인 영향을 미치는 것으로 나타났다.

정서적 탈진과 비인간화는 종사원들의 이직의도에 정(+)의 영향을 미치는 것으로

나타났다.
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윤정헌(2004)은 호텔조리사의 소진이 이직의도에 미치는 영향에 관한 연구결

과의 관계에서 이직의도는 감정소진과 관계가 있고 이직의도를 감소시키기 위한

방안으로 휴가의 실시,직무스트레스 원천의 해소등과 관련된 방안을 모색할 필요

가 있다고 설명하였다.

또한 황승미·윤지환(2012)은 항공사 객실 승무원의 소진 및 이직 의도에 미치

는 영향에 관한 연구 결과에서 소진의 탈인격화,정서적인 고갈 및 자아성취감 저

하 모두 이직의도에 유의한 영향을 미치고,감정소진을 경험하게 되면 이직과 직

결되는 이직의도에 유의한 영향을 미치는 결과를 보여주었다.

안대희·박종철(2009)은 호텔종사원의 감정소진이 이직의도에 미치는 영향을

연구하였는데,소진은 특히 타인과 접촉이 잦은 호텔산업의 조직구성원들이 직장

생활에서 쌓인 스트레스에 의해 발생하는 신체적,정서적,정신적 고갈상태라고 정

의하고 있고,이러한 소진이 높을수록 이직에 대한 의도가 높아지는 것으로 나타

났다.고객들에 대한 감정부조화가 팽배한 상황에서 종사원자신이 느끼는 소진 및

이직의도를 줄이기 위해서는 경영진의 종사원에 대한 감정소진의 정도를 파악하

고 해결하는데 주력을 해야 함을 시사하고 있다.

선행연구들을 바탕으로 본 연구는 호텔 직원의 감정소진은 이직의도에 유의

한 영향을 미치는 것으로 다음과 같은 연구가설을 설정하였다.

가설4:호텔직원의 감정소진은 이직의도에 정(+)의 영향을 미칠 것이다.
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제 4장 연구방법

제 1절 자료 수집

본 연구는 호텔에서 1년 이상 근무한 종업원을 대상으로 고객무례와 관련된

연구를 진행하기 때문에 호텔에 근무하는 직원들을 조사대상으로 선정하였다.사

전조사를 위해 부산지역 특급호텔 종업원 20명을 대상으로 2013년 4월초 설문을

실시하여,수집된 데이터의 신뢰도와 타당성을 검증하였다.본 조사는 서울 및 부

산지역의 특1급 호텔 종업원을 대상으로 2013년 5월초에서 6월말에 걸쳐 실시하였

으며 자기기입식(self-administeredinstrument)설문방식으로 자료를 수집하였다.

호텔종업원 가운에서 고객과의 직접적인 접촉이 없는 부서,예를 들면 총무,행정,

기획 등의 종업원은 조사대상에서 제외하였다.총 설문지 450부 중에서 301부를

회수하였고,회수된 설문지 중에서 본 연구의 실증분석에 부적합한 설문지 20부를

제외한 설문지 281부가 본 연구 모형의 검증을 위해 사용되었다.

제 2절 변수의 측정

본 연구의 주요 변수를 측정하기 위하여 선행연구에서 이미 검증된 척도를

토대로 본 연구에 맞게 설문문항을 수정하여 구성하였다(<표 4-1>참조).고객무

례는 Sliteretal.(2012)이 사용한 측정한 15개 문항을 사용했으며,신뢰도와 타당

성 분석 후에 최종적으로 9문항을 사용하였다. 감정소진은 Maslach &

Jackson(1981)이 사용한 9문항을 사용하였으며 신뢰도와 타당성 분석 후에 최종적

으로 5문항을 사용하였다.직무만족은 Brown& Peterson(1994)와 Brashearet

al.(2003)에서 사용한 4문항을 사용하였다.직무성과는 Liao& Chuang(2004)에서
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변수명 문항항목 참고문헌

고객무례

·고객들은 직원들 열등하고 어리석은 사람으

로 대한다.

·고객들은 직원들의 능력에 의미를 표시하는

말을 한다.

·고객들은 나의 업무성과에 대해서 언급한다.

·고객들은 사적으로 나에게 폭언(언어적 공

격)을 한다.

·고객들은 나에게 비상식적인 요구를 한다.

·고객들은 직원의 외모에 대해 무례한 표현을

한다.

·고객들은 직원들에게 성적으로 모욕적인 언

행을 한다.

·고객들은 다른 고객들에게 대해서 무례한 언

사를 한다.

·직장동료들은 고객들에게 무덤덤한 반응으

로 대한다.

Sliteretal.(2012)

감정소진

·내가 상대하는 고객에게 일어난 문제에 대해

관심이 없다.

·직무상에서 발생하는 문제들을 효과적으로

해결할 수 없다.

·현재 소속된 직장에 아무런 기여를 하지 못

한다.

·내가 생각할 때 나는 잘하는 일이 없는 것

같다.

·나는 현재의 직무에서 가치 있는 일들을 이

룬 적이 없다.

Maslach&

Jackson(1981)

사용한 7개 문항을 사용하였으며,신뢰도와 타당성 분석 후에 최종적으로 5개를

사용하였다.이직의도는 Netemeyeretal.(1997)과 Brashearetal.(2003)이 사용한

4문항을 사용하였다.모든 측정문항은 5점 리커트 척도를 사용하였으며,‘1’은 전혀

그렇지 않다’,‘3'보통이다.‘5’는 ‘매우 그렇다’로 응답하도록 하였다.

<표 4-1>측정문항
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직무성과

·나는 고객을 친근하게 고객들을 잘 돕는다.

·나는 고객에 요구하는 것들에 대해 즉시(빨

리)대응한다.

·고객이 원하는 것을 파악하기 위해 고객이

이야기를 잘 돕는다.

·나는 고객이 도움을 요청할 때,즉시 도울 준

비가 되어 있다.

·나는 고객이 원하는 것이 무엇인지를 잘 찾

아내는 편이다.

Liao&

Chuang(2004)

직무만족

·내가 하는 일에 즐거움을 느낀다.

·내가 하는 일은 가치(의미)있는 일이다.

·내가 하는 일은 다른 일에 비해 나은 일이라

고 생각한다.

·나는 하게하는 일에 만족한다.

Brown&

Peterson(1994)과

Brashearetal.

(2003)

이직의도

·나는 현재 새로운 호텔(직업)을 찾고 있다.

·나는 이직에 대해서 종종 생각하고 있다.

·내년에는 지금의 일을 그만둘 것이다.

·현재의 직장을 그만두는데 많은 고민이 필요

하지 않은 것 같다.

Netemeyeretal.

(1997)과

Brashearet

al.(2003)
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구분 항목 빈도(명) 비율(%)

성별
남성 121 43.1

여성 160 56.9

연령

20대 이하(만 29세 이하) 159 56.6

30대(30~39세) 104 37.0

40대 이상(만 40세 이상) 18 6.4

근무경력

3년 미만 84 29.9

3년 이상 5년 미만 55 19.6

5년 이상 10년 미만 85 30.2

10년 이상 57 20.3

교육수준

고졸 3 1.1

전문대졸 133 47.3

대졸 128 45.6

대학원졸 이상 17 6.0

제 5장 실증분석

제 1절 표본의 특성

본 연구는 서울 및 부산지역 특1급 호텔 종업원을 대상으로 수행하였다.수집

된 응답자 특성은 다음과 같다(<표 5-1> 참조).성별구성을 보면 여성이 약

56.9%,남성이 43.1%를 차지하고 있었다.응답자의 98.9%가 전문대졸 이상의 학력

을 보유한 것으로 나타났다.응답자의 평균 연령은 29.3세(표준편차=5.58)이고 평

균 근무기간은 5.61년(표준편차=3.84)로 나타났다.

<표 5-1>표본특성
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제 2절 신뢰성과 타당성 분석

본 연구에서는 표본의 일반적 특성을 분석하기 위해 빈도분석을 실시하였으

며,빈도분석 및 요인분석과 신뢰도 분석은 SPSS20.0통계패키지를 사용하였고,

요인들의 타당성 검증 및 연구모형에 대한 가설 검증은 M-plus5.21을 사용하였

다.구체적으로 살펴보면,우선 표본의 일반적 특성을 파악하기 위하여 빈도분석을

실시하였고,측정도구의 신뢰성을 검증하기 위해 측정항목 신뢰성(item reliability)

을 분석하였으며,타당성 검증을 위해 수렴타당성(convergentvalidity)과 판별타당

성(discriminantvalidity)을 분석하였다.마지막으로 연구모형의 가설검증을 위해

구조모형방정식을 이용하였다

본 연구에서는 항목간의 내적일관성이 존재하는지를 확인하기 위해 사용되고

있는 Cronbach'sα 계수를 이용해서 신뢰성을 측정하였다.일반적으로 α 계수가

.7이상이면 신뢰성은 확보되는 것으로 볼 수 있다(Nunally,1978).모든 요인들의

Cronbach’sα값이 .7이상으로 도출되어 내적일관성이 확보된 것을 확인하였다.

다음으로 변수의 정제를 위해 확인적 요인분석(confirmatoryfactoranalysis)

을 실시하였다.<표 5-2>보는 것처럼 확인적 요인분석 결과,모델의 적합도 지수

에서 측정모델의 자료적합성이 확보된 것으로 나타났으며(χ2(314)=656.17,p<.05,

CFI=.94,TLI=.93,RMSEA=.06,SRMR=.06)(Bentler&Bonett,1980;Bentler,1990),측

정문항의 요인적재량들이 모두 통계적으로 유의한 것으로 나타났다.합성신뢰도

(compositereliability)값은 .6과 평균추출분산(averagedvarianceextracted)값은 .5

를 초과해야 하는데(Bagozzi&Yi,1998),모두 이 기준을 넘는 것으로 나타났다.
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변수 문항항목 표준화계수 t
Cronbach'

α
CR AVE

고객무례

고객무례1 .68 20.53

.95 .94 .66

고객무례2 .78 31.68

고객무례3 .83 40.64

고객무례4 .87 51.97

고객무례5 .83 40.92

고객무례6 .86 50.33

고객무례7 .85 47.0

고객무례8 .84 43.68

고객무례9 .79 32.99

감정소진

감정소진1 .76 25.36

.90 .90 .64

감정소진2 .74 23.76

감정소진3 .85 40.29

감정소진4 .83 35.93

감정소진5 .80 31.54

직무성과

직무성과1 .81 32.71

.90 .90 .64

직무성과2 .88 46.92

직무성과3 .85 41.54

직무성과4 .77 27.80

직무성과5 .69 19.68

직무만족

직무만족1 .84 35.62

.88 .88 .65
직무만족2 .81 30.93

직무만족3 .74 22.74

직무만족4 .84 35.68

이직의도

이직의도1 .75 23.74

.86 .87 .62
이직의도2 .75 23.79

이직의도3 .88 40.49

이직의도4 .75 24.30

<표 5-2>신뢰성과 타당성 검증

주:CR:합성신뢰도,AVE:평균분산추출
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고객의 무례 감정소진 직무성과 직무만족 이직의도

고객의 무례 .66

감정소진 .43** .64

직무성과 -.09 -.29** .64

직무만족 -.13* -.31** .38** .65

이직의도 .51** .49** -.23** -.46** .62

평균 2.51 2.43 3.82 3.53 2.64

표준편차 .86 .87 .61 .72 .98

최소값 1.00 1.00 1.80 1.00 1.00

최대값 5.00 5.00 5.00 5.00 5.00

판별타당성을 측정하기 위해서 AVE의 제곱근이 상관계수 값보다 큰 지를 분

석한다(Fornell&Locker,1981).본 연구에서는 <표 5-3>에서 보는 것처럼 AVE

제곱근 값이 다른 구성개념과의 상관계수보다 크게 나타나 판별타당성 기준을 충

족하는 것으로 판단된다.

<표 5-3>구성개념간 상관관계

주:*p<.05,**p<.01



- 27 -

제 3절 가설검증결과

<그림 5-1>연구모형 검증 결과

연구모형에 대한 검증 결과는 <그림 5-1>과 같이 나타났다.성별,연령,근무

기간은 감정소진,직무만족,직무성과,이직의도에 영향을 미치기 때문에 이들 세

변수를 통제하였다(Bowen,Swim&Jacobs,2000;Sturman,2003).

구조모형방정식을 통해 분석한 결과 적합도 지수를 보면,χ2(383)=790.84,p<.05,

CFI=.92,TLI=.91,RMSEA=.06,SRMR=.07로 대부분이 권장치를 넘거나 근사치를 보

이고 있기 때문에 본 연구 모델이 타당하다고 판단할 수 있다.그러므로 제안된

측정 모형이 실제 데이터에 대체적으로 잘 부합하는 것으로 결론지을 수 있다

(Bagozzi& Yi,1988).또한 감정소진에 대한 설명력은 R2=21.2%,직무성과 직무

성과에 대한 설명력은 각각 R2=13.8%와 R2=10.2%로 나타났다.
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가설 경로
비표준화

계수

표준화

오차

표준화

계수
t값

가설

채택

여부

가설1 고객무례 → 감정소진 0.53 0.08 0.45 6.32** 채택

가설2 감정소진 → 직무성과 -0.21 0.05 -0.28 4.21** 채택

가설3 감정소진 → 직무만족 -0.30 0.06 -0.33 4.83* 채택

가설4 감정소진 → 이직의도 0.55 0.08 0.50 7.09** 채택

가설검증 결과는 <표 5-4>에 나타난 것처럼 첫째,지각된 고객무례는 감정소

진에 정(+)의 영향을 미치는 것으로 나타나 가설 1은 채택된 것으로 나타났다(β

=.45,p<.01).둘째,감정소진은 직무성과에 부(-)의 영향을 미치는 것으로 나타나

가설 2는 채택된 것으로 나타났다(b=-0.28,p<.01).셋째,감정소진은 직무만족에

부(-)의 영향을 미치는 것으로 나타나 가설3은 채택된 것으로 나타났다(b=-0.33,

p<.01).마지막으로 감정소진은 이직의도에 정(+)의 영향을 미치는 것으로 나타나

가설 4또한 채택된 것으로 나타났다(β=0.50,p<.01).

<표 5-4>가설검증결과

주:*p<.05,**p<.01

한편,가설 1,2,3,4모두가 채택되었기 때문에,감정소진은 독립변수인 고객

무례에 종속변수인 조직성과(직무만족,직무성과,이직의도)간에서 매개변수의 역

할을 할 수 있는 기본적인 전제를 충족하였다(Sobel,1982).따라서 아래에서는 감

정소진의 매개효과를 구체적으로 분석하였다(<표 5-5>참조).

매개분석을 수행하기 위해서 본 연구에서는 붓트스트래핑(bootstrapping)방법

을 사용하였다(Shrout& Bolger,2002;Preacheretal.,2007;Sobel(1982)의 매개

효과분석 공식은 과거에 많이 사용되었으나,이 방법은 하나의 큰 약점이 있다.바

로 매개효과의 분포가 정규분포를 따른다는 것이다.그러나 최근 여러 연구에서

매개효과가 반드시 정규분포를 따른다고 가정할 수 없다고 보고되고 있다.따라서
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효과 경로
비표준화

계수

CI95

low

CI95

high
결과

총효과 고객무례 → 직무성과 -.09 -.22 .04 완전

매개

효과

직접효과 고객무례 → 직무성과 .02 -.12 .15

간접효과 고객무례 → 감정소진 → 직무성과 -.11* -.19 -.06

총효과 고객무례 → 직무만족 -.17* -.32 -.03 완전

매개

효과

직접효과 고객무례 → 직무만족 -.02 -.17 .13

간접효과 고객무례 → 감정소진 → 직무만족 -.15* -.26 -.08

총효과 고객무례 → 이직의도 .68* .48 .88 부분

매개

효과

직접효과 고객무례 → 이직의도 .18* .10 .29

간접효과 고객무례 → 감정소진 → 이직의도 .50* .30 .70

표본 자료를 재표본(re-sampling)해서 추정하는 붓트스트래핑 방법이 대안으로 이

용되고 있다(Shrout& Bolger,2002;Preacheretal.,2007).즉,붓트스트래핑 방

법은 자료가 정규분포의 여부와 상관없이 사용할 수 있다는 장점이 있어서 매개

효과를 추정하는데 적절한 방법이다.

분석결과,첫째,감정소진은 고객무례와 직무성과간의 관계에서 매개역할을

하는 것으로 나타났다(b=-.11,p<.05).반면,고객무례가 직무성과에 직접적인 영향

을 미치지는 않는 것으로 나타났다(b=.02,p>.05).따라서 감정소진은 고객무례와

직무성과간의 관계를 완전매개(full-mediation)하는 것으로 나타났다.둘째,감정소

진은 고객무례와 직무만족간의 관계에서 매개역할을 하는 것으로 나타났다

(b=-.15,p<.05).반면,고객무례가 직무만족에 직접적인 영향을 미치지는 않는 것

으로 나타났다(b=-.02,p>.05).따라서 감정소진은 고객무례와 직무만족간의 관계

를 완전매개(full-mediation)하는 것으로 나타났다.반면,고객무례가 이직의도에

미치는 경로는 매개효과와 직접효과가 모두 통계적으로 유의미한 것으로 나타났

다.

<표 5-5>효과분해

주:*p<.05,**p<.01
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제 6장 결 론

제 1절 연구의 요약 및 시사점

본 연구는 서비스 접점 종사원의 감정소진의 매개효과를 중심으로 고객무례

가 호텔 직원의 조직성과에 미치는 영향을 실증적으로 분석하기 위하여 국내 5성

급 호텔의 서울 및 부산지역의 3곳에 근무하는 호텔종업원을 대상으로 설문조사

를 수집하여 조사하였다.

그 결과 첫째,고객의 무례는 호텔종사원의 감정소진에 정(+)의 영향을 미치

는 것으로 나타났다.이 연구가설은 지각된 고객무례가 호텔직원의 감정소진에 영

향을 미친다는 여러 선행연구를 지지하고 있다. 서비스 종사원은 까다로운 고객

들과의 접촉으로 심리적,행동적,금전적인 면에서 부정적인 영향을 받는다고 하였

고,따라서 고객의 무례하고 공격적인 행동은 고객접촉 종사원들에게 부정적인

감정을 유발한다고 하였다(Harris&Reynolds,2003).

또한 호텔 접점 종사원을 대상으로 한 연구에서 고객의 언어적 폭력은 감정

소진에 영향을 미친다는 것을 확인했다(Karatepeetal.,2009).고객의 언어적인

폭력 같은 불량행동들은 종사원에게 심각한 스트레스 유발 인자라고 설명하고

있다(Dormann&Zapf,2004).

최병권 등(2012)은 직장 내 무례함에 대하여 분석 하였는데,사소한 감정문제

는 개인적 문제로 가볍게 볼 수 없는 이유가 무례한 언행이 구성원의 성과,만족

및 창의성에 부정적 영향을 미치기 때문에 조직분위기를 저해하여 고객만족과 기

업 이미지에 타격을 입힐 수 있다고 하였다.이는 감정문제의 심각성을 제기하였

고 무례함을 예방할 수 있는 프로그램을 기업차원에서 개발하고,승진 및 채용 과

정에서도 구성원들의 품성을 중시하여 무례함이 용인되지 않는다는 시그널을 줌
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으로써 존중과 배려하는 조직문화를 구축하는 대응방안을 제시하였다.같은 맥락

에서 보면 종사원의 감정소진은 기업의 성과에 영향을 미친다는 점에서 감정소진

을 예방하고,사내 프로그램을 통한 사후 대책방안의 중요성이 강조된다고 볼 수

있겠다(LG경제연구원,2012.05.29).

고객무례는 서비스 접점에서 고객이 서비스 종사원에게 행하는 언어적인 폭

력 및 물리적 위해등과 같은 행위를 포함하고,비상식적인 억지로 타 고객에게 피

해를 주어 서비스 품질지각에 부정적인 영향을 미치는데 기업에서는 이른바 블랙

컨슈머 대응책을 마련하고 있다.고객무례는 종사원의 부정적인 감정을 많이 상승

하여 서비스 기업 발전에 있어서 악영향을 미치고 이에 대책방안이 시급히 강구

되어야한다.

둘째,호텔종사원의 감정소진은 직무성과에 부(-)의 영향을 미친다는 것을 입

증하였다.감정노동이 심리적 탈진,비인간화,성취감 저하의 모든 직무변수에 부

정적인 영향을 미친다고 보고한 선행연구들의 결과를 부분적으로 지지하여 주고

있다(Dormann,Zapf&Isic,2002;Deery,Iverson&Wallsh,2002).

셋째,호텔종사원의 감정소진은 직무만족에 부(-)의 영향을 미치는 것으로 나

타났다.이는 감정소진의 주된 원인인 감정노동으로 인한 심리적 탈진,스트레스,

고객접촉이 많은 업무가 직무만족과의 관계에 관한 결과에서 볼 수 있으며,직무

스트레스와 직무만족과의 관계는 직무스트레스가 많을수록 직무만족은 감소한다

고 주장하여 본 연구의 결과를 지지하고 있다(Letier&Maslach,1986).

넷째,호텔종사원의 감정소진은 이직의도에 정(+)의 영향을 미치는 것으로 나

타났다.이직의도는 기업의 인적자원의 손실을 가지고 오고 있고,이러한 이직률을

낮추기 위한 종사원들의 감정소진을 낮출 수 있는 방안을 마련해야 한다.

본 연구는 서비스 기업에서 종사원의 감정노동이 점점 중요시되는 시점에서,

호텔종사원이 느끼는 감정소진을 매개효과를 중심으로 지각된 고객무례가 조직성

과에 미치는 영향의 네 가지의 가설을 입증하고,실무적으로나 학문적으로 유용한
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기초자료를 제공하였다.고객무례로 인한 호텔 종사원의 감정소진이 많을수록 조

직성과에 부정적인 영향을 미친다.즉,직무성과,직무만족에 부정적인 영향을 미

치고,이직률이 증가한다고 볼 수 있다.

고객무례를 감소화하기 위한 방안과 서비스 종사원의 감정소진을 줄이는 사

전대응 및 사후 대책방안은 서비스 경쟁력을 높이고 인적자원관리효율을 높이는

데 중요한 의미를 가진다.이에 본 연구결과를 바탕으로 실무에 적용할 수 있는

시사점을 제시하면 다음과 같다.

첫째,고객무례의 사전대응으로 앞서 언급한 현업 매니저들의 임파워먼트 부

여하여 고객무례 당사자에게 강력히 대응할 수 있도록 기업사내분위기를 전환해

야한다.세부적인 사전 실행방안으로 호텔에 손실을 입히는 고객무례를 행하는 당

사자의 고객 리스트를 작성하고,방문히스토리를 기록 하고 방문출입 제한 등의

여러 가지 방안을 생각해 볼 필요가 있고,고객 방문 시 똑같은 무례로 인한 호텔

손실을 가져올 때 호텔 매니저의 권한부여 등으로 경고조치를 내릴 수 있도록 조

직분위기를 조성해야 한다.즉,고객접점 종사원들이 고객과의 상호작용 시 업무

자율성과 재량권을 가지고 있는 경우에 신속하고 적절한 결정을 통해 고객무례를

신속하게 대처할 수 있도록 해준다.호텔은 인적자원의 의존도가 높은 산업으로,

종사원과 고객 간의 인간적 접촉이 전제가 되는 현장 종사원은 고객의 욕구를 만

족시키기 위해서 결정적인 영향력을 가지고 일선 종사원에 대한 중요성을 인지해

야한다.

둘째,주도적 관리능력부양을 위해 주기별 교육기회를 부여해야 한다.호텔

인적자원 관리를 위한 종사원들의 효과적이고 체계적인 감정관리가 필요하고,조

직의 차원에서 직무에 만족향상을 위해 자신의 감정을 자연스럽게 표현할 수 있

고 타인의 감정을 조절할 수 있는 능력을 키울 수 있도록 기업차원에서 장기적인

교육훈련을 하면 감성지능이 향상될 것으로 사료된다.감성지능은 타고난 개인능

력 뿐만 아니라 지속적인 개발이 가능하고 변화하는 특성을 가지고 있기 때문에
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(Saarni,2000),감성지능개발교육을 하고 상사코칭이나 멘토링으로 감정마찰 등의

부정적이 상황이 직면했을 때 신속하게 극복할 수 있도록 한다면,감성지능향상에

도움이 될 것으로 사료된다.

또한 사후적으로 직원들 간의 팀워크를 향상시켜 동료친화력을 높이고 서로

에게 의지하는 동기부여를 제공하여 감정소진 유발요소를 최소화 시키고 적절한

휴가 및 보상을 하여 심리적 안정과 건강을 회복해야 한다.

학문적으로 시사점을 제시하면,감정소진 감소화 방안으로 종사원의 직무만족

이 선행되어야하고,타 고객에게 서비스 품질을 높일 수 있도록 동기부여 및 교육

등 내부마케팅이 필요하다.서비스 종사원의 내부 마케팅 전략의 중요성을 인지하

고 개발하는 것이 중요한 과제로 부각된다.

내부마케팅은 종사원을 대상으로 그들의 동기부여를 시키고 고객 지향적으로

개발하여 고객 서비스 수준을 향상 시키고자 실시하는 마케팅활동이라고 정의하

고 있고(신혜숙,1993),서비스 종사원의 관리요소가 업무환경에 따른 직무만족 및

서비스 접점에 미치는 영향에 관한 연구 결과에서 이러한 내부마케팅은 직무만족

및 서비스 품질에 영향을 미치고 호텔 경영의 최적화를 위한 전략이고,유의한 영

향을 미치는 것으로 분석하고 있다(김시형,2012).

호텔기업은 효율적인 내부마케팅 활동의 모색으로 종사원들의 만족할 수 있

도록 노력하여 직무만족을 향상시켜야 하고,그로 인해 외부고객들에 대한 보다

나은 서비스 품질들을 실천하기 위해서는 종업원의 직무만족이 반드시 선행 되어

야 한다고 보고하고 있다.즉 내부마케팅은 고객 서비스 수준을 향상시키고,서비

스 품질에 영향을 주어 호텔 경영의 최적화를 위한 전략으로 기업에 큰 경쟁력이

될 것으로 사료된다.경영진의 내부마케팅 수립은 기업이 향후 개선해야할 과제라

고 생각해 볼 필요가 있고,직업에 따른 인사관리에 효율적인 자료를 제공할 수

있을 것으로 기대해본다.
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제 2절 연구의 한계점 및 향후 연구 방향

본 연구의 한계점으로는 조사대상으로 국내 특급호텔의 3곳으로 한정해서 분

석을 실시한 점인데,향후 연구에서는 전국으로 많은 호텔을 대상으로 확대실시

하여 고객무례의 실질적인 분석을 시도하고 실무적인 해결책을 제시해볼 필요가

있다.또한 호텔이외의 다른 관광기업으로 연구범위를 확대하여 외식,항공사,여

행사,테마파크,리조트 등 다양한 인적 서비스가 이루어지는 관광기업의 세부적인

인적자원 기초자료로 활용될 수 있을 것이다.

또한 고객무례가 조직성과에 미치는 직접적인 효과 분석을 시도해볼 필요가

있다.본 연구에서는 지각된 고객무례가 감정소진을 매개하여 조직성과에 미치는

영향에 대하여 선행연구들을 바탕으로 연구 분석하였는데,고객무례가 이직의도로

가는 직접효과 경로가 유의하게 나타난 점으로 미루어 볼 때 고객무례가 직무만

족 및 직무성과에 직접적으로 미치는 영향에 관한 연구 분석을 시도해볼 필요가

있다.

고객무례에 대한 개념을 조금 더 세분화하여 유형화 해 볼 필요가 있고,성별

연령,근무기간을 통제변수로 하지 않고 나타나는 결과의 차이에 따라 시사점을

제시할 필요가 있겠다.동료무례,상사무례 등 조직 내 무례에 대해 다양하게 연구

하여 사내 기업에 감정소진에 영향을 미치는 부분을 여러 가지로 세분화하여 분

석하여 무례함의 예방교육 및 고충처리를 위한 장치를 마련할 필요가 있다.
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항목

전혀

그렇지

않다

대체로

그렇지

않다

보통

이다

대체로

그렇다

매우

그렇

다

1.고객들은 직원을 열등하거나 어리석은 사람으로

대한다.
1 2 3 4 5

2.고객들은 직원들의 능력에 의문을 표시하는 말

을 한다.
1 2 3 4 5

3.고객들은 나의 업무성과에 대해서 언급한다. 1 2 3 4 5

4.고객들은 사적으로 나에게 폭언(언어적 공격)을

한다.
1 2 3 4 5

5.고객들은 나에게 비상식적인 요구를 한다. 1 2 3 4 5

6.고객들은 직원의 외모에 대해 무례한 표현을 한

다.
1 2 3 4 5

7.고객들은 직원들에게 성적으로 모욕적인 언행을

한다.
1 2 3 4 5

8.고객들은 다른 고객들에 대해서 무례한 언사를

한다.
1 2 3 4 5

9.직장동료들은 고객들에게 무감각한 반응으로 대

한다.
1 2 3 4 5

1.다음은 직무만족도에 대한 질문입니다.아래 문항에 대해서 어떻게 생각하는지

해당되는 숫자에 ‘O’표시해 주십시오.

항목

전혀

그렇지

않다

대체로

그렇지

않다

보통이

다

대체로

그렇다

매우

그렇다

1.내가 하는 일에 즐거움을 느낀다. 1 2 3 4 5

2.내가 하는 일은 가치(의미)있는 일이다. 1 2 3 4 5

3.내가 하는 일은 다른 일에 비해 나은 일이라고

생각한다.
1 2 3 4 5

4.나는 내가 하는 일에 만족한다. 1 2 3 4 5

 

2.다음은 고객무례(귀하가 평소 응대하는 고객)에 대한 질문입니다.아래 문항에

대해서 어떻게 생각하는지 해당되는 숫자에 ‘O’표시해 주십시오.
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항목

전혀

그렇지

않다

대체로

그렇지

않다

보통

이다

대체로

그렇다

매우

그렇

다

1.내가 상대하는 고객에게 일어난 문제에 대해 관

심이 없다.
1 2 3 4 5

2.직무상에서 발생하는 문제들을 효과적으로 해결

할 수 없다.
1 2 3 4 5

3.현재 소속된 직장에 아무런 기여를 하지 못한다. 1 2 3 4 5

4.내가 생각할 때 나는 잘하는 것이 없는 것 같다. 1 2 3 4 5

5.나는 현재의 직무에서 가치 있는 일들을 이룬

적이 없다.
1 2 3 4 5

항목

전혀

그렇지

않다

대체로

그렇지

않다

보통

이다

대체로

그렇다

매우

그렇다

1.나는 고객을 친근하게 대하고,고객들을 잘 돕는

다.
1 2 3 4 5

2.나는 고객들이 요구하는 것들에 대해 즉시(빨리)

대응한다.
1 2 3 4 5

3.고객이 원하는 것을 파악하기 위해 고객의 이야

기를 듣는다.
1 2 3 4 5

4.나는 고객이 도움을 요청할 때,즉시 도울 준비

가 되어 있다.
1 2 3 4 5

5.나는 고객이 원하는 것이 무엇인지를 잘 찾아내

는 편이다.
1 2 3 4 5

3.다음은 감정소진에 대한 질문입니다.아래 문항에 대해서 어떻게 생각하는지

해당되는 숫자에 ‘O’표시해 주십시오.

4.다음은 귀하의 직무성과에 대한 질문입니다.아래 문항에 대해서 어떻게 생각

하는지 해당되는 숫자에 ‘O’표시해 주십시오.
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1.귀하의 성별은? ① 남 ② 여

2.귀하의 연령은? 만 ________세

4.귀하의 교육수준은?
① 전문대졸 ② 대학 졸업

③ 대학원이상

5.귀하의 승무원 경력은

대략 어떻게 되십니까?
약 ( )년

6.현재 귀하의 업무형태는

어떻게 되십니까?

① 정규직 ② 비정규직

③ 기타

5.다음은 이직의도에 대한 질문입니다.아래 문항에 대해서 어떻게 생각하는지 해

당되는 숫자에 ‘O’표시해 주십시오.

항목

전혀

그렇지

않다

대체로

그렇지

않다

보통이

다

대체로

그렇다

매우

그렇다

1.나는 현재 새로운 호텔(직업)을 찾고 있다. 1 2 3 4 5

2.나는 이직에 대해서 종종 생각하고 있다. 1 2 3 4 5

3.내년에는 지금의 일을 그만둘 것이다. 1 2 3 4 5

5.현재의 직장을 그만두는데 많은 고민이

필요하지 않을 것이다.
1 2 3 4 5

*다음 문항들은 귀하의 인구통계와 관련된 질문들입니다.

바쁘신 시간에도 불구하고 설문지에 성실하게 답변해주셔서 대단히

감사합니다.
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