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Abstract

Many studies on the effects of frequent incivility of customers and

coworkers on emotional exhaustion among hotel service workers are based on

empirical research. Thus, this study aimed to analyze the effects of incivility of

customers and coworkers in service encounters on the emotional exhaustion of

hotel employees who may feel both mental and physical fatigue, and the

relationship between the effect of customer-directed counterproductive work

behavior (CWB) of employees who may deliberately commit evil deeds at

work. Customer-directed CWB in hotel organizations, where customer service

is the ultimate goal and the top priority, has a significant negative impact on

corporate image.

It is necessary to analyze the mediating effect of emotional exhaustion in the

relationship between customer incivility and coworker incivility experienced by

service workers and customer-directed CWB. Furthermore, it is necessary to
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analyze the moderating effect and moderated mediating effect of emotion

regulation ability, which is a personal resource.

Based on previous research, this study expanded the research scope to

include the effect of incivility experience on customer-directed CWB. Moreover,

for the first time, this study verified the simultaneous moderating effect and

moderated mediating effect of emotion regulation ability for hotel companies.

Through this process, this study presented the implications for a significant

contribution to the management of human resource organizations in hotel

companies.

This study attempted to understand customer-directed CWB empirically

through the emotional exhaustion of negative emotions as a result of customer

incivility and coworker incivility, investigate the psychological and mental

fatigue experienced by employees in order to identify the seriousness of

customer-directed CWB, and suggest practical response measures to address

such issues.

This study aims to verify the moderating effect and moderated mediating

effect of emotion regulation ability in the influence of customer and coworker

incivility that hotel service workers experience on the customer-directed CWB

through emotional exhaustion.

To analyze this research model, a self-report questionnaire survey was

conducted on deluxe hotel employees in Seoul and Busan. A total of 309 copies

of the questionnaire were used to verify the research model, and an empirical

analysis was conducted by using Process Macro.

The analysis results are as follows. First, the experience of customer

incivility and coworker incivility had a positive effect on the customer-directed

CWB through emotional exhaustion. Therefore, hypotheses 1 and 2 were

adopted.
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Second, hypothesis 3 that the emotion regulation ability of hotel employees

will moderate (mitigate) the effect of customer incivility on emotional

exhaustion was rejected. However, hypothesis 4 that emotion regulation ability

will moderate the effect of coworker incivility on emotional exhaustion was

adopted.

Lastly, the result of the moderated mediating effect of emotion regulation

ability in the influence of emotional exhaustion caused by customer and

coworker incivility on the CWB is as follows. Hypothesis 5 that the emotion

regulation ability of hotel employees will moderate the effect of customer

incivility on CWB through emotional exhaustion was rejected. However,

hypothesis 6 was adopted as a result of analyzing the moderated mediating

effect of emotion regulation ability in the influence of coworker incivility on

CWB through emotional exhaustion.

The implication of this study is that a countermeasure to prevent customer

incivility is required, and another countermeasure is required to help employees

recover from the experience of customer incivility. On the other hand, this

study verified the significant moderating effect and moderated mediating effect

of emotion regulation ability when employees experience coworker incivility.

Therefore, organizational support to expand the emotion regulation ability is

required.

The objective of this study is to identify the effects of customer incivility

and coworker incivility experienced by hotel employees on emotional

exhaustion, suggest directions to reduce them, and to propose the direction of

efficient human resource management based on practical understanding of

customer-directed CWB among hotel employees.

Additionally, it is expected that hotel service companies will achieve their

ultimate goal of customer satisfaction by analyzing the differences in the
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relationship among the sub-variables of incivility experience as a moderating

variable of emotion regulation ability.

Key Words: Customer Incivility, Coworker Incivility,

Emotional Exhaustion,

Customer-directed Counterproductive Work Behavior,

Emotion Regulation Ability
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제 1 장 서론

제 1 절 연구의 배경 및 목적

1. 연구배경

서비스 조직에서 빈번히 발생하는 고객무례 사례는 사회적으로 큰 이슈

화가 되고 있으며 기업의 이익에도 부정적인 영향을 미치고 있다. 최근 모

기업의 고위임원이 부하직원에게 소위 ‘물컵 갑질’을 행하는 횡포 및 폭언

으로 인해 사회를 떠들썩하게 하였고(연합뉴스, 2019. 4. 8), 이러한 결과로

해당 기업은 이미지손실뿐만 아니라 영업 손실이라는 악재를 얻었다

(NEWSIS, 2020. 3. 31). 그리고 백화점을 방문한 한 고객이 특정 매장 점

원에게 고성방가, 욕설, 난동, 폭행 등을 행사하였는데, 해당 영상이

SNS(social network service)에 퍼져 매장 갑질녀로 실시간 검색어 순위에

오르기까지 하며 형사입건된 사례도 있었다(서울경제, 2020. 5. 14). 이와

같이 고객무례 관련 사례가 연간 반복적으로 일어남에 따라, 이에 대응하

고자 기업에서는 직원보호 차원에서 블랙컨슈머 응대강화 매뉴얼을 정립하

고, 매장 내 고객선언문을 비치하여 고객 폭언 및 폭행을 최소화하기 위해

노력하고 있으며, 이와 함께 사원을 보호하는 캠페인을 실행하기도 하였다

(머니투데이, 2018. 10. 3).

최근 대형마트에서는 계산업무를 하는 직원이 한 고객의 폭언을 듣고 극

심한 스트레스로 인하여 3시간 만에 의식을 잃어 사망하였다는 보도가 있

었다. 산업재해보상보험법 37조 1항 2호에 따르면 “근로기준법 76조의 2에

따른 직장내 괴롭힘, 고객의 폭언 등으로 업무상 정신적 스트레스가 원인



- 2 -

이 돼 발생한 질병은 업무상 질병”으로 규정하고 있다(매일노동뉴스, 2020.

3. 25). 이처럼 고객무례 및 동료무례로 인해 발생한 질병이 법적으로 규정

되어 있을 정도로 심각한 사회문제가 되고 있다.

무례행위는 발생 원천에 따라서 고객무례(customer incivility)와 동료무

례(coworker incivility)로 구분된다(Cortina, Kabat-Farr, Magley, &

Nelson, 2017). 고객무례는 서비스 종사원과 고객 간 관계에서 발생하는 무

례행위라고 할 수 있으며, 동료무례는 기업 내 조직구성원들 간 상호관계

에서 발생하는 무례행위라고 할 수 있다. 고객무례는 최근에 서비스 종사

원들이 고객에 의해서 행해지는 무례한 행동으로 발생될 수 있는 영향관계

의 연구가 활발히 이루어지고 있다. 조직 내에서 발생할 수 있는 동료무례

는 조직성과 관점에서 영향관계 연구가 진행되었다(정서이·배상욱·전재균,

2015; 홍윤주·김영중, 2019; Fida, Laschinger, & Leiter, 2018).

일반적으로 무례란 사회적인 규범을 어기는 정도의 공격 행동 또는 타인

에 대한 존중과 예의가 없는 행위로 정의되고 있다(조시영, 2017; 한수진·

최민석, 2018). 이와 관련하여 감정노동 종사자인 호텔종사원들은 고객접점

부서에서 고객무례를 종종 경험하게 된다. 호텔 기업에서 근무하는 종사원

의 경우, 현장에서 고객에게 인격적으로 무시를 당하거나 폭언 및 욕설의

폭력적인 행위뿐만 아니라 무리한 요구를 받기도 한다(Grandey, Kern, &

Frone, 2007; Yagil, 2008).

이러한 고객무례 경험으로 인하여 발생되는 감정소진의 문제는 지속적으

로 제기되고 있으며, 감정소진이 발생하여 그에 따른 부정적 결과로 고객

서비스를 담당하고 있는 호텔종사원은 반생산적 과업행동을 하게 될 가능

성이 높다(Bechtoldt, Welk, Harting, & Zapf, 2007). 즉, 서비스접점 종사

원의 인격과 존중을 무시하게 되면 감정소진이 생기고 이는 종사원의 반생

산적 과업행동을 야기하게 된다(류형서·류기상, 2017).
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고객무례는 낮은 강도의 일탈행동으로서 언어 또는 비언어적 행위가 복

합적으로 각각의 유형으로 나타나고, 무시, 반말, 폭언, 불만표출 등이 대표

적인 예이다(조선배, 2015). 특히 특급호텔에서 근무하는 서비스 종사원은

고객무례를 경험하더라도 부정적인 감정을 표출할 수 없기 때문에(Kern &

Grandey, 2009), 종사원 개인에게만이 아니라 조직에도 부정적인 결과를

줄 수 있다(홍윤주·김영중, 2020; Han, Bonn, & Cho, 2016; Sliter, Sliter,

& Jex, 2012).

또한 동료무례는 동료로부터의 공격적인 언어나 모욕적인 언행, 인신공

격 및 지속적인 비난뿐 아니라 육체적인 공격 등을 들 수 있다(Adams &

Bray, 1992). 폭언 또는 욕설은 서비스접점에서 고객으로부터 당하기도 하

지만, 상사가 부하직원에게 행하기도 하고, 동료사이에서도 업무 중에 빈번

하게 발생하는데, 이는 조직 내 공포심과 불안감을 유발하여 당사자의 건

강상에도 부정적인 영향을 미칠 가능성이 크다.

한일 여성노동 포럼에서 발표한 한국의 직장 내 괴롭힘 실태 및 법·제도

적 보호 현황 자료에 따르면 6개월을 기준으로 전체의 62.3%가 지속적이

지는 않으나 1번 이상 괴롭힘을 당해본 적이 있고, 전체의 4.1%는 매주 한

번 이상 괴롭힘을 겪었다고 하였다(이투데이, 2015. 5. 12). 동료무례는 외

면, 차별, 홀대, 공격 등 직장 내에서 근로자의 인격과 존엄을 침해하는 모

든 행위를 의미한다. 조직 내 무례경험과 같은 부정적 요인에 노출된 종사

원은 열등감이나 우울감 등의 부정적 감정을 경험하고 조직에 대하여 분노

를 느끼게 되는데, 이는 종사원의 반생산적 과업행동을 야기하는 것으로

보고되고 있다(Tepper, Moss, Lockhart, & Carr, 2007).

이와 같이 고객무례 및 동료무례는 서비스 환대산업에서 오랫동안 고질

적인 문제로 지적되어왔고, 이러한 행동을 관리할 수 있는 실무적인 부분

이 아직 부족한 실정이다. 서비스 환대기업에서 무례함은 종사원의 심리
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적·관리적 차원에서 다루어져야 하는 중요한 부분이라고 할 수 있으며

(Sliter, Jex, Wolfword, & MaInerney, 2010), 최근 연구에서도 고객무례는

다양한 서비스 기업조직을 대상으로 연구가 진행이 되었다(김미미·김보영,

2017; 민소라·이슬기, 2019; 조선배, 2016; 조선애·서경화·전유정, 2020; 정

서이 등, 2015; 한수진·최민석, 2018, 허원무·최종학, 2017).

서비스접점에서 일어나는 고객무례는 고객은 왕이라는 인식으로 종사원

에게 소위 말하는 갑질을 하여 사회적으로 큰 이슈화가 되었다. 그럼에도

불구하고 서비스 종사원은 고객 만족이라는 명목하에 부적절한 대우에도

자신의 감정을 숨기고 최선의 서비스를 수행하도록 강요당하고 있다(조선

배, 2015). 서비스 종사원들이 빈번하게 겪을 수 있는 고객무례경험은 낮은

강도의 행동 양상으로 나타나기 때문에 그 심각성이 간과되고 있고(최용

득·한준구, 2018), 고객무례를 경험한 구성원은 직무수행에 있어서도 노력

을 멈추는 경향이 있으며 감정소진과 같은 부정적인 심리 반응이 유발된다

는 점에서 고객무례 이슈는 중요하게 다루어질 필요가 있다(Kern &

Grandey, 2009).

조선애·서경화·전유정(2020)은 고객무례가 감정소진을 증대시키는 것을

실증함에 따라 선행연구(Maslach & Jackson, 1981; Sliter et al., 2010;

Yagil, 2008)를 지지하는 결과를 보였다. 또한 무례한 언행을 경험한 종사

원은 직무에 대하여 회의감을 가지고 부당한 마음에 업무 몰입도가 어려울

뿐 아니라, 업무 열정이 감소하는 경향이 높음을 연구분석 하였다(최용득·

한준구, 2018; 한나영·배상욱, 2015).

최근에는 조직구성원의 비정상적 행동을 반생산적 과업행동(CWB:

counterproductive work behavior)이라는 용어로 통칭하고 있으며, 일반적

으로 반생산적 과업행동은 조직구성원이 정당한 이익에 반한 고의행동을

취하는 것이라고 할 수 있다. 서비스접점에서 근무하는 호텔종사원은 감정
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노동을 빈번하게 겪고 있으며, 감정노동으로 인해 감정소진과 같은 부정적

인 정서를 경험하고, 이는 결과적으로 업무에 있어 고객에 대한 반생산적

과업행동(customer-directed CWB)을 가져올 수 있다(Hunter & Penny,

2014). 따라서 종사원이 겪게 되는 감정소진을 완화시킴으로써 업무몰입도

및 생산력을 증대시킬 수 있을 것이다. 고객에 대한 반생산적 과업행동은

종사원의 부정적인 감정 경험으로 인하여 고객이 요구하는 부분을 수행하

지 못하고, 특히 서비스 조직에서 고객만족도 및 충성도에 역기능적인 결

과를 초래한다.

선행연구에서는 무례경험으로 인한 부정적인 효과를 완화 시킬 수 있는

다양한 조절변수들이 논의되었는데(Arnold & Walsh, 2015; Han et al.,

2016; Lin & Lai, 2019; Park, Fritz, & Jex, 2018; Zhu, Lam, & Lai, 2019),

동료 및 상사의 지원을 포함하는 사회적 지원(social support) 및 직무자원

(job resources)의 역할은 빈번히 다루어졌으나, 개인이 스스로 효과를 완

화 시킬 수 있는 개인자원(personal resources)의 조절효과를 규명한 연구

는 부족한 실정이다.

이에 본 연구에서는 무례경험과 감정소진, 그리고 고객에 대한 반생산적

과업행동의 인과관계를 파악하는 것을 주된 목적으로 두고, 무례경험이 종

사원들의 감정소진에 미치는 영향에 대한 정서조절역량(emotion regulation

ability)의 조절효과와 무례경험이 감정소진을 매개로 고객에 대한 반생산

적 과업행동에 미치는 영향에 대한 정서조절역량의 조절된 매개역할을 규

명하고자 한다. 고객무례 및 동료무례가 호텔종사원의 감정소진을 매개로

고객에 대한 반생산적 과업행동에 미치는 영향관계에서, 감정소진은 호텔

종사원의 서비스 태도에도 부정적인 영향을 미칠 것이다.

호텔산업은 보다 높아진 고객의 기대수준을 충족시키고 시장점유율을

확대하기 위한 과제로 고객서비스의 핵심요소인 인적자원의 효율적 관리를
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요구하고 있는데(이형룡·박슬기·차석빈, 2012), 본 연구에서 다루고 있는 감

정소진을 완화시킴으로써 종사원이 고객에 대한 반생산적 과업행동을 낮추

어 기업의 최종 목표인 고객 서비스향상에도 영향을 미칠 수 있을 것이다.

이에 따라 고객무례 및 동료무례 경험으로 인한 감정소진에 미치는 효과를

완화시킬 수 있는 정서조절역량을 강화하여, 서비스 최전선에서 근무하는

호텔종사원은 고객과 보다 우호적인 관계형성이 가능해져 장기적인 관점에

서 기업의 긍정적 이미지 형성에 도움을 줄 수 있을 것이다.

2. 본 연구의 차별성

서비스기업에서 고객무례 및 동료무례의 경험이 감정소진에 미치는 영향

관계의 분석은 여러 선행연구를 토대로 하고 있다. 본 연구에서는 무례경

험이 호텔종사원의 고객에 대한 반생산적 과업행동에 미치는 영향으로 분

석하고자 한다. 단, 감정소진을 매개로 함과 동시에 정서조절역량의 조절효

과를 함께 고려하여 고객에 대한 반생산적 과업행동에 미치는 영향을 분석

하고자 한다. 구체적으로 Process Macro 분석을 활용하여 무례경험과 고

객에 대한 반생산적 과업행동의 관계에서 감정소진의 부분매개효과, 정서

조절역량의 조절효과 및 조절된 매개효과를 모두 실증함으로써 모든 영향

관계에 미치는 변수들을 동시에 고려한다는 점에 차별성을 두고자 한다.

또한 기존의 선행연구에서 고객무례의 단일독립변수를 사용하여 감정소

진 및 반생산적 과업행동에 미치는 영향관계의 실증연구를 기반으로 하여,

본 연구는 무례의 유형별 분석으로 고객무례 및 동료무례가 감정소진을 매

개로 고객에 대한 반생산적 과업행동에 미치는 영향에 있어 정서조절역량

의 조절효과 및 조절된 매개효과를 실증하여 연구범위를 확대하는데 연구



- 7 -

에 의의를 두고자 한다. 더욱이 정서조절역량의 조절효과를 동시에 분석한

조절된 매개효과 검증은 호텔기업의 인사조직관리에 획기적인 기여를 위한

시사점을 제시할 수 있을 것이다.

3. 연구목적

호텔 서비스기업의 궁극적인 목표는 고객과의 우호적인 관계 형성으로

고객만족을 통하여 기업의 이윤을 추구하고 있다. 서비스접점에서 고객무

례와 동료무례가 빈번하게 발생하고 있지만, 이러한 요인이 발생하였을 때

대처방안을 제시되지 못하고 있는 실정이다. 또한 종사원들이 받는 감정소

진에 대해서도 무관심하였다. 이러한 이유로 서비스 종사원이 겪는 무례경

험이 업무성과를 감소시킬 수 있는 반생산적 과업행동으로 이어지는 메커

니즘을 체계적으로 규명할 필요가 있다. 또한 고객무례 및 동료무례로 인

해 유발되는 부정적 감정이 고객에 대한 반생산적 과업행동에 미치는 영향

과 그에 따른 구체적인 대응방안이 시급한 실정이다.

이러한 측면에서 본 연구는 호텔종사원을 대상으로 고객무례와 동료무례

가 감정소진을 매개로 고객에 대한 반생산적 과업행동에 미치는 인과관계

를 규명하고, 무례경험이 고객에 대한 반생산적 과업행동에 미치는 유의한

영향을 완화시킬 수 있는 조절변수로서 정서조절역량을 제시하고자 한다.

정서조절역량은 고객무례 및 동료무례로 소진되어진 감정을 회복할 수 있

는 방안으로, 서비스 최전선에서 종사원이 쉽게 경험할 수 있는 고객의 무

리한 요구에 효과적으로 대응하는 데 도움을 줄 수 있을 것으로 기대된다.

또한 동료무례로 유발된 부정적 감정을 회복하는 데 도움을 주어 고객에

대한 반생산적 과업행동에 미치는 영향을 완화시킬 수 있을 것이다.
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본 연구는 고객무례 및 동료무례가 호텔종사원의 감정소진을 매개로 고

객에 대한 반생산적 과업행동에 미치는 영향에 대하여 살펴보고자 하며,

이에 따른 연구의 세부적인 목적은 다음과 같다.

첫째, 고객무례 및 동료무례가 감정소진을 매개로 고객에 대한 반생산적

과업행동에 미치는 영향관계의 이론적 체계를 구축한다.

둘째, 고객무례 및 동료무례로 인해 유발되는 부정적 결과인 감정소진을

완화시킬 수 있는 정서조절역량의 조절효과를 분석하고자 한다.

셋째, 고객무례 및 동료무례가 호텔종사원의 감정소진을 매개로 고객에

대한 반생산적 과업행동의 영향관계에서 정서조절역량의 조절된 매개효과

를 분석하고자 한다.

본 연구 결과를 통하여 고객무례 및 동료무례가 호텔종사원의 고객에 대

한 반생산적 과업행동에 미치는 효과를 분석하고, 인과관계를 체계적으로

규명하기 위하여 감정소진의 매개효과를 파악하고자 한다. 또한 종사원의

감정소진 및 고객에 대한 반생산적 과업행동에 미치는 영향을 억제하고 완

화시킬 수 있는 정서조절역량의 조절변수의 역할을 규명함으로써 무례경험

을 심층적으로 이해하는데 기여할 수 있을 것으로 기대한다. 또한 무례경

험으로 인하여 발생하는 감정소진을 줄일 수 있는 실무적·이론적 방안을

시사점으로 제시하고자 한다. 고객에 대한 반생산적 과업행동은 호텔조직

의 인사관리에서는 적극적으로 관리해야 하는 중요요인으로 조직성과에 부

정적 영향을 미치기 때문에(Spector & Fox, 2002), 이에 대한 체계적인 대

응방안을 마련하여 현장에서의 적용을 통해 적절한 예방과 동시에 조직성

과에 긍정적인 영향을 줄 수 있을 것으로 기대된다.
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제 2 절 연구구성

본 연구의 목적을 위해 선행연구의 이론적 고찰과 실증적 연구를 병행하

였다. 본 연구의 내용적 구성은 전체 5개의 장으로 <그림 1-1>과 같이 구

성하였으며, 각 장의 주요 내용은 다음과 같다.

제 1 장 서론에서는 본 논문 주제의 연구 배경과 목적을 제시하고 연구

의 구성에 대하여 서술하였다.

제 2 장 이론적 배경은 고객무례, 동료무례, 고객에 대한 반생산적 과업

행동, 정서조절역량에 대한 이론적 고찰과 선행연구 등을 살펴보았다.

제 3 장 연구방법은 이론적 연구를 바탕으로, 연구모형과 연구가설을 제

시하고 변수들의 조작적 정의 및 측정방법에 대해 기술하였다. 그리고 측

정문항을 본 연구에 맞게 재구성하여 기술하였다.

제 4 장 실증분석은 설문자료의 기술적 분석, 신뢰성 및 타당성 분석, 가

설검증 결과와 해석을 제시하였다.

제 5 장 결론은 연구결과의 요약과 함께 본 연구가 지닌 이론적 시사점

과 실증적 시사점 제시하였다. 그리고 연구의 한계점과 향후 연구 방향에

대해 제시하는 것으로 구성하였다.
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제1장 서론

연구의 배경,
연구의 차별성

연구목적 및 구성
본 연구의 전개 방향 제시

　

제2장 이론적 배경

이론적 배경 고찰
고객무례, 동료무례, 감정소진,

고객에 대한 반생산적 과업행동, 정서조절역량

　

제3장 연구방법

모형 및 가설 연구모형 설정 및 가설설정, 변수의 조작적 정의

　

제4장 실증분석

분석 방법
표본의 특성, 신뢰성과 타당성 검토, 가설검증의

분석결과 및 해석

　

제5장 결론 및 제언

결론
연구결과의 요약 및 시사점과 한계점

향후 연구 방향

<그림 1-1> 연구구성의 흐름도
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제 2 장 이론적 배경

제 1 절 고객무례

1. 고객무례의 개념

무례함이란 사회적인 규범을 위반하는 약한 강도의 공격적 행동으로(조

시영, 2017; 한수진·최민석, 2018; 김미미·김보영, 2017), 존중과 예의가 부

재한 행위를 의미한다(Sliter et al., 2010). 무례함은 다른 공격적 행동에

비해 종사원을 해치고자 하는 의도가 약하며, 조직에 끼치는 피해 정도가

낮은 것이 특징이며, 구체적으로 폭언 및 업무방해 등의 행위가 이에 속한

다(Cortina, Magley, Wiliams, & Langhout, 2001).

고객무례(customer incivility)는 상호존중과 예의를 지키지 않는 사회

규범의 일탈행동으로 정의할 수 있으며, 서비스 종사원에게 무시, 고함, 폭

언 등의 행위로 조직 전반에 대하여 문제점 또는 불만을 표출한다(Sliter

et al., 2010). 서비스 산업의 증가와 함께 고객무례 경험의 빈도도 증가하

고 있으며(한수진·최민석, 2018; Sliter et al., 2012), 서비스 종사원은 고객

무례를 경험하더라도 고객만족의 명목 아래 자신의 감정을 감추고 서비스

를 수행하도록 강요당하고 있다(조선배, 2015).

정서사건이론에 의하면 고객무례는 심리적, 정서적으로 부정적인 영향

을 주며, 고객무례를 빈번하게 경험하는 접점종사원들은 그에 따른 부정적

인 결과로서 감정소진을 빈번히 경험한다(Grandey, Dickter, & Sin, 2004).

고객무례를 경험할 경우 그 상황에서 자유롭기 어렵고(Shin & Hur, 2019),

한편으로는 고객무례 경험이 직장내 동료무례보다 훨씬 더 심각한 직무 관
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련 스트레스 유발요인으로 작용할 수 있다(Sliter, Pui, Sliter, & Jex,

2011).

또한 자원보존이론의 관점에서 고객으로부터 받은 칭찬, 감사 및 격려

는 서비스 종사원들에게 긍적적인 시너지를 줄 뿐만 아니라 좋은 감정을

유지하는 데 도움을 주는 자원의 역할을 한다. 이는 고객으로부터 칭찬이

나 감사의 말을 들으면 정서적·심리적 자원을 복원할 수 있음을 의미한다

(Sliter et al., 2012).

반대로 고객무례는 정서적이고 심리적인 자원의 손실을 야기시킬 뿐만

아니라 이에 대처할 수 있는 정서와 심리적인 자원이 부족해져서 정서적

피로감을 느끼게 한다(Shin & Hur, 2019). 무례경험은 대인관계에서의 스

트레스와 직무불안정성으로 유발된 심리적 자원과 내재적 동기의 감소를

가져오는데, 이는 고객서비스에 있어서 능동적인 동기부여 및 우호적인 서

비스에 부정적인 영향을 미친다(김민성·이은주·허원무·전재균, 2019).

고객무례는 강자가 약자에게 행하는 괴롭힘, 학대적 감시, 사회적 훼방

행위 등 반사회적인 행위들과 비슷한 개념으로 간주 되기도 하는데, 고객

무례는 낮은 강도의 일탈행위라는 측면에서 볼 때 무례행위는 권력 불균형

적인 상태에서 빈번한 일탈 행위인 약자 괴롭힘과는 구분되며, 훼손과 같

은 특정 목적을 위한 강한 의도로 수행되어지는 사회적 훼방행동 및 신체

적이고 물리적인 폭력의 일탈행위인 폭력과도 명확하게 구분되어진다. 고

객무례의 특성으로 폭언과 폭행의 우발적인 사건을 범하고, 고객지향성의

행동을 포기하고 우울 현상 및 부정적 감정의 소진이 유발된다는 관점에서

관심을 기울여야 할 현상이라고 할 수 있다(Felblinger, 2008).

고객무례는 서비스 현장에서 고객들이 서비스를 제공하는 종사원에게

빈번하게 행하는 행동으로 선행연구에서는 고객무례를 공격행동의 특성에

가까운 개념이라고 정의하였다. 여타 공격행동의 개념은 일반적으로 가해
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자가 의도성이 반영된 개념으로, 괴롭힘이나 감정학대, 비인격적 감독 등과

같이 가해자 및 피해자의 지속적인 관계기반을 전제하는데, 이와는 다르게

무례함은 해를 끼치고자 하는 의도는 모호하며, 피해자와 가해자의 관계기

반의 개념과는 차이가 있다(김미미·김보영, 2017). 서비스 현장에서는 고객

과 서비스 종사원의 단기적이고 익명을 전제로 하는 관계를 맺고 있고, 해

를 끼치겠다는 뚜렷한 목적보다는 자신의 불만사항을 표출하고자 하며, 권

력 관계 내에서 상대적으로 지위가 낮은 종사원에게 무례하게 대하는 경우

가 대부분이다(Grandey et al., 2004; Sliter et al., 2010). 따라서 고객무례

는 약한 의도성과 단기적인 관계를 지니는 비관계성을 기반으로 전제하는

고객에게 행하는 행동 개념이다.

본 연구에서는 호텔종사원의 고객무례 경험은 존중과 예의가 부재한 반

사회적인 일탈행위로서 종사원에게 폭언 및 업무방해 등의 물리적 피해가

낮고 빈번하게 발생할 수 있는 현상으로 정의하고자 한다.

2. 고객무례의 선행연구

최근 고객무례의 경험에 대한 연구가 증가하고 있고, 고객무례의 강도가

다소 낮기 때문에 여타 다른 스트레스 요인에 비해 심각하게 인식하지 못

할 수도 있지만, 고객무례는 지속적이고 반복적으로 일어나며 종사원들이

이로 인해 심리적, 신체적으로 부정적 영향을 경험하고 있다는 점에서 중

요하게 다루어질 필요가 있다(Bunk & Magley, 2013; Cho, Bonn, Han, &

Lee, 2016; Cortina et al., 2001; Hur, Moon, & Jun, 2016; Hur, Moon, &

Han, 2015).

고객무례 관련 선행연구는 주로 종사원의 심리적 상태, 개인감정 및 직

무성과와 관련하여 제한적인 형태로 다루어 왔다. 구체적으로 고객무례를
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경험한 종사원이 느끼는 스트레스, 분노 등의 개인 심리에 관한 연구(Kern

& Grandey, 2009)가 주를 이루고 있으며, 최근 들어 서비스접점 종사원의

고객무례 경험이 정서적 반응, 내적 동기 및 인지적 결과에 미치는 영향으

로 그 영역을 확장하고 있다. 이와 함께 감정소진 및 내적 동기(Hur et al.,

2016), 고객 지향성(Hur et al., 2015), 반생산적 과업행동(허원무, 2016) 등

을 설명하는 메커니즘으로 활용되고 있다. 따라서 고객무례와 같은 반사회

적 행위는 심리적 자존감을 훼손하게 하고(Lim & Cortina, 2005; Sakurai

& Jex. 2012), 우울감과 같은 부정적인 감정과 이직 등의 부정적인 행동을

유발할 가능성이 높다는 점에서 관심을 기울여야 할 현상이라고 할 수 있

다(허원무, 2016; 강성호·최종학·이지애·허원무, 2016). 또한 서비스기업에서

발생할 수 있는 종사원의 스트레스 요인으로 고객의 부당한 요구, 폭언 등

이 있고, 이러한 요인으로 소진에 유의한 영향을 미치는 것으로 나타났다

(정민주·박인혜·이현정, 2013).

고객무례는 종사원들의 감정소진을 증가시키고 조직에서도 부정적인 영

향(예: 지각, 결근 등)을 미치는 것으로 나타났으며(Han et al., 2016;

Wilson & Holmvall, 2013), 반생산적 과업행동에도 영향을 미치는 것으로

나타났다(Cho et al., 2016; Han et al., 2016; Hur et al., 2015). 조경희·배

현숙(2018)의 연구에서는 고객무례와 감정소진의 관계를 실증하였는데, 분

석결과 고객무례는 감정소진에 유의한 영향을 미치는 것으로 나타났으며,

이는 정창윤·김인신(2015), 박경민·정규엽(2015), 박인실·김미정(2016), 이지

영(2018), 임창희(2014)의 선행연구를 지지하는 것으로 무례한 태도는 직원

의 굴욕감, 무력감을 주는 감정소진의 형태에 이른다고 하였다.

고객무례는 약한 강도의 공격행위이므로 무시되어 간과되기 쉬우나 서

비스접점에서 매우 빈번하게 발생하기 때문에 이러한 현상이 축척이 되면

결국 조직에 부정적 결과를 초래한다(김미미·김보영, 2017). 예를 들어 고
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객무례 경험을 한 종사원은 부정적인 감정을 느끼게 되는데 이를 고객에게

표현할 수 없기 때문에 이는 감정노동을 겪게 한다. 이는 또다시 정서적

감정소진을 유발하여, 사기저하, 무력감 등을 경험하게 한다(Kern &

Grandey, 2009). 이러한 감정이 축적되면 조직에 부정적인 영향을 주게 되

는데(Harris & Reynolds, 2003), 구체적으로 서비스 수행에 있어 부정적인

직무태도를 보이는 등 부적절한 과업행동을 하게 한다. 이와 같이 고객무

례로 인한 부정적인 심리적 상태와 직무성과에 미치는 영향에 관한 연구는

여전히 미흡한 실정이다. 특히 호텔업계에서 고객무례가 지속적이고 약한

정도의 공격행위로 빈번하게 일어나고 있으며 이에 따라 업무태도 및 과업

행동에 부정적인 영향을 미침에도 불구하고 그 심각성을 간과하여 실제적

인 해결방안을 제시하는 연구는 미진한 실정이다. 이에 본 연구에서는 호

텔종사원에게 고객무례 경험을 자신의 불만을 표출하고 직원에게 부정적인

심리의 영향을 미치는 행위로서 Sliter & Jex(2012)의 9개 측정문항을 이

용해서, 호텔종사원의 고객무례를 측정하였다.

제 2 절 동료무례

1. 동료무례의 개념

종사원들이 경험하는 무례경험에 대하여 Anderson & Person(1999)은

사내규범을 위반하는 일탈행동이라고 정의하며, 직장 내 동료무례는 상대

방에게 해를 입힐 정도가 낮은 수준의 일탈행위로서, 동료관계에서 존중과

배려의 부족함을 드러내는 무례한 행동이라고 정의하였다. 그 예로 차별,

욕설, 불친절, 방해, 냉정, 비웃기, 고함지르기 등의 매너가 없는 행동 등의
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배려가 부족한 행동을 말하기도 한다고 하였고, Cortina et al.(2001)은 조

직 내 무례함은 종사원이 상대하는 동료, 상사 등 타부서와의 관계에서 발

생할 수 있다고 하였다.

동료무례(coworkers incivility)란 직장 내에서 동료로부터 종사원들이

경험하게 되는 무례로, 구체적으로 상대방의 인사 무시, 불쾌한 언행 사용

또는 냉소적인 비난 등이 있다. 관광기업을 대상으로 연구한 선행연구는

동료로부터 받은 무례경험이 성과에 미치는 영향을 주로 연구하였다(류형

서·류기상, 2017; Hur et al., 2016). Hur et al.(2016)의 연구에 따르면, 동료

로부터 지속적인 무례를 경험하게 되면 업무 협업에 있어 상호적인 작용을

회피하게 되며 무례를 경험한 종사원은 심리적 손실이 유발되어 부정적인

결과를 초래한다고 하였다(김민성·허원무·김병수, 2019). 또한 관광기업내

종사원들이 동료로부터 경험하는 무례는 그들의 심리적 상태와 직무성과에

부정적인 영향을 미친다(류형서·류기상, 2017; 정서이 등, 2015; Hur et al.,

2016).

정서사건이론에 의하면 직무 상황요인들이 정서사건과 종사원의 반응과

태도를 조절하고, 특히 부정적 사건 발생(예: 동료무례)과 부정적 감정 및

태도가 결합되어지면 업무성과를 더욱 저해할 것으로 예상된다. 동료무례

는 높은 직무불안정성으로 심리적 자원과 인적자원의 손실을 유도하여 부

정적인 결과를 초래한다. 오늘날 조직 내에서 서로 상호 간 괴롭힘, 폭언

등으로 동료무례를 경험하는 사례가 많이 늘어나고 있고, 특히 최근 언론

보도에 따른 성희롱 및 성추행으로부터 기인한 미투운동은 개념적으로 서

로 다르긴 하나, 직장 내에서 구성원들에게 스트레스 및 부정적인 감정을

유발한다는 점에서 일맥상통한다고 볼 수 있다(연합뉴스, 2019. 3. 3). 이와

같이 직장 내 괴롭힘 및 성희롱 등의 공격성의 하위구성개념에 포함하는

것이 동료무례라고 할 수 있다. 조직 내에서 경험할 수 있는 동료무례는
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가치관의 다양성 및 상대방과의 소통 불일치로 나타날 수 있고, 무례함, 괴

롭힘 등의 일탈행동은 개인차원의 문제가 아니라 조직차원으로 대응해야

한다.

한국, 중국, 홍콩, 일본, 인도, 싱가포르 등의 아시아국가에서 400여 개

의 조직에 종사하는 직장인 1만 6천 명을 대상으로 조사한 결과, 동료무례

경험 빈도가 가장 높게 나타났으며, 구체적으로 동료와의 경쟁 차원에서

갈등을 느끼며 업무 수행 중에 잠재적으로 상호간에 언어적, 비언어적 요

인에 따른 무례를 경험하기도 한다고 하였다(Yeung & Grifin, 2008).

동료무례는 직장내에 공격성의 일환으로 주로 연구되어왔고, 괴롭힘, 비

인격적 감독, 일탈행동의 행동양상으로 나타난다고 하였다(Schilpzand,

Patere, & Erez, 2016). 조직 내에서의 부정적인 경험은 조직구성원들로부

터 조직시민행동을 감소시키며, 부정적인 감정을 유발하여 감정소진을 경

험하게 한다(Schilpzand et al., 2016). 또한 조직구성원들은 상호작용과정에

서 종사원들은 여러 감정을 경험하며, 타인의 감정에 반응할 수 있는 많은

기회를 가지고 있으며, 상대방의 감정 및 경험에 감정이입을 통해 의사소

통하는 것이라 할 수 있는데, 동료무례경험은 이러한 감정소통과정에 있어

서 일어날 수 있는 비매너 행동이라고 할 수 있다.

본 연구에서는 동료무례를 상대를 해하려는 의도는 모호하며(Anderson

& Pearson, 1999) 조직 내에서 상호존중의 규범을 위반하는 낮은 강도의

일탈행동으로, 타인에 대한 존중 부족, 예의 부족, 무례함으로 정의하고자

한다.
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2. 동료무례의 선행연구

최근 조직 내 동료무례에 관한 선행연구는 무례함으로 인한 개인의 신체

건강, 우울, 부정 정서, 정서적 소진, 스트레스, 분노감, 슬픔 등과 같은 부

정적 측면을 다루는 연구가 주를 이루고 있다(Cortina et al., 2001; Martin

& Hine, 2005; Sakurai & Jex, 2012; Miner, Setles, & Brady, 2012; Kim

& Shapiro, 2008; Lim, Cortina, & Magley, 2008).

기존 연구에 따르면, 동료무례와 심리적 괴로움 간의 관계에서 정서조절

의 매개역할을 검증한 결과 직접효과가 있는 것으로 나타났으며, 동료무례

는 죄책감 및 분노 등의 부정적 감정을 일으키는 것으로 보고되었다

(Adams & Webster, 2013).

또한 동료무례로 인하여 개인의 자원이 고갈되어 부정적인 감정이 유발

됨으로써 과업행동에 부정적인 영향을 미치는 것으로 나타났다(Giumeti,

Hatfield, Scisco, Schroeder, Muth, & Kowalski, 2013). 동료무례는 부정적

정서를 통하여 직무에서도 열의가 감소되는 현상의 반생산적 과업행동을

증가시키는 것으로 나타났고(Sakurai & Jex, 2012), Peney &

Spector(2005)의 연구에서는 무례경험으로 정신이 쇠약해짐을 경험하여 이

는 반생산적 과업행동으로 이어지고, Caz & Cortina(2007)은 조직에 대한

열의가 낮아진다고 하였다.

동료무례의 경험으로 소진된 부정적인 감정은 무례한 행위를 한 사람을

회피하는 경향을 보이게 하고, 그들이 겪는 좌절을 심지어는 고객에게 분

출하고, 결과적으로 이는 조직에 대한 경제적 손실을 불러올 수 있다고 하

였다(Porath & Pearson, 2013). 이에 따라 동료무례가 구성원 행동을 강압

적이고, 폭력적 행동인 부정적 사건의 시발점이 될 수 있는데, 무례함을 경
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험한 구성원은 또 다른 무례함을 행하는 것의 반복으로 그 강도는 더욱 커

진다고 하였다(Pearson, Anderson, & Porath, 2000). 이는 조직 전체에 악

영향을 미칠 수 있으며, 개인 간의 관계를 넘어서 작업장 내부와 외부 사

람들에게까지 영향을 미칠 수 있다(한진수, 2017).

제 3 절 감정소진

1. 감정소진의 개념

감정이란 타인과의 상호작용과정에서 자연스럽게 이루어지는 것으로서,

서비스 산업이 발달함에 따라 감정과 조직 내 성과 간 관계에 관한 연구가

최근에 많이 이루어지면서 이에 대한 관심이 급증하고 있다.

Freudenberger(1974)는 사회 사업가들이 봉사하는 과정에서 의욕상실 및

피로감이 나타나서 환자들에게 냉대하는 것을 보고 이와 같은 현상을 설명

하기 위하여 소진(burnout)의 용어를 사용하였다. Maslach(1982)는 소진을

고객의 무리한 요구로 인하여 서비스 제공자가 정서적인 자원이 고갈되어

신뢰, 감정을 상실하는 정도라고 정의하며, 이를 측정할 수 있는 도구인

MBI(Maslach Burnout Inventory)를 개발하였다.

소진은 사전적으로 과도한 요구에 의하여 힘, 자원 및 에너지 등이 고갈

되는 것으로 정의된다. Greer & Wethered(1984)에 따르면, 소진은 과도한

부담으로 인한 역할 스트레스에 대한 반작용으로 발생하며 서비스직에서

흔하게 발생할 수 있다고 하였다. 또한 소진은 개인에 대하여 강한 감성적

인 요구가 장기화됨으로써 발생되는 육체적이고 정신적인 고갈상태를 말한

다(Pines & Aronson, 1988). 소진의 전조현상 중 좌절, 냉소주의, 정신적
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과로, 희망이 없음을 일상생활에 전반적인 문제를 가지는 것으로서, 사람들

이 자신의 모습과 해야 하는 일 사이에 혼란으로 야기되는 인간 영혼의 부

작용으로 정의하고 있다(Maslach & Leiter, 1997).

감정소진(emotional exhaustion)은 서비스 종사원이 대처할 수 있는 개인

능력을 초과하여 발생되는 과중한 업무부담을 느끼는 정신적인 상태, 감정

적 및 육체적으로 침체되어진 상태로(Drake & Herbert, 2002), 스트레스를

감당하지 못할 때 나타나는 고객에 대한 관심 소실, 부정적인 자아개념을

포함한 신체적, 정서적, 정신적 탈진 증후군이자 사람과의 관계에서만이 아

니라 업무 중에서도 일어날 수 있는 스트레스의 일종이다(Mikolajczak &

Menil, 2007).

특히 호텔종사원이나 항공승무원과 같이 사람들과의 접촉 대면이 많은

서비스기업조직은 감정소진의 특징적인 부분을 느낄 수 있는 피로감, 메말

라가는 감정, 지친 감정을 느낄 수 있는 환경에 놓여있고, 소진은 반복적인

압박의 결과이자 신체적, 정신적인 고갈상태로 최근에 들어 관련 연구자들

에 의해 많이 연구되었다. 감정소진은 고객접점이 많은 부서에서 특히 탈

진 및 직무몰입도 감소, 고객의 존중 상실 등으로 나타난다(윤지영·조시영·

전재균, 2018)

본 연구에서는 감정소진을 호텔기업에서 상호작용이 많은 고객 및 동료

와의 관계 속에서 일어날 수 있는 정신적 피로감 및 감정고갈상태로 정의

하고자 한다.

2. 감정소진의 선행연구

서비스 접점부서에서 많이 발생할 수 있는 감정소진은 조직이 요구하는
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규범에 따라서 필요한 노력과 통제를 함으로써 고객 또는 직장 내 동료에

게 우호적인 감정을 보여주기 위하여 종사원이 실제로 느끼지 않는 감정을

마치 실제로 느끼는 것처럼 표현한다. 이러한 결과를 통하여 종사원의 내

면적인 감정표현의 다양성, 감정부조화 등으로 나타난다(Morris &

Feldman, 1996). 최근에는 이러한 감정소진 현상이 조직에 미치는 부정적

인 영향에 관한 연구가 많이 이루어지고 있다. 감정소진은 여러 가지 상황

에 대하여 다양한 측면으로 유발되고 있는데, 주로 스트레스로부터 감정소

진이 발생하고(이정탁·김현철, 2011), 인적서비스를 제공하는 종사원에게

빈번하게 발생한다고 볼 수 있다. 또한 감정소진은 종사원이 고객이나 구

성원의 무리한 요구를 감당하게 될 때 발생되며(Elloy, Terpening, &

Kohls, 2001), 이에 따라 많은 사람을 상대하는 직업을 가진 서비스 종사원

에게 가장 흔히 나타난다고 할 수 있다(김영옥, 2001). 고객과의 상호접촉

과정에서 서비스 수행 중 정서적인 탈진이 되어 결국 감정소진을 불러일으

키고, 이러한 부정적인 감정상태를 가지게 되면 이는 다시 직무만족 및 조

직에 좋지 않은 영향을 미치게 된다(구효진, 2006). 또한 감정소진은 고객

과의 접촉과정에서 종사원이 겪는 고갈, 비인격화, 개인 성취감의 감소 현

상을 의미한다(Brewer, & McMahan, 2003).

이상훈(2015)은 호텔종사원의 감정노동이 소진에 미치는 영향에 대해 연

구하였다. 이 연구는 소진을 개인 성취감 저하, 정서적 소진, 비인간화로

보았는데, 이 세 가지 유형의 하위요인을 하나의 감정소진이라는 큰 요인

으로 보고 연구분석하였다. 이병학·이태희(2016)는 호텔종사원의 근무환경

은 감정소진 현상에 노출되어 있고, 지속적으로 서비스의 양적, 질적 평가

를 고객에게 받으면서 근무에 임하는 호텔종사원은 허전함, 정신적인 피폐

함의 증상을 보인다고 하였다.
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제 4 절 고객에 대한 반생산적 과업행동

1. 고객에 대한 반생산적 과업행동의 개념

반생산적 과업행동(CWB: counterproductive work behavior)이란 조직의

입장에서 조직구성원이 정당한 이익에 반하여 고의적으로 행하는 행동을

의미한다(Sackett, 2002). 최근 다양한 산업 분야에서 반생산적 과업행동에

대한 연구가 진행되고 있으며 이에 따라 각 산업의 특성에 맞추어 해당 개

념을 다양하게 정의 내리고 있다(변재우·성혜진, 2018).

반생산적 과업행동은 조직 내에서 개인과 조직에 피해를 주는 계획적이

며 자발적인 행동으로 정의할 수 있으며(Fox & Spector, 2006), 또한 이는

조직 또는 그 구성원에게 해를 끼칠 수 있는 의도적인 행동(Penny &

Spector, 2002; Spector & Fox, 2005)이라고 할 수 있다.

또한 반생산적 과업행동을 조직과 종사원 간의 사회적 교환이론(social

exchange theory)에 적용하여 설명하면, 종사원이 업무 중 부정적인 감정

을 지속적으로 경험하게 되면, 자발적인 공헌을 줄이고 반생산적 과업행동

을 통하여 심리적 및 경제적 보상을 받으려고 할 가능성이 높아지게 됨으

로써 이로 인해 장기적으로 기업의 이익에 부정적인 영향을 줄 수 있다

(Spector & Fox, 2002; Bechtoldt et al., 2007). 이에 반생산적 과업행동의

경제적인 측면과 비경제적인 측면에 대한 부정적인 영향은 매우 심각한 수

준이라고 할 수 있으므로 종사원의 반생산적 과업행동에 대한 원인을 파악

하고 이를 규명하고 예방할 수 있는 관리적 방안이 필요하다.

최근 연구에 따르면, 서비스 종사원이 조직 및 동료뿐만 아니라 고객에
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대한 반생산적 과업행동(customer-directed CWB)을 하며, 이는 고객무례

경험으로부터 유발된 부정적 감정 및 요인들이 고객의 요구에 대하여 불응

하거나 저품질의 서비스를 행사하여 결과적으로 고객에 대한 반생산적 과

업행동으로 이어질 수 있음을 의미한다(Hunter & Penny, 2014).

본 연구에서는 고객에 대한 반생산적 과업행동(CWB)을 호텔종사원이

호텔고객에 대한 피해를 주는 의도적인 행동으로 정의하고자 한다.

2. 고객에 대한 반생산적 과업행동의 선행연구

호텔종사원의 규범화된 요구라는 감정표현이 서로 상충할 경우 갈등상태

를 발생하게 되고, 고객서비스를 담당하는 종사원은 고객과의 상호작용과

정에서 부정적 감정의 영향으로 다양한 형태의 현상이 발생한다. 종사원의

부정적 감정은 다양한 상황에서 일어나게 되는데, 이는 자신이 행한 행동

과 실제 느끼는 감정이 다를 경우 종사원의 인지부조화(cognitive

dissonance)에 기반한 불편한 심리상태로 인하여 갈등을 경험하게 되고, 이

는 자신과 타인에게 냉소주의적 태도로 연결된다(윤영일, 2016; Ashforth

& Humphrey, 1993). 이런 감정의 부정적인 영향은 업무 관련 태도 및 행

동으로 이어지고, 업무 수행 과정에 있어 감정의 괴리현상으로 종사원들은

자괴감 및 정서적 고갈 등이 누적되며, 이는 또다시 자신의 업무에 대한

불만족과 냉소주의적 태도로 이어질 수 있다(Bakker & Heuven, 2006).

선행연구에서는 부정적 감정 성향과 반생산적 과업행동의 영향관계의 실

증을 통해 그 관계를 파악하였는데, 먼저 감정소진을 경험한 종사원은 결

근과 이직률이 증가하고 직무에 대한 열의가 낮아지는 등 부정적 업무태도

를 형성한다고 하였다(Brotheridge & Grandey, 2002; Cordes &
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Dougherty, 1993; Lee & Ashforth, 1996).

또한 선행연구에 따르면 감정소진은 반생산적 과업행동에 유의한 정(+)

의 영향을 미치는 것으로 확인되었다(강성호·최종학·이지애·허원무, 2016;

강미영·한나영·배상욱, 2017; 박기륜·문계완·김성윤, 2015; 최원석·하제현,

2017; 정효선·윤혜현, 2019). 이는 업무수행과정에서 감정소진은 반생산적

과업행동과 같은 부정적 행동을 유발한다는 것을 지지하고, 부정적 감정은

비난, 절도 등과 같이 여러 형태의 반생산적 과업행동과 관계가 있음을 입

증하는 결과이다(Spector & Fox. 2002).

호텔종사원은 고객은 물론 동료와도 빈번히 상호작용하며, 직무를 수행

하는 의사소통 과정에서는 감정이 중요하게 작용한다(오서경·윤혜현, 2018;

최항석·김오현·임효창, 2006; 허창구·조중연·신강현, 2013; Kruml &

Geddes, 2000). 한편으로 직무에 만족한다고 해서 반생산적 과업행동이 줄

어드는 것이 아니라, 호텔 내부의 특성으로 인하여 조직 내부적으로 고객

및 동료의 관계에서 일탈행동이 일어나는 광범위한 형태로 반생산적 과업

행동이 나타날 수도 있다(Kish-Gephart, 2010).

또한 고객무례 경험과 고객에 대한 반생산적 과업행동의 영향관계에서

고객무례는 부정적 사건인 감정소진을 유발하고, 이는 결국 고객에 대한

반생산적 과업행동에 영향을 줄 수 있다(허원무, 2016). 서비스 산업에서

경쟁력 강화의 핵심원천은 인적자원이고, 종사원의 만족이 선행되어야 조

직에도 긍정적인 영향을 줄 수 있으므로(박경문·장병주·김이태, 2018; 윤정

현·이재훈·김기근, 2010), 고객에 대한 반생산적 과업행동에 영향을 미치는

관련 요인들을 파악하여 영향관계를 검토하는 것은 의미있는 작업이라고

할 수 있다.

특히 호텔 산업에서는 기업의 발전 및 업무효율성을 추구하며, 고객에게

우호적인 상호관계를 통한 서비스 만족의 기업이미지 제고는 기업의 궁극
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적인 목표이며 종사원의 긍정적인 감정이 곧 고객 만족으로 이어지기 때문

에 고객에 대한 반생산적 과업행동을 방지하기 위한 노력이 무엇보다 중요

하다.
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제 5 절 정서조절역량

1. 정서조절역량의 개념

우리는 살아가면서 정서적 자극에 반응하며 슬픔, 기쁨, 수치심, 행복 등

의 다양한 정서를 경험하는데, 정서는 다양한 기능으로 개인의 생존 및 적

응을 도와줄 뿐 아니라 원활한 의사소통과 문제해결을 지원한다. 이에 매

한순간 일어나는 정서를 인지하고, 그 정서가 제공하는 정보의 의미를 파

악하여 상황에 맞게 반응하고 대처하는 것이 무엇보다 중요하다. 정서의

기능적 측면에서 정서적인 정보를 처리하는 능력을 정서지능이라고 하는데

(Salovey, Masyer, Goldman, Turvey, & Palfai, 1995; Salovey & Mayer,

1998), 여기서 정서지능의 요소 중에 가장 중요한 것이 정서조절이다. 이와

관련하여 우리의 적응과 생존을 위하여 불안한 심리상태나 우울한 기분을

어떻게 조절하느냐에 따라 심리적 건강과 개인의 적응에의 영향력이 달라

질 수 있기 때문에 여러 연구자들이 정서조절의 중요성에 대하여 주목해왔

다.

정서조절(emotional regulational ability)은 정서적인 지능을 구성하는 중

요한 요소로서, 자신의 정서반응을 평가하고 수정하는 과정이며, 정서조절

역량은 우리 삶에 중요한 영향을 미친다. 불쾌한 감정을 경험하더라도 정

서조절의 수준이 높다면 긍정적인 결과를 가져올 수 있고, 정서조절을 잘

하지 못한다면 조직에서 불이익을 받아 직장을 잃거나 사람과의 관계에 있

어서도 회복할 수 없는 상황을 만들 수도 있고, 심지어 건강까지 잃을 수

있다.
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정서조절에 대한 경험적인 연구는 심리적인 방어기제에 관한 Breuer &

Breuer & Freud(1955)의 정신분석적 전통의 연구에서 시작되었고, 부정적

인 정서의 용어로 불안이라는 개념을 사용하였으며, 스트레스로 인한 부정

적인 정서를 조절하기 위하여 문제나 상황변화를 위한 대처, 감정소진의

감소를 위한 활동, 정서에 문제시되는 발단 및 상황 자체를 줄이기 위하여

변화시키기 위한 활동으로 구분하여 제시하였으며, 이러한 전통이 정서조

절 연구의 토대가 되었다. Gross(1998)는 정서조절을 어떤 정서를 언제, 어

떻게 경험하며 표현하는 것인가에 대한 영향을 미치기 위해 사람들이 사용

하는 절차라고 정의하였으며, Gratz & Roemer(2004)는 부정적인 정서를

경험하면 충동적인 행동을 조절하고 행동하는 능력으로 목표와 상황의 요

구를 충족하기 위해 개인이 바라는 목표에 일치하게 되는 능력이라고 정의

하였다. 정서조절역량은 부정적인 정서를 최소화하여 긍정적인 정서를 유

지하기 위한 개인의 심리적인 능력을 의미한다. 정서조절역량은 개인의 삶

의 적응뿐 아니라 건강한 대인관계를 예측하는 데 있어 중요한 요인이 되

고, 심리적인 안녕감에 유의한 영향력을 갖는 것으로 삶의 만족으로 연계

성을 가진다는 것에 의미를 둔다면 정서조절역량은 개인으로 본인의 삶의

질을 높일 수 있는 중요요인이라고 할 수 있다.

선행연구에서는 정서조절역량은 자신의 정서를 상황에 맞게 효율적으로

융통성 있게 잘 조절하고 표현하는 것이며, 본인이 속한 사회에 기대되는

상태로 적응하는 능력이라고 정의하였다(Salovey & Mayer, 1998).

Thompson(1994)은 정서조절을 자신의 정서상태를 관찰하며 평가하여 목

표를 위하여 수정하는 과정으로 간주하며, 보다 효과적으로 조절할 수 있

는 역량을 정서조절역량으로 정의하였다. 정서조절역량은 주관적인 안녕감

을 결정하는 중요요인으로(Cicchetti, Ackerman, & Izard, 1995), 그 역량

이 낮으면 심리적 고통에 더하여 대인관계에 있어서도 어려움을 경험한다
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고 하였다(Bonanno, 2001; Hayes, Wilson, Gifford, Follette, & Strosahl,

1996).

따라서 본 연구에서는 정서조절역량을 조직 내에서 기대되는 상태로 적

응하려는 노력으로 정서를 효율적으로 조절할 수 있는 역량으로 정의하고

자 한다.

2. 정서조절역량의 선행연구

고객무례 및 동료무례의 경험은 심리적 자원을 비롯하여 다양한 자원의

소모를 가져오게 되는데, 이는 감정소진을 유발하기 때문에 스트레스나 소

진, 고갈에 미치는 효과를 완화시킬 수 있는 노력이 필요하다. 직무요구-

자원모형(JD-R Model; Demerouti, Bakker, Nachreiner, & Schaufeli,

2001)의 적용에 따라 무례경험에 의해 발생하는 감정소진의 부정적 결과를

완화시킬 수 있는 여러 개인자원 또는 직무자원을 제안할 수 있다.

선행연구에서는 무례경험으로 발생하는 소진 및 스트레스는 조직지원,

동료지원, 상사지원의 변혁적 리더쉽, 직무통제 등에 의해서 조절되는 것으

로 보고하고 있지만(Arnold & Walsh, 2015; Han et al., 2016; Lin & Lai,

2019; Park et al., 2018; Zhu et al., 2019), 상대적으로 개인자원(personal

resources)에 의한 연구는 부족한 실정이다. 이는 스트레스 반응이나 외부

환경에 대한 반응은 개인의 특성에 따라 달라지기 때문에 감정소진을 완화

시킬 수 있는지를 규명하고 발굴하는 것이 필요하다(Al-Hawari,

Bani-Melhem, & Quratulain, 2019), 여기서 개인자원으로 활용할 수 있는

조절변수로 자기효능감(self-efficacy), 복원력(resilience), 감성지능

(emotional intelligence) 등을 들 수 있는데, 최근 연구에 따르면 동료관계

(예: 상사의 비인격적 감독)에서 소진과의 영향에서 복원력이 소진을 완화
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시킬 수 있음을 증명하였고(Al-Hawarin et al., 2019), 동료무례의 경험으

로 발생된 감정소진을 자기효능감으로 완화시킬 수 있다고 하였다(Rhee,

Hur, & Kim, 2017).

고객무례 및 동료무례를 경험한 종사원이 감정소진에 미치는 정의 효과

는 정서조절역량에 의하여 조절되고(Cho et al., 2016), 이는 높은 수준의

정서조절역량을 가진 종사원은 부정적인 소진 현상의 스트레스를 감소시킬

수 있다(김민성·허원무·김병수, 2019). 고객무례 및 동료무례의 경험으로 발

생한 감정소진을 완화시킬 수 있는 개인자원으로 본 연구는 정서조절역량

을 고려하여 이에 따른 조절효과를 살펴보고자 하며, 고객무례가 반생산적

과업행동에 미치는 영향의 조절된 매개효과의 차이를 분석하고자 한다. 이

는 정서조절역량이 높은 종사원은 부정적 감정인 소진을 완화시킬 수 있

고, 조절된 매개효과의 정서조절역량의 차이를 분석함으로써 무례경험으로

인한 반생산적 과업행동에도 차이가 있음을 분석하고자 하였다.
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제 3 장 연구방법

제 1 절 연구모형 및 가설설정

1. 연구모형

본 연구는 고객무례 및 동료무례가 호텔종사원의 감정소진을 매개로 고

객에 대한 반생산적 과업행동에 미치는 영향관계를 분석하고, 정서조절역

량의 조절된 매개역할의 차이를 분석하기 위해 <그림 3-1>과 같은 연구모

형을 설정하였다.

주: 통제변수(성별, 연령, 현재 근무하는 호텔의 근속연수)

<그림 3-1> 연구모형
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2. 가설설정

본 연구는 호텔종사원이 경험한 고객무례 및 동료무례를 독립변수로, 감

정소진을 매개변수로, 고객에 대한 반생산적 과업행동을 종속변수로 하여

변수간의 인과관계를 규명하고자 하였다. 또한 정서조절역량을 조절변수로

하여 고객무례 및 동료무례로부터 발생된 감정소진을 조절(완화)시킬 수

있는지의 차이를 분석하고, 고객에 대한 반생산적 과업행동의 조절된 매개

역할을 분석하고자 한다. 이에 다음과 같은 가설을 설정하였다.

가. 고객무례가 호텔 종사원의 고객에 대한 반생산적 과업행동에 미

치는 영향에서 감정소진의 매개효과

호텔종사원이 지각하는 고객무례는 반복적으로 경험하여 스트레스 및 소

진 현상의 부정적인 감정을 유발하고 나아가 조직성과에 좋지 않은 영향을

미칠 수 있는 연구는 선행연구에서 많이 이루어진 바가 있다. 호텔기업은

고객만족을 통한 서비스 성과를 중요시하고, 무례를 일삼는 고객에게 최상

의 서비스를 수행하도록 강요하고 고객지향성 및 서비스품질을 강조하고

있으며, 특히 호텔기업의 종사원은 소진의 정도는 심각하다(이병학, 2017).

감정소진은 고객의 무리한 요구로 인하여 서비스 제공자가 정서적인 자

원이 고갈되고, 감정을 상실하여 탈진 징후로 업무에 부정적인 태도로 정

의된다(Maslach, 1982). 부정적 정서는 일반적으로 감정소진을 유발할 수

있는데, 자원보전이론에 의하면 정서적 자원이 훼손되는 과정은 부정적 정

서의 경험으로 나타나게 됨을 설명한다. 정서적인 자원손실은 절망감, 좌절

감을 포함하는 감정소진을 유발하고(Pines & Aronson, 1988), 감정소진은
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특히 사회적 관계에서 자신이 하고자 하는 이상의 감정요구가 발생될 수

있다(Maslach, Schaufeli, & Leiter, 2001). 선행연구들은 감정소진의 특성

으로 인하여 조직성과에 부정적인 영향을 미치는 것을 밝힌 바 있다. 고객

무례는 고객이라는 우위의 권력으로 상대적으로 낮은 권력의 직원에게 무

례함을 행사하는 것으로서 서비스를 행한 종사원에게는 절망감 및 좌절감

은 더욱 강하게 경험하게 한다. 고객무례 행동의 비인격적인 대우는 일상

적인 고객응대를 넘어서 감정적 자원을 극단적으로 소진하는 부정적 사건

이 된다(Sliter et al., 2010).

고객무례는 도덕적이고 윤리적인 판단과 별개로 일상적인 현상으로 인

지하게 되는데, 서비스 현장에서의 오래된 관행의 고객이 왕이라는 서비스

마인드를 일방적으로 강요함에 따라 서비스 제공자인 종사원과 고객에게

암묵적으로 각인 되어진 것이라고 볼 수 있다. 고객무례와 부정적 정서인

감정소진과의 영향 관계는 선행연구에서도 많이 연구되었는데, 최근에는

고객무례가 부정적 정서인 감정소진에 정(+)의 영향을 미친다고 하였다(한

수진·최민석, 2018).

항공사 객실승무원을 대상으로 고객의 무례한 행동이 종사원의 감정소진

과 일탈행동에 미치는 영향관계에서 고객무례의 경험은 종사원의 감정소진

에 정(+)의 영향을 미친다고 하였다(조경희·배현숙, 2018). 고객무례는 무례

한 언어 및 태도에 있어 직원들에게 부정적 정서의 영향을 주고 있고, 특

히 직원들은 원활한 직무수행을 위하여 자신의 감정을 표현하지 않기 위해

노력함으로써 감정소진의 형태에 이른다고 하였다.

또한 부정적 감정의 경험이 고객에 대한 반생산적 과업행동에 정(+)영향

을 미치고(Hunter & Penny, 2014), 고객무례 경험이 고객에 대한 반생산적

과업행동에 정(+)의 영향을 미친다고 하였다(허원무, 2016). 이는 고객무례

로 인하여 유발된 부정적 감정으로 인하여 서비스 전선에 종사원들은 고객
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이 요구하는 부분에 대한 무시 또는 저품질의 서비스를 행사하는 고객에

대한 반생산적 과업행동을 행하게 될 수 있음을 의미한다.

고객무례 경험으로 인하여 감정소진에 처하면 지속적인 서비스에 몰두하

기는 어렵고, 고객을 피상적으로 대하고 고객과의 관계에서 상호작용을 최

소화하려고 할 것이고, 고객을 향한 서비스 제공에 원활하지 못한 부정적

결과로 이어지게 되는데, 이는 고객에 대한 반생산적 과업행동으로 이어진

다고 볼 수 있다.

민소라·이슬기(2019)는 고객무례가 반복적으로 일어나면 표면적으로는

큰 문제가 되지 않을 수 있지만, 부정적 감정이 누적된다면 결근, 이직 의

도, 지각 등을 유발할 수 있고, 업무의 효율성을 낮추는 행동으로 조직에

영향을 미친다고 하였다. 특히 서비스 종사자는 고객무례를 경험하게 된다

면 자존감을 떨어뜨리고, 우울증 및 이직 등의 행동을 유발할 수 있고 고

객지향적인 행동을 포기한다고 하였다.

최용득·한준구(2018)의 연구에서는 고객의 무례 및 감정소진의 매개역할

을 분석하였으며, 고객무례의 경험은 일과 삶에 심각한 부정적인 효과가

미친다는 것을 확인하였다. 이는 고객으로부터 경험하는 비인격적 및 예의

에 어긋나는 행동은 서비스 기업성과의 핵심인 구성원의 몰입을 저해한다

고 하였고, 행복감 저하를 이끄는데 이는 조직차원에서 고객무례 경험의

부정적인 경험에서 촉발될 수 있는 감정소진을 완화시키는 것이 무엇보다

중요함을 강조하였다.

고객무례를 경험한 구성원은 심리적 자원이 고갈되고, 소진이 유발하게

되는데(허원무, 2016, 김미미·김보영, 2017; 김세영·김종경·박광옥, 2013; 한

수진·최민석, 2018; Kern & Grandey, 2009; Hur et al., 2016), 본 연구에서

는 고객무례가 고객에 대한 반생산적 과업행동에 미치는 영향관계에서 감

정소진의 매개효과를 분석하고자 한다.
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따라서 본 연구에서 H1은 다음과 같다.

H1: 고객무례는 호텔종사원의 감정소진을 매개로 고객에 대한 반생

산적 과업행동에 유의한 영향을 미칠 것이다.

나. 동료무례가 호텔종사원의 고객에 대한 반생산적 과업행동에 미치

는 영향에서 감정소진의 매개효과

조직내부에 있어서 동료관계에서도 다양한 요인으로 무례함을 경험하게

된다. 조직 내부에서는 인간관계갈등, 부서간 갈등, 언어폭력, 상사의 비인

격적 감독 등이 포함되고, 종사원은 이러한 행동에 따라서 정서적 및 육체

적 노동이 과중되고 좌절감 및 피로감을 느낀다(왕용, 2019). 이러한 피로,

좌절은 조직적으로 상당한 부정적인 영향을 미치는데, 이러한 감정소진은

조직구성원들이 다양한 요인으로 발생되는 부정적 정서적, 육체적 고갈상

태로 종사원이 겪고 있다(성오현, 2013). 호텔기업은 인적자원을 운영함에

있어서 동료사이에서 호의적인 관계가 유지될수록 서비스 몰입 및 서비스

지향성은 향상된다고 할 수 있는데, 고객에 대한 반생산적 과업행동에 있

어서 감정소진이 직접적인 영향관계가 있음을 유추하였다.

조강제(2017)는 넓은 의미로 상사, 동료, 부하간의 관계에서 본인을 제

외한 모든 사람을 조직의 고객으로 정의하였는데, 이는 조직 내부의 상호

관계는 우호적인 관계를 유지함으로써 내부만족이 선행되어 최종 고객서비

스에 만족할 수 있는 결과를 가져올 수 있음을 의미한다고 볼 수 있다. 조

직 내에서 부서간 불협화음으로 직원들의 스트레스와 고객 불평등의 문제

점이 발생되고 있고, 이러한 갈등으로 인하여 소진이 발생되고, 조직성과에

부정적인 영향을 미친다고 하였다(김진종·오석윤, 2018).
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조직구성원이 공동의 목표를 위하여 상호작용하는 과정에서 다양한 갈등

이 발생하는 것으로, 종사원의 관계갈등은 최종 고객에게 부정적인 영향을

미친다. 호텔직원에 대한 연구 중 비인격적 감독은 반생산적 과업행동에

유의한 영향을 미치고, 상사의 비인격적 감독은 조직구성원의 정서적 소진

에 정(+)의 영향을 미친다고 하였다. 이와 같은 상사 비인격적 감독은 동

료무례의 대표적인 행동 양상으로 종사원간의 감정소진을 유발한다고 볼

수 있다(이명원·이수광, 2015).

동료무례 경험으로 동료직원은 소진을 경험하고 서비스 선상에서 침묵행

동으로 업무에 연계되어 부정적인 영향을 미친다고 볼 수 있고, 관계갈등

은 마찰과 상호적대감으로 충돌을 유발하고 상호 이해를 저하시킬 뿐만 아

니라, 조직의 업무 수행에 있어서 방해가 된다. 동료사이의 관계갈등은 호

텔종사원의 성취감의 감소, 정서적 탈진이 높아지고, 비인격화 및 성취감의

감소는 직무성과를 저해하는 것으로 제시하고 있다(김진종·오석윤, 2018).

이병학(2017)은 동료관계에서 상호충돌은 호텔종사원의 소진 현상에 정

(+)의 상관관계가 있음을 검증하였고, 동료 간의 소통부재, 무시는 직무만

족 및 조직몰입에 부의 영향을 미치는 것으로 관계갈등으로 감정소진에 미

치는 영향을 미친다고 하였다. 이와 같이 관계갈등의 동료무례는 감정소진

에 영향을 미치고, 반생산적인 과업행동의 원인이 된다고 추정할 수 있다

(윤재효, 2013)

반생산적 과업행동은 조직에 부정적인 영향을 가져다주고, 잠재적으로

개인 및 조직 모두에게 해가 되는 파괴행동으로 결국 성과차원에서 바람직

하지 않은 행동으로 정의하고 있다. 반생산적 과업행동은 조직의 기능과

재산에 직접적인 영향을 주게 되고 기업의 성과를 줄이고 기업에 피해를

줌으로써 조직 및 구성원에게 해로운 효과를 가져온다고 하였다. 강미영·

한나영·배상욱(2017)은 동료관계에 영향을 줄 수 있는 언어폭력은 조직목
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표를 훼손하는 부정적인 행동 및 역기능 행동으로 반생산적 과업행동을 유

발할 수 있다고 설명하였다. Hunter & Penny(2014)의 연구에 따르면 조직

과 그 이해 관계자인 동료의 갈등으로 직원 불만족이 발생하고 이는 고객

에 대한 반생산적 과업행동에 영향을 미친다고 하였다.

호텔종사원의 감정노동 및 반생산적 과업행동 간의 관계에서 감정소진은

반생산적 과업행동에 정(+)의 영향을 미치고, 이러한 소진을 경험한 호텔

종사원은 의도적으로 조직의 성과를 저해시킬 수 있는 행동을 한다(오서

경·윤혜연, 2018). 이러한 선행연구를 바탕으로 동료무례의 경험은 상호관

계에서 빈번하게 발생하고 있고, 감정소진을 유발하여 고객에 대한 반생산

적 과업행동에 영향을 미칠 수 있음을 예상하여 다음과 같은 H2를 설정하

였다.

H2: 동료무례는 호텔종사원의 감정소진을 매개로 고객에 대한 반생

산적 과업행동은 유의한 영향을 미칠 것이다.

다. 정서조절역량에 따른 조절효과

고객무례는 서비스 종사원의 심리적 자원을 비롯하여 다양한 자원의 소

모를 가지고 오고, 감정소진을 유발하게 된다(최용득·한준구, 2018, Hobfoll,

1989; Van Jaarsveld, Walker, & Skarlicki, 2010). 선행연구에서는 상호작

용으로 경험하게 되는 무례경험이 스트레스 및 긴장으로 발생할 수 있는

심리적 자원의 감정소진은 부정적인 영향을 초래하게 되는데 이는 여타의

조직지원, 동료지원, 직무통제 등의 직무자원 및 요구에 의하여 조절되는

것으로 보고 있다(Arnold & Walsh, 2015; Han et al., 2016; Lin & Lai,

2019; Park et al., 2018; Zhu et al., 2019).
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직무수행을 하는데 있어서 부정적 경험으로 인한 결과는 여러 대응수단

이나 개인자원에 따라 달라질 수 있다(최용득·한준구, 2018). 직무-자원모

형(JD-R Model; Demerouti, Bakker, Nachreiner, & Schaufeli, 2001)을 적

용하면, 무례경험에서 발생할 수 있는 감정소진은 부정적 결과를 완화시킬

수 있는 여러 직무 관련 조절효과를 많은 연구에서 보고 하고 있지만, 개

인자원의 조절효과를 분석한 연구는 미흡한 실정이다. 스트레스의 수준에

따라 영향을 미치는 요인으로 직무특성뿐만 아니라 개인특성을 고려해야

하는 스트레스 연구(Brotheridge & Grandey, 2002)에서는 개인특성이 상호

관계에서 발생하는 감정소진을 완화시킬 수 있음을 규명하였다(Al-Hawari

et al., 2019).

서비스 종사원의 개인자원으로는 복원력(resilience) 및 자기효능감

(self-efficacy) 등을 들 수 있다. 선행연구에서는 고객접점의 서비스 종사

원이 경험하는 동료무례가 감정소진에 미치는 정(+)의 효과는 자기효능감

에 의하여 조절되는 것으로 나타났다(Rhee et al., 2017). 또한 상사에 대한

비인격적 감독이 감정소진에 미치는 영향은 복원력에 의한 조절은 조절되

지 못했지만, 고객무례의 경험으로 발생되는 감정소진은 복원력의 기제로

조절될 수 있었음을 알 수 있다(Al-Hawari et al., 2019). 이에 따라서 심

리적 개인자원은 고객무례의 경험으로 인해 소진되는 감정을 회복하는데

기여할 수 있음을 보고하고 있다.

본 연구에서는 정서조절역량을 고객무례 및 동료무례로 인하여 유발되는

감정소진을 완화시킬 수 있는 조절변수로서 분석하고자 한다. 정서조절역

량은 자신의 정서를 상황에 맞게 보다 효과적으로 조절하고, 자신이 속한

사회에서 기대되는 상태로 적응하는 능력으로 정의하며(Mayer & Salovey,

1997), 심리적 안정을 확보하는 데 있어 중요한 자원으로 정서조절역량이

낮아질 경우 심리적인 고통뿐만 아니라 어려움을 경험하게 된다(Bonanno,
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2001; Hayes et al., 1996). 정서조절역량이 높을 경우 고객무례 및 동료무

례의 경험으로 유발된 감정소진을 보다 효과적으로 관리 할 수 있을 것으

로 기대한다.

Cho et al.(2016)의 연구에서는 서비스 종사원이 동료, 고객무례 경험이

감정소진에 미치는 정(+)의 효과는 종사원이 보유한 개인의 정서조절역량

에 의해 조절되는 것으로 나타났는데, 이는 정서조절역량이 높고 낮음에

따라 무례경험으로 발생된 감정소진에 미치는 효과가 각각 다르게 나타날

수 있음을 예상하고, 이에 따라 본 연구에서는 다음과 같은 H3, H4를 설정

하였다.

H3: 호텔종사원이 보유한 정서조절역량은 고객무례의 경험으로 발생

된 감정소진에 미치는 효과를 조절(완화)할 것이다.

H4: 호텔종사원이 보유한 정서조절역량은 동료무례의 경험으로 발생

된 감정소진에 미치는 효과를 조절(완화)할 것이다.

라. 정서조절역량에 따른 조절된 매개역할

본 연구는 고객무례 및 동료무례와 고객에 대한 반생산적 과업행동의 영

향관계에서 감정소진의 매개효과와 개인자원의 정서조절역량의 조절효과가

유의한다는 전제의 가설을 설정하였다.

정서조절역량은 고객무례 및 동료무례가 감정소진을 매개로 고객에 대한

반생산적 과업행동에 미치는 부정적인 매개효과를 완화시킬 수 있을 것이

다. 이러한 정서조절역량의 조절된 매개효과(moderated mediation)를 근거
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로 가설을 설정하였다.

고객무례 및 동료무례의 경험으로 유발된 감정소진은 이를 회복하기 위

하여 자신의 감정을 적절하게 조절한다면, 무례경험으로 인해 발생될 수

있는 고객에 대한 반생산적 과업행동을 매개하는 감정소진을 완화시킬 것

이다. 이는 자기조절역량이 높으면 감정소진에 미치는 영향을 적절하게 완

화하여 결국 성과변수인 고객에 대한 반생산적 과업행동에도 영향을 주는

조절된 매개역할의 효과를 예상할 수 있을 것이다.

반면에 정서조절역량이 조절하는 능력이 낮으면 무례경험으로 발생된 부

정적인 감정의 소진을 완화시키지 못할 것이다. 또한 무례경험과 고객에

대한 반생산적 과업행동의 인과관계에서 매개하는 감정소진을 정서조절역

량이 완화시키지 못함으로 고객에 대한 반생산적 과업행동에도 유의한 영

향을 미칠 것으로 예상한다.

또한 고객무례 및 동료무례의 경험으로 발생된 감정소진을 해소하고 회

복이 필요한 상황에서 정서조절역량의 개인자원으로서 조절효과는 보다 효

과적으로 역할을 할 것으로 기대한다. 서비스기업에서 종사원이 겪는 부정

적 감정인 직원들의 분노, 정서적인 소진이 유발되어 종사원의 정서에 부

정적인 영향을 끼치고, 이러한 소진현상을 대처할 수 있는 능력은 조절변

수로 완화되어 조절될 수 있음을 추정해 볼 수 있다.

이에 따라 정서조절역량의 고저의 수준에 따라 무례경험이 감정소진을

매개로 반생산적 과업행동에 미치는 영향관계를 확인하기 위해서 서비스

종사원의 개인자원인 정서조절역량의 조절된 매개효과를 <그림 3-1>과 같

이 H5, H6을 설정하였다.

H5: 호텔종사원이 보유한 정서조절역량은 고객무례가 감정소진을 매

개로 고객에 대한 반생산적 과업행동에 미치는 효과를 조절(완화)할 것
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이다.

H6: 호텔종사원이 보유한 정서조절역량은 동료무례가 감정소진을 매

개로 고객에 대한 반생산적 과업행동에 미치는 효과를 조절(완화)할 것

이다.
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제 2 절 변수의 조작적 정의 및 설문지 구성

1. 구성개념의 조작적 정의 및 측정

조작적 정의(operational definition)는 연구의 측정을 정확하고 구체적인

형태로 표현하기 위하여 연구결과에 대하 가능성과 정확한 측정에 대한 오

류 판단에 있어서 결정적인 역할을 하기 때문에 중요하다. 조작적 정의는

변수의 개념적인 정의를 실제 현상을 측정가능하도록 정의하는 것으로서

측정을 위한 조작적 정의와 실험변수를 조작할 것인가를 설명해주는 실험

적인 정의로 구분할 수 있다.

조작적 정의는 연구의 측정을 더욱 정확하고 구체적인 형태로 표현하기

위한 것으로 연구의 결과에 대한 가능성과 정확한 측정에 대한 오류 판단

시에 결정적인 역할을 하므로 매우 중요하다 할 수 있다.

본 연구의 주요 변수를 측정하기 위한 측정문항은 선행연구에서 이미 검

증된 척도를 토대로 본 연구에 맞게 설문문항을 수정하여 사용하였다(<표

3-2> 참고). 모든 문항은 5점 리커트 척도로 측정되었다. 첫째, 고객무례는

Sliter et al.(2012)에 사용된 12개 문항을 이용해서 측정하였다. 둘째, 동료

무례는 Sliter et al.(2012)에서 사용된 4개 문항을 활용해서 측정하였다. 감

정소진은 Maslach & Jackson(1981)에서 사용된 4개 문항을 이용해서 측정

하였다. 반생산적 과업행동은 Hunter & Penney(2014)의 연구에서 사용된

10개 측정문항을 이용해서 평가하였다. 마지막으로 정서조절역량은 Cho et

al.(2016)의 연구에서 사용된 4개 문항을 이용해서 측정하였다.

한편, 호텔종업원의 감정소진과 반생산적 과업행동에 영향을 미칠 수 있
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는 성별, 연령, 학력, 현재 근무하고 있는 호텔에서의 근무기간을 통제변수

로 사용하였다(Moon & Hur, 2018).

본 연구의 설문내용들은 선행연구들의 이론적인 내용을 근거로 하여 고

객무례, 동료무례, 감정소진, 반생산적 과업행동, 정서조절역량의 총 5개의

영역에 관한 측정항목들은 선행연구에서 신뢰성과 타당성이 검증된 측정항

목을 사용하여 본 연구의 내용에 맞게 수정 보완하여 적용하였다.

<표 3-1> 문항구성 및 선행연구

변수 문항수 척도 선행연구

고객무례 12 5 Sliter et al.(2012)

동료무례 4 5 Sliter et al.(2012)

감정소진 4 5 Maslach & Jackson(1981)

고객에 대한 반생산적 과업행동 10 5 Hunter & Penney(2014)

정서조절역량 4 5 Cho et al.(2016)
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변수 측정문항

고객무례

고객들은 나에게 화를 낸다.

Parcel CI1

Parcel CI2

Parcel CI3

고객들은 자신들의 불만을 나에게 직접적으로 표시한다.

고객들은 나에게 무례한 언사를 한다.

고객들은 나를 열등하거나 어리석은 사람으로 대한다.

고객들은 나에게 참을성이 없거나 짜증난 모습을 보인다.

고객들은 내가 제공하는 정보를 신뢰하지 않고, 좀 더 높은 직급에
있는 사람과 이야기 할 수 있게 해달라고 요구한다.

고객들은 나를 내려다 보는 태도를 보인다.

고객들은 사적으로 나에게 폭언(언어적 공격)을 한다.

고객들에게 비정상적인 요구를 한다.

고객들은 직원의 외모에 대해 무례한 표현을 한다.

고객들은 나의 업무처리능력(예: 고객응대 및 서비스 활동 등)에
의문을 표시하는 말을 한다.

고객들은 나에게 성적 수치심을 유발하는 모욕적인 언행을 한다.

동료무례

업무 중에 동료들은 얼마나 자주 당신을 무시하거나 배제시키나요?

업무 중에 동료들은 당신을 향해 얼마나 자주 목소리를 높이나요?

업무 중에 동료들은 얼마나 자주 당신을 무례하게 대하나요?

업무 중에 동료들은 얼마나 자주 당신의 기분을 나쁘게 하나요?

감정소진

내가 상대하는 고객에게 일어난 문제에 대해 관심이 없다.

현재 소속된 직장에 아무런 기여를 하지 못한다.

내가 생각할 때 나는 잘하는 일이 없는 것 같다.

나는 현재의 직무에서 가치 있는 일들을 이룬 적이 없다.

고객에

대한

반생산적

과업행동

나는 고객을 무시한다.

Parcel CWB1

나는 고객 앞에서 무례하게 행동한다.

나는 고객과 언쟁한다.

2. 설문지 구성

<표 3-2> 측정문항
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고객에

대한

반생산적

과업행동

나는 고객에게 목소리를 높인다.

Parcel CWB2

Parcel CWB3

고객의 합리적인 요구를 거절한다.

나는 필요 이상으로 고객을 기다리게 만든다.

나는 고객에게 거짓말을 한다.

나는 고객을 다른 사람들에게 웃음거리로 만든다.

나는 고객을 모욕한다.

나는 고객을 위협한다.

정서조절

역량

나는 내 기분을 잘 조절(통제)할 수 있고, 내가 처한 어려움을 이성적으로
처리한다.

나는 감정을 매우 잘 통제할 수 있다.

매우 화가 났을 때 빠르게 감정을 가라앉힐 수 있다.

나는 나 자신의 감정을 잘 조절할 수 있다.
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제 3 절 자료수집 및 분석방법

1. 자료수집방법

본 연구의 가설검증을 위해서 서울 및 부산 지역의 5성급 호텔의 2곳에

근무하는 호텔종사원을 대상으로 설문조사를 진행하였다. 고객접점부서 및

비접점부서에서 근무하는 직원을 대상으로 자기기입식(self-administered

instrument) 설문조사를 하였고, 비접점부서는 인사부서, 하우스키핑, 시설

등 고객과의 대면이 없는 부서는 제외시키고 마케팅부서의 세일즈, 사무직

군 직원 중에는 고객대면을 하는 직원을 대상으로 설문조사가 이루어졌으

며, 고객접점부서는 각 부서별 현장에서 서비스업무를 하는 종사원들을 대

상으로 설문조사를 하였다. 또한 신뢰성을 확보하기 위하여 Pilot 테스트

진행 후 본 연구의 설문을 수행하였다. 근무근속 1년 미만 계약직 사원은

설문에서 제외시켰으며, 설문조사의 응답률을 높이기 위하여 상품권을 제

공하고, 설문의 본격적인 조사는 서울과 부산 동일시점인 2019년 7월부터

9월까지 약 두 달에 걸쳐 실시하였다. 서울 및 부산 총 350부 중 불성실한

답변을 제외한 나머지 309부를 회수하여 유효한 설문을 분석에 활용하였다.

2. 분석방법

본 연구의 분석은 SPSS 23.0과 AMOS 25.0 통계패키지를 활용하였으며,

표본의 인구통계학적 특성을 파악하기 위하여 빈도분석을 진행하였다. 가

설 검증의 사전단계로 Cronbach’s alpha 값을 통한 신뢰도 분석, 확인적

요인분석(confirmatory factor analysis, CFA), 상관관계분석(correlation
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analysis)을 하였으며 모형의 적합성을 검증하기 위하여 구조방정식 모델

링(structural equating model, SEM)을 활용하였다. 추가적으로 동일방법상

의 편의(common method bias)의 심각성 정도를 파악하기 위해서 단일요

인분석을 통해 점검해 보았다.

가설 검증은 Hayes(2017)가 제안한 Process Macro를 이용해서 매개효

과, 조절효과, 그리고 조절된 매개(moderated mediation)효과를 동시에 검

증하였으며, 통계적 유의미성을 검증하기 위해서 붓트스트래핑

(bootstrapping)방법을 사용하였다.
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제 4 장 실증분석

제 1 절 표본의 특성

본 연구 표본의 인구통계학적 특성과 일반적인 특성들을 고찰하기 위해

빈도분석을 실시하였으며, 결과는 <표 4-1>과 같다. 성별 분포는 남성

(54.4%)과 여성(45.6%)중 상대적으로 남성이 많은 것으로 나타났고, 연령

별 분포는 30대가 30.7%로 가장 많았으며, 20대(37.5%), 30대(36.3%), 40대

이상(26.2%)순으로 나타났다. 교육수준은 대학졸업이상(60.2%), 전문대졸

(30.4%), 대학원졸(8.4%), 고졸(1.0%)순으로 나타났고, 근속기간은 10년이상

(46.3%), 3년미만(26.9%), 5년이상~10년미만(18.4%), 3년이상~5년미만(8.4%)

순으로 나타났다.

<표 4-1> 표본의 특성

변수 범주 빈도 %

성별
남성 168 54.4

여성 141 45.6

연령

20대 116 37.5

30대 112 36.3

40대 이상 81 26.2

근속기간

3년 미만 83 26.9

3년 이상~5년 미만 26 8.4

5년 이상~10년 미만 57 18.4

10년 이상 143 46.3

교육수준

고졸 3 1.0

전문대졸 94 30.4

대졸 186 60.2

대학원졸 이상 26 8.4
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제 2 절 신뢰성과 타탕성 분석

1. 신뢰성 및 타당성 분석

신뢰성(reliability)은 측정항목들이 동일한 측정값을 얻게 되는 가능성을

뜻하는 개념이며 의존가능성, 안전성, 일관성, 예측가능성, 정확성 등의 개

념과 동일하게 간주된다. 신뢰도는 동일 개념을 계속 반복하여 측정하였을

때 얻게 되는 측정값들의 일관성의 정도이며, 각 측정값의 오차가 적을수

록 신뢰도가 높다고 본다.

Cronach's α 계수를 이용해서 측정문항들의 신뢰도를 검증했다. 7개 변

수들의 Cronbach’s α값이 모두 .7 이상인 것으로 파악되었기 때문에

(Nunnally, 1978), 측정문항의 신뢰성이 확보된 것을 확인했다. 한편, 확인

적 요인분석을 이용한 측정모형의 타당성 분석을 수행하기 전에, 고객으로

부터의 무례경험과 고객(12개 문항)에 대한 반생산적 과업행동(10개 문항)

에 대한 문항 묶음(item parceling)작업을 수행했다(Little, Cunningham,

Shahar, & Widaman, 2002). 표본의 수가 적고, 다수의 측정문항을 이용한

구성개념을 구조모형방정식으로 도입할 경우 모형적합도가 나빠질 수 있

다. 이러한 경우 측정문항을 평균을 내거나 합산 등을 통해 몇 개의 문항

으로 묶은 후에 구조모형방정식을 사용할 경우 안정적인 추정이 가능하다

(Little et al. 2002). 따라서 본 연구에서도 Little et al. (2002)이 제안한 방

법에 따라 고객으로부터의 무례경험과 고객에 대한 반생산적 과업행동을

각각 3개 문항으로 묶어서 확인적 요인분석을 수행했다(<표 4-2> 참고).

분석결과, 측정모델은 가설검증을 진행하기에 적합한 것으로 나타났으며(χ
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2
(125)=247.54, p<.05, CFI=.97, TLI=.96, RMSEA=.06, SRMR=.06), 측정문항

의 요인적재량들이 모두 통계적으로 유의한 것으로 나타났다(Bentler &

Bonett, 1980).

합성신뢰도(composite reliability)의 값은 .7, 평균추출분산(average

variance extracted)의 값도 .5를 초과해야 하는데(Bagozzi & Yi, 1988), 모

두 이 기준을 충족시키는 것으로 나타났다(<표 4-3> 참고).

(1) 확인적 요인분석

타당성(validity)은 내용타당성(content validity), 예측타당성(predictive

validity)등 여러 가지 타당성이 있으며, 측정도구가 측정하는 것을 얼마만

큼 정확하게 측정하는지를 보여주는 개념으로서, 구조방정식모델의 경우

추상적인 구성개념이 연구모델에 많이 사용되기 때문에 구성개념타당성

(construct validity)이 검증에 많이 사용된다. 구성개념 타당성은 연구하고

자 하는 구성개념을 측정도구가 제대로 측정했는지를 검정하는 것으로써

잠재변수와 관측변수에서 관측변수의 일치성 정도를 나타내는 집중타당성

(convergent validity)과 독립된 잠재변수 간 차이를 나타내는 판별타당성

(discriminant validity)으로 구성되어 있다.

집중타당성(convergent validity)은 수렴타당성이라고도 하며 잠재변수를

측정하는 관측하는 관측변수들의 일치성 정도를 의미한다. 집중타당성을

검증하는 방법은 첫째, 잠재변수와 관측변수 간의 표준화된 요인부하량

(standardized factor loading)과 유의성을 측정하는 것이다. 둘째,

AVE(average variance extracted: 평균분산추출값)와 개념신뢰도(construct

reliability) 또는 합성신뢰도(composite reliability)를 측정하는 것이다.
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변수 측정문항 λ* α AVE CR

고객무례

Parcel CI1 .93

.92 .86 .95Parcel CI2 .92

Parcel CI3 .93

동료무례

업무 중에 동료들은 얼마나 자주 당신을 무시하거나
배제시키나요? .74

.87 .64 .87

업무 중에 동료들은 당신을 향해 얼마나 자주 목소리를
높이나요? .67

업무 중에 동료들은 얼마나 자주 당신을 무례하게 대하나요? .88

업무 중에 동료들은 얼마나 자주 당신의 기분을 나쁘게 하나요? .88

감정소진

내가 상대하는 고객에게 일어난 문제에 대해 관심이 없다. .44

.83 .60 .85현재 소속된 직장에 아무런 기여를 하지 못한다. .89
내가 생각할 때 나는 잘하는 일이 없는 것 같다. .82
나는 현재의 직무에서 가치 있는 일들을 이룬 적이 없다. .85

반생산적

과업행동

Parcel CWB1 .90

.92 .82 .93Parcel CWB2 .90

Parcel CWB3 .91

정서조절

역량

나는 내 기분을 잘 조절(통제)할 수 있고, 내가 처한 어려움을
이성적으로 처리한다. .74

.89 .66 .89나는 감정을 매우 잘 통제할 수 있다. .88
매우 화가 났을 때 빠르게 감정을 가라앉힐 수 있다. .78
나는 내 자신의 감정을 잘 조절할 수 있다. .85

χ2
(125)=247.54, p<.05, CFI=.97, TLI=.96 RMSEA=.06, SRMR=.06

<표 4-2> 확인적 요인분석 결과

주: λ* 표준화된 요인 부하량, p<.01, CR: 합성신뢰도, AVE: 평균분산추출

(2) 집중타당성

집중타당성을 위해서는 표준화된 요인부하량(standardized regression)이

최소 .5 이상이고 .7 이상이면 바람직하다고 하는데 t값이 1.965 이상이 되

어야 한다. 평균분산추출값(AVE: average variance extracted)은 수치가 .5

이상이 되어야 하고, 개념 신뢰도(CR)의 경우에는 .7 이상이 되면 수렴타
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당성이 있는 것으로 본다.

(3) 판별타당성

판별타당성(discriminant validity)이란 서로 독립된 잠재변수 간의 차이

를 나타내는 정도를 의미한다. 즉, 잠재변수 간 낮은 상관을 보인다면 판별

타당성이 있다고 할 수 있다. 판별타당성을 측정하는 방법은 두 구성개념

각각의 AVE 값과 두 구성개념 간 상관계수 제곱 값을 비교하여 AVE 값

이 상관계수 제곱 값보다 크면 판별타당성이 확보되었음을 의미한다

(Fornell & Locker, 1981).
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<표 4-3> 변수의 평균, 표준편차, 상관관계 분석결과

1 2 3 4 5 6 7 8 9

1. 성별 -

2. 연령 .39** -

3. 학력(년) -.02 .14* -

4. 근속기간 .31** .90** .09 -

5. 고객무례 -.22** .01 .15* .01 .86

6. 동료무례 -.06 .02 .04 .05 .27** .64

7. 감정소진 -.12* -.11✝ .01 .09 .36** .38** .60

8. 반생산적 과업행동 .04 .07 .09 .05 .38** .35** .45** .82

9. 정서조절역량 .22** .08 -.05 .05 -.40** -.28** -.35** -.31** .66

평균 .54 33.99 15.52 10.15 2.10 1.88 1.73 1.28 3.53

표준편차 .50 8.44 1.22 8.62 .62 .69 .64 .42 .69

α - - - .92 .87 .83 .92 .89

CR - - - .95 .87 .85 .93 .89

주: p<.1 ,*p<.05, **p<.01, CR= 합성신뢰도, 대각선의 값 = AVE



- 53 -

(4) 동일 방법상의 편의(common method bias)

연구에 활용된 모든 변수들이 횡단연구방법(cross-sectional design)에 기

반을 두고 동일시점에 수집되었다. 또한 모든 측정문항에 있어 호텔종사자

본인의 자기보고식(self-report) 방법으로 데이터가 수집되었다. 이러한 두

가지 방법론적인 한계로 인해, 동일방법상의 편의(common method bias)에

따라 변수간 실질적인 인과관계가 과대하게 추정될 수 있는 위험성이 존재

한다(Podsakoff, MacKenzie, & Podsakoff, 2012). 동일방법상의 편의 심각

성 정도를 파악하기 위해서 단일요인분석을 통해 점검해 보았다(Podsakoff

et al., 2012). 분석결과, 모형적합도가 χ2
(135)=2458.99, p<.05, CFI=.41,

TLI=.33, RMSEA=.24, SRMR=.15과 같이 현저히 낮기 때문에 동일방법으

로 인한 편의 발생 가능성은 상대적으로 낮은 것을 알 수 있었다. 이를 종

합해 보면, 측정연구모델은 가설을 검증하는데 적절하다는 것으로 판단되

었다.

제 3 절 연구 가설 결과

본 연구에서 설정한 가설인 고객무례가 감정소진을 매개로 고객에 대한

반생산적 과업행동에 미치는 영향관계에서 정서조절역량의 조절효과 및 조

절된 매개효과룰 분석하고, Process Macro의 프로그램을 통해 실증분석하

였다. Process Macro 분석은 본 연구의 주요가설을 분석하기 위해서

조절된 매개효과에 관한 통계분석이 가능한 Hays(2017)의 Process

Macro의 분석방법을 이용하였다. Hayes(2017)가 제안한 Process Mcro

분석방법은 매개효과, 조절효과 및 조절된 매개효과를 차례로 검증하였
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고, 본 연구의 통계적 유의미성을 검증하기 위하여 붓트스트래핑의 방

법으로 정규분포와 상관없이 매개효과 및 조절된 매개효과의 안정적인

통계적 유의성을 확인하였다.

1. 연구모형 적합도

분석결과 연구모형의 측정모델은 가설검증을 진행하기에 적합한 것으로

나타났으며(χ2
(125)=247.54, p<.05, CFI=.97, TLI=.96, RMSEA=.06, SRMR=.0

6), 측정문항의 요인적재량들이 모두 통계적으로 유의한 것으로 나타났다

(Bentler & Bonett, 1980).

2. 가설검증

Hayes(2017)가 제안한 Process Macro를 이용해서 매개효과, 조절효과,

그리고 조절적 매개(moderated mediation)효과를 차례로 검증하였다(모형

번호: 2, 4, 9). 3가지 유형의 효과의 통계적 유의미성을 검증하기 위해서

붓트스트래핑(bootstrapping: N=5,000)방법을 사용했다(Shrout & Bolger,

2002; Hayes, 2017). 이 방법은 자료(예: 매개효과와 조절적 매개효과)의 정

규분포 여부와 상관없이 사용할 수 있다는 장점이 있어서, 2개 이상의 계

수의 곱에 의해서 생산된 계수(예: 매개효과, 조절된 매개효과 계수)의 안

정적인 통계적 유의성을 추정하는데 사용되는 방법이다(Shrout & Bolger,

2002; Hayes, 2017). 다음과 같이 순차적으로 가설을 검증하였다.

첫째, 단순매개효과 모형(simple mediation model)을 이용해서, 고객무례

가 호텔종사원의 감정소진을 매개로 고객에 대한 반생산적 과업행동에 미
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치는 유의한 영향을 미치는 매개효과를 검증하였다. <표 4-4>에서 제시된

것과 같이, 고객무례가 호텔종사원의 감정소진을 매개로 고객에 대한 반생

산적 과업행동 유의한 영향을 미치는 것으로 H1은 채택되는 것으로 나났

다(b=.06, 95%CI [.03, .12]). 또한 고객무례가 고객에 대한 반생산적 과업행

동에 미치는 직접효과도 동시에 통계적으로 유의미하기 때문에(b=.16,

95%CI [.10, .24]), 감정소진은 고객무례가 고객에 대한 반생산적 과업행동

에 미치는 영향관계에서 부분매개(partial mediation)하는 것으로 나타났다.

<표 4-4> 매개효과 모형 검증결과

경로 (→)
b 매개효과 모형

(7) (8) b CI95%low CI95%high

(1) 성별 .01 .11*

(2) 연령 -.01 .00

(3) 학력(년) -.01 .01

(4) 근속기간 -.00 -.00

(5) 고객무례 .29** .16**

(6) 동료무례 .28** .10**

(7) 감정소진 .21**

(8) 고객에 대한
반생산적 과업행동

R2 23.5% 30.7%

(5) → (8): (총효과) .22 .15 .32

(5) → (7) → (8): (매개효과, H1) .06 .03 .12

(5) → (8): (직접효과): .16 .10 .24

(6) → (8): (총효과) .16 .09 .25

(6) → (7) → (8): (매개효과, H2) .06 .03 .11

(6) → (8): (직접효과): .10 .04 .17

주: *p<.05, **p<.01, b: 비표준화계수
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둘째, 고객무례가 호텔종사원의 감정소진을 매개로 고객에 대한 반생산

적 과업행동에 미치는 영향의 매개효과를 검증하였다. <표 4-4>에 나타난

것과 같이, 동료무례가 호텔종사원의 감정소진을 매개로 고객에 대한 반생

산적 과업행동에 유의한 영향을 미치는 것으로 나타나, H2는 채택되었다

(b=.06, 95%CI [.03, .11]). 반면에 동료무례가 고객에 대한 반생산적 과업행

동에 미치는 직접효과도 동시에 통계적으로 유의미하기 때문에(b=.10,

95%CI [.04, .17]), 감정소진은 동료무례가 고객에 대한 반생산적 과업행동

에 미치는 영향관계를 부분매개(partial mediation)하는 것으로 나타났다.

셋째, 호텔종사원이 보유한 정서조절역량이 고객무례와 동료무례가 감정

소진에 미치는 정(+)의 효과를 조절(완화)시키는지를 검증하였다. <표

4-5>에 제시한 것과 같이, 호텔종사원이 보유한 정서조절역량이 고객무례

의 경험으로 발생된 감정소진에 미치는 효과를 완화시키지 못하는 것으로

나타났다(b=.07, p>.01). 따라서 H3은 기각되는 것으로 나타났다. 반면에,

호텔종사원이 보유한 정서조절역량은 동료무례 경험으로 인한 감정소진에

미치는 효과를 완화시키는 것으로 나타났다(b=-.14, p<.05). 구체적인 조절

효과의 내용은 <그림 4-1>를 통해서 알 수 있다. <그림 3>을 살펴보면,

정서조절역량이 높아짐에 따라서, 동료무례가 감정소진에 미치는 효과가

작아지는 것으로 나타났다(낮은 수준: b=.35, 95%CI [.20, .52], 평균 수준:

b=.25, 95%CI [.15, .36], 높은 수준: b=.16, 95%CI [.03, .30]). 따라서 H4는

채택되었다.
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<표 4-5> 조절효과 및 조절된 매개효과 모형 검증결과

변수
감정소진 반생산적 과업행동

b b

(1)성별 .03 .11*

(2)연령 -.01 .00

(3)학력(년) -.02 .01

(4)근속기간 -.00 -.00

(4)고객무례 .25** .16**

(5)동료무례 .25** .10**

(6)정서조절역량 -.15**

(7)고객무례 Χ 정서조절역량 .07

(8)동료무례 Χ 정서조절역량 -.14*

(9)감정소진 .21**

R2 27.1% 30.7%

조절된 매개효과 지수

가설 5: 고객무례 Χ 정서조절역량 → 감정소진 → 고객에 대한 반생산적

과업행동: b=.015 [-.024, .046]

가설 6: 동료무례 Χ 정서조절역량 → 감정소진 → 고객에 대한 반생산적

과업행동: b=-.028 [-.074, -.001]

주: p<.1 ,*p<.05, **p<.01, b: 비표준화계수
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감
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정서조절역량 고수준 평균 저수준

b=.35*

b=.25*

b=.16*

주: *p<.05, b: 비표준화계수

<그림 4-1> 정서조절역량의 조절효과

마지막으로, 호텔종사원이 보유한 정서조절역량이 “고객무례/동료무례 →

감정소진 → 고객에 대한 반생산적 과업행동”의 매개효과를 조절(감소)하

는지를 알기 위해서 조절된 매개효과(moderated mediation analysis)를 분

석했다. <표 4-6>에 나타난 것과 같이 호텔종사원이 보유한 정서조절역량

이 “고객무례 → 감정소진 → 고객에 대한 반생산적 과업행동”의 매개효

과(b=.015, 95%CI [-.024, .046])는 통계적으로 유의미하지 않아서 H5는 기

각되는 것으로 나타났다. 다음으로, 호텔종사원이 보유한 정서조절역량이

“동료무례 → 감정소진 → 고객에 대한 반생산적 과업행동”의 매개효과를

조절(완화)하는지를 분석했다. 분석결과, 정서조절역량은 동료무례 → 감정

소진 → 고객에 대한 반생산적 과업행동”의 매개효과를 완화시키는 것으로

나타났다(b=-.028, 95%CI [-.074, -.001]). <표 4-6>에서 나타난 것과 같이
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정서조절역량이 높아짐에 따라서, “동료무례 → 감정소진 → 고객에 대한

반생산적 과업행동” 매개효과가 감소하는 것으로 나타났다(낮은 수준:

b=.072, 95%CI [.032, .137], 평균 수준: b=.053, 95%CI [.024, .093], 높은 수

준: b=.033, 95%CI [.010, .072]). 따라서 H6는 채택되었다.

<표 4-6> 정서조절역량의 조절된 매개효과 유의성 검증

독립변수 조절변수 종속변수 수준 b Cl95%low Cl95%high

동료무례
정서조절

역량

고객에

대한

반생산적

과업행동

(-1 표준편차:저) .072 .032 .137

(평균) .053 .024 .093

(+1 표준편차:고) .033 .010 .072

주: b: 비표준화계수

연구모형 검증결과는 <그림 4-2>, <표 4-7>과 같이 요약하였다.

<그림 4-2> 연구모형 검증결과 요약
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<표 4-7> 연구가설 검증 결과

가설 경로 검증효과 채택여부

H1 고객무례→ 감정소진 → 고객에 대한 반생산적 과업행동
매개효과

채택

H2 동료무례→ 감정소진 → 고객에 대한 반생산적 과업행동 채택

H3 고객무례× 정서조절역량→ 감정소진

조절효과

기각

H4 동료무례× 정서조절역량→ 감정소진 채택

H5 고객무례×정서조절역량→감정소진→고객에대한반생산적과업행동
조절된

매개효과

기각

H6 동료무례×정서조절역량→감정소진→고객에대한반생산적과업행동 채택
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제 5 장 결론 및 제언

제 1 절 연구결과 요약

본 연구는 고객무례 및 동료무례가 호텔종사원의 감정소진을 매개로 고

객에 대한 반생산적 과업행동에 미치는 영향관계에서 정서조절역량의 조절

된 매개역할의 차이를 검증하는 데 목적이 있다.

이에 본 연구에서는 서울 및 부산지역의 5성급 호텔의 서비스접점종사원

들 및 사무직군의 최소 1년 이상 근무한 종사원을 대상으로 설문조사를 하

였고, 부적합한 설문지를 제외한 나머지 총 309부의 설문을 분석에 활용하

였다. 본 연구의 분석은 SPSS 23.0과 AMOS 23.0 통계패키지를 활용하였

으며 신뢰도분석, 확인적 요인분석, 상관관계분석을 진행하였다. 확인적 요

인분석을 통해 타당성을 확보하였으며, 상관분석을 통해 판별타당성도 확

인하였다. 구조방정식을 이용하여 적합도 검증을 실시한 결과 연구모델의

모델적합도 지수는 만족할만한 적합도 수준을 보여주었다. 연구가설은

Process Macro를 이용해서 매개효과, 조절효과, 그리고 조절된 매개효과를

검증하였다.

분석결과, 고객무례 및 동료무례가 호텔종사원의 감정소진을 매개로 고

객에 대한 반생산적 과업행동에 정의 영향을 미치는 것으로 나타났다. 이

러한 무례경험은 호텔종사원의 고객에 대한 반생산적 과업행동의 미치는

영향관계에서 감정소진은 유의미한 변수인 것으로 나타났다. 고객무례 및

동료무례가 감정소진을 매개로 하여 고객에 대한 반생산적 과업행동의 영

향관계에서 감정소진을 완화시킬 수 있는 개인자원으로 정서조절역량의 조

절효과 및 조절된 매개효과이 차이를 분석하였다. 연구결과는 다음과 같이
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요약할 수 있다.

첫째, 고객무례가 호텔종사원의 감정소진을 매개로 고객에 대한 반생산

적 과업행동은 유의한 영향을 미친다. 선행연구에서 고객무례가 고객지향

성 및 고객서비스 품질과 서비스 몰입에 부정적인 영향을 미치는 것으로

나타났는데(Hur et al., 2015; Lin & Lai, 2019; Sliter et al., 2012; 최용득·

한준구, 2018), 이는 고객무례가 감정소진을 매개로 고객에 대한 반생산적

과업행동간의 영향관계를 지지하는 것으로 나타났다. 서비스 종사원은 고

객응대 과정에서 감정소진을 경험하고, 정서적인 자원이 손실되는 것을 예

방하기 위해서 상대방과 자신을 비인격화시키게 되고, 이는 결국 궁극적으

로 직무과업에도 부정적인 영향을 미침을 알 수 있다(Hur et al., 2016).

둘째, 동료무례가 호텔종사원의 감정소진을 매개로 고객에 대한 반생산

적 과업행동은 유의한 영향을 미친다.

동료무례는 선행연구에서와같이 조직 내에서 서로 상호간에 직접적인 공

격행동 또는 괴롭힘에 비하여 약한 정도의 행위로 인식된다(Milam,

Spitzmueller, & Penney, 2009). 낮은 강도의 의도성이 모호하다는 특성으

로 인하여 동료무례를 경험한 당사자는 피해자의 입장이지만 상대방에게

사과를 요구하거나 행동에 직접적인 요구를 하기 어렵다(이연주·이승미·박

형인, 2019). 이러한 동료무례는 개인 및 조직에 상당한 영향을 미칠 수 있

고, 이러한 동료무례를 경험한 개인은 부정적 정서가 증가한다고 하였고

(Kim & Shapiro, 2008; Sakurai & Jex, 2012), 스트레스가 증가한다고 하

였다(Adams & Webster, 2013; Cortina et al.,, 2001; Kern & Grandey,

2009; Lim & Cortina, 2005; Spence Laschinger, Leiter, Day, & Gilin,

2009). 본 연구에서는 동료무례로 인한 감정소진의 증가는 선행연구의 결

과를 지지한다고 볼 수 있다(Kern & Grandey, 2009; Sliter et al., 2010).

또한 선행연구에서는 동료무례를 경험한 종사원은 조직에 영향을 미치는
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데, 조직측면에서 상당한 비용을 수반하고 업무 효율 감소(Giumetti et al.,

2013), 업무 수행 감소(Chen, Ferris, Kwan, Yan, Zhou, & Hong, 2013;

Giumetti et al., 2013; Porath & Erez, 2007)의 결과를 초래하고, 이는 인사

관리의 비용 증가뿐만 아니라 생산성을 저하시키며, 조직문화에도 영향을

미칠 수 있음을 연구결과에서 제시하고 있다. 이에 따라 본 연구에서는 동

료무례의 경험으로 발생한 감정소진을 매개로 고객에 대한 반생산적 과업

행동에 영향을 미치며, 우호적인 상호관계를 우선시하는 인적서비스를 행

하는 호텔기업에서는 종사원의 긍정적인 감정이 조직에도 좋은 영향을 있

을 것이다. 조직 내 동료관계를 개선하기 위한 조직문화 형성이 무엇보다

중요하고, 동료무례를 경험한 종사원에게 언제든지 소통할 수 있는 상담부

서를 확충하고, 개인 인권을 보호하여 건전한 윤리문화 의식을 만들 수 있

는 분위기가 무엇보다 중요할 것이다.

이에 따라 고객무례 및 동료무례의 경험으로 발생한 감정소진으로 고객

에 대한 반생산적 과업행동을 보다 완화시킬 수 있도록 조직 및 개인차원

에서 지원이 필요할 것이다. 본 연구에서는 고객무례 및 동료무례 경험으

로 감정의 부정적인 영향의 감정소진을 보다 완화시켜줄 수 있는 조절변수

로서 개인자원의 변수의 중요성을 확인하였다(Al-Hawari et al., 2019;

Rhee et al., 2017). 본 연구에서는 정서조절역량의 개인자원의 변수를 도입

하였고, 정서조절역량은 자신이 속한 사회에 기대되는 상태로 적응하는 능

력으로 정의하였다(Mayer & Salovey, 1997). Thompson(1994)은 정서조절

역량을 자신의 목표를 위하여 정서상태를 관찰하고 수정하는 과정으로 정

의하고 있다. 고객무례 및 동료무례경험이 감정소진을 매개로 하여 고객에

대한 반생산적 과업행동의 영향관계에서 조절효과 및 조절된 매개효과를

분석결과는 다음과 같다. 셋째, 호텔종사원이 보유한 정서조절역량은 고객

무례가 감정소진에 미치는 효과를 조절(완화)할 것이다라는 가설은 기각되
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었다. 고객무례로 발생된 감정소진은 개인자원인 정서조절역량으로 감소

(완화)되지는 못하였다.

반면에 넷째, 호텔종사원이 보유한 정서조절역량은 동료무례가 감정소진

에 미치는 효과를 조절(완화)할 것이다라는 가설은 채택되었다. 조직 내에

서 일어날 수 있는 빈번한 동료무례로 인한 감정소진은 개인의 정서조절역

량의 고저에 따라 완화됨을 확인함으로써 이를 보다 더 지원할 수 있는 조

직 분위기를 조성해야 할 것이다.

마지막으로 고객무례 및 동료무례로 발생한 감정소진으로 고객에 대한

반생산적 과업행동에 영향을 미치는 효과를 정서조절역량의 조절된 매개효

과를 통하여 확인하였는데, 분석결과는 다음과 같다.

다섯째, 호텔종사원이 보유한 정서조절역량은 고객무례가 감정소진을

매개로 고객에 대한 반생산적 과업적행동에 미치는 효과를 조절(완화)할

것이다라는 가설은 기각되었다.

여섯째, 호텔종사원이 보유한 정서조절역량은 동료무례가 감정소진을

매개로 고객에 대한 반생산적 과업적행동에 미치는 효과를 조절(완화)할

것이다라는 가설은 지지되었다. 이러한 결과에 미루어 정서조절역량을 강

화할 사내프로그램을 제시하기 위해서 정서함량을 높일 수 있는 온라인 메

뉴를 개발하고, 이러한 시스템에 서로의 고충을 공유하고 소통할 수 있도

록 조직분위기를 개선할 필요가 있다.

또한 유형별 무례경험(고객무례 및 동료무례)에 따른 감정소진을 매개로

반생산적 과업행동의 영향관계에서 정서조절역량의 조절효과 및 조절된 매

개효과에도 차이를 보이고 있음을 알 수 있다. 이에 고객무례와 동료무례

로 발생되는 감정소진은 세부적인 유형별로 분류하여 소진을 완화시킬 수

있는 개인자원 발굴이 필요하고, 무례의 종류별 대응방안에 대하여 다시

한번 짚어 볼 수 있을 것으로 사료된다.
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제 2 절 연구의 시사점 및 향후 연구과제

1. 이론적 시사점

본 연구의 실증분석 결과를 바탕으로 도출된 이론적 시사점은 다음과 같

다.

첫째, 고객무례의 경험이 감정소진을 통해 고객의 서비스 기여도의 성과

측면에서 고객에 대한 반생산적 과업행동에 영향력이 있음을 강조하고자

하였다. 이는 사회적 문제인 고객무례가 개인 및 조직에 영향을 미칠 수

있는 반생산적 과업행동에 미칠 수 있는 영향을 조명하였다. 호텔종사원이

경험하는 고객무례는 종사원의 부정적인 감정인 감정소진에 영향을 미침으

로써 직무만족도가 낮아지고, 직장내 일탈 행동 등을 함으로써 조직에도

영향을 미칠 수 있음을 연구한 선행연구를 지지하고 있으며, 인적 중심의

산업인 호텔기업에서 고객무례의 연구는 중요한 의미를 가진다(홍윤주·김

영중, 2020).

둘째, 동료무례로 인한 감정소진은 정서조절역량의 고저에 따라 완화됨

을 확인하였고, 이를 보다 더 지원하게 된다면 조직에도 긍정적인 시너지

효과를 줄 것이다. 개인적인 차원으로 긍정적인 분위기 전환을 위한 휴식

공간 마련 및 서로의 고충에 대하여 어려움을 소통할 수 있는 공간을 제공

하거나 다양한 취미활동 등으로 소진된 감정을 해소하고, 개인이 현재 어

떠한 감정을 가지고 있는지 자유롭게 공유하고 개선할 수 있는 분위기를

조직차원에서도 지원해 준다면 개인의 감정을 스스로 통제하고 호텔서비스

기업의 목표에 부합하기 위한 고객서비스에도 만전을 다할 것이다.
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셋째, 정서조절역량의 메커니즘을 설명하고, 개인자원의 변수로 정서조절

역량의 조절효과를 분석하였으며, 그 결과 정서조절역량은 고객무례로부터

발생된 감정소진에 미치는 효과를 조절(완화)하는 것은 기각되었지만, 동료

무례로 발생된 감정소진은 조절(완화)되어 가설이 채택되었다. 이는 고객무

례의 경험으로 발생한 감정소진은 개인자원의 정서조절역량의 조절효과가

기각됨으로써 고객무례를 해결할 수 있는 자원의 발굴이 더욱 필요한 실정

이고, 고객무례를 최소화하기 위한 방법이 조직적인 차원에서 필요하다.

또한 정서조절역량이 고객무례 및 동료무례의 성과변수인 고객에 대한

반생산적 과업행동의 영향관계에서 조절된 매개역할을 분석하였고, 고객무

례를 통한 감정소진을 조절(완화)되는 것은 기각되어 고객에 대한 반생산

적 과업행동에 유의한 영향을 미치는 것에 있어서 조절(완화)되지 못하였

지만, 동료무례의 경험으로 발생된 감정소진은 완화시킴으로써 고객에 대

한 반생산적 과업행동에 유의한 영향을 미치는 것으로 가설이 채택되었다.

이는 동료관계에서는 정서조절역량의 수준에 따라 감정소진을 완화시키고

조절함으로써 고객에 대한 호의적인 태도와 서비스 선상에서 최선을 다하

는 태도를 보일 수 있는 반생산적 과업행동을 완화시킬 수 있지만, 고객무

례로 발생된 감정소진은 이를 줄일 수 있는 자원으로 정서조절역량 외에

더욱 새로운 대응책이 필요하다고 볼 수 있다.

선행연구에서는 고객상호관계에서 경험하게 되는 감정소진의 결과는 여

타 다른 조직자원인 동료지원, 상사지원, 변혁적 리더십 등에 의해서 조절

되는 것으로 연구분석하였다(Arnold & Walsh, 2015; Han et al., 2016; Lin

& Lai, 2019; Park et al., 2018; Zhu et al., 2019). 그러나 개인자원의 조절

분석은 연구가 미흡하였고, 개인적인 감정통제를 할 수 있는 역량에 따라

심리적 자원의 보존과 회복에 기여할 수 있음을 유추하여 정서조절역량을

기제로 하여 연구 분석하였는데, 본 연구에서는 고객무례의 경험으로 발생
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된 감정소진의 정(+)의 효과는 완화시키지 못하였다. 이는 기존 연구와는

상이한 결과가 도출되었기 때문에 향후 연구에서 이러한 영향관계에 대한

분석을 추가적으로 진행할 필요가 있다.

2. 실무적 시사점

본 연구의 실증분석 결과를 바탕으로 도출된 실무적 시사점은 다음과 같

다.

개인자원의 변수인 정서조절역량을 도입하여 고객무례와 감정소진의 관

계, 고객무례와 감정소진을 매개하여 고객에 대한 반생산적 과업행동의 관

계의 조절효과 및 조절된 매개효과를 확인하였고, 기존선행연구에서 강조

되어왔던 직무자원뿐만 아니라 개인의 역량을 보다 강화시킬 수 있는 자원

의 발굴이 보다 더 필요함을 시사하였다.

최근 사회적 문제인 고객무례는 개인 및 조직에 영향을 미칠 수 있고,

고객무례가 노출되었을 때 이를 대처하기 위한 다양한 프로그램을 개발해

야 한다. 고객의 무리한 요구사항에 대한 대처할 수 있는 매뉴얼을 개발하

고, 종사원에게 책임권한을 부여하여 고객의 폭언 및 행동에 대한 대처를

할 수 있도록 하고, 종사원이 스트레스에 노출되지 않도록 실질적인 교육

및 순환근무 및 휴식을 통하여 이를 회복하고, 고객데이터를 공유하여 또

다른 피해가 발생하지 않도록 해야 할 것이다.

조직관리를 위해 기업에서는 직원의 휴게공간을 마련하여 종사원의 감정

자원을 유지시키고, 심리상담 프로그램을 만들어 감정소진을 경험한 종사

원에게 심리적 및 정서적 자원의 보충을 도모할 수 있도록 하고, 고객무례

행동을 사전에 방지하기 위하여 슬로건을 게시하여 기업의 캠페인을 고객

접접 환경에서도 노출하여 홍보물을 보고 인지할 수 있도록 하여 고객무례
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행동을 최소화하는 것이 중요하고, 기업에서 종사원의 인권을 보호해주고

관리하는 이미지를 만들어 줄 수 있는 노력이 필요하겠다.

조절변수로 정서조절역량은 개인의 감정을 스스로 회복하고, 상호관계에

서 발생된 자극에 의하여 부정적 감정을 적절히 조절함으로써 이를 해소하

기 위한 필요한 자원임을 본 연구에서는 보고하고 있다. 특히 동료간의 관

계회복을 하는데 있어서 무엇보다 정서조절역량은 꼭 필요함을 알 수 있

고, 기업 인력채용에 있어서도 무엇보다 정서조절역량이 높은 수준을 보유

한 인력을 종사원으로 채용하는 것이 바람직하고, 고객에게 대한 호의적인

관계형성으로 이끌어낼 수 있는 중요변수라 할 수 있다.

반면에 고객무례의 경험으로 발생된 감정소진은 정서조절역량으로 회복

하기 힘들기 때문에 고객무례는 조직차원에서 최소화할 수 있는 방안을 모

색하고, 이러한 고객무례가 빈번하게 발생하는 부분에서 여러 가지 사안이

발생할 경우 어떻게 대처하는가에 대한 부분의 해결방안도 중요하다고 볼

수 있다. 고객무례로 감정소진이 된 종사원의 경우 고충처리부서를 만들어

공감대를 형성하고 고객무례를 일삼는 고객을 대상으로 행동범위를 벗어나

는 비매너 행동에 대처할 수 있는 가이드라인을 만들어 관련 부서 책임자

에게 권한부여를 한다면 부서원의 인권적인 권리와 존중을 다시 한번 되새

겨봄으로써 종사원은 조직에 대하여 신뢰감을 줄 것이다. 또한 반복적으로

고객무례를 행사하는 고객에게 범위를 벗어나는 행동라인을 매뉴얼하여 출

입제한, 경고 등의 조치를 취하여 해당 기업내 종사원의 인권적인 부분을

보호할 수 있는 윤리경영지침을 규정화 한다면 고객무례경험을 보다 최소

화할 수 있을 것이다. 고객무례가 발생할 경우 이를 신고하고 종사원을 보

호할 수 있는 제도 개선이 필요하고, 사례중심의 대처법 및 효과적인 대응

책에 대한 교육이 필요하다. 선임의 멘토링으로 신입사원이 업무에 적응할

수 있도록 상황에 대한 교육 및 업무공유를 통하여 소진된 감정을 소통할
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수 있도록 지원하고, 부서장의 책임권한부임을 강력히 부여하여 고객무례

발생시 부서 내에서 즉각적으로 통제하여, 고객의 무례한 언어 및 무례한

행동에 적절하게 제지하고 사후 사고를 방지하고자 하는 노력의 자세가 필

요할 것이다. 고객무례는 서비스기업에서는 지속적이고 반복적으로 발생되

는 만큼 보다 세밀한 응대매뉴얼을 지원하고 개인감정을 통제할 수 있는

프로그램개발이 무엇보다 중요하다고 볼 수 있다.

또한 고객무례는 일반적으로 반복적이고 지속적으로 일어나기 때문에 이

미 발생한 고객무례를 어떻게 잘 해결하는지에 대한 대응방안이 무엇보다

중요하고, 프로그램을 통한 소진된 감정을 종사원 스스로가 회복하고 극복

하는 것이 중요하다고 볼 수 있다. 호텔종사원에 대한 감정관리를 할 수

있도록 조직적인 차원에서 지원을 해준다면 결국 반생산적 과업행동을 보

다 완화시킬 수 있을 것이며, 조직에도 긍정적인 영향을 줄 수 있을 것이

다.

인사차원에서는 종사자 채용시 고객접점 상황에서 고객무례 발생 사례를

통한 응대를 면접시 매뉴얼화된 항목으로 정립한다면, 종사원 채용 시 개

인의 정서조절역량의 높고 낮음을 평가할 수 있을 것이다. 정서조절역량이

고수준인 종사원 채용의 방법의 일환으로 평가매뉴얼에 심리테스트를 통한

평가항목 등의 시나리오를 개발로 조직에도 기여할 수 있을 것이다. 이를

통하여 고객접점 상황에서 자신의 감정을 통제할 수 있는 적합한 종사원의

채용과 능력에 탁월한 직무배치를 할 필요가 있고, 고객무례의 상황이 있

을 때 이러한 스스로의 감정통제로 인한 소진을 해소하는 데 도움이 될 것

이다.

동료무례로 유발된 감정소진은 정서조절역량으로 완화되지만, 조직차원

에서도 적절한 지원을 한다면 고객에 대한 서비스 태도부분에 있어 긍정적

인 부분으로 이끌 수 있음을 예상할 수 있으며, 조직차원에서 적절한 동료
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간의 팀빌딩 및 건전문화를 형성할 수 있는 조직문화의 윤리경영이 필요하

고, 동료간의 존중과 예의를 지킬 수 있는 사내규범이 일반적으로 잘 선행

된다면 기업에 대한 신뢰도와 내부만족으로 인한 고객에 대한 서비스 태도

로 향상될 것으로 사료 된다. 동료무례의 경험으로 발생된 감정소진은 정

서조절역량으로 보다 완화시킴으로써 서비스기업의 최대목표인 업무에 수

행할 수 있도록 지원될 수 있음을 연구에서 제시하고 있다. 동료무례로 인

한 감정소진은 상호간의 이해와 고충처리제도 도입이 필요하고, 종사원들

의 갈등은 충분히 이해하고 고충을 심도있게 들어줄 수 있는 시스템 또는

건의사항을 제안할 수 있는 시스템으로 조직분위기를 개선함과 동시에 개

인의 정서조절역량의 함량을 높인다면 결과적으로 고객에 대한 반생산적

과업행동을 완화시키는 데 시너지 효과가 있을 것이다.

3. 향후 연구과제

본 연구가 가진 한계점과 향후 연구를 위한 제안방향은 다음과 같다. 고

객무례와 동료무례가 고객에 대한 반생산적 과업행동의 인과관계를 설명하

기 위하여 매개변수인 감정소진을 설정하였고, 조절할 수 있는 효과를 검

증하기 위하여 정서조절역량을 제시하였다. 독립변수의 세부 하위요인을

조절할 수 있는 다양한 개인자원의 조절변수를 심층분석할 필요가 있다.

고객무례 및 동료무례는 감정소진을 완화시킬 수 있는 개인자원인 정서조

절역량을 제시하였지만, 고객무례로 유발된 감정소진은 조절(완화)되는 것

이 기각됨에 따라 보다 지원될 수 있는 도구가 심층적으로 분석할 필요가

있겠다. 또한 향후 연구에서는 무례유형을 세분화하여 감정소진의 강도 및

조절효과의 차이를 분석할 필요가 있을 것이다. 기존 선행연구에서는 고객

무례로 발생된 감정소진을 개인자원인 정서조절역량으로 감소(완화)됨을
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증명하였지만, 본 연구에서는 고객무례로 인한 감정소진은 기각됨에 따라

보다 심층적으로 연구분석할 필요가 있고, 동료무례로 발생된 감정소진은

정서조절역량의 강화로 감소(완화)시킨다는 것은 학문의 연구에 있어 의미

가 깊다고 사료된다. 향후 연구에서 무례유형별 세부 탐구가 필요하고 이

를 대응하기 위한 자원이 다양하게 개발될 필요가 있다.

본 연구는 국내의 서울 및 부산의 5성급 호텔의 2곳을 대상으로 진행하

였지만, 호텔 외 리조트 등 각 계열사별 서비스 종사원을 대상으로 무례경

험을 확장연구할 필요가 있다. 확장된 분석결과를 바탕으로 기업별 직무환

경에 따른 고객세분화 분석을 한다면 이를 무례상황별 대응할 수 있고, 조

직에 있어서도 긍정적인 성과를 보일것으로 기대해본다. 또한 무례의 유형

중 고객무례 및 동료무례를 경험하는 종사원을 프론트, 식음 부서등 부서

별로 구분비교분석하여 감정소진의 차이를 확인함으로써 감정노동의 강도

를 알 수 있을 것이고, 이는 부서별 특성비교분석을 확인함으로써 조직의

인사관리 측면에서도 큰 기여를 할 것으로 사료된다.

마지막으로 코로나19의 영향으로 2020년 상반기 전 세계적으로 감염병이

유행하는 팬데믹 현상으로 관광업계에서 큰 타격을 받고 있고, 특히 호텔

기업에서는 시장의 불안정성을 보였다. 본 연구는 2019년 7월부터 9월까지

자료를 수집하여 정상적인 호텔조직의 영업환경에서 설문조사가 이루어졌

으며, 이러한 팬데믹 현상은 향후 관광시장의 영업이 정상화 될 것이라는

전제하에 본 논문을 연구분석 하였다.

또한 향후 연구과제로 코로나 19의 팬데믹 현상과 같은 감염병이 유행이

된다면 본 연구의 연구범위를 확대하여 팬데믹 현상이 반생산적 과업행동

에 미칠 수 있는 영향의 연구범위를 확대할 수 있을 것이다. 동료 및 고객

상호관계에서 대면접촉 시 발생할 수 있는 질병의 감염은 호텔기업에 심각

한 상황이 발생될 수 있음을 예상할 수 있고, 이는 호텔조직의 반생산적
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과업행동에 미치는 영향관계에서 여러 가지 상황에 따른 심층분석으로 호

텔조직에 새로운 기여를 할 것으로 사료된다.
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호텔종사원의 직무인식에 관한 조사

번호:

안녕하십니까?

본 연구의 목적은 호텔종사원의 직무와 관련된 인식을 조사하는 데 있습

니다. 귀하가 제공하는 정보는 저희 연구에 매우 중요합니다. 귀하의 모든 

응답은 익명 처리되며 개개인의 응답이 모두 합산된 전체 자료로써 통계적

으로만 이용될 것임을 약속드립니다. 

귀하의 성실한 응답 여부는 본 연구의 결과에 지대한 영향을 미친다는 

것을 양지해 주시기 바랍니다. 본 설문지를 완성하는 데는 약 10~15분이 

소요될 것입니다. 귀하의 성실한 답변을 부탁드립니다. 바쁘신 와중에 저

희 연구에 도움을 주셔서 대단히 감사합니다.

본 설문에 조금이라도 의문사항이 있으시면 jungseoyi@hanmail.net로 

연락 주시기 바랍니다.

  귀하의 협조에 진심으로 감사를 드립니다.

2019년 7월 

부경대학교 경영학부 박사과정 정서이

부경대학교 경영학부 전재균 교수 
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부서명 귀하가 현재 근무하시는 부서명은 무엇입니까? (                        )

부서규모 귀하의 부서에 현재 근무하는 직원의 숫자는?   약    (            )명
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직급
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감정소진
전혀 

그렇지
않다

대체로
그렇지 
않다

보통이다
대체로 
그렇다

매우
그렇다

내가 상대하는 고객에게 일어난 문제에 대해 관심이 없다. ① ② ③ ④ ⑤

현재 소속된 직장에 아무런 기여를 하지 못한다. ① ② ③ ④ ⑤

내가 생각할 때 나는 잘하는 일이 없는 것 같다. ① ② ③ ④ ⑤

나는 현재의 직무에서 가치 있는 일들을 이룬 적이 없다. ① ② ③ ④ ⑤

동료로부터의 무례 경험
전혀 
없다

희귀한
경우이다

가끔
있다

자주
있다.

매우  
빈번하다

업무 중에 동료들은 얼마나 자주 당신을 무시하거나 배제
시키나요?

① ② ③ ④ ⑤

동료들은 당신을 향해 얼마나 자주 목소리를 높이나요? ① ② ③ ④ ⑤

업무 중에 동료들은 얼마나 자주 당신을 무례하게 대하나
요?

① ② ③ ④ ⑤

업무 중에 동료들은 얼마나 자주 당신의 기분을 나쁘게 
하나요?

① ② ③ ④ ⑤

1. 다음은 귀하의 감정소진에 관한 질문입니다. 아래 문항에 대해서 어떻게 생각하는

지 해당되는 숫자에 ‘O’ 표시해 주십시오.

2. 다음은 동료로부터의 무례경험에 대한 질문입니다. 아래 문항에 대해서 어떻게 생

각하는지 해당되는 숫자에 ‘O’ 표시해 주십시오.
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고객으로부터의 무례 경험
전혀 
없다

희귀한
경우이다

가끔
있다

자주
있다.

매우  
빈번하다

고객들은 나에게 화를 낸다. ① ② ③ ④ ⑤

고객들은 자신들의 불만을 나에게 직접적으로 표시한다. ① ② ③ ④ ⑤

고객들은 나에게 무례한 언사를 한다. ① ② ③ ④ ⑤

고객들은 나를 열등하거나 어리석은 사람으로 대한다. ① ② ③ ④ ⑤

고객들은 나에게 참을성이 없거나 짜증난 모습을 보인다. ① ② ③ ④ ⑤

고객들은 내가 제공하는 정보를 신뢰하지 않고, 좀 더 높
은 직급에 있는 사람과 이야기 할 수 있게 해달라고 요
구한다.

① ② ③ ④ ⑤

고객들은 나를 내려다보는 태도를 보인다. ① ② ③ ④ ⑤

고객들은 사적으로 나에게 폭언(언어적 공격)을 한다. ① ② ③ ④ ⑤

고객들은 나에게 비상식적인 요구를 한다. ① ② ③ ④ ⑤

고객들은 직원의 외모에 대해 무례한 표현을 한다. ① ② ③ ④ ⑤

고객들은 나의 업무처리능력(예: 고객응대 및 서비스 활
동 등)에 의문을 표시하는 말을 한다.

① ② ③ ④ ⑤

고객들은 나에게 성적 수치심을 유발하는 모욕적인 언행
을 한다.

① ② ③ ④ ⑤

3. 다음은 고객으로부터의 무례경험(예: 언어적 폭언이나 인격적 무시 등)에 대한 질

문입니다. 아래 문항에 대해서 어떻게 생각하는지 해당되는 숫자에 ‘O’ 표시해 주

십시오.



- 96 -

고객에 대한 행동
전혀 
없다

희귀한
경우
이다

가끔
있다

자주
있다.

매우  
빈번
하다

나는 고객을 무시한다. ① ② ③ ④ ⑤

나는 고객 앞에서 무례하게 행동한다. ① ② ③ ④ ⑤

나는 고객과 언쟁한다. ① ② ③ ④ ⑤

나는 고객에게 목소리를 높인다. ① ② ③ ④ ⑤

고객의 합리적인 요구를 거절한다. ① ② ③ ④ ⑤

나는 필요 이상으로 고객을 기다리게 만든다. ① ② ③ ④ ⑤

나는 고객에게 거짓말을 한다. ① ② ③ ④ ⑤

나는 고객을 다른 사람들에게 웃음거리로 만든다. ① ② ③ ④ ⑤

나는 고객을 모욕한다. ① ② ③ ④ ⑤

나는 고객을 위협한다. ① ② ③ ④ ⑤

정서조절역량
전혀 

그렇지
않다

대체로
그렇지 
않다

보통이
다

대체로 
그렇다

매우
그렇다

나는 내 기분을 잘 조절(통제)할 수 있고, 내가 처한 
어려움을 이성적으로 처리한다.

① ② ③ ④ ⑤

나는 감정을 매우 잘 통제할 수 있다. ① ② ③ ④ ⑤

매우 화가 났을 때 빠르게 감정을 가라앉힐 수 있다. ① ② ③ ④ ⑤

나는 나 자신의 감정을 잘 조절할 수 있다. ① ② ③ ④ ⑤

4. 아래 문항에 대해서 어떻게 생각하는지 해당되는 숫자에 ‘O’ 표시해 주십시오.

5. 다음은 고객을 응대하는 귀하의 행동에 대한 질문입니다. 최근 한 달 동안 귀하는 

아래의 행동을 얼마나 빈번하게 수행했습니까? 해당되는 숫자에 ‘O’ 표시해 주십시

오.

마지막 페이지입니다. 바쁘신 시간에도 불구하고 성실히 답변해주셔서 대단히 감사합니다.
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