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The Effects of Customer and Supervisor Incivility on Job 

Stress and Counterproductive Work Behavior in China

FANG WEIYU

Department of Business Administration

The Graduate School of Pukyoung National University

Abstract

In recent years, incidents related to incivility that occur in our 

society have become a big social issue. In particular, the incivility 

experienced by restaurant employees from customers negatively 

affects the performance of service work, highlighting the seriousness. 

Likewise, the reality is that incivility from supervisors at work is as 

problematic as disrespectful to customers. This study aims to analyze 

the effect of customer incivility and business practices on job stress 

and counterproductive work behavior for employees of Chinese 

restaurant companies. Counterproductive work behavior was 

investigated by dividing it into three types: counterproductive work 

behavior for customers, counterproductive work behavior for 
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organizations, and counterproductive work behavior for employees.

The survey period was conducted from May 1 to July 31, 2022. A 

total of 650 questionnaires were distributed, and 617 questionnaires 

were collected, of which 582 were used for the final analysis, 

excluding 35 were dishonest. The summary of the analysis results is 

as follows. First, it was found that customer incivility had a 

significant positive (+) effect on job stress. It was confirmed that 

the more incivility the employee experienced from the customer, the 

higher the job stress. Second, it was found that supervisor incivility 

had a significant positive (+) effect on job stress. This means that 

as you experience incivility from your supervisor, the stress on the 

job of your subordinates increases. Third, job stress had a significant 

positive (+) effect on all three types of counterproductive work 

behavior. This indicates that the higher the job stress, the higher the 

three types of counterproductive work behavior. Based on these 

analysis results, a plan to improve the working environment of 

restaurants was proposed by presenting theoretical and practical 

implications of the study.

Keywords: Chinese Restaurant Employees, Customer Incivility, 

Supervisor Incivility, Job Stress, Counter-productive Work Behavior



- 1 -

제 1 장  서 론

제 1 절  연구배경 및 목적

1. 연구배경

빈번히 일어나는 무례사건은 사회적으로 큰 이슈가 되고 있다. 최근 고

객의 무례행동들이 서비스 업계에서 심각한 문제로 떠오르고 있어 이에 

관한 사회적 관심이 집중되고 있다(한나영, 강미영, 박상봉, 2020).  

2014년 12월에 기업 임원이 객실승무원에게 무례를 행사하며 항공기 회

항까지 감행된 K항공 ‘땅콩회항’사건은 전 세계를 놀라게 한 사건이었다. 

이 무례 사건은 결과적으로 항공사 승무원 당사자에게 크나큰 심리적 고

통을 입혔으며, 기업의 이미지를 훼손시켰다. 

최근에 부산시 도시철도 직원인 역무원, 보안관, 환경미화원 등을 대상

으로 설문조사한 결과, 지난 1년간 월 1회 이상 인격적 무시, 폭언을 당한 

직원이 전체 응답자의 40%를 차지하는 것으로 나타났다. 심지어 폭행, 성

희롱을 당한 노동자도 각각 7.6%, 6.3%에 달했다(다음뉴스, 2022.9.14.). 

또한 제주자치도의 관광산업 종사자를 대상으로 진행한 실태조사 결과에 

따르면 72.8%가 고객에게 인격적 모독을 겪은 경험이 있다고 답변했다. 

폭언, 욕설 등의 경험이 있다는 응답은 67.3％로 나타났다. 심하게는 폭행



- 2 -

을 당한 경험자도 47.8％, 성희롱 또는 성추행 경험은 52.0％나 됐다(연

합뉴스, 2022.10.13.).

외식업체는 고객과 서비스를 제공하는 직원 간의 상호작용이 필수적이

다. 고객의 만족도를 높이고 경쟁업체보다 높은 서비스 경쟁력을 갖추기 

위해서는 종사원의 노력이 요구된다. 그러나 서비스제공을 위해 고객과의 

최접점에 있는 종사원들은 고객과의 상호작용 과정에서 인격적으로 무시

를 당하기도 한다. 또한 직원 수준에서 처리할 수 없는 무리한 요구를 받

기도 하며, 심지어 욕설 및 폭언과 같은 폭력적인 행위도 경험하게 된다

(Grandeym, Kern & Frone, 2007; Yagil, 2008). 

이처럼 외식업체 종사원들이 고객으로부터 겪게 되는 고객무례는 서비스

업이라는 특성과 낮은 강도의 행위로 나타나기 때문에 그 심각성이 부각되

지 못했다(Cho & Han, 2018). 종사원은 무례행동을 경험하면서도 계속 

업무를 수행해야 하는 반면, 무례 고객은 부정적인 상호작용이 있었던 장

소으로부터 벗어나기 때문에 고객의 무례행동을 대처하기는 쉽지 않은 것

이다(Wilson & Holmvall, 2013; Wang, et al., 2013). 

고객무례는 특정 고객만이 행하는 것이 아니라 고객층 전반에 걸쳐 행

해지는 현상이며, 이에 따라 종사원들은 정서적으로 과민반응을 유발하게 

되고(Anderson & Pearson, 1999), 스트레스를 증가시키며 궁극적으로 

고객지향성, 직무성과 등과 같은 조직 유효성에 부정적인 영향을 미치는 

것으로 나타나고 있다(Hoffman & Ingram, 1992; Siguaw, Brown & 

Widing, 1994). 이러한 영향을 미치는 점을 고려한다면 고객무례에 대한 

올바른 대처가 필요할 것이다(Ray et al., 2010; Fullerton & Punj, 
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2004).

다른 한 부분은 기업 내에서의 무례행위에 관한 문제점이 최근 직장인 

사이에서 매우 높은 관심을 가지고 있다. 이를 통해 직장인 대상으로 취업 

중개업체에서 조직내 무례경험에 대한 조사를 실시하였다. 총 800여 명의 

조사대상자 중 약 89.1%의 직장인이 무례를 경험하였다고 응답했다. 그중 

직속 상사가 52.4%로 가장 높았고, 임원 36.3%, 거래처 직원 19.5%, 고

객 15.8%, 타부서 선배 10.8% 순으로 나타났다(KBS, 2016.06.17.). 조

사결과에 따르면 무례의 주요 유형은 거만한 태도 59%, 시간외 업무 요

청 53.6%, 의견 묵살39.7%, 차별대우 33.6%, 인격 모독 33.55% 순이다. 

이를 통해 직장 내 무례 행위는 매우 빈번하고 다양한 형태로 발생하고 

있음을 알 수 있다.

무례 행위는 해외 기업의 사례에서도 살펴볼 수 있다. Porath & 

Pearson(2013)은 14,000명의 북미지역 서비스 기업에 근무하는 직장인을 

대상으로 직장 내 무례에 행위에 대한 자료를 수집하여 무례 행위에 대한 

분석을 실시하였다. 연구결과를 살펴보면 조사에 응답한 근로자 중 98%

가 직장 내에서 무례를 경험하였고, 이중 절반은 일주일에 한 번 이사의 

무례 행위를 경험했다고 응답하였다. 이처럼 선진국가의 기업내에서 빈번

한 무례행위가 발생하고 있음을 시사하고 있다.

이외에도 아시아 국가에서도 직장 내 무례 행위에 대한 연구가 진행되

었고, 조사가 이루어진 여러 국가의 기업들에서 응답자의 77%가 무례한 

경험을 당한 적이 있으며, 특히 응답자 가운데 12%는 직장 내에서 매주 

최소 1회 이상의 무례한 행동을 경험하였다고 한다(Yeung & Griffin, 
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2008). 또한 약 30%에 해당되는 직원은 최소 한 달에 1회 이상 무례 행

위를 경험한 것으로 나타나 아시아 국가에서도 만성적인 직장 내 무례행

위가 발생하고 있음을 알 수 있다.

한국 EAP 협회에서 조사한 무례 주체에 관한 연구에 따르면 직장인 가

운데 상사가 61.6%이고, 선배 27.9% 순으로 무례 행동을 하는 것으로 조

사되어 서열이 높은 사람이 무례한 행동을 하는 것으로 나타났

다.(Topclass, 2022.06.27.). 이러한 조사결과들을 통해 무례 행위의 주체

는 직장 상사이고, 한국의 직장 내 무례 행위가 아주 심각함을 알 수 있

다. 따라서 상사 무례 해위에 대한 연구가 필요할 것이다.

상사의 무례에 노출된 부하는 분노와 짜증 등의 부정정서를 나타내며

(Gang & Shin, 2019), 이는 직무스트레스의 주요 요인으로 간주된다(이

숙희, 2020；김송이, 윤숙희, 2017; Porath & Pearson, 2012; Dion, 

2006； Cortina et al., 2001). 이를 통해 상사의 무례 행위가 부하 직원

에게 대부분 부정적인 영향을 미치는 것을 알 수 있다. 예를 들면, 외식업

체에서 상사의 무례 행위는 부하 직원의 직무 만족을 저하시키며, 종국에

는 업체 운영에 부정적인 영향을 미친다고 하였다(류향서, 류기상, 2018). 

이러한 무례함이 만연한 환경에서는 조직과 종사원, 고객 모두에게 부정

적인 영향을 미치는 반생산적 과업행동이 유발하게 된다(홍윤주, 김영중, 

2021). 이처럼 상사의 무례로 인해 조직구성원은 업무에 대한 열의를 감

소시킬 수 있으며(Schat & Kelloway, 2000), 나아가서는 기업에도 손실

을 가져올 수 있다(Hyun, Gagne, Park & Kang, 2018).

지금까지 다양한 서비스업종 직원들을 대상으로 무례함에 대한 연구가 



- 5 -

진행되고 있으나, 대체로 호텔종사원(홍윤주, 김영중, 2021; Nitzsche, 

Ribeiro & Laneiro, 2018), 항공사승무원(홍성훈, 김영택, 박윤주, 2020; 

김민성 외, 2019), 병원 간호사(한나영, 강미영, 박상봉, 2020) 등과 같은 

직종을 대상으로 연구가 많이 진행되어 왔다. 그러나 외식업체 종사원에 

관한 연구는 상대적으로 미흡한 현실이다. 외식산업 종사원의 무례에 대

한 연구도 고객무례를 중심으로 이루어지고 있어 상사무례에 대한 연구는 

상대적으로 부족한 실정이다. 무례경혐의 원천을 상사무례, 고객무례를 독

립변수로 설정한 연구는 상대적으로 미흡한 실정이다. 무례의 원천을 고

객과 상사로 구분하여 외식산업 종사원의 직무스트레스에 대한 영향관계

를 실증적으로 분석하기 위함이다. 최근 중국에 진출하고 있는 한국 외식 

기업들에게 중국의 외식업체 조직 구성원에 대한 연구 또한 매우 적절할 

것이다. 외식업체의 업무구조는 일선에서 고객과 대면하면서 서비스를 제

공하는 전방부와 메뉴, 식자재를 준비하는 후방부로 나눌 수 있다. 전방부

에 속하는 종사원에는 홀서빙, 카운터 계산원 등이 있고, 후방부에 속하는 

종사원에는 조리사, 조리보조 등이 있다. 이러한 배경을 바탕으로 본 연구

는 중국 외식업체 종사원 중 고객무례가 빈번히 발생되는 고객에게 직접 

서비스를 제공하는 접점 종사원을 연구대상으로 하였다.
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2. 연구 목적

본 연구는 중국의 외식업체 종사원을 대상으로 고객무례, 상사무례가 직

무스트레스 및 반생산적 과업행동에 미치는 영향을 살펴보기 위해 아래와 

같이 연구의 세부목적을 설정하였다.

첫째, 고객 및 상사로 부터의 외식업체 종사원에 대한 무례경험이 그들

의 업무를 수행하는데 겪는 직무스트레스에 미치는 영향을 파악하고자 한

다. 

둘째, 외식업체 종사원의 직무스트레스가 조직의 이해에 부정적 영향을 

주는 반생산적 과업행동에 어떠한 영향을 영향을 미치는지를 분석하고자 

한다. 

셋째, 조직에 해로운 결과를 초래할 수 있는 행동인 고객무례 및 상사무

례의 문제점을 해결하기 위한 방안을 모색하고자 한다.
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제 2 절  연구의 구성

본 연구의 목적을 달성하기 위해 선행연구에서 이론적 근거와 실증적 

연구를 동시에 진행하였다. 본 연구는 <그림 1-1>과 같이 총 5개의 장

으로 구분하였고 각 장의 주요한 내용은 아래와 같다.

제 1 장 서론에서 본 논문의 주제에 대한 연구배경 및 연구목적을 제시

하고 연구 구성에 대해 기술하였다.

제 2 장 이론적 배경은 고객무례, 상사무례, 직무스트레스, 반생산적 과

업행동에 대한 선행연구를 토대로 학술적 고찰을 진행하였다.

제 3 장 연구방법은 기존 선행연구를 토대로 이론적 연구틀을 마련하였

고, 자료수집 및 변수들에 대한 조작적 정의, 측정 방법, 연구모형 및 연

구가설을 수립하였다.

제 4 장 실증분석을 통해 표본의 특성, 측정도구의 신뢰성 및 타당성 분

석, 가설검증, 조절효과 검증, 매개효과 검증 등의 결과를 진행하였다.

제 5 장 결론에서는 논문 내용의 요약과 이론적, 실무적 시사점을 제시

하였다. 또한 본 연구의 한계점과 향후 연구 방향과 연구의 확장 분야를 

제시하는 것으로 구성하였다.
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제 1 장  서 론

연구의 배경, 목적, 구성 본 연구의 배경, 목적 및 전개방향 제시

　     

제 2 장  이론적 배경

변수의 이론적 배경 고찰 고객무례, 상사무례, 직무스트레스, 반생산적 과업행동

　     

제 3 장  연구방법

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

　     

제 4 장  실증분석

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

등의 결과 및 해석

　     

제 5 장  결 론

연구결과 연구결과 요약, 시사점, 한계점 및 향후 연구 방향

<그림 1-1> 연구 구성의 흐름도
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제 2 장 이론적 배경

제 1 절  고객무례

1. 고객무례의 개념

무례의 사전의 의미는 언행과 태도에 예의가 없음을 의미하는데, 예의는 

존경의 뜻을 나타내는 말투나 몸가짐을 뜻한다. 무례는 직장 내에서 다양

한 형태로 발생할 수 있다. Andersson & Pearson(1999)의 직장 내에서 

발생하는 무례에 관한 연구에서 직장 내 무례(workplace incivility)를 상

대방을 해치려는 의도가 불분명하고 비교적으로 강도가 낮은 수준의 일탈

행동이라고 정의하였다. 고객무례(customer incivility)는 직장 내 무례에

서 확장된 개념으로 인식되었다(Anderson & Person, 1999). 초기 논문에

는 동료와 동료 간 또는 상사와 부하 간의 관한 연구들이 대부분이었으나

(Cortina, et al., 2001; Sliter, et al., 2012) 서비스 산업이 발달하면서 

서비스업에 근무하는 종사원들이 많이 생겨나게 되었다. 자연스럽게 고객

으로부터 경험하는 고객무례 행위가 많아지면서 고객무례에 대한 연구 또

한 증가하게 되었다(강성호, 이한근, 김민성, 허원무, 2018; 조경희, 배현

숙, 2018).

고객무례는 고객과 상호작용하는 과정에서 경험할 수 있는데, 상호존중
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과 예의의 사회적 규범을 위반하여 종사원에게 해를 끼치려는 모호한 의

도를 가진 고객으로 의해 범해지는 낮은 강도의 일탈행이다(Sliter et al., 

2012). 여기에는 언어적 행위와 비언어적 행위가 각각 또는 복합적인 유

형으로 나타나는데, 무시, 반말, 고함, 폭언, 욕설, 위협, 생트집, 성희롱 

등이 대표적인 예이다(Cho et al., 2016). 서비스업의 증가함에 따라 고객

의 무례행위 발생 빈도도 증가하고 있다(한수진, 최민석, 2018; Sliter et 

al., 2012). Grandey et al.(2007)은 서비스업 종사원들은 조직 내부뿐만 

아니라 조직 외부 사람들인 고객들로부터의 무례를 자주 경험하며, 이러

한 무례 경험은 정서적 소진의 한 원인인 것으로 나타났다. 하지만 종사원

은 고객무례를 경험해도 고객만족을 위하여 자신의 감정을 감추면서 서비

스를 수행하도록 강요당하고 있다(조선배, 2015).

Weiss & Cropanzano(1996)는 직장에서 발생하는 사건이나 경험이 주

관적 정서 반응을 유발하여 직무태도에 영향을 미쳐 업무행동으로 표출되

는 반응을 설명할 수 있는 정서사건이론(AET: affective  event  theory)

에 따르면, 종사원들이 일하면서 경험하는 고객무례는 심리적, 정서적으로 

부정적인 감정을 유발해서 감정소진을 빈번하게 경험하도록 만든다

(Grandey, Dickter & Sin, 2004). 고객무례 경험은 동료무례보다 더 심각

하게 직무스트레스를 유발할 수 있다(Sliter, et al., 2011). 또한 자원보존

이론(COR: conservation of resources theory)의 관점에서도 고객무례를 

경험하는 동안 부정적 정서를 통하여 개인 자신이 보유하는 인지적, 정서

적, 사회적 자원이 훼손하게 된다. 대인관계에서의 스트레스와 직무불안정

성으로 유발된 심리적 자원과 내재적 동기의 감소를 가져오며 고객서비스
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에 있어서 능동적인 동기부여 및 우호적인 서비스에 부정적인 영향을 미

친다(김민성 등, 2019).

고객무례과 관련하여 다양한 용어로 정의되어 사용되고 있다. Fullerton 

& Punj(1993)은 ‘aberrantconsumer behavior’, Bitner et al.(1994), 

Lovelock(1994)는 ‘problem customers behavior’, ‘jay customer’, 

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

어로 정의하였다. 2000년대 초반에는 불량고객의 유형과 고객불량행동을 

주로 연구하였고, 2010년 이후부터 고객무례로 정의되었고, 고객무례가 

자주 발생될 수 있는 호텔, 항공사, 간호사 등을 대상으로 고객 무례행동

에 대한 연구가 진행되었다(최욱희, 김민성, 2022).  Sliter, Jex, Wolford 

& McInnerney(2010)는 고객무례를 고객이 상호존중과 예의의 일반적 기

준을 벗어나 종사원에게 명확한 피해를 주려는 의도는 아니지만 고객이 

자행한 약한 수준의 일탈행위로 정의하였다. Walsh(2011)는 고객무례는 

고객 불량행동과 달리 서비스 종사원에게 의도적으로 해를 주려는 행동이 

아닌 고객 자신의 사회적 대인관계 기술 부족으로 인하여 발생되는 약한 

강도의 무례한 행동으로 정의하였다.

  본 연구에서는 외식산업 종사원이 지각된 고객무례가 종사원의 행동과 

태도가 부정적인 영향을 줄 것이라고 전제하고 선행연구를 통해 고객무례

를 고객 접점에서의 존중과 예의의 규범을 위반하고 종사원에게 폭언이나 

폭행으로 서비스를 방해하여 종사원에게 부정적 영향을 불러오는 행위로 

정의하고자 한다.
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2. 고객무례의 선행연구

최근 고객의 접점에서 자주 일어나는 갑질 등으로 인해 종사원의 감정

노동에 악영향을 미치게 되면서 종사원의 직무성과, 종국적으로는 기업의 

성과 등에 부정적인 영향을 미치는 요인들에 대한 연구가 증가하고 있다. 

이러한 흐름에 따라 접점에 노출되는 서비스 종사원들의 직무의 자원과 

직무요구에 대한 관리의 필요성이 제기되고(강성호, 허원무, 김민성, 

2019), 종사원의 직무자원을 고갈시키게 되는 주된 요인으로 고객무례의 

경험을 입증하기 시작했다(강성호 등, 2018; Hur, Moon & Jun, 2016). 

그럼에도 불구하고, 상대적으로 고객접점 종사원이나 서비스 업체에 대한 

피해의 모호성과 낮은 강도라는 특성 때문에, 고객의 무례에 대한 사회 전

체적인 관심과 적극적인 대응은 아직 미미한 수준이다(Cortina et al., 

2001; Rhee, Hur & Kim, 2017).

서비스업은 고객의 만족도가 타 업체보다 높은 경쟁력을 갖추기 위하여 

직원의 노력이 요구된다. 서비스업 종사자는 어떤 상황에 직면하더라도 

조직에서 요구하는 감정과 표현을 보여줘야 하는 감정노동자이다. 이러한 

산업구조의 변화에 따라 무례는 서비스 접점에서 자주 일어나며, 이는 고

객은 언제나 옳다, 고객이 왕이다 등의 고객지향적 마케팅을 강조하는 업

체가 서비스 정신을 잘못 인식한 결과로 나타나는 것이다(최욱희, 김민성, 

2022). 

서비스업의 직무의 특성상 고객과 대면하면서 상호작용 하기 때문에 종
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사원들이 고객무례를 자주 경험하게 된다(한나영, 강미영, 박상봉, 2020). 

그러나 고객의 무례함이 비록 모호하고 낮은 강도의 스트레스일지라도, 

이러한 경험을 반복적이고 지속적으로 당하게 되면 서비스 종사원들의 부

정적인 정서적 반응을 유발하게 된다(Andersson & Pearson, 1999; 

Rhee, Hur & Kim, 2017). Harris & Reynolds(2003)의 연구에 따르면 

고객무례로 인한 서비스 종사원들이 심리적, 금전적, 행동적 3개 측면에 

부정적인 영향을 주는 것으로 검증하였다. 

다수의 연구에서 무례함을 경험하면 직무스트레스뿐만 아니라 조직성과

에도 부정적인 영향을 미친다(조문미, 2016; 김송이, 2015; Cortina et 

al., 2001). Harris & Ogbonna(2012)는 종사원들이 고객의 무례행위를 

경험하게 되면 고객서비스 제공을 지연하거나 제품의 손상 등 저품질의 

서비스를 제공하는 행동으로 나타난다고 하였다. 추윤경, 이정화(2020)는 

종사원이 경험한 고객의 무례행동은 부정적인 심리적 상태인 직무스트레

스에 유의한 정(+)의 영향을 미치게 된다고 하였다. Sliter et al.(2012)

의 연구에 의하면, 고객무례는 정서적 고갈에 정(+)의 영향을 미치며 고

객서비스의 성과에는 부(-)의 영향을 미치는 것으로 나타났다. 김미미, 

김보영(2017)은 고객무례를 경험한 서비스업 종사원들은 일과 생활 영역

에서 일탈행동을 하거나 주변인들에게 침해행동을 하게 됨을 밝히고 있

다. 

자원보존이론에 근거해서도 고객무례를 경험한 서비스 종사원은 자신이 

보유하고 있는 정서적 자원을 소모하게 되며 고객에게 제공할 수 있는 고

객지향적인 서비스를 저하하게 된다(Sliter et al., 2012). Wang & 
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Chen(2020)의 연구에서 고객무례는 종사원의 업무몰입 및 업무성과에 부

정적인 영향을 미치기 때문에 합리적인 업무배치 및 지원의 필요성을 언

급하였다. 정서이, 전재균(2021)은 종사원들이 고객무례를 경험하게 되면 

정서적으로 고갈되어 무력감을 느껴 감정소진을 겪게 된다. 감정소진은 

고객에 대한 반생산적 과업행등을 유발하게 된다고 하였다. Oyeleye,  

Hanson, O’Connor & Dunn(2022)의 연구에서 무례함이 소진, 직무만족 

및 직무성과에 부정적인 영향을 미치며 결과적으로 이직의도에 영향을 미

친다고 하였다.

위 선행연구(Sliter et al., 2012; 김미미, 김보영, 2017; 강성호, 허원무, 

김민성, 2019; 한나영, 강미영, 박상봉, 2020; 추윤경, 이정화, 2020; 정서

이, 전재균, 2021; 최옥희, 김민성, 2022)에서는 고객무례를 단일차원으로 

규명하여 분석을 진행하였으며, 본 연구도 이에 따라 단일차원으로 측정

항목을 구성하였다. 본 연구에서는 외식산업 종사원이 지각된 고객무례가 

종사원의 태도와 행동에 부정적 영향을 줄 것으로 예상하고, 선행연구를 

바탕으로 고객무례를 고객 접점에서의 존중과 예의의 규범을 위반하고 종

사원에게 폭언이나 폭행으로 서비스를 방해하여 종사원에게 부정적 영향

을 야기시키는 행위로 정의하고자 한다.
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제 2 절  상사무례

1. 상사무례의 개념

상사 무례는 상사가 부하직원을 대할 때 존경하는 말과 태도가 없다는 

것을 의미한다. 학술적으로 무례는 의도가 명확하게 드러나지 않지만 상

대방을 인격적으로 상호존중의 규범을 위반하는 낮은 수준의 비정상적인 

행동이다(Anderson & Pearson, 1999). 예를 들면, 부하직원에 대한 무

시, 불쾌한 행동, 폭언, 불쾌한 행동이나 업무방해와 같은 언어적 또는 비

언어적 학대 등을 포함하는 행동에 해당된다(Sliter et al., 2012). 

상사로부터 받는 무례함을 살펴보기 전에 조직 내 무례함을 살펴보면 

조직 내 상호존중의 규범을 위반하는 낮은 수준의 일탈행위를 의미한다. 

그러므로 상사무례(supervisor incivility)는 상급자가 조직 내 상호존중의 

규범을 위배하고, 하급자에게 위해를 가하려는 불명확한 의도의 비교적 

낮은 수준의 일탈행위로 정의된다(Anderson & Pearson 1999). 비록 상

사무례는 상사의 불명확한 의도에서 비롯되지만, 이를 당하는 부하직원은 

분노, 불안, 슬픔을 느끼게 되어, 직무에 불만족을 보이고 생산성이 저하

된다는 경향을 보여주고 있다(Porath & Erez, 2007). 

Pearson et al.(2001)는 상사무례는 3가지 주요 특징인 모호한 의도

(ambiguous intent), 규범 위반(norm violation), 낮은 강도(low 
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intensity) 들 수 있다. 여기에서 모호한 의도는 본인은 상대에게 해를 끼

칠 의도가 없더라도 우연히 해를 끼칠 수도 있고, 본인의 성격이나 대인관

계의 실수, 서투름 등으로 상대에게 해를 입히는 경우도 있다. 이런 경우

에는 무례함을 당한 사람이 상대방의 의도를 파악하기 어려워서 정신적으

로 고통이 발생될 수 있다(조문미, 2016). 이러한 이유로 약자를 괴롭히

거나 폭력적인 언동은 상대방이 느끼는 것에 비해 과소평가 되는 경우가 

있는 것이다(Anderson & Pearson, 1999). 규범이란 인간 공동체의 규범

으로 공식 또는 비공식적인 조직 내 규칙, 정책, 절차 등을 말하는데, 규

범 위반은 이러한 기본적인 도덕적 기준과 사회의 전통적인 표준들을 위

반하는 행위를 말한다(Anderson & Pearson, 1999). 낮은 강도는 육체의 

폭력적인 행동이 아닌 언어적 또는 비언어적인 학대를 말한다(Lim, 

Cortina & Magley, 2008). 예를 들어 무시, 오만, 무례한 말투, 상대방을 

적대적으로 쳐다보는 것, 인간관계에서의 차별, 욕설, 방해, 성내기, 불친

절, 비난 등 비윤리적 행동들을 포함하고, 자존심 상하게 하기, 고함지르

기, 말 끊기 등 배려심이 부족한 행동 등이 포함된다(Sypher, 2004).

Porath & Pearson(2013)이 17개 산업체에서 근무하는 종사원을 대상

으로 실시한 보고에 따르면, 직장 내 무례가 기업이 매우 심각한 수준의 

비용을 지불하게 한다. 예를 들면, 무례를 경험한 직원 중 48%는 의도적

인 업무 노력을 감소시킨다고 하였다. 또한 66%는 업무 성과 감소가 나

타났으며, 25%는 자신의 불만을 고객에게 표출하기도 한다. 이런 이유들

로 인하여 상사의 무례 행위를 경험한 종사원의 업무 열의는 감소될 것이

다. 따라서 본 연구에서는 종사원의 상사무례를 상사가 상호존중의 직장 
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규범을 위반하여 부하직원을 대상으로 해할 의도가 모호한 낮은 수준의 

비정상적인 행동으로 정의하고자 한다(Anderson & Pearson, 1999).

2. 상사무례의 선행연구

직장 내 무례함에 대한 연구는 Andersson & Pearson(1999)의 논문에 

의해서 출발이 되었다. 이후 직장 내 무례함은 조직관련 연구의 새로운 주

제로 시작하였으며, 연구에 따른 결과가 기업의 성과에 영향을 미치기 시

작하였다(Pearson & Porath, 2009). 인구통계학적 연구는 Cortina et 

al.(2001)가 공공부문의 직원을 대상으로 데이터를 분석한 결과, 지난 5년 

동안 직장 내 무례를 경험한 응답자가 71% 차지였다. 그중에서 남성보다 

여성이 더 많은 무례를 경험한다고 보고되었다. Lim & Lee(2011)는 싱

가포르에서 일하는 정규직 직원을 대상으로 한 연구에서 대부분 응답자가 

부하직원보다 상사로부터 받는 무례를 더 많이 경험하였다. 또한 나이 어

린 직원들이 나이 많은 직원들보다 더 많은 무례를 경험한 것으로 나타났

으며, 부하직원들 보다는 상사로부터 받는 무례를 많이 경험하기 때문에 

대체로 나이 어린 부하직원이 상사로부터 직장 내 무례를 더 빈번하게 경

험한 것으로 나타났다.

직장 내 무례에 관련 연구는 직무스트레스나 직무만족, 이직의도, 조직

의 성과에 미치는 영향에 관한 선행연구들이 있다. Porath & Erez(2007)

은 무례함을 경험한 조직구성원들이 스트레스로 인한 건상상태가 나빠져

서 결국 이직에 관한 생각을 나타나는 경향이 있음을 보여주고 있다.  
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Porath & Pearson(2012)은 미국 대학에 재학 중인 MBA학생을 대상으로 

직장에서 경험하는 무례에 대한 반응의 연구결과, 무례를 행사자는 남성

이 70%의 비중이 차지고 있으며, 58%가 더 높은 지위를 가지고 있다. 무

례를 경험한 응답자 대다수는 분노(86%), 슬픔(56%), 두려움(46%) 같

은 부정적 정서를 느끼는 것으로 나타났다. 더불어 분노는 상대에 대한 직

접적인 공격으로 연결되고, 슬품과 두려움이 결근과 관련이 있다고 확인

되었다. 

직장 내 무례에 대한 연구는 상사의 무례만 집중적으로 연구한 논문은 

다소 드문 편이다. 조문미(2016)는 치과위생사를 대상으로 진행한 연구에

서 치과위생사들이 경험한 상사무례는 감정소진과 조직성과에 영향을 미

치는 것으로 확인하였다. 이 연구에서는 정기적으로 교육과 훈련을 통해 

감성지능을 향상시켜 무례에 대한 감정조절 능력을 키울 수 있는 방안을 

제시하였다. 김송이, 윤숙희(2017)는 병원간호사를 대상으로 한 연구에서 

무례함이 직무스트레스에 유의한 정(+)의 영향을 확인하였다. 상사의 무

례함을 줄이기 위해서는 간호사가 겪고 있는 사례를 조사해서 직원 간에 

서로 존중하고 예의를 지키는 문화의 조성이 필요함을 주장하였다. 이봉

재(2018)는 사회복지사 250명을 대상으로 직장 내 무례함이 조직물입, 

이직의도에 대한 어떠한 영향을 미치는지에 관한 연구에서 사회복자사들

이 경험하는 직장 내 무례함이 이직의도에 정(+)의 영향을 미치며 조직

몰입에 부(-)의 영향을 미치는 결과가 나왔다. 업무현장에서 무례함에 대

한 관리가 필요하며 무례함의 부정적 영향에 대해서 조직구성원들이 명확

히 인지할 필요가 있다고 제시하였다. 서창적, 이미원, 이슬기(2018)는 서
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비스 업종 엔지니어를 대상으로 진행한 연구에서 무례함이 직무스트레스

의 및 고객지향성에 유의한 정(+)의 영향을 확인하였다. 직장내 전체 조

직 문화인 무례함은 구성원들의 노력이 필요할 것이다. 서비스엔지니어가 

경험한 무례함에 대한 사례를 조사하여 행동표준을 만드는 동시에 무례함

에 대한 정기적인 교육을 통해 조직구성원들이 무례함에 대한 심각성을 

인식하고 개선할 노력을 할 수 있도록 정보를 제공하는 것도 중요하다.

이숙희(2020)의 연구에서 상사무례는 직무스트레스에 유의한 영향을 미

침이 확인되었다. 상사무례를 예방할 수 있는 실천 가능한 프로그램의 개

발을 제시하였다. 또한, 조직 차원에서 상사의 무례함에 대한 대응책을 세

워 조직구성원들이 상사무례에 효과적으로 대응할 수 있는 매뉴얼 및 관

리 시스템의 개발을 제안하였다. 

홍성훈, 김영택, 박윤주(2020)는 객실승무원을 대상으로 진행한 연구에

서 상사무례는 정서적 고갈에 유의한 영향을 검증하였고 특히 상사의 신

중하지 않은 발언의 요소가 가장 높은 영향력을 확인하였다. Liu, Yu, 

Chen & He(2020)의 연구에서 부서장의 무례는 그룹 리더에 영향을 미치

며 결과적으로 직원의 심리적 안정에 부정적 영향을 미치게 된다고 하였

다. Shin & Hur(2020)는 상사무례가 직원의 일자리 불안과 무동기에 정

의 영향을 미치며 직무성과에 부정적인 영향을 미치는 것으로 밝혔다. 이

에따라 상사무례는 일자리 불안의 원인이 될 수 있다.

난용근, 김용중(2021)의 연구에서 종사원은 상사무례로 인해 소진과 이

직의도의 빈도가 빈번하게 일어나며 종사원의 이직을 관리하기 위해 상사

무례과 소진의 적극적인 관리가 필요하다.
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  본 연구에서는 외식산업 종사원이 직장 내 상사무례가 종사원의 직무스

트레스에 영향을 줄 것이라고 전제하고, 선행연구를 통해 상사무례가 조

직내 규율을 위반하고 부하직원에게 언어적 또는 비언어적 학대로 인해 

업무를 방해하여 종사원에게 부정적 영향을 일으키는 행위로 정의하고자 

한다.
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제 3 절  직무스트레스

1. 스트레스의 개념

스트레스(stress)란 용어는 stringer라는 팽팽하게 죄다라는 라틴어에서 

유래되었다. 학문적으로 연구되기 시작한 것은 생리학자 Selye가 1936년 

일반적적응 증후군(General Adaptation Syndrome: GAS)이라는 개념을 

발표하면서부터 이다. Selye(1950)는 스트레스를 자극의 종류에 상관없이 

똑같은 반응을 일으키는 비특이적 변화(nonspecific reaction)로 구성된 

특이적 증후군(a specific syndrome)의 상태라고 정의하였다. 

현재 가장 널리 사용되는 스트레스와 관련 이론적 모형은 거래모형이다

(이형곤, 양해술, 2016). 이 거래모형은 스트레스의 개념을 자극, 반응, 상

호작용을 강조하며, 스트레스원(stressor)과 스트레인(strain)이라는 용어

를 사용한다. 스트레스원은 조직구성원에게 적응적인 반응을 요구하게 될 

수 있는 업무환경 측면을 지칭하여, 예를 들면 통상 조직구성원은 직무로 

부터 많은 스트레스원을 느끼고 있다는 것이다. 스트레인은 종사원이 스

트레스원에 대한 반응하여 나타나는 비적응적인 방식을 말한다. 긴 근무

시간(스트레스원)로 인해서 스트레인을 유발하게 되는 것이다(박영석, 서

용원, 이주일, 장재윤, 2011). 즉, 스트레스원은 스트레스를 유발하는 외부

적 자극이며, 스트레인은 스트레스를 받는다는 반응을 말한다.
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2. 직무스트레스의 개념

직무스트레스(job stress)는 근무환경과 관련되어 발생하는 스트레스를 

의미한다(Parker & Decotiis, 1983). 직무스트레스는 1970년대 들어와서 

경영학과, 산업심리학, 행동과학 등 분야에서 조직적인 차원으로 연구하기 

시작하면서 생겨났으며, 다양한 학문분야에서 스트레스가 연구되었다. 대

부분의 조직구성원들은 스트레스 상황에 노출되어 있고 많은 부분에서 직

무와 관련되어 있다. 또한, 직무수행과정에서 나타나는 개인과 조직환경과

의 상호관계를 설명하는 데 거래모형을 가장 널리 사용하고 있다. 이는 직

무스트레스가 직무수행자 개인과 직무와 관련된 환경적 요인 간의 상호작

용의 결과로 발생하여 심리적, 신체적 요건을 변화시킨다고 설명하고 있

다(이형곤, 양해술, 2016).

직무스트레스는 일과 관련된 압박이나 책임감, 또는 그 업무를 수행하는 

과정에서 긴장, 불안 또는 걱정을 느낄 때 발생한다(Stranks, 2005). 채주

아, 배상욱(2014)은 스트레스의 일반적인 개념을 내, 외적 주변환경의 자

극에 따라 심리적, 신체적 압박감으로 나타나는 정서적 혹은 생리적 반응

으로 보았다. 직무스트레스란 직무와 직무환경과 관련하여 직장 내에서 

일어나는 스트레스이며(배채수, 2014), 조직구성원이 담당업무를 수행하

는 과정에서 부딪히게 되는 환경으로 인하여 발생하는 심리적, 신체적 긴

장이다(박인실, 김미정, 2016). 외식산업 종사원들의 인적서비스에 대한 

의존도가 높고 직무에 관한 스트레스를 경험하게 된다(조재천, 2019). 따
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라서 본 연구에서는 외식산업 종사원의 직무스트레스는 업무를 수행하는 

동안 나타나는 심리적 혹은 신체적 긴장이라고 정의하고자 한다.

<표 2-1> 직무스트레스의 정의

연구자 정의

Cooper & Marshall(1976) 개인의 직무와 관련한 부정적인 환경요소

Beehr & Newman(1978) 직무에 관련된 직원과 요소들이 상호 작용을 통해 생리적, 심리적 상황을 변화시키는 조건

Parker & Decotis(1983) 개인이 느끼는 불편한 감정이자 조직 또는 직무 스트레스가 요인으로 발생되는 결과

Beehr & Franz(1987) 직무자체 및 직무환경 중 특수한 요인이 종사원에게 부정적인 결과를 초래하는 과정

Matteson&Ivancevich(1987) 환경적 자극과 개인이 느끼는 반응 간에 상호작용

권기태(1990)
직무스트레스에는 조직 특성과 개인 속성이 관여하고 있으며 환경에 의한 잠재적인 스트레
스원과 개인의 속성이 상호 작용하는 가운데 직무스트레스가 발생함

Fisher(1994) 직업 환경에 대한 통제 졀여로부터 직무스트레스가 발생함

김용미(1996)
직무 상의 어떤 요인들(작업 환경적 특성, 조직 구조적 특성, 과업적 특성, 개인적 특성 등)
이 근로자와 상호 작용하여 그의 심리적, 생리적 항상성을 혼란 스럽게 하는 상태

Schaufeli(2000) 직무스트레스를 종업원 및 업무 환경의 특수한 관계

조영아(2011)
직무 수행 과정 도중에 발생하는 직무수행과 관련된 모든 스트레스로 근무조건과 근로자 
사이의 상호작용으로 발생하는 스트레스의 한 영역

채주아, 배상욱 (2014) 환경에 따라 심리적·신체적 압박감으로 인해 발생하는 생리적 또는 정서적 상태

유양호, 윤세남(2015)
직무 환경의 각종 요소와 개인 간의 상호작용 중 발생하는 불일치가 초래한 심리적·생리적 
불균형상태

이수정(2016) 직무환경 및 직무와 관련하여 초래되는 심리적, 생리적, 행동적 반응

송흥섭(2016) 주어진 직무공간 안에서 발생할 수 있는 상관관계 감정

박인실, 김미정(2016) 개인이 업무를 수행하는 과정에서 유발되는 신체적 또는 심리적 긴장

3. 직무스트레스의 선행연구

Gaines & Jermier(1983)는 상사와 동료 간의 상호작용이 직무스트레스

와 정신적 고갈의 가장 중요한 원인이며, 조직구성원의 심리적 좌절감을 

발생시킬 수 있고 직무만족과 조직몰입에 부정적 영향을 미친다고 제시하

였다. Cooper & Marshall(1976)의 연구에서 부하는 상사의 관심이 부족
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하다고 느끼게 되면 스트레스를 받게 되고, 부하들이 스스로 자신의 능력

에 대한 신뢰성 결여되는 정도로 상사의 지시를 따르지 않거나 심지어 상

사지시와 반대로 행동하는 것으로 나타났다(강귀영, 2010). 

직무스트레스는 서비스 종사원의 정서고갈과 탈인격화에 영향을 미쳐 

소진의 중요한 원인이 되며(박영배, 안대희, 이상우, 2009; 황승미, 윤지

현, 2012; 박인실, 김미정, 2016; Schaufeli, Maslach & Marek, 1993) 

생리적, 심리적, 행동적 반응을 나타내 조직구성원과 조직 전반에 대해 부

정적 영향을 미치는 것으로 나타났다(김문명, 박규은, 김혜영, 2012). 직

무스트레스에 대한 영향 요인은 작업량, 물리적 환경, 직무 관계, 직무갈

등 등을 들 수 있다(Trivellas, Reklitis & Platis, 2013). 외식업체는 종사

원들의 인적서비스에 대한 의존도가 높아서, 종사원은 직무에 관한 스트

레스를 경험하게 되며, 직무스트레스는 조직구성원의 직무 태도와 행동에 

영향을 미치고 있다(조재천, 2019). 

박혜영(2020)은 고객의 무례한 태도와 언행은 종사원의 스트레스를  유

발시키며 조직 및 개인측면의 반생산적 과업행동에 영향을 미치는 것으로 

밝혔다. 정현선(2021)은 직원의 직무스트레스 요인은 이직의도 및 직무소

진에 유의한 정(+)의 영향을 미치며 직무소진을 매개로 이직 의도를 유

의적으로 상승 시켰다. 유현조, 정규엽(2020)은 직무스트레스와 직무만족 

간의 영향관계에서 대인적 스트레스가 가장 높은 영향력을 확인하였다. 

특히 고객에게 받는 대인적 스트레스가 가장 큰 비중을 차지하는 것으로 

밝혔다. 이런 대인적 스트레스가 반복적으로 발생하게 되면 직원의 직무

스트레스가 계속 쌓이게 되고 감정노동으로 이어져 결과적으로 이직에까
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지 이를 수 있다. 김상운(2021)은 직무스트레스의 상승은 서비스 제공에 

부정적인 영향을 미치게 되며, 특히 직무스트레스가 심각할 경우 정신적 

및 유체적 피로가 누적되어 개인에게 악영향을 끼칠 뿐만 아니라 조직에

도 부정적인 영향을 주는 등 많은 문제를 일으킬 수 있다고 하였다.

본 연구에서는 종사원 개인과 환경적 요인 간의 상호작용의 결과로 인

하여 발생되는 직무스트레스가 심리적, 신체적 요건을 부정적으로 변화시

킬 수 있다고 전제할 수 있다. 이로 인해 외식산업 종사원의 직무 태도와 

행동에 미치는 영향을 분석하고자 한다.
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제 4 절  반생산적 과업행동 

1. 반생산적 과업행동의 개념

반생산적 과업행동(counterproductive work behavior: CWB)은 조직구

성원들의 파괴적이고 해로운 행동으로 조직 내에서 개인이나 조직에 해를 

끼칠 수 있는 행동으로 정의된다(Fox & Spector, 2006). SacKett(2002)

는 반생산적 과업행동을 일반적으로 조직의 입장에서 놓고 보면 조직구성

원이 조직의 이익에 반하는 행동을 고의적으로 하는 것으로 설명하였다. 

주원식, 차타순(2002)은 조직의 기능과 재산에 직접적인 영향을 주거나 

또는 고용인에게 손상을 입혀서 조직과 구성원들에게 해로운 효과를 가져

오는 행동으로 설명하였다. 한광현(2004)은 합법적인 조직의 이익에 반하

는 조직원이 의도적으로 행동하는 것으로 정의하였다.

김현주(2016)는 조직의 기능과 재산에 직접적인 영향으로 인해 기업의 

성과를 줄이고 피해를 주어서 기업과 종사원에게 부정적인 효과를 가져온다고

정의하였다. 강미영, 한나영, 배상욱(2017)은 지각, 결근, 근무 태만과 같

은 행동과 타인에 대한 폭언, 험담 등과 같이 조직 목표를 훼손하는 부정

적인 행동, 일탈행동 등으로 반생산적 과업 행동을 정의하였다. Spector 

& Fox(2005)는 반생산적 과업행동은 조직과 그 이해관계자(고객, 동료, 

상사)에게 해를 입히거나 해를 입히려는 자발적인 행동으로 구성된다. 
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특히 외식업체와 같은 서비스기업의 종사원은 고객과 매우 밀접하게 상

호작용을 하기 때문에 본인이 가지는 부정적인 감정 경험으로 인해 고객

에 대한 반생산적 과업행동으로 이어질 수 있다(정서이, 전재균, 2021). 

연구결과에 따르면 무례행위로부터 유발된 부정적 감정은 고객의 요구에 

대해 불응하거나 낮은 수준의 서비스를 제공하여 결과적으로 고객에 대한 

반생산적 과업행동이 발생한다고 하였다(Hunter & Penny, 2014). 따라서 

본 연구는 조직구성원이 고객, 조직 및 조직구성원 등에게 의도적으로 조

직의 이익에 반대되는 일체의 행동을 반생산적 과업행동으로 정의하고자 

한다. 

2. 반생산적 과업행동의 선행연구

Sandra, Robinson & Bennett(1995)는 반생산적 과업행동은 조직에 대

한 여러 형태의 행동과 조직구성원에 대한 대인 간의 행동으로 구분하였

으며, 반생산적 과업행동의 강도에 따라 생산 일탈, 재산 일탈, 정치적 일

탈, 개인적 공격성으로 구분하였다. 이후 Fox, Spector & Miles(2001)가 

개념화한 CWB는 반생산적 과업행동을 기준으로 두 가지 차원으로 구분하

였다. 즉, 직장내 구성원이 조직을 상대로 하는 반생산적 과업행동

(CWB-O: Organizational CWB)과 조직 내 다른 구성원을 상대로 하는 

반생산적 과업행동(CWB-I: Interpersonal CWB)으로 구분하였다. 예를 

들면, CWB-O는 업무시간에 개인적인 일을 몰래 하거나, 상사의 허락 없

이 늦게 출근하거나, 의도적으로 느리게 업무를 처리하는 형태를 취할 수 
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있다(Yang & Diefendorff, 2009). CWB-I는 조직의 다른 구성원에 대한 

무례한 행위, 다른 동료들과 불필요한 논쟁을 하거나, 타인에게 중요한 정

보를 보류하는 등 동료에 대한 공격적 행위에 해당한다(정효신, 윤혜현, 

2012). 

전무경, 박지환(2021)은 반생산적 과업행동을 다음 세가지 특징으로 구

분하였다. 첫째, 반생산성과는 의미가 다르다. 이러한 행동이 조직에 반생

산적 결과를 초래하지 않더라도 그 행위는 반생산적 과업행동으로 볼 수 

있다. 둘째, 구성원의 소속 조직의 이해와 규범을 벗어나는 행위를 의미한

다. 셋째, 조직구성원의 자발적, 의도적 행위라고 분석하였다. 외식업체의 

경우 현장에서 빈번하게 일어나는 반생산적 과업행동은 업무외 잡담, 근

무지 이탈, 거짓말 등 예를 들 수 있다(Wang, 2017). 

이같은 논의는 주로 조직 내 반생산적 과업행동에 대한 설명으로 보여질

수 있으나, 고객에 대한 반생산적 과업행동(CWB-C: customer-directed 

CWB)에 관한 연구로도 활용되고 있다. 대부분의 관광기업은 종사원이 고

객과의 최접점에서 서비스를 제공하고 있다. 관광종사원의 서비스품질은 

고객만족, 충성도, 더 나아가 기업의 수익에 연관되어 있기 때문에

(Borucki & Burke, 1999), 고객대상 반생산적 과업행동(CWB-C)은 

CWB-I와 CWB-O에 비해서 기업의 수익에 더 직접적으로 영향을 미칠 

가능성이 높다(Hunter & Penney, 2014). 

특히 외식업체와 같은 서비스기업의 종사원은 고객과 매우 밀접하게 상

호작용을 하기 때문에 본인이 가지는 부정적인 감정 경험으로 인해 고객

에 대한 반생산적 과업행동으로 이어질 수 있다(정효신, 윤혜현, 2021). 
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연구결과에 따르면 무례행위로부터 유발된 부정적 감정은 고객의 요구에 

대해 불응하거나 낮은 수준의 서비스를 제공하여 결과적으로 고객에 대한 

반생산적 과업행동이 발생한다고 하였다(Hunter & Penny, 2014). 따라서 

본 연구는 반생산적 과업행동을 조직구성원이 고객, 조직 및 조직구성원 

등에게 의도적으로 조직의 이익에 영향을 주는 일체의 행동으로 정의하고

자 한다.

채신석(2021)은 직장 내 무례는 반생산적 과업행동에 유의한 정(+)의 

영향을 미치는 것을 확인하였다. 이러한 결과는 직장 내 무례를 경험한 직

원들은 개인의 신체적, 정신적 건강에 악영향을 미칠 뿐만 아니라 직원과

의 상호 소통과 고객 응대에 관한 직무수행 등 고객 만족에 부적적 영향

을 주게 된다. 기업은 직장내 무례를 낮추기 위한 노력이 필요하다. 전무

경, 박지환(2021)은 조직 내 상사가 비난, 무례함 등과 같은 적대적 언어 

및 비언어 행동을 구성원에게 지속적으로 표출 시 구성원들이 조직에 대

한 반생산적 과업행동도 증가한다는 것을 밝혔다. 박혜영(2020)은 종사자

의 고객관계 스트레스가 반생산적 과업행동에 긍정적 영향을 주는 것을 

확인하였다. 고객으로부터 받은 스트레스가 많을수록 조직 내 일탈적 행

동이 일어날 가능성이 높아지며, 조직 및 개인측면의 반생산적 과업행동

이 일어나게 된다. Ahmed, Islam, Ahmad & Kaleem(2021)의 연구에서 

고객무례가 직원의 강한 감정적인 반응을 유발시킬 수 있으며 반생산적 

과업행동과 같은 부정적인 결과가 나타날 수 있다. 정서사건이론의 관점

에서 보면 고객무례는 부정적 사건가 부정적 감정을 유발하고 이는 반생

산적 과업행동에 영향을 미치게 된다. 
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제 3 장  연구방법

제 1 절  연구모형

본 연구는 외식종사원의 고객무례, 상사무례, 직무스트레스, 반생산적 

과업행동 간의 영향관계를 확인해 보고자 한다. 위와 같은 관계를 아래 가

설을 토대로 <그림 3-1>의 연구모형으로 제시하였다. 

CWB-C

CWB-I

Job Stress

Supervisor
Incivility

Customer 
Incivility

CWB-O

H1

H2

H3-1

H3-2

H3-3

<그림 3-1> 연구모형



- 31 -

제 2 절  연구가설의 설정

1.  고객무례와 직무스트레스

Hobfoll(2012)는 스트레스가 유발되는 것은 불량행동을 경험했을 때 보

유자원이 손실될 것 같은 위험과 불안을 경험하며 보유자원이 감소되는 

경험을 할 때 나타나는 것으로 보았다. 조직구성원이 경험하는 무례는 직

무스트레스를 유발하는 원인 중 하나로 보고되고 있는데, 호텔종사원을 

대상으로 연구한 추윤경, 이정화(2020)은 고객무례가 직무스트레스에 정

(+)의 영향을 미치는 것을 확인하였다. 호텔종사원이 고객으로부터 무례

를 경험할수록 부정적인 심리상태인 직무스트레스도 높아지는 것을 의미

한다. 조시영(2017)은 커피전문점에 근무하는 종사자들을 대상으로 고객

무례행동이 직무스트레스와 이직의도에 미치는 영향을 분석하였는데, 고

객무례가 직무스트레스에 정(+)의 영향을 미침을 확인하였다. Kim et 

al.(2014)은 관광기업 종사원을 대상으로 고객무례가 직무스트레스 및 직

무만족에 미치는 영향을 알아보았는데, 고객접점 종사원은 고객무례를 당

할수록 직무스트레스가 증가하며, 이는 직무만족을 감소시키는 것으로 나

타났다.

김태구, 이계희(2012)는 감정노동을 수행하는 환대기업의 서비스 직원

들은 고객들로부터 무의식적 또는 의식적 무례행동 등으로 인해 감정적인 
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상처와 상당한 스트레스를 경험한다고 하였다. 오상아(2014)는 국내 대형

항공사 객실승무원을 대상으로 한 연구에서 고객불량행동이 항공 객실승

무원의 심리적 스트레스에 유의한 영향을 미친다고 규명하였다. 항공 객

실승무원들이 항공서비스 중 가장 많은 고객을 대면하면서 서비스를 제공

하는 직종으로써 그들이 스트레스 느끼지 않도록 고객불량행동을 최소화

하도록 노력해야 한다. 고객과 마찰이 생기면 감정적으로 회복될 수 있도

록 관리자의 리더십이 요구된다. 또한 관리체계 시스템의 개선 및 보완이 

필요하다고 제안하였다.  

박경민(2014)는 승무원 대상으로 한 연구에서도 고객불량행동은 직무스

트레스에 유의한 정(+)의 영향을 확인하였고 그중 고객의 불량행둥인 언

어폭력이 스트레스에 영향을 미치는데 승무원의 성별에 영향을 주지 않아 

여성과 남성이 똑같이 언어폭력에 대한 스트레스를 받는 것으로 확인하였

다. 조시영(2017)은 프랜차이즈 커피전문점에 종사하는 정규직 직원을 대

상으로 연구한 결과 고객의 무례행동이 직무스트레스에 유의한 정(+)의 

영향을 확인하였다. 제한된 공간, 접점서비스라는 업무형태로 인해 고객의 

불량행동이 직원의 심리적 스트레스를 유발하고 결국 직무스트레스로 이

어질 수 있다고 할 수 있다. 이민정(2019)은 특1급 호텔 식음료 직원을 

대상으로 진행한 연구에서 고객 불량행동의 폭력적 행동과 무시적 행동은 

스트레스에 유의한 정(+) 영향을 확인하였다. 호텔 차원에서 고객의 불량

행동에 대해 더 세밀한 대응책을 세워야 하며 종사원들이 불량행동을 적

극적으로 대응할 수 있는 매뉴얼의 개발이 필요하다고 제안하였다. 

이강철, 박혜연, 공태식(2020)은 레스토랑, 카페, 은행, 백화점에서 근무
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하는 서비스 접점 직원 대상으로 연구한 결과, 고객불량 행동은 직무스트

레스를 통해서 직무성과를 감소시키는 것으로 나타났다. 서비스 접점 직

원 대상의 교육과, 고객 불량행동을 예방하기 위한 블랙리스트 작성 등의 

방안을 제시하였다. 또한 항공사 객실승무원을 대상으로 연구를 진행한 

민소라, 이슬기(2019)의 연구에서는 고객의 고객무례가 객실승무원의 직

무스트레스에 유의한 영향을 미치는 것으로 나타났다. 사측에서 객실승무

원들의 직무스트레스를 줄이기 위한 교육프로그램을 운영할 것을 제안하

였다. 이에 따라 본 연구에서는 다음과 같은 가설 1을 설정하고자 한다.  

H1: 고객무례는 직무스트레스에 정(+)의 영향을 미칠 것이다.

2. 상사무례와 직무스트레스

Hobfoll(2012)는 스트레스가 유발되는 것은 불량행동을 경험했을 때 보

유자원이 손실될지도 모를 위험과 불안을 경험하며 보유자원이 감소되는 

경험을 할 때 나타나는 것으로 보았다. 조직구성원이 경험하는 무례는 직

무스트레스를 유발하는 원인 중 하나로 보고되고 있다. 앞에서 설명한 

Porath & Pearson(2013)의 조사를 토대로 다수의 기업에서 근무하는 직

원들은 상사무례를 경험하고 있으며, 업무 열의가 저하되고 있음을 알 수 

있다. 시장조사 전문기업 트렌드모니터가 직장인 1000명을 대상으로 직장

생활 스트레스 및 번아웃 증후군 관련 인식 조사를 실시한 결과, 91.5%의 

응답자가 직장생활을 하면서 스트레스를 받고 있다고 응답하였으며, 스트
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레스를 자주 받는 업종은 서비스/영업직 종사자가 40.4%를 차지했다. 응

답자 중에서 50.9%가 상사가 직장생활에서 스트레스를 주고 있다고 응답

했다. 위계질서가 분명한 직장생활에서 '높은 직급'이 사람들로부터 받게 

되는 스트레스가 상당하다는 것을 보여주는 결과로, 직장생활에서 스트레

스를 유발하는 상사의 유형중 47.5%(중복응답)의 응답자가 직원들을 존

종하지 않는 상사라고 응답했다(헬스조선, 2020). 

Lim & Lee(2011)의 연구에서 대부분 직장인은 상사로부터 무례함을 

경하였고, 나이가 어린 직원들이 더 많은 무례 행위를 경험한 것으로 확인 

되었다. 그러나 두 변수 사이의 영향 관계를 검증한 실증 연구는 다음과 

같다. 우선 서창적, 이미원, 이슬기(2018)는 서비스 업종 엔지니어를 대상

으로 근무환경에서 경험한 무례행위를 고객, 지원부서, 상사로 구분하여 

직무스트레스에 미치는 영향을 분석하였다. 연구결과, 상사무례가 직무스

트레스에 유의한 정(+)의 영향을 미치는 것으로 나타났다. 무례함을 줄이

기 위해 어떠한 행동을 무례함으로 인식하는지를 규명할 필요가 있으며, 

조직 차원에서 상사를 대상으로 부하직원에 대한 매너 및 예절을 지킬 수 

있도록 교육을 실시 등의 대응책을 제안하였다. 

한나영, 강미영, 박상봉(2020)은 종합병원 및 중소병원의 의료서비스 

종사자들을 대상으로 고객무례행동이 직무스트레스에 정(+)의 영향을 미

치는 것으로 확인하였다. 의료서비스 종사자를 보호하기 위하여 조직차원

의 개입이 필요하며 불량고객 응대 매뉴얼 구축 및 교육 실시 등 실무적 

시사점을 제시하였다. 김송이(2015)는 종합병원에서 근무하는 간호사를 

대상으로 한 연구에서 상사의 무례함이 직무스트레스의 유의한 정(+)의 
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영향을 확인하였다. 무례함을 중재하기 위해서 병원에서 정책적으로 다룰 

수 있도록 노력해야 한다. 홍희석(2018)은 사회복지 종사원을 대상으로 

한 연구에서 상사무례가 직무스트레스에 적접적인 정(+)의 영향을 미치

는 것으로 확인하였다. 사회복지 실천현장에서 상호존중을 통해 건강한 

직장문화의 형성이 필요하다고 제안하였다. 이숙희(2020)는 공무원을 대

상으로 상사무례가 직무스트레스에 미치는 영향을 연구하였는데, 상사무

례는 직무스트레스에 유의한 영향을 미침이 확인되었다. 상사무례를 예방

할 수 있는 실천 가능한 프로그램의 개발을 제시하였다. 또한, 조직 차원

에서 상사의 무례함에 대한 대응책을 세워 조직구성원들이 상사무례에 효

과적으로 대응할 수 있는 매뉴얼 및 관리 시스템의 개발을 제안하였다. 

이강철, 박혜연, 공태식(2020)은 레스토랑, 카페, 은행, 백화점에서 근무

하는 서비스 접점 직원 대상으로 연구한 결과, 고객불량 행동은 직무스트

레스를 통해서 직무성과를 감소시키는 것으로 나타났다. 서비스 접점 직

원 대상의 교육과, 고객 불량행동을 예방하기 위한 블랙리스트 작성 등의 

방안을 제시하였다. 또한 항공사 객실승무원을 대상으로 연구를 진행한 

민소라, 이슬기(2019)의 연구에서는 고객의 고객무례가 객실승무원의 직

무스트레스에 유의한 영향을 미치는 것으로 나타났다. 사측에서 객실승무

원들의 직무스트레스를 줄이기 위한 교육프로그램을 운영할 것을 제안하

였다. 따라서 본 연구에서는 위 선행연구를 토대로 다음과 같이 가설 2를 

설정하고자 한다.

H2: 상사무례는 직무스트레스에 정(+)의 영향을 미칠 것이다.
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3. 직무스트레스와 반생산적 과업행동

직무스트레스와 성과에 대한 연구에서 부정적인 연구성과가 보편적으로 

나타난다(Wang, Shu & Tu, 2008). Jackson, Schwab & Schuler(1986)

은 역할 갈등과 모호성이 직원의 긴장을 유발하여 결과적으로 업무불만, 

반생산적 과업행동을 초래할 수 있다. Fox, Spector & Miles(2001)는 직

무스트레스가 부정적인 감정과 반생산적 과업행동을 유발하는 것을 증명

하였다. 또한 Spector et al.(2006)가 스트레스와 연관된 대인관계 갈등이 

반생산적 과업행동에 영향을 미친다고 주장하였다. 마찬가지로 Chraif & 

Anitei(2011)은 스트레스가 종업원의 신체적 심리적 행동에 영향을 미치

면, 반생산적 과업행동에 긍정적인 영향을 미친다고 밝혔다.

전은진(2016)의 위탁급식 종사자들을 대상으로 한 연구에서도 고객의 

불합리한 요구로부터 야기되는 직무스트레스가 반생산적 과업행동에 유의

한 정(+)의 영향을 미친다는 것을 밝혔다. 해당 연구에서 기업의 보상체

계가 직무스트레스와 반생산적 과업행동에 유의한 조절효과를 확인하였고 

반생산적 과업행동을 감소시키기 위해 보상유형의 역할의 중요성을 인식

하여야 하며, 종사원들을 대상으로 보상방법과 관리기법을 실시하여야 한

다. 강미영(2018)은 병원에서 근무하고 있는 의료서비스 종사자들을 대상

으로 진행한 연구에서 직무스트레스가 반생산적 과업행동에 유의한 정

(+)의 영향을 확인하였다. 서비스기업이 종사원을 선발할 때 직무스트레

스의 통제와 대처 능력이 탁월한 인재를 채용하고 효율적인 업무배치를 
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하여 조직의 업무성과를 향상시킬 수 있다고 제시하였다.

호텔종사원을 대상으로 연구한 박혜영(2020)은 고객으로부터 받은 스트

레스가 반생산적 과업행동에 정(+)의 영향을 주는 것임을 확인하였다. 또

한 호텔종사원들의 스트레스를 줄이기 위해서는 사측에서 스트레스관리 

프로그램, 직장인 정신건강 지원프로그램, 상담 프로그램 등을 실시하도록 

제안하였다. 김대수, 강훤(2014)은 대구・경북 지역에 근무하고 있는 일

반 직장인을 대상으로 직무스트레스와 반생산적 과업행동의 영향관계를 

분석하였다. 연구결과는 직무스트레스가 반생산적 과업행동에 정(+)의 영

향을 미치는 것으로 나타났으며, 직무스트레스를 완화하기 위해서 조직지

원 및 가족지원이 필요하다는 것을 제안하였다.

정효선, 윤혜현(2013)는 서울지역 특급 호텔 종사자 362명을 대상으로 

연구한 결과, 종사원의 직무스트레스는 소진에 정(+)의 영향을 미쳤고, 

소진은 반생산적 과업행동에 정(+)의 영향을 미치는 것으로 나타났다. 종

사원의 부정적인 행동을 감수시키기 위해 호텔기업 차원의 스트레스 대처 

교육이 필요하다고 제안하였다. 강미영(2018)은 부산에 위치한 종합병원, 

중소병원에서 고객과 접점에서 서비스를 제공하는 의료서비스 종사자를 

대상으로 연구한 결과, 직무스트레스가 반생산적 과업행동에 정(+)의 영

향을 미치는 것을 확인하였다. 병원에서 종사자를 선발할 때 적합한 인재

를 채용하거나, 종사자들에 직무스트레스를 조절할 수 있는 교육 및 훈련

을 제공하는 것이 필요함을 제시하였다. 본 연구에서는 위와 같은 선행연

구를 토대로 다음과 같은 가설 3을 설정하고자 한다.

H3: 직무스트레스는 반생산적 과업행동(CWB)에 정(+)의 영향을 미칠 
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것이다.

H3-1: 직무스트레스는 반생산적 과업행동-고객에 정(+)의 영향을 미

칠 것이다.

H3-2: 직무스트레스는 반생산적 과업행동-조직에 정(+)의 영향을 미

칠 것이다.

H3-3: 직무스트레스는 반생산적 과업행동-구성원에 정(+)의 영향을 

미칠 것이다.
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제 3 절  변수의 조작적 정의 및 설문 구성

1. 변수의 조작적 정의 및 측정항목

본 연구에서 선행연구에서 검증된 측정문항들을 외식업체의 상황에 맞

게 적용하였다. 첫째, 고객무례의 측정문항은 이은주, 전재균(2020), 

Sliter et al.(2012)의 연구를 참고하여 7개 문항으로 구성되었다. 둘째, 

상사무례의 측정문항은 Cortina et al.(2001), 권혜진, 전재균(2019)의 연

구를 기초로 4개 문항으로 구성되었다. 셋째, 직무스트레스는 Parker & 

Decotiis(1983), 이강호(2010), 양팔현, 추승우(2017)의 연구를 토대로 4

개의 문항으로 구성되었다. 넷째, 반생산적 과업행동- 고객은 Hunter & 

Penney(2014), 정서이, 전재균(2021)의 연구를 참고하여 6개 문항으로 

구성되었다. 다섯째, 반생산적 과업행동-조직과 반생산적 과업행동-구성

원은 정효선, 윤혜현(2013), Yang & Diefendorff(2009)의 연구를 바탕으

로 각각 3개, 4개의 문항으로 구성되었다. 각 변수의 측정 문항은 리커트 

5점 척도(1은 '전혀 그렇지 않다', 3은 '보통이다', 5는 '매우 그렇다')를 

사용하였고, 응답자들에게 자신 동의하는 정도를 표시하도록 요청하였다.
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2. 설문 구성

설문지를 통해 자료를 수집하는 가장 큰 이유는 설문에 응하는 모든 응

답자들에게 동일한 내용과 방식으로 설문을 진행하기에 측정도구의 변화

가 초래할 수 있는 오류를 최소화 할 수 있으며, 상대적으로 결과의 비교 

가능성이 높아질 수 있다는 장점 때문이다. 또한 단기간에 핵심 정보만을 

선별할 수 있기 때문에 대체로 객관적이며 정확한 정보 수집이 가능하다

는 장점이 있다.

본 연구에서는 <표 3-1>과 같이 설문문항을 크게 6부분으로 나누어서 

구성하였다. 고객무례에 관해 7개 항목으로 구성하였으며, 상사무례의 4개 

항목, 직무스트레스의 4개 항목으로 이루어졌다. 반생산적 과업행동-고

객, 반생산적 과업행동-조직, 반생산적 과업행동-구성원 각각 6개, 3개, 

4개 항목으로 구성하였다.
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<표 3-1> 측정항목

구성개념 측정항목 항목 수 출처

고객무례

고객은 일하는 나에게 화를 낸다

7
이은주, 

전재균(2019)
Sliter et al.(2012)

고객은 나에게 무례한 언사를 한다

고객은 참을성이 없거나 짜증난 모습을 보인다

고객은 나를 내려다 보는 태도를 보인다

고객은 사적으로 나에게 폭언을 한다

고객은 나에게 비상식적인 요구를 한다

고객은 나의 업무역량에 대해 의문을 표시하는 말을 한다.

상사무례

업무 중에 직장 상사들은 자주 나를 무시하거나 배제시킨다

4

Cortina et 
al.(2012)
권혜진, 

건재균(2019)

업무 중에 직장 상사들은 나를 향해 자주 목소리를 높인다

업무 중에 직장 상사들은 자주 나를 무례하게 대한다

업무 중에 직장 상사들은 자주 나의 기분을 나쁘게 한다

직무스트레스

나는 업무를 생각하면 짜증이 난다

4

Parker & 
Decotiis(1983)
이강호(2010)
양팔현(2017)

나는 업무 수행 시 불안감을 느낀다

나는 업무에 대한 걱정 때문에 우울하다

나는 업무를 수행하는 데 중압감을 많이 느낀다

반생산적 
과업행동-고객

나는 고객을 무시한다

6

Hunter & 
Penney(2014)

정서이, 
전재균(2021)

나는 고객과 언쟁한다

나는 고객의 합리적 요구를 거절한다

나는 과도하게 고객이 기다리도록 한다.

나는 고객에게 거짓말을 한다

나는 고객을 모욕한다

반생산적 
과업행동-조직

나는 업무시간에 개인적인 일을 보는 경우가 있다

3

정효선, 
윤혜현(2012)

Yang & 
Diefendorff(2009)

나는 개인적인 용도로 회사의 기물을 사용하는 경우가 있다

나는 의도적으로 업무를 천천히 한다

반생산적
과업행동-구성원

나는 동료의 업무 관련 도움 요청을 거절하는 경우가 있다

4

정효선, 
윤혜현(2012)

Yang & 
Diefendorff(2009)

나는 직장에서 다른 동료와 언쟁을 하는 경우가 있다

나는 직장에서 동료나 상사에 대하여 무례하게 하는 경우가 
있다

나는 직장에서 동료에게 필요한 정보를 보류한 적이 있다
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제 4 절  자료의 수집 및 분석방법

본 연구에서는 기존 선행 연구를 통하여 연구 모형을 설정하였고, 연구 

목적에 적합하게 검증하기 위하여 중국 외식업체의 고객접점 종사원을 대

상으로 편의표본추출법을 이용하여 설문조사를 하였다. 조사기간은 2022

년 5월 1일부터 2022년 7월 31일까지 진행되었는데, 이는 COVID-19사

태로 인하여 개인방역과 방역수칙을 준수하기 위해 중국 온라인 유료 설

문조사 업체 credamo를 통해 진행하였다. 또한 응답자 스스로가 기입하는 

자기기입식 방법으로 진행하였다. 성실한 응답과 참여율을 위하여 설문에 

참여한 종사원에게 추첨을 통해 사은품을 제공하였다. 설문지는 총 650부

를 배부하여 617부가 회수 되었으며, 불성실한 응답 설문지 35부를 제외

한 582부가 최종 실증연구에 이용되었다.
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제 4 장  실증분석

제 1 절  표본의 특성

본 연구는 중국 외식업체 종사원을 대상으로 조사하였다. 표본에 대한 

일반적인 특성 분석을 위해서 SPSS25.0 통계패키지를 사용하여 빈도분석

을 실시하였다. 아래 <표 4-1>에 표본에 대한 인구통계학적 특성을 설

명하였다. 성별 구성으로 나누어 보면 여성이 약 60.8%, 남성이 39.2%를 

차지하고 있었다. 연령대는 20대가 46.0%로 가장 많았고, 결혼여부는 기

혼이 57.9%로 다수를 차지하는 것으로 나타났다. 학력은 대학 재학/졸업

자가 45.9%, 전문대학 재학/졸업자가 26.6%, 고졸 이하가 22.3%, 대학원 

졸업이 5.2%로 나타났다. 결혼여부는 미혼이 40.%, 기혼이 57.9%, 기타

가 1.7%로 나타났다. 고용형태는 정직원이 84.4%, 계약직원이 15.6%로 

대다수 정직원으로 나타났다.

고객무례 횟수는 10회 이상이 35.4%, 4회-5회가 18.7%, 2회-3회가 

17.2%, 6회-7회가 14.4% 등의 순으로 나타나 외식업체 종사원 대다수가 

고객으로부터 무례를 경험하는 것으로 나타났다. 상사무례 횟수는 2회-3

회가 29.9%로 가장 많고, 그 다음으로 1회 미만이 22.5%, 4회-5회가 

18.6%, 6회-7회가 11.9% 등의 순으로 나타나 대부분 응답자가 상사로부

터 무례를 경험하였다고 볼 수 있다.



- 44 -

<표 4-1> 표본의 인구통계학적 특성

구분 항목 빈도(명) 비율(%)

성별
남성 228 39.2

여성 354 60.8

연령

20대(20~29세) 268 46.0

30대(30~39세) 254 43.6

40대(40~49세) 30 5.2
50대 이상 30 5.2

학력

고졸이하 130 22.3
전문대학 재학/졸업 155 26.6

대학 재학/졸업 267 45.9

대학원 졸업 30 5.2

결혼여부

미혼 235 40.4

기혼 337 57.9
기타 10 1.7

고용형태
정직원 491 84.4

계약직원 91 15.6

고객무례 횟수

1회 이하 14 2.4

2회-3회 100 17.2
4회-5회 109 18.7

6회-7회 84 14.4
8회-9회 69 11.9

10회 이상 206 35.4

상사무례 횟수

1회 이하 131 22.5
2회-3회 174 29.9

4회-5회 108 18.6
6회-7회 69 11.9

8회-9회 33 7.6
10회 이상 67 11.5

근무기간

1년이하-3년 238 40.9

4-6년 155 26.6
7-9년 104 28.9

10년이상 85 14.6
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제 2 절  측정도구의 신뢰성 및 타당성 분석

본 연구는 구성개념들의 신뢰성을 검증하기 위해 내적일관성을 확인하

기 위해서 Nunnally(1978)가 제시한 Cronbach’s α 값과 항목-전체 상관

관계(item to total correlation)를 파악하였다. Cronbach’s α값은 .7 이상

이고, 수정된 항목-전체 상관관계는 .4 이상을 기준치로 삼았다(Hair, 

Black, Babin, Anderson & Tatham, 2006). 측정도구의 신뢰성 분석결과

는 <표 4-2>에 제시된 것처럼 고객무례의 수정된 항목-전체 상관관계

는 .605-.700로 나타났으며, 상사무례는 .652-.699이고, 직무스트레스는 

.666-.740, 반생산적과업행동-고객은 .670-.787, 반생산적과업행동-조

직은 .577-.629, 반생산적과업행동-구성원은 .580-.645로 나타나 모두 

기준치(≧.4)를 초과하였다. Cronbach’s α의 경우 고객무례는 .876이고, 

상사무례는 .844, 직무스트레스는 .857, 반생산적과업행동-고객은 .897, 

반생산적과업행동-조직은 .771, 반생산적과업행동-구성원은 .793으로 나

타나 모두 .7 이상으로 기준치(≧.7)를 초과하여 신뢰성을 확보하고 있다.
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<표 4-2> 신뢰성 분석

구성개념 측정항목 항목-전체 
상관관계 Cronbach' α

고객무례

고객은 일하는 나에게 화를 낸다(CI1) .659

.876

고객은 나에게 무례한 언사를 한다(CI2) .627

고객은 참을성이 없거나 짜증난 모습을 보인다(CI3) .700

고객은 나를 내려다 보는 태도를 보인다(CI4) .680

고객은 사적으로 나에게 폭언을 한다(CI5) .696

고객은 나에게 비상식적인 요구를 한다(CI6) .605

고객은 나의 업무역량에 대해 의문을 표시하는 말을 
한다(CI7) .642

상사무례

업무 중에 직장 상사들은 자주 나를 무시하거나 
배제시킨다(SI1) .699

.844
업무 중에 직장 상사들은 나를 향해 자주 목소리를 
높인다(SI2) .672

업무 중에 직장 상사들은 자주 나를 무례하게 대한다(SI3) .652

업무 중에 직장 상사들은 자주 나의 기분을 나쁘게 한다(SI4) .694

직무스트레스

나는 업무를 생각하면 짜증이 난다(JI1) .666

.857
나는 업무 수행 시 불안감을 느낀다(JI2) .693

나는 업무에 대한 걱정 때문에 우울하다(JI3) .707

나는 업무를 수행하는 데 중압감을 많이 느낀다(JI4) .740

반생산적 
과업행동-고객

나는 고객을 무시한다(CWBC1) .686

.897

나는 고객과 언쟁한다(CWBC2) .767

나는 고객의 합리적 요구를 거절한다(CWBC3) .670

나는 필요 이상으로 고객을 기다리게 만든다(CWBC4) .787

나는 고객에게 거짓말을 한다(CWBC5) .722

나는 고객을 모욕한다(CWBC6) .732

반생산적 
과업행동-조직

나는 업무시간에 개인적인 일을 보는 경우가 있다(CWBO1) .577

.771나는 개인적인 용도로 회사의 기물을 사용하는 경우가 
있다(CWBO2) .613

나는 의도적으로 업무를 천천히 한다(CWBO3) .629

반생산적
과업행동-구성원

나는 동료의 업무 관련 도움 요청을 거절하는 경우가 
있다(CWBI1) .604

.793
나는 직장에서 다른 동료와 언쟁을 하는 경우가 있다(CWBI2) .580

나는 직장에서 동료나 상사에 대하여 무례하게 하는 경우가 
있다(CWBI3) .645

나는 직장에서 동료에게 필요한 정보를 보류한 적이 
있다(CWBI4) .590
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구성개념에 대한 타당성을 파악하기 위하여 확인적 요인분석을 실시하

였다. 도출된 모형의 적합도 지수는 χ2=700.570(df=335, 

p=.000,CMIN/df=2.091, CFI=.957, GFI=.915, TLI=.951, 

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

시한 기준을 만족하는 것으로 판단된다. 집중타당성을 검증하기 위해 측

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

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

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

시된 것처럼 고객무례의 표준화 요인적재량은 .641-.761이고, 상사무례는 

.733-.780, 직무스트레스는 .732-.831, 반생산적 과업행동-고객은 

.719-.839, 반생산적 과업행동-조직은 .661-.788, 반생산적 과업행동-

구성원은 .650-.803로 나타나 모두 기준치를 초과하였다. 개념 신뢰도의 

경우 고객무례가 .887, 상사무례가 .831, 직무스트레스가 .823, 반생산적 

과업행동-고객이 .930, 반생산적 과업행동-조직이 .793, 반생산적 과업

행동-구성원이 .842으로 기준치 이상으로 나타났다. 평균분산추출값의 경

우 고객무례는 .530, 상사무례는 .551, 직무스트레스는 .538, 반생산적과

업행동-고객은 .690, 반생산적과업행동-조직은 .562, 반생산적과업행동-

구성원은 .572로 기준치를 초과하였다. 따라서 집중타당성을 확보하고 있

는 것으로 파악되었다.
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<표 4-3> 확인적 요인분석

변수 측정항목 표준적재량 t-값 CR AVE

고객무례

CI1 .702 -

.887 .530

CI2 .667 14.730
**

CI3 .761 16.644
**

CI4 .740 16.212
**

CI5 .757 16.553
**

CI6 .641 14.193
**

CI7 .695 15.299
**

상사무례

SI1 .780 -

.831 .551
SI2 .748 18.109

**

SI3 .733 17.704
**

SI4 .774 18.800
**

직무스트레스

JS1 .732 -

.823 .538
JS2 .766 17.327

**

JS3 .770 17.402
**

JS4 .831 18.602
**

반생산적 

과업행동-고객

CWBC1 .744 -

.930 .690

CWBC2 .815 19.891
**

CWBC3 .719 17.341
**

CWBC4 .839 20.518
**

CWBC5 .767 18.598
**

CWBC6 .777 18.882
**

반생산적 

과업행동-조직

CWBO1 .661 -

.793 .562CWBO2 .732 14.789
**

CWBO3 .788 15.620
**

반생산적

과업행동-구성원

CWBI1 .686 -

.842 .572
CWBI2 .650 14.348

**

CWBI3 .803 17.354
**

CWBI4 .652 14.382
**

χ2=700.570(df=335, p<.01), CMIN/df=2.091, CFI=.957, GFI=.915, TLI=.951, RMSEA=.043

Note: *p<.05, **p<.01,  CR=Composite reliability, AVE=Average variance extracted



- 49 -

판별타당성을 검증하기 위해서 가장 엄격한 방법인 두 구성개념간의 평

균분산추출값(AVE)의 제곱근이 두 구성개념간의 상관계수값보다 큰 지를 

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

타난 것처럼 상관계수값이 가장 높은 것은 .725이며, 해당 상관관계 구성

개념은 반생산적 과업행동-구성원과 반생산적 과업행동-고객이다. 반생

산적과업행동-구성원의 AVE 제곱근은 .756이며, 반생산적 과업행동-고

객의 AVE 제곱근은 .831이기 때문에 .725보다 크게 나타나 판별타당성이 

입증되었다.

<표 4-4> 평균, 표준편차, 상관관계분석

구성개념 1 2 3 4 5 6

1. 고객무례 .728

2. 상사무례 .237** .742

3. 직무스트레스 .235** .521** .733

4. 반생산적과업행동-고객 .156** .529** .283** .831

5. 반생산적과업행동-조직 .137** .573** .385** .657** .750 

6. 반생산적과업행동-동료 .170** .617** .400** .725** .699** .756

평균 2.403 2.277 2.613 1.482 1.943 1.940

표준편차 .726 .869 .957 .668 .783 .729

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

본 연구는 구조방정식모형을 통해 가설을 검증하였고, 아래와 같은 결과

를 도출하였다. 우선 적합도 지수를 보면, χ2=812.348(df=338, p=.000), 

CMIN/df=2.404, CFI=.944, GFI=.907, TLI=.937, RMSEA=.049로 나

타났다. 그러므로 제안된 측정 모형이 실제 데이터에 대체적으로 잘 부합

하는 것으로 볼 수 있다(Bagozzi & Yi, 1988). 

가설검증 결과는 <표 4-5>와 같이 첫째, 고객무례는 직무스트레스에 

정(+)의 영향을 미치는 것으로 나타나 H1은 채택되었다(β=.103, 

p<.05). 둘째, 상사무례는 직무스트레스에 부(-)의 영향을 미치는 것으로 

나타나 H2는 채택되었다(β=.642, p<.01). 셋째, 직무스트레스는 반생산

적 과업행동-고객(CWB-C)에 정(+)의 영향을 미치는 것으로 나타나 

H3은 채택되었다(β=.388, p<.01). 넷째, 직무스트레스는 반생산적 과업

행동-조직(CWB-O)에 정(+)의 영향을 미치는 것으로 나타나 H4는 채

택되었다(β=.533, p<.01). 마지막으로, 직무스트레스는 반생산적 과업행

동-구성원(CWB-I)의 정(+)의 영향을 미치는 것으로 나타나 H5는 채택

된 것으로 나타났다(β=.561, p<.01).
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<표 4-5> 가설검증결과

가설 경로
비표준화 

계수

표준화

오차

표준화 

계수
t값

가설

채택

H1 고객무례 → 직무스트레스 .132 .053 .103 2.475* 채택

H2 상사무례 → 직무스트레스 .636 .053 .642 12.033** 채택

H3 직무스트레스 → CWB-C .341 .043 .388 7.957** 채택

H4 직무스트레스 → CWB-O .398 .042 .533 9.535** 채택

H5 직무스트레스 → CWB-I .452 .044 .561 10.277** 채택

χ2=812.384(df=338, p<.01), CMIN/df=2.404, CFI=.944, GFI=.907, TLI=.937, RMSEA=.049

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



- 52 -

제 4 절  조절효과 검증

추가 분석으로 본 연구모형의 구성개념간의 영향관계에 대한 성별의 조

절효과를 검증하였다. 남성과 여성 집단 간 경로계수의 통계적 유의한 차

이를 알아보기 위해 비제약모델(unconstrainded model)과 제약모델

(constrainded model)을 설정하였다. 독립변수(예: 고객무례)와 종속변수

(예: 직무스트레스) 간의 관계가 성별에 따라 달라진다는 것에 대해 제약

을 하지 않은 것이 비제약모델이며, 성별에 대해 동일하도록 제약을 한 것

이 제약모델이다. 

비제약모델에서 얻은 χ2값과 제약모델에서 얻은 χ2값의 차이를 토대로 

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

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

있다고 해석할 수 있다. 비제약모델의 적합도 지수를 보면, χ

2=1234.611(df=676, p<.01), CMIN/df=1.826, CFI=.931, GFI=.865, 

TLI=.923, RMSEA=.038로 나타났다. 

분석결과 <표 4-6>과 같이 직무스트레스 → CWB-C(H3), 직무스트

레스 → CWB-O(H4), 직무스트레스 → CWB-I(H5)의 영향관계에서 성

별 집단 간 경로계수 값의 유의한 차이가 나타났다. 개별적으로 살펴보면 

직무스트레스 → CWB-C에서 남성의 경로계수는 .449이고 t값은 

5.697(p<.01)로서 유의하고, 여성의 경로계수는 .504이고 t값은 

7.305(p<.01)으로 유의하다. 둘째, 직무스트레스 → CWB-O에서 남성의 
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경로계수는 .592이고 t값은 6.462(p<.01)으로서 유의하고, 여성의 경로계

수는 .561이고 t값은 7.584(p<.01)로서 유의하다. 셋째, 직무스트레스 → 

CWB-I에서 남성의 경로계수는 .622이고 t값은 6.809(p<.01)으로서 유

의하고, 여성의 경로계수는 .617이고 t값은 8.404(p<.01)로서 유의하다. 

위 분석결과에 나타난 것처럼 직무스트레스 → CWB에서 두 집단 모두 유

의하나 경로에 따라 남성이 여성에 비해 상대적으로 높게 나타나고 있어

서 조절효과가 부분적으로 나타나고 있음을 알 수 있다. 

<표 4-6> 조절효과 검증

가설 경로
남성 여성 비제약모델

χ2(df=676)

제약모델

χ2(df=677)
∆χ2

(df=1)

β t값 β t값

H1 고객무례 →
직무스트

레스
.060 .977 .123 2.282*

1234.611

1235.432 .821

H2 상사무례 →
직무스트

레스
.765 8.105** .603 9.149** 1234.654 .043

H3
직무스트

레스
→ CWB-C .449 5.697** .504 7.305** 1241.793 7.182*

H4
직무스트

레스
→ CWB-O .592 6.462** .561 7.584** 1239.619 5.008*

H5
직무스트

레스
→ CWB-I .622 6.809** .617 8.408** 1242.661 6.484*

χ2=1234.611(df=676, p<.01), CMIN/df=1.826, CFI=.931, GFI=.865, TLI=.923, RMSEA=.038

Note: *p<.05, **p<.01
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제 5 장  결  론

제 1 절  연구결과의 요약

서비스업에 종사하는 종사원을 대상으로 빈번히 발생하는 무례사건은 

사회적으로 큰 이슈가 되고 있다. 조직 내에서 발생되는 무례행위는 당사

자에게 심리적으로 큰 고통을 주었고, 기업 이미지도 훼손 되었다. 특히 

상사로부터 폭언, 욕설 둥 인격적 모독을 넘어서 심지어 폭행, 성희롱 등

을 당한 일들이 자주 언론을 통해서 보도되고 있다. 이러한 직무스트레스

는 기업에 반생산적 과업행동으로 나타나 결국 기업의 성과를 저해시키

고, 나아가 기업의 성장에 부정적인 영향을 미치게 된다. 특히 외식업체 

종사원들은 고객과 직접적인 대면 서비스를 제공하면서 고객무례에 노출

되기 쉽고, 무례행동을 경험해도 계속 업무를 수행해야 한다. 이러한 무례

행위로 인하여 고객지향성, 직무성과 등 조직에 부정적인 영향을 주는 것

으로 확인하였다.

본 연구는 중국 외식업체 종사원들을 대상으로 업무 수행 중에 발생할 

수 있는 고객무례 및 상사무례가 종사원의 직무스트레스 및 반생산적 과

업행동에 미치는 영향을 규명하는 데 목적이 있다. 따라서 본 연구에서는 

중국 현지에 있는 외식업체 종업원을 대상으로 설문조사를 실시하였고, 

연구에 부적합한 설문지를 제외한 나머지 총 582부의 설문을 분석에 활용

하였다. 본 연구의 분석은 SPSS 27.0 통계패키지를 활용하였으며 신뢰도 
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분석, 상관관계 분석, 확인적 요인분석, 구조방정식모형을 실시하였다. 

분석결과, 첫째, 고객무례는 직무스트레스에 정(+)의 영향을 미치고 있

음을 확인하였다(H1). 외식업체 종사원은 고객응대 과정에서 고객으로부

터 무례를 경험할수록 직무스트레스도 높아짐을 확인하였다. 이는 오상아

(2014), 조시영(2017), 이민정(2019), 민소라, 이슬기(2019), 이강철, 박

헤연, 공태식(2020) 등 다수의 선행연구들의 결과와 일치하는 것으로 나

타났다. 외식업체 종사원은 고객응대 과정에서 고객의 폭언, 무리한 요구, 

괴롭힘 등 무례행동을 경험하면서도 계속 업무를 수행해야 하기 때문에 

다른 서비스산업에 비해 직무스트레스에 더 악영향을 미치는 것으로 분석

된다. 

둘째, 상사무례는 직무스트레스에 정(+)의 영향을 미치고 있음을 확인

하였다(H2). 이는 상사로부터 무례를 경험할수록 직무스트레스도 높아짐

을 의미한다. Tepper(2000)의 연구에서 종사원이 상사로부터 받은 무례

함이 고객으로부터 받은 무례함과 비슷한 영향으로 감정에 부정적 영향을 

미친다는 결과와 일치하는 것으로 나타났다. 외식업체 종사원들이 업무수

행 과정에서 어떤 상황이 발생하더라도 조직복종은 우선이라서  특히 고

객과 모순이 생겨도 고객이 왕이라는 조직의 요구를 강요하는 상사의 지

시를 따라야 한다는 특수한 직무환경에서 상사의 무례함의 발생빈도가 높

다는 것이 보인다. 또한 직무스트레스에 미치는 영향은 무례함의 원천인 

고객무례, 상사무례에 따라 차이가 있는 것으로 나타났다. 상사무례가 고

객무례 보다 직무스트레스에 더 큰 영향을 미치는 것으로 나타났다. 

셋째, 고객무례에 대한 대처를 위해서는 외식업체 종사원들이 고객과 직
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접 대면하면서 서비스를 제공하는 과정에서 예의 바른 접대용어를 사용하

는 것이다. 이는 고객이 무례한 행동을 하더라도 매뉴얼에 따라 고객응대

를 하기 때문에 문제를 해결할 수 있다. 설령 한계를 초과하는 무례행위를 

받더라도 종사원이 회피하거나 다른 동료가 대신해서 업무를 수행할 수 

있다. 게다가 외식업체는 고객 방문의 유동성이 높은 관계로 대부분의 무

례행위는 우발적인 경우가 많으며 같은 고객이 재차 방문하여 무례행위를 

할 가능성은 낮은 편이다. 이에 고객무례로 유발된 부정적인 정서를 빠르

게 회복할 수 있다. 하지만 상사무례는 고객무례보다 오래 유지될 가능성

이 높다. 조직 문화의 상명하복 문화의 권위적인 관리 방식이 종사원에게 

더욱 많은 부정적인 정서를 쌓아서 직무스트레스가 유발된다. 

넷째, 직무스트레스가 세 가지 유형의 반생산적 과업행동에 유의한 정

(+)의 영향을 미침을 확인하였다(H3). 이는 직무스트레스가 높을수록 세 

개의 반생산적 과업행동 모두도 높아지는 것을 의미한다. 결과를 보면 가

장 유의한 영향을 미치는 것은 조직구성원에 대한 반생산적 과업행동(β

=.561, p<.01), 고객에 대한 반생산적 과업행동(β=.533, p<.01), 조직에 

대한 반생산적 과업행동(β=.388, p<.01)순으로 나타났다. 조직에 대한 

반생산적 과업행동이 비교적으로 낮은 이유는 조직은 종사원의 임금, 개

인 성과, 승진 등 개인의 이익과 직접적인 연관성이 있고, 입사 후 직무 

교육을 통해 조직에 대한 규율을 준수하게 되고, 업무가 미숙한 종사원은 

고용이 되지 않기 때문에 상대적으로 조직에 대한 반생산적 과업행동이 

발생할 가능성은 비교적 낮다. 

마지막으로 성별에 따른 조절효과는 직무스트레스와 반생산적 과업행동
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의 영향관계에서 나타났다. 직무스트레스와 CWB의 3가지 유형의 영향관

계에서 남성과 여성이 모두 유의한 영향을 미치는 것으로 나타났다. 그러

나 직무스트레스와 CWB-C의 관계에서 여성이 남성에 비해서 더 강한 조

절효과를 미치는 것으로 나타났으며, 직무스트레스와 CWB-O, 직무스트

레스와 CWB-I의 영향관계에서는 남성이 여성에 비해서 더 강한 조절효

과를 미치는 것으로 나타나 성별에 따라 영향의 강도가 달라짐을 알 수 

있었다. 
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제 2 절  연구의 시사점

위와 같은 분석 결과를 바탕으로 다음과 같은 이론적 시사점을 제시하

고자 한다. 첫째, 무례와 관련 기존 연구에서 고객무례, 상사무례를 독립

변수로 설정한 연구는 상대적으로 부족한 실정이었다. 또한 무례경험의 

원천을 고객 및 상사로 구분하여 상이한 차이점을 검증한데에 기존 연구

와 차별점이 있다고 볼 수 있다. 더욱이 외식업체에서 고객무례, 상사무례

와 직무스트레스에 대한 영향관계를 실증적으로 분석한 연구는 상대적으

로 미흡하다. 따라서 본 연구가 학문적 간격을 채울 수 있는 계기가 되었

다고 볼 수 있다. 

둘째, 고객무례가 직무스트레스에 유의한 긍정적인 영향을 미치는 결과

는 앞서 언급한 관광기업 종사원을 대상으로 한 민소라, 이슬기(2019), 

조시영(2017), 추윤경, 이정화(2020), Kim et al.(2014)의 연구결과와 일

치하는 것으로 나타났다. 기존 연구와의 연구성과와 일관성을 유지하는 

것으로 볼 수 있다. 이는 외식업체에서 고객로부터 무례함을 경험한 종사

원은 자신의 주어진 업무를 수행하는 과정에서 직무스트레스를 시달리고 

있음을 시사해주고 있다. 

셋째, 상사무례가 직무스트레스에 유의한 부정적인 영향을 미치는 분석

결과는 서창적 등(2018), 이숙희(2020) 등의 연구성과와도 일치하는 것

으로 나타났다. 

넷째, Hobfoll(1989)이 제시한 자원보존이론(conservation of resources 
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theory)에 따르면 종사원이 가지고 있는 한정적인 자원은 고객무례 및 상

사무례를 경험하게 되면 자원의 손실이 발생하여 직무스트레스로 이어지

게 된다고 주장하고 있다. 본 연구의 분석결과를 통해 자원보존이론의 실

증적 검증을 뒷받침하기에 연구의 의의가 있다. 

다섯째, 직무스트레스가 세 가지 유형의 반생산적 과업행동에 유의한 영

향을 미치는 것으로 나타났다. 즉 외식업체 종사원의 직무스트레스가 높

을수록 고객, 조직 및 구성원에 대한 반생산적 과업행동 역시 높아지는 것

임을 알 수 있다. 이러한 연구결과는 앞서 언급한 강미영(2018), 김대수, 

강훤(2014), 박혜영(2020), Fox et al.(2001) 등의 연구결과와도 일치하

고 있다.

그리고 실무적 시사점을 다음과 같이 제공할 수 있을 것이다. 첫째, 고

객무례가 직무스트레스에 긍정적인 영향을 미치기 때문에 고객무례를 줄

이기 위한 노력이 필요할 것이다. 외식업 종사원의 직무상의 특성상 고객

과 대면하면서 상호작용 하기 때문에 대면 서비스 종사원들을 대상으로 

스트레스를 완화시켜 줄 수 있는 스트레스 관리프로그램이 요구된다. 업

장에서 근무하는 종업원들을 대상으로 정기적으로 스트레스를 모니터링하

여 심한 경우 이를 해소시켜 줄 수 있는 복리후생 프로그램을 실행할 필

요가 있다(박혜영, 2020). 이를 위해서 호텔업계에서 직장인 정신건강을 

위한 지원프로그램(EAP: employee assistance program)을 도입하여 전

문가 상담을 통해서 종사원들의 직무스트레스를 완화하는 데 효과가 있었

기 때문에 이러한 프로그램을 도입할 필요가 있을 것이다(김권수, 2016). 

둘째, 종업원의 보호를 위하여 선을 넘는 블랙컨슈머의 고객무례행위에 
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대해서 대처를 해야 한다. 과거와 같이 ‘고객은 왕이다’라는 인식을 버리

고 무례행위를 자주 행사하는 고객에게는 공식적으로 강력히 대응할 필요

가 있다(김태구, 2019). 무례행위를 일삼는 고객에 대해서 경고를 통해 

서비스 종업원들이 보호받을 수 있는 장치가 마련되어야 한다. 

셋째, 상사로부터 무시 또는 무례한 경험을 당한 종사원은 자신의 업무

를 열정을 가지고 수행하기 어려움을 본 연구를 통하여 밝혀내었다. 따라

서 업체측에서는 상사로부터의 무례 행위를 방지하기 위해 사전에 예방조

치가 필요하다. 이를 위해서는 상사가 부하직원에게 무례한 행위를 행사

하지 않는 사내 문화를 조성해야 한다. 기업체에서는 무례 행위를 예방하

기 위해 상사 및 부하직원 모두가 참여하는 사내교육프로그램을 도입하여 

강의를 수강하거나 관련 사례를 생생하게 교육받도록 노력할 필요가 있다

(김효은, 김경석, 이민우, 2018). 

넷째, 업체에서는 주기적으로 무례행위에 대한 모니터링을 실시하는 것

이 필요하다. 이러한 모니터링을 종사원 전체를 대상으로 실시하여 무례

행위가 발견될 시 해당 상사에 대한 직무 재배치 또는 의무 교육을 실시

하는 것이 바람직할 것이다. 

다섯째, 나쁜 행동을 했다고 인정한 상사 가운데 25%는 자신의 상사이

자 롤모델이 무례했기 때문에 자신도 그런한 행위한 것으로 변명하고 있

다. 이처럼 부하 직원들이 상사의 무례한 행동을 묵인하거나 관대하게 대

처하는 것을 알게 되면, 그들도 마찬가지로 선배들의 행동을 따라할 가능

성이 높기 때문에 사전에 조직차원의 적절한 조치가 필요하다. 예를 들면, 

인사 이동이나 다른 매장으로 배치, 스트레스 관리 교육 등을 고려할 필요
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가 있다(홍윤주, 김영중, 2021). 

여섯째, 무례행위가 부하직원에게 정신적인 스트레스를 겪게 할 가능성

이 아주 높다. 이들을 위해 회사차원에서 상담코칭센터를 운영하거나 외

부 상담전문가와 연계하여 전문적인 스트레스 치료를 제공한다면 심리적 

안정을 위해 많은 도움이 될 것이다(박지원, 2007). 

일곱째, 상사는 자신의 무례 행동이 부하직원이 체감하는 것과 달리 가

볍게 여길 수 있기 때문에 올바른 기업윤리 교육이 필요할 것이다. 상사의 

역할에 대한 윤리적 기준을 마련하여 조직 내 동료 간에 서로 신뢰할 수 

있는 관계를 정립할 필요가 있을 것이다. 상사의 윤리교육을 위해서는 관

광 관련 학과에서 동료 간의 윤리적 기준, 상사 무례, 부하 직원의 대처 

방안 등을 체계적으로 교육하는 것도 도움이 될 것이다.

마지막으로 성별의 조절효과를 보면 대부분의 경로에서 남성과 여성 모

두 유의한 영향을 미치고 있음을 확인할 수 있다. 그러나 고객무례와 직무

스트레스의 영향관계에서 남성은 비유의적으로 나타났으나, 여성은 유의

적으로 나타나 여성이 고객무례 경험에 따른 스트레스를 더 많이 받는 것

을 알 수 있다. 이는 고객무례가 여성 종사원을 대상으로 발생하였을 때에

는 관리자는 남성에 비해서 보다 세심한 대처가 필요함을 시사하고 있다. 
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제 3 절  연구의 한계점 및 향후 연구방향 

앞서 살펴본 시사점에도 불구하고 다음과 같은 연구의 한계점과 향후 

연구방향을 설정하고자 한다. 첫째, 자기기입식으로 설문이 수집되었다. 

특히 반생산적 과업행동과 같은 개인의 심리를 측정하는 변수를 자기기입

식으로 응답할 경우 응답자들이 본인에 대해 더 좋게 평가할 가능성이 있

기 때문에 향후 후속연구에서 관리자의 평가를 상호 검정하도록 하여 객

관적인 결과가 나올 수 있도록 해야 할 것이다. 둘째, 고객무례 및 상사무

례-직무스트레스-반생산적 과업행동의 영향관계에 영향을 미칠 수 있는 

조절변수를 추가할 필요가 있다. 향후 연구에서는 고객무례 및 상사무례

로 유발된 직무스트레스를 완화하는 조절변수(예: 마음챙김, 회복탄력성 

등)를 도입하여 시사점을 도출할 수 있을 것으로 예상된다. 또한, 직급, 

고용형태, 근무기간 등의 변수를 이용하여 조절효과를 검증할 필요가 있

을 것이다. 셋째, 연구대상이 중국 현지에 있는 외식업체 종사원이기 때문

에 연구 범위의 한계를 가지고 있다. 후속연구에서 별도의 관광 관련 기업

이나 타국의 외식업체 종사원을 대상으로 비교연구를 진행하는 것이 연구

의 일반화에 도움을 줄 것으로 예상된다.
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Ⅰ. 다음은 고객으로부터의 무례 경험에 관한 질문입니다. 동의하시는 정도에 따라 해당 번

호에 표시(√)하여 주시기 바랍니다. 

고객으로부터의 무례 경험
전혀 

그렇지

않다

대체로

그렇지 

않다

보통

이다

대체로 

그렇다

매우

그렇다

1. 고객은 일하는 나에게 화를 낸다 ① ② ③ ④ ⑤

2. 고객은 나에게 무례한 언사를 한다 ① ② ③ ④ ⑤

3. 고객은 참을성이 없거나 짜증난 모습을 보인다 ① ② ③ ④ ⑤

4. 고객은 나를 내려다 보는 태도를 보인다 ① ② ③ ④ ⑤

5. 고객은 사적으로 나에게 폭언을 한다 ① ② ③ ④ ⑤

6. 고객은 나에게 비상식적인 요구를 한다 ① ② ③ ④ ⑤

7. 고객은 나의 업무역량에 대해 의문을 표시하는 말을 한다. ① ② ③ ④ ⑤

Ⅱ. 다음은 직장 상사(사장, 점주 등 포함)로부터의 무례 경험에 관한 질문입니다. 동의하시

는 정도에 따라 해당 번호에 표시(√)하여 주시기 바랍니다.  

상사로부터의 무례 경험
전혀 

그렇지

않다

대체로

그렇지 

않다

보통

이다

대체로 

그렇다

매우

그렇다

1. 업무 중에 직장 상사들은 자주 나를 무시하거나 배제시킨다 ① ② ③ ④ ⑤

2. 업무 중에 직장 상사들은 나를 향해 자주 목소리를 높인다 ① ② ③ ④ ⑤

3. 업무 중에 직장 상사들은 자주 나를 무례하게 대한다 ① ② ③ ④ ⑤

4. 업무 중에 직장 상사들은 자주 나의 기분을 나쁘게 한다 ① ② ③ ④ ⑤
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Ⅲ. 다음은 귀하의 직무스트레스에 대한 열의에 관한 질문입니다. 동의하시는 정도에 따라 

해당 번호에 표시(√)하여 주시기 바랍니다. 

직무스트레스
전혀 

그렇지

않다

대체로

그렇지 

않다

보통

이다

대체로 

그렇다

매우

그렇다

1. 나는 업무를 생각하면 짜증이 난다 ① ② ③ ④ ⑤

2. 나는 업무 수행 시 불안감을 느낀다 ① ② ③ ④ ⑤

3. 나는 업무에 대한 걱정 때문에 우울하다 ① ② ③ ④ ⑤

4. 나는 업무를 수행하는 데 중압감을 많이 느낀다 ① ② ③ ④ ⑤

Ⅳ. 다음은 귀하의 반생산적 과업행동에 관한 질문입니다. 동의하시는 정도에 따라 해당 번

호에 표시(√)하여 주시기 바랍니다. 

반생산성 과업행동
전혀 

그렇지

않다

대체로

그렇지 

않다

보통

이다

대체로 

그렇다

매우

그렇다

1. 나는 고객을 무시한다 ① ② ③ ④ ⑤

2. 나는 고객과 언쟁한다 ① ② ③ ④ ⑤

3. 나는 고객의 합리적 요구를 거절한다 ① ② ③ ④ ⑤

4. 나는 필요 이상으로 고객을 기다리게 만든다 ① ② ③ ④ ⑤

5. 나는 고객에게 거짓말을 한다 ① ② ③ ④ ⑤

6. 나는 고객을 모욕한다 ① ② ③ ④ ⑤

7. 나는 업무시간에 개인적인 일을 보는 경우가 있다 ① ② ③ ④ ⑤

8. 나는 개인적인 용도로 회사의 기물을 사용하는 경우가 있다 ① ② ③ ④ ⑤

9. 나는 의도적으로 업무를 천천히 한다 ① ② ③ ④ ⑤

10. 나는 동료의 업무 관련 도움 요청을 거절하는 경우가 있다 ① ② ③ ④ ⑤

11. 나는 직장에서 다른 동료와 언쟁을 하는 경우가 있다 ① ② ③ ④ ⑤

12. 나는 직장에서 동료나 상사에 대하여 무례하게 하는 경우가 있

다
① ② ③ ④ ⑤

13. 나는 직장에서 동료에게 필요한 정보를 보류한 적이 있다 ① ② ③ ④ ⑤



- 89 -

Ⅴ. 다음은 귀하의 일반적 사항에 관한 질문입니다. 해당 내용을 기입하시거나 해당 번호에 표시

(√)하여 주시기 바랍니다. 

귀하의 성별 ① 남성 ② 여성

귀하의 연령
① 20세미만       ② 20-29세 ③ 30-39세

④ 40-49세 ⑤ 50세 이상

귀하의 최종 학력
① 고졸 이하 ② 전문대학 재학/졸업 ③ 대학교 재학/졸업

④ 대학원 재학/졸업 이상

귀하의 결혼 상태 ① 미혼 ② 기혼 ③ 기타

외식업체 근무기간 ___________________ 년

귀하의 고용형태 ① 정직원 ② 계약직 직원(파트 타임 직원 포함)

외식업체에 근무하는 최근 6개월 동안 고객 무례 경

험의 횟수는?
_____________ 회

외식업체에 근무하는 최근 6개월 동안 상사로 부터

의 무례 경험의 횟수는?
_____________ 회

협조해 주셔서 대단히 감사합니다!
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餐饮业服务员问卷调查

ID NO.

尊敬的受访者：

您好！ 感谢您抽出时间参与此次问卷调查。

您现在看到的是餐饮业服务员工作认可, 态度, 行动相关的问卷调查。

本问卷单纯用于学术研究，所有回答都将匿名, 不对外公开。

您的认真回答将成为本研究的宝贵资料, 再次由衷感谢您的帮助。

2022年 5月

研究者：韩国釜庆大学博士生 房维钰

指导教授： 韩国釜庆大学经营学部 田再均教授
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1. 下面是关于顾客不文明行为的问题，请您根据自身情况进行选择，并用 “√” 标注。

顾客的不文明行为 完全没有 偶尔 有时 经常 总是

1. 工作期间，顾客对我（或同事）发过火 ① ② ③ ④ ⑤

2. 顾客对我（或同事）有过不文明的言行 ① ② ③ ④ ⑤

3. 顾客没有耐心或表现出烦躁的样子 ① ② ③ ④ ⑤

4. 顾客用一种高高在上，看不起人的态度对待我（或同事） ① ② ③ ④ ⑤

5. 顾客对我（或同事）有过侮辱性语言 ① ② ③ ④ ⑤

6. 顾客曾对我（或同事）提出过不合理的要求 ① ② ③ ④ ⑤

7. 顾客质疑我（或同事）的工作能力（如提供服务方面） ① ② ③ ④ ⑤

Ⅱ. 下面是有关上司不文明行为的问题，请您根据自身情况在相应选项下用“√”做标记。（上司包括 

领班，组长，班长，店长，老板等）

上司的不文明行为 完全没有 偶尔 有时 经常 总是

1. 工作期间，上司忽视或排斥我 ① ② ③ ④ ⑤

2. 工作期间，上司向我提高嗓门讲话 ① ② ③ ④ ⑤

3. 工作期间，上司向我做出不礼貌行为 ① ② ③ ④ ⑤

4. 工作期间，上司会让我心情变差 ① ② ③ ④ ⑤



- 92 -

Ⅲ. 下面是关于工作压力的问题，请您根据自身情况在相应选项下用“√”做标记。(工作压力指工作

过程中感到的紧张，不安，压迫感等负面情绪）

工作压力
非常
不同意

同意 不确定 同意 非常同意

1. 我想到工作就烦 ① ② ③ ④ ⑤

2. 工作时候会感到焦躁不安 ① ② ③ ④ ⑤

3. 出于对工作的担心，有时候会感到压抑或者抑郁 ① ② ③ ④ ⑤

4. 工作的时候会有压迫感 ① ② ③ ④ ⑤

Ⅳ. 下面是关于反生产行为的问题，请您根据自身情况在相应选项下用“√”做标记。(反生产行为指

对工作或同事产生的负面影响的行为。）

反生产行为 完全没有 偶尔 有时 经常 总是

1. 我会无视顾客。 ① ② ③ ④ ⑤

2. 我会和顾客争吵 ① ② ③ ④ ⑤

3. 我会拒绝顾客的合理请求 ① ② ③ ④ ⑤

4. 我会故意让顾客多等会儿 ① ② ③ ④ ⑤

5. 我会向顾客说谎 ① ② ③ ④ ⑤

6. 我会羞辱顾客 ① ② ③ ④ ⑤

7. 我会在工作期间会处理个人私事 ① ② ③ ④ ⑤

8. 我会把公司的物品当成自己使用 ① ② ③ ④ ⑤

9. 我工作时会故意拖延时间 ① ② ③ ④ ⑤

10. 我会拒绝其他同事工作相关的请求 ① ② ③ ④ ⑤

11. 我在工作中与其他同事发生过争执 ① ② ③ ④ ⑤

12. 我在工作中对同事或上级有过不礼貌的行为 ① ② ③ ④ ⑤

13. 关于公司的事情我会对同事有所保留 ① ② ③ ④ ⑤
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Ⅴ. 以下是关于个信息的问题，请您根据自身情况在相应选项下用“√”做标记。

您的性别 ① 男性 ② 女性

您的年龄段
① 19岁及以下 ② 20-29岁 ③ 30-39岁

④ 40-49岁 ⑤ 50岁以上

您的最终学历
① 高中毕业及以下 ② 大专在校或毕业 ③ 大学在校或毕业

④ 研究生在校或毕业

您的婚姻状态 ① 未婚 ② 已婚 ③ 其他

您的工作年限 ___________________ 年___________________ 个月

您的雇佣形式
① 正式员工 ② 合同工（含临时工，小时工）

最近六个月,您所受到顾客的不文明行
为次有几次？
（本题无字数大小限制）

_____________ 次

最近六个月, 您所受到上司的不文明行
为次有几次？
（本题无字数大小限制）

_____________ 次

非常感谢您的协助！
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