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요 약 문

본 논문은 호텔 종사원의 외부고객에 대한 감정노동이 직무성과에 미치는 영
향에 대해 연구를 하였다.
연구의 목적은 호텔 종사원의 고객과의 접점에서 일어나는 감정노동이 서비
스의 집약체라 할 수 있는 호텔에서 직무성과에 어떠한 영향을 미치는 지를
밝히는데 있다.
본 연구를 위하여 서울과 부산의 특급호텔 종사원을 대상으로 감정노동과 직
무성과에 대해서 설문조사을 하였다.요인분석,신뢰성 검증,기술적 통계분석
을 실시하였으며,척도에 대한 신뢰성 검증결과 신뢰성 계수가 비교적 높게
나타났다.
설문조사 자료를 대상으로 분산분석(ANOVA)을 실시하여 감정노동이 직무
성과에 미치는 영향을 분석하였다.
먼저 고객에 대한 감정노동을 조사한 결과 감정적 부조화와 감정표현의 주
의정도라는 두 가지 요인으로 나타났으며 호텔 종사원들이 고객을 대함에 있
어서 자신의 실제 감정과는 다르게 표현함에 있어서 많은 어려움이 있는 것으
로 나타났다.
이러한 감정노동이 직무성과에 미치는 영향에 있어서도 감정표현의 주의정도
요인에서 부정적인 영향을 미치는 것으로 나타났다.이러한 결과에서처럼 호
텔에 종사하는 종사원들은 더 많은 심리적 에너지와 신체적 노력을 요구받고
있다.지속적으로 감정표현을 하다보면 더 많은 주의력과 감정적 지구력이 요
구된다는 것을 알 수 있고 고객과의 상호작용이 길어짐으로서 자신의 실제 감
정을 숨기기가 더욱 어려움을 알 수 있다.
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본 연구결과에서는 호텔 종사원들은 고객과의 지속적인 관계에서 실제 감정
과는 다르게 고객에 대한 미소 응대라든가,기분이 나빠도 고객에게 표시하지
않는 것이 어려운 것을 알 수 있으며,이런 감정노동이 결과적으로 직무성과
에도 부(-)의 영향으로 나타남을 알 수 있다.
호텔업의 특성상 인적서비스의 의존도가 크고 서비스가 무형의 속성이 강하
므로 호텔 종사원들의 행위 및 태도가 고객들의 구매행위에 많은 영향을 미치
게 된다.따라서 고객에 대한 호텔 종사원들의 감정노동을 어떻게 효율적으로
관리하느냐가 호텔 영업에 있어서 중요한 지표가 될 것이다.
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Abstract

  This thesis covers a study ofthe effects ofthe hotelemployees'
emotionallabortoexternalcustomeronjobperformance.
Purposeofthisstudyistoexaminehow farhotelemployees'emotional

labor,whichmustbeservedatthepointofcontactwiththeguests,has
influenceonthejobresult.
Forthisstudy,thequestionnairesurveyfocusedonemotionallaborand

job resultoftheemployeesof5-starhotelsin Seouland Busan was
conducted. Factor analysis, reliability acceptance test and technical
statisticsanalysiswerecarriedout,andtheresultofreliability teston
referenceshowedrelativelyhighreliabilitycoefficient.
ANOVA basedonthequestionnairesurveywascarriedouttoanalyze

theinfluenceofemotionallaboronthejobachievement.
Astheresultofsurveyofemotionallabortowardtheguests,itwas

foundthattherewere2factorsasemotionaldiscordanceanddegreeof
careinemotionalexpression,andthehotelemployeeshaddifficultiesin
giving differentexpressiontotheguestsfrom theirrealemotion.
With regard to the influence ofsuch emotionallabor on the job

achievement,itwasfoundthatemotionallaborhadnegativeinfluenceon
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thefactorofdegreeofcareinemotionalexpression.Thisresultimplied
thatthe hotelemployees are being required their more psychological
energiesandphysicalefforts.
Itcanbeacknowledgedthatmoreattentionandemotionalenduranceare

requiredbykeeping onexpressing theiremotionsconsistently,andtheir
hidingofrealemotionismoredifficultduetothelonglapseofinteraction
withtheguests.
The result of this study indicated that the hotelemployees have

difficultiesingivingdifferentexpressioninsteadoftheirrealemotionunder
thesituationofcontinuouscontactswiththeguests,forexample,smile
responsetotheguestsornoexpressionofanyunfavorablefeelingwhich
isemotionlaborhavingnegativeinfluenceonthejobachievement.
Hotel business has great dependency on human services in its

characteristicsand isstrong in itsintangibleproperties,therefore,hotel
employees'behaviorandattitudehavemuchinfluenceonguests'purchase
behavior.Therefore,how effectivelymanagetheemotionallaborofhotel
employees forthe guests willbe importantindex forsuccessfulhotel
business.
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제제제 111장장장 서서서론론론

제제제 111절절절 연연연구구구 목목목적적적

점차 다양하고 복잡해지고 있는 현대 산업구조의 특징 중의 하나는 전체산업 중
3차 산업이 차지하는 비중이 증가한다는 것이다.서비스업으로 대표되는 3차 산업
의 비중이 증가함에 따라 그 내에서도 기업 간에 경쟁이 점차 치열해지기 시작했
다.
경제가 발전할수록 서비스화는 진전되는 것처럼 경제의 성숙과 발전이 서비스산
업의 번창으로 이어지는 것은 경제가 발전하고 소득 수준이 늘어나게 되면서 사
람들의 삶의 질에 대한 욕구가 커지게 되고 이러한 욕구는 대부분 서비스라는 형
태로 충족되는 경우가 많기 때문이다.
점차 선진국의 산업구조 형태를 갖추고 있는 우리나라도 최근 서비스사업의 경쟁
력을 강조하면서 정부차원에서 서비스 육성 및 지원책을 내놓고 있다.이처럼 서
비스산업의 성장이 괄목할 만하지만,그와 더불어 중요시되어야 할 사항이 서비스
의 질적 개선이다.특히 서비스는 무형적인 형태로 제공되기 때문에 고객이 느끼
는 서비스의 질은 서비스를 제공하는 사람에 의해 좌우되기 쉽다.
서비스 생산 과정에서 고객과 직접 마주하는 서비스 제공자들이 고객에게 드러
내는 표정과 태도는 기업의 이익과 직결될 수 있다(차길수,1997).따라서 일반적
으로 기업들은 고객들이 종업원과 접촉하는 이른바 서비스 인카운터(service
encounter)시점에서 우호적인 감정을 갖게 하도록 서비스 제공자들에게 고객에
대한 감정표현에 대하여 일정한 기준을 세우고 통제하고 있다(김민주.1998).그러
나 기업이 요구하는 서비스 제공자의 감정 표현 방향이 항상 우호적인 것은 아니
다.경우에 따라서는 기업들이 서비스 제공자에게 부정적인 감정을 표현하도록 요
구하기도 한다.예를 들면 금융기관의 대출금 연체자 관리부서 요원들은 기업으로
부터 화가 나거나 짜증이 섞인 목소리로 고객을 대하도록 요구받기도 한다.
그러나 서비스 제공자들은 하나의 인간이기 때문에 기업이 요구하는 외적 감정
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표현과 내적 감정 상태와 일치하지 않는다.개인은 효과적인 직무수행 또는 조직
내 적응을 위하여 자신이 경험하는 실제 감정 상태와 요구되어지는 감정 표현에
차이가 발생할 때 자신이 경험하는 감정을 조절하려고 한다.즉 자신의 실제 감정
을 통제하려는 노력과 바람직해 보이는 특정한 감정을 표현하려는 노력을 하게
되는데 이러한 노력을 감정노동(emotionallabor)이라 한다.그러므로 종업원의 감
정관리가 업무상 하나의 중요한 요소가 되어 감정관리 여부가 업무성과의 대부분
을 결정하는 호텔종사원,판매원,정신과 의사등 대인 접촉이 많은 직군을 감정노
동자로 볼 수 있다.
특히 인적 서비스가 중요한 호텔이나 백화점,레스토랑,패스트푸드점 등에서는
종사원의 서비스 수준이 곧바로 고객들의 구매의도를 좌우하게 된다는 점에서 이
러한 요구는 점차 증가되고 있다.Hochschild(1983)는 미국 전체 근로자의 3분의 1
이상이 감정노동에 종사하고 있다고 추정했는데,점차 서비스직의 비율이 높아 가
고 있는 우리나라의 산업구조를 볼 때,우리나라 근로자의 상당 비율이 감정 노동
에 종사하고 있으며 앞으로 계속 증가할 것으로 예측된다.예를 들어 호텔 종사원
이 호텔에서 판매하는 상품에 대한 지식이 부족하거나 불성실한 태도로 고객을
대한다면 고객은 자신이 받은 서비스에 대해 불쾌감을 느낄 뿐 만 아니라 그 호
텔 전체에 대한 이미지마저 나쁘게 인식한다.각 서비스기업들은 이윤을 극대화하
기 위해서 고객과 직접 대면하는 판매원들이나 서비스 관련 종사자들의 태도와
이미지,친절도 등이 생산성 향상에 중요한 영향을 준다는 점이 인식되면서 서비
스직 종사원들에게 이를 보다 적극적으로 요구하게 되었다.

호텔은 인적자원 즉,종사원을 통해 호텔의 상품과 서비스를 고객에게 제공하는
대표적인 서비스 기업으로 고객만족 최우선주의를 원칙으로 운영되고 있다.그러
나 양질의 서비스와 최상의 고객만족을 창출하기 위해서는 고객과 종사원사이의
관계에서 일어나는 감정노동도 중요한 요인이 될 수 있다고 생각되어진다.
따라서 본 연구는 호텔 종사원들이 고객과의 감정노동과 그에 따른 직무성과에
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미치는 영향에 관한 시도이다.특히 본 논문은 서비스의 집약체라 할 수 있는 호
텔의 종사원들로 연구대상을 제한하여 그들이 고객과의 접점에서 느끼는 감정노
동과 직무성과와의 관계를 밝혀 보고자 한다.

제 2절 연구의 방법 및 구성

본 연구는 제 1절에서 제시한 연구목적을 달성하기 위하여 문헌적 연구방법과
실증적 연구방법을 함께 사용하였다.먼저 문헌적 연구방법을 통하여 보 연구의
주제와 관련된 감정노동과 직무성과에 관한 기존의 이론 및 실증연구를 중심으로
고찰하였으며,이를 토대로 연구모형과 가설을 설정하였다.본 연구는 감정노동을
수행하는 종사원의 비율을 많이 차지하는 호텔의 종사원들을 대상으로 설문조사
을 실시하여 그 결과를 통계적으로 실증 분석한 것이다.
본 논문은 총 5개의 장으로 구성되어 있는데,각 장의 범위 및 내용은 다음과 같
다.
제 1장에서는 서론부분으로서 연구에 필요한 문제제기 및 연구목적,연구의 방
법 및 범위,논문의 구성을 서술하였다.
제 2장에서는 본 연구의 진행에 필수적인 호텔기업의 특성 및 감정노동과 직무
성과의 개념에 관한 이론적 배경을 제시하였다.
제 3장에서는 이론적 배경에 기초하여 본 연구의 목적에 맞는 연구모형을 설계
하고 그에 따른 가설을 설정하였다.
제 4장에서는 본 연구에서 설정된 가설에 대한 실증분석 및 그 결과에 대해 논
의하였다.
제 5장에서는 본 논문의 결과 부분으로서 연구의 결과를 요약하고,시사점 및
향후 연구방향을 제시하였다.
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제 2장 이론적 배경

제 1절 감정노동에 관한 연구

1.감정노동의 개념

개인은 효과적인 직무수행 또는 조직 내 적응을 위하여 자신이 경험하는 실제
감정상태와 조직의 감정표현규범에 의해 요구되어지는 감정표현에 차이가 존재할
때 , 자신이 경험하는 감정을 조절하려고 한다 . 즉 , 자신의 실제 감정을 통제하려는
노력과 바람직해 보이는 특정한 감정을 표현하려는 노력을 하게 되는데 이러한
노력을 Hochschild(1979)는 '감정노동 '으로 개념화하였다 .   Hochschild는 항공기
승무원들을 대상으로 한 연구에서 그들이 직무를 수행할 때 사회적으로 바람직한
감정을 의도적으로 표현하려 한다는 것을 발견하였다 . 이러한 기대규범은 고객과
의 접촉뿐만 아니라 종업원들 간의 관계에서도 존재한다 .

감정에 관한 문제는 오랫동안 사회학자들이나 심리학자들의 관심분야였으며,조
직 내에서 감정표현에 대한 문제는 지난 20년 동안 조직학 분야 학자들의 주된
관심사가 되어 왔다(Ashforth& Humphrey,1995).최근의 이론적 실증적 연구에
서는 조직 내에서 종업원들의 감정 표현과 그들이 실제 경험하는 감정 등에 집중
되고 있다(Rafaeli&Sutton1987).
Ashforth와 Humphrey(1995)에 의하면 감정은 조직 생활에 없어서는 안 될 절대
적인 부분이다.그러나 조직에서의 경험이 감정과 분리될 수 없다는 사실에도 불
구하고,조직에서의 감정은 계속해서 평가 절하되며 합리성이 조직 생활에 있어
효과적인 수단으로 인식되어 있다(Putnam &Mumby1993).
감정에 대한 개념을 노동의 유형으로 본격적으로 파악하기 시작한
Hochschild(1979)는 항공기 승무원들을 대상으로 한 연구에서 그들이 직무를 수행
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할 때 사회적으로 바람직한 감정(예컨대,쾌활하고 명랑하며,즐거운 감정)을 의도
적으로 표현하려 한다는 것을 발견하였다.Hochschild(1983)에 따르면 오늘날 대
부분의 직업이 사람을 잘 대할 수 있는 능력,즉 기계적인 기술보다는 대인관계의
기술을 더욱 필요로 한다고 하였다.또한 DanielBell은 서비스산업의 증가로 인해
‘의사소통’및 ‘서비스접점’이 업무의 중심이 될 것이라고 주장하였다.다른 사람의
감정 및 자신의 감정을 다루어야 하는 직업을 가진 사람들은 어떤 측면에서는 항
공기 승무원들과 같다.밝은 사무실 분위기를 만들기 위해 비서는 친근하고 협조
적인 분위기를 연출해야 하며,즐거운 식사 분위기를 만들기 위해 웨이추리스는
고객을 밝은 표정으로 친절하게 대해야 한다.
이에 Hochschild는 개인이 효과적인 직무수행 또는 조직 내 적응을 위하여 자신
이 경험하는 실제 감정 상태와 조직의 감정표현규범에 의해 요구되어지는 감정표
현에 차이가 존재할 때,자신이 경험하는 감정을 조절하려고 하는 개인적인 노력
을 “감정노동”으로 개념화하였다.이는 예컨대 미소를 짓고,눈을 마주치고,진실
한 관심을 보이고,다시는 못 만나게 될지도 모르는 낯선 사람과 친절하게 대화를
나누는 것을 의미한다.이처럼,고객을 향한 친근감,공손함,공감성 및 반응성 등
은 조직을 대신해서 이러한 책임을 떠맡고 있는 종업원들에게 엄청난 양의 감정
노동을 요구한다(전인수,1998).
조직은 고객들이 서비스 제공자와 접촉하는 동안에 조직에 대해 우호적인 감정
을 갖게 하도록 고객들과 종업원들과의 상호관계의 질을 관리할 필요를 느끼며,
종업원들의 감정표현에 대하여 일정한 기준과 통제를 요구한다(김민주,1998).예
컨대,수금원은 적대적인 태도를 보이도록 기대되고,장례식 진행자는 엄숙하면 절
제된 모습을 보이도록 기대되며,간호사들은 따뜻하고 보호적인 모습을 보이도록
기대된다. 이처럼 종업원들에 대한 조직 차원에서의 감정표현의 관리 및 통제는
직장에서의 감정표현을 지배하는 일정한 표현 규칙을 발생시킨다. 이를
Hochschild(1997)와 Ekman(1982)은 느낌규범(feeling rule)과 표현규범(display
rule)이라는 개념으로 정교화 시켰다.
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느낌규범이란 감정의 변화를 통제해야한다는 의무감을 확립함으로써 감정 조절
을 지시하는 것이다.
감정노동과 관련된 연구의 대부분은 조직의 감정표현규범에 초점을 맞추고 있는
데 조직 환경에서 종사원들에 의해 표현되는 감정은 고객과 조직의 동료구성원의
행위에 영향을 미치는 통제수단(controlmoves)으로 기능할 수 있다.
기업에서 종사원들에 대한 규범이 존재하는 이유는 종사원들이 규범의 내용을
수용하고 이에 순응하였을 경우 조직의 목표달성을 촉진시킬 것이라는 관리자들
의 믿음이 존재하기 때문이다.즉,서비스거래 시에 고객에게 전달되는 종사원의
감정표현이 고객의 구매행위에 영향을 미치는 통제수단이 되어 조직의 목표달성
을 위한 수단으로 기능할 것이라 믿게 되는데,이러한 조직의 기대가 곧 감정표현
의 규범을 출현시키게 된다.
감정표현규범은 일반적으로 사회규범,직업규범,조직규범의 상호작용으로 이루
어진다.직업규범과 조직규범은 그 정도와 종류에 있어서 사회규범과 차이가 있다.
예를 들어,환자는 의사가 사회적 규범에 따라 자신에게 관심과 동정을 가져주기
를 기대하지만,의사는 직업규범에 따라 공평하고 일관된 모습을 보인다.
이상에서와 같이 호텔 종사원들도 많은 고객을 접하면서 실제로 자신의 감정과
는 다른 틀에 맞춰진 호텔에서 요구하는,아니면 사회적으로 호텔종사원은 이래야
한다는 관점 때문에 많은 감정노동을 겪고 있으며 실제로 호텔에서도 고객과의
접점시 종사원의 감정표현으로 인해 호텔에 대한 인식과 매출증대에도 영향을 끼
친다는 것을 인식하고 많은 규범으로 종사원들의 감정을 조절하고 있다.

2.감정노동의 차원

Morris와 Feldman(1996)은 감정노동이 4가지 구성요소로 이루어지고 있다고 보
았다.
감정표현의 빈도,바람직한 감정표현에 요구되어 지는 주의정도,요구되는 감정표
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현의 다양성,감정적 부조화가 그것이다.

(1)감정표현의 빈도

적절한 감정표현의 빈도는 감정노동의 4가지 구성요소 중 가장 많이 주목받아온
요소로서 대부분의 선행연구들은 서비스 제공자와 고객 사이의 상호작용의 빈도
에 초점을 맞추어 왔다.그에 대한 전제는 감정노동을 수행하는 종업원의 행동을
통해 고객들과 호감,신뢰,존중 등의 정서적인결합이 형성되었을 때,고객들은 그
기업과 의 거래관계를 좀더 유지하고 싶어 한다는 것이다(Wharton& Erickson,
1993)
그러나 감정표현의 빈도가 감정노동의 중요한 지표가 된다 할지라도,이것만으
로 감정노동을 개념화할 수는 없다.왜냐하면,감정표현의 빈도만으로 조직이 감
정표현을 규제하는데 필요한 계획이나 통제,또는 기술 수준을 모두 포함할 수 없
기 때문이다.따라서 3가지 감정노동의 추가적인 차원들이 고려되어야 한다.
호텔에서도 감정노동을 수행하는 종사원들이 고객과의 접촉이 많을수록,호텔이
종사원들의 감정표현을 통제할 수록 호텔차원의 이익이 많다고 생각할수록,호텔
은 좀 더 명확한 감정표현규범을 통하여 종사원들의 감정표현행위를 통제하려 할
것이다.
하지만 한편으로 호텔종사원들의 감정노동은 정형화되어 있을수도 있기 때문에
고객들과의 빈번한 상호작용에서 종사원들은 이미 정형화된 감정을 표현하게 되
며,이것은 감정노동또한 높지 않게 된다.

(2)감정표현규범에 요구되어지는 주의정도

감정표현규범에 요구되는 주의정도가 높을수록,해당 직무는 종업원들로부터 더
많은 심리적 에너지와 신체적 노력을 요구하게 된다.따라서,좀 더 강한 수준의
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감정노동이 수반되게 될 것이다.감정표현규범에 요구되어지는 주의정도는 감정표
현의 지속기간 및 강도라는 두 가지 하위개념으로 구성되어 있다.

①감정표현의 지속기간

Rafaeli(1989)는 편의점 종업원들에 대한 연구를 통해 고객들과의 단기간의 상호
작용은 단지 형식적인 인사나 가벼운 미소 등 이미 정형화된 상호작용만을 수반
한다는 것을 알아냈다.이러한 결과는 단기간 동안의 감정표현에 요구되는 노력의
정도가 아주 적음을 의미한다.반대로,비교적 지속적인 감정표현은 더 많은 정신
적,신체적 노력을 필요로 하게 되며,따라서 비교적 긴 지속기간동안의 감정표현
은 더 심한 감정노동을 유발하게 된다.
감정표현의 지속기간이 조직 내에서 요구되는 감정을 표현하는데 드는 노력에
영향을 미치는 데에는 두 가지 이유가 있다.첫째,고객에 대한 감정표현이 길면
길어질수록 감정표현은 점점 덜 정형화되어 간다는 것이다.이는 즉,지속적인 감
정표현에는 더 많은 주의력과 감성적 지구력이 요구된다는 것을 의미한다
(Hochschild,1983).둘째,고객에 대한 가용정보가 많으면 많을수록 고객과의 상호
작용은 더 길어진다는 것이다.이러한 고객에 대한 정보는 감정노동을 수행하는
종사원들이 자신의 실제 감정을 숨기기 어렵게 만들며,조직이나 직무상의 감정표
현규범을 위반하게 만든다(Smith,1992).

②감정표현의 강도

감정표현의 강도는 감정이 얼마나 강하게 중요한 의미를 가지고 경험되고 표현
되는지를 나타낸다.Frijda와 그의 동료들은 감정표현의 강도가 서비스 제공 시에
고객들의 행동변화를 결정하는 가장 중요한 요인이라고 주장하고 있다(Frijda,
Sonnemans& Clore,1992).왜냐하면 고객들은 서비스 제공자가 표현하는 감정의
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강도에 따라 설득될 수 있기 때문이다.
Hochschild(1983)에 따르면,종사원들은 두 가지 방식중 하나의 방식으로 감정노
동을 수행한다는 것이다.첫 번째 방식은 언어적,비언어적 수단들을 통하여 실제
와는 다른 감정을 위장하여 표현을 하고 실제 감정표현을 의도적으로 자제하는
표면행위이고,두 번째의 방식은 자신이 보이고자 하는 감정을 실제로 표현하려고
노력하는 진심행위이다.
Ashforth와 Humphreyrey(1993)는 감정노동의 수행방법 중 감정표현규범을 실제
로 경험하기 위하여 노력하는 진심행위의 경우가 더 많은 노력을 필요로 하며,감
정노동의 강도가 높다고 보았다.
감정표현의 강도의 중요성은 서비스업종 종사자들간의 감정노동의 차이를 분석
해보면 더욱 명확해 진다.예를 들면,효과적으로 독촉과 짜증을 표현해야하는 연
체금 수금 담당직원과 공손하게 감사를 표현해야 하는 판매직 직원들 사이의 요
구되는 감정노동의 차이를 고려해보자.만약 연구자들이 조직에서 요구되는 감정
표현의 빈도를 단순히 조사한다면,두 가지 직무 모두 감정노동의 양에 있어서 비
슷한 결과가 도출될 것이다.그러나 만약 연구자가 바람직한 감정표현을 수행하는
데 요구되는 노력의 수준을 고려한다면,이 두 가지 직무가 매우 다른 결과를 보
이는 것을 발견하게 될 것이다(Morris&Feldmam,1996).
선행연구에서는 감정표현의 지속기간과 감정표현의 강도 사이에 정(+)의 상관관
계가 있음을 보이고 있다.단기간의 감정표현은 좀 더 정형화되기 쉽고,감정의
강도를 거의 요구하지 않는다.반면에,지속적인 감정표현은 비정형화되기 쉽고,
더 강한 감정표현을 요구하게 된다(Rafaeli,1989).따라서 고객들은 전화 판매원들
과의 짧고 정형화된 상호작용에서는 강한 감정표현을 기대하지 않는다.그러나 환
자들은 간호사들과의 지속적인 비정형적인 상호관계에서는 좀 더 강한 교환관계
를 기대하게 된다.또한 거래관계에 참여하는 당사자들 사이에 교환관계의 이력이
존재할 때 강한 감정표현이 좀더 발생하기 쉬우며 지속적인 감정표현 또한 수행
죄기 쉽고 이러한 지속적인 감정표현을 통해 서로간의 이력을 제공하게 된다.
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이상에서와 같이 호텔종사원들도 일상적인 서비스 직무에서 고객들은 제공되는
서비스의 품질을 종사원들의 감정표현의 진실성보다는 고객과 종사원과의 상호작
용의 속도로도 평가되고 일반고객보다는 회원이나 비교적 지위가 높은 고객들에
게 좀 더 성실하고 차별화된 서비스를 제공하는 경우도 볼 수 있다.

(3)요구되는 감정표현의 다양성

감정노동에서 세 번째 주요 차원은 직무에서 요구하는 감정표현의 다양성이다.감
정표현의 다양성이 커지면 커질수록 직무담당자들의 감정노동의 강도는 커지게
된다.이것은 특정상황에 맞추기 위해,표현되는 감정을 바꾸어야만 하는 서비스
제공자들은 자신의 행동에 대해 좀 더 적극적인 계획과 의식적인 모니터링을 해
야만 한다.결과적으로 그들은 자신들이 수행하는 감정노동에서 더 많은 심리적
에너지를 소비하게 된다.
조직 내에서 감정의 다양성은 긍정적,중립적,부정적인 감정표현으로 나뉠 수 있
다(Wharton& Erickson,1993).이 견해는 고객과의 서비스 상호작용이 역동적인
특성임을 고려할 때 감정기대와 감정표현의 양에 변화를 요구하게 될지도 모른다.
이것은 같은 업종의 서비스 제공자라 해도 서로 다른 상황 하에서는 다른 감정표
현으로 변화시켜야 된다는 것을 나타낸다.
많은 서비스업의 역동적인 본질을 고려해볼 때,같은 업종의 서비스 제공자라 행
도 서로 상이한 상황 하에서는 다른 감정표현규범을 요구하게 된다.예를 들면,
판매사원들은 손님이 붐비지 않을 때에는 손님 개개인에게 관심을 집중하기를 요
구받으며,반대로 손님이 붐비는 경우에는 고객과의 상호작용의 속도를 높이기를
요구 받는다(Rafaeli,1989).따라서 감정표현에 수반되는 감정노동의 양은 감정표
현의 다양성에 의해 유의한 영향을 받는다(Morris&Feldman,1996).
시간이 지남에 따라 감정표현 변화의 다양성 또한 조직에서 요구되는 감정을 표
현하는데 필요한 계획과 조정에 영향을 미친다.예를 들면,연체금 수금 직원의



-11-

경우 지불기한이 30일 정도가 지난 청구서를 월요일에,지불기한이 60일 이상 지
난 청구서는 화요일,6개월 이상 지불기한이 지난 청구서는 수요일에 처리한다면,
각 요일마다 매우 다른 감정표현방식을 보일 것이다(Sutton,1991).
게다가 위에서 제시된 3가지 유형의 채무자들을 단 하루 만에 처리하는 직원은
더 높은 수준의 감정적 조정 작업이 요구되며,따라서 감정노동의 강도는 더욱 커
지게 된다.요약하면,제한된 시간 내에 표현되는 감정의 다양성에 있어서의 빈번
한 변화는 감정노동을 수행하는 종사원들에게 좀 더 세심한 계획과 조정을 요구
하며,따라서 더 강도 높은 강도의 감정노동을 수행하게 된다.
이 부분에서는 호텔종사원들의 감정표현은 항상 긍정적인 표현을 강요받기 때문
에 해당이 없을 것으로 보인다.

(4)감정적 부조화

감정노동을 수행하는 종사원의 실제 감정과 조직의 감정표현규범에 따르는 직원
의 감정이 상충될 때 나타나는 것으로,감정표현의 규제가 강화되고 그에 따라 감
정노동의 강도가 증가되는 것은 종사원의 진실한 감정과 조직의 감정표현규범에
의한 감정 사이의 갈등이 일어나는 상황에 의한 것이다(Rafaeli&Sutton,1989).
다시 말하면,종사원의 실제 감정과 표현이 기대되는 감정과 조화를 이루게 되면,
감정표현에 대한 강한 통제나 관념적인 기술은 불필요하게 될 것이다(Leary&
Kowalsky,1990).
이상에서와 같이 호텔이라는 서비스 직업군에서는 항상 긍정적인 표현을 강요받
기 때문에 자신의 감정과는 다르게 고객들을 대하는 경우도 많을 것이다.이러한
감정부조화의 갈등이 호텔생활을 계속하는 데에도 많은 영향을 끼칠 것이며 감정
부조화의 조절이 개인은 물론 호텔조직을 위해서도 꼭 필요하다고 본다.



-12-

3.감정노동의 결과

(1)부정적인 측면

감정노동에 대한 대다수의 선행연구들은 종업원들의 ‘심리적 안녕’에 대한 감정노
동의 부정적인 결과들에 그 초점을 맞추어 왔다.
감정노동 수행에 따른 종업원들의 반응에 대한 상반된 두 가지 관점이 존재하는
데,소외가설(Alienationhypothesis)과 안면환류가설(Facialfeedbackhypothesis)
이다.
먼저 소외가설은 사회학에서 제시한 가설로 직무의 한 부분으로서 감정노동을
수행한다는 것이 그것이 긍정적 감정이든,부정적 감정이든 개인의 태도에 부정적
으로 작용한다는 것이다(김민주,1998).
Hochschild(1979,1983)의 연구는 감정노동의 부정적인 결과에 대해 경고하면서
많은 후속 연구의 배경이 되었다.그는 부정적인 결과가 종업원이 업무 수행 중에
자신의 감정을 통제하지 못하는데서 비롯된다고 하였다.또한 감정노동의 부정적
인 결과는 일차적으로 종업원 자신보다는 조직이 종업원의 감정표현을 통제한다
는 사실에서 비롯된다고 하였다.
결과적으로 Hochschild의 연구에서 감정노동이 약물남용,알콜 중독,결근 등과
관계가 있음을 밝혀내었으며 또한 항공기 승무원들을 대상으로 한 실험연구결과
감정노동은 종사원들로 하여금 소외를 경험케 하고 진실한 감정에 대한 소원함을
지각하게 하여 종사원의 심리적 만족에 유해하게 작용하는 것으로 나타났다.
Rutter와 Fielding(1983)의 교도관들의 연구에서도 근무지에서 감정을 억제하도록
하는 것은 스트레스와 정적 상관을 가지며,직무만족과는 부적 상관을 가진다는
것을 밝혔다.
그러나 Wharton의 연구(1993)에서는 기존의 연구들과는 상반되는 결과가 나타났
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다.은행원과 병원의 종사원들을 대상으로 한 실증분석에서 감정노동과 정신적 소
진간에 유의할 만한 부정적인 관계가 나타나지 않았으며,오히려 감정노동은 직무
만족과 정(+)적인 관계가 나타났다.Wharton의 연구결과는 감정노동을 비용의 성
격으로 규정하는 것을 반대하는 Wouter의 주장을 지지하는 것으로,감정노동의
결과가 상황에 따라 다들 수 있다는 것을 제시하고 있다.이것과 관련해서,
Ashforth와 Humphrey(1993)는 감정노동자들이 고객과 상호 작용하는 동안 문제
들을 예측해서 의도적으로 방어함으로써 감정노동의 부정적인 효과를 감소시키려
한다고 주장한 바 있다.이러한 감정노동자의 노력은 감정노동으로 야기되는 스트
레스를 줄이고 직무만족을 증가시킬 수 있다.

(2)긍정적인 측면

감정노동 수행에 따른 종사원들의 반응에 대한 가설 중 다른 하나는 바로 안면
환류가설이다.
안면환류가설은 긍정적인 감정표현은 정적 결과를 나타내며,부정적 감정표현은
부정적 결과를 초래하게 된다는 것이다(Forbes& Jackson,1980).이는 긍정적인
감정표현은 내적인 감정도 긍정적으로 만들 수 있다고 하는 주장인데(Zajonc,
1985),이는 웃는 표정은 특정 얼굴근육의 운동을 일으켜 이것이 혈액순환과 신경
전달물질에 영향을 주어 즐거운 감정을 유발한다는 것이다.
Rafaeli와 Sutton(1991)은 감정표현의 진실성의 정도가 고객에 의해 인식된다면
표현규범을 따르는 것은 업무의 효율성을 촉진하는 것이라고 보았다.서비스 인카
운터(encounter)시의 역동적이고 긴박한 특성 아래,감정노동은 고객과의 상호 작
용을 규제하는 중요한 순간을 제공하는데,Whyte(1973)는 식당 종업원이 얼굴 표
정,자세,어조등의 표현수단을 통해서 고객과 원활하게 상호 작용하는 방법에 대
해 논의했다.즉,서비스를 수행하는 상황에서 자신의 감정이 어떻다는 것을 느끼
기에 앞서 먼저 행동을 취함으로써 서비스 제공자로 하여금 객관성을 유지하게
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하고 감정적 균형을 유지하게 한다는 것이다.따라서,간호사나 의사가 그들의 감
정적 반응이 상황에 대한 판단을 흐리지 않게 하기 위해,다소 냉담한 태도를 유
지하면서 관심을 표현하는 방법을 배우는 것이다.고객의 불만을 적절하게 처리하
고 더 많은 제품을 판매하거나 심지어 범죄자로부터 자백을 받아내는 것 등은 모
두 감정노동의 수행과 관련해 긍정적인 결과로 볼 수 있다.결과적으로,감정노동
은 서비스 제공자로 하여금 자아 효능감,즉 업무 사항을 성공적으로 이행할 수
있다는 신념과 그와 더불어 업무 효율성을 증가시킬 수 있다고 한다(SandiMann,
1997).
Paules(1991)는 감정에 대한 자기 통제의 위험성을 인식하지만,그가 연구한 웨이
츄리스들은 자신의 감정을 성공적으로 통제함으로서 감정적 부조화나 자기 소외
를 일으키지 않았다고 한다.Paules(1991)의 연구에서 종사원들의 지배적인 반응은
자기 자신과 직무 역할 사이의 적절한 거리를 유지시킴으로서 자신을 보호한다는
것이었다.
Wharton(1993)또한 큰 은행이나 병원에서의 종사원들을 대상으로 한 연구에서
종사원들이 수행하는 감정노동과 직무만족과는 정(+)적인 상관관계가 있음을 발견
하였다.
이와 같이 감정노동의 결과에 대하여는 분석 결과들이 엇갈리고 있지만,감정노
동도 정신노동이나 육체노동과 마찬가지로 직무 수행과정의 긴장을 필수적으로
수반하며 임금을 얻기 위한 목적에서 의무적으로 이루어진다는 점에서 직무스트
레스와 정(+)적인 관계가 있다고 추론하는 것이 타당할 것이다.노동의 강도와 직
무 스트레스 간에 정적 관계가 존재함은 육체노동이나 정신노동에서도 동일하게
나타나며,이러한 점이 감정노동의 결과에 있어서 직무스트레스가 직무만족 등의
태도 개념들과는 다른 개연성을 제공한다.즉 감정노동과 직무만족 또는 심리적
안녕간의 관계에서는 안면환류가설이 옳을 수도 있으나,직무스트레스는 태도 변
수들과 본질적 성격이 다르다고 보아야 한다.또한 직무스트레스는 유사개념인 소
진이 직무만족과 항상 부(-)의 관계를 갖는 것과는 달리 적정 수준을 넘어설 경우
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에만 직무만족과 부의 관계를 보이는 것으로 밝혀지고 있다(Singh,2000).

4.서비스에서의 감정노동

서비스란 산출물이 물질적인 제품이나 구조물이 아니며,일반적으로 생산되는 시
점에서 소멸되고 구매자에게 무형적인 형태의 가치를 제공하는 모든 경제적인 활
동을 포함한다(전인수,1998).
고객의 관점에서 서비스에 대한 가장 생생한 인상은 고객이 서비스회사와 서로
상호작용을 하는 서비스 접점(serviceencounter)또는 ‘결정적 순간’에 받게 된다.
예를 들면 호텔의 고객은 호텔에 몸소 투숙하면서 벨맨,프런트데스크 클럭,지배
인 등 호텔직원과 상호 접촉을 하는 가운데 호텔의 서비스를 경험하게 된다(이화
인,1999).
서비스 산업의 전반적인 성장과 더불어 서비스 제공자들간의 경쟁의 심화는 고객
에게 제공되는 서비스의 질과 특성에 대한 조직 차원에서의 관리에 그 관심을 집
중시켰다(Morris& Feldman,1996).고객에 의해 지각된 서비스의 질은 때로 서
비스 제공자와 고객의 상호작용에 의해 직접적으로 영향을 받기 때문이다.따라서
고객과 직접 대면하고 있는 서비스 제공자들은 그 조직을 대표할 뿐만 아니라 고
객의 만족에 직접적으로 관여하고 있다.이러한 측면에서 서비스 제공자들 즉,호
텔종사원들의 고객에 대한 감정표현 및 감정관리는 서비스 전달의 성공과 실패를
가늠하는 중요한 의미를 가진다고 할 수 있다.서비스 경영과 관련된 연구에 의하
면,감정노동의 개념이 서비스 접점의 개념과 관련 있는 몇 가지 이유를 들고 있
다.
첫째,서비스 기업의 제 일선에 있는 접객요원은 조직 시 서비스 제공자는 고객을
직접 마주하며 고객과 상호작용 한다.
둘째,서비스 거래 시 서비스 제공자는 고객과 직접 마주하며 고객과 상호작용한
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다.
셋째,서비스 접점 시 수행되는 서비스의 무형성으로 인해 고객은 서비스의 품질
을 평가하기 어렵다.
이러한 요인들은 서비스 제공자의 서비스 태도 즉,외적 행위가 상품이나 서비스
에 대한 고객들의 인식에 강하게 영향을 미칠 수 있음을 시사한다(Bowen,1989).
따라서 서비스 제공자는 서비스 수행 과정에서 조직이 원하는 특정한 감정을 고
객에 대해 표현하도록 기대되며,설사 그것이 자신의 진실한 감정이 아닐지라도
감정표현의 관리를 통해서 조직의 목표에 부응하도록 요구되고 있다.

제 2절 직무성과

1.직무성과의 개념

직무란 조직 내에서 구성원이 조직의 성과에 기여하는 방법을 의미하는 것으로
조직 구성원에 의해 수행되어지는 의미 있거나 중요한 과업으로 정의되어진다.더
불어 직무는 같은 조직 내에서도 여러 사람에 의해 수행되어지나 충분이 동질성
을 확보할 수 있는 일련의 활동으로 볼 수 있으며,이러한 직무의 성과는 일반적
으로 직무수행 또는 업무실적으로 표현될 수 있다(김경희,2002).
성과란 조직의 바람직함이나 적절함에 대해 평가하는 종사자의 행동으로 볼 수
있는데,행위는 직무에 있어서 사람이 행하는 일,즉 보고서 작성이나 컴퓨터의 학
습 등이고,반면에 성과란 그 보고서가 얼마나 잘 작성 되었는가 또는 문제 해결
등이라고 할 수 있다(Campbell,Dunnette,Lawler,&Weick,1990).
그리고 환경이 개인 행위에 강한 영향을 미쳐 성과를 결정하는 중요한 요소로 간
주하고 있고,이 행위는 유기체와 환경의 상호작용의 결과라는 주장이 널리 수용
되었다.개인의 행위과정은 모든 인간에게 동일하게 적용되며,공통적이고 지속적
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인 유사점이 있는 반면에 전통,문화,작업환경 및 관리체계 등 여러 가지 요소의
영향을 받아 개인의 행위가 각기 다르게 나타나게 되고,결국은 성과와 만족에도
다른 결과를 유도하게 된다는 것이다(Carroll& Schneier,1985).이처럼 개인의
욕구와 환경에 대한 이론적 모형을 제시됨으로써 환경과 개인의 상호작용을 통한
직무성과에 대한 연구기반이 마련되었다.
조직 내에서 조직구성원의 직무성과는 조직관리에 있어서 유효성을 나타내는 지
표로 사용되기도 하지만,직무성과의 개념적 모호성으로 인해 주로 생산성,목표달
성 과정,응집성,몰입도 및 애착도 등의 요소로 그 성과를 대신하기도 한다.
이와는 다르게 직무성과란 조직 구성원의 직무가 어느 정도 성공적으로 달성 되
었는지의 여부를 결정하는 개념으로 산업 심리학자들이 말하는 생산성의 의미와
일반적으로 동일한 것으로 사용된다(Pincus,1986).
그러나 생산성이 물리적 산출이기 보다 구체적이고 협의적인 뜻을 담고 있는데
반해,직무성과는 조직 구성원의 성취라는 보다 포괄적인 개념을 담고 있다.따라
서 직무성과는 조직이 측정하고 영향력이 미치기를 바라는 조직구성원의 행동의
한 측면이 된다.그래서 직무성과란 이러한 조직 구성원의 행동이 직무와 관련되
어 다양하게 얽혀있는 것을 뜻하며,특히 조직의 직무와 관련된 모든 직무를 조직
구성원이 구체적으로 성취하는 것을 직무성과로 개념 지을 수 있다.
직무성과란 자신이 맡은 직무를 어떻게,얼마나 성공적으로 수행하였느냐하는 것
이다.직무수행이란 일반적으로 프로그램요원들이 개인적 또는 집단적으로 행하는
활동을 말하는 것으로,다음의 네 가지 측면에서 관찰이 가능하다(성규탁,2000).
첫째는 생산성(productivity),혹은 산출(output)이다.이것은 전달된 서비스의 양으
로서 표현되어 질 수 있다.
둘째는 업무수행의 내용은 효율성(efficiency)이다.효율성은 서비스를 전달하는데
드는 비용과 산출사이의 관계를 금전적으로 표현한 것이다.예를 들면 똑같은 산
출을 낸 두 개의 서비스 중에서 비용이 적게 드는 서비스가 효율성이 크다.
세 번째는 서비스의 질인데,이것은 바람직한 방법이나 기술을 통해 요원들이 서
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비스를 전달하는 정도를 말한다.
마지막 요소는 서비스의 효과성이다.
성과는 다변적이고,역동적인 개념이기 때문에 그 개념을 명확하게 규정하는 것
이 쉽지 않고 조직 구성원의 직무성과는 일반적으로 인간의 능력과 동기부여의
상승작용에 의해 발휘되는 것으로 알려져 있다(김태희,1998).즉,조직 구성원의
직무성과를 설명하는 두 가지 핵심적인 요소는 능력과 동기부여라는 것이다.능력
이란 주어진 과업의 수행과 관련해서 현재 발휘되고 있는 능력을 말하며,동기부
여란 능력을 가지고 과업을 수행하는 역동적인 과정을 이끄는 힘을 말하는 것이
다(이호진,1994).
다음은 몇몇 학자들이 제시한 직무성과에 대한 정의를 살펴보고자 한다.
Szilagy와 Wallace(1984)는 “P=f(E,A)"(P는 직무성과,E는 노력,A는 능력)이
라는 공식을 제시하여 노력과 능력의 함수하고 하였으며,Porter와 Lawler(1986)는
”P=f(E,A,R)"(P는 직무성과,E는 노력,A는 능력,R은 역할지각)이라는 공식
을 제시하여 직무성과가 노력,능력 및 역할지각에 의해 결정된다고 하였다.
Campbell과 Prichard(1986)는 “P=f(A,M)"(P는 직무성과,A는 능력,M은 모
티베이션)이라고 하여 직무성과는 능력과 모티베이션에서 유도된다고 하여 산업
심리학에서의 기본적 전제로서 성과는 업무와 목표 달성에 지향되는 모든 활동들
로 구성된다고 하였다.

2.직무성과에 관한 선행연구

Etzioni(1984)는 직무성과란 조직원이나 구성원들이 실현시키고자 하는 일의 바람
직한 상태하고 주장하였으며,Page와 Thomas(1977)는 개인이나 집단의 활동,성
취도 또는 달성도라고 정의하였다.Macormic와 Ilgen(1980)은 직무성과의 개념을
생산성,과실 발생률,정확도 등으로 주장하고,이러한 직무성과는 생산량과 품질
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의 크게 두 가지 차원으로 생각할 수 있다고 정의하였다.Szilagy와 Wallace(1984)
는 직무성과는 과업성취도와 종사원 반응의 두 가지 기준에서 설명되는데,전자는
생산성,효율성,능률을 포함하고 있으며,후자는 직무만족,결근율,이직율 등이
포함된다.
직무성과를 성과 및 생산성의 질이라고 정의하였다.이것은 자기 직무에 대해서
개인의 성과의 질과 생산성의 질,그리고 똑같은 직무를 수행하고 있는 다른 사람
들과 비교한 성과의 질과 생산성의 질을 말한다.
이처럼 연구자들의 대부분은 직무성과는 구체적인 직무를 충분히 이행하는 것이
라고 인식하고 있으며,중요한 조직 활동이 조화와 관련된다고 인식하고 있다
(Yousef,1998).
다른 한편으로는 직무성과를 개인 수준이 아닌 집단 수준에서 팀의 생산성으로
보았다.산업 심리학자들은 이러한 생산성에 관련하여 조직 구성원의 직무가 어느
정도 성공적으로 달성되었는지의 여부를 가리키는 개념인 직무성과를 생산성의
의미와 동일하게 사용하고 있다(Kirkman&Rosen,1999).
Begley와 Czajka(1993)는 조직몰입을 조절변수로 사용한 연구에서 조직몰입이 높
은 사람은 직무만족도가 높고,정신적,육체적 건강 상태가 좋으며,이직의도도 낮
다는 연구결과를 보여 주었다.
국내 연구로는 조직의 직무에 몰입한다는 것 자체가 심리적인 집중을 통해 특정
한 대상의 직무성취에 공헌한다는 것을 의미하며,이러한 경우 조직몰입과 조직달
성과의 사이에는 정(+)의 관계가 있다고 볼 수 있다.따라서 조직몰입은 직무성과
와 밀접한 관계가 있으며,조직몰입이 높으면 직무성과도 그 만큼 높게 나타난다
고 할 수 있다.하지만 조직몰입이 이와 같이 직무성과와 밀접한 긍정적인 관계를
나타내고 있지만,조직에 너무 많이 몰입되어 있을 경우 조직 구성원들 간의 합의
에 대한 요구가 지나치게 높아져 집단사고를 유발할 수도 있는 것으로 보았다(김
금수,1999).
조직 구성원들의 직무성과를 높이기 위해서는 경영 관리자가 종사원으로 하여금
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직무에 대한 호의를 갖도록 하는 것이 중요한데 이와 관련해서 양창삼(1999)은 집
단 응집력,자긍심,조직몰입을 높일 때 직무성과에 큰 영향을 주며,변혁적 리더
쉽이 큰 영향력을 끼친다고 주장하였다.
또 경찰서장의 리더쉽이 직무성과에 미치는 영향 연구에서 거래적 리더쉽의 상
황적 보상은 경찰 직무성과에 통계적으로 유의한 영향을 미치는 것으로 나타났고,
예외관리의 경우 음의 값으로 나타나 예외관리에 의존할수록 직무성과는 떨어진
다고 보고하였다(정창호,2002).
그리고 호텔 경영자의 리더쉽 유형에 따른 종사원의 집단응집력,자긍심,조직몰
입은 직무성과에 유의한 영향을 미치는 것으로 조사되었다(구정대,2003).특히 자
긍심이 직무성과에 가장 높은 수준의 영향력을 미치는 것으로 나타나고 있어,이
것은 종사원이 자기가 맡은 직무를 통해서 인간의 내적 심리상태인 안정감과 성
취감을 통해 성장과 승진을 이루며,업무 진행이 원만히 이루어져 타인으로부터
자신이 가치 있고 능력 있는 구성원으로 인식될 때 직무성과가 향상된다는 것을
의미한다.
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제 3장 연구모형의 설계 및 조사방법

제 1절 연구모형 및 가설의 설정

1.연구모형의 설계
본 연구는 서비스직 특히 호텔의 종사원들이 직무를 수행함에 있어 고객에 대한
감정노동을 경험하고 이렇게 경험한 감정노동이 직무성과에 미치는 영향을 밝히
는 것이 목적이다.이러한 목적을 담은 연구모형을 도식화하여 <그림 3-1>에 제
시하였다.

<그림 3-1>연구모형
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2.가설의 설정

앞에서 전술한 바와 같이 감정노동과 결과 변수에 관한 관계에서는 부정적인 영
향을 미친다는 소외가설과 정적 감정의 표현은 오히려 긍정적인 영향을 미친다는
안면환류가설로 대립되어 있다.
먼저 우리가 일반적으로 생각하는 감정노동이라 함은 고객과의 접점에서 일어나
는 경우가 일반적인 생각이므로 이에 근거하여 <가설>을 설정하였다.

<가설>: 호텔 종사원의 고객에 대한 감정노동은 직무성과에 부(-)의 영향을 미칠
것이다.

제 2절 조사방법

1.측정도구

본 논문에서 제시한 가설을 검증하기 위한 도구로 설문지 응답방식을 채택하였

다.표준화된 설문지를 이용함으로써 모든 응답자에게 동일한 내용을 동일한 방식
으로 질문을 하게 됨으로 측정도구의 변화에 따른 측정의 오류를 최소화 할 수
있기 때문에 결과의 비교가능성도 높일 수 있으며,또한 빠른 시간에 핵심적인 정
보를 입수할 수 있기 때문이다.<표3-1>은 본 연구에서 사용된 설문지의 구성을
정리한 것이다.
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<표3-1>설문지의 구성

본 연구에 사용된 설문지는 크게 3부분으로 구성되어 있으며,인구통계학적 변
수를 제외하고 총 15의 문항으로 이루어져 있다.고객에 대한 감정노동부분은 감
정노동의 하위개념인 감정노동의 빈도,감정적 부조화,감정표현의 주의정도를 측
정하기 위하여 각각 3개 문항씩 총 9개의 문항으로 구성되어 있다.두 번째 분은
호텔 종사원들의 직무성과를 측정하기 위한 부분으로 총 6개은 문항으로 구성되
어 있으며 세 번째 부분은 응답자들의 인구통계학적 특징을 측정하기 위한 8개의
문항으로 구성되어 있다.

2.표본의 선정

본 연구는 호텔 종사원의 고객에 대한 감정노동이 직무성과에 미치는 영향을 알
아보기 위하여 일반 서비스 기업인 호텔에 종사하고 있는 호텔 종사원을 연구대
상으로 선정하여 설문을 실시하였다.

변수명 하위개념 문항번호 문항수

외부고객에 대한
감정노동

감정표현의 빈도
감정적 부조화

감정표현의 주의정도

Ⅰ.1,7,9
Ⅰ.2,3,6
Ⅰ.4,5,8

3
3
3

직무성과 Ⅲ.1-6 6

인구통계학적
변수 Ⅳ.1-8 8
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주로 다른 사람을 도와주는 전문직 집단인 교사,간호사,판매직,자원봉사 집단,
서비스 종사원을 대상으로 한 감정노동과 직무성과는 어느 정도 진행되어온 상태
이나 고객에 대한 감정노동과 직무성과를 호텔 종사원을 대상으로 한 연구는 활
발하게 시도된 바가 거의 없다.고객만족을 위해 높은 수준의 서비스를 제공하는
호텔 종사원들은 고객들과 끊임없이 서로 상호작용하며 그러한 과정에서 종사원
개인의 감정을 배제하기란 쉬운 일이 아니다.이러한 측면에서 호텔 종사원을 대
상으로 감정노동 및 직무성과 이론을 적용해보고자 하였다.
설문대상 호텔은 부산과 서울시내 소재 특급호텔로 한정하였으며 총 250부의 설
문지를 배포하였다.
자료의 수집은 2006년 10월 15일부터 31일까지 이루어졌으며 배포된 설문지중
총 237부가 회수되었고,회수된 설문지 중에서 중심화 경향이 두드러지거나 응답
누락정도가 심한 설문지 31부를 제외한 206부를 최종분석에 사용하였다.

3.분석방법

본 연구는 호텔 종사원의 고객에 대한 감정노동이 직무성과에 미치는 영향을 알
아보기 위하여 설문지에 응답한 자료를 회수한 후,응답내용이 부실하거나 신뢰성
이 없다고 판단되는 자료는 분석대상에서 제외시키고,분석 가능한 자료를 컴퓨터
에 개별 입력시킨 후,SPSS13.0을 활용하여 자료 분석의 목적에 따라 전산처리
하였다.자료 분석을 위하여 본 연구에서 사용한 통계분석 방법은 크게 빈도분석,
차이검증(T-Test),분산분석(ANOVA),선형회귀분석등을 사용하였다.측정도구의
신뢰도를 확인하기 위하여 내적 일치도를 측정하는 대표적인 방식인 Cronbach's
Alpha검증을 실시하였다.
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제 4장 연구 결과

제 1절 표본의 인구통계학적 분포

총 206부의 설문지를 가지고 응답자의 일반적인 특성을 파악하기 위하여 빈도분
석을 실시한 결과 표본의 인구통계학적 변수에 따른 구성인원과 비율의 분포는
<표4-1>과 같다.
먼저,조사표본의 성별구성을 살펴보면 남녀가 각각 91명(44.2%)과 115명(55.8%)
으로 나타났다.연령별로는 20~29세가 116명(56.3%)로 가장 많았고,30~39세가 83
명(40.3%),40~49세가 5명(2.4%),50~59세가 2명(1.0%)으로 나타났다.결혼여부별
로는 미혼자가 132명(64.1%)이고 기혼자가 74명(35.9%)으로 나타났다.교육수준별
로는 고졸이하가 3명(1.5%),전문대졸(재학중)이 113명(54.9%)으로 가장 많았으며,
대학졸(재학중)이 85명(41.3%),대학원졸(재학중)이 5명(2.4%)이었다.직급별로는
사원이 160명(79.2%)으로 응답자의 대부분을 차지했고 주임급이 19명(9.4%),계장
급이 12명(5.9%),대리급이 10명(5.0%),부장급이 1명(0.5%)으로 나타났다.근무경
력별로는 1년 미만이 32명(15.5%)이고 1년~3년 미만이 24명(11.7%),3년~5년 미만
이 39명(18.9%),5년~10년 미만이 63명(30.6%)로 가장 많았고 10년 이상이 48명
(23.3%)이었다.근무부서별로는 식음료 부서가 115명(55.8%)으로 가장 많았고 프
론트 부서가 25명(12.1%),연회부서가 10명(4.9%),하우스 키핑부서가 2명(1.0%),
주방 부서가 18명(8.7%),판촉부서가 1명(0.5%),기타 부서가 35명(17.0%)으로 나
타났다.마지막으로 호텔위치별로는 서울지역이 108명(52.4%),부산지역이 97명
(47.1%)으로 나타났다.
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<표4-1>조사 대상자의 일반적인 특징

구분 내용 빈도(명) 비율(%)

성 별
남성 91 44.2
여성 115 55.8

연 령

20~29세 116 56.3
30~39세 83 40.3
40~49세 5 2.4
50~59세 2 1.0

결혼여부
미혼 132 64.1
기혼 74 35.9

학 력

고졸이하 3 1.5
전문대졸(재학중) 113 54.9
대학졸(재학중) 85 41.3
대학원졸(재학중) 5 2.4

직 급

사원 160 79.2
주임 19 9.4
계장 12 5.9
대리 10 5.0
부장 1 0.5

근무경력

1년 미만 32 15.5
1~3년 미만 24 11.7
3~5년 미만 39 18.9
5~10년 미만 63 30.6
10년 이상 48 23.3
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제 2절 측정도구의 신뢰성 및 요인분석

신뢰성이란 안전성,일관성,정확성,예측가능성,의존가능성 등으로 표현 될 수
있는 개념으로,동일한 항목에 대해 측정을 반복했을 때 측정값들이 분산들로 표
현 될 수 있는 개념이다.
본 연구에서는 신뢰성을 검증하기 위하여 크론바하 알파(Cronbach'salpha)계수
를 이용하였다.이 계수는 측정할 척도항목들 사이의 동질성을 높이기 위하여 불
필요한 항목들을 순차적으로 소거해서 항목들 간의 내적 일관성을 유지하는데 도
움을 줄 수 있고,알파값이 0.6이상이 되면 비교적 신뢰도가 높다고 볼 수 있다.
한편 타당성 검증을 위해 사용될 수 있는 요인분석(FactorAnalysis)은 일반적으
로 변수간의 상관관계를 이용해서 서로 유사한 변수들끼리 묶어주는 방법으로서
자료요약,변수의 구조파악,불필요한 변수제거,측정도구의 타당성검증,추가적인
분석방법에 의한 요인점수의 이용,대상의 묶음 등에도 사용된다.이러한 요인분
석은 정보손실을 가져오기도 하나 잠재체계를 발견하여 활용할 수 있게 해준다.
또한 요인분석은 자료를 보다 쉽게 이해하는데 용이하게 한다.

근무부서

식음료 115 55.8
FrontOffice 25 12.1
연회 10 4.9

하우스키핑 2 1.0
주방 18 8.7
판촉 1 0.5
기타 35 17.0

소재지
서울 108 52.4
부산 98 47.6

총 계 206 100
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본 연구에서의 요인분석은 실제로 존재하는 어떤 특정 사회현상에 관한 연구를
수행할 때 일련의 관측된 변수들을 근거로 직접 관측할 수 없는 개념을 확인하기
위한 것이다.즉 항목들간의 상관관계가 높은 것끼리 하나의 요인으로 묶어 내어
불필요한 변수를 제거하고 묶여진 요인들이 하나의 특성을 나타내고 있는지 측정
항목의 타당성을 평가하고자 하는 것이 요인분석의 목적이다.
존 연구에서 요인추출방법으로는 카이저(Kaiser)가 제안한 기준 고유값(Eigen
value)1이상,요인 적재값(FactorLoading)0.5이상의 것을 사용하였다.또한 요인
회전에 있어서는 요인들 간의 상호독립성을 검정하는데 유용한 직교회전법인 배
리맥스(Varimax)회전방식을 이용하였다.
KMO측도는 변수쌍들간의 상관관계가 다른 변수에 의해 잘 설명되는 정도를 나
타내는 것이므로 이 측도의 값이 적으면 요인분석을 위한 변수들의 선정이 좋지
못함을 나타낸다.일반적으로 KMO의 값이 0.9이상이면 매우 좋은 것이며,0.8이
상이면 상당히 좋고,0.7이상이면 적절한 수준으로 본다.

1.고객에 대한 감정노동의 신뢰성 및 요인분석

고객의 감정노동에 대한 측정변수들을 상관관계를 이용하여 서로 유사한 변수들
끼리 묶어주는 요인분석을 실시하였다.고객의 감정노동에 관한 9개의 항목에 대
하여 요인분석결과 항목 1개를 제외하고 2개의 요인으로 나타나고 있다.각각의
요인에 요인 명을 부여하여 <표4-2>에 신뢰성 분석과 요인분석을 함께 정리하여
제시하였다.
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<표4-2>고객에 대한 감정노동의 신뢰성 및 요인분석

KMO값=.847
Burtlett'sTestofSphericity=570.774(p=.000)
요인적재량이 0.5이상인 변수들을 나타냄

Fac1(감정적 부조화)에는 “고객 앞에서 억지로 웃는 경우가 많음”,“고객을 위
하여 실제 감정 왜곡”,“고객을 대할 때 실제 감정과 표현감정에 차이가 있음”,
“고객에게 미소응대가 어려움”,“고객에게 표현하는 행동과 실제 감정의 차이로
혼란”이란 5개의 변수를 묶어 Fac1(감정적 부조화)라고 명하였다.
Fac2(감정표현의 주의정도)에는 “기분이 나빠도 고객에게 내색 않기 위해 최
선”,“고객에게 솔직한 감정 속이기 위해 최선”,“직장생활위해 고객에게 실제 감
정 숨김”의 3개의 변수를 묶어 Fac2(감정표현의 주의정도)라고 명하였다.

구분 변수 요인적재값 아이겐값 분산설명력 총분산
Cronba
ch'
Alpha

Fac1
감정적
부조화

고객앞에서 억지로
웃는경우가 많음 .856

3.830 47.872

61.011

.802

고객을 위하여 실제감
정을 왜곡 .664
고객대할 때 실제감정
과 표현감정에 차이 .602
고객에게 미소응대가
어려움 .785
고객에게 표현하는 행
동과 실제감정이 차이
로 혼란

.577

Fac2
감정표현의
주의정도

기분나빠도 고객에게
내색않기위해 최선 .830

1.051 13.139 .679고객에게 솔직한 감정
속임 .666
직장생활위해 고객에
게 실제감정 속임 .639
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2.직무성과에 대한 신뢰성 및 요인분석

직무성과 측정변수들을 상관관계를 이용하여 서로 유사한 변수들끼리 묶어주는
요인분석을 실시하였다.직무성과에 관한 6개의 항목에 대해서 요인분석결과 1개
의 항목을 제외하고 5개의 항목이 하나의 요인으로 나타났으며 <표4-3>에 신뢰
성 분석 및 요인분석을 정리하여 제시하였다.

<표4-3>직무성과에 관한 신뢰성 및 요인분석

KMO값=.773
Burtlett'sTestofSphericity=438.086(p=.000)
요인적재량이 0.5이상인 변수들을 나타냄

Fac1(직무성과)에는 “고객에게 다른 직원보다 칭찬 많이 받음”,“업무시간에 열
심히 일함”,“업무지식과 숙련도 높음”,“고객의 기대에 부응하려 노력”,“업무수행

구분 변수 요인적재값 아이겐값 분산
설명력 총분산

Cronbac
h'
Alpha

Fac1

직무성과

고객에게 다른직원
보다 칭찬많이받음 .619

3.808 61.604 61.604 .840

업무지식과 숙련도
높음 .826
고객의 기대에 부응
하려노력 .808
업무수행능력이 뛰
어남 .852
업무시간에 열심히
일함 .798
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능력 뛰어남”의 5개의 변수를 묶어 Fac1(직무성과)라고 명하였다.

제 3절 가설의 검증

호텔 종사원의 고객에 대한 감정노동이 직무성과에 영향이 있는지를 알아보기
위하여 본 가설을 설정하고,본 가설을 검증하기 위하여 회귀분석을 실시하였다.
회귀분석은 변수들간의 상호관계를 분석하고 독립변수의 변화로부터 종속 변수의
변화를 예측하기 위하여 사용되는 것으로 종속변수에 영향을 미치는 변수를 규명
하고 이들 변수들에 의해서,곧 독립변수와 종속변수와의 선형결합 관계를 유도하
고자 하는 것이다.

<가설>: 호텔 종사원의 고객에 대한 감정노동은 직무성과에 부(-)의 영향을 미
칠것이다.

고객에 대한 감정노동중 감정표현의 주의정도(Fac1)가 직무성과에 유의한 영향
력이 있는 것으로 나타났다.이는 유의도 0.01이하를 기준으로 한 것이다.그 결과
는 <표4-4>과 같이 나타났다.
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<표4-4>고객에 대한 감정노동이 직무성과에 미치는 영향

감정노동에 관한 선행연구들이 심리적 안녕부분에서 부정적인 결과에 초점을 맞
춰온것처럼 본 연구의 결과에서도 감정표현의 주의정도 요인이 직무성과에 부(-)
의 영향을 미치는 것으로 나타났다.호텔에 종사하는 종사원들은 더 많은 심리적
에너지와 신체적 노력을 요구받고 있는 것이다.지속적으로 감정표현을 하다보면
더 많은 주의력과 감성적 지구력이 요구된다는 것을 의미하며 고객과의 상호작용
이 길어짐으로서 자신의 실제 감정을 숨기기 더욱 어렵게 만들고 있음을 알 수
있다.

구분 R2
분산분석(ANOVA)

요인
표준화
회귀계
수

t 유의도
F 유의도

고객
감정노동 .115 12.849 ...000000000

감정적 부조화
(Fac1) .149 1.781 .076
감정표현의

주의정도(Fac2) -.406 -4.868 ...000000000
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제 5장 결론

제 1절 연구결과의 요약 및 시사점

경제가 발전하고 그와 더불어 서비스산업의 비중이 갈수록 증가하고 있는 시점
에서 서비스의 질적 개선은 무엇보다 중요한 문제이다.서비스 기업은 있지만 서
비스는 없다는 말이 나오듯이 기업 차원에서 서비스의 질적 관리가 이루어지지
않으면 자칫 서비스의 본질을 잃게 될 수도 있다.
부정적인 태도를 가지는 구성원의 작업 의욕을 제고하기 위한 적정수준의 감동
노동 관리는 경영자의 주요 기능중 하나이며 이로 인해 감정노동의 개념,감정노
동의 발생원인,개인 및 조직차원의 감정노동 관리전략과 적정 수준의 감정노동을
유지하기 위한 연구가 필요한 실정에서 이에 본 연구는 직무성과에 고객에 대한
감정노동이 어떠한 영향을 미치는 지를 밝히고자 하였다.
연구 가설에서 제시한 분석결과를 요약하면 다음과 같다.
호텔 종사원의 고객에 대한 감정노동이 직무성과 미치는 영향에서는 감정표현의
주의정도(Fac2)에서 부(-)의 영향이 있는 것으로 나타나 가설을 부분적으로 채택
하였다.
아직도 호텔에 종사하는 종사원들은 고객과의 지속적인 관계에서 실제 감정과는
다르게 고객에 대한 미소 응대라든가 기분이 나빠도 고객에게 표시하지 않는다는
것이 어려운 것을 알 수 있으며,이런 감정노동이 결과적으로 직무성과에도 부(-)
의 영향으로 나타남을 알 수 있다.
호텔업의 특성상 인적서비스의 의존성이 크고 서비스가 무형적 속성이 강하므로
호텔 종사자들의 행위 및 태도가 고객들의 구매행위에 영향을 미치게 된다.따라
서 고객으로부터 호텔 종사원들의 감정노동을 어떻게 효율적으로 관리하느냐가
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호텔 영업에 있어서 중요한 지표가 될 것이다.
다른 선행연구의 결과에서는 감정노동을 건설적 활동이나 성과를 높이는 기회로
인식하는 관점이 있는데 이것은 감정노동의 부정적 측면뿐만 아니라 긍정적인 측
면을 함께 고려하여 감정노동이 직무성과에 부정적인 영향을 주는 것이 아니라
어느 정도 긍정적인 영향을 미친다고 볼 수 있다.
이처럼 감정노동과 직무성과의 관계에 있어서 상이한 관점이 나타나는 이유를
인지적 요인에서 찾을 수 있는데 기본적으로 직무성과와 부(-)적인 상관관계를 갖
는 고유의 감정노동 요인이 존재할 수 있으나 감정노동을 조절하는 개인의 특성
에 따라 영향력의 방향이 조절된다고 볼 수 있다.이것은 감정노동의 상황에 따라
개인의 지각과 평가의 중요성을 역설하는 것이라 할 수 있다.

제 2절 향후 연구방향

본 연구는 다음과 같은 측면에서 한계점을 지니고 있으며,이에 따른 향후의 연
구방향을 제시하고자 한다.
먼저 본 연구는 서비스산업의 핵심이라 할 수 있는 호텔을 대상으로 해서 연구
를 실시하였다.호텔이 인적 자원이 높은 비중을 차지하는 서비스산업이라 할지라
도 본 연구의 결과가 전체 서비스산업에 일반화 될 수 있는가하는 문제점이 제기
될 수 있다.본 연구의 결과가 일반화되기 위해서는 호텔뿐만 아니라 다른 서비스
산업으로도 연구의 폭을 넓혀 감정노동과 직무성과에 대한 후속 연구의 필요성이
제기된다.
다음은 본 연구에서 사용된 척도의 타당성 검증을 위한 요인분석에서 이미 여러
학자들이 개발했던 감정노동에 대한 요인이 이전 연구와는 다르게 분류되었다.이
는 사회심리학적 측면에서 인간의 감정적 측면에 대해서는 실제 측정하기가 쉽지
않음을 보여주고 있으며,향후의 과제로 새롭게 감정노동에 대한 측정항목을 개발
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해야할 필요성을 시사하고 있다.
그리고 감정노동을 하나의 노동과정으로 새롭게 인식하고 적극적인 관심을 가질
수 있는 연구가 더 필요하다고 생각된다.
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Ⅰ.다음 항목들은 고객에 대한 감정노동에 관한 문항들입니다.항목 중에 해당하는
곳에 (V)표를 해 주시기 바랍니다.

전혀
그렇지
않다

보통
이다

매우
그렇다

1.나는 고객앞에서 진짜로 웃는 경우보
다 억지로 웃은 경우가 많다. ① ② ③ ④ ⑤ ⑥ ⑦

2.나는 고객들을 위하여 나의 실제 감
정을 왜곡한다. ① ② ③ ④ ⑤ ⑥ ⑦

3.나는 고객을 대할 때 나의 실제 감정
과 표현하는 감정에는 상당한 차이가
있다.

① ② ③ ④ ⑤ ⑥ ⑦

4.나는 고객들을 미소로 응대하는 것이
어렵다. ① ② ③ ④ ⑤ ⑥ ⑦

5.나는 기분이 나쁠 때에도 고객들에게
내색하지 않으려고 최선을 다한다. ① ② ③ ④ ⑤ ⑥ ⑦

6.나는 고객들에게 표현하는 행동과 나
의 실제 감정과의 차이 때문에 혼란스
러울때가 있다.

① ② ③ ④ ⑤ ⑥ ⑦

7.나는 고객이 나에게 친절함을 느낄
수 있도록 가식적인 노력을 할 때가 많
다.

① ② ③ ④ ⑤ ⑥ ⑦

8.나는 고객을 대할 때 솔직한 감정을
숨길때가 많다. ① ② ③ ④ ⑤ ⑥ ⑦

9.나는 직장생활을 잘하기위해 고객들
에게 실제 감정을 숨겨야하는 경우가
많다.

① ② ③ ④ ⑤ ⑥ ⑦
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Ⅱ.다음은 직무성과에 관한 항목들입니다.항목중에 해당하는 곳에 (V)표를 해 주
시기 바랍니다.

전혀
그렇지
않다

보통
이다

매우
그렇다

1.나는 다른 직원들에 비해 상사로부터
칭찬을 많이 받는다. ① ② ③ ④ ⑤ ⑥ ⑦

2.나는 다른 직원들에 비해 고객으로부
터 칭찬을 많이 받는다. ① ② ③ ④ ⑤ ⑥ ⑦

3.나는 다른 직원들에 비해 업무시간
내에 최대한 열심히 일한다. ① ② ③ ④ ⑤ ⑥ ⑦

4.나는 다른 직원들에 비해 업무지식과
숙련도가 높은 편이다. ① ② ③ ④ ⑤ ⑥ ⑦

5.나는 다른 직원들에 비해 고객의 기
대에 부응하려고 노력한다. ① ② ③ ④ ⑤ ⑥ ⑦

6.나는 다른 직원들에 비해 전반적으로
업무수행 능력이 뛰어나다. ① ② ③ ④ ⑤ ⑥ ⑦
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❋ 설문에 응해 주셔서 감사합니다.

ⅢⅢⅢⅢ. . . . 다음은 다음은 다음은 다음은 인구통계학적 인구통계학적 인구통계학적 인구통계학적 분류를 분류를 분류를 분류를 위한 위한 위한 위한 문항들입니다문항들입니다문항들입니다문항들입니다. . . . 자신에 자신에 자신에 자신에 해당되는 해당되는 해당되는 해당되는 곳에 곳에 곳에 곳에 (V)(V)(V)(V)표를 표를 표를 표를 

해 해 해 해 주시기 주시기 주시기 주시기 바랍니다바랍니다바랍니다바랍니다....

1. 귀하의 성별은 무엇입니까? ①남성 ②여성

2. 귀하의 연령은 다음 중 어디에 해당하

십니까?

①20세 미만 ②20세~29세
③ 30세~39

세

④40세~49세 ⑤50세~59세 ⑥60세 이상

3. 결혼 여부에 관한 사항입니다. ①미혼 ②기혼

4. 귀하의 학력는 다음 중 어디에 해당하

십니까?

①고졸 이하 ②전문대졸(재학중)

③대학졸(재학중) ④대학원졸(재학중)

5. 귀하의 직급은 다음 중 어디에 해당하

십니까?

①  사원 ②주임급 ③계장급

④대리급 ⑤과장급

⑥차장급 ⑦부장급 이상

6. 귀하의 근무경력은 다음 중 어디에 해

당하십니까?

①1년미만
② 1년이상 3년

미만

③ 3년이상 5년

미만

④ 5년이상 10년

미만
⑤10년이상

7. 귀하의 근무 부서는 다음 중 어디에 해

당하십니까?

①  식음료 ②Front Office ③연회

④하우스키핑 ⑤주방

⑥판촉 ⑦기타(                )

8. 귀하가 근무하는 호텔의 소재지는 다음 

중 어디에 해당하십니까?
①서울 ②부산 ③기타(  )  
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감감감사사사의의의 글글글

학문적으로 많이 미숙한 제자에게 세심한 지도와 노력으로 학문의 흐름을 조
금이나마 읽게 해주신 전재균 교수님께 진심으로 감사를 드립니다.
그리고 심사를 맡아 주신 설훈구 교수님,양위주 교수님의 많은 지도와 격려,
관심에 감사를 드립니다.

본 논문의 결과를 얻기까지 학교를 다니기 위해 일찍 회사를 빠져나올때마다
말없이 나의 빈자리를 채워준 우리 해운대 그랜드호텔 연회장 식구들,논문준
비를 위해 귀찮게 했지만 내일처럼 묵묵히 도와준 친구 장민과 나의 친구들,
특히 같이 논문준비를 하면서 힘들 때 마다 서로에게 힘이 되어준 구민정 누
님,정혁모 형님,박민하씨께도 감사를 드립니다.그리고 이 논문이 나오기까
지 애써주신 주위의 많은 분들과 설문조사를 위해 수고를 해주신 많은 호텔리
어 여러분들께도 다시 한번 감사를 드립니다.

때때로 나약한 의지로 힘들 때 마다 항상 뒤에서 든든한 후원자로서 있어주신
아버지,어머니 그리고 가족들,또한 결혼 한지 얼마 안 된 신혼에도 불구하고
논문을 준비하느라 소홀한 나룰 위해 정성어린 뒷바라지를 해준 나의 사랑스
런 아내 선정이에게 너무나 큰 사랑을 느끼며,이 모든 배움의 지혜를 나누고
자 합니다.
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