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요약

본 연구에서는 온라인쇼핑몰 콜센터 상담사의 감정노동이 고객지향성에 미치는 영향을 검증하고 직무소

진의 매개효과를 검증하였다. 연구대상은 온라인쇼핑몰을 운영하는 4개 회사의 콜센터 상담사를 대상으로

하였으며 271부를 최종 자료 분석에 사용하였고 연구결과는 다음과 같다. 첫째, 감정노동의 하위요소인 내

면행동은 고객지향성에 유의미한 정(+)의 영향을 주는 것으로 나타났다. 둘째, 감정노동의 내면행동은 비인

격화와 개인성취감 저하에 부(-)의 영향을 주는 것으로 나타났으며, 표면행동은 감정고갈과 비인격화에 정

(+)의 영향을 주는 것으로 나타났다. 셋째, 감정노동의 내면행동은 직무소진의 하위요인인 비인격화와 개인

성취감 저하를 경유하여 고객지향성을 높이는 것으로 나타났으며 표면행동은 비인격화에 의해 매개되어 고

객지향성을 낮추는 것으로 나타났다. 본 연구의 결과를 통해 고객지향성의 제고를 위해서는 내면행동은 높

이고 직무소진을 낮출 필요가 있음을 확인하였다. 또한 직무소진의 역할과 매개효과를 검증하였다는 데에

그 의의가 있다.

■ 중심어 :∣온라인 쇼핑몰∣감정노동∣직무소진∣고객지향성∣

Abstract

This study verifies the impact of emotional labor of online shopping mall call center counselor

on customer orientation and the medium effect of job burnout. The study targets call center

counselors from four companies that operate online shopping malls, and 271 copies are used for

final data analysis. The results are as follows. First, deep action, a subfactor of emotional labor,

has shown to have a significant positive effect on customer orientation. Second, the deep action

of emotional labor has shown to have a negative effect on depersonalization and reduced personal

accomplishment, while the surface action has a positive effect on job exhaustion and

depersonalization. Third, deep action of emotional labor is found to increase customer orientation

through depersonalization and reduced personal achievement, which are sub-factors of job

burnout, while surface action of emotional labor is mediated by depersonalization, lowering

customer orientation. The results of this study confirm that it is necessary to increase deep

action and reduce job burn-out in order to improve customer orientation. Also, it is meaningful

that the study verifies the role and the mediating effect of job burn-out.
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I. 서 론 

오늘날 인터넷의 발달로 온라인을 통한 상업적 거래

가 급속도로 증가함에 따라 전자상거래 시장은 오픈 마

켓, 소셜커머스, 종합몰, 모바일 쇼핑 등의 다양한 형태

로 개인소비자들을 대상으로 높은 성장세를 보인다[1].

온라인쇼핑은 소비자가 웹 브라우저를 사용하여 인터

넷을 통해 판매자로부터 제품 또는 서비스를직접 구매

할 수 있게 하는 전자상거래의 한 형태이다[2].

통계청이 발표한 “2018년 12월 및 연간 온라인쇼핑

동향”에따르면 2018년 온라인쇼핑몰매출액은전년 대

비 약 20조원(22.6%) 증가한 111조 8,939억원으로 사상

최대치를 기록하였다. 편의점을 제외한 거의 모든 오프

라인 채널의 매출액이 정체 또는 감소하고 있는 것을

고려하면 그 성장세는 놀랄만하다.

온라인쇼핑몰은 오프라인 매장에 비해 상대적으로

적은 자본이 소요되고 무점포 창업과 1인 창업이 가능

한 비즈니스 모델이라는 특성이 있다. 이러한 특성으로

인하여 수많은 업체가 창업 후 폐쇄되고 있으며 낮은

시장진입장벽으로 치열한 시장경쟁에 노출되고 있다

[3].

그리고 치열한 경쟁 속에서 고객과 최 일선 접점에

있는 온라인 콜센터 상담사의 역할은 더욱더 중요해지

고 있다. 특히 고객의 눈높이가 높아지면서 콜센터 상

담사는 고객에게 단순한 정보를 제공, 상품 홍보 및 판

매하는역할에 그치는 것이 아니라 다양해진고객의 욕

구를 충족시키고 보다 전문적인 고객지향적인 서비스

를 제공해야 한다[4].

콜센터 상담사는 고객을 상담하는 과정에서 고객의

요구를 그들의 관점에서 이해하고 충족시키려고 노력

하게 되는데 이는 고객지향성으로서[5] 마케팅의 핵심

요소로 간주하고 있다. 그리고 고객지향성은 고객의 서

비스 품질지각과 고객과의 지속적인 관계유지에도 의

미 있는 영향을 준다는 점에서 주목받고 있다[6]. 또한

서비스 제공자가 고객지향적일수록 자신의 이익보다는

고객에게더 많은관심을 가지기때문에 고객의 서비스

품질평가와 만족 수준에 더 큰 영향을 미친다[7].

이처럼 서비스 최 일선에서 근무하는 상담원들의 태

도가 고객만족도와 구매의사를 결정하는데 중요한 요

소이기 때문에 기업들은 직원들의 업무방법이나 감정

표현방법 등에 일정한 기준이나 규범을 정하고 있으며

[8] 이 과정에서 상담원들은 감정노동을 경험하게 된다

[9]. 콜센터 상담사의감정노동은 직무스트레스를증가

시키며[10], 직무소진을 증가시키는 것으로 나타났다

[11][12]. 또한, 직무소진은 오랜 기간의 스트레스 및 직

장에서의 좌절로 인하여심각한 정신적 또는 신체적 문

제를 일으킬 수 있다[13].

2013년 실시된 한국직업능력개발원의 조사연구에서

콜센터 상담사는 감정노동을 많이 수행하는 직업 30선

중 10위에 선정되기도 하였으며 직무에 대한 스트레스

가 심각하다고 발표되었다. 감정노동과 관련된 업무에

종사하는 직원들은 고도의 감정노동 상태에 노출되고

있으며실질적으로 높은이직의도, 낮은 직무몰입, 직무

만족 및 낮은 고객지향성을 나타내고 있다. 이는 결국

고객에 대한서비스의저하로 이어져필연코 기업의 경

쟁력 약화를 초래하게 될 것이다[14][15].

위와 같은 선행연구의 내용과 같이 고객지향성과 직

무소진의 중요성에도 불구하고 지금까지 콜센터 상담

사의 감정노동에 관한 연구는 주로 이직의도에 집중적

으로 이루어졌으며[10][11][16] 고객지향성과 직무소진

의 매개효과에 대한 연구는 거의 이루어지지 않았다.

따라서 본 연구는 온라인쇼핑몰 콜센터 상담사를 대상

으로 감정노동이 고객지향성에 미치는 영향과 직무소

진의 매개효과를 살펴보고자 한다.

또한 기존의 연구에서는 직무소진에 대한 매개효과

검증에서는 대부분이 구조방정식을 통해 검증하거나

Baron & Kenny의 다중회귀분석을 통하여 진행하였으

나 본 연구에서는 Process Macro를이용하여 매개효과

를 분석함으로써 분석측면에서의 차별성을 확보하고자

한다.

이러한 연구의 차별성을 통해 본 연구에서는 온라인

쇼핑몰 콜센터 상담사의 감정노동과 고객지향성에 대

한 구조적 관계를 규명함으로써 매출증대를 도모하고

자 하며 직무소진의 매개효과 분석을통하여 콜센터 상

담사의 감정노동을 줄이고 고객지향성을 향상하기 위

한 방안을 제시하고자 한다.
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Ⅱ. 이론적 배경

1. 온라인쇼핑몰 콜센터상담사의 감정노동

최근 한국인터넷진흥원이 발표한 “2017 인터넷 이용

실태조사보고서”[17]에 의하면 2017년 7월 기준우리나

라의 개인 인터넷 이용률은 90.3%이며 스마트폰의 신

속한 보급과 더불어 모바일을 통한 인터넷이용자는

88.5%로 크게 증가하였다.

온라인쇼핑은 스마트기기의 보급과 더불어 합리적인

가격을 추구하는 소비경향과 정보탐색 기능의 강화 등

으로 지속해서 높은 성장세를 보이고 있다[18]. 따라서

고객서비스에 종사하는 온라인 콜센터 상담사의 수는

급격히 늘어나게 되었으며[19][20], 기업들은 고객서비

스 비용을 줄이면서고객에게 더많은 유연성을 제공할

수 있는 온라인 고객서비스의 개발이 필요하게 되었다

[19]. 이러한 시장의 상황으로 인해 기업들은 전화상담

뿐만 아니라 이메일 실시간 채팅 등과 같은 다양한 고

객서비스 방법을 개발하고 있으며 전화상담에 대한 선

호도는 떨어지고 이메일이나 채팅의 선호도가 높아지

고 있는 상황이다[21].

Riordan & Kreuz (2010)는 그의 연구[22]에서 고객들

이 일반적으로 의사소통을 위해얼굴을 마주보며 상담

하기를 선호하는 경향이 있음에도 불구하고 이메일이

나 SNS 같은 간접상담은 때때로 부정적인 감정을 숨기

는 데 특히 유리하다고 주장하였다.

Ishii & M. Markman(2016)은 온라인고객서비스를

담당하고 있는 직원들을 대상으로 한 그의 연구[23]에

서 감정노동의 표면행동은 직무만족에 부(-)의 영향을

미치는 것으로 나타났으며 내면행동은 유의하지 않는

것으로 나타났다. 또한, 표면행동은 직무소진의 하위요

인인 감정고갈, 비인격화와 개인성취감 감소모두에 정

(+)의 영향을 미치는것으로 나타났으나내면행동은 유

의하지 않은 것으로 나타났다. 이와 같은 연구결과는

온라인고객서비스 담당자도 감정노동을 겪고 있다는

것을 의미한다[23]. 한편, 온라인쇼핑몰 콜센터 상담사

를 대상으로 한 손채형(2017)의 연구[1]에서는 감정노

동의 표면행동은 고객지향성에 부(-)의 영향을 미치며

내면행동은 정(+)의 영향을 미치는 것으로 나타났다.

하지만 온라인쇼핑몰 콜센터 상담사의 급격한 증가

에도 불구하고 그에 대한 연구는 매우 미미한 것으로

나타났으며 일반적인 콜센터 상담사들에 대한 연구는

호텔종업원, 항공사직원, 사회복지공무원 등 다양한 직

업군에서 매우 많은 연구가 이루어진것으로 확인할 수

있었다. 콜센터 상담원들에 대한 감정노동의 선행연구

에서는 감정노동은 고객지향성을 저하하며[24-26], 직

무만족을 저하하고[25], 이직의도를 높이는 것으로 나

타났다[11][16].

2. 감정노동과 고객지향성에 관한 선행연구

Hochschild(1983)는 감정노동은 일상적인 업무처리

과정에서 겉으로 관찰이 가능한 표정이나 신체적인 행

동을 만들어내기 위해서 감정 상태를 관리하는 것이라

하였으며 내면행동과 표면행동으로 나누었다[27].

내면행동이란 감정을 수용할 수 있도록 내면의 감정

을 수정하려는 적극적인 노력을 의미하며[28] 조직이

원하는 감정에 부응하기위해 자신의감정과 생각을 조

절하고 수정하게 된다[27]. 따라서 내면행동에 종사하

는 직원들은 고객이 진심으로 자신의 고객을 이해하고,

공감하며, 고객이 느끼는 것처럼 느끼기 위해 의식적으

로 노력한다[29].

이에 반해표면행동이란관찰 가능한 외적 표현을 수

정하고, 잘 느껴지지 않는 감정을 인위적으로 표현하며,

감정을 감추는 것을 가리킨다. 표면행동을 사용하는 직

원은 관찰가능한 표현을 관리하고진정한 감정을 숨기

며 본인의진정한 감정과 부합하지않는 태도를보여야

만 한다[30].

콜센터는 상담사들에게 요구하고 있는 고객응대 시

감정 표현규칙은 적절한 감정을 표시하는 암시적 또는

명시적 표준을 규정하고 직원이 고객과의 상호 작용에

서 따뜻함, 공손함 또는 친절함과 같은 긍정적인 감정

을 조화롭게 표시하도록요구하며무관심, 분노, 좌절과

같은 부정적 감정을 억제하도록 한다[31]. 이러한 감정

표현 규칙이나 규정 등은 콜센터 상담사로 하여금 상담

과정에서 감정노동을 겪게 된다[9].

Saxe와 Weitz(1982)는 고객지향성에 대해 장기적인

고객과의 관계를 추구하고[32] 구축하기 위한 고객 상
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호 작용 수준에서의 고객만족 욕구로 정의하였다[33].

그리고 Narver와 Slater(1990)[34]는 고객지향성이란

고객들의 욕구를 지속해서 파악하여 고객들을 위해 더

욱더 큰가치를 창출하며 고객들에게 도움을주기 위해

충분히 이해하고 대응하는 조직의 의지를 의미한다고

하였다[35].

그리고 일반적으로 고객지향성이 높은 서비스 종사

자는 자신의 업무를 잘 이해하고[36], 높은 성과를 나타

내며, 직무에도 더 호의적이다[6]. 결과적으로고객지향

성은 기업이 고객의 관점에서 사고하고 행동하는 것으

로, 고객만족을 증대시키는 행동과 고객과의 지속적인

관계 유지를 통하여고객 발굴과재방문을유도하여 매

출 증대에 이바지하므로 마케팅 측면에서 매우 중요하

다고 할 수 있다[37].

지금까지 감정노동과 고객지향성에 관한 선행연구는

항공사 승무원[38], 호텔종사자[39], 간호사[40], 사회복

지 공무원[41], 콜센터 상담사[11][26][42] 등 매우 다양

한 서비스업종에서 이루어졌다.

그리고 조사된 각각의 연구에서 감정노동의 하위요

인인 내면행동과 고객지향성에 관한 연구에서는 감정

노동은 고객지향성에 유의한 정(+)의 영향을 미치는 것

으로 나타났다[15][26][31][39-41][43][44].

하지만 감정노동의 표면행동의 경우에는 고객지향성

에 부(-)의 영향을 미친다는 연구결과가 제시되었으며

[15][31][43][44] 표면행동은 고객지향성에 유의적이지

않다는 결과[26][39-41]가 제시되기도 하였다.

따라서감정노동과고객지향성과의관계는Brotheridge

& Lee(2003) 와 Grandy(2003), Kim & Ok(2010)의 연구

[14][24][33]결과를 참조하여 다음과 같은 가설을 수립하

였다.

가설 H1: 감정노동은 고객지향성에 유의미한영향을

미칠 것이다.

가설H1-1: 감정노동의 내면행동은 고객지향성에정

(+)의 영향을 미칠 것이다.

가설H1-2: 감정노동의 표면행동은 고객지향성에부

(-)의 영향을 미칠 것이다.

3. 감정노동과 직무소진에 관한 선행연구

직무소진은 21세기의 가장 커다란 직업 위험으로 간

주하여왔다[45]. Freudenberger(1974)는 정신건강 보건

센터의 의료진을 대상으로 한 연구[46]에서 소진의 개

념을 특별한 이유 없이 피로와의욕 상실, 탈진 등의정

신적, 신체적 증상이 나타나는 것이라고 하였다[47]. 그

리고 직무소진은 직무로 인한 신체적 위험이나 고통을

피하려고 하는 직원의 행동을 말하며 조직의 생산성을

저하시킨다[24].

직무소진의 개념은 미국의 심리학자 Maslach 와

Jackson(1981)이 Maslach의 소진 측정도구(Maslach

Burnout Inventory, MBI)를 개발한 후 이를 이용하여

본격적으로 연구[48]하기 시작하였으며 현재까지 많은

분야에서 사용되고 있다.

이를 세부적으로 살펴보면 감정고갈(emotional

exhaustion)은 업무로 인하여 감정적인 자원이 고갈되

어 과도하게 부담이 된다는 것을 의미하며 비인격화

(depersonalization)는 서비스 제공자에 대한 냉담한 감

정 또는 반응이며 개인성취감 저하(reduced personal

accomplishment)는 자신의 노력에 대해 정당한 성취감

의 부족으로긍정적인반응을 보이지못하는 것을 의미

한다[48].

본 연구에서 진행하고자 하는 감정노동과 직무소진

과 관련한 연구를 살펴보면 감정노동이 직무소진의 하

위 변수들에 미치는 영향에 관한 선행연구들은 조사대

상에 따라 매우 다양하게 나타나고 있다.

먼저 감정노동의 내면행동은 감정고갈, 비인격화, 개

인성취감 저하에 대해 모두 부(-)의 영향을 미쳐 고객

지향성의 향상을 이룰 수 있다고 하였으며[38][49][50]

또 다른 연구에서는 비인격화와 개인성취감 저하에만

유의미한 영향을 미치는 것으로 보고되고 있다[24][51].

그리고 배병렬⋅김남기(2012)의연구[52]에서는 감정고

갈과 비인격화에만 유의미한 영향을 미치는 것으로 나

타났으며, 주시각(2013)의 연구[10]에서는 어느 하위 변

수에도유의미한영향을미치지않는것으로확인되었다.

반면에 감정노동의 표면행동은 역시 감정고갈, 비인

격화, 개인성취감 저하 모두에 유의미한 영향을 미쳐

고객지향성을 저하한다는 연구[24][38][49-51]가 있었
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으며 또 다른 연구에서는 감정고갈과 비인격화에만 유

의미한 영향을 미치는 것으로 나타났다[10][53].

이처럼 감정노동이 직무소진에 미치는 영향에 관해

서는 연구 대상에 따라 서로 다른 결과를 나타내고 있

다. 직무소진의 구성요소와 관련된 국내 연구를 살펴보

면 다수의 연구들[10][41][47][55]이 Maslach and

Jackson(1981)의 주장[48]에 근거하여 소진의 현상을

측정하고 있다. 따라서 본 연구에서도 직무소진의 구성

요소인감정고갈, 비인격화, 개인성취감 저하의세 가지

차원으로 보고 다음과 같이 가설설정을 하고자 한다.

가설 H2: 감정노동은 감정고갈에 유의미한 영향을

미칠 것이다.

가설 H2-1: 감정노동의 내면행동은 감정고갈에 부

(-)의 영향을 미칠 것이다.

가설 H2-2: 감정노동의 표면행동은 감정고갈에 정

(+)의 영향을 미칠 것이다.

가설 H3: 감정노동은 비인격화에 유의미한 영향을

미칠 것이다.

가설 H3-1: 감정노동의 내면행동은 비인격화에 부

(-)의 영향을 미칠 것이다.

가설 H3-2: 감정노동의 표면행동은 비인격화에 정

(+)의 영향을 미칠 것이다.

가설 H4: 감정노동은 개인성취감 저하에 유의미한

영향을 미칠 것이다.

가설H4-1: 감정노동의 내면행동은 개인성취감 저하

에 부(-)의 영향을 미칠 것이다.

가설H4-2: 감정노동의 표면행동은 개인성취감 저하

에 정(+)의 영향을 미칠 것이다.

4. 감정노동과 고객지향성에서 직무소진의 매개효과

직무소진에 관한 기존의 연구들은 대체로 소진이 되

는 원인변수와 직무소진의 결과변수에 관한연구는 많

이 이루어졌다. 감정노동을 선행변수로 한 직무소진의

매개효과에관한연구는주로이직의도[10][16][40][41][49]

와 고객지향성[38][51] 및 직무태도[54] 등의 결과변수

에 대해 이루어지고 있다. 그러나 직무소진이 고객지향

성에 부정적인 결과를 나타내고 있고, 매출증대에 지대

한 영향을 미치고 있음에도 불구하고 고객지향성에 대

한 매개효과 연구는 이직의도에 비해 상대적으로 많지

않은 것으로 나타났다.

이러한 연구 중에서 김영진(2010)은 항공사 직원들을

대상으로 한 연구[51]에서감정노동이 직무소진을 거쳐

고객지향성에 미치는 매개효과를 연구하였다. 그리고

그의 연구에서 감정노동의 하위 변인인 내면행동은 감

정고갈, 비인격화, 개인성취감 저하 때문에 고객지향성

에 매개효과가 있는 것으로 나타났으며 표면행동은 감

정고갈과 비인격화에 의해 고객지향성을 매개하는 것

으로 나타났다.

그리고 심종선⋅정승언(2013)의 연구[38]에서는 내면

행동은 비인격화에 의해서만 고객지향성을 매개하는

것으로 나타났으며 표면행동을 매개하는 직무소진의

하위변인은 없는 것으로나타났다. 또한 KT 콜센터 직

원들을 대상으로 한 김승겸(2018)의 연구[26]에서는 직

무소진은 감정고갈과 비인격화에 의해서만 매개효과가

있는 것으로 확인되었다. 따라서 이와 같은 선행연구

결과[26][38][51]를 고려하여 다음과 같은 가설을 설정

하였다.

가설 H5: 직무소진은 감정노동의 내면행동과 고객지

향성 간을 매개할 것이다.

가설 H5-1: 감정고갈은 감정노동의내면행동과 고객

지향성 간을 매개할 것이다.

가설 H5-2: 비인격화는 감정노동의내면행동과 고객

지향성 간을 매개할 것이다.

가설 H5-3: 개인성취감 저하는 감정노동의 내면행동

과 고객지향성 간을 매개할 것이다.

가설 H6: 직무소진은 감정노동의 표면행동과 고객지

향성 간을 매개할 것이다.

가설 H6-1: 감정고갈은 감정노동의표면행동과 고객

지향성 간을 매개할 것이다.

가설 H6-2: 비인격화는 감정노동의표면행동과 고객

지향성 간을 매개할 것이다.

가설 H6-3: 개인성취감 저하는 감정노동의 표면행동

과 고객지향성 간을 매개할 것이다.
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5. Hayes(2013)의 매개효과 검증방법[59]

사회과학 연구에서변수 간의 인과관계를 더욱 더명

확하게 파악하기 위해 매개변수를 이용하여 매개효과

를 분석하는 것은 일반적으로 광범위하게 적용되고 있

으며 매개효과를 검증하는 방법은 회귀분석에 근거를

둔 Baron & Kenny(1986) 방법[60]과 Sobel(1982)이 제

시한[61] Sobel Test가 수많은 연구에 사용되었다[62].

그런데 매개효과를 검증하는 방법에 있어서 Baron &

Kenny(1986)와 Sobel(1982)의 검증방법에 오류가 있다

는 지적이 계속되고 있다[63].

Baron & kenny(1986) 방법은 원리가 매우 단순하여

최근까지도 널리 사용되기는 하였으나 매개효과 검증

시 매개효과를 직접 유의도 검증하는 것이 아니라 세

번의 회귀분석을 통해 간접적으로 추론한다는 한계점

을 가지고 있으며[63] 또한 매개효과 검증 시 세 개의

영가설을 차례로 검증하여 그 결론을 내리는데 검증과

정에서오류를 범할가능성이 크다는 단점이있다는 것

이다[64].

Sobel Test는 Baron & Kenny 방법에서 매개효과가

유의하게 나타났을 때 그 효과를 재확인하는 목적으로

사용한다. 그러나 Sobel Test의 경우 매개효과의 유의

성을 검증할 때 매개효과는 대체로 정규분포가 아니라

편포를 나타냄에도 불구하고 표본분포가 정규분포임을

가진다고 가정을 하는 오류를 범하고 있다[63][64]. 이

러한 문제점을 극복하여 매개효과를 검증하는 방안으

로 부트스트레핑(bootstrapping) 방법이 있다[63]. 미국

의 심리학자 Andrew Hayes가 개발한 Process Macro

는 SPSS를 이용하여 매개효과를 검증할 수 있으며 또

한, 데이터의 정규분포를 가정하지 않으며 관련변수를

동시에 입력하여 한꺼번에 검정결과를 보여주는 장점

이 있다[64].

Ⅲ. 연구설계

1. 연구모형

본 연구는 온라인쇼핑몰의 콜센터 상담사를 대상으

로 감정노동과 직무소진이 고객지향성에 어떻게 영향

을 미치는가를 분석하고자 한다.

이를 위해 감정노동을 독립변수로 고객지향성을 종

속변수로 직무소진을 매개변수로 하는 다중 병렬매개

모형을 기반으로 분석하였다. 이를 통해 감정노동이 고

객지향성에 미치는 영향과 직무소진의 매개효과 분석

을 위해 [그림 1]과 같은 연구모형을 설정하였다. 본 연

구모형은 일반적으로 단순하게 회귀분석을 이용하여

인과관계를검증한 것이아니라 변수상호 간의매개효

과를 포함한 인과관계를 규명하였다.

그림 1. 연구모형

본 연구의 실증분석을 위하여 독립변수인 감정노동

의 하위 변수를 내면행동과 표면행동으로 구성하였으

며 매개변수인 직무소진을 감정고갈, 비인격화, 개인성

취감 저하로 구성하였으며 고객지향성을 종속변수로

정의하였다.

2. 자료수집 및 연구방법

본 연구에서의 설문대상자는 온라인쇼핑몰을 운영하

는 Q사 등 4개 회사의 콜센터 상담사를 대상으로 하였

다. 본 설문조사 전 문헌연구를 통하여 KMCC(2011)의

“콜센터 인력수급 개선방향 연구”[65]를 조사하였으며

KMCC의 연구결과에 따르면 콜센터 근무자 중 여성의

비율은 89.2%로 높게 나타났으며 대졸이상은 72.4%,

30∼39세 근무자의 비중은 53.8%로 나타났다. 본 연구

조사의 집단은 여성(77.1&), 대졸이상(42.4%)으로 비슷

한 경향을 보였으며 30∼39세 근무자는 35.1%로 차이

가 있었지만 샘플링 집단의 구성에는 큰 문제가 없는

것으로 나타났다. 또한 샘플링 방법은 확률적 샘플링의
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단순 랜덤샘플링을 실시하였으며 설문조사방법은 구글

설문지를 이용하였고 각회사의자체 통신망 및 SNS를

이용하여 온라인 조사를 하였다. 본 조사를 하기 전 경

영학 박사 2명, Q사의 콜센터 팀장 및중간관리자 10명

을 대상으로 설문 문항에 대한 내용타당도를 확인하였

다. 그리고 사전조사에서 나타난 설문 문항들의 문제점

들을 수정․보완한 후 최종 설문지를 확정하였다. 본

조사를 위한 설문조사는 30일간(2018. 3. 01∼ 2018. 3.

30) 실시하였다.

온라인설문지를 통하여 수집된 자료는총 289부로집

계되었으며 불성실한 응답 18부를 제외한 271부

(93.8%)를 자료 분석에 사용하였다.

본연구에서는통계처리를위해SPSSWin Ver. 22.0을

사용하였으며 직무소진에 대한 매개분석은 PROCESS

macro V3.0을 이용하였다. 통제변수들의 특성 파악을

위해 빈도분석을 하였고, 타당도 검증을 위한 요인분석

과 측정변수의 일관성을 파악하기 위해 Cronbach’s α 

계수를 이용한 신뢰도 분석을 하였다.

직무소진의 매개효과 분석은 PROCESS macro의 다

중 병렬매개모형인 Model 4를 이용하여 총 효과, 직접

효과, 간접효과를 검정하였다. 그리고 Bootstrap 신뢰

구간 검정으로 간접효과의 유의성을 검정하였고 경로

간 특정 간접효과 차이의 유의성은 대응 비교를 통해

검정하였다.

3. 변수의 측정방법

3.1 설문지의 구성

본 조사에 사용된 설문지의 구성은 선행연구를 토대

로 연구목적에 맞추어추출된 연구변수들이 주로 활용

되었다. 각각의 설문은 Likert type 5점 척도를 사용하

였고 측정항목에 대한 구체적인 내용은 다음의 [표 1]

과 같다.

3.2 조사자의 일반적 특성

본 연구에서 조사대상자 271명의 인구통계학적 변수

별 특성을 파악하기 위하여 성별, 연령, 부양가족수, 최

종 학력의 빈도분석(Frequency analysis)을 하였다. 결

과는 [표 2]에 제시되어 있다.

구분 N %

성별
① 여성 209 77.1

② 남성 62 22.9

연령

① 29세 미만 81 29.9

② 30∼39세 95 35.1

③ 40∼49세 70 25.8

④ 50세 이상 25 9.2

부양가족 
수

① 없음 122 45.0

② 1명 45 16.6

③ 2명 50 18.5

④ 3명이상 54 19.9

학력

① 고졸 81 29.9

② 전문대졸 75 27.7

③ 대졸이상 115 42.4

합계 271

표 2. 응답자의 인구통계적 특성

구분 구성요인 측정항목 문항 수 참고문헌

감정노동

내면행동 고객이해 노력, 감정표현, 감정이해, 감정이입, 긍정적 감정    5 → 4 Brotheridge and Lee(2003)[24].

Chu and Murrmann(2006)[56]
김일성(2013)[54]표면행동 감정 숨김, 감정 표현, 진실 회피, 다른 표현, 진심 회피    5 → 5

직무소진

감정고갈 감정고갈, 정신적 피로, 긴장, 피해의식, 직무의 어려움    5 → 5

Maslach and Jackson 
(1981)[48], 

Babakus, Yavas and 
Ashill(2009) [57]

비인격화 비인격적 대상, 무관심, 자신의 문제, 고객회피, 고통과 부담    5 → 5

개인성취감저하 성과부족, 질적저하, 부정적경향, 문제해결능력부족, 자신감부족    5 → 4

고객지향성 고객만족, 다양한 정보, 적합한 상품, 고객존중, 고객요구충족    5 → 5
Saxe and Weitz(1982)[32],

Lee, Ok and Hwang(2016)[58]

표 1. 측정 도구의 구성
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성별 분포에서는 여성이(77.1%, 209명) 훨씬 많았으

며, 40세 미만이 전체 대상자의 65.0%(176명)였다. 부양

가족이 없는 경우가 45.0%(122명)와 대졸이상이 42.4%

(115명)로 가장 큰 분포를 차지하였다.

Ⅳ. 실증분석

1. 측정 도구의 타당성 및 신뢰성 검증

1.1 타당도분석

본 연구에서는 타당도의 측정을 위하여

KMO(Kaiser-Meyer-Olkim) 검증과 Barlett 검증을 통

해 요인분석을 수행하였다. KMO 검정과 Barlett의 구

형성 검정결과 요인분석 사용에 적합한 것으로판명되

었다. 그리고 고유값은 모두 1이상, 총설명력은 66.5%

로 60%를 넘는 것으로 확인되었다. 또한 추출된 요인

의 요인적재치는 모두 0.4이상으로 성분행렬에 이상이

없음을 확인할 수 있었다. 이를 통해 측정문항의 타당

성이 확보되었다고 판단하였다.

1.2 신뢰도분석

본 연구에서는 측정항목간의 내적 일관성 여부를 확

인하기 위해 Cronbach's α 계수를 산출하여 신뢰도를

추정하였다. Cronbach's α 계수의 값은 모두 0.7 이상으

로 나타나 신뢰도가 높다고 판단된다. 요인분석의 결과

와 신뢰도 분석결과는 [표 3]에 제시되어 있다.

구분 내용 감정고갈 표면행동 고객지향성 비인격화
개인성취감
저하

내면행동

감정고갈2 정신적 피로로 인한 고통 .852 .112 -.042 .176 -.081 .063

감정고갈3 긴장으로 인한 고통 .805 .219 .125 -.005 .099 -.012

감정고갈1 감정의 고갈의 정도 .796 .100 -.105 .274 .029 -.083

감정고갈4 피해의식의 정도 .716 .193 .010 .340 .149 -.073

감정고갈5 직무의 어려움으로 인한 고통 .707 .151 -.020 .251 .297 -.084

표면행동2 감정의 표현 정도 .090 .814 .014 .121 .038 -.040

표면행동4 속마음과 다른 표현 .091 .795 -.081 .232 -.029 -.043

표면행동1 감정을 숨김 .131 .776 .047 .195 .034 -.030

표면행동5 진심을 회피하려는 정도 .156 .729 .013 .054 .082 -.118

표면행동3 진실을 회피하려는 정도 .178 .711 -.200 .072 .038 -.052

고객지향성3 고객에게 적절한 정보를 제공 -.037 -.004 .776 -.015 -.155 .206

고객지향성4 고객을 존중하는 마음 -.067 -.080 .737 -.271 -.052 .046

고객지향성1 고객만족을 위해 노력 -.068 -.014 .726 -.161 -.172 .183

고객지향성5 고객욕구충족을 위해 노력 .052 -.013 .725 -.122 -.041 .161

고객지향성2 고객에게 다양한 정보를 제공 .095 -.086 .666 .023 -.288 .274

비인격화2 무관심으로 인한 고통 .175 .220 -.225 .765 .022 -.161

비인격화4 고객을 회피하려는 마음 .116 .198 -.162 .739 .139 -.135

비인격화3 자신의 문제에 대한 고통의 정도 .359 .147 -.167 .712 .210 .064

비인격화5 고통을 부담하려는 정도 .362 .127 -.231 .695 .240 -.033

비인격화1 비인격적 대상이 되는 정도 .251 .207 .071 .594 .198 -.285

개인성취감저하2 업무의 질적저하로 인한 고통 .153 -.005 -.167 .066 .859 -.059

개인성취감저하3 업무성과에 대한 부정적경향의 정도 .084 .134 -.168 .182 .787 -.078

개인성취감저하1 성과부족으로 인한 고통 .233 -.038 -.160 .078 .783 -.105

개인성취감저하4 문제해결 능력부족 -.085 .056 -.088 .186 .676 -.094

내면행동2 고객에게 감정을 표현하려는 의지 -.078 -.004 .084 -.043 -.089 .829

내면행동3 고객의 감정을 이해하려는 노력 -.064 -.068 .265 -.086 -.134 .784

내면행동1 고객의 사정을 이해하려는 노력 -.096 -.121 .222 -.171 -.077 .719

내면행동4 업무에 감정을 이입하려는 노력 .103 -.080 .211 -.069 -.032 .687

고유값 3.619 3.296 3.143 3.109 2.902 2.674

설명변량 12.926 11.772 11.223 11.102 10.366 9.549

총설명력(%) 12.926 24.698 35.921 47.024 57.390 66.938

Cronbach's α .883 .851 .846 .862 .823 .784

표준형성 적절성의 KMO 측도 = .860
Bartlet 구형성 검정 카이제곱 = 3857.767 자유도 = 378  유의 확률 = .000

표 3. 요인분석 및 신뢰도분석 
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2. 상관관계분석

변수간에 상관관계확인을 위해피어슨 상관관계분

석을 하였다. 상관관계분석 결과를 요약하면 [표 4]에

제시된 바와 같이 ±.81 이상의 값을 나타내는상관계수

는 없어서 다중공선성은 존재하지 않는 것으로 판단할

수 있었다.

3. 연구가설의 검증

감정노동과 직무소진이 고객지향성에 미치는 영향을

추론하기 위해 감정노동의 하위변수인 내면행동, 표면

행동을 독립변수로, 직무소진의 하위 변수인 감정고갈,

비인격화 및 개인성취감 저하를 매개변수로, 고객지향

성을 종속변수로 설정하여 위계적 회귀분석을 하였다.

분산팽창계수(VIF)는 독립변수 간의 선형관계인 다

중공선성을확인할 수 있는데 VIF 값이 1.032로나타나

다중공선성으로 인한 문제가 존재할 가능성이 적은 것

으로 나타났다.

3.1 감정노동이 고객지향성에 미치는 영향

[표 5]에서와 같이 감정노동의 내면행동은 고객지향

성에 유의미한 정(+)의 영향을 미치는것으로 나타났으

며, 표면행동의 고객지향성에 대한 영향은 비유의적으

로 나타났다. 따라서 가설 H1-1은 지지되었고, 가설

H1-2는 기각되었다. 본 연구결과는 기존의 선행연구

[26][39-42]의 결과를 지지하는 것으로 나타났으며 이

는 표면행동이 고객지향성에 영향을 미치지 않는다는

최근의 연구 동향과도 일치한다. 이러한 결과는 콜센터

상담사의 내면행동이 강해지면 고객지향성에 좋은 영

향을 주며, 표면행동이 강해진다고 해서 고객지향성이

나빠지지 않는다는 것을 의미한다.

표면행동과 고객지향성에 대한 연구결과는 온라인쇼

핑몰 콜센터 상담사의 경우 고객과의 전화상담 이외에

도 상대적으로 감정노동의 강도가 비교적 낮은[22]

SNS나 이메일등 다양한 방식을 통하여고객과소통하

기 때문으로 이해된다.

Model 1 Model2

B β B β
(constant) 3.412*** 　 1.4359***

D.성별 .056 .037 .081 .054

D.연령30 .034 .026 .036 .027

D.연령40 .035 .024 -.022 -.016

D.연령50 -.094 -.042 -.226 -.101

D.부양1 .367 .219*** .352 .210***

.054.088.102.166D.부양2

.036.057.077.120D.부양3

.066.093.068.095D.학력전문

.056.071.069.088D.학력대졸

.475***.545내면행동

-.027-.021표면행동

R² .049 .270

∆R² .222***

F 1.458 8.561***

Note. *P<.05, **P<.01, ***P<.001

표 5. 감정노동과 고객지향성의 관계

3.2 감정노동이 직무소진에 미치는 영향

감정노동을 독립변수로 감정고갈, 비인격화, 개인성

취감 저하를 종속변수로 설정하고 위계적 회귀분석을

하였다. 결과는 [표 6]에 제시되어 있다.

평균 표준편차 내면행동 표면행동 감정고갈 비인격화
개인성취감
저하

고객지향성

내면행동 3.858 .545 1 　 　 　 　 　

표면행동 3.154 .788 -.175** 1 　 　 　 　

감정고갈 3.291 .832 -.148* .373*** 1 　 　 　

비인격화 2.635 .834 -.305*** .440*** .564*** 1 　 　

개인성취감저하 2.436 .696 -.269** .155* .264*** .413*** 1 　

고객지향성 3.622 .627 .463*** -.103 -.117 -.345*** -.367** 1

Note. *P<.05, **P<.01, ***P<.001

표 4. 상관관계 분석
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감정노동이 감정고갈에 미치는 영향은 내면행동은

비유의적으로 나타났고, 표면행동은 감정고갈에 유의

적으로 정(+)의 영향을 미치는 것으로 판명되었다. 따

라서 가설 H2-1은 기각되고 H2-2는 지지되었다.

감정노동이 비인격화에 미치는 영향은 내면행동과

표면행동은 모두 유의적으로 나타났다. 표면행동의 표

준화계수(B=.443, p<.001)가 내면행동의 표준화계수

(B=-.352, p<.001)의 절댓값보다 크게 나타나 내면행동

보다 표면행동이 비인격화에 더큰 영향을미치는 것으

로 나타났다. 따라서 가설 H3-1과 가설H3-2는 지지되

었다.

감정노동이 개인성취감 저하에 미치는 영향은 내면

행동은 정(+)의 영향을 미치는 것으로 나타났으나, 표

면행동은 비유의적으로 나타났다. 따라서 가설 H4-1은

지지되고, 가설 H4-2는 기각되었다.

이러한 결과는기존의 선행연구[53]를 지지하는 것으

로 나타났다. 즉, 내면행동이 증가하면 콜센터 상담사의

직무소진이 감소하는 경향이 있고, 표면행동은 직무소

진을증가시키는것으로작용하는것을확인할수있었다.

3.3 매개효과분석

직무소진의 매개효과 분석은 PROCESS macro의 다

중 병렬매개모형인 Model 4를 이용하여 총 효과, 직접

효과, 간접효과를 검정하였다. Bootstrap 신뢰구간 검

정으로 간접효과의 유의성을 검정하였고 경로 간 특정

간접효과차이의유의성은대응비교를통해검정하였다.

(1) 내면행동

[표 7]에 제시된 바와 같이 내면행동이 고객지향성에

미치는 총 효과와 직접효과는 각각 .527과 .415로 나타

났고 95% 신뢰구간이 [.403, .652]와 [.291, .533]으로 나

타나 모두 0을 포함하고 있지 않으므로 유의적으로 나

타났다.

내면행동이 직무소진을 거쳐 고객지향성에 영향을

미치는경로 세가지에 대한 총 간접효과의크기는 .113

이고 95% Bootstrap 신뢰구간 [.045, .220]이 0을 포함

하지 않으므로 총 간접효과는 유의적으로나타났다. 내

면행동이 직무소진을 거치는 특정 간접효과 중 내면행

동→비인격화→고객지향성 및 내면행동→개인성취감

저하→고객지향성의 간접효과 크기가 각각 .062, .060이

고 95% Bootstrap 신뢰구간은 각각 [.011, .130], [.016,

.127]로 나타나 특정 간접효과는 유의적으로 나타났으

나 반면 내면행동→감정고갈→고객지향성의 간접효과

는 비유의적으로 나타났다.

따라서 가설H5-2 및 H5-3은 지지되었고 H5-1은 기

각되었다.

감정고갈 비인격화 개인성취감저하

Model 1 Model 2 Model 1 Model 2 Model 1 Model 2
(constant) 3.163*** 2.164*** 2.558*** 2.371*** 2.595*** 3.526***

D.성별 -.284* -.312** -.171 -.209 -.052 -.071

D.연령.30 .231 .342** .146 .255* -.036 -.018

D.연령.40 .034 .159 -.003 .144 -.120 -.067

D.연령.50 -.344 -.199 -.364 -.167 -.093 .006

D.부양.1 -.072 -.039 -.086 -.047 -.159 -.145

D.부양.2 .157 .213 .029 .116 .050 .103

D.부양.3 .180 .355** -.122 .076 -.100 -.034

D.학력.전문대 .096 .125 .043 .072 -.137 -.131

D.학력.대졸 .127 .104 .282* .265* -.049 -.044

내면행동 -.134 -.352*** -.327***

표면행동 .441*** .443*** .088

R² .073 .253 .064 .306 .023 .103

∆R² .180*** .242*** .079

F 2.239** 7.836*** 1.958* 10.199*** .103 .2645***

Note. *P<.05, **P<.01, ***P<.001

표 6. 감정노동과 직무소진과의 관계
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고객지향성

효과 95%LLCI 95%ULCI
총효과 .527 .403 .652

직접효과 .415 .291 .538

효과
95% 

BootLLCI
95% 

BootLLCI

총간접효과 .113 .043 .209

내면행동 → 감정고갈 → 
고객지향성(Ind1)

-.010 -.035 .012

내면행동 → 비인격화 → 
고객지향성(Ind2)

.062 .011 .130

내면행동 → 개인성취감저하 
→ 고객지향성(Ind3)

.060 .016 .126

C1 = Ind1 - Ind2 -.072 -.157 -.007

C2 = Ind1 - Ind3 -.070 -.144 -.016

C3 = Ind2 - Ind3 .002 -.074 .073

Note. LL = lower limit; UL = upper limit; CI = confidence 
interval; Boot = Bootstrapping. 

표 7. 내면행동으로 인한 효과

(2) 표면행동

[표 8]에 제시된 바와 같이 표면행동이 고객지향성에

미치는총 효과와직접효과는 각각 -.018과 .045로나타

났지만 95% 신뢰구간이 [-.104, .068]과 [-.046, .136]으

로 나타나 두 구간 모두 0을 포함하고있으므로 비유의

적으로 나타났다. 표면행동이 직무소진을 거쳐 고객지

향성에 영향을 미치는 경로 세 가지에 총 간접효과의

크기는 -.063이고 95% Bootstrap 신뢰구간 [-.116,

-.011]이 0을 포함하지 않으므로 총 간접효과는 유의적

으로 나타났다.

표면행동이 직무소진을 거치는 특정 간접효과 중 표

면행동→감정고갈→고객지향성 및 표면행동→개인성

취감 저하→고객지향성의 간접효과 크기가 각각 .029,

-.019이고 95% Bootstrap 신뢰구간은 각각 [-.015,

.079]와 [-.047, .004]로 나타나 감정고갈과 개인성취감

저하를 거치는 특정 간접효과는 비유의적으로 나타났

다. 반면에 표면행동→비인격화→고객지향성의 간접효

과 크기는 -.073이고, 95% Bootstrap 신뢰구간은

[-.131, -.019]로 나타나 특정 간접효과는 유의적으로

나타났다. 따라서 가설 H6-1 및 가설H6-3은 기각되었

고 가설 H6-2는 지지되었다.

본연구의 결과는항공사 승무원을대상으로 한김영

진(2010)의 연구[52], 호텔종사자들을대상으로 한 유강

석⋅하동현(2017)의 연구[39] 및 KT 콜센터 직원들을

대상으로한 김승겸(2018)의연구[26]와 서로 다른 결과

를 나타내고있는데 이는 연구대상자의 직무에따른 차

이라고 이해할 수 있을 것이다.

고객지향성

효과 95%LLCI 95%ULCI
총효과 -.018 -.104 .068

직접효과 .045 -.046 .136

효과
95% 

BootLLCI
95% 

BootLLCI

총간접효과 -.063 -.116 -.011

표면행동 → 감정고갈 → 
고객지향성(Ind1)

.029 -.015 .079

표면행동 → 비인격화 → 
고객지향성(Ind2)

-.073 -.131 -.019

표면행동 → 개인성취감저하 
→ 고객지향성(Ind3)

-.019 -.047 .004

C1 = Ind1 - Ind2 .102 .012 .197

C2 = Ind1 - Ind3 .048 -.003 .106

C3 = Ind2 - Ind3 -.054 -.115 .006

Note. LL = lower limit; UL = upper limit; CI = confidence interval; 
Boot = Bootstrapping. 

표 8. 표면행동으로 인한 효과

(3) 매개효과 검증방법에 따른 차이

매개효과 검증에서는 대부분이 구조방정식을 통해

검증하거나 Baron & Kenny의 다중회귀분석을 통하여

진행하였으나 본 연구에서는 Process Macro를 이용하

여 매개효과를 분석하였다. Baron & Kenny방법의 다

중회귀분석의 결과와 Process Macro를 사용한 분석결

과는 아래 [표 9]에 나타난바와 같이서로 다르게나타

났다. 매개효과 분석 결과 Process Macro를 사용한 분

석에서는 Baron & Kenny 분석방법에서 나타나지않은

두 개의 매개효과가 더 존재하였다.

독립변수 매개변수
종속
변수

Process
Macro

Baron &
Kenny

내면행동

감정고갈
고객

지향성

X X

비인격화 O O

개인성취감저하 O X

표면행동

감정고갈
고객

지향성

X X

비인격화 O X

개인성취감저하 X X

표 9. 매개효과 검증방법에 따른 차이
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Ⅴ. 결론

1. 연구 결과의 요약 및 시사점

최근 급격히 증가하고 있는 온라인쇼핑몰의 매출증

가와 온라인시장에서의 경쟁심화로 인해 콜센터 상담

사의 역할은 더욱더 중요해지고 있으므로 그들의 감정

노동과 직무소진이 고객지향성에 어떤 영향을 미치는

지 연구할 필요가 있다. 본 연구에서는 온라인쇼핑몰

콜센터 상담사의 감정노동이 직무소진과 고객지향성에

미치는 영향과 직무소진의 매개역할에 대해 알아보았

으며 그 연구 결과를 요약하면 다음과 같다.

첫째, 독립변수와 종속변수와의 관계를 살펴본 가설1

에 대한 연구 결과에서 감정노동의 하위차원인 내면행

동(H1-1)은 고객지향성에 유의미한 정(+)의 영향을 주

는 것으로 나타났으며, 표면행동(H1-2)은 고객지향성

에 영향을 미치지 않는 것으로 나타났다. 감정노동의

내면행동은 고객지향성을 증가시키는 것으로 확인되었

으며 표면행동은 고객지향성에 유의미한 영향을 미치

지 않는 것으로 나타났는데 이와 같은 결과는 최근 기

업들이 상담사를 보호하기 위해 상담과정을 녹음을 하

거나 고객이 정당하지 못한 언행을 사용 시에는 상담거

부를 고지하도록 하고 있으며 정부에서도 법적인 강화

를 통하여 상담사들의 감정노동을 완화하기 위한 노력

을 하고 있기 때문으로 해석될 수 있다. 따라서 콜센터

상담사가 억지로 감정을 숨기지 않도록 배려하며 이를

해소하기 위해 휴게시간 확대나 정기적인 면담과 관찰

등의 제도적인 보완이 필요할 것이다.

둘째, 독립변수와 매개변수와의 관계에 관한 가설 2

∼가설4에 대한 연구결과 중 먼저 감정노동의 내면행

동은 비인격화(H3-1)와 개인성취감 저하(H4-1)에 부

(-)의 영향을 주는 것으로 나타났다. 반면 감정노동의

내면행동이 감정고갈(H2-1)에 미치는 영향은 유의하지

않는 것으로 나타났다. 그리고 표면행동은 감정고갈

((H2-2), 비인격화(H3-2)에 정(+)의 영향을 주는 것으

로 나타났다. 특히, 본 연구에서 감정고갈은 표면행동

(t=7.334***)에 의해서만영향을 미치며, 비인격화는 표

면행동(t=7.623***)이 내면행동(t=-4.257***)보다 더

크게 영향을 미치며, 개인성취감 저하는 내면행동

(t=-4.162***)에만 영향을 받는 것으로 나타났다. 따라

서 고객지향성 제고를 위해서는 위의 세 가지 요인을

동시에 고려하여 표면행동은 감정고갈과 비인격화에

집중하며, 내면행동은 개인성취감 저하를 개선하는 방

향으로 직무소진의 해소방안을 수립해야함을 의미한다.

셋째, 직무소진의 매개효과를 살펴보기 위한 가설5의

결과에서 내면행동과 고객지향성의 관계에서 직무소진

은 비인격화((H6-2)와 개인성취감 저하(H6-3)를 거쳐

고객지향성을 높이는 것으로 나타났으며, 표면행동과

고객지향성의 관계에서는 직무소진은 비인격화(H6-2)

만 매개하여 고객지향성을낮추는것으로나타났다. 본

연구의 결과는 항공사 승무원을 대상으로 한 김영진

(2010)의 연구[52], 호텔종사자들을 대상으로 한 유강석

⋅하동현(2017)의 연구[39] 및 KT콜센터 직원들을 대

상으로 한김승겸(2018)의연구[26]와 서로다른 결과를

나타내고 있는데 이는 항공사 승무원과 호탤 종사자들

은 주로 대면상담을 위주로 업무를수행하고 있는 반면

온라인쇼핑몰 콜센터 상담사들은 전화상담외에도 이메

일이나 SNS를 통한 간접상담의 비중이 높기 때문으로

판단된다. 따라서 간접상담을 비중을 높일 수 있도록

쳇봇을도입하는 등의정책추진이 필요하다. 또한, 온라

인쇼핑몰의 경우 파워블로거나 댓글에 의한 파급효과

가 커서 콜센터 상담사는 상담과정에서 정신적으로 많

은 감정노동을 경험하게되며 이로인한 직무소진의 매

개효과는 고객지향성에 나쁜 영향을 미치게 되고 기업

의 매출실적에도 직접적인영향을미치게된다. 따라서

문제 발생 시 신속한 조치와 솔직한 사과 등으로 문제

의 확산을최대한 줄이도록 하고 상담사의 신속하고 정

확한 초도조치를 위해서 재량권을 부여하는 전결규정

을 마련하도록 하는 등 조직차원의 대응지침과 지원방

안을 사전에 마련해둘 필요가 있다.

지금까지 본 연구의 결과를 제시하고 선행연구와 비

교분석을 하였다. 이를 통해 본 연구가 가지는 차별성

과 의의를 제시하면 다음과 같다. 먼저 고객지향성에

대한 연구는 금융업 종사자, 간호사, 호텔종사자, 항공

업 종사자등 서비스직업무를 수행하는 상담원들에 대

해 다양하게 이루어졌으나 온라인쇼핑몰 콜센터 상담

사의 고객지향성에 대한연구는 거의없어서 이에 대한
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연구결과를 도출한 것은 의의가 있다 할 것이다. 또한,

직무소진의 매개효과는 기존의 콜센터를 대상으로 한

선행연구[11][26]와 비교할 때 감정노동이 고객지향성

에 미치는 영향과 직무소진의 매개효과는 본 연구결과

와 서로 다르게 나타났다. 항공사 승무원을 대상으로

한 김영진(2010)의 연구[51]와 호텔종사원을 대상으로

한 유강석∙하동현(2017)[39], KT고객센터 상담사를

대상으로 한 김승겸(2018)의 연구[26]에서는 감정고갈

이 내면행동을 매개하여 고객지향성을 높이는 것으로

나타났으나 본 연구에서는 감정고갈의 매개효과가 유

의하지 않았다. 그 이유는 대면상담이나 전화상담이 적

고 상대적으로 간접상담이 많은 온라인쇼핑몰 콜센터

의 사업구조적인 특성으로 인해 상담업무의 차이가 있

다는 것을 의미하여이를 실증분석했다는점에서 의의

가 있을 것이다. 또한 이에 관한 추가적인 연구가 필요

할 것으로 판단된다.

그리고 실천적 시사점을 살펴보면 온라인쇼핑몰 콜

센터 상담사의 직무소진을 줄이려는 방안으로는 우수

상담원의 시상, 승진 들 상담원 스스로가 내면행동을

강화할 수 있는 조직적 배려가 필요함을 시사한다. 또

한, 직무소진으로 인한 고객지향성의 저하를 해결하기

위해서는 비인격화와 개인성취감 저하를 일으키는 요

인을 찾아내고, 악성고객 응대에 관한 지침을 명확히

하며, 상담도중에도 책임자들의 지속적인 관찰과 적절

한 개입이 요구됨을 확인할 수 있었다. 특히, 내면행동

은 비인격화를 통해 고객지향성이 감소하는 것을 줄여

주고 있으며 표면행동은 비인격화로 인하여 고객지향

성이 더 감소되는 것으로 나타나므로 비인격화에 대한

깊은 관심과 배려가 필요하다.

마지막으로 이론적 시사점은 기존의 연구에서는 주

로 Baron & Kenny의 다중회귀분석을 이용하여 매개분

석을 하였으나 본 연구에서는 Process Macro를 이용한

매개분석을 실시하였으며 그 결과 Baron & Kenny분

석 방법과 Process Macro의 차이를 확인할 수 있었다.

2. 연구의 한계점 및 향후 연구과제

본 연구의 한계점 및 향후 연구과제는 다음과 같다.

첫째, 본 연구는 온라인쇼핑몰 콜센터 상담사를 대상으

로 하였으므로 감정노동과 관련된 서비스산업 전체를

대상으로 일반화하기에는 한계가 있다. 또한, 일부 기업

의 콜센터 상담사로 한정하였으므로 향후 연구에서는

좀 더 다양한 형태의 직무를 수행하는 회사들로확대할

필요가 있다.

둘째, 본 연구에서 시행하지 못했던 인구통계학적 특

성이나 상담원 개인의 환경, 근무형태, 근속기간, 담당

업무(전화상담, 이메일, 채팅) 등의 개인적인차이에 대

한 차이 검증을 통해 고객지향성에어떤 영향을미치는

지에 대해 추가적인 연구가 필요해 보인다.

셋째, 본 연구는 온라인쇼핑몰 콜센터 상담사를 대상

으로 종속변수로 고객지향성에 대해 연구하였다. 고객

지향성의 하위 변수는 더 많이 있을 수 있으나 깊이 있

게 연구하지 못하였다. 또한 감정노동의 결과변수로는

직무만족, 이직의도 등 다양한 변수들이있다. 앞으로는

이러한 변수들을 활용하여 추가 연구가 필요하며 각각

의종속변수간의인과관계에대한연구도필요할것이다.
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