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병원고객의 불량행동이 감정부조화와 감정고갈을

매개로 이직의도와 고객지향성에 미치는 영향에

관한 연구: 감정노동전략의 조절효과

(A Study on the Effects of Hospital Customers’ Disgruntled

Behaviors on Turnover Intention and Customer Orientation, using

Emotional Dissonance and Emotional Exhaustion as Mediators:

The Moderating Effects of Emotional Labor Strategy)

한 나 영1), 배 상 욱2)

(Han Na Young and Bae Sang Wook)

요 약 본 연구에서는 고객 불량행동이 서비스 종사원의 감정부조화에 미치는 영향을 살펴보고 감

정부조화가 감정고갈에 미치는 영향과 감정고갈이 이직의도와 고객지향성에 미치는 영향을 살펴보고

자 한다. 또한 고객 불량행동과 감정부조화 간의 관계에서 감정노동전략(표면행동, 내면행동)의 조절

효과를 살펴보고자 한다. 병원에 종사하는 종사원들을 대상으로 설문조사를 실시하였으며 그 결과는

다음과 같다. 첫째, 불량행동은 감정부조화에 정(+)의 유의적인 영향을 미치는 것으로 나타났다. 둘째,

감정부조화는 감정고갈에 정(+)의 유의적인 영향을 미치며 셋째, 감정고갈은 이직의도에 정(+)의 유의

적인 영향, 고객지향성에는 부(-)의 유의적인 영향을 미치는 것으로 나타났다. 끝으로 위계적 회귀분

석을 통해 종속변수인 감정부조화에 대해서, 불량행동과 조절변수인 표면행동의 상호작용효과는 유의

한 것으로 나타났으나 불량행동과 조절변수인 내면행동의 상호작용효과는 유의하지 않은 것으로 나타

났다.

핵심주제어 : 고객 불량행동, 감정부조화, 감정고갈, 이직의도, 고객지향성, 감정노동전략

Abstract This Study Examined the Effects of Disgruntled Customers’ Behaviors on the

Emotional Dissonance of Service Workers, the Effects of Emotional Dissonance on Emotional

Exhaustion, and the Effects of Emotional Dissonance on Turnover Intention and Customer

Orientation. In Addition, this Study Examined the Moderating Effects of Emotional Labor

Strategies(both surface acting and deep acting), in the Relationship Between Customers’
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Disgruntled Behaviors and Emotional Dissonance. A Survey was Conducted on Hospital Workers

and Drew the Following Results. First, Disgruntled Behavior had a Positively Significant Effect on

Emotional Dissonance. Second, Emotional Dissonance had a Positively Significant Effect on

Emotional Exhaustion. Third, Emotional Exhaustion had a Positively Significant Effect on

Turnover Intention but Negatively Significant Effect on Customer Orientation. Finally, According

to a Hierarchical Regression Analysis, Disgruntled Behavior and a Moderating Variable, Surface

Acting had a Significant Interaction Effect on Dependent Variable, Emotional Dissonance, but

Disgruntled Behavior and a Moderating Variable, Deep Acting did not.

Key Words : Customers’ Disgruntled Behaviors, Emotional Dissonance, Emotional Exhaustion,

Turnover Intention, Customer Orientation, Emotional Labor Strategy

1. 서 론

병원 조직도 무한경쟁 시대에 돌입하면서 고객

의 요구를 충분히 반영한 서비스 제공을 통해 고

객을 사로잡는 전략이 병원의 경쟁력을 강화하고

이윤을 확보할 수 있다고 판단하고 있다. 또한

국민의식수준 향상 및 소비패턴의 질적 변화에

따라 불친절을 감수하던 과거의 환자와는 달리

오늘날의 환자들은 수준 높은 양질의 의료서비스

를 요구하는 고객으로 변화하고 있다.

병원 종사원의 업무환경은 본연의 업무에만 국

한되지 않고 병원내의 물리적인 환경, 타 의료

인력과의 상호작용, 심지어 조직이나 기관의 경

제적 효율성 측면까지도 고려해야 한다. 뿐만 아

니라 고객을 만족시킬 수 있는 질적 서비스의 일

환으로 감정적인 표현 조절과 통제를 요청받고

있다. 병원 종사원들을 대상으로 친절교육을 실

시하고, 고객 만족에 대한 지속적인 조사를 통해

적절한 감정표현과 행동의 규칙이 준수되고 있는

지를 감독하기도 한다. 즉 병원 종사원들에게도

감정표현에 대한 명시적 및 암묵적 규범이 요구

되어 병원 종사원들이 경험하는 감정노동의 강도

는 높을 것으로 예상된다. 이러한 다양한 역할과

환경변화 그리고 감정 통제 등은 직무에 대한 만

족감, 신체적·정신적 스트레스 그리고 삶의 질에

영향을 미치는 것으로 보고되고 있다[1].

또한 최근 고객의 불량행동으로 인하여 기업의

피해사례가 늘어나고 있으며, 이슈화되어지면서

블랙컨슈머, 감정노동자 등에 대한 사회적인 관

심도 더욱 높아지고 있다. 2017년 자기공명영상

(MRI)을 찍어주지 않는다는 이유로 병원 응급실

에서 난동을 부린 사건이 대표적인 사례로 볼 수

있다. 이러한 고객의 불량행동은 계속해서 증가

하는 추세이며 고객 불량행동에 의한 피해의 범

위는 단순한 금전적인 손실을 뛰어넘어 더욱 광

범위한 영역에까지 영향을 미치고 있다. 불량고

객으로 인한 불필요한 노력과 비용은 소비환경에

있어 다른 우수고객들에게 사용되어질 자원을 낭

비하기도 한다.

하지만 대부분의 서비스 기업이 불량고객관리

의 중요성을 인지하고 불량고객 대처방안 및 사

후관리 대책을 수립하고 있는 반면, 이러한 고객

의 불량행동에서부터 발생하는 종사원의 부정적

인 정서 및 이에 따른 업무스트레스 증가에는 별

다른 관심을 두고 있지는 않다. 그런데 고객들의

서비스품질에 대한 지각은 종사원들이 서비스를

제공할 때 취하는 태도와 행동에 따라 좌우된다

는 것을 주목할 필요가 있다. 결국 현재 서비스

의 차별화도 종사원에 의해 좌우된다는 점이다.

결국 서비스 종사원 측면에서 고객의 불량행동과

불량행동 후 겪을 수 있는 부정적인 정서 등을

살펴보는 것은 매우 의미가 있다고 볼 수 있다.

병원 종사원들도 인간이기 때문에 고객들의 불

량행동으로 인하여 감정표현이나 행동이 기업의

감정표현규칙에 상충되어지는 감정부조화가 발생

되는 경우가 많다. 즉 고객의 막무가내 행동이나

시비 거는 행동으로 인하여 개인적으로 지치고

힘든 상황에서 병원의 기대에 부응하기 위해 고
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객들과의 접촉 시 자신의 감정을 통제하고 병원

이 요구하는 감정표현의 기준에 따라 대응하는

과정에서 자신의 내부감정과의 갈등으로 인하여

소진 및 감정고갈을 경험하게 된다[2][3]. 이는

신체적, 정신적 증상 뿐 만 아니라 개인 성취감

저하에서 오는 업무의 정확한 판단불능, 의욕상

실, 고객에 대한 무관심으로 인해 서비스의 질적

저하를 초래하여 결국 자신의 업무에 만족하지

못함으로써 이직하거나 조직성과에 악영향을 미

치게 된다. 따라서 기업의 성과를 높이고 종사원

의 만족을 높이기 위해서는 이러한 감정부조화와

감정고갈을 해소시켜야만 한다.

한편 서비스 기업이 서비스 종사원들에 대한

관리를 보다 체계적으로 강화하고 있지만 그들이

겪는 스트레스와 정신적인 고통의 문제는 개인적

으로 해결해야 하는 것으로 여겨지고 있다. 이러

한 점에서 볼 때 서비스 제공과정에서 서비스 종

사원들이 감정노동을 수행하기 위해 개인적으로

취하는 전략인 표면행동(surface acting)과 내면

행동(deep acting)의 역할에 관한 연구의 의미가

있다고 볼 수 있다. 하지만 감정노동 연구 중에

서 감정노동전략에 관한 연구가 많이 이루어지고

있지만 감정노동전략의 조절역할에 관한 실증연

구는 많이 부족한 실정이다. 그리하여 본 연구는

감정노동전략이 고객의 불량행동과 감정부조화를

어떻게 조절하는지를 밝혀 병원 종사원들의 감정

부조화를 줄이는 방안을 도출해 보고자 한다.

따라서 본 연구는 병원의 실제 현장에서 이루

어지는 고객의 불량행동을 이해하고 고객의 불량

행동으로 인하여 나타날 수 있는 종사원들의 부

정적인 태도 및 행동을 파악하여 이러한 부정적

인 태도 및 행동을 최소화 시킬 수 있는 전략적

인 방안을 마련하기 위해 시도되었다고 볼 수 있

다.

구체적인 연구목적은 다음과 같다.

첫째, 고객의 불량행동이 감정부조화에 미치는

영향을 살펴보고자 한다.

둘째, 감정부조화가 서비스 종사원의 감정고갈

에 미치는 영향을 살펴보고자 한다.

셋째, 서비스 종사원의 감정고갈이 이직의도와

고객지향성에 미치는 영향을 살펴보고자 한다.

넷째, 고객의 불량행동과 서비스 종사원의 감

정부조화의 관계에서 감정노동전략(표면행동/내

면행동)의 조절효과를 살펴보고자 한다.

2. 이론적 배경 및 가설설정

2.1 고객 불량행동

고객 불량행동은 서비스기업에 있어 매우 큰

경제적, 사회적 손실을 입기 때문에 고객불량행

동을 감소시키려는 노력이 더욱 증대되고 있는

실정이다. 기업이나 다른 고객에게 피해를 끼치

는 불량고객들에게 소비되는 비용을 줄이면 조직

은 그만큼 성과를 더 올릴 수 있기 때문에 불량

고객의 관리에 관한 학문적 관심도 계속 증가하

고 있다[4][5].

고객 불량행동에 대한 정의는 학자들마다 약간

의 차이가 존재하지만 대체로 일치된 견해를 보

이고 있다.

Bitner et al.[6]는 문제고객(problem customer)

이라는 용어를 사용하면서 ‘업계의 규정, 서비스

제공자와 타 고객에 비협조적이거나 협조 의사가

없는 고객’으로 정의하였다. 현재 학자들 사이에

서 보편적으로 사용되는 개념은 Lovelock[7]의

연구에 의해 밝혀진 개념이고 Lovelock[7]은 ‘jay

customer’라 명명하고 불량고객을 ‘의도적으로

서비스를 방해하며 서비스기업과 종사원, 타 고

객에게까지 부정적 영향을 끼치는 고객’으로 정

의하였다. Harris와 Reynolds[8]는 역기능적 고객

행동(dysfunctional customer behavior)을 제시하

면서 ‘서비스 접점을 혼란시키는 고객행동’이라고

정의하였으며, Fullerton과 Punj[9]은 고객이상행

동(aberrant consumer behavior)이라 명명하고

‘일반적 소비 상황에서 허용되는 행동규범을 위

반하여 소비 질서를 어지럽히는 부정적 행동’이

라고 정의하였다. 이후 Harris와 Reynolds[5]의

연구에서는 일선종사원들이 가장 많이 경험한 불

량행동 유형은 언어적 폭력, 시설이나 장비파괴,

물리적 폭력 등 순으로의 8가지 고객 불량행동유

형을 제시하였다. 국내연구로는 이유재[10]가 ‘의

도적 혹은 우연히 서비스 조직과 다른 고객에게

부정적 영향을 미쳐 서비스전달을 방해하는 고
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객’에 대해 불량고객이란 용어를 처음으로 사용

하였다.

이러한 고객 불량행동은 개념적으로 ‘고객 불

평행동’과 다소 차이가 있다. 고객 불평행동에 관

한 선행연구들의 정의를 보면 Fomell과

Wemerfelt[11]는 ‘불만족한 상황을 변경시키기

위한 고객의 시도’로 정의하였고 Kowalski[12]는

‘불만족한 행동적 표현’으로, 또한 이외의 연구에

서 ‘구매상황에서 지각된 불만족에 의해 일어난

다수의 행동 중 하나’, ‘구매 후 단계에서 지각된

불만족에 대한 반응’이라고 설명하였다.

이상의 정의에서처럼 고객 불평행동은 불만족

과 관련이 있고 해결방식은 합법적인 테두리 안

에서 시도하는 역할 내 행동인 반면 고객 불량행

동은 불만족을 포함한 보다 광범위한 원인에 의

해 발생하며 해결방식 또한 일반적인 사회규범을

위반하여 폭력, 절도, 사기를 포함하는 서비스조

직과 다른 고객에게 직접적인 피해를 입히는 보

다 극단적인 형태의 역할 외 행동을 포함한다[4].

2.2 고객 불량행동과 감정부조화

상대방에 대한 무례한 행동이나 모욕적인 언어

표현은 상대방으로 하여금 부정적인 감정을 경험

하게 하며 긍정적인 감정의 표현을 어렵게 만들

어 버린다.

Alavi와 Leidner[13]는 고객과 상호작용을 하

는 종사원들이 보다 다양한 감정을 경험하며 조

직이 통제하지 못하는 다양한 상황적 요인들이

종사원들의 감정조화를 방해하거나 혹은 규범화

된 감정표현을 어렵게 한다고 설명하였다. 즉 종

사원들은 대부분 스스로의 실수나 고객 불만에

대해 이해하며 해결하려 노력하지만 고객들의 무

례한 행동은 오히려 종사원들에게 불쾌감을 주며

고객에 대한 반감을 유발시킨다.

Harris와 Reynolds[8]는 고객 불량행동은 종사

원에게 금전적·심리적·행동적 등 3가지 측면에서

부정적 영향을 끼친다고 하였다. 특히 심리적인

측면에서 고객접점 종사원들에게 미치는 부정적

인 영향이 장기적으로는 무력감, 굴욕감 같은 지

속적인 수치스러움과 스트레스 장애를 유발하는

심각한 심리적 위해를 일으킬 수 있다. 단기적으

로는 무례하고 파괴적인 고객의 공격적인 행동에

의해 야기된 불량행동이 고객접점 종사원에게 부

정적 감정을 유발하고 공격적이고 흥분한 고객을

진정시키기 위해 실제 자신의 내면의 감정과는

다른 감정을 표현해야 하는 감정노동을 경험하게

된다. 즉 고객 불량행동으로 인해 서비스접점에

서 조직이 요구하는 감정과 실제로 느끼는 감정

사이에서의 갈등이 생기고 조직이 요구하는 감정

을 표현하는 행위인 감정노동의 심화는 감정부조

화(emotional dissonance)와 자기소외를 발생시

켜 결국에는 서비스 종사원들의 개인적 행복을

해친다[14].

고객과의 관계에서 긍정적인 감정을 표현하고

유지하고자 하더라도, 상호작용 중에 보여주는

고객의 불량행동은 종사원들로 하여금 실제 경험

하는 감정의 표현을 어렵게 만들 수 있다. 이는

조직의 감정규칙을 표현하게 되는 상황 하에서

결국 감정부조화를 경험하게 할 것이다.

이상의 선행연구에서 밝혀진 바와 같이 불량고

객들은 무례하고 파괴적이며 공격적인 행동으로

고객접점 종사원들에게 부정적 감정을 유발하여

실제 느끼는 감정과 조직이 요구하는 감정의 불

일치 즉 감정부조화를 경험하게 할 것으로 예상

되어진다. 이상의 선행연구와 논리를 바탕으로

다음과 같은 가설을 설정하였다.

가설 1: 고객의 불량행동은 종사원들의 감정부

조화에 정(+)의 영향을 미칠 것이다.

2.3 감정부조화와 감정고갈

자신의 내면과 다른 감정을 표현해야 하는 경

우 즉 경험 감정보다는 표현규칙에 따라 표현감

정이 규제되어야 하는 경우 아무리 긍정적인 감

정을 표현하더라도 개인의 안녕감이 떨어지게 된

다[15]. 느끼지도 않은 감정을 표현해야 하는 것

이 개인에게 감정부조화를 경험하게 하며 이러한

심리적 불편함은 감정고갈의 선행변수로 작용할

수 있다. 즉 조직규범으로 인해 표현해야 하는

감정과 실제 자신이 경험하는 감정 간의 부조화

가 서비스 종사원의 일에 대한 좌절감 같은 감정

적 고갈을 유발시키는 주된 원인이 될 것이다.
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감정고갈(emotional exhaustion)은 감정소진의

주요 구성요인으로 과도한 심리적 부담이나 요구

들로 인하여 개인의 정서적 자원들이 고갈되었다

고 느끼는 것을 의미한다. 다시 말해 일종의 역

할관련 스트레스로서 타인과의 과도한 접촉에 의

해서 개인의 감정적 자원이 고갈된 상태이다[16].

감정고갈은 일종의 극심한 직무관련 스트레스로

서 이를 경험하는 종사원들은 사물에 대한 신뢰,

열정, 관심을 잃고 상실감과 피로감을 상당히 느

끼게 된다.

고객과의 접촉과정에서 감정부조화를 빈번하게

경험하는 것은 감정노동 수행자의 직무소진(job

burnout)을 심화시키는 주요 원인인 것으로 지적

되어 왔다[17]. 일반적으로 직무소진은 ‘대인관계

접촉이 잦은 직무들에서 직무수행자가 장시간 스

트레스 요인에 노출됨으로 인해 겪게 되는 부정

적인 심리적 경험’을 의미한다[18]. 이런 점에서

많은 고객을 상대하면서 감정노동을 수행하는 직

무담당자일수록 직무소진에 노출될 가능성은 그

만큼 더 커진다고 볼 수 있다.

서비스 종사원들이 감정부조화를 인식하게 되

면 조직 내에서 여러 가지 부정적인 영향을 초래

할 수 있는데, 그 중 하나가 서비스 종사원들의

감정적 고갈과 같은 소진 현상이다[19]. 또한 다른

선행연구들[20][21] 역시 감정부조화는 감정고갈에

유의한 정(+)의 영향을 미친다고 제시하였다.

Heuven et al.[22]는 서비스 종사원의 감정부

조화는 정서적 고갈과 비인격화를 촉진시킨다고

주장하였다. 또한 실제적인 감정과 불일치하는

정서를 표현한다는 것은 실제 감정을 숨기려는

심리적 노력과 내적 긴장감의 발생으로 조직적

측면에서는 구성원들의 정서적 소진과 냉소의 증

가와 관련이 있고 나아가 직무효능감을 감소시킬

가능성이 있다고 하였다[2].

이상의 선행연구에서 밝혀진 바와 같이 자신이

느끼지도 않은 감정을 표현해야 하는 고객접점

종사원들은 감정부조화를 경험하게 되며, 이러한

심리적인 불편함은 감정적인 고갈로 발전할 가능

성이 높아질 것으로 예상되어진다. 이상의 선행

연구와 논리를 바탕으로 다음과 같은 가설을 설

정하였다.

가설 2: 종사원들의 감정부조화는 감정고갈에

정(+)의 영향을 미칠 것이다.

2.4 감정고갈과 이직의도, 고객지향성

이직의도란 조직을 떠나기 위한 신중하고 사려

깊은 생각, 종사원이 조직구성원이기를 포기하고

현 직장을 떠나려는 의도, 또는 특정한 상황 속

에서 종사원이 조직을 이탈하려고 하는 개인의

심리적 반응상태로서 실질적인 이직행동에서부터

일시적인 상상에 이르기까지 모든 심리적, 행동

적 상태 등을 뜻한다. 특히 서비스산업은 여타

산업보다 이직률이 높은 특성을 가지고 있기 때

문에 인적자원관리에서 이직의도는 매우 중요하

게 다루어지고 있다.

감정고갈로 인하여 조직에서 종사원들은 감정

적 및 육체적 자원이 경감되고 있음을 느끼게 된

다. 특히 호텔의 일선종사원들과 같이 고객과의

접촉이 매우 많은 서비스 종사원들은 감정고갈을

경험하게 되면, 대고객 서비스 과정에서 문제를

유발할 뿐만 아니라 직장을 떠나고자 하는 마음

을 유발하여 조직안정성에도 부정적 영향을 미친

다[23]. 따라서 환대기업에서 인적자원관리 측면

에서 종사원들의 감정고갈을 유발하는 원인과 감

정고갈로 인한 이직의도 정도를 파악하고 효율적

으로 관리하는 것이 매우 중요하다고 볼 수 있다.

최창환과 이승곤[24]은 부산에 소재한 특급호

텔 종사원들을 대상으로 감정고갈과 이직의도와

의 관계를 분석한 결과 종사원들이 비호감 고객

과 감정부조화로 인한 스트레스로 인하여 감정고

갈상태에 이르게 되고 이로 인하여 직장을 떠나

고자 하는 의도가 증가되는 결과를 보여주었다.

고객지향성은 ‘서비스제공자와 고객과의 상호

작용 과정에서 제공자의 서비스가 고객지향중심

의 고객욕구 충족과 장기적 관계지속을 위한 태

도[25]’를 의미한다. 고객지향성의 중요성에 대해

Hoffman과 Ingram[26]은 서비스기업 종사원들의

고객지향적 행동이 구매과정에서 고객만족을 이

끌어 내기 위해 고객욕구에 맞는 서비스를 제공

하여 우수한 수준의 가치를 제공함으로써 궁극적

으로 고객과의 장기적인 관계를 구축하는데 기여

한다고 하였다.
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종사원들이 심리적 긴장상태인 감정고갈을 경

험하게 되면 이에 대한 방어적 대응전략으로서

타인들에 관심을 덜 가지게 되고 스스로 심리적

거리감을 유지하려 한다. 또한 감정고갈은 심리

적 및 신체적 역기능을 일으킬 가능성이 높으며

부정적인 행동의 발생가능성을 증가시킨다. 감정

고갈의 심리적 역기능은 이타주의의 감소, 대화

단절 등이 있으며, 신체적 역기능은 우울증 및

피로감이 있다[27]. 따라서 서비스 종사원이 감정

적 고갈을 경험하게 되면 고객에 대한 관심보다

무관심을 보일 가능성이 크며 서비스 접점에서

고객과의 대화 및 다양한 정보제공 등의 고객지

향성이 감소할 것이다[28].

김기훈과 권정희[21]는 호텔식음료종사원을 대

상으로 감정부조화, 감정고갈이 고객지향성에 미

치는 관계를 분석한 결과 종사원들의 감정고갈이

고객지향성을 감소시키는 결과를 보여주었다.

이상의 선행연구에서 밝혀진 바와 같이 서비스

종사원이 감정적 고갈을 경험하게 되면, 대고객

서비스 과정에서 문제를 유발하며 직장을 떠나고

자 하는 마음이 증가될 것으로 보이며, 또한 감

정적 고갈은 고객의 욕구가 무엇인지에 대해서도

별 다른 탐색 없이 기계적인 서비스를 제공할 것

이다. 이러한 행동이 지속될 경우 일의 능률이

떨어지고 고객지향성 역시 낮아질 것으로 예상되

어진다. 이상의 선행연구와 논리를 바탕으로 다

음과 같은 가설을 설정하였다.

가설 3: 종사원들의 감정고갈은 이직의도에 정

(+)의 영향을 미칠 것이다.

가설 4: 종사원들의 감정고갈은 고객지향성 부

(-)의 영향을 미칠 것이다.

2.5 감정노동전략의 조절효과

대인접촉을 해야 하는 서비스직무의 경우 감정

표현은 업무 성과의 결정적인 요소가 되고 있다.

따라서 서비스 종사원들은 고객접점에서 자신의

실제의 감정과 상이한 요구감정을 표현하기 위해

노력을 하며 실제 그렇게 느끼려는 감정관리를

수행하고 있다[29].

Hochschild[14]는 대외적으로 연출하는 감정과

실제 내면의 감정적 상태가 일치하는가의 여부에

따라 감정노동을 수행하는 방식을 크게 표면행동

(surface acting)과 내면행동(deep acting)으로 나

누어 제시하였다. 표면행동은 실제 기업이 요구

하는 감정을 경험하지 않았음에도 불구하고 기업

의 표현규칙을 따르기 위해 표정, 몸짓, 목소리

등 자신이 실제로 경험하지 못했던 감정을 마치

실제로 느끼는 감정인 것처럼 가장하여 행동하는

것을 뜻한다[14]. 반면에 내면행동은 기업의 표현

규칙이 의미하는 감정을 단순히 외적으로 표현하

는 것이 아니라 자신의 감정과 사고를 변화시키

거나 신체적인 변화를 추구하는 등과 같은 노력

을 통하여 자신의 내적인 감정을 변화시키는 적

극적인 시도를 뜻한다[30]. 서비스 종업원은 이러

한 두 가지 형태의 감정노동 방식 중 어떤 한 가

지 방식을 선택하여 고객들과 상호작용을 하게

되는데, 이러한 감정노동의 방식은 고객별로 상

이하게 적용되지 않고 다소 일관성 있게 수행된

다[31].

구체적으로 감정노동전략 중 표면행동은 감정

부조화를 야기하는 직무상황에 관한 인식을 조정

하기보다 서비스 종사원의 생리적, 행동적 반응

에 변화를 주어 상황에 대한 자신의 반응과 관련

된 감정표현을 조정하는 것이다. 이때 표현하는

감정의 강도만을 조정할 수도 있으며 표현자체를

모두 위장할 수도 있다[2]. 이러한 점에서 불량고

객에게 가면을 쓴 것처럼 자신의 감정을 숨기고

친절하게 서비스를 제공하는 것이다. 반면에 내

면행동은 서비스 접점에서 감정부조화를 지각하

면 종사원이 직무상황에 대한 자신의 감정반응을

조정하기 위하여 관심 있는 상황으로 초점을 바

꾸거나 상황에 대한 인식을 수정하는 등 인지적

변화를 수행하게 된다[32]. 이러한 점에서 고객

불량행동으로 감정부조화가 발생되더라도 고객의

입장에 대해서 공감적으로 생각하고 고객의 행동

이 당연하다고 자신의 인지를 바꿈으로써 서비스

를 제공하는 것이다[33].

실제 각 감정노동의 영향을 살펴본 선행연구들

은 내면행동을 통하여 감정을 표현하는 경우 표

면행동을 통하여 감정을 표현하는 경우보다 고객

들이 인식하기에 서비스 종사원들의 진정성을 높

게 평가하는 것으로 나타났다[30][31]. 따라서 불
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Table 1 General Characteristics of Subjects(N=230)

Characteristics %

Gender
Man 9.6

Woman 90.4

Age

20s 73.0

30s 17.0

40s 7.4

50s or more 2.6

Years of service

2 years or less 43.5

3-10 years 49.6

11-20 years 5.2

More than 21 years 1.7

Position

doctor 1.7

nurse 60.0

administrative business 5.2

business assistant 7.9

coordinator 5.2

extraordinary business 9.1

the others 10.9

량고객을 대하면서 고객의 입장을 충분히 진심으

로 이해하고자 하는 종사원들과 그렇지 않은 종

사원들이 경험하는 감정부조화의 정도는 분명 다

를 것으로 예상되어진다. 이상의 선행연구와 논

리를 바탕으로 다음과 같은 가설을 설정하였다.

가설 5: 감정노동은 고객 불량행동이 감정부조

화에 미치는 영향을 조절할 것이다.

가설 5-1: 표면행동은 고객 불량행동이 감정

부조화에 미치는 영향을 조절할 것이다.

가설 5-2: 내면행동은 고객 불량행동이 감정

부조화에 미치는 영향을 조절할 것이다.

2.6 연구모형

본 연구는 첫째, 고객 불량행동이 감정부조화

에 미치는 영향, 둘째, 감정부조화가 감정고갈에

미치는 영향, 셋째, 감정고갈이 이직의도와 고객

지향성에 미치는 영향, 넷째, 고객 불량행동과 감

정부조화 간의 관계에서 감정노동전략(표면행동,

내면행동)의 조절효과를 앞서 고찰한 이론적 배

경을 토대로 실증적으로 분석하고자 한다. 이를

통하여 고객 불량행동이 어떤 경로를 통하여 이

직의도와 고객지향성에 영향을 미치는지를 분석

하며 서비스 종사원들의 감정부조화를 감소하기

위한 방안을 전략적으로 도출하고자 한다. 선행

연구결과를 토대로 아래와 같은 실증연구모형을

설정하였다.

Fig. 1 Research Model

3. 실증분석

3.1 표본자료의 특성

본 연구의 자료는 부산에 소재한 병원 종사원

들을 대상으로 수집하였다. 설문지는 총 260부가

배포되어, 240부가 회수되었으나, 회수된 설문지

중에서 미응답 문항이 있거나 무성의한 응답이

기재된 설문지 10부를 제외한 230부가 최종적으

로 분석을 위한 자료로 이용되었다.

우선 표본의 특성을 파악하기 위해 빈도분석을

실시한 결과는 Table 1과 같다. 성별구성을 살펴
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보면 남성 22명(9.6%), 여성 208명(90.4%)으로

여성이 주를 이루고 있다. 연령은 20대 168명

(73%), 30대 39명(17%), 40대 17명(7.4%), 50대

이상 6명(2.6%)으로 분포되어 있다. 근속년수는

2년 이하 100명(43.5%), 3-10년 114명(49.6%),

11-20년 12명(5.2%), 21년 이상 4명(1.7%)으로

나타났다. 고용형태는 정규직 180명(78.3%), 비정

규직 50명(21.7%)으로 나타났으며 직종은 의사 4명

(1.7%), 간호사 138명(60%), 행정직 12명(5.2%),

원무직 18명(7.9%), 코디네이터 12명(5.2%) 등으

로 나타나 간호사가 주를 이루고 있다.

3.2 변수의 측정

본 연구에 사용된 변수는 모두 선행연구에서

타당성과 신뢰성이 확인된 도구를 활용하였고,

각 요인은 Likert 5점 척도(1=매우 그렇지 않다,

5=매우 그렇다)로 구성되었다.

고객불량행동은 ‘서비스 접점에서 고객이 취하

는 무례한 언행, 위협을 가하는 등의 공격적인

행동, 규칙위반 등의 행동’을 의미하며, Harris와

Reynolds[8]와 Fisk et al.[34]의 연구에서 사용된

측정도구를 적합하게 수정·보완하여 설문항목을

구성하였다. ‘고객이 나에게 사소한 일로 큰 소리

로 화를 내는 경우가 종종 있다’ ‘고객이 병원의

규정과 규칙을 무시하고 위반하는 경우가 종종

있다’ ‘고객이 나에게 무례한 태도를 보이는 경우

가 종종 있다’ 등 총 6문항이다.

감정부조화는 ‘감정노동 수행 결과 종사원이

경험하는 불편한 상태와 느낌’을 의미하며,

Morris와 Feldman[35]의 연구에서 사용된 측정

도구를 적합하게 수정·보완하여 설문항목을 구성

하였다. ‘나는 고객을 대할 때 내가 표현하는 감

정과 실제 감정 간의 차이로 인하여 혼란스러운

때가 있다’ ‘나는 직무상 느끼는 감정과 일치하지

않는 감정을 고객에게 표현해야 하기 때문에 힘

들 때가 있다’ 등 총 4문항이다. 감정고갈은 ‘종

사원이 고객을 응대하는 동안 발생하는 감정

적 자원 고갈상태’를 의미하며 `Schaufeli 외의

학자들이 개발한 Maslach Burnout Inventory-

General Survey(MBI-GS)를 수정·보완하여 설문

항목을 구성하였다. ‘나는 업무로 인해 기진맥진

함을 느낀다’ ‘나는 아침에 일어나면 피곤함을 느

껴 일을 하루 쉬었으면 한다’ 등 총 3문항이다.

이직의도는 ‘현재의 회사에서 이탈하여 타회사

에 근무하고자 하는 심리적인 상태’를 의미하며

안대희와 전정아[36]의 연구에서 사용된 측정도

구를 적합하게 수정·보완하여 설문항목을 구성하

였다. ‘현재 병원을 다니면서 다른 병원을 찾기

위한 노력(이력서 제출, 구직상담 등)을 한 적이

있다’ ‘향후 1년 내에 다른 병원으로 이직하려는

계획을 가지고 있다’ 등 총 4문항이다.

고객지향성은 ‘서비스 종사원이 기업의 시각이

아닌 고객의 입장에서 생각하며 서비스 활동을

하는 것’을 의미하며 Saxe와 Weitz[25]의 연구에

서 사용된 측정도구를 적합하게 수정·보완하여

설문항목을 구성하였다. ‘고객의 관점에서 고객의

행동을 이해한다’ ‘고객의 관점에서 상황을 파악

한다’ 등 총 5문항이다.

감정노동은 Hochschild[14]가 제시한 표면행동

과 내면행동의 두 차원으로 구분하여 측정하였으

며, Brotheridge와 Grandey[17], 김영조와 한주희

[37]의 연구에서 사용된 측정도구를 적합하게 수

정·보완하여 설문항목을 구성하였다. 표면행동은

‘서비스 종사원의 내적 감정은 그대로 둔채, 겉으

로 표출되는 가식적인 감정 측면만을 감정표현규

칙에 일치시키는 것’을 의미하며, ‘나는 실제 느

끼지도 않는 감정을 가장하여 표현한다’ ‘나는 업

무상의 필요로 특정한 감정을 가진 것처럼 연기

를 하듯 고객을 대한다’ 등 총 4문항이다. 내면행

동은 ‘겉으로 표출되는 감정을 단순히 꾸며내는

것이 아니라 내적인 감정 상태까지도 감정표현규

칙에 일치되는 방향으로 변화시키고자 노력하는

것’을 의미하며, ‘나는 고객의 입장에서 고객에게

진심으로 친절하게 대하려고 노력한다’ ‘내가 고

객에게 표현하는 감정은 나의 진심에서 우러나온

것이다’ 등 총 4문항이다.

3.3 신뢰성과 타당성 검증

설문항목들의 신뢰성과 타당성에 대하여 분석

한 결과는 Table 2와 같다.

우선 신뢰성 검증을 위해 Cronbach's α값을
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Table 2 Results of CFA

Variable Item B S.E. C.R. p
Cronbach′s

α
CR AVE

Disgruntled

Behavior

X16 .757

.877 .879 .686

X15 .667 .093 9.640 .000

X14 .746 .080 10.827 .000

X13 .545 .085 7.832 .000

X12 .754 .095 10.492 .000

X11 .833 .096 11.980 .000

Emotional

Dissonance

X24 .837

.908 .886 .748
X23 .910 .067 17.147 .000

X22 .868 .068 16.123 .000

X21 .717 .061 13.956 .000

Emotional

Exhaustion

X31 .796

.804 .874 .725X32 .738 .091 10.722 .000

X33 .766 .104 10.889 .000

Turnover

Intention

X41 .699

.830 .861 .706X42 .895 .108 10.904 .000

X43 .801 .089 10.734 .000

Customer

Orientation

X51 .767

.914 .885 .764

X52 .727 .065 14.637 .000

X53 .868 .087 14.074 .000

X54 .885 .088 14.233 .000

X55 .820 .093 13.050 .000

Surface Acting

X61 .744

.904 .873 .702
X62 .818 .068 15.852 .000

X63 .870 .100 10.979 .000

X64 .901 .113 10.388 .000

Deep Acting

X71 .784

.854 .887 .725
X72 .810 .087 11.508 .000

X73 .697 .091 10.012 .000

X74 .687 .101 9.846 .000

χ²=482.917(d.f.=344, p=0.000), GFI=0.878, AGFI=0.846, IFI=0.967, CFI=0.967, RMSEA=0.048

통한 내적 일관성(internal consistency) 분석을

이용하였다. Nunnally[38]의 연구에 따르면

Cronbach's α값이 0.7이상이면 신뢰성이 충분하

다고 하였다. 신뢰성 분석 결과 Table 2와 같이

0.804부터 0.914까지 높은 신뢰성 수준을 보였다.

따라서 본 연구 측정항목들의 신뢰성은 확보되었

다고 할 수 있으며, 응답자들이 어느 정도 일관

성을 가지고 답하였다고 볼 수 있다.

타당성을 검증하기 위해 탐색적 요인분석과 확

인적 요인분석을 실시하였다. 우선 탐색적 요인

분석을 실시하기 위하여 주성분분석방법을 사용

하였으며, 베리맥스(varimax)회전에 의한 직교회

전을 실시하였다. 또한 요인 수 결정은 고유치

(eigenvalue)는 1.0이상을 기준으로 요인 적재치

는 0.5이상을 포함시켰다[39]. 탐색적 요인분석

결과 다른 요인에 묶이는 불량행동 1문항을 제거

한 이후 총 7개의 요인이 추출되었고, 이들 요인

들이 전체 변량의 70%이상을 설명하고 있었다.

본 연구에서는 분석에 사용되는 모든 변수들을

응답자들의 자기보고방식을 통해 획득하였다. 이

런 경우 변수들의 연관성이 실제보다 부풀려져

나타나는 왜곡현상, 즉 공통방법오류를 검증하기

위해 Harmon's 단일요인검증을 실시하였다. 만

일 동일방법편의가 존재할 경우 탐색적 요인분석

을 실시하였을 때, 하나의 요인으로 모든 측정변

수들이 수렴하거나, 하나의 우세한 요인이 총분

산 대부분을 설명하는 것으로 나타난다. 본 연구

에서 사용된 모든 구성개념을 대상으로 회전하지
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Table 3 Results of Correlation Analysis

Mean SD 1 2 3 4 5 6 7

Disgruntled

Behavior(1)
3.094 .863 1 .055 .056 .061 .037 .062 .047

Emotional

Dissonance(2)
3.288 .909

.457

**
1 .053 .056 .037 .062 .046

Emotional

Exhaustion(3)
3.892 .790

.450

**

.461

**
1 .049 .031 .055 .038

Turnover

Intention(4)
2.368 .963

.320

**

.250

**

.215

**
1 .049 .059 .047

Customer

Orientation(5)
3.424 .687 -.085

-.240

**

-.142

**

-.216

**
1 .055 .038

Surface

Acting(6)
3.045 1.004

.456

**

.464

**

.407

**

.276

**

-.177

**
1 .054

Deep Acting(7) 3.353 .750
-.190

**

-.216

**

-.173

**

-.257

**

.461

**

-.355

**
1

**는 p<0.01 대각선의 아래는 상관계수를 나타내고, 대각선의 위는 상관계수의 표준오차임

않는 요인분석을 실시한 결과, 모든 측정변수들

이 하나의 요인으로 수렴하지 않는다. 또한 설명

력이 가장 큰 요인이 전체 분산의 23.241%만을 설

명하고 있어 큰 문제는 없는 것으로 볼 수 있다.

신뢰성검증과 탐색적 요인분석 이후 Amos

22.0을 사용하여 확인적 요인분석(CFA)을 실시

하였다. 측정모형 적합도 지수를 구체적으로 살

펴보면, χ2=482.917(d.f.=344, p=0.000), GFI=0.878,

AGFI=0.846, IFI=0.967, CFI=0.967, RMSEA=0.048로

적합도 평가기준을 충족시키는 것으로 나타났으며,

측정문항의 요인적재량들이 통계적으로 모두 유의

한 것으로 나타났다.

또한 각 변수들의 복합신뢰도(CR)는 0.7이상이

고, 평균분산추출값(AVE)은 0.5이상으로 나타났

고, 측정항목들과 구성개념들을 연결하는 표준화

요인적재치가 0.5이상으로 통계적으로 95% 신뢰

구간에서 유의적으로 나타났기 때문에 관측변수

들의 일치성 정도를 나타내는 집중타당성이 입증

되었다[40]. Table 3에서와 같이 각 연구변수의

상관계수가 AVE 제곱근 보다 낮게 나타나 판별

타당성이 확보되었다[41]. 잠재변수 간 상관관계

의 방향성과 유의성이 적합하게 나타나 하나의

구성개념이 다른 구성개념을 정확히 예측하는 정

도인 법칙타당성도 확보되었다.

3.4 가설검증

본 연구에서 사용된 가설검증을 위하여 AMOS

22.0을 이용하여 구조방정식 모형을 검증하였다.

연구모형 적합도 지수를 확인한 결과는 다음과

같다. χ2=305.328(d.f.=178, p=0.000), GFI=0.898, AGFI=

0.867, IFI=0.956, CFI=0.956, RMSEA=0.056으로 대

부분의 권장치를 넘고 있기 때문에 본 연구모델이

가설검증을 하기에 적합하다는 것을 판단할 수 있다.

본 연구에서 제시한 연구모형 검증 결과는 다

음 Table 4와 같다. 첫째, 불량행동이 감정부조

화에 미치는 영향은 경로계수가 .559(C.R.=7.327,

p=.000)로 나타나 기존연구[42][33]와 같이 정(+)

의 유의적인 영향을 미치는 것으로 나타나 가설

1은 채택되었다.

둘째, 감정부조화가 감정고갈에 미치는 영향은

경로계수가 .596(C.R.=7.805, p=.000)으로 나타나

기존연구[20][16][33]와 같이 정(+)의 유의적인 영

향을 미치는 것으로 나타나 가설 2는 채택되었다.

셋째, 감정고갈이 이직의도와 고객지향성에 미

치는 영향은 경로계수가 각각 .275(C.R.=3.466,

p=.000), -.201(C.R.=-2.635, p=.000)으로 유의적인

영향을 미치는 것으로 나타나 가설 3, 4 모두 채

택되었다. 기존연구에서도 감정고갈이 이직의도
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Table 4 Results of Hypothesis Testing

Hypothesis B S.E. C.R. p

H1
Disgruntled

Behavior

Emotional

Dissonance
.559 .074 7.327 .000

H2
Emotional

Dissonance

Emotional

Exhaustion
.596 .063 7.805 .000

H3
Emotional

Exhaustion
Turnover Intention .275 .095 3.466 .000

H4
Emotional

Exhaustion
Customer Orientation -.201 .064 -2.635 .008

χ²=305.328(d.f.=178, p=0.000), GFI=0.898, AGFI=0.867, IFI=0.956, CFI=0.956, RMSEA=0.056

Table 5 Results of Moderation Effect Testing

Emotional Dissonance

Model 1 Model 2 Model 3

β t p β t p β t p

Disgruntled

Behavior(a)
.482*** 7.766 .000 .227*** 3.602 .000 .207*** 3.281 .000

Surface

Acting(b)
.440*** 7.725 .000 .416*** 7.261 .000

Deep

Acting(c)
-.003 -.043 .866 .006 .093 .826

a*b -.112** -2.144 .021

a*c .063 .951 .343

F 60.314*** 47.780*** 30.715***

R2 .209 .388 .407

R
2변화량 .179*** .019**

**p<0.01, ***p<0.001

에 정(+)의 영향([24][43]), 감정고갈이 고객지향

성에 부(-)의 영향([21][28])을 미치는 것으로 나

타나 기존연구들과도 일치한다.

3.5 조절효과 검증

본 연구에서 조절효과 검증을 위해 위계적 회

귀분석을 실시하였다. 독립변수(X)와 조절변수

(Z)와의 상호작용항을 사용할 경우에는 독립변수

(X) 및 조절변수(Z)간의 다중공선성이 발생할 수

있기 때문에 변수들을 평균값을 기준으로 중심화

(mean-centering)하여 진행하였다.

3단계에 걸친 회귀분석을 실시하였는데, 1단계

는 독립변수와 종속변수간의 분석, 2단계는 독립

변수 및 조절변수와 종속변수간의 분석, 3단계는

독립변수, 조절변수 및 상호작용변수와 종속변수

간의 분석을 단계적으로 실시하였다.

위계적 회귀분석을 실시한 결과는 Table 5에

정리하였으며, 연구가설 5에 관한 검증결과는 다

음과 같다. Model 1, Model 2, Model 3 중 가장

바람직한 Model을 찾기 위하여 각 단계별로 모

형들의 R
2
증가량에 대한 F값의 유의수준으로 확

인하였으며, 그 결과 Model 3이 1% 유의수준에

서 가장 바람직한 Model인 것으로 나타났다.

Model 3에서 알 수 있듯이 첫째, 독립변수인

불량행동(β=.207, p=.000)은 감정부조화에 유의적

인 영향을 미치는 것으로 나타났다. 둘째, 조절변

수인 표면행동(β=.416, p=.000)은 감정부조화에

직접적으로 유의적인 영향을 미치나 내면행동(β

=.006, p=.826)은 감정부조화에 유의적인 영향을

미치지 않는 것으로 나타났다. 셋째, 종속변수인

감정부조화에 대해서, 독립변수인 불량행동과 조

절변수인 표면행동의 상호작용효과(β=-.112,

p=.021)는 유의한 것으로 나타나 가설 5-1은 채

택되었다. 이는 표면행동을 할수록 불량행동이
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감정부조화에 미치는 효과는 감소한다는 것을 의

미한다. 반면, 종속변수인 감정부조화에 대해서,

독립변수인 불량행동과 조절변수인 내면행동의

상호작용효과(β=.063, p=.343)는 유의하지 않아

가설 5-2는 기각되었다. 이상의 내용을 통해 알

수 있는 것은 표면행동(β=.416, p=.000)이 감정부

조화를 크게 증가시키지만 표면행동을 할수록 불

량행동이 감정부조화에 미치는 효과는 줄어들고

있다는 것이다. 즉 고객이 불량행동을 할 경우

즉각적으로 표면행동을 취하는 것이 단기적으로

감정부조화가 줄어드는 것으로 판단되어진다.

4. 결 론

최근 서비스 접점에서의 종사원들의 감정표현

에 대한 관심이 높아짐에 따라 본 연구는 고객

불량행동이 서비스 종사원들의 감정부조화에 미

치는 영향을 살펴보고 감정부조화가 감정고갈에

미치는 영향과 감정고갈이 이직의도와 고객지향

성에 미치는 영향을 살펴보았다. 또한 고객 불량

행동과 감정부조화의 관계에서 감정노동(표면행

동, 내면행동)의 조절효과를 살펴보았다. 병원 종

사원들을 대상으로 설문조사를 실시하였으며 실

증연구결과는 다음과 같다.

첫째, 불량행동은 감정부조화에 정(+)의 유의

적인 영향을 미치는 것으로 나타났다. 둘째, 감정

부조화는 감정고갈에 정(+)의 유의적인 영향을

미치며 셋째, 감정고갈은 이직의도에 정(+)의 유

의적인 영향, 고객지향성에는 부(-)의 유의적인

영향을 미치는 것으로 나타났다. 넷째, 종속변수

인 감정부조화에 대해서, 독립변수인 불량행동과

조절변수인 표면행동의 상호작용효과는 유의한

것으로 나타났으나 조절변수인 내면행동의 상호

작용효과는 유의하지 않은 것으로 나타났다.

본 연구의 이론적 및 실무적 시사점은 다음과

같다.

먼저 이론적 시사점은 서비스 접점에서 고객들

의 불량행동으로 종사원들이 감정부조화를 겪게

되고 그 결과 종사원의 이직의도가 높아지고 고

객지향성이 낮아지게 된다. 이러한 서비스기업의

문제점을 해결하기 위해 고객의 불량행동과 종사

원의 감정부조화의 관계를 감정노동전략인 표면

행동과 내면행동을 통해 어떻게 조절되는지를 밝

혔다는 점에서 의의가 있다고 볼 수 있다.

한편 본 연구의 실무적 시사점은 다음과 같다.

첫째, 고객 불량행동이 병원 종사원의 감정부조

화에 정(+)의 유의적인 영향을 미치며 결국 감정

고갈이 증가하는 것으로 나타났다. 따라서 감정

부조화와 감정고갈을 최소화시키는 방안은 고객

불량행동을 줄이는 것으로 볼 수 있다. 그러기

위해서는 우선 병원 환경에 있어 고객 불량행동

징후나 위협요소 등을 찾아내는 것이 필요하다.

병원 환경을 고객 입장에서 전략적으로 조성하여

야 하며 고객 대기시간을 관리하고 철저하게 고

객관리를 하여 고객만족을 통해 불량행동을 방지

하는 것이 필요하다고 볼 수 있다.

둘째, 병원 관리자는 종사원들을 단순히 매출

달성을 위한 도구로서가 아니라 진정한 동료의식

을 가지고 관심을 기울여야 한다. 이를 통하여

고객 불량행동으로 인해 발생되는 부정적인 영향

을 완화시킬 수 있을 것으로 판단된다. 병원에서

고객 불량행동을 구체적으로 알려 더 이상 반복

되지 않도록 대처할 수 있게 하고 개인적인 감정

에 부정적인 영향을 받았다면 적극적으로 마음을

열어 완화시키는 방법을 이용하여 이후의 또 다

른 서비스에 영향을 받지 않도록 해야 한다.

셋째, 병원 서비스업에서는 종사원들의 감정관

리가 매우 중요하다. 고객들의 불량행동으로 인

하여 발생된 종사원들의 감정부조화를 최소화시

키는 방안은 종사원들이 스스로 취하는 감정노동

의 전략을 통하여 감정부조화를 조절할 수 있다

는 결과가 도출되었다. 즉 종사원들의 감정부조

화를 최소화시키는 방안은 내면행동이 아닌 표면

행동을 취함으로써 감정부조화가 완화된다고 하

였다. 따라서 불량행동을 하는 고객을 상대할 경

우에는 즉각적으로 실제 감정을 숨긴 채 업무상

요구되는 감정을 꾸며내어 겉으로만 웃으면서 고

객을 응대하는 방법이 감정부조화와 같은 부정적

인 정서를 단기적으로 해소시키는데 도움이 될

것으로 판단된다.

넷째, 불량고객을 상대하는 종사원들에게 서비

스교육을 실시하여 이해하고, 참으라고만 한다면
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더욱 부정적인 결과가 초래된다. 따라서 불량행

동으로 인하여 이미 감정에 부정적 영향을 받은

종사원들에게 정신적인 치유가 될 수 있는 적극

적인 분위기 조성이 필요하다. 예를 들면 종사원

들의 감정부조화, 감정고갈과 같은 부정적인 정

서를 동료들과 함께 공유하여 대처하도록 하는

프로그램이 필요하다. 또한 이러한 활동을 근무

시간 내에 허락함으로써 종사원들로 하여금 조직

이 자신들을 깊이 배려하고 있음을 느끼게 하는

것도 좋은 방법이다. 종사원들이 휴식을 취할 수

있는 기회를 주어야 한다. 이를 통해 고객을 상

대하는 종사원들이 다시 활력을 찾고 기운을 회

복하여 감정노동에 더 잘 대처할 수 있게 될 것

이다.

이상의 중요한 시사점을 도출함에도 불구하고

본 연구는 몇 가지 한계점을 가지고 있다.

첫째, 본 연구의 분석대상이 병원 종사원들에

국한되어 있다는 점에서 연구결과를 일반화하는

데 다소 한계가 있다. 향후 연구에서는 보다 다

양한 서비스업에 종사하는 감정노동자들을 대상

으로 연구를 수행할 필요가 있다.

둘째, 본 연구는 분석 변수에 대해 동일인에

의한 측정에 의존하였으며, 이로 인하여 동일방

법편의에 의한 오류 문제 가능성이 존재한다. 향

후 연구에서는 변수별 측정시점의 차이를 부여하

거나, 설문문항의 순서 및 문항 등에 대해 보다

정교한 측정도구나 형식의 활용이 요구될 필요가

있다.

셋째, 본 연구는 횡단적인 자료를 활용하였기

때문에 인과관계에 대한 엄격한 검증에는 한계가

있다. 향후 연구에서는 종단적인 자료를 이용하

여 인과성을 제대로 검증할 필요가 있다.

넷째, 본 연구는 통제변수의 활용을 고려하지

않았다는 한계점이 있다. 따라서 향후 연구에서

는 보다 정확한 연구 결과를 도출하기 위해 응답

자가 속해 있는 조직특성 및 고용형태 등 다양한

통제변수를 고려할 필요가 있다.
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