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외식고객의 고객시민행동과 고객불량행동이 서비스 종업원의 
감정부조화와 직무소진에 미치는 영향
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요  약  본 연구는 외식 고객의 고객시민행동과 고객불량행동이 서비스 종업원의 감정부조화와 직무소진에 미치는 영향
력을 밝히는데 목적을 갖는다. 이를 위해 서울지역 외식종업원 338명을 대상으로 실증조사 후 통계분석 프로그램을 통
해 가설을 검정하였다. 전체적인 연구 결과 첫째, 고객시민행동이 감정부조화에 유의한 영향을 미치는 것으로 나타났다.
둘째, 고객시민행동이 직무소진에 미치는 영향은 유의하지 않은 것으로 나타났다. 셋째, 고객불량행동이 감정부조화에
유의한 영향을 미치는 것으로 나타났다. 넷째, 고객불량행동이 종업원의 직무소진에 유의한 영향을 미치는 것으로 나타
났다. 다섯째, 종업원의 감정부조화가 직무소진에 유의한 영향을 미치는 것으로 나타났다. 이상의 결과를 종합해보면 외
식고객의 고객시민행동이 서비스 접점에서 종업원의 감정부조화와 밀접한 영향을 미치는 요인으로 외식업에서의 고객시
민행동과 고객불량행동의 중요성을 확인시켜 준 것으로 평가할 수 있다. 이는 고객의 불량행동이 종업원의 감정부조화와
직무소진에 유의한 영향을 나타내므로 서비스 담당 종업원의 무조건적인 감정 억제나 고객 우선 중심의 영업 전략을
추구할 시 서비스 품질 저하로 이어질 수 있음을 시사한다. 따라서 종업원과 고객의 우호적인 접점에서 긍정적인 상호작
용을 통해 고객시민행동을 촉진시켜 충성스러운 서비스를 통해 공헌 행동을 유발할 수 있는 마케팅 측면에서의 전략적
시스템화가 요구된다.

Abstract  This study examines the effects of customer citizenship behavior and customer badness 
behavior on service employees' emotional dissonance and job burnout. To achieve this, a survey was 
empirically carried out to 338 foodservice employees. The overall findings were as follows. First, the 
customer citizenship behavior had a significant effect on the emotional dissonance of service employees.
Second, the customer citizenship behavior had no significant effect on job burnout. Third, the customer 
badness behavior had a significant effect on the emotional dissonance. Fourth, the customer bad 
behavior had a significant effect on the job burnout. Fifth, the emotional dissonance had a significant
effect on job burnout of service employees. These results confirmed the importance of customer 
citizenship behavior and customer badness behavior in the foodservice industry. This suggests that the
customer badness behavior has a significant effect on the emotional dissonance and job burnout, leading
to the deterioration of quality in the foodservice industry that pursues the unconditional suppression of 
service employees' emotion or customer-centered operating strategies. Therefore, strategic systemization
is required in terms of promoting civil behavior on behalf of customers through positive interaction and
induce contribution behavior through loyal service.

Keywords : Eating-out Customer, Customer Citizenship Behavior, Customer Badness Behavior, Emotional
Dissonance, Job Burnout
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1. 서론

오늘날 외식 기업의 중심과제는 고객과의 관계를 장기
적으로 강화시키는데 있다[1]. 이를 위해 외식 기업에서
는 고객과의 강력한 관계 유지를 위해 고객시민행동을 
유발하는 관계 마케팅을  강화하는 전략이 사용되고 있
다[2]. 고객시민행동의 유발은 외식업 서비스 조직에 긍
정적인 효과를 주는 고객의 자발적인 행동을 촉진시키는
데서 유발된다[3]. 즉, 인적자원 및 마케팅 관련 연구에 
있어 서비스 접점에서의 고객의 역할이 접점 종업원과의 
상호작용을 통해 고객 만족과 서비스 품질향상에 영향을 
미치는 중요한 변수로 작용되는데 이의 구성요인으로
[4,5], 기업이 제공하는 서비스에 따른 긍정적인 구전행
동이나, 서비스 개선을 위한 건설적 조언, 그리고 공손하
고 정직한 행동을 들 수 있다[6-8].

이에 반해 서비스 고객의 비우호적 결과로 나타나는 
고객 불량 행동은 고객이 서비스 이용 과정에서 기업이
나 서비스 종업원에게 비윤리적, 비도덕적, 반사회적, 비
신사적, 폭력성을 수반하는 불량행동으로 나타난다. 고객
불량행동은 고객 접점 현장에서 근무하는 종업원들의 경
우 때와 장소를 가리지 않고 불량행동을 경험하게 된다
[9]. 이는 일상과도 같은 현상 가운데 하나이지만, 종업원
의 감정부조화와 직무소진에 영향을 미치는 요인으로 보
호와 경영 관리적 차원에서 적극적이고 능동적인 관리는 
서비스업 관리에 필연적으로 요구되는 요인이다[10].

특히 고객 불량행동은 종업원에게 심각한 정신적, 심
리적 우울증과 같은 각종 질병을 유발하는 기제이므로, 
고객 불량행동을 계몽하고, 근절하기 위한 방어적 관리를 
위해 고객관리를 위한 예방적 방어기제의 습득과 관리는 
서비스업 관리에 필연적으로 요구되는 요인이다[11,12].

따라서 서비스직 종사자의 감정노동의 결과로 야기되
는 감정부조화에 따른 감정소진과 같은 심리적 부적응을 
완화시켜주기 위한 노력이 필요하다. 그러나 외식업 서비
스에서 나타나는 서비스 접점 종업원의 감정소진에 영향
을 미치는 결과가 다양함에도 불구하고 기존의 연구가 
고객시민 행동의 긍정적인 측면만을 부각시켜 고객불량
행동에 따른 서비스 종업원의 감정부조화가 직무소진으
로 서비스 질 저하와 생산성 결여에 따른 낮은 직무능률
을 소홀히 한 점에서 외식업 종사자의 잦은 이직율과 장
기 근속자가 적은 구조적 한계를 보여 왔다[13,14].

그동안 학계에서는 특히 고객 불량 행동에 의한 종업
원들의 정신적 스트레스, 소위 감정노동이 가져오는 부정
적 결과에 대해 많은 관심을 기울여왔다.

특히, 감정노동 관점에서 고객 불량 행동에 따른 종업
원의 감정소진과 이로 인한 직무만족도 저하, 이직의도 
등에 대한 학계의 연구는 상당수 진행된 편이다. 그러나 
고객 불량 행동이 종업원의 감정 소진 뿐 아니라 과중된 
업무 부담을 안고 결과적으로 업무성과에 부정적 영향을 
미치는 것을 체감하는 데 비해, 이를 이론적으로 체계화
하여 설명해주는 연구는 드문 편이다[15].

이에 본 연구에서는 환대산업 분야의 서비스 접점에 
있는 외식고객이 지각하고 있는 긍정적 고객시민행동과 
부적절한 행동인 고객불량행동에 따른 감정부조화와 감
정 소진의 관계를 파악하여 서비스 접점 종업원의 복지
적 관점에서 감정 부조화와 직무 소진에 대한 예방적 관
리와 대처의 필요성에 대한 시사점을 제안하는데 본 연
구의 목적을 갖는다.

2. 이론적 배경

2.1 고객시민행동
고객시민행동은 자발적이고 비명시적인 행위로 기업

에게 보이지 않는 가치를 제공해 준다[16]. 고객시민행동
은 타 고객에게 양보하거나 구전을 하는 행위[17]와 같이 
임의재량적인 행동으로 접점 서비스 종업원과의 상호작
용을 통해 서비스 기업의 가치창출에 이바지 한다. 즉 고
객시민행동은 서비스 접점 종업원에게 영향을 주게 되며 
종업원 또한 고객에게 영향을 미치게 된다[18]. 

고객시민행동의 결과변수는 재구매 의도와 서비스품
질에 영향을 미치는 것으로 밝혀졌다[19,20]. 그리고 고
객시민행동에의 영향변수에 대한 연구[21]에서도 관계긴
밀성, 고객만족, 고객신뢰의 중요한 선행요인임을 밝혔다
[22,23].

특히 소비자의 고객시민행동은 비판과 평가자의 역할
을 수행하게 되고, Clarkson(1995)이 밝힌 고객시민행
동의 4가지 요인으로 경제적, 법적, 윤리적, 자산적 행동
이 주요요인이라는 것이다.

즉 고객 시민 행동에 가장 중요한 요인으로 첫째, 경제
적 요인의 고객 시민 행동이다. 이는 다른 사람에게 자발
적으로 소개함으로써 경제적 혜택을 가져온다. 둘째, 서
비스 환경에서 자발적으로 법적 책임을 수행하는 법적 
고객 시민 행동, 셋째, 사회적 윤리·도덕· 의무를 동반하
여 규칙과 정책을 엄수하고 공손하고 예의바른 태도로 
서비스 업체의 지시를 받아들이는 윤리적 요인의 고객 
시민 행동, 넷째, 기업의 사회적 공헌에 소비자가 함께 참
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여하는 자산적 고객 시민 행동으로 이러한 요인들은 소
비에 긍정적인 영향으로 작용한다는 것이다.

특히 그는 제품 품질요인과 물리적 요인에서의 차별화
가 어려워지면서 소비자는 브랜드 이미지나 기업 이미지
에 따라 구매를 결정하고, 이것은 고객 시민 행동으로만 
끝나는 것이 아니라 당해 서비스 기업과 소비자들도 영
향을 받아 고객 시민 행동에 동참할 수 있게 하는데 중요
한 역할을 한다고 하였다.

이와 같이 서비스 이용 고객의 고객시민행동이 기업 
경영에 긍정적인 기제로 작용함에 따라 본 연구에서는 
Clarkson(1995)의 연구에서 제시된 4가지 고객시민행
동 요인을 기업에 우호적 도움을 주는 행동이나 피드백 
또는 추천으로 정의하고 이를 경제적 고객시민행동, 법적 
고객시민행동, 윤리적 고객시민행동, 자산적 고객시민행
동 요인을 고객시민행동의 주요 속성으로 반영하여 측정
한다[24].

2.2 고객 불량행동
불량고객(jay-customers)은 기업과 종업원, 그리고 

다른 고객에게까지 문제를 유발하는 개념 없는 행동이나 
폭력적인 방법을 말한다[25,26]. 

고객의 불량행동은 불량고객의 행위를 지칭하는 의미
로 고객 불평행동과 다르다[27]. 특히 고객 불량행동은 
사회적으로 구축된 기준을 위반하는 행동을 하거나[28], 
위해와 관련된 행동을 하는 것으로 위해할 의도를 가지
고 공개적으로 드러내놓고 하는 행동으로 구분할 수 있
다[29].

즉 고객불량행동 개념은 선행 연구자마다 태도나 행동
의 의도성 여부에 따라서 차이는 많으나, 현재 많은 선행
연구에서 대표적으로 쓰이는 개념은 Lovelock(1994)의 
연구에 밝혀진 개념이다[30]. 고의적으로 서비스를 방해
하여 서비스 기업과 서비스 종사원, 다른 고객에게 부정
적 영향을 미치는 고객을 ‘제이 커스터머(jay customer)’
로 정의하였는데 이 용어는 현재 연구자들 사이에 고객
불량행동을 표현할 때 많이 사용되고 있다[31,32].

고객 불량행동의 유형은 각성, 빈도성, 의외성으로 구
분하고, 이 형태는 언어적 비물리적 폭력으로 구분할 수 
있는데[33], 이는 속임, 사기, 훔침, 절도 등과 같은 비윤
리적 범죄행위, 가학적인 방법으로 언어적, 물리적 폭력
의 고객 불량행동은 그 심각성과 빈도 등에서 서비스 업
종에서 자주 볼 수 있는 행동패턴이다[34,35]. 

과거 고객 불량 행동이 종업원에게 미치는 부정적 영
향을 살펴본 연구들을 종합하여 보면 그 결과 변수를 크

게 다음의 다섯 가지로 요약하여 볼 수 있다. 첫째, 고객
불량행동을 경험한 종업원이 겪게 되는 직무스트레스 또
는 감정소진이다. 일종의 심리적 손상에 해당되는 것으로 
종업원이 고객의 무리한 요구나 언어적 폭력 등에 자주 
노출되게 되면 감당할 수 없는 감정적 소진을 겪게 된다
는 것이다. 둘째, 감정적 손상 못지않게 종업원은 때로는 
신체적 손상을 입기도 한다. 이는 고객의 물리적 폭력으
로 인한 결과이다. 셋째, 불친절하고 지나친 요구를 하는 
고객을 응대하고 나면, 이는 종업원의 감정적, 인지적 자
원을 소진시키기 때문에 과중한 업무 부담으로 직무소진
에 영향을 미친다는 것이다. 넷째, 고객불량행동은 직무 
만족도, 조직몰입도, 충성도와 같은 직무태도에도 부정적 
영향을 미치게 된다. 종업원이 반복적으로 고객의 과다한 
요구와 불량한 행동에 노출되거나 또는 지나치게 극단적
인 수준의 행동을 경험하게 될 경우, 이는 전반적으로 종
업원의 업무에 대한 책임의식을 경감시키고 조직의 목적
에 부합하기 위한 의지를 반감시킨다. 결국, 조직몰입도
나 충성도까지 낮아지는 결과를 낳게 된다. 마지막으로 
이러한 부정적인 경험이 반복되고 업무 및 조직에 대한 
부정적 태도가 형성되고 나면 이는 결국 업무 성과저하
라는 결과로 이어진다. 지나친 인지적, 감정적 자원을 소
진하고 나면 평상시 수준대로 업무 성과를 달성하기가 
어렵게 되기 때문이다.

따라서 이 같은 유형 중에서 본 연구에서는 의도적으
로 서비스에 혼란을 일으키고 타 고객에게 부정적 영향
을 끼치는 고객으로 한정하여, 고객불량행동 요인을 
Lovelock(1994)의 척도를 국내 적용한 이유재·공태식
(2004)의 연구에서 제시한 요인을 활용하여 외식고객이 
외식을 위해 방문한 식당에서 서비스 종업원에게 행하는 
언어 및 물리적 폭력으로 정의하고 이들 요인을 고객불
량행동으로 반영하여 측정한다[36,37]. 

2.3 감정부조화
감정부조화는 서비스 접점 부서 종업원들이 느끼는 태

도로 불일치의 갈등을 감정부조화라 한다[38,39]. 특히 
감정부조화는 사람들과의 접촉이 빈번한 종업원에게서 
주로 발생하는 것으로 접촉이 발생하는 그 당시의 고객
요소와 종업원 요소가 종업원 감정부조화의 원인으로 제
시하고 있다[40]. 

Morris, Feldman(1996)은 업무의 일부분으로서 만
성적으로 겪게 되는 감정부조화는 직무나 정서 소진을 
강화시키는 결과를 낳는다고 하였다[41]. 이 같은 감정부
조화는 긍정적인 결과라기보다 정서적 부조화에 따른 부



외식고객의 고객시민행동과 고객불량행동이 서비스 종업원의 감정부조화와 직무소진에 미치는 영향

345

정적 결과로 인해 감정이나 직무의 소진에 영향을 미쳐 
서비스 접점 종업원의 부정적인 결과로 작용한다. 

그동안 고객불량행동에 따른 감정부조화 관련 연구는 
종업원의 감정부조화에 미치는 영향을 밝힌 연구와 고객
불량행동 영향관계를 파악하는 연구들이 다수 이루어져
왔으며 특히 서비스 산업에서의 연구는 박한·이원옥·이
형룡(2013), 박종철·권봉헌(2015) 등의 연구를 통해 지
지되고 있다[42,43].

본 연구에서는 감정부조화를 외식업 서비스 종업원이 
고객으로부터 받는 고객시민행동과 고객불량행동에 따른 
종업원이 느끼는 심리적 갈등으로 정의하고 Morris, 
Feldman(1996)의 척도를 국내 적용한 정경숙 외(2015)
의 연구에서 활용한 고객요소와 종업원의 접점 서비스 
사이에서의 불일치 요인을 감정부조화 요인으로 정의하
고 이들 요인을 반영하여 측정한다[44,45].

2.4 직무소진
직무소진은 직무 수행 중 누적적인 스트레스의 영향을 

받아 나타나는 만성적인 스트레스 반응으로 정신적 고갈
상태를 의미한다[46,47]. 직무소진과 관련된 변수는 스트
레스 이론에서 관련성을 찾을 수 있는 변수로서 피로감, 
좌절감, 스트레스, 정신적 소모, 탈진, 무력감, 절망감, 냉
소적인 태도 등이 대상이 된다[48].

소진은 어느 날 갑자기 발생하는 것이 아니라 업무와 
관련된 스트레스가 종업원에게 장기적으로 누적되어 부
정적인 영향으로 나타난다고 하였다[49]. 이로 인해 나타
나는 반응은 정서적 고갈과 연결되는 집합체로서 비즈니
스 기업, 서비스를 제공하는 관련 기업에서 중요시하게 
여겨왔다. 특히 외식 종업원의 직무소진은 조직운영을 위
해 해결해야 할 주요문제점 중 하나로서 Demerouti 등
(2001)과 신강현(2003)이 사용한 종업원의 정서 탈진, 
비인격화, 성취감 저하를 들었다. 이와 같은 이론적 준거
를 바탕으로 외식 종업원의 직무소진을 측정한 신강현
(2003)의 척도를 사용하여 측정한다[50,51].

3. 연구 설계

3.1 연구모형
본 연구는 외식업 서비스를 제공하는 종업원을 대상으

로 하는 종업원이 지각하는 고객시민행동과 고객불량행
동에 관한 연구로서 고객시민행동 요인은 경제적, 법적, 

윤리적, 자산적 행동 요인의 4가지 요인과 고객불량행동 
구성요인은 언어 및 물리적 폭력 그리고 감정부조화와 
직무소진으로 구성하였다. 

이를 통해 고객시민행동과 고객불량행동이 감정부조
화와 직무소진에 어떠한 영향을 미치는지를 분석하기 위
하여 설정한 연구모형은 다음과 같다.

Fig. 1. The Conceptual model

3.2 가설 설정 
3.2.1 고객시민행동
고객은 외식업 종업원의 서비스에 대해서 불평, 건의

사항 등의 고객시민 행동을 함으로서 보다 나은 서비스
를 창출할 수 있도록 해준다[52,53].

이는 고객들이 자신이 이용한 특정한 식당에 대하여 
서비스 문제를 알려주려는 자발적 고객시민행위를 하게 
되는데 고객들의 자발적 행위는 종업원의 서비스 감정에 
긍정적 또는 부정적인 상관관계를 갖고[54]. 고객이 지각
하는 기업과의 관계에서 긴밀성이 높고 긍정적일수록 당
해 서비스 종업원의 감정조화와 직무소진과 같은 상호 
밀접한 영향을 미칠 것인바 다음과 같이 가설을 설정한
다. 

H1. 고객시민행동은 감정부조화에 유의한 영향을 미
칠 것이다.

H2. 고객시민행동은 직무소진에 유의한 영향을 미칠 
것이다. 

3.2.2 고객불량행동과 감정부조화의 관계
고객불량행동은 서비스 접점 종업원에게 부정적 감정

을 유발시키고 실제로 서비스 접점의 상호교환 과정에서 
감정부조화를 경험하게 된다[55,56]. 이 같이 고객불량행
동은 서비스 접점 종업원의 감정부조화와 직무소진에 밀
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접한 영향을 갖는바 다음과 같이 가설을 설정하였다.
H3. 고객불량행동은 서비스 접점 종업원의 감정부조

화에 유의한 영향을 미칠 것이다. 
H4. 고객불량행동은 서비스 접점 종업원의 직무소진

에 유의한 영향을 미칠 것이다. 

3.2.3 감정부조화와 직무소진의 관계
감정부조화와 직무소진의 관계에 있어 감정부조화는 

직무소진의 원인이면서 정(+)의 영향을 미치고 있음을 
보여주고 있다[57]. 즉, 서비스 접점의 종업원들은 실제
로 느끼는 감정과 조직의 표현규칙이 요구하는 감정 사
이에 차이가 발생하면 감정자원이 과잉 사용되어 직무소
진을 유발시키게 된다. 이 같은 감정부조화는 직무소진에 
유의적인 영향을 미칠 것인바 다음과 같은 가설이 가능
해진다. 

H5. 감정부조화는 직무소진에 유의한 영향을 미칠 것
이다. 

3.3 연구대상과 범위 및 분석방법
3.3.1 조사대상
본 연구의 표본은 고객과의 접촉빈도가 비교적 높은 

영업 일선의 고객접점 종업원으로 제한하였다. 표본의 조
사기간은 2018년 2월 한 달 간 실시되었으며, 주요 서비
스업종은 서울지역 한·중·일·양식당 내 종사하는 외식 종
사자 350명을 조사대상으로 하였다. 

조사방법은 구조화된 설문지를 이용하였으며, 본 연구
자가 당해 지배인의 도움을 받아 서비스 현장에서 종업
원을 대상으로 직접 받았다. 설문조사 방법은 자가 응답 
방법으로 진행되었다.

3.3.2 분석 방법
한편, 본 연구의 대상은 총 350명을 조사한 후 해당 

외식서비스 지배인의 협조를 얻어 설문조사 후 결측치를 
제외한 후 유효 표본 338매를 분석에 활용하였으며, 연
구의 분석방법은 SPSS 23, AMOS 의 분석프로그램을 
활용하여 빈도분석, 요인분석, 신뢰도분석을 진행하고, 
구조방정식 모형에 적용하였다.

3.4 조작적 정의 및 측정도구의 구성
3.4.1 고객시민행동
고객시민행동은 고객이 서비스 이용 기업에 대한 관여 

행동으로, 이는 외식고객이 서비스 종업원과의 상호작용
을 통해 긍정적 구전 등을 통해 외식 서비스 기업의 가치 
창출에 도움을 주는 행동을 말한다[58]. Clarkson(1995)은 
고객시민행동 변수를 경제적, 법적, 윤리적, 자산적 책임
의 수행 등 4가지로 정의하였다.

먼저, 경제적 고객 시민 행동은 사회적 요구에 부응하
는 좋은 상품과 서비스를 생산하도록 소비자 관점에서 
충고, 조언함으로서 수익을 창출하고, 이로부터 발생된 
수익에 대하여 일정 부분 사회에 더 나은 서비스의 질 향
상을 위해 환원하는 것으로 정의한다. 

둘째, 법적 고객시민 행동은 법과 규칙의 준수를 통한 
공정한 소비 질서의 유지를 통해 서비스 이용 기업의 합
리적인 경영 전략의 실천과 기업 경쟁력 강화에 기여하
는 정도로 정의한다. 

셋째, 윤리적 고객 시민 행동은 기업의 법적 준수는 물
론 윤리적 관습에 벗어나지 않는 윤리적 실천으로 정의
한다. 

넷째, 자산적 고객 시민 행동은 당해 서비스 기업이 경
제적, 법적, 윤리적 관점에서의 감시와 비윤리적 기업의 
윤리적 실천 행동으로 정의한다. 

이와 같은 개념을 바탕으로 Clarkson(1995)의 4가지 
척도를 국내 연구에 적용한 안진우·천명환(2016)의 연구
를 사용하여 총 16개 문항으로 리커트 5점 척도를 구성
하였다[59,60].

3.4.2 고객불량행동
고객불량행동은 서비스 접점의 상호교환 과정에서 불

만족에 의해 조직, 직원, 다른 고객 등에게 유해한 영향을 
미치거나 피해를 주는 행동으로 정의하였다. 이는 무례한 
언행, 위협을 가하는 등의 공격적인 행동, 기물 파손 등의 
물리적 침해 행위로 나타난다. 본 연구에서도 이를 준용
하여 Lovelock(1994)의 척도를 국내에 적용한 척도를 
사용하여 총 4개 문항으로 리커트 5점 척도로 구성하여 
측정하였다[61].

3.4.3 감정부조화
감정부조화는 서비스 접점의 종업원들이 실제로 느끼

는 감정과 조직에서 요구하는 표현 규칙이 요구하는 감
정 사이에 차이가 존재할 때 발생하는 느낌으로 이를 측
정하기 위하여 Morris & Feldma n(1996), 정경숙 등
(2015)의 연구에서 언급한 4개 항목을 사용하여 리커트 
5점 척도로 측정하였다[62,63].
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3.4.4 직무소진
본 연구에 있어서 직무소진은 서비스 접점의 종업원이 

고객과의 빈번한 상호작용으로 인하여 감정자원이 과잉 
사용되어 고갈되었다고 느끼는 정도를 말한다. 이를 측정
하기 위하여 Demerouti 등(2001)의 연구에서 사용한 
척도를 이를 국내 적용한 신강현(2003)의 척도를 사용하
여 리커트 5점 척도로 측정하였다[64,65].

설문지 구성 내역을 종합하면 다음과 같다.

Classification Number 
of items scale Source

Customer 
Citizenship

Economic
Legal

Ethical
Asset

16

Likert
5

[61,62]

Customer Badness Behavior 4 [63,64]
Emotional Dissonance 4 [65,66]

Job Burnout 4 [67,68]

General 
Characteris

tics

Gender,
Age,

Academic 
Background, 

Career, Working 
Foodservice 

Field

5 nominal

total 33

Table 1. Questionnaire Composition

4. 연구결과

4.1 조사대상자의 일반적 특성
다음 <표2>는 조사대상자의 일반적 특성에 대해 알아

보기 위하여 빈도분석을 실시한 결과이다. 분석결과 성별
은 남자 185명(57.4%), 여자 153명(42.6%)으로 나타났
고, 연령은 20대 64명(18.9%), 30대 140명(41.1%), 40
대 97명(28.7%), 50대 37명(11.0%)으로 나타났다.

학력은 초대졸 이상 57명(16.9%), 대졸이상 165명
(48.8%), 대학원 이상 89명(26.3%), 고졸 및 기타 교육기
관 27명(8.0%) 순으로 나타났다.

경력은 3년 이하 79명(23.4%), 3~5년 112명(33.1%), 
5~10년 99명(29.3%), 11년~20년 37명(10.9%), 20년 
이상 11명(3.3%)으로 나타났고, 근무분야는 한식이 193
명(57.1%), 일·양·중식이 145명(42.9%) 순으로 나타났
다.

Classification Frequency
(N)

Percent
(%)

Gender Male 185 57.4
Female 153 42.6

Age

20s 64 18.9
30s 140 41.4
40s 97 28.7
50s 37 11.0

Academic
Background

College Graduation 57 16.9
University Graduation 165 48.8

Graduate School
graduation 89 26.3

High School 
Graduation and Other 

Education
Institutes Credential

27 8.0

Career

less than 3years 79 23.4 
3~5years 112 33.1 
5~10years 99 29.3 
11~20years 37 10.9 

more than 20years 11 3.3 
Working 

Foodservice
Field

Korean Food 193 57.1
Japanese Food·Western

Food·Chinese Food 145 42.9

Total 338 100.0

Table 2. General Characteristics of Those Surveyed

4.2 측정도구의 신뢰도 분석 및 탐색적 요인분석
측정도구들의 신뢰도와 타당도를 적합도를 분석하기 

위하여 Cronbach's α 계수와 KMO 측도를 사용하였다. 
그 결과 고객시민행동의 하위요인인 경제적 요인, 윤리적 
요인과 고객불량행동, 감정부조화, 직무소진은 Cronbach's 
α 계수가 0.7이상으로 나타나 만족할만한 신뢰도를 나타
냈다. 고객시민행동의 법률적 요인과 자산적 요인은 신뢰
도를 저해하는 각각 1개 문항을 삭제하여 만족할만한 신
뢰도를 확보한 뒤에 분석에 사용하였다. 요인분석 결과로
는 모든 측정도구에서 KMO 값 0.7이상으로 적당한 타
당도를 나타냈으며, 모두 단일요인으로 나타났다.

Classification Number of 
Item

Cronbach's 
α KMO

Customer 
Citizenship 
Behavior 

Economic 4 0.893 0.799

Ethical 4 0.808 0.763
Legal 4￫3 0.815 0.701

Asset 4￫3 0.766 0.729
Customer Badness 

Behavior 4 0.871 0.734

Emotional Dissonance 4 0.814 0.768
Job Burnout 4 0.946 0.813

Table 3. Factor analysis & Reliability of Scale
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　PATH β B S.E. C.R. P Adoption
/Rejection

Customer Citizenship > Emotional
Dissonance 0.299 0.45 0.084 5.309 *** H1: Adoption

Customer Citizenship > Job Burnout 0.101 0.17 0.098 1.713 0.087 H2: Rejection

Customer Badness > Emotional
Dissonance 0.276 0.18 0.033 5.51 *** H3: Adoption

Customer Badness > Job Burnout 0.153 0.11 0.04 2.824 0.005 H4: Adoption

Emotional Dissonance > Job Burnout 0.177 0.20 0.064 3.094 0.002 H5: Adoption

Table 5. Final Path Model (Total)

4.3 확인적 요인분석
<표4>는 각 변수들의 집중타당성 결과를 나타낸 것이

다. 집중타당성이 있기 위해서는 표준화 요인부하량 0.5
이상, C.R은 1.965이상, AVE는 0.5이상, 개념신뢰도는 
0.7이상을 만족해야 타당성이 있는 것으로 간주된다. 본 
연구에서는 이 3가지 방법을 모두 사용하였고 변수들의 
집중 타당성 분석 결과 모든 변수에서 타당성을 만족하
였으므로 수정 없이 그대로 분석에 사용하였다.

Classification β C.R. Concept 
reliability AVE

A

Economic

a1 0.793 16.79

0.98 0.94a2 0.815 17.47
a3 0.864 19.03
a4 0.829 fix

Ethical

a5 0.703 12.89

0.98 0.91a6 0.716 13.17
a7 0.692 12.68
a8 0.774 fix

Legal
a10 0.895 10.92

0.95 0.86a11 0.881 10.92
a12 0.571 fix

Asset
a14 0.623 10.49

0.97 0.92a15 0.802 13.05
a16 0.749 fix

Customer
Badness

b1 0.653 14.03

0.99 0.95b2 0.64 13.63
b3 0.931 25.05
b4 0.913 fix

Emotional
Dissonance

c1 0.616 10.55

0.98 0.91c2 0.794 13.34
c3 0.723 12.36
c4 0.767 fix

Job Burnout

d1 0.981 20.82

0.99 0.95d2 0.987 20.96
d3 0.865 17.68
d4 0.761 fix

A=Customer Citizenship Behavior

Table 4. Intensive Validity of Entire Research Concept

Fig. 2. Confirmatory Factor Analysis

4.4 연구 가설 검증
연구모델의 모델 적합도 지수는 Chi-square=139.666, 

df=12, p=0.000, GFI=0.909, AGFI= 0.899, NFI=0.928, 
CFI=0.94, RMR=0.134로 나타났다. GFI, AGFI, NFI, 
CFI는 0.9 이상, RMR은 0.05 이하면 적합하다고 할 수 
있으므로, 이 구조방정식의 모형은 검증되었으며, 경로계
수의 적합도도 검증되었음을 알 수 있다. 

가설1은 ‘고객시민행동은 감정부조화에 영향을 미칠 
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Fig. 3. Final Path Model

것이다’ 로서 경로계수는 0.299(C.R=5.309, p<.05)로 유
의한 영향을 미치는 것으로 나타나 채택되었다.

가설2는 ‘고객시민행동은 직무소진에 영향을 미칠 것
이다’로서 경로계수는 0.101(C.R=1.713, p>.05) 로 유의
한 영향을 미치지 않는 것으로 나타나 기각되었다.

가설3은 ‘고객불량행동은 감정부조화에 영향을 미칠 
것이다’로서 경로계수는 0.276(C.R=5.51, p<.05)로 유
의한 영향을 미치는 것으로 나타나 채택되었다.

가설 4는 ‘고객불량행동은 직무소진에 영향을 미칠 것
이다’로서 경로계수는 0.153(C.R=2.824, p<.05)로 유의
한 영향을 미치는 것으로 나타나 채택되었다.

가설 5는 ‘감정부조화는 직무소진에 영향을 미칠 것이
다’로서 경로계수는 0.177(C.R=3.094, p<.05)로 유의한 
영향을 미치는 것으로 나타나 채택되었다.

4.5 연구결과 시사점
전체적으로 연구결과를 종합해 보면 첫째, 고객시민행

동이 감정부조화에 유의적인 영향을 미치는 것으로 나타
나 채택되었으며, 둘째, 고객시민행동이 직무소진에 미치
는 영향력은 기각되었다. 셋째, 고객불량행동이 감정부조
화에 미치는 영향은 유의적인 영향을 미쳐 채택되었고, 
넷째, 고객불량행동이 종업원의 직무소진에 유의적인 영
향을 미쳐 채택되었다.

다섯째, 종업원의 감정부조화가 직무소진에 미치는 영
향력도 유의한 영향을 미쳐 채택되었다.

이와 같은 결과는 외식고객의 고객시민행동이 서비스 
접점에서 종업원의 감정부조화와 밀접한 영향을 갖고 고
객시민행동에 따라 유의한 영향을 미치는 요인임을 확인
시켜 주었다. 

이는 긍정적인 고객시민행동을 하는 소비자일수록 서
비스 종사원에게 긍정적인 태도를 보임으로써 종업원과 
소비자 간에 긍정적인 교감이 이뤄지도록 하는데 효율적
임을 시사하고 상호 관계마케팅 차원에서 자발적인 고객
참여로 인해 고객만족을 유발하여 종업원의 서비스나 기
업 이미지 개선에 긍정적으로 작용함을 의미한 것으로 
평가할 수 있다[69,70].

이는 긍정적으로 지각된 고객 시민 행동이 높은 고객
은 낮은 소비자보다 더 강도 높은 윤리적 소비 태도나 행
동을 견지할 것이고 윤리적 법적 가치관을 갖는 고객의 
당해 서비스 종업원이나 외식업에 대해 긍정적인 인식과 
태도를 갖게 될 것이므로 이들 변수에 따른 소비자의 윤
리적 구매 의향 또한 높게 나타날 것을 의미한다. 따라서 
이는 서문식과 안진우(2009)의 연구결과를 뒷받침해 준 
결과로 외식서비스업에서의 관계마케팅에 실무적 관점에
서 보다 긍정적인 고객시민 행동에 부응한 마케팅과 함
께 사회적 기여를 가시화할 수 있는 고객시민행동을 보
다 적극적으로 전개할 것을 시사한 점에서 실무적 관점
에서의 의의를 갖는다.

반면, 부정적 고객불량행동의 경우 종업원의 감정부조
화와 직무소진에 부정적 영향을 미쳐 서비스 태도를 약
화시킨다는 결과는 박한, 이원옥, 이형룡(2013), 이승영
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(2013)의 선행연구의 결과와 일치한 결과로 종업원의 무
조건적인 감정 억제나 고객 우선 중심의 영업 전략을 추
구하는 외식업에서 발생하는 고객불량행동은 종업원의 
감정부조화를 야기하고 이로 인하여 직무소진에 영향을 
미쳐 서비스의 품질 저하로 이어지게 됨을 뒷받침해준다. 
따라서 우호적인 고객에 부응한 서비스 전략으로 종업원
과의 접점에서 긍정적인 상호작용을 통해 고객시민행동
을 촉진시켜 충성할 수 있는 공헌행동을 유발할 수 있는 
마케팅 관점에서의 서비스 전략이 요구되며 또한 고객불
량행동에 따른 기업 차원에서의 일방적인 종업원 주도의 
감정조절이나 표현규칙의 중시도 중요하지만 이를 예방
할 수 있는 대처 전략으로서의 시스템화가 병행될 필요
가 있다.

5. 결론

전체적으로 연구 결과 외식 고객의 고객시민 행동이 
서비스 종업원의 감정부조화와 직무소진에 영향을 미치
는 밀접한 연관성을 갖고, 고객시민행동이 자발적이고 비
명시적인 행위로 기업에게 보이지 않는 가치를 제공해줌
을 판별하였다. 이는 고객시민행동이 반드시 요구되지는 
않지만 타 고객에게 양보화거나 구전을 하는 임의재량적
인 행동으로 접점 서비스 종업원과 고객간의 상호작용을 
통해 서비스 기업의 가치창출에 이바지함을 실증해 준 
것으로 평가할 수 있다. 이와 같은 고객의 자발적인 시민
행동은 일정한 서비스 제공자와의 관계를 바탕으로 하기 
때문에 서비스의 성공적인 전달 뿐 아니라 고객의 자발
적인 서비스에 대한 이용의도를 가질 수 있게 만든다는 
점에서 고객시민행동의 결과로 재구매의도, 서비스 품질
에 영향을 미치는 관계긴밀성, 고객만족, 고객신뢰에 이
르는 선행요인임을 뒷받침한다.

이러한 결과를 근거하여, 본 연구의 공헌점을 살펴보
면 다음과 같다.

첫째, 종업원 성과를 높이고자 하는 다양한 연구들은 
주로 성과급, 임금인상, 우수한 복지후생 등을 통한 종업
원 만족이나 혹은 훈련, 커뮤니케이션 증대 등을 통한 종
업원의 성과에 중점을 두고 있지만 이들이 서비스과정에
서 겪게 되는 감정적 측면에 관한 연구는 부족한 실정이
다. 특히 이들이 서비스과정에서 빈번하게 경험하게 되는 
감정부조화, 즉 인간으로서 그들이 경험하는 감정과 조직
규범으로 인해 그들이 표현해야만 하는 감정 간의 부조
화가 서비스과정에서 종업원들에게 어떠한 영향을 미치

는가를 구체적으로 파악한 연구는 부족하다. 본 연구는 
종업원의 감정에 초점을 두고 이러한 감정적 현상으로 
인해 야기될 수 있는 서비스행동반응을 구체화시키고 있
다. 이를 통해 종업원의 감정적 현상이 종업원에게 미칠 
수 있는 영향에 관한 실증적 자료를 제시하는 점이다.

셋째, 오늘날 기업에 있어 감정노동자의 비율이 점차 
높아지고 있다. 이러한 상황에서 기업은 종업원들이 감정
노동을 수행하는 동안 겪을 수 있는 심리적 긴장감을 정
확히 파악하고 이에 대한 적절한 대응방안을 마련해야 
할 것이다. 대인관계에서 발생하는 심리적 불편함의 한 
유형인 감정부조화는 감정노동을 수행하는 종업원들의 
행위적 측면에 영향을 미치게 된다. 즉 감정부조화를 경
험하는 종업원은 기대되는 수준만큼의 직무를 수행할 수 
없으며, 오히려 자신이 속한 조직에 악영향을 미치게 되
어 조직적 비용을 초래하게 된다. 따라서 관리자들은 종
업원들의 감정부조화 수준에 대한 효과적인 관리를 위한 
관리방안과 감정부조화를 감소시키기 위한 각종 제고마
련에 관심을 기울여야 할 것이다.

마지막으로 본 연구의 조사 대상을 서울지역 외식업체 
중 편의선출방식에 의한 한·중·일·양식당을 대상으로 한 
점에서 결과를 일반화 하는데 제한을 갖는다. 따라서 향
후 일반 서비스업을 대상으로 전국의 균등화된 표본을 
통한 후속적 연구가 이어져야 할 것이다.
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