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ABSTRACT

Though the ultimate goal of employees' emotional labor is to maximize

profits through customer satisfaction, few research has investigated the

concept from the customer's perspective and the nature of it(i.e., authentic vs

inauthentic). The aim of this study was to examine the influence of

employees' authentic emotional labor on customers' reactions(i.e., customer

evaluation on employees, emotional state, and customer satisfaction). A

structured on-site survey was conducted with a convenient sample of people

who visited travel agencies in Busan(n=202). The result revealed that

employees' authentic emotional labor was positively correlated with all of

customers' reactions(p<.05). Discussions and implications of the result were

proposed.
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I. 서 론

관광현상을 정서(affect) 측면에서 살펴보고자 하는시도가 최근들어 증가하고

있다. 특히 관광 상품 소비과정에서 고객들이 체험한 정서적 경험은 고객만족 및

향후 행동의도에 많은 영향을 미치기 때문에(Hull, 1990; Tinsley & Tinsley,

1986), 관광기업들은 Kotler, Bowen 그리고 Makens(2005)가 제시한 관광

상품의 모든 수준(core, facilitating, supporting, augmented)에 대한 면밀한

검토와 효율적인 결합을 통해 고객들의 긍정적인 감정 상태를 촉진하기 위한 노력

을 하고 있다.

한편 관광 상품 소비의 경우 고객 감정은 종업원과 고객의 접점(moment of

truths) 상황에 따라 좌우될 가능성이 높다. 따라서 관광기업들은 얼굴표정, 몸

짓, 목소리에 대한 표현규칙(display rules)에 의거 종업원에 대한 적극적인 인

상관리(impression management)정책을마련하여 종업원들로 하여금 표현규칙

에 따라 자신의 감정을 관리하면서 업무를 수행하도록 요구하고 있다. 특히 종업

원들에게 요구되어지는 감정 관리를 ‘감정노동’(emotional labor)이라 하며, 이

는 “고객만족을 위해 종업원들이 대 고객업무수행과정에 나타내도록 요구되어지는

감정표현”이라 정의된다(Hochschild, 1983).

Hochschild(1983)의 연구 이후 많은 연구자들(예: 고동우․지선진․송운강,

2001; 김민주, 1998, 2006; 이동명, 2008; Ashforth & Humphrey, 1993;

Brotheridge & Grandey, 2002; Cȏtė & Morgan, 2002; Grandey, Fisk,

Mattila, Jansen, & Sideman, 2005; Grayson, 1998; Morris &

Feldman, 1996; Pugh, 2001; Rafaeli & Sutton, 1987; Seymour,

2000; Zapf, 2002)이 감정노동의 본질, 선행요인 및 결과, 그리고 측정도구의

개발 등과 관련한 연구를 수행하였는데, 연구결과에 따르면 종업원들의 감정노동

현상은 관광산업을 포함한 서비스산업에서광범위하게 작용하고 있는 것으로 나타

나고 있다. 한편 선행연구들을 통해 감정노동에 대한 이론적 발전이 많이 이루어

졌으나, 다음과 같은 측면에서의 연구가 더 요구된다.

첫째, 종업원들이 육체적노동 및 정신적노동 이외에 감정노동을 수행하는 가장

궁극적인 목적은 만족한 고객을 확보하기 위함(Pugh, 2001; Rafaeli &

Sutton, 1987; Tsai & Huang, 2002)이며 이러한 점은 일반적으로 선행연구
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에 전제되어 있으나 이에 대한 실증적 연구는 미미한 실정이다.

둘째, 종업원의 긍정적 감정표현과 고객만족에대한 명확한 이해는 종업원의 긍

정적 감정표현→고객만족으로 이어지는 과정에 대한 이해가 필요하다. 이는

Hatfield, Cacioppo 그리고 Rapson(1994)이 제시한 ‘감정전염’(emotional

contagion) 개념을 통해 이해할 수 있는데, 이에 의하면 종업원들의 긍정적 감정

표현은 원만한 사회적 상호작용을 추구하고자 하는 인간의 본성으로 인해 고객들

로 하여금 종업원의 긍정적 감정을 모방하도록 유도하고, 이는 결과적으로 고객들

로하여금상품/서비스․종업원․조직(기관)에 대해서긍정적인평가를유도할 뿐

아니라 더 나아가 자신의 소비경험에 대해 만족하게 된다고 한다. Mattila와

Enz(2002)는 이에 대한 실증적 연구의필요성을 제기하였으나후속 연구는 미미

한 실정이다.

셋째, 감정노동은 크게 표면행위[surface acting: 자신의 내적 감정상태(예:

지루함, 화남 등)와는 달리 표현규범에 적합하도록 얼굴 표정․제스처․음성 등을

이용하여 특정 감정(예: 친절함, 즐거움 등)을 거짓으로(faked) 표현하는 것]와

심층행위[deep acting: 주어진 배역에 몰입하는배우와 같이 표현규범에의해 요

구되어지는 감정 상태로 자신의 내적 감정 상태를 먼저 변화시킨 후 이를 업무 수

행 중 지속적으로 표현하는 것]로 구분되어진다(Hochschild, 1983). 이는 감정

노동에 의한 종업원의 긍정적 감정 표현 자체는 항상 고객만족에 기여하지 않으

며, 그 보다는표현되는감정의본질(예: 순수성) 여하에 따라 상이한반응을보임

을 시사하고 있다. 즉 종업원들이 긍정적 감정을 표현하고 있다 할지라도 그것이

표면행위에 의한 것이라는 것을 고객들이 인지하면(예: 전화기를 통해 전달되는

텔레마케터의 목소리) 고객에게 긍정적 감정이 전이되지 않을 뿐 아니라 종업원에

대한 고객의 평가는 부정적이게 된다. 이에 대해 일부 학자들(Pugh, 2001;

Tsai, 2001; Tsai & Huang, 2002)이 체계적인 연구의 필요성을 제시하였음

에도 불구하고 이에 대한 연구 미진한 실정이다.

이와 같은 점에 착안하여 본 연구는 다음과 같은 질문에 대한 답을 얻음으로써

감정노동에 관한 이해의 폭을 넓히고자 실행되었다. 첫째, 종업원의 긍정적 감정노

동의 순수성 정도(authenticity of positive emotional labor)는 고객만족에 영

향을미치는가? 둘째, 종업원의긍정적감정노동의순수성정도는종업원의호의성

에 대한 고객의 평가에 영향을 미치는가? 셋째, 종업원의 긍정적 감정노동의 순수

성 정도는 고객의 긍정적 감정 상태에 영향을 미치는가? 넷째, 종업원의 호의성에

대한 고객의 평가와 고객의 긍정적 감정 상태는 고객 만족에 영향을 미치는가?



본 연구는 여타의 서비스산업에서 볼 수 있는 것처럼 종업원에 대한 감정노동

(특히 미소, 친절함)이 일반적으로 요구되고 있음에도 불구하고 학자들의 관심이

미미하였던 여행사를 감정노동 이론의 일반화를 위해 선택하였다.

II. 이론적 배경

1. 감정노동에 대한 선행 연구

서비스가 가진 무형성이라는 특성으로 인해 종업원에 의한 서비스 전달 상황은

고객만족에 커다란 영향을 미친다. 따라서 얼굴표정․몸짓․말투 등의 통제를 통

한 인상관리는 종업원에게 부여된 중요한 역할 중 하나이며, 인상관리능력은 직원

채용․교육 및 훈련․모니터링․보상 등과 관련한 기업 정책에 반영되고 있다

(Albrecht & Zemke, 1985; Hochschild, 1983; Grove & Fisk, 1989;

Rafaeli & Sutton, 1987).

서비스제공 기업들이 인상관리 일환으로 ‘감정노동’을 종업원에게 요구하고 있

음은 잘 알려진 사실이다. 이는 종업원이 대 고객 업무수행과정에서 타인 지향적

(other-focused)으로 특정감정(예: 화, 불쾌함 등)의 표현을 억누르거나금지해

야할 뿐아니라 의도적으로특정감정(예: 즐거움, 친절함 등)을 느끼고 표현하려

고 노력한다는 점에서 감정조절(emotion regulation)의 일환이다. 따라서 종업

원 개인의 감정은 더 이상 사적 경험(private experience)이 아니라 공적 경험

(public experience)을 위해 상품화된 것이라 하겠다(김민주, 2006).

Hochschild(1983)의 기념비적인 연구 이후 이루어진감정노동에 대한연구는

다양한 서비스산업(예: 은행, 학교, 병원, 세무서, 경찰서, 미용실 등)에 적용되어

왔으며, 관광분야에는 항공사(이동명, 2008; Hochschild, 1983), 호텔(고동우

등, 2001; 김민주, 1998, 2006; Grandey et al., 2005; Grayson, 1998),

레스토랑(Grandey et al., 2005; Seymour, 2000), 모험 관광(Sharpe,

2005) 등에 일부 적용되어 왔으나, 이들은 크게 세 부류로 구분할 수 있다. 첫 번

째는 감정노동의 본질/차원 또는 측정과 관련된 연구들(안준수, 2003;

Hochschild, 1983; Kruml & Geddes, 2000; Morris & Feldman, 1996)

로서, Hochschild는 감정노동을 표면행위, 심층행위, 순수행위로 분류하였으며,

Morris와 Feldman은 감정표현 빈도, 감정표현규칙 준수를 위한 주의 정도, 감



여행사 종업원의 긍정적 감정노동의 순수성이 고객 반응에 미치는 영향에 관한 연구 5

정표현의 다양성, 감정 부조화 등 4개의 하위 차원을 제시하였다. 한편 Kruml과

Geddes(2000)는 감정노동을 감정 노력과 감정 부조화로 구분하고 각각의 척도

를 개발하였다. 두 번째는감정노동의선행 변수에 관한 것들인데 조직 특성, 직무

특성, 개인적 특성(예: 성격, 감정을 느끼는 성향, 감정노동에 대한 동의 성향 등)

등이 감정노동의 선행변수로 제시되었다(김민주, 2006; Grandey, 2000;

Morris & Feldman, 1996; Wharton, 1993). 세 번째는 감정노동의 결과를

다룬 연구들(고동우 등, 2001; 김민주, 1998; 이동명, 2008; Brotheridge &

Grandey, 2002; Deadrick & McAfee, 2001; Hochschild, 1983; Keuml

& Geddes, 2000; Morris & Feldman, 1996; Rafaeli & Sutton, 1987;

Zapf, 2002)로 감정노동은 종업원의 직무만족, 스트레스, 정서적 소진, 심리적

안녕, 자기 유능감 등에 긍정적 혹은 부정적 영향을 미치는 것으로 나타났다.

한편 감정노동 관련 연구들은 종업원의 긍정적 감정표현이 기업에 대한 우호적

인 평가․고객만족을 증대시키고, 이는 궁극적으로판매 증대․재방문 증대․이윤

추구와 연결될 것이라는 가정을 일반적으로 하고 있음에도 불구하고 종업원 관점

에서 고찰한 연구들이 대부분을 차지하고 있음은 의외라 할 것이며, 따라서 고객

관점에서의 연구가 필요하다. 또한 최근 들어 일부 학자들(Pugh, 2001; Tsai,

2001; Tsai & Huang, 2002)을 중심으로감정노동에 의한 종업원의 긍정적 감

정표현의 질적 측면(순수성 여부)에 대한 고찰 필요성이 제기되고 있는데 이 부분

역시 체계적인 연구가 필요하다 하겠다.

2. 연구 가설 및 모형

종업원들의 감정노동을 고객관점에서 살펴보는 연구들이 최근 들어 이루어지고

있는데(Grandey et al., 2005; Lemmink & Mattsson, 2002; Pugh, 2001;

Tsai & Huang, 2002), 연구 결과들은 일반적으로 종업원의 긍정적 감정표현은

고객의긍정적 반응(만족, 긍정적 감정, 종업원에 대한긍정적 평가)을 불러일으킨

다는 점을 제시하고 있다. 그러나 Hochschild(1983)는 감정노동을 표면행위와

심층행위로분류하면서, 감정노동에대한요구가증대되어감에따라감정표현의순

수성이가지는가치는더욱 증대되어진다고주장하였다. 관광상품/서비스제공 과

정에 작용하는감정노동의 순수성 여부는첫째, 상품/서비스소비와관련된소비자

의 전반적인 평가(만족), 둘째, 고객 자신의 감정, 셋째, 종업원 또는 관련 기업에

대한 고객의 평가에 영향을 미친다는 점에서 중요한 의미를 가지고 있다.



한편 종업원에 의한 감정노동의 순수성 여부를 고객이 인지할 수 있는가 하는

점은 종업원에 의한 감정노동과 고객의 반응 사이의 관계를 살펴보기 이전에 명확

히 해야 할 부분이다. 일련의 연구들(예: Frank, Ekman, & Friesen, 1993;

Grandey, 2000; Grandey et al., 2005; Grayson, 1998)은 사람들은 상대

방에 의한 감정표현의 순수성 여부를 명확하게 구분할 수 있음을 보여 주고 있다.

예를 들어 Grandey 등은 호텔 종업원에게 심층 행위(authentic)와 표면행위

(inauthentic)에 해당하는 미소를 각각 표현하도록 요청한 후 이를 비디오로 촬

영하여 대학생들을 대상으로 실험을 한 결과, 대학생들은 그 차이를 명확하게 구

분하는 것으로 나타났다.

종업원에 의한 감정노동과 소비자의 전반적 평가(만족) 사이의 관련성에 대해

Grandey 등(2005)은 감정노동은 직무 상 요구되는 육체 및 정신노동 이외에 종

업원들이 별도로 수행하는 추가 역할(extra-role)이며, 고객들은 종업원들의 이

러한 추가 역할로 인해 자신들의 소비행위에 대해 더욱 긍정적인 평가를 하게 된

다는 논리를 제시하였으며, 이는 여러 연구들(Grandey & Brauburger, 2002;

Pugh, 2001; Tsai, 2001; Tsai & Huang, 2002)을 통해 입증되었다. 그러

나 감정노동의 순수성여부를 고려했을때 이에 대한 결과는 일관적이지 않다. 즉,

Grayson(1998)은 종업원에 의한 긍정적 감정표현의 순수성은 고객이 향후 이용

의도를 가지고 있는 경우에만 고객만족에 영향을 미치는 반면, Grandey 등

(2005)의 연구는 종업원의 순수한 감정표현 만이 호텔 및 레스토랑 이용 고객의

만족에 영향을 미침을 보고하였다. 한편 Pugh(2001)의 연구에서는 은행원들이

표면행위를통해 긍정적인 감정을 의도적으로 표현한 경우에도 고객의 만족수준은

높은 것으로 나타났다. 따라서 이에 대한 추가 연구가 필요하며 다음과 같은 가설

을 설정하였다.

[가설 1] 여행사 종업원이 표현하는 긍정적 감정노동의 순수성 정도는 고객의

만족 수준에 정(+)의 영향을 미칠 것이다.

비언어적 단서(nonverbal cues)는 언어 및 의도된 행동보다 덜 통제되어지는

특성이 있고, 따라서 인간은 비언어적 단서에 근거하여 타인을 평가하는 성향이

있다(DePaulo, 1992; Fox & Spector, 2000). 일반적으로 사람들은 눈을 맞

추거나 긍정적 감정(예: 미소)을 표현하는 사람에 대해 정직하고, 우호적이며, 좋

아할 만한 사람이라는 평가를 한다(Clark & Taraban, 1991; Harker &

Keltner, 2001; Lemmink & Mattsson, 2002; Tsai & Huang, 2002). 그
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러나 이 경우에도 표현되는 감정에 순수성이 담겨 있는 경우 그렇지 않은 경우보

다 더 우호적인 것으로 나타났다. 예를 들어 Grandey(2000)의 연구는 고객에게

순수한 긍정적인 감정을 표현하였다고 응답한 종업원이 그렇지 않다고 응답한 종

업원 보다 더 ‘우호적’이라는 평가를 받고 있음을 보고하였다. Grayson(1998)의

연구에서는감정노동의 순수성 정도를 종업원 휴게실과 프론트 데스크에서녹음한

긍․부정적 감정을 통해 조작화한 후 종업원에 대한 평가를 실험을 통해 살펴보았

는데, 긍정적이고 순수한 감정을 표현한 종업원에 대한 평가가 가장 우호적인 것

으로 나타났다. Grandey 등(2005)의 연구 역시 심층행위를 수행한 호텔 종업원

들이 표면행위를 수행한 종업원보다 더 ‘우호적’이라고 평가 받고 있음을 제시하고

있다. 이러한 결과는 감정노동에 의한 종업원들의 긍정적 감정표현에 순수성이 담

겨있을 때 고객들은 더 우호적으로 평가함을 나타내고 있다. 이와 같은 논의를 바

탕으로 다음과 같은 가설을 설정하였다.

[가설 2] 여행사 종업원이 표현하는 긍정적 감정노동의 순수성 정도는 종업원

에 대한 고객의 평가에 정(+)의 영향을 미칠 것이다.

서비스산업 특성 중 하나인 무형성은 여행업에서도 동일하게 나타난다. 이러한

특성은 대 고객 접점에 위치하고 있는 종업원 역할의 중요성을 시사하고 있다. 이

는 Parasuraman, Zeithaml 그리고 Berry(1985)가 제시한 SERVQUAL의

경우 유형성(Tangibles)을 제외한 모든 하위 차원이 종업원의 대고객 측면과 관

련되어 있음을 통해 확인할 수 있다. 일반적으로 서비스 질은 고객만족의 선행요

인이므로(Cronin & Taylor, 1992), 서비스 질을 결정짓는 종업원에 대해 우호

적으로 평가를 하는 고객들은 자신의 소비행위에 대해 또한 만족할 것이라는 관계

를 유추할 수 있을 것이다. 따라서 다음과 같은 가설을 설정하였다.

[가설 3] 여행사 종업원에 대한 고객의 우호적 평가 정도는 고객의 만족수준에

정(+)의 영향을 미칠 것이다.

종업원에 의한 긍정적감정표현은 감정전염 기제를 통해 고객 또한 긍정적 감정

상태에 놓이게 한다(Hatfield et al., 1994). 즉 종업원의 긍정적 감정을 목격한

고객은 원만한 사회적 상호작용을 위해 종업원의 모습을 모방하게 되고 결과적으

로 종업원과동일한감정을갖게한다. Pugh(2001)의 연구에 의하면 은행원들의

미소, 눈 마주침, 인사 등과 같은 긍정적 감정표현은 은행 업무를 끝마친 직후 측



정한 고객의 긍정적 정서와 정적인 관계가 있는 것으로 나타났다. 그러나

Soderlund와 Rosengren(2004)은 종업원들의 긍정적 감정표현(예: 미소) 자체

가 고객의 긍정적 감정 상태를 유도하지는 않으며, 이는 고객의 인지 여하에 따라

상이하다고 주장하였다. 즉 종업원이 표현한 감정이 표면행위에 의한 결과라고 고

객이 인지한다면 그 고객은 결코 긍정적인 감정 상태를 갖지 않는다는 것이다.

Tsai와 Huang(2002) 또한 ‘기계적인 감정표현’(mechanical emotional

display)의 경우 순수한 감정표현보다 고객으로 하여금 긍정적인 감정을 느끼지

못하게 할 것이라는 가설을 제시하였다. 따라서 다음과 같은 가설을 설정하였다.

[가설 4] 여행사 종업원이 표현하는 긍정적 감정노동의 순수성 정도는 고객의

긍정적 감정상태에 정(+)의 영향을 미칠 것이다.

한편 고객의 긍정적 감정은 소비행위에 대한 평가에 있어 선택적 주의

(selective attention)와 긍정적인 단서(positive cues) 도출을 통해 즐거운 경

험과 관련된 부분에 대한 회상을 증대시키게 되고 궁극적으로는 고객만족 수준을

높이는 것으로 알려져있다(Hull, 1990; Mano & Oliver, 1993). 따라서 다음

과 같은 가설을 도출하였다.

[가설 5] 고객의 긍정적 감정상태는 고객만족에 정(+)의 영향을 미칠 것이다.

지금까지의 논의를 바탕으로 [그림 1]과 같은 연구 모형을 제시였다.

III. 연구방법

1. 측정 도구

본 연구에 필요한 자료를 수집하기 위해 작성된 설문지는 다음과 같은 개념들을

측정하는 문항으로 구성하였다. 여행사 종업원의 긍정적 감정노동의 순수성은 “종

업원이 내적으로가지고 있는 감정과외부로 표현된감정의일치정도”라고 정의되

었다. 이는 순수한 혹은 거짓된 감정표현은 안면근육의 사용, 감정표현 시간, 몸

짓, 목소리 등에 있어서 상이함이 존재하며 또한 감정표현을 목격하는 사람들은

이러한 차이를 식별할 수 있다는 선행 연구(Ambady & Rogenthal, 1992;

Frank et al., 1993)에 근거하여 여행사 종업원의 감정노동을 제공받은 고객의
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지각을 통해 측정하였다. 구체적으로 선행연구(Grandey et al., 2005) 와 여행

사 직원과의 인터뷰를 통해 도출한 네 개의 문항(여행사직원이 나에게 표현한 감

정은 직업상 어쩔 수 없이 보이는 감정이었다, 여행사직원이 나를 대할 때 표현한

감정은 어딘지 모르게 부자연스러웠다, 여행사직원이 나를 대할 때 표현한 감정은

가식적이었다, 여행사직원은 나를 대할 때 자신의 진짜 감정을 숨기는 듯 했다)에

대한 응답자의 동의정도를 측정하였다. 각 문항은 Likert형 5점 척도(1: 전적으

로 동의하지 않음, 5: 전적으로 동의함)를 사용하여 측정하였으며 네 문항 모두

역 코딩하였다.

종업원에 대한 고객의 평가는 “종업원의 호의성에 대한 고객의 평가”라고 정의

되었으며, 선행연구(Grandey et al., 2005; Tsai & Huang, 2002)의 연구에

서 사용한 항목들(예: 나를 응대한 직원은 적극적으로 고객을 돕는다, 나를 응대

한 직원은 공손하다, 나를 응대한 직원은 고객에게 세심한 주의를 기울인다, 나를

응대한 직원은 열정적으로 일을 처리한다)을 본 연구에 적합하도록 수정하여 사용

하였다. 각 문항은 Likert형 5점 척도(1: 전적으로 동의하지 않음, 5: 전적으로

동의함)를 사용하여 측정하였다.

고객의 긍정적 감정 상태는 “고객이 종업원과 접촉하는 동안에 느낀 긍정적 감

정”이라고 정의되었다. 감정측정척도는 다양하게 존재하지만 본 연구에서는 긍정-

부정을 나타내는 4개 항목(나쁜-좋은, 유쾌한-불쾌한, 괴로운-즐거운, 편안한-불

편한)을 7점 어의 차이 척도(semantic differential scale)를 통해 측정하였으

며 ‘유쾌한-불쾌한’과 ‘편안한-불편한’은 역 코딩하였다.

고객 만족은 “여행사 서비스에 대한 고객의 전반적인 평가”라고 정의되었으며

이는 3개 문항(향후 내가 여행사를 이용한다면 이 여행사를 또 이용할 것이다, 나

는 주위 사람들에게 이 여행사를 추천할 것이다, 나는 이 여행사에서 제공한 서비

스에 대해 전반적으로 만족한다)을 Likert 형 5점 척도(1: 전적으로 동의하지 않

음, 5: 전적으로 동의함)를 사용하여 측정하였다.

한편 표본의인구통계적인특성(성별, 연령, 교육수준, 소득수준, 결혼여부등)

및 행태적 특성(예: 여행사 방문 빈도, 방문 목적, 직접 방문 이유 등)을 측정하기

위한문항을 설문지에포함하였다. 작성된 설문지는여행사 이용고객 20명을대상

으로 질문의 명료성과 용이성에 대하여 2008년 9월 2일-5일 사이 사전 조사

(pilot-test)를 실시한 후 의견을 반영하여 최종 설문지를 작성하였다.



2. 자료의 수집 및 분석

본 연구의 자료는 편의추출법을 통해 선정한 표본을 통해 수집하였다. 연구의

목적과 자료 수집 시 유의사항에 대해 교육을 받은 설문조사원이 2008년 9월 10

일부터 10월 15일까지 부산 소재 여행사를 직접 방문하여 업무(예: 상담, 계약

등)를 마친 고객에게 접근, 연구의 목적과 내용을 설명한 후 조사에 동의한 경우

자기기입식 설문지를 배포하고 회수하는 방법을 활용하였다. 응답률 제고와 성실

한 응답을 유도하기 위해 기념품을 활용한 결과 총 205부의 설문지가 회수되었으

나, 이 중 불성실한 설문지 3부를 제외한 202부를 분석에 활용하였다.

본 연구의 개념들에 대한 신뢰성과 타당성을 살펴보기 위해 수정된 항목-전체

상관관계(CITC: corrected item-total correlation), 내적 일관성 분석

(Cronbach's α), 탐색적 및 확인적 요인분석을 실시하였으며, 표본의 일반적 특

성은 기술분석을 활용하였다. 가설의 검정은 구조방정식에 대한 모형의 적합도와

모수의 추정을 최대우도법(maximum likelihood estimation)을 통해 수행하였

다. 자료의 분석은 SPSS PC 15.0과 AMOS 7.0을 활용하였다.

IV. 분석 결과

1. 표본의 일반적 특성

표본의 대부분은 여성(59.9%)이었으며, 연령별로는 20대(54.9%), 30대

(21.7%), 40대(15.9%) 순으로 분포하고 있는 것으로 나타났다. 표본의 대다수

는 미혼(62.6%)이었으며, 대부분(81.5%) 대학 재학 이상의 교육을 받은 반면,

40.6%가 월 200만원 미만의 소득 수준에 있는 것으로 조사되었다. 한편 표본의

직업은 학생(36.7%), 회사원(29.2%), 판매/서비스직(10.6%), 주부(7.1%)

순인 것으로 나타났다.

표본의 약 과반수(52.9%)는 지난 1년간 여행사를 1회-3회 이용한 반면,

42.7%는 한 번도 이용한 적이 없는 것으로 나타났다. 표본의 여행사 이용 목적은

주로 여행상품에 대한 문의/상담(67.3%), 항공권/철도권 구매(16.2%) 또는 여

행상품 예약/구매(14.9%)인 것으로 나타났으며, 여행사 직접 방문 이유는 일의

정확한 처리를 위해(39.6%), 신뢰할 수 있는 정보를 입수하는 것이 가능해서

(24.0%), 일의 빠른 처리 위해서 (14.2%) 등의 순인 것으로 나타났다. 한편 표
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본이 여행사를 선택할 경우 주로 고려하는 사항은 가격 적절성(26.9%), 여행사

신뢰도(20.9%), 다양한 요소(14.8%), 여행사 지명도(12.3%) 등인 것으로 조

사되었다.

2. 측정 도구의 신뢰성 및 타당성

본 연구에서 사용한 측정도구들에 대해 먼저 해당 항목들이 측정하고자 하는 각

개념을 올바르게 반영하고 있는지를 수정된 항목-전체 상관관계(CITC)를 통해

살펴보았다(Lu, Lai & Cheng, 2007). 일반적으로 CITC가 .50 미만이면 추후

분석에서 제거할 것이 권장되나(Lu et al., 2007), 분석 결과 이에 해당하는 경

우가 없는 것으로 나타났다. 이후 각 개념을 측정하는 항목에 대한 단일차원성을

살펴보기 위해 배리맥스회전법에 의한 주성분분석을 실시하였다. <표 1>은 측정

개념들은 측정 항목들로 구성된 단일차원성을 이루고 있고, Cronbach's α 역시

.70 이상임을 보여주고 있어 각 측정 항목들은 신뢰할 수 있음을 보여주고 있다.

측정 도구의 타당성과각 잠재변수에 대한 항목의 신뢰도를 평가하기 위해 전체

측정모형에 대해 최대우도법(maximum likelihood estimation)을 활용한 확인

적 요인분석을 실시하였다(<표 2> 참조). 분석 결과 모형의 적합도는 χ2(84)

=133.68, CMIN/df=1.59, GFI=.92, NFI=.89, CFI=.96, TLI=.94,

PNFI= 71 IFI=.96, RMSEA=.05 등 적합한 것으로 나타났다. 한편 각 잠재

변수에 적재된 항목들의 표준적재치가 .5 이상이므로 개념타당성이, 또한 각 개념

의 분산추출지수는 .5 이상이므로 수렴타당성이, 두 요인 사이에 구한 분산추출지

수가 각 요인의 상관계수의 제곱보다 크므로 판별타당성이 확보되었음(김계수,

2007)을 보여주고 있다(<표 3> 참조).



<표 1> 측정 항목에 대한 주성분 분석 및 신뢰도 분석 결과

요인

적재치
평균

표준

편차
공통성

수정된 항목-

전체상관

계수

1. 감정노동의 순수성b

여행사직원이 나에게 표현한 감정은 직업상 어쩔
수 없이 보이는 감정이었다.a .83 3.09 .99 .51 .66

여행사직원이 나를 대할 때 표현한 감정은 어딘지
모르게 부자연스러웠다.a

.81 3.41 .84 .65 .51

여행사직원이 나를 대할 때 표현한 감정은
가식적이었다.a

.77 3.54 .91 .69 .57

여행사직원은 나를 대할 때 자신의 진짜 감정을
숨기는 듯 했다.a

.71 3.30 .90 .58 .62

KMO=.78; Bartlett's χ2=219.25 (df=6, p< .00); 아이겐 값=2.44; 총변량 60.90%;

Cronbach'α =.78

2. 종업원에 대한 평가b

나를 응대한 직원은 적극적으로 고객을 돕는다. .81 3.55 .76 .62 .61

나를 응대한 직원은 공손하다. .79 3.65 .73 .61 .60

나를 응대한 직원은 고객에게 세심한 주의를

기울인다.
.79 3.43 .77 .65 .63

나를 응대한 직원은 열정적으로 일을 처리한다. .78 3.25 .77 .62 .61

KMO=.73; Bartlett's χ2=249.00(df=6, p< .00); 아이겐 값=2.50; 총변량 62.59%;

Cronbach'α =.80

3. 고객의 감정상태c

나쁜-좋은 .76 4.66 1.08 .52 .54

유쾌한-불쾌한a .69 4.08 1.07 .47 .47

괴로운-즐거운 .79 4.30 1.16 .63 .58

편안한-불편한a .77 4.20 1.32 .50 .56

KMO =.74; Bartlett's χ2=173.59(df=6, p< .00); 아이겐 값=2.26; 총변량 56.54%;

Cronbach'α =.74

4. 고객 만족b

향후 내가 여행사를 이용한다면 이 여행사를 또

이용할 것이다.
.88 3.33 .86 .77 .71

나는주위사람들에게이여행사를 추천할것이다. .88 3.27 .85 .78 .72

나는 이 여행사에서 제공한 서비스에 대해

전반적으로 만족한다.
.86 3.44 .81 .73 .68

KMO =.73; Bartlett's χ2=241.24(df=3, p< .00); 아이겐 값=2.28; 총변량 75.84%;

Cronbach'α =.84

주: a: 역코딩, b: Likert 형 5점 척도, c: 어의차이 7점 척도
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<표 2> 측정 모형에 대한 확인적 요인 분석 결과

항 목
표준

적재치

측정변수

오차

C.R.

감정노동의 순수성

여행사직원이 나에게 표현한 감정은 직업상 어쩔 수 없이 보이는
감정이었다.a

.59 .63

여행사직원이 나를 대할 때 표현한 감정은 어딘지 모르게
부자연스러웠다.a .74 .32 7.46

여행사직원이 나를 대할 때 표현한 감정은 가식적이었다.a .80 .30 7.67

여행사직원은 나를 대할 때 자신의 진짜 감정을 숨기는 듯 했다.a .63 .48 6.78

종업원에 대한 평가

나를 응대한 직원은 적극적으로 고객을 돕는다. .72 .28

나를 응대한 직원은 공손하다. .71 .27 9.00

나를 응대한 직원은 고객에게 세심한 주의를 기울인다. .72 .28 9.08

나를 응대한 직원은 열정적으로 일을 처리한다. .69 .31 8.76

고객의 감정상태

유쾌한-불쾌한a .54 .36

괴로운-즐거운 .66 .29 6.20

편안한-불편한a .68 .39 6.31

나쁜-좋은 .71 .56 7.40

고객만족

향후 내가 여행사를 이용한다면 이 여행사를 또 이용할 것이다. .80 .27

나는 주위 사람들에게 이 여행사를 추천할 것이다. .82 .23 11.84

나는 이 여행사에서 제공한 서비스에 대해 전반적으로 만족한다. .78 .26 11.23

χ2(84) =133.68, CMIN/df =1.59, GFI=.92, NFI =.89, CFI =.96, TLI =.94, PNFI

=.71 IFI =.96, RMSEA =.05

a: 역코딩

<표 3> 상관계수와 분산추출지수

감정노동의

순수성

종업원에 대한

평가

고객의

감정상태
고객만족

감정노동의 순수성 .53a

종업원에 대한 평가 .42 .64a

고객의 감정상태 .40 .68 .51a

고객만족 .51 .78 .53 .72a

a: 분산추출지수=(Σ표준적재치2)/[(Σ표준적재치2) + 측정변수의 오차 합]



3. 가설 검증 결과

본 연구의 개념(감정노동의 순수성, 종업원에 대한 평가, 고객의 감정상태, 고

객만족) 간의 관계를 제시한 연구모형의 적합도를 최대우도법을 활용하여 확인하

고 도출된 표준화 계수를 통해 가설을 검증하였다. 연구모형은 적합도 지수는 χ²

(84)=133.68(p=.000), CMIN/df=1.591, RMR=.047, GFI=.920, NFI=

.890, CFI=.955 TLI=.944, PNFI=.712, IFI=.956, RMSEA= .054로

나타나 연구모형은 적합한 것으로 판단되었다.

[가설 1]은 종업원 감정노동의 순수성이 고객만족에 미치는 정(正)적 영향을

제시한 것으로 <그림 1>에서 볼 수 있는 바와 같이 표준화 계수(C.R. 값)는

.23(2.86)으로 이는 α=.05에서 통계적으로 유의한 것으로 나타났다. 따라서 종

업원이 고객을 응대하는 과정에서 표현되는감정노동이 표면적이 아닐수록고객의

만족 수준은 높아진다 할 것이다.

[가설 2]는 종업원 감정노동의 순수성이 종업원에 대한 고객의 평가에 미치는

정(正)적 영향을 제시한 것으로 <그림 1>에서 볼 수 있는 바와 같이 표준화 계수

(C.R. 값)는 .42(4.30)로 α=.05에서 통계적으로유의한것으로나타났다. 따라

서 종업원이 고객을 응대하는 과정에서 보이는 감정의 순수성이 높을수록 해당 종

업원에 대한 고객의 평가는 우호적이라 할 것이다.

[가설 3]은 종업원에 대한 고객의 평가가 고객만족에 미치는 정(正)적 영향에

관한 것으로, 결과에 의하면 표준화계수(C.R. 값)는 .73(5.80)으로 α=.05에서

통계적으로 유의한 것으로 나타났다. 이는 종업원에 대한 고객의 평가가 우호적일

수록 고객 자신의 만족수준도 높아진다는 것을 의미한다 하겠다.

[가설 4]는 종업원 감정노동의 순수성은 고객의 감정상태에 정(正)적 영향을

미친다는 것으로, 결과에 의하면 표준화계수(C.R. 값)는 .44(3.96)으로 α=.05

에서 통계적으로 유의한 것으로 나타났다. 이는 종업원이 긍정적 감정노동에 참여

할 때 표현되는 감정이 표면적이 아닐수록 고객으로 하여금 긍정적인 감정을 느끼

게 한다는 것을 의미한다 하겠다.

마지막으로 [가설 5]는 고객의 긍정적 감정상태가 고객만족에 미치는 정(正)적

영향에 관한 것으로, 결과에 의하면 표준화계수(C.R. 값)는 -.07(-.61)로 α

=.05에서 통계적으로유의하지 않을 뿐아니라미약하지만예상과는달리부정적

인 영향을 미치는 것으로 나타났다. 따라서 [가설 5]는 기각되었다.
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χ2(84) =133.68 (p=.000), CMIN/df =1.591, RMR=.047, GFI=.920, NFI =.890,

CFI =.955 TLI=.944, PNFI =.712, IFI =.956, RMSEA =.054

-----> : p < .05, - - -> : p > .05

주: X1: 여행사직원은 나를 대할 때 자신의 진짜 감정을 숨기는 듯 했다.a; X2: 여행사직원이

나를대할때표현한감정은가식적이었다.a; X3: 여행사직원이나를대할때표현한감정은

어딘지 모르게 부자연스러웠다.a; X4: 여행사직원이 나에게 표현한 감정은 직업상 어쩔 수

없이 보이는 감정이었다.a; X11: 나쁜-좋은; X12: 괴로운-즐거운; X13: 편안한-불편한a;

X14: 유쾌한-불쾌한a; X21: 나를 응대한 직원은 적극적으로 고객을 돕는다.; X22: 나를

응대한 직원은 공손하다.; X23: 나를 응대한 직원은 고객에게 세심한 주의를 기울인다.;

X24: 나를 응대한직원은 열정적으로일을처리한다.; Y1: 향후 내가여행사를이용한다면

이 여행사를 또 이용할 것이다.; Y2: 나는 이 여행사에서 제공한 서비스에 대해 전반적으로

만족한다.; Y3: 나는 주위 사람들에게 이 여행사를 추천할 것이다.

a: 역코딩

<그림 1> 연구 모형의 분석 결과

V. 논의 및 시사점

본 연구는 다양한 표현규범에 의해 종업원들에게 요구되는 감정노동의 궁극적

목적이 고객만족을 향상시키고자 함이며, 이를 위해서는 감정노동 그 자체보다는

감정노동의 순수성이 더 종요하다는 전제하에 종업원 감정노동의 순수성, 종업원



에 대한 고객의 평가, 고객의 감정상태, 고객만족 간의 관계를 연구모형으로 설정

하고이를 고찰하기위해 실행되었다. 본 연구를 통해도출한주요 결과와 이에 대

한 논의는 다음과 같다.

첫째, 여행사 종업원에 의해 표현되는 감정노동의 순수성 정도는 고객만족에 통

계적으로 유의한 정(正)의 영향을 미친 것으로 나타났다. 이는 Grayson(1998)

및 Grandey 등(2005)의 연구 결과와 일치하는 것이며, 따라서 종업원이 고객을

응대하는 과정에서 수행하는 감정노동은 표현규범에 의해 맹목적으로 이루어지는

표면행위가 아닌 내재화되어 표현될 때 고객의 만족수준이 높아진다 하겠다. 즉

Grandey 등(2005)이 설명하였듯이 고객 입장에서 볼 때 종업원에 의한 순수한

감정표현(심층적 감정노동)은 직무상 요구되는 감정표현이 아닌 종업원들이 별도

로 수행하는 추가 역할(extra-role)로 보이며, 따라서 고객들은 종업원이 수행하

는 이러한 추가 역할로 인해 자신들의 소비행위에 대한 긍정적인 평가를 강화하였

다 할 것이다. 다른 측면에서 순수하게 긍정적인 감정을 표현하는 종업원은 자신

에게 주어진 업무에 많은 애착을 가지고 있다는 것을 의미하고, 이는 전달되어지

는 서비스의 충실도를 높여 결국에는 고객의 만족수준을 향상시키는데 기여했다

할 것이다.

둘째, 여행사 종업원이 수행하는 감정노동 순수성 정도는 선행연구(Grandey,

2000; Grandey et al., 2005; Grayson, 1998; Lemmink & Mattsson,

2002; Tsai & Huang, 2002)의 결과와 마찬가지로 종업원에 대한 고객의 평가

에 통계적으로 유의한 정(正)의 영향을 미친 것으로 나타났다. “웃는 얼굴에 침 못

뱉는다!”라는 우리나라 속담처럼 사람들은 일반적으로 부정적 감정(예: 화, 짜증,

찌푸림)보다는 긍정적 감정(예: 미소)을 표현하는 사람을 더 긍정적(예: 정직한,

우호적인, 좋아할 만한)으로 평가하는 성향이 있다(Clark & Taraban, 1991;

Harker & Keltner, 2001). 그러나 표현되는 감정 자체가 긍정적이라 할지라도

그것이 가식적이거나 순수성이 결여된 ‘기계적인 감정표현’(Tsai & Huang,

2002)이라고 인식하게 되면 그러한 감정을 표현하는 당사자에 대한 사람들의 평

가는 덜 우호적이게 된다. 결국 종업원들은 고객들로부터 우호적인 평가를 얻어내

기 위해 긍정적 감정노동에 순수성을 수반해야 함을 시사하고 있다. 그 이유는 전

술하였듯이 종업원에 의한 순수한 감정표현은 직무 상 요구되는 감정표현이 아닌

종업원이 행하는 추가 역할 혹은 임의적 행동(discretionary behaviors)을 의미

하며, 고객들은 의무를 초월하는 종업원의 이와 같은 노력을 인정하여 해당 종업

원에 대해 더욱 긍정적인 평가를 하기 때문이라 하겠다.
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셋째, 여행사 종업원에 대한 고객의 호의적인 평가는 고객만족에 통계적으로 유

의한 정(正)의 영향을 미친 것으로 나타났다. 이는 선행연구(Pugh, 2001; Tsai

& Huang, 2002)의 결과와 일치하는 것으로 나타났다. Parasuraman 등

(1985)이 개념화한 SERVQUAL의 경우 유형성을 제외한 모든 하위 차원이 고

객에 대한 종업원의 응대방식과 관련되어 있으며, 따라서 서비스 질은 서비스를

전달하는 종업원의 전문성 혹은 유능함에 좌우된다 하겠다. 또한 서비스 질은 고

객만족에 있어 중요한 선행변수(Cronin & Taylor, 1992)이므로 종업원에 대해

고객이 우호적으로 평가한다는 의미는 결국 제공받은 서비스를 양질의 것으로 인

식한다는 것과 같은 맥락에서 이해되며 이러한 인식은 고객만족에 긍정적인 영향

을 미쳤다 할 것이다.

넷째, 여행사 종업원이 고객 응대 과정에서 표현한 감정노동의 순수성은

Hatfield 등(1994)의 ‘감정전염’에서 유추할수 있는바와 같이 고객의 감정 상태

에 통계적으로 유의한 정(正)의 영향을 미친 것으로 나타났다. 이는 선행 연구들

(Pugh, 2001; Soderlund & Rosengren, 2004; Tsai & Huang, 2002)의

결과와 일치하는 것으로, 종업원에 의한 긍정적이며 순수성이 담긴 감정표현은 원

만한 사회 상호작용을 추구하는 인간의 본성으로 인해 고객으로 하여금 긍정적인

감정을 의식적 또는 무의식적으로 모방하여 종업원이 표현한 긍정적 감정과 동일

한 모습을 가지게 된 결과라 하겠다.

다섯째, 소비자 만족에 있어서 고객의 긍정적 감정의 역할을 도출한 선행연구들

(Hull, 1990; Mano & Oliver, 1993; Mattila & Enz, 2002; Tinsley &

Tinsley, 1986)과 상이하게 본 연구 결과는 고객의 감정상태가 고객만족에 미치

는 영향은 통계적으로 유의하지 않은 것으로 나타났다. 이와 같은 결과는 여행사

방문처럼 경제적 교환이 주된 목적인 경우 고객만족은 고객이 추구하는 업무를 어

느 정도 달성하였는가가 교환과정에서 가지게 되는 고객의 감정상태보다 더 중요

한 영향을 미치는 것이기 때문이라 사료된다.

이상의 논의를 종합하면 여행사 종업원이 업무수행 중 행하는 감정노동의 순수

성은 고객의 반응(종업원에 대한 평가, 고객의 감정상태, 고객만족)에 직접적인

영향을 각각 미칠 뿐 아니라, 종업원에 대한 우호적 평가를 통해 고객만족에 간접

적 영향을 미치는 요소임을 알 수 있다. 이러한 결과가 가지는 실무상의 시사점은

첫째, 여행사 경영자/관리자는 종업원에 대한 맹목적인 감정노동 요구는 종업원으

로 하여금 표면행위에 참여하도록 만들 뿐 아니라 고객만족 및 기업의 장기적인

목표(이윤달성)에 부정적인 영향을끼친다는 사실을명심하여야 하며, 종업원들로



하여금 감정노동에 의한 감정표현 시 순수성이 결여되지 않도록 주의를 기울여야

할것이다. 둘째, 여행사경영자/관리자는심층적감정노동행위에자질을 갖춘 인

재 선발에 힘쓰는 한편 종업원에 대한 교육․재교육․훈련․보상에서도 감정노동

의 질적 차이를 강조하여 종업원의 감정 기술(emotional skills) 향상에 많은 관

심을 기울여야 할 것이다.

한편 본 연구의 학문적 유용함은 첫째, 감정노동을 종업원 관점에서 다룬 선행

연구와는 달리 고객에게 미치는 영향을 감정노동의 진정성 측면에서살펴봄으로써

기존의 이론적 지식의 범위를 확대하였다는 점, 둘째, 감정노동이 보편화 되어 있

는 관광 관련기업에 대한 기존의 연구에 여행사를 추가하여 보편성의 폭을 확대하

였다는 점, 셋째, 특히 종업원에 의한 감정노동이 고객행동에 미치는 영향을 살펴

본 선행 연구들(Grandey et al., 2005; Grayson, 1988)의 경우 통제된 실험

실(controlled laboratory)에서 수행되었으나 본 연구는 종업원의 감정노동을

현장(on-site)에서 경험한 고객을 대상으로 수행하여 연구 결과의 타당성과 일반

화를 제고하였다는 점을 들 수 있다.

반면 연구는 몇 가지 한계를 가지는데 첫째, 표본을 편의추출법에 의거 추출하

였기에 본 연구 결과를 일반화하기에는 주의를 기울여야 할 것이다. 둘째, 설문지

를 활용한 조사의 근원적인 한계로서, 본 연구의 표본은 여행사 직원과의 접촉 직

후 설문 문항에 대한응답을하였다. 이 과정에서 각 개념의 영향은 연구모형에 제

시된 방향과 다른 방향으로(혹은 역방향으로) 발생했을 가능성을 배제할 수 없으

나, 본 연구에서는 이를 고려하지 않은 점에 주의를 기울여야 할 것이다.
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