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Ⅰ. 서 론

혹실드(Hochschild, 1983)가 항공기 승무원들

의 노동을 분석하며 이를 감정노동이라 명명한 이래

로, 감정노동에 한 연구는 서비스 산업의 확장에 

힘입어 세계 으로 사회학, 조직행동, 심리학 등 

여러 학문분야에서 활발히 진행되어 왔다(Grandey 

& Melloy, 2015; Groth & Goodwin, 2011 등). 

한국의 경우, 백화 , 마트, 콜센터 등에서 근무하는 

고객  종업원들이 서비스 제공 과정에서 겪게 되

는 어려움에 한 사회  인식이 제고되면서 감정노

동은 사회  문제이자 동시에 조직의 성과를 해 

요하게 고려되어야 하는 개념으로 주목받기 시작했다.

감정노동은 타자, 즉 고객과의 계 속에서 조직

이 요구하는 감정에 따라 자신의 감정을 리하는 

것을 의미하기에(Hochschild, 1983), 고객과의 

계는 감정노동 연구의 핵심 인 부분이다. 그러나 

감정노동 개념이 제안된 이후, 지 까지 이루어진 

부분의 연구들은 고객과의 계는 가정으로 남겨

둔 채, 감정노동 수행자에만 을 두는 경향이 있

었다(Hülsheger & Schewe, 2011). 이러한 경향
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감정노동은 개념상 고객과의 계를 제하지만 고객의 행동을 포 한 감정노동연구는 상 으로 많지 않다. 더욱이 고

객의 행동을 고려하더라도 지 까지의 연구들은 부분 고객의 비시민성(혹은 부정  행동)에만 을 맞추는 경향이 있

다. 계성은 부정  측면과 정  측면이 공존하는 개념이기에 감정노동자들이 고객과의 상호 계를 통해 경험하는 심

리  건강을 체 으로 조망하기 해서는 고객의 정  행동도 고려할 필요가 있다. 본 연구는 감정노동연구의 개인 

내 (intrapersonal) 을 넘어 상호 (interpersonal) 에서 고객의 행동(시민성과 비시민성)이 감정노동자들의 

감정소진에 미치는 직 효과와 감정노동 략(표면연기와 내면연기)을 통한 간 효과를 개인 내(within)/개인 간(between) 

두 수 에서 검증해보았다. 매사원 211명이 4주에 걸쳐 네 번 설문한 자료를 토 로 가설을 검증한 결과, 가설의 측

로 고객의 비시민성은 감정소진에 정(+)의 향을 미치며, 그 계를 표면연기가 매개했다. 반면 고객의 시민성은 내

면연기와는 정(+)의 계를 갖지만, 감정소진에 한 내면연기의 매개효과는 나타나지 않았다. 본 연구는 비시민성과 표

면연기를 넘어, 지 까지 고객행동을 포 한 감정노동연구에서 간과되어 왔던 시민성  내면연기를 함께 악했다는 데 

그 의의를 갖는다. 더불어 개인 내/개인 간 수  모두에서 고객행동과 감정노동 략 그리고 감정소진의 계를 악함으

로써 감정노동연구의 폭을 확장했다는 데 그 의의가 있다. 

주제어: 고객시민성, 고객비시민성, 표면연기, 내면연기, 감정소진 
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은 특히 심리학의 감정조 이론(emotion regulation 

theory: Gross, 1998)이 감정노동연구에 도입된 

이후부터(Grandey, 2000) 더 강화되었다고 볼 수 

있다. 감정조 이론은 개인의 내 (intrapersonal) 

에서 개인이 자신의 감정을 재평가하거나 억

르면서 감정을 조 하는 것을 강조하기 때문에, 이

를 기반으로 한 연구들은 자연스럽게 감정노동자들

의 감정 리, 즉 이들이 자신의 감정을 억 르거나 

자신의 감정을 재평가할 때 어떤 심리 인 문제를 

경험하는지에만 을 두게 되는 것이다. 

최근 감정노동연구가 활발히 진행되면서 고객과

의 계를 가정하는 것이 아니라 연구모형에 본격

으로 포함시키는 시도들이 이루어지고 있는데, 표

으로 고객의 무례한 행동인 비시민성(customer 

incivility)에 한 연구이다. 이는 부당한 우

(mistreatment), 혹은 불공정 우(unfair treatment 

or interactional injustice) 등 다양한 개념으로 

표 되는데, 그 표 이 어떠하든 일반 으로 감정노동

자들이 고객과의 상호작용 과정에서 고객으로부터 무

례하고 부당한 우를 받는 것을 의미한다(Andersson 

& Pearson, 1999; Koopmann, Wang, Liu, & 

Song, 2015). 일반 으로 고객 비시민성은 감정노동

자들의 심리  건강을 한다고 알려져 있기에 감정

노동연구에서 상당한 심을 받고 있다(Diefendorff, 

Gabriel, Nolan, & Yang, 2019).

고객 응  시, 감정노동자들은 조직의 요구에 따라 

감정표 을 바꾸기 해 표면연기(surface acting)

와 내면연기(deep acting) 략을 활용한다(Grandey, 

2000; Hochschild, 1983). 자는 자신의 진짜 감

정은 숨긴 채 표정이나 몸짓으로 조직이 원하는 감

정을 표 하는 것인 반면, 후자는 조직이 요구하는 

감정을 실제로 느끼려고 노력하는 것이다. 지 까지 

수행된 몇몇 연구에 따르면 고객비시민성은 감정노

동자들의 내면연기보다는 표면연기를 발시키는

데, 이는 무례한 고객에 해 진정으로 정 인 감

정을 느끼려고 노력하는 것이 어렵기 때문이다(최

수정․정기주, 2016; Adams & Webster, 2013; 

Grandey, Dickter, & Sin, 2004; Sliter, Jex, 

Wolford, & McInnerney, 2010). 표면연기의 활용

은 감정노동자들의 감정소진(emotional exhaustion)

과 우울감(depression)을 높이고, 직무만족은 낮추

는 결과를 가져온다(Hülsheger & Schewe, 2011; 

Kammeyer-Mueller et al., 2013). 결과 으로 

고객비시민성은 감정노동자들의 심리  건강에 부정

 향을 미치게 된다.

고객의 향에 주목하여, 이것이 감정노동 략과 

궁극 으로 감 소진에 미치는 향을 살펴보려는 

본 연구는 다음과 같은 함의를 가진다. 먼  상호  

에서 감정노동의 계  성격, 즉 감정노동이 

고객과의 상호작용의 산물이라는 을 명확히 한다

는 데 그 의의가 있다. 감정노동은 육체노동이나 정

신노동과 달리 노동의 상이 사람이다. 그러므로 

고객의 행동은 감정노동과정을 이해하는 데 요한 

요소이나 지 까지 감정노동에 있어서 상호성에 

한 고려가 부족한 것이 사실이다(Zhan, Wang, & 

Shi, 2016). 본 연구는 감정노동의 상호성에 

을 두었다는 에서 그 의의가 있다.

두 번째로 본 연구는 고객 비시민성을 넘어 시민성

(civility)까지 포 한다는 데 그 의의가 있다. 계

성에는 부정 인 측면과 정 인 측면이 모두 존재

한다. 즉 고객이 감정노동자들을 인격체로 존 하고 

배려하는 시민성을 보여  수도 있다. 그럼에도 지

까지 약 20여 년간 감정노동을 종업원과 고객과

의 계성, 즉 상호성으로 개념화했던 연구들은 거

의 부분 고객으로부터 감정노동자들이 받는 무례

한 우, 즉 고객과의 부정 인 경험에만 을 두



고객의 시민성  비시민성과 감정노동: 다층매개모형의 구성과 검증

경영학연구 제49권 제3호 2020년 6월 629

었다(공혜원․김효선, 2016; 최수정․정기주, 2016; 

Adams & Webster, 2013; Grandey et al., 

2004; Rupp & Spencer, 2006; Sliter et al., 

2010). 자들이 아는 한 고객과의 정 인 경험, 

즉 고객의 시민성에 한 연구는 Diefendoff et al. 

(2019)와 Zhan et al.(2016) 연구 이외에는 거의 

이루어지지 않았다. 감정노동이 노동자에게 부정

이지만은 않은 것처럼(Humphrey, Ashforth, & 

Diefendorff, 2015), 고객과 노동자간의 상호 계도 

부정 인 것만은 아니다. 그러므로 감정노동의 상호

 을 폭넓게 이해하기 해서는 고객의 비시민

성뿐만 아니라 시민성 한 살펴볼 필요가 있다.

세 번째로 고객비시민성은 감정노동 략  표면

연기와만 련을 갖는 것으로 알려져 있어 부분의 

고객 련 연구들도 비시민성과 표면연기와의 계에

만 집 하고 있다(Grandey et al., 2004; Rupp, 

McCance, Spencer, & Sonntag, 2008; Rupp 

& Spencer, 2006; Sliter et al., 2010). 외

으로 Adams와 Webster(2013)의 경우 비시민성

과 내면연기의 계를 살펴보고 있으나 둘 간의 유

의성을 발견하지는 못했다. 결과 으로 고객과의 상

호작용 측면에서 감정노동의  다른 략인 내면연

기를 설명하는 것은 공백상태에 놓여 있다. 내면연

기는 감정노동자들이 고객과의 상호작용 과정에서 

주요하게 활용하는 략이므로(Grandey, 2000; 

Hochschild, 1983), 고객행동을 고려하면서 내면

연기를 설명하지 못한다면, 감정노동연구의 상호  

으로의 확장은 퇴색될 수밖에 없다. 때문에 본 

연구는 고객시민성 개념을 통해 내면연기에 한 

향까지 살펴 으로써 실질 인 상호  의 감정

노동연구를 진행하고자 한다.

네 번째로 본 연구는 좀 더 면 한 가설검증을 

해 개인 내(within)/개인 간(between) 변량을 모두 

포 하는 다층  수 의 자료를 활용할 것이다. 지

까지 부분의 고객 비시민성 연구는 개인 간 수

(between-individual level)에서 진행되었는데 이

는 작업자가 비시민  고객행동에 해 일회 으로 

회고한 바에 기 한다(공혜원․김효선, 2016; 최수

정․정기주, 2016; 최용득․한 구, 2018; Taylor, 

Bedeian, Cole, & Zhang, 2017). 그러나 이 

방법은 개인이 지 까지 경험했던 비시민  고객행

동의 평균값을 다루기 때문에 시간에 따라 한 개인

이 경험하는 고객행동의 변화량, 즉 개인 내 차이

(within-individual difference)는 오차로 처리한다

(공혜원․정주언, 2017). 다시  측정은 사람들이 

매 측정 시 마다 경험하는 고객행동과 감정노동 혹

은 감정소진의 계를 악하게 함으로써 개인이 시

시각각 달리 경험하는 고객행동과 감정노동의 수

을 고려할 수 있게 한다(Koopmann et al., 2015). 

즉 평균값에 가려진 한 개인의 여러 시 에서의 다

양한 경험을 고려할 수 있게 된다. 감정노동자들의 

평균 인 고객응  경험과 아울러 시시각각 변화하

는 감정노동자들의 고객응  경험을 살펴볼 필요

가 제기되고 있지만(Chi, Yang, & Lin, 2018; 

Koopmann et al., 2015; Zhan et al., 2016), 

여 히 이에 한 연구가 활발히 진행되지 못한 측

면이 있다. 본 연구는 다층  수 에서, 즉 개인 간 

뿐만 아니라 개인 내 수 에서도 고객의 (비)시민성이 

표면  내면연기에 미치는 향과 그것이 결과 으

로 감정소진에 미치는 향을 조망해보고자 한다. 

요컨 , 본 연구는 상호  에서 고객행동이 감

정노동자들의 행동 략과 감정소진이라는 표 인 

심리건강상의 문제에 어떠한 향을 미치는지를 다

층  수 에서 살펴볼 것이다. 고객 비시민성뿐만 아

니라 기존 연구에서 상 으로 간과해왔던 고객 시

민성까지 포 함으로써 표면연기에만 을 두었던 
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기존 연구의 한계를 극복할 것이다. 더불어 개인 내

/개인 간의 다층  수 에서 고객행동과 감정노동의 

계를 살펴 으로써 개인들 간의 평균차와 시간에 

따른 개인 내 편차 각각을 고려할 때 감정노동자들

에 한 고객행동의 향이 어떻게 수 별로 상이하

게 나타나는지를 확인해 보고자 한다.

Ⅱ. 이론  배경  가설

2.1 고객 (비)시민성과 상호성 

시민성  비시민성은 사회  상호작용에 기반한 

개념으로 행동을 발하는 자와 그것에 응하는 자의 

상호성에 기 한 개념이다(Andersson & Pearson, 

1999). 따라서 감정노동연구에서 고객 (비)시민성 

개념은 고객과 감정노동자의 상호성을 드러내는 데 

효과 이다. 비시민성은 남을 해하려는 명확한 의도

는 없지만 의에는 어 나는, 일탈  행동으로 정의

된다(Andersson & Pearson, 1999; Koopmann 

et al., 2015). 즉 비시민성은 군가를 해하겠다는 

의도성이 있는지 없는지는 모호한 상태에서, 사회  

상호작용의 규범을 벗어나 상 에 해 무례하고 

의 없게 행동하는 것이다(Andersson & Pearson, 

1999). 반 로 시민성은 상호존 을 바탕으로 사회

 규범에 어 나지 않는 행동으로 상 를 배려하고 

이해하는 행동을 의미한다(Andersson & Pearson, 

1999). (비)시민성 개념을 정리한 Andersson과 

Pearson(1999)은 양자는 서로 구분되는 개념이라

고 언 하면서, 시로 시민성은 조직시민행동이나 

타인에 한 배려 등으로 이해되나 비시민성은 타인

을 무시하거나 규범을 반하는 행동 등으로 이해된

다고 하 다. 부정  감정과 정  감정이 서로 구

분되듯, 고객이 감정노동자에게 무례하고 불쾌하게 

하지 않는 것은 단지 무례하지 않음일 뿐 감정노

동자를 존 하고 배려하는 행동과 같은 것으로 볼 

수 없다. 마찬가지로 고객이 감정노동자를 존 하는 

행동을 하지 않는다고 해서 곧 그가 의 없고 사회

 의범 에 어 나는 행동을 한다고 볼 수 없다. 

이에 본 연구는 두 개념을 구분하여 살펴볼 것이다.

지 까지 연구들은 주로 고객의 비시민성에 

을 두고, 이것이 감정노동자들의 심리 ․육체  건

강을 악화시킨다고 강조해왔다(Adams & Webster, 

2013; Baranik, Wang, Gong, & Shi, 2017; 

Demsky, Fritz, Hammer, & Black, 2019; 

Sliter et al., 2010). 고객의 비시민  행동에 

해 감정노동 수행자들은 극 으로 응하기 어렵

기 때문에 자신의 감정만을 과도하게 리하게 되

어 심신 건강의 악화로 이어지게 된다(Adams & 

Webster, 2013; Sliter et al., 2010). 고객이 어

떤 무례한 행동을 하더라도 감정노동자들이 고객에

게 밝고 쾌활하고 따뜻한 감정을 표 할수록 서비스 

품질에 한 고객만족도는 올라가고 고객의 서비스 

재구매 의사는 증가하게 된다. 따라서 서비스 조직

은 심지어 무례하고 공격 인 고객에 해서도 감정

노동자들이 인내심을 가지고 일방 이고 무조건 인 

친 을 보이도록 강요한다(Grandey et al., 2004).

고객행동이 감정노동자들에게 미치는 향은 감정

기반(emotion-based mechanism)과 자원기반 메

커니즘(resource-based mechanism)으로 설명할 

수 있다. 이  연구들이 비시민성에 주목했기에 이 

두 가지 메커니즘은 비시민성의 향을 설명하는 데 

주로 사용되어 왔으나(Wang, Liao, Zhan, & Shi, 

2011), 고객시민성의 향을 밝히는 데도 용될 수 

있다. 감정기반 메커니즘은 고객의 행동이 감정노동
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자들의 정 ․부정  감정을 불러일으키는 것을 

의미하며, 자원 기반 메커니즘은 고객의 행동으로 인

해 감정노동자들이 자원을 잃거나 얻는 것을 의미한

다. 이를테면 고객의 무례한 행동에 해 감정노동

자들은 짜증이나 분노와 같은 부정  감정을 경험하

기도 하고 동시에 무례한 행동에 처하는 과정에서 

자신의 감정  자원을 소모할 수도 있다. 반 로 고

객의 의 있는 행동으로 인해 감정노동자들은 자신

이 존 받는 느낌을 받아 정  감정을 경험할 수 

있고, 그러한 고객을 응 하는 과정에서 오히려 자

기효능감을 얻는 등 감정 자원이 회복되는 경험을 

할 수도 있다. 이 두 가지 메커니즘은 각각, 동시에, 

혹은 연속 으로 일어나는데 그 과정에서 감정노동

자들의 심리  건강은 향을 받게 된다.

과거 감정노동연구의 지배  은 개인 내  

으로, 감정노동이 고객과의 상호성에서 비롯된다

는 것을 간과해왔다(Coté, 2005; Zhan et al., 

2016). 개인 내  에 근거한 지 까지 연구들

은 감정노동의 원인을 감정노동자의 개인특성이나 

성격, 혹은 감정 상태에 을 두는 경향이 강했다. 

이를테면 Kammeyer-Mueller et al.(2013)은 부

정  감정성향이 높은 개인은 표면연기를, 정  

감정성향이 높은 개인은 내면연기를 더 자주 한다고 

밝혔다. Kiffin-Petersen, Jordan과 Soutar (2011)

은 성격인 Big 5와 감정노동을 연구했는데, 그들에 

따르면 감정이 불안정(neuroticism)할수록 개인

은 표면연기를 할 확률이 높으며 반면에 동조성

(agreeableness)과 외향성(extraversion)이 높은 

개인은 내면연기를 할 개연성이 높다고 한다.

고객의 (비)시민성에 한 심은 감정노동연구에 

상호  이라는 새로운 시각을 도입하는 효과를 

가져왔다. 이는 감정노동자가 어떤 감정노동 략을 

채택하는가의 여부는 감정노동자와 고객 간의 상호

작용으로부터 향을 받는 것으로 간주한다(Coté, 

2005). 감정노동자가 고객을 상으로 자신의 감정

표 을 리하는 행동이란 에서 감정노동은 이미 

노동자와 고객 간의 계를 함축하고 있는 개념이

다. 개인 내  에서는 이러한 감정노동의 계

 성격이 부각되지 못했으나, 고객의 (비)시민성이 

감정노동 연구의 주제가 되면서 비로소 감정노동

략은 고객이 감정노동자를 어떻게 우하는가에 

한 감정노동자들의 반응으로, 즉 계 인 것으로 

개념화된다.

2.2 고객 (비)시민성과 감정소진

고객의 (비)시민성과 감정노동자들의 심리  건

강 간의 계를 드러내기 해서 본 연구는 감정노

동자들의 심리  건강을 표하는 개념인 감정소진

에 을 맞춘다. 감정소진이란 개인이 보유하고 

있는 심리  자원이 소모되어 정서 으로 피로하고 

지친 느낌을 갖는 상태로(Maslach, Schaufeli, & 

Leiter, 2001), 지 까지 감정노동연구에서 가장 

많은 주목을 받아왔다(Hülsheger & Schewe, 

2011; Kammeyer-Mueller et al., 2013). 본 연

구는 고객비시민성뿐만 아니라 지 까지 거의 연구가 

이루어지지 않은 고객시민성을 함께 살펴보는 탐색

 연구이기 때문에, 지 까지 가장 많이 연구되어 왔

던 감정소진을 결과변수로 두고 이 두 가지 유형의 

고객행동이 어떤 향을 미치는지 살펴볼 것이다.

감정노동자에 한 고객의 행동이 감정노동자의 감

정소진에 어떠한 향을 미칠 것인지는 두 가지 이

론으로 설명할 수 있다. 첫째는 감정기반 메커니즘

의 이론  기 로 회자되는 정서사건이론(affective 

event theory)이다. 이에 의하면 조직 내 어떤 사건

이든 그것은 개인의 정 ․부정  감정을 불러일으
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키며, 그러한 감정  경험은 다시 그와 연 된 특정 

반응을 개인에게 불러일으킨다(Weiss & Cropanzano, 

1996). 이 이론에 근거하면, 고객비시민성은 감정

노동자들의 감정소진을 야기하며 고객시민성은 이들

의 감정소진을 감소시킬 것으로 기 할 수 있다. 감

정노동자들은 조직의 고객응  규칙에 따라 고객을 

친 하게 우했음에도 불구하고, 고객이 오히려 무

례한 태도로 응하는 사건을 경험할 때 이들은 부정

 감정을 경험하게 된다(Gabriel & Diefendorff, 

2015). 고객을 환 했음에도 불구하고 이와 등한 

우를 상 방으로부터 받지 못했다고 자각하게 되

면서 감정노동자들은 상호성 규범의 반이라는 불

공정함을 인식하게 되고(Rupp & Spencer, 2006; 

Wang et al., 2011), 이러한 불공정함에 한 인

식은 좌 감, 자기 모멸감, 분노와 같은 부정  감정

으로 이어지기 때문이다(Krehbiel & Cropanzano, 

2000; Weiss, Suckow, & Cropanzano, 1999). 

반 로 고객이 감정노동자를 존 하는 태도를 보이

면 그들은 정  감정을 경험하게 될 것이다. 고객

시민성을 경험한 감정노동자들은 상호성 규범이 지

켜지고 있다고 인식하게 되고 이러한 공정성 지각 

때문에 정  감정을 느낄 것이다.

감정노동자들이 경험하는 정  감정은 감정소진

을 낮추지만 부정  감정은 감정소진을 높이게 된다

(Alarcon, Eschleman, & Bowling, 2009; Gong, 

2018). 감정소진에 향을 미치는 요인들에 한 

메타연구(Alarcon et al., 2009)는 정  감정은 

소진에 부  향을 미치며 부정  감정은 소진에 

정  향을 미치는 것을 보여주었다. 부정  감정

을 느끼는 개인은 업무를 수행하면서 더 많은 스트

스를 경험하게 되며 따라서 감정 으로 소진되는 

정도가 크다. 반면에 정  감정을 느끼는 개인은 

자신의 업무 환경과 업무 수행에 해서 더 정

으로 인지하며 따라서 그들이 보유한 감정자원이 덜 

소모된다(Alarcon et al., 2009). 고객비시민성과 

감정소진 간의 계를 살펴본 지난 연구들(Sliter 

et al., 2010; Taylor et al., 2017; Wang et 

al., 2011)에 따르면 양자가 정  계에 있는 것은 

고객비시민성으로 인해 발된 부정  감정이 감정

소진으로 이어지기 때문이다. 반 로 고객시민성은 

감정노동자들의 정  감정을 발시키는 사건으로 

이는 감정노동자들이 고객을 응 하면서 활용하는 

자원을 보존함으로써 감정소진을 떨어뜨릴 것이다. 

둘째로 자원기반 메커니즘의 이론  기반을 형성

하는 자원보존이론(conservation of resource theory) 

한 고객 (비)시민성과 감정노동자의 감정소진 간

의 계를 설명할 수 있다. 이 이론에 따르면 개인은 

한정된 양의 자원을 보유하고 있는데 이 자원을 잃

거나 는 잃을 것이 상될 때 상당한 스트 스를 

경험한다. 그래서 그들은 자신이 재 보유한 자원

을 계속 유지하고 보존하는 한편으로 다른 자원들을 

획득하기 해 노력한다(Hobfoll, 1989). 종업원들

은 직무요구를 충족시키기 해서 자원을 투여해야 

하는데, 이 과정에서 자원이 소모되어 결과 으로 감

정소진을 경험하게 된다(Brotheridge & Grandey, 

2002). 고객 에서 근무하는 감정노동자들에게 직

무요구는 무례한 고객을 응 하는 것을 포함한다. 고

객은 ‘왕’이라는 모토가 여 히 서비스 조직에서 지배

인 한, 감정노동자는 고객이 어떠한 행동을 하든 

친 하게 우해야 한다(Grandey et al., 2004). 

그래서 감정노동자들은 무례한 고객을 면할 때 조

직의 서비스 규범에 맞게 행동하기 해 자신의 행

동을 강도 높게 조 해야 하는데 이 과정에서 자신

이 보유한 자원을 많이 소모하게 된다(Grandey et 

al., 2004; Wang et al., 2011).

이와 달리 의 있는 고객을 응 하는 경우 감정
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노동자들은 추가 으로 자원을 획득할 기회를 가지

게 된다. 고객이 감정노동자의 서비스 제공에 한 

보답으로 친 하고 따뜻한 태도로 감사의 인사를 했

을 때 이들의 자존감(self-esteem)이 향상된다(Wang 

et al., 2011). 감정노동자들은 고객의 감사인사로 

자신이 품질 높은 서비스를 제공함으로써 고객을 만

족시켰다는 것을 확인하게 되어 성취감을 느끼기 때

문이다(Brotheridge & Grandey, 2002; Grandey 

& Diamond, 2010). 높은 성취감과 자신감은 서

비스 노동자들이 직무 수행을 통해서 얻을 수 있는 

요한 자원  하나이기에, 의 있고 정 한 고객

응 는 직무수행과정에서 필요한 자산을 획득하는 

계기가 된다. 의 있는 고객을 응 할 경우에도 감

정표 규칙에 부합하는 행동을 해야 하기 때문에 감

정소모가 있을 수 있지만, 그로 인한 감정소모보다

는 의 있는 고객으로 인해 감정자원을 보상받는다

는 경험이 더 클 것이라고 할 수 있다(Zhan et al., 

2016) 

이상의 논의에 근거하여 본 연구는 고객의 (비)시

민성과 감정소진의 계에 해 다음의 가설을 제시

한다. 

가설 1: (a) 고객비시민성은 감정소진과 정(+)의 

계를 갖는 반면, (b) 고객시민성은 감

정소진과 부(-)의 계를 가질 것이다. 

2.3 고객 (비)시민성과 감정노동 략

업종에 따라 차이가 있으나 감정노동자들은 개 

그들이 하는 고객이 어떤 행동을 하든 상 없이 

고객에게 항상 정  감정을 표 하면서 부정  감

정은 억제하도록 요구받는다. 이러한 감정조 노력

은 무례한 고객응  시 뿐만 아니라 정 한 고객을 

만날 때도 필요하다(Diffendorff et al., 2019). 

무례한 고객을 응 할 경우, 이러한 고객 때문에 경

험하게 되는 분노와 같은 감정을 감정노동자들은 표

해서는 안 된다(Grandey et al., 2004). 고객에

게 부정  감정을 여과 없이 표출하게 되면 조직으

로부터 징계를 받기 때문에 이들은 무례한 고객을 

응 하면서 느낀 부정  감정을 조 하기 해서 상

당한 노력을 하게 된다(Adams & Webster, 2013). 

정 한 고객을 응 할 때도 자신의 감정을 그 로 

표 하기보다는 이를 조 하는 노력이 필요하다

(Diefendorff et al., 2019). 감정노동자들은 고객

으로 인해 정  감정을 경험하더라도 조직에서 요

구하는 특정한 감정을 불러일으키거나 는 정 수

의 정  감정을 표 하기 해서 자신의 감정을 

리할 필요가 있다(Ashforth & Humphrey, 1993; 

Grandey, 2000; Gabriel, Cheshin, Moran, & 

van Kleef, 2016).

감정노동자들은 감정 리 략으로 표면연기와 내

면연기를 활용하는데(Grandey, 2000; Hochschild, 

1983), 이 두 략을 발시키는 핵심 기제는 감정

규칙부조화(emotion-rule dissonance)이다(양경

욱․장희은․채연주, 2015; Grandey, Diefendorff, 

& Rupp, 2013; Rubin, Tardino, Daus, & Munz, 

2005). 감정규칙부조화는 조직이 감정노동자들에게 

규범 으로 요구하는 감정표 과 감정노동자의 내  

감정상태 간의 괴리로, 이러한 부조화는 불편을 낳

는다(Grandey et al., 2013). 때문에 감정노동자

들은 이를 최소화할 수 있는 행동 략으로 표면연기 

혹은 내면연기라는 략을 활용하게 된다(양경욱 외, 

2015; Baranik et al., 2017; Grandey et al., 

2013).

고객비시민성을 경험하는 감정노동자들은 조직이 

요구하는 규칙과 자신의 내  감정의 괴리를 경험하
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게 된다(Koopmann et al., 2015). 무례한 고객의 

행동으로 감정노동자들이 부정  감정을 경험하게 

되면, 자신이 느끼는 부정  감정과 정  감정표

규칙간의 괴리를 크게 느낄 수 있다. 감정규칙부

조화가 클수록 감정노동자들은 자신의 감정을 변화

시키려는 노력인 내면연기를 택하기보다 외 으로만 

조직의 규칙에 맞는 감정표 을 하는 표면연기를 택

하게 된다(Grandey & Gabriel, 2015). 왜냐하면 

무례한 고객으로 인해 부정  감정을 강하게 느낄 

경우, 감정노동자의 입장에서는 그것을 정  감

정으로 환시키기 어렵기 때문이다(Kammeyer- 

Mueller et al., 2013). 정  감정을 내면에서 

불러일으키기 해 과거의 즐거웠던 기억을 떠올리

거나 사건을 정 인 각도에서 재인지하는 것은 이

미 부정  감정을 강하게 느끼고 있는 개인에게는 

어렵다(Kammeyer-Mueller et al., 2013). 자신

의 내  상태를 바꾸기 어렵기 때문에, 개인은 자신

이 재 느끼는 부정  감정을 억제하여 밖으로 표

출되지 않도록 함으로써 조직이 요구하는 감정표

을 수하는 척 할 수 있다. 

한 표면연기는 감정노동자들이 상 에게 활용할 

수 있는 응징의 무기가 될 수 있다. Coté(2005)는 무

례한 고객에게 분노를 느끼는 감정노동자들은 고객에

게 진정성 있는 감정표 을 하기보다, 거짓으로 자신

의 정  감정을 꾸며냄으로써 은 한 방식으로 고객

에게 복수를 한다고 한다. 결론 으로 고객 비시민성

은 감정노동자들로 하여  내면연기를 덜 하게 하는 

반면 표면연기를 더 하도록 이끄는 요인이 될 것이다.

한편, 고객시민성은 감정노동자들로 하여  표면

연기보다는 내면연기를 하도록 유도하는 기제가 될 

것이다. 고객의 의바르고 정 한 태도는 감정노동

자들에게 정  감정을 불러일으킬 것이다. 이 때 

감정노동자들은 자신이 느끼는 정  감정을 그

로 표 할 수는 없다. 왜냐하면 조직이 요구하는 표

규칙 내에서만 고객을 응 해야 하기 때문이다

(Ashforth & Humphrey, 1993). 즉 정 인 

감정상태의 감정노동자들도 자신의 내  감정상태와 

조직이 요구하는 표  규칙 간의 괴리인 감정규칙부

조화를 경험하게 된다(Rubin et al., 2005). 그러

나 이 괴리의 수 은 무례한 고객으로 인해 느끼는 

괴리보다 상 으로 낮다. 그래서 자신의 내  감

정상태를 조직이 요구하는 감정상태로 변화시키는 것

이 상 으로 용이할 것이다. 더불어 상 의 호의

에 해 감정노동자들은 거짓이 아닌 진실된 표 으

로 응 하고자 할 것이다(Coté, 2005). 결론 으로 

고객시민성은 감정노동자들로 하여  표면연기보다

는 내면연기를 더 하도록 이끄는 요인이 될 것이다. 

이상의 논의 종합하여 본 연구는 아래와 같은 가

설을 제시한다. 

가설 2: (a) 고객비시민성은 표면연기와 정(+)

의 계를 갖는 반면, (b) 고객시민성은 

표면연기와 부(-)의 계를 가질 것이다. 

가설 3: (a) 고객비시민성은 내면연기와 부(-)의 

계를 갖는 반면, (b) 고객시민성은 내

면연기와 정(+)의 계를 가질 것이다. 

지 까지 감정노동연구자들은 두 가지 감정노동

략인 표면연기와 내면연기가 감정노동자의 감정소진

에 어떤 향을 미치는 지에 해 범 하게 연구

해왔다(Hülsheger & Schewe, 2011; Kammeyer- 

Mueller et al., 2013). 체 으로 표면연기는 감

정소진과 정 으로 연 되어 있다고 알려져 있다

(Hülsheger & Schewe, 2011). 반면 비록 내면

연기와 감정소진과의 계는 연구결과가 혼재된 측

면이 없지 않으나(Hülsheger & Schewe, 2011), 
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부 이라는 것이 일반 인 견해이다(Brotheridge 

& Grandey, 2002; Kammeyer-Mueller et al., 

2013).

표면연기는 진실된 감정과는 다른 감정을 거짓으

로 꾸며내는 행 이기에 많은 감정자원을 소모한다. 

사람들은 내면의 진실된 감정이 겉으로 표출되지 않

도록 이를 억제하는 한편, 겉으로 거짓된 인상을 꾸

며내기 해서 자신의 자원을 계속 소비할 수밖에 

없기 때문이다(Hülsheger & Schewe, 2011). 반면

에 내면연기는 내  감정상태와 외 인 감정표 을 

일치시키려는 략이기 때문에 감정자원을 덜 소모

한다. 물론 내면연기를 하기 해서는 상황에 한 

재인지  감정기억의 환기와 같은 인지  자원의 

소비도 수반된다(Gabriel et al., 2016; Grandey 

& Gabriel, 2015; Liu, Prati, Perrewe, & 

Ferris, 2008). 하지만 일단 감정이 내면에서 불러일

으켜지면, 더 이상 내면의 감정을 억제하지 않아도 되

고  자신의 인상을 리하지 않아도 되기 때문에 

인지  자원이 추가로 소모되지 않는다(Hülsheger 

& Schewe, 2011). 

고객의 (비)시민성이 감정소진과 특정 계를 맺

는 것은 그것이 작업자들의 감정노동을 수반하기 때

문이다(Sliter et al., 2010). 고객의 (비)시민성에 

응해 감정노동자들이 표면연기와 내면연기  어

떤 행동 략을 취하느냐에 따라 감정노동자들이 경

험하는 감정소진의 정도는 달라질 것이다. 먼  고

객비시민성을 살펴보면, 앞서 본 연구는 비시민성이 

표면연기와는 정  계를, 내면연기와는 부  계

를 갖는 것으로 가설화하 다. 무례한 고객을 응

하는 경우, 친 하고 따뜻한 감정표 을 강조하는 

조직의 요구를 따르기 해 감정노동자들은 부정  

감정을 억 르면서 친 한 인상을 꾸며내는 표면연

기를 하게 되며(Koopmann et al., 2015), 결과

으로 감정소진을 더 경험하게 될 것이다. 한 고객

의 무례함의 정도가 클수록 감정노동자들은 내면연

기를 덜 하게 되고, 결과 으로 감정소진을 더 경험

하게 될 것이다. 게다가 무례한 고객을 면하는 경

우 감정노동자들이 내면연기를 덜 사용하는 정도보

다 표면연기를 활용하는 정도가 더 높을 것이다. 감

정노동자는 무례한 고객을 면함으로써 느끼는 부

정  감정을 고객이 알아차리지 못하게 밝고 친 한 

표정으로 인상을 리해야 하기 때문에 표면연기를 

하게 될 개연성이 높다(Grandey, 2000). 요컨  

우리는 감정노동자들이 고객비시민성으로 인해 감정

소진을 경험하는 것은, 내면연기를 덜 선택하는 것

보다 표면연기를 선택하는 정도가 더 크기 때문이라

고 측한다.

반 로 고객시민성과 련하여 본 연구는 앞서 시

민성은 표면연기와는 부  계를, 내면연기와는 정

 계를 갖는 것으로 가설화하 다. 정 한 고객

을 응 하는 경우, 감정노동자들은 정 인 감정을 

경험하게 되어 조직이 요구하는 감정표 과 자신의 

감정상태의 괴리를 게 경험하게 된다(Baranik et 

al., 2017). 이로 인해 자신의 감정상태를 조직이 

요구하는 감정규칙에 따라 변화시키는 것이 비교  

용이하기 때문에(Baranik et al., 2017), 정 한 고

객을 응 할 경우 표면연기보다는 내면연기를 선호할 

것으로 측할 수 있다(Grandey et al., 2004). 

다시 말해 정 한 고객응  시, 감정노동자들은 내

면연기를 선호하게 되며 이에 따라 감정소진을 덜 

경험할 것이다. 뿐만 아니라 감정노동자들은 표면연

기를 덜 하는 정도보다는 내면연기를 하는 정도가 

더 클 것으로 볼 수 있다. 정 한 고객을 면할 때 

감정노동자는 조직이 요구하는 감정표 에 맞게끔 

자신의 감정을 리하도록 압박을 받기 때문에 내면

연기를 하는 데 을 맞출 것이다. 그러므로 표면
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연기의 재효과보다는 내면연기의 재효과가 더 

클 것이라고 상된다. 

표면연기와 내면연기의 재효과 차이와 련하여 

본 연구는 다음의 가설을 제시한다. 

가설 4: 표면연기와 내면연기는 고객 (비)시민성

과 감정소진의 계를 매개할 것이다. 

가설 4-1: 고객비시민성과 감정소진의 계에서 

표면연기의 매개효과는 내면연기의 매

개효과보다 더 클 것이다. 

가설 4-2: 고객시민성과 감정소진의 계에서 내

면연기의 매개효과는 표면연기의 매개

효과보다 더 클 것이다.

본 연구는 앞서 제시한 가설들을 바탕으로 <그림 

1>과 같은 연구모형을 제시한다. 

Ⅲ. 방법론

3.1 자료의 수집  분석 상

본 연구는 의류, 화장품  기타 잡화들을 매하

는 매직을 상으로 자료를 수집하 다. 매직은 

그 특성상 빈번하게 면 면 고객응 를 해야 하는 

직종으로 고객의 니즈에 응하는 과정에서 다양한 

유형의 고객을 하게 될 개연성이 높은 직종이다. 

연구 상 조직들은 충성고객을 확보하고 고객의 재

구매율을 높이기 해 고객과 매사원 간의 계를 

규제하는데, 미스테리 쇼퍼와 같은 여러 리 기제

를 활용하고 있다. 이러한 제도들은 고객을 매사

원보다 지  상 더 우 에 둠으로써 고객의 불만행

동을 유도한다.

연구자들은 본격 인 설문조사에 앞서 10명의 

매원들을 상으로 사  인터뷰를 진행하 다. 인터

뷰는 평균 약 60분 정도 진행되었는데, 이를 통해 

연구자들은 연구주제의 실 합성, 측정도구의 

합성 등을 확인하 다. 본 설문조사는 백화 (120

명)  면세 (91명)에 근무하는 매사원 총 211

명을 상으로 총 4주 동안 매주 총 4번에 걸쳐 진

행되었다. 측정 기간 설정과 련해, 기존 연구들은 

고객 (비)시민성을 매일(Wang, Liu, Liao, Gong, 

Kammeyer-Mueller, & Shi, 2013) 혹은 1주일 

단 로 반복 측정한다(Taylor et al., 2017; Zhou, 

Meier, & Spector, 2019). 본 연구는 연구 상

을 고려하여 1주 단 의 반복측정이 하다고 단

하 다. 왜냐하면 같은 서비스 업이라 해도 어떤 직

<그림 1> 연구모형
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종이냐에 따라서 고객 (비)시민성을 경험하는 빈도

가 다른데, 사  인터뷰를 통해 확인해본 결과 본 연

구의 상인 백화   면세 에서 일하는 매직의 

경우 고객비시민성을 경험하기는 하지만 빈번하게 경

험한다고는 할 수 없다고 하 다. 즉 무례하고 기분

을 상하게 하는 고객을 하루에 한 명도 하지 않을 

때가 많다는 것인데 이는 럭셔리 서비스를 연구한 

Sherman(2007)의 연구결과와 유사하다. Sherman

은 특 호텔을 연구하면서 호텔이라는 공간의 특성

상 고객들이 자신의 행동을 제어하기 때문에 호텔리

어들에게 무례한 행동을 자제한다고 한다. 마찬가지

로 백화 과 같이 산층 이상이 방문하는 곳에서 

고객들은 자신의 품 를 지키기 하여 매직에게 

뚜렷하게 모욕 인 행 를 하지 않도록 스스로 자제

한다. 그러므로 고객 비시민성 변수의 분산을 확보

하기 해서 주 단 로 반복 측정하는 것이 하

다고 연구자들은 단하 다.1)

장기간 이루어지는 설문이기 때문에 각 조직의 인

사 리 담당자를 하여 연구에 한 조를 구하

다. 이들의 조로 참여의사를 밝힌 사람들을 모

집할 수 있었고, 참여자를 상으로 연구자들은 연

구목 에 한 상세한 설명을 제공하 다. 최종 참

여여부는 참여자들 스스로의 의사에 따라 자발 으

로 결정되었다. 연구 참여에 한  사례는 제

공하지 않았다. 설문지 배포는 연구자들이 매주 조직

을 직  방문하여 달하 고, 완료된 설문지는 연

구 상자들이 직  투에 하게 하고 연구자들

이 이를 수거하 다. 이러한 방법은 설문조사의 신

뢰성을 높이기 한 조처 다. 설문지에는 일주일동

안 경험한 감정노동, 고객의 부정  행동과 정  

행동 그리고 감정소진이 담겨 있었다. 4주간의 반복

설문 이 에 연구 상자들의 인구통계학  특성들은 

미리 악하 다. 총 4주에 걸쳐 총 211명의 연구

상자들로부터 총 836개의 자료가 수집되었다. 동

일한 연구참여자들에게 반복해서 설문을 한 연구들 

 응답률이 약 89%(매일 10일간 측정: Kim, Park, 

& Headrick, 2018), 85%(매일 15일간 측정: 

Zhan et al., 2016)로 높은 경우가 있는데, 본 연

구의 경우에는 자발  참여자를 상으로 연구자들

이 직  작업장을 방문해 설문지를 배포  수집하

기에 응답률이 높게 나타난 것으로 볼 수 있다. 

연구참여자들의 인구통계학  특성은 다음과 같았

다. 응답자들  여성이 187명(88.6%)으로 남성 

비 비율이 높았다. 이는 부분의 잡화 매직들이 

여성이기 때문이다. 응답자들의 평균 연령은 약 36세

(SD: 약 8세)이었다. 체 응답자들  매니 은 

28명(13.3%), 일반사원은 183명(86.7%)이었고, 

평균 근속년수는 약 7년(SD: 5년 5개월)이었다. 백

화 과 면세 의 근무 여부에 따라서 설문조사 응답

에서 차이가 있는지를 검증하고자 t검증을 통하여 

주요 변수들에 한 집단 간 평균차이를 평가하

다. t검증 결과, 표면연기를 제외하고 집단 간 유의

미한 차이가 있어(고객시민성[t=4.80, p < .001], 

고객비시민성[t=-2.96, p < .01], 표면연기[t=-.36, 

1) 주 단 로 측정하는 경우 고객 (비)시민성을 응답자들이 정확히 기억하지 못해 응답의 신뢰성이 떨어진다는 의견이 있을 수 있다. 본 
연구는 참여자들이 1주일동안 고객 (비)시민  행동에 해 ‘  없었다’에서 ‘자주 있었다’까지로 구성된 5  척도로 응답하도록 했

다. 응답자들은 일주일동안 고객 (비)시민  행동의 횟수를 정확히 기억하기는 쉽지 않을지 모르나, 이번 일주일에 경험한 고객 (비)

시민성의 빈도가 상 으로 높은지 낮은지를 단할 수는 있다. 게다가 이  연구결과들을 참고할 때 감정노동자가 고객 (비)시민성
을 비교  잘 기억할 것이라고 기 할 수 있다. 최근 몇몇 연구들에 따르면 고객 비시민성과 같은 극 인 사건들을 경험하면 개인은 

이에 해서 계속해서 반추한다(Demsky et al., 2019; Baranik et al., 2017). 개인이 이 게 사후에도 몇 번씩 고객 비시민성

을 반추한다면 어도 일주일동안은 감정노동자들이 이를 잘 기억하고 정확하게 빈도를 응답할 것으로 기 할 수 있다. 그러한 에
서 주 단 로 고객 (비)시민성을 측정하는 것은 큰 무리가 아닐 것으로 연구자들은 단하 다. 
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ns], 내면연기[t=6.55, p < .001], 감정소진[t= 

-4.33, p < .001]), 연구모형 검증 시 조직변수를 

통제하 다.

3.2 측정도구

네 번에 걸친 설문조사에 한 연구 상자들의 참

여를 독려하기 해서는 가능한 한 설문문항의 수를 

이는 것이 필요했다. 반복측정을 통해 패  자료

를 구축하는 부분의 연구들 한 측정도구의 원문

항을 모두 사용하기보다는 몇 개를 선별함으로써 설

문지를 간략화하고 있다(Gabriel & Diefendorff, 

2015; Hülsheger, Lang, & Maier, 2010). 이

러한 연구 경향을 따라 본 연구는 사 조사를 통해 

원척도의 문항들 에서 한국어로 번역했을 때 표

상 크게 복되는 문항이나 본 연구 상에는 치 

않은 문항들은 제외하 다. 

3.2.1 고객 (비)시민성

먼  비시민성은 Burnfield, Clark, Devendorf

와 Jex(2004)가 개발한 고객비시민성(customer 

incivility) 척도를 사용하 다. 이는 의도성이 짙

은 물리 ․성  폭력을 제외하고(Andersson & 

Pearson, 1999), 고객이 서비스직 종사자에게 행

할 수 있는 무례한 행동을 망라하고 있기 때문에 본 

연구의 목 에 부합하는 척도라 할 수 있다. 사 인

터뷰를 하면서 비시민성 11개의 원문항의 성에 

해 평가하 다. 면담자들이 해당 사업장에는 부

하거나 복된다는 평가를 내린 5개 문항은 설문

조사에 포함시키지 않았다. 면 자들은 “고객은 내 

직무성과에 해 평가했다” 문항에 해 이런 경우

는 거의 없다고 평가했으며, “고객은 내가 주는 정보

를 신뢰하지 않고 내 상사에게 이야기하려 했다” 문

항에 해서는 나를 무시하는 것과 복된다고 했

으며, “고객은 사 인 언어 공격(personal verbal 

attacks)을 한다”라는 문항은 모욕 인 것과 복된

다고 하 다. 사 인터뷰의 의견을 바탕으로 최종

으로 6개 문항을 선별하 는데 그 문항은 “나에게 

짜증을 내는 고객이 있었다,” “나에게 화를 내는 고

객이 있었다,” “나를 은근히 무시하는 고객이 있었

다,” “나를 열등한 사람으로 하는 고객이 있었다,” 

“나에게 모욕 인 말을 한 고객이 있었다,” “나에게 

터무니 없는 것을 바라는 고객이 있었다.” 이었다.

한편 고객시민성을 측정하기 해서 본 연구는 

Colquitt(2001)의 상호 계 정당성(interpersonal 

justice) 척도를 활용했다. Colquitt의 측정도구를 

활용한 이유는 첫째, 고객시민성의 개념은 기본

으로 고객과 종업원 간의 계에서 고객의 호의

인 행동을 의미하기에 상 의 정당한 우 정도를 

측정하는 Colquitt의 개인 간 상호 계 정당성 문

항은 고려할 만하다. 둘째, Colquitt의 측정도구는 

Andersson과 Pearson(1999)이 시민성의 요소로 

밝힌 존 , 타인에 한 이해를 포함하고 있기에 본 

연구의 시민성 개념을 히 반 하고 있다. 셋째, 

지 까지 고객의 부당한 우에 한 연구들에서 

Colquitt의 측정도구를 활용해왔을 뿐만 아니라

(Koopmann et al., 2015), Zhan et al.(2016)의 

연구에서는 고객의 정  우(positive treatment)

를 측정하기 해 Colquitt의 상호 계 정당성 측정

도구를 활용하고 있다. 

사 인터뷰를 통해 복되는 것으로 단된 문항 하

나를 제외한 총 3개의 문항을 사용했고( : Johnson, 

Lanaj, & Barnes, 2014), 고객과의 상호작용이라

는 맥락에 합한 방식으로 문항을 수정하 다. 측

정문항은 “나의 의견을 존 해주는 고객이 있었다,” 
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“정 한 태도로 나의 응 를 받아주는 고객이 있었

다,” “나의 실수를 그러이 이해해 주는 고객이 있

었다.”이다. 지난 일주일동안에 응답자가 얼마나 자주 

고객의 (비)시민  행동을 면했는지를 5  척도

(1= “  없었다,” 5= “자주 있었다.”)로 측정했다. 

3.2.2 표면연기와 내면연기

표면연기와 내면연기는 가장 리 활용되고 있는 

Diefendorff, Croyle과 Gosserand(2005)의 척도

를 활용하 다. 표면연기 척도의 원 문항은 7개인데 

그 에서 한국어로 번역했을 때 표 상 복이 큰 

문항을 제외하고 3개의 문항을 선별하 다( : 장희

은․양경욱․채연주, 2016; Groth, Hennig-Thurau, 

& Walsh, 2009). 3개 문항은 “내가 실제로 느끼

는 감정은 속에 간직하고 겉으로는 회사가 요구하는 

감정을 고객에게 보여  이 있다,” “실제로는 즐겁

지 않아도 겉으로 웃으며 고객을 맞이한 이 있다,” 

“회사가 요구하는 감정을 보여주기 해 겉으로 표

정을 리한 이 있다.”이다. 내면연기는 4개 문항 

에서 3개 문항을 선별하여 사용하 다( : Groth 

et al., 2009; Scott, Barns, & Wagner, 2012). 

내면연기 측정문항은 “고객에게 보여주어야 하는 감

정을 내 마음 깊은 곳에서 느끼기 해 노력한 이 

있다,” “회사의 지침상 고객에게 보여주어야만 하는 

감정을 실제로 느끼려고 노력한 이 있다,” “고객을 

할 때 필요한 감정이 마음에서 우러나오도록 노력

한 이 있다.”로 구성되었다. 지난 일주일동안 응답

자가 얼마나 자주 표면연기나 내면연기를 수행하

는지에 해 5  척도(1= “  하지 않았다.”, 5= 

“거의 항상 했다.”)로 측정하 다. 

3.2.3 감정소진

감정소진은 Maslach Burnout Inventory(Maslach 

& Jackson, 1981)의 측정도구를 활용하 다. 원

문항은 총 9개 문항이나 본 연구 특성을 감안하여 

표 상 복인 문항을 제외한 총 6개 문항을 선정하

다( : 장희은 외, 2016; Demerouti, Bakker, 

& Halbesleben, 2015). 6개 문항은 “일 때문에 

감정 으로 메마르는 느낌이었다.” “퇴근 무렵이면 

몹시 지쳐 있었다,” “아침에 일어나서  출근해야 

한다는 것이 힘들었다,” “일 때문에 녹 가 된 느낌

이었다,” “하루 종일 사람을 하는 일이 정말 힘들

었다,” “사람을 하는 일은 엄청난 스트 스 다.” 

이었다. 응답자들이 지난 일주일동안에 감정소진을 

얼마나 자주 경험했는지에 해 그 빈도를 5  척도

(1= “  그 지 않았다.”, 5= “거의 항상 그랬

다.”)로 측정했다.

3.3 분석방법

수집된 자료는 응답자들이 4주동안 네 번에 걸쳐

서 동일한 문항에 해서 반복응답을 한 것이기 때

문에, 개인 내에 4주의 측정치가 내재되어 있다. 이

러한 형태의 자료를 분석하는 데 통상 으로 이용되

는 방법은 계  선형 모델(Hierarchical Linear 

Modeling: HLM)이다. 그러나 HLM은 매개모형

을 검증하는 데 방법상 한계 을 가지고 있다(박선

미․박병기, 2016). HLM은 매개모형의 합도 정

보를 제공하지 않으며 모형의 모든 변수들의 상호

계를 동시에 추정할 수 없다. 한 HLM은 개인 내

/간 변량을 구분하지 않기 때문에 수 에 따라 매개

효과를 나 어 추정할 수 없다. 본 논문은 다층구조

방정식(Multilevel Structural Equation Modeling)
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을 활용한 매개분석 방법을 채택했다. 이 방법은 1

수 의 변수의 분산을 개인 내 분산과 개인 간 분산

으로 구분하고 개인 내 수 과 개인 간 수 에서 각

각 변수들의 상호 계와 매개효과를 검증한다. 그러

므로 개인 내 변량과 개인 간 변량이 통합될 우려가 

없으며 매개효과가 개인 내 수 과 개인 간 수 에

서 각각 어떻게 서로 다르게 나타나는지를 확인할 

수 있다. 

본 연구에서는 Preacher, Zyphur와 Zhang 

(2010)이 제안한 1-1-1의 매개모형 분석방법을 활

용하여 다층매개모형을 검증하 다. 본 연구처럼 1

수 에서 측정된 변수들로 구성된 매개모형을 1-1-1 

매개모형이라고 한다. 다층구조방정식은 무작  

편 고정 기울기 모형(random intercept and fixed 

slope model)으로 구성했는데 이는 간명하고 분석

이 용이하기 때문에 권장된다(Preacher et al., 

2010). 모형 검증을 해 본 연구는 Mplus를 활용

해 MLR(Maximum Likelihood Estimation with 

Robust)을 사용하 다. 결측치 문제를 해결하기 

해서는 완 최 우도법(FIML)을 사용하 다.

Ⅳ. 연구 결과

4.1 다층 확인  요인분석

본 연구는 먼  다층 확인  요인분석(Multilevel 

Confirmatory Factor Analysis)을 통해 측정모형

의 타당도를 확인하 다. 측정모형에는 고객시민성 

 비시민성, 표면연기, 내면연기, 감정소진이 포함

된다. 측정모형의 타당도를 확인하기 해서 모형의 

합도 지수와 요인 재량을 사용하 다. 합도 지

수로는 SRMR, CFI, RMSEA를 사용하 다. SRMR

과 RMSEA은 1.00 이하, CFI는 .90 이상일 때 모형

의 합도가 양호한 것으로 단한다(Vandenberg 

& Lance, 2000).

다층 확인  요인분석을 실시한 결과, 표면연기와 

내면연기, 그리고 고객시민성을 측정하는 각각 하

나의 문항들이 2수 에서 음의 오차분산(residual 

variance) 값을 취하는 것으로 나타나 모형의 합

도를 계산할 수 없었다. 이러한 경우에는 오차분산을 

0으로 고정시켜 다시 요인분석을 실시하는데 이러

한 차는 분석결과에 향을 주지 않는다(Petrou, 

Demerouti, Peeters, Schaufeli, & Hetland, 

2012). 따라서 이들 3개 문항의 오차분산을 0으로 

고정시켜 다층 확인  요인분석을 실시했다. 분석결

과, 측정모형의 합도는 양호했으나(χ2=935.60, 

df=361, RMSEA=.04, CFI=.91, SRMR=.05 

/.07(within/between)), 고객비시민행동과 시민행

동의 측정도구  각각 한 개 문항의 표 화 요인부

하량이 .50을 넘지 못하 다. 통상 으로 요인부하

량이 .50을 넘을 때 문항들이 요인에 잘 합되었다

고 한다. 그래서 이들 2개의 문항을 제거하고 다시 

다층 확인  요인분석을 실시하 으며 분석결과 측

정모형의 합도는 양호했고(χ2=781.75, df=287, 

RMSEA=.05, CFI=.92, SRMR=.05/.06(within 

/between)), 표 화 요인부하량은 모두 .50 이상

이었다. 

본 연구는 자기보고(self-report)방식으로 자료를 

수집하 다. 그러므로 동일방법편의(common method 

biases)의 문제가 발생할 수 있는데(Podsakoff, 

MacKenzie, Lee, & Podsakoff, 2003), 우리는 

Podsakoff et al.(2003)가 제시한 Harman의 단

일요인검증(Harman’s one-factor test)을 활용하

여 동일방법편의가 발생하는지 검증하 다. 모든 문



고객의 시민성  비시민성과 감정노동: 다층매개모형의 구성과 검증

경영학연구 제49권 제3호 2020년 6월 641

항들을 하나의 요인에 재시키는 단일요인 측정모

형을 구성하고 확인  요인분석을 실시한 결과, 

합도는 단기 에 미치지 못하 고(χ2=3469.68, 

df=304, RMSEA=.11, CFI=.47, SRMR=.15 

/.25(within/between), 5요인 모형이 더 우수했다

(Satorra-Bentler scaled △χ2=1716.30, △df= 

17, p < .001). 

측정도구의 내  일 성을 검증하기 해서 실시

한 신뢰도 분석 결과, 각 변수의 크론바흐 알 계수

(Cronbach's alpha coefficient)는 고객시민성 평

균은 .74(.69 ~ .78), 고객비시민성 평균은 .87 

(.85~.90), 표면연기는 평균 .86(.83~.88), 내

면연기는 평균 .84(.77~.91), 감정소진은 평균 .92 

(.89~ .93)이었다. 

4.2 기 통계분석

변수들의 평균, 표 편차, 상 계는 <표 1>에 

제시하 다. 네 번에 걸쳐 반복 측정한 변수들(1수

 변수)은 개인 내 상 계를 제시하 고, 한 번 

측정한 인구통계학  변수들(2수  변수)은 개인 간 

상 계를 나타내었다. <표 1>에서 보듯이 고객시민

성은 내면연기와 정  상 계(r=.23, p < .001)

를 가지고 있었고 감정소진과는 부  상 계(r= 

-.30, p < .001)를 나타내었다. 고객비시민성은 표

면연기와 정  상 계(r=.29, p < .001)를 가지

고 있었고 감정소진과도 정  상 계(r=.46, p <

.001)를 보 다. 본 연구의 가설을 변수 간 상

계가 어느 정도 지지하고 있는 것으로 볼 수 있다. 

다음으로 계층 내 상 계수(Intra-class correlation 

coefficient, ICC) 값을 계산하여 다층 분석이 필요

한지 진단하고자 했다.2) ICC값은 변수의 체 분산 

에서 개인 간 차에 의해서 설명되는 부분을 나타

낸다. ICC값이 어느 정도 크면 다층분석이 필수

인 것으로 여겨진다. 분석 결과는 <표 1>에 나타내

었다. 모든 변수들에서 ICC값이 .40 이상으로 개인 

간 차이가 각 변수의 체 분산에서 상당히 큰 부분

을 차지하고 있기 때문에 다층분석이 필요하다는 사

실을 확인할 수 있었다. 

4.3 가설검증

가설검증을 해서 다층구조방정식 모형을 구성하

다. 검증결과 모형의 합도 지수는 양호했다(χ2= 

835.61, df=305, RMSEA=.05, CFI=.91, 

SRMR=.05/.07(within/between)). 모형의 경로

계수는 <표 2>에 제시하 다. 가설1은 고객 (비)시

민성과 감정소진 간의 계인데, <표 2>에서 보듯이 

1수 (개인 내 수 )에서 고객비시민성은 감정소진

과 정(+)의 계를 보인(γ=.29, p < .001) 반면, 

고객시민성과 감정소진 간에는 유의한 계를 발견

하지 못했다(γ=-.11, ns). 2수 (개인 간 수 )

에서 고객비시민성은 감정소진과 정(+)의 계를 

보 고(γ=.28, p < .001), 고객시민성은 감정소진

과 부(-)의 계를 나타냈다(γ=-.29, p < .001). 

그러므로 가설1a는 두 수 에서 모두 지지되었고 

가설1b는 개인 간 수 에서 지지되었다. 

가설2는 고객 (비)시민성과 표면연기간의 계를 

측한다. <표 2>에서 보듯이 1수 (개인 내 수 )

에서 고객비시민성은 표면연기와 정(+)의 계를 

2) 정확히 말하면 여기서 보고하는 것은 ICC1 값으로서, 변수의 총 분산 비 개인 간 분산의 비율을 나타낸다. 반복 측정된 변수의 총 
분산은 개인 내 변수와 개인 간 변수로 구성되는데 후자가 상당히 크다면 다수  분석이 필요한 것으로 결론을 낼 수 있다. 
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보 고(γ=.38, p < .001), 고객시민성과 표면연기 

간에는 유의한 계를 발견하지 못했다(γ=.07, ns). 

2수 (개인 간 수 )에서 고객비시민성은 표면연기

와 정(+)의 계를 보 고(γ=.33, p < .001), 고

객시민성은 표면연기와 유의한 계가 나타나지 않

았다(γ=.05, ns). 따라서 가설2a는 두 수 에서 

모두 지지되었고 가설2b는 기각되었다. 

가설3은 고객 (비)시민성과 내면연기간의 계에 

한 것이다. <표 2>에서 나타나듯이 1수 (개인 내 

수 )에서 고객비시민성은 내면연기와 정(+)의 

계를 보 고(γ=.23, p < .001), 고객시민성과 내

면연기 간에도 정(+)의 계를 발견할 수 있었다

(γ=.31, p < .001). 2수 (개인 간 수 )에서 고

객비시민성은 내면연기와 유의한 계가 없었고

(γ=.13, ns), 고객시민성은 내면연기와 유의한 

정(+)의 계에 있었다(γ=.31, p < .01). 그러므

로 가설3a는 기각되었고 가설3b는 양 수  모두에

서 지지되었다. 

가설4는 감정노동이 고객 (비)시민성과 감정소진

의 계를 매개할 것이라고 측한다. 고객비시민성

이 표면연기를 매개로 감정소진으로 연결되는 간

효과는 양 수  모두 95% 신뢰구간 간격(CI)에서 

0을 포함하지 않아 통계 으로 유의했다. 고객비시

민성이 내면연기를 매개로 감정소진으로 연결되는 

간 효과는 양 수  모두 95% 신뢰구간 간격(CI)

에서 0을 포함하여 통계 으로 유의하지 않았다. 

Hülsheger et al.(2014)의 방법을 차용해서, 각 

수 (within/between)에서 표면연기와 내면연기

의 간 효과 크기의 차이값을 추정하고 신뢰구간에

서 0을 포함하는지 하지 않는지 검증했다. 표면연기

의 매개효과 크기에서 내면연기의 그것을 제한 차이

값은 두 수  모두에서 95% 신뢰구간 간격(CI)에

서 0을 포함하지 않고 정의 값을 가졌다. 즉 표면연

기의 매개효과가 두 수  모두에서 내면연기의 그것

보다 더 컸다. 그러므로 가설4-1, 즉 고객비시민성

과 감정소진의 계에서 표면연기의 매개효과는 내

ICC M SD (1) (2) (3) (4)

  2수  변수

(1) 성별 .11 .32

(2) 연령 35.97 8.03 .05

(3) 지 .13 .34 -.05 .11

(4) 조직 근속년수 86.84 65.88 .06 .48*** .19**

  1수  변수

(1) 고객시민성 .46 3.77 .80

(2) 고객비시민성 .54 1.87 .81 -.26***

(3) 표면연기 .40 3.52 .94 -.04 .29***

(4) 내면연기 .48 3.57 .84 .23*** .07 .39***

(5) 감정소진 .75 3.15 .94 -.30*** .46*** .46*** .16***

주: 1수  N=836; 2수  N=211; 성별(0=여, 1=남); 연령(연도); 

지 (0=평사원, 1= 리자); 근속년수(개월); *p < .05, **p < .01, ***p < .001.

<표 1> 변수들의 기술통계와 상 계
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경로 γ SE
95% CI

하한 상한

 [1수 : 직 효과]

 고객비시민성 → 감정소진    .29*** .05

 고객시민성 → 감정소진   -.11 .07

 고객비시민성 → 표면연기    .38*** .05 

 고객시민성 → 표면연기    .07 .07

 고객비시민성 → 내면연기    .23*** .06

 고객시민성 → 내면연기    .31*** .09

 표면연기 → 감정소진    .24*** .07

 내면연기 → 감정소진    .07 .06

 표면연기 ↔ 내면연기    .40*** .07

 고객비시민성 ↔ 고객시민성   -.22** .07

 [1수 : 간 효과]

 고객비시민성 → 표면연기 → 감정소진    .05** .02  .01 .08

 고객시민성 → 표면연기 → 감정소진    .01 .01 -.01 .04

 고객비시민성 → 내면연기 → 감정소진    .01 .01 -.01 .02

 고객시민성 → 내면연기 → 감정소진    .02 .02 -.02 .05

 [2수 : 직 효과]

 고객비시민성 → 감정소진    .28*** .08

 고객시민성 → 감정소진   -.29*** .08

 고객비시민성 → 표면연기    .33*** .08

 고객시민성 → 표면연기    .05 .11

 고객비시민성 → 내면연기    .13 .09

 고객시민성 → 내면연기    .31** .10 

 표면연기 → 감정소진    .46*** .09

 내면연기 → 감정소진    .05 .09

 조직 → 감정소진    .08 .06

 표면연기 ↔ 내면연기    .53*** .10

 고객비시민성 ↔ 고객시민성   -.42*** .07

 [2수 : 간 효과]

 고객비시민성 → 표면연기 → 감정소진    .18** .06  .06 .30

 고객시민성 → 표면연기 → 감정소진    .03 .06 -.09 .15

 고객비시민성 → 내면연기 → 감정소진    .01 .01 -.02 .04

 고객시민성 → 내면연기 → 감정소진    .02 .04 -.05 .09 

주: 1수  N=836; 2수  N=211; 요인부하량값은 생략함; 직 효과는 표 화계수/간 효과는 비표 화계수를 보고함; 

*p < .05, **p < .01, ***p < .001.

<표 2> 다층구조방정식 모형의 경로계수 
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면연기의 매개효과보다 더 클 것이라는 가설은 두 

수 에서 지지되었다. 

고객시민성이 표면연기를 매개로 감정소진으로 연

결되는 간 효과는 양 수  모두 95% 신뢰구간 간

격(CI)에서 0을 포함하여 통계 으로 유의하지 않

았다. 고객시민성이 내면연기를 매개로 감정소진으

로 연결되는 간 효과는 양 수  모두 95% 신뢰구

간 간격(CI)에서 0을 포함하여 통계 으로 유의하

지 않았다. 그러므로 가설4-2, 즉 고객시민성과 감

정소진의 계에서 내면연기의 매개효과는 표면연기

의 매개효과보다 더 클 것이라는 가설은 기각되었

다. 표면연기와 내면연기의 매개효과가 모두 유의하

지 않아 두 매개효과의 크기 비교를 추가 으로 수

행하지 않았다.

Ⅴ. 토론  결론

본 연구는 지 까지 상 으로 은 심을 받아

왔던 상호성 , 즉 감정노동의 계  특성에 

을 두고 고객시민성  비시민성이 감정노동자들

의 감정소진에 미치는 향과 감정노동 략의 재

효과를 탐색 으로 살펴보았다. 연구결과를 보면 첫

째, 고객 비시민성은 감정소진에 직 인 정의 

향을 미칠 뿐만 아니라 표면연기를 통해 간 으로

도 향을 미치는 것으로 나타났다. 개인 간 수  

심의 기존 연구와는 차별 으로 본 연구에서는 고객 

비시민성의 향을 개인 내/개인 간 수  모두에서 

살펴보았는데, 두 수  모두에서 고객의 비시민성은 

직 으로 그리고 표면연기를 통해서 간 으로 감

정소진에 향을 미치고 있음을 확인하 다. 개인 간 

수 은 개인의 평균 수 에서 결과를 해석하는 것이

라면, 개인 내 수 은 한 개인이 고객 비시민성을 

면하면서 겪게 되는 그때그때의 동요(fluctuation)

을 보여주는 것이다(Koopmann et al., 2015). 본 

연구는 개인 내에서도 비시민성과 감정소진의 직

효과와 표면연기를 통한 간 효과를 검증함으로써 

작업자들이 고객으로부터 받는 무시와 냉 는 때에 

따라 다르며, 이의 향으로 말미암아 작업자들이 

수행하는 표면연기와 감정소진도 시시각각 달라진다

는 것을 확인할 수 있었다.

둘째, 본 연구는 고객 비시민성은 내면연기와 부  

계를 가지며, 내면연기에 의해 매개되어 감정소진

에 정  향을 미칠 것으로 가설화했지만 이는 기

각되었다. 개인 내 수 에서 고객 비시민성은 내면연

기와 정  계에 있었고 개인 간 수 에서는 양자

가 련성이 없었기 때문이었다. Adams와 Webster 

(2013)는 개인 간 수 에서 고객비시민성을 자주 경

험한 사람과 그 지 않은 사람을 비교했을 때 둘 간

에 내면연기의 사용에서 차이가 없다고 보고했으며, 

이는 본 연구에서 개인 간 수 에서 가설이 기각된 

것과 동일한 결과이다. 이는 감정노동자 개인이 타

인과 비교해서 얼마나 자주 내면연기를 사용하는가

는 그가 타인에 비해 무례한 고객을 얼마나 자주 응

하는가로부터 향을 받지 않는다는 것을 의미한

다. 무례한 고객을 자주 만나는 것보다 그 고객이 얼

마나 무례한지, 그 정도가 감정노동자의 내면연기를 

결정하는 데 더 요한 것일 수 있음을 암시하는 결

과라고 볼 수 있다. 때문에 향후 연구에서는 비시민

성의 빈도보다는 수 (intensity)을 측정함으로써 

고객 비시민성의 향을 더 명확히 포착해낼 수 있

을 것으로 기 한다(Koopmann et al., 2015).

반면 개인 내 수 에서 보면 개인이 고객비시민성

에 노출될 때마다 그의 내면연기 활용의 빈도가 높

아지는 것으로 나타났다. 이는 개인 간 수 에서의 
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연구결과와 상이하기 때문에 주목할 필요가 있다. 

감정노동자들 사이에서 무례한 고객응 의 빈도 차

이가 그들이 내면연기를 평균 으로 구사하는 정도

에 향을 주지 않지만, 감정노동자 개개인의 측면

에서 시간에 따라 사용하는 내면연기의 정도는 그때

그때 무례한 고객을 응 하는 빈도에 따라 달라진다

는 것이다. 다시 말해 감정노동자 개인은 무례한 고

객을 응 하는 빈도가 높아질수록 이  시기에 비해 

더 내면연기를 자주 구사함으로써 자신의 감정을 

리한다. Hochschild(1983)에 따르면, 조직은 불만

을 제기하는 고객에 해 투정을 부리는 어린 아이

로 간주하여 하라고 지시하며 이를 내면연기 략

으로 논의하 다. Hochschild의 논의를 따르면, 만

일 고객이 감정노동자를 무례하게 할 경우 감정노

동자는 그를 마치 어린 아이인 것처럼 하면서 자

신의 부정  감정을 완화할 수 있다는 것이다. 개인 

내 수 에서 무례한 고객과 표면연기가 정의 계를 

갖는 연구결과와 본 연구결과를 함께 해석하면 다음

과 같다. 한 주간 무례한 고객을 만난 빈도가 높을수

록 그로 인해 야기된 부정  감정을 완화시키기 

해 감정노동자는 표면연기와 동시에 내면연기를 하

는 것으로 볼 수 있다. 무례한 고객을 빈번하게 만

나는 경우, 감정노동자는 부정  감정의 수 이 

무 높아서 표면연기만으로는 이 부정  감정을 감추

기 힘들 수 있다. 이 때 감정노동자들은 고객을 마

치 어린아이인 것처럼 간주하면서 자신의 부정  감

정을 조 이나마 완화시키는 내면연기를 할 필요가 

있을 것이다. 그 게 할 때 부정  감정상태가 완화

되어 감정노동자는 효과 으로 표면연기를 통해서 

정  감정을 꾸며낼 수 있을 것이다. Gabriel과 

Diefendorff(2015)의 연구는 내면연기와 표면연기

를 단 로 측정하여 양자가 거의 동시에 일어날 

수 있음을 보여주고 있는데, 감정노동자는 무례한 

고객을 빈번하게 할 때에는 내면연기와 표면연기

를 동시에 활용할 수도 있음을 시사한다. 본 연구의 

결과와 그 해석이 유의미한 것인지는 향후 경험표집

법(experience sampling method)을 통해 다시

에서 반복측정을 한 연구들을 수차례 수행함으로써 

확인할 수 있을 것이다.

셋째, 고객시민성은 감정소진을 낮추는 것으로 나

타났으나 감정노동의 매개효과는 발견할 수 없었다. 

고객시민성은 표면연기와 련성이 없었고 내면연기

와는 정  계에 있었는데 내면연기가 감정소진과 

련성이 없었기 때문이다. 우선, 본 연구는 정 한 

고객을 만나면 감정노동자들은 표면연기를 덜 함으

로써 감정소진도 덜 경험할 것으로 상정하 지만 연

구 결과, 고객시민성과 표면연기 간에 련성이 없

었다. 이는 정 한 고객을 만나는 경우 감정노동자

들은 가설에서 제한 것처럼 표면연기를 할 유인이 

감소하지만,  동시에 표면연기를 구사할 개연성이 

높아지기 때문이라고 해석할 수 있다. 가설화한 것

처럼 감정노동자들은 정 한 고객을 만나면 정

인 기분을 경험하게 되어 구태여 감정을 거짓으로 

꾸며내는 표면연기를 하지 않을 것이다. 그런데 다

른 한편으로는 조직은 감정노동자에게 특정한 감정

표 을 요구하기 때문에 감정노동자는 정 한 고객

을 면한다 해도 조직의 감정규칙에 맞추어 자신의 

감정표 을 바꾸어야 한다(Grandey & Gabriel, 

2015). 이때 감정노동자들은 내면연기뿐만 아니라 

표면연기를 통해서 자신의 감정표 을 변화시킬 수 

있다(Diefendorff et al., 2019). 그러므로 감정노

동자는 자신을 존 하는 고객을 면했을 때 표면연

기에 한 유인이 감소하기도 하고  증가하기도 하

는 모순 인 상황에 빠지게 되며 그리하여 표면연기

가 고객시민성과 부  계를 나타내지 않은 것일 수 

있다. 이에 해서는 질  연구를 통해 감정노동자
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들이 감정노동 략을 사용하는 내 한 기제를 드러

내면 좀 더 깊이 있는 설명이 가능할 것이라 상된다.

한편 내면연기와 감정소진의 련성에 해 그동

안의 연구들 한 본 연구와 같이 종종 경험 으로 

내면연기와 감정소진의 련성을 발견하지 못했다

(Hülsheger & Schewe, 2011). 그 이유는 내면

연기가 감정소진을 낮추는 것만큼이나 이를 증가시

키는 효과도 있기 때문이다. 내면연기를 해서 작

업자는 정  감정을 경험했던 기억을 떠올리거

나 상황을 재인지하여 정  감정을 불러일으켜야 

하는데, 이는 인지  자원을 소모한다(Gracia & 

Ashkanasy, 2014; Liu et al., 2008). 한 내

면연기는 감정규칙부조화에 응하는 략의 일환으

로 부조화 상태가 야기하는 스트 스가 내면연기를 

행하는 감정노동자에게 지속 인 향을 미칠 수도 

있다(Rubin et al., 2005). 본 연구는 비록 내면연

기의 매개효과를 발견하지 못하 지만 고객시민성이 

내면연기를 야기한다는 을 검증함으로써 내면연기

를 상호  에서 이해하는 석을 마련했다고 할 

수 있다.

본 연구가 갖는 이론  함의는 첫째, 상호성 

에서 감정노동연구의 폭을 확 했다는 이다. 감정

노동은 그 개념상 계성을 포함한다. 그럼에도 지

까지 연구들은 개인 내 (intrapersonal) 에

서 감정노동자의 감정조 과정에만 집 하는 경향이 

있었다(Hülsheger & Schewe, 2011; Kammeyer- 

Mueller et al., 2013). 고객행동을 고려하면서 감

정노동연구에 상호성 을 최근에 도입하려는 시

도가 있으나 아직까지 실증연구는 많지 않은 것이 

사실이다. 상호성 에서 실증연구를 했다는 측면

에서 본 연구는 감정노동연구를 확장시키는 데 일조

했다고 할 수 있다.

둘째, 고객 비시민성뿐만 아니라 시민성까지 포

하여 살펴본 것에 그 의의가 있다. 고객행동을 살펴

본 감정노동연구에서 고객의 정  행동까지 고려

한 연구는 자들이 아는 한, Zhan과 그의 동료들

(2016)의 연구를 제외하고는 없다. 계성은 정

과 부정  측면을 모두 포 하기에 고객행동의 부정

 측면뿐만 아니라 정  측면을 함께 살펴보는 

것은 요하다. 짐작컨 , 고객의 부정  행 가 감

정노동자들에게 미치는 폐해가 크기에 지 까지 연

구는 고객행동의 부정  측면에만 을 두었던 것

으로 보인다. 그러나 이러한 연구경향은 고객을 “나

쁜 사람”으로 간주하여, 고객과 감정노동자 사이에 

실제 일어나는 다양한 계  측면을 간과할 험이 

있다. 실 이고 포 인 감정노동의 이해를 해

서는 비시민성뿐만 아니라 시민성까지 탐구할 필요

가 있으며, 본 연구는 이를 한 하나의 시도로서 그 

의의가 있다.

셋째, 본 연구는 고객의 행 와 그에 한 감정노

동자의 응이 어떤 결과로 이어지는가를 살펴본 것

에 그 의의가 있다. 고객의 특정 행 에 해 감정노

동자들은 일정한 응을 하게 되며 어떤 응을 하

느냐에 따라 이들이 경험하는 심리  고통의 정도는 

상이할 것이다. 그러나 의외로 고객에 한 감정노

동자들의 직  응에 을 둔 연구는 많지 않

다. 고객 비시민성에 한 감정노동자들의 응이 

아니라 일방 인 수용인 반추(rumination)에 

을 두거나(Wang et al., 2013), 고객 비시민성에 

해 감정노동자들의 일탈 행동인 고객에 한 사보

티지에 을 두거나(Wang et al., 2011), 혹은 

감정노동 략  하나(표면연기)에만 을 두는 

연구(Sliter et al., 2010)가 심이었다. 본 연구

는 고객과의 상호작용 경험이 감정소진에 미치는 과

정에서 두 가지 감정노동 략이 어떤 역할을 하는지

를 드러냈다는 것에서 그 의의가 있다고 할 수 있다. 
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넷째, 지난 연구들은 거의 부분 고객경험, 특히 

고객 비시민성을 개인 간 수 에서만 측정하 다. 

즉, 감정노동자가 특정 기간 동안 경험한 고객의 무

례한 행동을 일회 으로 회고하는 것에 근거하여 변

수 간 련성을 탐색해 왔다. 특히 고객 비시민성과 

감정노동의 련성에 한 연구들은, 필자들이 아

는 한 모두 개인 간 수 에서 이루어졌다. 그런데 최

근 고객 비시민성은 시간에 따라 상이하기 때문에 

개인 내 변량이 상당하며, 따라서 개인 간/개인 내 

수 에서의 연구가 필요하다는 이 지 되고 있다

(Koopman et al., 2015). 사실 작업자가 항상 일

정한 빈도로 무례한 고객을 응 하게 될 것이라고 

가정하는 것은 상식 이지 않다. 이러한 이유에서 

본 연구는 고객행동을 보다 실에 착된 방식으로 

연구하기 해서 Preacher과 그의 동료들(2010)

이 제안한 방법에 따라 개인 내/개인 간 변량으로 

총변량을 나 어서 변수들 간 련성을 탐색하는 방

법을 택하 다. 연구결과, 일시 인 고객행동이 감

정노동  감정소진의 시간에 따른 변화량을 설명하

는 것으로 나타나 양 수  모두에서 연구모형을 수

립하고 검증할 필요가 드러났다. 그리고 개인 간 수

에서 이루어진 과거 연구들과 다른 결과가 개인 

내 수 에서 발견된 것도 있는데, 특히 고객 비시민

성이 내면연기와 정 으로 연 된 것이 그러했다. 본 

연구는 다층모형으로 고객행동과 감정노동에 한 연

구가 이루어질 필요가 있음을 제시했다는 측면에서 

그 의의가 있다.

본 연구의 실무  시사 은 다음과 같다. 첫째로 

고객 (비)시민성이 감정노동자들의 감정소진에 직․

간 으로 향을 미치기 때문에 조직은 고객이 감

정노동자를 의를 갖춰 하도록 유도할 필요가 있

다. 최근, 면 면 상호작용이 일어나는 장소에서는 

입간  등을 설치하여 감정노동자들도 군가의 가

족이며, 시민으로서 존 받을 권리가 있음을 알리는 

시도가 있다. 콜센터의 경우에도 고객의 폭언이나 성

희롱은 법  조치의 상임을 사 에 경고하고 있다. 

그럼에도 불구하고 여 히 고객들은 자신이 지불한 

돈에 한 서비스를 받지 못했다고 생각하면 분노와 

짜증을 감정노동자들에게 분출하는 경우가 상당하

다. 그러므로 조직은 고객과 감정노동자의 계가 

갑을의 계가 아닌 동등한 계임을 지속 으로 알

릴 필요가 있다. 

둘째, 고객 비시민성이 감정노동을 유발하여 결과

으로 감정소진을 일으킨다는 에 근거하여, 조직

은 감정노동자가 무례한 고객에 응하기 이 에 그

를 고객으로부터 분리시킬 필요가 있다. 무례한 고

객에 해 계속 의로 응 해야 한다면 감정노동자

들의 스트 스 수 은 높아질 수밖에 없다. 더욱이 

자신의 감정을 리하기 해 더 강도 높은 감정노

동을 수행할 수밖에 없다. 때문에 감정노동자가 무

례한 고객으로 인해 고통을 호소할 때 그를 고객으

로부터 분리시키고 휴식시간을 제공할 필요가 있다. 

한편 무례한 행동이 빈번하고 심한 고객에 해서 

서비스 제공을 조직이 지하는 것도 도움이 될 수 

있을 것이다.

이러한 의의에도 불구하고 본 연구는 다음과 같은 

연구한계를 갖기에 향후연구를 통해 이를 보완할 필

요가 있다. 먼  동일방법편의를 완 히 배제할 수 

없다. 이는 연구에 사용된 모든 변수들이 자기보고

(self-report)방식으로 측정되었기 때문이다. 이와 

련해 자들은 Harman의 단일요인검증을 실시

하여 련 변수들이 단일요인으로 묶이지 않음을 확

인하 고, 추가 으로 종속변수와 나머지 변인들 간

에 1주일의 시차를 두고 고객 (비)시민성  감정노

동의 감정소진에 한 지연효과(lagged effect) 

한 검증해 보았다. 동일한 시 에서 개인이 보고한 
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수를 토 로 하는 통계  검증을 하는 것은 동일방

법의 편의에서 완 히 자유로울 수 없기 때문에 변

수 간 시 을 달리하여 본 연구의 모형을 재검증한 

것이다. 분석결과, <표 2>에서 보고한 연구결과와 약

간의 차이가 있었지만 <표 2>를 통해 지지된 가설들

이 지연효과 모형에서도 마찬가지로 지지되는 것을 

확인하 다. 물론 동일방법편의의 문제가 여 히 해

결된 것은 아니며 따라서 향후에는 이를 고려한 연

구설계가 필요하다. 

두 번째로 감정소진 이외에 다른 결과변수들을 고

려하지 못한 것도 본 연구의 한계이다. 본 연구에서

는 종속변수로 감정소진만을 고려하 다. 고객시민

성, 비시민성 모두를 고려한 연구모형을 제안하는 

것이 본 연구의 목표 기 때문에 감정노동연구에서 

가장 주목받는 표 변인인 감정소진에 을 두었

다. 그러나 고객행동은 감정노동자의 여러 행동  

태도에 범 하게 향을 미칠 수 있다. 고객의 행

동은 감정노동자들의 심리  활력(psychological 

vitality)에도 향을 미칠 수 있고(Diefendorff et 

al., 2019), 고객에 한 사보티지 행 나 직무성과

에도 향을 미칠 수 있다(Baranik et al., 2017). 

향후 연구에서 다양한 종속변수를 고려하게 되면 고

객행동과 감정노동 간의 계에 한 보다 폭넓은 

이해가 가능할 것이다.  

한편 본 연구 모델에서 매개변수와 조 변수를 추

가 으로 고려할 수 있다. 우리는 고객 (비)시민성의 

효과를 설명하기 하여 감정기반 메커니즘과 자원

기반 메커니즘을 언 했는데, 이들 메커니즘을 직  

검증한 것은 아니었다. 감정노동자의 감정과 자원을 

측정하여 고객 (비)시민성이 이를 낮추거나 높인다

는 것을 증명한다면 메커니즘에 한 보다 직 인 

검증이 가능할 것이다. 한 이들 메커니즘에 근거

한 조 변수를 연구모델에 삽입한다면 이 메커니즘

의 존재 여부를 간 으로 알 수 있을 것이다. 를 

들어 작업자의 성격  핵심자기평가(core self- 

evaluation)는 인지  자원으로 간주되고 있는데

(Harris, Harvey, & Kacmar, 2009), 이것이 고

객 (비)시민성과 감정소진, 그리고 감정노동의 계

를 어떻게 조 하는지를 악한다면, 우리는 자원기

반 메커니즘의 존재를 간 으로 확인할 수 있을 

것이다.  고객비시민성의 부정  효과를 감소시키

면서 고객시민성의 정  효과를 배가시킬 수 있는 

요인들을 찾는다면 감정노동자의 심리  건강을 증

진시키는 데 일조할 수 있을 것이다. 
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Customer (in)Civility and Emotional Labor: 

Testing a Multilevel Mediation Model

Yeon Joo Chae*․Kyunguk Yang**

Abstract

While emotional labor conceptually presupposes the social relationships between service 

employees and customers, there have been few emotional labor studies which take into 

consideration customer’s behaviors. Moreover, even when considering customer’s behaviors, most 

studies have tended to focus on customers’ negative behaviors (or in other words, customer 

incivility). As the social relationships can be positive or negative, it is necessary to consider 

customer civility as well as incivility to gain a full understanding of employees’ psychological 

health affected by their interactions with customers. Beyond the intrapersonal view of emotional 

labor, this study investigated the direct effects of customer (in)civility on employees’ emotional 

exhaustion and the mediating effects of emotional labor strategies(surface and deep acting) at 

the within- and between-individual levels. We tested our hypotheses by using the longitudinal 

data gathered from the four-wave surveys on 211 sales people over a four-week period. This 

study found that customer incivility is positively associated with employees’ emotional exhaustion 

and that surface acting mediates this relationship. On the other hand, customer civility is 

positively related with employees’ deep acting, but the mediating effect of deep acting on the 

relationship between customer civility and employees’ emotional exhaustion was not supported. 

This study has theoretical implication in that it found the effect of customer civility on 

exhaustion and its association with deep acting, which have been overlooked in emotional labor 

studies. In addition, our study contributes to the literature by examining the relationships 

between customer (in)civility, emotional labor and emotional exhaustion at the within- and
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between-individual levels.

Keywords: customer civility, customer incivility, surface acting, deep acting, emotional 

exhaustion

∙ 자 채연주는 재 북 학교 경 학과의 인사조직 공 조교수로 재직 이다. 연세 학교 경 학과 학원에서 석사  박사 학

를 취득하 다. 주요연구분야는 정체성, 동일시, 감정노동, 불안정 노동 등이다. 

∙ 자 양경욱은 연세 학교 경 학과에서 석사  박사 학 를 취득하 다. 주요 연구분야는 감정노동, 직장 내 괴롭힘, 사회  정체

성, 불안정 노동 등이다. Organization, Journal of Industrial Relations, 경 학연구, 인사조직연구, 조직과인사 리연구, 산업노

동연구 등의 국내․외 학술지에 논문을 출 하 다. 재 정체성 작업과 랫폼 노동에 심을 가지고 연구를 수행하고 있다.
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