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Ⅰ. 서 론

최근 들어 소위 ‘갑질’행동 문제가 한국사회에 논란

을 일으키고 있다. 갑질 행동은 우월적 지위를 가졌

다고 생각하는 데에서 기인될 수 있는데, 주로 사회

적 권력 관계에서 발생하기도 하고, 비지니스 관계

에서 발생하기도 하며, 심지어 조직 이해관계 및 조
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최근 서비스 조직에서 발생하는 고객공격행동, 소위 ‘갑질행동’이 사회적 이슈가 되고 있다. 고객공격행동은 근로자들의
근로의욕을 감소시킴으로써 직무성과 저하를 초래할 뿐만 아니라, 근로자들의 비윤리적 행동을 유발함으로써 조직에 막대
한 재정적 손실을 초래할 수 있다. 그럼에도 불구하고 기업은 여전히 근로자 및 조직이 고객만족에 어떠한 영향을 미칠
수 있는가에만 관심이 있지, 반대로 고객 특히 근로자들에게 공격행동을 보이는 고객이 근로자 및 조직성과에 어떠한 영
향을 미칠 수 있는지를 조명한 연구는 부족한 상황이다.
이러한 취지에서, 본 연구는 근로자들이 지각한 고객공격행동과 심리적 소유감이 조직 내 근로자들의 일탈행동(조직 일탈
행동, 대인관계 일탈행동)에 미치는 효과를 살펴보고, 이들 관계에 있어 심리적 소유감이 어떠한 조절적 역할을 하는지에
대해 규명하고자 하였다. 본 연구 표본은 고객과 상호작용이 빈번하게 발생하는 1,2금융 종사자 및 금융 콜센터 서비스
종사자들이며, 이들을 대상으로 설문조사가 이뤄졌다. 총 394부의 설문지가 가설 검증 분석에 활용되었고, 분석방법은
Ping의 구조방정식 모형을 통한 조절효과 검증방법을 실시하였다.
분석 결과, 근로자들이 지각한 고객공격행동이 증가할수록 조직 일탈행동을 증가시키는 것으로 나타났고, 심리적 소유감
은 조직 및 대인관계 일탈행동을 감소시키는 것으로 확인되었다. 심리적 소유감의 조절효과를 살펴본 결과, 고객공격행동
과 대인관계 일탈행동의 관계에 대해서만 조절효과가 유의한 것으로 확인되었다. 구체적으로, 심리적 소유감 수준이 높은
사람은 심리적 소유감이 낮은 사람보다 고객공격행동을 많이 경험할수록 대인관계 일탈행동을 가파르게 증가시키는 것으
로 확인되었다.
이러한 결과는 조직이 더 이상 ‘고객’이라는 명목 하에 고객들의 부적절한 행동들에 대해 좌시할 것이 아니라, 효과적인
조직성과 및 인적자원관리를 위해 선별적인 고객 대응 방침 마련의 필요성을 시사한다. 또한 심리적 소유감은 조직에 긍
정적 영향을 미칠 수 있지만, 근로자들이 처한 상황(고객공격행동)에 따라 조직에 부정적 영향을 미칠 수 도 있다는 ‘양
날의 칼’과 같은 효과가 있음을 주지해야한다. 따라서 조직 관리자들은 보다 적극적인 내부 제도 정비를 통해 근로자들의
생산성 향상은 물론 인권 보호에 앞장섬으로써 보다 효과적이며, 윤리적인 기업으로 발전할 수 있을 것으로 생각된다.

주제어: 공격행동, 일탈행동, 심리적 소유감, 구조방정식, 조절효과
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직 구조적 관계에서 발생하기도 한다. 특히 서비스

조직 맥락의 경우, ‘고객만족’이라는 조직 비전이 고

객과 근로자간의 권력불균형 관계를 형성함으로써

고객이 조금이라도 불만족스럽다고 느끼거나 사적

이익을 취하고자 할 경우 근로자에 대해 폭언, 욕설

등과 같은 공격적인 행동으로 이어지게 되는 구조적

문제를 야기하고 있다(공혜원, 김효선, 2014). 고

객공격행동은 국외에서도 빈번하게 발생하는 사건으

로 조직에 막대한 재정적 손실을 초래할 수 있으며,

근로자들의 인권과 관련된 사회적 문제를 야기할 뿐

만 아니라, 조직 명성 및 이미지에 부정적 영향을 미

치며 궁극적으로 조직성과에 악영향을 초래할 수 있

다(Harris and Reynolds, 2004; Leblanc and

Kelloway, 2002).

감정노동자는 고객과 상호작용하는 과정에서 고객

으로부터의 언어폭력과 같은 부정적 사건들을 자주

경험하게 된다. 예를 들어 인격 무시를 당한다거나,

근로자 수준에서 처리할 수 없는 무리한 요구를 자

주 받는가 하면, 심하게는 욕설 및 폭언을 경험한다

(Grandey, Kern, and Frone, 2007; Yagil,

2008). 특히, 고객의 폭력적 행동은 근로자들의 감

정노동 요구정도가 높을수록 더욱 심하게 나타나게

되는데, 이러한 고객 행동은 근로자의 이직, 결근,

늑장행동과 같은 직장 내 근로자들의 태도 및 행동

에영향을미칠뿐만아니라(Grandey, Dicker, and

Sin, 2004) 조직에 직․간접적 비용을 발생시키는

등의 막대한 재정적 손실을 초래할 수 있다.

그럼에도 불구하고 고객공격행동이 감정노동 근로

자들의 직장 내 태도 및 행동에 미치는 효과에 대한

연구는 부족하다. 게다가 감정노동 관련 연구 대부

분은 고객만족을 위한 근로자의 감정관리 측면에 주

로 초점이 맞춰져 왔지, 고객공격행동이 근로자들의

직장 내 태도 및 행동과 같은 조직성과에 미치는 효

과에 대한 연구는 거의 이뤄지지 않고 있는 상황이

다. 특히 서비스 근로자들의 경우, 조직 내부 구성원

보다는 고객과의 상호작용이 빈번하고, 고객과의 관

계가 조직성과에 미칠 수 있는 점을 고려해볼 때, 근

로자들에 대한 고객의 행동이 조직에 어떠한 영향을

미칠 수 있는가에 대한 연구가 필요하다.

조직행동 연구에 있어 고객공격행동과 근로자의

일탈행동에 대한 연구가 중요한 이유는 무엇인가?

첫째, 서비스 근로자들은 고객과 기업 간의 관계에

서 중개자 역할을 하는 사람들로서 고객으로부터 공

격행동을 경험하게 될 가능성이 높다. 물론 공격행

동의 원천이 조직 내부 구성원으로부터 야기될 수도

있지만, 이들의 경우 대부분의 업무가 고객과의 상

호작용을 통해 이루어지기 때문에 조직 내부보다는

조직 외부로 좀 더 확장되어야 할 필요가 있다. 게다

가 ‘고객은 항상 옳다’라는 조직의 주문(mantra)은

고객과 근로자 간의 거래에 있어 불공정한 거래관계

를 형성하게 되는데, 이러한 주문은 근로자들이 고

객의 공격 행동의 대상이 되는데 중점적 역할을 하

게 된다(Hochschild, 1983). 따라서 공격행동에

대한 연구가 상사 및 동료들의 행동과 같은 조직 내

부 요인에 국한할 것이 아니라, 고객접점 영역으로

확장하여 조직 내 외부를 동시에 아우를 수 있는 공

격행동에 대한 연구가 필요하다.

둘째, 고객공격행동은 일탈행동을 야기함으로써

장기적인 조직성과에 악영향(Browning, 2008;

Grandey et al., 2004)을 초래할 수 있다. 실제로

미국의 경우 조직 내 일탈행동과 관련하여 연간 수

백만 달러의 비용이 발생하고 있으며, 조직 명성 실

추, 근로자들의 사기 감소 등과 관련된 비용을 고려

하면 그 액수는 더 많을 것이라고 추산하고 있다

(Filipczak, 1993). 많은 선행 연구 결과들 역시

조직 내 행해지는 비윤리적이고, 파괴적 일탈행동이
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매년 조직에 수십억 달러의 비용을 발생시키고 있다

는것을증명하였다(Bensimon, 1994; Burroughs,

2001; Stewart, Bing, and Davison, 2009). 그

럼에도 불구하고 고객공격행동이 직장 내 일탈행동

에 어떠한 영향을 미칠 수 있는지에 대해 조명한 국

내 연구는 부족한 상황이다.

그렇다면 고객공격행동에 대한 근로자들의 일탈행

동 반응에는 차이가 있을까? 최근 조직행동 연구 결

과에 따르면 근로자들의 직장 내 행동은 개인마다

다르게 나타날 수 있는데, 특히 조직에 대한 태도 및

행동은 근로자들의 심리적 소유감 수준에 따라 달라

질 수 있음을 강조하고 있다(Pierce, Kostova, and

Dirks, 2001). 심리적 소유감은 비록 어떠한 대상

에 대한 실질적인 소유가 없더라도 마치 자신의 것

처럼느끼는것을의미한다(Pierce, Rubenfeld, and

Morgan, 1991). 심리적 소유감이 높은 사람은 자

신의 일에 대한 책임감 회피를 최소화하고, 대상을

보호하고자 하는 적극적이고 책임감 있는 행동을 보

임으로써 조직 효과성 증진에 긍정적 역할을 할 수

있다(Chung and Moon, 2011; Pierce et al.,

2001; Pierce, Kostova, and Dirks, 2003). 이

러한 개념에 근거해 볼 때, 심리적 소유감은 조직 효

과성을 발현함에 있어 핵심 기제가 될 수 있다.

이에 본 연구에서는 고객공격행동과 일탈행동의

관계에 대해 규명하고, 심리적 소유감이라는 심리적

변인을 도입하여 이들 관계에 대한 심리적 소유감의

조절효과에 대해 규명하고자 한다. 이러한 연구 결

과는 고객공격행동이 조직 내 근로자들의 행동에 미

칠 수 있는 영향을 예측해봄으로써 효과적인 고객

및 근로자 관리 방안 마련에 시사점을 제공할 수 있

을 것으로 사료된다.

Ⅱ. 이론적 배경 및 연구 가설

2.1 고객공격(customer aggression)행동

서비스 기업에서 발생하는 고객공격행동은 막대한

재정적, 사회적 손실을 초래할 수 있어 이를 줄이기

위한조직차원의노력이더욱중요해지고있다(Harris

and Reynolds, 2004). 일반적으로 고객공격행동

은 서비스 교환과정에서 수용되는 행동규범을 위반

하는 고객의 행동을 일컫는다(Fullerton and Punj,

1993). 고객공격행동에 대한 개념은 연구자에 따라

일탈고객행동(Moschis and Cox, 1989), 비정상

적 고객행동(Fullerton and Punj, 1993), 역기능

적 고객행동(Harris and Reynolds, 2003), 문제

고객(Bitner, Booms, and Mohr, 1994), 고객불

량행동(Lovelock, 1994), 고객공격행동(Grandey

et al., 2004) 등과 같은 다양한 용어로 지칭되고

있다.

먼저 ‘일탈고객행동(deviant customer behavior)’

이라고 명명한 Moschis and Cox(1989)는 이를

“사회적으로 부적절하거나, 사회적 규범을 위반하는

행동”이라고 정의하였고, 이에 해당되는 행동 유형

은 주로 절도, 파손 사기 등과 같은 사회적 질서를

어지럽히는 행동으로 분류하였다. Fullerton and

Punj(1993)는 고객공격행동을 ‘비정상적 고객행동

(aberrant behavior)’이라고 지칭하고 “일반적으

로 상호교환이 이뤄지는 상황에서, 고객이 수용되는

행동규범을 위반하여 소비 질서를 어지럽히는 고객

의 부정적 행동”이라고 정의하였다. 이에 해당되는

유형으로는 신용카드 사기형, 노출증, 절도형, 근로

자들에 대한 물리적 언어적 폭력형 등이 있다.

Lovelock(1994)은 타고객, 근로자, 혹은 기업에
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게 부정적인 영향을 미치는 행동을 가리켜 ‘고객불량

행동(joycustomer behavior)’이라는 용어를 사용

하였다. 아울러 그는 고객불량행동 유형을 파괴형,

내분형, 규칙 위반형, 도둑형, 호전형, 신용불량형등

개념 수준의 유형을 제시하였다. 그러나 이후 Harris

and Reynolds(2004)는 모든 고객불량행동 유형

을 포함할 수 있는 유형을 개발하는 것이 필요하다

는 것을 인지하고, Lovelock(1994)이 제시한 개념

수준의 고객불량행동 유형을 백여 명의 근로자 인터

뷰를 통한 탐험 연구를 통해 고객불량행동을 유형화

하였다. 그 결과 근로자들에게 성폭력적 발언을 하

는 성폭력형, 정당한 근거 없이 금전적 이득을 목적

으로 민원을 제기하는 보상편지형, 공개적으로 근로

자나 기업에게 악의적인 행동을 보이는 보복형, 서비

스 정책에 대한 지식을 악용하여, 자신의 경제적 이

득이나 보상을 얻기 위해 의도적으로 서비스를 방해

하는 서비스 근로자형 등과 같은 유형이 도출되었다.

한편 이들은 타고객, 근로자 및 조직에 역기능

적 행동을 하는 고객의 행동을 가리켜 ‘역기능적

(dysfunctional)고객행동’이라고 일컫기도 하였는

데, 고객과의 접점상황에서 원활한 서비스를 방해하

는 고객의 의도적 혹은 우발적 행위가 바로 이에 해

당된다(Harris and Reynolds, 2003). 또한 이들

은 역기능적 고객행동의 범위를 행동유형(외현적-내

재적 행동, overtness-covertness)과 동기(금전적

-비금전적)라는 두 축을 중심으로 여덟 가지 유형의

역기능적 고객행동을 분류하였다. 여기에서 외현적

행동은 외부에서 관찰 가능한 행동을 의미하고, 내

재적 행동은 외부에서 관찰이 불가능한 행동인지를

의미하며, 금전적 동기는 개인의 사적인 금전적 이

익을 목적으로 한 동기여부 정도를 의미한다. 이러

한 축을 중심으로 분류된 유형은 <그림 1>과 같다.

역기능적 고객행동 범위는 고객불량행동 유형과

유사할 뿐만 아니라, 근로자와 고객관점에 근거하여

도출된 Fullerton and Punj(1993)와 Lovelock

(1994)의 분류와 지칭하는 용어만 달랐지 그 의미

외현적

행동

내재적

행동

행동

금전적동기

비금전적동기

보상편지형

바람직하지

않은고객형

재산손실형

보복형

성희롱

물리적 폭력

언어폭력형

서비스근로자형

<그림 1> Harris & Reynolds(2003) 고객불량행동 8가지 유형
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는 유사하다. 또한 선행연구 개념은 고객공격행동에

대한 범위에 있어 약간 차이가 있을 수 있는데, 앞서

설명한 Moschis and Cox(1989)의 연구는 주로

사회적으로 용인되는 행동범위를 벗어난 행동인가의

정도에 따라 정의하고 있다면, Fullerton and Punj

(1993)을 포함한 연구(Lovelock, 1994; Harris

and Reynolds, 2003, 2004)는 고객공격행동을

조직을 둘러싼 조직 내․외부 구성원(타고객, 근로

자, 기업)에게 해를 입히는 좀 더 협의의 고객공격

행동을 의미한다고 볼 수 있다.

이외에도 Bitner, Booms, and Mohr(1994)는

근로자, 타고객, 그리고 조직의 규정 및 규칙에 비

협조적 혹은 협조할 의사가 없는 고객행동을 가리

켜 ‘문제고객(problem customer)’이라고 지칭하

였으며, Grandey et al.(2004)은 상호작용과정에

서 사회적 규범을 위반하는 화(anger)와 같은 감정

을 표현하는 고객행동에 대해 ‘고객공격(customer

aggression)’이라고 표현하였다. 이러한 선행연구

들의 정의 및 구성요소는 <표 1>과 같이 정리하여

나타냈다.

앞서 선행연구들을 통해 살펴보았듯이 고객공격행

동의 개념은 의도성 여부에 따라 그 의미가 조금씩

다르지만 대체적으로 조직, 근로자, 다른 고객에게

위해한 영향을 미치는 행동이라는 점에서 유사하다.

또한 고객공격행동을 지칭하는 용어 역시 연구자에

따라 고객일탈행동, 역기능적 고객행동, 비정상적 고

객행동, 문제고객, 고객불량행동 등 다양한 용어로

지칭되어 왔다. 고객공격행동 유형에 대한 분류 역

연구자 용어 정의 구성 요소

Moschis and
Cox(1989)

일탈고객행동
(deviant customer

behavior)

사회적으로 부적절하거나, 사회적
규범을 위반하는 행동

절도, 파손 사기 등

Fullerton and
Punj(1993)

비정상적 고객행동
(aberrant behavior)

일반적으로 수용되는 행동규범을
위반하여 소비 질서를 어지럽히는
고객의 부정적 행동

신용카드 사기형, 노출증,
절도형, 근로자들에 대한 물리적
언어적 폭력형 등

Harris and
Reynolds (2003)

역기능적 고객행동
(dysfunctional
behavior)

고객과의 접점상황에서 원활한
서비스를 방해하는 고객의 의도적
혹은 우발적 행위를 의미

언어폭력형, 재산손실형,
물리적폭력형, 바람직하지 않은
고객형, 성폭력형, 보상편지형,
보복형, 서비스근로자형 등

Bitner, Booms,
and Mohr(1994)

문제고객
(problem customer)

근로자, 타고객, 그리고 조직의
규정 및 규칙에 비협조적 혹은
협조할 의사가 없는 고객행동

음주형, 언어적․물리적 폭력형,
규칙 위반형, 비협조적인 고객 등

Lovelock
(1994)

고객불량행동
(joycustomer
behavior)

의도적으로 서비스를 방해하여
기업, 근로자, 그리고 다른
고객들에게 해를 입히는 고객행동

파괴형, 내분형, 규칙 위반형,
도둑형, 호전형, 신용 불량형 등

Grandey et
al.(2004)

공격 행동
(customer
aggression)

상호작용과정에서 사회적 규범을
위반하는 화(anger)와 같은
감정을 표현하는 고객행동

언어 폭력 및 적대감 표현 등

<표 1> 고객공격행동에 대한 선행연구 정리
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시 서로 지칭하는 용어들이 조금씩 달랐을 뿐 그 의

미는 유사한 것을 알 수 있다. 예를 들어 재산상의

피해를 입히는 행동과, 물리적 피해를 입히는 행동,

언어 폭력적 행동들이 주로 각 연구에서 지칭되는

용어만 다르지 그 의미 유사하며, 공통요인으로 도

출된다. 물론 절도, 사기 등과 같은 요인들도 선행

연구에서 포함되긴 하였으나, 모든 연구에서 공통적

으로 확인되는 요인은 아닌 것으로 나타났다.

고객공격행동은 감정노동 근로자들에게 빈번하게

발생할 수 있다. ‘고객은 왕이다’와 같은 조직의 주문

은 고객과 근로자 간의 불평등한 관계를 형성함으로

써 근로자들이 고객공격행동의 대상이 되는데 있어

중점적 역할을 하게 된다(Hochschild, 1983). 특

히 대인 접촉 빈도가 높을수록 고객공격행동 경험

빈도는 증가하게 되는데(LeBlanc and Kelloway,

2002), 문제는 근로자에 대한 고객공격행동이 근로

자 개인뿐만 아니라, 조직에도 부정적 영향을 미칠

수 있다는 것이다. 그렇다면 고객공격행동이 개인

및 조직에 어떠한 영향을 미치는가에 대해 살펴보면

다음과 같다.

먼저 근로자에게 미치는 개인 측면의 결과로, 고

객공격행동은 근로자들의 심리적, 정신적 안녕에 부

정적 영향을 미칠 수 있다. 고객공격행동은 근로자

들의 굴욕감, 수치스러움, 스트레스를 유발함으로

써 근로자들의 동기부여 감소 및 사기저하 등 근로

자에게 부정적 영향을 미칠 수 있다(공혜원, 김효선,

2014). 또한 고객의 적대적이고 무례한 공격행동은

근로자들에게 ‘화’ 혹은 ‘분노’와 같은 부정적 감정을

유발함으로써 근로자의 심리적․정신적 건강 측면에

부정적영향을미치게된다(Bedi, and Schat, 2007;

Grandey et al., 2004). 특히 고객공격행동이 발

생하게 되는 경우 근로자는 감정부조화 상태를 경험

하게 되는데, 이러한 경우 근로자는 강도 높은 감정

노동을 필요로 함으로써 결국 근로자들의 소진을 유

발시킨다(Hochschild, 1983). 특히 고객공격행동

에 직면하게 되는 상황에서도 조직의 감정표현규범

에 순응한다는 것은 근로자들에게 자존감 저하, 우

울증, 냉소를 야기할 수 있어 근로자들의 심리적 정

신적 건강에 부정적 영향을 미치게 되는 것이다

(Ashforth and Humphrey, 1993).

고객공격행동은 직무태도 및 행동과 같은 조직 측

면에 부정적 영향을 미칠 수 있다. 가령, 고객공격

행동은 근로자들의 직무수행을 어렵게 함으로써 직

무만족 감소 및 이직의도(Grandey et al., 2007;

Harris and Reynolds, 2003)와 같이 직장생활

에 막대한 영향을 미칠 수 있다. 뿐만 아니라 직장

내 일탈행동을 야기함으로써 조직 효과성 및 생산

성에도 역기능적 역할을 할 수 있다(Harris and

Reynolds, 2004; Grandey et al., 2004). 특히

고객공격행동은 근로자들의 부정적 감정을 유발함으

로써 친사회적 행동 및 도움행동, 조직시민행동과

같은 조직에 미칠 수 있는 긍정적 행동 철회 혹은 감

소시킬 수 있다(Lee and Allen, 2002). 이처럼 고

객공격행동은 근로자들의 심리적 정신적 건강에 부

정적 영향을 미치는 것은 물론 부정적 직무태도 및

행동을 야기함으로써 조직의 막대한 비용을 유발할

수 있다.

본 연구에서는 고객공격행동의 범위를 언어폭력과

같은 고객공격행동에 제한하여 살펴보고자 한다. 물

론 물리적 폭력, 재산상의 피해를 입히는 파괴형과

같은 요인 역시 공통적인 요인으로 확인되긴 하였으

나, 이러한 상황들은 극단적 상황이거나, 직장 내에

서도 드물게 발생하는 사건들이다. Harris and

Reynolds(2003)의 연구 결과에서도 고객의 언어

폭력이 근로자들에게 가장 일상적으로 빈번하게 나

타나는 행동으로 확인된 바 있다. 이에 본 연구에서
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도 직장 내에서 빈번하게 발생하는 고객의 언어폭

력, 화(anger)와 같은 공격행동에 초점을 두고 살

펴보고자 한다. 따라서 본 연구는 Grandey et al.

(2004)의 연구에서 지칭된 용어 및 정의를 토대로

고객의 화, 적대감 표현, 언어폭력과 같은 행동들을

총칭하여 “고객공격행동”이라고 지칭하고, 고객공격

행동은 근로자들이 지각한 고객공격행동으로 한정 짓

고 살펴보도록 하겠다.

2.2 직장 내 일탈행동

일탈이란 통상적으로 “규범위반”이라는 부정적인 의

미를 가지고 있으며, 일반적으로 사회에 해로운 것

으로 간주되며, 직장 내 일탈행동의 경우는 조직에 해

로운 것으로 여겨진다. 직장 내 일탈행동(deviance

behavior)은 조직이나 근로자에게 해가 되는 행동

으로써 조직 규범을 위반하는 자발적 행동을 의미한

다(Newman and Baron, 1998, Robinson and

Bennett, 1995). 예를 들면, 고의로 업무 생산성을

방해한다던지, 회사에 대한 나쁜 소문을 퍼트린다거

나, 회사의 비품 및 기물을 개인적으로 사용하고, 훔

치는 행동 등을 가리킨다(Robinson and Bennett,

1995).

일탈행동 연구자들은 다양한 방법으로 일탈행동을

유형화하기위해시도하였다. Robinson and Bennett

(1995)은 일탈행동을 구분하기 위해 대인-조직

(interpersonal- organizational)에 대한 행동과

심각한-경미한(serious-minor) 행동이라는 두 가

지 축을 이용하여 재산상의 일탈, 생산에서의 일탈,

개인공격, 정치적 일탈 등 4가지 차원의 영역으로

구분하였다. 가령, 사보타지, 회사물건 절도 등과 같

은 조직에 해가되는 심각한 일탈행동을 가리켜 ‘재산

상의 일탈(property deviance)’이라 하고, 퇴근을

일찍 한다든지, 초과 휴식 시간, 회사 자원 사적 남

용 등과 같은 조직에 대한 경미한 일탈행동을 가리

켜 ‘생산에서의 일탈(production deviance)’이라고

하였다. 또한 성희롱, 언어학대, 동료 업무 성과를

가로채는 등 대인에 대한 심각한 일탈 행동을 ‘개인

에 대한 공격(personal aggression)’이라 하고, 편

애하기, 동료 험담, 꾸짖기, 대인간에 경미한 일탈행

동을 가리켜 ‘정치적 일탈(political deviance)’이라

일컬으며 일탈행동의 유형을 구분하였다(Bennett

and Robinson, 1995).

그러나 이후 Bennett and Robinson(2000)은

이전 자신들의 연구를 토대로 일탈행동 유형을 조직

일탈행동(organizational deviance)과 대인관계

일탈행동(interpersonal deviance)으로 단순화하

였다. 각 차원의 개념은 이전의 개념과 유사한데 조

직에 대한 일탈행동은 근로자가 조직에 해로운 영향

을 미치는 행동으로써 예를 들어 회사에 대한 나쁜

소문을 퍼트린다거나, 근무시간에 게으름을 피우고,

고의적으로 잔업을 방해하는 등의 행동을 의미한다.

반면 대인관계 일탈행동은 조직구성원에게 적대적

행동을 한다거나, 구성원간의 관계를 해칠 수 있는

행동으로써 가령, 동료나 상사의 흉을 본다거나, 구

성원에게 언어폭력을 한다거나, 성희롱과 같은 무례

한 행동을 하는 것을 의미한다. 즉, Robinson and

Bennett(1995)은 조직 및 대인관계 일탈행동이라

는 두 가지 차원의 행동을 심각한-경미한 행동으로

구분했다면, Bennett and Robinson(2000)은 일

탈행동을 조직 및 대인관계 일탈행동으로 정도의 구

분 없이 좀 더 단순화하였다. 아울러 이들은 자신들

의 후속 연구인 Bennett and Robinson(2000)에

서 제시한 두 가지 차원의 일탈행동이 좀 더 타당성

이 좋다는 것을 확인하였다.

일탈행동은 도구적, 표현적 동기로 인해 각각 유
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발될 수 있다(Robinson and Bennett, 1997). 도

구적 동기(Instrumental motivation)는 현재 상

황을 개선하거나, 불공정을 회복함으로써 조직과 개

인 간의 불균형 관계를 조정하기 위해 노력하는 것

을 의미한다. 예를 들어 직원들이 회사물건을 훔친

다거나 사적으로 취하는 행위는 조직의 과소 불공정

(underpayment inequity)에 대한 의도적인 반응

으로서 일종의 보상을 받기 위한 직접적인 방식으로

조직과 근로자간의 균형 잡힌 경제 교환 관계를 이

루고자 일탈행동을 하게 되는 것이다(Greenberg

and Scott, 1996). 반면 표현적 동기(expressive

motivation)는 분노, 격분, 화와 같은 개인의 느낌

을표현혹은분출하는것을의미한다(Robinson and

Bennett, 1997). 표현 동기에 의해 유발된 행동은

동료, 고객 또는 조직에게 직접적으로 나타날 수 있

으며, 직장과 직장 밖(예: 집에서 공적인 행동)에서

의 행동으로 나타날 수 있다. 사회심리학 연구에 의

하면 개인의 부정정서는 공격행동에 영향을 미칠 수

있다(Baron, 1993). 가령, 불쾌한 자극을 받은 피

험자들은 다른 사람들에게 더 높은 수준의 고통을

준다거나(Baron, 1993), 스트레스를 유발하는 상

황(예: 모욕, 아픔)으로 인해 유발된 강한 부정정서

는 타인에게 정서적 공격을 보이는 등의 일탈행동이

나타날 수 있다(Berkowitz, 1998).

직장 내 일탈행동에 영향을 미치는 요인으로는 근

로자들의 감정소진(Grandey et al., 2004), 상사

의 비인격적 행동(한주원, 박경규, 2009), 지각된

불공정성(Robinson and Bennett, 1997), 직무

스트레스 및 직무불만족(Omar, et al., 2011) 등

을 들 수 있다. 또한 Scott and Barnes(2011)는

직장 내 부정적 감정상태가 근로자들의 일탈행동 의

도를 높인다는 것을 경험표집법을 활용하여 밝힌바

있다. 그렇다면 고객공격행동이 일탈행동에 어떠한

영향을 미칠 수 있는지에 대해 선행연구를 통해 살

펴보도록 하겠다.

2.3 고객공격행동과 일탈행동의 관계

고객공격행동은 직장 내 일탈행동에 영향을 미칠

수 있다. 이들 관계는 사회교환이론과 공정성 이론

을 통해 유추해 볼 수 있는데, 먼저 사회교환이론의

상호호혜(Theories of reciprocity)적 규범 관점에

서 유추하면 다음과 같다. 상호 호혜 규범이란, 누군

가에게 호의를 받으면 그 호의를 돌려주어야 하는

보답의 의무 이행을 의미하지만, 반대로 누군가에게

부당함을 받으면 그 부당함을 되갚아 주어야 하는

보복의 이행으로도 볼 수 있다(Blau 1964). 예를

들면, 직장에서 누군가로부터의 괴롭힘은 근로자들

의 상호작용 불공정에 대한 인식과 분노 및 좌절과

같은 감정을 경험하게 될 가능성이 높으며, 이러한

감정은 조직에 대한 보복 행동으로 이어질 수 있다

(Bowling and Beehr, 2006).

그러나 문제는 서비스 근로자들의 경우 고객과 상

호작용 과정에서 고객으로부터 부당한 대우를 받더

라도 조직의 감정표현규범으로 인해 고객에 대한 직

접적인 보복 및 불공정 해소의 기회를 갖지 못한다

는 점이다. 게다가 이들은 고객에게 ‘친절해야 한다’

와 같은 조직의 감정표현규범을 따라야 하는 의무가

있지만, 고객에게는 이와 같은 요구 사항이 없다.

이러한 상황은 고객과 근로자 간 ‘갑․을’관계를 형

성함으로써 권력 불균형을 발생시킬 뿐만 아니라

(공혜원, 김효선, 2014), 대인간 불공정 지각을 더

욱 강화시킨다(Rupp, McCance, Spencer, and

Sonnatag, 2008). 또한 고객과 근로자간의 권력

불균형으로 인해 초래되는 불공정성은 근로자들의

부정 정서를 유발할 수 있는데(Rupp and Spencer,
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2006), 이러한 부정 정서는 직장 내 행동에 부정적

영향을 미칠 수 있다(Lee and Allen, 2002). 예를

들어 고객에게 좀 더 나은 서비스를 제공할 수 있음

에도 불구하고 제한된 서비스만을 제공한다던지, 자

신이 고객으로부터 공격행동을 당하고 있는 상황임

에도 불구하고, 조직이 자신을 보호해 주지 않는다

는 느낌으로 인해 업무 중 자리를 이탈하거나 휴식

시간 이외에 휴식을 취하는 등의 조직성과에 해가되

는 행동이가능하다는 것이다(공혜원, 김효선, 2014).

더욱이 조직차원에서 이러한 고객들을 대응할 수

있는 구체적인 가이드라인 없이 무조건 근로자들이

참아야 하는 경우, 그러한 상황에 자신들을 처하게

한 조직에 대해 분개함으로써, 결국 고객의 불공정

한 행동의 결과로 조직 내 일탈행동을 시키는 등의

결과를 야기할 수 있다(Cropanzano, Rupp, and

Byrne, 2003).

고객공격행동과 일탈행동의 관계는 공정성 이론을

통해 유추해 볼 수 있다. 사람은 대인간 관계에서 불

공정성을 지각하게 될 경우, 자신의 투입이나, 산출을

변화시킴으로써 공정성을 유지하고자 한다(Adams,

1965). 예를 들어 감정노동자는 고객으로부터 적대

적 혹은 모욕적인 대우를 받게 될 경우 불공정성을

지각하게 되는데, 그럼에도 불구하고 개인은 효과적

인 감정노동 직무를 수행하기 위해 상당한 감정조절

자원을 활용하게 된다. 이런 경우 개인은 조직의 요

구에 부응하기 위해 자신의 감정자원을 충분히 투입

했다고 지각하여 조직 내 일탈행동을 자제하기 위한

감정자원을 최소화함으로써 일탈행동이 나타날 수

있다.

선행연구 결과 역시 대인간 공정성 지각이 일탈행

동을 유발하는 주요 원인이 될 수 있음을 지적하고

있다(Masterson, 2001). Yang and Diefendorff

(2009)는 고객과 근로자의 대인간 불공정성이 반생

산적 업무행동에 유의한 영향을 미친다는 것을 밝혔

다. 또한 Harris and Reyonold (2003)는 고객

업무처리를 위해 근로자의 노력이 필요한 경우, 고객

공격행동은 근로자들이 의도적으로 노력을 기울이지

않게 한다는 탐험연구 결과를 보고한바 있다. 의도적

노력을 기울이지 않는 것은 생산성을 저해하는 조직

에 대한 일탈 행동으로 고객공격행동이 일탈행동에

영향을 미칠 수 있다고 제안하였다(Robbinson and

Bennett, 1995). 이처럼 고객공격행동은 근로자들

의 대인간 불공정한 관계를 유발함으로써 직장 내

일탈행동에 영향을 미칠 수 있다.

고객공격행동은근로자들의조직에대한일탈행동과

동료에 대한 일탈행동을 야기할 수 있다. Robinson

and Bennett(1997)은 직장 내 일탈행동이 도구

적, 표현적 동기로 인해 유발될 수 있다고 앞서 설명

한바 있다. 조직에 대한 일탈행동은 도구적 동기

(Instrumental motivation)로 인해 유발 될 수 있

다. 도구적 동기는 불공정을 회복하고, 현재 상황을

개선함으로써 불균형을 조정하기 위해 노력하는 것

을 의미하는데, 가령 고객으로부터 공격행동을 받게

되는 경우, 근로자는 이에 대응하기 위해 평소보다

많은 개인의 에너지를 사용하게 되는데 이러한 경우

근로자는 조직과 균형된 교환 관계를 이루고자 하기

때문에 조직 일탈행동이 증가할 수 있다는 것이다.

대인관계 일탈행동은 표현적 동기(expressive

motivation)로 인해 유발될 수 있다. 표현적 동기

는 분노, 격분, 화와 같은 개인의 느낌을 표현 혹은

분출하는 것을 의미하는데(Robinson and Bennett,

1997), 표현 동기에 의해 유발된 행동은 조직 내 구

성원에 대한 행동으로 나타날 수 있다. Baron(1979)

불쾌한 자극을 받은 개인은 타인에게 더 높은 수준

의 고통을 준다는 것을 밝혔다. 또한 Berkowitz

(1998)는 스트레스를 유발하는 상황(예: 모욕, 아
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픔)으로 인해 유발된 강한 부정정서는 다른 사람들

에게 정서적 공격을 보인다고 주장하였다.

이러한 논의에 기반 해 볼 때, 고객공격행동은 조

직에 대한 일탈과 동료를 포함한 대인관계 일탈행동

을 증가시킬 것으로 여겨진다. 예를 들어 고객공격

행동은 근로자들의 스트레스를 유발하는 상황으로써

이로 인해 유발된 근로자들의 강한 부정정서는 타인

에게 공격행동을 보이는 대인관계 일탈행동을 보일

가능성이 높다. 또한 고객공격행동을 경험한 근로자

들은 고객과 근로자간의 상호작용 불공정성 회복 및

부정적 상황을 벗어나기 위해 자리를 이탈하는 등의

생산성을 저해 시키는 행동을 보인다거나, 회사의

물건을 마음대로 사용하는 등 조직 일탈행동이 증가

할 것으로 예상된다. 비록 고객공격행동이 조직 및

대인관계 일탈행동에 미치는 가설 방향성의 차이는

없으나, 일탈행동을 발생시키는 동기가 도구적, 정

서적 동기로 인해 발생할 수 있다는 점에서 각각의

하위차원에 대해 미치는 효과를 검증하는 것이 조금

더 다양한 시사점을 도출 할 수 있을 것이다. 이상의

논의를 바탕으로 다음과 같은 가설을 제안하였다.

가설 1a: 고객공격행동은 조직 일탈행동을 증가

시킬 것이다.

가설 1b: 고객공격행동은 대인관계 일탈행동을 증

가시킬 것이다.

2.4 심리적 소유감(psychological ownership)

최근 조직 행동 연구에 있어 조직 구성원들의 심

리적 소유감이 조직성과에 중요한 영향을 미칠 수

있다는 점에서 심리적 소유감에 대한 관심이 증가하

고 있다(Dirks, Cummings, and Pierce, 1996;

Pierce, Kostova, and Kirks, 2003). 이러한 관

심을 반영하듯 국내 경영학 연구에서도 심리적 소유

감의 효과를 실증하는 연구결과들이 보고되고 있다

(이봉세, 박경규, 임효창, 2009; 정명호, 유니나,

2013; 정양운, 문형구, 2011).

심리적 소유감은 Pierce et al.(1991)에 의해 처

음 제기된 개념으로 ‘특정 대상에 대해 심리적으로

강한 유대감으로 연결되어 있어 마치 자신의 소유처

럼 느끼는 심리적 감정상태’를 의미한다. 가령, 조직

에 대해 강한 소유감을 느끼고 있는 구성원은 ‘조직

은 나의 것이다’ 또는 ‘조직과 나는 하나와도 같다’와

같이 조직에 강한 심리적 동일시 감정을 갖게 된다

(최병권, 조성일, 한상엽, 2011). 즉, 심리적 소유

감은 특정대상에 대한 공식적 소유가 없더라도 그

대상을 마치 내 것처럼 여기는 것을 의미한다.

심리적 소유감을 발생시키는 근본적 동기 및 구성

요소는 연구자에 따라 조금씩 다르게 제시되고 있으

나, 그 의미는 유사하다. 먼저 Dirks et al.(1996)은

심리적 소유감을 발생시키는 근본적 동기(motives)

는 해당 대상이 얼마나 개인의 동기를 충분히 충족

시켜 줄 수 있는가에 따라 발생될 수 있다고 주장

하였다. 가령 외부환경에 대한 통제감(sense of

efficacy)이나, 자신의 가치를 향상시키고 보호하고

자 하는 자기향상동기(self enhancement), 그리

고 자신의 정체성을 지속적으로 유지하고자 하는 자

아연속성동기(self continuity motive) 등이 심리적

소유감을 발생시키는 근본적 동기 요소라고 보았다.

심리적 소유감은 대상에 대한 효능감(efficacy)과

효용감(effectance), 자기 정체성(self identity),

장소에 대한 소유(having a place)와 같은 세 가지

동기에의해촉진된다(Pierce, Kostova, and Dirks,

2001). 효능감(efficacy)과 효용감(effectance)에

대한 동기는 개인이 특정 대상을 통제할 수 있다는

느낌을 가지게 될 때 촉진 된다. 또한 자신이 통제하
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고자 하는 대상이 통제가 될 때, 개인은 의도된 결과

를 얻을 수 있게 됨에 따라 외재적 만족을 야기함으

로써 심리적 소유감이 더욱 촉진되는 것이다. 자기

정체성(self identity)에 대한 동기는 특정대상과 개

인을 밀접하게 연결시키고, 친밀한 상호작용을 통해

자신의 정체성을 표현하고자 하는 욕구를 충족시킨

다는 것을 의미한다. 따라서 개인은 자기정체성을 스

스로 정의하고, 타인에게 자기 정체성을 표현하며,

자아를 영속적으로 유지하기 위해 심리적 소유감을

형성하게 된다. 장소를 갖는 것(Having a place)

에 대한 동기는 자신의 영역을 갖기를 원하는 인간

의 욕구를 의미한다. 가령, 인간은 어딘가에 머무르

게 될 때 그 장소를 어떠한 대상으로 보는 것이 아니

라, 곧 개인의 일부로 보게 되기 때문에 이러한 동기

는 개인의 잠재적 안식처가 될 수 있는 대상에 대해

자신의 시간과 노력을 바치도록 동기부여 하게 한다.

즉, 특정대상에 대해 정서적 애착을 토대로 심리적

편안함을 느낄 수 있을 때 심리적 소유감이 형성된다

는 것이다. 이외에도 Avey et al.(2009)은 Pierce

et al.(2001)이 제시한 차원들을 토대로 자기효능감

(self efficacy), 책임의식(Accountability), 자아정

체성(self identity), 그리고 소속감(Belongingness)

등이 심리적 소유감을 발생시키는 차원이라고 제시

하였다. 이처럼 심리적 소유감을 발생시키는 근본

기제에 대한 구성요소는 연구자에 따라 조금씩 상이

하게 제시되고 있으나, 전반적으로 특정대상에 대해

통제할 수 있다는 자기효능감, 자신의 정체성을 표

현하고자 하는 자아정체성, 그리고 자신의 영역을

가짐으로써 존재감을 느낄 수 있는 소속감 등이 심

리적 소유감을 발생시키는 공통적 구성 요소들이라

할 수 있다.

심리적 소유감은 개인 및 조직 결과 변수에 긍정

적, 부정적 영향을 미치는 등의 양면적 효과를 지니

고 있다. 먼저 심리적 소유감은 특정 대상을 위해 기

꺼이 개인적 희생을 감수하게 할뿐만 아니라, 대상

에 대한 강한 책임감을 느끼게 한다(Pierce et al.,

2001). 때문에 심리적 소유감은 역할 내 성과(Van

Dyne and Pierce, 2004), 통제와 정체성 중심의

영역행동(Brown and Crossley, 2008; Jussila

and Tuominen, 2008), 조직 기반 자아존중감

(Van Dyne and Pierce, 2004), 조직몰입, 만족,

잔류의도 및 조직시민행동(Avey et al., 2009)과

같은 조직에 바람직한 결과를 야기할 수 있다.

그러나 반대로 심리적 소유감을 느끼고 있는 대상

에 대한 개인적 희생과 보호 행동, 그리고 책임감 등

으로 인해 스트레스 및 피로 효과가 나타날 수 있으

며(Pierce et al., 2001, 2003), 조직 변화에 대

한 저항을 초래하는 등 부정적 영향을 미칠 수 있다

(Brown, Lawrence, and Robinson, 2005; Dirks

et al., 1996). 또한 심리적 소유감의 부정적 효과

는 과도한 소유욕이 있는 어린아이의 행동을 통해서

도 살펴볼 수 있는데 가령, 자신의 집에 놀러온 친구

가 자신의 장난감을 가지고 놀지 못하도록 장난감을

빼앗거나 숨기는 등의 행동을 함으로써 자신의 물건

을 공유하고 싶어 하지 않는 모습을 볼 수 있을 것이

다. 마찬가지로 직장 내 근로자들 역시 작업 공간,

컴퓨터, 정보, 도구 등에 대해 동료와의 공유를 꺼린

다거나, 소유감을 느끼고 있는 대상에 대해 계속해

서 독점적 통제를 유지하는 것을 원할 수도 있다. 이

러한 행동들은 팀웍과 협업을 방해함으로써 궁극적

으로 조직에 부정적 영향을 미칠 수 있다(Pierce et

al., 2001). 이처럼 심리적 소유감은 조직에 긍정적

영향을 미칠 수도 있지만, 부정적 영향 역시 미칠 수

있는 양날의 칼과 같은 효과를 지니고 있다.
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2.5 심리적 소유감과 일탈행동의 관계

심리적 소유감은 일탈행동에 어떤 영향을 미칠 것

인가? 이는 심리적 소유감의 개념을 통해서 생각해

볼 수 있는데, 심리적 소유감은 소유감을 느끼고 있

는 대상을 보호하기 위해 개인적 희생을 기꺼이 감

수하고자 하며, 그 대상에 대해 책임감을 느끼고 있

기 때문에 일탈행동을 감소하는 등의 행동을 야기할

수 있다(Pierce et al., 2001). Avey et al.(2009)

은 실증분석을 통해 심리적 소유감과 일탈행동의 관

계가 부적 상관관계가 있음을 밝혔다. 이는 심리적

소유감 수준이 높을수록 일탈행동이 감소할 수 있음

을 보여준다.

심리적 소유감은 자기정체성을 통해 일탈행동을

줄일 수 있다. 자기정체성에 대한 동기는 심리적 소

유감이 소유감을 느끼는 대상과 자기 정체성을 밀접

하게 연결시키기 때문에 심리적 소유감이 높은 사람

이 조직의 목표 달성을 위해 보다 적극적으로 헌신

하고자 하는 경향성이 높다(Van Dyne and Pierce,

2004). 게다가 심리적 소유감은 자신을 조직의 확

장된 자아로 간주함으로써 조직에 대한 동일시 혹은

조직에 대한 일체감이 높기 때문에 조직을 위해 자

신의 에너지와 자원을 투자하게 된다(Pierce et al.,

2001). 때문에 심리적 소유감이 높을수록 조직 목

표에 해가된다거나 자신의 정체성을 훼손시킬 수 있

는 일탈행동이 감소할 수 있다는 것이다.

또한 심리적 소유감은 과업 관련 태도 및 행동을

예측하는데 있어 뛰어난 설명력을 보여 줄 수 있다.

어떠한 대상에 대해 소유감을 갖는다는 것이 조직

내 근로자의 즐거움이라는 감정을 발생시키고, 그러

한 긍정적 감정은 조직 구성원으로서 잔류하고자 하는

높은 의도를 보인다(Pierce et al., 2001, 2003).

심리적 소유감은 조직에 대한 소유감을 바탕으로 이

루어지기 때문에 조직을 위해 무언가를 기여함으로써

자기효능감, 자기존재감, 자아정체성을 충족시키고자

한다. 또한 심리적 소유감은 책임감(responsibility)

의 중요성을 강조하고 있는데, 소유감을 느끼고 있

는 대상에 대한 책임감 때문에 결과 변수에 영향을

미칠 수 있다는 것이다. 따라서 심리적 소유감은 조

직 내 행동에 대한 책임회피를 최소화하며, 위험에

대한감수의지가높고, 높은성과를낼수있도록자신

스스로를 동기부여 하게 된다(Dirks et al., 1996;

Pierce et al., 2001). 물론, 심리적 소유감의 부정

적 효과 측면에서 살펴본다면, 앞서 언급한 바처럼

소유감을 느끼고 있는 대상을 위해 개인적 희생과

보호 행동 및 책임감 등이 개인의 스트레스 및 피로

를 유발함으로써(Pierce et al. 2001, 2003) 일탈

행동을 증가 시킬 수 있다는 추론도 가능하다. 그러

나 심리적 소유감의 발생 근원 관점에서 생각해 본

다면 심리적 소유감은 일탈행동 감소에 영향을 미칠

수 있다는 추론이 더욱 가능하다. 이러한 논의에 기

반 해 볼 때, 심리적 소유감은 조직 일탈행동 및 대

인관계 일탈행동을 감소시킬 가능성이 높으며, 다음

과 같은 가설을 제안하였다.

가설 2a: 심리적 소유감이 높을수록 조직 일탈행

동은 감소할 것이다.

가설 2b: 심리적 소유감이 높을수록 대인관계 일

탈행동은 감소할 것이다.

2.6 심리적 소유감의 조절효과

심리적 소유감은 조직 내 다양한 변인에 영향을

미칠 수 있다. 선행연구는 심리적 소유감이 조직에

대한 태도 및 행동을 조절할 수 있다는 점을 지적한

바 있다(Pierce, et al. 2001). 일반적으로 심리적
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소유감이 조직에 긍정적 영향을 미칠 수 있다는 것

이 여러 실증분석을 통해 확인되었음에도 불구하고,

특정상황, 예를들어개인적통제(personal control)

에 대한 강한 니즈가 높은 사람의 경우 동료와의 정

보 공유를 꺼린다거나, 관리자의 경우 자신의 부하

직원에게 권한을 위임하려고 하지 않거나, 직원 참

여를 방해하는 등의 부정적 효과도 나타날 수도 있

다. 공혜원, 전병준, 김효선(2015)은 조직에 대한

근로자들의 심리적 소유감이 서비스업 종사자들의

감정노동과 조직성과의 관계에 대해 어떠한 조절적

효과를 보이는지를 실증하였는데, 심리적 소유감이

높은 사람의 경우 내면행위가 증가할수록 조직시민

행동이 증가하지만, 표면행위가 증가할 경우에는 조

직시민행동이 감소하는 것을 확인하였다.

심리적 소유감이 고객공격행동과 일탈행동의 관계

에 대해 어떠한 성격의 조절효과를 갖는가에 대해서

는 다음의 두 가지 상반된 효과가 가능할 수 있다.

한편으로는 높은 심리적 소유감을 갖고 있는 경우

조직과 자신에 대한 동일시와 책임감이 높아서 고객

공격행동을 개인자아를 위협하는 것으로 느끼고 이

에 대해서 더 적극적으로 해결하려는 욕구가 생길

수 있다. 이로 인해서, 심리적 소유감이 높은 근로자

들의 경우 고객공격행동과 일탈행동 간의 관련성을

더 높이게 되는 증폭효과를 보일 수 있다. 그러나 또

다른 한편으로는 조직에 대한 심리적 소유감이 높은

개인은 조직을 보호하려는 성향이 더 높다고 볼 수

있기 때문에 고객공격행동에 대해서 일탈행동이라는

반응을 보이는 것에 대해 주저함이 커질 수 있다.

즉, 심리적 소유감이 높은 근로자들의 경우 고객공격

행동과 일탈행동 간의 관계가 느슨해질 수도 있다.

이러한 상반된 효과는 일탈행동의 유형에 따라서

다르게 표출될 가능성이 있다. 가령, 조직일탈에 대

해서는 심리적 소유감이 높은 근로자의 경우 조직에

대한 개인의 동일시 정도가 높기 때문에 고객공격행

동이 증가하더라도 조직성과에 해를 끼칠 수 있는

조직일탈행동에는 영향을 미치지 않거나 오히려 감

소할 수 있다. 즉, 고객공격행동이 조직일탈행동에

미치는 부정적 효과를 완화하는 버퍼링 효과를 보일

수 있다는 것이다. 반면 대인일탈의 경우 심리적 소

유감의 대상이 조직이기 때문에 이러한 버퍼링효과

를 기대하기 어려울 수 있다. 이 경우에는 고객공격

행동이 증가함으로써 받은 스트레스와 부정적 감정

을 고객에게 발산하기 보다는 조직 내부구성원에게

발산하여 이를 해소할 가능성이 있다. 즉, 심리적 소

유감이 고객공격행동과 대인관계 일탈행동 간의 관

계를 더 공고하게 하는 증폭효과가 나타날 수 있다.

따라서 심리적 소유감은 고객의 공격행동이 조직일

탈행동에 미치는 부정적 효과는 완화시키는 반면,

대인관계 일탈행동에 미치는 부정적 효과는 더욱 강

화시키는 ‘양날의 칼’과 같은 양면적 효과를 보일 수

있다.

이상 심리적 소유감의 조절효과에 대한 여러 가능

성들을 고려해 볼 때, 심리적 소유감이 높은 집단의

경우 고객공격행동이 조직일탈행동에 미치는 부정적

효과가 완화되어 나타날 수 있고(버피링효과), 고객

공격행동이 대인관계 일탈행동에 미치는 부정적 효

과가 더욱 악화되어 나타날 수 있다는(증폭효과) 두

가지 방향의 가설이 가능하다고 판단되어 다음과 같

은 대립가설을 제안하였다.

가설 3a: 심리적 소유감이 높을수록 고객공격행

동이 조직일탈행동에 미치는 부정적 효

과는 더욱 완화될 것이다(버퍼링 효과)

가설 3b: 심리적 소유감이 높을수록 고객공격행

동이대인관계일탈행동에미치는부정적

효과는 더욱 강화될 것이다(증폭 효과)
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Ⅲ. 연구 방법

3.1 참가자 및 표본특성

본 연구를 위한 설문조사는 금융업 종사자들로 주

로 1금융, 2금융, 증권 금융 콜센터에 근무하는 근

로자들을 대상으로 실시되었다. 먼저 설문 조사를

실시하기 전 각 기관의 지점장 혹은 임원들을 방문

하여 본 설문조사의 목적에 대해 설명하고, 기관장

들의 협조를 얻어 본 조사가 이루어졌다. 설문조사

기간은 2014년 3월부터 2014년 4월까지 약 한달

동안 조사가 이루어졌고 총 495개의 설문지가 회수

되었다. 그러나 회수된 495개의 설문지의 비율이 1

금융이 약 26%, 2금융이 37%, 콜센터가 27%를

차지하였다. 따라서 직종의 비율을 맞추기 위해 2금

융의 표본은 난수생성기를 통해 랜덤 표본을 추출하

였고 그 결과, 각 직종의 비율은 1금융 33%, 2금융

33%, 콜센터 34%로고른비율의표본을구성하였다.

응답자의 표본 특성을 살펴보면 여성이 약 72%를

차지하였고, 연령은 20~30대가 약 83%를 차지하

였다. 정규직이 약 74%의 비율을 차지하였고, 경력

평균은 7.75년이며, 수입평균은 3천만 원 미만이

약 72%를 차지하였다.

3.2 측정도구

먼저 고객공격행동을 측정하기 위해 직장 내에서

고객의 무례한 행동이나, 근로자에게 소리를 지르

거나, 무시하는 행동과 같은 언어적 폭력과 같은 대

인관계 갈등 척도(Dormann and Zapf, 2004;

Spector and Jex, 1998) 총 10개의 문항을 활용

하여 5점 리커트 척도(1:전혀 경험하지 않는다, 5:

매우 자주 경험 한다)로 측정하였다. 또한 직장 내

일탈행동을 측정하기 위해 Stewart et al.(2009)

이 개발한 측정문항을 총 13개의 문항을 이용하여

5점 리커트 척도(1:전혀 그렇지 않다, 5:매우 그렇

다)로 측정하였다. 마지막으로 근로자들의 심리적

소유감을 측정하기 위해 Van Dyne and Pierce

(2004)의 연구에서 사용된 척도 5문항들을 이용하

여 5점 리커트 척도(1:전혀 그렇지 않다, 5:매우 그

렇다)로 측정하였다.

이외에도 기타 통제 변인으로 감정 상태와 사회적

바람직성을 측정하였다. 사회적 바람직성은 설문조

사 과정에서 응답자의 실제 생각이나 느낌에 대해

응답하는 것이 아니라, 사회적으로 바람직하다고 생

각하는 문항에 응답함으로써 사회적 승인을 높이고

자 하는 성향을 말한다. 사회적 바람직성은 체계적

오류의 주요 원인으로 알려져 있다(김용석, 2010).

게다가일탈행동에대한측정이자기보고(self report)

에 의존하여 이루어졌기 때문에 측정당시의 감정상

태 및 사회적 바람직성 편향과 같은 체계적 오류

(bias)가 포함될 수 있다. 따라서 이러한 오류를 최

소화하기 위해 감정상태 및 사회적 바람직성을 측정

하여 통제하였다. 사회적 바람직성은 김용석(2010)

의 인상관리, 자기기만에 대한 측정문항을 활용하여

5점 리커트 척도(1:전혀 그렇지 않다, 5:매우 그렇

다)를 이용하여 측정하였다. 또한 측정 당시의 감정

상태는 Watson, Clark, and Tellegen(1988)의

PANAS 척도(positive Affect and Negative Affect

Schedule) 중 요인적재량 값이 높은 긍정 정서 5문

항과 부정 정서 5문항 총 10개의 문항을 선정하여

설문문항을 구성하였다. 모든 감정 상태에 대한 문

항들은 형용사로 이루어졌고, 응답시점의 감정 상태

에 대해 5점 리커트 척도(1:전혀 그렇지 않다, 5:매

우 그렇다)로 측정하도록 하였다.
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이들 각각의 문항에 대한 신뢰도를 분석한 결과,

고객공격행동은 .924, 조직에 대한 파괴적 일탈행

동은 .921, 동료에 대한 파괴적 일탈행동은 .828,

심리적 소유감은 .930으로 모두 Chronbach's alpha

가 .80 이상을 상회하고 있어 문항의 신뢰도는 확보

되었다.

3.3 분석 방법

본 연구 가설 검증을 위해 SPSS 18과 AMOS 20

통계패키지를 활용하였다. 먼저 가설 검증에 앞서

SPSS를 활용하여 자료 점검 및 탐색요인분석이 이

뤄졌고, AMOS를 활용하여 확인적 요인분석 및 기

타 분석(집중타당도, 판별타당도, 개념타당도)이 이

루어졌다. 가설검증은 회귀분석 보다는 구조방정식

모델을 활용하여 주효과 및 조절효과에 대한 가설

검증을 실시하였다. 전통적으로 조절효과에 대한 가

설 검증은 회귀분석을 통해 실행하였으나, 이는 관

측 변수의 측정 오차를 모형에 반영하고 있지 않아

조절효과가 과소 추정될 수 있다는 한계점이 존재하

고 있다. 게다가 조절변수가 연속변수일 경우 분석

을 위해 임의로 이분 변수화 하는 것은 발생 가능한

측정오차를 고려하지 못함으로써 발생하는 정보손실

로 2종 오류를 높일 수 있다는 점이 지적되고 있으며

복잡한 모형의 경우 분석이 어렵다는 문제점이 있다

(홍세희, 2013). 반면 SEM을 적용하여 조절효과

를 분석하게 될 경우 회귀분석이 지닌 이러한 문제

점들을 해결함과 동시에 조절효과 검증이 가능하다

(서영석, 2010). 때문에 최근에는 측정오차를 모형

에 반영하는 구조방정식모형(Structural equation

modeling: SEM)을 이용한 조절효과 분석이 수행

되고 있으며(서영석, 2010; 조윤주, 2011; 채진영,

2012), 특히 두 변수가 연속형의 변수일 경우 Ping

(1996)의 2단계 방법을 이용한 조절효과 분석이 현

실적인대안이될수있다(홍세희, 2013; MacCallum,

Zhang, Preacher and Rucker, 2002). 이러한

점을 고려하여 본 연구에서도 구조방정식 모형을 적

용하여 가설 검증분석을 실시하고, Ping(1996)의

2단계 방법을 이용한 조절효과 분석 과정에 대한 구

체적인내용은실증분석결과에정리하여나타내었다.

Ⅳ. 실증분석 결과

4.1 자료 점검 결과

입력 자료의 정확성 점검을 위해 빈도 분석을 실

시하였고, 자료 결측값은 SPSS의 기대 최대화

(expectation-maximization: EM) 방법으로 대

체하였다. 기대 최대화(EM)방식은 결측 자료의 분

포의 모양을 가정하고(예, 정규분포), 그 분포 하에

서 결측치에 대한 우도값을 추정하는 접근법으로 완

전정보 최대우도법(full-information maximum

likelihood: FIML)을 이용한 결측값 대체가 어려울

시그차선책으로제안되는결측처리방법이다(Hong,

2013).

또한 자료 이상치(outlier)는 표준화 점수를 통해

살펴보았다. 이상치(극단치)에 대한 절대적인 기준은

없으나, 일반적으로 Z-score ± 3 이상인 경우를 이

상치로 본다(배병렬, 2014). 그 결과, 자료 이상치는

없는 것으로 확인되었다. 마지막으로 자료의 정규성

점검을 위해 정규분포를 확인하였다. 일반적으로 정

규성 점검은 왜도(skewness)와 첨도(kurtosis) 이

두 가지를 통해 확인할 수 있는데, 왜도는 ‘2’, 첨도

는 ‘7’을 넘지 않으면 정규성을 충족시키는 것으로
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보고 있다(홍세희, 2013). 정규성 점검을 SPSS를

통해 살펴본 결과 파괴적 일탈행동 2개 문항 ‘업무

시간 중 음주를 했다’, ‘직장에서 누군가를 웃음거리

로 만들었다’와 같은 문항들이 정규성을 벗어나고 있

어 이들 문항은 제거되었다.

4.2 탐색적 요인분석

각 변수들에 대한 측정문항의 구성타당도 검증을

위해 요인분석을 실시하였다. 요인분석방법으로는

주축요인(principal axis factoring) 추출에 의한

사각회전(oblimin) 방식을 취해 아이겐 값(eigen

value) ‘1’이상의 요인만을 선택하였고, 각 문항들

에 대한 요인부하량(factor loading) 0.5 이상의

값을 보인 문항들만을 선정하였다.

그 결과 고객공격행동, 심리적 소유감, 조직 일탈

행동, 대인관계 일탈행동 등 총 4개의 요인이 도출

되었고, 이들 총 분산은 약 63%의 설명을 보이는

것으로 확인되었다. 탐색적 요인분석 결과에 대한

내용은 <표 2>에 정리하여 나타내었다.

4.3 확인적 요인분석

먼저 탐색요인결과를 기준으로 고객공격행동, 일

탈행동에 대한 확인적 요인 분석 및 전체 모델의 확

인적 요인분석을 실시하였다. 전체 확인적 요인분석

결과, 적합도 지수는 χ 2=709.127 (df=291), p

<.001, CFI=.940, TLI=.940, RMSEA=.045

로 확인되어 홍세희(2000)와 Mulaik et al.(1989)

등이 제시한 충족요건 기준을 모두 상회하는 것을

확인되었다.

아울러 각 변수들의 측정도구에 대한 수렴타당성

과 판별타당성을 확인하였다. 먼저 수렴타당성을 확

인하기위해개념신뢰도(construct reliability: CR)

와 분산추출지수(variance extructed: AVE)에

대한 검증을 실시하였다. 그 결과, <표 3>에 나타내

었듯이 고객공격행동과 조직 일탈행동 변수가 개념

신뢰도의 경우 수용 기준치인 C.R. > 0.7의 충족요

건(Nunnally and Bernstein,1994; Fornell and

Larcker, 1981)에 완벽하게 부합되지는 않지만,

그 값들이 0.7의 근사값을 보여 충족요건을(반올림

경우) 갖추었다고 판단하였다. 분산추출지수 역시

모두 충족요건인 AVE >.05를 모두 상회하고 있어

수렴타당성은 확보되었다. 또한 판별타당성은 <표 4>

의 괄호 안에 있는 값(AVE)이 아래에 있는 상관계

수(Φ 2) 보다 크게 나올 때 판별타당성은 확보될 수

있는데(Fornell and Larcker, 1981) 각 변수들에

대한 판별타당성을 확인한 결과, 판별타당도 기준인

AVE > Φ 2의 조건을 모두 충족하는 것으로 나타나

판별타당성 또한 확보되었다. 판별타당도 및 상관계

수 값은 <표 4>에 제시하였다.

4.4 직종에 대한 집단간 차이분석

본 연구는 제 1금융, 2금융, 그리고 은행 및 증권

콜센터에 근무하는 모든 금융기관 종사자들을 대상

으로 고객공격행동이 근로자들의 직장 내 일탈행동

에 미치는 효과에 대해 검증하는 연구이다. 그럼에

도 불구하고, 각 직종 간에는 1, 2금융권과 콜센터

(대면 vs. 비대면 서비스)라는 상호작용 특성 차이

가 있다. 뿐만 아니라, 콜센터의 경우 대부분 젊은

미혼 여성으로 구성되어있고, 높은 비율이 비정규직

이라는 고용유형의 차이가 존재할 수 있다. 따라서

직종에 따른 효과 차이를 통제하기 위해 박상언, 우

정훈(2010)의 연구와 같이 직종에 따른 주요 변수

들이 어떠한 차이가 있는지 분산분석을 통해 살펴보
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고자 한다.

직종에 따른 주요 변수들의 차이를 비교한 결과

<표 5>의 결과에서 보여주듯이 대인관계 일탈행동

변수를 제외한 나머지 주요 변수들에 대해 1금융, 2

금융, 콜센터간의 차이가 있음을 확인할 수 있다. 먼

저 고객공격행동에 대해 살펴보면, 고객공격행동은

콜센터가 가장 많이 발생하고, 그 다음은 제 1금융,

그리고 2금융의 순으로 발생하는 것을 알 수 있다.

　
　측정 문항

요인명

고객
공격행동

심리적
소유감

파괴일탈
_조직

파괴일탈
_동료

모욕적 발언 .843 　 　 　

고투리 잡거나 시비 거는 행동 .835 　 　 　

다른 곳에서 화가 난 감정을 품 .779 　 　 　

보복성민원 넣겠다는 협박 .771 　 　 　

고객의 욕설 .756 　 　 　

큰소리로 화를 냄 .752 　 　 　

업무 능력 무시 .717 　 　 　

윗사람 불러오라고 고함을 지름 .717 　 　 　

고객의 거짓말 .704 　 　 　

고객의 성차별적 발언 .636 　 　 　

이 회사에 대한 소유감을 많이 가지고 있음 　 .913 　 　

이 회사가 내 회사라는 생각으로 일에 임함 　 .908 　 　

이 회사가 나의 회사라고 생각 　 .867 　 　

이 회사가 우리 모두의 것(동료)이라고 느낌 　 .847 　 　

이 조직이 나의 것이라고 생각하기는 어려움ⓡ 　 .702 　 　

정해진 휴식시간보다 더 많은 휴식을 취함 　 　 .750 　

내 업무를 타인에게 떠넘김 　 　 .725 　

정당한 허락 없이 지각 　 　 .669 　

업무시간에 일 대신 다른 일을 하면서 시간을 보냄 　 　 .627 　

일을 처리하기 위한 노력을 적게 들임 　 　 .624 　

허락 없이 회사의 물품을 개인적인 용도로 사용 　 　 .614 　

의도적으로 일을 천천히 함 　 　 .587 　

직장동료에 대해 험담 　 　 　 .767

직장동료에게 무례하게 행동 　 　 　 .764

일하는 동안 누군가에게 화를 냄 　 　 　 .726

직장에서 누군가에게 상처 주는 말을 사용 　 　 　 .685

고유값 8.286 4.012 2.850 1.356

설명된 분산(%) 31.868 47.298 58.258 63.474

<표 2> 탐색적 요인분석 결과
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또한 조직 일탈행동은 콜센터 근로자들이 1, 2금융

에 종사하는 근로자들보다 더 높은 것을 확인할 수

있었다. 마지막으로 심리적 소유감은 1, 2금융권의

근로자들이 콜센터보다 조직에 대한 심리적 소유감

수준이 높음을 알 수 있다. 이처럼 유사한 금융서비

스를 제공하는 근로자들이라 할지라도 각 변수들에

대해서는 직종 간에 차이가 있음을 보여주며, 이러

한 결과들은 직종을 통제함으로써 직종이 미칠 수

있는 영향력을 최소화할 필요성을 보여주는 결과이

다. 따라서 구조방정식 분석에서 이들 직종이 통제

변수로 투입되었다.

변수 설문항목
비표준화
계수(B)

표준오차
(SE)

C.R.
표준

적재치(λ)　
개념

신뢰도(C.R.)　
분산추출
지수(AVE)

고객공격
행동

agg3 1.000 .569

0.667 0.552

agg2 1.306 .104 12.527 .743
agg1 1.348 .106 12.769 .767
agg4 1.338 .105 12.715 .761

agg5 1.499 .110 13.574 .853
agg6 1.476 .110 13.451 .840
agg7 1.322 .105 12.593 .752

agg8 1.142 .099 11.484 .650
agg9 1.301 .104 12.496 .740
agg10 1.257 .103 12.231 .715

대인관계
일탈행동

wd9 1.000 .783

0.763 0.594
wd10 .989 .059 16.892 .774
wd11 .920 .059 13.856 .742

wd12 1.002 .059 17.105 .785

조직
일탈행동

wd4 1.049 .073 14.321 .731

0.698 0.520

wd5 1.075 .073 14.622 .749

wd6 .980 .073 13.488 .683
wd7 1.000 .697
wd1 .897 .071 9.785 .686

wd2 1.080 .072 11.172 .858
wd3 .899 .072 12.470 .627

심리적
소유감

po1 1.000 .883

0.867 0.745
po2 1.074 .032 34.092 .948
po3 1.075 .031 34.191 .949
po4 .971 .036 26.956 .857

po5 .726 .044 16.595 .641
※ χ=709.127 (df=291), p<.001, CFI=.940, TLI=.940, RMSEA=.045

<표 3> 확인적 요인분석 결과
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4.5 가설검증 방법 및 결과

4.5.1 심리적 소유감의 조절효과 분석 절차

조절효과 가설 검증을 위해 Ping(1996)의 구조방

정식모형을이용한2단계접근법(two-step approach)

을 실시하였고, 이에 따른 분석절차 방법은 다음과

같다. 첫째, 측정 변수의 왜도, 첨도를 통해 자료의

정상성을 확인하였고, 둘째, 모든 측정 변수를 평균

중심화 하였다. 셋째, 측정 모형에서 독립 변수(X)

와 조절변수(Z)의 분산, 공분산 및 이들 지표변수의

요인계수와 오차분산을 추정하였다. 넷째, 추정된 값

으로 상호작용(XZ)의 분산을 계산하고, 이들 상호

작용(XZ)의 지표 변수의 요인 계수와 오차 분산을

계산하였다. 다섯째, 구조모형에서 계산된 값으로

상호작용(XY)의 분산 및 이들 지표변수의 요인계수

와 오차분산을 고정한다. 마지막으로 상호작용 변수

가 유의한가를 검증을 통해 가설을 검증하는 단계

과정을 거친다. 이러한 가설 검증 방법은 구조 방정

식 모형을 이용한 연속형 조절변수에 대한 조절효과

가설 검증을 가능하게 한다(홍세희, 2013). 따라서

본 연구에서도 이러한 분석과정을 통해 가설을 검증

하였고 이와 관련된 내용은 <표 6>과 같다.

이상을 통해 구해진 공격*심리적 소유감의 분산

(Var(XZ))는 0.289, 공격*심리적 소유감(XZ) 지

표변수의 요인계수는 0.306, 공격*심리적 소유감

(XZ) 지표변수의 오차분산은 0.065으로 고정한 후,

성별, 직무, 경력, 수입, 직종, 직급, 고용형태, 감정

N 평균 표준편차 1) 2) 3) 4)

1) 공격행동경험 394 2.62 0.73 (0.552)

2) 소유감 394 3.46 0.94 -0.463 (0.745)

3) 파괴일탈_조직 394 1.57 0.48 0.280 -0.316 (0.520)

4) 파괴일탈_대인관계 394 1.72 0.63 0.256 -0.150 0.571 (0.594)

*( )는 분산추출지수 AVE 값을 나타냄
참고: 수용기준: AVE>Φ 2 / Φ 2 = 상관계수

<표 4> 기술 통계치 및 판별타당도 분석 결과

직종 표본수 고객공격행동 조직일탈 대인관계일탈 심리적소유감

(1) 1금융 128 2.40(.71) 1.49(.52) 1.71(.61) 3.72(.94)

(2) 2금융 133 2.10(.57) 1.55(.46) 1.71(.64) 3.88(.72)

(3) 콜센터 134 3.05(.59) 1.67(.46) 1.75(.64) 2.85(.84)

전체 394 2.52(.74) 1.57(.48) 1.72(.63) 3.46(.94)

분산분석 결과 d.f=2,392
F=77.390
p=.000

F=75.056
p=.007

F=203.000
p=.816

F=53.172
p=.000

사후검증(Scheffe) 3>1>2 1=2<3 1=2=3 1=2 > 3

(1) 1금융: 일반은행 근로자, (2) 2금융: 저축은행, 금고, 협동조합은행 근로자, (3) 콜센터: 증권 은행 콜센터 근로자

<표 5> 연구 변수들에 대한 직종별 차이 분석
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상태, 사회적 바람직성편향 등과 같은 변수를 통제

하여 구조모형분석을 실시하였다. 조절효과에 대한

모형 적합도는 χ 2(df)= 1023.211(507), p <

.000, CFI=.948, TLI=.936, RMSEA=.045로

수용 가능한 범위에서 모형이 적합한 것으로 나타

났다.

4.5.2 가설 검증 결과(SEM 가설검증 결과)

먼저 고객공격행동 및 심리적 소유감의 주효과에

대해 분석한 결과, <표 7>에 나타냈듯이 고객공격행

동은 조직 일탈행동(B=.328, p < .001)과 대인관계

일탈행동(B=.501, p <.01)에 유의한 영향을 미치

는 것으로 나타났다. 심리적 소유감은 조직 일탈행

step 1: XZ의 분산공식
공식:Var(XZ) = Var(X)Var(Z) + Cov(XZ)2

공격행동*심리적 소유감 : Var(XZ) = (0.316)(0.778)+(-0.208)2=0.289

step 2: XZ 지표변수의 요인계수

공식:ΓΓ=((x지표변수의 측정문항 회귀계수)/n)*((z지표변수의 요인 계수)/n)
공격행동*심리적 소유감(ΓΓ)
=(1+1.327+1.349+1.343+1.507+1.523+1.383+1.157+1.302+1.265)10)
(1+1.074+1.075+0.971+0.726/5)
=1.316*0.969
=0.306

Step 3: XZ지표변수의 오차분산

공식: (Γ)2*Var(X)* Θz + (Γ)2*Var(Z)* Θx + ΘzΘx

1) 먼저 오차분산의 평균을 구하였고, 그 내용은 아래와 같다
θx(공격행동)
=(0.682+0.441+0.422+0.427+0.279+0.265+0.393+0.575+0.462+0.492/102)
=0.044
θz(심리적 소유감)
= (0.22+0.101+0.098+0.265+0.587/52)
= 0.056

2) Step 2에서 구해진 지표변수의 계수와 Step 3의 1)에서 구한 값을 이용하여 XZ 지표변수의
오차분산을 계산하였다.
XZ(공격행동*심리적 소유감) 지표의 오차분산
=(1.316)2*0.319*0.056+(0.969)2*(0.778)*0.044+0.044*0.056
=0.0306+0.032+0.002
=0.065

<표 6> 조절효과의 분산, 지표계수, 오차분산 계산과정
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동(B= -0.199, p < .01)에 유의한 영향을 미치는

것으로 나타났으나, 대인관계 일탈행동과는 관련이

없는 것으로 확인되었다. 즉, 고객공격행동은 근로

자들의 조직 및 대인관계 일탈행동을 증가시키지만,

심리적 소유감은 조직 일탈행동에만 유의한 영향을

미치는 것을 알 수 있다. 따라서 가설 1a, 1b, 2a는

채택되었고, 가설 2b는 기각되었다.

또한 심리적 소유감의 조절효과에 대해 검증한 결

과, 심리적 소유감은 고객공격행동과 대인관계 일탈

행동의 관계에 대해서만 유의한 조절효과(B=0.181,

p < .05)가 있는 것으로 나타났다. 그러나 고객공격

행동과 조직 일탈행동의 관계에 대한 심리적 소유감

의 조절효과는 유의하지 않았다. 따라서 심리적 소

유감의 가설 3a(버퍼링효과)와 가설 3b(증폭효과)

경로 B b S.E. C.R.

파
괴
적

일
탈
행
동

주효과

공격 → 조직 0.328 0.284 0.078 4.208***
공격 → 대인관계 0.501 0.357 0.093 5.409***
소유감 → 조직 -0.199 -0.255 0.054 -3.712***

소유감 → 대인관계 -0.022 -0.023 0.062 -0.349

조절
효과

공격*_소유감 → 조직 0.118 0.094 0.074 1.605
공격*_소유감 → 대인관계 0.181 0.118 0.086 2.094*

통제

직종_1금융(1) →

대인관계

0.125 0.081 0.104 1.199
직종_2금융(1) → 0.284 0.21 0.1 2.841**
성별_남성(1) 0.091 0.052 0.088 1.032

직급 → 0.189 0.24 0.07 2.694**
수입 → -0.005 -0.014 0.029 -0.173
경력 → -0.009 -0.092 0.008 -1.05

정규직(1) → 0.107 0.066 0.082 1.304
부정상태 → -0.01 -0.015 0.038 -0.262
긍정상태 0.096 0.142 0.042 2.303

바람직성 -0.187 -0.131 0.073 -2.566*
직종_1금융 →

조직

0.082 0.044 0.122 0.673
직종_2금융 → 0.229 0.139 0.116 1.972*

성별_남성(1) 0.026 0.014 0.077 0.333
직급 → 0.187 0.195 0.083 2.262*
수입 → -0.008 -0.018 0.034 -0.232

경력 → -0.000 -0.003 0.01 -0.03
정규직(1) → 0.237 0.12 0.096 2.473*
부정상태 → -0.046 -0.055 0.044 -1.038

긍정상태 0.024 0.03 0.048 0.501
바람직성 -0.49 -0.283 0.086 -5.709***

*p < .05, **p < .01, ***p < 001, C.R.값은 t값과 동일

<표 7> 파괴적 일탈행동에 대한 결과
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중 가설 3b로 제시한 증폭효과가 부분 지지되었다.

추가적으로 이들 관계에 대한 패턴을 살펴본 결

과, 먼저 <그림 2>에서 보여주듯이 심리적 소유감이

높은 집단은 고객공격행동이 적을 때에는 심리적 소

유감이 낮은 집단보다 대인관계 일탈행동이 낮았으

나, 공격행동이 많아질수록 심리적 소유감이 낮은

집단보다 대인관계 일탈행동이 더욱 가파르게 증가

하는 것을 알 수 있다. 즉, 심리적 소유감이 높은 사

람은 고객공격행동을 자주 경험 할수록 대인관계 일

탈행동을 보이게 되는 것이다. 이에 대한 자세한 논

의는 결과논의 부분에서 다루도록 하겠다.

4.5.3 조절효과 가설 검증 결과(회귀분석 결과)

추가로 심리적 소유감의 조절효과에 대해 회귀분

석을 통해 살펴보았다. 이는 Ping(1996)의 구조방

정식을 이용한 조절효과 분석 결과와 회귀분석을 이

용한 분석 결과를 함께 제시함으로써 결과상의 차이

에 대한 정보를 제공하기 위함이다. 회귀분석을 이

용한 심리적 소유감의 조절효과에 대해 분석한 결

과, 구조방정식을 이용한 조절효과 분석 결과와는

차이가 없는 것으로 확인되었다. 그러나 회귀분석을

통한 고객공격행동과 조직일탈행동의 관계에 대한

심리적 소유감의 조절효과가 B=0.086, t=1.935

으로 나타났고, 고객공격행동과 대인관계 일탈행동의

관계에 대한 조절효과는 B=0.114, t=2.37로 나

타났다(<표 8> 참조). 이는 구조방정식을 이용한 조

직일탈행동에 대한 조절효과 분석결과(B=0.118,

C.R.(t값과 동일)=1.605)와 대인관계 일탈행동에

대한분석결과 (B=0.181, C.R.(t값과동일)=2.094)

와 비교했을 때, 전통적 회귀분석을 활용한 조절효

과가 구조방정식을 이용한 분석결과보다 과소추정

되었다고 볼 수 있다. 따라서 본 연구의 결과 역시

회귀분석을 이용한 조절효과보다 구조방정식을 이용

한 조절효과 검증이 좀 더 과소추정의 문제를 극복

할 수 있다는 점에서 향후 연구에서 역시 이러한 방

법을 적용한 조절효과 검증 방법을 활용하여 가설

검증이 이뤄질 수 있기를 제안하는 바이다.

<그림 2> 고객공격행동과 대인관계 일탈행동 관계에 대한 심리적 소유감의 조절효과
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Ⅴ. 논 의

5.1 결과 논의

본 연구는 고객공격행동 및 심리적 소유감이 직장

내 일탈행동에 미치는 효과에 대해 규명하고, 고객

공격행동과 일탈행동의 관계에 대한 심리적 소유감

의 조절효과를 검증하기 위함이었다. 연구 결과, 고

객공격행동은 조직 및 대인관계 일탈행동을 증가시

키는 것으로 나타났고, 심리적 소유감은 조직 일탈

행동을 감소시키는 것으로 확인되었다. 또한 심리적

소유감의 조절효과에 대해 검증한 결과, 심리적 소

유감은 고객공격행동과 대인관계 일탈행동의 관계를

조절하는 것으로 확인되었다. 특히 심리적 소유감

수준이 높은 사람은 낮은 사람보다 고객공격행동이

증가 할수록 대인관계 일탈행동이 가파르게 증가하

는 양상을 보였다. 이러한 결과에 대한 논의는 다음

과 같다.

첫째, 고객공격행동은 조직 일탈행동 및 대인관계

*비표준화 회귀계수 값(B)

일탈행동

조직 일탈행동 대인관계 일탈행동

1단계 2단계 3단계 1단계 2단계 3단계

(Constant) -.285 -.293 -.309 -.594* -.527* -.549*

사회적 바람직성 -.283*** -.213** -.208** -.510*** -.464*** -.457***

성별_남성 .066 .117 .120 -.016 .027 .032

연령 .002 .001 .002 .008 .006 .007

직급 .120 .155* .166* .101 .138 .153*

고용여부 .095 .142 .123 .229** .247** .222*

경력 -.006 -.006 -.008 .003 .000 -.002

콜센터 .110 -.043 -.022 .045 -.134 -.106

수입 -.013 -.023 -.021 -.009 -.012 -.010

긍정상태 -.010 .077 .074 -.034 .029 .026

부정상태 .031 -.020 -.014 .021 -.034 -.027

공격행동 .190*** .189*** .297*** .296***

소유감 -.196*** -.204*** -.078 -.088

공격*소유감 .086+ .114*

F 2.875** 5.996*** 5.854*** 6.764*** 9.329*** 9.126***

R2 .056 .130 .137 .123 .189 .198

Adjusted R2 .037 .108 .113 .105 .169 .176

△R2 .056 .074 .007 .123 .066 .009

***p < .001, **p < .01, *p < .05, + *p < .10

<표 8> 심리적 소유감의 조절효과: 위계적 회귀분석 결과
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일탈행동을 증가시키는 것으로 나타났다. 이러한 결

과는 고객공격행동이 근로자의 스트레스 및 부정적

감정들을 유발하여(Grandey et al., 2004) 조직

생산성을 저해하는 행동을 초래하거나, 조직 구성원

에게 무례한 행동을 하는 등의 일탈행동을 유발하는

것으로 볼 수 있다. Scott and Barnes(2011)는

직장 내에서 근로자들이 경험하게 되는 부정 정서가

근로자들의 일탈행동에 영향을 미친다는 것을 실증

분석을 통해 확인한 바 있다. 이러한 결과는 고객공

격행동이 단순히 고객과 근로자 간의 문제에 한정되

는 것이 아니라, 근로자들의 직장 내 정서 및 행동에

영향을 미쳐 궁극적으로 조직성과에 부정적 영향을

미칠 수 있음을 의미한다.

둘째, 심리적 소유감은 조직 일탈행동을 감소시키

지만, 대인관계 일탈행동과는 관련이 없는 것으로

검증되었다. 이러한 결과는 심리적 소유감의 개념을

통해 생각해 볼 수 있다. 심리적 소유감은 ‘조직’에

대해 마치 자신의 것처럼 느끼는 감정이기 때문에

조직을 위해 무엇인가를 기여함으로써 자기효능감,

자기존재감, 자아정체성을 충족시키고자 한다. 때문

에 심리적 소유감의 긍정적 효과는 조직에 대해서만

나타나는 반면, 조직 구성원 즉, 대인관계 일탈행동

과는 별 관련이 없는 것으로 생각해 볼 수 있다.

셋째, 심리적 소유감은 고객공격행동과 대인관계

일탈행동의 관계를 조절하는 것으로 확인되었다. 특

히 심리적 소유감 수준이 높은 집단은 소유감 수준

이 낮은 집단에 비해 근로자들이 지각한 고객공격행

동이 증가할수록 대인관계 일탈행동이 더욱 가파르

게 증가하는 것으로 나타났다. 이러한 결과는 고객

공격행동이 대인관계 일탈행동에 미치는 부정적 효

과가 더욱 증폭되어 나타날 수 있다는 증폭효과를

지지하는 결과이다. 그러나 고객공격행동과 조직일

탈행동의 관계에 대한 심리적 소유감의 버퍼링 효과

는 유의하지 않은 것으로 확인되었다. 이러한 결과

역시 앞서 설명한 심리적 소유감의 개념을 통해 생

각해 볼 수 있는데, 심리적 소유감은 조직을 마치 자

신의 것처럼 느끼고 있는 감정 상태를 가리키기 때

문에 심리적 소유감의 긍정적 효과가 조직에 대해서

만 나타나고, 대인관계에 대해서는 나타나지 않는 것

으로 추측해 볼 수 있다. 반면 심리적 소유감의 부정

적 효과는 조직과 관련된 결과보다는 조직구성원 즉

대인관계와 관련해서만 추측해 볼 수 있다. 즉, 심리

적 소유감이 높은 사람은 조직목표를 위해 개인 희

생을 감수하고, 책임감이 높으며, 조직성과를 위해

자신의 에너지를 적극적으로 투입하는 등의 기능적

측면에서 고려해볼 때(Pierce et al.,2001, 2003)

비록 고객공격행동으로 인해 스트레스 및 화와 같은

부정적 감정을 느끼게 되더라도 그로 인한 부정적

결과가 조직에 해가 되는 조직일탈행동으로 나타나

지는 않지만, 대인관계 일탈행동으로는 나타날 수

있다는 것이다.

이러한 연구 결과는 심리적 소유감의 양면적 효과

를 보여주는 결과로 볼 수 있다. 예컨대 ‘심리적 소

유감이 높을수록 조직 일탈행동이 감소하였다’와 같

은 결과는 심리적 소유감의 긍정적 효과를 증명해

주는 결과라 볼 수 있다. 그러나 심리적 소유감의 부

정적 효과는 ‘심리적 소유감이 높은 사람들은 고객공

격행동이 증가할수록 대인관계 일탈행동이 가파르게

증가하였다’와 같은 ‘고객공격행동’이라는 특정한 상

황에서 심리적 소유감의 부정적 효과를 보여주는 결

과로 볼 수 있다. 즉, 심리적 소유감은 조직 일탈행

동을 감소시키는 기능적 결과를 야기하기도 하지만,

고객공격행동과 같은 상황을 많이 경험하게 되면 조

직 구성원에 대한 일탈행동을 증가시키는 역기능적

결과를 초래하는 것을 알 수 있다.
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5.2 시사점

먼저 본 연구 결과는 다음과 같은 시사점을 지니

고 있다.

첫째, 최근 들어 사회적 이슈가 되고 있는 갑질 행

동에 초점을 맞춰 고객공격행동이 조직에 미칠 수

있는 영향을 조명하였는데 그 의의를 들 수 있다. 결

과에서 보여주듯이 고객공격행동은 조직 및 대인관

계 일탈행동을 유발하는 것을 알 수 있다. 이는 근로

자에 대한 고객공격행동이 증가할수록 근로자들은

의도적으로 업무처리를 위한 노력을 덜 기울인다거

나, 업무시간에 다른 일을 한다거나, 자리를 비우는

등의 조직생산성을 저해하는 행동을 하는 것으로 나

타날 수 있음을 의미한다. 뿐만 아니라 직장 내 다른

동료들에게 무례하게 행동을 한다거나, 상처가 되는

말을 하는 등 대인 간 상호작용에도 부정적 영향을

미칠 수 있음을 보여준다. 따라서 조직 관리자들은

고객공격행동이 조직성과에 부정적 영향을 미칠 수

있음을 주지하고, 이에 대한 대응 관리 방안 마련을

강구해야 할 것이다. 가령, 고객공격행동이 발생할

경우 관리자 및 팀 구성원들이 해당 직원의 감정을

공감해준다거나, 휴식 및 대화를 통해 환기를 시켜

주는 등의 감정 회복을 위한 노력이 필요하다. 또한

구성원 간 바람직한 관계 형성을 통해 직장 내 긍정

적 업무 분위기를 형성하고, 나아가 서로 공감하고

협업하는 조직문화로 자리 잡을 수 있도록 관리자의

의지와 노력이 필요하다. 고객만족이라는 명목 하에

모든 고객의 부적절한 행동을 용인하는 것이 아니

라, 조직 차원의 선별적 고객 대응 방침 마련이 시급

하다.

둘째, 본 연구는 심리적 소유감의 ‘양날의 칼’과 같

은 효과에 대한 기존의 개념적 수준에 제한된 논의

를 벗어나 이를 뒷받침 해주는 실증분석 결과로써

의미가 있다. 기존의 연구들은 심리적 소유감이 조

직에 긍정적․부정적 영향을 미칠 수 있다는 양면적

효과에 대해 주로 개념적 수준에서 논의되어 왔고

(정양운, 문형구, 2011; Pierce et al., 2003), 심

리적 소유감의 긍정적 효과를 지지해 줄 수 있는 결

과들이 대부분이었다. 그러나 본 연구결과는 실증분

석을 통해 심리적 소유감의 양면적 효과를 확인하였

다는 점에서 의미가 있다. 따라서 조직 관리자들은

심리적 소유감이 무조건 조직에 긍정적 기능을 발휘

한다고 믿기 보다는 특정 상황에서의 과도한 심리적

소유감은 대인관계 일탈행동을 초래함으로써 긍정적

업무 분위기 형성을 방해하고, 팀웍 및 협업을 저해

시킴으로써 개인 및 조직 웰빙에 부정적 영향을 미

칠 수 있음을 주지해야 할 것이다. 아울러 심리적 소

유감의 부정적 기능이 나타날 수 있는 특정 상황을

파악함으로써 이에 맞는 대응 방안 모색이 이뤄져야

할 것이다.

셋째, 조직행동 연구에 있어 공격행동과 관련된

선행 연구들은 주로 상사 및 동료와 같은 조직 내부

구성원의 공격적(비인격적) 행동에 초점을 맞춰왔으

나, 본 연구는 고객이 조직에 미칠 수 있는 영역으로

연구 범위 확대했다는 점이다. 게다가 최근 서비스

산업 비율의 증가와 더불어 고객과의 접점 영역에서

근무하는 감정노동자들이 상당 수 존재하고 있어 고

객이 조직 내 미칠 수 있는 영향에 대한 살펴본 본

연구는 의미하는 바가 크다. 이들의 경우 직장 상사,

동료 보다는 고객과의 상호작용이 업무의 대부분을

차지하기 때문에 공격행동의 영역을 좀 더 확장하는

것이 필요하며, 본 연구가 공격행동의 영역을 확장

하여 조직 내부에 미치는 효과 검증을 시도하였다는

점에서 의미가 있다고 판단된다.
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5.3 한계점

본 연구는 다음과 같은 한계점들이 존재하며, 이

러한 한계점들을 바탕으로 향후 연구 제언을 하고자

한다.

첫째, 고객공격행동은 직종마다 차이가 나타날 수

있다. 특히 콜센터와 같은 비대면 근로자들은 일반

대면 근로자들보다 더 빈번하게 고객공격행동을 경

험하게 된다(Grandey et al., 2004). 실제 콜센터

근로자들은 고객과의 비대면 접촉이라는 직무 특성

상 고객의 욕설, 성희롱 등과 같은 언어폭력에 크게

노출되고 있다. 비록 직종을 통제한 후 분석을 수행

하긴 하였으나, 그럼에도 불구하고 콜센터의 표본이

연구결과에 영향을 미쳤을 가능성도 생각해 볼 수

있다. 따라서 향후 연구에서는 대면 직종 vs. 비대

면 직종 간의 집단 비교차이 검증이 이뤄진다면 보

다 효과적인 실무적 시사점을 얻을 수 있을 것이다.

둘째, 선행연구는 일탈행동에 대한 자기보고 측정

은 근로자 스스로 자신들의 일탈행위를 보고하는 것

을 꺼릴 수 있어 자기보호(ego-protective biases)

및 자기향상(ego-enhancing biases) 오류가 존재

할 수 있어 다면평가 방법 측정을 제안하고 있다

(Bing, LeBreton, Davison, Migetz, and James,

2007; Bing, Stewart et al., 2007; Spector,

1994). 비록 본 연구에서 자기보고 응답으로 인해

야기될 수 있는 측정방법의 한계점을 극복하기 위해

사회적 바람직성 및 감정 상태를 측정하여 동일방법

편의 문제 및 체계적 오류를 해결하고자 시도하였으

나, 그럼에도 불구하고 여전히 자기보고식 응답으로

인한 편향 문제가 포함되었을 가능성이 높다. 따라

서 향후 연구에서는 자기 평가, 동료 및 상사 평가

등 다면평가 측정방법을 통해 보다 견고한 설문조사

가 이뤄져야할 것이다.

셋째, 본 연구 결과는 금융서비스 종사자들을 대

상으로 이루어졌기 때문에 일반화에 있어 한계점이

존재한다. 따라서 향후 연구에서는 다양한 직종에

서 고객공격행동에 대한 근로자들의 다양한 행동

반응을 통해 실무적 시사점을 제공할 수 있어야 할

것이다.

마지막으로, 일탈행동에 영향을 미칠 수 있는 다

양한 외생변수에 대한 통제를 시도하였으나, 일탈행

동을 예측하는데 있어 윤리의식 수준 또한 영향을

미쳤을 가능성이 있다. 게다가 금융업계에서의 일탈

행동은 여느 직종과는 달리 윤리적 행동 여부가 금

융사고로 이어질 수 있기 때문에 향후 연구에서는

개인의 윤리의식에 대한 통제가 이뤄진다면 이러한

문제를 보완하는데 보다 도움이 될 것으로 여겨진

다. 또한 고객공격행동에 대한 측정은 근로자들의

지각에 의존하여 이루어졌다. 때문에 동일한 상황이

라 할지라도 개인의 정서성 혹은 성격에 따라 고객

공격행동에 대한 지각수준이 다를 수 있다는 것이

다. 따라서 향후 연구에서는 정서성을 통제한다던

가, 개인의 정서성에 대한 조절효과에 대해 살펴보

는 것 역시 의미가 있을 것으로 여겨진다.
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Abstract

Recently, customer aggression occurring in the service organization has become a social issue.

“The customer is always right” is a omnipresent organizational mantra, followed closely by

“service with a smile”(Rafaeli and Sutton, 1987). In fact that in a consumer-centered economy

it is impossible to ignore the effects of customer satisfaction on organizational performance.

However, the core problem of these formulas is a power imbalance between customers and

employees, that may lead customer to take advantage of employees.

Indeed, many studies are reporting the dark side of customer-employee transactions, where

service providers are targets of customer aggression. Such experiences can cause organizational

as well as personal costs. For instance, customer aggression has been found to be a predictor of

job burnout, absence, turnover intension, and emotional exhaustion (Ben-Zur and Yagil, 2005;

Glomb, 2002; Grandey et al., 2004; Harris and Reynolds, 2003).Moreover, customer aggression

has been found to predict a decrease in job performance, an increase in employee withdrawal

behavior(공혜원, 김효선, 2014; Bedi and Schat, 2007; Glomb, 2002).

It is revealed that psychological ownership can influence job attitude and behavior of employees

(Pierce et al., 2001). Although It has been reported that customer aggression has negative

effect on employees and organizations, but little attention has been given to the study on the

relationship among customer aggression, deviant behavior, and psychological ownership is

unknown. Especially, very few attempts have beenmade at themoderating effect of psychological

ownership.
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** Associate professor, College School of Business Administration, Chung-Ang University, Corresponding Author



고객공격행동이 근로자들의 직장 내 일탈행동에 미치는 영향: 심리적 소유감의 조절효과

경영학연구 제45권 제3호 2016년 6월 827

Therefore, the purpose of this study is to examine the main effect of customer aggression and

psychological ownership on deviant behavior(Organizational deviance, Interpersonal deviance)

and the moderating effect of psychological ownership on the relationship between customer

aggression and deviant behavior.

It was hypothesized, in this study, that 1) Customer aggression is positively related to

organizational deviance and interpersonal deviance. 2) Psychological ownership is negatively

related to organizational deviance and interpersonal deviance. 3) The positive relationship

between customer aggression and deviant behavior(organizational and interpersonal deviance)

is stronger for those who had lower psychological ownership.

To test these relationships empirically, we collected data from 394 workers engaging in

financial services, including those who work in the banking sector and customer call center of

banks. A SEM (structural equation model) was used for the test of hypotheses.

Findings are as follows. First, it is confirmed that customer aggression increases both

organizational deviance and interpersonal deviance. Second, those who had higher psychological

ownership were less likely to show organizational deviance. However, the relationship between

psychological ownership and interpersonal deviance is not significant. Lastly, it turned out that

the moderating effect of psychological ownership is significant only in the relationship between

customer aggression and interpersonal deviance. For instance, an employee with a high level of

psychological ownership increases interpersonal deviant behavior for colleagues in the case

where customer aggression increases.

The findings of this study suggest that organizations should no longer turn a blind eye to

inappropriate customer behavior under the pretext of serving customers. Rather, organizations

should prepare a selective customer response policy. Also, organization managers should keep

in mind that psychological ownership is a “double-edged sword” that has both positive and

negative effects on the organization, and take precautions in the proposal of human resource

management solutions in the future.

Key words: customer aggression, psychological ownership, deviant behavior, destructive deviant

behavior, workplace behavior, structural equation model(SEM), moderating effect
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