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Ⅰ. 서 론

조직에서 행해지는 공격행동(aggression)에 관한 

초기 연구들에서는 주로 조직의 내부 구성원에 의해 

행해지는 행동들에 관심을 가져왔다. 하지만 최근 

들어 서비스 산업의 비중이 증가하고 서비스 종업원

들의 감정노동(emotional labor)에 관한 관심이 

집중되면서 조직의 외부인 즉, 고객에 의해 행해지

는 공격행동이 조직구성원들에게 미치는 영향에 대

한 연구의 중요성이 커지고 있다(Yagil, 2008). 서

비스 산업에서 고객의 만족은 조직 성과의 핵심이 

되기 때문에 “고객은 언제나 옳다” 라는 철학이 고객 

서비스를 제공하는 종업원들에게 강요되고 있다

(Kern and Grandey, 2009). 이러한 직무 요구는 

서비스 종업원들이 고객의 부당한 행동(customer 

misbehavior)을 경험했을 때 조차도 이에 대한 정

당한 대응을 하기 어렵게 하며 결과적으로 높은 스

트레스를 경험하게 한다. 선행연구에 의하면 서비스 

업종에 종사하는 종업원들이 고객으로부터 이러한 

고객의 무례한 행동이 서비스 직원의 일과 생활 영역에 미치는 
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부당행동들을 빈번하게 경험하고 있으며, 정서적 소

진의 주요 원인이 되는 것으로 나타났다(Grandey, 

Kern, and Frone, 2007). 특히 약한 강도의 공격 

행동의 일종인 고객의 무례한 행동(customer incivility)

은 서비스 직무 수행 시 일상적으로 경험하게 되는 

부당 행동으로써 서비스 종업원들의 웰빙에 심각한 

영향을 미칠 것으로 예상된다. 

고객의 무례한 행동에 주목해야 하는 이유는 약한 

강도의 공격적 행동으로서 무시되기 쉬우나 매우 빈

번하게 발생하기 때문에 이것이 축적될 경우 결국 

조직에 해를 끼치는 다양한 부정적 결과들을 초래할 

가능성이 높기 때문이다. 이와 같은 고객의 부당한 

행동은 조직구성원들로 하여금 부정적인 감정반응을 

일으키게 하는데, 감정노동을 수행함에 있어 이러한 

부정적 감정을 고객에게 표현할 수 없기 때문에 정

서소진(Kern and Grandey, 2009), 사기 저하, 

무력감, 굴욕감 등을 경험하게 된다(백윤정․김보영, 

2014). 이러한 감정적 상태가 지속되게 되면 불면

증, 기억력 감퇴 등의 신체적 고통으로 이어지며 결국 

조직생산성에 부정적 영향을 미치게 된다(Harris 

and Reynolds, 2003). 이렇듯 고객의 무례한 행

동은 조직구성원들의 직무태도 및 과업행동에 영향

을 주어 이들의 일 영역(work domain)에 부정적 

영향을 미친다. 뿐만 아니라 고객의 무례한 행동은 

조직구성원들의 생활 영역(nonwork domain)에 까

지 부정적 영향을 미치는 전이효과(spillover effect)

를 가질 가능성이 있다. 이러한 전이효과는 “공격행

동의 전위(轉位)(displaced aggression)”로 설명

이 가능하다. 공격행동의 전위란 위해(危害)의 대상

을 첫 번째 대상에서 두 번째 혹은 다른 희생자로 전

환하는 것을 의미한다(Tedeschi and Norman, 

1985). 고객의 무례한 행동으로 인하여 좌절을 경

험한 조직구성원들이 스트레스를 조절할 수 없을 경

우 이러한 스트레스를 해소할 대상을 찾게 되는데, 

상대적으로 편안하게 여겨지고 보복의 위험이 적은 

가족이나 연인 등의 생활 영역에서의 대상으로 해소 

대상이 전위될 가능성이 있다. 하지만 고객의 공격

적 행동에 대한 선행연구에서는 주로 일 영역에서 

발생하는 결과 요인을 검증하는데 초점이 맞추어져 

왔으며, 생활 영역으로의 전이효과에 대한 연구는 

거의 없었다. 구성원들의 일과 생활 두 가지 영역의 

균형이 결과적으로 조직성과에 긍정적인 영향을 미

친다는 것이 밝혀지면서 많은 조직에서 구성원들의 

일과 생활 영역의 균형을 이루기 위한 노력들을 하

고 있다(Pratt and Rosa, 2003). 고객의 무례한 

행동의 전이효과 대한 검증은 서비스 조직의 이러한 

노력에 시사점을 제공할 수 있다.   

더불어 고객의 무례한 행동이 일 영역과 생활 영

역에 부정적인 영향을 미치는 제한 조건(boundary 

condition)에 대한 연구 또한 요구된다. 서비스 직

종에서 고객의 무례한 행동은 일상적으로 발생하는 

이벤트이다(Sliter, Jex, Wolford, and McInnerney, 

2010). 따라서 서비스 조직에서는 고객의 무례한 

행동으로 인해 조직 성과에 큰 피해가 발생하지 않

도록 예방 관리해 줄 필요가 있다. 따라서 고객 무례

함의 부정적 효과를 약화 또는 강화시키는 제한 조

건을 검증하는 것은 조직 차원에서의 예방 관리에 

시사점을 제공할 수 있다는 점에서 중요하다. 

위와 같은 연구의 필요성에 의해 본 연구는 다음

의 목적들을 수행하고자 한다. 첫째, 고객 무례함이 

조직구성원의 일 영역과 생활 영역에 어떠한 영향을 

미치는지를 고찰한다. 공격적 행동은 상호성을 가진다

(Fox and Spector, 1999). 즉, 타인으로부터 공

격을 받았을 때에는 이로 인한 부정적 반응을 침해 

대상에게 돌려주게 되는데, 만일 권력 차이 등의 이

유로 침해 대상에게 보복을 하는 데에 위험이 따를 



고객의 무례한 행동이 서비스 직원의 일과 생활 영역에 미치는 부정적 영향에 관한 연구: 조직후원인식과 심리적 디스트레스의 조절된 매개효과

경영학연구 제46권 제3호 2017년 6월 665

때에는 이러한 보복이 다른 대상으로 전위된다(Fox 

and Spector, 1999). 본 연구에서는 고객 무례함

으로 인한 조직구성원의 부정적 반응으로서 서비스 

종업원의 일터에서의 일탈행동(workplace deviance)

과 생활 영역의 주변인을 대상으로 하는 침해행동

(family undermining)에 미치는 영향을 고찰하여 

보고자 한다. 서비스 종업원들이 고객으로부터 무례

함을 경험했을 때, 침해한 고객에게 바로 보복을 하

기 어렵기 때문에 다른 대상에게 일탈 및 침해행동

을 할 가능성이 있다. 본 연구에서는 조직구성원의 

일과 생활, 두 영역에서 고객의 무례한 행동으로 인

하여 일탈 및 침해행동이 발생하는지를 검증하고자 

한다. 둘째, 고객의 무례함과 일탈(침해)행동 간의 

관계에서 심리적 디스트레스의 매개효과를 고찰한다. 

고객의 무례함이 일탈(침해)행동을 일으키기 위해서

는 서비스 종업원이 고객의 무례한 행동으로부터 심

리적인 고통을 받았기 때문이다. 만일 이러한 심리

적 고통이 유발되지 않았다면, 고객의 무례한 행동

이 일탈(침해)행동을 일으키지 않을 것이라 예상할 

수 있다. 이와 같이 매개효과의 검증을 통해 고객의 

무례함이 어떠한 메커니즘을 거쳐 일탈 및 침해행동

을 일으키게 되는지를 설명하는데 기여할 수 있다. 

셋째, 고객 침해행동으로 인하여 유발된 심리적 디

스트레스와 일탈행동 간의 관계를 조절하는 변수로

서 조직후원인식(perceived organizational support: 

POS)의 조절효과를 검증하고자 한다. 조직차원으로

부터의 지원은 종업원들이 고객의 무례함을 경험하

였을지라도 이것이 일탈 및 침해행동으로 연결될 가

능성을 약화시킬 것이라 예상할 수 있다. 마지막으로 

조직후원인식은 심리적 디스트레스를 매개로 하는 

일탈 및 침해행동에 대한 고객 무례함의 간접효과를 

조절하는 조절된 매개효과(moderated mediation)

를 검증함으로써 고객의 무례함과 일탈 및 침해행동 

간의 관계를 통합적으로 설명하고자 한다. 

Ⅱ. 이론적 배경과 가설

2.1 고객의 무례함과 일 영역에서의 일탈행동 

최근 들어 조직 내 공격행동에 대한 연구들이 활

발히 진행되어 오면서 피해자 측면과 가해자 측면

에서의 다양한 공격행동의 개념들이 발전해 왔다

(Hershcovis, 2011). 예를 들어 괴롭힘(bullying), 

무례함(incivility), 집단 괴롭힘(social undermining), 

집단 따돌림(mobbing), 직장 내 공격성(workplace 

aggregation), 감정학대(emotional abuse), 그리고 

비인격적 감독(abusive supervision) 등은 피해자

의 지각을 기반으로 발전한 공격행동의 개념들로서, 

가해(加害)의 의도(intent), 강도(intensity), 빈도

(frequency), 가해자와의 관계성(relationship) 등

의 측면에서 각각 차별적인 특성을 지닌다. 이러한 

공격행동들을 다룬 선행연구에서는 가해자가 상사나 

동료 등 조직 내 구성원인 경우를 주로 다루었다. 하

지만 Grandey et al. (2007)의 연구에 의하면 서

비스 업종에 종사하는 조직구성원들은 조직 내부인 

보다 외부인인 고객들로부터의 언어적 모욕을 더욱 

빈번하게 경험하며, 이러한 언어적 모욕이 정서적 

소진의 주요 원인인 것으로 검증되었다. 

이와 같이 고객으로부터의 공격행동은 조직구성원

의 안녕(well-being) 뿐만 아니라 성과에까지 부정적 

영향을 미치는 중요한 현상이다. 본 연구에서는 고

객으로부터의 다양한 공격행동 중에서도 서비스 현

장에서 발생하는 사례에 가까운 개념으로써 “무례함

(incivility)”을 살펴보고자 한다. “무례함”이란 “모
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호한 의도성을 가지고 대상에게 해를 가하고자 하는 

낮은 강도의 일탈행동으로서, 상호 존중이라는 과업

현장에서의 규범을 어기는 행동(Andersson and 

Pearson, 1999)(p. 457)”으로 정의된다. 무례함

은 서비스 현장에서 고객들이 서비스를 제공하는 종

업원들에게 빈번하게 행하는 공격행동의 특성에 가

장 가까운 개념이라 할 수 있다. 여타 공격행동의 개

념들이 가해자의 뚜렷한 의도성이 반영된 개념이라

면 무례함은 해를 끼치고자 하는 의도가 모호하다는 

특징을 지닌다. 또한 괴롭힘, 따돌림, 감정학대, 그

리고 비인격적 감동 등의 타 공격행동 개념들이 가

해자와 피해자 간의 지속적인 관계성을 전제로 하는 

관계 기반 개념들이라면 무례함은 이러한 관계기반

의 개념이 아니다. 서비스 현장에서 고객은 종업원

들과 단기적이며 익명성을 전제로 하는 관계를 맺고 

있으며(Grandey, Dickter, and Sin, 2004), 종

업원들에게 직접적인 해를 입히겠다는 뚜렷한 목적

을 가지기 보다는 단순히 자신의 불만사항을 표출하

고자 권력 관계에서 상대적으로 낮은 지위에 있는 

종업원들에게 무례하게 대하는 경우가 대부분이다

(Sliter et al., 2010). 따라서 이러한 약한 의도성

과 비(非)관계 기반성을 전제로 하는 무례함은 본 

연구에서 고찰하고자 하는 고객 공격행동을 나타내

기에 적절한 개념이라 할 수 있다. 

공격행동(aggression)은 상호성(reciprocity)을 

지닌다. 상호성 법칙에 따르면 상대의 부정적인 행동

은 상대에게 보복을 해도 된다는 믿음을 갖게 된다

(Cropanzano and Mitchell, 2005). 따라서 공

격행동을 경험하게 되면 피해자는 이에 대한 부정적

인 반응을 가해자에게 돌려 주려 한다. 서비스 현장

에서 고객에게 친절하게 서비스를 제공했음에도 불

구하고 무례한 반응이라는 결과로 돌아왔을 경우, 

종업원들은 관계의 부당함을 인식하고 이에 대한 보

복을 하려 할 것이다. 하지만 이를 되돌려 줄 보복의 

대상이 고객이기 때문에 직무 상의 역할로 인하여 

종업원들은 고객에게 자신의 부정적 감정이나 부정

적인 행동을 되돌려 주는데 어려움을 느낀다. 이 때 

종업원들은 보복의 전위(專爲) 대상을 찾게 되는데 

일 영역에서 이러한 보복의 전위 대상은 자신들보다 

권력이 높지 않은 다른 조직구성원이나 특정 인물이 

아닌 조직 자체가 될 가능성이 크다. 즉, 고객 공격

행동의 결과로서 타 조직구성원이나 조직 자체에 대

한 일탈행동이 나타날 가능성이 있다. 

일탈행동(deviance behaviors)이란 “조직의 중

요한 조직적 규범을 어기고 조직 내의 구성원들의 

안녕(well-being)을 위협하는 자발적인 행동”으로 

정의되며(Robinson and Bennett, 1995), 비생

산적인 업무 행동으로서 조직과 조직구성원들에게 

해를 가하고자 하는 의도와 조직 기능을 위협하고자 

하는 행동으로 설명된다(Spector and Fox, 2002). 

직장 내 일탈행동은 다른 구성원 즉, 대인에 대한 일

탈행동(interpersonal deviance)과 조직에 대한 

일탈행동(organizational deviance)으로 구분된다

(Bennett and Robinson, 2000). 대인에 대한 일

탈 행동은 다른 조직 구성원을 대상으로 하는 언어

적 폭력이나 성희롱과 같은 행동을 말한다. 조직에 

대한 일탈행동은 조직을 대상으로 해를 가하려는 행

동을 말하며 이는 근무 태만, 지각, 의도적으로 업무

의 효율을 떨어뜨리는 행동을 예로 들 수 있다. 

선행연구에 따르면 지각된 불공정성이나 회사나 다

른 구성원들에 대한 불만 등이 일탈행동의 주요한 선

행요인인 것으로 밝혀졌다(Robinson and Bennett, 

1997). 고객에게 친절하게 서비스를 제공하였는데 

무례함을 경험하게 되면 조직구성원들은 관계 속에

서 불공정성을 인식하게 된다. 사회적 교환이론에 

따르면 조직구성원들은 공정성을 회복하기 위하여 
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공격행동에 대한 보복을 가해자에게 돌려주어야 하

는데 고객 만족을 강조하는 서비스 환경에서 고객에

게 무례한 행동에 대한 보복을 하는 것은 쉽지 않다. 

Miller (1941)에 의하면 부적절한 행동을 보이는 

대상이 자신의 상사와 같이 불균형한 권력 관계에 

있을 경우 이에 대항하거나 처벌 및 보복에 대한 두

려움 때문에 직접적인 보복을 하기 힘들다. 이처럼 

상대에게 직접적인 보복이 어렵다고 느낄 때 이를 

대신할 수 있는 상대에게 보복행위를 하게 되는데

(Duffy, Scott, and O’Leary-Kelly, 2004; Hoobler 

and Brass, 2006), 일 영역에서 조직구성원들은 

업무에 태만하거나 다른 구성원을 상대로 일탈행동

을 하는 방법을 통해 전위된 보복을 하여 공정성 인

식을 회복하는 것이다. 이와 같은 일탈행동의 메커

니즘은 비인격적인 상사(abusive supervision) 연

구에서 검증되었는데, 자신보다 권력이 높은 상사로

부터 공격행동을 당하였을 때 조직구성원들은 공정

성을 회복하기 위하여 조직이나 동료에게 일탈행동

을 하는 것으로 나타났다(Mitchell and Ambrose, 

2007). 서비스 산업에서 고객은 종업원들보다 권력 

관계에 있어 상위에 있기 때문에, 이들로부터 무례

함을 경험하였을 때에도 비인격적인 상사로부터 침

해행동을 경험하였을 때와 유사한 메커니즘에 의해 

직장 내 일탈행동이 발생할 것으로 예상할 수 있다. 

이상의 논의를 가설로 제시하면 다음과 같다. 

가설 1: 고객의 무례함은 조직구성원의 일 영역

에서의 일탈행동을 증가시킬 것이다. 

가설 1.1: 고객의 무례함은 조직구성원의 조직에 

대한 일탈행동을 증가시킬 것이다. 

가설 1.2: 고객의 무례함은 조직구성원의 동료에 

대한 일탈행동을 증가시킬 것이다. 

2.2 고객의 무례함과 생활 영역에서의 침해행동

일-가정 갈등 연구에서는 일 영역과 가정 영역에

서의 갈등이 서로 다른 영역에 영향을 미치는 전이

효과가 있음을 검증하였다. 예를 들어 남편의 직무 

스트레스와 부인의 디스트레스는 양의 상관관계를 

가짐이 검증되었다. 이러한 결과는 일 영역에서 공

격 가해자에게 직접적인 보복을 할 수 없을 경우 생

활 영역에서의 대상에게 보복의 전위가 발생하기 때

문이라 설명할 수 있다. 앞에서 논의한 바와 같이 고

객의 무례함을 경험한 종업원은 고객과 종업원 간의 

관계의 특성상 고객에게 직접적인 보복을 할 수 없

는 것에 대한 무력함을 경험하게 된다. 서비스 산업

에 종사하는 종업원은 고객의 무례한 행동을 경험했

을 경우에도 직무상 자신에게 기대되는 역할로 인해 

자신의 감정과 반대되는 긍정적인 감정표현을 해야 

하는 의무가 있다(Rafaeli and Sutton, 1987). 

또한, 고객 서비스 산업에 종사하는 종업원의 성과

는 고객의 만족을 통한 평가로 이루어지는 경우가 

많기 때문에, 고객에게 자신이 실제로 경험하고 있

는 감정을 표현하는데 어려움을 느낄 수 있다. 직접

적인 경제적 의존 관계는 아니지만, 고객의 평가로 

인해 자신의 성과가 평가되는 권력의 불균형이 형성

되어 자신이 고객에게 직접적인 보복을 이행하는데 

무력감을 느낄 수 있다. Miller(1941)에 의하면 부

적절한 행동을 보이는 대상이 자신의 상사와 같이 

불균형한 권력 관계인 경우 추후 처벌 및 보복에 대

한 두려움 때문에 직접적인 보복을 하기 어렵다. 이

처럼 상대에게 직접적인 보복이 어렵다고 느낄 때 

이를 대신할 수 있는 대상을 찾아 보복행위를 하게 

되는데(Duffy et al., 2004; Hoobler and Brass, 

2006), 추후 보복의 위험성이 적고 편하게 여겨지

는 생활 영역의 가족이나 연인 등이 그 대상이 될 가
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능성이 높다(Tepper, 2000). 생활 영역에서의 전

위된 보복은 대상에 대한 침해행동으로 나타날 가능

성이 크다. 침해행동(undermining)이란 “대상을 

향한 직접적인 행동으로서, 대상에 대해 부정적 감

정이나 대상에 대한 부정적인 평가들을 표현하는 행

동들”(Westman and Vinokur, 1998)(p, 140)

을 의미한다.

Pedersen, Gonzales, and Miller (2000)의 

실험 연구에서는 최초 자극 대해 직접적인 보복을 

할 수 없을 경우 최초 자극과 무고한 제 삼자에 대한 

전위된 보복이 일어남을 검증하였다. 최초 자극이 

없을 경우 제 삼자에게 전위된 보복을 일으키지 않

는 사소한 이벤트가 최초 자극이 존재하는 경우에는 

제 삼자에게 전위된 보복을 일으킴을 검증하였다. 

이러한 연구 결과와 같이 고객으로부터 무례함을 경

험한 종업원이 이들에게 직접적인 보복을 할 수 없

을 경우, 생활 영역에서 발생하는 사소한 사건들에 

의해 생활 영역의 대상들에게 비판적이고 짜증 섞인 

언행을 자주 한다던가, 갈등을 일으키는 침해행동을 

함으로써 일 영역에서 고객에게 직접적으로 행하지 

못한 보복을 대신하게 되는 것이다. 이상의 논의를 

바탕으로 고객의 무례함과 생활 영역에서의 침해행

동에 대한 가설을 제시하면 다음과 같다. 

가설 2: 고객의 무례함은 조직구성원의 생활 영역

에서의 주변인(가족, 연인 등)에 대한 침

해행동을 증가시킬 것이다. 

2.3 심리적 디스트레스의 매개효과

서비스 직무에 종사하는 종업원들에게 있어서 고

객의 무례한 행동은 일터에서 발생하는 “일상의 골

치거리(daily hassles)”이다(Sliter et al., 2010). 

이와 같이 일터에서 매일 반복적으로 경험하게 되는 

싸움들은 조직구성원들의 안녕(well-being)을 위

협하는 스트레스의 주요 원인이다(Lazarus and 

Folkman, 1984). 스트레스 거래 이론에 따르면 

스트레스 요인은 외부적, 내부적 요구가 아주 어렵

거나 많을 때, 혹은 개인의 자원을 넘어서 힘들 때 

발생한다(Lazarus, 1991). 많은 선행연구에서 직

장 내 상사 등의 부정적인 행동은 조직구성원들의 

디스트레스와 불안, 우울, 과민과 같은 스트레스 관

련 결과 요인과 높은 상관관계를 보였다(Tepper, 

2000). 긍정적인 감정 및 지각과 관련된 좋은 스트레

스인 유스트레스(eustress)는 자기충족감과 관련이 

있지만, 부정적인 스트레스인 디스트레스(distress)

는 부정적 생각, 느낌, 공포, 우울, 불안과 관련이 

있다(Seyle, 1974). 

선행연구에 의하면 언어적 공격, 무시와 같은 상황

에 자주 노출되는 조직구성원은 공포, 우울, 불안과 

같은 스트레스를 경험하는 것으로 나타났다(Keashly 

and Harvey, 2005). 고객의 언어적 공격, 무시와 

같은 상황에 자주 노출되는 서비스 종업원들은 자신

이 경험하고 있는 부정적 심리요소를 제거하여 원래

의 상태로 돌아가기 위한 심리적 저항이 이루어 지

지 않으면 공포, 우울, 불안과 같은 심리적 긴장이 

나타날 것이다. Hobfoll and Vaux(1993)는 스트

레스로 인한 부정적 심리상태를 원래의 상태로 돌리

기 위하여 스트레스 대처전략(stress coping strategy)

과 스트레스 완충전략(stress buffering strategy)

을 사용하게 된다고 주장했다. 개인의 스트레스 대

처는 스트레스 발생 요인에 대해 개인이 어떻게 평

가하고 느끼는지에 달려 있다(Lazarus, 1991). 이

러한 인지적 평가는 대체로 감정 기반(emotional 

based coping)이나 문제 기반(problem based coping) 

대처전략으로 이어진다(Lazarus and Folkman, 
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1984). 감정 기반 대처전략은 스트레스 상황에 따

른 영향에 대한 부정적 감정을 최소화 시키려는 노

력을 일컬으며, 문제 기반 대처전략은 스트레스의 

원인이 되는 상황요인을 제거하는 방법이다. 개인이 

대처전략을 사용할 때 상황요인을 제거하는 행동이 

성공하지 못할 것이라 인지되거나 이러한 행동을 

수행하는데 어려움이나 공포를 느낀다면 감정기반 

스트레스 전략을 사용하게 된다. 하지만 서비스를 

수행하면서 지속적으로 감정노동을 하는 종업원들

은 고객의 무례함으로 인한 감정불일치(emotional 

dissonance)를 반복적으로 경험하면서 정서적으로 

소진하기 쉬우며, 이로 인하여 부정적 감정을 조절

할 인지적․감정적 자원이 충분하지 않을 가능성이 

크다(백윤정․김보영, 2014). 즉, 종업원들 자신의 

감정 자원을 사용하여 고객에게 서비스를 제공해야 

하는 감정노동이라는 직무 환경의 특성 상 감정 기

반 대처전략을 통해 심리적 디스트레스를 제거하기

란 쉽지 않다. 한편, 고객의 무례한 행동을 겪은 종

업원은 고객이 자신의 업무환경에서 필수 불가결한 

존재임을 인식하고 고객을 대상으로 하는 문제 기반 

대처전략이 불가능함을 인지하게 될 것이다. 따라서 

스트레스의 직접적인 원인인 고객을 대신할 수 있는 

공격대상을 찾아 전위된 보복을 하는 문제 기반 대

처전략을 사용하는 것이다.  

이와 같이 고객의 무례함으로 인해 발생한 심리적 

디스트레스를 제거하기 위하여 고객에게 직접적으로 

보복행위를 하기보다는 전위된 공격행동(displaced 

aggression)을 통하여 보복행위에 어려움과 공포를 

느끼는 대상에서 멀어져 이를 대체할 수 있는 대상

을 찾게 되는데(Lazarus and Folkman, 1984; 

Marcus-Newhall, Pedersen, Carlson, and 

Miller, 2000; Restubog, Scott, and Zagenczyk, 

2011), 앞에서 논의한 바와 같이 일 영역에서는 조

직 자체나 주변 동료들이 전위된 공격행동의 대상이 

될 수 있다. 또한 서비스 종업원들은 자신이 원하지 

않는 추가적인 직무 스트레스가 발생할 수 있는 요

인으로부터 멀어진 생활 영역에서의 전위된 공격 행

동을 통하여 자신의 기분을 향상시키고 좌절감을 줄

이는 노력을 하게 될 것이다(Bushman, Baumeister, 

and Phillips, 2001). 이에 따라 고객에 비해 상대

적으로 추가적인 스트레스가 발생할 위험이 적은 가

까운 사람들을 대상으로 전위된 공격행동을 하게 될 

것이다(Seyle, 1974; Tepper, 2000). 

가설 3: 심리적 디스트레스는 고객의 무례함과 일 

영역에서의 일탈행동 간의 관계를 매개

할 것이다. 

가설 3.1: 심리적 디스트레스는 고객의 무례함

과 조직에 대한 일탈행동 간의 관계

를 매개할 것이다. 

가설 3.2: 심리적 디스트레스는 고객의 무례함

과 동료에 대한 일탈행동 간의 관계

를 매개할 것이다. 

가설 4: 심리적 디스트레스는 고객의 무례함과 생

활 영역에서의 주변인에 대한 침해행동 

간의 관계를 매개할 것이다. 

2.4 조직후원인식의 조절효과

조직후원인식(perceived organizational support)

이란 구성원들이 조직이 자신들이 기여를 가치 있게 

여기고 있으며, 자신들을 위하여 복지에 신경을 쓰

고 있다고 믿는 정도를 의미한다. 조직후원인식과 

같은 사회적 후원(social support)은 스트레스 프

로세스에서 스트레스의 부정적 결과를 완화시키는 
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완충 효과(buffering effect)를 가진다(Cohen and 

Wills, 1985). 스트레스는 주어진 상황이 위협적이

거나 부담이 된다고 평가되거나, 이러한 상황을 해

결할 적절한 대처 방안이 없을 때 유발된다. 이와 같

이 평가 과정에 의해 유발된 스트레스는 부정정서, 

생리적 반응, 행동의 변화 등을 일으키게 된다. 요약

하면 1) 잠재적 스트레스 사건, 2) 스트레스 평가 

과정, 3) 사건을 스트레스로 평가, 4) 감정적, 생리

적, 행동적 반응을 유발, 5) 질환 혹은 병리적 행동 

유발의 다섯 단계로 스트레스 프로세스를 설명할 수 

있다(Cohen and McKay, 1984). Cohen and 

Wills(1985)은 스트레스의 다섯 단계 중에서 두 번

째와 네 번째 단계에서 사회적 후원이 개입하여 완

충 효과를 일으킨다고 제시하였다. 이들의 주장에 

의하면 먼저 스트레스 평가 과정에 사회적 후원이 

개입함으로써 잠재적인 스트레스 사건이 스트레스로 

인식되는 관계가 약화된다. 이는 사회적 후원을 통

해 외부로부터 필요한 자원이 제공될 것이라는 기대

로 인해 잠재적 사건을 해결할 수 있을 가능성을 재

평가하거나 주어진 책임에 대처할 능력을 보완할 수 

있을 것이라 재평가하기 때문이다. 사회적 후원의 

또 다른 완충지점인 감정적, 생리적, 행동적 반응 유

발 단계는 스트레스 경험과 병리적 현상의 중간 과

정이다. 이 과정에서 후원은 감정적, 정보적, 혹은 

도구적 자원을 제공함으로써 스트레스 반응을 축소 

혹은 제거시키거나, 직접적으로 생리적인 과정에 영

향을 미쳐(예를 들어 신경내분비 체계를 진정시킴으

로써) 스트레스 경험과 병리적 행동 간의 관계에 개입

한다. 즉, 사회적 후원이 지각된 스트레스에 대해 덜 

민감하게 반응하도록 완충 효과를 일으키는 것이다. 

이상의 논의에 따르면 고객의 무례함이 조직구성

원의 심리적 디스트레스를 유발하여 일과 생활 영역

에서 부정적 행동을 하도록 하는 일련의 인과관계를 

조직후원인식이 조절할 가능성은 두 가지로 제시할 

수 있다. 첫째, 조직후원인식이 고객의 무례함과 심

리적 디스트레스 간의 관계를 조절할 가능성이다. 

Cohen and Wills (1985)의 논의에 따르면 이는 

조직후원인식을 통해 고객이 행한 무례함을 구성원

이 스트레스로 평가할 가능성을 약화시킴으로써 두 

변수 간의 관계를 조절하는 경우이다. 즉, 조직구성

원들이 조직지원을 통해 스트레스를 일으키는 잠재

적 사건(고객의 무례함)을 해결할 수 있는 가능성을 

재평가하는 것이다. 하지만 “고객은 언제나 옳다”라

는 서비스 철학이 조직구성원들에게 강요되고 있는 

서비스 직무의 현실을 감안해 보았을 때, 조직지원

을 통해 스트레스 유발 사건인 고객의 무례함을 해

결할 수 있는 가능성을 조직구성원들이 인지하기는 

쉽지 않다. 또한 고객에게 서비스를 제공하면서 무

례함을 경험하였을 때 이를 인지적으로 재평가할 시

간적 여유가 없이 또 다른 서비스를 연속해서 제공

해야 하는 것이 현실이다. 따라서 고객의 무례함과 

심리적 디스트레스 간의 관계를 조직후원인식이 조

절할 가능성은 크지 않을 것이라 예상할 수 있다. 

둘째, 심리적 디스트레스와 일탈(침해)행동 간의 

관계를 조직후원인식이 조절할 가능성이다. 이는 

Cohen and Wills(1985)이 제시한 바와 같이 스

트레스로 인하여 감정적, 생리적, 행동적 반응이 유

발되는 단계에 조직후원인식이 개입하는 것이다. 즉, 

무례한 고객 행동으로 인하여 심리적 디스트레스가 

유발되었을지라도 조직후원인식이 높은 경우 조직으

로부터 감정적, 정보적 혹은 도구적 자원을 보충 받

기 때문에 구성원의 행동에 대한 심리적 디스트레스

의 부정적 영향력이 완충된다. 이와 같이 조직후원

인식의 완충효과는 스트레스에 대한 반응으로서 부

정적 행동이 표출되기 전에 발생할 가능성이 높다. 

조직구성원들은 고객 응대 시 무례함을 경험하면서 
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심리적 디스트레스를 겪었을지라도 직무가 끝난 후 

자신의 행동을 통제할 시간적 여유를 가질 수 있으

며, 이 때 조직후원인식을 통해 얻을 수 있는 감정

적, 정보적 혹은 도구적 자원의 도움을 받아 스트레

스에 대한 반응을 덜 민감하게 표출할 수 있을 것이

다. 즉, 조직후원인식은 무례한 고객으로부터 유발

된 스트레스에 대해 덜 민감하게 반응하도록 완충함

으로써 일탈(침해) 행동에 대한 심리적 디스트레스

의 영향력을 약화시킨다. 이상의 논의를 가설로 제

시하면 다음과 같다. 

가설 5: 조직후원인식은 심리적 디스트레스와 일 

영역에서 일탈행동 간의 관계를 조절할 

것이다. 구체적으로, 조직후원인식이 높

을 때가 낮을 때 보다 심리적 디스트레스

와 일 영역에서 일탈행동 간의 정(+)의 

관계가 약해질 것이다. 

가설 5.1: 조직후원인식은 심리적 디스트레스

와 조직 대상 일탈행동 간의 관계를 

조절할 것이다. 구체적으로, 조직후

원인식이 높을 때가 낮을 때 보다 심

리적 디스트레스와 조직 대상 일탈

행동 간의 정(+)의 관계가 약해질 

것이다. 

가설 5.2 조직후원인식은 심리적 디스트레스와 

동료 대상 일탈행동 간의 관계를 조

절할 것이다. 구체적으로, 조직후원

인식이 높을 때가 낮을 때 보다 심리

적 디스트레스와 동료 대상 일탈행동 

간의 정(+)의 관계가 약해질 것이다. 

가설 6 조직후원인식은 심리적 디스트레스와 생활 

영역에서 주변인 대상 침해행동 간의 관계

를 조절 할 것이다. 구체적으로, 조직후원

인식이 높을 때가 낮을 때보다 심리적 디스

트레스와 생활 영역에서 주변인 대상 침해

행동 간의 정(+)의 관계가 약해질 것이다.

2.5 조절된 매개효과

가설 3, 4의 매개효과와 가설 5, 6의 조절효과에 

대한 논의를 종합하면, 조직후원인식은 고객의 무례

함이 심리적 디스트레스를 통해 일 영역과 생활 영

역에서의 일탈 및 침해행동에 미치는 간접효과를 전

반적으로 조절할 가능성이 있다. 즉, 조직후원인식이 

높을수록 심리적 디스트레스를 통한 독립변수의 종

속변수에 대한 간접효과가 약해지는 조절된 매개효

과가 가능하다. 이를 가설로 제시하면 다음과 같다. 

가설 7: 조직후원인식은 심리적 디스트레스를 통

해 고객의 무례함이 일 영역에서의 일탈

행동(조직대상, 동료대상)에 미치는 간

접효과를 조절할 것이다. 구체적으로, 조

직후원인식이 높을 때가 낮을 때보다 고

객 무례함이 일 영역에서의 일탈행동(조

직대상, 동료대상)에 미치는 간접효과가 

줄어들 것이다.   

가설 8 조직후원인식은 심리적 디스트레스를 통해 

고객의 무례함이 생활 영역에서의 침해행동

에 미치는 간접효과를 조절할 것이다. 구체

적으로, 조직후원인식이 높을 때가 낮을 때

보다 고객 무례함이 생활 영역에서의 침해

행동에 미치는 간접효과가 줄어들 것이다. 

이상의 가설들을 도식화 하면 <그림 1>의 연구모

형과 같다.
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Ⅲ. 연구방법 

3.1 연구대상 및 절차

본 연구의 가설검증을 위하여 국내 6개 서비스 기

업에서 고객을 대상으로 서비스 업무를 수행하고 있

는 총 190명의 조직구성원을 대상으로 설문조사를 

실시하였다. 구체적으로 총 3개 콜센터의 전화상담

원, 통신회사의 고객상담원, 리조트 서비스 직원, 그

리고 병원의 간호사를 대상으로 설문조사를 실시하

였다. 총 190부의 설문지를 6개 서비스 기업에 배

포하여 185부를 회수하여 95%의 회수율을 보였다. 

설문은 일주일 간격으로 총 2회 실시하였으며, 각 

조직의 팀장을 통해 전달한 설문지는 설문지와 함께 

동봉할 수 있는 봉투를 제공하여 설문을 작성 한 후 

완전히 밀봉하여 다시 팀장을 통해 회수하도록 하여 

연구자에게 전달되었다. 회수 된 설문 중에 불성실

한 응답을 한 설문지를 제외하고, 1차 설문과 2차 

설문의 짝이 모두 있는 168개의 설문지만 분석에 

사용하였다. 

3.2 변수의 조작적 정의 및 측정

독립변수인 고객의 무례함과 조절변수인 조직후원

인식은 1차 설문에서 측정하였으며, 매개 변수인 심

리적 디스트레스와 종속변수인 직장 내 일탈행동과 

생활 영역에서의 침해행동은 2차 설문에서 측정하였

다. 통제 변수를 제외한 모든 변수는 Likert 7점 척

도를 사용하였다(1=전혀 그렇지 않다, 7=매우 그

렇다). 세부적인 각 변수의 조작적 정의는 다음과 

같다.

3.2.1 고객의 무례함(Customer incivility)

독립변수인 고객의 무례함은 Andersson and 

Pearson(1999)의 4개 항목을 사용하였으며 “다른 

사람들에게 해를 가하고자 하는 의지가 명확히 있지 

않은 상태지만 언어적 혹은 비언어적으로 약간 무례

하거나 예의 없는 행동”으로 정의된다. 이들의 연구

에서는 상사의 무례함을 측정하였는데, 본 연구에서

는 “상사”를 “고객”으로 대체하여 고객의 무례함을 측

정하였다. 세부 항목으로는 “잘난척하며 나를 무시

<그림 1> 연구모형
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하는 경향이 있다.”, “나에 대해 비판적이고 모욕적

인 방법으로 말한다.” 등이다. 고객의 무례함은 1차 

설문에서 측정하였으며, 신뢰계수 값은 .88이다. 

3.2.2 심리적 디스트레스(Psychological distress)

Derogatis and Spencer(1993)의 51개 항목을 

약식으로 측정한 Restubog et al. (2011)의 4개 

항목을 사용하였다. 심리적 디스트레스란 화, 공포, 

우울과 관련된 부정적 감정이나 생각에 의해 특징 

지어지는 심리적 상태(state)를 의미한다(Selye, 

1974). 개인의 기질(trait)이 아닌 상태(state)를 

측정하기 위해 설문의 대상에게 지난 한 달 동안 각 

항목들을 얼마나 자주 경험하였는지에 대해 측정하

였으며, 세부항목으로는 “두려움을 느꼈다.”, “무가

치함을 느꼈다.” 등으로 이루어져 있다. 심리적 디스

트레스는 2차 설문에서 측정하였으며, 신뢰계수 값

은 .78이다. 

3.2.3 생활 영역에서의 침해행동(Undermining 

behavior to family or friends)

본 연구에서는 Hoobler and Brass(2006)의 설

문을 준용하여 이경근(2014)의 가정 내 침해행동의 

연구에서 사용된 4개의 단축버전을 이용하였다. 세

부항목으로는 “나는 퇴근 후 자주 주변인들(가족/친

구/연인 등)에게 불쾌감이나 분노를 표출한다.”, ”내

가 일에서 겪게 되는 사건이 자주 주변인(가족/친구

/연인 등)에게 불쾌한 시간을 만든다.” 등으로 이루

어져 있다. 생활 영역에서의 침해행동은 2차 설문에 

포함되어있으며, 신뢰계수 값은 .88이다.

3.2.4 직장 내 일탈 행동(Workplace deviance)

Bennett and Robinson(2000)의 설문을 이용

하여 자신의 평소 행동에 대해 질문 하였다. 직장 내 

일탈행동 중 조직대상 일탈행동의 설문항목은 원 설

문지의 12 항목 중 본 연구의 조사대상 기업의 서비

스 근무 환경에 적합하지 않은 2개 항목(“더 많은 돈

을 상환 받기 위해 법인 영수증을 조작한다.”, “작업

장에서 허용된 시간보다 더 오래, 혹은 추가적으로 

쉰다.”)을 제외한 10개 항목을 사용하였다. 동료대

상 일탈행동은 7개 항목을 사용하였다. 세부항목으

로는 “회사 안의 동료를 놀리거나 무시 한다.”, “허락 

없이 회사에 늦게 출근한다.” 등으로 이루어져 있다. 

이 설문은 조직과 동료들을 향한 자신의 직장 내 일

탈 행동에 대한 인식이나 행동성향에 대해 2차 시기

에 측정하였다. 조직 대상 일탈행동의 신뢰계수 값

은 .92이며, 동료 대상 일탈행동의 신뢰계수 값은 

.88이다. 

3.2.5 조직후원인식(Perceived organizational 

support)

Eisenberger, Fasolo, and Davis-LaMastro 

(1990)에 의한 조직후원인식 16개 항목을 이용하여 

측정하였다. 세부항목으로는 “우리 회사는 내가 특별

한 도움이 필요할 때 기꺼이 도와주려 한다.”, “우리 

회사는 나의 회사에 대한 공헌을 가치 있게 생각한

다.”로 이루어져 있다. 조직후원인식은 1차 시기에 측

정하였다. 조직후원인식의 신뢰계수 값은 .96이다.

3.2.6 통제변수

본 연구에서는 좀 더 엄격한 분석결과를 제시하기 



김미미․김보영

674 경영학연구 제46권 제3호 2017년 6월

위하여 본 연구모형의 주요 변수들에 영향을 미칠 

가능성이 높은 변수들을 통제하였다. 통제변수들은 

설문조사를 실시한 6개 서비스 조직들을 더미 처리

한 변수와 조직구성원의 나이, 성별, 결혼 여부, 교

육수준, 그리고 개인의 특성인 신경증과 스트레스에 

대한 민감 정도를 알 수 있는 스트레스 내성이다. 먼

저 본 연구의 대상이 기업에 종사하는 조직구성원이

기 때문에 이들의 인식이나 행동에 영향을 미칠 수 

있는 인구통계학적 변수들을 통제하였다. 우선 동일

한 서비스 업종일지라도 조직에 따라 고유한 관리체

계와 조직문화를 가지고 있기 때문에 본 연구모형의 

주요 변수들의 정도에 차이가 있을 수 있으며, 나이, 

직급, 교육수준의 경우 상대적으로 연공서열과 학벌

을 중시하는 한국 기업의 특성 상 본 연구모형의 주

요 변수인 조직후원인식이나 일탈행동의 정도에 영

향을 미칠 수 있다. 또한 성별과 결혼여부의 따라 일

-가정 갈등을 겪을 가능성이 차이가 있으며 이는 심

리적 디스트레스를 느끼는 정도나 생활영역 침해행

동 정도에 영향을 미칠 수 있다. 선행연구에 의하면 

신경증은 부정적 정서상태를 경험하는 경향으로써 

스트레스 대처 전략의 사용이나 심리적 디스트레스 

경험 정도에 유의한 영향을 미친다(Bolger and 

Zuckerman, 1995; Shewchuk, Elliot, MacNair- 

Semands, and Harkins, 1999). 스트레스 내성이

란 위협적인 심리적 상태를 경험하고 견디는 개인의 

역량을 의미하는데(Simons and Gaher, 2005), 

스트레스 내성의 정도에 따라 동일한 상황에 대해 

디스트레스로 인식하는 정도에 차이가 있기 때문에

(Simons and Gaher, 2005) 그 영향력을 통제할 

필요가 있다. 신경증은 Costa and McCrae(1992)

의 4개 항목을 이용하였으며, 신뢰계수 값은 .88로 

나타났다. 스트레스 내성은 Simons and Gaher 

(2005)의 3개 항목을 이용하였으며 신뢰계수 값은 

.95로 나타났다.

Ⅳ. 연구결과

각 변수들의 평균과 표준편차, 그리고 상관관계는 

<표 1>에 요약되어 있다. 상관관계 분석결과 대부

분의 변수들 간의 상관관계가 가설에서 예측한 방향

과 대부분 일치하였다. 설문은 6개의 서비스 조직

에서 수집하였으며, 각 조직에서 수집한 데이터의 

분포는 크게 차이가 나지 않았다(최소 14.3% ~ 

최대 22.6%).  

본 연구에서 매개효과, 조절효과, 그리고 조절된 

매개효과 검증을 실시하였다. 우선 매개효과(가설 

1-4) 검증을 실시하였으며, 다음으로 조절효과를 

검증하고(가설 5, 6), 마지막으로 조절된 매개효과

(가설 6, 7)을 검증하였다. 회귀분석을 위하여 분석

에 포함된 모든 연속변수들을 평균값에 대해 센터링

하였다(Aiken and West, 1991). 통계분석방법을 

구체적으로 설명하면 다음과 같다. 

첫째, 결과변수에 대한 독립변수의 직접효과 가설

인 가설 1과 가설 2, 그리고 심리적 디스트레스의 

매개효과에 대한 가설인 가설 3과 가설 4의 검증을 

위하여 Baron and Kenny(1986)가 제안한 방법

에 따라 위계적 회귀분석을 실시하였다. 추가로 

Sobel test를 실시하여 간접효과를 검증하였다. 

둘째, 가설 5, 6의 조절효과 가설 검증을 위하여 

Aiken and West(1991)가 제안한 방법을 활용하

여 조절변수의 평균±1SD 값에서의 회귀방정식을 

추정하여 회귀계수(simple slope)가 유의한지를 검

증하였다. 

셋째, 가설 7, 8의 조절된 매개효과 검증을 위하
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여 Muller, Judd, and Yzerbyt(2005)이 제안한 

방법에 따라 회귀분석을 실시하고, 조절변수인 조직

후원인식이 평균값일 때와 평균±1SD 값일 때에 간

접효과가 유의한지를 검증하였다(Preacher, Rucker, 

and Hayes, 2007). 이를 위하여 Preacher et 

al.(2007)가 제공한 SPSS 매크로를 활용하여 부

트스트래핑을 통해 제약 조건 하에서 간접효과가 유

의한지를 검증하였다. 

4.1 주효과와 매개효과 검증 결과

<표 2>는 가설 1~5의 검증결과를 제시하고 있다. 

먼저 주효과 검증 결과를 살펴보면, 동료대상 일탈

행동(β = .27, p ≤.01)과 생활영역에서의 침해행

동(β = .25, p ≤.01)에 대하여 고객무례함의 주

효과가 유의한 정(+)의 영향을 미침이 검증되어 가

설 1.2와 가설 2가 채택되었다. 다음으로 심리적 디

스트레스의 매개효과를 Baron and Kenny(1986)

의 방법을 활용하여 검증하였다. 결과변수가 조직대

변수 M SD 1 2 3 4 5 6 7 8 9 10 11 12

조직

  콜센터1

  콜센터2

  콜센터3

  통신회사

  리조트

  병원

16.70%

14.30%

16.10%

14.90%

22.60%

15.50%

　

　

　

　

　

　

　

　

　

　

　

　

　

　

　

　

　

　

　

　

　

　

　

　

　

　

　

　

　

　

　

　

　

　

　

　

　

　

　

　

　

　

　

　

　

　

　

　

　

　

　

　

　

　

　

　

　

　

　

　

　

　

　

　

　

　

　

　

　

　

　

　

　

　

　

　

　

　

　

　

　

　

　

　

　

　

　

　

　

　

성별 1.80 .41 

결혼여부 1.60 .49 .08

교육수준 3.22 .81 .05 -.01

직급 1.38 .68 .04 -.36** .22**

연령 32.20 6.75 .18 -.42** -.06 .35** 　 　 　 　 　 　 　 　

신경질증 3.72 1.19 .11 .15* .09 .05 -.21** 　 　 　 　 　 　 　

스트레스내성 3.62 1.43 .16 .07 .03 .02 -.14 .53** 　 　 　 　 　 　

고객무례함 3.38 1.25 .21** .14 .08 -.08 -.10 .18* .12 　 　 　 　 　

디스트레스 3.00 1.44 .04 .11 .09 .07 -.16* .28** .24** .38** 　 　 　 　

조직후원인식 3.96 .95 -.20** -.30** -.05 .08 .14 -.33** -.22** -.19* -.19* 　 　 　

일탈행동(조직) 1.69 .67 -.05 .10 .00 .07 -.12 .13 .12 .00 .14 .02 　 　

일탈행동(동료) 2.14 .98 -.17* .04 .02 .00 -.16* .06 -.05 .18* .26** -.09 .25** 　

침해행동(생활) 2.66 1.24 .17* .10 .11 .08 -.03 .26** .18* .29** .49** -.21** .04 .22**

Note. N = 168. 성별: 1 = 남성, 2 = 여성, 결혼여부: 1 = 기혼, 2 = 미혼, 교육수준: 1 = 고졸미만, 2 = 고졸, 3 = 전

문대졸, 4 = 4년제 대졸, 5 = 대학원 이상, 직급: 1=사원, 2 = 대리, 3 = 과장, 4 = 차장, 5 = 부장, * p ≤ .05, 

** p ≤ .01 (two-tailed).

<표 1> 기술통계와 상관관계 분석 결과
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상 일탈행동일 때에는 Step 1에서 조직대상 일탈행

동에 대한 고객무례함의 직접효과가 유의하지 않았다

(β = .00, p = .99). 따라서 가설 3.1은 채택되지 

않았다. 고객무례함과 동료대상 일탈행동 간의 관계

에서 심리적 디스트레스의 매개효과 검증결과를 살펴

보면, Step 1에서 고객무례함이 동료대상 일탈행동

에 미치는 직접효과가 유의하였으며(β = .27, p ≤ 

.01), Step 2에서 고객무례함이 심리적 디스트레스

에 미치는 효과 또한 유의하였다(β = .36, p ≤.01). 

마지막으로 Step 3에서 심리적 디스트레스를 통제

한 후에도 고객무례함이 동료대상 일탈행동에 미치

는 영향력이 유의하였으나(β = .20, p ≤.05), 회

귀계수 값의 크기가 Step 1에서보다 작아져 심리적 

디스트레스가 부분매개효과가 있음이 확인되었다. 

따라서 가설 3.2는 채택되었다. 생활영역에서의 침

해행동이 결과변수 일 때 매개효과 검증 결과를 살

펴보면, Step 1에서 고객무례함이 결과변수에 미치

는 영향이 유의하였으며(β = .25, p ≤.01), Step 

매개효과 검증 조절효과 검증

X→ME X→DV X, ME→DV X, ME, MO→DV
X, ME, MO, 

MEMO→DV

　 Mediator　 DV1 DV2 DV3　 DV1 DV2 DV3　 DV1 DV2 DV3　 DV1 DV2 DV3　

조직더미1 .15 .18 .08 .15 .17 .05 .09 .17 .05 .09 .19 .08 .16

조직더미2 .24* .13 .18 .09 .11 .13 .00 .12 .13 -.01 .12 .14 .01

조직더미3 .08 .19 -.06 .07 .19 -.08 .04 .16 -.06 .07 .16 -.05 .09

조직더미4 .13 .12 .03 .02 .11 .00 -.03 .12 .00 -.04 .14 .03 .03

조직더미5 .20 .15 -.13 .12 .13 -.17 .04 .13 -.17 .04 .15 -.13 .11

연령 -.04 -.14 -.08 .04 -.13 -.08 .06 -.12 -.09 .05 -.13 -.11 .01

성별 -.12 -.15 -.13 .02 -.14 -.11 .07 -.12 -.12 .05 -.13 -.13 .02

결혼여부 .08 .14 -.02 .10 .13 -.04 .07 .15 -.05 .05 .15 -.04 .07

교육수준 .05 -.03 .06 .05 -.04 .05 .02 -.03 .05 .02 -.04 .03 -.02

직급 .12 .18 .11 .11 .17 .08 .06 .16 .09 .08 .16 .10 .10

신경질증 .14 .06 .05 .17 .05 .02 .12 .07 .01 .10 .08 .02 .11

스트레스내성 .11 .08 -.13 .04 .07 -.15 .00 .07 -.15 .00 .07 -.16 -.01

X: 고객의 무례함 .36** .00 .27** .25** -.03 .20* .10 .02 .19** .09 -.02 .20** .11

ME: 심리적디스트레스 　 　 　 　 .08 .20* .41** .09 .19** .41** .07 .16 .34**

MO: 조직후원인식 　 　 　 　 　 　 　 .09 -.06 -.09 .10 -.04 -.06

MEMO: 심리적디스트레스*조직후원인식 　 　 　 　 　 　 　 　 　 　 -.07 -.11 -.22**

F 4.26** .93 2.12* 2.39** .92 2.40** 4.55** .93 2.26* 4.33** .91 2.25** 4.82**

R2 .26 .07 .15 .17 .08 .18 .29 .08 .18 .30 .09 .19 .34

Δ R2 .01 .09** .18** .01 .01 .04**

Note. N = 168. 회귀계수는 표준화된 계수임. 성별: 남성 = 1, 여성 = 2, 결혼여부: 기혼 = 1, 미혼 = 2, DV1=조직대상 일탈

행동, DV2 = 동료대상 일탈행동, DV 3 = 생활영역에서의 침해행동, X = Independent Variable, ME = Mediating 

Variable, MO = Moderating Variable, MOME = ME와 ME의Interaction, * p ≤ .05, ** p ≤ .01(two-tailed). 

<표 2> 심리적 디스트레스의 매개효과와 조직후원인식의 조절효과 검증결과
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2에서 고객무례함이 매개변수에 미치는 영향이 유의

하였다(β = .36, p ≤.01). Step 3에서 매개변수

인 심리적 디스트레스를 통제한 후에는 고객무례함이 

종속변수에 미치는 영향력이 유의하지 않았다(β = 

.01, p ≤.01). 이는 심리적 디스트레스가 고객무례

함과 생활영역 침해행동 간의 관계를 완전매개함을 

의미한다. 따라서 가설 4가 채택되었다. Sobel 테스트 

결과 동료대상 일탈행동에 대한 고객무례함의 간접

효과가 유의하였으며(Sobel z = 2.03, p ≤.05), 

생활영역 침해행동에 대한 간접효과가 유의하여 (Sobel 

z = 3.47, p ≤.01), Baron and Kenny(1986)

의 방법을 활용하여 검증한 결과와 일치하는 결과를 

보여주고 있다. 

4.2 조절효과 검증 결과

<표 2>의 심리적 디스트레스와 결과변수 간의 관

계에서 조직후원인식의 조절효과를 검증한 결과를 

살펴보면 다음과 같다. 조직후원인식의 조절효과는 

심리적 디스트레스와 생활영역에서의 침해행동 간의 

관계에서만 유의한 것으로 나타났다(β = -.21, p ≤ 

.01, F = 4.82, p ≤ .01). 상호작용 효과를 좀 

더 구체적으로 알아보기 위하여 Aiken and West 

(1991)의 방법을 이용하여 조직후원인식의 평균값

에서 1 표준편차 큰 값과 작은 값을 적용하여 각 수

준에서 회귀방정식을 추정하고, 각 회귀식의 회귀 

계수(simple slop: Aiken and West, 1991)가 

유의미 한지 알아보기 위한 t-test를 실시하였다. 

<그림 2>는 생활영역에서의 침해행동에 대한 심리적 

디스트레스와 조직후원인식의 상호작용 그래프다. 

조직후원인식이 높을 때(simple slope =.19, t = 

2.00, p ≤.05)와 낮을 때(simple slope =.48, t = 

6.94, p ≤.01) 모두 회귀식의 기울기가 유의미하

게 나타났으며, 그 값이 조직후원인식이 낮을 때가 

높을 때보다 더 큰 것으로 나타났다. 이로써 가설 6

이 지지되었다. 본 연구에서는 추가적으로 조직후원

인식이 고객무례함과 심리적 디스트레스 간의 관계

를 조절하는 효과가 있는지를 검증하였다. 검증 결

<그림 2> 생활영역에서의 침해행동에 대한 디스트레스와 조직후원인식의 상호작용 그래프
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과 고객무례함과 심리적 디스트레스 간의 관계에서 

조직후원인식의 조절효과는 유의하지 않은 것으로 

나타났다(β = -.02, p = .78). 

4.3 조절된 매개효과 검증 결과

조직후원인식이 심리적 디스트레스와 생활영역에

서의 침해행동 간의 관계를 조절하는 가설이 지지된 

결과는, 심리적 디스트레스를 매개로 하는 생활영역

에서의 침해행동에 대한 고객의 무례함의 간접효과

가 조직후원인식에 의해 조절되는 조절된 매개효과

(moderated mediation)의 가능성을 보여준다

(Muller et al., 2005). <표 3>은 Muller et al. 

(2005)이 제안한 바와 같이 독립변수, 조절변수, 

매개변수, 독립변수와 조절변수의 상호작용 변수, 

그리고 조절변수와 매개변수의 상호작용 변수를 모

두 투입하여 결과변수에 대한 영향력을 검증한 결과

이다. 그 결과 매개변수와 조절변수의 상호작용 변

수가 결과변수에 미치는 영향력이 유의하였다(β = 

-.33, p ≤ .01). 이는 고객무례함이 심리적 디스트

레스를 매개로 생활영역에서의 침해행동에 미치는 간

접효과가 조직후원인식에 의해 조절됨을 의미한다. 

구체적으로 조절된 매개효과(moderated mediation)

의 가설을 확인하기 위해, Preacher et al.(2007)

가 제안한 통계적 절차를 이용하여 조절변수인 조직

후원인식의 값이 평균값을 기준으로 1표준편차 큰 경

생활영역 침해행동 심리적디스트레스 생활영역 침해행동

　 b t b t b t

조직더미1 .16 1.50 .15 1.56 .18 1.81

조직더미2 .08 .78 .23* 2.32 .04 .46

조직더미3 .11 .81 .09 .71 .10 .81

조직더미4 .02 .15 .13 1.22 .03 .27

조직더미5 .12 1.01 .20 1.73 .12 1.10

연령 .02 .22 -.05 -.46 .03 .33

성별 -.01 -.05 -.13 -1.41 -.01 -.06

결혼여부 .09 .93 .08 .89 .06 .75

교육수준 .04 .45 .05 .54 -.01 -.08

직급 .13 1.28 .12 1.33 .10 1.16

신경질증 .15 1.60 .13 1.50 .11 1.32

스트레스내성 .05 .50 .10 1.22 .01 .13

X: 고객무례함 .24 2.90** .36 4.58** .13 1.67

MO: 조직후원인식 -.10 -1.16 -.04 -.43 -.07 -.93

XMO: 고객무례함*조직후원인식 -.01 -.10 -.02 -.29 .16 1.93

ME: 심리적 디스트레스 .33 .4.04**

MEMO: 심리적디스트레스*조직후원인식 -.31 -3.57**

Note. N = 168. 회귀계수는 표준화된 계수임. X = 고객무례함, MO = 조직후원인식, ME = 심리적 디스트레스, * p ≤ .05, ** 

p ≤ .01 (two-tailed).  

<표 3> 조절된 매개효과 회귀분석 결과
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우와 작은 경우에 고객의 무례함과 생활 영역에서의 

침해행동 간의 심리적 디스트레스의 매개효과를 검

증하여 <표 4>에 제시하였다. 부스트래핑 결과에 의하

면 95%신뢰구간(bias corrected and accelerated)

에서 조직후원인식이 낮을 때의 간접효과만 유의하

였고(= .19), 조직후원인식이 높을 때의 간접효과

는(= .06) 유의하지 않았다. 이로써 가설 8이 지지

되었다. 

Ⅴ. 토의 및 결론

5.1 연구결론 및 시사점

본 연구는 서비스 직무 종사자를 대상으로 고객의 

무례한 행동이 조직구성원들의 일과 생활 영역에 미

치는 부정적 영향을 규명하기 위하여 수행되었다. 

구체적으로 첫째, 일 영역에서 고객으로부터 무례함

을 경험한 조직구성원들이 조직과 동료에 대한 일탈

행동을 하는지를 검증하였다. 둘째, 일터에서 경험

한 고객의 무례함이 조직구성원들의 생활 영역에까

지 전이되어 가족이나 친구 등 주변인에 대한 침해

행동을 유발하는지를 검증하였다. 셋째, 고객의 무

례함과 일과 생활 영역에서 조직구성원들의 일탈(침

해)행동 간의 관계를 매개하는 변수로서 심리적 디

스트레스의 효과를 검증하였으며, 넷째, 고객의 무

례함으로부터 유발된 심리적 디스트레스와 결과변수

인 일과 생활영역에서의 일탈(침해)행동 간의 관계

를 조절하는 변수로서 조직후원인식의 효과를 검증

하였다. 마지막으로 심리적 디스트레스를 통한 조직

구성원들의 일과 생활 영역에서 일탈(침해)행동에 

영향을 미치는 고객무례함의 간접효과가 조직후원인

식에 의해 조절되는지는 검증하였다. 

주효과 가설(가설 1, 가설 2)의 검증결과 고객의 

무례한 행동은 일 영역에서 조직구성원들이 동료에 

대한 일탈행동을 유발시키는 것으로 나타났으나(가

설 1.1) 조직에 대한 일탈행동에는 유의한 영향력이 

없었다(가설 1.2). 또한 고객의 무례한 행동으로 인

하여 조직구성원들은 생활 영역에서 주변인들에게 

침해행동을 가하는 것으로 나타났다(가설 2). 앞에

서 제시한 바와 같이 고객으로부터 무례한 행동을 

당했을 때 이에 대한 대응을 가해 당사자인 고객에

게 직접 할 수 없는 서비스 종사자들은 일터에서 동

료나 사적 영역에서 주변인들에게 일탈(침해)행동을 

가함으로써 전위된 보복을 하는 것이다. 이러한 전

위된 보복은 매개효과를 설명한 가설 3에서 제시한 

바와 같이 고객의 무례한 행동으로 인해 유발된 심

리적 디스트레스를 해소하기 위한 전략의 일환으로 

가해지는 것임을 본 연구결과를 통해 확인 할 수 있

조절변수
평균 ±1 × 표준편차에서의 간접효과

Boot indirect effect Boot SE BCaL 95 BCaU95

Low 조직후원인식 .19 .06 .09 .31

Average 조직후원인식 .12 .04 .05 .27

High 조직후원인식 .06 .05 -.02 .18

Note. N =168. Bootstrap, N=5,000, 비표준화 계수임, BCaL=95% 신뢰구간 하한선, BCaU 95=95% 신뢰구간 상한선. 

Bias correlated and accelerated(BCa) 신뢰구간임.

<표 4> 조직후원인식 값에 따른 생활영역에서의 침해행동에 대한 심리적 디스트레스의 간접효과 분석결과
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었다. 반면 고객의 무례함이 조직에 대한 일탈행동

에는 영향을 미치지 않는 것으로 나타났다. 이는 결

근을 하거나 지각을 하는 등의 조직에 대한 일탈행

동의 경우 이를 행하는 해당 조직구성원들의 인사 

평가에 직접적으로 부정적인 영향을 미칠 가능성이 

높기 때문으로 설명 가능하다. 따라서 조직구성원들

은 동료나 주변인 등 일탈(침해)행동을 함으로써 자

신에게 부정적인 대응을 돌려 줄 권력이 적은 대상

들에게 전위된 보복을 행하는 것이다. 이와 같은 결

과는 서비스 직무 수행 시 끊임없이 발생하는 고객

의 무례한 행동으로 인하여 유발되는 조직구성원들

의 스트레스를 해결할 수 있는 방안이 마련되지 않

으면 조직 내 동료들 간의 관계에 문제가 발생할 수 

있음을 의미한다. 조직구성원들에게 있어서 동료와 

가족은 일 영역과 생활 영역에서 얻을 수 있는 사회

적 후원의 중요한 원천이다(Ferguson, Carlson, 

Zivnuska, and Whitten, 2012). 자원보존이론

(conservation of resource theory)에 기반하여 

동료와 배우자의 사회적 후원이 일-가정 균형을 매

개로 직무만족, 결혼생활 만족, 더 나아가 파트너의 

만족도에 긍정적 영향을 미침을 검증한 Ferguson 

et al.(2012)의 연구결과는 본 연구결과의 해석에 

시사점을 제공한다. 즉, 서비스 직무 수행 중 고객으

로부터 받은 스트레스를 해소하기 위해 동료나 가족 

등 주변인들에게 일탈(침해) 행동을 가하는 전위된 

보복이 빈번하게 발생하게 되면 결국 직장이나 생활 

영역에서의 사회적 후원이 줄어들어 결과적으로 일

과 가정 두 영역이 붕괴되는 악순환을 초래하게 될 

가능성이 크다.

다음으로 심리적 디스트레스와 생활 영역에서의 

침해행동 간의 관계를 조직후원인식이 조절하는 것

으로 검증되어 가설 6이 지지되었다. 조직후원인식

이 높을수록 조직구성원들이 겪게 되는 심리적 디스

트레스가 주변인을 향한 침해행동에 미치는 긍정적 

영향력이 줄었다. 더불어 심리적 디스트레스를 매개

로 고객의 무례함이 생활 영역에서의 침해행동에 미

치는 간접효과를 조직후원인식이 조절하는 조절된 

매개효과 가설 또한 지지되었다(가설 8). 조직후원

인식이 높아질수록 심리적 디스트레스를 통한 고객 

무례함의 침해행동에 대한 간접효과가 사라졌다. 이

러한 결과는 일과 생활 중 한 영역에서의 사회적 후

원이 다른 영역에서의 웰빙에 긍정적 영향을 미침을 

검증한 일-가정 갈등 연구의 결과(Michel, Kotrba, 

Mitchelson, Clark, and Baltes, 2011)와 일맥

상통하는 것이라 할 수 있다. 이와 같은 결과는 조직

후원인식을 통해 서비스 직무 수행 시 겪게 되는 심

리적 디스트레스로 인하여 생활 영역에서 행하는 전

위된 보복을 약화시키고, 이를 통해 조직구성원들의 

일-생활 불균형으로 초래될 수 있는 악순환의 가능

성을 예방할 수 있다는 점에서 서비스 조직에 시사

점을 제공한다. 

한편 Cohen and Wills(1985)의 제안에 따르면 

조직후원인식은 잠재된 스트레스 사건과 사건을 스

트레스로 평가하는 단계들의 중간 단계인 “스트레스 

평가과정”에 개입하여 완충 효과를 가질 가능성도 

존재한다. 즉, 고객의 무례함과 심리적 디스트레스 

간의 관계를 조직후원인식이 조절할 가능성을 배제

할 수 없다. 이를 확인하기 위하여 본 연구에서는 추

가 분석을 실시하였으며, 그 결과 고객의 무례함과 

심리적 디스트레스 간의 관계에서 조직후원인식의 

조절효과는 유의하지 않은 것으로 검증되었다(β = 

-.02, p = .78, F = 3.67, p ≤ .01). 이러한 결

과는 두 가지 측면에서 해석이 가능하다. 첫째, 심리

적 디스트레스를 겪기 전에 서비스 직무 수행 시 빈

번하게 겪는 고객의 무례함에 대하여 인지적으로 평

가할 수 있는 시간이 충분하게 주어지지 않았기 때
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문으로 해석할 수 있다. 둘째, 잠재 스트레스 사건에 

대하여 개인이 통제할 수 있는 가능성이 클 경우 조

직구성원들은 해당 사건을 평가하는 과정에서 이를 

스트레스로 귀결할 가능성이 줄어들게 된다(Hackman 

and Oldham, 1976; Karasek, 1979). 하지만 

서비스 직무 수행 시 직원이 고객의 행동에 제재를 

가할 수 있는 통제권은 현실적으로 거의 주어지지 

않는다고 할 수 있다. 이러한 상황에서 서비스 직원

들은 고객의 무례함을 즉각적으로 스트레스로 평가

할 가능성이 크다. 이러한 해석은 서비스 직무 수행 

시 고객의 행동에 대한 통제권과 직무 상황에 대하

여 스스로 인지적 평가를 내릴 시간이 부족한 서비

스 직무 환경이 조직구성원들의 심리적 디스트레스

를 가중 시키는 요인들이 될 수 있음을 시사한다.  

본 연구의 흥미로운 발견 중 하나는 조직후원인식

이 심리적 디스트레스와 일 영역에서의 일탈행동 간

의 관계에 대해 조절효과가 유의하지 않았다는 점이

다. 특히 동료 대상 일탈행동에 대하여 심리적 디스

트레스의 주효과가 유의하였지만 조직후원인식은 이 

두 변수 간의 관계를 완충하는 효과를 가지지 않았

다. 자원보존이론에 기반하여 이러한 결과에 대한 

해석을 제시하면 다음과 같다. 일터에서 겪게 되는 

심리적 디스트레스를 해소하기 위해 전위된 보복을 

행하는 조직구성원들은 동료뿐만 아니라 주변인을 

대상으로 일탈(침행)행동을 할 가능성이 높다. 이는 

동료대상 일탈행동과 생활영역 침해행동의 양의 상

관관계가 유의한 것으로 어느 정도 뒷받침 할 수 있

다(r = .22, p ≤ .01). 즉, 직장에서 겪은 심리적 

디스트레스의 부정적 영향력이 직장을 넘어 생활 영

역으로까지 확산되는 것이다. 자원보존이론에 따르

면 구성원들은 적극적으로 자원을 보존하고, 보호하

고, 재생성함으로써 자신의 이익과 즐거움을 유지하

고자 한다. 만일 자신의 심리적 상태를 긍정적으로 

유지할 만한 자원을 보충하지 못한다면 구성원들은 

스트레스나 소진을 경험하고 행동이나 성과에 부정

적인 영향을 미치게 된다. 일종의 사회적 자원인 조

직으로부터의 후원은 구성원들에게 스트레스 상황에 

대한 대처를 용이하게 하여 긍정적 정서상태를 유지

할 수 있도록 하는 에너지를 제공한다. 본 연구결과

에 의하면 조직후원인식은 서비스 직원들이 직장에

서 경험한 심리적 디스트레스의 부정적 영향력이 직

장에서 생활 영역으로 확산되는 것을 방지할 수 있

는 에너지를 제공한 것으로 해석할 수 있다. 하지만 

조직후원인식이 직장에서 함께 일하는 동료에게 전

위된 보복을 행하는 심리적 디스트레스의 부정적 영

향력을 완충하는 효과를 제공하지는 못했다. 그만큼 

고객 무례함에 의해 유발된 심리적 디스트레스가 조

직 내에 미치는 부정적 영향력이 강력하다는 의미이

다. 선행연구에 따르면 스트레스와 관련된 경제적 비

용은 미국에서 200-300억 달러에 달하며(Atkinson, 

2000), 조직 차원에서는 생산성 손실 비용, 스트레스 

관련 소송 비용이 발생하며(Sulsky and Smith, 

2005), 이에 따른 비용은 연간 500억 달러에 이른다

(Sauter, Murphy, and Hurrell, 1990). 본 연

구에서 고찰한 바와 같이 서비스 조직의 구성원들은 

직무 수행 시 일상적으로 경험하는 고객의 무례함으

로 인하여 상당한 심리적 디스트레스를 겪고 있으며 

이의 부정적 영향력은 스트레스를 겪는 당사자의 생

산성 저하만이 아니라 주변의 동료 및 생활 영역에

서의 주변인들에게까지 확산된다는 점에서 더 큰 비

용적 손실을 예상할 수 있다. 따라서 서비스 직무를 

수행하는 조직구성원들의 스트레스를 완충시킬 수 

있는 방안이 조직차원에서 마련될 필요가 있다. 예

를 들어 고객의 무례함으로부터 보호할 수 있을만한 

조직 차원의 절차나 프로그램 운영을 제시할 수 있

다. 이와 같은 조직 차원의 노력은 비록 서비스 직원



김미미․김보영

682 경영학연구 제46권 제3호 2017년 6월

이 직접적으로 고객의 행동에 제재를 가할 수는 없

더라도 조직이 대신하여 자신들을 보호하고 있다는 

인식을 제공하여 서비스 직무 수행에 대한 통제감을 

간접적으로 높임으로써 심리적 디스트레스를 완화시

킬 수 있다. 또한 2016년 5월 금융감독원은 금융권 

콜센터 직원들에 대한 악성 민원인들을 고소․고발 

등 법적 제재할 수 있는 제도적 장치를 마련하겠다

고 발표했다. 이와 같이 감정노동자에 대한 사회적 

차원의 보호 장치를 마련하는 것 또한 서비스 직원

의 직무 수행 시 통제감을 간접적으로 높임으로써 

서비스 직원의 심리적 디스트레스 및 심리적 디스트

레스의 부정적 영향력을 완화시킬 수 있을 것이다. 

고객의 무례함으로 인해 유발된 심리적 디스트레

스를 완화시키는 방안의 마련과 더불어 이를 해소하

기 위해 동료를 향해 전위된 보복을 하는 행위를 방

지할 필요가 있다. 고객의 부정적인 행동으로 인해 

동료를 향한 부정적인 언행이나 행동이 유발되는데 

이는 또다시 새로운 동료 간의 갈등과 스트레스의 

원인이 될 수 있기 때문이다. 따라서 서비스 직원들

이 고객으로부터 받은 스트레스를 해결할 수 있는 

전문 상담 센터를 운영하는 것이 방안으로 제시될 

수 있다. 또한 올바른 조직 문화의 정착을 위하여 동

료들 간의 매너에 대한 사내 교육과 고객의 무례함

에 대해 유동적으로 대처하여 이로 인한 심리적 디

스트레스를 완화시킬 수 있는 교육 프로그램을 서비

스 교육의 한 부분으로 포함시킬 필요성이 있다.

5.2 한계점 및 향후 연구

첫째, 본 연구 대상 중 80%가 여성이었다. 서비

스 직원을 대상으로 하는 본 연구에서 이러한 성비 

불균형은 여성의 비율이 큰 서비스 조직의 현실을 

반영하고 있다고 할 수 있다. 또한 선행연구에 의하

면 고객의 무례함으로 인한 조직구성원의 스트레스 

발생의 남녀 성별에 따른 차이는 유의하지 않았으며

(Grandey et al., 2004), 본 연구에서도 심리적 

디스트레스에 성별이 미치는 영향력이 유의하지 않

았다. 그럼에도 불구하고 남녀 구성비율의 불균형에 

따른 연구결과의 차이가 존재할 가능성을 배제하기

는 쉽지 않다. 

둘째, 본 연구의 조절 변수로 조직후원인식을 고

려했다면, 향후 연구에서는 조직후원인식뿐만 아니

라 다양한 차원에서의 후원인식을 고려해 볼 필요가 

있다. 선행 연구에 따르면 리더의 후원은 조직구성

원 자신이 보살핌을 받고 있다고 안심하고 공동의 

목표를 함께 이루어 나가는 네트워크 안에 속해 있

다고 생각함으로써(Cobb, 1976) 직무적 스트레스

와 역경을 다루는데 도움이 된다고 밝혔다(Buunk, 

1990). 따라서 추후 연구에서 리더후원인식을 조절 

변수로 고려해 볼 필요가 있다. 본 연구에서는 조직

후원인식의 조절 효과가 심리적 디스트레스와 생활 

영역에서의 침해행동 간의 관계에서만 유의했다. 하

지만, 심리적 디스트레스와 직장 내 일탈 행동을 조

절할 수 있을만한 변수에 대한 검증이 향후 연구에

서 수행되어야 한다. 

셋째, 스트레스 대처이론에 따르면 개인의 대처 능

력은 사회적 상호작용을 어떻게 경험하고 프레임을 

만들어 가느냐에 따라 달라진다고 밝혔다(Nahum- 

Shani, Henderson, Lim, and Vinokur, 2014). 

대처 능력은 개인의 성격(e.g., 자존감)과 환경(e.g., 

근무환경의 질)에 따라 달라지며, 이는 사회적 상호

작용에 대한 감정적, 인지적, 행동적 반응을 결정한

다(Nahum-Shani et al., 2014). 스트레스에 대

한 자신의 대처능력과 방법은 자신의 개인적 특성에 

의해 달라질 가능성이 크기 때문에 향후 연구에서는 

개인에 특성에 따른 조절 효과를 연구해 볼 필요성
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이 크다.

넷째, 서비스 종업원들을 대상으로 활발하게 연구

되고 있는 감정노동전략이 스트레스 대처에 미치는 

효과에 대해 고려할 필요가 있다. 일반적으로 표면

행동(surface acting)과 내면행동(deep acting)

의 두 가지 형태로 구분하는 감정노동전략 연구에 

따르면(Hochschild, 1983), 표면행동과 내면행동 

모두 이를 수행함에 있어 자원 소모가 발생하지만

(Totterdell and Holman, 2003), 차후에 이러한 

자원 소모를 상쇄할 수 있는 자원 획득 과정에 있어 

차이가 있다. 표면행동의 경우 자신의 진짜 감정을 

변화시키지 않고, 고객 서비스에서 요구되는 감정을 

표면적으로만 연기하는 것이기 때문에 자신의 진짜 

감정과 부조화 상태를 경험하게 되고 이러한 상태는 

자원 획득으로 이어지기가 어렵다. 반면 내면행동의 

경우 자신의 내면 감정을 변화시켜 이를 표현하는 

것이기 때문에 긍정적인 사회적 피드백을 받을 수 있

고(Côté, 2005; Côté and Morgan, 2002), 진실

한 감정 경험(Brotheridge and Lee, 2002; Scott 

and Barnes, 2011)을 통해 결과적으로 자원이 보

충되는 효과를 얻게 된다. Huang, Chiaburu, Zhang, 

Li, and Grandey(2015)의 연구에 의하면 내면행

동은 정서적 소진에는 부정적, 고객 불만 처리에는 

긍정적인 주효과가 있었으며, 각각의 경향은 업무가 

도전적일 경우 더욱 강화되었다. 이러한 선행연구 

결과에 따르면 종업원들이 내면행동을 할 경우 감정 

자원의 보충이 가능하기 때문에 감정기반 대처전략

을 사용하여 고객의 무례함이라는 스트레스 상황에 

대처가 가능해지고 결과적으로 보복의 전위 현상이 

약화될 가능성이 있다. 감정노동전략을 고려한 추후 

연구를 통해 고객 무례함의 효과에 대한 더욱 심도 

있는 설명을 제공할 수 있을 것이다. 

다섯째, 본 연구에서는 고객의 무례함으로 인하여 

일터에서 겪는 스트레스가 생활 영역에까지 전이

(spillover)되어 부정적인 영향을 미침을 검증하였

다. 일-생활 전이(work-nonwork spillover)에 관

한 선행 연구에 의하면 다양한 상황적 변수들(e.g., 

업무시간요구, 가정우호적정책 등)이나 개인특성적 

변수들(e.g., 성격, 정서적 기질 등)이 일-생활 전이

에 영향을 미친다(Michel, Clark, and Jaramillo, 

2011; Michel, Mitchelson, Kotrba, LeBreton, 

and Baltes, 2009; Seiger and Wiese, 2009; 

Taylor, Delcampo, and Blancero, 2009). 예를 

들어 성격 5요인 중 외향성, 호의성, 성실성은 부정적 

일-생활 전이(negative work-nonwork spillover)

에는 음(-)의 영향을, 긍정적 일-생활 전이(positive 

work-nonwork spillover)에는 정(+)의 영향을 미

쳤으며, 신경질증은 부정적 일-생활 전이를, 개방성

은 긍정적 일-생활 전이를 증대시키는 경향을 가지

고 있었다(Michel, Clark, and Jaramillo, 2011). 

이러한 선행연구들을 바탕으로 고객 무례함에 대한 

보복 전위 행동의 전이(轉移)현상이 어떠한 메커니

즘을 거쳐 발생하는지를 설명하는 추후 연구를 제안

할 수 있다. 예를 들어 상사나 동료에게 보복의 전위

를 할 수 없는 직무 환경이라면 고객 무례함이 일터

에서의 일탈행동에는 영향을 미치지 않고 생활 영역

에서만 발생할 가능성이 높아진다. 개인특성적 변수

로서 신경질증은 고객 무례함으로 인한 부정적 일-

생활 전이가 쉽게 일어나게 할 것이며, 외향성, 호의

성 그리고 성실성은 고객 무례함으로 인한 부정적 

일-생활 전이 현상을 약화시킬 가능성이 있다. 

마지막으로 본 연구에서의 종속변수인 일탈행동과 

침해행동에 대한 응답자와 독립변수의 응답자가 동

일한 점으로 인해 동일방법편의가 발생할 가능성을 

제기할 수 있다. 두 변수의 조사 시점을 달리하여 동

일방법편의를 최소화하기 위하여 노력하였으나 동일
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방법편의가 발생할 수 있다는 지적이 있을 수 있다. 

하지만 일반적으로 자신의 부정적 행동에 대해서는 

과소 평가하는 응답 성향이 있음에도 불구하고 본 

연구에서는 일탈 및 침해 행동에 대한 고객의 무례

함의 주효과 그리고 심리적 디스트레스의 매개효과

가 유의하게 나타났다. 이는 상사나 동료 등 타인에

게 조직구성원의 일탈(침해)행동을 평가하게 한다면 

본 연구에서 가설로 제시한 주효과 및 매개효과가 

더욱 분명하게 나올 가능성을 의미한다고 볼 수 있

다. 따라서 향후에는 종속변수의 응답자를 달리하여 

가설에 대한 검증이 이루어질 필요가 있다. 
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The Negative Effects of Customer Incivility on 

Service Employees’ Work and Life Domain: 
Moderated Mediation Effect of Perceived Organizational Support and 

Psychological Distress

Mimi Kim*․Boyoung Kim**

Abstract

This study focuses on the negative effects of customer incivility on employees’ behaviors in 

work-domain and non-work domain. Drawing on displaced aggression, this study investigates 

whether the employees’ workplace deviance and family undermining are the result of psychological 

distress evoked by customer incivility. The authors conceptualize customer incivility as a type 

of aggression. Employees use workplace deviance (organizational deviance and interpersonal 

deviance) and family undermining as displaced aggression when they experience customer 

incivility. Using a sample of 168 service employees, we hypothesized that customer incivility, 

mediated by psychological distress, would increase service employees’ workplace deviance and 

family undermining. In turn, we hypothesized that the positive relation between psychological 

distress and deviance (undermining) would be moderated by perceived organizational support 

(POS). Additionally, we hypothesized that POS would moderate the indirect effect of customer 

incivility, mediated by psychological distress, on deviance (undermining). The results show 

that the main effects of customer incivility on interpersonal deviance and family undermining 

and the mediating effect of psychological distress on the relation between customer incivility 

and interpersonal deviance and family undermining are significant. The moderating effect of 

POS on the relation between psychological distress and family undermining is significant. 

Finally, the moderated meditation effect of POS and psychological distress on the relationship 

*  M.B.A., College of Businees Administration, Kookmin University, First Author
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between customer incivility and family undermining is significant. We examined the implications 

of the negative effect of customer incivility on employees’ work and life domains. 

Key words: Customer Incivility, Displaced Aggression, Workplace Deviance, Family 

Undermining, Psychological Distress, Perceived Organizational Support

∙ 저자 김미미는 국민대학교 경영대학을 졸업하였으며, 동 대학의 대학원에서 경영학 석사 학위를 취득하였다. 외국계 항공사 근무 경력

을 바탕으로 서비스 기업 및 일반 기업의 서비스 강의를 담당하고 있으며, 대학의 항공관광서비스 관련 학과에 출강하고 있다. 연구 
관심분야는 감정노동, 일-생활 갈등 등이다. 

∙ 저자 김보영은 서울대학교 경영대학을 졸업하고 동 대학의 대학원에서 인사조직 전공 석사 및 박사 학위를 취득하였다. 현재 국민대학교 
경영대학의 조교수로 재직 중이다. 주요 연구분야는 조직 내 주도적 행동, 감정노동, 일-생활 갈등 등이다.  
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