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요  약  본 연구의 목적은 고객과의 접점에서 서비스를 제공하며 많은 스트레스 상황에 직면해 있는 환대산업 종사원을 

대상으로 하여 직무자원, 감정고갈, 비인격화의 징후들이 그들의 고객지향성에 어떠한 영향을 미치는지에 관하여 연구하고

자 한다. 설문조사기간은 2014년 8월 4일부터 2014년 9월 19일까지 약 7주 동안의 설문조사 기간을 가졌다. 서울소재 특1급 

호텔 10개의 호텔 직원들을 대상으로 연구를 진행하였다. 총 500부의 설문지를 배포하였고, 그 중 389부를 최종 분석에 이용

하였다. 분석방법은 Amos프로그램을 이용한 구조방정식 연구모형(SEM)으로 측정하였다. 본 연구는 특1급 호텔 환경에서 

프론트라인 직원들의 고객지향성과 직무자원, 감정고갈, 비인격화 사이의 관계성에 관한 이해들을 선행한다. 이 연구의 결과 

감정고갈과 비인격화의 가치에 주목하며, 호텔 직원들의 상태파악, 모집과 유지에 대한 실무적인 시사점들을 제안한다.

Abstract  This study aims to research on the relationship between job resources, symptoms of burnout, and 
depersonalization and its impact on the customer orientation. Using data from hotel frontline employees of Seoul in 
Korea, it seeks to investigate the mediating effects of burnout symptoms and depersonalization to the relationships 
between job resources and customer orientation. Data was analyzed using Structural Equations Modeling (SEM) by 
of AMOS program. The research advances understanding of the relationships between job resources, emotional 
exhaustion, depersonalization as a situational personality trait and the FLE customer orientation in five deluxe star 
hotel environment. The findings highlight the value of burnout and depersonalization, and suggest a number of 
practical implications for the identification, recruitment and retention of hotel employees.
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1. 서론

환대산업에 종사하는 직원은 고객과 직접적으로 대면

하여 서비스를 제공하므로 직원의 서비스 태도는 기업의 

성패를 결정하는 중요한 역할을 한다. 특히, 호텔이나 백

화점 서비스의 경우 조직에서 요구하는 감정표현 규범은 

직원들이 수행해야 할 직무의 중요한 구성요소이다. 이

는 직원들의 감정관리가 고객에게 제공되는 서비스품질 

수준과 중요한 관련이 있기 때문이다[31]. 서비스기업의 

직원들은 조직에서 요구하는 표현규범에 따라 고객과 접

촉하는 동안 스트레스와 같은 다양한 심리적 결과를 야

기하는데, 높은 스트레스를 경험할 경우 직무소진(job 

burnout)에 쉽게 노출되며, 그 결과 결근이나 이직이 증

가하고, 개인의 만족과 조직의 성과는 감소하게 된다

[10,17]. 따라서 개인의 직무만족과 성과를 높이고, 나아

가 서비스 기업들이 보다 높은 신뢰와 서비스를 고객들

에게 제공하기 위해서는 직원들의 서비스수행에 영향을 

미치는 모든 요인들을 고려해 볼 필요가 있다. 최근까지 

감정에 관한 기존의 선행연구는 대부분 고객위주로 이루

어져 오고 있다. 즉, 고객의 감정을 관리하기 위한 직원들

의 교육에 관한 방법적인 내용이나 고객행동과의 관련성

에 주로 초점이 맞추어져 있고[2], 직원의 감정과 직접 연

관된 연구는 아직 미미한 실정으로 지속적인 연구가 필

요한 실정이다. 관광 및 환대산업에서 감정노동이 중요

하게 연구되어야 하는 이유는 감정조절 과정이 지극히 

개인적인 내면의 과정임으로 감정부조화로 인해 나타나

게 되는 문제점을 알아채고 해결하기가 어렵기 때문이다. 

따라서 조직에서는 조직 구성원 개인의 내면적인 감정보

다는 단지 외부로 표현되는 감정에 초점을 맞추어 평가

를 하게 되므로 개인의 진정한 감정을 이해하기 어렵게 

된다. 이처럼 조직 내 직원의 감정과 관련하여, 무엇보다

도 고객으로 인한 스트레스가 원인으로 감정고갈

(emotional exhaustion)을 경험하게 되는 직원들은 상대

적으로 고객이 무엇을 원하는지, 고객에게 제공되는 서

비스 실패의 문제점이 무엇이었는지 그에 대한 해결의지

나 행동이 저하될 수 있다. 이러한 행동을 파악하는 것은 

호텔 및 환대기업 관리자에게 있어 인적자원 관리측면에

서도 매우 중요한 과제라고 할 수 있다. 따라서 본 연구

는 서비스 접점에서 근무하는 호텔직원들을 대상으로 하

여 고객과의 서비스과정에서 발생되는 정서적인 감정고

갈과 비인격화에 초점을 두고 연구를 진행하고자 한다. 

또한, 기업보다는 직원 개개인이 보여줄 수 있는 고객지

향성에 대한 관계도 규명하여 인적자원관리, 교육 프로

그램, 경영지원, 서비스기술지원에 있어서 서비스산업의 

대표적인 호텔기업에 보다 실무적이고 전략적인 시사점

을 제시하고자 한다.

2. 이론적 배경

2.1 직무자원, 감정고갈, 비인격화 선행연구

감정고갈이란 직무에 의하여 감정적으로 과도하게 탈

진한 상태를 의미한다[27]. 이러한 현상은 인적 상호작용

이 빈번하게 발생하는 서비스 현장에서 많이 발생한다. 

특히, 카지노나 레스토랑 및 호텔 직원들과 같이 고객과

의 접촉이 많은 서비스 직원들은 감정고갈을 빈번하게 

경험하게 된다. 고객서비스 과정에 부정적인 영향을 미

칠 뿐만 아니라 직장을 떠나고자 하는 마음을 유발하여, 

조직안정성에도 부정적인 작용으로 나타난다[18]. 감정

고갈을 유발하는 가장 중요한 원인은 직원에 대한 조직

구성원들의 직무요구이다[11]. 예를 들면, 조직이 개인에

게 부여한 직무과부하(job overloads)나 불충분한 자원에

도 불구하고 성과를 유지하기 위해 조직이 개인에게 부

여하는 직무요구는 감정고갈을 야기시킨다. 직무자원에

는 직무통제 및 피드백(경영지원), 학습기회(교육), 사회

적 지원(기술지원), 보상지원이 포함된다. 이러한 직무요

구의 차원은 직무소진에 부적인 영향을 미친다고 연구하

였다[35]. 다시 말하면, 직무 감정고갈은 직무요구량들과 

조직이 부여하는 직무자원들의 결과로 발생한다[3,4]. 또

한, 일선에서 종사하는 직원들은 서비스 공급자와 고객 

간의 중요한 접촉수단이며, 고객만족에 영향을 미치는 

중요한 역할을 한다[26,29]. 예를 들면, 콜센터에서 일하

는 종사원들은 정형화되고 계속적이며, 자동적으로 부여

된 상호작용에 종사하고 있다. 이러한 상호접촉은 고객

에게 우호적인 태도를 유지하면서 동시에 목표량을 맞추

기 위해 할당된 업무량은 과도한 감정소비를 요구시킨다

[25,33]. 그러한 업무수행은 과도하며 반복적인 많은 스트

레스를 유발하는 역할을 한다. 따라서 프런트라인 직원

들은 만성적인 직업 스트레스로부터 유발되는 심리적인 

긴장감의 한 형태인 직업적인 감정고갈을 종종 경험하게 

된다[32]. 최근 연구에는 감정고갈의 중요한 징후는 감정

소모와 비인간화와 관련있다는 것을 파악하였다[4]. 따라
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서 본 연구에서는 기존의 선행연구들을 바탕으로 조직에

서 직무에 따른 업무요구량을 대처하기 위한 직무자원 

요인들(교육지원, 보상지원, 경영지원, 기술지원)이 프런

트라인 직원들의 감정고갈과 비인격화에 영향을 미친다

는 다음과 같은 연구가설을 설정하였다.

H1-1. 교육지원은 감정고갈에 부(－)의 영향을 미친다.

H1-2. 교육지원은 비인격화에 부(－)의 영향을 미친다.

H2-1. 보상지원은 감정고갈에 부(－)의 영향을 미친다.

H2-2. 보상지원은 비인격화에 부(－)의 영향을 미친다.

H3-1. 경영지원은 감정고갈에 부(－)의 영향을 미친다.

H3-2. 경영지원은 비인격화에 부(－)의 영향을 미친다.

H4-1. 기술지원은 감정고갈에 부(－)의 영향을 미친다.

H4-2. 기술지원은 비인격화에 부(－)의 영향을 미친다.  

2.2 감정고갈이 비인격화에 미치는 선행연구

비인격화는 감정자원이 소진된 직원이 고객에게 보이

는 신경질적이고 감정이 배제된 부정적 반응으로 고객 

및 동료들을 마치 사물처럼 취급하거나 자신과 무관하다

고 생각하는 것이다[14,21]. 감정소모는 감정고갈의 초기

징후이며, 감정고갈이라는 가시적인 형태로 발현되며, 비

인격화는 그에 따른 대응전략이다. 고객들의 과하고 많

은 서비스 요구는 감정고갈의 원인이며, 이러한 과한 업

무량을 감소시키려는 메커니즘이 바로 그러한 대응을 유

발한다[28]. 직무가 요구하는 방향으로 시간과 공간적으

로 여전히 고객과 함께 하면서, 관여도를 낮추려는 방법

이 바로 비인격화이다[28]. 감정고갈을 경험할 때, 서비스 

일선에서 계속 일을 해야 하기 때문에 심리적인 휴식방

법으로서, 이를 대처하는 전략으로 비인격화를 선택한다. 

이러한 사실은 교육, 소매업, 보건의료 분야의 일선 직원

들에 관한 수많은 연구에서 이미 검증되고 있다[11,23]. 

따라서 본 연구에서는 기존의 선행연구들을 바탕으로 호

텔 프런트라인 직원의 감정적 메마름 및 일에 대한 좌절

감과 같은 감정고갈이 비인격화를 유발시키는 주요 원인

이 된다고 판단하며 다음과 같은 가설을 설정하였다.

H5. 감정고갈이 비인격화에 정(＋)의 영향을 미친다.

2.3 감정고갈, 비인격화, 고객지향성 선행연구

본 연구는 개인 표면수준의 성격특성(surface-level 

personality trait)으로서 조직차원이 아니라 개인의 고객

지향성에 초점을 두고 있다. Jaworski과 Kohli는 고객지

향성이 마케팅 관리의 이론과 실행의 핵심요인으로 평가

된다고 주장하였다[15]. 이처럼 중요하게 평가되는 고객

지향성은 직무환경에서 고객의 욕구를 충족시키고자 하

는 직원의 기질 혹은 성향을 말한다. 또한 고객의 욕구를 

고객의 이해에 가장 부합하는 방식으로 충족시키기 위한 

서비스 제공자의 고객접근 자세라는 의미에서 고객지향

성으로 정의하기도 한다[13,30].

고객지향성의 개념은 시장지향성의 개념에 포함되며

[19], 1990년대를 기점으로 마케팅 전략개념과 서비스 연

구 관점으로 분화되기 시작하였고, 고객에게 중점을 두

며 기업의 전체 조직문화보다는 직원 개인수준의 개념으

로 이해하였다[8]. 직원들이 심리적 긴장상태인 감정고갈

을 경험하게 되면 이에 대한 방어적 대응전략으로서 타

인들에 관심을 덜 가지게 되고 스스로 심리적 거리감을 

유지하려 한다. 또한 감정고갈은 심리적 및 신체적 역기

능을 일으킬 가능성이 높으며 부정적 행동의 발생가능성

을 증가시킨다[20]. 이러한 감정고갈의 심리적 역기능은 

타인에 대한 무관심, 이타주의의 감소, 대화의 단절 등과 

같은 것이 있을 수 있으며, 신체적 역기능은 심한 피로감 

및 우울증 등이 그 예라고 할 수 있다[22]. 따라서 서비스 

직원이 감정고갈을 경험할 경우 고객에 대한 관심보다는 

무관심을 보일 가능성이 매우 높고 서비스 접점에서 고

객과의 대화 및 다양한 정보제공 등의 고객지향성이 감

소할 것으로 판단된다. 이에 관련된 연구로 김기훈과 권

정희는 서울에 소재하는 특급호텔의 식음료부서 직원들

을 대상으로 감정고갈이 고객지향성을 저해한다는 실증

적 연구결과를 보여주었다[18]. 이와 같은 선행연구들을 

바탕으로 본 연구에서는 감정고갈과 비인격화는 고객지

향성에 유의한 영향을 미친다는 다음과 같은 가설을 설

정하였다.

H6. 감정고갈은 고객지향성에 부(－)의 영향을 미친다.

H7. 비인격화는 고객지향성에 부(－)의 영향을 미친다.

3. 연구방법

3.1 연구모형

본 연구는 프런트라인 서비스 직원들의 직무자원 요

인들이 그들의 감정고갈 및 비인격화, 고객지향성에 어
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떠한 영향 관계로 나타나는지 알아보기 위해 다음과 같

은 연구모형을 제시하였다[Fig. 1].  

        

[Fig. 1] Research Model

3.2 분석절차 및 방법

본 연구는 AMOS 프로그램을 적용하여 Anderson & 

Gerbing이 제안한 다음의 세 단계에 의해 구조모형을 분

석하였다[1]. 첫째, 각 변수 간 영향관계를 알아보는 가설

검증을 위한 분석으로 SPSS 프로그램에서 측정문항들

의 내적일관성 및 각 구성개념에 대한 측정항목의 수렴

타당성을 평가하는 Cronbach's α 계수를 이용하여 측정

항목들이 동일한 개념을 측정하고 있는지를 분석하였다. 

둘째, 측정항목 간의 판별타당성을 평가하기 위해 상관

관계 분석과 AMOS 통계 프로그램의 확인요인분석

(CFA)을 이용하여 검증하였다. 셋째, 구조방정식모형

(SEM: Structural Equation Modeling)으로 연구가설을 

규명하였다.

3.3 변수의 조작적 정의 및 측정

본 연구에서의 직무자원은 업무에 필요한 모든 자원

을 의미하며, 교육지원[6,34], 경영지원[5], 보상[7,34], 서

비스기술지원[5,24]으로 각각 그 측정항목을 도출하였다. 

감정고갈은 직무에 의하여 감정적으로 과도하게 탈진한 

상태로 정의하였고[27], 비인격화는 감정자원이 소진된 

직원이 고객에게 보이는 신경질적이고 감정이 배제된 부

정적 반응으로 고객 및 동료들을 마치 사물처럼 취급하

거나 자신과 무관하다고 생각하는 것으로 정의하였다

[14,21].

따라서 감정고갈과 비인격화는 Maslach의 감정고갈

재고에서 주요 측정항목을 도출하였다[27]. 고객지향성

은 직무환경에서 고객의 욕구를 충족시키고자 하는 직원

의 기질 혹은 성향으로 정의하였으며[9], 이를 측정하기 

위해 지윤호·정삼권·변정우의 연구에서 측정항목을 도출

하여 구성하였다[16].

3.4 표본 및 자료수집

본 연구는 호텔기업에 적용시킴으로써 특1급 호텔에 

근무하는 객실 및 식음료 부서를 중심으로 근무시간의 

대부분을 고객서비스를 제공하는 프런트라인 직원들을 

대상으로 하여 2014년 8월 4일부터 2014년 9월 19일까지 

약 7주 동안의 설문조사 기간을 가졌다. 설문지는 할당표

본추출법을 활용하여 10개의 특급호텔에 연구자가 직접 

방문하여 각 50부씩 각 호텔 관리자와 객실지배인, 식음

료부서 지배인의 도움으로 총 500부의 설문지를 배포하

였다. 자료수집의 결측치를 줄이기 위하여 설문응답자들

에게 직접 기입하도록 요청하였고, 응답자들이 설문에 

답변하는 동안 대기하였다가 응답지를 직접 수거하는 방

법을 사용하였다. 설문지 500부 중, 미회수된 설문지와 

측정에 불성실한 응답을 표시한 111부의 설문지를 제외

하고 389부의 유효한 설문지를 표본으로 사용하였으며, 

설문 문항은  리커트 7점 척도(‘매우 동의하지 않음’: 1점 

～ ‘매우 동의’: 7점)를 적용하여 측정하였다. 응답자의 인

구통계적 특성은  [Table 1]과 같다.

[Table 1] Profile of respondents(N=389)

Variables Fre
quency

Percent
(%) Variables Fre

quency
Percent
(%)

Gender
Male
Female

260
129

66.8
33.2

Education
Less than 
college

University
Graduate or 

higher

240
125
 24

61.7
32.1
 6.2

Age
20 - 
30 - 
40 - 

185
136
 68

47.5
35.0
17.5

Hotel division
Room 
F&B

Management
The others

 97
253
 14
 25

24.9
65.0
 3.6
 6.5

4. 실증분석

4.1 신뢰도 및 타당도 분석

본 연구에서는 변수들의 신뢰성과 타당성을 검증하기 

위하여 주성분분석을 사용하였다. 요인회전 방식으로는 

요인간의 상호독립성을 유지해주고 다중공선성을 방지
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Variables
Factor Loading

Cronbach 
F1 F2 F3 F4

* If I improve the level of service I offer customers, I will be rewarded.

* The rewards I receive are based on an evaluation of how well I deliver customer service.

* Employees are rewarded for serving customers well.

* Employees are rewarded for resolving problems that customers face.

* I am rewarded for satisfying complaining customers.

0.836

0.810

0.802

0.799

0.771

0.936

* Employees receive ongoing training to provide excellent customer service.

* Employees receive training on how to resolve customer problems.

* Employees are trained to deal with customer complaints.

* Employees receive extensive customer service training before they come into contact with customers.

* Employees receive training on how to deliver excellent customer service.

0.785

0.773

0.771

0.761

0.746

0.899

* I use high levels of technology to support my job in dealing with customers.

* The technology I use in my job is used to deliver higher levels of service for my customers.

* I have ’state of the art’ technology to enhance the delivery of service to my customers.

0.866

0.819

0.802

0.892

* My team manager is flexible about how I accomplish my job objectives.

* I think that I don’t compete with teammate, but I cooperate with teammate. 

* My team manager is supportive of my ideas and new ways of getting things done.

0.810

0.802

0.766

0.910

Eigen value 8.748 1.551 1.340 1.014

Variance explained 54,68 9.70 8.38 6.34 79.09%

[Table 2] Exploratory factor analysis results

할 수 있는 직각회전방식(Varimax rotation)을 사용하였

다. 측정도구 및 요인분석 된 변수의 신뢰성 검증을 위하

여 동일한 개념을 측정하기 위한 여러 개의 항목 중 조사

도구의 신뢰도를 저해하는 요인을 찾아내고 제거함으로

써 측정항목 간의 내적 일관성을 잘 측정해 주는 신뢰도 

계수, Cronbach's α계수를 이용하였다. 측정항목에 대한 

확인요인 분석결과는 [Table 2]과 같으며 단일 차원성을 

저해하는 항은 발견되지 않았고 기존의  연구처럼 교육

지원, 보상지원, 경영지원 및 기술지원의 4개의 직무자원 

요인으로 요약되었다.

각 요인별 일관성 여부를 판단하여 신뢰성 검정을 하

였으며 Cronbach‘α 값의 최저 신뢰도가 0.892로서 최저 

허용치 0.6이상에도 부합된다. 4개 요인들은 관찰된 분산

의 79.09% 이상을 설명하고 있다. 개념타당성(Construct 

validity)은 측정도구가 실제로 무엇을 측정하였는가, 또

는 조사자가 측정하고자하는 추상적인 개념이 실제로 측

정도구에 의해서 적절하게 측정되었는가의 문제로서, 이

론적 연구를 하는데 있어서 가장 중요한 타당성 개념이

다. 각 요인에 대한 아이겐 값이 허용치인 1.0을 상회하여

야 하며[12], 각 설문의 요인에 대한 아이겐 값들은 모두 

유의수준인 1.0 이상을 상회하고 있어 타당성도 잘 확보

되었다고 판단할 수 있다.

[Table 3]은 호텔 직원들의 감정고갈과 비인격화, 고

객지향성 관련 측정변수에 대해 요인분석과 신뢰도 분석

결과이다. 요인적재량이 낮은 비인격화 1항목과 고객지

향성 1항목을 제거하였으며, 전체 분산의 설명비율은 

74.38%로 나타났다. 요인 1은 비인격화, 요인 2은 고객지

향성, 요인 3은 감정고갈 관련 요인으로 확인되었으며, 

요인을 구성하는 항목들 간의 내적일관성은 Cronbach’s 

ɑ  계수가 각각 0.8 이상으로 비인격화(0.938), 고객지향

성(0.884), 감정고갈(0.891)로 나타나 내적일관성이 확보

되었다. 

4.2 확인적 요인분석

본 연구에서는 측정모형 분석의 대표적 방법인 확인

요인분석(CFA)을 통하여 요인을 확보하기로 한다. 측정

모형 분석에는 최대우도법(ML)을 이용하였으며, 적합도 

지수들을 통하여 모형을 평가한다. 모형의 적합도는 

=381.979(df=98, p<.001), Q(/df)=3.898, GFI=0.889, 

RMR=0.045, IFI=0.945, TLI=0.933, CFI=0.945, 

RMSEA=0.068로 각각 나타나 일반적인 적합도 기준(

값은 p>0.05, Q값은 4이하, RMR은 0.05이하,  

RMSEA=0.08 이하, GFI와 IFI. TLI, CFI는 0.90 이상) 보

다 크게 낮지 않은 것으로 나타나 적합도 지수에 잘 부합

하였다[Table 4]. 
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Variables
Factor Loading

Cronbach 
Factor 1 Factor 2 Factor 3

* I treat customers as if they are impersonal “objects”. 

* Sometimes I feel like customers blame me for their problems.

* I feel I have become less caring toward people since I took this job.

* I really don’t care about what happens to customers.

* This job is hardening me emotionally.

0.850

0.745

0.736

0.728

0.725

0.938

* I will make every effort to create true value for customers.

* I behavior for the goal of customer satisfaction throughly.

* I understand customer’s want exactly.

* I talk with hotel employees for customer satisfaction very often.

0.801

0.773

0.753

0.751

0.884

* I feel exhausted at the end of the workday.

* I feel emotionally drained by my work.

* Working with people all day is hard for me.

* My work requires a lot of emotional energy.

* When I get up in the morning, I don’t look forward to coming into work.

0.801

0.797

0.777

0.762

0.891

Eigen value 5.77 3.05 2.34

Variance explained 38.47 20.33 15.58 74.38%

[Table 3] Exploratory factor analysis results

Path
Standardized 

factor loadings

Factor 

loadings
Std dev t

Composite 

reliability

Variance 

extracted 

estimate

Rewards->  reward5

             reward4

             reward3

             reward2

             reward1

0.830

0.852

0.897

0.899

0.840

1.000

1.038

1.045

1.013

 .956

.050

.046

.045

.047

20.800**

22.647**

22.739**

20.329**

0.910 0.670

Education ->  edu5

               edu4

               edu3

               edu2

               edu1

0.820

0.833

0.826

0.785

0.739

1.000

 .984

 .897

 .883

 .780

.052

.048

.051

.048

18.924**

18.712**

17.456**

16.083**

0.898 0.638

Service Tech. support -> STS3  

                         STS2

                         STS1  

0.809

0.903

0.865

1.000

1.251

1.111

.062

.057

20.203**

19.410**

0.882 0.714

Supportive Management-> SM3

                          SM2

                          SM1

0.832

0.945

0.877

1.000

1.001

 .926

.042

.043

23.954**

21.710**

0.883 0.716

=381.979(df=98, p<.001), Q( /df)=3.898, GFI=.889, IFI=.945, TLI=.933, CFI=.945, 
RMR=.045, RMSEA=.068

** p<.001, * p<.005

[Table 4] Confirmatory factor analysis results
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Hypotheses Path
Standardized factor 

loadings

Factor 

loadings
Std dev t-value

Hyp/

supported

H 1-1

H 2-1

H 3-1

H 4-1

Education -> Burnout

Rewards-> Burnout

management-> Burnout

Service Tech-> Burnout

.049

-.080

-.227

-.003

.068

-.088

-.247

-.003

.094

.077

.077

.076

.723

-1.151

-3.209**

.076

No

No

Yes

No

H 1-2

H 2-2

H 3-2

H 4-2

Education -> Depersonalization

Rewards-> Depersonalization

management-> Depersonalization

Service Tech->Depersonalization

-.132

-.292

.044

-.283

-.195

.343

.051

-.363

.091

.074

.075

.073

-2.145** 

4.618** 

.679

-4.963**

Yes

Yes

No

Yes

H 5 Burnout -> Depersonalization .397 .423 .049 8.632** Yes

H 6 Burnout -> Customer Orientation -.103 -.075 .039 -1.929 No

H 7 Depersonalization-> Customer Orientation -.173 -.118 .037 -3.225** Yes

[Table 6] Hypotheses testing results

Construct
Education

Support

Rewards

Support

Management

Support
Service Tech Burnout

De-

personalization

Customer- 

Orientation

Education

Support
1

Rewards

Support
.599** 1

Management

Support
.630** .630** 1

Service Tech-Support .513** .559** .543** 1

Burnout -.143** -.195** -.248** -.146** 1

Depersonalization -.132** -.104** -.108* -.222** .390** 1

Customer-

Orientation
.477** .486** .507** .503** -.171** -.213** 1

**p<.001

[Table 5] Factor’s correlation

4.3 상관관계

본 연구의 [Table 5]는 연구모형의 각 구성개념들 간

의 상관관계를 나타내고 있다. 교육지원, 보상지원, 경영

지원, 서비스기술지원 간에는 정(+)의 상관성이 나타났

으며, 이들 지원들과 감정고갈, 비인격화 간에는 부(-)의 

상관성이 나타났다. 감정고갈과 비인격화 변수 간에는 

정(+)의 상관성이 나타났으며, 감정고갈 및 비인격화 변

수와 고객지향성 변수는 부(-)의 상관관계로 나타나 연

구가설과의 방향과도 일치하고 있음을 확인할 수 있다.

4.4 최종모형에 대한 검증결과

본 연구는 구조방정식 모형을 통해 가설을 검증하였

다. 호텔 직원들의 직무자원 요인들이 감정고갈, 비인격

화, 고객지향성 변수 간의 영향 관계에 대한 구조방정식 

분석 결과는 [Table 6]와 [Fig. 2]의 내용과 같이 나타난

다. 공분산 구조방정식 분석결과 연구모형의 적합도는 

=164.290(p<.001), Q(/df)=4.107, GFI=0.910, 

RMR=0.047, IFI=0.923, TLI=0.917, CFI=0.916, 

RMSEA=0.048로 각각 나타나 적합도에 잘 부합되는 것

으로 나타났다.  

[Fig. 2] Hypotheses Results
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본 연구의 분석 결과, 직무자원 4개 요인들은 감정고

갈에 경영지원(γ31=-0.227)만이 통계적으로 유의한 영향

을 미치고 있는 것으로 나타나 H3-1만 가설 채택되었다. 

또한, 직무자원 4개 요인들과 비인격화 변수 간에서는 교

육지원, 보상지원, 서비스지원이 유의적으로 영향을 미치

는 것으로 나타나 H1-2, H2-2, H4-2은 가설 채택되었고, 

H3-2는 가설이 기각되었다. 영향력은 보상지원(γ

22=-0.292),서비스기술지원(γ42=-0.283), 교육지원(γ

12=-0.132) 순으로 나타났다. 감정고갈은 비인격화(β

21=0.397)에 긍정적인 영향을 미치는 것으로 나타나 H5

는 가설이 채택되었다. 또한, 감정고갈은 고객지향성(β

31= -0.103)에 영향을 미치지 못하는 것으로 나타나 H6

은 기각되었고, 비인격화는 고객지향성(β32=-0.173)에 

부(-)의 영향 관계를 미치는 것으로 나타나 H7은 가설이 

채택되었다. 

5. 결 론

본 연구는 고객과의 접점에서 서비스를 제공하며 많

은 스트레스 상황에 직면해 있는 특1급 호텔 직원을 대상

으로 하여 직무자원 요인들이 그들의 감정고갈과 비인격

화, 고객지향성 변수 간의 구조적 영향 관계를 실증적으

로 규명하였다. 

첫째, 직무자원 요인들 중 경영지원 요인만이 감정고

갈에 통계적으로 유의한 영향을 미치고 있는 것으로 나

타났다. 특급 호텔과 같은 환대서비스 기업은 동시에 너

무나 과도한 업무량을 부과할 때가 많다. 결국 이러한 과

도한 업무를 접한 직원들은 감정적으로 쉽게 고갈되고 

일상생활에 대하여 불만족을 느낄 수 있다. 이로 인하여 

이들은 궁극적으로 한결같은 우수한 서비스 품질을 고객

들에게 제공하는데 한계가 있기 때문에 호텔 입장에서 

보면 여러 직무자원 중에 경영지원에 더욱 관심을 가져

야 할 것으로 판단된다. 상사와의 관계, 팀원과의 관계 등 

인간적인 관계욕구들이 다른 자원요소들보다 감정고갈

에 더욱 직접적인 연관이 있는 것으로 나타나고 있기 때

문이다. 

둘째, 직무자원 요인들과 비인격화 사이에서는 보상, 

서비스기술지원, 교육 순으로 유의한 영향을 미치고 있

는 것으로 나타났다. 그러나 경영지원은 영향을 미치지 

않는 것으로 나타났다. 호텔 직원들의 비인격화 문제는 

고객들과 직원 자신들의 관계로 간주하여, 상사 및 동료

와의 관계, 경영지원은 비인격화 문제에 있어서 호텔직

원들에게 2차적인 문제로 간주되고 있는 것으로 해석된

다.

셋째, 감정고갈은 비인격화에 상대적으로 매우 영향력

이 큰 것으로 나타났다. 환대기업 입장에서는 감정고갈 

상태에 있는 직원들을 대상으로 다양한 교육, 상담과 카

운슬링 및 업무의 효율적 분배 등을 통하여, 감정고갈이 

진행 중인 직원들을 비인격화 단계로까지 진행되지 않도

록 효율적인 인사관리가 필요할 것으로 판단된다. 고객

들의 불평·불만에 대하여 직원들이 어떻게 대처해야 하

는지 사례들을 적극적으로 개발하여 분석하고 이를 일선 

직원들에게 효과적으로 교육과 훈련을 시켜야 한다. 또

한, 호텔 직원들이 까다로운 고객들의 불량스러운 행동

을 능숙하게 다루면서 그들과의 우호적인 관계를 형성해 

나가도록 숙련된 대인관계 노하우를 개발하여 교육 프로

그램화 한다. 

마지막으로, 서비스 직원들의 감정고갈이 고객지향성

에 대해서는 직접적인 영향보다는 감정고갈에서 비인격

화로 발전하여 고객지향성에 영향을 미치는 것으로 나타

났다. 서비스 접점에서의 직원이 감정고갈을 경험할 경

우, 고객에 대한 관심보다는 무관심을 보일 가능성이 매

우 높고 서비스에서 고객과의 대화나 다양한 정보제공에 

있어서도 고객지향성이 감소된다는 사실을 알 수 있었다. 

따라서 감정고갈이 비인격화로 발전하지 못하게 직원들 

간의 유대감을 느끼고 의지할 수 있는 멘토링 제도나 다

양한 교육프로그램의 도입으로 직원들의 역할 스트레스

들을  줄이고, 호텔직원들의 자존감을 높이는 노력을 지

속적으로 계속해야 할 것이다. 

본 연구의 결과를 해석하고 시사점을 받아들임에 있

어서 약간의 한계점을 고려하여야 하며, 또한 이러한 한

계점을 극복하고 보다 포괄적인 정보를 제공하기 위하여 

다양한 시각에서 후속 연구가 진행되길 기대해본다. 첫

째, 본 연구의 표본은 서울에 소재하는 특1급 호텔 22개 

중에서 10개만을 대상으로 하였기에 더욱 정확한 일반화

를 위해서 특1급 전체 대상으로 확장하여 연구해 볼 가치

가 있다. 둘째, 본 연구에서는 직무관련 요인들이 감정고

갈과 비인격화 및 고객지향성에 미치는 영향관계를 연구

하였는데, 후속 연구에서는 직무수완능력의 조절효과, 감

정고갈과 임파워먼트의 관계, 비인격화와 서비스회복성

과와의 관계와 같은 다양한 측면들을 같이 고려하는 확

장된 연구가 진행되길 기대해본다.
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