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ABSTRACT
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This study analyses the effect of emotional labor behavior (basic

internal action, internal behavior of interaction, internal focus of control,

basic surface actions, and deep surface action) of emotional laborers

from Korea and China has on customer orientation based on the results

of existing studies. Analyses the effect customer orientation has on job

performance. Analyses any moderating effects of organizational socialization

between emotional labor behavior and customer orientation.

Recently, as the importance of the service industry is becoming bigger

and customer satisfaction and touch service have been considered as a

means to determine a competitive advantage of companies, human emotions

have been commercialized. Therefore, Jobs which require emotional labor

at contact points with customers are increasing.

In this recently- increasing service industry, the need for emotional

labor behavior is increasing.

Therefore, this study categorized emotional labor into internal behavior

and surface behavior to test their effects on the customer orientation
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and service performance. Also, this study compared inbound to outbound

labor behavior.

The results of the study are summarized as follows:

When the effects emotional labor behavior had on customer orientation

was examined, the surface behavior of inbound labor behavior did not

have a significant effect on customer orientation while internal behavior

had a significant effect on customer interaction. Surface behavior and the

internal behavior of outbound labor behavior had a significant effect on

customer orientation and customer orientation had a significant effect on

job performance. When mediating effects of customer orientation were

examined, it was discovered that the relationship between internal

behavior and job performance of the subjects were mediated by customer

orientation. This study examined the moderating effect of emotional labor

behavior in inbound and outbound labor behavior on customer orientation.

To test the path factor and significance of the group with high

organizational socialization and the group with low organizational

socialization, this study conducted a multi-group analysis. Specific results

of the analysis are presented as follows: Organizational socialization had

a moderating effect on customer orientation.

That is, as for the effects of internal behavior on customer orientation,

the group with high customer orientation was more organizationally

socialized than the group with low customer orientation. Customer

orientation was higher and had a moderating effect. To test the path

factor and significance between the group with high organizational

socialization and the group with low organizational socialization, this study

conducted a multi-group analysis.

The results are presented as follows: As for the effect of surface

activity on customer orientation, organizational socialization had a

moderating effect on it.(t=2.874).
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That is, the effect of surface behavior on customer orientation was

higher in the group with high organizational socialization than the group with

low organizational socialization.

Recognizing that emotional labor behavior is important in the

recently-increasing service industry, this study examined the effect of

emotional labor behavior of labor behavior who were engaged in emotional

labor on customer orientation and job performance in order to present

suggestions on the control of human resources and for higher performance.

Also by analysing any moderating effect of organizational socialization,

this study presented effective strategies for organizational socialization. It

is expected that this study would present strategies for effective human

resources control based on a comparative analysis between inbound and

outbound labor behavior, However, as this study did not have more

extensive samples and focused only on labor behavior due to the

research scale and budget, the results have limitations in that they could

not be generalized.

Further research will be more extensive to develop effective strategies

for higher customer orientation and better job performance.
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.Ⅰ

연 목1.1

재 우리 는 창 경 리 창 에 매우 많 울

고 다 특 청 실업 가 청 리 창.

계 고 그 스 는 리창 에 매우

다 우리 경 에 스 산업 차지 는 고 스. “ 60% , ,

에 미 었 는 우리 가 스 산업 여지1970 70%

가 많 다는 미 스 산업 미,

거삼득 과 거 것 고 강 다 상공” ( . 2016).

같 스산업 차지 는 커지고 고객만 과 그

에 스가 업들 경쟁우 결 는 수단 식 간

감 에 상 가 진 고(commercialization of human feeling) 다.

러 상 에 지 경쟁우 얻 스 질

지고 다 스업에 사 는 업원들 고객들에게 감 시.

도 고 다.

근 들어 스산업 짐에 고객 상 는 에

감 동 병 는 리도 갈수 늘어 고 다 상언( ,2014).

미 사 리 러 실드 가 처(Alie Russell Hochschild)

개 감 동 고객 에 맞 거 스 업에 는 가‘ ’

들 달 고 신 감 고 는 억 는 동 미 다.

내에 감 동 강도가 가 직업 마 는 사 결과가

다 개. 730 직업 사 만 감 동 상 강도2 5,550

만 결과에(15 ) · 마 가 가 게(12.51 )

타났다 리 가 었고. (12.26 ) , 티스트 독 료사,

창업 컨 트 주 원 공 사 원, , , 경찰 도 에 포 다20

고용 보원 고객에게 스 상 공 는 과 에( . 2015. 10).

업원 가 역 차지 고 다(Rafaeli, 1989).
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업원 고객과 시 고객에게 스 공 고 고객들 역시

스 공 는 업원 감 느 고 그 업에 미지가

상 것 다 결 스 업원 업(Rafaeli & Sutton,1989).

미지 수 다 스 직에 사 는 근 들 주. 공

과 같 감 도 직 는다(Hochschild, 1983 ;

그리고Van Maanen & Kunda, 1989). 스 직 에 볼 업원

감 고객 가주 과 복 매 도 고 개고객

가능 다(Rafeli& Sutton, 1987; 직Rafaeli, 1988).

스 업원 스 질 상시 만 업 간 경쟁우 욱 수

다.

감 동 스 사원 직 수 수

창 는 어 미 에 철 매 과 리

통 동에 리 고 다 순( , 2011).

러 고객에게 직 첫 상 심어주는 스 사원들

역 담당 고 다 감 동 직 과 다는.

연 결과들 등 에 직 원들 감 동에 심 늘어 고

다(Lewig & Dollard, 2003).

감 동 내Brotheridge & Lee(2003)

여 연 진 고 내 는 내 감 상태 지도 감 규 에,

는 변 시키 는 는 내 감 그,

채 겉 는 가시 감 만 시키는 것 내 는

결과변수에 계가 고 는 결과변수에 계가,

다는 것 다 처럼 스산업에 감 동 에(Hochschild, 1983).

지고 감 동 는 직 과에 과

미 수 는 변수 연 고 다.

에 본 연 에 는 감 동 크게 내 여 감

동 감 동 가 고객지 과 직 과에 어 미 고 는

지 실 검 고 다 특 과 스업에 사 고.

는 감 동 상 업원 리 시사

도 과 간 연 가 다고 수 다.
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본 연 목 체 다 과 같다.

첫째, 본 연 는 연 고찰 통 과 감 동

상 감 동 내 고객 내 고객 내( , , ,

심 가 고객지 에 미 는 에 실, )

규 다.

째 고객지 직 과에 미 는 에 실 규 다, .

째 감 동 감 동 고객지 사 에 직사,

과 실 규 다.

연1.2

본 연 는 감 동 상 감 동 내 고객 내( ,

고객 내 심 가 고객지 과 직, , , )

과에 미 는지 살펴보는 편 직사 에 직 과에,

과 미 는가에 실 연 고 다. 러 연 목 달

연 고찰 여 감 동 내 고객 내 고객( , ,

내 심, , ) 독립변수 러,

감 동 가 직 과 실 에 여 는 어 고객지 통 직

과 욱 여 수 것 여 고객지 매개변수

다. 감 동 내 고객 내( , , 고객 내

심 고객지 사 에 직사 에, , )

과가 타 는지 보 직사 변수 다.

러 연 본 사 내용에 타당 과 신뢰

검 고 사 실시 다 사는. 월2016 5 17

월 지 내 상 실시 다 내 경우 주2016 6 12 .

지역 감 동 상 업 에 업 통30 ,

신사에 경우 연변 주 내에 근30 25 ,

통신사 근 상 탕 사 실시28 113

다 사는 직 사 통 루어 다. .
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사결과 목에 신뢰 타당 검 여 지 에

지 목 삭 는 수 보 다.

사 에 결과 재 지 월2016 7 20 2016

월 지 개월 동 내 감 동 상 본9 12 2

사 실시 다.

내 경우 울 주지역 감 동 상 업, ,

업과 업 통신사 포 사 트에 근 는 감 동,

상 사 실시 다. 경우 상 경 연변지역 감 동, ,

상 업 업과 업 통신사 포 사 트,

에 근 는 감 동 상 사 실시 다.

사 과 에 지역 감 동 상 는 사에 많

어 움 겪었 에 차 통 사 직

실시 다. 결과 개월 동 내 감 동 상2

사 실시 결과 내 경우 가 수 어 지 못513 52

실 에 용 다461 . 경우 가 수 어485

지 못 실 에 용 다77 408 .

연 는 그리고 사용 여SPSS Ver.18 AMOS Ver. 17.0

가 검 에 개 들 신뢰 과 타당 검 가 검

는 탐색 과 식 검,

통 감 동 감 동 고객지 과 직 과에 미 는 과 계

실 검 다.

러 연 결과 과 감 동 상 연

실시 다.
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1.3

본 개 었다6 .

에는 연 목 연 에 여, ,Ⅰ

술 다.

감 동 고객지 직사 직 과에, , ,Ⅱ

경 고찰 과 개 과 살펴보고 연 실,

료 사용 다.

연 목 에 는 헌 통 실Ⅲ

과 연 시 고 변수들 간 여 등 고 연 가,

여 시 다.

변수에 지 본 과, ,Ⅳ

료수집과 께 본 특 과 에 술 다.

본 연 가 과 실 사 실시 그에Ⅴ

가 타당 검 통계 에 고 검 본 연 가,

검 고 본 연 결과 내용 술 다.

연 결 연 결과에 과 연 시사 그리고Ⅵ

연 결과에 계 후연 에 술 다.
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경.Ⅱ

감 동2.1

감 동 개2.1.1

감 어 상에게 개 가지는 느 말 우리가 실(Emotion)

느 고 경험 는 것에 생각 고 는 느 고 말 수 다

는 감(Thoits, 1989). Ashforth & Humphrey(1993) Hochschild(1983)

동 개 욱 여 다 감 동 직. (Emotional labor)

사 는 업 본 감 과는 게 여지는 것

미 키 과 같 에 사 는 업원 감 동 고 말 수( )

다 감 동에 규 에 맞춰 감 는 시.

다 러 것 업원 경험 는 내 감 보다 업원 식 는.

감 동에 그들 규 고 수 고 는 가

감 동 리 통 가 용 수 도 감 동 개 다.

스 직 사 는 본 업 수 고 직 과 직 미지

본 들 느 는 실 감 는 것 보단 업 에 감

만 거 본 감 곡 여 다 게 게 는 경우가 많다.

간 감 는 연 주 는 경 뿐 니 심리 과 사 등 많

연 에 다 게 진 어 다 같 감.

결과 게 감 에 개, 직

과에 연 들 등 시 다.

사실 과거 러 감 동 는 개 개 에 가 심

식에 연 가 닌 과창 매 과 차원에

다루어 다는 것 다 간 감 는 개 신.

지키고 타 들과 원만 상 용 는

것 다(Goffman, 1989).
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그러 경 에 지 지 간 감 에 업

는 도 취 어 다(Ashforth and Humphrey, 1993).

간 감 과 시키는 어 고 상 니었다.

과 리 후 많 연 에 간 감 에(Taylor, 1911)

리 고 것 는 에 들 개 여 지만 근에는

업원 감 직에 미 는 등 고 다.

감 동 개 감Hochschild(1979) 에 연 에 시 었는

그 후 많 연 들 감 동에 심 가지고 다 들 개 여

다(Asehforth & Humpuhrey,1993; Grandey, 2000; Diefeyndorff & Gossherand,

동수2003; · 2005).

감 동 많 직업들 는 간 사 간병 그리고 공사승 원,

직원과 스 과 매 사 지 러 사 복지사, , ,

사 등 에 몰 다 들 신 감 상태 체 그.

직 에 개 시 그 감 스 달 는 스 스 생

산 결과 가 다는 에 다 동과 차별 특징 지닌

다 감 동과 연 살펴보 스(Hochschild, 1983).

공 업원들 감 동 는 실 리직사 직 체,

동 에 스직 사 들 감 동 강도가 훨 게 타 고

다고 고 다(Brotheridge & Grandey, 2002).

스 업 경우 고객 는 에 스가 매우

업원들 미 태도 사 는 공, , , ,

말 등 고객들 스 만 에 미 게 다.

업 에 는 업원에게 신들 고객에게 보여 주고 싶 규

욱 강 게 는 결과 낳게 다 주( , 2008).

에 감 동 용어가 사용 에는 감Hochschild(1979)

동 식 지 고 그냥 단순 간 본능 에 극 등

에 사 들 도 만 여겨 다 감 동 는. Hochschild

는‘The Managed Heart’(1983) 업원들 동과 에 특 에

술 감 동 찰 가능 과 몸짓‘

감 리 는 것 다(Hochschild, 1983).
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Morris & Feldeman(1996) Hochscfhild(1983) 는 다 시각과

에 감 동 개 시 는 업원 에 직에

는 감 는 어 감 동 다 감.

동 개 내 감 보다 직 시 다 연.

는 달리 감 동 도 감 동 도, 는 감 규

도, 에 는 감 다 감 등 가지 차원, 4

여 시 감 동에 연 차 수 다.

는Grandey(2000) 연 탕 감 동Hochschild(1983)

직 목 달‘ 느 과 감 규 는 과 ’

감 감 규 는 것에 는 내

다고 시 다 러. 감 동에Grarndey(2000)

개 근 식 찰 가능 감 과 감 에 맞 다

보다는 원 내 감 근 많 는 것 다.

내 연 들 감 동에 개 살펴보 민주 는 신(1998)

실 감 통 는 과 직 감 는 등 감

동 고 동수 는 신 연 에 직’ (2005) ‘

직 감 업원 스스 느 과 규

는 과 등에 감 동 다.

복 감 동 업원과 고객 간 상 계에 직목(2008) ‘ 달

근 가 신감 과 규 는 과 고’ 다.

주 숙 직 수 에 어 실 감 과 다 감· · (2012) ‘

는 직 상 에 감 는 다’ .

같 여러 들에 감 동 고 업원 직

내에 직 수 감 규 에 는 감 업

원 신 감 는 과 고 수 다.
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감 동에 들 개< 2-1>

연 감 동 개

Hochschild

(1983)

직에 는 감 규 에 찰가능

는 몸 는 느 리

Ashforth &

Humphrey

(1993)

업원 스 질 평가 는 규

내 감 경험보다는 찰 가능 가

Moris &

Feldman(1995)

상 용 에 감 동 직에 는 감

과 계 그리고 통 가지3

Grandey(2000) 직 에 감 는 원,

Lewig &

Dollard(2003)

감 규 에 감 억 당 거 는 그에

감 게 는

미 (2002)
고객과 과 에 감 리 그러 감 리

수 지 못 경우 통 당 게 는 동

수(2004)

직 에 신 감 과 직에 는 감 과

차 가 재 직 수,

직 규 에 맞게 감 등 는 동

주(2006)
업 상 특 감 상태 연 는 지

여지는 감 리 동

우 (2008)
업원과 고객과 상 계에 직목 달

근 신 감 과 스스 규 는

(2010)
고객과 공식 공식 루어지는 계 에·

직 느 과 규 는

료 연 료 연 가 재 리:



- 10 -

감 동2.1.2

근 들어 업 원 내 승 원 상 폭언 업 경,

사 에 폭 등 사 슈 등 스업에 근 는 감

동 에 보 차원에 책 마 돼 다는 공감 가 차

산 고 다 감 동 계 능 사 통 능 과 감. , ,

동 가 많 직업 수 스트 스가 고 업 에 어짐

시사 후 감 동 는 리가 욱 늘어 것,

망 고 다 직업능 개 원( . 2014).

스 에 사 지고 스 산업 거

듭 고 지만 스 에 신 스스 감 숨겨가 고 는

감 동 들 고충 차 커 만 가고 다.

다에 는 매연 단체에 시 는‘Guides for New Retail Worker’

에 다 직 에 스직 사 들 신체 폭 과 스트,

스 같 험 에 많 어 는 직 특 상 고객과 근

가 고 다 진 사 연 결과에. , (2013)

내 스 산업 감 동 수 도는 차지 고 도52.3%

수 과 업 별 사 스Hochschild (1983) (40%) ,

개 스 생산 스 통 스(64.8%) > (63.1%) > (49.4%) > (47.4%) 등

순 타 고 다 스 산업 동 연맹과 동 경연. 2013

연 에 스근 들 경우 사 상 가 감2011 82.4%

많 는 고 다고 답 가 본, 80.5% 과는 상

없 웃거 거운 지어 는 고 다고 타났다 그 가운.

는 신 직 감 숨 고 다고 답 다80.1% .

감 동과 직업지 목과 상 계 살펴보 심역량 가운 계

능 사 통 감 동과 통계 상 계가 는 것, 타났고 특,

계능 과는 상 계 가 타났다 감 동 신 스트 스(0.532) .

는 계가 업 에 어 는(+) (-) 계가 는 것

사결과 타났다 감 동 많 직업 수. 그에 심리 스트 스

가 많 직 여 는 독립 지 수 다, .
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감 동과 직업지 목 상 계< 2-2>

감 동 감 동

0.121 고 가능 0.098

복리후생 0.068 리 경 0.079

리 창 0.343*** 신 스트 스 0.141

리 0.324*** 체 스트 스 0.097

근 시간 -0.019 지식 -0.179*

근 시간 규 0.194 업 -0.222**

업 -0.156* 결 능 -0,122

사 사 0.184* 수리 능 -0.046

평등 0.016 보 술 능 -0.108

여 재취업가능 0.101 계 능 0.532***

고 가능 0.098 사 통 능 0.343***

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

료 직업능 개 원: (2014)

에 수 듯 감 동 리 창 과< 2-2> 에

상 계가 는 것 사결과 타났고 러 결과는 감 동에 감,

수 도가 직업 수 리 많 창 고 리 가 도가

시사 다고 볼 수 다.
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감 동2.1.3

연 에 달리Ashorth Huphrey(1993) Hochschild(1983)

식 등 어지고 욱 심 살에 게 는 등

느 규 과는 다 게 규(Feeling Rules)

에 맞 었 감 동 수 과 에 고객(Display Rules) ,

드 결과도 포 시 다 감 동. Morris Feldman(1996)

감 에 도 강도 그리고 감 지 시간과 감

다 감 등 가지 고갈 경험, 5 ,

업원 직몰 과 직 만 수 낮 지게 신체 신, ,

키고 다 업원에게 지 지 미쳐 직 에,

미 는 것 다.

수 는 연 감 동 에 지과 과 변수 감(2004) ,

동차원 누었고 감 동차원 변수 결과 간 계 다루었

고 감 동에 규 는 루어 감 통 여 감 동,

본 시 다.
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료 수 감 동에 연 경 지: (2004),“ ” 32.133-147⌜ ⌟

그림 감 동 본< 2-1>

진 감 동 감 규 에(2009) (Display Rules)

감 동 립 감 동 감 동 고 감, ,

동에 당 는 직업 같 시 다< 2-4> .
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직업능 개 원 감 동 많 수 는 직업(2014) 에 여

누어 수 에 감 동 많 수 는

직업 식 스 직과 업 매 미용 숙 스포 직 등· · ·

타났고 감 동 게 수 는 직업 림어업, , · ·

계 연과 사 과 직 등 타났, · 다.

감 동 상 많 수 는 직업 수 에 살펴보

감 동 많 수 는 직업 개 다75 .

감 동 상 많 수 는 직업 별 보 보,

도우미 통신 스 동통신 매원과 마 매 계산, , 원 등

업사원과 매원 고 리는 업 매 직 미용 숙· ·

여 스포 직 미용사 체 리 웨 공 승 원· · , , ,

식 스 직 리사, 스트 드 원 웨 등 고 보건, , ·

료 직 사 사 사 간 사 산사 포, , ( ), 생사 리,

료사 상시험사 타 사 순 타났다 사 복지, , .

에 는 사 복지사 직업상담 취업 사 보 사 직, , , 보 업,

맡고 는 경찰 경 원 검 원, , , 검원 등 고 ·

술· 는 운 리포 마술사 우 연 스포 매니, , ,

다 감 동 수 도 직업별 살펴보 같다. < 2-3> .
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감 동 평균< 2-3>

평 균 편차

식 스 4.13 0.690

업 매 4.10 0.774

미용 숙 여 스포· · · 4.04 0.875

사 복지· 4.02 0.803

경 청 3.93 0.853

보험· 3.92 0.774

경 계 사· · 3.79 0.846

리직 3.77 0.856

경찰 도· · · 3.74 0.890

운 운 3.60 0.885

연 사 과 연· 3.54 0.943

술· · · 3.39 1.101

림어업 3.17 0.937
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직업Code 평 균

공 객실승 원 1241 4.70

보도우미 원 1054 4.60

운 리포 0863 4.46

식 스 사 0181 4.44

고객 상담원( ) 0282 4.38

마 1034 4.35

리 업 료사 0651 4.20

0291 4.19

스포 크리에 강사 1274 4.18

사 복지사 0711 4.16

여 통역 내원 1233 4.15

경찰 0531 4.15

원 사 0471 4.13

보험 업원 0331 4.12

주 값 수 에 평균 만( ) *F 57.300 0.1% . / 5

료 직업능 개 원: (2014).
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감 동2.1.4

감 동< 2-4>

직 업 감 규

감 동

공 객실 승 원, 원,

스 웨 트리스,

동산 직원 등

내심 상냥, , , ,

공 심 등,

립

감 동
사 사 심 등, ,

객 고 공 보

달 립

감 동

연체 수 사 업원,

사 취 원 사 등, ,

경 공포, , , , ,

공격 등,

료 진 탕 연 가 재 리: (2009)

가 감 동에 처 시 고Hochschild(1983) 30

상 다 연 가 지 어 고 감 동 에 공통

식 직 없 각각 들마다 다 게 시 고 다.

연 들 감 동 연 는 주 가지 고 다2 .

첫째 연 탕 감 동 에 는Hochschild(1983)

식 업원 내 에 맞춰 감 동 근 다.

째 수 는 직 에Morris& Fedman(1996) 는 연

는 감 동 수 는 과 계 그리고 통 에 맞춰 근

는 다 는 감 동 동. Hochschild(1983) (surface acting)

내 가 다고 시 내 감(deep acting)

동 업원 신 스스 감 에 지 못 사용 게

는 략 직 원 여 고객에게 도 는

감 미 규 감 과 는 식 감 동 수 는

시도 수 다.
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는 스 사 가 스스 가 실 느 지 는 감 에 얼

과 목 리 등 는 규 에 는 것 다.

규 사 내 심리상태 보다 드러 는

리 는 수 다 내 는 사 신 원 는.

감 에 실 느 거 경험 는 미 다.

는 내 신 감 다스리는Hochschild (1983)

수 고 과 훈 통 직 는 감 시키는

다고 다 내 등 타 는 규.

는 개 닌 사 스스 내 지 는 것 고

말 수 다.

는 감 통 과 용 여 내 가Grandey(2000)

어떻게 업원 내 통 과 통 여 감 동 진 는지

고 다 감 통 사 들 어 감 에 고 언 어떻게.

감 경험 고 는지에 과 연 시 다.

통 과 산 사 들 상 극

감 다는 것 가 고 다.

연 는 직 특 근 감 동 특Morris & Feldman(1996)

감 도주 도 다 감 가지 어, 4

다고 다 첫째는 감 도 업원과 고객 간 어 는.

상 감 용 수 말 다 고객과 상 용 업원 감.

동 는 직 감 규 에 순 다 것. Hochschild

가 주 감 도 보다는 감 도 는 에 개(1983)

것 고 볼 수 다 째는 감 에 주 도는 감.

지 과 강도 가지 다 지 특 고객과 상 용 시간.

가리키고 감 강도는 고객과 상 용 얼마 강

게 는지 가리킨다 편 직원과 간 사 들.

고 다 편 직원 고객과 식 사 언어.

단 간 상 용 는 것에 여 간 사는 간 감 고

게 고객과 상 용 시간 어질수 고객에 보가 가 고

업원 감 개 도 가 다 같 상 용 는 지 시간 고.
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강도가 강 경우 수 감 지만 편 직원처럼 지

짧고 강도가 경우 낮 수 감 는 것

충 다 째는 감 다 다 감 수 감.

에는 심 계 과 므 감 동 강도가 진다고

말 수 다.

내1)

는 업원 스스 가 신 감 과 계없 직에 여 감

매뉴얼에 규 는 것 다(Hochschild, 1983). 는

신 감 가지고 에도 고 미 지 목 리

고객에게 스 공 는 것과 같 것 다 러 는 신.

감 상태 직 상태에 지는 경우에는 신 내

감 과 직 에 만 직 진 경험 게 다(shforth &

는 업원 감 신에게 심리Humphrey, 1993).

미 도 다(Schaubroeck & Jones, 2000).

는 업원 감 숨 고 규 에 실 느

지 는 감 는 것 미 업원 스스 도 감

통 직 스트 스 도 다 감 동. Hochschild(1983)

심 개 주 는 내 에 내용 리 보

< 같다2-5> .
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내< 2-5> Hochschild

내

감 규

원들 스스 가 직 여

매뉴얼에 신 감 과는

계없 규 는 것

원들 스스 가 직

식

여 신 감 수 는 것

고객

스

감 가지고 에도

고객에게 스 공 고

는 미 지

목 리 는 것

고객에게 스

공 신 감

변 시키 는 실

직 만

직 신

감 상태 상태에

지는 경우에 같,

는 신 시키고

직 에 만

경험 결과 는

직 진 경험

고객과 에 스스 가

수 는 경우가

는 결과

수 에 직 과는

개 직 만 에

미

료 연 리:

에 감 동 개 후 많 연 에 감 동과Hochschild

연 들 진 어 재에도 진 에 다.

는 사 가 감 는Asforth Humphrey(1993)

고 다 시각에 감 동 개 는Hochschild , Ashorth

Humphrey 는 주 근 고 숨겨진 감 보다(1993)

찰 가능 감 에 맞 고 다 러 결과는 업원.

찰 가능 에 내 감 경험보다 강 업원들에,

공 고 는 고객 스 질 평가 는 규 개 시 다.

규 가 사 규 과 에 에 감 동

업 진시킨다고 수 다.
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심 우 는 연 에 느 규 신 규(2009) Ashorth Humphrey

에 맞춰 스 거 가 진 어지는 사 감

다 연 에 규 사 직 규 누어 직원들. ,

감 에 가지 규 많 미 다고 주 다.

감 동 주에 감 도Mori Feldman(1996)

규 에 감 지 강도 감 다 감 등 가지, , 4

시 다 첫째 감 도는 업원과 고객 상 용 도 미. ,

업원과 고객 상 용 많 수 감 동 사 에 직,

다고 주 째 규 에 주 감 지 시간과, ,

강도는 감 강 게 수 업원 감 리 는 어 스스 주

울여 다. 째 감 다, 감 수가 많 수 욱 커지고,

째 감 는, 직 원 는 감 과 업원 느 감 사 에 차

가 갈등 타 어 고 특, 규 과 느 많

감 동 다고 주 다.

는 도Gradey(2000) Hochchild(1983), Mori Feldman(1996)

연 감 동 주 감 동 에 통 고 감

동 직 에 고 감 는 원 고 새

운 시 다.

가 주 었 내Blau et al.(2010) Hochschild 에

게 여 는, (Basic Surface Acting,

심BSA) (Challenged Surface Acting, CSA)

, 내 는 내 고객 내(Basic Deep Acting, BDA),

(Perspective 고객 내Taking Deep Acting, PTDA), (Positive

Refocus Deep Acting, PRDA) 다.

고객 신 감 과는 계없 스 공

는 것 미 심 는 고객 다 운 고객에게만,

감 과는 계없 식 스 공 는 것 미 다.

내 원 고객 원 마

스 고객에게 공 는 것 고객 내 원 상 고객

에 스 공 는 것 고객 내 원 언
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극 개 지 가지고 스 공 는 것 미 다 는.

원 내 감 과 계없 감 규 에 시키

다 원 내 느 과 규 감 간 충돌 원.

감 수 다 는 내 는 다 다 말 수 다.

내 는 원 신 내 감 지 시키(Rafaeli & Sutton, 1987).

는 변 시킨다는 에 다 다 근 연 에 는.

는 원 직 만 낮 고 직 진과 어 원 스트 스

는 것 타났 내 는 원 직 만 도 직 과 는

것 시 고 직 과 내 직 진과 계,

는 직 지 다고 다(John et al, 2013).

러 내용 리 보 같다< 2-6> .

내< 2-6> Blau et al.(2010)

내 용

(Basic Surface Acting,

BSA)

고객 신 감 과는 계없

스 공 는 것 미

심

(Challenged Surface

Acting, CSA)

고객 다 운 고객에게만 신

감 과는 계없 식 스 공 는

것 미

내

내

(Basic Deep Acting,

BDA)

고객 마 고객에게

스 공 는 것 미

고객 내

(Perspective Taking

Deep Acting, PTDA)

고객 상 고객 에

고객에게 스 공 는 것 미

고객 내

(Positive Refocus

Deep Acting, PRDA)

고객 언 극 개 지

고객에게 스 공 는 것 미

료 연 리:
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감 동 연2.1.5

감 동에 연 는 Hochschild(1983), Ashforth & Humphrey(1993),

연 들 루어Morris& Feldman(1996), Grandey(2000)

지고 감 동 에 규 과 께 감 동에 미 는

과 감 동 결과 다루고 다 연 들 다 다.

과 경 가지고 감 동 연 는 업원 감 직

는 규 통 여 리 통 수 다는 것 가 고 다.

는 사 들 사 에 신 역 수 특Hochschild(1983)

상 창 는 경 다고 주 는 연 에Goffman(1959)

여 간 상 용과 개 감 연 에 감 동

다 감 동 개 다 과 같 가지 직 특.

시 다 첫 째는 고객과 직 상 용 재 고 째는 직.

고객 감사 거움 편 감 어 낼 수 도 업원들에게 감, ,

가 째는 직에 업원 감 가 리 는다

는 특징 그것 다.

는 스 산업에 사 는 업원들 감 동 수Hochschild(1983)

는 차원 내 다 는 업원.

감 느 에도 고 겉 는 미 짓는 것과 같 실 느 지

는 감 연 는 것 말 편 내 는 가

고 는 감 실 느 거 경험 고 는 미 다.

는 업원 신 실 느 지 는 감 몸짓 목 리,

과 같 언어 언어 직 는 규

감 동에 감 수 다.

는 실 다 게 신 감 숨 고 가Ashforth Humphrey(1993)

는 실 느 지 감 진심 경험

미 내 는 포 다 심리 고

특 내 는 보다 많 ,

는 직 스트 스 그리고 감 같 주 결과 가

다고 주 다.
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내 는 직 수 능 과 감 에 직Kruml(2000)

충 에 타 는 만 감 낮 낳 는

결과 가 다고 주 다.

는 내 에 감Ashforth Humphrey(1993)

순수감 여 새 운 감 에 시 다.

여 에 새 게 가 순수감 는 도 감 과는 달리

는 감 미 다 직 수 신 경험 는 순수 감.

가 게 규 에 는 것 수 다 감 동 강도는.

낮지만 규 실 경험 는 내 는 스 공

에게 보다 많 에 감 동 강도가

다고 주 다.

감 동 차원 감 도 감Moris Feldman(1996)

에 어지는 주 어지는 감 다 과 감 가지 차, 4

원 고 그들 가 주 는 감, Hochschild(1983)

도 보다는 규 도에 맞 고 계량 다 가지

도 께 고 어 다고 다.

감 도 규 에 는 주 도 계 그리고 감,

에 어 다 과 감 계는 가지 경우 상(-)

계 보 고 다 감 다 과 감 는 감. ,

도 상 계 타내 감 도 규 에 는(+)

주 도는 감 상 계 타내었다(+) .

심 우 는 감 도 규 에 는 주 도 계(2009)

경우 감 많 질수 직원 는 감 강도도 지,

수 감 다 과 감 계 경우 감,

는 직에 는 감 직원 내 감 과 충돌 가능

커지 고 다.

신 에 가Rafaeli Sutton(1989) “ ”(Fakng in

bad 내 신 에 가faith), “ ”(Faking in good faith)

그들 신 에 감 동 러

결과들 타 지만 신 에 감 동 결과
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가진다고 고 내 는 직 만 직 진에 어,

큰 차 보 다는 것 감 동 는 고객과 개 상 용

에 경험 는 에 직 만 에 수 내

는 개 감 가 과 개 취감 느

수 에 직 만 에 용 수 다.

내 에 특별 없 직Gilstrap(2005)

감 는 내 만들어진 상

감 연 는 등 가지 가

여 감 동 가 어지 감 고갈,

감 에 개 감 과 리감 가질 수 다고 다.

상 는 개 격 특 고객과 상 용 특 감 동(2007) , ,

리 등 감 동 에게 내 연 감 탈 등에, , ,

어 식 미 는가에 감 동 수 략차원에

결과 직 에 는 감 탈보다 업원 마 우러

는 감 는 연 내 욱 다고

특 찰 능 낮,

격 가진 사 내 연 가능

거 감 탈 가능 낮 것 타났다.

는 과 는 상Brothe ridge Lee(2002) (+)

계 타내었지만 내 는 어 사 계도 보 지 다 는. 특

극 는 사건에 상 는 경 보다

재평가 신에 느 수 보다는 감

가 신 에 수 쉽다는 것 미 다고 주

다 동 들 감 보다 많 경험.

에 낮 개 보다도 가식 가

게 느 감 연스럽게 가능 다 는, .

개 들 낮 개 들보다 감 보다 많 경험

는 경 에 가식 가능 느 감,

연스럽게 가능 낮 것 다 동수( , 2005 Diefendorff, Croyle

& Grosserand, 2005).
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는 신 감 과는 게 직 규Brotheridge Grandey(2002)

지 감 도 는다고

연 탕 감 지능과Mikolajczak et al.(2007) Hochschild

스트 스에 감 동 스타 매개변수 역 에 연 는

내 진과 신체건강에 미 는 것

사 보 가 내 보다 지 못 다고,

주 다 는 감 가시키 는 신 감 숨.

고 느껴지지 는 감 계 다 사 계 니,

는 등 가지 과업 꺼 에 직원들에게 고 주 다,

심( 우, 2009).

감 동에 내 연 살펴보 주 는 감 동(1994)

러 신 체 감 다시 감 짜 등, , ,

고 스 질 낮 진다고 주원 스직 사(2005)

상 연 는 그 결과 스 공 감 상태도 스

므 사 개 감 리 동 태 식 게 었다고

주 다.

감 결과 심 신 체 진 상(2010) ·

보 고 수 내 많 고

는 어드는 것 타났다 신 감 는 사 신.

실 경험 는 감 과 직 는 감 간 갈등도 감

도 어드는 것 타났다 는 신 감 는 사.

들 수 직에 는 규 에 도

신 직 에 시키 고 극 다고 주 다

사 감 수 내 가 가 는 것 타났고 가식

감 는 통계 없는 것 타났 감,

용 능 수 내 많 지만 용능 가식

에는 통계 미 지 는 것 타났

는 고객과 업원 간 계가 수 가식 는 어들고 내 는

가 고 감 도 어드는 것 다.
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러 실 결과는 고객과 계에 어 직원들 진심

고객 에 직에 는 공 고객감동 등 직, ,

감 규 에 수 고 다고 수 것 다.

경 는 동 과 에 상 스 공 게(2011)

는 것 감 규 고용주는 감,

태 사 들 내 고 연스럽게 원 지만 직

는 과 에 어 는 감 갈등 상 감 어진다

고 여 에 실 감 과 는 감 간 리 상태

지 경험 게 는 스트 스 상태 동

들 없 감 가 고 느 는 감 곡시키 고 러

과 에 체 과 감 느 게 감 동 결

과 낳게 는 것 수 다.

규 는 직 내 통 감 동 수 수· (2011)

도 사원들 리 가 다고 고 사원 신

내 수단 수 는 업원들 식 사원

지 그 통 감 동 사원들 감

수 에 사원들 직 만 과 감 진에 미

었다.

에 감 동 수 는 는 감Hochschild(1983)

심리 감 느 는 등 심리 스트 스 뿐만 니 ,

체 어 움 경험 게 다고 다.

같 감 동 에 연 리 다 과 같다.
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감 동에 주 연< 2-7>

연 감정 동차원

Hochschild(1983)
행 (Surface Acting, SA)

내 행 (Deep Acting, DA)

Ashforth & Humphrey(1993)

행 (SA)

내 행 (DA)

진실행 (Genuine Acting)

Kurml & Geddes(2000)
감정 조화(Emotional Dissonance)

감정적 (Emotional Effort)

Gandey(2000)
행 (SA)

내 행 (DA)

Zapf(2002)

연적 감정조절(Automatic Emotion Regulation)

행 (SA)

내 행 (DA)

감정 조화(Emotional Dissonance)

신 한 보조화행 (Deliberative Dissonance Acting)

Diefendorff et al(2005)

행 (SA)

내 행 (DA)

연적 감정 현(Expression of Natural Felt Emotions)

Blau et al(2010)

기초 행 (Basic Surface Acting, BSA)

심화 행 (Challenged Surface Acting, CSA)

기초내 행 (Basic Deep Acting, BDA)

고객 내 행 (Perspective Taking Deep Acting, PTDA)

고객 점내 행 (Positive Refocus Deep Acting, PRDA)

료 연 연 가 리:
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고객지2.2

고객지 개2.2.1

스가 가진 는 특징 스가 과 달리 스 공

는 업원 가 스 업 질 평가 는 수 다.

업원 어 느냐 는 것 극 고객만 과 스

질 평가에 직 미 수 도 다(Bowen and Schneider,1985).

고객지 스 공 는 고객 에 생각 고 동 실 는

것 미 업 가 고객 가시키는 것 미 다.

고객지 업원 직 에 고객들 에 극 고

는 업원 개 타내는 것 다(Brown, Mowen,

Donavan, and Licata, 2002).

는 고객지 업 여 업 시각에 가 니Kotler(1994) “

업 변 는 업원 시각에 고객 는 것”

고 는 고객지 고객 우월Kohli and Jaworski(2003)

가 들 과 고 창 는 직 고

다.

고객 경쟁 보다Narver and Slater(1990) ,

충 동 수 여 경쟁우 가 는 철 고 다.

근 들어 업 러싸고 는 경 격 변 경쟁 심

업들 사 스 질 상 통 고객만 고 드 등과

같 업 가 계 고 다 러 업들.

각각 업들 얼마 고객지 시 지 게 여 고

는가 타내는 것 그러 결과가 과 타 다는 에

상 과 달 업 원들 고객에 차별 심역량

가질 수 어 다(Day1994).

고객지 업원과 고객 상 용 수 에 고객 충

수 는 주 고객 상 는 감 동(Saxe and Weitz, 1982)
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에 주 타 는 개 시 고 다.

고객지 수 업원 고객 만 가시키는

게 런 감 동 고객지 는 업과 고객 간

계 개 고 고객과 업원 에게 든 주게 다고 수

다(Dunlap, Michael and Terry, 1988).

고객에 스는 주 고객과 직 원간 상 진 통 달

고 느껴지 에 고객 직 상 는 감 동 들 고객지 태도

는 스 질 결 고 고객 스 만 수 에 큰 미

다 연 러 업원에 고객 업( , 1999).

식 게 고 업에게 어 는 고객과 계 창 는 창 수

는 것 다 업차원 시 지 우 매원에 고객지.

체 게 체 업원 고객지

업에게 어 차별 심역량 수 다.

는Saxe and Weitz(1982) 원 고객지 고객 에 볼

원 고객지 미 그들 만 시킬 수 게 과 사결

는 어 도움 는 개 고 보고 다.

업원들 고객지 강 수 고객만

고 고객 만 킬 수 는 는

타내게 는 것 수 체 살펴보 업원 고객지

는 매만 수 게 도 는 것과 고객 가 엇 지

고 쓰는 것 고객 충 수 는 근 스,

공 는 것 다 과 스가 실 도 체, ,

는 뿐만 니 원 고객 거 는 지

는 동 루어지는 것 다.

는Narver and Slater(1990) 원 고객지 가 고객

고 고객 만 시키는 동 보 다.

체 살펴보 고객지 척도 원 고객 고,

객 충 과 스 공 그리고 고객만 가지 차원 시 다4 .

는 업원 고객지 업 시각 닌 업Kotler(2001)

변 는 원 에 고객 고 다.
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같 원 단순 게 업 과 스 고객에게 달 는

동 니 고객에게는 업 식 업에게 고객과 우 계

도 만드는 심 매개체 원 역 수 다고 수

다 업원 고객지 는 단순 게 고객 에 만 생각 지 고.

용 에 과 얻 수 다 는. 원 고객 원 는 수

는 어 그 원 보 고 경우 용 가 수

다 그리고 고객들 업원 고객지 다고 식 큰.

신뢰 가지게 다고 수 다.

러 결과 고객 신에게 생 결 는 어 는 실

질 도움 거 그것 결 수 다고 믿는 업원

경우 그 업원 에 신뢰 갖게 뿐만 니 고

보 게 다는 것 미 다(Saxe and Weitz, 1982).

듯 원 고객지 는 거 가 닌 미 에도 고객

과 수 는 공 재 고객 계에 수 는 용 당

뒷 게 다 업원과 계 통 만 스러운 고객 계.

계 지 스 지 매 원 고객

지 에 보상 공 다고 수 다 는 고객지 가 고객만.

과 상 에 역 다는 것 보여주는 것 수 다

(Kelly and Hoffman, 1997).

업원 고객지 과 연 들 고객과 는 스 공 연

가 러 연 에 원 고객지 에 미 는

변수들 직몰 직 몰 그리고 직 간 등 살펴보고 다.

원 직에 감 가지고 직에 가 평가 심, 리

원 직 에 동 시 수 거 직 경험 많 고용 업

원 경우 상 열심 는 지 고객지 동 게

가능 다(Hofman and Ingram 1992; O'Hra, Boles, and Johston,

1991).

그러 업원 고객지 는 업원 객 평가과 에

감 상에 도 수 재 신 근 는 직

리 업 건 고 다고 도 고객과 계에
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게 경험 게 는 감 상 감 는 그들 고객지

는 어 러 미 는 수

다 러 는. 원 시 는 규 에 감 경

험 게 경우 업 주 에 심 가 상

타 도움 직 참여 가 수 다, .

는 타 과 계 주 경과 상 과 감 에

미 게 는 것 다(Loseke and Cahill, 1986; Thoits, 1986).

는 업원 직 동 는 어 감 에 감

감 고갈 경험 수 고객에 심보다는 심 고 고

객 결 고객 심 탐색 는 어들게 각

매 단순 매 진에 심 울 게 고객 가 엇 지

에 심 고객 에 탐색 없 매 시 고

고객과 계 에도 심 고객지 가능

다(Abraham, 1999).

고객지2.2.2

는 고객지 업원보다 고객 에 고 고객Rieser(1962)

에 맞게 고 고객에 지식 보 고 고객 에 맞게

고객사업에 지식 보, 고 고객과 지식 개

계 수립 등 주 다고 보 는 근Gwnner(1968)

용 과 커 니 그리고 계수립, , 계,

결 고객 심지 등 다, . Saxe Weitz 는 연(1982)

통 고객지 원과 고객 차원에 마 개 실천

고객 만 스러운 매결 도 원 돕고 는 도 미

다 들 매원 고객. 지 척도 개SOCO ,

척도는 같 역 눈다 그들 개 업원 고객지.

척도 다 과 같 시 다.
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고객 만 스런 매결 도우 는 업원①

고객 평가 도 도②

충 시킬 수 는 시③

게 술 여 만 도④

만 거 매 술⑤

매 식에 고⑥

는 업 고객 고Saxe and Weitz(1982)

재 매 미 거 지 못 는 고객지 실 쉽다고

주 다 편 는 고객지 척도에. Naver(1989) Slater(1990)

고객만 에 목 가 는 고객지Williams(1992)

개 고객만 과 사후 동Saxe and Weitz(1982) 6 ,

승리 업에 다고 주 다, .

편 연 에 는 연 가 마 컨 실천개(1996)

에만 어 는 것 지 고 고객지 간 차원과 매 실

차원 가 여 연 다.

들 연역 고객지 검 여 고객지 척도 개 후 실

통 신 과 고객 간 시간 그리고 용 등 가지 고객지, , 5

도 다.
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고객지 목< 2-8>

연 고객지 도 목

Saxe and

Weitz(1982)

고객 만 스러운 매 결 도우 는1.

고객 에 평가지원2.

고객 충 시키는 상 공3.

상4.

만 술사용 삼가5.

강 수단삼가6.

Williams(1992)

고객 만 스러운 매결 도우 는1.

고객 평가 지원2.

고객 충 시키는 상 지원3.

상4.

만 술사용 삼가5.

강 수단삼가6.

고객만 과 사후 리 동7.

승승 철8. (WinWin)

업에9.

, ,

곽 식(1996)

마 컨 실천 지 매원 신1.

고객 에 는 고객2.

고객에 심과 타내는 간3.

매 후 지 고객만4.

용에 식5.

료 연 리:

같 들 연 결과에 고객지 에< 2-8>

어 고객 충 시키고 고객 만 스러운 매결 도 도 주

강 매 식 매 후 고객과 계 시 는 공통,

견 다.
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본 연 에 는 연 통 고객지 직 수 에‘

고객과 상 용 통 고객 충 시키 는 원 ’

고 다.

감 동 고객지 척도 는 Donavan et al(2004)

고객지 척도 강 고객 니 는, ,

달 간 계 척도 통 여 고객지 다 고객지, .

각 별 척도5 Likert 5

고객지 다.

감 동과 고객지 과 계2.2.3

스 업 사 들 스 시 고객과 상 용 통 여 고객만

스 공 는 직 수 에 어 고도 감 동 상태에

어 는 사 들에게 심리 과 어 스 에 고,

객 스에 큰 미 고 극 고객지 직 과에,

결과 가 수 다.

는 스 업에 는 고객만 과 스만 도 연결Mattila(2002)

는 스 에 스 질 역 는 사 고객지 는

사 사고과 결과가 닌 감 상에 도 결 수 다

고 고 다 사 감 동 사( , 2011).

고객지 매우 계가 다.

지 지 고객지 에 연 는 업 책 업 건, , , ,

감독 지 등 들 직 몰 직 만 직몰 등과 같 개, , , 술

고 사 감 동에 연 변수 고객지 결과, , 변

수 여 그 상 계 검 연 는 실 다 상 식( · ,

스 사 감 동 고객지 과 계 규2005)

욱 지고 다.

스 업 사 들 고객과 상 용 과Loseke & Cahil(1986)

에 감 갈등 상 경험 고 러 상 통 사 들, 과
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가식 느 심과 등 원 수 다는 연 시,

진 직 수 시 진실 감( , 2010), Rutter & Fielding(1998)

식 그들 직 역 수 에 미 고

다. 우 같 감 갈등 상 고( , 2007). Wharton(1993)

객에 참여 도움 감 가 고객지 에 지

미 수 다는 결과 시 다 민주 도 그( , 2006). Rogers(1995)

연 에 스업 사 가 고객과 스 달과 에 업 에 감

갈등 상 경험 게 질 질 스 공 어 고

고객지 감 다고 다 수( , 2004).

는 감 고갈 고객에 심 고King & Emmons(1990)

객지 낮 질 것 고 시 다 고객에게 느 지 감.

고 체험 지 감 는 규 사,

에게 감 업 감 경험 게 고 업 에,

낮 감 고객에 심 우울 감 결 감 등 업, , , ,

원 도 고객에 실 도움,

시키게 것 고 다 상( · 식, 2008).

는 러 감 고갈 상 결 고객 에King & Robert(1990)

심 스 고 사 고객지 는 욱 감 게 것

는 결과 시 다 는 감 동 가( , 2009). Frank(1993)

고객과 상 용 생 시키 스 업 에,

만 고객 에 개별 심 다고

다 상( , 2007).

는 감 동 내 는 감 고갈과Brotheridges & Grandey(2002)

미 계가 없는 것 술 내 는 달리 신 감,

여 내 감 는 것 에 감 가 다 고

다( · 주 , 2008).

내 연 에 우 는 지 러 감 동 내(2009)

감 동 수 략 시 지 러 내 는 고객지,

에 미 내 통 고객지 상시킬 수,

다는 결 다.
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연 에 는 내 는 신 감 여 실Grandey(2003)

느 는 내 감 타 에게 는 것 에 내 가 고객 스

수 과 계 는 고객 스 계가 고, ,

에 는 감 갈등 상 고객지 에

수 다는 연 결과 도 다( , 2010).

고객지 업 목 사 들(2010)

고객만 우 스 는 신 들 집 체 고 다.

고객지 업 상 에 고객 충 시Donavan et al(2002)

키고 는 업원 질 는 경 다 우 고객지( , 2007).

사 들 고객만 도 보 고 고객,

과 계 시 갈 수 것 수 다.

직사2.3

직사 개2.3.1

사 간 사 역 여 만 스러운 는 규

득 는 과 사 직 에 는 집단 지 고

원 통 여 집단 규 가 에 맞는 식 득 고

역 여 는 것 수 다 상( , 2001).

직에 신 사원 경우 직에 었 업 처리 차

직 등에 과 에 차 가 게 사충격 는

역 충격 경험 게 신규 사 들 새 운 직 경에 감

낮 고 변 경에 고 에 탈 고 새 운,

직에 게 생 고 는 상 에 돕 보 수집

다 직에 는 사충격과 역 충격(Jones, 1983).

습 근 편 직사 략 용 다( , 2007).

직 가 직 시 는 사 들에 습Schein(1968)
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훈 고 지 가는 과 득 가는 과

다.

과 직사 략 과거 역 에Van Maanen Schein(1979)

재 는 역 는 과 에 여 는 개 들 경험 직 내에 다

사 들에 는 다.

직사 략 는 용어 사용 는 것 특 사 에 직

용 여 가 는 것 니 직 택에 달 질 수

다 경규 직 공 는( , , 1996; Van Maanen, 1978).

에 상 없 직사 략 직에 사 원 역 지 에

미 는 계 공 게 다 경규( , , 1996).

직 내 원 가 직규 가 등 역(1995) ,

수 에 에 술 사 지식 등 통 습 가는 과

고 다 진규 창욱 연 에 직사 공식. · (1993)

통 원과 새 운 원 간 상 용 통

신 역 수 거 목 달 가 신 등 통

워 갈 수 는 과 다.

실 순 연 에 는 개 들 는 직가 규 등· (2003)

수용 고 직 는 지식 원과 계 통 체

고 직에 는 원 변 어 가는 과 다.

연 에 는 직사 략 새 운 사 들 새 운Allen(2006)

직에 게 수 도 도 주 사 수 는 충격

는 게 직에 는 태도 업 지식들

수 게 직 용 게 는 수단 다.

재 는 직에 개 들에게 여 는 역 과 수 는(2009)

직 원 역 수 게 는 것 직사

주 다.

직사 과 동 직 사용 는 략들 개 직에 역 과

직 직에 어가는 것과 어 다 직(Tuttle, 2002).

사 략 사 가 생 는 상 에 맞게 진 므 어

든 개 태도 는 미 다(Fisher, 1986; Schein, 1968).
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직사 략 통 개 들 직 원 수도 겠지만 지,

못 경우 직 탈 수도 다(Ashforth 2007; Korte, 2011).

간 주변 경과 상 용 통 주도 상 통 고

고 는 가지고 다 사 들 스트 스 상 처 상.

통 고 것 보 얻 동료 상사 등 원과 미, ,

는 계 시도 것 다 천보( , 2013).

직사2.3.2

도 사 는 직사 상 체에게 동 경험 공 는

는 신 사원 그 신규 원 리엔

과 등 당 다 지 도 사 는 상 들에게 운( , 2013).

공동체 식 강 시 동료 식 고취시키게 다(Backer, 1964).

직에 집단에게 에 용 시간 용,

고 상 들 도 가능 다 도 사 략 사 역 수.

다수에게 사용 게 다.

직사 략 직사Van Maanen & Schein(1979)

는 가 많 사용 는 근 직 사 가

원들에게 미 는 사용 다.

편 는 직사 집 공식 순차 고, Jones(1986) , , , ,

연 수여 략들 도 직사 다, ‘ ’ .

개 주에 어 집3 공· 식 략 상 경 고 략 ,

순차 고 략 내용 고 략 연 고 략 사· , ·

계 고 략 다 상진( , 2007).

연Cable & Parsons(2001) Van Massnen & Schein(1979)

연 직사 략 에Jones (1986) Jones(1986)

견 보 고 는 는 가지 사Jones(1986) 3

략들 단 차원보다는 업들 간 차 많 드러낼 수 다는 과

Van Massnen 시 여 가지 보다 복 지& Schein(1979)
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그들 연 상시키지 다는 들 다차원 사 략 지지

다 상 태열( · , 2004).

개별 사 는 신규 원 체 집체 실시 지 고 각

다 경험 수 도 도 는 다 지 수 상 에게( , 2013).

다 역 에 시킬 사용 는 략 다 개별 사 는 집.

단 사 시간과 용 에 보다 많 다는

다 목 는 직에 도 사 략에 개별 사.

략 보다 많 용 다 도 사 략에 어 직사. ,

상 들 동 여 여 체 슷 결과에 산 내고 지

만 개별 사 략에 상 들 각각 다 고 경험 수 도,

여 다 가 는 태도 게 다.

직사 에는 단체 숙 훈 리엔 링 등 다

에 링 경우 공식 링 운(Louis 1983). 5~10%

고 는 실 고 내에 는 직 지 공식 링 많 실 다 경, ( 규·

, 1996).

연 에 개별 사 여 는Saks & Ashforth(1997) 1990

에는 신 사원들 다 훈 공 주 러 략 수

용 고 들 는 재 만 식 심 연 가 루어 다 민(

수 신 그러 후에는 신 사원들 직, 2009). 1990․ ․ ․

내 에 고 과 여 다 는 능동 주체

식 는 개 능동 상 리(Chan & Schmitt, 2000)

직 내 에 사 략 연 어 다(Grant, 2000).

개별 사 략 에 직 공에 미 는 략

상 리 다 상 리는 원 는 목 달 상 눈 에 맞.

어 개 미지 꾸거 지 는 다(Villanova & Bernardin,

경쟁 는 신 미지 체 사용 는 략1989).

에 수 다 략 고도 리는(Tetlock & Manstead, 1985).

상 리는 사 상 용 과 에 역 다(Schlenker, 1975).

특 사 심리연 들 간 사 에 재 는 에 어 본 상

리 강 다 상 리 는(Meads, 1934).
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직 사 다 계에 어(Zerbe & Paulhus, 1987).

도 상 리는 상 에게 개 에 직 미지 도 도 주

는 역 다 는 과(Leary & Kowalski, 1990).

직사 략 수 다 경연( , 2011).

과 직사 략 개 여Van Maanen Schein(1979)

직사 에 많 실 연 들 수 다 연 결과. Posner(1983)

에 동료 는 상사 계 커 니 용 능 직, ,

원에 직몰 과 직 태도에 미쳐 직사 에

미 다고 다.

사 에 주는 리Saks Ashforth(1996)

능 에 주 다 결과 리능 사원 심리.

상태 스트 스 내 동 처능 등과 는 것 타났다, .

연 에 는 직사 과 에 루어지게(1999)

고객 스에 담당 는 사원 직 수 에 에

미 다고 주 다.

상 직사 가 루어진 사원 직 만 과 그리고 직(2001)

몰 게 타났다고 다.

경민 에 근 고 는 직원 상 연(2003)

는 여 직원보다는 직원들 그리고 연 직 직원 보다는 리직에 사

는 직원들에게 직사 도가 다고 다.

개월 상 근 수 생 상Saks Gruman(2010) 4

직사 략과 다 신규 원 몰 간 상 계가 주

다.
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직사 과2.3.3

직목 달 여 감 동 는 사원 직 내 다 사 들

과 지 상 용 다 러 상 용 과 에 는 간 는.

감 상태에 여러 가지 상 다 게 타 수 다 신.

감 는 게 는 능 뛰어 원 고객

맞 어 매 과도 탁월 고 스 질에 도 다 것

러 것 고객지 고객과 업원 각각에게도 역

게 것 주 다.

연 통 살펴본 같 지각 직사 는 직사 상

체 동 경험 공 는 신 사원 그

신규 원 리엔 과 등 에 당 다 지, ( , 2013).

는 개 들 사 과Becker(1964) 원 집단 경험 ,

에 탔다“ 는 동료 식 등 공 고 원 집 통 그” ,

들 상 에 시 고 동 개 다고 는 개별 사, ,

는 원 집단 사 과 에 동 지 게 다

고 다 집단 사 는 사 공 는 직에 통 역 크.

에 에 도 특 결과에 도 가 쉽다(Becker, 1964).

도 사 는 상 는 사 들 에게 공통 경험 거 도

도 는 다 상 들어 직에 실시 는 본( , 2001).

훈 업들에게 실시 는 신 사원 연수 그 등에 들 수 다.

러 들 사 역 수 다수에게 내용 달

주 사용 다 지( , 2013).

숙과 감 동에 변수(2006)

용 수 것 는 실 연 결과 탕 주 다.

우 는 지능과 직 태도 변수 고객지 과 직시민(2007)

계 감 동 다는 실 내 직에 사 후,

과 간 계 그리고 승진과 같 개 공에 매우 역 고

다고 주 다.

상 도 직 사 지원 많 수 가 어든다는(2008)
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것 견 다 직사 에 감 어 감.

사 들 생각 직사 는 감 동과 고객,

지 그리고 직시민 사 에 어 (+)

것 개별 사 략과 사 에 는, (-)

것 다 지능 원들 스트 스 상. ,

쉽게 원 처 에 지능 원에게 직사,

략 도 사 략과 내 계에 (-)

수 것 고 주 다.

본 연 에 는 감 동 가 고객지 에 미 는 계에

원에 직 직사 에 그 결과가 다 게 타 것 고

단 여 직사 변수 사용 고 다 직사 는 개.

는 직가 규 수용 내 여 직 는 술 습득 고 업,

지식 원과 계 통 여 직업 체 고 원 직에,

생산 는 원 변 어 가는 과 주 Jones(1986),

상진 연 탕 수 보 여 개 다(2007) · 10 .

직 과2.4

직 과 개2.4.1

과 사 미 루어낸 결실 미 고 사 단어‘ ’

는 결과 실 공 등 말 다 직 과 는.

직 개 동 얻어지는 결과 후 동

업 는 어 도움 어지는 태도 미 다고 수 다.

직 과 여러 업 에 다 미 개 등 사용 어 지고

는 므 쉽게 내리 는 쉽지 ,

직 과에 직 과 눠 고찰 보 직 원“ ” “ ” “ ”

각 직 에 당 업 직에 원 직 생산에 원 여 는
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미 고 원에 수 는 고 미 과업 수

고 과“ ” 사 미 리 “ 원 루어 낸 결실”,“

루어진 결과 는 동 업 등” “ , 원 취 는 어 는

태도 미 다고 수 다” .

직 리 들에게 원 직 과는 직 공에 게 미

에 매우 고 직 는 지 직몰 직 만 과

어 많 연 고 다 직 과 원 개개 맡고 는. “ ” “

직 수 는 과 에 직 원 얻어진 결과 고 볼 수 다” .

연 에 는 직 과는 직Porter Lawler(1968) 원에게 객

가능 동 결과 볼 수 고 과 가 지만 과,

과가 늘 동 것 니 변수간 차 에 어 개 능 특, ,

역 지각 생 는 것 보 다 러 내용 수식.

살펴보 다 과 같다.

P = f ( E × A × R )

직 과 택P : , E : 원에게 능 ,

A : 원 동 ,

역 지각R :

직 과는 업 는 상 평가Downs Hazen(1977) ,

목 취가 직 과 개 과 다고 다 후 원 개 과가.

결 직 체 과 직결 다는 신 에 는 랫동 가 실

들에게 게 들여 과 에, Brown Meddoff(1979)

원 리, 직 과에 연 가 시 후 많 연 에 원 직

과가 직생산 에 미 다는 주 어 다.

연 에 는 개 업 과Blumberg Pringle(1982)

어 직 지원 는 결과에 직 과 고, Tett

연 에 는 직 과 원들 실 시키고 는Meyer(1993)

직 상태 는 원들 신 목 달 게 는 도 고 다.

는 직 과에 직 원 과업Milkovich Boudreau(1991)
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취 도 주 연 에 는 용 가능 원, Jamal(2007)

용 수 는 계 건 에 개 원에게 당 업 목

공 수 수 게 는 동 고 직 과 다.

과 연 에 는 직 원 직 과가 직Brown Peterson(1993)

타내는 지 직 공에 미 다고 주 직 과,

는 가지 차원에 살펴보 질 과 가능 는

는 생산 단 변수 미 고 질

단 곤 간 미 다고 다 다시 말.

간 는 미리 수립 고 청 고 는 간 과 에

탈 는 상태 말 는 것 런 직 과는 만 ,

변역감 등 누어 질 수 다, ( , 2013).

상에 살펴 본 것과 같 직 과는 직과 직 내 리 에 어 매우

리 수 직 원 직 과는 직 과,

도 연결 는 것 수 다.

업 극 목 수 창 수 창 주체는 사 고 업,

원 원 용 여 경 동 수 므 런 직 원들

신 에 원 본연 수 업과 직 수

가 수 다 업 내에 는 직 원 직 과는 직.

역 수 에 어 매우 다고 수 역 수 결과는 생산

타 수 런 생산 결과는 업 상과 어 용,

가 러 결과는 업 경쟁 다.

그럼에도 고 사 들 역량 차 업 과 그리고 시 내 경

쟁 다 수 에 없고 는“80:20 ” “ ”

에 어 업 경 동에 어 러 용시 보 창

수 는 사 들 다고 수 고 업80% 20%

직 과 평가 등 통 원 는 업 경쟁 강 에 욱

쏟 수 에 없다.

원들 여도 리고 업목 수 창 극,

과는 수 에 없고 는 직 목 리 는 리,

여 직 재 처 는 게 고 후 가
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시 공 직 리 통 여 업경쟁 강 는 리

차지 고 다 직. 과 개 에 여러 들 주 살펴보 ,

연 에 는 평가목 체 주 누Cummings(1973) 어

는 첫째 상과, , 승진 보 등 원 사 포, ,

는 사 리가 목 고 째 직 수 과, , 에

원 평가 보 사용 는 수 상 목 수 째, , 원

사 과 훈 차에 타당 평가 는 거 사용 는 연

목 수 다 심진( , 2003).

연 에 는 직 과 원 직 가 공 달Pincus(1986)

었는지 여 등 가 는 개 산업 심리 들 는 생산

미 동 것 보 연 에 는 직 과는, (1991)

원 직 수 는 업 실 수 는 개 집단 직, ,

과 단 는 리 가 주 는 결과 목 고 주 다.

직 과 평가 는 목 원 개 직 얼마 수 는지에

공 는 것 수 직, 원 공 평

가 통 상과 승진 보 등 사업 에 용 는,

료 매우 다고 수 다 특 개 직 과 통.

원 업 능 상 업 시 내 경쟁 상에

므 원 직 과 목 수단 수 다.

직 과2.4.2

직 과에 미 는 포 고 다 여 상 변수에

달 지 는 에는 주 경 재, ,

지 에 심 다가 차 원 사 심리 지 지 포 여,

고 는 다 창 원 직 과는 직 리에( , 2007).

어 직 타내는 지 사용 어 는 Holley Field

연 에 는(1956) 원 직 과 변수 과 업 질 동, ,

사 통 능 과 직 태도 업 도 공 계 계, ,
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습 업시간 등 다, .

연 에 는 생산량과 질 생산가Cureton Katzell(1962) , ,

직 직 과에 변수 타내고 , Vroom

직 과 결 짓는 동 결 과 직 상 역(1964)

능 등 미 다고 주 다 그러 그 가운 에 도 가.

능 다.

다시 말 원 개 수 는 재 능 과 는 지

가 각각 능 과 동 직 과에 매우 커다 미 다고 생각

연 에 는 직Slocum(1971) 과 술 지식과 능 지식

그리고 공격 신뢰 과 직 과, ,

타냈다.

직 과 평가에 연 연 에 는 직 과Charles(1980)

여 평가 역 업 과 업 질 직 지식 술과 단, ,

직 과 신 등 개 역 다, , 8 .

는 직 과가 개 수 닌 집단수 에 생산Pincus(1986)

결 지어 진다고 주 고 직 내 집단내 과에 맞 고 직 과,

상사 평가 목 취 강 다, , .

연 에 는 직 과 과업 취도Szilagy Wallace(1990)

어 사 고 과업 취도는 생산 과 능,

포 고 원 직 만 과 결근 직 포 여,

과 연 에 는 직 과에, Kirkman Rosen(1996, 1999)

개 수 닌 집단수 에 생산 다.

과는 미 생산 미 께 동 게 사용 직 과,

는 포 미 직 원 취 는 미에 사용 다.

런 직 과는 간 능 과 어 동 여 상승 용에

어 지는 것 다.

같 직 과는 여러 많 들에 직 직 등과

연 에 다 개 고 다루고 직 생산,

과 계가 산업심리 들 직 원 직 가,

어느 도 공 어느 도 달 어 는지 여 가리키는
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개 직 과 원 생산 미 어 동 게 사용 고 다.

여러 들 다 견 여 리 보 연 들

주 는 직 과는 원 맡고 는 업 에 과평가가 가능

들 만들고 체 직목 에 맞게 원 직

충 시키는 것 고 수 다 는 직 원 업 과 평가.

통 직 루어 원 생산 상 도 는 것과 다

수 겠다.

직 과2.4.3

직 과 크게 질 과

다 직에 직 과 고 에는 재 과 재.

과 여 수 는 재 과는 수 생산, , , 매 상,

등 계량 가능 다는 에 신뢰 다 재 과. ,

는 재 지 득 어 운 경우에 사용 고 경,

편견 곡 개 여지가 에 연 용에 어

직 다 허 철수 고 다( , 1992: , 2002) .

직 과 단 심리 단 경 단 리Campbell(1977) , ,

단 다 심리 단 에는 직 만 동 여 갈등과 집. , , ,

연 사 직목 에 원 동 직목 내 등, , , ,

포 고 경 단 에는 생산 수 질 능 원, , , , , , ,

가 목 달 여 등 포 리 단 에는 직 통 결근, , , , ,

리능 보 리 사 달 계 과 목 달 직 원 사결 참가, , ,

여 훈 과 개 강 등 포 다고 다, .

과 직 과 단 생산 과실 생 만Mcomick Ilgen(1980) , ,

도 등 들었 는 직 과에, , Martin, Price Mueller(1981)

척도 목 달 도 결능 직 에 지식 동료, , ,

업 연계 업 처리 능 등 시 다, . , 는Packard(1989)

직 과는 개 집단 직 과 단 는 리 가 달, , ,
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고 는 결과 목 직 목 목 에 과

차원들 포 는 개 고 다.

주 는 직 과 는 어 직 과평가 용(2005)

직 과 동료들에 신 과가 상 어느 도 지에,

고 평가 는 것 고 다 사 들 업 과 본,

과 는 것 과평가에 공 다고 다.

는 직 과 개 과 단체 과 여 평가(2007)

통 는 개 과는 업 지식 업 수 주도 업 사, , ,

통 업 수 신뢰 들었 단체 과는 직평가 도 에 포, ,

어 는 업집단 과 척도 사용 여 직, (2010)

과 경 동 결과 매 시 고객 지 도, , ,

새 운 고객 도 평고객 감 등 다, .

는 직 과 주 결 차원Strauss(2005)

고객과 커 니 계 술 업 지식 업 질 업, , , , , ,

계 리 체 과 등 가지 차원에 직 과 고 고 러, 9 ,

직 과는 업경 보상 훈 등 리상 결, ,

과 상시키거 료시킬 것 지에 보 공 다(Pierce et al,

업 직 원 생산 고 능 사 여1993).

개 직 과 직 다 수진 고 식 개 직( · , 2004). ,

과는 다 가지 수 에 평가 수 다고 다.

첫째 단체 직 결과 시 다, .

째 단 결과 단 사고 생산 수, , , ,

수 다.

째 개 업 결과 직원 달 업 단 수 감독 가, ,

업 리 는 는 시스 가 생산 업, ,

결과 질 수 다.

째 개 태 컴퓨 그 그 차 리 가, ,

그룹 는 가 에 당 다.

다 째는 태에 주는 개 태도 신 술, , , , ,

능 포 다( , 2008).
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러 개 직 과는 연 심 에 다 다.

직 과 도 는 크게 가지 다, .

첫째 직 만 과 직 착 헌신 도 사용 여 직 과 간,

평가 는 것 다.

째 업 질 업 동 업 처리 업 개 실, , , , , ,

도 사에 드 과 같 다 지만 포 미에 업 질,

평가 는 것 다(Fletcher et al, 1995).

직 과에 연2.4.4

직 과에 많 들 다 그에 연

는 연 들 견 살펴보 연 에 는 직 과, Miller(1990)

원 직 목 과업 달 여 보여 결과 고

직역 수 에 어 실 타내는 역동 고 다 개

고 주 다.

직 과는 경 철 과 목 에 실천Kotler Armstrong(2001)

지 원 역 도 그리고 원 가용 과 질 재 보,

용 도 그리고 원천 술 보 용 체계 시스 에,

커 니 시, 경변 략 에 결 어 지 업 과는

원에 고객 스 공 역 게 용

다고 다.

재 연 에 는 직 과 실 들 직목 과업 달(1993)

여 보여 결과 수 러 직 과는 직역,

수 에 실 들 타내는 역동 도 다 개

수 직 원 직 과는 업 상과도 직결 다고 주 다.

수 는 본 연 에 직 과는 직 통 도 어지는(2006)

원 당사 과 책 감 탕 직목 연계 평가 여 다고,

주 고 특 공 원 직 수 여 공공 스 공 강, 다.

상태 근 창 직 과 원 신 맡 직· · (2008)
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어떻게 얼마 공 수 느냐 는 것 러 과는 집단

능 원 개 능 직 평가 고 실 들 직 단 승진에,

여 리 사용 는 개 고 주 다.

경미 연 에 는 직 과는 포 개 지만 원 가(2012)

맡 직 에 어 얼마만큼 공 업 수 는지 가리키는

개 주 다.

보 는 연 에 직 과 개 개 별 시 어지는 량(2013) ,

목 달 여 보여지는 원 개 결과 주 다.

타 다 들 견 살펴보 과 같 직 과에< 2-9>

여 내리고 다.

직 과에 들 개< 2-9>

연 행연

Lawler & Weirk

(1977)
과란 조직 바람직함 나 적절함에 해 평가하는 종업원 행

Price(1977) 조직 효과 내지 조직 를 달 할 수 는 정도

Carrol & Schneier

(1982)

과는 산출 나 결과에 없 수 비 판매량, , , ,

직률 고객 비스 금과 같 내 에 한 산출결과, ,

Patti(1983) 직무 과를 과 및 비스 질 라고 정

Page & Thomas

(1977)
개 나 집단 활동 취도 혹 달 도,

홍순호(1988)
과를 조직 바람직함 나 적절함에 해 평가하는 종업원

행 정

우 (2000)
조직 원 실현시키고 하는 바람직한 상태 또는 신

를 달 할 수 는 정도

김경희(2002)
직무수행 또는 업무실적 현 수 는 개 집단 조직 효과, ,

판단하는 기 리 에게 향 주 고 하는 결과적

료 연 료 연 가 재 리:
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고객지 과 직 과 계2.4.5

본 연 에 는 고객지 직 과 계에 고객지 직 과

에 미 것 고 생각 다 고객지 과 직 과 간.

계에 생연 살펴보 경 연 에 는 업체 내(2010)

마 매사원 직 만 과 고객지 직 과에 미 는

과 연 에 고객지 에 용 단 고객 심 사고 고,

객 가 매 목 달 에 미 는 것 타났다(+) .

고객에 원 용 단 과 고객 심사고 고객

수 도 고객 매사원들 원 개개 매 목 달 과에

어 수 다고 주 다.

경림 연 에 는 매사원 원 특 고객지 과(2004)

스 질에 미 는 계에 매원 고객지 스 질과 원

개개 매원 과지 에 미 다고 주 매사원

고객지 수 그에 고객 지각 는 스 질수 뿐만 니

매량과 같 과 상에도 역 고 는 것

타났다.

연 에 는 업체 매원 원에 스 과(2012)

워 트가 직 만 고객지 과 직 과에 미 는 에 연 에,

업체 매원 원 고객지 직 과에 (+)

미 다고 러 업체 매 원들 고객지

업목 매 과 직 과에 미 결 매 는 고객들

느 게 는 스 질 상에 여 수 다고 주 다.

연 에 는 공사 승 원 스 경 개 통(2009)

고객지 과에 미 는 계에 고객지 과에 미

다고 주 다 고객지 업 태도 갖고 업 수 는. 원

고객 타 동료들에게도 평 과 어 업 수 평가에도 게 평가

에 탕 개 업 과 사고과에도

미 는 것 타났다.
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경 연 에 는 격특 과 고객지 직 만 과 직 과(2012)

에 미 는 살펴본 결과 고객지 든 들 직 과에

고 미 미 는 것 타났고 고객지 에 상 보‘

공능 는 직 과에 가 많 미쳤 고객에’ ‘

고객 심 사고 그리고신뢰 시 순 타났 는 직‘ ’, ‘ ’

과에 미 는 것 타났다.

런 연 결과는 고객지 수 고객에 가 많 수

원 고객 심 사고 많 수 상 보 공능 뛰

어 게 고 신뢰 시 수 원 신 직 과 게

평가 는 것 미 다고 주 다.
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연 가.Ⅲ

연 계3.1

본 연 는 연 고찰 통 과 감 동 상

감 동 감 동 내 고객 내 고객 내( , ,

심 가 고객지 과 직 과에, , ) 직

는 간 미 는지 살펴보고 직사 에 직 과에,

과 미 는가에 실 연 계 고 다.

러 연 목 달 연 고찰 여 원 직 과

에 미 는 변수 감 동 감 동 내 고( ,

객 내 고객 내 심, , , ) 독립변수

러 감 동 가 직 과 실, 에 여 는

어 고객지 통 직 과 욱 여 수 거 여 고객

지 매개변수 다. 감 동 감 동 내(

고객 내 고객 내 심, , , , )

고객지 사 에 직사 도에 어 과가 타 는지

살펴보 직사 변수 다.

그리고 독립변수 매개변수 변수에 여 변수

것 는 직 과 변수 다.

감 동 감 동 가 고객지 과 직 과에 미 는 살펴

보고 감 동 감 동 고객지 직사 직 과 변수, ,

간 계 실 규 다 그림 과 같 연< 3-1>

다.
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그림 연< 3-1>

가3.2

에 시 는 감 동 내 고객 내 고객, ,

내 심 고객지 직 과 사, , ,

계에 여 연 통 여 도 연 가 다 과 같다.

감 동 고객지3.2.1

감 동 는 규 에 맞 어 감 는‘ ’

는 원들 경험 는 내 감 보다는 업원들 감

보고 그들에게 규 수 고 는가 감 동 리

통 가 용 게 감 동 개 것 수 다 스 업에.

사 는 업원들 스 에 고객과 상 용 통 고객만

여 스 공 는 직 등 수 에 어 고도 감 동 는

상태에 어 는 사 들에게 심리 과 께 스 에,

고객 스에 가 큰 미 고 극 고객지 에,

결과 가 수 게 다.
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연 에 는 스 업에 는 고객만 과 스만Mattila(2002)

도 연결 어지는 스 에 스 질 역 는 원 고

객지 등 사 사고과 에 결과가 닌 감 상에

결 수 다고 주 고 다 원 감( , 2011).

동 는 사 고객지 매우 계가 수

다 지 지 고객지 에 연 는 업 책 업 건. , , ,

감독 지 등 들 직 몰 직 만 직몰 등과 같 개, , , ,

술 고 사 감 동에 연 변수 고객지, ,

결과변수 여 그 상 계 검 연 는 실 다 상( ·

식 스 사 감 동 고객지 과 계, 2005).

규 연 욱 고 다.

스 업 사 들 고객과 상 용 과Loseke & Cahil(1986)

에 감 갈등 상 경험 고 러 상 통 사 들,

과 가식 느 심과 등 원 수 다는 연 시,

진 직 수 시 진실 감( , 2010), Rutter & Fielding(1998)

식 그들 직 역 수 에 미 고

다 우( , 2007).

같 감 갈등 상 고객에 참여Wharton(1993)

도움 감 가 고객지 에 지 미 수 다는

결과 시 다 민주( , 2006).

도 그 연 에 스 사 가 고객과 스 달과 에Rogers(1995)

업 에 감 갈등 상 경험 게 질 질 스

공 어 고 고객지 감 다고 주 다 수( , 2004).

연 에 는 감 고갈 고객에 여 심King & Emmons(1990)

게 고객지 낮 질 것 고 주 다 고객에게 느.

지 감 고 체험 지 감 는,

규 사 에게 감 업 감 경험 게 고 업,

에 낮 감 고객에 심 우울 감 결, , ,

감 등 업 원 도 고객에 실, ,

도움 시키게 것 고 주 다 상 식( · , 2008).
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는 러 감 고갈 상 결 고객 에King & Robert(1990)

심 스 고 사 고객지 는 욱 감 게 것

는 결과 시 다( , 2009).

우 연 에 는 지 러 감 동 내(2009)

등 감 동 수 략 시 지 러 내 는 고객,

지 에 미쳤 내 통 여 고객지 게,

상시킬 수 다는 결 시 다.

연 에 는 내 는 신 감 여 실Grandey(2003)

느 는 내 감 타 에게 는 것 에 내 가 고객

스 수 과 계 는 고객 스 계가,

고 에 는 감 갈등 상 고객지 에,

수 다는 연 결과 도 다( , 2010).

는 고객지 고객들과 개 상 용Henning-Thurau(2004)

통 사 가 고객 충 시키는 도 (2010)

고객지 업 목 사 들 고객만 우

스 는 신 들 집 체 고 다 수( , 2004).

고객지 업 상 에 고객 충 시Donavan et al(2002)

키고 는 업원 질 는 경 다 우( , 2007).

같 연 탕 고객지 업원들 고객만 도

여 등 보 고 고객과 에 계,

시 갈 수 것 수 다 과 같 가

시 고 다.

가 감 동 는 고객지 에 미 것 다. .Ⅰ

내 는 고객지 에 미 것 다1-1. (+) .

고객 내 는 고객지 에 미 것 다1-2. (+) .

고객 내 는 고객지 에 미 것 다1-3. (+) .

는 고객지 에 미 것 다1-4. (-) .

심 는 고객지 에 미 것 다1-5. (-) .
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고객지 과 직 과3.2.2

고객지 과 직 과 간 계에 연 살펴보 경

는 업체 내 마 매사원 직 만 고객지(2010)

직 과에 미 는 에 연 에 고객지 용 단

고객 심사고 고객 가 매 목 달 과에 (+)

미 는 것 타났다고 다.

고객에 용 단 과 고객 심 사고 고객 수 고객

매사원들 매 목 달 과에 어 도 고 다고 생각

다. 경림 매사원 특 고객지 과 스 질에 미(2004)

는 에 매원 고객지 스 질과 다 매원 과지 에

미 다고 매사원 고객지 수 고객

지각 는 스 질수 뿐 만 니 매량과 같 과 상에도

역 고 는 것 타났다고 다.

연 에 는 공승 원 스 경 개 통 고(2009)

객지 업 과에 미 는 에 고객지 업 과에

다고 주 다 고객지 태도 갖고 업 수 는 원들.

고객과 다 동료들에게 평 과 업 수 평가에도 게 평가 어지

에 탕 개 업 과 사고과에도 미

는 것 타났다.

경 연 에 는 격특 과 고객지 직 만 과(2012)

직 과에 미 는 통 고객지 든 직 과에

미 다고 타났다.

러 연 탕 다 과 같 가 다.

가 고객지 직 과에 미 것 다. (+) .Ⅱ

직사 과3.2.3

직목 달 여 감 동 는 원 직 내 사 들과

지 상 용 다 러 상 용 과 에 는 간 는.
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감 상태에 여러 가지 상 다 게 타 수 다.

신 감 게 는 능 뛰어 원 고객

맞 어 매 과도 다 사 보다 탁월 고 스 질도

다 것 통 고객지 고 고객과 업원 신에게

역 게 것 다 생각 다.

는 개 들 사 과 집단 경험 에 에 탔Becker(1964) ,“ 다”

는 동료 식 공 고, 원 집 통 그들 상 에

내리고 러 동 개 다고 는 개별 사 는 집, ,

단 사 과 에 여 동 지 게 다 다 집단 사.

는 사 공 는 직에 통 역 크 에 에 도

특 결과에 도 가 쉽다(Becker, 1964).

도 사 는 상 는 사 들 에게 공통 경험 거 도 도

는 다 상 들어 직에 실시 는 본훈( , 2001).

업에 실시 는 신 사원들에 연수 그 등 들 수 다 러.

들 사 역 수 다수에게 내용 달

주 사용 다 지( , 2013).

숙과 감 동 변수 용(2006)

수 것 는 에 실 연 결과 탕 다 우.

연 에 는 지능과 직 태도 변수 고객지 과 직시민(2007)

간 계 감 동 다는 사실 실 내고 직

사 후 과 간 계 승진과 같 개 공에 매우 역

고 다고 주 다.

상 도 직 사 지원 많 수 가 어든다는 것(2008)

견 다 직사 에 감 어 감.

사 들 생각 직사 는, 원 감 동

과 고객지 과 직시민 계에 게(+)

개별 사 략과 계에 는, (-)

계 것 다 지능. , 원 스트 스 상

수월 게 고 처 므 지능 직사 도 사 과 내,

계에 것 고 다(-) .
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본 연 에 는 감 동 가 고객지 에 미 는 계에

원에 직 직사 에 그 결과가 다 게 타 것 고 단

여 직사 변수 사용 고 다.

러 연 심 다 과 같 연 가 시 고 다.

가 직사 는 감 동 가 고객지 에 미 는 에 과.Ⅲ

타낼 것 다.

직사 는 내 가 고객지 에 미 는 에 과3-1.

타낼 것 다.

3-2. 직사 는 고객 내 가 고객지 에 미 는 에 과

타낼 것 다.

3-3. 직사 는 고객 내 가 고객지 에 미 는 에 과

타낼 것 다.

직사 는 가 고객지 에 미 는 에 과3-4.

타낼 것 다.

직사 는 심 가 고객지 에 미 는 에 과3-5.

타낼 것 다.

고객지 매개 과3.2.4

다 연 에도 감 동 감 동 다룬

연 들에 감 동 는 고객지 과 직 과에 미 다고

다 연 들에 는 감 동 가 직 과에 직 미 는.

지만 본 연 에 는 감 동 감 동 가 감 동 고객지,

매개 직 과에 미 는 지에 다 과 같

가 시 고 다.

가 고객지 감 동 직 과 간 계 매개 것 다. .Ⅳ
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연.Ⅳ

료 과 본 특4.1

본 과 료 수집4.1.1

본 연 는 연 고찰 여 원 직 과에 미 는 변수

감 동 감 동 내 고객 내 고객( , ,

내 심, , ) 독립변수 러 감,

동 가 직 과 실 에 여 는 어 고객지 통 직

과 욱 여 수 것 는 고객지 매개변수

다. 감 동 감 동 내 고객 내 고( , ,

객 내 심 고객지 사 에 직사, , )

도에 어 과가 타 는지 살펴보 직사

변수 다 그리고 같 독립변수 매개변수 변수에.

것 는 직 과 변수 다.

특 직 과는 계량 어 움 감 여 지 직 과 용,

수 도 지 다.

러 연 목 달 본 사 실시 에 사

실시 다 사 료. 수집 편 사용 여 월2016 5

월 지 내 상 실시 다 내17 2016 6 12 .

경우 주지역 감동 동 상 업 에 30 ,

업 통신사 에 경우 연변 내에 근30

통신사 근 상 탕 사25 , 28 113

실시 다 사는 직 사 통 루어 다 사는. .

본 사에 에 지가 후에 내용과 척도에

등 여 실시 는 사 에 본 사에는 사용 지

는 직원 상 실시 다 사결과에 목 간 신뢰 과.
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타당 검 등 통 지 등 지 거 질

게 여 답에 수 는 등 삭 거 수 보

다 사 결과. 심 재 지 2016 7월

월 지20 2016 9 12 개월 동 내 감 동2

상 본 사 실시 다, 내 경우 울 주지역 감, ,

동 상 업 업과 업 통신사 포,

사 트에 근 는 감 동 상 사 실시 다.

경우 상 경 연변지역 감 동 상 업, ,

업과 업 통신사 포 사 트에 근 는 감 동,

상 사 실시 다 사 과 에 지역 감 동.

상 는 사에 많 어 움 겪었 에

차 통 사 직 실시 다. 결과 개월 동2

내 감 동 상 사 실시 결과 내 경우

가 수 어 지 못 실 에 용513 52 461

다. 경우 가 수 어 지 못485 77 408

실 에 용 다.

본 특 과4.1.2 ( )

본 특1)

연 에 사용 본 내 본 특 살펴보 과 같다< 4-1> .

본에 답 별 살펴보 여 많 차지

여 타났다461 344 74.7%, 117 25.3% .

본에 답 살펴보 에 가461 26 35 203 , 44%

가 많 차지 고 는 것 타났고 에 가36 45 23.4%,

가 상 타났다 답 결 여 살펴보25 21%, 46 11.4% .

미 보다는 많 차지 고 는461 263 , 57%

것 타났다.
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본 통계 특< 4-1> < >

% %

별

여

117

344

25.3

74.7

25

26-35

36-45

상46

97

203

108

53

21.0

44.0

23.4

11.4

결

미

198

263

42.9

57.0

고 미만

고

원

48

203

196

14

10.4

44.0

42.5

3.0

업

업

통신사

포 사 트

144

92

154

71

31.2

19.9

33.4

15.4

직 책

사원

리

과

335

63

34

21

8

72.6

13.6

7.3

4.5

1.7

근

수

미만1

미만1-3

미만3-5

미만5-10

상10

108

140

104

78

31

23.4

30.3

22.5

16.9

6.7

고용

태

규직

규직

115

346

24.9

75.1

계 461 100% 계 461 100%

답 살펴보 고 차지 는 것461 203 , 44%

타 고 가 많 타났 고 미만42.5%,

원 사결과 타났다 본에 답 업 살104%, 3% .

펴보 통신사가 차지 는 것461 154 33.4% 타 통신사

에 근 는 근 가 가 많 차지 고 는 것 타났

업 포 사 트가 타31.2%, 19.9%, 15.4% 났다 답 직책.

살펴보 사원 가 많72.6% 타났 리가 13.6%,
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과 차지 고 는 것 사결과7.3%, 4.5%, 1.7%

타났다 근. 수 살펴보 1 미만 상 미만108 23.4%, 1 -3

상 미만 상140 30.3%, 3 -5 104 22.5%, 5 -10

미만 상78 16.9%, 10 6.7% 타 상 미만1 -3

가 많 차지 는 것 사결과 타났다 고용 태 살펴보.

규직 가 많 차지 는 것 사75.1% 결과 타났다.

본 특2)

본 연 에 사용 본 본 특 살펴보 과< 4-2>

같다 내. 본에 답 별 살펴보 여 많 차지

여408 286 70.1%, 122 29.9%

타났다 본에 답 살펴보 에 가. 408 26 35 153

가 많 사결과 타났 에 가, 37.5% 36 45

가 상 타났다 답27.2%, 25 79 19.4%, 46 15.9% .

결 여 살펴보 차지 여 미408 264 64.7

보다 미 보다는 많 사결과 타났다 내 는 달리35.3% .

경우 답 가 많 것 타났다 답 살펴.

보 고 차지 는 것 타 고408 154 , 37.7%

가 많 차지 고 는 것 타났 고 미만 145

원 사결과 타났다 본에 답35.5%, 26%, 0.7% .

업 살펴보 업 차지 는 것408 120 26.0%

타 업에 근 는 근 가 가 많 차지 고 는 것

타났 통신사가 포 사 트가 타났24.0%, 24.9%, 18.3%

다 답 직책 살펴보 사원 체 가. 408 330 , 72.6%

많 차지 고 는 것 타났 리가 9.3%, 7.4%,

과 차지 고 는 것 사결과 타났다 근0.7%, 1.7% .

수 살펴보 1 미만 상 미만62 15.1%, 1 -3 161

상 미만39.4%, 3 -5 102 상 미만25%, 5 -10

상69 16.9%, 10 3 타 상 미만 가.4% 1 -3
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많 차지 는 것 타났다 고용 태 살펴보 과는.

달리 규직 가 많 차지 는 것 사58.6% 결과

타났다.

본 통계 특< 4-2> < >

% %

별

여

122

286

29.9

70.1

25

26-35

36-45

상46

79

153

111

65

19.4

37.5

27.2

15.9

결

미

264

144

64.7

35.3

고 미만

고

원

145

154

106

3

35.5.

37.7

26.0

0.7

업

업

통신사

포 사 트

120

115

98

75

26.0

24.9

24.0

18.3

직책

사원

리

과

330

38

30

3

7

80.9

9.3

7.4

0.7

1.7

근

수

미만1

미만1-3

미만3-5

미만5-10

상10

62

161

102

69

14

15.1

39.4

25.0

16.9

3.4

고용

태

규직

규직

239

169

58.6

41.4

계 408 100% 계 408 100%
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4.2 변수

본 연 는 과 감 동 상 사 감 동

내 고객 내 고객 내, , , ,

심 독립변수 고객지 매개변수 직사 변수, ,

직 과 변수 연 계 다, .

연 에 는 연 에 사용 어지는 변수들 연 에 사용 ,

변수들 재 지 거 경우에는 연 탕

본 연 가 개 가 게 수 는 변수 다.

본 연 연 실 검 여 변수들에

들과 목 다 과 같다.

감 동4.2.1

는 가 주 내Blau et al(2010) Hochschild

여 심

내, 내 고객 내 고객 내, ,

는 본 연 에 는 감 동 계량

Blau et al(2010) 목 용 여 심4 ,

3 , 내 고객4 , 내 고객 내3 ,

3 등 17개 여 다.

4.2.2 고객지

고객지 고객 신 게 여 고객에게 스,

공 고 충 시키 는 과 그에 에 다는

미 다. 고객지 고객 생각과 감 그리고 단순

는 차원 어 고객에게 실질 도움 거 스 공

엇 가 공 는 다는 특 가지고 다.
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본 연 에 는 연 통 고객 지 직 수‘

상 에 고객과 상 용 통 여 고객 충 시키 여 는

사 내리고 다’ . 감 동 고객지

척도 는 연 탕 고객지 차원에Donavan et al(2004)

사용 어지는 척도 강 니 실질 는

달 그리고 간 계 척도 통 여

고객지 변수 다 고객지. 5

고 각 별 Likert 5 척도 다.

직사4.2.3

본 연 에 는 직사 에 개 들 는 직 가 규

수용과 내 여 직들 는 술습득 업 지식 그리고,

원과 계 통 여 직업 체 등 고 통 직에

생산 는 원 변 는 가는 과 Jones(1986),

상진 연 수 고 보 여 사용 개(2007) , 8

고, Likert 척도 사용 여 다5 .

직 과4.2.4

직 과 신들 맡 직 어떻게 는 얼마 공 수

느냐 는 것 가에 실 타내는 역동 고 다

개 집단능 개 능 미 직 과에

여 연 어 충태Grant and Moncrief(2001)

태 연 직 과(2008), (2008), (2010)

직 수 과 과 직 수 과 수 보 여 사용,

, 9개 여 Likert 척도 사용 여 다5 .
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변수 헌< 4-3>

연 변수
척도

( )
헌

감

동

(Basic Surface

Acting, BSA)

고객 신 감

과는 계없 스 공

는 것

연 변수

(1-5)

심

(Challenged Surface

Acting, CSA)

고객 다 운

고객에게만 신 감 과는

계없 식 스

공 는 것

내

(Basic Deep Acting,

BDA)

고객

마 고객에게 스

공 는 것

고객 내

(Perspective Taking

Deep Acting,

PTDA)

고객 상 고객

에 고객에게 스

공 는 것

고객 내

(Positive Refocus

Deep Acting,

PRDA)

고객 언

극 개 지

고객에게 스 공

는 것

고객지

직 수 상 에 고객과

상 용 통 고객

충 시키

는 사

연 변수

(1-5)

Donavanet

(2004)

직사

개 는 직 가

규 수용 내 여

직 는 술

습득 업 지식 원과,

계

연 변수

(1-5)

Jones(1986)

상진

(2007)

직 과

신 맡 직 어떻게,

얼마 공 수 느냐

는 것 실

타내는 개 능

연 변수

(1-5)

Grant and

Moncrief

(2001)

충태

(2008)
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지4.3

연 지 연 변수 에

과 감 동 상 감 동 감 동 내 ,

고객 내 고객 내 심 고객지, , ,

직사 직 과, , , 통계 특 다.

목 연 에 검 목 신뢰 타당 등

검 사 여 본 연 목 에 도 내용 수

보 고 다 감 동 는. 심4 ,

내 고객 내 고객 내3 , 4 , 3 , 3

등 개 었 고객지17 , 5개 직사 개, 8

직 과, 개9 , 특 개 지 상8

내용 < 4-4> 같다.

지< 4-4>

변 수 수

4 -1 ~ -4Ⅰ Ⅱ

심 3 -5 ~ -7Ⅰ Ⅱ

내 4 -8 ~ -11Ⅰ Ⅱ

고객 내 3 -12 ~ -14Ⅰ Ⅱ

고객 내 3 -15 ~ -17Ⅰ Ⅱ

고객지 5 -1 ~ -5Ⅱ Ⅱ

직사 8 -1 ~ -8Ⅲ Ⅲ

직 과 9 -1 ~ -9Ⅳ Ⅳ

별 1 -1Ⅴ

연 1 -2Ⅴ

1 -3Ⅴ

결 1 -4Ⅴ

직 책 1 -5Ⅴ

업 1 -6Ⅴ

근 수 1 -7Ⅴ

고용 태 1 -8Ⅴ
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료4.4

본 연 료 과 감 동 상 별

술통계 과 신뢰도 상 계 에는, , SPSS 21.0

KO f 사용 다 차 실시 다or Windows .

첫째 과 본에 도 술통계 실시 여 연,

상 특 에 다.

째 주 변수들 간 에 여 타당 검,

실시 각 변수들 들 간에 내 사,

여 신뢰도 검 실시 다.

째 주 변수에 여 어슨, (Pearson)

상 실시 런 단계 거 후 귀 에 게 는 변수,

들 다.

째 감 동 감 동 가 고객지 과 직 과에 미 는,

보 여 식 경 실시 다.

다 째 감 동 상 감 동 가 직 과에 미 는 계에,

고객지 매개 과 검 스트 사용(bootstrapping)

다 매개 과 검 는 어 근 들어 가.

극 어 지고 는 스트 다(Hayes,

2009; Preacher, 2004; Bolger & Shrout, 2002). 스트 에 검

스트 매개 과 도 검 에 주 쓰 고 는(Sobel Test)

는 매개 과 규 포 본 가 다는 에 매개 과

검 에 다 다는 고 다(Cheung & Lau, 2008;

Hayes, 2011).

검 통 매개 과 검 에 어 다 다고 는

에 는 경험 매개 과 집 포는 규 포 태 타내지

수 다(MacKinnon, Lockwood & Willifams, 2004; Stone

& Sobel, 1990). 에 , 스트 집 포 태 특 가

지 에 규 포 가 에 다. 스트

매개 과 도 검 에 어 검 스트 보다 훨 타당
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고 다.

스트 원 료 원 료에 본 크 동 크 에

본 복원 여 는 차 수 수천 복

복 숫 만큼 본 생 는 수 다 통 여 각.

본에 산 매개 과 값 루어진 경험 집 포 등 얻

수 는 여 매개 과에, 통계 도 검 가능 다.

집 포도 특 에 신뢰 간 산 여 그 신

뢰 간에 포 는지 여 에 매개 과‘0’ 도 검 다 신.

뢰 간에 가 값 포 지‘0’ 게 는 경우 가 각,

여 매개 과가 것 수 다 본 연. 에 는 원 역량

경 과에 미 는 계에 직사 매개 과 검

연 에 스트랩 본 개 얻었고Hayes(2009) 10,000

신뢰 간 산 게 다95% . 신뢰 간 그Cheutng & Lau(2008),

리고 에 편 수MacKinnon(2004) (bias corrected:

신뢰 간 사용 게 다 신뢰 간에 포 지 경우BC) . ‘0’

에 매개 과가 것 다.

마지막 감 동 고객지 과 계에 직사,

과 보 귀 실시 다 직사 가 집단과.

낮 집단 고 집단과 낮 집단 상 감 동 가

고객지 에 미 는 계에 직사 가 과 타내는 지에

과 실시 다.
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실.Ⅴ

감 동 실5.1

변수 신뢰 타당 검5.1.1

본 연 에 가 검 에 가 검 에 각 개 신뢰 과

타당 가지고 는가 다 신뢰 고 는 개 에.

복 여 에 동 값 얻게 가능 미 는

것 러 결과가 얼마 는가 는 것 미 다.

내 에 검 같 개 등 여 여러 개

목 용 는 경우에 도 내 목별 평균 상 계 고 여

신뢰 는 것 다 신뢰 는 목 등 찾.

내 도 에 시킴 도 에 신뢰

는 크 계수 용 다 크 에(Cronbach's Alpha) .

신뢰 검 사용 간편 에 본 연 에 크 에

신뢰 검 용 다.

본 연 에 는 타당 여 실시 다.

여러 변수 간 변에 재 는 는 여러 개 들 찾 내는

통계 는 여러 개 변수들 보다 수 리 다

는 에 료 고 는 능 갖는 것 다.

본 연 에 가 검 에 변수들 실시 다 러.

과 에 지 는 변수 체 목간 상 계,

직 검 결과 수 수 계에 상 계가 낮고 (Alpha)

값 상당 개 시키는 목 등 에 다 타당.

도 가 고 는 개 등 얼마 게 는가

미 게 다.

타당 평가에 어 그 에 개 타당 과 타당 ,
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그리고 내용 타당 개 눌 수 고 러 내용 타당

특 도 에 에 개 수 ,

타당 특 변수간 계에 통계 계 규 는 것 수

다 개 타당 변수들 특 과 것 체 에.

용 는 개 볼 수 다.

개 타당 검 는 통계 등 사용

고 는 본 연 에 는 변수들 간에 타 는 별타당 과 개 타당,

검 여 실시 는 에 어 는

진 료들 실 고 수 여 가 주

식 사용 고 직각 식 택 다, .

결과는 에 타 같 개 었다< 5-1> 6 .

각 별 재 살펴 상 변수들만 는 그 결과 직0.6 ,

사 고객 내 고객지 직 과 내, , , , ,

도 었다.

직사 주는 산 고객 내18.59%,

산 고객지 산 직 과 산12.01%, 11.60%,

11.57%, 내 산 산10.03%,

도 었다 체 누 산9,71% . 73.52 타났%

다 도. 차원들 내 신뢰 검 여 크 결과 든 차원

들 변수들 값 과 각각 에0.6

신뢰 게 타났다 복. 사 질 등 각 목간 상 계

상 계가 낮 값 거 신뢰 수 었다 크.

결과 직사 는 α=0.911, 고객 내 는 α=0.892, 고객지

α 직 과는=0.842, α 내=0.781, 는 α=0.766,

는 α=0.712 타났다.
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변수 신뢰< 5-1>

변수 1 2 3 4 5 6

직
사

께 사 동료사원들 업
우는 상 간에 도움 었다.

.906 .088 .122 .119 .130 .004

사는 든 신규 사 들에게 동
훈 실시 다.

.903 .062 .148 .160 .104 .023

개별 직 업 지식
상에 도움 주었다고 생각 다.

.884 .123 .137 .162 .111 .064

사 후 사에 실시 는 훈
다 신 사원들과 께 다.

.860 .178 .166 .144 .118 .087

고객

내

고객 는 어보
감 꿀 수 다.

.104 .814 .116 .040 .178 .059

고객들 에 상 진단 신
그 상 에 맞 다.

.151 .812 .100 .067 .121 .210

고객들
내 신 감 리 수 다.

.104 .773 .188 .120 .154 .033

고객
지

는 고객 질 에
게 답 다.

.063 .130 .824 -.067 .154 -.006

고객에게 엇 지
고객 마 수 다

.223 .225 .780 .096 .136 -.023

고객 에 고객 어 스
원 는지 수 다

.219 .061 .746 .138 .114 -.004

직
과

는 주어진 업 수 는
착 가 없게 처리 다

.099 .087 -.052 .885 .071 .075

는 고객 주
게 실 다

.183 .013 .046 .871 .054 -.044

는 업 수 에 평
사지 다.

.322 .186 .306 .639 .000 .049

내

내가 고객에게 타내는 든 감
내 신도 공감 고 .

.177 .064 .126 .171 .792 .170

고객들에게 감 타낼
감 에 진실 고 열심

.103 .272 .119 -.015 .734 -.094

고객들 내가 타내는
감 내 스스 공감 다.

.096 .134 .144 -.001 .711 .143

고객들 연 듯
는 경우가 많다

-.047 .028 .174 .019 .102 .836

고객들에게 심 는 것처럼 보 고
러 만들어낸다.

.078 .070 -.198 -.097 -.015 .802

는 주 고객들에게 실
숨 고 다.

.155 .303 -.017 .262 .194 .612

고 3.532 2.282 2.205 2.199 1.906 9.719

산(%) 18.59 12.01 11.60 11.57 10.03 9.71

누 산(%) 18.59 30.60 42.20 53.77 63.81 73.52

Cronbach's Alpha .911 .892 .842 .781 .766 .712
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상 계5.1.2

본 연 에 는 변수들 간 등 상 계 실시

다 든 재변수들 간 상 에 리 다. < 5-2> .

체 상 계 살펴보 내 계 살펴보 고객,

내 (r=.422), (r=.235), 직사 (r=.329), 고객지

(r=.372) 직 과, (r=.295) 는 미 상 보 다. 고객 내

계 살펴보 (r=.289), 직사 (r=.318), 고객지

(r 직 과=.362), (r=.257) 는 미 상 보 다.

계 살펴보 직사 (r=.156), 고객지 (r=-.236) 는 미

상 보 다 그러 직 과 는 상 계 타내지 다. .

직사 계 살펴보 고객지 (r 직 과=.374) (r=.418)

계는 미 상 보 다. 고객지 과 직 과 계 살펴보

직 과(r=.231)변수는 상 보 다.

변수들 간 상 계< 5-2>

변수 M SD
내 고객

내

직

사

고객

지

직

과

내
3.64 .658 1

고객
내 3.77 .654 .422** 1

3.66 .582 .235** .289** 1

직
사 3.78 .664 .329** .318** .156* 1

고객
지 3.93 .553 .372** .362** -.236** .374** 1

직 과 4.02 .601 .295** .257** .126 .418** .231** 1

*p<.05, **p<.01
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다변량 본가 검5.1.3

수집 료가 다변량 가 충 시킨다는 건

에 는 것 다변량 본가 충 시키는지

극단 변량 규 다변량 가 다 공 검 다, , , .

변량 극단 는 귀 식 통 거리Cook

(Cook's 사용 다Distance) . CDi 경우에는 큰 값>1

여 고 여 다 본 연 에 는 체 사 에. 465

극단 값 타 사 가 없어 사 에 사용 다465 . 변량

규 포는 포 도 첨도 검 통 평가(skewness) (kurtosis)

수 는 값 도 경우 상 그리고 첨도 경우 상3 , 10

변량 규 포 지 는다고 말 수 다 본 연 료들.

도는 고 첨도는 므 규 포 가 다고 수 다3 10 .

다변량 본가 규 과 등 산 여 다변량 산

시에 공 산 에 동 검 과 차 산Box (Box's M)

동 에 여 검 실시 다 러 동 검Levene . Box

에 공 산 등 동 다는 가 각 지 각(Box's M)

별 공 산 동 다 겠다 차 산 동 에 여.

검 도 다수 집단에 변 차 산 동 게 다는Levene

가 각 지 차 산 역시 동 것 타 다.

독립 검 사용 상 경우Durbin-Watson d

에는 값 고 상 경우에 값 타 다 본 연 에d 0 d 4 .

는 통계량 에 가 게 상 없게 타났다2 .

변량 에 볼 수 는 다 공 산(linearity)

가 에 검 통 여(variance inflation factor; VIF)

수 는 산 가 등 상 주 심 다, 10 ,

공 재 는 것 는 변수들 거 거 는 통

변수 만들어 다 본 연 에 는 산 가 가. 10

지 그 에 용 다.
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연5.1.4

본 연 에 는 귀 통 여 검 수 없는 연 체

검 과 변수들 간 과 계 여 용 경, AMOS

실시 다 경 귀 보다 복.

사용 는 것 식 쉽게 주는 도 수

다 다수 에 수 차원 는 경우에,

수 는 평균값 사용 에 용 는 경우 같 원

리 수 다 귀 독립변수들 그룹 취 어 변.

수들 간 수 계가 는 경우 귀 식에 결과변수 값

는 경우에만 용 뿐 다 귀 에 는 변수들 간.

과 계가 미리 가 고 검 러 변수들 어떻게 에게

미 는가 변수들 간 계에 는 직 과만 시 뿐, ,

변수들 간 상 계가 는 경우 재 수 는 간 과 는 3

과는 지 는 계 가진다고 수 다.

같 계 경 통 검 극복 수 다 순( ,

본 연 에 는 귀 에 검 수 없는1990).

등 변수들 간 과 계에 경 통 검 다, .

본 연 에 는 연 에 검 과 과 계 ,

감 동 상 감 동 내 고객 내,

, 독립변수 고객지 매개변수 직사, ,

변수 직 과 변수, 다 경 통 여 본 연 에.

얻고 는 주 목 감 동 감 동 가 고객지 과 직 과

변수에 어 미 는가 살펴 연 에 체,

도 과 계 고 는 다.

과 계 보 여 본 연 에 는 용 여 공 산AMOS 21.0

실시 다 공 산 에 검.

지수 경 계수에 검 어질 수 다 계수 가 경( , 2003).

지수는 여 가지 등 여러가지가 지만 는 지수20 (x2, GFl,

등 지수 등 그리고 간 지수 등 등RMR ), (NFl, CFl ) (PNFl, AGFl )
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용 고 도 등 평가 다 실, . RMR

료 값과 에 여 산 값 값 변수값 에 가 울수0

도가 수 도가 낮 수 크고 많

값 타낸다 는 본크 변 다변량 규 포 에 별. GFl

지 료에 등 타내 다 귀 에.

여 과 슷 도 단에 주 용 다고 수R2 ,

다 계수( , 2003).

는 보통 상 경우 에 도가 다고 수GFl 0.9

고 본크 가 상 경우에는 사용 다 순, 200 GFl ( , 1990).

는 변수 수 는 도 에AGFl GFl 마GFl

찬가지 역시AGFl 0.9 경우에는 수용 가능 고 단 수 ,

본크 가 상 경우에는 용 다200 (Silvia, 1988).

값 값보다 낮 경 다 다 지수AGFI GFI . NFl

는 도 단 사용 어지는 지수 가 많 용 는 것,

값 는 에 사 에 가 울수 도가 수0 1 1

다 에 변 지수 간 여 간. NFl ( )

지수 가 다(PNFI) (James, Mulaik, & Brett, 1982),

러 경우에 가 다 개 목 용 다.

다 목 는 가 간 고 는 찾고AMOS

에 각각 차 값 등 보다 간PNFI

택 게 다 는 거가 지 지만 보통에 수용 가능. PNFI ,

거 가 과PNFI O 사 에 값 클수 가1

진다고 수 다고 주 다(Williams & Podsakoff, 1989).

간 여 지수가 도에 차 감 시

그에 고 각각 는 다(CFI) .

도 같 목 사용 어지지만 는 포 계에 게 는CFI CFI

에 간에 차 용(nested model) ,

다 역시 과 사 값 가지게 상 값 가지. CFI 0 1 0.9

도가 우수 다고 단 수 다, (Widaman, 1985).



- 79 -

곱(x
2 얼마 실 료에 맞는지에 타내)

는 값 보통 경우에는 수용 가능 간주 다고 수100

다.

본 연 에 에는 감 동 내 ,

독립변수 고객지 매개변수 직사 변수 직 과, , ,

사용 다 도 타당도 여 실시.

다 연 에 경우에는 별 각각.

는 과 내생변수 생변수 여 는 그리고

는 든 께 는 등 가지가 다3 ( , 2007). 연 에

는 같 가지 든 께 다 같 는

사용 다 에 경우. 포 상 가 고 결 가

게 도 수 게 는 FIML(Full Information Maximum

용 다 에Likelihood) , . 결과에 는 <

에 타 다 에 도는5-7> . χ2=461.684 (p<.001)

변수들 사 계 벽 다는 귀 가 에 각

지 지만 χ2 검 경우 귀 가 내용

엄격 여 쉽게 각 는 경우가 고, 본 크 에 민감

다는 단 재 다 도 지수 등 고 는 것

다 겠다 도 지수 등 살펴보. NFI=.928 TLI=.862, CFI=.888

는 상 수가 다.80 , RMSEA=.058 .

러 등 탕 검 다.

도 검 결과< 5-3> < >

2χ df NFI TLI CFI RMSEA p

값 - - >.90 >.90 >.90 <.80* >.05

연 461.684 155 .928 .862 .888 .058 .000

*: 가 도 찮 도RMSEA <.05 (close fit), <.08 (reasonable fit)>.10

도 ( , 2007).
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그림< 5-1> < >
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간 공 산 상 계< 5-4> ( )

공 산
상 계

내 ↔ 고객 내 .255 .418

내 ↔ .204 .312

내 ↔ 직사 .148 .366

내 ↔ 고객지 .162 .122

내 ↔ 직 과 .213 .421

고객 내 ↔ .173 .378

고객 내 ↔ 직사 .193 .310

고객 내 ↔ 고객지 .214 .409

고객 내 ↔ 직 과 .155 .218

↔ 직사 .183 .420

↔ 고객지 .261 .277

↔ 직 과 .189 .193

직사 ↔ 고객지 .190 .397

고객지 ↔ 직 과 .153 .278

경 계수에 는 그림 에 시 에< 5-1> < 5-4>

는 그림< 에 시 지 못 들 간 공 산 께 상5-1>

시 에 는 재 에 여 변수, < 5-4>, < 5-5>

들 귀 값 시 다.
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귀계수< 5-5> < >

귀계수
귀계수

차 t

내 → X1 1.000 .444

→ X2 .700 .587 .100 7.036

→ X3 .742 .673 .091 8.431

고객 내 → X4 1.000 .755

→ X5 .841 .742 .100 7.036

→ X6 .823 .521 .096 7.761

→ X7 1.000 .849

→ X8 1.014 .877 .038 26.398

→ X9 1.013 .862 .039 25.842

직사 → X10 1.000 .719

→ X11 .863 .716 .065 12.830

→ X12 .765 .732 .064 11.977

→ X13 .692 .722 .068 11.228

고객지 → X14 1.000 .824

→ X15 1.095 .847 .070 15.631

→ X16 .939 .872 .062 15.109

직 과 → X17 1.000 .676

→ X18 1.505 .862 .176 8.561

→ X19 1.384 .864 .162 8.527

*** p<.001
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직 과 검5.1.5

본 연 에 연 경 계수 값 다 에 시 어< 5-6>

다 수 에 직 과 결과에 는 다 과 같다. .05 .

감 동 내 고객 내 는 고객지 에 (+)

미 사 는 고객지 에 미(-)

사 는 것 타났다 고객지 직 과에 미 과.

타내는 것 타났다.

연 경 계수< 5-6>

귀계수 귀계수
t 결과

내 → 고객지 .310 .545 3.500** 지지

고객 내 → 고객지 .389 .498 4.420** 지지

→ 고객지l -.133 -.145 -2.571** 지지

고객지 → 직 과 .417 .612 3.993*** 지지

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

체 살펴보 감 동 감 동 내 는

고객지 에 (t=3.500, p 사 고객 내<.001)

는 (t=4.420, p 사 다 그리고 는<.001) .

고객지 에 (t=-2.571, p 사 고객지<.001)

직 과에 미 (t= 3.993, p 사 다<.000) .

스업에 사 는 근 상 결과 사 들에게

심리 과 어 내 고객 내 는 스 에

고객 스에 큰 미 고 극 고객지 에 결과 가,

수 다는 연 결과 뒷 는 것 수 다Mattila(2002) .
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연 에 사 감 동 사 고객지(2011)

매우 계가 다는 연 결과 고 다.

그림 경 계수< 5-2>

가 고객지 에 미 는 것 타났는 러

결과는 스 업 사 들 고객과 상 용 과 에 감

갈등 상 경험 고 러 상 통 사 들 과 가식 느, ,

심과 등 원 수 다는 연 (Loseke & Cahil, 1986 :

진 고 감 동 가 고객과, 2010)

상 용 생 시키 스 업 에 만,

고객 에 개별 심 다고 주

들 연 상 결과 도(King & Robert, 1990: , 2012) 고 다,
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러 연 결과는 스 사 가 고객과 스 달과 에

업 에 감 갈등 상 경험 게 질 질 스

공 어 고 고객지 감 다고 수 다.

내 내 고객 내 경우 고객지 에

미 는 것 타났는 는 내 는 신 감

여 실 느 는 내 감 타 에게 는 것 에 내

가 고객 스 수 과 계 다는 연 결과Grandey(2003)

고 지 러 상 내 는 고객지 에

미 다는 우 연 결과 도 고 다(2012) .

본 연 결과 감 동 내 는 고객지 상

시킬 수 다는 결 수 다 고객지 직 과에.

미 고 는 것 타났다 고객지 고객들과 개.

상 용 통 사 가 고객 충 시키 고객지

사 들 고객만 도 보 고 고객과,

계 시 가 통 직 과 업 과에

미 다는 연 결과(Donavan, 2002 : , 2012)

고 다.

본 연 결과 고객지 근 직 과에

미 고 는 것 타났다.

고객지 매개 과 검5.1.6

매개변수에 과 보 에Baron & Kenny(1986)

귀 통 실시 다 다 는 매개 과 직 검.

여 어지는 공식 사용 매개 과 검 다, (Preacher & Hayes,

러 변수 간 과에 는 생변수가 매개변수에2004).

미 는 과 께 매개변수가 내생변수에 미 는 과 곱 값

다.
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공식 다 과 같다.

Z =
ab

(SE√ a
2
SEb

2
+a

2
SEb

2
+b

2
SEa

2

는 독립변 과 매개변 간 귀계수 고a ,

는 매개변 과 변 간 귀계수b ,

SE 는a 차a ,

SEb는 차 다b .

감 동 감 동 내 고객 내 그리고

가 직 과에 미 는 계에 고객지 매개변 과

보 본 연 에 는 통 매개 과 검 다soble-test ,

Sobel test equation “z-value = a*b/SQRT(a2*SEb
2+b2*SEa

2)”

용 다 통 결과가(Preacher & Hayes, 2004). soble-test < 에5-7>

시 었다.

고객지 매개 과에 결과 살펴보 감 동 내

직 과 계에 고객지 매개 과는 미 다(z=3.428,

p 감 동 고객 내 직 과 계에 고객<.000).

지 매개 과는 미 다(z=3.553, p 고객지<.000).

감 동 내 직 과 간 미 매개변 과 보 고

는 것 타났다 그러 직 과 계에 고객지.

매개 과는 미 결과 타내지 못 다(z=1.217, N/S).

매개변 과< 5-7> < >

경 z 결과

-1Ⅳ 내 고객지 직 과→ → 3.428*** 지지

-2Ⅳ 고객 내 고객지 직 과→ → 3.553
*** 지지

-3Ⅳ 고객지 직 과→ → 1.217 각
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직사 과 검5.1.7

본 연 에 는 직사 에 감 동에 사 는 업원

감 동 가 고객지 에 미 는 에 과 검

다 집단 용 다 다 집단(multiple group analysis) .

용 는 타당 만 는 는 차타당

동 량 검 다 는 집단 간(ƛ) .

량에 동 게 용 다수 답 들 도

에 동등 게 식 고 는 가 검 는 과 수 다.

동 검 에 주어지는 각각 재변 에 걸리는

에 재 가 동 다는 용 는 동 과 χ2

값과 께 도 다 동 태. 동 에 내

는 므 χ2 검 가능 다고 수 다 주 주( , , ,

검 결과 동 에 과 태 동2009). χ2 값

차 는 미 지 다 (χ2=0, df=4, 도 지수<.001).

타TLI=.917, CFI=.893 상.90 , RMSEA=.047

타 동 립 었다.08 .

수 었다.

동 검 결과< 5-8>

χ2 df TLI CFI RESEA

model 1 286.361 127 .915 .890 .045

model 2 291.884 131 .917 .893 .047

간

차 검
△χ2 = 5 △df = 4 △TLI = .02 △CFI =.03 △RESEA =.02

감 동 에 사 는 근 상 직사 가 집단

과 낮 집단 경 계수 검 여 다 집단 실시

다 체 결과는 다 과 같다. .
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다 집단 결과< 5-9> ( β )

경

직

사 가

낮 집단

직

사 가

집단

t 결과

내 → 고객지 .297 .378 3.216*** 지지

고객 내 → 고객지 .302 .352 2.973*** 지지

→ 고객지 -.384 -.278 2.788
** 지지

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

근 상 직사 과에 결과 <

에 같5-9> 내 가 고객지 에 미 는 에 직사 가

과 타내는 것 타났다 내 내 가 고객지 에.

미 는 에 과가 타났다(t=3.216. p<.001 고객 내 가).

고객지 에 미 는 에 과가 타났다(t=2.973. p<.001). 내

가 고객지 에 미 는 직사 가 집단 낮 집단에

게 타 는 것 수 다.

러 결과는 신 감 는 능 뛰어

사원 고객 맞 어 매 과도 탁월 고 스 질

도 다 것 는 고객지 고객과 업원 신에게도

역 게 것 다.

가 고객지 에 미 는 에 직사 는 과

타내는 것 타났 그 가 고객지 에 미 는 에

직사 는 과 타내는 (t=2.788. p<.001 것 결과 타)

났다 는 직사 가 감 동 가 고객지 에.

미 는 어 감 시킬 수 는 것 타났다.

직목 달 여 감 동 는 사원 직 내 사 들과

지 상 용 다 러 상 용 과 에 는 간 는.

감 상태에 여러 가지 상 다 게 타 수 감

동 변수 용 수 것 는 실 연
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결과 탕 주 연 결과 우 상( , 2007 : , 2008)

고 지능과 직 태도변수 고객지 과 간 계 감

동 다는 사실 실 낸 연 결과 도 고

수 다. 개 는 직 가 규 수용

내 여 직 는 술 습득 업 지식 그리고 원과,

계 통 직업 체 고 직에 생산 는 원 변

어 가는 과 직사 는 감 동 감 동 가 고객지 에 미

는 계에 어 과 타내고 수 었다.

감 동 실5.2

변수 신뢰 타당 검5.2.1

감 동 상 실시 다.

결과는 에 타 같 개 었< 5-10> 6

다. 각 별 재 살펴 상 변수들만 는 그 결과0.6 ,

직사 고객 내 직 과 심 고객지 내, , , , ,

도 었다 직사 주는 산 고객 내. 14.97%,

는 14.92%, 직 과 산 심12.98%,

산 고객지12.55%, 산 내 산9.12%,

도 었다7.18% . 체 누 산 71.71 타났다% .

도 차원들 내 신뢰 검 크 결과 든 차원

들 값 과0.6 각 에 신뢰 게

타났다 복 사 질 각. 목간 상 계 상 계가 낮

값 거 신뢰 수 었다 크 결과 직.

사 는 α 고객 내 는=0.923, α 직 과는=0.905, α=0.884, 심

는 α 고객지=0.805, α 내= 0.798, 는 α=0.744

타났다.
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변수 신뢰< 5-10>

1 2 3 4 5 6

직
사

직 업 처리 능
상시키는 술 공 다. .908 .147 .056 -.044 .003 .027

개별 직 후
직 수 상 어 움 었다. .847 .216 .191 .053 .052 -.061

직 직 수 에 다
보 충 공 다. .811 -.023 .224 .073 .165 .132

사 후 사에 실시 는 훈
다 신 사원들과 께 수 다. .805 .149 .051 .160 .071 .158

고객

내

감 상 에 맞춰
변 시킬 수 다. .066 .815 -.088 .086 .047 .084

감 통 지
도 변 시킬 수 다. .107 .709 .191 .027 .163 .142

는 고객 여 내
신 감 개 수 다. .019 .701 .043 .427 .159 -.019

직
과

업 수 과 평가
과가 다고 생각 다. .157 .043 .833 -.106 .196 -.076

는 고객 주
게 실 다. -.028 -.037 .814 .201 .232 -.062

는 업 수 에 평
사지 다. .239 .252 .751 .104 .065 .233

는 주어진 업 수 는
착 가 없게 처리 다. .215 .175 .703 .101 -.120 .200

심

는 고객들
도 수 다. .123 .117 .032 .897 -.013 .010

는 고객들 내
감 고 수 다. .073 .208 .146 .852 -.130 -.021

는 고객들 내
감 고 수 다. .005 -.003 .051 .801 -.084 .156

고객
지

는 고객에게 고 스
공 신 다. .023 .019 .031 -.064 .842 .122

는 고객과 개
맺는 것 다. .001 .396 .168 .001 .753 -.052

는 고객 질 에 게
답 다. .211 .099 .133 -.118 .630 .013

내

는 고객들에게 심 는 것처럼
보 고 러 만들어낸다 .098 .216 .215 -.085 .033 .799

는 고객들 연
듯 는 경우가 많다 .101 .241 -.064 .307 .084 .758

는 주 고객들에게 실
숨 고 다. .032 .104 .145 .221 .101 .623

고 3.154 3.134 2.723 2.633 1.916 1.509

산(%) 14.97 14.92 12.96 12.53 9.12 7.18

누 산(%) 14.97 29.90 42.87 55.41 64.53 71.71

Cronbach's Alpha .923 .905 .884 .805 .798 .744
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상 계5.2.2

본 연 에 는 변수들 간 상 계 실시

다 든 재변수들 간 상 에 리 다. < 5-11> .

체 변수들 간 상 계 살펴보 내 계에 는 고

객 내 (r 직사=.565), (r 고객지=.370), (r 직 과=.250),

(r=.318) 는 미 상 보 다. 그러 심 는 미

상 타내지 다. 고객 내 계 살펴보 직사,

(r 고객지=.244), (r 직 과=.312), (r=.245) 는 미 상 보

다. 그러 고객 내 동과 심 는 미 상 타내

지 다. 심 는 직사 (r 직 과=.212), (r 미=.535)

상 보 고객지 (r 과는 미=-.099) 는 상 보 지는

못 다. 고객지 과 직 과 계 살펴보 직 과(r=.281)변수는

상 보 다.

변수들 간 상 계< 5-11>

변수 M SD 내 고객
내

심 직
사

고객
지

직
과

내
3.57 .623 1

고객
내

3.67 .649 .565** 1

심
3.42 .565 .178 .218 1

직
사

3.65 .618 .370** .244** .212** 1

고객
지

3.76 .576 .250
**

.312
**

-.099 .194
**

1

직
과

3.81 .594 .318** .245** .194** .428** .281** 1

*p<.05, **p<.01
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다변량 본가 검5.2.3

수집 료가 다변량 가 충 시킨다는 건

에 는 것 다변량 본가 충 시키는지

극단 변량 규 다변량 가 다 공 검 다, , , .

변량 극단 는 귀 식 통 거리Cook

(Cook's 사용 다Distance) . CDi 경우에는 큰 값>1

여 고 여 다 본 연 에 는 체 사 에. 465

극단 값 타 사 가 없어 사 에 사용 다465 . 변량

규 포는 포 도 첨도 검 통 평가(skewness) (kurtosis)

수 는 값 도 경우 상 그리고 첨도 경우 상3 , 10

변량 규 포 지 는다고 말 수 다 본 연 료들.

도는 고 첨도는 므 규 포 가 다고 수 다3 10 .

다변량 본가 규 과 등 산 여 다변량 산

시에 공 산 에 동 검 과 차 산Box (Box's M)

동 에 여 검 실시 다 러 동 검Levene . Box

에 공 산 등 동 다는 가 각 지 각(Box's M)

별 공 산 동 다 겠다 차 산 동 에 여. Levene

검 도 다수 집단에 변 차 산 동 게 다는 가

각 지 차 산 역시 동 것 타 다 독립 검.

사용 상 경우에는 값 고Durbin-Watson d d 0

상 경우에 값 타 다 본 연 에 는 통계량 에d 4 . 2

가 게 상 없게 타났다.

변량 에 볼 수 는 다 공 산(linearity)

가 에 검 통 여(variance inflation factor; VIF)

수 는 산 가 등 상 주 심 다, 10 ,

공 재 는 것 는 변수들 거 거 는 통

변수 만들어 다 본 연 에 는 산 가 가. 10

지 그 에 용 다.
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연5.2.4

본 연 에 는 든 께 는 사용 다.

포 상 가 고 결 가 도 수 는

용 여 다FIML(Full Information Maximum Likelihood) .

에 결과는 에 타 다< 5-12> .

에 도는 χ
2=612.250 (p<.00 변수 사 계1)

벽 다는 귀 가 각 지 지만 χ2

검 귀 가 내용 엄격 여 쉽게 각 고 본 크,

에 민감 다는 단 재 다 도 지수 고 는 것

다. 도 지수 살펴보 는 상NFI=.889 TLI=.878, CFI=.876 .80

수 다 러, RMSEA=.047 .

탕 검 다.

도 검 결과< 5-12> < >

2χ df NFI TLI CFI RMSEA p

값 - - >.90 >.90 >.90 <.80* >.05

연
612.250 155 .889 .878 .876 .047 .000

*: 가 도 찮 도RMSEA <.05 (close fit), <.08 (reasonable fit )>.10

도 ( , 2007).
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그림< 5-3> < >
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간 공 산 상 계< 5-13> ( )

공 산
상 계

내 ↔ 고객 내 .307 .582

내 ↔ 심 .175 .310

내 ↔ 직사 .108 .232

내 ↔ 고객지 .095 .271

내 ↔ 직 과 .042 .107

고객 내 ↔ 심 .253 .383

고객 내 ↔ 직사 .126 .231

고객 내 ↔ 고객지 .157 .383

고객 내 ↔ 직 과 .097 .213

심 ↔ 직사 .033 .057

심 ↔ 고객지 .213 .486

심 ↔ 직 과 .037 .076

직사 ↔ 고객지 .031 .085

고객지 ↔ 직 과 .086 .286

경 계수는 그림 에 시 고 에는< 5-3> < 5-13>

그림 에 시 지 못 간 공 산 상 시< 5-4>

에는 재 에 변수들 귀 값, < 5-13>, < 5-14>

시 다.
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귀계수< 5-14> < >

귀계수
귀계수

차 t

내 → X1 1.000 .639

→ X2 1.013 .610 .093 11.194

→ X3 1.141 .764 .078 9.101

고객 내 → X4 1.000 .444

→ X5 .700 .587 .100 7.036

→ X6 .742 .521 .096 7.761

심 → X7 1.000 .683

→ X8 1.150 .901 .068 17.009

→ X9 1.116 .875 .063 17.670

직사 → X10 1.000 .530

→ X11 .917 .897 .079 14.395

→ X12 1.144 .839 .072 8.687

→ X13 1.111 .719 .071 7.673

고객지 → X14 1.000 .688 .067 10.677

→ X15 1.174 .801 .067 11.674

→ X16 1.776 .824 .064 12.870

직 과 → X17 1.000 .872

→ X18 1.243 .792 .065 14.616

→ X19 1.190 .676

*** p<.001
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직 과 검5.2.5

본 연 연 경 계수 는 다 에 시 어 다< 5-15> .

수 에 직 과 결과는 다 과 같다.05 .

연 경 계수< 5-15>

귀계수 귀계수
t 결과

내 → 고객지 .379 .473 3.027* 지지

고객 내 → 고객지 .385 .411 3.865*** 지지

심 → 고객지l .122 .189 1.428 각

고객지 → 직 과 .329 .423 3.952*** 지지

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

체 살펴보 감 동 감 동 내

는 고객지 에 (t=3.027, p 사 고객 내<.05)

는 (t=3.865, p 사 다 그리고 심<.000) .

는 고객지 에 사 지 다 고객지(t=-1.428, n/s) .

직 과에 미 (t=3.952, p 사 다<.000) .

스업에 사 는 근 상 결과 사 들에게

심리 과 어 내 고객 내 는 스 에

고객 스에 큰 미 고 극 고객지 에 결과 가,

수 다는 연 결과 뒷 는 것 수Mattila(2002)

다. 연 에 사 감 동 사 고객(2011)

지 매우 계가 다는 연 결과 고 다.



- 98 -

그림 경 계수< 5-4>

고객지 매개 과 검5.2.6

매개변수에 과 보 에Baron & Kenny(1986)

귀 통 실시 다 다 는 매개 과 직 검.

여 어지는 공식 사용 여 매개 과 검 다(Preacher &

Hayes, 러 변수 간 과에 는 생변수가 매개변수2004).

에 미 는 과 께 매개변수가 내생변수에 미 는 과 곱

값 다.
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공식 다 과 같다.

Z =
ab

(SE√ a
2SEb

2+a
2SEb

2+b
2SEa

2

는 독립변 과 매개변 간 귀계수 고a ,

는 매개변 과 변 간 귀계수b ,

SE 는a 차a ,

SEb는 차 다b .

감 동 감 동 내 고객 내 그리고 심

가 직 과에 미 는 계에 고객지 매개변 과

보 본 연 에 는 Sobel test equation “z-value = a*b/SQRT

(a2*SEb
2+b2*SEa

2 용 다)” (Preacher & Hayes, 2004). soble-test

통 결과가 에 시 었다< 5-16> .

고객지 매개 과에 결과 살펴보 감 동

내 직 과 계에 고객지 매개 과는 미 다

(z=3.131, p 고객 내 직 과 계에 고객<.000).

지 매개 과는 미 다(z=3.248, p 고객지<.000).

감 동 내 직 과 간 미 매개변 과 보

고 는 것 타났다 그러 직 과 계에 고객지.

매개 과는 미 결과 타내지 못 다(z=1.175, N/S).

매개변 과< 5-16> < >

경 z 결과

-1Ⅳ 내 고객지 직 과→ → 3.131*** 지지

-2Ⅳ 고객 내 고객지 직 과→ → 3.248*** 지지

-3Ⅳ 심 고객지 직 과→ → 1.175 각
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직사 과 검5.2.7

본 연 에 는 직사 에 감 동에 사 는 업원

감 동 가 고객지 에 미 는 에 과 검

여 다 집단 용 다 다 집단(multiple group analysis) .

용 는 차타당 만 다 차타당 동.

량 검 다 는 집단 간 량 동(ƛ) .

게 다수 답 들 도 에 동등 게 식

고 는 지 검 는 과 다 동 검 에.

각각 재변 에 걸리는 재 가 동 다는 가 동

과 χ2 값과 도 다 동 태동. 에 내

도니 므 χ2 검 가능 다 주( · 주· , 2009) 검 결.

과 동 과 태 동 χ2 값 차 는 미 지

다(χ2=0, df=4, 도 지수<.001). TLI=884, CFI=.881

타 .80 상 타 동, RMSEA=.051 .08

립 었다.

수 었다.

동 검 결과< 5-17> < >

χ2 df TLI CFI RESEA

model 1 612.250 155 .878 .876 .047

model 2 616.884 158 .884 .881 .051

간

차 검
△χ2 = 4 △df = 3 △TLI = .06 △CFI =.05 △RESEA =.04

감 동 에 사 는 근 상 직사 가

집단과 낮 집단 경 계수 검 여 다 집단

실시 다.
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체 결과는 다 과 같다.

다 집단 결과< 5-18> ( β )

경

직사

가

낮 집단

직사

가

집단

t 결과

내 → 고객지 .264 .312 3.285*** 지지

고객 내 → 고객지 .304 .332 3.053
*** 지지

→ 고객지 .221 .266 1.231 각

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

근 상 직사 과에 결과

에 같< 5-18> 내 가 고객지 에 미 는 에 직사

가 과 타내는 것 타났다(t=3.285. p<.001 고객).

내 가 고객지 에 미 는 에 직사 가 과 타내는

것 타났다(t=3.053. p<.001 내 가 고객지 에 미 는).

직사 가 집단 낮 집단에 게 타 는 것

수 다.

러 결과는 신 감 는 능 뛰어

사원 고객 맞 어 매 과도 탁월 고 스 질

도 다 것 는 고객지 고객과 업원 신에게도

역 게 것 다.

가 고객지 에 미 는 에 직사 는 과

타내지 것 결과 타났다.
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과 연5.3

본 연 에 감 동 크게 내 고객 내 고객, ,

내 심, , 다 가지 여 고객지

직 과에 미 는 계 규 고 내 경우

결과 내 고객 내 그리고 변수만

경우 내 고객 내 그리고

만 가 었다.

본 연 는 과 감 동 감 동 에 연

과 동 변수 가지고 는 각각 들

상 여 연 에 어 다 가 다고 단 어 득 감 동

에 과 동 택 여 변수 사용 다.

과 동 게 감 동 내

고 에 수 연 과 가 시 고 다.

수 연 과 가 다 과 같다.

그림 수 연< 5-5>

가 감 동 는 고객지 에 미 것 다. .Ⅰ

내 는 고객지 에 미 것 다1-1. (+) .

는 고객지 에 미 것 다1-2. (-) .
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가 고객지 직 과에 미 것 다. (+) .Ⅱ

가 직사 는 감 동 가 고객지 에 미 는 에 과.Ⅲ

타낼 것 다.

직사 는 내 가 고객지 에 미 는 에 과3-1.

타낼 것 다.

직사 는 가 고객지 에 미 는 에 과3-2.

타낼 것 다.

가 고객지 감 동 직 과 간 계 매개 것 다.Ⅳ .

변수 신뢰 타당 검5.3.1 -

본 연 에 는 가 검 에 가 검 에 각 개 들 신뢰

과 타당 가지고 었는지 다 신뢰 고 는.

개 복 여 에도 동 값 얻 가능 미

는 것 결과가 얼마 는가 는 도 타낸다.

내 검 같 개 여러 개 목 용

는 경우 도 내 목별 평균 상 계 고 여 신뢰

는 것 다 신뢰 는 목 찾 내 도 에.

시킴 도 신뢰 는 크

계수 용 다 크 에 신뢰 검 사용(Cronbach's Alpha) .

간편 에 본 연 에 도 크 에 수단들

신뢰 검 다.

본 연 에 는 타당 실시 다.

여러 변수들 변에 재 는 여러 개 들 찾 내는 통계

여러 개 변수들 그 보다 수 리 다는

에 료 고 는 능 갖는다.

본 연 에 는 가 검 에 변수들 실시 다.
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과 에 지 거 체 목간 상 계 검,

결과 수 수 상 계가 낮고 값 상당 개 시키(Alpha)

는 목 에 었다 타당 그 도 가 고.

는 개 얼마 게 는가 미 게 다.

타당 평가는 그 에 개 타당 타당 내용 타당, ,

개 눌 수 내용 타당 특 도

에 개 타당 특 변수간 통계 계 규,

는 것 다 개 타당 변수들 특 과 것.

체 에 개 볼 수 다.

개 타당 검 는 통계 사용 고 는

본 연 에 는 변수들 간 별타당 과 개 타당 검,

실시 다 에 어 는 진 료 실.

수 주 식 사용 고,

는 직각 식 택 다.

결과는 에 타 같 개 었< 5-19> 5

다 각 별 재 살펴 상 변수들만 는 그 결과. 0.6 ,

직사 직 과 고객지 내 도 었다, , , , .

직사 주는 산 직 과 산17.11%, 14.85%,

산 고객지 산11.52%, 내11.50%,

산 도 었다 체 누 산11.18% . 66.17%

타났다.

도 차원들 내 신뢰 검 크 결과 든 차

원들 값 과 각 에 신뢰0.6

게 타났다 복 사 질 각 목간 상 계 상 계가.

낮 값 거 신뢰 수 었다 크 결과 직.

사 는 α 직 과는=0.905, α 는=0.883, α 고객지=0.802,

α 내=0.786, 는 α 타났다=0.754 .
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변수 신뢰< 5-19> < >
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상 계5.3.2 -

본 연 에 는 변수들 간 상 계 실시

다 든 재변수들 간 상 에 리 다. < 5-20> .

체 상 계 살펴보 는 내 (r 직사=.325),

(r 직 과=.226), (r 미 상 보 고객지=.535)

(r=-.084)과는 미 는 상 보 지는 못 다.

다 내 계 살펴보 직사, (r 고객지=.244),

(r 직 과=.333), (r=.338) 는 미 상 보 다. 직사

사 고객지 (r 직 과=.178) (r 계는 미 상=.228)

보 다. 고객지 과 직 과 계 살펴보 직 과(r=.253)변수

는 상 보 다.

변수들 간 상 계< 5-20> < >

변수 M SD
행

내
행

조직
사회화

고객
지향

직무
과

행 3.56 .728 1

내 행 3.84 .608 .325** 1

조직사회화 3.72 .599 .226** .244** 1

고객지향 3.88 .644 -.084 .333
**

.178
*

1

직무 과 3.97 .578 .202
**

.338
**

.228
**

.253
**

1

*p<.05, **p<.01
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다변량 본가 검5.3.3 -

수집 료가 다변량 가 충 시킨다는 건

에 는 것 다변량 본가 충 시키는지

극단 변량 규 다변량 가 다 공 검 다, , , .

변량 극단 는 귀 식 통 거리Cook

(Cook's 사용 다Distance) . CDi 경우에는 큰 값>1

여 고 여 다 본 연 에 는 체 사 에. 465

극단 값 타 사 가 없어 사 에 사용 다465 .

변량 규 포는 포 도 첨도 검 통(skewness) (kurtosis)

평가 수 는 값 도 경우 상 그리고 첨도 경우3 ,

상 변량 규 포 지 는다고 말 수 다 본 연 료들10 .

도는 고 첨도는 므 규 포 가 다고3 10

수 다. 다변량 본가 규 과 등 산 여 다변량

산 시에 공 산 에 동 검 과 차Box (Box's M)

산 동 에 여 검 실시 다 러 동Levene . Box

검 에 공 산 등 동 다는 가 각 지 각(Box's M)

별 공 산 동 다 겠다 차 산 동 에 여.

검 도 다수 집단에 변 차 산 동 게 다는Levene

가 각 지 차 산 역시 동 것 타 다 독립 검.

사용 상 경우에는 값Durbin-Watson d d

고 상 경우에 값 타 다 본 연 에 는 통계량0 d 4 .

에 가 게 상 없게 타났다2 .

변량 에 볼 수 는 다 공 산(linearity)

가 에 검 통 여(variance inflation factor; VIF) 수

는 산 가 등 상 주 심 다, 10 ,

공 재 는 것 는 변수들 거 거 는 통

변수 만들어 다 본 연 에 는 산 가 가. 10

지 그 에 용 다.
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연5.3.4 -

본 연 에 에는 감 동 내 ,

독립변수 고객지 매개변수 직사 변수 직 과, , ,

사용 다 도 타당도 실시.

다 연 에 경우 별.

는 내생변수 생변수 여 는 는 든, ,

께 는 가지가 다3 ( , 2007).

본 연 에 는 든 께 는 사용 다.

포 상 가 고 결 가 도 수 는

FIML(Full 용 여 다Information Maximum Likelihood) .

에 결과는 에 타 다 에< 5-21> .

도는 χ2= 453.225 (p<.001) 변수 사 계 벽 다

는 귀 가 각 지 지만 χ2 검 귀 가

내용 엄격 여 쉽게 각 고 본 크 에 민감 다,

는 단 재 다 도 지수 고 는 것 다.

도 지수 살펴보 는 상NFI=.904 TLI=.891, CFI=.904 .80

수 다, RMSEA=.061 .

러 탕 검 다.

도 검 결과< 5-21> < >

2χ df NFI TLI CFI RMSEA p

값 - - >.90 >.90 >.90 <.80* >.05

연
453.225 125 .904 .891 .904 .061 .000

*: 가 도 찮 도RMSEA <.05 (close fit), <.08 (reasonable fit)>.10

도 ( , 2007).
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그림< 5-6> < >
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간 공 산 상 계< 5-22> ( )< >

공 산
상 계

↔ 내 .181 .712

↔ 직사 .098 .286

↔ 고객지 .075 .209

↔ 직 과 .112 .317

내 ↔ 직사 .099 .515

내 ↔ 고객지 .122 .603

내 ↔ 직 과 .091 .464

직사 ↔ 고객지 .093 .340

직사 ↔ 직 과 .178 .669

고객지 ↔ 직 과 .080 .286

경 계수는 그림 에 시 고 에는< 5-6> < 5-22>

그림 에 시 지 못 간 공 산 상 시< 5-6>

에는 재 에 변수들 귀 값, < 5-22>, < 5-23>

시 다.
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귀계수< 5-23> < >

귀계수
귀계수

차 t

→ X1 1.000 .613

→ X2 .679 .298 .152 4.456

→ X3 .975 .545 .144 6.772

내 → X4 1.000 .542

→ X5 1.802 .753 .180 10.034

→ X6 1.621 .703 .167 9.702

직사 → X7 1.000 .723

→ X8 .977 .786 .087 13.646

→ X9 1.029 .521 .103 9.474

→ X10 1.186 .743 .078 13.128

고객지 → X11 1.000 .606

→ X12 1.331 .513 .174 7.662

→ X13 1.221 .719 .134 9.096

→ X14 .872 .500 .116 7.525

직 과 → X15 1.000 .693

→ X16 1.470 .729 .106 11.299

→ X17 1.410 .693 .094 11.007

→ X18 1.858 .725 .157 9.853

*** p<.001
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직 과 검5.3.5 -

본 연 연 경 계수 는 다 에 시 어 다< 5-24> .

수 에 직 과 결과는 다 과 같다.05 .

감 동 내 는 고객지 에 미

사 는 것 타났 고객지 직 과에 미 과 타내는,

것 타났다 특 는 고객지 에 미 는 것.

타났다.

연 경 계수< 5-24> < >

귀계수
귀

계 수
t 결과

내 → 고객지 .287 .352 3.776** 지지

→ 고객지 -.179 -.195 -2.252** 지지

고객지 → 직 과 .573 .653 4.664*** 지지

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

그림 경 계수< 5-7> < >
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체 살펴보 감 동 감 동 는

고객지 에 (t=-2.252, p 사 내 는<.001)

고객지 에 (t=3.776, p 사 다 그리고 고객지<.001) .

직 과에 미 (t=4.664, p 사 다<.000) .

스업에 사 는 근 상 결과 사 들에게

심리 과 어 스 에 고객 스에 큰 미 고,

극 고객지 에 결과 가 수 다는 Mattila(2002)

연 결과 뒷 는 것 수 다 연 에 사. (2011)

감 동 사 고객지 매우 계가

다는 연 결과 고 다.

가 고객지 에 미 는 것 타났는 러 결

과는 스 업 사 들 고객과 상 용 과 에 감 갈

등 상 경험 고 러 상 통 사 들 과 가식 느, ,

심과 등 원 수 다는 연 (Loseke & Cahil, 1986 :

진 고 감 동 가 고객과, 2010)

상 용 생 시키 스 업 에 만,

고객 에 개별 심 다고 주 들

연 상 결과 도 고 다(King & Robert, 1990: , 2012) ,

러 연 결과는 스 사 가 고객과 스 달과 에 업 에

감 갈등 상 경험 게 질 질 스 공

어 고 고객지 감 다고 수 다.

내 경우 고객지 에 미 는 것 타났는

는 내 는 신 감 여 실 느 는 내 감

타 에게 는 것 에 내 가 고객 스 수 과

계 다는 연 결과 고 지Grandey(2003)

러 상 내 는 고객지 에 미 다는

우 (2012) 연 결과 도 고 다 본 연 결과.

감 동 내 는 고객지 상시킬 수 다는 결

수 다.
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고객지 직 과에 미 고 는 것 타났다.

고객지 고객들과 개 상 용 통 사 가 고

객 충 시키 고객지 사 들 고객만 도

보 고 고객과 계 시 가,

통 직 과 업 과에 미 다는 연 (Donavan,

결과 고 다2002 : , 2012) .

본 연 결과 고객지 근 직 과에

미 고 는 것 타났다.

고객지 매개 과 검5.3.6 -

매개변수에 과 보 에Baron & Kenny(1986)

귀 통 실시 다 다 는 매개 과 직 검.

여 어지는 공식 사용 매개 과 검 다, (Preacher &

러 변수 간 과에 는 생변수가 매개변수Hayes, 2004).

에 미 는 과 께 매개변수가 내생변수에 미 는 과 곱

값 다.

공식 다 과 같다.

Z =
ab

(SE√ a
2SEb

2+a2SEb
2+b2SEa

2

는 독립변 과 매개변 간 귀계수 고a ,

는 매개변 과 변 간 귀계수b ,

SE 는a 차a ,

SEb는 차 다b .

감 동 감 동 내 가 직 과에 미 는

계에 고객지 매개변 과 보 본 연 에 는

Sobel test equation “z-value = a*b/SQRT(a2*SEb
2+b2*SEa

2 용)”
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다 통 결과가 에(Preacher & Hayes, 2004). soble-test < 5-25>

시 었다.

고객지 매개 과에 결과 살펴보 감 동 내

직 과 계에 고객지 매개 과는 미 다(z=3.201,

p 고객지 감 동 내 직 과 간 미<.000).

매개변 과 보 고 는 것 타났다 그러 직 과.

계에 고객지 매개 과는 미 결과 타내지 못 다

(z=1.815, N/S).

매개변 과< 5-25> < >

경 z 결과

-1Ⅳ 내 고객지 직 과→ → 3.201*** 지지

-2Ⅳ 고객지 직 과→ → 1.815 각

직사 과 검5.3.7 -

본 연 에 는 직사 에 감 동에 사 는 업원 감

동 가 고객지 에 미 는 에 과 검 여

다 집단 용 다 다 집단 용(multiple group analysis) .

는 차타당 만 다 차타당 동.

량 검 다 는 집단 간 량 동 게(ƛ) .

다수 답 들 도 에 동등 게 식 고 는

지 검 는 과 다 동 검 에 각각.

재변 에 걸리는 재 가 동 다는 가 동 과

χ2 값과 도 다 동 태동 에 내 도니.

므 χ2 검 가능 다 주( · 주· , 2009).
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검 결과 동 과 태 동 χ
2 값 차 는

미 지 다 (χ
2=0, df=4, 도 지수<.001). TLI=.917,

CFI= 타.893 상.90 , RMSEA=.047 .08

타 동 립 다. 수

었다.

동 검 결과< 5-26> < >

χ
2 df TLI CFI RESEA

model 1 286.361 127 .915 .890 .045

model 2 291.884 131 .917 .893 .047

간

차 검
△χ2 = 5 △df = 4 △TLI = .02 △CFI =.03 △RESEA=.02

감 동 에 사 는 근 상 직사 가 집단

과 낮 집단 경 계수 검 여 다 집단 실시

다 체 결과는 다 과 같다. .

다 집단 결과< 5-27> ( β )< >

경
직사 가

낮 집단

직사 가

집단
t 결과

내 → 고객지 .297 .378 3.348
*** 지지

→ 고객지 -.384 -.278 2.847** 지지

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

근 상 직사 과에 결과

에 같< 5-27> 내 가 고객지 에 미 는 에 직사

가 과 타내는 것 타났다(t=3.348. p<.001 내 가).
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고객지 에 미 는 직사 가 집단 낮 집단에

게 타 는 것 수 다.

러 결과는 신 감 는 능 뛰어

사원 고객 맞 어 매 과도 탁월 고 스

질도 다 것 는 고객지 고객과 업원 신에게

도 역 게 것 다.

가 고객지 에 미 는 에 직사 는 과

타내는 (t=2.847. p<.001 것 결과 타났다 는 직사 가) .

감 동 는 가 고객지 에 미 는 어

감 시킬 수 는 것 타났다.

직목 달 여 감 동 는 사원 직 내 사 들과 지

상 용 다 러 상 용 과 에 는 간 는.

감 상태에 여러 가지 상 다 게 타 수 감

동 변수 용 수 것 는 실 연

결과 탕 주 연 결과 우 상( , 2007 : , 2008)

고 지능과 직 태도 변수 고객지 과 간 계 감

동 다는 사실 실 낸 연 결과 도

고 수 다.

개 는 직 가 규 수용 내 여 직

는 술 습득 업 지식 그리고 원과 계 통 직업,

체 고 직에 생산 는 원 변 어 가는 과 직사

는 감 동 감 동 가 고객지 에 미 는 계에 어

과 타내고 수 었다.

변수 신뢰 타당 검5.3.8 -

과 여 결과는 에 타 같 개< 5-28> 5

었다.
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변수 신뢰< 5-28> < >

개 변 수 1 2 3 4 5

내

동

감 타낼 그 감 에
내가 진실 고 열심 다. .759 .045 .106 .172 .048

고객들 에 그들
감 통 다. .756 .156 .120 .075 .001

고객들 감
내 스스 도 그 게 공감 다. .676 .224 .140 -.010 .011

고객 는 어보 여
감 꿀 수 다. .654 .358 -.008 .091 .294

직

사

사는 든 신규 사 들에게 동
훈 실시 다. -.015 .790 .016 .055 -.014

연수 그 사가 는 가
목 시 다. .187 .720 .320 .015 .000

께 사 동료사원들 업
우는 상 간에 도움 었다. .386 .719 .115 .096 .091

개별 직 업 지식 상에
도움 주었다고 생각 다. .225 .635 .309 .129 .023

직

과

는 주어진 업 수 는
착 가 없게 처리 다 .043 .160 .824 .092 .035

는 고객 주
게 실 다 .236 .195 .712 .066 -.107

는 고객에게 감 얻
사 게 다 .186 .404 .615 .075 .124

고

객

지

는 고객과 맺는 것 다. -.060 .074 -.246 .760 .202

는 고객 질 에 게 답 다. .125 .131 .119 .678 -.003

는 고객 리 는 것 겁다 .071 .009 .141 .675 .022

고객 원 는 스 공 고
마 뿌듯 진다 .388 .038 .116 .657 -.071

동

고객들 연 듯
는 경우가 많다. -.077 .066 -.232 .190 .696

고객들에게 실 내 감
타내지 는 경우가 많다. .126 -.096 .427 -.115 .653

고객들에게 실
숨 고 다. .338 .070 .037 .005 .647

고 2.87 2.63 2.56 2.50 2.35

산(%) 15.108 13.866 13.505 13.169 12.378

누 산(%) 15.108 28.994 42.499 55.667 68.046

Cronbach's Alpha .884 .861 .785 .761 .731
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각 별 재 살펴 상 변수들만 는 그 결과 내0.6 ,

직사 직 과 고객지 도 었다, , , , .

직사 주는 산 직 과 산17.11%,

14.85%, 산 고객지 산11.52%, 11.50%,

내 산 도 었다 체 누 산11.18% .

66.17 타났다 도 차원들 내 신뢰 검 크% .

결과 든 차원들 값 과 각 에0.6

신뢰 게 타났다 복 사 질 각 목간 상 계.

상 계가 낮 값 거 신뢰 수 었다 크.

결과 직사 는 α 직 과는=0.884, α 는=0.861, α=0.785,

고객지 α 내=0.761, 는 α 타났다=0.731 .

상 계5.3.9 -

본 연 에 는 변수들 간 상 계 실시

다.

변수들 간 상 계< 5-29> < >

M SD 내
직

사

고객

지
직 과

3.56 .598 1

내 3.84 .608 .351** 1

직사 3.32 .729 .385
**

.205
*

1

고객지 3.88 .644 .186 .456** .211** 1

직 과 3.77 .578 .219 .432** .501** .339** 1

*p<.05, **p<.01
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든 재변수들 간 상 에 리 다 체 상 계< 5-29> .

살펴보 는 내 (r 직사=.351), (r 미 상=.226)

보 고객지 (r 직 과=.186), (r 는 미=.219) 는 상 보

지는 못 다.

다 내 계 살펴보 직사, (r 고객지=.205),

(r 직 과=.456), (r=.432) 는 미 상 보 다. 직사

사 고객지 (r 직 과=.211) (r 계는 미=.501)

상 보 다. 고객지 과 직 과 계 살펴보 직 과(r=.339)변

수는 상 보 다.

다변량 본가 검5.3.10 -

수집 료가 다변량 가 충 시킨다는 건에

는 것 다변량 본가 충 시키는지

극단 변량 규 다변량 가 다 공 검 다, , , .

변량 극단 는 귀 식 통 거리Cook (Cook's

사용 다Distance) . CDi 경우에는 큰 값 여>1

고 여 다 본 연 에 는 체 사 에 극단 값. 408

타 사 가 없어 사 에 사용 다408 .

변량 규 포는 포 도 첨도 검 통 평가(skewness) (kurtosis)

수 는 값 도 경우 상 그리고 첨도 경우 상3 , 10

변량 규 포 지 는다고 말 수 다 본 연 료들.

도는 3 고 첨도는 므 규 포 가 다고 수10 다.

다변량 본가 규 과 등 산 다변량 산 시

공 산 에 동 검 과 차 산 동 에Box (Box's M)

검 실시 다 동 검 에 는 공 산Levene . Box (Box's M)

동 다는 가 각 지 각 별 공 산 동 다.

차 산 동 에 검 도 여러 집단에 변 차 산Levene

동 다는 가 각 지 차 산 역시 동 것 타났다.
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독립 검 사용 다 상 경우는 값Durbin-Watson d . d

고 상 경우에는 값 타 다 본 연 에 는 통계량0 d 4 .

에 가 게 상 없는 것 타났다2 .

변량 볼 수 는 다 공 산 가(linearity)

검 통 수 는(variance inflation factor; VIF) ,

산 가 상 심 다 공 재 는 것 간주10 ,

어 변수들 거 거 여 변수 만들어 다 본 연 에 는.

산 가 지 그 에 사용 다10 .

연5.3.11 -

과 여 변수에 에 결과는 에< 5-30>

타 다 에 도는. χ2= 461.684 (p<.00 변수 사1)

계 벽 다는 귀 가 각 지

지만 χ2 검 귀 가 내용 엄격 여 쉽게 각 고,

본 크 에 민감 다는 단 재 다 도 지수 고 는 것

다 도 지수 살펴보 는. NFI=.904, TLI=.891, CFI=.904

상.90 , 수 다 러RMSEA=.061 .

탕 검 다.

도 검 결과< 5-30> < >

2χ df NFI TLI CFI RMSEA p

값 - - >.90 >.90 >.90 <.80* >.05

연 461.684 125 .904 .891 .904 .061 .000

*: 가 도 찮 도RMSEA <.05 (close fit), <.08 (reasonable fit) >.10

도 ( , 2007).
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그림< 5-8> < >
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간 공 산 상 계< 5-31> ( )< >

공 산
상 계

↔ 내 .181 .712

↔ 직사 .098 .286

↔ 고객지 .075 .209

↔ 직 과 .112 .317

내 ↔ 직사 .099 .515

내 ↔ 고객지 .122 .603

내 ↔ 직 과 .091 .464

직사 ↔ 고객지 .093 .340

직사 ↔ 직 과 .178 .669

고객지 ↔ 직 과 .080 .286

경 계수는 그림 에 시 고 에는< 5-8> < 5-31>

그림 에 시 지 못 간 공 산 상 시< 5-8>

에는 재 에 변수들 귀값, < 5-31>, < 5-32>

시 다.
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귀계수< 5-32> < >

귀계수
귀계수

차 t

→ X1 1.000 .613

→ X2 .679 .298 .152 4.456

→ X3 .975 .545 .144 6.772

내 → X4 1.000 .542

→ X5 1.802 .753 .180 10.034

→ X6 1.621 .703 .167 9.702

직사 → X7 1.000 .723

→ X8 .977 .786 .087 13.646

→ X9 1.029 .521 .103 9.474

→ X10 1.186 .743 .078 13.128

고객지 → X11 1.000 .606

→ X12 1.331 .513 .174 7.662

→ X13 1.221 .719 .134 9.096

→ X14 .872 .500 .116 7.525

직 과 → X15 1.000 .693

→ X16 1.470 .729 .106 11.299

→ X17 1.410 .693 .094 11.007

→ X18 1.858 .725 .157 9.853

*** p<.001
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직 과 검5.3.12 -

본 연 연 경 계수 는 다 에 시 어 다< 5-33> .

수 에 직 과 결과는 다 과 같다.05 .

감 동 내 는 고객지 에 사 는 것

타났 는 고객지 에 미 것 다 는

가 지지 지 다 고객지 직 과에 미 과 타내.

는 것 타났다.

연 경 계수< 5-33> < >

귀계수 귀계수
t 결과

내 → 고객지 .412 .528 4.323** 지지

→ 고객지 .042 .052 1.101 각

고객지 → 직 과 .472 .653 6.120*** 지지

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

체 살펴보 감 동 감 동 는 고객

지 에 미 지 것 타났 내 는(t=1.101, n/s)

고객지 에 (t=4.323, p 사 다 고객지<.001) .

직 과에 미 (t=6.120, p 사 다<.000) .

스업에 사 는 근 상 결과 스 사

감 동 는 사 고객지 매우 계가 다는

연 결과 고 다 특 내 경우 고객지 에.

미 는 것 타났는 는 내 는 신 감 여 실

느 는 내 감 타 에게 는 것 에 내 가 고객

스 수 과 계 다는 연 결과 고Grandey(2003)
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다 연 본 연 결과 감 동 내.

는 고객지 상시킬 수 다는 결 수 다.

가 고객지 에 미 것 다 는 가 지지 지

는 는 경우에 는 가 고객지 에

미 는 것 타났는 경우에는 미 지 는 것 타났

다 러 결과는 과 에 어 에 다 식.

용에 차 가 는 것 타 에 후 근

것 사료 다.

스 사 상 고객지 직 과에 미 는 에

결과 고객지 직 과에 미 고 는 것

타났다 고객지 고객들과 개 상 용 통 사.

가 고객 충 시키 고객지 사 들 고객만 도

보 고 고객과 계 시 가,

통 직 과 업 과에 미 다는 연

연 결과 고 다 본 연(Donavan, 2002 : , 2012) .

결과 고객지 근 직 과에 미 고

는 것 타났다.

그림 경 계수< 5-9> < >
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고객지 매개 과 검5.3.13 -

매개변수에 과 보 에Baron & Kenny(1986)

귀 통 실시 다 다 는 매개 과 직 검.

여 어지는 공식 사용 매개 과 검 다, (Preacher &

러 변수 간 과에 는 생변수가 매개변수Hayes, 2004).

에 미 는 과 께 매개변수가 내생변수에 미 는 과 곱

값 다.

공식 다 과 같다.

Z =
ab

(SE√ a
2SEb

2+a2SEb
2+b2SEa

2

는 독립변 과 매개변 간 귀계수 고a ,

는 매개변 과 변 간 귀계수b ,

SE 는a 차a ,

SEb는 차 다b .

감 동 감 동 내 가 직 과에 미 는

계에 고객지 매개변 과 보 본 연 에 는

Sobel test equation “z-value = a*b/SQRT(a2*SEb
2+b2*SEa

2 용)”

다(Preacher 통 결과가& Hayes, 2004). soble-test < 5-34>

에 시 었다 미. 매개변 과 보 고 는 것 살펴보 고객

지 내 직 과 계 매개 고 는 것 타났는

감 동 내 직 과 계에 고객지 매개

과는 미 다(z=3.875, p 그러 직 과<.000).

계에 고객지 매개 과는 미 결과 타내지 못 다

(z=0.197, N/S).
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매개변 과< 5-34> < >

경 z 결과

-1Ⅳ 내 고객지 직 과→ → 3.875*** 지지

-2Ⅳ 고객지 직 과→ → 0.197 각

직사 과 검5.3.14 -

본 연 에 는 직사 에 에 감 동에 사 는 업원

감 동 가 고객지 에 미 는 에 과 검

여 다 집단 용 다 다 집단(multiple group analysis) .

용 는 차타당 만 다 차타당 동.

량 검 다 는 집단 간 량(ƛ) .

동 게 다수 답 들 도 에 동등 게

식 고 는지 검 는 과 다 동 검.

에 각각 재변 에 걸리는 재 가 동 다는 가

동 과 χ2 값과 도 다 동 태. 동

에 내 도니 므 χ2 검 가능 다 주( · 주· ,

2009).

동 검 결과< 5-35> < >

χ2 df TLI CFI RESEA

model 1 296.807 125 .926 .891 .041

model 2 302.554 129 .928 .892 .040

간

차 검
△χ

2 = 6 △df = 4 △TLI = .02 △CFI =.01 △RESEA =.01
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에 감 동 에 사 는 근 상 직사 가

집단과 낮 집단 경 계수 검 여 다 집단

실시 다 체 결과는 다 과 같다 내 동 고객지 에 미. .

는 에 직사 가 과 타내는 것 타났다(t=3.417.

p<.001 내 가 고객지 에 미 는 직사 가 집단).

낮 집단에 게 타 는 것 수 다 그러.

가 고객지 에 미 는 에 직사 는 과 타내지

것 타났다(t=1.344. n/s).

다 집단 결과< 5-36> ( β )< >

경
직사 가

낮 집단

직사 가

집단
t 결과

내 → 고객지 .228 .352 3.417*** 지지

→ 고객지 .212 .378 1.344 각

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

스 사 감 동 는 감 상태에 여러 가지 상

다 게 타 수 감 동 변수 용

수 것 는 실 연 결과 탕 주 연 결과(

우 상 고 지능과 직 태도 변수, 2007 : , 2008)

고객지 과 간 계 감 동 다는 사실 실 낸

연 결과 도 고 수 다.

개 는 직 가 규 수용 내 여 직

는 술 습득 업 지식 그리고 원과 계 통 직업 체,

고 직에 생산 는 원 변 어 가는 과 직사

는 감 동 감 동 가 고객지 에 미 는 계에 어

과 타내고 수 었다.
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실 연 결과5.4

본 연 는 연 고찰 통 과 감 동 상

감 동 감 동 가 고객지 과 직 과에 직 는 간

미 는지 살펴보는 편 직사 에 직 과에,

과 미 는지에 실 연 다.

감 동 상 실 결과는 < 5-37>과 같다.

감 동 연 결과< 5-37>

가

내 는 고객지 에 미 것 다(+) . 지지

고객 내 는 고객지 에 미 것 다(+) . 지지

는 고객지 에 미 것 다(-) . 지지

고객지 직 과 미 것 다(+) . 지지

고객지 내 직 과에 계에 매개 과 타낼 것 다. 지지

고객지 고객 내 직 과에 계에 매개 과 타낼 것 다. 지지

고객지 직 과에 계에 매개 과 타낼 것 다. 각

직사 는 내 고객지 에 계에 과 타낼 것 다. 지지

직사 는고객 내 고객지 에 계에 과 타낼것 다. 지지

직사 는 고객지 에 계에 과 타낼 것 다. 지지

감 동 상 연 결과 살펴보 내 에 는

내 고객 내 그리고 에 는

탕 가 검 실시 다 그 결과 내 는 고객지

에 미 것 다 는 가 지지 고객 내(+) .
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는 고객지 에 미 것 다 는 가 도 지지 었다(+) . .

같 내 내 고객 내 가 고객지 에

미 는 것 타났는 는 내 는 신 감 여 실

느 는 내 감 타 에게 는 것 에 내 가 고객

스 수 과 계 다는 연 결과 고Grandey(2003)

다고 수 다 는 고객지 에 미 것 다. (-) .

는 가 지지 었다.

지 러 상 내 는 고객지 에 미

다는 우 연 결과 도 고 다 본 연 결과(2012) .

감 동 내 는 고객지 상시킬 수 다는 결

수 다 고객지 직 과에 미 고 는 것.

타났다 고객지 고객들과 개 상 용 통 사 가 고.

객 충 시키 고객지 사 들 고객만 도

보 고 고객과 계 시 가 통,

직 과 업 과에 미 다는 (Donavan, 2002 :

연 결과 고 다 본 연 결과 고객지, 2012) .

근 직 과에 미 고 는 것 타났다.

는 고객지 에 미 것 다 는 가 지지(-) . 었

다 러 결과는 감 동 수 는 는 감.

심리 감 느 는 는 심리 스트 스 뿐 만 니 체,

어 움 경험 고객에게 미 수 다는 Hochschild

연 결과 다 고객지 직 과 미(1983) . (+)

것 다 는 가 지지 었다 는 고객지 고객들과 개 상. .

용 통 사 가 고객 충 시키는 도 고객지

직 과에 미 다는 연 결과Henning-Thurau(2004)

다.

고객지 매개 과 검 결과 내 고객 내 직

과에 계에 매개 과 타냈다 감 동과 직 과 간 계.

에 고객지 연 변수간 매개 과 타내는

것 수 다 직사 과 검 결과 내.
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고객지 에 계에 과 타냈 고객 내 고객지

에 계에 과 타냈다 고객지 에 계에.

도 과 타났다 러 연 결과는 직사 식 수.

다 직사 직 공 는 에 상 없 직사 략 직에.

사 원 역 지 에 미 는 계 미 는 원

감 동 가 고객지 에 미 는 계에 직사 에

것 단 스업 에 는 직사 훈,

등 체 그 실 어 것 사료 다.

감 동 상 실 결과는 < 5-38>과 같다.

감 동 연 결과< 5-38>

가

내 는 고객지 에 미 것 다(+) . 지지

고객 내 는 고객지 에 미 것 다(+) . 지지

는 고객지 에 미 것 다(-) . 각

고객지 직 과 미 것 다(+) . 지지

고객지 내 직 과에 계에 매개 과 타낼 것 다. 지지

고객지 고객 내 직 과에 계에 매개 과 타낼 것 다. 지지

고객지 직 과에 계에 매개 과 타낼 것 다. 각

직사 는 내 고객지 에 계에 과 타낼 것 다. 지지

직사 는고객 내 고객지 에 계에 과 타낼것 다. 지지

직사 는 고객지 에 계에 과 타낼 것 다. 각

감 동 상 연 결과 살펴보 내 에 는

내 고객 내 그리고 에 는 심 었

탕 가 검 실시 다 그 결과 내 는 고객지

에 미 것 다 는 가 지지 었 고객 내 는(+) .
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고객지 에 미 것 다 는 가 도 지지 었다 도(+) . .

과 같 내 내 고객 내 가 고객지 에

미 는 것 타났다.

고객지 매개 과 검 결과 내 고객 내 직

과에 계에 매개 과 타냈다 감 동과 직 과 간 계.

에 고객지 연 변수간 매개 과 타내는

것 수 다 직사 과 검 결과 내 고.

객지 에 계에 과 타냈 고객 내 고객지 에

계에 과 타냈다 그러 심 고객지 에 계에.

는 과 타내지 다 에 는 과가 타났지.

지만 내 에 는 직사 식 수 다.

과 감 동 상 동 변수 독립변수에는 내

그리고 고객지 매개 직사 변수 직

과는 변수 실시 다 결과 다 과 같다. .

과 감 동 상 결과는 < 5-39>과 같다.

과 감 동 연 결과< 5-39>

가

내 는 고객지 에 미 것 다(+) . 지지 지지

는 고객지 에 미 것 다(-) . 지지 각

고객지 직 과 미 것 다(+) . 지지 지지

고객지 내 직 과에 계에 매개 과

타낼 것 다.
지지 지지

고객지 직 과에 계에 매개 과

타낼 것 다.
각 각

직사 는 내 고객지 에 계에 과

타낼 것 다.
지지 지지

직사 는 고객지 에 계에 과

타낼 것 다.
지지 각
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첫째 감 동 내 는 고객지 에 미 것 다, (+)

는 가 검 결과 감 동 내 는 고객지 에

(t=3.776, p 사 다 감 동 내 는<.001) .

고객지 에 (t=4.323, p 사 다 는 과<.001) .

스 사 에게 동 결과가 타났 고객지

는 원들 스스 가 직 식 여 신

감 수 는 내 수 는 에 많 심과

통 고객에게 스 공 신 감

변 시키 는 것 사료 다.

째 과 가 고객지 에 미 것 다, (-)

는 가 검 결과 감 동 감 동 는 고

객지 에 (t=-2.252, p 사 감 동<.001)

감 동 는 고객지 에 미 지 것

타났다 과 가 고객지 에(t=1.101, n/s). “ (-)

미 것 다 는 가 에 어 과 다 게 타났는”

러 결과에 는 경우 에 실 그러

지 못 그에 식 다 여 미 지 것 사

료 다 그러 경우 연 통 원들.

매뉴얼에 신 감 과는 계없 규 는 것 신

감 가지고 에도 고객에게 스 공 는 미

지 목 리 는 것에 는 그러 에 감

스스 가 고 고객 에 신 감 수 고

동 시 수 는 에 직 심과 것 사료 다.

째 고객지 내 직 과 간 계에 매개 과 타낼 것,

다 는 가 에 과 스 사 상 연

결과 감 동 내 직 과 계에 고객지 매

개 과는 미 게 타났 (z=3.201, p 경우 감 동<.000),

내 직 과 계에 고객지 매개 과는 미 게

타났다(z=3.875, p 과 고객지 내 직<.000).

과간 계에 미 매개 과 타내는 것 타났 러 결과
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고객지 감 동 내 직 과 간 계에 매우

매개 역 고 수 다 감 동 가 고객지.

통 직 과에 미 고 러 계에

고 감 동 고객지 직 과 간 계 연 고,

그에 과 리가 것 사료 다.

째 고객지 직 과 간 계에 매개 과 타낼, “

것 다 는 가 에 과 스 사 상 연”

결과 감 동 내 직 과 계에 고객지

매개 과가 타 지 경우에도 감 동 직

과 계에 고객지 매개 과는 미 지 게 타났다.

다 째 과 스 사 상 내 가 고객지 에 미,

는 에 직사 과에 결과 살펴보 경

우 내 가 고객지 에 미 는 에 직사 가 과 타내는

것 타났 (t=3.348. p<.001 경우에도 내 동 고객지),

에 미 는 에 직사 가 과 타내는 것 타났다(t=3.417.

p<.001 과 내 가 고객지 에 미 는 직사).

가 집단 낮 집단에 게 타 는 것 수 다.

러 결과는 신 감 는 능 뛰어 사원

고객 맞 어 매 과도 탁월 고 스 질도 다

것 는 고객지 고객과 업원 신에게도 역

게 것 다.

개 는 직 가 규 수용 내 여 직

는 술 습득 업 지식 그리고 원과 계 통 직업 체,

고 직에 생산 는 원 변 어 가는 과 직사

는 감 동 감 동 가 고객지 에 미 는 계에 어

과 타내고 수 었다.

여 째 과 스 사 상 가 고객지 에,

미 는 에 직사 과에 결과 살펴보

경우 가 고객지 에 미 는 에 직사 가 과 타내

는 것 타났 (t=2.847. p<.001 경우에는 동 고객지),
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에 미 는 에 직사 가 과 타내지 는 것 타났

다 경우 가 고객지 에 미 는 직사 가.

집단 낮 집단에 낮게 타 는 것 수 다.

직사 통 가 고객지 에 미 는 것(-)

수 스업 사 에 직사 에 많 심과

것 사료 다.
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결.Ⅵ

연 결과6.1

근 들어 리창 과 경 스산업에 심

고 스산업 과 커지고 다 그 께. 지

경쟁우 득 스 질 지고 다.

업 스 업원 스 질 상시 만 업간 경쟁우 강

시킬 수 다 러 가운 스 사 감 동. 는 스 질

지 수 스 사원들 감 동 가 직 과,

다는 연 결과들 등 에 직 원들 감 동

감 리에 심 가 고 다.

본 연 에 는 감 동 크게 내 여 감

동 감 동 가 고객지 과 직 과에 어 미 고 는

지 검 고 과 스업에 사 고 는 감 동

상 연 고 다 본 연 는 과 감 동.

리 시사 시 다 과 감.

동 감 동 내 가 고객지 과 직 과에( , ) 직

는 간 미 는지 살펴보는 편 직사 에 직 과에,

과 미 는지에 실 연 진 다.

사는 과 심 월2016 5 20 2016 월9 12

지 개월 동 내 감 동 상 본 사 실시4

다 내 경우 울 주지역 감 동 상 업, , ,

업과 업 통신사 포 사 트에 근 는 감 동,

상 사 실시 경우 상 경 연변지역 감 동, ,

상 업 업과 업 통신사 포 사 트,

에 근 는 감 동 상 사 실시 다.
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본 연 결과 다 과 같다.

감 동 상 연 결과 살펴보 내 에 는

내 고객 내 그리고 에 는

었 탕 가 검 실시 다 그 결과 내 고객.

내 는 고객지 에 미쳤다 는 내 는 신 감(+) .

여 실 느 는 내 감 타 에게 는 것 에 내

가 고객 스 수 과 계 다는 연 결과Grandey(2003)

고 다 는 고객지 에 미 는 것. (-)

타났다 러 결과는 감 동 수 는 는 감.

심리 감 느 는 는 심리 스트 스 뿐만 니 ,

체 어 움 경험 고객에게 미 수 다는 Hochschild

연 결과 다 고객지 직 과에(1983) .

미 고 는 것 타났다 고객지 고객들과 개 상 용.

통 사 가 고객 충 시키 고객지 사

들 고객만 도 보 고 고객과 계,

시 가 통 직 과 업 과에 미 다는

연 결과 도 고 다(Donavan, 2002 : , 2012) .

본 연 결과 고객지 감 동 직 과에

미 고 는 것 타났다 그리고 는 고객지 에,

미 것 다 는 가 지지 었다(-) .

고객지 매개 과 검 결과 내 고객 내 직

과 계에 매개 과 타냈다 감 동과 직 과 간 계.

에 고객지 연 변수간 매개 과 타내는

것 수 다 직사 과 검 결과 내.

고객지 에 계에 과 타냈 고객 내 고객지

계에 도 과 타냈다 고객지 과 계에.

도 과 타냈다 러 연 결과는 직사 식.

수 다.

직사 직 공 는 에 상 없 직사 략 직에 사

원 역 지 에 미 는 계 미 는 감 동
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감 동 가 고객지 에 미 는 계에 직사 에

것 단 스업 에 는 직사 훈 등,

체 그 실 어 것 생각 다.

감 동 상 연 결과 살펴보 내 에 는

내 고객 내 그리고 에 는 심 었

탕 가 검 실시 다 그 결과 내 고객 내.

는 고객지 에 미 는 것 타났다

고객지 매개 과 검 결과 내 고객 내 가

직 과 계에 매개 과 타냈다 감 동과 직 과 간.

계에 고객지 연 변수간 매개 과 타

내는 것 수 었다 직사 과 검 결과 내.

고객지 계에 과 타냈 고객 내 고객지

계에 과 타냈다 그러 심 고객지 과 계에.

는 과가 타 지 다 에 는 과가 타났지.

지만 내 에 는 직사 식 수 었다.

과 감 동 상 독립변수에는 내 그리고

고객지 매개변수 직사 변수 직 과는 변수

실시 다 결과 다 과 같다. .

첫째 감 동 내 는 고객지 에 미 것 다, (+)

는 가 검 결과 과 스 사 내 는 고객지 에

사 다 는 내 는 신 감 여 실 느.

는 내 감 타 에게 는 것 에 내 가 고객 스 수

과 계 다는 연 결과 고 다Grandey(2003) .

본 연 결과 감 동 내 는 고객지 상시킬

수 다는 것 수 었다.

째 가 고객지 에 미 것 다 는 가 검, (-)

결과 감 동 감 동 는 고객지 에

사 경우 는 고객지 에 미 지



- 140 -

것 타났다 과 다 게 타났는 러 결과에.

는 경우 에 실 지 못 그에 식 다

여 미 지 것 생각 다 그러 경우.

가 고객지 에 미 는 것 타났는 러 결과는 스

업 사 들 고객과 상 용 과 에 감 갈등 상 경험

고 러 상 통 사 들 과 가식 느 심과 등, ,

원 수 다는 연 결과 고(Loseke & Cahil, 1986)

감 동 가 고객과 상 용 생 시키 ,

스 업 에 만 고객 에 개별 심

다고 주 들 연 상(King & Robert, 1990: ,2012)

결과 도 고 다 스업 사 가 고객과 스 달과 에,

업 에 감 갈등 상 경험 게 질 스 공

어 고 고객지 감 다고 수 다 는 원들 매뉴얼.

에 신 감 과는 계없 규 는 것 신 감

가지고 에도 고객에게 스 공 는 미 지

목 리 는 것에 는 그러 에 감 스스 가

고 고객 에 신 감 수 동 시 수 는

에 직 심과 것 생각 다.

째 고객지 직 과에 미 고 는 것 타났, 다.

고객지 고객들과 개 상 용 통 사 가 고객

충 시키 고객지 사 들 고객만 도

보 고 고객과 계 시 가 통,

직 과에 미 다는 연 (Donavan, 2002 : , 2012)

연 결과 고 다.

본 연 결과 고객지 근 직 과에

미 고 는 것 타났다.

째 고객지 내 직 과 간 계에 매개 과 타낼,

것 다 는 가 에 과 스 사 상 연

결과 과 고객지 매개 과는 미 게 타났다.

고객지 감 동 내 직 과 간 계에 매우
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매개 역 고 수 감 동 고객

지 직 과 간 연 고 그에 리가 것,

생각 다.

다 째 고객지 직 과 간 계에 매개 과 타낼,

것 다 는 가 에 과 스 사 상 연

결과 감 동 내 직 과 계에 고객지 매

개 과가 타 지 경우에도 감 동 직

과 계에 고객지 매개 과는 미 지 게 타났다.

여 째 과 스 사 상 내 가 고객지 에 미,

는 에 직사 과에 결과 살펴보 과

경우 내 가 고객지 에 미 는 에 직사 가 과 타

내는 것 타났다 과 내 가 고객지 에 미 는.

직사 가 집단 낮 집단에 게 타 는 것

수 다.

러 결과는 신 감 는 능 뛰어 사

원 고객 맞 어 매 과도 탁월 고 스 질도

다 것 는 고객지 고객과 업원 신에게도

역 게 것 다.

개 는 직 가 규 수용 내 여 직

는 술 습득 업 지식 그리고 원과 계 통 직업 체,

고 직에 생산 원 변 어 가는 과 직사

는 감 동 감 동 가 고객지 에 미 는 계에 어

과 타내고 수 었다.

곱째 과 스업 사 상 가 고객지 에,

미 는 에 직사 가 과 타내는 결과 살펴보

경우 가 고객지 에 미 는 에 직사 가 과

타내는 것 타났 경우에는 가 고객지 에 미 는

에 직사 가 과 타내지 는 것 타났다 경.

우 가 고객지 에 미 는 직사 가 집단 낮

집단에 낮게 타 는 것 수 다 직사.
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통 가 고객지 에 미 는 것 수(-)

스업 사 에게 직사 에 많 심과 것

생각 다 본 연 에 살펴본 같 내 가 고객지 과 직 과.

는 내 는 감 동 별 채용 고,

상담사들 상 는 훈 내 상담사 는

것 다고 수 다 스업 사 감 동.

고 사 들 내 사 시키,

훈 그 과 심리 상담 등 후 연 가 다고 생각 다.

연 시사 계6.2

본 연 시사 다 과 같다.

첫째 과 스업 사 에 연 다, .

근 들어 스업에 심 가 고 내 스 업

진 매우 게 루어지고 는 과 스업 사 상,

연 공통 과 차 에 식 수 었

내에 스업 사 에 도 고 그에 리 시

수 었다는 것 다.

째 본 에 주 연 목 검 고 감 동, ·

고객지 직 과에 직 간 미쳤 는 스· ,

업에 사 는 감 동 에게는 감 리 에 과 훈

상사 동료 간 사 통 등 직사 가 루어 질수 도

직원 사 극 결 는 등 사에 사심 충만,

지도 리 는 시스 개 여 사 들 감 동 리 게

고객지 과 께 직 과 직 과 수 다는 연 결과

타냈다.

째 감 동 감 동 에 직 과는 고객지 는 매개,

변 통 욱 상시킬 수 었고 울러 후 업에 는 원 직,

특 에 맞도 감 동 직사 에 다 시스 개 과
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루어진다 감 동 직 과에도 수 는 매우 미

결과 견 수 었다.

본 연 계 는 다 과 같다.

시 시사 에도 고 본 연 는 같 계 가지고

후 연 후 연 시 고 다.

첫째 본 연 는 감 동 고객지 직사 직 과에 실, , , ,

연 수 여 각 변수 는 과 에 단 식 사

식 택 다 는 수집과 에 독립변수 매개변수 변수. , , ,

변수 감 거 과 계에 가 생 수 다 러.

동 편 에 여 사 망 용 여 통

고 단 검 지만 벽 게 수, Harman

없었다 후 연 에 는 같 계 극복 여 변수간.

달리 는 시도가 다고 여겨진다.

째 본 연 는 고객 식 근 태 에 심 연 지, ( )

못 고 직 과에 미 는 과 살펴보는 수 에 그쳤다, .

후 연 에 는 감 동 략과 다 연 ,

감 동 리 는 리 들에게 욱 많 시사 공 수 것

다.

째 본 연 결과변수 직 과 과 여 직 과,

에 어 주 과 탕 는 객,

는 계량 직 과 도 가 것 생각 다.
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다 감 동 에 질 니다. .Ⅰ

당 는 곳에 여 주시 니다.√

항 목 그 지

않다

그 지

않다

보통

이다
그 다

매우

그 다

나는 고객들에게 실 내 감 나타내지 않는1.
경우가 많다.

나는 고객들 할 연 를 하듯이2.
행 를 하는 경우가 많다.

나는 자주 고객들에게 실 나 분 고3.
좋 분 한다.

나는 고객들에게 심 있는 것 처럼 보이 고4.
일부러 만들어낸다.

나는 다 운 고객들 할 분이5.
나 라도 할 있다.

고객들이 반항 일 나 속내를 감추고6.
할 있다.

나는 고객들이 반항 일 나 속내를 감추고7.
할 있다.

나는 내가 고객에게 나타내는 모든 감8.
내 자신도 공감하 고 노 한다.

나는 고객들에게 인 감 나타낼9.
그 감 에 내가 진실하 고 열심히 노 한다.

나는 고객들 할 내가 나타내는10.
감 내 스스 도 그 게 공감한다.

나는 고객들 입장에 그들 를11.
이해함 써 나 감 잘 통 한다.

나는 고객이 하는 입장이 어보 하여12.
나 감 바꿀 있다.

나는 고객들 입장에 상황 진단하고13.
이해하 하여 내 자신 그 상황에 맞춘다.

나는 고객들 입장 이해하 해 내 자신14.
감 잘 리 할 있다.

다 운 고객들 할 나 감 상 방15.
입장에 맞추어 변 시킬 있다.

다 운 고객들 할 나는 일단 양보하여16.
나 감 통 함 써 그 고객이 나에게

하지 않도 변 시킬 있다.

나는 다 운 고객 할 그 고객17.
하 하여 내 자신

감 개입 자 할 있다.
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다 고객지 에 질 니다. .Ⅱ

당 는 곳에 여 주시 니다.√

항 목 그 지

않다

그 지

않다

보통

이다
그 다

매우

그 다

나는 고객에게 엇이 필요한지 고객1.

마 읽 있다.

나는 고객이 에 고객이2.

어떤 스를 원하는지 알 있다.

나는 고객이 원하는 스를 공하고 나면3.

마 이 뿌듯해진다.

나는 고객 질 에 하게 답한다4. .

나는 고객 니즈가 엇인지 알5.

해 노 한다.

다 직사 에 질 니다. .Ⅲ

당 는 곳에 여 주시 니다.√

항 목 그 지

않다

그 지

않다

보통

이다
그 다

매우

그 다



- 154 -

다 직 과에 질 니다. .Ⅳ

당 는 곳에 여 주시 니다.√

항 목 그 지

않다

그 지

않다

보통

이다
그 다

매우

그 다

나는 고객 부 받 주1.

하게 실행 한다.

나는 주어진 업 를 행하는데2.

착 가 없게 처리한다.

나는 고객에게 밀감 얻 해3.

사 게 행 한다.

나는 고객 는 상사 및 동료 부4.

업 를 요청받았 신속하게 처리한다.

나는 업 를 행할 에 불평 사지5.

않 고 많 노 하고 있다.

나는 고객 입장에 스를 공한다6. .ᄐ

7. 나는 고객이 불평하거나 가 발생했

하고 인 태도 처리한다.

나는 업 를 행함에 있어 목 달8.

해 강한 열 가지고 있다.

나는 나 업 행 과를 평가할9.

과가 높다고 생각한다.
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.Ⅴ 다 특 에 사 니다.

당 는 곳에 주 니다.√

단 감사 니다.
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查 问 卷

您好 您在百忙之中对本 查问卷的协助与参与： 。
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” .务 的影响 相关材料而设计的 您对本 查问卷的应答仅被用于论

文的统计 析部 们在此郑重地 您保证 您所 的应答事项， ，

被保密并 以匿 的方 进行 该应答材料只为学术研究为目。

的而使用 您对本 查问卷的应答对本论文的完 至关重要 敬请。 ，

您即使在繁忙的情况下也能诚实 慎的作答 在此对您的帮助表示， 。

衷心的 ！
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宋 忠 桓

H·P : 010-3608-2888

E-mail : americas@hanmail.net

:导教授 鲜 学 学院 教授

尹 宗 録

H·P : 010-6611-6824



- 157 -

. “ ”以下是与 感情劳动行动 相关的问题Ⅰ 。

)请根据您的实际感受 在与您所认为的程度相一致的选项框内划， （√

目项
完全

不同意

不太

同意
普通

有些

同意

完全

同意

1. 我不 向 客表会 顾 现出我的 实情 。绪

2. 待 客 我大多情 下像演 一 行。对 顾 时 况 戏 样

3. 我 常抑制我经 实 ,的情 只用好情绪 绪来
待 客。对 顾

4. ,我故意做出一些表情 客感受到我 他让顾 对 们
的 注。关

5. 遇到 ,很 的 客即使我心情很遭我也难缠 顾
善意友好的 待会 对 。

6. ,面 客的反 反抗 我能掩 住自己的对顾 对 时 饰
内心情绪并能善意友好的相待。

7. ,即使我的心情不好我也 客留下一 善会给顾 个
意友好的印象。

8. ,我 待我的 客 的所有情 我自己都努力对 顾 时 绪
的想要得到共感。

9. ,待 客 善意友好的情 我 的努力对 顾 时 绪 会积极
情 更 。让这种 绪 真挚

10. ,我 待 客 的情 我自己也 得对 顾 时积极 绪 会
到共感。

11. ,我 很好的控制自己的情 而能 站在会 绪从 够
客的 点立 上理解 客顾 观 场 顾 所遇到的问题。

12. 为了能够站在顾客所期待的立场 ,上 我可
以改变我的感情情绪。

13. 为了能够诊断和理解该状况下顾客的立场,
我可以让自己立身于该状况中。

14. 为了能够理解顾客的立场我可以很好的
管理好自己的情绪。

15. 面对难 的顾客时,我可以为了善意友好
的迎合对方而改变自己的情绪。

16. 对待难 的顾客时,我首先会先让步并控
制和转换我的情绪使顾客不会对我无。

17. 对待难 的顾客时,为了能够善意友好的
对待对方我会抑制自己不掺入个人 。
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. “ customer-orientation ”以下是与 顾客导向 相关的问题Ⅱ （ ） 。

请根据您的实际感受 在与您所认为的程度相一致的选项框内划， （√）

目项
完全

不同意

不太

同意
普通

有些

同意

完全

同意

1. 我可以解 出 客的需求。读 顾

2. 在 客提出 之前我可以解 出 客需顾 询问 读 顾

要那 服 。种 务

3. 提供 客所需的服 之后我 得心给顾 务 会觉 满

意足很欣慰。

4. 我可以很准确地回答 客的提 。顾 问

5. 了为 能解 客的需求我一直在努力。读顾

. “以下是与Ⅲ 组织社会化” 相关的问题。

请根据您的实际感受 在与您所认为的程度相一致的选项框内划， （√）

目项
完全

不同意

不太

同意
普通

有些

同意

完全

同意

1. 入公司后我跟其他新入 一起接受职员们

公司 施的 育。实 训练教

2. 一同入公司的同事 在 的 候们 学习业务 时

可以互相 助。帮

3. 公司 所有的新入 施的 育和对 职员实 教 练

是一 的。样

4. 我 公司 施的 育是 于们 实 业务教 针对 个别

行的。执

5. ,我 公司所 的新入 形成了们 属 职员们 职员

” ”是 命 的共同体 的共感间 运 。

6. 通 修 目可以明确地表 出公司的过进 项 现

价 和目值观 标。

7. 的 育可以 的 行提供个别 业务教 为业务 执

充分而多 的情样 报。

8. 的 育能 了 理能力的个别 业务教 为 业务处

提高而提供充分的技术。
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. “ ”以下是与 工作绩效 相关的问题Ⅳ 。

请根据您的实际感受 在与您所认为的程度相一致的选项框内划， （√）

目项
完全

不同意

不太

同意
普通

有些

同意

完全

同意

1. 我能很准确地执行我在 客顾 那接到 。单

2. 予 我的 我可以毫无差 理。赋 给 业务 错

3. .为了能让顾客 受到亲密 很稳重的动

4. 我在收到 客或者上司和同事顾 业务上

的邀 我可以神速请时 的 行 理。进 处

5. 我在 理 了不受到埋怨我一业务处 时为

直在很努力的工作。

6. 站在 客的角度 客提供 。顾 为顾 务

7. 在 客感到不公平或者有 生顾 问题发 时

我可以用 重和善意的 度 行 理。郑 进 处

8. 了完成我为 的 行目 我 有强烈业务执 标 拥

的热情。

9. ,在我 自己的 行 效 行对 业务执 绩 进 评时

我 得我的工作 效很高。觉 绩
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. “ ”以下是与 个人特征 相关的问题Ⅴ 。

请根据您的实际情况 在与您的个人特征相一致的选项上划， （√）

1. 性 别 男① 女②

2. 年 龄
25 26-35 36-45以下 以下 以下① ② ③岁 岁 岁

46-55 56以下 以上④ ⑤岁 岁

3. 学 历 ·高中以下 高中 大 博① ② ③ ④学 硕

4. 婚 否 已婚 未婚① ②

5. 职 位 代理 科 部① ② ③ ④ ⑤职员 组长 长 长

6. 业 种 金融① 业 百② 货商店 通信社③ ④ 电话营销

7. 工作年限

1 1 3年未 年以上 年 未① ② –满 满

3 5 5 10年以上 年未 年以上 年未③ – ④ –满 满

10年以上⑤

8. 雇用型 正式 工 工① ②职 临时职

- -衷心地感谢您在百忙之中对本 查问卷的协助
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