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Abstract

Purpose Counterproductive work behavior(CWB) was typi– -
cally categorized according to the behavior whether it targets
other people(i.e., interpersonal CWB: I-CWB). Employing organ-
izations(i.e., organizational CWB: O-CWB) has emerged as ma-
jor concerns among researchers, managers, and the general
public. An abundance of researches has informed us about the
understanding for the antecedents of CWB, whereas little is
known about the antecedents of CWB directed distribution serv-
ice in employee's emotional labor. Therefore, the purpose of this
research is to propose a research model in which surface act-
ing enhances emotional exhaustion as an emotional labor strat-
egy, which eventually increases counterproductive work behav-
ior(including I-CWM and O-CWB).

Research design, data, and methodology This empirical re– -
search data were gathered from the samples of full time front-
line hotel employees(including front office, call center, food/bev-
erage, concierge, and room service) in South Korea. Six hotels
were selected ranged from four to five stars, including privately
owned and joint-venture properties. A convenience sampling
method was used to select hotels. Full time frontline hotel em-
ployees from the six hotels were surveyed using a self-ad-
ministered instrument for data collection. With the strong support
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of hotel managers, a total of 300 questionnaires were dis-
tributed, and 252 responses were collected indicating a re-
sponse rate of 84.0%. In the process of working with the 252
samples, structural equation modeling is employed to test re-
search hypotheses(H1: The relationship between surface acting
and Interpersonal counterproductive work behavior(I-CWB) is
mediated by emotional exhaustion, H2: The relationship between
surface acting and organizational counterproductive work behav-
ior(O-CWB) is mediated by emotional exhaustion). SPSS 18.0
and M-Plus 7.31 software were used for the data analysis.
Descriptive statistics were used to assess the distribution of the
employee profiles and correlations between factors. M-Plus 7.31
software was used to test the model fit, validity, and reliability
of the factors, significance of the relationship between factors,
and the effects of factors in the model.

Results To test our mediation hypotheses, we used an an– -
alytical strategy suggested by Preacher & Hayes (2008) and
Shrout & Bolger (2002). This mediation approach directly tests
the indirect effect between the predictor and the criterion varia-
bles through the mediator via a bootstrapping procedure. Thus,
it addresses some weaknesses associated with the Sobel test.
We found that surface acting was positively related to emotional
exhaustion. Furthermore, emotional exhaustion was a significant
predictor from the two kinds of counterproductive work behavior.
In addition, surface acting was not significantly associated with
the two kinds of counterproductive work behavior. These results
indicated that the surface acting by frontline hotel employees
was associated with higher emotional exhaustion, which is re-
lated with higher interpersonal counterproductive work behav-
ior(I-CWB) and organizational counterproductive work behav-
ior(O-CWB). In sum, we confirmed that the positive relationship
between surface acting and the two kinds of counterproductive
work behavior was fully mediated by emotional exhaustion.

Conclusions The current research broadens the conceptual–
work and empirical studies in counterproductive work behavior
literature by representing a fundamental mechanism that how
surface acting affects counterproductive work behavior.
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서론1.

자신의 감정과는 무관하게 조직에서 바람직하게 여기는 감정을
표현해야 하는 감정노동자들이 유통 및 서비스 환경에서 경험하는
다양한 심리적 장애활동들에 대한 관심은 특정 개인 수준을 넘어
서 조직과 기업 수준으로 확대되고 있다 감정(Lee & Ok, 2014).
노동에 대한 서비스유통기업들의 증가된 관심은 감정노동이 초래
하는 부정적 결과들이 마케팅과 조직관리를 비롯한 거의 모든 기
업관리 영역과 관련되어 있기 때문이다.
최근 이러한 감정노동의 부정적 결과 중 하나로 반생산적 과업

행동 에 대한 관심이 증가(counterproductive work behavior: CWB)
하고 있다 반생산적 과업행동은 공격(Spector et al., 2006).

일탈행위 보복 복수(aggression), (deviance), (retaliation), (revenge)
등의 다양한 명칭으로 불리어져 온 조직구성원의 반사회적 행위이
며 유통서비스 종업원 중 약 가 지난 일주일 안에 반생산적, 85%
과업행동을 수행한 적이 있다고 응답할 정도로 흔하게 발생한다
(Harris & Ogbonna, 2002).
반생산적 과업행동이 감정노동으로 인해 발생하는 가장 직접적

이고 흔하게 발생하는 그리고 가공되지 않는 반응이라는 측면에,
서 가장 우선적으로 검토되어야 할 결과변수이지만(Fox et al.,

최근의 관심을 제외하면 상당부분 과소평가 되어 온 것이2001),
사실이다 이는 유통서비스 종업원들에 대한 기업의 표현규칙.

의 정당성과 효율성이 과대평가되어 왔다는 점에 기(display rule)
인한다 즉 반생산적 과업행동을 방지할 수 있는 해결책이 기업이. ,
제공하는 표현규칙의 준수에 있다는 관리적 시각이 반생산적 과업
행동에 대한 통제가능성을 지나치게 부풀리게 하였다는 것이다.
비록 미국의 과거 자료이긴 하지만 반생산적 과업행위로 인한 유
통서비스 품질의 하락 부정적 구전의 확산 구성원의 업무 불만족, ,
으로 인해 초래되는 비용이 매년 억 불에 달한다는 조사2,000

역시도 간과할 수 없는 수치이다(Murphy, 1993) .
반생산적 과업행동과 관련된 기존의 연구들은 몇 가지 흐름으

로 진행되었다 첫 번째는 반생산적 과업행동들을 개념화함으로서.
실제로 수행되는 반생산적 과업행동들을 몇 가지 맥락으로 구분하
고자 하는 시도이다 자산 일탈 생산적 일탈. (property deviance),

개인적 일탈 정치적 일(production deviance), (personal deviance),
탈 로 구분하는 의(political deviance) Robinson & Benenett(1995)
연구들이 대표적이며 생산적 일탈 퇴출 남용 파괴 절도 등으로, , , , ,
구분하는 의 구분도 이러한 연구 흐름에 해당Spector et al.(2006)
한다 두 번째 흐름은 반생산적 과업행동들의 선행요인들을 밝히.
고자 하는 시도들로서 반생산적 과업행동들을 초래하는 직무스트
레스요인 을 확인하는 연구들이 여기에 해당된다 주(job stressor) .
로 역할갈등과 모호성 조직불공정성(Kahn et al., 1964), ( ) (Skarlicki
& Folger, 1997; Zohar, 1995; Skarlicki et al., 1999; Cropanzano

상황적 제약 등이 핵& Baron, 1991), (Peters & O'Connor, 1990)
심변수들로 조사되고 있다 세 번째로는 반생산적 과업행동들의.
정도 를 결정할 조절변수들에 대한 고찰이다 대표적인(magnitude) .
것으로는 과업자율성 과 같은 통제에 대한 인식수(task autonomy)
준 그리고 성격적 특성(Storms & Spector, 1987), (Fox et al.,

등이 대표적이다2001) .
이러한 연구의 흐름들은 대체적으로 유통서비스 기업과 같은

조직 내부 특성과 구성원들에 의해 조성된 행위적 관계를 기반으
로 의미 있는 연구결과들을 제시하고 있지만 이러한 결과들의 대,
상이 주로 상사와 동료를 포함한 조직 내부 구성원이라는 측면에
서 반생산적 과업행동의 또 다른 원천인 고객 간의 상호작용 과정
을 도외시 하고 있다는 지적이 제기되고 있다 또한 반생산적 과.
업행위는 왜 일어나는 것이며 어떠한 과정을 통해 구체화 되는지,
그리고 이 과정에서 심리적 기저는 무엇인지에 대한 의문은 여전
히 해결되지 못하고 있다.
따라서 본 연구에서는 기존 연구들을 기반으로 하여 다음과 같

은 구체적 연구목적을 달성하고자 한다 첫째 본 연구에서는 유통. ,
서비스 종업원들에 의해서 수행되는 반생산적 과업행동들의 외연
을 확대하여 고객과의 상호작용에서 발생하는 고객유발요인

으로 표면행위 의 역할을 살펴보(customer stressor) (surface acting)
고자 한다 유통서비스 종업원들의 표면행위는 고객 대상의 감정.
노동전략 중 하나로 기업의 표현규칙을 준수하기 위해 표현하는
인위적 감정조절행위이기 때문에 고객과의 상호작용 과정에서 다
양한 문제를 초래한다고 알려져 왔으며 이는(Bae & Kim, 2011)
반생산적 과업행동에 대한 고객측면의 유발요인이 될 수 있음을
의미한다고 하겠다 둘째 본 연구에서 유통서비스 종업원들의 반. ,
생산적 과업행위가 발생하는 과정을 유발원천 감정(stressor) -

감정고갈 반생산적 과업행위 의 모형을 통해 살(emotion: ) - (CWB)
펴봄으로써 반생산적 과업행위에 대한 예방과 관리 방안에 대한
구체적 시사점을 제시하고자 하며 이러한 맥락에서 표면행위와 반
생산적 과업행위와의 관계에 있어 감정소모(emotional exhaustion)
라는 감정상태의 매개적 역할을 검증하고자 한다.

이론적 배경 및 가설설정2.

표면행위2.1.

은 표면행위를 실제 감정과 제공된 감정사이Zapf et al. (2001)
의 차이를 해소하기 위한 물리적 시도이며 실제 자아와 사회적,
자아 사이의 차이를 경험하는 회피적 심리 상태이기 때문에 감정
적 부조화의 상태라고 주장하였다 이러한 감정적 부조화 상태는.
실제와 연기 된 자아 사이의 차이가 반(real self versus acted self)
영되어 있어 진실을 숨기거나 거짓을 조작하는 등과 같은 일종의
사기행위로 자신의 행동을 인지하게 되고 이는 결(Payne, 2008),
국 유통서비스 종업원들의 스트레스 유발요인으로 작용한다(Prati
et al., 2009).
유통서비스 종업원들의 감정적 불균형을 통제할 관리적 수단으

로 기업이나 조직들은 표현규칙 을 제시한곤 한다 감(display rule) .
정노동자들이 고객에게 제공해야 할 감정표현 방식들에 대한 기준
이라고 할 수 있는 표현규칙은 유통서비스 종업원들이 수행해야
할 행위적 규범의 성격을 갖는다 표현규(Diefendorff et al., 2005).
칙과 유통서비스 종업원들의 감정 간의 불균형은 유통서비스 종업
원들의 감정적 조정을 강요하는데 이 때 기업이나 조직이 원하는,
바람직한 이미지를 창출하기 위해 자신의 감정을 변화시키지 않는
채로 기업의 표현규칙에 따라 자신의 감정적 표현만을 변화시키는
것을 표면행위 라고 한다 표면행(surface acting) (Hochschild, 1983).
위가 조직이나 기업이 원하는 감정을 실제로는 경험하지 못했지만
규칙을 준수하기 위해서 자신의 표정이나 목소리 등을 실제 자신
의 감정인 것처럼 가장해서 표현한다는 측면에서 보았을 때 자신,
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의 사고체계와 신체적 변화를 통해 자신의 내적 감정을 변화시키
고자 적극적으로 노력하는 내면행위 와는 다른 감정(deep acting)
노동의 조절전략이라 할 수 있다(Grandey, 2003).
표면행위가 초래하는 결과들에 대한 연구들은 다양한 형태로

진행되고 있는데 대체적으로 직무긴장이나 우울과 같은 심리적,
압박이나 고혈압 심장병 암과 같은 생리적 압박이라는 부정적 결, ,
과들이 주를 이루고 있으나(Grandey, 2003; Totterdell & Holman,

일부 연구에서는 제공되는 서비스가 단순할 경우 소소하게2003),
발생할 수 있는 작은 위험들을 예방 혹은 관리할 수 있다는 긍정
적 역할론도 제기되고 있다(Spitzberg & Cupach, 1984).

반생산적 과업행동2.2.

반생산적 과업행동 은(counterproductive work behavior: CWB)
의도적으로 조직과 그 구성원들에게 부정적인 영향을 끼치는 행위
들을 총칭하는 것으로 과거 비기능적 작업장 행동(Robinson &

작업장 공격 등 다양한Benett, 1995), (Neuman & Baron, 1998)
형태로 불러지고 있으나 년대 이후 반생산적 과업행동으로2000
정리되고 있는 추세이다 구성원이 조직이나 개(Fox et al., 2001).
인에게 저지르는 부정적 행동의 총칭이라는 면에서 공격이나 절도
와 같은 명백한 행위뿐만 아니라 의도적으로 해야 할 과업을 수행
하지 않거나 정확하지 않게 과업을 처리하는 수동적 행위까지를
모두 포함한다 하겠다(Fox et al., 2001).
반생산적 과업행동에 대한 대표적인 예로는 조직적 공격

반사회적 행위(Neuman & Baron, 1998), (Giacalone &
비행 일탈Greenberg, 1997), (Horgan & Horgan, 1989), (Robinson
보복 과 같은 행위들& Bennnett, 1995), (Skarlicki & Folger, 1997)

이 해당되는데 이 모든 행동들은 조직에 직접적으로 해를 끼치거,
나 조직구성원들의 효과성을 훼손시킬 목적으로 수행된다는 공통
점을 지닌다 이와 같은 맥락에서 반생산적 과업행동의 대상이 조.
직이나 조직의 구성원이라는 점에 착안하여 반생산적 과업행동을
개인을 대상으로 하는 개인대상 반생산적 과업행동(interpersonal

과 조직을 대상으로 하는counterproductive work behavior: I-CWB)
조직대상 반생산적 과업행동(organizational counterproductive

으로 구분하기도 한다work behavior: O-CWB) (Fox et al., 2001).
는 반생산적 과업행동에 대한 무분별한Robin & Bennett (1995)

나열을 지양하고 구조화함으로써 관리적 이점을 찾아야 한다고 주
장하면서 반생산적 과업행동의 정도경미함 심각함 지향대상, ( vs ),
조직지향 대인 지향을 축으로 하는 가지 하위차원을 제시하( vs ) 4
였다 첫 번째 차원으로는 조직을 대상으로 하는 심각한 반생산적.
과업행동으로 재산적 일탈이라고 불리는 뇌물 받기 근무시간 조,
작 회사기물 훔치기 장치파괴 등이 있다 두 번째로는 생산적 일, , .
탈을 들 수 있는데 조직을 대상으로 하는 비교적 경미한 반생산적
과업행동을 의미한다 대표적인 예로는 조기퇴근 지나친 휴식 조. , ,
직 자원의 낭비 수동적인 태업 등이 이에 해당한다 세 번째로는, .
개인 간에 수행되는 심각한 반생산적 과업행동으로 개인적 일탈을
들 수 있다 성희롱 성폭행 언어 학대 동료물건 절도 등이 이에. , , ,
해당한다 마지막으로는 정치적 일탈을 들 수 있는데 대인간에 벌.
어지는 경미한 반생산적 과업행동을 의미한다 대표적으로 예로는.
동료에 대한 비난 쓸데없는 내기 지나친 호의 보이기 등이 이에, ,
해당한다.
반생산적 과업행동은 자신과 동료들의 사기를 저하시킬 뿐만

아니라 전체 조직의 비용을 증가시키는 경제적(Filipczak, 1993),
손실을 초래하고 궁극적으로 최종 소비자들의 만(Murphy, 1993),
족도에도 부정적 영향을 미치기 때문에 반생(Detert et al., 2007)
산적 과업행동을 유발하는 원인을 파악하고 이를 제거하기 위한

노력을 기울여야 한다 이러한 측면에서 반생산적 과업행동의 선.
행요인들은 연구자들의 다양한 관심을 받아 왔다 이 과정에서 조.
직적 불공정성 개인 간 갈등 무례 조직적 제한 등이 반생산적, , ,
과업행동의 대표적 선행요인으로 밝혀졌지만(Fox et al., 2001;

이러한 결과들이 항상 일관되게 적용되는Sprung & Jex, 2012),
것은 아니다 특히 반생산적 과업행동은 개인 간의 관계에서 발생.
한 것인지 아니면 조직을 대상으로 하여 발생한 것인지에 따라 그
결과가 상이하게 나타나곤 한다 예를 들면. , Bruk-Lee and

는 동료들 간의 갈등은 개인대상 반생산적 과업행동Spector(2006)
과 접한 관련이 있지만 상사와의 갈등은 조직대상 반생산적 과,
업행동과 더 강력하게 연관되어 있음을 보여준바 있다 또한.

은 개인대상 반생산적 과업행동의 강력한Hershcovis et al.(2007)
선행요인은 분노와 같은 성격과 개인 간 갈등이 주를 이루지만,
조직대상 반생산적 과업행동의 주요 선행요인은 이들 보다는 직무
만족이나 상황적 제한 등이 주를 이룬다고 주장하였다 따라서 반.
생산적 과업행동의 선행요인을 밝히고자 하는 노력들은 보다 구조
화된 분류와 함께 병행되어야 할 것이다.

감정소모의 매개적 역할2.3.

타인 혹은 대상 들과의 접촉으로 인해 도를 넘어 발생한(objects)
만성적인 심리적신체적 고갈상태를 의미하는 감정소모/ (emotional

는 유통 서비스 인적자원관리 영역에서 중요한 관리exhaustion) , ,
변수로 여겨져 왔다 유통서비스 종업원들이 과(Kang et al. 2015).
도하고 반복되는 감정적 수요 상황에 접하게 되면 감정자원에 대
한 고갈을 경험하게 되고 활동 에너지의 부족이나 극도의 피곤함,
같은 물리적 탈진 현상이 일어난다 이러한 감정소모에 대응하기.
위해 유통서비스 종업원들은 자신과 고객들을 분리시키거나 비인
격화 시킴으로서 감정적 관여수준을 감소시키게(depersonalization)
되고 이러한 현상들이 지속적이고 반복적으로 발생하게 되면 자,
신의 직무에 대한 자신감 성취감 생산성 등이 감소하게 된다, , (Lee
& Ok, 2014).
자원보존이론(conservation of resources: COR, Hobfoll, 1989)

에 따르면 사람들은 자신에게 가치가 있거나 소중하게 생각되는
자원을 획득하고 보호하고 유지하려는 성향이 있으며 이러한 자,
원이 손실되거나 손실될 위협을 받게 되는 경우 혹은 자원의 소,
모 후 보충할 방법이 매우 제한적인 경우에는 스트레스와 같은 감
정적 불균형을 경험하게 된다 따라서 사람들은 이러한 감정적 불.
균형을 줄이기 위해 가용 자원에 대해 안배하거나 자원의 활용을
줄여나가는 등 적절한 조치를 취하게 된다 유통서비스 종업원 역.
시 상호작용관계에 있어 자신의 감정적 손실을 예방하고 관리하기
위해 고객 혹은 조직과 자신을 이격시키거나 비인격화시키는데 이
러한 선택이 유통서비스 종업원의 자기효능감 과 자(self efficacy)
존감 에 영향을 미쳐 반생산적 과업행동을 유발하게(self esteem)
될 것이다.
표면행위와 같은 인위적인 감정 조절전략과 감정소모와의 강력

한 긍정적 관련성은 기존의 경험적 연구들을 통해 다양한 유통서
비스 산업에서 검증되어져 왔다(Brotheridge & Grandey, 2002).
이러한 연구들은 공통적으로 고객과 조직과의 상호작용 과정에서
자신의 감정을 속이거나 조절하는 행위는 자신과 조직혹은 타인( )
을 강제적으로 격리시키는 역할을 하고 자기 자신에 대한 통제가,
능성을 약화시켜 진실된 감정으로부터 자신을 스스로 소외시키게
된다 이러한 과정을 통해 심리적 에너지에 대한 고갈과 감정자원.
에 대한 회복 실패들을 경험하게 되고 결국 감정소모에 빠지게 된
다는 것이다(Kim, 2008).
앞서 논의하였던 표면행위와 감정소모의 관계 그리고 감정소모,
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와 반생산적 과업행동의 관계들이 각각 강력한 연관성이 있음이
증명되어 왔지만 이 세 가지 개념들 간의 인과관계에 대한 논의,
는 부족하다 따라서 본 연구에서는 앞서 논의된 자원보존이론과.
자기효능감 등을 활용하여 표면행위는 감정소모에 영향을 미치고,
감정소모는 다시 반생산적 과업행동에 영향을 미칠 것이라는 감정
소모의 매개적 역할을 검증하고자 하는 가설을 세우고자 한다.

에 따르면 사람들은 아무리 작은 노력만을 한다고Maslach(1993)
하더라도표현행위 감정통제에 소요되는 자원들을 자신의 기억으( )
로 저장하곤 하는데 이는 효과적인 직무를 방해하는 요인으로 작,
용한다고 하였다 따라서 감정자원의 손실을 최소화시키기 위해. ,
자신과 다른 주체개인 혹은 조직들을 격리시키는 행위들을 수행( )
하고 이는 다른 주체들과의 상호작용 의지를 현격히 감소시킨다, .
이러한 활동의 반복은 자신에게 중요한 영향을 미치게 될 사건들
을 통제할 수 없을 것이라는 자기효능감을 감소시키게 되는데

이는 결국 좌절감 분노 걱정 등과 같은 감정소(Cherniss, 1993), , ,
모에 다다르게 된다 이와 같은 상황에서 좌절감 분노 걱정 등의. , ,
감정소모 행위를 경험한 주체들은 자신의 잃어버린 감정적 자원을
회복하고 효과적인 성과 달성을 방해하는 대상으로 조직이나 타인
을 떠 올리게 되고 이는 반생산적 과업행동으로 연결되게 된다.
따라서 다음과 같은 가설이 가능하다.

가설 서비스 종업원의 표면행위가 개인조직구성원에 대< 1> ( )
한 반생산적 과업행동에 미치는 정 의 효과는 감정(+)
소모에 의해서 매개될 것이다.

가설 서비스 종업원의 표면행위가 조직에 대한 반생산적< 2>
과업행동에 미치는 정 의 효과는 감정소모에 의해(+)
서 매개될 것이다.

위와 같은 가설들을 기반으로 하여 같은 연구모형을<Figure 1>
제시하였다.

<Figure 1> Research Model

실증분석3.

자료수집과 표본의 특성3.1.

표면행위와 반생산적 과업행위와의 관계에 있어 감정소모의 매
개적 역할을 검증하기 위해 본 연구에서는 년 이상 호텔의 고객1

접점예 프런트 콜센터 레스토랑 예약 등에서 근무하고 있는( : , , , )
유통서비스 종업원을 대상으로 설문조사를 실시하였다 자료는 자.
기기입식 설문 조사방법을 통해 수집(self-administered instrument)
하였으며 국내 특급호텔 곳에 근무하는 호텔종업원에게 부의, 6 300
설문을 배부하여 부를 회수했다응답률 응답자 특성은252 ( 84.0%).

과 같다<Table 1> .

<Table 1> Demographics of Sample

category frequency(n) %

gender
male 113 44.8

female 139 55.2

age
under 29 136 54.0

30-39 89 35.3
over 40 27 10.7

work experience

under 3years 85 33.7
3-5 37 14.7
5-10 61 24.2

over 10 years 60 23.8
missing 9 3.6

education

high school 2 .8
college 85 33.7

university 144 57.1
graduated school 17 6.7

missing 4 1.4

측정문항3.2.

본 연구의 주요 변수를 측정하기 위하여 선행연구에서 이미 검
증된 척도를 토대로 본 연구에 맞게 설문문항을 수정하여 사용하
였다 참고 표면행위는 이 사(<Table 2> ). Diefendorff et al. (2005)
용한 개 문항을 사용하였고 감정소모는4 Maslach and

이 사용한 문항을 개인대상 반생산적 과업행동은Jackson(1981) 4 ,
이 사용한 문항을 이용했다 또한 조Bennet and Robinson(2000) 7 .

직대상 반생산적 과업행동은 과 이 사용한Bennet Robinson(2000)
문항을 이용했다 마지막으로 본 연구에서는 감정소모와 반사회8 .
적 행동에 영향을 미치는 유통서비스 종업원의 정서를 통제하기
위하여 긍정부정적 정서/ (Positive and Negative Affection sched-

를 활용하였는데 이 제시한 문항ule: PANAS) Watson et al.(1988)
들을 활용하였다긍정 정서 개 문항 부정 정서 문항 모든 측( : 4 , : 4 ).
정문항은 점 리커트 척도를 사용했으며 은 전혀 그렇지 않다5 , ‘1’ ’,
보통이다 는 매우 그렇다로 응답하도록 하였다‘3' . ‘5’ ‘ ’ .

신뢰성과 타당성 분석3.3.

표본의 일반적 특성을 분석하기 위해 기초통계분석과 신뢰도
분석은 통계패키지를 사용하였으며 측정모형의 신뢰SPSS 18.0 ,
성과 타당성 검증과 가설 검증은 을 사용하였다 첫째M-plus 7.31 . ,
항목간의 내적일관성이 존재하는지를 확인하기 위해 Cronbach's
계수를 이용하였다 모든 변수들의 값이 이상으. Cronbach’s .7α α

로 도출되어 내적일관성이 확보된 것을 확인할 수 있었다(Nunally
둘째 측정모형의 수렴타당성을 확인하기 위해& Berstein, 1978). ,

서 확인적 요인분석을 수행했다(confirmatory factor analysis)
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참고 모형의 적합도를 확인한 결과 측정모델의 자료(<Table 2> ). ,
적합성이 확보된 것으로 나타났으며(χ2(419)=902.17, p<.05,

측정문항의 요인적재CFI=.92, TLI=.91, RMSEA=.07, SRMR=.05),
량들이 모두 통계적으로 유의한 것으로 나타나(Bentler & Bonett,

수렴타당성이 확보되었음을 알 수 있었다 셋째 합성신뢰1980) . ,
도 값은 을 초과하는 것으로 나타났으며 평(composite reliability) .7
균추출분산 값은 를 초과하는 것으(averaged variance extracted) .5

로 나타나 합성신뢰도 역시 확보된 것으로(Bagozzi & Yi, 1988),
판단되었다 참고(<Table 2> ).
마지막으로 판별타당성을 확인하기 위해서 의 제곱근이 상, AVE

관계수 값보다 큰 지를 분석했다(Fornell & Locker, 1981). <Table
에 나타난 것과 같이 제곱근 값이 다른 변수와의 상관계3> AVE

수보다 크게 나타나 판별타당성 기준도 충족되었다.

<Table 2> Scale Items and Construct Evaluation

Constructs Items *λ

Surface
Acting

1. I just pretend to have the emotions I need to display for my job. .84

2. I put on a "mask" on order to display the emotions I need for the job. .90

3. I show feelings to customers that are different from what I feel inside. .87

4. I fake the emotions I show when dealing with customers. .84

Emotional
Exhaustion

1. I feel frustrated with my jobs. .69

2. I feel used up at the end of the workday. .87

3. I feel like I am working too hard on my jobs. .88

4. I feel like I am at the end of my rope. .84

Inter-
personnal

CWB

1. I made fun of someone at work .78

2. I said something hurtful to someone at work .71

3. I made an ethnic, religious, or racial remark at work .80

4. I cursed at someone at work .79

5. I played a mean prank on someone at work .89

6. I acted rudely toward someone at work .84

7. I publicly embarrassed someone at work .89

Organi-
zational CWB

1. Taken property from work without permission .72

2. Spent too much time fantasizing or daydreaming instead of working .77

3. Taken an additional o r longer break than is acceptable at your workplace .81

4. Littered your work environment .76

5. Neglected to follow your boss's instructions .83

6. Intentionally worked slower than you could have worked .83

7. Put little effort into your work .79

8. Dragged out work in order to get overtime .83

Negative
Affect

1. distressed .79

2. upset .88

3. nervous .91

4. guilty .86
1. alert .78

Positive
Affect

2. enthusiastic .83
3. active .89

4. proud .84

χ2(419)=902.17, p<.05, CFI=.92, TLI=.91, RMSEA=.07, SRMR=.05

Note: * p<.01, : standardized loadingλ
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<Table 3> Construct Means, Standard Deviation, and Relation

Surface Acting Emotional Exhaustion I-CWB O-CWB Negative Affect Positive Affect

Surface Acting .75

Emotional Exhaustion .22** .68

I-CWB .17** .36** .67

O-CWB .19** .41** .72** .64

Negative Affect .27* .36** .36** .44** .73

Positive Affect -.36** -.22** -.12# -.12# -.57** .70

Mean 3.09 1.96 1.50 1.32 2.01 3.19

SD .98 .78 .62 .54 .89 .88

CR .92 .89 .93 .93 .92 .90

α .92 .89 .93 .93 .92 .90

Notes: #p<.1 ,*p<.05, **p<.01, CR=Composite Reliability, the number in the diagonal is the AVE(average variance extracted)

한편 모형에 사용된 모든 측정항목들은 자기보고식 설문지법으,
로 응답한 결과이기 때문에 동일방법상의 편의, (common method

가 발생할 가능성이 높다 이 편의는 자료의 타당성뿐만 아니bias) .
라 분석결과의 내적타당성 을 크게 훼손할 수 있기(internal validity)
때문에 그 심각성 정도를 파악하고 심각할 경우 모형에 반영해야,
한다 동일방법상의 편의 정도를 파악하기 위해서 확인적 요인분.
석을 통해 점검해 보았다 분석결과 모형(Podsakoff et al., 2012). ,
적합도가 χ2(434)=3923.97, p<.05, CFI=.43, TLI=.39, RMSEA=.18,

과 같이 현저히 낮기 때문에 동일방법으로 인한 편의발SRMR=.16
생 가능성은 상대적으로 낮다고 판단되었다.

가설검증결과3.4.

확인적 요인분석의 결과를 바탕으로 가설을 검증하였다(<Table
참고 한편 선행연구에서 제시한 것과 같이 성별 연령 근무4> ). , , ,

기간 가 감정소모 예, PANAS ( : e.g., Chi & Liang, 2013; Dwyer,
와 반생산적 과1983; Karatepe & Tizabi, 2011; Zapf et al., 2001)

업행동예 에 영향을 미( : Sakurai & Jex, 2012; Berry et al., 2007)
치기 때문에 이들 네 가지 변수를 통제하였다
가설검증에 앞서서 구조모형의 모형적합도를 확인하였다 모형.

적합도 지수를 확인한 결과, χ2(503)=1020.34, p<.05, CFI=.91,
로 나타나 대부분의 수치가 권장TLI=.91, RMSEA=.07, SRMR=.06

치를 넘거나 근사치를 보이고 있기 때문에 본 연구 모델이 가설검
증을 하기에 적합하다는 것을 판단할 수 있었다 다음으로 내생변. ,
수의 설명력을 확인한 결과 감정소모에 대한 설명력은, R2=19.4%,
대인과 조직에 대한 반생산적 행동에 대한 설명력은 각각
R2 와=26.1% R2 로 나타났다=34.6% .
다음으로 표면행위가 감정소모를 매개로 에 미치I-CWB/O-CWB

는 개의 매개효과 가설을 검증했다 매개효과를 추정하기 위해서2 .
본 연구에서는 붓트스트래핑 방법을 사용하였다(bootstrapping)

과거에는 매개효과를 추(Hayes, 2013; Shrout & Bolger, 2002).
정하기 위하여 의 분석 방법이 많이 사용되었으나 이Sobel(1982) ,
방법은 매개효과의 분포가 정규분포를 갖아야 한다는 가정을 전제
로 한다 그러나 최근 여러 연구에서는 매개효과가 반드시 정규분.
포를 따른다고 가정할 수 없다고 보고되고 있기 때문에(Hayes,

표본 자료를 재표본 해서 추정하는 붓트스트래2013) (re-sampling)
핑 방법이 대안으로 이용되고 있다 (Hayes, 2013; Shrout &
Bolger, 2002).

가 제시한 단순매개효과를 검증하기 위해 연구 모Hayes(2013)
형에 설정된 각 경로계수를 추정했다 표면행위는 감정소모에 정.
의 영향을 미치는 것으로 나타났으며(b=.15, p 감정소모는<.05).
I-CWB(b=.26, p 와<.01) O-CWB(b=.28, p 에 각각 정의 영향을<.01)
미치는 것으로 나타났다 반면 표면행위는. , I-CWB(b=.10, p 과>.05)
O-CWB(b=.09, p 에 각각 통계적인 유의한 영향을 미치지 않>.05)
은 것으로 나타났다 이러한 결과를 바탕으로 매개효과를 분석했. ,
다 분석결과 표면행위와 간 관계는 감정소모에 의해 매개. , I-CWB
하는 것으로 나타나서 가설 은 채택되었다1 (b=.024, [.003, .065]).
동시에 표면행위가 에 직접적인 영향을 미치지 않는 것으로I-CWB
나타나 감정소모는 표면행위가 에 미(b=.058, [-.016, .138]), I-CWB
치는 관계를 완전 매개 한다는 사실을 알 수 있었다(full-mediation)

참고 다음으로 표면행위와 관계는 감정소모(<Table 5> ). , O-CWB
에 의해 매개하는 것으로 나타나서 가설 는 채택되었다2 (b=.024,

동시에 표면행위가 에 직접적인 영향을 미치[.003, .065]). O-CWB
지 않는 것으로 나타나 감정소모는 표면행(b=.051, [-.013, .127]),
위가 에 미치는 관계를 완전 매개함을 알 수 있었다O-CWB

참고(<Table 5> ).
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<Table 4> Path Coefficients for Research Model

Path Standardized Coefficients t-value

Pathsof Research Model

Surface Acting Emotional Exhaustion→ .15 2.18*
Emotional Exhaustion I-CWB→ .26 3.88**
Emotional Exhaustion O-CWB→ .28 4.38**
Surface Acting I-CWB→ .10 1.45
Surface Acting O-CWB→ .09 1.42

Controlled Path

Gender Emotional Exhaustion→ -.10 1.32
Age Emotional Exhaustion→ .11 .97
Work Experience Emotional Exhaustion→ -.22 1.94
Positive Affect Emotional Exhaustion→ .07 .84
Negative Affect Emotional Exhaustion→ .39 4.85
Gender I-CWB→ -.09 1.27
Age I-CWB→ .02 .15
Work Experience I-CWB→ .13 1.16
Positive Affect I-CWB→ .33 4.00
Negative Affect I-CWB→ .12 1.42
Gender O-CWB→ -.14 2.15
Age O-CWB→ -.19 1.63
Work Experience O-CWB→ .23 2.18
Positive Affect O-CWB→ .44 5.79
Negative Affect O-CWB→ .19 2.41

Notes: *p<.05, **p<.01

<Table 5> Indirect Effects for Mediation Model: Hypotheses Test

Effect Path b CI95low CI95%high
Total Effect Surface Acting I-CWB→ .082 .007 .165

Indirect Effect Surface Acting Emotional Exhaustion I-CWB→ → .024 .003 .065
Direct Effect Surface Acting I-CWB→ .058 -.016 .138
Total Effect Surface Acting O-CWB→ .075 .010 .157

Indirect Effect Surface Acting Emotional Exhaustion O-CWB→ → .024 .003 .065
Direct Effect Surface Acting O-CWB→ .051 -.013 .127

Notes: #p<.1 ,*p<.05, **p<.01, b: unstandardized coefficient

결론4.

요약4.1.

본 연구에서는 대표적인 감정노동의 유형인 표면행위가 개인과
조직에 대한 반생산적 과업행동에 미치는 메커니즘을 매개변수
예 감정소모를 이용해서 분석하였다 분석결과 표면행위는 감정( : ) . ,
소모를 매개로 와 에 정 의 영향을 미치는 것으로I-CWB O-CWB (+)
나타났다 구체적으로 논의하면 첫째 표면행위는 와. , , I-CWB

에 정의 영향을 미치는 것으로 나타났다 즉 표면행위가O-CWB . ,
와 에 미치는 총효과는 통계적으로 유의미한 것으로I-CWB O-CWB

나타났다 둘째 감정소모의 매개효과를 분석한 결과 표면행위. , , →
감정소모 의 인과관계는 완전매개효과가 존재하는 것으I-CWB→
로 나타났다 셋째 표면행위 감정소모 의 인과관계. , O-CWB→ →

는 완전매개효과가 존재하는 것으로 나타났다 본 연구 결과는 다.
음과 같은 학술적 실무적 시사점과 의미를 갖는다, .

학술적 실무적 시사점4.2. ,

첫째 본 연구는 표면행위의 결과변수로 반생산적 과업행동을,
제시하였을 뿐만 아니라 표면행위가 반생산적 과업행동에 미치는
메커니즘을 규명했다는데 차적인 의미가 있을 수 있다 몇몇 연1 .
구들 을 제외하고는 볼(Hunter & Penney, 2014; Seo et al., 2012)
수 없었던 직무생산성 관련 변수들에 대한 인과관계를 파악할 수
있었을 뿐만 아니라 반생산적 과업행동에 대한 세부적 구분,

와 을 통해 표면행위의 다양한 결과들을 확인할 수(I-CWB O-CWB)
도 있었다 이러한 반생산적 과업행동에 대한 세부적 구분은 감정.
노동의 매개효과를 설명하는데도 활용됨으로서 표면행위와 반생산
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적 과업행동 간의 관계에 대한 구체적 메커니즘을 더욱 더 풍부하
게 이해할 수 있게 되었다.
둘째 총효과를 기준으로 할 때 표면행위는 개인대상의 반생산, ,

적 과업활동과 조직대상의 반생산적 과업활동에 정의 영향을 미치
는 것으로 나타났다 이러한 결과는 감정노동이 조직효과성에 부.
적인 영향을 미친다는 선행 연구(Brotheridge & Grandey, 2002;

와 일치하는 것으로 서비스 종업원의 표면행위Seo et al., 2012) ,
수행 그 자체가 비용이 되어 유통서비스 종업원의 태도에 부정적
인 영향을 미친다는 소외가설 에 부합하는(alienation hypothesis)
결과라고 할 수 있겠다 이러한 결과는 지속적(Seo et al., 2012).
인 표면행위로 감정적 불균형이 발생할 경우 유통서비스 종업원들
은 공식적인 직무활동에 덜 집중하기 보다는 상대적으로 비공식적
이고 자기재량권이 있는 지각 결근 태만 동료에 대한 무례와 같, , ,
은 행동을 통해 감정적 불균형을 해소하게 된다는 것을 의미한다.
유통서비스 종업원들은 지속적인 표면행위로 인해 발생하는 감정
적인 불균형을 다양한 방식으로 해결하려고 한다 이 경우 고객과. ,
의 상호작용이 필수인 공식적 직무활동을 덜 집중하기 보다는 상
대적으로 비공식적이고 자기재량권이 있는 지각과 결근 태만 동, ,
료에 대한 무례한 행동과 같은 일탈행위를 통한 감정적 불안정성
을 해소하게 될 가능성이 높다는 것을 보여주고 있다(Bechtoldt et
al., 2007; Seo et al. 2012).
셋째 최근 감정노동의 연구를 종합한 두 개의 메타연구, (e.g.,

에서는 표면행위Hülsheger & Schewe, 2011; Wang et al., 2011)
가 직무성과에 부적인 영향을 미치지만 통계적으로 유의미하지는
않는 것으로 나타나 표면행위가 직무성과를 저해하지 않은 것으로
인식될 수 있다 그러나 본 연구는 표면행위가 직무 과정과 접.
한 관련이 있는 반생산적 과업행동에 부정적인 영향을 미치는 것
으로 나타났다 표면행위가 가시적으로는 직무성과에 부정적인 영.
향을 미치지 않을 수 있으나 서비스 종업원들의 반생산적 과업행,
동이 지속될 경우에는 직무성과에도 부정적인 영향을 미칠 수 있
다 따라서 향후에는 표면행위가 반생산적 과업행동을 매개로 직.
무성과에 미치는 연구를 종단연구 형태로 진행(longitudinal study)
할 필요가 있다는 것도 시사해 주고 있다.
한편 본 연구는 감정노동자를 채용하고 관리하는 유통서비스

기업에게 다음과 같은 실무적 시사점을 제공해 준다 첫째 앞서. ,
언급한 것과 같이 표면행위가 비록 직무성과에 직접적인 영향을
미치지 않는 것으로 나타났으나 조직구성원들의 반생산적 과업행,
동은 궁극적으로 기업의 비용 상승으로 이어질 수 있다 종업원의.
지각 태만 비리는 조직의 생산성에 부정적인 영향을 미치게 되, ,
고 또한 이러한 부정적인 상황을 방지하기 위한 다양한 통제비용,
이 증가하게 된다 또한 구성원 간의 갈등예 역시 조직. ( : I-CWB)
분위기에 부정적인 영향을 미치게 된다 따라서 서비스 기업들은.
표면행위로 인한 구성원들의 일탈행위를 방지하기 위한 다양한 노
력이 필요하겠다 즉 표면행위 수행으로 인해 심리적 고통을 겪고. ,
있는 구성원들이 심리적으로 회복될 수 있는 충분한 휴식을 제공
하고 일탈행위를 방지할 수 있는 카운슬링 프로그램을 제공하는,
노력이 필요하겠다 둘째 고객과의 상호작용과정에서 표면행위는. ,
빈번하게 발생하게 된다 따라서 표면행위에서 감정소모로 이어지.
는 연결고리를 완화시키는 노력이 필요하다 이를 위해서 서비스.
조직 관리자들은 종업원들이 감정소진의 상황에 놓일 가능성을 지
속적으로 체크하는 노력을 기울여야 한다 예를 들면 정기적인 인.
터뷰나 감정노동감정소모 서베이를 이용해서 진단하는 작업을 할/
필요가 있다 세 번째로 고객접점지대의 확장 필요성이 제기되어. ,
진다 고객들과 유통서비스 종업원이 직접적으로 접촉하는 고객접.
촉지대의 범위를 접촉후면 으로 확대함으로써 유통서비(back-office)
스 종업원의 감정소모 가능성을 최소화 하여야 한다 예를 들면. ,

고객접촉 시간을 감소시키고 감소된 시간만큼 접촉후면의 직무를
할당하는 것과 같은 직무 순환제를 활용함으로써 스스로 감정소모
의 시간과 양을 줄일 수 있는 여유를 만드는 것이 필요하다 마지.
막으로 표면행위로 인해 발생하는 감정소모를 성공적으로 관리하,
는 사례를 발굴하고 이를 공유하는 노력을 기울일 필요가 있다, .
대부분의 종업원들은 감정소모와 같은 스트레스 상황을 개인적인
이슈로 받아들이고 극복하려고 한다 그러나 동료들도 자신과 같, .
은 어려움에 있다는 공감대를 형성하게 되면 감정소모를 극복하,
는 다양한 정보들이 공유될 수 있을 것으로 기대된다.

연구의 한계점 및 향후 연구 방향4.3.

비록 이 연구가 앞서 제시한 학문적이고 실무적인 시사점을 제
시함에도 불구하고 다음과 같은 한계점도 동시에 갖고 있다 첫, .
째 본 연구는 독립 매개 종속변수를 동일 시점에 측정하였으며, , , ,
동일인이 모든 변수에 대한 응답을 했다는 문제가 있다 비록 단.
일요인분석 방법에 의해서 공통편의오류가 심각하지 않은 것으로
나타났으나 완전히 편의오류를 통제했다고 단정할 수 없다 따라, .
서 이러한 문제를 해결하기 위해서 다음의 두 가지 방법을 사용할
필요가 있다 즉 독립변수 매개변수 종속변수를 각 시점별로 측. , , ,
정해서 분석하는 종단연구 방법을 도입할 필요(longitudinal study)
가 있으며 이를 통해 정교한 인과관계 효과를 측정할 수 있을 것
으로 기대된다 또한 개인과 조직에 대한 반생산적 과업행동을 상.
사가 측정하는 방법도 공통편의오류를 피할 수 있는 대안이 될 수
있다 둘째 본 연구에서는 동료와 조직에 대한 반생산적 과업행동. ,
에 미치는 효과를 분석하였다 그러나 최근. Hunter and

는 고객에 대한 반생산적 과업행동Penney(2014) (customer-di-
척도를 개발하였고 고객으로부터의 스트레스가 이rected CWB) ,

에 미치는 효과를 분석하였다 향후에는 개인 조직 고객에 대한. , ,
반생산적 과업행동을 동시에 고려한 연구를 진행할 필요가 있을
것으로 판단된다 셋째 본 연구에서는 표면행위 감정소모. , → →
개인조직대상 반생산적 과업행동의 정의 관계를 완화시켜줄 수/
있는 조절변수를 도입하는 연구를 진행할 필요가 있다 즉 사회적. ,
지원예 조직지원 상사지원이나 자기효능감 와 같은( : , ) (self-efficacy)
심리적 자원 의 완화 효과를 고(psychological resources) (buffering)
려해 볼 수 있을 것이다 마지막으로 연구결과의 일반화를 위한.
추가적인 연구 도 진행될 필요가 있다 본 연구(replicated studies) .
는 특급호텔종업원을 대상으로 연구를 진행하였기 때문에 외적 타
당성을 확보하는데 한계점이 있다 따라서 향후에는 다양한 국가.
와 다양한 서비스 맥락에서 감정노동과 반생산적 과업행동 간의
인과관계를 분석하는 연구가 진행되어야 할 것이다.
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