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요  약  연구목적은 불량고객 행동지각이 감정부조화 및 직무열의와 경영성과에 미치는 영향을 실증적 연구 하였다. 

표본은 뷰티종사자327명이다. 연구방법은 빈도분석, 요인분석, 신뢰도분석, 상관관계분석, 단순회귀분석을 실시하였

다. 연구결과 첫째, 불량고객 행동지각이 감정부조화 및 직무열의가 상실되는 것으로 확인되었다. 둘째, 불량고객 행동

지각이 감정부조화에 통계학적 유의한 영향을 미치는 것으로 확인되었다. 셋째, 불량고객 행동지각이 경영성과에 통계

학적 유의한 영향을 미쳤다. 넷째, 감정부조화가 직무열의에 통계학적 유의한 영향을 미쳤다. 다섯째, 경영성과가 직무

열의에 영향을 미치는 것으로 보아 통계학적 유의한 영향을 미치는 것으로 확인되었다. 따라서 불량고객 행동지각은 

뷰티종사자의 감정부조화로 인해 직무열의 및 경영성과에 부정적 요인을 주는 것으로 사료된다.

주제어 : 뷰티종사자, 불량고객 행동지각, 감정부조화, 직무열의, 경영성과 

Abstract  The purpose of this study is to empirically research the effect of jaycustomers behavior 

perception on emotional dissonance, job enthusiasm, and management performance. The sample was 

327 beauty workers. The research methods were conducted by frequency analysis, factor analysis, 

reliability analysis, correlation analysis, and simple  regression analysis. First, the study shows it was 

confirmed that the perception of jaycustomers behavior causes emotional dissonance and loss of job 

enthusiasm for beauty professionals. Second, it was confirmed that the perception of the behavior of 

jaycustomers had a statistically significant effect on emotional dissonance. Third, the perception of the 

behavior of jaycustomers had a statistically significant effect on management performance. Fourth, 

emotional dissonance had a statistically significant effect on job enthusiasm. Fifth, it was confirmed 

that management performance had a statistically significant effect on job enthusiasm. Therefore, it is 

believed the perception of jaycustomers behavior negatively affects beauty professionals.

Key Words : Beauty Professionals, Jaycustomers Behavior Perception, Emotional Dissonance, 

Job Engagement, Management Performance.
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1. 서론

기업의 성공은 고객의 마음을 얻기 위해 수많은 노

력과 희생의 뒷받침 속에 이루어진다. 때로는 불량고객

으로 인한 스트레스 감정을 억누르게 되고 고객에게 최

선을 다하는 모습과 고객의 마음을 얻기 위한 고객감동

과 고객만족은 기업의 충성심에 영향을 미치며 치열한 

경쟁 사회에 필수조건인 경쟁력 강화를 위해 불량고객

의 마음을 사로잡는 것 또한 경영과제 일 것이다.

뷰티 종사자는 장시간 근무와 낮은 보수, 연약한 근

무조건으로 인한 직업에 대한 선호도와 만족감이 낮아

지고 이러한 결과는 고객에게 제공되는 서비스의 질에 

영향을 미치며 스트레스와 상실감으로 뷰티 종사자는 

이직까지도 생각하게 된다[1]. 서비스업종사자라면 누

구나 직면할 수 있는 불량고객의 억지성으로 인한 자존

감 상실은 직무스트레스와 이직을 생각하게 된다[2]. 

불량 고객이란 고객의 나쁜 행동이며, 악성고객을 말

한다. 욕설과 폭행까지도 일삼는 불량고객의 일탈행동

은 기업과 다른 고객에게 심리적, 사회적비용을 부담시

킨다[3]. 고객 불량 행동의 종류를 살펴보면 언어 폭행, 

모욕감, 대화 거부, 지연 요청의 거절 등 타인에 대한 

비방과 특정인에게 고통을 주는 행동으로 인해 서비스

를 제공해야할 동력을 상실하게 만든다[4]. 고객 불량행

동과 악성 소비자 행동을 구분해서 본다면 고객 불량 

행동과 악성 소비자행동은 유사한 특징을 보이지만 의

도성 측면에서 구분 되어야 한다. 또한 불량 고객 행동

은 서비스 실패에 따른 고객의 문제해결에 있지만 악성 

소비자 행동은 서비스와 무관한 자신의 목적 달성에 초

점을 둔 행동이다[5]. 불량 고객의 유발 유형은 다양하

고 불량 행동의 유형도 불만족 표출, 절도, 언어적 폭력 

및 물리적 폭력, 사기 등 극단적 형태의 범법적 행위까

지 포함하며, 불량 고객을 상대하기 위한 감정 소진은 

기업에 악영향을 미친다[6]. 고객의 감정을 긍정적으로 

관리하기 위해서는 고객과 서비스를 제공하는 동안 상

호관계가 원활하게 이루어져야 하며, 고객에게 보여주

는 감정은 고객의 지각된 서비스 품질을 높이며 기업의 

이익과도 직결되기에 매우 중요하다[7]. 

고객과의 대면이 많은 뷰티 서비스산업은 고객과의 

접점을 가지며 다양한 직무와 고객서비스로 인한 감정

노동은 보편화되어있다. 고객과의 대면접촉을 하는 창

구나 음성접촉을 하는 콜 센터에서는 “고객님 사랑 합

니다”, “고객님 최고로 모시겠습니다”라는 다소 부담스

러운 감정표현까지도 당연하게 받아들여지고 있다[8]. 

고객 감동을 위한조직 간의 치열한 경쟁 속에 감정 노

동종사자의 직무 소진, 직무스트레스는 더욱 심화되어 

갈 것이며, 때로는 불량 고객 행동지각 의로 인해 서비

스 사보타주로 조직과 고객 사이에 부정적 영향을 미치

게 하는 종업원의 자발적이고 명백한 행위의 은밀한 행

동이며, 서비스 사보타주 행위로는 주로 고객에게 서비

스 제공을 느리게 하거나, 고의적으로 과다 청구를 하

거나, 특정 고객에게 편애하는 행위를 말 한다[9]. 이러

한 행동은 뷰티 종사자의 심리적 불안감과 스트레스로 

인한 직무소진감 상실감으로 이어져 고객과의 신뢰감

을 상실하게 된다. 또한 서비스산업 현장에서 기업의 

이윤과 성장에 손실을 입히는 직원들의 일탈행동과 고

의적으로 계획된 행동이 서비스에 부정적 영향과 직원

들의 직무소진에 영향을 미치는 것으로 확인 되었다

[10]. 또한 미용 서비스산업은 다른 서비스 산업보다 고

객과의 접촉 시간이 길고 고객과의 소통과정에서 고객

의 반응에 즉각적으로 대응 할 수 있기에 미용종사자의 

감정노동은 매우 중요하다[11]. 

  기업은 직원들의 사기를 높이기 위한 다양한 조직 

활동을 통해 직무 열의를 높이도록 힘써야한다. 직무 

열의가 높아지면 직무에 대한 헌신과 희생정신이 높아

져 개인과 조직성과 즉 경영성과에 긍정적인 영향을 미

친다[12]. 뷰티산업 종사자의 불량고객 행동이 감정 부

조화로 인한 스트레스와 작업능률 저하로 인해 직무 열

의가 소진하게 되고 기업의 경영성과에 부정적인 요소

로 작용하여 기업 경쟁력을 약화시킨다. 또한 불량고객 

행동지각은 사회적 문제이므로 근본적인 대책을 간구

하여 뷰티 종사자의 직무열의 감소를 해소하고 향후 뷰

티산업의 발전을 도모해야할 것이다. 따라서 본 연구의 

목적은 뷰티종사자의 불량고객 행동지각을 통해 각 변

인 별 차이를 조사하여 뷰티 종사자의 불량고객행동지

각이 감정부조화에 미치는 영향과 직무 열의 및 경영성

과에 관하여 실증분석과 그 결과를 토대로 시사점을 제

시하고자 한다.

2. 연구방법

본 연구는 뷰티종사자의 불량고객 행동지각이 감정

부조화 및 서비스사보타주에 미치는 영향을 규명하고

자 한다. 일련의 연구절차는 다음과 같다.
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2.1 자료수집 및 분석 

본 연구의 조사대상은 서울, 경기지역에 거주하는 뷰

티 종사자를 대상으로 2021년 5월 1일부터 2021년 5

월 31일까지 일개월간 이루어졌으며, 표집된 340부 중 

불성실한 13부를 제외한 총327부를 분석에 사용하였

다. 수집된 자료는 Windows용 사회과학 통계패키지

(SPSS) 26.0을 이용하여 빈도분석, 요인분석, 신뢰도분

석, 사후검증(Scheffe’s)을 처리 하였으며, 불량 고객의 

행동지각이 감정 부조화 와 직무열의 및 경영성과의 상

관성을 알아 보기위해 상관관계분석 및 단순회귀분석

(simple  regression)을 실시하였다. 모든 통계적 분석

은 SPSS 통계패키지 26.0 version을 이용하여 분석 하

였으며 통계적 유의수준은 p<.05로 설정하였다.

2.2 조사대상의 일반적 특성

조사대상의 인구통계학적 특성은 Table 1와 같다. 

Table 1. General Characteristics

Factor
Frequeney

(N)

Percentage

(%)

Age

(year)

  20S 220 67.3

  30S 25 7.6

  40S 41 12.5

  50S orolder 41 12.5

Major

  Hair Beauty 107 32.7

  Skin Beauty 157 48.0

  Make up 39 11.9

  Nail art 24 7.3

edu-

cation

high school graduation 71 21.7

A two-year university 159 48.6

University graduation 56 17.1

Under graduate school 41 12.5

Service

life

not more than 1 years 221 67.6

1-5 years 28 8.6

5-10  years 24 7.3

10- 15  years 23 7.0

more than 15 years 31 9.5

Total 327 100.0

표본은 뷰티 종사자 327명을 조사 하였으며, 자료 

수집 기간은 2021년5월1일-2021년5월31일까지 1개

월간 실시하였다. 연령은 20대 220명(67.3%), 30대 

25명(7.3%), 40대 41명(12.5%), 50대이상 41명

(12.5%)을 조사하였다. 전공은 헤어107명(32.7%), 피

부157명(48.0%), 메이크업39명(11.9%), 네일24명

(7.3%)으로 조사되었고 학력은 고졸 71명(21.7%), 2년

제 159명(48.6%), 4년제 56명(17.1%), 대학원이상 41

명(12.5%)이고, 근무기간은 1년 미만 221명(67.6%), 

1-5년 미만 28명(8.6%), 5-10년 미만 24명(7.3%), 

10-15년 미만 23명(7.0%), 15년 이상 31명(9.5%)로 

나타났다.

3. 분석결과

3.1 측정도구의 타탕도 및 신뢰도

뷰티 종사자의 불량고객 행동지각은 [13]가 제시한 문

항을 사용하였으며, 측정도구의 타당성을 검증하고자 요

인분석을 실시한 결과 Table 2와 같다. 불량고객 행동지

각의 타당도 검증을 위해 요인 분석한 결과로 요인 추출

방법은 주성분 분석(Principle Component Analysis)

이며, 요인적재치의 단순화를 위해 회전방법은 직각회

전인 베리맥스(varimax) 방식을 사용하였다. 요인적재

량(Factor Roading)은 .05 이상인 경우 유효하게 적용

하였으며 각 변수들 간의 상관관계를 살펴보기 위해 

Bartlett의 구성형 검증치는χ2=4056.258, p<.001로 

변수간의 상관이 선형적 관계임을 확인했다. 또한 변수

들 간의 적합성 확인을 위해 KMO (kaiser–Meyer–

Olkin) 지수.949로 표본의 적합성을 확인하였다. 

Table 2. Jaycustomers Behavior Perception

Factor
Component

1 communality

Jaycust

o m e r s 

Behavio

r Perce

ptionr

Question7 .927 .859

Question5 .926 .762

Question10 .924 .853

Question4 .911 .829

Question3 .903 .816

Question6 .900 .809

Question2 .873 .762

Question9 .873 .762

Question1 .863 .745

Question8 .828 .686

  Eigenvalue 7.979

  Variance (%) 79.785

  Cumulative (%) 79.785

  Cronbach's α .972

Total Cronbanch’α     .972

KMO = .949, χ2=4056.258, p<.001
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3.2 감정부조화 측정도구의 타당도 및 신뢰도

감정부조화는[14]가 제시한 문항을 사용하였으며, 

측정도구의 타당도 검증을 위해요인 분석한 결과 

Table 3과 같다. 먼저 Bartlett의 단위행렬 점검 결과 

χ2=1498.223( p<.001)으로 변수들 사이에 요인을 이

룰만한 상관관계가 충분하고, KMO의 표본적합도 점검

결과 KMO 값이.877 으로 나타나 공통성 등을 점검한 

결과에서도 측정 자료의 요인분석가정을 만족시켰고, 

요인분석에 적합함이 확인되었다. 하위요인 신뢰도

(Cronbach’s α) 값은 감정부조화 .908 로 통계적 수용 

가능한 내적 일치도를 보였다.

Table 3. Emotional Dissonance

Factor
Component

1 communality

Emotio

nal Dis

sonanc

e

Question4 .847 .717

Question7 .846 .715

Question3 .838 .702

Question1 .872 .683

Question5 .821 .674

Question6 .796 .633

Question2 .643 .413

  Eigenvalue 4.538

  Variance (%) 64.829

  Cumulative (%) 64.829

  Cronbach's α .908

Total Cronbanch’α     .908

KMO = .877, χ2=1498.223, p<.001

3.3 직무열의 측정도구의 타당도 및 신뢰도

직무 열의[15]가 제시한 10문항 중 7번 문항은 요인 

적재치 .05를 충족하지 못하여 제거 후 최종 9문항을 

사용하였으며, 측정도구의 타당성 검증을 위해 요인 분

석한 결과<Table 4>과 같다. 먼저 Bartlett의 단위행렬 

점검 결과 χ2=2316.051( p<.001)으로 변수들 사이에 

요인을 이룰만한 상관관계가 충분하고, KMO의 표본적

합도 점검결과 KMO 값이.926 으로 나타나 공통성 등

을 점검한 결과에서도 측정 자료의 요인분석가정을 만

족시켰고, 요인분석에 적합함이 확인되었다. 하위요인 

신뢰도(Cronbach’s α) 값은 감정부조화 .931 로 통계

적 수용 가능한 내적 일치도를 보였다.

Table 4. Job Enthusiasm

Factor
Component

1 communality

Job En

g age m

ent

Question6 .914 .835

Question5 .904 .817

Question8 .887 .786

Question7 .826 .682

Question4 .809 .654

Question2 .791 .626

Question9 .732 .535

Question3 .705 .497

Question1 .662 .438

  Eigenvalue 5.871

  Variance (%) 65.238

  Cumulative (%) 65.238

  Cronbach's α .931

Total Cronbanch’α     .931

KMO = .926, χ2=2316.051, p<.001

3.4 경영성과 측정도구의 타당도 및 신뢰도

경영성과는 [16]가 제시한 문항을 사용하였으며, 측

정도구의 타당성 검증을 위해 요인 분석한 결과로

Table 5과 같다. 먼저 Bartlett의 단위행렬 점검 결과

χ2=706.529(p<.001)으로 변수들 사이에 요인을 이룰

만한 상관관계가 충분하고, KMO의 표본적합도 점검결

과 KMO 값이.777 으로 나타나 공통성 등을 점검한 결

과에서도 측정 자료의 요인분석가정을 만족시켰고, 요

인분석에 적합함이 확인되었다. 하위요인 신뢰도

(Cronbach’s α) 값은 감정부조화 .870 로 통계적 수용 

가능한 내적 일치도를 보였다.

Table 5. Management Performance

Factor
Component

1 communality

M

Question1 .883 .780

Question2 .868 .754

Question3 .896 .802

Question4 .743 .551

  Eigenvalue 2.887

  Variance (%) 72.173

  Cumulative (%) 72.173

  Cronbach's α .870

Total Cronbanch’α     .870

KMO = .777, χ2=706.529, p<.001

M: Management performance. 
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3.5 불량고객 행동지각이 감정부조화 와 직무열의 

및 경영성과의 상관관계분석

불량고객 행동지각이 감정부조화와 직무열의 및 경

영성과의 상관관계를 분석한 결과이다. 분석 결과는 

Table 6과 같다. 불량고객 행동지각은 감정부조화

(r=.590), 직무열의(r=-.070),  경영성과(r=.147)로 나

타나 감정부조, 경영성과는 정적(+)상관관계를 보였고, 

직무열의는 부적(-)상관관계를 나타냈다. 감정 부조화

는 직무열의 (r=-.118), 경영성과(r=.026)로 나타났고, 

직무열의는 경영성과에서(r=.118)로 통계학적 유의하

게 직무열의에서 부적(-)상관관계를 보였다. 이러한 결

과를 볼 때 불량고객의 행동지각을 통하여 감정부조화

와 직무열의가 낮아지는 것으로 사료된다.

Table 6. Correlation between of Jaycustomers Behavior 

Perceptionand Emotional Dissonance, job 

enthusiasm, and management performance

JP E J M

JP 1

E .590** 1

J -.070 -.118* 1

M .147** .026 .118* 1

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

JP: Jaycustomers Behavior Perception. E: Emotional Dissonanc

ermance. J: job Engagement, M: Management performance

3.6 불량고객 행동지각이 감정부조화에 미치는 영향

불량고객 행동지각이 감정부조화에 미치는 영향을 

규명하기 위해 다중회귀분석(multi-regression)결과이

다. 결과를 살펴보면 Durbin-Watson 값은 2.016로 2

에 가까워 변수들 간의 자기 상관의 문제가 없이 독립

적으로 나타났으며, VIF 값은 1.000로 나타나 다중공

선성의 문제가 없는 것으로 나타났다. 불량고객행동이 

감정부조화에 미치는 영향을 분석한 결과 독립변수와 

종속변수 간의 상관계수(R)은 .590이었으며 결정계수

(R2)가 .348로 나타나 독립변인이 종속변인에 미치는 

설명력은 34.8%로 나타났다. 또한 회귀모형의 적합도 

분산분석 결과 F=173.789, p<.001 수준에서 통계적 

유의하게 나타나 회귀식이 적합함을 보여주고 있다. 불

량고객행동지각의 감정부조화(β=.806, t=13.183, 

p<.001)은 통계적으로 유의하게 영향을 미치고 있는 

것으로 Table 7과 같이 나타났다.

Table 7. The Effect of Jaycustomers Behavior 

Perception on Emotional coordination

B SE β t Sig T VIF

E
C .582 .143 4.062 .000

JP .806 .061 .590 13.183 .000 1.000 1.000

R=.590a, adj R2=.348, F=173.789, p<.001, D-W=2.016

E: Emotional Dissonance. JP: Jaycustomers Behavior Perception.

C: Constant

3.7 불량고객 행동지각이 경영성과에 미치는 영향

불량고객 행동지각이 경영성과에 미치는 영향을 규

명하기 위해 다중회귀분석(multi-regression)을 실시

한 결과이다. 결과를 살펴보면 Durbin-Watson 값은 

1.907로 2에 가까워 변수들 간의 자기 상관의 문제가 

없이 독립적으로 나타났으며, VIF 값은 1.000로 나타

나 다중공선성의 문제가 없는 것으로 나타났다. 불량고

객 행동지각이 경영성과에 미치는 영향을 분석한 결과 

독립변수와 종속변수 간의 상관계수(R)은 .147이었으

며 결정계수(R2)가 .022로 나타나 독립변인이 종속변

인에 미치는 설명력은 22.0%로 나타났다. 또한 회귀모

형의 적합도 분산분석 결과 F=7.210, p<.01 수준에서 

통계적 유의하게 나타나 회귀식이 적합함을 보여주고 

있다. 불량고객행동지각의 경영성과(β=.185, t=2.685, 

p<.01)는 통계적으로 유의하게 영향을 미치고 있는 것

으로 Table 8과 같이 나타났다.

Table 8. Effect of Jaycustomers Behavior Perceptionon

on Management performance

B SE β t Sig T VIF

M
C 1.855 .193 9.622 .000

JP .185 .069 .147 2.685 .008 1.000 1.000

R=.147a, adj R2=.022, F=7.210, p<.01, D-W=1.907

M: Management performance. C: Constant. JP: Jaycustomers B

ehavior Perception

3.8 감정부조화가 직무열의에 미치는 영향

감정부조화가 직무열의에 미치는 영향을 규명하기 

위해 다중회귀분석(multi-regression) 결과이다. 결과

를 살펴보면 Durbin-Watson 값은 1.675로 2에 가까

워 변수들 간의 자기 상관의 문제가 없이 독립적으로 나

타났으며, VIF 값은 1.000로 나타나 다중공선성의 문제

가 없는 것으로 나타났다. 감정부조화가 직무열의에 미

치는 영향을 분석한 결과 독립변수와 종속변수 간의 상

관계수(R)은 .118이었으며 결정계수(R2)가 .0.14로 나
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타나 독립변인이 종속변인에 미치는 설명력은 14.0%로 

나타났다. 또한 회귀모형의 적합도 분산분석 결과

F=4.601, p<.05 수준에서 통계적 유의하게 나타나 회

귀식이 적합함을 보여주고 있다. 감정부조화가 직무열

의(β=-.115, t=-2.145, p<.05)은 통계적으로 유의하게 

영향을 미치고 있는 것으로 Table 9와 같이 나타났다.

Table 9. Effect of Emotional Dissonance on Job 

Enthusiasm

B SE β t Sig T VIF

J
C 3.614 .125 28.809 .000

E -.115 .053 -.118 -2.145 .033 1.000 1.000

R=.118a, adj R2=.014, F=4.601, p<.05, D-W=1.675

J: job enthusiasm E: Emotional Dissonance. C: Constant

3.9 경영성과가 직무열의에 미치는 영향

경영성과가 직무열의에 미치는 영향을 규명하기 위

해 다중회귀분석(multi-regression) 결과이다. 결과를 

살펴보면 Durbin-Watson 값은 1.688로 2에 가까워 

변수들 간의 자기 상관의 문제가 없이 독립적으로 나타

났으며, VIF 값은 1.000로 나타나 다중공선성의 문제

가 없는 것으로 나타났다. 감정부조화가 직무열의에 미

치는 영향을 분석한 결과 독립변수와 종속변수 간의 상

관계수(R)은 .118이었으며 결정계수(R2)가 .0.14로 나

타나 독립변인이 종속변인에 미치는 설명력은 14.0%로 

나타났다. 또한 회귀모형의 적합도 분산분석 결과

F=4.626, p<.05 수준에서 통계적 유의하게 나타나 회

귀식이 적합함을 보여주고 있다. 경영성과가 직무열의

(β=.106, t=-2.151, p<.05)은 통계적으로 유의하게 영

향을 미치고 있는 것으로 Table 10과 같이 나타났다.

Table 10. Effect of management performance on 

job enthusiasm

B SE β t Sig T VIF

J
C 3.083 .138 22.389 .000

M .106 .049 .118 2.151 .032 1.000 1.000

R=.118a, adj R2=.014, F=4.626, p<.05, D-W=1.688

J: job enthusiasm. M: Management performance. 

C: Constant

4. 결론

본 연구는 뷰티 종사자의 불량고객 행동지각이 감정

부조화 및 직무열의와 경영성과에 미치는 영향을 알아 

보기 위한 연구이다. 뷰티종사자들은 불량고객 행동지

각을 통해 받게 될 스트레스와 감정부조화가 일에 상실

감을 주게 되며, 경영성과 에 미치는 부정적인 요인에 

대하여 분석하였다. 이와 관련하여 연구의 결과는 다음

과 같다. 

첫째, 불량고객 행동지각이 감정부조화 및 직무열의

와 경영성과의 상관성을 분석하기 위해 상관관계 분석

한 결과 직무열의와 감정부조화에서 부적(-)상관관계가 

나타나 불량고객 행동지각이 감정부조화를 통해 직무

열의가 상실되는 것으로 확인되었다.

둘째, 불량고객 행동지각이 감정부조화에 미치는 영

향을 알아보기 위해 분산분석 결과 F=173.789, 

p<.001 수준에서 통계적 유의한 영향을 미치는 것으로 

나타났다.

셋째, 불량고객 행동지각이 경영성과에 미치는 영향

을 알아 보기위해 분산분석 결과 F=7.210, p<.01 수준

에서 통계적 유의한 영향을 미치는 것으로 나타났다.

넷째, 감정부조화가 직무열의에 미치는 영향을 알아

보기 위해 분산분석 결과 F=4.601, p<.05 수준에서 통

계적 유의한 영향을 미치는 것으로 나타났다. 

다섯째, 경영성과가 직무열의에 미치는 영향을 알아

보기 위해 분산분석결과 F=4.626, p<.05 수준에서 통

계적 유의한 영향을 미치는 것으로 나타났다.

고객의 부당한 서비스요구에 대응할 수 있는 사회적 

대책이 필요하다. 

5. 제언 

뷰티 종사자는 불량고객 행동지각을 통해 자존감마

저 상실하게 되고 때로는 직업에 대한 부정적 요인으로 

회복할 수 없는 상태에서 이직을 하는 경우도 있다.

불량고객행동[17-19] 은 자아존중감, 심리적 안정감

에 부정적 영향을 미쳐 삶의 질이 낮아지고, 감정 부조

화로 직무소진에 영향을 미치는  연구결과로 본 연구를 

지지하고 있는 것으로 사료된다. 

우리사회에 만연한의 갑질 문화는 불량고객과 마초

이즘으로 접근하여 자신의 우월적 지위를 내세워 억지

와 떼를 부리는 악성고객으로 고객접점의 종사자들은 

상식을 벗어나는 경험을 하게 된다[20]. 갑질 문화는 권

력을 가진 자와 권력이 없는 자, 고용자가 피고용자에

게, 지배자가 피지배자에게, 돈이 많은 사람이 없는 자

에게, 상사가 하급자에게, 나이가 든 사람이 나이가 어
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린사람에게 배운 사람이 못 배운 사람에게, 손님이 종

업원에게 등 자신보다 우월적 지위에 있는 갑이 나약한 

을에게 행하는 일련의 모든 행위이다[21].

불량고객의 일탈행동[22-24]은 직무소진 과감정노

동 서비스에 부정적 영향을 미치고, 경영성과에도 부정

적 영향을 미치는 결과로 보아 본 연구의 결과를 지지

하고 있다. [25-26]은 고객 불량 행동이 직무열의에 부

적(-)상관관계로 나타나 본 연구의 결과와도 일치하였

다. 따라서 서비스접점에서 발생하는 불량고객 행동지

각과 감정부조화, 직무열의 및 경영성과의 기본 모델을 

개념화하여 뷰티종사자의 인적자원관리에 대한 시사점

을 제시하고자 한다. 또한 본 연구는 불량고객을 세분

화하여 뷰티 종사자들이 받는 감정부조화와 스트레스

로 인한 직무열의의 소진과 경영성과에 미칠 부정적 요

인을 개선하고 차별화된 전략을 수립하여 지속적인 성

장과 발전에 긍정적 요소로 작용할 것으로 사료되고 향

후 불량고객의 행동지각에 관한 연구는 연구과제로 남

겨둔다.
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