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시큐리티 산업의 질적 향상은 시급하다. 고객과 접촉을 통해 서비스를 제공하는 직무를 

수행하기 때문에 시큐리티 요원의 감정표현이 시큐리티 산업을 전반적으로 평가될 수 있거

나 자신의 수익에 직접적인 영향을 미칠 수 있다. 그래서 고객 요구에 대한 감정조절이 무엇

보다 필요한 직업군이기 때문에 본 연구에서는 시큐리티 요원들의 감정조절을 대표적으로 

설명하는 감정노동이 고객지향성에 미치는 영향을 규명하고 이러한 관계에서 시큐리티 요원

의 근무경력에 따라 어떠한 차이를 보이는지 확인하여 시큐리티 요원의 서비스 교육에 유효

한 자료로 활용하는데 목적을 두었다. 이러한 목적을 달성하기 위하여 경기 및 충남 소재의 

시큐리티 회사의 요원을 편의표집방법을 이용하여 273명의 자료를 수집하였다. 이때 조사도

구는 국내 ․ 외 선행연구를 기초로 재구성한 설문지를 이용하였으며, SPSS 18.0과 AMOS 18.0
을 이용하여 자료처리를 하였다. 이상의 연구절차에 의해 다음과 같은 결론을 얻었다.

첫째, 시큐리티 요원의 감정노동이 고객지향성에 부적 영향을 미쳤다. 이는 시큐리티 

요원의 감정노동이 높을수록 고객지향성은 낮아진다는 결과를 얻었다. 둘째, 시큐리티 요

원의 감정노동이 고객지향성에 미치는 영향에서 근무경력이 차이를 보였다. 즉 시큐리티 

요원의 근무경력이 낮을수록 감정노동이 고객지향성에 미치는 영향이 상대적으로 크다는 

결과를 얻었다. 결론적으로 고객의 서비스 수준을 높이기 위해서는 경력이 낮은 시큐리티 

요원들의 감정노동을 조절할 수 있는 체계적인 교육이 필요하다. 특히 신입사원의 감정노

동은 근무환경과 관련이 있기 때문에 시큐리티 요원의 근무환경을 개선하는 것이 무엇보

다 중요하다.
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Ⅰ. 서  론

오늘날, 서비스 산업이 급성장하면서 서비스업계의 경쟁은 불가분하게 과열되고 

서비스기업 간의 경쟁수단이 고객만족을 기본으로 고객을 감동시킬 수 있는 다양한 

서비스를 제공하는데 관심을 기울이고 있다(박정하, 이애리. 2011). 이러한 상황에서 

시큐리티 산업에서 제공되는 다양한 서비스가 시큐리티 산업에 대한 전반적인 성장

은 물론, 기업들 간의 상호경쟁에서 우위를 점하게 되는 핵심 전략 요인으로 평가되

고 있다. 이는 시큐리티 조직특성에 직접적인 영향을 받고 있는 요원들의 감정에 

의해 결정될 수 있다.

예를 들어, 시큐리티 요원들은 민간인 신분으로 고객의 요청에 의해 개인 및 기업

의 안전, 그리고 유 ․ 무형의 재산과 생명 등을 보호해 주는 사람으로서 시큐리티 산

업에 중요한 역할을 담당하는 핵심주체이다(김경식, 박영만, 김찬선, 전용태, 2009). 

그러나 업무 수행과 관련된 각종 규칙을 반드시 습득해야 하고 상하 직급 간에 엄격

한 규율이 적용되는 직업군의 특수성 때문에(심정선, 2010) 요원들의 정신적 측면에 

부정적인 영향을 미칠 수 있는 가정이 성립될 수 있다. 그래서 시큐리티 요원의 업무

수행에서 행동 및 의식적인 부분까지 통제 대상이 되는 이유가 되고 이러한 영역인 

감정을 조절하는 능력이 고객들이 인지하는 서비스의 질에서 차이를 보이게 된다. 

이렇듯, 인적서비스의 의존도가 높은 시큐리티 산업에서 시큐리티 요원들의 감정
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을 표현하는 정도에 따라 시큐리티 산업에 대한 고객평가와 수익창출이라는 다양한 

측면에서 매우 중요하다(Staw & Barsade, 1993). 그래서 시큐리티 기업들은 시큐리티 

요원들을 배치하기 전, 법정이수교육인 경비원신임교육을 통해 업무수행에 필요한 

이론적인 교육뿐만 아니라 직업윤리 및 서비스(예절 및 인권교육) 등과 같은 실무적

인 교육을 이수한 요원들만 현장에 배치하면서 정기적인 교육을 통해 감정표현 방법

과 같은 서비스 교육을 실시하고 있다. 결과적으로 감정표현은 시큐리티 요원의 업

무수행에 직‧간접적으로 영향을 미쳐 업무효율을 저해하는 원인을 제공하고 이런 내

용을 감정노동이라 할 수 있다. 

박주상(2011)은 시큐리티 요원들이 직접 고객을 대면하면서 업무수행을 하기 때문

에, 더욱 강화된 감정노동을 수행한다고 주장하였다. 이러한 감정노동은 효율적인 

업무수행을 목적으로 적절한 감정을 표현하는 노력을 의미한다(Wong & Low, 2002). 

일반적으로 감정노동은 수익창출을 위해 종사원들이 자신과 고객들의 감정을 통제

하는 행위에 대한 관심으로 2000년대 들어 한국기업에 관심을 받기 시작하였다. 그

리고 판매, 유통 등 다양한 서비스 산업에 관련된 학자들(권봉안, 2009; 김영진, 2010; 

박향숙, 2013; 박정하, 이애리, 2011; 지윤호, 정삼권, 변정우, 2012)이 감정노동을 종

사원에게 주는 정신적, 육체적 스트레스 등과 그로 인한 직무몰입 저하 및 이직 등과 

관련하여 감정노동의 관련성에 대해 연구를 수행하였다.

그 결과, 감정노동은 직무의 구성요소로 평가받지 못하여 임금 및 노동에 대한 

보상기준이 없지만, 서비스 산업 종사원들의 직무만족과 조직몰입, 소진, 행동의도 

등에 상당한 영향을 주고 고객지향성에 영향을 미친다고 하였다. 또한 직무수행에서 

자신이 속한 기업에서 요구하는 수준에 맞추어 감정표현 및 조절을 할 수 있다면 

성취감, 직무만족도를 향상시킬 수 있고 나아가 서비스 제공수준과 더불어 고객지향

성 및 판매 성과 등과 같은 조직의 생산성 향상에 도움을 줄 수 있을 정도로 서비스 

종사자들에게 감정노동이 중요한 변인임을 강조하였다(Brown, Mowen, Donavan, & 

Licata, 2002). 

특히 감정노동에 문제가 발생하게 된다면, 직무에 대한 회피 현상이 유발되고 고

객들의 편의에 직접적인 문제로 이어진다는 선행연구의 결과가 대부분 차지하고 있

다. 이는 서비스업의 감정노동자들이 직무 시, 감정노동이 심화될수록 고객지향성에 

부정적인 영향을 미친다고 해석된다. 고객의 입장에서 사고하는 관점에서 기업활동

을 행하는 것이 바로 고객지향성이기 때문에 기업활동을 대변하는 주체에 문제가 발
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생하면 고객지향성에 직접적인 영향을 미치는 것이다. 또한 Hoffman과 Ingram(1991)

은 고객 입장을 가장 적절한 방식으로 충족시키는 고객 접근자세를 고객지향성이라

고 정의하였다. 이러한 개념 속에 고객 접근자세를 감정노동과 동일한 관점으로 해

석되어 고객지향성과 일맥상통한 개념으로 볼 수 있어 감정노동과 고객지향성의 관

계가 중요하다는 근거를 제시하고 있다.

이러한 맥락에서 시큐리티 산업도 대표적인 서비스업을 수행하기 때문에 일부 관

련 학자(박주상, 2011; 이솔지, 2013)들이 감정노동과 고객지향성의 관계를 간헐적으

로 규명하였고 민간경비원의 감정노동이 고객지향성에 중요한 영향을 미치면서 긍정

적인 감정노동을 토대로 높은 고객지향성을 지니면 경쟁에서 우위를 차지할 수 있다

고 주장 하였다. 즉 시큐리티 요원의 감정노동이 중요한 의미를 내포하며 요원들의 

감정노동을 어떻게 관리하는지에 따라 고객지향성의 수준에 차이를 보이고 이는 기

업의 효율성 및 수익이 달라질 수 있을 정도로 중요함에도 불구하고 현재까지 시큐리

티 요원과 관련된 연구는 권한 및 역할(이현희, 2007; 최선우 2009), 직무스트레스(이

만종, 임유석, 2013; 박영진, 안황권, 왕성원, 2006), 업무능력(김학범, 이재영, 2011), 

심리 및 여가학(김의영, 김세형, 이준우, 2012; 김찬선, 2010) 등의 주제로 수행되어 

감정노동과 고객지향성의 관계에 대해 종합적인 정보를 제시하는데 한계가 따른다. 

따라서 본 연구에서는 시큐리티 요원을 대상으로 감정노동이 고객지향성에 미치

는 영향을 근무경력에 따라 어떻게 차이가 있는지를 규명하였다. 특히 근무경력은 

업무의 질과 직접적인 연관성이 있다(Fero et al., 2009; Yoo, 2000). 근무경력이 높을수

록 수행능력이 뛰어난다는 선행연구의 결과를 기초로 감정노동이 고객지향성에 미치

는 영향에서 근무경력에 차이를 보인다면, 이에 대한 서비스 교육 방식에 다르게 접

근할 필요가 있다. 이러한 관점에서 본 연구에서는 시큐리티 요원들의 감정노동이 

고객지향성에 미치는 영향에서 근무경력에 따른 차이를 검증하는데 궁극적인 목적을 

두었다. 이러한 목적을 달성하기 위하여 다음과 같은 연구문제를 설정하였다.

연구문제 1. 시큐리티 요원의 감정노동이 고객지향성에 미치는 영향은?

연구문제 2. 시큐리티 요원의 감정노동이 고객지향성에 미치는 영향에서 근무경

력의 차이는?
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Ⅱ. 이론적 배경

1. 감정노동의 개념

감정은 일상에서 일어나는 사건이나 생활을 통하여 경험하는 것에 대한 반응으로

서 느끼고 반응하는 원인을 제공하는 것을 의미한다(허정행, 2011). 감정을 사회적 

교환가치가 있는 자원으로 파악한 Hochschild(1983)은 개인 스스로 효율적인 직무수

행과 조직에 적응하기 위하여 실제 느낀 감정과 규범화된 조직의 감정표현사이에서 

차이가 발생되었을 때, 자신의 감정을 조절하려는 개인적인 노력을 감정노동이라고 

하였다. 또한 Morris와 Feldman(1996)은 감정노동을 인간관계 과정에서 적절한 감정

을 체계적으로 표현하기 위한 노력, 계획 및 통제로서, 감정 표현의 빈도, 감정표현의 

주의정도, 표현되는 감정의 다양성, 감정의 부조화로 구분하였다. 그리고 Ashforth과 

Humphrey(1993)는 감정노동을 서비스를 제공하는 과정에서 사회적으로 요구되는 감

정을 표현하는 행위로서 표현규범(display rule)에 초점을 두고 순수감정표현(display 

of genuine emothin)을 포함시켜, 사회적 표현규범, 직업적 표현규범, 그리고 조직적 

표현규범 등으로 구분하면서, 이러한 표현규범들이 감정노동자들의 감정표현행위에 

영향을 미친다고 하였다.

이에 한진환(2012)은 감정노동을 사적인 감정 관리의 측면에서 사용가치를 갖는 감

정노동과 공적영역, 특히 서비스업종에서 상품화되어 판매 가치를 갖는 감정노동으로 

분류하고, 이러한 서비스업 종사자들은 육체노동과 정신노동 이외에도 그것들과 차별

화 될 수 있는 또 하나의 노동으로 감정노동을 수행하고 있음에 주목하였다. 그리고 

박미영(2008)은 고객만족과 이윤추구를 위해 관리규범을 따르는 것으로 기업이 교육

하는 감정표현을 고객들에서 제공하기 위하여 감정을 조절하고 통제하는 행위로서, 

표면행위, 진심행위, 자발적 연기, 감정일탈 등, 4가지 구성요인으로 제시하였다. 

따라서 이상의 선행연구를 바탕으로 본 연구에서는 감정노동을 종사원 측면에서 

Hochschild(1983)의 행위적 패러다임을 인용하여 하위변인으로 표면화 행위와 내면

화 행위를 바탕으로 감정노동을 측정하고자 한다.
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2. 고객지향성의 개념

고객지향성은 시장지향성의 개념에 포함되는 것으로 1990년대에 접어들면서 마

케팅 전략개념과 서비스 리서치 개념으로 발달되었다(Brady & Cronin, 2001). 하지만 

이들 간에는 다소 차이가 존재하는데, 시장지향성은 고객과 경쟁자를 포함한 마케팅 

개념의 실천이고 고객지향성은 고객의 입장을 중시하고 고객중심으로 사고한다는 

개념으로 이해 될 수 있다(Ha & John, 2010). 따라서 고객지향성은 기업 종사원의 

고객만족 문화라고 할 수 있으며, 기업문화라고 할 수 있는 서비스지향성과는 다르

다고 볼 수 있다. 

이에 이영석(2002)은 고객지향성을 인적판매 분야에서 판매지향성과 대비되는 개

념으로서 종사원이 고객의 이익과 고객만족을 최우선으로 하는 것을 의미하며, 고객

지향성을 결정짓는 요인으로는 고객욕구에 신속히 반응하려는 최고경영자의 확고한 

의지, 부서 간 정보의 공유, 행위중심적인 보상시스템, 고객지향적인 조직구조를 꼽

을 수 있다고 하였다. 

이러한 고객지향적인 사고는 경영자의 입장이 아닌 기업의 직원입장에서 고객의 

욕구를 정의할 필요가 있음을 시사한다. 이러한 관점에서 Saxe와 Weitz(1982)는 고객

지향성을 직원 스스로 고객이 원하는 것을 충족시킬 수 있도록 구매에 도움을 줄 

수 있게 노력하는 마케팅의 수행정도로 정의하였다. 따라서 기업 차원의 판매전략은 

먼저 일반 종사원에 의한 고객지향성으로 구체화될 필요성이 있으며, 종사원은 기업

의 판매전략을 이해하고 또 이를 현장에서 적용할 수 있는 능력을 갖추어야 고객지

향적인 모습으로 변모할 수 있게 된다는 것이다. 이상의 선행연구를 바탕으로 본 

연구에서는 Saxe와 Weitz(1982)의 SOCO척도를 기본으로 하위변인으로 고객욕구평

가와 고객욕구충족을 바탕으로 고객지향성을 측정하고자 한다. 

3. 감정노동과 고객지향성의 관계

기업 직원의 고객지향행동은 이성적사고 과정의 결과가 아닌 감정적 현상에 의해

서도 영향을 받을 수 있다(김세리, 김건, 2010). 즉, 서비스를 제공하는 직원과 고객 

사이에 상호작용 과정에서 경험하는 많은 감정적 갈등은 직원들에게 거짓과 위선에 

대한 감정을 갖게 하고, 동료에 대한 무관심, 일로부터의 소외감을 초래하게 되며
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(Loseke & Cahill, 1986), 고객에 대한 도움행동 및 참여행동의 위축을 일으켜 행동에

까지 영향을 미칠 수 있다(Wharton & Erickson, 1993).

또한, Hoffman과 Thoms(1992)는 조직에 대한 소속감이 높고 조직의 가치를 소중

히 여기는 직원, 심리적으로 자신의 직무에 대한 만족감이 높거나 직무경험이 많은 

직원, 그리고 직무에 대한 만족이 높은 직원의 경우, 고객이 만족할 수 있도록 일하

려 하는 의지가 강하므로 고객 지향적 행동과 밀접한 관계가 형성될 수 있다고 하였

다. 이러한 직원의 고객 지향적 행동은 이성적 사고의 결과가 아닌 감정적 현상에 

의해서도 영향을 받을 수 있다.

이에 정숙희와 심선녀(2012)는 감정의 부조화가 많을수록 심리적 스트레스를 많이 

받고 있으며, 감정표현의 주의성과 감정표현의 빈도가 높을수록 고객지향성이 높게 

나타났다고 보고하였다. 또한 이현응, 이항과 김준환(2010)은 감정노동을 수행하는 

과정에서 심층조절을 하는 직원은 고객지향성이 높다고 하였다. 그리고 윤은형

(2007)은 감정노동에 의해 감정부조를 경험하고 이는 직무만족의 저하, 탈진감 등을 

유발하여 고객지향성에도 영향을 미친다고 하였으며, 김영진(2009)은 감정노동이 소

진을 일으키고 소진은 고객지향성에 부정적영항을 미친다고 주장하고 있다. 또한 이

솔지(2013)는 민간경비원의 감정노동은 고객지향성에 중요한 영향을 미친다고 하였

다. 이로 볼 때, 심층조절을 하는 직원은 감정노동을 수행하는 과정에서 긍정적인 

감정을 표현함으로써 고객을 만족시키기 위해 적극적으로 자신의 감정을 조절해야

하는 것으로 볼 수 있다.

따라서 고객 욕구를 충족시켜야겠다는 동기가 이미 부여된 경우가 많으며 고객을 

대하는 시점에서는 실제로 직원이 느끼고 있는 감정과 표현하는 감정이 일치할 가능

성이 높기 때문에 고객의 욕구를 충족하는 판매행위를 하는 데에 노력을 더 집중할 

수 있을 것으로 보인다. 

Ⅲ. 연구방법

1. 연구모형

본 연구는 시큐리티 요원을 대상으로 고객들에게 우수한 서비스 질을 제공하고자 



278 한국경호경비학회 - 제37호(2013)

시큐리티 요원들의 고객지향성에 직접적인 영향을 미치는 감정노동 요인을 설정하

고 이들의 구조화되는 과정에서 근무경력에 차이를 보이는지를 규명하기 위한 연구

모형을 <그림 1>과 같이 설정하였다. 구체적으로 요인별 구성특성을 살펴보면, 감정

노동은 고객지향성에 영향을 미치는 선행 요인이자 근무경력이 조절되는 외생변인

이고 고객지향성은 감정노동에 의해 영향을 받는 내생변수로 구성되었다. 

문제 2

문제 1
감정노동 고객지향성

근무경력

(3년기준)

<그림 1> 연구모형

2. 연구대상

2013년 경기와 충남 소재의 시큐리티 회사에 재직하고 있는 요원을 본 연구의 대

상으로 선정한 후 편의표집방법을 이용하여 표본을 표집하였다. 특히 시큐리티 회사

는 경찰청에 등록된 경비업체로 S 기업을 전담하는 시큐리티 회사로서 타 회사에 

비해 직원의 수요와 안정적인 대우 등을 받아 이직율이 상대적으로 낮아 자료의 신

뢰성을 높일 수 있다고 판단되어 선정하였다. 그러나 이 방법은 시간과 비용이 적게 

들고 기초적인 연구 동향을 파악하거나 탐색적인 관점에서 장점을 지니고 있으나 

결과에 대한 일반화 가능성에 제약이 따라 결과를 해석하는데 주의가 요구된다(김완

중, 2000). 이렇게 수집한 자료는 전체 300명이었으나 자료의 신뢰성을 고려하여 최

종 273명의 자료만을 사용하였다. 이들의 일반적인 특성은 <표 1>과 같다.
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<표 1> 연구 대상자의 일반적인 특성(n=273) 

구분 n(%)

성별
남자 209(76.6%)

여자 64(23.4%)

학력

고졸 133(48.7%)

2년제 대졸 82(30.0%)

4년제 대졸 57(20.9%)

대학원 이상 1(.4%)

근무경력
3년 이전 150(54.9%)

3년 이후 123(45.1%)

3. 조사도구

본 연구의 목적을 달성하기 위해 사용된 조사도구는 구조화된 질문지로서 개인적 

특성을 묻는 3문항(성별, 학력, 근무경력)을 기초로 감정노동(10문항) 및 고객지향성

(8문항) 척도로 전체 21문항으로 구성하였다. 특히 시큐리티 요원의 근무경력 기준을 

3년으로 설정한 이유가 선정된 대상자의 근무경력 50분위수가 3년으로 나타났으며 

3년 기준에 평사원과 주임급 이상으로 구분되기 때문이다. 이를 토대로 감정노동과 

고객지향성 요인에 대한 구체적인 내용은 다음과 같다.

1) 감정노동

감정노동은 Hochschild(1983)가 감정노동을 표면행위와 내면행위 요인으로 구분

하였다. 그래서 본 연구에서 표면행위는 Brotheridge와 Grandey(2002), 최영호(2012)

가 사용한 척도를 전문가 집단에 의해 본 연구에 적합하게 수정 및 보완하였다. 이에 

반해 내면행위는 김상표(2000)와 최영호(2012)가 사용한 척도를 수정 및 보완하였으

며, 각각 5문항씩 전체 10문항으로 구성하였다. 특히 질문지 응답은 5점 척도로 ʻ전혀 

아니다(1점)ʼ에서 ʻ매우 그렇다(5점)ʼ의 형태로 높은 점수일수록 부정적 효과를 의미

한다. 그러나 본 연구의 조사도구로 활용하기 위해서는 사전검사에 의해 타당도와 

신뢰도를 검증하였다.
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<표 2> 감정노동 요인의 확인적 요인분석 및 신뢰도 검증

요인 문항
(비)표준
화계수

표준
오차

t
Cronbachʼ

α
개념

신뢰도
AVE

표면

행위

1. 고객을 대하면서 느끼는 감정을 

표현하기를 꺼린다.

(.910)

.621
.112 8.153

.794 .957 .816

2. 실제 느끼지 않은 감정을 실제로 느낀 

척하는 경우가 많다.

(.942)

.585
.121 7.785

3. 상황에 따라 느낀 실제 감정을 숨기는 

경우가 많다.

(1.261)

.749
.137 9.215

4. 고객을 대하면서 느끼는 속마음은 

실제 감정과 차이가 있다.

(1.101)

.703
.124 8.898

5. 일을 할 때 내가 느끼는 기분과는 다른 

감정을 나타내야 할 때가 있다.

(1.00)

.643

내면

행위

6. 고객에게 보여주어야 하는 감정을 

실제로 느끼기 위해 노력해야 한다.

(1.122)

.491
.204 5.496

.894 .788 .911

7. 고객에게 표현해야 하는 감정을 느끼기 

위해 노력하는 것은 내 일이기 때문에 

그런 감정을 실제로 느끼려고 한다.

(1.515)

.657
.240 6.323

8. 고객을 도울 때 친절하고 감사하는 

마음을 가슴속에서 우러나오게 

하려고 노력한다.

(2.179)

.915
.339 6.436

9. 고객에게 보여주어야 하는 감정을 

겉으로만이 아니라 마음속 깊이 

느끼려고 노력한다.

(1.574)

.717
.219 7.197

10. 고객에게 표현해야 하는 감정을 겉으

로만이 아니라 마음속 깊이 느끼려고 

노력한다.

(1.00)

.428

적합도 지수 : CFI=.968, TLI=.953, RMSEA=.056

타당도 검증은 확인적 요인분석에 의한 수렴타당도와 판별타당도를 검증하였다. 

<표 2>를 보게 되면 전체모형에 대한 측정모형의 적합도(CFI=.968, TLI=.953, 

RMSEA=.056)는 모두 기준치(CFI≥.90, TLI≥.90, RMSEA≤.080)에 만족하게 나타

났다. 그리고 표준화계수를 이용하여 개념신뢰도와 평균분산추출값(AVE)를 계산한 

결과, 개념신뢰도에서는 .7이상(표면행위=.957, 내면행위=.788)을, AVE값은 .5이상

(표면행위=.816; 내면행위=.911)의 수준(Bagozzi & Yi, 1988)을 충족시켜 수렴타당성

이 입증되었다. 그리고 신뢰도 검증에서 하위요인별 Cronbachʼα 계수에 의한 측정항
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목의 신뢰도는 .794에서 .894로 일반적 기준인 .7이상으로 나타났다(Nunnally & 

Bernstein, 1994). 따라서 감정노동 척도는 타당도와 신뢰도에 문제가 없기 때문에 본 

연구를 수행하는데 적합한 조사도구라는 것을 확인하였다.

2) 고객지향성

고객지향성은 Donavan(2000)가 서비스를 제공하여 고객을 만족시키고자하는 행

동과 태도로 정의하면서 본 연구의 고객지향성을 Saxe와 Weitz(1982)의 SOCO 척도

를 기본으로 이애주와 이상근(2008) 그리고 장윤선(2012)이 사용한 척도를 이용하였

다. 그러나 본 연구의 목적에 맞게 전문가 집단에 의해 수정 및 보완하였다. 특히 

질문지 응답은 5점 척도로 ʻ전혀 아니다(1점)ʼ에서 ʻ매우 그렇다(5점)ʼ의 형태로 높은 

점수일수록 긍정적인 효과를 의미하고 본 연구의 조사도구로 활용하기 위해서는 사

전검사에 의해 타당도와 신뢰도를 검증하였다.

<표 3> 고객지향성 요인의 확인적 요인분석 및 신뢰도 검증

요인 문항
(비)표준
화계수

표준
오차

t 값
Cronbachʼ

α
개념

신뢰도
AVE

고객

욕구

평가

1. 고객의 질문에 최대한 정확하게 대

답하려 노력한다.

(.737)

.352
.146 5.032

.711 .981 .929

2. 고객의 욕구가 무엇인지 알기 위해 

노력한다.

(.911)

.504
.119 7.658

3. 고객의 욕구를 회사에 전하려 노력

한다.

(1.074)

.678
.104 10.318

4. 고객에게 가장 적합한 서비스를 제

공한다.

(1.00)

.701

고객

욕구

충족

5. 고객과 그들의 욕구에 대한 의견을 

교환하려 노력한다.

(1.645)

.677
.269 6.111

.751 .979 .923

6. 고객이 원하는 것을 제공하려고 노

력한다.

(1.881)

.801
.293 6.420

7. 고객의 불평에 신속하게 대처하려 

노력한다.

(1.419)

.676
.205 6.920

8. 고객의 만족에 대한 평가를 중요하

게 생각한다.

(1.00)

.405

적합도 지수: CFI=.978, TLI=.956, RMSEA=.066

타당도 검증에서 확인적 요인분석을 실시한 결과, <표 3>처럼 측정모형의 적합도
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는(CFI=.978, TLI=.956, RMSEA=.066) 모두 기준치(CFI≥.90, TLI≥.90, RMSEA

≤.080)에 만족하였고 개념신뢰도(고객욕구평가=.981; 고객욕구충족=.979)와 평균분

산추출값(AVE)(고객욕구평가=.929; 고객욕구충족=.923)에서도 기준치에 만족하였

다. 신뢰도 검증에서 하위요인별 Cronbachʼα 계수에 의한 측정항목의 신뢰도는 .711

에서 .751로 일반적 기준 이상으로 나타났기 때문에 고객지향성 척도는 본 연구를 

수행하는데 적합한 조사도구임을 규명하였다.

4. 자료처리

회수된 자료를 SPSS 18.0과 AMOS 18.0을 이용하여 자료를 처리하였다. 구체적으

로 대상자의 일반적인 특성에서는 기술통계를 적용하였으며, 조사도구의 타당도와 

신뢰도 검증에서는 확인적 요인분석과 Cronbachʼα를 통한 신뢰도 분석과 개념신뢰도 

분석을 실시하였다. 그리고 구조방정식모형의 기본가정인 첨도와 왜도는 기술통계

로 분석하였고 변이별 상관관계에서는 Pearson의 적률상관분석으로 활용하였다. 마

지막으로 시큐리티 요원의 근무경력에 따른 감정노동이 고객지향성에 미치는 영향

은 구조방정식모형을 적용하여 경로계수를 추정하여 분석하였으며, 적합도 지수로

는 GFI, RMSEA, CFI를 사용하였다. 이때 유의수준은 .05로 설정하였다.

Ⅳ. 연구결과

1. 시큐리티 요원의 감정노동이 고객지향성에 미치는 영향

시큐리티 요원의 감정노동이 고객지향성에 미치는 영향을 규명하기 위하여 구조

방정식모형을 적용하였다. 구조방정식모형은 각 변인들의 정상분포조건이 충족되지 

않을 경우 왜곡된 결과를 산출할 수 있어 정상분포를 확인하였다. <표 4>의 결과처

럼, 본 연구에서는 Hong, Malik와 Lee(2003)가 제시한 정상분포조건(왜도<2, 첨도<4)

이 모두 만족되어 구조방정식모형을 적용하는데 충족되었다. 그리고 관계를 검증하

기 위하여 사용된 모든 변인들 간의 상관관계를 분석한 결과, <표 5>과 같이 변인별 

하위요인 간에는(표면행위와 고객욕구평가(-.158), 고객욕구충족(-.299), 내면행위와 

고객욕구평가(-.181)과 고객욕구충족(-.299)) 모두 부적(-) 상관을 보여 시큐리티 요원
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의 감정노동이 증가하면 고객지향성이 감소할 것이라는 기본가설을 설정하여 이를 

구조방정식모형을 통해 검증하였다.

<표 4> 요인별 기술통계(n=273)

요인 하위요인 평균 표준편차 왜도 첨도

감정노동
표면행위 2.90 .69 -.25 .29

내면행위 2.99 .70 -.11 .35

고객지향성
고객욕구평가 3.54 .57 .09 -.15

고객욕구충족 3.69 .62 .20 -.20

<표 5> 요인별 상관계수

표면

행위

내면

행위

고객욕구

평가

고객욕구

충족

감정노동
표면행위 1.00

내면행위 .661** 1.00

고객지향성
고객욕구평가 -.158** -.181** 1.00

고객욕구충족 -.299** -.226** .578** 1.00

**p<.01

먼저, 모형을 평가하기 위해 <표 6>과 같이 적합도 지수를 확인하였다. 다양한 

적합도 지수 중 선행연구(Bentler, 1990; Browne & Cudeck, 1993)에서 평가 지수로 

확립된 RMSEA, CFI, TLI를 통해 모형의 적합도를 분석한 결과, 본 연구모형의 적합

도 지수가 기준치에 모두 만족(RMSEA=.079, CFI=.994, TLI=.965)되어 모형이 적합

한 것을 규명하였으며, 이를 통해 시큐리티 요원의 감정노동이 고객지향성에 미치는 

영향과 근무경력에 따른 차이를 구조방정식모형을 적용하여 규명하였다.

<표 6> 적합도 지수

CFI TLI RMSEA

지수 .994 .965 .079

기준치 ≤.90 ≤.90 ≥.80

<표 7>에 제시된 경로계수를 통해 감정노동이 고객지향성에 통계적으로 유의미하

게 부적인 관계(-.21, p=.006)를 지니고 있음을 규명하였다. 즉 시큐리티 요원의 감정
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노동이 증가하면 고객지향성도 감소된다는 것으로 도시화시키면 <그림 2>과 같다.

<표 7> 경로계수

Estimate(표준) S.E. C.R. p

감정노동 → 고객지향성 -.21(-.31) .08 -2.78 .006

<그림 2> 경로계수에 대한 도식화 

2. 시큐리티 요원의 감정노동이 고객지향성에 미치는 영향에서 근무경력의 

차이

감정노동이 고객지향성에 미치는 영향에서 근무경력이 유의한 차이가 있다는 가

설을 검증하기 위해 시큐리티 요원의 근무경력을 조절변인으로 적용시켜 분석하였

다. 분석결과는 크게 두 가지 가정에서 만족해야 한다. 첫 번째는 조절효과의 방향성 

관점에서, 두 번째는 모형간 비교에서 자유모형이 우수해야 조절변인의 효과를 입증

하는 것이다. 
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<표 8> 경력에 따른 경로계수

Estimate C.R. p

높은집단 -.118 -1.314 .189

낮은집단 -.079 -.733 .464

본 연구에서는 감정노동이 고객지향성에 미치는 영향에서 경력이 낮은 집단이 관

련성이 높아야하기 때문에 경로계수가 커야 첫 번째 가정이 채택된다. <표 8>의 분

석결과에서 경력이 낮은 집단(Estimate=-.118)이 높은 집단(Estimate=-.079)에 비해 경

로계수 지수가 높게 나타나 방향성은 일치하였다. 그리고 두 번째에서도 <표 9>와 

같이 모형간 비교에서 자유모형은 제약모형에 비해 우수하게 나타나 시큐리티 요원

의 근무경력이 통계적으로 유의한 차이를 보였다는 결과를 얻었다. 구체적으로 자유

모형이 제약모형보다 x2 지수가 6.98 작으며 자유도(df)가 1이 작다. 이러한 결과는 

자유모형의 자유도 감소를 만회할 만큼(△x2=6.98>x2.05(1)=3.84) x2값이 충분하게 

감소되어 자유모형이 우수한 것으로 볼 수 있기 때문에 시큐리티 요원의 근무경력의 

조절효과는 유의한 것이다. 즉 시큐리티 요원의 감정노동이 고객지향성에 미치는 영

향에서 근무경력은 낮을수록 관련성이 크다는 것으로 해석되어 근무경력에 차이가 

있다는 두 번째 가정도 채택되었다.

<표 9> 조절효과 분석에 의한 근무경력 차이

x2 df p

제약모형 8.687 2 .000

자유모형 1.707 3 .163

제약-자유(△x2) 6.98

Ⅴ. 논  의

고객과 얼굴을 마주하고 대화를 통해 서비스를 제공하는 직무 또는 고객에게 감

정표현을 하는 직무 등에 종사하는 서비스 제공자들은 친절서비스라는 서비스의 기

본적 특성에 의거 고객과 접촉에서 느끼는 감정을 그대로 표현하지 않고, 자신의 

감정을 상황에 맞게 적절히 조절하여 표현하고 행동해야 한다(Brotheridge & 
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Grandey, 2002). 이러한 점에서 시큐리티 요원 또한 고객과 접촉을 통하여 서비스를 

제공하는 업무로서 시큐리티 요원의 감정표현이 곧 시큐리티 기업의 평가와 수익에 

영향을 미칠 수 있기 때문에 고객의 무리한 요구에도 불쾌한 표정을 짓지 않고 감정

을 조절할 필요가 있다. 

하지만 시큐리티 요원의 직무는 일반 서비스 종사자들과는 달리 고객의 생명과 

재산을 보호하고 범죄를 예방하는 특수한 업무로서 조직체계가 관료적이고 수직적 

상하관계로서 서로 간에 대화와 타협보다는 명령과 요구로 수행되는 특징이 있다(허

정행, 2011). 그리고 근무 중에 발생되는 사소한 실수는 대형사고로 이어질 수 있어 

고객과의 관계에서도 표면과 달리 내면에서는 긴장된 상태에서 직무를 수행할 수밖

에 없다. 

특히, 시큐리티 요원과 같은 서비스 종사자의 감정노동은 서비스 품질을 구별하

고, 동시에 기업의 서비스정신을 반영하는 중요한 수단으로 여겨지고 있다(김상표, 

2007). 또한, 서비스 제공자의 고객지향적 행동은 이성적 사고과정의 결과가 아닌 

감정적 현상에 의해서도 영향 받는다(김세리, 김건, 2010). 그래서 고객과 접촉을 통

하여 느끼는 빈번한 감정적 갈등 상황은 서비스제공자에게 거짓과 위선에 대한 느낌

을 갖게 하며, 주변에 대한 무관심, 직무로 부터의 소외 등을 일으키게 되고(Loseke 

& Cahill, 1986), 고객에 대한 서비스 및 적극적인 행동의 감소와 같은 직무행동에 

까지도 영향을 미칠 수 있기 때문에 중요하다(Wharton & Erickson, 1993). 이에 시큐

리티 기업의 경영진은 시큐리티 요원의 감정표현이 직무수행에 중요한 수단으로서 

기업의 경영성과에 직접적인 관계가 있다는 것을 확인할 필요가 있다. 따라서 본 

연구에서는 시큐리티 요원의 감정노동이 고객지향성에 미치는 영향을 분석하는 것

이 목적이며, 더 나아가 근무경력에 따라 어떠한 차이가 있는지를 규명하는 것이 

궁극적인 목적으로 연구를 수행한 결과를 토대로 다음과 같이 논의하고자 한다.

본 연구의 결과에서 시큐리티 요원의 감정노동이 고객지향성에 의미 있는 영향을 

미치는 것으로 나타났다. 이는 김영진, 허양례와 최동희(2012)의 항공사 종사자들을 

대상으로한 연구에서 감정노동의 내면행동만이 고객지향성의 고객욕구 충족과 직무 

즐거움에 부분적으로 영향을 미친 것으로 나타난 연구결과와, 지윤호, 정삼권과 변

정우(2012)의 연구에서 호텔기업 종사자의 감정노동이 고객지향성에 영향을 미친다

는 연구결과와 일치하는 것으로 본 연구 결과를 지지하는 결과라 할 수 있다. 

이러한 결과로 볼 때, 시큐리티 요원의 감정노동이 증가될수록 고객지향성이 낮아
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지는 것으로 고객의 생명과 재산을 보호하는 시큐리티 직무특성상 서비스를 제공하

는 요원은 상대적 남성중심의 업무이며, 수직적 상하관계, 일정한 휴일이 없는 3교대

(주주 ․ 야야 ․ 비비)의 근무형태로 운영되는 열악한 근무환경 등에서 오는 정신적 ․ 신
체적 스트레스 상태에서 고객이 원하는 서비스를 제공하기 때문에 고객의 욕구에 

응하기에 다소 어려움이 생기는 것으로 판단된다. 따라서 감정노동 수준을 낮추기 

위해서는 조직 내 상하간 원활한 소통과 비규칙적인 근무형태의 개선을 위한 인원확

충이 필요하며, 시큐리티 요원들에게 일반적 시큐리티 업무수행에 필요한 교육뿐만 

아니라 인간관계론, 이미지메이킹과 같은 서비스 교육프로그램을 개발 운영하는 것

이 바람직하다고 사료된다. 

한편, 시큐리티 요원은 신입교육 과정에서 직무능력을 향상시키기 위해 많은 시간

과 비용을 투자하여 조직이 원하는 것이 무엇인지 그리고 자신의 업무에 대해 명확

한 활동의 결과나 목표가 무엇인지를 인지하고 있다(김의영, 최재일, 이준우, 2012). 

하지만 시큐리티 요원이 자신의 업무에 대한 목표를 인지하더라도 수직적인 조직체

계와 어려운 근무환경 속에서 고객과의 직접적인 접촉을 요하는 직무로서 이들의 

감정표현은 무엇보다도 중요하다고 할 수 있다. 이에 본 연구 결과에서는 시큐리티 

요원의 근무경력에 따라 감정노동이 고객지향성에 미치는 영향에 차이가 있는 것으

로 나타났다. 즉 근무경력이 높을수록 고객지향적인 행동을 보이는 것으로 해석할 

수 있다. 이것은 근무경력이 높은 직원일수록 감정노동을 수행하는 과정에서 심층조

절 즉 감정자체를 조절하여 고객에게 표현하는 감정과 일치시키는 과정이 높게 나타

나 고객지향적인 행동을 보인다는 이현응, 이항, 김준환(2010)의 연구결과와도 일맥

상통한다고 볼 수 있다. 

본 연구의 결과로 볼 때, 시큐리티 요원의 근무경력이 높을수록 자신의 업무에 

대한 목표는 물론 많은 경험 속에서 업무에 대해 집중력, 권한의 한계, 동료들과의 

관계에서 오는 갈등 등의 복합적인 상황에서도 고객지향성이 높게 나타났다고 할 

수 있다. 그 이유는 근무경력이 많은 직원들은 상사로부터 신뢰를 받고 정해진 규칙 

내에서 자율성을 부여받아 긍정적인 마음으로 업무에 집중할 수 있기 때문이라고 

사료된다. 이에 근무경력이 높은 요원들이 신임요원의 멘토(Mentor)역할을 맡아 고

객과의 어려움을 해결할 수 있도록 하며, 요원들에 대한 실질적인 보상과 지원을 

통하여 장기근무를 유도하는 것이 고객지향적인 행동으로 이어질 것으로 사료된다.

따라서 이러한 결과를 종합적으로 볼 때, 시큐리티 요원의 경력이 높고 감정노동
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의 수준이 낮을수록 고객지향적이라는 연구결과를 바탕으로 기업차원에서 체계적으

로 장기근무를 할 수 있도록 요원들의 경력개발과 경력에 맞는 합당한 보상이 요구

되며, 신입사원 교육에서 장기근무를 유도하는 교육과 열악한 근무환경 개선이 필요

하다고 판단된다.

Ⅵ. 결론 및 제언

이상의 연구결과 및 논의를 통해 얻어진 결론은 다음과 같다. 

첫째, 시큐리티 요원의 감정노동이 증가할수록 고객지향성은 감소하는 것으로 나

타났다. 즉, 시큐리티 요원은 고객의 일방적인 요구에 의해 서비스가 제공하기 때문

에 표면과 내면의 감정이 다르게 나타나는 반면, 이로 발생되는 스트레스로 고객의 

요구 응하려는 태도가 낮아진다는 결론을 얻었다. 둘째, 시큐리티 요원의 근무경력

에 따라 감정노동이 고객지향성에 미치는 영향에 차이가 있다. 시큐리티 요원의 근

무경력은 높을수록 사측의 신뢰를 얻고, 정해진 규칙 내에서 자율성을 부여 받을 

뿐만 아니라 고객들과 많은 접촉에서 오는 경험으로 낮은 감정노동 수준의 고객지향

적이라는 결론을 얻었다. 이러한 결론은 일방적인 고객지향성을 높이기보다 감정노

동 수준을 감소 시켜줄 있는 경력관리 방안을 모색하는 것이 중요하다는 종합적인 

결론을 얻었다. 

또한 본 연구를 수행하는 과정에서 몇 가지 제언을 한다면, 감정노동에 기초가 

되는 면접과 관찰 등의 질적연구가 수행될 필요가 있다. 이는 시큐리티 요원의 감정

노동에 대한 정보를 심도 있게 파악할 수 있기 때문이다. 그리고 본 연구에서 선정한 

기업전담 요원들이 아닌 일반점포들과 같은 다양한 고객에게 서비스를 제공하는 시

큐리리 요원을 대상으로 진행된 연구가 수행된다면 연구결과를 일반화 시킬 수 있다

고 제언한다. 마지막으로 시큐리티 요원이 인지하는 감정노동에 직‧간접적인 영향을 

미치는 변인을 다각적인 영역에서 접근한 연구가 수행될 필요성이 있다.
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【Abstract】

Effects of Emotional Labor on Customer 
Orientation by Service Career of Security Agents

Kim, Eui-Young
Lee. Jun-Woo
Cho, Sung-Jin

Raising the level of quality of the security industry is an urgent matter. Since security 
service is provided through direct contact with customers, the security agentsʼ expression of 
emotion directly influences the evaluation of the security company or their own earnings. 
So emotion control at customers demand is necessary above all things, and this research 
established what difference the service career makes in the influence that the security agentʼs 
emotional labor exerts on customer orientation, and the results of the analysis are 
summarized as follows.

First, the security agentʼs emotional labor exerted negative effects on customer orientation. 
From this, the conclusion that the higher the security agentʼs emotional labor, the lower the 
customer orientation, was obtained. 

Second, the service career showed differences in the effects of the security agentʼs 
emotional labor on the customer orientation. In other words, the conclusion that the lower 
the security agentʼs service career, the greater effects the emotional labor exerts on the 
customer orientation, was obtained. 

In conclusion, in order to raise the level of customer service, systematic education to 
control the emotional labor of the security agents with low service career is necessary. 
Particularly, since the emotional labor of new employees is related to the service 
environment, the improvement of the service environment of the security agents is more 
important than anything else.

Key words：Emotional labor, Customer orientation, Service career, 

Security agents


