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요  약  조직의 서비스 지향성이 경쟁에서 살아남기 위한 중요한 요인으로 강조되고 있으며, 많은 연구에서 조직의 
서비스 지향성이 조직 성과에 영향을 미치는 주요 변수임을 밝히고 있다. 따라서 본 연구는 서비스 지향성이 조직 
구성원의 이직의도와 조직몰입에 어떠한 영향을 미치며, 이들의 관계에서 감정노동이 조절역할을 하는지 실증 검증
을 통해 살펴보고자 하였다. 실증 분석결과, 기업의 서비스 지향성은 이직의도 및 조직몰입에 긍정적인 영향을 미치
며, 두 변수간의 관계에서 감정노동은 유의미한 조절효과를 가지는 것으로 나타났다. 이러한 결과는 조직의 서비스 
지향성이 조직 문화로서 정착될 때, 조직의 성과는 향상될 수 있는 것을 시사하는 것으로, 학술적·실무적인 가치가 
크다 하겠다.

주제어 : 서비스 지향성, 감정노동, 이직의도, 조직몰입

Abstract  Organizational Service Orientation is an essential factor to survive competition. So, a number of 
studies have investigated the impact of service orientation on Job Performance, and many evidence testify with 
certainty variable. Accordingly, this study investigated the impacts of Service Orientation on Turnover Intention 
and Organizational Commitment. In addition, this study examined the mediating effects of Emotional Labor. 
The results of this study are as followings ; First, Service Orientation are negatively related to Turn over 
Intention. Second, Service Orientation are positively related to Organizational Commitment. Third, Emotional 
Labor have partially moderated effect on the relationship between Service Orientation and Turnover Intention, 
Organizational Commitment. These findings provide the theoretical and practical implications.
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1. 서론 

소비자의 욕구 수준이 다양해지고, 창의적인 아이디어

를 기반으로 감성을 자극하는 제품 및 서비스가 소비자

의 주목으로 받으면서, 업종에 관계없이 많은 기업 조직

들이 보다 서비스 지향적인(Service-Orientation) 조직 

문화를 창조하기 위해 많은 노력을 하고 있다. 소비자의 

욕구는 끊임없이 변화하고 있으며, 보다 다양화, 개성화, 

감성화 등의 중요성이 강조되고 있는 상황에서 고객에게 

우수한 가치를 가장 효과적으로 제공할 수 있게 하는 조

직문화를 창조하여, 보다 우수한 가치를 창출할 수 있게 

하는 조직구성원들의 행위를 유발시키는 것은 현대 조직

에 중요한 전략으로 자리 잡게 되었다[1]. 

즉, 현대 기업이 시장에서 도태되지 않고, 고객들의 니

즈에 끊임없이 반응하여, 시장에서 우월한 가치를 창출

하기 위해, 기업의 서비스 지향은 새로운 사고방식을 통

한 경영철학이자 새로운 비즈니스 프로세스를 구축하기 

위한 방안으로 간주되고 있다. 이러한 조직의 서비스 지

향성은 경쟁자들과 차별화 하고, 경쟁우위를 확보하여 

더 나은 경영성과를 얻기 위한 기업의 반응을 가정한 것

이며[2], 보다 높은 서비스지향성을 가진 기업이 고객에

서 보다 우월한 가치를 제공하는 것을 근본으로 한다. 

서비스 지향성의 구체적인 정의는, 조직적인 차원에서 

하나의 문화로 발전시켜, ‘경영진의 정책, 업무처리 절차 

및 경영목적에 내포된 철학’이다[3]. 서비스 지향성에 대

한 연구는 1950년대 이후 마케팅 컨셉의 출현으로 고객 

만족에 대한 관심이 고조되면서 연구되기 시작해서, 다

방면으로 연구가 되어 지고 있다. 조직의 서비스 지향적 

노력은 조직의 경영성과에 영향을 미치며[4], 종업원의 

직무만족, 그리고 조직몰입의 매개역할을 통하여 경영성

과를 제고시키는 것으로 나타나고 있으나 서비스에 기울

이는 노력을 의미하는 서비스지향성에 대한 연구는 비교

적 최근에 이루어져 왔다. 

현대 조직에서는 이러한 서비스 지향성을 단순하게 

조직에서 사용하는 전략적인 방향으로서가 아니라, 서비

스 지향성은 시장정보에 대한 전략적 반응을 통해 탁월

한 서비스의 창출과 전달을 확립하는 상대적으로 지속적

인 일련의 조직적 활동의 집합이며, 조직의 서비스 지향

성을 조직의 문화적인 측면에서 파악하고 있다. 

이러한 서비스 지향적인 문화의 중요성이 대두되면서, 

조직이 고객에게 서비스를 제공하는데 있어 고객들과 유

연하고도 개방적인 형태의 관계를 유지하려는 서비스 성

향으로 인해서 조직 내에서의 대인관계, 고객들에 대한 

관심, 규칙의 유연한 적용의 중요성을 강조하게 되었다. 

이와 같이 업종의 형태를 초월하여 기업의 서비스 지향

적인 조직문화의 중요성의 대두는 조직 구성원들에게 감

정 부조화를 경험하게 하고, 이는 감정노동을 야기 시 킬 

수 있다. 

감정노동은 감정을 시장에서 거래되는 인간 노동의 

한 요소로 파악하고, 감정경험과 감정표현에 대한 개념

화를 통하여 새로운 형태의 노동으로 제시하면서, 감정

규칙(feeling rule)에 따라 자신의 감정을 조절 변경하는 

일(emotion work)을 통하여 일상적 과업을 수행하는 노

동형태로 정의된다[5]. 즉, 기업이 보다 서비스 지향적인 

조직 문화를 추구하게 되면, 조직 내 구성원들은 조직이 

요구하는 감정과 자신이 느끼는 감정을 다르게 인식하여 

이를 노동으로 인식할 수 있음에도, 기존의 서비스 지향

성과 관련된 연구에서는 이를 고려하지 않고, 직무성과 

변수, 고객 지향성 및 고객만족도와의 관계 위주의 연구

가 주를 이루고 있다. 

따라서 본 연구에서는 기존 연구의 한계를 극복하고, 

연구의 학술적 가치와 기업의 실무적 가치를 높이기 위

해, 조직의 서비스 지향성이 이직의도와 조직몰입에 미

치는 영향을 분석·규명하고, 감정노동이라는 심리적 메

커니즘을 도입하여 그 관계를 분석하는데 목적이 있다. 

또한, 기존 조직의 서비스 지향성의 연구가 서비스 기업

을 대상으로 이루어져 왔으나, 본 연구에서는 제조업을 

대상으로 실증연구를 확장함으로써, 조직수준에서 문화

적인 측면으로 파악하고자 하는 서비스 지향성의 최근 

연구 동향에 보다 구체적인 시사점을 제공하고자 한다. 

이와 같은 연구결과는 보다 다양해진 고객의 욕구를 

충족시킬 수 있는 조직 문화를 창출할 수 있는 새로운 가

이드라인을 제공할 것이며, 현대 기업조직의 활성화와 

경쟁력 제고 방안에 크게 기여 할 것이다.

2. 이론적 배경

2.1 서비스 지향성과 이직의도 및 조직몰입에 
관한 연구

서비스 지향성이란, 서비스의 개념을 조직적인 차원에
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서 하나의 문화로 발전시켜, ‘경영진의 정책, 업무처리 절

차 및 경영목적에 내포된 철학’으로, Lytle과 그의 동료들

(1998)은 ‘시정장보에 대한 전략적 반응으로 탁월한 서비

스의 창출과 전달을 확립하는 지속적인 일련의 조직적 

활동의 집합’으로 정의하였다[6]. 1980년 조직행동분야에

서 업무환경의 지원정도와 고객만족의 정도와의 관련성

에 관한 다양한 연구들이 이루어지기 시작하면서, 조직

의 구조와 업무처리의 방법 등을 고객 지향적인 시각으

로 관리하는 것이 중요하다는 인식이 증대되고 있다. 

Lytle과 그의 동료들(1998)은 서비스 지향성이 기업의 

이미지, 조직 구성원이 조직 몰입 및 사기, 경영성과에 유

의미한 영향을 미친다고 주장하였다[6]. 또한, Anderson, 

Fornell & Lehmann(1994)의 연구에서도 기업의 서비스 

지향성이 조직 구성원의 직무만족과 조직몰입에 정(+)의 

영향력을 가지는 것으로 나타났다[7]. Babin & 

Boles(1996)는 인접동료의 몰입과 서비스제공자에 대한 

관리자의 지원이 직무성과와 직무만족에 미치는 영향을 

파악하여 관련성을 제시하였다[8].

Zeithaml & Bitner(1996)는 서비스 지향적인 조직일수

록 조직구성원의 직무만족이 높아짐을 주장하였다[9]. 

즉, 서비스지향적인 조직의 종사원들은 업무의 흐름에 

있어서 서로 연결되어 있으므로 조직구성원들이 서로간

의 내부고객이 될 수 있으며, 이는 내부 서비스 만족이 

높으면 종사원의 만족이 높아지고, 이를 통해 향상된 서

비스 품질을 제공할 수 있다고 하였다.  

또한, 이러한 서비스 지향성은 조직 구성원의 이직의

도를 감소시키는 결과로 나타날 수 있다. Dienhart 와 그

의 동료들.(1992)은 조직의 서비스 지향성이 조직 구성원

의 이직의도에 부(-)의 영향을 미치고, 구성원의 직무만

족, 조직 몰입을 통해서 이직의도에 부의 영향을 미친다

고 주장하였으며, 이를 확인하기위해 직·간접 효과를 분

석하여, 서비스지향성의 하위 구성요인이 이직의도에 간

접효과를 가지는 것을 확인하였다[10]. Schlesinger & 

Zornitsky(1991)는 조직구성원이 조직의 서비스 지향성

을 인식하면 직무만족을 높이고 이직의도를 낮추는 결과

를 나타내며[11], Schlegelmilch & Homburg(2006)은 서

비스 지향성이 개인-조직 적합성을 높임으로써 궁극적

으로는 이직의도를 낮추는 결과를 가져온다고 주장하였

으며[12], Beatson, Gudergan & Lings(2008)는 강한 서

비스 지향적인 행위는 조직구성원이 조직을 떠나고자 하

는 의도를 감소시키는 결과를 가져온다고 하였다[13].

2.2 감정노동의 조절효과

인간의 감정에 관한 연구가 철학과 심리학의 범주를 

벗어나 사회심리학 분야에서 활발하게 전개되고 있다. 

특히 조직학 분야에서 감정연구는 직원들이 다양한 노동

환경 내에서 감정을 어떻게 표현하며, 조직의 성과와는 

어떠한 연관성이 있는 가에 초점을 맞추어 연구가 활발

히 진행되면서, Hochschild(1983)는 감정을 시장에서 거

래되는 인간 노동의 한 요소로 파악하고, 감정경험과 감

정표현에 대한 개념화를 통하여 새로운 형태의 노동으로 

제시하면서, 감정규칙(feeling rule)에 따라 자신의 감정

을 조절 변경하는 일(emotion work)을 통하여 일상적 과

업을 수행하는 노동형태로 정의 하였다[5]. 

현대 기업 조직의 서비스 지향적인 문화의 중요성이 

대두 되면서, 조직이 고객에게 서비스를 제공하는데 있

어 고객들과 유연하고도 개방적인 형태의 관계를 유지하

려는 서비스 성향으로 직장에서 대인관계, 고객들에 대

한 관심, 규칙의 유연한 적용의 중요성을 강조하게 되었

다. 이와 같이 업종의 형태를 초월한 기업의 서비스 지향

적인 조직문화의 개발은 조직 구성원들에게 감정 부조화

를 경험하게 하고, 이는 궁극적으로 감정노동을 야기 시

킬 수 있다. 

Losake & Cahil(1986)은 종사자의 고객지향적인 행동

은 종사자의 이성적 사고과정의 결과가 아닌 감정적 현

상에 의해서도 영향을 받을 수 있으며, 고객과의 상호작

용 과정에서 경험하는 빈번한 감정적 갈등현상은 종사자

에게 거짓과 위선을 느끼게 하며, 주위에 무관심, 일로부

터의 소외 등을 초래하게 되고[14], Wharton(1993)은 감

정적 갈등현상을 자주 경험하게 되면 고객에 대한 도움

행동 및 참여행동의 감소와 부정적 영향을 야기하여 궁

극적으로는 고객지향 행동에까지 영향을 미칠 수 있다고 

논증하고 있다[15]. Loseke & Cahill(1986)은 느끼지도 

않은 감정을 표현해야 하는 감정적 갈등은 감정 부조화

를 경험하게 하고, 감정부조화는 소진을 경험하게 되며, 

개인적 및 업무적 부적응을 초래하게 되고 우울, 주위에 

대한 무관심, 일로부터의 소외, 자아 효능감의 감소 등을 

초래하게 된다고 설명하고 있다[14].

또한 감정노동과 조직유효성 변수들과는 관계는 연구

자들마다 다양한 연구결과를 나타내고 있는 실정이다. 
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이는 감정노동의 개념을 정의하는데 있어서 표면행동과 

내면행동의 차이가 분명하게 존재함에도 이를 간과하고 

감정노동의 부정적인 측면(감정부조화)만을 고려하기 때

문이다[15]. 따라서 Grandey(2000)는 표면행동과 내면행

동을 동시가 고려한다면 감정노동의 긍정적 혹인 부정적

인 결과를 모두 가질 수 있음을 주장하였다[16]. 

즉, 표면행동인 개인이 경험하는 불일치 때문에 직무

만족 등의 변수에 부(-)의 영향을 미칠 수 있는 반면, 내

면행동은 개인이 자신의 심리에 보다 초점을 맞추어 개

인이 적절한 정서를 효과적으로 표현할 수 있기 때문에 

조직유효성에 정(+)의 영향을 미칠 수 있다[5, 17, 18].

3. 실증적 연구 설계

3.1 연구모형 및 가설 설정

본 연구는 기존 선행연구를 바탕으로 [Fig. 3-1] 과 같

은 연구 모형을 설정 하였다. 이 연구 모형을 토대로 서

비스지향성과 이직의도 및 조직몰입의 관계를 분석하고, 

감정노동의 조절효과를 확인하고자 한다.

[Fig. 3-1] Hypothesized model 

가설 1 : 서비스지향성(리더십, 접점, 시스템, 인적

자원관리)은 조직구성원의 이직의도에 부

(-)의 영향을 미칠 것이다.

가설 2 : 서비스지향성(리더십, 접점, 시스템, 인적

자원관리)은 조직구성원의 조직몰입에 정

(+)의 영향을 미칠 것이다

가설 3 : 서비스지향성(리더십, 접점, 시스템, 인적

자원관리)이 이직의도에 미치는 영향은 

감정노동(표면행동, 내면행동)에 따라 달

라질 것이다. 

가설 4 : 서비스지향성(리더십, 접점, 시스템, 인적

자원관리)이 조직몰입에 미치는 영향은 

감정노동(표면행동, 내면행동)에 따라 달

라질 것이다. 

3.2 변수의 조작적 정의

3.2.1 서비스지향성

서비스지향성은 Lytle과 그의 동료들(1998)의 연구결

과를 기초로 정의하였다[6]. 조직의 서비스 지향성은 시

장정보에 대한 전략적 반응으로서 탁월한 서비스의 창출

과 전달을 확립하는 상대적으로 지속적인 일련의 조직 

활동의 집합으로서, 탁월한 서비스를 최우선으로 한다는 

믿음과 우월한 가치창조, 고객만족, 그리고 이러한 노력

들이 경쟁우위에 중대한 영향을 준다는 믿음을 나타내는 

것이다. 이러한 조직의 서비스지향성을 측정하기 위하여 

Lytle과 그의 동료들(1998)의 선행연구를 기초로 제조업

의 환경에 맞게 수정 보완하여 경영자의 리더십, 서비스 

접점, 서비스 시스템, 인적자원관리의 특성을 잘 반영하

고 있는 18개 문항을 선정하여 Likert의 5점 척도(1=전혀 

그렇지 않다, 5=매우 그렇다)로 측정하였다[5].

3.2.2 감정노동

감정노동이란 직장 내에서 자신이 경험하는 실제 감

정표현과 조직의 감정표현규범에 의해 요구되어지는 감

정표현에 차이가 존재할 때, 개인이 효과적인 업무수행 

또는 조직 내 적응을 위하여 자신이 경험하는 감정을 조

직의 표현규칙에 맞게 조절하려는 개인적인 노력을 말한

다[15]. 감정노동의 구성요인은 선행연구[15, 19]를 바탕

으로 표면행동, 내면행동 2가지 요인으로 설정하고, 12개 

문항을 통해 Likert의 5점 척도(1=전혀 그렇지 않다, 5=

매우 그렇다)로 측정하였다. 

3.2.3 이직의도

이직의도는 직접적인 행위가 아닌 조직을 떠나고자하

는 심리적인 상태를 정의하는 것이며, 조직으로부터 현

재는 금전적 보상을 받고 있는 개인이 자신에게 있어 현 

조직보다 더 나은 조직을 구하고자하는 목적으로 타 조

직이나 조직원을 비교하여 대체 안을 평가하는 의도라고 

보았다. 본 연구에서는 조직구성원이 현재 근무하고 있

는 조직에서 계속적으로 업무수행으로는 자신의 목표달

성을 이루기 어렵다고 판단하여 새로운 조직으로 떠나고

자 하는 심리상태라고 정의하였다. 본 연구에서는 이직
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의도를 측정하기 위해 Mobley와 그의 동료들(1979)과 

Berker(1992)의 연구에서 만든 측정도구를 인용하여 사

용 하였으며[20, 21], 총 10개 문항으로 구성하여, Likert5

점 척도(1=전혀 그렇지 않다, 5=매우 그렇다)로 측정하였다

3.2.4 조직몰입

조직몰입은 개인과 조직체의 심리적인 일체감의 한 

형태로 정의되며, Mowday 등(1979)이 개발한 

OCQ(Organizational Commitment Questionnaire)척도를 

이용하였다[22]. 이러한 조직몰입의 문항은 “우리 회사는 

한 번 일해 볼만한 좋은 직장이라고 생각한다”와 “나는 

진심으로 우리 회사의 장래에 대해 관심을 가지고 있다”

와 같은 6개의 항목으로 리커트 스타일의 5점 척도(1=전

혀 그렇지 않다, 5=매우 그렇다)를 사용하였다.

3.3 조사대상과 방법

본 연구는 설문지법을 사용하여 조사를 실시하였으며, 

2013년 10월 24일부터 2013년 10월 31일까지 배포 및 회

수되었으며, 총 350부의 설문지를 배포하여 323부의 설

문지가 회수되었으며 이 가운데 분석에 사용하기에 과도

한 오류가 있는 설문지를 제외하여 본 연구에는 총 314부

의 설문지가 사용되었다. 분석에 활용한 설문지의 특성

은 다음 <Table 3-1>과 같이 나타났다.

Category N Percentage

sex
male 289 92.0

female 25 8.0

age

under 20 70 22.3

under 30 153 48.7

under 40 80 25.5

over 50 11 11.3

academic 

ability

a high school graduate 23 7.3

college graduate 30 9.6

a university graduate 212 67.5

graduate school 50 15.6

position

 member of the staff 96 30.6

assistant manager 96 30.6

section chief 72 22.9

senior manager 46 14.6

general manager 4 1.3

Tenure

1 ～ 3 94 29.9

3 ～ 5 70 22.3

5 ～ 10 76 24.2

10 ～ 15 74 23.6

<Table 3-1> Structure of the sample

4. 자료 분석 및 가설검정

4.1 측정도구의 신뢰성 및 타당성 검증

4.1.1 신뢰성 검증

한 변수를 여러 문항으로 측정하는 경우 일반적인 신

뢰도의 계수 산출방법으로 Cronbach Alpha에 의한 방법

이 우수하기 때문에 본 연구에서도 신뢰도를 검증하기 

위해 Cronbach Alpha계수를 특정하여 내적 일관성에 의

한 신뢰성을 검증하였다.

Variables Factors Questions Cronbach's α

Service

Oriention

Service Leadership 5 .748

Service Encounter 5 .674

Service System 5 .719

HRM 3 .812

Emotional

Labor

Deep Acting 6 .852

Surface Acting 6 .881

Turnover Intention 10 .941

Organizational Commitment 5 .742

<Table 3-2> Reliability Analysis

4.1.2 타당성 검증

각 변수들의 개념타당성을 검증하기 위하여 요인의 

설명력과 독립성을 높이는 직교회전(Varimax)을 이용한 

탐색적 요인분석을 실시하였고, 각 요인의 각종 변수의 

정보를 어느 정도 설명하는가를 나타내는 지표인 아이겐 

값(Eigen Value)도 함께 제시하였다.

 Factor

Service Orientation

1 2 3 4
Eigen

-value

Percentage 

of variance

Service Leadership 1 .572

2.426 18.663

Service Leadership 2 .504

Service Leadership 3 .788

Service Leadership 4 .660

Service Leadership 5 .716

Service Encounter 1 .627
1.431 11.009

Service Encounter 2 .857

Service System 1 .679

2.339 17.992Service System 2 .825

Service System 3 .803

HRM 1 .873

2.248 17.273HRM 2 .815

HRM 3 .676

<Table 3-3> Exploratory factor analysis for 
              Service Orientation
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 Average
Standard 

Deviation
1 2 3 4 5 6 7 8

Service Leadership 3.6223 .58272 1 　 　 　 　 　 　 　

Service Encounter 3.5796 .58879 .888** 1 　 　 　 　 　 　

Service System 3.5796 .58879 .854** .772** 1 　 　 　 　 　

HRM 3.5127 .62433 .449** .375** .448** 1 　 　 　 　

Deep Acting 3.4595 .69715 .365** .298** .360** .279** 1 　 　 　

Surface Acting 2.7988 .69900 -.195** -.155** -.157** -.146** -.274** 1 　 　

Turnover Intention 2.8822 7.9137 -.316** -.225** -.333** -.330** -.349** .260** 1 　

Organizational Commitment 3.2420 .64388 .367** .264** .343** .426** -.603** -.170** -.583** 1

 ※ N = 314, **p<0.01, *p<0.05, two-sided test

<Table 3-5> Correlation Matrix

  Factor

Emotional Labor

1 2
Eigen

-value

Percentage 

of variance

Deep Acting 1 .768

3.927 32.728

Deep Acting 2 .819

Deep Acting 3 .815

Deep Acting 4 .716

Deep Acting 5 .680

Deep Acting 6 .685

Surface Acting 1 .790

3.477 28.971

Surface Acting 2 .830

Surface Acting 3 .800

Surface Acting 4 .721

Surface Acting 5 .861

Surface Acting 6 .682

<Table 3-4> Exploratory factor analysis for 
Emotional Labor

4.2 가설검증

4.2.1 각 변수간의 상관관계 및 다중공선성

서비스 지향성의 각 변수들은 이직의도와 상관계수는 

-.316, -.225, -.333, -.330이고, 유의수준 0.01에서 유의하

게 나타나, 서비스 지향성과 이직의도는 부(-)의 상관관

계가 있는 것으로 나타났다. 

또한, 조절변수인 감정노동과 각 변수는 서비스지향성

의 각 변수와의 상관계수는 -.155 이상 .365 이하의 값이

고, 유의수준 0.01에서 유의하게 나타났고, 결과변수인 

이직의도 및 조직몰입과는  -.170 이상 .260 이하의 값이

고, 유의수준 0.01에서 유의하게 나타나, 서비스 지향성

이 이직의도 및 조직몰입에 영향을 미치며, 감정노동이 

조절효과를 가질 것 이라는 가설의 주장이 의의를 가질 

것으로 예상 할 수 있다. 

일반적으로 VIF 값이 5이상이면 다중공선성 문제가 

있는 것으로 의심할 수 있으며, 10 이상이면 높은 다중공

선성으로 문제가 발생할 수 있다고 판단하여야 한다. 본 

연구에서 사용된 모든 변수의 분산팽창요인(VIF)이 

7.210 이하로 나타나 다중공선성을 의심할 수준은 아닌 

것으로 나타났다.

4.2.2 가설1의 검증

서비스지향성의 구성요인들은 이직의도에 유의한 부

(-)영향을 미치는 것으로 나타났다(R2=.166, F=15.426, 

p<0.001). 세부적으로 살펴보면 경영자의 리더십(β

=-.283, t=-2.209, p<0.05), 서비스접점(β=-.256,  

t=-2.257, p<0.05), 서비스시스템(β=-.193, t=-1.916,  

p<0.05), 인적자원관리 특성(β=-.212, t=-3.612,  p<0.001)

이 이직의도에 유의한 영향을 미치는 것으로 나타났다. 
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따라서 가설 1-1, 1-2, 1-3, 1-4가 채택되었다.

4.2.3 가설 2의 검증

서비스지향성의 구성요인들은 조직몰입에 유의미한 

영향을 미치는 것으로 나타났다(R2=.235, F=23.753, 

p<0.001). 세부적으로 살펴보면 경영자의 리더십(β=.418, 

t=3.129, p<0.01), 서비스접점(β=-.262, t=2.412 p<0.02), 

인적자원관리 특성(β=.316, t=5.609 p<0.001)이 조직몰입

에 유의한 영향을 미치는 것으로 나타났다. 따라서 가설 

2-1, 2-2, 2-4가 채택되었다.

4.2.4 가설 3, 4의 검증

본 연구의 가설 3 4는 감정노동의 조절효과에 관한 것

이다. 즉 서비스지향성이 이직의도 및 조직몰입에 미치

는 영향력이 감정노동의 각 구성요인에 따라 달라지는 

가를 살펴보고자 한다. 이러한 조절효과를 검증하기 위

해 계층적 회귀분석을 실시하였다. 

              Dependent

Independent

Turnover Intention

Step 1 Step 2 Step 3

Service Leadership (A) -.283* -.219 -.237*

Service Encounter (B) -.256* -.228* -.257*

Service System (C) -.193* -.158 -.139

HRM (D) -.212*** -.183** -.155*

Moderating Variable

 Deep Acting (T) -.229*** -.233***

Independent×Moderating

A× T -.216*

B× T -.277*

C× T -.014

D× T -.055

∆R2 .044*** .050**

R2 .166*** .211*** .261***

∆F 17.270 2.047

F 15.426 16.444 10.170

***p<0.001, **p<0.01, *p<0.05

<Table 3-6> Hierarchical regression analysis 
:Deep Acting about Turnover 
Intention

              Dependent

Independent

Turnover Intention

Step 1 Step 2 Step 3

Service Leadership (A) -.283* -.225* -.225*

Service Encounter (B) -.256* -.232* -.204*

Service System (C) -.193* -.228* -.205*

HRM (D) -.212*** -..183** -.188**

Moderating Variable

Surface Acting (T) .215*** .222***

Independent×Moderating

A× T .038

B× T -.177*

C× T .110

D× T .144**

∆R2 .045*** .032**

R2 .166*** .211*** .243***

∆F 17.400 3.235

F 15.426 16.476 10.857

***p<0.001, **p<0.01, *p<0.05

<Table 3-7> Hierarchical regression analysis : 
Surface Acting about Turnover 
Intention

              Dependent

Independent

Organizational Commitment

Step 1 Step 2 Step 3

Service Leadership (A) .418** .277* 272*

Service Encounter (B) .262* .202* 209*

Service System (C) .047 -.031 -.040

HRM (D) .316*** 251*** .273***

Moderating Variable

 Deep Acting (T) 503*** .535***

Independent×Moderating

A× T .267*

B× T .264*

C× T .013

D× T -.043

∆R2 .213*** .013*

R2 .235*** .448*** .461***

∆F 118.633 1.797

F 23.753 49.963 28.844

***p<0.001, **p<0.01, *p<0.05

<Table 3-8> Hierarchical regression analysis : 
Deep Acting about Organizational 
Commitment
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              Dependent

Independent

Organizational Commitment

Step 1 Step 2 Step 3

Service Leadership (A) .418** .391** .403**

Service Encounter (B) .262* .251* -.235*

Service System (C) .047 .063 .046

HRM (D) .316*** .302*** .295***

Moderating Variable

Surface Acting (T) -.100* -.095*

Independent×Moderating

A× T -.167

B× T .249*

C× T -.074

D× T .022

∆R2 .010* .030**

R2 .235*** .245*** .275***

∆F 3.929 1.631

F 23.753 19.968 11.909

***p<0.001, **p<0.01, *p<0.05

<Table 3-9> Hierarchical regression analysis : 
Surface Acting about Organizational
Commitment

연구결과를 요약하면 <Table 3-14>와 같이 정리 할 

수 있다. 

Independent

Dependent

Service

Leadership

Service

Encounter

Service

System
HRM

Turnover Intention

1-1 1-2 1-3 1-4

accept accept accept
accep

t

Organizational

 Commitment

2-1 2-2 2-3 2-4

accept accept reject
accep

t

Dependent Moderate

Independent Variable

Service 

Leadership

Service

Encounter

Service

 System 
HRM

Turnover 

Intention

Deep

Acting

3-1-1 3-1-2 3-1-3 3-1-4

accept accept reject reject

Surface

Acting

3-2-1 3-2-2 3-2-3 3-2-4

reject accept reject
accep

t

Organizational

 Commitment

Deep

Acting

4-1-1 4-1-2 4-1-3 4-1-4

accept accept reject reject

Surface

Acting

4-2-1 4-2-2 4-2-3 4-2-4

reject accept reject reject

<Table 3-14> Research Result

5. 연구의 결론 및 한계점

본 연구는 조직의 서비스 지향성이 조직 구성원의 이

직의도와 조직 몰입에 미치는 영향과, 감정노동의 조절

효과를 검증하였다. 본 연구 결과는 조직의 서비스 지향

적인 문화를 구축하기 위한 새로운 관점을 제시하고, 현

대 사회에 다양해진 고객의 욕구를 충족시키기 위한 조

직의 경쟁력 제고 방안의 기틀을 마련하여, 학술적·실무

적으로 시사하는 바가 크다.

먼저 학술적인 시사점은 다음과 같다. 

첫째, 조직의 서비스 지향성이 개인 수준에서의 정의

를 벗어나, 조직의 수준에서 조직문화적인 개념으로 이

해되어야 하지만, 기존의 서비스 지향성과 관련된 연구

들은 서비스 기업만을 대상으로 연구를 진행하여 개인수

준의 서비스 지향성을 벗어나지 못하는 한계점을 드러내

고 있었다. 하지만 본 연구를 통해서 제조업 기반의 기업

을 대상으로 확장시킴으로써, 조직 문화적인 개념의 서

비스 지향성의 본질적 의미를 보다 잘 설명해줄 수 있음

을 시사하고 있다. 

둘째, 조직의 서비스 지향성과 내부 조직 구성원의 성

과 변수와의 관계에서 개인이 느끼는 감정노동 이라는 

개인 심리적 변수를 도입하여 조절효과를 확인하였다. 

이는, 시론적 연구로 조직의 문화를 서비스 지향적으로 

변화시키기 위해서는, 조직 구성원이 느낄 수 있는 감정

노동의 개념을 조직이 인식해야 하며, 특히 내면행위에 

대해 보다 구체적으로 인식할 수 있는 방안이 마련될 때, 

조직 구성원의 조직 잔류 및 몰입도를 증가 시 킬 수 있

음을  시사 하는 바이다. 

다음, 실무적 시사점은 다음과 같다. 

첫째, 현대 기업 조직이 보다 시장지향적인 문화를 가

지고, 시장에서의 고객 가치 창출이 중요한 성공요인으

로 부각되고 있는 시점에서, 제조업 기반의 기업이라 할

지라도 서비스 지향적인 문화를 창출하고, 정착시킬 수 

있는 방안이 마련되어야 함을 시사하고 있다. 경영자는 

보다 서비스 지향적인 사고를 가지고, 조직 구성원을 리

드할 수 있는 방안이 마련되어야 한다. 

둘째, 다양한 기업에서 서비스 지향성을 조직의 문화

로 정착시켜, 시장 내에서 경쟁력을 제고시킬 수 있는 전

략적 방안의 마련에 크게 기여할 것이다.

이러한 연구 결과에도 불구하고 본 연구는 다음과 같
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은 한계점을 가지고 있다. 

첫째, 기존의 서비스 기업을 대상으로 실시했던 연구

들과 비교 분석하여, 구체적인 차이점을 밝힐 필요성이 

있다. 집단 간 성과의 차이 분석을 실시한다면 보다 세분

화된 가이드라인을 제공할 수 있을 것이다. 

둘째, 보다 다양한 결과변수를 고려한 연구가 필요하

다. 조직 유효성 및 효과성에 영향을 미치는 결과변수를 

보다 다양하게 적용하여, 실질적으로 조직에서 필요한 

결과를 얻어낼 수 있는 방안이 마련되어야 한다. 

셋째, 일정 시점의 횡단적 연구이므로 시간적 흐름에 

따른 결과의 적용에 한계가 있다. 종단적 연구를 통해서 

보다 구체적인 결과의 제시가 필요하다. 

이를 통해서, 실질적인 조직의 서비스 지향적인 문화

의 창출을 달성할 수 있는 시사점을 제시할 수 있을 것으

로 기대된다. 
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