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Abstract

This paper reviewed the relationship between job stress and service quality, and the moderating effect of

organizational justice in food service restaurant. Based on the responses from 209 employees, the results of

multiple regression analysis appeared as follow; 1) job stress(insufficient job control, lack of reward,

occupational climate, job insecurity, interpersonal conflict) partly effect negatively on all service quality

factors(tangibility. reliability, responsiveness, empathy). 2) distributive justice and procedural justice partly effect

positively on the relationship between job stress and service quality.
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1. 문제제기 및 연구목적

경제적 발전과 함께 자본재로 대표되는 제조업 중심

의 경제구조에서 서비스업이 국민경제에서 차지하는

비중이 높아지면서 외식업과 같은 분야에서의 인적 서

비스에 대한 관심이 높아지고 있다. 특히 외식업의 경

우 창업이 용이하다는 점에서 사업체의 증가에 따라

경쟁이 치열해지면서 대 고객서비스와 고객만족의 중

요성이 증대되고 있다. 이처럼 무형의 서비스기능이 무

엇보다도 중요한 역할을 하고 있음에도 불구하고 기업

이나 사업장 단위의 서비스품질에 관한 연구는 비교적

많이 이루어지고 있으나 정작 현장에서 고객을 상대로

하는 종업원의 서비스품질에 관한 연구는 상대적으로

적은 편이다. 서비스업종이나 제조업종의 경우 접점 종

업원들의 성과는 고객만족도에 의해 좌우된다 해도 과

언이 아니다. 고객들이 인지하는 만족도는 결국 종사원

들과의 접촉을 통하여 인지된다는 점에서 서비스품질의

중요도는 더해가고 있다(안관영, 2009; 정순녀, 2009).

이처럼 고객과 접촉이 이루어지는 현장에서 종업원

의 대 고객서비스는 여러 가지 요인에 의해 영향을 받

게 된다. 경영층의 지원이나 교육훈련, 적절한 보상시

스템과 같은 내부마케팅과 같이 관리적 요인에 의해

영향을 받기도 하며(이상평 등, 2010), 분권화나 규정과

절차의 공식화와 같은 구조적 요인, 또는 직무정체성이

나 중요성, 자율성과 같은 직무특성의 영향을 받기도

한다(이규용·송정수, 2014).
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또한 구성원들이 업무 수행을 하면서 역할과부하나

역할갈등, 직무자율성 결여, 직무불안정, 동료나 상사와

의 갈등, 보상 부적절 등에 따른 스트레스도 구성원들

의 서비스품질에 상당히 부정적 영향을 미친다는 것이

다(채주아·배상욱, 2014; 서창적, 2006). 최근 기업 간 경

쟁심화와 구조조정에 따른 업무적 부담감으로 직장인들

의 직무스트레스가 증대되고 있다는 점에서 직무스트레

스와 서비스품질의 관계에 대한 연구가 요구된다.

그런데 직무스트레스 인지도는 성격과 같은 개인적

요인에 따라 차이가 있으며, 또한 조직공정성과 같은

조직특성에 따라 차이가 있다는 것이다. 즉, 조직공정

성은 직무스트레스의 유발요인이자 동시에 조절요인으

로서 역할을 한다는 것이다(Judge & Colquitt, 2004;

박정도·허찬영, 2012). 외환위기 이후 능력주의 인사제도

가 확대되면서 조직공정성에 대한 종업원들의 관심이 더

욱 증대되고 있으며, 조직공정성은 직무스트레스와 관련

하여더욱관심을 가져야할요인이 되고 있다.

본 연구는 경쟁이 심화되면서 서비스품질의 중요성이 강

조되고있는외식업체종사자들을대상으로직무스트레스와

서비스품질의 관계를 고찰하고, 직무스트레스와 서비스품질

의관계에서조직공정성의조절효과를검증하고자한다.

2. 이론적 배경 및 가설설정

2.1 서비스품질

서비스는 산출물이 물적인 제품이나 구조물이 아니

며, 일반적으로 생산되는 시점에서 소멸되고, 구매자에

게 무형적인 형태의 가치를 제공하는 모든 경제적인

활동을 포함한다고 정의될 수 있다. 이처럼 서비스의

개념은 추상적이어서 측정상의 어려움과 함께 서비스

품질의 정의 또한 다양하게 나타나고 있다. 따라서 서

비스 품질은 애매하고 불명확한 개념으로 실무자나 연

구자에 의해 쉽게 실체화되지 않고 있다. 이러한 이유

로 서비스품질은 객관적 측정치가 존재하지 않으므로

접근방법이 다양한 편이다(안관영, 2009).

Parasuraman et al.(1988)은 서비스품질을 서비스의

우수성에 관련된 소비자의 전반적인 판단 및 태도라

정의하고, 기대와 지각개념을 지각된 품질개념과 연결

하여 지각된 서비스품질을 소비자의 지각과 기대 사이

의 차이 정도 및 방향으로 정의하였다. 이들은 서비스

품질을 측정하기 위한 구성요소로 유형성, 신뢰성, 반응

성, 능력, 예절, 신용성, 안정성, 가용성, 의사소통, 고객

이해의 열 가지를 제시하였다. 이후 열 가지의 서비스

품질의 구성요소를 유형성(tangibles), 신뢰성(reliabili

ty), 반응성(responsiveness), 확신성(assurance), 공감성

(empathy)의 다섯 가지 구성요소로 압축하여 제시하였다.

열 가지의 서비스품질의 구성요소를 다섯 가지로 압

축할 때에 확신성(assurance)은 능력, 예절, 신용성, 안

정성을 포함하고, 공감성은 가용성, 의사소통(커뮤니케

이션), 고객이해를 포함한다(이규용․송정수, 2014).

기대와 지각의 차이를 기반으로 하는 이론이 서비스

품질을 측정하는데 문제가 있음을 지적하면서 Cronin

과 Taylor(1992)는 다른 방법으로의 측정이 적절하다고

주장하였다. 이들은 서비스 품질이 고객들의 태도와 유

사한 개념이라고 보고 이를 문헌적 연구와 실증적 연

구를 통하여 입증하였다. 구체적으로 이들은 서비스품

질평가 방법중 SERVQUAL이 적당한 방법인가와 서비

스품질, 고객만족, 행위의도와의 관계를 밝히는 연구를

수행하였다. 이들은 서비스품질이 어떻게 개념화되고

측정되어야 하는가에 대하여 문헌적 고찰을 통해 분석

결과 서비스품질은 태도요인으로 개념화되고 측정되어

야 한다는 결론을 내렸다. 특히 그들은 서비스 품질이

일종의 고객들의 태도와 유사한 개념이라고 보고 이를

문헌적 연구와 실증적 연구를 통하여 입증하였다. 구체

적으로 이들은 서비스품질 평가방법 중 SERVQUAL이

적당한 방법인가와 서비스품질, 고객만족, 행위의도와

의 관계를 밝히는 연구를 수행하였다. 이들은 서비스품

질이 어떻게 개념화되고 측정되어야 하는가에 대하여

문헌적 고찰을 실시하고 동시에 은행, 방역소, 세탁소,

패스트 푸드점을 대상으로 한 실증적 분석결과 서비스

품질은 태도요인으로서 개념화되고 측정되어야 한다는

결론을 내렸다(안관영, 2009).

2.2 직무스트레스와 서비스품질

일반적으로 스트레스라 함은 개인의 내·외적 상황에

따라 정신적 육체적 압박감을 통해 나타나는 정서적인

상태나 생리적 반응이라고 할 수 있는데 최근 들어 조

직 내부종사자들의 스트레스의 정도가 조직내부 구성

원의 영속성 및 업무 효율성과 연계성이 있다는 개념

이 널리 확산되면서 종사자들의 스트레스 관리에 관심

을 기울이기 시작했다. 구체적으로 스트레스란 주변 사

람들이나 특정인이 자신이 스스로에 대한 기대나 요구

가 지나쳐 당사자가 감내할 수 있는 수준을 넘어설 때

겪게 되는 심리적 내지 신체적 긴장감을 의미한다. 개

인에게 영향을 주는 스트레스 인자는 과업 및 삶의 두

차원으로 구분되며 이들 요인이 개인의 특성과 상호작

용하면서 여러 가지 부정적 증상을 야기하게 된다. 직

무 스트레스에 대해서는 미국 국립 산업안전 보건연구
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소에서 다음과 같이 정의하고 있다. “직무 스트레스란,

업무상 요구사항이 근로자의 능력이나 지원, 바램(요

구)과 일치하지 않을 때 생기는 유해한 신체적 정서적

반응”이다(NIOSH, 1999).

직무 스트레스의 개념은 초기에는 개인에게 영향을

미치는 외부로부터의 자극으로 설명하였고, 그 이후 외

부환경에 대한 개인의 심리적 생리적 반응인 반응개념

으로 설명하고 있다. 최근에 와서는 환경과 개인, 다시

말해 자극과 반응으로 개인이 내외적 주변 환경을 어

떻게 지각하고 평가 하는가의 상호작용 개념으로 다시

설명하고 있다. 직무 스트레스는 어떠한 직장이나 직무

혹은 환경에서 노출될 수밖에 없는 불가피한 것이지만

업무특성상 다양한 고객과 접촉하거나 고객관의 관계

에서 감정노동을 경험하게 되는 의사, 간호사, 텔레마

케터, 외식업 종사자 등이 스트레스 지수가 높은 것으

로 알려져 있다(채주아·배상욱, 2014).

직무 스트레스는 1960년대 들어 학문적으로 많은 관

심을 받기 시작했다. 초기 연구자들은 직무스트레스는

직무와 관련되어 잠재적으로 긴장상태를 유발하는 직

장내 스트레스 요인들이라고 정의하였고, 직무 스트레

스가 조직원의 신체적, 심리적 및 행동적 측면에 미치

는 부정적인 영향에 관심을 두었다. 구체적으로 직무

불만족, 삶에 대한 불만, 자신감 상실, 우울증, 불안장

애, 두통, 호흡곤란, 복통, 불면증, 피부질환, 심장질환,

인지기능 저하 등과 같은 정신적, 신체적 부적응이 직

무스트레스에 의해서 야기되거나 혹은 더 악화된다는

결과들이 보고되었다. 한편, 최근 직무 스트레스 연구

자들은 직무 스트레스의 순기능적 측면에 대해서도 관

심을 두기 시작 하였고, 최적 수준의 스트레스의 존재

를 가정하게 되었다. 적정 수준의 스트레스는 조직체와

조직원 모두에게 긍정적 효과를 발휘하지만, 너무 낮거

나 너무 높은 스트레스 수준은 부정적이어서 조직체와

조직원 모두에게 해를 끼치게 될 수 있다(강동묵 등,

2005; 김완일·안관영, 2013).

직무스트레스는 구성원 개인이 업무 특성이나 근무

환경 등이 개인의 기대와 불일치하거나 과부하에 따른

심리적 부담과 부적합 상태를 의미한다. 따라서 선행연

구에서도 과도한 직무스트레스는 구성원들의 육체적·심

리적 안정성을 파괴하고, 조직과의 일체감을 감소시키

며, 담당 업무에 대한 몰입도를 낮춤으로서 서비스품질

에도 부정적 영향을 미치게 된다는 것이다. 미용사나

병원근무자와 같이 많은 고객과의접촉이빈번한근로자

들을 대상으로 한 실증분석 결과에서도 직무스트레스는

서비스품질에부정적영향을미치는것으로나타났다(정순

녀, 2009; 채주아·배상욱, 2014; 서창적, 2006). 이러한선행

연구결과를바탕으로다음과같은가설을설정하였다.

가설 1 : 직무스트레스는 서비스품질에 부정적 영향을

미치게 될 것이다.

2.3 조직공정성과 직무태도

조직공정성이 기업 관리자나 연구자들에게 주목받는

이유는 공정성이 구성원들의 동기부여나 직무행동에

많은 영향을 미친다는 점이다. 조직으로부터 절대적 기

준으로는 많은 보상을 받는 구성원이라 하더라도 다른

종업원에 비해 적다는 느낌을 받는다든가 보상기준 설

정의 논의과정에서 제외되었다든가, 상대적으로 동료에

비해 저평가된다고 인지하는 경우 불공정성을 인지하

고 되며 그에 따른 부작용이 수반하게 된다(Niehoff &

Moorman, 1993). 기대이론에 따르면 보상이 주어진다

하더라도 그 보상에 대해 불공정성을 인지하는 경우

보상에 따른 만족감은 차이가 있으며, 이러한 만족감

수준은 미래상황에 대한 노력정도에도 영향을 미치게

된다는 것이다(안관영, 2013).

조직공정성에 따른 구성원들의 만족과 조직몰입은

구성원들의 자발적 행위를 유발하며, 결과적으로 고객

에 대한 서비스품질은 제고될 수 있다는 것이다. 이러

한 과정은 분배공정성 뿐만 아니라 절차공정성의 경우

에도 적용된다. 즉, 상급자의 공정한 대우 또는 노력이

나 성과에 따른 보상과 절차에 따른 공정한 보상은 구

성원들의 몰입에 직접적으로 영향을 미치며, 이러한 몰

입은 구성원들의 서비스품질과 직접적으로 연계될 수

있는 것이다(서철현, 1997; 안관영, 2009).

보상에 대한 불공정성은 직무 스트레스에도 영향을

미친다. 미국 23개 대학의 교직원을 대상으로 자기기술

과 삼자기술에 바탕은 둔 설문조사를 실시한 결과 모

두 절차공정성과 분배공정성이 낮아지는 경우 직장-가

정갈등을 초래하며, 직무스트레스를 증가시킨다는 것이

다(Judge & Colquitt, 2004). 특히 조직공정성은 자체로

도 직무만족과 조직몰입에 영향을 미치지만 직무스트

레스를 통한 매개효과를 나타낸다는 것이다. 국내 연구

의 경우도 비슷한 연구결과가 나타나고 있다. 사회복지

사를 대상으로 한 김성희(2001)의 연구에 따르면 역할

갈등, 공정하지 못한 보상, 구성원들 간의 약한 응집력

등은 직무스트레스나 이직의도에 긍정적 영향을 미치

게 된다는 것이다. 또한 직업군인들을 대상으로 한 박

정도·허찬영(2012)의 연구에 따르면 분배공정성, 절차공

정성은 직무만족, 조직몰입에 긍정적 영향을 미치며,

직무스트레스에 대해서는 부정적 영향을 미치게 된다

는 것이다(안관영, 2013). 이상의 선행연구에 대한 분석

결과를 바탕으로 다음과 같은 가설을 설정하자 한다.
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가설 2: 조직공정성수준이높을수록직무스트레스가서비

스품질에미치는부정적효과는낮아질것이다.

3. 연구의 설계

3.1 자료수집 및 분석방법

본 연구의 목적을 달성하기 위한 자료수집은 설문지

를 통해 이루어졌다. 분석대상의 동질성 유지를 위해

외식업체에서 접객업무에 종사하는 현장 근로자들을

대상으로 300부의 설문을 배부하였으며, 이중 회수된

223부 중 누락이 심하거나 반복응답이 심한 14부를 제

외한 209부가 본 연구의 분석대상이 되었다. 설문의 배

부와 회수는 2014년 4월에 이루어졌으며 주요 지역은

강원 영서지역의 외식업체에 소속된 종업원들을 대상

으로 하였다. 표본추출에 따른 오류를 줄이기 위해 일

차적으로 강원 영서지역 외식업협회에 등록된 외식업

체 중 배달형 외식업체보다는 고객과 대면하는 접객형

외식업체를 선정하였고, 다음으로 우편으로 설문을 발

송 및 회수하고, 이차적으로 미회수된 업체를 방문하여

조사의 취지와 목적을 설명한 후 설문의 회수가 이루

어졌다. 본 연구의 목적이 응답자들이 인지하는 직무스

트레스, 서비스품질, 조직공정성의 관계이기 때문에 응

답자 개인이 분석단위가 되었다.

본 연구의 목적인 직무스트레스와 서비스품질의 관

계에 대한 가설1과 직무스트레스와 서비스품질의 관계

에서 조직공정성의 조절효과에 대한 가설 2는 위계적

다중회귀분석을 이용하였다(Cohen & Cohen, 1983;

Baron & Kenny, 1986; Van Dyne et al., 1994). 이 방

법은 독립변수와 종속변수간의 관계가 조절변수의 수

준에 따라 차이가 있는가, 즉 조절효과를 검증하는데

적합한 기법이다. 이처럼 조절효과를 분석하는 방법으

로는 Fisher의 z'계수법이나 이원분산분석법이 있는데

이 방법을 적용한 이유는 조절변수나 독립변수를 명목

척도로 측정하는데 따른 정보손실을 줄일 수 있다는

이점이 있기 때문이다.

3.2 변수의 측정

설문지는 크게 세 부문으로 구성되어, 조직공정성에

대해서는 Greenberg(1996)와 Niehoff & Moorman

(1993)의 연구에서 사용되었던 설문도구를 응용하였다.

분배공정성에 대해서는 업무적 책임정도, 노력정도에

상응하는 보상수준, 경력이나 업무의 난이도에 상응하

는 보상 수준의 공정성에 대해 설문하였다. 절차공정성

은 승진이나 보상에 대한 규정의 준수정도, 의사결정시

이해관계자의 의견수렴 정도, 의사결정시 관련 자료의

참조정도 등을 설문하였으며, 측정은 리커트 5점 척도

를 이용하였다.

서비스품질의 구성요인에 대하여는 Cronin & Taylor

(1992)가 제시한 서비스품질의 측정도구 중 가중되지

않은 SERVPERF를 측정하기 위한 22개의 설문을 바

탕으로 하여 구성하였다. 유형성은 적합한 시설과 장비

제공, 적합한 분위기제공, 직원들의 용모 등을, 신뢰성

은 약속된 서비스를 정확하고 믿을 수 있도록 수행할

수 있는 능력을, 반응성은 즉각적인 서비스의 제공과

고객의 요청에 도움을 줄 수 있는 능력을, 그리고 공감

성은 고객에게 개별적인 애정과 관심을 표시하는 정도

에 대하여 설문하였다. 모든 설문 문항은 리커트 5점

척도로 측정하였다.

다음으로 직무스트레스에 대해서는 장세진 등(2005)이

한국인 직무스트레스의 표준화 전국조사연구를 통해 개발

한 측정지표를 이용하였다. 설문에서 제시된 설문 문항은

한국인 근로자들이 주로 인지하는 스트레스로서 나타난

자율성결여, 보상 부적절, 직장문화, 직무불안정, 관계갈등

을 제시하였다. 자율성결여는 업무의 예측가능성, 작업시

간이나 방법에 대한 영향력, 업무량과 일정 조절정도를

설문하였으며, 보상 부적절은 노력대비 보수수준, 노력에

따른 존중감, 능력개발 기회 제공을, 직장문화는 집단주

의 문화, 권위주의적 문화, 일관성 없는 업무지시 정도를,

직무불안정은 현 직장에서의 고용안정, 해고가능성, 구조

조정 가능성을 설문하였고, 관계갈등에 대해서는 동료와

의 관계, 상사의지지, 전반적지지도를설문하였다.

4. 조사결과의 분석

본 연구는 외식업체 접객 종사자들이 감정노동을 통

해 인지하는 직무스트레스와 서비스품질의 관계, 그리

고 조직공정성의 조절효과를 검증하는 것이다. 분석단

위인 응답자들의 특성과 주요 연구변수들에 대한 기술

통계량은 <Table 1>과 같다. 성별의 경우 여성 154명

(73.7%), 남성 55명(26.3%)이며, 연령은 평균 35.04세,

표준편차 9.790로서 29세 이하 69명(33.0%), 30-39세 51

명(24.4%), 40-49세 77명(36.8%), 50세 이상 12명(5.7%)

으로 나타났다. 그리고 혼인여부는 미혼 75명(36.4%)과

기혼 131명(63.6%)이며, 고용형태는 정규직 101명

(48.3%), 비정규직 65명(31.1%), 계약직 43명(20.6%)으

로 구성되었고, 월보수는 평균 123.25만원, 표준편차

34.973으로 구성분포는 100만원 이하 65명(31.1%), 101-

125만원 39명(18.7%), 126-150만원 79명(37.8%), 151만
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원 이상 26명(12.4%)으로 비교적 낮게 나타났다. 재직

기간은 평균 16.65개월, 표준편차 19.305이며, 구성분포

는 6개월 이하 80명(38.3%), 7-12개월 39명(18.6%),

13-24개월 43명(20.6%), 25-36개월 29명(13.9%), 37개

월 이상 18명(8.6%)으로 절반 이상이 1년 이하임을 알

수 있다. 그리고 연구변수들 중 보상부적절에 대해 비

교적 동의하는 응답을 보였는데 이는 낮은 분배공정성

과 관련이 있을 것으로 보인다. 서비스품질에 대해서는

보통 이상인 것으로 나타났다.

본 연구의 목적인 직무스트레스가 서비스품질에 미치

는 효과를 분석하고, 직무스트레스와 서비스품질의 관계

에서 조직공정성의 조절효과를 검증하기 위해 위계적 다

중회귀분석을 실시하였다. 분배공정성에 대한 위계적 다

중회귀분석 결과는 <Table 2>와 같으며, 절차공정성에

대한 위계적 다중회귀분석 결과는 <Table 3>과 같다.

직무스트레스로서 자율성결여, 보상부적절, 직장문화,

직무불안정, 관계갈등이 서비스품질에 미치는 효과에

대한 가설 1을 검증하기 위해 다중회귀분석을 실시한

결과는 <Table 2>에서 각 종속변수에 대한 1단계와

같다. 1단계에서는 성별과 연령을 통제변수로 하는 다

중회귀분석 결과이다. 먼저 유형성의 경우 분석결과에

따르면, 자율성결여(β=-.355, p<.01)와 직무불안정(β

=-.127, p<.05) 만 유의적 영향을 미치는 것으로 나타

나 가설을 채택하였으며, 다른 변수인 보상부적절, 직

장문화, 관계갈등은 유의적 영향을 미치지 않는 것으로

<Table 1> Demographic status and descriptive statistics of variables

응답자 특성 연구변수 기술통계량

구분 구성분포 변수명 평균 표준편차

성별 여성 154명(73.7%), 남성 55명(26.3%) 자율성결여 2.53 .86906
혼인여부 미혼 75명(36.4%), 기혼 131명(63.6%) 보상부적절 3.42 .88507

고용형태
고용형태 : 정규직 101명(48.3%), 비정규직 65명(31.1%),
계약직 43명(20.6%) 직장문화 3.78 1.04099

직무불안정 3.28 .74957

연령
평균 35.04세, 표준편차 9.790
-29세 이하 69명(33.0%), 30-39세 51명(24.4%), 40-49세 77명,
50세 이상 12명(5.7%)

관계갈등 2.56 .91356

분배공정성 2.43 .83339

월보수
평균 123.25만원, 표준편차 34.973
100만원 이하 65명(31.1%), 101-125만원 39명(18.7%),
126-150만원 79명(37.8%), 151만원 이상 26명(12.4%)

절차공정성 3.69 .79411

유형성 3.45 .81856

재직기간

평균 16.65개월, 표준편차 19.305
6개월 이하 80명(38.3%), 7-12개월 39명(18.6%),
13-24개월 43명(20.6%), 25-36개월 29명(13.9%),
37개월 이상 18명(8.6%)

신뢰성 3.66 .96728

반응성 3.92 .88359

정감성 3.84 .90798

<Table 2> Hierarchical multiple regression analysis by distributive justice

종속변수

예측변수 단계

유형성 신뢰성 반응성 정감성

1 단계 2 단계 1 단계 2 단계 1 단계 2 단계 1 단계 2 단계

성별
a)

.108
*

.095 -.183
**

-.194 -.036 -.057 -.083 -.095

연령 -.207** -.214 -.123* -.132 -.132** -.163 -.012 -.057

자율성결여 -.355
**

-.583 -.172
*

-.681 -.199
**

-1.039 -.026 -.610

보상부적절 -.024 .101 .081 .272 .012 .099 -.184* .229

직장문화 -.028 -.750 -.138
*

-.651 .080 -.075 -.169
*

-.152

직무불안정 -.127* .185 -.040 .998 -.291** .809 .018 .414

관계갈등 -.092 .021 -.178
**

-.077 -.249
**

-.400 -.254
**

-.827

분배공정성 .276** .069 .355** .474 .207** .213 .139* -.013

자율성결여*분배공정성 .210 .439
*

.728
**

.487
*

보상부적절*분배공정성 -.155 -.181 -.046 -.210

직장문화*분배공정성 .726
**

.535
*

.164 .007

직무불안정*분배공정성 -.272 .982** .951** .394

관계갈등*분배공정성 -.090 -.038 .176 .532
*

R2 .599** .619** .510** .538** .559** .605** .360** .415**

△R
2

.020
*

.028
**

.046
**

.055
**

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

a) 성별: 1=여, 2=남
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나타나 가설을 기각하였다. 같은 방식으로 분석한 결과,

신뢰성의 경우에는 자율성결여(β=-.172, p<.05), 직장문

화(β=-.138, p<.05), 관계갈등(β=-.178, p<.01)이 부정적

영향을 미치며, 반응성에는 자율성결여(β=-.199,

p<.01), 직무불안정(β=-.291, p<.01), 관계갈등(β=-.249,

p<.01)이 부정적 영향을 미치는 것으로 나타났다. 그리

고 정감성의 경우에는 보상부적절(β=-.184, p<.05), 직

장문화(β=-.169, p<.05), 관계갈등(β=-.254, p<.01)이 각

각 부정적 영향을 미치는 것으로 나타났다.

다음으로 직무스트레스와 서비스품질의 관계에서 분

배공정성의 조절효과를 분석한 결과는 <Table 2>의 2

단계와 같다. 각 종속변수에 대한 위계적 다중회귀분석

의 2단계에서는 1단계에서 투입된 예측변수인 성별, 연

령, 그리고 독립변수인 자율성결여, 보상부적절, 직장문

화, 직무불안정, 관계갈등과 조절변수인 분배공정성에

독립변수와 조절변수의 곱으로 이루어진 상호작용 항

을 추가하여 다중회귀분석을 실시하였다. 구체적으로 2

단계에서는 1단계에서 투입된 예측변수에 자율성결여*

분배공정성, 보상부적절*분배공정성, 직장문화*분배공

정성, 직무불안정*분배공정성, 관계갈등*분배공정성을

추가적으로 투입하였다. 표에서 유형성에 대한 분석결

과, 상호작용항이 추가된 2단계의 분석결과 1단계에서

의 설명력(R2)은 .599이었으며 2단계에서의 설명력증가

분(△R2)은 .020으로 나타났다. 그리고 상호작용항 중에

서 직장문화*분배공정성항(β=.726, p<.01)의 표준화회귀

계수가 유의적인 것으로 나타나 가설을 채택하였다.

같은 방식으로 직무스트레스와 신뢰성의 관계에서

분배공정성의 조절효과에 대한 분석결과 자율성결여*

분배공정성(β=.439, p<.05), 직장문화*분배공정성(β

=.535, p<.05), 직무불안정*분배공정성(β=.982, p<.01)의

항의 표준화회귀계수가 유의적으로 나타나 가설을 채

택하였다. 반응성의 경우에는 자율성결여*분배공정성(β

=.728, p<.01)과 직무불안정*분배공정성(β=.951, p<.01)

항의 표준화회귀계수가 유의적으로 나타났다. 그리고

정감성에서는 자율성결여*분배공정성(β=.487, p<.05)과

관계갈등*분배공정성(β=.532, p<.05) 항의 표준화회귀

계수가 유의적으로 나타나 가설을 채택하였다.

직무스트레스와 서비스품질의 관계에서 절차공정성

의 조절효과를 검증하기 위한 위계적 다중회귀분석결

과는 <Table 3>에서 각 종속변수에 대한 2단계와 같

다. 위의 분배공정성에 대한 조절효과 분석과 같은 방

식으로 분석하였다. 분석결과 직무스트레스와 절차공정

성의 곱으로 이루어진 상호작용항의 표준화회귀계수가

모두 유의적이지 않은 것으로 나타나 가설이 기각되었

으며, 직무스트레스와 유형성의 관계에서는 절차공정성

의 조절효과가 없는 것으로 나타났다. 신뢰성의 경우에

는 자율성결여*분배공정성(β=.500, p<.05) 항의 표준화

회귀계수가 유의적으로 나타났으며, 반응성에서는 자율

성결여*분배공정성(β=.882, p<.01) 항과 직무불안정*분

배공정성(β=.513, p<.05) 항의 표준화회귀계수가 유의

적으로 나타나 가설을 채택하였다. 다음으로 정감성에

서는 자율성결여*분배공정성(β=.768, p<.01) 항과 보상

부적절*분배공정성(β=.495, p<.05) 항의 표준화회귀계

수가 유의적이어서 가설을 채택하였다.

<Table 3> Hierarchical multiple regression analysis by procedural justice

종속변수

예측변수 단계

유형성 신뢰성 반응성 정감성

1 단계 2 단계 1 단계 2 단계 1 단계 2 단계 1 단계 2 단계

성별
a)

.085 .070 -.199
**

-.196 -.041 -.047 -.096 -.082

연령 -.224** -.241 -.137** -.155 -.138** -.176* -.030 -.073

자율성결여 -.410
**

-.780
*

-.235
**

-.801 -.239
**

-.933 -.077 -.949

보상부적절 .047 -.013 .188** .196 .053 .069 -.234** .231

직장문화 -.020 .022 -.130
*

.056 .083 .358 -.173
*

-.060

직무불안정 -.106 .313 -.006 .335 -.279** .343 .001 .250

관계갈등 -.144
*

-.411 -.235
**

-.002 -.290
**

-.200 -.320
**

-.211

절차공정성 .221** .106 .335** .447 .149* .175 -.099 -.043

자율성결여*절차공정성 .330 .500
*

.882
**

.768
**

보상부적절*절차공정성 .065 .015 .017 .495*

직장문화*절차공정성 -.055 -.176 -.269 -.087

직무불안정*절차공정성 -.146 -.087 .513* -.185

관계갈등*절차공정성 .238 -.201 -.073 -.095

R2 .577** .592** .481** .502** .540** .594** .353** .399**

△R
2

.015 .019 .054
**

.046
**

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

a) 성별: 1=여, 2=남
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이상의 분석결과 직무스트레스가 서비스품질에 부정

적 영향을 미칠 것이라는 가설 1은 부분적으로 채택되

었다. 분석결과에 따르면 고객에게 유형화된 서비스제

공을 위해서는 종업원에게 직무수행에 따른 자율성을

제공하고, 고용안정성을 높이는 것이 바람직함을 의미

한다. 대 고객관계에서 신뢰감을 주기 위해서는 직무수

행에 따른 자율성이나 재량권을 부여하고, 상의하달을

강요하지 않는 수평적 관계를 유지하는 직장문화가 바

람직하며, 구성원들 간의 갈등을 줄이는 것이 바람직하

다. 그리고 고객의 서비스 요청에 대해 신속한 반응을

보이기 위해서는 높은 업무적 재량권을 부여하고, 고용

안정성을 높이며, 구성원들 간의 원활한 인간관계를 유

지하는 것이 필요하다. 고객에게 친절하고 정감성 있는

서비스 제공을 위해서는 낮은 보상과 권위적 직장문화

가 걸림돌이 될 수 있다는 점에서 보상의 적절성과 직

장문화 개선이 시급함을 알 수 있다.

조절효과에 대한 가설 2의 검증 결과 부분적으로 가

설을 채택하였다. 분배공정성의 경우 직무스트레스와

신뢰성, 반응성, 정감성의 관계에서 많은 조절효과가

검증되었다. 그리고 절차공정성의 경우는 직무스트레스

와 반응성, 정감성의 관계에서 많은 조절효과가 검증되

었다. 따라서 대 고객관계에서 신속하고도 정감성 있는

서비스 제공을 위해서는 구성원들의 노력 대비 적절한

보상이 이루어지며, 그러한 보상이 적절한 절차에 따라

제공되는 것이 필요함을 알 수 있다. 특히 신뢰성의 경

우는 분배공정성에 따른 조절효과가 높아 구성원들의

노력이나 성과에 따른 적절한 보상이 중요하다. 이처럼

분배공정성과 절차공정성이 높은 경우 직무스트레스가

서비스품질에 미치는 부정적 효과가 감소할 수 있다는

점에서 공정성 유지의 필요성 높다 하겠다.

5. 결론 및 제언

기업 현장에서의 직무스트레스는 구성원들에게 다양

한 부작용을 나타나게 하며, 직접적으로는 이직이나 결

근, 지각과 같은 일탈행동을 초래하고, 대 고객관계에

서도 서비스품질을 저하시키는 부작용을 초래한다. 또

한 분배공정성이나 절차공정성과 같은 조직공정성은

직무스트레스에 직접 영향을 미치는 요인이기도 하면

서 직무스트레스와 이에 따른 결과의 관계를 완화시키

는 요인이 되기도 한다.

본 연구에서는 외식업체의 접점업무 종사자를 대상

으로 직무스트레스로서 자율성결여, 보상부적절, 직장

문화, 직무불안정, 관계갈등이 서비스품질에 미치는 효

과와 그러한 관계에서 조직공정성의 조절효과를 분석

하였다. 분석결과와 그에 따른 서비스품질 제고방안은

다음과 같다.

첫째로 자율성결여에 따른 스트레스는 유형성, 신뢰

성, 반응성에 부정적 영향을 미치며, 보상부적절은 정

감성에 부정적 영향을 미치고, 직장문화는 신뢰성과 정

감성에 부정적 영향을 미치며, 직무불안정은 유형성과

반응성에, 관계갈등은 신뢰성, 반응성, 정감성에 각각

부정적 영향을 미치는 것으로 나타났다. 따라서 직무스

트레스 요인들은 모두 부분적으로 서비스품질에 부정

적 영향을 미치는 것으로 나타나 스트레스의 원인을

제거하거나 경감시키려는 노력이 요구된다. 따라서 담

당자에게 업무에 대한 자율성을 부여하며, 낮은 임금을

개선하고, 권위주의적 직장분위기를 수평적 관계를 갖

도록 개선하고, 구성원들 간의 잦은 의사소통을 통해

원만한 대인관계를 유지하며, 가급적 고용안정성을 높

이는 등의 노력이 요구된다.

둘째로 분배공정성은 모든 직무스트레스 구성요인들

과 서비스품질의 관계에서 부분적으로 조절효과를 갖

는 것으로 나타났다. 상호작용항이 유의적으로 나타난

경우 모두 표준화회귀계수가 정(+)의 값으로 나타났다.

이러한 분석결과는 구체적으로 직무스트레스가 서비스

품질에 부정적 영향을 미치는데, 분배공정성 수준이 높

을수록 직무스트레스가 서비스품질에 미치는 부정적

영향 정도가 낮아짐을 의미한다. 따라서 직무스트레스

의 수준을 낮추는 것과 함께 분배공정성을 높이는 것

도 서비스품질 제고에 필요함을 알 수 있다. 따라서 종

업원들의 일하는 노력과 성과, 재직기간 등에 부합되는

보상을 지급하며, 다른 외식업체와 비교하여 적정수준

의 임금을 지급함으로서 공정성을 인지하도록 하여야

할 것이다.

셋째로 절차공정성은 유형성을 제외한 모든 서비스

품질 구성요소에 대해 직무스트레스와 상호작용하여

부분적으로 조절효과를 갖는 것으로 나타났다. 분배공

정성의 경우와 같이 유의적인 표준화회귀계수는 모두

정(+)의 값으로 나타났다. 이러한 분석결과는 직무스트

레스가 서비스품질에 미치는 부정적 영향의 정도가 절

차공정성 수준이 높을수록 낮아짐을 의미한다. 따라서

서비스품질 제고를 위해 절차공정성을 높이는 것이 바

람직함을 알 수 있다. 절차공정성을 높이기 위해서는

대기업과 같이 자세한 규정이나 내규를 갖추기 어렵다.

따라서 급여나 승진, 보너스 지급이나 휴가 등과 같이

종업원들의 관심이 높은 사안에 대해서라도 공식화된

절차와 규정을 갖추는 것이 바람직 할 것이다. 그리고

종업원들이 이의를 제기할 수 있도록 허용하는 분위기

를 갖추는 것도 절차공정성 인지도를 높이는데 기여할

것이다.
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