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1. 서  론

우리나라 경제가 성장함에 따라 서비스산업이 차지하는 
비중이 커져가면서 그 결과 서비스산업에 종사하는 종사자

들도 증가하고(Kim, 2016), 서비스 제공 과정의 원활한 진행
을 위해서는 고객과의 상호작용 관계에 있는 서비스 기업의

종사원들은 감정조차도 노동의 일부로 인식되어지고 있다. 
이처럼 서비스 종사원들이 노동과정을 원활하게 진행시키

려면 자신의 감정표현을 전략적으로 조작하여 고객이 원하

는 특정한 심리적 상태를 충족시킴으로써 직무수행에 적합

한 고객과의 상호작용 형태를 창출해야 한다(Kim, 2007). 
감정표현이 직무의 일부를 이루는 직업은 서비스 산업의
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The recent increase in the percentage of services industries has dominated in the entire industry. Emotio-
nal feeling of service workers is consequently indispensable in service industries in order to facilitate 
the progression of the service delivery process. In most circumstances, the emotional labor of service 
in service industries has been increasingly recognized. Although many studies related to emotional labor 
have been conducted, a precedent study will be needed to find positive factors such as customer orien-
tation and business performance of restaurant employees accompanying emotional labor. This study 
attempted to practical meaning to food service companies by inquiring into such as positive effects of 
employee’s emotional labor on the customer orientation and business performance. For this purpose, this 
study established hypotheses and deduced results using literature research and empirical analyses, and 
found implications to the service companies. The results of this study showed that the higher the 
emotional labor of the restaurant employees gets, the lower customer-orientation becomes, and the 
higher the customer-orientation of restaurant employees gets, the higher the performance of the company 
becomes.



안정석․이수범68

종사원에서부터 제조업체의 판촉 및 영업사원뿐만 아니라

변호사, 의사, 간호사 등 전문 직업 종사원에 이르기까지 여
러 산업에 걸쳐 폭넓게 분포되어 있다(Rafaeli & Sutton, 
1987; Wharton & Erickson, 1993). 서비스기업이외의기업들
도 더 이상 제품이나 기술적 문제의해결만으로는 경쟁자들

대비 차별화 할 수 없기 때문에 과거 제품이나 기술개발을

지향하던 기업은 서비스와 고객지향으로 변화되고 있으며, 
기업들은 치열한 기업환경에서 지속적인 경쟁 우위를 점하

기 위해 고객의 만족과 감동을 유발하고자 노력하고 있다

(Kim, 2013).
레스토랑과 같은 외식기업들은 인적서비스의 의존도가

높은 대표적인 산업으로 인적서비스를 기업의 핵심역량으

로 만들기 위하여 인사교육과 친절교육 등과 같은 통제수단

을 이용하여 외식기업의 감정노동자의 서비스를 높이고자

노력하는 등 급변하는 경영환경 속에서 빠른 변화와 함께

고객만족을 위한 새로운 경쟁력으로 인적자원의 측면을 강

조하고 있다(Ahn, 2012; Lee, 2015).     
이와 같이, 인적서비스가 주를 이루는 외식기업의 경우, 

고객이 서비스를 제공하는 종사원과 상호 접촉하는 과정에

특히 주의를 기울여야 하며 고객이 제공 받는 서비스에 대

한 지각은 종사원과의 짧은 상호작용에 의해서결정되기 때

문에 종사원들의 감정관리가 서비스에영향을 미칠 수 있으

며, 결과적으로 서비스를 제공받는 고객들의 만족도와 기업
의 성과 등에 영향을 미칠 수 있다(Park, 2007). 
감정노동자들에 대한 사회적 관심과 더불어 감정노동과

관련된 연구가 많이 진행되고 있지만, 레스토랑 종사원의
감정노동과 관련된 연구의 경우, 직무소진, 감정부조화, 이
직의도 등과 같이 조직수준의 부정적결과변수관련성 연구

가 많기 때문에 감정노동을 수반하는레스토랑종사원의 고

객지향성, 기업성과 등 긍정적 요인들을 도출해내는 선행연
구가 필요할 것으로 사료된다. 
이에 본 연구는 기존의 감정노동 관련 연구들에 더해, 레

스토랑 종사원을 대상으로 고객지향성 및 기업성과를 제고

할 수 있는 긍정적 선행요인들에 대해 실증적으로 규명하여

외식기업들에게 실무적인 의미를 제공하는데 연구의 목적

을 두고 있다. 이를 위해 문헌적 연구와 실증적분석을 통해
가설을 설정하고 결과를 도출해 이를 검증하고자 하며, 연
구결과를 통해 고객접점에서 서비스를 제공하는 서비스 기

업에게 시사점을 제시하고자 한다.

2. 이론적 배경

2.1. 레스토랑 종사원의 감정노동 관한 연구

2.1.1. 감정노동의 개념 및 정의

일반적으로 육체적 측면을 중심으로 평가되어 오던 노동

이 1970년대 사회심리학자들에 의해 감정을 노동의 한 요소
로 간주하기 시작되면서, 종사원들의 감정을 또 다른 형태
의 노동으로 관리하기 시작하면서 조직에서 감정연구에 대

한 틀이 제시되기 시작하였다(Kim et al., 2013; Kim, 2014). 
또한, 최근 경제 구조의 변화가 제조업에서 서비스 산업으
로 이동하게 되면서 친절과 웃음을 강요받는 감정노동자가

급격하게 늘어나게 되면서 고객과 종사원의 상호관계의 질

을 관리할 필요성이 중요시되고, 조직 내에서 경험하는 종
사원들의감정이 실제업무에 영향을 미치는부분으로인식

되어지고 있다. 이에 고객 접점에서 서비스를 제공하는 서
비스 기업의 경우 고객과 종사원들이 접촉하는 동안 고객의

우호적인 감정을 유도할 수 있도록 하기 위해서 기업은 감

정표현에대해서도 일정 기준을마련하고 감정 억제를요구

하는 일이 증가하고 있다(Yun et al, 2000; Kim, 2015).
감정노동에 대한개념및 정의에 대한선행연구를살펴보

면 다음과 같다. 
Hochschild(1983)는 감정노동을 고객의 반응을 유도하기

위해 종사원이 직무와 관련하여 적절한 감정을 표현하고자

개인적인 감정을 야기하거나 억누르는 것이라고 정의하였

고, Wharton(1993)은감정노동을항상긍정적인감정의표현을
강조해야 하며, 부정적인 감정을 억제해야 하는데, 이와 같
은 감정노동은 높은 감정적 비용을 동반한다고 정의하였다.

Grandey(2000)는 감정노동을 조직의 목표를 위하여 감정
과 표현을 조정하는 과정이라고 정의하였고, Kang(2006)은
감정노동을 고객과의 상호작용 과정에서 고객과 조직이 바

라는 감정표현에 충실하려는 노력이라고 정의하였다.
Kim(2008)은 감정노동을 개인의 감정을 통제하여 조직에

서 원하는 특정한 감정을 외적으로 표현하는행동이라고 정

의하였고, Lee(2010)는 감정노동을 조직의 요구나 규칙에 따
라서 서비스를 하는데필요한 감정표현을 하기 위해 자신의

감정을 통제하고 관리하는 행위라고 정의하였다.
Kim과 Han(2012)은 감정노동을 고객과의 상호작용 과정

에서 나타나는 종사원의 감정표현이라고 정의하였고, Park 
(2015)는 감정노동을 고객과의 서비스를 거래하는 상황에서
조직이 정한 목표를 달성하기 위해 저산의 느낌이나 표면적

인 감정을 통제하고 관리하려는 노력이라고 정의하였다.

2.1.2. 감정노동의 선행연구

직원들은 기업환경에 적극적으로 참여하면서 고객과의

인간관계가 형성되기 때문에 감정관리가 중요하다(Kim & 
Cho, 2015). 감정노동에 대한 연구는 Hochschild(1983), Ash-
forth & Humphrey(1993), Morris & Feldman(1996)의 기본모
델을 바탕으로 이루어지고 있으며, 감정노동 차원을 선행변
수와 결과간의 관계를 중심적으로 다루면서 감정노동 차원

에 대해 규명하고자 하는 노력들이 이루어지고 있다.
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Morris & Feldman(1996)은 감정노동에 관한 기존 연구들
은 감정표현의 빈도로만 측정되었기 때문에 감정표현의 질

적인 면이 무시되었음을 주장하면서 작업 상황의 특성들에

초점을 맞춘 감정노동의 4가지 하위 요소인 감정표현의 빈
도(frequency of emotional display), 표현규칙의 주의정도

(attentiveness of required display rules), 감정의 다양성(variety 
of emotion), 감정부조화(emotional dissonance)를제시하였고, 
Adelmann(1989)는조직구성원에대한감정노동의강도가높
을수록 직무만족과 자긍심이 낮게 나타난다고 주장하였다. 

Pugh(2000)는 은행에서 이루어지는 감정노동을 통해 고
객의 충성심과은행의 이익에 긍정적인 영향을미친다고 주

장하였고, Choi(2004)는 호텔기업의 내부마케팅이 종사원의
감정노동과 서비스 제공수준에 미치는 영향 연구에서 감정

노동의 요인을 감정적 부조화, 감정표현의 주의 정도, 감정
표현의 빈도로 보고 감정표현의 주의정도, 감정표현의 빈도
가 강할수록 대응 서비스 수준이 높게 제공되어 진다고 주

장하였다. 
Kim(2006)은 감정노동 결과에 대한한국과 미국 간 비교

연구에서 감정노동의 요인으로 빈도 및 주의정도, 표현규칙
내재화, 고객접촉수준, 감정 부조화 등의 4가지로 표현할수
있다고 주장하였고, Judge et al.(2009)은 감정노동의 표면행
위가 부정적 분위기, 감정 고갈, 직업 만족도 저하와 관련이
있고, 표면행위로 인해 부조화의 감정이 생성될 때 표면행
위 그 자체는 부정적 효과를 갖는 것이라고 주장하였다.

Park과 Song(2013)은 감정의 부조화와 감정표현 주의 정
도가 직무성과와 높은 상관성을 가진다고 주장하였고, Lee 
(2014)는 사회복지 종사원들이 수행하는 감정노동의 표면행
위와 내면행위는 정서적 고갈, 비인격화, 성취감 저하 등을
통해 간접적으로 이직의도에 영향을 미친다고 주장하였다.

2.2. 고객지향성에 관한 선행연구

2.2.1. 고객지향성의 개념 및 정의

고객지향성은 고객지향적 행동으로 장기적인 고객만족

을 위하여 강압적인 판매를 권하지 않으며, 판매자의 이익
보다는 고객의 이익에 더 관심을 갖는 것을 의미하는 것으

로 장기적 고객만족보다는 단기적 매출을 극대화하는데 초

점을 두고 있는 판매지향적 행동과 대비되는 개념으로 시장

지향성의 가장 중요한 구성요소라 할 수 있다(Kelley & 
Hoffman, 1997; 최, 2011 재인용).
고객만족은 고객이 해당하는 기업이나 종사원의 서비스

에 대한 고객의 감정이나 평가를 의미하는 반면, 고객지향
성은 고객의 욕구를 고객의 이행에 가장 부합되는 방향으로

충족시키는 종사원의 대고객 접근자세로 고객만족과 차이

가 있다고 볼 수 있다(Goo, 2007). 
고객지향성에대한 개념 및정의에대한 선행연구를 살펴

보면 다음과 같다. 
Saxe & Weitz(1982)는 판매원의 고객지향성은 판매원이

그들의 고객에게 고객요구를 만족하게 하는 구매의사결정

을 함에 있어서 구매에 도움이 되도록 노력하는 마케팅 컨

셉의 수행정도라고 정의하였고, Ruekert(1992)는 고객지향
성을 조직이 고객들로부터 정보를 획득하고 사용하여 고객

의 욕구를 만족시키는 전략을 개발하고, 고객의 필요와 욕
구에 응답하는 전략을 수행하는 수준이라고 정의하였다.

Brown et al.(2002)은 고객지향성을 고객욕구를 충족시키
려는 서비스제공 종사원의 성향을 반영하는 일종의 퍼스널

리티 변수(personality variables)라고 정의하였고, Jun(2003)은
고객지향성을 마케팅 관점에서 고객의 욕구와 바램을 충족

시켜주고, 고객의 문제를 해결해주고, 고객을 만족시키며, 
고객과의 장기적인 관계를 구축하는 것이라고 정의하였다.

Sin et al(2006)은 고객지향성을 고객의 만족과 이익을 가
장 우선시하는 종사원들의 사고 집합이라고 정의하였고, 
Park(2009)은 고객지향성을 마케팅 컨셉의 하나로 고객의 욕
구 파악, 친절성, 신속한 반응, 고객의 욕구 해결을 위한 능
력이라고 정의하였다.

Chang(2011)은 고객지향성을 고객의 보다 나은 가치를 이
해하고 충족시키려는 종사원의 고객만족 문화로써 기업이

표방하는 서비스지향성의 수행 정도라고 정의하였고, Moon 
(2016)은 고객지향성을 기업의 구성원과 고객의 상호작용으
로 구성원이 고객에게제공하는서비스를 즐기는 마음과 고

객의 욕구를 충족시켜 주려는 개인적 관심으로 정의하였다.

2.2.2. 고객지향성의 구성요소

고객지향성의연구에서단일차원에서접근하여연구한경

우도많지만, 다양한차원의구성요소를지닌개념으로의연
구도 이루어지고 있듯이 고객지향성을 구성하는 요소는 다

양한실증적연구에서주요연구변수로서 검증이 되고 있다.
고객지향성과 관련된 측정도구에 관한 선행연구를 살펴

보면 다음과 같다.
Saxe & Weitz(1982)는 고객지향성의 구성요인을 고객이

만족스런 구매결정을 하도록 도우려는 욕구, 고객이 자신의
욕구를 평하도록 도움, 고객의 욕구를 충족시킬 수 있는 제
품의 제시, 제품에 대한 정확한 설명, 기만적이거나 조작적
인 판매전술의 회피, 고압적 방법의 사용 회피 등의 영역으
로 분류하여 연구를 진행하였고, Donavan et al.(2004)은 고
객지향성의 특성을 서비스제공자의 친절의 욕구차원(Need 
to pamper the customer), 이해의욕구차원(Need to read the cus-
tomer’s needs), 인간관계의 욕구차원(Need for personal rela-
tionship), 전달의욕구차원(Need to deliver the service required), 
등 4가지 차원으로 구성된 23개 문항으로 모든 산업의 서비
스 종사원들에게 적용 가능한 고객지향성 척도를 개발하여
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연구를 진행하였다.
Periatt et al.(2007)은 고객지향성을 더 좋은 구매결정을 위

한 개인적 도움, 고객욕구파악에 대한 몰도, 제품의 혜택설
명, 압박전술의 사용으로 분류하여 연구를 진행하였고, Kim 
(2011)은 콜센터 상담원의 경력계획과 고객지향성과의 관계
에 관한 연구에서 고객지향성을 친절의 욕구, 니즈이해의
욕구, 전달의 욕구, 인간관계의 욕구로 분류하여 연구를 진
행하였다.

2.3. 기업성과에 관한 연구

2.3.1. 기업성과의 개념 및 정의

기업성과(business performance)란 기업을 구성하는 각 사
업부문, 기능, 업무, 집단 및개인이 기업의 목표를실현하기
위하여 달성한 결과, 즉 책임단위의 성과를 모두 합한 것으
로 볼 수 있으며, 사업성과의 측적은 재무적 측면외의 운영
적 측면을 고려해야 한다. 이처럼 기업의 성과는 기업의 인
적, 물적 자원의 효율적인 관리를 통하여 얻어지는 결과이
며, 기업의생존및수익성, 장기적성장을위해매우중요하
게 고려해야 하는 성과 중 하나로 볼 수 있다(Jung, 2006; 
Kim, 2008). 
기업은 기업성과를 바탕으로 기업의 설정된 목표와 관계

된 측정지표를 통하여 조직의 경영능력을 향상시키기 위한

경쟁원리를 도입하여 장기적으로는 기업의 활성화를 통한

사회 공헌도 향상을 도모할 수 있을 뿐 아니라, 단기적으로
는 합리적이고 객관적인 보상으로 수익성이나 생산성을 향

상시킬 수 있다(Parker, 2000). 
기업성과에대한 개념및정의에대한 선행연구를 살펴보

면 다음과 같다. 
Vitale et al.(1994)은 기업성과를 기업의 궁극적인 재무적

목표를 달성하기 위한 전략의 수립과전략을 달성하기 위한

올바른 과정과 결과를 측정할 수 있는 성과 평가 시스템이

라고 정의하였고, An과 Oh(2003)는 기업성과를 어떤 기준에
대해 기업이 달성하는 것을 의미하며, 그 범위와 목적에 따
라 다양하게 정의하였다.

Choi(2009)는 기업성과를 기업 활동의 결과로 얻은 종합
적인 성과물이라 정의하였고, 단순히 재무성과 위주로 한정
되는 것이 아니라, 내부 프로세스성과 혁신 및 학습 성과, 
고객만족성과 장래성 등의 전반적 사항까지 고려해야 한다

고 주장하였고, Lee(2012)는 기업성과를 외식프랜차이즈 가
맹본부와의 거래관계에서 가맹점이 인지하는 목표충족에

가맹본부가 공헌하는 정도로 정의하였다.

2.3.2. 기업성과의 구성요소

업무성과는조직의 목적과 목표에대한효과성혹은 효율

성 차원을 포함하는 개념으로 조리종사원의 직무수행이나

효율성을 의미(Kim & Lee, 2017)하지만, 기업의 성과를 정
의하여 측정하는 것은성과 향상의 기본단계이기 때문에 기

업에서는물론 학계에서도 많은관심을 갖고연구가 진행되

어 오고 있다(Lee, 2012).
기업성과란 투입물에 따른산출물을 의미하며, 가장 보편

적인 성과측정 방법으로 많은 선행연구에서 재무적 성과를

기업성과만으로 정의하지 않고, 재무적 성과와 비재무적 성
과의 내용을 모두 포함하고 있다. 이와 같이 일반적으로 기
업성과 구성요소를 재무성과와 비재무성과로 나누는데, 재
무적 기업성과는 매출액 증가율, 비용통제, 운영이익, 공헌
이익, 현금흐름, 투자수익률등과 관련된개념으로 사용되고
있으며, 비재무적 경영성과는 시장점유율, 신제품 개발, 시
장개척, 연구개발, 경영자 리더십 등과 관련된 개념으로 사
용되고있다(Ittner & Larcker, 1997; Seo, 2001; Jung, 2002; Ahn 
et al, 2003). 
기업성과의 요인인 재무적 성과와 비재무적 성과에 대한

설명은 다음과 같다.
첫째, 기업성과의 요인인 재무적 성과란 전통적인 성과측

정으로서 기업의 이익달성에 얼마나 기여했는가를 나타내

는 측정지표로, 기업의 성과측정은 재무적 정보에 기초한
전통적인 성과측정시스템의 한계에도 불구하고, 아직도 대
부분의 성과측정시스템에서 가장 보편적으로 사용되고 있

다(Kim, 1997; Seo, 2001; Kim, 2002; Park, 2002).  
둘째, 기업성과의 요인인 비재무적 성과는기업의 성과측

정에 대한 질적 평가를 의미하며, 주로 재무성과에 대비되
는 개념으로 기업에 있어서 배재무성과는 주로 시장점유율, 
고객만족도, 고객서비스, 이직률 감소, 업무량 감소, 업무효
율성 등을 중심으로 사용되고 있다(Lee, 1998; Park, 2002; 
Park, 2003).

3. 연구설계

3.1. 연구모형

레스토랑 종사원의 감정노동이 고객지향성 및 기업성과

에 미치는 영향에 관한 연구를 살펴보기 위한 연구목적을

달성하기 위해 앞서 이론적으로 고찰한 선행연구에 근거하

여 설정한 연구모형은 Fig. 1과 같다.

3.2. 가설설정

3.2.1. 레스토랑 종사원의 감정노동과 고객지향성과의 관계

레스토랑 종사원의 경우 고객접점에서 서비스를 제공하

기 때문에 고객과의 상호작용과정에서 빈번하게 감정적 갈

등현상을 경험하게 된다. 이러한 경험으로 종사원은 거짓과
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Fig. 1. Research model diagram.

위선에 대한 느낌을 갖게 하며, 주위에 대한 무관심, 일로부
터소외등을초래하게되며, 고객에대한도움행동및참여
행동의 축소를 가져와 행동에까지 영향을 미칠 수 있다(Lo-
seke & Cahil, 1986; Wharton, 1993). 이와 같은 현상으로 레스
토랑 종사원은 심리적으로 직무만족이 높은 종사원일수록

고객이 만족할수 있도록 일하려하는의지가 강하게 작용하

기 때문에 고객지향적 행동과 밀접한 관계가 형성될 수 있

다고 볼 수 있다(O’hara et al., 1991; Hoffman & Ingram, 
1991).
레스토랑 종사원들은 서비스를 제공하는 과정에서 감정

적 고갈이 일어날 수 있으며 이로 인하여 고객에 대한 무관

심을 유발하여고객지향적 판매성향이낮아질 수 있고 이는

감정노동의 내면행동과 효율적인 고객서비스 수준에 영향

을 미치게 된다(King & Emmons, 1990; Brotheridge & Gran-
dey, 2002).

Kim과 Seo(2002)는 감정노동자들은 경험하지도 않은 긍
정적 감정을 표현해야 하기 때문에 종사원 개인으로 하여금

자신의 업무에 대한 소외감을 가지게 하여 고객에 대한 도

움 및 성실행동 등을 철회하게 하는 영향을 미칠 수 있다고

주장하였고, Woo(2008)는 감정노동자의 대표직업인 카지노
딜러들은 진심행위만이 고객지향성에 긍정적 영향을 미치

고 있음을 본질적으로 고객지향성을 향상시키는 것이 외부

적 통제에 의한 표면행동에 의해 이루어지지 않고 딜러들의

내면적 움직임이 필요하다고 주장하였다.
Kim(2010)은 감성지능 및 감정노동이 백화점의 고객지향

성과 판매성과에 미치는 연구에서 내면행동을 하는 직원은

감정노동을 수행하는 중 긍정적인 감정을 표현함으로써 고

객을 만족시키기 위해 적극적으로 자신의 감정을 조절하기

때문에 고객의 욕구를 충족시켜야겠다는 동기가 이미 부여

된 경우가 많으며, 고객을 대하는 시점에서는 실제로 직원
이 느끼고 있는 감정과 표현하는 감정이 일치할 경우 가능

성이 높기 때문에 고객의 욕구를 충족하는 판매 행위를 하

는 데에 노력을 더 집중할 수 있다고 주장하였고, Kim(2015)

은 복합리조트 강원랜드 종사원을 대상으로 감정노동이 고

객지향성에 미치는 연구에서 종사원의 외면적 행동은 고객

지향성에 부의 영향을 미치는 반면 내면적 행동은 유의한

영향을 미친다고 주장하였다.
이에 본 연구에서는 선행연구의 결과를 바탕으로 레스토

랑 종사원의 감정노동과 고객지향성 간의 영향 관계가있음

을 규명하고자 다음과 같이 가설을 설정하였다.

가설 1-4 : 레스토랑 종사원의 감정노동이 고객지향성
에 부정적(-)인 영향을 미칠 것이다.

가설 1_1 : 레스토랑 종사원의 감정노동 요인 중 감정적
부조화가 고객지향성 요인 중 친절욕구에 부

정적(-)인 영향을 미칠 것이다.
가설 1_2 : 레스토랑종사원의감정노동요인중감정표현

주의 정도가 고객지향성 요인 중 친절욕구에

부정적(-)인 영향을 미칠 것이다.
가설 1_3 : 레스토랑종사원의감정노동요인중감정표현

빈도가 고객지향성 요인 중 친절욕구에 부정

적(-)인 영향을 미칠 것이다.
가설 2_1 : 레스토랑종사원의감정노동요인중감정적부

조화가 고객지향성 요인 중 전달욕구에 부정

적(-)인 영향을 미칠 것이다.
가설 2_2 : 레스토랑종사원의감정노동요인중감정표현

주의 정도가 고객지향성 요인 중 전달욕구에

부정적(-)인 영향을 미칠 것이다.
가설 2_3 : 레스토랑종사원의감정노동요인중감정표현

빈도가 고객지향성 요인 중 전달욕구에 부정

적(-)인 영향을 미칠 것이다.
가설 3_1 : 레스토랑종사원의감정노동요인중감정적부

조화가 고객지향성 요인 중 이해욕구에 부정

적(-)인 영향을 미칠 것이다.
가설 3_2 : 레스토랑종사원의감정노동요인중감정표현

주의 정도가 고객지향성 요인 중 이해욕구에

부정적(-)인 영향을 미칠 것이다.
가설 3_3 : 레스토랑종사원의감정노동요인중감정표현

빈도가 고객지향성 요인 중 이해욕구에 부정

적(-)인 영향을 미칠 것이다.
가설 4_1 : 레스토랑종사원의감정노동요인중감정적부

조화가 고객지향성 요인 중 관계욕구에 부정

적(-)인 영향을 미칠 것이다.
가설 4_2 : 레스토랑종사원의감정노동요인중감정표현

주의 정도가 고객지향성 요인 중 관계욕구에

부정적-)인 영향을 미칠 것이다.
가설 4_3 : 레스토랑종사원의감정노동요인중감정표현

빈도가 고객지향성 요인 중 관계욕구에 부정
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적(-)인 영향을 미칠 것이다.

3.2.2. 고객지향성과 기업성과와의 관계

고객지향성 수준이 높은 종사원의 경우 고객만족을 증가

시키는 행동을 하게 되며, 이러한 고객지향적 행동은 조직
과 고객과의 지속적 관계개발에 있어 상호 이익을 주는 효

과로 나타날 수 있다(Dunlap et al., 1988). 또한 종사원의 고
객지향성은 기업의 경영성과에 유의한 영향을 미치기 때문

에 시장에서 경쟁우위를획득하기 위한 중요한수단으로 여

겨지고 있다(Lee, 2002; Rindfleisch & Moorman, 2003).
Lee(2004)는 여행사 종사원을 대상으로 종사원의 서비스

지향성이 종사원의 직무만족과 성과에 미치는 연구에서 고

객지향성 요인이 기업성과에 유의한 영향을 미친다고 주장

하였고, Kim(2008)은 호텔기업의 서비스지향성이 기업성과
에 미치는 연구에서 호텔의 서비스지향성이 높을수록 종사

원들의 직무만족이 높아지며 고객지향적인 서비스가 높게

나타나서 충성도 높은 고객의 창출로 이어지며, 고객만족
을 통한 호텔기업의 성과를 향상시킬 수 있다고 주장하면

서, 서비스지향성이 호텔기업성과에 미치는 영향력에 고객
지향성이 전형적인 매개변수의 역할을 하고 있다고 주장하

였다. 
Son(2013)은 금융업 종사자를 대상으로 감정노동이 고객

지향성 및 기업성과에 미치는 영향에관한 연구에서 감정노

동과 기업성과의 관계에서 고객지향성의 매개효과를 검증

한 결과, 표면행위와 기업성과의 관계는 친절욕구, 전달욕
구, 이해욕구가 매개역할을 하고 있다고 주장하였으며, 
Lee(2015)는 고객센터 상담사를 대상으로 상담사의 감정조
절 및 서비스유연성이 서비스성과에 미치는 연구에서 고객

지향성은 지각 서비스성과와 실제 서비스성과에 유의한 영

향을 미치며, 서비스 종사원의 고객지향성이 클수록 고객에
게 수준 높은 서비스를 제공한다고 주장하였다. 
이에 본 연구에서는 선행연구의 결과를 바탕으로 고객지

향성과 기업성과 간의 영향 관계가 있음을 규명하고자 다음

과 같이 가설을 설정하였다.

가설 5 : 고객지향성이 기업성과에 긍정적(+)인 영향을
미칠 것이다.

가설 5_1 : 고객지향성 요인 중 전달욕구가 기업성과에
긍정적(+)인 영향을 미칠 것이다.

가설 5_2 : 고객지향성 요인 중 친절욕구가 기업성과에
긍정적(+)인 영향을 미칠 것이다.

가설 5_3 : 고객지향성 요인 중 이해욕구가 기업성과에
긍정적(+)인 영향을 미칠 것이다.

가설 5_4 : 고객지향성 요인 중 관계욕구가 기업성과에
긍정적(+)인 영향을 미칠 것이다.

3.3. 주요 변수의 조작적 정의

3.3.1. 레스토랑 종사원의 감정노동

감정노동이란 종사자와 고객과의 상호관계에 따른 서비

스 제공과정에서 조직의 목표달성을 위하여 감정표현 규칙

에 따라자신의 감정표현을 조절하는 행위로정의하여연구

를 진행하였다. 감정노동의 측정도구는 선행연구들(Morris 
& Feldman, 1996; 김민주, 1998; 최정순, 2004; 김보성, 2008; 
박석희․송윤정, 2013)에 의해 개발되어 타당성과 신뢰성이
입증된 바 있는 문항인 감정노동을 실제 감정의 왜곡, 감정
의 괴리, 감정의 혼란, 현의 어려움, 미소 응대의 어려움, 최
선의 응대 노력, 실제 감정의 숨김, 가식적인 노력, 거짓 표
현 등을 측정항목으로 사용하였으며, 측정 척도를 ‘전혀 그
렇지 않다’는 1점, ‘매우 그렇다’를 5점으로 하는 Likert 5점
척도로 총 16개의 문항으로 구성하여 연구를 진행하였다.

3.3.2 고객지향성

고객지향성은 고객의 요구나 필요를 이해하여 고객의 욕

구와 가치를 충족․창조시키는 종사원의 태도이며, 종사원
의 고객만족 문화로 정의하여 연구를 진행하였다. 고객지향
성의 측정도구는 선행연구자들(Donavan et al., 2004; 안준수, 
2004; 김희자, 2011; 이호형, 2012; 손주섭, 2013)에 의해 개
발되어타당성과신뢰성이입증된 바있는문항인친절욕구, 
전달욕구, 이해욕구, 관계욕구 등을 측정항목으로 사용하였
으며, 측정 척도를 ‘전혀 그렇지 않다’는 1점, ‘매우 그렇다’
를 5점으로 하는 Likert 5점 척도로총 16개의문항으로 구성
하여 연구를 진행하였다.

3.3.3. 기업성과

기업성과란 일정기간 동안조직이달성해야할 다양한 목

표를 가지고 있으며, 조직의 목표 달성 여부는 성과로서 표
현될 수 있는데, 본 연구에서는 기업성과를 전략목표나 시
장 그리고 기업 내․외부 환경과 관련하여 이루어진 의사결

정의 결과로 정의하였다. 기업성과의 측정도구는 선행연구
자들(Ittner & Larcker, 1997; 김성대, 2003; 안운석 등, 2003; 
정승환․황미화, 2003; 강덕윤, 2004; 김영식; 2008; 김호철, 
2011; 이재한, 2012; 최주윤, 2015)에 의해 개발되어 타당성
과 신뢰성이 입증된 바 있는 문항인 근무환경, 복지수준, 급
여수준, 종사원의 수, 직무만족, 이미지, 평판, 서비스, 시장
개발, 고객만족, 매출규모와 매출액 성장, 시장점유율, 사업
성과 등을 측정항목으로 사용하였으며, 측정 척도를 ‘전혀
그렇지 않다’는 1점, ‘매우 그렇다’를 5점으로 하는 Likert 5
점 척도로총 15개의 문항으로 구성하여 연구를진행하였다.  

3.4. 자료수집 
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본 연구의 목적은 레스토랑 종사원을 대상으로 종사원들

의 감정노동이고객지향성 및 기업성과에 어떠한 영향을 미

치는지 실증적으로 분석하기 위한 것으로 표본추출은 서

울․수도권지역의 레스토랑에 종사하고 있는 종사원들을

대상으로 했고, 외식업 경력, 근무부서, 직위, 직원 수, 월평
균 매출액 기준으로 할당표본추출법을 활용하여 표본을 추

출하고 설문조사를 실시하였다. 
조사대상은 종사원 500명을 대상으로 진행하였으며, 설

문조사 1차는 2017년 3월 6일～26일까지 총 20일간 자료를
수집하였고, 자료의 타당성을 높이기 위해 6월 20일～30일
까지 10일 동안 2차 자료를 수집하였다. 조사방법은 구조화
된 설문지를 이용하여 본 연구자가 직접 방문하거나, 사전
에 교육을 받은 조사원이 직접 레스토랑을 방문하여 현장에

서 보충설명을 하고, 직접 기입케 하였다. 분석 자료는 회수
된 설문지 중 조사 후 불성실 응답자와 결측치를 제외한 총

362부를 분석에 사용하였다.

4. 실증분석 결과

4.1. 표본의 인구통계․일반적 특성

표본의인구통계․일반적인특성을살펴본결과성별의경

우 남성 144명(39.8%), 여성 218명(60.2%)으로 여성이 더 많
았다. 학력수준의 경우에는 중졸 이하 20명(5.5%), 고졸 184
명(50.8%), 대학 재학 중 40명(11.0%), 전문대학 졸업 82명
(22.7%), 대학교 졸업 34명(9.4%), 대학원 이상 2명(0.6%)으
로 나타났고, 연령의 경우에는 20세 이상～30세 미만 122명
(33.7%), 30세 이상～40세 미만 40명(11.0%), 40세 이상～50
세 미만 100명(27.6%), 50세 이상 100명(27.6%)으로 20세 이
상～30세 미만이 가장 많았다. 월평균 소득수준의 경우에는
300만원 미만 346명(95.6%), 300～400만원 미만 12명(3.3%), 
600만원 이상 4명(1.1%)으로 300만원 미만이 대부분이었다.
외식관련 업종에서근무한 총경력의 경우에는 1년이하

4명(1.1%), 2～4년 178명(49.2%), 5～7년 50명(13.8%), 8～10
년 50명(13.8%), 11년 이상 80명(22.1%)으로 2년에서 4년이
가장 많았다. 운영 또는 근무하고 있는 레스토랑의 지역적
특성의 경우에는 상가 밀집지역 116명(32.0%), 아파트 밀집
지역 100명(27.6%), 사무실 밀집지역 92명(25.4%), 학교 주변
지역 14명(3.9%), 기타 40명(11.0%)으로 나타났고, 근무 부서
의 경우에는 주방 156명(43.1%), 홀 206명(56.9%)으로 홀에
서 근무하는 종사원이 더 많았다. 운영 또는 근무하고 있는
레스토랑의직원수의경우에는 3명이하 6명(1.7%), 4～10명
110명(30.4%), 11～20명 190명(52.5%), 기타 56명(15.5%)으
로 11명에서 20명 사이가 가장 많았다. 운영 또는 근무하고
있는 레스토랑의 월 평균 매출액의 경우에는 1～2천 만원
미만 38명(10.5%), 2～3천 만원 미만 14명(3.9%), 3～4천 만

원 미만 8명(2.2%), 4～5천 만원 미만 6명(1.7%), 5～6천 만
원 미만 14명(3.9%), 6천만 원 이상 282명(77.9%)으로 나타
났고, 자신의 감정노동에 의한 직무스트레스를 줄이기 위하
여 어떤 조치가 가장 효과적인가에 대한 질문에 대해서는

작업환경 88명(24.3%), 작업 내용 12명(3.3%), 근로시간 개선
126명(34.8%), 작업과 휴식 적정 배분 50명(13.8%), 여가활동
을 위한 복지 서비스 제공 44명(12.2%), 운동과 오락 프로그
램 개발 16명(4.4%), 건강진단과 상담 프로그램 10명(2.8%), 
기타 16명(4.4%)으로 나타났다. 근무 시 가장 많이 스트레스
를 받는 대상 고객 152명(42.0%), 직장 상사 66명(18.2%), 부
하직원 6명(1.7%), 회사방침 60명(16.6%), 기타 78명(21.5%)
으로 고객에게 받는 스트레스가 가장 많았다. 

Table 1. Demographic characteristics of respondents  
(N=362)

Division F(Ratio)

Gender

Male 144(39.8)

Female 218(60.2)

Total 362(100)

Age

20s 122(33.7)

30s  40(11)

40s 100(27.6)

≥50s 100(27.6)

Total 207(100)

Educational 
attainment

≤ Finished junior high  20(5.5)

Finished high school 184(50.8)

College student  40(11)

A.O.S. degree  82(22.7)

Bachelor’s degree  34(9.4)

≥ Graduate school   3(0.6)

Total 362(100)

Monthly 
house 

income
(￦1,000)

≤3,000 346(95.6)

≥6,000   4(1.1)

3,000～4,000  12(3.3)

Total 362(100)

Total years 
of career

≤ 1 year   4(1.1)

2～4 years 178(49.2)

5～7 years  50(13.8)

8～10 years  50(13.8)

≥ 11 years  80(22.1)

Total 362(100)



안정석․이수범74

Table 1. Continued

Division F(Ratio)

Position
in restaurant

BOH (kitchen) 156(43.1)

FOH (hall) 206(56.9)

Total 362(100)

Numbers of 
employees 

≤ 3   6(1.7)

4～10 110(30.4)

11～20 190(52.5)

Over 20  56(15.5)

Total 362(100)

Location of 
restaurant

Commercial zone 116(32)

Residental zone 100(27.6)

Office zone  92(25.4)

School zone  14(3.9)

Etc.  40(11)

Total 362(100)

Average 
monthly sales 
of restaurant

(￦1,000)

≤ 1,000～2,000  38(10.5)

≤ 2,000～3,000  14(3.9)

≤ 3,000～4,000   8(2.2)

≤ 4,000～5,000   6(1.7)

≤ 5,000～6,000  14(3.9)

≥ 6,000 282(77.9)

Total 362(100)

Causes of 
stress at work

Customers 152(42)

Boss  66(18.2)

Co-workers   6(1.7)

Company policy  60(16.6)

Etc.  78(21.5)

Total 362(100)

How to 
release 

emotional 
stress

Working environment  88(24.3)

Work content  12(3.3)

Cut back work hours  126(34.8)

Rest enough breaks  50(13.8)

Employee benefits  44(12.2)

Leisure activities  16(4.4)

Health care & counseling  10(2.8)

Etc.  16(4.4)

Total 362(100)

4.2. 측정항목의 신뢰성과 타당성 검정결과

4.2.1. 레스토랑 종사원의 감정노동 측정항목의 신뢰성과 타당

성 검증결과

레스토랑 종사원의 감정노동(감정적 부조화, 감정표현 주
의정도, 감정표현 빈도) 측정항목에 대한 신뢰성과 타당성
을검정하기위해요인분석과신뢰도분석을실시하였다. 분
석결과고유치가 1 이상인요인이 3개가도출되었다. Kaiser- 
Meyer-Olkin(KMO)값은 0.83으로 0.8 이상이고 Bartlett 구형
성 검증결과 카이제곱(χ2) 값은 1264.21, p값이 0.000으로
나타났다. % 누적분산도 65.19로 비교적 높게 나타났기 때
문에 타당성이 입증되었다. 감정적 부조화의 Cronbach's α
값은 0.852, 감정표현 주의정도 0.767, 감정표현 빈도의 경우
0.841로 Nunnally와 Bernstein(1994)이제시한기준인 0.6∼0.7
을 상회하고 있기 때문에 레스토랑 종사원의감정노동측정

항목의 신뢰성이 입증되었다.
레스토랑 종사원의 감정노동(감정적 부조화, 감정표현 주

의정도, 감정표현 빈도) 측정항목에 대한 신뢰성과 타당성
을 검정하기 위해 요인분석과 신뢰도 분석을 실시하였다. 
분석결과고유치가 1 이상인요인이 3개가도출되었다. Kaiser- 
Meyer-Olkin(KMO)값은 0.83으로 0.8 이상이고 Bartlett 구형
성검증결과카이제곱(χ2) 값은 1,264.21, p값이 0.000으로나
타났다. % 누적분산도 65.19로 비교적 높게 나타났기 때문
에 타당성이 입증되었다. 감정적 부조화의 Cronbach's α값
은 0.852, 감정표현 주의정도 0.767, 감정표현 빈도의 경우
0.841로 Nunnally와 Bernstein(1994)이 제시한 기준인 0.6∼
0.7을 상회하고 있기 때문에 레스토랑 종사원의 감정노동
측정항목의 신뢰성이 입증되었다.
레스토랑 종사원의 감정노동(감정적 부조화, 감정표현 주

의정도, 감정표현 빈도) 측정항목에 대한 신뢰성과 타당성
을 검정하기 위해 요인분석과 신뢰도 분석을 실시하였다. 
분석결과고유치가 1 이상인요인이 3개가도출되었다. Kaiser- 
Meyer-Olkin(KMO)값은 0.83으로 0.8 이상이고 Bartlett 구형
성 검증결과 카이제곱(χ2) 값은 1,264.21, p값이 0.000으로
나타났다. % 누적분산도 65.19로 비교적 높게 나타났기 때
문에 타당성이 입증되었다. 감정적 부조화의 Cronbach's α
값은 0.852, 감정표현 주의정도 0.767, 감정표현 빈도의 경우
0.841로 Nunnally와 Bernstein(1994)이 제시한 기준인 0.6∼
0.7을상회하고있기때문에레스토랑종사원의감정노동측
정항목의 신뢰성이 입증되었다.

4.2.2. 기업성과 측정항목의 신뢰성과 타당성 검증결과

기업성과(재무적 성과, 비재무적 성과) 측정항목에 대한
신뢰성과 타당성을 검정하기 위해 요인분석과 신뢰도 분석

을 실시하였다. 분석결과 고유치가 1 이상인 요인이 2개가
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Table 2. Reliability and factor analyses on the items of employees' emotional labor in restaurants

Employees’ emotional labor in restaurants 

Frequency 
of 

emotional 
display

Attentive-
ness of 
required 

display rules

Emo-
tional 
disso-
nance 

Commu
nalities

Cron-
bach's 

α

Require lots of conversation with customers 0.91 　 　 0.83 

0.841
Require me to display a good mood with customers 0.88 　 　 0.81 

Require a great customer management 0.88 　 　 0.77 

Require me to manipulate emotion at work 0.63 　 　 0.60 

Require me to fake a good mood with customers 　 0.86 　 0.75 

0.767Try to read how customers perceive during service 　 0.85 　 0.74 

Try to follow the company service policies and procedures during service 　 0.72 　 0.55 

There is a huge gap between actual emotion and fake expression on the job 　 　 0.83 0.70 

0.852Try to fake actual emotions when serving customers 　 　 0.74 0.55 

Confused by the difference between actual emotion and fake expression at work 　 　 0.67 0.53 

Eigen value 2.69 2.13 1.70 　 　

% variance 26.88 21.33 16.97 　 　

Cumulative % variance 26.88 48.21 65.19 　 　

KMO=0.83, χ2=1,264.21, p-value=0.000 

도출되었다. Kaiser-Meyer-Olkin(KMO)값은 0.90으로 0.8이
상이고 Bartlett 구형성 검증결과카이제곱(χ2) 값은 2,906.66, 
p값이 0.000으로 나타났다. % 누적분산도 70.60으로 비교적
높게 나타났기 때문에 타당성이 입증되었다. 재무적 성과의
Cronbach's α값은 0.912이고 비재무적 성과의 경우 0.907로
Nunnally와 Bernstein(1994)이제시한기준인 0.6∼0.7을상회하
고 있기 때문에 기업성과 측정항목의 신뢰성이 입증되었다.

4.3. 측정항목의 판별타당성 검정결과

레스토랑 종사원의 감정노동(감정적 부조화, 감정표현 주
의정도, 감정표현 빈도), 고객지향성(친절욕구, 전달욕구, 이
해욕구, 관계욕구), 기업성과(재무적 성과, 비재무적 성과) 
측정항목에 대한 판별타당성을 검정하기 위해 개념 신뢰도

(CR: Composite Reliability)와 평균분산추출(AVE: Average 
Variance Extracted)값을살펴본결과 0.7과 0.5 이상이기 때문
에 판별타당성이 있음을 알 수 있다(Hair et al., 1998; Fornell 
& Larcker, 1981). 또한, AVE 값이 개념들 간 상관계수 제곱
(Ø2)값을 상회하는지(AVE> Ø2) 여부를 판단한 결과 AVE. 
값 대부분이 0.5 이상이고, 기본적인 요건을 충족하기 때문
에 판별타당성이 있음을 알 수 있다.

4.4. 가설검정결과 

레스토랑 종사원의 감정노동이 고객지향성과 기업성과

에 미치는 영향관계를 살펴보기 위해 구조방정식(SEM)을
이용하였다. 모형에 대한 적합성을 파악해 본 결과 카이제
곱값(χ2)은 1167.137, 자유도(df)는 509, 유의확률(p값) 0.000, 
카이제곱값(χ2)/자유도(df) 2.293, RMR 0.048, GFI 0.918, 
AGFI 0.905, NFI 0.928로 나타났다. 카이제곱(χ2) 값에 대한
유의확률(p값)은 기준을 충족시키지 못하지만 RMR 값이
0.05보다작고, GFI 값과 NFI 값이 0.9 이상으로 높게나타났
기 때문에 모형에 대한 적합도가 입증되었다. 

H1_1: 레스토랑 종사원의 감정노동인 감정적 부조화(β
=-0.715, 영향력=1, C.R.=-2.80, p값=0.005***)가 친절욕구에
미치는 영향관계를 살펴본 결과 유의수준(α) 0.01에서 통계
적으로 유의하기 때문에 가설이채택되어 영향을 미침을 알

수 있다. H1_2: 레스토랑 종사원의 감정노동인 감정표현 주
의정도(β=-0.429, 영향력=2, C.R.=-6.99, p값=0.000***)가
친절욕구에 미치는 영향관계를 살펴본 결과 유의수준(α) 
0.01에서 통계적으로 유의하기 때문에 가설이 채택되어 영
향을미침을 알 수있다. H1_3: 레스토랑종사원의감정노동
인 감정표현 빈도(β=-0.234, 영향력=3, C.R.=-4.27, p값
=0.000***)가 친절욕구에 미치는 영향관계를 살펴본 결과 유
의수준(α) 0.01에서 통계적으로 유의하기 때문에 가설이 채
택되어 영향을 미침을 알 수 있다. 
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Table 3. Reliability and factor analyses on the items of customer service oriented attitude

Customer service oriented attitude Pamper 
customers

Read the 
customer’s 

needs

Deliver the 
service 
required

Need for 
personal 

relationship

Commu-
nalities

Cron-
bach's

α

Being so rewarded that all the customers exist only for me 0.82 　 　 　 0.80 

0.869
Matters for me to solve customers' problem 0.75 　 　 　 0.72 

Being so delightful to manage customers 0.74 　 　 　 0.73 

Make sure to focus on each customer individually 
and to take care of them 

0.68
 　 　 　 0.68

 

Feel pride for delivering the service required to customers 　 0.81 　 　 0.82 

0.862
Feel happy to deliver the promised service on time 　 0.73 　 　 0.69 

Try to know what customers need 　 0.69 　 　 0.74 

Listen carefully to what customers ask how much 
interaction with the customer should take place 　 0.66 　 　 0.70

Able to read the customer’s needs before asked 　 　 0.80 　 0.77 

0.812Able to expect the service required 　 　 0.80 　 0.81 

Able to read the customer’s needs 　 　 0.63 　 0.73 

Prefer to remember the name of customer 　 　 　 0.82 0.79 
0.714

Prefer personal relationship with customers 　 　 　 0.82 0.76 

Eigen value 3.00 2.69 2.27 1.81 　 　

% variance 23.05 20.66 17.43 13.92 　 　

Cumulative % variance 23.05 43.71 61.14 75.07 　 　

KMO=0.88, χ2=2,779.61, p-value=0.000

Table 4. Reliability and factor analyses on the items of business performance

Business performance Non-financial Financial Communalities Cronbach's α

Improve the image of restaurant 0.81 　 0.73 

0.907

Improve the reputation of restaurant 0.77 　 0.70 

Improve the satisfaction of restaurant employees 0.75 　 0.58 

Improve the marketability of restaurant 0.75 　 0.68 

Increase the potential growth of restaurant chains 0.72 　 0.65 

Improve the satisfaction of restaurant customers 0.66 　 0.67 

Improve new menu & service development capability of restaurant 0.64 　 0.59 

Improve the overall business performance of restaurant 　 0.89 0.85 

0.912
Increase the net income of restaurant 　 0.86 0.82 

Increase the sales growth rate of restaurant 　 0.80 0.74 

Increase the market share of restaurant 　 0.78 0.76 

Eigen value 4.13 3.63 　 　

% variance 37.59 33.02 　 　

Cumulative % variance 37.59 70.60 　 　

KMO=0.90, χ2=2906.66, p-value=0.000
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Table 5. Discriminant validity test results of the questionnaire

Factors

Emotional labor Customer service orientation Business performance

Emo-
tional 
disso-
nance

Attentive-
ness 

of required 
display rules

Fre-
quency of 
emotional 

display

Pamper 
custo-
mers

Deliver 
the 

service 
required

Read the 
custo-
mer's 
needs

Need for 
personal 
relation-

ship

Financial  
perfor-
mance

Non-
financial 
perfor-
mance

Emotional dissonance 1 0.001 0.024 0.000 0.000 0.000 0.026 0.000 0.003

Attentiveness of 
required display rules

0.121*** 1 0.075 0.159 0.107 0.162 0.012 0.041 0.084

Frequency of 
emotional display

0.246*** 0.274*** 1 0.080 0.124 0.112 0.023 0.005 0.004

Pamper customers 0.098*** 0.399*** 0.283*** 1 0.404 0.470 0.193 0.051 0.091

Deliver the service 
required

0.097*** 0.328*** 0.352*** 0.636*** 1 0.387 0.204 0.029 0.021

Read the customer’s 
needs

0.107*** 0.402*** 0.335*** 0.685*** 0.622*** 1 0.221 0.047 0.101

Need for personal 
relationship

0.251*** 0.109** 0.151*** 0.439*** 0.451*** 0.470*** 1 0.025 0.003

Financial performance 0.101*** 0.203*** 0.174*** 0.225*** 0.170*** 0.218*** 0.157*** 1 0.485

Non-financial 
performance

0.144*** 0.289*** 0.169*** 0.302*** 0.145*** 0.318*** 0.156*** 0.696*** 1 
　

　AVE 0.601 0.603 0.512 0.653 0.675 0.658 0.523 0.771 0.657 

　CR 0.672 0.816 0.801 0.883 0.861 0.885 0.687 0.931 0.930 

χ2=1033.555, df=491, p=0.000, 
χ2/df=2.105, RMR=0.044, GFI=0.914, AGFI=0.903, NFI=0.931

※ Ø2, * p<0.1, ** p<0.05, *** p<0.01.

Fig. 2. Effects of employees’ emotional labor on 
customer service orientation and business performance.

H2_1: 레스토랑 종사원의 감정노동인 감정적 부조화(β= 
-0.657, 영향력=1, C.R.=-2.77, p값=0.006***)가 전달욕구에
미치는 영향관계를 살펴본 결과 유의수준(α) 0.01에서 통

계적으로 유의하기 때문에 가설이 채택되어 영향을 미침을

알 수 있다. H2_2: 레스토랑 종사원의 감정노동인 감정표현
주의정도(β=-0.291, 영향력=3, C.R.=-4.73, p값=0.000***)
가 전달욕구에 미치는 영향관계를 살펴본 결과 유의수준

(α) 0.01에서 통계적으로 유의하기 때문에 가설이 채택되어
영향을 미침을 알 수 있다. H2_3: 레스토랑 종사원의 감정
노동인 감정표현 빈도(β=-0.378, 영향력=2, C.R.=-6.19, p
값=0.000***)가 전달욕구에 미치는 영향관계를 살펴본 결과
유의수준(α) 0.01에서 통계적으로 유의하기 때문에 가설

이 채택되어 영향을 미침을 알 수 있다. 
H3_1: 레스토랑 종사원의 감정노동인 감정적 부조화(β= 

-0.776, 영향력=1, C.R.=-2.81, p값=0.005***)가 이해욕구에
미치는 영향관계를 살펴본 결과 유의수준(α) 0.01에서 통계
적으로 유의하기 때문에 가설이채택되어 영향을 미침을 알

수 있다. H3_2: 레스토랑 종사원의 감정노동인 감정표현 주
의정도(β=-0.361, 영향력=2, C.R.=-5.98, p값=0.000***)가
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이해욕구에 미치는 영향관계를 살펴본 결과 유의수준(α) 
0.01에서통계적으로유의하기때문에가설이채택되어영향
을미침을알수있다. H3_3: 레스토랑종사원의감정노동인감
정표현 빈도(β=-0.307, 영향력=3, C.R.=-5.45, p값=0.000***)
가 이해욕구에 미치는 영향관계를 살펴본 결과 유의수준

(α) 0.01에서 통계적으로 유의하기 때문에 가설이 채택되어
영향을 미침을 알 수 있다. 

H4_1: 레스토랑 종사원의 감정노동인 감정적 부조화(β= 
-0.663, 영향력=1, C.R.=-2.76, p값=0.006***)가 관계욕구에
미치는 영향관계를 살펴본 결과 유의수준(α) 0.01에서 통계
적으로 유의하기 때문에가설이 채택되어 영향을 미침을 알

수 있다. H4_2: 레스토랑 종사원의 감정노동인 감정표현 주
의정도(β=-0.221, 영향력=2, C.R.=-2.97, p값=0.003***)가
관계욕구에 미치는 영향관계를 살펴본 결과 유의수준(α) 
0.01에서 통계적으로 유의하기 때문에 가설이 채택되어 영
향을 미침을 알수 있다. H4_3: 레스토랑 종사원의 감정노동
인 감정표현 빈도(β=-0.207, 영향력=3, C.R.=-3.22, p값= 
0.001***)가 관계욕구에 미치는 영향관계를 살펴본 결과 유
의수준(α) 0.01에서 통계적으로 유의하기 때문에 가설이 채
택되어 영향을 미침을 알 수 있다. 

H5_1: 고객지향성인 친절욕구(β=0.180, 영향력=4, C.R.= 
1.84, p값=0.065*)가 기업성과에 미치는 영향관계를 살펴본
결과 유의수준(α) 0.1에서 통계적으로 유의하기 때문에 가
설이 채택되어 영향을 미침을 알수 있다. H5_2: 고객지향성
인 전달욕구(β=0.181, 영향력=3, C.R.=1.98, p값=0.047**)가
기업성과에 미치는 영향관계를 살펴본 결과 유의수준(α) 
0.05에서 통계적으로 유의하기 때문에 가설이 채택되어 영
향을 미침을 알 수 있다. H5_3: 고객지향성인 이해욕구(β= 
0.443, 영향력=1, C.R.=2.98, p값=0.003***)가 기업성과에 미
치는 영향관계를 살펴본 결과 유의수준(α) 0.01에서 통계적
으로 유의하기 때문에 가설이 채택되어 영향을 미침을 알

수 있다. H5_4: 고객지향성인 관계욕구(β=0.275, 영향력=2, 
C.R.=2.80, p값=0.005***)가 기업성과에 미치는 영향관계를
살펴본 결과 유의수준(α) 0.01에서 통계적으로 유의하기 때
문에 가설이 채택되어 영향을 미침을 알 수 있다.

5. 결론 및 시사점

레스토랑 종사원의 감정노동이 고객지향성과 기업성과

에 미치는 영향관계를 살펴보았다. 첫째, 레스토랑종사원의
감정노동인 감정적 부조화(β=-0.715, 영향력=1***), 감정표
현 주의정도(β=-0.429, 영향력=2***), 감정표현 빈도(β= 
-0.234, 영향력=3***)가 고객지향성인 친절욕구에 미치는 영
향관계를 살펴본 결과 감정적 부조화가 가장 많은 영향을

미치고, 감정표현 주의정도, 감정표현빈도순으로레스토랑

종사원의 감정노동이 높아질수록 고객지향성인 친절욕구가

낮아지는 것으로 나타났다. 
둘째, 레스토랑 종사원의 감정노동인 감정적 부조화(β= 

-0.657, 영향력=1***), 감정표현 주의정도(β=-0.291, 영향
력=3***), 감정표현 빈도(β=-0.378, 영향력=2***)가 고객지
향성인 전달욕구에 미치는 영향관계를 살펴본 결과 감정적

부조화가 가장 많은 영향을 미치고, 감정표현 빈도, 감정표
현 주의정도 순으로 레스토랑 종사원의 감정노동이 높아질

수록 고객지향성인 전달욕구가 낮아지는 것으로 나타났다. 
셋째, 레스토랑 종사원의 감정노동인 감정적 부조화(β= 

-0.776, 영향력=1***), 감정표현 주의정도(β=-0.361, 영향
력=2***), 감정표현 빈도(β=-0.307, 영향력=3***)가 고객지
향성인 이해욕구에 미치는 영향관계를 살펴본 결과 감정적

부조화가 가장 많은 영향을 미치고, 감정표현 주의정도, 감
정표현 빈도 순으로 레스토랑 종사원의 감정노동이 높아질

수록 고객지향성인 이해욕구가 낮아지는 것으로 나타났다. 
넷째, 레스토랑 종사원의 감정노동인 감정적 부조화(β= 

-0.663, 영향력=1***), 감정표현 주의정도(β=-0.221, 영향
력=2***), 감정표현 빈도(β=-0.207, 영향력=3***)가 고객지
향성인 관계욕구에 미치는 영향관계를 살펴본 결과 감정적

부조화가 가장 많은 영향을 미치고, 감정표현 주의정도, 감
정표현 빈도순으로 레스토랑 종사원의 감정노동이 높아질

수록 고객지향성인 관계욕구가 낮아지는 것으로 나타났다. 
다섯째, 고객지향성인 친절욕구(β=0.180, 영향력=4*), 전

달욕구(β=0.181, 영향력=3**), 이해욕구(β=0.443, 영향력= 
1***), 관계욕구(β=0.275, 영향력=2***)가 기업성과에 미치는
영향관계를 살펴본 결과 고객지향성인 이해욕구가 가장 큰

영향을 미치고, 관계욕구, 전달욕구, 친절욕구 순으로 레스
토랑 종사원의 고객지향성이 높아질수록 기업성과가 높아

지는 것으로 나타났다. 
본 연구결과의 시사점 및 연구의 한계점은 다음과 같다.
첫째, 본 연구는 경험연구를 통해감정노동이 고객지향적

행동에 미치는 영향을 입증함으로써 감정노동 연구에 중요

한 이론적 기여를 했다는데 의의가 있다고 사료된다. 
둘째, 본 연구는 레스토랑 이외의 서비스 기업에서 서비

스 직무를 수행하는 종사원이 수행하는 작업 성질을 보다

올바르게 이해하는데 도움이 되어 서비스 종사원을 관리하

는데 다양한 지침들을 제공할 수 있을 것으로 사료된다. 
셋째, 레스토랑에서 효율적인 조직 관리를통해 종사원의

감정노동을 낮게 지각할 수 있도록 관리하여종사원의고객

지향적인 마인드 고취 및 제고를 할 수 있는 위한 노력에

기여할 수 있을 것으로 사료된다. 
넷째, 본 연구는 인적서비스 의존도가높은 레스토랑에서

는 종사원의 선발과정에서 감정노동을 고려함과 동시에 훈

련과 교육을 통한 종사원들의 감정조절을 향상시킬 수있는
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관리 전략을 실시하고 종사원의 훈련프로그램도입의 중요

성을 제시하였다고 사료된다.  
다섯째, 본 연구의 결과를 살펴보면, 감정노동의 요인 중

감정적 부조화가 고객지향성에 가장 큰 영향을미치는 것으

로 나타났다. 이는 레스토랑 종사원들이 고객을 대하는 태
도는 자신의 감성지능에따라 조절 강화하여 내면에서 느끼

는 감정에서는 조절되지 않고 있는 것이라 할 수 있다. 이와
같은 결과에서알 수 있듯이 종사원들의 고객지향성을 높이

기 위해서는 서비스 과정에서 발생하는 문제 상황, 업무 스
트레스, 개인적 감정 부조화 등의 부정적 결과를 조절하기
보다는 무의식적으로 회피하거나 무시하는 것으로 볼 수 있

다. 현재 레스토랑과 같은 외식기업들은 종사원들이 제공하
는 우수한 서비스를 유지하고자 종사원들과의 상담 매뉴얼

을 작성하고 서비스 제공에 대한 교육훈련을 실시하고 있지

만 다양한 고객의 서비스 요구를 충족시키기에는 한계가 있

기에 이를 보완할 프로그램이 필요할 것으로 사료된다.
여섯째, 향후 연구에서는 일반화가 가능하도록 한식, 이

탈리아, 패밀리 등 레스토랑별 종사원을 대상으로 표본을
선정하는 것이 바람직할 것으로 판단된다. 
일곱째, 서비스를주요업무로하는레스토랑의특수성을고

려한 좀 더 세분화된 종사원의 핵심역량, 감정노동에 대한
광범위한 구성요인에 대한 연구가 필요할 것으로 판단된다.
여덟째, 본 연구에서는 레스토랑 종사원의 감정노동에 대

한 이해를 보다 향상시킬 수 있도록 레스토랑 종사원의 감

정노동에 영향을 미칠 수 있는 다양한 선행변수에 대한 연

구가 필요할 것으로 사료된다. 
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