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Abstract

The Effect of Service Providers' Resilience and

Psychological Burnout According to the Cultural

Empathy on Customer Orientation: Moderating

Effects of Emotional Intelligence

Hong Soon Deok
Department of Business Administration

Graduate School
Jeju National University

Recently, as the needs of consumer diversified and in the midst of fierce

competition of the hotel industry, the value of human resources is recognized as

a matter of importance in order to improve management efficiency and to

increase the profit margin. Also, an individual competence, such as recognizing,

analyzing and reacting to the characteristics of cross-cultural customers, is

recognized as a matter of importance at the service encounter. However, the

service providers of the hotel industry are exposed to negative situation such as

irregular working hours, psychological pressure and the emotional burden that

doesn't pertain one's own situation as the result of promoting customer

satisfaction. These problem could lead to a negative service results, such as

apathy, unkindness, loss of motivation and psychological burnout due to

dissatisfaction growth and lack of efficiency and productivity.

In this research, it aims to verify the relationship between the resilience and

psychological burnout according to the cultural empathy on customer orientation

in the interaction between cross-cultural customers. In addition, this research

tried to establish positive customer oriented service results by validating the

influential relationship among the moderating variable factors of emotional
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intelligence.

In order to establish the purpose of this research, an empirical analysis was

conducted by setting up a research model and collecting data from service

providers of luxury hotel and resorts in Jeju.

The purposes of this research are as follows.

First, the composition factors and roles of service providers' cultural empathy

will be established. Also, this research examined the relationship by expanding

the factors of cultural empathy to resilience and psychological burnout in the

interaction between cross-cultural customers

Second, the relationship between the customer orientation and the resilience

and psychological burnout of service providers will be studied. This proposes the

direction of positive service result according to the service providers' individual

psychological factors and emotional state.

Third, the customer orientation will be proposed as the outcome of cultural

empathy and the relationship of two variables will be examined. The relationship

between cultural empathy and customer orientation will be examined because

empathy is a main factor that results in positive customer service behavior in

the interaction with customer.

Fourth, an empirical analysis of the emotional intelligence of service provider

as a moderating effect will be verified. It was examined how emotional

intelligence of service provider can ease the relationship between customer

orientation and resilience and psychological burnout.

As the previous research about cultural empathy is insufficient, this research

focused on the relationship between the emotional state of service provider and

customer oriented behavior along with the factors of empathy in order to

propose related implications from the marketing point of view.

Therefore, they hypotheses were examined through literature review and

empirical analysis for the proposed research purposes. The scope and the

methods of this research are as follows.
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First, the importance and the conceptual definition of each variable of this

research were proposed by reviewing the domestic and international literatures.

Previous literatures about cultural empathy, resilience, psychological burnout,

customer orientation and emotional intelligence were reviewed to consider the

factors and relationship of each variables.

Second, the data was collected from service providers who recognizes the

cultural characteristics of cross-cultural customers and the ability to react in

such situation is requested in the service encounter. A survey was conducted by

372 service providers who work at the luxury hotels and resorts in Jeju.

Third, an empirical analysis examined the validity of the measuring

instruments and the moderating effects among the variables. In order to secure

the reliability, the survey items were based on the previous literatures and

structural equation model was used as the statistical analysis technique. SPSS

18.0 and AMOS 20.0 were used as the analysis tool.

The main results from this research are as follows.

First, when the verification result of cultural empathy of service provider

effecting positively on resilience was looked at, the cognitive empathy, one of

the sub factor of cultural empathy, had a positive effect when the emotional

empathy, the other sub factor of cultural empathy, didn't have any significant

effect. Second, the cognitive empathy had a negative effect on psychological

burnout when the emotional empathy didn't have any significant effect. Third,

when the verification result of cultural empathy of service provider effecting

positively on customer orientation was looked at, the cognitive empathy had

positive effect when the emotional empathy didn't have any significant effect.

Fourth, the resilience of service provider had a negative effect on psychological

burnout. Fifth, the resilience of service provider had a positive effect on

customer orientation. Sixth, the psychological burnout of service provider had a

negative effect on customer orientation. Seventh, the sub factor of emotional

intelligence had a partial moderating effect in the relationship between the sub
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factor of cultural empathy and resilience. Eighth, the sub factor of emotional

intelligence had a partial moderating effect in the relationship between the sub

factor of cultural empathy and psychological burnout. Finally, the sub factor of

emotional intelligence had a partial moderating effect in the relationship between

the resilience and psychological burnout.

The theoretical implications from this research are as follows.

First, this research empirically established the effect of the relationship

between service providers' resilience and psychological burnout according to the

cultural empathy on customer orientation. Most of the previous related research

focused on establishing the effect relationship between the service providers and

customer of a similar cultural background. However this research focused on

establishing the effect relationship and customer orientation of the service

providers of hotel industry that have a high frequency of contact with foreign

customers at the service encounter. Along with this, the importance of cultural

empathy was established and arranged an opportunity to promote an interest of

cultural empathy by introducing the concept to marketing field.

Second, this research found that cultural empathy and resilience have an effect

on reducing the produced psychological burnout created by emotional labor of

service providers with the interaction between the customers in repetitive

service tasks. In other words, the service providers feel less psychologically

burned out when they have a higher level of cognitive empathy and resilience

than emotional empathy. It was also reemphasized that when service providers

have a high level of resilience, they tend to be more reasonably service oriented

at service encounter. Therefore, this research proposes the importance of a plan

that would increase the cognitive empathy and the enhancement of resilience

competence.

Third, this research investigated the relationship of cultural empathy, resilience

and psychological burnout as independent variables of customer orientation in

order to identify and meet the customers needs in the interaction between
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service providers and customers. As a result, out of emotional empathy and

cognitive empathy, which are the sub factors of cultural empathy, having higher

cognitive empathy led to a better customer oriented behavior by understanding

their needs. This research also proposes the importance of cognitive empathy

because it means understanding customer is the precondition in order to promote

customer orientation. Also, the results provides useful implication about the

customer orientation relationship that the cognitive empathy of service providers

effect the service quality.

Fourth, this research investigated the moderating effects of emotional

intelligence between the effect relationship of service providers' resilience and

psychological burnout according to the cultural empathy on customer orientation.

In this process, a significant difference was found according to the psychological

change because the moderating effects of emotional intelligence were partially

different in each path of the research model. This also establishes the

mechanism of the psychological reaction, due to emotion of service providers,

that leads to customer oriented behavior. This results shows the importance of

cultural empathy and resilience, which are the independent variables, in the

mechanism that forms customer oriented behavior and also the importance of

emotional intelligence in the relationship of resilience and psychological burnout

with the service providers' cultural empathy.

The practical implications based on the above theoretical implications are as

follows.

First, exchange programs and training, to promote cultural empathy, are

necessary in order to bring smooth interaction between the service providers

and cross-cultural customers. These programs and training should include an

experience with foreign languages, overseas training, cultural experience, which

will help the service providers in the situations with cross cultural customers

due to the rapid increase of foreign customers.

Second, an emotional management program for service providers should be
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established. It is important to establish such a program for service providers

because developing emotional management skills could lead to customer

satisfaction by controlling perceived anger and emotion, using different emotion

for any given circumstances and behaving appropriately.

Third, an enterprise-wide support and delegation of power should be assigned

to the hotel employees. This means forming the positive quality of service and

positive customer relationship. Therefore, a management and support team or

managers should assign the delegation of power and support that allows the

employees to promote a job autonomy and discretion for proactive services.

Even though this research proposed theoretical and practical implications by

establishing the mechanism of cultural empathy and customer orientation by

applying them to the marketing point of view, the limits and the necessity of

future study can be summarized as follows.

First, this research was limited to the service experience with cross cultural

customers at the domestic hotels. However, it would be a meaningful study if a

research about a comparison of foreign customers' experience at domestic and

overseas hotel is conducted.

Second, a research with an expanded and in-depth analysis of independent

variables that form psychological burnout is needed.

Third, a future study of discovering the effects of accepting intercultural

communication by expanding the range of cultural empathy between the

relationship of service providers and cross cultural customers.

Fourth, this research was limited to a self-reporting measurement. In order to

compensate the limitation of this research, a preliminary research or research

design by experts is needed in the future study.

Keyword: cultural empathy, Resilience, psychological burnout, Emotional

Intelligence
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Ⅰ. 서 론

1. 연구의 필요성과 목적

1) 연구의 필요성

지구촌의 세계화(Globalization)가 진행 되면서 다문화 물결이 정치, 경제, 사회 문

화 등의 요소에 다양하게 스며들고 있고, 기업의 경영환경 역시 글로벌화 및 정보

화로 인해 급격하게 변화하고 있다. 또한 기존 단일 문화주의에 기초한 한국의 국

민의식과 문화는 외래 관광객에게 차별적인 요소로 인식되었으나(이기종, 2010), 세

계화의 흐름 속에서 국제 비즈니즈 및 모든 일상에서의 다른 문화와의 접촉은 이제

차별적인 현상이 아니라 일반적인 현상이 되었다(조호현, 2011). 이와 같이 국내외

적으로 이문화(異文化) 간 접촉이 증가하면서 서로 다른 문화에 대한 이해의 부족

으로 인한 조직 구성원들의 스트레스 증가 및 갈등이 빈번히 발생하고 있다. 서비

스산업에서 가장 중요한 핵심은 고객과의 상호작용이며(Zapf and Holz, 2006), 이에

따른 서비스제공자의 행동은 고객과의 장기적인 관계 구축과 더불어 기업의 성과창

출, 고객의 서비스품질 평가 등에 중요한 역할을 하고 있다(Kelley, 1992; Brown et

al., 2002).

한편, 호텔산업에서도 다양한 문화의 고객과 직원 사이의 상호작용 역시 서비스

현장에서도 급속하게 증가하고 있고, 이것을 ‘이문화 간 서비스 조우(Interxultural

Service Encounters)’라고 하며, 이들 조우에는 이문화 고객 간(Customer to

Customer Interaction: CCI) 그리고 이문화 고객과 서비스제공자 간의 상호작용

(Customer to Provider Interaction: CPI)을 의미한다(John et al., 2011). 특히 이와

같이 이문화 고객들과의 접촉 빈도가 높은 문화 간 서비스접점(ICSEs: intercultural

service encouters)에서 서비스제공자는 이문화 고객의 문화적 특성을 지각하고 그

상황에 맞는 적절한 행동을 취할 수 있는 능력이 요구되며 인적자원 관리의 중요성

이 부각되고 있다(공란란, 2016).

그리고 문화 간 서비스 접점에서 고객 만족의 주요한 요인 중 하나가 다른 고객

에 대한 서비스 경험이다(Mossberg, 2004). 서비스 경험을 통해 고객이 편안함을
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느끼면 전체 서비스 품질과 고객 만족에 긍정적으로 작용하여 고객 간의 서비스 조

우 상황에서 전반적인 편안함을 이끌어 낼 수 있다(Dabholkar et al., 2000). 여기서

문화 간 서비스접점은 마케팅 관점에서 고객과 서비스제공자 간의 서로 다른 문화

적 배경을 기반으로 하고 서비스제공자와 고객 간의 양상 모두를 포함하기 때문에

근본적으로 복잡한 성향을 가지고 있다(Wang and Mattila, 2010).

한편, 문화는 글로벌 마케팅관점에서 고객의 동기, 구매의도, 선택에 대한 태도

등에 영향을 미치는 중요한 요인 중 하나이다(Jarvenpaa and Tractinsky, 1999). 그

리고 공감은 다양한 문화 환경에서 고객과의 상호작용을 증진시키고 서비스 제공시

긍정적인 영향을 미친다. 그러나 다양한 민족과 인종이 활발하게 교류되는 글로벌

화 시대에서 기존의 일반적인 공감 개념을 가지고 접근하기에는 조심스러운 부분이

있으며(Parson, 1993), 많은 학자들이 문화와 민족의 가치를 인식하는 문화적 공감

의 개념을 제시하였다(Ivey, Ivey, and Simek-Mirgan, 1993; Ridley and Lingle,

1996; Wang, Davidson, Yakushko, Savoy, Tan and Bleir, 2003).

문화적 공감 능력은 서비스제공자들이 보다 더 열린 태도를 갖고 자신과는 다른

문화적 특성을 가진 고객과 긍정적인 직무성과를 높이기 위해 필요한 지식을 준비

할 수 있도록 하는 것이라고 규명했다(Ridley and Lingle, 1996). 이에 따라 이문화

고객들과 접촉이 빈번한 호텔산업에서 이문화 고객들과의 원활한 상호작용을 위한

문화적 특성 지각 능력인 문화적 공감의 마케팅에 미치는 영향을 살펴볼 필요가 있

다.

또한, 호텔에 근무하고 있는 서비스제공자들은 이문화 고객과의 직접적 접촉으로

인해 매우 특정한 능력을 받고 있으며, 고객만족을 촉진해야 하는 결과로 심리적인

압박에 의한 스트레스, 자신의 상황과 관계없는 감정표출의 부담감 등으로 나타나

는 성취감 저하와 피로 등으로 부정적인 상황에 노출되어 있다(Parasuraman,

Ziethaml and Berry, 2005; 우정원․홍혜영, 2011; 박주희, 2014). 이로 인한 서비스

제공자의 심리적 스트레스는 업무 및 조직에 부정적 영향을 끼쳐 업무의 효율성과

생산성이 저하되고 불만이 증가되어 무관심, 불친절, 의욕상실, 소진 등과 같은 부

정적인 서비스결과를 초래할 수 있다(Parasuraman, Zeithaml and Berry, 2005; 박

주희, 2014). 그리고 일부 호텔기업의 서비스제공자들은 업무시간의 과다, 보상체계,

업무수행의 자율성 결여, 승진기회, 제도적 측면, 인적․물적 자원 등에 있어서 매
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우 열악한 환경에 놓여있다. 이러한 근무환경에서 고객들이 원하는 서비스를 즉각

적으로 제공해야 하는 서비스제공자의 회복탄력성은 심리적 안녕감과 조직성과에

매우 중요한 요인임에도 불구하고 호텔산업의 서비스제공자들을 대상으로 한 연구

는 미약한 실정이다(박주희, 2014). 따라서 문화 간 서비스접점에서 서비스제공자의

문화적 공감이 회복탄력성과 심리적 소진이 고객지향성에 영향을 미치는 관계를 확

인해 보는 연구는 중요한 의미가 있다. 그 결과로 인해 호텔기업의 인적자원 가치

의 방향을 제시해 줄 수 있다는 점에서 의의가 있기 때문이다.

또한, 호텔산업은 내부의 우수한 시스템과 시설보다도 직무에 적합하고 서비스의

특성과 중요성을 잘 인식하고 있는 직원을 필요로 한다(Cumming et. al., 2005). 이

에 최근 서비스제공자의 감정, 태도 및 행동에 대한 연구가 활발히 진행되고 있는

실정이다(한기완, 2014). 그리고 호텔의 서비스제공자는 서비스 업무를 수행하는 과

정에서 감정교류 능력을 반영하는 감성지능 능력이 중요한 것으로 평가받는다(하정

남, 2014). 즉, 서비스제공자들은 고객의 어떠한 요구 상황에서 잘 적응하기 위해 자

신의 감정을 인식 및 조절하고, 고객의 감정을 이해하며, 고객과의 원활한 관계를

형성할 수 있는 감성능력이 중요하다(최현묵, 2011). 이러한 감성지능은 소진을 낮

춰줄 수 있는데, 선행연구에서도 감성지능은 조직몰입을 높이고 스트레스를 낮춰주

는 역할(Nikolaou and Tsaousis, 2002)을 하는 것으로 밝혀져 왔다. 이렇듯 감성지

능과 심리적 소진에 관련한 연구들이 다양한 분야에서 이루어지고 있으나 이와 관

련된 연구는 주로 교육, 사회복지, 심리, 의료 분야 등의 활발히 이루어져 왔으며,

인적자원을 이용한 서비스가 핵심 상품인 호텔산업의 서비스제공자들을 대상으로

한 연구는 미흡한 실정이다. 따라서 타 업종에 비해 서비스 의존도가 높은 호텔 산

업의 경우, 경영의 성패여부는 서비스를 수행하는 인적자원을 얼마만큼 효율적으로

활용하여 성과를 극대화할 수 있는가에 달려있기 때문에 서비스제공자에게 요구되

는 개개인의 감성적 요인들을 적용하여 긍정적인 서비스품질을 이끌어야 하는 과제

를 가지고 있다.

이와 같이 문화적 공감은 서비스제공자와 이문화 고객 간에 상호작용이 발생하는

중요한 요인임에도 불구하고 기존연구에서는 유사한 문화적 배경을 가진 서비스제

공자와 고객 간의 공감과 감성의 중요성에 대해 주로 다루고 있으며, 문화 간 서비

스접점에서 서비스제공자와 고객 간의 문화적 공감에 대한 연구는 미흡한 수준이
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다. 따라서 이문화 고객들과 빈번하게 접촉하게 되는 서비스제공자의 문화적 공감

과 회복탄력성, 심리적 소진이 고객지향성에 미치는 영향규명과 감성지능과의 관계

에 대한 연구가 필요한 실정이다.

2) 연구의 목적

본 연구에서는 외국인 관광객이 증가함에 따라 호텔기업이 다양한 문화적 특성을

지닌 고객의 욕구를 충족하기 위한 문화 간 서비스접점에서 서비스제공자의 문화적

공감에 따른 회복탄력성과 심리적 소진이 고객지향성에 미치는 영향을 연구하고,

감성지능의 조절효과를 살펴보고자 한다.

본 연구의 목적을 정리하면 다음과 같다.

첫째, 서비스제공자의 문화적 공감 구성요인들이 회복탄력성과 심리적 소진의 관

계를 연구한다.

둘째, 서비스제공자의 회복탄력성과 심리적 소진이 고객지향성 간의 관계를 규명

하여 서비스제공자의 개개인의 심리적인 요인들과 감정 상태에 따라 긍정적인 서비

스결과에 영향을 미칠 수 있는지에 대해 연구한다.

셋째, 서비스 제공자의 문화적 공감의 결과 변수로 고객지향성을 제안하고 이 두

변수의 인과관계를 검증한다. 이를 통해 서비스제공자의 공감은 고객과의 상호작용

과정에서 적극적인 고객응대 행동에 영향을 미치는 주요 요인임으로 문화적 공감과

고객지향성의 관한 영향관계를 살펴보고자 한다.

넷째, 서비스제공자의 감성지능의 조절효과를 실증적으로 확인한다. 서비스제공자

의 감성지능 수준에 따라 회복탄력성과 심리적 소진이 고객지향성과의 관계에 미치

는 영향에 어떠한 요인들이 완화시켜줄 수 있는지를 살펴보고자 한다.

이상의 연구들을 통해 관련 변수들 간의 영향 등을 검증하여 이론적, 실무적 시사

점을 제시하고자 한다.

2. 연구의 범위와 방법 

본 연구는 서비스제공자의 문화적 공감에 따른 회복탄력성과 심리적 소진이 고객
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지향성에 미치는 영향에 대해 고찰하고 회복탄력성과 심리적 소진의 고객지향성 간

의 관계에서 감성지능의 조절효과를 중심으로 검증하였다.

이와 같이 제시된 연구목적을 위하여 기존의 선행연구를 중심으로 문헌연구와 호

텔 종사원을 중심으로 실증연구를 시행하고 가설을 검증하였다. 이에 대한 연구범

위 및 방법을 정리하면 다음과 같다.

첫째, 본 연구의 문화적 공감, 회복탄력성, 심리적 소진, 고객지향성, 감성지능에

관한 선행 연구와 관련 이론을 살펴보고, 각각의 변수들의 구성요인과 이론적 관계

를 고찰하였다.

둘째, 본 연구의 주요변수들의 특성을 고려한 문화 간 서비스접점에서 이문화 고

객의 문화적 특성을 지각하고 그 상황에 맞는 행동을 취할 수 있는 능력이 요구되

고 있는 서비스제공자들을 연구대상으로 자료를 수집하였다. 본 연구의 자료수집

방법은 정량적 조사방법인 설문조사를 통해 이루어지고, 제주도내 특급호텔 및 특

급리조트에 근무하는 직원들을 중심으로 자료를 수집하여 실증연구를 하였다.

셋째, 실증분석은 측정도구의 타당성을 검증하고 변수들 간의 직접효과와 조절효

과를 검증한다. 신뢰성 확보를 위하여 각 개별 문항들은 선행연구에 근거하여 작성

되었으며, 검증을 위한 통계적 분석 기법은 구조방정식 모형을 사용하였으며, 분석

도구로는 SPSS 18.0과 AMOS 20.0을 활용하였다.

3. 논문의 구성 

본 논문은 5장으로 구성되어 있으며, 각 장의 내용은 다음과 같다.

제1장 서론에서는 연구 필요성 및 목적, 연구 방법과 범위, 논문의 구성을 서술한

다.

제2장은 연구에 관한 이론적 배경으로 연구 문제와 관련된 기존의 문헌들을 검토

하여 각 연구 개념에 대한 정의, 구성요인, 선행 연구 등에 대한 전반적 이해를 위

해 문화적 공감, 회복탄력성, 심리적 소진, 고객지향성, 감성지능의 변수를 고찰한

다.

제3장은 본 연구의 실증연구를 효과적으로 수행하기 위한 연구 모형과 가설을 설
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정하는 부분으로, 이론적 배경으로부터 연구 모형을 도출하고 변수들 간의 관계 관

련 가설을 설정하였다. 이를 효과적으로 검증하기 위해 변수의 조작적 정의 및 설

문지 구성, 표본설계 및 분석방법을 제시한다.

제4장은 연구 모형과 연구 가설을 검증하기 위한 실증연구 부분으로, 표본의 특성

과 연구 변수에 대한 신뢰성과 타당성을 검증하고 도출된 연구 모형의 적합도를 평

가하며, 연구가설의 검증 결과를 해석한다.

제5장은 본 연구의 결론 부분으로, 연구 결과의 요약, 연구의 이론적 시사점과 실

무적 시사점을 제시하고 연구의 한계점과 향후 연구에 대한 방향을 제시한다.
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<그림 Ⅰ-1> 논문의 구성
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Ⅱ. 이론적 배경

1. 문화적 공감

1) 문화적 공감의 개념

다양한 문화권 사람들 간의 빈번한 접촉으로 인해 나타나는 문화적 교류 및 문화

간 차이에 대한 관심이 높아지며 인간의 다양한 행동양식을 이해하고 그에 따른 서

비스 행동을 촉진하기 위해 문화적인 특성을 고려한 공감에 대한 관심이 증가되고

있다. 그리고 다양한 대상자를 만나야 되는 서비스제공자들은 자기중심적인 사고방

식에서 벗어나 타인을 인격적으로 존중해주고, 그 상황의 감정을 이해하는 공감적

인 자세가 필요하다고 하였다(Hoffman, 2001). 또한 문화 간 의소소통을 원활하게

하고, 문화적 맥락에서 이루어지는 의사소통에서 나타나는 문제를 해결하기 위한

개인적 능력은 현대사회 및 기업에서 주요 요인으로 평가되고 있다(공란란, 2016).

이와 같이 서비스제공자는 공감 능력을 기반으로 하고 있으며, 이문화 고객과 상호

작용 과정에서 이문화의 차이를 인정하고 수용하기 위해서는 문화적 공감 능력이

중요하다고 밝혔다(Hughes and Hood, 2007).

또한, 공감을 통해 의사소통할 수 있는 능력, 또는 다른 사람을 섬세하게 배려하

는 능력은 상대방의 긍정적 변화에 대한 주된 선행조건으로서 규명되었다

(Constantine, 2001). 이는 문화적으로 다양한 타인의 문화적 정체성과 경험 등에 보

다 잘 공감하면서 반응하는 것은 문화 간 서비스접점에서의 이문화 고객의 만족도

에도 긍정적인 영향을 미칠 수 있는 결과가 나타났다(김정연, 2013). 따라서 공감은

타인의 경험을 기반으로 감정을 이해하고 수용하며 의사소통하기 위한 능력으로 정

의되어 왔으며(Nystul, 1999), 공감적(empathic)이란 용어는 유능한 전문가들의 행동

이나 태도 등을 표현하기 위해서 자주 사용되어 왔다. 이에 공감은 문화적 경험을

이해하기 위한 자신의 능력으로, 다문화 사람들과의 상호작용과정에서 갖춰야 할

필수적인 요소라고 규명되었다(Constantine, 2001).

이러한 공감은 의사소통과정에서 핵심적인 요인으로서 타인과의 원활한 상호작용

을 하는데 있어 중요성이 강조되어 왔지만, 문화와 민족적, 인종적 등의 연관성을
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고려하지 않았다(Dyche and Zayas, 2001). 그러나 이문화 서비스 상황에서 고객들

이 문화적, 민족적, 인종적으로 점점 다양화 되면서 일부 연구자들은 기존의 일반적

공감개념의 적용에 대해 의문을 제기하였다. 즉, 문화마다 공감의 개념을 다양하게

명시되어 왔으며, 일반화된 문화에서 공감적이라는 것이 다양한 문화적 상황에서는

적용되지 않을 수 있다는 것을 지적하였다(Parson, 1993). 그 후 다양한 문화와 민

족의 특성을 추구하는 연구자들은 문화적 공감(cultural empathy)의 개념을 제시하

였다(Ivey and simek-Morgan, 1993; Ridley and Lingle, 1996; Wang et al., 2003).

또한, 문화적 공감은 기존 연구자들에 의해 문화적 공감(cultural empathy; Ridley

and Lingle, 1996), 인종치료적 공감(ethno therapeutic empathy; Parson, 1993), 민

족문화적 공감(ethno cultural empathy; Wang et al., 2003)등의 교차 문화적 공감

개념으로 혼용해 사용되어 왔다. 공감에서는 관계적인 측면이 중요하다고 보는데,

의사소통 측면에서 보면 공감은 타인이 느끼는 것을 살피고 반응하는 것(공감적 관

심), 타인이 느끼는 것을 이해하고 느끼는 것(정서적 일치성), 타인이 아는 것을 아

는 것(인지적 관점 취하기)으로 정의될 수 있다(Davis, 1996; Vreeke and Van der

Mark, 2003).

Ivey et al.(1993)는 문화적 공감을 ‘타인의 관점으로 세상을 보고, 그들의 문화의

내부를 경험하는 것’이라고 정의 하였고, 다양한 문화적 가치 차이는 상황에 대한

인식에 영향을 미치고 주어진 상황에서 공감 경험은 개인적인 능력에 영향을 미친

다고 하였다(Duan and Hill, 1996). 이는 문화 간 서비스접점에서 서비스제공자의

개인적인 특성으로 인해 고객의 다양한 문화적 경험을 이해하고 반응하는 것이 중

요하다는 것을 의미한다.

Ridley and Linfle(1996)은 문화적 공감은 공감의 범위를 일반적으로 넘어서는 것

으로 ‘다른 사람의 문화에 대한 이해와 수용을 하는 것’이라고 처음으로 제시하였

다. 그들은 문화적 공감 능력을 서비스제공자들이 보다 더 열린 태도를 갖고 자신

과는 다른 문화적 배경을 가진 고객들과 상호작용하기 위한 필요한 지식을 습득할

수 있도록 하는 것이라고 규명하였다. Kim and Gudykunst(2002)은 타인의 세계관

에 대해 상호 교감 할 수 있는 사람이 이문화적 사회에 중요성을 강조하면서 문화

적 공감을 제시하였다.

Wang et al.(2003)은 문화적 공감은 교차 문화적 서비스접점에서의 다른 인종과
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문화적 집단에 대한 공감의 개념으로서 주요 내용은 첫째, 다양한 고객의 관점과

세계관을 갖추기 위한 인지적인 능력이고 둘째, 사회에서의 다양한 구성원들이 직

면한 편견과 차별에 대한 인식이고 셋째, 고객에 대한 정서적이고 인지적인 공감적

인식을 모두 의사소통할 수 있는 능력이고 넷째, 다문화 집단의 가치, 태도, 경험

에 대한 정서적인 능력 등을 포괄한다. 이러한 관점으로 Wang et al.(2003)은 문화

적 공감은 ‘타인의 감정과 행동을 이해하기 위한 개인적 노력이자 자신과 타인 사

이의 문화적 차이를 연결하는 소통의 능력’으로 정의하고 문화 간 서비스접점에서

의 다른 인종과 민족적이고 문화적 집단에 대한 공감의 개념으로 정의하고 있다.

김정연(2013)은 문화적 공감은 ‘자신과 다른 문화와 인종적 배경을 가진 사람들의

대한 인지적 공감과 정서적 공감을 표현할 수 있는 능력’으로 정의 하였다. 또한 문

화적 공감은 고객의 감정과 행동을 이해하고 적절하게 공감할 수 있는 요인으로서

‘자신과 다른 문화적 배경을 가진 이문화 고객들에 대한 정서적 공감과 인지적 공

감을 활용하는 표현능력’이라고 정의하였다(홍순덕․김형길, 2017).

따라서 본 연구에서는 문화 간 서비스접점에서 서비스제공자의 개인적인 능력에

따라 문화적 공감 능력의 수준이 서로 다를 수 있다는 것에 초점을 두고, 그들이

가지고 있는 문화적 공감의 영향을 검증하고자 한다. 위와 같은 선행 연구자들의

고찰을 근거로 문화적 공감을 요약 정리하면 <표 Ⅱ-1>과 같다.

선행연구 내용

Ivey et al.(1993)
타인의 관점으로 세상을 보고, 그들의 문화의 내부를 경험하는

것

Ridley and
Linfle(1996)

다른 사람의 문화에 대한 이해와 수용을 하는 것

Wang et al., (2003)
타인의 감정과 행동을 이해하기 위한 개인적 노력이자 자신과

타인 사이의 문화적 차이를 연결하는 소통의 능력

김정연(2013)
자신과 다른 문화와 인종적 배경을 가진 사람들에 대한 인지적

공감과 정서적 공감을 표현할 수 있는 능력

홍순덕․김형길(2017)
자신과 다른 문화적 배경을 가진 이문화 고객들에 대한 정서적

공감과 인지적 공감을 활용하는 표현능력

 <표 Ⅱ-1>  문화적 공감의 개념  
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2) 문화적 공감의 구성요인

공감의 하위요인을 구성하는 것에 대해서 연구자들마다 많은 논의가 되어 왔으나,

공감을 고려할 때 다루어지는 구성요소는 정서적 공감과 인지적 공감으로 주로 논

의되고 있다(Barrett-Lennard, 1981; Kohut, 1971; Hoffman, 1984; Rogers, 1975).

정서적 공감은 ‘타인의 감정에 반응하는데 있어 동일한 감정을 느끼며 반응하고 표

현할 수 있는 능력’으로 설명하는 것이며, 인지적 공감은 ‘타인의의 관점에 대해 지

식적으로 당연하게 이해하는 능력’으로 이라고 주장하였다(Constantine, 2000). 또한

Duan and Hill(1996)은 정서적 공감과 인지적 공감은 공감적이고 인지적인 과정에

있어서 서로에게 상호작용하는 영향을 줄 수 있는 중복된 요소를 가지고 있다고 하

였고, Davis(1983)는 공감을 정서와 인지의 두 차원을 포함하여 파악하는 것이 타당

하다고 주장하였다.

한편, 일반적 공감과 문화적 공감의 구분을 시도한 Wang et al.(2003)은 공감의

문화적, 인종적, 민족적인 요소를 고려한 ‘문화적 공감’이란 용어를 처음으로 제시하

였다. 그들은 문화적 공감을 일반적 공감과 문화적 공감을 구분하는 세 가지 요소

를 규명하였다. 첫째, 타인의 문화적 관점을 고려할 필요가 있다는 것이다. 개인의

경험은 문화적 특성 속에서 해석되어지고 대체되어지기 때문에 문화적 관점은 개별

적인 요소로 이해되는 것이 아니라고 하였다. 둘째, 문화적 공감은 다른 문화와 인

종적 배경을 가진 개인과 구성원에 대해 편견과 고정관념으로 나타나는 주관적인

인식을 통제할 필요가 있다는 것이다. 셋째, 문화적 공감은 이론적인 지식들도 다른

문화와 경험에 편견을 가짐으로 이를 따로 분리시켜야 한다는 것이다. 즉, 다른 문

화의 사람들과 상호작용한 경험이 없고, 다른 인종집단과 유사한 상황에 접해본 경

험이 없거나 다른 나라에서 살아본 적도 없으면 다른 민족과 인종의 관점을 이해하

고 의사소통하는데 다소 어려움을 겪을 수 있기 때문이라고 하였다.

이러한 관점을 기반으로 Wang et al.(2003)은 문화적 공감은 ‘정서적 공감, 인지

적 공감의 두 가지 구성요소와 의사소통적 차원’으로 구성하였다. 공감적 정서는 다

른 사람의 감정을 이해하고 다른 민족과 그 문화 집단의 사람들이 감정적 표현에

대해 정서적으로 반응을 표현하는 것으로 구성된 요소이다. 인지적 공감은 자신과

는 다른 인종적 집단 사람들의 사고와 감정을 이해하기 위한 자신의 능력이다. 여
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기에는 다른 사고의 가치관과 세계관을 지각하는 것을 포함하는데 예를 들어 민족

적 또는 인종적으로 공감하는 관점 취하기 등이 구성된 요소이다. 그리고 의사소통

적 공감은 다른 인종적, 민족적 집단 사람들에 대한 감정(공감적 정서)과 민족 문화

적 사고(인지적 공감)의 표현을 구성한 요소이다. 이러한 구성요소는 언어 또는 행

동을 통해 표현될 수 있다고 규명하였다(Wang et al., 2003).

또한 김정연(2013)의 연구에서 Wang et al.(2003)이 개발한 문화적 공감 척도

(Scale of Ethnocultural Emthy, SEE)의 네 가지 하위요인인 문화적 다양성 수용,

공감적 인식, 공감적 관점 취하기, 공감적 감정과 표현으로 구분하여 측정하였으나,

탐색적 요인분석 결과 각 요인의 내용 및 문항 구상도는 기존 척도와는 다른 양상

을 보이는 것으로 정서적 공감과 인지적 공감으로 구분하여 규명하였다.

따라서 본 연구에서는 Wang et al.(2003)과 김정연(2013)의 연구를 기반으로 문화

적 공감을 자신과 다른 문화적 배경을 가진 이문화 고객들에 대한 정서적 공감과

인지적 공감을 활용하는 표현능력으로 구분하여 활용하고자 한다.

3) 문화적 공감에 관한 선행연구

문화적 공감에 대한 선행연구를 살펴보면, Ridley and Lingle(1996)은 문화적 공

감은 문화적 역량의 습득과 효과적인 발휘를 위해 선행 되어야 하는 것이며 문화적

요인들을 통합시키는 중요한 요인이라고 하였다. 이러한 요인들은 자신이 개방적인

사고와 태도를 갖게 하고, 다른 문화적 배경을 가진 이문화 고객과의 원활한 응대

를 위해 필요한 지식을 준비할 수 있도록 하는 것이라고 하였다(Ridley and Lingle,

1996). Duan and Hill(1996)도 문화적 가치가 다른 사람에게 타인의 경험을 전달되

고, 동일한 표현들이 다르게 인식되는 이유와 그 과정에 대한 연구가 필요하다고

하였다. 문화적인 가치의 차이는 상황에 대한 인식과 주어진 상황에서 공감을 경험

하는 능력에 영향을 미친다는 것이다. 이는 문화 간 서비스접점에서 다른 문화권의

고객들과 상호작용시 고객의 문화적인 경험을 인지하고 판단하여, 그 상황에 적절

한 행동을 할 수 있는 문화적 공감이 중요성을 강조하는 것이다. 문화 간 서비스접

점에서 직원들은 공감을 통해 의사소통 할 수 있는 능력 또는 고객을 세심하게 배

려하는 능력은 고객에게 긍정적 변화에 주된 선행조건으로서 검증되었다
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(Constantine et. al., 2001).

공감을 문화적 관점에서 재조명한 연구자들은 이문화 고객과의 행동에 있어서 서

비스제공자의 공감능력은 자신의 문화적 역량과 관련이 있는 것으로 주장하였다.

이는 공감능력을 갖춘 서비스제공자는 이문화 고객의 다양한 문화적 특성을 이해하

여 고객과의 관계에서 높은 수준의 문화적 역량을 발휘할 수 있다고 하였다

(Constantine, 2001; Fuertes, 2006; Spanierman et al., 2008).

김정연(2013)은 문화적 공감의 하위요인 중 정서적 공감이 몰인종적 태도가 부정

적인 영향 요인을 완화시키는 것으로 나타났다. 이는 서비스제공자가 지닌 문화적

공감능력이 문화적 역량을 향상시키는데 긍정적인 역할을 한다는 것이며, 외국인

고객과 대면하는 문화 간 서비스접점에서 서비스제공자가 지녀야 할 중요한 자질

중에 하나로 문화적 공감이 필요하다는 것을 다시 강조해 주고 있다.

이러한 문화적 공감은 일반적인 공감의 범주에 머물지 않고 다양한 문화집단과의

의사소통을 가능케 하는 것으로서 휴먼서비스를 제공하는 서비스접점의 서비스제공

자들 뿐 아니라 전문가 집단에게도 요구된다(박순희․유지형, 2017). 이처럼 문화적

공감은 이문화를 수용하는데 필수적이며, 더 나아가 다양한 인종집단에 대한 부정

적인 인식을 완화시키고, 문화적 역량을 증진하는데 중요한 요인임을 알 수 있다.

또한 문화적 공감은 다양한 상황에 대응하고 수용하는 태도라고 할 수 있고, 서비

스접점 상황에서 이문화 고객의 요구를 정확하게 인지하고, 고객의 욕구를 충족시

킬 수 있는 서비스를 제공할 수 요인이다. 그리고 문화적 공감이 높은 사람이 고객

이 감정과 행동을 이해하고 적절하게 공감할 수 있는 요인으로 고객과 상호작용시

매우 긍정적인 영향을 미칠 수 있다(홍순덕․김형길, 2017). 이로 인해 고객의 긍정

적인 서비스 품질 평가와 고객과의 원활한 관계구축을 할 수 있음을 의미한다.

4) 문화적 공감의 결과

공감을 문화적 맥락에서 재조명한 선행연구들은 대체적으로 교사와 상담자, 간호

사 중심으로 연구가 되었으며, 김정연(2013)의 연구에서는 다문화 클라이언트와의

실천에 있어서 실천가의 공감능력은 그들의 문화적 역량과 관련이 있는 결과로 나

타났다.
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대표적으로 Constantine(2001)의 연구에서는 실천가의 공감능력이 문화적 역량에

긍정적인 영향력을 미치는 결과로 나타났는데, 이는 공감능력이 높은 실천가는 공

감능력이 낮은 실천가보다 더 효율적으로 문화적 특성을 이해할 있는 능력이 높다

는 결과로 나타났다. 특히 정서적 공감은 문화적 역량을 유의미하게 영향이 있는

결과가 나타났는데, 이는 정서적인 공감 수준이 높은 실천가는 클라이언트와의 관

계에 있어서 문화적 특성과 지식으로 인해 문화적 역량을 보다 더 잘 발휘하고 있

다고 스스로를 평가하는 것이다.

민성혜․이민영(2009)의 연구에서 문화적 역량에 가장 유의미하게 영향을 미치는

결과는 공감으로 나타나, 공감능력의 증진만으로도 문화적 역량의 수준을 높일 수

있음을 알 수 있다. 이는 타인의 고통과 불안에 대해 개인적 고통을 느끼고, 타인의

심리적 요인이나 태도를 스스로 이해하려는 관점을 취하고, 타자지향적인 감정으로

동정을 느끼거나 타인의 감정을 공감하고 경험하는 공감 능력을 통해서 문화적 역

량에 영향을 미칠 수 있는 결과를 보여주고 있다. 또한 체험과 경험적인 학습이 문

화적 역량에 영향을 미치는 매개변인으로서 검증되었으며, 공감은 문화적 지식측면

보다는 체험적 측면을 매개하여 문화적 역량을 향상시키는 주요 요인임을 규명하였

다(민성혜․이민영(2009). 또한 클라이언트에게 공감을 하는 실천가는 대체적으로

문화적 역량과 고객과의 관계에서도 유의미한 성과를 거두고 있는 결과로 나타났다

(Fuertes, 2006). 이러한 연구결과를 통해 공감능력은 문화적으로 다양한 이문화 고

객과의 서비스 업무를 수행할 수 있는 문화적 역량에 주요한 영향을 미치는 변수가

될 수 있음을 알 수 있다.

이러한 문화적 역량을 습득하기 위해서는 선행연구의 결과에서 타문화에 대한 이

해를 높이는 교육과 체험이 중요하다고 나타났다. McAllister and Irvine(2000)은 교

사를 대상으로 한 연구에서 다문화 학생들을 위한 효과적인 교육을 위해 문화적 역

량 교육을 실시하면서 공감의 역할을 확인한 결과, 다른 문화의 가족의 집을 교사

가 방문하게 하여 그 문화를 체험하고, 다른 문화적 환경에 접하게 하고, 그리고 자

신이 사회적 소수자로써 처해있는 학생들을 이해하게 하는데 공감이 매우 효과적으

로 교사들에게 작용하고 있는 결과로 나타났다. 또한 Cronin(2005)의 연구에서는 학

교수업에서의 학습기회 뿐 아니라, 자원봉사활동, 여행, 이주민 접촉과 같은 개인적

체험 등이 문화적 역량을 습득시키는데 영향을 미친다는 결과가 나타났다. 또한 이
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러한 체험과 학습이 문화적 역량으로 효과적으로 발휘되기 위해서는 공감능력의 향

상이 필요성을 강조하고 있다. 이와 같이 공감능력은 문화적 역량의 기본적인 중요

한 요소로 밝혀져 왔으며(White et al., 2006), 문화적 요인들을 향상하고 구축시키

는데 공감은 매우 중요한 요인으로 강조되고 있다(Ridley and Lingle, 1996).

따라서 문화적 공감은 다른 사람들의 귀와 눈으로 세상을 듣고 보는 것을 의미하

며, 그들 내면의 문화적인 고유한 특성을 경험하는 것을 의미한다(Ivey, Ivey, and

Simek-Morgan, 1993). 이러한 ‘공감적 능력’을 통해서 체험과 학습이 문화적 역량

으로 향상되어 친사회적 행동으로 영향을 미치는 결과가 나타났다(김사훈, 1998).

Burkard and Knox(2004)의 연구에서 높은 수준의 몰인종적 태도는 유색인종 클

라이언트와의 관계에서 원인과는 상관없이 낮은 공감수준을 보이는 결과로 나타났

다. 특히, 몰인종 주의적 이념을 추구하는 높은 수준의 심리 상담가들은 흑인 클라

이언트가 가진 개인적 문제들을 스스로 극복해야 한다는 책임성을 높게 가져야 한

다고 하였다. 이와 반면에, 몰인종적 태도를 가진 낮은 수준의 심리상담가는 삶에

있어서 인종적인 문제에 관한 지식을 스스로 습득하려고 하고, 민족과 인종주의에

대한 인식이 낮은 사람들보다 공감적인 결과가 높은 것으로 규명되었다

윤갑정(2014)의 연구 결과에서도 예비유아교사의 개인적 변인, 문화적 공감, 비판

적 사고성향, 문제해결력이 문화적 역량에 주는 영향의 연구에서 문화적 공감의 상

대적으로 영향력이 가장 큰 결과로 나타나, 문화적 역량에서 문화적 공감의 중요성

을 강조하고 있는 것이다. 또한 McAllister and Irvine(2002)는 공감은 돌봄의 한 요

인으로 학생의 관점에서 학생들을 이해하는 것은 교사의 능력이라고 하였다. 이는

교사의 문화적 공감은 각 학생들의 문화적 특성에 초점을 두고 학생들을 이해하는

교사의 능력이라고 볼 수 있다.

이상의 연구들은 문화 간 서비스접점에서 이문화 고객의 문화적 특성을 보다 잘

인식할 수 있는 높은 수준의 공감능력을 가지고 있음을 알 수 있으며, 또한 서비스

제공자의 높은 수준의 문화적 공감은 문화적 역량을 향상시켜 긍정적인 영향을 촉

진시킨다는 것을 확인시켜 주었다.

따라서 이러한 선행연구들을 토대로 문화적 공감은 이문화 고객과의 상호작용에

서 문화적 특성을 이해할 수 있는 의미 있는 변인임을 보여주고 있다. 하지만 그

역할을 명확히 구분하고 예측하기에는 선행연구도 미흡한 실정이여 어려운 측면이
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있다. 그러므로 본 연구에서 이문화 고객과의 상호작용하는 서비스제공자의 문화적

공감의 구성요소들의 회복탄력성과 심리적 소진의 관계를 살펴보고, 문화적 공감이

어떤 영향 요인들이 고객지향성의 긍정적인 영향을 미치는 관계의 가능성을 검증해

보고자 한다. 이러한 다차원적인 문화적 공감의 영향력을 검증하는 것은 마케팅관

점에 있어 의미 있는 이론적 기반을 제시할 수 있다.

2. 회복탄력성

1) 회복탄력성의 개념

‘탄력성’이란 개념은 1990년대 이후 심리학 및 사회복지학, 행동과학, 의학과 같은

다양한 분야에서 연구가 시작되었다(Charney, 2004; Masten, 2001). Tugade and

Fredrickson(2004)은 금속의 탄력성에 비유하여 역경이나 어려움과 같은 외부의 힘,

즉 부정적 상황이 개인에게 발생했을 때 개인이 어떻게 그 상황을 효과적으로 적응

하고 유연성 있게 대처하는지에 대해 설명하게 된 것이 회복탄력성(Resilience)의

시초이다. 이로 인해 기존의 연구에서는 조직의 회복 탄력성을 위협과 압력 상황에

직면했을 때 다시 극복하고 성장하는 능력이라고 하였고, 스트레스를 주는 예기치

못한 불리한 상황을 극복해내고 성장하는 능력과 새로운 기회를 창출하고 유지하기

위해 노력하는 관점에 초점을 두고 설명하고 있다(Sutcliffe and Vogus, 2003). 따라

서 회복탄력성은 타고난 것이 아니라 시간의 흐름에 따라 변화와 도전적인 환경에

서 긍정적으로 상호작용을 하는 역동적인 특성을 가지고 있으며, 학습이 가능하며

유지 또는 소멸되는 특성이 있는 반면 극대화될 수 도 있다고 하였다(Gu and Day,

2007; Masten, 2001). 회복탄력성이란 늘어나고 다시 압축된 상태에서 튀어 오르거

나 되돌아온다는 뜻으로, 학문적으로는 정신적 저항능력이라고 제시하였다(김주환,

2011; 홍은숙, 2006).

회복탄력성은 유전적인 요인에 의해 어느 정도 결정되기도 하지만 매우 역동적

이어서 개인의 노력과 환경요인, 그리고 문화와 교육, 시간의 흐름에 따른 변화 등

의 의해 결정되는 것으로 알려져 있다(Dyer and Mc Guinness, 1996). 그리고 회복
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탄력성은 개인이 가진 약점이나 결함에 초점을 두지 않고, 자신의 자원과 능력에

초점을 두고 있으며, 회복탄력성이 높은 사람은 자아존중감이 높은 것으로 나타났

다(Veselska et al., 2009). 그러므로 회복탄력성은 일상에서 겪는 각각의 개인이 다

양한 경험들을 극복하고 변화하는 과정에서 생성되는 것이기 때문에 자신을 돌아보

고 성찰하는 시간을 통해 형성되고 변화할 수 있다고 규명하였다(이윤주, 2016).

Tugade and Fredrickson(2004)의 연구에서 회복탄력성은 역경이나 어려움과 같은

외부의 다양한 스트레스 요인에도 불구하고, 부정적인 상황이 직면했을 때 자신이

얼마나 잘 적응하고 유연하게 대처하여 이를 극복해 낼 수 있는지를 판단할 수 있

는 중요한 심리적 자원이라고 제시하였다. 이러한 회복탄력성은 일상적 환경에서

외적인 상해를 입은 사람뿐만 아니라 스트레스 황에서도 저항할 수 있는 능력이 있

기 때문에 어려운 환경의 본질적인 작업 스트레스에서의 부정적 영향을 완화시킬

수 있으며, 고난과 역경의 상황에 직면했을 때 효과적인 대처와 적응을 의미한다

(Collins, 2008). Leipold and Greve(2009)는 회복탄력성을 ‘부정적인 상황을 잘 극복

하고 조절하여 동기화되게 하는 결과’라고 개념화하였다.

Veselska, et al.(2009)는 회복탄력성이 높은 사람은 ‘긍정적 자아존중감을 가지고

있고 개인과 환경의 역동적인 상호작용을 통해 변화와 성장이 가능하여 제도와 교

육을 통해 길러질 수 있는 능력’이라고 하였다. 또한 회복탄력성은 ‘긍정적으로 생

각하고, 삶에 의미를 부여하여 희망과 웃음을 가지고 적극적으로 행동하고, 타인과

의 관계를 잘 형성하는 평범한 능력’이라고 설명하였다(홍은숙, 2006).

신우열 외(2009)는 회복탄력성을 ‘곤란한 상황에 직면했을 때 적절하게 잘 극복하

고 환경에 적응하여 정신적으로 성장하는 능력’이라고 정의하였다. 또한 회복탄력성

은 환경의 변화에 스스로 적절한 방향으로 적응하고 이용하는 인간의 총체적인 능

력이라 할 수 있으며, 변화하는 상황에 적절하고 유연하게 대처할 수 있는 개인의

능력이 회복탄력성의 핵심이라고 하였다(신우열 외, 2009).

이윤주․이애주(2016)는 회복탄력성을 ‘변화와 도전적인 환경의 역경으로부터 다

시 회복하는 긍정적인 적응과 적극적 능력 의 개념으로 정의’하고, 박종철․권봉헌

(2017)은 ‘심리적․신체적 위험 요인에 대한 어려움을 극복하고 변화된 환경에 성공

적으로 적응하는 능력’이라고 정의하였고, 윤성주(2017)는 ‘변화와 도전적 환경에서

긍정적 적응과 개인적 발달을 포함하는 역동적 개념으로, 역경으로부터 재회복하는
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긍정적, 적극적 능력’을 회복탄력성이라고 정의하였다.

이처럼 회복탄력성에 대한 개념은 연구자와 학문분야에 따라 다양하게 정의되는

데, 심리사회적 특성(Garmezy, 1991; Luthar et al., 2000), 성격적 특성(Heinzer,

1995; Holaday and Terrell, 1994), 과정적 특성(Reivich and Shatte, 2003; 신우열

외, 2009)으로 구분하여 정의를 내리고 있다.

첫째, 심리사회적 특성과 관련하여 이전의 상태로 다시 돌아오는 회복력을

Luthar et al.(2000)는 스트레스가 증가하는 상황에서 스트레스를 잘 받지 않거나,

스스로 잘 대처하여 스트레스 요인을 감소시키는 능력이라 하였다.

둘째, 성격적 특성과 관련하여 Holaday and Terrell(1994)은 스트레스를 견디게

하고 회복을 도와주는 요인 또는 특성, Heinzer(1995)는 상실과 불운으로부터 쉽게

회복하거나 적응하게 하는 능력 또는 적절하게 대처하게 하는 역동적인 힘이라고

하였다.

셋째, 과정적 특성과 관련하여 Reivich and Shatte(2002)는 회복탄력성이 모든 사

람에게 필요한 능력이며, 일의 수행, 신체적 및 정신적인 건강에 영향을 주는 행복

과 성공의 기본 요소로 인생의 역격을 극복하고 적응하는 능력이라고 하였다. 신우

열 외(2009)는 원래 사물의 탄력적인 특성을 설명하는 개념이 지만 최근 인간에게

적용되어 역경이나 고난에 직면했을 때 이를 극복하는 긍정적인 힘이라고 하였다.

따라서 본 연구에서는 회복탄력성을 변화와 도전적인 상황과 고난에 대한 역경을

유연하게 대처하고 회복하여 긍정적으로 적응하는 능력으로 정의한다. 이와 같이

선행 연구자들의 고찰을 근거로 요약 정리하면 <표 Ⅱ-2>과 같다.

선행 연구 내용

Tugade and
Fredrickson(2004)

역경이나 어려움과 같은 외부의 다양한 스트레스 요인에도

불구하고, 부정적인 사건이 개인에게 닥쳤을 때 개인이 얼마

나 그 사건에 성공적으로 잘 적응하고 유연하게 대처하여

이를 극복해내는 개인에게 있어 중요한 심리적 자원

Collins(2008)

일상적 환경에서 외적인 상해를 입은 사람뿐만 아니라 스트

레스 황에서도 저항할 수 있는 능력이 있기 때문에 어려운

환경의 본질적인 작업 스트레스에서의 부정적 영향을 완화

시킬 수 있으며, 고난과 역경의 상황에 직면했을 때 효과적

인 대처와 적응

<표 Ⅱ-2>  회복탄력성의 개념  
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2) 회복탄력성의 구성요인

회복탄력성의 구성요인과 관련하여 많은 연구자들은 다양한 견해를 제시하고 있

다. Reivich and Shatte(2003)는 회복탄력성의 구성요인을 세 가지 차원의 하위요인

들로 정의하였는데 첫째는 감정조절력, 충동통제력, 자아존중감 등의 통제성이며,

둘째는 의사소통, 타인과의 공감, 자아확장력 등의 사회성이고, 셋째는 낙관성과 감

사 등의 긍정성을 들 수 있다.

Ahren et al.(2006)은 탄력성을 지지하는 보호요인, 성공적 스트레스 대처능력,

건강 적응의 핵심적 보호 자원, 탄력적 대처행동, 개인의 적응을 향상시키는 긍정적

성격의 5가지 요인으로 구분하였으며, 자기 효능감, 내적통제력, 인내심, 가족·사회

지원, 적응력 등으로 Ryan and Caltabiano(2009)도 5가지 요인으로 회복탄력성을

구분하여 연구하였다.

국내연구로는 어려운 상황에서 견뎌내는 개인의 내외적 능력을 중심으로 한 연

구에서 개인의 보호차원을 개인내부자원, 외적자원, 사회성으로 구분하였고(홍은숙,

2006), 신우열 외(2009)는 청소년의 회복탄력성 측정도구를 개발하였는데, 주요 구성

요인으로 원인분석력, 감정조절력, 충동통제력, 감사하기, 생활만족, 낙관성, 커뮤니

Leipold and

Greve(2009)
부정적인 상황을 극복하고 조절하여 동기화되게 하는 결과

Veselska, et al.(2009)

긍정적 자아존중감을 가지고 있고 개인과 환경의 역동적인

상호작용을 통해 변화와 성장이 가능하여 제도와 교육을 통

해 길러질 수 있는 능력

홍은숙(2006)

긍정적으로 생각하고, 삶에 의미를 부여하여 희망과 웃음을

가지고 적극적으로 행동하고, 타인과의 관계를 잘 형성하는

평범한 능력

신우열 외(2009)
곤란한 상황에 직면했을 때 적절하게 잘 극복하고 환경에

적응하여 정신적으로 성장하는 능력

이윤주․이애주(2016)
변화와 도전적인 환경의 역경으로부터 다시 회복하는 긍정

적인 적응과 적극적 능력

박종철․권봉헌(2017)
심리적․신체적 위험 요인에 대한 어려움을 극복하고 변화

된 환경에 성공적으로 적응하는 능력

윤성주(2017)

변화와 도전적 환경에서 긍정적 적응과 개인적 발달을 포함

하는 역동적 개념으로, 역경으로부터 재회복하는 긍정적, 적

극적 능력
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케이션능력, 공감능력의 9가지 하위요인을 제시하였다.

회복탄력성의 구성요인을 살펴보면, 연구자마다 일치하지 않다는 것을 알 수 있

다. 이는 회복탄력성의 요인을 측정하는데 있어 탄력성이 개인이 가진 하나의 고유

한 특성적인 성격이나 강점의 기준으로 분류되기 때문이다. 한편, 탄력성을 역경으

로부터 긍정적인 적응을 회복하는 과정으로 요인을 측정하기도 하였다.

최근까지 사용되고 있는 다양한 회복탄력성 척도들은 개인의 성격적인 특징으로

만 구분하거나, 외적인 요인의 영향을 내적 구성 요인의 영향과 구분하지 않고 혼

용하여 사용하고 있다는 문제점이 있다. 또한 기존의 선행연구에서는 회복탄력성을

개인적 특성으로 보는 것과 역동적 과정의 개념으로 보는 경우와 혼용되기도 하며,

위험적 요소와 예방적 요소에 대해 개념적인 혼동을 보이는 경우도 있다(Reivich

and Shatte, 2003).

또한 Ahren et al.(2006)는 회복탄력성을 개인의 적응을 향상시키는 긍정적 성격

의 요인으로 보호요인, 성공적 스트레스 대처능력, 건강적응의 핵심적 보호자원, 탄

력적 대처행동, 개인의 적응을 향상시키는 긍정적 성격의 5가지 요인을 제시하였다.

그러나 이는 아직도 역경으로부터 재회복하는 능력을 의미하는 고유의 회복탄력성

을 측정할 수 있는 보편적인 척도를 구성하지 못하고 있다는 문제점을 지니고 있

고, 간이탄력성 척도를 사용하여 가장 기본적 조건인 역경과 적극적 회복능력으로

서의 개념측정을 통해 효과성을 명확히 하고자 하였다(Smith et al., 2008).

이러한 선행연구를 바탕으로 본 연구에서는 회복탄력성을 Smith et al.(2008)이

제시한 회복탄력성을 단일요인으로 제시하고자 한다. 다음 <표 Ⅱ-3>은 회복탄력

성의 구성요인을 보여주고 있다.

선행 연구 구성 요인

Reivich and
Shatte(2003)

충동의 통제력, 낙관성, 원인 분석능력, 공감능력, 자아효능

감, 적극성, 도전성

Ahren et al.(2006)

보호요인, 성공적 스트레스 대처능력, 건강적응의 핵심적

보호자원, 탄력적 대처행동, 개인의 적응을 향상시키는 긍

정적 성격

Smith et al.(2008) 기본적 조건인 역경과 적극적 회복능력

Ryan and

Caltabiano(2009)
자기 효능감, 인내심, 내적통제력, 가족·사회 지원, 적응력

<표 Ⅱ-3> 회복탄력성의 구성요인  
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Cenat and
Derivis(2014)

침착성, 자주성, 인내심, 저항력, 주체성

홍은숙(2006) 개인내부자원, 외적자원, 사회성

신우열 외(2009)
원인분석력, 감정조절력, 충동통제력, 감사하기, 생활만족,

낙관성, 커뮤니케이션능력, 공감능력

윤성주(2017) 역경으로부터 회복하는 긍정적, 적극적 능력

3) 회복탄력성에 관한 선행연구

회복탄력성의 초기연구는 소아계층을 도와주어야 한다는 사회적안 필요에 의해

시작되었다. 하와이 Kauai 섬의 소아들의 열악한 환경을 극복하는 것을 관찰하면서

Wemer(1993)는 회복탄력성에 대한 개념을 확인하게 된 것이다. 이를 토대로 보호

요인과 위험요인을 확인하였고, 이들 요인 간의 상호작용을 제시하였다. 또한 남부

해안가에 있는 영국의 섬인 아일오브와트에서도 사회경제적으로 매우 열악한 가정

의 유아들을 대상으로 Isle of Weight라는 연구가 진행되어 심리적 회복탄력성의

원리를 규명하였다(Rutter, 1987). 그리고 영국에서 교사 300명을 대상으로 교사의

효율성 변화에 기여하는 요인을 조사한 연구가 진행되었다(Gu and Day, 2007).

회복탄력성에 대한 선행연구는 크게 세 가지 필요성에 의해 이루어졌다. 첫째, 스

트레스로 인한 정신적 문제를 극복하고 해결할 수 있는 원리를 이해하기 위한 차원

으로 이루어졌다(Masten, 2011; Rajkumar, Premkumar, and Tharyan, 2008). 둘째,

스트레스로부터 방어기능을 수행할 수 있는 회복탄력성의 요인들을 확인하기 위한

연구가 수행되었다(박은혜․전샛별, 2010). 셋째, 사회에서 소외된 계층의 소아들이

경험하는 역경을 해결할 수 있도록 도와줘야 하는 사회적 필요성에 의해 연구가 이

루어졌다(Werner, 1993).

이후 일상에서 스트레스와 역경을 해결하기 위한 수단으로 회복탄력성에 대한 연

구가 진행되었고, 일상의 고통을 극복하기 위해 훈련되고 또한 준비되어야 하는 예

방적 차원에서의 회복탄력성의 효과에 관심을 갖게 되었다(Collishaw, Picles,

Messer, Rutter, Shearer, and Maughan, 2008; Van Kessel, 2013).

회복탄력성에 대한 연구는 스트레스에 직접적인 영향을 받는 조직의 직원들을 대

상으로 연구가 본격적으로 진행되었다. Motos(2010)의 도시의 대형 의료 센터 내
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근무하는 정신과 간호사의 회복탄력성과 직무만족도 사이의 관계를 조사결과, 회복

탄력성이 높은 간호사가 높은 직무만족도를 나타낸 반면, 회복탄력성이 낮은 간호

사는 낮은 직무만족도를 보이는 것으로 나타났다. Mealer et al.(2012)는 업무적인

특성으로 인해 스트레스에 영향을 받는 미국의 중환자실에 근무하고 있는 간호사를

대상으로 한 연구에서 회복탄력성을 통해서 소진은 효과적으로 극복될 수 있음을

확인하였다. 즉, 건강한 정신의 상태와 회복탄력성은 유의한 상관관계를 갖는다고

하였다.

Reaynaud et al.(2013)는 소방관을 대상으로 한 연구에서 MRI 촬영을 통하여 회

복탄력성에 따른 뇌의 감정적 반응을 분석하였고, 회복탄력성을 통한 감정반응들은

일상에서의 어려움을 극복하는데 중요한 요소가 될 수 있다고 하였다. 그리고 회복

탄력성은 개인이 가진 약점과 결함에 초점을 두지 않고 능력과 자원에 초점을 두고

있으므로 회복탄력성이 높은 사람은 자아존중감이 높은 것으로 나타났다(Veselska

et al., 2009). 또한 회복탄력성은 처음부터 타고나는 것이 아니라 변화와 도전적인

환경에서 합리적인 유연한 적응과 개인적인 동기부여를 촉진할 수 있는 역동적인

개념이며, 생산되거나 유지 또는 소멸되는 특성을 갖는다(소덕순․문영희, 2001; Gu

and Day, 2007).

국내 연구를 살펴보면 회복탄력성이 있는 서비스제공자는 개인의 내․외적 자원

을 적극적으로 활용하여 어려움을 극복하고 긍정적인 심리적 안녕감과 긍정적인 서

비스 결과를 가져올 수 있다고 하겠으나, 그렇지 않은 서비스제공자인 경우 스트레

스를 효과적으로 관리하고 조절하는 능력이 떨어져 이직의도, 냉소주의, 소진과 같

은 부정적인 결과를 초래할 수 있다(박주희, 2014). 또한 서비스제공자의 회복탄력

성이 높을수록 서비스 지향적 행동 이 증가한다는 것을 의미하며, 회복탄력성이 높

을수록 긍정적인 서비스 지향적 행동 결과를 가져올 수 있는 요인으로 중요시 하게

되었다(이윤주, 2016).

박종철․권봉현(2017)은 회복탄력성이 높을수록 대인관계관련 스트레스가 거의

없고 고객지향성에 미치는 부(-)의 영향이 훨씬 적어 비행근무 시 원활한 팀워크로

업무수행과 긍정적인 고객서비스를 촉진시킬 수 있다는 요인으로 확인되었다. 또한

김주환․박민아․신우열․최민아(2009)의 연구에서는 회복탄력성이 낮은 사람은 작

은 실수에도 우울감과 많은 스트레스로 극복이 어려운 것으로 나타난 반면, 회복탄
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력성이 높은 사람은 자신의 사소한 실수에도 주의통제와 감정조절을 합리적으로 행

동하는 것으로 나타났다(홍은숙, 2006; 김주환, 2011; 문인오․박숙경․정정미, 2013;

박주희, 2014). 이와 같이 늘 새로운 고객과 대면하는 호텔산업의 서비스접점에서

서비스제공자의 회복탄력성매우 중요한 변인이며 이를 통해 영향을 미치는 결과를

확인해 보는 연구가 필요한 시점이다

이상의 선행연구에서 회복탄력성은 다양한 분야에서 연구가 이루어지고 있으며,

고객과의 접촉 빈도수가 높은 서비스제공자에게도 중요한 변인임을 알 수 있다. 이

에 회복탄력성 개념에 대한 정립과 효과범위를 명확히 하고, 서비스제공자의 회복

탄력성 수준과 심리적 소진, 고객지향성의 관계를 살펴보고자 한다.

3. 심리적 소진

1) 심리적 소진의 개념

정신분석학자 Freudenberger(1974)는 대안보건센터(Alternative Health Care

Setting)에서 근무하면서 자신을 포함한 사회사업가들이 이유 없는 피로와 의욕상실

및 탈진 증상이 나타났는데, 이와 같은 증상을 정서적 및 신체적인 탈진현상이라

설명하고 이 증상을 소진(burnout)이라는 개념으로 처음 제시하였다. 또한

Freudenberger(1974)는 소진을 심리적, 신체적, 사회적인 문제해결을 도와주는 서비

스 산업의 전문직 종사자에게 나타나는 신체적이고 정서적인 고갈상태라고 정의했

다. 그리고 기업의 과도한 업무 요구로 인해 기대하는 보상을 충족하지 못하거나

비현실적인 생활방식과 인간관계 등에 과도하게 몰입해서 나타나는 피로 또는 좌절

상태를 의미한다고 하였다.

그 후, 1980년부터 사회심리학자인 Maslach에 의해 심리적 소진에 관한 연구가

본격적으로 시작하였다. Maslach and Jackson(1981)은 심리적 소진에 관한 연구를

체계화 하였는데 MBI(Maslach Burnout Inventory)개발하면서 심리적 소진에 대한

개념을 일반화하기 시작했다. 심리적 소진을 대인서비스 직원들에게 나타나는 정서

적 고갈(emotional exhaustion), 비인격화(depersonalization) 및 성취감 결여(Low
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accomplishment)를 주요 증상으로 나타나는 증후근이라고 정의하고 있는데, 오늘날

주요 요소로서 가장 일반적으로 받아들여지고 있다.

또한 초기 연구자들은 개인적, 사회적인 맥락에서 소진을 구분하기도 하였다. 개

인적 측면에서는 개인의 심리적이고 정신적인 건강을 소진의 주요 증상으로 다루었

고, 사회적 측면에서는 서비스 산업에 종사하는 서비스제공자들의 직업적 특성으로

인한 상호작용 과정에서 발생하는 직업적 통제, 직업적 요구의 부담, 공정성, 정서

적 탈진, 개인적 가치관, 의사소통 등의 소진과 관련된 요인들로 개념적 정의가 제

시되기 시작하였다. 이로 인해 소진에 대한 정의가 많은 연구들의 결과로 다양하게

제시되었다(서성훈, 2014).

이와 같이 연구자들마다 소진에 대한 정의는 다양하지만 기본적인 맥락은 직업

활동에서 사람을 대상으로 직무를 수행하는 사람들이 대인관계활동에서 발생하는

정서적 고갈 과 이에 따른 신체적 현상을 정의하는 것이다(Maslach and Jackson,

1986). Maslach and Leiter(1997)는 직원들이 업무 상황에서 요구된 직무 수준과

결과가 요구 수준에 충족하지 못하는 상황에서의 스트레스를 야기하는 것이며 자신

의 존엄성과 가치를 상실하고 감정과 의욕이 상실한 상태를 소진이라고 정의하였

다.

Berger(2003)는 ‘스트레스의 단기 반응인 긴장과 구분하여 심리적 소진을 정서적

인 탈진상태라고 정의’ 하였고, Pines and Keinan(2005)은 심리적 소진은 만성적이

고 심각한 직무긴장 또는 스트레스에 대한 반응과정이라고 정의하였다. 이와 같이

심리적 소진에 대한 개념은 연구하는 학자들에 따라 다소 차이가 있는데, 대체적으

로 스트레스 이론에 근원을 두고 있음을 알 수 있다.

국내 연구자를 중심으로 살펴보면 박종철․권봉헌(2014)은 타인과의 빈번하게 접

촉하는 직원들이 업무상황 중에 지속적으로 발생하는 만성적인 스트레스에 의해 정

신적, 신체적, 정서적 상호작용의 고갈상태라고 정의하였다.

연구자들의 소진에 대한 정의는 다양하지만 기본적인 맥락은 직업 활동에서 사람

을 대상으로 직무를 수행하는 사람들이 대인관계활동에서 발생하는 정서적 고갈과

이에 따른 신체적 현상을 정의하는 것이다(Maslach and Jackson, 1986).

본 연구에서는 심리적 소진의 정의를 타인과 접촉이 잦은 반복적인 업무와 부정

적인 감정 요인이 장기화되어 발생하는 신체적, 정신적, 정서적인 고갈 상태라고 정
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의하고, 이상의 연구자들이 제시한 심리적 소진의 정의를 요약 하면 <표 Ⅱ-4>과

같다.

선행 연구 내용

Freudenberger

(1974)

심리적, 신체적, 사회적인 문제해결을 도와주는 서비스 산업의

전문직 종사자에게 나타나는 신체적이고 정서적인 고갈상태

Maslach and

Jackson(1981)

정서적 고갈, 비인격화, 개인의 성취감 감소를 주된 증상으로

나타나는 증후근

Maslach and

Leiter(1997)

직원들이 업무 상황에서 요구된 직무 수준과 결과가 요구 수

준에 충족하지 못하는 상황에서의 스트레스를 야기하는 것이며

자신의 존엄성과 가치를 상실하고 감정과 의욕이 상실한 상태

Maslach and

Jackson(1986)

직업 활동에서 사람을 대상으로 직무를 수행하는 사람들이

대인관계활동에서 발생하는 정서적 고갈 과 이에 따른 신체

적 현상

Berger(2003)
스트레스의 단기 반응인 긴장과 구분하여 심리적 소진을 정

서적인 탈진상태라고 정의

Pines and

Keinan(2005)

만성적이고 심각한 직무긴장 또는 스트레스에 대한 반응과

정

박종철·권봉헌(2014)

타인과의 빈번하게 접촉하는 직원들이 업무상황 중에 지속

적으로 발생하는 만성적인 스트레스에 의해 정신적, 신체적,

정서적 상호작용의 고갈상태

<표 Ⅱ-4>  심리적 소진의 개념 

2) 심리적 소진의 구성요인

MBI(Maslach Burnout Inventory)는 과학적으로 타당성을 인정받은 심리적 소진

이 측정도구(Maslach and Jackson, 1981; Maslach, Jackson and Leiter, 1996)로 일

반적이게 사용되고 있다. MBI의 측정도구는 심리적 소진의 정서적 자원의 고갈, 비

인간화, 개인적 성취감 감소로 3개 영역을 구성하여 세 영역의 점수를 합산하여 개

인의 심리적 소진 측정 점수로 나타났다. 정서적 고갈은 정신적 피로와 분명히 다

른 정서적 자원의 고갈 상태를 측정하며, 비인간화는 서비스를 받는 고객에 대한

냉담하고 부정적인 태도를 측정하며, 개인적 성취감 감소는 고객에 대한 부정적인

평가 경향을 측정하였다(Bakkker, Demerouti and Schaufeli, 2002).

Leiter and Schaufeli(1996)는 MBI가 대인관련 서비스 외에 일반직종에 근무하는

직원들을 대상으로 한 측정도구인 MBI-GS(Maslach Burnout Inventory-General
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Survey)를 개발하였는데, 이 측정도구는 MBI와 동등한 3개의 구성요인인 고갈

(exhaustion), 냉담(cynicism), 직업효능감(professional efficacy)으로 구성되어 있다.

고갈(exhaustion)은 MBI가 정서와 고객을 대상으로 한 것과 달리 일반적인 정서를

의미하고, 냉담(cynicism)은 MBI와 다른 차별성을 가장 많이 내포한 구성요인이다.

MBI-GS는 비인간화 대신 냉담을 사용하는데, 비인간화가 고객으로부터 거리를 두

려는 것을 의미하는 반면, 냉담은 직무로부터 거리감을 두며, 직무에 대한 부정적인

태도로 나타났다. 냉담은 직무와 관련된 문제를 창조적으로 해결하거나 직무를 이

행하려는 의욕을 감소시켜 역기능을 유발한다. 직업효능감(professional efficacy)은

MBI의 개인적 성취감과 비슷하나 효능감에 더 중점을 두었다. 따라서 심리적 소진

의 3개 구성요인 간 흐름을 보면, 고갈이 증가하면서 냉담이 일어나며, 이는 다시

직업효능감을 감소시키는 것으로 나타났다.

Pines and Aronson(1988)은 일반인을 대상으로 심리적 소진을 구성하는

BM(Burnout Measure)을 개발하였다. 이들은 심리적 소진이 고전적인 스트레스 반

응이나 심리적 피로 같은 개념과 다르게 정서적으로 장기간의 상황에 오랫동안 관

여하면서 나타나는 신체적, 정서적, 정신적 고갈상태로 구성하였다. 이들의 연구결

과는 3개의 고갈 대신에 사기저하, 고갈, 동기의 상실을 일관성 있게 발견하였다.

이상과 같이 심리적 소진에 영향을 주는 구성요인은 연구자의 관점에 따라 나누

어지고 있는데, 심리적 소진에 대한 연구를 체계화 시킨 Maslach and

Jackson(1981)은 심리적 소진의 구성요소를 살펴보면 정서적 고갈(emotional

exhaustion), 비인격화(depersonalization), 개인적 성취감 결여(low accomplishment)

로 구분하였다.

(1) 정서적 고갈(emotional exhaustion)

정서적 고갈은 다른 사람과의 빈번한 접촉과 부정적 감정 상태가 지속적으로 장

기화되면서 정서적 활동으로 인한 자극의 결과로 발생되는 것으로 정서적 자원이

고갈되는 상태로 나타났다(이영화, 2011). 또한 업무가 과중할 때, 다른 사람과의 관

계나 업무에 대한 의욕이 부족하여 부담감을 느끼며 감정이 고갈되는 것을 말한다.

이로 인해 정서적 고갈이 시작되면 사람과 업무로부터 스스로 거리를 두는 경향을
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보이는데 이러한 요인은 심리적 소진을 일으키는 가장 핵심적인 요소로 나타났다

(기성진, 2012). 특히, 정서적 고갈을 지각하게 되면 피로감을 경험하게 되거나 긴장

과 초조함을 느끼고, 다른 사람에게 경직되거나 냉소적인 반응을 보이게 되어 심리

적 소진 상태가 더욱 심화된다. 이로 인해 자신의 능력에 대한 신뢰감이 떨어지고,

개인적 성취감도 결여되기 때문에 정서적 고갈이 우선적으로 중요하게 여기고 있다

(Friesen and Sarros, 1989). 정서적 고갈의 증상으로는 업무에 대한 지치고, 기운이

빠지고, 메마르고, 쇠약해지는 것을 들 수 있다(장철영, 권영주, 2006). 이러한 정서

적 탈진으로 인해 직원들은 고객과의 관계에서 스스로 심리적 거리감을 유지하려는

경향을 보이게 되었다.

(2) 비인격화(depersonalization)

비인격화는 정서적 자원이 고갈되어 고객과 상호작용과정에서 부적절한 태도를

보이거나 부정적인 인식을 보이는 것으로 서비스를 받는 고객에 대해 부정적이고

냉소적인 태도를 보이는 것이다(이영화, 2011). 즉, 서비스접점에서 고객과의 상호작

용을 비인격화하여 일에 대한 실증으로 만족을 느끼지 못하게 되면 개인의 업무적

인 성과가 떨어지고 조직의 생산성 저하를 초래하게 되었다(Maslach and Jackson,

1986). 이로 인해 다른 사람으로부터 분리되거나 무관심하게 되고, 고객을 사물처럼

대하거나 기계적으로 반응하게 되는 것으로 나타났다. 또한, 고객의 말에 경청하지

못하고 냉소적이고 부정적이며, 비판적인 태도를 취하게 되는 것이다. 결과적으로

대인관계에서의 반응들이 부정적으로 변하는 것으로 비인격화 경향으로 사람에 대

해 부정적이고 부적절한 태도를 표출하고 신경과민적인 반응을 보이게 되었다.

(3) 개인적 성취감 결여(low accomplishment)

개인적 성취감 결여는 근무하는 직업이나 업무에 대해 부정적으로 평가하는 경향

과 자존감의 감소로 인해 개인적인 성취감이 결여되는 경향이 나타나는 것이다.(이

영화, 2011). 또한 업무 능력에 있어 무능력감과 부족함을 느끼게 되는 것으로써 자

기평가가 떨어지는 차원에 해당한다. 이것은 고객과의 상호작용하는 과정에서 부정
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적인 서비스결과로 평가가 되어 이는 자존감의 감소로 이어져 결과적으로 성취감이

상실하게 되는 상태를 말한다(Maslach et al., 2001). 이로 인해 자신과 자신의 개인

적인 성취에 대해 부정적으로 반응하는 것으로 사기의 저하와 일탈 등에 기인한 업

무의 생산성 감소와 무능력한 대응의 형태를 표출하는 것이다. 따라서 직원들은 소

진으로 인해 자신의 태도와 조직의 요구가 일치하지 않음을 인식하게 되며, 자신의

능력에 문제가 있다고 지각하게 됨으로써 개인적 성취감이 결여되었다. 개인적 성

취감의 결여는 일이나 업무 상황에 의미 있게 기여를 하지 못하거나, 자신이 원하

는 것을 성취할 수 없다고 부정적으로 평가하는 하는 것을 의미한다. 자신의 일에

대한 불만을 나타내며 스스로 불행하다고 느끼게 되어 업무 상황에서 이탈, 이직,

생산성 감소, 무능력한 대응 등으로 나타났다.

3) 심리적 소진의 과정

심리적 소진에 대한 연구들은 일반적으로 장시간 직무스트레스가 지속적일 때 심

리적 소진으로 나타날 수 있다. 이러한 연구를 토대로 대부분의 학자들은 주로 직

무스트레스 요인들을 심리적 소진의 유발 요인으로 규명하고 있다(Jackson,

Schwab, and Schuler, 1986).

Koeske and Koeske(1991)는 요구(demand) - 환경적 자극(stress) – 소진

(strain) - 결과(outcome) 모형을 Cherniss(1980)의 연구와 선행연구들을 바탕으로

제시하였다. 요구(demand)는 노력, 주의, 자원동원을 요구하는 환경적 자극조건을

가리키며, 이는 일반적인 직무 수행하는데 소요되는 시간처럼 객관적으로 측정 가

능한 것이다. 환경적 자극은 귀찮거나 잠재적인 파괴를 지각하게 되고 해석되는데

부정적 자극으로서 직무과다, 관료적 경직성, 역할갈등, 역할 모호성, 조직의 자원부

족 등으로 설명하였다. 소진은 환경적인 자극에 대해 부정적이고 정서적인 개인의

반응으로 지각된 스트레스 상황과 태도가 행동적인 결과 요인에 영향을 매개한다.

따라서 지각된 스트레스 상황에서 소진을 경험하는 사람들은 부정적인 결과를 초래

하는 것으로 나타났다. 이에 대한 결과는 장기간의 환경적 자극과 소진으로 인해

나타나는 행동적, 심리적인 결과를 말하는데, 즉 우울감, 직무불만족, 이직의도, 고

객에 대한 태도의 변화 같은 것으로 설명하였다.
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그 후, Maslach and Goldberg(1998)는 직무요구-자원모형에 입각하여 직무소진과

정의 일반모형을 제시하였다. 그들은 자극 요인은 과도한 직무요구에 따른 자원의

부족으로 설명하는데 직무요구에는 직무부담과 관계갈등이 포함되고, 자원의 부족

에는 통제전략, 사회적지지, 권한, 기술활용, 관여도, 의사결정참여 등이 구성되는

것으로 설명하였다. 소진은 심리적 소진은 정서적 고갈, 비인격화, 개인성취감 결여

3개의 요소로 구분하였다. 결과요인으로는 조직몰입의 가모, 신체적 질병, 이직 및

결근율 등이 있다. 따라서 이 모형은 직무요구에 대해 직원이 보유한 자원이 부족

하면 심리적 소진이 유발되고, 이어서 부정적인 결과를 나타나는 것을 의미한다. 그

리고 이들은 경험적인 연구결과를 토대로 정서적 고갈이 먼저 나타나고 비인격화를

유도하는 반면에 개인성취감의 결여는 개별적인 증상으로 나타난다고 주장하고 직

무환경이 개인변인보다 심리적 소진의 영향을 크게 받는 것으로 주장하였다.

Leiter and Maslach(1988)는 심리적 소진의 3개 하위요인의 진행단계와 관련하여

정서적고갈이 첫 단계로 발생하는 것으로 설명하였다. 아래의 [그림 Ⅱ-1]에서 제시

한 모형에서 알 수 있듯이 고객이나 상사 및 동료와 일하면서 나타나는 직무스트레

스 요인들은 휴먼서비스 직원들에게 정서적 고갈을 유발하고, 이러한 정서적 고갈

을 조절하려는 직원은 비인격화를 경험한다. 비인격화가 유발될 때 개인은 직업에

대한 성취감이 결여되기 시작하였다. 이는 비인격화를 유발하는 고객의 행동이 직

원의 직업적 가치와 목표를 손상하기 때문이다. 따라서 비인격화는 직원의 정서적

고갈과 성취감 결여를 매개하였다.

Leiter(1993)는 이후 수정된 모형을 제시하며 개인 성취감 결여와 다른 두 요인간

의 관계를 재구성하였다. 그는 비인격화가 정서적 고갈에 직접적인 영향을 미치지

만, 개인성취감 결여는 정서적 고갈과 비인격화에 비해 상대적으로 독립적인 상황

에서 나타난다고 주장하였다. Lee and Ashforth(1996)는 심리적 소진이 3개의 구성

요인의 결과에 대한 상관관계를 메타분석하여 정서적 고갈과 비인격화는 조직몰입

과 이직의도에 크게 영향을 미치는 것으로 나타났지만, 이 요인들은 개인성취감 결

여에 대한 연관성은 낮게 나타난다고 제시하였다. 반면에 정서적 고갈과 비인격화

보다 통제대처(문제해결전략)는 개인성취감 결여와 강하게 상관되어 나타난다고 제

시하였다.
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<그림 Ⅱ-1>  심리적 소진 과정 

자료: Cooper, Dewe., and 0’Driscoll(2001), Organizational stress, p.91,

한편, 위 [그림 Ⅱ-1]의 모형과 관련하여 선행연구들을 정리하면 다음과 같다. 우

선 Cooper et al.(2001)은 과도한 만성적인 압박으로 인해 최초로 정서적 고갈이 유

발되고, 비인격화는 직원이 느끼는 정서적 고갈에 대처하려고 노력할 때 선택하는

반으로 본다. 첫째, 성취감 결여는 정서적 고갈과 연관성이 적지만, 다른 요인이나

개인의 대처능력에 영향을 미친다고 확인되었다.

또한 Cherniss(1980)는 심리적 소진의 인과관계와 관련하여 동료 간 협력 부족,

목표달성을 위한 관료적인 간섭, 자신의 유능함에 대한 의심 등으로 인한 개인적

특성과 직무환경이 직무긴장의 원천으로 작용할 수 있다고 주장하였다. 사람들은

여러 가지 방법으로 스트레스 원인에 대응하기 위해 노력하게 되는데, 자신이 대처

능력이 부족하다고 지각하게 되면 고객에 대한 냉소적인 태도의 변화, 성취감 감소,

결과에 대한 책임감 부족, 직무자원을 약화시키는 메커니즘을 규명하였다. 이러한

부정적인 태도의 변화는 심리적 소진으로 나타났다.

이모형의 한계점으로 심리적 소진의 구성하는 요인이 너무 많다는 것이다. 심리적

소진을 부정적인 태도의 변화 더불어 너무 많은 잠재적 요인을 내포하고 있다. 이

로 인해 심리적 소진을 직무긴장과 구별할 수 없고 심리적 소진의 주요한 특성이나

독특성을 확립하기 어렵게 만든다는 것이다.(Cooper, Dewe, and O’Driscoll, 2001).

4) 심리적 소진에 관한 선행연구
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심리적 소진의 영향을 미치는 요인은 크게 내적 요인과 외적 요인으로 나누어 볼

수 있다. 이 중에서 내적 요인은 크게 일반적인 특성과 심리적 요인으로 나누어 볼

수 있다. 일반적 특성에 대한 연구를 살펴보면 직원의 학력이 낮을수록 심리적 소

진을 더 많이 경험한다는 보고가 있었다(Maslach et al., 2001).

한편, 소진은 다른 직업보다 서비스 산업에서 더욱 일상적인 증상이 되고 있으며,

고객과의 상호작용이 요구되는 직무의 특성으로 인하여 서비스 품질과 고객만족에

영향을 미치는 요인이 된다. 이는 정서적 탈진과 직무에 대한 몰입의 감소, 고객에

대한 긍정적 느낌과 동정심 및 존중의 상실로 인해 고객에 대한 배려가 점차적으로

감소하게 나타나기 때문이다(Hock, 1988). 이러한 개인이 직무 상황 중에 자신의 기

대와 욕구 충족이 저하되는 상황이 누적되고, 이로 인해서 대인관계의 위축과 감정

적 고갈 등을 초래하는 스트레스의 누적은 사람을 심리적으로 억압하는 결과를 가

져와 심리적인 소진의 상태에 이르게 하였다(Cordes, Dougherty and Blum, 1997;

Lee and Ashforth, 1996).

Maslach(1982)도 개인의 심리적인 요소들을 강조하였는데 다른 사람들에게 의존

적이며, 자신감이 적고, 인정과 애정이 적고, 현실과 동떨어진 목표와 포부를 가지

고, 참을성이 적고, 충동적인 사람일수록 소진될 가능성이 높다고 하였다. 또한 직

무로 인한 소진은 다양한 신체적, 심리적, 행동적인 측면으로 인해 업무의 성과에서

부정적인 결과를 가져올 수 있는 것으로 나타나고 있다(Woolpin et al., 1991). 특히,

호텔처럼 고객과의 접촉이 많은 서비스산업의 서비스제공자인 경우 이들이 경험하

는 소진은 결국 고객응대 과정에 영향을 미쳐 서비스결과에 영향을 미칠 가능성이

크다고 규명되었다(Cherniss, 1980).

Ashforth and Humphrey(1993)는 자신의 역할이나 직업적 정체성이 명확한 사람

들은 심층행위 수행에 있어서 소진을 경험하는 정도가 낮은 것으로 나타났다고 제

시하였다. 반면, 서비스제공자의 표면행위는 조직의 요구하는 감정규범을 지켜야 하

는 압력으로 인해 자신의 진실한 감정을 자제하려는 심리적 노력을 기울이게 되었

다(Gross and Levenson, 1997). 이러한 노력과 스트레스가 계속될 경우에는 감정과

행동 간의 불일치를 경험하게 되고, 자신의 정서적 자원들이 고갈됨을 느끼거나 상

대방에게 냉소적이거나 부정적이고, 무감각하고 혹은 거리를 두는 방식으로 상호작

용 자체를 비인격화되는 등의 소진을 경험하게 되었다(Grandy, 2003).
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Maslach 등(2001)은 통제 소재가 외부에 있거나 소심하면 스트레스 상황에서 수

동적으로 대처하고 방어적이게 되어 자존감이 낮아지게 되는데, 이 경우에 소진을

더 많이 경험한다고 주장한다. 또한 전문적 기술이 필요한 직무와 다양한 작업내용

및 개인의 경력 향상을 위한 중요한 직무를 수행하는 직원들에게 정서적 탈진 현상

이 상대적으로 낮으며, 다양한 기술의 습득이 어렵다고 판단되는 경우, 한정되고 단

순한 노동력 제공자인 소모적 존재로 인식하게 될 가능성이 높으며, 업무에서 가치

와 의미를 찾지 못하게 되는 경우, 직무 성취감을 느끼는 것은 불가능하다 할 것이

다. 이런 상황은 개인들로 하여금 비인간화 자아성취감 저하에 빠질 가능성이 매우

높다고 하였다(Gaines and Jermier, 1983; Spector and Jex, 1991; 한광현, 2007). 이

러한 소진은 인적서비스를 제공하는 서비스업무의 직원들에게 주로 나타나는 심리

적 반응이다. 소진을 경험하는 서비스제공자는 주변 사람들과 고객을 비인격화하고,

신체적으로 쇠진하고 무력하다고 느끼며, 정신적으로는 우울감과 절망에 빠지기 쉽

고, 서비스 상대와 자신의 일에 대해서도 부정적인 태도로 나타났다(이혜련․김봉

환, 2004).

이와 같이 고객과 자주 접촉하고 고객의 불평·불만을 수행하는 서비스제공자들은

늘 정서적 압박과 정신적 피로 등의 증세를 보임으로 심리적 소진을 예방하고 낮출

수 있는 심도 있는 연구가 필요하다. 또한, 심리적인 감정 상태와 고객지향적인 행

도의 관계에 초점을 두고 변수들 간의 영향력 관계를 검증하여 이와 관련된 주요

시사점을 살펴보고자 한다.

4. 고객지향성

1) 고객지향성 개념

서비스의 무형성(intangible)과 서비스제공자는 고객과의 상호작용 과정에서 서비

스제공자의 행동은 고객이 서비스품질을 평가하는 중요한 요인이다(Kelley, 1992).

그로 인해, 서비스제공자의 고객지향적 행동은 고객의 서비스품질 평가에 중요한

영향을 미치고 있다(Kelley, 1992; Hennig Thurau and Thuran, 2004). 또한 고객지
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향성을 중요시하는 기업이 다른 기업보다 고객의 욕구를 더욱 충족시킬 수 있고,

고객과의 장기적인 관계를 구축할 수 있으며, 그 결과 기업성과를 촉진시킬 수 있

는 원인으로 작용하게 되었다(Brown et al., 2002; Hennig Thurau, 2004; Donavan

et al., 2004). 이러한 중요성으로 인해 고객지향성은 Levitt(1960)에 의하여 처음으

로 제기된 이후부터 마케팅 연구에서 주요 개념으로 활발하게 연구되고 있다

(Gazzoli et al., 2013). 즉, 기업에서 지향하는 가치추구와 기업의 목표달성을 위하여

마케팅 차원에서 우수한 상품을 제공하기 위하여 조직 전반을 능동적인 활동으로의

전환을 통하여 고객만족의 실현을 통한 기업성과를 창출하는 개념이라 할 수 있다

(조선배․손일락, 2014).

고객지향성(consumer orientation)의 선행연구를 토대로 크게 조직적인 측면과 개

인적인 측면 두 가지로 구분할 수 있다. 초기의 연구들은 주로 조직적인 측면에서

접근하여 고객지향성을 조직의 시장지향성으로 초점을 기반을 두고 있었다(Kohli

and Jaworski, 1990). 이러한 연구들에서는 주로 조직의 긍정적인 성과를 증가시키

는 중요한 수단으로 고객지향성을 강조하였다(Narver and Slater, 1990; Kohli and

Jaworski, 1990; Jaworski and Kohli, 1993). 그러나 서비스업의 성장으로 인해 서비

스 조직의 마케팅이 서비스제공자와 고객 간의 상호작용을 통해서 이루어지게 된다

는 점이 부각되면서, 개인적인 측면에서의 고객지향성이 주요 변수로 관심이 증가

하고 있다. 즉, 고객지향성은 고객의 욕구를 충족시키는 서비스제공자 개인적인 특

성이나 성향으로 접근하거나, 조직의 시장지향성이 실현 측면에서 연구가 수행되고

있다(Brown et al., 2002; Donavan et al., 2004).

또한, 개인적 측면에서 고객지향성은 성향측면과 행동측면으로 구분되고 있다. 먼

저, 일부학자들은 고객지향성을 표면적 성격 특성(surface level personality trait)으

로 구분하고 있다. Brown et al.(2002)은 고객지향성을 직무환경에서 고객 욕구를

만족시키는 직원의 성향이나 경향으로 정의하였다. 그들이 주장한 고객지향성은 욕

구차원과 즐거움의 분류하였으며, 욕구는 고객의 욕구를 만족시키는 자신의 능력에

대한 서비스제공자의 신념을 의미하고, 즐거움은 고객과의 상호작용 과정에서 고객

에게 서비스를 제공하는 것에 대한 서비스제공자의 즐거움을 의미한다.

Donavan et al.(2004)은 고객지향성을 서비스제공자와 고객 간의 상호작용에서 고

객욕구 충족시키는 지속적인 성향으로 정의하고 있다. 그들은 고객지향성을 구축하
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려면 고객들을 잘 보살펴야 하고, 고객의 욕구 파악, 개인적인 관계 구축, 바람직한

서비스를 잘 전달하는 것 등 네 가지 욕구를 갖춰야 된다고 주장하였다.

반면에, 개인의 행동측면에서의 고객지향성 접근으로 처음 제시한 Saxe and

Weitz(1982)은 직원의 행동에 초점을 두고, 고객지향성을 “고객의 욕구를 충족시킬

수 있도록 효과적인 의사결정을 하는데 있어서 도움이 되는 행동”으로 정의 하였

다. 이와 같은 접근에서의 후속 연구로 Hennig Thurau and Thuran(2004)은 고객지

향성을 “고객과의 상호작용 과정에서 고객의 욕구를 충족시키고자 노력하는 서비스

제공자의 행동”으로 정의하고 있다. Hennig, Thurau and Thuran(2004)은 서비스제

공자의 고객지향적 행동이 이루어지려면, 고객 욕구를 충족시키려는 동기, 고객 욕

구를 충족시키는 데 필요한 스킬, 그리고 지각된 자율성이나 권한 등 세 가지 요소

가 구비되어야 되는 것으로 주장하고 있다. 이에 대한 보완적인 주장으로 Hennig

Thurau and Thuran(2004)는 사회적 스킬, 기술적 스킬, 고객지향적 행동을 취하려

는 동기, 그리고 서비스제공자 자신의 의사결정권한 등 네 가지 요소가 서비스제공

자로 하여금 고객지향적 행동을 취하도록 하는 필수적인 부분이라고 하였다.

고객지향성에 대한 개념은 학자들에 따라 다양하게 정의되고 있다. 고객지향성은

조직의 모든 역량을 고객의 필요와 욕구에 부합되도록 주안을 두는 일련의 행위이

며, 자사가 제공하는 상품으로부터 고객만족을 실현시켜 궁극적으로 고객감동과 애

호도 및 충성도를 도출하는 목표라 할 수 있다(김석영․김은숙․조선배, 2012;

Homburg, Muler, and Klarmann, 2011). 고객지향성은 고객 욕구를 충족시키려는

직원들의 경향이나 기질(Brown, Mowen, Donavan, and Licata, 2002), 혹은 시장의

중심이 고객으로 초점을 두고 고객의 욕구를 만족시키는 고객 중심의 개념으로 정

의하였다(Donavan and Hocutt, 2001; 고선희․박은숙, 2013).

고객지향성 개념에 대한 국내 연구자들의 관점들을 살펴보면 박미선․신홍철

(2010)은 구성원 시각에서 고객의 요구를 파악하고 고객의 욕구를 충족시키려는 서

비스 제공 종사원의 성향과 믿음이 라고 하였다. 즉 서비스기업에서는 직원들의 태

도와 행동에 영향을 줄 수 있는 요인들을 잘 파악하고 관리함으로써 고객과의 질

높은 상호작용과 전반적인 서비스 품질을 향상시킬 수 있어 결국 고객만족을 이끌

어 낼 수 있다. 김혁수(2015)는 고객지향성은 호텔 식음료업장의 고객접점 종사원이

자신의 직무수행 중 업무로부터 또는 고객과의 상호과정을 통해서 고객의 필요와
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욕구에 부응하려는 노력으로 정의하였다.

이주양․유정선(2016)은 고객지향성을 밝고 친절한 모습으로 고객이 만족할 수 있

는 서비스를 수행하는 태도로 정의하고, 윤성주(2017)는 고객들을 만족시키기 위한

능력과 동기로 정의하였다. 즉 서비스제공자는 단순히 제품이나 서비스를 전달하는

활동을 하는 것이 아니라, 고객 만족을 창출하고 고객과의 장기적인 관계를 유지하

는데 노력해야 되는 것이다(김지영, 2014).

고객지향성은 이러한 중요성으로 인해 서비스접점에서 직원들의 고객지향적인 행

동은 직원 개인의 성과를 증가시키는 것만이 아니라, 고객의 필요와 욕구를 충족시

키는 의사결정을 내릴 수 있기 때문에 고객과의 관계유지 및 성과창출로 연결되는

효과적인 영향력을 가지게 된다(이영애, 2013). 이는 고객만족과 더불어 직원의 업

무 성과를 증가시키는 결과를 촉진한다는 것을 알 수 있다.

이상 전술한 내용을 바탕으로 기존연구에서 고객지향성에 대한 개념들은 <표 Ⅱ-5>와

같이 정리되었다. 고객지향성에 대한 기존연구를 보면, 학자들에 따라서 다양한 관점에서

진행되며, 이러한 특성으로 인해 고객지향성에 대한 개념상의 접근에 있어서도 차이가 발

생하고 있다. 그러나 본 연구에서는 Brown et al.(2002), 김순희(2010), 윤성주(2017)의

제시한 관점을 기반으로 고객지향성을 고객의 관점에서 고객의 욕구를 충족시키려는 지속

적인 성향으로 정의한다.

선행 연구 내용

Saxe and Weitz(1982)
고객의 욕구를 충족시킬 수 있도록 효과적인 의사결정을 하는데

있어서 도움이 되는 행동

Brown, Mowen,

Donavan, and icata(2002)

직무환경에서 고객 욕구를 만족시키는 직원의 성향(tendency)이

나 경향

Hennig-Thurau and

Thuran(2003)

고객 욕구를 충족시키려는 동기, 고객 욕구를 충족시키는 데 필요

한 스킬, 그리고 지각된 자율성이나 권한 등 세 가지 요소가 구비

되어야 되는 것

Hennig-Thurau and

Thuran(2003)

Hennig-Thurau(2004)

고객과의 상호작용 과정에서 고객의 욕구를 충족시키고자 노력하

는 서비스제공자의 행동

Donavan et al.(2004)
서비스제공자와 고객 간의 상호작용에서 고객욕구 충족시키는 지

속적인 성향

<표 Ⅱ-5>  고객지향성의 개념 
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2) 고객지향성 구성요인

고객지향성을 구성하는 대표적인 척도로는 Saxe and Weitz(1982)가 판매원의 고

객지향성 측정 도구인 판매원의 고객지향척도(SOCO: Selling Orientation

Customer-Orientation)를 개발하였다. Saxe and Weitz(1982)는 고객지향성을 마케

팅 맥락의 부가적인 요인들의 내재적 개념들과 실천적 행동들을 포함한 확장된 개

념으로 분류하였다. 판매원이 고객의 만족스러운 구매결정을 도우려는 의지, 고객의

필요, 욕구에 도움을 제공하는 것으로 구분하였는데, 이것을 욕구와 즐거움이라고

하였다.

Williams and Anderson(1992)은 고객의 필요와 욕구를 평가하여 도움을 제공하는

것, 제품을 정확히 설명하고 기만적 판매전술을 회피하면서 고객지향성과 사후 관

리활동을 하고 기업에 대한 대표성을 지녀야 한다고 주장하였다.

Brown et al.(2002)은 고객지향성을 욕구차원과 즐거움의 차원으로 분류하였으며,

서비스 직원들을 대상으로 한 고객지향성 척도를 개발하여 서비스 제공자의 친절의

욕구차원, 이해의 욕구차원, 인간관계의 욕구차원, 전달의 욕구차원으로 구분하였다.

Donavan, Brown, and Mowen(2004)은 Brown et al.(2002)의 연구를 바탕으로 고

객지향성의 구성요인들을 보완하여 고객의 니즈를 이해하려는 욕구, 강한 친절의

김석영․김은숙․조선배,

(2012)

Homburg, Muler, and

Klarmann(2011)

조직의 모든 역량을 고객의 필요와 욕구에 부합되도록 주안을 두

는 일련의 행위이며, 자사가 제공하는 상품으로부터 고객만족을

실현시켜 궁극적으로 고객감동과 애호도 및 충성도를 도출하는

목표

Donavan and Hocutt,

(2001)

고선희․박은숙(2013)

시장의 중심이 고객이라는 인식하에 고객의 욕구를 만족시키는

개념

박미선․신홍철(2010)
직원 시각에서 고객의 요구를 파악하고 고객의 욕구를 충족시키

려는 서비스 제공 종사원의 성향과 믿음

김혁수(2015)
자신의 직무수행 중 업무로부터 또는 고객과의 상호과정을 통해

서 고객의 필요와 욕구에 부응하려는 노력

이주양(2016)
밝고 친절한 모습으로 고객이 만족할 수 있는 서비스를 수행하는

태도

윤성주(2017) 고객들을 만족시키기 위한 능력과 동기
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욕구, 인간관계의 욕구, 전달의 욕구로 고객만족 척도를 만들었다. 고객의 니즈를

이해하려는 욕구는 고객의 말과 행동, 표정으로 욕구를 이해하고자 하는 직원들의

욕구이며, 강한 친절의 욕구는 고객이 아주 특별하다는 믿음을 가질 수 있게 서비

스를 제공하려는 구성원의 욕구를 의미한다. 인간관계의 욕구는 직원들이 고객과

좀 더 친밀한 인간적 관계를 구축하는 것을 의미하며, 전달의 욕구는 서비스를 성

공적으로 수행하기를 원하며 유․무형의 상품을 전달하려는 욕구를 의미한다.

한편, 국내연구를 살펴보면, 고객지향성을 단일요인으로 구성한 연구로 항공사 객

실 승무원을 대상으로 한 유시정․민소라(2008)의 조직의 서비스 지향성이 직원만족

과 서비스 성과 간 관계 연구에서 비행 중 고객응대에 관해 6개의 항목을 사용하였

다. 정혜란(2014)은 서비스 제공, 밝은 표정의 고객응대, 고객과의 많은 대화시도,

다량의 서비스 제공, 고객 불만 시 최선의 해결 노력 등 5가지 차원으로 고객지향

성을 제시하기도 하였다.

윤성주(2017)는 항공사 객실승무원을 대상으로 한 연구에서 고객지향성에 곤해 5

개의 문항을 활용하여 직무스트레스가 고객지향성에 미치는 영향관계를 제시하였

다. 이러한 고객지향적인 행동은 기업에게 자신들의 고객이 누구인지 정확히 이해

하고 그들과 충분히 소통하도록 하여 고객들이 가치를 지속적으로 창출하는데 도움

이 될 수 있다.

이러한 선행연구를 바탕으로 본 연구에서는 Brown et al.(2002), 김순희 (2010)의

고객지향성을 단일요인으로 제시하고자 한다.

3) 고객지향성에 관한 선행연구

고객지향성은 마케팅 관점에서 1950년대 처음으로 연구되기 시작하였다. 또한 시

장과 기업이 글로벌화 되면서, 고객 니즈와 욕구에 대해 경영자가 취합하는 정보는

이차 정보(secondhand information)가 되고 있으며, 기업의 고객지향성에 대한 제한

적인 접근은 서비스 품질과 실행 전략에 있어 미숙한 결정으로 귀결되는 결과를 가

져온다(Gouillart and Sturdivant 1994). 그러므로 마케팅 부서에서 지속적으로 고객

의 니즈와 욕구에 대한 정보를 수집하고, 분석하며, 전달하고 실행하는 것 등을 통

해 이러한 것을 미연에 방지해야 한다. 지난 학자들의 진행되어온 시장지향성에 관
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한 연구는 최근 들어 고객지향성 영역으로 확산되면서 서비스 전달자 역할의 중요

성을 강조하고 있다(서창적․권영훈, 2005). 마케팅의 개념은 기업이 추구하는 목표

를 달성하기 위하여 고객의 니즈와 욕구를 정확히 파악하고 시장에서 경쟁자보다

더 효율적이고 효과적인 방법으로 고객에게 만족을 제공하는 것을 의미하며, 이 원

인 중 하나가 고객지향성이다(Kotler, 1991).

한편, 고객지향성은 고객의 기대와 욕구를 파악하는 것에서 출발하며, 직원의 고

객 중심적인 행동과 태도가 필수이고(김지영, 2014), 고객지향성은 기업이 더 큰 성

과를 창출하도록 도와주었다(Liu 등, 2013). 또한 서창석․권영훈(2005)도 그들의 연

구에서 ‘서비스 기업에서, 고객지향성이 높은 서비스 운영 부서의 직원들은 항상 고

객만족을 증대시키기 위해 전력을 다 하며, 이러한 행동은 기업과 고객 간에 돈독

한 유대감을 형성하는데 큰 도움을 주었다(Kelly, 1992)’고 피력하면서 기업과 직원

의 고객지향적 행동의 중요성을 강조했다. 즉, 직원들이 고객지향적 행동은 먼저 고

객중심적인 이해와 행동으로 고객 불만족을 일으킬 수 있는 행동을 하지 않으므로

고객만족도를 촉진시키려고 노력하여 기업과 고객 모두에게 긍정적인 결과를 창출

하였다.

따라서 고객지향성은 고객에게 약속된 서비스를 제공하는 활동으로 고객과의 호

의적인 관계를 구축하는데 중요한 역할을 할 수 있다(Dunlap, Dotson, and

Chambers, 1988; Kelly, 1992; Williams and Attaway, 1996; 김상희, 2006). 그러므

로 서비스접점에서 직원들의 고객지향적인 행동은 직원 개인의 성과를 증가시키는

것만이 아니라 고객의 니즈를 충족시켜주는 의사결정을 내릴 수 있도록 하기 때문

에 고객과의 관계유지 및 성과창출로 연결되는데 효과적인 영향력을 가지게 되었다

(이영애, 2013).

본 연구에서 고객지향성은 기업의 시각이 아닌 서비스접점에서 고객의 시각에서

욕구를 충족시키기 위한 활동으로 긍정적인 서비스품질 결과를 가져올 수 있는 주

요 결과변인으로써 중요한 시사점을 제시할 수 있다.

5. 감성지능
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1) 감성지능의 개념

인간은 이성과 감성의 조화로 행동하는 존재인데, 최근 기업은 기업의 성과에 핵

심을 두고 있기 때문에 인간의 감성을 배제하였다(나윤서․유창근, 2013). 또한 감

성은 인간이 가지고 있는 본성이고 조직생활의 본질적인 중요한 요인임에도 불구하

고 비이성적이거나 비합리적인 개념으로 인식되었다(Arvey, Renz, and Watson,

1998). 그러나 최근 감성을 주제로 하는 연구들이 점차 증가하면서 감성은 인간의

심리적·육체적 건강뿐만 아니라 조직과 그에 따른 구성원에게도 유의한 영향을 미

치고 있음이 밝혀지고 있다(Muchinsky, 2000; Pugh, 2001). 또한 인지적 기능으로는

이해가 되지 않는 다양한 것을 인지하기 시작하면서 기존 인식의 전환과 함께 감성

지능 연구의 대한 관심이 증가 하고 있다.(이병수, 2010).

감성지능(emotional quotient)은 ‘감성’과 ‘지능’으로 결합된 요소로 심리학에서는

인간의 심리적인 작용으로 감성과 인지로 구분하고 있다. 감성의 개념을 철학자들

과 심리학자들의 논의를 바탕으로 살펴보면, 먼저 감성과 이성을 상반적인 관계로

초점을 두고 감성이 이성의 작용을 간섭하고 방해하므로 감성을 통제 한다는 관점

이다. 그리고 감성과 이성은 상반적인 것이 아니라 상호 보완적인 관계로 감성 은

인지와 행동을 자극하고 조절하는 과정으로 감성이 사고를 촉진시킨다는 관점이다

(Golemen, 1995).

감성지능(emotional intelligence)은 1920년대부터 다양한 방법으로 연구되어 인간

관계에서 개인이 타인을 이해하고 관리할 수 있는 능력을 사회적 지능이라고 정의

(Thorndike, 1920)한 것에서 시작되었다. Gardner(1983)는 감성이 지적기능을 갖는

다는 개념을 제안하며 인간의 다중지능이론(Theory of Multiple Intelligence)을 처

음으로 제시하였다. 다중지능이론은 선천적으로 타고나는 지능과는 달리 후천적이

며, 학습되는 사회적 지능이 지능지수(Intelligence Quotient:IQ)보다 개인의 성공에

영향을 줄 수 있는 것으로 연구 결과가 규명되어 사회적 지능을 확장시킬 수 있는

요인으로 감성지능의 기초를 이루는 연구가 되었다. 오늘날까지 감성지능에 대한

다양한 응용 가능성들을 제시해 주고 있다(이화용․장영철, 2004).

1940년대 이후에는 지능을 지적인 능력뿐만 아니라 비인지적인 측면에서의 능력

을 포함한 개념이라고 제안하였으며 이런 지능의 요소가 성공에 필수적이라고 보았
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다(Wechsler, 1940). 또한 감성은 인간의 심리적·육제척 건강뿐만 아니라 기업과 직

원들에게도 유의한 영향을 미치는 것으로 검증하였다(Muchinsky, 2000; Pugh,

2001).

Salovey and Mayer(1990)는 감성지능이라는 용어를 경영학 분야에서 처음으로
제시하였다. 이들은 감성지능을 ‘자신과 타인의 감성을 효과적으로 조절하고, 자신

과 타인의 감정 상황을 파악하여 표현할 줄 아는 능력 그리고 자신의 감정을 이용

하고 활용하여 삶을 계획하고 성취하고 하는 능력’이라고 정의 하였다. 그러나 이들

이 제시한 정의에서는 감정을 지각하고 조정하는 것을 언급하고 있으나, 감성적인

사고 부분은 배제되어 있다는 부분에서 후속연구자들의 지적을 받았다. 그 후

Salovey and Mayer(1997)는 감성지능을 ‘감정을 조절하거나 이용하여 사고를 촉진

시키는 능력, 감성을 정확히 파악하고 표현하는 능력, 감성과 지식을 활용하는 능

력, 감성을 활용할 수 있도록 감성과 지성발달을 촉진시키는 능력’이라고 수정된 정

의를 제시하였다.

Goleman(1995)은 Mayer and Salovey(1993)의 감성연구를 바탕으로 감성지능은

자기 동기화, 자기 지각, 감정이입, 관계조절능력, 감정관리을 포함한다고 제안하면

서 감성지능을 ‘힘든 상황에 직면했을 때 자신을 동기부여 하여 지켜낼 수 있게 하

고, 충돌을 통제하고 지연 만족을 가능하게 하며, 기분상태나 스트레스로 인한 부정

적 감정을 억누르지 않고, 타인을 이해하고 공감하며 희망을 잃지 않는 능력’이라고

정의하였다. Goleman(1995)이 제시한 정의와 Salovey and Mayer(1997)의 정의를

비교해 보면, 개인과 타인의 감성 인지를 활용한다는 점은 유사하나 Goleman(1995)

은 감정적인 상황에서 자신의 목표를 위해 감정을 합리적으로 조절하여 스스로 동

기부여 하는 능력으로 확장하고 있다는 차이점을 규명하였다(박지원, 2011).

Cooper and Sawaf(1997)는 감성지능을 ‘자신의 에너지, 정보 네트워크 및 영향력

의 기초로서 감성의 힘으로 냉철한 통찰력으로 판단하고 인식하여, 효율적으로 응

용할 수 있는 능력’이라고 정의하였다. 그리고 자신의 감성을 인식하고 조절하여 스

스로 동기부여하며 감성적인 영향력을 발휘하고, 상황에 따라 직관적이게 활용하고,

윤리적인 기준으로 말과 행동을 일치하게 하는 능력으로 감성지능을 규명하였다

(Dulewicz and Higgs, 1998).

Goleman(1998)의 ‘Emotional Intelligence’와 ‘Working with Emotional
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Intelligence’의 출간으로 감성지능이 더욱 관심받기 시작하였는데, 감성지능은 일반

적으로 다루어지는 지능(intelligence)과 상반되는 개념으로써 사람의 감정과 느낌을

인식하고 통제하고 조절하는 것과 관련된 능력이다. 이것은 자신과 타인의 기분, 감

정을 이해하고 이를 바탕으로 자신의 사고와 행동을 결정하며, 인간관계를 부드럽

게 만들 수 있는 능력이라고 제시하였다.

그 이후, Wong and Law(2002)는 Salovey and Mayer(1997)의 감성지능 개념을

보완하여 자기 보고 형으로 감성지능 척도를 개발하고, 이를 통해 감성 지능을 ‘자

신과 타인의 감정을 인식하는 능력, 감정을 스스로 통제하고 조절할 수 있는 능력,

감정을 합리적으로 활용할 수 있는 능력’으로 재해석하였다.

Gustafson(2003)은 감성지능에 대한 정의를 ‘타인의 감정을 읽고 이해하면서 대화

하고 협의하는 능력과 자신의 감정을 인식하며 타인에게 감정을 솔직하게 전달 할

수 있는 능력, 서로가 충동을 자제하고 분노를 조절하면서 상황적인 감정을 대처할

줄 아는 능력’이라고 규명하였다.

Zeidner, Matthews, and Roberts(2008)는 감성지능을 ‘자신과 타인의 감정 상황

에 대한 정확한 이해와 공감으로 그 상황에 대한 통제가 가능하며 개인이 추구하는

자질 중에 최고의 능력’이라 정의 하였다. 그들은 감성지능은 매우 섬세한 관찰력과

스스로의 통제를 가능하게 함으로써 상대방과의 상호작용을 하는 조직에서 매우 유

용하게 활용될 수 있다고 하였다. Fabio and Kenny(2013)는 감성지능은 ‘자신의 감

정을 잘 통제하고 활용할 수 있는 능력으로 타인과의 관계에서 교감을 인지하고 조

절할 수 있고, 개성과는 다르게 학습을 통해 형성’될 수 있다고 하였다.

국내의 연구들을 살펴보면, 어윤선․이형룡(2011)은 감성지능을 ‘좌절 상황에서도

자신을 동기화시키고 지켜낼 수 있게 하며, 충동적인 행동을 통제하고 지연만족을

가능케 하고, 합리적인 사고로 기분상태나 스트레스를 억누르지 않게 하고, 타인을

공감하며 희망을 잃지 않는 능력’으로 정의하고 있다.

강재구․하동현(2014)은 감성지능을 ‘감정을 정확하게 인지 및 평가하는 능력, 사

고를 향상시킬 때 정서 접근하고 불러일으키는 능력, 그리고 감정을 이해하는 능력,

감성적 및 지적인 성장을 촉진시키고 감정을 조절할 줄 아는 능력’으로 감성지능을

일반적인 지능으로부터 분리 가능한 사회적 지능의 한 유형으로 정의하였다. 이윤

주(2016)는 감성지능을 ‘자신과 타인의 감성을 이해하고 표현하며 감성을 조절하여
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합리적인 행동을 활용으로써 문제를 해결하고 성과를 높이는 능력’이라고 정의하였

다.

따라서 본 연구에서는 감성지능을 자신과 타인의 감성을 이해하고 표현하며 합리

적인 행동을 하도록 감성을 조절하고 활용함으로써 문제를 해결하고 성과를 이끌어

내는 능력으로 정의한다. 이상 전술한 내용을 바탕으로 기존연구에서 고객지향성에

대한 개념들은 <표Ⅱ-6>와 같이 정리되었다.

선행연구 내용

Salovey and Mayer
(1990)

자신과 타인의 감성을 효과적으로 조절하고, 자신과 타인의 감

정 상황을 파악하여 표현할 줄 아는 능력 그리고 자신의 감정

을 이용하고 활용하여 삶을 계획하고 성취하고 하는 능력

Goleman(1995)

좌절 상황에서도 개인을 동기화시키고 자신 스스로를 이켜낼

수 있게 하며, 충동을 통제하고 만족을 지속시켜 감정을 조절

할 수 있고, 기분이나 스트레스 상황에서도 합리적인 사고를

잃지 않으며, 타인을 이해하고 공감하며 희망을 잃지 않는 능

력

Cooper and

Sawaf(1997)

자신의 에너지, 정보 네트워크 및 영향력의 기초로서 감성의

힘으로 냉철한 통찰력으로 판단하고 인식하여, 효율적으로 응

용할 수 있는 능력

Goleman(1998)

자신과 타인의 감정을 잘 인지하고 이를 바탕으로 자신의 생

각과 행동을 결정하며, 인간관계를 부드럽게 이끌 수 있는 능

력

Goleman, Boyatzis
and McKee(2002)

개인의 감성과 느낌을 인식하고 통제하고 조절하는 것과 관련

된 능력

Wong and Law
(2002)

자신과 타인의 감정을 인식하는 능력, 감정을 스스로 통제하고

조절할 수 있는 능력, 감정을 합리적으로 활용할 수 있는 능력

Gustafson(2003)

타인의 감정을 읽고 이해하면서 대화하고 협의하는 능력과 자

신의 감정을 인식하며 타인에게 감정을 솔직하게 전달 할 수

있는 능력, 서로가 충동을 자제하고 분노를 조절하면서 상황적

인 감정을 대처할 줄 아는 능력

Zeidner, Matthews,
and Roberts(2008)

자신과 타인의 감정 상태에 대한 빠른 이해와 공감으로 상황

에 대한 통제가 가능하여 사람이 가질 수 있는 최고의 능력

Fabio and

Kenny(2013)

자신의 감정을 잘 통제하고 활용할 수 있는 능력으로 타인과

의 관계에서 교감을 인지하고 조절할 수 있고, 개성과는 다르

게 학습을 통해 형성

어윤선․이형룡(2011)

좌절 상황에서도 자신을 동기화시키고 지켜낼 수 있게 하며,

충동적인 행동을 통제하고 지연만족을 가능케 하고, 합리적인

사고로 기분상태나 스트레스를 억누르지 않게 하고, 타인을 공

감하며 희망을 잃지 않는 능력

<표 Ⅱ-8>  감성지능의 개념  
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2) 서비스제공자의 감성지능

마케팅 관점에서 감성을 이해하고 사용하는 것은 중요한데, 그 이유는 마케팅은

고객, 공급자, 내부고객의 협력자를 모두 포함하기 때문이다.

기존의 선행연구에서 감성지능은 판매 수행력에 대한 인지적 능력의 영향이 큰

관심을 받아왔다(Churchill et al.,1985; Sujan, Weitz, and Kumar, 1994; Weitz,

Sujan, and Sujan, 1986). 즉, 정보처리 관점에서 판매 수행능력을 검증하였는데, 이

는 고객의 범위-특수한 지식에 대한 판매자의 판매 분량(Weitz, 1978), 그리고 판매

(Hesselbrock et al., 1988), 마지막으로 경쟁자(Sujan, Sujan, and Bettman, 1988)는

판매 수행능력을 예측한다고 규명하였으나 인간의 인지 능력이 마케팅 상황에서 한

계는 분명히 존재한다. 즉, 높은 인지적 능력이 있으나 상대적으로 감성지능이 낮은

서비스제공자인 경우, 풍부한 상품특징 지식은 있지만, 고객의 필요와 욕구를 정확

히 지각하지 못하는 등의 인지적 오류가 아닌 감성적 오류를 초래할 수 있다. 이와

같이 고객과 직접 접촉하는 서비스 제공자들의 감성적 오류는 매출과 직접적으로

연계되는 부분이다(이종헌․김정희, 2012). 이는 감성을 이입하여 이해하는 것은 고

객의 욕구를 이해하는 판매 전문인으로서 정확성을 증가시킨다고 규명하였다

(Homburg, Wieseke, and Bornemann, 2009).

최금창․최우성(2006)은 조직의 성과를 극대화하기 위해 구성원 개개인의 감성이

중요하므로 서비스기업은 서비스제공자의 감성능력을 관리해야 한다고 주장하였다.

다시 말해, 서비스제공자의 감정 관리가 조직의 성장과 생존에 필수 조건이 될 수

있기 때문에 서비스 접점에서의 서비스제공자의 감정조절은 매우 중요하다는 것을

알 수 있다. 또한 감성지능과 조직 역할간의 관계에서도 감성지능이 높은 서비스제

강재구․하동현(2014)

감정을 정확하게 인지 및 평가하는 능력, 사고를 향상시킬 때

정서 접근하고 불러일으키는 능력, 그리고 감정을 이해하는 능

력, 감성적 및 지적인 성장을 촉진시키고 감정을 조절할 줄 아

는 능력

이윤주(2016)

자신과 타인의 감성을 이해하고 표현하며 감성을 조절하여 합

리적인 행동을 활용으로써 문제를 해결하고 성과를 높이는 능

력
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공자일수록 조직에서 요구하는 것보다 더 높은 관심을 기울이고 있음을 제시하였다

(Cumming, 2005). 이는 감성을 긍정적이게 표현하게 되면 내적 감성도 동일하게 바

뀌게 되며 결과적으로 타인의 행동도 자신의 의도한 방향대로 유도할 수 있음으로

직원들은 점차적으로 자기효능감을 갖게 되기 때문이다(Rafaeli and Sutton, 1987).

이러한 서비스제공자의 높은 감성지능은 서비스를 수행하는데 성공을 이루는 요

소임으로, 감성의 변화를 의식하는 것은 서비스 접점에서 일어날 수 있는 다양한

결정 상황에 민감하게 대처할 수 있게 해준다(Leung, 2010). 즉, 높은 감성지능을

가진 서비스제공자는 자신 안에서 형성된 감정적 에너지 결과로, 자신과 연결된 이

해관계자들 간의 교류에서 나타날 수 있는 다양한 변수들을 향상시킬 수 있는 능력

을 가지고 있으며, 고객의 의견을 더 쉽게 수용하고 감성을 활용하여 지속적인 동

기를 부여 할 수 있도록 노력한다. 따라서 높은 감성지능을 가진 서비스제공자는

서비스를 효과적으로 제공하여 서비스 제공의 질이 향상될 수 있다. 2008). 이와 반

면 감성지능이 낮은 수준을 가진 서비스제공자의 의사소통은 감성정보를 잘 통합하

지 못하기 때문에 덜 효과적일 것이다. 이는 감성교류가 어떻게 긴장을 이완시키는

지를 알지 못하고, 불안과 혼란이 화를 유발할 수 있는지 대한 감성적 매카니즘을

이해하지 못하는 것이다. 즉, 고객의 긴장과 화를 이완시키지 못함으로써 고객으로

하여금 서비스제공자는 냉소적이거나 솔직하지 못하고 심지어 서비스상황을 조작하

는 것처럼 보일 수 있게 만든다(이종헌․김정희, 2012).

또한 서비스제공자는 고객과의 상호작용 과정에서 고객의 불량행동(unruly) 및 언

어폭력, 분노와 같은 부정적인 상황에 노출되기 때문에 자신의 감정을 통제하고 적

절히 대응해야 하는 감정노동을 수행하고 있다. 이와 같이 서비스제공자의 감정 관

리가 서비스 업무를 수행하는데 중대한 영향을 미친다는 것은 고객은 서비스 접점

에서 상호작용시 서비스제공자의 감정을 지각할 수 있고 불편함을 초래할 수 있다.

따라서 서비스제공자의 감정 표현은 서비스 품질에 대한 만족 또는 재 구매와 같은

고객의 평가로 이어진다(Ashforth and Humphrey, 1993).

Hennig-Thurau et al.(2006)의 서비스 상황에 관한 연구에서 서비스제공자의 감

정 표현은 고객의 정서적 상태 및 만족도에 까지 영향을 끼칠 수 있다고 설명하였

다. 그러므로 감성지능은 서비스제공자를 긍정적인 상황으로 향상시키고 장기간 소

비자 관계를 구축시킬 수 있는 잠재성이 있다고 할 수 있다.
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최금창․최우성(2006)의 연구에서 감성지능이 높은 서비스제공자는 조직 역할을

더욱 잘 수행하기 때문에 신입사원 선발과정에서 감성지능을 고려해야하며 감성지

능이 높은 서비스제공자일수록 회사와 관계를 맺는 모든 조직 구성원에 대해 배려

하고 더욱 업무에 충실하다고 하였다.

위와 같이 감성지능에 관한 고찰을 살펴보면, 감성을 잘 활용하는 서비스제공자인

경우 효율적으로 고객의 감정을 지각하고 감정을 어떻게 표현해야 할지를 알 수 있

으며 그들의 감정이 고객에게 어떻게 영향을 미치는지를 알 수 있다. 즉, 서비스접

점에서 근무하는 서비스제공자에게 요구되는 감성지능을 잘 활용하여 긍정적인 서

비스품질평가를 이끌어 낼 수 있다.

3) 감성지능의 구성요인

(1) Gardner(1983)의 연구

Gardner(1983)는 인간의 감성을 지능과 결부하여 지적 능력을 7가지 요인으로 구

성하여 다중지능이론(theory of multiple intelligence)을 처음으로 제시하였다.

Gardner가 제시한 인간의 7가지 능력은 개인 간 능력(interpersonal intelligence), 개

인 내 능력(intrapersonal intelligence), 논리수학 능력

(logical-mathematicalintelligence), 신체운동 능력(bodily-kinesthetic intelligence),

음악 능력(musical intelligence), 공간 능력(spatialintelligence), 언어 능력(linguistic

intelligence)이다. 그리고 Gardner는 감성지능을 개인의 내적지능과 인간 지능이 IQ

테스트나 다른 유사한 테스트에 의하여 측정되는 지능 형태와 동일하고 중요하다고

제안하였다.

(2) Goleman(1995; 1998)의 연구

Goleman(1995)은 Salolvey and Meyer(1990)의 능력모형에 기초하여 감성지능은

능력 뿐 아니라 그 능력을 보좌하는 다른 심리적인 특성까지 포함하는 개념으로 정

의하였다. 또한 감성지능을 두 가지 관점으로 제시하였다. 앞에서 언급했듯이 첫 번
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째는 감성이 이성의 작용을 간섭하고 방해하는 요인으로 보는 상반적 관계의 관점

이 있고, 두 번째는 감성 활동에는 인지와 행동에 영향을 미치기 때문에 이성과 감

성은 상반적인 관계가 아니라 서로 상호 보완하고 감성은 사고를 촉진시키는 관계

인 관점이 있다. Goleman(1995)은 Gardner(1983)와 Salovey and Mayer(1990)의 연

구를 기반으로 감성지능을 자기인식(self-awareness), 자기관리(self-management),

자기동기화(self-motivating), 감정이입(empathy), 대인관계기술(socialskill)이라는 5

가지 요소로 구분하여 제안하였다. Salovey and Mayer(1990)가 감성지능의 세부

영역에 초점을 맞추고 있다면, Goleman(1995)은 감성지능의 활용 가능성을 토대로

시사점에 초점을 맞추고 있다. 이후 Goleman et al.(2000)은 많은 연구를 통해 모형

을 좀 더 단순화하여 감성지능의 영역을 자기인식(self-awareness), 자기관리

(self-management), 사회적 인식(socialawareness), 관계관리

(relationshipmanagement)의 4가지 요소로 구분하였다.

그 후 Goleman(1998)은 감성지능의 개념을 다섯 개 영역에 속한 25개의 역량요소

를 포함하는 개념으로 확대하였다. 다섯 개 영역은 초기에 제시한 것과 동일하며,

이에 포함하는 25개의 역량은 다시 두 개의 집단으로 구분할 수 있다. 첫 번째는

자신을 다루는 개인적인 능력(자기인식과 자기관리)과 두 번째로는 타인 또는 관계

를 다루는 사회적 능력(사회적 인식과 사회적 기술)이다.

Boyatzis and Goleman(1998)은 Goleman(1998)의 감성지능모델에 의거하여 다섯

개의 영역에서 감성지능을 측정하기 위해 ECI(Emotional Competence Inventory)를

개발하였다. ECI는 개발목적으로 고안된 360도 피드백 도구로, 개인의 감성 역량의

장단점을 평가하기 위한 것이다. 그러나 감성지능의 모델이 바뀌면서, ECI도 다섯

개영역에 속한 25개 역량에서 4개 영역에 속한 20개 역량으로 축소되었다.

 
(3) Salovey와 Mayer(1900; 1997)의 연구

Salovey and Mayer(1990)는 일반적인 지능과 구별되는 사회적 지능의 개념으로

서 감성지능을 감성과 직접적으로 관련 있는 능력으로 간주하였다. Salovey and

Mayer(1990)는 감성지능을 감정을 관리하는 능력이라고 제시하였다. 즉, 자신과 타

인의 감성을 생각하고, 인식하고, 행동하는데 있어 감성정보를 활용할 줄 아는 능력



- 47 -

이라고 정의하고 있다. 이와 같이 감성지능을 구성하는 요인과 관련해서 다양한 차

원의 정의로 제기하고 많은 논의를 하는데 초기 감성지능의 연구에서는 감성지능의

구성요인으로 자신과 타인의 감정을 평가, 표현하는 능력, 그리고 감정을 효과적으

로 조절하는 능력, 감성을 활용하는 능력의 세 가지 영역으로 제시하였다. 그러나

감성에 대한 평가와 인식, 조절을 언급하고 있고, 감정에 대한 생각과 사고를 제외

한다는 지적이 있어, 그 이후에 주장했던 구성요소들을 수정 보완하였다. Mayer

and Salovey(1997)는 감성을 정확하게 인지(perceive), 평가(appraise), 표현

(express)하는 능력, 감성적 지식을 활용(application)하는 능력, 사고를 촉진

(facilitate)하여 감성을 이용하는 능력, 감성을 산출(generate)하는 능력, 그리고 감

성을 조절(regulate)하여 감성과 지적인 성장을 촉진 하는 능력으로 구분하여 4가지

영역의 16요소로 감성지능을 타당성 있게 제시하였다.

Mayer, Salovey, and Caruso(1997)는 감성지능의 4가지 구성요인을 측정하기 위

해 MEIS(Multifactor Emotional Intelligence Scale)을 개발하였다. 감성지능의 하

위요인들의 측정방법은 정서적 반응을 불러일으키기 위해 특별히 선택된 에피소드

를 묘사하는 그림이나 사진들로 구성되어 있으며, 일반적인 업무를 수행하도록 하

면서 감성지능을 측정한다. Mayer et al.,(2000)은 MEIS의 단점을 보완한

MSCEIT(Mayer, Salovey, Caruso, Emotional Intelligence Test)를 고안하였다.

MSCEIT는 초창기의 연구의 구조 대부분 유지하고 있으며 Salovey and Mayer의

이론에서 기술된 여덟 개의 테스트로 감성지능의 4가지 영역을 측정한다.

(4) Bar On(1997; 2000)의 연구

Bar On(1997)은 Salovey and Mayer의 개발한 모델을 확장하면서, 감성지능은

감성적, 개인적, 사회적 관점에 초점을 둔 능력이라고 주장하였고, 인지적 지능과는

다르게 자신의 성공을 잘 예측할 수 있다고 하였다. 이는 개인의 직면한 상황에 대

해 자신의 감성과 지식을 어떻게 적용할 것인가를 잘 알고 있기 때문이다. 이와 같

이 Bar-On(1997)은 비인지적 지능모델을 제시하면서, 개인이 환경의 요구 및 충돌

에 대응할 수 있도록 하는 감성적, 개인적, 사회적 능력에 해당되는 다섯 개 영역으

로 구성하고 이에 속하는 15개 하위영역의 요소들을 제시하였다. 다섯 개 구성요소
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는 개인내적 기술(intrapersonal skills), 일반적인 정서(general moods), 스트레스관

리(stress management), 적응력(adaptabiltiy), 대인관계기술(interpersonal skills)로

구성되어 있다.

그 후, Bar On and Parker(2000)는 감성지능을 감성과 사회적 지식의 배열 그리

고 환경 변화적 요구에 효율적으로 대처할 수 있는 능력이라고 하였고, 감성지능과

관련된 개념을 측정하기 위해 감성지능 검사 E.Q-I(Emotional Quotient Inventory)

를 개발하였다. 또한 그들은 감성지능을 웰빙(well-being)의 한 부분을 감성 지능

측정을 최초로 시도하였다. 그들은 삶에 있어서 성공을 가져다 줄 수 있는 능력이

나 개인의 일반적인 심리적인 웰빙에 대하여 영향을 미칠 수 있는 일반적인 역량이

나 기술로 감성지능을 정의하고 있다. 이러한 역량과 기술은 지능의 개인적, 사회

적, 감성적 차원으로 나타나게 된다. 그 후 그들은 감성지능과 일반 지능과의 구별

을 시도하였는데, 그들은 감성지능은 지능의 인지적 차원이 아닌 개인적, 사회적,

감성적 차원에 초점을 둔 역량이라고 주장하였다.

(5) Dulewicz 와 Higgs(2000)의 연구

 Dulewicz and Higgs(2000)는 감성지능을 심리학과 교육학적인 선행연구에 기반

을 두고 있으며 조직에 있어서 매우 중요하게 인식될 수 있다고 규명하였다. 그들

은 기존의 연구들을 근거로 감성지능을 다시 7개의 영역으로 분류했다. 첫째는 자

신의 감정을 인식하고 관리하는 자기인식(self-awareness) 능력, 둘째는 강압적인

상황에 직면했을 때 감성을 적절하게 유지하는 감성적 회복력(emotional resilience)

능력, 셋째는 직무의 목표나 성과를 위해 에너지를 발휘하고 스스로 동기부여

(motivation)하는 능력, 넷째는 타인에게 이타성과 동정심을 유연하게 표현하는 개

인 간 민감성(inter-personal sensitive)능력, 다섯째는 자신의 주관과 관점을 상대방

에게 이해시키기 위해 감성적으로 설득하고 영향을 발휘하게 하는 영향력

(influence), 여섯째는 의사결정을 진행함에 있어서 직관과 영감으로 자신의 상황에

따라 직관력(intuitiveness)으로 적절하게 활용하는 능력, 일곱째는 윤리적인 기준에

의해 자신의 말과 행동을 일관되게 하고 행동하는 성실성과 진실성

(conscientiousness and integrity)으로 감성지능을 구분하여 설명하고 있다.
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(5) Wong et al.(2002)의 연구

Mayer and Salovey(1990, 1997)의 개념을 활용하여 조직에 적용할 수 있도록 수

정 보완하여 2002년에 Wong and Law는 감성지능의 실제 측정이 가능한 척도인

WLEIS(Wong's Emotional Intelligence Scale)을 개발하였다. Wong and Law(2002)의

개발한 감성지능의 구성요소로 자기감성 이해(Self-emotionappraisal), 타인감성 이해

(other'semotion appraisal), 감성조절(regulation ofemotion), 감성활용(useofemotion)이다.

첫 번째, 자기감성 이해(self-emotion appraisal)는 자신의 감성을 있는 그대로 이

해하고 솔직하게 표현할 수 있는 개인적인 능력을 의미한다. Wong and Law(2002)

는 조직구성원 개인이 자신의 깊은 감성을 이해하고 이것을 자연스럽게 표현할 줄

아는 능력으로 정의하였다. 따라서 자기 감성이해는 자신의 감정 상태에 대한 깊은

이해를 말한다. 즉, 감정이 발생되는 그 자체를 인지하는 자기인식은 감성지능의 중

추를 이룬다. 왜 느끼고 어떻게 느끼는지를 아는 사람만이 의식적으로 자신의 감정

을 잘 다룰 수 있고 억제하고 조율할 수 있는 것이다

두 번째, 타인감성 이해(other’semotion appraisal)란 ‘주변에 있는 다른 사람들의

감정을 파악하고 이해하는 능력, 감정이입(empathy)하여 타인을 인식하는 능력’을

의미한다. 즉, 타인의 감정을 이해하고 파악하는 데 있어 감정이입을 잘하는 사람은

타인이 무엇을 요구하고 원하는가를 파악할 수 있는 섬세한 사회적 신호에 매우 민

감한 능력을 가지고 있다. 이러한 타인 감성 이해는 원활한 대인 관계 형성을 위해

선행되어야 하는 필수 능력이라 할 수 있다.

세 번째, 감성조절(regulation of emotion)이란 자신의 감정으로 충동적인 행동을

하기 보다는 자신의 감성을 조정하여 현 상황에서 합리적인 행동을 할 수 있도록

하는 것이다. 즉, 자신의 감정적인 충동을 조절하고 어려움을 합리적으로 해결하고,

화가 나더라도 자기감정을 조절할 수 있는 능력을 의미한다. 이러한 감정조절능력

은 직면한 기분과 감정을 직설적으로 표현하기 보다는 자신의 기분과 감정을 인지

한 후 감정을 조절하여 적절하게 표현하는 능력이다. 이러한 자신의 감정을 조절해

서 적절하게 행동하도록 하는 능력은 자기 감성 인식을 합리적이게 지각할 수 있다

네 번째, 감성 활용(use of emotion)이란 자신의 감정정보를 활용함으로써 문제를

합리적으로 해결할 수 있으며, 다른 사람과의 관계를 향상 시킬 수 있고 효율적이
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게 업무에 적용하여 지속할 수 있도록 동기를 부여하는 능력을 의미한다.

감성을 잘 활용 하는 사람은 자신을 유능한 사람이라고 인식하여 목표를 세우고,

그 목표를 달성하기 위해 최선을 다한다. 또한, 자신의 동기를 스스로 부여 하며,

자신이 항상 최선을 다할 수 있도록 스스로 격려한다. 결국, 감성 활용이 뛰어난 사

람은 문제발생시 상황에 맞게 합리적인 방법으로 문제를 해결하며, 항상 자기 스스

로 동기를 부여하여 목표를 세우고 달성할 수 있도록 노력한다.

또한, Rooy and Viswesvaran(2004)은 감성지능을 어떤 관점으로 보느냐에 따라

성격이나 인지능력과의 연관성이 다르다고 제안하였다. 즉, 감성지능을 인지능력과

상호작용하는 것으로 보기 때문에 능력모델(ability model)을 지지하는 학자들은 감

성지능을 인지능력과 완전히 독립적인 구성개념으로 보지 않는다(Mayer et al.,

2000). 하지만 혼합모델(mixed model)에서는 감성지능이 인지능력 보다는 성격과

같은 구성 개념과 연관이 있다고 제시하고 있다. 감성지능이 기존의 성격이론의 틀

안에서 초점을 두고 이해할 것인지 아니면, 감성지능을 분리된 개념으로 이해할 것

인지에 대해서는 아직도 학문적으로 논쟁거리가 되다. Muchinsky(2003)는 자신의

성격과 감성지능 간에 개념이 중복적인 부분이 있더라도 같은 개념으로 보기에는

어렵다고 하였다.

한편, 국내 연구에서는 감성지능의 구성요소를 Wong et al.(2002)가 개발한 감성

지능 측정도구를 설계해 연구에 사용하고 있으며, 대부분 자기감성이해, 타인감성이

해, 감성관리, 감성활용이 주로 쓰이고 있다. 이덕훈 외(2010)는 현대화시대에 다양

한 인종의 고객을 응대하는 서비스관련 업무나 종사원들과의 상호작용이 중요시 되

는 업무인 국제공항 종사원의 감성 지능이 매우 중요하다고 제시하였고, 김해룡․

정현우(2013)의 연구는 조직구성원의 감성지능을 자기 감성이해, 타인 감성이해, 감

성활용, 감성조절로 구성하여 이 요인들이 조직몰입과 조직시민행동에 유의적인 영

향을 미친다고 하였다.

한편, 타 업종에 비해 서비스에 대한 의존도가 높은 호텔 산업의 경우, 경영의 성

패여부는 서비스를 수행하는 인적자원을 얼마만큼 효율적으로 활용하여 성과를 극

대화할 수 있는가에 달려있기 때문에 직원 개개인의 감성지능이 중요하며(박정화,

2000) 이러한 감성에 따라 성과가 달라질 수 있고 고객이 지각하는 서비스 품질 수

준을 결정짓게 되어 기업전반에서의 평가와 기업 성공에 큰 기여를 하게 된다고 주
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장하였다(김현영․고재윤, 2014). 호텔기업에서 감성지능은 더욱 중요하게 인식하고

있으며, 고객과 최고의 접점에서 서비스를 생산하고 판매하는 호텔기업의 서비스제

공자들에게 감성지능은 고객과의 원활한 상호작용을 할 수 있는 것을 의미한다. 이

상 전술한 내용을 바탕으로 기존연구에서 감성지능에 대한 구성요인들을 <표Ⅱ-7>

와 같이 정리되었다.

선행 연구 구성 요인

Gardner(1983)
개인 간 능력, 개인 내 능력, 논리수학 능력, 신체운동 능력, 음

악 능력, 공간 능력, 언어 능력

Goleman(1995; 1998) 자기인식, 자기관리, 자기동기화, 감정이입, 대인관계기술

Salovey and Mayer

(1900; 1997)
감성의 인식과 표현, 감성의 조절 능력, 감성의 활용 능력

Bar On(1997; 2000)
개인내적 기술, 일반적인 정서, 스트레스관리, 적응력, 대인관계

기술

Wong et al.(2002) 자기감성 이해, 타인감성 이해, 감성조절, 감성활용

김해룡․정현우(2013) 자기감성 이해, 타인감성 이해, 감성조절, 감성활용

<표 Ⅱ-7>  감성지능 구성요인
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Ⅲ. 연구 방법

1. 연구가설 및 모형 

1) 연구가설              

 (1) 문화적 공감과 회복탄력성의 관계

 다양한 문화의 고객들과 직원 간 상호작용이 급속하게 증가하고 있으며 특히, 호

텔산업은 이문화 고객들과의 접촉 빈도가 높아 상호작용이 발생하는 문화간 서비스

접점에서 서비스제공자들은 이문화 고객의 문화적 특성을 지각하고 그 상황에 맞는

행동을 취할 수 있는 능력이 요구되고 있다. 이로 인해 이문화 고객의 다양한 행

동양식을 이해하고 그에 따른 서비스 행동을 촉진하기 위해 문화적 공감(Cultural

empathy)에 대한 관심이 부각되고 있다. 이병준(2010)는 문화적 공감을 다문화 사

회에서 요구되는 개인적인 역량으로 보고 문화적 차이에 대한 이성적이면서 정서적

으로 이해하거나 공감하는 능력이라고 하였다. 따라서 서비스제공자는 공감을 통해

고객을 세심하게 배려하는 능력과 더불어 의사소통 할 수 있는 능력으로 이문화 고

객에게 긍정적인 변화로 수행할 수 있는 선행요인으로 규명되었다(Constantine,

2001).

또한 공감능력이 낮은 서비스제공자보다 공감능력이 높은 서비스제공자가 원만한

대인관계를 더 많이 구축함으로 공감능력은 회복탄력성에 영향을 주는 주요 요인

중에 하나라고 규명하였다(Reivich and Shatte, 2003). 이러한 회복탄력성은 개인이

가진 약점이나 결함에 초점을 두지 않고, 자신의 자원과 능력에 초점을 두고 있으

며, 회복탄력성이 높은 사람은 자아존중감 역시 높은 것으로 나타났다(Veselska et

al., 2009). 또한 Block(1980)은 공감능력이 높은 사람은 타인의 정서적 욕구에 대해

더 이해하고, 대인관계나 스트레스 상황에서 적응을 잘하여 유연하게 반응하는 즉

자아 탄력적이게 보인다고 하였다. 또한 공감능력이 높으면 대인관계를 더욱 원만

하게 구축 할 수 있어 공감은 회복탄력성의 중요한 요인임을 규명하였다(Reivich

and Shatte, 2002).
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위에서 살펴본 바와 같이 문화적 공감은 회복탄력성에 상호 영향을 미치고 있음

을 알 수 있다. 기존의 선행연구에 근거하여 정서적 공감과 인지적 공감은 회복탄

력성의 정의 영향을 미칠 것이라는 가설을 설정하였다.

H1-a 서비스제공자의 정서적 공감은 회복탄력성에 정(+)의 영향을 미칠 것이다.

H1-b 서비스제공자의 인지적 공감은 회복탄력성에 정(+)의 영향을 미칠 것이다.

(2) 문화적 공감과 심리적 소진의 관계

문화적 공감은 교차 문화 적 서비스상황에서 다른 인종 문화적 집단에 대한 공감

개념(Wang et al., 2003)으로 정의되며, 전반적으로 문화적 공감은 문화적으로 다양

한 개인의 생각이나 감정 그리고 행동 및 경험을 이해하고 공감할 수 있는 능력으

로 정의하였다(김정연, 2013). 또한 문화가 다른 고객이 가진 불편함에 대해 적절하

게 공감할 수 있는 능력은 다양한 고객의 문화적 차이를 보다 잘 이해할 수 있을

것이다. 이러한 이해를 기반으로 문화적 공감은 고객과 상호작용하는 과정에서 보

다 잘 효율적일 수 있다(Nystul, 1999). 그리고 타인과의 빈번하게 접촉하는 직원들

이 업무 중에 쌓이는 만성적인 스트레스에 의해 나타나는 정신적, 신체적, 정서적

상호작용의 증상으로 나타난다(박종철․권봉헌, 2014).

Skovholt et. al.(2003)은 치료사를 대상으로 한 연구에서 공감은 치료사에게서

나타나는 심리적 소진과 관련된 변인 가운데 하나로 제시하여 공감능력이 높은 치

료사는 클라이언트의 상황에 적절한 공감적 반응이 나타나지만, 공감능력이 낮은

치료사는 클라이언트의 경험에 따른 적절한 반응이 어려움이 나타난다고 규명하였

다. 이 과정에서 클라이언트는 치료사에게 이해를 받지 못함을 느껴 결국에는 치료

를 위한 기본적인 관계형성에 불편함을 느낀다. 이때 치료사는 클라이언트의 불편

함을 자신의 역량으로 여겨 비관하게 되며 소진을 경험하게 된다. 이와 같이 공감

능력은 타인이 느끼는 것을 이해하고 정서 상태 공유에 필요한 사회적 상황에 적절

히 반응 할 수 있게 하여 개인의 사회적 안녕과 정서적 건강에도 영향을 미치고 있

고(박민, 2012), 이러한 공감능력은 심리적 소진의 유의한 부적상관관계가 나타났다

(김민정․김영신, 2016). 이와 같이 공감은 효율적인 서비스품질의 성과를 얻기 위
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한 기본적인 요소이기 때문에 고객에게 공감하지 못하는 서비스제공자는 비효율적

인 서비스로 인해 쉽게 소진될 수 있다.

위에서 살펴본 바와 같이 문화적 공감은 심리적 소진에 상호 영향을 미치고 있음

을 알 수 있다. 기존의 선행연구에 근거하여 정서적 공감과 인지적 공감은 심리적

소진의 부의 영향을 미칠 것이라는 가설을 설정하였다.

H2 서비스제공자의 정서적 공감은 심리적 소진에 부(-)의 영향을 미칠 것이다.

H2 서비스제공자의 인지적 공감은 심리적 소진에 부(-)의 영향을 미칠 것이다.

(3) 회복탄력성과 심리적 소진의 관계

일반적으로 효과적으로 극복할 수 있는 회복탄력성은 일상생활에서 감정반응들로

인한 어려움을 극복하는데 중요한 요소가 될 수 있다(Mealer et al, 2012; Reaynaud

et al., 2013). Ong, Bergeman, Bisconti, and Wallace(2006)는 회복탄력성이 증가할

수록 스트레스에 대한 적응이 가능하다고 하였으며, Campbell-Sills et al.(2006),

Collishaw et al.(2008)도 조직 구성원들이 직무스트레스로 어려움을 겪고 있을 때

회복탄력성이 중요한 역할을 한다고 하였다. 따라서 회복탄력성이 높은 사람들은

지속적으로 변화하는 조직 내에서 직무스트레스 상황을 효과적으로 대처할 수 있어

감정적인 안정감을 보이기도 하며, 직무태도에도 대체적으로 향상된다고 한다

(Tugade and Fredrickdon, 2004). 그러나 회복탄력성이 있는 직원은 개인의 내․외

적 자원을 적극적으로 활용하여 어려움을 극복하고 긍정적인 심리적 안녕감과 긍정

적인 서비스 결과를 가져올 수 있다고 하겠으나, 그렇지 않은 직원인 경우 스트레

스를 효과적으로 관리하고 조절하는 능력이 떨어져 이직의도, 냉소주의, 소진과 같

은 부정적인 결과를 초래할 수 있다(문인오․박숙경․정정미, 2013; 박주희, 2014).

회복탄력성과 심리적 소진 간의 관한 연구는 고객과의 상화작용을 바탕으로 근무

하고 있는 서비스제공자들에게 중요한 요인임에도 불구하고 기존 연구에서는 대부

분이 사회복지사, 교사, 및 간호사에 대한 연구였다. Mealer et al.(2012)의 선행연구

에서 업무적인 특성으로 인해 스트레스에 영향을 받는 미국의 중환자실에 근무하고

있는 간호사를 대상으로 한 연구에서 회복탄력성을 통해서 소진을 효과적으로 극복



- 55 -

될 수 있음을 규명하였다.

신혜경 외(2010)의 연구에서 교사가 회복탄력적이면 낙관적이고 긍정적인 태도를

지녀 대인관계에서 개방적이고 적극적이어서 유아와 긍정적인 관계를 형성할 뿐만

아니라 갈등과 심리적 소진을 덜 겪게 되는 원인이 된다고 주장하였다. 또한 회복

탄력성은 심리적 소진을 낮출 수 있는 요인으로서 회복탄력성이 높을수록 직무를

수행하면서 경험하는 다양한 어려움에 대해 덜 좌절하고, 정서적으로 덜 고갈되며

성취감을 상실하지 않게 된다(임해은․권연희, 2015).

구효진 외(2017)의 연구에서도 유아특수교사의 심리적 소진과 회복탄력성과의 영

향 관계를 분석한 결과 회복탄력성과 심리적 소진은 부적 상관관계가 나타났다. 이

는 늘 고객과 서비스접점에서 상호작용하는 직원들의 회복탄력성이 높을수록 심리

적 소진이 낮아짐을 의미한다.

이러한 선행연구를 토대로 본 연구에서는 회복탄력성의 심리적 소진에 부(-)의

영향을 미칠 것이라는 가설을 설정하였다.

H3 서비스제공자의 회복탄력성은 심리적 소진에 부(-)의 영향을 미칠 것이다.

(4) 문화적 공감과 고객지향성의 관계

문화가 다른 고객이 가진 불편함에 대해 적절하게 공감할 수 있는 능력은 다양한

고객의 현재 드러난 문화적 차이를 보다 잘 이해하고 수용할 수 있을 것이며, 이러

한 이해를 바탕으로 문화적 공감은 고객과 상호작용할 때 보다 효율적일 수 있다

(Nystul, 1999). 서비스제공자의 공감은 서비스 행동에 긍정적인 영향을 미친다는

것을 기존의 선행연구에 의하여 검증되어 왔다(Bettencourt et al., 2001; Giacobbe

et al., 2006; 김상희, 2006; 김상희 2014). 그리고 Stock and Hoyer(2005)의 연구에

서 직원의 고객 지향적 태도가 고객 지향적 행동을 유발시키는 과정에서 공감의 중

요성을 강조하였다. 즉, 고객을 돕는 행동은 고객에 대한 공감이 없이는 형성되기

어렵고, 공감적 이해가 기초가 된다는 것을 강조 하였으며(Sturmer et al., 2005), 고

객의 관점에서 지각하고 경험하고, 고객의 행동을 이해하고 파악하여 도움을 유발

시키는 데는 공감이 주요한 영향관계라고 규명하였다(Preston and de Waal, 2002).
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또한 대인관계에서 공감이 높은 사람은 상황을 잘 파악하고 합리적인 대응으로 고

객과의 상호작용을 긍정적으로 촉진 시킬 수 있고(Rogers, 1957), 고객을 배려하는

도움 행동을 하게 된다고 주장하였다(Davis, 1980).

어윤선․이형룡(2009)은 자신을 고객의 입장에서 생각하게 하는 역할취하기를 통

해 고객이 지각하는 것을 정확히 예측하고 고객의 감정이나 생각, 상황을 파악하여

고객이 느끼고 있는 것을 서비스제공자도 같이 느끼고 있다는 동질감을 주게 되면

고객에 대한 서비스 마인드와 개인의 서비스 역량에 유의한 영향을 미치게 된다.

그리고 고객과의 관계에서 고객에 대한 이해력을 향상시키고 예측력을 증가시켜주

어 고객을 설득하고 동의를 얻고 긍정적인 관계를 촉진한다고 제시하였다. 이러한

공감은 고객의 입장에서 생각하고 고객의 느낌과 정서를 공유하여 의사소통을 하는

과정으로서 행동의 주체가 직원에게서부터 시작되는 것이 아니라 고객에게서부터

시작됨을 의미한다(구정대, 2007).

편해수(2011)의 연구에서는 공감을 인지적 공감과 정서적 공감으로 구분하여 판

매사원과 거래처 간의 라포(rapport)형성에 대한 이론적 근거를 제시하였다. 즉, 인

지적 공감이 높은 판매사원은 고객과의 상호작용을 통해 긍정적이고 조화로운 관계

를 유지하게 되고, 정서적 공감이 높은 판매사원은 고객의 경험을 공유하고 조화로

운 관계를 위한 행동을 하게 된다고 주장하였다. 또한 인지적 공감과 정서적 공감

모두 고객지향성에 유의한 영향이 있는 것으로 나타났으며, 인지적 공감의 영향력

이 더 큰 것으로 나타났다(김맹진, 2016).

이러한 선행연구를 기반으로 정서적 공감과 인지적 공감은 고객지향성에 정의 영

향을 미칠 것이라는 가설을 설정하였다.

H4-a 서비스제공자의 정서적 공감은 고객지향성에 정(+)의 영향을 미칠 것이다.

H4-b 서비스제공자의 인지적 공감은 고객지향성에 정(+)의 영향을 미칠 것이다.

(5) 회복탄력성과 고객지향성의 관계

회복탄력성은 도전적인 상황에서 강력하고 적극적인 대체행동을 보여주며 그 이

전의 업무 능력보다는 더욱 향상된 성과를 보이기 때문에 탄력 있는 조직은 인적자
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원을 통해 성공하게 된다(Cynthia et al., 2011). 또한 회복탄력성은 개발과 새로운

기회를 창출하고 보존과 유지하기 위한 복원력을 포함하며 예기치 않는 도전과 변

화를 이겨내게 하는 능력으로 발전한다(Jamrog et al., 2006).

회복탄력성이 높은 서비스제공자는 개인의 내적인 면과 외적인 면을 적극적으로

활용하여 어려움을 극복하고 긍정적인 심리적 안녕감과 긍정적인 서비스 결과를 가

져올 수 있다고 주장하였다(박주희, 2014). 또한 회복탄력성은 고객지향성에 직접적

인 정의 영향을 미친다고 나타났고, 업무의 질적 수준이 높아 개인적인 성장이 가

능하다고 확인이 되었다(최병익 외, 2014). 따라서 회복탄력성이 높은 서비스제공자

들은 지속적으로 변화하는 조직 속에서의 직무스트레스에 더 잘 대처할 수 있고,

스트레스 상황에서도 감정적인 안정감을 나타난다고 주장하였다(Tugade and

Hredrickson(2004).

이윤주(2016)의 연구에서 서비스제공자들의 회복탄력성이 높을수록 서비스 지향

적 행동 이 증가한다는 것을 의미하며, 회복탄력성이 높을수록 긍정적인 서비스 지

향적 행동 결과를 가져올 수 있는 주요한 요인임을 밝혀내었다. 또한 박종철․권봉

현(2017)은 회복탄력성이 높을수록 대인관계관련 스트레스가 거의 없고 고객지향성

에 미치는 부(-)의 영향이 훨씬 적어 비행근무시 원활한 팀워크로 업무수행과 긍정

적인 고객서비스를 촉진시킬 수 있다는 요인으로 확인되었다.

이러한 선행연구를 근거로 회복탄력성은 고객지향성에 직접적인 영향을 미칠 것이

라는 것을 가설을 설정하였다.

H5 서비스제공자의 회복탄력성은 고객지향성에 유의한 정(+)의 영향을 미칠 것이다.

(6) 심리적 소진과 고객지향성의 관계

소진은 대인관계에 거부감을 느껴 사회성 증대에도 부정적인 영향을 미치고 일상

생활과 직장생활에서도 바람직하지 않은 심리적인 결과를 나타난다(Burke, Shearer

and Deszca, 1984). 또한 소진에 관한 저서에서 심리적 철회(psychological

withdrawal)를 소진의 주요 결과라고 하였고, 이러한 심리적 철회의 초기단계에는

고립 및 결근, 휴식시간의 연장 등으로 인해 직원이 고객과의 상호작용시 접촉을
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피하기 위한 형태로 나타나며, 결국 소진이 장기간 지속되면 자신의 직무에 대한

무관심과 거부감, 회피로 표출된다고 규명하였다(Cherniss, 1980; Edelwich and

Brodsky, 1980). 특히, 고객과 빈번하게 접촉이 많은 호텔산업의 서비스제공자인 경

우 이들이 경험하는 소진은 고객응대 과정에 영향을 미쳐 결국 서비스결과에 영향

을 미칠 가능성이 크다고 규명되었다(Armstrong, 1977; Cherniss, 1980). 이러한 소

진은 인적서비스를 제공하는 서비스업무의 직원들에게 주로 나타나는 심리적 반응

이다. 이렇게 소진을 경험하는 서비스제공자는 주변 사람들과 고객을 비인격화하고,

신체적으로 쇠진하고 무력하다고 느끼며, 정신적으로는 우울감과 절망에 빠지기 쉽

고, 서비스 상대와 자신의 일에 대해서도 부정적인 태도로 나타났다(이혜련․김봉

환, 2004).

Maslach(1982)는 직원의 심리적 소진은 업무의 질적 측면에서 부정적 영향을 미

칠 수 있다고 언급하면서 특히, 서비스 직종에 종사하는 직원인 경우 고객 응대에

부정적 영향을 미칠 수 있다고 제시하였다. 또한 심리적 소진은 심리적, 신체적 역

기능으로 일으킬 가능성이 있으며, 부정적 행동의 발생가능성을 증가시킨다고 하였

다. 서비스제공자인 경우에 감정적 고갈을 경험하면 문제를 효과적으로 해결하기

보다는 회피하게 되고, 고객에 대한 무관심, 도움 등의 감소를 가져오며 결국은 고

객 서비스에도 영향을 미치게 될 것이다. 그리고 고객의 입장에서도 고객서비스에

대해 부정적으로 평가하게 되는 것으로 나타났다(Leiter and Meecham, 1986).

박근도(2012)는 서비스제공자의 직무소진이 고객지향성에 미치는 영향에서 서비

스제공자의 직무소진은 고객지향성에 유의한 부(-)의 영향을 미치는 것으로 나타나

서비스제공자의 직무소진이 증가되면 결과적으로 고객지향성은 감소하는 것으로 검

증하였다. 또한 서비스제공자의 스트레스, 감정고갈, 비인격화 및 고객지향성에 간

관계 연구에서 서비스제공자의 감정고갈과 비인격화와 고객지향성 간에는 부정적인

영향관계가 있는 것으로 규명하였다(홍성남․김점남, 2014).

임세순(2014)은 호텔 직원들 대상으로 한 연구에서 정서적 고갈은 내부고객지향

성에 긍정적 영향을 미치는 반면, 비인격화와 성취감 감소 저하는 외부 고객지향성

과 내부 고객지향성에 부정적 영향을 미치는 것으로 나타났다.

이와 같은 선행연구를 토대로 심리적 소진은 고객지향성에 부의 영향을 미칠 것

이라는 가설을 설정하였다.
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H6 서비스제공자의 심리적 소진은 고객지향성에 부(-)의 영향을 미칠 것이다.

(7) 문화적 공감과 회복탄력성의 관계에서 감성지능의 조절효과

다양한 문화권 사람들 간의 빈번한 접촉으로 인해 나타나는 다양한 고객을 만나

야 되는 서비스제공자들은 자기중심적인 사고방식에서 벗어나 상대방을 인격적으로

존중해주고 타인의 감정을 이해하는 공감적인 자세가 필요하다고 규명하였다

(Hoffman, 2001). 그리고 조직의 성과를 극대화하기 위해 구성원 개개인의 감성이

중요하므로 서비스기업은 서비스제공자의 감성능력을 관리해야 한다고 주장하였다

(최금창 등, 2006). 이와 같이 서비스기업에 있어 공감과 감성지능은 매우 중요한

것을 알 수 있듯이 문화적 공감이 높은 사람이 고객이 감정과 행동을 이해하고 적

절하게 공감할 수 있는 요인으로 고객과 상호작용시 매우 긍정적인 영향을 미칠 수

있다(홍순덕․김형길, 2017). 이로 인해 공감능력이 높은 서비스제공자는 원만한 대

인관계를 더 많이 구축하고 회복탄력성에도 영향을 주는 주요 요인 중에 하나라고

규명하였다(Reivich and Shatte, 2002). 또한 Block(1980)은 공감능력이 높은 사람은

타인의 정서적 욕구에 대해 더 이해하고, 대인관계나 스트레스 상황에서 적응을 잘

하여 유연하게 반응하는 즉 자아 탄력적이게 보인다고 하였다.

한편, Mayer and Salovey(1997)는 감성지능은 자신의 감성을 정확하게 인식하고

적절히 표현하며 자신의 감성을 성장하고 촉진할 수 있다고 하였다. 그 감성 상태

를 모두 인식하고 이해할 수 있기 때문에 감정지능이 높은 사람들은 자신의 감정

상태와 행동을 조절함으로써 회복탄력성 또한 높게 나타난다고 규명하였다. 또한

Bar-On(1997)은 직접적으로 스트레스를 조절하고 그 상황에 적응할 때 감성지능은

회복탄력성과 동일 수준의 역량을 나타낸다고 하였다. 따라서 감성지능은 회복탄력

성을 개발하고 구축하는 기반으로서 돌발적인 위기 상황이나 스트레스 상황을 극복

하고 좌절에 직면했을 때에도 동기를 부여하고 자신의 의지를 지속할 수 있는 능력

을 가지고 있기 때문에 조직의 구성원들은 회복탄력성을 개발해야 한다고 주장하였

다(Rainey et al., 2014).

또한 Cumming(2005)은 감성지능과 조직 역할간의 관계에서 감성지능이 높은 서
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비스제공자일수록 조직에서 요구하는 것보다 더 높은 관심을 기울이고 있음을 제시

하였다. 또한 서비스제공자의 높은 감성지능은 서비스를 수행하는데 성공을 이루는

요소임으로, 감성의 변화를 의식하는 것은 서비스 접점에서 일어날 수 있는 다양한

결정 상황에 섬세하게 대처할 수 있게 해준다(Leung, 2010).

이러한 선행연구 결과에 근거하여 문화 간 서비스접점에서 문화적 공감과 회복탄

력성 간의 관계에서 감성지능의 어떠한 하위요인들이 영향을 조절할 것인지를 다

음과 같은 가설을 설정하였다.

H7-a 정서적 공감이 회복탄력성에 미치는 영향은 자기 감성이해가 높은 집단이

낮은 집단에 비해 크게 나타날 것이다.

H7-b 정서적 공감이 회복탄력성에 미치는 영향은 타인 감성이해가 높은 집단이

낮은 집단에 비해 크게 나타날 것이다.

H7-c 정서적 공감이 회복탄력성에 미치는 영향은 감성조절이 높은 집단이 낮은

집단에 비해 크게 나타날 것이다.

H7-d 정서적 공감이 회복탄력성에 미치는 영향은 감성활용이 높은 집단이 낮은

집단에 비해 크게 나타날 것이다.

H7-e 인지적 공감이 회복탄력성에 미치는 영향은 자기 감성이해가 높은 집단이

낮은 집단에 비해 크게 나타날 것이다.

H7-f 인지적 공감이 회복탄력성에 미치는 영향은 타인 감성이해가 높은 집단이

낮은 집단에 비해 크게 나타날 것이다.

H7-g 인지적 공감이 회복탄력성에 미치는 영향은 감성조절이 높은 집단이 낮은

집단에 비해 크게 나타날 것이다.

H7-h 인지적 공감이 회복탄력성에 미치는 영향은 감성활용이 높은 집단이 낮은

집단에 비해 크게 나타날 것이다.

(8) 문화적 공감과 심리적 소진의 관계에서 감성지능의 조절효과

서비스제공자는 공감 능력을 기반으로 하고 있으며, 이문화 고객을 돌보는데 있어

서 이문화의 차이를 인정하고 수용하려 하는 서비스제공자의 문화적 공감 능력이

중요하다고 밝혔다(Hughes and Hood, 2007). Duan and Hill(1996)은 타인의 경험이

문화적 가치가 다른 사람에게 전달될 때, 동일한 표현이 문화적 가치가 다른 사람
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에게 다르게 인식되는 이유와 그 과정에 대한 연구가 필요하다고 하였다. 문화 간

서비스접점에서 직원들은 공감을 통해 의사소통 할 수 있는 능력 또는 고객을 세심

하게 배려하는 능력은 고객에게 긍정적 변화에 주된 선행조건으로서 검증되었다

(Constantine et. al., 2001). 문화적 공감이 높은 사람이 고객이 감정과 행동을 이해

하고 적절하게 공감할 수 있는 요인으로 고객과 상호작용시 매우 긍정적인 영향을

미칠 수 있다(홍순덕․김형길). 또한 감성지능은 자신과 타인의 감성을 명확히 이해

하고 자기감정을 잘 조절하고 자신의 감성을 적극적으로 활용하는 전반적인 수준이

높으면 다른 사람의 느낌을 공유하고 그 느낌을 이해하는 공감 수준이 높게 나타났

다(오은정 외, 2016).

한편, 서비스제공자의 높은 감성지능은 서비스를 수행하는데 성공을 이루는 요소

임으로, 감성의 변화를 의식하는 것은 서비스 접점에서 일어날 수 있는 다양한 결

정 상황에 섬세하게 대처할 수 있게 해준다(Leung, 2010). 그러나 문제는 개인의 능

력이나 성격이 다르듯이 감성지능도 개인마다 다르다는 것을 고려하지 않은 채 조

직에서는 표준화된 감정표현 규범을 강요하고 있다는 점이다(한기완, 2014). 이러한

감정노동으로 인한 서비스 행동은 결국, 서비스제공자들로 하여금 심리적인 스트레

스와 갈등인 감정부조화가 나타나게 된다(김상희․서문식, 2005).

따라서 조직구성원이 가진 감성지능을 심리적 자원으로 보고 개인의 감성지능을

발달시키면 조직의 인적 자원이 개발되어 전반적인 조직성과가 높아진 다는 관점에

서 개인의 감성지능은 직무경험과 감정의 부조화 경험을 통한 감정적 교류에서의

스트레스 상황에 잘 대처할 수 있는 능력으로 작용시켜 조직구성원의 소진을 감소

시킬 것으로 보았다(Giardini and Frese, 2006). 이와 반면 감성지능이 높은 사람은

감성지능이 낮은 사람에 비해 심리적인 소진을 덜 경험한다고 밝히고 있다(Slaski

and Cartwright, 2003; Day, Therrien and Carroll, 2005). 그리고 어려운 상황에도

개인의 감정을 스스로 인식하고 잘 조절하여 타인의 감정을 이해, 자신의 동기부여

및 대인관계를 유지 시킬 수 있는 능력은 직무로 인해 소진을 덜 경험하도록 해주

지만 개인의 감정을 잘 조절 하지 못하는 직원은 소진의 정도가 높다. 또한 자신의

정서적인 갈등을 잘 해소하는 직원일수록 융통성 있는 사고로 직무로 인해 소진의

정도 낮다고 하였다(Goleman et al., 1996).

이러한 선행연구 결과에 근거하여 문화 간 서비스접점에서 서비스제공자의 문화
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적 공감과 심리적 소진 간의 관계에서 감성지능의 어떠한 하위요인들이 영향을 조

절할 것인지를 다음과 같은 가설을 설정하였다.

H8-a 정서적 공감이 심리적 소진에 미치는 영향은 자기 감성이해가 높은 집단이

낮은 집단에 비해 크게 나타날 것이다.

H8-b 정서적 공감이 심리적 소진에 미치는 영향은 타인 감성이해가 높은 집단이

낮은 집단에 비해 크게 나타날 것이다.

H8-c 정서적 공감이 심리적 소진에 미치는 영향은 감성조절이 높은 집단이 낮은

집단에 비해 크게 나타날 것이다.

H8-d 정서적 공감이 심리적 소진에 미치는 영향은 감성활용이 높은 집단이 낮은

집단에 비해 크게 나타날 것이다.

H8-e 인지적 공감이 심리적 소진에 미치는 영향은 자기 감성이해가 높은 집단이

낮은 집단에 비해 크게 나타날 것이다.

H8-f 인지적 공감이 심리적 소진에 미치는 영향은 타인 감성이해가 높은 집단이

낮은 집단에 비해 크게 나타날 것이다.

H8-g 인지적 공감이 심리적 소진에 미치는 영향은 감성조절이 높은 집단이 낮은

집단에 비해 크게 나타날 것이다.

H8-h 인지적 공감이 심리적 소진에 미치는 영향은 감성활용이 높은 집단이 낮은

집단에 비해 크게 나타날 것이다.

(9) 회복탄력성과 심리적 소진의 관계에서 감성지능의 조절효과

감성은 인간의 심리적·육체적 건강뿐만 아니라 조직과 그에 따른 구성원에게도

유의한 영향을 미치고 있음이 밝혀지고 있다(Muchinsky, 2000; Pugh, 2001). 그리고

서비스제공자의 감정 관리가 조직의 성장과 생존에 필수 조건이 될 수 있기 때문에

서비스 접점에서의 서비스제공자의 감정조절은 매우 중요하다고 주장하였다(최금창,

2006). 그러나 서비스제공자들은 고객과의 상호작용 과정에서 고객의 불량행동

(unruly) 및 언어폭력, 분노와 같은 부정적인 상황에 노출되기 때문에 자신의 감정

을 통제하고 적절히 대응해야 하는 감정노동을 수행하고 있다. 이러한 감정노동으

로 인한 서비스 행동은 결국, 서비스제공자들로 하여금 심리적인 스트레스와 갈등

인 감정부조화가 나타나게 된다(김상희․서문식, 2005). 이와 반면 회복탄력성이 있

는 직원은 개인의 내․외적 자원을 적극적으로 활용하여 어려움을 극복하고 긍정적
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인 심리적 안녕감과 긍정적인 서비스 결과를 가져올 수 있다고 하겠으나, 그렇지

않은 직원인 경우 스트레스를 효과적으로 관리하고 조절하는 능력이 떨어져 이직의

도, 냉소주의, 소진과 같은 부정적인 결과를 초래할 수 있다(문인오․박숙경․정정

미, 2013; 박주희, 2014).

또한 감성지능을 심리적 자원으로 보고 개인의 감성지능을 발달시키면 조직의 인

적 자원이 개발되어 전반적인 조직성과가 높아진 다는 관점에서 개인의 감성지능은

직무경험과 감정의 부조화 경험을 통한 감정적 교류과정 에서의 스트레스 상황에

잘 대처할 수 있는 능력으로 작용시켜 조직구성원의 소진을 감소시킬 것으로 보았

다(Giardini and Frese, 2006). 이와 반면 감성지능이 높은 사람은 감성지능이 낮은

사람에 비해 심리적인 소진을 덜 경험한다고 밝히고 있다(Slaski and Cartwright,

2003; Day, Therrien amd Carroll, 2005). 또한 어려운 상황에도 개인의 감정을 스스

로 인식하고 잘 조절하여 타인의 감정을 이해, 자신의 동기부여 및 대인관계를 유

지 시킬 수 있는 능력은 직무로 인해 소진을 덜 경험하도록 해주지만 개인의 감정

을 잘 조절 하지 못하는 직원은 소진의 정도가 높다. 또한 자신의 정서적인 갈등을

잘 해소하는 직원일수록 융통성 있는 사고로 직무로 인해 소진의 정도 낮다고 하였

다(Goleman et al., 1995).

따라서 서비스제공자들은 고객의 요구사항에 충족하고 적응하기 위해서는 자신의

감정을 인식하고 조절하고 고객의 감정을 이해하며 고객과의 관계를 원활히 할 수

있는 능력 즉, 감성능력이 중요하다. 이러한 감성능력은 고객과의 상호작용과정에서

부정적인 경험을 하더라도 이에 적절히 대응하고 적응하게 할 뿐만 아니라 부정적

인 경험을 감소시킬 수 있다고 하였다(최현묵, 2011). 그리고 타인의 감성에 대해

인식하는 정도가 높은 서비스제공자들은 고객의 입장에서 고객의 생각과 감정을 파

악하고 이해하며, 고객이 경험하는 기분에 민감하므로 고객과의 상호작용과정에서

비록 부정적 감정을 경험했을지라도 이러한 부정적 감정이 감정노동을 수행하는데

있어 완화시켜 주는 역할을 할 것이다(최현묵, 2011). 이러한 감성의 조절능력에 높

다는 것은 스트레스 상황과 부정적 감정 상태를 신속하게 조절하여 균형 상태를 유

지시켜 주는 역할을 하고(Denham, 1993), 고객과의 관계에서 지나치게 자신의 감정

에 몰두하여 타인을 배려하지 않는 현상을 막아주게 되었다(Fatt and Howe, 2003).

Bar-On(1997)는 감성지능을 가진 서비스제공자들은 자신의 감정을 인식하고 표
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현하는 적절한 시기와 방법을 지각하고 있기 때문에 높은 스트레스 상황에 직면했

을 때에도 자신의 감정 상태를 조절하고 효과적으로 잘 대처한다고 나타났다. 이는

직접적인 스트레스 상황을 조절하고 적응할 때 감성지능은 회복탄력성과 동일한 수

준의 역량을 나타낸다고 주장하였다. 이렇게 높은 감성지능을 가진 서비스제공자는

자신 안에서 형성된 감정적 에너지 결과로, 자신과 연결된 이해관계자들 간의 교류

에서 나타날 수 있는 다양한 변수들을 향상시킬 수 있는 능력을 가지고 있으며, 고

객의 의견을 더 쉽게 수용하고 감성을 활용하여 지속적인 동기를 부여 할 수 있도

록 노력하는 것으로 나타났다(Leung, 2010).

이러한 선행연구 결과에 바탕으로 회복탄력성과 심리적 소진간의 관계에서 감성

지능의 어떠한 하위요인들이 영향을 조절할 것인지를 다음과 같이 가설을 설정하였

다.

H9-a 회복탄력성이 심리적 소진에 미치는 영향은 자기 감성이해가 높은 집단이

낮은 집단에 비해 크게 나타날 것이다.

H9-b 회복탄력성이 심리적 소진에 미치는 영향은 타인 감성이해가 높은 집단이

낮은 집단에 비해 크게 나타날 것이다.

H9-c 회복탄력성이 심리적 소진에 미치는 영향은 감성조절이 높은 집단이 낮은

집단에 비해 크게 나타날 것이다.

H9-d 회복탄력성이 심리적 소진에 미치는 영향은 감성활용이 높은 집단이 낮은

집단에 비해 크게 나타날 것이다.

2) 연구모형

연구모형은 선행연구들의 이론적 근거를 바탕으로 호텔기업의 서비스제공자들을

중심으로 문화적 공감과 회복탄력성이 심리적 소진 및 고객지향성에 미치는 영향관

계를 실증 분석하고 문화적 공감, 회복탄력성, 심리적 소진의 관계에 감성지능을 조

절효과로 분석하고자 이들 변수들 간의 관계를 <그림 Ⅲ-1>과 같이 설정하였다.
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<그림 Ⅲ-1> 연구모형

2. 조사 방법

1) 변수의 조작적 정의 및 측정

본 연구에서 도출된 가설을 검증하기 위하여 측정변수를 문화적 공감, 회복탄력

성, 심리적 소진, 고객지향성, 감성지능으로 구분하고 연구목적과 관련된 선행연구

를 바탕으로 설문 문항을 작성하여 각 변수를 측정하고자 한다.

(1) 문화적 공감

공감의 관련한 기존의 선행연구들은 Davis(1983)가 개발한 '대인관계 반응성 지

수'(Interpersonal Reactive Index:IRI)를 사용하여 측정하였다(Burkurd and Knox,

2004; Constantine,2001). 그러나 공감의 일반적인 측정은 대체적으로 같은 민족과
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문화적 특성을 형성한 사람들의 공감적 능력에 초점을 두고 측정하는 것이기 때문

에, 다른 문화의 특성과 인종적인 배경을 형성한 요소들을 고려하여 측정하는 데에

는 한계가 있어 보인다. 따라서 본 연구에서는 김정연(2013)의 연구를 기반으로 다

른 문화의 특성과 인종적인 배경을 형성한 요소들을 고려하여 문화적 공감을 측정

하기로 하였다.

김정연(2013)의 연구에서 Wang et al.(2003)이 개발한 문화적 공감 척도(Scale of

Ethnocultural Emthy, SEE)의 네 가지 하위요인으로 측정하였으나, 탐색적 요인분

석 결과 각 요인의 내용 및 문항구성도 기존 척도와는 다른 양상을 보이는 것으로

2가지 요인으로 구분하여 나타났다. 설문문항을 분석한 결과, 문화적 공감의 하위

요인이 '정서적 공감'과 '인지적 공감'으로 분류되는 것으로 확인되었는데, 정서적

공감의 문항내용은 정서적인 감정을 표현하고 반응하는 능력으로 나타나 이를 ‘정

서적 공감’으로 제시하였고, 인지적 공감의 문항내용은 이해와 노력을 기반으로 공

감적 관점을 취하기 위한 것으로 이를 ‘인지적 공감’으로 제시하였다.

본 연구에서는 선행연구를 바탕으로 문화적 공감을 다른 문화적 배경을 가진 사

람들의 감정과 행동을 이해하기 위한 개인적 노력이자 자신과 타인 사이의 문화적

차이를 연결하는 소통의 능력으로 정의한다. 문화적 공감을 측정하기 위하여 Wang

et al.(2003)이 개발한 문화적 공감 척도(Scale of Ethnocultural Emthy, SEE)와 김

정연(2013)의 척도를 본 연구에 적합하게 문항을 수정, 보완하여 사용하고자 한다.

문화적 공감을 정서적 공감과 인지적 공감으로 구분하여(김정연, 2013) 정서적 공

감은 ‘나는 내가 아는 사람들이 인종 또는 민족적 배경 때문에 부당한 대우를 받았

다는 것을 알았다면, 강력하게 말할 것이다.’, ‘나는 인종이 다르다는 이유로 부당한

처사를 당한 사람들을 알게 되면 화가 치민다.’, ‘나는 다른 인종 또는 민족적 배경

을 가졌다는 이유로 불행을 당하고 있다는 것을 알았을 때, 마음이 혼란스럽다.’, ‘나

는 인종이 다르다는 이유로 부당한 처사를 당하는 사람들을 보면 함께 분노한다.’

으로 4개의 측정문항으로 구성되었다.

인지적 공감은 ‘나는 왜 다른 인종 또는 민족적 배경을 가진 사람들이 그들의 전

통복장을 굳이 입으려하는지 이해지 못한다.’, ‘나는 내 주변에서 다른 인종 또는 민

족적 배경을 가진 사람들이 이야기 할 때 짜증이 난다.’, ‘나는 다른 인종 사람들이

왜 주류사회에 맞추기 보다는 자신들의 고유한 민족 문화적 전통을 지키려는지 모
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르겠다.’, ‘나는 인종이 다른 사람들이 주변에 있을 때 불편함을 느낀다.’ 으로 4개의

측정문항으로 구성되었다. 문화적 공감은 8문항으로 각 문항은 Likert 7점 척도로

측정되었고, 측정된 점수가 높을수록 다른 민족이나 문화에 대한 공감이 높은 것을

의미한다.

(2) 회복탄력성

본 연구의 회복탄력성은 변화와 도전적인 상황과 고난에 대한 역경을 유연하게

대처하고 회복하여 긍정적으로 적응하는 능력으로 정의한다.

Block and Kremen(1996)는 환경으로 인한 스트레스, 위험이나 역경에 직면했음에

도 불구하고 행동적, 정신적으로 문제를 보이지 않고 건강하게 적응해 가기 위해

구성된 심리학적 개념이라 하였다. Reivich and Shatte(2003)는 충동 통제력, 원인분

석력, 자기 효능감, 정서조절력, 낙관성, 적극적인 도전성, 공감능력의 7가지를 구성

요인으로 제시하여 측정하였다. Russell and Richards(2003)은 회복탄력성에 영향을

주는 특성으로 자기신뢰, 개인적 비전, 대인관계, 문제해결력, 계획성, 융통성, 조직

력, 사회성을 제시하였고, 이러한 특성들이 스트레스나 변화적인 요소들을 효과적으

로 조절할 수 있다고 하였다.

이처럼 기존 선행연구에서 회복탄력성에 대한 구성요소와 정의에 대한 견해는 일

치되지 않는다. 이러한 결과의 원인은 회복탄력성의 구성요소를 측정함에 있어서

회복탄력성이 개인이 지닌 고유한 특성과 성격을 같은 기준으로 분류되기도 하며

(Smith et al, 2008; Block and Block, 1980), 그와는 다르게 탄력성을 역경으로부터

긍정적 적응을 이끌어내는 과정으로 초점을 두고 구성요인을 측정하는 연구자들도

있기 때문이다(Rutter, 1985).

본 연구에서는 본래 가장 근본적인 회복탄력성의 조건인 역경과 적극적인 회복능

력으로서의 개념 측정을 통해 그 정의와 효과범위를 명확히 하고자 하였다. 따라서

회복탄력성을 변화와 도전적인 상황과 고난에 대한 역경을 유연하게 대처하고 회복

하여 긍정적으로 적응하는 능력으로 정의하고, 회복탄력성을 측정하기 위하여

Smith et al.(2008)이 개발한 간이회복탄력성척도(The Brief Resilience Scale :

BRS)를 본 연구에 적합하게 수정·보완하여 사용하고자 한다. 회복탄력성 척도는 설
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문 5항목으로 ‘변화가 일어날 때 잘 적응할 수 있다고 믿는다.’, ‘무슨 일이 일어나도

스스로 처리할 수 있다고 믿는다.’, ‘병이나, 부상 등 역경을 겪은 후에도 곧 회복할

수 있다.’, ‘어려운 일이 생겨도, 오히려 그것을 즐기려고 노력할 것이다.’, ‘비록 장

애물이 있더라도 내 목표를 성취할 수 있다고 믿는다.’ 등으로 구성된다. 모든 문항

은 Likert 7점 척도로 측정하였다.

(3) 심리적 소진

Maslach and Jackson(1986)이 제시한 MBI(Maslach Burnout Inventry)는 과학적

으로 타당성을 인정받는 심리적 소진 측정도구로서 지금까지도 널리 사용되고 있

다. MBI는 심리적 소진의 3개 영역(감정적 고갈, 비인격화, 성취감 감소)을 측정하

여 세 영역의 점수를 합산하여 개인의 심리적 소진 측정 점수로 사용한다. 감정적

고갈은 신체적 고갈이나 정신적 피로와 다른 정서적 자원의 고갈을 측정하며, 비인

격화 서비스를 받는 고객에 대한 부정적이고 냉소적인 태도를 측정하며, 성취감

감소 고객에 대한 부정적인 평가경향을 측정한다(Bakkker, Demerouti and

Schaufeli, 2002).

따라서 본 연구에서 심리적 소진을 타인과 접촉이 잦은 반복적인 업무와 부정적

인 감정 요인이 장기화되어 발생하는 신체적, 정신적, 정서적인 고갈 상태라고 정의

한다. 그리고 Maslach and Jackson(1986)제시한 과학적으로 타당성을 인정한 MBI

의 심리적 소진 측정 도구를 활용하여 본 연구에 적합하게 수정 및 보완하여 사용

하였다. 심리적 소진은 총 12 항목으로 활용하였다. 감정적 고갈은 ‘근무 시간이 끝

날 대 쯤 녹초가 된다.’, ‘업무(일)로부터 소진됨을 느낀다.’, ‘업무(일)로부터 좌절감

을 느낀다.’, ‘너무 과도하게 일하고 있다고 생각한다.’ 등 4개 측정문항이고, 비인격

화는 ‘낭떠러지에 서 있는 것 같은 느낌이 듣다.’, ‘지금의 업무(일)를 하게 된 이후

에 사람들을 더욱 냉담하게 대하게 되었다.’, ‘지금의 업무(일)가 나를 감정적으로

힘들게 하는 것을 걱정한다.’, ‘고객들이 자신들의 문제로 나를 비난하다고 느낀다.’

등 4개 측정 문항이고, 성취감 감소는 ‘고객들의 문제를 효과적으로 해결하지 못한

다.’, ‘고객들에게 편안한 분위기를 쉽게 제공하지 못한다.’, ‘고객들과 밀접한 업무

(일)를 끝낸 후에 상쾌함을 느끼지 못한다.’, ‘나의 업무(일)에서 발생하는 감정적 문
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제들을 침착하게 대처하지 못한다.’ 등 4개 측정문항으로 구성되었다. 모든 문항은

Likert 7점 척도로 측정하였다.

(4) 고객지향성

고객지향성을 서비스제공자와 고객 간의 상호작용에서 고객욕구 충족시키는 지속

적인 성향으로 정의하고 있고, 그들은 고객지향성을 구축하려면 고객들을 잘 보살

펴야 하고, 고객의 욕구 파악, 개인적인 관계 구축, 바람직한 서비스를 잘 전달하는

것 등 네 가지 욕구를 갖춰야 된다고 주장한다(Donavan et al., 2004). 또한

Hennig-Thurau and Thuran(2003), Hennig-Thurau(2004)은 고객지향성을 “고객과

의 상호작용 과정에서 고객의 욕구를 충족시키고자 노력하는 서비스제공자의 행동”

으로 정의하고 있다.

따라서 본 연구에서 고객지향성은 고객의 관점에서 고객의 욕구를 충족시키려는

지속적인 자세와 성향으로 정의한다. 그리고 고객지향성의 측정도구로는 Brown et

al.(2002), 김순희 (2010), 윤성주(2017)의 척도를 본 연구에 적합하게 수정·보완하여

사용하고자 한다. 고객지향성 척도는 설문 5항목으로 ‘고객 불만에 대해 적극적으로

응대한다.’, ‘고객에게 좀 더 친근한 태도를 취하려고 한다.’, ‘고객의 관점에서 최고

의 서비스를 제공한다.’, ‘고객의 요구를 적극적으로 해결하려고 노력한다.’, ‘고객에

게 편안함을 제공하고자 노력한다.’ 등 측정문항으로 구성되었다. 모든 문항은

Likert 7점 척도로 측정하였다.

(5) 감성지능

Goleman(1995)은 Mayer and Salovey(1993)의 감성연구를 바탕으로 감성지능은

자기지각, 감정관리, 자기 동기화, 감정이입, 관계조절능력을 포함한다고 제안하면서

감성지능을 힘든 상황에 직면했을 때 자신을 동기부여 하여 지켜낼 수 있게 하고,

충돌을 통제하고 지연 만족을 가능하게 하며, 기분상태나 스트레스로 인한 부정적

감정을 억누르지 않고, 타인을 이해하고 공감하며 희망을 잃지 않는 능력’이라고 정

의하였다.



- 70 -

따라서 본 연구에서는 감성지능을 자신과 타인의 감성을 이해하고 표현하며 합리

적인 행동을 하도록 감성을 조절하고 활용함으로써 문제를 해결하고 성과를 이끌어

내는 능력으로 정의한다. 그리고 서비스제공자의 감성지능을 측정하기 위하여

Wong et al.(2002)에 의해 개발된 측정도구(WLEIS)를 사용하였다. WLEIS는 실제

기업이나 다양한 조직에 적용하여 실증분석이 가능하도록 설계되어져 있다는 평가

를 받고 있으며, 호텔산업 관련 기존 연구(박미선, 2011; 강재구, 2013)에서 그 신뢰

성과 타당성이 검증 되었다.

감성지능의 설문문항은 자기감성이해는 ‘대부분의 경우 나 자신의 감정상태의 원

인에 대해 잘 아는 편이다.’, ‘내가 느끼는 감정을 잘 이해하는 편이다.’, ‘나 자신의

감정 상태를 잘 이해하고 있다.’ 등 3개 측정문항이고, 타인감성이해는 ‘주변 사람들

의 감정을 잘 이해하고 있다. ‘다른 사람들의 감정을 관찰하는데 뛰어난 편이다.’,

‘동료들의 말이나 행동으로부터 그들의 감정 상태를 잘 아는 편이다.’, 등 3개 측정

문항이고, 감성조절은 ‘화가 날 때 감정을 빨리 진정시키는 편이다.’, ‘어려운 상황에

서 감정을 잘 조절하고 이성적으로 해결하는 편이다.’, ‘나 자신의 감정을 잘 다스릴

수 있다.’, ‘나 자신의 감정을 잘 통제하고 조절하는 편이다.’ 등 4개 측정문항이고,

감성활용은 ‘항상 스스로 목표를 세우고 그것을 달성하기 위해 최선을 다한다.’, ‘항

상 스스로에게 유능한 사람이라고 말한다.’, ‘스스로에게 동기부여를 시키는 사람이

다.’, ‘나 자신이 최선을 다하도록 격려한다.’ 등 4개 측정문항으로 구성되었다. 모든

문항은 Likert 7점 척도로 측정하였다.

2) 설문의 구성

본 연구의 설문 구성은 감성지능과 문화적 공감과 회복탄력성, 심리적 소진, 고객

지향성, 감성지능의 선행연구를 바탕으로 본 연구에 적합하게 수정·보완하여 사용하

고자 한다.

문화적 공감은 정서적 공감 4개 문항, 인지적 공감 4개 문항으로 총 8항목으로 구

성되었다. 회복탄력성은 설문 5항목으로 구성되고, 심리적 소진은 감정적 고갈 4문

항, 비인격화 4문항, 성취감 감소 4문항으로 총 12항목으로 구성되었다. 고객지향성

은 설문 5항목으로 구성되었고, 감성지능은 자기감성이해 3문항, 타인감성이해 3문
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항, 감성조절 4문항, 감성 활용 4문항으로 총 14항목으로 구성되었다.

인구 통계학적 특성인 성별, 연령, 교육정도, 직위, 부서, 근무경력, 월평균 소득,

업무상 외국 체류경험, 개인적 외구 체류경험, 외국어 의사소통으로 총 10문항으로

구성되어 모두 54항목으로 구성하였다. 이와 같은 구성 내용은 <표 Ⅲ-1>과 같다.

3) 자료의 수집

본 연구는 호텔기업의 서비스제공자들이 문화적 공감과 회복탄력성이 심리적 소진

및 고객지향성에 미치는 영향과 감성지능의 조절효과를 파악하고자 한다.

변수 내용 문항수 측정문항의 출처 척도

문화적
공감

정서적 공감(4문항)

인지적 공감(4문항)
8

Ridley and Linfle(1996),
Wang et al.(2003),

김정연(2013)

Likert

7점

척도

회복
탄력성

변화에 적응할 수 있는 믿음

문제 해결할 수 있는 믿음

역경 회복에 대한 믿음

어려운 일에도 즐기고 노력함

장애물이 있어도 목표 성취감

5

Tugade and
Fredrickson(2004),

Smith et al.(2008)

이윤주(2016)

박종철․권봉헌(2017)

심리적
소진

감정적 고갈 (4문항)

비인격화 (4문항)

성취감 감소 (4문항)

12

Maslach and

Jackson(1986), Pines and

Keinan(2005)

장해순(2017)

고객
지향성

고객 불만에 적극적인 응대

고객에게 친근한 태도

최고의 서비스를 제공

고객의 요구 적극적 해결

고객에게 편안한 서비스 제공

5

Brown et al.(2002),

김순희(2010),

윤성주(2017)

감성지능

자기감성이해 3문항,

타인감성이해 3문항,

감성조절 4문항

감성활용 4문항

14

Wong et al.(2002),

Gustafson(2003), Fabio and
Kenny(2013),

어윤선․이형룡(2011),

인구통계
특성

성별 / 연령 / 교육정도

직위 / 부서 / 근무경력

월평균 소득

업무상 외국 체류경험

개인적 외국 체류경험

외국어 의사소통

10
김정연(2013)

강금숙(2015)

명목

척도

<표 Ⅲ-1> 설문지 구성
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이와 같은 연구목적을 달성하기 위하여 제주도내 특급호텔 서비스접점에서 외국인

고객의 문화적 특성을 지각하고 그 상황에 맞는 행동을 취할 수 있는 능력이 요구되는

제주도내 특급호텔, 특급 리조트 등으로 선정하여 총 410부 설문지를 배부하였다. 자료

수집은 2017년 6월 12일부터 7월 10일까지 소요되었고, 총 390부 회수하였다. 설문지

390부 회수한 가운데 유효하지 않거나 불성실한 응답 18부를 제외하고 최종적으로 372

부가 실증분석에 활용되었다. 이와 같은 연구 대상은 <표 Ⅲ-2>과 같다.

4) 자료의 분석방법

본 연구의 수행을 위하여 기존 선행연구를 기반으로 연구모형을 제안하고 이를

다시 표본을 확보하여 검증하고 확인하였다. 본 연구에서는 서비스접점에서 외국인

고객의 문화적 특성을 지각하고 그 상황에 맞는 행동을 취할 수 있는 능력이 요구

되고 있는 호텔직원들을 대상으로 표본 조사를 실시하여 이에 대한 데이터를 활용

하였다. 신뢰성을 확보하기 위하여 각 개별 문항들은 기본 선행연구에 근거하여 작

성되었으며, 검증을 위한 통계적 분석 기법은 구조방정식 모형을 사용하였다. 본 연

구의 분석도구로는 SPSS 18.0과 AMOS 20.0을 활용하였다.

구분 내 용

표본 대상 제주도내 특급호텔, 특급리조트에서 종사하는 서비스제공자

설문지 배표 및
수거

배포된 설문지 410부

수거된 설문지 390부

분석 설문지 372부

조사방법 자기기입법, 편의추출법

조사기간 2017년 6월 12일 ~ 2017년 7월 10일 (약 4주)

<표 Ⅲ-2> 연구 대상 
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Ⅳ. 실증 연구

1. 표본의 특성

본 연구에서는 서비스접점에서 외국인 고객의 문화적 특성을 지각하고 그 상황에 맞는

행동을 취할 수 있는 능력이 요구되고 있는 호텔직원들을 대상으로 설문조사를 실시하였

다. 각 개별 문항들은 기존 선행연구에 기초하여 작성되었으며 총 372부의 설문이 회수되

었고 이를 분석에 활용하였다.

설문조사에 참여한 응답 표본에 대한 특성을 <표 Ⅳ-1>에 요약하였다. 성별로는 남자

200명(53.8%), 여자 172명(46.2%)로 나타났으며, 연령별로는 20대가 139명(37.4%)로 가

장 많았으며, 30대 125명(33.6%), 77명(20.7%), 50대 이상 31명(8.3%) 순으로 분석되었

다.

교육정도로는 대졸이 167명(44.9%), 전문대졸 127명(34.1%), 대학재학 및 대학원재학

이상 각각 31명(8.3%), 고졸이하 16명(4.3%) 순으로 나타났으며, 직위로는 사원 128명

(34.4%), 대리 66명(17.7%), 주임 57명(15.3%), 계약직 53명(14.2%), 과장 30명(8.1%),

차장이상 22명(5.9%), 팀장 16명(4.3%)의 비율로 나타났다.

부서는 관리/사무직이 102명(27.4%), 식음료부 94명(25.3%), 객실부 88명(23.7%), 조

리부 31명(8.3%), 영영/마케팅 32명(8.6%), 기타 25명(6.7%) 순으로 나타났다. 근무경력

은 11년 이상이 106명(28.5%), 1년∼2년 70명(18.8%), 1년 이하 66명(17.7%), 3년∼4년

52명(14.0%), 3년∼4년과 8년∼10년의 각각 39명(10.5%)의 비율로 나타났고, 월평균소득

은 100~200만원미만이 167명(44.9%), 200∼300만원 미만이 108명(29.0%), 300∼400만원

미만이 65명(17.5%), 400∼500만원 미만이 21명(5.6%) 순으로 나타났다.

업무상 외국체류경험은 없음이 229명(61.6%), 1년 이상이 38명(10.2%), 2주일 미만이

42명(11.3%), 2주일 이상 1개월 미만이 31명(8.3%), 1개월 이상 6개월 미만이 13명

(305%) 순으로 나타났고, 개인적 외국체류경험은 없음이 137명(36.8%), 2주일 미만이 69

명(18.5%), 1년 이상이 55명(14.8%) 순으로 나타났고, 외국어 의사소통정도는 단어로 말

할 수 있다가 169명(45.4%), 일상적인 대화가 가능하다 154명(41.4%), 전혀 못한다 30명

(8.1%), 유창하다 19명(5.1%)의 비율을 차지하는 것으로 나타났다.
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구분 빈도 퍼센트 구분 빈도 퍼센트 구분 빈도 퍼센트

성별
남자 200 53.8

부서

식음료부 94 25.3
업무

상

외국

체류

경험

없음 229 61.6

여자 172 46.2 관리/사무직 102 27.4 2주일 미만 42 11.3

연령

20대 139 37.4 조리부 31 8.3 2주일 이상 1개월 미만 31 8.3

30대 125 33.6 객실부 88 23.7 1개월 이상 6개월 미만 19 5.1

40대 77 20.7 영업/마케팅 32 8.6 6개월 이상 1년 미만 13 3.5

50대 이상 31 8.3 기타 25 6.7 1년 이상 38 10.2

교육

정도

고졸 이하 16 4.3

근무

경력

1년 이하 66 17.7
개인

적

외국

체류

경험

없음 137 36.8

전문대졸 127 34.1 1∼2년 70 18.8 2주일 미만 69 18.5

대학재학 31 8.3 3∼4년 52 14.0 2주일 이상 1개월 미만 39 10.5

대졸 167 44.9 5∼7년 39 10.5 1개월 이상 6개월 미만 43 11.6

대학원 재학이상 31 8.3 8∼10년 39 10.5 6개월 이상 1년 미만 29 7.8

직위

계약직 53 14.2 11년 이상 106 28.5 1년 이상 55 14.8

사원 128 34.4

월

평균

소득

100∼200만원

미만
167 44.9

외국

어

의사

소통

정도

전혀 못 한다 30 8.1

주임 57 15.3
200∼300만원

미만
108 29.0 단어로 말할 수 있다 169 45.4

대리 66 17.7
300∼400만원

미만
65 17.5 일상적인 대화가 가능하다 154 41.4

과장 30 8.1
400∼500만원

미만
21 5.6 유창하다 19 5.1

팀장 16 4.3
500∼600만원

미만
8 2.2

합계 372 100.0

차장이상 22 5.9 600만원 이상 3 0.8

<표 Ⅳ-1> 인구 통계적 특성

2. 신뢰성 및 타당성 검증 

1) 탐색적 요인분석

본 연구의 탐색적 요인 분석결과 Kaiser-Meyer-Olkin(KMO)는 0.887로 변수들 간의

상관관계가 다른 변수에 의해 잘 설명되는 것으로 나타나 요인분석을 위한 변수들의 선

정이 좋은 편으로 분석되었다.

각 변수별 초기값과 주성분 분석에 의한 공통성 추출값은 0.621∼0.904로 모두 0.4 이

상으로 추출된 요인들에 의해서 설명되는 비율이 좋은 것으로 나타났다. 모든 구성요인의

고유값(Eigen value)은 최저 2.323으로 모두 1이상이며, 요인적재량은 모두 0.4이상으로

기준치 이상의 값으로 나타나 유의한 변수로 간주된다.

설명된 총 분산은 74.570%로 타당성이 확보되었으며, 제 1요인은 정서적 공감, 제2요

인은 인지적 공감, 제3요인은 회복탄력성, 제4요인은 심리적 소진, 제5요인은 고객지향성,

제6요인은 감성지능으로 나타났다.
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개념 요인구성변수
정서
적
공감

인지
적
공감

회복
탄력
성

심리
적
소진

고객
지향
성

자기
감성
이해

타인
감성
이해

감성
조절

감성
활용

공통
성

고유
값

분산
설명
력

정서

적

공감

왜 다른 인종 또는 민족적
배경을 가진 사람들이 그들
의 전통복장을 굳이 입으려
하는지이해지못한다.

0.805 0.056 0.078 -0.169 0.035 0.072 0.025 0.037 -0.074 0.700

2.844 8.125

내 주변에서다른인종또는
민족적 배경을 가진 사람들
이 이야기 할 때 짜증이 난
다.

0.793 0.052 -0.025 -0.184 0.102 0.035 0.027 0.021 0.021 0.679

다른 인종 사람들이 왜 주
류사회에 맞추기 보다는 자
신들의 고유한 민족 문화적
전통을 지키려는지 모르겠
다.

0.787 0.047 0.074 0.024 0.069 0.000 0.019 -0.021 -0.013 0.633

인종이 다른 사람들이 주변
에 있을 대 불편함을 느낀
다.

0.795 0.031 -0.005 -0.108 0.121 0.165 0.010 -0.014 0.033 0.688

인지

적

공감

내가아는사람들이인종또
는민족적배경때문에부당
한대우를받았다는것을알
았다면, 강력하게 말할 것이
다.

0.054 0.795 0.087 -0.072 0.059 0.033 0.111 0.008 0.103 0.676

2.794 7.983

인종이 다르다는 이유로 부
당한 처사를 당한 사람들을
알게되면화가치민다.

0.063 0.872 0.022 0.010 0.139 0.041 0.014 0.048 -0.012 0.789

다른인종또는민족적배경
을 가졌다는 이유로 불행을
당하고 있다는 것을 알았을
때, 마음이혼란스럽다.

-0.002 0.748 0.015 0.048 0.192 0.113 0.007 0.098 0.114 0.634

인종이 다르다는 이유로 부
당한 처사를 당하는 사람들
을보면함께분노한다.

0.083 0.746 0.105 -0.033 0.199
-0.02

5
0.140 0.121 0.026 0.651

회복

탄력

성

변화가일어날때잘적응할수
있다고믿는다.

0.100 0.082 0.780 -0.040 0.156 0.142 0.164 0.059 0.161 0.727

3.663 10.465

무슨일이일어나도스스로처
리할수있다고믿는다. 0.086 0.019 0.801 0.010 0.186 0.117 0.128 0.154 0.204 0.780

병이나, 부상등역경을겪은후
에도곧회복할수있다.

0.009 0.088 0.825 -0.071 0.175 0.054 0.064 0.093 0.114 0.752

어려운일이생겨도, 오히려그
것을즐기려고 노력할것이다. -0.041 0.027 0.682 -0.108 0.162 0.107 0.088 0.231 0.257 0.645

비록장애물이있더라도내목
표를성취할수있다고믿는다.

0.036 0.085 0.698 -0.087 0.261 0.160 0.048 0.186 0.318 0.735

심리

적소

진

정서적 고갈 -0.089 -0.037 -0.012 0.868 0.064 0.090
-0.00

2
-0.033 -0.036 0.778

1.992 5.691비인격화 -0.255 0.042 -0.102 0.835
-0.19

9

-0.06

5
0.045 -0.132 -0.057 0.842

성취감 결여 -0.285 -0.071 -0.211 0.604
-0.38

2

-0.15

6

-0.05

5
-0.084 -0.014 0.677

고객

지향

성

고객불만에대해적극적으로
응대한다.

0.085 0.151 0.168 -0.065 0.848 0.071 0.135 0.078 0.120 0.825

4.500 12.856

고객에게좀더친근한태도를
취하려고한다. 0.110 0.187 0.119 -0.066 0.874 0.073 0.148 0.070 0.063 0.867

고객의관점에서최고의서비스
를제공한다.

0.012 0.087 0.216 -0.009 0.830 0.069 0.063 0.092 0.209 0.804

고객의요구를적극적으로해결
하려고노력한다. 0.102 0.160 0.194 -0.065 0.867 0.098 0.035 0.081 0.160 0.872

고객에게 편안함을 제공하고
자노력한다.

0.136 0.165 0.185 -0.111 0.878 0.092 0.075 0.053 0.143 0.901

<표 Ⅳ-2> 탐색적 요인분석
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2) 확인적 요인분석

측정문항 간의 신뢰성 및 타당성을 통계적으로 검증하기 위해 확인적 요인분석

(Confirmatory Factor Analysis; CFA) 방법론을 활용한다(Anerson et al., 1998). 이

분석방법을 통해 잠재요인과 측정변수 간의 관계를 나타낼 수 있는 측정방정식

(Meaurement Equation)에 대한 유의성을 검증할 수 있다. 또한 실질적으로 잠재요

인들이 측정변수에 의하여 적절하게 측정되었는지는 개념 타당성(Construct

개념 요인구성변수
정서
적
공감

인지
적
공감

회복
탄력
성

심리
적
소진

고객
지향
성

자기
감성
이해

타인
감성
이해

감성
조절

감성
활용

공통
성

고유
값

분산
설명
력

자기

감성

이해

대부분의 경우 나 자신
의 감정상태의 원인에
대해 잘 아는 편이다

0.119 0.089 0.190 0.020 0.118 0.836 0.187 0.154 0.150 0.853

2.612 7.463
내가 느끼는 감정을
잘 이해하는 편이다

0.098 0.066 0.160 -0.017 0.148 0.839 0.238 0.204 0.180 0.897

나 자신의 감정 상태
를 잘 이해하고 있다

0.129 0.038 0.164 -0.047 0.103 0.846 0.266 0.184 0.157 0.902

타인

감성

이해

주변 사람들의 감정을
잘 이해하고 있다

0.060 0.026 0.091 -0.011 0.095 0.262 0.777 0.177 0.229 0.778

2.414 6.898

다른사람들의감정을관
찰하는데뛰어난편이다

0.003 0.126 0.210 -0.007 0.145 0.162 0.835 0.138 0.170 0.852

동료들의 말이나 행동
으로부터 그들의 감정
상태를 잘 아는 편이다

0.031 0.170 0.139 0.029 0.166 0.244 0.813 0.149 0.103 0.830

감성

조절

화가 날 때 감정을 빨리
진정시키는편이다 -0.121 0.047 0.095 -0.143 0.100 0.115 0.103 0.815 0.036 0.746

3.439 9.826

어려운 상황에서 감정을
잘 조절하고 이성적으로
해결하는편이다

0.004 0.109 0.159 -0.040 0.079 0.119 0.129 0.854 0.134 0.823

나 자신의 감정을 잘 다
스릴수있다 0.086 0.094 0.177 -0.025 0.066 0.131 0.104 0.869 0.188 0.871

나 자신의 감정을 잘 통
제하고조절하는편이다 0.073 0.059 0.148 -0.013 0.074 0.129 0.107 0.865 0.221 0.862

감성

활용

항상 스스로 목표 세우
고 그것을 달성하기 위
해최선을다한다

0.047 0.055 0.211 -0.035 0.205 0.146 0.113 0.281 0.722 0.728

2.961 8.461
항상 스스로에게 유능
한 사람이라고 말한다

-0.039 0.028 0.320 0.021 0.105 0.110 0.131 0.092 0.797 0.788

스스로에게 동기부여를
시키는 사람이다 -0.055 0.111 0.279 -0.047 0.185 0.133 0.197 0.129 0.794 0.833

나 자신이 최선을 다하
도록 격려한다 -0.006 0.158 0.246 -0.100 0.287 0.180 0.160 0.240 0.712 0.800

<표 Ⅳ-3> 감성지능의 탐색적 요인분석
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Validity)을 통하여 이루어진다.

(1) 감성지능의 확인적 요인분석

감성지능에 대한 신뢰성과 집중타당성을 확보하기 위해 확인적 요인분석을 수행

하였으며, 분석결과는 <표 Ⅳ-3>로 나타났다. 본 연구에서는 모형적합도를 평가하

는 적합지수로,x²/df와 '절대적합지수'인 GFI(GoodnessofFit Index), AGFI(Adjusted

goodness of Fit Index), RMSEA(Root Mean Squared ErrorofApproximation)와 '

증분적합지수'또는 '상대적합지수'인 NNFI(Non-Normed FitIndex),

CFI(ComparativeFitIndex)등을 기준으로 적합도를 판단하였다.

구조방정식 모델에서는 측정되는 미지수와 분석에 활용되는 표본 수 간의 비율이

최소 1:5가 넘어야함을 요구하는데(Bentler, 1990), 본 연구모형의 표본 수는 372개

로 이러한 기준을 충족시키고 있다.

또한 내적일관성 검증법을 사용하여 신뢰도를 분석하였고, Cronbach’ 값을 활용

하여 구성변수들의 내적일관성을 검증하였다. 통상적으로 사회과학분야에서는

Cronbach’ 값이 0.6이상을 기준으로 하며, 1에 가까울수록 더 좋은 측정도구로 평가된

다.

신뢰성 분석을 수행한 이후에 측정항목들에 대한 연구 단위의 측정모형을 도출하기 위

해 확인적 요인분석을 실시하였다. 확인적 요인분석은 가설을 설정하고 데이터에서 보여

지는 관계를 설명하는 정도를 나타내는 방법으로 분석과정에서 연구자는 이론적 결과를

통해 가설형식으로 모형화 한다. 각 단계별 항목구성의 최적상태를 도출하기 위한 적합도

평가를 위해 에 대한 p값, GFI 등의 관련지수를 사용하였다.

측정모델을 분석한 이후 해당모델의 타당성을 평가하였으며, 이를 위해 집중타당성과

판별타당성을 구분하여 실시하였다. 집중타당성 평가를 위해 개념 신뢰도 값을 사용하였

으며, 판별타당성 평가를 위해서는 구성개념 간 평균분산추출지수(AVE: Average

Variance Extracted)를 활용하였다. 또한 구성개념 사이 구성개념 사이에서 상관관계의

제곱보다 크면 판별타당성이 존재하는 것이다.

감성지능에 대한 확인적 요인분석 결과는 <표 Ⅳ-4>에 구성개념과 변수의 구성에 대

한 검증 적합도의 평가표 초기모델에 제시된 것과 같이 추출되었다.
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(2) 측정모형의 확인적 요인분석

측정변수들에 대한 신뢰성과 집중타당성을 확보하기 위해 확인적 요인분석을 수

행하였으며, 측정모형 분석결과 <표 Ⅳ-5>로 나타났다. 이 과정에서 모형 적합도가

낮은 경우 인과계수(estimate)가 낮은 일부 문항들을 순차적으로 제거해나가며, 모

형적합도 지수의 변화를 확인하여 가장 적합한 지수를 나타내는 모형을 최종 채택

하였다.

연구모형의 속성이나 개념을 정확히 측정하였는가를 확인하기 위해 판별타당성과 집중

타당성을 검증하는 방법은 다음과 같다. 첫째, 표준화된 요인적재량의 기준치는 0.5 이상

이 되어야 하는데 본 연구모형은 요인 적재량이 0.630∼0.966로 모두 0.5 이상으로 나타

났다. 둘째, 개념 신뢰도가 0.7 이상이면 집중타당도가 인정되는데 본 연구에서는 0.816∼

0.933으로 모두 0.7 이상으로 나타났다. 개념 신뢰도(Construct Reliability)란 일관성, 정

개념 측정변수
요인
적재치

표준화된
요인적재치

표준오차 t값 SMC
Cronbach

’　
C.R.

감
성
지
능

자기
감성
이해

자기감성이해1 1.000* 0.849 - - 0.720

0.934 0.936자기감성이해2 1.018 0.946 0.040 25.591 0.895

자기감성이해3 1.057 0.937 0.042 25.243 0.878

타인
감성
이해

타인감성이해4 0.867 0.798 0.048 18.255 0.637

0.884 0.886타인감성이해5 1.066 0.885 0.051 20.740 0.784

타인감성이해6 1.000* 0.865 - - 0.747

감성
조절

감성조절7 1.000* 0.731 - - 0.534

0.918 0.922
감성조절8 1.016 0.834 0.062 16.335 0.695

감성조절9 1.073 0.949 0.057 18.698 0.901

감성조절10 1.056 0.932 0.057 18.398 0.869

감성
활용

감성활용11 0.863 0.78 0.048 18.015 0.608

0.902 0.903
감성활용12 0.952 0.807 0.050 18.998 0.651

감성활용13 1.051 0.894 0.047 22.262 0.799

감성활용14 1.000* 0.861 - - 0.741

측정모델 적합도 = 191.348, df=73, p=0.000, CMIN/DF=2.621, GFI=0.932, AGFI=0.902,
CFI=0.972, RMR=0.073, RMSEA=0.066, NFI=0.956, IFI=0.972

<표 Ⅳ-4> 감성지능의 확인적 요인분석
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확성, 안정성, 예측가능성 등으로 표현할 수 있으며, 이는 현상을 일관성 있게 측정할 수

있는 능력이다. 구성개념과의 상관관계를 검증하기 위하여 개념 신뢰도를 분석하였다. 본

연구모형의 확인적 요인분석결과는 모든 구성개념들이 기준을 충족하였다. 셋째, 평균분산

추출지수 값이 0.5이상이어야 판별타당성이 확보된 모형으로 해석할 수 있으며, 본 연구

에서는 0.552∼0.831으로 모두 0.5 이상으로 분석되었다.

개념 측정변수
요인
적재치

표준화된
요인적재치

표준오차 t값 SMC
Cronbach

’　
C.R.

문
화
적
공
감

정서
적
공감

정서적 공감 1 1.000 0.786 - - 0.618

0.830 0.831
정서적 공감 2 0.999 0.779 0.070 14.242 0.606

정서적 공감 7 0.790 0.657 0.065 12.070 0.431

정서적 공감 8 0.967 0.742 0.071 13.656 0.551

인지
적
공감

인지적 공감 3 1.206 0.733 0.096 12.607 0.537

0.834 0.838
인지적 공감 4 1.410 0.853 0.101 13.948 0.728

인지적 공감 5 1.018 0.704 0.084 12.160 0.496

인지적 공감 6 1.000 0.708 - - 0.502

회복
탄력성

회복탄력성1 0.961 0.790 0.056 17.019 0.625

0.896 0.850
회복탄력성2 1.017 0.836 0.055 18.357 0.699

회복탄력성3 0.972 0.802 0.056 17.365 0.643

회복탄력성4 1.027 0.743 0.066 15.671 0.551

회복탄력성5 1.000 0.819 0.671

0.788 0.816

심리적
소진

심리적 소진9 1.000 0.630 - - 0.397

심리적 소진10 1.713 0.966 0.143 12.009 0.933

0.955 0.933

심리적 소진12 1.124 0.695 0.097 11.573 0.483

고객
지향성

고객지향성1 1.000 0.877 - - 0.769

고객지향성2 0.943 0.901 0.037 25.719 0.812

고객지향성3 0.945 0.851 0.042 22.769 0.724

고객지향성4 0.975 0.920 0.036 26.961 0.846

고객지향성5 1.004 0.951 0.034 29.246 0.905

측정모델 적합도 = 479.880, df=179, p=0.000, CMIN/DF=2.681, GFI=0.890, AGFI=0.858,
CFI=0.941, RMR=0.099, RMSEA=0.067, NFI=0.909, IFI=0.941

<표 Ⅳ-5> 측정모형의 확인적 요인분석
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3) 판별타당성 검증

판별타당성은 AVE와 각 요인 간의 상관계수를 비교하여 판별할 수 있다. 구성개념과

의 상관관계를 점검하기 위하여 판별타당성을 이용하였는데, 판별타당성이 확보되었는지

를 검증하기 위해 개별적인 잠재변수의 상관관계 제곱 값과 평균분산추출지수 값을 사용

하였다.

<표 Ⅳ-6>에서 보면, 평균분산추출지수(AVE)가 정서적 공감 0.552, 인지적 공감

0.565, 회복탄력성 0.586, 심리적 소진 0.777, 고객지향성 0.604, 자기감성이해 0.831, 타

인감성이해 0.723, 감성조절 0.750, 감성활용 0.700으로 나타났다. 다른 잠재변수들의 상

관계수 제곱 값보다 크게 나타나면서 모든 잠재변수 간의 판별타당성이 확보된 연구모형

임을 알 수 있다.

구분
정서적
공감

인지적
공감

회복
탄력성

심리적
소진

고객
지향성

자기감
성이해

타인감
성이해

감성조
절

감성활
용

정서적공감 0.552

인지적공감
0.020
***

0.565

회복탄력성
0.016
**

0.049
***

0.586

심리적소진
0.158
***

0.013
**

0.074
***

0.777

고객지향성
0.050
***

0.138
***

0.228
***

0.105
***

0.604

자기감성
이해

0.052
***

0.040
***

0.186
***

0.108
***

0.029
***

0.831

타인감성
이해

0.011
**

0.073
***

0.166
***

0.120
**

0.011
***

0.316
***

0.723

감성조절 0.003
0.046
***

0.166
***

0.067
***

0.045
***

0.166
***

0.146
***

0.750

감성활용 0.002
0.065
***

0.386
***

0.211
***

0.038
***

0.215
**

0.229
***

0.206
***

0.700

* : p<0.1, ** : p<0.05, *** : p<0.01
각 요인 간 상관계수 제곱값을 나타내며, 대각선 요소는 AVE값

<표 Ⅳ-6> 판별타당성 검증
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3. 연구가설 검증 

1) 연구모형 적합도

카이제곱(χ²) 검정 통계량은 통계적 유의성을 포함하는 적합도의 측정값이지만 표본 수

가 증가하면 χ² 검정은 유의한 확률수준이 나타나 모델이 적합하다는 귀무가설이 기각될

수 있다. 이에 따라 모형의 적합도 검토를 위해 여러 지수들을 동시에 고려하는 것이 필

요하다. 이들 지수들의 수용가능치를 기준으로 연구모형의 적합성을 판단하고 이에 대한

가설검증을 실시하였다.

이론적 연구모형의 설명력을 데이터에 기반하여 검증하고자, 다양한 적합도 지수(model

fit indices)를 평가하여 <표 Ⅳ-7>에 요약하였다.

적합도지수 기준치 연구모형

절대적합지수

Chi-square test statistic() 238.584

Degrees of freedom 169

p-value > 0.05 0.000

Goodness-of fit index(GFI) > 0.90 0.944

Root mean square residual(RMR) < 0.05 0.068

Root mean square error of approximation(RMSEA)
< 0.05

0.05~1.00이하:수용가능 0.033

증분적합지수

Normed fit index(NFI) > 0.90 0.955

Incremental fit index(IFI) > 0.90 0.986

Turker-lewis index(TLI) > 0.90 0.983

Comparative fit index(CFI) > 0.90 0.986

간명적합지수

Adjusted goodness-of-fit index(AGFI) > 0.90 0.923

Normed chi-square(/df) < 2.00 1.412

<표 Ⅳ-7> 연구모형 적합도

특히 지수들 중 절대부합지수는 RMR(<0.05), RMSEA(<0.05, 0.05~1.00 수용가능),
GFI(>0.90) 등의 포함된다. NFI(>0.90), IFI(>0.90), TLI(>0.90), CFI(>0.90) 등은 증

분적합지수들이며, 절대적합지수는 AGFI(>0.90)와 /df(<2.00)으로 구성된다.

본 자료의 지수산정결과와 모형적합도의 주요 지수는 <표 IV-6>에 나타난 바와 같이
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기초부합지수(GFI=0.944)를 포함한 표준카이스퀘어(/df=1.412), 근사적합도

(RMSEA=0.033), 간명적합지수(AGFI=0.923), 표준적합지수(NFI=0.955), 증분적합지수

(IFI=0.986), 터커-루이스지수(TLI=0.983), 비교적합지수(CFI=0.986) 등 거의 모든 지수

에서 수용가능치에 적합하거나 근접한 것으로 분석되었다.

2) 연구가설 검증

본 연구의 가설검증 결과는 <그림 Ⅳ-1>와 <표 Ⅳ-8>에 제시되었다. [가설 1]은 문

화적 공감이 회복탄력성에 정(+)의 영향을 미칠 것이라는 가설을 설정하였다.

[가설 1-a]은 정서적 공감이 회복탄력성에 정(+)의 영향을 미치는가에 대한 것이었다.

연구모형 검증결과를 보면, 정서적공감이 회복탄력성(=0.091, p>0.05)에 영향을 미치지

않는 것으로 분석되었다.

[가설 1-b]는 인지적공감이 회복탄력성에 정(+)의 영향을 미치는가에 대한 것이었다.

연구모형 검증결과를 보면, 인지적공감이 회복탄력성(=0.259, p<0.01)에 유의미한 정(+)

의 영향을 미치는 것으로 분석되었다. 이와 같은 결과는 가설 1-a는 정서적 공감은 회복

탄력성에 영향이 없는 것으로 나타나, 공감능력이 높으면 회복탄력성에 긍정적인 영향을

주는 Reivich and Shatte(2002)이 제시한 연구결과와 다르게 나타났다. 하지만 가설

1-b는 인지적 공감이 회복탄력성에 유의미한 영향 미치는 결과는 Block(1980)이 연구한

타인의 정서적 욕구에 대해 더 이해하고, 대인관계나 스트레스 상황에서 적응을 잘하여

유연하게 반응하는 즉 자아 탄력적이게 보인다는 연구와 유사한 결과이다. 이는 정서적인

공감보다 인지적 공감이 높을수록 고객을 세심하게 배려하고 의사소통 할 수 있음으로

긍정적인 변화로 서비스행동을 촉진할 수 있는 선행요인으로 규명 할 수 있는 연구 결과

를 뒷받침하는 것이다.(Surupp and Hadley, 1979; Constantine, 2001).

[가설 2]은 문화적 공감이 심리적 소진에 부(-)의 영향을 미칠 것이라는 가설을 설정하

였다.

먼저 [가설 2-a]은 정서적 공감이 심리적 소진에 부(-)의 영향을 미치는가에 대한 것이

었다. 연구모형 검증결과를 보면, 정서적 공감이 심리적 소진(=-0.129, p<0.01)에 유의

미한 부(-)의 영향을 미치는 것으로 분석되었다.

[가설 2-b]는 인지적공감이 심리적 소진에 부(-)의 영향을 미치는가에 대한 것이었다.
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연구모형 검증결과를 보면, 인지적 공감이 심리적 소진(=-0.014, p>0.10)에 영향이 없는

것으로 분석되었다. 이러한 결과는 공감능력이 높으면 심리적 소진이 낮아진다는

Skovholt(2001; 2003)이 제시한 연구결과와 다르게 나타났다. 즉, 정서적 공감보다

인지적 공감이 높은 서비스제공자는 고객의 경험과 상황에 공감적 반응이 나타나지

만, 공감 능력이 낮은 서비스제공자는 고객의 경험에 따른 적절한 반응이 다소 어

려움이 나타난다. 이때 서비스제공자는 부정적인 서비스상황에 자신의 역량을 비관

하며 심리적 소진을 경험하게 된다(Skovholt, 2001; 2003). 따라서 문화적 공감은 서

비스접점에서 고객과 상호작용시 고객의 감정과 행동을 이해하고 적절하게 공감할

수 있는 요인으로서 정서적 공감보다 특히, 인지적 공감이 높을수록 심리적 소진은

낮아진다는 것을 알 수 있다. 이와 같이 공감은 효율적인 서비스품질의 성과를 얻기 위

한 기본이자 필수 요소가 되기 때문에 고객에게 공감하지 못하는 서비스제공자는 비효율

적인 서비스 결과로 인해 쉽게 소진될 수밖에 없음을 의미한다.

[가설 3]는 회복탄력성이 심리적소진에 부(-)의 영향을 미치는가에 대한 것이었다. 검증

결과, 회복탄력성은 심리적소진(=-0.112, p<0.01)에 유의미한 부(-)의 영향을 미치는 것

으로 나타났다. 이러한 결과는 심리적 소진은 회복탄력성에 부적 상관관계가 나타나는 임

해은․권연희(2015)의 연구한 견해와 일치하다. 즉, 회복탄력성은 심리적 소진 을 낮

출 수 있는 요인으로서 회복탄력성이 높을수록 직무를 수행하면서 경험하는 다양한

어려움에 대해 덜 좌절하고, 정서적으로 덜 고갈되며 성취감을 상실하지 않게 된다.

또한 소진은 다른 직업보다 서비스 산업에서 더욱 일상적인 증상이 되고 있으며, 고객과

의 상호작용이 요구되는 직무의 특성으로 인하여 서비스 품질과 고객만족에 영향을 미치

는 요인이 된다. 이는 정서적 탈진과 직무에 대한 몰입의 감소, 고객에 대한 긍정적 느낌

과 동정심 및 존중의 상실로 인해 고객에 대한 배려가 점차적으로 감소하게 나타나기 때

문이라는 Hock(1988)의 연구한 결과를 뒷받침 해주고 있다. 이러한 개인이 직무 상황 중

에 자신의 기대와 욕구 충족이 저하되는 상황이 누적되고, 이로 인해서 대인관계의 위축

과 감정적 고갈 등을 초래하는 스트레스의 누적은 사람을 심리적으로 억압하는 결과를

가져와 심리적인 소진의 상태에 이르게 한다(Cordes, Dougherty and Blum, 1997; Lee

and Ashforth, 1996)는 유사연구의 결과를 의미한다. 이는 늘 고객과 서비스접점에서 상

호작용하는 서비스제공자들의 회복탄력성이 높을수록 심리적 소진이 낮아지는 결과라는

것을 알 수 있다.
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[가설 4]은 문화적 공감이 고객지향성에 정(+)의 영향을 미칠 것이라는 가설을 설정하

였다. 세부적으로 설정한 가설을 살펴보면, [가설 4-a]는 정서적 공감이 고객지향성에 정

(+)의 영향을 미치는가에 대한 것이었다. 연구모형 검증결과, 정서적 공감은 고객지향성(

=0.013, p>0.10)에 영향이 없는 것으로 분석되었다.

[가설 4-b]는 인지적 공감이 고객지향성에 정(+)의 영향을 미치는가에 대한 것이었다.

연구모형 검증결과, 인지적 공감은 고객지향성(=0.316, p<0.01)에 정(+)의 영향을 미치

는 것으로 분석되었다. 이와 같은 결과는 Dovidio et al.(1990)가 연구한 인지적 공감

이 높으면 타인을 더 많이 이해하는 것으로, 인지적 공감이 높은 서비스제공자가

고객에 대한 관심이 높고, 상대방 관련 정보를 얻어, 상대방이 무엇을 원하는지를

보다 정확하게 파악할 수 있다는 유사한 결과이다. 하지만 가설4-a는 분석결과 정

서적 공감은 고객지향성에 영양이 없는 것으로 나타났는데, 김맹진(2016)이 연구한

인지적 공감과 정서적 공감 모두 고객지향성에 유의한 영향이 있는 것과 다르게 나

타났다. 그러나 특히, 인지적 공감의 영향력이 더 크다는 결과가 나타났듯이 정서적

인 공감보다 인지적 공감이 높을수록 고객의 욕구를 보다 더 잘 파악하여 이문화

고객에게 적절한 고객지향적인 행동을 수행하게 되는 결과라 할 수 있다. 즉, 고객

지향성을 촉진시키기 위해서는 고객에 대한 이해가 중요하다는 것을 입증하고 있

다.

[가설 5]는 회복탄력성이 고객지향성에 정(+)의 영향을 미치는가에 대한 것이다. 검증결

과, 회복탄력성은 고객지향성(=0.318, p<0.01)에 유의미한 정(+)의 영향을 미치는 것으

로 나타났다. 이러한 결과는 회복탄력성이 있는 서비스제공자는 개인의 내․외적 자원 을

적극적으로 활용하여 어려움을 극복하고 긍정적인 심리적 안녕감과 좋은 서비스 결과를

가져올 수 있음을 규명한 문인오․박숙경․정정미(2013)와 박주희(2014)의 연구 견해와

유사하다. 따라서 호텔기업의 서비스제공자는 회복탄력성이 높을수록 고객지향성이 높게

나타나 업무의 질적 수준이 높아 개인적인 성장이 가능하다고 확인한 최병익 외(2014)가

연구한 결과를 지지하고 있다. 즉, 회복탄력성이 높을수록 긍정적인 고객지향성을 결과가

나타나는 것을 의미한다.

[가설 6]은 심리적소진이 고객지향성에 부(-)의 영향을 미치는가에 대한 것이다. 연구모

형 검증결과를 살펴보면, 심리적소진은 고객지향성(=-1.144, p<0.01)에 유의미한 부(-)

의 영향을 미치는 것으로 분석되었다. 이와 같은 결과는 서비스제공자의 심리적 소진은
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서비스업무의 질적 특면에서 부정적 영향을 미칠 수 있을 것으로 나타난 Maslach(1982)

과 홍성남․김점남(2014)의 연구 결과와 일치한다. 심리적 소진을 경험하는 서비스

제공자는 문제를 효과적으로 해결하기 보다는 회피하게 되고, 고객에 대한 무관심,

도움 등의 감소를 냉소적인 태도를 가져오며 결국은 고객 서비스에도 영향을 미치

게 됨을 확인한 Leiter and Meecha(1986)의 연구 견해와 유사하다. 이는 서비스제공자

들의 심리적 소진이 증가하면 고객지향성은 감소함으로 고객지향성을 높이기 위해서는 심

리적 소진을 감소시켜야 한다는 것을 의미한다.

가설 인과관계 경로계수 S.E. C.R. 검증결과

H1
H1-a 정서적공감 → 회복탄력성 0.091 0.055 1.662 기각

H1-b 인지적공감 → 회복탄력성 0.259 0.068 3.824 채택

H2
H2-a 정서적공감 → 심리적소진 -0.129 0.042 -3.101 채택

H2-b 인지적공감 → 심리적소진 -0.014 0.019 -0.718 기각

H3 회복탄력성 → 심리적소진 -0.112 0.037 -2.986 채택

H4
H4-a 정서적공감 → 고객지향성 0.013 0.055 0.246 기각

H4-b 인지적공감 → 고객지향성 0.316 0.058 5.412 채택

H5 회복탄력성 → 고객지향성 0.318 0.058 5.494 채택

H6 심리적소진 → 고객지향성 -1.144 0.348 -3.284 채택

  <표 Ⅳ-8> 가설검증 결과   

**; p<0.05, ***; p<0.01

<그림 Ⅳ-1> 가설검증
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3) 조절효과 검증

(1) 문화적공감과 회복탄력성의 관계에서 감성지능의 조절효과

[가설 7-a]는 자기감성이해가 높은 집단이 낮은 집단에 비해 정서적 공감이 회복탄력성

과의 관계에서 미치는 영향이 크게 나타날 것이다라는 가설을 분석결과 [정서적 공감 →

회복탄력성]에서 유의미한 결과가 나타났다. 정서적 공감과 회복탄력성 간 경로를 동일하

게 제약한 모델과 제약을 두지 않아 자유롭게 모수를 추정할 수 있는 모델의 자유도 변

화(=1)에 따른 =5.315으로 
 =3.841보다 크게 나타나 유의적 증거가 강하게

자기감성이해 집단(고, 저)이 조절역할을 하고 있는 것을 볼 수 있다. 분석결과, 정서적

공감은 회복탄력성과의 관계에서 자기감성이해 고집단(=0.110, p<0.05)은 유의미한 정

(+)의 영향이 있는 것으로 나타난 반면 저집단(=-0.143, p>0.10)은 영향이 없는 것으로

분석되었다. 즉, 자기감성이해가 높은 집단이 자기감성이해 낮은 집단에 비해 정서적 공

감이 회복탄력성에 더 긍정적인 영향을 미치는 것으로 분석되었다.

[가설 7-b]는 타인감성이해가 높은 집단이 낮은 집단에 비해 정서적 공감이 회복탄력

성과의 관계에서 미치는 영향이 크게 나타날 것이다라는 가설을 분석결과 [정서적 공감

→ 회복탄력성]에서 조절효과가 없는 것으로 나타났다. 각 요인 간 경로를 동일하게 제약

한 모델과 제약을 두지 않아 자유롭게 모수를 추정할 수 있는 모델의 자유도 변화(

=1)에 따른 =0.232으로 
 =3.841보다 작게 나타나 타인감성이해 집단에 따라 나

타나는 조절효과는 없는 것으로 분석되었다.

[가설 7-c]는 감성조절이 높은 집단이 낮은 집단에 비해 정서적 공감이 회복탄력성과의

관계에서 미치는 영향이 크게 나타날 것이다라는 가설을 분석결과 [정서적 공감 → 회복

탄력성]에서 조절효과가 없는 것으로 나타났다. 각 요인 간 경로를 동일하게 제약한 모델

과 제약을 두지 않아 자유롭게 모수를 추정할 수 있는 모델의 자유도 변화(=1)에 따

른 =0.759으로 
 =3.841보다 작게 나타나 감성조절 집단에 따라 나타나는 조절

효과는 없는 것으로 분석되었다.

[가설 7-d]는 감성활용이 높은 집단이 낮은 집단에 비해 정서적공감이 회복탄력성과의

관계에서 미치는 영향이 크게 나타날 것이다라는 가설을 분석결과 [정서적 공감 → 회복

탄력성]에서 유의미한 결과가 나타났다. 정서적 공감과 회복탄력성 간 경로를 동일하게
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제약한 모델과 제약을 두지 않아 자유롭게 모수를 추정할 수 있는 모델의 자유도 변화

(=1)에 따른 =1.681으로 
 =3.841보다 작게 나타나 감성활용 집단에 따라

나타나는 조절효과는 없는 것으로 분석되었다.

[가설 7-e]는 자기감성이해가 높은 집단이 낮은 집단에 비해 인지적 공감이 회복탄력성

과의 관계에서 미치는 영향이 크게 나타날 것이다라는 가설을 분석결과 [인지적 공감 →

가설 경로
집단
유형별

회귀계수
조절효과검증
통계량

경로
계수

S.E. C.R. p 　 p
검증
결과

H7-a
정서적
공감

→
회복
탄력성

자기감성이해
고집단

0.110 0.067 1.649 0.099
5.315 0.021 채택

자기감성이해
저집단

-0.143 0.091 -1.575 0.115

H7-b
정서적
공감

→
회복
탄력성

타인감성이해
고집단

0.114 0.063 1.816 0.069

0.232 0.630 기각
타인감성이해
저집단

0.030 0.156 0.192 0.848

H7-c
정서적
공감

→
회복
탄력성

감성조절
고집단

0.093 0.064 1.465 0.143
0.759 0.384 기각

감성조절
저집단

-0.007 0.092 -0.075 0.940

H7-d
정서적
공감

→
회복
탄력성

감성활용
고집단

0.140 0.061 2.284 0.022
1.681 0.195 기각

감성활용
저집단

0.025 0.059 0.427 0.669

H7-e
인지적
공감

→
회복
탄력성

자기감성이해
고집단

0.152 0.071 2.142 0.032

1.334 0.248 기각
자기감성이해
저집단

0.402 0.222 1.813 0.070

H7-f
인지적
공감

→
회복
탄력성

타인감성이해
고집단

0.138 0.072 1.911 0.056
1.402 0.236 기각

타인감성이해
저집단

0.561 0.379 1.480 0.139

H7-g
인지적
공감

→
회복
탄력성

감성조절
고집단

0.208 0.070 2.952 0.003
0.109 0.741 기각

감성조절
저집단

0.140 0.189 0.739 0.460

H7-h
인지적
공감

→
회복
탄력성

감성활용
고집단

0.208 0.075 2.752 0.006

2.174 0.140 기각
감성활용
저집단

0.001 0.112 0.006 0.995

<표 Ⅳ-8> 문화적공감과 회복탄력성의 관계에서 감성지능의 조절효과 분석
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회복탄력성]에서 조절효과가 없는 것으로 나타났다. 각 요인 간 경로를 동일하게 제약한

모델과 제약을 두지 않아 자유롭게 모수를 추정할 수 있는 모델의 자유도 변화(=1)에

따른 =1.334으로 
 =3.841보다 작게 나타나 자기감성이해 집단에 따라 나타나는

조절효과는 없는 것으로 분석되었다.

[가설 7-f]는 타인감성이해가 높은 집단이 낮은 집단에 비해 인지적 공감이 회복탄력성

과의 관계에서 미치는 영향이 크게 나타날 것이다라는 가설을 분석결과 [인지적 공감 →

회복탄력성]에서 조절효과가 없는 것으로 나타났다. 각 요인 간 경로를 동일하게 제약한

모델과 제약을 두지 않아 자유롭게 모수를 추정할 수 있는 모델의 자유도 변화(=1)에

따른 =1.402으로 
 =3.841보다 작게 나타나 타인감성이해 집단에 따라 나타나는

조절효과는 없는 것으로 분석되었다.

[가설 7-g]는 감성조절이 높은 집단이 낮은 집단에 비해 인지적공감이 회복탄력성과의

관계에서 미치는 영향이 크게 나타날 것이다라는 가설을 분석결과 [인지적 공감 → 회복

탄력성]에서 조절효과가 없는 것으로 나타났다. 각 요인 간 경로를 동일하게 제약한 모델

과 제약을 두지 않아 자유롭게 모수를 추정할 수 있는 모델의 자유도 변화(=1)에 따

른 =0.109으로 
 =3.841보다 작게 나타나 감성조절 집단에 따라 나타나는 조절

효과는 없는 것으로 분석되었다.

[가설 7-h]는 감성활용이 높은 집단이 낮은 집단에 비해 인지적공감이 회복탄력성과의

관계에서 미치는 영향이 크게 나타날 것이다라는 가설을 분석결과 [인지적 공감 → 회복

탄력성]에서 조절효과가 없는 것으로 나타났다. 각 요인 간 경로를 동일하게 제약한 모델

과 제약을 두지 않아 자유롭게 모수를 추정할 수 있는 모델의 자유도 변화(=1)에 따

른 =2.174으로 
 =3.841보다 작게 나타나 감성활용 집단에 따라 나타나는 조절

효과는 없는 것으로 분석되었다.

따라서 문화적 공감과 회복탄력성의 관계에서 감성지능의 조절효과를 분석결과를 보면

자기감성이해가 높은 집단이 자기감성이해 낮은 집단에 비해 정서적 공감이 회복탄력성에

더 긍정적인 영향을 미치는 것으로 분석되었다. 이는 Block(1980)이 연구한 공감능력이

높은 사람은 타인의 정서적 욕구에 대해 더 이해하고, 대인관계나 스트레스 상황에서 적

응을 잘하여 유연하게 반응하는 것을 밝힌 연구 결과를 뒷받침하고 있다.

(2) 문화적공감과 심리적소진의 관계에서 감성지능의 조절효과
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[가설 8]은 감성지능이 본 연구모형의 선행요인인 문화적공감과 결과요인인 심리적소진

간의 관계에 영향을 받는지 검증하기 위한 것이다. 분석결과는 <표 Ⅳ-9>에 나타난 바

와 같이 변화량에 따라 검증하였다.

[가설 8-a]는 자기감성이해가 높은 집단이 낮은 집단에 비해 정서적 공감이 심리적 소

진과의 관계에서 미치는 영향이 크게 나타날 것이다라는 가설을 분석결과 [정서적 공감

→ 심리적 소진]에서 조절효과가 없는 것으로 나타났다. 각 요인 간 경로를 동일하게 제

약한 모델과 제약을 두지 않아 자유롭게 모수를 추정할 수 있는 모델의 자유도 변화(

=1)에 따른 =0.001으로 
 =3.841보다 작게 나타나 자기감성이해 집단에 따라 나

타나는 조절효과는 없는 것으로 분석되었다.

[가설 8-b]는 타인감성이해가 높은 집단이 낮은 집단에 비해 정서적 공감이 심리적 소

진과의 관계에서 미치는 영향이 크게 나타날 것이다라는 가설을 분석결과 [정서적 공감

→ 심리적 소진]에서 조절효과가 없는 것으로 나타났다. 각 요인 간 경로를 동일하게 제

약한 모델과 제약을 두지 않아 자유롭게 모수를 추정할 수 있는 모델의 자유도 변화(

=1)에 따른 =0.042으로 
 =3.841보다 작게 나타나 자기감성이해 집단에 따라 나

타나는 조절효과는 없는 것으로 분석되었다.

[가설 8-c]는 감성조절이 높은 집단이 낮은 집단에 비해 정서적 공감이 심리적 소진과

의 관계에서 미치는 영향이 크게 나타날 것이다라는 가설을 분석결과 [정서적 공감 → 심

리적 소진]에서 유의미한 결과가 나타났다. 각 요인 간 경로를 동일하게 제약한 모델과

제약을 두지 않아 자유롭게 모수를 추정할 수 있는 모델의 자유도 변화(=1)에 따른

=3.550으로 
 =3.84보다는 작지만 

 =2.71보다 크게 나타남으로써 유의적

증거는 강하지 않지만 감성조절 집단(고, 저)에 따라 조절역할을 하고 있는 것으로 분석

되었다. 분석결과, 정서적 공감은 심리적 소진과의 관계에서 감성조절 고집단(=-0.202,

p<0.01)으로 유의미한 부(-)의 영향이 있는 것으로 분석된 반면 저집단(=-0.021,

p>0.10)은 심리적 소진에 영향이 없는 것으로 나타났다.

[가설 8-d]는 감성활용이 높은 집단이 낮은 집단에 비해 정서적 공감이 심리적 소진과

의 관계에서 미치는 영향이 크게 나타날 것이다라는 가설을 분석결과 [정서적 공감 → 심

리적 소진]에서 유의미한 결과가 나타났다. 각 요인 간 경로를 동일하게 제약한 모델과

제약을 두지 않아 자유롭게 모수를 추정할 수 있는 모델의 자유도 변화(=1)에 따른

=6.668으로 
 =3.841보다 크게 나타나 유의적 증거가 강하게 감성활용 집단(고,
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저)이 조절역할을 하고 있는 것을 볼 수 있다. 분석결과, 정서적 공감은 심리적 소진과의

관계에서 감성활용 고집단(=-0.141, p<0.01)은 유의미한 부(-)의 영향이 있는 것으로

분석된 반면, 저집단(=0.025, p>0.10)은 영향이 없는 것으로 나타났다.

[가설 8-c]는 감성조절이 높은 집단이 낮은 집단에 비해 정서적 공감이 심리적 소진과

의 관계에서 미치는 영향이 크게 나타날 것이다라는 가설을 분석결과 [정서적 공감 → 심

가설 경로
집단
유형별

회귀계수
조절효과검증
통계량

경로
계수

S.E. C.R. p 　 p
검증
결과

H8-a
정서
적
공감

→
심리적
소진

자기감성이해
고집단

-0.136 0.053 -2.543 0.011
0.001 0.978 기각

자기감성이해
저집단

-0.140 0.097 -1.449 0.147

H8-b
정서
적
공감

→
심리적
소진

타인감성이해
고집단

-0.150 0.056 -2.668 0.008

0.042 0.838 기각
타인감성이해
저집단

-0.178 0.104 -1.717 0.086

H8-c
정서
적
공감

→
심리적
소진

감성조절
고집단

-0.202 0.070 -2.896 0.004

3.550 0.060 채택
감성조절
저집단

-0.021 0.029 -0.736 0.462

H8-d
정서
적
공감

→
심리적
소진

감성활용
고집단

-0.141 0.057 -2.466 0.014
6.668 0.010 채택

감성활용
저집단

0.025 0.036 0.699 0.485

H8-e
인지
적
공감

→
심리적
소진

자기감성이해
고집단

-0.003 0.019 -0.166 0.869

0.745 0.388 기각
자기감성이해
저집단

0.099 0.112 0.884 0.377

H8-f
인지
적
공감

→
심리적
소진

타인감성이해
고집단

0.001 0.020 0.041 0.967

0.497 0.481 기각
타인감성이해
저집단

-0.110 0.157 -0.705 0.481

H8-g
인지
적
공감

→
심리적
소진

감성조절
고집단

-0.033 0.028 -1.204 0.229
0.002 0.968 기각

감성조절
저집단

-0.036 0.051 -0.696 0.487

H8-h
인지
적
공감

→
심리적
소진

감성활용
고집단

-0.001 0.019 -0.039 0.969

0.454 0.500 기각
감성활용
저집단

-0.078 0.101 -0.771 0.441

<표 Ⅳ-9> 문화적 공감과 심리적 소진의 관계에서 감성지능의 조절효과 분석
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리적 소진]에서 유의미한 결과가 나타났다. 각 요인 간 경로를 동일하게 제약한 모델과

제약을 두지 않아 자유롭게 모수를 추정할 수 있는 모델의 자유도 변화(=1)에 따른

=3.550으로 
 =3.84보다는 작지만 

 =2.71보다 크게 나타남으로써 유의적

증거는 강하지 않지만 감성조절 집단(고, 저)에 따라 조절역할을 하고 있는 것으로 분석

되었다. 분석결과, 정서적 공감은 심리적 소진과의 관계에서 감성조절 고집단(=-0.202,

p<0.01)으로 유의미한 부(-)의 영향이 있는 것으로 분석된 반면 저집단(=-0.021,

p>0.10)은 심리적 소진에 영향이 없는 것으로 나타났다.

[가설 8-d]는 감성활용이 높은 집단이 낮은 집단에 비해 정서적 공감이 심리적 소진과

의 관계에서 미치는 영향이 크게 나타날 것이다라는 가설을 분석결과 [정서적 공감 → 심

리적 소진]에서 유의미한 결과가 나타났다. 각 요인 간 경로를 동일하게 제약한 모델과

제약을 두지 않아 자유롭게 모수를 추정할 수 있는 모델의 자유도 변화(=1)에 따른

=6.668으로 
 =3.841보다 크게 나타나 유의적 증거가 강하게 감성활용 집단(고,

저)이 조절역할을 하고 있는 것을 볼 수 있다. 분석결과, 정서적 공감은 심리적 소진과의

관계에서 감성활용 고집단(=-0.141, p<0.01)은 유의미한 부(-)의 영향이 있는 것으로

분석된 반면, 저집단(=0.025, p>0.10)은 영향이 없는 것으로 나타났다.

[가설 8-e]는 자기감성이해가 높은 집단이 낮은 집단에 비해 인지적 공감이 심리적 소

진과의 관계에서 미치는 영향이 크게 나타날 것이다라는 가설을 분석결과 [인지적 공감

→ 심리적 소진]에서 조절효과가 없는 것으로 나타났다. 각 요인 간 경로를 동일하게 제

약한 모델과 제약을 두지 않아 자유롭게 모수를 추정할 수 있는 모델의 자유도 변화(

=1)에 따른 =0.745으로 
 =3.841보다 작게 나타나 자기감성이해 집단에 따라 나

타나는 조절효과는 없는 것으로 분석되었다.

[가설 8-f]는 타인감성이해가 높은 집단이 낮은 집단에 비해 인지적 공감이 심리적 소

진과의 관계에서 미치는 영향이 크게 나타날 것이다라는 가설을 분석결과 [인지적 공감

→ 심리적 소진]에서 조절효과가 없는 것으로 나타났다. 각 요인 간 경로를 동일하게 제

약한 모델과 제약을 두지 않아 자유롭게 모수를 추정할 수 있는 모델의 자유도 변화(

=1)에 따른 =0.497으로 
 =3.841보다 작게 나타나 타인감성이해 집단에 따라 나

타나는 조절효과는 없는 것으로 분석되었다.

[가설 8-g]는 감성조절이 높은 집단이 낮은 집단에 비해 인지적 공감이 심리적 소진과

의 관계에서 미치는 영향이 크게 나타날 것이다라는 가설을 분석결과 [인지적 공감 → 심
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리적 소진]에서 조절효과가 없는 것으로 나타났다. 각 요인 간 경로를 동일하게 제약한

모델과 제약을 두지 않아 자유롭게 모수를 추정할 수 있는 모델의 자유도 변화(=1)에

따른 =0.002으로 
 =3.841보다 작게 나타나 감성조절 집단에 따라 나타나는 조

절효과는 없는 것으로 분석되었다.

[가설 8-h]는 감성활용이 높은 집단이 낮은 집단에 비해 인지적 공감이 심리적 소진과

의 관계에서 미치는 영향이 크게 나타날 것이다라는 가설을 분석결과 [인지적 공감 → 심

리적 소진]에서 조절효과가 없는 것으로 나타났다. 각 요인 간 경로를 동일하게 제약한

모델과 제약을 두지 않아 자유롭게 모수를 추정할 수 있는 모델의 자유도 변화(=1)에

따른 =0.454으로 
 =3.841보다 작게 나타나 감성활용 집단에 따라 나타나는 조

절효과는 없는 것으로 분석되었다.

따라서, 문화적 공감과 심리적 소진의 관계에서 감성지능의 조절효과를 분석결과를 보

면 정서적 공감은 심리적 소진과의 관계에서 감성조절이 높은 집단이 유의미한 부(-)의

영향이 있는 것으로 분석된 반면, 낮은 집단은 심리적 소진에 영향이 없는 것으로 나타났

다. 그리고 정서적 공감은 심리적 소진과의 관계에서 감성활용이 높은 집단은 유의미한

부(-)의 영향이 있는 것으로 분석된 반면, 낮은 집단은 영향이 없는 것으로 나타났다. 즉,

감성조절과 감성활용이 높은 집단이 정서적 공감으로 인해 심리적 소진을 덜 경험하는

것을 알 수 있다.

(3) 회복탄력성과 심리적소진의 관계에서 감성지능의 조절효과

[가설 9]은 감성지능이 본 연구모형의 선행요인인 회복탄력성과 결과요인인 심리적소진

간의 관계에 영향을 받는지 검증하기 위한 것이다. 분석결과는 <표 Ⅳ-10>에 나타난 바

와 같이 변화량에 따라 검증하였다.

[가설 9-a]는 자기감성이해가 높은 집단이 낮은 집단에 비해 회복탄력성이 심리적 소진

과의 관계에서 미치는 영향이 크게 나타날 것이다라는 가설을 분석결과 [회복탄력성 →

심리적 소진]에서 유의미한 결과가 나타났다. 회복탄력성과 심리적 소진 간 경로를 동일

하게 제약한 모델과 제약을 두지 않아 자유롭게 모수를 추정할 수 있는 모델의 자유도

변화(=1)에 따른 =6.242으로 
 =3.841보다 크게 나타나 유의적 증거가 강하

게 자기감성이해 집단(고, 저)이 조절역할을 하고 있는 것을 볼 수 있다. 분석결과, 회복
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탄력성은 심리적 소진과의 관계에서 자기감성이해 고집단(=-0.103, p<0.05)은 유의미한

부(-)의 영향이 있는 것으로 나타난 반면 저집단(=-0.278, p>0.10)은 영향이 없는 것으

로 분석되었다. 즉, 자기감성이해가 높은 집단이 자기감성이해가 낮은 집단에 비해 회복

탄력성이 심리적 소진에 더 부정적인 영향을 미치는 것으로 분석되었다.

[가설 9-b]는 타인감성이해가 높은 집단이 낮은 집단에 비해 회복탄력성이 심리적 소

진과의 관계에서 미치는 영향이 크게 나타날 것이다라는 가설을 분석결과 [회복탄력성 →

심리적 소진]에서 조절효과가 없는 것으로 나타났다. 각 요인 간 경로를 동일하게 제약한

모델과 제약을 두지 않아 자유롭게 모수를 추정할 수 있는 모델의 자유도 변화(=1)에

따른 =1.421으로 
 =3.841보다 작게 나타나 타인감성이해 집단에 따라 나타나는

조절효과는 없는 것으로 분석되었다.

[가설 9-c]는 감성조절이 높은 집단이 낮은 집단에 비해 회복탄력성이 심리적 소진과의

관계에서 미치는 영향이 크게 나타날 것이다라는 가설을 분석결과 [회복탄력성 → 심리적

소진]에서 조절효과가 없는 것으로 나타났다. 각 요인 간 경로를 동일하게 제약한 모델과

제약을 두지 않아 자유롭게 모수를 추정할 수 있는 모델의 자유도 변화(=1)에 따른

가설 경로
집단
유형별

회귀계수
조절효과검증
통계량

경로계
수

S.E. C.R. p 　 p
검증
결과

H9-a
회복
탄력
성

→
심리
적
소진

자기감성이해
고집단

-0.103 0.042 -2.437 0.015

6.242 0.012 채택
자기감성이해
저집단

-0.278 0.189 -1.469 0.142

H9-b
회복
탄력
성

→
심리
적
소진

타인감성이해
고집단

-0.106 0.043 -2.482 0.013
1.421 0.233 기각

타인감성이해
저집단

-0.277 0.143 -1.941 0.052

H9-c
회복
탄력
성

→
심리
적
소진

감성조절
고집단

-0.070 0.038 -1.877 0.061

0.005 0.945 기각
감성조절
저집단

-0.079 0.097 -0.812 0.417

H9-d
회복
탄력
성

→
심리
적
소진

감성활용
고집단

-0.093 0.041 -2.270 0.023

0.007 0.934 기각
감성활용
저집단

-0.108 0.139 -0.779 0.436

<표 Ⅳ-10> 회복탄력성과 심리적 소진의 관계에서 감성지능의 조절효과 분석
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=0.005으로 
 =3.841보다 작게 나타나 감성조절 집단에 따라 나타나는 조절효과

는 없는 것으로 분석되었다.

[가설 9-d]는 감성활용이 높은 집단이 낮은 집단에 비해 회복탄력성이 심리적 소진과

의 관계에서 미치는 영향이 크게 나타날 것이다라는 가설을 분석결과 [회복탄력성 → 심

리적 소진]에서 조절효과가 없는 것으로 나타났다. 각 요인 간 경로를 동일하게 제약한

모델과 제약을 두지 않아 자유롭게 모수를 추정할 수 있는 모델의 자유도 변화(=1)에

따른 =0.007으로 
 =3.841보다 작게 나타나 감성활용 집단에 따라 나타나는 조

절효과는 없는 것으로 분석되었다.

따라서 회복탄력성과 심리적 소진의 관계에서 감성지능의 조절효과를 분석결과를 보면,

회복탄력성은 심리적 소진과의 관계에서 자기감성이해가 높은 집단은 유의미한 부(-)의

영향이 있는 것으로 나타난 반면, 낮은 집단은 영향이 없는 것으로 분석되었다. 이러한

결과는 어려운 상황에서도 개인의 감정을 스스로 인식하고 잘 조절하여 자신의 동

기부여 및 대인관계를 유지 시킬 수 있는 능력은 직무로 인해 소진을 덜 경험하도

록 해주지만 개인의 감정을 잘 조절 하지 못하는 직원은 소진의 정도가 높은 결과

가 나타난 Brief et al.(1983)와 Golemal et al.(1996)의 연구견해와 유사하다. 따라서

자기감성이해가 높은 집단이 자기감성이해가 낮은 집단에 비해 회복탄력성이 심리적 소진

을 덜 경험하는 것을 의미한다.
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Ⅴ. 결론

1. 연구 결과 요약 

최근 소비자의 욕구가 다양해지고 치열한 업체 간의 경쟁 속에서 호텔산업은 경

영의 효율성을 개선하고 경영이익을 높이기 위해 인적자원의 가치를 더욱 중요하게

인식하고 있다. 또한 이문화 고객들과의 접촉 빈도가 높아지는 상황 속에서 서비스

접점에서 고객의 문화적 특성을 인지 및 분석하며, 적절한 행동으로 반응하는 개인

적인 능력이 중요한 요인으로 부각되고 있다. 이에 따라 본 연구는 이문화 고객 간

에 상호작용에서 문화적 공감에 따른 회복탄력성과 심리적 소진이 고객지향성에 미

치는 관계를 규명하고 그리고 감성지능의 조절효과를 검증하였다. 이에 대한 실증

분석을 위해 본 연구는 제주도내 특급호텔 및 특급리조트 등의 이문화 고객들과 접

촉 빈도가 높은 서비스제공자들을 중심으로 자료를 수집 하여 실증분석 하였다.

본 연구에서 나타난 주요 연구 결과를 중심으로 정리하면 다음과 같다.

첫째, 서비스제공자의 문화적 공감의 회복탄력성 정(+)의 영향을 미치는가에 대한 검

증결과를 살펴보면, 문화적 공감의 하위요인인 정서적 공감은 회복탄력성의 유의적인 영

향이 없는 것으로 나타난 반면, 인지적 공감은 회복탄력성의 유의한 정(+)의 영향을 미

치는 것으로 분석되었다. 이와 같은 결과는 Block(1980)이 연구한 타인의 정서적 욕구에

대해 더 이해하고, 대인관계나 스트레스 상황에서 적응을 잘하여 유연하게 반응하는 즉

자아 탄력적이게 보인다는 연구 견해와 유사한 결과이다. 이는 Surupp and Hadley,

1979; Constantine(2001)가 연구한 정서적인 공감보다 인지적 공감이 높을수록 고객을

세심하게 배려하고 의사소통 할 수 있음으로 긍정적인 변화로 서비스행동을 촉진할 수

있는 선행요인으로 규명 할 수 있는 연구 결과를 뒷받침하는 것이다.

둘째, 서비스제공자의 문화적 공감의 하위변인인 정서적 공감은 심리적 소진에 영향력

이 없는 것으로 나타난 반면, 인지적 공감은 심리적 소진에 부(-)영향 미쳤다. 이러한

결과는 공감능력이 높으면 심리적 소진이 낮아진다는 Skovholt(2001; 2003)가 제시

한 연구결과와 다르게 나타났다. 즉, 정서적 공감보다 인지적 공감이 높은 서비스제

공자는 고객의 경험과 상황에 공감적 반응이 나타나지만, 공감 능력이 낮은 서비스
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제공자는 고객의 경험에 따른 적절한 반응이 다소 어려움이 나타난다. 이때 서비스

제공자는 부정적인 서비스상황에 자신의 역량을 비관하며 심리적 소진을 경험하게

된다(Skovholt, 2001; 2003). 따라서 문화적 공감은 서비스접점에서 고객과 상호작용

시 고객의 감정과 행동을 이해하고 적절하게 공감할 수 있는 요인으로서 정서적

공감 보다, 인지적 공감이 높을수록 심리적 소진은 낮아진다는 것을 의미하고 정서

적 공감보다 인지적 공감이 서비스제공자에게 나타나는 심리적 소진과 관련성이

높은 주요 변인임을 시사한다. 따라서 서비스제공자는 문화적 공감을 증진을 위한

방안으로 정서적 공감능력보다 고객을 먼저 이해하려고 하는 인지적 공감 능력을

향상시키기 위한 다각적인 노력을 해야 할 것으로 보인다.

셋째, 서비스제공자의 문화적 공감이 고객지향성에 정(+)의 영향을 미치는가에 대한

검증결과를 살펴보면, 문화적 공감의 하위요인인 정서적 공감은 고객지향성의 유의적인

영향이 없는 것으로 나타난 반면, 인지적 공감은 고객지향성의 유의한 정(+)의 영향을

미치는 것으로 분석되었다. 이는 Dovidio et al.(1990)가 연구한 인지적 공감이 높으

면 타인을 더 많이 이해하는 것으로, 인지적 공감이 높은 서비스제공자가 고객에

대한 관심이 높고, 상대방 관련 정보를 얻어, 상대방이 무엇을 원하는지를 보다 정

확하게 파악할 수 있다는 연구 결과를 뒷받침하는 것이다. 즉, 서비스제공자와 고

객이 상호작용하는 서비스접점의 경우, 서비스제공자는 문화적 공감능력 중 인지적

공감이 높을수록 고객의 욕구를 보다 더 잘 파악하여 이문화 고객에게 적절한 행

동을 수행할 수 중요한 요인임을 의미한다.

넷째, 서비스제공자의 회복탄력성은 심리적 소진에 부(-)의 영향을 미치는가에 대한

검증결과, 회복탄력성은 심리적 소진에 유의미한 부(-)의 영향을 미치는 것으로 나타났

다. 이러한 결과는 회복탄력성은 심리적 소진에 부적 상관관계가 나타나는 임해은․권연

희(2015)의 연구한 견해와 일치하다. 즉, 회복탄력성은 심리적 소진을 낮출 수 있는

요인으로서 회복탄력성이 높을수록 직무를 수행하면서 경험하는 다양한 어려움에

대해 덜 좌절하고, 정서적으로 덜 고갈되며 성취감을 상실하지 않게 된다(임해은․

권연희, 2015). 이는 늘 고객과 서비스접점에서 상호작용하는 서비스제공자들은 회복탄

력성이 높을수록 심리적 소진이 낮아지는 것을 알 수 있다.

다섯째, 서비스제공자의 회복탄력성이 고객지향성에 정(+)의 영향을 미치는가에 대한

분석결과, 회복탄력성은 고객지향성에 유의미한 정(+)의 영향을 미치는 것으로 나타났다.
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이러한 결과는 회복탄력성이 있는 서비스제공자는 개인의 내․외적 자원 을 적극적으로

활용하여 어려움을 극복하고 긍정적인 심리적 안녕감과 좋은 서비스 결과를 가져올 수

있음을 규명한 문인오․박숙경․정정미(2013)와 박주희(2014)의 연구 결과를 지지하고

있다. 따라서 서비스제공자의 회복탄력성은 긍정적인 내적 에너지를 활성화시키는 것뿐

만 아니라 서비스의 품질까지 영향을 주는 것으로 볼 수 있다.

여섯째, 서비스제공자의 심리적 소진이 고객지향성에 부(-)의 영향을 미치는가에 대한

검증결과, 심리적 소진은 고객지향성에 부(-)영향을 미치는 것으로 나타났다. 이는 서비

스제공자의 심리적 소진은 서비스업무의 질적 측면에서 부정적 영향을 미칠 수 있을 것

으로 나타난 Maslach(1982)과 홍성남․김점남(2014)의 연구 결과를 재확인 하는 것

이다. 이는 심리적 소진을 경험하는 서비스제공자는 문제를 효과적으로 해결하기

보다는 회피하게 되고, 고객에 대한 무관심 등으로 냉소적인 태도를 가져오며 결국

은 고객 서비스에도 영향을 미치게 되는 Leiter and Meecham(1986)의 연구 결과

를 뒷받침하는 것이다. 이러한 결과는 결국에는 고객의 입장에서도 고객서비스에

대해 부정적으로 평가하게 되는 결과라 볼 수 있다.

일곱째, 문화적 공감의 하위요인과 회복탄력성 간의 영향 관계에서 감성지능의 하위요

인은 부분적으로 조절효과가 있는 것으로 나타났다. 서비스제공자의 문화적 공감이 회복

탄력성의 관계에 감성지능이 부분적으로 조절한다는 것은 서비스제공자의 문화적 공감이

회복탄력성에 직접적인 원인이 될 수 있지만, 이 과정에서 감성활용이라는 심리적인 반

응을 작용하여 정서적 공감이 회복탄력성에 영향을 미치는 것을 의미한다.

여덟째, 문화적 공감의 하위요인과 심리적 소진 간의 영향 관계에서 감성지능의 하위

요인은 부분적으로 조절효과가 있는 것으로 나타났다. 감성지능의 하위요인에서 감성활

용 수준에 따라 정서적 공감이 심리적 소진에 미치는 관계에서 유의미한 차이가가 있는

것으로 나타났다. 즉, 감성조절 수준에 따라 모두 유의미한 부(-)의 영향이 있는 것

으로 나타나 감성조절 고집단이 감성조절 저집단에 비해 심리적소진에 더 부정적인

영향을 미치는 것으로 분석되었다. 또한 감성활용 수준에 따라 정서적 공감이 심리

적 소진과의 관계에서 미치는 영향을 조절할 것이라는 가설으로 분석결과 정서적

공감과 심리적 소진 간의 관계에서 유의미한 결과가 나타났다. 정서적공감은 심리

적소진과의 관계에서 감성활용 고집단은 유의미한 부(-)의 영향이 있는 것으로 분

석된 반면, 저집단은 영향이 없는 것으로 나타났다. 그리고 인지적공감은 심리적소
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진과의 관계에서 감성활용 고집단은 영향이 없는 것으로 나타난 반면, 저집단은 유

의미한 부(-)의 영향이 있는 것으로 분석되었다.

아홉째, 회복탄력성과 심리적 소진의 관계에서 감성지능의 하위요인은 부분적으로 조

절효과가 있는 것으로 나타났다. 분석결과 감성지능의 하위요인인 감성이해와 감성활용

은 회복탄력성과 심리적 소진 간의 영향 관계에 조절효과가 없는 것으로 나타난 반면,

감성조절 집단(고, 저)에 따라 회복탄력성이 심리적 소진과의 관계에서 유의미한 조절효

과 있는 것으로 나타났다. 또한 회복탄력성은 심리적 소진과의 관계에서 감성조절 저집

단이 감성조절 고집단에 비해 심리적 소진에 더 부정적인 영향을 미치는 것을 의미한다.

2. 연구의 시사점

본 연구에서는 문화 간 접점에서 외국인 고객들과의 접촉빈도가 높은 서비스제공

자들의 문화적 공감의 중요성을 규명하고 이를 바탕으로 회복타력성과 심리적 소진

이 고객지향성에 미치는 인과 관계에 유용한 변인임을 확인하였다. 이를 통해 감성

지능이 서비스제공자에게 어떤 하위요인들이 어떠한 영향을 조절하는지에 대한 시

사점을 제공해 주었다.

본 연구결과의 이론적 시사점을 정리하면 다음과 같다.

1) 이론적 시사점

첫째, 서비스제공자의 문화적 공감에 따른 회복탄력성과 심리적 소진이 고객지향

성에 미치는 영향 관계를 실증적으로 규명하였다. 대부분의 이와 관련된 연구에서

는 유사한 문화적 배경을 가진 서비스제공자와 고객 간의 영향을 미치는 관계를 규

명하는 연구였으나, 본 연구에서는 외국인 고객들과의 접촉빈도가 높은 문화 간 서

비스접점의 초점을 두고 호텔기업의 서비스제공자들을 대상으로 서비스 수행 과정

에서 고객지향성에 미치는 영향관계를 규명하였다. 이와 더불어 이문화 고객을 응

대하는 호텔산업의 있어 서비스제공자의 문화적 공감의 중요성을 규명하고 문화적

공감의 개념을 마케팅 분야에 도입하여 문화적 공감에 대한 관심을 촉진시키는 계
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기를 마련하였다.

둘째, 서비스제공자들은 반복적인 서비스업무와 고객과의 상호작용으로 감정노동

이 발생하는 심리적 소진을 감소시키기 위해서는 문화적 공감과 회복탄력성이 영향

력이 있는 것으로 나타났다. 즉, 정서적 공감보다 인지적 공감과 회복탄력성 높을수

록 심리적 소진을 덜 느끼는 것으로 검증되었다. 이는 타인의 정서적 욕구에 대해 더

이해하고, 대인관계나 스트레스 상황에서 적응을 잘하여 유연하게 반응하는 서비스제공

자일수록 좌절과 우울의 감정이 덜하다는 것을 알 수 있었다. 그리고 회복탄력성이

높아 고객이나 동료를 형식적으로 대하지 않고 서비스접점에서 합리적인 서비스를

지향하는 경향이 강하다는 것을 다시금 강조하게 되었다. 따라서 인지적 공감을 높

이고 회복탄력성 역량을 향상시키는 방안이 모색되어야 할 중요성을 제시하였다.

셋째, 서비스제공자는 고객과의 상호작용 과정에서 고객의 욕구를 파악하고 충족시키기

위한 방안으로 고객지향성의 선행 변인으로 문화적 공감과 회복탄력성 그리고 심리적 소

진의 관계를 규명하였다. 문화적 공감의 하위변인인 정서적인 공감보다 인지적 공감이 높

을수록 고객의 욕구를 보다 더 잘 파악하여 이문화 고객에게 적절한 고객지향적인 행동

을 수행하게 되는 결과라 할 수 있다. 이러한 인지적 공감은 고객지향성을 촉진시키기 위

해서는 고객에 대한 이해가 전제조건임을 의미하며 인지적 공감의 중요성을 규명하고 있

다. 또한 서비스제공자의 인지적 공감은 서비스 품질까지 영향을 주는 중요성을 의미하며

고객지향성의 관계에 대한 유용한 시사점을 제공하였다.

넷째, 서비스제공자의 문화적 공감에 따른 회복탄력성과 심리적 소진이 고객지향

성에 영향 미치는 영향 관계에서 감정지능의 조절효과를 규명하였다. 이 과정에서

각 경로 간의 감성지능의 조절효과는 부분적으로 다르게 나타나 감정을 조절하고

활용하는 심리적 변화에 따라 유의미한 차이가 있는 것으로 나타났다. 이는 서비스

제공자의 심리적 반응에 초점을 두고 서비스제공자의 감성에 의한 심리적 반응이

고객지향성 행동까지 이루어지는 메커니즘을 규명한 것이다. 이러한 결과는 고객지

향적 행동을 이루어지는 메커니즘에 있어 선행변수인 문화적 공감과 회복탄력성의

중요성을 보여주는 것이며, 더불어 서비스제공자의 문화적 공감이 회복탄력성과 심

리적 소진의 관계에 있어 감성지능의 중요성을 보여주는 것이다.

2) 실무적 시사점
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위와 같은 이론적 고찰과 실증분석 결과 도출된 실무적 시사점을 제시하면 다음

과 같다.

첫째, 서비스제공자와 이문화 고객 간의 원활한 상호작용에 영향을 미칠 수 있는

문화적 공감의 촉진을 위한 교류 및 훈련이 필요하다. 이는 많은 호텔기업에서는

외국인 고객과의 문화 간 서비스접점에서 상호작용을 원활히 할 수 있는 역량을 갖

춘 직원을 선호하고 있으며, 이에 대해 채용에서부터 교육훈련 및 관리에 지속적인

관심을 기울이고 있다.

한편, 외국인 고객들은 여행 후 고국으로 돌아가서 가족, 친구, 동료 등 지인에게

여행 이야기를 즐겨하며 한국에 대한 정보제공자 역할을 수행함으로 단기 고객이

아닌, 장기 지속적 재방문과 신규 관광객 유입을 유도하기 위해 문화적 공감을 촉

진시키기 위한 방안을 모색하고 이에 대한 사전대비가 필요할 것으로 사료된다. 따

라서 외국인 고객들이 급격히 증가하는 상황에서 이문화 고객들과 상호작용시 효과

적으로 직무를 수행할 수 있도록 외국어 의사소통 경험, 해외 연수, 문화체험 등 문

화 간 훈련에도 관심을 기울여야할 시점이다.

(1) 외국어 의사소통 능력 배양

문화 간 서비스접점에서 이문화 고객은 서비스제공자와 의사소통으로 상호관계를

시작한다. 특히 이문화 고객들은 경험과 체험을 통한 다문화 체험과 문화적인 교류

를 매우 선호하기에 서비스제공자와 이문화 고객 간의 원활한 의사소통은 다양한

문화를 수용하고 공감능력 또한 향상할 수 있는 중요한 요소라고 볼 수 있다. 따

라서 호텔기업은 이해하기 쉬운 간단하고 다양한 외국어 서비스매뉴얼 구축하고,

대체로 많이 방문하는 국가의 언어와 매너 및 에티켓 등을 사내 교육을 통해 적절

한 공감과 의사소통능력을 증진시킬 수 있는 교육훈련 프로그램 등이 필요하다고

사료된다.

(2) 해외 연수
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글로벌 경영환경에서 핵심인재양성을 위한 해외연수 체계가 마련되어야 한다. 해

외 연수는 다양한 문화에 대한 경험을 통한 학습과 성장기회를 제공함으로서 직원

들의 동기부여 측면과 더불어 의사소통능력, 경력개발 향상에 긍정적인 효과를 줄

수 있다. 따라서 어학공부나 단순한 보상 차원이 아닌 해외연수의 목적을 명확히

정립하고 호텔에서의 직원들과 함께 공유하며 실무에 도움을 주는 연수로 활용하는

데 필요한 요소임을 제안한다.

(3) 문화 체험

이문화 고객과 빈번하게 대면하는 서비스접점에서 서비스제공자의 문화적인 공감

은 고객응대에 영향을 미치는 중요한 요인이다. 문화적 공감을 충족시키는 문화체

험은 문화 간의 차이로 인해 고객의 욕구의 다양성을 이해하고 공감하여 고객의 욕

구를 충족시키는 서비스를 제공할 수 있다. 이와 같이 기업의 문화체험 활동은 조

직문화와 긍정적인 성과뿐만 서비스제공자들의 감성 역량에도 중요한 요인이라는

것을 시사한다. 이는 빈번하게 접촉하는 이문화 고객에 대한 문화적 이해도를 높이

고 고객의 욕구를 정확히 파악할 수 있으므로 문화적 공감을 통한 고객과의 상호작

용을 증진시키고 긍정적인 서비스를 제공하는데 의의가 있다.

둘째, 서비스제공자의 감정관리 프로그램을 구축해야 한다. 호텔은 다양하고 돌발

적인 고객의 요구를 즉각적으로 해결해야 하는 상황이 빈번히 발생한다. 이러한 상

황에서 서비스제공자들은 감정을 스스로 통제하며 서비스 매뉴얼을 바탕으로 즉각

적인 문제 상황을 해결하고 긍정적인 서비스 결과물을 창조해야 한다. 이러한 서비

스제공자들의 특성과 더불어 반복적인 직무수행과 고객응대로 인한 스트레스, 불안,

적대감 등과 같은 부정적 감정을 증가시키는 환경에 처해있어 이에 대한 감정을 조

절하고 활용할 수 있는 방안을 모색하는 노력이 필요한 시점이다. 따라서 서비스제

공자들이 지각하고 있는 분노와 감정을 조절하고 주어진 상황에 따른 감정을 활용

하여 적절한 행동으로 나타낼 수 있도록 감정관리 능력을 배양하는 것은 서비스를

제공받는 고객들의 만족으로 이어 질 수 있음으로 서비스제공자의 감정관리 프로그

램을 구축할 필요성이 있다고 사료된다.

셋째, 호텔직원에게 전사적인 지원과 권한위임을 부여한다. 호텔내 서비스제공자
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들에게 권한위임 등을 부여하여 직무 자율성과 재량권을 확대하고, 긍정적인 직무

수행 분위기 조성, 사내 동아리 활동을 통하여 직원들의 창의적이고 긍정적인 서비

스결과를 극대화하기 위한 전사적인 지원, 관심과 배려가 필요할 것으로 판단된다.

이를 통해 직원들은 본연의 직무를 수행할 수 있는 능동적인 서비스를 지향할 것으

로 판단되며, 이는 고객과의 긍정적인 서비스품질과 호의적인 고객관계를 형성한다

는 것을 의미한다. 따라서 경영지원팀이나 관리자는 직원들이 능동적인 서비스를

수행하기 위해 직무 자율성과 재량권을 촉진할 수 있는 지원과 권한위임을 부여해

야 한다고 사료된다.

 3. 연구의 한계점과 향후 연구방향

본 연구는 문화적 공감의 개념을 마케팅 측면에서 적용시켜 고객지향성에 미치는

메커니즘을 실증적으로 규명하여, 다양한 이론적 및 실무적 시사점을 제안하였으나,

다음과 같은 한계점 및 향후 연구의 필요성을 지니고 있다.

첫째, 실증분석의 대상을 이문화 고객과의 서비스경험이 있는 제주지역 특급호텔

등의 직원들로 한정하여 조사한 점이다. 향후 연구에서는 국내 및 국외 호텔 종사

원을 대상으로 조사를 확장하여 연구가 진행되면 좋을 것이다.

둘째, 이문화 고객과 서비스제공 간의 상호작용 과정에서 서비스제공자의 개인적

인 특성인 감성과 심리적인 측면을 한정하여 심리적 소진이 고객지향성에 미치는

영향을 검증하였다. 추후 심리적 소진을 형성하는 선행요인을 좀 더 확장하고 심층

적으로 분석하는 연구가 필요하다.

셋째, 본 연구는 서비스접점에서 근무 중에 있는 서비스제공자들 대상으로 직접

방문하여 측정하였으나 자기보고식 측정의 한계가 있다. 이는 서비스제공자의 문화

적 공감과 회복탄력성이 심리적 소진 및 고객지향성에 영향을 미치는 메커니즘을

검증하는데 있어서 정확한 경로계수를 파악하는 점은 있으나, 서비스제공자들은 자

신의 고객지향성에 대해 과대평가할 가능성이 있다. 이러한 점은 고객의 관점에서

지각되는 서비스의 품질의 차이가 발생할 수 있다. 또한 자기보고식 측정방법의

한계를 보완하기 위하여 사전에 차단할 수 있는 있는 전문가를 통한 예비조사나 연

구 설계 방법이 필요하다.
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  안녕하십니까?   
  본 설문 조사에 응하여 주셔서 대단히 감사합니다. 본 설문지는 “서비스제공자의 문화적 공감
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 목적이외의 다른 용도로는 절대 사용되지 않으며, 개인에 대한 사항은 절대 비밀이 보장됩니다.
 본 설문지에 대한 응답에는 맞고 틀리는 것이 없습니다. 작성 하시는 데 다소 불편한 점이 있으시더라도    
 자세하고 사실적으로 답해 주시면 연구에 큰 도움이 될 것으로 사료됩니다.
  다시 한 번 이 조사에 참여해 주신 여러분께 진심으로 감사드립니다.
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Ⅰ.아래의 설문에 대해 가장 가깝다고 생각되는 항목에 ∨체크해 주십시오.

구
분 감성지능 설문 문항

전혀 
그렇지 
않다
← 보통

이다 → 매우 
그렇다

1  대부분의 경우 나 자신의 감정상태의 원인에 대해 잘 아는 편이다. ⓵ ⓶ ⓷ ⓸ ⓹ ⓺ ⓻
2  내가 느끼는 감정을 잘 이해하는 편이다 ⓵ ⓶ ⓷ ⓸ ⓹ ⓺ ⓻
3  나 자신의 감정 상태를 잘 이해하고 있다. ⓵ ⓶ ⓷ ⓸ ⓹ ⓺ ⓻
4 주변 사람들의 감정을 잘 이해하고 있다. ⓵ ⓶ ⓷ ⓸ ⓹ ⓺ ⓻
5  다른 사람들의 감정을 관찰하는데 뛰어난 편이다. ⓵ ⓶ ⓷ ⓸ ⓹ ⓺ ⓻
6 동료들의 말이나 행동으로부터 그들의 감정 상태를 잘 

아는 편이다. ⓵ ⓶ ⓷ ⓸ ⓹ ⓺ ⓻
7  화가 날 때 감정을 빨리 진정시키는 편다. ⓵ ⓶ ⓷ ⓸ ⓹ ⓺ ⓻
8 어려운 상황에서 감정을 잘 조절하고 이성적으로 해결하는 

편이다. ⓵ ⓶ ⓷ ⓸ ⓹ ⓺ ⓻
9 나 자신의 감정을 잘 다스릴 수 있다. ⓵ ⓶ ⓷ ⓸ ⓹ ⓺ ⓻
10 나 자신의 감정을 잘 통제하고 조절하는 편이다. ⓵ ⓶ ⓷ ⓸ ⓹ ⓺ ⓻
11 항상 스스로 목표를 세우고 그것을 달성하기 위해 

최선을 다한다. ⓵ ⓶ ⓷ ⓸ ⓹ ⓺ ⓻
12 항상 스스로에게 유능한 사람이라고 말한다. ⓵ ⓶ ⓷ ⓸ ⓹ ⓺ ⓻
13 스스로에게 동기부여를 시키는 사람이다 ⓵ ⓶ ⓷ ⓸ ⓹ ⓺ ⓻
14 나 자신이 최선을 다하도록 격려한다. ⓵ ⓶ ⓷ ⓸ ⓹ ⓺ ⓻

ID - -
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Ⅱ. 아래의 설문에 대해 가장 가깝다고 생각되는 항목에 ∨체크해 주십시오.

구
분 심리적 소진 설문 문항

전혀 
그렇지 
않다 ← 보통

이다 → 매우 
그렇다

1  나는 근무시간이 끝날 대 쯤 녹초가 된다. ⓵ ⓶ ⓷ ⓸ ⓹ ⓺ ⓻
2  나는 업무(일)로부터 소진됨을 느낀다. ⓵ ⓶ ⓷ ⓸ ⓹ ⓺ ⓻
3  나는 업무(일)로부터 좌절감을 느낀다. ⓵ ⓶ ⓷ ⓸ ⓹ ⓺ ⓻
4 나는 너무 과도하게 일하고 있다고 생각한다. ⓵ ⓶ ⓷ ⓸ ⓹ ⓺ ⓻
5  나는 낭떠러지에 서 있는 것 같은 느낌이 듣다. ⓵ ⓶ ⓷ ⓸ ⓹ ⓺ ⓻
6 나는 지금의 업무(일)를 하게 된 이후에 사람들을 더욱 

냉담하게 대하게 되었다. ⓵ ⓶ ⓷ ⓸ ⓹ ⓺ ⓻

7 나는 지금의 업무(일)가 나를 감정적으로 힘들게 하는 
것을 걱정한다. ⓵ ⓶ ⓷ ⓸ ⓹ ⓺ ⓻

8 나는 고객들이 자신들의 문제로 나를 비난하다고 느낀다. ⓵ ⓶ ⓷ ⓸ ⓹ ⓺ ⓻
9 나는 고객들의 문제를 효과적으로 해결하지 못한다. ⓵ ⓶ ⓷ ⓸ ⓹ ⓺ ⓻
10 나는 고객들에게 편안한 분위기를 쉽게 제공하지 못한다. ⓵ ⓶ ⓷ ⓸ ⓹ ⓺ ⓻
11 나는 고객들과 밀접한 업무(일)를 끝낸 후에 상쾌함을 느끼지 못한다. ⓵ ⓶ ⓷ ⓸ ⓹ ⓺ ⓻

12 나는 나의 업무(일)에서 발생하는 감정적 문제들을 
침착하게 대처하지 못한다. ⓵ ⓶ ⓷ ⓸ ⓹ ⓺ ⓻

Ⅲ. 아래의 설문에 대해 가장 가깝다고 생각되는 항목에 ∨체크해 주십시오.

구
분 회복탄력성 설문 문항

전혀 
그렇지 
않다
← 보통

이다 → 매우 
그렇다

1 나는 변화가 일어날 때 잘 적응할 수 있다고 믿는다. ⓵ ⓶ ⓷ ⓸ ⓹ ⓺ ⓻
2  나는 무슨 일이 일어나도 스스로 처리할 수 있다고 믿는다. ⓵ ⓶ ⓷ ⓸ ⓹ ⓺ ⓻
3  나는 병이나, 부상 등 역경을 겪은 후에도 곧 회복할 수 있다. ⓵ ⓶ ⓷ ⓸ ⓹ ⓺ ⓻
4  나는 어려운 일이 생겨도, 오히려 그것을 즐기려고  노력할 것이다. ⓵ ⓶ ⓷ ⓸ ⓹ ⓺ ⓻
5  나는 비록 장애물이 있더라도 내 목표를 성취할 수 있다고 믿는다. ⓵ ⓶ ⓷ ⓸ ⓹ ⓺ ⓻
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Ⅳ. 아래의 설문에 대해 가장 가깝다고 생각되는 항목에 ∨체크해 주십시오.

구
분 문화적 공감 설문 문항

전혀 
그렇지 
않다
← 보통

이다 → 매우 
그렇다

1 나는 왜 다른 인종 또는 민족적 배경을 가진 사람들이 그들
의 전통복장을 굳이 입으려하는지 이해지 못한다. ⓵ ⓶ ⓷ ⓸ ⓹ ⓺ ⓻

2 나는 내 주변에서 다른 인종 또는 민족적 배경을 가진 사람
들이 이야기 할 때 짜증이 난다. ⓵ ⓶ ⓷ ⓸ ⓹ ⓺ ⓻

3 나는 내가 아는 사람들이 인종 또는 민족적 배경 때문에 부
당한 대우를 받았다는 것을 알았다면, 강력하게 말할 것이다. ⓵ ⓶ ⓷ ⓸ ⓹ ⓺ ⓻

4 나는 인종이 다르다는 이유로 부당한 처사를 당한 사람들을 
알게 되면 화가 치민다. ⓵ ⓶ ⓷ ⓸ ⓹ ⓺ ⓻

5 나는 다른 인종 또는 민족적 배경을 가졌다는 이유로 불행
을 당하고 있다는 것을 알았을 때, 마음이 혼란스럽다. ⓵ ⓶ ⓷ ⓸ ⓹ ⓺ ⓻

6
나는 인종이 다르다는 이유로 부당한 처사를 당하는 사람들
을 보면 함께 분노한다. ⓵ ⓶ ⓷ ⓸ ⓹ ⓺ ⓻

7 나는 다른 인종 사람들이 왜 주류사회에 맞추기 보다는 자
신들의 고유한 민족 문화적 전통을 지키려는지 모르겠다. ⓵ ⓶ ⓷ ⓸ ⓹ ⓺ ⓻

8 나는 인종이 다른 사람들이 주변에 있을 대 불편함을 느낀다. ⓵ ⓶ ⓷ ⓸ ⓹ ⓺ ⓻

Ⅴ. 아래의 설문에 대해 가장 가깝다고 생각되는 항목에 ∨체크해 주십시오.

구
분 고객지향성 설문 문항

전혀 
그렇지 
않다 ←

보
통
이
다
→

매우 
그렇
다

1 나는 고객 불만에 대해 적극적으로 응대한다. ⓵ ⓶ ⓷ ⓸ ⓹ ⓺ ⓻

2 나는 고객에게 좀 더 친근한 태도를 취하려고 한다. ⓵ ⓶ ⓷ ⓸ ⓹ ⓺ ⓻
3 나는 고객의 관점에서 최고의 서비스를 제공한다. ⓵ ⓶ ⓷ ⓸ ⓹ ⓺ ⓻
4 나는 고객의 요구를 적극적으로 해결하려고 노력한다. ⓵ ⓶ ⓷ ⓸ ⓹ ⓺ ⓻

5 나는 고객에게 편안함을 제공하고자 노력한다. ⓵ ⓶ ⓷ ⓸ ⓹ ⓺ ⓻
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SQ. 다음은 일반적인 특성을 위한 문항입니다.

SQ1. 귀하의 성별은 어떻게 되십니까? ① 남자     ② 여자

SQ2. 귀하의 연령대는 어떻게 되십니까?

SQ3. 귀하의 교육 정도는 어떻게 되십니까?

SQ4. 귀하의 직위는 어떻게 되십니까?

SQ5. 귀하의 부서는 어떻게 되십니까?

SQ6. 귀하의 현 업종의 근무 경력은 어떻게 되십니까?

SQ7. 귀하의 월 평균 소득은 어떻게 되십니까?

SQ8. 귀하는 업무상 외국에서 체류한 경험이 있다면 기간은 총 얼마나 되십니까?

SQ9. 귀하는 개인적으로(휴가, 어학연수 등) 외국에서 체류한 경험이 있다면 기간은 총 얼마나 되십니까?

SQ10. 귀하의 외국어 의사소통에 대해서 어떻게 생각하십니까?

귀하의 귀한 시간을 협조해주셔서 진심으로 감사드립니다. ♧

① 고졸 이하 ② 전문대졸 ③ 대학 재학 ④ 대졸 ⑤ 대학원재학이상

① 계약직 ② 사원 ③ 주임 ④ 대리

⑤ 과장 ⑥ 팀장 ⑦ 차장 이상

① 100 ~ 200만원 미만 ② 200 ~ 300만원 미만 ③ 300 ~400만원 미만

④ 400 ~ 500만원 미만 ⑤ 500 ~ 600만원 미만 ⑥ 600만원 이상

①식음료부 ② 관리/사무직 ③ 조리부 ④객실부 ⑤영업/마케팅 ⑥ 기타

① 없음 ② 2주일 미만 ③ 1달 미만

④ 1달 이상 ~ 6개월 미만 ⑤ 6개월 이상 ~ 1년 미만 ⑥ 1년 이상

① 없음 ② 2주일 미만 ③ 1달 미만

④ 1달 이상 ~ 6개월 미만 ⑤ 6개월 이상 ~ 1년 미만 ⑥ 1년 이상

①전혀 못 한다 ②단어로 말할 수 있다 ③일상적인 대화가 가능하다 ④유창하다

① 20대 ② 30대 ③ 40대 ④ 50대 이상

① 1년 이하 ② 1 ~ 2년 ③ 3 ~ 4년 ④ 5 ~ 7년 ⑤ 8 ~ 10년 ⑥ 11년 이상
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