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커피전문점 종사원의 개인-직무 부합과 연령이

불량고객에 대한 서비스 태도에 미치는 영향:

정서역량의 매개효과를 중심으로
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본 연구는 개인-직무 부합 및 연령이 불량고객에 대한 서비스 태도에 미치는 영향을 조사하

고, 정서역량의 역할을 알아보았다. 175명의 커피전문점 종사원을 대상으로 개인-직무 부합, 

연령, 불량고객에 대한 서비스 태도 등을 조사하였다. 분석 결과, 개인-직무 부합 수준이 높

을수록 불량고객에 대해 긍정적인 서비스 태도를 갖는 것으로 나타났다. 또한 커피전문점 

종사원의 연령이 높을수록 불량고객에 대해 긍정적인 서비스 태도를 갖는 것으로 나타났다. 

개인-직무 부합, 연령과 불량고객에 대한 서비스 태도 수준 간의 관계에서 정서역량의 매개

효과를 확인한 결과, 정서역량이 개인-직무 부합과 불량고객에 대한 서비스 태도의 관계를 

완전매개 하는 것으로 나타났다. 또한 정서역량은 연령과 불량고객에 대한 서비스 태도의 

관계를 부분매개 하는 것으로 나타났다. 마지막으로 이 연구에서의 결과를 바탕으로 연구의 

시사점, 제한점 및 향후 연구과제에 대하여 논의하였다.
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우리 사회는 산업구조 변화로 서비스업의 

비중이 점차 증가하고 있으며, 이에 따라 고객

을 직접 응대하는 서비스업 종사자 또한 지속

적으로 증가하고 있다. 감정노동 종사자 건강

보호 핸드북(고용노동부, 2017)에 따르면, 국내

에서 정서노동에 종사하는 노동자는 560만∼

740만 명으로 전체 임금노동자의 31∼41% 수

준으로 추정된다. 항공기 객실 승무원, 통신서

비스 판매원, 음식서비스업 종사자 등이 대표

적인 정서노동 직무로 알려져 있으며, 최근에

는 요양보호사나 보육교사들도 상당한 정도의 

정서노동을 수행하는 것으로 알려져 있다.

고객을 직접 대면하여 고객에게 만족감을 주

는 동시에 고객의 소비활동을 돕는 업무를 ‘정

서노동(emotional labor)’이라고 한다. Hochschild 

(1983)는 정서노동을 ‘서비스직 현장에서 노

동자들이 자신의 실제 정서를 통제하고 사회

적 기대와 일치하는 방향으로 정서를 표현하

는 행위’라고 정의하였다. 또한 Glomb와 Tews 

(2004)는 정서노동을 ‘조직이 요구하는 표현 

규칙에 맞는 정서를 표현하고 감정을 관리하

는 노동’으로 정의하였다.

정서노동을 수행하는 노동자가 신체적 및 

정신적 피해를 겪은 사건이 언론을 통해 보도

되면서 정서노동 종사자의 건강문제에 대한 

사회적인 관심이 높아지고 있다. 2014년 10월

에는 아파트 경비원이 주민의 모욕적인 발언

과 태도를 견디지 못해 자살하는 사건이 발생

하였고(유성애, 2014), 2015년 10월에는 백화점

의 귀금속 매장에서 고객의 무리한 요구로 직

원이 무릎을 꿇고 사과한 사건이 있었다(권은

영, 2015). 이와 같은 고객의 불량행동은 정서

노동에 종사하는 노동자들에게 심각한 육체적, 

심리적 스트레스를 야기한다. 현장작업자를 

위한 감정노동과 건강관리 보고(안전보건공단, 

2016)에 따르면, 정서노동은 직무 스트레스 반

응을 유발하여 심혈관질환, 소화기질환 등 다

양한 건강문제를 야기할 수 있다. 또한 우울, 

자살충동, 외상 후 스트레스 장애 등 정신건

강에도 영향을 준다. 뿐만 아니라, 이러한 정

서노동이 계속되면 종사원의 직무 만족도와 

조직 몰입도가 저하될 수 있다.

고객들이 항상 정서노동자의 신체적, 정신

적 스트레스를 유발하는 것은 아니지만, 고객

의 서비스 요구가 지나치거나 되풀이된다면 

이는 문제가 된다. 예를 들어, 일부 고객은 소

리를 지르거나 무례한 언행을 보이기도 하고, 

끊임없이 재촉하거나 과도하게 복잡한 사항을 

주문하는 경우가 있다. 이러한 고객을 ‘불량고

객(jay customer)’이라 한다. 불량고객은 ‘고객은 

항상 옳다’ 또는 ‘고객은 왕이다’라고 주장하

며 자신의 우월적 지위를 이용해 상대적으로 

약자인 서비스 종사원들에게 정상과 상식을 

벗어난 요구를 하거나, 억지를 부리거나 떼를 

쓰는 악성 고객을 의미한다(Cho, 2016). Fullerton

과 Punj(2004)는 문제 고객들의 무례한 행동을 

‘고객이상행동(aberrant consumer behavior), 고객

문제행동(consumer misbehavior)’이라 정의하였

다. 이는 구체적으로 종사원과 상호작용하는 

과정에서 상식적인 행동 규범을 위반하고 서

비스 질서를 교란시키는 부정적인 행동을 의

미한다. 불량고객은 서비스 제공자를 위태롭

게 할 수 있으며 다른 고객의 서비스 경험을 

해칠 수 있다(Lovelock, 2001). 즉, 고객의 불량

행동은 서비스 조직과 다른 고객들에게 부정

적인 영향을 미쳐 서비스를 혼란시킨다(Yi & 

Gong, 2004). 또한 고객의 지나치고 무례한 행

동은 종사원에게 불쾌감을 주고 고객에 대한 

반감을 유발시킨다(Park, 2004).

본 연구는 이러한 불량고객을 대면할 때 긍
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정적인 서비스 태도를 유지하며 원만하게 대

처하는 데 개입하는 요인을 알아보고자 하였

다. 본 연구는 서비스 태도에 미치는 개인-직

무 부합, 연령, 정서역량의 효과에 대해 다루

었다. 현재까지 개인-직무 부합을 다룬 연구들

은 주로 직무만족과 직무수행에 미치는 영향

에 초점을 두고, 기업의 사무직 종사자들을 

대상으로 연구를 진행해왔다. 하지만 서비스

업이 우리나라 경제에서 차지하는 비율이 상

당하기 때문에 서비스직 종사자들에 대한 이

해가 필요하다. 따라서 연구 대상의 직업군을 

확장하여 개인-직무 부합의 효과가 서비스 직

무에도 적용될 것인지 살펴볼 필요가 있다.

통계청 조사(2017)에 따르면 서비스업 중에

서 커피전문점 수는 2017년 기준 56,928개로 

편의점이나 치킨 전문점보다 더 많은 것으로 

나타났다. 커피전문점 종사자는 164,512명으로 

음식점업에서 많은 비중을 차지하였다. 하지

만 커피전문점 종사원들은 불량고객으로 인해 

곤란을 겪고 있다. 실제로 커피전문점 종사원

들은 불량고객의 유형을 여러 가지로 분류하

였는데, 쓰레기를 커피전문점에 버리고 가는 

고객, 돈이나 카드를 던지는 고객, 여러 가지 

과도한 서비스를 요구하는 고객 등이다(육성

연, 2016). 커피전문점 수와 커피전문점 종사

원 수는 증가하고 있으며 불량고객의 무례한 

행동으로 인한 피해가 늘고 있지만, 이에 대

한 연구는 부족한 실정이다. 따라서 본 연구

는 서비스업 중에서 커피전문점에 초점을 맞

추어 커피전문점 종사원을 대상으로 연구를 

진행하고자 한다.

서비스직 종사원들은 대표적인 정서노동자

의 범주에 포함되기 때문에(Chi & Lee, 2012) 

서비스직 종사원들의 감정 관리 능력은 정서

노동에 영향을 미칠 수 있다. 실제 서비스업

에서는 종사원의 정서노동에 대한 인식이 확

산됨에 따라 개인의 감정 조절 및 관리에 초

점을 맞추고 있다(Suh & Hwang, 2008). 정서노

동이 생산적인 가치가 되려면 심리적인 과정

과 행위가 조화를 이룰 수 있도록 정서조절이 

필수적으로 요구된다(Steinberg & Figart, 1999). 

즉, 서비스 접점 종사자들에게는 자신의 정서

를 통제하고 고객의 정서를 이해하여 상황에 

따라 적절하게 대응할 수 있는 역량이 중요하

다(Kim, 2006; Park, Choi, & Cheong, 2015). 감

정 관리 능력을 의미하는 정서역량이 정서노

동 상황에서 종사원의 수행과 직무만족 등 직

무태도에 영향을 미친다는 선행연구를 토대로

(Kim, Shin, Heo, & Lee, 2007; Park & Lee, 2014; 

Shin, Hahn, Kim, & Kim, 2008; You, Lee, & Lee, 

1998; Grandey, 2000), 정서역량은 대표적인 정

서노동인 서비스직 종사원들의 서비스 태도에 

영향을 미칠 것이라 예상할 수 있다. 따라서 

본 연구는 정서역량을 매개변인으로 설정하여 

정서역량이 개인-직무 부합과 서비스 태도의 

관계를 매개하는지 알아보았다.

또한 연령을 다룬 선행연구에서 연령이 높

을수록 정서조절 능력과 삶의 만족도가 높아

진다는 선행연구가 존재하므로(Ryu & Min, 

2005; Lee, 2012; Charles & Carstensen, 2007) 이

를 바탕으로 연령이 높을수록 정서역량이 높

게 나타날 것이라 예상할 수 있다. 그리고 연

령이 높을수록 직무성과와 직무만족이 높음을 

밝힌 선행연구가 있지만(Lee, Song, Park, & 

Song, 1991; Choi & Chang, 2016), 연령과 서비

스 태도의 관계를 다룬 연구는 아직 미흡한 

실정이다. 현재 국내 커피 시장은 매우 활성

화되어있으며, 통계청 조사(2017)에 따르면 

2017년 기준 커피전문점 수는 56,928개로 나타

났다. 커피전문점 종사원의 수 또한 증가하고 
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있지만, 대한민국 커피백서(2017)의 조사 결과

에 따르면 한국 바리스타의 연령은 20대가 

46%로 가장 큰 비율을 차지하였다. 바리스타

는 취업 연령 제한이 적고 남녀노소 누구나 

도전할 수 있다는 점에서 진입장벽이 낮지만, 

실제 바리스타의 연령대는 20대가 주를 이룬

다. 따라서 본 연구는 20대가 차지하는 비율

이 높은 커피전문점 업무에서 여러 연구들을 

통해 확인된 연령효과가 적용되는지 알아보고

자 한다. 본 연구에서는 연령과 서비스 태도, 

연령과 정서역량의 관계를 밝히고, 연령이 불

량고객에 대한 서비스 태도에 영향을 미치는 

과정에서 정서역량의 매개효과를 알아보고자 

한다. 

서비스 태도

Larsen과 Bastiansen(1992)은 서비스 태도(service 

attitude)를 ‘서비스 종사원들이 고객과 상호작

용할 때 특정한 방식으로 고객을 대하는 경향’

이라고 정의하였다. 구체적으로 고객과 종사

원들의 접촉이 이루어지는 일대일 상호작용인 

서비스 접점 과정에서 종사원이 고객과 상호

작용을 통해 제공하는 서비스를 의미한다.

서비스 태도는 절차적 서비스와 개인적 서

비스로 구분된다. 절차적 서비스는 고객 응대 

및 절차, 불만에 대한 대응 전략 등을 말하며, 

개인적 서비스는 단정한 복장과 미소 등을 의

미한다. 서비스 종사원이 제공하는 서비스의 

질은 감정노동 시 종사원들의 감정의 통제에 

의해 결정된다(Jee, 2009).

Choi(2004)는 호텔 종사원을 대상으로 진행

한 연구에서 종사원들이 고객에게 서비스를 

제공할 때 상당한 정도의 감정노동을 경험하

지만, 적절한 감정 통제나 관리가 이루어진다

면 종사원의 서비스의 질과 서비스 태도가 달

라질 수 있음을 밝혔다. 이 외에도 종사원의 

서비스 태도는 개인의 성격, 직무 환경, 교육 

및 훈련, 조직문화와 같은 여러 요소에 의해 

영향을 받는다(Ramamoorthy & Flood, 2002).

서비스 기업에서 종사원의 태도를 연구하는 

것은 매우 중요하다. 종사원들의 서비스 태도

를 통해 고객들이 지각하는 서비스 품질은 고

객만족을 수반하고, 이는 고객충성으로 이어

져 최종적으로 기업의 수익 증대와 성공에 많

은 영향을 미치기 때문이다(Heskett, Sasser, & 

Schlesinger, 1997). 따라서 본 연구에서는 종사

원의 서비스 태도에 영향을 미치는 변인을 살

펴보고자 한다.

개인-직무 부합

개인-직무 부합(Person-Job Fit)은 일반적으로 

개인이 직무에 제공하는 것과 직무가 개인에

게 제공하는 것들 사이의 부합 정도를 의미한

다(Caldwell & O’Reilly, 1990). 즉, 개인의 욕구 

및 능력 등과 직무 요구조건 및 직무 특성 등

이 어느 정도 부합하는가를 의미한다. Edwards 

(1991)는 개인-직무 부합을 수요-공급 부합

(needs-supplies fit)과 요구-능력 부합(demands- 

abilities fit)으로 구분하였다. 수요-공급 부합은 

직무담당자의 욕구, 기대, 선호 등을 해당 직

무가 얼마나 제공하는지를 나타내고, 요구-능

력 부합은 직무수행에 필요한 지식, 기술, 능

력 등의 직무 요구에 직무담당자의 지식, 기

술, 능력 등이 부합하는 정도를 나타낸다.

Sim과 Yoo(2009)는 개인-직무 부합이 높은 

사람일수록 직무에 대한 긍정적인 감정 상태

를 가질 수 있음을 확인하였다. 또한 Lee, Kim

과 Cho(1992)는 개인-직무 부합이 직무에 대한 
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태도를 구성하는 인지적, 정서적 요소에 긍정

적으로 작용할 수 있음을 밝혔다. 따라서 개

인-직무 부합이 높을수록 자신이 맡은 직무에 

대해서 유쾌하고 긍정적인 정서 상태를 보이

게 될 것이다. 이를 바탕으로 본 연구는 종사

원의 개인-직무 부합이 감정 관리 능력을 의

미하는 정서역량에 영향을 미칠 것이라고 예

상하였다.

Yoo와 Hyun(2003)에 의하면 개인-직무 부합

은 직무관련 태도와 상관이 있으며, 개인이 

바라는 직무특성과 현재의 직무특성이 일치할 

때 직무에 대한 만족도가 높고, 높은 수준의 

직무몰입과 직무수행을 보이는 것으로 나타났

다. 또한 Kim과 Sung(2016)은 개인-직무 부합

이 높을수록 조직몰입과 직무만족 등 직무태

도가 긍정적임을 밝혔다. Kim과 Yoo(2008)의 

연구에서도 개인-직무 부합이 직장 내 일탈 

행동과 유의한 부적 상관이 있는 것으로 밝혀

졌다.

Jin(2017)은 개인-직무 부합이 조직만족을 통

해 공무원의 고객지향성에 긍정적인 영향을 

미쳤음을 밝혔다. 즉, 개인-직무 부합이 높을

수록 조직에 대해 긍정적인 정서나 태도를 가

지고, 이는 높은 고객 지향적 태도로 이어진

다는 것이다. Yoo 등(2003)의 연구에서도 개인-

직무 부합이 직무만족과 직무몰입과 관련 있

는 것으로 나타났다. 직무열의와 직무탈진과 

관련하여 Heo와 Shin(2012)은 개인-직무 부합이 

직무탈진을 감소시키고, 직무열의를 증가시킴

을 발견하였다.

위와 같이 개인-직무 부합에 대한 연구들은 

직무만족과 조직몰입 등 직무태도에 초점을 

맞추었다. 이를 토대로 대표적인 정서노동인 

서비스직 종사원들의 경우 개인-직무 부합은 

서비스 태도에 영향을 미칠 것이라 예상할 수 

있다. 본 연구에서는 개인-직무 부합이 서비스 

태도에 미치는 가능성에 대해 조사하였다.

정서역량

서비스 종사원은 고객과의 상호작용에서 고

객의 무례한 행동과 언어폭력 등의 부정적인 

상황에 노출되기 쉬우며, 이러한 상황에서 자

신의 감정을 통제하고 적절히 대응해야 하는 

정서노동을 수행해야 한다(Hochschild, 1983). 

서비스 종사원에게 요구되는 감정 관리 능력

은 정서지능(emotional intelligence)으로 설명할 

수 있다. 정서지능은 사회적 지능의 하위요소

로서 자신과 타인의 감정을 이해하고, 이러한 

정보를 바탕으로 사고하고 행동할 수 있는 능

력을 의미한다(Salovey & Mayer, 1990).

Goleman(1995)에 의하면, 정서역량(emotional 

competency)이란 ‘정서지능에 기반을 둔 학습된 

능력으로 조직에서 높은 수행성과를 내도록 

하는 역량’이다. 즉, 정서역량은 학습할 수 있

는 역량으로서, 서비스 직무 또는 종사원간 

상호작용이 중요한 직무에서 직무 성과 증진

에 직접적으로 영향을 줄 수 있는 요소이다. 

정서역량을 다룬 선행 연구에 따르면 정서역

량이 높은 사람은 업무에 몰입하게 되고 어려

운 상황에 직면했을 때 좌절감과 무력감을 덜 

느끼며(Schutte, Schuttpelz, & Malouff, 2001), 

낙관적인 태도를 표현하는 것으로 나타났다

(Moon, Lim, Kwak, & Lee, 2007; Wong & Law, 

2002).

한편, 서비스 종사원들은 조직의 규칙을 따

를 때 자신이 실제 느끼는 정서와 표현해야 

하는 정서가 다른 경우 정서적 불일치를 경험

하게 된다(Morris & Feldman, 1996). 이러한 불

일치를 감소시키려는 전략으로 표면행위(surface 
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acting)와 내면행위(deep acting)가 있다. 표면행

위는 부정적인 감정을 느끼더라도 조직에서 

요구하는 감정을 표현하기 위해 자신의 실제 

감정을 감추는 것이고(Hochschild, 1983), 내면

행위는 적절한 감정을 표현하기 위해서 자신

의 감정을 의식적으로 변화시키려는 노력을 

의미한다(Grandey, 2000; Hochschild, 1983).

Shin, Yi, Heo와 Kim(2006)은 직무환경변수가 

정서노동과 관련이 있음을 밝혔다. 표면행위

에는 부적 정서 억압이, 내면행위에는 정적 

정서 표현이 중요한 변수로 나타났다. Johnson

과 Spector(2007)는 정서지능이 정서 관리의 표

면행위와 내면행위 모두와 정적인 관련성이 

있음을 밝혔다. 여러 선행 연구에서 정서노동 

전략 중 표면행위는 직무탈진에 영향을 미치

고, 내면행위는 직무열의에 영향을 미치는 것

으로 나타났다(Kim et al., 2007; Park et al., 

2014; Shin et al., 2008). 정서노동의 표면행위

와 내면행위의 역할은 이미 많은 연구에서 다

루었으므로 본 연구에서는 표면행위와 내면행

위를 따로 구분하지 않고 정서역량의 효과와 

정서역량과 서비스 태도와의 관련성을 알아보

고자 한다.

정서역량은 종사원들의 서비스 태도에도 영

향을 미친다. Kim과 Suh(2005)는 조직의 표현 

규범과 종사원의 실제 감정 간 불일치가 종사

원의 주관적 안녕감과 서비스 태도에 부정적

인 영향을 미침을 밝혔다. 연구 결과를 바탕

으로 Kim 등(2005)은 삶에 대한 만족도가 높

고 긍정적인 정서 상태를 가진 종사원을 선발

하여 종사원의 태도 및 감정을 관리하는 것이 

중요함을 주장하였다. 

You 등(1998)은 직장인을 대상으로 한 연구

에서 개인의 정서적 특성 중 정서조절 정도와 

자기조절효능감, 자아융통성이 직무로 인한 

탈진감과 유의한 상관을 지닌다는 점을 발견

하였다. 즉 융통적인 사고를 하고 정서적 갈

등을 잘 조절할수록 직무로 인한 탈진감을 적

게 경험하는 것으로 나타났다. 중년기 직장인

들 중 정서관련 능력이 평균이하로 떨어지는 

사람들은 직무로 인한 탈진감을 느낄 가능성

이 높았다.

선행연구 결과를 종합해보면 정서역량이 직

무탈진, 이직의도, 직무열의에 영향을 주는 것

으로 나타났다. 위의 연구들을 토대로 본 연

구에서는 정서역량이 서비스 태도와 어떤 관

계를 가지는지 알아보았다. 구체적으로, 정서

역량이 높을수록 서비스 태도가 높을 것이라

고 예상할 수 있다. 또한 개인-직무 부합, 정

서역량과 서비스 태도의 관계에서 개인-직무 

부합 정도가 높을수록 정서역량이 높을 것이

고, 서비스 태도가 높을 것이라 예상할 수 있

다.

연령, 정서역량과 서비스 태도의 관계

Lee 등(1991)의 사무직 근로자 대상 연구에

서 연령이 낮을수록 더 많은 심리적 긴장과 

육체적 긴장을 보이고, 연령이 높을수록 직무

성과와 직무만족이 높은 것으로 나타났다. 구

체적으로 20대 근로자들이 40대 근로자들보다 

심리적 긴장과 육체적 긴장을 많이 보였으며, 

40대 근로자들의 직무성과가 20대 근로자들보

다 더 높았다. 20대 근로자는 40대 근로자보

다 직무 스트레스가 높고 사회적 지원을 적게 

받는데, 이는 심리적 및 육체적 긴장을 유발

하고, 직무성과와 직무만족에 영향을 미친다. 

Choi 등(2016)은 연령이 조직과의 적합성과 정

적 상관을 보임을 밝혔다.

연령이 정서조절에 미치는 영향은 여러 
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선행 연구에서 다루었다. 먼저 Lee(2012)는 

연령이 증가함에 따라 정서조절곤란(emotion 

dysregulation) 수준이 유의하게 감소하였음을 

밝혔다. 정서조절곤란은 정서조절과 대비되는 

개념으로 정서조절의 실패가 계속해서 반복되

어 나타나는 것을 의미한다(Cole, Michel, & 

Teti, 1994). 구체적으로 10대의 정서조절곤란 

수준이 가장 높았고, 20대와 30대에서 서서히 

감소하다가 40대와 50대의 경우 두드러진 감

소를 보였다. 즉, 정서조절능력은 나이가 들면

서 꾸준히 증가하였다. 또한 Charles 등(2007)의 

연구에서도 정서를 조절하는 능력은 연령이 

높아짐에 따라 향상되는 것으로 나타났다. 

Ryu 등(2005)의 연구에서도 노년집단이 중년집

단과 청년집단보다 정서조절을 잘하였고, 삶

에 대한 만족도가 높은 것으로 나타났다.

  연령에 따라 직무 스트레스, 직무성과, 직

무만족 수준 등 직무태도가 다르다는 것을 고

려할 때, 대표적인 정서노동인 서비스직 종사

원들의 경우 연령에 따라 서비스 태도에 차이

가 있을 것이라고 예측할 수 있다. 선행연구

들의 결과를 종합해보면 정서역량은 서비스 

태도에 영향을 미치고, 연령도 서비스 태도에 

영향을 미친다. 그리고 연령과 정서역량은 관

련이 있는 것으로 나타났다. 이러한 연구결과

를 바탕으로 커피전문점 종사원의 연령이 높

을수록 정서역량이 높을 것이고, 불량고객에 

대해 긍정적인 서비스 태도를 나타낼 것이라 

가정할 수 있다. 그리고 연령과 서비스 태도

의 관계를 정서역량이 매개할 것이라고 가정

하여 다음과 같이 가설을 설정하였다.

가설 1-1. 커피전문점 종사원의 개인-직무 

부합 정도가 높을수록 불량고객에 대한 서비

스 태도가 높을 것이다.

가설 1-2. 커피전문점 종사원의 개인-직무 

부합과 불량고객에 대한 서비스 태도 간의 관

계를 정서역량이 매개할 것이다.

가설 2-1. 커피전문점 종사원의 연령이 높을

수록 불량고객에 대한 서비스 태도가 높을 것

이다.

가설 2-2. 커피전문점 종사원의 연령과 불량

고객에 대한 서비스 태도 간의 관계를 정서역

량이 매개할 것이다.

그림 1. 연구모형 1

그림 2. 연구모형 2

방  법

연구대상

본 연구는 서울 지역 커피전문점에서 근무

하는 만 19세 이상의 성인 종사원들을 대상으

로 하였다. 총 200부의 설문지를 배포하였으

며, 이 중 불성실한 응답자를 제외하고 총 175

명의 자료를 최종 분석에 사용하였다. 모든 
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연구대상자에게는 응답에 대한 소정의 보상을 

지급하였다.

조사대상자는 여성이 137명(78.3%), 남성

이 38명(21.7%)이었다. 연령대는 20대가 137

명(78.3%), 30대가 20명(11.4%), 50대가 10명

(5.7%), 40대가 7명(4%) 등의 순이며, 평균연령

은 27.19세(SD=9.07)였다.

근무기간은 3개월 미만이 33명(18.9%), 3개월 

이상 6개월 미만이 31명(17.7%), 6개월 이상 1

년 미만이 30명(17.1%), 1년 이상 3년 미만이 

47명(26.9%), 3년 이상 5년 미만이 19명(10.9%), 

5년 이상이 15명(8.6%) 등으로 나타났다.

고용형태에 있어서는 아르바이트가 109명

(62.3%)으로 가장 많았고, 사장이나 점장이 29

명(16.6%), 정규직 직원이 26명(14.9%), 계약직 

직원이 11명(6.3%) 등의 순이었다.

측정도구

본 연구에서 사용한 모든 문항은 리커트형 

5점 척도(1: 전혀 그렇지 않다 ∼ 5: 매우 그

렇다)를 사용하여 측정하였다.

개인-직무 부합(Person-Job Fit)

개인-직무 부합을 측정하기 위하여 Choi, 

Jang과 Kwun(2011)의 연구에서 사용한 9개 문

항을 커피전문점의 상황에 맞게 변형하여 사

용하였다. 예를 들어, ‘커피전문점에서 근무’, 

‘커피전문점 직무’ 등의 단어를 사용하였다. 

개인-직무 부합은 수요-공급 부합성을 측정하

는 5개 문항과 요구-능력 부합성을 측정하는 

4개 문항으로 구성되었다. 문항의 예는 “나는 

나의 커피전문점 직무로부터 내가 원하는 것

을 충분히 얻고 있다.”, “나는 커피전문점 직

무 수행에 요구되는 적합한 지식을 보유하고 

있다.” 등이다. 사용한 9개 문항의 내적일치도

(Cronbach’s α)는 .789이다.

정서역량(Emotional Competency)

정서역량은 ‘조직에서 높은 수행성과를 낼 

수 있는 정서지능에 근거를 둔 역량’을 의미

한다(Goleman, 1995). 정서역량을 측정하기 위

하여 Shin(2005)이 사용한 척도에서 커피전문점 

종사원의 정서역량과 관련 있는 요인들을 선

별적으로 채택하여 사용하였다. Shin의 연구는 

정서역량을 정서통제력, 타인의 정서지각, 성

취의지력, 창의촉진력, 좌절대응력, 공감적 이

해, 낙천성, 직관력 등 8가지 요인으로 구분하

였다. Shin의 연구 결과 정서통제력, 타인의 정

서지각, 좌절대응력과 공감적 이해는 고객지

향성에 영향을 미치는 것으로 나타났다. 정서

통제력, 타인의 정서지각, 좌절대응력과 공감

적 이해는 Goleman(1995)이 제시한 정서역량의 

차원 중 사회적 기술의 차원과 관련이 있다. 

사회적 기술의 차원은 자신의 정서를 인식하

고 통제하며, 타인의 정서에 대해 인식하고 

공감하는 역량을 의미한다. Suh 등(2008)의 연

구에 따르면 커피전문점을 비롯한 실제 서비

스업에서는 정서노동과 관련하여 종사원의 감

정 조절 및 관리에 초점을 맞추고 있다. 고객

과 직접 상호작용하는 커피전문점 종사원을 

대상으로 하는 본 연구 주제와의 관련성을 고

려하여 본 연구에서는 정서역량의 하위요인으

로 정서통제력, 타인의 정서지각, 좌절대응력, 

공감적 이해에 대해 각각 5문항이 사용되어 

총 20문항이 사용되었다. 문항은 “나는 나의 

감정 상태를 말로 표현할 수 있다(정서통제

력).”, “나는 타인이 나를 어떻게 느끼는지 파

악할 수 있다(타인의 정서 지각).”, “나는 타인

으로부터 비판을 받아도 거의 화를 내지 않는
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다(좌절대응력).”, “나는 대화를 할 때 타인의 

감정을 고려한다(공감적 이해).” 등으로 구성

되어 있다. 사용한 20개 문항의 내적일치도

(Cronbach’s α)는 .810이다.

서비스 태도(Service Attitude)

서비스 태도를 측정하기 위하여 Jee(2009)의 

연구에서 사용한 척도를 불량고객에 대한 태

도에 맞게 변형하여 사용하였다. 예를 들어, 

“나는 업무에 적극적으로 임하기 위해 노력한

다.”를 “나는 불량고객을 응대하는 업무에 적

극적으로 임하기 위해 노력한다.”로 수정하였

다. 척도는 서비스 태도의 세 가지 하위요인

인 전문성, 응대성, 외형성으로 구성되었다. 

불량고객의 예시는 오랜 시간 자리를 차지하

는 경우, 소리를 지르거나 무례한 언행을 보

이는 경우, 과도한 요구를 하는 경우 등으로 

구체적으로 제시하여 불량고객의 개념을 설명

하고, 그에 대한 태도를 조사하였다. 서비스 

태도의 하위요인 중 전문성, 응대성, 외형성에 

대해 각각 6문항, 5문항, 3문항이 사용되어 총 

14문항이 사용되었다. 문항은 “나는 불량고객

의 요구사항과 불편사항을 파악하고 개선하기 

위해 노력한다(전문성).”, “나는 불량고객이 궁

금해하는 사항에 대해 신속하게 응답한다(응

대성).”, “나는 불량고객을 응대할 때 예의바른 

자세를 유지하려고 한다(외형성).” 등으로 구

성되어 있다. 서비스 태도 14개 문항의 내적

일치도(Cronbach’s α)는 .923이다.

분석

본 연구는 SPSS 23.0 프로그램을 사용하여 

신뢰도 분석, 상관분석, 회귀분석 등을 실시하

였다.

결  과

주요 변인의 상관관계

본 연구에 포함된 변인들 간의 관련성을 살

펴보기 위해 상관분석을 실시하였다. 연구에

서 사용된 변인들의 평균, 표준편차, 상호상관

은 표 1에 제시하였다. 표 1은 상위요인 및 

하위요인을 모두 분석하였다. 개인-직무 부합, 

정서역량, 서비스 태도는 모두 상위요인이다. 

분석 결과, 개인-직무 부합은 정서역량(r=.337, 

p<.01), 서비스 태도(r=.178, p<.05)와 유의한 

상관을 나타냈다. 또한 정서역량은 서비스 태

도와 유의한 상관을 나타냈다(r=.293, p<.01). 

연령도 정서역량(r=.271, p<.01), 서비스 태도

(r=.262, p<.01)와 유의한 상관을 나타냈다. 

정서역량의 매개효과 검증

위에 기술된 상관분석 결과에서 보듯이, 개

인-직무 부합은 정서역량과 유의한 상관을 나

타내고 정서역량 또한 서비스 태도와 유의한 

상관을 가지는 것으로 나타났다. 이러한 결과

에 따라 개인-직무 부합 정도가 높을수록 서

비스 태도가 높을 것이라는 가설 1-1을 알아

보기 위해 회귀 분석을 실시하였다. 분석 결

과 서비스 태도에 대한 개인-직무 부합의 회

귀계수(B=.25, p<.05)가 통계적으로 유의하였

다. 따라서 가설 1-1이 지지되었다. 즉, 개인-

직무 부합 정도가 높은 사람일수록 긍정적인 

서비스 태도를 보이는 것으로 나타났다.

정서역량이 개인-직무 부합과 서비스 태도 

간의 관계를 매개하는지 알아보기 위해 Baron

과 Kenny(1986)가 제시한 방식에 따라 매개효

과 검증을 실시하였다. 개인-직무 부합과 서비
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스 태도의 관계에서 정서역량의 매개효과를 

검증하고자 개인-직무 부합을 독립변인으로, 

서비스 태도를 종속변인으로 각각 설정하고, 

이를 매개하는 변인으로 정서역량을 두었을 

때 매개모형을 분석한 결과를 표 2에 제시하

였다. 우선 독립변인에서 매개변인으로 연결

되는 경로에서 개인-직무 부합이 정서역량에 

미치는 영향이 통계적으로 유의하고 (B=.25, 

p<.001), 매개변인이 종속변인으로 이어지는 

경로에서도 정서역량이 서비스 태도에 미치는 

영향이 통계적으로 유의하였다(B=.50, p<.01). 

그러나 서비스 태도를 예측하기 위한 회귀분

석에서 개인-직무 부합과 정서역량을 동시에 

투입하여 정서역량의 효과를 통제했을 때, 개

인-직무 부합이 서비스 태도에 미치는 회귀

계수(B=.13, p>.05)는 통계적으로 유의하지 

않았다. 또한 정서역량의 매개효과의 크기가 

통계적으로 유의한지를 검증하기 위해 SPSS 

PROCESS Macro Model 4(Hayes, 2013)를 사용하

여 Bootstrap 검증(5000회)을 실시하였다. 분석 

결과, 서비스 태도에 대한 정서역량의 간접효

과 계수 0.1245는 95% 신뢰구간(0.0412, 0.2369)

　 1 2 3 4 5 6 7 8 9 10 11 12 13

1 -

2 .169* -

3 .120 .845** -

4 .141 .645** .136 -

5 .271** .337** .224** .304** -

6 .151* .300** .155* .334** .805** -

7 .180* .231** .159* .201** .734** .507** -

8 .236** .243** .228** .126 .731** .418** .299** -

9 .251** .240** .117 .277** .750** .507** .456** .389** -

10 .262** .178* .100 .187* .293** .214** .198** .217** .262** -

11 .360** .253** .150* .256** .336** .243** .179* .315** .269** .871** -

12 .154* .100 .037 .132 .230** .188* .176* .131 .212** .919** .677** -

13 .138 .086 .066 .066 .171* .103 .154* .086 .189* .814** .520** .713** -

M 27.19 3.49 3.23 3.81 3.65 3.82 3.87 3.11 3.81 3.26 3.21 3.20 3.46

SD 9.07 .55 .76 .67 .41 .55 .52 .62 .46 .77 .79 .90 1.04

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

1: 연령, 2: 개인-직무 부합, 3: 수요-공급, 4: 요구-능력, 5: 정서역량, 6: 정서통제력, 7: 타인의 정서지각, 8: 

좌절대응력, 9: 공감적 이해, 10: 서비스 태도, 11: 전문성, 12: 응대성, 13: 외형성

2, 5, 10은 상위요인임

표 1. 측정 변인의 평균, 표준편차, 상호상관
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에 대해 0을 포함하지 않으므로 유의한 것으

로 나타났다. 따라서 정서역량이 개인-직무 부

합과 서비스 태도 간의 관계를 매개할 것이라

는 가설 1-2가 지지되었다. 즉, 개인-직무 부합 

정도가 높은 사람일수록 정서역량이 높고 이

는 높은 수준의 서비스 태도로 이어진다.

연령이 높을수록 서비스 태도가 높을 것이

라는 가설 2-1을 알아보기 위해 회귀 분석을 

실시하였다. 분석 결과 서비스 태도에 대한 

연령의 회귀계수(B=.02, p<.001)가 통계적으로 

유의하였다. 따라서 가설 2-1이 지지되었다. 

즉, 연령이 높은 사람일수록 긍정적인 서비스 

태도를 보이는 것으로 나타났다.

연령과 서비스 태도의 관계에서 정서역량의 

매개효과를 검증하고자 연령을 독립변인으로, 

서비스 태도를 종속변인으로 각각 설정하고, 

이를 매개하는 변인으로 정서역량을 두었을 

때 매개모형을 분석한 결과를 표 3에 제시하

였다. 우선 독립변인에서 매개변인으로 연결

되는 경로에서 연령이 정서역량에 미치는 영

향이 통계적으로 유의하고(B=.01, p<.001), 매

개변인이 종속변인으로 이어지는 경로에서도 

정서역량이 서비스 태도에 미치는 영향이 통

계적으로 유의하였다(B=.46, p<.01). 반면에 서

비스 태도를 예측하기 위한 회귀분석에서 연

령과 정서역량을 동시에 투입하여 정서역량의 

효과를 통제했을 때, 연령이 서비스 태도에 

미치는 회귀계수(B=.02, p<.01)가 여전히 유

의하였으나 그 크기는 줄어들었다. 또한 매

개모형의 간접효과를 검증하기 위해 SPSS 

PROCESS Macro Model 4(Hayes, 2013)를 사용하

여 Bootstrap 검증(5000회)을 실시한 결과, 서비

독립변인

(A)

매개변인

(B)

종속변인

(C)
분석 경로 B β t F R2

개인-직무 

부합
정서역량

서비스 

태도

1 A→C .25 .18 2.385* 5.69 .03

2 A→B .25 .34 4.702*** 22.10 .11

3
A→C

B→C

.13

.50

.09

.26

1.167

3.409**
8.83 .09

* p<.05, ** p<.01, *** p<.001

표 2. 개인-직무 부합과 서비스 태도 간 관계에서 정서역량의 매개효과 분석

독립변인

(A)

매개변인

(B)

종속변인

(C)
분석 경로 B β t F R2

연령 정서역량
서비스 

태도

1 A→C .02 .26 3.568*** 12.73 .07

2 A→B .01 .27 3.696*** 13.66 .07

3
A→C

B→C

.02

.46

.20

.24

2.653**

3.232**
11.93 .12

* p<.05, ** p<.01, *** p<.001

표 3. 연령과 서비스 태도 간 관계에서 정서역량의 매개효과 분석
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스 태도에 대한 정서역량의 간접효과 계수 

0.0055는 95% 신뢰구간(0.0014, 0.0106)에 대해 

0을 포함하지 않으므로 유의한 것으로 나타났

다. 따라서 정서역량이 연령과 서비스 태도 

간의 관계를 매개할 것이라는 가설 2-2가 지

지되었다. 즉, 연령이 높을수록 정서역량이 높

고 이는 높은 수준의 서비스 태도로 이어진다.

논  의

본 연구는 서비스 태도에 미치는 변인을 파

악하는 것을 목적으로 커피전문점 종사원을 

대상으로 개인-직무 부합과 연령이 불량고객

에 대한 서비스 태도에 미치는 영향을 확인하

고, 개인-직무 부합, 연령과 불량고객에 대한 

서비스 태도 수준 간 관계를 정서역량이 매개

하는지 검증하였다. 분석 결과 모든 가설이 

지지되었다. 본 연구를 통해 얻은 주요 결과

는 다음과 같다.

첫째, 커피전문점 종사원의 개인-직무 부합 

정도가 높을수록 불량고객에 대한 서비스 태

도 수준이 높았다. 이는 개인-직무 부합이 높

을수록 직무태도가 긍정적임을 밝힌 Kim 등

 개인-직무

부합
정서역량 서비스 태도

.34*** .26**

모형에 제시된 계수는 표준화 계수임.
** p<.01, *** p<.001

그림 3. 완전매개모형

연령

정서역량

서비스 

태도

.27*** .24**

.26***

모형에 제시된 계수는 표준화 계수임.
** p<.01, *** p<.001

그림 4. 부분매개모형

Estimate SE 95% 신뢰구간

개인-직무 부합 → 정서역량 → 서비스 태도 .1245* .0495 [.0412, .2369]

연령 → 정서역량 → 서비스 태도 .0055*** .0024 [.0014, .0106]

* p<.05, *** p<.001

표 4. 간접효과에 대한 Bootstrap 검증 결과
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(2016)의 연구 결과와 일관된 결과로서 개인-

직무 부합의 효과가 서비스업 분야에도 적용

될 수 있음을 확인하였다. 즉, 개인-직무 부합

이 직무태도뿐 아니라 실제 서비스 태도에도 

긍정적으로 작용한다는 것을 알 수 있다. 

둘째, 정서역량이 커피전문점 종사원의 개

인-직무 부합과 불량고객에 대한 서비스 태도 

간의 관계를 완전매개 하는 것으로 밝혀졌다. 

이 연구를 통해 개인-직무 부합이 불량고객에 

대한 서비스 태도에 미치는 영향에서 정서역

량이라는 매개변인의 존재를 밝혔다는 데 의

의가 있다.

셋째, 커피전문점 종사원의 연령이 높을수

록 불량고객에 대한 서비스 태도 수준이 높았

다. 이러한 결과를 연령이 높을수록 직무성과

와 직무만족이 높음을 밝힌 Lee 등(1991)의 연

구 결과와 종합해 보면, 연령은 직무성과와 직

무만족 등의 직무태도뿐 아니라 서비스 태도

에도 영향을 미친다는 것을 의미한다.

넷째, 정서역량이 커피전문점 종사원의 연

령과 불량고객에 대한 서비스 태도 간의 관계

를 부분매개 하는 것으로 밝혀졌다. 이러한 

결과는 연령이 불량고객에 대한 서비스 태도

에 직접적으로 영향을 줄 수 있고, 정서역량

을 통해서 서비스 태도에 간접적으로도 영향

을 줄 수 있음을 의미한다. 본 연구는 연령이 

불량고객에 대한 서비스 태도에 미치는 영향

에서 정서역량이라는 매개변인의 존재를 밝혔

다는 데 의의가 있다. 연령이 높을수록 정서

역량이 높은 이유는 다음과 같은 선행연구를 

통해 추론할 수 있다. 청소년기에는 신체적, 

심리적, 사회적으로 급격한 변화에 직면하여 

학업, 학교, 친구 등 다양한 갈등을 경험하게 

된다. 이와는 반대로, 성인기에는 신체적⋅심

리적⋅사회적 변화 없이 적응된 상태로 생활

하기 때문에 스트레스를 경험할 가능성이 낮

고, 우울, 불안 등의 다양한 정신병리의 위험

성이 낮아 정서역량이 높다고 할 수 있다

(Silk, Steinberg, & Morris, 2003). 또한 연령이 

높아질수록 신체적, 심리적 에너지가 감소하

게 되는데, 효과적으로 정서를 조절함으로써 

에너지를 효율적으로 사용하기 위해 노력한다. 

즉, 불쾌한 감정을 경험하거나 불필요한 감정

적 동요를 막기 위해 효율적으로 감정을 관리

함으로써 긍정적인 정서경험을 최대화하려는 

것이다(Ryu et al., 2005). 위와 같은 이유들 때

문에 연령이 높을수록 정서역량이 높아진다고 

볼 수 있다. 그러나 정확한 이유에 대해서는 

후속 연구를 통해 밝힐 필요가 있다.

위의 결과들을 바탕으로 본 연구는 다음과 

같은 시사점을 제공한다. 본 연구에 의하면 

정서역량은 개인-직무 부합과 불량고객에 대

한 서비스 태도의 관계를 완전매개 하는 것으

로 나타났다. 본 연구에서는 개인-직무 부합과 

연령이 직무 태도에 긍정적 영향을 준다는 기

존 연구 결과에서 더 나아가, 서비스업 분야

에서는 정서역량이 매우 중요하다는 것을 알

려준다. 일반적으로 정서노동은 직무스트레스

를 증가시키고 종사원의 정신건강에 부정적인 

영향을 미치는 것으로 여겨져 왔다. 하지만 

본 연구 결과 정서역량이 높은 경우 불량고객

에 대한 서비스 태도 수준이 높은 것으로 나

타났다. 따라서 커피전문점을 비롯한 서비스

업에서는 정서역량을 갖춘 종사원을 채용하여 

불량고객의 태도에 대해 긍정적인 서비스를 

제공할 수 있도록 해야 한다. 정서역량이 높

은 종사원은 불량고객에게 좋은 서비스를 제

공할 수 있을 뿐 아니라 자신의 정신건강을 

유지할 수 있게 된다. 이와 관련하여 Slaski와 

Cartwright(2002)는 관리자를 대상으로 한 연구
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에서 정서지능이 높을수록 스트레스 수준이 

낮고, 정신건강과 삶의 만족도 수준이 높음을 

확인하였다. 즉, 정서역량 교육을 통해 서비스

업은 고객에게 양질의 서비스를 제공하는 동

시에 조직 내 종사원들의 직무만족과 조직몰

입을 높일 수 있을 것이다.

본 연구는 다음과 같은 제한점을 지니고 있

다. 첫째, 본 연구에서는 고용형태를 묻는 문

항에서 연구 대상자의 과반수가 아르바이트

(62.3%)로 응답하여, 고용형태에서 편중된 분

포를 보였다. 본 연구에서는 조사 대상자의 

응답을 고용형태별로 나누지 않고 전반적인 

커피전문점 종사원의 서비스 태도에 초점을 

맞추었지만, 커피전문점 내 다양한 직급이 존

재하므로 후속연구를 통해 고용형태별 차이를 

밝힐 필요가 있다.

둘째, 본 연구 대상자는 20대(78.3%)와 여성

(78.3%)이 가장 큰 비율을 차지하였다. 대한민

국 커피백서(2017)의 조사 결과에 따르면, 한

국 바리스타는 여성이 56%로 남성보다 많았

고, 연령은 20대가 46%로 가장 큰 비율을 차

지하였다. 본 연구에서의 연령과 성별의 비율

은 실제 현장에서의 비율을 반영했다고 할 수 

있으나, 동등한 수를 기반으로 집단 분석을 

하지 못했다는 한계점이 있다. 따라서 본 연

구 결과의 해석에 주의가 필요하다. 후속연구

에서 집단 간 표본수를 동일하게 맞추어 연령 

집단 간 차이와 성별 집단 간 차이를 밝힐 필

요가 있다.

셋째, 본 연구에서는 커피전문점 종사원이 

자신의 주관적인 상태를 스스로 보고하는 자

기보고식 척도를 사용하여 자료를 수집하였다. 

후속연구에서 서비스업 종사원들의 직무수행

에 관한 고객이나 동료의 평가와 같은 지표를 

반영하여 변인들 간의 관련성을 추가한다면, 

개인-직무 부합, 연령, 정서역량, 서비스 태도

의 관계를 더 정확하게 규명하는 것이 가능할 

것이다.

넷째, 본 연구에서는 불량고객에 대한 서비

스 태도를 예측하는 변수로 개인-직무 부합과 

연령을 사용하였으나, 조직문화와 같은 조직

수준의 변수가 서비스업에서 고객에 대한 

태도에 영향을 미칠 수 있다. 이와 관련하여 

Park, Kim과 Kim(2009)은 항공사 승무원을 대

상으로 한 연구에서 조직문화가 직무만족이나 

조직몰입 등 직무태도에 영향을 미치며 고객

에 대한 서비스 태도에도 영향을 주는 것을 

확인하였다. 후속 연구에서 개인-직무 부합과 

연령 외에 정서노동 시 불량고객에 대한 서비

스 태도에 영향을 미치는 조직수준의 환경적 

변수를 추가하여 서비스 태도의 설명력을 높

일 필요가 있다.

다섯째, 커피전문점 종사원들로 한정지어 

연구를 진행했다는 점에서 연구결과를 다른 

서비스업 종사원들에게 일반화하는데 주의가 

필요하다. 후속 연구에서 다양한 서비스업 종

사원들을 대상으로 연구를 확장한다면 외적 

타당도를 높일 수 있을 것이다.

마지막으로, 본 연구에서는 개인-직무 부합

에만 범위를 한정하여 불량고객에 대한 서비

스 태도에 미치는 정서역량의 매개효과를 검

증하였다. 앞으로의 연구에서는 개인-직무뿐 

아니라 개인-조직, 개인-개인 부합이 서비스 

태도에 미치는 영향을 밝힐 필요가 있다. 한 

개인이 마주하는 작업 환경이나 만나는 사람

에 따라 직무태도와 행동에 미치는 영향이 다

르게 나타날 수 있기 때문이다.
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The Effect of Person-Job Fit and Age on

Service Attitude toward Bad Customers:

Focusing on Mediating Effect of Emotional Competency

YeWon Son                    HeaKyung Ro

Sookmyung Women’s University

This study investigated the effect of personal-job fit and age on service attitude toward bad customers 

and mediating effect of emotional competency. Data were gathered from 175 coffee shop employees by 

questionnaires. First, correlation analysis revealed significantly positive relationship between person-job fit 

and emotional competency. Also, there was significantly positive relationship between emotional 

competency and service attitude toward bad customers. Second, there was significantly positive relationship 

between age and emotional competency. It was found that emotional competency mediated the 

relationship between person-job fit and service attitude toward bad customers. Emotional competency also 

mediated the relationship between age and service attitude toward bad customers. Based on these results, 

implication and limitations of this study and future research direction were discussed.

Key words : person-job fit, age, service attitude toward bad customers, emotional competency, coffee shop employee
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