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Abstract
This study aimed to conduct an empirical analysis of the relationship between 

customer misconduct experienced by members of service organizations and their 
intention to leave, service sabotage, and service innovation behavior, as well as 
the moderating effects of organizational support perception, person-job fit, and 
person-organization fit. The study verified the hypotheses through confirmatory 
factor analysis, descriptive statistics, correlation analysis, and regression analysis 
using survey results from members of representative cultural service spaces in 
Korea. The results revealed that experiencing customer misconduct increases 
employees' turnover intentions and service sabotage while decreasing service 
innovation behavior. The moderating effects did not regulate the relationship 
between the independent variables and turnover intentions; however, when the 
moderating effect level was high, it weakened the effect on service sabotage, 
and when it was low, it significantly influenced service innovation behavior.

Keywords : Customer Misbehavior, Service Innovation Behavior, Service 
Sabotage, Organization Support Proception, Personal-Organisation Fit
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I. 서 론
20세기 이후, 세계 경제는 구조적인 변화를 겪고 있다. 이러한 변화에 대해 미국의 

경제학자 Fuchs(1968)는 서비스 경제라고 표현하였다. 우리나라는 1990년 이후 서비
스 경제로 접어들었으며, 서비스화의 속도에 있어서는 미국 및 여타 선진국보다 가속
적이고 내용 면에서도 압축적인 모습을 보이는 것으로 나타났다(이유재 등, 2016). 
Bitner(1990)는 이러한 서비스 경제 시대에서 서비스 조직의 특성으로 접점의 구성원
이 고객에게 서비스를 제공하는 것을 핵심 활동으로 보았다. 이러한 서비스 조직의 
고유한 특성으로 인하여 서비스 조직의 성과는 인적자원에 의해 깊은 영향을 받으며, 
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따라서 접점 구성원의 역할은 매우 중요하다고 할 수 있다(Bitner, 1990; 정현석, 
2023). 다시 말해 고객과의 접촉이 많은 서비스 접점 구성원은 기업의 성과에 직접적
인 영향을 미치므로 조직에서는 더욱 세심하게 주의를 기울여 구성원을 관리하고 그
들이 서비스에 있어 자발적으로 참여하며 이끌도록 노력해야 한다(김지영, 2008). 이
를 위한 숙련된 서비스 구성원의 확보와 그들을 유지 및 관리하는 일은 안정적인 서
비스 조직 환경 구성과 성장의 밑바탕이 될 수 있다.  

이러한 서비스 조직에 대한 그간의 선행 연구들을 살펴보면, 서비스 경제 시대의 
서비스 조직에 대한 경영 및 마케팅 연구들이 주로 꾸준히 지속되었다. 그중 서비스
를 제공하는 조직 구성원을 대상으로 한 연구의 경우는 성과나 효율에 관한 연구가 
주로 많았고, 그에 비해 조직의 구성원이 안전한 환경에서 보람되게 근무하도록 하는 
방안이나 대안을 마련하고자 하는 연구는 다소 미흡하였다. 지금까지도 서비스 구성
원은 접점에서 고객의 부당한 대우를 마주하게 되어도 언제나 긍정적인 표현과 미소
를 머금은 서비스를 요구받고 있으며, 고객은 이러한 차별적인 대접을 당연한 것으로 
인식하고 있다(Grandey, 2003). 이러한 과정에서 서비스 구성원이 고객을 직접 응대
하여 서비스하는 일은 다양한 직무 스트레스를 유발하고(이랑 등, 2006) 있으며, 이
에 대해 2000년도에 들어서면서 서비스 및 고객을 맞이하고 응대하는 환대산업 분야
에서는 고객의 언어폭력 및 부당한 대우와 같은 고객으로부터 유발되는 사회적인 스
트레스 요인들이 연구에 있어 주목받기 시작했다(Dormann, 2004; 이원옥, 2015). 특
히 Fullerton and Punj(2004)에 의하면, 일부의 고객은 서비스를 제공받는 상황에서 
상식적인 소비 상황에서 수용되는 범위를 벗어나, 소비 질서를 어지럽히는 부정적 행
동을 보이는데, 이렇게 접점의 직원들이 고객서비스 과정에서 고객의 언어폭력 및 부
당한 요구와 같은 부정적인 자극에 빈번하게 노출되면, 이로 인한 감정적 소진과 고
갈 상태에 이르게 되고, 이는 곧 직무에 대한 열정의 저하와 고객서비스 문제에 있어
서 소극적인 대처를 하게 될 뿐 아니라, 심지어는 직장을 떠나고자 하는 의도 또한 
상대적으로 강해지는 것으로 알려져 있다(Karatepe et al., 2009; 이원옥, 2023). 반
면 이러한 상황에서 이론적 근거가 될 수 있는 사회교환이론(Social Exchange 
Theory)에 의하면, 조직 구성원은 자신이 소속된 조직으로부터 호의적인 지원을 받고 
있다고 인지하면, 조직을 떠나지 않고 계속 근무하고자 하며 맡겨진 과업 또한 충실
하게 수행하고자 노력하고자 하며 또 조직의 규칙을 따르고자 한다고(Tyler & 
Blader, 2001;박세연, 2016) 확인된 바 있다. 또 사람들이 자신이 속한 집단 또는 조
직과 심리적으로 스스로를 연결하며 조직이나 집단에 부여되는 특징들이 자신들과 관
련되는 것으로 생각한다는 사회정체성이론(Social Identity Theory)으로(Boezeman 
and Ellemers, 2007; 박세연과 이경근, 2016) 미루어 보면, 구성원과 조직 간의 교환
관계에서 구성원에 대한 호의적인 지원과 조직 및 직무의 특징과의 긍정적인 관계는 



이주희⋅김주태⋅이은수

서비스경영학회지 제26권 제2호 2025년 06월4

고객의 불량 행동으로 인해 발생하는 부작용으로부터 구성원을 지켜 낼 수 있다고 예
상해 볼 수 있다.

이에 본 연구에서는 서비스 조직에서 혁신의 핵심은 숙련된 조직 구성원의 이탈을 
막고, 그들이 최선의 서비스를 고객에게 제공할 수 있도록 하는 것이라는 전제하에, 
선행 연구를 통해 서비스 조직과 구성원 간의 관계에 있어 고객의 불량 행동 응대 경
험이 구성원의 이직 의도 및 혁신 행동, 서비스 사보타주에 영향을 미칠 것이라고 가
정하였다. 또한 조직지원인식, 개인-직무적합성과 개인-조직적합성의 변수들이 사회
교환이론과 사회정체성이론에 따라 고객의 불량 행동 응대 경험과 직원의 행동 사이
의 관계를 조절할 수 있을 것으로 추론하여 이에 대한 조절 효과를 검증하고자 하였
다. 본 연구는 이러한 변수 간의 관계에 대한 검증을 통해 서비스 조직의 핵심 자원
인 조직의 구성원을 효과적으로 관리하고 그들이 일에 보람을 느끼는 안정된 환경에
서 효율적으로 일할 수 있는 실질적인 방안을 제시하고자 하였다.

II. 이론적 배경
2.1 고객불량행동

서비스 산업은 고객과 직원의 상호작용 과정에서 변함없는 Smile Service 원칙을 
지향하고 있다(이강철 등, 2020). 서비스 경제에 들어선 이후, 서비스 조직들은 고객
의 요구와 욕구를 파악하여 만족시키고 고객의 불만 요인은 최소화하여 고객과의 호
혜적인 관계를 유지, 강화하는 것을 서비스 경영의 핵심과제라고 말해 왔다(Bishop 
and Cohen, 2005). 그러나 이러한 과정에서 자리 잡은 ‘고객은 왕’ 또는 ‘고객은 무조
건 옳다.’ 등과 같은 내재적인 인식은 고객과 서비스 조직의 구성원 간의 불평등을 초
래하였고, 그에 따라 서비스 조직의 구성원들은 고객의 공격으로부터 취약한 상황에 
처하게 되었다. 심지어 고객들은 이러한 서비스 산업에 내재한 규범을 악용하여 서비
스를 제공하는 구성원에게 욕설하거나 위협을 가하고 심지어 공격적인 태도로 구성원
을 곤란하게 하기도 한다(Yagil, 2008; 이강철 등, 2020). 

이러한 고객의 과도하게 지나친 요구와 고객불량행동은 고객 접점 직원의 감정을 
소진시켜 고객지향 행동을 방해하며(김정은과 유재원, 2022), 구성원에게 심리적 · 
정신적 부담과 피해를 주게 되고, 기업에는 경제적 손실까지 끼친다(김경수 등, 
2020). 이렇게 불순한 의도로 비합리적인 과다한 요구를 하는 고객의 행동을 선행 연
구에서는 고객불량행동이라 하며 아래 <표 1>과 같이 다양하게 정의하고 있다.
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연구자 고객불량행동 정의
Lovelock, 1994 불량고객을 “jay customer”로 명명하여 고의적으로 기업과 직원 

또는 다른 고객에게 문제를 일으키는 고객.
이유재, 2002 국내에서 처음으로 고객불량행동이라는 개념을 최초로 제시.

Harris and Reynolds, 
2003

서비스 접점에서 정상적인 서비스 진행을 방해하는 고객의 
행동으로 역기능적 고객행동 (dysfunctional customer behavior).

Fullerton and Punj, 
2004

소비상황에서 일반적으로 허용되는 규범을 고의적으로 위반하는 
행동. 파손행동, 언어적 및 물리적 폭력, 절도행위, 보험, 
신용카드, 수표가 관련된 사기행동 등.

이유재・공태식, 2004
이강철・박혜연・공태

식, 2020

의도적으로 서비스 기업과 다른 고객에게 서비스 분위기와 매출에 
부정적인 영향을 미쳐 서비스 전달요소를 방해하는 고객. 고객이 
지각한 3가지 공정성(분배 공정성, 절차 공정성, 상호작용 
공정성)이 서비스 조직과 타 고객의 불량행동을 유발할 수 있다는 
사실을 밝힘.

김경수・최현준・김광
용・조환기, 2020; 

신지윤・오상아・이형
룡・진경미, 2015; 

조선배, 2020

고객이 서비스제공자에게 사회적으로 용인되는 규범과 상식을 
벗어나서 나쁘게 표현(언어적 예: 생트집, 성희롱, 반말. 고성, 
욕설, 폭언 등, 또는 비언어적 예: 지불거절, 절도, 무시, 괴롭힘, 
주정, 위협, 파괴, 폭력, 성추행 등)하는 일련의 행동.

Yi and Gong, 2008
배금광, 2016

이환희・김현철, 2012
최성환・김지훈, 2014

비언어 폭력의 무시, 괴롭힘, 절도, 위협, 주정, 파괴, 성폭력, 폭행 
등을 의미.

박진희・허무열・이철
훈, 2022

일반적으로 허용되는 행동규범에서 벗어나 신경질적으로 행동하는 
고객, 규정에서 벗어난 것을 요구하는 고객, 성희롱 등 상황에 
맞지 않는 욕설 등을 하는 고객을 응대하는 상황.

<표 1> 고객불량행동에 관한 기존 연구 

본 연구에서는 Fullerton and Punj(2004)의 정의에 따라 고객불량행동을 직원과 고
객 간의 서비스 상황에서 발생하는 일반적으로 허용되는 행동규범을 고의적으로 위반
하는 고객행동으로 정의하였다. 

2.2 이직 의도
이직 의도는 조직을 떠나고 난 결과적인 개념에 해당하는 이직과는 다르게 조직 구
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성원이 조직을 벗어나고자 하는 심리적인 상태를 의미하며(Poter and Steer, 1973; 
Iverson, 1992, Meyer and Allen, 1991; Tett and Meyer 1993; 성희자와 권현수, 
2013), 이직에 대한 지각의 마지막 단계로 받아들여지고 있다(Mobley․Horner and 
Hollingsworth, 1978; Tett and Meyer 1993). 이는 실제로 이직을 생각에 두지 않
고, 행동으로 옮기는 것을 가장 잘 예측하는 유용한 변수로 여겨진다(Manlove and 
Guzell, 1997; 강철희 등, 2015). 선행연구에 의하면 서비스 구성원의 이직의도는 불
량고객의 행동으로부터 스스로를 보호하기 위해 직장을 떠나려는 생각 또는 고용계약
의 포기를 고려하는 조직이탈 의사로(서선, 2016; Tnay et al., 2013)여겨지고 있다. 

본 연구에서는 선행 연구에 따라 조직 구성원의 권리와 의무를 포기하고 조직을 벗
어나려는 심리적 상태로 정의하였다.

2.3 서비스 사보타주
서비스 사보타주는 최초 Taylor and Walton(1971)에 의해 직장 내에서의 반생산

적 행동, 비생산적인 행동이 사보타주로 정의되었으며, 그 후에 많은 학자들에 의해 
유사한 개념의 다양한 용어로 표현되었다. Ball et al., (1994)은 조직 반 시민행동, 
Vardi and Wiener(1996)는 부당 행위, Baron and Neuman(1996)는 직장 공격 행위, 
Skarlicki and Folger(1997)는 조직 보복 행위 등의 용어로 정의하였다. 이처럼 사보
타주는 최초에는 회사의 불공정성으로 인해 야기되는 직원의 일탈행동으로 정의되었
지만, 서비스 산업의 규모가 확장되어 감에 따라 Harris and Ogbonna(2002)에 의해 
처음으로 서비스 산업에서의 사보타주에 대한 중요성이 강조되었고, 이내 그 개념이 
서비스 산업으로 확대되었다(김주연, 2020). 서비스 사보타주 행동은 조직에서 고객
에게 제공하고자 하는 요구와 고객의 불량 행동 사이의 갈등으로 인해 구성원들이 겪
는 스트레스와 감정적인 노동에서 기인하며, 이에 대한 자신의 부정적인 감정을 억지
로 참거나 숨기고, 고객에게 긍정적인 표현을 해야만 하는 서비스 구성원의 부적절한 
행동을 유발할 수 있으며(Lee and OK, 2014), 이는 고객에게 의도적으로 부정적이고 
공격적인 행동으로 화풀이하거나 보복을 취하는 것으로 표현될 수 있다(Chi et al., 
2015; 김영진 등, 2011; 조봉기, 2024). 

본 연구에서는 서비스 사보타주를 구성원의 부정적인 감정에 따라 고객에게 적절하
지 않은 행동이나 의도적으로 고객이 불편해할 수 있는 부정적이고 공격적인 행동을 
취하는 것으로 정의하였다.
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2.4 서비스 혁신 행동 
서비스 혁신 행동은 조직 구성원이 서비스 직무를 수행함에 있어 개인의 새로운 아

이디어를 창출하고 이를 확산시키며 변화를 촉진하고, 또한 적극적이며 독창적인 문
제해결을 위한 노력을 시도하며 지속적으로 서비스에 대한 혁신을 시도하는 행동으로 
정의할 수 있다(Kim and Lee, 2013; 지윤호와 박태수, 2017). 구성원들의 숙련된 서
비스 역량과 창의적인 서비스 능력은 적극적인 서비스 혁신 행동으로 이어지며, 이러
한 과정은 곧 조직의 가치관과 목표에 지향적인 행동을 유발하는 원동력이 된다
(Dhar, 2015). 서비스 혁신 행동과 관련하여서는, 변혁적 리더십과의 관계(하용규와 
정강국, 2019), 관리자의 양면적 리더십과의 관계(조정미와  이형룡, 2022), 그 외 
구성원의 지식경영활동(지윤호와 박태수, 2017), 지식 공유(이혜미와  한진수, 2015) 
등과의 관계에 관한 연구는 선행되었으나, 고객불량행동과의 관계에 관한 연구는 확
인되지 않았다. 

본 연구에서 서비스 혁신 행동을 조직 구성원이 서비스 직무를 수행함에 있어 지속
적으로 직무에 대한 새로운 방법의 창의적인 노력을 시도하는 의도나 행위로 정의하
였다.

2.5 조직지원인식 
조직지원인식은 구성원이 조직을 위해 제공하는 노력과 기여 등에 감사하는 정도와 

구성원의 행복에 대한 관심을 나타내는 정도를 구성원이 인식하는 방식의 조직의 태
도를 의미한다(Eisenberger et al., 1986; 서유정과 정달영, 2023). Goule-Williams 
and Davis (2005)에 의하면 사회교환이론 (Social Exchange Theory)은 조직과 조직
의 구성원 사이의 자원(resources) 교환을 설명하는 이론으로, 조직지원인식은 조직 
구성원과 조직 간의 사회교환이론이 확장되어 적용된 것으로 상호호혜성 규범에 근거
한다고 하였다. (Rhoades and Eisenbeber, 2002; 김정은과 홍아정, 2012). 
Saks(2006)는 이러한 사회교환이론에 따르면 조직의 구성원은 자신이 소속된 조직에
서 제공하는 자원의 상태를 확인하고 거기에 맞는 참여 수준을 결정한다고 하였다.

본 연구에서 조직지원인식은 조직이 구성원의 노력과 기여를 소중히 여기고 그들의 
요구를 충족시키려 노력하며, 또한 구성원이 일을 하며 좋은 삶을 살 수 있도록 지원
하는 정도로 정의하였다.
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2.6 개인-직무적합성 
개인-직무적합성은 구성원 개인의 능력과 직무의 욕구 특성 간의 적합한 정도로 

정의되며, 기술, 지식, 욕구, 능력 등을 겸비한 조직 구성원 개인의 특성이 직무에서 
원하는 요구에 부합되는 정도를 말한다(Edward, 1991). 개인-직무적합성이 높은 조
직 구성원은 현재하고 있는 직무에 대한 개인의 심리와 경제적, 사회적인 면에서 욕
구가 충족되고 있다는 것을 의미한다고 볼 수 있으며(Chi and Pan, 2012), 이는 구성
원의 직무 유지와 조직 생활에 긍정적인 상황적 요인으로 작용할 수 있음을 예측해 
볼 수 있다. 만약 구성원들이 그들 자신의 개인적인 특성과 현재 직무의 특성에서 높
은 적합성을 느낀다면 그들은 더 오래 현재의 조직에 머무르고자 할 것이고, 반면 그
들의 직무와 잘 맞지 않는다고 느끼면 그들은 다른 조직으로의 이직을 고려하거나 직
무를 바꾸려는 등의 대안을 찾으려 노력하게 될 것이다(Chang et al., 2010).

본 연구에서는 개인-직무적합성을 개인이 가진 욕구 및 역량과 직무가 가지는 특
성과 조건 사이의 맞는 상태의 정도로 정의하였다.

2.7 개인-조직적합성 
개인-조직적합성은 개인의 성격과 조직의 분위기와의 일치성으로(Bowen et al., 

1991), 개인과 조직 간의 상응 작용으로(Kristof, 1996) 볼 수 있다. 다시 말해 개인
-조직적합성은 조직의 목표와 방향, 중요하게 여기는 가치 및 성격 등이 개인과 잘 
맞거나 일치하는 정도로 정의할 수 있다(Lauver and Kristof, 2001). 선행 연구에 의
하면, 개인의 가치와 조직의 가치가 일치할수록 개인은 조직에 남아 구성원의 역할을 
유지하기를 원하고 조직에 대해서도 호의적인 태도를 갖게 된다(Arthur et al., 2006; 
김경석과 장효주, 2023). 

본 연구에서는 Lauver and Kristof(2001)의 연구에 따라 개인-조직적합성을 조직
의 목표와 가치, 방향과 성격 등이 개인과 일치되거나 적합한 정도로 정의하였다.
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Ⅲ. 연구 방법
3.1 연구모델

본 연구의 가설을 종합한 연구모델은 <그림 1>과 같다.

3.2 연구 가설
3.2.1 고객불량행동과 이직 의도의 관계

선행 연구에 의하면, 고객의 과도하며 지나친 요구와 고객불량행동은 고객 접점 직
원의 감정을 소진시키고 고객지향적인 행동을 방해하며(김정은과 유재원, 2022), 결
정적으로 그들이 일과 직장을 포기하고자 마음을 정하는 이직 의도를 높이는 것으로 
확인되었다(조선배, 2017). 또한 김경수 등(2020)의 연구에서도 고객의 불량 행동은 
구성원의 이직 의도에 직접적 영향을 미치고 있음이 입증되었다. 그 외에도 김태구와 
이계희(2012)에 의하면 고객의 비우호적 행동은 서비스 회복 성과를 경감시키고, 이
는 이직 의도에 영향을 주는 것으로 밝혀졌으며, 이원옥(2023)의 연구에서도 고객 접
점에서 고객을 대면하는 직원들에 대한 고객의 언어폭력은 감정 고갈을 증폭시키고 
이러한 환경에 직원들이 장기간 노출되는 것은 결국 직원들의 이직 의도에 영향을 미
친다는 것이 확인되었다. 이에 대한 조절 효과인 조직지원인식은 조직 구성원과 조직 
간의 사회교환 이론이 확장되어 적용되었다는 기존 이론만으로도 그 조절 효과를 예
측할 수 있다. 조직의 구성원은 자신이 소속된 조직에서 제공하는 자원의 상태를 확
인하고 거기에 맞는 참여 수준을 결정한다는 Saks(2006)의 선행 연구에 따르면 조직
지원인식은 조직 구성원이 직무에 있어서 가지는 마음과 태도를 조절한다고 할 수 있
다. 또 선행 연구에 의하면 조직지원인식은 구성원의 직무만족도에 영향을 미치며
(Lauzier and Stinglhamber, 2021), 이직 의도를 감소시키고(Arshadi, 2011), 혁신 

<그림 1> 연구모형
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행동에도 긍정적인 영향을 미치는 것으로 나타났다(이상용과 조동혁, 2023). 김성호
(2023)에 의해서도 조직지원인식은 구성원의 이직 의도에 지속적으로 유의미한 영향
을 미치는 것을 확인하였고, 최수찬과 이희종(2014)에 의해서도 조직지원인식이 이직 
의도에 미치는 영향을 매개하는 것으로 확인되었다. 또한 안세진 등(2023)에 의하면, 
조직지원인식의 수단적 지원은 조직 구성원의 긍정적 정서와 대인관계능력을 감안하
여 근로자의 이직 관리에 영향을 미치는 것으로 나타났다. 이직 의도와 관련한 개인-
직무적합성의 관계를 보면, 이종호(2016)에 의해 개인-직무 적합성은 이직 의도를 
직⋅간접적으로 감소시키는 것이 확인되었으며, 장선윤 등(2019)의 연구에 따르면 개
인-직무적합성은 직무만족에 긍정적인 영향을 미치는 것으로 확인되었다. 이러한 기
존의 선행 연구들을 볼 때, 개인-직무적합성은 고객불량행동과 이직 의도 간의 관계
를 조절할 것으로 예상할 수 있다. 또한 고객불량행동과 이직 의도에 대한 개인-조직
적합성의 조절 효과에 대한 선행 연구를 보면, 이종호(2016)에 의해 개인-조직적합
성은 이직 의도에 직접적인 영향을 미치지 못하였으나 직무만족을 통하여 간접적인 
영향을 미치는 것으로 밝혀졌다. 또한 유승억(2017)의 연구에 의하면 개인-조직적합
성은 직무만족에 유의적 긍정적인 영향을 미치는 것으로 나타났고, 직무만족은 이직 
의도에 부의 유의적인 영향을 미치는 것이 확인되었으므로, 이는 개인-조직적합성이 
이직 의도의 감소에 영향을 준다는 것을 추론할 수 있다. 또 이정언(2019)의 연구에
서는 개인-조직적합성은 갈등과 이직 의도를 매개하는 것으로 확인되었으며, 김영신
(2022)의 연구에 의해서는 개인-조직적합성 인식이 높은 경우에는 이직 의도에서 부
(-)의 영향이 나타나는 것이 확인되었다.

이러한 선행 연구와 논의를 통해 다음의 가설추론이 가능하다.

가설 1: 서비스 구성원의 고객불량행동경험은 이직 의도에 정(+)의 영향을 미칠 
것이다.

가설 1-1: 조직지원인식은 서비스 구성원이 경험한 고객불량행동과 이직 의도의 
관계를 조절할 것이다.

가설 1-2 : 개인-직무적합성은 서비스 구성원이 경험한 고객불량행동과 이직 의도
의 관계를 조절할 것이다.

가설 1-3: 개인-조직적합성은 서비스 구성원이 경험한 고객불량행동과 이직 의도
의 관계를 조절할 것이다.

3.2.2 고객불량행동과 서비스 사보타주의 관계
고객불량행동과 서비스 사보타주의 관계에 관한 선행 연구에 의하면, 서비스 조직

의 구성원은 자신의 고객을 통해 느끼는 부정적인 감정을 참거나 숨기고 억지로 긍정
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적인 표현을 해야만 하는 경우, 서비스 구성원의 부적절한 행동을 유발하여 의도적으
로 부정적이고 공격적인 행동으로 고객에게 화풀이하거나 보복을 취할 수 있다고 하
였다(Lee and OK, 2014; Chi et al.,  2015; 김영진 등, 2011; 조봉기, 2024). 이러
한 선행 연구를 통해 고객불량행동으로 구성원이 느끼게 되는 부정적인 감정은 서비
스 사보타주에 영향을 줄 수 있다는 것을 추론할 수 있다. 또 이들 간의 조절 변수의 
관계에 있어 Chiang and Hsieh(2012)와 Karatepe(2012)은 조직지원인식은 조직 구
성원의 태도와 결과에 영향을 미치는 것을 확인하였다. Eisenberger and 
Davids(1990)도 조직이 직원들을 소중하게 여기고 그들이 더 나은 환경에서 근무할 
수 있도록 복지를 고려하는 방식으로 운영하면, 직원들은 조직의 목표를 함께 달성하
기 위해 더 열심히 노력하게 되며, 이는 결국 조직이 목표를 성취하고 성장하는 데에 
큰 도움이 된다고 하였다. 또 다른 변수인 개인-직무 적합성에 있어, Cable and 
Derue(2002)는 구성원이 조직 내에서 개인의 직무와 관련된 욕구와 근무 환경을 통
해 제공받는 요소 간의 일치성과 유사성이 높을수록 직무에 대한 개인의 행동과 선택
에 영향을 미치게 된다고 하였으며, 이인석 등(2010)은 구성원 개인의 욕구와 직무 
특성 간의 관계가 잘 부합할수록, 업무에 있어 자발성과 긍정적인 태도가 나타난다고 
주장하였다. 또 류예빈 등(2020)의 연구에서 개인직무적합성이 높을수록 서비스 구성
원은 고객에 대한 부정적인 행동은 하지 않을 것으로 확인되었다. 또 하나의 조절 변
수인 개인-조직적합성과의 관계를 추론하기 위한 선행 연구로 개인-조직적합성은 직
무에 있어서 서비스 제공자의 태도와 성과에 긍정적인 영향을 미칠 뿐만 아니라
(Downes et al.. 2017; Abdalla et al., 2018), 정서적 소진과 같은 부정적인 요인을 
감소시키는 데에도 영향을 미치는 것으로 확인되었다(Kilroy et al., 2017).

이러한 선행 연구를 통해 서비스 조직에서의 조직지원인식은 구성원의 서비스 사보
타주, 서비스 혁신 행동 등에 영향을 줄 것이라고 추론할 수 있다.

이상의 논의를 통해 다음과 같은 가설의 추론이 가능하다.

가설 2: 서비스 구성원의 고객불량행동경험은 서비스 사보타주에 정(+)의 영향을 
미칠 것이다.

가설 2-1: 조직지원인식은 서비스 구성원이 경험한 고객불량행동과 서비스 사보타
주의 관계를 조절할 것이다.

가설 2-2 : 개인-직무적합성은 서비스 구성원이 경험한 고객불량행동과 서비스 사
보타주의 관계를 조절할 것이다.

가설 2-3: 개인-조직적합성은 서비스 구성원이 경험한 고객불량행동과 서비스 사
보타주의 관계를 조절할 것이다.
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3.2.3 고객불량행동과 서비스 혁신행동의 관계
서비스 혁신 행동과 관련하여서는 변혁적 리더십과(하용규과 정강국, 2019), 관리

자의 양면적 리더십과(조정미와 이형룡, 2022), 구성원의 지식경영활동(지윤호와 박
태수, 2017), 지식 공유(이혜미와 한진수, 2015) 등의 다양한 관계에 관한 연구가 있
었으나, 고객불량행동과의 관계에 대한 연구는 아직 찾아보기 어려운 상황이다. 그럼
에도 불구하고 관련 선행 연구들을 조사한 결과에 의하면, 진재수 등(2020)에 의해 
고객불량행동이 구성원의 직무성과에 직접적 부의 영향을 미치고 있는 것으로 나타났
으며, 이는 구성원이 열심히 일하고 싶은 마음이 사라져 업무 생산성과 효율성을 저
하시킬 수 있음을 시사한다고 하였다. 또한 이상용과 조동혁(2023)에 의하면 조직지
원인식은 혁신 행동에 긍정적인 영향을 미치는 것으로 나타났고, 변희섭과 이태식
(2023)에 의해서는 개인-직무적합성이 직무성과와 심리적 주인의식에 긍정적인 영향
을 주는 것으로 확인되었다. 또 이지율(2016)은 조직 구성원의 개인-직무 적합성과 
혁신 행동 사이에 관계가 있다고 밝혔다. 또 하나의 조절 변수인 개인-조직접합성에 
대한 연구로 이태준 등(2020)의 연구에서 개인-조직적합성은 고객지향성에 유의한 
긍정적인 영향을 미치는 것으로 확인하였으며, 권나경과 전현모(2017)의 연구에 의하
면 구성원 개인과 직무 환경적합성이 높을수록 구성원은 직무에 열의를 가지고 혁신
적인 업무 행동을 한다는 것이 확인되었다. Rhoades(2002)는 조직 구성원들이 자신
들의 수고와 노력이 조직에서 기여로 인정되고 조직으로부터 배려받고 있다고 느끼게 
되면, 조직에 대한 더 큰 책임감과 의무감을 느끼게 된다고 하였다. 또한, 이때 구성
원이 경험하게 되는 이러한 감정은 구성원이 조직에 더 크게 기여할 수 있도록 동기 
부여하여 주며, 조직 내에서 긍정적인 상호작용으로 협력을 촉진하는 역할을 하는 것
으로 확인되었다. 

이러한 선행 연구와 논의를 통해 고객불량행동과 서비스 혁신 행동과의 관계에 대
한 다음의 가설추론이 가능하다.

가설 3: 서비스 구성원의 고객불량행동경험은 서비스 혁신 행동의 부(-)영향을 미
칠 것이다.

가설 3-1: 조직지원인식은 서비스 구성원이 경험한 고객불량행동과 서비스 혁신 
행동의 관계를 조절할 것이다.

가설 3-2 : 개인-직무적합성은 서비스 구성원이 경험한 고객불량행동과 서비스 혁
신 행동의 관계를 조절할 것이다.

가설 3-3: 개인-조직적합성은 서비스 구성원이 경험한 고객불량행동과 서비스 혁
신 행동의 관계를 조절할 것이다.
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3.3 측정
3.3.1 확인적 요인분석

본 연구에서 측정한 문항이 구성개념을 타당하게 설명하는지를 확인하기 위해 
Amos 21.0을 활용하여 확인적 요인분석(Confirmatory Factor Analysis)을 시행하였
다. 확인적 요인분석 단계에서 본 연구는 사용한 변수들에 대하여 항목 묶음(Item 
Parceling)을 수행하였다. 항목 묶음은 많은 수의 측정 항목으로 발생할 수 있는 모형 
적합도 하락 문제를 보완할 수 있는 효과적인 방법이다(Littl et al., 2002). 구체적으
로 연구자가 활용한 구성개념들이 다수의 문항으로 측정되었을 때, 척도 묶음의 평균
을 통하여 새로운 항목들의 묶음을 생성하여 활용하는 방법이다(Hair et al., 2010). 
본 연구는 모형의 복잡성 문제 보완하며 추정 상의 오류를 줄이기 위하여 임의 항목 
묶음 접근법을 적용하여 항목 묶음을 시행하였다(Little et al., 2002).

3.3.2 고객불량행동
고객불량행동을 변수로 측정하기 위해 본 연구는 문헌조사를 통하여 Fullerton and 

Punj(1993), 이유재(2002)의 선행 연구와 김민주(2016)이 사용한 설문 문항을 바탕
으로 총 10개의 문항(도둑형, 규칙위반형, 호전형, 내분형, 파괴형, 신용불량형, 독불
장군형, 소문협박형, 성희롱성폭력형, 욕설형)을 구성하여 리커트 5점 척도로 구성하
였으며, 이를 예비조사 문항 수정 작업을 토대로 수정, 보완 작업 과정을 거쳐 최종 
확정 문항으로 작성하였다.

3.3.3 이직 의도
이직 의도를 변수로 측정하기 위하여 본 연구에서는 Tett and Meyer(1993)의 연

구에 의해 개발된 척도를 본 연구의 목적에 맞게 수정 및 보완하였으며 총 4문항의 
리커트 5점 척도로 구성하였다.

3.3.4 서비스 사보타주
본 연구는 서비스 사보타주 변수로 측정하기 위하여 Harris and Ogbonna(2006)의 

선행 연구에 따라 총 4개의 문항을 리커트 5점 척도로 구성하여 고객불량행동과의 관
계를 확인하고자 하였다.

3.3.5 서비스 혁신 행동
서비스혁신행동 변수의 측정 도구는 선행 연구(Kim and Lee, 2013; Marques, 

2014; Chen, 2015)에 따라 총 4개의 문항을 리커트 5점 척도로 구성하여 고객불량
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행동과의 관계를 확인하고자 하였다. 

3.3.6 조직지원인식
조직지원인식의 변수 측정 도구는 Eisenberger(2001)의 선행 연구를 통하여 총 8

개의 문항을 활용하였으며, 리커트 5점 척도로 구성하여 고객불량행동과 이직 의도, 
서비스 사보타주, 서비스혁신행동과의 관계의 조절 효과를 조사하였다.

3.3.7 개인-직무적합성
개인-직무적합성 변수의 측정 도구는 Lauver and Kristof- Brown(2001)과 권나

경과 전현무(2017)의 실증분석 연구에 사용된 문항을 참고로 본 연구에 맞게 수정 
보완하여 4개의 문항으로 구성하였다. 

3.3.8 개인-조직적합성
개인-조직적합성 변수의 측정 도구는 Lauver and Kristof(2001)과 권나경과 전현

무(2017)의 실증분석 연구에 사용된 문항을 참고로 본 연구에 맞게 수정 보완하여 5
개의 문항으로 구성하였다. 

IV. 실증분석 결과
4.1 자료수집 및 표본의 특성

본 연구는 선행 연구를 바탕으로 2024년 5월 23일부터 6월 14일까지 국립현대미
술관 국립중앙박물관, 국립극장의 고객서비스 구성원을 대상으로 온라인 설문조사를 
실시하였다. 수집된 108명의 응답 자료 중. 불성실한 응답으로 활용이 어렵다고 판단
되는 3명의 자료를 제외하고 총 105명의 응답 자료를 분석에 사용하였으며, 본 연구
의 표본의 특성은 <표 2>와 같다.

구분 빈도(명) 비율(%)
성별

남자 17 16.2
여자 82 78.1

명시하고 싶지 않음 6 5.7
연령 20~29세 33 31.4

<표 2> 표본의 특성
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4.2 확인적 요인분석
본 연구에서 측정한 문항이 구성개념을 타당하게 설명하는지를 확인하기 위해 

Amos 21.0을 활용하여 확인적 요인분석(Confirmatory Factor Analysis)을 시행하였
다. 확인적 요인분석은 구조방정식 모형을 활용하여 개념들의 구성 타당도(Construct 
Validity)를 검증하는 방법이다(Hu and Bentler, 1999). 확인적 요인분석은 카이제곱 
통계량과 자유도를 활용하여, 연구자들이 수립한 모형이 수집한 자료의 특성을 얼마
나 잘 반영하는지 나타낸다. 모형의 적합도를 나타내는 지수는 다양하지만, 이들 중 
선행 연구들에 따르면 TLI(Tucker-Lewis Index), CFI(Comparative Fit Index), 
SRMR(Standardized Root Mean Square Residual)이 표본의 크기와 모수에 덜 민감
하므로 모형의 적합성을 보다 적절하게 나타낸다고 볼 수 있다(Hair et al., 2010). 
구체적으로 TLI와 CFI는 0.9 이상일 때 우수한 모형, SRMR은 0.08 미만일 때 우수
한 모형, 0.10 미만일 때 양호한 모형이라고 판단한다(Hair et al., 2010; Hu and 
Bentler, 1999). 

본연구의 측정 모형 적합도를 분석한 확인적 요인분석 결과는 <표 3>과 같다. 분
석 결과 본 연구가 사용한 측정 모형의 적합도는 CFI=.942, TLI=.912, SRMR=.038
로 앞서 제시한 적합도 판단 기준을 모두 충족하는 것으로 나타났다. 따라서 측정 모
형은 통계적으로 타당하였다.

30~39세 32 30.5
40~49세 24 22.9
50~59세 16 15.2

업종
공연장 6 5.7

기타 서비스 업종 1 1.0
미술관 90 85.7
박물관 8 7.6

경력
1년 미만 24 22.9
3년 미만 29 27.6
5년 미만 19 18.1
10년 미만 15 14.3
10년 이상 18 17.1

직급
직원 95 90.5

현장관리자 (매니저) 5 4.8
기타 관리직 5 4.8
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판별 타당도를 확인하기 위해서는 Fornell Larcker(1981)의 기준에 따라 각 요인의 
AVE 값을 해당 요인과 다른 잠재 요인들 간의 상관계수의 제곱값과 비교하였다. 판
별 타당도가 충족되려면 각 요인의 AVE 값이 해당 요인과 다른 요인 간 상관계수 제
곱값보다 커야 한다. 즉, 동일한 요인 내에서의 일관성이 다른 요인 간 상관성보다 더 
강해야만 서로 다른 개념들이 통계적으로 구별될 수 있다. <표 4>의 분석 결과, 모
든 요인에서 루트 AVE 값이 상관계수 값보다 높은 것으로 나타났다. 따라서 본 연구
에서는 판별 타당도가 우수하게 확보되었다고 판단하였다. 따라서 본 연구가 사용한 
측정 도구들을 통계적으로 타당하였으며, 수렴타당도와 판별 타당도 모두 확보된 것
으로 검증되었다.

나아가 본 연구의 수렴타당도를 살펴보았다. <표 5>의 평균분산추출값(AVE: 
Average variance extracted)과 합성신뢰도(CR: Composite reliability)값은 AVE는 
0.5 이상, CR 0.7 이상 기준을 충족하였다(Fornell and Larcker, 1981). 항목들의 요
인부하량값도 모두 0.5 이상으로 우수하게 나타나, 본 연구가 사용한 측정 도구들은 
통계적으로 타당하였음을 확인하였다.

χ2 df p TLI CFI RMR
175.564 69 .000 .912 .942 .038

<표 3> 측정 모형의 적합도

구성개념 항목 요인부하량 AVE CR
고객불량행동

1 .929
.753 .9012 .839

3 .832
조직지원인식 1 .932 .913 .954

<표 5> 확인적 요인분석 결과

변수명 1 2 3 4 5 6 7
1.고객불량행동 .753
2.조직지원인식 .176 .913
3.개인-직무적합성 .171 .706 .778
4.개인-조직적합성 .225 .601 .745 .864
5.이직의도 .306 .569 .569 .514 .845
6.서비스 사보타주 .425 .346 .433 .520 .462 .901
7.서비스 혁신행동 .288 .349 .498 .651 .384 .621 .823
* 대각선 굵은 글씨는 AVE값. 대각선 아래의 값은 AVE의 제곱값.

<표 4> 판별 타당도 분석 결과
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4.3 신뢰도
신뢰도의 경우 SPSS 22.0을 활용하여 내적 일관성을 나타내는 Cronbach‘s α값을 

확인하였다. <표 5>의 결과를 살펴보면, 본 연구가 사용한 변수들의 신뢰도 값은 모
두 0.7 이상으로 양호하게 나타났다.

4.4 기술통계 및 상관관계
연구 가설을 검증하기에 앞서 본 연구는 사용한 변수들의 대략적인 분포와 관련성

을 알아보기 위하여 기술통계분석과 상관관계분석을 실시하였다. 기술통계 분석 결과
는 <표 6>과 같으며, 상관관계 분석 결과는 <표 7>과 같다.

2 .978
개인-직무적합성 1 .847 .778 .8752 .916
개인-조직적합성 1 .924 .864 .9272 .935

이직의도 1 .915 .845 .9162 .923
서비스 사보타주 1 .968 .901 .9482 .930
서비스 혁신행동 1 .924 .823 .9032 .890

변수명 최소값 최대값 평균 표준편차
고객불량행동 1.200 4.400 2.789 .701
조직지원인식 1.125 4.750 3.156 .960

개인-직무적합성 1.250 5.000 3.431 .952
개인-조직적합성 1.200 5.000 3.465 .923

이직의도 1.000 4.750 2.005 .992
서비스 사보타주 1.000 5.000 2.700 1.328
서비스 혁신행동 1.000 5.000 3.517 .897

<표 6> 기술통계 분석 결과
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4.5 가설검증 결과
본 연구의 목적은 고객불량행동이 이직 의도, 서비스 사보타주, 서비스 혁신 행동에 

미치는 영향을 살펴보고, 이 관계에 대한 조직지원인식, 개인-직무적합성, 개인-조직
적합성의 조절 효과를 살펴보는 것이다. 조절 효과를 분석하기 위하여 고객불량행동
과 조직지원인식, 개인-직무적합성, 개인-조직적합성의 상호작용항을 생성하였으며, 
잠재적인 다중공선성 문제를 보완하기 위하여 평균중심화를 실시하였다. 본 연구는 
유의미한 조절 효과에 대하여 단순기울기 검정을 실시하였으며, 조절효과의 양상을 
그래프로 나타내었다. 평균을 기준으로 1 표준편차 낮은 집단과 1 표준편차 높은 집
단으로 구분하여 비교하였다.

4.5.1 이직 의도
1) 고객불량행동과 이직 의도
고객불량행동이 이직 의도에 미치는 영향을 분석한 단순회귀분석 결과는 <표 8>

과 같다. 분석 결과 고객불량행동은 이직 의도에 통계적으로 유의미한 정(+)의 영향
을 미치는 것으로 나타났다(B=1.048, p<.001). 이 결과는 고객불량행동을 경험하는 
것이 근로자들의 이직 의도를 증가시켰음을 나타낸다.

변수명 1 2 3 4 5 6 7
1.고객불량행동 1
2.조직지원인식 -.419*** 1

3.개인-직무적합성 -.414*** .840*** 1
4.개인-조직적합성 -.474*** .775*** .863*** 1

5.이직의도 .652*** -.588*** -.658*** -.721*** 1
6.서비스 사보타주 553*** -.754*** -.754*** -.717*** .680*** 1
7.서비스 혁신행동 -.537*** .591*** .706*** .807*** -.788*** -.620*** 1
N=105, *p<.05, **p<.01, ***p<.001.

<표 7> 상관관계 분석 결과

변수명 B SE β t p
(상수) -.222 .447 -.497 .620

고객불량행동 1.048*** .156 .553 6.735 .000
F(p)=45.360(.000)***, R2=.306

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

<표 8> 회귀분석결과 (종속변수 : 이직 의도)
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2) 조직지원인식의 조절 효과
고객불량행동과 이직 의도의 관계에 대한 조직지원인식의 조절 효과를 분석한 결과

는 <표 9>와 같다. 분석 결과 고객불량행동과 조직지원인식의 상호작용항은 통계적
으로 유의미하지 않았다(B=-.105, p>.05). 이 결과는 조직지원인식이 고객불량행동
과 이직 의도의 관계를 조절하지 않았음을 의미한다.

3) 개인-직무적합성의 조절 효과
고객불량행동과 이직 의도의 관계에 대한 개인-직무적합성의 조절 효과를 분석한 

결과는 <표 10>과 같다. 분석 결과 고객불량행동과 개인-직무적합성의 상호작용항
은 통계적으로 유의미하지 않았다(B=-.010, p>.05). 이 결과는 개인-직무적합성이 
고객불량행동과 이직 의도의 관계를 조절하지 않았음을 의미한다.

4) 개인-조직적합성의 조절 효과
고객불량행동과 이직 의도의 관계에 대한 개인-조직적합성의 조절 효과를 분석한 

결과는 <표 11>과 같다. 분석 결과 고객불량행동과 개인-조직적합성의 상호작용항
은 통계적으로 유의미하지 않았다(B=-.059, p>.05). 이 결과는 개인-조직적합성이 
고객불량행동과 이직 의도의 관계를 조절하지 않았음을 의미한다.

변수명 B SE β t p
(상수) 3.956*** .541 7.310 .000

고객불량행동 .530*** .125 .280 4.226 .000
조직지원인식 -.876*** .091 -.633 -9.635 .000

불향행동X지원인식 -.105 .109 -.058 -.963 .338
F(p)=59.893(.000)***, R2=.640

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

<표 9> 조직지원인식의 조절 효과 (종속변수 : 이직 의도)

변수명 B SE β t p
(상수) 4.196*** .563 7.449 .000

고객불량행동 .549*** .126 .290 4.363 .000
개인-직무적합성 -.883*** .093 -.633 -9.506 .000

불향행동X직무적합성 -.010 .111 -.006 -.093 .926
F(p)=59.492(.000)***, R2=.639

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

<표 10> 개인-직무적합성의 조절 효과 (종속변수 : 이직 의도)
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4.5.2 서비스 사보타주
1) 고객불량행동과 서비스 사보타주
고객불량행동이 서비스 사보타주에 미치는 영향을 분석한 단순회귀분석 결과는 

<표 12>와 같다. 분석결과 고객불량행동은 서비스 사보타주에 통계적으로 유의미한 
정(+)의 영향을 미치는 것으로 나타났다(B=.922, p<.001). 이 결과는 고객불량행동
을 경험하는 것이 근로자들의 서비스 사보타주를 증가시켰음을 나타낸다.

2) 조직지원인식의 조절효과
고객불량행동과 서비스 사보타주의 관계에 대한 조직지원인식의 조절 효과를 분석

한 결과는 <표 13>과 같다. 분석 결과 고객불량행동과 조직지원인식의 상호작용항은 
통계적으로 유의미하였다(B=-.255, p<.01). 이 결과는 조직지원인식이 고객불량행
동과 서비스 사보타주의 관계를 조절하였음을 나타낸다. 본 연구는 유의미한 조절 효
과의 양상을 살펴보기 위하여 상호작용 그래프를 살펴보았으며, 단순기울기 검정을 
실시하였다. 조절 효과 양상은 <그림 2>과 같다. 단순기울기 검정 결과 조직지원인
식이 낮은(-1 SD) 경우 고객불량행동은 서비스 사보타주에 통계적으로 유의미한 정
(+)의 영향을 미치는 것으로 나타났다(B=.906, p<.001). 조직지원인식이 높은(+1 
SD) 경우 고객불량행동은 서비스 사보타주에 통계적으로 유의미한 정(+)의 영향을 
미치는 것으로 나타났지만(B=.416, p<.01), 이 효과는 조직지원인식이 높은 경우에 
비해 유의미하게 작았다. 이 결과는 조직지원인식이 서비스 사보타주에 대한 고객불

변수명 B SE β t p
(상수) 4.138*** .661 6.261 .000

고객불량행동 .513*** .141 .271 3.651 .000
개인-조직적합성 -.833*** .109 -.579 -7.674 .000

불향행동X조직적합성 -.059 .123 -.033 -.482 .631
F(p)=45.288(.000)***, R2=.574

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

<표 11> 개인-조직적합성의 조절 효과 (종속변수 : 이직 의도)

변수명 B SE β t p
(상수) -.568 .304 -1.865 .065

고객불량행동 .922*** .106 .652 8.716 .000
F(p)=75.960(.000)***, R2=.424

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

<표 12> 회귀분석 결과 (종속변수 : 서비스 사보타주)
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량행동의 정(+)의 효과를 완화시켰음을 의미한다. 즉, 조직지원인식 수준이 높은 경
우 고객불량행동이 서비스 사보타주에 미치는 효과가 약화되었다.

<그림 2> 고객불량행동과 서비스 사보타주의 관계에 대한 조직지원인식의 조절 효과

3) 개인-직무적합성의 조절 효과
고객불량행동과 서비스 사보타주의 관계에 대한 개인-직무적합성의 조절 효과를 

분석한 결과는 <표 14>와 같다. 분석 결과 고객불량행동과 개인-직무적합성의 상호
작용항은 통계적으로 유의미하였다(B=-.261, p<.01). 이 결과는 개인-직무적합성이 
고객불량행동과 서비스 사보타주의 관계를 조절하였음을 나타낸다. 조절효과 양상은 
<그림 3>과 같다. 단순기울기 검정 결과 개인-직무적합성이 낮은(-1 SD) 경우 고

변수명 B SE β t p
(상수) 1.335*** .437 3.054 .003

고객불량행동 .661*** .101 .467 6.522 .000
조직지원인식 -.394*** .073 -.381 -5.368 .000

불향행동X지원인식 -.255 .088 -.188 -2.886 .005
F(p)=46.441(.000)***, R2=.580

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

<표 13> 조직지원인식의 조절 효과 (종속변수 : 서비스 사보타주)
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객불량행동은 서비스 사보타주에 통계적으로 유의미한 정(+)의 영향을 미치는 것으
로 나타났다(B=.853, p<.001). 개인-직무적합성이 높은(+1 SD) 경우 고객불량행동
은 서비스 사보타주에 통계적으로 유의미한 정(+)의 영향을 미치는 것으로 나타났지
만(B=.357, p<.01), 이 효과는 개인-직무적합성이 높은 경우에 비해 유의미하게 작
았다. 이 결과는 개인-직무적합성이 서비스 사보타주에 대한 고객불량행동의 정(+)
의 효과를 유의미하게 완화시켰음을 의미한다. 즉, 개인-직무적합성 수준이 높은 경
우 고객불량행동이 서비스 사보타주에 미치는 효과가 약화되었다.

<그림 3> 고객불량행동과 서비스 사보타주의 관계에 대한 개인-직무적합성의 조
절 효과

변수명 B SE β t p
(상수) 1.805*** .419 4.310 .000

고객불량행동 .605*** .094 .427 6.465 .000
개인-직무적합성 -.454*** .069 -.436 -6.577 .000

불향행동X직무적합성 -.261 .083 -.195 -3.150 .002
F(p)=60.371(.000)***, R2=.642

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

<표 14> 개인-직무적합성의 조절 효과 (종속변수 : 서비스 사보타주)
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4) 개인-조직적합성의 조절 효과
고객불량행동과 서비스 사보타주의 관계에 대한 개인-조직적합성의 조절 효과를 

분석한 결과는 <표 15>와 같다. 분석결과 고객불량행동과 개인-조직적합성의 상호
작용항은 통계적으로 유의미하였다(B=-.285, p<.01). 이 결과는 개인-조직적합성이 
고객불량행동과 서비스 사보타주의 관계를 조절하였음을 나타낸다. 

조절 효과 양상은 <그림 4>와 같다. 단순기울기 검정 결과 개인-조직적합성이 낮
은(-1 SD) 경우 고객불량행동은 서비스 사보타주에 통계적으로 유의미한 정(+)의 
영향을 미치는 것으로 나타났다(B=.795, p<.001). 개인-조직적합성이 높은(+1 SD) 
경우 고객불량행동은 서비스 사보타주에 통계적으로 유의미한 정(+)의 영향을 미치
는 것으로 나타났지만(B=.269, p<.05), 이 효과는 개인-조직적합성이 높은 경우에 
비해 유의미하게 작았다. 이 결과는 개인-조직적합성이 서비스 사보타주에 대한 고객
불량행동의 정(+)의 효과를 유의미하게 완화시켰음을 의미한다. 즉, 개인-조직적합
성 수준이 높은 경우 고객불량행동이 서비스 사보타주를 증가시키는 효과가 약화되었
다.

<그림 4> 고객불량행동과 서비스 사보타주의 관계에 대한 개인-조직적합성의 조절 효과
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변수명 B SE β t p
(상수) 2.230*** .425 5.245 .000

고객불량행동 .532*** .091 .376 5.879 .000
개인-조직적합성 -.518*** .070 -.482 -7.418 .000

불향행동X조직적합성 -.285 .079 -.211 -3.596 .001
F(p)=72.741(.000)***, R2=.684

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

<표 15> 개인-조직적합성의 조절 효과 (종속변수 : 서비스 사보타주)

4.5.3 서비스 혁신행동
1) 고객불량행동과 서비스 혁신행동
고객불량행동이 서비스 혁신행동에 미치는 영향을 분석한 단순회귀분석 결과는 

<표 16>과 같다. 분석결과 고객불량행동은 서비스 혁신행동에 통계적으로 유의미한 
부(-)의 영향을 미치는 것으로 나타났다(B=.688, p<.001). 이 결과는 고객불량행동
을 경험하는 것이 근로자들의 서비스 혁신행동를 감소시켰음을 나타낸다.

2) 조직지원인식의 조절 효과
고객불량행동과 서비스 혁신 행동의 관계에 대한 조직지원인식의 조절 효과를 분석

한 결과는 <표 17>과 같다. 분석 결과 고객불량행동과 조직지원인식의 상호작용항은 
통계적으로 유의미하였다(B=.288, p<.01). 이 결과는 조직지원인식이 고객불량행동
과 서비스 혁신 행동의 관계를 조절하였음을 나타낸다. 조절 효과 양상은 <그림 5>
와 같다. 단순기울기 검정 결과 조직지원인식이 낮은(-1 SD) 경우 고객불량행동은 
서비스 혁신 행동에 통계적으로 유의미한 부(-)의 영향을 미치는 것으로 나타났다
(B=-.687, p<.001). 하지만, 조직지원인식이 높은(+1 SD) 경우 고객불량행동은 서
비스 혁신 행동에 통계적으로 유의미한 영향을 미치지 않았다(B=-.135, p>.05). 이 
결과는 조직지원인식이 서비스 혁신 행동에 대한 고객불량행동의 부(-)의 효과를 완
화시켰음을 의미한다. 즉, 조직지원인식 수준이 낮은 경우에만 고객불량행동이 서비스 
혁신 행동에 유의미한 영향을 미쳤다. 

변수명 B SE β t p
(상수) 5.435*** .306 17.779 .000

고객불량행동 .-.688*** .106 -.537 -6.468 .000
F(p)=41.841(.000)***, R2=.289

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

<표 16> 회귀분석 결과 (종속변수 : 서비스 혁신 행동)
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<그림 5> 고객불량행동과 서비스 혁신 행동의 관계에 대한 조직지원인식의 조
절 효과

3) 개인-직무적합성의 조절 효과
고객불량행동과 서비스 혁신 행동의 관계에 대한 개인-직무적합성의 조절 효과를 

분석한 결과는 <표 18>과 같다. 분석결과 고객불량행동과 개인-직무적합성의 상호
작용항은 통계적으로 유의미하였다(B=.221, p<.01). 이 결과는 개인-직무적합성이 
고객불량행동과 서비스 혁신 행동의 관계를 조절하였음을 나타낸다. 조절 효과 양상
은 <그림 6>과 같다. 단순기울기 검정 결과 개인-직무적합성이 낮은(-1 SD) 경우 

변수명 B SE β t p
(상수) 3.440*** .429 8.025 .000

고객불량행동 -.411*** .099 -.321 -4.134 .000
조직지원인식 .413*** .072 .442 5.732 .000

불향행동X지원인식 .288** .087 .235 3.322 .001
F(p)=34.353(.000)***, R2=.505

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

<표 17> 조직지원인식의 조절 효과 (종속변수 : 서비스 혁신 행동)
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고   고객불량행동은 서비스 혁신행동에 통계적으로 유의미한 부(-)의 영향을 미치
는 것으로 나타났다(B=-.553, p<.001). 하지만, 개인-직무적합성이 높은(+1 SD) 
경우 고객불량행동은 서비스 혁신행동에 통계적으로 유의미한 영향을 미치지 않았다
(B=-.133, p>.05). 이 결과는 개인-직무적합성이 서비스 혁신행동에 대한 고객불량
행동의 부(-)의 효과를 완화시켰음을 의미한다. 즉, 개인-직무적합성 수준이 낮은 
경우에만 고객불량행동이 서비스 혁신 행동에 유의미한 영향을 미쳤다.

<그림 6> 고객불량행동과 서비스 혁신 행동의 관계에 대한 개인-직무적합성
의 조절 효과

변수명 B SE β t p
(상수) 2.746*** .399 6.882 .000

고객불량행동 -.343*** .089 -.268 -3.842 .000
개인-직무적합성 .521*** .066 .552 7.909 .000

불향행동X직무적합성 .221** .079 .183 2.805 .006
F(p)=50.964(.000)***, R2=.602

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

<표 18> 개인-직무적합성의 조절 효과 (종속변수 : 서비스 혁신 행동)



문화예술분야에서 고객불량행동의 경험이 서비스 구성원에게 미치는 영향 

서비스경영학회지 제26권 제2호 2025년 06월 27

4) 개인-조직적합성의 조절 효과
고객불량행동과 서비스 혁신 행동의 관계에 대한 개인-조직적합성의 조절효과를 

분석한 결과는 <표 19>와 같다. 분석결과 고객불량행동과 개인-조직적합성의 상호
작용항은 통계적으로 유의미하였다(B=.217, p<.01). 이 결과는 개인-조직적합성이 
고객불량행동과 서비스 혁신 행동의 관계를 조절하였음을 나타낸다. 조절 효과 양상
은 <그림 7>과 같다. 단순기울기 검정 결과 개인-조직적합성이 낮은(-1 SD) 경우 
고객불량행동은 서비스 혁신 행동에 통계적으로 유의미한 부(-)의 영향을 미치는 것
으로 나타났다(B=-.130, p<.001). 하지만, 개인-조직적합성이 높은(+1 SD) 경우 
고객불량행동은 서비스 혁신 행동에 통계적으로 유의미한 영향을 미치지 않았다
(B=-.030, p>.05). 이 결과는 개인-조직적합성이 서비스 혁신 행동에 대한 고객불
량행동의 부(-)의 효과를 완화시켰음을 의미한다. 즉, 개인-조직적합성 수준이 낮은 
경우에만 고객불량행동이 서비스 혁신 행동에 유의미한 영향을 미쳤다. 

변수명 B SE β t p
(상수) 1.963*** .367 5.343 .000

고객불량행동 -.230** .078 -.180 -2.939 .004
개인-조직적합성 .652*** .060 .671 10.804 .000

불향행동X조직적합성 .217** .068 .178 3.167 .002
F(p)=82.820(.000)***, R2=.711

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

<표 19> 개인-조직적합성의 조절 효과 (종속변수 : 서비스 혁신 행동)
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<그림 7> 고객불량행동과 서비스 혁신 행동의 관계에 대한 개인-조직적합성
의 조절 효과

V. 결  론
5.1 연구 결과 요약 및 논의

서비스 조직이 접점에서 고객 만족을 높이기 위해서는 구성원의 서비스 태도와 행
동을 통하여 서비스 품질을 향상시키는 것이 가장 효과적인 방법이다. 또 이러한 직
원을 통한 서비스 품질의 효과적인 향상을 위해서는 숙련된 조직 구성원의 이탈을 막
고, 그들이 일에 보람을 느낄 수 있는 안전하고 안정된 환경에서 최선의 서비스를 고
객에게 제공할 수 있도록 돕는 것이 가장 효율적이다. 이에 본 연구에서는 서비스 조
직에서 구성원의 이직을 줄이고, 서비스 품질에 직접적인 영향을 주는 구성의 서비스 
혁신 행동은 지향하면서, 구성원이 근무 환경이나 고객으로부터 느끼게 되는 부정적
인 감정을 고의적으로 고객에게 돌려주려 하는 서비스 사보타주를 지양하기 위한 방
안을 제시하고자, 다양한 변수의 조절 효과를 통한 상호 간의 관계를 확인하였다.
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이러한 관점에서 수행된 본 연구의 결과를 살펴보면 다음과 같다. 첫째, 가설 1의 
서비스 직원이 경험한 고객불량행동은 이직 의도에 정(+)의 영향을 미쳤으며, 이에 
대한 조직지원인식과 개인-직무적합성과 개인-조직적합성은 모두 기각되었다. 둘째, 
가설 2의 서비스 직원이 경험한 고객 불량 행동은 서비스 사보타주에 정(+)의 영향
을 미쳐서 가설이 성립되었으며, 조직지원인식과 개인-직무적합성, 그리고 개인-조
직적합성은 조절 효과의 수준이 높을수록 서비스 사보타주에 미치는 효과가 약화 되
었다. 다시 말해 조절 변수들은 직원이 느끼는 수준이 높을수록 부정적인 환경이나 
외부 자극에 대해 고객에게 고의적으로 부당하거나 공격적인 보복행동을 완화 시킨다
는 것을 의미한다. 셋째, 가설 3의 서비스 직원이 경험한 고객 불량 행동은 서비스 혁
신 행동에 부(-)의 영향을 미쳐서 가설이 성립되었으며, 이들은 조절 효과의 수준이 
낮은 경우 부(-)의 영향을 완화 시키는 것으로 확인되었다. 다시 말해 구성원이 조절 
변수들에 대해 인지하는 수준이 낮을수록, 서비스 직무를 수행함에 있어 자발적으로 
아이디어를 만들어내 새로운 서비스를 시도하려는 노력이나, 문제가 발생했을 때 독
창적인 방법으로 적극 문제를 해결하려는 노력은 하지 않는다는 것을 의미한다.

5.2 연구의 시사점
본 연구는 결과에 따라 다음과 같은 함의를 도출한다. 고객의 불량 행동이 구성원

의 이직 의도, 서비스 사보타주, 서비스 혁신 행동 모두에 유의미한 영향이 있었던 만
큼, 고객의 불량 행동은 숙련된 서비스 조직 구성원의 잦은 이직과 서비스 품질의 저
하에 큰 영향을 주고 있다고 할 수 있다. 특히 첫 번째 가설의 이직의도에 있어 고객
불량 행동은 가설 2, 3에서는 성립되었던 조절 효과인 조직지원인식과 개인-직무적
합성, 개인-조직적합성의 영향도 받지 않은 것으로 확인됨에 따라, 구성원의 이탈에 
직접적인 큰 영향을 주는 것으로 예측할 수 있다. 따라서 서비스 조직에서는 고객불
량행동으로부터 구성원을 보호할 수 있는 실질적인 대안 마련이 시급하다고 할 수 있
다. 이에 대해 특히 고객과 직접 접촉하는 구성원들이 고객의 불량 행동으로부터 보
호받을 수 있는 현실적인 대책 및 규칙을 마련하고 이를 내외부에 적극적으로 공표하
여야 한다. 구성원은 자신이 처한 곤란한 상황에서 조직의 도움을 받을 수 있음을 인
지하고 과정에 대해 충분히 숙지하여 현장에서 실질적인 적용이 가능해야 하고, 또 
조직은 실제로 이를 규정으로 보유만 하지 않고 적극적으로 이행하여 구성원의 신뢰
를 얻어야 할 것이다. 또한 고객에게도 직원에 대한 고의적인 비정상적인 행동에 대
해 패널티 및 법적 조치 등에 대한 구체적인 프로세스 및 조직의 방안을 마련하여 고
지하고, 이를 실행하여 부당한 행동을 자제하도록 하는 방안 마련을 제시할 수 있다. 
또 조절 효과인 조직지원인식이 이직 의도에 직접적인 영향을 주지는 못하였으나 서
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비스 사보타주와 서비스 혁신 행동을 조절한 만큼, 조직과 경영자가 구성원을 지지, 
지원하며, 보호할 것이라는 믿음을 줄 수 있는 노력으로 구성원이 본인의 직무에 몰
입하여 고객에게 좋은 품질의 서비스를 제공할 수 있도록 하고, 부정적인 자극을 받
게 되는 상황에서도 본인의 역할과 직무에 대한 몰입을 잃지 않도록 도울 수 있다. 
조절 효과인 개인–직무적합성 또한 고객불량행동과 서비스 사보타주, 서비스 혁신 행
동과의 관계를 조절하였으므로, 실무적으로 직무에 잘 맞는 직원의 채용과 교육의 중
요성을 시사한다고 할 수 있다. 따라서 채용 및 직무 적응 과정에서 조직과 지원자가 
모두 각각의 직무의 적합도를 파악할 수 있는 직무 기술에 대한 투명한 공개와 공들
인 채용제도 및 교육과 훈련이 필요하다. 마지막으로 개인-조직적합성 또한 구성원의 
서비스 사보타주와 혁신 행동을 조절하였으므로, 조직은 구성원에게 조직이 나가고자 
하는 방향과 핵심 가치 등을 충분히 공유하고, 구성원과 함께 성장할 방안을 모색할 
필요가 있다. 조직은 이러한 다양한 실무적인 방안을 통하여 서비스 조직의 핵심 자
원인 조직의 구성원이 안전하고 안정된 환경에서 보람을 느끼며 일할 수 있도록 도와
야 할 것이다. 

이러한 실무적 시사점과 함께 본 연구는 다음과 같은 학문적 시사점을 갖는다. 최
근 들어 흐름이 조금씩 달라지고는 있으나, 지금까지 연구된 서비스 조직에 대한 선
행 연구들은 주로 조직에 대한 경영 및 마케팅에 관한 연구가 많았다. 서비스를 제공
하는 조직의 구성원에 대한 연구도 꾸준히 연구되었으나, 주로 직무 성과와 효율에 
대한 연구가 주로 이루었다. 고객불량 태도에 대한 이전의 연구들의 경우 현상에 대
한 연구가 많았으며, 실질적인 대안 및 해결 방안 등을 명확하게 제시하는 연구는 미
흡하였다. 또 본 연구의 조절 변수인 조직지원인식과 개인-직무적합성, 개인-조직적
합성에 대한 각각의 연구는 선행되었으나, 이를 한 번에 검증한 연구는 없었다. 

이러한 면에서 본 연구는 고객의 불량 행동이 직원들의 태도와 행동에 미칠 수 있
는 직접적인 영향과 조절 변수인 조직지원인식과 개인-직무적합성, 개인-조직적합성
의 효과적인 활용 방안을 통하여, 서비스 조직의 구성원이 조금 더 안정된 환경에서 
보람되게 근무하며, 조직과 함께 성장할 수 있는 실무적이고 학문적인 방안을 제시한 
데에 의미가 있다고 할 수 있다. 

5.3 연구의 한계점 및 향후 연구 방안
본 연구는 서비스 조직 중, 국립 시설물의 환대서비스 구성원을 대상으로 한 연구

라는 점에서 한계점을 가진다. 서비스 조직은 대면과 비대면 공공 시설물과 사설 시
설물, 수익 사업 서비스와 비영리사업 서비스, 그리고 무수히 많은 업종 등 다양한 특
성으로 분류할 수 있다. 따라서 향후 연구에서는 이러한 다양한 서비스 조직의 특성
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을 고려하고 추가 연구하여 비교하는 다양한 연구가 진행될 수 있다. 또한 서비스 조
직은 조직의 규모와 형태, 구성원의 직급, 이용자 특성 등에 따라서 서비스 접점 직원
의 직무 태도가 달라질 수 있으며, 이는 또 다른 의미 있는 연구 결과를 도출할 수 
있는 특성이 있으나, 본 연구는 표본의 수가 가지는 한계점으로 더 세분화된 연구를 
진행하지 못하였다. 이에 향후 연구에서는 다양한 서비스 업종의 직군 및 직급, 연령 
등에 따른 보다 세분화된 연구 및 비교 연구가 진행되어야 할 것이다. 
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