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          서비스업의 부분 중 외식산업의 경영환경이 치열해짐에 따라 차별화전략으로 강조되고 있는 것이 바로 인적서비스이다. 즉 종사자의 성격특성은 고객서비스를 통해 고객만족과 기업 이미지 제고에 큰 영향을 미칠 뿐만 아니라 직무성과를 향상시킨다고 하였다(Lee HJ, 2005). 이에 본 연구는 서비스 종사자의 성격유형에 따른 감정고갈과 고객지향성에 미치는 정도를 파악하고, 감정고갈과 고객지향성이 상호적으로 미치는 영향을 통해 외식업체의 인사관리 방안을 제시하여 궁극적으로 서비스 품질을 높이고 고객만족의 향상에 기여하고자 함이 목적이다. 본 연구의 조사대상은 대전지역 외식업체에 근무하는 서비스 종사자를 대상으로 표본을 설정하였으며, 2016년 4월 19일부터 2016년 5월 21일까지 약 한달 동안 Oz survey를 이용하여 온라인 설문지를 작성하여 이메일 또는 SNS을 통해 배포된 URL을 설문대상자가 클릭하는 방식과 면대면으로 오프라인 설문지를 배포하는 방식인 두 가지 설문조사방법을 병행하여 양적연구를 실시하였다. 연구결과, 성격 5요인 중 성실성과 친화성이 높은 종사자들은 고객지향성의 정도가 높아서 서비스에 대한 고객의 만족도가 향상될 것으로 사료되고, 신경증만 감정고갈에 영향을 미치는 것으로 나타났다. 고객지향성 중 고객욕구충족 요인이 높을수록 감정고갈의 정도가 높아지는 것으로 나타났으며, 친절성이 높을수록 감정고갈의 정도를 낮추는 것으로 나타났다. 또한 감정의 과장과 수정의 요인이 높을수록 고객지향성이 향상되며, 소진과 감정부조화 요인이 높을수록 고객지향성은 저하되는 것으로 나타났다. 따라서, 고객들에게 고품질의 서비스를 제공하기 위해서는 서비스 접점에 있는 종사원들의 채용과 교육에 많은 힘을 기울여야 할 것으로 사료되며, 특히 신경증의 특성이 강한 종사원들의 자신감 향상을 위한 노력이 필요할 것으로 보인다. 더불어 관리자들이 근무환경과 직원들의 감정에 대한 세심한 배려를 통하여 감정고갈 감소에 긍정적인 영향을 주어 기업성과와 고객만족도 향상에 모두 기여할 수 있을 것으로 여겨진다.

        

        
          
            초록
          
        

        
          As the management environment of the food service sector becomes more intense, human services is being emphasized as a differentiation strategy. Especially, not only do personality traits of employees have a major impact on customer satisfaction and corporate image enhancement through customer service but they also improve job performance. The purpose of this study was to investigate the effects of emotional exhaustion and customer orientation according to the personality types of service employees in the foodservice industry. Ultimately, the study aimed to improve service quality and contribute towards an improvement of customer satisfaction by proposing a personnel management plan for food service providers. In this study, a survey that targeted service employees who worked in the Daejeon area, South Korea, was carried out combining two survey methods, an online questionnaire and an offline questionnaire for about a month. As results, among the big five personality traits, employees who have high conscientiousness and agreeableness have high degree of customer orientation and can improve customer satisfaction regarding service. Also, neuroticism increased the degree of emotional exhaustion. It was also analyzed that, among customer orientation, emotional depletion is high among employees that endeavor to satisfy customers’ desire and the higher the kindness of an employee, the lower the degree of emotional exhaustion. Furthermore, The higher the factor of exaggerate and modify of emotions, the more the customer orientation was improved while the higher the emotional exhaustion and emotional dissonance factors were, the more the customer orientation declined.
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      Ⅰ. 서 론
      지속되는 경기침체에도 외식업체와 종사자의 수는 꾸준히 증가하고 있다. 통계청에 따르면 외식업 취업자는 16년 8월기준 233만명으로 1년 전보다 5.6% 증가한 수치이다. 농림축산식품부 자료에 의하면 2014년 기준 국내 외식업체 수는 65만1000개로 집계되어, 인구 78.8명당 1개꼴이다. 이는 지난 2011년(인구 83.6명당 1개)과 비교하여 3년간 연평균 7.2% 증가한 수치이다(Park, 2016). 경제구조에서 서비스업의 비중은 계속 증가될 것으로 예상되며, 서비스업의 부분 중 외식업의 경쟁이 치열해짐에 따라 다른 외식업체와의 차별화전략이 요구된다. 특히 외식업의 경우 직원의 성격이 고객과의 상호작용 과정 중에 표출되어 고객의 지각 및 만족에 각기 다른 영향을 주게되며, 제품이나 서비스 품질수준이 직원의 성격에 바탕을 둔 태도나 행동에 의해 결정된다(Lee, 2016). 따라서 직원의 성격은 직무만족, 조직 몰입, 스트레스 등과 같은 직무태도를 예측하고 설명하는 중요한 변수이며, 인적서비스가 외식업에서 점차 강조되고 있는 실정이다(Moon, 2010; Kim & Lee, 2012).

      선행연구에 따르면 직원의 성격특성은 고객서비스를 통해 고객만족과 기업 이미지 제고에 큰 영향을 미치고 직무성과를 향상시킨다고 하였다(Lee, 2005). 특히 직원의 고객지향성은 성격 유형 중 외향성, 성실성과 같은 성격특성과 관련이 높으며, 고객지향적 태도가 높을수록 고객의 입장에서 고객의 욕구가 무엇인지 파악하고 서비스를 제공할 수 있게 된다(Choi et al, 2012). 서비스접점에서 고객을 대하는 직원은 모욕적인 언행을 하는 고객에게도 미소로 응대해야 하는 힘든 감정고갈을 경험하게 된다(Shin, 2009). 이는 직원들의 이직의향과 이직률 증가로 이어지며 직무만족과 기업의 성과가 감소하는 원인이 된다(Cho & Koo, 2008). GUKJENEWS(2015)에 따르면 ‘고객응대의 과부화 및 갈등’ 영역에서는 계산원과 안내데스크 노동자의 50%가 위험군에 있었으며, ‘감정부조화 및 손상’ 영역에서는 여성 노동자의 62%가 위험군에 속해 있다고 하였다(Jang, 2015). 따라서 인적서비스 직무를 수행하는 직원들의 감정관리가 고객들에게 제공되는 서비스품질 수준에 밀접하게 영향을 주기에, 직무수행 과정에서 유발되는 감정고갈을 성격유형에 따라 적절히 관리하는 것이 매우 중요하다(Kim, 2004; Cho & Koo, 2008). 그러나 외식서비스업에 대한 많은 관심에도 불구하고 업계 종사자들의 성격유형과 감정고갈, 고객지향성에 관련된 연구는 현재 매우 미미한 실정이다.

      이에 본 연구는 서비스 종사자의 성격유형에 따른 감정고갈과 고객지향성에 미치는 정도를 파악하고, 감정고갈과 고객지향성간의 상호관련성을 규명하고자 한다. 나아가 외식업체의 효율적인 인사관리를 통해 서비스 품질을 높이고 고객만족의 향상에 기여할 수 있는 방안을 제언하고자 한다.

    

    

  
    
      Ⅱ. 이론적 배경
      
        1. 성격특성
        성격이란 개인의 삶에 있어 지속적으로 일관적이게 나타나는 개인의 정서나 행동의 독특한 특성이며(Lee, 2016), 개인의 생활에 방향과 자기만의 방식을 부여하는 인지, 정서 및 행동의 복합체라고 정의할 수 있다(Kim, 2010). 즉 가치관이 배제된 인간의 모습이며(Jeong, 2011), 반응양식과 행동양식 그리고 세상을 지각하는 방식을 결정해주는 내적 조직체이다(Kim, 2015). 또한, 개인의 환경에 대한 적응을 결정지을 수 있는 행동과 사고방식의 총칭으로 이해된다(Kim, 2012). 따라서 인간에게 공통적으로 존재하면서 개인들 간의 차이뿐만 아니라 포괄적인 행동을 설명해 줄 수 있는 성격특성을 찾아내는데 많은 관심을 가져왔는데, 최근 인간의 성격을 5개의 중요한 차원으로 구조화한 성격5요인이 다양한 연구에 활용되고 있다(Lee & Kim, 2011).

        성격 5요인 모델은 신경증(Neuroticism), 외향성(Extroversion), 성실성(Conscientiousness), 개방성(Openness to experience), 친화성(Agreeableness)요인으로 이루어져 있다(Kim et al., 2011). 신경증은 안정성, 감정성 등을 설명하는데, 일상생활에서 적응도와 부정적 정서를 경험하는 정도를 말한다(Jeon, 2008). 즉 신경증 척도가 높은 사람들은 정서적으로 안정되지 못하고 생활에서 부적응을 경험한다. 그리고 스트레스 상황에서 순간 화를 내거나 스트레스반응을 보일 수 있다(Lee, 2011). 외향성은 사회적 관계 속에서 편안함을 느끼는 정도이며, 관련된 특성들은 적극성, 사교성, 주도성, 집단성향성 등이 있다(Kim, 2010). 외부에 적응하는 방식을 기준으로 외부지향형과 내부지향형으로 구분하며, 외부지향형은 항상 외부의 것에 의해 동기 유발되고 타인이나 환경에 의해 영향을 많이 받게 되므로 사교적이고 인간관계가 넓으며 사회생활도 적극적이다. 반면 내부지향형은 에너지가 안으로 움츠려 들기에 자기 주관에 집중하고 타인과의 관계를 피하려 한다(Jeon, 2008). 성실성은 사회적 규칙을 지키려는 정도를 나타내는데, 성실성 척도가 높은 사람들은 신중하고, 책임감이 강하고, 계획성이 있는 특성을 보인다(Kim et al, 2011). 개방성은 지적 자극, 변화, 다양성에 대한 접근이나 수용하는 정도를 나타낸다(Kim, 2010). 개방성이 높은 사람은 창의적이고 호기심이 많으며 미학적인 감각을 가지고 있으며, 개방성이 낮은 사람은 보수적이고, 익숙한 환경 속에서 느끼는 편안함을 좋아한다(Kim & Park, 2011). 친화성은 호감성(Friendliness)이라고도 하며, 타인을 신뢰하고 관심을 가지며 솔직하고 순응적인 태도를 나타낸다. 이는 대인관계의 특성을 설명한다(Jeon & Jeong, 2010).

        고객접점 서비스를 제공하는 업종을 대상으로 성격특성과 관련된 다수의 연구가 수행되어왔다. Jo(2005)은 호텔종사원의 성격특성과 서비스지향성과의 관계에 대해 연구했으며, Kim(2004)은 종사원의 성격특성이 고객지향성에 미치는 영향을 살펴보았다. 그 외에도 호텔 조리 종사원의 성격유형이 직무스트레스 반응과 직무성과에 미치는 영향(Go, 2012), 호텔조리사의 성격특성이 조직유효성 및 직무에 미치는 영향(An, 2016), 호텔조리종사자의 성격특성에 따른 조직몰입, 직무만족, 이직의도에 관한 연구(Hong, 2014)가 있다. 또한 성격5요인을 이용한 관련 연구로는 항공기 객실승무원을 대상으로 정서노동이 승무원의 심리적 소진에 미치는 영향(Moon, 2010), 승무원의 직무스트레스에 미치는 영향(Yu, 2013), 항공사 객실승무원성격, 감정노동, 조직시민행동에 대한 연구(Jin, 2016)가 있다. 특히 외식업과 관련하여 패스트푸드 정규직 종사원의 개인 성격 유형 및 이직의도에 관한 연구(Lee, 2002), 외식업체 직원의 성격특성에 따른 혁신행동과 조직몰입간의 관계 연구(Eu, 2013), 외식업체 종사원의 성격이 이직의도에 미치는 영향(Yu & Ha, 2013) 등에서 성격 5요인이 활용되었다.

      

      
        2. 고객지향성
        고객지향성(Customer Orientation)은 고객의 욕구를 이해하며 충족시키는 접근자세이며, 서비스에 대한 고객의 감정이나 평가를 의미하는 고객만족(Customer Satisfaction)과는 다르다(Hoffman & Thomas, 1992). 즉 종사원이 고객에게 서비스를 제공하기 위해 자신보다 고객의 욕구와 이익을 우선적으로 하는 것이다(Lee, 2016). 고객과의 지속적인 관계유지 및 기업의 성과측면에서는 고객지향성은 매우 중요한데, 이는 높은 고객지향을 보이는 종사원일수록 고객만족을 위해서 노력하기 때문인 것으로 설명될 수 있다(Park, 2012). 이러한 고객지향성은 다양하게 정의되어 왔는데 Levitt(1981)는 고객지향성은 목표고객을 충분히 이해하여 그들에게 지속적으로 우월한 가치를 창조하는 것이라 하였으며, Day & Wensley(1988)는 구매자의 전반적 가치체인을 이해하는 것에서 출발하며 여기에는 미래에 대한 예측도 포함한다고 하였다. Deshpande 등(1993)은 장기적 수익의 확보를 위해 다른 이해 당사자들의 이해를 제외하지 않은 상황에서 고객을 최우선으로 하는 신뢰의 집합이라고 정의했다.

        선행연구에서는 고객지향성이 사회복지전담 공무원이 고객욕구를 만족시키는 의사결정을 함에 있어서 서비스 이용에 도움이 되도록 하는 정도로 정의되었으며(Park & Nam, 2008), 카지노 종사원을 대상으로 한 연구에서는 고객지향성을 개인의 서비스 마인드와 서비스 역량을 통하여 기업과 고객 간의 지속적인 관계를 유지하고 재방문 동기를 부여하여 기업에 이윤을 창출하는 것이라고 하였다(Kang, 2012). Lee(2010)은 외식업체에서 나타나는 고객지향성은 고객의 욕구를 경쟁사보다 더 효과적으로 충족시킴으로서 고객만족을 통한 장기적 유대관계를 지속하는 것이라 하였다. 또한 고객지향성은 마케팅의 구성 개념으로 이해되며(Kottler, 2003) 고객욕구충족, 친절성, 고객욕구해결능력(개인적인 관계), 신속한 반응(자발적인 태도)의 4가지 요인으로 나누어진다(Park, 2009). 다시 말해 고객지향성은 종사원이 고객의 욕구를 만족시키는 구매의사결정에 있어서 도움이 되도록 조력하는 마케팅 개념의 수행정도를 나타내는 것이며(Saxe & Weitz, 1982), 이런 행동이 고객만족으로 이어지고 궁극적으로 판매성과를 높이게 된다(Kim, 2007). 즉 기업이 고객의 관점에서 기업 활동을 행하는 것이며 기업의 마케팅 활동은 고객의 이익을 증진시키는 방향으로 나아가야 한다(Go, 2016). 최근 고객지향성과 수익을 연결하는 마케팅전략이 중요한 이슈가 되고 있으므로, 고객지향성을 강화하면서 동시에 지속적으로 높은 이미지를 형성해 나가는 것은 기업경쟁력 확보를 위한 중요과제가 되고 있다(Jang, 2009). 따라서 시장의 경쟁이 심화될수록 기업은 생존전략으로 고객들의 욕구를 파악하고 예측하여 충족시켜야 하는 실정이며, 이러한 고객지향성의 중요성은 더욱 강조되고 있다(Go, 2016).

      

      
        3. 감정고갈
        감정고갈(emotional exhaustion)은 스트레스를 통해서 직원이 받게 되는 부정적인 육체적, 정신적, 감정적 상태의 일부이다(Lee, 2015). 즉 모든 일에 대해 관심과 열정을 잃는 일종의 역할관련 스트레스라고 할 수 있다(Jang, 2013).

        감정고갈은 스트레스 증후군으로 개념화되며 사람과의 접촉을 강조하는 직무와 관련이 있고(Shin, 2009), 고객과의 상호작용으로 인한 개인의 감정이 과다 사용되어 지치고 메마른 상태를 의미한다(Bang, 2015).

        감정고갈을 유발하는 가장 중요한 원인은 바로 종업원에 대한 조직과 타인의 요구라고 할 수 있다. 특히 서비스업에서 고객최우선주의는 고객들의 무례한 언행에 대해서도 항상 공손하고 친절하게 응대함을 요구해왔다. 그래서 직원들은 불쾌한 마음을 다스려야 하고 실제 느낀 감정보다는 조직의 규범에 의하여 다른 감정을 표현해야 함으로 감정부조화 상태에 이르게 되는 것이다(Choi et al., 2013). 고객접점에 있는 직원들은 고객의 부당한 요구나 상황을 상대해야 하고 언어폭력에 노출되는데, 이는 직원의 자존심을 크게 훼손하고 스트레스를 유발시키게 된다(Kim & Lee, 2012). 이러한 감정고갈로 인한 심리적 역기능으로 타인에 대한 무관심, 이타성의 감소, 짧아진 대화 등이 나타나며, 또한 심한 피로감과 우울증 등이 나타난다(Kim & Lee, 2012). 따라서 감정고갈은 과도한 심리적 부담이나 요구들로 인해 개인의 정서적 자원들이 고갈되었다고 느끼는 것을 의미하며 싫증, 에너지 상실, 피로 그리고 느낌, 관심, 확신, 흥미가 상실되는 것을 말한다(Choi & Lee, 2012).

        선행연구에서 감정고갈은 소진(burnout), 과장(exaggerate), 수정(modify), 감정부조화(emotion dissonance) 등의 요인으로 세분화되어 다양하게 연구되어 왔다(Fo, 2015; Hwang, 2012; Kim, 2004; Lee, 2013; Oh, 2015; Park, 2008; Shin, 2009). 소진이란 감정적 고갈, 탈인격화, 그리고 낮은 자아성취감의 총체적 현상이며, 순차적 심화과정이라 하였다(Park, 2008). 과장은 규범 감정과 일치시키기 위해 외적 감정을 수정하고자 하는 시도를 지칭한다(Shin, 2009). 과장의 경우 실제의 감정상태와 관계없이 외부로 나타내어지는 감정만을 위장하는 것이기 때문에 감정부조화 및 직무소진이 유발될 가능성이 크다고 할 수 있다(Lee, 2013). 화난 고객을 대할 때 서비스 제공자는 고객에게 느끼는 감정을 바로 표현하는 것이 아니라 감정을 억제하며 친절하게 고객을 상대하는 것이 그 예이다(Hwang, 2012). 감정의 수정은 종사원의 긍정적 신념에서 시작된 감정노동으로, 종사원이 고객에게 제공하고 싶어하는 감정을 실제로 표현하기 위해서 노력하는 것으로서 심리적, 신체적 변화를 위한 수정이 필요하게 된다(Oh, 2015). 감정부조화는 종업원들이 스스로가 하고 싶은 행동을 표현하기 위해 자신이 의식적으로 감정을 바꾸려하는 것이다(Fo, 2015).

        감정고갈과 서비스관련 종사원에 대한 선행연구에는 사회복지종사자의 감정노동수행전략이 이직의도와 고객지향성에 미치는 영향(Oh, 2012), 리조트 직원의 감정고갈 및 직무태도와 감정노동과의 관계(Choi & Lee, 2012), 특급호텔 종사원을 대상으로 감정노동이 감정고갈, 직무만족 및 이직의도에 미치는 영향(Shin, 2013), 항공사종사자의 직무스트레스가 감정고갈에 미치는 영향(Cho & Koo, 2008) 등의 주제로 다양하게 연구되어왔다. 외식업과 관련하여서는 커피전문점 종사자의 감정적 고갈에 관한 연구(Bang, 2015), 패밀리 레스토랑 일선 직원의 고객언어폭력과 감정고갈(Kim & Lee, 2012) 등이 연구된 바 있으나 아직 미미한 상황이며, 외식업체의 서비스 관련 종사원들의 감정고갈을 낮추기 위한 방안을 다양한 관점에서 찾고자 하는 더 많은 연구가 요구된다.

      

    

    

  
    
      Ⅲ. 연구방법
      
        1. 자료수집 및 분석방법
        본 연구는 대전지역 외식업체 서비스종사자를 대상으로 온라인과 오프라인을 통해서 2016년 4월 19일부터 2016년 5월 21일까지 설문조사를 진행하였다. 온라인 조사는 Oz survey를 이용하여 온라인 설문지를 작성하였고, 이메일 또는 SNS를 통해 배포된 URL을 설문대상자가 클릭하는 방식으로 설문을 진행하였다. 이중 55명이 설문조사에 응하였으며, 이 중 불성실하게 답하거나 불완전하게 작성된 설문지를 제외한 46명의 응답을 분석에 이용하였다. 오프라인 조사는 지역의 외식업체를 방문하여 개인면담형식의 면대면으로 200명에게 설문지를 배포하고 응답이 끝나면 바로 수거하는 방식으로 진행하였다. 이 중 불성실하게 답하거나 불완전하게 작성된 설문지를 제외한 198명의 응답을 분석에 이용하였다. 최종적으로는 총 255부의 설문지가 온·오프라인으로 배포되었으며, 온라인 46명, 오프라인 198명의 총 244부(95.7%)가 결과분석에 사용되었다.

      

      
        2. 설문지 구성
        개발된 설문지는 기존의 선행연구들을 토대로 수정·보완하여 연구 의도에 맞게 구성하였다.

        성격유형을 파악하기 위하여 Costa & McCrae(1992)가 개발한 NEO-PI-R(NEO Personality Inventory Revised)와 관련된 선행연구들(Choi & Park, 2012; Jin, 2016; Kim, 2010; Lee, 2008)을 바탕으로 하였다. 또한 고객지향성에 관련된 선행연구들(Jeong, 2005; Kim, 2010; Kim, 2015; Lee, 2008)과 감정고갈에 관한 선행연구들(Jin & Eu, 2015; Kim, 2009; Kim & Lee, 2012; Lee, 2011; Oh, 2015; Park, 2015)을 활용하여 설문지를 재구성하였다.

        총 설문문항은 성격5요인 25문항, 고객지향성 18문항, 감정고갈 15문항으로 이루어졌으며 인구통계학적 특성을 제외한 항목들에 대해서는 Likert 5점 척도(1=전혀 그렇지 않다, 5=매우 그렇다)를 이용하였다.

      

      
        3. 통계분석
        응답자의 일반특성을 파악하기 위하여 빈도분석을 실시하였고, 설문을 구성하는 문항들의 신뢰도와 타당도를 검증하기 위해 요인분석을 실시하였다. 또한 성격이 고객지향성과 감정고갈에 미치는 영향과 고객지향성과 감정고갈이 상호적으로 미치는 영향을 분석하기 위하여 다중회귀분석을 수행하였다.

      

      
        4. 연구모형과 가설설정
        본 연구에서는 위에서 언급한 선행연구들을 바탕으로 [Figure 1]과 같은 연구모형을 설정하였다.

        
          
          

          [Figure 1] 
				
          

          
            Research model
          
          

          

        

        연구모형을 바탕으로 다음과 같은 가설을 설정하였다.

        
H1: 외식서비스 종사원의 성격은 고객지향성에 영향을 미친다.
H2: 외식서비스 종사원의 성격은 감정고갈에 영향을 미친다.
H3: 외식서비스 종사원의 고객지향성은 감정고갈에 영향을 미친다.
H4: 외식서비스 종사원의 감정고갈은 고객지향성에 영향을 미친다.

      

    

    

  
    
      Ⅳ. 연구결과
      
        1. 응답자의 인구통계학적 특성
        조사대상자의 인구통계학적 특성은 다음과 같다<Table 1>. 성별은 남성이 109명(44.7%), 여성이 135명(55.3%)이고, 연령은 20세 이상∼24세 이하의 응답자가 183명(75.0%)으로 가장 많았다. 학력은 대학재학 또는 졸업자의 비율이 239명(98.0%)으로 가장 높았다. 직급은 비정규직의 비율이 212명(86.9%)으로 나타났다. 근무업종은 커피전문점 69명(28.3%), 패밀리레스토랑 55명(22.5%), 패스트푸드레스토랑 38명(15.6%), 베이커리 25명(10.2%), 일반식당 25명(10.2%)의 순으로 비율이 높았다. 직무경험은 1년 이상-3년 미만이라고 답한 비율이 115명(47.1%)으로 가장 높았고, 현재 직장에서의 근무기간은 1년 미만의 비율이 142명(58.2%)으로 가장 높았다. 근무시간은 4시간 이상-8시간 미만이 154명(63.1%)으로 가장 높았으며, 서비스 훈련의 빈도는 월2회 미만의 비율이 56.1%로 나타났다. 휴일은 월평균 4일 이상-9일 미만이라고 답한 응답자가 81명(33.2%)으로 가장 많았다.

        
          <Table 1> 
				
          

          
            Demographic information of respondents
          
          

        

        
          
            
              	Category
              	Item
              	N(%)
            

          
          
            	Gender
            	Female
            	135(55.3)
          

          
            	Male
            	109(44.7)
          

          
            	Age
            	≤19
            	3(1.2)
          

          
            	20∼24
            	183(75.0)
          

          
            	25∼29
            	49(20.1)
          

          
            	30∼34
            	7(2.9)
          

          
            	35∼39
            	1(0.4)
          

          
            	≥40
            	1(0.4)
          

          
            	Education
            	High school
            	4(1.6)
          

          
            	College/college graduate
            	239(98.0)
          

          
            	Graduate student/graduate
            	1(0.4)
          

          
            	Position
            	Non-regular
            	212(86.9)
          

          
            	Regular
            	32(13.1)
          

          
            	Type of Service industries
            	A coffee shop
            	69(28.3)
          

          
            	Family Restaurant
            	55(22.5)
          

          
            	Fast food restaurant
            	38(15.6)
          

          
            	Bakery
            	25(10.2)
          

          
            	Casual dining restaurant
            	25(10.2)
          

          
            	Other
            	32(13.1)
          

          
            	Working experience in the foodservice industry (Year)
            	＜1
            	55(22.5)
          

          
            	1∼below 3
            	115(47.1)
          

          
            	3∼below 5
            	55(22.5)
          

          
            	5∼below 7
            	12(4.9)
          

          
            	＞7
            	7(2.9)
          

          
            	Working period in the current work (Year)
            	＜1
            	142(58.2)
          

          
            	1∼below 3
            	74(30.3)
          

          
            	3∼below 5
            	18(7.4)
          

          
            	5∼below 7
            	5(2.0)
          

          
            	＞7
            	5(2.0)
          

          
            	Hours of duty (hour)
            	＜4
            	29(11.9)
          

          
            	4∼below 8
            	154(63.1)
          

          
            	8∼below 12
            	53(21.7)
          

          
            	＞12
            	8(3.3)
          

          
            	Frequency of service training /month
            	＜1
            	66(27.0)
          

          
            	1∼below 2
            	71(29.1)
          

          
            	2∼below 3
            	69(28.3)
          

          
            	≥3
            	17(7.0)
          

          
            	Monthly paid holiday
            	1∼below 4
            	37(15.2)
          

          
            	4∼below 9
            	81(33.2)
          

          
            	9∼below 12
            	59(24.2)
          

          
            	≥12
            	67(27.5)
          

          
            	Total
            	
            	244(100.0)
          

        

        

      

      
        2. 측정 도구에 대한 신뢰도 및 타당성 검증
        
          1) 고객지향성 측정도구의 신뢰도 및 타당성
          응답자의 고객지향성을 측정하기 위한 도구의 신뢰도와 타당도 검증결과는 다음과 같다 <Table 2>. 각 요인에 대하여 적재량이 0.5 이상인 항목만 채택하였다. 최종적으로 고객지향성을 표출하는 방법이 4개 요인으로 추출되었다. 외모표정관리를 잘하고 확실하며 융통성이 있는 서비스를 제공하여 고객에게 도움이 되는 사항을 전달하는 능력의 특성을 포함하는 고객욕구충족(Customer solution) 4개 문항, 화가 난 고객에게 예의있게 대하고 무리한 요구에 친절하게 응대하는 특성이 있는 친절성(Customer dedication) 3개 문항, 나만의 특별한 고객과 개인적인 친분 맺음을 좋아하고 고객의 취향을 기억하는 특성을 보이는 개인적인 관계(Personal relationship) 3개 문항, 고객의 불평을 방지하기 위해 노력하고 고객의 입장이 되어 행동하는 등의 특성을 보이는 자발적인 태도(Customer support) 2개 문항을 추출하였다. 측정항목들의 신뢰도 검사에서 Cronbach's alpha 값은 모두 0.60 이상을 보여 전체적으로 높은 신뢰성을 보였으므로 본 연구에 사용된 측정척도는 타당도와 신뢰성을 지닌 것으로 판단할 수 있다.

          
            <Table 2> 
				
            

            
              The validity and reliability of the variables : Customer orientation
            
            

          

          
            
              
                	Factor
                	Item
                	Factor loading
                	% of variance explained
                	Eigen value
                	Cronbach's alpha
              

            
            
              	Customer Orientation
              	Customer solution
              	I strive to improve customer satisfaction by managing my appearance and facial expression when serving a customer.
              	0.558
              	15.87
              	1.904
              	0.603
            

            
              	I strive to give customers confidence by providing reliable and immediate service.
              	0.711
            

            
              	I strive to provide flexible and adaptable service tailored to customers' individual needs.
              	0.707
            

            
              	I strive to precisely communicate details that are helpful to customers. (Mileage cards, store event, coupon, etc.)
              	0.659
            

            
              	Customer dedication
              	I strive to use terms that are easy for customers to understand.
              	0.711
              	15.24
              	1.829
              	0.671
            

            
              	I deal with angry customers in a polite manner.
              	0.839
            

            
              	I strive to act politely even if a customer makes an unreasonable request.
              	0.647
            

            
              	Personal relationship
              	I have my own special customer that finds me first and remembers me.
              	0.785
              	16.21
              	1.945
              	0.66
            

            
              	I enjoy establishing personal relationships with customers.
              	0.684
            

            
              	I take pleasure in remembering customers’ tastes and preferences.
              	0.734
            

            
              	Customer support
              	I invest effort in Advance to prevent Customer complaints.
              	0.821
              	13.31
              	1.597
              	0.636
            

            
              	I strive to think and act in the customer’s prospective.
              	0.817
            

            
              	Kaiser-Meyer-Olkin(KMO)=.709, Bartlett test of sphericity=585.558, Sig=0.000
            

          

          

        

        
          2) 감정고갈 측정도구의 신뢰도 및 타당성
          응답자의 감정고갈을 측정하기 위하여 사용한 도구의 신뢰도와 타당도 검증결과는 다음과 같다 <Table 3>. 각 요인에 대하여 적재량이 0.5 이상인 항목만이 채택하였다. 최종적으로 감정고갈을 표출하는 방법의 4개 요인으로 추출되었다. 정신적으로 피폐해지고 퇴근 시 녹초가 되는 특성을 보이는 소진(Burnout) 3개 문항, 고객에게 가끔은 형식적인 말과 감정을 숨기려고 가식적인 행동을 할 때가 있고 기분이 좋은 것처럼 실제보다 과장되게 감정을 표현하는 특성의 과장(Exaggeration) 4개 문항, 나의 감정보다는 고객의 기분에 맞추고 항상 긍정적인 기분이기 위해 노력하며 업무 전에 마인드컨트롤로 억지로 미소 지으려 노력하는 특성이 있는 수정(Modification) 4개 문항, 억누르는 감정을 어렵게 여기고 고객에게 연기하는 듯 행동하며 다소 냉소적인 태도로 서비스하는 특성을 포함하는 감정부조화(Emotion dissonance) 3개 문항으로 추출되었다. 측정항목들의 신뢰도 검사에서 Cronbach's alpha 값은 모두 0.60 이상을 보여 전체적으로 높은 신뢰성을 보였으므로 본 연구에 사용된 측정척도는 타당도와 신뢰성을 지닌 것으로 판단할 수 있다.

          
            <Table 3> 
				
            

            
              The validity and reliability of the variables : Emotional exhaustion
            
            

          

          
            
              
                	Factor
                	Item
                	Factor loading
                	% variance
                	Eigen value
                	Cronbach's alpha
              

            
            
              	Emotional exhaustion
              	Burnout
              	There are times when I feel customers take their frustration out on me.
              	0.705
              	16.554
              	2.318
              	0.753
            

            
              	There are times when I feel mentally drained from performing a task.
              	0.815
            

            
              	I feel mentally exhausted at the end of the work day.
              	0.768
            

            
              	Exaggeration
              	There are times when I behave and talk in a superficial manner towards customers.
              	0.725
              	15.518
              	2.173
              	0.692
            

            
              	There are times when I express feigned emotions in order to hide my feelings during work.
              	0.731
            

            
              	I pretend to be in a good mood when I deal with customers.
              	0.631
            

            
              	At work, I express my feelings in a more exaggerated manner than in real life.
              	0.614
            

            
              	Modification
              	I try to match myself to the moods of customers rather than mine.
              	0.727
              	14.405
              	2.017
              	0.685
            

            
              	I force myself to always stay in a positive mood at work.
              	0.712
            

            
              	In order to help customers sincerely, I must make efforts such as mind control before work.
              	0.571
            

            
              	There are times when I force myself to smile.
              	0.631
            

            
              	Emotion dissonance
              	There are times when I hide my true feelings while dealing with customers.
              	0.589
              	9.933
              	1.391
              	0.641
            

            
              	I find not being able to express my true feelings during work extremely difficult.
              	0.706
            

            
              	There are times when I provide a service to customers in a somewhat cynical manner.
              	0.599
            

            
              	Kaiser-Meyer-Olkin(KMO)=.709, Bartlett test of sphericity=585.558, Sig=0.000
            

          

          

        

      

      
        3. 가설검증
        
          1) 서비스 종사자의 성격이 고객지향성에 미치는 영향
          성격이 응답자의 고객지향성에 미치는 영향의 분석결과이다 <Table 4>. 성격은 응답자의 고객지향성의 16.9%(R²=.187, Adj. R²=.169)를 설명하였다(F=10.833, p<.05). 응답자의 고객지향성에 영향을 미치는 요인 중 효율적인 일처리, 책임감, 체계적으로 일할 능력, 철저함의 특성이 있는 성실성(t=3.108, β=.199)과 타인을 신뢰함, 너그러움, 융통성, 포용성, 매사에 긍정적인 특성을 가진 친화성(t=2.729, β=.20)이 고객지향성에 긍정적으로 영향을 주는 것으로 나타났다(p<.05). 이는 서비스종사자의 성실성과 친화성이 높을수록 고객지향성이 높아지는 것으로 분석되었다. 따라서 가설 1은 부분적으로 채택되었다.

          
            <Table 4> 
				
            

            
              The Impact of Personality on Customer Orientation
            
            

          

          
            
              
                	Independant variable
                	Unstandardized coefficients
                	Standardized coefficients
                	T-value
                	Tolerance
              

              
                	B
                	S.E
                	β
              

            
            
              	The big5 personality factors
              	(Constant)
              	2.296
              	0.260
              	
              	8.838
              	0.900
            

            
              	Neuroticism
              	-0.063
              	0.038
              	-0.104
              	-1.681
              	0.900
            

            
              	Extroversion
              	0.038
              	0.054
              	0.054
              	0.716
              	0.601
            

            
              	Conscientiousness
              	0.143
              	0.046
              	0.199
              	3.108*
              	0.839
            

            
              	Openness to experience
              	0.047
              	0.040
              	0.080
              	1.174
              	0.749
            

            
              	Agreeableness
              	0.164
              	0.060
              	0.200
              	2.729*
              	0.642
            

            
              	R²=.187, Adjusted R²=.169, F=10.833, Durbin-Watson=1.649
            

          

          
            
              Dependent variable: Customer orientation
            

            
              ＊p<.05
            

          

          

        

        
          2) 서비스 종사자의 성격이 감정고갈에 미치는 영향
          성격이 응답자의 감정고갈에 미치는 영향의 분석결과는 다음과 같다 <Table 5>. 성격은 응답자의 감정고갈의 12.1%(R²=.140, Adj.R²=.121)을 설명하였다(F=7.627, p<.001). 응답자의 감정고갈에는 성격요인 중 신경증(t=5.811, β=.36)만 영향을 미치는 것으로 나타났으며(p<.001), 사소한 일에도 화를 내고 신경질적, 매사에 두려워하고 쉽게 우울해함, 걱정이 많은 특성을 지닌 신경증이 높을수록 서비스종사자의 감정고갈의 정도가 높아지는 것으로 조사되었다. 따라서 가설 2는 부분적으로 채택되었다.

          
            <Table 5> 
				
            

            
              The Impact of Personality on Emotional exhaustion
            
            

          

          
            
              
                	Independent variable
                	Unstandardized coefficients
                	Standardized coefficients
                	T-value
                	Tolerance
              

              
                	B
                	S.E
                	β
              

            
            
              	The big5 personality factors
              	(Constant)
              	1.944
              	0.334
              	
              	5.811
              	
            

            
              	Neuroticism
              	0.273
              	0.048
              	0.360
              	5.811***
              	0.899
            

            
              	Extroversion
              	0.134
              	0.069
              	0.152
              	1.949
              	0.601
            

            
              	Conscientiousness
              	0.105
              	0.059
              	0.117
              	1.765
              	0.839
            

            
              	Openness to experience
              	0.17
              	0.051
              	0.023
              	0.326
              	0.748
            

            
              	Agreeableness
              	-0.19
              	0.078
              	-0.018
              	-0.243
              	0.640
            

            
              	R²=.140 , Adjusted R²=.121 , F=7.627, Durbin-Watson=1.446
            

          

          
            
              Dependent variable : Emotional exhaustion
            

            
              ***p<.001
            

          

          

        

        
          3) 고객지향성이 서비스 종사자의 감정고갈에 미치는 영향
          고객지향성이 응답자의 감정고갈에 미치는 영향을 분석한 결과는 다음과 같다<Table 6>. 고객지향성은 응답자의 감정고갈의 6.6%(R²=.081, Adj.R²=.066)을 설명하였다(F=5.269, p<.001). 고객지향성의 표출방법 중 고객욕구충족과 친절성이 감정고갈과 관련성이 더 높은 것으로 보인다(p<.05). 두 요인의 영향력은 각각 고객욕구충족(t=2.788, β=.186, p<.05), 친절성(t=-3.825, β=-.258, p<.001)으로 나타났는데, 고객욕구충족의 요인이 높을수록 서비스종사자의 감정고갈의 정도가 높아지며, 친절성의 요인이 높을수록 감정고갈의 정도는 낮아지는 것으로 분석되었다. 따라서 가설 3는 부분적으로 채택되었다.

          
            <Table 6> 
				
            

            
              The effect of customer orientation on emotional exhaustion of service workers.
            
            

          

          
            
              
                	Independent variable
                	Unstandardized coefficients
                	Standardized coefficients
                	T-value
                	Tolerance
              

              
                	B
                	S.E
                	β
              

            
            
              	Customer Orientation
              	(Constant)
              	3.144
              	0.302
              	
              	10.404
              	
            

            
              	Customer solution
              	0.193
              	0.069
              	0.186
              	2.788*
              	0.869
            

            
              	Customer dedication
              	-0.193
              	0.051
              	-0.258
              	-3.825***
              	0.845
            

            
              	Personal relationship
              	0.004
              	0.042
              	0.007
              	0.100
              	0.841
            

            
              	Customer support
              	0.076
              	0.057
              	0.088
              	1.325
              	0.870
            

            
              	R²=.081, Adjusted R²=.066, F=5.269, Durbin-Watson=1.408
            

          

          
            
              Dependent variable : Emotional exhaustion
            

            
              *p<.05
            

            
              ***p<.001
            

          

          

        

        
          4) 감정고갈이 서비스 종사자의 고객지향성에 미치는 영향
          감정고갈이 응답자의 고객지향성에 미치는 영향을 분석한 결과는 다음과 같다 <Table 7>. 감정고갈은 응답자의 고객지향성의 8.5%(R²=.100, Adj.R²=.085)을 설명하였다(F=6.585, p<.001). 감정고갈을 표출하는 요인인 감정의 소진, 과장, 수정, 감정부조화는 모두 고객지향성에 영향을 미치는 것으로 나타났다(p<.05). 이러한 요인들의 영향력은 각각 소진(t=-2.654, β=-.187, p<.05), 과장(t=2.724, β=.194, p<.05), 수정(t=2.364, β=.171, p<.01), 감정부조화(t=-3.195, β=-.214, p<.05)로 보였다. 감정의 과장과 수정의 요인이 높을수록 고객지향성이 향상되며, 소진과 감정부조화 요인이 높을수록 고객지향성은 저하되는 것으로 나타났다. 따라서 가설 4는 부분적으로 채택되었다.

          
            <Table 7> 
				
            

            
              The effect of emotional exhaustion on customer orientation of service workers.
            
            

          

          
            
              
                	Independent variable
                	Unstandardized coefficients
                	Standardized coefficients
                	T-value
                	Tolerance
              

              
                	B
                	S.E
                	β
              

            
            
              	Emotional exhaustion
              	(Constant)
              	3.289
              	0.189
              	
              	17.359
              	
            

            
              	Burnout
              	-0.089
              	0.034
              	-0.187
              	-2.654*
              	0.764
            

            
              	Exaggeration
              	0.138
              	0.051
              	0.194
              	2.724*
              	0.742
            

            
              	Modification
              	0.117
              	0.049
              	0.171
              	2.364**
              	0.725
            

            
              	Emotion dissonance
              	-0.098
              	0.031
              	-0.214
              	-3.195*
              	0.841
            

            
              	R²=.100, Adjusted R²=.085, F=6.585, Durbin-Watson=.772
            

          

          
            
              Dependent variable : Customer Orientation
            

            
              *p<.05
            

            
              **p<.01
            

          

          

        

      

    

    

  
    
      Ⅴ. 결론 및 시사점
      본 연구는 서비스 종사자의 성격유형에 따른 감정고갈과 고객지향성에 미치는 영향을 파악하고, 감정고갈과 고객지향성간의 상호관련성을 규명하기 위하여 수행되었다.

      궁극적으로 성격유형 중 고객지향성을 높이고 감정고갈의 정도를 낮추는 데 기여하는 요인을 구체적으로 밝히고, 외식업의 인사관리부문에서 고려해야 할 직원의 성격요인을 제시하고자 하였다.

      연구결과, 첫째, 성격 5 요인 중 성실성과 친화성이 고객지향성에 긍정적인 영향을 미치는 것으로 나타났다. 효율적으로 일을 처리하며 책임감을 가지고 계획적으로 업무를 수행하는 성격특성을 가진, 성실성이 높은 서비스종사자는 감정고갈의 정도를 덜 느끼게 되며 고객지향성은 향상될 것으로 예상된다. 그리고 융통성이 있고 매사에 긍정적인 특성을 포함하는, 친화성이 높은 서비스 종사자는 긍정적인 자세로 일할 것이다. 때로는 불만을 제기하는 고객들에게 너그러운 마음을 지닐 가능성이 있어서, 고객의 요구를 융통성이 있게 해결해 나갈 수 있을 것이다. 따라서 성실성과 친화성이 높은 서비스종사자들은 고객지향성의 정도가 높고, 서비스에 대한 고객의 만족도는 향상될 것으로 사료된다.

      성격과 고객지향성의 관계에 대해 분석한 선행연구(Lee, 2016)에서는 커피전문점 직원의 성격특성이 고객지향성에 미치는 영향을 분석한 결과로 친화성을 제외한 외향성, 성실성, 신경증, 개방성 4가지의 변수가 고객지향성에 유의한 영향을 미친다는 연구결과를 도출하였고, 그 중 꾸준히 정(+)의 영향력을 나타내는 중요 요인은 성실성으로 조사되었다. 또 다른 연구(Jeon & Jeong, 2010)에서는 호텔 종사원을 대상으로 안정성, 성실성, 친화성이 고객지향성에 유의적인 영향을 미쳤고, 그 중 친화성요인이 가장 유의하게 나타났다고 조사되었다. 호텔 종사원을 대상으로 성격과 고객서비스성과의 요인을 분석한 결과 성실하고 모든 업무를 열심히 하고 능률적인 성실성요인과 고객에게 친절하고 상냥하게 서비스를 제공할 수 있는 친화성요인이 긍정적인 영향을 미치는 것으로 나타났다(Jo, 2005).

      둘째, 성격 5 요인 중 신경증만 감정고갈에 영향을 미치는 것으로 확인할 수 있었다. 신경증이 높은 종사자는 사소한 일에도 화를 내고 신경질적이며, 매사에 당황함과 자주 우울함을 느끼고, 걱정이 많을 수 있다. 이는 고객 및 동료들과 원활하지 못한 소통을 야기할 수 있으며, 자신감이 없고 업무에 대한 두려움으로 실수가 잦아질 수 있다. 따라서 신경증이 높은 서비스종사자들은 피로와 상실감을 느끼게 되어 일에 대한 흥미는 낮아지고 감정고갈의 정도가 높아질 가능성이 있다.

      선행연구에서는 은행의 고객접점직원을 대상으로 성격 5 요인과 감정노동의 관계(Choe, 2014)를 분석한 결과, 감정노동에 가장 적합한 성격요인은 친화성이고 가장

      부적합한 성격은 신경증인 것으로 나타났다. 또 다른 연구(Choe, 2014)에서는 특급호텔 종사자를 대상으로 성격과 감정고갈의 관계를 분석하였는데, 성격 5 요인에 해당하는 개인의 감정 중 심리적 불안정성은 부정적 감정을 도출하며, 외향성, 개방성, 수용성, 성실성은 긍정적 감정을 도출한다고 조사하였다. 정서적 안정성이 낮은 사람들은 안정적으로 자신을 통제하거나 관리하지 못하고 걱정이 많고 쉽게 화를 잘 내므로 자신의 감정과 다른 감정표현으로 나타나는 감정부조화를 더 받게 되고 또한 심한 직무스트레스를 경험하게 된다고 보고된 바 있다(Bae, 2012).

      셋째, 서비스종사자의 고객지향성과 감정고갈은 서로 밀접하게 영향을 주는 것으로 나타났다. 유연한 서비스로 고객만족에 대한 목표치가 높은 종사자는 감정고갈의 정도가 심화되며, 화가 난 고객에게도 친절하게 응대하는 등 친절성이 높은 종사자는 감정고갈의 정도가 감소하는 경향이 보였다. 또한 감정고갈의 표출요인은 모두 고객지향성에 영향을 주는 것으로 나타났다. 종사자가 억지로 미소 지으며 고객기분을 맞추고 과장된 감정을 표현한다면 고객지향성은 높아지고, 정신적으로 피폐함을 느끼고 냉소적인 태도로 서비스하는 종사자는 고객지향성이 낮아질 것이 예상된다. 이는 Shin(2009)이 연구한 호텔직원의 감정고갈 및 고객지향성 간의 관계에서 직원이 경험하는 감정고갈의 정도가 높을수록 고객지향성은 낮아진다는 연구결과와 거의 일치한다. 그리고 호텔직원의 스트레스가 고객지향성에 미치는 영향(Kim, 2015)에 대한 연구에서도 정서적 고갈의 정도가 낮을수록 고객에게 최상의 서비스를 제공할 가능성이 높다는 점이 밝혀져 본 연구결과를 지지한다. 따라서 서비스종사자는 친절성을 높이고 긍정적인 사고의 마인드컨트롤로 노력한다면 감정고갈이 감소되고 고객지향성이 향상될 수 있을 것이다.

      지금까지 연구결과를 토대로 외식서비스업의 종사자들에게 다음과 같이 제안할 수 있다.

      첫째, 관리자들은 고객들에게 고품질의 서비스를 제공하기 위해 서비스 접점에 있는 종사원들의 채용과 교육에 많은 노력을 반영할 수 있을 것이다. 특히 면접과정에서 질문 또는 간략한 설문을 통해서 성실하고 친화적인 성격을 지닌 직원채용에 도움이 될 수 있을 것이다. 이러한 과정은 고객지향성이 높은 직원채용과 고객만족도 향상에 기여할 수 있다.

      둘째, 자신감 향상을 위한 노력이 신경증이 강한 종사원들에게 긍정적인 도움을 줄 것이다. 그들은 쉽게 당황하며 매사에 걱정이 많은 특징이 있고 업무 적응력이 늦고 대처능력도 낮을 가능성이 높기 때문에, 관리자들의 지속적인 관심이 필요하다. 예를들어 근무환경에 적응할 때까지 멘토를 지정해 주어서 다양한 시뮬레이션 교육을 통해 도와준다면 종사자들의 고객지향성을 향상시키는데 도움을 줄 수 있을 것이다.

      셋째, 근무환경에 대한 관리자들의 높은 관심은 종사원의 감정고갈을 감소시킬 수 있을 것이다. 누구나 느낄 수 있는 감정고갈은 정도가 심화되면 무단 결근의 습관화, 이직, 고객에게 저급 서비스제공 등 부정적인 결과를 초래할 가능성이 높아질 것이다. 특히 고객관리에 큰 부담을 느끼는 종사원이 더 쉽게 지쳐 감정고갈이 될 수 있다는 연구결과를 감안하여, 퇴근 시 자주 녹초가 되거나 고객의 불만 발생 시 당황하고 대응을 못하는 종사원에게는 관심과 업무적응 훈련이 요구될 것이다. 또한 종사원들의 법정근로시간을 준수하고 적절한 작업관리를 한다면, 감정고갈로 인한 이직률이 낮아질 것으로 사료된다.

      위와 같은 시사점에도 불구하고, 본 연구는 조사대상자를 대전지역의 외식업체 종사자로 국한하였고 응답자 중비정규직의 비율이 높은 점을 감안하면 연구결과를 일반화하기에는 어렵다는 한계가 있다. 그러나 향후 연구에서 전국 외식업 종사자를 대상으로 표본수를 늘리고, 응답자를 직급별로 구분하여 분석한다면 더욱 구체적이고 유용한 결과를 도출할 수 있을 것이다.
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