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            Abstract
          
        

        
          
            목적
            본 연구에서는 고객불량행동의 안경사의 직무열의, 직장 내 일탈행동에 대한 영향을 평가하였으며 안경사의 권익 보호와 쾌적한 근무환경을 위한 기초자료를 제시하고자 하였다.

          

          
            방법
            수도권 및 경상북도에 위치한 안경원 및 콘택트렌즈 전문매장에 근무하는 안경사를 대상으로 설문조사를 실시하여 221부를 분석하였다. 고객불량행동 측정에는 Dormann 등이 개발한 대인관계 갈등 척도, 직무열의 측정에는 Schaufeli 등이 개발한 도구를 이랑이 번역한 것, 직장 내 일탈행동 측정에는 Bennett 등이 개발한 문항을 안경사의 근무 상황에 적합하도록 수정하여 사용하였다. 설문 결과는 SPSS 20.0K(SPSS Inc., USA)를 사용하여 분석하였다.

          

          
            결과
            고객불량행동과 직무열의의 하위요소인 활력, 헌신, 몰두에 미치는 영향을 각각 확인한 결과, 고객불량행동이 활력에만 유의한 영향을 미치는 것으로 나타났다. 고객불량행동은 직장 내 일탈행동에도 유의한 영향을 미치는 것으로 나타났다. 직무열의가 직장 내 일탈행동에 미치는 영향을 확인한 결과 직무열의의 세 개의 하위요소인 활력, 헌신, 몰두 모두 통계적으로 유의한 차이를 나타내었다.

          

          
            결론
            고객불량행동은 안경사의 직무열의 및 직장 내 일탈행동에 영향을 미치는 것으로 나타났으며 그 정도가 심할수록 안경사들은 직무에 열의를 가지지 못한 채로 업무에 임하여 안경원 운영에 부정적인 영향을 줄 수 있는 것으로 확인되었다. 따라서 안경사의 권리 증진 및 쾌적한 근로환경을 위해 고객의 불량행동을 예방할 수 있는 대안과 적절한 대응책이 마련되어야 한다.

          

        

        
          
            초록
          
        

        
          
            Purpose
            In this study, we evaluated the effect of jay-customer behaviors on work engagement and workplace deviance among optometrists. We aim to provide basic data that can be used to improve the rights of optometrists and ensure an appropriate working environment.

          

          
            Methods
            Two hundred and twenty-one optometrists working in the capital area and Gyeongsangbuk-do participated in a questionnaire survey. We used the interpersonal conflict developed by Dormann for the measurement of jay-customer behavior experienced by the participants. Moreover, a Korean translation of the questionnaire developed by Schaufeli was used for the measurement of work engagement among participants. A modified questionnaire developed by Bennett was used for the measurement of workplace deviance. The results were analyzed using SPSS 20.0K.

          

          
            Results
            The study results show that jay-customer behavior affects vitality, dedication, and preoccupation, which are sub-factors of work engagement. Moreover, the results show that jay-customer behavior significantly affects vitality and workplace deviance among optometrists. The three sub-factors of work engagement are noted to significantly affect workplace deviance in optometrists.

          

          
            Conclusions
            Jay-customer behavior affects work engagement and workplace deviance among optometrists. Moreover, the severity of this behavior can negatively affect the level of engagement that optometrists experience toward work, thereby also affecting the management of optical stores. Therefore, alternatives and appropriate countermeasures must be considered to prevent jay-customer behavior, thereby improving the rights of optometrists and ensuring an appropriate working environment.
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      서 론
      4차 산업의 발달과 더불어 산업사회가 서비스업을 중심으로 변화되면서 서비스업에 종사하는 근로자들에서 정신건강과 관련된 요인이 주목을 받고 있다. 현대사회 다양성의 증가와 더불어 서비스 산업이 확대됨과 동시에 경제성장, 부의 증대, 국민소득 수준 향상에 따라 고객은 양질의 서비스를 기대하면서 고객 서비스의 질적 향상은 서비스업에 대한 여러 측면에서 다양하게 요구되고 있다. 그 결과 작업과 관련된 사회심리적 요구가 더해져 산업보건학적 측면에서도 근로자가 겪는 극도의 스트레스로 인한 정신건강 관리와 웰빙이 중요시 되고 있다. 이에 국내에서도 2002년 산업안전보건법의 개정이 진행됨에 따라 사업주의 의무조항에 의거하여 근로자의 정신적인 스트레스와 신체적 피로 등으로 인한 건강상의 장애를 예방해야 한다는 조항이 추가되었다.[1]

      실제로 서비스업에 종사하는 근로자의 스트레스는 육체적, 정신적인 건강을 위협할 뿐만 아니라 직업과 관련된 심리적 압박이나 긴장감으로 삶의 질을 저하시킬 수 있으며 심각할 경우 사망까지 이를 수 있다고 하였다.[2,3] 또한 사회활동을 통해 겪는 문제 중에 근로자와 고객 사이에 일어나는 부정적인 행위 중에서 반사회적, 비윤리적, 비신사적, 강압적, 억압적 또는 폭력성을 수반하는 행위가 현사회에 큰 이슈로 문제가 되고 있는 실정이다.[4]

      Lovelock은 의도적으로 서비스를 방해하며 서비스 기업, 종사원 뿐만 아니라 타 고객에게 부정적인 영향을 끼치는 고객을 ‘제이커스터머(jay-customer)’라고 정의 하였으며 블랙컨슈머와 같은 의미를 가지며,[5] 국내 선행연구에서는 ‘고객불량행동(jay-customer’s behaviors)’이라는 용어로 사용되고 있다.[4,6] 또한 서비스업에 종사하는 근로자들을 대상으로 고객의 불량행동으로 인한 서비스업 근로자들의 감정이나 태도, 행동에 대한 연구가 활발히 진행되었다.[7,8] 서비스업 근로자들의 고객과의 갈등이나 스트레스는 근로자의 직무열의 감소, 이직률 상승, 근로자와 연계된 단골고객의 이탈과 더불어 기존고객 유지 및 신규고객 창출을 어렵게 한다는 선행연구 결과도 제시되었다.[9] Chung 등[10]의 연구에서는 고객의 불량행동이 근로자에게 주는 피해는 그 행위가 일시성임에도 불구하고 해당 근로자에게는 정신적, 심리적 스트레스 뿐만 아니라 육체적인 피로감과 탈진감을 느낀다고 보고된 바 있으며, 고객접점 서비스 상황에서 고객의 불량행동으로 인해 근로자는 부정적 감정을 느끼게 되어 감정의 기복과 직무소진, 우울증 등 부정적인 영향을 미친다고 하였다. Kim 등[7]의 연구에서는 서비스업에 종사하는 근로자는 고객의 불량행동을 경험하더라도 이로 인한 스트레스를 표출하는데 어려움이 있으며 이러한 문제점은 조직 내 일탈행동과 조직 외 훼방행동, 대인에 대한 일탈행동에 영향을 미친다고 보고되었다. 또한 고객의 불량행동은 다른 고객에게 불쾌감과 피해를 주기도 하며 근로자에게 수치감, 모욕감을 느끼게 만들어 그들의 사기를 저하시켜 직무열의를 저하 시킬 수 있다.[11,12]

      고객과 직접 대면하고 적절한 처방의 업무를 담당하고 있는 안경원에서도 고객의 요구가 다양해지고 개인화되어가고 있으며 수많은 경쟁업체의 등장으로 과거 어느 때보다 경쟁이 심화되고 있다. 안경사는 시력검사 및 안경의 조제 및 피팅과 판매를 주된 업무로 하는 전문가이며 새로운 지식과 기술을 습득하여 지속적인 자기개발과 전문성을 요구하는 직업이다. 또한 안경사들은 서비스업 근로자와 비슷하게 업무의 대부분이 고객과의 접촉을 요구하며 직접 대면하여 상호작용을 통해 업무를 수행하고 있다. 따라서 안경사들은 하루에 수차례 고객의 불량행동을 경험하며 이로 인해 고객과 안경사 사이에 있어 불편하고 불분명한 커뮤니케이션이 이루어지기도 한다. 그럼에도 불구하고 현재 안경원 내에서 발생하는 고객의 불량행동으로 인한 안경사의 스트레스에 관련된 연구는 미비한 실정이다. 이에 본 연구에서는 설문을 통해 고객의 불량행동으로 인한 안경사의 직무열의, 직장 내 일탈행동을 평가하였으며, 안경사의 직무특성 요인에 따라 고객의 불량행동이 안경사의 직무열의 및 직장 내 일탈행동에 영향을 주는 요인을 파악하여 비교하고자 하였다. 본 연구의 결과를 통해 안경사의 권익을 보호하며 직무열의를 증대시켜 안경사에게 쾌적한 근무환경과 더불어 안경원을 효율적으로 운영할 수 있는 기초자료를 제시하고자 하였다.

    

    

  
    
      대상 및 방법
      
        1. 실험 대상
        본 연구는 2018년 4월부터 2019년 12월까지 수도권 및 경상북도에 위치한 안경원 및 콘택트렌즈 전문매장에 근무하는 안경사 254명을 대상으로 설문조사를 실시하였다. 배포된 설문지 중 미회수 및 응답이 불충분하거나 오류가 있는 설문지 33부를 제외한 221부의 설문지를 분석하였다.

      

      
        2. 연구 방법
        본 연구에 사용된 설문내용은 고객불량행동 측정에는 Dormann 등이 개발한 대인관계 갈등 척도를 측정도구로 사용하였다.[13] 직무열의 측정에는 Schaufeli 등이 개발한 도구를 이랑이 번역한 것을 사용했고 직장 내 일탈행동 측정에는 Bennett 등이 개발한 28개 문항을 안경사의 근무 상황에 적합하도록 20문항으로 수정하여 사용하였다.[14,15]

        설문내용은 연구대상자의 일반적 특성 9문항, 고객의 불량행동 10문항, 직무열의 17문항, 직장 내 일탈행동 20문항으로 구성되어 있다. 측정도구는 연구대상자의 일반적 특성 9문항 중 기본적인 정보 8문항과 근무지에서의 만족도 1문항, 고객불량행동 직접적 경험에 대한 항목 10문항, 직무열의는 총 17문항으로 활력, 헌신, 몰두 3개의 하위항목으로 나누어 활력에 관한 6문항, 헌신에 관한 5문항, 몰두에 관한 6문항으로 각각 구성 되어있고, 직장 내 일탈행동 경험에 대한 항목 20문항으로 이루어진 도구이다. 고객의 불량행동에 관한 각 문항은 5점 Likert 척도로 전혀 경험하지 않는다 1점에서 매우 자주 경험한다 5점까지 5개의 보기로 이루어져 있고, 직무열의, 직장 내 일탈행동에 관한 각 문항도 5점 Likert 척도로 전혀 그렇지 않다 1점에서 매우 그렇다 5점까지 5개의 보기로 이루어져 있다.

      

      
        3. 통계처리
        결과는 SPSS 20.0K(SPSS Inc., USA)를 사용하여 분석하였다. 일반적 특성은 기술적 분석을 실시하였으며, 일반적인 특성과 고객의 불량행동에 따른 직무소진, 스트레스 대처능력, 직무열의, 직장 내 일탈행동의 차이 검정을 위해 빈도분석 및 요인분석을 실시하였다. 또한 각 요인들을 회귀분석을 이용하여 모든 분석에서 p<0.05 수준일 경우 유의한 차이가 있는 것으로 처리하였다.

      

    

    

  
    
      결과 및 고찰
      
        1. 연구대상자 일반적 특성
        안경사를 대상으로 한 본 연구의 일반적 특성에 대해 알아보기 위하여 빈도분석을 실시하였다(Table 1). 인적사항에서 성별은 남성 124명(56.1%), 여성 97명(43.9%)으로 나타났다. 연령은 20대 85명(38.5%), 30대 74명(33.5%), 40대 34명(15.4%), 50대 이상 28명(12.7%)으로 나타났다. 학력은 2, 3년제 전문대학 128명(57.9%), 4년제 대학 84명(38.0%), 대학원 이상 5명(2.3%), 기타 4명(1.8%)으로 나타났다. 직종 및 업무 특성의 구분에서 근무지 형태는 프렌차이즈 안경원 78명(35.3%), 개인 안경원 81명(36.7%), 콘택트렌즈 매장 62명(28.1%)으로 나타났으며, 직원 수는 2명 이하 72명(32.6%), 3~5명 105명(47.5%), 6~9명 43명(19.5%), 10명 이상 1명(0.5%) 순으로 나타났다. 근무 기간은 3년 이하 68명(30.8%), 3~10년 이하 85명(38.5%), 10년 이상 68명(30.8%)이었으며 근무하는 곳에서의 만족도는 매우 만족 34명(15.4%), 대체로 만족 116명(52.5%), 보통 61명(27.6%), 불만족 10명(4.5%)으로 나타났다.

        
          Table 1. 
				
          

          
            Demographic characteristics of optometrists
            (n=221)

          
          

        

        
          
            
              	Characteristics
              	Categories
              	Number (%)
            

          
          
            	Total
            	
            	221 (100.0)
          

          
            	Gender
            	Male
            	124 (56.1)
          

          
            	Female
            	97 (43.9)
          

          
            	Age
            	≤29
            	85 (38.6)
          

          
            	30-39
            	74 (33.6)
          

          
            	40-49
            	34 (15.4)
          

          
            	≥50
            	28 (12.7)
          

          
            	Education
            	College
            	128 (57.9)
          

          
            	University
            	84 (38.0)
          

          
            	Graduate university
            	5 (2.3)
          

          
            	Etc.
            	4 (1.8)
          

          
            	Type
of optometrist
            	Franchise optical store
            	78 (35.3)
          

          
            	Optical store
            	81 (36.7)
          

          
            	Contact lens store
            	62 (28.1)
          

          
            	Working member
            	≤2
            	72 (32.6)
          

          
            	3-5
            	105 (47.5)
          

          
            	6-9
            	43 (19.5)
          

          
            	≥10
            	1 (0.5)
          

          
            	Career (year)
            	≤3
            	68 (30.8)
          

          
            	3-10
            	85 (38.5)
          

          
            	≥10
            	68 (30.8)
          

          
            	Satisfaction
            	Very satisfied
            	34 (15.4)
          

          
            	Generally satisfied
            	116 (52.5)
          

          
            	Neither satisfied nor unsatisfied
            	61 (27.6)
          

          
            	Not satisfied
            	10 (4.5)
          

        

        

      

      
        2. 타당성 및 신뢰도 검증
        측정변수들의 타당성을 평가하기 위해 고객불량행동에 대해 요인분석을 실시하였으며, 그 결과 각 측정변수의 요인적재량이 0.4 이상으로 나타나 타당성이 확인되었다. 신뢰도 검증에서는 0.60 이상으로 나타나 신뢰할 수 있는 수준으로 확인하였고, KMO 값은 0.6으로 변수들의 요인분석이 적절하게 이루어졌다.

      

      
        3. 고객불량행동과 직무열의와의 관계
        고객불량행동과 직무열의의 하위요소인 활력, 헌신, 몰두에 미치는 영향을 각각 확인한 결과, 고객불량행동이 세 가지 요소 중 활력에 미치는 영향이 유의한 차이를 나타내었다(p<0.05)(Table 2). 또한 Durbin-Watson은 1.557의 값을 나타내어 잔차들 간에 상관관계가 없어 통계적으로 유의한 차이를 나타내었다. 고객불량행동이 증가하게 되면 활력은 0.106 만큼 낮아지는 것으로 나타났으며 이를 통해 고객의 불량행동이 안경사의 활력에 영향을 미치는 것을 확인할 수 있었다. 이는 Choi 등[16]의 연구에서 제시되었던 고객불량행동이 활력의 요소에 영향을 미친다는 결과와 일치한다. 고객불량행동과 헌신과의 관계를 확인한 결과 고객불량행동이 증가하면 헌신은 0.045 만큼 낮아지며 Durbin-Watson은 1.562의 값으로 상관관계를 보였으나 통계적으로 유의한 값을 나타내지 않았다. 고객불량행동과 몰두와의 관계에서는 몰두(t=1.194)가 고객불량행동에 영향을 미치지 않으며 고객불량행동이 증가하면 몰두는 0.053 만큼 높아지는 것을 확인하였으나 통계적으로 유의하지 않았다. 이 결과를 통해 고객 스스로가 불량행동에 대하여 자각할 수 있도록 안경원에 고객 안내문, 준수사항, 금지해야 할 행동 등 주의사항을 표시한다면 고객이 불량행동을 스스로 억제하고 줄일 수 있도록 도움을 줄 수 있을 것이며 안경사의 직무열의에 긍정적인 영향을 미칠 것이다.

        
          Table 2. 
				
          

          
            The effect of jay-customer behaviors on work engagement
          
          

        

        
          
            
              	Variables
              	Categories
              	Unstandardized coefficients
              	Standardized coefficients
              	t
              	
                p
              
              	F
              	R²
              	Durbin-
watson
            

            
              	B
              	Standard error
              	Beta
            

          
          
            	Vitality
            	(Constant)
            	20.203
            	1.031
            	
            	19.592
            	0.000
            	6.186
            	0.019
            	1.557
          

          
            	Jay-customer behaviors
            	−0.106
            	0.043
            	−0.149
            	−2.487
            	0.013
          

          
            	Dedication
            	(Constant)
            	17.654
            	1.025
            	
            	17.219
            	0.000
            	1.130
            	0.000
            	1.562
          

          
            	Jay-customer behaviors
            	−0.045
            	0.042
            	−0.064
            	−1.063
            	0.289
          

          
            	Preoccupation
            	(Constant)
            	18.122
            	1.079
            	
            	16.797
            	0.000
            	1.426
            	0.002
            	1.677
          

          
            	Jay-customer behaviors
            	0.053
            	0.045
            	0.072
            	1.194
            	0.234
          

        

        

      

      
        4. 고객불량행동과 직장 내 일탈행동과의 관계
        단순회귀분석을 실시한 결과 고객불량행동과 직장 내 일탈행동과의 관계에서 회귀식은 통계적으로 유의한 차이를 나타내었다(F=54.287, p=0.000)(Table 3). 고객불량행동이 증가하면 직장 내 일탈행동이 0.746 높아지는 것으로 나타났으며 이는 고객불량행동이 직장 내 일탈행동에 부정적인 영향을 미친다는 선행연구 결과와 일치한다.[16] Durbin-Watson은 1.891의 수치로 회귀모형의 설명력은 16.3%으로 나타나 회귀모형이 적합하다고 해석하였으며 고객불량행동이 직장 내 일탈행동에 있어 영향을 미치는 요인인 것을 확인하였다. 이러한 결과를 통하여 안경사들이 고객불량행동의 영향을 받아 다른 고객 뿐만 아니라 업무 중에 부정적인 감정을 표출하여 차질이 생길 수 있기 때문에 부정적인 감정을 해결할 수 있도록 상담 또는 교육 등 안경사를 위한 다양한 심리치료 프로그램을 실시하여 스스로 해결할 수 있도록 지원해 주는 것도 좋을 것이다.

        
          Table 3. 
				
          

          
            The effect of jay-customer behaviors on workplace deviance
          
          

        

        
          
            
              	Categories
              	Unstandardized coefficients
              	Standardized coefficients
              	t
              	
                p
              
              	F
              	R²
              	Durbin-
watson
            

            
              	B
              	Standard error
              	Beta
            

          
          
            	(Constant)
            	25.145
            	2.449
            	
            	10.268
            	0.000
            	54.287
            	0.163
            	1.891
          

          
            	Jay-customer behaviors
            	0.746
            	0.101
            	0.407
            	7.308
            	0.000
          

        

        

      

      
        5. 직무열의와 직장 내 일탈행동과의 관계
        직무열의가 직장 내 일탈행동에 미치는 영향을 확인한 결과 직무열의의 세 개의 하위요소인 활력, 헌신, 몰두 모두 통계적으로 유의한 차이를 나타내었다(F=15.218, t=16.764)(Table 4). 활력이 증가하면 일탈행동은 0.363 만큼 낮아지며, 헌신이 증가하면 일탈행동이 0.274 만큼 낮아지게 되어 직장 내 일탈행동에 있어 활력과 헌신은 중요한 요인인 것을 확인하였다. 반면 몰두가 증가하면 일탈행동이 0.446 높아지게 되어 상이한 결과를 나타내었고 통계적으로 유의하였다. Durbin-Watson은 1.791의 수치로 잔차들 간의 상관관계가 없으므로 유의한 차이를 나타내었다. 이에 직무열의의 하위요소인 활력, 헌신, 몰두가 각각 직장 내 일탈행동에 영향을 미치는 것으로 확인할 수 있었다. 이러한 문제점을 해결하기 위해 문제 발생 시 고객과 분리되어진 상태에서 휴식을 취할 수 있도록 해야 한다.

        
          Table 4. 
				
          

          
            The relationship between work engagement and workplace deviance
          
          

        

        
          
            
              	Variables
              	Unstandardized coefficients
              	Standardized coefficients
              	t
              	
                p
              
              	F
              	R²
              	Durbin-watson
            

            
              	B
              	Standard error
              	Beta
            

          
          
            	(Constant)
            	49.521
            	2.954
            	
            	16.764
            	0.000
            	15.218
            	0.135
            	1.791
          

          
            	Vitality
            	−0.933
            	0.242
            	−0.363
            	−3.864
            	0.000
          

          
            	Dedication
            	−0.714
            	0.216
            	−0.274
            	−3.300
            	0.001
          

          
            	Preoccupation
            	1.106
            	0.218
            	0.446
            	5.081
            	0.000
          

        

        

      

    

    

  
    
      결 론
      본 연구에서는 고객과 직접적인 대면을 통하여 업무를 수행하고 있는 안경사를 대상으로 고객불량행동으로 인한 직무열의, 직장 내 일탈행동에 미치는 영향을 확인하고자 하였다. 선행 연구에서는 고객을 중심으로 서비스의 질, 고객의 불만사항들에 초점을 두어 선행연구는 미비한 실정이었다. 고객불량행동이 직무열의와 직장 내 일탈행동에 미치는 영향을 살펴본 결과 고객불량행동이 심할수록 안경사들은 직무에 열의를 가지지 못한 채로 업무에 임하여 다음 업무 시에도 부정적인 영향을 줄 수 있는 것으로 확인되었다. 고객불량행동이 발생할 경우 안경사 본인 스스로 결정하여 대처할 수 있도록 권한을 위임하고 고객불량행동을 해결할 수 있는 매뉴얼을 만들어 교육하는 방법도 고려해 볼 수 있다.

      그러나 수도권 및 경상북도를 중심으로 실시한 설문으로 수도권, 경상북도를 제외한 타 지역의 연구대상자를 확보하지 못하였으므로 추후에도 연구가 필요할 것으로 사료된다.
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          Appendix설문지
          

          
            

            

          

          
            
              	1. 귀하의 성별은 어떻게 되십니까?
① 남자 ② 여자

2. 귀하의 결혼여부는 어떻게 되십니까?
① 기혼 ② 미혼 ③ 기타

3. 귀하의 나이는 어떻게 되십니까?
① 20대 ② 30대 ③ 40대 ④ 50대 ⑤ 60대 이상

4. 귀하의 학력은 어떻게 되십니까?
① 2-3년제 대학 ② 4년제 대학 ③ 대학원 이상 ④ 기타

5. 현재 재직 중인 직장의 지역은 어떻게 되십니까?
① 서울시 (　　구) ② 경기도 (　　시) ③ 경상도 (　　시) ④ 충청도 (　　시)
⑤ 전라도 (　　시) ⑥ 강원도 (　　시) ⑦ (　　) 광역시

6. 귀하의 근무하는 직장은 어떻게 되십니까?
① 프렌차이즈 안경원 ② 개인 안경원 ③ 콘택트렌즈 전문 매장

7. 귀하의 실무 경력은 어떻게 되십니까?
(　　 )년 경력

8. 현재 근무하는 곳에서 귀하를 포함한 직원은 몇 명이십니까?
① 2명 이하 ② 3-5명 ③ 6-9명 ④ 10명 이상

9. 현재 근무하는 곳에서의 만족도를 √ 표시해 주십시오. 
① 매우 만족 ② 대체로 만족 ③ 보통 ④ 불만족 ⑤ 매우 불만족


            

          

          

          

          
            

            
              1. 다음은 고객의 불량행동에 관한 내용입니다. 아래 설문문항과 같은 고객의 공격적 행동을 경험하십니까?
            
            

          

          
            
              
                	측정문항
                	전혀 경험하지
않는다
                	거의 경험하지
않는다
                	가끔
경험한다
                	자주
경험한다
                	매우 자주
경험한다
              

            
            
              	1
              	고객이 나에게 욕을 한다.
              	①
              	②
              	③
              	④
              	⑤
            

            
              	2
              	고객이 사소한 일로 큰소리로 화를 낸다.
              	①
              	②
              	③
              	④
              	⑤
            

            
              	3
              	고객이 나에게 성차별적 발언을 한다.
              	①
              	②
              	③
              	④
              	⑤
            

            
              	4
              	고객이 보복성 민원을 넣겠다고 협박한다.
              	①
              	②
              	③
              	④
              	⑤
            

            
              	5
              	고객이 나에게 모욕적 발언을 한다.
              	①
              	②
              	③
              	④
              	⑤
            

            
              	6
              	고객이 꼬투리를 잡거나 시비를 거는 행동을 한다.
              	①
              	②
              	③
              	④
              	⑤
            

            
              	7
              	고객이 다른 곳에서 화가 난 감정을 나한테 푼다.
              	①
              	②
              	③
              	④
              	⑤
            

            
              	8
              	고객이 거짓말을 한다.
              	①
              	②
              	③
              	④
              	⑤
            

            
              	9
              	고객이 나의 업무 능력을 무시한다.
              	①
              	②
              	③
              	④
              	⑤
            

            
              	10
              	고객이 윗사람을 불러오라고 고함을 지른다.
              	①
              	②
              	③
              	④
              	⑤
            

          

          

          귀하의 의견에 가장 적합하다고 생각하시는 각 항목에 체크해 주시기 바랍니다.

          

          
            

            
              2. 다음은 직무열의에 관한 내용입니다. 업무 중 고객으로부터 공격적 행동이나 불량행동을 경험하였을 때, 나의 업무에 대해 어떻게 느끼시는지 귀하의 의견에 가장 적합하다고 생각하시는 각 항목에 체크해 주시기 바랍니다. 
            
            

          

          
            
              
                	측 정 문 항
                	전혀 그렇지
않다
                	그렇지
않다
                	보통이다
                	그렇다
                	매우
그렇다
              

            
            
              	활력
              	1
              	나는 아침에 일어날 때마다 직장에 빨리 가고 싶다.
              	①
              	②
              	③
              	④
              	⑤
            

            
              	2
              	나는 직장에 있으면 에너지가 솟아나는 느낌이다.
              	①
              	②
              	③
              	④
              	⑤
            

            
              	3
              	나는 직장에서 일이 잘 안될 경우에도 항상 인내하려 노력한다.
              	①
              	②
              	③
              	④
              	⑤
            

            
              	4
              	나는 한 번에 집중해서 오랫동안 일을 계속할 수 있다.
              	①
              	②
              	③
              	④
              	⑤
            

            
              	5
              	나는 내가 맡은 일을 하면 몸이 지쳐도 금방 회복되는 느낌이다.
              	①
              	②
              	③
              	④
              	⑤
            

            
              	6
              	나는 내가 맡은 일을 하면 강해지고 힘이 나는 느낌이다.
              	①
              	②
              	③
              	④
              	⑤
            

            
              	헌신
              	1
              	나에게 있어 내 일은 도전감을 준다.
              	①
              	②
              	③
              	④
              	⑤
            

            
              	2
              	내 일은 나에게 영감을 준다.
              	①
              	②
              	③
              	④
              	⑤
            

            
              	3
              	내 일에 열성적이다.
              	①
              	②
              	③
              	④
              	⑤
            

            
              	4
              	내가 하는 일에 자부심을 느낀다.
              	①
              	②
              	③
              	④
              	⑤
            

            
              	5
              	내 일은 정말 의미있는 일이라고 생각한다.
              	①
              	②
              	③
              	④
              	⑤
            

            
              	몰두
              	1
              	나는 일을 하고 있을 때면 주위의 모든 근심을 잊는 경우가 많다.
              	①
              	②
              	③
              	④
              	⑤
            

            
              	2
              	나는 일을 하고 있으면 시간이 빨리 간다.
              	①
              	②
              	③
              	④
              	⑤
            

            
              	3
              	나는 넋을 잃을 정도로 일을 하곤 한다.
              	①
              	②
              	③
              	④
              	⑤
            

            
              	4
              	나는 나와 내 일을 동일시 여긴다.
              	①
              	②
              	③
              	④
              	⑤
            

            
              	5
              	나는 내 일에 완전히 몰두한다.
              	①
              	②
              	③
              	④
              	⑤
            

            
              	6
              	나는 열심히 일할 때 행복하다.
              	①
              	②
              	③
              	④
              	⑤
            

          

          

          

          
            

            
              3. 다음은 직장 내 일탈행동에 관한 내용입니다. 귀하의 의견에 가장 적합하다고 생각하시는 각 항목에 체크해 주시기 바랍니다. 
            
            

          

          
            
              
                	측 정 문 항
                	전혀 그렇지
않다
                	그렇지
않다
                	보통이다
                	그렇다
                	매우
그렇다
              

            
            
              	1
              	나는 업무시간을 사적인 일에 사용한 적이 있다.
              	①
              	②
              	③
              	④
              	⑤
            

            
              	2
              	나는 회사물품을 개인적인 용도로 사용한 적이 있다.
              	①
              	②
              	③
              	④
              	⑤
            

            
              	3
              	나는 규정된 업무시간 중에 사적인 일에 열중한 적이 있다.
              	①
              	②
              	③
              	④
              	⑤
            

            
              	4
              	나는 사적으로 법인카드(공금)를 사용한 적이 있다.
              	①
              	②
              	③
              	④
              	⑤
            

            
              	5
              	나는 정해진 휴식시간보다 더 많은 휴식을 취한 적이 있다.
              	①
              	②
              	③
              	④
              	⑤
            

            
              	6
              	나는 회사의 좋지 않은 소문이나 험담을 한 적이 있다.
              	①
              	②
              	③
              	④
              	⑤
            

            
              	7
              	나는 정당한 허가 없이 지각한 적이 있다.
              	①
              	②
              	③
              	④
              	⑤
            

            
              	8
              	나는 근무지를 어지럽힌 적이 있다.
              	①
              	②
              	③
              	④
              	⑤
            

            
              	9
              	나는 타인에게 공격적이거나 무례한 언어를 사용한 적이 있다.
              	①
              	②
              	③
              	④
              	⑤
            

            
              	10
              	나는 병가나 특별휴가 같은 것을 거짓으로 사용한 적이 있다.
              	①
              	②
              	③
              	④
              	⑤
            

            
              	11
              	나는 다른 직원을 험담한 적이 있다.
              	①
              	②
              	③
              	④
              	⑤
            

            
              	12
              	나는 상사의 지시를 어긴 적이 있다.
              	①
              	②
              	③
              	④
              	⑤
            

            
              	13
              	나는 일부러 일을 천천히 한 적이 있다.
              	①
              	②
              	③
              	④
              	⑤
            

            
              	14
              	나는 회사의 중요한 사항을 친한 사람에게 말한 적이 있다.
              	①
              	②
              	③
              	④
              	⑤
            

            
              	15
              	나는 거짓말을 하고 조퇴한 적이 있다.
              	①
              	②
              	③
              	④
              	⑤
            

            
              	16
              	나는 타인에게 나의 업무를 떠넘긴 적이 있다.
              	①
              	②
              	③
              	④
              	⑤
            

            
              	17
              	나는 직장동료나 상사의 소문이나 험담을 한 적이 있다.
              	①
              	②
              	③
              	④
              	⑤
            

            
              	18
              	나는 근무 중 음주를 한 적이 있다.
              	①
              	②
              	③
              	④
              	⑤
            

            
              	19
              	나는 일을 대충대충 한 적이 있다.
              	①
              	②
              	③
              	④
              	⑤
            

            
              	20
              	나는 시간외 근무수당을 받기 위해 일부러 업무를 지연시킨 적이 있다.
              	①
              	②
              	③
              	④
              	⑤
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