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관광·환대산업에서 다중 낙인된 도덕적 저항가

Multi-level Stigmas on Moral Rebels in
Tourism and Hospitality

*장서희*

Chang, Seohee

Abstract : Even more dangerous than an extremely biased mental aversion trend is

the emerging pattern wherein biased extremists ignore fairness and exert pressure

on their group members by unethically using their authority. Members who raise

issues of immorality are bullied, which hinders the development of a healthy society.

Ironically although it is more important to consider a humanitarian value in the

tourism and hospitality field, their group or organizations sometimes take advantage

of those who have nice and compliant attitudes to conform to even bad practices. It

becomes more difficult for them to speak up on moral issues if there are stigmas on

race, gender, religion and disability along with a hierarchical system. Therefore, this

study seeks to increase the awareness of bad norms and practices in this context

and to help avoid engaging in them, in the hopes of fostering a sound morality and

building a more mature society. More specifically this study explores people’s

psychological mechanism to moral rebels and analyzes herd behaviors and implicit

attitudes investigated in the previous social science and tourism and hospitality

studies, thereby suggesting future research on moral rebels in the tourism and

hospitality field.

Keywords : Moral rebel, Multi-level stigma, Social norm, Herd behavior, Implicit attitude

국문요지 : 혐오의 시대라고불릴정도로편향된극단화는무리행동의힘과익명성을기저

에 두고 정당하지 않은 과정을 합리화시키는데 종종 비윤리적으로 이용되어왔으며, 오히려

도덕적으로 정당하게 저항하려는 사람들을 헤치고 따돌리는 방식으로 건강한 공동체를 형

성하지못하게방해해왔다. 이는도덕적저항가들이다중적낙오를경험하는결과로이어지

고 있다. 실로 이러한 문화와 사회규범은 관광·환대산업에서 더욱 심각하게 고려될 필요가
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있다. 친절하고 따뜻하게 배려하고 수용하는 관광·환대산업의 서비스 문화·규범 속에 역으

로나쁜관행에도순응하도록만드는모순적상황이벌어지기때문이다. 특히 위계구조및

인종·성별·종교·장애 등에 대한 편견과 차별이 다중으로 겹쳐지면 불합리함을 명시적으로

표현하기 더욱 어렵게 된다. 따라서 건전한 문화와 규범을 위해 투명하게 공론화하고 소통

할 수 있는 문화와 사회규범을 형성하고 더 나아가 이러한 기반이 다양성 관점에서 극단적

혐오행동을예방할수있도록담론제기를하려는목적이다. 사람들이왜도덕적저항가들

을 적대시하는가를 심리적으로 분석하고더 나아가 무리행동 기저에 있는 암묵태도들을연

구한 사회과학 및 관광·환대산업연구 패턴을 분석한 후 관광·환대산업에서 다중적 낙인을

받는 도덕적 저항가에 대한 논의 및 연구들 방향을 제안한다.

열쇠말 : 관광·환대산업 도덕적 저항가, 다중적 낙오, 사회규범, 무리행동, 암묵태도
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I. 서 론

2020년 개봉한 덴마크 제작 영화 “블랙 메일 (the Exception)” (원제목: Undtagelsen

/Ausnahme) (Dichmann, Bjørke, Nørgaard, & Nielsen, 2020)은비영리단체에서일하는네

명의지식수준이높은전문인들이일에관여하면서보이는심리와행동을묘사했다. 이들은

역사적으로 대량학살과 범죄를 일으키고 가담하는 보통 사람들의 극도의 잔인성을 조사하

면서 이러한 무리행위(herd behavior)에 기댄 잔인함을 파헤치고 기본적으로 지켜야 하는

최소한의인간존엄을지키고자일한다. 하지만 역설적이게도일하는과정에서개인적인문

제들로이들네명중세명이한명을집단으로괴롭히게되는데그들은그것이집단괴롭

힘이라는것을인지하지못한다. 즉, 일하고있는공적영역에서의이상적목표를개인영역

에서의 생활 속 암묵 태도와 행동으로 연결하지 못하는 모습들을 생생하게 묘사하고 있다.

정당화하기 어려운 폭력임에도 불구하고 매우 지능적인 방식으로 본인들의 행위를 정당화

하고있는과정을보여준영화이다. 본영화는집단속에서한명이잔인하게괴롭힘을당하

는 것을 안쓰럽게 여겼던 다른 한 명조차 나머지 구성원들의 상대적인 높은 위치에 심리적

위압감과함께, 똑같이따돌림당할지도모른다는두려움때문에이를외면하는심리를매우

정교하게 그리고 있다. 만일 그가 반대의 목소리를 내었다면 어떻게 되었을까?

기본적인간가치를아무렇지않게파괴하는극단적혐오행위를들여다보면, 본인이모든

것을 알고 있다는 오만함의 편견이 자리 잡고 있거나 무리 속에서 책임지지 않으려는 구경

꾼의 심리가 있다(Iyengar, Sood, & Lelkes, 2012; Maxfield, 2016). 소크라테스는 완벽하게

알지 못한다고 인정하는 사람들이야말로진정으로 현명한 사람들이며 그들의 최고 높은수

준의덕목은바로겸손함이라고했다(Hamilton & Cairns, 1978). 사람들은모두가본인의한

정된지식과경험에기반하여편향성을갖는데이를인정하는사람들은오히려본인이갖는

편향된 사고를 예민하게 인지하고 반추하려 노력한다(Krumrei-Mancuso & Rouse, 2016).

이러한 점에서겸손한리더는매우중요한 역할을하는데, 특히새로운이슈에대해충분치

못한지식을인정하고좀더많은 정보와지식을찾고자노력하고소통하는것이, 인정하지

않고무시하는태도보다집단구성원들의신뢰를유지하고발전시키는데이롭다는연구결과

들이 이를 뒷받침한다(Cojuharenco & Karelaia, 2020; Wang, Liu, Wen & Xiao, 2022).

그럼에도 불구하고, 편향된 극단화는 무리 행동의 힘과 익명성을 기저에 두고 소속 그룹

의힘있는사람들의정치·사회·경제적이득을목적으로정당하지않은과정을합리화시키는

데 종종비윤리적으로 이용되어왔으며(Cohn, Fehr, & Maréchal, 2014; Iyengar et al., 2012;

Muchnik, Aral, & Taylor, 2013) 오히려 도덕적으로 정당하게 저항하려는 사람들을 헤치

고 따돌리는 방식으로 건강한 공동체를 형성하지 못하게 방해해왔다(Monin, Sawyer, &

Marquez, 2008; Sanderson, 2020). 소속단체의 비도덕적 관행 혹은 불법적 문제를 구성원

이지적했을때이를무시하고문제제기자를오히려배제하거나따돌리는형태보다는최소



관광연구논총 제34권 제3호(통권 72)

24

한 투명하게 공론화하고 소통할 수 있는 문화와 사회규범이 마련되었을 때 향후 발전적 사

회가될수있으며이는극단적혐오를방지하고다양성관점에서논의를가능하게하는시

발점이 될 것이다(Maxfield, 2016).

실로이러한문화와사회규범은관광·환대산업에서더욱중요하게고려될필요가있다. 외

부고객뿐만 아니라 내부고객인 종사자들을 포함하는 인간에 대한 기본적 가치는 사람들을

환대하는관광·환대산업의매우본질적가치이기때문이다. 소속된조직에신뢰가없는구성

원들은 외부고객들과도 진실의 순간(moments of truth)을 만들기 어렵다(e.g., Grönroos,

1990). 그럼에도불구하고친절하고따뜻하게배려하고수용하는성향의직원들을채용하고

교육하는관광·환대서비스산업이, 오히려 소속체에서벌어지고있는나쁜관행에도역으로

순응하는 직원이 되도록 만드는 모순적 상황이 벌어지기도 한다. 조직 내 비윤리적인 상황

에서조차 ‘배려’라는 개념과 혼동된 ‘침묵과 순응’은 오히려 조직의 나쁜 관습을 악화시키는

데 일조하여, 능력 있는 구성원들도 고통스럽게 조직을 떠나는 결과로 나타날 수 있다

(Garcia, Weaver, Moskowitz, & Darley, 2002). 불행하게도 온라인 익명 직원대화방에 올

라왔던 한 항공사 회장의 승무원들 대상 권력 남용의 주장들을 담은 뉴스들이 있었다(The

Korea Herald, 2018.02.04). 항공사회장이본사방문시승무원들이이른아침부터로비에서

기다리다가 회장이 도착할 때 응원과 박수로 맞이하고 뛰어가 안겨 감격의 눈물을 흘려야

했다는주장들이뉴스에실렸다. 또한, 적극적으로동참하길주저했던승무원들은나중에실

무자로부터 심리적 압박감을 받았다는 주장에 대해, 회사에서는 승무원들의 자발적 참여라

고 주장했으나 직원들은 위신상 징계의 두려움으로 참여했다고 주장하였다(Hankyoreh,

2018.02.03; 오마이뉴스, 2018.07.11). 특히, 이러한뉴스들이발표되던시기에항공사조직내

인사 공정성을 포함한 사회적 책임이 종사자들의 조직 신뢰와 몰입에 큰 영향을 미친다는

연구들이 많이 진행되기도 하였다(김규미·김남조, 2018; 장미경·조민호, 2019)

매우일상적으로구성원들뒤에서욕을하거나외모나사생활을비하하거나나쁜소문을

퍼트리는 조직 문화에 익숙해지고구성원을 괴롭히는 관행에 무감각해지면 서로 간발전적

대화와신뢰는사라지며건강한문화는파괴된다(Cortina & Magley, 2003). 개인적 정치·사

회·경제적욕심을위해비도덕적과정을정당하게포장하는리더들이이러한공동체를이끌

고있다면공동체는더욱심각하게병들게된다. 따라서본연구의거시적목적은, 공동체의

비도덕적 관행에 대해 문제를제기하는 도덕적 저항가를 배제시키는 문화보다는 건전한문

화와 규범을 위해 투명하게 공론화하고 소통할 수 있는 문화와 사회규범을 형성하고 더 나

아가이러한기반이다양성관점에서극단적혐오행동을예방할수있도록담론제기의목

적을갖는다. 특히관광·환대산업분야와같이순응하고배려하는문화가기반이된산업내

에서는 구성원들의나쁜 관행에 대한문제 제기가 더욱쉽지 않을 수있다. 이러한 문화속

에서 합리적 의사소통을 시도하려는 도덕적 저항가에 대한 편견과 혐오는 가중될 수 있다.

더구나향후리더역할을할관광·환대산업을공부하는학생들과관련업계젊은세대종사

자들조차기본적인간존중에반하는해로운관행에익숙해지면점차인지력이상실되어공
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동체의발전을기대하기어렵게된다. 따라서젊은세대들을위해, 도덕적저항가에대한인

식고찰을 통해건강한인지를 도모하고자함이다. 좀 더구체적목적은, 심리·경제·경영·교

육·철학·과학과 관광학에걸친 여러 학문 문헌들의 담론을 분석하여, 다중낙인된 도덕적저

항가에대해깊이있는이해를도모하고향후관광·환대산업의교육·연구및정책·제도적제

안을하고자함이다. 이러한 담론이좋은목적과일치하는정당한과정을만드는데한걸음

나아갈수있도록하고, 향후윤리적이고도덕적리더와리더십을가진성숙한사회와인적·

사회적 자산 가치를 높이는 일에 기여할 수 있길 바란다.

II. 도덕적 저항가들

Sanderson(2020)은 집필한 책에서 왜 사람들이 해로운 행동들을 따르거나 돕는 행위를

하고오히려나쁜행동들에대항하고저항하는사람들(도덕적저항가)을배척하는데동조하

는지 설명하려고 노력했다. 학교, 단체, 산업체에 이르기까지 일상에서 관찰되는 공적 자금

부당사용, 모욕적언어폭력, 성희롱, 구성원들이정치적목적달성을위해해당단체의선거

투표규칙을무시하는관행, 레스토랑종사자가손을충분히씻지않는위생수칙위반등에

이르기까지 다양한 비도덕 행동들과 주변의 침묵들이 포함된다. 다음에 소개되는 두 가지

사례는무리행동의기저심리두가지를각각보여주고있는데, 첫째는익명성에기인한책

임감결여이고, 둘째는인지된소속집단의힘과다양한형태의보복에대한두려움이다. 첫

째사례는유나이티드항공(United Airlines)에서동양계미국시민권자의사에게가했던항공

사직원과 공항직원의 폭력이다(BBC, 2017.04.11). 항공사의 초과예약상황에서 이미 탑승한

손님들 중 한 명을 강제로 끌어내리는 상황이었다. 선택의 기준이 바로 유색인종인 동양계

손님이었으며이에동의하지않은해당손님을폭력을가해다리를들어올려질질끌고가

는 장면을 다른 한 손님이 촬영하였다. 탑승했던 대다수 다른 손님들은 무관심하게 앉아있

거나 바라보고 있었는데, 사이버폭력이나 고의적 공공기물파손 등도 비슷하게 익명성과 함

께 책임회피 방관자 효과(bystander effect)가 나타난다(Sanderson, 2020).

둘째, 개인의 신분으로 할 수 없는 행동들도 그룹 안에 있으면 하는 경우들이 있는데 같

은 이슈임에도 불구하고 그룹에 있을 때와 그렇지 않을 때 바라보는 관점과 행동이 달라지

기도 한다. 대학 신입생들이 술을 마시고 옷을 벗은 후 길거리에서 달리기하는 입단식처럼

알콜 남용 관행이 있는 그룹에 소속되어 있을 때 소속감과 정체성을 도모하기 위해 싫더라

도익숙해져야하는태도를강요받기도한다고설명한다(Sanderson, 2020). 개인적으로따르

기 싫더라도 대부분 다른 구성원들은 이를 따르고 있다고 생각하면서 순응하기도 하며(i.e.,

pluralistic ignorance) 다른의견을표출할경우충성도가없는편향된시선으로낙인찍힐것

을두려워해순응하기도한다(i.e., stigma). 이러한과정이외부인과내부인을구분하고내부
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결속력을 강화하는 도구로 이용되기도 한다. 역설적 상황은 현재 본인이 느끼는 그룹 소속

감·유대감을유지하기위해다른구성원들을괴롭히면서기본적인간가치를포기하는상황

들이다. 게다가소속종교혹은정치단체리더에대한강한믿음이있을때, 혹은세력이강

한 인물들의 힘에 눌려 압박감을 느낄 때 이러한 행동들은 더욱 극단적 형태가 된다. 그룹

내 구성원들은기존 태도나행동 양식을배우고 해당규범 속에서사회 정체성을형성한다.

하지만때때로나쁜규범과관습을따르지않는이들에게구성원들이적개심·공격적태도를

나타내거나, 뒤에서 나쁜소문을 퍼트리고 따돌리거나, 가치를폄훼하는 식으로 응징하기도

한다. 따라서 함께하지 않을 때 당할 앙갚음에 대한 두려움, 관계에서 배타 혹은 인기를 잃

을걱정, 불편한분위기나실직의두려움, 혹은침묵함으로써본인도이득을취할수있으므

로침묵하거나순응하기도한다. 다만 이러한행동에대한해로운사회적결과는결코단기

간에 나타나지 않으며 서서히 장기적으로 사회를 파괴하므로 더욱 위험하다.

위의 Sanderson(2020)의책에서언급된도덕적저항가(moral rebels) 용어를처음정의하

고소개한심리학자는Monin과그의동료들이었다(Monin et al., 2008). “현재의상태(status

quo)에 저항, 즉 순응하거나 침묵하거나 단순히 관행이기 때문에 따르는 것이 아니라 본질

적 원칙을 갖고 행동하는 사람들”(p.76-77)로 정의하였다. 잘 알려진 Milgram(1974)의 전

기충격 실험결과처럼 군중들은 여전히 다른 이들과 함께 잔인한 시류에 편승하기도 하며

비도덕적·비윤리적 행동이 만연해있는 곳에 잘못 들어가 잘못된 것인 줄 인지해도 이미

관여해버려, 휩쓸려 빠져나오지 못하고 증폭하기도 하는데 이를 파괴적 복종(destructive

obedience)으로 묘사한다. 안타깝게도 도덕적 저항가들은 오히려 멀리 있는 사람들보다 가

까운동료들에게육체적·정신적으로위협받을때가많다. Sanderson(2020)은 한 제약회사가

로비 목적으로 비싼 선물을 의사들에게 주는 오랜 관행의 상황을 예로 든다. 제약회사가

비싼 선물을 건네주자 A라는 의사가 거절하는 상황이 된다면 그동안 관례처럼 선물을 받

아왔던 대다수 의사들은 A의 거절이 다른 의사들에 대한 전술적 도발·도전처럼 피해의식

을 가질 수 있는 반면, 제3자의 객관적 입장에서는 A의 거절이 높게 평가될 수 있다. 따라

서, Monin et al.(2008)의 연구목적은 다른 입장을 가진 실험 집단을 통해 도덕적 저항가에

대한반응심리를탐색하기위함이었다. 연구자들이유도했던문제가있는상황에순응하도

록인위적으로심리유도한 ‘순응하는행위자(obedient actors)’ 실험집단과문제가있는상

황에 관여하지 않고 제3자의 입장에서 바라보는 ‘관찰자(observers)’ 실험 집단이었다. 이들

을 대상으로 연구에 실제 참여했다고 믿도록 한 가상 인물인 ‘도덕적 저항가(moral rebel)’

(문제가 있는 상황에 대해 저항 의견을 내는 사람)와 ‘다른 순응자(obedient other)’(문제가

있는 상황에도 순응하여 따르는 사람)에 대한 인식 차이를 측정하였다.

그들의세가지가정중첫번째가정은순응하는행위자들은도덕적저항가를가치절하

하고매력적측면까지도부정하려고할것이다였다. 좀더구체적으로순응하는행위자들은

다른순응자들보다도덕적저항가를덜좋아하는반면, 관찰자들은다른순응자들보다도덕

적저항가를더좋아할거라는가정이었다. 그결과, 순응하는행위자들은다른순응자를도
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덕적 저항가보다 더 선호했던 반면, 관찰자들은 도덕적 저항가를 다른 순응자보다 더 선호

하였다. 순응하는 행위자들은 도덕적 저항가의 성격을 다른 순응자에 비해 유쾌함, 포용성,

따듯함, 친절함, 착함이 떨어진다고 인식했고, 관찰자들은 오히려 도덕적 저항가의 성격을

다른순응자들에비해높은자존감, 독립성, 자신감, 정직함, 지성과성숙함이있다고평가했

다. 게다가, 순응하는행위자들은도덕적저항가가순응하는본인들을비판적으로본다고추

측했을 때 도덕적 저항가에 대해 더욱 부정적으로 평가절하하는 것으로 나타났다. 두 번째

가정은 부도덕한 권한을 거절하지못했던 순응하는 행위자들은 본인들의 결정과 행동을도

덕적 저항가들이 경멸한다고 생각하면더욱 심하게 도덕적 저항가들을 거부하는 태도를보

일 것이라는 가정이었다. 즉, 순응하는 행위자들의 거부 태도는 도덕적 저항가들의 경멸 정

도에 대한 예상에 따라 달라질 것이라는 가정으로, 일종의 선수를 쳐서 거부하는 태도라고

볼수있다. 두번째가정에대한결과또한통계적으로유의하였고도덕적저항가들이순응

하는 행위자들을 비난한다고 생각하면더욱 심하게 도덕적 저항가들을 거부하는 태도를보

였다. 마지막 가정은 순응하는 행위자들 중에서 본인이 좋은 사람이라고 확신하고 자아 가

치에 대해 확고한 믿음을 갖는 사람들이면 그렇지 않은 사람들에 비해 오히려 도덕적 저항

가들을 거부할 필요성을 덜 느낄 것이라는 가정이었다. 자아가치에 대해 자신이 없으면 그

만큼약한내면을방어하려고심하게비판하고거부하기때문에그러한가정을설계하여연

구를진행했다. 통계적으로유의한결과가나왔는데자기확신이있는순응하는행위자들은

그렇지 않은 행위자들보다 도덕적 저항가들에 대한 거부가 덜 했다.

다른 관점의 해석을 위해 O’Connor and Monin(2016)은 Monin et al.(2008)의 연구를 토

대로, 이미지 관리와 기준점 인지 이론(Impression management and an anchoring-based

cognition)을 적용한확장연구를 진행했다. 다른가설 중 하나는, 순응하는행위자들이 문제

있는 상황에 순응했다는 사실이외부에 공개되지 않는다고 전달받았을 때 도덕적저항가로

부터비판받을거라는걱정이줄어들것이라는가정이며, 반대상황즉공개할때오히려그

들의 체면 유지를 위해 도덕적 저항가를 더 거부하고 부정하는 방식으로 표현할 거라는 가

정이었는데, 통계적 수용 결과는 나타나지 않았다. 또 다른 주요가설은, 관찰자라 하더라도

초기에 다른 참가자들이 문제 있는 상황을 지지했는지 혹은 거부했는지 정보 노출 여부에

따라 그들의 판단 기준점이 달라져 다른 결과가 나올 것이라는 가정이었지만, 이러한 가정

도 통계적 지지는 얻지 못했다. 다만, O’Connor and Monin(2016)의 연구에서도 적용된

Monin et al.(2008)의 이전 가설들은 유의성을 재증명하였다.

사람들이 도덕적 저항가를 어떻게 인식하는지 보고자 했던 기존 연구들과는 다소 다른

관점에서, Sonnentag and McDaniel(2013)은 7점 척도로 구성된 도덕적 저항가 척도(i.e.,

Moral Rebel Scale- “나는 나의 신념을위해다른사람들 앞에맞서는것을두려워하지 않

는다” 등을포함) 개발을했고, 자기기입식평가로규정된도덕적저항가들과순응자들을구

분했다. 즉, 참가자들이도덕적저항가혹은순응자들인지를구분하기위해비만인을바라보

는편견과연관된과제를주고자기기입설문지를통해척도에기입하도록하였고이를통해
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도덕적저항가와순응자실험집단을구분했다. 성향평가에서도덕적저항가들은대인관계성

향(친절함, 착함, 따뜻함, 정직성, 공정성, 유쾌함, 성숙성, 도덕성, 공손함) 및내부성향(강함,

자신감, 적극성, 자존감) 모두에서순응자들보다 자신을낮게평가했다. 하지만 도덕적저항

가들은순응자들보다롤모델가족과친구들을평가할때정직함을기반으로한도덕성을더

욱 중요하게 고려했다. 이러한 결과에 대한 해석으로 Sonnentag and McDaniel(2013)은 순

응자들은본인자신들에대해다른사람들이그들을바라보는것보다더긍정적이고낙관적

으로 왜곡하여 평가한 반면, 도덕적 저항가들은 본인 자신들에 대해 더욱 정직하고 현실적

이며 겸손한 평가를 했을 가능성이 있다고 했다. 이를 뒷받침할 수 있는 것이 롤모델 평가

시 정직함과 도덕성을 더 높게 고려했다고 설명하고 있다.

III. 사회규범 속 무리 행동과 암묵 태도

도덕적 저항가에 대한 연구는 심리학에서도 상대적으로 새롭게 주목받는 주제이며 도덕

적저항가를대상으로한직접연구들은앞서언급된연구들이거의주요연구물들이다. 다

만 심리학·경제학·경영학을 포함한 학문에서 간접적으로 관련된 연구들로는 사람들의 무리

행동(herd behavior)과 비이성적행동을설명하기 위한사회규범내암묵 태도연구들은관

련해서있어왔다(e.g., Adams, Zou, Inesi, & Pillutla, 2015; Brown-Iannuzzi, Cooley, McKee,

& Hyden, 2019; Duflo & Loree, 2019; Zestcott, Tompkins, Kozak Williams, Livesay, &

Chan, 2018). 마찬가지로관광·환대산업연구분야에서도도덕적저항가직접연구는없었으

나 사회규범과 문화 속 나쁜 관행, 습관, 암묵 태도를 변화시키기 위해 고민했던 연구들은

있었다. 심리적 요인들과 무리 행동들은 사회·경제적 혜택 및 손실과 직간접적으로 밀접한

관계를갖기때문에노벨경제학수상자 Duflo and Loree(2019)는그들의책에서역사적으로

큰 관심사였던 사람들의 선호도와선택 행동에 대해 다뤘는데 전통적인 경제학에서가정했

던개인의선호도에기반한선택행동은안정적으로예측가능하다는입장을반박하고그렇

지않은많은경우들을무리행동과암묵태도에기반해설명하고있다. 예를들어상품혹은

플랫폼을 선택할 때에 사람들의 선택 행동은 그들의 선호를 인지하기 전 얼마나 많은 다른

사람들이 플랫폼을 사용하고 있느냐에 의존해서 하나의 플랫폼에서 다른 플랫폼으로 옮길

수 있기 때문이다. 왜 사람들이 모든 다른 사람들처럼 행동하게 되어버렸는지 본인들이 인

지하기도 전에 그에 편승하게 되었는지를 설명하기 위해 몇 가지 예를 들고 있다. 첫 번째

예로, 사람들은 다른 사람들이 어떤 것을 잘 알고 있을 거라고 막연히 생각한다. 예를 들어

기차문이열리는곳이어디인지표시되지않은기차역에서어떤특정지점에몇몇사람들이

서 있으면 그곳이 바로 기차문이 열리는 곳이라고 생각하고 따라서 줄을 서는 경우들이 그

렇다. 처음에 한 두명이 서 있으면 다음 사람이 따라서 서고 그러한 패턴이 반복되어 점점
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커지기시작한다. 많은사람들이그곳에있으면오히려그것자체가매우유용한정보혹은

사실이 되어버리기도 한다. 다시 말해 집단 순응처럼 보여지는 것의 이면에는 처음 시작에

는순응하고있다는것을인지하거나의도하지도않았고순응하려는선택에어떤관심도없

었던 많은 개인들이, 다른 사람들은 본인보다 더 나은 정보를 갖고 있을 거라 믿고 행동한

결과물일 수도 있다는 것이다. 이것을 ‘무리 행동의 간단한 모델(simple model of herd

behavior)’로 소개하고 있다.

그래서각개인이내린합리적의사결정처럼보인행동들이반드시바람직한결과로이어

지지는않으며때로무리행동은정보재앙을낳기도한다. 처음시도한사람이내린결정의

초기 정보가 다른 모든 사람들이 믿을 정도로 큰 영향을 미치기 때문이다. 최근 진행한 한

연구에서 어떠한 합리적·이성적 결정 없이 무작위로 시작한 처음 시도가 재앙을 낳을 정도

의 영향력을 행사한 실험결과가 있었다고 Duflo and Loree(2019)은 소개한다. 레스토랑과

기타 서비스들에 대해 피드백을모으는 웹사이트를 만들고 이용자들이 의견들을 올리고다

른 이용자들은 그에 대해 ‘좋아요-싫어요 투표’를 하도록 했다. 진행된 실험에서 웹사이트

내한곳에무작위로소수의견을게재하고그후인위적으로한개의 ‘좋아요’ 투표를눌렀

고, 또다른곳에소수의견을게재하고그후인위적으로한개의 ‘싫어요’ 투표를눌러놓았

다. 긍정적인 ‘좋아요’ 투표가 인위적으로눌러진 곳에다른 이용자들이또 다시 ‘좋아요’ 투

표를눌렀고 32%나증가했다. 다섯달이지난후처음한개의인위적 ‘좋아요’ 의견은 ‘싫어

요’ 투표 의견보다상위 최고긍정 투표를받은 의견으로 기록되었다. 소위 ‘은근슬쩍 쿡찔

러넣어놓았던’ (nudge) 한 개의초기정보가지속적으로불어난결과이다. 유행들이반드시

표준화된선호도패러다임과불일치하는것은아니지만각개인의선호가다른사람들의선

호에직접적으로의존하지않는다고생각할때조차다른사람들의행동은각개인의믿음과

행동들을바꾸는암묵적신호로활용될수있다는것이다. 혹은각개인차원에서믿을만한

강력한 이유가 부재할 때 다른 사람들의 행동들을 보고 유추할지 모르는데 예를 들어 무슬

림 사람들을 무차별적으로 폭행한다든가 하면서 본인들과 직접적 연관성이 없으면서도 단

순히친구들이그렇게말했고행동했기때문에본인들도무슬림을잘안다고생각하고행동

하는 현상을 딱히 설명할 수 없다는 것이다(Duflo & Loree, 2019).

사회규범을공유하는그룹내구성원들은각개인의생활패턴에많은영향을미친다. 그

룹구성원들은 그룹 규범을 배우길원하고 충성하길 원하지만 한편 바람직하지 못한규범들

에 대한 이의 제기를 할 때 따돌림 등 배타될 것을 걱정한다. 나쁜 행동들이 종종 그룹 내

정체성과소속감강화를위해활용되기도하는데이것이관행이되면구성원들의암묵적태

도와 정체성에 깊이 파고들어 나중엔 인지조차 어려워진다. 결국, 구성원들은 본인들이 왜

그룹에들어와활동하게되었는지본질적가치에대해망각하고기존구성원행동을무의식

적으로따라하게되기도한다(Janes & Olson, 2000). 작은규모의그룹부터규모가큰조직,

학교, 정부, 다양한나라들에이르기까지비슷한사례들을찾는것은어렵지않다. 가정된예

로, 한 단체에서직접투표제를통해대표선출시선거관련규칙중하나가특정선거운동
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기간중구성원들을직접방문하여선거운동하는것을금지하고전화등간접방식만허용하

며, 특정 투표기간동안은간접연락또한허용하지않는다고정했다고가정하자. 그러나, 특

정 후보를 지지하는 한 캠프에서 본인들의 정치적 야욕을 위해(어떤 명분으로 포장된다고

해도) 규칙을 어기고 금지기간 동안 구성원을 직접 방문하고 간접적 연락을 시도하였다고

하자. 이를 전해 들은다른 후보들 지지 선거캠프들에서도 구성원들에게 금지기간 직ž간접

연락을 했다고 가정하자. 대다수 구성원들이 직ž간접적 연락에 응했던 이유가 앞으로 조직

대표의 가능성이 있는 후보자들의 잠재적 권력 행사에 대한 두려움, 개인적 친분관계, 혹은

이득을목표로한이해관계등다양할수있다. 이러한상황에서규칙에어긋난직접적혹은

간접적연락을거부한구성원들이극소수에불과했다면오히려역차별적편견을당할수있

는데, 예를 들어 본인들의 비도덕적 행동을 정당화하기 위해 저항했던 사람들을 오히려 개

인적 영역으로 화제를 전환하여성격이 예민한 사람으로 프레임화시키고 더 나아가조직에

순응하지 못하고 오히려 문제를키우는 구성원이라는 편견들과 소문들을 만들어내는 등집

단 내 심리적 가해를 시도할 수 있다.

위의 가정된예시는앞서소개된영화에서도나타나듯이지식수준이높은교육단체는물

론 심지어 인권 보호를 목적으로 일하는 조직·단체에서도 실제 발생 가능한 상황이라는 점

에서 더욱심각하다고 볼 수있다. 공적 영역에서일을 할 때에는이상적 목표를 갖고명시

적태도로접근을하기때문에인권 보호를위해좋은예들과정책들을논의하면서도, 아이

러니컬하게개인영역의삶에서는공적영역의이상과는괴리된행동과말들을하기도하는

데이는명시적태도가아닌암묵적태도에기반한뿌리깊은습관적행동과말들을하게되

기때문이다. 개인마다차이가있지만, 어떤개인은명시적태도와암묵적태도의차이를인

지하지 못하거나 혹은 인지했더라도고착화된 습관 때문에 두 영역의 태도를일치시키는데

어려움을겪는이들도있다. 하지만그와는반대로명시적태도와암묵적태도의괴리를인

지하면서도 일치시키고자 하는 노력보다는의도적으로 체면 유지를 위해 이중적 생활을유

지하고그에도덕적으로저항하는다른사람들을 오히려배척·매도하는사람들도존재한다.

관련된연구들중에서인종편견관련연구들이많이진행된미국에서명시적태도와암묵

적태도의차이를드러낸연구들이있었는데보통인종차별에반대하는가치를주장하는사

람들의명시적태도는흑인과백인에대한 편견을없애는것을주장하는데, 암묵적 태도실

험에서는 흑인과 백인을 ‘가난한’ 대 ‘부유한’ 형용사를 무의식적으로 연계했다는 결과도 있

었다(Brown-Iannuzzi et al., 2019). 또다른 연구에서보수정당들은유권자들이이민자들에

대해 부정적 암묵 태도를 갖도록 의도를 갖고 광고했는데 흥미로운 사실은 이민자에 대해

부정적 고정관념을 강화하는 광고들이 교육수준이 낮은 유권자들의 명시적 태도와 암묵적

태도에는모두영향을미쳤던반면, 교육수준이높은유권자들에게는명시적태도에는나타

나지 않았지만 암묵적 태도에는 나타났다는 연구결과도 있다(Matthes & Schmuck, 2017).

인간에 대한 기본적 존중을망각하는 바람직하지 못한 사회규범 속에서 고착화된암묵태도

와정체성을변화시킬때수반되는어려움과파장을고스란히드러내는교육분야연구들도
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있어왔다. Peterson, Rubie-Davies, Osborne and Sibley(2016)은 다양한인종의학생들의학

습수행능력에 교사들의 암묵적 태도와낙인화된 편견이 학습성과에 크게 영향을 미쳤던반

면, 오히려 겉으로 드러나는 교사들의 명시적 태도는 학습성과에 영향을 미치지 않았다. 성

별에대한차별도마찬가지였는데초ž중등학교교사들이갖는암묵적성차별적태도가특히

소수민족 남학생들과 여학생들의 학업 격차를 크게 만들었는데 소수인종이라는 낙인과 여

성이라는 낙인이 이중적으로 겹쳐져 나온 결과였다(Glocka & Klapproth, 2017). 여성에 대

한 편견의 일종으로 신체 이미지 관련해서 Sanderson(2020)은 마른 몸매를 이상적 몸매로

여기도록하는편견이여학생들의암묵적태도에영향을미치고건강하지못한상태에이르

게 했다고 지적하기도 했다. 이 외에도 다양한 배경과 성향, 즉 동성애자들(Moor, Kapelles,

Koc, & Anderson, 2019)과 문신한사람들(Zestcott et al., 2018)은 부정적성향및성격을가

질 거라고 막연히 가정하는 낙인된 암묵적 태도도 발견되었다.

관광·환대산업에서도 마찬가지이다. 나쁜 관행에 지속적으로 노출되면 오히려 도덕성을

지켰던극소수구성원들도침묵하고포기하게되어지켜야할규칙에대한감각은무뎌지고

점차지켜지지않는규칙에대한무감각이암묵적태도, 즉무의식적태도로자리잡아해당

조직의태도변화를기대하기어려운상황이되버린다. 결국그러한암묵적태도는그단체

를특정짓는나쁜문화로자리잡는다. 건전한경쟁을해야하는상황에서는고착화된나쁜

공동체문화는걸림돌이된다(Adams et al., 2015; Turetsky & Sanderson, 2018). 특히리더

십을 갖고 미래 세대를 이끌어갈 젊은 세대들을 위해 관광·환대산업을 아우르는 서비스 교

육환경과업무환경에서벌어지고있는부정적암묵태도와낙인된편견·왜곡에대한연구는

매우 중요하지만 지금까지 활발히 수행되지 않았다는 것은 안타까운 일이기도 하다. 관광·

환대산업에서 관련 연구는 상대적으로 학생·종사원 대상연구가 소수였고 대다수가 소비자

대상이었는데특히명시적태도와암묵적태도를연구했던연구들은크게두가지카테고리

로구분되었다. 하나의큰카테고리는지속가능한행동들의중요성이대두되면서이를도모

하기 위해 명시적 태도와 암묵적 태도를 탐색하는 연구들이 증가하였는데, 예를 들어 지속

가능한 관광에 대한 관광 전공 학생들의 태도 연구에서는 환경친화적인 지속가능성보다는

사회적·경제적 지속가능성을 더 명시적으로 중요하게 인식하는 것을 발견한 연구도 있었다

(민창기ž신철, 2019). 슈퍼마켓의공개된장소에서지속가능한환경친화적음식소비행동은

암묵적태도보다는오히려보여주기위한명시적태도와연관되었고특정장소의쇼핑규범

에 영향받은 것으로 설명되고 있다(Panzone, Hilton, Sale, & Cohen, 2016). 이와 반대로 레

스토랑 맥락에서는 음식물 쓰레기를줄이기 위해 식당에서 남은 음식을 포장하는종이봉지

사용을 장려했지만 레스토랑 규범보다는개인의 암묵적 태도가 음식물 쓰레기를 만드는것

에 대한 죄책감과 후회 등 부정적 감정과 연계되어 행동에 영향을 미친 것으로 나타났다는

연구들이있었다(Sirieix, Lála, & Kocmanová, 2017). MacInnes, Grün and Dolnicar(2022)는

암묵적태도에기반한습관적행동을부정적인방식이아닌건전한방식으로강화하기위한

연구를 했다. 즉, 부폐에서 쟁반 없애기처럼 개입을 통해 나쁜 습관을 끊어내고 환경친화적
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행동을 강화하는 연구를 진행하였다.

또 다른 하나의 카테고리는 암묵적 태도에 기반한 편견과 왜곡으로 고통받는 상대적 약

자·집단들에 대한 연구 영역이었다. 음주 문화 속에서 보이는 대학생들의 무리 행동 연구

가있었는데(e.g., Josiam, Hobson, Dietrich, & Smeaton, 1998), 음주가상호관계형성을위

한필수적 도구이자 소속단체 충성심을 나타내는 의무적 행위로까지 받아들여지는 문화에

서는, 집단내술을거절하지못하는상대적소수들은개인의건강을담보로희생해야하는

상황이 될 수 있다(Cherrier & Gurrieri, 2012). 고객 대상으로 했던 연구들 중 Small and

Harris(2012)는 비만승객과그렇지않은승객의비행기에서의경험을조사했는데비만하지

않은승객들이본인들의권리를당당히주장하는것과는반대로비만승객은그렇지못했고

이러한사회적낙인에대해산업체는침묵으로동조하고있었음을발견했다. 아름다움과건

강한 육체에 대해 사회적 가이드라인을 세우고 그에 대한 책임은 오히려 개인에게 두는 암

묵적 접근을 신자유주의적 사고체계가 지배한 사회규범과 정체성 때문이라고 분석하고승

객 체형 사이즈에 상관없이 사람을 사람으로 대할 수 있는 기본가치를 관광·환대산업 영역

에서경험할수있도록하는논의의필요성을강조하고있다. Moufakkir(2015)는 아랍과무

슬림관광객들이서구선진국들을방문한경험에대해조사했는데인종과종교에대한극단

적편견과낙인을통해겪었던경험들은그들의수치심, 혼란스러움, 분노라는감정으로까지

이어졌고 더 깊은 이해가 필요함을 제안하고 있다.

관광·환대산업 내 종사자 대상으로 했던 관련 연구들, 특히 여성 종사자들에 대한 낙인

효과들이 여러 가지 형태로 악화 및 다중낙인될 수 있다. Alrwajfah, Almeida-García and

Cortés-Macías(2020)은 무슬림 개발도상국인 요르단 페트라 지역 관광산업에 대해 지방과

도시거주여성들을대상으로심층인터뷰를진행했다. 여성들은관광의경제적효과에대해

서우호적인시각을가지고있지않았는데여전히관광영역에서여성들의일할기회를가로

막는 장애물들, 즉 사회적 낙인효과들이 존재하기 때문으로 분석했다. 이는 특히 무슬림의

종교적·문화적 상황에서 여성들이 마주해야 하는 편견들이 더 높게 인식되는 형태가 될 수

있다. Frost, Ooi and Van Dijk (2021)은 스파 관광의 인기와 더불어 규모가 큰 노동시장에

도불구하고, 관련종사자대부분은낮은임금과육체노동을하는여성노동력이었는데많은

편견들을 마주해야 하는 현실을 지적하였다. 매우 협소한 공간에서 다른 사람의 벗은 몸을

만져야된다는구조가도덕적측면에서소위 ‘더러운일’을 하는산업처럼암묵적연계를시

키고 이러한 태도가 오히려고객들로부터 성희롱을 당할 가능성을 높이고 직원들의감정적

스트레스를 높이고 있었다. 이는 스파 산업의 지속가능성에 부정적 영향을 주고 있다고 지

적하고 있다. 어떤 스파 치료사들은 고객으로부터 성희롱을 경험할 때 오히려 솔직한 감정

을 숨겨야 하는 압박감을 느끼고 그러한 압박감은 정서 파괴로까지 이어졌다. 업종에 대한

낙인과 더불어 여성에 대한 낙인이 겹쳐진 상황으로 볼 수 있다.

고객들조차 성별 고정관념을 갖고 향후 서비스평가와 재방문의도에도 이를 반영한 연구

도 있었다. 종사원들의 성별과 연계된 직업 고정관념에 따라 고객 평가 차이가 나타났는데
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예를 들어 남성중심적 직업군에서 여성종사자가 서비스를 잘하지 못했을 때 남성종사자가

서비스를 잘하지 못했을 때보다 더 낮은 만족도와 재방문의사를 보였던 반면, 여성중심적

직업군에서는 여성종사자가 서비스를 잘하지 못했을 때와 남성종사자가 서비스를 잘하지

못했을때만족도와재방문의사는같은수준이었다(Kim, Youn, & Phau, 2021). 직군에대한

편향에 더해진 성별에 대한 편향 및 고정관념을 보여주는 예라고 할 수 있다. 직군을 넘어

직위에대한잘못된권력편향과더불어성별적우월의식의결과를보여주는연구로, 5성급

호텔에서 관리자가 군중심리를 이용한 적대적 괴롭힘을 여성 종사자들에게 지속적으로 행

한사례들이존재하고이는여성종사자들의삶의질에매우부정적영향을미치는사례들이

지속적으로 발견되고 있다(Kara, Kim, & Uysal, 2018).

따라서 정책과 관리의 중요성이 더욱 강조된다. Xiong, Chen, Okumus and Fan(2022)는

이러한직업·직군·직위와결합된성고정관념은조직체의인사관리에서넘어야할도전과제

였기 때문에 학계와 산업계에서는남성적 고정관념이 여성 직원들에게 미치는 부정적결과

를 약화 혹은 제거하기 위해 노력해왔다고 얘기한다. 그렇지만 남성적 고정관념을 넘어, 남

성성 혹은 여성성과 같은 단일 성별 리더쉽 고정관념과 중성적 리더쉽 접근이 관광·환대산

업에서 어떤 작용을 하는지 분석한 실증적 연구는 없었다고 문제제기를 한다. 그들은 암묵

적 태도 실험을 통해 성별 고정관념이 관광·환대산업 리더쉽과 감성리더쉽 인지에 미치는

영향을 살펴보았다. 감성리더쉽 인지는 감성적 측면에서 업무수행과 관리를 잘 해낼 수 있

도록 하는 리더쉽 인지를 말하며 고객에게 진실하고 따뜻한 서비스를 제공하는 것은 물론

조직내에서도긍정적감정과분위기를만들어더나은협동업무를수행하도록이끄는리더

쉽에 대한 인지를 말한다. 결과에서 남성이든 여성이든 단일 성별 리더쉽 고정관념을 가진

직원들보다중성적리더쉽태도를가진직원들은더욱높은감성적리더쉽인지도를보였기

때문에관광·환대산업에서직원들이중성적리더쉽태도를가질수있도록장려해야함을강

조하고 있다. 비슷하게Wang et al.(2022)은 관광·환대산업에서 현재 주목받고 있는 리더쉽

스타일로겸손함과같은도덕적실천의중요성에대해탐색했다. 특히리더들의겸손함으로

부터의 건강한 영향력이, 직원들 또한 직업에 대한 긍정적 태도와 도덕적 행동들을 유도하

여 장기적으로 개인적·조직적 영역의 긍정적 특징들로 견고화된다는 것을 암묵태도에 기반

해서제시하고있다. 즉, 겸손한리더들의선한행동들은배우려는목표와정보공정성의가

치를중요하게생각하는직원들사이에서더욱좋게평가되었고그것은다시직원들의충성

심과연계되었다. 결론적으로바람직하지못한규범에서의무리행동과암묵태도는구성원들

의 침묵ž두려움과 겹쳐 단체를 해롭게 만든다. 부정적 방식의 무리 행동이 구성원들의 소속

감 강화의 단기적 수단이 될지는 모르겠으나 장기적으로는 공동체를 점진적으로 파괴하는

역할을한다. 윤리적이고도덕적리더와리더십을가진성숙한사회는구성원들의좀더높

은 만족과 건강한 행동들을 장려하게 되는 중요한 기반이 될 수 있다(Mayer, Aquino,

Greenbaum, & Kuenzi, 2012). 앞서소개된큰줄기의두가지연구패턴을아래의 <표 1>

로 정리하였다.
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<표 1> 관광·환대산업에서 명시적 태도와 암묵적 태도 연구 패턴

연구 패턴 내용

지속가능한 행동
강화를 위한 명시적·
암묵적 태도 연구:

학생대상 연구:
․관광의다면적지속가능성에대한차별적태도: 관광의환경친화적지속가능성보
다 사회적·경제적 지속가능성의 중요성에 대한 명시적 태도(민창기ž신철, 2019)

소비자대상 연구 (환경친화적 음식 소비에 대한 태도)
․슈퍼마켓의공개장소에서환경친화적음식소비행동은암묵태도보다는명시적
태도와 밀접 & 특정 장소의 쇼핑 규범 및 무리 행동(Panzone et al., 2016)
․레스토랑의장소에서남는음식의포장종이봉투사용장려는레스토랑장소규
범이 아닌 개인수준의 암묵태도와 밀접(Sirieix et al., 2017)
․부폐에서 쟁반 없애기 넛징개입으로 암묵태도에 기반한 습관적 행동을 건전한
방식으로 전환(MacInnes et al., 2022)

암묵태도 기반 부정
적 무리 행동 연구:

관광객 대상 연구:
․비만 승객과 그렇지 않은 승객의 비행기에서의 구조적 차별 경험(Small &
Harris, 2012)
․아랍과무슬림관광객들이서구선진국들을방문하여인종과종교에대한편견
과 낙인경험(Moufakkir, 2015)

학생 대상 연구:
․대학생집단의 일탈 무리 행동(e.g., Josiam et al., 1998)

종사자 대상 연구:
․무슬림개발도산국요르단페트라지역관광산업내여성들의일할기회를막는
편견 및 사회적 낙인효과 (Alrwajfah et al., 2020)
․스파관광관련종사자의대부분은낮은임금과육체노동을하는여성인력이며,
고객이인식하는산업에대한편견과정서적/물리적학대경험 (Frost et al., 2021)
․종사자성별에대해고정관념과편향을갖는고객들이평가하는서비스와재방
문 의도에도 차이 발생(Kim et al., 2021)
․호텔 남성 관리직급자들이 여성종사자들을 무리심리를 이용해 지속적 괴롭힘
(Kara et al., 2018)
․단일성별리더쉽고정관념과중성적리더쉽접근이관광·환대산업에미치는영
향 (Xiong et al., 2022)
․리더쉽 스타일로 겸손함과 같은 도덕적 실천의 중요성이 직원들의 암묵태도와
규범에 미치는 영향 (Wang et al., 2022)

출처: 연구자 정리.

IV. 관광·환대산업에서 다중적 낙인 집단 ‘도덕적 저항가’ 향후 연구

앞서 소개된 문헌들을 담론형태로 분석함으로써 관광·환대산업의 도덕적 저항가의 낙인

과사회적의미를탐구하고향후관광·환대산업의교육적측면에서인지를강화하고자하였
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다(김병욱, 2014). 사회적 맥락에서 각 집단들의 이해관계 속에 도덕적 저항가들이 어떻게

낙인되어 그들의 가치가 소멸되고 있는지 문헌 텍스트를 분석했으며 향후 연구 및 교육적

실천을 통해 제도적·정책적 변화를 이끌어내고자 하는 담론을 하고자 한다. 관광·환대산업

에서 도덕적 저항가를 대상으로 했던 직접적 연구들은 존재하지 않는다. 사회규범 속 무리

행동과암묵태도에관련된연구들은, 앞서제시했듯이지속가능한선택과행동을도모하기

위한연구카테고리와소외대상에대한사회편견들과연계된문제를제기하고분석하기위

한 연구 카테고리가 있었다. 다만 소외 대상은 성별, 연령, 종교, 인종, 외모, 장애인 중심의

기준이대부분이었다. 우리가좀더관심을갖고바라보아야하는것은성별, 연령, 종교, 인

종, 외모, 장애인 등을 포함한 상대적 약자에 대한 편견과 왜곡이 발생했을 때 내부에서 용

기를 갖고목소리를 높이는사람들일 수 있다. 하지만 이들은이중, 삼중, 혹은 다중적낙인

자로몰릴수있다. 예를 들어스파산업에서낙인된저임금노동자인여성종사자들이그에

대해 불합리함을 조직체 내부에서 얘기하게 될 때 부정적 이미지가 투영된 스파 산업 내에

서, 여성종사자들에게투영된낙인과더불어 ‘저항가’라는또다른낙인이덧붙여지게된다.

그럴때그들은더고통스러운이중고를겪게된다. 문제가발생해왔고그렇기때문에변화

를 얘기하는 것은 자연스럽고 당연한 일임에도 불구하고 변화에 대해 얘기하는 순간 또 다

른 낙인효과와 편견들과 함께 상상할 수 없는 수많은 불이익이 따라오게 된다. 만일, 관광·

환대산업이라는 서비스 산업 자체가고객들을 위해 친절하고 따뜻한 서비스를 제공하는본

질적 취지를 넘어 또 다른 차원의 ‘갑-을’ 종속 관계로 오인해서 인식되는 산업으로 낙인된

다면, 산업내부에서일하고있는종사자들의성별, 종교, 인종, 외모, 장애여부에따라이중

적 낙인효과를 경험하게 되고 더 나아가 이중적 낙인효과를 경험한 이들이 기존 나쁜 관행

에대한문제제기를하는도덕적저항가가되면다중적낙인효과를경험하게된다. 그러한

측면에서 ‘도덕적저항가’에 대한낙인을없애는것은문제가있는부분을향상시킬수있는

첫걸음이될수있고우리사회의어두운부분들을좀더나은방향으로개선하기위한통로

입구를 열어놓는 중요한 시발점이 될 수 있다.

따라서 향후 연구 방향에 대해 크게두 가지 단계별 접근이 필요할 것같다. 첫 번째 단

계는 인지와 인지 강화를 위한 연구이고 두 번째 단계는 행동과 실천을 도모하는 넛징

(nudging) (e.g., Thaler & Sunstein, 2008) 연구이다. 인지와 인지강화를 위해선우선연구

에 참여하는 대상들과 주제를기반으로 세분화하고 그에 맞는 방법론과 구체적인시나리오

등을설정하는것이중요할것으로생각된다. 그에대한방향을몇가지제안하면연구대상

에있어서 우선미래를 이끌어갈젊은 세대들, 특히 관광·환대산업을전공하고 있거나종사

하는젊은세대들의인지를탐색하고강화하기위한연구들이시작점이될수있을것같다.

미래를 이끌어갈 젊은 세대이기도 하지만, 동시에 배우는 입장 혹은 사회 초년생인 여성들

은권력구조에서유리천장을강하게느끼는상대적약자가될가능성이높기때문에그들

의 인식을 우선 대상으로 살펴보는 것은 의미있을 수 있다. 특히, 관광·환대산업의 건전한

문화와규범을위해아직본격적으로사회생활을하기전인학생들이나사회초년생들은기
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본적인간존중에반하는나쁜관행을인지했을때상처받는상황을미연에예상·방지할수

있을것이다. 젊은세대들이단순히싫어하는것에대해불평하도록만드는것이아니라합

리적의사소통을위해편견과혐오의배제와기본적인간존엄이전제되도록노력하게하기

위함이다. 좋은 목적을 앞세웠더라도 이를 이루기 위해 도덕적으로 옳지 못한 수단과 방법

을사용하는과정은목적자체도정당성을 얻기힘들기때문에, 목적과 일치하는정당한과

정을만드는데한걸음나아갈수있도록하기위함이다. 현재젊은세대들의이러한한걸음

이 겸손함을 갖는 도덕적 미래 리더의 초석이 될 수 있을 것이라 생각한다. 관광·환대산업

분야에서 기존 관례 혹은 문화라고 치부하고 넘어가거나 수동적으로 따랐던 비도덕적·비윤

리적상황들의 시나리오를구체적으로개발하고Monin et al.(2008)의 연구처럼인위적으로

조작과정을통해순응하는행위자와관찰자들과의인지비교를하는과정이필요할것같다.

단, 한 단계 더 나아가서 앞서보았던 무리행동 속암묵적 태도의 영향을깊이 있게 살펴보

기 위해, 비도덕적·비윤리적 상황에 직접 개입하지 않은 관찰자라 하더라도 소속단체의 구

성원인지혹은 소속단체와는상관없는 순수한제3자의 관찰자인지를구분해서 확장비교를

하는것은향후구체적인넛징전략과정책을세우는데중요한부분이될것같다. 즉, 도덕

적으로문제가있는관습과규범에저항하는 ‘도덕적저항가(moral rebels)’를 어떻게인식하

는지를, 입장이 다른 세 그룹들이 어떻게 바라보는지를 실험하여 분석하는 것은 조직체 내

부의 구성원들의 심리와 태도를 깊이 있게 들여다보는데 의미있을 것이라고 생각한다. 또

다른 방법론으로 다중적 낙인효과를 암묵적 태도 실험기법(IAT: Implicit Attitude Test)이

나 좀 더 진화된 과학적 기술을 활용해 연령, 인종, 체중, 피부색, 국가, 성, 장애 등과 함께

추가로 도덕적 저항가들과 순응자들을비교해 다중적 낙인과 연계된 암묵적 태도와명시적

태도를비교해보는연구는젊은세대대상을넘어이러한프로그램들을운영하고정책을만

드는책임자들을대상으로반드시필요한검증이자연구가될수있을것같다. 그래야만책

임자 본인들에 대해서도, 공적으로 드러나는 명시적 태도와 사적으로 갖고 있는 암묵적 태

도의괴리를인지할수있는계기가되고더나은방향으로성숙하게반추할수있는데도움

이 될 것 같다. 명시적으로 인지탐색 및 강화를 위한 향후연구 방향을 정리하면 <표 2>와

같다.

<표 2> 제안된 향후 연구방향

구분 방향

목적 및 대상

- 관광·환대산업 전공학생들의 인지 탐색및 강화 연구 (예: 연령과 성별-여대생
20대)
- 관광·환대산업에서종사하는젊은세대들인지탐색및강화연구(예: 연령과성
별-여성종사자 20∼30대)-언급된 대상 내 하위문화비교 필요 (서구권 vs 동양
권, 선진국 vs 개발도상국 등)



관광·환대산업에서 다중 낙인된 도덕적 저항가

37

구분 방향

주제

아래에제시된몇가지가정된상황들에서도덕적저항가가순응하기를거부하고문제제기를했
을때, 그것을제안한리더들과이익들을공유하고자했던다른직원들의이해관계가충돌하여
도덕적저항가들은오히려그룹내에서물리적·심리적배타등의불이익을받을수있는상황들

- 법적·도덕적 규범에 위배되는 상황과 시나리오 개발
․메뉴에표시된 원재료와는 달리 레스토랑에서 위생·신선도가현저히 떨어지는저렴한 음식
재료로 음식을 만들고 파는 행위를 직원들이 묵인하는 대가로 임금인상을 회유하는 상황
․관광·환대산업업체주인이직원들에게직원들급여를인상해줄것을약속하는조건으로현
금으로 현금영수증없이 지불된 것을 세금에서 누락시키려는 협상 시도 상황
․레스토랑에서배달용기를환경친화적용기로홍보했으나가격이저렴한제품으로환경친화
적인것과는무관한용기를실제로사용하고있는것을직원들에게묵인할것을강요하고저
렴한 제품 사용으로 얻는 이익 일부를 직원들 복지에 반영하겠다고 회유 상황

- 문화적·도덕적 규범에 위배되는 상황과 시나리오 개발
․학생들이 주최하는 이벤트 내에서 케이터링 스폰서 업체와의 관계에서, 이벤트를 진행하는
서비스 주최 학생들의 이득을 올리기 위해 과정 상 비윤리적 결정이 일어나는 상황
․관광·환대산업 내 조직체에서 직원대표를 선출하는데 직원들의 투표를 기반으로 선출하는
상황에서 후보들 중 한 명이 직원들에게 식사를 대접하면서 선택해달라고 하는 상황
․동료직원들과함께식사를 하는데자리에 없는 다른 동료에대해그들의 사생활 혹은기타
배경 등 확인되지 않은 사실로 인신공격을 하는 상황
․같이일하는동료들에대해인종차별혹은성차별적발언을하는동료들이다른동료들에게
동조를 강요하는 상황
․고객들이음식을주문할때에고객들의목소리나외모를기반으로조롱하는별칭을세워직
원들끼리 고객 별칭을 부르거나 바디랭귀지를 사용하면서 농담을 하는 상황

- 기존 관습의 현상 유지를 하려는 상황과 시나리오 개발
․항공사등에서과체중손님에추가요금부과정책과함께냉소적·멸시적응시와태도로대응
하는 상황

방법론

- 시나리오 기반 실험
․Monin et al.(2008)이 순응하는 행위자(비도덕적 상황에 가담하도록 인위적 조작 실험군)와
관찰자의두그룹을넘어서순응하는행위자와더불어관찰자를두가지그룹으로비교확장
가능. 무리 행동과 암묵태도의선행연구를기반으로, 직접적으로 비도덕적행위에가담하지
않았다고 하더라도, 사회규범을 공유하는 단체에 소속되었는지 그렇지 않은 철저히 분리된
관찰자입장인지는태도와행동에많은영향을미칠것으로가정됨. 따라서, 문제가있는상
황에순응하는행위자그룹, 단체에소속된관찰자그룹, 단체에소속되지않은제3자의관찰
자그룹으로구분하여확장실험연구가능. 예를 들어, 관광·환대산업을전공하는학생들혹
은종사자들이문제가있는상황에저항하는가상의 ‘도덕적저항가’와 ‘다른순응자’를 실제
로실험에참여했다고믿게한후, 어떻게이들을인식하는지를보기위해 ‘순응하는행위자,’
‘단체소속관찰자,’ ‘단체비소속관찰자’의세개실험집단으로구분하여측정하는연구. 예)
앞서제안된시나리오에적용해보자면, 이벤트를주최및운영하는학생단체가스스로금전
적 이익을남기기 위해 케이터링 스폰서 업체 선택 과정 상비윤리적 의사결정이 발생하는
시나리오를주고, 순응하는행위자는학생단체소속되어있는상황을가정시키고과거관행
을이번해에도지지하는글을학생대상설명문으로작성하도록하는식의조작과정에개입
시고, 관찰자들은 설명문작성에 개입시키지 않는 방식으로 실험.

- 명시적태도와암묵적태도비교를위한IAT (Implicit Attitude Test) 등및진화된과학기술활용
․관광·환대산업내다중적낙인효과를보기위해시나리오를마련한후, 연령, 인종, 성지향성,
체중, 피부색, 국가, 성, 장애등의이미지내에서추가로도덕적저항가들과순응자들을비교
해 다중적 낙인과 연계된 암묵적 태도와 명시적 태도를 비교
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두번째단계로행동변화를위한넛징, 즉인지후에행동과실천을도모하도록하는연

구들과기술개발이매우중요할것같다. 앞서소개된덴마크영화의예에서처럼공적영역

과 개인적 영역 혹은 Monin et al.(2008) 연구처럼 본인의 입장과 역할에 따라 부정적 관례

와 문화에 다르게 반응한다면 표상적 인지 강화 교육만으로는 여전히 실제 행동 변화를 이

루기는충분하지않을수있다. 즉사람들이나쁜관행에대한정보들을뉴스를보면서비판

하면서도, 정작 본인이 소속된 그룹 내에서는 인지하기 쉽지 않거나 인지한다 하더라도 이

해관계가직·간접적으로연결되어있으면인지강화교육과는무관하게다시실수를반복하

게되는사례들이많이나타났다. 법을어긴다든가하는것은강력한규제와처벌의형태가

따라오지만, 도덕적·윤리적부분에서문제제기가 어려운상황들이많이발생한다. 특히, 조

직체 내부 인권센터나 상담센터조차 조직체의 정치·이해관계와 무관하게 도울 것이라는 확

신이 부족할 뿐만 아니라 기존 사례들로부터 이미 이를 경험했던 사람들의 회의적 시각이

적지 않다(e.g., Kelly, 2016). 따라서 도덕적·윤리적 이슈와 연계되어 도덕적 저항가에 대한

낙인과 편향이 존재하는 영역에서는, 초월성·통합성·접근성을 고려해 넛징디자인을 설계해

야함을제안한다. 첫째초월성측면에서, 관광·환대산업을포함한조직체로부터이해관계가

없이자유로운 제3의 단체와의 공동연계체계를 정부정책및 제도로마련해야한다. 예를

들어, 관광·환대산업 조직체 내부에서 보수를 받는 직원들처럼 이해관계가 있는 사람들이

운영하는 인권센터나 상담센터에 의존하는것이 아닌 외부에서 객관성을 철저히 유지할수

있는센터를마련할필요가있다. 둘째통합성측면에서, 통합센터는다양한기업들과조직

체에서유사한문제를경험하는이들을통합시스템내에서관리하는접근이필요하다. 유사

한 경험자들의 연대와 공유를 통해 사회 전반적으로 나타나는 공통 주요 이슈들을 거시적

차원에서이해하고관리체계를만들어갈필요가있다. 통합시스템운영시투명성과익명성

을 보장하는 기술과 데이터 기반 플랫폼을 연계하여 전문적·체계적 관리영역으로 구조화시

킬기반마련이필요하다. 마지막접근성은실행으로연결될수있는지여부와가장밀접하

게연계되는 부분일수있다. 가해자든피해자든개인적 사고의틀에갇히면 도덕적·윤리적

부분에서인지자체와판단이어려울수있다. 따라서 인지와판단을스스로쉽고명확하게

할 수 있도록 도와주는 넛징 구조가 필요하다. 예를 들어 MBTI (Myers-Briggs-Type

Indicator)성격검사 (Myers & Myers, 2010)는 과거에는말그대로성격을검사하는도구였

지만, 유행의 도구로 활용되면서 재미있는 놀이로도 다양하게 활용되고 있듯이(매일경제,

2022.06.03), 조직체내부에서한달에한번정도, 구성원스스로가명시적태도와암묵적태

도검사를테스트하되부담없이용이하게할수있는구조가필요하다. 구성원 개인의진입

장벽을 낮춰 쉽게 그리고 자주 자가 점검을 할 수 있을 때, 점검 자체가 습관화될 수 있고

점진적으로암묵태도가변할수있다. 점검결과에서명시적태도와암묵적태도사이차이

가크게나타난카테고리를도표화하고단계적행동변화가가능하도록넛징전략을제안할

필요가있다. 인공지능기술을통해즉각적사례피드백이단계별로가능하도록하는방법도

넛징전략의 일환이될수 있다. 특히 관광·환대산업의구성원들에게는관련 산업에최적화
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된사례등을노출시키는등접근성을높여개인차원에서습관적으로인지강화훈련을하

고 대응할 수 있도록 하는 최적화된 시스템을 위해 투자하는 것이 필요하다.

V. 결 론

본 연구는건강한 문화와규범을위해 목소리를높이는 도덕적저항가에 대한낙인을다

양한 학문영역의 문헌들을 토대로 분석하였다. 특히 관광·환대산업 군에 대한 편견과 더불

어직군, 직위, 인종, 외모, 성별등의상대적약자들에대한사회적편견과낙인이겹쳐지고

더 나아가이에 대해 문제제기하는 내부 도덕적저항가에 대한 다중낙인에 대해, 무리 행

동 속 암묵 태도에 기반해 비판적 시각으로 담론했다. 특히 이러한 담론의 목적인, 향후 관

광·환대산업을 이끌어갈 젊은 세대들을 위한 인지와 행동 강화에 기여하고자 향후 교육·연

구 및 제도적·정책적 변화를 이끌어내고자 제안하였다. 과학 분야에서 얘기했던 문구를 비

유적으로사용하자면 Angier(2008)는 “당신이진정으로새로운어떤 것을원한다면, 당신은

기본구성요소를화학적수준에서바꿔야한다”(p. 141)라고했다. 그만큼부정적인사회관습

을변화시키는것은쉬운일이아니라는것을얘기하고싶다. 건강하지못한문화와규범에

익숙하며 그것이 얼마나 심각한지인지하지 못하는 구성원들은 직접 그러한 문화를이끌고

있는사람이건그렇지않건간에도덕적저항가들의목소리가매우불편하고조직을방해하

는것처럼느껴질수있다. 즉, 나쁜 문화를주도하건혹은순응하건혹은어떠한선택의의

지없이익숙해져있든간에구성원들은도덕적저항가에대한배타적행동을정당화하려고

노력하고 이러한 노력은 매우 극단적인 방식으로 흘러갈 수 있다. 특히 사람들이 익숙하지

않은것을두려워한다는점을이용해서어떤사람들은권력욕을유지하기위한수단으로도

덕적저항가들의정당성을왜곡하고적대시하기위해명시적·암묵적태도를이용한다. 이는

구성원들의 편견을 악화시키고 극단적 혐오 사회를 만들 것이다. 고착화된 사회규범 속 무

리행동이왜그렇게변화되기어렵고변화된다하더라도오랜시간이소요되는지의이유이

기도하다. Duflo and Loree (2019)가 암묵적태도에기반한무리행동이재앙이될수있다

고 지적했듯이 인간 존엄을파괴하는 행동에 익숙해져 버리고 몰입되면 해로운사회규범과

문화로 굳어버려 장기간에 걸친사회재앙이 되며 고스란히 후대 구성원들이 감당해야하는

희생이 된다(Parks & Stone, 2010; Turetsky & Sanderson, 2018).

하지만 반대로이러한심리적매커니즘을건강한태도와행동에적용한다면좋은움직임

을 만들어갈 수 있는 희망이 된다. 이글에서 궁극적으로 중요하게 전달하고자 했던 요지를

강조하기 위해, 앞서 언급했던 부분을 다시 언급하려고 한다. “개인마다 차이가 있지만,---

명시적 태도와 암묵적 태도의 괴리를 인지하면서도 일치시키고자 하는 노력보다는 의도적

으로 체면 유지를 위해 이중적 생활을 유지하고 그에 도덕적으로 저항하는 다른 사람들을
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오히려 배척·매도하는 개인들도 존재한다.” 이러한 개인들이 의도적으로 권력을 남용해 다

른사람들을공격하려고해도개인자체를적으로놓고분노와복수심으로대항하라는요지

가 아님을 강조한다. 즉, 앞서 언급했던 “젊은 세대들이 단순히 싫어하는 것에 대해 불평하

도록 만드는 것이 아니라 합리적 의사소통을 위해 편견과 혐오의 배제와 기본적 인간 존엄

이전제되도록하기위함이다.” 의도적 권력남용자들은그들이세상을바라보는관점과생

각의필터에의해행동하기때문에시간이걸리더라도생각의필터는변화될수있다. 인간

의 존엄성을 해치는 문화속에서 권력을 남용하는 사람들에게 그들의 남용이잘못되었다는

것을 성숙한 태도로 인지시켜주는 것이 중요하며, 그러한 인지를 위해 도덕적 저항은 권력

을 남용한 사람들을 적대시하는 것이 아니라 거시적 시각에서 그들을 위하고 더 나아가 우

리 사회의 건강한 지속성을 위한 것이기 때문이다. 도덕적 저항가와 마찬가지로, 권력 남용

자들을 증오 대상으로 똑같이 대상화하여 사회적으로 재생할 수 없도록 하는 게 아니라 건

강하게같이살아갈수있는재생의기회가열려있도록하는근본적접근이중요할것이다.

똑같이적대시하는감정과분노로접근하면다른 형태의차별이만들어질수있고, 그에기

반한또다른형태의차별이만들어지는악순환이되고끝없는전쟁이반복될수있기때문

이다. ‘불’이 삶의 터전을 태우는 용도가 아니라 모든 사람들을 따뜻하게 생존할 수 있도록

함께 노력해야 할 것이다.

우리는 익숙한 것과 옳은 것을 혼동할 수 있다. 다음 세대들을 위해 그것을 구분하기 위

한노력이필요하며, 저자를 비롯한모든이들이경각심을갖고깨어있는자세로암묵적태

도를인지할 수있도록노력하는 것이중요함을상기하게 된다. 특히 관광·환대산업에서학

생들과 젊은 종사자들은 항상 고객에게 친절하고 순응하는 태도를 교육받게 되는 반면, 나

쁜 관례와 문화에 대해서는 실제로 어떻게 행동하고 대응해야 하는지 배운 적이 없어 침묵

하거나 순응하면서 고통스러워하는 모습을 접하게 된다. 담론분석이 담론을 방법론의 형태

로 과대평가하는 방식이라는 비판(정희모, 2017)에도 불구하고, 담론분석의 긍정적 측면에

서, 낙인된 도덕적 저항가들에 대한 사회적 인지를 높이고 관광·환대산업을 포함하는 서비

스분야에서건강한문화와규범의중요성을이해하기위해내딛는작은걸음이될수있길

바란다. 내부·외부고객모두가 “진실한순간”(Grönroos, 1990)을진정성있게경험할수있도

록 하는 계기가 되길 바란다.
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