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증권사 접점 직원의 정서노동(표면행위, 내면행위)과 직무소진이

직무만족에 미치는 영향:

정서지능의 조절된 매개효과*

 양   순   정                    이   동   훈†

성균관대학교

본 연구의 목적은 정서노동의 하위요인인 표면행위 및 내면행위와 직무만족의 관계에서 정

서지능으로 조절된 직무소진이 매개효과를 나타내는지 확인하여, 정서지능의 조절된 매개효

과를 검증하는 데 있다. 이를 위해 증권사 지점 및 센터에서 근무하며 고객을 응대하는 288

명의 직원을 대상으로 자료를 수집한 후, SPSS 23.0과 Mplus 7.0 프로그램을 활용하여 수집된 

자료를 분석하였다. 본 연구에서 밝혀진 결과를 요약하면 다음과 같다. 첫째, 표면행위는 직

무만족에 유의미한 영향을 주지 않는 것으로 나타났으며, 둘째, 내면행위는 직무만족에 유의

미한 정적 영향을 주는 것으로 나타났다. 셋째, 표면행위는 직무소진에 유의미한 정적 영향

을 미치며, 넷째, 내면행위는 직무소진에 유의미한 부적 영향을 미치는 것으로 나타났다. 다

섯째, 직무소진은 직무만족에 유의미한 부적 영향을 미치는 것으로 나타났다. 여섯째, 표면

행위 및 내면행위와 직무만족의 관계에서 직무소진의 매개효과가 모두 유의한 것으로 나타

났다. 마지막으로, 내면행위와 직무만족의 관계에서 매개효과를 나타내는 직무소진이 정서지

능에 의해 조절되는 것으로 나타나 정서지능의 조절된 매개효과가 확인되었으나, 표면행위

에서는 정서지능의 조절된 매개효과가 나타나지 않았다. 연구 결과에 기초하여 본 연구의 

의의 및 함의를 제시하였다.
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국내의 정서노동 현황과 관련하여 임금근로

자 1,700만 명 중 약 740만 명(43.5%)이 고객, 

승객, 학생, 환자와 같은 직장 동료가 아닌 사

람들을 상대하는 업무를 하루 절반 이상 수행

하는 정서노동자에 해당된다(Kim, 2013). 기업

들은 고객 만족을 최우선 가치로 여기며 근로

자가 친절한 태도와 호감 가는 인상을 유지할 

것을 요구하는 등 정서노동의 영역이 확장되

고 강도가 심화되고 있다(Fisher & Ashkanasy, 

2000; Hsieh, Hsieh, & Huang, 2016; Kim, 2017; 

Kim, Chang, Kim, & Roh, 2002; Park, Jeon, & 

Jeong, 2005). 또한 조직의 효율적인 운영을 위

해서는 개인의 정서도 조직의 합리성 하에서 

관리되고 통제되어야 하는 대상이 되고 있기 

때문에(Putnam & Mumby, 1993), 정서노동자가 

자신의 정서를 살피지 못하고 고객 만족 및 

기업의 이익을 위해 친절한 고객 응대를 요구 

받는 상황에서 정서노동이 개인에게 미치는 

영향에 대해 살펴 볼 필요가 있다.

Hochschild(1979)는 개인이 조직의 규범에 따

라 의도적으로 자신의 정서를 통제하고, 정해

진 정서 표현 규칙에 따라 자신의 정서를 표

현해야 하는 현상을 정서노동(emotional labor)

이라고 명명하였다. Ashforth와 Humphrey(1993)

는 정서노동을 근로자가 근무 중에 자신의 인

상을 관리하는 것으로 서비스를 제공하는 동

안 조직적, 사회적으로 요구되는 표현 규칙에 

순응하기 위해 외부에서 관찰 가능한 정서를 

표현하는 행위로 개념화하였고, 기업의 목표

를 달성하기 위해 개인의 정서를 표현하고 조

절하는 과정으로 정서노동을 정의하기도 한다

(Grandey, 2000). 이러한 정서노동에 대한 정의

는 노동을 과업 측면이 아닌 관계 측면에서 

새롭게 정의한 첫 사례라고 할 수 있으며

(Steinberg & Figart, 1999), 정서노동 개념을 사

용하기 시작하면서 서비스 산업에 종사하는 

근로자들의 업무특성을 보다 다양하고 구체적

으로 설명할 수 있게 되었다(Kim, 2017). 

실제 느끼는 정서와 상관없이 직무로 인해 

요구되는 정서를 밖으로 표출하기 위해 자신

의 정서를 인위적으로 조작하는 데서 정서노

동은 발생하며, 이러한 업무를 수행하는 근로

자를 정서노동자라고 한다(Hochschild, 1983). 

정서노동은 고객과 대면 접촉을 하거나 목소

리로 응대해야 하는 업무, 고객의 정서를 특

정한 상태로 만들거나 유발해야 하는 업무, 

근로자가 표현하는 정서에 대해 조직에서 통

제를 가할 수 있는 업무를 하는 직업군에서 

주로 나타난다(Hochschild, 2003). 이 직업군 속

에는 다양한 정서노동자들이 포함되어 있는데

(Hochschild, 1983), 국내에서는 정서노동이 많

은 직업들로서 콜센터, 영업, 의료, 항공, 경찰, 

판매, 유통 등 서비스 직업군이 대부분을 차

지하고 있으며(Park, 2015), 금융업에 종사하는 

사람들의 정서노동과 관련해서는 주로 콜센터 

상담원, 은행원, 보험사 직원들을 대상으로 연

구가 진행되었다(Kim, 2013; Lee, Kim, & Shin, 

2006; Park, Park, Lee, & Ann, 2014; Sliter, Jex, 

Wolford, & McInnerney, 2010). 

정서노동은 스트레스 및 심리적 어려움과 

관련이 있는 것으로 밝혀져 정서노동자의 주

관적 안녕감에 상당한 손상을 가져오는 것으

로 드러났으며(Hülsheger & Schewe, 2011), 여러 

선행연구들에서 정서노동 수준이 높을수록 직

무소진 및 직무스트레스가 심해져 직무만족도

가 저하되는 것으로 보고하고 있다(Adelman, 

1995; Brotheridge & Grandey, 2002; Pugliesi, 

1999). 정서노동으로 인한 직무소진은 직무태

도에도 부정적인 영향을 미치며, 직무만족의 

감소로 이어지게 되는데(Cordes, Dougherty, & 
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Blum, 1997), 상대방이 편안함을 느낄 수 있는 

서비스를 제공해야 하는 작업환경에서 직무스

트레스가 증가할수록 심리적 긴장이 일어나게 

되고, 이러한 긴장이 해결되지 못하고 지속될 

때 소진을 초래하여 근로자들의 직무만족은 

낮아지게 된다(Chung & Han, 2014; Lee, 2017; 

Lee & Chung, 2014; Yoo & Shin, 2013).

하지만 최근 선행연구들에서는 정서노동의 

하위요인에 따라 긍정적 또는 부정적 영향이 

다르게 나타난다는 결과들이 보고되고 있다

(Cho & Park, 2015; Heo & Lee, 2015; Seery & 

Corrigall, 2009). 정서노동의 하위요인은 표면행

위(surface acting)와 내면행위(deep acting) 두 가

지로 구분하고 있다(Grandey, 2000; Hochschild, 

1983). 표면행위는 실제로 느끼지 않는 정서를 

조직에서 요구하는 표현규범에 맞도록 조절하

여 외적으로 표현하는 행위이며, 내면행위는 

조직에서 요구하는 정서를 표현하기 위해 스

스로 내적인 정서의 변화를 시도하여 표현하

는 행위를 의미한다(Grandey, 2000; Hochschild, 

1983). 이러한 정서노동의 하위요인들을 바탕

으로 표면행위 및 내면행위와 직무만족, 직무

소진, 우울 등과의 관계에 대한 연구들이 진

행되었다(Jun, 2015; Kang, Han, & Bae, 2017; 

Kim, 2014). 

표면행위 및 내면행위와 직무소진과의 관계

를 살펴본 연구에서, 정서노동자의 표면행위

는 조직의 정서 표현 규칙을 준수해야 한다는 

사명감으로 인해 자신의 진실된 정서를 감춘 

상태에서 서비스 제공을 위한 정서적 노력을 

기울이게 되며(Gross & Levenson, 1997), 이러한 

노력이 지속될 경우 자신의 실제 정서와 행동 

간의 불일치를 경험하게 된다. 개인의 정서부

조화는 정서적 자원을 고갈시키고, 상대방에

게 무감각하고 냉소적인 반응을 보이게 되며, 

성취감 저하로 연결되어 직무소진을 경험하게 

된다(Brotheridge & Grandey, 2002; Grandey, 

2000; Maslach & Jackson, 1981). 반면, 내면행위

는 조직에서 요구하는 정서를 표현하기 위해 

자신의 정서를 변화시키려는 노력을 수반하기 

때문에 정서의 일치를 경험하게 되어 마음에

서 우러나오는 서비스를 제공하게 된다. 이러

한 서비스 제공은 고객으로부터 만족스러운 

피드백을 받게 되고, 정서노동자의 직무태도

에 긍정적인 영향을 미치게 되어 직무소진을 

감소시킨다(Ashforth & Humphrey, 1993). 

정서노동과 직무소진 및 직무만족 사이의 

관련성이 국내외적으로 보고되고 있음에도 불

구하고 정서노동자의 직무만족을 위한 기업 

및 사회적 보호 체계는 미비한 실정이다(For 

Occupational & Environment Health, 2013). 증권

사 영업점에서 근무하는 정서노동자들은 일대

일 고객 대면 업무가 주를 이루며, 세부적인 

대면고객지침을 숙지하고 회사의 정서 표현 

규칙에 자신의 정서를 맞추어야 한다(Choi & 

Kim, 2014). 특히, 고객을 상대하는 고객 접점 

직원의 역할은 기업의 실적 달성과 직결되기 

때문에 인적서비스 비중이 매우 높은 직업군

이다. 최근에는 치열해진 금융환경 속에서 회

사 간 금융장벽이 낮아지고 있고, 특정 기업

에 대한 충성도가 상대적으로 약화되고 있기 

때문에 고객과의 상호작용을 강조한 인적서비

스의 중요성이 더욱 강조되고 있다(Kim, 2013). 

금융업 근로자들의 정서노동으로 인한 정서부

조화는 스트레스, 소진, 우울, 직무불만족 등

의 문제로 연결되어 개인에게 정신적 고통을 

초래할 뿐만 아니라 기업과 사회의 인력 및 

경제적 손실로 이어지기 때문에(Cho & Park, 

2016), 정서노동의 하위요인에 따른 긍정적 또

는 부정적 영향과 정서노동에 영향을 미치는 
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변인들에 대한 연구가 계속되고 있다(Lee & 

Kim, 2014; Totterdell & Holman, 2003).

정서노동을 할 수 밖에 없는 업무환경 속에

서 정서노동자가 자신의 정서를 잘 활용한다

면, 스스로 동기를 부여하여 최악의 서비스 

상황을 피할 수 있다(Coˆte  ́ & Miners, 2006). 

특히, 어려운 상황에 직면했을 때 스스로 정

서조절을 할 수 있다면 문제의 해결방법을 모

색하는 것에 집중해서 합리적인 최선의 해결

책을 도출할 수 있고(Cooper & Sawaf, 1997), 

긍정적인 영향을 미치게 되어 직장 내에서 

개인의 성과와 생산성을 증가시킨다(Ciarrochi, 

Deane, & Anderson, 2002). 또한, 자신의 정서를 

인식하고 조절할 수 있는 능력을 가지고 있는 

정서노동자는 그렇지 못한 사람보다 직무상황

에서 겪는 소진의 정도가 낮고(Schutte et al., 

1998), 정서지능이 결여된 정서노동자의 경우 

직무로 인해 소진을 더 많이 경험하게 된다

(Goleman, 1998). 이처럼 정서지능은 정서노동

을 수행하며 부정적 정서로 인해 발생하는 직

무스트레스 및 직무소진 등 부정적 경험들을 

조절하는 것으로 보고되고 있다.

앞에서 살펴본 바와 같이 증권사 접점 직원

들의 정서노동은 더욱 심화되고, 정서노동으

로 인한 개인의 정서부조화는 직무소진을 가

중시켜 직무만족에 악영향을 주게 된다. 이러

한 부정적 영향을 감소시키기 위해 정서노동

을 하는 증권사 직원들의 표면행위와 내면행

위가 직무소진에 어떻게 영향을 미치는지 살

펴보고, 긍정적 변인인 정서지능과의 상호작

용을 통해 직무소진을 감소시키고, 직무만족

을 높일 수 있는 방안을 찾아내려는 노력이 

필요하다. 

본 연구는 증권사 접점에서 고객을 응대하

는 지점 및 센터 직원들을 대상으로 정서노동

의 하위요인인 표면행위 및 내면행위와 직무

만족의 관계에서 직무소진이 매개역할을 하는

지 알아보고, 동시에 정서지능이 직무소진을 

조절하는지 규명하여, 정서지능의 조절된 매

개역할을 확인하고자 한다. 이를 통해 증권사 

직원들의 정서노동에 따른 긍정적 영향을 활

성화시키고 부정적 영향을 감소시킬 수 있는 

대책 마련 및 정책 수립을 위한 발판을 마련

하는데 그 목적이 있다.

정서노동, 직무만족, 직무소진, 정서지능

정서노동(emotional labor)은 공개적으로 관

찰할 수 있는 신체적 표현 또는 내면의 심적 

갈등과 관련해서 자신의 정서를 관리하는 것

으로, 상대방과 상호작용하는 과정에서 상대

방의 만족을 위해 자신의 정서를 조절하여 

적절한 정서를 표출하는 노동이다(Hochschild, 

1979). 조직에서 요구하는 정서 표현 규칙을 

수행하기 위해 정서노동자들은 정서노동의 하

위요인인 표면행위와 내면행위를 사용한다. 

표면행위는 구성원이 조직에서 요구하는 정서

를 외적으로 표현하는데 초점을 맞춘 개념이

며, 실제 조직에서 요구하는 정서를 경험하지

는 않지만 조직의 표현 규칙에 순응하기 위해 

규범화된 표정, 목소리, 톤, 제스처 등을 이용

하여 자신의 정서를 표현하는 방식으로 실제 

정서의 변화 노력이 아니라 외적표현을 위한 

노력이다. 즉, 표현된 정서 속에 개인의 진정

한 정서를 감추는 방식이다. 내면행위는 조직

에서 요구하는 정서를 단순히 외형적으로만 

표현하는 것이 아니라 실제 경험하기 위한 노

력으로 자신의 생각과 마음가짐, 신체적 표현

을 조직에서 요구하는 정서 표현 규칙에 맞게 

변화시키고자 하는 것이다. 즉, 외형적으로 표

현되는 정서에 초점을 두지 않고 조직의 규범
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화된 정서 표현을 위해 내적인 정서에 변화를 

주고자 하는 적극적인 방식이다(Grandey, 2003; 

Hochschild, 1983). 

직무만족(job satisfaction)은 근로자가 자신의 

직무를 수행하며 경험하는 모든 정서 및 태

도를 의미한다(Smith, 1955). 조직구성원 개인

이 조직에서 담당하고 있는 직무를 수행하면

서 느끼고 감지하는 만족정도를 나타내기 때

문에 개인의 욕구와 조직의 목적을 달성하는 

데에도 매우 중요한 역할을 한다. Tiffin과 

McCormick(1974)은 직무만족이 개인적인 정서

로 개인이 가지고 있는 가치체계에 따라 다른 

형태로 나타난다고 하였고, Locke(1976)는 개인

의 직무 또는 직무경험의 평가로부터 얻어지

는 만족 또는 긍정적인 정서 상태라고 정의하

였다. 직무만족은 단순한 속성이 아닌 과업, 

책임, 상호작용, 보상, 관계 등 매우 복합적인 

속성으로 구성되어 있기 때문에 직무만족에 

영향을 주는 구성요인에 대한 많은 선행연구

들이 있지만, 과연 어떤 요인들이 얼마만큼 

직무만족에 영향을 주고 있는가를 명확하게 

규명한다는 것은 대단히 복잡하고 어려운 문

제이다. 최근에는 개인의 성향이 직무만족에 

영향을 미치는 중요한 요인으로 각광받고 있

는데, 이러한 개인 성향적 접근법은 개인의 

정서적 성향이 직무만족에 지대한 영향을 미

치는 것으로 보는 접근방법이다. 다시 말하자

면, 동일한 사업장에서 일하는 노동자라 할지

라도 노동자 개인의 정서적 성향에 따라서 직

무만족도는 다르게 나타난다는 것이다. 즉, 동

일한 조건의 직무환경에 놓여있는 노동자들이

라 하더라도 노동자가 긍정적 성향을 가지고 

일을 하면 직무에 대한 만족도가 높게 나타나

고, 부정적 성향을 가지고 일을 하면 직무에 

대한 만족도가 낮게 나타난다(Kim, 2005). 

직무소진(job burnout)은 에너지, 힘 또는 

자원에 대한 과도한 요구로 에너지 사용에 

실패하거나 다 써버려 고갈되는 것이다

(Freudenberger, 1974). 직무소진이라는 개념은 

오랜 시간 동안 다른 사람들과 밀접한 관계

를 유지하는 과정에서 지속적이고 반복적으

로 받게 되는 정서적 압박의 결과라고 할 수 

있으며, 특히 고객 접점에서 서비스를 제공하

는 분야의 정서노동자들에게 많이 나타나게 

되는 현상이라고 할 수 있다(Maslach, 1982). 

직무소진의 다양한 정의에도 불구하고 오늘

날 가장 보편적으로 사용되고 있는 개념은 

Maslach(1982)의 세 가지 차원의 정의로, 직무

소진을 정서고갈(emotional exhaustion), 비인격화

(depersonalization), 성취감 저하(reduced personal 

accomplishment)로 구성하였다. 정서고갈은 타인

과의 과도한 접촉으로 인해 업무에 대해 지치

고 정서적으로 고갈된 느낌을 말하며, 개인의 

정서 상태의 일종으로 계속적으로 장기화되는 

정서적 활동 및 자극으로 인해 발생된다(Kwon 

& Yoon, 2011). 비인격화는 고객을 대함에 있

어서 사람이라기보다는 물건과 같은 취급을 

할 때 나타나는데, 문제의 책임이 고객에게 

있다고 인식하면서 자신이 행하는 부정적인 

태도를 강화시키는 요인으로 작용하게 되어 

동료, 고객, 조직에 대하여 냉소적이고 회의적

인 태도를 보이게 된다(Wright & Bonett, 1997). 

성취감 저하는 업무성취 욕구의 저하와 업무

성공 의지가 감소되는 등 자신의 업무에 대해 

부정적인 반응을 나타내고, 고객에게 시간과 

에너지를 덜 투자하게 되면서 성취감을 덜 느

끼게 되어 자신의 능력을 부정적으로 평가 하

는 것을 말한다(Kim & Han, 2008).

정서지능(emotional intelligenc)은 자신과 다

른 사람들의 정서를 점검하고, 구별하여 이
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러한 정보를 사용해서 자신의 사고와 행동

을 이끄는 능력이다(Salovey & Mayer, 1990). 

Abraham(1999)은 정서지능을 자신의 정서와 타

인의 정서를 명확하게 파악하고 밖으로 표현

하는 능력, 정서를 적절하게 억제하는 능력, 

어떠한 문제에 부딪혔을 경우 대응하기 위해 

정서지식을 활용하는 능력으로 정의하였다. 

자신의 내면적인 정서를 정확히 인식하고 그

것을 언어로 표현할 수 있는 것은 매우 중요

한데(Izard, 2009), 이는 자기 정서를 정확히 인

식할 수 있는 사람만이 자신의 정서조절을 잘 

할 수 있기 때문이다(Mayer & Salovey, 1990). 

또한, 정서조절을 잘하는 사람은 상황에 맞게 

자신의 정서를 통제할 수 있는 다양한 방법들

을 알고 있기 때문에 심리적으로도 건강하다

(Izard, 2009). 이러한 정서지능은 자기 자신에

게 동기를 부여하고, 좌절 속에서도 밀고 나

가게 하며, 충동을 억제하고 만족을 뒤로 미

루게 하여 정서이입을 하게 되면서 희망을 품

게 만든다(Goleman, 1995). 개인의 정서는 조

직 생활과 분리될 수 없는 중요한 요소로 근

로자들이 조직에서 경험한 많은 일들이 개인

의 정서로 스며들어 행동으로 나타나기 때문

에 조직 내에서 근로자들의 정서를 관리하는 

것은 중요하게 다루어져야 한다(Ashforth & 

Humphrey, 1995). Salovey와 Mayer(1990)는 정서

지능의 하위요인으로 정서의 평가와 표현, 조

절, 활용으로 제시하였고, Wong과 Law(2002)은 

자기정서의 이해, 타인정서의 이해, 정서의 활

용, 정서의 조절로 구분하였다.

정서노동의 표면행위 및 내면행위와 직무만

족의 관계

정서노동에 관한 초창기 선행연구들에서는 

정서노동과 신체적 건강과의 관계에 중심을 

두었다면, 최근에는 정서노동과 직무스트레스, 

직무만족과의 관계를 연구하면서 정서노동의 

심리적 영향에 관심을 가지기 시작하였다

(Arbraham, 1998). Hochschild(1983)는 서비스업에

서의 정서노동이 직무수행을 위한 필수적인 

요소로서 개인과 조직의 성과에 직접적인 영

향을 미친다고 하였다. Rafaeli과 Sutton(1987)은 

정서노동자들이 개인의 실제 정서와 조직의 

정서 표현 규칙에 부합하는 정서 표현이나 행

동이 상충될 때 정서부조화가 발생하고, 강하

고 지속적인 정서부조화를 경험하게 되면 이

를 극복하기 위해 자신의 정서를 최대한 억제

함으로써 자기효능감이 낮아지게 되어 직무만

족과 조직전념 수준을 현저히 떨어뜨린다고 

하였다. 이러한 직무불만족은 근로자 개인에

게 신체적, 정신적 문제를 일으키는 한편 다

른 근로자들에게까지도 악영향을 미치게 된다

(Lee & Hong, 2010). 정서노동의 강도에 따라 

두 집단으로 분류하여 직무태도의 차이를 분

석한 결과에서도 정서노동의 강도가 높아질수

록 낮은 직무만족과 낮은 자존감을 보이는 것

으로 나타났다(Adelman, 1995). 

표면행위 및 내면행위와 직무만족의 관계를 

살펴본 선행연구들에서 표면행위는 직무만족

을 낮추는 부적 관계가 있고, 내면행위는 직

무만족을 높이는 정적 관계가 있다고 보고하

고 있다(Cho & Park, 2012; Shin & Mo, 2017; 

Yang & Chang, 2008). 대형마트 판매원의 정서

노동과 직무만족에 관한 연구 결과에서 정서

노동의 표면행위가 증가할수록 직무만족에 부

적 영향을 미치며, 내면행위가 증가할수록 직

무만족에 정적 영향을 미치는 것으로 나타났

다(Kim, 2014). 또 다른 선행연구들에서도 표

면행위가 직무만족과 부적 인과성을 나타낸다

고 보고하였고(Morris & Feldman, 1996; Seery & 
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Corrigall, 2009), 내면행위는 직무만족과 정적 

인과성을 나타낸다고 보고하였다(Lee, Yoo, & 

Kim, 2014). 

이러한 선행연구들에 근거할 때 정서노동의 

하위요인인 표면행위와 내면행위에 따라 직무

만족도가 달라지는 것을 알 수 있으며, 증권

사에서 근무하는 정서노동자들이 자신의 실제 

정서와 조직에서 요구하는 정서의 부조화가 

나타날 때 외형적으로만 친절한 응대를 하는 

표면행위는 직무만족을 낮추는 것으로 가정할 

수 있고, 자신의 정서를 적극적으로 변화시켜 

표현규칙에 맞는 정서와 일치시키려고 하는 

내면행위는 직무만족을 높이는 것으로 가정할 

수 있다.

가설 1. 정서노동의 표면행위는 직무만족에 

부적 영향을 미칠 것이다. 

가설 2. 정서노동의 내면행위는 직무만족에 

정적 영향을 미칠 것이다. 

정서노동의 표면행위 및 내면행위와 직무소

진의 관계

정서노동 상황에서 발생하는 직무소진은 스

트레스의 특수한 유형으로 대인관계 속에서 

겪게 되는 부정적 경험, 과도한 직무요구 등

으로 인해 구성원이 겪게 되는 부정적인 심리

적 징후를 의미한다(Cordes & Dougherty, 1993; 

Maslach, Schaufeli, & Leiter, 2001). Maslach(1982)

는 직무소진을 대인접촉 업무를 수행하는데 

지나치게 많은 정서적 자원을 소모함으로써 

심리적으로 피폐해진 상태를 의미한다고 하

였다. 정서노동 상황 하에서 정서노동자는 

고객의 정서에 세심한 주의를 기울여 자신의 

정서를 상황에 맞게 표현해야 하는 빈도가 

증가할수록 소진을 경험하게 되며(Grandey, 

2000), 실제 정서와 조직에서 요구하는 정서 

표현 규칙이 불일치한 상황에 처할 때 정서노

동의 부정적인 결과로 높은 소진을 경험한다

(Zapf, Sfifert, Schmutte, Mertini, & Holz, 2001). 

선행연구에서는 다양한 연구참여자를 대상

으로 정서노동과 소진에 관한 연구가 진행되

었는데, 작업치료사를 대상으로 한 연구에서

는 정서노동과 소진이 정적인 관계를 보이며, 

정서노동의 강도가 높아지면 소진이 높아지는 

것으로 나타났다(Lee & Bang, 2015). 항공사 승

무원들을 대상으로 한 연구에서는 자신의 실

제 정서와 상관없이 조직의 표현규칙에 따라 

실제로 느끼지 않는 정서를 언어적 또는 비언

어적으로 표현하는 표면행위가 자신의 말, 표

정 등을 통제하고 수정하기 때문에 자신에 대

해 위선적이라고 생각하는 거짓 자아를 경험

함으로써 좌절감이나 소진을 가속화시키는 반

면, 외부적으로 나타내야 하는 반응을 내면에

서부터 우러나오게 하려고 노력하는 내면행위

는 개인의 성취감을 긍정적으로 예측하게 하

며, 잠재적 방어효과에 기여하게 함으로써 직

무소진 감소에 긍정적인 영향을 미치게 된다

(Shim & Jeong, 2013). 

이러한 선행연구들에 근거할 때 다양한 정

서노동직군에서 표면행위는 자신의 실제 정서

와 행동의 불일치로 정서적 고갈을 경험하며 

성취감이 저하되기 때문에 직무소진이 가속화

되는 것으로 가정할 수 있고, 내면행위는 자

신의 실제 정서를 행동에 일치시키는 노력을 

통해 정서적 소진을 덜 경험하고 성취감이 향

상되어 직무소진을 감소시키는 것으로 가정할 

수 있다.

가설 3. 정서노동의 표면행위는 직무소진에 

정적 영향을 미칠 것이다. 
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가설 4. 정서노동의 내면행위는 직무소진에 

부적 영향을 미칠 것이다.

직무소진과 직무만족의 관계

많은 선행연구들에서 직무소진이 직무만족

에 부정적 영향을 준다고 보고하고 있다(Ahn 

& Park, 2014; Jung, Koo, & Han, 2016; Lee & 

Ok, 2012; Schaufeli & Enzmann, 1998; Pines & 

Keinan, 2005). Lee와 Ok(2012)은 직무소진의 하

위요인과 직무만족의 관계뿐만 아니라 직무소

진 하위요인들의 관계를 살펴본 연구에서 직

무소진의 하위요인 중 정서고갈은 직무만족에 

직접적인 부적 영향을 주는 것으로 보고했는

데, 이러한 결과는 근로자가 심리적 부담을 

느껴 정서적 에너지가 소진되면 직무만족도가 

떨어진다는 걸 의미한다. 비인격화는 직무만

족에 직접적인 유의미한 영향을 주지는 못했

지만, 직무소진의 또 다른 하위요인인 개인의 

성취감에 부적 영향을 미치며 간접적으로 직

무만족에 부적 영향을 주는 매개효과가 나타

났다. 개인의 성취감은 직무만족에 직접적으

로 정적 영향을 주는 것으로 나타났는데 이는 

성취감 저하가 직무만족에 부정적 영향을 준

다는 선행연구와 맥을 같이 한다(Sohn & Sohn, 

2009).

정서노동자가 직무에서 소진되면 비인격화

되고 냉담한 방식으로 고객을 응대하기 때문

에 높은 수준의 긍정적 정서를 유지할 수 없

게 되어 고객 서비스에서의 역량 및 업적을 

부정적으로 느끼게 된다. 이러한 부정적 정서

는 자신의 일을 제대로 수행하지 못하게 하고, 

이는 성취감 저하로 연결되어 직무만족을 떨

어뜨린다. 의사들의 정서노동에 대해 연구한 

결과에서도 직무소진의 하위요인인 높은 정서

고갈과 비인격화는 낮은 직무만족과 관련성

이 있다고 보고하였다(Elit, Trimb, Mand-Bainsa, 

Sussmanc, & Grunfeld, 2004). Brewer와 Clippard 

(2002)는 직무소진의 하위요인과 직무만족간의 

관계를 분석한 연구결과에서 정서고갈과 직무

만족 간에는 부적 상관관계가 있고, 개인의 

성취감과 직무만족 간에는 정적 상관관계가 

있다고 보고하였다.

국내연구에서도 근로자들의 과도한 스트레

스가 직무소진을 일으키며, 이러한 직무소진

은 직무만족에 부적으로 영향을 미치는 것으

로 나타났으며(Lee & Seo, 2014), 직무소진의 

수준이 높을수록 근로자의 직무만족과 조직몰

입의 수준은 감소하는 것으로 보고되었다(Ko 

& Hwang, 2010). Sohn과 Sohn(2009)은 직무수행 

시 직무소진의 하위요인인 정서고갈, 비인격

화, 성취감 저하 모두가 직무만족에 부정적인 

영향을 미친다고 보고하였으며, Kim과 Song 

(2012)의 연구에서도 직무소진의 세 개 하위요

인 모두 직무만족과 유의한 부적 관계를 가지

는 것으로 나타났다. 

이러한 선행연구들에 근거할 때 정서노동을 

하는 상황에서 발생하는 직무소진이 하위요인 

및 연구대상에 따라 직무만족에 미치는 결과

가 다르게 나타나며, 직무소진의 하위요인인 

정서고갈, 비인격화, 성취감 저하가 서로 연결

되어 직무만족에 부정적 영향을 미친다는 연

구결과도 있기 때문에 직무소진을 총체적 현

상으로 제시한 연구를 바탕으로 직무소진을 

하나의 요인으로 설정하여 직무만족에 미치는 

영향을 살펴볼 필요가 있다. 따라서 직무소진

이 직무만족에 부정적인 영향을 미칠 것이라

고 가정할 수 있다. 

가설 5. 직무소진은 직무만족에 부적 영향

을 미칠 것이다. 
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정서노동의 표면행위 및 내면행위와 직무만

족의 관계에서 직무소진의 매개효과

정서노동과 직무소진, 직무만족의 관계에 

대해 연구한 Sager(1994)는 정서노동자의 직무

스트레스를 연구한 결과에서 고객을 응대하

는 업무를 수행하며 발생하는 직무소진이 직

무만족에 부정적 영향을 미친다고 보고하였고, 

Cordes와 Dougherty(1993)는 직무소진에 대한 

연구에서 직무소진의 결과변수로서 직무만족

을 제시하고 조직구성원이 직무소진을 느낄 

때 직무만족이 감소된다고 보고하였다. Yook

과 Cho(2012)의 연구에서도 정서노동이 직무소

진을 통해서 직무만족에 간접효과를 미치는 

것을 검증하였고, Lee와 Hong(2010)은 호텔에

서 근무하는 정서노동자들을 대상으로 수행한 

연구에서 정서노동은 소진에 정적 영향을 미

치고 있었으며 직무만족에는 부적 영향을 미

치는 것으로 보고하였다.

정서노동의 하위요인인 표면행위 및 내면행

위와 직무만족에 관계에서 직무소진이 미치는 

영향을 알아본 연구에서 표면행위와 직무만족

의 관계에서는 직무소진의 하위요인인 정서고

갈, 비인격화, 성취감 저하 모두 부분 매개역

할을 하는 것으로 나타났으며, 내면행위와 직

무만족의 관계에서는 직무소진의 하위요인 중 

성취감 저하만 완전 매개역할을 하는 것으로 

나타났다(Kim & Song, 2012). 피부미용사의 정

서노동에 대한 연구에서 정서노동의 표면행위

는 직무소진의 하위요인 중 성취감 저하에서

만 유의한 정적 영향을 미치고, 내면행위는 

직무소진의 하위요인 중 정서고갈과 비인격화

에 유의한 정적 영향을 미치지만 성취감 저하

에서는 유의한 부적 영향을 미치는 것으로 나

타났다. 또한, 직무소진 중 비인격화는 직무만

족에 부적으로 유의한 영향을 미치고, 성취감 

저하는 직무만족에 정적으로 유의한 영향을 

미치는 것으로 나타났는데, 이러한 결과는 내

면행위와 직무만족의 관계에서 내면행위가 직

무소진 중 비인격화를 가중시켜 직무만족을 

떨어뜨리고, 직무소진 중 성취감 저하를 감소

시켜 직무만족을 높이는 것으로 해석할 수 있

다(Shin & Mo, 2017). 

표면행위는 정서부조화의 경험을 포함하게 

되어 정서자원을 소진시켜 직무소진을 일으키

는데 매우 중요한 영향을 미쳤으며, 이러한 

표면행위는 직무소진을 매개하여 직무만족을 

낮추는 것으로 확인되었다. 반면, 내면행위는 

직무상 요구되는 정서와 실제 정서를 일치시

키는 과정에서 정서부조화를 최소화하고 정서

적 노력을 기울이는 과정에서 성취감을 형성

하기 때문에 정서자원의 고갈을 방지할 수 있

어 결과적으로 직무소진을 낮추고 직무만족을 

높이는 것으로 나타났다(Kim & Han, 2017). 

이러한 선행연구들에 근거할 때 정서노동의 

하위요인인 표면행위 및 내면행위와 직무만족

의 관계에서 표면행위는 정서적 부조화로 인

해 직무소진을 가중시켜 직무만족에 부정적 

영향을 미치게 되고, 내면행위는 자신의 정서

를 변화시키려는 노력을 통해 직무소진을 낮

추고 직무만족에 긍정적 영향을 미치게 된다. 

매개효과를 나타내는 직무소진의 하위요인인 

정서고갈, 비인격화, 성취감 저하는 표면행위

와 내면행위에 따라 직무만족에 미치는 결과

가 다르게 나타나고 있기 때문에 하위요인별 

영향이 아닌 직무소진의 전체적인 영향이 표

면행위 및 내면행위와 직무만족의 관계에서 

어떤 영향을 나타내는지 살펴 볼 필요가 있다. 

따라서 정서노동의 하위요인인 표면행위 및 

내면행위와 직무만족의 관계에서 직무소진이 

각각 유의미한 영향을 미치며 매개역할을 할 
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것이라고 가정할 수 있다.

가설 6. 직무소진은 정서노동의 하위요인인 

표면행위 및 내면행위와 직무만족의 관계에서 

각각 매개효과를 나타낼 것이다.

정서노동의 표면행위 및 내면행위와 직무소

진이 직무만족에 영향을 미치는 관계에서 정

서지능의 조절된 매개효과

정서지능은 정서적인 자원의 주요 원천이기 

때문에 좌절감에 잘 대처하고 서비스 상황에

서의 정서노동에 보다 효율적으로 대응할 수 

있는 전략을 적절히 선택할 수 있도록 도와준

다. 또한, 정서지능이 높은 근로자는 역기능적

인 정서를 피하고, 적응력을 발휘하여 소진에 

영향을 주는 좌절감을 줄일 수 있기 때문에

(Carmeli, 2003), 정서적 능력이 뛰어난 사람은 

정서노동을 비롯한 다양한 직무에서 일을 잘

하게 된다(Goleman, 1998). 정서노동과 소진의 

관계에서 정서지능의 역할을 연구한 결과, 

Prati와 Karriker(2010)는 정서적인 규제로 인한 

정서노동이 소진에 부정적인 영향을 미친다는 

것을 보고하며, 자신의 정서를 인식하고 평가

하며 조절하는 숙련된 정서지능을 가지고 있

는 사람이 정서노동에서 요구하는 일을 더 잘 

수행할 수 있다고 하였다. 자신의 정서를 조

절할 수 있는 능력이 많을수록 조직에서 요구

하는 정서 표현 규칙에 덜 부정적이게 된다. 

정서노동의 하위요인인 표면행위 및 내면행

위와 직무소진과의 관계에서 정서지능의 역할

은 다르게 나타나는데, 표면행위와 직무소진

의 관계에서는 표면행위로 인해 직무소진을 

야기하는 스트레스 및 신체적 불편감을 정서

지능이 완화시키는 것으로 나타났다(Prati, Liu, 

Perrewe, & Ferris, 2009). 내면행위와 직무소진

의 관계에서는 정서지능의 핵심 요소인 정서

조절을 잘하는 정서노동자가 정서조절을 못하

는 정서노동자 보다 내면행위를 더 많이 사

용하여 소진을 낮출 수 있는 긍정적 정서를 

강화시키는 것으로 나타났다(Cheung & Tang, 

2009).

국내에서는 Cho와 Park(2012)이 표면행위가 

직무소진에 미치는 영향을 정서지능이 조절하

고 있음을 보고했는데, 표면행위 사용을 많이 

하면 할수록 더 높은 직무소진을 경험하게 되

지만 정서지능이 표면행위가 직무소진에 미치

는 영향을 조절하기 때문에 정서지능이 높은 

정서노동자의 경우 표면행위를 많이 사용하더

라도 정서지능이 낮은 정서노동자 보다 직무

소진을 덜 경험하게 된다. 하지만 내면행위와 

직무소진과의 관계에서는 정서지능의 유의미

한 조절효과가 나타나지 않았다. 또한 표면행

위와 직무만족의 관계에서도 표면행위가 직무

만족에 미치는 부정적 영향을 정서지능이 조

절하여 정서지능이 높은 정서노동자의 경우에

는 표면행위를 많이 사용하더라도 정서지능이 

낮은 정서노동자 보다 직무만족이 덜 감소하

게 된다는 것을 보여주었고, 직무소진과 마찬

가지로 내면행위와 직무만족의 관계에서 정서

지능의 유의미한 조절효과는 나타나지 않았다. 

선행연구들에서는 정서노동의 하위요인인 표

면행위 및 내면행위가 직무소진에 미치는 영

향에서 정서지능이 각각 다르게 조절한다는 

결과들을 보고하고 있으며, 결과적으로 정서

지능이 직무소진을 조절할 때 직무만족에도 

영향을 미친다는 것을 확인할 수 있었다. 

이러한 선행연구들에 근거할 때 정서지능이 

높은 정서노동자는 정서적인 자원과 정서를 

조절할 수 있는 능력이 풍부하기 때문에 정서

노동을 해야 하는 상황에서 표면행위에 따른 
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가식적인 정서를 덜 만들거나 정서적 소진을 

덜 느끼게 되어 직무소진을 감소시킬 수 있고, 

직무소진의 감소는 직무만족에 긍정적 영향을 

주는 것으로 가정할 수 있다. 또한 정서지능

이 높은 정서노동자는 정서지능이 낮은 정서

노동자 보다 자신의 실제 정서를 변화시켜 내

면행위를 많이 하려는 정서노동자에게 긍정적 

영향을 미치게 되어 직무소진을 감소시키며 

직무만족을 높일 수 있을 것이라고 가정할 수 

있다.

가설 7. 정서지능은 정서노동의 표면행위 

및 내면행위와 직무만족의 관계를 직무소진이 

각각 매개하는 과정에서 정서노동의 하위요인

들과 상호작용하여 직무소진을 조절하며, 조

절된 매개효과를 나타낼 것이다.

따라서 본 연구에서는 증권사 접점 직원들

의 표면행위와 내면행위가 직무소진을 경유하

여 직무만족에 미치는 영향을 알아보고, 정서

지능이 정서노동의 하위요인인 표면행위 및 

내면행위와 상호작용하여 직무소진을 조절하

는지 살펴봄으로써 정서지능의 조절된 매개효

과를 확인하고자 한다.

이상의 가설을 종합하여 그림 1과 같은 연

구모형을 설계하였다.

방  법

연구 대상

본 연구는 A지역 9개 증권사, 17개 지점에

서 고객을 상대로 금융 관련 지원 업무 또는 

영업을 담당하고 있는 창구 직원들을 대상으

로 설문을 실시하였다. 지점 및 센터에 직접 

방문하여 300명에게 설문을 배포하였고, 총 

288부가 회수되었다. 설문 시작 전 연구대상

자들이 설문을 실시하는데 어려움이 없도록 

자료의 활용과 범위, 연구의 목적과 과정에 

대해 충분히 설명하고 동의를 구한 후 설문에 

응답할 수 있도록 하였으며, 참여자들에게 소

정의 사은품을 지급하였다. 본 연구에서는 성

별, 연령, 최종학력, 직무형태, 연봉, 근속기간, 

고용형태 등에 대한 일반적 사항을 설문에 포

함하여 연구대상자의 특성을 파악하고자 하였

다. 연구 대상의 인구사회학적 특성을 구체적

으로 설펴보면 남성이 45.8%, 여성이 54.2%로 

여성이 다소 높은 비율을 보였으며, 연령은 20

대 13.9%, 30대 44.1%, 40대 32.3%, 50대 9.7%

그림 1. 연구모형
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의 분포로 나타났고, 최종학력은 고졸 10.1%, 

전문대졸 14.2%, 대졸 71.5%, 석사 이상이 

4.2%로 연구대상자의 대다수가 대졸 이상의 

학력을 가지고 있었다. 직무형태는 영업직이 

70.5%, 업무직이 29.5%로 영업직이 대부분을 

차지하였고, 연봉은 2,000만원 이하 0.3%, 

5,000만원 이하 32.3%, 8,000만원 이하 30.2%, 

1억원 이하 18.8%, 1억원 초과가 18.4%로 

5,000만원을 초과해서 연봉을 받는 비율이 

67.4%에 달했다. 근속기간은 3년 이하 8.0%, 4

∼9년 이하 31.3%, 10∼19년 이하 39.9%, 20년 

이상은 20.8%로 나타났으며, 고용형태는 정

규직이 87.5%, 계약직을 포함한 비정규직이 

12.5%로 안정적인 고용형태에 있는 정규직 비

율이 높았다. 

측정 도구

정서노동

정서노동은 Hochschild(1983)가 최초로 개

념을 제안한 후 여러 학자들에 의해 다양한 

개념화 작업이 진행되었는데 Brotheridge와 

Grandey(2002)는 Hochschild(1983)가 제시한 정서

노동의 하위요인인 표면행위와 내면행위를 하

위요인으로 구성하였다. 본 연구에서는 조직

에서 요구하는 정서 표현 규칙을 실행하기 위

해 실제로 느끼지 않는 정서를 가장하여 표현

하는 것을 측정할 수 있는 표면행위와 조직에

서 요구하는 정서와 자신의 정서를 일치시

키기 위해 노력한 후 표현하는 것을 측정할 

수 있는 내면행위를 바탕으로 Brotheridge와 

Grandey(2002)가 개발하고, Kim과 Han(2008)이 

사용한 문항들을 본 연구에 맞게 수정하여 측

정하였다. 측정문항은 표현행위 4문항, 내면행

위 4문항으로 총 8문항이며, Liket식 5점 척도

(1=전혀 그렇지 않다, 5=매우 그렇다)로 점수

가 높을수록 각각 표면행위와 내면행위를 더 

많이 하는 것으로 평가된다. 표면행위 문항의 

예로는 “나는 나의 진실된 감정을 숨기고 조

직에서 요구하는 감정을 보여준다”, “고객을 

응대하는 상황에서 느끼는 실제 감정을 숨기

고, 긍정적인 감정을 경험한 것처럼 행동한다”

가 있으며, 내면행위 문항의 예로는 “나는 고

객을 응대할 때 친절하고 감사한 마음을 가슴

속에서 우러나오게 하려고 노력한다”, “나는 

고객에게 표현해야 하는 감정을 마음 속 깊이 

느끼려고 노력한다”가 있다. 본 연구에서 표면

행위의 신뢰도(Cronbach’s α)는 .81, 내면행위는 

.69로 나타났다. 

직무만족

직무만족은 직무와 관련된 개인적 정서 상

태로서 자신의 직무에 대한 평가에서 야기

되는 긍정적인 정서 상태를 의미한다(Locke, 

1976). 본 연구에서는 자신의 업무에 대해 만

족하는 정도를 나타내는 직무만족에 대한 의

미를 바탕으로 Brayfield와 Rothe(1951)가 개발한 

직무만족 척도 JSI(Job Satisfaction Index)와 Hur

와 Kim(2014)의 연구에서 사용한 문항들을 본 

연구의 목적에 맞게 수정하여 총 5문항으로 

구성하였으며, Liket식 5점 척도(1=전혀 그렇

지 않다, 5=매우 그렇다)로 점수가 높을수록 

직무만족이 높다는 것을 의미한다. 문항의 예

로는 “나는 현재 나의 일에 충분하게 만족을 

느끼고 있다”, “나는 현재 하는 일을 즐겁게 

하려고 한다”가 있다. 본 연구에서의 신뢰도

(Cronbach’s α)는 .90이다. 

직무소진

직무소진은 고객에게 서비스를 제공하는 과
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정에서 과도한 심리적 부담 및 업무상 요구되

는 정서 표현 규칙으로 인해 정서적 고갈과 

비인격화, 성취감 저하를 느끼게 되는 것을 

의미한다(Maslach, 1982). 본 연구에서는 Maslach

와 Jackson(1981)이 개발한 직무소진 척도 

MBI(Maslach Burnout Inventory)를 바탕으로 

Kim(2014)의 연구에서 사용한 문항들을 본 연

구대상자의 특성에 맞게 수정하여 정서고갈 9

문항, 비인격화 5문항, 성취감 저하 8문항 총 

22문항으로 측정하였다. Liket식 5점 척도(1=

전혀 그렇지 않다, 5=매우 그렇다)로 긍정적

인 진술문으로 되어 있는 성취감 저하에 대한 

문항은 역점수로 환산하였으며, 점수가 높을

수록 소진이 높다는 것을 의미한다. 문항의 

예로는 “나는 고객 및 직원들의 감정을 쉽게 

이해할 수 있다”, “나는 일 때문에 정서적으로 

고갈된 느낌이 든다”가 있다. 본 연구에서의 

신뢰도(Cronbach’s α)는 .94로 나타났다. 

정서지능

정서지능은 자신의 정서적인 충동을 통제할 

수 있고, 상대방의 정서를 읽을 수 있으며, 인

간관계를 부드럽게 이끌어 갈 수 있는 능력을 

의미한다(Goleman, 1995). 본 연구에서는 Wong

과 Law(2002)가 개발한 정서지능 척도 WLEIS 

(Wong and Law Emotional Intelligence Scale)를 

바탕으로 Han, Choi와 Na(2016)가 사용한 문

항들을 본 연구목적에 맞게 수정하여 측정하

였다. 설문항목은 자기정서이해 4문항, 타인

정서이해 4문항, 정서조절 4문항, 정서활용 4

문항, 총 16문항으로 구성되어 있으며, Liket

식 5점 척도(1=전혀 그렇지 않다, 5=매우 그

렇다)로 점수가 높을수록 정서지능이 높다는 

것을 의미한다. 문항의 예로는 “나는 내 자신

의 감정을 잘 이해하고 있다”, “나는 내 자신

의 감정을 잘 통제할 수 있다”가 있다. 본 연

구에서의 신뢰도(Cronbach’s α)는 .88로 나타났

다. 

자료 분석

수집된 자료의 분석은 SPSS 23.0과 Mplus 

7.0을 사용하여 분석되었다. 먼저 측정도구의 

신뢰도를 검증하기 위해 Cronbach’s α를 구하

였으며, 주요 변인들의 기술통계치와 상관계

수를 산출하였다. 연구모형의 모형 적합도를 

검증하기 위해 를 포함해서 여러 종류의 적

합도 지수를 확인해 측정모델의 적합도를 종

합적으로 판단하였다. CFI(Comparative Fix Index: 

이하 CFI)는 .90 보다 클 때 모델의 적합도

가 좋은 것으로 해석하고, RMSEA(Root Mean 

Square Error of Approximation: 이하 RMSEA)는 

.06 미만은 좋은 적합도, .08 미만일 경우 괜찮

은 적합도로 해석한다. SRMR(Standardized Root 

Mean Square Residual: 이하 SRMR)은 .08 미만일 

경우 모델의 적합도가 좋은 것으로 해석한다

(Browne & Cudeck, 1993; Hu & Bentler, 1999). 

Mplus 7.0(Muthen & Muthen, 1998-2017)을 활

용하여 개별 매개효과와 조절된 매개효과의 

크기와 유의성을 검증하였으며, 매개효과의 

검증은 매개효과 추정치의 표준오차 추정이 

매우 중요한데, 이를 위해서 부스트래핑

(bootstrapping) 방법을 사용하였다. 조절효과

의 상호작용 양상을 알아보기 위해 Aiken과 

West(1991)가 제안한 조절효과 그래프를 사용

하여 정서노동의 하위요인과 정서지능의 평균

으로부터 ± 1SD인 지점에서 정서노동의 하위

요인과 정서지능의 상호작용 양상이 직무소진

에 미치는 영향을 알아보았다. 마지막으로, 정

서지능의 조절된 매개효과가 통계적으로 유의
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한 것을 확인한 후 조건부 간접효과 그래프를 

통해 조건부 간접효과와 정서지능의 관계를 

확인하였다(Preacher, Rucker, & Hayes, 2007).

결  과

기술통계 및 상관분석

본 연구의 주요 변인에 대한 기초 분석으로 

최소값과 최대값, 평균, 표준편차, 왜도와 첨

도를 산출하였다. 세부내용은 아래 표 1에 제

시하였다. 각 변인의 왜도의 절대값이 2를 넘

지 않고, 첨도의 절대값이 7을 넘지 않아 경

로모형을 적용하는데 필요한 정규분포 조건을 

충족한다고 볼 수 있다(Curran, West, & Finch, 

1996). 설문에 응답한 연구대상자 총 288명의 

기술 통계치는 다음과 같다.

본 연구의 주요 변인인 정서노동의 표면행

위와 내면행위, 직무소진, 직무만족 및 정서지

능 간의 상관관계를 확인하기 위하여 Pearson

의 상관분석을 실시하였다. 주요 변인들의 상

관 분석 결과는 아래 표 2에서와 같이 표면행

위는 내면행위, 직무소진과 통계적으로 유의

한 정적 상관을 나타냈으며, 직무만족과는 유

의한 부적 상관을 보였고, 정서지능과는 상관

이 나타나지 않았다. 내면행위는 직무소진과 

유의한 부적 상관을 보였고, 직무만족과 정서

지능과는 유의한 정적 상관이 있었다. 직무소

진은 직무만족, 정서지능과 유의한 부적 상관

이 있었고, 직무만족은 정서지능과 유의한 정

적 상관을 나타냈다.

변인 최소값 최대값 평균 표준편차 왜도 첨도

표면행위 1.500 5.000 3.593 .706 -.352 -.193

내면행위 1.500 5.000 3.610 .624 -.270 -.086

직무소진 1.295 4.406 2.640 .571  .063 -.340

직무만족 1.600 5.000 3.408 .748 -.347 -.356

정서지능 1.938 4.688 3.460 .469 -.225  .126

표 1. 주요 변인들의 기술통계 (N=288)

변인 표면행위 내면행위 직무소진 직무만족 정서지능

표면행위  1 　 　 　 　

내면행위     .138*   1 　 　 　

직무소진      .386**     -.281** 1 　 　

직무만족     -.255**      .431**     -.674** 1 　

정서지능    -.066      .260**     -.433**      .371** 1
*p<.05, **p<.01

표 2. 주요 변인들의 상관관계 (N=288)
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연구 모형 검증

본 연구에서는 표면행위 및 내면행위가 직

무만족에 영향을 미치는 관계에서 직무소진의 

매개효과를 검증하는 모형을 설정하였다. 이와 

같이 설정된 매개모형에 표면행위 및 내면행

위가 직무소진에 주는 영향을 정서지능이 조

절한다는 가설을 확인하는 효과를 더하여 최

종적으로 조절된 매개효과(moderated mediation)

를 검증할 수 있는 경로모형(path model)을 제

시하였다. 본 연구의 경로모형은 매개모형과 

조절모형이 결합된 것으로, 독립변수가 매개

변수를 통해 종속변수에 영향을 미치는 매개

효과가 조절변수의 값에 따라 달라지는 경우

를 조절된 매개효과라고 정의한 선행연구와 

맥을 같이한다(Preacher et al., 2007). 설정한 모

형에서의 변수들은 모두 상응하는 척도 문항

들의 평균점수를 이용하여 형성하였으며, 조

절효과를 확인하기 위해 표면행위와 정서지능

의 상호작용항 및 내면행위와 정서지능의 상

호작용항 두 개를 추가로 만들어서 모형에 투

입하였다. 이처럼 형성된 각 변수들은 왜도와 

첨도 기준(각각 2와 7; Curran et al., 1996)을 

모두 만족하였다.

본 연구에서는 총 10,000번의 부스트래핑 

재표집을 실시하였으며, 부분매개 모형으로 

매개효과를 검증하였다(Baron & Kenny, 1986). 

부스트래핑 방법을 사용했을 때의 매개효과 

검증은 검증을 이용하기도 하지만, 신뢰구간

을 이용하는 것이 일반적이며, 비표준화 추정

치를 통해 검증한다. 표 3에 제시한 바와 같

이 표면행위에서 직무소진으로 그리고 다시 

직무만족으로 이어지는 매개효과의 비표준화 

추정치는 –.233이고, 부스트래핑 95% 신뢰

구간은 [-.301, -.165]이다. 95% 신뢰구간이 0

을 포함하고 있지 않으므로 매개효과가 없

다는 영가설은 5%의 유의수준에서 기각된다

(Preacher et al., 2007). 직접효과 추정치를 더하

그림 2. 조절된 매개효과 최종모형

주. 조절된 매개모형 추정치(괄호 안은 표준화 추정치). 점선은 유의미하지 않은 경로를 나타냄. 
***p<.001, **p<.01
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여 해석해 보면, 표면행위의 증가는 직무소진

을 가중시키고 결과적으로 직무만족을 떨어뜨

리게 된다. 다음으로 내면행위에서 직무소진

으로 그리고 다시 직무만족으로 이어지는 매

개효과의 비표준화 추정치는 .169이고, 부스트

래핑 95% 신뢰구간은 [.080, .259]이다. 역시 

95% 신뢰구간이 0을 포함하고 있지 않으므로 

매개효과가 없다는 영가설은 5%의 유의수준

에서 기각된다. 직접효과 추정치를 더하여 해

석해 보면, 내면행위의 증가는 직무소진을 감

소시키고 이어서 직무소진의 감소는 직무만족

을 높이게 된다.

다음으로 조절효과를 살펴보면, 표면행위와 

정서지능의 상호작용항은 직무소진에 유의한 

영향을 주지 않았으나 내면행위와 정서지능의 

상호작용항은 직무소진에 p<.01 수준에서 통

계적으로 유의한 영향을 주는 것으로 확인되

어 정서노동의 내면행위가 직무소진에 주는 

영향을 정서지능이 유의하게 조절하고 있음을 

확인하였다. 조절효과, 즉 상호작용효과를 더

욱 선명히 확인하기 위해 그림 3에 조절효과 

상호작용 그래프를 제공하였다. 본 연구에서

의 연속형 조절변수인 정서지능의 조절효과를 

보여주기 위하여 Aiken과 West(1991)가 제안한

대로 정서지능의 1 표준편차 고집단과 1 표준

편차 저집단을 선택하여 내면행위와 직무소진 

간의 회귀관계를 표시하였다. 아래의 그림을 

보면, 정서지능이 높거나 낮을 때 모두 내면

행위가 증가하면  직무소진은 감소함을 알 수 

있으며, 정서지능이 높을 때는 낮을 때에 비

하여 더 가파르게 직무소진이 감소하는 것을 

확인할 수 있다.

위에서 확인된 매개효과와 조절효과의 결과

를 바탕으로 정서지능의 조절된 매개효과를 

검증한 결과, 정서노동의 내면행위가 직무소

진을 경유하여 직무만족에 영향을 미치는 간

접효과가 통계적으로 유의하였고, 동시에 정

서지능이 내면행위와의 상호작용을 통해 직무

소진에 영향을 미치는 조절효과가 유의하였기 

때문에, 정서지능의 조절된 매개효과가 발생

하였음을 알 수 있다. 조절된 매개효과가 통

그림 3. 내면행위와 직무소진의 관계에서 정서지능

의 조절효과 상호작용 그래프

독립변수 매개변수 종속변수
비표준화

계수

95% 신뢰구간

LLCI ULCI

표면행위   → 직무소진   → 직무만족 -.233 -.301 -.165

내면행위   → 직무소진   → 직무만족  .169  .080  .259

주. LLCI: 95% 신뢰구간 내 매개효과 계수 하한값 

   ULCI: 95% 신뢰구간 내 매개효과 계수 상한값

표 3. 직무소진의 매개효과 부스트래핑 결과
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계적으로 유의하기 때문에 이 효과를 더욱 명

확히 이해할 수 있도록 정서지능 수준에 따른 

조건부 간접효과(conditional indirect effect across 

the levels of support) 그래프를 그림 4에 제시하

였다(Kim, 2016; Preacher, et al., 2007). 그래프 

구성은 수평축이 정서지능, 수직축이 조건부 

간접효과로 둘 사이의 관계를 확인하는 것이

다. 정서지능의 평균은 3.46이고, 표준편차는 

.47로 평균으로부터 ± 2SD인 지점에서 조건부 

간접효과의 값을 각각 구해서 두 점을 연결하

였다.

그림 4에 따르면 정서지능이 높아질수록 내

면행위가 직무소진을 경유하여 직무만족으로 

이어지는 매개효과가 더 강해진다고 볼 수 있

다. 즉, 정서지능이 낮을 때는 매개효과의 크

기가 상대적으로 작고, 정서지능이 높을 때는 

매개효과의 크기가 상대적으로 크다. 이러한 

결과는 정서노동에 종사하고 있는 사람 중 높

은 정서지능을 가지고 있는 사람이 낮은 정서

지능을 가지고 있는 사람 보다 내면행위를 증

가시켜 직무소진을 더욱 감소시키고 높은 직

무만족을 느끼는 것으로 해석할 수 있다.

논  의

본 연구는 증권사 접점에서 고객을 응대하

는 직원들을 대상으로 정서노동의 하위요인인 

표면행위와 내면행위가 직무만족에 영향을 미

치는 관계에서 직무소진의 매개효과를 살펴보

고, 동시에 정서지능이 직무소진을 조절하는

지 확인하여 최종적으로 정서지능의 조절된 

매개효과를 검증하였다. 기존에 금융기관에서 

근무하는 정서노동자를 대상으로 정서노동을 

연구한 선행연구들에서는 콜센터 상담원 또는 

은행원을 대상으로 한 연구가 많았으며(Cho & 

Park, 2016; Lee & Kim, 2014; Sliter et al., 2010), 

증권사 접점 직원들을 대상으로 정서노동을 

연구한 경우는 거의 드물다. 특히 증권사 직

원들은 증권업의 특성상 주식 및 선물·옵션 

등 고위험 상품에 투자하는 고객들의 불안한 

심리를 감안하여 응대해야 하고, 정서노동을 

통한 상품 판매 실적이 개인의 평가 및 보상

과 직결되기 때문에 정서노동의 강도가 높다

고 할 수 있겠다. 이러한 배경을 바탕으로 증

권사 접점 직원의 정서노동에 대한 주요 연구 

결과를 아래와 같이 제시한다.

첫째, 정서노동의 하위요인인 표면행위는 

직무만족에 정적 영향을 미칠 것이라는 가설

을 설정했지만 유의미한 영향을 미치지 못했

으며, 내면행위는 직무만족에 유의미한 정적 

영향을 미칠 것이라는 가설에 부합하는 결과

를 나타냈다. 이러한 결과는 정서노동의 하위

요인인 표면행위 및 내면행위와 직무만족의 

관계에 대해 좀 더 명확한 이론적 근거가 필

요하다는 것으로 볼 수 있으며, 증권사 직원

의 정서노동 중 표면행위가 직무만족에 유의

미한 영향을 주지 못한다는 결과는 다음과 같

이 추론해 볼 수 있다. 표면행위를 수행하면

그림 4. 정서지능의 수준에 따른 조건부 간접

효과의 변화 그래프



한국심리학회지: 산업 및 조직

- 282 -

서 정서부조화 경험을 감수 혹은 극복하고, 

직무상 요구되는 정서 표현 규칙대로 고객을 

응대했을 때 직무상의 성취감이 직무만족감을 

형성했을 가능성을 제시할 수 있겠다. 본 연

구대상자의 대부분은 영업직 직원으로 자신이 

달성한 실적이 개인의 보상 및 평가와 직결되

기 때문에 상품 판매를 위해 고객을 설득하는 

과정에서 자연스럽게 수반되는 정서노동의 표

면행위가 직무만족에 부정적인 영향을 미치지 

못한다고 해석할 수 있으며, 영업 실적에 따

라 평가를 받는 증권업 특성상 성과주의 보상

제도가 근로자들의 직무만족에 긍정적인 영향

을 미친다는 연구 결과는 이를 뒷받침 한다고 

볼 수 있다(Kim, Cho, & Lee, 2017). 반면, 내면

행위는 직무만족에 정적인 영향을 주는 것으

로 나타났는데 이러한 내면행위의 결과는 고

객에게 서비스를 제공하는 직무를 수행하기 

위해 자신의 정서를 보다 적극적으로 변화시

키고자 하는 노력이 직무만족에 긍정적인 영

향을 준다고 볼 수 있으며, 금융회사에 종사

하는 정서노동자들의 내면행위가 직무만족에 

긍정적 영향을 준다는 선행연구 결과와도 일

치한다(Kim & Cho, 2013; Wharton, 1993). 증권

사 접점에서 고객을 응대하는 직원의 경우 자

신이 제공하는 서비스가 상품 판매 및 고객 

만족으로 이어지기 때문에 보다 적극적으로 

내면적 동기와 조직에서 요구하는 정서 표현 

규칙을 일치시키려는 노력을 하게 된다. 이러

한 노력은 서비스를 제공하는 환경에서 정서

노동자의 내면행위를 더욱 활발히 일으키며, 

직무만족으로 연결되는 긍정적 작용을 한다고 

볼 수 있다.

둘째, 증권사 직원의 정서노동 중 표면행위

는 직무소진에 정적인 영향을 미치며 직무소

진을 가중시키고, 내면행위는 직무소진에 부

적인 영향을 미치며 직무소진을 감소시키는 

것으로 나타났다. 이러한 결과는 정서노동의 

하위요인에 따라 직무소진에 미치는 영향이 

다르게 나타난다는 선행연구와 맥을 같이한다

(Ashforth & Humphrey, 1993; Gross & Levenson, 

1997; Kim & Han, 2008; Shim & Jeong, 2013). 

정서노동의 하위요인인 표면행위가 직무소진

을 유발한다는 결과는 금융회사에서 고객을 

장시간 응대하는 노동형태가 정서노동자들에

게 정서적 불일치를 유도하며, 개인에게 피로

감이나 스트레스의 누적을 가져오게 하여 결

국 직무소진을 가속화시킨다는 것을 의미한다. 

표면행위가 직무소진에 부정적인 영향을 미친

다는 선행연구 결과들과 일치하며(Cho & Park, 

2012; Heo & Lee, 2015; Lee et al., 2006; 

Pugliesi, 1999), 표면행위로 인한 실제 정서를 

억누르려는 노력과 내적 긴장감은 정서노동자

의 직무소진을 증가시켜 직무환경에서 일에 

대한 동기부여를 감소시킬 수 있음을 시사한

다. 반면, 내면행위는 정서노동자의 직무소진

을 감소시키는 것으로 나타났는데 정서노동이 

요구되는 다양한 직군에서의 정서노동과 직무

소진과의 관계를 알아본 연구 결과, 내면행위

가 고객을 상대로 서비스를 제공할 때 사무적

인 응대를 지양하고, 직무에서의 성취감을 고

양시켜 직무소진을 낮추는 것으로 보고되었다

(Ashforth & Humphrey, 1993; Kang et al., 2017). 

장시간 정서노동에 노출 될 경우 직무소진을 

증가시킬 것이라고 예측할 수 있지만, 본 연

구는 정서노동의 하위요인 중 표면행위가 아

닌 내면행위를 많이 사용할 경우 직무소진을 

감소시킬 수 있다는 것을 입증하였다.

셋째, 증권사 접점 직원의 직무소진은 직무

만족에 부정적인 영향을 미치는 것으로 나타

났다. 직무소진은 정서노동을 주 업무로 수행
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하는 근로자들을 대상으로 연구되어 왔으며

(Hellriegel & Slocum, 2011), 직무소진이 직무만

족에 부정적인 영향을 미친다는 선행연구들의 

결과는 본 연구의 결과를 뒷받침 해주고 있다

(Cheung, Tang, & Tang, 2011; Sohn & Sohn, 

2009; Wright & Hobfoll, 2004). 금융권 정서노

동자들을 대상으로 직무소진의 영향요인에 관

한 연구에서 정서고갈과 비인격화를 높게 지

각하면 직무만족이 낮아진다는 것이 입증되었

는데(Lee, Park, & Jeong, 2007), 증권회사에서 

일하는 정서노동자들은 직무 특성상 회사의 

기대와 개인의 목표를 달성하기 위해 고객과

의 상호작용에서 강한 정서적 반응을 하게 되

고, 장시간에 걸친 정서노동이 직무소진으로 

연결되어 정서고갈을 심화시킨다고 볼 수 있

다. 이러한 정서고갈로 인해 정서노동자들은 

냉소적인 응대를 하는 비인격화를 유발하게 

되고, 부정적인 심리가 종합적으로 반영되어 

정서노동으로 인한 직무소진은 직무만족을 떨

어뜨린다고 해석할 수 있다.

넷째, 직무소진은 정서노동의 표면행위 및 

내면행위와 직무만족의 관계에서 각각 매개역

할을 하는 것으로 나타났다. 정서노동의 하위

요인별로 살펴보면, 표면행위는 직무소진을 

증가시켜 직무만족을 낮추고, 내면행위는 직

무소진을 감소시켜 직무만족을 높이는 것으로 

확인되었다. 하지만 본 연구에서 표면행위가 

직무만족에 직접적으로 부정적인 영향을 줄 

것이라는 가설은 입증되지 않았고, 표면행위

와 직무만족의 관계는 직무소진이 매개역할을 

할 경우에만 유의미한 결과로 도출되었다. 이

러한 결과는 일반행정공무원, 소방공무원, 간

호공무원의 정서노동에서 표면행위가 직무만

족에 직접적인 영향을 주지 않고, 직무소진을 

매개로 해서만 직무만족에 영향을 미친다는 

연구결과와 일치한다(Kim & Han, 2016). 증권

사 고객 접점 직원의 경우 조직의 요구와 개

인의 실적 달성을 위해 표면행위를 할 수 밖

에 없는 환경에서 표면행위가 직접적으로 직

무만족에 영향을 주지는 않지만 빈번한 표면

행위의 사용은 직무소진을 일으키고 이러한 

직무소진의 증가가 결국에는 직무만족의 저하

로 연결된다고 해석할 수 있다. 또한 직무소

진은 정서노동의 하위요인인 내면행위와 직무

만족의 관계에서도 매개효과가 나타났는데, 

내면행위가 직무소진의 감소를 일으키고 낮아

진 직무소진은 다시 직무만족의 증가로 연결

되는 것을 확인할 수 있었다. 이러한 결과는 

내면행위로 인한 의식적 정서조절이 정서 표

현 규칙과 내적 정서의 일치를 일으키며 안정

감과 성취감을 형성해 정서자원 및 에너지의 

소모를 최소화하여 직무소진을 감소시키고 직

무만족을 높인다는 선행연구 결과와 일치한다

(Kim & Han, 2016). 이처럼 내면행위는 고객을 

만족시키기 위해 적극적으로 자신의 정서를 

조절하는 노력을 하며 직무소진을 감소시켜 

직무만족에 긍정적 영향을 주게 되는 것으로 

해석할 수 있다. 정서노동이 개인과 기업에게 

반드시 부정적인 영향만을 미치는 것이 아니

라 정서노동자가 하위요인인 표면행위와 내면

행위 중 어떤 것을 사용하느냐에 따라 직무소

진에 결정적 요인으로 작용하여 직무만족의 

감소 또는 증가로 연결될 수 있다는 것에 주

목할 필요가 있다. 

다섯째, 정서지능의 조절효과를 살펴본 결

과에서 정서노동의 하위요인 중 표면행위와 

직무소진의 관계에서는 정서지능의 유의미한 

조절효과가 나타나지 않았지만, 내면행위와 

직무소진의 관계에서는 정서지능이 유의미하

게 조절하는 것으로 나타났다. 이러한 결과는 
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정서지능이 정서노동의 하위요인 중 내면행위

만을 예측하는데 유용하며, 표면행위와 직무

소진의 관계에서는 조절역할을 하지 못한다고 

보고한 선행연구와 일치된 결과를 보여준다

(Shin, Hahn, Kim, & Kim, 2008). 또한, 표면행

위는 자신의 정서를 조절하거나 활용하려는 

적극적인 노력을 필요로 하는 정서노동이라기

보다는 내적 정서를 고려하지 않고 무시함으

로써 직접적으로 지각되는 정서적 부담을 줄

이려는 회피 전략이기 때문에 표면행위에서는 

정서지능의 역할이 아무런 영향력을 미치지 

못한다는 연구 결과로 해석될 수 있다(Baeck, 

Shin, & Heo, 2011). 따라서 정서지능이 표면행

위와 직무소진의 관계에서 유의미한 영향을 

미치지 못하는 것은 증권사 지점에서 정서노

동을 하는 정서노동자의 경우 고객을 응대하

는 과정에서 조직이 요구하는 정서 표현 규칙

을 준수해야 한다는 사명감으로 표면행위를 

할 수 밖에 없다는 것을 수용하기 때문에 표

면행위를 할 때 자신의 정서를 조절하고 활용

하려는 정서지능의 역할을 자연스럽게 배제한

다고 볼 수 있다. 반면, 내면행위와 직무소진

의 관계에서는 정서지능의 유의미한 조절효과

가 나타났는데, 이러한 연구결과는 개인의 정

서사용 및 관리 능력인 정서지능이 표면행위 

보다 내면행위와 더 강하게 관련되어 있다는 

연구결과와 맥을 같이 한다(Roh, Yoo, & Shin, 

2007). 정서노동에 종사하는 은행원의 스트레

스와 직무소진에 대해 연구한 결과에서 정서

노동을 수행할 때 업무 경력이 짧은 직원들은 

표면행위를 더 많이 사용하고, 업무 경력이 

많은 직원들은 내면행위를 더 많이 사용하는 

것으로 보고되었는데(Kim & Hong, 2014), 본 

연구의 연구대상자 중 과반수 이상이 10년 이

상 근속한 것으로 나타나 정서노동의 하위요

인 중 표면행위 보다 내면행위를 더 많이 사

용한다고 할 수 있겠다. 이러한 선행연구 결

과들에 비춰볼 때, 증권사 지점에서 오랫동안 

정서노동 환경에 노출된 장기근속 직원들의 

경우 숙련된 업무스킬을 바탕으로 정서 표현 

규칙에 맞는 서비스를 제공하는 과정에서 보

다 적극적으로 내면행위를 사용한다고 볼 수 

있으며, 이러한 내면행위와 정서지능의 상호

작용은 결과적으로 정서노동으로 인한 직무소

진을 감소시키는데 긍정적인 역할을 하게 되

어 높은 직무만족으로 연결된다고 볼 수 있다. 

본 연구에서의 매개효과와 조절효과의 유의

미한 결과들을 토대로 조절된 매개효과를 살

펴보면, 정서지능이 내면행위를 증가시켜 직

무소진을 감소시키고, 낮아진 직무소진은 다

시 높은 직무만족으로 연결되는 것으로 나타

나 정서지능의 조절된 매개효과가 확인되었다. 

증권사에 종사하는 정서노동자들의 표면행위 

및 내면행위와 직무만족의 관계에서 직무소진

의 매개효과를 확인하는 동시에 정서지능이 

정서노동의 하위요인들과 상호작용하며 조절

된 매개역할을 하는지에 대해 검증한 연구는 

국내외적으로 전무하다. 그렇기 때문에 본 연

구에서 증권사 접점 직원의 정서노동과 관련

하여 정서지능의 조절된 매개효과를 밝혀냈다

는 점은 큰 의미가 있다고 할 수 있겠다. 

이러한 연구결과들을 바탕으로 본 연구가 

시사하는 바는 다음과 같다. 첫째, 정서노동의 

하위요인은 표면행위와 내면행위로 구분되는

데 표면행위는 조직에서 요구하는 서비스 수

준에 맞추기 위해 자신의 정서를 숨기고 고객

을 응대하는 것이고, 내면행위는 스스로 정서

를 조절하여 바람직한 고객 응대를 하는 것이

다. 정서부조화를 일으켜 고객 응대를 하는 

표면행위의 경우 직무소진을 증가시켜 직무만
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족을 떨어뜨리는 것으로 나타났으며, 반면에 

자신의 의지에 의해 정서조절을 한 후 고객을 

응대하는 내면행위 경우 직무소진은 감소시키

고 직무만족을 높이는 것으로 나타났다. 장시

간 고객 응대를 해야 하는 증권사 접점 직원

들의 직무소진을 낮추고 직무만족을 높이기 

위해서는 표면행위가 아닌 내면행위를 통한 

고객 응대를 할 수 있는 교육과 훈련이 필요

하다. 또한, 정서노동을 하고 있는 근로자의 

경우 근무 중 또는 업무가 종료된 이후에도 

자신이 정서노동으로 얼마나 소진이 되었는지 

알아차리기 힘들기 때문에 기업에서는 고객 

응대를 하는 접점 직원들의 정서노동에 따른 

스트레스 수준이 어느 정도인지를 정기적으로 

파악한 후 그에 따라 직무소진을 낮추고 직무

만족감을 향상 시킬 수 있는 방법을 강구해야 

할 것이다. 

둘째, 증권사 접점 직원들의 정서노동이 직

무소진을 야기하지만 이러한 직무소진은 정서

지능을 통해 조절될 수 있는 것으로 연구결과 

밝혀졌다. 기업들은 고객 접점 직원들의 정서

노동이 직무소진으로 연결되지 않게 하기 위

해 쾌적한 근무 환경과 복리 후생에 많은 투

자를 하고 있다. 하지만 이러한 조치는 정서

노동으로 발생하는 직무소진과 관련된 근본적

인 문제를 해결하지 못하고 단기적인 효과를 

내는 데 그치게 된다. 중장기적으로 기업이 

발전하기 위해서는 기업에 충성하는 고객을 

많이 확보해야 하는데 이러한 고객을 창출하

는 것은 접점에서 고객을 응대하는 직원들의 

역량에 달려 있다. 접점 직원들이 진심에서 

우러나오는 마음으로 정성스럽게 고객을 응대

할 때 고객은 기업에 대한 신뢰를 쌓게 된다. 

정서노동자들이 소진되지 않고 지속적으로 고

객들에게 정성스러운 응대를 하기 원한다면 

기업들은 우선적으로 자신과 고객의 정서를 

이해하고 조절할 수 있는 정서노동자들의 정

서지능을 높이는 데 노력을 기울여야 할 것이

다.

셋째, 본 연구는 Mplus 7.0을 활용하여 증권

사 접점 직원의 직무만족에 정서노동의 하위

요인인 표면행위와 내면행위, 직무소진이 미

치는 영향력과 정서지능의 조절효과를 확인하

고, 조절된 매개효과를 검증함으로써 여러 변

인들의 포괄적 관계를 모형화 했다는 점에서 

의의를 갖는다. 이러한 증권사 직원의 정서노

동에 대한 본질적인 접근은 고객을 응대하는 

정서노동자들의 정서노동이 직무소진과 직무

만족에 어떤 영향을 미치는지 확인하여 그에 

대응하는 교육 및 정책을 수립할 수 있는 방

향을 제시할 것이며, 정서노동의 긍정적 수행

방식인 내면행위를 활성화시켜 진심에서 우러

나오는 서비스를 고객에게 제공할 수 있는 정

서지능의 개발을 위해 기업이 정서노동자들에

게 어떤 노력을 해야 하는지에 대한 토대를 

제공하는데 의의를 갖는다. 이러한 노력들은 

궁극적으로 직원들의 직무만족을 이끌어내어 

삶의 질을 향상시키고, 고객과 기업의 발전에 

이바지 할 것이다.

본 연구의 제한점은 연구대상자를 A지역 

증권사의 접점에서 고객을 응대하는 직원들을 

대상으로 하였기 때문에 금융업에 종사하는 

전체 근로자들의 정서노동을 일반화하기에는 

한계가 있다. 또한, 연구대상자들의 직무형태

에서 영업직의 비율이 업무직에 비해 두 배 

이상으로 높았는데, 영업직의 경우 영업 실적

이 자신의 급여 및 성과와 연동되기 때문에 

업무직에 비해 보다 능동적인 방식으로 고객 

응대를 하게 되는 반면, 업무직은 영업 실적

이 자신의 성과와 연결되어 있지 않기 때문에 
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고객이 요청하는 일에 수동적인 방식으로 응

대하게 된다. 이렇듯 정서노동을 제공해야 하

는 동일한 업무 환경 속에서도 직무에 따른 

개인의 실적과 보상이 어떻게 연결되느냐에 

따라 정서노동에 따른 직무소진과 직무만족에 

차이가 생길 수 있다. 따라서 향후 연구에서

는 직무 특성의 차이를 고려하여 보다 세밀하

게 증권사 접점 직원의 정서노동에 대해 살펴 

볼 필요가 있다. 마지막으로, 정서노동과 직무

만족의 관계에서 직무소진을 매개변수로 고려

하였는데, 향후 연구에서는 더욱 다양한 상황

적, 환경적 변인들을 고려하여 정서노동과 직

무만족의 관계를 살펴볼 필요가 있다. 또한, 

정서노동으로 인한 직무소진을 감소시키는 긍

정적 변수로 정서지능을 사용하여 조절된 매

개효과를 탐색하였는데, 본 연구의 결과를 지

지할만한 경험적 연구가 충분하지 않았다. 따

라서 정서노동을 하는 다양한 분야에서 정서

지능의 조절된 매개효과를 확인하는 노력이 

지속되어야 할 것이다.

정서노동의 하위요인인 표면행위와 내면행

위가 직무만족에 영향을 미치는 관계에서 직

무소진의 증가 및 감소는 자신과 타인의 정서

를 이해하고, 조절 및 활용할 수 있는 정서지

능에 의해서 조절될 수 있다는 것을 본 연구

의 결과를 통해 알 수 있었다. 특히, 내면행위

와 직무소진의 관계에서 높은 정서지능을 가

진 정서노동자가 낮은 정서지능을 가진 정서

노동자 보다 내면행위를 더 많이 사용하여 직

무소진을 감소시키고 직무만족을 증가시킨다

는 것을 확인할 수 있었다. 이러한 결과를 바

탕으로 정서노동의 내면행위가 직무소진을 감

소시키는 긍정적 영향을 높은 정서지능으로 

강화시킨다면 개인의 직무만족도는 더욱 높아

질 것이고, 고객에게 질 좋은 서비스를 제공

하는 것은 물론이거니와 개인 및 조직의 성과

에도 더 나은 결과를 가져다 줄 수 있을 것이

다.
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The Effects of Emotional Labor(Surface acting, Deep acting) and 

Job Burnout on Job Satisfaction among Securities Branch Clerks:

Moderated Mediating Effect of Emotional Intelligence

SoonJeong Yang                    DonHun Lee

Sungkyunkwan University

The purpose of this study is to examine the moderated mediating effect of emotional intelligence on 

emotional labor(surface acting, deep acting) and job burnout on job satisfaction among securities branch 

clerks. A total of 288 securities clerks were asked to complete the questionnaires and the data were 

analyzed using SPSS 23.0 and Mplus 7.0. The results were as follows. First, surface acting had no 

significant effect on job satisfaction. Seocond, deep acting had significantly positive effect on job 

satisfaction. Third, surface acting were found to have significantly positive effect on job burnout. Fourth, 

deep acting were found to have significantly negative effect on job burnout. Fifth, job burnout is shown 

to have significantly negative effect on job satisfaction. Sixth, a mediating model showed that an 

association between surface acting and deep acting and job satisfaction were partially mediated by job 

burnout. Seventh, emotional intelligence showed the moderated mediating effect of deep acting and job 

burnout on job satisfaction. Finally, the implications and limitation of the present study are discussed.

Key words : Securities branch clerks, Emotional labor, Job burnout, Job satisfaction, Emotional intelligence, Moderated 

mediating effect
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