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상사에 대한 정서노동이

직무탈진과 직무열의에 미치는 영향:

조직지원인식의 조절효과

권 동 균 김 명 소†        한 영 석

호서대학교 산업심리학과

본 연구에서는 정서노동 연구의 대상을 기존의 외부고객에서 내부고객으로 확장하여 상사에

대한 정서노동(표면행동, 내면행동)이 직무탈진과 직무열의에 어떠한 영향을 미치는지 알아

보고, 정서노동과 각 각의 직무관련 태도 준거 간 관계에서 조직지원인식의 조절효과 여부

를 확인하고자 하였다. 이를 위해 국내 다양한 직종의 종사자 547명을 대상으로 온라인 설

문조사를 실시하였고, 불성실한 응답자 52명을 제외한 495명의 자료가 분석에 사용되었다. 

연구결과, 표면행동은 직무탈진에 정적으로 유의한 영향을 미쳤고, 직무열의에는 부적으로

유의한 영향을 미치는 것으로 나타났다. 반면 내면행동은 직무탈진에 통계적으로 유의한 영

향을 미치지 않았으나, 직무열의에는 정적으로 유의한 영향을 미쳤다. 한편, 조직지원인식의

조절효과는 표면행동과 직무탈진 간 정적인 관계를 완화하였고, 내면행동과 직무열의 간의

정적인 관계를 강화하는 것으로 나타났다. 마지막으로 본 연구의 시사점과 제한점, 그리고

향후 연구방향을 제안하였다.
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국제경제구조가 제품 중심의 제조경제에서

서비스 중심의 경제로 변화함에 따라(Shugan, 

1993), 고객 서비스는 기업의 생존과 성장에

필수적인 요소가 되었다. 그 결과 기업들은

서비스 품질이 곧 이윤 창출이라는 경영방침

을 내세우면서 고객과 접점에 있는 종업원의

태도와 행동을 규제하기 시작했다. 서비스는

사람에 의해 생성되고 제공되는 특성을 갖고

있기 때문에, 기업들은 서비스 품질을 동일하

게 유지하거나 향상시키기 위한 방편으로 여

러가지 고객 응대 규칙을 명시하고 종업원의

정서표현을 통제하는 것이다. 따라서 고객과

직접적인 상호작용을 하는 종업원은 자신의

실제 정서와 상관없이 규정된 정서를 고객에

게 표현함으로써, 육체노동이나 정신노동과는

차별화된 정서노동(emotional labor)을 수행하게

된다(Hochschild, 1983). Hochschild의 주장과 일

관되게, 대부분의 정서노동 연구들은 항공사

승무원, 콜센터 상담원, 호텔 종업원 등 고객

에게 긍정적 정서를 표현해야 하는 서비스 직

종의 종사자들을 중심으로 진행되어 왔고, 정

서노동이 서비스 영역에서 나타나는 고유한

현상인 것처럼 여겨져 왔다.

그러나 고객 서비스의 경계를 어디까지 볼

것인가에 따라 정서노동의 개념은 확장될 수

있을 것이다. 즉, 대인간 상호작용에서의 인상

관리나 배려행동도 서비스로 간주한다면(이주

일, 민경환, 1999), 조직 내부 구성원도 서비스

를 제공해야 할 대상이 된다. 사실, Ashforth와

Humphrey(1993)은 정서노동을 인상관리의 한

유형으로 바라보았다. Morris와 Feldman(1996) 

또한 정서노동이 대인관계에서 적절한 특정

정서를 표현해야 하는데서 나오는 결과물일

수 있다고 언급하고, 정서노동의 개념은 다

른 직무(roles)에도 일반화될 수 있다고 주장한

바 있다. 같은 맥락에서, Hülsheger와

Schewe(2011)도 정서노동과 리더쉽을 함께 다

룬 연구들(Bono, Foldes, Vison, & Muros, 2007; 

Gardner, Fischer, & Hunts, 2009)을 인용하면서

조직 내부 구성원인 상사나 동료를 대상으로

도 정서노동이 나타날 수 있다고 제안했다.

특히 이러한 개연성은 상사와 부하직원 간

관계에서 존재할 수 있다. 실제로 상사는 부

하직원의 연봉이나 승진에 영향을 미치는 사

회적 권력을 가지고 있기 때문에(Tepper, 2000; 

Wu & Hu, 2013), 동료나 부하 보다 상사에 대

한 정서 표현이 상대적으로 어려울 수 있다. 

또한 우리나라와 같은 집단주의 문화권에서

부하직원은 상사의 독단적인 리더십에 인내하

는 경향이 있는 것으로 볼 때(Hui, Yee, & 

Eastman, 1995), 상사에게 자신의 감정을 관리

해야만 하는 상황에 직면할 가능성은 높다. 

따라서 정서노동의 대상을 동료나 부하보다

상사에 초점을 맞추어 우선적으로 연구해 볼

필요가 있다.

Diefendorff, Richard 및 Yang (2008)은 부정

적 사건이 정서노동을 증가시킬 수 있음을

언급하면서(Grandey, 2000), 부정적 사건에는

부당한 고객에 대한 응대뿐만 아니라 상사의

모욕적인 감독(abusive supervision)도 포함된다

고 보았다. 이후 Carlson, Ferguson, Hunter 및

Whitten(2012)은 모욕적인 감독에 대한 반응으

로 표면행동이 나타날 수 있다는 경험적 증거

를 제시하였다. 즉, 상사의 무례함이나 짜증스

러움, 비판, 경솔한 행동들이 부하직원에게 부

정적 정서를 유발시키고, 부하직원은 이러

한 정서를 억누르거나 가장하면서(faking) 외

적 정서표현을 관리한다는 것이다. 일관되게, 

Wu와 Hu(2013)는 내면행동을 추가하여 모욕

적인 감독이 표면행동을 유발하고 내면행동을
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감소시킨다는 결과를 보고함으로써, 상사에

대한 정서노동 연구의 토대를 마련하였다. 국

내에서도 이와 같은 연구들이 시도되었는데, 

정지희(2013) 그리고 박건우, 김명소 및 한영

석(2014)은 다양한 직종의 종사자를 포함하여

상사에 대한 정서노동을 연구하였고, 정서노

동의 선행변인과 결과변인 간의 관계를 밝히

는데 기여하였다.

그러나 상사에 대한 정서노동 연구는 아직

초기 단계이며, 그 결과로 나타나는 다양한

직무태도에 미치는 영향을 설명하는데 한계가

있다. 따라서 기존 정서노동 연구들에서 결과

변인으로 빈번하게 다뤄졌던 직무탈진과 함께

직무열의(예: 이랑, 김완석, 신강현, 2006; 신강

현, 한영석, 김완석, 김원형, 2008)와의 관계를

살펴보는 것은 상사에 대한 정서노동을 이해

하는데 유용한 정보를 제공할 것이다. 또한

정서노동과 직무태도와의 관계를 구체적으로

살펴보기 위해서는 조절변인을 고려할 필요가

있다. 선행연구를 살펴보면, 정서지능(신강현

등, 2008), 심리적 자본(박선애, 이재창, 2014; 

Cheung, Tang, & Tang, 2011)과 같은 개인특성

이나 직무자율성(박상언, 2009)과 같은 직무특

성에 초점을 두고 조절효과를 검증하였다. 그

러나 기업의 관리적 측면에서 볼 때, 상사에

대한 정서노동은 직종에 관계없이 불특정 다

수에게 발생할 수 있기 때문에 개인이나 직무

특성을 고려하기 보다는 조직의 적극적 지원

노력을 반영한 일종의 상황변수로 조직지원인

식(perceived organizational support)을 우선적으로

고려할 필요가 있다. 조직지원인식은 종업원

이 겪게 되는 스트레스 상황을 효과적으로 대

처하도록 도우며(Stinglhamber & Vandenberghe, 

2003), 정서노동으로 인한 부정적 결과를 해

소하는 수단이 될 수 있다는 점에서(Duke, 

Goodman, Treadway, & Breland, 2009) 적절한 조

절변인이 될 것으로 예상된다.

따라서 본 연구는 박건우 등(2014)의 연구를

확장하여, 상사에 대한 정서노동이 직무탈진

과 직무열의에 미치는 영향을 확인하고, 이들

의 관계에서 조직지원인식의 조절효과 여부를

살펴보는데 그 목적이 있다.

정서노동

현대 사회는 인간의 정서표현 조차도 노동

력의 일부가 되고 교환가치를 갖는다. 특히

서비스 직종의 종업원은 고객과의 접점에서

서비스를 제공하며, 고객의 긍정적 반응을 유

도하기 위해서는 어떤 형태로든 자신의 정서

를 관리해야 한다. 일찍이 Hochschild는 이러한

현상에 대해 정서노동이라는 개념을 제시하

고, “외적으로 관찰 가능한 표정 및 몸짓

표현을 창출하는 느낌의 관리”라고 정의하였

다(Hochschild, 1983).

이후, 다양한 관점으로 정서노동을 개념화

하는 연구들이 진행되었는데(예: Ashforth & 

Humphey, 1993; Morris & Feldman, 1996), 가장

최근에 Grandey(2000)가 정서노동에 영향을 미

치는 상황적, 개인적, 조직적 요인을 포함한

통합적인 관점으로 정서노동을 개념화하였고, 

그녀의 개념화가 일반적으로 받아들여지고 있

다. Grandey는 정서노동을 “조직의 목표 달성

을 위해 정서와 표현을 조절하는 과정”으로

정의하고, Hochschild(1983)가 처음 제안했던 표

면행동과 내면행동을 명확하게 구분하였다. 

구체적으로 살펴보면, 표면행동은 실제로 느

끼지 않은 감정을 조직에서 요구하는 표현규

칙에 따라 나타내는 것을 의미한다. 즉, 고객

과의 상호작용 동안 종업원이 실제로 경험한
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부정적 정서를 억제하거나 가장하여 조직이

요구하는 방식으로 표현하는 행동 전략이다. 

반면, 내면행동은 조직적으로 바람직한 정서

를 실제로 느끼거나 경험하려는 노력으로, 상

황에 대한 인식을 변화시켜 정서를 조절하는

과정이라고 할 수 있다. 요약하면, 두 가지 정

서노동 전략은 조직에서 요구하는 정서를

표현한다는 공통점이 있지만, 표면행동은 표

현된 정서에 초점을 두는 반면에 내면행동

은 표현된 정서와 내적 기분을 관리한다는

점에서 본질적으로 다르다(Hochschild, 1983; 

Grandey, 2000).

위와 같은 Grandey의 개념화 이후, 대부분의

정서노동 연구는 두 가지 정서노동 수행전략

에 초점을 두고 각 각의 영향과 결과를 구분

하고 있다. 이러한 이유는 정서노동 과정에서

발생하는 정서의 조절이 중요하고(김문숙, 김

예실, 이순묵, 2014), 개인별로 선택된 수행전

략이 비교적 일관성 있게 나타나기 때문이다

(권혁기, 박봉규, 2011). 본 연구에서도 Grandey 

(2000)의 개념화에 입각하여 각 각의 수행전략

에 따라 결과변인에 미치는 영향의 강도나 방

향성이 상이할 것으로 예상하고, 이후에 제시

한 직무관련 태도들 간의 관계를 살펴보고자

한다.

정서노동과 직무탈진

직무탈진은 직무와 관련된 스트레스에 대

한 반응으로, 함께 일하는 사람들에 대한 관

심이 상실된 상태로 정의된다(Maslach, 1978). 

직무탈진은 학자들의 관점에 따라 다양하게

정의되지만, 일반적으로 직무환경 상에서 발

생하는 스트레스의 특수한 유형으로(Cordes & 

Dougherty, 1993) 신체적, 정서적, 정신적 소진

상태를 경험하며(Pine & Aronson, 1988), 부정적

인 태도나 감정을 동반하는 것으로 보인다.

Maslach, Schaufeli 및 Leiter(2001)에 의하면, 

직무탈진은 정서적 소진, 냉소, 감소된 직무효

능감의 세 가지 하위요인으로 구성된다. 정서

적 소진은 대인간 업무를 수행하는데 과도한

정서적 요구로 인해 지나치게 정서적 자원을

소모함으로써 나타나는 정서적 에너지 결핍

상태를 의미한다. 한편 냉소는 고객, 동료, 일, 

또는 조직으로부터 심리적으로 이탈하여 부정

적이고 무감각하며 냉담한 태도를 보이는 것

이다. 냉소를 경험하는 종업원은 고객을 물건

이나 숫자처럼 취급하고, 그들과 거리를 두는

경향이 있다(Cordes & Dougherty, 1993). 마지막

으로, 감소된 직무효능감은 직무상의 성취도

부족으로 인해 자신을 더 이상 유능하지 않다

고 평가하는 것을 가리킨다. 그러나 감소된

직무효능감을 직무탈진의 고유한 하위요인으

로 볼 것인 가에 대해서는 다소 논란이 있다. 

‘감소된 직무효능감’은 ‘직무효능감’에 관한

긍정적 진술문에 대한 응답을 단순히 역산하

여 측정하기 때문에 심리측정적 측면에서 적

절하다고 보기 어려우며(Schaufeli & Salanova, 

2007), 심지어 직무열의의 하위요인으로 더

타당한 것으로 나타나 직무탈진 측정 시

제외되는 경향이 있었다(Schaufeli, Salanova, 

Gonzales-Roma, & Bakker, 2002). 그러나 일부

연구에서는 ‘직무 비효능감’을 포함한 직무탈

진 척도가 기존의 척도보다 더 타당한 것으로

보고하면서(Bresó, Salanova, & Schaufeli, 2007; 

Schaufeli & Salanova, 2007) ‘직무 비효능감’으로

대체해야 한다는 주장이 제기되고 있다(김유

선, 2012).

정서노동과 직무탈진 간의 관계를 살펴보

면, 각 각의 수행전략에 따라 비교적 일관된
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경향성이 나타난다. 먼저 표면행동은 지속적

인 정서부조화를 경험하면서, 우울이나 냉소, 

낮은 자존감, 직무로부터 소외감을 유발하기

때문에(Ashforth & Humphrey, 1993; Brotheridge 

& Grandey, 2002; Morris & Feldman, 1996), 직무

탈진과 정적으로 관련된다(신강현 등, 2008; 

이랑 등, 2006; Brotheridge & Grandey, 2002; 

Grandey, 2000). 반면 내면행동은 개인의 직무

효능감이나 성취감을 증가시키는 경향이 있

어 직무탈진과 부적인 관계가 나타나거나(박

선애, 이재창, 2014), 유의한 관계가 발견되지

않았다(신강현 등, 2008; Kammeyer-Mueller, 

Rubenstein, Long, Odio, Buckman, Zhang, & 

Halvorsen-Ganepola, 2013).

한편, 상사에 대한 정서노동 연구에서도 표

면행동은 일관되게 직무탈진에 정적인 영향을

미치는 것으로 나타났다(박건우 등, 2014; 정

지희, 2013; Carlson et al., 2012). 즉, 상사가 엄

격하거나 모욕적인 감독을 할 때, 부하직원은

극심한 부정정서를 느끼게 되지만, 상사에게

수용 가능한 정서표현을 하기 위해 상당한 양

의 정서적 자원을 소모하면서 정서적 소진을

경험하게 된다(Carlson et al., 2012; Wu & Hu, 

2013). 또한 직무에 대한 부정적인 생각이나

직무 능력에 대한 자신감 감소를 동반하는 것

으로 나타났다(박건우 등, 2014). 반면 내면행

동이 직무탈진에 미치는 영향에 대해서는 밝

혀진 바가 많지 않을 뿐만 아니라, 두 개의

연구에서는 상반된 결과가 나타났다. Carlson과

동료들(2012)의 연구에서 내면행동은 다뤄지지

않았고, Wu와 Hu(2013)의 연구에서는 직무태

도가 고려되지 않았다. 그러나 정지희(2013)는

Mesmer-Magnus, DeChurch 및 Wax(2012)가 제안

한 경험 정서와 표현 정서의 일치-불일치 연

속체 모델을 적용하여, 표면행동, 정서부조화, 

정서억제, 내면행동, 정서조화 집단으로 구분

하였고 직무탈진과의 관계를 살펴보았다. 분

석결과, 표면행동 집단이 내면행동 집단을 포

함한 다른 집단에 비해 유의하게 직무탈진을

높게 경험하는 것으로 나타났으나, 추가 분석

에서 내면행동은 직무탈진을 부적으로 유의하

게 예측했다. 마찬가지로 박건우와 연구자들

(2014)도 내면행동과 직무탈진 간 관계를 부적

으로 예상했으나, 내면행동은 냉소와 직무 비

효능감에 정적인 영향을 미치는 것으로 나타

났다. 이러한 결과는 부하직원들이 스트레스

적인 상사의 특정 성향이나 상황을 실제로 바

꾸긴 어렵기 때문에 인지적 재평가 과정을 거

쳐 내면행동을 하더라도(Grandey, 2000), 내적

정서를 관리하는데 필요한 노력의 양을 최소

화하기 위해 상사와 거리를 두거나 업무에 소

극적인 경향을 갖는 등의 회피행동을 할 수

있음을 시사한다. 그러나 두 연구에서 상반된

결과가 나타난 것으로 볼 때, 두 변인 간 관

계를 추가적으로 재확인할 필요가 있다.

종합하면, 상사에 대한 정서노동 연구는 아

직 초기 단계이기 때문에 소수의 연구에 의존

할 수밖에 없다. 또한 내면행동과 직무탈진

간 관계에 대해서는 어떠한 판단도 성급할 수

있다. 따라서 본 연구는 박건우 등(2014)의 연

구에서 설정한 가설을 반복 검증하여 각 각의

정서노동 전략과 직무탈진 간의 관계가 안정

적으로 나타나는지 살펴보고자 한다.

가설 1. 상사에 대한 정서노동 수행전략은

직무탈진에 차별적인 영향을 미칠 것이다.

1-1. 표면행동은 직무탈진에 정적인 영향을

미칠 것이다.

1-2. 내면행동은 직무탈진에 부적인 영향을

미칠 것이다.



한국심리학회지: 산업 및 조직

- 462 -

정서노동과 직무열의

직무열의는 직무탈진과 반대되는 의미로 주

목받기 시작했다(Maslach et al., 2001). Malsalch 

등(2001)은 탈진을 업무에서 열의가 결핍된 상

태로 보았고, 탈진에 반대되는 개념으로 열의

를 해석하였다. 직무열의는 자신의 직무에 대

한 긍정적이고 열정적이며 헌신하고 몰두하는

마음가짐으로 정의되고(Schaufeli et al., 2002), 

직무탈진과 같이 세 가지 하위요인으로 구성

된다. 먼저, 활력은 일하는 동안 높은 에너지

수준, 정신적 회복력, 자신의 업무에 노력하겠

다는 의지, 어려움에 직면했을 때의 인내력을

의미한다. 헌신은 일에 대한 존재감, 열정, 자

부심, 도전의식을 의미하며, 자신의 직무와 강

하게 연관된 정도를 말한다. 몰두는 자신의

직무에 대한 강한 집중, 일에 깊게 몰입된 상

태를 나타낸다. 이러한 하위요인들을 직무탈

진과 비교해서 보면, 활력과 헌신은 직무탈진

의 정서적 소진과 냉소와 정확히 반대되는 개

념으로 간주되고, 각 각은 ‘에너지’와 ‘동일시’

라는 연속선 양극단에 존재한다(Maslach et al., 

2001). 그러나 몰두는 직무탈진의 감소된 직무

효능감과 정확한 반대개념으로 보지 않는다

(Maslach et al., 2001; Schufeli & Salanova, 2007).

Schaufeli와 동료들(2002)은 직무열의를 단순

히 직무탈진과 반대개념으로 취급하지 않고

독립적인 척도를 개발하였다. 이후 직무열의

에 관한 연구가 국내․외에서 본격적으로 수

행되면서 개인과 조직의 긍정적 측면과 관련

되는 것으로 밝혀졌다. 신강현과 오인수(2004)

는 조직 효과성 측면에서 직무탈진을 감소시

키는 것 보다 직무열의를 증가시키는 것이 더

효과적임을 밝혔다. 또한 개인의 직무열의 상

태는 비교적 안정적이고 지속적으로 유지되고

(Bakker & Geurts, 2004) 종업원의 생산성과

고객만족, 역할 외 활동을 높이며, 이직의도

를 감소시키는 것으로 나타났다(예: Leiter & 

Bakker, 2010).

한편, Hochschild(1983)가 정서노동의 부정적

측면에 주목한 것과 일관되게 지금까지 대부

분의 정서노동 연구는 정서노동이 초래하는

부정적 결과를 강조했다(예: Brotheridge & 

Grandy, 2002; Morris & Feldman, 1996). 최근에

서야 정서노동의 결과변인으로 직무열의를 다

루기 시작했고, 점차 확대되는 추세인 것처럼

보인다. 이랑 등(2006)은 Schaufeli와 Bakker 

(2004)가 제안한 요구-자원 모델을 적용하여

정서노동과 직무탈진 그리고 직무열의의 관계

를 살펴보았는데, 표면행동은 직무탈진을 증

가시키고 내면행동은 직무열의를 증가시키는

것으로 보고했다. 또한 신강현 등(2008)과 박

선애, 이재창(2014)의 연구에서도 일관된 결과

가 나타났다. 한편, 최우성과 이종구(2010)는

흥미롭게도 직무탈진과 직무열의를 정서노동

선행변인으로 보았는데, 시간적 순서의 상관

없이 표면행동은 직무탈진, 내면행동은 직무

열의와 관련되는 것으로 보고했다. 종합하면, 

내면행동이 직무 효능감이나 개인적 성취감과

관련되기 때문에(노혜미, 유태용, 신강현, 2007; 

Brotheridge & Grandey, 2002), 직무열의에 긍정

적인 영향을 미치는 것으로 설명된다.

한편, 상사에 대한 정서노동과 직무열의와

의 관계를 살펴본 연구는 정지희(2013)의 연구

를 제외하고 전무한 실정이다. 정지희(2013)는

표면행동이 직무열의에 부적인 영향을 주고, 

내면행동은 그 반대의 영향을 준다고 밝혔다. 

선행 연구결과들을 고려할 때, 내면행동과 직

무열의 간 관계는 일관되게 나타났지만, 표면

행동과 직무열의 간 부적인 관계는 선행 연구
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에서 발견되지 않았다는 점에서 주목할 필요

가 있다. 표면행동은 자기효능감을 감소시키

며(Hochschild, 1983), 개인의 신체적, 정서적

자원이나 에너지를 소모하는 과정이기 때문

에(Carlson et al., 2012) 일에서의 에너지나 헌

신을 포함하는 직무열의를 감소시킬 가능성

은 높다. 또한 우리나라와 같은 집단주의 문

화권은 상호의존성과 존중을 강조하기 때문에

화합이나 조화를 위반하는 정서표현은 통제

당할 수 있고(Nixon, Yang, Soector, & Zhang, 

2010), 개인이 경험한 부정적 정서를 그대로

표현하기 보다는 신체적 피로나 능률저하의

형태로 나타날 수 있다(Kirmayer & Young, 

1998). 예를 들어, 부하직원이 상사와 함께 직

무를 수행하는 동안 특정한 사건에 의해 부정

정서를 경험하게 되고 무의식적으로 부정정서

가 표출될 수 있다. 이때 상사가 “표정관리 해

라”라고 직접적으로 요구하거나 부하직원 스

스로 이를 지각하고 얼굴표정을 가장할 수 있

다. 이러한 경우 부하직원은 외적으로 표현되

는 정서를 관리하는데 성공하더라도 내적 긴

장이나 정서부조화를 경험하면서 직무에 대한

긍정적 정서 상태나 자신이 생각한 수준의 직

무성과를 내려는 의지가 감소될 가능성이 높

다. 또한 정서를 가장하는 행동 자체가 조직

과 직무에 몰입하지 않고 있다는 것을 반증하

기 때문에(Wu & Hu, 2013), 직무열의와는 부

적인 관계가 있을 것이다.

한편, 상사는 인사고과에 대한 권한이 있을

뿐만 아니라 상사와의 상호작용은 피할 수 없

이 매일 발생한다(Tepper, 2000; Wu & Hu, 

2013). 따라서 부하직원은 지속적으로 정서를

가장하는 행동이나 그 결과로 나타나는 정서

부조화가 스스로에게 유익하지 않다는 것을

깨닫게 되고, 이를 해결하려고 시도 할 수 있

다. 즉, 상사에 대해 재평가를 하거나 상사가

선호하는 정서를 내면화하고, 내면행동을 반

복적으로 선택하게 된다. 결과적으로 상사

(고객)에게 호의적인 평가나 보상을 받게

되면서(예: Grandey, Fisk, Mattila, Jansen, & 

Sideman, 2005), 직무효능감과 함께 직무열의를

증가 시킬 수 있을 것이다.

이상의 논의들을 종합하여, 본 연구자들은

각 각의 정서노동 전략과 직무열의 간의 관계

에 대해 직무탈진과 반대되는 방향성을 가질

것으로 예상하였고, 아래와 같은 가설을 설정

하였다.

가설 2. 상사에 대한 정서노동 수행전략은

직무열의에 차별적인 영향을 미칠 것이다.

2-1. 표면행동은 직무열의에 부적 영향을 미

칠 것이다.

2-2. 내면행동은 직무열의에 정적 영향을 미

칠 것이다.

조직지원인식

조직지원인식은 조직이 구성원의 공헌을

인정하고 그들의 복지에 관심을 가지고 있

는 정도에 대한 구성원의 믿음으로 정의된

다(Eisenberger, Huntington, Hutchison, & Sowa, 

1986). 조직지원인식은 호혜성 규범(Gouldner, 

1960)과 사회적 교환이론(Blau, 1964)에 기초하

기 때문에 조직과 구성원 간의 교환관계를 설

명하는데 중요한 개념이다(오아라, 박경규, 용

현주, 2013). 사회적 교환은 고용계약을 넘어

높은 수준의 신뢰와 의무감을 포함한다는 점

에서 경제적 교환과는 다른데, 조직이 구성원

의 공헌을 인정하고 배려하게 되면 조직과

구성원은 호혜적 관계를 구축하고 상호공존
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을 추구하게 된다(Hekman, Steensma, Bigley, & 

Hereford, 2009). 이러한 관점에서 조직지원인식

은 구성원에게 보답의 의무감을 가지게 하고, 

결과적으로 조직에 대한 정서적 몰입이나 조

직의 목표달성을 위한 구성원의 노력이 동반

되며, 직무성과, 조직몰입과 같은 바람직한 반

응행동으로 나타날 수 있다(Armeli, Eisenberger, 

Fasolo, & Lynch, 1998; Eisenberger et al., 1986; 

Rhoades & Eisenberger, 2002).

한편, 조직지원인식과 직무열의, 직무탈진과

의 관계는 부족한 실증연구로 인해 그 관계가

안정적이라고 보기는 어려우나, 소수 연구에

서 이들 간의 관계성을 확인할 수 있다. 직무

열의와의 관계는 Rich와 Lepine(2010)의 연구에

서 찾아볼 수 있는데, 이들은 직무열의를 처

음으로 제시했던 Kahn(1990)의 이론에 근거하

여 조직지원인식이 직무열의를 촉진하는 심리

적 안전감(psychological safety)과 관련되는 것으

로 보았다. 즉, 부정적 결과에 대한 두려움 없

이 자신을 표현하고 투입한다는 의미의 심리

적 안전감이 지원적인 경영이나 신뢰로운 대

인관계로부터 시작된다는 점에서(Kahn, 1990), 

조직지원인식을 직무열의의 선행변인으로 간

주했고 이를 지지하는 연구결과를 보고했다. 

반면 조직지원인식은 직무탈진을 억제하거나

감소시키는 경향이 있다. Cropanzano, Howe, 

Grandey 및 Toth(1997)의 연구에서 조직지원인

식은 직무탈진에 부적인 관련이 있는 것으로

나타났고, Jawahar, Stone 및 Kisamore(2007)의

연구에서도 조직지원인식은 정서적 소진과 비

인격화에 부적인 영향을 주는 것으로 나타났

다. 이러한 결과는 조직지원인식에 포함되어

있는 사회․정서적 지원이 스트레스 상황을

효과적으로 대처하도록 돕기 때문인 것으로

보인다(Stinglhamber & Vandenberghe, 2003).

조직지원인식의 조절효과

Hochschild(1983)는 항공 승무원들 간의 사

회적 지원이 그들의 역할이행과 정서표현을

도울 수 있다고 제안하였다. 정신적, 물질적

지원을 포함한 사회적 지원은 오래전부터 스

트레스 완화기제로 주목받아 왔는데(LaRocco, 

House, & French, 1980), 연구자들마다 접근하는

방식과 정의가 다양해 일관된 합의를 이루지

못했다. 사회적 지원과 조직지원인식은 밀접

한 관련성이 있으나(Halbesleben, 2006) 전자는

지원의 원천을 개인(대인관계)에게서 찾는 반

면(예: Cohen & Wills, 1985; Leavy, 1983), 후자

는 의인화한 조직으로부터의 재정적, 물리적, 

사회․정서적 지원 등을 포함한다는 점에서

(Duke et al., 2009; Eisenberger et al., 1986; 

Halbesleben, 2006) 다소 차이가 있다. 본 연구

는 정서노동이 가지는 긍․부정적 효과를 촉

진하거나 완화하기 위해서는 조직의 적극적

지원 노력이 중요하다는 점에서 조직지원인식

에 주목하였다.

Ashforth와 Humphrey(1993) 그리고 Morris와

Feldman(1996)이 제안한 바와 같이, 정서의 관

리를 이해하는데 환경적 요인은 매우 중요하

다. 업무 환경은 정서노동의 유형과 수준에

직접적 영향을 미칠 수 있으며(Grandey, 2000), 

그 결과로 발생하는 다양한 직무관련 태도나

행동에도 직․간접적으로 관련된다. 특히, 존

중이나 복지와 관련된 지원적 환경에서 일하

는 종업원은 조직에 긍정적인 기여를 할 뿐만

아니라 개인의 스트레스 반응도 완화되는 것

으로 나타났다(Jawahar et al., 2007; Stamper & 

Johlke, 2003). 같은 맥락에서, Duke와 동료들

(2009)은 조직지원인식이 정서노동의 부정적

효과에 추가적 영향을 미칠 수 있다고 제안하
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고, 정서노동과 직무만족 및 직무성과 간 관

계에서 조직지원인식의 조절효과를 확인하였

다. 구체적으로, 조직지원인식은 직무 스트레

스에 대한 유익한 대처 기제로 효과적인 정서

조절을 돕고 친사회적 행동을 유도함으로써

정서노동과 직무만족, 직무성과 간 부적인 관

계를 완화하거나 억제하는 효과가 있는 것으

로 나타났다. 이들의 연구는 경험적 연구가

매우 부족한 정서노동과 직무성과 간의 관계

를 조명하고 이 둘 간의 관계에서 조직지원인

식의 조절효과를 검증했다는 점에서 의의가

있으나, 정서노동을 단일 차원으로 측정하여

표면행동과 내면행동의 차별적 영향을 설명하

지 못했다.

Nixon과 동료들(2011)은 정서노동을 표면행

동과 내면행동으로 구분하였고, 각 각의 정서

노동 전략과 직무만족, 직무탈진, 심리적 안녕

감 간 관계에서 조직지원인식의 조절효과를

검증하였다. 그 결과를 살펴보면, 높은 수준의

조직지원인식이 내면행동과 심리적 건강, 직

무탈진의 하위요인인 직무 효능감과의 정적인

관계를 강화하였고, 정서적 소진과의 부적인

관계를 약화시키는 것으로 나타났다. 이러한

결과는 조직지원인식이 내면행동의 긍정적 효

과를 증가시키는 강화기제 역할을 하는 것을

시사한다(Gradey, 2000; Nixon et al., 2011). 한

편, 표면행동과 조직지원인식의 조절효과는

그들의 예상과 반대의 방향으로 나타났다. 즉, 

조직지원인식이 높은 수준일 때 표면행동과

정서적 소진의 정적 관계가 강해졌고, 표면행

동과 직무만족, 직무효능감과의 부적 관계는

약하게 나타났다. Nixon과 연구자들은 이러한

결과에 대해 조직지원인식이 높은 종업원은

그렇지 않은 종업원에 비해 조직의 보호와 배

려에 대한 기대가 높으나, 그 기대가 다 충족

되지 못함으로써 표면행동의 부정적 효과가

악화되는 것으로 설명했다.

국내의 경우에도 조직지원인식의 조절효과

를 살펴본 연구는 매우 미흡한 실정이다. 

Moon, Hur 및 Jun(2013)은 항공사 승무원의 정

서노동을 연구하면서 높은 수준의 조직지원인

식이 표면행동과 정서적 소진 간 정적 관계를

완화하였고, 내면행동과 정서적 소진의 부적

관계도 완화하는 것으로 보고했다. 또한 조직

지원인식은 정서노동과 조직시민행동의 관

계에서도 유의한 조절효과를 갖는 것으로 나

타났다. 한진환(2012)은 조직시민행동에 대한

내면행동의 정적인 영향을 조직지원인식이 강

화시킨다는 것을 밝혀냈다.

이상의 논의들을 종합하면, 조직지원인식은

내면행동의 긍정적 영향을 증가시키는 강화기

제 역할이 비교적 안정적인 것으로 보인다. 

반면, 부족한 선행 연구와 혼재된 결과로 인

해 표면행동의 부정적 영향을 약화시키는 완

화기제 역할에 대해서는 결론을 내리긴 어렵

다. 그러나 Nixon과 동료들(2011)의 연구와

Moon과 동료들(2013)의 연구결과를 감안할 때, 

조직지원인식은 표면행동과 내면행동이 직무

태도에 미치는 영향에 대해 차별적인 작용을

할 가능성이 높다. 또한 박건우 등(2014)이 언

급한 바와 같이, 방어적 의사소통이나 상명하

복이 강조되는 위계적 조직문화가 상사에 대

한 정서노동의 표현규범으로 작용할 수 있다

는 점에서, 조직을 어떻게 인식하느냐에 따라

정서노동과 직무태도 간 관계가 상이하게 나

타날 것으로 예상된다. 따라서 본 연구에서는

조직지원인식이 내면행동의 긍정적 효과를 강

화하고 표면행동의 부정적 효과를 완화할 것

으로 예상하고 아래와 같이 관련가설을 설정

하였다.
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그림 1. 연구모형

가설 3. 상사에 대한 정서노동과 직무태도

간 관계를 조직지원인식이 조절할 것이다.

3-1. 조직지원인식은 표면행동이 직무탈진에

미치는 정적인 영향을 완화시킬 것이다.

3-2. 조직지원인식은 표면행동이 직무열의에

미치는 부적인 영향을 완화시킬 것이다.

3-3. 조직지원인식은 내면행동이 직무탈진에

미치는 부적인 영향을 강화시킬 것이다.

3-4. 조직지원인식은 내면행동이 직무열의에

미치는 정적인 영향을 강화시킬 것이다.

방 법

조사대상자 및 자료수집 절차

본 연구는 국내 다양한 기업에 근무하고 있

는 만 19세 이상의 일반 직장인을 대상으로

수행되었다. 온라인 설문조사를 통해 총 547

명의 응답자료가 수집되었고, 그 중 52명의

불성실한 자료를 제외한 495명의 자료가 분석

에 사용되었다.

먼저 응답자의 인구통계학적 특성 중 성별

을 살펴보면, 남자가 245명(49.5%), 여자는 250

명(50.5%)으로 성비는 동일한 수준이었다. 연

령의 경우, 만 22세~29세가 112명(22.6%), 만

30세~39세 125명(25.3%), 만 40세~49세가 136

명(27.5%), 만 50~59세 122명(24.6%)으로 비교

적 고르게 분포되어 있고, 평균연령은 39.7세

였다. 학력은 고등학교 졸업이 87명(17.6%), 전

문대 졸업이 83명(16.8%), 대학교 졸업은 280

명(56.6%), 대학원 졸업은 45명(9.1%)으로 나타

났다. 직군 별로 살펴보면, 일반사무/경영지원

이 325명(65.7%)으로 가장 많았고, 다음으로

영업/고객상담/서비스 직군이 53명(10.7%), IT/

정보/인터넷은 32명(6.5%), 재무/회계/세무는 30

명(6.1%), 인사․총무/노무는 23명(4.6%), 기획/

홍보/마케팅은 10명(2.0%)이며, 기타가 22명

(4.4%)로 나타났다. 직급은 사원급이 174명

(35.2%)으로 가장 많았고, 대리급 116명(23.4%), 

과장급 97명(19.6%), 차장급 25명(5.1%), 부장급

50명(10.1%), 임원급 이상이 33명(6.7%)이었다.

또한 근속기간, 급여수준, 근로시간이 직무

태도에 미치는 영향을 통제하기 위해 인구통

계학적 변인에 포함하여 측정하였다. 구체적

으로 응답자의 평균 근속기간은 8.27년이고, 

일 평균 근로 시간은 8시간미만이라고 응답한

사람이 112명(22.6%), 8시간~10시간미만이 328

명(66.3%), 10시간~12시간미만은 49명(9.9%), 

12시간 이상 근무한다고 응답한 사람은 6명

(1.2%)이었다. 월 평균 급여의 경우, 100만원~ 

199만원의 소득이 있는 사람은 159명(32.1%), 

200만원~299만원이 140명(28.3%), 300만원~ 

399만원이 80명(16.2%), 400만원~499만원이 53
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명(10.7%), 500만원~599만원이 30명(6.1%), 600

만원~699만원이 12명(2.4%), 700만원~799만원

이 11명(2.2%), 800만원 이상의 고소득자가 10

명(2.0%)인 것으로 나타났다.

측정도구

정서노동

정서노동은 Brotheridge와 Grandey(2002)가 개

발하고 박건우 등(2014)이 사용한 척도로 측정

하였다. 표면행동(예: 나는 상사로부터 실제로

느끼지 않은 감정을 느낀 척 하는 경우가 많

다)과 내면행동(예: 나는 상사에게 보여주어

야 하는 감정을 실제로 느끼기 위해 노력한

다)은 각각 5개 문항으로 구성되었고, 5점 척

도로 평정되었다. 신뢰도 분석결과, 표면행동

의 Cronbach’s   값은 .826, 내면행동은 .859으

로 나타났다.

직무탈진

직무탈진의 하위요인 중 정서적 소진과 냉

소는 Schaufeli, Leiter, Maslach 및 Jackson(1996)

이 개발하고 신강현(2003)이 타당화한 MBI-GS 

(Maslach Burnout Inventory-General Survey)로 측

정하였다. 한편, 감소된 직무효능감은 김유선

(2012)이 개발하고 박건우 등(2014)이 사용한

직무 비효능감으로 대체하였다. 정서적 소진

(예: 나는 맡은 일을 하는데 있어서 정서적으

로 지쳐있음을 느낀다) 5문항, 냉소(예: 나는

현재 맡은 일을 시작한 이후로 직무에 대한

관심이 줄어들었다) 4문항, 비효능감(예: 나는

직무상에서 발생하는 문제들을 효과적으로

해결하지 못한다) 5문항으로 총 14개 문항

이 5점 척도로 평정되었다. 정서적 소진의

Cronbach’s 는 .880, 냉소는 .838, 마지막으로

직무 비효능감은 .923이었다.

직무열의

직무열의 측정은 Schaufeli와 동료들(2002)이

개발한 UWES(Utrecht Work Engagement Scale)의

단축형 척도인 UWES-9(Schaufeli et al., 2006)를

사용하였다. 이 척도는 활력(예: 직무상에서

나는 넘치는 힘을 느낀다) 3문항, 헌신(예: 나

의 직무는 나를 열심히 일하도록 만든다) 3문

항, 몰두(예: 나는 나의 직무에 푹 빠져있다) 3

문항으로 총 9개 문항이며, 5점 척도로 측정

하였다. 활력의 Cronbach’s 는 .831, 헌신

.874, 몰두 .838으로 나타났다.

조직지원인식

조직지원인식 측정은 Eisenberger와 동료

들(1986)이 개발한 SPOS(Survey of Perceived 

Organizational Support)를 사용하였다. Eisenberger 

등(1997)은 단축형으로 주로 사용되는 8개 문

항에 대한 확인적 요인분석 결과를 제시했는

데, 본 연구에서는 요인 부하량이 높은 5개

문항을 5점 척도로 측정하였다(예: 우리 회사

는 나의 복지에 진정성을 다해 관심을 가진

다). 이에 대한 Cronbach’s 는 .873이었다.

분석방법

본 연구에서는 상사에 대한 정서노동이 직

무탈진 및 직무열의에 미치는 영향과 조직지

원인식의 조절효과를 확인하기 위해 SPSS 19.0 

통계패키지 프로그램을 사용하여 응답 자료들

의 기술통계를 살펴보았고, 상관분석과 위계

적 회귀분석을 실시하였다.
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1 2 3 4 5

1. 표면행동 (.840)

2. 내면행동  .023 (.868)

3. 직무탈진  .314***  .045 (.925)

4. 직무열의  -.151**  .411***  -.463*** (.932)

5. 조직지원인식 -.186***  .409*** -.262*** .596*** (.873)

 3.40 3.05 2.64 3.19 3.17

 .632 .644 .642 .697 .685

a. **<.01, ***<.001, b. 대각선 (   )는 신뢰도 계수임

표 1. 주요 변인들의 평균, 표준편자, 신뢰도, 상호상관

직무탈진 직무열의

     

인구통계변인 .065*** .072***

표면행동 .286 6.744***
.082***

-.124 -3.143**
.168***

내면행동 .043 1.019  .400 10.214***

 .153  .273

**<.01, ***<.001

표 2. 정서노동이 직무탈진과 직무열의에 미치는 영향에 대한 위계적 회귀분석

결 과

상관분석 결과

본 연구에 포함된 변인들에 대한 평균, 표

준편차, 상관관계 및 신뢰도 계수를 표 1에

제시하였다. 상관분석 결과를 살펴보면, 표

면행동은 직무탈진(=.314, <.001)과 유의

한 정적 상관을 보였고, 직무열의(=-.151, 

<.01)와는 부적으로 유의한 관련성을 나타냈

다. 내면행동의 경우 직무탈진(=.045,  )과

유의한 관련성이 없는 것으로 나타났지만, 직

무열의(=.411, <.001)에는 비교적 강한 정

적 관련성을 보였다. 또한 두 가지 정서노동

수행전략 간 유의한 관련성이 발견되지 않은

것을 볼 때(=.023,  ), 상사에 대한 표면행

동과 내면행동은 독립적인 차원으로 다양한

직무태도에 차별적인 영향을 미칠 수 있음을

시사한다.

상사에 대한 정서노동이 직무탈진, 직무열의에

미치는 영향

표 2는 인구통계적 변인을 통제한 상태에서

직무탈진과 직무열의에 대한 정서노동의 위계

적 회귀분석 결과이다. 먼저 직무탈진에 대한
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1 인구통계변인 .071***

2
표면행동  .252***

.121***
POS -.209***

3

표면행동  .259***

.010*POS -.218***

표면행동×POS .103*

 .202

**<.01, ***<.001

표 3. 직무탈진에 대한 표면행동과 조직지원인식

(POS)의 위계적 회귀분석

그림 2. 직무탈진에 대한 표면행동과 조직지원인식

(POS)의 상호작용 효과

정서노동 수행전략의 영향을 살펴보면, 예상

한 대로 상사에 대한 표면행동은 직무탈진(

=.286, <.001)에 정적으로 유의한 영향을 미

치는 것으로 나타났다. 반면, 내면행동은 직무

탈진(=.043,  )에 통계적으로 유의한 영향

을 미치지 않았다. 따라서 가설 1-1는 지지되

었고, 가설 1-2는 지지되지 않았다.

한편 준거변인이 직무열의일 때, 표면행동

은 직무열의(=-.124, <.01)를 부적으로 유

의하게 예측했다. 반면, 내면행동은 직무열의

(=.400, <.001)에 비교적 강한 정적 영향을

미치는 것으로 나타났다. 따라서 가설 2-1과

2-2는 모두 지지되었다. 종합하면, 주로 표면

행동을 하는 종업원은 직무탈진을 경험함과

동시에 직무열의가 감소되는 것을 의미한다. 

반면, 내면행동을 하는 종업원은 직무탈진과

관계없이 직무열의를 경험하는 것으로 해석

된다. 추가적으로 정서노동은 직무탈진을

8.2%( =.082, <.001) 설명했고, 직무열의

는 16.8%( =.168, <.001)를 설명했다.

상사에 대한 정서노동과 직무탈진, 직무열의

간 관계에서 조직지원인식의 조절효과

상사에 대한 정서노동과 직무탈진, 직무열

의 간 관계를 조직지원인식이 조절할 것이라

는 가설 3을 검증하기 위해 위계적 회귀분석

을 실시하였다. 1단계에서 인구통계적 변인들

을 통제하고 2단계에 예측변인을 투입한 뒤, 3

단계에서 예측변인들의 상호작용항을 투입하

였다. 독립변인과 조절변인 간 다중공성성을

제거하기 위해 각 변인에 평균집중화를 실시

하였고, 3단계에서의  의 유의성으로 조절

효과 여부를 판단하였다.

분석 결과, 정서노동 전략별로 조직지원인

식의 조절효과가 다르게 나타났다. 먼저 직무

탈진이 준거변인일 때, 표 3에 제시한 바와

같이 표면행동과 조직지원인식의 상호작용항

이 유의하게 나타났다(=.103,  =.010, 

<.05). 따라서 가설 3-1은 지지되었다. 조절효

과를 해석하기 위해 Aiken과 West(1991)가 제

안한 방식으로 상호작용 그래프를 작성하였다. 

그림 2에 제시한 바와 같이, 조직지원인식 수

준이 낮은 경우보다 높은 경우 표면행동과 직
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1 인구통계변인  .105***

2
내면행동  .207***

.339***
POS  .481***

3

내면행동  .223***

.012**POS  .497***

내면행동×POS .114**

 .456

**<.01, ***<.001

표 4. 직무열의에 대한 내면행동과 조직지원인식

(POS)의 위계적 회귀분석

그림 3. 직무열의에 대한 내면행동과 조직지원인식

(POS)의 상호작용 효과

무탈진과의 정적 관계성이 더 강하게 나타났

다. 즉, 표면행동을 적게 사용하는 종업원이

조직지원을 높게 인식하는 경우, 그렇지 않은

경우보다 경험하는 직무탈진 정도가 낮았다. 

그러나 주로 표면행동을 하는 종업원은 조직

지원인식의 높고 낮음에 관계없이 직무탈진을

경험하는 것으로 보아 조직지원인식은 표면행

동이 낮은 수준일 때만 완화기제 역할을 한다. 

한편 앞선 분석에서 직무탈진에 대한 내면행

동의 주효과가 발견되지 않았고, 상호작용

항도 유의하지 않은 것으로 나타나(=-.012, 

 =0,  ) 가설 3-3은 기각되었다.

다음으로 직무열의가 준거변인 일 때 조직

지원인식의 조절효과 분석결과를 살펴보면, 

표 4에 제시한 바와 같이 내면행동과 조직지

원인식의 상호작용항은 유의한 것으로 나타났

다(=.114,  =.012, <.01). 그러나 표면

행동과 조직지원인식의 상호작용항은 유의

하지 않았다(=-.046,  = .002,  ). 따

라서 가설 3-2는 기각되고, 가설 3-4는 지지되

었다. 그림 3의 상호작용 그래프를 통해 살펴

보면, 조직지원을 낮게 인식하는 종업원은 내

면행동의 높고 낮음에 관계없이 직무열의에서

큰 차이를 보이지 않았으나, 조직지원을 높게

인식하는 종업원은 내면행동을 많이 할수록

직무열의가 급격히 증가하였다. 이는 조직지

원인식이 내면행동과 직무열의 간의 정적인

관계를 촉진하는 강화기제 역할을 하는 것을

의미한다.

논 의

본 연구의 목적은 다양한 직종의 종업원을

포함하여 상사에 대한 정서노동이 직무탈진과

직무열의에 어떠한 영향을 미치는지 알아보고, 

정서노동과 결과변인의 관계에서 조직지원인

식의 조절변인 역할을 살펴보는데 있다.

연구 결과를 정서노동 수행전략별로 살펴보

면 다음과 같다. 첫째, 표면행동은 직무탈진에

정적 영향을 미치는 것으로 나타났다. 이는

기존 외부고객에 대한 정서노동과 직무탈진

을 다룬 대다수의 연구결과와 일관되며(예: 

Brotheridge & Grandey, 2002; Grandey, 2000; 이
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랑 등, 2006; 신강현 등, 2008), 상사에 대한

정서노동의 선행 연구인 Carlson과 동료들

(2012) 그리고 박건우 등(2014)의 연구결과를

뒷받침한다. 외부고객과 마찬가지로 상사에

대한 정서노동의 경우에도 표면행동은 실제

경험한 정서의 잠재적 노출을 막기 위해 감시

와 통제가 요구되기 때문에 개인적 자원을 소

모시키고(Brotheridge & Lee, 2002; Kammeyer- 

Mueller et al., 2013), 경험한 정서와 표현한

정서의 차이로 인해 정서부조화를 경험하게

된다는 것을 의미한다(Ashforth & Humphrey, 

1993; Brotheridge & Grandey, 2002). 결과적으로

표면행동은 그 대상에 관계없이 직무탈진을

유발하는 것으로 해석 가능하다.

둘째, 표면행동은 직무열의에 부적 영향을

미치는 것으로 나타났다. 이러한 결과는 탈진

이 업무에서 열의가 결핍된 상태이며, 직무열

의가 직무탈진에 반대되는 개념이라는 Maslach

과 동료들(2001)과 Schaufeli와 Salanova(2007)의

주장과 맥을 같이 한다. 즉, 표면행동으로 인

한 직무탈진의 증가가 직무열의의 감소로 이

어진다고 해석된다. 또는 진정성이 결여된 정

서표현을 고객(또는 상사)이 알아차리고 되고, 

고객에게 부정적 평가를 받게 되면서 또 다시

표면행동을 증가시키는 악순환(downward spiral)

이 초래될 수 있는데(Mann, 1999; Rafaeli & 

Sutton, 1987), 그 결과 직무에 대한 효능감 감

소로 이어져 직무열의를 감소시킬 수 있다는

설명도 가능하다. 마지막으로 정서를 가장하

는 행위 자체는 직무에 대해 열의를 느끼고

있지 않는 상태로 보는 것이 적절할 수 있다

(Wu & Hu, 2013). 그러나 선행 연구에서 표면

행동과 직무열의 간 유의한 관계가 나타나지

않았기 때문에(신강현 등, 2008; 박선애, 이재

창, 2014), 해석에 주의할 필요가 있다.

셋째, 직무탈진에 대해 내면행동은 유의한

영향을 미치지 않았다. 내면행동은 정서 부조

화를 약화시키는 경향이 있고, 그 결과 직무

탈진의 핵심 차원인 정서적 소진과 직접적인

관련이 없을 수 있다(Brotheridge & Grandey, 

2002; Kammeyer-Mueller et al., 2013). 본 연구에

서는 직무탈진과 직무열의를 동시에 측정했기

때문에 내면행동을 주로 사용하는 종업원들이

이미 직무열의를 경험하고 있는 상태이므로

직무탈진과 관련이 없게 나타난 것으로 추정

된다. 그러나 이와 같은 결과는 정지희(2013) 

또는 박건우 등(2014)의 연구결과와도 차이가

있기 때문에 어떠한 관계가 안정적으로 나타

나는지에 대한 판단은 유보할 수밖에 없다.

넷째, 내면행동과 직무열의는 기대한 바와

같이 강한 정적 관계가 나타났다. 이는 정서

노동과 직무열의를 다룬 선행연구들을 지지

한다(이랑 등, 2006; 신강현 등, 2008; 박선애, 

이재창, 2014). 진정한 긍정 정서표현인 내면

행동은 대인간 상호작용을 도울 뿐 아니라 고

객(또는 상사)으로 부터 호의적 반응과 긍정적

평가를 이끌어 내고(Grandey et al., 2005; Pugh, 

2001), 또 다시 내면행동을 증가시키는 선순환

을 만들어 낼 수 있다. 결과적으로 직무에 대

한 긍정적 평가나 성취감을 경험함으로써(노

혜미 등, 2007; Ashfoth & Humphrey, 1993) 직

무열의를 증가시키는 것으로 해석 할 수 있

다. 또한 내면행동은 긍정정서와 관련성이 높

은 것으로 알려졌는데(예: 박건우 등, 2014; 

Kammeyer-Mueller et al., 2013), 긍정정서가 사

고와 행동 레퍼토리를 확장시키고 유익한 자

원들을 구축하여 상승나선(upward spiral)을 만

들어 내면서(Fredrickson & Joiner, 2002) 내면

행동과 직무열의의 선순환 구조가 반복해서

나타나는 것이라는 해석도 가능하다.
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지금까지 살펴본 연구결과를 종합하면, 상

사에 대한 표면행동과 내면행동은 직무탈진과

직무열의에 차별적인 영향을 미치는 것을 알

수 있다. 따라서 표면행동이 가지는 부정적

효과를 완화하고 내면행동의 긍정적 효과를

강화시킬 방안을 모색할 필요가 있다. 본 연

구는 상사에 대한 정서노동에 대해 조직의 구

조적 개입이 요구된다는 측면에서 조직지원인

식을 조절변인으로 고려하였고, 다음과 같은

조절효과를 확인하였다. 첫째, 상사에 대한 표

면행동과 직무탈진의 관계를 조직지원인식이

조절하는 것으로 나타났다. 이는 Moon과 동료

들(2013)의 연구결과와 일관되는데, 이들은 사

회적 지원이 업무 스트레스를 완화한다는

선행 연구(George, Reed, Ballard, Colin, & 

Fielding, 1993)에 근거하여 조직지원인식도 정

서노동으로 인한 스트레스 상황에서 종업원

의 반응에 영향을 준다고 설명하였다. 자원

보존이론(Hobfoll, 1989)에 따르면, 개인은 스

트레스를 수용할 수 있는 자원의 양이 한정되

어 있기 때문에 부족한 자원을 다른 영역에서

충당하거나 자원의 손실을 다른 영역으로 할

당시키는데, 표면행동과 같은 자원 소모적인

과정에서 조직지원인식이 개인의 자원 손실을

최소화하는 것으로 보인다(Duke et al., 2009). 

또 다른 설명으로, 종업원이 조직지원을 높게

인식하는 조직에서는 직무 스트레스를 직접

적으로 완화시키고자 하는 다양한 종업원 지

원프로그램(Employee Assistance Program: EAP)과

같은 제도적 장치들이 잘 갖춰져 있을 가능성

이 높다. 이 경우, 상대적으로 직무 스트레스

를 해소할 기회가 많기 때문에 직무탈진을 적

게 경험한다는 해석도 가능하다.

둘째, 상사에 대한 내면행동과 직무열의 간

관계에서 조직지원인식의 유의한 조절효과가

나타났다. Nixon과 동료들(2011)은 내면행동과

직무 효능감의 정적인 관계를 조직지원인식이

강화하는 것으로 보고했는데, 직무 효능감이

직무열의의 하위요인으로 간주되는 경향을 감

안할 때, 본 연구 결과와 맥을 같이 한다. 조

직지원인식이 높은 종업원은 조직과 직무에

몰입하는 경향이 있으며(Saks, 2006), 자신의 기

여와 공헌에 대해 인정받고 성과에 대한 보상

의 기대가 충족될 것으로 예상하기 때문에

(Rhoades & Eisenberger, 2002), 내면행동과 직무

열의의 긍정적 관계를 조직지원인식이 증폭시

킬 수 있다. 반대로 과업수행에 대한 투입에

비해 조직의 지원이 낮다고 인식할 경우, 투

입요소를 수정하고 투입과 산출의 균형을 맞

춤으로써 바람직한 반응 행동을 철회하거나

감소시킬 수 있기 때문에(Lamber, 2000), 조직

에게 중요한 시사점을 던져준다.

본 연구의 의의로는 첫째, 상사에 대한 정

서노동 연구의 일반화 가능성을 높였다. 현재

정서노동의 개념과 경계의 범위가 확장되고

있는 시점에서 상사에 대한 정서노동의 결과

변인을 확대한 것은 학문적인 의의가 있다. 

최근 Carlson과 동료들(2012), Wu와 Hu(2013)가

모욕적인 감독에 대한 반응으로 정서노동 나

타날 수 있다고 밝혔으나, 직무태도에 미치는

영향에 대해 충분히 설명하지 못했다. 이후

박건우 등(2014)도 상사에 대한 정서노동 전략

이 직무탈진에 미치는 영향을 확인하였으나

다양한 결과변인을 고려하지 않았다는 한계가

있다. 따라서 본 연구는 직무탈진과 함께 직

무열의를 추가하여 살펴보았고, 각 각의 정서

노동 전략 따른 차별적 영향에 대한 경험적

자료를 제시함으로써 상사에 대한 정서노동을

이해하는데 유용한 정보를 제공한다.

둘째, 다양한 직종의 종업원을 대상으로 연
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구를 수행함으로써 상사에 대한 정서노동의

보편성을 밝히는데 기여하였다. 특히 우리나

라와 같은 집단주의 문화권에서는 화합을 강

조하면서 이를 위협하는 정서표현을 검열하

고(Nixon et al., 2010), 사회적 조화에 가치를

두면서 정서노동에 대한 동기가 내면화된다

(Gagné & Deci, 2005). 즉, 상사에 대한 표현규

범은 이미 사회적으로 학습되어 있다고 봐야

하며, 그 결과 상사에 대한 정서노동은 필연

적이며 보편적으로 나타나는 현상으로 간주해

야 할 것이다.

셋째, 상사에 대한 정서노동 연구에서 조직

지원인식의 조절효과를 최초로 검증하였다. 

기존의 내부고객에 대한 정서노동 연구가 극

소수 밖에 없는 상황이며, 정서노동과 결과변

인에 대한 단편적인 수준에 머물러 있어 조절

변인을 설명하는데 어려움이 있었다. 비록 김

학수(2011)가 노조라는 내부고객에 대한 노조

관계자의 정서노동과 직무탈진을 연구하면서

사회적 지지를 조절변인으로 다뤘으나 뚜렷한

조절효과를 확인하지 못했다. 본 연구에서도

일부 관계의 경우 조직지원인식의 조절효과가

유의하지 않은 것으로 나타났지만, 표면행동-

직무탈진, 내면행동-직무열의 간 관계에서 유

의한 조절효과가 나타났다는 점은 주목할 만

하다. 이러한 결과는 표면행동과 내면행동이

각 각의 직무태도에 근접한 예측변인이 될 수

있음을 보여주었던 이랑 등(2006)과 신강현 등

(2008)의 연구결과와 맥을 같이 한다. 그러나

소수의 상사를 대상으로 하는 정서노동의 경

우 선택된 수행전략과 수반되는 직무태도가

고착될 가능성이 있으며, 조직지원인식의 조

절효과는 이와 같은 고착된 관계에서 나타난

것으로 보인다. 즉, 다수의 다양한 외부고객을

응대하는 것이 아니기 때문에 상사에 대한 정

서노동은 상사와의 관계적 측면에 의해 수행

전략 선택이 영향을 받게 된다(Wu & Hu, 

2013). 그 결과 선택된 수행전략에 따라 직무

관련 태도가 강하게 지속되고 있는 상황에서

조직지원인식의 조절효과가 나타나는 것일 수

있다. 만일 정서노동 수행전략과 직무태도가

실제로 고착된다면 조직 입장에서 표면행동을

억제하고 내면행동을 촉진시키기 위한 노력들

은 예상한 것 보다 중요하고 시급할 수 있다.

마지막으로 본 연구결과는 조직에서 구성원

들이 내면행동을 사용하도록 돕거나 조직지원

인식을 증가시키기 위한 교육과 정책의 필요

성을 제시했다는 점에서 실용적 의의를 가진

다. 예를 들어, 상사를 대상으로 부하에게 지

속적인 지원을 하도록 독려하는 교육은 부

하직원이 경험하는 심리적 고통과 스트레스

를 줄이는데 긍정적인 효과가 있을 것이다

(Kawakami, Kobayashi, Takao, & Tsutsumi, 2005). 

뿐만 아니라 박건우 등(2014)이 언급한 바와

같이 개방적 의사소통과 유연하고 자율적인

조직문화가 상사에 대한 정서노동의 부정적

효과를 예방할 수 있다는 점에서 포괄적 개념

의 조직지원인식을 증가시키기 위한 조직의

노력이 요구된다.

한편, 다음과 같은 제한점이 있다. 첫째, 본

연구는 자기보고식 측정과 횡단연구로 설계했

기 때문에 시간의 흐름에 따라 변화하는 정서

나 스트레스 상태를 설명하는데 한계가 있다. 

향후 연구에서는 종단연구나 경험표집방법을

사용하여 반복 검증해 볼 필요가 있다. 

둘째, 결과변인과 조절변인에 초점을 두었

기 때문에 선행변인에 대한 영향을 고려하지

않았다. 예를 들어, 박건우 등(2014)의 연구에

서 정서성이 유의한 선행변인으로 확인됐는데, 

본 연구에서는 선행변인을 통제하지 않았다. 
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추후 연구에서는 선행변인과 결과변인을 함께

고려하여 연구를 진행할 필요가 있다. 

셋째, 내부고객 중 상사에 대한 정서노동에

국한되어 있다. Wu와 Hu(2013)는 상사도 부하

의 난폭한 행동에 대한 반응으로 정서노동을

경험할 수 있기 때문에(Gardner et al., 2009), 

상사와 부하의 정서노동 간 차이를 살펴보는

것이 흥미로울 수 있다고 언급한 바 있다. 앞

으로 정서노동의 대상을 동료나 부하로 확대

해서 살펴볼 필요가 있다. 

네 번째 제한점은 본 연구가 집단주의 문화

권에서 수행되었다는 점이다. Masumoto, Yoo 

및 Nakagawa(2008)는 개인주의와 집단주의의

문화적 가치에 따라 정서억제에 차이가 있다

는 것을 밝혔다. 이는 개인주의 문화권에서는

상사에 대한 정서노동이 다른 형태로 나타날

수 있다는 단서를 제공한다. 비교문화적 연구

를 통해 상사에 대한 정서노동의 문화적 차이

를 살펴보는 것도 흥미로울 수 있다. 

마지막으로, 다양한 결과변인과 조절변인을

확대할 필요가 있다. 특히 정서노동의 부정적

효과가 가정으로 파급될 가능성이 있음에도

불구하고(Wagner, Barnes, & Scott, 2014), 지금

까지 정서노동 연구는 직장 영역에서 직무관

련 변인만 다루는 경향이 있었다. 표면행동이

우울이나 알코올 남용과 같은 신체적 증상으

로 나타날 수 있다는 점을 감안할 때

(Hochschild, 1983), 표면행동이 개인의 행복이

나 전반적 삶의 질에도 부정적 영향을 미칠

가능성은 높다. 향후에는 직무태도가 아닌 삶

의 태도를 결과변인으로 고려하여, 정서노동

이 개인의 사적인 영역에 미치는 영향과 그

과정을 규명하는 연구가 요망된다.
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The effect of subordinate’s emotional labor

on job burnout and job engagement:

the moderating effect of perceived organizational support

Dong Kyun Kwon          Myoung So Kim          Young Seok Han

Hoseo University

The purpose of this study was to (1) examine the effect of subordinate’s emotional labor(surface acting, 

deep acting) on job burnout(emotional exhaustion, cynicism, inefficacy) and job engagement(vigor, 

dedication, absorption), and (2) verify whether perceived organizational support moderates the relationships 

between emotional labor and job related attitudes. A total of 547 employees working at various 

companies in Korea participated in an on-line survey, 495 data were used for statistical analysis after the 

elimination of inadequate sample. The results showed that surface acting positively affected job burnout 

while negatively affecting the job engagement. It was found that deep acting positively affected job 

engagement, but it had no significant effect on job burnout. The results also demonstrated that perceived 

organizational support moderated the relationships between surface acting and job burnout as well as 

relationships between deep acting and job engagement. On the basis of the results, the implications and 

future research directions were discussed.

Key words : emotional labor, surface acting, deep acting, job burnout, job engagement, perceived organizational support
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