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상사에 대한 정서노동의 예측변인 탐색 및

직무소진과의 관계모형 검증

박 건 우 김 명 소†        한 영 석

호서대학교 산업심리학과

본 연구에서는 정서노동 연구의 대상을 기존의 외부고객에서 내부고객으로 확장하여 상사에

대한 정서노동(표면행동, 내면행동)의 예측변인들을 개인, 관계, 조직의 측면에서 탐색하고, 

상사에 대한 정서노동이 직무소진(정서적 소진, 냉소, 직무 비효능감)에 어떠한 영향을 미치

는지를 알아보고자 하였다. 이를 위해 국내 기업 종사자 435명을 대상으로 온라인 설문조사

를 실시하였고, 그 중 불성실 응답자를 제외하고 401명의 자료를 분석하였다. 연구결과, 조

직 구성원 개인의 긍정 정서성과 부정 정서성, 상사의 방어적 의사소통 및 조직의 위계적

문화가 표면행동에 유의하게 영향을 미쳤고, 내면행동에는 개인의 긍정 및 부정 정서성과

위계적 조직문화가 유의한 영향을 미치는 것으로 나타났다. 또한, 정서노동이 직무소진에 미

치는 영향을 분석한 결과, 표면행동은 직무소진의 세 개의 하위요인에 모두 유의하게 영향

을 미쳤고, 내면행동은 정서적 소진을 제외한 냉소와 직무 비효능감 변인에 유의한 영향을

미치는 것으로 나타났다. 마지막으로 구조방정식을 통해 정서노동의 예측변인들과 준거변인

을 모두 포함한 연구모형을 검증한 결과, 모형의 부합도는 수용 가능하였다. 이러한 연구결

과들을 바탕으로 본 연구의 학문적 의의 및 실무적 시사점, 그리고 제한점과 향후 연구 방

향을 제안하였다.

주요어 : 정서노동, 직무소진, 긍정 정서성, 부정 정서성, 방어적 의사소통, 위계적 조직문화
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많은 기업들은 고객에 대한 서비스의 질이

곧 기업의 이미지이고 기업의 이미지는 곧 이

익창출이라는 점을 강조한다. 양질의 서비스

제공을 위해 서비스업 종사자들은 고객과의

상호작용에서 고객이 긍정적인 정서를 경험하

도록 노력하고 있으며, 이는 경영관리의 주요

관심대상이 되어 왔다. 특히, 조직이 요구하는

감정표현 규범에 따라 업무를 수행하는 것이

직무의 중요한 구성요소가 되고 있다(Wharton, 

1993). 그러나, 이러한 직무 요구로 인해 관련

직원들은 어떠한 고객을 만나든지 긍정적 정

서를 표현하기 위해 자신의 정서를 관리해야

하며(Grandey, 2000), 그 결과 직무 스트레스를

넘어선 정서노동을 경험할 수 있다.

하지만 정서노동은 조직 외 고객인 외부고

객(손님, 환자 등)에서만 발생한다고 볼 수 없

다. 최근 Grynderup(2013)가 이끄는 덴마크 오

르후스 대학의 임상의학학과 연구팀은 직장

우울증의 가장 큰 원인 중 하나가 ‘짜증나는

상사’라는 연구결과를 발표했으며, 2010년 11

월 25일 국내 취업정보업체 사람인이 직장인

1,120명을 대상으로 ‘꼴도 보기 싫은 상사가

미친 영향’이라는 설문조사 결과에 따르면 상

사로 인해 이직을 결심하거나 불면증과 우울

증 등의 신체적, 심리적 질병을 겪는 경우가

증가하고 있다고 한다. 이와 같은 결과는 현

대 사회는 조직사회이고 조직 내에서 대인간

의 활발한 상호작용이 이뤄지고 있으며, 정서

노동이란 대인관계에서 적절한 특정 정서를

표현하도록 요구됨으로써 발생한 결과물이라

는 Morris와 Feldman(1996)의 주장으로 설명이

가능하다. 또한, Grandey, Kern, 및 Frone(2007)

은 언어적 폭력이 미치는 효과를 검증하면서

외부고객뿐 아니라 내부고객(상사와 동료)에게

받은 언어적 폭력이 직무소진과 불만족을 일

으킨다는 결과를 제시한 바 있다. 따라서, 정

서노동 직무라고 불리는 사회복지 업무, 고객

서비스 업무뿐 아니라 일반 직장인들 또한 조

직 내 고객인 내부 구성원들 간에도 정서노동

을 경험할 수 있다고 보아야 한다.

그럼에도 불구하고 기존의 정서노동 관련

연구는 외부고객에 초점을 맞추어 진행되어

왔다. 즉, 선행 연구들은 내부고객에 대한 정

서노동 측면은 거의 다루지 않았다. 구체적으

로, 내부고객에 대한 국외 정서노동 연구는 전

무한 실정이며, 최근 국내에서 내부고객에 대

한 연구가 시작되었다. 김학수(2012)가 노사관

계 직무종사자들을 대상으로 이들이 노조 구

성원들에게 느끼는 정서노동을 연구하였고, 정

지희(2013)는 일반 직장인을 대상으로 상사에

대한 정서노동 측정방법의 대안을 제시했다.

정서노동의 개념은 Hochschild(1983)와

Grandey(2000)의 이론을 근거로 표면행동과 내

면행동이라는 두 개의 기제로 구분되어 왔고, 

이에 대한 예측변인과 결과변인에 대한 경험

적 연구들이 수행되었다. 주요 예측변인 중

정서성은 개인의 기질적인 변인으로서 정서성

에 의해 정서노동이 차별적인 방식으로 경험

된다는 것이 많은 연구에서 밝혀졌기 때문에

(Brotheridge & Grandey, 2002; Brotheridge & Lee, 

2002; Gosserand & Dieffendorff, 2005), 내부고

객에 대한 정서노동도 정서성에 의해 영향

을 받을 것으로 예상할 수 있다. 또 다른 핵

심 예측변인인 표현규범은 조직적 차원에서

고객 대응시 적절한 표현을 규정하여 구성

원들에게 강조하는 규범을 의미한다(Grandey. 

2000; Brotheridge & Lee, 2002, Gosserand & 

Dieffendorff, 2005). 이를 내부고객(특히, 상사)으

로 적용시켜보면, 조직 구성원간의 관계에 대

한 암묵적 조직문화와 상사 및 부하간의 소통
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방법으로 해석할 수 있다. 특히, 일방적인 표

현규범을 요구하는 위계적 조직문화와 구성원

들의 표현규범 인식에 부정적 영향을 미치는

상사의 방어적 의사소통이 부하직원의 정서노

동을 야기 시킬 수 있는 변인으로 작용할 수

있다(Diefendorff & Richard, 2003). 한편 정서노

동의 준거변인의 경우, 상사로 인한 정서노동

도 기존 정서노동 연구에서 유의한 결과변인

으로 밝혀진(Grandey, Fisk & Steiner, 2005; 

Brotheridge & Grandey, 2002; 이랑, 김완석, 신

강현, 2006; 문인숙, 2010; 정지희, 2013) 직무

소진을 예측할 것으로 기대한다.

요약하면, 기존의 정서노동 연구는 외부고

객을 대상으로 진행되었으며, 내부고객에 대

한 연구는 국내외적으로 매우 미흡한 실정이

다. 내부고객으로 상사, 동료, 부하, 사내 특정

집단 등을 생각해볼 수 있는데, 상사와의 관

계에서 직접적인 정서 표현이 상대적으로 더

어렵고, 또한 직장 내 스트레스의 상당부분은

상사로부터 비롯되는 경우가 많기 때문에

(Sutton, 2010) 우선적으로 내부고객 중 상사에

대한 정서노동 연구가 필요할 것으로 보인다. 

따라서, 본 연구에서는 상사에 대한 정서노동

(표면행동, 내면행동)의 예측변인을 개인, 관

계, 조직의 측면(즉, 정서성, 상사의 방어적 의

사소통, 위계적 조직문화)으로 나누어 탐색하

고, 정서노동이 직무소진(정서적 소진, 냉소, 

직무 비효능감)에 미치는 영향력을 살펴보고

자 한다. 또한, 상사에 대한 정서노동의 예측

변인과 결과변인을 포함한 관계 모형을 제안

하고, 모형의 적합도를 검증할 것이다.

정서노동

정서노동은 서비스 접점에서 고객과 상호작

용하는 직원들이 실제로 느끼는 정서와 외적

으로 표현하는 정서는 다를 수 있다는 것에

착안하여 미국의 사회학자 Hochschild(1979)에

의해 제시된 개념이다. 그는 자신의 저서

<The Managed Heart>에는 정서노동을 ‘임금

을 위해 외적으로 관찰 가능한 표정 및 몸짓

의 표현을 창출하는 느낌의 관리’라고 정의

하였다(박동수, 전명구, 정성한, 2005). 이후, 

Ashforth와 Humphrey(1993)는 이러한 Hochschild

의 느낌규범과는 다르게 표현규범이라는 용어

를 사용하여 정서노동의 재개념화를 시도한

바 있다. 한편, Morris와 Feldman(1996)은 상호

주의적 관점에 기반하여 정서노동의 개념을

‘대인간의 상호작용 업무가 일어나는 동안 조

직이 기대하는 정서를 표현하는데 필요한 노

력, 계획, 통제’라고 정의하였다.

기존 선행연구들에서 제시한 정서노동에 대

한 개념을 살펴보면, 관점에 따라 정의가 다

양하고 합의가 명확하게 이루어지지 않은 상

태임을 알 수 있다. 그 결과, 정서노동에 대한

선행연구에서 일관성이 낮은 결과들이 도출되

었다(Brotheridge & Grandey, 2002; Brotheridge & 

Lee, 2002; Gosserand & Dieffendorff, 2005). 하지

만, 공통적인 내용은 정서노동은 조직의 정서

적 요구가 있으며, 대인간의 상호작용에서 개

인의 정서가 아닌 조직이 요구하는 감정을 조

절하는 행동이라는 것이다. Grandey(2000)는 기

존의 선행연구들을 통합하여 정서노동을 ‘조

직의 목표 달성을 위한 감정과 표현을 조절하

는 과정’으로 정의하고, 표면행동과 내면행동

으로 명확하게 분리하여 설명하였다. 이러한

정서노동의 개념화는 선행 연구자들이 직업

범주(Hochschild, 1983), 관찰 가능한 감정표출

(Ashforth & Humphey, 1993), 정서 부조화(Morris 

& Feldman, 1996)에 초점을 맞추어 개념화한데
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비해, 보다 내적 정서조절 접근을 포함했다는

특징이 있다(박동수 외 동료들, 2005). 즉, 이

전 연구들에서는 정서노동을 하나의 노동 단

위로 간주하고 순기능적, 역기능적 결과를 동

시에 제시하였지만, Grandey의 이론 모형은 두

기제를 명확하게 구분함으로써 선행 연구들에

서 서로 다른 결과가 도출된 이유를 설명하였

다는 점에서 의의를 갖는다.

구체적으로, 표면행동(surface acting)은 실제

로 느끼지 않은 감정을 표정, 몸짓, 말투와 같

은 표현방식을 조직적으로 요구하는 행동을

외적으로 나타내는 것이다. 즉, 실제로 느끼는

정서와 표현하는 정서가 일치하지 않아 정서

부조화를 경험하며, 불일치를 해소하려는 내

적 정서 변경의 노력은 이루어지지 않는다

(Ashforth & Humphrey, 1993; Grandey, 2003). 반

면, 내면행동(deep acting)은 조직적으로 요구되

는 정서를 실제로 느끼고 경험하려는 노력을

의미한다. 예를 들어, 승무원이 짜증나는 정서

를 가지고 있을 때, 고객에게 내면의 정서와

는 상이하게 좋은 기분인척 친절하고 상냥한

미소를 보이는 것을 표면행동이라고 할 수 있

다. 그러나, 자신이 현재 짜증나더라도 친절하

고 상냥한 미소를 보이는 등의 표현하려는 긍

정적인 정서와 자신의 정서를 일치시키려고

노력을 한다면 내면행동이라고 할 수 있다. 

그래서 Rafaeli와 Sutton(1987)는 표면행동을 ‘악

의의 왜곡(faking in bad faith)’으로, 내면행동을

‘선의의 행동(acting in good faith)’이라고 부르

기도 했다.

긍정/부정 정서성

개인의 기질적 특성인 긍정 정서성(Positive 

Affect; PA)은 사람이 행복이나 안녕감에 대해

열정적이고, 적극적이며, 활동적이고, 민활함

을 느끼는 정도를 의미한다. 긍정 정서성이

높은 사람은 시간과 상황과는 관계없이 긍정

적인 정서 상태를 유지하는 경향이 있기 때문

에 전반적으로 행복하다는 느낌을 갖는다. 또

한, 에너지가 넘치며 자기 자신을 능동적이고

자신감 있는 존재로 볼뿐 아니라 대인관계와

일에 대해서도 즐겁게 참여한다. 반면, 긍정

정서성이 낮은 사람은 정서적 슬픔과 무기력

이 특징이기 때문에 즐겁지 않은 기분을 유지

하며, 행복감도 적게 경험하는 경향이 있다. 

부정 정서성(Negative Affect; NA)은 분노, 죄의

식, 공포, 경멸, 신경증을 포함한 다양한 혐오

적 정서 상태가 동반되는 주관적인 고통과 불

쾌한 상태를 나타낸다(Watson, Clark & Tellegen, 

1988). 부정 정서성이 높은 사람은 부정적인

정서 경험을 유지하는 방식으로 생각하고 행

동하기 때문에 전반적으로 자신이 유쾌하지

못하게 살아가고 있다고 생각하고, 주변에 대

해 부정적인 태도를 갖고 있다. 반면에 부정

정서성이 낮은 사람은 차분하고 평온하기 때

문에 주변 상황을 나쁘거나 긴장된 것으로 보

지 않으며, 부정적인 정서 상태를 적게 경험

하는 경향이 있다(Tellegen, 1985; Watson, et al, 

1988; Watson & Pennebaker, 1989; George, 

1992). 이 두 가지 정서 특성은 매우 안정적이

고, 서로 독립적인 차원의 개념으로 이해되고

있으며, 업무 장면에서 나타나는 정서적 반응

의 핵심 성향 요인으로 제시되고 있다(Meyer 

& Shack, 1989, Watson & Tellegen, 1985; 

George, 1992).

정서노동과 긍정 및 부정 정서성 간의 관

계에 대한 선행연구를 살펴보면, 표면행동에

대해서는 대체적으로 일관된 결과를 보이지

만, 내면행동과 정서성과의 관련성은 연구자



박건우․김명소․한영석 / 상사에 대한 정서노동의 예측변인 탐색 및 직무소진과의 관계모형 검증

- 271 -

마다 다소 차이가 나는 결과를 제시하고 있

다. 예를 들면, Brotheridge와 Grandey(2002), 

Brotheridge와 Lee(2002)와 같은 연구자들은 표

면행동은 긍정 정서성과 부적인 상관을 보이

지만 부정 정서성과는 정적인 상관을 보인다

는 것을 밝혔다. 하지만, 이들 연구에서 내면

행동은 정서성과 유의한 관련성을 보이지 않

았다. Gosserand와 Dieffendorff(2005)의 연구에서

도 표면행동에 대해 긍정 정서성은 부적으로, 

부정 정서성은 정적으로 영향을 미쳤다. 반면, 

내면행동의 경우, 긍정 정서성과 부정 정서성

모두 정적인 영향을 미치는 것으로 나타났다. 

국내 연구를 살펴보면, 노혜미(2005)의 연구결

과, 국외 연구와는 달리 표면행동에 대해 긍

정 정서성만이 유의하게 정적인 관련성을 보

였다. 그러나, 내면행동에 대해서는 긍정 정서

성이 정적인 영향을 미치고, 부정 정서성은

부적 영향을 미쳤다. 본 연구는 최근 연구결

과들과 Grandey(2000)의 표면행동과 내면행동

의 차별성 논리를 바탕으로 정서성과 상사에

대한 정서노동간 관계에 대해 다음과 같은 가

설들을 제시하였다.

가설 1-1. 긍정 정서성은 표면행동에 부적

영향을 미칠 것이다.

가설 1-2. 부정 정서성은 표면행동에 정적

영향을 미칠 것이다.

가설 1-3. 긍정 정서성은 내면행동에 정적

영향을 미칠 것이다.

가설 1-4. 부정 정서성은 내면행동에 부적

영향을 미칠 것이다.

상사의 방어적 의사소통

의사소통은 ‘발신자와 수신자의 단순한 정

보의 전달만이 아니라, 발신자와 수신자 간의

정보, 생각, 의도 혹은 태도에 대한 공유화의

과정’이다(안미현, 1999). 따라서, 상사의 의사

소통은 메시지를 어떤 프레임에 의해 전달하

는가에 문제로서, 의사소통 유형에 따라 메시

지의 의미는 변화될 수 있다. 메시지의 전달

을 통해 학습이 일어나고 동기와 태도가 형성

되기 때문에, 의사소통 유형은 학습과 동기, 

태도의 형성을 이해하는데 있어서 매우 중요

한 변수가 될 수 있다(박상현, 2005).

의사소통 유형 분류와 관련하여 Johnson 

(1972)은 개인들마다 자신만의 고유한 메시지

전달 성향에 따라 지배성과 사회성으로 분류

하였으며, 지배성의 높고 낮음과 사회성의 높

고 낮음의 조합에 따른 감정형, 지휘형, 지원

형, 사교형의 네 가지 의사소통 유형을 제시

하였다. 또한 조직 내 의사소통은 방어적 소

통과 지원적 소통으로 구분할 수 있는데(Lewis, 

1987), 방어적 의사소통은 상대방을 평가, 통

제하려하며 우월적 위계를 강조함으로써 조직

내 방어적인 분위기를 조성한다. 방어적 분위

기는 의사소통 과정에서 구성원들의 발언을

억제시키고, 실수를 숨기게 하며, 직원들을 회

피적으로 만든다. 한편, 지원적 의사소통은 상

대방을 존중하고, 자발적인 참여에 대한 동기

를 부여하며, 문제해결 지향적인 의사소통을

의미한다. 지원적인 분위기는 반대 제안에 개

방적이기에 발언을 촉진시키며 위험을 감수하

게 하여 문제를 객관적으로 볼 수 있게 한다. 

따라서 리더 및 상사, 중간관리자의 의사소통

유형은 구성원들에게 많은 영향을 미칠 수 있

다.

구체적으로, 유성식(1991)의 연구에서 의사

소통 만족은 직무만족과 정적인 상관관계를

보였으며, 회귀분석 결과에서도 의사소통 만
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족 변인이 직무만족의 예측변인으로 도출되었

다. 조극래(1995)는 종업원을 대상으로 수행한

연구에서 조직의 의사소통이 조직몰입과 유의

한 관련성이 있다는 것을 밝혔다. 또한, 박풍

자(2009)의 연구에 의하면, 비공식 의사소통과

수평적 의사소통이 활성화될수록 직무만족과

조직몰입, 조직 신뢰 및 동료간 신뢰, 정보공

유가 높아진다. 한편, 상사의 의사소통에 대한

연구를 수행한 유종숙(1999)은 상사와의 상향

적, 위계적 의사소통이 증가할수록 개인이 느

끼는 직무스트레스가 증가된다는 결과를 제시

하였다.

이러한 상사의 의사소통은 구성원들이 상사

에게 부정적인 정서를 표현하면 안 된다는 생

각과 적절한 표현을 해야 하도록 만드는 표현

규범으로 인식할 것으로 예상된다. 구성원이

직무에서 정서 표현이 요구된다는 것을 알

기 위해 사회적 정보를 사용한다는 연구결

과(Salancik & Pfeffer, 1978)와 상사는 구성원들

의 수행을 평가하고 행동에 대해 보상과 벌을

제공한다는 사실이 구성원들의 표현규범 인식

에 있어서 가장 영향력 있는 출처로 볼 수 있

다는 제안(Diefendorff & Richard, 2003)이 이러

한 예측을 지지한다. 실제로 최근 대부분의

표현규범 연구에서 표현규범이 정서노동의

표면행동과 내면행동 모두와 유의미한 정적

관계를 보이는 것으로 나타났다(Brotheridge 

& Grandey, 2002; Brotheridge & Lee, 2003; 

Diefendorff, Croyle, & Gosserand., 2005). 

Gosserand와 Diefendorff(2005)의 연구에서만 표

현규범이 표면행동에 영향을 미치지만, 내면

행동에는 특별한 영향을 미치지 않았다. 이와

같은 연구결과들을 바탕으로 상사의 방어적

의사소통과 정서노동간 관계에 대해 다음과

같은 가설들을 제시하였다.

가설 2-1. 상사의 방어적 의사소통은 상사

에 대한 표면행동에 정적 영향을 미칠 것이다.

가설 2-2. 상사의 방어적 의사소통은 상사

에 대한 내면행동에 정적 영향을 미칠 것이다.

위계적 조직문화

Hofstede(2001)는 조직문화를 특정 조직 구성

원들이 공유하고 있는 가치관, 신념, 이념, 관

습, 지식과 기술 그리고 상징물 등을 포함하

는 포괄적이고 종합적인 개념으로 보았다. 대

표적인 조직문화 유형으로 알려진 Quinn의

경쟁가치 모형은 다양한 조직 효과성에 관한

개념들을 분석하기 위한 틀로써 제시되었으

나, 이 후 조직문화의 유형을 규명하기 위한

분석 틀로 변용되었다(Quinn, 1988; Quinn & 

Kimberly, 1984; Quinn & McGrath, 1985). 경쟁

가치 모형을 기반으로 네 가지 조직문화 유형

이 도출되었으며, 이 네 가지 유형은 집단문

화, 발전문화, 위계문화, 합리문화이다. 이 중

전통적인 관료제적 조직문화를 대표하는 위계

문화는 내부과정모형이라고도 불리며, 안정성

과 통제에 대한 필요성과 조직의 내부적 유지

와 통합을 강조하고 있다. 즉, 공식적 명령과

규칙을 강조하고 집권적 통제와 안정지향성을

중시하는 관료제의 가치와 규범을 반영한다. 

그래서 위계문화는 강력한 감독체계를 갖고

보편적인 서비스를 제공하며 예측된 규범과

절차를 강조한다.

조경호와 김정필(2005)은 지방자치단체를 대

상으로 리더십, 조직문화, 조직효과성의 관계

를 분석한 결과, 구성원이 지각하는 조직효과

성을 높이기 위해 위계문화 발달을 억제해야

한다고 주장했다. 이환범, 김태영, 이수창(2005)

의 공무원의 책무성에 대한 조직문화의 영향
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에 관한 연구에서도 합리문화, 혁신문화, 집단

문화, 위계문화 순으로 긍정적인 영향을 미치

는 것으로 나타났다. 즉, 위계문화의 구성원들

에 대한 긍정적 영향이 다른 문화에 비해서

가장 적은 것으로 밝혀졌다.

상사의 의사소통 유형에서와 마찬가지로 구

성원이 직무에서 정서 표현이 요구된다는 것

을 알기 위해 사회적 정보를 사용한다는 제안

(Salancik & Pfeffer, 1978)을 고려해 볼 때, 공식

적 명령과 통제를 중시하는 위계적 조직문화

에서는 구성원들이 자유롭게 자신의 정서를

표현하기 어려울 것이다. 그 결과, 위계적 조

직문화는 조직이 요구하는 표현규범의 역할을

하게 될 것이며, 정서노동의 표현행동과 내면

행동에 동일한 효과를 미칠 것으로 예상된다

(Brotheridge & Grandey, 2002; Brotheridge & Lee, 

2003; Diefendorff, Croyle, & Gosserand., 2005). 이

를 바탕으로 위계적 조직문화가 정서노동에

미치는 영향을 탐색하고자 다음과 같은 가설

을 제시하였다.

가설 3-1. 위계적 조직문화는 표면행동에

정적 영향을 미칠 것이다.

가설 3-2. 위계적 조직문화는 내면행동에

정적 영향을 미칠 것이다.

직무소진

직무소진의 정의는 개인의 고유한 특징에

따라 환경이나 상황에 대응하는 방식이 다르

기 때문에 여러 이론이 존재하게 된다(김학수, 

2012). 학자별로 관점에 따라 개념적, 단계적

분류가 다소 차이가 있지만, 직무소진을 경험

하면 성취감의 감소, 정서적 소진을 느끼게

되고 부정적인 태도나 감정을 갖게 된다는 것

에는 대부분 합의하고 있다. 직무소진에 대한

정의와 개념 중 Maslach의 개념이 가장 대표적

으로 사용되고 있다. 특히, 1982년에 Maslach의

소진 척도인 MBI(Maslach Burnout Inventory)가

개발되면서 소진에 대한 연구의 틀을 마련하

였다. 위 척도 개발 이후, 단순 신체적 증상을

포함하여 정서적, 심리적 증상에 대한 다양한

연구와 소진에 영향을 주는 사회적 지지, 정

서노동과 같은 선행 변인과, 소진으로 인해

나타나는 결근, 이직, 또는 조직몰입, 직무만

족과 같은 결과 변인에 대한 연구로 차원이

확대되었다.

Maslach에 의하면, 직무소진은 정서적 소진, 

냉소, 직무효능감 감소의 세 가지 측면으로

구성된다. 정서적 소진(emotional exhaustion)은

고객을 상대하는 서비스 접점 직무를 수행하

는데 과도하게 정서적 자원을 소모함으로써

육체적인 차원의 소모의 개념과 비슷하게, 심

리적 차원에서의 정서적 에너지의 탈진을 뜻

한다. 정서적 소진은 냉소와 직무효능감 감소

가 나타나게 하는 예측변인이 되기도 한다. 

한편, 냉소(cynicism)는 고객, 동료, 직무, 조직

등에 대하여 심리적으로 멀어져 이들에게 부

정적이고 무감각하고, 냉소적으로 되어 기계

적으로 처리하는 태도를 보이는 것을 나타낸

다. 냉소를 경험하는 직원은 서비스를 받는

사람들을 물건처럼 취급하고, 자신과는 관련

이 없다고 지각하는 경향이 있다(Cordes & 

Dougherty, 1993). 구성원들의 냉소와 같은 태

도는 실제로 서비스를 받는 고객뿐만 아니라

직접적인 관계가 없는 타인에게까지 그대로

전이가 이루어져 또 다른 부정적인 결과를 초

래하는 요인이 될 수 있다(Jackson & Maslach, 

1982). 마지막으로, 직무효능감 감소(reduced 

professional efficacy)는 직무상에 성취도 부족으
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로 인해 자기 자신을 부정적으로 평가하는 시

각에서 나타나는 반응으로 정의되며, 개인 성

취감 감소에서 확장된 개념이다(신강현, 2003). 

즉, 각 개인들이 직무를 수행하거나 타인들과

의 상호간 관계에 있어서 직무 성취도와 성

공 성취감의 감소를 느끼는 것이다(Cordes & 

Dougherty, 1993). 최근 일부 연구에서는 직무

효능감 감소는 정서적 소진이나 냉소를 경험

한 후에 발생하여 직무소진 현상 중에서 가장

마지막 단계에서 나타나는 현상으로 보기도

한다(김헌형, 2008).

그 동안 정서노동과 직무소진간 관계에 대

한 실증연구는 활발하게 이루어져 왔다(예: 

Brotheridge & Grandey, 2002; Grandey et al, 

2005; 문인숙, 2010; 신강현, 한영석, 김완석, 

김원형, 2008; 신혜숙, 2012; 이다원, 이선희, 

2011; 이랑, 김완석, 신강현, 2006). 정서노동의

전략별로 살펴보면, 표면행동을 사용하는 것

은 정서적 소진을 증가시키고(Zapf, 2002), 지

속적인 정서 부조화를 동반한다. 정서 부조화

의 상태가 지속되면 낮은 자존감, 우울감, 냉

소주의, 직무로부터의 소외를 유발할 수 있다

(Ashforth & Humphrey, 1993; Brotheridge & 

Grandey, 2002; Morris & Feldman, 1996). 하지만

내면행동은 표현된 감정을 실제로 느끼기 위

해 의식적인 노력을 함으로써 정서 부조화가

해결되어 표면행동보다 덜 해로운 것으로 나

타났다(Goldberg & Grandey, 2007; Zapf, 2002).

표면행동과 내면행동의 직무소진에 대한 영

향력이 좀 더 분명하게 구별된다는 결과를 제

시한 연구들도 많다. 예를 들면, 이랑 외 동료

들(2006)의 은행 콜센터 상담원을 대상으로 한

연구에서는 표면행동은 직무소진에 정적인 영

향을 미쳤지만, 내면행동은 직무소진에 부적

인 영향을 미치는 것으로 나타났다. 구체적으

로 직무소진의 하위 요인별에 대한 분석을 실

시한 연구들을 살펴보면, 신혜숙(2012)의 카지

노 종사원 대상의 연구결과, 정서노동의 표면

행동은 정서적 소진, 냉소, 직무효능감 감소에

정적으로 영향을 미쳤으며, 내면행동은 이들 3

요소에 모두 부적으로 영향을 미치는 것으로

나타났다. 승무원을 대상으로 정서노동 연구

를 수행한 문인숙(2010)은 내면행동은 심리적

스트레스와 정서적 소진, 냉소, 직무효능감 감

소와 부적 상관관계가 있지만, 표면행동은 심

리적 스트레스, 정서적 소진, 냉소와 정적

상관을 보인다는 것을 밝혔다. 또한, 김학수

(2012)의 노사관계 담당자 대상 연구를 살펴보

면, 노조원이라는 내부고객에 대한 표면행동

은 정서적 소진, 냉소, 직무효능감 감소에 정

적으로 영향을 미쳤으며, 내면행동은 3개 하

위요인에 부적으로 영향을 미치는 것으로 나

타났다.

한편, Schaufeli와 Salanova(2007)는 심리측정

관점에서 볼 때, 직무효능감 감소는 직무효능

감에 대한 긍정적 진술문에 응답하게 한 후

이를 역연산하여 측정되기 때문에, ‘직무효능

감의 감소’가 아닌 ‘직무효능감의 부재’를 측

정한다는 문제점을 지적한 바 있다(김유선, 

2012). 그래서 이들은 직무효능감 척도의 긍정

적 진술문을 부정적으로 수정한 직무 비효능

감(Inefficacy) 척도의 사용을 제안한 바 있다. 

실제로, 선행연구(Bresó, Salanova & Schaufeli, 

2007; Schaufeli & Salanova, 2007; 김유선, 2012)

에서 직무 비효능감을 포함한 직무소진 척

도가 직무효능감 척도를 포함한 직무소진

척도보다 타당도가 더 높았다. 따라서 본 연

구에서는 상사에 대한 정서노동과 직무소진

간 관계에 대해 다음과 같은 가설을 제시하였

다.
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가설 4-1. 표면행동은 정서적 소진에 정적

영향을 미칠 것이다.

가설 4-2. 표면행동은 냉소에 정적 영향을

미칠 것이다.

가설 4-3. 표면행동은 직무 비효능감에 정

적 영향을 미칠 것이다.

가설 4-4. 내면행동은 정서적 소진에 부적

영향을 미칠 것이다.

가설 4-5. 내면행동은 냉소에 부적 영향을

미칠 것이다.

가설 4-6. 내면행동은 직무 비효능감에 부

적 영향을 미칠 것이다.

앞에서 제시한 가설들을 반영하여 변인들

간의 관계를 나타낸 연구모형을 그림 1에 제

시하였다.

방 법

조사대상자 및 자료수집 절차

본 연구에서는 국내의 다양한 기업에 근무

하고 있는 만 19세 이상의 일반 직장인을 대

상으로 수행되었다. 총 435명의 응답 중 34명

의 불성실한 응답 자료를 제외한 401명의 자

료가 분석에 이용되었다.

연구에 포함된 응답자들의 인구통계학적 특

성을 살펴보면, 남성 198명(49.4%), 여성 203명

(50.6%)이었다. 연령의 경우, 만 19세∼29세

100명(24.9%), 만 30세∼39세 101명(25.2%), 만

40세∼49세 101명(25.2%), 만 50세∼59세 99명

(24.7%)이었으며, 평균은 39.02세였다. 학력은

고등학교 졸업 65명(16.2%), 전문대(2년제) 

졸업 78명(19.5%), 대학교(4년제) 졸업 213명

(53.1%), 대학원 졸업 45명(11.2%)으로 나타났

다. 직급별로 살펴보면, 사원급 160명(39.9%), 

대리급 86명(21.4%), 과장급 75명(18.7%), 차장

급 29명(7.2%), 부장급 28명(7.0%), 부장급 이상

23명(5.7%)으로 나타났다. 요약하면, 성별과 나

이는 전반적으로 균등하게 분포되어 있었으며, 

학벌은 대졸, 직급은 사원급이 가장 많았다.

측정도구

정서노동

정서노동을 측정하기 위하여 Brotheridge 와

Grandey(2003)가 개발한 정서노동 척도를 기반

하여 외부고객을 상사로 바꾸어 사용하였다. 

구체적으로, 표면행동 5문항 및 내면행동 5문

항으로 구성하여 5점 Likert 척도를 사용하였

다. 표면행동의 문항의 예로는 ‘상사로부터 실

그림 1. 연구모형
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제 느끼지 않은 감정을 실제로 느낀 척하는

경우가 많다’이며, 내면행동의 예는 ‘나는 상

사에게 보여주어야 하는 감정을 실제로 느끼

기 위해 노력한다’이다. 신뢰도 분석 결과는

표면행동의 Cronbach 값은 .884, 내면행동의

Cronbach 값은 .843이었다. 또한, 구성개념 타

당도를 검증하기 위해 AMOS를 이용해 확인적

요인분석을 실시한 결과, CFI 지수가 .966, TLI 

지수가 .940, RMSEA는 .082로 적합한 수준을

나타냈다.

긍정/부정 정서성

정서성을 측정하기 위하여 Watson 외 동료

들(1988)이 개발한 긍정 및 부정 정서성 척도

(PANAS)를 이현희, 김은정, 이민규(2003)이 타

당화한 척도를 사용하였다. 긍정 정서성(예: 

활기찬, 열정적인)과 부정 정서성(신경질적인, 

과민한) 각각 10문항 중 요인부하량이 높은

문항 5문항씩을 선택하여 5점 Likert 척도로

구성하였다. 신뢰도 분석 결과, 긍정 정서성의

Cronbach 값은 .865이었고, 부정 정서성의

Cronbach 값은 .866이었다.

상사의 방어적 의사소통

상사의 방어적 의사소통을 측정하기 위하

여 William과 Goldstein(1984)의 척도를 이동규

(2012)가 번역한 방어적 커뮤니케이션 문항 5

개를 5점 Likert척도로 구성하였다. 문항의 예

로는 ‘나의 상사는 부하의 일하는 방식을 통

제해야 한다고 믿는다’이며, Cronbach 값은

.896이었다.

위계적 조직문화

위계적 조직문화를 측정하기 위하여 Yeung, 

Brockbank, 및 Ulrich(1991)의 척도를 김호정

(2002)이 번안한 척도를 활용하였다. 총 4가지

의 조직 문화 중 위계적 조직문화 척도를 연

구에 맞게 수정하여 4문항으로 5점 Likert 척

도를 구성하였다. 문항의 예로는 ‘우리 조직

에서는 상하간의 위계질서를 강조한다’이며

Cronbach 값은 .830이었다.

직무소진

직무소진의 정서적 소진과 냉소를 측정하기

위하여 Schaufeli, Leiter, Maslach, 및 Jackson 

(1996)의 MBI-GS를 신강현(2003)이 타당화한

척도를 사용하였다. 3개 요인 중 직무효능감

감소의 경우, 직무 비효능감으로 대체하여 김

유선(2012)이 타당화한 문항을 사용하여, 총

14문항의 5점 Likert 척도를 사용하였다. 정서

적 소진은 5문항인데, ‘나는 맡은 일을 하는데

있어서 완전히 지쳐 있다’와 같은 문항이 포

함된다. 냉소는 4문항이며, ‘나는 현재 맡은

일을 시작한 이후로 직무에 대한 관심이 줄어

들었다’가 대표 문항이다. 또한, 직무 비효

능감의 경우 총 5문항이며, ‘나는 직무상에

서 발생하는 문제들을 해결하지 못한다’가

포함된다. 신뢰도 분석 결과, 정서적 소진의

Cronbach's 값은 .858, 냉소는 .835, 직무 비효

능감은 .922로 나타났다.

분석방법

본 연구는 내부고객(상사)에 대한 정서노동

과 예측변인들, 준거변인간 관계를 확인하기

위해 SPSS 19.0 통계프로그램을 활용하여 상관

과 다중회귀분석을 실시하였다. 정서노동의

예측변인들과 준거변인들을 모두 포함한 연구

모형의 부합도를 검증하기 위해서는 AMOS 

18.0을 사용했다.
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결 과

상관분석 결과

본 연구에 포함된 측정변인들에 대한 평균, 

표준편차, 상관관계 및 신뢰도 계수가 표 1에

제시되었다. 상관분석 결과를 살펴보면, 정서

노동 전략인 표면행동과 내면행동이 정적으로

유의한 상관을 나타냈으나 예상대로 관련성이

낮았다(r=.166, p<.01). 표면행동과 내면행동

은 직무소진의 하위 개념인 정서적 소진(각

각 r=.336, p<.01; r=.117, p<.05), 냉소(각각

r=.335, p<.01; r=.185, p<.01), 직무 비효능감

(각각 r=.303, p<.01; r=235, p<.01)과 모두

정적으로 유의한 상관을 보였다. 이러한 결

과는 표면행동, 내면행동 모두 경험이 증가

할수록 정서적 소진, 냉소, 직무 비효능감

을 경험한다는 것을 의미한다. 하지만 정서

노동의 두 기제와 직무소진과의 상관의 수

치가 차이가 나는 것으로 보아, 두 변인간

의 상관이 낮았던 것처럼, 표면행동과 내면

행동은 서로 독립적인 차원일 가능성이 크

다.

다음으로, 정서노동 전략들의 예측변인을

살펴보면, 표면행동은 긍정 정서성과 부적으

로 상관이 유의하게 보였으며(r=-.253, p<.01), 

부적 정서성, 상사의 방어적 의사소통, 위계적

조직문화와는 모두 정적인 상관을 나타냈다

(r=300~384, p<.01). 반면, 내면행동은 표면행

동과는 다르게 긍정 정서성과 정적으로 유의

미한 상관을 나타냈다(r=.216, p<.01). 또한, 부

정 정서성과 상사의 방어적 의사소통과는 유

의한 관련성이 없었으며, 위계적 조직문화와

는 정적으로 유의한 상관을 나타냈다(r=.177, 

p<.01).

긍․부정 정서성, 상사의 방어적 의사소통 및

위계적 조직문화가 정서노동에 미치는 영향

표 2는 정서노동의 예측변인으로 고려했던

정서성, 상사의 방어적 의사소통, 그리고 위계

적 조직문화가 정서노동에 미치는 영향을 살

펴보기 위한 위계적 회귀분석 결과이다. 정서

노동에 영향을 미칠 수 있는 인구통계학적 변

인인 성별, 나이, 학력, 직급 요인을 통제한

후, 예측변인들이 정서노동에 미치는 영향을

살펴보았다. 우선, 표면행동에 미치는 영향을

살펴보면, 개인 변인인 정서성은 모두 표면행

동을 예측하는 것으로 나타났다. 기대한 바와

같이, 부정 정서성(=.242, p<.001)은 정적으

로 영향을 미쳤으며, 긍정 정서성(=-.172, 

p<.01)은 부적으로 영향을 미쳤다. 그리고 이

들 정서성은 표면행동에 대해 약 10.4%를

추가적으로 설명하는 것으로 나타났다( 

=.104, p<.01). 이러한 결과는 가설 1-1과 1-2

를 지지하고 있다. 다음으로, 관계 및 조직 변

인도 상사의 방어적 의사소통(=.217, p<. 

001)과 위계적 조직문화(=.202, p<.001) 순으

로 모두 정적으로 표면행동을 예측하는 것으

로 나타났다. 방어적 의사소통과 위계적 조직

문화는 표면행동의 변량을 약 12.2%를 추가

적으로 설명하는 것으로 나타났다( =.122, 

p<.01). 따라서 가설 2-1과 3-1 또한 지지되었

다.

예측변인들이 내면행동에 미치는 영향을 살

펴보면, 표면행동과는 다르게 긍정 정서성(

=.262, p<.001)이 부정 정서성(=.155, p<.01) 

보다 내면행동을 더 잘 예측하였으며, 두 변

인 모두 정적으로 영향을 미쳤다. 그리고 정

서성은 내면행동의 분산을 약 6.6% 추가 설명

하는 것으로 나타났다( =.066, p<.001). 따
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라서 가설 1-3은 지지되었지만, 부정 정서성

또한 내면행동에 정적으로 영향을 미쳐 1-4는

지지되지 않았다. 그러나, 가설 1-4의 경우, 

부정 정서성과 내면행동간의 단순상관계수는

.054로 유의하지 않기 때문에 해석에 주의를

기울여야 할 것이다. 또한, 개인 정서 변인을

통제한 후 방어적 의사소통은 내면행동에 특

별한 영향을 미치지 않았고, 위계적 조직문화

(=.164, p<.01)만 내면행동을 정적으로 예측

하는 것으로 나타났다. 이 때 추가적 설명분

산은 약 2.3%였다.( =.023, p<.01). 이를 통

해 가설 2-2는 지지되지 않았지만 3-2는 지지

되었음을 알 수 있다.

상사에 대한 정서노동이 직무소진에 미치는

영향

표 3은 정서노동이 직무소진에 미치는 영향

을 알아보기 위해 인구통계학적 변인을 통제

한 위계적 회귀분석 결과이다. 직무소진의 하

위 개념 중 하나인 정서적 소진을 예측하는

정서노동 변인으로 표면행동이 유의하게 영향

을 미쳤으며(=.298, p<.001), 내면행동은 영

향을 미치지 않았다. 따라서 가설 4-1은 지지

되었고 가설 4-4는 지지되지 않았다. 냉소를

예측하는 정서노동 변인으로 표면행동, 내면

행동 모두 정적으로 유의하게 영향을 미쳤다

(각각 =.291, p<.001; =.137, p<.01). 정서

노동은 냉소의 약 11.3%를 설명하는 것으로

나타났다(  =.113, p<.001). 따라서 가설

4-2는 지지되었지만, 내면행동도 표면행동처럼

정적으로 영향을 미치는 것으로 나타나 가설

4-5는 지지되지 않았다. 마지막으로, 직무 비

효능감에 대해서는 표면행동과 내면행동 모두

직무 비효능감에 유의하게 정적인 영향을 미

치는 것으로 나타났다(각각 =.261, p<.001; 

변인

준거변인

표면행동 내면행동

 t   t 

인구통계학적 변인

  성별 .037 .712

.046**

-.106 -2.009*

.023
  나이 -.064 -.064 .141 2.435*

  학력 .066 .066 .033 .633

  직급 -.169 -.169** -.124 -2.004*

예측 변인

  긍정 정서성 -.172 -3.451**
.104***

.262 5.085***
.066***

  부정 정서성 .242 4.828*** .155 2.984**

  방어적 의사소통 .217 4.006*** .122*** -.010 -.162 .023**

  위계적 조직문화 .202 3.737*** .164 2.774**

=.272 =.112

*p<.05, **p<.01, ***p<.001

표 2. 예측변인이 정서노동에 미치는 영향에 대한 위계적 회귀분석결과
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변인

준거변인

정서적 소진 냉소 직무 비효능감

 t   t   t 

인구통계학적 변인

  성별 .076 1.444

.042**

-.088 -1.681

.048**

-.152 -2.909**

.048**
  나이 -.134 -2.336* -.084 -1.474 -.098 -1.709

  학력 -.020 -.389 -.065 -1.249 -.082 -1.566

  직급 -.066 -1.079 -.148 -2.417* -.103 -1.673

정서노동 변인

  표면행동 .298 6.136***
.100***

.291 6.059***
.113***

.261 5.449***
.118***

  내면행동 .085 1.762 .137 2.889** .191 4.048***

=.142 =.161 =.166

*p<.05, **p<.01, ***p<.001

표 3. 정서노동이 직무소진에 미치는 영향에 대한 위계적 회귀분석결과

 df CFI TLI RMSEA

통합모형 2276.999 841 .864 .854 .065

표 4. 통합모형 부합도

그림 2. 정서노동의 예측변인들과 준거변인을 포함한 관계모형
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=.191, p<.001). 정서노동의 직무 비효능감에

대한 설명량은 약 11.8%였다( =.118, p< 

.001). 결론적으로 가설 4-3은 지지되었지만 내

면행동도 직무 비효능감에 표면행동과 같이

정적인 영향을 미치는 것으로 나타나 가설

4-6은 지지되지 않았다.

정서노동의 예측변인들과 준거변인의 관계모형

정서노동의 예측변인들과 준거변인을 포함

한 관계모형을 검증한 결과(그림 2), 모형의

부합도 결과는 표 4와 같다.

구체적으로, CFI와 TLI 지수가 .90을 넘었을

경우 좋은 적합도라고 볼 수 있는데(Bentler & 

Bonett, 1980), 본 연구 모형은 CFI와 TLI가

.90을 약간 못미치고 있지만 수용 가능한 수

준을 보인다. RMSEA의 경우, 대략적으로 .05

미만이면 좋은 적합도이며, .08에서 .10 사이

는 수용 가능한 적합도라고 평가하므로(Browne 

& Cudeck, 1993), 본 연구의 .065는 비교적 적

합한 수준을 나타낸다. 종합적으로 본 연구의

통합 관계모형은 지지되었다고 할 수 있다.

논 의

본 연구의 목적은 정서노동 연구의 대상을

기존의 외부고객에서 내부고객으로 확장하여

상사에 대한 정서노동의 예측변인으로 정서성, 

상사의 방어적 의사소통, 위계적 조직문화가

정서노동에 어떠한 영향을 미치는지 알아보고, 

상사에 대한 정서노동이 직무소진의 하위 요

인인 정서적 소진, 냉소, 직무 비효능감에 미

치는 영향을 살펴보는데 있다.

연구결과를 가설별로 살펴보면, 가설 1을

통해 정서성이 외부고객 뿐만 아니라 내부고

객인 상사를 대상으로 한 정서노동에서도 중

요한 예측변인이라는 것을 확인하였다. 구체

적으로, 개인의 긍정 정서성은 표면행동에 부

적인 영향을 미치는 반면, 내면행동에는 정적

인 영향을 미쳤다. 부정 정서성의 경우, 표면

행동과 내면행동에 모두 정적인 영향을 미쳤

다. 그 결과, 가설 1-1, 1-2, 1-3은 지지되었고, 

1-4는 지지되지 않았다. 가설 1-4의 결과는 서

비스업 종사자를 대상으로 긍정 정서성과 부

정 정서성이 모두 내면행동에 정적인 영향을

미친다는 Gosserand와 Dieffendorff(2005)의 연구

결과와 일치한다. 본 연구결과를 통해 긍정적

인 정서가 높은 사람은 행복감과 안녕감을 유

지하려는 경향이 있기 때문에 상사에 대해 자

신이 경험한 감정과 다른 정서를 표현하는 표

면행동을 덜 하게 되고, 상사에게 자신이 표

현한 감정을 느끼려고 노력하는 내면행동을

더 많이함으로써 감정을 효과적으로 관리한다

는 것을 확인할 수 있다. 반면에, 부정적인 정

서는 정서노동의 두 가지 전략에 모두 정적인

영향을 미치는 것으로 보아, 어떤 형태로든

정서노동을 유발하는 것으로 해석할 수 있다. 

부정 정서성이 높은 사람은 주변에 대해 부정

적인 성향을 갖고 있기 때문에 정도의 차이는

있겠지만 상황을 긴장된 것으로 평가할 수 있

다(Tellegen, 1985; Watson et al, 1988; Watson & 

Pennebaker, 1989; George, 1992). 그러나 부정

정서성이 내면행동에 미치는 영향은 위계적

회귀분석결과만 유의하였으며(=.155), 단순

상관계수(r=.054)와 최종 관계모형의 경로계수

(=-.085)가 유의하지 않았기 때문에 가설 1-4

는 부분적으로 지지되었다고 볼 수도 있다. 

또한, 회귀분석에서 억제효과(suppression effect)

가 발생했을 가능성도 있으므로 해석에 주의
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가 요구된다.

두 번째로, 상사의 방어적 의사소통은 표면

행동에 정적인 영향을 미친 반면, 내면행동에

대해서는 유의한 영향을 미치지 않았다. 그래

서 가설 2-1은 지지되고 가설 2-2는 지지되지

않았다. 이와 같은 연구결과는 서비스업 직원

들을 대상으로 표현규범이 표면행동에 정적

영향을 미친다는 것을 밝힌 연구결과들을 지

지한다(Brotheridge & Grandey, 2002; Brotheridge 

& Lee, 2002; Brotheridge & Lee, 2003; Diefendorff 

et al., 2005, Gosserand & Diefendorff, 2005). 그

리고 리더의 입장에서 교섭, 단언, 합리적 권

한을 행사하는 상향적 소통은 리더-구성원 교

환관계(Leader-Member Exchange; LMX)와 부적

관계를 보인다는 결과를 제시한 Dockey와

Steiner(1990)의 연구결과와도 일관성이 있다. 

즉, 리더가 방어적 의사소통으로 상대방을 통

제하고 평가하려는 위계적, 상향적 영향력을

행사하면 리더와 구성원의 교환관계의 질을

악화시켜 리더-부하간 의사소통이 개방적이지

않게 됨으로써 표면행동을 유발할 수 있다. 

한편, 상사의 방어적 의사소통이 내면행동에

특별한 영향을 미치지 않는다는 본 연구결과

는 다양한 서비스업 직원을 대상으로 표현규

범의 인식이 내면행동에 유의한 영향을 미치

지 않는다는 Gosserand와 Diefendorff(2005)의 연

구결과와 맥을 같이 한다.

세 번째로, 개인과 관계적 특성 외에 조직

문화의 영향력을 살펴본 결과, 위계적 조직문

화는 표면행동과 내면행동에 정적인 영향을

미쳤기 때문에 가설 3-1과 3-2가 모두 지지되

었다. 이와 같은 결과는 외부 고객에 대한 표

현규범이 표면행동과 내면행동 모두 정적인

영향을 미치는 것으로 보고한 Brotheridge와

Lee(2002), Brotheridge와 Grandey(2002), Brotheridge

와 Lee(2003), Diefendorff 외 동료들(2005), 김헌

형(2009)의 연구 결과와 일치한다. 본 연구결

과는 공식적인 절차와 규칙, 분명한 위계질서

와 명령계통을 통해 지나치게 안정성을 지향

하는 문화는 구성원의 표면행동과 내면행동

모두를 유발하는 효과가 있다는 것을 시사해

준다. 특히, 조직문화가 위계적이면 정서노동

이 외부고객으로 제한되지 않고 조직 내 구성

원간의 관계에서도 발생한다는 것이 실증적으

로 밝혀졌다.

네 번째로, 정서노동이 직무소진에 미치는

영향에 대한 분석 결과, 표면행동은 직무소진

의 세 개의 하위요인에 모두 정적인 영향을

미치는 것으로 나타나 가설 4-1, 4-2, 4-3이 지

지되었다. 이러한 연구결과는 기존의 연구 결

과들(예: Brotheridge & lee, 2003; 이랑, 김완석, 

신강현; 2006)을 지지하는 것이다. 즉, 상사에

게 실제로 경험한 감정과 다른 감정을 표현하

는 표면행동은 상사를 상대하는데 있어서 정

서적 자원을 소모함으로써 정서적 소진을 경

험하게 한다. 또한, 직무에 대하여 심리적으로

멀어져 무관심 및 무감각을 경험하는 냉소와

직무상의 성취도 부족으로 인해 자기 자신의

수행에 대해 부정적으로 평가하는 직무 비효

능감을 유발할 수 있다는 점에서 상사들에게

중요한 시사점을 던져준다.

내면행동의 경우, 정서적 소진에는 유의한

영향을 미치지 않아 가설 4-4는 지지되지 않

았지만, 냉소와 직무 비효능감에 대해서는 정

적으로 유의한 영향을 미치는 것으로 나타나

가설 4-5와 4-6이 지지되었다. 이러한 결과는

내면행동이 표면행동보다 직무소진을 덜 유발

한다는 Zapf(2002), Grandey(2003), Goldberg와

Grandey(2007)의 연구결과를 지지한다. 즉, 상

사를 상대하면서 자신의 실제 경험한 감정을
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표현된 감정과 일치시키려고 노력하는 사람들

은 정서적으로 소진되는 경험은 하지 않더라

도 직무에 대해 부정적인 생각을 하게 되고, 

자신의 직무 능력에 대한 자신감이 낮아지는

경험을 할 수 있다. 이러한 결과는 집단주의

문화권에서는 개인의 개성보다는 대인관계에

서의 상호의존성과 존중이 강조되기 때문에, 

개인의 부정적 정서표현보다는 신체적인 피로

나 능률저하 등의 양상으로 변형되어 나타날

수 있다는 Kirmayer와 Young(1998)의 주장과

관련성이 있다. 또한, 국내의 보육교사를 대상

으로 한 김현주(2012)의 정서노동 연구에서도

내면행동이 정서적 소진에는 유의한 영향을

미치지 않았지만 비효능감과 성취감 저하에는

유의한 영향을 미쳤으며, 국내의 호텔 직원을

대상으로 한 김동현(2009)의 연구에서는 내면

행동이 냉소와 성취감 감소에 미치는 영향보

다 정서적 소진에 미치는 영향이 상대적으로

적었다. 그 외에도 호텔종업원의 정서노동이

직무소진의 핵심변인인 정서적 소진으로 표현

되기 보다는 냉소와 성취감 감소로 나타날 가

능성이 높다는 최가영(2000)의 연구결과와도

맥을 같이 하고 있다.

본 연구의 의의는 첫째, 정서노동 연구의

일반화가능성을 높인 것에 있다. 즉, 기존의

정서노동 연구들이 외부고객에 초점을 맞추어

수행되었기 때문에 내부고객에 대한 연구는

극소수밖에 없는 상황에서 상사에 대한 정서

노동의 예측변인과 결과변인을 탐색해본 것은

학문적으로 의미가 있다. 특히, 상사에 대한

정서노동의 예측변인들을 살펴본 연구로는 최

초라고 할 수 있다. 또한, 본 연구는 기존 연

구의 조사대상자인 서비스업 종사자들로 국한

하지 않고, 다양한 직무에서 일하는 일반 직

장인들을 대상으로 상사에 대한 정서노동의

경험적 자료를 제공했다.

둘째, 상사에 대한 정서노동과 직무소진간

의 관계를 검증하여 기존의 외부고객 대상의

정서노동과 직무소진간의 관련성을 재확인하

였다는 점에서 의의가 있다. 본 연구결과는

외부고객에 대한 정서노동이 직무소진에 영

향을 미친다는 선행연구들(Brotheridge & lee, 

2003; Grandey, 2003; Goldberg & Grandey, 2007; 

Zapf, 2002; 이랑, 김완석, 신강현, 2006)을 지

지할 뿐 아니라, 이와 관련된 통합 모형을 제

안하고 검증하였다는 점에서 학문적 의의가

있다. 즉, 기존의 연구에서 제시된 모형은 정

서노동과 예측변인들간의 관계모형이거나 정

서노동과 직무소진간의 관계모형이지만, 본

연구의 모형은 정서노동의 예측변인과 준거변

인을 모두 포함하는 통합모형이다.

셋째, 정서노동의 예측변인을 개인적 측면, 

상사와의 관계적 측면, 조직문화 측면으로 구

분하여 살펴본 것에서도 학문적 의의를 찾을

수 있다. 즉, 기존의 정서노동 관련 선행연구

들은 정서노동의 예측변인으로 개인의 기질적

특성인 정서성과 외부고객에게 표현해야 하는

조직의 표현규범을 주로 다루었다면, 본 연구

에서는 표현규범의 개념을 내부고객인 상사에

맞게 적용하여 상사의 방어적 의사소통과 위

계적 조직문화를 포함시켰다. 이러한 시도는

조직 구성원 개인뿐 아니라 리더, 조직 전체

에 시사점을 제공해준다는 점에서 실용적 의

의도 크다. 구체적으로, 상사에 대한 정서노동

을 예방하기 위해 개인은 긍정적 정서를 갖으

려고 노력해야 하며, 상사는 개방적 의사소통

을 시도해야 하고. 회사 차원에서는 상명하복

을 원칙으로 하는 경직된 문화가 아닌 유연하

고 자율적인 조직문화 형성에 힘을 기울여야

할 것이다. 특히, 본 연구결과는 리더십 교육
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에 효과적으로 활용될 수 있다. 상사와 부하

라는 관계의 본질상 정서노동이 발생할 수 있

다는 점과 이를 줄이기 위해 개방적, 수평적

의사소통이 필수 조건이라는 것을 인식시킨다

면 관리자들이 좀 더 효과적인 리더십을 발휘

할 수 있을 것으로 기대한다.

한편 본 연구결과는 다음과 같은 한계점을

갖고 있다. 첫째, 내부고객의 대상이 상사를

상대로 경험하는 정서노동으로 국한되었다는

점이다. 상사 이외의 내부고객인 동료와 부하

들과의 관계에서 경험하는 정서노동 또한 존

재할 수 있기 때문에 추후 연구에서는 다양한

내부고객과의 관계에서 나타나는 정서노동을

비교분석해볼 필요가 있다. 이와 함께, 가설의

근거를 제공하는 내부고객 대상의 기존 정서

노동 연구가 거의 전무한 상황이므로 가설이

탐색적인 연구문제의 성격을 포함하고 있다는

제한점이 있다.

둘째, 본 연구는 횡단연구로 설계했기 때문

에 결과로부터 인과관계를 확립하기에는 한계

가 크다. 본 연구에서는 개인의 정서성, 상사

의 방어적 의사소통, 위계적 조직문화가 정서

노동에 영향을 미치고, 더 나아가 직무소진에

영향을 미친다는 것을 나타냈다. 하지만 이

관계들 사이에는 잠재적으로 영향을 미치는

변인들이 존재할 가능성이 있기 때문에, 향후

연구에서는 종단 연구를 실시함으로써 더 명

확한 인과관계를 증명하는 것이 필요하다.

셋째, 본 연구의 자료는 모든 변인들이 자

기보고식 방법으로 측정되었기 때문에 동일방

법에 의한 편향(common method bias) 가능성이

있다. 다시 말해서, 모든 연구변인들에 대해

동일한 응답자가 동일한 설문지에 응답했기

때문에 변인간 관계가 실제보다 높게 나타날

수 있다는 한계가 존재한다. 따라서 향후 연

구에서는 각 변인군에 대해 다양한 출처와 다

양한 연구방법을 병행해서 사용할 필요가 있

다.

넷째, 통합모형의 적합도 중 RMSEA는 .065 

수준으로 비교적 적합한 수치가 나왔지만 CFI

와 TLI가 .90를 넘지 않아 좋은 적합도의 수준

을 나타낸다고 보기 어렵다. 향후 연구에서는

적합도를 높이기 위한 변인 탐색이 시도되어

야 할 것이다.

마지막으로 추후 연구에서는 준거를 확장할

필요가 있다. 본 연구에서는 직무소진만 포함

하였으나, 향후에는 직무열의, 직무수행, 직무

만족, 반생산적 행동, 이직의도 등 다양한 긍

정적, 부정적 준거변인들에 대해서 연구가 수

행되는 것이 바람직하겠다. 또한, 앞으로의 연

구에서는 정서노동이 직무소진으로 발전하는

것을 막기 위해서 두 변인간의 관련성을 조절

하는 다양한 변인들을 연구해볼 필요가 있다. 

이 외에도 본 연구에서 사용한 정서노동의 예

측변인 외에 좀 더 다양한 개인, 관계, 조직

특성 변인들을 포함시켜서 연구를 수행하는

것이 필요하다. 특히, 긍정 정서성과 같이 관

계, 조직 변인 중에서도 정서노동을 줄일 수

있는 긍정적 단서들을 찾는 작업이 요망된다.
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Exploration of predictive variables of

emotional labor in subordinate roles and verification

of the relations model between emotional labor and burnout

Geon Woo Park          Myoung So Kim          Young Seok Han

Department of Industrial Psychology Hoseo University

The purpose of this study was to (1) explore the predictive variables of emotional labor(surface acting and 

deep acting) in relations with supervisors in terms of individual, relational and organizational perspective, 

(2) examine the relationship between emotional labor and burnout(emotional exhaustion, cynicism and 

inefficacy), and (3) propose and test the relations model of emotional labor with predictors and criterion. 

A total of 435 employees working at various companies in Korea participated in an on-line survey, and 

401 data were used for statistical analysis after elimination of inadequate sample. The results showed that 

individual positive affective, negative affective, supervisor's defensive communication style and hierarchical 

organizational culture affected surface acting, while deep acting was influenced by individual affects and 

hierarchical organizational culture. In addition, the result of hierarchical regression analysis demonstrated 

that surface acting affected all of three factors of burnout, whereas deep acting affected cynicism and 

inefficacy. All of the fit indices of the relations model of emotional labor were acceptable, supporting the 

validity of the model. On the basis of the results, the implications and future research directions were 

discussed.

Key words : emotional labor, burnout, positive affect, negative affect, defensive communication style, hierarchical 

organizational culture


