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요  약  본 연구는 응급실 간호사가 경험하는 감정노동을 직원중심 감정노동과 직무중심 감정노동으로 구분하여 감성리더십
과 소진의 관계를 파악하기 위해 시도된 서술적 조사연구이다. 연구대상은 종합병원에서 근무하며 연구참여에 동의한 총 
168명의 응급실 간호사이다. 자료는 직원중심 감정노동, 직무중심 감정노동, 감성리더십 및 소진을 구조화된 설문지를 이용
하여 조사하였으며 수집된 자료는 실수와 백분율, 평균과 표준편차, t-test, ANOVA, 및 Pearson 상관계수로 분석하였다. 연구
결과에서 응급실 간호사의 직원중심 감정노동은 표면행위 평균 3.51점, 진심행위 3.26점이었고, 직무중심 감정노동은 감정표
현 빈도 평균 3.73점, 감정표현 지속시간 3.36점, 감정표현 다양성 3.46점이었다. 감성리더십 평균은 3.57점이었고, 소진 중 
정서적 소모의 평균은 4.59점, 비인격화 4.13점, 개인성취감 감소 3.60점이었다. 직무중심 감정노동 점수가 직원중심 감정노
동 점수보다 높았으며, 직원중심 감정노동 중 표면행위를, 직무중심 감정노동에서는 감정표현 빈도를 가장 많이 수행하였다.
직원중심 감정노동과 소진과의 관계에서 표면행위는 정서적 고갈(r=.27, p<.001)과 비인격화(r=.40, p<.001)에 유의한 양의 
상관관계를, 진심행위는 개인 성취감 감소(r=-.36, p<.001)와 음의 상관관계가 있었다. 직무중심 감정노동 중 감정표현 빈도
(r=.21, p=.005), 지속시간(r=.16, p=.037), 다양성(r=.15, p=.046) 모두 정서적 고갈과 양의 상관관계가 있었으며, 감정표현 지
속시간은 비인격화(r=.30, p<.001)와 양의 상관관계를, 감성리더십은 표면행위(r=.18, p=.020), 진심행위(r=.33, p<.001), 그리
고 감정표현 지속시간(r=.23, p=.003)과 양의 상관관계를 보였다. 본 연구결과를 근거로 하여 응급실 간호사의 감정노동 및 
소진을 효과적으로 관리할 수 있는 전략 개발 노력이 필요하리라 생각된다. 

Abstract  This study aimed to identify the relationship among employee-focused and job-focused emotional labor, 
emotional leadership, and burnout among emergency room nurses. Data were collected from 168 emergency nurses 
working at general hospitals in one metropolitan city and analyzed by descriptive statistics, t-test, ANOVA, and 
Pearson's correlation coefficient using the SPSS/WIN program. According to the results, the mean scores of the 
employee-focused emotional labor scale were 3.51 points for superficial acting and 3.26 for deep acting. The mean 
score of the job-focused scale was 3.73 for frequency of emotional surface, 3.36 for duration of interpersonal 
interactions, and 3.46 for variety of emotional expressions. The mean score of the emotional leadership scale was 3.57,
and the mean scores of the burnout were 4.59 for emotional exhaustion, 4.13 for depersonalization, and 3.60 for 
diminished personal accomplishment. Job-focused emotional labor scores were higher than employee-focused scores. 
Superficial acting and frequency of interactions in emotional labor were the most frequently performed by emergency
nurses. Employee-focused and job-focused emotional labor showed a significantly partial correlation with emotional 
leadership and burnout. Based on the results, future research needs to develop effective strategies for managing 
emotional labor and burnout of nurses working in emergency rooms.
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1. 서론

1.1 연구의 필요성 

감정노동이란 대인적 상호작용과정에서 조직이 요구

하는 감정을 표현하기 위해 자신의 어조, 표정, 몸짓 등
을 조절하려는 노력[1]으로 일반 사무직 근로자보다 서
비스업 종사자들이 더 많이, 더 강하게 경험한다[2]. 
2013년 한국직업능력개발원에서 시행한 감정노동의 직
업별 실태조사 결과 간호사는 203개 직종 중 15위로 다
른 직종에 비해 감정노동을 많이 수행하는 직업군으로 

보고되었다[3]. 종합병원 간호사들의 근무 부서별 감정
노동 정도는 응급실 간호사가 타부서에 근무하는 간호사

들보다 감정노동을 더 많이 겪는 것으로 나타났다[4]. 
간호사들은 병원조직의 역할기대 및 대상자의 서비스 

만족도를 높이기 위하여 간호사 개인의 사고, 감정, 의도 
등에 대하여 통제를 받음으로써 감정노동을 경험한다

[5]. 또한 간호사는 다양한 건강문제를 가진 환자와 가족
에게 돌봄을 제공하고 의사, 동료간호사 및 타부서 직원
들과 원활한 상호관계 및 협업을 수행하면서 많은 감정

노동을 경험하게 된다[6]. 이러한 간호사의 업무 성격이
나 취지는 호텔이나 항공사 승무원의 서비스 업무와는 

상당히 다르므로[7] 조직특성이나 직무특성을 고려하여 
감정노동 변수를 선택할 필요가 있다. 
국내 간호사의 감정노동 관련 변인에 대한 메타분석

[8]에 따르면 감정노동 측정도구로는 감정노동의 빈도, 
표현규범에 요구되는 주의정도, 감정의 다양성, 감정의 
부조화 등 4가지로 구성된 Morris와 Feldman[1]의 도구
가 94%에서 사용되었고, 표면행위, 내면행위, 감정표현
의 빈도, 지속시간, 다양성 등으로 구성된 Brotheridge와 
Lee[9]의 도구가 6%정도 사용되었다. 두 도구의 효과크
기는 모두 중간수준이었으나 Morris와 Feldman[1]의 도
구가 선호되는 이유는 문항수가 적기 때문이었다.
감정노동의 구성요소는 연구자에 따라 다양하게 제시

되고 있으나 크게 직원중심 감정노동(employee-focused 
emotional labor), 직무중심 감정노동(job-focused 
emotional labor), 그리고 직원과 직무중심 감정노동 3가
지로 나눌 수 있다[10,11]. 직원중심 감정노동은 고객과
의 상호작용을 통해 고객에게 전달되는 직원의 감정표현

에 초점을 두고 있는 것으로 표면행위와 진심행위에 해

당한다. 직무중심 감정노동은 감정표현에 대한 직업적 
요구, 그리고 직무와 관련하여 고객과 상호작용하는 특

성에 초점을 두고 있는데 고객과의 상호작용 빈도, 주의
정도, 다양성, 감정부조화 등으로 측정되고 있으며, 
Morris와 Feldman[1]의 도구가 이에 해당한다. 직원과 
직무중심 감정노동은 직원중심 감정노동과 직무중심 감

정노동을 모두 포함한 것으로 Brotheridge와 Lee[9]의 
도구가 이에 해당한다[10]. 직업특성에 따라 적절한 도
구를 사용해야 하는데 예를 들면 경찰, 경호업체 종사자 
등은 타 업종 서비스 종사자들보다 표면행위를 많이 필

요로 하지 않는 대신 사람과의 빈번한 접촉으로 인해 감

정노동이 유발되므로 직무중심 감정노동 변수를 사용하

는 것이 적절하다는 것이다[10].
응급실 간호사는 다른 사람들 앞에서 환자, 보호자가 

타당하지 않은 이유로 큰 소리로 간호사를 무시한다거나 

화를 내는 상황이 빈번하고 이때 폭력에 대한 두려움과 

수치심을 느끼지만[12]이러한 부당한 대우에도 개인의 
감정을 숨기면서 업무에 임해야 하는데[13] 이는 직원중
심 감정노동 변수와 관련이 있다. 또한 응급실 간호사는 
환자와 보호자 응대 및 교육, 의사, 약국, 검사부서, 원
무, 보험부서, 타간호단위, 의무기록실 및 기타부서와의 
의사소통, 관공서와의 의사소통, 외부인 응대 등 다양한 
사람과의 지속적 접촉을 통해[14] 감정노동이 유발되므
로 직무중심 감정노동 변수와도 관련이 있다. 즉 응급실 
간호사의 감정노동은 직원중심과 직무중심 감정노동 모

두와 관련성이 있으므로 두 가지 모두를 조사하여 감정

노동 하위변위 특성을 파악하는 것이 필요하리라 생각된

다.    
그러나 간호사를 대상으로 한 선행연구들을 살펴보면 

직원중심 감정노동 도구를 사용[15]하든지 직무중심 감
정노동 도구를 사용[4-6,13]하든지 한 가지 접근방법을 
선택하고 있고, 직원중심과 직무중심 감정노동 도구를 
사용하는 경우에도 직원중심 또는 직무중심 한 영역만을 

선택[15,16]해서 조사하고 있어 감정노동에 대한 포괄적
인 파악이 부족한 실정이다. 
감정노동이 환자와의 관계를 긍정적으로 형성할 수 

있게 한다[17]는 긍정적 측면이 있으나 대부분의 연구에
서는 직무소진을 증가시키는 부정적 결과를 보고하고 있

다[2,4,5,8,10,11,16,18]. 직무소진은 간호사 감정노동 관
련 직무변인군 중 가장 높은 효과크기를 보이고 있으나

[8,18], 조직구성원들이 수행하는 감정노동의 유형, 예를 
들면 표면행위나 내면행위 등이 직무소진에 미치는 영향

은 각각 다를 수 있으므로[16] 감정노동을 직원중심과 
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직무중심 영역으로 분류하여 각각의 하부영역과 소진의 

관계를 파악해 볼 필요가 있겠다. 또한 소진은 의욕상실, 
고객에 대한 무관심, 업무의 정확한 판단불가 등을 초래
하여 자신의 업무에 만족하지 못하게 될 뿐만 아니라 서

비스의 질적 저하와 조직성과에도 악영향을 미치게 되므

로[10] 응급실 간호사의 감정노동과 소진 및 그 하부 영
역간의 관계를 파악하여 소진을 감소시키기 위한 전략을 

마련하는데 활용할 필요가 있다.  
최근 임상간호사의 감정노동과 소진과의 관계에서 사

회적 지지와 감성지능의 조절효과가 확인되었다[6]. 상
사의 지지가 간호사의 감정노동 조정과 소진 완화에 많

은 도움이 되므로 간호관리자의 관심과 해결노력이 필요

하며[6,18], 직원의 감성을 자극하고 움직일 수 있는 높
은 감성지능을 가진 리더의 역할이 중요하다[19]하겠다. 
감성리더십은 감성지능을 적절히 활용하는 리더십[20]
으로, 수간호사의 감성리더십은 간호사로부터 긍정적 정
서를 이끌어내어 업무에 몰입하게 하고 직무만족에 영향

을 미치며 간호업무수행에 영향을 주어 조직의 생산성을 

향상시킨다[19,21-24]. 또한 수간호사와 간호사 간의 관
계의 질을 결정짓는 중요한 요소가 감성리더십이다[21]. 
관리자와 구성원 간의 긍정적 의사소통을 통해 조직구성

원들의 스트레스 상황을 완화시켜 업무를 효율적으로 수

행할 수 있는 환경을 조성하는 관리자의 감성리더십[24]
은 감정노동이 심하고 이로 인해 소진을 경험하는 응급

실 간호사에게 적절한 리더십이라고 생각되나 응급실 간

호사의 감정노동과 감성리더십의 관계를 조사한 연구는 

없었다. 
이에 본 연구에서는 감정노동을 많이 경험하고 있는 

응급실 간호사를 대상으로 직원중심 감정노동과 직무중

심 감정노동이 감성리더십 및 소진과 어떤 관계가 있는

지 파악하여 응급실 간호사의 감정노동과 소진의 관리 

방안을 마련하는데 기초자료를 제공하고자 한다.

1.2 연구의 목적

본 연구는 응급실 간호사가 경험하는 감정노동을 직

원중심 감정노동과 직무중심 감정노동으로 구분하여 감

성리더십과 소진의 관계를 파악하고자 하였으며 구체적

인 목적은 다음과 같다.
1) 응급실 간호사의 직원중심 감정노동, 직무중심 감
정노동, 감성리더십과 소진 정도를 파악한다.

2) 응급실 간호사의 일반적 특성 및 직무관련 특성에 

따른 직원중심 감정노동, 직무중심 감정노동, 감성
리더십과 소진의 차이를 파악한다.

3) 응급실 간호사의 직원중심 감정노동, 직무중심 
감정노동과 감성리더십, 소진의 상관관계를 파
악한다.

2. 연구방법

2.1 연구설계 

본 연구는 응급실 간호사의 직원중심 감정노동, 직무
중심 감정노동, 감성리더십과 소진의 관계를 파악하기 
위한 서술적 조사연구이다.

2.2 연구대상

본 연구는 B시에 소재한 100병상 이상 500병상 이하 
종합병원 응급실에 근무하는 간호사를 대상으로 하였다. 
표본 수는 G*Power 3.1.9.2 프로그램을 이용하였으며, 
상관관계 분석을 위해 유의수준 .05, 검증력 0.95, 효과
크기 0.3(중간정도)으로 하였을 때 필요한 표본 수는 
138명이었다. 탈락률 30%를 고려하여 180명의 응급실 
간호사에게 설문지를 배부하였고, 응답이 불성실한 설문
지 12부를 제외하여 168명을 최종 대상자로 선정하였다.

2.3 연구도구

본 연구의 도구는 자가보고형 설문지를 사용하였다. 
설문지는 일반적 특성 3문항(연령, 교육정도, 월수입), 
직무특성 관련 4문항(직위, 근무경력, 응급실 근무경력, 
밤근무 여부), 직원중심 감정노동 6문항, 직무중심 감정
노동 8문항, 감성리더십 15문항, 소진 22문항으로 구성
되어 있다.

2.3.1 직원중심 감정노동 

직원중심 감정노동은 Brotheridge와 Lee[9]의 감정노
동도구를 Lee[25]가 번역한 도구를 사용하여 측정하였
다. 이 도구는 감정노동 표면행위 3문항과 감정노동 진
심행위 3문항의 총 6문항으로 구성되어 있으며, Likert 5
점 척도이다. 각 하부영역의 문항 평균평점을 분석에 이
용하였으며, 점수가 높을수록 표면행위와 진심행위가 많
음을 의미한다. Lee[25]의 연구에서는 Cronbach’s α 값
이 표면행위 .80, 진심행위 .78이었으며, 본 연구에서는 
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표면행위 .69, 진심행위 .81이었다.

2.3.2 직무중심 감정노동

직무중심 감정노동은 Brotheridge와 Lee[9]의 감정노
동도구를 Lee[25]가 번역한 도구를 사용하여 측정하였
다. 이 도구는 감정표현의 빈도 3문항, 지속기간 2문항, 
다양성 3문항의 총 8문항으로 구성되어 있으며, Likert 5
점 척도이다. 각 하부영역의 문항 평균평점을 분석에 이
용하였으며, 점수가 높을수록 감정표현의 빈도가 높고, 
지속기간이 길고, 다양하다는 것을 의미한다. Lee[25]의 
연구에서는 Cronbach’s α 값이 감정표현의 빈도 .79, 지
속기간 .84, 다양성 .92이었으며, 본 연구에서는 감정표
현의 빈도 .84, 지속기간 .74, 다양성 .80이었다. 

2.3.3 감성리더십

감성리더십은 Goleman과 Boyatzis[26]가 개발한 
ECI(Emotional competence inventory)의 도구를 
Kim[23]이 한국적 상황에 맞게 수정·보완한 도구를 사
용하여 측정하였다. 총 15문항의 Likert 5점 척도로 문항 
평균평점을 분석에 이용하였으며, 점수가 높을수록 자신
과 타인의 감정을 잘 이해하고 조절하며, 긍정적 결과를 
얻기 위해 감성적 정보를 효과적으로 활용하는 리더십을 

의미한다. Kim[23]의 연구에서는 Cronbach’s α 값이 .94
이었으며, 본 연구에서는 .94이었다.

2.3.4 소진

소진 도구는 Maslach와 Jackon[27]에 의해 개발된 
MBI(Maslach Burnout Inventory)를 Choi[28]가 번안한 
도구를 사용하여 측정하였다. 이 도구는 정서적 고갈 9
문항, 비인간화 5문항, 개인의 성취감 감소 8문항의 총 
22개 문항으로 구성되어 있으며, Likert 7점 척도이다. 
각 하부영역의 문항 평균평점을 분석에 이용하였으며, 
점수가 높을수록 소진 정도가 높음을 의미한다. 
Choi[28]의 연구에서 Cronbach’s α는 정서적 고갈 .85, 
비인간화 .71, 개인적 성취감 감소 .87이었으며, 본 연구
에서는 정서적 고갈 .82, 비인간화 .74, 개인적 성취감 
감소 .80이었다. 

2.4 자료수집방법

자료수집을 위해 연구자는 B시 간호사회에 등록된 
100병상 이상 500병상 이하의 종합병원을 대상으로 간

호부에 전화를 걸어 연구의 목적을 설명하고 연구협조를 

구하였다. 협조에 응한 3개 병원을 대상으로 연구자 혹
은 연구보조원이 직접 응급실을 방문하여 자발적으로 서

면 동의한 응급실 간호사를 대상으로 자료 수집을 실시

하였으며, 자료수집기간은 2015년 7월 1일부터 10월 31
일까지이었다. 자료수집에 앞서 연구대상자에게 연구의 
목적과 연구방법, 대상자의 익명성, 비밀보장, 연구 참여
의 자발성과 연구 참여를 원하지 않을 경우 언제든지 중

단할 수 있음을 설명하였고, 수집된 모든 자료를 연구목
적으로만 사용할 것이며 연구 종료 후에는 모두 폐기할 

것임을 설명하였다. 또한 일반간호사가 수간호사의 감성
리더십을 평가하면서 생길 수 있는 문제를 방지하기 위

해 자료수집 시 연구 참여 동의서와 설문지를 분리하면

서 누가 평가했는지 모르도록 익명성을 최대한 보장하였

으며, 설문지 작성과 동시에 작성된 설문지를 개인별로 
봉합할 수 있도록 하였다.

2.5 자료분석방법

수집된 자료는 SPSS/WIN 22.0 프로그램을 사용하여 
분석하였다. 대상자의 일반적 특성, 직무특성, 직원중심 
감정노동, 직무중심 감정노동, 감성리더십, 소진은 빈도, 
백분율, 평균과 표준편차를 구하였으며, 일반적 특성과 
직무특성에 따른 직원중심 감정노동, 직무중심 감정노
동, 감성리더십과 소진의 차이는 t-test와 ANOVA를 실
시하였다. 대상자의 직원중심 감정노동, 직무중심 감정
노동, 감성리더십 및 소진 간의 상관관계는 Pearson‘s 
correlation coefficient를 사용하였다.

3. 연구결과 

3.1 일반적 특성 및 직무관련 특성

본 연구의 조사 대상자인 응급실 간호사의 일반적 특

성과 직무관련 특성은 Table 1과 같다. 
대상자의 일반적 특성으로 평균 연령은 27.8세였고, 

28세 미만이 91명(54.2%)으로 많았다. 교육수준은 간호
전문학사가 120명(71.4%)으로 많았고, 월수입은 201만
원 이상에서 250만원 이하가 150명(89.3%)으로 많았다.
대상자의 직무관련 특성으로 직위는 일반간호사가 

158명(94.0%)이었고, 임상경력은 평균 4.5년으로 4년 
미만이 88명(52.4%)로 많았다. 응급실 경력은 평균 3.0
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Scales (Number of item) M±SD Range Min. Max.

Employee-focused emotional labor (6)

  Surface acting (3) 3.51±0.72 1-5 1.67 5.00

  Deep acting (3) 3.26±0.69 1-5 1.00 5.00

Job-focused emotional labor (8)

  Frequency (3) 3.73±0.70 1-5 2.00 5.00

  Duration (2) 3.36±0.72 1-5 2.00 5.00

  Variety (3) 3.46±0.68 1-5 1.00 5.00

Emotional leadership (15) 3.57±0.61 1-5 1.40 5.00

Burnout (22)

  Emotional exhaustion (9) 4.59±0.96 1-7 2.56 6.89

  Depersonalization (5) 4.13±1.12 1-7 1.40 6.60

  Diminished personal accomplishment (8) 3.60±0.89 1-7 1.63 6.00

Table 2. Emotional Labor, Emotional Leadership, & Burnout                                             (N=168)

년으로 3년 미만이 100명(59.5%)로 많았다. 밤 근무를 
하고 있는 경우가 163명(97.0%), 하지 않는 경우가 5명
(3.0%)이었다.

Characteristics n %
Age(year) < 28 91 54.2

≥ 28 77 45.8
M±SE (Range: 22-55) 27.8±4.5

Education level Associate degree 120 71.4
Bachelor degree 48 28.6

Monthly income
(ten thousand 

won)

151-200 6 3.6
201-250 150 89.3
≥ 251 12 7.1

Position Staff nurse 158 94.0
Charge nurse 10 6.0

Clinical 
experience

(year)

< 4 88 52.4
≥ 4 80 47.6

M±SE (Range: 0.33-23.00) 4.5±3.3
Work experience 

in ER1)(year)
< 3 100 59.5
≥ 3 68 40.5

M±SE (Range: 0.25-15.50) 3.0±2.4
Night working Yes 163 97.0

No 5 3.0
1)ER=Emergency Room

Table 1. Characteristics of Participants          (N=168)

3.2 직원중심 감정노동, 직무중심 감정노동, 

감성리더십과 소진 정도

대상자의 직원중심 감정노동, 직무중심 감정노동, 감
성리더십과 소진 정도는 Table 2와 같다. 
직원중심 감정노동 중 표면행위의 문항평균은 5점 만

점에 3.51점, 진심행위는 3.26점이었다. 직무중심 감정
노동 중 감정표현 빈도의 문항평균은 5점 만점에 3.73

점, 감정표현 지속시간은 3.36점, 감정표현 다양성은 
3.46점이었다. 감성리더십의 문항평균은 5점 만점에 
3.57점이었다. 소진 중 정서적 고갈의 문항평균은 7점 
만점에 4.59점, 비인격화 4.13점, 개인성취감 감소 3.60
점이었다.

3.3 일반적 특성 및 직무관련 특성에 따른 직

원중심 감정노동, 직무중심 감정노동, 감

성리더십, 소진

연구대상자의 일반적 특성 및 직무관련 특성에 따른 

직원중심 감정노동과 직무중심 감정노동은 Table 3, 감
성리더십과 소진은 Table 4에 제시하였다. 직원중심 감
정노동과 직무중심 감정노동에서는 일반적 특성 및 직무

관련 특성에 따른 유의한 차이가 없었다. 감성리더십은 
연령(t=-2.03, p=.044), 직위(t=-2.63, p=.018), 임상경력
(t=-3.55, p=.001), 응급실 근무경력(t=-2.12, p=.036)에
서 통계적으로 유의한 차이를 보였다. 즉 28세 이상, 책
임간호사, 4년 이상의 임상경력과 3년 이상의 응급실 근
무경력을 가진 간호사에서 감성리더십 점수가 높았다. 
소진의 하부영역 중 정서적 고갈(t=2.75, p=.007)과 개
인 성취감 감소(t=2.71, p=.007)는 연령에서 통계적으로 
유의한 차이가 있었다.

3.4 대상자의 직원중심 감정노동, 직무중심 감

정노동과 감성리더십, 소진 간의 상관관계

연구대상자의 직원중심 감정노동, 직무중심 감정노동
과 감성리더십, 소진 간의 상관관계는 Table 5와 같다.
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Table 3. Emotional labor according to demographic and job factors                                             (N=168)

Characteristics
Employee-focused emotional labor Job-focused emotional labor

Surface acting Deep acting Frequency Duration Variety
M±SE t/F (p) M±SE t/F (p) M±SE t/F (p) M±SE t/F (p) M±SE t/F (p)

Age(year) < 28 3.52±0.72 0.17
(.869)

3.17±0.69 -1.80
(.074)

3.73±0.72 -0.58
(.954)

3.37±0.74 0.32
(.749)

3.47±0.76 0.14
(.888)≥ 28 3.50±0.73 3.36±0.68 3.73±0.68 3.34±0.70 3.45±0.59

Education level Associate degree 3.55±0.71 1.11
(.268)

3.25±0.70 -0.09
(.925)

3.68±0.70 -1.32
(.190)

3.39±0.75 0.86
(.391)

3.47±0.70 0.25
(.804)Bachelor degree 3.41±0.75 3.26±0.66 3.84±0.69 3.28±0.66 3.44±0.66

Monthly income
(ten thousand 

won)

151-200 3.78±0.66
0.89

(.414)

3.00±0.37
0.63

(.532)

3.50±1.09
1.94

(.147)

3.42±0.38
0.16

(.855)

3.72±0.88
0.62

(.540)201-250 3.51±0.72 3.26±0.68 3.71±0.68 3.36±0.72 3.44±0.65
≥ 251 3.31±0.85 3.39±0.86 4.08±0.70 3.25±0.94 3.56±0.96

Position Staff nurse 3.52±0.73 0.94
(.351)

3.25±0.70 -0.68
(.497)

3.71±0.71 -2.02
(.065)

3.36±0.73 0.26
(.797)

3.45±0.69 -0.99
(.322)Charge nurse 3.30±0.71 3.40±0.56 4.00±0.42 3.30±0.67 3.67±0.65

Clinical 
experience

(year)

< 4 3.47±0.70 -0.79
(.432)

3.18±0.66 -1.47
(.144)

3.67±0.69 -1.12
(.264)

3.28±0.65 -1.38
(.170)

3.39±0.70 -1.44
(.153)≥ 4 3.55±0.75 3.34±0.72 3.79±0.71 3.44±0.79 3.54±0.66

Work experience 
 in ER1)(year)

< 3 3.49±0.71 -0.39
(.699)

3.23±0.67 -0.67
(.506)

3.66±0.69 -1.61
(.109)

3.29±0.67 -1.47
(.144)

3.40±0.70 -1.42
(.157)≥ 3 3.53±0.75 3.30±0.72 3.83±0.71 3.46±0.78 3.55±0.66

Night working Yes 3.51±0.71 -0.55
(.586)

3.24±0.68 1.58
(.116)

3.72±0.70 1.32
(.190)

3.37±0.72 -1.12
(.263)

3.45±0.67 0.52
(.629)No 3.33±1.11 3.73±0.83 4.13±0.73 3.00±0.61 3.73±1.21

1)ER: Emergency Room

Table 4. Emotional leadership, burnout according to demographic and job factors                           (N=168)

Characteristics
Emotional leadership

Burnout

Emotional exhaustion Depersonalization Diminished personal 
accomplishment

M±SE t/F
(p) M±SE t/F

(p) M±SE t/F
(p) M±SE t/F

(p)
Age(year) < 28 3.49±0.67 -2..03

(.044)
4.77±0.95 2.75

(.007)
4.26±1.14 1.71

(.089)
3.77±0.93 2.71

(.007)≥ 28 3.67±0.51 4.37±0.92 3.97±1.08 3.40±0.80
Education level Associate degree 3.58±0.57 0.14

(.886)
4.64±0.96 1.04

(.300)
4.17±1.05 0.74

(.461)
3.60±0.88 0.04

(.967)Bachelor degree 3.56±0.70 4.47±0.94 4.03±1.29 3.59±0.93
Monthly income

(ten thousand won)
151-200 3.59±0.54

1.19
(.306)

4.39±0.82
1.29

(.279)

4.53±1.19
1.78

(.173)

3.69±0.83
0.25

(.777)201-250 3.55±0.61 4.63±0.95 4.15±1.10 3.58±0.89
≥ 251 3.83±0.52 4.19±1.11 3.60±1.23 3.76±1.03

Position Staff nurse 3.56±0.62 -2.63
(.018)

4.60±0.97 0.64
(.521)

4.14±1.12 0.72
(.475)

3.63±0.89 1.74
(.083)Charge nurse 3.81±0.26 4.40±0.79 3.88±1.22 3.13±0.76

Clinical 
experience(year)

< 4 3.42±0.64 -3.55
(.001)

4.62±0.94 0.39
(.696)

4.12±1.12 -0.12
(.901)

3.65±0.94 0.86
(.390)≥ 4 3.74±0.52 4.56±0.98 4.14±1.13 3.54±0.83

Work experience in 
ER1)(year)

< 3 3.49±0.61 -2.12
(.036)

4.65±0.93 1.03
(.305)

4.14±1.04 0.17
(.869)

3.64±0.91 0.80
(.424)≥ 3 3.69±0.58 4.50±0.99 4.11±1.23 3.53±0.87

Night working Yes 3.57±0.61 0.69
(.488)

4.60±0.95 -0.98
(.330)

4.15±1.13 -1.31
(.191)

3.61±0.89 -1.34
(.184)No 3.76±0.57 4.18±1.07 3.48±0.70 3.08±1.00

1)ER: Emergency Room

Variables
Emotional 
leadership

r(p)

Burnout r(p)
Emotional 
exhaustion Depersonalization Diminished personal 

accomplishment
Employee-focused 
emotional labor

Surface acting .18(.020) .27(<.001) .40(<.001) .08(.283)
Deep acting .33(<.001) .01(.854) -.12(.109) -.36(<.001)

Job-focused emotional 
labor

Frequency of interactions .13(.085) .21(.005) .12(.119) -.15(.055)
Duration of interactions .23(.003) .16(.037) .30(<.001) -.01(.933)
Variety of expression .13(.087) .15(.046) .13(.098) -.12(.115)

Table 5. Relationship among emotional labor, emotional leadership and burnout of emergency room nurses    (N=168)
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직원중심 감정노동 중 표면행위는 감성리더십(r=.18, 
p=.020), 소진의 하부영역인 정서적 고갈(r=.27, p<.001)
과 비인격화(r=.40, p<.001)에 유의한 양의 상관관계를 
보였으며, 진심 행위는 감성리더십(r=.33, p<.001)과 유
의한 양의 상관관계를, 소진의 하부영역 중 개인 성취감 
감소(r=-.36, p<.001)와 유의한 음의 상관관계가 있었다.
직무중심 감정노동 중 감정표현 빈도는 소진의 하부

영역인 정서적 고갈(r=.21, p=.005)과 양의 상관관계가 
있었다. 감정표현 지속시간은 감성리더십(r=.23, p=.003), 
소진의 하부영역 중 정서적 고갈(r=.16, p=.037)과 비인
격화(r=.30, p<.001)와 유의한 양의 상관관계가 있었다. 
감정표현의 다양성은 소진의 하부영역 중 정서적 고갈

(r=.15, p=.046)과 유의한 양의 상관관계를 보였다.

4. 논의 

본 연구는 응급실 간호사의 감정노동 관리 방안을 마

련하는데 기초자료를 제공하고자 응급실 간호사의 직원

중심 감정노동, 직무중심 감정노동, 감성리더십과 소진
의 관계를 조사하였다.
본 연구에서 직원중심 감정노동의 문항 평균평점(범

위 1-5점)은 표면행위 3.51점, 진심행위 3.26점이었고, 
직무중심 감정노동은 빈도 3.73점, 지속기간 3.36점, 다
양성 3.46점으로 중간수준 이상의 감정노동을 경험하고 
있었으며, 직무중심 감정노동 점수가 직원중심 감정노동 
점수보다 높았다. 이는 응급실 간호사의 감정노동이 친
절하게 응대해야 한다는 병원조직의 감정표현규범도 작

용하지만 감정노동 상황에 노출되는 빈도 증가 등이 더 

많은 영향을 미친 것으로 생각된다.   
본 연구대상자의 직원중심 감정노동은 진심행위보다 

표면행위를 많이 사용하고 있었다. 응급실 간호사를 대
상으로 한 연구[15]와 종합병원 간호사를 대상으로 한 
연구[16]에서 표면행위와 진심행위 모두 중등도를 상회
하였고, 표면행위를 진심행위보다 많이 사용하고 있어 
본 연구와 같은 결과를 보였다. 그러나 백화점, 호텔, 보
험회사 종사자를 대상으로 본 연구와 동일한 도구를 사

용한 연구[25]에서는 표면행위보다 진심행위를 많이 수
행하고 있어 본 연구와 다른 결과를 보였다. 감정노동 표
면행위가 많을수록 직무를 수행하는데 부정적인 결과를 

초래[10]하며 부정적인 건강을 유도[25,29]하므로 응급

실 간호사의 감정노동을 줄이기 위한 중재 개발이 시급

히 마련되어야 할 것이다.
직무중심 감정노동에서는 감정표현 빈도가 가장 많이 

수행되었으며, 그 다음으로 다양성, 지속시간 순이었다. 
이는 간호사의 감정노동이 감정표현 지속시간보다 다른 

하위변인에 의해 더 큰 영향을 받는다는 연구결과[8]를 
지지하였다. 그러나 백화점, 호텔, 보험회사 종사자를 대
상으로 한 Lee[25]의 연구와는 다른 결과로 응급실 간호
사는 타 직종 감정노동 종사자들보다 감정표현 지속시간

이 긴 특성을 보였다. 응급실 간호사들은 감정노동 상황
에 빈번하게 노출되고, 타인과의 상호작용을 오랫동안 
지속해야 하므로 이러한 직무특성을 고려한 감정노동 관

리 방안이 개발되어야 한다. 또한 간호사가 느끼는 감정
노동이 개인의 성격이나 느낌으로만 간주되어지는 것이 

아니라, 간호사의 직무특성으로 받아들여 조직 내에서의 
감정관리 시스템 구축[30]이 필요하다.
그러나 본 연구에서 직원중심 감정노동과 직무중심 

감정노동은 일반적 특성 및 직무관련 특성에 따른 유의

한 차이가 없었다. 이는 임상간호사를 대상으로 한 선행
연구에서 교육수준, 임상경력, 직위 등에 따라 통계적으
로 유의한 차이를 보인 것[4,16]과는 상이한 결과이나 
응급실 간호사를 대상으로 한 연구[15]와는 같은 결과이
다. 응급실 간호사를 대상으로 한 다른 연구[31]에서는 
감정노동이 연령, 최종학력, 총 임상경력, 응급실 경력, 
평균임금에 유의미한 차이가 있었는데 이 연구에서는 감

정노동을 감정노동의 빈도, 감정표현규범에 대한 주의정
도, 감정의 부조화로 측정하고 있어 다른 결과를 보인 것
으로 생각된다. 이는 간호사라도 어느 부서에서 일하느
냐에 따라 감정노동 정도가 다를 수 있으며, 감정노동 변
수를 어떻게 보느냐에 따라 다른 결과를 보일 수 있으므

로 간호부서별 직무특성 및 감정노동 접근방법을 고려한 

반복 연구가 필요하겠다.
  본 연구대상자의 소진은 중간정도 수준으로 정서적 
고갈, 비인격화, 개인 성취감 감소 순으로 나타났다. 이
는 임상간호사를 대상으로 한 Ko와 Lee[16]의 결과와 
같았다. 정서적 고갈 영역이 간호사나 서비스 종사자들
에게 있어서 가장 전형적으로 경험하는 소진의 영역임을 

확인하였다[16]. 그리고 어릴수록 정서적 고갈을 많이 
경험하고 개인 성취감 감소가 많았는데, 이는 연령이 낮
은 경우 임상 경험이 부족하여 익숙하지 않은 업무로 자

아개념이 낮아져 소진이 발생한다는 선행연구[4]와 유사
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한 결과이므로 나이가 어린 간호사들에게 상사와 동료 

간의 지지와 격려 등을 제공할 수 있는 상담 프로그램 

등의 개발이 필요하겠다. 그러나 교육수준, 결혼유무, 근
무 경력, 근무부서, 직위, 밤번일수 등에서 유의한 차이
를 보였던 선행연구들[4,16]이 있으므로 대상을 확대한 
반복연구를 통해 재확인할 필요가 있다. 
본 연구에서 감성리더십은 평균평점 3.57점(범위 1-5

점)으로 28세 이상, 책임간호사, 4년 이상의 임상경력과 
3년 이상의 응급실 근무경력을 가진 간호사에서 감성리
더십 점수가 높았다. 상급종합병원 간호사를 대상으로 
한 연구[21]에서 대상자가 지각한 수간호사의 감성리더
십 정도는 3.34점으로 본 연구결과보다 낮았는데 이는 
본 연구가 종합병원 응급실 간호사로 병원 규모가 작고, 
특수부서 하나를 대상으로 했기 때문이며, 각 병원의 간
호사들이 다른 조직문화와 직무 환경에 노출되어 있기 

때문이라 생각된다. 
감정노동과 소진과의 관계를 조사한 연구들

[2,15,25,29]에서는 표면행위가 감정적 소진과 양의 관
계에 있는 반면 진심행위는 음의 관계에 있다고 보고하

고 있다. 그러나 본 연구에서 직원중심 감정노동과 소진
의 하부영역간의 관계를 조사해 본 결과 표면행위를 많

이 사용할수록 정서적 고갈이 크고 비인격화를 많이 경

험하였고, 진심행위를 많이 사용할수록 개인 성취감 감
소를 줄이는 것으로 나타나 표면행위와 진심행위가 관련

성을 가지는 소진의 하부영역이 다름을 알 수 있었다. 국
외여행인솔자를 대상으로 한 일 연구[10]에서 진심행위
는 정서적 고갈에 부(-)의 영향을, 성취감 저하는 정(+)
의 영향을 미치는 것으로 나타났으며 비인격화는 영향을 

미치지 못하는 것으로 나타나 다른 결과를 보였다. 그러
므로 감정노동과 소진이라는 큰 개념으로 접근할 것이 

아니라 각각의 하부영역이 어떻게 관련성을 가지는지를 

파악하여 응급실 간호사의 소진 관리 방안을 개발하고 

간호사가 대상자와의 접점에서 표면행위 대신 진심행위

를 수행할 수 있도록 인식전환을 위한 조직차원에서의 

교육 프로그램 구축[16]이 필요하다.
직무중심 감정노동과 소진의 하부영역간의 관계에서

는 감정표현 빈도와 다양성이 많을수록 정서적 고갈이 

많았으며, 감정표현 지속시간이 길수록 비인격화를 많이 
경험하였다. 국외여행인솔자를 대상으로 한 연구[10]에
서 감정표현 빈도가 정서적 고갈과 비인격화에 정(+)의 
영향을, 감정표현의 다양성이 개인 성취감 저하에 정(+)

의 영향을 미치는 것으로 나타났는데 이는 본 연구와 상

이한 결과로 직무 특성의 차이 때문으로 생각된다. 
본 연구에서 감성리더십은 직원중심 감정노동 중 표

면행위와 진심행위 모두에서 유의한 양의 상관관계를 보

였고, 직무중심 감정노동 중 감정표현 지속시간과 양의 
상관관계를 보였다. 감성리더십과 감정노동의 관계를 조
사한 연구가 없어 직접적인 비교는 불가능하나 간호사의 

감정노동, 소진, 사회적 지지와 감성지능의 관련성을 보
고한 연구[25,32]를 살펴보면 사회적 지지는 소진에 대
한 감정노동의 부정적인 영향을 완충시키는 효과를, 감
성지능은 소진에 대한 감정노동의 부정적인 영향을 역완

충시키는 효과를 가지고 있었다[30]. 그리고 사회적 지
지 중 상사의 지지는 감정노동 표면행위와 음의 관계, 동
료의 지지는 감정노동 진심행위와 양의 관계가 있었다

[25]. 그러므로 감성지능을 적절히 활용하는 상사의 감
성리더십이 응급실 간호사를 지지하고 간호사들의 어려

움을 완화시킬 수 있는 방안이 될 것[23]으로 생각한다. 
간호에서의 리더 역할은 간호사의 감정노동을 조정할 수 

있는 위치임을 인식하고 관리자의 간호사에 대한 감정노

동에 대한 모니터 및 중재가 필요하며, 간호사에 대한 지
지가 중요하다[18]. 또한 수간호사의 감성적 역량을 강
화할 수 있는 워크숍이나 교육이 주기적으로 실시[21]되
어야 할 것이며 간호사들에게 긍정적인 힘을 부여할 수 

있는 간호조직문화 형성을 위한 다방면의 노력이 필요

[8]하겠다.
이상의 본 연구결과를 통해 응급실 간호사는 직원중

심 감정노동보다 직무중심 감정노동을 많이 경험하고 있

으며, 직원중심 감정노동과 직무중심 감정노동이 관련성
을 가지는 소진의 하부영역이 다름을 알 수 있었다. 감성
리더십이 직원중심 감정노동 중 표면행위와 진심행위와, 
직무중심 감정노동 중 감정표현 지속시간과 유의한 양의 

상관관계를 가지고 있었다. 이는 높은 수준의 감정노동
을 경험하고 있는 응급실 간호사들의 감정노동 및 소진 

관리 시스템을 구축하는데 기초자료를 제공할 수 있을 

것이다. 또한 응급실 간호사를 대상으로 직원 중심 및 직
무중심 감정노동을 구분하여 소진과의 관계를 조사하였

고, 조직특성이나 직무특성에 따라 감정노동 변수가 다
르게 적용되어야 함을 확인하였으며 감정노동과 소진을 

줄이기 위한 중재전략으로 감성리더십과의 관계를 확인

하였다는 점에서 의의가 있다고 하겠다.  
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5. 결론 및 제언 

본 연구는 응급실 간호사가 경험하는 감정노동을 직

원중심 감정노동과 직무중심 감정노동으로 구분하여 감

성리더십과 소진의 관계를 파악하여 감정노동 및 소진의 

관리 방안을 마련하는데 기초자료를 제공하고자 시도하

였다. 본 연구 결과 응급실 간호사의 직원중심 감정노동
과 직무중심 감정노동, 소진, 감성리더십 모두 중간수준 
이상이었다. 직무중심 감정노동 점수가 직원중심 감정노
동 점수보다 높았으며, 직원중심 감정노동 중 표면행위
를, 직무중심 감정노동에서는 감정표현 빈도를 가장 많
이 수행하였다. 감정노동의 하부영역에 따라 유의한 상
관관계가 있는 소진의 하부영역과 감성리더십이 달랐다. 
그러므로 응급실 간호사의 감정노동 및 소진을 효과적으

로 관리할 수 있는 프로그램 개발 시 개인적 특성 외에 

직무특성 및 조직특성을 모두 고려하여야 할 것이다. 본 
연구결과를 토대로 다음과 같이 제언하고자 한다.
첫째, 본 연구는 일개 지역의 종합병원 응급실에 근무

하는 간호사를 대상으로 하였으므로 연구결과를 일반화

하기에는 제한점이 있다. 그러므로 지역을 확대하여 부
서별 직원중심 및 직무중심 감정노동 특성을 파악하고 

이들 하부영역들이 소진에 어떤 영향을 미치는지 조사할 

필요가 있다.
둘째, 간호사의 직원중심 감정노동과 직무중심 감정

노동을 통합할 수 있는 도구 개발이 필요하다.
셋째, 감정노동과 소진에 대한 중재방안으로 응급실 

간호사의 직무특성을 고려한 실현 가능한 중재 프로그램

을 개발하고 그 효과를 검증하는 연구를 제언한다.
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