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요양병원 간호사의 감정노동이 직무만족도에 미치는 영향: 
직무스트레스의 매개효과

정이화
동신대학교 간호학과

Influence of the Emotional Labor on the Job Satisfaction of Geriatric
Hospital Nurses: Focused on the Job Stress

E-Hwa Jung
Dept. of Nursing, Naju Dongshin University

요  약  본 연구에서는 요양병원 간호사의 감정노동이 직무만족도에 영향을 미칠 때 직무스트레스가 매개하는지를 검증하고
자 하였다. 설문조사를 통해 2018년 1월 22일부터 4월 22일까지 총 260부의 자료를 수집하였으며 불성실하게 응답한 설문 
4부를 제외한 256부가 분석에 이용되었다. 통계분석에는 SPSS 23.0 프로그램을 이용하였으며 위계적 회귀분석을 적용하여 
매개효과를 검증하였다. 연구결과는 다음과 같다. 첫째, 감정노동은 직무스트레스를 정적으로 유의미하게 예측하는 것으로 
나타났다. 둘째, 감정노동은 직무만족도를 부적으로 유의미하게 예측하는 것으로 나타났다. 셋째, 직무스트레스는 직무만족
도를 부적으로 유의미하게 예측하는 것으로 나타났다. 넷째, 감정노동과 직무만족도 간의 관계를 직무스트레스가 부분 매개
하는 것으로 나타났다. 본 연구는 요양병원 간호사의 인력관리 전략 수립에 기초자료를 제공할 수 있다는 점에서 그 의의를 
찾아볼 수 있다.

Abstract  This thesis examines whether there is a correlation between emotional labor of geriatric hospital nurses 
and job stress. To accomplish this, a survey was conducted from January 22, 2018 to April 22, 2018, after which
data from 256 out of a total of 260 questionnaires were evaluated. Specifically, SPSS 23.0 was used to conduct a 
hierarchical analysis to verify the meditating effects of job stress under the condition that emotional labor influences
job satisfaction. A positive correlation between emotional labor and job stress was observed. In addition, there was
a negative correlation between emotional labor and job satisfaction, as well as between job stress and job satisfaction.
Finally, job stress partially mediates between emotional labor and job satisfaction. Overall, the results of this thesis 
provide basic materials that will be useful to development of a strategy for human resource management of geriatric
hospital nurses.
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1. 서론

우리나라는 세계적으로 유례가 없을 정도로 인구 고

령화가 빠르게 진행되고 있다. 선진국의 경우, 고령화 사
회에서 다음 단계인 고령사회로 진입하는데 수십 년에서 

백년 이상이 걸린 반면 우리나라는 불과 10여년 밖에 걸
리지 않았으며 초 고령화 사회 단계에도 머지않아 도달

할 것으로 예측되고 있다[1]. 60년대에는 고령자 비율이 
2.9%에 불과했지만 2000년에는 7%를 넘어서 고령화 사
회가 되었고 2017년에는 14.2%로 까지 상승해 고령사
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회에 이르렀다[1]. 이처럼 초 고령 사회에 접어들고 있는 
우리나라는 만성질환 환자 또한 빠르게 증가하고 있다. 
만성질환이란 최소 3개월 이상 병을 앓고 있는 상태를 
의미하는데 65세 이상 노인의 80% 이상이 만성질환을 
안고 있다. 만성질환은 뇌졸중, 고협압, 당뇨 등과 같은 
질병으로 다른 질병에 비해 비교적 오랜 기간 간호서비

스를 필요로 한다. 
우리나라 요양병원은 질병치료를 목적으로 하는 일반 

병원과 일상생활 지원 간호 서비스를 주로 제공하는 요

양시설의 중간 단계에서 통합적인 서비스를 제공하고 있

다[2]. 요양병원은 노인 장기요양보험과 인구 고령화 현
상의 영향을 받아 2000년에는 19개 기관에 불과했던 것
이 2013년에는 1,192개 기관으로 크게 늘었고[3], 요양
병원 입원환자 또한 지속적으로 증가하여 2012년에는 
전체 의료기관 입원환자의 약 30%에 이르렀다[4]. 
요양병원의 의료 인력으로는 의사, 간호사, 간호조무

사 등이 있다. 병원 의료 인력은 의사 1명 당 입원환자 
20명을 담당하도록 되어있는데 요양병원은 의사 1인 당 
입원환자 40명을 담당하게 되어있다. 그런데 간호 인력
을 살펴보면 일반 병원은 환자 2.5명당 1인인 반면 요양
병원은 환자 6명 당 1인으로 일반 병원에 비해 요양병원 
간호 인력의 부담이 클 수 있음을 알 수 있다[4]. 실제로 
요양병원 내의 다양한 직종에서 간호사의 역할은 핵심적

임에도 불구하고 간호사 수급문제로 인해 어려움을 호소

하는 병원이 적지 않아 이들의 직무만족을 다루는 일이 

중요해 지고 있다[5]. 
직무만족이란 조직구성원이 자기 직무에 대한 호의적

인 태도를 의미하는 것으로 조직 구성원이 조직에서 맡

고 있는 직무에 만족을 하는지의 여부는 조직의 성과와 

관련하여 중요한 의미를 지닌다[6]. 직무만족을 결정하
는 요인들은 급여, 근무시간, 인정감, 복리후생, 승진, 동
료, 고객, 정책, 상사 등 20여개의 많은 요인들로 구성되
며 조직은 간호사의 직무만족이 간호 서비스 성과와 긍

정적으로 연결될 수 있도록 철저한 감독과 적절한 관리

가 요구된다[7, 8]. 간호사에게 직무만족이란 간호사 개
인에게는 자아실현과 삶 자체에 미치는 요인이며 조직적

인 측면에서는 직접적으로 조직의 생산성에 긍정적인 영

향을 미치는 요인이다[9]. 또한 직무만족은 다양한 직무
차원에서 설명되는 다차원적인 개념으로 구성원들의 주

관적 인식측면과 조직의 생산성 및 효율성 측면에서도 

고려되어야 한다[10].

이러한 직무만족에 영향을 미치는 요인으로 직무스트

레스가 꼽히고 있다. 직무 스트레스에서 직무란 중요한 
과업의 동일한 직위를 집합한 것으로 조직구성원의 직책

에 따라 부여되고 계속적으로 수행하게 되는 업무를 의

미한다[11]. 직무와 관련된 스트레스 개념은 1960년대부
터 산업현장에 도입되기 시작하였고 1980년대부터 직무
스트레스(job stress)와 조직스트레스(organizational 
stress)라는 용어로 사용되었다. 직무스트레스란 업무 지
시사항이 근로자의 능력이나 자원의 요구와 일치하지 않

을 때 생기는 부정적인 신체·정서적 반응으로 간호사들
이 직무수행 방식과 작업환경에 적응하는 과정에서 발생

하는 문제이다[12]. 직무스트레스는 직무수행과 연관이 
있고 궁극적으로는 간호의 질과 관련이 있으므로 이에 

대한 중재가 필요하다. 직무스트레스가 적절할 때는 조
직 구성원에게 순기능으로 작용하고 개인의 직무성과를 

촉진하는데 기여하나 과도한 심리적 현상은 직무에 대한 

무관심, 체념, 상황대처능력 저하 등을 유발시켜 조직에 
대한 무관심, 업무의 질적 저하, 책임감의 상실 등을 초
래하게 된다[13]. 즉 직무스트레스는 직무만족을 낮출 
수 있는 위험요인임을 예측할 수 있다. 선행연구를 살펴
보면 경찰공무원[14], 민간경비원[15], 특수교사[16] 등 
다양한 직종에서 직무스트레스가 직무만족에 부정적인 

영향을 미치는 것으로 보고되고 있는데 이는 간호 직종

[6]에서도 마찬가지인 것으로 밝혀지고 있다. 
한편 스트레스와 함께 연구되어 오고 있는 변인으로 

감정노동(emotional labor)이라는 개념이 있다. 감정노동
(emotional labor)은 외적으로 관찰 가능한 표정이나 몸
짓을 형성하기 위한 느낌의 관리로 정의된다[17]. 간호
사는 환자에게 적절한 간호를 제공하면서 의사나 동료 

간호사 및 다른 부서 직원들의 노력을 환자에게 집중시

키게 하는 중간자 역할을 수행하므로 간호사의 감정관리 

노력은 간호업무의 한 영역이라고 할 수 있다[18]. 또한 
한국직업능력개발원[19]은 간호사는 육체노동, 정신노
동과 더불어 감정노동의 강도가 높은 직업임을 명시하였

다. Chang과 Yang[20]에 따르면 간호사는 다른 건강관
리 직업군에 비해 더욱 적절한 감정표현 기술이 요구되

고, 환자와 환자의 가족구성원을 격려하고 관리하면서 
자신의 업무 부담이나 의학적 지식의 수행에서 많은 정

신적 부담감을 경험하기 쉽다[21]. 그러나 간호 현장에
서는 간호사의 친절한 서비스는 당연한 일로 여겨져 감

정노동이 직무수행과정의 작지 않은 부분임에도 그 중요
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성은 낮게 평가되고 있다[22]. 
이처럼 간호사들이 경험하는 감정노동은 스트레스를 

유발하기 쉬우며 직무스트레스를 높이는 요인으로 밝혀

지고 있다. 가정전문 간호사를 대상으로 감정노동이 직
무스트레스에 미치는 영향을 탐색한 박미미와 한숙정

[23]의 연구에서는 감정노동이 높을수록 직무스트레스
가 높아지는 것으로 나타났으며, 같은 맥락에서 김윤정
[24]의 연구에서도 종합병원 간호사의 감정노동이 직무
스트레스를 야기하는 것으로 보고되었다. 그들은 간호사
들이 직무 중에 실제 경험하는 감정과 병원에서 요구하

는 감정규범이 불일치 할 때 직무스트레스가 높아질 수 

있다고 언급하였다. 
또한 감정노동은 직무만족에도 영향을 미치는 요인으

로 밝혀지고 있다. 권순만, 전순득, 고재욱[25]에 따르면 
업무 종사자들이 업무상 드러내야 하는 감정과 개인이 

실제로 경험하는 감정의 차이가 커지는 감정적 부조화 

상태에 있을 때 이에 따른 스트레스가 유발되고 결국 직

무불만족에 이르게 한다. 임상간호사를 대상으로 감정노
동과 직무만족의 간의 관계를 탐색한 정은선[26]의 연구
에서는 감정노동의 강도가 높을수록 직무만족도가 낮아

지는 것으로 보고되었다. 이는 감정노동이 직무만족에 
부정적인 영향을 미치는 요인일 수 있음을 예상할 수 있

다.
감정노동과 직무만족에 관한 연구는 여러 직종을 대

상으로 활발하게 연구되고 있으나 요양병원 간호사를 대

상으로 두 변인 간 관계를 탐색한 연구는 미비한 실정이

다. 또한 직무만족에 영향을 미치는 요인으로 감정노동
과 함께 직무스트레스가 작지 않은 영향을 미치는 것으

로 밝혀짐에도 불구하고 두 개념을 복합적으로 확인한 

연구는 드물다. 이에 본 연구에서는 선행연구에 근거하
여 노인요양병원 간호사의 감정노동이 직무만족에 영향

을 미칠 때 직무스트레스가 매개할 것이라고 가정하였

다. 이는 높은 강도의 감정노동을 경험하고 있는 노인요
양병원 간호사들을 대상으로 하는 직무만족 프로그램 개

발에 도움을 줄 수 있으며 간호사들의 부적절한 업무 환

경을 개선하고 효율적인 인력관리 전략 수립에 기초자료

를 제공하는데 기여할 수 있을 것이다. 이를 위해 본 연
구에서는 다음과 같은 가설을 설정하였다. 
가설1 : 감정노동은 직무스트레스에 정적인 영향을 

미칠 것이다.
가설2 : 감정노동은 직무만족에 부적인 영향을 미칠 

것이다. 
가설3 : 직무스트레스는 직무만족에 부적인 영향을 

미칠 것이다.
가설4 : 감정노동과 직무만족 간의 관계를 직무스트

레스가 매개할 것이다.

Fig. 1. Research model

2. 연구방법

2.1 연구대상 

본 연구의 연구대상은 J도와 G광역시에 소재한 8개 
요양병원에서 1년 이상 근무하는 간호사를 대상으로 하
였다. 연구대상의 윤리적 고려를 위해 D대학교 생명윤
리위원회(심의번호 : 201711-SB-043-01)의 승인을 받았
으며 자료수집을 위해 연구자가 직접 설문응답자에게 연

구의 목적과 의의에 대해 설명하였고, 연구 참여 동의서
를 받았다. 설문조사는 2018년 1월 22일부터 4월 22일
까지 오프라인으로 이루어졌으며 총 260부가 수거되었
고 이 중 불성실하게 응답한 설문지 4부를 제외한 총 
256부가 분석에 이용되었다. 본 연구대상의 인구통계학
적 특성을 표 1에 제시하였다. 성별은 남성 15명, 여성 
241명인 것으로 나타났다. 연령은 30세 이하 13명, 
31~35세 이하 22명, 36~40세 이하 29명, 41~45세 이하 
90명, 46세 이상 101명인 것으로 나타났다. 결혼 상태는 
미혼 42명, 기혼 206명, 기타 8명인 것으로 나타났다. 종
교는 기독교 80명, 천주교 47명, 불교 24명, 기타 103명
인 것으로 나타났다. 학력은 전문대졸 137명, 4년제 졸 
101명, 대학원 이상 14명, 기타 3명인 것으로 나타났다. 
직위는 일반간호사 207명, 주임간호사 12명, 수간호사 
32명, 기타 5명인 것으로 나타났다. 급여는 200만원 미
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만 29명, 200~250만원 미만 181명, 250~300만원 미만 
38명, 300만원 이상 5명인 것으로 나타났다.

Table 1. responsactients statistical characteristic
Variable N (%) Variable N %

Gender

Male 15 5.9

Educati
on

Graduated 
from 2-3 
college

137 53.7

Female 241 94.1
Graduated 

from 4 
college

101 39.6

Sum 256 100.0
Graduated 

school 
graduation

14 5.5

Age

Less than 
30 13 5.1 Etc 3 1.2

31~35 22 8.6 Sum 255 100.0
36~40 29 11.4

Position

Nurse 207 80.9

41~45 90 35.3 Middle 
nurse 12 4.7

More 
than 46 101 39.6 Chief nurse 32 12.5

Sum 255 100.0 Etc 5 2.0

Marriege

Single 42 16.4
Sum 256 100.0Married 206 80.5

Etc 8 3.1

Salary

Less than 2 
million won 29 11.5

Sum 256 100.0

2~2.5 
million won 181 71.5

2.5~3.0 
million 
wion

38 15.0

More than 3 
million won 5 2.0

Religion

Protestant 80 31.5

Sum 253 100.0
Catholic 47 18.5

Buddhism 24 9.4
Etc 103 40.6
Sum 254 100.0

2.2 측정도구

2.2.1 감정노동 

감정노동을 측정하기 위하여 Morris와 Feldman[27]
이 개발하고 정은선[26]이 수정한 문항을 재수정한 감정
노동 측정검사를 사용하였다. 모든 문항은 Likert 5점 척
도로 전혀 아니다(1점)부터 매우 그렇다(5점)로 응답하
도록 되어 있으며, 감정표현의 빈도, 감정표현의 주의성, 
감정의 부조화의 3개 하위요인으로 구성되어 있다. 모든 
문항을 합산한 점수의 범위는 9~45점이고, 점수가 높을
수록 감정노동을 하는 강도가 심함을 의미하고, 정은선
[26]의 연구에서의 문항내적합치도(Cronbach’s α) 계수
는 감정표현의 빈도 .86, 감정표현의 주의성 .77, 감정의 
부조화 .87로 나타났다. 본 연구에서의 신뢰도는 감정표
현의 빈도 .85, 감정표현의 주의성 .82, 감정의 부조화 

.92, 전체 .94로 나타났다. 

2.2.2 직무스트레스

직무스트레스를 측정하기 위하여 김매자와 구미옥

[28]이 개발한 간호사의 직무 스트레스 검사를 사용하였
다. 각 문항은 Likert 5점 척도로 전혀 아니다(1점)부터 
매우 그렇다(5점)로 응답하도록 되어 있으며, 하위요인
은 업무환경, 역할갈등, 업무책임의 3개 하위요인으로 
구성되어 있다. 총점의 범위는 16~80점이고 점수가 높
을수록 직무스트레스를 높게 경험하고 있음을 의미한다. 
장현숙[29] 연구에서의 문항내적합치도(Cronbach’s α) 
계수는 .86으로 나타났으며 본 연구에서는 업무환경 .82, 
역할갈등 .90, 업무책임 .77, 전체 .92로 나타났다.

  
2.2.3 직무만족

직무만족 측정도구는 Slavitt 등[30]이 개발하고  박정
혜[31]가 수정 및 보완한 직무만족 검사를 사용하였다. 
이 척도는 직무자체, 자율성, 전문직업적 수준, 업무요
구, 상호작용, 행정의 6개 하위요인으로 구성되어 있다. 
응답자들은 전혀 그렇지 않다(1점)부터 매우 그렇다(5
점)까지 응답하게 되어 있으며 점수의 범위는 30~150점
이고 점수가 높을수록 직무만족수준이 높음을 의미한다. 
박정혜[33]의 연구에서의 문항내적합치도(Cronbach` α) 
계수는 .89로 나타났으며 본 연구에서는 직무자체 .92, 
자율성 .59, 전문직업적 수준 .66, 업무요구 .80, 상호작
용 .86, 행정 .67, 전체 .82로 나타났다. 

2.3 자료분석

수집된 자료의 분석은 SPSS 23.0 프로그램을 이용하
였으며 구체적인 분석방법은 다음과 같다. 첫째, 연구대
상의 일반적 특성을 확인하기 위하여 빈도분석을 실시하

였다. 둘째, 각 척도의 신뢰도를 확인하기 위하여 문항내
적합치도계수를 산출하였다. 셋째, 주요 변인들이 정규
분포 가정을 충족하는지를 확인하기 위하여 기술통계분

석을 실시하였다. 넷째, 주요 변인 간의 관련성을 확인하
기 위하여 상관분석을 실시하였다. 다섯째, 감정노동과 
직무만족 간의 관계를 직무스트레스가 매개하는지를 확

인하기 위하여 Baron과 Kenny[32]가 제시한 매개효과
검증 3단계 절차를 적용하였다. 
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                                                (N=256)
Emotional 

Labor
Job Stress

Job 
Satisfaction

Emotional Labor 1
Job Stress .57*** 1

Job Satisfaction -.51*** -.55*** 1
***p <.001 

3. 연구결과

3.1 주요 변인의 기술통계

본 연구의 주요 변인들의 일반적 경향성과 정규분포 

가정 충족 여부를 파악하기 위하여 기술통계분석을 실시

하였고 그 결과를 Table 2에 제시하였다. 측정변인의 왜
도 범위는 -.74~.16, 첨도 범위는 -.94~1.50로 나타나 왜
도의 절대 값이 3보다 작고 첨도는 8보다 작으므로 모든 
변인이 정규분포 가정을 충족함을 알 수 있었다[33].

Table 2. Technical statistics of major variables

Mean SD Skewness Kurtosis
Emotional Labor 3.20 .85 -.29 -.12
 Emotional expression 
frequency 

3.25 .94 -.50 -.08

 Emotional expressiveness 3.41 .87 -.74 .74
 Incompatibility of emotions 2.94 .99 .16 -.94
Job Stress 3.67 .61 -.37 .52
 Working environment 3.70 .69 -.21 .13
 Role conflict 3.60 .70 -.38 .12
 Business Responsibility 3.78 .73 -.70 .61
Job Satisfaction 2.81 .36 -.22 .34
 Job 2.19 .80 .05 -.91
 Autonomy 2.62 .69 -.51 .01
 Professional level 3.09 .46 .16 1.50
 Business requirement 2.71 .61 -.25 .28
 Interaction 3.27 .68 -.04 -.53
 Administration 2.66 .45 -.09 .83

3.2 주요변인의 상관분석

본 연구의 주요 변인들의 관련성을 확인하기 위해 상

관분석을 실시하였고 그 결과를 Table 3에 제시하였다. 
감정노동은 직무스트레스와 정적상관, 직무만족과는 부
적상관이 있으며 직무스트레스는 직무만족과 부적상관

이 있는 것으로 나타났다.

Table 3. Correlation analysis of major variables

3.3 감정노동이 직무스트레스에 미치는 영향

감정노동이 직무스트레스에 미치는 영향을 검증하기 

위하여 다중회귀분석을 실시하였고 그 결과를 Table 4

에 제시하였다. 먼저 다중공선성 가정을 충족하는지를 
확인하기 위하여 분산팽창계수(VIF)를 살펴본 결과 모
든 독립변인의 계수가 10을 넘지 않았으므로 다중공선
성 문제가 없음을 확인하였다. 감정노동의 하위요인 중 
직무스트레스의 하위요인에 가장 영향을 미치는 변인은 

감정의 부조화인 것으로 나타났다. 업무환경은 직무만족
의 대부분의 하위요인을 유의미하게 설명하였다. 반면 
감정표현 빈도와 감정표현 주의성은 직무만족의 어떠한 

하위요인도 통계적으로 유의미하게 설명하지 못하는 것

으로 확인되었다. 따라서 가설 1이 채택되었다.

Table 4. Effects of Emotional Labor on Job Stress  
Dependent 
Variable

Independent 
Variable B β R2 F

Working 
environment

Emotional 
expression 
frequency 

.06 .08

.29 34.10
***Emotional 

expressiveness .07 .09

Incompatibility 
of emotions .28 .40***

Role conflict

Emotional 
expression 
frequency 

.05 .07

.27 31.03
***Emotional 

expressiveness .17 .21*

Incompatibility 
of emotions .20 .29**

Business 
Responsibility

Emotional 
expression 
frequency 

.01 .01

.15 15.14
***Emotional 

expressiveness .18 .21*

Incompatibility 
of emotions .14 .20*

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

3.4 감정노동이 직무만족에 미치는 영향

감정노동이 직무만족에 미치는 영향을 검증하기 위하

여 다중회귀분석을 실시하였고 그 결과를 Table 5에 제
시하였다. 먼저 다중공선성 가정을 충족하는지를 확인하
기 위하여 분산팽창계수(VIF)를 살펴본 결과 모든 독립
변인의 계수가 10을 넘지 않았으므로 다중공선성 문제
가 없음을 확인하였다. 감정노동의 하위요인 중 직무만
족의 하위요인에 가장 영향을 미치는 변인은 감정의 부

조화인 것으로 나타났다. 반면 감정표현 빈도와 감정표
현 주의성은 직무만족은 어떠한 하위요인도 통계적으로 

유의미하게 설명하지 못하는 것으로 확인되었다. 따라서 
가설 2가 채택되었다.
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Table 5. Effects of Emotional Labor on Job Satisfaction  
Dependent 
Variable

Independent 
Variable B β R2 F

 Job

Emotional 
expression 
frequency 

-.11 -.13

.31 37.78
***Emotional 

expressiveness -.16 -.17

Incompatibility 
of emotions -.24 -.30**

Autonomy

Emotional 
expression 
frequency 

-.04 -.05

.31 38.48*

**Emotional 
expressiveness -.09 -.11

Incompatibility 
of emotions -.30 -.43***

Professional 
level

Emotional 
expression 
frequency 

.08 .16

.04 3.88
*Emotional 

expressiveness .07 .13

Incompatibility 
of emotions -.16 -.35***

Business 
requirement

Emotional 
expression 
frequency 

-.09 -.14

.18 18.40
***Emotional 

expressiveness -.01 -.01

Incompatibility 
of emotions -.19 -.30**

Interaction

Emotional 
expression 
frequency 

-.05 -.07

.14 13.56
***Emotional 

expressiveness .01 .02

Incompatibility 
of emotions -.23 -.33**

Administration

Emotional 
expression 
frequency 

-.08 -.16

.03 2.80
*Emotional 

expressiveness .00 .00

Incompatibility 
of emotions -.01 -.03

  

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

3.5 직무스트레스가 직무만족에 미치는 영향

직무스트레스가 직무만족에 미치는 영향을 검증하기 

위하여 다중회귀분석을 실시하였고 그 결과를 Table 6
에 제시하였다. 먼저 다중공선성 가정을 충족하는지를 
확인하기 위하여 분산팽창계수(VIF)를 살펴본 결과 모
든 독립변인의 계수가 10을 넘지 않았으므로 다중공선
성 문제가 없음을 확인하였다. 직무스트레스의 하위요인 
중 직무만족의 하위요인에 가장 영향을 미치는 변인은 

업무환경인 것으로 나타났다. 업무환경은 직무만족의 모
든 하위요인을 유의미하게 설명하였다. 또한 역할갈등은 
직무만족에 부분적으로만 영향을 미쳤으며 업무책임은 

어떠한 하위요인도 통계적으로 유의미하게 설명하지 못

하는 것으로 확인되었다. 따라서 가설 3이 채택되었다.

Table 6. Effects of Job Stress on Job Satisfaction   
Dependent 
Variable

Independent 
Variable B β R2 F

 Job

Working 
environment -.40 -.34***

.20 21.39
***Role conflict -.20 -.18*

Business 
Responsibility .04 .04

 Autonomy

Working 
environment -.52 -.52***

.30 36.34
***Role conflict -.04 -.04

Business 
Responsibility -.01 -.01

 Professional 
level

Working 
environment -.14 -.21**

.06 5.56
**Role conflict -.05 -.08

Business 
Responsibility .02 .04

 Business 
requirement

Working 
environment -.34 -.39***

.26 29.48
***Role conflict -.06 -.07

Business 
Responsibility -.10 -.12

 Interaction

Working 
environment -.25 -.25**

.17 16.93
***Role conflict -.17 -.19*

Business 
Responsibility -.04 -.04

 
Administration

Working 
environment -.04 -.07

.03 2.50
***Role conflict -.04 -.07

Business 
Responsibility -.04 -.07

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

3.6 감정노동과 직무만족도 간의 관계에서 직

무스트레스의 매개효과

본 연구에서는 Baron과 Kenny[32]가 제안한 매개효
과 검증 절차에 따라 3단계에 걸쳐 다중회귀분석을 실시
하였다. 첫 번째 단계에서는 독립변인이 매개변인을 유
의하게 예측하는지를 검증하고, 두 번째 단계에서는 독
립변인이 종속변인을 유의미하게 설명하는지를 검증하

며, 세 번째 단계에서는 독립변인과 매개변인이 동시에 
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종속변인을 유의미하게 설명하는지를 검증하는데 여기

까지 단계의 검증이 모두 유의미하여야 한다. 그리고 세 
번째 단계에서 독립변인이 종속변인에 영향을 미칠 때의 

표준화 회귀계수가 두 번째 단계에서의 표준화 회귀계수

보다 작게 나타나야 한다. 여기서 작아진 표준화 회귀계
수가 유의미하지 않게 되면 완전매개(full mediating), 유
의미한 수준을 유지하면 부분매개(partial mediating)가 
성립한다고 판단한다. 
매개효과를 검증하기에 앞서 회귀분석의 기본 가정 

충족여부를 확인하였다. 분산팽창계수(VIF)는 10보다 
작은 것으로 나타나 다중공선성이 존재하지 않음을 알 

수 있었고, Durbin-Watson 계수는 2에 근접한 것으로 
나타나 잔차의 독립성 가정에 위배되지 않음을 확인하여 

회귀분석을 진행하였다.
감정노동과 직무만족도 간의 관계를 직무스트레스가 

매개하는지를 확인한 분석결과를 Table 7에 제시하였다. 
첫 번째 단계에서 독립변인인 감정노동이 매개변인인 직

무스트레스를 유의미하게 설명하였고(β=.57, p<.001), 
두 번째 단계에서는 독립변인인 감정노동이 종속변인인 

직무만족을 유의미하게 설명하였으며(β=-.51, p<.001), 
세 번째 단계에서는 독립변인인 감정노동(β=-.29, 
p<.001)과 직무스트레스(β=-.39, p<.001)가 직무만족을 
유의미하게 설명하는 것으로 나타났다. 두 번째 단계의 
표준화 회귀계수가 -.51에서 -.29로 영향력이 감소하였
으며 감소한 영향력이 계속 유의미하므로 직무스트레스

는 감정노동과 직무만족 간의 관계를 부분매개함을 알 

수 있었다. 따라서 가설 4가 채택되었다. 

Table 7. Mediating Effect Model of Job Satisfaction

Step Variable B β R2 F

1
(Independent->

Mediation)

Emotional 
Labor->Job Stress .41 .57*** .32 119.10***

2
(Independent->

Dependent)

Emotional 
Labor->Job 
Satisfaction

-.21 -.51*** .26 87.63
***

3
(Independent, 
Mediation->
Dependent)

Emotional 
Labor->Job 
Satisfaction

-.12 -.29***

.36 70.82
***

Job Stress->
Job Satisfaction -.23 -.39***

***p<.001

4. 논의

한국은 현재 빠른 속도로 초 고령 사회로 진입하고 있

으며 이로 인해 병원에서는 노인을 돌보는 간호 인력의 

중요성이 점점 커지고 있다. 그러나 요양병원의 간호사 
수급문제로 시름하는 병원이 적지 않아 이들의 직무만족

을 다루는 일이 날로 중요해져 가고 있다[5]. 이에 본 연
구에서는 요양병원 간호사의 감정노동이 직무만족도에 

미치는 영향을 미칠 때 직무스트레스가 매개하는지를 검

증하고자 하였으며 본 연구결과를 요약하면 다음과 같다.  
첫째, 요양병원 간호사의 감정노동이 직무스트레스에 

정적인 영향을 미치는 것으로 나타났다. 이는 가정전문
간호사[23], 종합병원 간호사[24], 일반병원 간호사[36]
를 대상으로 감정노동이 직무스트레스에 미치는 영향을 

탐색한 연구와 맥을 함께 한다. 구체적으로는 감정노동
이 높을수록 직무스트레스가 높은 것으로 확인되었는데, 
이러한 결과는 요양병원 간호사들이 직무에 임할 때 감

정의 부조화를 자주 경험하는 경우 높은 수준의 직무스

트레스를 경험할 수 있음을 의미한다. 한편 간호 분야를 
제외한 서비스직에서는 고객만족을 최우선 가치로 설정

하여 신입직원 오리엔테이션부터 전문적인 CS(Customer 
Satisfaction)교육을 받는다. 그러나 간호사들은 환자를 
돌보는데 요구되는 간호지식이 핵심역량이고 CS교육은 
부가적인 영역으로 여겨지는 경우가 많다. 요양병원 간
호사의 감정노동이 직무스트레스를 증가시키는 이유는 

이들은 상대적으로 체계적인 CS교육을 받기 어려우므로 
업무에서 발생하는 감정노동의 부정적인 감정을 적절히 

해소하기 쉽지 않아 직무스트레스로 이어지는 것으로 추

측할 수 있다. 
둘째, 요양병원 간호사의 감정노동이 직무만족에 부

적인 영향을 미치는 것으로 나타났다. 이는 임상간호사
를 대상으로 감정노동과 직무만족 간의 관계를 탐색한 

정은선[26]의 연구와 사회복지사를 대상으로 감정노동
과 직무만족 간의 관계에서 위험요인의 매개효과를 검증

한 권순만, 전순득, 고재욱[25]의 연구와 일치한다. 이 
밖의 여러 선행연구에서 다양한 연구대상으로 감정노동

이 높을수록 직무만족이 낮음을 보고하였다. 즉 직무만
족에 부정적인 영향을 미치는 요인으로 감정노동이 꼽힐 

수 있는데 이는 자신의 감정표현에 항상 주의를 기울여

야 하는 상황에 자주 노출되어 있거나 실제 감정과 표현

하는 감정에 차이가 있는 경우 직무만족도가 낮아질 수 

있음을 시사한다.
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셋째, 요양병원 간호사의 직무스트레스가 직무만족에 
부적 영향을 미치는 것으로 나타났다. 직무스트레스 수
준이 높을수록 직무만족이 낮아지는 것으로 확인된 본 

연구결과는 여러 직종 종사자를 대상으로 직무스트레스

와 직무만족 간의 관계를 탐색한 연구[35, 36]들과 일맥
상통한다. 이는 직장에서 과도한 책임이 주어지거나 업
무에 많은 피로감을 느끼고 동료들과 대인관계가 좋지 

못하다고 느끼는 등의 스트레스를 받을 경우, 직무에서 
자부심이나 만족을 느끼는 직무만족 수준이 낮아질 수 

있음을 나타내는 결과라고 볼 수 있다.
넷째, 요양병원 간호사의 감정노동과 직무만족 간의 

관계를 직무스트레스가 부분 매개하는 것으로 나타났다. 
즉, 감정노동이 높을수록 직무스트레스가 높아지며 이렇
게 높아진 직무스트레스는 직무만족을 낮추는 것으로 확

인되었다. 감정노동을 많이 하는 사람들은 실제로는 긍
정적인 감정을 경험하지 않았는데도 겉으로는 웃거나 즐

거운 모습으로 띄는데 직장생활을 잘 하기 위해서도 실

제 느끼는 부정적인 감정을 숨기는 경우가 많다[16]. 그
러나 이렇게 자연스럽지 못한 태도로 직무에 임하는 개

인은 직무에 대한 스트레스에 취약하기 쉬우며 이는 결

국 자신의 직무에 불만족하게 되는 것으로 이해할 수 있

다. 따라서 요양병원 간호사의 직무만족을 높이기 위해
서는 이들의 직무스트레스를 보다 적극적으로 관리하고 

감정노동 수준을 낮추기 위한 노력이 무엇보다 중요함을 

알 수 있다. 즉, 요양병원 간호사의 감정노동과 직무스트
레스에 대한 근본적인 이해와 인식이 요구되며 이를 효

율적으로 관리할 수 있는 프로그램 개발이 필요하다고 

할 수 있다. 
본 연구의 한계점 및 추후 연구 과제는 다음과 같다. 

첫째, 본 연구의 표본은 일부 지역의 요양병원에서 근무
하는 간호사만을 대상으로 이루어졌으므로 모든 요양병

원 간호사들에게까지 본 연구결과를 적용하기에는 무리

가 있을 수 있다. 후속 연구에서는 더 많은 표본을 확보
하여 확률표본추출법을 사용하여 자료를 수집한다면 일

반화가 가능할 것이다. 둘째, 본 연구는 횡단 자료만을 
가지고 분석을 하였는데 종단 자료를 이용한다면 직무만

족에 미치는 요인들의 양상을 더욱 세밀히 파악할 수 있

을 것이다. 셋째, 본 연구의 자료수집은 자기보고식 설문
지를 통해서만 이루어졌다. 추후 연구에서는 심층 인터
뷰 등의 방법을 사용한다면 연구대상자의 객관적인 이해

가 가능할 것이다. 
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