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서비스직과 비서비스직의 감정노동 및 감정노동이 우울과 삶의 
질에 미치는 영향 
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요  약  감정노동이란 직업적인 요구에 맞춰 감정을 조절하여 표현하는 것을 말한다. 그간 서비스 근로자의 감정노동 특징이
나 관련 요인에 대한 연구는 다양하게 이뤄졌으나 서비스 근로자와 비서비스 근로자의 감정노동을 비교한 연구가 많지 않았

으므로, 본 연구에서는 근로자의 유형을 나누어 감정노동의 차이를 검증해보고자 하였다. 또한 감정노동의 부정적인 결과로 
알려져 있는 우울과 삶의 질 저하에도 관심을 가지고 이들에게서 나타나는 우울, 삶의 질과 감정노동 간의 관계에 대해서도 
알아보고자 하였다. 이러한 목적으로 125명의 서비스 근로자와 사이버대학교에 재학 중인 186명의 온라인 대학생 자료를 
수집하였으며, 온라인 대학생의 경우 비서비스직 임을 확인하기 위하여 관리자, 군인 및 주부로 대상의 직업을 제한하였다.
집단 차를 알아보기 위해 일원변량분석에 더불어 사후분석으로 Fisher의 LSD를 실시하였다. 고객응대의 과부하 요인은 서비
스직에서 다른 세 집단에 비해 높았고 감정조절의 요구와 규제, 감정 부조화, 우울은 서비스직과 주부 집단에서 높게 나타났
다. 다중회귀분석의 시행 결과로는 감정부조화가 우울을 상승시키고 삶의 질을 저하시키는 영향이 있는 한편, 지지와 보호는 
삶의 질을 향상시키고 우울은 저하시키는 효과가 나타났다. 이러한 결과를 토대로 연구의 함의와 제한점에 대해 논하였다.

Abstract  Emotional labor is the process of regulating feelings or emotions and expressing them in the way that fulfill
job requirement. There have been many studies about characteristics or related variables of service workers’ emotional
labor, but are few studies comparing emotional labor between service workers and non-service workers. Therefore we
are to examine the differences of emotional labor among the different types of workers. And as depression and 
lowered quality of life are well known negative consequences of emotional labor, we also intend to study the 
relationship between depression, quality of life, and emotional labor. Data were collected from 125 sales workers, and
186 cyber university full time students. And as to assure the student participants to be non-service workers, we limited
the participant job as administrator, soldier or housewife. To compare differences of groups, one-way ANOVA was 
performed with Fisher’s LSD as post hoc comparison. On overload in customer reception, service workers showed 
significantly higher scores, and on demand of emotional regulation/emotional dissonance/depression, both service 
workers and housewives showed significantly higher scores. Also analysis of multiple regression was performed, and
the result showed that, emotional dissonance increased depression but decreased quality of life, while support/care 
increased quality of life, but decreased depression. With the result, implications and limitations of this study were
discussed.
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1. 서론 

감정노동(emotional labor)이라는 개념은 Hochschild
가 처음 제안한 것으로 알려져 있다[1]. Hochschild는 비
행 승무원을 대상으로 한 저서 『The Managed Heart: 
Commercialization of Human Feeling』을 통해, 감정노
동이란 외부적으로 관찰 가능한 표정과 행동적인 표현을 

만들어내기 위해 감정을 조절하는 것이라 정의 하였다

[1]. 즉 감정을 인위적으로 조절하는 것을 노동으로 본 
것인데, 특히 서비스 분야의 종사자들이 육체노동과 정
신노동 외에 고객과의 상호작용 과정에서 자신의 감정을 

관리하여 적절한 감정을 만들어내는 형태의 노동을 감정

노동이라고 본 것이다. 고객을 친절하게 응대해야 하는 
서비스 근로자의 경우, 자신의 감정을 그대로 드러내기
보다는 업무 수행을 위해 필요한 감정을 겉으로 보여야 

하는 경우가 많다. 이런 의미에서 감정노동은 실제로 내
면에서 느끼는 감정과 겉으로 드러나는 표면적인 감정 

사이의 괴리와 관련되어 있으며 대부분의 서비스 근로자

들이 경험하는 것으로 볼 수 있다[2]. Hochschild는 이러
한 감정노동이 장시간 지속되면 약물남용, 알코올중독, 
두통, 결근 등의 문제가 초래되며, 이러한 부정적인 영향
은 개인뿐만 아니라 조직에도 해를 끼친다고 하였다[1]. 
감정노동은 서비스 종사자들의 숫자가 증가함에 따라 

현대 사회에서 더욱 중요하게 여겨진다. 점차 다양하고 
복잡해지고 있는 현대 산업구조의 특징 중의 하나는 서

비스업으로 대표되는 3차 산업의 비율이 증가한다는 것
이다. 호텔이나 백화점, 레스토랑, 패스트푸드점 등 다양
한 서비스 업종에서 근로자들은 감정노동에 노출되어 있

다. Hochschild는 전체 미국 근로자의 3분의 1이상이 감
정노동에 종사하고 있다고 추정했는데[1], 점차 서비스
직의 비율이 높아 가고 있는 우리나라의 산업구조를 볼 

때, 우리나라 근로자의 상당 비율도 감정노동에 종사하
고 있으며 앞으로 계속 증가할 것으로 예측된다. 실례로, 
2011년 말 국내 서비스업 부분 사업체 수는 248만 7천
개로 전년대비 3.4% 증가하였고, 종사자 수는 938만 2
천명으로 3.1%, 매출액은 1,395조 9천억원으로 8% 증
가하였다. 이는 2001년과 비교하면 사업체 수 23.4%, 종
사자 수 44.7%, 매출액 128.6%로 급격히 증가한 수치이
다[3]. 
그런데 감정노동에 대한 기존 연구들을 살펴보면 감

정노동이 직무스트레스나 우울, 소진, 심리적 안녕감 등 

정신건강에 미치는 영향을 살펴보거나 각 직업별 감정노

동 수준을 비교해보기는 하지만, 정작 서비스직과 비서
비스직의 감정노동을 비교해본 연구는 거의 없다. 이는 
감정노동을 측정하는 척도와도 관련이 있는데, 기존에 
개발된 척도들이 감정노동의 요소에 주목할 때 서비스직

과 비서비스직의 차이에 초점을 맞추지 않았기 때문일 

수 있다. 
최근 개발된 한국산업안전보건공단의 감정노동 평가

도구는 서비스직에 특히 초점을 맞춘 측면이 있다[4]. 본 
연구에서는 서비스직의 감정노동 수준을 이 척도를 이용

하여 파악해보고, 이를 비서비스직군과 비교해봄으로써 
서비스직이 경험하는 감정노동의 수준 및 감정노동의 부

정적 영향력을 재확인해보고자 하였다. 한국산업안전보
건공단의 ‘한국형 감정노동 평가도구’는 감정노동을 5개
의 하위 요인으로 나누어 평가하는데, 그들은 각각 ①감
정조절의 요구와 규제, ②고객응대의 과부하와 갈등, ③
감정부조화 및 손상, ④조직의 감시와 모니터링, ⑤조직
의 지지와 보호체계이다[4]. 이론적으로는, 서비스직과 
비서비스직 모두에 이 평가도구를 실시하여 자료를 얻는

다면 서비스직의 감정노동 수준이 훨씬 높게 나타날 것

이라 예측할 수 있다. 그리고 이 평가도구는 5개의 하위 
요인이 있으므로, 감정노동의 하위 요인 중 서비스직에 
더 많이 관련되고 영향력이 큰 변인이 무엇인지, 서비스
직과 비서비스직의 차이를 만드는 변인은 무엇인지 알 

수 있게 될 것이다. 
아울러 본 연구에서는 감정노동의 부정적 결과로 알

려진 우울과 삶의 질 저하에 대해서도 평가하여 감정노

동 5개 하위요인과의 관련성도 살펴보았다. 이런 작업을 
통해 감정노동 개념의 특징 및 부정적 결과를 초래하는 

주요 하위 요인에 대해 파악할 수 있을 것으로 기대한다. 
 

2. 선행연구 고찰

2.1 감정노동의 개념과 구성요소

앞에서 언급했듯이 감정노동이라는 개념은 사회심리

학자 Hochschild에 의해 처음 도입되었는데[1], 특히 서
비스 분야의 종사자들이 육체노동과 정신노동 외에 고객

과의 상호작용 과정에서 자신의 감정을 관리하여 적절한 

감정을 만들어내는 형태의 노동을 감정노동이라고 본 것

이다. Hochschild에 의하면 이러한 감정노동은 주로 서
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비스 조직에서 좋은 평가와 급여를 받기 위해 수행된다

[1,5,6]. 서비스 종사원들은 고객이 서비스 만족감을 느
끼도록 종사원 자신의 감정을 표현하기 위해 분노, 실망, 
경멸 같은 부정적인 감정표현을 억압해야 한다. 즉, 서비
스 상황에 따라 고객에게 보여야 되는 바람직한 감정표

현을 위해 자신이 느끼는 부정적 감정을 조절해야 하는 

것이다[7,8].  
Hochschild의 제안 이후, 감정노동의 개념은 

Ashforth와 Humphrey, Morris와 Feldman, 그리고 
Brotheridge와 Grandey에 의해 발전, 확장되었다
[1,8-10]. 먼저 Ashforth와 Humphrey는 Hochschild의 
개념을 보완하여 종사원들의 내적감정보다 외적표현행

위에 초점을 두고, 관리 및 통제가 용이하도록 요구되는 
감정표현의 행위로 정의하였다[8]. Morris와 Feldman은 
감정노동을, 서비스를 거래하는 상황에서 조직이 요구하
는 감정을 표현하는데 필요한 노력(effort), 계획
(planning), 통제(control)라고 정의하였다[9]. 또 

Brotheridge와 Grandey는 감정노동을 조직의 관점에서 
조직목표를 달성하기 위해 느낌과 감정표현들을 규제하

는 과정이라고 정의하였다[10, 11]. 
감정노동을 구성하는 요소에 대해서 살펴보면, 먼저 

Hochschild는 표면행위(surface acting)와 내면행위(deep 
acting)가 감정노동을 구성한다고 보았는데, 표면행위는 
실제로 느끼지 않는 감정을 연극배우가 연기를 하는 것

처럼 조작해 남을 속이는 행위를 말하고, 내면행위는 자
기가 표현하기를 원하는 감정을 실제로 느끼거나 경험하

려고 하는 행위를 말한다[1]. 그리고 Morris와 Feldman
은 직무중심의 관점에서 감정노동의 구성요소를 네 가지

로 제안하였다. 첫째 서비스 종사원이 고객과 얼마나 자
주 상호작용하는가 하는 ‘감정표현 빈도(frequency of 
emotional display)’, 둘째, 조직이 요구하는 감정표현을 
해야 하는 ‘표현규제 따르기(attentiveness to required 
display)’, 셋째, 여러 가지 다양한 감정을 표현해야 하는 
‘감정표현 다양성(variety of emotional display)’, 넷째, 
조직의 표현규범과 개인의 느낌이 불일치할 때 느껴지는 

‘감정부조화(emotional dissonance)’이다. 이들은 감정표
현 빈도가 너무 높고, 요구받은 감정을 표현해야 하며, 
다양한 감정을 표현하고, 개인의 내면 감정과 부조화가 
심할수록 감정노동이 심해진다고 보았다[9]. 
본 연구에서 사용하는 한국산업안전보건공단의 ‘한국

형 감정노동 평가도구’는 감정노동의 구성요소를 ①감정

조절의 요구와 규제, ②고객응대의 과부하와 갈등, ③감
정부조화 및 손상, ④조직의 감시와 모니터링, ⑤조직의 
지지와 보호체계 등 5가지로 확장, 제안하고 있다. 이는 
Morris와 Feldman이 제안한 개인적 요소[9]에 조직의 
감시 또는 조직의 보호 요소를 추가한 것으로, 감정노동
의 개념을 좀 더 확장한 것으로 볼 수 있다[4]. 조직의 
감시와 모니터링 영역에서는, 서비스 근로자 감정노동 
수행에 대한 회사 내 감시의 정도와 고객응대에 대한 평

가가 승진이나 인사고과에 반영되는 정도를 측정한다. 
조직의 지지와 보호체계는 감정노동 수행 중 문제가 발

생했을 때 근로자를 지원하는 체계가 있는지와 직장 동

료의 지지 정도를 측정한다. 한국산업안전보건공단은 감
정노동을 단지 개인의 차원을 넘어 산업안전 및 보건의 

측면에서 접근하려고 하는데, 이 평가도구에는 이런 시
도가 반영되어 있는 것 같다. 

2.2 감정노동이 정신건강에 미치는 영향

일반적으로, 감정노동에 대해 관심을 기울이는 것은 
감정노동의 부정적 영향을 최소화하고 근로자의 정신건

강 및 삶의 질을 향상시키려는 목적에서이다. 그런데 선
행연구들을 살펴볼 때 감정노동이 항상 부정적 결과로만 

이어지는 것은 아니었다. Hochschild를 필두로 하여 수
많은 연구자들이 감정노동의 부정적 영향을 강조하고는 

있지만[1], 이와는 반대로 감정노동 자체가 문제가 아니
라 감정노동 상황에서도 감정조화를 달성할 수만 있다면 

별 문제가 없다는 주장도 있다. Rafaeli와 Sutton은, 만일 
조직에서 요구하는 감정표현규범이 있을 때 서비스 종사

자가 이를 잘 수행할 수 있는 능력이나 성격의 소유자라

면 오히려 직무스트레스에서 자유로울 수 있다고 하였다

[12]. 또 감정노동은 사회적으로 기대되는 감정 및 태도
를 이행함으로써 타인과의 상호작용을 예측가능하게 하

고 대인관계에서 당황스러운 문제들을 피할 수 있게 해

준다는 견해도 있다[8]. 이 밖에도 감정노동 수행과 직무
만족도 사이에 정적 상관관계가 나타나는 경우도 있다

[13,14]. 
물론 감정노동의 영향은 부정적인 경우가 훨씬 많다. 

기존 연구 결과들을 살펴보면, 감정노동이 서비스 근로
자의 직무만족과 스트레스, 소진, 심리적 안녕감에 부정
적 영향을 미치는 것이 반복적으로 확인되고 있다[15]. 
국내 연구에서도 항공사 승무원, 여행업 종사자, 도서관 
사서, 요양보호사, 텔레마케터, 백화점 판매원, 호텔 종
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사자 등을 대상으로, 감정노동이 업무 성과나 직무 스트
레스 및 정신건강에 미치는 부정적인 영향이 확인되었다

[16-36]. 이밖에도 감정노동은 소진(burnout), 감정 고갈
(emotional exhaustion)과 이직 의사[10], 직무 불만족 
등과 관련될 뿐 아니라[37] 우울증과 같은 정신건강 문
제와도 관련성이 높았다[38-40]. 
감정노동이 정신건강에 미치는 영향에서 상반된 결과

가 나타나는 것은 감정노동의 정의 및 측정 방식의 차이

에서 비롯된 것일 것이다. 특히 감정노동의 개념에서 감
정부조화가 중요한 영향을 미치는데, 즉 감정부조화가 
포함된 감정노동 척도를 사용하는 경우 감정노동의 부정

적 영향이 강조되고 감정부조화가 포함되지 않은 척도를 

사용하면 감정노동의 긍정적 영향이 강조되는 것이다. 
이와 관련하여 감정부조화가 감정노동에 포함되는 것인

지, 아니면 감정노동의 결과인지에 대한 논란도 있었다. 
Morris와 Feldman 및 대다수 연구자들은 감정부조화를 
감정노동의 구성요소로 보았으나[41], 감정부조화를 감
정노동과 분리하여, 감정노동 수행 이후 자신의 순수한 
내적 감정과 표현규칙이 요구하는 감정표현이 서로 상충

할 경우에 감정부조화가 생기는 것으로 보는 학자들도 

있다[42-44]. 이는 만일 감정부조화가 포함되지 않는다
면 감정표현규범 그 자체 또는 감정노동 그 자체로는 중

립적일 수 있음을 의미한다. 만일 감정노동 상황에서 감
정부조화를 겪지 않거나 제시된 감정표현규범을 흔쾌히 

따르는 경우 긍정적인 결과로 연결될 수도 있을 것이다. 
왜냐하면 감정을 ‘조절’하는 것 자체로는 문제가 되지 
않으며, 오히려 ‘조절실패’가 문제가 되는 경우가 더 많
기 때문이다. 개념적으로 살펴볼 때, 자기조절은 자신의 
행동을 수정하거나 외부를 변화시켜 자기개념과 개인적 

목표에 합치되는 결과를 가져오는 심적 및 행동적 과정

이며[45, 46], 오히려 자기조절의 실패가 무분별한 행동
이나 중독행동, 스트레스 및 소진과 관련된다[45, 47, 
48]
따라서 연구자들은 감정노동 개념을 명확히 정의하

고, 목적에 맞는 측정도구를 사용할 필요가 있다. 본 연
구에서는 감정부조화를 감정노동의 한 요소로 포함시킨 

한국산업안전보건공단의 ‘한국형 감정노동 평가도구’[4]
를 사용하였다. 

2.3 감정노동의 직군별 비교

감정노동에 대한 관심, 특히 부정적 영향에 대한 관심

이 증가하면서 직군별 감정노동의 심각성에 대한 조사연

구가 증가하였다. Hochschild가 감정노동 개념을 소개한 
이후[1] 해외에서뿐만 아니라 국내에서도 감정노동과 관
련된 연구들은 항공사 승무원[30,49-51], 간호사
[18,52,53], 공무원[54,55], 고객센터 직원[26-28, 32, 33]
등을 대상으로 활발히 진행되었다. 특히 국내에서는 감
정노동을 산업안전 및 보건의 측면에서 접근하여 감정노

동의 개념을 확장시킨 측면이 있다. 한국산업안전보건공
단은 감정노동을 ‘직업상 고객을 대할 때 자신의 감정이 
좋거나, 슬프거나, 화나는 상황이 있더라도 사업장(회사)
에서 요구하는 감정과 표현을 고객에게 보여주는 등 고

객응대업무를 하는 노동을 말한다.’고 규정하고 있는데
[4], 이는 감정노동을 서비스직에 국한시키지 않고 사업
장에서 고객응대업무를 하는 노동 전반에 적용시킨 것이

다. 산업안전보건연구원은 2006년 보고서를 통해 감정
노동을 수행하는 직업군으로 교육 서비스업, 음식숙박
업, 보건 및 사회복지사업, 가사서비스업, 도매 및 소매
업, 금융 및 보험업, 운수업, 기타 공공수리 및 개인서비
스업, 통신업을 언급하였는데[56], 이는 일반적으로 생
각하는 서비스직보다는 좀 더 범위가 넓다. 산업안전보
건연구원에서는 2015년, 50개 직종을 대상으로 감정노
동 실태를 조사하였는데, 이 직업군 중에는 서비스직 외
에도 다양한 사무원, 교사, 교수, 의사, 약사, 기자, 성직
자 등도 포함되어 있었다[57]. 
감정노동을 산업안전 및 보건의 측면에서 접근하는 

것은 나름대로의 장점과 의의가 있을 것이다. 이러한 접
근을 통해 근로자의 안전과 건강을 유지, 증진하고, 건강 
장해를 예방할 수 있다. 그러나 여전히 감정노동에 대한 
이론이 충분히 정립되지 않았기에, 감정노동의 개념이나 
하위요인에 대해서 검토하는 연구도 필요하다. 다양한 
서비스직 직업들 중 어떤 직업이 감정노동이 더 심한지 

살펴보는 것도 중요하지만, 서비스직과 비서비스직 직업 
간에 감정노동의 양적, 질적 차이가 있는지 확인하는 것
은 감정노동의 개념을 정교화하고 이론을 정립하는데 도

움이 될 수 있다. 만일 서비스직에서의 감정노동 수준이 
비서비스직에 비해 훨씬 높다면 감정노동은 이론적으로 

타당하면서도 실제적으로 유용한 개념이 될 것이다. 본 
연구는 이런 취지에 따라 서비스직 집단과 비서비스직 

집단의 감정노동의 차이를 한국산업안전보건공단의 ‘한
국형 감정노동 평가도구’를 통해 살펴보고자 하였다. 그
리고 감정노동이 정신건강의 대표 지표라 할 수 있는 우
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울과 삶의 질 저하에 대해서도 어떤 영향을 미치는 지 

확인하려는 시도를 하였다. 
이상의 내용을 바탕으로 연구자들이 가정하는 바는 

다음과 같다.
1) 감정노동 및 그 하위 요인은 비서비스직에 비하여 
서비스직 근로자에게서 더 높게 나타날 것이다.

2) 감정노동은 우울에 정적인 영향을 끼칠 것이다. 
3) 감정노동은 삶의 질에 부적인 영향을 미칠 것이다. 

3. 연구방법 

3.1 연구대상

본 연구를 위해 크게 2개의 집단에서 응답자를 모집
하였다. 먼저 서비스직 집단을 모집하기 위해 서울 소재 
한 백화점의 판매직 종사자 125명에게 설문 응답을 받
았다. 다음으로 서비스직과 비교를 위한 비서비스직의 
선정작업이 필요하였는데, 동일한 직장(백화점)의 비서
비스직의 경우, 서비스직으로 선정된 판매직 종사자들의 
감정노동에 있어서 주요 이해당사자인 ‘조직’의 일원이
므로 서비스직 선정과는 독립적인 타집단을 대상으로 인

원을 선발하고자 하였다. 따라서 비서비스직 집단을 모
집하기 위해 서울 소재 한 온라인대학교에 정규학생으로 

등록 및 재학 중인 학생들을 대상으로 공지하여 자발적 

참가자로부터 설문 응답을 받았다. 온라인대학교의 학생 
중에는 직장이 있어서 직업과 학업을 병행하고 있는 경

우가 많으므로, 혹시라도 서비스직으로 일하는 학생이 
포함되지 않도록 선별하는 것이 중요하였다. 따라서 연
구진의 합의 과정을 거치고 한국표준직업분류를 참조하

여 ‘관리자’와 ‘군인’ 및 ‘주부’ 학생만을 대상으로 설문
을 받았으며, 이들은 총 186명이었다. 아래 Table 1에 연
구대상자의 일반적 사항을 정리하였다. 

Table 1. Demographic characteristics of the respondents 

Group Service
Non-Service 

Admin. Soldier Housewf

Sex
Female 124 20 13 53

Male 0 15 85 0

Age

Under 20s 27 1 50 3

30s 42 16 34 14

40s 39 7 13 28

Over 50s 15 11 1 8

3.2 측정도구

3.2.1 한국형 감정노동평가도구(Korean version 

- Emotional Labor Scale; K-ELS)

고객접점의 종사자를 대상으로 감정노동 수준을 평가

하기 위해 산업안전보건공단이 만들어 배포하였다. ①감
정조절의 요구와 규제 6문항, ②고객응대의 과부하와 갈
등 3문항, ③감정부조화 및 손상 6문항, ④조직의 감시
와 모니터링 3문항, ⑤조직의 지지와 보호체계 7문항 등 
총 5개 하위 요인, 24개 문항으로 구성되어 있다. 장세진 
등의 연구에서는 5개 하위 영역에 대한 내적합치도를 
.642에서 .860으로 만족할만한 수준이라 보고하였다
[58]. 본 연구에서 내적합치도는 앞에서 언급한 하위요
인들 각각 .766, .861, .894, .743, .866이었다. 

3.2.2 벡 우울 척도(Beck Depression Inventory; 

BDI) 

본 연구에서 응답자들의 우울수준을 파악하기 위해 

Beck이 개발한 벡 우울척도(BDI)를 사용하였다. 이 척
도는 우울증의 인지적, 정서적, 동기적, 신체적 증상 영
역을 포함하는 21문항의 자기보고식 검사이며, 각 문항
마다 0~3점으로 채점되고, 점수가 높을수록 우울 정도가 
심함을 나타낸다[59]. 우울 정도에 대한 Beck의 기준은 
0~9점은 우울하지 않은 상태, 10~15점은 경도 우울, 
16~23은 중도 우울, 24점 이상은 심한 우울상태이다. 본 
연구에서는 이영호가 번안한 한국판 BDI를 사용하였고, 
해당연구에서 내적합치도는 대학생 집단에서 .98, 일반
인 집단에서 .84가 보고되었다[60]. 본 연구에서 전체문
항에 대한 내적합치도는 .914였다. 

3.2.3 삶의 만족도 척도(Satisfaction with Life 

Scale; SWLS)

본 연구에서 응답자들의 삶의 질 수준을 파악하기 위

해 Griffin이 개발하고 조명한과 차경호가 한국어로 번
안한 삶의 만족도 척도[61,62]를 사용하였다. 이 척도는 
총 5문항으로 구성되어 간결하게 실시할 수 있는 장점이 
있다. ‘전혀 그렇지 않다’ 1점에서 ‘매우 그렇다’ 5점까
지의 5점 Likert 척도를 사용한다. 이 척도를 사용한 연
구에서 최미숙은 내적합치도를 .847로 보고하였고[63], 
황민정은 .801로 보고하였다[64]. 본 연구에서는 .890으
로 나타났다. 
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3.3 자료 수집 및 분석

앞에서 언급한 바와 같이, 본 연구에서 크게 2개의 집
단에서 응답자를 모집하였다. 서비스직 집단의 경우 서
울 소재 한 백화점에서 판매직 사원들을 모집하였다. 연
구진이 사원들에게 자발적 참여를 부탁하였으며, 참여에 
대한 물질적 보상은 없었다. 
온라인대학교 집단의 경우, 서울 소재 한 온라인대학

교의 과목게시판에 연구에 대한 공지를 올려 자발적으로 

참여할 학생들만 모집하였다. 연구진은 비서비스직으로 
관리자, 군인, 주부 집단을 선정하였고, 따라서 학생들 
중 관리자, 군인 및 주부만 연구에 참여해줄 것을 요청하
였다. 이 때 감정노동 설문지의 일부 문항(예를 들어 ‘고
객을 대할 때 회사의 요구대로 감정표현을 할 수밖에 없

다’)이 참가자에게 해당되지 않을 수 있으므로, ‘본인에
게 해당하지 않는다 하더라도 그냥 가깝게 느끼는 정도

를 표시’하도록 요청하였다. 자발적 참여 의사가 있는 학
생들은 게시판에서 설문지 파일을 내려받아 작성한 후 

연구자에게 메일로 전송하였다. 설문지 작성 시 학생들
의 신원을 파악할 수 있는 주민등록번호나 학번 등 개인

정보는 수집하지 않았으며, 연구 참여에 대한 보상은 없
었다. 
연구 자료 분석을 위해 컴퓨터 통계 패키지인 SPSS 

20.0 버전을 사용하였다. 집단 간 감정노동, 우울, 삶의 
질 점수에 차이가 있는지를 살펴보기 위해 변량분석을 

실시하였다. 변량분석에서 전체 F검정결과가 유의한 경
우, 판매직 사원, 관리자, 군인, 주부의 네 집단 중 어느 
집단 간에 차이가 나는지 알아보기 위하여 사후비교

(post-hoc comparison)를 실시하였다. 네 집단의 표본 크
기에 차이가 있으므로, 사후비교 방식으로는 검정력은 
약하지만 표본 크기가 달라도 사용할 수 있는 Fisher의 
최소유의차(least significant difference; LSD) 방식을 사
용하였다. 변량분석 이후, 감정노동의 하위요인 중 어느 
요인이 우울과 삶의 질에 큰 영향을 발휘하는지 알아보

기 위해 연구대상을 통합하여 한 집단으로 하고 회귀분

석을 실시하였다. 

4. 연구결과 

4.1 기술통계 및 변량분석

먼저 본 연구에서 실시한 감정노동, 우울 및 삶의 질 

변인에 대한 평균 및 표준편차를 집단별로 정리하여 아

래 Table 2에 제시하였다. 

Table 2. Means and standard deviations of study 
variables

Variables Service
Non-Service

Admin. Soldier Housewf.

Emotional
labor

Demand 
emotion 

regulation

16.02
(2.28)

15.89
(2.78)

14.92
(3.41)

16.52
(2.23)

Overload in
customer
reception

8.71
(2.13)

7.14
(2.46)

6.77
(2.58)

7.29
(2.65)

Emotional 
dissonance

15.89
(3.40)

14.03
(4.31)

12.87
(4.77)

16.30
(4.85)

Under 
surveillance

6.59
(2.00)

5.34
(2.13)

6.52
(2.57)

7.50
(2.51)

Support 
and care 

19.80
(3.28)

19.91
(4.98)

19.52
(5.76)

18.20
(4.31)

Beck depression inventory 10.85
(8.43)

5.69
(4.40)

3.29
(5.43)

8.20
(7.86)

Satisfaction with life scale 14.19
(3.56)

17.31
(3.69)

18.29
(4.17)

16.18
(4.36)

Table 2를 살펴보면, 대부분의 변인에서 판매사원 집
단과 주부 집단의 점수가 높고, 상대적으로 군인 집단의 
점수는 낮으며, 관리자 집단의 점수는 그 중간 정도임을 
알 수 있다. 비서비스직으로 선정한 관리자 집단과 군인 
집단은 서비스직 판매사원 집단에 비해 감정조절의 요구

와 규제를 덜 받고, 고객응대의 과부하와 갈등을 덜 겪는 
것으로 보인다. 또한 감정부조화 및 손상이 덜하다. 정신
건강 관련 지표에서는 다른 두 집단에 비해 관리자 집단

과 군인 집단의 우울 점수가 낮고, 삶의 질은 더 높게 나
타났다. 
한편, 비서비스직으로 선정한 주부 집단은 서비스직

인 판매사원 집단만큼 감정조절의 요구와 규제를 많이 

느끼고 감정의 손상을 많이 경험하는 것으로 보인다. 심
지어 감정조절의 요구와 규제, 감정부조화와 및 손상, 조
직의 감시와 모니터링에서는 판매사원 집단보다 점수가 

더 높게 나타났다. 이런 결과로 미루어볼 때, 주부 집단
은 서비스직의 특징을 상당히 많이 공유하는 것으로 추

측해볼 수 있다. 
다음으로, 관심 변인들 점수에서 집단 간 차이가 나타

나는지 확인한 변량분석 결과 및 사후비교 결과를 아래 

Table 3에 제시하였다. 
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Table 3. Analysis of Variance & post-hoc comparison

Variables F post-hoc comparison

Emotional
labor

Demand 
emotion regulation 4.16** Seivice, Housewf 

>Soldier

Overload in
customer 
reception

12.18***
Service > 

Admin, Housewf., 
Soldier

Emotional 
dissonance 10.44*** Service, Housewf, >

Admin, Soldier

Under 
surveillance 5.89** Housewf > Service, 

Soldier > Admin

Support and care 1.52 ․

Beck Depression Inventory 18.72*** Service > Housewf > 
Admin, Soldier

Satisfaction with Life Scale 19.68*** Soldier, Admin > 
Housewf > Service

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

Table 3을 살펴보면, 먼저 조직의 지지와 보호체계를 
제외한 나머지 모든 변인에서 집단간 차이가 있음이 확

인되었다. 
감정노동의 하위 요인별로 살펴보면, 먼저 감정조절

의 요구와 규제에서는 서비스직과 주부가 군인에 비해 

유의미하게 점수가 높았다. 고객응대의 과부하와 갈등에
서는 서비스직이 다른 세 집단에 비해 점수가 유의미하

게 높았다. 감정부조화 및 손상에서는 서비스직과 주부
의 점수가 비슷한 수준이며, 관리자와 군인보다 유의미
하게 높은 수준이었다. 조직의 감시와 모니터링에서는 
주부의 점수가 서비스직과 군인 집단에 비해 유의미하게 

높고, 관리자 집단의 점수가 가장 낮았다. 조직의 지지와 
보호체계에서는 집단간 차이가 나타나지 않았다. 
한편 우울에서는 서비스직과 주부의 점수가 관리자 

및 군인 집단에 비해 유의미하게 높았다. 삶의 질에서는 
군인과 관리자의 삶의 질이 가장 높게 나타났고, 그 다음
으로 주부, 서비스직 판매사원의 순서였다. 

4.2 감정노동 하위요소들이 우울과 삶의 질에 

미치는 영향 회귀분석

감정노동의 하위 5개 요소들을 예측 변인으로 하고 
우울을 종속변인으로 한 회귀분석을 실시하였다. 이 때 
다중공선성 문제가 있는지 확인해 보았는데, 분산팽창계
수 값들(1.02~2.00)은 10보다 현저하게 작고 공차한계 
값(.50~.98) 역시 0.1보다 높아 다중공선성 문제는 배제
할 수 있었다. 회귀분석 결과, 감정노동이 우울에 미치는 

회귀모형의 전체 설명력(R2)은 .188로 유의한 수준이었
다, F=12.743***. 표준화된 회귀계수(B) 및 비표준화 회
귀계수(β)는 아래 Table 4에 제시하였다.

Table 4. The effects of emotional labor variables on 
depression.

Variables B Error β t p value

constant 2.872 3.143 .914 .362

1  .174 .180  .061 .969 .333

2 -.279 .223 -.090  -1.249 .213

3  .757 .137  .424 5.527 .000

4 -.146 .225 -.043 -.649 .517

5 -.312 .096 -.179 -3.262 .001

1.Demand emotion regulation, 2.Overload in customer reception, 
3.Emotional dissonance 4.Under surveillance, 5. With support and 
care

Table 4를 살펴보면 감정노동의 구성요소 중 감정부
조화 및 손상이 우울에 유의미한 영향을 미치는 것으로 

나타났다. 한편 조직의 지지와 보호는 우울 점수를 낮추
는 방향으로 영향을 미치고 있었다. 감정노동의 다른 하
위요인들은 통계적으로 유의미한 영향을 미치지 못하였

다. 
다음은 감정노동의 하위 5개 요소들을 예측 변인으로 

하고 삶의 질을 종속변인으로 한 회귀모형을 설정했을 

때, 모형의 전체 설명력(R2)은 .212로 유의한 수준이었
다, F=14.813***. 아래 표 5에 표준화된 회귀계수(B)와 
비표준화 회귀계수(β) 값이 제시되어 있다. 

Table 5. The effects of emotional labor variables on 
quality of life.

Variables B Error β t p value

constant 17.848 1.684 10.596 .000

1 -.113 .096 -.073 -1.173 .242

2 -.110 .120 -.065  -.916 .361

3 -.331 .073 -.341 -4.509 .000

4  .166 .120  .091 1.381 .168

5  .238 .051  .250 4.640 .000

1.Demand emotion regulation, 2.Overload in customer reception, 
3.Emotional dissonance 4.Under surveillance, 5. With support and 
care

Table 5를 살펴보면 감정노동의 구성요소 중 감정부
조화 및 손상이 삶의 질에 유의미한 부적 영향을 미치는 

것으로 나타났다. 한편 조직의 지지와 보호는 삶의 질에 
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유의미한 정적 영향을 미치고 있었다. 이 밖에 감정노동
의 다른 하위요인들은 통계적으로 유의미한 영향을 미치

지 못하였다. 

5. 논의 및 제언 

고객을 맞아 감정을 관리하여 적절한 형태로 표현해

야 하는 감정노동은 서비스직 종사자들이 주로 경험하는 

것이며 정신건강에 부정적 영향을 미치는 것으로 알려져 

있다. 그런데 최근 연구들은 감정노동의 부정적 영향을 
확인하고 여러 직군들 간에 감정노동을 비교하고는 있지

만, 정작 서비스직과 비서비스직의 감정노동 차이에는 
주목하지 못하였다. 본 연구는 서비스직과 비서비스직을 
비교함으로써 감정노동의 개념을 명료화하고 감정노동 

이론을 정립하는데 기여하고자 하였다. 연구 결과, 서비
스직인 백화점 판매사원 집단은 비서비스직인 관리자 집

단과 군인 집단에 비해 감정노동의 주요 측면들에서 통

계적으로 유의미하게 높은 수준을 나타냈다. 판매사원 
집단은 관리자 집단과 군인 집단에 비해 우울은 더 높은 

수준으로 나타났고, 삶의 질은 더 낮은 수준으로 나타났
다. 그러나 조직의 감시와 모니터링 및 조직의 지지와 보
호에서는 관리자 및 군인 집단과 차이를 보이지 않았다. 
한편, 본 연구에 참여한 주부집단은 연구진이 처음에 비
서비스직으로 선정하였지만, 척도 점수들은 오히려 서비
스직 집단의 특징을 많이 공유하는 것으로 나타났다. 주
부 집단은 서비스직 판매사원 집단과 유사하게 감정노동 

수준이 높았으며, 우울은 높고 삶의 질은 낮은 양상을 보
였다. 
본 연구 결과를 살펴보면서 추가적으로 논의할 사항

들은 다음과 같다. 첫째, 본 연구를 통해 서비스직인 백
화점 판매사원 직업의 특성을 좀 더 명료하게 살펴볼 수 

있었다. 백화점 판매사원은 비교집단인 관리자나 군인에 
비해 감정조절의 압박을 더 많이 느꼈으며, 고객응대의 
과부하와 갈등, 감정부조화 및 손상을 더 많이 경험하고 
있었다. 백화점 판매사원은 ‘을’의 위치에서 백화점에 매
출을 올려주는 ‘갑’ 위치의 고객에게 봉사하도록 교육받
고, 고객이 부당하게 대하거나 불만을 터뜨려도 맞서지 
않고 최대한 감정을 조절해서 친절하게 응대해야 한다. 
이는 감정노동 서비스가 고객의 지갑을 열게 하고 궁극

적으로 백화점 매출에 영향을 미친다는 인식 때문이다. 

참고로 본 연구의 판매사원들은 모두 비정규직 여성이었

으며, 백화점의 감정표현규범을 따르지 않을 경우 고용
이 불안정해지는 등 잠재적 불이익을 받을 수 있으므로 

본인의 감정을 억누르고 감정노동을 하게 되는데, 이것
이 과부하, 감정부조화 및 손상 등으로 이어지는 것으로 
보인다. 
둘째, 주부 집단의 경우 본 연구에서 서비스직의 비교

집단으로 선정하였으며, 이들이 느끼는 감정노동의 특징
이나 양상에 대해 알아보고자 하는 것은 연구의 일차적 

목표나 의도가 아니었음에도  불구하고 그들이 상당한 

수준의 감정노동을 경험하며 감정노동이 심리상태에도 

영향을 주고 있다는 결과를 얻게 되었다. 주부 집단은 다
른 비서비스직 집단에 비해 감정조절의 요구를 더 높게 

보고하였고, 고객응대 과부하 및 갈등, 감정부조화 및 손
상도 더 높았다. 심지어 조직의 감시와 모니터링 차원에
서도 주부집단의 점수가 더 높았다. 즉, 주부집단은 판매
사원 집단과 동등하거나 유사한 수준의 감정노동을 하고 

있었으며, 이로 인한 부정적인 결과도 높은 수치로 나타
났다. 주부의 주된 역할과 책임에 있어서 물리적인 노동
에 더하여 감정노동 역시 큰 비중을 차지하고 있음을 확

인한 것이라 할 수 있다. 일찍이 Waerness는 주부의 노
동에서 물리적 노동 외에 관심을 기울이는 감정적 ‘돌봄
(caring)’이 중요한 비중을 차지하며, 이 ‘돌보는 노동’에
는 대상을 돌보고자 하는 감정을 갖기 위한 노력까지 포

함된다고 지적한 바 있다[65]. 특히 우리 문화에서 주부
는 주부 개인뿐 아니라, 가족전체의 사회관계망을 관리, 
중재하는 역할을 하는 경우가 많다. 집안의 대소사나 이
웃과의 친교에 더하여 자녀의 교육과 연관된 사회관계망

에서도 가족전체를 대표하며, 특히 부계(조직)의 인간관
계를 중심으로 부자연스러운 감정을 만들어내는 일종의 

감정노동을 하는 것이라 보는 시각도 있다[66]. 아울러 
가사노동으로 인해 소진된 상태에서 배우자와 자녀를 응

대해야 하므로 과부하를 더 쉽게 느낄 수 있다. 이에 대
해서는 추후 주부의 가사노동 수준에 따라 감정노동에 

차이가 있는지 살펴보는 연구가 필요할 것이다. 
셋째, 백화점 판매사원 집단과 주부 집단의 점수 양상

이 비슷하다는 것은 감정노동이 반드시 서비스직이라는 

직업 외형에만 해당하는 것은 아닐 수 있음을 의미한다. 
즉 객관적으로 고객을 응대해야 하거나 회사 내 감정표

현 규범이 있는 경우가 아니라도, 주관적으로 상대방과
의 관계를 염려하고 절제된 감정을 표현해야 한다는 압
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박이 있을 수 있고 이것이 감정노동으로 이어질 수 있다

는 것이다. 더 고려할 점으로 성차를 들 수 있는데, 본 
연구에서 낮은 감정노동 점수를 얻은 관리자와 군인 집

단의 경우 남성 응답자들이 포함되어 있었고 백화점 판

매사원과 주부 집단의 경우에는 여성 응답자들만 있었

다. 즉 남성에 비해 여성이 감정을 조절해야 한다는 압박
감을 많이 느끼고 더 감정조절을 하며 소진될 가능성이 

있는 것이다. 본 연구에서 성차는 연구의 초점이 아니었
지만, 추후에는 성차를 고려하여 참여자를 모집하고 연
구를 진행할 필요가 있을 것이다. 
넷째, 감정노동의 구성요소 중 감정부조화 및 손상이 

우울과 삶의 질에 영향을 미치는 결과에 대해 더 논의할 

수 있다. 본 연구에서 회귀분석을 하였을 때 다른 요소들
에 비해 감정부조화가 우울과 삶의 질에 미치는 영향력

이 유의미하였다. 이는 감정노동의 부정적 측면 중 감정
부조화 및 손상이 가장 중요한 측면임을 시사하며, 감정
부조화를 가장 중요한 요인으로 본 기존 연구결과들과 

일치하는 것이다[9,67,68]. 이 결과를 바탕으로 추론해보
면, 서비스 종사자들이 감정조절의 압박을 느끼고 고객
응대에서 과부하를 겪는다 하더라도 감정부조화를 경험

하지 않는다면 정신건강에 미치는 부정적인 영향은 줄어

들 수 있다는 것이다. 따라서 감정노동을 예방하고 치유
하는 프로그램들에서는 궁극적으로 감정부조화를 줄이

고 해소하는 개인적, 조직적, 사회적 방안에 대한 고민이 
있어야 할 것이다. 
다섯째, 감정노동의 구성요소 중 조직의 지지와 보호

체계가 갖는 긍정적 영향에 주목할 필요가 있다. 본 연구
의 회귀분석 결과를 통해 볼 때, 잘 갖추어진 조직의 지
지와 보호체계는 우울을 낮추고 삶의 질을 높이는 방향

으로 작용할 수 있다. 최근 서비스 현장에서 자사 직원들
을 보호하기 위한 법제도를 정비하고 직원들의 스트레스 

해소를 위한 프로그램이나 상담실 설치 등을 시도하고 

있는데, 이런 노력이 감정노동 자체를 막아주지는 못하
더라도 정신건강에 미치는 부정적인 영향을 줄여줄 수는 

있을 것으로 보인다. 
마지막으로 본 연구의 한계를 논의하자면, 표본 선정

의 문제와 더불어 표본 특수성 및 이에 따른 연구결과의 

일반화 가능성 문제를 언급할 수 있다. 본 연구의 주요 
관심이 서비스직과 비서비스직의 비교연구였으므로 비

서비스직 집단의 정체성 규정과 그에 따른 선발은 중요

한 부분이다. 서비스직에 대한 비교집단의 직무나 주요 

업무에서 서비스 요소를 배제하기 위해 본연구에서는 온

라인 대학생 중, 관리자, 군인, 및 주부를 비교집단으로 
선정하였으나, 이들이 반드시 비서비스직 전체를 대표하
는 집단이라 하기는 어려우며 좀 더 명확한 정의에 의해 

비서비스직을 규정하고, 다양한 비서비스 직종을 대상으
로 확장 및 확인 연구할 필요도 있는 것으로 생각된다. 
판매사원 표본의 경우, 자료는 한 곳에서만 수집되었기 
때문에 모든 판매사원을 대표하는 것으로 보기 어렵다. 
또 관리자와 주부 및 군인 집단의 경우도 마찬가지로 온

라인 대학교 학생만을 대상으로 표집 하였기 때문에 연

구결과의 일반화에 한계가 있을 수 있다. 특히 군인 집단
의 경우 다른 집단과 연령이나 성별 구성에서도 차이를 

보였다. 본 연구의 제한점을 극복하기 위해서는 추후 사
례 수를 늘려 연구 결과를 반복검증할 필요가 있을 것이다. 
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