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요  약  본 연구는 콜 센터 여성 상담사의 감정부조화와 삶의 만족도의 관계에서 진정성의 매개 효과를 검증해보고자
하였다. 이를 위해 서울시 소재 공공기관의 콜 센터 여성상담사 197명을 대상으로 권혁기와 박봉규(2011)의 감정부조화 
척도, Wood 등(2008)의 진정성 척도, Diener 등(1985)의 삶의 만족도 척도로 상관관계 분석, 다중 회귀분석을 실시하
였고 매개효과 검증을 위해 sobel test를 실시하였다. 상관분석 결과, 감정부조화는 진정성과 삶의 만족도와 부적 상관관
계를 보여 감정부조화를 경험할수록 진정성이 낮아 자신을 소외키시며 외부영향 수용에 대한 인식이 낮았고 진실한 삶과
도 거리가 멀며, 자신의 삶에 대한 평가인 삶의 만족도도 낮았다. 감정부조화와 진정성, 삶의 만족감의 관계에서 진정성
의 매개효과 검증 및 매개효과에 대한 유의성 검증 결과, 감정부조화와 삶의 만족도와의 관계에서는 진정성이 완전매개
하는 것으로 나타났다. 즉, 콜 센터 여성상담사가 감정부조화를 경험할 때 이들을 위한 개입전략으로는 진정성(자기소외
와 외부영향 수용을 낮추고, 진실한 삶을 높일 때)을 우선적으로 높임으로써 삶의 만족도 증진이 가능하다는 점을 시사해
주었다. 본 연구의 의의 및 후속연구에 대한 제안을 하였다.

Abstract  This study was performed to emotional labors of the relationship between the emotional 
dis-harmory and life satisfaction to find if authenticity take a role as a mediator variable. For this study 
targeting the women counselors us 197 people general public institution based in Seoul, to emotional
dissonance scale partially modified by Hyuck-gi Kwon and Bong-gyu Park(2006); authenticity scale by 
Wood at all (2008), and  life satisfaction measurement(Satisfaction With Life Scale; SWLS) developed by 
Diener at all(1985), was subjected to multiple regression analysis was performed to verify sobel for the
statistical significance of the mediating effect. As a result was showed that authenticity is  fully mediated
of emotional dis-harmory between life satisfaction. The results implies that improving life satisfaction 
on a women customer counselor with emotional dis-harmony may help reduce accepting external influence,
self-alienation and increase authentic living. Finally, implication and limitation of study are discussed. 

Keywords : Women Customer Counselor, Emotional Dis-Harmony, Life Satisfaction, Authenticity, 
Emotional Labor
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1. 서론

한국노동연구원 연구[1]에 따르면, 콜센터 상담원은 
업무 특성상 대면 서비스가 아닌 ‘목소리(voice-to-voice)’
로 서비스를 제공하다 보니, 소위 ‘진상고객’으로 인한 스
트레스가 매우 심하다. 그럼에도 업무 실적이 성과에 연
동되기 때문에 격심한 감정노동을 감수해야만 한다. 상담
원의 월평균 소득은 145만 원에서 168만 원 사이이며, 
전체 인력 중 여성 비율이 78% 정도를 차지하고 있다고 
한다. 한편, 이들의 직장만족도는 아주 낮을 뿐 아니라 세
분화된 목소리 감정표현 규칙에 따라 최대 30만원의 월
급 격차가 발생해 상담사의 불만은 고조되는 상황이다
[2]. 2018년 10월 현재 감정노동자 보호법 시행으로 인
해 고객 폭언 시 ‘긴급 피난권’  시행을 통해, 감정노동자
들의 숙원이었던 ‘전화 끊을 권리’ 또는 ‘긴급 피난권’이 
도입되어 필요할 경우 치료ㆍ상담을 지원하고, 피해 근로
자가 가해 고객에게 법적 책임을 묻고자 하면 사업주는 
폐쇄회로(CCTV) 영상과 같은 증거 자료를 제출하게 되
었다[3]. 하지만 이러한 제도적인 보완에 발맞추어 현장
에서 콜센터 상담사들이 경험하는 감정처리 과정에 대한 
심층적 이해와 세분화된 개입전략이 선행되어야 할 것이다. 

콜 센터 상담과 같은 감정노동은 전문적 분야이며 직
무요소의 하나로 감정관리 능력이 포함되어야 함에도 불
구하고[4], 콜 센터 상담의 형태는 인간 지향적 성격의 노
동으로 사회적으로 제대로 평가되지도 않고 여성 차별화
된 저 임금 노동으로 재생산되고 있다[5]. 콜 센터 상담에 
대한 인식을 살펴보면, 콜 상담은 자본주의에 의해 상품
화된 차가운 친밀성이며, 감정을 억압하는 여성에게 적합
하고, 감정노동 자체가 비전문적이며, 친절하기만 하면 
된다고 본다[4]. 콜 센터 여성 상담사의 감정 ‘이상의’ 노
동을 18개월간 현지조사를 통해 현상학적으로 고찰한 결
과[6], 실제 콜 센터 상담사의 노동은 기본적으로 마치 목
소리에 미소를 띠어야만 하는 ARS 기계처럼 단순 반복 
작업을 특성으로 한다. 상담사들은 콜 센터에 근무하면서 
두통, 만성피로, 수면장애, 청력손실, 위장장애, 피부질환 
그리고 다양한 근골격계 통증을 경험하지만 개인적 해결
책(폭식, 음주, 흡연, 과소비 등)에 의지하는 경우가 많았
다. 이를 통해 콜 센터 상담 업무에 종사하는 여성상담사
들이 겪는 이중고는 개인의 삶의 질에 위협적인 요소로
서, 개인차원 뿐 아니라 조직차원에서도 탐색해볼 필요가 
있겠다.

삶의 만족은 주관적 안녕감(well-being)의 인지적 측
면으로 자신의 삶에 대한 전반적인 평가이다[7]. 삶의 질 

이론에서 삶의 만족은 우리가 가장 중요하게 여기는 욕
구, 목표, 바람이 충족되는 정도에 대한 주관적인 평가로
서 삶의 질은 곧 삶의 만족도와 동일시된다. 즉, 삶의 질
이 단지 삶의 만족으로만 정의된 경우가 아닐지라도 삶
의 만족은 삶의 질 이론 및 평가의 주요한 구성요소이다
[8,9]. 삶의 만족은 순간적인 기분 변화나 맥락상의 특수
한 경우에 대해 긍정적 혹은 부정적 감정보다 영향을 덜 
받는다[10]. 또한 삶의 만족도는 미래 직업에서의 성취와 
만족도에 대한 예측기능을 한다[11,12]. 이러한 결과를 
통해 콜센터 여성 상담사들이 업무 상 순간적인 부정적 
감정경험을 하더라도 부정적 감정의 영향을 덜 받는 삶
에 대한 주관적 평가를 위한 심리적 자본이 무엇인지 검
증해 보고자 한다. 이를 통해 콜 상담 업무 여성 종사자
들의 삶의 질 치료에 요구되는 긍정 심리학적 요소를 도
출할 수 있을 것으로 기대된다.   

감정부조화란(emotional dissonance), 조직이 요구
하는 감정표현과 자신의 실제 경험이 일치하지 않을 때, 
조직 규범에 부응하기 위해 외적으로 표현되는 감정과 
내적으로 경험되는 감정 간 차이가 있음을 의미한다[13]. 
감정부조화를 감정노동의 수행의 결과 해당 직무수행자
가 갖게 되는 일종의 심리적 갈등상태라고 정의하기도 
한다[14]. 감정부조화를 감정노동의 빈도나 감정노동의 
일부로 보기도 하지만[15], 최근에는 감정 부조화 자체가 
감정노동을 더 강력히 설명해준다는 감정부조화 이론이 
팽배하다. 감정부조화는 직무스트레스나 소진([16], 심리
적으로 부정적인 영향을 미치는 것으로[17] 지적되고 있
다. 한편, 서비스 산업의 조직에서는 종업원의 감정을 제
약하는 것이 직무요구 중 하나로 인식되고 있고[18] 업무 
중 계속적으로 요구 받는 친절감이 감정부조화를 유발시
키며 나아가 직무 스트레스 유발요인으로 작용하여[19], 
콜센터 상담과 같은 직무특성은 감정 부조화 경험이 선
행될 수밖에 없는 실정이다. 하지만 기존 연구들은 선행
변수로서 감정부조화가 콜센터 상담과 같은 감정노동을 
하는 여성들에게 어떻게 자기를 소외시키고 진실하지 못
한 삶을 영위하도록 기여하는지 설명해주지는 못하고 있
다. 특히, 여성 집약적인 직무환경이고 감정 부조화를 경
험할 수밖에 없는 환경이라면 이러한 현실적 제약을 극
복할 수 있는 건강한 심리적 기능 요인을 검증해봄으로
써, 장기적 관점에서 콜 센터 여성인력의 전문적 직무요
소 개발에 기여할 것으로 기대된다. 

한편, 자아 및 타인수용이 감정 부조화에 미치는 부정
적 영향을 완화하는 조절변인[18]이라는 연구도 있다. 이
렇듯 감정 부조화를 유발하는 요인은 직무특성 상 기능
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적으로 요구되는 감정특성이며, 이때 개인이 경험하는 불
일치 현상은 자신이나 타인에 대한 수용성과 같은 심리
적 자본을 통해 부정적 결과를 낮추는 요인이 되기도 한
다. 특히 감정 부조화가 조직구성원의 행복한 직장생활에 
영향을 미치지만 조직후원인식의 조절효과가 없다는 선
행 연구결과[14]로 볼 때, 감정 부조화를 경험하는 조직
구성원의 내적갈등에 대한 조직적 차원의 개입 이외에 
개인적 직무역량을 고찰해볼 필요가 있겠다. 종합해보면, 
콜 센터 상담사에게 상품화된 친절로 감정을 제약하는 
것이 직무요소로 인식하도록 교육하는 것이 아니라 감정 
부조화를 경험할 때 개인의 삶의 만족도와 관련된 매개
요인을 검증해본다면, 콜 센터 상담을 이용하는 고객들에
게도 상업화되고 기계적인 반응을 지양하고 콜센터 상담
사와 고객의 상호소통이 보다 효율적인 방안을 모색할 
수 있을 것이다.

그렇다고 하면, 감정부조화가 삶의 만족도와의 관계에
서 제3의 어떠한 심리적 변인이 매개해줄 수 있을까? 감
정 부조화는 콜 센터 상담사들로 하여금 스스로 위선적
이라고 생각하는 거짓 자아를 경험하게 하고[12], 자신에 
대한 이중성을 느끼게 함으로써 냉소적 태도와 자신의 
대한 비진정성(in authenticity)을 경험[20]하게 함으로
써 이들의 삶의 만족도에 부정적 영향을 끼칠 것으로 예
상된다. 한편, 고객센터 상담사의 감정노동 중 표면행동
은 실제 감정을 억제하고 감정표현규범에 따라 조직이 
원하는 감정을 만들어 냄으로써 감정의 비진정성이라는 
이슈를 만들어 낼 수 있음에 주의해야 한다[21]. 이는 콜 
센터 상담사의 감정표현규칙으로 제시된 친절한 음성은 
오히려 고객들에게 진정성이 결여된 형식적인 의미로 판
단될 수 있으며, 콜 센터 상담사들에게 진정성 있는 감정
의 중요성을 시사하고 있다. 진정성(Authenticity)은 진
솔성이라고도 번역되며, "자기 자신에 대한 진실한 경험"
으로 정의되며[22, p. 8], 내적 가치와 외적 행동 간의 일
치가 건강의 지표를 말해준다[23]이때 진정성 있는 표현
은 내적 사고와 외적 표현(예: 언어적 진술) 간의 일치성
(congruence)을 말한다[24]. 국외의 진정성에 관한 연
구에서는 직장 내에서의 심리적 안녕감과 주관적 안녕감 
간의 관계를 설명하는 주요 매개변수였다[25]. 하지만, 
지금까지 콜 센터 상담사의 대한 국내 연구들은 주로 직
무소진[19][26,27]과 같은 부정적 결과에 관한 연구들이 
대부분으로 직무특성 상 감정부조화를 경험하더라도 이
들의 삶의 만족도를 유지할 수 있는 심리적 자본을 여성
의 입장에서 검증해본 연구들은 많지 않다.

현상학적 접근을 통해 IT종사자 여성들이 성 평등과 

개인적 진정성 경험에 어떻게 맞서고 있는지를 분석한 
결과[28], 대부분의 여성 인력들은 전형적으로 진정성 있
게 근무하고 있었으며, 직장에서 개인적 차원의 진정성이
란 상황적 맥락에도 불구하고 자신의 핵심가치, 원칙, 신
념, 자신의 행동과 말을 통해  일상적 삶을 이해하였다. 
더 나아가 진정성은 직장에서의 전인적 자기를 야기하며, 
공존하는 직장 정체감으로서 사적이고 전문적인 자기를 
통합하는 것이다. 또한 진정성에 대한 새로운 개념으로 
상태근거 현상(state-based phenomenon)임과 동시
에, 기법근거 현상(skill-based phenomenon)이라고 
하였다. 이를 통해 콜 센터 상담사의 진정성 있는 대응을 
통해 종사자의 자기 효능감을 확대시킬 뿐 아니라 감정
부담감을 줄여주는 방안[29]도 검토해볼 필요성이 있겠
다. 지금까지의 선행연구결과를 고찰해본 결과, 내면행위
와 표면행위가 일치할수록 감정소모를 차단할 수 있기 
때문에 콜센터 상담과 같은 감정노동자가 감정 부조화로 
인한 감정적 심리적 갈등상태를 경험하더라도 고객과의 
상호작용이나 관계에서 진실한 삶을 추구할 수 있는 긍
정심리자본으로서 진정성의 영향력을 검증해볼 필요성이 
제기되었다. 특히, 진정성은 친교관계에서는 쉽게 발휘될 
수 있지만 콜센터 상담업무와 같은 맥락적 요인에 의해 
불일치한 사회적 자기를 경험하게 되었을 때 어떻게 개
인의 삶의 만족도를 매개하게 될지 경험적으로 검증해본
다면, 여성이라는 대상, 친절한 감정이 요구되는 직무환
경에서의 진정성에 대한 연구가 더 세분화될 수 있을 것
이며 삶의 만족도에 대한 메커니즘 또한 더 명확해질 것
으로 기대된다. 이와 같은 연구의 필요성과 목적에 근거
하여 설정한 연구문제는 다음과 같다. 

첫째, 콜 센터 여성 상담사의 감정부조화, 진정성,  삶
의 만족도 간에 어떠한 상관관계가 있는가?

둘째, 콜 센터 여성 상담사의 감정부조화와 삶의 만족
도의 관계에서 진성성의 매개효과는 어떠한가?

2. 연구방법 

2.1 연구대상 
연구대상자는 서울소재 특정 공공기관의 우편과 금융

분야 콜센터 상담사로 해당기관에 근무하는 분의 협조로 
설문조사를 실시하였다. 연구목적을 설명하고 동의를 구
한 다음에 전체 215명의 응답자 중 [29]의 감정노동척도 
23문항(감정표현의 다양성, 강도, 빈도, 표면행위, 내면
행위) 중 감정노동을 경험하지 않다고 보고하거나 무응
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답과 불성실한 설문지를 제외하고 총 197부를 본 연구의 
분석대상으로 하였다. 성별은 모두 여성으로 연령대별로
는 20대 20.3%(N=40), 30대 50.9%(N=112), 40대 이상 
22.8%(N=45)로 이들의 평균연령은 36세로 나타났다. 
학력은 고졸 25.4%(N=50), 대학 재학이나 전문대졸 이
상 20.8%(N=41), 대졸 이상 53.8%(N=106)이었다. 업무
형태는 인 바운드 85.3%(N=168)로 대부분을 차지했으
며, 인 바운드와 아웃바운드 업무 병행 14.2%(N=28), 아
웃바운드는 0.5%(N=1)로 나타났다. 근무연수는 1년 미
만 24.4%(N=48), 1~3년 미만 23.9%(N=47), 3~5년 미
만 22.8%(N=45), 5년 이상 28.9%(N=57)이었다. 일일 
상담 콜 수는 80콜 미만 7.1%(N=14), 80 ̃100콜 
19.8%(N=39), 100 ̃120콜 11.7%(N=23), 120콜 이상 
61.4%(N=121)이었다.

2.2 연구도구 
2.2.1 감정부조화 척도
감정 부조화는 Morris와 Feldman(1996), Van Dijk

와 Kirk-Brown(2006)의 척도를 권혁기와 박봉규
(2011)가 부분적으로 수정한 감정 부조화 척도를 사용하
였다. 이 척도는 감정노동 수행 결과 종사자가 경험하게 
되는 불편한 상태와 느낌을 측정하는 총 4문항의 7점 
Likert 척도의 자기 보고식 검사이며, 점수가 높을수록 
감정 부조화의 높은 것으로 해석된다. 본 연구에서의 
Cronbach’s α는 .84이었다.

2.2.2 진정성 척도
진정성은 Wood, Maltby, Linley, Baliousis와 

Joseph(2008)의 진정성(Authenticity Scale) 척도를 
이향숙(2009)이 번안한 척도를 사용하였다. 이 척도는 
진정성에 대한 성격적 차원을 측정하며 자기-소외
(self-alienation), 진실한 삶(authentic living), 외부영
향 수용(accepting external influence) 3요인으로, 각 
4문항씩 총 12문항의 7점 Likert 척도로 구성되어 있다. 
진정성의 척도는 외부영향수용과 자기-소외의 점수가 높
을수록 진정성 수준은 낮고 진실한 삶의 점수가 높을수
록 진정성 수준은 높음을 뜻한다. 본 연구에서의 
Cronbach’s α는 .739였다.

2.2.3 삶의 만족도 척도
삶의 만족도를 측정하기 위해 Diener, Emmons, 

Larsen과 Griffin(1985)이 개발한 삶의 만족도 척도

(Satisfaction With Life Scale; SWLS)를 조명한과 차
경호(1998)가 한국판으로 번안한 척도를 사용하였다. 삶
의 만족도 척도는 총 5문항으로 구성되어 있으며 각 문
항은 ‘전혀 그렇지 않다 1점’ 에서‘매우 그렇다 5점’까지
의 5점 Likert 척도로 측정하였다. 본 연구에서의 신뢰도
(Cronbach’s α)는 .801이었다.

 
2.3 자료처리

본 연구에서 수집된 자료는 PASW Statistics 18 통계
프로그램을 활용하였고. 변인들 간의 관계를 살펴보기 위
하여 Pearson의 적률상관분석을 실시하였다. 또한 감정
부조화가 삶의 만족도의 관계에서 진실성의 매개효과를 
검증하기 위하여 Baron과 Kenny(1986)가 제시한 절차
에 따라 다중 회귀분석(multiple regression analysis)
을 실시하였다. 마지막으로 매개효과의 통계적 유의성을 
확인하기 위하여 Sobel 검증을 실시하였다(Sobel, 
1982).

3. 분석결과

3.1 기술 통계치 
연구에 참여한 고객센터 상담사의 감정부조화, 진정

성, 삶의 만족도는 다음 Table 1과 같다.
 

Variable Min Max M SD
emotional 

disharmony 1.000 7.000 4.616 1.287

accepting 
external 
influence

1.000 6.750 4.026 1.109

authentic living 2.750 7.000 5.039 0.878
self-alienation 1.000 6.000 3.442 1.232

authenticity total 1.583 6.583 4.169 1.073
life satisfaction 1.000 4.8000 2.539 .676

Table 1. descriptive statistics

3.2 변인들 간의 상관관계
감정부조화, 진정성과 삶의 만족도의 관련성을 살펴보

기 위해 변인들 간의 피어슨 상관계수를 산출한 결과, 감
정부조화와 진정성은 부적 상관(r = -.357, p  < .01)을, 
감정부조화와 삶의 만족도도 부적 상관(r = -.249, p  < 
.01)을 보여 감정부조화가 심할수록 진정성과 삶의 만족
은 낮은 것으로 나타났다. 진성의 하위요인간의 상관관계



콜 센터 여성 상담사의 감정부조화와 삶의 만족도의 관계: 진정성의 매개효과

249

를 분석한 결과, 진정성 척도의 하위요인 중 외부영향 수
용과 삶의 만족(r = -.225, p  <.01), 자기소외와 삶의 만
족과는 부적상관(r = -.437, p  <.01)을, 진실한 삶과는 
삶의 만족감 간에는 정적상관(r = .438, p < .01)이 있었
다. 이를 통해 진정성이 높을수록 삶의 만족이 높고, 구체
적으로 자기-소외와 외부영향 수용이 높을수록 삶의 만
족도는 낮음을 알 수 있다. 자세한 결과는 Table 2에서 
제시하였다. 

1 1-1 1-2 1-3 2 3
1.

authenticity 
total

1

1-1. 
accepting 
external 
influence

-.690** 1

1-2.
authentic 

living
.718** -.205** 1

1-3.
self-alienation -.842** .323** -.521** 1

2. 
life

satisfaction
.484** -.225** .438** -.437** 1

3.
emotional 

disharmony
-.357** .262** -.226** .312** -.249** 1

M 4.522 4.016 5.039 3.442 2.539 4.616
SD .813 1.104 .878 1.232 .676 1.287

**р < .01

Table 2. Correlation between major variables

3.3 감정부조화, 삶의 만족도관계에서 진정성의 매
개효과 검증

감정부조화가 삶의 만족에 미치는 영향의 관계에서 진
정성이 매개역할을 하는지 알아보기 위해 회귀분석을 실
시하였으며, 분석결과는 Table 3과 같다. 첫 번째 회귀
방정식에서 감정부조화가 진정성에 통계적으로 유의미한 
영향을 미치는 것이 검증되었다(β = -.357, р < .001). 
두 번째 회귀방정식의 감정부조화가 삶의 만족에 유의미
한 영향을 끼쳤으며(β = -.249, р < .001), 세 번째 회귀
방정식에서는 진정성이  삶의 만족에 유의미한 영향을 
미치는 것으로 나타났고(β = .452, р < .001), 이는 2단
계에서 도출된 표준화된 β값 -.249에서 3단계에서 도출
된 표준화된 β값 -.088로 통계적으로 유의미한 수준에
서 무의미한 수준으로 줄어들었다. 그러므로 진정성은 감
정부조화와 삶의 만족의 관계에서 완전 매개효과를 가진
다고 할 수 있다.

 

step
predictor variable
(→ independent 

variable)
B SE β t

1
step

emotional disharmony 
→ authenticity -.226 .042 -.357 -5.342** 

F = 28.536***    R2 = .128
2

step
emotional disharmony 

→ life satisfaction  -.131 .036 -.249 -3.596** 

F = 12.931***    R2 = .062
3

step
emotional disharmony 

→ life satisfaction  -.046 .035 -.088 -1.311 

authenticity 
 → life satisfaction  .376 .056 .452 6.751** 

F = 30.735***    R2 = .241

Sobel test; Z = -5.853, **p < .01, ***p < .001

Table 3. The Mediating Effect of  Authenticity in the 
Relationship between Emotional 
Disharmony and Life Satisfaction

-.357 .452

-.249
(-.088)

authenticity

emotional 
disharmonyy life satisfaction

Fig. 1. The Mediating Effect Model of  Authenticity in 
the Relationship between Emotional 
Disharmony and Life Satisfaction

3.4 매개효과의 유의성 검증 
매개효과의 유의성을 검증하기 위해 Sobel 검증 결과, 

감정부조화와 삶의 만족도의 관계에서 진정성의 매개효
과(Z = -6.826, p < . 001)는 통계적으로 유의미하였다. 
이는 감정부조화와 삶의 만족의 관계에서 진정성은 완전 
매개역할을 한다는 것을 검증해주었다.

4. 결론

본 연구는 콜 센터 여성 상담사를 대상으로 감정부조
화와 진정성, 삶의 만족감의 관계에서 진정성의 매개효과
를 검증하고자 하였다. 연구결과를 중심으로 논의를 전개
하면 다음과 같다. 첫째, 삶의 만족도, 진정성, 감정부조
화 간의 관계를 알아보기 위해 상관분석을 실시한 결과 
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감정부조화가 심할수록 진정성과 삶의 만족은 낮았고 진
정성이 높을수록 삶의 만족이 높은 것으로 나타났다. 구
체적으로 감정부조화를 경험할수록 자신을 소외키시며 
외부영향 수용에 대한 인식이 낮았고 진실한 삶과도 거
리가 멀며, 자신의 삶에 대한 전반적인 평가인 삶의 만족
도도 낮은 것으로 해석되었다. 본 연구결과는 감정부조화
를 경험하는 감정노동자는 스스로를 속이고 있다는 이중
적이고 위선적인 느낌을 주게 되기 쉽고, 자기 비하는 물
론 자신과 타인에 대한 냉소주의적 태도로 연결된다는 
선행 연구결과[34,35]를 뒷받침해준다. 또한, 본 연구결
과에서 진정성은 삶의 만족에 정적 상관을 보임으로써, 
진정성에 대한 인식이 높을수록 개인의 삶의 만족에 긍
정적인 효과를 가져 올 수 있음을 말해준다. 본 연구결과
는 진정성이 삶의 만족도, 주관적 안녕감과 유의미한 정
적 상관이 있다는 선행연구 결과[31][36-38]를 지지해준
다. 최근 IT 여성 종사자의 진정성 있는 리더쉽이 성 평
등 차원에서 경쟁력 있는 여성인력의 자산임을 강조하고 
있는 기존연구를 근거해볼 때[28] 추후 연구에서는 콜센
터 여성 상담사의 개인적 진정성을 측정할 수 있는 도구
개발이나 진정성 있는 리더쉽 개발의 필요성이 강조된다. 

둘째, 감정부조화와  삶의 만족의 관계에서 진정성이 
완전 매개하였는데, 이를 통해 콜 센터 여성 상담사의 감
정 부조화 경험에도 불구하고 삶의 만족도를 증가시키려
면 콜 센터 여성 상담사의 진정성이 선행되어야함을 입
증하였다. 구체적으로 감정부조화가 삶의 만족에 직접적
인 영향을 미치는 것이 아니라 자신을 소외시키지 않고 
외부영향에 대한 수용도 낮추면서 진실한 삶을 살고자할 
때 삶의 만족도가 증진되었다. 콜센터 여성 상담사가 직
무상 감정부조화를 경험하더라도 이들의 직장인으로서 
삶의 만족도를 높이기 위한 개입전략으로 진정성이라는 
새로운 상담기법이 강조되어야함을 말해준다. 본 연구결
과를 통해 진정성은 감정노동의 상황에서 자신의 신념이 
확고하며, 확고한 신념을 바탕으로 부정적인 정서사건이 
발생해도 자신의 가치와 목표를 지속적으로 수행할 수 
있으므로 부정적 정서를 유발하는 사건을 상쇄시킬 수 
있다는 기존의 연구를 지지하고 있다[39]. 즉, 콜 센터 여
성 상담사들이 고객과의 상담과정에서 실제로 부정적인 
정서경험을 하더라도 기계적인 겉 친절반응과 같은 불일
치한 행동에서 벗어나 자신의 내면상태를 의식적으로 자
각하고 스스로에게 진실하려고 노력하는 것이 오히려 자
기소외감에서 벗어나 진정한 삶의 만족도를 높이는 데 
기여하는 것으로 해석된다. 또한, 기존의 연구[40]에서 
고객센터 리더들의 정서적 지지가 고객센터 상담사의 고

객지향성에 영향을 미쳐 효과적인 서비스 결과를 도출한
다고 주장한 것과는 차이가 있다. 본 연구결과는 콜 센터 
여성 상담사가 업무 상 감정부조화를 경험하더라도 진정
성 있는 태도를 유지한다면 삶의 만족도를 높일 수 있다
는 측면에서 진정성이 직무스트레스에 대한 개인적 보호
요인으로 기능할 것이라는 새로운 개념을 도출할 수 있
었다. 즉, 콜 센터 여성 상담사 스스로가 거짓친절로 응대
하지 않고 자신이 경험하는 일치된 감정으로 진정성 있
게 의사소통할 경우 감정노동으로 인한 부정적 정서를 
상쇄시킬 수 있는 삶의 만족감 증진에 기여할 것이라는 
점이다. 본 결과는 오늘날 고객들이 상담사가 표현하는 
감정의 진정성을 파악할 수 있어서, 상담사의 친절한 말
투와 공손한 태도 등에도 불구하고 우수한 서비스를 받
았다고 평가하지 않는다는 선행 연구[21]의 이론적 근거
를 마련해준다. 즉, 콜센터 상담사의 감정표현규칙으로 
제시된 친절한 음성은 오히려 고객들에게 진정성이 결여
된 형식적인 의미로 판단될 수 있을 것이며, 콜센터 상담
사들에게 진정성 있는 태도이자 상담기법이 매우 중요함
을 시사해주었다.

본 연구결과를 통한 학술적 함의는 다음과 같다. 첫째, 
콜 센터 여성 상담사의 감정부조화와 삶의 만족감의 사
이에서 진정성이 매개한다는 결과를 확인한 국내 최초의 
연구이다. 본 연구결과에서 새롭게 도출된 진정성의 경험
적 입증은 국외의 여성 직장인을 대상으로 한 연구[28]에
서 강조한 직장인으로서 정체성과 전인적 자기를 통합하
기 위한 진정성 모델을  국내의 콜센터 여성 상담사들에
도 동일하게 적용해볼 수 있음을 말해준다. 이를 통해 콜
센터가 여성 상담사들이 수행해야 할 감정 부조화 경험
을 수행하면서도 삶의 만족도를 증진시킬 수 요인으로 
진정성이라는 긍정심리자본의 개념을 제시하였다. 즉, 콜
센터와 같은 서비스 조직들은 구성원들의 긍정심리자본
을 육성할 필요가 있다는 학술적 시사점을 제시하였다. 
본 연구결과를 통해 직업인의 삶의 질 치료 입장에서 볼 
때 콜 센터 여성 상담사들의 감정 부조화를 경험하더라
도 직장인으로서의 전인적 자기를 통합해줄 수 있는 진
정성의 고취를 통해 감정부담을 줄여주는 방안이 될 수 
있음을 검증하였다. 둘째, 콜센터 상담은 비전문적이고 
친절하기만 하면 된다는 인식전환에서 벗어나야하고 감
정노동 뿐 아니라 관계적 노동이라는 전문적 형태를 띈 
직무임을 시사해준다. 본 연구가 콜 센터 산업발전에 기
여할 수 있는 실천적 함의는 첫째, 콜 상담 업무에 있어
서 표면적인 모니터링 교육, 단편적인 CS교육에서 벗어
나야한다. 즉, 상품화된 노동으로서의 겉 친절에서 벗어
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나 진정성 있는 응대로 대할 때 고객들이 질적으로 만족
[19]할 수 있는 고객만족도 평가를 도입하는 방안을 제시
하는 바이다. 둘째, 최근 개인과 조직의 학습에 대한 요구
가 증가하고, 전략적으로 조직과 개인의 이해도를 일치시
킴으로서 조직의 성장[41]과 국가적 서비스 산업의 발전
을 위해 진정성과 삶의 만족을 가져올 수 있는 학습과정
의 개발을 제안하는 바이다. 

하지만 본 연구의 한계는 표집의 규모가 200명 이하
이며, 서울지역의 특정 공공기관의 우편, 금융 직종, 여성 
콜 센터 상담사로 한정되었기 때문에 일반화하기에는 무
리가 있다. 후속연구에서는 공공기관 뿐만 아니라 일반기
업의 콜 센터 상담사들을 대상으로 남성의 경우 어떠한 
지, 기타 직종별, 업무특성에 따라 차이가 있는지 폭넓게 
조사할 필요가 있겠다. 또한, 본 연구에서는 콜 센터 여성
상담사의 감정부조화와 삶의 만족도에서 진정성의 성격
적 특성만 검증하였다. 후속 연구에서는 진정성에 대한 
인지적 차원이나 행동적 차원과 같은 다차원적 개념을 
도입해볼 필요가 있겠다. 마지막으로 콜센터 여성상담사 
중에서도 감정노동을 심각하게 경험하지 않더라도 감정
부조화를 경험한다거나 감정노동을 경험하면서도 기능적
으로 조직의 규범적 감정표현 양식을 따르는 제한적 진
정성 추구 스타일에 따른 삶의 만족도의 차이가 있는지 
검증해볼 필요가 있겠다.
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