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병원에 근무하는 요양보호사의 감정노동에 영향을 미치는 요인
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요  약  본 연구는 요양보호사의 감정노동에 영향을 미치는 요인을 규명하여 중재전략을 개발하는 기초자료를 제시하고
자 시도된 연구이다. 자료수집은 2021년 2월 1일부터 2월 14일까지 2주간 이루어졌으며 일반적 특성, 감정노동, 직무
스트레스, 자기효능감, 노인돌봄태도에 대한 자기 보고식 설문지를 활용하여 병원에서 6개월 이상 근무 중인 요양보호사
159명을 대상으로 실시하였다. 자료 분석은 빈도, 백분율, independent t-test, ANOVA, Scheffe' test, Pearson's
correlation, stepwise regression을 시행하였다. 연구결과 요양보호사의 감정노동에 가장 큰 영향을 미치는 요인은 
직무스트레스(β=.310, p<.001)가 감정노동에 대하여 가장 중요한 변수로 나타났으며, 감정노동(R2= .241, F=5.475,
p<.000)에 대한 설명력은 19.7%였다. 본 연구결과를 토대로 하여 요양보호사의 감정노동 관리를 위해 직무스트레스를 
낮추고 노인돌봄 태도를 높이기 위한 전략과 중재프로그램 개발이 필요하며, 향후 요양보호사의 감정노동에 영향을 미치
는 요인을 확인하기 위한 반복연구가 필요하다. 

Abstract  This is a convergence study that attempts to present basic data for developing an intervention 
strategy, by identifying predictors of emotional labor of care workers. Data collection was conducted for
two weeks from February 1 to February 14, 2021; 159 care workers employed in hospitals for more than
6 months answered a self-report questionnaire comprising general characteristics, emotional labor, job
stress, self-efficacy, and elderly care attitude. Data analysis was performed using frequency, percentage,
independent t-test, ANOVA, Scheffe's test, Pearson's correlation, and stepwise regression. Our results 
found emotional labor to be 19.7% (R2= 0.241, F=5.475, p<0. 000), and job stress (β=0.310, p<0.001) was
determined to be the most important variable and biggest predictor of emotional labor for care workers.
Results of this study indicate that for managing emotional labor of care workers, it is necessary to 
develop strategies and intervention programs to lower job stress and increase positive attitudes to care
for the elderly. Continuous research is required to confirm the predictive factors of emotional labor in
the future.
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1. 서론

1.1 서론
우리나라는 최근 급속한 고령화 사회가 되어 가면서 

최근 요양병원이 10년새 6배로 늘었고[1], 요양병원에서 
요양과 치료를 받는 만성질환 노인들의 수도 기하급수적
으로 빠르게 증가하고 있다[2]. 요양병원에 입원한 노인
환자들은 간호의존도가 높고 와상상태가 많아 고강도의 
간호서비스가 요구되기 때문에 환자돌봄에 참여하는 필
수인력의 안정적인 확보가 매우 중요하다[3]. 요양병원에
서 환자돌봄에 참여하는 핵심인력 중 하나인 요양보호사
들은 꾸준히 높은 이직률을 보이고 있는데, 이는 요양병
원의 경제적 손실뿐만 아니라 환자안전을 위협하는 요인
이 될 수도 있다[2,3]. 

요양보호사들은 업무가 불확실하고 업무 환경이 열악
할 뿐만 아니라, 비정규직이라는 고용 불안정성, 과중한 
업무량과 대조를 이루는 저임금, 정서 및 신체적 소진 및 
대인관계의 갈등으로 인해 어려움을 겪고 있다[4]. 또한 
이와 같은 열악한 근로조건들이 요양보호사들의 직업적 
자긍심과 사기를 저하시킨다고 나타나[4,5] 요양보호사
들의 감정노동이 우려되는 바이다. 

특히 장기화된 COVID-19 감염병 위기상황에서 매스
컴을 통한 집단감염 사례로서 노인요양시설이 상당한 부
분을 차지하고 있을 뿐 아니라[6,7] 노인요양시설의 면회
제한으로 인한 보호자들과의 갈등, 코호트 격리 등으로 
인해 요양보호사들의 심리적 갈등과 스트레스가 가중되
고 있다[7,8]. 또한 이들은 불안, 공포, 두려움과 함께 돌
봄인력들의 철저한 감염수칙 준수를 위한 활동제한으로 
경미한 우울감도 경험하고 있는 상황이다[8]. 따라서 요
양병원에서 일하는 필수인력의 안정적인 확보와 돌봄서
비스의 질 보장을 위해서는 요양보호사의 감정노동에 관
심을 기울일 필요가 있다.

감정노동이란 조직에서 바라는 감정표현과 실제 경험
하는 감정상태간의 차이에서 스스로 감정을 통제하려는 
노력을 말한다[9,10]. 요양병원에서 일하는  요양보호사
들은 돌봄의 대상인 노인과 의사소통이 원활하게 되지 
않거나 부당한 요구가 발생하는 상황에서도 이를 받아 
들일 수 밖에 없다는 인식 때문에 감정노동을 많이 경험
할 수 밖에 없다[4]. 또한 노인에게 흔히 나타날 수 있는 
치매, 뇌졸중, 골절과 같은 상황에서 돌봄대상자의 신체
활동과 관련된 수발은 강도가 높을 수 밖에 없다[5]. 이
러한 상황에서 요양보호사가 경험하는 감정노동은 결국 
환자의 육체적 건강 뿐만 아니라 정신적 건강과 회복에

도 영향을 주게 되므로[11] 감정노동에 영향을 미치는 요
인들에는 어떤 것들이 있는지 확인하고 이를 중재할 필
요가 있다.

요양보호사의 감정노동에 영향을 미치는 요인 중 업무
의 불확실성, 열악한 업무 환경과 과중한 업무는 직무스
트레스의 일부분에 속한다고 볼 수 있다[4,12].  직무스
트레스는 업무를 수행하는 과정에서 일을 맡은 사람의 
능력, 자원, 요구가 조직과 일치하지 않을 때 발생하는 
신체적이고 정신적인 반응이다[13]. 직무스트레스는 직
무만족도를 떨어트리고 이직률을 증가시키며[13-16] 개
인의 심신에 부정적 영향을 줄 뿐만 아니라 업무의 생산
성과 효율성을 떨어뜨려 조직의 경제적 손실까지도 초래
한다[15-17]. 따라서 요양보호사의 감정노동을 낮추기 
위한 중재방안을 고려하기 위해서는 감정노동과 직무스
트레스간의 관계를 살펴볼 필요가 있다. 

요양보호사의 감정노동에 영향을 미칠 것으로 고려되
는 또 다른 요인은 자기효능감이다. 자기효능감은 과업 
수행 시 이를 성공적으로 수행할 능력이 있다고 믿는 개
인의 신념이다[18]. 자기효능감이 높은 사람은 자기효능
감이 낮은 사람보다 대인관계에 대한 스트레스 뿐만 아
니라 자신의 직무수행에 대한 스트레스에 잘 대처하게 
된다[18-20]. 자기효능감이 낮은 사람이 일이나 상황을 
부정적으로 예측하기 때문에 불안과 두려움으로 스트레
스는 가중되고 적절한 대처가 힘들어질 수 있다[19]. 또
한 자기효능감이 높은 사람은 스트레스를 해결할 때 스
트레스 요인들을 직접 변화시키고 목표달성을 위해 끈기
있게 노력하는데 반해 자기효능감이 낮은 사람은 감정적
으로 대처하는 경우가 많다[21,22]. 이와 같이 선행연구
들을 살펴보았을 때 자기효능감은 감정노동에 영향을 줄 
것으로 생각되지만 아직까지 요양보호사의 감정노동, 직
무스트레스, 자기효능감간의 관계를 살펴본 연구는 찾아
보기 힘들다.

마지막으로 요양보호사의 감정노동에 영향을 미칠 것
으로 고려되는 요인 중 하나는 노인돌봄태도이다. 이는 
임상현장에서 본 연구자들이 노인을 돌보는 과정에서 경
험한 것인데 노인돌봄태도가 긍정적인 동료들은 과중한 
업무 속에서도 감정의 소비를 적게 하면서 즐겁게 맡은 
책임을 다하는 것을 쉽게 볼 수 있었다. 노인돌봄태도는 
노인돌봄에 대한 긍정적 또는 부정적인 태도를 의미하며
[23,24] 노인을 간호하는 데 영향을 미치는 중요한 요인 
중 하나라고 할 수 있다[25,26]. 노인대상자를 주로 돌보
는 요양보호사들은 노인의 특성을 잘 이해하고 긍정적인 
태도로 간호를 수행하는 것이 중요하다[26,27]. 따라서 
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요양보호사들의 감정노동을 줄이기 위한 중재방안을 모
색하는 데 있어서 감정노동과 노인돌봄태도간의 관계를 
살펴보는 것도 필요하다.

지금까지 요양보호사 관련 다양한 연구들이 있었지만 
요양보호사의 자기효능감, 직무스트레스, 노인돌봄태도
와 감정노동간의 관계를 같이 살펴본 연구는 미비한 실
정이다. 간호사는 의료시설에 종사하는 사람들이 건강한 
생활을 유지하고 건강 증진할 수 있도록 도와야 할 책임
을 가지고 있다. 또한 요양보호사들의 감정노동에 영향
을 미치는 요인들을 파악하고 요양보호사 양성교육 및 
직무교육에 이를 반영하여 잘 적응할 수 있도록 도울 필
요가 있다. 이에 본 연구는 요양보호사의 감정노동에 영
향을 미치는 요인을 확인하고 이를 기반으로 하여 요양
보호사들의 감정노동을 줄이고 스트레스 및 정신건강관
리를 위한 중재 프로그램 개발의 기초자료를 제공하고자 
한다.

1.2 연구의 목적
본 연구의 목적은 요양보호사의 감정노동, 자기효능

감, 직무스트레스, 노인돌봄태도간의 관계를 분석하여 
감정노동에 영향을 미치는 요인을 파악하고자 한다.

1) 대상자의 일반적 특성을 파악한다.
2) 대상자의 감정노동, 자기효능감, 직무스트레스, 노

인돌봄태도 정도를 규명한다.
3) 대상자의 일반적 특성에 따른 감정노동, 자기효능감, 

직무스트레스, 노인돌봄태도의 차이를 비교한다.
4) 대상자의 감정노동, 자기효능감, 직무스트레스, 노

인돌봄태도간의 상관관계를 파악한다.
5) 대상자의 감정노동에 영향을 미치는 요인을 규명한다.

2. 연구방법

2.1 연구설계
본 연구는 요양보호사의 감정노동 정도, 자기효능감 

직무스트레스 및 노인돌봄태도를 파악하고 감정노동에 
영향을 미치는 요인을 규명하기 위한 조사연구이다. 

2.2 연구대상자
본 연구는 요양보호사 159명을 대상으로 하였다. 표

본의 크기는 G*Power 3.21 프로그램을 이용하여 회
귀분석에 필요한 표본를 구한 결과 유의수준 .05, 검정

력 .80, 효과크기 .15, 예측요인 18개를 기준으로 했을 
때 표본 수가 150명이었다. 이에 10% 탈락률을 고려
하여 165부의 설문지를 배포하였다. 설문지는 165부
를 배부하여 163부가 회수되었고 불성실한 설문지 4부
를 제외한 총 159부(98.9%)를 최종적으로 분석에 사용
하였다.

2.3 연구도구
2.3.1 감정노동
감정노동은 Morris와 Feldman (1996) [9]가 개발하

고 Kim (1998) [10]이 수정 · 보완한 도구를 사용하였
다. 도구는 감정표현의 빈도 3문항, 감정표현의 주의성 3
문항, 감정적 부조화 3문항 총 9문항으로 ‘매우 그렇지 
않다’ 1점, ‘그렇지 않다’ 2점, ‘보통이다’ 3점, ‘그렇다’ 
4점, ‘매우 그렇다’ 5점의 5점 척도로 구성되었다. 감정
노동의 점수 범위는 최소 9점에서 최대 45점으로 점수가 
높을수록 감정노동이 높다는 것을 의미한다. 도구 개발 
당시의 신뢰도는 Cronbach's α=.82이었고 본 연구에서
는 Cronbach's = .80이었다.

2.3.2 직무스트레스
직무스트레스는 Chang 등(2005) [28]의 한국형 직무

스트레스 단축형 측정도구를 사용하였다. 도구는 총 24
문항으로 각 문항은 ‘매우 그렇지 않다’ 1점, ‘그렇지 않
다’ 2점, ‘그렇다’ 3점, ‘매우 그렇다’ 4점의 4점 척도로 
구성되었다. 부정문항은 역코딩 후 분석하였으며, 직무
스트레스의 점수 범위는 최소 24점에서 최대 96점으로 
점수가 높을수록 직무스트레스가 높다는 것을 의미한다. 
도구개발 당시의 신뢰도는 Cronbach's α=.80이었고 본 
연구에서는 Cronbach's α= .72 이었다.

2.3.3 자기효능감
자기효능감은 Sherer 등(1982) [29]이 개발하고 

Kim(1994) [30]가 수정 · 보완한 도구를 사용하였다. 이 
도구는 일반적 자기효능감과 사회적 자기효능감 총 13문
항으로 각 문항은 ‘매우 그렇지 않다’ 1점, ‘그렇지 않다’ 
2점, ‘그렇다’ 3점, ‘매우 그렇다’ 4점의 4점 척도로 구성
되었다. 자기효능감의 점수 범위는 최소 13점에서 최대 
52점으로 점수가 높을수록 자기효능감이 높다는 것을 의
미한다. 도구 개발 당시의 신뢰도는 Cronbach's α= 
.98이었고 본 연구에서는 Cronbach's α= .91 이었다.
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2.3.4 노인돌봄태도
노인돌봄에 대한 태도를 측정하기 위해 Sanders, 

Montgomery, Pittman, Balkwell (1984) [31]이 개발
하고 Han(2004) [32]이 번역한 의미 분별 척도를 사용
하였다. 도구는 총 20문항으로 구성되어 있으며, 상반되
는 형용사쌍으로 구성된 각 문항에 Likert 7점 척도로 응
답하도록 되어 있다. 응답된 항목에 대한 결과는 점수가 
높을수록 노인돌봄에 대한 태도가 부정적이고, 점수가 
낮을수록 노인돌봄에 대한 태도가 긍정적임을 나타내며, 
문항에 대한 총점은 최저 20점에서 최고 140점이다. 척
도의 각 항목이 7점 범위를 가지므로 3.5점에서 4.5점까
지를 중립적인 태도의 범위로 분류할 수 있다. 즉, 3.5점 
이하의 점수는 부정적으로 4.5점 이상은 긍정적으로 고
려할 수 있다. 본 도구의 신뢰도는 도구개발 당시 
Cronbach's α= .78이었고, 본 연구에서는 Cronbach's α
= .98이었다.

2.4 자료수집
본 연구의 자료수집은 2021년 2월 1일부터 2월 14일

까지 2주간 이루어졌으며 G시, J 도에 거주하면서 요양
보호사로 6개월 이상 병원에 근무 중인 자를 대상으로 
근접 편의표집 하였다. IRB 승인(1041478-2020-HR-038)
을 받은 후 주관기관승인서를 받은 네 병원을 방문하여 
모집공고문을 게시하고 자발적 의사가 있는 경우 전화나 
문자 등의 연락으로 대상자의 자발적인 연구참여 신청을 
받았다. 연구자가 자발적 참여를 희망하는 연구대상자에
게 해당기관에 방문할 날짜를 정하고 방문하여 자료수집
에 앞서 연구목적과 자료수집 방법과 절차를 설명하고 
직접 서면 동의서를 받은 후 설문지를 작성하도록 하였
다. 연구대상자에게 회수된 자료는 익명으로 처리되고 
연구대상자의 윤리적 측면을 고려하여 설문작성 도중 언
제든지 철회할 수 있다고 설명하였다. 설문내용은 연구
목적 이외에 공개되지 않으며, 작성한 설문지는 연구진
행 후 폐기 처분하였다. 설문지는 참여자가 직접 작성하
였고 작성 시간은 약 15분 정도 소요되었다. 설문에 참여
한 모든 대상자에게는 1만원 상당의 답례품을 제공하였다.

2.5 자료분석
자료는 SPSS/WIN 21.0 프로그램을 사용하여 분석하

였다.
1) 대상자의 일반적 특성은 평균, 표준편차, 빈도, 백

분율로 제시하였다.

2) 대상자의 감정노동, 직무스트레스, 자기효능감, 노
인돌봄태도 정도는 최소값, 최대값, 평균, 표준편
차로 제시하였다.

3) 대상자의 일반적 특성에 따른 감정노동, 직무스트
레스, 자기효능감, 노인돌봄태도 평균의 차이분석
은 independent t-test와 ANOVA로 분석하였고 
사후검증은 sheffé test로 분석하였다. 

4) 대상자의 감정노동, 직무스트레스, 자기효능감, 노
인돌봄태도 간의 상관관계는 Pearson's Correlation으
로 분석하였다. 

5) 대상자의 감정노동에 영향을 주는 요인은 stepwise 
multiple regression으로 분석하였다.

3. 연구결과

3.1 대상자의 일반적 특성
대상자의 연령은 60세이상 91명(58.0%), 60세미만 

66명(42.0%)으로 나타났고, 성별은 여자 158명(99.4%), 
남자 1명(0.6%)으로 나타났다. 배우자는 있음 113명
(72.9%), 없음 42명(27.1%), 종교는 있음 94명(59.5%), 
없음 64명(40.5%)으로 나타났다. 근무 경력은 5~10년
이하 49명(30.8%), 10년 초과 36명(22.6%), 1~3년 이
하 31명(19.5%), 3~5년 이하 22명(13.8%), 1년 이하 
21명(13.2%) 순으로 나타났다. 근무형태는 교대근무 
139명(89.7%), 비교대근무 16명(10.3%)으로 나타났고, 
급여수준은 150-200만원 미만 149명(94.3%), 200만원 
이상 9명(5.7%) 순으로 나타났다. 부서는 일반병동 103
명(66.0%), 치매병동 32명(20.5%), 기타 21명(13.5%) 
순으로 나타났고, 취미생활 여부는 있음 92명(59.4%), 
없음 63명(40.6%)으로 나타났다. 병원 근무에 대한 자부
심 여부는 예 143명(91.1%), 아니오 14명(8.9%), 현 병
원 근무에 대해 타인에게 권유할 것인가 여부는 예 126
명(80.8%), 아니오 30명(19.2%), 병원직원과 말다툼 경
험은 아니오 136명(87.7%), 예 19명(12.3%)으로 나타났
다. 휴무일 배정 만족도 3.33점, 삶의 만족도 3.62점, 현
재 건강상태 3.78점, 1년 전과 비교해서 건강상태 3.63
점, 타인과의 비교 시 건강상태 3.81점으로 나타났다
<Table 1>.
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Characteristics Category n(%) M±SD

Age(year)
< 60 66(42.0)  

60 ≤ 91(58.0)  

Gender
Female 158(99.4)  

Male 1(0.6)  

Living with 
spouse

Yes 113(72.9)  

No 42 (27.1)  

Religion
Yes 94 (59.5)  

No 64(40.5)  

Length of 
carrer(year)

≤1 21(13.2)  

1< ~ ≤3 31(19.5)  
3< ~ ≤5 22(13.8)  

5< ~ ≤10 49(30.8)  
10 < 36(22.6)  

Type of work
Shift duty 139(89.7)  
Non-shift 
duty 16(10.3)  

Income
(Month, 10,000 

won)

200 < 149(94.3)  

≥ 200 9(5.7)

Working 
department

General 
ward 103(66.0)  

Dementia 
ward 32(20.5)  

Etc 21(13.5)

Life with hobby
Yes 92(59.4)  
No 63(40.6)

Pride about 
hospital work

Yes 143(91.1)  
No 14(8.9)  

Recommendatio
n of hospital 

work to others

Yes 126(80.8)  

No 30(19.2)  

Experience of 
conflict with 
hospital staff

Yes 19(12.3)  

No 136(87.7)  

Holiday assignment status 3.33±0.94 

Life satisfaction 3.62±0.75 
Current health status 3.78±0.81 

Comparative health status 1 year 
ago 3.63±0.85 

Comparison with other people's 
health 3.81±0.78 

Table 1. General Characteristics 
      (N=159)

3.2 대상자의 감정노동, 직무스트레스, 자기효능감, 
    노인돌봄태도 정도

대상자의 감정노동은 2.78점, 직무스트레스는 2.39
점, 자기효능감은 2.94점, 노인 돌봄 태도는 4.74점으로 
나타났다<Table 2>.

Variable Min Max M±SD Skewness Kurtosis

Emotional 
labor 1.67 4.33 2.78±0.55 0.325 -0.380 

Job stress 1.92 3.26 2.39±0.24 0.962 1.475 

Self-
efficacy 1.23 4.00 2.94±0.31 -0.033 8.803 

Attitude toward 
care of 

the elderly
1.00 7.00 4.74±1.70 -0.182 -1.258 

Table 2. Degree of Variables 
      (N=159)

3.3 대상자의 일반적 특성에 따른 감정노동, 직무스
    트레스, 자기효능감, 노인돌봄태도의 차이

감정노동은 연령(p=.011), 종교유무(p=.015), 취미생
활 유무(p=.043), 병원 근무에 대한 자신감(p=.013), 병
원근무 타인권유 여부(p<.001)에서 유의한 차이가 있는 
것으로 나타났다. 60세 미만(M±SD=2.91±0.54), 종교
는 없음(M±SD=2.92±0.62), 취미생활은 없다
(M±SD=2.89 ±0.58), 병원 근무에 대한 자신감은 없다
(M±SD=3.13±0.58), 병원 근무 타인권유는 없다
(M±SD=3.10±0.46)에서 감정노동 점수가 높게 나타났
다.

자기효능감은 병원 근무에 대해 타인에게 권유 할 것
인가의 여부(p=.038)에서 유의한 차이가 있는 것으로 나
타났다. 현재 병원근무에 대해 타인에게 권유할 것인가의 
여부는 예(M±SD=2.96±0.27)가 아니오(M±SD=2.84±0.39)
보다 자기효능감 점수가 높게 나타났다.

노인 돌봄 태도는 연령(p=.032), 부서(p=.001), 병원 
근무에 대한 자부심 여부(p=.001)에서 유의한 차이가 있
는 것으로 나타났고, 근무부서에서 일반병동
(M±SD=4.99±1.73)이 치매병동(M±SD=3.83±1.37)
보다 노인 돌봄 태도 점수가 높게 나타났다<Table 3>.

3.4 대상자의 감정노동, 직무스트레스, 자기효능감, 
    노인돌봄태도 간의 상관관계

대상자의 감정노동, 직무스트레스, 자기효능감, 노인
돌봄태도 간의 상관관계는 다음과 같다<Table 4>. 감정
노동은 직무스트레스(r= .321)에서 양의 상관을 보였고, 
노인에 대한 태도(r=-.193)에서 음의 상관을 보였다. 그 
외의 변수간 상관관계는 통계적으로 유의하지 않은 것으
로 나타났다.
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Table 3. Difference of Variables by General Characteristics
(N=159)

Category Subcategory Emotional labor Job stress Self-efficacy Attitude toward 
care of the elderly

Age(year)
< 60 2.91±0.54 2.41±0.24 2.95±0.25 4.38±1.63 
60 ≤ 2.69±0.54 2.38±0.22 2.93±0.34 4.96±1.70 
t(p) 2.58(.011) .88(.382) .46(.644) -2.16(.032)

Living with spouse
Yes 2.78±0.56 2.39±0.25 2.98±0.27 4.68±1.73 
No 2.83±0.49 2.42±0.22 2.88±0.37 4.92±1.64 
t(p) -.55(.581) -.59(.556) 1.69(.093) -.79(.432)

Religion
Yes 2.69±0.46 2.38±0.25 2.97±0.26 4.89±1.66
No 2.92±0.62 2.42±0.22 2.90±0.37 4.55±1.74
t(p) -2.47(.015)† -1.03(.305) 1.38(.169) 1.24(.216)

Length of 
carrer(year)

≤1 2.69±0.48 2.32±0.20 2.97±0.14 5.06±1.38
1< ~ ≤3 2.93±0.52 2.45±0.24 2.94±0.20 4.28±1.77
3< ~ ≤5 2.87±0.46 2.42±0.24 2.86±0.24 5.04±1.65
5< ~ ≤10 2.66±0.63 2.40±0.26 2.97±0.33 4.77±1.83
10 < 2.80±0.52 2.37±0.22 2.95±0.45 4.73±1.64
F(p) 1.48(.210) 1.16(.330) .54(.711) .94(.442)

Type of work
Shift duty 2.76±0.53 2.40±0.24 2.94±0.31 4.74±1.68
Non-shift duty 3.04±0.64 2.34±0.23 3.01±0.28 4.56±1.83
t(p) -1.97(.051) .97(.333) -1.10(.272) .41(.684)

Income
(Month, 10,000 

won)

200 < 2.77±0.54 2.39±0.23 2.95±0.26 4.77±1.68
≥ 200 3.03±0.64 2.51±0.29 2.92±0.73 4.28±2.07
t(p) -1.42(.157) -1.55(.124) .12(.909)† .83(.408)

Working 
department

General ward 2.76±0.49 2.40±0.26 2.95±0.32 4.99±1.73a

Dementia ward 2.80±0.72 2.40±0.16 2.94±0.32 3.83±1.37b

Etc 2.81±0.54 2.36±0.25 2.97±0.19 4.82±1.60c

F(p) .10(.905)† .28(.758) .10(.907) 7.70(.001)†, a>b

Life with hobby
Yes 2.71±0.52 2.39±0.26 2.99±0.35 4.88±1.73
No 2.89±0.58 2.41±0.20 2.89±0.24 4.55±1.66
t(p) -2.04(.043) -.45(.656) 2.01(.046) 1.21(.228)

Pride about 
hospital work

Yes 2.75±0.53 2.38±0.24 2.96±0.31 4.87±1.70
No 3.13±0.58 2.48±0.17 2.85±0.15 3.52±1.14
t(p) -2.52(.013) -1.45(.149) 1.34(.183) 4.04(.001)†

Recommendation 
of hospital work to 

others

Yes 2.71±0.54 2.39±0.25 2.96±0.27 4.84±1.69
No 3.10±0.46 2.44±0.18 2.84±0.39 4.23±1.61
t(p) -3.64(<.001) -1.07(.285) 2.09(.038) 1.79(.075)

Experience of 
conflict with 
hospital staff

Yes 2.96±0.60 2.52±0.35 3.06±0.41 4.21±1.68
No 2.76±0.54 2.37±0.21 2.94±0.28 4.80±1.71
t(p) 1.53(.129) 1.75(.096)† 1.25(.227)† -1.42(.157)

† Dispersion is not homogeneous
a,b,c : Scheffe test: Rows with the same letter do not differ significantly(=.05).

3.5 대상자의 감정노동에 영향을 미치는 요인
직무스트레스, 자기효능감, 노인 돌봄 태도가 감정노

동에 미치는 영향에 대하여 다중회귀분석을 실시하였다. 
회귀분석을 실시하기 위하여 종속변수의 자기상관과 독
립변수 간 다중공선성을 검토하였고, 자기상관은 
Durbin-Watson 지수를 이용하였으며, 다중공선성은 
VIF 지수를 이용하였다. Durbin-Watson 지수는 
1.872(=1.847)로 자기상관이 없이 독립이며, VIF 지수
가 1.041~1.426으로 모두 10 미만으로 나타나 독립변
수 간 다중공선성이 없는 것으로 나타나 본 자료는 회귀
분석을 실시하기에 적합하였다.

감정노동에 미치는 영향에 대한 다중회귀분석 결과 직
무스트레스(p<.001)와 노인 돌봄 태도(p=.017)가 감정
노동에 유의한 영향을 주는 것으로 나타났다. 직무스트
레스가 높을수록(=.310, p<.001), 노인 돌봄 태도가 
낮을수록(=-.188, p=.017) 감정노동이 높아지며, 감정
노동을 설명하는 설명력은 19.7%로 나타났다.

회귀분석 모형의 적합도는 잔차검정을 실시하였다. 잔
차검정은 잔차의 정규성과 등분산 검정을 실시하였으며, 
잔차의 정규성(p=.429>.05)과 등분산성(p=.214>.05)을 
만족하므로 다중회귀분석 모형에 적합하였다<Table 5>.
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Table 4. Correlation among variables 
 (N=159)

Emotional 
labor

Job 
stress

Self-
efficacy

Attitude toward 
care of the elderly

Emotional labor 1.000

Job stress .321*** 1.000

Self-efficacy -.027 .051 1.000

Attitude toward care of the elderly -.193* .061 .054 1.000
* p<.05, **p<.01, ***p<.001 

Table 5. Factors Affecting on Emotional Labor
 (N=159)

B SE  t p
Constant 1.403 .609 　 2.30 .023
Age (60year≤) -.101 .087 -.091 -1.16 .246
Religion (Yes)a -.116 .085 -.104 -1.36 .176
Life with hobby (Yes)a -.102 .086 -.092 -1.18 .240
Pride about hospital work (Yes)a .024 .162 .013 .15 .884
Emotional labor -.220 .121 -.162 -1.83 .070
Job stress .735 .179 .310 4.10 <.001
Self-efficacy .091 .149 .047 .62 .539
Attitude toward care of the elderly -.061 .025 -.188 -2.41 .017

F(p)=5.475(<.000),  ( )=.241(.197),  =1.872(1.847)
  : Durbin-Watson’s auto-correlation coefficient(upper critical limit)
a Compared to ‘No’

4. 논의

본 연구는 요양보호사를 대상으로 감정노동, 직무스트
레스, 자기효능감, 노인돌봄태도간의 관계를 파악하기 
위해 시행된 연구로, 감정노동에 영향을 주는 요인을 규
명함으로써 요양보호사의 감정노동 및 스트레스 관리를 
위한 중재프로그램의 기초자료를 제공하고자 시도하였다.

본 연구에서 나타난 요양보호사의 감정노동은 5점 만
점에 평균 2.78점으로 중간수준의 감정노동 정도를 보였
으며, 요양보호사의 일반적 특성에 따른 감정노동은 연
령(p=.011), 종교유무(p=.015), 취미생활 유무(p=.043), 
병원 근무에 대한 자신감(p=.013), 병원 근무 타인권유 
여부(p<.001)에 따라 통계적으로 유의한 차이가 있었다. 
이러한 결과는 재가복지 시설에 근무하는 요양보호사 대
상 선행연구와 비교해 보았을 때[33,34], 2.75와 2.79로 
나타나 본 연구결과와 유사하였다. 이는 요양보호사의 
감정노동수준이 가정방문이나 시설요양처럼 서비스의 유
형에 의한 차이라기보다는 근무환경, 대상자 변수 등에 
의한 결과로 보인다. 반면, 타 직종인 간호사 대상 연구
[35]에서는 3.25점으로 나타나 요양보호사보다 높은 것

을 볼 수 있다. 이는 노인대상자들을 돌보면서 높은 감정
노동을 할 것이라는 기대와는 달리 요양보호사들의 연령
의 58%가 60세 이상으로 노인에 대한 경험을 직·간접적
으로 하였고, 심신이 약해진 노인대상자를 돌보는 가운
데 연민을 느끼고 자신의 부모를 생각해 보거나 자신의 
미래모습을 연상할 수 있는 직업적 특성에 기인한 것으
로 사료된다.

본 연구에서 나타난 요양보호사의 직무스트레스는  4
점 만점에 2.39점으로 나타났으며, 일반적 특성에 따른 
직무스트레스는 통계적으로 유의한 차이가 없는 것으로 
나타났다. 이러한 결과는 COVID-19 감염병 상황에서 
조사된 선행연구[36]에서도 요양보호사의 직무스트레스
가 2.33점으로 나타나 본 연구보다 비슷한 점수를 보였
다. 동일한 직종과의 비교가 어려워 선행연구 중 요양병
원의 간호사 대상 연구와 비교해 보았는데[37] 요양병원
의 간호사는 3.23점으로 나타나서 요양보호사는 간호사
들보다 더 낮은 직무스트레스를 보임을 알 수 있었다. 이
는 요양보호사들이 돌보는 대상자의 질병 중증도나 업무
부담 차이에서 기인한 결과로 보인다[36,37]. 본 연구에
서 요양보호사들의 삶의 만족도는 3.62점, 휴무일 배정 
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만족도는 3.33점, 건강상태는 3.78점으로 나타났는데, 
비교적 삶에 대한 만족도가 높고 근무일정과 자가 건강
상태가 좋은 편으로 이는 직무스트레스에 긍정적인 영향
을 미친 것으로 생각된다.

본 연구에서 요양보호사의 자기효능감은 4점 만점에 
2.94점으로 나타났으며, 일반적 특성에 따른 자기효능감
은 병원근무 타인권유 여부(p=.038)에 따라 통계적으로 
유의한 차이가 있었다. 자기효능감이 다소 높게 나타난 
결과는 요양보호사가 오랜기간 다양한 경험을 통해 얻어
진 삶을 대하는 여유있는 태도와 자신감에서 기인한 것
으로 생각된다. 특히 노인을 돌보는 업무는 돌봄대상자
의 감정을 최우선으로 고려해야 하고  수용적인 태도로 
이해심을 바탕으로 돌봐야 한다. 따라서 돌봄서비스를 
제공하면서 느끼는 불편한 감정들을 배제하고 감정을 조
절해가는 과정에서 자기효능감이 높아질 수 있을 것으로 
사료된다[38,39]. 본 연구에서 자기효능감은 직무스트레
스와 관련이 없는 것으로 나타났는데 요양보호사를 대상
으로 하여 자기효능감과 직무스트레스를 측정한 선행연
구[40]에서는 상이한 결과를 보여주고 있다. 또한 타직종
과 비교해 보자면, 작업치료사[41]와 특수교사[42]의 경
우도 자기효능감이 높으면 직무스트레스가 더 적었다고 
보고되어 이에 대한 반복연구가 필요할 것으로 생각된다.

본 연구에서 나타난 요양보호사의 노인돌봄태도는 7
점 만점에 4.74점으로 긍정적인 것으로 나타났으며, 요
양보호사의 일반적 특성에 따른 노인돌봄태도는 연령
(p=.032), 부서(p=.001), 병원 근무에 대한 자부심 여부
(p=.001)에 따라 통계적으로 유의한 차이가 있었다. 이
러한 차이는 선행연구에서 나타난 급성기 병원과 비교해
보면[44], 질병중심의 치료와 간호를 수행하는 급성기 병
원과 달리, 요양병원의 특성상 노인을 돌보는 것을 주 업
무로 하기 때문에 돌봄에 대한 책임감을 강하게 인지하
고 있기 때문인 것으로 사료된다[44]. 또한 연령이 높을
수록 양가부모님과의 상호작용이 부모와 같은 마음으로 
노인을 돌보고자하는 태도가 더 긍정적으로 나타난 것으
로 예측해 볼 수 있다. 앞으로도 초고령 사회가 심각해질 
것을 고려하면 요양병원의 핵심인력인 요양보호사들이  
감정노동의 소모를 줄이고 노인대상자에게 질 높은 돌봄
서비스를 제공하기 위해서는 노인의 신체적·정신적 특성
을 이해하기 위한 보수교육 프로그램을 정기적으로 운영
하면서 노인돌봄태도를 긍정적으로 유지하고 발전시키기 
위한 전략을 모색하는 것이 필요할 것으로 사료된다.

감정노동은 직무스트레스(r= .321)에서 양의 상관을 
보였고, 노인에 대한 태도(r=-.193)에서 음의 상관을 보

였다. 그 외의 변수간 상관관계는 통계적으로 유의하지 
않았다. 선행연구에서도 감정노동의 강도가 증가될수록 
직무스트레스가 증가되는 결과를 보였다[45]. 이는 요양
서비스를 이용하는 대상자들이 요양보호사들의 직무를 
잘 이해하지 못해 과도하고 다양한 업무를 요구하고 요
구에 응하지 않을 시 요양보호사들에게 불이익을 받을 
수 있는 행위를 하면 이를 회피하기 위해 요양보호사들
이 자발적인 감정노동을 경험하게 되어 감정노동의 강도
가 높을수록 직무스트레스에 영향을 미친다는 결과를 보
인 것으로 생각된다. 따라서 요양보호사들의 감정노동과 
직무스트레스를 낮추기 위해서는 정확한 업무분담에 대
한 병원내 조직적인 차원의 관리가 필요할 것으로 사료
된다. 뿐만 아니라 인간에 대한 깊은 이해를 바탕으로 돌
봄서비스를 제공할 수 있도록 인문학적 교육을 포함한 
직무교육 프로그램의 개발도 요구된다. 또한 노인돌봄 
태도를 함양하기 위해서는 감정노동을 낮추고 자가 건강
관리 향상 시너지를 높이기 위한 전략으로 다양한 건강
관리 프로그램의 개발과 근무형태의 안정적인 변화가 필
요할 것이다.

본 연구의 제한점으로는 일개 지역의 근접 편의표집된 
요양보호사만을 대상으로 하여 임의표출하였기에 연구결
과를 일반화하는데 제한점이 있다. 

5. 결론

본 연구는 요양보호사를 대상으로 감정노동, 직무스트
레스, 자기효능감, 노인돌봄태도의 관계를 파악하고, 이
들 변수간의 관계를 규명하여 감정노동에 미치는 예측요
인을 탐색해 봄으로써, 감정노동을 낮추기 위한 중재전
략을 개발하는 기초자료를 제공하고자 시도하였다.

본 연구에서 요양보호사의 감정노동은 직무스트레스
에서는 양의 상관관계를, 노인돌봄태도에는 음의 상관관
계를 보였으며, 자기효능감은 직무스트레스와 관련이 없
는 것으로 나타났다. 요양보호사의 감정노동에 미치는 
영향은 직무스트레스가 높을수록(=.310, p<.001), 노
인돌봄태도가 낮을수록(=-.188, p=.017) 감정노동이 
높아지며, 감정노동을 19.7% 설명하였다. 

본 연구는 선행연구와 달리 COVID-19 상황에서 요
양보호사의 감정노동, 직무스트레스, 노인돌봄태도 정도
를 확인하고, 요양보호사의 감정노동과 노인돌봄태도간
의 상관관계가 있음을 확인하였음에 의의가 있다. 이는 
차후 요양보호사들의 직무교육 프로그램을 개발하고 평
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가하는 데 있어서 실질적인 도움이 될 것으로 생각된다. 
즉, 요양보호사의 직무스트레스와 감정노동을 낮추기 위
한 대안으로서 감정노동 관리능력과 정확한 업무분담 및 
대인관계능력을 향상시키고 대상자를 돌봄에 있어 요양
보호사로서의 업무수행이 원활히 이루어질 수 있도록 다
양한 전략을 제시할 수 있는 교육프로그램이 필요함을 
시사해주고 있다.

본 연구는 일부 지역의 요양보호사를 임의표집 하였기 
때문에 일반화에는 제한점이 있으며 다음과 같은 제안을 
하고자 한다.

첫째, 요양보호사의 감정노동에 영향을 미치는 다양한 
변수 관련 반복연구를 제안한다.

둘째, 요양보호사의 감정노동에 영향을 미치는 요인들
을 고려한 직무교육 프로그램을 개발하고 그 효과검증에 
관한 연구를 제안한다.
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