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피부관리실 종사자의 감정노동과 반생산적 과업행동의 관계에서 
감성지능에 대한 매개효과 연구

김현경
경복대학교 의료미용과

A Study on the Mediating Effect of Emotional Intelligence in the 
Relationship between the Emotional Labor of Skin Care Shop 

Workers and Anti-Productive Task Behaviors

Hyun Kyoung Kim
Dept. of Medical Cosmetology, Kyungbok University 

요  약  본 연구는 피부관리실 종사자의 감정노동, 반생산적 과업행동과 감성지능의 영향관계를 분석하고 감정노동과
반생산적 과업행동의 관계에서 감성지능의 매개효과를 분석하여 피부관리실 종사자의 반생산적 과업행동 감소를 위한
시사점을 제공하고자 하였다. 연구대상은 피부관리실 종사자로 정하여, 2021년 10월 18일부터 10월 30일까지 설문조
사를 실시하였다. 총 302부의 자료가 분석에 사용되었으며, SPSS 23.0과 AMOS 23.0을 활용하였다. 분석결과는 다음
과 같다. 첫째, 피부관리실 종사자의 감정노동 중 표면행동은 반생산적 과업행동에 유의한 정(+)의 영향을 미치는 것으로
확인되었다. 둘째, 피부관리실 종사자의 감정노동은 감성지능에 유의한 부(-)의 영향을 미쳤다. 셋째, 피부관리실 종사자
의 감성지능은 반생산적 과업행동에 유의한 부(-)의 영향을 미쳤다. 넷째, 피부관리실 종사자의 감정노동과 반생산적 
과업행동의 관계에서 감성지능은 매개효과가 있는 것으로 확인되었다. 본 연구는 피부관리실 종사자의 반생산적 과업행
동에 영향을 미치는 변인을 확인함으로써 직접적인 관계를 규명하고, 감정노동과 반생산적 과업행동 간에서 감성지능의
매개관계를 밝힘으로써 피부관리실 종사자가 감정노동으로 인해 조직생산성을 저하시킬 때, 감성지능 수준의 증진을 통
해 반생산적 과업행동의 문제를 개선할 수 있음을 검증하는데 의의가 있다.

Abstract  The purpose of this study was to analyze the influential relationships between the emotional
labor of skin care shop workers, their anti-productive task behavior, and emotional intelligence. The 
study participants were selected from skin care shop workers, and the study was carried out between 
October 18th to October 30th, 2021. A total of 302 questionnaires were used in the analyses which were
carried out using the SPSS 23.0 and AMOS 23.0 software. The results were as follows; First, superficial
behavior, part of the emotional labor of skin care shop workers, had a significant and positive impact 
on anti-productive task behavior. Second, the emotional labor of these workers had a significant and 
negative impact on emotional intelligence. Third, emotional intelligence had a significant and negative 
impact on anti-productive task behavior. Fourth, emotional intelligence was found to have a mediating
effect on the relationship between emotional labor and the anti-productive task behavior of the skin 
care shop workers.

Keywords : Emotional Labor, Surface Acting, Deep Acting, Counterproductive Work Behavior, Emotional
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1. 서론

현대사회에서 서비스 산업이 차지하는 비중이 커지면
서 서비스 제공의 수준과 질의 중요성이 강조되고 있다. 
서비스 분야 산업 중에서도 미용서비스업은 종사자가 고
객에게 직접 서비스를 제공하며, 손님의 신체 일부를 취
급하고, 고객의 반응을 바로 확인할 수 있어 그에 따른 
즉각적 대비를 해야 한다. 즉 서비스의 전반에 세심한 주
의를 기울여 고객 만족을 이끌어 낼 수 있도록 해야 하는 
특징을 가지며, 감정노동이 수반된다[1]. 이에 따라 미용
서비스업에서는 종사자의 서비스 제공을 위한 행동 및 
태도를 정형화한 표준화된 규칙과 규정을 마련하고, 고
객서비스 가이드, 고객응대 지침, 고객만족과 고객 응대
를 위한 친절 교육 등 서비스 교육을 실시함으로써 서비
스의 질을 관리하고 있다. 그러나 서비스 종사자는 감정
노동을 수행할 때, 본인이 실제 느끼는 감정 상태와 직장
에서 정한 감정표현규범에 따라 표현해야 하는 감정 상
태가 충돌하는 감정부조화(emotional dissonance)를 
빈번하게 경험하게 되는데, 이는 스트레스, 직무불만족, 
신체적 징후, 소진 등과 같은 부정적인 결과를 초래한다
[2].

이를 뒷받침하는 대표적인 실증연구들을 살펴보자면, 
먼저 Hochschild(1983)의 연구에서는 종사자들이 감정
노동을 통해 감정적부조화에 따른 자기 소외를 경험할 
뿐만 아니라 다양한 심리적 측면에서 부정적인 결과를 
가져온다고 하였다[3]. Morris와 Feldman(1996) 역시 
감정부조화는 종업원이 이러한 부조화를 수용할 능력을 
소진케 만들어 감정적 고갈(emotional exhaustion)을 
불러온다고 하였으며[4], 또한 이러한 감정적인 고갈이 
종업원의 직무만족 및 조직몰입 수준에 부정적인 영향을 
미치며, 정신적 혹은 신체적 문제를 일으킬 수 있다고 주
장하였다. 그러므로 종업원의 감정노동에 관한 적절한 
관리를 통하여 종업원들의 부정적인 심리상태나 태도가 
일어나지 않도록 주의해야 한다. 

피부미용서비스업 종사자의 감정노동과 관련한 선행
연구는 많지 않은 실정이며, 주로 직무스트레스[5,6], 직
무만족이나 조직몰입[7] 등에 대해서 다루고 있다. 그러
나 최근 서비스 종사자의 감정노동과 관련하여 주목받고 
있는 개념으로 반생산적 과업행동(counterproductive 
work behavior)을 들 수 있다[8-10]. 

반생산적 과업행동은 종사원의 자발적이고 재량적인 
차원의 비과업행동(non-task behavior) 중에서 조직 
구성원과 조직성과에 부정적 영향을 미칠 수 있는 부정

적 행동으로, 조직에서 실제 빈번하게 일어나며 조직의 
성과에 막대한 폐해를 보이고 있다[11]. 따라서 조직의 
입장에서는 종사원의 반생산적 과업행동을 적극적으로 
관리하는 것이 조직의 성과 향상에 있어서 주요 과제가 
될 것이다. 이러한 반생산적 과업행동의 발생 요건 중 종
업원들이 경험하는 감정의 중요성이 강조되고 있다. 특
히 조직 내에서의 과도한 감정노동은 반생산적 과업행동
을 유발함과 동시에 종업원 개개인을 소진시키며 고객에
게 적절하지 못한 응대를 하게 될 뿐 아니라, 이는 직무
에 관한 불만족을 유발하게 되므로 이직의도를 높이게 
된다[12]. 따라서 조직의 입장에서는 반생산적 과업행동
을 유발하는 감정노동을 관리함으로써 이를 제거하고, 
종업원들이 조직에 긍정적인 행동을 할 수 있도록 노력
해야만 할 것이다. 

또한 조직의 입장에서 종사원들의 감정노동의 영향으
로 반생산적 과업행동을 감소시켜 조직의 성과를 높일 
수 있는 요인을 알아볼 필요가 있는데, 본 연구에서는 감
정노동 및 비과업행동과 관련이 있는 감성지능에 주목하
였다. 감성지능(emotional intelligence)은 자신과 다른 
사람의 감정을 표현하고 평가하며 조절 및 활용할 줄 아
는 능력을 의미하는 것으로[13], 감성지능이 높을수록 자
신과 다른 사람의 감정에 대한 이해도가 높으며, 자신의 
감정에 관한 적절한 표현과 조절 능력이 높기 때문에 리
더십 효과성, 자발적인 이타적 행동 등 과업과 비과업 차
원의 다양한 성과에 긍정적 영향을 미칠 수 있다
[14-17]. 또한 감성지능은 조직구성원의 심리적 자원의 
일종으로, 이들이 직무수행 중 경험할 수 있는 다양한 스
트레스 상황을 보다 잘 극복할 수 있도록 도와주는 완충 
요인으로서도 작용할 수 있다[18]. 

특히 미용서비스업 중, 피부관리실은 다른 직종과 다
르게 반드시 대면적 형태를 가지는 분야로 피부관리사와 
고객의 접촉이 반드시 이루어져야 하는 특성이 있다. 이
러한 서비스 제공 과정에서 고객과 피부관리실 종사자들
은 개인의 성향, 자라온 환경, 가치관 등이 다르기 때문
에 고객과의 갈등이 불가피하게 발생될 수 있다. 따라서 
본 연구에서는 피부관리실 종사자를 대상으로 감정노동
과 반생산적 과업행동의 관계를 살펴보고, 감정노동과 
반생산적 과업행동의 관계에서 감성지능의 매개효과를 
규명하고자 한다. 본 연구의 결과는 미용서비스업의 조
직성과를 향상시킬 수 있는 기초 자료로 활용될 수 있을 
것으로 사료되며, 더 나아가 감정노동을 수반하는 서비
스업의 질적 성장에 기여할 수 있을 것으로 기대된다. 
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2. 이론적 배경

2.1 감정노동
감정(emotion)에 관한 문제는 과거 사회학이나 심리

학에서의 관심 분야였고 본능적이며 철학적인 측면으로
만 인식되어 왔다. 하지만 감정노동(emotional labor)
이라는 개념이 Hochschild(1983)에 의해 처음 사용되
면서 이를 노동의 한 유형으로 파악하기 시작하였다[3]. 
이러한 감정노동의 개념 정립에 관한 연구는 이후로도 
많은 연구자들에 의해 진행되었으나, 학자들마다 감정노
동에 관한 구성요소 및 정의에 관한 견해의 차이가 여전
히 존재하고 있다.

감정노동과 관련하여 Hochschild(1983)는 종업원들
이 느껴야 하는 규범 또는 느낌 규칙 같은 경험된 내면 
감정 상태에 대해 주로 다루었는데, 감정노동을 ‘외적으
로 관찰할 수 있는 표정과 몸짓을 만들기 위한 느낌의 관
리’로 규정하였다[3]. 또한 Hochschild(1983)는 항공기 
승무원들을 대상으로 한 연구를 통해 그들이 직무 수행 
시 사회적으로 바람직한 감정을 의도적으로 드러내려 한
다는 것을 발견하였으며, 오늘날 대부분의 직업에서 대
인관계의 기술이 필요함을 강조하였다. 또한 그는 개별
노동자의 특정한 감정이 서비스 직종을 중심으로 주된 
노동요소가 될 수 있음을 밝혔으며 이를 시작으로 특히 
서비스산업을 대상으로 감정노동에 관한 많은 연구가 이
루어지고 있다[19].

Ashforth와 Humphrey(1993)는 종사자의 내적느낌
을 관리자나 고객이 관찰하기는 어렵다고 지적하면서 종
사자의 표현행동에 초점을 두어 감정노동을 ‘서비스를 
거래하는 동안 사회적으로 요구되는 감정표현 행동’으로 
규정하였다[20]. 한편 Morris와 Feldman(1996)의 연구
에서는 감정노동의 선행변수 및 결과변수를 토대로 다차
원적인 감정노동의 개념을 제시하였는데, 기존 관점과는 
달리 조직적으로 바람직한 행동에 초점을 두고 조직에서 
요구하는 감정 표현행위에 관한 다양한 차원들을 근거로 
하여 ‘서비스 거래 동안 조직에서 요구하는 감정을 표현
하는데 필요한 노력, 계획 및 통제’로 규정하였다[4]. 다
시 말해, 개인이 실제 느끼는 감정을 통제하려는 노력, 
뿐만 아니라 바람직해 보이는 특정한 감정을 표현하려고 
노력하게 되는데 이런 직무에 따른 감정수행을 감정노동
이라고 정의하였다[21].

Hochschild(1983)의 연구에서는 감정노동을 직무역
할요구에 부응하기 위하여 선택하게 되는 주요 감정관리 
프로세스, 다시 말해 감정조절 유형에 따라 내면행동

(deep acting)과 표면행동(surface acting)으로 구분하
였다[3]. 먼저 표면행동이란 ‘조직에서 요구하는 감정표
현규칙에 따라 실제 본인들이 느끼는 감정을 감추고 조
직에서 원하는 감정표현을 위해 자신들의 감정표현을 통
제 및 조절하는 것’이다[3,22]. 이는 감정노동 종사자의 
경우, 공격적이거나 불량한 고객들 때문에 자신들의 감
정이 짜증이나 화 등과 같은 좋지 않은 감정 상태라도, 
조직에서 요구되는 감정표현에 따르기 위하여 실제 본인
의 감정을 억누르고, 억지웃음과 같은 감정을 표현하는 
것을 의미한다. 다음으로 내면행동이란 ‘조직의 요구에 
따라 표현해야 하는 감정과 실제 느끼는 감정이 일치하
도록 종사자 자신들의 실제 감정을 바꾸기 위해 노력하
는 것’을 말한다[3,22]. 즉 고객에게 적절한 감정표현을 
하기 위하여 겉모습만 위장하는 것이 아니라, 개인 내적
감정 상태를 변화시키기 위한 실제적인 노력의 과정을 
의미한다. 이러한 내면행위는 고객에게 진심으로 응대하
기 위하여 자신들의 내면 감정을 변화시킨다는 뜻에서 
‘선의(good faith)’라고 말하기도 하였다[23].

2.2 감성지능
Salovey와 Mayer(1990)는 자신과 타인의 감정, 느낌

을 관찰 및 검토하고, 이를 식별하여 자신이 행동과 생각
을 유도하는데 획득한 이들 정보를 활용할 수 있는 능력
이라고 감성지능을 개념화하였다[24]. Goleman(1995) 
역시 좌절상황에서 개인을 동기화시켜 자신을 지켜내고, 
충동 통제 및 지연만족을 가능하게 할 뿐 아니라 기분 또
는 스트레스로 인하여 합리적 사고가 억눌리지 않게 하
고, 다른 사람에게 공감할 수 있으며, 희망을 포기하지 
않는 능력으로 규정하였다[25]. 이러한 감성의 이해, 조
절 및 활용은 개인의 행복에도 영향을 끼친다[26,27].

감성지능의 구성요소와 평가방법을 살펴보면 Salovey와 
Mayer(1990)는 감성의 평가·표현, 활용, 조절의 3영역
으로 구분하였고[24], Wong과 Law(2002)는 자기감성
이해, 타인감성이해, 감성활용, 감성조절의 네 가지 차원
으로 구분하였다[28].

원유석(2007)은 호텔종사자를 대상으로 한 연구에서 
Wong과 Law(2002)가 제시한 연구결과를 바탕으로 감
성지능을 자신에 대한 감성이해, 타인에 관한 감성이해, 
감정의 활용 및 감정의 조절의 4요소로 개념화하였으며
[29], 김동규와 이연정(2017), 이덕원과 서광열(2011) 
역시 동일한 조건으로 감성지능의 조절적 효과를 탐구하
였는데, Wong과 Law(2000)에 따라 감성지능을 4요소
로 차원화하여 측정하였다[30,31]. 또한 Dulewcz와 
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Higgs(2003)는 조직경영의 성과를 강조하며 감성지능의 
중요성을 언급한 바 있다[32]. 최근에는 많은 학자들에 
의해 감성지능이 직무만족 또는 조직몰입과 같은 조직성
과에 효과적인 영향을 미치는 것으로 보고되고 있다
[32,34].

Wong과 Law(2002)의 연구에서는 종사원의 감성지
능이 직무성과 및 직무만족에 긍정적인 영향이 있음을 
밝혔다[28]. 일반적으로 감성지능이 높은 종사원은 자신
의 업무에 관한 가치와 중요성을 느끼면서 조직과 직무
에 대한 몰입, 충성심이 높아 조직이 이들에게 많은 기회
를 제공하기 때문에 종업원의 감성지능은 조직에 관한 
몰입을 향상시키고 업무상 압박을 감소시키는 조절역할
을 한다[35]. 그리고 감성지능이 높을수록 조직충성도가 
높아 역할 이외의 행동뿐만 아니라 자발적인 참여, 헌신
하려는 의지가 높기 때문에 상당한 수준의 조직성과 및 
조직시민행동을 나타낸다[36]. Gross와 Levenson(1997)
은 감성조절모형을 제시하면서 감성은 적응적 행동 및 
생리적인 반응 성향이고, 조절 및 관리될 수 있음을 주장
하였다[37]. 그러므로 높은 감성지능을 지닌 개인은 자신
의 반응성향을 조절함은 물론 실효적인 감성조절 과정을 
획득할 수 있음을 예측할 수 있다. 

2.3 반생산적 과업행동
반생산적 과업행동이란 조직 또는 종사자에게 해를 입

히기 위하여 의도한 행동으로[38], 서비스 종사자 개개인
의 직무성과에 부정적 영향을 줄 뿐만 아니라 조직 전체
의 성과에도 악영향을 끼치는 개인의 의도적, 자발적인 
비과업행동이다[39,40].

이와 관련하여 한광현(2008)은 종업원의 의도적인 행
동으로서 조직의 합법적인 이익에 반하는 행위로 정의할 
수 있다고 하였다[41]. 그러므로 반생산적 과업행동이란 
조직성과를 해치는 모든 유형의 편향적인 조직행동을 뜻
한다. 이는 잠재적으로 조직과 개인 모두에게 부정적 영
향을 끼치는 바람직하지 않은 파괴적인 행동이라 할 수 
있다.

Robinson과 Bennett(1995)의 연구에서는 일탈행동
으로 유형화하는 연구를 하였는데, 대인과 조직에 대한 
행동과 심각하고, 심각하지 않은 행동을 기준하여 ‘재산
일탈', ‘생산일탈', ‘개인공격', ‘정치적 일탈'의 네 영역
으로 구분하였다[42]. Bennett과 Robinson(2000)은 
이전 Robinson과 Bennett(1995)의 연구를 기반으로 
반생산적 과업행동인 일탈행동 유형을 단순화함으로써 
대인일탈과 조직일탈의 두 유형으로 분류하였다. 대인일

탈이란 종사자가 조직 내 구성원에게 적대적이고 무례한 
행동을 하거나 언어적인 폭력을 가함으로써 구성원 간의 
관계를 해치는 행위를 말한다. 반면에 조직일탈이란 종
사자가 회사 규정 내 휴식 시간을 초과하거나 자원을 사
적으로 남용하는 등 태업과 같은 행동을 함으로써 기업
에 부정적인 영향을 끼치는 것을 말한다[43].

조직은 구성원들에게 조직의 목표를 달성하도록 하는 
긍정적인 행동만을 요구하지만, 그들이 자신이 속한 조
직의 불공정성을 인식하게 될 경우 조직에 관한 보복행
동 및 내부 종사자에게 해를 끼치는 반생산적 과업행동
을 자발적으로 행하게 된다[44]. 그리고 불균형 된 공정
성을 스스로 회복하기 위하여 조직의 시설물을 고의로 
훼손하거나, 비품 또는 소모품을 절도하는 행위 등 반이
타주의적이고 파괴적인 행동인 반생산적 과업행동을 하
게 되는 것이다. 또한 공정성의 회복이 어렵다고 느껴질 
경우에 종사자는 그 기업에게 어떠한 보복을 가하려고 
할 것이다[45]. 

반생산적 과업행동에 영향을 주는 요인으로는 종사자
의 감정소진[46]과 직무스트레스 및 직무불만족[47] 등
을 들 수 있다. Scott과 Barnes(2011)의 연구에서는 조
직 내 부정적인 감정상태가 종업원들의 일탈행동 의도를 
향상시킨다는 것을 실증적으로 밝혔다[48]. 국내에서도 
서비스 산업의 종사자들을 대상으로 한 반생산적 과업행
동의 연구에서 감정부조화가 조직 내 반생산적 과업행동
에 정적으로 유의한 영향을 미치고, 공격적인 언행이나 
인신공격 요인 또한 반생산적 과업행동과 유의한 관계가 
있음이 확인되었다[8,49].

2.4 선행연구
2.4.1 감정노동과 반생산적 과업행동 간의 관계
감정노동의 표면행위의 경우, 많은 허구적이고 거짓된 

감정 표현으로 장식하고, 위장을 해야 하므로 본인의 진
실한 감정과 실제 업무 효과 간에 상당한 차이가 발생할 
수 있다. 이는 종사자가 업무 요구에 따른 노력을 통하여 
목표를 달성하는 과정에서 외부 표정 및 행동 통제를 중
심으로 하는 표면 감정노동을 수행할 수밖에 없다. 하지
만 이런 상황이 장기간 지속되면 종사자는 자기 내면의 
진정한 감정에 큰 상처를 받을 수 있을 뿐만 아니라 어쩔 
수 없이 더 많은 심리적 자원을 사용하여 감정노동의 상
태를 유지해야만 한다. 그러므로 대량의 반복적 감정노
동의 표면행위는 종사자가 더욱 쉽게 심리적 피로감의 
거대한 곤경에 빠지게 할 수 있으며[50], 반생산적 과업
행동을 유발할 수 있다. 이에 대응하여 감정노동의 내면
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행위는 종사자가 최대한 자기 내면의 진정한 느낌, 체험
과 체득을 조절하고, 비교적 높은 인지적 차원에서 조절
과 조작을 통하여 개인 감정노동에 관한 조직의 요구 및 
기준을 만족시킬 것을 요한다. 그러므로 내면 감정노동
은 종사자의 내면 체험 및 각종 표정 간에 매우 높은 동
일시가 존재하며, 이는 개인의 성취감을 높이는 동시에 
감정노동은 적극적인 역할을 유발시킬 수 있다. 그리고 
종사자의 개인 성취감 및 만족도를 크게 제고하고 일에 
더욱 몰두하게 만드는데, 이는 반생산적 과업행동과 부
적인 상관관계가 있다[51]. Bechtoldt 외(2007)는 감정
노동의 표면행위에 대해서 주로 개인 외부의 표정 행동
을 조절하고 종사자 자신의 실제 느낌을 감추는 것으로, 
더욱 쉽게 심리적 피로가 일어날 수 있어 반생산적 과업
행동을 하며, 결과적으로 반생산적 과업행동과 정적인 
상관관계를 나타낸다고 밝혔다[9], Grandey 외(2005)의 
연구에서는 내면행위가 내부 심리적 감정을 컨트롤하여 
더욱 진실되고 적극적인 감정을 유발시키며, 이러한 감
정노동의 내면행동은 반생산적 과업행동을 낮출 수 있다
고 하였다[52].  

이와 같이 감정노동은 반생산적 과업행동에 영향을 미
치는 주요 원인임을 알 수 있다. 다만, 서비스업 중에서
도 미용서비스업 종사자를 대상으로 한 관계성에 대한 
연구는 매우 부족하므로 본 연구가 더 의미 있을 것으로 
판단된다.

2.4.2 감정노동과 감성지능 간의 관계
개인이 지니는 감성지능은 감정노동과 직무스트레스

로 인해 경험하는 자신의 감정을 조절 및 통제함에 있어
서 중요한 역할을 한다[53]. 다시 말해 본인의 정서를 쉽
게 파악하고 컨트롤 할 수 있는 능력을 가진 사람은 스트
레스 상황이 주어져도 그 상황을 긍정적으로 인지하거나 
바람직한 방향으로 대응할 수 있는 행동을 나타내어 결
과적으로 주어진 환경과 긍정적인 상호작용을 이루게 된
다는 것이다[54].

그러므로 서비스 제공을 핵심 업무로 하는 종사자의 
높은 감성지능은 그들이 고객 접점에서 좋지 않은 상황
에 직면한 경우에도 자기감정을 컨트롤 할 수 있으므로 
대고객 서비스 업무에 효과적이라고 하였다[55]. 이와 관
련하여 최현묵(2012)은 종사자가 고객과의 상호작용 과
정에서 비록 불쾌한 경험을 하더라도 이에 적절히 대처
할 수 있는 감성지능이 이러한 부정적 영향을 낮추는 주
요한 변수임을 보고하였다[56]. 강현진(2016)의 연구에

서는 고도의 감정노동 상황에서 개인들이 지각하는 감성
지능 및 감정표현규칙들이 내면 조절행위를 통하여 감정
노동으로 인한 개인들의 탈 인격화를 낮추고 조직관련 
성과를 높이는 효과가 있는 것으로 나타났다[57]. 이미자
(2020)의 연구에서도 요양보호사의 감정노동의 하위요
인인 표면행위와 내면행위 모두 감성지능에 유의한 영향
을 미치는 것으로 나타났다[58]. 

이와 같이 감정노동과 감성지능은 다수의 연구에서 함
께 사용되고 있으나 직접적인 영향관계를 규명한 연구는 
미흡한 실정이다. 이는 감정노동과 감성지능의 관계성을 
규명할 필요가 있음을 시사하며, 이에 본 연구는 감정노
동이 감성지능에 미치는 영향을 알아보고자 한다. 

2.4.3 감성지능과 반생산적 과업행동 간의 관계
특정한 조건 하에서는 감성지능이 높은 개인이 조직일

탈 등 부정적 성격의 비과업행동을 시도할 가능성이 더 
클 수 있다. 일부 연구에서는, 직장 내 발생하는 다양한 
비신사적이고 무례한 사건들은 비단 당사자뿐만 아니라 
주변의 사람들에게까지 부정적인 영향을 미칠 수 있다
[59]. 그런데 이러한 부정적 영향은 특히 감성지능이 높
은 사람들에게 더 민감하게 작용할 여지가 있다. 가령, 
주변의 친한 동료가 상사로부터 모욕적인 언행 등 비신
사적인 행위나 괴롭힘을 당하는 장면을 목격하게 될 경
우, 감성지능이 높은 사람은 낮은 사람에 비해 상대방의 
기분을 더 잘 이해하고 감정이입 또한 더 잘하게 될 것이
므로 이런 상황에서 오히려 조직일탈적 행동을 취할 가
능성이 충분히 있을 수 있는 것이다[8]. 

반면에 다른 연구들을 살펴보면, 감성지능은 조직구성
원이 보일 수 있는 다양한 역기능적인 행동을 낮추는데
도 일정하게 기여할 수 있음을 시사해주었다. 다시 말해 
감성지능은 조직에서 일어나는 다양한 괴롭힘 행동
(bullying) 또는 기타 문제를 촉진시키는 행동들과 반대 
방향의 상관관계를 보여주는 수가 많다. 따라서 직장 내 
감성지능을 높이기 위하여 적절한 교육을 실시하는 것은 
종사자의 다양한 부정적인 일탈 행동을 낮추는 데 있어
서도 긍정적으로 작용할 수 있다는 것이다[13,60]. 

이처럼 감성지능이 반생산적 과업행동에 미치는 영향
에 관해서는 여러 가지 가능성이 존재한다고 볼 수 있다. 
그러나 본 연구에서는 감성지능이 반생산적 과업행동을 
감소시킬 수 있다는 선행연구[13,60]를 바탕으로 두 변
인간의 관계를 규명하고자 한다. 



피부관리실 종사자의 감정노동과 반생산적 과업행동의 관계에서 감성지능에 대한 매개효과 연구

463

3. 조사설계 및 연구방법

3.1 연구모형 및 연구가설
본 연구에서는 피부관리실 종사자의 감정노동이 감성

지능과 반생산적 과업행동에 미치는 영향을 알아보고 감
정노동과 반생산적 과업행동의 관계에서 감성지능의 매
개효과를 알아보고자 한다. 따라서 본 연구에서는 선행
연구를 토대로 다음과 같은 연구모형 및 가설을 설정하
였다.

Fig. 1. Research Model

H1. 피부관리실 종사자의 감정노동(표면행동, 내면행
동)은 반생산적 과업행동에 유의한 영향을 미칠 
것이다.

H2. 피부관리실 종사자의 감정노동(표면행동, 내면행
동)은 감성지능에 유의한 영향을 미칠 것이다.

H3. 피부관리실 종사자의 감성지능은 반생산적 과업
행동에 유의한 영향을 미칠 것이다.

H4. 피부관리실 종사자의 감정노동과 반생산적 과업
행동의 관계에서 감성지능은 매개역할을 할 것이다.

3.2 자료수집 및 분석방법 
본 연구의 대상은 피부관리실 종사자로 정한다. 2021

년 11월 9일부터 11월 24일까지 총 330부의 설문지를 
온‧오프라인으로 배부하였다. 설문조사 결과 총 330부 
중 321부가 회수되었으며, 불성실한 응답 X9부를 제외
한 302부를 분석에 사용하였다. 

자료 분석을 위하여 AMOS 23.0과 SPSS 23.0을 활
용하였으며, 빈도분석, 확인적 요인분석(CFA), 신뢰도 
분석, 상관관계 분석, 구조방정식, 부트스트래핑
(bootstrapping) 방법, Sobel-test를 실시하였다. 

3.3 측정도구
3.3.1 감정노동
본 연구에서의 감정노동이란 ‘고객 접점에서 조직의 

감정표현 규범에 부합되도록 요구된 감정표현을 하기 위
한 노력, 계획과 통제정도‘를 뜻한다. 측정도구는 
Hochschild(1983), Brotheridge와 Grandey(2002), 
그리고 Grandey(2003)가 활용한 측정항목을 수정 및 
보완하여 각 4문항씩 총 8문항을 사용하였다[3,61,62]. 
감정노동은 표면행동 4문항(예: 억지로 표현함, 연기를 
하듯이 함 등)과 내면행동 4문항(예: 진심으로 친절을 노
력함, 내면에서부터 우러나오게 함 등)으로 구분하였고, 
리커트 5점 척도(1점: 전혀 그렇지 않다~ 5점: 매우 그렇
다)로 측정하였다. 총점이 높을수록 감정노동 수준이 높은 
것으로 본다. 본 연구에서 감정노동 도구의 Cronbach's 
α는 표면행동 .834, 내면행동 .882이며 전체 신뢰도는 
.756으로 나타났다.

3.3.2 감성지능
본 연구에서는 Mayer 외(1999)의 연구를 바탕으로 

감성지능이란 ‘자신과 타인의 감정을 표현하고 평가하며 
조절하고 활용할 줄 아는 능력’을 의미한다. 감정노동의 
측정은 Mayer 외(1999), Wong과 Law(2002), 강희락
(2010)의 연구에서 사용된 측정도구를 본 연구의 목적에 
맞게 재구성하여 자기감성의 이해, 타인감성의 이해, 감
성활용, 감성조절 각 3문항씩 총 12문항을 사용하였다
[13,28,63]. 감성지능은 리커트 5점 척도(1점: 전혀 그렇
지 않다~ 5점: 매우 그렇다)로 측정하였고, 총점이 높을
수록 감성지능 수준이 높은 것으로 본다. 본 연구에서 감
성지능 도구의 Cronbach's α는 자기감성 이해 .817, 
타인감성 이해 .828, 감성조절 .845, 감성활용 .800이며 
전체 신뢰도는 .885로 나타났다.

3.3.3 반생산적 과업행동
본 연구에서 반생산적 과업행동이란 ‘조직의 이익에 

반하는 것으로 간주되는 종사자들의 의도된 행동’을 뜻
한다. 반생산적 과업행동의 측정은 Bennett과 
Robinson(2000)이 활용한 측정항목을 수정 및 보완하
여 총 8항목을 사용하였다[43]. 조직일탈 반생산적 과업
행동 4문항(예: 동료의 성과 평가를 절하함, 동료에게 무
례하게 말함 등), 대인일탈 반생산적 과업행동 4문항(예: 
시키는 일 이외는 안함, 업무를 미루고 뒤늦게 처리함 
등)으로 분류하여 리커트 5점 척도(1점: 전혀 그렇지 않
다~ 5점: 매우 그렇다)로 측정하였다. 총점이 높을수록 
반생산적 과업행동 수준이 높은 것으로 본다. 본 연구에
서 반생산적 과업행동 도구의 Cronbach's α는 조직일
탈 반생산적 과업행동 .899, 대인일탈 반생산적 과업행
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동 .859이며 전체 신뢰도는 .926으로 나타났다.

3.4 조사대상자의 일반적 특성
본 연구의 조사대상자에 관한 결과는 남성이 10.3% 

(31명), 여성 89.7%(271)로 나타났으며, 연령으로는 20
대 39.4%(119명), 30대 29.8%(90명), 40대 30.8%(93
명)로 나타났다. 학력은 고졸이하 21.2%(64명), 전문대 
졸업 39.4%(119명), 4년제 대학 졸업 33.4%(101명), 대
학원 이상 6.0%(18명)이다. 경력은 1년 미만 9.3%(28
명), 1년 이상-3년 미만 36.4%(110명), 3년 이상-5년 
미만 39.1%(118명), 5년 이상-10년 미만 7.6%(23명), 
10년 이상-15년 미만 4.6%(14명), 15년 이상 3.0%(9
명)로 나타났다. 직급으로는 스텝직급 65.9%(119명), 실
장직급 34.1%(103명)으로 나타났으며, 소득은 100만원 
이상-200만원 미만 14.6%(44명), 200만원 이상-300만
원 미만 22.8%(69명), 300만원 이상-400만원 미만 
43.4%(131명), 400만원 이상-500만원 미만 18.5%(56
명), 500만원 이상 0.7%(2명)으로 나타났다<Table 1>. 

Division N %

Sex
Male 31 10.3

Female 271 89.7

Age
20s 119 39.4
30s 90 29.8
40s 93 30.8

Education

High school 64 21.2
College 119 39.4

University 101 33.4
Graduate school 18 6.0

Career

Less than 1 year 28 9.3
1-3 years 110 36.4
3-5 years 118 39.1
5-10 years 23 7.6
10-15 years 14 4.6

More than 15 years 9 3.0

Position
Staff 119 65.9

Head of department 103 34.1

Income

1-2 million won 44 14.6
2-3 million won 69 22.8
3-4 million won 131 43.4
4-5 million won 56 18.5

More than 5 million won 2 0.7

Table 1. Demographic Characteristics

 

4. 연구결과

4.1 타당성 및 신뢰도 검증
본 연구에서의 측정도구인 피부관리실 종사자의 감정

노동, 감성지능, 반생산적 과업행동 요인의 신뢰도 및 타
당도를 분석하기 위해 확인적 요인분석을 실행하였다. 
신뢰도 분석 결과, 자아분화와 사회적지지, 대인관계의
도의 개념신뢰도인 CR(composite reliability: CR), 평
균분산추출지수인 AVE(average variance extracted: 
AVE)신뢰도 값이 각각 기준치인 0.7이상, 0.5이상으로 
나타나 모든 측정도구에 관한 내적일관성을 확인하였다. 
본 연구의 연구모형 검증을 위한 적합도를 살펴본 결과, 
=909.485, df=332, GFI=0.829, AGFI=0.784, 
RMR=0.039, IFI=0.891, RMSEA=0.078 등의 적합도
가 권장수준에 부합하였다. 그리고 <Table 2>와 같이 요
인부하량(λ)의 값은 0.667에서 0.888로 나타나 각 요인
에 관한 수렴타당성을 검증하였다.

Path S.T
β S.E. t-value

Conce
pt 

reliabil
ity

AVE

Emotional labor
-Surface acting

→ SA1 .691 Fix -　

.906 .708→ SA2 .737 .076 11.144***

→ SA3 .762 .095 11.447***

→ SA4 .819 .093 12.055***

Emotional labor
-Deep acting

→ DA1 .667 Fix -　

.931 .775→ DA2 .812 .111 12.265***

→ DA3 .861 .106 12.828***

→ DA4 .883 .116 13.057***

Emotional 
intelligence

-Self emotional 
appraisal

→ SEA1 .686 Fix -　

.875 .703
→ SEA2 .736 .089 11.309***

→ SEA3 .883 .103 12.755***

Emotional 
intelligence

-Others 
emotional 
appraisal

→ OEA1 .834 Fix -　

.908 .768
→ OEA2 .806 .069 14.243***

→ OEA3 .712 .072 12.589***

Emotional 
intelligence

-Use of emotion

→ UE1 .749 Fix -　
.836 .630→ UE2 .789 .102 12.416***

→ UE3 .735 .097 11.723***

Emotional 
intelligence

-Regulation of 
emotion

→ RE1 .828 Fix -　

.905 .761
→ RE2 .844 .063 15.680***

→ RE3 .746 .065 13.720***

Counterproducti
ve work 
behavior

-Organizational

→ CWBO1 .772 Fix -　

.939 .794
→ CWBO2 .888 .073 16.801***

→ CWBO3 .819 .076 15.242***

→ CWBO4 .852 .078 15.977***

Counterproducti
ve work 
behavior

-Interpersonal

→ CWBI1 .758 Fix -　

.924 .752
→ CWBI2 .791 .072 14.092***

→ CWBI3 .829 .075 14.857***

→ CWBI4 .753 .084 13.318***

***p<.001

Table 2. Confirmatory factor analysis study model 
results
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Variabl
es ① ② ③ ④ ⑤ ⑥ ⑦ ⑧

① 1 　 　 　 　 　
② .238** 1 　 　 　 　
③ -.287** -.466** 1 　 　 　
④ -.374** -.205** .462** 1 　 　 　
⑤ -.326** -.343** .540** .484** 1 　 　 　
⑥ -.297** -.508** .543** .389** .404** 1 　 　
⑦ .437** .392** -.427** -.454** -.542** -.470** 1 　
⑧ .469** .351** -.495** -.536** -.594** -.431** .795** 1
M 2.11 2.82 3.71 3.92 3.77 3.69 2.17 2.18
SD .603 .837 .682 .599 .671 .757 .680 .606

skew .203 .020 -.129 .223 .145 -.817 .153 -.073
kurtosis .441 -.275 -.230 -.478 -.494 1.298 .160 -.363
**p<.01
① Emotional labor-Surface acting ② Emotional labor-Deep
acting ③ Emotional intelligence-Self emotional appraisal ④ 
Emotional intelligence-Others emotional appraisal ⑤ Emotional 
intelligence-Regulation of emotion ⑥ Emotional intelligence-Use 
of emotion ⑦ Counterproductive work behavior-Organizational
⑧ Counterproductive work behavior-Interpersonal

Table 3. Correlation

4.2 상관관계 및 기술통계 분석
본 연구는 피부관리실 종사자의 감정노동, 감성지능, 

반생산적 과업행동의 관계를 분석하기 위하여 상관분석
와 기술통계 분석을 실행하였고, 결과는 <Table 3>과 같
다. 분석결과 본 연구의 변수 간의 상관계수는 절대 값 
0.205에서 0.795의 범위로 나타났다. 한편 상관계수가 
0.90 이상일 경우 두 개의 변수가 거의 동일하다고 할 수 
있기 때문에 다중공선성의 문제를 일으킬 수 있는 가능
성이 존재한다. 그러나 본 연구에서는 상관계수들이 통
계적으로 유의한 수준이지만 0.9보다 작게 나타났고, 첨
도 및 왜도가 ±2를 넘지 않으므로 판별타당성이 확보되
었다고 판단할 수 있다. 또한 피부관리실 종사자의 감정
노동, 감성지능, 반생산적 과업행동의 특성을 살펴보면, 
감정노동 중, 내면행동(M=2.82, SD=.837) 수준이 표면
행동(M=2.11, SD=.603) 보다 더 높은 수준으로 나타났
고, 감성지능은 타인감성이해(M=3.92, SD=.599)에 대
한 수준이 가장 높게 나타났고, 감성활용(M=3.69, 
SD=.757) 수준이 가장 낮은 것을 알 수 있었다. 한편 반
생산적 과업행동은 조직일탈(M=2.17, SD=.680)과 대인
일탈(M=2.18, SD=.606) 모두 중간 수준 이하로 나타나 
피부관리실 종사자들은 반생산적 과업행동 수준이 그다
지 높지 않다는 것을 알 수 있었다. 

본 연구는 확인적 요인분석과 신뢰도 분석, 그리고 상
관분석을 통해 본 연구의 측정항목에 대해 개념적 타당
성 및 신뢰성을 평가하였다. 그 결과, 모든 측정항목의 
내적일관성, 집중타당성이 성립되었으며, 법칙타당성과 

판별타당성도 성립이 되어 제거항목을 제외한 본 연구의 
측정항목은 개념타당성과 신뢰성이 충분한 것으로 판단
할 수 있다.

4.3 가설검증
본 연구의 연구모형 검증을 위한 적합도를 알아본 결

과, =177.834, df=70, GFI=0.921, AGFI=0.882, 
RMR=0.041, IFI=0.952, RMSEA=0.072 등의 적합도
가 권장수준에 부합하였다. 본 연구의 가설검증을 위한 
구조모형 경로계수를 알아본 결과<Table 4>, 가설 1인 
‘피부관리실 종사자의 감정노동(표면행동, 내면행동)은 
반생산적 과업행동에 유의한 영향을 미칠 것이다.’는 부
분적으로 지지되었다. 가설 2인 ‘피부관리실 종사자의 감
정노동(표면행동, 내면행동)은 감성지능에 유의한 영향을 
미칠 것이다.’ 그리고 가설 3인 ‘피부관리실 종사자의 감
성지능은 반생산적 과업행동에 유의한 영향을 미칠 것이
다.’의 가설은 모두 지지되었다. 

피부관리실 종사자의 감정노동 중 표면행동(β=-.465, 
p<.001)과 내면행동(β=-.557, p<.001)은 모두 감성지
능에 직접적 영향을 미치는 것으로 나타났다. 또한 피부
관리실 종사자의 감성지능은 반생산적 과업행동에 직접
적인 영향을 미치는 것으로 나타났으며(β=-.719, p<.001), 
피부관리실 종사자의 감정노동 중 표면행동은 반생산적 
과업행동에 유의한 영향을 미치는 반면(β=.195, p<.01), 
내면행동은 직접적인 영향을 미치지 않는 것으로 나타났
다.

Hypothesis S.T β S.E. C.R. P

Emotional 
labor

Surface 
acting → Emotional 

intelligence -.465 .049 -6.544
*** .000

Deep 
acting → Emotional 

intelligence -.557 .043 -7.437
*** .000

Emotional 
intelligence → Counterproductive 

work behavior -.719 .171 -6.592
*** .000

Emotional 
labor

Surface 
acting

Counterproductive 
work behavior .195 .073 2.855** .004

Deep 
acting → Counterproductive 

work behavior .028 .063 .395 .693
***p<.001, **p<.01

Table 4. Validation results of the hypothesis 

  

다음 <Table 5>는 가설 4인 감정노동과 반생산적 과
업행동의 관계에서 감성지능에 관한 매개효과를 살펴보
기 위하여 부트스트래핑 방식으로 연구모형의 직접효과, 
간접효과 및 총효과의 유의성을 검증하였다. 가설 4인 
‘피부관리실 종사자의 감정노동과 반생산적 과업행동의 
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관계에서 감성지능은 매개역할을 할 것이다.’는 채택되
었다.

분석결과, 감성지능은 감정노동 중 표면행동과 반생산
적 과업행동에 대한 직접효과는 유의하게 나타났으나
(p<.01), 감정노동 중 내면행동과 반생산적 과업행동에 
대한 직접효과는 유의하지 않은 것으로 나타났다. 반면, 
간접효과 및 총효과는 유의수준 p<.001에서 모두 통계
적으로 유의한 것으로 나타났다. 다시 말해, 감성지능의 
간접효과를 확인하였다. 

Independent
Variable parameter dependent

Variable

Direct 
effect

Indirect 
effect

Total 
effect

Path 
factor P path 

factor P Path 
factor P

Emotional 
labor

-Surface 
acting Emotional 

intelligence

Counter-
productive 

work 
behavior

.195** .004.334***.000.543*** .000

Emotional 
labor
-Deep 
acting

.028 .693.400***.000.425*** .000

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

Table 5. Indirect effect analysis of Social Support

본 연구는 감정노동과 반생산적 과업행동의 관계에서 
감성지능의 매개효과를 살펴보기 위하여 Baron과 
Kenny(1986)가 개발[64]한 Sobel-test를 실행하였고, 
분석결과는 <Table 6>과 같다. 분석결과, 감성지능의 매
개효과는 유의하게 영향을 미치는 것으로 나타났다. 연
구모형 분석 결과 감정노동의 표면행동은 직접효과 및 
간접효과 모두 유의하게 나타나 감정노동의 표면행동은 
감성지능을 부분 매개하여 반생산적 과업행동에 영향을 
미치고 있다는 것을 확인하였다. 반면, 감정노동의 내면
행동은 직접효과는 유의하지 않고 간접효과만 유의하게 
나타나 감정노동의 내면행동은 감성지능을 완전 매개하
여 반생산적 과업행동에 영향을 미치는 것을 확인하였
다. 

Independent
Variable parameter dependent

Variable
Sobel-test

Z-value P

Emotional 
labor-Surface acting Emotional 

intelligence

Counterprod
uctive work 

behavior

4.622 .000

Emotional labor-Deep 
acting 4.925 .000

Table 6. Sobel-test result of Social Support

5. 결론

본 연구는 피부관리실 종사자의 감정노동, 반생산적 
과업행동과 감성지능의 영향관계를 분석하고 감정노동과 
반생산적 과업행동의 관계에서 감성지능의 매개효과를 
분석하여 피부관리실 종사자의 반생산적 과업행동 감소
를 위한 시사점을 제공하고자 하였다.

본 연구의 결론 및 논의점은 다음과 같다. 
첫째, 피부관리실 종사자의 감정노동 중 표면행동은 

반생산적 과업행동에 유의한 영향을 미치는 것으로 확인
된 반면, 내면행동은 유의한 영향을 미치지 않는 것으로 
확인되었다. 즉, 피부관리실 종사자의 감정노동 중 표면
행동 수준이 높을수록 반생산적 과업행동 수준이 높아짐
을 나타내며, 이는 Bechtoldt 외(2007)가 감정노동의 표
면행동이 주로 개인 외부의 표정 행동을 통제하고 종사
자 자신의 진실한 느낌을 감추는 것으로 쉽게 심리적 피
로감이 일어날 수 있어 반생산적 과업행동을 하게된다고 
한 연구결과와 일치한다[9]. 반면에 내면행동이 내부 심
리 감정을 조절하여 더욱 적극적인 감정을 발생시켜 반
생산적 과업행동을 감소시킨다고 한 Grandey 외(2005)
의 결과와는 일치하지 않는 결과이다[52]. 이는 종사자 
개인의 내면에서 우러나오는 감정노동이 아닌 표면적으
로 통제 및 강요된 감정노동이 조직에 부정적인 영향을 
미치는 것으로 해석된다. 

둘째, 피부관리실 종사자의 감정노동은 표면행동과 내
면행동 모두 감성지능에 유의한 부적 영향을 미치는 것
으로 확인되었다. 즉, 피부관리실 종사자의 감정노동 중 
표면행동과 내면행동 수준이 높을수록 감성지능이 낮아
짐을 나타낸다. 즉, 감정노동자의 감성지능이 높으면 고
객과의 상호작용에서의 부정적인 경험을 하더라도 감성
지능이 부정적인 영향을 감소시키기 때문에[56], 감성지
능의 수준을 높일 필요성이 있다.

셋째, 피부관리실 종사자의 감성지능은 반생산적 과업
행동에 유의한 부적 영향을 미치는 것으로 나타났으며, 
가장 큰 영향력을 보이는 것으로 확인되었다. 감성지능 
수준이 높을수록 반생산적 과업행동에 부정적임을 밝힌 
본 연구의 결과는 감성지능이 높을수록 반생산적 과업행
동을 감소시킬 수 있다고 밝힌 Martin 외(1998)의 연구
결과와 일치한다[60]. 이러한 감성지능은 개인 내적 변화
를 촉구하여 반생산적 과업행동의 문제를 보다 긍정적으
로 지각할 뿐만 아니라 문제해결에 기여할 수 있는 매개
체가 될 수 있다. 

넷째, 피부관리실 종사자의 감정노동과 반생산적 과업
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행동의 관계에서 감성지능의 매개효과를 분석한 결과, 
감정노동의 표면행동 요인에서는 직접효과와 간접효과, 
총효과 모두 유의하여 감성지능은 감정노동의 표면행동
과 반생산적 과업행동 간 부분매개의 역할을 하는 것으
로 나타났다. 반면 감정노동의 내면행동 요인에서는 직
접효과가 유의하지 않고 간접효과와 총효과만 유의하여 
감성지능은 감정노동의 내면행동과 반생산적 과업행동 
사이에서 완전매개의 역할을 하는 것으로 나타났다. 즉, 
감정노동의 수준이 높더라도 자신과 타인의 감성을 잘 
이해하고 감성을 조절하고 활용할 수 있으면 자신의 내
면과 행동을 변화시켜 반생산적 과업행동을 감소시키는 
것으로 해석할 수 있다. 따라서 감정노동자인 피부관리
실 종사자에게 있어 감성지능은 반생산적 과업행동을 예
측할 수 있는 강력한 변수 중 하나이며, 피부관리실의 조
직생산성을 높이기 위한 성공적인 지표가 될 수 있음을 
예측할 수 있다. 

본 연구는 피부관리실 종사자의 반생산적 과업행동에 
영향을 미치는 변인을 확인하여 직접적인 관계를 밝히
고, 감정노동과 반생산적 과업행동 간에서 감성지능의 
매개관계를 밝힘으로써 감정노동의 어려움을 겪는 피부
관리실 종사자에게 감성지능 수준의 향상을 통해 반생산
적 과업행동의 문제를 개선할 수 있음을 검증하는 데 의
의가 있다.

이상과 같이 본 연구의 결과를 토대로 다음과 같이 전
략적 시사점을 제시하고자 한다. 피부관리실 종사자의 
반생산적 과업행동의 수준을 낮추기 위해서는 감정노동
의 수준을 감소시키고 감성지능을 향상시키기 위해 노력
할 필요가 있다. 첫째, 피부미용업 조직은 종사자의 감정
노동 수준을 고려하여 서비스 매뉴얼을 개정하고, 감정
노동으로 인한 종사자의 스트레스를 관리하는 조직 차원
의 전략을 마련하여야 한다. 피부관리실 운영자의 입장
에서는 피부관리실 종사자의 감정노동이 서비스의 질과 
연결되므로 높은 감정노동 수준을 요구할 수 있다. 그러
나 피부관리실 종사자의 감정노동으로 인한 소진은 결과
적으로 종사자 개인뿐 아니라 조직에도 부정적인 영향을 
미치는 것으로 나타났다. 따라서 피부미용업 조직은 종
사자가 피부관리 업무를 수행하는데 있어 자신의 실제 
감정을 숨기고 실제로 있지 않는 감정으로 업무를 보도
록 하거나 조직에서 원하는 감정을 표현하기 위하여 의
식적으로 내면의 정서를 조정 및 통제하는 정도를 적절
한 선으로 완화한 서비스 매뉴얼을 마련할 필요가 있다. 
또한 피부미용업 조직은 피부관리실 종사자의 높은 감정
노동 수준으로 인한 부정적인 심리적 기제를 긍정적으로 

전환시킬 수 있도록 피부관리업 종사자를 대상으로 감정
노동으로 인한 스트레스를 비롯하여 다양한 심리적 문제
점을 해결할 수 있는 치료를 조직 차원에서 제공할 필요
가 있다. 소상공인이 다수를 이루는 피부미용업 특성을 
고려한다면 피부미용업 관련 협회 및 단체에서 이러한 
서비스 매뉴얼을 개발하여 표준화하고 심리치료를 제공
하는 방안을 고려해 볼 수 있다. 둘째, 피부관리실 종사
자의 감성지능을 향상시키기 위한 체계적인 교육과 연수
프로그램이 개발되어야 한다. 앞서 언급한 바와 같이 피
부미용업 관련 협회 및 단체에서 감성지능 역량을 강화
할 수 있는 교육 및 연수 프로그램을 개발할 수 있을 것
이다. 또한 우리사회에서 서비스업 종사자의 비중을 생
각할 때, 국가 차원에서의 생산성을 높이기 위해서는 피
부관리실 종사자를 포함하여 다양한 서비스 분야의 감정
노동자들을 위한 감성지능 향상 프로그램이 정책적으로 
개발될 필요가 있다고 사료된다. 이러한 프로그램을 통
해 감정노동자들이 자신의 감성과 타인의 감성을 잘 이
해하고 이를 잘 조절 및 활용할 수 있도록 한다면 감정노
동으로 인한 스트레스 및 심리적 문제를 스스로 완화하
여 개인의 심리적 건강에 긍정적인 영향을 미치고 더 나
아가 조직생산성과 서비스의 질 향상에 기여할 수 있을 
것이다.  

이상과 같은 논의 및 결론을 바탕으로 후속연구를 위
한 제언을 하고자 한다. 본 연구에서는 반생산적 과업행
동의 수준을 예측할 수 있는 변수를 감정노동과 감성지
능으로 보았으나, 추후 연구에서는 다양한 변수를 대상
으로 한 연구가 필요하다. 또한 현재까지 피부관리실 종
사자의 조직 내에서의 행동에 대한 연구가 미흡하다. 그
러므로 대상에 관한 다양한 관계의 연구가 제시되어 함
을 밝힌다. 마지막으로 비교연구 또는 종단연구를 수행
하여 준거적인 기준을 통해 차별성을 도출하고, 대상의 
변화를 통한 실천적 개입에 관한 변화성을 제안함으로써 
보다 더 의미 있는 연구가 이루어져야 할 것이다.
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