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감정노동과 직무소진의 관계에서 지각된 고객관련 스트레스요인의 

매개효과
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요 약  본 연구는 서비스직 종사자의 두 가지 감정노동전략(표면행동, 내면행동)이 직무소진 및 지각된 고객관련 스트레스요

인(CSS)에 미치는 상이한 영향과 그러한 영향 과정에서 지각된 CSS의 매개역할을 검증하고자 진행되었다. 대표적인 감정노

동 직무라 할 수 있는 호텔서비스직 종사자를 대상으로 자기보고식 설문조사를 실시하였으며 568명의 자료를 분석하였다. 

분석결과에서 표면행동은 지각된 CSS와 직무소진을 증가시키고(H1지지), 표면행동과 직무소진의 관계에서 지각된 CSS가 

매개역할을 하는 것으로 나타났다(H3지지). 한편, 내면행동은 직무소진을 감소시켰으나 지각된 CSS에는 영향을 미치지 않는 

것으로 나타났으며, 그로인해 내면행동과 직무소진의 관계에서 지각된 CSS의 매개역할 또한 지지되지 않았다(H2부분지지, 

H4기각). 결과적으로, 지각된 CSS와 직무소진을 모두 증가시키는 표면행동과 달리 내면행동의 경우 지각된 CSS를 증가시키

지 않으면서 동시에 직무소진을 감소시키는 것으로 나타나 두 가지 감정노동 전략에 대한 상이한 접근의 필요성을 확인하였

다. 마지막으로 연구의 시사점 및 제한점을 논의하였다.

Abstract  The purpose of this study was to verify the differential influences of two emotional labor strategies on 
perceived CSS and burnout, and the mediating role of perceived CSS between emotional labor and burnout. The data
was collected using self-reported questionnaires. A total of 568 hotel service employees who worked in various service
jobs, participated in this study. The result indicated that surface acting had a positive influence on perceived CSS 
and burnout, and perceived CSS performed a mediating role between surface acting and burnout. In addition, deep 
acting had a negative effect on burnout but no effect on perceived CSS. As a result, deep acting reduced burnout
without increasing perceived CSS, unlike surface acting. These results suggest that the two emotional labor strategies 
need to be treated differently. Finally, the implications and limitations of this study were discussed.
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1. 서론

감정노동에 대한 초기 연구들은 대부분 감정노동의 

개념화 및 감정노동의 원인과 결과에 대한 연구로 진행

되어 왔다. 특히 감정노동의 원인으로 부정정서와 같은 

종업원의 특성이나 표현규칙과 같은 직무의 특성이 주로 

다뤄져 왔다[1,2]. 하지만, 감정노동이란 종업원 개인특성

이나 직무특성 이외에도 감정노동자가 직접 마주하게 되

는 고객과 밀접한 관련성을 지닌다[3,4]. 따라서 고객으로

부터 느끼는 스트레스는 감정노동 연구에서 주요한 변인
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으로 다뤄질 필요성이 있다고 하겠으나, 상대적으로 최

근에서야 관심을 받기 시작했다[4]. 

감정노동 상황에서 고객은 주로 감정노동의 원인으로 

여겨져 왔다. 그러나, 감정노동자가 고객에 대해 느끼는 

스트레스는 감정노동의 결과일 수 있다. 다시 말해 감정

노동 수행자가 어떠한 방식으로 감정노동을 수행하는가

에 따라 고객에 대한 스트레스 지각이 달라질 수 있다는 

것이다. 기존 연구에서도 감정노동의 두 가지 전략(표면

행동, 내면행동)의 결과에 대해서는 연구마다 상이한 결

과를 보여주었는데, 표면행동의 경우 대부분의 연구에서 

직무소진을 증가시키지만, 내면행동이 경우에는 직무소

진을 감소시키거나 오히려 직무열의를 증가시킨다는 연

구도 보고된 바 있다[5-7]. 

이렇듯 고객관련 스트레스가 감정노동으로 인해 발생

하는 결과이고 또한 감정노동의 두 가지 전략이 고객관

련 스트레스(Customer-related Social Stressor, CSS) 및 

직무소진(burnout)에 상이한 영향을 미칠 수 있다면, 감

정노동 전략 중 표면행동이 왜 직무소진을 증가시키고, 

내면행동은 왜 직무소진을 감소시킬 수 있는가에 대해 

‘지각된 CSS’을 바탕으로 경험적 검증을 수행할 필요성

이 있다.

따라서 본 연구는 감정노동 전략이 지각된 CSS와 직

무소진에 상이한 영향을 미친다고 가정하고, 첫째, 감정

노동의 두 가지 전략이 지각된 CSS 및 직무소진에 미치

는 영향의 차이를 검증할 것이며, 둘째, 감정노동이 직무

소진에 영향을 미치는 과정에서 지각된 CSS의 매개역할

을 통합적 모형으로 확인할 것이다. 

이러한 관점의 통합적 연구는 실무적인 의미에서 그

동안 감정노동 장면에서 단순히 스트레스원으로 다루어

지던 “고객”에 대한 관점을 다각화시켜줄 수 있다. 즉, 감

정노동자의 감정노동 전략에 의해 고객에 대한 스트레스 

지각도 변화함을 확인함으로써, 감정노동자가 고객에 대

한 긍정적인 관점을 가지고 접근하도록 하는 교육의 필

요성을 확인할 수 있을 것이다. 또한 이러한 고객에 대한 

스트레스 지각을 낮춰줄 수 있는 감정노동 전략을 확인

함으로써 감정노동자 스스로의 심리적 건강증진 측면에

도 기여할 수 있을 것이다. 

2. 관련연구

2.1 감정노동

2.1.1 감정노동 전략

Hochschild[8]가 감정노동을 정의한 이래로 여러 학자

에 의해 감정노동의 개념을 정교화하려는 노력이 꾸준히 

진행되어왔다[9,10]. 현재 가장 보편적으로 수용되고 있

는 개념은 감정노동의 두 가지 전략 즉, 표면행동(surface 

acting)과 내면행동(deep acting)의 개념이다. 

감정노동자들은 작업장에 들어서는 순간부터 유형 혹

은 무형으로 존재하는 감정표현규칙(emotion display 

rule)을 준수하며, 그 과정에서 자신의 실제 감정과 관계

없이 규정된 형식의 감정표현을 해야 하는 심리적 부담

감을 경험한다[11]. 감정노동에서 가장 중요한 스트레스 

원인은 긍정적 혹은 부정적 표현을 해야 하는 것 자체가 

아니라, 그 과정에서 발행하는 표현된 감정과 실제 감정 

간의 불일치(emotional dissonance)로 알려져 있는데, 이

를 표면행동(surface acting)이라 한다[3]. 한편, 내면행동

(deep acting)은 자신이 표현한 감정을 실제 감정으로 받

아들이려고 적극적으로 노력하는 것을 말한다[11]. 

2.1.2 감정노동과 직무소진

감정노동이 서비스직 근로자들의 스트레스에 지대한 

영향을 미침에도 불구하고 감정노동과 직무소진에 대한 

결과에 대한 연구들은 다소 비일관적인 결과를 보여주고 

있다. 그 결과들을 정리하면 크게 세 가지로 분류할 수 있

는데, 첫째 표면행동과 내면행동이 모두 직무소진에 정적

인 영향을 미친다는 연구들[8-10], 둘째 표면행동만 직무

소진에 정적인 영향을 미친다는 연구들[12-14], 셋째 내

면행동이 오히려 긍정적 결과변인(예, 효능감, 직무열의, 

직무만족)에 영향을 미친다는 연구들[5-7]이 그것이다. 

이러한 연구결과들에 비추어 볼 때, 감정노동을 일방적으

로 직무소진의 원인으로 단정하기 보다는 감정노동 전략 

별로 구분하여 상이한 속성을 살펴볼 필요성이 있다. 

이와 관련하여 Festinger의 인지부조화이론[15]에 따

르면, 인간은 자신의 태도와 행동이 불일치 할 경우 인지

부조화를 겪게 되며, 이러한 인지부조화는 조화로운 상

태를 회복하려는 욕구를 일으킨다. 인지부조화이론을 감

정노동 상황에 적용하면, 감정적 불일치를 경험하는 노

동자도 마찬가지로 고객을 향한 자신의 실제 감정에 대

한 인지와 자신이 표현한 감정에 대한 인지의 불일치로 

인해 스트레스를 경험하게 되며, 이러한 불일치를 정상

적으로 회복시키기 위한 욕구를 느끼게 될 것이다. 하지

만, 감정노동자들은 표현규칙에 따라 서비스 직무를 계
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속 수행해야하는 상황이기 때문에, 이들이 감정불일치를 

해소하기 위해 취할 수 있는 방안은 자신이 표현한 감정을 

자신의 실제 감정으로 인식함으로서 감정불일치를 줄이는 

간접적인 방법일 것이다. 이러한 작업은 자신의 내적 감정

에 대한 인지적 재평가나 재해석을 요구하기 때문에 내면

행동(deep acting)과 매우 유사하다고 할 수 있다.  

따라서 본 연구에서는 표면행동의 경우에는 감정불일

치를 일으켜 직무소진을 증가시키지만(H1), 내면행동의 

경우에는 감정불일치를 감소시킴으로써, 오히려 직무소

진을 감소시킬 것이라고 가정하였다(H2).   

2.2 지각된 고객관련 스트레스

2.2.1 고객관련 스트레스의 개념

최근 증가하고 있는 서비스직무는 간접 서비스와 직

접 서비스로 구분할 수 있는데, 그 중에서 감정노동은 고

객과의 상호작용을 전제로 하는 직접서비스직에서 주로 

발생한다[3]. 직접서비스직 종사자는 직무수행과정에서 

고객에 대한 감정표현을 조절해야하기 때문에 이들의 스

트레스는 많은 부분 고객과의 상호작용과정에서 발생한 

것이라 할 수 있다. 따라서 감정노동 상황에서는 직무자

체 뿐 아니라, 서비스의 대상인 고객 또한 중요한 스트레

스 원인이 될 수 있다[3,4].

그럼에도 불구하고 감정노동 상황에서 고객관련 스트

레스의 영향은 간과되어 온 것이 사실이다. 이에 Dorman

과 Zapf[4]는 직무소진에 영향을 미치는 사회적 스트레

스 중 고객관련 스트레스(CSS)가 중요한 변인임을 지적

하면서, 서비스직 종사자들과의 인터뷰를 통해 4가지 하

위요인 즉, 고객의 부적절한 기대(disproportionate 

customer expectations), 고객의 모호한 기대(ambiguous 

customer expectations),  적대적 고객(disliked 

customers),  고객의 언어적 공격(customer verbal 

aggression)을 도출하고, 이들이 직무소진에 정적 영향을 

미침을 보여주었다. 이후 진행된 CSS와 감정노동의 관

련성에 대한 연구에서도 CSS가 감정노동과 감정소진에 

정적인 영향을 미침을 보여주었다[16]. 

2.2.2 지각된 CSS와 감정노동 전략

고객의 태도는 감정표현규칙과 함께 감정노동의 주요 

선행변인으로 여겨져 왔다. 하지만, CSS의 측정이 자기

보고식(self-reported)으로 이루어진다는 점을 감안한다

면, CSS와 감정노동 사이의 영향관계를 어느 한 방향으

로 확정짓기 어려워진다. 다시 말해, 자기보고식 CSS는 

‘지각된 CSS(perceived CSS)’일 수 있으며, 이러한 ‘지각

된 CSS’는 감정노동의 원인이 아니라, 오히려 감정노동

으로 인해 발생한 결과물일 가능성을 배제할 수 없는 것

이다. Karatepe, Haktanir 및 Yorganci[17]의 연구에서도 

응답자의 성향에 따라 CSS가 다르게 지각될 수 있음을 

보여준바 있다. 

이와 관련하여, 스트레스를 개인과 환경의 상호작용에 

대한 인지적 평가로 정의한 Lazarus[18]는 사람들이 환

경의 요구(stressor)에 대한 1차 평가에 이어, 자신이 지

닌 자원(resource)에 대한 2차 평가를 통해 스트레스의 

수준을 지각한고 주장했다. 다시 말해, 스트레스를 일으

키는 원인(stressor)의 객관적 존재만으로 스트레스가 발

생하는 것이 아니라, 그것을 받아들이는 사람의 주관적 

평가에 의해 스트레스가 발생하는 것이다. 따라서 CSS

에 대한 연구에 있어서도 그것을 받아들이는 주관적 평

가과정 또한 중요하게 고려되어야 할 것이다. 

Lazarus[18]의 스트레스 평가이론을 감정노동 전략에 

적용시켜보면, 고객 자체가 서비스 종사자에게 스트레스

요인으로 작용할 수 있지만, 한편으로는 서비스 종사자

가 취하고 있는 감정노동 전략에 따라 지각된 CSS의 수

준도 달라질 것이라고 예측할 수 있다. Grandey, Dickter 

및 Sin[19]의 연구에서도 고객의 언어적 공격(customer 

verbal aggression)이 콜센터 근로자들의 직무소진에 영

향을 미치는 과정에서 통제감(sense of control)과 내면행

동(deep acting)이 중요한 스트레스 감소역할을 함을 보

여주었다. 같은 맥락에서 Kruml과 Geddes[20]도 이전 감

정노동 척도들을 통합하면서, 감정노동의 두 가지 전략 

중 표면행동을 “감정적 불일치(Emotional Dissonance)’로 

내면행동을 ”감정적 노력(Emotive Effort)“으로 재정의 

한 바 있다. 즉, 표현규칙을 준수하는 표면행동의 경우 실

제 감정과 무관한 감정표현으로 인해 감정 불일치를 증

가시켜 감정노동자의 스트레스를 증가시키지만[4], 내면

행동은 감정노동 장면에서 감정 불일치를 유발하는 것이 

아니라 오히려 표면행동으로 인한 감정 불일치를 상쇄하

기 위해 자신의 감정에 대한 인식을 수정하는 노력으로 

볼 수 있다는 것이다. 

이렇듯 감정노동 전략에 따라 직무소진과 지각된 

CSS가 상이한 방향으로 예측된다면, 감정노동의 두 가

지 전략을 모두 에너지 소비적 작업으로 볼 것이 아니라, 

두 전략을 질적으로 구분하여 살펴볼 필요성이 제기된다. 
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따라서 본 연구에서는 감정노동 전략 중 표면행동의 경

우에는 지각된 CSS와 직무소진을 증가시키지만(H1), 내

면행동의 경우에는 지각된 CSS와 직무소진을 감소시킬 

것이라고 가정하였으며(H2), 감정노동 전략에 의해 영향 

받은 지각된 CSS는 결국 종업원의 직무소진에 영향을 

미침으로써, 감정노동 전략과 직무소진의 관계에서 매개

변인 역할을 할 것이라 가정하였다(H3, H4).

3. 연구모형 및 가설

3.1 연구모형 

본 연구는 감정노동이 직접적으로 직무소진을 증가시

키기 보다는, 두 가지 전략 중 표면행동의 경우에는 감정

적 불일치 증가로 인해 지각된 고객관련 스트레스를 높

여 결과적으로 직무소진을 증가시킬 것이며, 반대로 내

면행동의 경우에는 감정적 불일치를 줄여줌으로써 지각

된 고객관련 스트레스를 낮춰 결과적으로 직무소진을 감

소시킬 수 있다고 가정하였다. 이를 검증하기 위해 두 가

지 감정노동 전략이 지각된 CSS와 직무소진에 미치는 

상이한 영향 및 그러한 영향 과정에서 지각된 CSS의 매

개역할을 검증하고자 아래와 같은 연구모형을 구성하였

다[Fig. 1].

[Fig. 1] The research model

3.2 연구가설

본 연구모형을 통해 검증하고자 하는 연구가설들은 

다음과 같다. 

H1: 표면행동은 지각된 CSS와 직무소진을 증가시킬 

것이다. 

H2: 내면행동은 지각된 CSS와 직무소진을 감소시킬 

것이다. 

H3: 표면행동이 직무소진에 미치는 정적영향을 지각

된 CSS가 매개할 것이다.

H4: 내면행동이 직무소진에 미치는 부적영향을 지각

된 CSS가 매개할 것이다.

4. 연구방법과 실증분석 

4.1 연구대상 및 자료수집

본 연구는 대표적 감정노동 직무라 할 수 있는 호텔서

비스직 종사자를 대상으로 하였으며, 자료수집은 미국 

하와이에 소재한 평균규모 이상의 호텔 및 레스토랑 15

곳의 종업원을 대상으로 진행되었다. 

다양한 서비스 직무 종사자를 참여시키기 위해 설문

을 실시하기에 앞서 해당 관리자들과 접촉하여 조사의 

승인을 받았다. 설문지의 표지에는 연구의 목적을 제시

하였고, 참가자들에게는 추첨을 통해 소정의 사은품을 

제공했다. 수거된 자료 중 무성의한 응답을 제외한 568명

의 자료가 분석에 이용되었다.

응답자의 41.2%가 남성이었으며, 58.8%가 여성이었

다. 교육수준은 대부분(75.5%)이 전문대 이상이었다. 고

객응대 시간에 있어서는 근무시간의 15%미만이라는 응

답자는 6.0%에 불과한 반면, 고객응대시간이 45%이상이

라고 답한 응답자는 76%에 달했다. 더욱이 고객응대 시

간이 75%이상이라고 답한 응답자도 40.7%로 나타나 본 

연구의 참가자들이 대부분 고객서비스의 접점에서 근무

하는 감정노동자임을 확인할 수 있었다. 무응답을 제외

한 응답자의 일반적 특성을 Table 1에 제시하였다. 

[Table 1] General Characteristics           (N=568)
N %

Gender
Male 234 41.2
Female 334 58.8

Education
High School 146 25.9

College 373 66.9
Graduate 43 7.6

Job

Server 231 41.1
Bus person 36 6.4

Host 32 5.7
Bartender 45 8.0
Bar Back 18 3.2

Food runner 55 9.8
Other 72 12.8

Position
Manager 120 21.3

not Manager 442 48.4

Contact rate with 

customer

less than 15% 34 6.0
15-30% 53 9.4
30-45% 49 8.7
45-60% 67 11.9
60-75% 132 23.4
75-90% 230 40.7

more than 90% - -
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4.2 연구도구

4.2.1 감정노동

두 가지 감정노동 전략은 Diefendorff, Croyle 및 

Gosserand[21]의 연구에 제시된 척도를 사용했다. 이들

은 Kruml과 Geddes[20] 및 Grandey[22]의 연구에서 사

용된 감정노동 문항들을 이용하여 감정노동의 차원을 검

증하였다. 이 척도는 표면행동은 7문항(“I fake a good 

mood when interacting with customers.”)과 내면행동은 

4문항(“I make an effort to actually feel the emotions 

that I need to display toward others.”)으로 구성되었으

며, 모든 문항은 5점 척도로 측정되었다(1=전혀 안함, 5=

항상 함). 응답자들은 고객을 대하면서 얼마나 자주 감정

노동 전략을 사용하는지를 응답했다. 

4.2.2 지각된 고객관련 스트레스

지각된 고객관련 스트레스는 Dormann과 Zapf[4]가 

정리한 고객관련 스트레스요인(CSS) 문항을 사용했다. 

이들은 여러 연구를 통해 고객과의 상호작용에서 나타나

는 사회적 스트레스의 요인들을 정리했는데, 본 연구에

서는 이들 연구의 요인분석 결과에서 요인부하량이 .50 

이하이거나, 여러 요인에 이중부하(double loading)된 문

항을 제외한 문항을 선별하여 사용하였다. 본 연구에 이

용된 문항은 고객의 부적절한 기대(disproportionate 

customer expectations) 8문항(“Some customers always 

demand special treatment.”), 고객의 모호한 기대

(ambiguous customer expectations) 4문항(“Customers’ 

wishes are often contradictory.”), 적대적 고객(disliked 

customers) 4문항(“One has to work with hostile 

customers.”),  고객의 언어적 공격(customer verbal 

aggression) 5문항(“Customers often shout at us.”)이었

다. 모든 문항은 5점 척도(1=전혀 아니다, 5=매우 그렇다)

로 측정되었다.

4.2.3 직무소진

직무소진은 대인서비스직 종사자의 직무소진을 측정

하기 위해 개발된 MBI-HSS(Maslach Burnout 

Inventory for Human Service Survey)[23]를 사용했다. 

이 척도는 감정소진(emotional exhaustion) 9문항(“I feel 

emotionally drained from my work“), 비인간화

(depersonalization) 5문항(”I feel emotionally drained 

from my work.“), 효능감(personal accomplishment) 8문

항(”I feel I am positively influencing other people’s 

lives through my work“)으로 이루어져 있으며, 본 연구

에서는 5점 척도로 측정하였다(1=전혀 아니다, 5=매우 

그렇다).

한편, 직무소진 척도의 하위요인에 대한 이전 연구에 

따르면, 직무소진 하위 요인 중 감정소진과 비인간화가 

직무소진의 핵심적 구성요소로 여겨지며[24-26], 하위요

인 중 효능감의 경우 직무소진보다는 개인적 성격특성인 

자기 효능감(self-efficacy)에 더 가깝다고 주장된 바 있

다[27,28]. 이에 근거하여 본 연구는 효능감을 제외한 감

정소진과 비인간화를 선별하여 직무소진을 측정하였다. 

4.3 분석방법

본 연구에서 사용된 척도들의 구성개념 타당도 검증 

및 가설을 포함한 연구모형의 검증을 위해 AMOS 21.0

을 이용한 구조방정식모형 검증을 실시했다. 구조방정식

모형을 통한 검증은 측정오차를 통제할 수 있고, 매개변

수의 사용이 용이하며, 연구모형에 대한 통계적 평가가 

가능하다는 장점을 지니고 있다. 구체적으로 먼저 구성

개념 타당도는 모든 척도를 포함하고 있는 측정모형에 

대한 확인적 요인분석으로 확인하였다. 다음으로 연구모

형의 검증은 Fig. 1에 제시된 구조모형에 대한 검증으로 

진행하였는데, 주효과 가설인 [H1, H2]의 지지여부는 분

석결과에서 제시되는 모형적합도 지수 및 표준화된 경로

계수의 유의성을 통해 확인하였으며, 매개가설인 [H3, 

H4]의 지지여부는 매개효과의 유의성을 확인하는 분석

방법인 붓스트래핑을 추가로 실시하여 확인하였다. 본 

연구에서 사용한 구조방적식 모형의 적합도 지수는 표본

크기에 민감하지 않고, 적합도 지수의 기준이 확립되어 

있는 CFI, TLI, RMSEA를 이용하였다. CFI와 TLI의값

은 0부터 1의 값을 지니며 .90 이상이면 좋은 적합도라 

할 수 있다[29,30]. RMSEA 값은 .05 이하면 좋은 적합도

이고 .05-.08 사이면 적합한 적합도이며 .10 이상이면 부

적절한 적합도이다[31]. 한편, 연구모형과 수정모형의 비

교에는 카이스퀘어 차이검증을 이용하였다. 그 밖의 분

석방법으로 척도의 신뢰도는 문항내적합치도 계수를 이

용하였으며, 변인 간 관계 파악은 상관관계 분석을 실시

하였다. 

4.4 척도의 신뢰도 및 타당도

본 연구에 사용된 척도의 신뢰도를 문항내적합치도를 
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1 2 3 4 5 6 7 8 9 10

1  Surface Acting 1 　 　 　 　 　 　 　 　 　

2  Deep Acting .126** 1 　 　 　 　 　 　 　 　

3  CSS .288** .012 1 　 　 　 　 　 　 　

4 disproportionate .287** .017 .843** 1 　 　 　 　 　 　

5 ambiguous .262** -.018 .815** .555** 1 　 　 　 　 　

6 disliked .235** .010 .837** .580** .663** 1 　 　 　 　

7 verbal aggression .174** .021 .842** .549** .616** .644** 1 　 　 　

8  Burnout .352** -.094** .548** .405** .504** .440** .504** 1 　 　

9 exhaustion .298** -.072 .460** .313** .426** .382** .444** .824** 1 　

10 depersonalization .328** -.101* .519** .430** .472** .395** .440** .811** .509** 1

 ** p<.01

[Table 4] Correlations among research variable

통해 확인한 결과 모든 척도에서 .77-.91로 나타나 양호

한 신뢰도를 보여주었다[Table 2]. 

다음으로 연구에 이용된 변인들이 서로 변별적으로 

측정되었는가를 확인하기 위해 측정모형의 확인적 요인

분석을 실시하였다. 측정모형의 잠재변인은 감정노동, 지

각된 CSS, 직무소진이었으며, 각 변인의 하위 구성개념

들이 측정변인으로 포함되었다. 그 결과 모든 잠재변인 

및 하위 구성개념이 포함된 측정모형의 부합도는 

CFI=.936, TLI=.915, RMSEA=.085로 수용가능 한 수준

으로 나타나, 척도의 구성개념 타당성을 확인할 수 있었

다. 이는 본 연구에서 측정된 각 구성개념들이 자신이 해

당하는 잠재변인에 속하여 차별적으로 측정되었음을 의

미한다[Table 3]. 

[Table 2] Reliability of Scales

Scale
item 

N
cronbach’s α

Emotional

Labor

Surface Acting 7 .91
Deep Acting 4 .87

CSS

Disproportionate expectations 8 .89
Ambiguous expectations 4 .86
Disliked customers 4 .83
Verbal aggression 5 .88

Burnout Emotional Exhaustion 9 .77
Depersonalization 5 .82

[Table 3] Fit Index of Confirmatory Factor Analysis
Chi df CFI TLI RMSEA

Measurement Model 297.404 59 .936 .916 .084

4.5 연구변인 간 상관관계 분석

본 연구의 연구모형을 구성하는 변인 간 상관관계를 

분석한 결과를 Table 4에 제시하였다. 지각된 CSS는 표

면행동과는 정적인 상관관계(r=.288, p<.01)를 보여주었

으나, 내면행동과는 의미 있는 관계를 보여주지 않았다. 

이는 지각된 CSS에 직접 영향을 미치는 감정노동 전략

이 표면행동임을 시사한다. 직무소진은 지각된 CSS와 

가장 높은 정적상관관계(r=.501, p<.01)를 보여주었으며, 

다음으로는 표면행동과 높은 정적상관관계(r=.364, 

p<.01)를 보여주었으나, 내면행동과는 낮은 부적상관관

계(r=-.094, p<.00)를 보여주었다. 한편, 감정노동의 두 

가지 전략인 표면행동과 내면행동의 상관관계는 

.126(p<.01)에 불과한 것으로 나타났다.

4.6 연구모형 적합도 및 가설 검증

본 연구의 기본 가설은 감정노동의 두 가지 전략이 지

각된 CSS와 직무소진에 상이한 영향을 미치며, 감정노

동 전략이 지각된 CSS를 매개로 직무소진에 영향을 미

친다는 것이다[Fig 1]. 구조방정식 모형을 이용한 검증을 

실시한 결과, 모형부합도가 CFI=.934, TLI=.914, 

RMSEA=.085로 나타나, 전체적인 연구모형의 부합도는 

수용가능 한 수준이었다[Table 5].

가설 별로 지지여부를 살펴보기 위해, 먼저 잠재변인 

간 주효과를 가정한 가설 [H1]과 [H2]의 지지여부를 표

준화된 회귀계수를 통해 확인하였다[Table 6][Fig. 2]. 그 

결과 표면행동은 지각된 CSS(β=.32. p<.00)와  직무소진

(β=.27. p<.00)에 정적영향을 미쳐 가설 [H1]이 지지되었

다. 한편, 내면행동의 경우 직무소진(β=-.18. p<.00)에는 

부적영향을 미쳤으나, 지각된 CSS(β=-.03, p=n.s)에는 

통계적으로 의미 있는 영향을 미치지 못해 가설 [H2]는 

부분지지 되었다.

이상의 결과를 바탕으로 전체 연구모형에서 통계적으

로 무의미한 ‘내면행동 → CSS’ 경로를 제거한 수정모형

을 기존모형과 비교한 결과, 부합지수 상의 변화는 거의 
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없었으나, 카이자승 차이검증에서 유의한 차이가 나타나

지 않아(Δdf=1, Δchi=.67), 결과적으로 보다 절약적인 수

정모형을 우수한 모형으로 채택하였다.

다음으로, 표면행동과 직무소진 사이에서 지각된 CSS

의 매개역할을 가정한 가설 [H3]을 검증하기 위해 붓스

트랩핑(bootstrapping)을 이용한 매개효과 유의성 검증

을 실시했다[Table 7]. 그 결과, 표면행동이 직무소진에 

미치는 간접효과의 붓스트립핑 결과범위에 0이 포함되지 

않아 CSS의 매개효과가 통계적으로 유의한 것으로 나타

났다. 단, 가설 [H4]의 경우에는 매개모형 검증의 기본 가

정인  ‘내면행동 → CSS지각’ 경로가 통계적으로 유의하

지 않았기 때문에 매개효과 유의성 검증과 관계없이 기

각되었다. 

[Table 5] Fit index of Research Model
Chi df CFI TLI RMSEA

Research Model 299.33 59 .936 .915 .085

Modified Model 300.00 60 .936 .917 .084

[Table 6] Direct and indirect effects in modified model

Antecedent Criterion
Effect

Direct Indirect Total

Surface
CSS .319 - .319

Burnout .278 .209 .487

Deep
CSS - - -

Burnout -.191 - -.191

[Table 7] Mediating effect test of perceived CSS 
between surface acting and burnout

95% CI

Bootstrap percentile Bias-corrected

(.146, .274) (.144, .271)

[Fig. 2] Standardized coefficient between research 
variables

5. 논의 및 결론

본 연구는 서비스직 종사자의 두 가지 감정노동 전략

(표면행동, 내면행동)이 지각된 CSS와 직무소진에 미치

는 상이한 영향 및 그러한 영향 과정에서 지각된 CSS의 

매개역할을 검증하고자 진행되었다. 분석결과 표면행동

은 지각된 CSS와 직무소진을 증가시켰으며, 지각된 CSS

는 표면행동과 직무소진의 관계에서 매개변인 역할을 하

는 것으로 나타났다. 한편, 내면행동은 직무소진을 감소

시켰으나, 지각된 CSS에는 영향을 미치지 않는 것으로 

나타났다. 따라서 내면행동과 직무소진의 관계에서 지각

된 CSS는 매개변인 역할을 하지 않는 것으로 나타났다.  

본 연구에서 나타난 두 가지 감정노동 전략의 역할을 

정리하자면, 표면행동이 직무소진을 증가시키는 것과 달

리 내면행동은 직무소진을 감소시킴으로써 내면행동이 

감정노동으로 인한 결과변인에 긍정적인 영향을 미친다

는 선행연구결과들[5-7,12-14]과 일관된 결과를 확인할 

수 있었다. 이는 내면행동의 경우, 스트레스 요인이 아닌 

스트레스에 대한 ‘인지적 대처전략(cognitive coping 

strategy)’의 기능을 하고 있음을 보여주는 결과라 하겠

다.   한편, 지각된 CSS는 표면행동과 직무소진 사이에서 

매개효과를 보여줌으로써, 감정노동의 수준에 따라 고객

에 대한 스트레스 지각이 달라질 수 있으며, 고객에 대한 

지각이 스트레스를 유발하는 원인(stressor) 역할만 하는 

것이 아니라 감정노동의 결과에 의해 영향 받는 종속변

인이 될 수도 있다는 점을 보여주었다. 이는 스트레스요

인의 객관적 실체뿐만 아니라, 그에 대한 주관적 평가에 

의해 스트레스가 발생한다는 Lazarus[18]의 주장을 뒷받

침하는 결과라 할 수 있다. 

반면, 내면행동은 지각된 CSS에 통계적으로 유의한 

영향을 미치지 않는 것으로 나타나, 내면행동이 지각된 

CSS를 줄여줄 것이라는 가설은 기각되었다. 그러나 여

기서 눈여겨 볼 점은 표면행동을 할수록 지각된 CSS가 

증가했지만, 내면행동에 의해서는 지각된 CSS가 영향 

받지 않았다는 점이다. 즉, 내면행동이 비록 지각된 CSS

를 직접 줄여주지는 못했지만 다른 측면으로 보면, 지각

된 CSS를 높이지도 않으면서 동시에 직무소진을 감소시

켜주는 감정노동 전략이라고 할 수 있는 것이다.   

여기서 내면행동이 지각된 CSS와 유의한 관련성을 

보여주지 못한 이유를 내면행동의 개념에서 찾아 볼 수 

있겠다. 즉, 내면행동이란 표현된 감정과 실제 감정의 불
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일치를 줄이려는 인지적 노력인데[20], 이러한 인지적 노

력과는 개념적으로 거리감이 있는 지각된 CSS를 무리하

게 내면행동과 직접 연결시켰던 데 원인이 있다 하겠다. 

만약 내면행동과 개념적 거리가 가까운 표면행동을 연관 

지어 생각해 본다면, 내면행동은 표면행동으로 인해 증

가한 감정불일치를 줄여주는 역할을 할 것이며, 그로인

해 표면행동이 지각된 CSS나 직무소진에 미치는 정적인 

영향을 조절하는 조절변인으로서의 역할을 할 수 있을 

것으로 기대해 볼 수 있다. 이러한 내면행동의 조절변인 

역할은 향후 추가적인 연구를 통해 다루어질 가치가 있

다 하겠다. 

이상의 결과를 통해 본 연구에서 얻을 수 있는 시사점

은 다음과 같다. 먼저, 학문적으로는 지각된 CSS 및 직무

소진에 대한 표면행동과 내면행동의 상이한 영향을 보여

줌으로써, 감정노동 연구들에서 나타난 비일관적인 결과

들을 이해하는데 도움이 될 추가적인 경험자료를 제시하

였다. 또한, 감정노동의 원인으로 다루어지던 고객관련스

트레스요인(CSS)에 대해서 Lazarus[18]의 스트레스평가 

모형을 적용하여, 지각된 CSS로 접근함으로써 스트레서

에 대한 주관적 평가에 의해 스트레서의 영향도 달라질 

수 있음을 보여주었다는데 의의가 있겠다.

다음으로, 실무차원에서 표면행동이 지각된 CSS와 직

무소진에 미친 정적인 영향 및 내면행동이 직무소진에 

미친 부적인 영향을 통해 보았을 때, 감정노동자에게 표

현규칙의 엄격한 준수(표면행동)만을 강조할 경우, 결과

적으로 고객에 대한 반응 및 직무에 대한 반응에 부정적

인 영향을 가져올 수 있음을 알 수 있었다. 한편, 내면행

동의 경우 고객에 대한 스트레스를 증가시키지 않으면서

도 직무소진을 감소시켜준다는 점에서, 감정노동자에 대

한 교육훈련으로서 감정불일치를 줄이는데 도움이 되는 

교육을 제안할 수 있겠다. 예를 들어, 내면적 감정인식 및 

감정조절 등의 감정적 훈련과 인지적 재해석 및 인지적 

재구조화 등의 인지적 훈련이 감정노동자의 직무소진을 

줄여주는데 도움이 될 수 있을 것이다. 

또한, 표면행동이 직무소진에 미치는 영향을 지각된 

CSS가 매개한다는 점에서, 지각된 CSS 자체를 줄여줌으

로써 표면행동이 직무소진에 미치는 영향을 막으려는 노

력이 가능하다 할 수 있다. 예를 들어, 고객의 권익에 대

한 교육이나 고객만족 교육을 통해 감정노동자가 고객에 

대해서 느끼는 부적절한 요구 및 애매한 요구의 수준을 

낮출 수 있을 것이다. 또한 고객의 언어적 공격에 대해서

는 고객대응 매뉴얼을 정교화하여 고객의 언어적 공격의 

발생요인을 줄이고, 실제로 발생한 고객의 언어적 공격

에 대한 대응방침을 감정노동자 입장에서 세움으로써, 

감정노동자가 고객의 언어적 공격에 무방비하게 노출되

지 않게 하는 것이 지각된 CSS를 낮출 수 있는 방안이 

될 것이다. 

본 연구는 몇 가지 제한점을 지니고 있다. 먼저, 본 연

구는 모든 변인이 동일한 설문지를 통해 측정되었다. 그 

과정에서 인과관계가 반대로 해석될 수 있는 공통방법편

의(common bethod bias)의 가능성이 있다. 이는 모든 횡

단연구가 지닌 잠재적인 제한점이기는 하지만, 본 연구

의 경우에는 고객관련 스트레스요인(CSS)을 지각된 고

객관련 스트레스요인(perceived CSS)으로 이용하는 과

정에서 공통방법편의의 제한점이 더욱 부각될 수 있다 

하겠다. 또 다른 제한점은 본 연구의 종속변인으로 부정

적인 결과변인인 직무소진만 이용되었다는 점이다. 만일 

직무소진 이외에 직무열의(job engagement)나 직무만족

(job satisfaction) 등의 긍정적인 결과변인을 추가했다면, 

표면행동과 내면행동의 상이한 역할을 보다 뚜렷이 확인

할 수 있었을 것으로 생각된다. 예를 들어, 본 연구결과에

서 직무소진에 대해 표면행동은 정적인 영향을, 내면행

동은 부적인 영향을 미치고 있음을 보여주었으나, 직무

열의를 종속변인으로 할 경우에는 그와 반대의 영향 즉, 

표면행동은 부적인 영향을, 내면행동은 정적인 영향을 

보여주었을 것으로 기대된다. 마지막으로 본 연구에서 

사용된 자료는 미국의 호텔 및 레스토랑에서 수집된 자

료라는 점이다. 비록 감정노동, CSS, 직무소진 등의 개념

이 문화적 차이를 보인다는 연구가 보고된 바 없으나, 본 

연구의 결과를 한국적 상황에 적용하는데 있어서 고려해

야 할 사항이 발견될 경우, 연구결과를 적용하는데 주의

를 기울일 필요가 있다. 

앞으로의 연구를 통해 이상의 제한점을 보완함으로써 

증가하는 서비스산업에서의 감정노동 종사자의 심리적 

현상파악은 물론 이들의 삶의 질을 위한 다양한 교육훈

련 및 제도적 장치가 마련될 필요가 있겠다.  
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