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본 연구는 정서노동(표면행동, 내면행동)이 직무탈진(소진, 냉소)에 미치는 영향을 직무자원(자율

성, 사회적 지지)이 조절하는가를 알아보기 위해 호텔 종업원 174명을 대상으로 연구를 진행하였

다. 정서노동 전략 중 표면행동은 직무탈진의 하위요인인 소진과 냉소에 영향을 미치고 있었으며,

표면행동이 소진에 미치는 영향은 자율성이 조절하고 있었다. 한편, 표면행동이 냉소에 미치는 영

향은 동료지지가 조절해주는 것으로 나타났는데, 이는 직무탈진 하위요소 직무와 관련이 높은 소

진에 대해서는 직무의 자율성이 조절효과를 보이고, 사람과 관련이 높은 냉소에 대해서는 사회적

지지가 조절효과를 보인 것으로 보인다. 또한 사회적 지지 중 동료지지에서만 조절효과가 나타난

점은 호텔서비스직 종사자의 직무특성 상 상사보다는 동료로부터의 지지가 중요하게 여겨지기 때

문으로 해석할 수 있다. 그러나 표면행동과 달리 내면행동은 소진과 냉소에 미치는 주효과 및 직

무자원과의 조절효과가 나타나지 않았다. 이는 표면행동과 내면행동이 직무탈진에 미치는 영향이

일관적이지 않다는 이전 연구와 일치하는 결과이다. 본 연구의 제한점과 향후 연구의 제안점을

제시하였다.
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현대 사회에 접어들면서, 산업구조는 점차 제

조업 중심에서 서비스 산업 중심으로 전환되는

추세에 있다. 서비스업이란 물자를 생산하는 대신

에 서비스를 제공하는 산업을 말하며 서비스업의

가장 큰 특징은 많은 대인간 접촉을 필요로 한다

는 것이다. 호텔과 같은 숙박설비, 의료보건사업,

극장이나 콘서트홀과 같은 흥행업, 부동산 임대업,

콜센터, 기타비영리단체 등의 영업활동이 서비스

업에 해당되며 이와 같은 서비스업은 1980년대 후

반부터 정체현상을 보이는 제조업과는 달리 지속

적인 확대의 추세를 멈추지 않고 있다. 가계소득

의 증가, 서비스수요의 증가에 따른 가격상승, 타

산업부분에서 서비스업 역할의 증대 등의 원인으

로 인해 서비스업은 생산, 고용의 국민경제에 있

어서의 그 비중이 점차 커지고 있다(한국개발연구

원, 2002). 서비스업의 가장 큰 특징은 고객과의

접촉이 매우 빈번하다는 점이다. 따라서 서비스업

의 증가와 함께 대인간 접촉에서 생기는 특수한

유형의 스트레스인 직무탈진에 대한 연구는 점차

중요하게 다루어지고 있다.

서비스직에 종사하는 종업원들은 주로 고객

접점에서 긍정적인 정서표현을 함으로써 고객의

만족을 이끌어 내야 한다. Hochschild(1979, 1983)

는 서비스직 현장에서 고객을 직접 담당하는 근

로자들이 ‘자신의 실제 정서와 상관없이 직무에서

기대되는 규정된 정서를 표현하는 것’을 ‘정서노동

(emotional labor)’이라고 정의하였으며 최근 연구

들에 따르면, 정서노동은 직무탈진을 예측하는데

있어 중요한 선행변수임이 밝혀졌다(Scheid, 1999;

Erickson, & Ritter, 2001; Brotheridge &

Grandey, 2002; Montgomery et al, 2006; Van

Dijk, & Kirk-Brown, 2004). 즉, 자신의 실제 정

서와 무관하게 조직에서 요구하는 정서를 표현함

에 따라 사람들은 직무탈진을 경험하게 된다는

것이다.

한편 직무탈진 관련 연구들을 살펴보면 직무

특성들이 직무탈진에 영향을 미치고 있음을 보여

주고 있다. 이러한 직무특성들은 크게 직무요구

(job demands)와 직무자원(job resource)으로 분

류되는데(Demerouti, Bakker, Nachreiner, &

Schaufeli, 2001), 직무요구는 육체적, 정신적 노력

을 유지시키는데 필수적인 직무의 생리적, 사회적,

조직적 측면으로서, 이들은 특정의 생리적 그리고

심리적인 손실(costs)과 관련된다고 정의되며, 직

무자원 또한 특정직무가 가지는 생리적, 사회적,

조직적인 측면으로서 직무목표를 달성하는데 정

적인 기능을 하고 직무요구와 관련된 생리적 심

리적인 손실을 줄이고, 개인적인 성장과 발전을

고무시키는 것으로 정의된다.

한편 직무탈진 관련 연구들은 여러 가지 직무

특성들이 직무탈진에 영향을 미치고 있음을 보여

주고 있다. 특히 최근의 직무요구-자원모형(job

demand-resource model)에 대한 연구들은 직무자

원이 직무탈진에 미치는 직무요구의 효과를 완화

(buffer)시켜줌을 보여주었다(Bakker, Demerouti,

De Boer, & Schaufeli, 2003; Demerouti, Bakker,

Nachreiner, & Schaufeli, 2001). 즉, 정서노동으로

인해 직무탈진의 위험성에 노출된 서비스직 종사

자들에게 직무자원(사회적 지지, 자율성)을 제공해

주면 이들의 직무탈진을 약화시킬 수 있음을 시

사하는 것이라 하겠다.

본 연구에서는 직무요구-자원모형에 근거하여,

실제 정서와는 무관하게 조직에서 요구되는 정서

를 표현하는 과정에서 정신적 노력이 수반된다는



정서노동과 직무탈진: 자율성과 사회적 지지의 조절효과

- 907 -

측면에서 정서노동을 직무요구의 일종으로 간주

하고, 통제감을 지각하는데 중요한 직무자원인 자

율성 및 사회적 지지가 직무탈진에 미치는 효과

를 살펴보고자 한다.

정서노동

Goffman(1959)은 사람들이 사회적 상호작용에

서 자신의 역할을 수행하면서 특정 인상을 창출

하려고 노력하는 경향이 있다고 주장했다. 이러한

주장에 근거하여 Hochschild(1983)는 사회적 상호

작용과 관련된 ‘연출적 관점(dramaturgical

perspective)’에서 정서노동을 설명했다. 이에 따르

면, 근로자는 배우가 되고 고객이 청중이 되며, 작

장은 이들 간의 상호작용이 일어나는 무대가 된

다. 이러한 관점에서 배우가 자신의 주어진 목표

를 달성하기 위하여 모든 표현력을 동원하듯이,

서비스 근로자도 사내 규칙에 따라 자신의 인상

을 관리하며 이는 직무성과와 직접적으로 관련되

어 있는 것이다(Grove & Fisk, 1989). 또한,

Hochschild(1983)는 서비스직 종사자들이 두 가지

방식 즉, 겉으로 드러나는 표현행위에 초점을 맞

춘 ‘표면행동(surface acting)’과 자신의 표현된 정

서를 실제정서로 받아들이려는 적극적 노력인 ‘내

면행동(deep acting)’을 통해 정서노동을 수행한다

고 주장했으며 그에 의해 정서노동의 개념이 도

입된 이래, 정서노동의 개념을 정련화 시키려는

노력들이 여러 연구자들에 의해 이루어져 왔다

(Ashforth & Humphrey, 1993; Morris &

Feldman, 1996; Grandey, 2000). 표면행동이란 실

제로는 경험하고 있지 않은 정서를 마치 경험하

고 있는 것처럼 보이기 위해 언어적 단서는 물론

비언어적 단서(표정, 몸짓, 목소리 등)를 주의 깊

게 조절하는 것으로, 한마디로 자신의 실제 정서

와 일치하지 않는 정서를 표현하는 것을 말한다

(Ashforth & Humphrey, 1993). 그리고 내면행동

이란 서비스 근로자가 자신에게 기대되는 정서상

태를 실제로 경험하려고 시도하는 것으로, 이 과

정에서 서비스제공자는 적극적으로 자신의 정서

를 유도하거나 억제 또는 형성하는 과정을 거치

게 된다(Ashforth & Humphrey, 1993). 이는

Gross(1998a)의 정서통제 방법들 중 인지적 수정

(cognitive change)을 통한 것으로, 자신의 정서에

대한 인지적 재평가를 통해 정서를 수정하는 방

법이다(Totterdell & Parkinson, 1999). 이러한 내

면행동은 고객의 비난에 대한 재해석을 통해 종

사자의 스트레스 반응을 줄여주게 된다(Stemmler,

1997).

직무탈진

Maslach(1982)에 의하면 직무탈진(burnout)이

란 서비스업에 종사하는 직원들 사이에서 발생할

수 있는 정서적 소진, 비인간화, 개인성취감의 감

소를 말한다. 간단히 말하자면 직무탈진이란 직무

스트레스를 겪고 있을 때 나타나는 회피적인 정

서상태이다(Spector, 2004). 원래 이 개념은 심리

치료사나 사회사업가 같은 직업의 사람들의 점차

적인 에너지감소와 동기, 몰입의 상실 등의 반응

을 설명하기위해 만들어진 개념이었다(Bradley ,

1969; Freudenberger, 1974). 일찍이 직무탈진을

연구하는 이들은 직무탈진이 타인과의 상호작용

으로 나타나는 결과라 생각했으며, 따라서 많은

연구자들이 오직 사회복지나 보건직, 교직 등과



한국심리학회지:건강

- 908 -

같은 인적 서비스직에서만 직무탈진이 나타난다

고 주장을 해왔다(Maslach & Schaufeli, 1993). 직

무탈진의 정의로 가장 널리 쓰이고 있는

Maslach(1982)의 정의에서도 직무탈진을 업무절

차상에 사람이 포함된 인적 서비스 업무의 증상

으로만 제한하고 있다. 그러나 직무탈진을 인적

서비스직에만 제한할 이론적 근거는 없으며

(Maslach & Leiter, 1997; Schaufeli & Enzmann,

1998), 몇몇 연구를 통해 대인 서비스 업무에서

직무탈진을 일으키는 스트레스요인들이 다른 업

무상황에서도 발견되었다(Buunk, De Jonge,

Ybema & de Wolff, 1998; Kahn & Byosiere,

1992). 따라서 현재 직무탈진의 개념은 타인과의

접촉이 많은 직업 외에도 다양한 종류의 직업에

확장되어 사용되고 있다.

이러한 직무탈진은 세 가지 하위요인 즉, 소진

(exhaustion), 냉소(cynicism), 감소된 직업적 효능

감(reduced professional efficacy)으로 구성되어

있다(Maschla, 1982). 여기서 소진은 한 개인의

직무에 있어서 능력이상의 지나친 정서적 요구로

인해 고갈되어버린 느낌을 말하며. 냉소는 한 개

인의 직무나 서비스에 관련된 이들에게 보이는

분리되고 냉담한 반응을 말하고, 감소된 직업적

효능감은 자신이 직무에 있어서 더 이상 유능하

지 않으며, 책임을 다하거나 가치 있는 성취를 하

기에 부족하다는 자기평가를 말한다(Maslach,

Jackson, & Leiter, 1996).

한편, 세 가지 하위요인들 중 ‘감소된 직업적

효능감’은 다른 직무탈진의 하위요인들과 동일하

게 다뤄지기에는 다소 무리가 있다는 주장이 있

다. 즉, 소진과 냉소는 부정적 성격을 지니지만 직

업적 효능감은 긍정적 성격을 지니는데 비록 감

소된 직업적 효능감이라는 개념으로 역산하여 처

리되긴 하지만 한 척도 안에 긍정적 항목과 부정

적 항목이 공존하게 되면 심리측정학적으로 부자

연스러운 요인분석의 결과를 가져오게 된다는 것

이다(Doty & Glick, 1998). 직무탈진의 척도는 이

러한 점 때문에 많은 비판을 받아왔다(Demerouti

& Nachreiner, 1996; Lee & Ashforth, 1990). 더

욱이 최근 직무탈진의 반대개념으로 직무열의

(engagement)를 주장한 Schaufeli 등은 ‘직업적

효능감’을 그것이 지니는 긍정적 성격으로 인해

직무탈진의 하위요인이 아닌 직무열의의 하위요

인으로 보는 것이 좋다고 주장하기도 했다

(Schaufeli & Bakker, 2004). 따라서 본 연구에서

는 소진과 냉소만을 직무탈진의 하위요인으로 다

루기로 한다.

직무요구-자원모형

직무요구는 업무 상황에서 발생할 수 있는 스

트레스원을 말한다. 직무요구로 가장 광범위하게

연구되고 있는 것은 역할갈등과 역할모호성이다

(Fisher & Gitelson, 1983). 한편, Ashforth &

Humphrey(1993)에 의하면 감정은 조직생활에서

없어서는 안 될 절대적인 부분이다. 따라서 효과

적인 직무수행 또는 조직 내 적응을 위하여 조직

이 요구하는 표현규칙에 따라 자신의 감정을 조

절하려고 노력하는 ‘감정노동’은 고객 접촉이 많은

서비스직 종사자에게 있어 중요한 직무요구라 할

수 있다. 직무자원이란 직무스트레스와 같은 부정

적인 영향을 적절히 감소시켜주고 근로자가 직무

요구에 효과적으로 대처할 수 있도록 해주는 등

기능적인 역할을 하는 직무환경 요인을 말한다
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(Demerouti et al., 2001). 즉, 직무의 자율성, 통제

감, 의사결정에의 참여, 기술다양화, 역할 명료화,

성과 피드백 제공과 같은 직무차원의 요인을 비

롯해 상사나 동료로 부터의 사회적 지지와 같은

대인 관계적 요인들 및 임금수준, 고용안정성, 신

뢰, 조직공정성 등과 같은 조직적 차원의 요인들

도 이에 포함될 수 있다(Bakker et al. 2004).

직무요구-자원 모형에 따르면 모든 직업은 직

무 스트레스 또는 직무탈진과 관련된 고유한 위

험요인들을 지니고 있으며, 이러한 요인들은 크게

두 가지 즉, 직무요구와 직무자원으로 구분할 수

있다. 직무요구-자원모델에서 직무탈진은 직무요

구가 직무자원보다 높을 때 발생된다. 이러한 가

정은 높은 직무요구가 에너지 고갈과 건강의 문

제를 야기하고, 낮은 직무자원이 동기를 감소시키

는 방식으로 직무탈진의 선행요인이 된다는 것을

보여준 여러 연구들에 의해 지지되었다(Bakker,

Demerouti, De Boer, & Schaufeli, 2003;

Demerouti et al., 2001).

한편, 직무자원이 직무탈진을 비롯한 스트레스

에 대한 직무요구의 영향을 완충해줄 수 있다는

주장이 제기되었다(Bakker, Demerouti, Taris,

Schaufeli, & Schreurs, 2003). 즉, 직무요구와 직

무자원이 상호작용할 수 있다는 것이다. 이에

Bakker 등(2005)은 직무과부하, 정서적 요구, 신체

적 요구, 일-가정 갈등과 같은 직무요구와 자율성,

사회적 지지, 직장 내 관계의 질, 수행피드백과 같

은 직무자원이 직무탈진에 미치는 영향을 밝힌

연구에서, 직무요구가 스트레스 과정(stress

process)을 유발하는데 반해, 직무자원의 부족은

철회과정(withdrawal process)을 유발한다는 것을

보여주었으며, 또한 자율성과 동료로 부터의 사회

적 지지와 같은 직무자원이 소진에 미치는 직무

과부하의 영향을 줄여주고 있음을 보여주었다.

정서노동과 직무탈진의 관계

정서노동은 근로자의 자기 정서통제를 통해

직무탈진의 수준을 결정짓는 과정으로 볼 수 있

다(Hochschild, 1979, 1983). 조직은 근로자에게 조

직의 목표를 위해 개인의 정서상태를 조절하도록

표현규범의 준수를 요구함으로써 스트레스를 준

다. 따라서 스트레스의 보다 직접적인 선행요인은

정서노동이라고 할 수 있다(Grandey, 2000).

Hochschild(1983)는 거짓된 정서표현이 지속될

경우 근로자는 자신의 감정은 물론 타인의 감정

으로 부터도 격리될 것이라고 주장했다. 즉, 표면

행동은 자신의 정서적 표현을 수정·통제하는 것으

로, 많은 연구에서 자신의 실제 정서와 다른 표현

을 하는 것은 내적 긴장과 실제 정서를 억누르는

심리적 노력에 의해(Gross & Levenson, 1997;

Morris & Feldman, 1997; Pugliesi, 1999) 스트레

스를 유발한다는 것을 보여주고 있다(Erickson &

Wharton, 1997; Pugliesi, 1999; Pugliesi & Shook,

1997). 또한, 내면행동은 자신의 실제 정서와 상관

없이 조직이 요구하는 정서를 자신의 실제 정서

로 인정하려는 노력으로써, 결국 자기소외

(self-alienation)를 증가시켜 직무탈진을 유발한다

(Hochschold, 1983; Ashforth & Humphrey, 1993).

따라서 본 연구에서는 이전 연구와 마찬가지로

정서노동이 직무탈진에 정적인 영향을 미칠 것이

라는 가설을 세울 수 있었다.

가설1. 정서노동은 직무탈진에 정적인 영향을
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미칠 것이다.

1-1. 표면행동은 소진과 냉소에 정적인

영향을 미칠 것이다.

1-2. 내면행동은 소진과 냉소에 정적인

영향을 미칠 것이다.

직무자원의 조절효과

Bakker, Demerouti, & Euwema(2005)은 직무

요구 외에도 정서적 요구의 부정적 영향을 자율

성과 사회적 지지 등의 자원이 완충시켜준다는

것을 보여주었다. 사회적 지지란 가족과 동료, 상

사 등에게서 받는 직무와 관련된 정신적, 물질적

지원을 말한다(Schwartz, 2002). 또한 사회적 지

지는 직무스트레스에 대해 완충작용을 하는 대표

적인 상황적 변수이다(Haines, Hurlbert, Zimmer,

Johnson & Hall, 1988; Van der Doef & Maes,

1999). 동료로부터의 지지는 업무를 제시간에 끝

마치는데 도움이 되고 직무탈진이 될 수 있는 업

무과부하에 대한 긴장을 완화시키는데 도움을 주

며(Van der Doef & Maes, 1999), 비슷한 맥락으

로 상사와의 좋은 관계는 직무탈진을 일으킬 수

있는 업무적 요구(업무과부하, 정서적 요구, 신체

적 요구, 일과 가정간의 갈등)의 영향을 완화시켜

준다. 왜냐하면 리더로부터의 신뢰와 지지는 업무

적 요구를 다른 관점에서 바라보게 해주기 때문

이다. 즉, 사회적 지지는 직업적 요구에 대처하게

끔 도와주고, 수행을 용이하게 해주는 것이다. 게

다가 이 스트레스완충작용에 대한 가설은 사회적

지지가 스트레스적인 경험의 병리학적 결과로부

터 사람들을 보호해준다고 말하고 있다(Cohen &

Wills, 1985).

자율성이란 과업 수행 시 타인으로부터 독립

성을 갖는 동시에 개인의 업무양상이나 페이스와

관련된 의사결정의 범위이며, 스트레스에 대한 경

험적 결과와 이론들의 대부분은 자율성을 스트레

스에 대한 결정적인 조절변수로 지목하였다

(Karasek, 1998). 또한 앞서 언급한 사회적 지지와

함께 자율성도 여러 가지 연구들에서 업무적 요

구(업무과부하, 시간의 촉박함 등)에 대해 완충작

용을 한다고 검증되었다(Van der Doef & Maes,

1999). 자율성은 스트레스요인의 부정적 영향을

겪는 당사자에 의해 통제 가능하도록 하는 중재

자역할을 한다. 그러므로 자율성이 클수록 스트레

스상황에 대처할 가능성이 더 커지게 된다(Kahn

& Byosiere, 1992). 특히, Van Veldhoven과

Meijman(1994)은 고객의 불평이나 무례, 협박과

같은 정서적 스트레스 상황에 노출되는 것을 정

서적 요구로 정의하여 측정도구를 개발했는데, 이

들의 연구에 따르면 업무상에서의 정서적 요구를

자율성, 사회적 지지 등의 자원이 조절하는 것으

로 나타났다.

따라서 서비스직 종사자가 조직에서 바람직하

게 여겨지는 정서를 표현하기 위해 수행하는 정서

노동을 일종의 정서요구라고 볼 때, 자율성과 사회

적 지지가 정서노동으로 인한 직무탈진의 효과를

완충시켜 줄 수 있을 것으로 생각할 수 있다.

가설 2. 정서노동이 직무탈진에 미치는 영향

을 자율성이 조절할 것이다.

2-1. 자율성이 높을수록 정서노동이 소

진에 미치는 정적 영향이 감소할

것이다.

2-2. 자율성이 높을수록 정서노동이 냉
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소에 미치는 정적 영향이 감소할

것이다.

즉, 자율성이 높을수록 정서노동과 직무탈진의

관계가 더 약할 것이다.

가설 3. 정서노동이 직무탈진에 미치는 영향

을 사회적 지지가 조절할 것이다.

3-1. 사회적 지지가 높을수록 정서노동

이 소진에 미치는 정적 영향이 감

소할 것이다.

3-2. 사회적 지지가 높을수록 정서노동

이 냉소에 미치는 정적 영향이 감

소할 것이다.

즉, 사회적 지지가 높을수록 정서노동과 직무

탈진관계가 더 약할 것이다.

방 법

참여자 및 자료수집 절차

본 연구는 고객을 접대하고 서비스를 제공하

는 업무 외에도 각종 사무직에 종사하는 호텔종

업원들을 대상으로 하였다. 설문대상은 서울 소재

호텔 종업원들이었다. 총 250부의 설문지가 배포

되었고, 회수된 설문지는 180부였으며, 불성실한

응답을 제외한 총 174부가 분석에 사용되었다.

연구에 포함된 응답자들의 인구통계학적 특성

을 살펴보면 다음과 같다. 종업원들의 평균나이는

29세였으며 성별은 미응답자 2명을 제외하고 호텔

업무의 특성상 많은 수를 차지하는 여성이 136명,

남성이 36명이었다. 교육수준에 대해서는 미응답

자 3명 외에 대졸이 157명으로 가장 많았으며 고

졸과 대학원졸이 각각 8명, 6명이었다. 직위는 미

응답자 4명을 제외한 170명중 사원이 148명으로

대부분을 차지하였으며 대리 14명, 과장이 4명이

었다.

근무부서로는 미응답자 20명을 제외하고 프론

트근무, 객실서비스, 음식점, 판매 등과 같은 서비

스업무를 담당하는 이들이 총 123명으로 대다수를

차지하였으며 경영지원, 구매, 교육, 관리와 같은

일반 사무직의 업무담당자 총 33명이었다.

측정도구

직무탈진. 직무탈진의 척도는 Maslach Burnout

Inventory(MBI: Maslach, Jackson, 1981)가 가장

널리 알려진 척도인데 앞서 말했듯이 직무탈진의

영역이 모든 종류의 직업으로 확대되면서 일반

직업상에서 직무탈진을 측정 가능케 한 Maslach

Burnout Inventory - General Survey(MBI-GS :

Schaufeli; Leiter, Maslach, & Jackson, 1996)가

개발되었다. 현재는 이를 이용하여 직무탈진을 측

정하는데 MBI-GS 척도는 MBI와 거의 유사하지

만 세부항목들에서 보다 일반적인 직무에 적용할

수 있도록 사람에 대한 내용보다는 직무에 대한

내용으로 초점이 맞춰져 있다. 신뢰도분석 결과는

정서적 소진 Cronbach's =.81, 냉소 Cronbach's

=.62 이었다.

정서노동. 정서노동전략은 Brotherigde와 Lee

(2003), Kruml과 Geddes(2000)의 정서노동척도를

이용하여 겉으로 드러나는 표현행위에 초점을 맞
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춘 표면행동과 자신의 표현된 정서를 실제정서로

받아들이려는 적극적 노력인 내면행동으로 측정

하였다. 표면행동은 총 9문항으로 측정되었고, 내

면행동은 총 4 문항으로 측정되었다. 신뢰도분석

결과는 표면행위 Cronbach's =.84, 내면행위

Cronbach's =.78 이었고, 모두 7점 척도로 평정

되었다.

자율성. 자율성은 Marchese와 Ryan(2001)이 개발

한 척도를 사용하여 측정하였다. 총 4문항으로 구

성된 리커트 유형의 7점 척도 였으며, 신뢰도분석

결과는 Cronbach's =.75 였다.

사회적 지지. 사회적 지지는 Grandey(1999)가 개

발한 척도를 사용하여 측정하였다. 이 척도는 두

가지 하위 척도 (상사지지, 동료지지)를 포함하며

각각 5문항으로 이루어져 있으며, 신뢰도 분석 결

과는 상사지지 Cronbach's =.87, 내면행위

Cronbach's =.89 였으며, 모두 7점 척도로 평정

되었다.

결 과

측정 변수들의 기술 통계치 및 상호상관

본 연구에서 사용된 주요 변수들 간의 기술

통계치 및 상호 상관관계가 표 1에 제시되어 있

다. 각 변수들의 내적 합치도는 냉소가 .62로 다소

낮았으나 나머지 변수들은 .75~.89로 비교적 높은

신뢰도를 보여주었다. 정서노동의 하위 요인인 표

면행동은 내면행동과 정적인 상관관계를 보여주

었다, r = .295, p < .01. 한편 정서노동과 직무탈

진의 하위요인 간의 관계에서는 표면행동이 소진

및 냉소와 정적인 상관관계를 보여주었다, r =

.223, p < .01. 그러나 내면행동은 소진 및 냉소와

유의한 상관을 보이지 않고 있었다. 한편, 정서노

동과 조절변수와의 상관관계에서 표면행동은 자

율성과 상사의 지지 및 동료의 지지와 유의한

상관을 보여주지 않았으나, 내면행동은 자율성, 상

사의 지지, 동료의 지지와 정적인 상관을 보여주

었다, r = .216, p < .01, r = .296, p < .01, r =

1 2 3 4 5 6 7

1. 표면행동 (.84)

2. 내면행동 .295** (.78)

3. 소진 .239** .094 (.81)

4. 냉소 .223** .008 .478** (.62)

5. 자율성 -.014 .216** -.033 -.156* (.75)

6. 상사지지 .014 .296** -.117 -.098 .333** (.87)

7. 동료지지 .012 .290** -.045 -.091 .337** .527** (.89)

평균 4.278 4.628 4.633 4.004 4.67 4.319 4.778

표준편차 .872 .882 1.05 .905 .985 .999 .913

* p<.05 ** p<.01

대각선의 ( )는 신뢰도 계수임

표 1. 연구 변수들의 요인간 상관 및 내적 일치도 계수 (N=174)
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.290, p < .01. 마지막으로 조절변수와 결과변수

의 관계에서는 자율성이 냉소와 약한 부적상관을

보여주었으며, r = -.156, p < .05, 그 이외에는

모두 유의하지 않았다.

정서노동과 직무탈진의 관련성 분석

두 가지 정서노동 전략 즉 표면행동과 내면행

동이 직무탈진의 두 가지 하위요인인 소진과 냉

소에 미치는 영향을 알아보기 위해 회귀분석을

실시했다. 직무탈진에 미치는 인구통계학적 변인

들의 영향을 통제하기 위해 먼저 나이, 성별, 교육

수준, 직위 변인을 회귀분석의 첫 번째 단계에 투

입한 후, 다음으로 두 가지 정서노동 전략을 투입

하였다. 그 결과 표면행동은 직무탈진의 하위요인

중 소진에 유의한 정적 영향을 미치고 있었으며,

내면행동은 직무탈진에 유의한 영향을 미치지 않

는 것으로 나타났다(표. 2). 따라서 가설 1-1은 지

지되었으나 가설 1-2는 지지되지 않았다.

정서 노동과 두 가지 직무 자원 (자율성, 사회

적 지지)의 상호작용 분석

정서노동과 직무탈진의 관계와 그 관계에서

단계 예측변인
소진 냉소

B SE B β △R² B SE B β △R²

1

나이 .008 .021 .037

.020

.005 .018 .025

.054
성별 -.040 .242 -.015 .337 .205 .148

교육 .020 .300 .005 -.027 .254 -.008

직위 -.401 .227 -.156 -.346 .192 -.156

2
표면행동

내면행동

.307 .097 .252**
.067

.277 .082 .265**
.063

.036 .096 .030 -.075 .081 -.073

** p<.01

표 2. 직무탈진에 미치는 정서노동의 영향에 대한 회귀분석의 요약

단계 예측변인
소진 냉소

B SE B β △R² B SE B β △R²

1

나이 .008 .021 .037

.020

.005 .018 .025

.054
성별 -.040 .242 -.015 .337 .205 .148

교육 .020 .300 .005 -.027 .254 -.008

직위 -.401 .227 -.156 -.346 .192 -.156

2
표면행동

내면행동

.307 .097 .252**
.067

.277 .082 .265**
.063

.036 .096 .030 -.075 .081 -.073

** p<.01

표 3. 직무탈진에 미치는 정서노동의 영향에 대한 회귀분석의 요약
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직무자원(자율성, 사회적 지지)이 지니는 조절효과

를 검증하기 위해 위계적 회귀분석을 실시하였다.

먼저 각 종속변수(소진, 냉소)에 미치는 인구통계

학적 변인의 영향을 통제하기 위해 나이, 성별, 교

육수준, 직위 변인을 회귀분석의 첫 번째 단계에

투입했다. 두 번째 단계에는 직무요구인 정서노

동을 투입했는데 가설 1에서 직무탈진에 영향을

미치는 것으로 나타난 표면행동을 투입했다. 세

번째 단계에서는 조절변인인 자율성과 사회적 지

지(상사지지, 동료지지)를 투입하였으며, 마지막

단계에서 표면행동과 조절변인의 상호작용 변인

을 넣어 증분설명량이 유의한지를 확인했다.

먼저 직무탈진에 대한 표면행동과 자율성의

상호작용효과를 분석한 결과를 표 3에 제시하였

다. 이를 살펴보면 조절변인인 자율성은 소진과

냉소에 유의한 영향을 미치지 않고 있었다. 하지

만, 종업원들이 직무에 대해서 가지는 자율성은

표면행동과 상호작용하여 소진에 유의한 영향을

미치는 것으로 나타났다, R2 = .029, F(7, 160) =

2.961, p < .01. 즉, 자율성이 높을수록 표면행동이

소진에 미치는 정적 영향이 감소함을 알 수 있었

다. 한편 냉소에 대해서는 표면행동과 자율성의

상호작용 효과가 유의하지 않았다. 따라서 가설

2-1은 지지되었으나 가설 2-2는 지지되지 않았다.

단계 예측변인
소진 냉소

B SE B β △R² B SE B β △R²

1

나이 .008 .021 .037

.020

.005 .018 .025

.054
성별 -.040 .242 -.015 .337 .205 .148

교육 .020 .300 .005 -.027 .254 -.008

직위 -.401 .227 -.156 -.346 .192 -.156

2 표면행동 .317 .092 .260*** .066 .256 .078 .245*** .059

3 자율성 .013 .086 .012 .000 -.079 .072 -.084 .006

4
표면행동×자

율성 -.203 .089 -.174* .029 -.144 .076 -.143 .019

* p<.05 *** p<.001

표 4. 직무탈진에 미치는 정서노동의 영향에 대한 자율성의 조절효과 회귀분석의 요약

단계 예측변인
소진 냉소

B SE B β △R² B SE B β △R²

1

나이 .008 .021 .037

.020

.005 .018 .025

.054
성별 -.040 .242 -.015 .337 .205 .148

교육 .020 .300 .005 -.027 .254 -.008

직위 -.401 .227 -.156 -.346 .192 -.156

2 표면행동 .317 .092 .260*** .066 .256 .078 .245*** .059

3
상사지지 -.126 .099 -.117

.013
-.024 .084 -.026

.015
동료지지 .005 .104 .004 -.107 .088 -.109

4

표면행동×상사
지지

.033 .110 .029
.001

.054 .091 .056
.031

표면행동×동료
지지 -.028 .121 -.023 -.222 .100 -.211*

* p<.05 *** p<.001

표 5. 직무탈진에 미치는 정서노동의 영향에 대한 사회적 지지의 조절효과 회귀분석의 요약
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다음으로 직무탈진에 대한 표면행동과 사회적

지지의 상호작용효과의 분석 결과를 표 4에 제시

하였다. 이를 살펴보면 조절변인인 사회적 지지는

상사지지와 동료지지 모두 소진과 냉소에 유의한

영향을 미치지 않는 것으로 나타났다. 또한 직무

탈진의 하위요인인 소진에 대해서 표면행동과 사

회적 지지의 상호작용효과는 나타나지 않았다. 그

러나 냉소에 대해서는 표면행동과 동료지지의 상

호작용 효과가 유의하게 나타났다. R2 = .0.031,

F(9, 158) = 3.316, p < .001. 즉, 동료의 지지가

많을수록 표면행동이 냉소에 미치는 정적 영향이

감소함을 알 수 있었다. 따라서 가설 3-1은 기각

되었으나 가설 3-2는 지지되었다.

위에서 검증된 상호작용 효과를 시각적으로 표

시하기 위해 Aiken과 West (1991)가 제안한 방법

을 사용하였다. 그림 1은 소진에 대한 표면행동과

그림 10. 소진에대한 표면행동과 자율성의 상호작용효과

그림 11. 냉소에대한 표면행동과 동료지지의 상호작용효과
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자율성의 상호작용을 나타낸 것이다. 이를 해석하

면, 자신이맡은직무의 자율성이높은경우에는표

면행동의 높고, 낮음에 따라 종업원들이 경험하는

직무소진의 정도에는 차이가 없었으나, 자율성이

낮은 경우에는 표면행동이 낮은 경우에 낮은 수준

의 직무소진을 경험한 반면, 표면행동이 높은 경우

에는 직무소진의 정도가 급격히 증가함을 알 수 있

다. 이는 직무에서 경험하는 자율성이라는 직무자

원이직무에서 요구하는 표면행동과 이로부터 발생

하는 결과인 소진간의 관계를 완충 시켜줌을 의미

한다. 그림 2는 냉소에 대한 표면행동과 동료지지

의 상호작용을 나타낸 것이다. 그림에서 볼 수 있

듯이 이는 교차 상호작용 효과를 보여준다. 이를

해석하면, 동료지지 자체는 종업원들이 경험하는

냉소에 대해 어떠한영향도 주지 못했지만, 직무상

황이 표면행동을 높게 요구하고 동료 지지가 낮은

경우에 가장 높은 냉소를 경험함을 알 수 있다.

논 의

본 연구는 정서노동이 직무탈진에 미치는 영

향을 직무자원이 조절하는가를 알아보기 위해 진

행되었다. 정서노동이 직무탈진에 미치는 영향을

알아본 가설 1의 검증에서 정서노동 전략 중 표

면행동이 직무탈진의 하위요인인 소진과 냉소에

영향을 미치고 있었으며, 내면행동은 소진과 냉소

모두에 영향을 미치지 않는 것으로 나타났다. 즉,

본 연구의 결과는 정서노동이 그 전략에 따라 직

무탈진에 미치는 영향이 다를 수 있다는 가능성

을 보여주었다. 이에 관련하여 이전의 몇몇 연구

에서도 정서노동이 종업원들에게 부정적인 영향

을 미친다고 한 Hochschild(1983)의 주장과 달리,

정서노동은 종업원들이 구사하는 전략에 따라 그

결과가 부정적일 수도 있고 긍정적일 수도 있음

을 보여주었는데, 이들의 연구에서 표면행동은 직

무탈진의 하위요인 중 소진과 냉소를 증가시킨

반면, 내면행동은 소진을 직접적으로 증가시키지

않으며, 오히려 개인의 직업적 효능감을 증가시키

는 결과를 보여준 바 있다(Ashforth &

Humphrey, 1993; Wharton, 1993; Tolich, 1993;

Brotheridge & Lee, 2002; Brotheridge &

Grandey, 2002).

직무자원의 조절효과에 대한 검증에서는 표면

행동과 소진과의 관계를 자율성이 조절하고, 표면

행동과 냉소의 관계에서는 동료의 지지가 조절해

주고 있었다. 즉, 실제정서와 다른 정서를 표현하

는 표면행동을 함에 따라 소진과 냉소를 경험하게

되는데, 이때 자율성이 높을수록 소진을 적게 경

험하며, 동료의 지지가 많을수록 냉소를 적게 경

험하게 된다는 것이다. 이러한 직무자원의 차별적

인 조절효과는 직무탈진의 하위차원의 특성과 관

련시켜 생각할 수 있다. 직무탈진의 하위요인인

‘소진’은 한 개인이 직무의 지나친 요구로 인해 능

력이상의 일을 함으로써 고갈되어버린 느낌을 말

한다. 즉, 호텔서비스직 종사자의 경우 표면행동을

함으로써 정서표현 규칙에 따라 조직이 원하는 정

서표현(친절, 웃음)을 해야 한다. 이러한 규정된

정서표현의 요구는 근로자로 하여금 자신의 정서

표현에 대한 통제감을 상실하게 할 것이며, 통제

불가능한 상태에서 실제 정서와 상관없이 정해진

정서를 반복적으로 표현한다는 것은 근로자에게

정서적 소진을 일으키게 할 것이다. 따라서 표면

행동을 하는 서비스직 종사자들에게 자율성 즉,

통제감은 소진을 줄여주는 조절변수의 역할을 해
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준다고 해석할 수 있다. 한편, ‘냉소’는 자신의 직

무나 서비스에 관련된 이들에게 보이는 분리되고

냉담한 반응을 말한다. Maslach(1982)이 직무탈진

의 개념을 일반적 직무로 확장시키기 이전에 냉소

에 해당하는 개념은 비인간화(depersonalization)였

다. 즉, 냉소란 서비스직 종사자들이 자신들이 서

비스하는 대상을 형식적이고 냉소적으로 대하는

것으로, 이는 직무탈진의 요소 중 사람과 관련된

반응이라고 할 수 있다. 따라서 표면행동을 함에

따라 표현되는 정서와 실제정서의 차이로 인해 정

서적 불일치를 경험하는 서비스직 종사자들은 고

객에게 점차 냉소적인 반응을 보일 수 있는데, 이

들에게 동료의 지지가 많이 제공된다면 냉소가 감

소될 수 있다고 해석할 수 있다. 특히, 본 연구의

대상인 호텔서비스 근로자의 경우 하루 일과 중

상사와 접하는 시간보다 동료와 접하는 시간이 월

등히 많으며, 상사의 근무시간과 상이한 근무교대

로 인해 동료로 부터의 지지가 더욱 중요할 것이

라는 점에서 상사의 지지 보다 동료의 지지에서

조절효과가 나타난 이유를 찾을 수 있다.

본 연구의 결과는 정서노동 전략에 따라 직무

탈진에 미치는 영향이 다를 수 있으며, 직무탈진

의 하위 차원에 따라 상이한 직무자원이 조절효

과를 보일 수 있음을 보여주었다. 특히, 표면행동

과 달리 내면행동은 직무탈진에 영향을 미치지

않았다는 점에서, 직무탈진과 상대되는 개념, 예를

들어 직무열의와 같은 긍정적 변수를 내면행동의

결과변수로 가설을 구성하여 재검증해 볼 필요가

있다. 또한 본 연구는 정서노동이 직무탈진에 미

치는 영향에 대한 조절효과 중 직무자원의 완충

효과에 대해서만 진행되었으나, 직무탈진을 증가

시키는 직무요구와 같은 조절변수의 효과도 함께

고려될 수 있을 것이다.

본 연구의 제한점과 추후 연구과제는 다음과

같다. 첫째, 본 연구에서 사용된 표본대상이 사무

직에 종사하는하위직급에 해당하는여성들이 대다

수를 차지하고 있다. 따라서 본 연구의 결과를 일

반화시키기위해서는 직무, 직급 및성별에 따른자

료 수집을 통해 동일한 결과가 나타나는지 살펴볼

필요가 있다. 둘째, 본 연구의 결과는 단일 시점에

측정된 횡단적 자료에 의한 것이다. Zapf,

Dormann 과 Frese (1996)가 지적하듯이, 스트레스

연구의 90% 이상이 횡단적 자료에 의존하며, 종단

적인 연구는 매우 적다는 점을 감안하면, 인과관계

의 분명한 설정을 위해 종단 연구가 필요하다고 하

겠다. 특히, 본 연구의 주요 측정치인 직무 탈진이

시간의 경과에따라 변화하는 변수임을 고려한다면

종단적인 연구가 반드시 필요하다고 하겠다.
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The purpose of this study is to find the effect of emotional labor(surface acting, deep acting)

on burnout(exhaustion, cynicism) and to examine the moderating effect of job

resources(autonomy, social supports) in hotel service job. Exhaustion and cynicism were

influenced by surface acting. The relation between surface acting and exhaustion was

moderated by autonomy, while the relation between surface acting and cynicism was

moderated by support of coworkers. But, deep acting did not influence on exhaustion and

cynicism. This results consist with previous studies that deep acting bring more positive

effect than surface acting and suggest that autonomy and social supports influence on

exhaustion and cynicism separately. Research limitations and several suggestions are

discussed.
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