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Abstract

Purpose – Service employees who work at airline check-in counters in airport are typically employed to undergo emotional 
labor. Emotional labor of airport service employees is an important managerial issue that must be solved. This study 
attempts to examine the underlying mechanism of emotional labor on turnover intention. It focuses on the consequences of 
emotional labor of service employees. The purpose of this study is to examine and empirically test how the two-types of 
emotional labor(deep-acting & surface-acting) of service employees differently affect the level of their job satisfaction and job 
stress. It also investigates the relationship between job satisfaction, job stress, and turnover intention. For this purpose, first, 
this study identified the structural relationship between emotional labor, job satisfaction, job stress, and turnover intention. 
Second, it investigated the mediating effects of job satisfaction between deep-acting and turnover intention.
Research design, data, and methodology – To empirically test these structural relationships among research variables, data 
were collected by a interview from service manager of domestic airline companies and survey from 179 service employees 
who are working at single domestic airline check-in counters in airports in Korea using a self-rating questionnaire with total 
19 items dealing with emotional labor, job satisfaction, job stress, and turnover intention. To test the research hypotheses, 
collected data were analyzed by confirmatory factor analysis (CFA) and structure equation model (SEM).
Results – This study obtains meaningful research results. The results from this study are as follows. First, deep-acting has a 
positive effect on job satisfaction, whereas, deep-acting has a negative effect on job satisfaction. Second, surface-acting has 
a positive effect on job stress, whereas, the effects of surface-acting on job satisfaction did not show statistically significant 
result. Also, job satisfaction has partial mediating roles to the relationship between deep-acting and turnover intention. 
Conclusions – Based on the results of this empirical study, emotional labor of service employees is one of the key factors 
influencing their job satisfaction and job stress. In particular, deep-acting is the important factor in emotional labor to 
increase job satisfaction and reduce job stress. Finally, theoretical, managerial implications, and research limitations are 
mentioned in discussion parts.
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1. 서론

‘참을 인(忍)자 세 번이면 살인도 피할 수 있다.’ 국내 한 항
공사 예약서비스직(콜센터) 텔레마케터의 책상에 붙여 있는 문
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구이다. 얼마 전 국내 굴지 항공사의 부사장이 기내 승무원들
의 서비스에 대한 불만을 제기하면서 ‘램프 리턴(활주로로 향
하던 중 탑승 게이트로 되돌아옴)’을 한 ‘땅콩회항 사건’과 비
행기에서 본인에게 제공된 라면이 익지 않았다고 여승무원을 
폭행한 ‘라면상무 사건’, 그리고 최근에는 여객기 비즈니스 석
에서 승객이 술을 마시고 승무원을 폭행하고, 정비사에게 침을 
뱉고 정강이를 걷어차는 등 기내에서 난동을 부리는 장면이 
영상으로 공개되면서 세상이 떠들썩했는데 이 사건들을 자세
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히 들여다보면 서비스 종업원에 대한 소위 ‘갑질’ 이라 불리는 
고객들의 불량행동과 관련한 문제가 그리 간단하게 보이지만
은 않다는 것을 알 수 있다.  

국내 서비스 산업의 규모가 점점 커지고 경쟁이 심해짐에 
따라 기업들은 고객에 대한 서비스의 철학으로 고객만족 및 
고객감동 마케팅에 초점을 두면서 고객과의 최 접점에서 고객
을 응대하는 서비스 종사원들에게 친절과 봉사에 기초한 서비
스 철학을 강조하고 있으며, 고객만족도를 평가하여 종사원들
의 서비스성과에 따라 차별적 인센티브를 제공하는 등 금전적 
보상으로 연계시키고 있다. 여기에 고객을 왕으로 떠받드는 우
리나라 서비스업계 특유의 문화가 서비스업무 환경을 더욱 까
다롭고 복잡하게 만들고 있으며 서비스 종사원이 실제로 경험
하게 되는 감정과는 별개로 조직에서 요구하는 일련의 감정표
현규칙에 적합한 감정을 표현하도록 조직으로부터 통제받고 
있다(Grandey, 2000; Lee & Kim, 2016). 

사회학자들은 이러한 서비스 종업원들의 노력을 감정노동
(emotional labor)이라 명명하고 있으며(Hochschild, 1983), 본
인의 감정을 관리 및 억제하고 조직에서 요구하는 표현규칙에 
적합한 감정으로 업무를 수행하게 되는 노동자를 일컬어 감정
노동자(emotional laborer)라 부르고 있다(Grandey, 2000; Lee 
& Kim, 2016). 감정노동은 미국의 사회학자인 Hochschild가 
그의 저서 ‘The Managed Heart’에서 처음 개념화 시킨 용어로 
‘일반적으로 자신의 감정을 고객의 기분에 맞추거나 기업에서 
요구하는 가치를 전달하기 위해 자신의 감정을 통제시키고 억
제해야 하는 노동’을 말한다(Ashforth & Tomiuk, 2000; 
Hochschild, 1983; Parkins, 1991). 감정노동으로 인해 많은 감
정노동자들이 자신들의 감정을 제대로 표출하지 못하고 고객
들로부터 받은 정신적 스트레스로 인해 우울증, 공항장해, 수
면장애 등의 정신적 질환을 겪고 있고 심지어는 극단적 선택
까지 하고 있다. 안전보건공단의 보고서에 따르면 서비스직 종
업원의 27% 정도가 심리 상담이나 정신과 치료가 필요한 우
울증을 겪고 있는 상황이다(Gyeong-gi news, 2015. 10. 21). 

최근 항공 산업은 폭발적인 수요증가와 함께 승객들이 요구
하는 서비스의 다양화로 지상 근무자 및 객실 승무원들이 고
객과의 대면서비스 상황에서 빈번하게 감정노동이 발생하고 
있다. 항공 산업은 타 산업에 비해 인적 의존도가 매우 높은 
산업으로 고객에게 대면서비스를 직접 제공한다는 점에서 서
비스 제공 과정에서 종업원들의 감정노동이 빈번히 발생하는 
산업으로 분류될 수 있다. 감정노동이라는 고충에 노출되어 있
는 항공 산업에 종사하는 서비스 종업원들은 서비스 산업에서 
가장 중요한 인적자원이기 때문에 항공사 입장에서도 이들의 
감정노동에 대한 문제를 해결하는 것은 고객관리 이상으로 중
요한 관리적 이슈라 할 수 있다. 따라서 본 연구는 이와 같은 
항공 산업의 실무적이고 관리적인 관점에서 쟁점이 되고 있는 
항공 서비스 산업에서의 종사원들에 대한 감정노동에 대한 연
구를 진행하고자 하였다.  

기존 여러 선행연구들의 주장에 따르면 서비스 산업에 종사
하는 종업원들은 고객들과 상호작용하는 과정에서 그들이 경
험한 감정과 고객에게 표현해야하는 감정이 일치하지 않는데
서 오는 감정부조화(emotional dissonance)를 겪게 되고, 이러
한 감정부조화는 서비스 종업원 개인의 심리적 안녕
(well-being) 뿐 아니라 업무성과 및 더 나아가 조직의 영업성
과에도 부정적 영향을 미칠 수 있는 주요 요인으로 작용 할 
수 있다는 점을 강조하고 있다(Ashforth & Humphrey, 1993). 
지금까지 진행되어 온 서비스 종업원들의 감정노동 관련한 대

부분의 연구들에서는 종업원들의 감정노동에서 오는 감정 부
조화와 직무 스트레스에 초점을 두어 부정적 거래상황, 고객의 
부정적 태도 및 종업원의 개인의 불안전한 심리적 상태를 감
정부조화 및 직무 스트레스의 선행요인으로 보고, 이러한 심리
적 요인으로 인해 직무 만족 및 직무 성과, 그리고 이직의도에 
부정적 영향을 준다는 부분에 초점을 두고 있다. 하지만 대부
분의 연구들에서는 서비스 종업원들의 감정노동이 결과변수에 
미치는 영향을 살펴봄에 있어서 이들의 직접적인 관계를 주로 
확인하였고 원인변수와 결과변수 사이에서 어떠한 서비스 종
업원들의 심리적 기재가 발생하는지, 그리고 이러한 심리적 기
재가 원인변수와 결과변수 사이에서 어떠한 역할을 하는지에 
대해 실증한 연구는 상대적으로 부족한 실정이다. 또한 항공 
서비스업에 종사하는 직원들의 감정노동을 다룬 연구들의 대
부분은 객실 승무원 및 예약 서비스직(콜센터)군에서 근무하는 
종업원들의 감정노동에 초점을 두어 연구가 진행되어온데 반
해 승객 좌석 및 수화물 체크, 항공티켓 발권, 정확한 승객 수 
체크, 정시출발 등 기타 민감한 고객 서비스의 업무를 수행해
야 하는 탑승수속카운터에서 근무하는 공항서비스 직원들의 
감정노동을 다룬 연구는 매우 미흡하다 할 수 있다. 제한된 시
간과 공간에서 항공기 정시 출발을 위해 서비스를 이용하는 
고객들의 불만을 납득하고 해결해야하는 특수성을 갖는 공항
서비스 직원들의 감정노동은 항공사 입장에서도 꼭 해결해야 
할 중요한 관리적 이슈라 할 수 있으며, 학계에서도 공항서비
스 직원들의 감정노동 연구가 기존의 연구에서 조금 더 확장
될 필요성이 제기 될 수 있다. 

따라서 본 연구의 목적은 공항서비스 직원의 감정노동(내면
행위, 표면행위)이 그들의 직무만족 및 직무 스트레스, 그리고 
이직의도에 어떠한 차별적인 영향을 미치는지에 대한 이들의 
직접효과를 확인하고자 한다. 이는 그동안 감정노동 연구에서 
꾸준히 다루고 있는 연구문제이지만 여러 학자들의 관점에 따
라 다양한 연구결과가 제시되고 있는 상황이다. 따라서 항공서
비스 산업에서의 공항서비스 직원들을 상대로 한 연구의 필요
성이 제기될 수 있으며, 항공 산업의 특성에 맞게 기존 감정노
동 측정도구를 보완함으로써 측정방법에 있어 제기되고 있는 
다양성의 이슈를 해결할 수 있는 초석이 될 것으로 예상된다. 
또한 감정노동이 결과변수인 이직의도에 영향을 미치는 데 있
어 직무만족이 어떠한 매개역할을 하는지 실증함으로써 공항
서비스 직원들의 감정노동과 이들의 이직의도 사이에서 일어
나는 심리적 메커니즘을 확인하고, 이들이 어떠한 역할을 하는
지를 살펴보고자 하였다. 

2. 이론적 배경 및 가설

2.1. 감정노동(Emotional Labor)

현존하는 감정노동과 관련한 연구들은 대부분 미국의 사회
학자 Hochschild(1983)의 저서 ‘The Managed Heart: The 
Commercialization of Feeling'로부터 시작되었다 할 수 있다. 
그는 그의 저서에서 감정노동(Emotional Labor)이라는 개념을 
학문적 용어로 처음 도입하여 사용하였고, 이후 최근까지도 많
은 학자들로부터 다양하게 정의되고 있다. 먼저 Hochschild 
(1983)는 감정노동이란 육체노동, 정신노동과는 구별되는 자신
의 감정을 조직에서 정해놓은 감정표현규칙 또는 고객과의 상
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호작용을 통해 관리하거나 조절하는 것이라 정의하였다. 이후 
Ashforth and Humphrey(1993)는 감정노동을 조직에서 서비스 
종사원에게 요구하는 감정을 관리하는 표현규칙에 적합하도록 
감정을 표현하는 행위로 정의하였다(Ashforth & Humphrey, 
1993). Morris and Feldman(1996)의 연구에서는 Hochschild 
(1983)과 Ashforth and Humphrey(1993)가 주장한 감정노동의 
개념을 보다 확장하여 상호작용의 관점에서 정의하였는데, 그
의 연구에 따르면 감정노동이라 함은 전통적인 조직의 통제이
론과 같은 맥락을 갖고 있으며, 고객과 종업원의 상호작용 과
정에서 조직이 요구하는 감정을 표출하는 것이라 정의하였다. 
즉 감정노동을 조직 내에서 타인과의 교류 과정 중에 요구되
는 감정표현을 위한 계획, 노력, 그리고 감정의 통제로 정의하
고 있다 (Morris & Feldman, 1996). 최근의 문헌에서도 
Grandey(2000)는 감정노동을 조직 구성원들이 조직의 목표 실
적을 달성하기 위해 본인의 감정표현을 자제하거나 혹은 조직
에서 요구하는 방향으로 조절하는 과정으로 보았고, Diefendorff 
et al.(2005)의 연구에서는 감정노동을 개인이 느끼는 것 보다 
기관에서 정해진 규칙에 따라 적합하게 감정을 표현하는 것이
라 정의하였다. 이상의 여러 감정노동 관련 선행연구들에서 학
자들이 공통적으로 주장하고 있는 감정노동의 의미는 종업원 
본인이 속해있는 조직의 목표를 위해 조직이 요구하는 감정표
현에 대한 규칙을 따르기 위한 종업원 자신의 감정표현방식, 
감정관리, 그리고 노력 등으로 요약될 수 있다.

Hochschild(1983)는 감정노동을 두 가지로 분류하였는데(표
면행동, 내면행동), 이후 많은 학자들의 연구에서도 감정노동
을 표면행동과 내면행동으로 구분하여 연구가 진행되어 왔다. 
먼저 표면행동(surface acting)은 조직이 요구하는 감정표현의 
규칙에 맞추어 실제 본인이 느끼지 않는 감정을 얼굴표정이나 
몸짓, 목소리 톤 등으로 과장하여 표현하는 것으로 이는 상대
방의 외적인 행위에 초점을 맞추어 종업원 자신의 감정표현을 
조절 및 통제하려는 시도라 할 수 있다. 하지만 내면행동(deep 
acting)은 조직이 정해놓은 감정표현의 규칙을 준수하기 위해 
본인이 의식적으로 자신의 감정을 조절하고 실제로 그런 감정
을 느끼도록 몰입하려는 시도라 할 수 있다(Hochschild, 1983). 
즉 표면행동은 직접 본인의 감정을 통제하고 조절하는 것이고, 
내면행동은 이미지 훈련을 통해 본인이 느끼고자 하는 감정을 
유발시키는 방식이라는 점에서 차별이 될 수 있다(Lee & Kim, 
2016).

2.2. 감정노동과 직무만족과의 관계

서비스 종업원들이 서비스 제공 상황에서 경험하게 되는 감
정노동에 관한 연구에서는 감정노동의 긍정적인 측면 보다는 
부정적인 측면에 초점이 맞추어져 진행되어 왔다(Morris & 
Feldman, 1996). 본 연구는 감정노동의 차원을 두 가지로 분
류하여 서비스 종업원의 내면행동과 표면행동이 직무만족에 
미치는 영향을 살펴보고자 하였다. 기존에 선행된 연구들의 결
과에 따르면 감정노동의 두 차원 중 내면행동은 종업원들이 
서비스 상황에서 실제 겪게 감정과 조직의 표현규칙에 맞추어 
표현해야 하는 감정을 일치시키고자 노력하는 과정에서 감정
노동이 종업원들의 직무에 대한 태도에 긍정적인 영향을 미친
다고 주장하고 있다. 반면, 실제로 느끼게 되는 감정과 표현해
야 하는 감정의 일치에 대한 노력보다는 본인의 감정의 표현
만을 조절하는 종업원의 표면행동은 직무태도에 부정적인 영
향을 준다는 결과를 보이고 있다(Frank et al., 1993). Grandey 

(2003)의 연구에서는 종업원이 고객들과 상호작용 하는 과정
에서 종업원의 내면행동은 긍정적인 결과와 연결되는 반면, 표
면행동은 부정적인 결과를 보인다는 것을 밝히고 있다
(Grandey, 2003). 여러 연구에서 감정노동과 종업원들의 직무
만족과의 관계를 설명하고 있는데, 대표적으로 Lewig and 
Dollard(2003)과 Zang and Zhu(2008)는 종업원의 내면행동이 
직무만족에 정의 영향을 미치는 반면, 표면행동은 직무만족에 
부정적인 영향을 보인다는 연구결과를 제시하고 있다. 이는 표
면행동은 서비스 상황에서 상대방의 외적행위에 초점을 맞추
어 종업원 본인의 감정표현만을 통제하고, 조절하는 감정노동
이기 때문에 오히려 직무상황에서 감정부조화 및 직무 스트레
스 등으로 인해 직무에 대한 만족감이 낮아진다는 것을 알 수 
있는 반면, 내면행동은 본인의 감정을 조절하면서 조직에서 요
구하는 표현규칙에 적합한 감정을 실제로 느끼도록 몰입하고 
노력하다 보니 종업원 개인의 성취와 긍정적인 관계가 있기 
때문에 목표의식이 생기게 되고 이는 직무만족에도 긍정적인 
영향을 미친다는 것을 알 수 있다. 

이상의 선행연구 결과에서 밝혀진 논의를 토대로 본 연구에
서는 공항서비스 직원이 겪게 되는 두 가지 감정노동(내면행
동, 표면행동)과 직무만족에 대한 다음과 같은 가설을 설정하
였다.

<가설 1> 공항서비스 직원의 내면행동은 직무만족에 정(+)
의 영향을 미칠 것이다.

<가설 2> 공항서비스 직원의 표면행동은 직무만족에 부(-) 
영향을 미칠 것이다.

2.3. 감정노동과 직무스트레스와의 관계 

서비스 종업원들이 겪게 되는 감정노동은 종업원 본인의 신
체적 건강상태, 심리적 안정/불안정과 같은 개인적인 영향 뿐 
아니라 고객에 대한 배려와, 고객만족, 그리고 서비스의 성과
에 이르기까지 조직의 영업성과에도 직접적으로 영향을 미치
는 매우 중요한 요인으로 작용할 수 있다. 업무 특성상 고객과
의 최 접점에서 업무를 하게 되는 서비스 종업원들은 직무스
트레스에 직접적으로 노출될 수밖에 없고 지속적이면서 강도 
높은 수준의 직무스트레스는 종업원의 신체적, 심리적 건강을 
해칠 뿐 아니라 조직의 입장에서는 종업원들의 직무에 대한 
태만, 과실, 탈진, 나아가 퇴사 및 이직 등의 부정적인 영향을 
초래하기도 한다. 그러나 기존 연구들에 따르면 감정노동의 두 
차원인 내면행동과 표면행동이 직무스트레스에 미치는 영향은 
각각 상이하게 나타난다고 주장하고 있다. 먼저 Grandey 
(2003)는 종업원들이 고객들과 상호작용하는 과정에서 발생하
는 감정노동 중 내면행동은 직무스트레스에 부정적인 영향을, 
그리고 표면행동은 긍정적인 영향을 미친다고 밝히고 있다. 
Rafaeli and Sutton(1987)의 연구에서도 표면행동이 종업원의 
내적감정을 변화시키려는 노력 없이 외적표현만을 조직에서 
요구하는 규범적 표현규칙에 맞추다보니 이러한 감정노동은 
종업원으로 하여금 규범적 감정과 내적 감정 간의 갈등을 가
져옴으로써 감정적 부조화를 유발하게 된다고 하였다(Rafaeli 
& Sutton, 1987). 초기의 감정노동 연구에서는 내면행동이 직
무스트레스 및 심리적 압박감, 직무 긴장감을 야기한다고 주장
하고 있지만(Hochschild, 1983; Ashforth & Humphrey, 1996), 
최근 여러 연구들에서는 내면행위가 부정적인 결과로 이어지
기 보다는 오히려 직무만족, 직무열의, 직무몰입 등 여러 직무



114 Jun-Seop Lee / Journal of Distribution Science 15-2 (2017) 111-120

태도에 긍정적인 영향을 미친다고 주장하고 있다(Grandey, 
2000; Brotheridge & Grandey, 2002; Brent & Christopher, 
2011). 이는 내면행동은 종업원 본인이 느끼는 감정을 바꾸어 
보려고 적극적으로 시도하고, 노력하기 때문에 감정 부조화를 
겪는 경우가 줄어들고, 그로 인해 감정노동이 부정적 결과로 
이어지는 것을 방지할 수 있다는 논리로 설명될 수 있다. 또한 
고객들과 상호작용하는 과정에서 내면행동을 하게 되면 고객
들도 종업원의 서비스에 대해 진정성을 인지하게 되고, 종업원
의 서비스에 대한 긍정적인 반응을 보이게 되어 상호작용 과
정 중에 발생할 수 있는 감정노동의 확률을 오히려 줄일 수 
있다는 것을 의미한다.

이상의 선행연구 결과에서 밝혀진 논의를 토대로 본 연구에
서는 공항서비스 직원이 겪게 되는 두 가지 감정노동(내면행
동, 표면행동)과 직무스트레스에 대한 다음과 같은 가설을 설
정하였다.

<가설 3> 공항서비스 직원의 내면행동은 직무스트레스에 
부(-) 영향을 미칠 것이다.

<가설 4> 공항서비스 직원의 표면행동은 직무스트레스에 
정(+) 영향을 미칠 것이다.

2.4. 감정노동과 이직 의도와의 관계

학계에서 이직의도에 대한 정의는 많은 분야의 학자들에 의
해 다양하게 정립되고 발전되어 왔다. 대표적으로 Mobley 
(1982)는 이직 의도를 조직의 구성원이 자발적 혹은 비자발적
으로 본인이 소속되어 있는 조직을 떠나려는 의지 혹은 성향
이라 정의하고 있으며(Mobley, 1982), Meyer et al.(1984)은 종
업원 자신의 직무에 대한 주관적 견해로서 가까운 미래에 조
직을 떠나려는 성향이라 정의하고 있다. 인적자원에 대한 의존
도가 높은 공항서비스 직군에서 직원들의 이직은 실제 인적자
원의 손실로 이어지고 있으며, 인적자원의 손실은 서비스 기업
의 입장에서 고객에 대한 서비스 전달 및 서비스 품질 저하, 
나아가 기업의 성과에도 부정적인 영향을 초래할 수 있기 때
문에 기업에서 중요시 다루어야 할 내부적 관리요소라 할 수 
있다. 일반적으로 이직 의도는 종업원 본인의 개인적 특성과 
직무에 관한 직무기대와 가치관이 상이할 때 발생하게 되며, 
직무에 있어서의 감정노동, 직무스트레스가 이직의도에 직접적
으로 영향을 주는 요인이라 할 수 있다. 감정노동과 이직의도
와의 관계를 다룬 선행연구에서는 감정노동이 이직의도에 매
우 밀접한 관계가 있다고 밝히고 있지만 연구결과가 여러 학
자들의 관점에 따라 상이한 결과를 제시하고 있다. 먼저, Kim 
et al.(2013)은 국내 KTX승무원을 대상으로 감정노동을 조사한 
연구에서 종업원의 감정노동 중 내면행동은 이직의도에 부(-)
의 영향을 미치고, 표면행동은 영향을 미치지 않는다고 주장하
였다. 반면 Park and Park(2015)은 감정노동과 이직의도의 관
계에서 내면행동과 표면행동 모두 이직의도에는 영향을 미치
지 않는다고 주장하고 있으며. 최근 연구에서 Shim and 
Oh(2016)는 호텔 종사원들의 감정노동과 이직의도와의 관계를 
조사하였는데 내면행동은 이직의도에 부(-)의 영향을, 표면행동
은 이직의도에 정(+)의 영향을 미친다는 것을 실증연구 결과로 
보여주고 있다. 이러한 선행연구들의 상이한 연구결과는 감정
노동과 이직의도와의 관계에 대한 재 실증의 필요성을 제기할 
수 있으며. 이상의 선행연구 결과에서 밝혀진 논의를 토대로 
본 연구에서는 공항서비스 직원이 겪게 되는 내면행동과 이직

의도에 대해 다음과 같은 가설을 설정하였다.

<가설 5> 공항서비스 직원의 내면행동은 이직의도에 부(-)
의 영향을 미칠 것이다.

2.5. 직무만족, 직무스트레스, 이직의도의 관계

직무만족은 조직 구성원 본인이 직무경험을 통해 느끼는 직
무에 대한 긍정적인 감정상태를 의미하는데(Locke, 1976), 이
는 개인의 직무태도, 이직의도에 직접적인 영향을 미치며 나아
가 조직의 성과 및 개인의 성과에도 영향을 미칠 수 있다. 기
존 선행연구에 따르면 Wasmuth and Davis(1983)는 낮은 급
여, 타사에 비해 열악한 근무환경 및 근무조건, 상사와의 불완
전 관계와 같은 직무불만족 요인이 종업원의 이직의도에 영향
을 미친다고 하였고, Peterson(1993), Babakus et al.(1999)의 
연구에서도 직무만족은 조직몰입에 긍정적 영향을 미치지만 
이직의도에는 부정적인 영향을 미친다고 하였다. 또한 호텔종
사자들을 대상으로 한 이직 및 결근에 관한 연구에서 직무만
족은 이직의도를 줄이는 매우 중요한 변인임을 연구결과로 실
증하고 있다(Lee et al., 2003; Tett & Meyer, 1993). 이러한 
선행 연구결과들을 종합할 때, 본 연구에서 알아보고자 하는 
공항서비스 직원의 직무만족은 이직의도에 부(-)의 영향을 미
치게 된다는 것을 예상할 수 있다. 한편 직무스트레스는 조직 
내에서의 대인관계, 업무과중과 같은 원인으로 인해 생기는 신
체적, 심리적 압박감으로 정의될 수 있는데 이는 조직 구성원
의 생산성의 저하, 이직과 같은 부정적인 결과를 초래할 수 있
다. 기존의 선행연구들 역시 직무스트레스가 직무만족에 직접
적인 관계가 있다고 제시하고 있다(Law et al, 1995). Law 
(1995)는 일선 종사원의 직무스트레스는 직무만족에 부정적인 
영향을 미쳐 결과적으로 고객에게 악영향을 미친다고 하였다. 
Zhao et al.(2011)은 중국호텔의 121명의 판매 매니저들을 대
상으로 직무스트레스와 직무만족과의 관계를 조사하였는데, 연
구결과 직무스트레스는 직무만족과 생활만족에 모두 부(-)의 
영향을 미치는 것이 확인되었다.

이상의 선행연구 결과에서 밝혀진 논의를 토대로 본 연구에
서는 공항서비스 직원의 직무스트레스와 직무만족 그리고 이
직의도에 대해 다음과 같은 가설을 설정하였다.

<가설 6> 공항서비스 직원의 직무스트레스는 직무만족에 
부(-)의 영향을 미칠 것이다.

<가설 7> 공항서비스 직원의 직무스트레스는 이직의도에 
정(+)의 영향을 미칠 것이다.

<가설 8> 공항서비스 직원의 직무만족은 이직의도에 부(-)
의 영향을 미칠 것이다.

2.6. 감정노동과 이직의도의 관계에서 직무만족의 
매개역할

앞서 논의 하였던 감정노동과 관련한 선행연구들에서 밝힌 
이론에 따르면 조직 구성원이 서비스 제공 상황에서 경험하게 
되는 감정노동이 감정노동에서 오는 감정 부조화와 직무 스트
레스와 같은 심리적 요인으로 인해 직무 만족 및 직무 성과, 
그리고 이직의도에 부정적 영향을 준다는 부분에 무게를 두고 
있다. Grandey(2003)와 Zang and Zhu(2008)의 감정노동연구
에서는 종업원의 내면행동은 직무만족에 정(+)의 영향을 미친
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다 하였고, Peterson(1993), Babakus et al.(1999)의 연구에서
는 직무만족은 이직의도에는 부(-)의 영향을 미친다고 하였다. 
또한 Shim and Oh(2016)는 서비스 종사원들의 감정노동과 이
직의도와의 관계를 조사한 결과, 내면행동은 이직의도에 부(-)
의 영향을 미친다고 하였다. 하지만 앞서 살펴봤듯이 대부분의 
연구들은 서비스 종업원들의 감정노동이 직무만족 및 기타 결
과변수에 미치는 영향을 살펴봄에 있어서 이들의 직접적인 관
계만을 확인하고 원인변수와 결과변수 사이에서 어떠한 심리
적 기재가 어떠한 역할을 하는지에 대한 연구는 다소 미흡하
다 할 수 있다. 

이상과 같은 논의를 토대로 본 연구에서는 공항서비스 직원
들의 경험하게 되는 감정노동 중 내면행동이 이직의도에 영향
을 미치는데 있어 직무만족이 매개역할을 할 것으로 예상하여 
다음과 같은 연구가설을 설정하였다.

<가설 9> 공항서비스 직원의 내면행동이 이직의도에 영향
을 미치는데 있어 직무만족이 매개역할을 할 것
이다.

3. 연구방법

3.1. 표본선정 및 자료수집 

본 연구에서 제시한 연구목적과 연구가설을 검증하기 위해 
국내에서 활동하고 있는 항공사 두 곳의 여객본부팀의 지원을 
받아 국내 인천공항, 김포공항, 청주공항 탑승수속카운터에서 
공항서비스 업무를 수행하고 있는 국내 항공사 직원들을 대상
으로 설문조사법을 이용하여 자료를 수집하였다. 연구대상을 
공항서비스 업무를 하고 있는 항공사 직원으로 선정한 이유는 
공항서비스직은 제한된 시간과 공간에서 승객 좌석티켓 발권, 
수화물 체크, 정확한 승객 수 체크, 정시출발 등 민감한 고객 
서비스의 업무를 수행하다 보니 고객들의 서비스에 대한 요구 
및 기타 불만사항들을 즉시 해결해야 하는 특수성이 있고, 그 
어느 서비스 직군보다도 감정노동으로 인한 직무스트레스가 
심한 직군이기 때문에 본 연구의 연구문제를 확인하는데 있어 
매우 적합한 표본으로 판단하였기 때문에 공항서비스 업무를 
하고 있는 항공사 직원들을 표본으로 선정하게 되었다. 설문조
사 과정은 먼저, 사전조사과정에서 국내 항공사 여객본부팀 관
리자와의 인터뷰를 통해 설문문항을 본 연구에 사용하는데 있
어서의 적합성을 조사한 후, 이를 공항서비스 직군의 상황에 
맞게 수정 하여 설문지를 제작하였다. 다음으로 국내 항공사 
여객 지원팀의 지원을 받아 인천공항, 김포공항, 그리고 청주
공항 탑승수속카운터에서 공항서비스 업무를 수행하고 있는 
항공사 직원들에게 본 연구의 취지를 설명하고, 설문에 대한 
협조를 요청하였다. 응답을 허락한 179명의 항공사 직원들에
게 설문지를 제공하였으며, 응답이 끝난 후 설문지는 즉시 회
수하였다. 전체 179부의 설문지를 배포하였고, 불성실한 응답
을 한 4부의 응답지를 제외한 175부의 응답지로 분석을 실시
하였다. 표본의 구성을 살펴보면 여성(74%)과, 남성(26%)의 
비율에 큰 차이를 보이고 있다. 이들의 연령은 30세 미만이 
56명(32%), 30세 이상 40세 미만이 108명(62%), 40세 이상이 
11명(6%)으로 30세 이상 40세 미만이 가장 많은 비율을 차지
했다. 재직기간은 1년 미만이 38명(22%), 1년~3년이 69명
(39%), 3년 이상이 68명(39%)으로 나타났다.

3.2. 주요변수의 개발 및 측정

본 연구의 구성개념들을 측정하기 위해 기존 선행연구들에
서 신뢰성과 타당성이 검증된 측정항목을 본 연구에서 조사하
고자 하는 산업의 특성에 맞게 수정하여 사용하였다. 먼저, 감
정노동의 측정은 사전조사과정에서 항공사 여객본부팀 관리자
와의 인터뷰를 통해 기존 연구에서 사용하던 측정문항을 본 
연구에 사용하는데 있어서의 적합성을 조사한 후, 이를 공항서
비스 직군의 상황에 맞게 수정 및 보완하였다. 연구에서 사용
된 모든 측정문항들은 7점 리커트 척도(1점: 전혀 아니다 ~ 7
점: 매우 그렇다)를 이용하였다. 감정노동(내면행동/표면행동)은 
Brotheridge and Lee(2003)의 연구에서 사용된 6개의 문항(내
면행동 3문항/표면행동 3문항)을 공항서비스 상황에 맞게 수정
하였고 세부적인 내면행동 문항들로는 “탑승수속카운터에서 
근무할 때 고객들에게 친절하게 응대하다 보면 실제로 그런 
감정이 생겨나는 것을 느낀다”, “업무상 고객에게 보여야 하는 
감정을 실제로 내 마음으로도 느껴보려 노력을 한다”, 그리고 
“우리 항공사의 좋은 이미지를 보여주기 위해 고객에게 진심
으로 친절하게 대하려고 노력을 한다” 등이 사용되었다. 표면
행동 문항들로는 “탑승수속카운터에서 고객을 대할 때, 실제로 
내가 느끼는 것과는 다른 기분이나 감정을 표현하는 경우가 
많다”, “업무상 요구되는 감정표현은 내가 실제로 느끼는 기분
과는 다를 때가 많다”, 그리고 “탑승수속카운터에서 고객들을 
대할 때, 실제 감정을 숨긴 채 업무상 요구되는 감정을 꾸며내
어 표현할 때가 많다” 등이 사용되었다. 직무만족의 측정은 
Churchill et al.(1985)의 연구에서 사용된 항목 4개의 문항을 
그대로 사용하였고, 직무스트레스는 Dormann et al.(2004)의 
연구에서 사용된 항목 4개의 문항을, 그리고 이직의도는 Tett 
and Meyer(1993)의 연구에서 사용된 항목 5개의 문항을 사용
하였다. 

4. 실증분석

4.1. 측정 변수들의 신뢰성 및 타당성 검증

본 연구의 실증분석에 앞서 구성개념들의 신뢰도를 판단하
기 위해 Cronbach's alpha계수를 이용하여 내적 일관성을 검
증하였다. Nunnally and Bernstein(1994)이 제시한 기준을 근
거로 하여 계수가 0.7 이상이면 신뢰성이 있는 것으로 보았다. 
다음은 수렴타당성(convergent validity) 및 판별타당성
(discriminant validity)을 검증하기 위해 평균분산추출값(AVE), 
합성신뢰도값(CR), 그리고 변수 간 상관계수 값을 확인하기로 
하였다. 먼저 구성개념들의 신뢰도를 검증을 한 결과, 각 구성
개념에 대한 Cronbach's alpha 계수가 Nunnally and Bernstein 
(1994)이 제시하였던 일반적인 수용 기준치인 0.7을 상회하는 
것으로 나타나 구성개념들의 내적 일관성은 확보 된 것으로 
확인 되었다. 다음은 수렴타당성을 확인한 결과<Table 1>에서 
나타났듯이 연구모형의 절대적합지수인 RMSEA가 비교적 높
게 나온 편이지만 연구모형의 적합도에 크게 위배되는 수치는 
아니며 기타 절대적합지수, 증분적합지수 수치들이 전반적으로 

권고치를 상회하고 있기 때문에(=277.973, df=108, CMIN/DF= 
2.574, GFI= .900, RMSEA= .076, CFI=.929, TLI=.911, IFI= 
.930) 전체적인 모형 적합도는 양호한 것으로 판단하였다. 또
한 모든 구성개념의 측정문항에 대한 요인 적재치가 0.6을 상
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회하고 있고, p<.001 수준에서 유의한 것으로 확인 되었다. 구
성개념들의 평균분산추출 값은 모든 항목들이 권고치인 0.5이
상으로 확인이 되었고, 개념 신뢰도 역시 모든 항목들이 0.7을 
상회함에 따라 본 연구의 수렴타당성은 확보된 것으로 확인 
되었다. 한편 확인적 요인분석(CFA)을 통해 직무만족 1개 문
항, 직무스트레스 1개 문항, 그리고 이직의도 1개 문항이 변수
의 신뢰성과 타당성을 저해하고 있다 판단되어 이 항목들은 
신뢰성 타당성 검증과정에서 제거되었다.

                 
<Table 1> Reliability and Validity Analysis

Construct Variable Factor 
Loading Cronbach’s а AVE CR

Emotional
Behavior

SA 1 .750
.837 .698 .786SA 2 .748

SA 3 .986
DA 1 .722

.777 .556 .763DA 2 .835
DA 3 .670

Job Stress

JSTR 1 .673
.813 .526 .655

JSTR 2 .749
JSTR 3 .749
JSTR 4 .727

Job 
Satisfaction

JSA 1 .800
.808 .622 .775JSA 2 .859

JSA 3 .699

Turnover 
Intention

TI 1 .782

.889 .689 .748
TI 2 .852
TI 3 .876
TI 4 .806

= 277.973, df= 108, CMIN/DF= 2.574, GFI= .900, RMSEA= 
.076, CFI=.929, TLI=.911, IFI= .930

그리고 판별타당성을 검증하기 위해 상관관계분석을 시행하
였다. <Table 2>의 상관분석 표에서 나타난 바와 같이 모든 구
성개념의 평균분산추출 값이 상관계수의 제곱 값을 초과하는 
것으로 나타나 판별타당성 역시 확보된 것으로 확인되었다.

<Table 2> Latent Variable Correlation 
1 2 3 4 5

Surface Acting 1
Deep Acting .599** 1
Job Stress .227** -.047 1

Job Satisfaction .224** .437** -.222** 1
Turnover Intention .069 -.185** .337** -.446** 1

Mean 5.058 5.701 4.251 5.300 2.996
SD 1.123 .887 1.221 .939 1.491

**p<.01

4.2. 가설검증

본 연구에서 설정한 연구가설을 검증하기 위해 구조방정식
모형(Structural Equation Model)분석을 수행하였는데, 연구모
형의 적합도는 <Table 3>에서 나타난 바와 같이 대부분의 적

합도 수치들이 권장치를 넘고 있다는 것을 알 수 있다(= 
270.954, df=108, CMIN/DF=2.509, GFI=.902, RMSEA=.074, 
CFI=.932, TLI=.914, IFI= .933). 따라서 본 연구모형의 적합도
는 수용할 만한 수준이라 볼 수 있다. 본 연구의 연구가설은 
감정노동의 두 차원인 내면행동, 표면행동, 직무스트레스, 직
무만족, 이직의도의 관계에 관한 가설로 구성되어 있으며 연구
가설의 검증은 구성개념들의 경로계수의 확인을 통한 방법으
로 수행되었으며, 내용은 <Table 3>과 <Figure 1>에서 확인 
할 수 있다.

<가설 1>의 검증결과, 경로계수 추정치는 .545이며, t값은 
6.024(p<.001)로 <가설 1>이 유의한 것으로 나타났기 때문에 
내면행동은 직무만족에 정의 영향을 미치는 것으로 나타났다. 
따라서 <가설 1>은 채택되었다. <가설 2>의 검증결과, 경로계
수 추정치는 .079이며 t값은 1.090(p>.10)로 유의하지 않은 것
으로 나타나 표면행동은 직무만족에 부의 영향을 미치지 않는 
것으로 나타났다. 따라서 <가설 2>는 기각되었다. 가설 3의 
검증결과, 경로계수 추정치는 -.222이며 t값은 –2.465(p<.001)
로 나타나 내면행동은 직무스트레스에 부의 영향을 미치는 것
으로 나타났다. 따라서 <가설 3>은 채택되었다. <가설 4>의 
검증결과, 경로계수 추정치는 .321이며 t값은 3.785(p<.001)로 
유의한 것으로 나타났기 때문에 표면행동은 직무스트레스에 
정의 영향을 미치는 것으로 나타났다. 따라서 <가설 4>는 채
택되었다. <가설 5>의 검증결과, 내면행동이 이직의도에 미치
는 영향을 보는 경로계수 추정치는 .070이며 t값은 .803 
(p>.10)로 유의하지 않은 것으로 나타났기 때문에 내면행동은 
이직의도에 유의한 영향을 미치지 못한 것으로 나타났다. 따라
서 <가설 5>는 기각되었다. <가설 6>의 검증을 위해 경로계수
의 추정치가 유의한지 확인한 결과, 경로계수 추정치가 -.261
이며 t값은 –3.800(p<.001)로 유의하게 나타났기 때문에 직무
스트레스는 직무만족에 부의 영향을 미치는 것으로 확인이 되
었다. 따라서 <가설 6>은 채택되었다. <가설 7>의 검증결과, 
직무스트레스가 이직의도에 미치는 영향을 보는 경로계수 추
정치는 .272이며, t값은 3.869(p<.001)로 유의하게 나타나 직무
스트레스는 이직의도에 정의 영향을 미치는 것으로 나타났다. 
따라서 <가설 7>은 채택되었다. 가설 8의 검증결과, 직무만족
이 이직의도에 미치는 영향을 보는 경로계수 추정치는 -.424이
며, t값은 –4.441(p<.001)로 유의하게 나타나 직무만족은 이직
의도에 부의 영향을 미치는 것으로 나타났다. 따라서 <가설 
8>은 채택되었다.

<Table 3> Hypothesis Verification
Hypothesis Path Coefficient Result

H1 Deep Acting → Job Satisfaction .545 Support
H2 Surface Acting → Job Satisfaction .079 Not Support
H3 Deep Acting → Job Stress -.222 Support
H4 Surface Acting → Job Stress .321 Support
H5 Deep Acting → Turnover Intention .070 Not Support
H6 Job Stress → Job Satisfaction -.261 Support
H7 Job Stress → Turnover Intention .272 Support

H8 Job Satisfaction → Turnover 
Intention -.424 Support

H9 Deep Acting → Job Satisfaction 
→ Turnover Intention -.316 Support

= 270.954, df= 108, CMIN/DF= 2.509, GFI= .902, RMSEA= 
.074, CFI=.932, TLI=.914, IFI= .933
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<Figure 1 > Path Analysis

<가설 1>과 <가설 8>의 검증결과를 바탕으로 <가설 9>에
서는 공항서비스 직원들의 내면행동이 이직의도에 영향을 미
치는데 있어서 직무만족이 매개역할을 하는지를 검증하였다. 
먼저, <가설 1>, <가설 8>이 채택되었기 때문에 직무만족이 
독립변수인 내면행동과 결과변수인 이직의도 사이에서 매개변
수의 역할을 할 수 있는 전제조건을 충족하였다 볼 수 있다
(Sobel, 1982). <가설 9>의 매개분석을 수행하기 위해 붓스트
래핑 방법(Bootstrapping method)을 사용했으며, 붓스트래핑 
방법은 정규분포의 여부와 상관없이 사용이 가능하고, 표본을 
재 표본해서 추정하는 방법이기 때문에 <가설 9>의 매개효과
를 검증하기 위한 적절한 방법이라 판단하였다. <가설 9>의 
검증결과, 매개효과의 계수 값은 -.316으로 나타났다. 95% 신
뢰수준 내 매개효과 계수의 하한치와 상한치는 각각 -.507, 
-.167로 하한치와 상한치가 신뢰구간 사이에 ‘0’을 포함하고 있
지 않기 때문에 직무만족의 매개역할은 통계적으로 유의하게 
나타났다. 따라서 공항서비스 직원의 감정노동 중 내면행동이 
이직의도에 영향을 미치는 데 있어 직무만족이 매개역할을 하
는 것으로 나타나 <가설 9>는 채택되었다. 따라서 공항서비스 
직원들이 경험하게 되는 감정노동 중 내면행동이 이들의 이직
의도에 영향을 미치는 과정에서 직무만족이 부분매개 역할을 
하고 있다는 것을 알 수 있다.                         

<Table 4> Bootstrapping Result (Job satisfaction)
Bootstrap Bootstrap C.I (95%)
Coefficient SE LLCI ULCI

Job satisfaction -.316 .105 -.507 -.167
LLCI: Low Level Confidence Interval (95%), 
ULCI: Upper Level Confidence Interval (95%)

4. 연구결과 및 시사점

본 연구는 공항 탑승수속카운터에서 일하고 있는 공항서비

스 직원의 감정노동(내면행동, 표면행동)이 그들의 직무스트레
스 및 직무만족, 그리고 이직의도에 어떠한 차별적인 영향을 
미치는지를 확인하였으며, 감정노동 중 내면행동과 이직의도와
의 관계에서 직무만족이 매개역할을 하게 된다는 점을 실증함
으로써 서비스 직원들의 감정관리의 중요성에 대한 기본 방향
을 제시하고자 하였다. 연구결과를 요약하면 다음과 같다.

첫째, 공항서비스 직원들이 겪게 되는 감정노동의 하위 차
원 중에 내면행동은 직무만족에는 긍정적인 영향을 미쳤고, 직
무스트레스에는 부정적인 영향을 미치는 것으로 나타났다. 이
는 본인의 감정을 조직에서 요구하는 감정규칙과 일치시키려
고 감정을 조절하고 실제로 그런 감정을 느끼도록 노력하고 
몰입을 하다 보면 개인의 성취와 거기에 따른 직무만족에 영
향을 미친다고 볼 수 있고, 이는 직무스트레스를 줄여 준다는 
것이다. 둘째, 공항서비스 직원들이 겪게 되는 감정노동 차원 
중에 표면행동은 직무스트레스에는 정(+)의 영향을 미쳤지만 
직무만족에는 영향을 미치지 않았다. 이는 서비스 직원들의 표
면행동은 상대방의 외적행위에 초점을 맞추어 종업원 본인의 
감정표현만을 조절하는 감정노동이기 때문에 직무상황에서 심
리적 압박 및 직무스트레스를 동반한다는 것을 반영하고 있다. 
하지만 흥미로운 점은 표면행동이 직무만족에는 어떠한 영향
도 미치지 않는다는 결과이다. 이는 기존의 여러 선행연구와는 
상이한 결과로서 다른 산업의 서비스 직원들에 비해 공항서비
스업에 종사하는 직원들의 직무만족도가 대체적으로 높은 편
이며, 많은 국내 구직자들이 선호하는 직군 중에 하나가 항공
업이라는 점을(Job Korea, 2013) 감안할 때, 표면행동 자체가 
서비스 직원들의 직무만족에 직접적으로 영향을 주지 않고 있
다는 것을 알 수 있다. 셋째, 공항서비스 직원들이 겪는 직무
스트레스는 직무만족에는 부(-)의 영향을, 이직의도에는 정(+)
의 영향을 미친다는 것을 재확인함으로써 서비스 직무환경에
서 받게 되는 종업원들의 직무스트레스가 종업원 개인 및 조
직에게 가져다 줄 수 있는 부정적인 영향력을 다시 한 번 재
조명할 수 있는 연구결과라 할 수 있다. 마지막으로, 내면행동
과 이직의도와의 관계에서 직무만족의 매개역할에 대한 검증
은 유의하게 나타났다. 이는 공항서비스 직원들이 겪게 되는 
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감정노동 중 내면행동이 직원들의 이직의도에 영향을 미치는 
데 있어 직무만족이 중요한 매개변수 역할을 한다는 점을 시
사해 주고 있다.

이와 같은 연구결과를 통해 본 연구는 몇 가지 이론적 시사
점과 실무적 시사점을 제공해줄 수 있다. 무엇보다 주목되는 
이론적 시사점으로는 감정노동과 관련된 기존의 서비스 연구
들에서 많이 다뤄지지 않았던 공항 탑승수속카운터에서 일하
고 있는 공항서비스 직원들을 대상으로 조사하였고 이를 실증
했다는 점이다. 항공사 직원들의 감정노동을 다룬 연구는 다수
가 있으나 대부분이 객실승무원 및 예약서비스직(콜센터)의 감
정노동을 다루었고 탑승수속카운터에서 근무하고 있는 공항서
비스 직원들을 대상으로 한 연구는 매우 제한적으로 진행되어 
왔다는 것이다. 따라서 공항서비스 직원들을 대상으로 감정노
동을 크게 내면행동과 표면행동으로 구분하여 이들이 기타 직
무관련 결과요인에 각각 어떠한 영향을 미치는지를 규명하고
자 한 점에서 의미가 있을 수 있다. 둘째, 감정노동은 단일차
원에서의 개념이 아니라는 점을 확인했다는 것이다. 대부분의 
선행연구들에서 감정노동을 내면행동, 표면행동으로 구분하여 
하위 개념들의 차이를 실증하였다. 이러한 연구들과 일련의 연
장선에서 본 연구는 내면행동과 표면행동의 두 하위차원이 직
무스트레스 및 직무만족, 그리고 이직의도에 미치는 차별적인 
영향을 검증하였다. 마지막으로 감정노동에서 내면행동이 결과
변수인 이직의도에 영향을 미치는 데 있어 직무만족이 중요한 
매개역할을 하고 있다는 것을 실증함으로써 공항서비스 직원
들의 감정노동과 이들의 이직의도 사이에서 발생하는 서비스 
종업원들의 심리적 기재를 확인했다는 점이 기존 감정노동과 
기타 결과변수들의 직접적인 관계만을 확인하였던 기존의 선
행연구들과 차별되는 점이라 할 수 있다.

다음으로 실무적인 측면에서도 본 연구는 공항서비스 직군
에서 근무하는 서비스 종업원들의 감정노동에 대한 포괄적인 
이해를 제시해줌으로써 서비스 종업원을 관리하는데 다양한 
지침들을 제공해 줄 수 있다. 먼저, 탑승수속카운터에서 근무
하는 공항서비스 직원들이 내면행동을 겪게 되었을 때 직원 
스스로 직무만족을 높일 수 있다는 것을 말해준다. 즉, 서비스 
제공 상황에서 발생하게 되는 종업원들의 감정노동이 꼭 부정
적인 효과만을 발생시키는 것이 아니라 내면행동과 같은 감정
노동은 직무만족이라는 직무에 대한 태도에 긍정적인 효과도 
제공해 줄 수 있다는 점을 시사해 주고 있다. 따라서 고객들에
게 서비스를 제공 할 때 고객의 입장을 고려하지 않고 항공사
의 감정표현 규칙에 적용되는 감정으로 서비스를 제공하는 것
보다 진정성 있게 고객의 입장을 이해하려는 감정을 표현 노
력을 통해 고객을 응대하는 것이 종업원 스스로에게도 직무에 
대한 만족감을 제공해 줄 수 있는 적합한 감정노동 차원이라
는 것을 알 수 있다. 이에 기업의 입장에서는 서비스 종업원들
에게 감정표현 규칙에 따라 수동적으로 서비스행동을 따라하
게 하는 직무교육 보다는 주어진 상황에서 실제 감정을 이끌
어 낼 수 있는 교육훈련 및 프로그램 개발의 필요성이 제기 
될 수 있다. 둘째, 계속되는 감정노동에서 오는 긴장과 직무스
트레스는 서비스 종업원들의 이직의도에 직접적인 영향을 줄 
수 있지만 오히려 감정노동 중, 내면행동은 서비스 종업원들의 
직무에 대한 만족감을 높이게 되고, 이는 이직의도를 줄여준다
는 것으로 밝혀졌다. 서비스 종업원들의 이탈과 이직의 문제는 
결국 항공사의 관리적 차원에서 인력관리비용을 오히려 높일 
수 있으며, 경험 있는 전문 인력과 유망한 신입직원 감소의 원
인이 될 것으로 본다. 따라서 공항서비스 직원들을 관리하는 

책임자들은 효율적인 탑승수속카운터 운영을 비롯하여 직원들
의 신체적, 심리적 안녕을 위한 프로그램 및 휴식처를 제공하
여 스트레스를 해소할 수 있는 방안을 모색해야 할 것이며 실
제 항공사에서 객실승무원 및 탑승수속카운터에서 근무하는 
직원들을 위한 심리치료 상담소의 운영 역시 이에 따른 적절
한 프로그램이라 판단할 수 있다. 마지막으로 국내 항공서비스
업의 발전과 고객요구의 다양성 등으로 공항서비스 직원들의 
감정노동이 업무수행에 있어서 피치 못 할 과업의 일부분이라 
한다면 이를 보다 긍정적이고 전략적인 차원에서 표면행동을 
내면행동으로 전환시킬 수 있는 내부교육 시스템 및 적절한 
프로그램 운영이 필요할 것이다.

5. 연구의 한계점 및 향후 연구제언

본 연구는 공항서비스 직원의 감정노동(내면행위, 표면행
위), 직무만족, 직무 스트레스, 그리고 이직의도 간의 구조적 
관계를 확인함으로써 다양한 이론적, 실무적 시사점을 제공해 
줄 수 있다. 하지만 연구를 진행하면서 나타난 연구의 한계점
과 추후 연구 방향에 대해서 기술하면 다음과 같다. 

첫째, 본 연구는 감정노동과 관련된 기존의 서비스 연구들
에서 많이 다뤄지지 않았던 공항 탑승수속카운터에서 일하고 
있는 공항서비스 직원들을 대상으로 조사하였고 이를 실증했
다는 점이 본 연구의 가장 큰 공헌 점인 동시에 한계점이라 
할 수 있다. 그동안 항공사 직원들의 감정노동을 다룬 연구는 
다수가 있으나 대부분이 Cabin crew(객실승무원) 및 예약서비
스직(콜센터)의 감정노동을 다루었고 탑승수속카운터에서 근무
하고 있는 공항서비스 직원들을 대상으로 한 연구는 매우 제
한적으로 진행되어 왔다는 것이다. 설문대상 선정에 있어서 항
공사 지상업무 중, 고객과 직접 대면하는 탑승수속카운터 직원
만을 표본으로 선정하였기 때문에 전체 공항서비스 직원들을 
일반화 하는데 있어 다소 무리가 있을 수 있다. 향후 서비스 
종업원들의 감정노동 연구에서는 보다 다양한 공항 서비스 직
원들을 표본으로 사용하는 것이 표본의 일반화에 대한 문제를 
줄여 줄 수 있는 방법 일 것이다. 둘째, 공항에서 근무 중인 
탑승수속카운터 직원들의 감정노동에 관한 설문을 공항 이용
객이 많은 주말 및 휴일에 일시적으로 시행하였기 때문에 조
사당일 공항서비스 직원들이 느끼는 피로와 일시적인 감정에 
영향을 받을 수 있었다는 점도 본 연구의 한계점으로 지적 될 
수 있는 부분이다. 이는 표본에 대한 연구조사의 시점 및 시기
에 있어서의 중요성을 강조할 수 있는 부분이다. 셋째, 본 연
구에서는 모든 구성개념을 동일인에 의해 응답하게 하는 설문
지법을 사용했기 때문에 변수간의 상관관계를 높일 수 있는 
공통방법편의(common method bias)의 문제를 발생시킬 수 있
는 위험이 있으므로 향후 연구에서는 보다 다양한 원천과 수
준의 설문 데이터 사용의 필요성이 제기될 수 있을 것이다. 마
지막으로 향후연구에서는 감정노동의 결과변수로 서비스 직원
의 직무로 인한 감정 및 만족, 그리고 이직이도와 같은 변수 
외에 조직에서 상사와의 관계, 및 그들의 실제 직무성과 등 보
다 다양한 구성개념을 사용하여 변수들 간의 관계를 검증함으
로서 감정노동 연구를 보다 확장할 수 있는 보다 나은 연구가 
될 것으로 판단된다.
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