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정서전염으로 인한 심리적 소진 경험에 관한

해석현상학적 연구*

 하  현  주1)      김  진  숙†      안  도  연2)

본 연구에서는 정서전염으로 인한 심리적 소진 경험의 본질을 이해하기 위해 해석학적 현상학 

연구를 실시하였다. 이를 위해 정서전염 현상을 자주 경험할 수 있는 직종에 재직 중인 9명의 

참여자들을 대상으로 심층면담을 실시하였다. 자료의 분석은 체험에 대한 순수 기술에 해석을 

접목하여 체험이 더 풍부하게 드러날 수 있다고 본 van Manen의 방법을 바탕으로 진행되었다. 

이러한 과정을 통해 파악된 정서전염 체험은 3개의 핵심 주제 및 8개의 본질적 주제, 35개의 하

위 주제로 분류되었다. 첫 번째 핵심 주제는 “끊임없이 주고받는 정서”이다. 이 주제에서는 ‘정

서전염의 다양한 통로’, ‘전염된 정서에 따라 달라지는 상태’라는 2가지 본질적 주제가 포함되었

다. 두 번째 핵심 주제 “정서전염 체험의 필터”에는 ‘타인의 정서에 쉽게 물들에 하는 특성’, ‘부

정적 정서를 퍼뜨리는 태도’, ‘정서에 압도되게 하는 상황’이라는 본질적 주제가 포함되었다. 마

지막 핵심 주제인 “정서전염으로 인한 소진에서 소통으로”에는 ‘소진을 유발하는 휘말린 상호작

용’, ‘소통과 연결로 나아가기’, ‘소진 이후의 회복’이라는 본질적 주제가 분류되었다. 각 주제의 

핵심 내용을 요약하고 연구의 함의와 제한점 및 추후 연구의 방향에 대해 논의하였다. 

주요어 : 정서전염, 심리적 소진, 해석학적 현상학, 감정노동, 비언어적 상호작용
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코로나 바이러스(COVID-19)로 인해 전염병 

예방 및 방역은 전 세계적으로 초미의 관심사

가 되어왔고, 대면 접촉이 제한되었던 근 몇 

년 사이에 우울과 고독이 급증하면서 심리적 

방역에 대한 관심도도 올라가기 시작했다. 공

감 및 정서전염(emotional contagion)에 대한 다

양한 신경학적 발견들은, 바이러스뿐만 아니

라 개인이 경험하는 정서 또한 타인에게 비의

식적, 자동적 기제를 통해 자동적으로 전염

될 수 있다는 것을 입증해왔다(Hatfield et al., 

1994; Hess & Blairy, 2001). 정서가 개인 간 접

촉뿐만 아니라 집단적으로도 전염되고 확산될 

수 있다는 경험적 연구 결과들을 감안할 때

(Peters & Kashima, 2015), 타인의 부정적 정서

가 미치는 영향을 최소화하기 위한 예방책과 

정서적 방역의 중요성에 대해서도 충분한 관

심이 주어질 필요가 있다. 

정서전염이란 다른 사람의 표정이나 목소

리, 자세, 움직임을 자동적으로 모방하고 동조

함으로써 그 사람이 느끼는 것과 유사한 정서

를 느끼게 되는 경향성(Hatfield et al., 1994), 

인지적 처리과정을 거치지 않은 자동적인 정

서전이 과정(Hess & Blairy, 2001)으로 정의된

다. De Vignemont와 Singer (2006)는 정서전염

이 타인의 마음 읽기나 공감에 필수적으로 선

행한다고 보았으며, Valenzano 등 (2020)은 정

서전염을 타인의 마음 상태를 추론하여 그 의

미를 이해하고자 노력하는 과정인 정신화

(mentalization) 과정의 첫 번째 단계로 간주하

기도 했다. 또한 정서전염을 통제했을 때 공

감이 이타행동을 예언하는 정도가 지극히 약

해졌다는 점은 정서전염이 친사회적 행동을 

유발하는 요인이 될 수 있음을 시사한다(김정

식, 김완석, 2007).

정서전염은 상호작용 과정에서 정서를 전

염시키는 전달자(transmitter)와 이를 받아들이

는 수용자(catcher)로 나뉠 수 있다(Hatfield et 

al., 1994). 전달자의 정서가 수용자에게 영향

을 미치는 과정은 신경학적으로 자동적 모방

(automatic mimicry)의 과정의 기제를 통해 설명

되어왔다(Decety & Lamm, 2007; Schuler et al., 

2016; Singer & Lamm, 2009). 자동적 모방

(automatic mimicry)이란 말이나 동작, 몸짓, 얼

굴 표정, 눈빛 등을 무의식적이고 자동적으

로 따라하는 것을 의미한다(Chartrand & van 

Baaren, 2009). Dimberg 등 (2000)의 연구에 따

르면, 자신이 무엇을 보았는지 인식하지 못할

만큼 역치 하로 제시된 행복한/슬픈 사진을 

본 후에 그 정서가와 일치된 얼굴 근육 반응

이 나타났다. 한편, 펜이나 껌을 물고 있거나, 

보톡스를 맞는 등 얼굴 표정 근육을 제한하였

을 때는 상대방의 정서적 상태를 인식하는 능

력이 감소된다는 결과들이 제시되어왔다(Neal 

& Chartrand, 2011; Oberman et al., 2007). 이와 

같은 동작 모방(motor mimicry)을 넘어, 최근 

연구들에서는 자율신경 모방(autonomic mimicry)

도 경험적으로 검증되고 있는데, 상호작용하

는 과정에서 상대방의 심박, 홍채 크기와 같

은 비수의적 자율신경계 각성 수준까지도 동

기화된다는 것이다(Kret, 2015; Palumbo et al., 

2017). 

뿐만 아니라 인간의 동작을 모방한 점들의 

움직임(biological motion)조차도 개인의 정서를 

점화할 수 있다는 결과들이 제시되고 있으며

(강준, 2012), 개인 대 집단, 집단 대 집단과 

같은 집단적인 정동확산(affect diffusion) 및 SNS

과 인터넷을 통한 정서전염 현상 또한 주목받

고 있다(Goldenberg & Gross, 2020). 이처럼 일

상에서 우리의 정서에 의식적/비의식적으로 

영향을 미치는 자극들은 무수히 쏟아지고 있
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으며, 이 모든 자극원들을 감찰하거나 자각하

는 것은 사실상 불가능에 가깝다고 할 수 있

다(Loersch & Payne, 2011). 

Goetz 등 (2010)에 따르면, 정서가 전이되는 

과정은 다양한 수준과 양상을 나타낸다. 자각 

여부에 따라 의식적인 과정과 비의식적 과정

으로, 전이 방식에 따라 전달자와 수용자가 

같은 정서를 경험하는 공감(empathy), 정서공

유(emotional sharing; Kelly & Barsade, 2001)와 

정동확산(affect diffusion; Peters & Kashima, 

2015), 전달자의 정서에 수용자가 반응적 정서

를 경험하는 역전이, 투사적 동일시 등으로 

나뉠 수 있다. 공감이 비교적 의식적 과정인

데 반해, 정서전염은 의식될 수도, 의식하지 

못할 수도 있다(Goetz, 2008). 이처럼 정서전염

은 그 속성상 자동적이고 신속하게 지나가서 

알아차리기도 힘들고, 경험적 검증도 어려

웠기에(Hatfield et al., 1994), 일찍이 Darwin 

(1965), Jung (1968), Reik (1948)가 정서전염이

라는 현상에 주목했음에도 불구하고 학문적으

로는 그 과학성을 입증하기가 어려웠다(김미

애, 이지연, 2015). 

한편, 심리치료 과정에 있어서는 상담자와 

내담자 사이의 정서전염과 같은 자동적 상호

작용이 매우 빈번하게 일어나며, 효과적인 치

료를 위해서는 상담자 내담자 관계에서의 정

서 전이 현상을 면밀하게 관찰할 것이 요구된

다. 특히 전이, 역전이, 투사적 동일시의 경우, 

대부분 무의식적으로 일어나며 이를 자각하기 

위해서는 상담자의 성찰과 숙련도가 요구되는

데, 이를 충분히 자각하지 못하는 경우 상담 

중 심리적 소진을 경험할 가능성이 높은 것으

로 알려져 있다(김미애, 이지연, 2013; 김지민, 

임영식, 2018; 최민정 등, 2023). 정서전염을 

자각할 가능성이 높은 직군인 상담자에게도 

정서전염이 심리적 소진을 유발하는데, 이를 

인식하기 위한 훈련을 따로 받지 않는 다른 

직군에서는 정서전염으로 인한 폐해가 더 커

질 수 밖에 없다. 특히 돌봄, 의료, 교육, 영업 

및 판매 등의 현장에서 대면 서비스를 제공하

는 근로자들은 사실상 방역 도구도, 치료 도

구도 없이 고객들로부터의 정서전염 상태에 

방치되어 있다고 해도 과언이 아니다. 고객의 

불만이나 환자의 고통을 상대해야 하는 영업

판매직, 정신건강 및 돌봄 관련 직종, 의료직

과 같이 업무 상 끊임없이 상대의 부정 정서

를 공유해야 하는 경우, 정서전염 민감도가 

높은 사람일수록 더욱 높은 심리적 소진을 나

타낸다고 밝혀져 왔다(Moore & Cooper, 1996; 

Omdahl & O’Donnell, 1999; Siebert et al., 2007; 

Verbeke, 1997). 

우리나라의 산업구조가 점차 서비스업 중

심으로 변화되면서 고객응대업무에 종사하는 

근로자가 약 7,034,000명으로 전체 임금근로자 

20,045,000명의 35.1%로 증가되었다(김수경 등, 

2022). 이에, 정부는 고객응대근로자를 보호하

기 위해 2015년 산업재해보상보험법 시행령을 

개정하여 “업무와 관련하여 고객 등에 의한 

폭력 또는 폭언 등 정신적 충격을 유발할 수 

있는 사건 및 이와 직접 관련된 스트레스에 

의해 발생한 적응장애, 우울병 에피소드”를 

『업무상 질병의 구체적 인정기준』에 추가하

였다. 나아가 전화상담 전 안내 멘트를 넣는 

등 고객응대 근로자들을 보호하기 위한 여러 

가지 제도도 시행하고 있다. 서울시에서도 지

자체 최초로 산하 공공기관의 고객응대업무 

종사자 건강보호를 위한 조례를 채택하여 고

객을 대하며 받는 정신적 스트레스로부터 근

로자를 보호하기 위해 노력하고 있다(김석현 

등, 2016).
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고객응대근로자들의 정신적 스트레스 가운

데 가장 중요하게 다루어져야 하는 측면은 감

정노동(emotional labor)으로 인한 심리적 소진

이라 할 수 있다. 감정노동이란 고객응대 과

정에서 근로자 자신이 슬프거나, 화나는 상황

이 있더라도 자신의 감정을 억제하고 사업장

에서 요구되는 감정과 표현을 고객에게 보여

야 하는 업무를 말한다(한국산업안전보건공단, 

2016). Grandley (2000)는 감정노동을 심층행위

와 내면행위로 구분하여 감정노동이 작동하는 

과정에서 개인적 요인들(젠더, 표현능력, 감성

지능, 정서상태)과 조직적 요인들(직무자율성, 

관리자의 지원, 동료 간의 지원)을 포함하여 

조직적 개인적 영향을 도식화한 바 있다. 심

층행위와 표면행위를 하게 하는 정서적 억제

의 장기적인 결과로 개인적 차원의 직무소진

과 직무만족도 저하가 조직 차원에서의 업

무성과 저하와 더불어 자기 안으로의 철수

(withdrawal)가 나타날 수 있다고 보고하였다. 

즉, 감정노동으로 인한 소진(burnout)의 결과로 

인해 조직의 성과 저하 뿐만 아니라 개인의 

정서 억제 및 철수로 인한 다양한 심리적 장

애의 위험성이 증가된다는 것이다.  

소진 증후군은 2022년 세계보건기구(WHO)

에서 국제질병표준분류기준(ICD-11) 개정에 있

어 직업과 관련된 증상으로 포함시키면서 더

욱 주목을 받고 있다. 이는 신체·정서적 에너

지의 고갈로 인한 탈진, 직장과 업무에 대한 

냉소적인 태도, 직업 효능감 저하 등에 놓인 

상태를 지칭한다. 2013년 한국인 직장인 1,000

명을 대상으로 한 매경이코노미의 설문조사 

결과에 의하면, 직장인 862명이 소진을 느낀

다고 응답했으며, 2019년 잡코리아 조사에서

는 492명 가운데 95.1%가 소진 증후군을 경험

한 적이 있다고 응답한 직장인의 경우 우울증

이 없더라도 자살을 생각할 위험이 77% 높았

다는 결과는 소진 증후군이 누구나 겪는 직무 

스트레스로 가볍게 여길 수 없는 심각한 사회

적 현상이라는 점을 시사한다(Oh et al., 2023). 

특히나, 경쟁적인 한국의 기업 문화 속에서 

소진된 개인이 자신의 심리적 어려움을 개인 

내적 문제로만 귀인함으로써 우울증이나 자살

과 같은 심각한 사회 현상으로 이어지는 것을 

막기 위해서는 근로자의 심리적 건강을 보호

하기 위한 실질적인 대책 마련과 더불어 정서

전염으로 인한 심리적 소진에 대한 폭넓은 이

해와 이를 예방하기 위한 사회적 인식과 문화

가 조성될 필요가 있다. 

심리적 소진과 관련된 주제로, 상대방의 고

통에 과하게 몰입하거나 공감함으로써 경험하

게 되는 공감피로(compassion fatigue)에 관해서

는 간호사 및 정신건강 관련 종사자들을 대상

으로 많은 선행 연구들이 진행되어 왔지만, 

이 연구들은 소진 자체에만 초점을 맞추고 있

다는 제한이 있다(윤선영, 2010; 이수연, 양해

술, 2008; 정경숙 등, 2015; Figely, 2013). 정서

전염 과정에 주목하여, 심리적 소진이 일어나

는 기제를 밝히기 위한 노력은 아직 초기의 

시도에 머물고 있다. 따라서 감정노동으로 인

한 소진을 유발한다고 알려진 정서적 억제, 

내면행동/표현행동의 불일치와 같은 요인 이

외에도 어떠한 내적 과정이 심리적 소진을 유

발하는지에 대한 다각도의 탐색이 요구된다. 

업무상 타인의 부정적 정서들을 응대해야 

하는 직종의 근로자들이 겪게 되는 심리적 소

진을 방지하기 위해서는 비언어적으로 전달되

는 정서전염이라는 현상에 주목할 필요가 있

지만 국내에서는 아직까지 의식화할 수 있는 

언어적 수준의 보호 조치 이상의 대책을 마련

하지 못하고 있는 실정이다. 근로자가 자각할 
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수 있는 차원의 정신적 스트레스 뿐 아니라, 

정서전염이라는 비의식적이고 자동적인 과정

이 소진을 유발한다는 점을 감안할 때, 이러

한 의식적 조치만으로는 근로자들을 보호하는 

데 한계를 지닐 수밖에 없다. 이러한 문제의

식에 의거하여 본 연구에서는 다음과 같은 연

구 문제에 대해 탐구하고자 하였다. 첫째, 부

정적 정서에 노출된 현장의 근로자 내면에서 

어떠한 현상이 벌어지며, 정서전염의 순간을 

어떻게 포착하여 알아차릴 수 있는지 파악하

고자 했다. 정서가 전염된 상태를 가능한 빨

리 자각할 수 있어야 근로자 자신이 그 순간 

스스로를 보호할 수 있고, 후속 대처와 개입

도 가능해지므로 이를 자각할 수 있는 역량을 

키우는 것은 매우 중요하다고 하겠다. 둘째, 

정서전염으로 인한 스트레스 및 소진 상태에 

영향을 미치는 수용자 및 전달자의 특성이 있

는지 파악하고자 했다. 셋째, 소진된 상태에 

대하여 개개인은 어떻게 대처하고 있으며, 회

복으로 가는 효과적인 과정 및 정서전염으로

부터의 심리적 방역을 위한 대안에는 어떤 것

들이 있는지 발견하고자 했다. 이러한 연구를 

통해 정서전염이 긍정적 역량이자, 동시에 심

리적 소진에 대한 위험요인으로 작용하는 복

합적인 과정을 탐색함으로써, 정서전염을 활

용하고 또 이에 대응할 수 있는 치료적, 제도

적 개입에 시사점을 제공하고자 한다.  

방  법

본 연구에서는 정서전염 체험의 본질을 심

층적으로 이해하고 기술하기 위해 van Manen 

(1990)의 해석학적 현상학 연구방법을 적용하

였다. 해석학적 현상학이란 실제 삶의 맥락 

속에서 경험의 의미를 해석하여 현상을 더욱 

생생하게 이해하고자 하는 접근법이다(van 

Manen, 1990). 본 연구에서는 연구참여자들과

의 심층면담에서 드러난 내용들을 고찰하고, 

문헌 검토와 연구자의 해석을 덧붙여 정서전

염이라는 현상을 더욱 생생하고 이해하기 쉽

게 드러내고자 하였다. 

본 연구에서 다룬 정서전염 체험의 범위는 

연구참여자들의 생활 세계에서 겪은 정서적 

상호작용 과정에서 상대의 감정 반응을 통해 

참여자가 정서적 영향을 받게 되는 정서전이, 

정서공유의 현상을 포함하였다. 드러나는 표

현형의 정서 상태와 전달된 정서 상태가 다른 

경우, 협의적 의미로는 이를 정서전염이라 하

기 어렵지만, 상대의 감정이 비의식적으로 영

향을 주었기 때문에 일어난 현상이고, 같은 

감정이 전달된다 하더라도 수용자마다 다른 

반응을 일으킬 수 있다는 점에서 정서전염 체

험에 포함해야 한다고 보았다. 

정서전염이라는 현상은 연구참여자들이 직

업 현장에서 이미 경험하였기에 직관적으로 

이해되는 부분이 있었으나, 연구참여자들이 

실제로 그 현상을 정서전염이라는 관점에서 

주목하여 검토해보지는 않았던 영역이었다. 

따라서 연구참여자들 또한 심층면담 과정에서 

자신의 정서전염 체험을 새롭게 주목하고 이

해하게 되는 경험을 할 수 있었다. 본 연구에

서의 연구참여자는 연구에서 수동적 역할이 

아닌 참여적 공헌자, 즉 현상에 대해 함께 질

문하고 발견하며 본질에 다가가는 탐구자로서

의 역할을 수행하였다.  

연구자 준비 및 가정과 선이해 

연구 진행에 앞서 박사과정 중 ‘질적연구 
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방법론’ 수업과 현상학 연구 워크숍 및 국제

응용현상학회에 참여하며 현상학 연구를 위한 

토대를 쌓았으며, 박사학위 논문의 일부로 현

상학 연구를 진행한 바 있다. 또한 연구자들

은 다년간 다양한 직종(상담사, 요양보호사, 

콜센터 직원, 영업사원, 간호사, 교사 등)의 내

담자들과의 심리상담 경험을 통해 고객(환자, 

고객, 학생, 내담자 등)들의 불편한 감정들이 

어떻게 전달되고, 또 영향을 주는지에 대해 

실제 체험을 듣고 접할 기회를 가졌다. 또한 

연구자들의 이전 연구인, 자비 체험에 관한 

현상학적 연구에서, 자비를 실천하는 과정 중 

고통받는 상대와의 상호연결성 속에서 정서전

염으로 인한 심리적 소진이 자주 발생한다는 

것을 인식하게 되었고, 소진이 발생하기 전에 

미리 정서전염을 자각하는 것이 개인의 심리

적 건강을 유지하는 데 필수적임을 발견하게 

되었다. 이러한 경험을 기반으로 하여 정서전

염 및 직업적, 심리적 소진에 관한 선행 연구 

결과들을 검토하며 문제 의식을 발전시켰다. 

또한 연구자들은 다양한 내담자들과의 경험을 

통해 개개인의 상처나 결핍에 따라 정서를 받

아들이는 틀이 다르고, 또 이를 해소하는 도

구도 다르다는 선이해를 가지고 있었다. 이러

한 연구자들의 이론적, 경험적 선이해가 정서

전염으로 인한 소진 체험을 있는 그대로 보기

보다는 편향된 방향에 주목하게 할 수 있기 

때문에, 가급적 연구자가 이해한 표현이나 어

휘를 쓰기보다는 연구참여자들이 사용한 용어

를 그대로 옮기고자 하였고, 동료 연구자들과

의 논의를 통해 편향 및 왜곡을 줄이고자 하

였다. 

심층면담에 앞서 감정노동 현장에서의 생

생한 체험을 살펴보기 위해 요양보호사 2인을 

대상으로 예비면담을 진행하였다. 요양보호사

들과의 예비면담을 통해 쇠약해진 노인들의 

무력감, 죽음 앞에서의 두려움이나 소외감과 

같은 다양한 감정들이 비언어적으로 전염되는 

체험들을 일부 파악할 수 있었다. 또한 선을 

넘는 요구들에 대해 어떻게 대응할 것인지, 

정서전염으로 인한 심리적, 신체적 소진으로

부터 어떻게 회복하는지와 같은 내용들을 예

비면담 참여자들과 함께 고민하며 다음과 같

은 현상학적 질문을 하게 되었다.  

현상학적 질문형성

우리는 타인의 감정 상태를 무엇을 보고/듣

고 알 수 있는가? 정서전염을 경험한 공간은 

어디였는가, 공간이 주는 영향이 있는가? 타

인의 감정 상태는 나에게 어떻게 지각되는가? 

나에게 느껴진 감정이 타인으로 인한 영향이

라는 것을 주관적으로 어떻게 감지할 수 있는

가? 정서전염이 관계에 유용한 혹은 역기능적

인 점이 있다면 무엇인가? 살아오면서 특정 

감정이나 대상에 민감하게 될만한 경험이 있

었는가? 타인에 대해 가진 나의 어떤 특성(신

념, 태도 등)이 타인의 정서를 받아들이는 데 

영향을 주고 있는가? 정서전염 체험은 나 자

신에 대한 인지적 태도에 어떠한 영향을 미쳤

는가? 나의 태도나 노력 중 어떤 것이 정서전

염의 순간 즉각적으로 도움이 되었는가? 정서

전염으로 인한 피로/소진감으로부터 어떻게 

회복되었는가? 정서전염을 예방하기 위한 전

략은 무엇인가? 이와 같은 현상학적 물음을 

통해 도출된 심층면담 질문들은 표 1과 같다.

연구 절차 및 자료수집 

본 연구에서는 먼저 정서전염과 관련된 관
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용구, 시, 문학적 표현, 심리학 및 사회학 연

구 논문과 서적, 뉴스 기사 등을 검토하면서 

정서전염에 관한 문헌 자료를 수집하였다. 또

한 연구자들이 만났던 내담자들과의 생생한 

정서전염 체험, 그리고 내담자들이 겪었던 정

서전염 체험과 그로 인한 심리적 소진 경험들

을 검토하면서 연구의 방향을 세우고 수정하

기를 반복했다. 나아가 고객과 매우 다각도의 

밀접한 대면을 하게 되는 요양보호사들과의 

예비 면담을 진행하고, 그들이 실제 현장에서

의 생생한 체험 내용들을 검토하면서 정서전

염으로 인한 심리적 소진 경험의 신체적, 심

리적, 공간적 차원의 범위들을 파악할 수 있

었다. 본격적인 심층면담 자료수집을 위해서

는 상담직, 교직, 서비스직, 영업직과 같이 고

객과 직접 접촉하여 상호작용하는 직종에 종

사하는 이들 가운데 정서전염으로 인한 심리

적 소진을 경험했던 사람을 선별하여 면담을 

진행하였다. 이를 위해 판매, 서비스직, 의료, 

사회복지 혹은 임상/상담, 교육 등 고객을 대

면하는 직종에 종사하는 사람의 추천을 받았

고, 연구책임자가 직접 참여자를 섭외하여 요

청하기도 하였다.  

연구참여자 수는 성인 여성 9명이었다. 선

정된 연구참여자들에게 연구에 대한 안내 및 

동의 과정을 거친 후 참여자별 심층면담을 진

행하였다. 심층면담 당시 COVID-19 예방을 

위해 비대면 접촉이 권장되던 시기였으므로, 

면담은 대면과 비대면(zoom meeting) 2경로로 

진행되었다. 연구참여자들은 심층면담이 시작

되기 전 연구에 필요한 배경 정보에 대한 질

문을 받았고, 약 1.5-2시간 가량의 심층면담을 

진행하였다. 정서전염 체험의 일화를 더 생생

하게 들을 필요성이 있는 경우와 정서전염에 

대한 대처행동을 더 구체적으로 듣고자 했던 

경우 추가적인 면담을 진행하기도 하였다. 각 

참여자들과의 1-2회의 면담을 진행한 후, 추

가적인 주제나 통찰력이 나타나지 않고 관련 

개념 범주가 모두 식별되었을 때를 기준으로 

자료의 포화가 일어났다고 판단하고 자료 수

집을 종료하였다. 참여자에게는 연구 참여에 

따른 소정의 참가비를 지급하였다. 

내 용

∙ 최근 업무 중 가장 강렬한 감정이 들었던 때를 떠올려보세요. 그 당시 무슨 일이었는지, 그 때 응

대했던 고객의 감정은 어떤 상태였는지 구체적으로 이야기해주시기 바랍니다. 

∙ 당시 본인은 어떤 감정이 드셨고, 몸에서는 어떤 감각이 느껴지셨는지요?

∙ 당시의 감정 상태에 대한 원인이 무엇이라고 생각하셨는지요? 

∙ 그런 일을 겪은 자기 자신에 대해 어떤 생각이 드셨습니까? 

∙ 자신에게 그런 말(행동)을 한 상대에 대해 어떤 생각이 드셨습니까? 

∙ 그 일이 나에게 미친 영향은 무엇이었나요? 

∙ 평소와 다른 생각이 들었거나 행동을 하게 된 점은 무엇인가요?

∙ 살아오면서 특정 감정이나 대상에 민감하게 될만한 경험이 있으셨나요? 

∙ 정서전염으로인해 소진된 상태로부터 벗어나기 위해 스스로 의식적/무의식적으로 하게 되는 행동

은 무엇인가요? 

표 1. 심층면담 질문 목록
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자료 분석 및 해석 

심층면담 자료분석은 van Manen(1990)이 제

시한 해석학적 현상학의 방법을 이용하였다. 

현상학에서는 검토되지 않은 어떠한 진리나 

전제, 가정, 선(先)이해 등을 그대로 받아들이

는 자연적 이해의 태도를 넘어서 현상 자체를 

자율적으로 검토하는 것을 중요시한다(유혜령, 

2015). 즉, 현상학은 어떠한 선입견이나 이론

적 개념들의 방해를 받지 않고 경험 세계의 

근저에 있는 본질을 밝히려는 것이라 할 수 

있다(이남인, 2004). 현상학적 연구 방법 가운

데 van Manen의 방법은 순수하게 기술의 방법

만을 사용했던 Giorgi와는 달리, 해석을 통해 

체험이 더 풍부하게 드러날 수 있다고 보는 

입장이다(이남인, 2010). 정서전염으로 인한 소

진 현상은 일반인들에게 잘 알려져 있지 않고, 

자각하기도 어려운 경험이기 때문에, 다양한 

문헌적 고찰과 함께 반성적으로 검토하고, 이

에 대한 연구자들의 해석을 포함하여 그 경험

을 더 알기 쉽고 풍부하게 전달하고자 하였다.

자료 분석을 위해서는 심층면담의 구술 데

이터를 필사하여 이를 원자료(raw data)로 삼

고 반복적으로 읽으면서 정서전염으로 인한 

소진 경험의 의미나 주제를 추출하는 귀납적 

주제 분석 방법을 활용하여 자료를 분석하였

다(Smith et al., 2009). 먼저, 전사된 내용을 반

복적으로 읽으면서 정서전염으로 인한 소진 

경험에서 드러나는 주요한 의미가 담긴 단어

나 문장들을 찾아내고 기록한 후, 이러한 의

미 단위들을 연결하고 개념화하여 하위 범주

를 도출하였다. 다음으로, 하위 범주들을 다시 

반복적으로 비교 검토하여 유사하게 연결될 

수 있는 내용을 묶어 상위 범주인 본질적 주

제를 생성한 후 개념적으로 명명하였다. 또한, 

상위 범주들을 대표할 수 있는 내용을 묶어 

핵심 주제라 명명함으로써, 핵심 주제를 통해 

정서전염으로 인한 심리적 소진 경험의 구조

를 더 알기 쉽게 파악하고, 체험의 본질을 구

성하는 요소들을 명료히 하고자 하였다. 마지

막으로, 분석된 주제와 의미에 대해 심리학적 

태도로부터 신경과학적, 사회학적 태도로 전

환하는 해석학적 순환의 과정을 거치면서 그 

본질을 탐구하고자 하였다. 해석에 있어서는 

연구참여자들의 진술을 바탕으로 유사한 문헌

학적 고찰을 더해 그 내용을 더욱 풍부하게 

기술하고자 하였다.  

연구의 타당성 및 윤리적 고려 

연구자는 자료수집을 위해 기관 생명윤리

위원회 사전 승인을 받았다(IRB No. 2011/001- 

008). 또한 심층면담 전, 참여자로부터 본 연

구의 필요성과 목적, 인터뷰 내용에 대한 비

밀보장 및 익명성 등에 대한 설명이 담긴 연

구참여 동의서를 서면 혹은 메일을 통해 받았

다. 심층면담 후에도 참여자가 언제든 연구 

참여를 철회할 수 있다는 사실을 알리고, 면

담 후 참여자의 익명성 보장을 위해 연구에 

포함시키고 싶지 않은 내용은 없는지 질문하

고 함께 검토하였다. 

연구자는 연구의 엄격성 및 타당성을 높이

기 위해 동료 연구자들의 의견과 심리학, 사

회학, 경영학 관련 문헌, 상담 및 심리치료 문

헌 등을 종합하여 본 연구의 심층면담 자료를 

분석하였다. 분석 과정 중 면담 내용에서 의

문점이 생기면 연구참여자에게 인터뷰 내용을 

재확인하였으며, 연구참여자 3인에게 분류된 

주제 모음과 면담 내용을 전달하여 참여자의 

의사와 달리 왜곡된 내용이 없는지, 본인의 
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정서전염 체험에 대한 해석이 적합하게 되었

는지 검토받음으로써 내용의 신뢰도와 타당도

를 높이고자 하였다. 도출된 주제들은 임상 

및 상담전문가이자, 현장 경험이 각각 15년, 

20년 이상이며, 질적 연구를 다수 실시했던 

경험이 있는 교수 2인과의 교차 수정 작업을 

거쳐 보다 포괄적인 상위 개념인 본질적 주제

로 분류하였다. 이 과정에서 연구의 중립성을 

유지하기 위하여 선행 연구 및 관련 문헌들

을 검토하고, 주제 분류 및 해석이 적절한지

에 대해 토론하는 과정을 수행하는 삼각검증

(triangulation) 과정을 거쳤다. 또한 van Manen 

(1990)이 제시한 연구 방법에 따라 충실히 진

행하고 연구 진행 전 과정을 상세히 기록하

며, 본질적 주제와 그의 하위 주제를 제시하

고자 하였다. 마지막으로 연구자는 자료수집 

전에 선 이해와 가정, 편견과 고정관념을 미

리 밝히고 연구의 전 과정 동안 판단 중지와 

괄호 치기(bracketing) 기법을 사용하고자 노력

하였으며, 연구자의 용어가 아닌 참여자의 언

어를 가능한 그대로 사용하고자 하였다. 

참여자들이 심층면담 중 정서전염 체험을 

다시 떠올리는 과정에서 참여자들이 심리적 

불편감을 재경험할 수 있으므로, 만약 불편감

이 발생할 경우 언제든지 면담을 중단할 수 

있고, 연구 참여 동의를 철회할 수 있다는 것

을 연구 동의 전에 고지하였다. 또한 면담 이

후 과거 경험을 회고하면서 불편감이 지속되

는 경우, 상담심리전문가인 연구책임자가 면

담 내용과는 별도의 추가적인 안정화 개입을 

통해 연구참여자의 심리적 안정을 보장하고자 

함을 사전에 설명하였다. 

연구책임자는 자료수집 전, 연구참여자에게 

연구목적과 방법, 개인 정보에 대한 비밀 유지 

및 연구참여에 대한 익명성 보장, 자발적인 연

구참여 동의 및 거부, 연구 중도 포기 가능과 

그로 인한 불이익 없음, 면담의 녹음과 면담 

자료는 연구목적으로만 사용된다는 것에 대해 

충분히 설명한 뒤, 연구참여자의 자발적인 서

면 동의서를 받고 면담을 시작하였다. 

연구참여자 

본 연구의 참여자들은 상담직, 교직, 의료 

순번 성별 연령(세) 학력 직업 경력(년) 소속기관 소재지

참여자 1 여 62 고졸 요양보호사 4 지역요양보호센터 서울

참여자 2 여 32 대졸 사회복지사 7 장애아동복지기관 서울

참여자 3 여 34 대졸 영업직/미용사 3/3 사설 미용실 서울

참여자 4 여 43 석사 간호사 19 대학병원 서울

참여자 5 여 55 박사과정 신체치료사 10 사설센터/대학병원 서울

참여자 6 여 62 대졸 사회복지사 6 장애아동복지기관 서울

참여자 7 여 36 석사 상담심리사 4 상담센터 충남 

참여자 8 여 56 박사수료 중등교사 30 학교 전남

참여자 9 여 57 박사과정 호스피스활동가 13 호스피스 기관 경남

표 2. 연구참여자 개요
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및 서비스직, 영업직과 같이 고객을 밀접하게 

접하며 일하는 직종에 종사하고 있는 사람을 

대상으로 하였다. 정서전염이라는 용어가 일반

인들에게 친숙하지 않기 때문에, 정서전염 현

상을 충분히 경험하고 인식한 사람을 대상으

로 선별하고자 했다. 우선 연구자의 지인 가운

데 정서전염을 토로했던 대상에게 연구 참여

를 요청하였고, 심리치료 관련 모임에서 연구

의 취지를 설명한 뒤 관련 직종에 종사하는 

사람들의 추천을 받기도 하였다. 이후 연구자

가 추천 대상자에게 연락을 취해 자발적 참여 

의사를 확인한 후 심층면담을 진행하였다. 

결  과

정서전염으로 인한 소진 경험의 본질과 의

미를 해석한 결과, 다음과 같은 핵심 주제 3

개, 본질적 주제 8개, 하위주제 35개를 도출하

였다(표 3). 첫 번째 핵심주제 “끊임없이 주고

받는 정서”에는 ‘정서전염의 다양한 통로’, ‘전

염된 정서에 따라 달라지는 상태’ 2가지 본질

적 주제가 분류되었다. 두 번째 핵심주제 “정

서전염 체험의 필터”에는 ‘‘타인의 정서에 쉽

게 물들에 하는 특성’, ‘부정적 정서를 퍼뜨리

는 태도’, ‘정서에 압도되게 하는 상황’이라는 

본질적 주제가 포함되었다. 마지막 핵심 주제

인 “정서전염으로 인한 소진에서 소통으로”에

는 ‘소진을 유발하는 휘말린 상호작용’, ‘소통

과 연결로 나아가기’, ‘소진 이후의 회복’이라

는 본질적 주제가 분류되었다.

끊임없이 주고받는 정서

첫 번째 핵심주제에는 정서전염 체험의 양

상에 대한 내용이 담겨있다. 정서전염이 얼마

나 다양한 통로를 통해 일어나는지, 그리고 

정서가 전염된 이후 수용자의 주관적 상태는 

어떠한지에 대한 본질적 주제로 분류되었다. 

각 본질적 주제에 대한 하위주제 범주명은 표 

3에 제시하였다. 

정서전염의 다양한 통로 

첫 번째 본질적 주제에는 감정이 언어를 

매개하지 않고도 다양한 경로로 전달되고 소

통된다는 것이 담겨있다. 시각적으로 눈빛과 

표정 및 몸짓, 청각적으로 말투, 그리고 촉각

적으로는 접촉을 통해 우리는 끊임없이 정보

를 주고받고 있으며, 때로는 비언어적인 신호

가 더 풍부한 정보를 전달하고 있다는 사실도 

알 수 있었다. 

눈빛에 담긴 타인의 마음. 이 하위주제에는 

가장 먼저 말하지 않아도 눈빛만으로도 상대

의 감정이 읽혀지고, 또 상황을 파악하게 되

는 경험들이 보고되었다. 참여자 4는 다른 간

호사들의 견제와 질투 어린 눈빛 속에서 홀로 

버텨야 하는 상황에서의 정서전염 체험을 보

고하였고, 참여자 8은 학교 수업 중 한 학생

이 고집을 부리며 수업 진행을 막고 있을 때 

나머지 다른 학생들의 눈빛을 통해 전달되는 

난처함을 보고하였다. 

눈빛부터 표시가 나잖아요. 이렇게 째려

보니까…. 대놓고 싸울 수도 없고 이게 참 

눈빛으로 그러는 게 사실 사람 되게 시달

리게 하는 일이죠. 그 감정이 많이 전염되

죠. (참여자 4) 

다른 애들은 빨리 수업이 진행이 됐으
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핵심 주제 본질적 주제 하위주제 

Ⅰ. 끊임없이 

주고받는 정서

1. 정서전염의 다양한 통로 

- 눈빛에 담긴 타인의 마음

- 표정에 담긴 말

- 말투에서 드러나는 감정의 온도 

- 몸짓으로 표현되는 적나라한 감정 

- 접촉을 통한 느낌의 교류

2. 전염된 정서에 따라 달라지는 

상태

- 긍정적 교감 

- 상대의 고통에 함께 물듦

- 이면 감정과의 공명

- 소통되지 못한 답답함 

Ⅱ. 정서전염 

체험의 필터

3. 타인의 정서에 쉽게 물들게 

하는 특성

- 민감한 감수성

- 아픔으로 굴절된 렌즈 

- 스스로를 힘들게 하는 과중한 책임감

4. 부정적 정서를 퍼뜨리는 태도
- 고통을 방어하기 위한 공격성

- 과도하고 무리한 요구

5. 정서에 압도되게 하는 상황
- 정서가 환기되지 못하는 공간

- 지지자원의 부족 

Ⅲ. 정서전염으로 

인한 소진에서 

소통으로

6. 소진을 유발하는 휘말린 

상호작용

- 내 탓으로 돌리기

- 상대 탓으로 돌리기 

- 전이된 감정표출

- 벗어날 수 없는 감정

- 두려움에 압도됨

- 상처받기 싫어 피하기

- 내 것처럼 받아들이기

7. 소통과 연결로 나아가기

- 나를 비우고 바라보기

- 상대 마음을 공감하며 따라가기

- 상대의 아픔에 대한 연민

- 연결과 분리 사이의 중용

- 솔직하고 명료한 의사소통

- 긍정적 감정으로 함께 전환 

8. 소진 이후의 회복

- 감정을 환기시키기

- 몸을 가다듬기

- 성장지향적 활동

- 내 마음 성찰하기 

- 타인과의 교류

- 함께 존재함을 인식

표 3. 정서전염으로 인한 심리적 소진 체험의 주제 분류
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면 하는 눈 싸인을 보내올 때. 좀 분명히 

그런 학생이 여럿 있는데 진행을 못하고 

있으니까 나 같은 경우는 내가 빨리 진행

이 안 돼서 미안하다. 그리고 매일 정말 

안타깝다 매번 이런 경험을 얘네들은 이 

교실에서 하루 종일 이런 경험을 하고 있

을 거 같은데, 나만 그런 게 아닐 거 같은

데... 보면 걔네들은 눈빛으로만 대답을 하

죠. (참여자 8)

표정에 담긴 말. 대부분의 참여자들이 표정

을 통해 상대의 감정을 파악하고, 또 그 감정

이 전염되는 경험을 보고하였다. 특히 언어 

표현을 할 수 없는 발달장애 아이들은 표정으

로 자신의 상태를 전달하였는데, 참여자 6은 

아이의 표정을 보면서 아이가 경험하는 감정

과 욕구가 어떤 것인지 파악하려고 노력한다

고 하였다. 미용사인 참여자 3은 고객들의 표

정을 보며 서비스가 마음에 드는지를 파악하

고 그 표정에 따라 자신의 몸과 마음의 상태

가 달라지는 경험을 보고하기도 했다. 

(아이들이) 가장 기본적인 거 아파요 기

분 나빠요 좋아요. 이것들이 이제 강하게 

나와요. 근데 이제 아침에 가서 인사 이렇

게 하는 거 인상을 팍 쓰고 있다고.. 말은 

못하고... (참여자 6) 

만약에 제가 머리를 해드리고 있을 때 

그런 표정이 나오면 정말 땀까지 나요. 식

은땀까지 나. 어떡하지 막 손도 떨리고 빨

리 해드려야 되는데 이러면 괜히 더 긴장

돼 가지고 손도 떨리고 막 땀도 나는 것 

같고 괜히 덥고... (참여자 3) 

말투에서 드러나는 감정의 온도.  표정 외

에도 들리는 소리만으로도 감정이 전염되는 

현상들이 드러났다. 참여자들은 말투와 음의 

고저를 통해서도 상대의 감정에 크게 자극받

는 경험들을 기술하였다. 레마르크의 소설 

<서부전선 이상없다>에서는 목소리의 영향

력을 다음과 같이 묘사한다. “내 뒤의 참호 

속에서 들리는 목소리, 나직한 몇 마디 말소

리, 발소리가 나를 거의 파멸로 몰고 간 지독

한 외로움과 죽음의 공포에서 단번에 나를 끌

어낸다(Bond, 2014에서 재인용).” 이처럼 사람

의 음성은 우리를 파멸에서 끌어내주기도 하

지만, 반대로 우리를 소진시키는 자극이 되기

도 한다.  

높은 톤. 좀 비난하는 투의 말투. 네. 지

금 얘기하다 보니까 그 학생도 막 이렇게 

남학생인데 톤이 막 올라가면서 “이거 해

야 된다 말이에요” 막 이렇게 하니깐 내가 

거기에 더 이렇게 좀 지금 얘기를 하다 보

니 더 자극이 됐던 거 같아요. (참여자 8)

굉장히 고저가 없었어요. 얼굴 표정의 

변화라든가 이런 게 많지 않고 그냥 굉장

히 뉴트럴한 그런 구조로... 정말... 어떤 사

건에 대한 책이 있다면은 그거를 읽는 것 

같은 느낌이었어요. (참여자 7) 

몸짓으로 표현되는 적나라한 감정. 자신의 

온몸으로 상태를 전달하는 모습들도 보고되었

다. 호스피스 기관에서 아무도 찾아와 주지 

않는 남성 환자가 몸짓으로 자신의 비참한 상

태를 전달하는 모습은 백마디 말보다 더 큰 

움직임을 만들었고, 갈등을 일으키는 학생을 

보면서 어쩔 줄 몰라하는 학생들의 집단 몸짓
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은 수업하는 교사에게 당황스러움으로 전염되

었다.  

손가락을 자기 항문에 넣어 가지고 이

렇게 조금 찍어서 이렇게 내보여주더라고

요... 그때 그 환자 동정하는 마음이 커져

가지고 그 환자를 어떻게 해 어떻게 해줄

까 이 불쌍한 사람을... 저는 진짜 너무 충

격이 컸어요.... 그 환자의 입장에서는 자기

가 얼마나 굴욕적이겠어요. 그렇지만 자기 

냄새를 자기가 어떻게 처치를 할 수가 없

는 거예요.... 똥이 흘러나오고 있으면 기저

귀를 차고 있지만 그냥 그대로 날 것으로 

보여줄 수밖에 없으니까..  (참여자 9) 

위축되어서 자기들이 어쩔 줄 몰라 하

는 학생들이 있거든요.... 나 몰라라 하고 

자기 책 보거나 뭐 자기 할 일 하고 있는 

학생들은 괜찮은데 또 뭐 이틈을 타서 더 

놀고 있는 학생들도 괜찮은데, 그 가운데 

끼어서 어쩔 줄 모르고 양쪽 눈치 보면서 

막 이런 학생들이 인제 온 몸으로 이제 보

여주잖아요. (참여자 8)

그냥 몸 안에 굉장히 이렇게 웅크리고 

있는 아이 같은 아이가 있는 것 같은 그런 

분들이 있죠. 그러니까 밖으로는 되게 성

공을 하기도 하고 되게 잘 나가는 것 같기

도 하고 호방하게 하시는데 막상 이렇게 

탁 누웠을 때 모습이나 이렇게 만져봤을 

때 어떤 긴장도나 이런 걸 보면 몸 자체는 

좀 많이 힘들어하고 있다... 그냥 그 몸만 

봤을 때는 거기도 되게 많은 정보가 있는

데 그냥 그런 사람이 아닌 거죠. 그냥 그

냥 인간인 거죠. (참여자 5) 

접촉을 통한 느낌의 교류. 보거나 듣지 않

아도 피부 접촉을 통해 전달되는 정보들도 있

는 것으로 드러났다. 촉감을 통해 전달되는 

정보들은 상대의 상태를 더 직접적으로 느낄 

수 있게 하기도 했다.

그분 아픈 데가 제가 아픈 적도 있고, 

그러면 아 어디 아프시냐고 하면은 어 맞

다고 하기도 하고 혹은 만졌을 때 그 부위

의 느낌이 차다거나 어떤 느낌들이 있잖아

요. 그러면 그런 느낌들을 가지고 혹시 물

어보면 거기가 아프다고 얘기할 때도 있

고... 그 접촉의 순간에는 우리가 다 느끼

지는 못하지만 많은 정보가 교류가 되거든

요. (참여자 5) 

정서전염의 주관적 체험 

전달된 정서는 크게 긍정적 감정, 부정적 

감정, 알 수 없는 감정으로 나뉘었다. 이 본질

적 주제에는 정서가 전염된 이후 참여자가 어

떤 상태가 되는지에 대한 내용들이 담겨있다. 

서로 긍정적 감정을 교류하며 행복감을 공유

하기도 하고, 상대가 던진 고통에 참여자가 

함께 그대로 빠져드는 경험도 보고되었다. 한

편, 상대가 표현한 것과는 다른 표현되지 못

한 이면의 감정이 전달되는 경우도 보고되었

으며, 소통이 되지 않아 답답한 상태로 남는 

경우도 드러났다.

교감이 주는 행복감. 몸을 움직일 수 없고 

말도 못 하는 와상 노인의 꼭 잡은 손에서 고

통 속에 있더라도 서로 마음을 전하는 긍정적 

교감이 가능하다는 경험과 갇혀있던 아이들이 

자연환경 속에서 환하게 웃는 모습이 순식간에 

모두를 행복으로 물들이는 모습도 드러났다. 
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가래 계속 흘리는 거 닦아드리고, 변 계

속 나오는 거 닦아드리고... ‘어르신 시간

이 다 끝나서 이제 저는 가 봅니다. 언제 

또 올지는 모르지만... 건강하세요. 더 아프

시지 마세요.’... 어르신 손을 잡아 드렸더

니 그 내 손을 꽉 잡아 주더라고. 근데 그 

잡아 주는 손이 그 인사가 고맙다 하는... 

그 마음을 알겠더라고. [울먹]... 그니까 그 

마음을 알아주는 거 그렇게 몸져누워서도 

고마움의 표시를 한다는 거에 다 녹아버리

지. 그거는 전혀 없었어. 힘들고 뭐 이런 

거가. 그래서 내가 ‘감사합니다’ 하고 나온 

적이 있거든. (참여자 1)

아이들이랑 캠프 가면 아이들이 그 표

정이 보여요, 즐거워하는 표정. 그리고 거

기 같이 간 직원들도 좋아해요... 아이들 

표정을 보면 너무 좋아요. 그때는 애들이 

완전 애정 표현이 하늘을 날아다녀요. ‘엄

마 너무 좋아요. 엄마 너무 사랑해요.’ 그

래서 애들이랑 캠핑하는 기회가 있으면... 

가면 너무 기분이 좋아요. 좋아하는 표정

이 너무 잊을 수가 없어요. (참여자 2)

상대의 고통에 함께 물듦. 생선을 매단 새

끼줄에 생선 냄새가 배고, 향을 쌌던 종이에 

향이 배듯이 긍정적 정서의 전염과 달리, 고

통 속에 있는 상대와의 경험은 참여자들의 몸

과 마음에도 그 고통의 정서를 배이게 했다. 

상대와 꼭 같은 마음의 상태가 된 것처럼 함

께 울고 싶거나, 죽음을 앞둔 두렵고 황망한 

상태의 환자 앞에서 얼어붙는 참여자들의 경

험이 보고되었다. 

 (내담자가) 막 우는데 근데 정말 저도 

그 마음이 된 것 같은 기분인 거예요. 그

냥 같이 오는 거… 그 친구는 정말 온몸으

로 울었어요. (참여자 7)

죽음을 받아놓은 사람들이기 때문에 그 

앞에 갔을 때 말 한마디가 안 떨어지는 거

죠... 얼마나 이제 마음이 이렇게 굳어지냐 

하면 ‘안녕하세요’도 못하겠는 거예요. 안

녕하지 않는 사람들한테 ‘네 안녕하세요’

를 할 수가 없는 거예요. 네 그러니까 입

이 안 떨어지는 거고... (참여자 9)

이면 감정과의 공명. 겉으로 드러난 감정이 

아닌 내면 깊숙이 자리한 감정이 전염되는 경

우도 보고되었다. 참여자 3은 겉으로는 강하

고 쾌활하게 마음을 표현하는 암환자의 이면

의 슬픔과 절망에 공명하였다. 참여자 9는 자

신이 정성껏 돌봤던 호스피스 환자가 결국엔 

빵 사오는 셔틀처럼 자신을 이용했다는 것을 

알고 분노를 경험하기도 했다. 이는 세상에 

홀로 남겨진 환자가 자신을 버린 사람들을 향

한 배신감과 분노를 참여자 9에게 대신 경험

시켰던 것으로 해석할 수 있다. 투사적 동일

시, 즉 자신이 억압하거나 표현하지 못하는 

이면의 감정을 상대방에게 무의식적으로 전달

하여 느끼게 만드는 양상이 드러났다. 

(암환자인 손님이) ‘머리 미니까 야 두피 

하나도 안 아파... 진짜 시원하다 깨운해 

깨운해’ 이러시는데 막 그 슬픔이 너무 느

껴지는... 그렇게 (긴) 머리를 좋아하셨다는

데 얼마나 속이 상할까... 동생분도 ‘그래. 

까짓 거 머리카락.. 정말 머리 하고 싶으면 

가발해 내 가발 사줄께.’ 이런 식으로 얘

기를 하시는 거예요. 두 분이서. 근데 그게 
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너무 슬픈 대화인 거죠. (참여자 3)

‘혼자서 막막했어요. 무서웠어요.... 나를 

사람들이 무시하니까 되게.. 창피했어요.’ 

이런 표현들을 잘 하시더라고요.... 사람들

이 자기를 처음에 관심 가지더니 나중에는 

서서히 이제 아무도 찾아오지 않고... 완전

히 소외돼 버리니까.... 기도도 해달라고 해

서 해주고 또 찬송가도 불러주라고 해서 

또 제가 아는 거는 좀 불러주고 같이 부르

고 이렇게 했는데 마지막에 빵이니까... 저

는 진짜 그때 제일 크게 남는 건 화가 나

왔었어요. (참여자 9) 

소통되지 못한 답답함. 상대의 마음이 어떤 

상태인지 알 수 없어 답답한 상태로 전달되는 

경우도 있었다. 마치 해독되지 못한 기표처럼 

명료하지 않은 상대의 감정은 참여자의 마음

에 풀리지 않고 남아, 답답하고 전전긍긍하는 

상태를 유발하기도 했다.  

장애인이면 더 감정적으로 표출할 수도 

있고 그거는 저도 이해하지만... 저도 이제 

일반 사람이다 보니까 제가 왜 저러지 

왜... 저렇게까지 표현하면서 왜 자기 괴롭

히고 사람들 괴롭히는 것까지 이렇게 할 

수밖에 없는 거지 이해를 못 하게 되고 그

런 상황이 되니까 많이 힘들었어요. (참여

자 2)

오히려 불만을 차라리 표현하는 그런 

고객님들이 저는 오히려 편할 때가 있어

요. 오히려 표현을 하면은 웃으면서 제가 

고객님 다음에는 이거를 더 잘해드릴게요. 

아 이게 불만이셨구나 이러면서 얘기를 하

면 되는데, 그런 고객님들은 오히려 말을 

안 하는 게 더 무섭거든요... 조그마한 거

에도 되게 눈치 보게 되고. 거울 계속 이

렇게 쳐다보게 되고. 기분이 좋은가 나쁜

가. (참여자 3)

정서전염 체험의 필터

두 번째 핵심주제에는 정서전염으로 인한 

소진을 유발하는 수용자, 전달자, 상황적 요인

에 대한 내용들이 담겨있다. 타인의 정서에 

쉽게 물드는 수용자의 특성, 부정적 정서를 

퍼트리는 전달자의 태도, 정서에 압도되게 만

드는 상황에 대한 하위주제로 분류되었다. 

타인의 정서에 쉽게 물드는 사람 

참여자들은 감각적으로 상대의 상태를 민

감하게 파악하는 감수성을 보였고, 자신의 아

픈 역사 속에서 상대의 반응을 굴절시키거나 

왜곡하게 되는 자신의 상처들을 보고하기도 

하였다. 또한 책임감이 강한 참여자들은 업무 

중 느껴지는 감정들이 더 크게 다가오는 경향

을 보이기도 했다. 

민감한 감수성. 상대의 반응에 민감하게 반

응하는 참여자들의 특성이 보고되었다. 참여

자 3처럼 타고난 기질적 특성을 가진 이도 있

었고, 참여자 5와 9처럼 직업 장면에서 훈련

하며 몸의 감각이 민감해지는 경우도 있었다. 

참여자 8은 명상훈련을 통해 몸의 감각에 대

한 알아차림이 늘어남으로써 상대로 인한 자

신의 변화를 더 민감하게 알아차리게 되었다

고 하였다. 

저는 평생 맨날 사람들이 너 왜 이렇게 
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예민하냐고 스트레스도 진짜 잘 받는 타입

이다. 이런 얘기를 했었는데 그게 여기에 

와서는 장점이 되더라고요. 나는 일부러 

신경을 쓰려고 쓴 건 아닌데 제 눈에는 저 

고객님이 뭔가 불쾌한 것 같고 이게 보여

요. 그래서 저 고객님 뭐가 안 좋은 것 같

다. 이렇게 얘기를 하면 사람들이 다 모르

는데 디자이너 선생님은 어떻게 아셨냐고 

저 고객님 지금 다리 아프다고 막 이런 식

으로 얘기를 해준다던가 그런 게 좀 있더

라고 (참여자 3)

약간 좀 이렇게 파장이 이게 있잖아요. 

같은 장이 같은 장에서 그러는 거죠. 연결

된 느낌이 있어요. 그게 이런 식으로 저는 

이제 이렇게 돌봄을 하다 보니까 되게 좀 

민감해지거든요...몸의 어떤 감각 같은 게 

(참여자 9)

아픔으로 굴절된 렌즈. 참여자들 각자는 자

신의 삶 속에서 외상이나 상처 경험들을 보고

하였다. 이것이 자신의 직업 장면에서 상대의 

감정을 받아들이는 자신의 마음에 어떤 영향

을 주고 있는지에 대한 성찰들도 함께 드러

났다. 

우리 엄마는 어떤 스타일이냐면 입으로

는 오지마라 하면서도 오기를 눈이 빠지게 

기다리고, 막상 안 오면 엄마가 오지 말래

서 안 갔는데 그러면 이 후유증이 말도 못

하는 거죠. 그렇게 뭔가 명확하지 않은 거 

힘든 거 같아요. 저게 뭐지 해석해야 하는 

거. 그거 할 필요 없다 안 해도 된다 근데 

막상 안 하면 이제 막 짜증을 혼자 내는 

거죠... 이중적으로 하는 거죠. 항상 뭔가 

살펴야 되고 그런 상황을 내가 힘들어하는 

것 같아요. (참여자 8) 

(아버지가) 병원 생활을 이제 한 10년 

오래 하셔가지고.. 이제 (어머니) 혼자 이

제 우리 삼남매를 키우셔야 되니까 더 잘

해야 된다. 항상 부족한 걸 늘 이렇게 지

적하시면서 잘했다는 이런 인정이 없고... 

조그만 실수도 좀 못 봐주시는 느낌이 공

격하시듯이 그러니까 제가 그 여자 교수님

이든 그거 이제 어떻게 보면 어린 시절에 

엄마를 만난 느낌이 그때 그 교수님이 소

리치시고 이런 것도 어린 시절에 이렇게 

그런 경험이 따뜻하게 이렇게 수용받는 경

험이 좀 없다고 해야 되나 (참여자 4) 

엄마가 (아빠를 찾으러 다니다가) 동생

이랑 저랑 안고 이제 기찻길 안에 앉아버

린 거예요... 나는 몸부림을 치고 해도 엄

마가 워낙 힘이 세니까 제가 약하니까 어

리니까 못 빠져나오는 거예요... 그때 제 

입에서 나온 소리가 뭐냐 하면 ‘나는 죽고 

싶지 않아!’ 했어요. ‘나는 안 죽을 거야. 

나는 살 거야’라고 얘기했던 것 같아요. 

(참여자 9)

스스로를 힘들게 하는 과중한 책임감. 참여

자들의 과도한 책임감은 정서전염 상황을 더 

힘들게 하는 맥락으로 작용하였는데, 사태를 

더 심각하게 인식하거나 자신의 의무를 과하

게 지각하게 만드는 경험들이 보고되었다. 

내가 이거 쉬어가면서 해야지, 그런 생

각은 안 가지고 있고 빨리 이걸 끝내야 된

다는 나도 압박감이 있는 거예요. 이게 3
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시간 이전에 내가 끝내고 가야 된다는 그

런 완수를 해야 되니까. 그런데 그러니깐 

저도 또 조금 음 아이 그냥 이거 끝나면 

말아. 이런 식으로 내가 일을 했다면 조

금 수월했을 텐데. 나도 또 그렇지 못한 

성격이니깐 완성을 해야 하고 하니까 (참

여자 1)

이제 그만하고 싶다는 생각을 하는 게, 

내가 지금 이제 애들한테 도움이 되나 

그리고 얼마만큼 내가 이렇게 영향을 줄 

수 있을까 애들 인생에... 내가 별로 도움

이 되지 않는다고 느낄 때. 누가 막 나를 

힘들게 해서가 아니라 내 스스로가 (참여

자 8)

부정적 정서를 퍼뜨리는 태도 

이 본질적 주제에는 정서를 받아들이는 참

여자의 특성 뿐 아니라, 전달자들의 특성 또

한 정서전염 경험에 있어 주요한 역할을 한다

는 내용이 담겨있다. 자신의 고통을 상대에게 

무의식적으로 전가하는 사람들, 상대를 수단

으로 취급하는 사람들과의 경험이 하위주제로 

분류되었다. 

고통을 방어하기 위한 공격성. 어떤 이들은 

아플 때 아프다고 말하지 못하고, 남에게 그 

고통을 똑같이 느끼게 만들어버리는 경향을 

나타내었다. 자폐 아동의 표현되지 못한 아픔

과 절망은 상대를 똑같이 처참한 상황에 처하

게 하는 것으로 드러났고, 늘상 실적에 쫓기

고 홀로 지내는 의대 교수는 상대를 죽일 듯

이 독촉하고 고립시키는 것으로 자신의 고통

스러운 상태를 드러내었다. 

자폐성 장애를 가진 아이가 있어요. 근

데 그 아이가 너무 예민한 아이다 보니

깐... 새로운 환경에 다른 분이 보육을 하

니깐 아이가 적응을 못하는 거에요... 막 

나뒹굴고 소변 실수하고 계속 그 같이 보

육하는 사람 괴롭히고... 물론 장애가 있는 

아이라는 걸 알고 내가 어떻게든 적응시켜

야지 하고 껴안아주기도 하고 하는데 이 

아이는 계속 저한테 손가락을 입에 집어넣

고 깨물려고 그러고 얼굴 할퀴고 손 깨물

고. (참여자 2)

교수님이 (본인 말대로 안 했다고) 분에 

못 이겨서... 막 가방을 이렇게 본인의 화

에 못 이겨서 이렇게 집어 던져가지고... 

남편분이 이제 암으로 좀 빨리 돌아가신 

것 같고... 아이들은 되게 미국의 이제 유

명한 대학의 의사인데... 이제 아들이랑 같

이 지낼 때 그때는 되게 또 부드러워지시

고.(참여자 4)

집안의 이제 폭력 학대 이런 쪽으로 해

서 온 아인데 모든 거를 풀 때... 아주 험

한 말을 막 쓰는 아이인데... 그 아이는 주

로 이제 선생님들을 긁어요... 그래서 그 

아이로 (인해) 떠나신 분들이 상당히 많아

요. (참여자 6)

과도하고 무리한 요구. 상대를 고유한 존재

로서 존중하지 않고 수단으로 여기며 무리한 

요구를 하는 경우들이 보고되었다. 참여자들

은 상대의 무리하고 제한없는 요구를 들어주

느라 처음에는 자신을 혹사하기도 하였지만, 

경험이 쌓이면서 나중에는 선을 긋고 거절하

는 모습을 보였다. 
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당신들 욕심을 내가지고 집안일을 시킨

다거나 아니면 그 집안 일보다도 더 과도

한 일을 시킬 때는 그때는 제가 제일 많

이.. 화가 났던 거 같아요... 장아찌도 고추

장아찌 뭐 마늘장아찌 깻잎장아찌 한 네 

가지... 이런 거는 요양보호사 할 일이... 아

니라고 했는데도 불구하고 그걸 아예 무시

를 하더라고요. (참여자 1)

저보다 나이가 한두 살 많은 분이었는

데 이제 요양병원에 계속 호스피스 병동에 

와 있었어요. 그런데 그분이 이제 저한테 

자기 니트 같은 거 그런 걸 이제 드라이를 

시키기 시작했어요. 저도 이제 차도 있고 

이러니까 병원에 그때는 이제 규칙적으로 

갔을 테니까 그래서 다 가지고 이제 그분 

옷을 드라이를 해서 가져가는 거예요. (참

여자 9)

정서에 압도되게 하는 환경 

앞선 두 본질적 주제에서는 정서전염을 증

폭시키거나 굴절시키는 전달자와 수용자의 심

리적 특성과 태도를 살펴보았다. 이 본질적 

주제에서는 사람 뿐만 아니라 업무 방식이나 

공간, 집단의 분위기 같은 직무 환경도 정서

전염을 촉발시키거나 증폭시키는 역할을 하는 

것으로 드러났다. 

정서가 환기되지 못하는 공간. 고립된 공간

에서 일하거나 상대의 냄새까지도 그대로 전

달될 수밖에 없는 업무 환경은 상대로부터 오

는 역동을 두드러지게 하고 있었다. 

이 공간은 그 사람이랑 저 밖에 없는데 

위험한 사람일 수 있다는 생각을 항상 하

고 있거든요. (참여자 5)

한겨울인데 네 온돌방에 방이 얼마나 

뜨뜻한지... 또 쭈그리고 방바닥에 쭈그리

고 앉아 있었어야 됐고 방바닥이었으니까 

이불 편 채로. 거기다가 이제 그게 변을 

실변이 있는 환자니까 변을 변이 계속 새

고 있는 사람이니까 냄새가 나잖아요. 그

치 따뜻한 방에 그 상태에서 저는 땀은 좀 

땀이 이제 나기 시작하는데 그분이 이제 

계속 그 기저귀에서 나는 냄새가 있으니까 

그런 거가 이제 우리가 현장에서 느낄 수 

있는 리얼함의 상황이거든요. (참여자 9) 

지지자원의 부족. 정서전염에 노출되더라도 

이를 나누거나 지지해줄 수 있는 대상이나 자

원이 제공되지 않는 환경은 참여자들을 더욱 

열악한 심리적 상태에 처하게 하는 것으로 나

타났다. 

사실은 좀 사례 회의라든가 이런 게 있

으면 좋겠어요. 좀 그러니까 이 상담 체계 

안에 내에서 동료들이랑 대화하는데 저희

는 그게 진짜 없거든요. (참여자 7)

동료애도 없고 힘들지 이런 것도 없지 

진짜 그런 게… 일이 힘들어도 고생했지 

좀 들어가서 쉬어라 교수님도 그렇다 이렇

게 해야 되는데 같이 막 이렇게 눈을 막 

이렇게 하고 (참여자 4) 

직원들 대상으로 심리상담을 지원을 해

주셨으면..저도 감정 노동이라고 생각을 

하거든요... 나라에서 심리 상담 비용도.. 

그런 기회를 좀 제도적으로 마련해 줬으
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면... (참여자 2)

정서전염으로 인한 소진에서 소통으로

마지막 핵심 주제에는 정서전염 상황 속에

서 이에 대처하기 위한 다양한 태도 및 행동

들이 분류되었다. 상대의 감정에 휘말린 상

태로 정서적 악순환에 빠져들게 되는 경험들

도 보고되었고, 반대로 상호 소통을 돕고 연

결감을 증진하는 방식의 상호작용들도 보고

되었다. 

소진을 유발하는 휘말린 상호작용 

상대의 정서에 전염된 상황이나 그 전후의 

과정에서 참여자들은 다양한 불편감과 부정적 

반응을 호소하였고, 이는 상대의 감정에 말려

들어가 도움이 되지 않는 방식으로 행동하게 

만드는 것으로 드러났다. 

내 탓으로 돌리기. 참여자들이 정서전염 

과정에서 대부분 경험했던 휘말린 반응은 자

책하거나 자기비난, 자기회의에 빠지는 것이

었다. 

내가 너무 존재감이 없어서 그래. 나는 

너무 약해. 난 너무 기가 약해. 난 너무 실

력이 없어. 자기 비난과 비하로 자꾸 빠지

면서 이 일 자체가 못하겠는 거예요. (참여

자 5)

내가 그 친구를 상담할 때 이게 진짜 

내가 상담을 하러 가는 게 맞는 건가도 싶

고 이게 이 친구한테 도움이 되는 건가도 

모르겠고... 내 직업적인 정체성과 이 방향

이 맞는가? 이 길을 잘못 왔나? (참여자 7)

예전에는 제가 주로 자책, 자기비난 이

런 게 굉장히 강했던 것 같애. 내가 좀 더 

잘할걸 그게 어렸을 때부터 몸에 배 있었

던 거 같고, 내가 좀 더 조심하지.... 자기 

비난하고 자책하고 반추하고 곱씹고 곱씹

고 했던 게 두 번째 화살을 맞지 말랬는데 

한 열 번쯤 찔른 거죠. (참여자 8)

상대 탓으로 돌리기. 감정을 전달하는 상대

가 의도적으로 나를 공격하거나 함부로 하고 

있다는 생각은 그 감정을 더 증폭시키고, 두

려움이나 분노의 감정을 일으키는 것으로 나

타났다. 

내가 왜 이렇게 이 부분에 이렇게 민감

하지 했더니, 그 지금 좀 공격받는단 느낌

을 받아서 그런 거 같고. 음 상대방이 나

를 좀 함부로 한다. 혹은 인제 그런 생각

들이 드는 거 같아요. 혹은 좀 두렵다 그 

상황이 좀 두렵다. (참여자 8) 

‘나는 너무 억울하다... 너무 잘해줬는데 

어떻게 인간들이 저럴 수 있을까’ 뭐 그런 

생각. ‘나 이용만 당했다’ (참여자 5)

전이된 감정표출. 극적인 감정이 전달되는 

경우는 그 감정을 똑같이 튕겨내듯이 되돌려

주는 반응도 나타났다. 

장애인 친구들이다 보니까 이해 못 할 

행동을 많이 하는데 이해하려고 노력을 해

야지 해야지 하면서도 그 아이가 보이는 

그런 행동이 저한테 저, 제가 투영이 돼버

린... “왜 짜증 내는데 왜 짜증 내냐고!” 하

고 제가 짜증이 나기 시작하는... 아이들끼
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리 싸우면 또 거기에 맞춰서 저도 막 감정

이 업돼서 또 막 다그치는데... 화를 안 내

고 싶은데 화가 계속 나고요 (참여자 2) 

벗어날 수 없는 감정. 정서전염의 상황이 

끝난 후에도 그 정서 상태에서 헤어나오기 어

려워 지속되는 상태들도 보고되었다. 

사실은 회사에서 이제 메신저로 계속 

카톡이 오는 게 계속 와요  ‘이 아이가 이

런 일이 있었어요.’ ‘혹시 무슨 일이 있었

나요’ 하면서 메신저가 왔다 갔다 하면 아

무래도 그 아이의 감정선이 ‘아마 그때 이

랬어요’ 하면 떠올리면서 그 아이의 생각

을 할 수밖에 없잖아요. 벗어날 수는 없는 

것 같아요.. (참여자 2) 

이 분 어떻게 살지 이러고 근데 어떻게 

저렇게 아무렇지도 않게 그렇게 살았을까 

그렇게 걱정도 되고... 기억으로 남고 정보

로 남으니까 지워지지 않더라고요 제가 그

때 담당이 되었는데 아무렇지도 않은 것처

럼 그분을 볼 때마다 그게 안 떠오르지는 

않더라고요 (참여자 5) 

두려움에 압도됨. 정서전염 체험 자체가 굉

장히 강렬했던 경우는 그 경험의 전후에도 다

시 겪게 될 상황에 대한 두려움이 압도적으로 

드러나 참여자들을 얼어붙게 만들기도 했다. 

그 아이 때문에 다쳤는데 그 아이가 또 

그렇게 반응을 하니까 그 아이에 대한 두

려움이 생기는 거예요... 칭얼거리고 막 울

고 떼쓰고 하는 게 더 심한데 그럴 때마다 

저도 모르게 기억이 연상이 되면서 멈칫하

게 되는 거예요. 멍한 상태 어떻게 할 수 

없는 상태. (참여자 2) 

나는 왜 이렇게 약할까 할 거는 다 하

면서 그러면서 그렇게 한 것들도 다 내가 

저 학생한테 잘 보이려고 이렇게 하는 건

가. 두렵기 때문에... 그럼 이제 학생이 다 

두려운 거죠. (참여자 5) 

상처받기 싫어 피하기. 정서적 상호작용이 

부정적이었던 경우 참여자들은 상대와 거리를 

두거나 관심을 철회하는 방식으로 자신의 감

정이나 자원을 보호하려는 모습을 보였다.  

어르신한테 인제 조심스럽게 그것도 건

넸는데 그냥 그 즉시 그냥 손뿌리를 뿌리

치시니까는...굳이 안 한다는 걸 내가 이렇

게 해 가지고 내가 다칠 이유가 뭐가 있나 

싶더라고요... 나도 그렇게 다치기 싫으니

까 상처받기 싫으니까 내가 그거를 또 권

하겠냐구요. (참여자 1) 

겁나서라기보다는 그렇게 자기가 그렇

게 했을 때 내 욕하면서 기분을 풀고 있는 

그렇게 하면 또 싸움이 날 것 같고 그냥 

그래서 상대를 안 하고... 저도 그냥 무시

해버렸거든요...가급적이면 피하려고... 같이 

불편하니까 계속 제가 눈치 보면서 다른 

방으로 계속 옮겨버렸었어요. (참여자 4)

내 것처럼 받아들이기. 참여자들은 자신의 

상황과 동일시하거나, 자기 문제처럼 여기는 

과정에서 객관적 거리를 잃음으로써 감정적으

로 과몰입하게 되는 경험들을 보고하였다. 
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어르신들 점점 더 늙어 가는데... 그냥 

멍 때리고 있는 거예요... 그거 보면 어머 

어떻게 하면 좋아... 10년 20년 후에 내 모

습인데 저게. 저는 저 속에 내가 또 들어

가 있지 않을까... 진짜 심각해요. 안타깝

고. 안 됐어. 어, 그게 너무나 안 됐어요. 

(참여자 1)

환자들 얘기하면 내 것처럼 받아들이는

데 전이가 이제 또 솔직히 안 느껴질 수는 

없죠. 그 상황이 그렇게 그려지니까 진짜 

심란하겠다. 근데 심란하겠다 이렇게 밖에 

할 수가 없으니까. (참여자 4)

소통을 돕는 상호작용 

정서전염으로 인해 소통을 더 어렵게 하고 

심리적 소진을 유발하는 상호작용과는 반대로 

정서전염을 통해 자신과 타인을 이해하고, 연

결감과 성장으로 이어지는 긍정적인 상호작용 

방식들도 보고되었다. 

솔직하고 명료한 의사소통. 상대의 감정이 

명확히 파악되었을 때에는 대응하기가 훨씬 

수월하고, 무리한 요구를 해오는 상대에게는 

선을 긋고 내 감정과 원하는 바를 명확히 전

달하는 것이 정서적 잔여물을 덜 남기는 방식

이라는 참여자들의 경험도 제시되었다. 참여

자 1은 자신을 이성으로 대하려는 어르신에게 

명확하게 선을 긋고 대응하는 모습을 보였고, 

참여자 4는 착취적인 교수에게 부당한 행위와 

욕설에 대해 녹음했다고 얘기하며, 정당하게 

퇴직금을 요구하여 교수가 할 말이 없도록 만

들기도 했다. 

손을 잡자 그래서.. ‘어르신, 손잡게는 

안 돼 있고 제가 팔뚝, 이 팔꿈치를 잡게

끔 돼 있어요. 이동하면서 팔꿈치를 잡게

끔 돼있습니다.’ 그러고서 이제 했어. 그랬

더니 또 호칭을 아빠라고 부르래요... ‘아

빠라뇨 어르신 이 호칭은요 요양사 교육 

받을 때 어르신이래는 호칭을 쓰게끔 되어 

있습니다.’ 그러고 딱 인제 저는 인제 명

시를 한 거에요. 그 어르신한테. (참여자 1)　

전염이라는 거도 그렇지 않나요. 지금 

바이러스 두려운데 눈에 보이지 않고 얘를 

모르니깐 두려운 거잖아요. 정서도 상대방

이 명확하게 표현해주면 오히려, 명확하지 

않은 뭔가 그것이 훨씬 힘들고 에너지 소

모가 더 많고. 명확한 거는 전염이라기보

다는 대응이 될 것 같애요. (참여자 8)

나를 비우고 바라보기. 소통 과정에서 자신

을 비우는 일이 쉽지 않지만 자신의 체험을 

넘어 상대를 있는 그대로 만나는 것이 중요하

다는 것을 참여자들은 강조하였다.   

비운다는 말을 많이 하잖아요. 그런데 

실제로 그거를 해봐야 되거든요. 그러면 

이제 나의 선입견 자체가 없는 게 이를 비

우는 거잖아요. 그냥 그냥 그냥 내가 통째

로 빠지는 거죠. 이 몸에서 내 몸인데 그 

분을 만났을 때는 내가 통째로 빠져버려야 

돼　(참여자 9)

나의 체험 속으로 막 빠져들려고 하기

보다는 객관적으로 하는 게 중요한 거 같

아요. 내가 해줄 수 있는 거는 내가 체험

했던 거 외에 정말 내가 체화돼서 얘기할 

수 있는 게 많지가 않잖아요. (참여자 6) 
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상대 마음을 공감하며 함께 하기. 수수께기

처럼 풀리지 않는 상대의 마음을 두고 자기 

선에서 답을 내리기보다는 그 마음이 어떨지 

실제로 알고 싶어 하는 공감적 관심이 참여자

들에게 보고되었고, 그러한 관심어린 노력이 

상대의 마음에도 와닿는 경험들이 드러났다. 

저 환자의 마음을 너무 알고 싶은 거예

요. 이게 죽어가는 사람 앞에서 막 슬프고 

떨고 막 그러다 보니까 슬픔과 두려움이 

죽음 앞에서 벌어지는 보통의 이제 감정이

더라고요. 슬픔과 두려움 같은 게... 공감을 

하면 함께 해 줄 수가 있잖아요. 그거는 

뭐냐 하면 그분의 감정을 알아주는 거죠.. 

(참여자 9)

(아이들이) 울 때 왜 그럴까 아플까 어

디 아프다 말도 못하고 뭐가 슬플까 갑자

기 막 서럽게 울 때 이제 막 추적을 해요. 

과연 이 아이 무엇이 기억이 나는가 뭐 때

문에 이러는 걸까. (참여자 6) 

만약에 내가 이런 처지였으면은 이 언

니처럼 원망하고 이 저기 마음속에 이 원

망으로 가득 차서 이렇게 했을까? 하는 그

런 저기도 들더라고요. 근데 하여튼 언니

한테 그래서 제가 언니가 싫다는 것보다도 

언니 참 힘들었겠어요’ 하고는 얘기를 해

줬죠. (참여자 1)

상대의 아픔에 대한 연민 나에게 상처를 

주는 사람들이라 하더라도 그들 안의 취약성

과 아픔을 발견할 때 우리가 지닌 공감적 관

심의 문이 넓어지기도 한다. 참여자들은 상대

의 구체적 히스토리나 정보를 알게 될 때 그 

감정에 영향을 받는 것이 역설적으로 줄어든

다고 보고하였다. 

엄마랑 있었던 경험을 얘기하고 ‘엄마가 

나를 보러 올 거예요.’ 근데 사실상 제가 

들었던 히스토리는 그 엄마가 아이를 방임

하고 실질적으로도 놀아주거나 그런 적이 

거의 없는 아인데 그런 그 아이가 엄마가 

엄마랑 있었던 추억을 이제 주절주절 조잘

조잘 다 얘기하는데 불쌍하더라구요. 마음

이 그냥 측은하더라고요. (참여자 2)

‘집에 가도 나 혼자야. 애들 다 밖에서 

먹고 오고 남편은 없고 근데 내일은 시어

머니를 만나기로 했어.’ 막 이런 얘기를 

하시니까... 같은 여자로서 좀 힘드시겠는

데 이런 느낌을 좀 많이 받았던 것 같아

요... 그 뒤로는 조금 짠한 마음도 생기고 

그랬던 것 같아요. 옛날에는 사실 탓도 많

이 했죠. 저 고객님 진짜 왜 저래 이랬었

는데, 지금은 ‘안 좋은 일이 있었나 보지’ 

이런 식으로 좀 되고 (참여자 3)

긍정적 감정으로 함께 전환. 상대가 전달하

는 감정이 부정적이라 하더라도 참여자들은 

자기 안에서 그 감정을 전환하여 긍정적으로 

돌려주는 모습들을 보고하였다. 상대가 좋아

하는 주제로 전환하거나 부정적 표현에도 끝

까지 웃음으로 대응함으로써 상대의 마음을 

누그러뜨리는 대처는 자신의 마음도 보호하는 

것으로 나타났다. 나아가 참여자들은 상대가 

요구하는 것에 수동적으로 따라주는 것을 넘

어 먼저 더 배려하고 사랑을 보내는 마음을 

통해 자기 자신의 마음도 정화되는 경험들을 

보고하였다. 
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아이들도 이제 막 속상해서 막 이런 거 

있으면 소위 얘가 좋아해서 칭찬받았던 그

런 게 있었으면 그런 걸로 화제를 바꾸면

서 아이의 그 기분도 기운도 달라지는 거

죠. 좋았던 기운 쪽으로 바뀌어지는 거죠. 

(참여자 6) 

저도 그냥 사랑이 가득해서 이렇게 터

치를 해요. 그러면서 이제 아 이런 터치를 

어릴 때 왜 어머니 외에 누구한테 받아보

겠어 이런 생각이 들거든요. 그래서 그냥 

이 사람의 그 몸, 몸 자체에 그냥 굉장히 

좋은 사랑을 주고 싶은 마음으로 이렇게 

터치를 하죠. 그럴 때는 혼자 감동이 막 

있죠. (참여자 5)　

처음에는 걔가 많이 (화를 내니까) 저도 

막 화가 나는 거예요. 일단은 이제 분리를 

하고.. 그리고서는 이제 생각을 하다 보니

까 눈물이 나기 시작을 하고 속도 상하고 

뭐가 좋을까 싶기도 하고, 근데 그 밑바닥

에는 사랑이 막 솟아오르는 거예요. 그래

서 아이를 불러서 같이 안고 그냥 아무 말 

없이 그냥 울었어요. 그러면서 정화가 되

는 것 같아요... 결국은 사랑이더라고. 너 

잘했어 보다듬어 주고, 가급적이면... 아픔

을 자극하지 않고.... 가능하면 있는 그 모

든 거를 다 주고 싶은 마음이 저는 지금 

있어요... 가능하면 아이들하고 많이 접촉

하고... 말은 못하지만 느낄 수 있게... (참

여자 6) 

한 번 그래도 끝까지 한번 웃으면서 해

볼까 이런 마음을 한번 먹은 적이 있는데 

해봤더니 좀 반응이 다르더라고요. 그러니

까 만약 처음부터 끝까지 불쾌하시고 가

셨다면은 제가 혼자 태도를 변화해봤을 

때 마지막은 그래도 웃고 가시는 거예요. 

그래서 아 이거 괜찮구나. 그러면 저도 마

음이 조금 덜 다치고.... 이런 생각까지 들

다 보니까 밝게 했을 때 어쨌든 밝게 해

주는 사람을 싫어하는 사람은 없잖아요. 

(참여자 3)

연결과 분리 사이의 중용. 참여자들은 상대

의 감정과 연결되어 함께 하되, 분리된 경계

를 지니는 것이 중요하다고 보고하였다. 정서

전염 체험 속에서 분리와 연결 어느 한 극단

에 치우치지 않는 중용의 태도가 필요하다는 

점이 시사되었다. 

정서전염도 좋은 전염을 시키면 하루가 

더 행복해질 수 있을 것 같아요...　교감이 

되는 게 사람을 행복하게 하는 것 같아

요... 정서전염의 최대 치료약은, 니 감정과 

내 감정을 조금 분리하면 도움이 되겠구나 

하는 생각이...(참여자 8)

어느 정도의 경계를 가지고 그냥 자기

가 온전히 잘 있는 게 그 사람 도와주는 

거는 확실해요. (참여자 5) 

소진 이후의 회복

참여자들은 정서전염으로 인한 다양한 스

트레스와 심신의 소진을 겪으며 각자 나름대

로의 방략을 통해 환기하고, 재충전하는 모습

을 보였다.  

감정을 환기시키기. 참여자들은 감정에 빠

져있기보다는 여행이나 TV, 유튜브 시청을 통
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해 부정적 자극으로부터 주의전환하는 방략을 

선택하기도 하였고 이를 통해 감정이 환기된

다고 보고하였다.

제가 바다를 좋아하고 바닷가 가서 바

다 가슴 철렁철렁하는 파도도 너무 좋아

하는데 그것만 들어도 좋고... 그런 데 가

서 책 한 번 읽고 읽어주면 그것도 기분

이 풀리고 그렇게 풀린 적도 있었어요. 

(참여자 2) 

근데 한 번 너무 기분이 안 좋아서 왔

다가 말하기도 지쳐서... TV를 틀었는데 저

도 모르게 그 프로그램에 빠져가지고 엄청 

웃은 거예요.... 방금까지 내가 기분이 안 

좋았던 게 되게 아득한 느낌. 그래서 별 

거 아니네 이렇게 웃고 나니까 기분이 좀 

좋아지니까 그거를 이렇게 해서 풀겠구나 

별 거 아니었네... (참여자 3)　

몸을 가다듬기. 지친 몸을 먼저 회복하려는 

다각도의 노력들이 제시되었다. 아무것도 하

지 않고 쉬거나 호흡, 명상, 산책을 통해 몸을 

가다듬는 경험들이 보고되었다.

내 몸이 힘드니까는 일단... 10분 내지 

20분 정도 누워 있었어요. 눕고 내 몸을 

조금 인제 저 좀 휴식을 취한 다음에 그 

다음에 이제  걸어요. 음악 들으면서 걷는 

거 그걸로 나를 조금 위안을 주는 거 같애

요. (참여자 1)

가장 심했던 날 중에 한 날은 다행히 

이제 그 친구 끝나고 나서 퇴근이었거든

요. 그래서 퇴근해가지고 원래 남편이랑 

이제 같이 퇴근을 하는데 하염없이... 빙글

빙글빙글 그냥 돌고 그냥 산책을 했던 기

억이 나요. (참여자 7)

잠시 시간을 갖고 호흡을 좀 조정을 하

고 다시 출발하는 과정을 좀 겪어요... 그

냥 많이 스트레칭을 해요. 삶의 스트레칭, 

기의 스트레칭을 이렇게 해요. 이렇게 피

곤하다 그러면 한번 쭉 펴고 이 기운을 늘

려주고 하는 그런 역할... (참여자 6)

성장지향적 활동. 독서나 학업적인 활동, 

직무에 대한 수퍼비전과 같이 자신의 성장을 

도모하는 방식으로 정서적 어려움을 이겨내는 

참여자들의 경험도 보고되었다.  

퇴근하고 이제 공부를 계속 했으니까 

책 같은 거 읽고 이러면 그런 것들이 막 

이제 하루가 좀 떠오르잖아요. 좀 반추하

는 식으로... 그렇게 하고 하루 정리하고 

자고 (참여자 4)

내 마음 성찰하기. 대부분의 참여자들은 상

대의 감정에 걸려든 내 마음에 무엇이 있었는

지 살피려는 성찰적 노력을 하고 있었다. 그

물에 걸리지 않는 바람같이 자신 안에 걸릴만

한 여지가 없다면 상대의 감정이 영향을 주지 

않았을 거라는 의견들도 제시되었고, 자신의 

어떤 행동들이 상대의 반응을 유발했을 가능

성에 대한 통찰도 드러났다.  

그냥 나도 내 거 힘든 거 얘기하고 아 

그랬다 막 이렇게 좀 했어야 되는데 그런

데 그게 저도 이제 마음이 이제 성장을 안 

한 거겠죠. 좀 무서워가지고 움츠리고 해
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서... 나도 어떤 역동이 있으니까. 그렇게 

그 사람들이 한 거지 그 사람들 이상해서 

다 그렇게 한 건 아닐 거니까 어떤 게 반

복됐다면 저도 어떤 면이 그렇게 보였을까 

(참여자 4) 

계속 제가 그 마음이라든가 이런 것들 

계속 들여다보면서, 근데 왜 그렇게 화가 

났지 왜 그렇게 힘들었지 해 보니까 결국

은 자신감 없는 두려움, 나의 두려움이 그

렇게 반응할 수밖에 없게 했던 거 같아

요....내가 왜 이렇게 짜증나게 힘들지... 화

가 나지 거의 대부분의 상황은 내가 그 자

신감이 없기 때문에, 내가 잘 해낼 것 같

은 자신감이 없기 때문에. (참여자 8)

그냥 다 맡겨두고 내가 다 정보를 줄 

테니까 니가 알아서 해라고 하는 것 자체

를 되게 싫어하더라고요. 제가 이해를 못

한다 그래야 되나. 내 마음 속에 ‘야 이 

정도 들어줬으면 내담자 니가 좀 알아서 

좀 잘해봐’라는 마음이 내 안에 있었는

데... 나한테 모든 다 부정적인 감정 그냥 

다 쏟아내기만 하는 사람에게 저는 되게 

되게 그때 많이 힘에 부쳤던 기억이 나요. 

(참여자 7) 

타인과의 교류. 스스로 할 수 있는 회복 이

외에도 마음을 기댈 수 있는 의지처로서의 타

인이 필요하다는 참여자들도 많았다. 함께 일

하거나 공부하는 동료인 경우도 있고, 편안한 

친구들도 도움이 되지만 자신의 상황을 이해

하기 어려운 친구나 가족들의 경우에는 공감

하는 데 제한이 있기 때문에 어렵다는 의견들

도 보고되었다. 

직원들 이제 같이 일하는 근무자 선생

님들 몇 명한테 이제 뒷풀이 같은 거 그런 

거 하거나. (참여자 2)

제일 중요한 게 뭐냐 하면 도반이 있어

요. 같이 그거를 점검해 줄 수 있는 도반

이 있거든요. 그 도반하고 계속 그런 거를 

주고받아요. (참여자 9)

함께 존재함을 인식. 참여자들은 우리가 따

로 떨어져 존재하는 것이 아니라 서로 연결되

어 한 몸처럼 서로의 마음을 경험하는 존재 

같다는 견해를 피력했다. 또한 상대의 부정적 

감정도 버려야 할 것이 아니라 삶의 전체 경

험으로서 더불어 함께 존재할 때 우리 자신을 

더 강하게 해준다는 관점도 제시되었다.

내가 화를 내고 있으면 나는 그냥 화지 

그러면은 내가 화인 상태에서 내 머리끝에

서 발끝까지 아이 내장까지 불타는 거 아

니겠어요... 상대방도 같이 타거든요. 둘이 

같이 가니까. 그런데 제가 따뜻하게 있으

면 상대방도 따뜻할 것이고 제가 차가움이

면 차가움이나 시원함이면 상대방도 시원

함이 될 수 있고 차가움이 될 수 있고 (참

여자 9) 

잡목이라고 하는 게 엄청 강해요... 정말 

더불어서 함께 자라는 이 건강함이 정말 

조성되어 있어요. 그래서 우리가 정말 존

재도... 정말 함께 더불어서 함께 있는 것

이 훨씬 더 건강한 삶이 아닐까라는 생각

이 들어요. 그 다양함을 보면서 자랄 수 

있는 거.. 어느 뭐 하나 버릴 것이 없구나. 

정말 함께해서 건강하구나. (참여자 6)
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논  의

본 연구는 고객을 대면하는 과정에서 일어

나는 정서전염 현상과 심리적 소진과 회복으

로 이어지는 체험의 본질을 탐구함으로써, 심

리치료적, 제도적 개입에 시사점을 제공하고

자 하였다. 이를 위해 van Manen (1990)의 해

석학적 현상학의 연구 방법을 적용하여, 정서

전염으로 인한 심리적 소진 체험의 다양한 양

상을 현상학적으로 기술하고 선행 연구를 바

탕으로 문헌학적 해석을 추가함으로써 정서전

염 체험의 본질을 탐구하였다. 그 결과, 핵심

주제 3개, 본질적 주제 8개, 하위주제 35개로 

분류되었다. 

본 연구에서 드러난 정서전염으로 인한 심

리적 소진 경험의 본질을 요약하면 다음과 같

다. 비언어적으로 전달된 타인의 감정이 수용

자 자신의 삶에서 쌓여온 경험의 필터를 거치

면서 상호파괴적으로 왜곡되면, 소통되지 못

하고 처리되지 못한 감정들은 심리적 소진을 

유발한다. 정서전염 과정 속에서 자신의 고통

을 공격적으로 전달하는 사람은 자신이 갈구

하던 사랑과 연결이 아닌 비난과 고립을 경험

하게 되고, 타인의 파괴적 감정을 내 것으로 

받아들이는 사람은 그 감정에 휘말려 자신과 

타인을 비난하거나, 상처받기 싫어 피하게 된

다. 즉, 소통과 연결을 위한 정서의 교류가 아

닌 각자 자기에게 빠져든 상태에서의 정서전

염은 소진이라는 불통의 고통을 낳는다. 정서

전염의 현상 속에서 우리가 함께 존재함을 인

식하고, 나를 비워 자신의 내부로 던져진 상

대의 마음을 공감하며 함께 할 수만 있다면 

두 마음은 최적의 소통과 연결로 나아가게 된

다. 

다음으로, 본 연구에서 도출된 결과와 선행 

연구를 종합하여 해석하고, 심리적 소진을 방

지하기 위해서는 정서전염이라는 현상을 어떻

게 자각하고 활용하여야 더 나은 상호 이해와 

소통으로 나아갈 수 있을지 논의하고자 한다. 

첫째, 본 연구에서 드러났듯이 우리의 정서적 

상태를 구성하는 데 있어서 타인의 영향력은 

매우 결정적임에도 불구하고 표정, 눈빛, 몸

짓, 말투, 목소리와 같은 비언어적 통로로 상

대의 감정이 전달되기 때문에 이를 매순간 의

식하기는 사실상 불가능에 가깝다. Mehrabian 

(2017)에 따르면 상호작용 과정에서 언어가 차

지하는 역할은 불과 7%에 지나지 않으며, 목

소리는 38%, 몸짓 언어(body language)는 55%

를 차지한다. 이러한 비언어적 상호작용은 쉽

게 인식하기도 어렵고, 타인의 어떤 비언어적 

행위가 자신의 정서적 상태에 영향을 주었는

지도 사실상 정확히 파악하기 어렵다는 문제

가 있다. 

본 연구에서 참여자들은 자신의 신체 감각

의 변화들을 감지하면서 타인의 정서에 전염

된 상태를 포착하는 것으로 드러났다. 이처럼 

신체의 생리학적 상태에 대한 감각을 자각하

는 능력은 내수용 자각(interoceptive awareness)

이라 불리는데, 내수용 자각이 낮은 경우 불

안장애, 기분장애, 섭식장애, 신체화 장애와도 

관련이 있으며(Khalsa et al., 2018), 정서인식 

및 조절에 긍정적 영향을 미친다고 알려져 있

다(Mehling et al., 2012). 뿐만 아니라 내수용

자각 수준이 높을수록 다른 사람 얼굴 표정

의 미세한 변화에 대한 인식률도 높아지고

(Terasawa et al., 2015), 다른 사람의 감정을 이

해하고 공감하는 수준 또한 높아지는 것으로 

밝혀졌다(Grynberg & Pollatos, 2015). 내수용 

자각뿐만 아니라 감정과 생각의 변화를 비판

단적으로 알아차리는 마음챙김의 태도는 다
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양한 정신장애의 보호요인으로 알려져 있다

(Goodman & Schorling, 2012; Jiménez-Picón et 

al., 2021). 이처럼 신체적 감각과 정서, 사고의 

변화를 민감하게 자각하는 역량을 키우는 것

은 정서전염 상황에서 자신의 심리적 상태를 

알아차리고, 보호할 수 있는 일차적 방역으로

서의 역할 뿐 아니라 타인의 정서적 상태에 

대한 인식과 공감 수준 또한 증진시키는 방안

이 될 것으로 여겨진다. 

둘째, 처리되지 않은 외상 경험을 지닌 사

람들의 경우에는 자신의 신체 감각이나 정서

에 접근하거나 인식하는 것도, 이를 명료히 

표현하는 것도 쉽지 않다(Payne et al., 2015). 

이러한 측면 또한 정서전염 상황에서 소통을 

어렵게 하는 원인이 될 수 있다. 외상적 경험

이 해리나 감정표현불능증(alexithymia)의 상태

와 상관이 높다고 알려져 있듯이(Terock et al., 

2016), 자신의 외상 경험으로 인해 타인과의 

정서적 상호작용에 둔감해질 수 있고, 심리적 

소진에 대처할 수 있는 자원이나 역량이 제한

될 수 있으며, 상대의 반응을 굴절시키거나 

왜곡시킬 수 있다는 점을 충분히 인식하고 이

에 대비할 필요가 있을 것으로 여겨진다. 뿐

만 아니라 처리되지 않은 외상적 경험은 정신

화 능력에 손상을 주는 것으로도 알려져 있다

(Bateman & Fonagy, 2006). 정신화 능력의 손상

은 대인관계에서 타인의 관점에서 바라보는 

것을 어렵게 하고, 타인의 행동의 원인을 잘

못 추론하여 상대가 나에게 적대적인 의도를 

가졌다고 믿는 적대적 귀인 편향으로 이어지

며, 결과적으로 과도한 방어적 태도나 공격성

을 유발하기도 한다(이성호, 장유진, 2022). 따

라서 이러한 경우 타인의 정서를 왜곡없이 받

아들이기 위해서는 장기적으로 타인의 마음읽

기, 공감, 조망수용과 같은 정신화 과정에 대

한 개입이 필요할 것으로 여겨진다. 

셋째, 본 연구에서도 자신의 고통을 공격적

으로 표현하는 정서전염 전달자들의 사례들이 

드러났는데, 그들은 자신의 버려진 처지나 외

롭게 고립된 상태로 인한 고통을 상대에게 과

도한 요구를 하거나 폭력적인 방식으로 표현

함으로써 소통을 어렵게 만들고 고립되는 패

턴을 보였다. 이처럼 자신의 취약성을 방어하

기 위해 만들어온 자기보호체계는 관계에서 

많은 경우 역기능적임에도 불구하고, 그 자신

의 생존을 위해서는 한 때 유용했던 것이기에 

맥락과 관계없이 부적응적으로 사용되곤 한다

(Mearns & Thorne, 2012). Simunivic 등 (2013)의 

실험 연구 결과를 보면, 잠재적 위협이 존재

한다는 사실만으로도 상당수의 참여자가 선제 

공격에 참여했으며, 그 공격에 대한 인센티브

가 없어도 방어적 공격이 발생하였다. 즉, 분

노에 기반한 악의적 공격이 아닌 두려움에 기

반한 방어적 공격이 개인 및 집단 간 갈등에 

큰 역할을 한다는 것이다. 이러한 자기보호체

계로서의 공격성은 외적 양태는 남을 해치는 

것이지만 내적 동기는 두려움을 방어하기 위

한 것이라는 점에서 그 표현의 내현형과 외현

형이 비대칭적이라 할 수 있다. 본 연구에서

도 드러났듯이 자신의 상처 때문에 남을 할퀴

는 사람들은 사실 스스로가 고통스럽고 두려

운 상태이지만, 타인으로부터 친화적 반응을 

이끌어내는 데 실패하고, 오히려 공격성과 분

노로 전환하여 관계를 악화시키는 패턴을 반

복하는 것을 볼 수 있었다. 

이렇듯 자신이 감당할 수 없는 감정을 타

인에게 투사하고, 또 그 타인이 그 감정을 내

사하여 자신의 것으로 동일시하게 만드는 투

사적 동일시(projective identification)의 과정은 

일찍이 Klein, Bion과 같은 대상관계이론가들
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을 통해 제시되었다. Bion은 투사적 동일시를 

활용하여 내담자의 마음을 상상하고 내담자

가 되어보는 경험을 강조한 바 있다(Ogden, 

1979). 투사적 동일시에 휘말려 치료과정을 그

르치는 것이 아니라, 상대로부터 전이된 감정

을 통해 상대의 마음이 어떤지 공감적으로 추

론해보는 과정은 정신역동적 개입을 활용하는 

상담자들에게는 익숙한 접근법이지만, 비전문

가인 일반인들이 타인의 감정을 이러한 조망

을 통해 바라보기는 오랜 기간의 훈련을 거치

지 않고서는 불가능에 가깝다. 다만, 자신에게

서 느껴지는 감정이라 해서 모두가 자신이 발

생시킨 것은 아니라는 사실과, 자신의 감정에 

미친 타인의 영향력을 인식하는 것만으로도 

투사적 동일시의 파괴적 영향을 멈추고, 자기

비난에 빠지는 것을 막을 수 있을 것이다. 또

한 타인이 악의를 가지고 나를 괴롭히고 있는 

것이 아니라 자신의 괴로움과 두려움을 방어

하기 위한 몸짓이 공격적으로 드러나고 있다

는 것을 인식한다면 비난과 단절이 아닌 자비

로운 소통을 지향할 가능성을 높일 수 있지 

않을까? 

Porges(2007)는 상호파괴적인 공격성을 가라

앉히고 친화적 반응을 일으키기 위해서는 미

주신경계(vagus nerve system)의 활성화 즉, 위

협모드에서 안전모드로의 전환이 일어나야 한

다고 보았다. 본 연구의 참여자들이 실천해왔

듯이, 전달자가 불편한 감정이나 공격성을 던

질 때 수용자가 그에 똑같이 동화되어 공격적

으로 반응하기보다는 웃음을 보이고, 사랑과 

보살핌을 제공하는 것은 상대에게 지금 이 상

황이 안전하다고 파악하게 하는 사회적 참조

(social referencing) 신호로 작용하였다고 할 수 

있다. 시각절벽 실험에서 기어다니는 12개월

의 영아들은 절벽의 건너편에 있는 엄마가 슬

프거나 화난 표정일 때는 절벽 앞에서 엄마를 

향해 다가가기를 두려워하며 머뭇거리지만, 

엄마가 웃는 표정을 지을 때에는 기꺼이 떨어

질 수 있는 위험을 감수하며 엄마를 향해 용

기 있게 다가가는 모습을 보인다(Sorce et al., 

1985). 이처럼 우리의 표정이나 말투, 행동은 

타인에게 이 상황이 안전한지 위험한지를 언

어보다 더 빠르게 전달하는 기능을 지닌다고 

할 수 있다. 따뜻한 얼굴 표정이나 눈빛, 부드

러운 목소리 톤은 상대의 교감신경계 각성 수

준을 낮춤으로써 편안한 상태로 재동기화시키

고, 긍정적 정서를 재전염시킴으로써 새로운 

피드백 루프를 형성할 수 있게 할 것이다. 따

라서 우리가 일상에서 무의식적으로 하고 있

는 말과 표정, 몸짓이 상대에게 안전신호를 

주고 있는지, 위협신호로 작용하는지 성찰하

려는 노력도 필요하다고 하겠다.  

웃음, 미소에 관한 연구들은 자신의 심리적 

상태를 긍정적으로 만듦과 동시에 상대방의 

감정도 고양시킬 수 있다는 점에서 많은 주목

을 받기도 했다(박성현 등, 2016; Ekman et al., 

1990; Gunnery & Ruben, 2016). 그러나 상대가 

부정적 감정을 표출하는 상황에서 이를 긍정

적 감정으로 되돌려주는 것은 앞서 제시한 바

와 같이 상당한 감정노동을 요구하는 일이다. 

감정노동 수준에서 그치는 것이 아니라 표면

행동과 내면행동이 일치되는 상태까지 이르기 

위해서는 자신의 감정을 인식하고 조절하는 

숙련된 기술에 더해 상대를 향한 매우 높은 

수준의 자비와 인간에 대한 긍정적 신념이 전

제된다. 상대의 마음에 단순히 공감하는 것은 

통증과 부정 정서와 관련된 두뇌 신경회로를 

자극하지만, 상대가 고통으로부터 벗어나기를 

바라는 자비의 마음은 보상과 친화, 긍정 정

서와 관련된 신경회로를 활성화시킨다는 연구 
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결과들을 볼 때, 타인에게 자비로운 마음을 

갖는 것이 자기 자신에게도 이로운 상태를 만

든다는 것을 알 수 있다(Klimecki et al., 2014). 

이는 마치 자신과 타인의 부정적 감정을 긍정

적으로 전환시키는 정서적 연금술과도 같은 

도전적인 과업이지만, 자비로운 태도는 서로

를 보호하면서도 연결시키고 성장시킨다는 점

에서 정서전염으로 인한 심리적 소진이 아닌 

정서전염을 통한 성장을 촉진하게 될 것으로 

여겨진다.

넷째, 위와 같이 긍정적 정서로 함께 전환

할 수 있는 경우도 있지만, 상대의 불편한 감

정 상태에 전염되고 소진된 상태에서 헤어나

오지 못하는 경우도 보고되었다. 화내는 상대

방과 같이 화를 내고 나서 자책하거나 두려움

으로 인해 철수해버리는 등 정서전염을 자각

하지 못하면 자신의 정서적 상태의 원인을 자

신 안에서 추론하는 즉, 오귀인(misattribution)

하게 되고, 자기비난이나 자책에 빠져 사태에 

대한 정확한 이해를 어렵게 하는 것으로 파악

되었다. Wood 등 (1990)에 따르면, 긍정 정서

를 유도했을 때와 달리 부정 정서는 자기초점

적 주의를 유발한다. 이러한 결과는 우리가 

타인의 부정 정서를 접했을 때 주의가 자동적

으로 자기 내부로 향하게 되며, 이는 자신의 

정서를 유발한 원인을 외부보다는 내부에서 

찾을 가능성을 높일 수 있다(하현주, 권석만, 

2019). 특히 반복적으로 타인의 불편감이나 불

쾌함을 유발하는 태도를 마주하게 되는 고객

응대근로의 경우, 고객들의 부정적 정서로 촉

발된 부적응적 자기초점적 주의는 근로자 자

신의 부정적 감정 상태의 원인을 자신 내에서 

찾게 되는 경향성을 증대시킬 것으로 예측할 

수 있다. 부정적 상태에 대한 내부 귀인은 우

울증 뿐 아니라 다양한 심리장애를 일으키는 

것으로 알려져 있다(Heimberg et al., 1987; 

Klein et al., 1976). 여기에 더해 ‘내가’ 잘못

했다고 생각하거나, 상대가 ‘나에게’ 화를 냈

다거나 ‘나를’ 무시했다는 식의 자기참조적

(self-referential) 해석을 덧붙이게 될 때에도 이

차적 스트레스가 가중되는 것을 볼 수 있었

다. 상대의 감정 상태에 기여한 무수한 원인

과 조건을 구체적으로 알지 못할 때 우리는 

이처럼 자신과 연관 짓는 개인화(personalizaion)

의 오류를 범하게 되고 이는 자기비난이나 우

울로 이어지는 악순환을 형성시킬 수 있다

(Collins & Winer, 2022). 정서전염에 대한 이해

와 함께 자기참조적 과정을 감소시키는 개입

이 자기몰입과 불안을 감소시키고, 타인에 대

한 조망수용을 증진시키는 것으로 나타났다

(하현주, 2023). 이처럼 정서전염 과정에서 일

어나는 과도한 자기초점적 주의, 내부 귀인, 

개인화의 오류에 대한 인식과 이를 감소시키

기 위한 치료적 개입이 제공된다면 고객응대 

상황에서 자신을 보호하고, 직무 스트레스를 

줄이는 데 기여할 것으로 여겨진다. 

다섯째, 타인에 대한 정보가 충분하지 않은 

상태에서, 명료하지 않은 감정이 던져졌을 때

에는 특히 소통이 더 어려운 것으로 드러났

다. 명확한 분노나 슬픔 같이 겉으로 쉽게 파

악할 수 있도록 감정을 드러내었을 때에는 그

에 상응하는 일치된 감정 반응이 일어나고, 

이에 대한 여파도 오래가지 않는 것을 볼 수 

있었다. 정서전염이 직접적이고 빠른 소통

을 위해 진화된 속성이라는 견해(Mafessoni & 

Lachmann, 2019)에서 볼 때, 명확히 전달된 감

정은 처리하기 쉬운 과정이지만, 정보가가 많

지 않은 상태에서 모호한 감정이 던져졌을 때

에는 그 과정이 쉽게 종결되지 않은 채 수용

자의 정보처리 과정에 남게 되고, 이러한 과
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정이 누적되면 소진을 유발하게 될 것으로 보

인다. 본 연구에서도 상대가 부정적 감정을 

전달하더라도 자신의 감정과 욕구를 솔직하고 

명료하게 표현한 경우는 잔여 감정이 남지 않

은 채로 사태의 종결이 손쉽게 이뤄지는 것이 

관찰되었다. 따라서 인식되고 소통하기만 한

다면 감정은 그 자체가 부정적이라 하더라도 

수용자에게 해가 되지 않을 수 있고, 상대를 

이해할 수 있는 통로로 기능할 수 있다는 가

능성도 다시 한번 확인할 수 있었다. 

이를 위해서는 상대의 마음을 더 정확히 

추론할 수 있도록 타인에 대한 정확하고 풍부

한 정보가 필요할 것이다. 김중식 시인은 타

인의 마음에 ‘가까이 가려면 천 개의 강을 건

너야 한다’고 했다. 우리는 시인의 말처럼 타

인의 마음에 닿기도 전에 ‘두 번째 강에서 손

만 씻고 돌아오는’ 우를 범하곤 한다(김중식, 

1999). 본 연구에서 나타난 바와 같이, 공격성

을 드러내는 전달자의 경우라도 그의 아픈 역

사들이 이해되었을 때에는 수용자에게 미치는 

부정적 여파가 상쇄되기도 했다. 무수한 익명

의 타인들과의 마주침 속에서 그들의 모든 상

처들을 낱낱이 추론해낼 수야 없겠지만 우리

가 닿지 못한 나머지 900여 개의 강 어딘가에

는 필히 그들의 아픔이 있을 것이고, 또 그 

아픔이 나에게까지 전염되었다는 것은 누군가

와 연결되어 이해받기를 열망하는 한 인간의 

간절함이 담겨 있다는 것이 아닐까. 그 소통

을 향한 소리없는 갈구가 정서전염이라는 현

상 안에 담겨 있고, 네 것인지, 내 것인지 모

를 융해된 고통을 함께 하는 정서전염의 과정

은 우리가 서로를 더 이해하고 더 깊게 소통

하기 위한 것일지 모른다. 

마지막으로, 정서전염이라는 현상을 보면 

내가 느끼는 감정이나 생각들이 ‘내가 단독으

로 발생시킨 것’, ‘나의 고유한 것’만은 아니

라는 사실을 알게 된다. 이렇듯 내적 경험들

을 나의 것이라고 여기는 소유감각(ownership), 

내가 발생시킨 것이라는 행위주체(agency) 감

각은 자아를 구성하는 가장 최소 단위의 감각

으로 알려져있다(Zahavi, 2019). 내적 경험들을 

자기와 연합시키는 이 같은 과정들을 자기참

조적 과정(self-referiential process)이라 하는데, 

자기참조적 과정과 탈동일시하여 경험에 주체

를 붙이지 않고 현상만을 경험하는 태도가 불

안을 완화시키는 데 더 효과적인 것으로 밝혀

진 바 있다(Hadash et al., 2016). 즉, 불안이 느

껴졌을 때 그것을 ‘내가 불안하다’가 아니라, 

‘불안이라는 현상이 있다’고 보는 것이다. 또

한 자신의 정서를 일인칭적 관점(나)에서 성

찰할 때보다 비일인칭적 관점에서 바라볼 때 

부정정서와 반추 수준이 더 낮았다는 결과도 

제시된 바 있다(Kross et al., 2014, 조민주, 정

영숙, 2022에서 재인용). 본 연구에서 밝혀진 

바와 같이 정서전염이라는 현상 속에서는 고

통도 행복도 공유된다. 거기에 나의 것, 너의 

것이 따로 있다고 명확한 구분을 짓기란 어렵

다. Peters와 Kashima (2015) 또한 나와 무수한 

타인들이 정서를 공유하는 현상을 놓고 볼 

때, 견고하고 독립된 자아라는 것은 허상에 

가깝다고 한 바 있다. 따라서 우리가 함께 같

은 대기를 숨쉬듯이 유사한 정서를 들이마시

고 내뱉을 수 밖에 없다는 것을 인식한다면, 

우리의 자아가 상호투과적이어서 상대에 따라 

끊임없이 변하는 속성을 지녔다는 것을 인정

하지 않을 수 없게 된다. 이러한 인식이 확대

된다면, 타인의 정서가 전염된 상태를 자신의 

취약성으로 귀인하는 데서 오는 이차적 고통

을 방지할 수 있을 것이고, 정서가 개인에게 

국한되는 것이 아니라 상호발생적 맥락에서 
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조성되는 것이라는 관점이 자리잡을 수 있을 

것이다. 나아가, 개인의 심리적 장애를 개인의 

취약성이나 그 가족이나 소속 집단의 영향으

로만 협소하게 귀인하고 낙인찍던 방식에서 

벗어나, 사회구성적인 맥락 속에서 사회 전체

의 책임으로 인식되는 장을 마련하는 데 기여

할 수 있을 것으로 사료된다. 

본 연구를 통해 수집된 심층면담 자료 및 

현상학 연구 결과는 향후 정서전염으로 인한 

소진 예방을 위한 다양한 개입에 있어 기초자

료로 활용될 수 있을 것이다. 타인의 비언어

적 영향력이 크다는 다양한 선행연구와 본 연

구 결과를 감안할 때, 사용자의 언어적 폭력

에 대한 제재에 그치고 있는 현재의 고객응대

근로자 보호법만으로는 한계가 있으며, 정서

전염과 그로 인한 심리적 소진에 대한 인식을 

확대시키는 제도적 노력과 추가적인 개입이 

요구된다고 하겠다. 그 외에도 정서를 환기할 

수 있는 근무 환경, 동료들간의 지지적 분위

기 조성이나 심리상담 지원과 같은 정서적 지

원 방안 또한 필요하다고 하겠다.

본 연구에서는 직접 대면하는 직종의 여성 

종사자들을 대상으로만 면담을 실시하였기에, 

남성 근로자의 경우와 텔레마케터, 콜센터, 게

시판 상담원과 같은 간접대면 상황에서의 정

서전염 체험을 살펴보지 못했다는 한계가 있

다. 또한, 경찰이나 교도관, 소방관과 같이 더

욱 거칠고 위협적인 대상을 접해야 하는 경우 

심리적 소진이 더욱 심각해질 수 있는 바 향

후 연구에서는 참여자의 직종을 더욱 다각화

하거나 각 직종별 체험의 특성을 더욱 깊이 

있게 살펴볼 필요가 있을 것으로 여겨진다. 

리더의 정서전염에 관한 다양한 선행 연구 결

과들이 제시된 바 있으나 본 연구에서는 연구

참여자들의 직업적 특성상 리더로부터의 정서

전염 체험이 보고된 경우가 일부 사례에 국한

되었다. 향후 연구에서는 팀이나 조직의 리더

가 집단 역동에 미치는 영향에 대한 구체적 

체험들이 탐색될 필요가 있겠다. 마지막으로, 

정서전염이라는 체험의 특성상 전달자와 수용

자가 상호 확인하지 않는 이상 상대가 전달한 

감정이 내가 경험한 감정과 일치하는지, 상이

한지, 서로 충분히 소통이 된 것인지 알기 어

려운 측면이 있다. 따라서 실제 부부나 부모

자녀 등 친밀한 관계에서 일어나는 정서전염

과 심리적 소진 체험을 직접 확인하며 다룰 

수 있다면 보다 깊은 이해에 도달할 수 있을 

것으로 여겨진다. 
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A Hermenutic Phenomenological Study of Psychological 

Burnout Experiences due to Emotional Contagion 

Hyunju Ha           Jinsook Kim           Doyoun An
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This study explored the essence of psychological burnout experiences due to emotional contagion using a 

hermeneutic phenomenological approach. In-depth interviews were conducted on 9 participants who work 

in fields that are subject to emotional contagion. Data analysis was conducted by using van Manen’s 

methodology, insisting that the pure description of an experience can be enriched by adding 

interpretation. The emotional contagion experiences were identified through this process and the findings 

were categorized into 3 core themes, 8 essential themes, and 35 subthemes. The first core theme is 

“emotions in constant exchange”. This theme included two essential themes: ‘various channels of 

emotional contagion’ and ‘subjective states that change depending on the transmitted emotions’. The 

second core theme, “filtering the experience of emotional contagion” included the essential themes of 

‘the characteristics susceptible to the emotions of others’, ‘attitudes of spreading negative emotions’ and 

‘situations that makes one feel overwhelmed by emotions’. The final core theme, “from burnout 

by emotional contagion to communication” was categorized into the following essential themes: 

‘burnout-inducing entangled interactions’, ‘moving toward communication and connection’ and ‘recovery 

after psychological burnout’. Finally, the implications and suggestions for future research were discussed 

by summarizing the core contents of each themes.

Key words : emotional contagion, psychological burnout, hermeneutic phenomenology, emotional labor, nonverbal interaction


