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정서노동으로부터 직무탈진까지의 순차적 매개경로:

표면행위와 내면행위의 대조*
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본 연구는 직무탈진의 세 하위요인인 소진, 냉소, 그리고 직업비효능감에 미치는 효과의 관점

에서 정서노동의 두 전략인 표면행위와 내면행위를 비교하였다. 화요일과 목요일 두 차례 실

시된 온라인 설문조사를 모두 완료한 고객응대 직원 131명을 대상으로 화요일 정서노동이 목

요일 직무탈진에 미치는 효과를 확인한 결과, 표면행위는 내면행위보다 소진과 냉소를 더 높

이는 것으로 나타났다. 또한, 표면행위는 직업비효능감에 직접효과를 보이지 않았으나, 소진

과 냉소를 순차적으로 거쳐 직업비효능감에 간접효과를 보였다. 반면, 내면행위는 간접효과 

없이 직접적으로 직업비효능감을 낮추는 것으로 나타났다. 즉, 정서노동의 두 전략은 직무탈

진의 하위요인들에 미치는 효과크기가 다를 뿐만 아니라, 경로도 다르게 나타났다. 이에 따라 

두 전략에 대한 개입 역시 구분되어야 할 것이다. 
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  현 한국사회 경제구조에서 서비스산업의 비

중은 여전히 큰 편으로, 2019년 6월 기준 전국 

서비스 종사자들은 300만 명이 넘는다(국가통

계포털, 2019). 이는 판매 종사자들이 제외된 

수치로, 역시 300만 명이 넘는 취업자들이 판

매직에 종사하고 있다(국가통계포털, 2019). 서

비스/판매업은 고객응대를 핵심으로 하고, 고

객응대는 표현규칙(display rules)에 따른 정서노

동(혹은 감정노동, emotional labor)의 수행을 포

함한다(Grandey, 2000). 이러한 가운데 국내외 

학계에서는 정서노동을 그 자체로 한 종류의 

스트레스원(stressor)으로 분류해 왔다(예, 정

민정, 탁진국, 2004; Grandey & Melloy, 2017; 

Park, O’Rourke, & O’Brien, 2014). 과업의 양이

나 복잡성 정도 등 특정 특성이 아니라 과업

의 본질 자체가 스트레스를 유발하는 측면이 

있다는 것이다. 요컨대 서비스/판매업에서는 

필수적인 정서노동이 조직에는 도움이 되지만 

이를 수행하는 개인들에게는 해가 될 수 있다

(Grandey, 2000). 이에 총 600만 명이 넘는 서

비스/판매업 종사자들의 정서노동에 대한 개

입이 요구된다. 

  한편, 모든 정서노동이 개인에게 부정적인 

결과를 가져오는 것은 아니다. 정서노동은 대

표적으로 표면행위(surface acting)와 내면행위

(deep acting)의 두 가지 전략으로 구분되는데, 

내면행위는 중립적이거나 심지어 긍정적인 

결과를 가져올 수도 있다(김원형, 신강현, 허

창구, 이종현, 2007; 박춘신, 장재윤, 2017; 

신강현, 한영석, 김완석, 김원형, 2008; Park, 

O’Rourke, et al., 2014; Philipp & Schüpbach, 

2010). 국내에서도 표면행위와 내면행위의 효

과차이가 연구되고 있으나 국내 심리학계에서 

표면행위와 내면행위를 직접적으로 대조한 연

구들은 대부분이 고객이 아닌 상사에 대한 정

서노동을 다루고 있어서(예, 권동균, 김명소, 

한영석, 2015; 염소란, 김명소, 2017), 아직은 

더 연구가 필요한 실정이다. 특히, 개입을 위

한 정보를 얻기 위해서는 표면행위와 내면행

위의 직접적 효과에서의 차이와 더불어 건강

이나 수행과 관련된 발달경로에서의 차이를 

살펴 볼 필요가 있다. 이에 본 연구는 표면행

위와 내면행위가 직무탈진(job burnout)의 세 하

위요인과 갖는 효과크기를 비교하고, 직무탈진

의 하위요인들로 이어지는 매개모형에서의 차

이를 확인하고자 한다. 직무탈진의 하위요인들 

간에도 순차적 발달경로가 존재한다는 국외 

연구 결과들(예, Neveu, 2008)을 바탕으로 하위

요인들 간 발달시차 역시 검정할 예정이다.

직무탈진의 개념 및 중요성

  직무탈진은 업무로 인해 정서적/대인관계적

인 스트레스원(stressor)에 지속적으로 노출되었

을 때 나타나는 반응이다(Maslach, Schaufeli, & 

Leiter, 2001). 초기의 직무탈진은 서비스업이나 

교육계 등 직접적으로 사람을 상대로 하는 업

종에만 국한되어 연구되었고, 이 때의 하위요

인은 정서적 소진(emotional exhaustion), 비인격

화(depersonalization), 그리고 개인성취감의 감

소(reduced personal accomplishment)로 지칭되었

다(Maslach et al., 2001). 이후에 직무탈진이 

일반 사무직과 생산직 등 다른 직종에도 관

찰된다는 여러 증거를 바탕으로 확대 적용되

었으며(Schaufeli, Leiter, & Maslach, 2009), 그러

면서 하위요인의 명칭이 소진(exhaustion), 냉

소(cynicism), 그리고 직업비효능감(professional 

inefficacy)으로 변경되었다(Maslach et al., 2001). 

소진은 신체적/정서적 자원의 고갈과 지친 느

낌을 의미하며, 직무탈진의 대표적인 증상이
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다. 냉소는 직무의 다양한 측면에 있어 부정

적이며, 경직되고, 지나치게 거리를 두는 반

응을 말한다. 직업비효능감은 수행에 대한 자

기평가로, 작업생산성/성취감이 부족하고 무

능력을 느끼는 상태이다(Maslach et al., 2001; 

Schaufeli et al., 2009).  

  세 개의 하위요인들이 명확히 구분되는 

가운데, 대부분의 최근 연구들은 소진과 냉

소를 직무탈진의 핵심개념으로 주장한다(예, 

Demerouti, Bakker, Nachreiner, & Schaufeli, 2001). 

반면, 직업비효능감은 소진과 냉소에 비해서

는 직무탈진의 핵심이 아니라는 주장이 있다

(Halbesleben & Demerouti, 2005). 직업비효능감

은 직무만족이나 조직몰입 등의 다른 결과변

수들과 갖는 관계가 소진과 냉소가 이들 변

수들과 갖는 관계들과는 다른 양상을 보이고

(Halbesleben & Demerouti, 2005), 소진이나 냉소

에 비해서는 관련 변수들과 상대적으로 낮은 

상관을 보이는 경향이 있었다. 이렇게 차별적

인 관계는 국내 연구에서도 확인된 바가 있다

(박형인, 남숙경, 양은주, 2011). 이론적 개념과 

경험적 자료 모두에서 각 하위요인들이 구별

되는 특징을 갖기 때문에 하위요인들을 하나

의 단일변수로 합하여 사용하는 것은 권장되

지 않는다(Cordes & Dougherty, 1993). 

  한편, 일부 유럽 국가에서는 직무탈진이 의

학적 진단체계에 포함되어 의료혜택을 받을 

수 있다(Schaufeli et al., 2009; Shirom, 2011). 이

는 이들 각 국가의 전체 직업인구 중 직무탈

진을 경험하는 사람들의 비율이 꽤 높고, 직

무탈진이 더 심해지면 업무로 인한 정신장애

로까지 이어질 수 있다는 자료를 바탕으로 한

다(Shirom, 2011). 정신장애로 이어질 만큼 극

심한 정도가 아니더라도, 직무탈진은 여러 가

지 직무태도와 행동에 영향을 미칠 수 있다. 

일례로 국내외 메타분석연구들은 직무탈진이 

직무만족과 조직몰입을 낮추고 이직의도를 

높인다는 결과를 보고하였다(박형인 등, 2011; 

Alarcon, 2011; Lee & Ashforth, 1996).   

  이렇듯 개인과 조직에 중대한 결과를 가져

올 수 있는 직무탈진을 예방하기 위해서는 선

행요인의 조사가 필요하다. 국내외적으로 여

러 직무특성이 직무탈진의 선행요인으로 연구

되어 왔고(Alarcon, 2011), 서비스 직군에서는 

특히 정서노동이 직무탈진과 밀접한 관련이 

있는 것으로 알려졌다(Schaufeli et al., 2009). 

정서노동의 개념 및 구체적 전략

  정서노동은 종업원들이 직업요구를 충족시

키고자 외부적인 정서표현을 바꾸기 위해서 

특정 정서를 향상시키거나, 거짓으로 꾸미거

나, 아니면 억제하는 것을 말하며, 이 과정 중

에 종업원들은 자신의 내부 정서와 분리된다

(Grandey, 2000; Grandey & Melloy, 2017). 처음

에 사회학 분야에서 개념화되면서 정서노동의 

전략으로 표면행위와 내면행위의 두 종류가 

소개되었다(Grandey & Melloy, 2017). 표면행

위는 내부의 감정을 숨기면서 기대되는 표

현을 기계적으로 내비치는 전략으로 정의되

며, 표면행위의 당사자인 종업원은 정서부조

화(emotional dissonance)를 경험하게 된다. 반

면, 내면행위는 수행에서 기대되는 정서를 진

심으로 느끼려고 노력하는 전략이다(Grandey & 

Melloy, 2017).   

  이후에 심리학 분야로 넘어오면서 정서노동

은 정서조절(emotion regulation)의 일환으로 이

해되었다(Grandey & Melloy, 2017). 이는 정서

노동이 표현규칙이나 작업역할요구 자체가 아

니라 직원들이 수행하려고 하는 노력이라는 
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주장이다. 또한, 위에서 언급된 두 가지의 정

서노동 전략 역시 정서조절의 전략 중 각기 

다른 두 유형에 부합한다(Grandey & Melloy, 

2017). Gross(2002)에 따르면, 정서조절은 어떤 

정서를 경험할지, 언제 경험할지, 그리고 어떻

게 표현할지를 선택하는 과정이다. 정서조절

에는 크게 두 가지 유형이 있는데, 하나는 선

행사건초점(antecedent-focused) 정서조절로, 이미 

느낀 정서를 수정하거나 변화시키려는 노력이

다. 여기에는 상황에 대한 재평가(reappraisal)

가 해당된다(Gross, 1998). 다른 하나는 반응초

점(response-focused) 정서조절로, 표현을 억제

(suppression)하거나 수정하는 것이다. 억제는 더 

비용이 많이 드는 전략으로, 심리건강의 관점

에서는 재평가가 더 바람직하다(Gross, 1998). 

이를 정서노동에 적용시키면, 표면행위는 반

응초점 유형이고, 내면행위는 선행사건초점 

유형이다(Grandey & Melloy, 2017).        

  구체적인 상황에 따라 다르기는 하지만 전

술한 바와 같이(김원형 등, 2007; 박춘신, 장재

윤, 2017; 신강현 등, 2008; Park, O’Rourke, et 

al., 2014; Philipp & Schüpbach, 2010), 표면행위

는 낮은 직무수행(job performance)과 높은 스트

레인(strain) 등 부정적인 결과로 이어지는 경우

가 많고, 내면행위는 높은 직무수행 등 긍정

적인 결과로 이어지는 경우가 많았다(Grandey 

& Melloy, 2017). 이는 정서조절의 두 가지 유

형에 대한 설명 및 결과와도 부합한다(Gross, 

1998). 즉, 선행사건에 초점을 맞추는 내면행

위보다 반응에 초점을 맞추는 표면행위가 건

강에 더 악영향을 미칠 가능성이 크다.      

정서노동과 직무탈진 간 관계

  한편, 정서노동과 직무탈진 간 관계는 직무

탈진에 많이 적용되는 자원보전(conservation of 

resources, COR)이론으로 설명이 가능하다. COR

이론(Hobfoll, 1989)에 따르면, 풍부한 자원은 

개인에게 도움이 되기 때문에, 개인은 자원을 

얻으려고 하고, 이미 얻은 자원은 잘 유지하

고자 한다. 만약 자원이 부족하거나 이미 얻

은 자원을 잃을 위협에 처하면, 개인은 스트

레인을 경험한다(Hobfoll, 1989). 

  COR이론을 직무탈진에 적용하자면(Hobfoll 

& Freedy, 1993), 여러 가지 자원은 그 구체적

인 특성에 따라 직무탈진의 세 하위요인과 각

기 다른 관계를 갖는다(Halbesleben, 2006; 

Lee & Ashforth, 1996; Park, Jacob, Wagner, & 

Baiden, 2014). 또한 직무탈진의 하위요인들이 

관련 변수들과 다른 관계를 보이기 때문에, 

직무탈진에 대한 개입전략의 효과도 각 하위

요인에 따라 달라진다는 주장이 있다(Cordes & 

Dougherty, 1993). 

  표면행위가 내면행위보다 더 많은 정서조절

과 결부되고 따라서 더 많은 노력과 비용이 

든다는 것은(Grandey & Melloy, 2017), 표면행위

가 내면행위에 비해 더 많은 자원을 소비한다

는 의미와 같다. 더 많은 자원의 소비는 더 

높은 직무탈진과 연결된다(Hobfoll & Freedy, 

1993). 표면행위로 인한 더 많은 자원의 소비

는 정신적/신체적 소진으로 이어질 확률이 더 

높고, 자원이 고갈되면 직무(냉소)나 사람들(비

인격화)에게 무관심한 태도를 보일 수 있다. 

나아가 내면행위가 표면행위보다 정서조절에 

더 효과적인 전략이기 때문에 내면행위의 결

과로 더 높은 수행이 관찰된다(Grandey & 

Melloy, 2017). 내면행위자는 정서를 더 잘 조

절하기 때문에 고객 등 상대방에게 더 긍정적

으로 수용되고, 고객과의 긍정적인 상호작용

은 서비스 종사자들에게서 더 좋은 수행으로 
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나타날 수 있다. 또한 높은 수행은 다른 자원

을 제공받을 기회를 증가시킨다. 직무탈진의 

세 번째 하위요인인 직업비효능감이 수행부족

에 대한 자기평가라는 것을 고려했을 때, 내

면행위에 비해 표면행위는 직업비효능감을 

더 높일 것이다. 이는 메타분석(Hülsheger & 

Schewe, 2011)을 포함한 국내외 많은 경험연구

(김원형 등, 2007; 박춘신, 장재윤, 2017; 신강

현 등, 2008; Park, O’Rourke, et al., 2014)에서 

보고된 결과와도 일치한다. 이들 연구의 결과

를 보면, 표면행위가 직무탈진과 갖는 상관이 

내면행위가 직무탈진과 갖는 상관보다 더 높

았다. 그러나 기존 연구들은 교육종사자(박춘

신, 장재윤, 2017; Park, O’Rourke, et al., 2014), 

호텔 종업원(김원형 등, 2017), 백화점 종업원

(신강현 등, 2008) 등 특정 집단이 조사 대상

이었고, 국내 연구들은 대부분 표면행위와 내

면행위의 직접적 비교대조가 연구의 목적이 

아니었다. 그러므로 이와 같은 결과가 국내 

다른 표본에서도 반복될 수 있는지 확인하고

자 한다. 

  특히, 보다 엄격하게 선후관계를 검정하고

자 정서노동과 직무탈진의 측정 사이에 시간 

차이가 존재할 때에도 이와 같은 결과가 나타

나는지 알아볼 것이다. 위 연구들 중 한 연구

(박춘신, 장재윤, 2017)를 제외하고는 모두 한 

시점의 횡단설계를 사용하였다. 박춘신과 장

재윤(2017)의 연구에서는 일 년의 시차를 이용

하여 연간 실적을 수행지표로 사용하였고, 소

진의 경우 정서노동과 한 시점에 측정되었다. 

본 연구는 일기연구(diary study) 및 경험표집방

법(experience sampling method)에서 영향을 받

아 상대적으로 짧은 시차를 사용할 예정이다. 

서비스/판매업 종사자들이 고객을 응대하면서 

겪는 매일의 경험은 조금씩 다를 것이고, 이

에 따라 매일 사용하는 정서노동 전략도 달

라질 수 있다(Dong, Lioa, Chuang, Zhou, & 

Campbell, 2015; Hülsheger, Alberts, Feinholdt, 

& Lang, 2013). 나아가, 직원들이 경험하는 

직무탈진도 매일 다를 수 있다는 증거가 존

재한다(Hülsheger et al., 2013). 개인간(between- 

individual)에 이런 일상의 차이로 나타나는 결

과를 확인하기 위해 화요일의 정서노동 경험

이 목요일의 직무탈진에 미치는 효과를 조사

할 것이다.  

  가설 1: 표면행위가 내면행위보다 소진과 

더 강한 정적 관계를 보일 것이다.

  가설 2: 표면행위가 내면행위보다 냉소와 

더 강한 정적 관계를 보일 것이다. 

  가설 3: 표면행위가 내면행위보다 직업비효

능감과 더 강한 정적 관계를 보일 것이다. 

직무탈진 각 하위요인의 발달경로

  직무탈진의 세 하위요인은 동시에 발전되기

보다는 순차적으로 발전된다는 것이 해외 학

계의 연구 결과이다(예, Golembiewski, Boudreau, 

Munzenrider, & Luo, 1996; Lee & Ashforth, 1993; 

Leiter & Maslach, 1988). 한 하위요인의 수준이 

높아지면 그 하위요인이 다른 하위요인의 수

준을 높여 차례대로 경로가 이어진다는 것이

다. 그렇지만 하위요인의 발달 순서에 대해서

는 학자들마다 주장하는 바가 다르다.

  우선, Golembieski와 동료들(1996)은 비인격화

가 가장 초기에 발달하여 개인성취감의 감소

로 이어지고, 개인성취감의 감소가 다시 정서

적 소진으로 이어진다고 하였다. 이와 달리 

Leiter와 Maslach(1988)은 정서적 소진이 먼저 

발생하고, 그것이 비인격화로 이어진 후 다시 
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개인성취감의 감소로 나타난다고 하였다. 즉, 

이 두 견해의 차이는 정서적 소진이 가장 먼

저 나타나는지 아니면 가장 마지막에 나타나

는지 하는 것이다(Lee & Ashforth, 1993). 이에 

대한 해답을 구하고자 한 여덟 달 동안의 장

기종단연구에서 Lee와 Ashforth(1993)는 Leiter와 

Maslach(1988)의 모형이 더 적합하다는 것을 밝

혔다. 

  이후에 실시된 연구에서도 정서적 소진이 

가장 처음 나타나는 모형이 지지되었다(Neveu, 

2008; Taris, Le Blanc, Schaufeli, & Schreurs, 

2005). 예를 들어 Taris 등(2005)은 일 년 간의 

시차를 두고 수집한 두 개의 독립표본 자료에

서 정서적 소진이 다른 두 하위요인보다 앞서 

나타났다는 결과를 보고하였다. 이 역시 Leiter

와 Maslach(1988)의 연구를 지지하는 결과이나, 

한 가지 차이점은 정서적 소진에서 개인성취

감의 감소로 가는 직접 경로가 추가되었다는 

것이다(Taris et al., 2005).  

  이에 비해 국내 학계에서는 직무탈진의 하

위요인 간 경로가 별로 주목을 받지 못했다. 

그렇지만, 위와 같은 해외 연구결과들을 종합

하건대 정서노동은 직무탈진의 세 하위요인 

중 소진에 가장 먼저 영향을 미칠 것이다. 소

진은 주로 정서를 다루는 개념으로, 정서노동

의 가장 직접적인 결과가 될 확률이 높다. 이

렇게 직장에서 지친 감정을 느끼면, 이는 다

시 직무, 동료, 혹은 고객에 대한 부정적 태도

로 이어질 수 있다. 즉, 소진의 발생은 냉소의 

발달을 촉진할 것이다. 경직된 태도는 행동으

로 표출되어, 냉소는 다시 직업비효능감의 지

각으로 이어질 것이다. 이에 따라 다음의 매

개경로를 예상하였다.   

  가설 4: 표면행위는 순차적으로 소진에서 

냉소를 거쳐 직업비효능감으로 이어질 것이다. 

  가설 5: 내면행위는 순차적으로 소진에서 

냉소를 거쳐 직업비효능감으로 이어질 것이다. 

  전체 연구모형을 그림 1에 제시하였다. 직무

탈진의 세 하위요인을 동시에 고려하면, 정서

노동의 각 하위요인은 직무탈진의 세 하위요

인 중 소진에 직접적인 효과를 보인 후, 소진

에 대한 효과가 냉소를 거쳐 직업비효능감으

로 이어지는 순차적 매개효과를 보일 것이다.

방  법

연구 절차 및 참가자

  본 연구는 고객응대업무를 수행하는 만 19

세 이상의 전일제 직장인을 대상으로 하였다. 

참가자는 온라인 설문조사회사에 등록된 패널

그림 1. 연구모형(실선이 본 연구의 최종 가설임)
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로부터 모집하였다. 

  먼저, 국내 대학의 기관생명윤리위원회로부

터 승인을 받아 연구를 시작하였다. 온라인 

설문조사회사가 잠정적 대상자들에게 이메일

로 설문링크를 전달하면, 참여를 원하는 사람

들이 설문을 열어서 사전 스크린 문항에 응답

을 하였다. 사전 스크린 문항에서 전일제로 

일하는 만 19세 이상의 직장인이나 공무원에 

해당한다고 응답한 사람들에게 연구의 설명문

이 제시되었다. 설명문에는 연구의 제목, 목적, 

설문지의 내용 및 실시방법, 연구 참여에 따

른 위험 및 혜택 등 참가자가 연구에 대해서 

알아야 할 정보가 포함되었다. 설명문을 읽고 

동의한다고 표시한 사람들에 한하여 본 설문

에 참여할 수 있었다. 이와 같은 절차의 설문

이 화요일과 목요일에 각 한 번씩 진행되었고, 

목요일 설문은 화요일 설문을 완료한 참가자

에 한하여 설문링크가 전달되었다. 

  이렇게 짧은 시차는 경험표집방법에 영향을 

받은 탐색적인 시도이다. 전술한 대로 정서노

동이나 직무탈진의 일상 경험이 다를 수 있고

(Dong et al., 2015; Hülsheger et al., 2013), 이는 

주로 개인내(within-individual) 설계로 검정한다. 

본 연구는 특정 이틀 새 개인간 차이를 확인

하고자 하였다. 그 중에서도 특히 화요일과 

목요일을 측정 시점으로 선정한 이유는 월요

일부터 금요일까지 근무하는 통상적 업무요일

을 기준으로 주중 경험하는 일상적 업무 및 

그 효과를 조사하기 위함이었다. 가령, 월요일

은 서비스직의 경우에 주말동안 밀린 고장 신

고 등이 평소보다 많이 들어올 수 있다. 금요

일에는 주말을 앞두고 있는 시점이기 때문에 

그에 따른 비일상적 활동 및 정서경험이 있을 

가능성이 높다. 이와 같은 주말 특수성을 최

대한 배제하고자 화요일과 목요일에 자료를 

수집하였다.

  화요일에 실시한 전체 설문지를 완료한 사

람들 중 고객응대업무를 한다고 응답한 사람

이 253명이었고, 이 253명만이 정서노동 척도

에 응답하도록 하였다. 또한, 설문 중간에 주

의확인(Ward & Meade, 2018)을 위해 “보통이

다”를 응답하도록 한 문항에 모든 사람들이 

지시대로 응답하였다. 이렇게 화요일에 참가

한 253명 가운데 목요일 설문을 완성한 사람

들은 131명이었고, 목요일의 주의확인 문항에

도 모든 사람들이 지시대로 응답하였다. 따라

서 본 연구의 최종 참가자는 131명이었다. 

  본 연구의 참가자들이 고객응대업무를 수행

하는 전체 모집단을 대표할 수 있는지 살펴보

기 위하여 직장인에 적합한 인구통계학적 정

보를 수집하였다. 전체 253명의 평균 연령은 

만 36.36세(SD = 8.25)로 나타났고, 응답자의 

65.2%(165명)가 여성, 53.0%(134명)가 미혼이었

다. 또한, 응답자의 61.7%(156명)가 4년제 대학

교를 졸업하였고, 그 뒤를 이어 16.2%(41명)가 

2년제 대학을 졸업하였다. 거주지역은 28.5% 

(72명)가 서울, 28.9%(73명)가 경기도라고 응답

하여 과반수가 수도권에 거주하고 있었다. 직

위는 사원급 34.0%(86명), 대리급 28.5%(72명), 

과장급 22.1%(56명), 차장급 7.9%(20명), 마지막

으로 부장급 7.5%(19명)로 보고되었다. 직군은 

72.3%(183명)가 사무직이라고 응답하였고, 근

무형태는 대부분인 91.7%(232명)가 정규직이

었다. 주당 평균 근무시간은 42.19시간(SD = 

11.68)으로 보고되었으며, 평균 근속기간은 

5.44년(SD = 5.42)이었다. 

  또한, 화요일에만 참가한 122명과 목요일까

지 참가한 131명의 인구특성이 다른지도 확인

하였다. 목요일 설문에 참가한 최종 131명의 

평균 연령은 35.76세(SD = 7.74), 평균 근무시
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간은 43.09시간(SD = 10.23), 평균 근속기간은 

5.22년(SD = 4.87)으로, 화요일에만 참가한 122

명과 통계적으로 유의한 차이가 나타나지 않

았다. 성별, 결혼여부, 거주지역, 직위, 직군, 

그리고 근무형태의 피어슨 카이제곱 검정에

서도 통계적으로 유의한 차이가 나타나지 않

았다.

  다만, 교육수준에 있어서 통계적으로 유의

한 분포차이가 나타났다, χ2(4) = 10.74, p < 

.05. 두 집단 모두 4년제 대학교 졸업자가 가

장 높은 비율을 차지했지만, 목요일에도 참여

한 131명에 비해 화요일에만 참여한 122명의 

경우 고등학교 졸업, 2년제 대학 졸업, 대학원 

이상의 비율이 상대적으로 더 높았다. 구체적

으로, 목요일 응답자의 70.2%(92명)가 4년제 

대학교를 졸업하였고, 그 뒤를 이어 15.3%(20

명)가 2년제 대학을 졸업하였으며, 7.6%(10명)

가 고등학교를 졸업하였다. 교육수준 분포에

서 약간의 차이를 나타낸 것 외에는 두 집단 

간 유의한 차이가 나타나지 않았으므로, 가설

검정에는 최종 참가자인 131명을 대상으로 실

시한 통계 결과만을 보고한다.   

측정도구

  정서노동

  정서노동 척도는 박선애(2014)가 사용한 표

면행위와 내면행위로 측정하였다. 표면행위는 

일곱 개의 문항, 내면행위는 네 개의 문항으

로 구성되어 있으며, 각 문항을 읽고 1점(“전

혀 그렇지 않다”)부터 5점(“매우 그렇다”) 중 

그 날의 상태를 가장 잘 나타내는 한 곳을 선

택하도록 하였다. 표면행위(화요일 α = .91; 

목요일 α = .93)의 예시문항에는 “나는 직무

에서 요구하는 감정들을 표현하기 위해 가면

을 쓰고 연기하는 것처럼 행동한다”와 “나는 

속에서 느끼는 감정과는 다른 감정을 고객에

게 보여준다”가 있다. 내면행위(화요일 α = 

.93; 목요일 α = .92)의 예시문항에는 “나는 

고객에게 보여주어야 하는 감정들을 실제로 

경험하려고 노력한다”와 “나는 고객에게 보여

주어야 하는 감정들을 내면으로부터 우러나게 

하려고 노력한다”가 있다.

  직무탈진

  직무탈진은 신강현(2003)이 번역하고 타당화

한 Maslach Burnout Inventory-General Survey(MBI- 

GS)로 측정하였다. 이 척도는 소진(다섯 문항), 

냉소(네 문항), 그리고 직업효능감(여섯 문항)

의 세 하위요인으로 구성되어 있고, 본 연구

에서는 이 하위요인들을 1점(“전적으로 동의

하지 않는다.”)부터 7점(“전적으로 동의한다.”)

으로 측정하였다. 또한 직업효능감은 여러 

선행 연구(예, 황선경, 이혜진, 박형인, 2018; 

Jawahar, Stone, & Kisamore, 2007)에서와 같이 

역코딩을 하여 직업비효능감으로 사용하였다. 

소진(화요일 α = .85; 목요일 α = .91)의 예시

문항으로는 “내가 맡은 일을 하는 데 있어서 

정서적으로 지쳐있음을 느낀다,” 냉소(화요일 

α = .81; 목요일 α = .85)의 예시문항으로는 

“나의 직무의 중요성이 의심스럽다,” 그리고 

직업비효능감(화요일 α = .91; 목요일 α = 

.90)의 예시문항으로는 “나는 직무상에서 발생

하는 문제들을 효과적으로 해결할 수 있다”(역

코딩)가 포함된다.

분석방법

  측정모형의 동일성 검정 

  같은 척도를 두 번씩 측정했으므로 두 시
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점의 측정모형이 동일한지 확인을 하고자 

LISREL 9.30 프로그램(Jöreskog & Sörbom, 2017)

을 이용하여 다집단 확인적 요인분석(multi- 

group confirmatory factor analysis)을 실시하였다. 

화요일(N = 253) 표본과 목요일(n = 131) 표

본을 각 집단으로 사용하고, 예측변수인 정서

노동과 종속변수인 직무탈진을 나누어 분석을 

실시하였다. 동일성(invariance)을 평가하기 위한 

적합도 지수의 기준은 χ2 차이검정과 더불어 

ΔCFI ≤ .010 및 ΔRMSEA ≤ .015를 사용하였

다(손수경, 김효진, 홍세희, 2019; Kline, 2016). 

RMSEA 차이값의 정확한 수치를 위하여 여기

에서만 소수점 셋째자리까지 보고한다.    

  먼저, 각 집단 별로 예측변수인 정서노동이 

두 하위요인으로 구성되어 있는지를 분석하여 

만족스런 적합도를 확인하였다. 이 모형을 기

반으로 두 집단 간 형태(configural) 동일성을 

검정한 모형의 적합도는 χ2(86) = 558.326, p 

< .001, CFI = .927, RMSEA = .169로 수용할 

만한 결과를 보였다. 요인부하량 동일성 모형

의 경우, χ2(95) = 620.274, p < .001, CFI = 

.918, RMSEA = .170의 적합도를 보였다. 두 

모형 간 차이는 Δχ2(9) = 61.948, p < .001, Δ

CFI = -.009, ΔRMSEA = .001로 나타났다. 여

기에서 표본크기에 민감한 카이제곱 검정을 

제외하면, 두 상대적 적합도 지수의 결과는 

요인부하량 동일성을 지지하였다. 

  다음으로 종속변수인 직무탈진이 각 집단에

서 세 하위요인으로 구성되어 있는지를 확인

하였다. 형태 동일성 모형의 적합도는 χ2(174) 

= 736.862, p < .001, CFI = .926, RMSEA = 

.130으로 나타났다. 요인부하량을 일치시킨 

측정(metric) 동일성 모형의 경우, χ2(186) = 

849.819, p < .001, CFI = .912, RMSEA = .137

의 적합도를 보였다. 두 모형 간 차이를 보면, 

Δχ2(12) = 112.957, p < .001, ΔCFI = -.014, Δ

RMSEA = .007로 나타났다. 따라서 세 지수 

중 한 지수에서만 요인부하량 동일성이 지지

되었다. 직무탈진에 대한 측정 동일성이 약하

게 지지되어 각 하위요인 중 요인부하량이 가

장 많이 차이 나는 한 문항씩을 선별하여 총 

세 문항의 계수를 자유롭게 추정하는 부분적 

동일성 모형을 검정하였다. 이 모형의 적합도

는 χ2(183) = 822.258, p < .001, CFI = .916, 

RMSEA = .135로 나타나서 형태 동일성 모형

과의 차이가, Δχ2(9) = 85.396, p < .001, ΔCFI 

= -.010, ΔRMSEA = .005로 확인되었다. 이 문

항들은 각각 “직장 일을 마치고 퇴근 시에 완

전히 지쳐있음을 느낀다,” “나의 직무의 중요

성이 의심스럽다,” 그리고 “내가 생각할 때 나

는 일을 잘한다(역코딩)”로, 이 세 개를 제외

한 나머지 문항들의 요인부하량은 두 집단에

서 동일하다고 해석할 수 있다. 이는 또한 직

무탈진의 일부 문항들에 대한 응답이 각 요일

의 구체적 경험에 따라서 달라질 수 있다는 

것을 보여준다. 특히 퇴근 시의 정서는 측정

한 시각이 퇴근에 가까운 시점인지 아닌지에 

따라서도 다를 수 있기 때문에 요인부하량에 

있어서 차이가 나타난 것으로 보인다.    

  가설검정 

  연구가설은 SPSS를 사용하여 분석하였다. 우

선 연구변수들의 기술통계(평균과 표준편차)를 

구하고, 변인들 간 상관분석을 실시하였다. 두 

개의 변수가 하나의 변수와 갖는 각기 다른 

상관(한 변수를 공유하는 두 개의 종속된 상

관) 간 효과크기를 비교하기 위해서 Lee와 

Preacher(2013)가 제공한 온라인 프로그램을 이

용하였다. 이 때 정서노동 전략은 화요일 측

정치를 이용하고, 직무탈진 하위요인은 목요
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일 측정치를 사용하였다. 마지막으로, 순차적 

이중매개모형을 확인하기 위하여 Hayes(2018)

가 제공한 PROCESS 매크로 프로그램을 사용

하였다. 본 연구에 적합한 모형 6번을 적용하

여, 부트스트랩(bootstrap) 표집을 10000번 실시

한 후 95.0%의 신뢰구간을 구하여 직접효과와 

간접효과의 유무를 판단하였다. 

  연구모형으로 제안된 순차적 매개모형은 측

정 시점을 달리하여 각 두 번씩 확인하였다. 

첫째로, 화요일 정서노동과 화요일 소진 및 

목요일 냉소와 목요일 직업비효능감을 사용하

여 연구모형을 검정하였다. 이는 소진과 냉소 

사이에도 시차를 두어 직무탈진의 하위요인들 

간 선후관계를 조금 더 명확하게 확인하고자 

한 것이다. 그렇지만 소진, 냉소, 그리고 직업

비효능감이 모두 한 개념(직무탈진)의 하위요

인이기 때문에, 두 번째 모형에서는 같은 시

점인 목요일에 측정한 소진, 냉소, 그리고 직

업비효능감을 사용하여 동일한 모형을 반복 

검정하였다.   

  추가로, 직무탈진 하위요인 간 선후관계 파

악을 위해 매개변수이자 직무탈진의 핵심개념

인 소진과 냉소의 순서를 달리한 대안모형도 

확인하였다. 이 때에도 처음에는 화요일 정서

노동의 각 하위요인이 화요일 냉소와 목요일 

소진을 차례로 거쳐 목요일 직업비효능감에 

이르는 경로를 검정하였다. 두 번째에는 화요

일 정서노동이 목요일 냉소와 목요일 소진을 

차례대로 지나 목요일 직업비효능감에 이르는 

경로를 조사하였다.    

  통제변수 

  직무탈진의 변화에 대한 예측변수의 효과를 

확인하고자 각 모형의 최종 종속변수인 직업

비효능감의 이전 수준인 화요일 직업비효능감

을 통제하고자 하였다. 이론적으로 타당한 통

제변수라고 해도 각 자료의 종속변수와 실질

적 상관이 있을 때 통제하는 것이 바람직하다

는 주장에 따라(Becker, 2005), 화요일 직업비효

능감이 화요일과 목요일의 다른 직무탈진 하

위요인과 갖는 상관을 확인하였다. 화요일 직

업비효능감은 화요일 소진과는 유의한 상관을 

보이지 않았으나, r = .03, ns, 목요일 소진과

는 유의한 상관을 보였고, r = .21, p < .05. 

화요일 냉소, r = .34, p < .001, 목요일 냉소

와는 비교적 높은 상관을 보였다, r = .40, p 

< .001. 당연하게도 목요일 직업비효능감과는 

매우 높은 상관을 보였다, r = .79, p < .001. 

이에 화요일 소진을 설명하는 회귀식을 제외

한 모든 회귀분석에서 화요일 직업비효능감을 

통제변수로 사용하였다. 

  또한, 전술한 것과 같이, 자원의 유무는 

직무탈진에 영향을 미친다(Hobfoll & Freedy, 

1993). 여러 가지 기본 인구통계학적 특성 중 

근속기간(연수)이나 직위 등은 개인에게 자원

이 될 여지가 많다. 즉, 근속 연수나 직위가 

높으면 조직에서 가용할 수 있는 자원이 더 

많아질 가능성이 있다. 따라서 근속 연수나 

직위는 직무탈진과도 관련이 있을 수 있다. 

본 자료에서 이를 확인한 결과, 근속 연수는 

직무탈진의 어느 하위요인과도 유의한 상관을 

보이지 않은 반면, 직위는 화요일 소진, r = 

-.19, p < .05, 목요일 소진, r = -.23, p < .01, 

목요일 냉소, r = -.25, p < .01, 그리고 목요

일 직업비효능감과 유의한 상관을 보였다, r 

= -.18, p < .05. 동시에 근속 연수와 직위는 

높은 상관을 보였다, r = .58, p < .001. 종합

적으로 직위만을 통제하였다.

  대안모형의 검정에서는 화요일 냉소에 대한 

회귀분석에서만 직위를 통제하지 않았다. 이
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는 직위와 화요일 냉소가 유의한 상관을 보이

지 않았기 때문이다, r = -.14, ns. 그 외 모든 

회귀분석에는 직위를 통제하였다. 

결  과

상관의 비교

  표 1에 각 변수의 평균, 표준편차, 내적일치

도 및 변수들 간 상관계수를 제시하였다. 화

요일 표면행위와 목요일 소진, r = .31, p < 

.001, 그리고 화요일 표면행위와 목요일 냉소

는, r = .28, p < .01, 유의한 정적 상관을 보

였다. 즉, 화요일에 표면행위를 많이 할수록 

목요일에 경험한 소진과 냉소가 증가하였다. 

그러나 화요일 표면행위와 목요일 직업비효능

감은 유의한 상관을 보이지 않았다, r =  -.00, 

ns. 반면, 화요일 내면행위는 목요일 소진이나, 

r = .08, ns, 목요일 냉소와는 유의한 상관을 

보이지 않았으나, r = .00, ns, 목요일 직업비

효능감과는 유의한 부적 상관을 보였다, r = 

-.25, p < .01. 즉, 화요일에 내면행위를 많이 

할수록 목요일에 경험한 직업비효능감이 감소

하였다. 

  유의도 수준에서 명확한 차이가 확인되었으

나, 상관의 크기를 보다 직접적으로 비교해 

보았다. 화요일 표면행위와 화요일 내면행위

가 목요일 소진과 갖는 상관 간 차이비교는 

표면행위가 내면행위에 비해 소진과 유의하게 

더 높은 정적 상관이 있음을 보였다, z = 

2.17, p < .05. 따라서 가설 1이 지지되었다. 

또한 화요일의 두 정서노동 전략이 목요일 냉

소와 갖는 상관 역시 통계적으로 유의한 차이

를 보였다, z = 2.59, p < .01. 이에 따라 내면

행위보다 표면행위가 냉소와 더 높은 정적 상

변수 M SD α 1 2 3 4 5 6 7 8 9 10 11

 1. 근속기간(연수) 5.22 4.87 -

 2. 직위 2.27 1.18 -  .58***

 3. 화요일 표면행위 3.60 0.71 .91 -.01 -.23**

 4. 화요일 내면행위 3.28 0.80 .93  .04  .02  .25**

 5. 화요일 소진 4.89 0.98 .85 -.01  -.19* .32***  .13

 6. 화요일 냉소 3.99 1.15 .81 -.04  -.14  .16  .02 .53***

 7. 화요일 직업비효능감 3.15 1.06 .91 -.13  -.15  .02  -.18*  .03 .34***

 8. 목요일 표면행위 3.53 0.70 .93  .01  -.23** .80***  .17 .34***  .12  .04

 9. 목요일 내면행위 3.17 0.79 .92  .04  -.03  .19* .60***  .11  -.13  -.16 .32***

10. 목요일 소진 4.78 1.13 .91  .01  -.23** .31***  .08 .70*** .42***  .21* .39*** .13

11. 목요일 냉소 4.02 1.15 .85 -.07  -.25**  .28**  .00 .50*** .72*** .40***  .27** .02 .61***

12. 목요일 직업비효능감 3.19 0.90 .90 -.16  .18* <.00  -.25** .10 .36*** .79***  .02 -.19* .23** .48***

주. n = 131; *p < .05, **p < .01, ***p < .001; 직위는 1.00점(사원급)에서 5.00점(부장급 이상)의 서열척도로 측정; 표면

행위와 내면행위는 1.00점 ∼ 5.00점, 소진, 냉소, 그리고 직업비효능감은 1.00점 ∼ 7.00점으로 측정. 

표 1. 연구변수들의 평균, 표준편차, 내적일치도, 그리고 변수들 간 상관
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관을 보일 것이라는 가설 2도 지지되었다. 

  마지막으로, 두 정서노동 전략이 직업비효

능감과 갖는 관계도 유의하게 다르게 나타났

다, z = -2.34, p < .05. 그러나 이는 표면행위

가 내면행위보다 직업비효능감과 더 큰 정적 

관계를 보인 것이 아니라, 내면행위가 표면행

위보다 직업비효능감과 더 큰 부적 관계를 보

인 것이므로, 가설 3의 구체적인 예측 방향과

는 차이가 있었다.  

순차적 매개모형

  표 2에 화요일 표면행위가 화요일 소진과 

목요일 냉소를 통해 목요일 직업비효능감에 

이르는 순차적 매개모형에 대한 결과를 제시

하였다. 먼저, 화요일 표면행위는 직위를 통제

하고도 화요일 소진을 유의하게 설명하였다, 

B = 0.41, p < .001. 다음으로 목요일 냉소의 

예측모형에서 직위와 화요일 직업비효능감을 

통제하고 화요일 표면행위와 화요일 소진이 

동시에 투입되었을 때, 이전의 결과와는 달리 

준거

변수
예측변수 R2 B

95%

LLCI

95%

ULCI

화요일

소진

1. 직위  
.12***

-0.10 -0.24 0.04

2. 화요일 표면행위 0.41*** 0.18 0.65

목요일

냉소 

1. 직위

.42***

-0.08 -0.22 0.05

2. 화요일 직업비효능감 0.41*** 0.26 0.56

3. 화요일 표면행위 0.17 -0.06 0.41

4. 화요일 소진 0.51*** 0.35 0.68

목요일

직업

비효능감

1. 직위 

.66***

-0.03 -0.11 0.05

2. 화요일 직업비효능감 0.60*** 0.50 0.70

3. 화요일 표면행위 -0.10 -0.25 0.04

4. 화요일 소진 -0.01 -0.13 0.10

5. 목요일 냉소 0.17** 0.33 0.60

전체

직접효과 N/A -0.10 -0.25 0.04

간접효과 전체 N/A 0.06  < 0.00 0.13

표면행위 -> 소진 -> 직업비효능감  N/A < 0.00 -0.06 0.05

표면행위 -> 냉소 -> 직업비효능감 N/A 0.03  < 0.00 0.08

표면행위 -> 소진 -> 냉소 -> 직업비효능감 N/A 0.04 0.01 0.07

주. n = 131; *p < .05, **p < .01, ***p < .001; B = 비표준화 회귀계수, LLCI = 신뢰구간 하한선, ULCI = 

신뢰구간 상한선, N/A = 해당사항 없음; 부트스트랩 10000번.

표 2. 화요일 표면행위에서 화요일 소진을 거쳐 목요일 직업비효능감에 이르는 간접효과모형
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표면행위는 냉소를 유의하게 설명하지 않으면

서, B = 0.17, ns, 소진은 냉소를 유의하게 설

명하였다, B = 0.51, p < .001. 비슷하게 목요

일 직업비효능감의 모형에서도 직위와 화요일 

직업비효능감을 통제하고 화요일 표면행위와 

화요일 소진은 유의하지 않으면서, 목요일 냉

소만 직업비효능감을 유의하게 설명하였다, B 

= 0.17, p < .01. 즉, 매 단계에서 간접효과가 

관찰되었다. 목요일 직업비효능감은 전체 총 

65.8% 설명되었다.  

  종합적으로, 화요일 표면행위가 화요일 소

진과 목요일 냉소 모두를 차례로 거쳐 목요일 

직업비효능감에 이르는 마지막 간접효과 경로

가 존재하였다(표 2), B = 0.04, 95.0% CI 

[0.01, 0.07]. 따라서 가설 4가 지지되었다. 반

면, 화요일 표면행위가 목요일 직업비효능감

에 미치는 직접효과는 존재하지 않았다, B = 

-0.10, 95.0% CI [-0.25, 0.04].  

  표 3에 화요일 내면행위가 화요일 소진과 

목요일 냉소를 통해 목요일 직업비효능감에 

이르는 모형에 대한 결과를 제시하였다. 화요

일 내면행위는 화요일 소진을 유의하게 설명

준거

변수
예측변수 R2 B

95%

LLCI

95%

ULCI

화요일

소진

1. 직위
.05*

-0.16* -0.30 -0.01

2. 화요일 내면행위 0.17 -0.04 0.37

목요일

냉소 

1. 직위

.41***

-0.10 -0.24 0.03

2. 화요일 직업비효능감 0.41*** 0.26 0.56

3. 화요일 내면행위 0.01 -0.19 0.21

4. 화요일 소진 0.55*** 0.39 0.71

목요일

직업

비효능감

1. 직위

.67***

-0.02 -0.10 0.06

2. 화요일 직업비효능감 0.58*** 0.48 0.68

3. 화요일 내면행위 -0.14* -0.26 -0.02

4. 화요일 소진 -0.01 -0.12  0.10

5. 목요일 냉소 0.16** 0.06 0.27

전체

직접효과 N/A -0.14* -0.26 -0.02

간접효과 전체 N/A 0.02 -0.03 0.07

내면행위 -> 소진 -> 직업비효능감  N/A < 0.00 -0.03 0.02

내면행위 -> 냉소 -> 직업비효능감 N/A > 0.00 -0.04 0.04

내면행위 -> 소진 -> 냉소 -> 직업비효능감 N/A 0.01  < 0.00 0.04

주. n = 131; *p < .05, **p < .01, ***p < .001; B = 비표준화 회귀계수, LLCI = 신뢰구간 하한선, ULCI = 

신뢰구간 상한선, N/A = 해당사항 없음; 부트스트랩 10000번. 

표 3. 화요일 내면행위에서 화요일 소진을 거쳐 목요일 직업비효능감에 이르는 간접효과모형
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하지 않았다, B = 0.17, ns. 다음으로, 화요일 

내면행위는 목요일 냉소를 유의하지 설명하지 

않았으나, B = 0.01, ns, 화요일 소진은 목요일 

냉소를 유의하게 설명하였다, B = 0.55, p < 

.001. 마지막으로 화요일 내면행위, B = -0.14, 

p < .05, 그리고 목요일 냉소는 목요일 직업비

효능감을 유의하게 설명하였다, B = 0.16, p 

< .01. 그러나 화요일 소진은 유의하지 않았

다, B = -0.01, ns.

  화요일 내면행위에서 목요일 직업비효능감

에 이르는 간접효과는 어떤 경로에서도 나타

나지 않았다(표 3). 그러므로 가설 5는 지지되

지 않았다. 그렇지만 화요일 내면행위가 목요

일 직업비효능감에 미치는 직접효과는 존재하

였다, B = -0.14, 95.0% CI [-0.26, -0.02]. 
  전술한 것과 같이, 직무탈진 세 하위요인 

모두 목요일 측정치를 이용하여 동일한 모형

을 분석해 보았다. 화요일 소진에서 목요일 

소진으로 매개변수를 변화시켰을 때, 구체적

인 계수에서는 약간의 차이가 나타났으나 전

준거

변수
예측변수 R2 B

95%

LLCI

95%

ULCI

목요일

소진

1. 직위 

.15***

-0.13 -0.29 0.03

2. 화요일 직업비효능감 0.20* 0.03 0.38

3. 화요일 표면행위 0.43** 0.17 0.70

목요일

냉소 

1. 직위 

.46***

-0.07 -0.20 0.06

2. 화요일 직업비효능감 0.31*** 0.16 0.45

3. 화요일 표면행위 0.16 -0.06 0.39

4. 목요일 소진 0.52*** 0.37 0.66

목요일

직업

비효능감

1. 직위

.66***

-0.03 -0.11 0.05

2. 화요일 직업비효능감 0.60*** 0.50 0.69

3. 화요일 표면행위 -0.09 -0.24 0.05

4. 목요일 소진 -0.04 -0.15 0.06

5. 목요일 냉소 0.19*** 0.08 0.30

전체

직접효과 N/A -0.09 -0.24 0.05

간접효과 전체 N/A 0.05  < 0.00 0.12

표면행위 -> 소진 -> 직업비효능감  N/A -0.02 -0.07 0.03

표면행위 -> 냉소 -> 직업비효능감 N/A 0.03 -0.01 0.08

표면행위 -> 소진 -> 냉소 -> 직업비효능감 N/A 0.04 0.01 0.08

주. n = 131; *p < .05, **p < .01, ***p < .001; B = 비표준화 회귀계수, LLCI = 신뢰구간 하한선, ULCI = 

신뢰구간 상한선, N/A = 해당사항 없음; 부트스트랩 10000번.

표 4. 화요일 표면행위에서 목요일 소진을 거쳐 목요일 직업비효능감에 이르는 간접효과모형
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반적인 결과는 동일하였다. 즉, 표면행위의 경

우 세 간접효과 경로 중 화요일의 표면행위가 

목요일의 소진과 목요일의 냉소를 순차적으로 

거쳐 목요일의 직업비효능감에 이르는 간접효

과가 존재하였다(표 4), B = 0.04, 95.0% CI 

[0.01, 0.08]. 그러나 직업비효능감에 대한 직

접효과는 존재하지 않았다, B = -0.09, 95.0% 

CI [-0.24, 0.05]. 내면행위의 경우에(표 5), 화

요일 내면행위가 목요일의 직업비효능감에 

이르는 세 간접효과 경로 모두 나타나지 않

았다. 반면, 직접효과만이 존재하였다, B = 

-0.14, 95.0% CI [-0.26, -0.02]. 

대안모형

  추가적으로 실시한 첫 번째 대안모형에서, 

화요일의 직업비효능감을 통제한 후 화요일의 

표면행위가 화요일의 냉소에 미치는 효과는 

유의하지 않았다, B = 0.26, ns. 화요일의 표면

행위와, B = 0.36, p < .01, 화요일의 냉소는 

준거

변수
예측변수 R2 B

95%

LLCI

95%

ULCI

목요일

소진

1. 직위

.10**

-0.19* -0.35 -0.03

2. 화요일 직업비효능감 0.22* 0.04 0.40

3. 화요일 내면행위 0.17 -0.07 0.41

목요일

냉소 

1. 직위 

.46***

-0.08 -0.21 0.05

2. 화요일 직업비효능감 0.30*** 0.15 0.45

3. 화요일 내면행위 0.01 -0.18 0.21

2. 목요일 소진 0.54*** 0.40 0.68

목요일

직업

비효능감

1. 직위

.67***

-0.02 -0.10 0.06

2. 화요일 직업비효능감 0.58*** 0.48 0.68

3. 화요일 내면행위 -0.14* -0.26 -0.02

2. 목요일 소진 -0.04 -0.15 0.06

3. 목요일 냉소 0.18** 0.07 0.29

전체

직접효과 N/A -0.14* -0.26 -0.02

간접효과 전체 N/A 0.01 -0.03 0.07

내면행위 -> 소진 -> 직업비효능감  N/A -0.01 -0.04 0.02

내면행위 -> 냉소 -> 직업비효능감 N/A > 0.00 -0.04 0.05

내면행위 -> 소진 -> 냉소 -> 직업비효능감 N/A 0.02 -0.01 0.05

주. n = 131; *p < .05, **p < .01, ***p < .001; B = 비표준화 회귀계수, LLCI = 신뢰구간 하한선, ULCI = 

신뢰구간 상한선, N/A = 해당사항 없음; 부트스트랩 10000번.

표 5. 화요일 내면행위에서 목요일 소진을 거쳐 목요일 직업비효능감에 이르는 간접효과모형



한국심리학회지: 일반

- 614 -

목요일의 소진을 유의하게 설명하였으나, B = 

0.33, p < .001, 마지막 목요일의 직업비효능감

을 설명하는 모형에서는 화요일의 직업비효능

감만이 유의한 예측변수였다, B = 0.63, p < 

.001. 궁극적으로 이 모형에서는 표면행위의 

직접효과나 세 경로의 간접효과 어떤 것도 존

재하지 않았다. 화요일의 내면행위를 예측변

수로 사용한 순차적 매개모형에서는 최종적으

로 목요일의 직업비효능감에 미치는 직접효과

만이 존재하였다, B = -0.14, 95.0% CI [-0.26, 

-0.02].  

  두 번째 대안모형에서는 화요일 대신 목요

일의 냉소를 사용하였다. 표면행위가 예측변

수였을 경우에는 화요일의 표면행위가 목요일

의 냉소를 거쳐 목요일의 직업비효능감에 이

르는 간접효과만이 존재하였다, B = 0.07, 

95.0% CI [0.02, 0.14]. 내면행위가 예측변수였

을 경우에는 최종 종속변수인 목요일의 직업

비효능감에 이르는 직접효과만이 존재하였다, 

B = -0.14, 95.0% CI [-0.26, -0.02].
  대안모형과 연구모형을 비교한 결과, 본 자

료에서는 표면행위가 냉소를 먼저 거친 후에 

소진으로 가는 경로보다는 표면행위가 소진을 

먼저 거친 후에 냉소로 가는 경로가 더 지지

되었다. 내면행위의 경우 소진과 냉소를 거치

기보다는 직업비효능감에 바로 효과를 미치는 

직접 경로가 대안모형을 통해서도 다시 한 번 

확인되었다. 

논  의

  본 연구는 온라인 설문조사 업체의 패널 중 

만 19세 이상 전일제 고객응대업무 수행자들

을 대상으로 정서노동의 두 전략인 표면행위

와 내면행위의 효과를 대조하고, 이 두 전략

이 직무탈진의 세 하위요인들로 이어지는 구

체적인 경로를 조사하였다. 첫째, 화요일에 측

정한 표면행위와 내면행위를 비교했을 때, 표

면행위는 내면행위보다 목요일의 소진 및 냉

소와 더 강한 정적 관계를 보였다. 이는 표면

행위가 내면행위보다 건강에 더 해로운 영향

을 끼친다는 것으로, 국내외 선행연구들과 비

슷한 결과이다(김원형 등, 2007; 박춘신, 장재

윤, 2017; 신강현 등, 2008; Hülsheger & Schewe, 

2011; Park, O’Rourke, et al., 2014). 표면행위는 

내면행위보다 더 많은 정서조절을 수반하고

(Grandey & Melloy, 2017), 정서조절은 곧 더 많

은 노력과 자원의 소비를 의미한다. COR이론

에 의하면, 자원의 소비는 직무탈진으로 이어

진다(Hobfoll & Freedy, 1993). 이에 따라 내면행

위보다 더 많은 자원을 요구하는 표면행위가 

더 높은 직무탈진으로 나타난다고 할 수 있다. 

  이와 같은 맥락에서 표면행위가 내면행위보

다 직업비효능감도 더 높일 것으로 예상하였

으나, 결과는 이와 약간 다른 양상으로 나타

났다. 구체적으로, 화요일 표면행위는 목요일 

직업비효능감과 유의한 상관이 없었던 반면, 

화요일 내면행위는 목요일 직업비효능감과 유

의한 부적 상관이 나타났다. 다시 말해, 표면

행위는 직업비효능감과 관계가 없었으나, 내

면행위는 직업비효능감을 오히려 낮추었다. 

몇몇 선행 연구에서도 이와 비슷한 결과들이 

보고된 사례가 있다. 예를 들어, 미국 교직원

을 조사한 Park, O’Rourke 등(2014)의 연구에서 

내면행위는 개인성취감의 감소와 유의한 부적 

상관을 보였다. 신강현 등(2008)의 연구에서는 

내면행위가 직무열의와 유의한 정적 상관이 

있었다고 보고하였다. 이것은 표면행위에 비

해 내면행위가 소진 등 정서적 정신건강에 덜 



박형인 / 정서노동으로부터 직무탈진까지의 순차적 매개경로: 표면행위와 내면행위의 대조

- 615 -

해로울 뿐 아니라 직업비효능감 등 다른 정신

건강 지표에 있어서는 오히려 긍정적인 결과

를 증가시키는 보다 능동적인 효과가 있다는 

것을 나타낸다(Grandey & Melloy, 2017). 이는 

내면행위가 고객 서비스 수행에 더 효과적인 

전략임(Grandey & Melloy, 2017)을 재확인한 것

이기도 하다.  

  또한, 소진, 냉소, 그리고 직업비효능감이 

시차를 두고 차례로 나타난다는 선행 연구들

을 바탕으로(Golembiewski et al., 1996; Lee & 

Ashforth, 1993; Leiter & Maslach, 1988; Neveu, 

2008; Taris et al., 2005), 정서노동의 두 전략이 

소진과 냉소를 순차적으로 거쳐 직업비효능감

으로 이어질 것이라는 가설을 세웠다. 내면행

위의 경우, 소진이나 냉소와 유의한 관계를 

보이지 않았기 때문에 이러한 순차적 매개모

형이 지지되지 않았다. 그 대신 연구모형은 

물론이고 본 연구에서 검정한 모든 대안 모형

에서 내면행위가 직업비효능감을 직접적으로 

낮추는 효과가 명확하게 관찰되었다. 소진이

나 냉소와 관계가 없었다는 것은, 내면행위를 

통해 정서를 효과적으로 관리하면 소진과 같

은 정서적 고갈이 발생하지 않을 수 있다는 

것을 의미한다. 여기에 그치지 않고 나아가 

고객 등 수혜자가 원하는 양질의 서비스 제공

하는 데 도움이 되어 행위자 스스로 수행(직

업비효능감)을 높게 지각하게 한다는 것이다.  

  반면, 표면행위에서는 순차적 매개효과가 

관찰되어 연구모형이 지지되었다. 구체적으로, 

표면행위는 소진과 냉소를 통해 간접적으로만 

직업비효능감에 영향을 미쳤다. 비록 화요일 

표면행위와 목요일 직업비효능감 간 단순상관

은 유의하지 않았으나, 최근 매개모형검정의 

추세는 유의한 상관이 존재하지 않아도 매개

효과 혹은 간접효과를 확인한다(Hayes, 2009). 

이에 따라 화요일 표면행위에서 목요일 직업

비효능감으로 이어지는 매개모형을 검정한 결

과, 화요일 표면행위는 화요일 소진으로 이어

지고, 화요일 소진은 다시 목요일 냉소로 이

어졌으며, 목요일 냉소는 최종적으로 목요일 

직업비효능감으로 이어지는 간접경로가 지지

되었다. 

  한편, 국내 콜센터 상담원을 대상으로 직무

탈진이 정서노동에 영향을 준다는 결과가 보

고되기도 했었다(최우성, 이종구, 2010). 따라

서 역인과가 가능할 수도 있으나, 본 연구의 

자료에서는 화요일 표면행위가 목요일의 소진 

및 냉소와 유의한 상관을 보인 반면, 화요일

의 냉소는 목요일의 표면행위와 유의한 상관

을 보이지 않았다. 이에 따라 본 자료는 정서

노동이 직무탈진에 영향을 주는 모형이 더 적

합하다는 결과를 제시하였다.  

  종합적으로 본 연구는 표면행위와 내면행위

의 차별적 효과를 다시 한 번 확인하였다. 두 

전략 모두 정서노동에 해당하지만, 내면행위

가 표면행위보다는 정서나 태도 관련 직무탈

진의 지표에 덜 해로우면서도 수행 관련 직무

탈진 지표에는 더 효율적인 결과를 보였다. 

나아가, 두 정서노동 전략이 직업비효능감으

로 이어지는 차별적 경로도 파악하였다. 표면

행위는 소진에서 냉소를 거쳐 직업비효능감으

로 이르는 반면, 내면행위는 소진과 냉소와는 

관계없이 직접적으로 직업비효능감을 낮추는 

결과를 발견하였다는 것이 본 연구가 기존 연

구와의 가장 큰 차이점이다. 

  여기에 더해 국내에서는 상대적으로 간과되

어 온 직무탈진 하위요인 간 경로를 조사하였

다는 데 또 다른 학문적 의의가 있다. 국내 

대부분의 직무탈진 연구들은 세 하위요인들 

각각을 개별 결과변수로만 사용하거나(예, 김
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원형 등, 2007), 혹은 하위요인들의 총합을 사

용하였다(예, 신강현 등, 2008; 정민정, 탁진국, 

2005; 허창구, 조중연, 신강현, 2013). 이에 따

라 세 하위요인들이 순차적으로 발전되는 하

위요인 간 경로모형은 별로 주목을 받지 못했

다. 본 연구는 직무탈진의 세 하위요인인 소

진, 냉소, 그리고 직업비효능감이 선행변수나 

결과변수와의 관계 양상이 다를 뿐 아니라(박

형인 등, 2011), 순차적으로 발전하여 소진이 

냉소를 거쳐 직업비효능감에 이르는 매개효과

가 존재할 가능성을 제시하였다. 

  방법론적으로는 탐색적인 종단연구를 실시

하였다. 우선, 기존 국내 심리학계에서 정서노

동과 직무탈진 간 관계를 검정한 대부분의 연

구가 종단설계를 활용하지 않았다(예, 김원형 

등, 2017; 신강현 등 2008; 최우성, 이종구, 

2000). 이에 종단설계는 본 연구가 기존 국

내 연구들과 갖는 차별점이다. 해외에서 직

무탈진과 관련된 74개의 종단연구를 대상으

로 메타분석을 실시한 한 연구는, 각 연구의 

시차가 나흘부터 10년까지 분포하고 평균적으

로는 11개월의 시차가 사용되었다고 보고하였

다(Lesener, Gusy, & Wolter, 2019). 본 연구는 기

존의 나흘보다 더 짧은 이틀 간 시간 간격을 

적용하여 새로운 시도를 하였다. 종단연구의 

설계 및 분석의 질을 향상시키기 위해서는 탈

락편향(attrition bias)에 대한 분석을 실시하고, 

높은 신뢰도를 보이는 측정도구를 사용하며, 

관심변수를 모든 시점에 측정하고, 통제변수 

및 초기 측정을 고려해야 한다(Lesener et al., 

2019). 본 연구는 각기 다른 개인이 특정 화요

일에 경험한 정서노동의 수준이 그 주 목요일

의 직무탈진으로 이어질 수 있는가를 조사함

에 있어, 화요일과 목요일 응답자들의 인구특

성이 다른지를 분석하였고, 사용한 측정도구

들이 내적일치도 .81 이상의 높은 신뢰도를 

보였으며, 모든 연구변수를 두 시점 다 측정

하였고, 관련 인구특성 및 화요일의 직무탈진 

수준을 통제하였다.

  본 연구의 결과는 고객응대업무 종사자들의 

교육훈련에 대한 실용적 함의를 제공한다. 고

객응대업무를 수행하면서 조직이 요구하는 정

서를 자연스럽게 그대로 느낄 수 있다면 가장 

좋겠으나, 실상은 그렇게 하지 못하는 경우가 

많다. 본 연구의 결과는 이럴 때 표면행위보

다는 내면행위를 하는 것이 직업비효능감을 

높이는 등 여러 가지 측면에서 도움이 된다는 

것을 보여준다. 따라서 두 가지 정서노동 전

략 중에서 내면행위를 적극 권장할 필요가 있

다. 고객응대업무 종사자들에게 상황에 따른 

반응에 초점을 맞추지 말고, 상황의 원인에 

초점을 맞추도록 하여 내면행위를 유도할 수 

있다(Grandey & Melloy, 2017).  

  본 연구의 두 번째 실용적 함의는 표면행위

에 대한 개입전략에 있다. 훈련 등을 통해서

도 여전히 표면행위를 하는 직원들이 있을 수 

있다. 표면행위는 건강과 수행에 부정적인 결

과를 가져 오지만, 현 연구의 결과는 표면행

위가 소진에 이르는 것을 막으면 이후에 냉소

와 직업비효능감도 예방할 수 있다는 것을 보

여준다. 표면행위가 소진에 미치는 영향을 막

는 방법으로는 관련 자원의 제공이 있을 것이

다. 표면행위를 포함한 정서노동은 본질적으

로 정서조절을 요구하고 있고, 정서조절에는 

마음챙김이나 인지적 재평가 등 여러 가지 전

략이 도움이 될 수 있다(김민영, 박형인, 2016). 

교육자나 직장인들에게도 마음챙김(Hülsheger 

et al., 2013; Long & Christian, 2015), 인지적 재

평가(Totterdell & Parkinson, 1999) 등이 도움이 

된다는 연구결과들이 있으므로 이러한 기법을 
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훈련시킴으로써 표면행위를 하더라도 소진이 

높아지는 것을 막을 수 있다. 요컨대, 표면행

위를 하더라도 가용한 다른 자원이 존재한다

면 소진이 증가하지 않을 수 있고, 소진을 예

방하면 직무탈진의 다른 하위요인들도 예방할 

수 있다. 

  이와 같은 함의는 비단 정서노동에만 적용

되는 것이 아니다. 직무탈진 하위요인 간 경

로에 대한 본 연구의 결과는 전반적인 직무탈

진의 예방에도 활용할 수 있다. 본 연구는 직

무탈진의 예방을 위해서 소진을 주된 대상으

로 해야 한다는 실무적 의의를 제공한다. 소

진을 예방하면 이후에 냉소나 직업비효능감이 

나타날 확률도 낮출 수 있고, 궁극적으로 직

무탈진 전체를 예방할 수 있다. 직무탈진은 

우울과도 관련이 깊기 때문에(Bianchi, Shonfeld, 

& Laurent, 2014), 직무탈진의 예방은 그 자체

로도 중요하며 개인 내 다른 정신건강의 증진

으로 이어질 수도 있다. 나아가, 직무탈진의 

예방은 이직의도의 감소(이종현, 김민재, 성하

늘, 유효종, 2019) 등 개인뿐 아니라 조직에도 

이로운 결과로 나타날 수 있다.     

  전술한 의의에도 불구하고, 본 연구 역시 

몇 가지 한계점을 지닌다. 다음에서는 본 연

구가 지닌 제한점과 함께 이를 보완하기 위한 

후속연구방안을 제안한다. 

  첫째, 일반적인 직무탈진 척도를 사용하여 

고객응대에 특정적인 직무탈진 개념을 연구하

지 못했다. 고객응대업무에서는 냉소보다 서

비스 수혜자에 대한 비인격화가 더 중요할 수 

있다. 그러므로 이후 연구에서는 Maslach과 

Leiter(1981)의 초기 MBI 척도 등 고객응대업무

에 특화된 직무탈진 척도를 사용하여 이러한 

결과가 직업에 대한 냉소가 아닌 서비스 수혜

자에 대한 비인격화에서도 반복되는지 재검할 

필요가 있다. 

  둘째, 다른 대안모형을 철저히 배제하지는 

못했다는 제한이 있다. 본 연구에서 표면행위

와 직무탈진 간 관계에서의 순차적 매개모형

이 지지됨을 확인하였고, 특히 냉소에서 소진

으로 가는 경로보다는 소진에서 냉소로 가는 

경로가 더 가능성이 높다는 것을 확인할 수 

있었다. 그렇지만 매개모형은 본질적인 인과

관계를 나타내는 것으로(Ployhart & Vanderberg, 

2010), 본 연구의 모형을 엄격하게 검정하기 

위해서는 각 경로마다 다른 시점을 사용하여 

총 네 번의 측정 시기를 활용해야 한다. 후속

연구에서는 적어도 세 번 이상의 시차를 이용

한 장기종단 설계가 요구된다. 

  셋째, 비록 새로운 시도였지만 두 시차 간

격이 상대적으로 짧았다는 점을 주의해야 한

다. 정서노동과 직무탈진 모두 매일 다르게 

나타날 수 있다는 선행연구들을(예, Hülsheger 

et al., 2013) 바탕으로 짧은 시차를 활용하였으

나, 다른 시간 간격을 이용하면 결과도 달라

질 가능성이 있다. 일례로, Taris 등(2005)은 일 

년의 시차를 활용했을 때 정서적 소진에서 개

인성취감의 감소에 이르는 직접효과도 있음을 

보고하였다. 따라서 몇 주나 몇 달 등의 시차

를 적용하여도 동일한 결과가 도출되는지 확

인할 필요가 있다.  

  넷째, 본 연구는 COR이론을 바탕으로 가설

을 도출하였으나, 가용 자원의 유무나 자원소

비의 지각을 직접적으로 측정하지는 않았다는 

한계가 있다. 개념을 바탕으로 표면행위가 내

면행위보다 자원을 고갈시킬 것이며, 이것이 

더 높은 직무탈진으로 이어질 것이라고 가정

하였지만, 실제 행위자가 내면행위보다 표면

행위를 할 때 더 자원을 소비하는지는 확인하

지 않았다. 후속 연구에서는 표면행위 및 내
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면행위에 수반되는 자원의 소비를 직접 측정

하여서 표면행위가 자원을 더 고갈시키는지를 

확인하는 것이 바람직하다.  

  마지막으로, 고객응대업무를 세분화하지 않

았다는 제한점도 존재한다. 본 연구에서 사용

한 설문도구는 응답자들에게 직접 고객응대업

무를 수행하는지 질문한 후, “예”와 “아니오” 

중 하나를 선택하게 하였다. 이 질문에서 “예”

를 선택한 경우에만 정서노동 척도가 제시되

었고, 본 연구는 이들의 자료만을 분석에 사

용하였다. 특정 표본만을 사용하지 않았다는 

것은 결과의 일반화 가능성을 높일 수도 있다. 

그렇지만 고객응대업무에도 여러 종류가 존재

하고, 같은 고객응대업무라고 해도 구체적인 

업종이나 조직에 따라 응대업무의 특성이 다

를 수 있다. 예를 들어, 콜센터 직원은 주로 

불만을 처리하는 반면, 소매상점 직원은 물건 

판매와 홍보를 위주로 할 수 있다. 본 연구는 

이와 결부된 세밀한 차이를 확인할 수는 없었

다. 따라서 후속연구에서는 특정 고객응대업

무만을 포함하거나, 아니면 구체적으로 어떤 

고객응대업무를 다루는지를 추가로 조사할 필

요가 있다.     

  서두에서 언급한 것과 같이 전국 서비스/판

매 종사자들은 600만 명이 넘는다. 같은 시기 

전체 취업자(27,408천명)에서 서비스/판매 종사

자들이 차지하는 비중은 각각 약 22.6%나 된

다(국가통계포털, 2019). 본 연구는 국내 취업

자 인구에서 이와 같이 상당한 비율을 차지하

는 고객응대업무 종사자들의 정신건강에 일조

하고자 이들 업무에 특화된 정서노동의 구체

적 효과 및 그 발달경로를 조사하였다. 화요

일의 정서노동이 이틀 뒤인 목요일의 직무탈

진으로 바로 연결되고, 이 같은 결과가 화요

일의 직무탈진을 통제한 후에도 관찰되었다는 

점에서 정서노동과 직무탈진 간 밀접한 관계

를 다시 한 번 확인하였다. 표면행위와 내면

행위의 차별적 효과 및 발달경로를 밝힌 연구

결과는 앞으로 서비스/판매 종사자들을 위한 

정신건강 및 교육프로그램 개발에 적용될 수 

있다.
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Sequential Mediation from Emotional Labor to Job Burnout:

Contrast between Surface Acting and Deep Acting

Hyung In Park

Sungkyunkwan University

This study compared two strategies of emotional labor, surface acting and deep acting, in terms of their 

effects on three facets of burnout: exhaustion, cynicism, and professional inefficacy. Participants were 131 

service employees who completed two-time online surveys conducted Tuesday and Thursday. It was 

examined whether Tuesday emotional labor would have effects on Thursday burnout and found that 

surface acting increased exhaustion and cynicism more than deep acting. In addition, the sequential 

mediation analyses demonstrated that surface acting had a sequential indirect effect on professional 

inefficacy through exhaustion and cynicism, whereas deep acting only had a direct effect on professional 

inefficacy. In other words, pathways from emotional labor to burnout differed depending on the specific 

strategies of emotional labor as well. These results imply that intervention to emotional labor should be 

tailored to each strategy.

Key words : job burnout, surface acting, deep acting, emotional labor, mediation


