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해석수 이 감정노동자 스트 스 지각에 미치는 향*
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감정노동 련 많은 연구들은 감정노동의 부정  향  조 변수들에 한 학문  연구에 을 맞추고 있는 

반면, 실제 감정노동 장에 용할 수 있는 실무  방법론의 제시 련 연구는 매우 부족하다. 본 연구에서는 

통 인 교육 훈련 기반의 스트 스 응법과 차별화하여 해석수 이론에 기반을 둔 새로운 근법을 제시하고 

그 효과성을 랩테스트(실험 1)와 필드테스트(실험 2)를 통해 검증하 다. 본 연구는 환경  자극이 해석수 에 

향을  수 있다는 선행연구와 상 해석수 이 바람직성, 정감정 심의 사고를 유발한다는 선행연구에 기반

하여 환경  자극이 감정노동자의 스트 스 지각에 미치는 향을 살펴보았다. 이를 해 심리 거리  공간

거리를 디자인 요소로 반 하여 공간 원거리감을 유발하도록 디자인된 시각 자극물(타깃이미지)을 제작하여 

실험에 사용하 다. 실험 1에서는 디자인된 타깃이미지가 유발하는 상 해석수 에 의한 정감정의 효과를 검

증하 다. 한, 단순이미지효과에 의한 안  설명을 배제하기 하여 보편 으로 사용되는 패턴이미지를 조

이미지로 사용하여 효과의 차이를 분석하 다. 분석결과 타깃이미지 처치그룹의 해석수 , 바람직성 선호, 정

감정  실제  행동지표(기부 액) 모두 통계 으로 유의하게 높은 것으로 나타나 타깃이미지가 유발하는 심리

원거리감의 고유 효과임을 검증하 다. 타깃이미지의 실제  효과성 검증을 한 실증 연구로 실험 2를 진행

하 다. 이를 해 여행사 콜센터 상담원 부스에 타깃이미지를 설치하고 이미지 설치 후의 효과성을 검증하

다. 분석 결과 타깃이미지 설치  비 설치 후 해석수 , 정감정이 향상되었고, 감정노동 경험 강도의 지표

라 할 수 있는 스트 스 지각은 통계 으로 유의하게 감소한 것으로 나타났다. 스트 스 지각 감소의 메커니즘 

규명을 한 매개분석 결과, 해석수 이 스트 스 지각에 미치는 향을 정감정이 매개하는 것으로 나타났다. 

본 연구는 감정노동자 스트 스 지각 감소를 한 방법론으로 해석수 이라는 인지행동 (cognitive behavioral) 

근법을 채택하 다. 통 인 스트 스 응법은 교육, 훈련과 같은 의식  노력에 에 두고 있는 반면, 본 

연구의 결과는 감정노동자의 스트 스 감소를 해 업무 환경에 특화된 상 해석수  유발 자극의 디자인  

용이라는 새로운 방법론이 효과 일 수 있음을 보이고 있다.

주요어 : 해석수 , 감정노동, 스트 스, 정감정, 감정부조화, 서비스생산성
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인간은 사회의 구성원으로서 일상  조직

생활을 통해 다양한 감정(emotions)을 경험하

고 표 한다. 감정이란 사건이나 생각에 한 

평가의 결과로 활성화되는 정신  비상태

를 말하는 것으로 음성, 몸짓(gestures), 자세

(posture), 얼굴표정(facial expression), 생리  변

화( : 심박수의 증가), 감정을 반 하는 행동

( : 주먹 쥐기) 등 다양한 형태의 비언어  

표 으로 나타난다(Bagozzi, Gopinath, & Nyer, 

1999). 감정의 표 이 억압될 경우 의사소통

의 제약(Mehrabian & Ferris, 1967), 부정  직

무태도  상 방 감정에 한 인지능력 

하(Gillespie, Barger, Yugo, Conley, & Ritter, 2011)

는 물론 내 감정과 외 감정의 불일치로 인

한 감정부조화(emotional dissonance)에 따른 심

리  고통을 겪게 되며 이는 각종 질환의 원

인으로 작용하여 반 인 삶의 질 하로까

지 이어진다. 특히 서비스 제공을 하여 회

사의 규칙에 따라 감정을 표 해야하는 서비

스업 종사자들의 경우 감정부조화를 상시 으

로 경험해야 하는 환경에 노출되어 있다. 이

와 련된 최근의 연구들은 표면행 (surface 

acting)가 스트 스  성과와 음의 상 계를 

갖는 반면 내면행 (deep acting)는 성과와 양의 

상 계를 갖고 있음을 보이고 있다(Hülsheger 

& Schewe, 2011; Mahesh & Kasturi, 2006).

Hochshild(1983)는 이와 같은 ‘교환가치를 갖

는 표정, 몸짓을 만들어내기 해 감정을 의

식 으로 조 하는데 소요되는 노력’을 감정

노동(emotion labor)이라 명명하 다. 감정노동

련 연구들은 감정노동이 스트 스(Mann & 

Cowburn, 2005; Pugliesi, 1999), 감정부조화

(Wegge, Dick, & Bernstorff, 2010a), 감정고갈

(Peng, Wong, & Che, 2010), 직장-가정 갈등

(work-family conflict), 자기효능감(Glaser & Hecht, 

2013), 심리  행복(Zapf, 2002) 등 다양한 부분

에 부정  향을 미치고 있음을 보이고 있다.

감정노동으로 발생한 스트 스의 부정  

향을 감소시키기 한 방법으로 선행연구들은 

감정지능(emotional intelligence)을 높이거나(Peng, 

Wong, & Che, 2010), 감정조 지식(emotion 

regulation knowledge)(Grant, 2012)을 향상 시켜

야 함을 제시하고 있으나, 의 선행연구들은 

감정노동의 결과  경험의 강도(스트 스 지

각)를 조 하는 메커니즘을 보인다는 학문  

에 심을 두고 있어 실제 감정노동 상황

에 노출되어 있는 근로자들이 업에서 경험

하는 스트 스를 완화시킬 수 있는 구체 인 

실무  방법론을 제시하지는 못하고 있다.

본 연구는 감정노동자의 감정노동 경험강도

(스트 스 지각)를 완화시킬 수 있는 보다 실

제 인 방법론의 제시와 효과성 검증을 목

으로 한다. 구체 으로 해석수 이론(Trope & 

Liberman, 2010)에 기반하여 심리 원거리감을 

통해 유발된 상 해석수 (high-level construal)

이 정감정을 활성화함을 보이고 결과 인 

스트 스 지각에 미치는 향을 살펴보았다. 

이를 하여 국내 여행사 리자  상담원을 

상으로 업무특성 악  근무환경에 한 

선행분석을 실시하 고, 최종 으로 심리  

거리의 네 가지 차원  공간  거리(spatial 

distance)를 디자인 요소로 반 하여 상 해석

수 을 유발할 수 있는 시각  이미지를 디자

인하 다. 만들어진 시각  이미지는 랩테스

트(lab test; 실험 1)와 필드테스트(field test); 실

험 2)를 통해 효과성을 검증하 다.

이론  배경
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감정노동과 스트 스

Morris와 Feldman(1996)은 ‘인간 상호작용에

서 발생하는 거래(transaction)의 과정에서 조직

이 요구하는 감정을 표 하기 한 개인의 노

력, 계획, 통제’를 감정노동이라 정의하 다. 

즉, 감정노동은 실제 자신이 느끼는 내 감정

과 일치하지 않는 외 감정을 표 하기 한 

인지  노력의 결과로 발생한다고 할 수 있

으며, 간호원, 콜센터 상담원과 같은 서비스

업 종사자들은 물론 고객과 지속 인 상호작

용을 해야 하는 직업의 경우 이러한 상황에 

만성 으로 노출되어 감정의 부조화(emotional 

dissonance)를 일상 으로 경험하게 된다. 특히, 

콜센터 상담원의 경우 면 면(face-to-face) 상호

작용과는 달리 음성과 단어에 의지하여 의미

달을 해야 하는 한계가 존재하며(Mehrabian 

& Ferris, 1967), 이에 따른 미스 뮤니 이션 

해소를 한 의식  노력은 감정부조화 경험

의 강도를 높이게 된다.

내 감정 표 의 억제, 특히 분노를 표출

하지 못할 경우 심리  고통이 발생하며, 

이와 같은 감정조 (emotion regulation)을 

한 인지자원의 사용은 감정고갈로 이어진다

(Panagopoulou, Kersbergen, & Maes, 2002). 감정

고갈은 발생 역과는 무 한 다른 역으로 

이(spill over)될 수 있는데 직무로 인해 발생

한 스트 스가 가정으로까지 향을 미쳐 삶

의 질을 떨어뜨릴 수 있음은 물론 불면증, 피

로, 과민함의 형태로 나타나 생활 반의 불

균형을 래할 수도 있다(Wharton & Erickson, 

1995). 더 나아가 감정노동으로 인한 감정고

갈은 직무 만족도를 낮추며, 내 감정과는 상

없이 외 으로 정  감정 표 을 하기 

한 지속  자기통제는 업무에 한 동기

(motivation) 하는 물론, 감정조 을 한 인

지자원의 소진을 래하여 결과 인 업무성과 

하로 이어질 수 있다(Baumeister, Bratslavsky, 

Muraven, & Tice, 1998; Hülsheger & Schewe, 

2011; Wegge, Dick, & Bernstorff, 2010b).

감정노동 련 많은 연구들은 감정노동

이 스트 스의 주요 요인임을 보이고 있다

(Hülsheger, Lang, & Maier, 2010; Mann, 1999; 

Pugliesi, 1999). Mann(1999)은 국 내 12개 서

비스업 련기업 종사자 137명을 상으로 직

장 내 동료  고객과의 상호작용의 빈도, 감

정노동의 정도  그에 따른 스트 스인지 강

도의 련성 연구에서 감정노동의 강도가 증

가할수록 스트 스 벨 한 증가함을 보 으

며, Pugliesi(1999)는 직장 내 동료나 고객을 만

족시키기 해 개인의 감정을 바꾸려는 인지

 노력이 직무스트 스를 증가시킴을 보임으

로서 감정노동이 스트 스와 양의 상 계가 

있음을 밝혔다. 스트 스는 심장질환(Johnson 

& Hall, 1988; Schnall, 1994), 당뇨  비만

(Brindley & Rolland 1989), 고 압  상동맥

련 질환(Pickering 2001)과 같은 건강의  

요인으로 작용한다.

이와 같이 감정노동으로 인한 스트 스의 

증가는 정서 (emotional), 인지 (cognitive), 신

체 (physical) 측면에서 일상의 다양한 부분에 

향을 미친다는 것을 볼 때 스트 스 리는 

매우 요하다. 기업은 근로자가 스트 스 상

황에 처할 수 있도록 하기 하여 스트 스 

리 트 이닝(stress management training)과 같

은 교육 로그램을 제공하고 있으나, 많은 

경우 이러한 로그램이 실제 인 스트 스 

감소에 미치는 향은 미미하거나 유의하지 

않은 것으로 보고되었다(Van Der Klink, Blonk, 

Schene H., & Van Dijik, 2001). 따라서 통
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인 교육 훈련 로그램과 달리 스트 스에 보

다 실제 인 효과성을 갖는 새로운 근법과 

방법론이 으로 필요하다고 할 수 있다.

정감정과 스트 스

기분 좋은 하루와 우울한 하루에는 그 시작

에 어떤 차이가 있을까? Rothbard와 Wilk(2011)

는 콜센터 상담원을 상으로 평일 아침 근무 

시작 직 의 감정이 하루 일과에 미치는 향

을 연구하 다. 이들은 업무시작 직  개인의 

감정 상태를 측정하고 이후 고객에 해 느끼

는 감정의 정부정의 정도, 업무 련 사건에 

해 느끼는 정부정의 정도를 측정하여 상

계를 분석하 다. 분석결과 업무 시작 직

 정감정을 높게(vs. 낮게) 평가한 상담원들

이 고객과의 경험  업무 련 사건 모두에 

해 정 으로 평가하는 것으로 나타났다. 

즉, 재의 감정상태가 동일한 사건을 정 

는 부정으로 받아들이는 신호(cue)의 역할을 

할 수 있음을 시사한다.

감정에 한 많은 연구들은 정감정이 업

무 성과를 향상시키며(Judge, Erez, & Bono, 

1998), 직무 만족도를 높이고(Thoresen, Kaplan, 

Barsky, Warren, & de Chermont, 2003), 창의성을 

향상(Rego, Sousa, Marques, & Cunha, 2012) 시키

는 등 정감정의 바람직한 향을 일 되게 

보이고 있다. 특히 정감정이 높은 직원은 

리자로부터 보다 좋은 평가를 받으며, 고

객 서비스 만족도 측면에서도 높은 평가를 받

는 것으로 나타나(Luthans, Lebsack, & Lebsack, 

2008), 정감정이 직원 평가는 물론 고객의 

서비스 품질 지각에까지 향을 미치고 있음

을 알 수 있다.

정감정은 스트 스에 한 민감도를 약화

시키는 작용을 하는데(Deery, Iverson, & Walsh, 

2002; Hooker, Monahan, Shifren, & Hutchinson, 

1992), 정감정과 스트 스 련 연구들은 스

트 스 상황에서 스트 스 강도에 한 인지 

 부정  반응의 정도가 개인성향과도 련

성이 있음을 보이고 있다(e.g., Korotkov, 2008). 

를 들어 일반 으로 신경질 인 성향이 낮

은(vs. 높은) 사람의 경우 주어진 상황을 보다 

일상 으로(vs. 긴장도 높게) 받아들이고 스트

스로 인한 분노 는 우울함의 경험 강도를 

낮게(vs. 높게) 인지하는 경향을 보인다(Bolger 

& Schilling, 1991). 즉, 정감정이 높을수록 주

변에서 발생한 스트 스 요인을 립  는 

덜 부정 으로 인지한다고 할 수 있다.

이러한 선행연구들은 스트 스 원인 자체에 

한 노출보다 개인 성향에 따른 스트 스에 

한 항성이 스트 스 지각 강도에 더욱 큰 

향을 미칠 수 있음을 시사하고 있다는 것에 

주목할 필요가 있다. 실제로 콜센터 상담원을 

상으로 한 연구에서 부정  성향이 높은 상

담원 일수록 공격 인 고객에 한 스트 스 

정도를 더욱 높게 인지(Grandey, Dickter, & Sin, 

2004)하는 것으로 나타났으며, 부정성은 감정

소진(스트 스)과 양의 상 계를(Grebner et 

al., 2003), 정감정은 감정소진(스트 스)과 음

의 상 계를(Deery, Iverson, & Walsh, 2002) 

갖고 있는 것으로 나타났다.

해석수 이론과 정감정

해석수 이론(Trope & Liberman, 2010)에 따

르면 인간은 주어진 상황을 이해하기 하여 

이해의 수 을 달리하다고 하 으며 이를 상

해석수 (high-level construal) 는 하 해석

수 (low-level construal)으로 표 하 다. 상 해
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석수 이란 추상 , 일반  특성을 가지며 상

범주(superordinate), 목표 심, 바람직성 심, 

사건이나 사물의 세부  특성이 아닌 핵심  

개념을 심으로 하는 사고를 말한다. 반면 

하 해석수 이란 구체 , 일시 인 특성을 

가지며 하 범주(subordinate), 결과 심, 실성 

심으로 사고하는 것을 말한다.

해석수 이란 심리  거리(psychological 

distance)의 향이 인지 으로 나타난 결과이

다. 많은 연구들이 심리  거리를 구성하고 

있는 사회  거리(social distance), 시간  거리

(temporal distance), 공간  거리(spatial distance), 

가상성(hypotheticality)의 네 가지 차원이 해석

수 에 향을 미침을 보이고 있다. 구체 으

로 심리  거리가 먼(distant) 사건일수록 목표, 

핵심개념 주의 추상  사고를 하는 반면 심

리  거리가 가까운 사건일수록 인과 계 

심, 실성(feasibility) 심의 사고를 하게 된다. 

즉, 해석수 과 심리  거리는 서로 하게 

련되어 있다(Nira Liberman & Trope, 2008; 

Trope & Liberman, 2010).

Bar-Anan, Liberman과 Trope(2006)은 내재  

연 성 검사(Implicit Association Test; Greenwald, 

1998)를 사용하여 해석수 과 심리  거리의 

계를 ‘해석수 -일치’ 조건과 ‘해석수 -불일

치’ 조건으로 비교하 는데 네 가지 심리  

거리 모두에서 ‘해석수 -일치’ 조건의 응답시

간이 ‘해석수 -불일치’ 조건의 응답시간보다 

짧은 것으로 나타났다. 즉, 상 해석수 은 심

리 원거리감과 하 해석수 은 심리  근거

리감과 연결되어 있음을 나타내며, 이들의 활

성화가 무의식 , 자동 으로 이루어짐을 뜻

한다.

해석수 련 선행연구들은 상 해석수 이 

유발하는 추상 사고가 상이나 사건의 바람

직성, 정감정을 심으로 사고하도록 함을 

보이고 있다. 를 들어 추상 사고가 활성화

된 피험자들은 주어진 사안에 해 더욱 많은 

정  의견을 제시하고(Eyal, Liberman, Trope, 

& Walther, 2004), 부정  사건을 덜 부정

인 것으로 인지하며(Williams & Bargh, 2008), 

자기통제(self-control)를 더 잘 수행하는 것으

로 나타났다(Fujita, Henderson, Eng, Trope, & 

Liberman, 2006).

이와 같이 상 해석수 , 추상 사고의 활

성화는 재 행동의 목 에 한 바람직성, 

정감정을 부각시켜 부정성을 상 으로 약

화시키는 작용을 함으로서 정의 성이 

향상되는 방향으로 감정의 이동(shift in valence)

을 발생시킨다. 결과 으로 추상  사고는 

재의 정  경험을 보다 정 으로 평가하

게 함은 물론 부정  경험의 부정성 한 약

화시켜 덜 부정 으로 느끼게 하는 기능을 갖

는다. 를 들어 Williams와 Bargh(2008)는 상

해석수 이 부정  자극에 한 평가에 미치

는 향을 살펴보았다(실험 2). 실험에서 공간

 거리를 사용하여 해석수 을 조작하 고 

오스러운 문장을 읽게 한 후 부정성 인지정

도를 측정하 는데 심리 원거리감(vs. 심리  

근거리감) 조건의 피험자가 부정성을 낮게 평

가한 것으로 나타났다.

본 연구는 해석수 의 에서 감정노동자

의 스트 스 지각을 감소시킬 수 있는 실제

인 방법론의 제시와 효과성 검증을 목 으로 

한다. 상 해석수 이 목 의 바람직성, 정

감정에 을 맞추도록 하여 재 경험에 

한 부정성을 감소시키고 정감정을 향상시킨

다면, 정감정의 향상은 지각된 스트 스의 

강도의 감소로 나타날 것이다. 이를 검증하기 

하여 심리  원거리감을 통해 상 해석수  
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근거리의 표  표상 원거리의 표  표상

평일 정형화된 업무 공간 외국도시, 여행, 길, 이정표, 이국  정원과 공원, 먼 하늘과 구름

표 1. 심리  거리 비교

그림 2a. 부스 내 설치 - 타깃이미지

그림 1. 타깃이미지의 

유발하는 시각 자극물을 디자인하 다.

시각 자극물 디자인을 하여 콜센터상담

원을 상으로 공간 원거리감 유발 요소들을 

조사하 고(표 1), 각 요소들을 디자인에 반

하 다. 시각  자극물(이하 ‘타깃이미지’)의 

효과성은 랩테스트(실험 1)과 필드테스트(실험 

2)를 통해 검증하 다. 실험 1에서는 타깃이미

지가 상 해석수 (추상 사고)을 활성화하는

지, 바람직성, 정감정이 유발되는지를 검증

하 고 단순이미지효과와 같은 안  설명의 

가능성을 배제하 다. 실험 2에서는 실제 여

행사 콜센터 상담원을 상으로 타깃이미지가 

스트 스 지각을 감소시키는지 실제  효과성

을 검증하 다.

실험 1

시각  자극물의 디자인

공간  거리 차원에서 심리  원거리감의 

유발을 통해 상 해석수 을 활성화할 수 있

는 이미지를 만들기 하여 국내여행사 콜센

터 리자와 상담원을 상으로 인터뷰를 실

시하 다. 인터뷰결과 발견된 원거리 공간의 

표  표상을(표 1) 디자인 요소로 반 하

다. 유명 여행 장소에 친숙해 있는 여행사 상

담원의 특성 상 특정 장소를 명확히 나타내는 

사진보다는 손 그림의 형태로 표 하여 공간

 원거리의 불특정 장소를 떠 올릴 수 있는 

신호(cue)로 작용할 수 있도록 하 다(그림 1). 

최종 디자인 완료된 이미지(타깃이미지)는 피

험자 개별 티션 벽면(정면, 좌, 우)에 설치하

다(그림 2a).

단순 이미지효과의 배제

티션 내벽에 타깃이미지 설치는 부스 내 

환경변화를 뜻한다. 부스 내 환경 변화는 타

깃이미지가 아닌 단순한 이미지의 설치로도 

가능함으로, 타깃이미지가 유발하는 심리 원

거리감에 의해 활성화된 상 해석수 의 고유

한 효과를 정확히 검증하기 해서는 단순한 

이미지 효과를 배제해야 할 필요가 있다.

단순 이미지 효과에 의한 설명을 배제하기 

하여 조이미지를 도입하 다. 조이미지

는 티션, 외벽 디자인에 가장 보편 으로 
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그림 2b. 부스 내 설치 - 패턴이미지

사용되면서도 높은 선호를 보이는 패턴이미지

를 용하여 단순이미지 효과의 개입여부를 

검증하고자 하 다(그림 2b).

실험설계  실험과정

타깃이미지의 효과성 검증을 하여 서울소

재 학교 재학생 35명(남: 19, 여: 16)이 실험

에 참여하 다. 실험은 통제그룹(무처치)과 처

치그룹(타깃이미지, 패턴이미지)으로 설계하

고, 실험 참가자들은 통제그룹 12명, 타깃이미

지그룹 12명, 패턴이미지그룹 11명으로 할당 

되었으며, 총 9개의 세션으로 나뉘어 세션 당 

4명이 동시에 실험에 참여하 다.

실험실에 도착한 피험자들에게 실험 목 을 

“시각 응 운동이 정서  후속 단에 미치

는 향”이라 소개하고 시각 응 운동 과정 

 이미지에 자연스럽게 노출될 수 있도록 하

다. 먼 , 실험진행자가 시각 응 운동을 

시연하고 실험참가자들이 함께 따라하도록 하

다. 부스 내 부착된 이미지는 시각 응 운

동 시 손 이동의 기  제공을 한 것이라 

설명하여 이미지에 한 과다한 집 이 일어

나지 않도록 하 으며, 이미지에 노출되는 시

간을 통제하기 하여 시각 응 운동 실시 

시간(4분)을 타이머를 사용하여 측정하고 운동 

시작과 운동 종료, 문항 응답 시작을 구두로 

알리고 통제하 다. 실험실에 마련된 4개의 

부스는 독립된 개별 공간으로 구성하여 피험

자들 간에 발생할 수 있는 과외변인의 향을 

통제하 다.

시각 응 운동은 1차와 2차에 걸쳐 2회 시

행되었다. 1차 시각 응 운동 실시 후(오른

손) BIF (Vallacher & Wegner, 1989)와 바람직성

(vs. 실성) 문항(Liberman & Trope, 1998)에 응

답하도록 하 다. 2차 시각 응운동 실시 후

(왼손) 기부의도, 기부 액,  PANAS(Watson, 

Clark, & Tellegen, 1988)에 응답하도록 하 다. 

마지막으로 성별과 나이에 응답하는 것으로 

테스트를 종료하 다. 실험 종료 후 모든 피

험자에게는 실험의 실제 목 에 해 간략히 

설명하고, 실험 참여에 한 보상으로 교내에

서 사용할 수 있는 2,500원 상당의 음료 쿠폰

을 제공하 다. 통제그룹은 티션 벽면에 아

무것도 설치하지 않은 상태로 실험이 진행되

었으며 처치그룹과 동일한 실험과정에 따라 

진행되었다.

주요 측정 지표

타깃이미지가 상 해석수 을 유발하는지 

확인하기 하여 BIF(Vallacher & Wegner, 1989)

를 사용하 다. BIF(Behavior Identification Form)

는 25개의 문항으로 구성되며, 응답자가 행동

( : 독서)을 묘사함에 있어 방법 심( : 책

을 한  한  읽는다)으로 하는지 는 목

 심( : 지식을 습득한다)으로 하는지를 

측정한다. 방법 심은 하 해석수 (0 ), 목

 심은 상 해석수 (1 )을 나타내며, 응

답 수의 합이 높을수록 상 해석수 임을 

나타낸다. 본 연구에서는 25개의 문항  19

개의 항목을 사용하 다(Liberman & Trope, 
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그림 3. 유엔난민기구 기부 고
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그림 4. 해석수 (BIF) 분석 결과

1998, 실험 1). 한 바람직성을 심으로 사

고하는지 검증하기 하여 바람직성과 실성

의 선택정도를 측정하 다(Liberman & Trope, 

1998, 실험 2). 청강연 참석, 워드 로세서 

구매, 공연티켓구매의 3 가지 상황에 해 응

답하도록 하 는데, 를 들어 개최 정인 

정강연을 바람직성과 실성의 정도를 다르게 

표 하고 참석의사를 10  척도(1: 참석할 가

능성이 매우 낮다, 10: 참석할 가능성이 매우 

높다)로 측정 하 다. 세 가지 응답간 신뢰도

가 높아(α=.86) 세 문항의 값을 합산하여 그 

평균값을 바람직성지표로 사용하 다. 상 해

석수 이 결과  감정이 미치는 향을 살펴

보기 하여 PANAS(Watson, Clark, & Tellegen, 

1988)를 사용하여 측정하 다. PANAS는 정

감정 5개( : 활동 인), 부정감정 5개( : 

인)의 10개 항목으로 구성되어 있으며, 5  

척도(1:  아니다, 5: 매우 그 다)로 측정

된다. 본 연구에서는 정감정 응답값에서 부

정감정 응답값을 뺀 값을 합산한 후 그 평균

값을 정감정지표로 사용하 다. 마지막으로 

기부의도  기부 액을 측정하여 결과  행

동에 미치는 향을 분석하 다. 이를 해 

유엔난민기구에서 시행한 기부 고를(그림 3) 

제시하고 기부의도  기부 액을 측정하 다. 

기부의도는 기부를 할 것인지에 해 7첨 척

도(1:  아니다, 7: 매우 그 다) 한 개 항

목으로 측정 하 고, 기부 액은 고 내에 

“월 3만원”이라는 표 이 이미 포함되어 있어 

이를 기 으로 원하는 기부 액을 자유롭게 

도록 하 다.

결  과

해석수 (BIF)

타깃이미지가 상 해석수 을 활성화시키는

지 확인하기 하여 일원배치분산분석(one way 

ANOVA)을 사용하여 집단 간 BIF 값에 차이가 

있는지 분석하 다. 분석결과 이미지처치의 

주효과가 한계 으로 유의한 것으로 나타났다

(F(2, 32)=2.785, p=.077). 처치별 그룹간 차

이를 구체 으로 살펴보기 하여 계획비

교(planned comparison)를 실시한 결과 타깃

이미지 그룹(MTarget=11.83)이 패턴이미지그룹

(MPattern=8.55) 비 통계 으로 유의하게 높은 

BIF 값을 보 고(t=2.176, p<.05), 통제그룹

(MControl=9.08, t=1.861, p=.072) 비 한계 으

로 유의하게 높은 BIF값을 나타냈다. 패턴이미



복상용․정언용․여 상 / 해석수 이 감정노동자 스트 스 지각에 미치는 향

- 573 -

Target Pattern Control
0

1

2

3

4

5

6

7

8

9

D
e

si
ra

b
ili

ty

그림 5. 바람직성(Desirability) 분석 결과
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그림 6. PANAS 분석 결과

지그룹과 통제그룹 간의 집단 간 BIF 값의 차

이는 없었다(p >.1). 즉, 타깃이미지그룹은 통

제그룹과 패턴그룹 비 상 해석수 을 하고 

있는 것으로 분석할 수 있다.

바람직성(Desirability vs. Feasibility)

타깃이미지가 상 해석수 을 유발하 다면 

실성보다는 바람직성에 을 두는 의사결

정이 나타나야 한다. 집단 간 바람직성선택 

응답에 차이가 있는지 분석하기 하여 일원

배치분산분석(one way ANOVA)을 실시하 다. 

분석결과 처치에 따른 집단 간 효과에 유의한 

차이가 없는 것으로 나타났다(F(2, 32)=2.162, 

p>.1). 처치별 그룹 간 차이를 구체 으로 살

펴보기 하여 계획비교를 실시하 다. 계획

비교 결과 타깃이미지 그룹이(MTarget=7.92) 다

른 두 그룹과 비교하여(MPattern=6.70, MControl= 

7.00) 바람직성에 을 두어 의사결정을 

하며 한계 으로 유의한 것으로 나타났다

(t=2.032, p=.051). 구체 으로 의사결정에 있

어 타깃이미지 그룹의 바람직성 선호가 패턴

그룹(t=2.169, p<.05) 비 통계 으로 유의하

게 높았으며, 통제그룹(t=1.780, p=.09)과는 한

계 으로 유의하게 높은 것으로 나타났다. 패

턴그룹과 통제그룹 간의 집단 간 바람직성 선

호 차이는 없었다(p>.1). 즉, 타깃이미지는 통

제그룹과 조그룹 비 의사결정에 있어 바람

직성에 해 한계 으로 높은 선호를 보이는 

것으로 분석할 수 있다.

PANAS

추상 사고의 활성화로 재 행동의 목 에 

한 바람직성이 부각되어 재 경험에 한 

정감정이 향상되는 방향으로 감정의 이동

(shift in valence)이 발생한다면, 타깃이미지 그

룹의 정감정이 높게 나타나야 한다. 분석을 

하여 PANAS 측정 값  정감정에서 부정

감정을 뺀 값을 합산하여 그 평균값을 정감

정지표로 사용하 다.

처치별 집단 간 정감정의 차이가 있는지 

분석하기 하여 일원배치분산분석(one-way 

ANOVA)을 실시하 다. 분석결과 처치에 따른 

집단 간 효과에 유의한 차이가 있는 것으로 

나타났다(F(2, 32)=4.335, p<.05). 처치별 그룹 

간 차이를 구체 으로 살펴보기 하여 계획

비교를 실시하 다. 계획비교 결과 타깃이미
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그림 7. 기부 액(WTD) 분석 결과

지 그룹의 정감정이(MTarget=5.42) 통제그룹

(MControl=.92) 비 높았으나(t=2.631, p<.05), 패

턴그룹의 정감정(MPattern=5.19)과는 유의한 

차이가 없는 것으로 나타났다(p>.1). 패턴그룹

은 단순이미지효과를 검증하기 한 비교 그

룹으로, 타깃이미지그룹과 패턴그룹의 정감

정에 차이가 유의하지 않지만 해석수 과 바

람직성에 있어 타깃이미지그룹과 패턴그룹의 

차이를 고려하면 패턴그룹의 효과와 타깃이미

지그룹의 효과는 성격과 강도 측면에서 차이

가 있다고 할 수 있다.

기부의도, 기부 액

실제 인 행동지표라 할 수 있는 기부의도

와 기부 액이 처치별 집단 간 차이가 나타나

는지 분석하기 하여 일원배치분산분석을 실

시하 다. 분석결과 기부의도에는 집단 간 차

이가 나타나지 않은 반면(F<1), 기부 액에 있

어서는 집단 간 유의한 차이가 있는 것으로 

나타났다(F(2, 32)=3.444, p<.05). 집단 간 기부

액(MTarget=36.67, MPattern=18.18, MControl=16.04)

의 차이를 세부 으로 살펴보기 하여 계획

비교를 실시하 다. 계획비교결과 타깃이미지

그룹은 패턴그룹 비 약 1만 8천원(t=2.102 

p<.05), 통제그룹 비 약 2만원(t=2.398, p<.05) 

많은 기부  기부의사를 표 하 다. 패턴그

룹, 통제그룹간의 기부 액 차이는 없었다

(p>.1).

실험 1은 공간  거리를 디자인 요소로 반

하여 상 해석수 을 유발하도록 만들어진 

시각  자극물이 측된 방향으로 효과성을 

나타내고 있음을 보 다. 타깃이미지 그룹은 

상 해석수 을 유발하며, 상 해석수 의 특

징  요소인 바람직성을 선호하는 경향을 보

다. 타깃이미지 그룹이 정감정에 있어 패

턴그룹과 유의한 차이를 보이지는 않았으나 

해석수 , 바람직성, 기부 액에 있어 유의한 

차이를 보 다는 것을 종합해보면 타깃이미지

의 효과가 단순한 이미지 효과와는 질 , 양

으로 차별되는 효과라고 할 수 있다. 실험 2

는 실제 업무 환경에 타깃이미지를 직  설치

하여 필드테스트를 통한 실제  효과성 검증

을 목 으로 한다.

실험 2

실험설계  주요 측정 변수

타깃이미지를 실제 국내 여행사의 콜센터 

상담원 부스에 설치 후 효과성을 검증하 다. 

타깃이미지 설치  실험의 목 을 치 채지 

못하도록 하기 하여 타깃이미지 설치 약 2

개월 부터 회사 내 사무환경 개선 로젝트

가 시행될 것임을 리자를 통해 공지하도록 

하 다. 측정지표로는 실험 1과 같이 해석수

(BIF), 감정(PANAS)을 측정하 다. 실무환경

에서 정감정이 스트 스 지각에 미치는 
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그림 9. 해석수 (BIF) 변화 분석 결과

그림 8. 상담원 부스 내 실제 처치

향을 살펴보기 PSS(perceived stress scale; Cohen, 

Kamarck, & Mermelstein, 1983)을 사용하여 스트

스 지각을 측정하 다. PSS는 10개의 문항으

로 구성되어 있는데 일상에서 발생하는 문제

에 해 개인이 느끼는 측가능성과 통제가

능성 빈도를 5  척도(0: , 1: 아주가끔, 2: 

가끔, 3: 자주, 4: 매우 자주) 자기응답식 평가

를 통해 측정한다( : 당신은 얼마나 자주 어

려운 일들이 극복할 수 없을 정도로 계속 생

긴다고 느끼나요?). 사 검사효과의 향을 최

소화하기 하여(Murre & Dros, 2015) 측정지표

는 타깃이미지 설치 2주일 (T1) 처치  수

을 측정하 고, 타깃이미지 설치 일주일 후

(T2) 처치 후 수 을 측정하여 그 차이를 비교

하 다.

실험은 콜센터에서 풀타임(full-time)으로 근

무하는 상담원 59명을 상으로 진행하 다. 

데이터 분석에는 T1 시 과 T2 시 에 모두 

참여한 47명(연차, 출장, 휴가 등으로 T1, 는 

T2 시 에만 참여한 직원 12명 제외)을 상

으로 집단 내 처치 후(T2-T1) 효과 분석을 

시행하 다.

결  과

해석수 (BIF)

타깃이미지 설치 후 BIF의 변화를 분석한 

결과 T2 시 의 BIF(MT2=11.19) 값이 T1 시

의 BIF 값보다(MT1=10.06) 높은 것으로 나타났

다. 두 시 의 BIF 차이에 한 통계  유의성 

검증을 하여 응표본 t-테스트를 실시한 결

과 T2 시 의 BIF값이 T1시  비 1.127(t= 

2.018, p<.05) 만큼 높은 통계 으로 유의한 차

이를 나타냈다. 즉, 타깃이미지 설치 후 콜센

터 상담원은 설치  비 상 해석수 , 추

상 사고를 하고 있는 것으로 해석할 수 있다.

PANAS

실험 1과 동일하게 PANAS 측정 값  정

감정에서 부정감정을 뺀 값을 정감정지표로 

사용하 다. 타깃이미지 설치 후에 따른 

정감정의 변화를 응표본 t-테스트를 사용하

여 분석한 결과 T2시 의 정감정(MT2=3.94)

이 T1시 보다(MT1=2.81) 높은 것으로 나타났

다(t=2.097, p<.05). 즉, 타깃이미지 설치 후(vs. 
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그림 10. PANAS 변화 분석 결과
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그림 11. 스트 스 지각 변화 분석 결과

설치 ) 자신의 감정 상태에 해 보다 정

인 평가를 하고 있는 것으로 해석할 수 있

다.

스트 스 지각(Perceived Stress)

타깃이미지의 실제 인 효과를 나타내는 지

표인 스트 스 지각의 변화를 분석한 결과 T2

시 의 스트 스 지각이(MT2=2.0085) T1시 보

다(MT1=2.1638) 낮게 나타났다(t=2.259, p<.05). 

타깃이미지 설치 후(vs. 설치 ) 스트 스 지

각 정도가 감소했다는 것은 타깃이미지로 인

해 강화된 추상 사고가 정감정 심으로 

감정의 이동을 발생시키고, 이것이 스트 스

의 인지 정도를 약화시킨 결과로 해석할 수 

있다.

정감정의 매개효과분석

타깃이미지가 상 해석수 을 활성화시키

고, 상 해석수 이 재의 경험을 바람직성, 

정 심으로 사고하도록 하여 정감정이 

향상되었고 결과 으로 스트 스 지각을 감소

시켰다면 해석수 이 스트 스 지각에 미치는 

향을 정감정이 매개해야 할 것이다. 이를 

검증하기 하여 매개효과분석을 실시하 다. 

매개효과분석은 Preacher와 Hayes(2008)가 제

안한 부트스트 핑(bootstrapping) 테스트를 사

용하 다. 분석에는 Process Macro v. 2.13 

(www.afhayes.com)을 사용하 다. 10,000개의 리

샘 (resample)을 사용하여 분석한 결과 정감

정이 해석수 이 스트 스 지각에 미치는 

향을 매개함을 확인하 다. 구체 으로 해석

수 이 정감정을 통해 스트 스 지각에 미

치는 간 효과의 크기가 -0.3795로 나타났고 

신뢰구간 95%, LLCI -.7994, ULCI -.1070로 신

뢰구간이 0을 포함하고 있지 않음으로 통계

으로 유의한 매개효과를 보이고 있다고 할 수 

있다(표 2). 경로계수의 부호를 살펴보면 해석

수 과 정감정은 양(+)의 부호를, 정감정

과 스트 스 지각은 음(-)의 부호를 갖고 있

다. 이것은 상 해석수 일수록 정감정의 

정도 한 높아지며, 반 로 정감정의 정도

가 강할수록 스트 스 지각은 낮아짐을 의미

한다.
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정감정 스트 스 지각

Coefficient SE p Coefficient SE p

해석수 .8143 .3159 .0133 -.0096 .2136 .9643

정감정 - - - -.4661 .0941 < .001

Constant -5.1767 3.7073 .1695 22.0275 2.3900 < .001

R
2 = .1286

F(1, 45) = 6.6430, p < .05

R2 = .3919

F(1, 45) = 14.1756, p < .001

표 2. 부트스트래핑 분석 결과

논  의

결론  시사

해석수 이론의 많은 연구들이 다양한 기법

을 사용하여 해석수 을 조작하고 상 해석수

이 정감정 심으로 사고하도록 함을 보

으나, 일상의 환경 속에서 상 해석수 을 

유발하도록 자극물을 설계하고 그 효과성을 

검증한 연구는 아직까지 악된 바 없다. 본 

연구는 감정노동자의 스트 스 지각을 완화시

킬 수 있는 방법으로 해석수 이론에 기반한 

시각 자극물의 처치를 제시하 고, 그 효과

성을 랩테스트(Laboratory Test, 실험 1)와 필드

테스트(Field Test, 실험 2)를 통해 검증하 다.

실험 1에서는 상 해석수 을 유발하도록 

디자인된 타깃이미지의 효과가 단순이미지 효

과와 차별화된 타깃이미지 고유의 효과임을 

보 다. 구체 으로 타깃이미지그룹은 통제그

룹 비 추상 사고(BIF), 바람직성(desirability)

에 있어 한계 으로 유의한 수 에서 높게 나

타났으며, 정감정(PANAS)과 기부 액(WTD)

은 통계 으로 유의하게 높은 것으로 나타났

다. 단순이미지 효과 배제를 해 도입한 패

턴이미지그룹과의 효과 비교에서 타깃이미지

그룹은 추상 사고(BIF), 바람직성(desirability), 

기부 액(WTD)에 있어 모두 통계 으로 유

의하게 높은 것으로 나타났으며, 정감정

(PANAS)에 있어서는 유의한 차이가 없는 것으

로 나타났다. 타깃이미지그룹과 패턴이미지그

룹의 정감정이 통계  유의성을 보이지는 

않았으나 추상 사고, 바람직성에 있어 통계

으로 유의성을 확보하고 있고, 실제  행동

지표인 기부 액 한 통계 으로 유의한 차

이를 보이는 것을 볼 때 타깃이미지의 효과가 

단순이미지에 의한 정감정의 효과와 차별된 

타깃이미지 고유의 효과라고 할 수 있다.

실험 2에서는 실험 1에서 사용된 타깃이미

지를 실제 국내 여행사 콜센터에 설치하여 필

드에서의 실제  효과성을 검증하 다. 검증

결과 타깃이미지 설치 후(vs. 설치 ) 해석수

이 높아졌으며 결과 인 정감정 한 향

상되었음을 확인하 다. 특히 정감정의 실

제  효과성을 검증하기 한 핵심 측정 지표

인 스트 스 지각이 타깃이미지 설치 후 통계

으로 유의하게 향상된 것으로 나타나 상

해석수 으로 인해 향상된 정감정이 스트

스에 한 항성을 높이는 실제  효과성이 

있음을 보 다. 한 매개분석을 통해 해석수

이 스트 스 지각의 감소에 미치는 향을 
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정감정이 매개함을 보임으로서 해석수 이 

스트 스 지각에 작용하는 기  메커니즘

(underlying mechanism)을 밝혔다.

타깃이미지의 실제  효과성 검증을 한 

실험 2 진행 2주  해석수 (BIF)과 스트 스

지각의 타깃이미지 처치  수 을 측정하

고, 타깃이미지 설치 1주 후 타깃이미지 처치 

후 수 을 측정하 다. 동일한 측정지표를 

반복하여 사용하 다는 것에서 사 검사효과

(testing effect)의 향이 혼재되었을 가능성을 

지 할 수 있다. BIF는 25가지 각각의 행동을 

목 심 는 방법 심으로 표 하고 행동을 

보다 잘 묘사하는 것을 선택하도록 설계되어 

있다. 사 검사에 의해 검사 항목을 기억하고 

있다면 먼  응답한 것과  같이 응답, 모두 

반 로 응답, 는 일부 항목에 해 동일 

는 반 로 응답하는 세 가지 경우를 생각할 

수 있다. T1 시 과 T2 시 의 BIF 값 차이가 

통계 으로 유의함으로 기억의 효과에 의해 

동일하게 응답했다거나 일부 항목에 해 반

로 응답했다고 볼 수 없으며, T2 시 의 

BIF 값이 T1 시 의 값보다 높음으로 모든 항

목에 해 반  응답을 했을 수 있다는 가능

성 한 설명력이 없다. 따라서 T1 시 과 T2 

시 에 동일한 측정지표를 사용했으나 사 검

사효과는 개입되지 않았다고 볼 수 있다.

감정노동으로 인한 스트 스는 업무성과의 

하는 물론 각종 질환의 원인으로 지 되고 

있다. 기업은 근로자의 스트 스 문제를 해결

하기 하여 EAP(Employee Assistance Program)등

을 통해 교육, 훈련 로그램을 제공하기도 

하고, 개인은 심리치료, 명상 등을 통해 감정

의 상처를 치유하려는 노력을 기울이고 있지

만 그 효과성은 미미하거나 유의하지 않은 것

으로 보고되고 있다(Van Der Klink et al., 

2001). 한 이러한 사후  노력들 역시 스트

스를 경험하고 있는 당사자의 의식 인 노

력을 필요로 하며, 의식  노력은  다른 스

트 스의 요인으로 작용하게 될 개연성 한 

존재한다.

본 연구는 통 인 교육 훈련 심의 스트

스 리 방법에서 벗어나 해석수 이라는 

인지행동 (cognitive behavioral) 근법을 채택

하여 감정노동자의 스트 스 지각을 감소시킬 

수 있는 새로운 방법론을 제시하 고 그 효과

성을 검증하 다. 구체 으로 심리 거리  

공간 거리 차원에서 심리 원거리감 유발을 

통해 상 해석수 을 활성화하고 결과 으로 

정감정을 향상 시킬 수 있는 시각  자극을 

디자인하여 용하 다. 분석결과 정감정의 

향상을 통해 스트 스에 한 항성을 높아

지는 것으로 나타났다. 기존의 교육 훈련 

로그램은 ‘이런 상황에서는 이 게 응하라’

는 의식  측면에서의 새로운 규칙 제공이라

는 한계 을 갖는 반면, 환경  자극을 통한 

인지행동  근법은 의식의 여 없이 즉시

, 자동 으로 활성화되는 정감정의 활성

화를 통해 보다 실제 인 효과성을 발휘할 수 

있다는 차별 을 갖는다.

스트 스의 감소는 직무만족, 업무성과와 

연결되며, 개인의 업무성과 향상은 기업의 

성과로 이어진다고(Harter, Schmidt, & Hayes, 

2002; Ostroff, 1992) 하 다. 본 연구 결과는 감

정노동자의 스트 스 항성 향상이 심리  

원거리감을 유발하는 환경  자극에 의해 이

루어질 수 있음을 보이고 있다는 에서 큰 

의미를 갖는다. 즉, 기업이 사무환경을 설계할 

때 심리  원거리감을 활성화할 수 있는 요소

를 반 함으로서 직원 개인의 업무 성과 향상

은 물론 잠재 인 기업의 성과 향상에 정  
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향을 미치는 인지행동  기반을 마련할 수 

있음을 의미한다.

연구의 제한   향후연구방향

본 연구를 해 제작된 타깃이미지는 콜센

터 상담원 인터뷰를 통해 찾아낸 원거리 공간

의 표  표상을 디자인 요소로 반 하고 있

으나, 실험 1에서는 학생을 상으로 타깃

이미지의 효과성 검증을 시행하 다는 것이 

연구의 제한 으로 지 될 수 있다. 실험 2에

서 사용한 콜센터 상담원의 일부를 실험 1에

서 사용할 경우 사 체험에 의한 학습효과의 

향은 물론 타깃이미지 설치의 목 이 동료 

상담원들에게 노출될 가능성이 높았다. 이것

을 방지하기 하여 2차 실증 실험 집단과 다

른 기업의 콜센터 상담원을 상으로 한 실험 

1의 진행을 검토하 으나 동종 기업 내 소문

의 빠른 확산이 실험 2에 미치는 향 한 

배제할 수 없었다. 이와 같은 향을 방지하

기 하여 본 연구에서는 실험 1을 학생을 

상으로 진행하 다. 동종 업계가 아니더라

도 타 업계의 콜센터 상담원을 상으로 실험 

1을 진행하는 것이 최선이었겠으나 학생을 

상으로 랩테스트가 진행되었다는 것이 제한

으로 지 될 수 있다. 실험 1 분석 결과 타

깃이미지가 학생을 상으로도 효과를 보임

을 확인하 는데, 이것은 심리  원거리감을 

통해 추상 사고를 유발하도록 본 연구를 

해 제작된 타깃이미지가 콜센터를 넘어 다양

한 분야에서도 효과를 보일 가능성이 높음을 

시사한다. 그러나 타깃이미지의 일반화 용 

가능성을 악하기 해 다양한 산업 분야  

업무 공간에 설치하여 효과성을 검증할 필요

가 있다.

실험 2를 통해 타깃이미지의 실제  효과성

을 검증하 으나 실무 장의 제약에 의해 통

제그룹을 운 하지 못하 다. 결과 으로 실

무 장에서 통제그룹 비 타깃이미지의 효과

를 비교하지 못한 것 한 연구의 한계로 지

할 수 있다.

본 연구는 향후 다양한 연구로 확장될 수 

있다. 먼  본 연구는 타깃이미지가 스트 스

지각 감소에 미치는 유의한 효과를 확인하

으나, 심리 거리의 다른 차원 비 효과의 

크기는 비교하지 않았다. Fiedler, Jung, Wänke

와 Alexopoulos(2012)는 심리 거리의 네 가지 

차원들이 서로 양의 상 계를 갖고 있음을 

보 다. 본 연구에서는 공간 거리를 디자인 

요소로 반 한 시각 이미지를 사용하 으나 

심리 거리의 다른 차원(사회 거리, 시간 거

리 등)을 기반으로 타깃이미지 는 환경  

자극을 디자인하고 그 효과의 크기를 비교하

여 심리 거리의 차원에 따른 효과의 크기 변

화를 살펴볼 필요가 있다.

더불어 정감정 향상에 기인한 스트 스 

항성 증가와 감정조 지식과의 계를 살펴

볼 필요가 있다. Grant(2013)는 감정조 지식이 

내 감정의 조 은 물론 외 감정의 조 에도 

향을 미친다고 하 다. 감정노동이 내 감

정과 외 감정의 불일치에 기인한 것이고, 이 

차이를 감소시키기 한 의식  노력이 지각

된 스트 스로 나타나는 것이라고 한다면, 상

해석수 에 의해 향상된 정감정에 의한 

스트 스지각의 감소에 감정조 지식이 향

을 미쳤을 수 있다. 즉, 해석수 이 스트 스 

지각에 미치는 향의 크기를 감정조 지식이 

조 할 수 있을 것으로 측할 수 있다. 따라

서 향후 본 연구에서 보인 상 해석수 이 활

성화하는 정감정, 스트 스 지각의 감소, 그
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리고 감정조 지식이 어떤 계가 있는지를 

살펴 으로서 해석수 이 스트 스 지각에 미

치는 향의 메커니즘을 보다 정교하게 살펴 

볼 수 있을 것이다.
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The Effect of Construal Level on

Perceived Stress Level of Emotional Laborers
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While numerous literatures on emotional labour have shown its resulting negative effects and factors that affects 

the perceived strength of the negativity, there is a lack of researches that show practical methodologies 

applicable to the actual business environments. Differentiated from conventional stress management paradigm, the 

authors show a new stress management methodology based on construal level theory, and verified its 

effectiveness by both a laboratory test, experiment 1, and a field test, experiment 2. Recent researches on 

construal level demonstrate that environmental stimuli have an effect on a mindset, and that abstract thinking 

leads to information processing centered on desirability and positiveness of an event. The authors design a visual 

stimulus promoting abstract thinking and examine the effect of the stimulus on the perceived stress level of 

emotional labourers. Designed visual stimulus, ‘target image’ is used to engender distant psychological distance 

from temporal dimension. Experiment 1 shows that the target image indeed promotes abstract thinking, which 

in turn entails positive affect. To rule out alternate account by a simple image effect, an image with a widely 

accepted pattern is introduced and the effect are compared. Results revealed that the target image group show 

higher construal level, higher preference for desirability, higher positive affect, as well as higher willing-to-pay. 

From the experiment 2, the effectiveness of the target image in the actual field application is verified. For this 

purpose, the target images were installed in individual booths of a call center of a tourism company in Korea, 

and the effect of the target image before and after installation were examined. Analysis results showed that 

construal level, positive affect, and more importantly perceived stress level were improved with the statistically 

significance. Further bootstrapping analysis to identify the underlying mechanism revealed that the effect of 

construal level on perceived stress was fully mediated by positive affect.

Key words : Construal Level Theory, Emotional Labour, Stress, Affect, Emotional Dissonance, Service Productivity


