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이 연구의 목적은 정서지능이 내면행동을 예측하는 데 있어서의 역할을 알아보고, 정서노동

전략(표면행동, 내면행동)이 직무관련 태도에 미치는 영향에 있어서 개인적 성취감의 매개효

과를 검증하는 데 있었다. 이를 위해 병원의 원무과 직원, 간호사, 백화점 판매사원 등 서비

스 직무에 근무하고 있는 253명의 종사자들을 대상으로 설문 조사를 실시하였다. 연구 결과,

첫째, 개인의 정서사용 및 관리 능력인 정서지능이 표면행동보다는 인지적 과정이 요구되는

내면행동을 유의하게 예측하는 것으로 밝혀졌다. 둘째, 개인적 성취감이 내면행동과 직무관

련 태도 변수들 간의 관계를 매개하는 것으로 나타났다. 반면 표면행동과 직무관련 태도 변

수들 간에는 개인적 성취감의 매개효과가 발견되지 않았다. 이러한 구성개념들 간의 관계를

모두 포함하여 구조방정식 모형을 통해 분석한 결과, 정서지능이 높은 개인은 정서노동 장

면에서 내면행동을 하며, 그러한 내면행동은 개인적 성취감을 증가시키고, 개인적 성취감을

통해 직무만족과 조직몰입을 경험할 것이라는 전체적인 과정 모형의 타당성이 검증되었다.

이러한 연구결과를 토대로 연구의 의의와 시사점, 앞으로의 연구 과제를 논의하였다.

주요어 : 정서지능, 개인적 성취감, 정서노동 전략, 조직몰입, 직무만족
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1차나 2차 산업의 비중이 높았을 때의 노동

이란 주로 육체적 노동을 의미했다. 그러나

서비스업과 같은 3차 산업의 비중이 가장 커

진 시대에 새로이 등장한 개념이 바로 정서노

동(emotional labor)이다. 예를 들어, 비행기 승

무원이 기분 나쁘고 흥분되는 일이 있어도 친

절함과 냉정함을 보이려는 것과 같이 종업원

자신이 실제로 느끼는 정서나 감정을 표현하

지 않고 조직이 바람직하다고 여기는 정서나

감정을 표현하기 위해서 애를 쓰는 것을 정서

노동이라고 한다. 생산직에 종사하는 사람들

과는 달리 고객을 상대하고 서비스를 제공하

는 서비스직에 종사하는 사람들은 직업의 특

성상 고객에게 유쾌한 기억으로 남을 만한 경

험을 줄 수 있어야 하고 자신의 감정을 통제

해야 하기 때문에 정서노동 상황에 많이 노출

된다.

통계청 조사에 따르면, 2003년 당시 우리나

라 전체 취업자의 약 72%가 서비스업에 종사

하고 있다(통계청, 2004). 하지만 최근에 서비

스업 종사자들이 정서노동으로 인한 스트레스

때문에 고통받고 있다는 결과가 자주 보고되

고 있다. 고객의 다양한 불만 처리와 불편한

대인관계로부터 비롯되는 정서노동이 직무 스

트레스를 일으켜 가슴이 답답하거나 겉으로는

어쩔 수 없이 웃지만 마음은 침체의 늪에 빠

지는 현상 등이 보고되고 있다. 이처럼 산업

구조가 서비스업 중심으로 바뀌면서 서비스업

종사자들의 대인관계 스트레스 강도가 높아지

고 있기 때문에 이를 극복하기 위한 개인과

기업 차원의 대책과 노력이 필요하다.

하지만 정서노동을 하는 사람들은 항상 스

트레스로 고통 받는 것일까? 서비스직에서 고

객에게 서비스를 제공하는 것이 개인의 성취

감을 증가시키며 즐거운 일이 될 수는 없는

것일까? 지금과 같이 서비스업 종사자들이 많

고 그들의 직무수행에 있어서 정서노동이 큰

비중을 차지하고 있는 상황에서 종업원 스스

로 정서노동에 효과적으로 대처할 수 있는 전

략이 무엇이며, 이러한 정서노동 전략의 선택

을 예측할 수 있는 개인차 변수가 무엇이고,

정서노동 전략이 개인의 직무관련 태도에 어

떠한 영향을 미치는지에 대한 연구의 필요성

이 대두되고 있다. 따라서 이 연구에서는 정

서와 관련된 개인차 변수인 정서지능과 정서

노동 전략과의 관련성을 밝히고, 정서노동 전

략이 직무만족이나 조직몰입과 같은 직무관련

태도에 영향을 미치는 과정에서 개인적 성취

감의 매개효과를 알아보고자 한다.

정서노동

우리는 봉급을 받는 대가로 직무를 수행하

면서 특정한 정서를 표현하기도 하고 억누르

기도 한다. Hochschild(1983)는 개인의 정서를

직업 또는 조직의 규칙에 맞게 관리하는 것을

정서노동이라고 정의하고 있다. 그녀는 어떤

직업 또는 직무들이 정서적 노동을 하는 것으

로 간주될 수 있는가에 대하여 다음의 세 가

지 특성들을 제시하였다. 첫째, 고객과 얼굴을

맞대거나 목소리로 상호 작용하는 직무, 둘째,

고객에게 정서적 표현을 하는 직무, 셋째, 자

신이 표현하는 정서에 대해 고용주가 통제를

가할 수 있는 직무가 정서적 노동을 포함하는

직무라고 지적하였다.

Hochschild(1979)는 정서에 대해 의도적인 노

력이 행해지는 경우를 설명하기 위해 정서작

업(emotion work)이란 개념을 제시하였다. 정서

작업이란 정서 혹은 느낌에 있어 변화를 시도

하는 행위를 말한다. 정서작업을 한다는 것은
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정서를 관리한다는 것과 동일한 의미를 지닌

다. 이는 정서통제(emotional control)나 정서억

압(emotional inhibition)과는 다르다. 정서통제나

억압이 어떤 정서를 막고 억누르려는 시도라

면 정서작업은 의도적으로 어떠한 감정을 느

끼려 하고 표현해보려는 시도도 포괄하는 행

위이다. 예컨대 일에 대한 의욕을 상실한 관

리자가 자신의 그런 모습을 보이지 않기 위해

거꾸로 회사에 열정을 표시하고, 비행기 승무

원이 기분 나쁘고 흥분되는 일이 있어도 친절

함과 냉정함을 보이려는 것 등은 노동력을 파

는 것과 같이 내적인 정서를 파는 것이라고

할 수 있다.

정서노동에 관한 초기 연구에서 Hochschild

(1983)는 정서관리가 표면행동(surface acting)과

내면행동(deep acting)을 통해서 일어난다고 주

장했다. 표면행동은 부정적인 감정에도 불구

하고 미소를 짓는 것과 같은 개인의 표현을

수정하는 과정이다. 표면행동은 고객과의 상

호작용에서 종업원이 실제로 느끼지 않은 감

정을 표현함으로써 조직이 바라는 감정을 표

현하기 위해 노력하는 것을 의미한다. 반면에

내면행동은 적절한 정서를 나타내기 위해서

표면적인 모습을 단순하게 보이는 것이라기보

다는 개인의 감정을 변화시키려는 실제적인

노력의 과정을 말한다. 즉, 내면행동은 표현하

고자하는 감정을 실제로 경험하기 위하여 적

극적으로 감정을 불러일으키거나 관련된 감정

을 유도하기 위해 적극적으로 생각, 이미지,

기억 등을 떠올리는 노력을 의미한다.

Hochschild(1983)의 연구를 시발점으로 정서

노동과 관련된 일련의 연구들이 수행되었다.

첫째, Ashforth와 Humphrey(1993)는 정서노동을

내적으로 감정을 관리한다는 Hochschild(1983)

의 관점과 다르게 실제 관찰 가능한 감정의

표현에 주목하여, 정서노동을 ‘적절한 정서를

표현하는 행동, 즉 표현규범에 순응하는 행동’

이라고 정의하였다. Hochschild(1983)와 비교했

을 때, 이들의 관점은 감정의 통제와 관리보

다는 관찰 가능한 행동에 초점을 둔다. 또한

정서노동 장면에서 사용할 수 있는 전략을 표

면행동과 내면행동에 추가하여 실제 정서의

표현(expression of genuine emotion)을 포함함으

로써 정서노동의 개념을 한 단계 발전시켰다.

이들 연구자들은 정서노동을 표면행동과 내면

행동으로만 설명한다면 종업원이 직무수행에

있어서 실제로 적절한 정서를 경험하고 표현

하는 경우를 포함할 수 없다고 주장하였다.

예를 들어, 사회복지가가 학대받는 아이를 동

정할 수 있고 이 경우에는 측은한 감정 혹은

정서를 표현하기 위해서 표면행동 이나 내면

행동은 필요하지 않게 된다.

둘째, Morris와 Feldman(1996)은 정서노동을

대인과의 상호작용 동안 조직적으로 적절한

정서를 표현하도록 요구되는 노력, 계획, 통제

로 정의하고 정서표현 빈도, 정서표현에 대한

주의집중, 정서표현의 다양성, 표현정서와 체

험정서의 불일치의 네 가지 차원을 제시하였

다. 첫 번째 차원은 종업원과 고객과 상호작

용이 얼마나 자주 일어나는 정도를 나타내는

정서표현의 빈도이다. 두 번째 차원은 정서표

현에 대한 주의집중으로, 이는 요구되는 정서

표현의 지속성과 강도로 구성된다. 세 번째

차원은 표현되어야 하는 정서의 다양성이다.

표현되어야 하는 정서가 더 많을수록, 정서노

동에는 더 많은 요구가 필요하다. 마지막 차

원은 정서적 불일치인데 조직에서 요구하는

바람직한 정서와 개인이 경험한 정서 사이에

갈등을 나타내는 것이다. Morris와 Feldman

(1996)의 입장은 Hochschild(1983)와 Ashforth와
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Humphrey(1993)의 관점에서 나타나는 개인이

사용하는 정서노동 전략 대신에 개인이 정서

노동을 수행하는 직무 특성에 초점을 맞춘 것

이다.

마지막으로 가장 최근의 정서노동 개념화

는 Grandey(2000)에 의해 이루어졌다. Grandey

(2000)는 이전 연구자들이 정서노동을 다양한

관점으로 정의하고 다양한 결과에 초점을 맞

추고 있지만, 그 기저에는 ‘내적 정서’와 ‘정

서표현’을 통제한다는 공통점이 있다고 주장

하였다. 또한 그녀는 정서노동의 수행은 ‘내적

정서’를 통제하는 ‘내면행동’과 관찰 가능한

‘정서표현’을 관리하는 ‘표면행동’으로 구분할

수 있다고 주장하였다. Grandey(2000)의 견해는

Hochschild(1983)가 제안한 표면행동과 내면행

동의 중요성을 강조한 것으로, 정서노동의 통

합적인 모델을 제안한다. 즉, 정서노동 자체를

Hochschild(1983)와 Ashforth와 Humphrey(1993)의

주장과 일치되게 표면행동과 내면행동으로 정

의하고, 이에 영향을 주는 선행변수로 Morris

와 Feldman(1996)이 제안한 직무특성들(예, 표

현규칙, 빈도, 지속성, 다양성), 개인차 요인들

(예, 성별, 정서적 표현도, 정서지능, 정서성),

조직 요인들(예, 직무자율성, 상사지원, 동료지

원)을 설정하고, 결과로서 직무탈진과 직무만

족과 같은 개인적인 결과와 직무수행과 이직

행동과 같은 조직적인 결과를 제안하고 있다.

Grandey(2000)의 주된 기여는 정서노동 과정

에서 표면행동과 내면행동의 중요성을 강조했

다는 것이다. 표면행동과 내면행동 이라는 점

에서 정서노동을 정의하는 것에는 세 가지 이

점이 있다. 첫째는, 정서노동을 수행하기 위한

두 가지 구별된 방법으로 표면행동과 내면행

동에 초점을 둠으로써 정서노동이 긍정적 또

는 부정적 결과를 모두 가질 수 있게 된다.

예로, 표면행동은 개인이 경험하는 불일치 때

문에 직무 만족에 부적으로 관련될 수 있다.

반면에 내면행동은 개인이 직무에서 요구하는

정서를 적절히 표현하여 직무를 성공적으로

수행한 결과를 통해서 가지게 되는 개인적 성

취감을 증가시켜서 직무만족에 정적으로 관련

될 수 있다. 이 개념화는 정서노동이 주로 부

정적인 결과를 가져온다는 이전 생각(예, 본래

부정적인 결과를 가져오는 정서적 불일치로써

의 정서노동)과는 반대되는 것이다(Abraham,

1998; Hochschild, 1983; Morris & Feldman, 1996).

둘째, 개인은 특정한 환경에서 적절한 정서

를 표현하고 자신들의 정서를 조절하는 전략

을 학습할 수 있다는 것이다. 예로, 조직이 내

면행동이 표면행동보다 좋은 고객 서비스를

제공하는 데 더 효과적이라고 믿는다면 조직

은 종업원들이 어떻게 하면 내면행동을 할 수

있는지를 교육시키고자 할 것이다. 그리고 종

업원들은 상황적인 요구에 따라서 표면행동과

내면행동을 할 수 있도록 교육을 받을 수 있

다. 예로, 의사는 환자와 지나치게 정서적으로

개입되어 나타날 수 있는 직무탈진을 피하기

위해서 환자와 거리를 두는 표면행동을 하도

록 교육을 받을 수 있다.

마지막으로 다른 이론들과는 다르게 정서조

절이라는 이론적인 모델에 기초하고 있다.

Gross(1998b)에 따르면, 정서조절은 개인이 자

신이 가지고 있는 정서, 그것을 느끼는 때, 어

떻게 경험하는지와 그들 정서를 표현하는 방

법에 영향을 주는 과정으로 정의될 수 있다.

Gross(1998a, 1998b)는 환경으로부터의 정서적

단서가 개인의 정서적 반응(행동적, 경험적,

생리적)을 일으키고, 이러한 정서적 반응은 수

정되거나 조절될 수 있다는 모델을 제안했다.

Gross에 따르면, 정서는 환경으로부터의 투입
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(선행변수 중심 정서조절) 혹은 유발될 수 있

는 정서적 반응 이후의 결과(반응 중심 정서

조절)에 의해 조절될 수 있다. 즉, 정서통제

이론에 따르면 사람들은 자극을 받으면 감정

적으로 반응하며, 이 과정에서 두 가지 정서

통제 방법을 사용한다고 가정하고 있다. 첫

째, 긍정적인 사건을 떠올리는 것과 같이 외

적인 상황에 대한 평가를 변화시키는 것으로

이는 실제 정서를 변화시키려고 노력함으로써

정서를 통제하는 내면행동과 유사하다고 볼

수 있다. 둘째, 상황에 대한 인식이나 평가를

변화시키는 것이 아니라 단순히 정서적 표현

을 수정하는 것으로 이는 정서를 가장해서 표

현하는 표면행동과 유사하며, 내적 감정의 조

절이 아닌 표현을 수정하는 데 관심을 두는

것이다.

정서노동을 포함하는 많은 직무들이(예, 고

객서비스 직무) 상황에 대해서 유연성을 많이

가지고 있지 않으므로 상황을 선택하거나 수

정하는 것은 정서노동 장면에서 사용할 전략

으로 그다지 유용하지 않을 수 있다. 하지만

주의분산이나 인지적 변화는 긍정적 효과를

가져올 수 있다. 구체적으로 주의분산은 상황

에 대해서 개인의 사고의 주의 초점을 변화시

키는 것을 말하는데, 어떤 특정 상황에서 발

생하는 정서를 느끼기 위해 그러한 상황을 마

음속에 그려봄으로써(예, 긍정적인 정서를 만

들어내기 위해서 과거에 재미있었던 에피소드

를 생각하는 것) 정서를 조절할 수 있다. 또한

인지적 변화는 상황 평가를 변화시키는 것을

말하는데, 어떤 특정 상황에 대한 평가를 할

때 실제보다 더 긍정적으로 해석함으로써(예,

자신에게 못되게 행동한 고객이 원래는 좋은

사람인데 기분 나쁜 일이 있어서 자신에게 그

렇게 행동했을 것이라고 해석하는 것) 정서를

조절할 수 있다.

반응 중심 정서조절, 혹은 반응 조절은 일

단 정서반응이 발생된 후에 일어난다. 개인은

자신의 실제 감정을 바꾸려고 시도하는 대신

에 자신의 정서적 표현을 수정하려고 한다.

자신이 실제로 느끼는 정서와는 다른 정서표

현을 하기 때문에 정서조절의 이러한 형태는

정서의 관찰 가능한 표현을 관리하는 표면행

동과 유사하다. 이러한 정서조절 전략은 표현

된 정서의 강도를 조정하거나 정서적 표현을

완전히 다른 것으로 바꾸는 것이다.

정서지능

정서지능이라는 개념을 사용한 연구들은

1980년대 중반에 나타나기 시작하였고, 이와

관련된 여러 분야에 흩어진 연구들을 종합적

으로 고찰하여 정서지능에 대한 체계적 이론

을 세우기 시작한 것은 Salovey와 Mayer(1990)

였다. 그들은 정서지능을 “사회 지능의 한 영

역으로 간주하면서 자신과 타인의 정서를 평

가하고 표현하는 것, 자신과 타인의 정서를

조절하는 것, 정서를 적응적으로 이용하는 것”

으로 정의하였다. 정서를 평가하고 표현하는

것은 자신과 타인의 정서를 이해하고, 그것을

언어 또는 표정으로써 소통할 수 있는 능력과

타인의 정서에 공감하는 것을 의미한다. 정서

를 조절한다는 것은 자신의 정서를 조절하고,

타인에게 활기를 넣어주며, 타인이 자신에게

주의를 기울이도록 하는 것을 의미한다. 정서

를 적응적으로 이용한다는 것은 계획을 세우

거나, 창의적 사고를 하거나, 주의를 집중하거

나 동기를 불러일으킬 때 정서를 이용하는 능

력을 의미한다(Salovey, 1996).

정서지능에 대하여 Mayer, Caruso 및 Salovey
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(2000)는 네 가지 차원을 제시하였다. 첫 번째

차원은 자신의 정서에 대한 평가와 표현 능력

으로, 자신의 정서를 이해하고 그런 정서를

자연스럽게 표현할 수 있는 능력과 관련되어

있다. 두 번째 차원은 타인의 정서에 대한 평

가와 인지 능력으로, 타인의 정서를 이해하고

지각하는 능력과 관련되어 있다. 세 번째 차

원은 자기 정서의 조절 능력이고, 네 번째 차

원은 정서의 활용 능력으로, 건설적인 활동과

개인적인 수행을 촉진하기 위하여 자신의 정

서를 활용하는 능력이다.

Davies, Stankov 및 Roberts(1998)도 정서지능

을 Salovey와 Mayer(1990)가 네 개의 차원으로

범주화하여 정의한 것과 유사하게 정의하였다.

정서지능에 대한 이들의 정의가 Salovey와

Mayer(1997)가 내린 것과 정확히 일치하지는

않지만, 정서지능을 네 개의 차원으로 구분하

는 점에서는 이견이 거의 없는 것으로 보인다

(Wong, Song, & Law, 2004). 본 연구에서는 정

서지능을 능력 측면에서 네 개 차원으로 구성

된 개념으로 봐야한다는 Wong, Song 및 Law

(2004)의 제안에 따라 정서지능을 네 개의 차

원으로 구성된 개념, 즉 개인과 타인의 정서

를 인식 및 이해하고, 조절하며 정서를 활용

하는 능력으로 정의하고자 한다.

연구가설

정서지능과 내면행동과의 관계

정서노동에 영향을 미치는 개인의 기질적인

특성에 대한 연구는 부족한 편이지만, 성격 5

요인을 비롯한 긍정 정서성(positive affectivity)과

부정 정서성(negative affectivity)은 정서노동 전

략에 영향을 미친다(Diefendorff & Richard, 2003;

Diefendorff, Croyle, & Grosserand 2005; Brotheridge

& Grandey, 2002; Schaubroeck & Jones, 2000).

긍정 정서성과 부정 정서성은 개인이 긍정적

혹은 부정적인 정서 상태를 경험하는 경향을

나타내는 안정적이고 기질적인 특질로 정의된

다(Watson, Clark, & Tellegen, 1988). Weiss와

Cropanzano(1996)는 개인의 정서적 특질이 작업

사건에 대한 정서적인 반응의 강도에 영향을

준다고 했다. 즉, 긍정 정서성이 높은 개인은

모든 상황에 대해서 더 긍정적으로 반응하는

경향이 있으므로, 부정적인 감정사건이 발생

해도 더 긍정적으로 반응할 수 있을 것이며

부정 정서성이 높은 종업원은 작업장에서의

부정적인 감정 사건에 대해서 더 부정적으로

반응할 수 있다. 결국, 긍정적인 정서를 보여

주어야 하는 고객 서비스 직무에서 긍정 정서

성이 높은 종업원들은 조직이 요구하는 바람

직한 정서를 보여주는 것이 덜 어려울 수 있

을 것이라고 생각할 수 있다. 반면에, 부정 정

서성이 높은 개인은 직무상황에서 긍정적인

감정을 표현하는데 어려움이 있을 것이며 부

정적인 감정 사건이 발생했을 때 적절한 정서

를 보여주기 위해서 혹은 부적절한 정서를 억

누르기 위해 더 많은 정서노동이 요구 될 것

이다.

성격 5요인과 정서노동과의 관계를 살펴본

연구결과에 따르면(Diefendorff et al., 2005), 표

면행동은 신경증, 원만성, 외향성에 의해 예측

되고, 내면행동은 원만성에 의해 예측되는 것

으로 나타났다. 즉, 신경증이 높을수록 원만성

과 외향성이 낮을수록 표면행동을 많이 보이

며, 원만성이 높을수록 내면행동을 하는 경향

이 높아진다. 국내의 연구에서도 이와 유사한

결과를 발견하였다. 신강현, 이랑, 허창구, 김

재연(2006)은 표면행동을 예측하는 데 있어서

신경증, 내면행동을 예측하는 데 있어서는 원



노혜미 등 / 정서지능과 정서노동 전략이 직무관련 태도에 미치는 영향: 개인적 성취감의 매개효과

- 535 -

만성이 중요한 개인차 변수임을 밝혔다. 또한

김상표(2007)는 종합병원에 근무하는 간호사를

대상으로 개인의 정적 또는 부적 정서성과 정

서노동 간의 관계를 연구하여 정적 정서성은

내면행동과 관련되어 있고 부적 정서성은 표

면행동과 관련되어 있음을 밝혔다.

그 외에도 정서노동의 수행은 개인의 정서

와 관련된 개인차 변수들에 영향을 받는다.

정서통제의 개념적 모델을 제안한 Grandey

(2000)는 개인의 성별, 정서표현성, 정서지능,

자기감시, 정서성이 정서노동 전략에 영향을

미칠 수 있음을 제안하였다. 하지만 이러한

개념적 모델은 경험적 자료에 의해 실증적으

로 검증되지 않았다는 한계를 지닌다. 따라서

본 연구에서는 Grandey(2000)가 제안한 개인차

변수 중 정서지능에 초점을 두어 정서노동 전

략인 내면행동과의 관계를 알아보고자 한다.

정서지능과 정서노동은 다음과 같은 점에서

관련성을 가질 수 있다. 정서지능이 특정한

정서를 표현하거나 억압하는 인지적인 결정과

정이라는 점과 정서노동이 조직에서 원하는

어떤 정서를 표현하거나 억압하는 행위라는

점에 주목한다면, 이는 개인이 가진 인지적

능력이 개인의 행위에 영향을 주는 과정으로

볼 수 있다. 즉, 정서노동이란 자신이 체험하

는 정서, 표현하는 정서에 대해서 의도적인

노력이 가해지는 것이므로 정서를 이해하고,

사용하며, 조절할 줄 아는 능력이 정서노동

장면에서는 중요한 능력이 될 수 있을 것이다.

예를 들어, 정서지능이 뛰어난 사람들은 사람

의 얼굴에 나타나는 다양한 정서의 표현들을

더 정확하게 읽어낼 수 있는데(Ekman, Friesen,

& Ancoli, 1980), 이러한 능력은 고객의 정서를

읽는 것이 고객과 올바르게 상호작용하기 위

해서 중요한 단서가 될 수 있는 직무에서 중

요할 것이다. Grandey(2000)의 모형에서 정의하

고 있는 두 가지 정서노동의 전략 중에서 내

면행동에 해당하는 선행변수 중심 정서조절은

개인이 자신의 정서를 바꾸기 위해서 상황에

대한 지각을 변화시키거나 상황을 수정하는

것이다. 상황을 수정하는 것은 자신이 정서노

동을 해야만 하는 상황을 떠나거나 변경하는

것인데, 종업원이 직무상황이나 직무요건을

임의대로 변경하기 힘든 것을 고려한다면 상

황에 대한 지각을 변경하는 방식을 주로 사용

해야 할 것이다. 주의분산이나 상황의 평가를

변화시키는 인지적 변화 전략은 기질적 특질

에 의해서 일어나는 것이 아니라 인지적인 능

력에 의해서 행해지는 것이다. 즉, 내면행동을

하기 위해서는 개인에게 인지적인 능력이 요

구될 것이다. 이처럼 정서노동 상황에서 정서

지능이 중요한 역할을 할 것이라는 주장은 있

으나 정서노동 장면에서 정서지능이 구체적으

로 어떤 역할을 하고 있는지에 대해서 아직까

지 경험적으로 밝혀진 것이 없는 실정이다.

이러한 추론을 바탕으로 본 연구에서는 다음

과 같은 가설을 설정하였다.

가설 1. 개인의 정서지능과 내면행동은 정

적으로 관련되어 있을 것이다.

정서노동 전략과 직무관련 태도와의 관계:

개인적 성취감의 매개효과

여러 연구자들이 정서노동이 직무관련 태도

와 행동에 영향을 미친다고 제안하고 있는데

(Ashforth & Humphrey, 1993; Grandey, 2000;

Morris & Feldman, 1996; Pugliesi, 1999), 연구 결

과는 일치되지 않았다. 어떤 연구자들은 정서

노동과 직무 태도 간에 부적인 관계를 보고하

였다. Hochschild(1983)와 Grandey(2000)는 직무
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만족과 조직몰입과 같은 직무태도와 정서노동

이 부적인 관계를 가질 것이라고 제안했다.

Hochschild(1983)는 지속적으로 정서불일치를

경험한다면, 자신의 직무환경에 대해서 부정

적인 평가를 하게 될 것이라고 주장했다. 예

를 들어, Hochschild(1983)는 고객이 분명히 잘

못했을 때에도 “고객은 항상 옳다”라는 개념

을 강조하는 것에 대해 비행 승무원들은 분개

한다고 설명했다. 다른 연구도 이를 지지하는

데 Pugliesi(1999)는 대학 직원들을 대상으로 연

구한 결과, 정서노동이 직무만족을 감소시킨

다는 것을 발견하였다.

하지만 다른 연구자들은 정서노동과 직무

태도 간에 정적인 관계를 지닐 수 있다고 주

장한다. 조직의 정서표현 규범에 따라 자신의

정서표현이나 감정자체를 조절해야하기 때문

에 정서노동은 종업원들에게 많은 노력을 요

구하고 그들을 지치게 하기도 하지만, 긍정적

측면을 지닐 수 있다(Tolich, 1993). 즉, 정서노

동의 수행은 반드시 종업원에게 부정적인 결

과를 가져다주는 것은 아니며, 특히 내면행동

을 수행하는 종업원들은 조직과 고객으로부터

긍정적인 피드백을 받거나 스스로 일에 대한

성취감을 얻을 수 있기 때문에 정서적 소진과

냉소보다는 직무효능감과 같은 긍정적인 결과

를 얻을 수 있다. Ashforth와 Humphrey(1993)

역시 자신의 역할이나 직업적 정체성이 명확

한 사람들은 표면행동보다는 내면행동을 수행

하기 쉽고, 강한 역할 정체성은 종업원의 긍

정적인 웰빙과 관련이 있다고 주장하였다. 또

한 이들은 서비스업에서 고객에게 진심으로

대하는 것 같은 정서표현은 매우 중요하고,

고객이 보기에 진심이 아닌 것 같은 정서표현

은 고객 서비스에 부정적인 영향을 미칠 수

있기 때문에 표면행동보다는 내면행동을 수행

하는 사람들의 직무수행이 더 좋을 거라고 제

안하였다.

이처럼, 지금까지 정서노동이 직무태도에

어떤 영향을 미치는지에 대해서 연구결과가

일관되지 않게 나타났다. Grandey(2000)는 지금

까지의 정서노동 연구결과들이 일관적이지 않

은 이유로 정서노동에 대한 조작적 정의가 연

구자들 간에 일치하지 않았기 때문이라고 주

장했다. 즉, 정서노동 개념을 정의함에 있어서

표면행동과 내면행동 이라는 각기 다른 정서

노동 전략을 고려하지 않았기 때문에 연구결

과가 불일치한다고 보았다. Grandey(2000)는 정

서노동을 수행하기 위한 두 가지 구별된 방법

으로 표면행동과 내면행동에 초점을 둠으로써

정서노동이 긍정적인 혹은 부정적인 결과를

모두 가질 수 있다고 주장하였다.

표면행동은 개인이 경험하는 불일치 때문에

직무 만족에 부적으로 관련될 수 있는 반면,

내면행동은 개인이 적절한 정서를 효과적으로

표현했다는 개인적 성취감을 느낄 수 있기 때

문에 직무만족에 정적으로 관련될 수 있다. 이

개념화는 정서노동이 주로 부정적인 결과를

가져온다는 이전 생각(예, 본래 부정적인 결과

를 가져오는 정서적 불일치로서의 정서노동)과

는 반대되는 것이다(Abraham, 1998; Hochschild,

1983; Morris & Feldman, 1996). 최근 Brotheridge

와 Grandey(2002)는 두 가지 정서노동 전략이

개인적 성취감과 각기 서로 다른 관계를 보임

을 밝혔다. 즉, 표면행동은 개인적 성취감과

부적으로 관련되지만 내면행동은 개인적 성취

감과 정적으로 관련된다는 것이다. 이는 자신

의 정서와 일치되는 진정한 정서표현만이 조

직의 효과성에 긍정적 효과가 있다는 Ashforth

와 Humphrey(1993)의 견해와 일치되는 것이다.

본 연구에서는 이러한 선행연구들을 토대로,



노혜미 등 / 정서지능과 정서노동 전략이 직무관련 태도에 미치는 영향: 개인적 성취감의 매개효과

- 537 -

표면행동과 내면행동 이라는 두 가지 정서노

동 전략이 개인이 경험하는 직무만족이나 조

직몰입에 서로 다른 영향을 미칠 것이라고 가

정하고, 이러한 관계를 개인적 성취감이 매개

할 것이라고 가정하여 다음과 같은 가설들을

설정하였다.

가설 2. 개인적 성취감이 내면행동과 직무

관련 태도들(직무만족과 조직몰입) 간의 관계

를 매개할 것이다. 즉, 내면행동 수준이 높은

종업원들이 높은 개인적 성취감을 경험할 것

이고, 궁극적으로 높은 수준의 직무만족과 조

직몰입을 경험할 것이다.

가설 3. 개인적 성취감이 표면행동과 직무

관련 태도들(직무만족과 조직몰입) 간의 관계

를 매개할 것이다. 즉, 표면행동 수준이 높은

종업원들이 낮은 개인적 성취감을 경험할 것

이고, 궁극적으로 낮은 수준의 직무만족과 조

직몰입을 경험할 것이다.

방 법

조사대상자

고객을 직접적으로 응대하는 것이 주 업무

인 병원의 원무과 직원, 간호사, 백화점 판매

사원 등 정서노동 요구정도가 높은 서비스 업

종에 종사하고 있는 사람들을 조사대상으로

하였다. 이들에게 배포한 설문지는 총 300부

였고, 이들 중 회수된 설문지는 272부였다(회

수율 90.6%). 이들 중 불성실 응답지 19부를

제외한 253부의 자료를 분석하였다. 분석에

포함된 응답자의 인구통계학적 특성을 살펴보

면 여성이 239명(94.5%), 남성이 14(5.5%)이었

으며, 평균 연령은 28.8세(표준편차 7.8세), 해

당 직장의 근속 연수는 평균 4년 9개월(표준

편차 3년 8개월)이었다. 직급은 사원급이 81.0

%로 가장 많았다.

측정도구

정서지능

Wong과 Law(2002)가 개발한 WLEIS을 번안

하여 사용하였다. 이 측정도구는 네 개의 차

원 즉, ‘자기 정서파악’, ‘타인 정서파악’, ‘정

서사용’, ‘정서조절’로 구성되어 있으며 각각 4

개 문항으로 측정했다. 문항의 예로는 ‘나는

나의 정서를 잘 이해한다.’, ‘나는 내 기분을

조절할 수 있고, 내가 처한 어려움을 이성적

으로 처리할 수 있다.’, ‘내가 행복한지 불행한

지 잘 알고 있다.’이다. 총 16개 문항을 사용

하여 리커트식 5점 척도로 정서지능을 측정했

으며 내적일치 신뢰도는 .88이었다.

정서노동 전략

표면행동. Diefendorff, Croyle 및 Gosserand

(2005)의 연구에서 표면행동 척도는 9개 문항

으로 구성되어 있다. 이들 9개 문항 중 본 연

구의 목적에 적합하다고 판단한 5개 문항을

번안하여 사용하였다. 사용한 5개 문항들은

‘나는 고객을 적절하게 응대하기 위해서 연기

를 하듯이 행동한다.’, ‘나는 고객을 대할 때

기분이 좋은 척 한다.’, ‘일할 때 고객에게 나

타내야 하는 긍정적 정서나 감정을 가지고 있

는 척한다.’, ‘고객에게 좋은 감정을 표현하기

위해서 마치 가면을 쓰고 행동하는 것 같다.’,

‘나는 고객을 대할 때 실제로 느끼는 것과 다

른 감정을 나타낸다.’였다. 내적일치 신뢰도

계수는 .80이었다.
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내면행동. Diefendorff 등(2005)의 연구에서

사용된 내면행동 척도를 번안하여 사용했다.

사용한 4개 문항들은 ‘나는 고객에게 나타내

야 하는 긍정적 감정을 실제로 경험하려고 노

력한다.’, ‘나는 다른 사람들에게 보여야 하는

긍정적 감정을 실제로 느끼려고 한다.’, ‘고객

에게 보여야 하는 긍정적 정서를 느끼기 위해

열심히 노력한다.’, ‘고객에게 보여야 하는 긍

정적 감정을 내 안에서 실제로 만들어내려고

한다.’였다. 4개 문항으로 측정한 내면행동의

내적일치 신뢰도는 .82였다.

개인적 성취감

Maslach와 Jackson(1981)이 개발한 Maslach 탈

진척도(Maslach Burnout Inventory; MBI)는 정서

적 탈진, 냉소, 개인적 성취감의 세 요인으로

이루어져 있다. 이중 개인적 성취감에 해당하

는 문항만을 번안하여 사용하였다. 8개 문항

으로 측정하였으며 내적일치 신뢰도는 .85였

다. 사용한 문항의 예는 ‘내 일을 통해 다른

사람들의 삶에 긍정적인 영향을 주고 있다고

느낀다.’, ‘나는 이 일을 통해 가치 있는 일들

을 성취해왔다고 생각한다.’이다.

직무만족

Hackman과 Oldham(1975)이 개발한 직무만족

측정도구를 번안하여 유태용과 현희정(2003)이

사용한 6개 문항 중 5개 문항으로 직무만족을

측정했다. 내적일치 신뢰도 계수는 .81이었다.

사용한 문항의 예는 ‘지금 하고 있는 일은 할

만한 가치가 있다.’, ‘나는 업무를 통해 나의

능력을 한껏 발휘하고 있다.’이다.

조직몰입

조직구성원이 자신이 속한 조직에 대해 얼

마나 몰입하고 있는 정도를 나타내는 조직몰

입은 Mowday, Steer 및 Porter(1979)의 조직몰입

에 관한 문항을 번안하여 유태용과 현희정

(2003)이 사용한 7개 문항 중 6개 문항을 사용

하여 측정하였으며, 내적일치 신뢰도 계수는

.89이었다. 사용한 문항의 예는 ‘나는 이 조직

에 대해 애착을 가지고 있다.’, ‘이 조직을 위

해서라면 기꺼이 나의 시간과 노력을 쏟을 의

사가 있다.’이다.

통제변수

정서지능이 내면행동과 정적으로 관련되어

있을 것이라는 가설 1을 검증하기 위해 기존

의 연구들에서 내면행동에 영향을 미친다고

밝혀진 성별, 나이, 근무기간, 직급과 같은 인

구 통계학적 변수와 성격, 정서상태와 같은

개인차 변수를 통제변수로 사용하였다.

성격

성격은 IPIP(International Personality Item Pool;

Goldberg, 2001)를 이용하여 조사대상자들의 네

가지 성격차원 즉, 외향성(예: 나는 모임에서

분위기를 주도하는 인물이다), 원만성(예: 다른

사람의 기분을 잘 이해하는 편이다), 성실성

(예: 세밀한 부분에도 주의를 기울인다), 정서

적 안정성(예: 걱정을 많이 하는 편이다)을 측

정하였다. 본 연구에서 경험에 대한 개방성은

기존의 연구에서 정서노동을 예측하는 타당한

근거를 찾기 어려워 측정에서 제외하였다. 각

차원 당 5개 문항씩으로 측정하였으며, 내적

일치도 신뢰도는 외향성 .67, 원만성 62, 성실

성 .60, 정서적 안정성 .63이었다.
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정서상태

긍정 정서성과 부정 정서성 측정은 Watson,

Clark 및 Tellegen(1988)이 개발한 척도를 사용

하였다. 이 척도에는 긍정적인 정서를 측정하

는 10개 형용사(예, 생기있는, 열정적인)와 부

정적인 정서를 측정하는 10개 형용사(예, 마음

이 상한, 신경질적인)가 포함되어 있다. 응답

자들은 정서와 관련된 각각의 형용사들에 대

해서 그러한 감정을 ‘전혀 느끼지 않는다’부터

‘항상 느낀다’까지의 리커트식 5점 척도 상에

평정하였다. 긍정 정서성의 내적 일치 신뢰도

는 .80이었고 부정 정서성의 내적 일치 신뢰

도는 .82이었다.

결 과

표 1은 본 연구에 사용된 변수의 평균과 표

준편차, 상호상관계수를 나타내고 있다. 정서

지능은 부정 정서성(r=-.21, p<.001)과는 부적

상관을 나타내었고, 내면행동(r=.38, p<.001),

표면행동(r=.15, p<.05)과는 정적 상관을 나타

내었다. 긍정 정서성은 표면행동(r=.20, p<.01),

내면행동(r=.28, p<.001)과 정적 상관을 나타

내었다. 부정 정서성은 내면행동(r=-22, p<

.001)과는 부적 상관을 나타내었으나, 표면행

동과는 유의한 상관을 나타내지 않았다.

정서지능이 내면행동에 미치는 영향에 대한

회귀분석

표 2는 내면행동에 대한 정서지능의 위계적

회귀분석 결과이다. 정서지능이 내면행동에

1 2 3 4 5 6 7 8 9 10 11 12

1. 긍정 정서성

2. 부정 정서성 .03

3. 외향성 .33
*** -.05

4. 원만성 .33*** .01 .37***

5. 성실성 .48
*** -.12 .21

***
.50

***

6. 정서적 안정성 .02 -.38
*** -.07 .27

***
.17

**

7. 정서지능 .47*** -.21*** .20** .49*** .61*** .29***

8. 표면행동 .20
** .04 .18

** .14 .17
** -.09 .15

*

9. 내면행동 .28
***

-.22
*** .04 .37

***
.33

***
.22

***
.38

***
.21

***

10. 개인적 성취감 .44*** -.11 .20** .45*** .56*** .17** .54*** .09 .43***

11. 직무만족 .52
*** -.17* .16

*
.31

***
.48

***
.19

**
.43

***
.15

*
.37

***
.55

***

12. 조직몰입 .43
*** -.06 .12 .35

***
.45

***
.15

*
.40

*** .07 .35
***

.56
***

.64
***

평균 3.22 2.54 3.21 3.46 3.30 3.00 3.44 3.22 3.50 3.45 3.49 3.49

표준편차 .50 .59 .57 .48 .54 .61 .47 .68 .63 .54 .65 .67

* p<.05, ** p<.01 *** p<.001

표 1. 측정 변수들에 대한 평균, 표준편차 및 상호상관계수
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미치는 증분적 효과를 살펴보기 위해, 기존의

연구들(Diefendorff et al., 2005, 신강현 등, 2006)

에서 내면행동에 영향을 미친다고 밝혀진 인

구 통계학적 변수와 개인차 변수인 긍정 정서

성, 부정 정서성, 성격 요인을 통제한 후, 내

면행동에 대한 정서지능의 증분 설명량을 살

펴보았다. 정서지능은 인구통계학적인 변수

및 개인의 특성 변수인 정서상태와 성격을 통

제하고도 내면행동을 예측하는 데 유의한 효

과를 보였으며, 인구통계학적 변수와 정서상

태, 성격요인 등의 통제변수의 설명량을 제외

하고 변량의 약 2%를 추가적으로 설명하는

것으로 나타났다. 반면에 정서지능이 표면행

동에 미치는 영향에 대하여 인구통계학적인

변수 및 개인의 특성 변수인 정서상태와 성격

을 통제하고 분석한 결과, 정서지능이 표면행

동을 설명하는 변량의 증분(1%)이 통계적으로

유의하지 않았다.

또한 내면행동과 정서지능 간 상관계수

(r=.38)와 표면행동과 정서지능 간 상관계수

(r=.15)의 차이가 통계적으로 유의한지를 알아

보았다. 두 상관계수가 동일한 표본에서 추출

된 값이기 때문에 Cohen과 Cohen(1983)이 제시

한 절차에 따라 Hotelling의 t 검증을 실시하였

표 2. 정서지능이 내면행동에 미치는 영향에 대한 위계적 회귀분석결과

예측변수

준거변수

내면행동

β t ΔR2(증분설명량)

인구통계학적 변수

.07

성별 .02 .34

나이 .13 1.46

근무기간 .08 .79

직급 .13 1.30

개인 특성 변수

긍정 정서성 .22 3.04**

부정 정서성 -.19 -2.74**

.23

.02

외향성 -.14 -1.99*

성실성 .05 .66

원만성 .30 3.88**

정서적 안정성 .08 1.12

정서지능 .20 2.38**

Total R2 (전체설명변량)=.32

* p < .05, ** p < .01
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다. 그 결과, 내면행동과 정서지능 간 상관계

수(r=.38)와 표면행동과 정서지능 간 상관계수

(r=.15)의 차이(t=3.14, p<.01)는 통계적으로 유

의하였다. 이와 같은 위계적 회귀분석과 상관

계수 간 차이 검증 결과를 종합해 볼 때, 정

서지능이 높은 사람들은 고객과의 상호작용에

서 표면행동보다는 내면행동을 통해 정서노동

을 수행하는 경향이 있다는 것을 알 수 있다.

따라서 개인의 정서지능과 내면행동은 정적으

로 관련되어 있을 것이라는 가설 1이 지지되

었다.

정서노동 전략과 직무관련 태도 간 관계에서

개인적 성취감의 매개효과 검증

정서노동 전략이 직무관련 태도에 미치는

효과에서 개인적 성취감이 매개 역할을 하는

지를 밝히기 위해 Baron과 Kenny(1986)가 제안

한 방법에 따라 개인적 성취감의 매개효과 분

석을 수행하였다. 이러한 결과가 표 3부터 표

6까지 제시되어 있다. 표 3에서 알 수 있듯이,

개인적 성취감에 대한 내면행동의 회귀계수(β

=.43, p<.001), 직무만족에 대한 개인적 성취

감의 회귀계수(β=.47, p<.001), 직무만족에 대

한 내면행동(β=.37, p<.001)의 회귀계수가 모

두 통계적으로 유의하였다. 반면에 직무만족

을 예측하기 위한 회귀분석에서 내면행동과

개인적 성취감을 동시에 투입하여 개인적 성

취감의 효과를 통제하였을 경우, 내면행동이

직무만족에 미치는 회귀계수(β=.17, p<.01)가

여전히 유의하기는 하였지만 그 크기는 현격

하게 줄어들었다. 따라서 개인적 성취감이 내

면행동과 직무만족 간의 관계를 부분적으로

매개한다는 것을 알 수 있다. 이러한 결과는

내면행동이 직무만족에 직접적으로 영향을 미

칠 뿐 아니라 개인적 성취감을 거쳐서 직무만

예측변수 (A) 매개변수 (B) 준거변수 (C) 분석 경로 표준화 회귀계수

내면행동 개인적 성취감 직무만족

1 A --> B .43***

2 B --> C (A통제) .47***

3 A --> C .37***

4 A --> C (B통제) .17**

** p < .01, *** p < .001

표 3. 내면행동과 직무만족 간 관계에서 개인적 성취감의 매개효과 분석

예측변수 (A) 매개변수 (B) 준거변수 (C) 분석 경로 표준화 회귀계수

내면행동 개인적 성취감 조직몰입

1 A --> B .43***

2 B --> C (A통제) .49***

3 A --> C .35***

4 A --> C (B통제) .14*

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

표 4. 내면행동과 조직몰입 간 관계에서 개인적 성취감의 매개효과 분석
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족에 영향을 미친다는 것을 의미한다. 또한

표 4에서 볼 수 있듯이, 준거변수를 조직몰입

으로 설정한 경우에 있어서도 유사하게 개인

적 성취감이 내면행동과 조직몰입 간의 관계

를 부분적으로 매개한다는 것을 알 수 있다.

매개효과의 통계적 유의성을 직접적으로 검

증하기 위해 Sobel(1988)이 제안한 검증을 실시

하였다. Sobel 검증은 예측변수가 매개변수를

거쳐서 준거변수에 영향을 미치는 간접효과

(매개효과)의 크기가 유의한지를 직접적으로

검증하는 방법이다. 분석 결과, 개인적 성취감

이 내면행동과 직무만족 간의 관계를 매개하

는 간접적 효과가 통계적으로 유의했다(Z=

4.69, p<.001). 또한 개인적 성취감이 내면행동

과 조직몰입 간의 관계를 매개하는 간접적 효

과 역시 유의했다(Z=4.76, p<.001). 따라서 개

인적 성취감이 내면행동과 직무관련 태도들

(직무만족과 조직몰입) 간의 관계를 매개할 것

이라는 가설 2가 지지되었다.

표 5와 표 6은 개인적 성취감이 표면행동과

직무만족 및 조직몰입 간의 관계를 매개하는

지에 대한 분석결과이다. 표에서 볼 수 있듯

이, 표면행동이 직무만족 및 조직몰입에 미치

는 효과 자체가 매우 작거나 유의하지 않았으

며, 표면행동은 매개변수인 개인적 성취감과

도 유의한 관련이 없었다. 단지 개인적 성취

감은 직무만족이나 조직몰입과 강한 관련성을

지니고 있었다. 이러한 결과를 토대로, 개인적

성취감은 표면행동과 직무만족, 표면행동과

조직몰입 간의 관계에서 매개벽수 역할을 하

지 않는다는 것을 알 수 있다. 따라서 개인적

성취감이 표면행동과 직무관련 태도들(직무만

족과 조직몰입) 간의 관계를 매개할 것이라는

가설 3은 기각되었다.

모형에 포함된 모든 변수의 상호 관련성을

동시에 통제하고 각 측정변수의 측정오차를

통계적 방법을 통해서 교정함으로써 보다 신

뢰로운 추정치를 제공하는 구조방정식모형을

예측변수 (A) 매개변수 (B) 준거변수 (C) 분석 경로 표준화 회귀계수

표면행동 개인적 성취감 직무만족

1 A --> B .07

2 B --> C (A통제) .65***

3 A --> C .14*

4 A --> C (B통제) .10

표 5. 표면행동과 직무만족 간 관계에서 개인적 성취감의 매개효과 분석

예측변수 (A) 매개변수 (B) 준거변수 (C) 분석 경로 표준화 회귀계수

표면행동 개인적 성취감 조직몰입

1 A --> B .07

2 B --> C(A통제) .70***

3 A --> C .07

4 A --> C (B통제) .02

표 6. 표면행동과 조직몰입 간 관계에서 개인적 성취감의 매개효과 분석
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통해서도 개인적 성취감의 매개효과를 분석하

였다. 구조방정식모형에서는 가설화된 모형

내의 예측, 매개, 준거변수 간의 관계를 단계

적이 아니라 동시에 추정함으로써 매개효과를

검증한다. 따라서 전반적으로 매개효과 분석

과 관련하여서는 구조방정식모형을 사용한 방

식이 Baron과 Kenny의 방식보다 바람직하다는

주장도 제기되고 있다(예, Schneider, Ehrhart,

Mayer, Saltz, & Niles-Jolly, 2005). 구조방정식모

형을 사용하여 분석한 결과가 그림 1부터 그

림 4까지 제시되어 있다. Baron과 Kenny의 방

식에 의한 결과와 유사하게 개인적 성취감은

내면행동이 직무만족이나 조직몰입에 미치는

효과를 매개하였다. 반면에, 표면행동이 직무

만족이나 조직몰입에 미치는 영향에서는 매개

효과가 나타나지 않았다. 이러한 구조방정식

모형 분석 결과를 토대로, 다시 한번 가설 2

는 지지되었고 가설 3은 기각되었음을 확인할

수 있다.

전반적인 과정모형 분석

앞에서 제시한 연구결과를 종합해보면, 정

서지능이 높은 사람은 내면행동을 할 것이며

정서노동 상황에서 내면행동은 개인적 성취감

의 증가를 가져오며 이러한 개인적 성취감의

증가는 직무만족이나 조직몰입과 같은 직무관

련 태도변수에 긍정적인 영향을 준다는 사실

을 알 수 있다. 이러한 결과를 바탕으로 하나

의 전반적인 과정모형을 설정하여 구조방정식

모형 분석을 통해 모형의 전반적 부합도를 검

증해보았다.

표면행동
개인적

성취감
직무만족

.02

.09 .69***

그림 3. 표면행동과 직무만족 간의 관계에서 개인

적 성취감의 매개효과

표면행동
개인적

성취감
조직몰입

-.01

.04 .71***

그림 4. 표면행동과 조직몰입 간의 관계에서 개

인적 성취감의 매개효과

내면행동
개인적

성취감
직무만족

.10

.56*** .64***

그림 1. 내면행동과 직무만족 간의 관계에서 개인

적 성취감의 매개효과

내면행동
개인적

성취감
조직몰입

.05

.57**
*

.68**
*

그림 2. 내면행동과 조직몰입 간의 관계에서 개

인적 성취감의 매개효과

부합지표 RMSEA GFI NFI CFI IFI

지수 .10 .87 .87 .90 .90

표 7. 모형의 부합지수



한국심리학회지: 산업 및 조직

- 544 -

이러한 모형에 대한 공분산 분석결과로부터

얻어진 전반적 부합도 지수가 표 7에 제시되

어 있다. 모형의 전반적 부적 부합도(fit of

badness) 지표인 RMSEA 경우는 일반적으로 인

정되는 부합도 기준인 .08보다 약간 높게 나

왔다. 이외에도 전반적 정적 부합도(fit of

goodness)지표들인 CFI와 IFI는 좋은 부합도의

기준인 .90을 보였으며, 다른 부합치인 GFI와

NFI는 .90을 넘지 않았으나 둘 다 .87을 나타

내고 있어서 이 모형의 부합도는 전반적으로

양호하다고 판단할 수 있다.

전반적 부합도가 양호하였기 때문에 모형

내에 포함된 각 경로별 계수를 살펴보면 표 8

과 같다. 표 8에는 가설화된 경로계수의 모수

추정치와 CR(Critical Ratio)값이 제시되어 있다.

통상 유의수준 5%에서 CR값이 1.96을 초과하

면 유의한 것으로 판정하므로 표 8에 제시된

모든 회귀계수가 5% 유의수준에서 유의하다

고 판단할 수 있다. 가설적 모형에서 가정한

경로는 모두 유의한 것으로 나타났으며 이러

한 결과를 도식적으로 나타내면 그림 5와 같

다.

논 의

이 연구의 목적은 서비스 업종에 종사하고

있는 종업원들의 정서지능이 내면행동을 예측

하는 데 있어서의 역할을 검증하고, 정서노동

전략(표면행동, 내면행동)이 직무만족과 조직

몰입과 같은 직무관련 태도에 미치는 영향에

있어서 개인적 성취감의 매개변수 역할을 살

펴보는 데 있었다. 또한 이러한 결과를 바탕

으로 정서지능이 정서노동 전략의 선택에 영

향을 미치고 개인적 성취감을 통해 직무만족

과 조직몰입에 미치는 관계에 대한 과정 모형

을 설정하여 전체적인 모형의 부합도를 알아

보았다.

정서지능이 정서노동 전략에 미치는 영향을

검증하기 위해, 기존의 연구에서 밝혀진 다른

개인차 변수들(성격 요인, 긍정 및 부정 정서

성) 및 인구통계학적 변수를 통제하고 분석한

결과, 정서지능이 정서노동 전략 중 표면행동

보다는 내면행동과 더 강하게 관련되어 있다

는 것을 알 수 있었다.

정서노동과 직무관련태도 변수들(직무만족,

조직몰입) 간의 관계에 대하여 어떤 연구들

(예, Pugliesi, 1999)은 부정적 관계를 발견하였

가설화된 경로 계수 CR 값

정서지능→내면행동 .63*** 6.87

내면행동→개인적 성취감 .69*** 7.15

개인적 성취감→직무만족 .83*** 9.33

개인적 성취감→조직몰입 .83*** 9.58

표 8. 모형의 표준화된 경로계수 추정치와 CR값

직무만족
.63** .69**

.83**

정서지능 개인적 성취감

조직몰입.83**

내면행동

*** p<.001

그림 5. 정서지능이 내면행동과 개인적 성취감을 통해 직무만족 및 조직몰입에 미치는 영향
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고, 다른 연구들은 긍정적 관계를 주장하였다

(Tolich, 1993). 이처럼 상반되는 주장과 연구결

과로부터 발생되는 문제를 해결하기 위해,

Ashforth와 Humphrey(1993)의 주장을 바탕으로

정서노동의 수행을 내면행동과 표면행동으로

구분하여 개인적 성취감을 매개변수로 사용하

여 검증하였다. 이러한 결과, 개인적 성취감이

내면행동과 직무관련 태도 변수들(직무만족과

조직몰입) 간의 관계를 매개하는 것으로 나타

났다.

마지막으로, 개인의 정서지능이 내면행동을

통해서 개인적 성취감을 경험하게 하고 개인

적 성취감은 직무관련 태도변수에 긍정적인

영향을 줄 것이라는 과정을 검증하기 위해서

구조방정식 모형을 이용하여 전체모형을 검증

하였다. 그 결과, 정서지능은 내면행동과 정적

인 관계를 보였고, 내면행동은 개인적 성취감

과 정적인 관계를 나타내었고, 마지막으로 개

인적 성취감은 직무만족이나 조직몰입과 정적

인 관계를 보였다. 이로부터 정서지능이 내면

행동과 개인적 성취감을 통해 직무관련 태도

에 긍정적인 영향을 미친다는 과정 모형이 전

반적으로 적합하다고 결론을 내렸다. 즉, 정서

지능이 높은 개인은 정서노동 장면에서 내면

행동을 하며, 그러한 내면행동은 자신이 정서

를 통제하고 조직이 요구하는 기준에 자신의

감정을 조절하여 표현했다는 성취감 때문에

개인적 성취감을 느끼게 하고 이러한 성취경

험은 직무만족과 조직몰입을 경험하게 한다는

것을 알 수 있었다.

현재 산업구조는 1, 2차 산업의 비중이 줄

어들고 3차 산업이 증가하면서 서비스업이 전

체 산업의 80% 이상을 차지하는 형태로 변화

되고 있다. 또한 직접 고객에게 서비스를 제

공하는 서비스 직종이 아니라고 하더라도 여

러 다양한 직업에서 어느 정도의 정서노동은

요구되고 있는 상황이다. Hochschild(1979)가 처

음으로 정서노동을 언급한 이후, 연구영역에

서도 정서노동에 대한 연구가 점차 활발해지

고 있으나 여전히 많은 부분에서 논란이 있으

며 체계적인 경험연구가 부족한 실정이다. 이

연구는 정서노동 부분에 있어서 정서노동 전

략의 선행변수에 대한 검증 뿐 아니라 각 정

서노동 전략이 직무관련 태도에 어떠한 영향

을 미치는지를 경험적으로 밝혔다는 데 의의

가 있다.

구체적으로 이 연구의 첫 번째 의의는 지금

까지 표면행동과 내면행동을 예측하는 개인차

변수에 대한 연구들에서 많이 다루지 않은 정

서지능이라는 개인의 특성의 중요성에 대한

경험적인 증거를 제공하였다는 데 있다. 인지

적인 과정이 요구되는 내면행동의 경우 개인

의 정서사용 및 관리 능력인 정서지능이 표면

행동보다는 내면행동과 더 강하게 관련되어

있다는 것은 매우 중요한 발견이다. 이는

Grandey(2000)가 지적한 타인의 정서에 대한

정확한 지각이 내면행동에서 사용하는 인지적

인 변화 기법을 사용하는 데 있어서 유용하다

는 지적에 대한 중요한 경험적 증거라고 할

수 있다.

이 연구의 두 번째 의의는 정서지능이 정서

노동 전략을 통해서 직무관련태도 변수에 영

향을 미치는 경로를 구조방정식 모형으로 검

증했다는 데 있다. 정서지능이 내면행동라는

정서노동 전략을 할 수 있도록 하고 내면행동

결과 개인적 성취감을 느끼게 되며 이로부터

직무만족과 조직몰입을 경험하게 된다는 전체

적인 경로모형을 검증함으로써 정서지능과 내

면행동과 같은 정서노동 전략이 직무관련 태

도에 긍정적 영향을 미친다는 것을 실증적으
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로 밝혔다. 즉, 서비스 장면에서 정서지능이

높은 사람들은 정서노동 전략을 적절하게 선

택함으로써 직무만족이나 조직몰입을 느낄 수

있다는 것을 발견했다는 데 의의가 있다. 왜

냐하면 일반적으로 정서노동은 직무탈진이나

직무불만족을 가져온다고 생각해왔기 때문이

다.

Grandey(2000)가 주장했듯이 정서노동을 표

면행동과 내면행동으로 구별함으로써 정서노

동은 부정적인 결과만 가져오는 것이 아니라

긍정적인 결과도 가져올 수 있게 되는 것이다.

표면행동은 개인이 경험하는 불일치 때문에

부정적 결과를 가져올 수 있는 반면(냉소감

증가), 내면행동은 개인이 적절한 정서를 효과

적으로 표현했다는 개인적 성취감을 느낄 수

있기 때문에 직무만족에 정적으로 관련될 수

있다는 주장들(Ashforth & Humphrey, 1993;

Grandey, 2000)이 경험적으로 본 연구를 통해

서 검증되었다. 그러나 표면행동이 개인적 성

취감을 감소시켜 직무관련 태도 변수에 부정

적인 영향을 줄 것이라는 가설은 기각되었다.

이는 표면행동이 직무관련 태도 변수에 영향

을 주는 다른 매개변수가 존재할 가능성을 시

사한다. 예를 들어, 실제로 검증은 되지 않았

지만 Schaufeli와 Enzmann(1998)은 표면행동이

정서적 부조화를 통해 직무와 관련된 부적 행

동인 직무탈진에 영향을 주는 모델을 제안하

였다. 또한 이랑, 김완석, 신강현(2006)의 연구

에서도 과도한 직무요구와 직무자원은 표면행

동을 거쳐 직무탈진을 증가시키고, 풍부한 직

무자원은 내면행동을 거쳐 직무를 통한 긍정

적인 경험인 직무열의를 증가시킨다고 보고하

였다. 이러한 사실을 바탕으로 추후 연구에서

는 정서적 부조화와 본 연구에서 제안한 개인

적 성취감을 매개변수로 하여 이러한 관계를

검증해 볼 필요가 있다.

일반적으로 정서노동은 직무스트레스를 증

가시키고 종업원의 정신건강에 해가 되기 때

문에 부정적인 결과를 초래한다고 간주되어

왔다. 그러나 정서노동 전략으로서 표면행동

을 선택할 경우에는 직무에 대한 태도에 부정

적인 영향을 미치지만, 내면행동을 선택할 경

우에는 오히려 직무에서 개인적 성취감을 증

가시켜서 직무만족과 조직몰입을 향상시킬 수

있다는 이 연구의 결과에 주목해야 할 것이다.

따라서 조직은 종업원들이 긍정적인 결과를

가져오는 내면행동을 할 수 있도록 정서역량

교육 등을 통해서 종업원들을 도울 수 있을

것이다. 그렇게 되면 종업원은 고객에게 좋은

서비스를 제공할 수 있게 될 뿐 아니라 자신

의 정신건강도 지킬 수 있게 된다. 더 구체적

으로는 상황적인 요구에 따라서 표면행동과

내면행동을 적절하게 선택하여 사용하도록 교

육함으로써 조직은 양질의 서비스를 고객에게

제공하며 조직 내의 종업원들의 직무만족과

조직몰입을 향상시킬 수 있을 것이다.

이 연구는 다음과 같은 제한점을 지니고 있

다. 첫째, 연구 대상자의 대부분이 여성으로

(94.5%) 성별에서 편중된 분포를 보였기 때문

에 남성에게까지 일반화하는 데 한계를 지닌

다. 따라서 향후 연구에서는 서비스 장면에서

정서노동을 하는 남성을 대상으로 가설을 검

증하여 성별의 차이가 있는지를 확인해 볼 필

요가 있을 것이다.

둘째, 정서노동 전략이 영향을 주는 준거변

수에 대한 측정에 있어서 자기보고를 통한 개

인의 주관적인 상태에 관한 자료만을 수집했

다는 것이다. 따라서 앞으로의 연구에서는 서

비스 장면에 종사하는 종업원들의 직무수행에

관한 고객의 평정이나 객관적인 자료를 사용
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해서 정서노동 전략이 자기보고 이외의 종속

측정치에 어떤 영향을 주는지에 대해서도 연

구가 요구된다.

셋째, 이 연구에서는 내면행동을 예측하는

변수로 개인의 정서지능을 사용하였는데 개인

의 정서지능 외에도 조직수준에서 정서분위기

나 조직문화 혹은 팀 리더의 영향으로 인하여

서비스 장면에서 내면행동을 할 가능성이 있

다. 따라서 앞으로의 연구에서는 정서지능 외

에 정서노동 장면에서 개인이 내면행동을 유

발할 수 있는 조직수준의 환경적 변수나 직무

특성 변수를 밝혀볼 필요가 있을 것이다.

마지막으로, 이 연구에서는 정서지능을 정

서노동 전략을 예측하는 변수로 설정하여 연

구를 진행하였으나 향후 연구에서는 직무특성

과 정서노동과의 관계에서 조절변수로서의 역

할을 살펴볼 필요가 있겠다. 왜냐하면 정서지

능은 서비스 직무의 특성으로부터 유발되는

스트레스를 감소시킬 수 있고, 스트레스 발생

요인과 정신 및 육체건강 간의 관계에서 조절

변수 역할을 할 수도 있기 때문이다(Slaski &

Cartwright, 2002; Ciarrochi, Deane, & Anderson,

2002).
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The Effect of Emotional Intelligence and Emotional Labor

Strategy on Job-Related Attitudes: The Mediating Effect

of Personal Accomplishment

Hye Mi Roh Tae-Yong Yoo KangHyun Shin

Kwangwoon University Ajou University

The purposes of this study was to identify the role of emotional intelligence in predicting deep acting,

and the mediating role of personal accomplishment in a relationship between emotional labor strategies

(i.e., surface acting and deep acting) and job related attitudes such as job satisfaction and organizational

commitment. A total of 253 employees in service industry were surveyed in order to examine the

relationships among these constructs. The results showed as follows. First, emotional intelligence was a

positive predictor of deep acting after controlling big five personality and positive/negative affectivity.

Second, personal accomplishment was fully mediated the relationship between deep acting and job related

attitude variables. However, in case of surface acting, it was not. Additionally, it was confirmed a model

that emotional intelligence leads to deep acting, which in turn make an effect on personal

accomplishment, and finally leads positive job satisfaction and organizational commitment. Based on these

results, the implication and limitation of this study and the direction for future research were discussed.

Key words : Emotional Intelligence, Personal Accomplishment, Emotional Labor Strategy, Organizational Committment,

Job Satisfaction


