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본 연구는 정서노동(표면행위, 내면행위)이 직무탈진(소진, 냉소)과 직무열의 (직업 효능감, 활

력, 현신, 몰입)에 미치는 영향을 개인적 자원(정서지능)이 조절하는가를 알아보기 위해 백화

점 종업원 189명을 대상으로 연구를 진행하였다. 정서노동 전략 중 표면행위는 직무탈진을

내면행위는 직무열의를 예측하는데 각각이 독특한 (unique) 선행변수임이 밝혀졌다. 정서지능

은 정서노동 전략 중 단지 내면행위만을 예측하는데 유용하였다. 조절변수 효과 검증에서는

정서지능이 내면행위와 직무열의와의 관계에서 조절변수 역할을 함이 밝혀졌다. 그러나 직

무열의와는 달리 직무탈진에서는 예상과는 달리 정서지능의 조절효과는 나타나지 않았다.

이는 정서지능이 정서노동의 전략과 부정적인 결과 사이에 완충작용을 하는 것이 아니라,

정서노동 전략 중 긍정적인 차원인 내면행위와 긍정적인 결과사이에 촉진작용을 하는 것임

을 의미한다. 마지막으로 본 연구의 제한점과 향후 연구의 제안점을 제시하였다.
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서비스업은 조직과 고객이 연결되는 위치에

있고, 서비스 종사자는 고객에게 조직을 대표

하는 역할을 한다(Bowen & Schneider, 1988). 고

객은 종업원과의 상호작용을 통해 서비스의

질을 지각하고(Bowen & Schneider, 1988), 고객

이 지각한 서비스의 질은 기업의 이익에 영향

을 미칠 수 있기 때문에, 많은 기업들은 고객

만족이나 고객 감동 등을 강조하면서, 고객에

게 최상의 서비스를 제공하여 기업의 이익을

창출하려고 노력하고 있다. 특히 과학과 기술

의 발전으로 많은 기업들이 시장에 내놓는 제

품들은 그 기능과 품질 면에서 균등화되고 있

는 점을 감안한다면, 서비스업 종사자들이 제

공하는 서비스의 질 자체가 기업의 경쟁력을

결정하는데 중요한 요인이라고 할 수 있겠다.

이러한 과정에서 서비스업 종사자들, 특히 고

객과 접점에 있는 종업원들은 이윤창출의 극

대화를 위해 조직에서 규정하고 있는 여러 가

지의 고객 응대 규칙에 의해 통제되어 자신의

감정을 규칙에 맞게 조절하거나, 변화시켜야

하는 상황에 처하게 된다. Hochschild(1983)는

서비스직 현장에서 고객을 직접 담당하는 근

로자들이 ‘자신의 실제 정서와 상관없이 직무

에서 기대되는 규정된 정서를 표현하는 것’을

‘정서노동(emotional labor)’이라고 정의하고, 정

서노동이 개인에게 부정적인 영향을 미친다고

주장하였다. 반면, Ashforth와 Humphrey(1993)는

정서노동이 반드시 개인에게 부정적인 영향만

을 미치는 것이 아니라, 조직에서 원하는 표

현규칙을 따름으로 인해 경험하게 되는 직무

성취감으로 인한 긍정적인 측면도 존재한다고

주장하였다.

같은 조직에 근무하는 모든 사람들이 위에

서 언급한 정서노동의 영향을 똑같이 경험하

지는 않는다. 어떤 사람들은 부정적인 영향을

더 크게 경험할 것이며, 반면 다른 사람들은

긍정적인 영향을 더 크게 경험할 수도 있다.

최근 일터에서의 정서관리와 관련해서 개인

차 변수로 정서지능의 중요성이 제안되었다

(Grandey, 2000). 하지만, 현재까지 정서노동과

관련된 정서지능에 관한 연구는 매우 부족한

실정이다.

따라서 본 연구에서는 정서노동과 정서노동

의 결과로 서비스업 종사자들이 흔히 경험하

는 부정적인 결과인 직무탈진과 이에 대한 반

대 개념으로 제안된 긍정적인 결과인 직무열

의의 관계를 살펴보고, 개인차 변수인 정서지

능의 조절변수 효과를 검증하고자 한다.

정서노동

우리는 봉급을 받는 대가로 직무를 수행하

면서 특정한 정서를 표현하기도 하고 억누르

기도 한다. 혹스차일드(Hochschild, 1983)는 개

인의 정서를 직업 또는 조직의 규칙에 맞게

조절하는 것을 정서 노동이라고 정의하고 있

다. 그녀는 어떤 직업 또는 직무들이 정서적

노동을 하는 것으로 간주될 수 있는가에 대하

여 다음의 세 가지 특성들을 제시하였다. 첫

째, 고객과 얼굴을 맞대거나 목소리로 상호

작용하는 직무, 둘째, 고객에게 정서적 표현을

하는 직무, 셋째, 자신이 표현하는 정서에 대

해 고용주가 통제를 가할 수 있는 직무가 정

서적 노동을 포함하는 직무라고 지적하였다.

종업원들은 직업 또는 조직의 규칙을 따를

때 자신이 가지고 있는 실제 정서와 표현해야

하는 정서의 차이로 인해 정서적 불일치를 경

험하며, 이것이 스트레스를 일으키는 원인이

된다(Morris & Feldman, 1996). 따라서 종업원

들은 불일치를 감소시키려는 전략을 사용하
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게 되는데, 이는 표면행위와 내면행위이다

(Hochschld, 1983). 표면행위(surface acting)는

종업원이 실제로 느끼지 않은 감정을 표현함

으로써 조직의 표현규범에 순응하는 것을 의

미한다. 즉, 종업원들은 고객과의 상호작용에

서 자신의 실제 감정을 숨기거나 실제로 느끼

지 않은 감정을 가장함으로써 조직이 바라는

감정을 표현하기 위해 노력한다. 이러한 표면

행위는 언어적 표현뿐 아니라, 얼굴표정, 몸짓,

목소리 등과 같은 비언어적인 표현을 통해 나

타난다. 한편 내면행위(deep acting)는 표현하고

자하는 감정을 실제로 경험하기 위한 노력으

로, 적극적으로 감정을 불러일으키거나 억누

르는 시도 또는 긴장을 풀기 위해 휴가를 생

각하는 것처럼, 관련된 감정을 유도하기 위해

적극적으로 생각, 이미지, 기억 등을 떠올리는

노력을 통해 수행된다(Hochschild, 1983). 실제

와 다른 감정을 숨기고 가장하는 표면행위,

실제로 느끼지 않은 감정을 진심으로 경험하

기 위해 노력하는 내면행위는 정서적 부조화

를 포함한 다양한 심리적 반응을 야기하며,

특히 내면행위는 표면행위보다 더 많은 노력

을 요구한다(Ashforth & Humphrey, 1993).

직무탈진 및 직무열의

서비스 산업에서 많은 대인 접촉을 필요로

한다는 사실을 전제로 할 때 앞에서 살펴본

정서적 노동과 관련해서 가장 주목해야 할 점

은 직무탈진(job burnout)이다. 직무탈진은 정

서적으로 부담이 되는 환경에 오랜 시간동안

노출됨에 의해 비롯되는 생리적, 정서적, 정

신적인 소진 상태로 정의된다(Pine & Aronson,

1988). Maslach, Schaufeli와 Leiter(2001)는 직무탈

진을 정서적 소진, 냉소, 직업 효능감 감소의

세 가지 구성요소로 정의하였다. 먼저 정서적

소진은 에너지가 고갈된 상태이다. 즉, 업무를

수행하는데 지쳐서 출근하는 것 자체가 힘이

들게 된다. 다음으로 직무에 대한 냉소적인

태도는 자신이 하는 일에 대해 소극적인 태도

와 고객들에 대한 무관심을 나타낸다. 마지막

으로 자신이 하고 있는 직무 능력에 대한 자

신감의 상실은 ‘나는 일을 잘 할 수 없다’와

같이 직무 능력에 대해서 부정적인 평가를 하

게 되는 것이다.

최근 직무탈진에 반대되는 개인인 직무열의

라는 개념이 유럽의 학자들(Schaufeli, Salanova,

Gonzales & Bakker, 2002)에 의해 개념화 할 수

있는 측정도구가 개발되어, 직무탈진과 같은

부정적 측면에 관심을 두던 것에서 벗어나 심

리적 웰빙과 같은 긍정적인 측면에 초점을 두

게 되었다. 직무탈진과 마찬가지로 직무열의

(job engagement) 역시 3가지 차원 즉, 활력, 헌

신, 몰입으로 설명된다. 활력(vigor)은 일하는

동안 높은 수준의 에너지, 정신적 회복력, 자

신의 직무에 최선을 다하려 하는 것, 어려움

에 직면하여서도 굴하지 않는 것을 의미하고,

헌신(dedication)은 존재감, 열정, 자부심을 뜻한

다. 몰입(absorption)은 직무에 대한 완전한 집

중, 몰두로 인해 직무를 수행하는데 있어서

시간 가는 줄 모르며, 일을 떠나서 자신을

생각하기 어려운 상태를 의미한다(Schaufeli &

Bakker, 2004).

직무탈진과 직무열의의 구성개념간의 관계

에 대해 직무탈진의 하위 구성개념 중 소진과

냉소는 직무열의의 하위구성개념인 활력과 헌

신에 정확히 반대되는 개념이지만, 다른 하나

의 구성개념인 직업 효능감 감소와 몰입은 그

렇지 않다는 것이다. 최근의 연구에서 Schaufeli

등(2002)은 직무탈진과 직무열의의 구조적 관
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계성을 분석한 논문에서 기존에 직무탈진의

하위 구성개념으로 알려진 직업 효능감 감소

가 직무열의의 하위구성개념으로 보는 것이

더 타당함을 밝혔다. 즉, 구조적 관계성을 분

석하기 위해 설정한 여러 경쟁모델 중 직무탈

진의 하위구성 개념을 소진과 냉소로 설정하

고, 직무열의의 하위구성개념을 직업 효능감

감소, 활력, 헌신, 몰두로 가정한 모델이 가장

높은 부합도를 보였다. 이러한 결과는 한국

표본을 대상으로 한 연구에서도 동일한 결과

가 나타났다(신강현, 2003). 이들 연구들에서

직무열의의 하위 구성개념과의 관계의 방향성

을 일치시키기 위해 직무열의는 직업 효능감

감소 대신에 직업 효능감 증가, 활력, 헌신,

몰두로 정의하였다. 따라서 본 연구에서도 이

들의 관점을 수용하여 직무열의는 직업 효능

감 증가, 활력, 현신, 몰두로 정의한다.

또한 직무탈진과 직무열의가 개인과 조직수

준에 미치는 영향은 서로 반대되는 것임이 밝

혀졌다. 먼저 직무탈진은 개인수준에서 자존

감의 감소, 우울, 무기력 및 걱정을 유발하며,

조직 차원에서 직무불만족, 낮은 직무성과 및

낮은 조직 몰입을 유발한다(Cordes & Dougherty,

1993). 반면 직무열의는 개인수준에서 높은 정

신건강 수준과 관련되며, 조직 차원에서는 높

은 직무성과, 높은 조직 몰입과 관련됨이 밝혀

졌다(Bakker, Hakanen, Demerouti, & Xanthopoulou,

2007).

정서노동과 직무탈진 및 직무열의의 관계

정서노동과 직무탈진 및 직무열의의 관계에

대해 직무탈진과 관련해서는 비교적 많은 연

구가 이루어졌으며, 어느 정도 일관된 결과를

보여주지만 직무열의와 관련해서는 많은 연구

가 필요한 실정이다. 먼저 정서노동과 직무탈

진과의 관계에 대한 연구를 살펴보면, Grandey

(2000)는 정서노동과 선행변수 및 결과변수를

제시한 가상적인 모델에서 표면행위가 직무탈

진을 유발할 것이라고 제시하였으며, 이에 대

한 검증연구에서 Brotheridge와 Lee(2003)는 표

면행위와 직무탈진의 세 가지 하위요인인 정

서적 소진, 냉소, 직업 효능감과의 관련성을

살펴본 연구에서 표면행위는 정서적 소진 및

냉소와 정적인 관련성을 보이고, 직업 효능감

과는 부적인 관련성을 보임을 밝혔다. 국내연

구에서도, 이랑, 김완석, 신강현(2006)은 콜센

터 종사자를 대상으로 한 표본에서 일치되는

결과를 확인하였다. 이러한 결과를 종합하면,

정서노동의 전략인 표면행위는 부정적인 결과

를 보이는 것 같다. 즉, 표면행위는 높은 정서

적 소진 및 냉소, 낮은 직업 효능감을 유발한

다고 말할 수 있다.

반면 정서노동의 또 다른 차원인 내면행위

에 대해서는 두 가지 서로 다른 입장이 존재

한다. 첫째, 내면행위가 직무탈진과 같은 부정

적인 영향을 일으킨다는 것이다. 정서노동이

라는 개념의 주창자인 Hochschild(1983)는 자신

의 직무에 완전히 동일시한 사람들은 그렇지

않은 사람들에 비해 직무탈진을 경험할 가능

성이 크다고 제시하였다. 즉, 내면행위를 하면

서 자신의 실제 감정을 변화시키기 위해 소모

하는 능동적인 노력이 자신의 심리적 자원을

고갈 시킨다는 것이다. 이와 같은 입장으로

Grandey(2000)는 내면행위가 표면행위와 마찬

가지로 정서적 소진과 정적인 관련이 있을 거

라고 제안했지만, 실증연구에서는 이를 입증

하지 못했다. 둘째, 내면행위가 긍정적인 효과

를 일으킨다는 것이다. Brotheridge와 Grandey

(2002)는 내면행위가 직무탈진의 하위차원인
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직업 효능감과 정적인 관련성을 보임을 증명

하였다. 국내연구에서도 노혜미, 유태용, 신강

현(2007)은 내면행위가 개인적 성취감을 유발

하며 결과적으로 긍정적인 직무에 태도에 영

향을 미침을 밝혔다.

직무열의와 정서노동전략을 직접적으로 다

룬 연구는 이랑 등(2006)이 수행한 국내 연구

가 유일한 것이다. 따라서 이들간의 관계성에

대해 반복 검증해 볼 필요가 있겠다. 이랑 등

(2006)은 콜센터 종업원을 대상으로 한 연구에

서 정서노동의 두 가지 차원들이 직무탈진과

직무열의를 예측하는데 있어서, 직무탈진은

표면행위에 의해 예측되고, 직무열의는 내면

행위에 의해 설명됨을 밝혔다. 이들 간의 관

계를 간접적으로 추론할 수 있는 외국 연구를

살펴보면, 위에서 언급한 내면행위와 기존에

직무탈진의 하위 개념으로 여겨진 개인적 성

취감과의 관련성이다(Brotheridge & Grandey,

2002; Brotheridge & Lee, 2002). 이들 연구에서

내면행위와 개인적 성취감은 정적인 상관을

보였으므로, 본 연구에서 개인적 성취감이 직

무열의의 하위요인임을 밝힌 Schaufeli와 Bakker

(2004)의 주장에 비추어 볼 때, 내면행위는 직

무열의와 정적인 관련성이 있을 것으로 가정

할 수 있다.

가설 1. 표면행위는 직무탈진에 정적인 영

향을 미칠 것이다.

가설 2. 내면행위는 직무열의에 정적인 영

향을 미칠 것이다.

정서지능과 정서노동

정서노동을 연구하는 연구자들은 개인의 성

격특성과 같은 개인차 변수들이 일터에서 종

업원들의 정서를 이해하는데 도움이 된다고

지적하고 있다(Ashkanasy, Hartel, & Daus, 2002).

실제로 정서노동과 관련해서 정적 및 부적 정

서성, 성격 5요인과 같은 개인차 변수들을 중

심으로 많은 연구가 이루어져 왔다(Diefendorff

& Rechard, 2003; Brotheridge & Grandey, 2002).

최근 Grandey(2000)는 정서통제에 대한 개념적

모델을 제안하면서, 정서표현성, 자기감시 및

정서지능과 같은 개인차 변수들이 정서노동

전략에 영향을 미칠 수 있음을 제안하였다.

본 연구에서는 이들 변수들 중 정서지능이 정

서노동에 미치는 효과를 살펴보고자 한다.

본 연구에서 다룰 두 개념이 정서라는 면에서

동일한 점을 가지고 있지만, 정서노동이라는

것은 종업원들이 직무를 수행하면서 조직이

부여하는 특정 표현규칙을 따른다는 점에서

이는 자신이 수행하는 직무와 관련되는 것이

고, 정서지능은 개인차 변수로 정서조절과 관

련된 자신의 능력이라는 점에서 차이가 있다.

Salovey와 Mayer(1990)에 따르면 정서지능은

“사회적 지능의 하위요소로서 자신과 타인의

감정을 이해하고 식별하여, 이 정보를 사고와

행동의 지침으로 사용할 수 있는 능력”으로

정의한다. 최근 Mayer와 Salovey(1997)는 정서지

능을 4가지 범주(정서를 정확히 지각하는 능

력, 사고촉진을 위해 정서를 사용하는 능력,

정사와 그 의미를 이해하는 능력, 정서를 사

용하는 능력)로 구성되어져 있음을 제시하였

다. 즉, 정서지능이 높은 사람은 자신 및 타인

의 정서 상태에 대해서 민감하게 반응하며,

본인 및 타인의 정서를 조절할 수 있는 능력

을 가지고 있다고 말할 수 있다.

정서지능과 정서노동과의 관계에 대해 정서

지능의 높고, 낮은 수준에 따라 정서노동의

전략과 관련성이 있음이 제시되었다. Johnson
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과 Spector(2007)에 따르면, 정서지능이 높은 사

람들은 낮은 정서지능을 가진 사람들에 비해

조직에서 요구하는 표현규칙을 따르는데 이점

이 있다는 것이다. 왜냐하면 정서지능이 높은

사람들은 자신과 고객의 정서를 쉽고, 빠르게

파악하고, 활용할 수 있기 때문에 보다 실제

정서를 느끼려는 내면행위를 할 수 있으며,

또한 실제 정서를 느끼는 듯이 연기하는 표면

행위를 하더라도 더 가장된 모습으로 할 수

있다는 것이다. 이런 점에서 볼 때, 정서지능

은 정서노동의 두 가지 전략인 표면행위와 내

면행위 모두와 정적인 관련성을 보인다고 할

수 있다. 국내 연구에서는 노혜미 등(2007)이

수행한 정서지능과 정서노동과의 연구에서 정

서지능이 내면행위와 정적인 관련성이 있음을

증명하였다. 그렇지만, 노혜미 등(2007)의 연

구에서는 정서지능과 표면행위에 대한 가설

설정이 되어 있지 않아 그 효과를 검증하지

않았다. 그러나 실제로 이들 연구에 제시된

영차상관 값을 보면 정서지능이 표면행위와

도 정적인 상관을 보였다. 따라서 Johnson과

Spector(2007)가 제시한 바와 같이 정서지능은

두 가지 정서노동 전략 모두와 정적인 관련성

을 갖는다고 가정할 수 있다.

위에서 제시한 Johnson과 Spector(2007)의 주

장은 다음과 같이 확장될 수 있다. 정서지능

이 정서노동의 두 가지 전략 모두와 정적인

관련성을 가진다고 주장하였으나, 상대적인

강도에 대한 고려가 필요하다. 즉, 높은 정서

지능과 정서노동의 두 가지 전략 중 어떤 것

이 관련성이 클 것 인가의 문제이다. 정서지

능의 하위 구성개념들을 고려하면, 정서지능

이 높은 사람들은 낮은 사람들에 비해 더 쉽

게 내면행위 전략을 사용할 것으로 기대된다.

왜냐하면, 내면행위는 표면행위보다 더 개인

의 노력이 수반되지만 개인 및 조직차원에 긍

정적인 결과를 이끈다는 점에서, 정서지능이

높은 사람들은 소모해야 하는 노력을 줄일 수

있는 능력을 갖는 측면에서 낮은 정서지능을

가진 사람들에 비해 이점을 가지고 있기에 표

면행위 보다는 내면행위를 할 것으로 추론할

수 있다.

가설 3. 정서지능은 두 가지 정서노동 전략

과 정적인 관련성을 가질 것이다.

가설 3-1. 정서지능과 정서노동 전략의 관련

성은 표면행위보다 내면행위에서 크게 나타날

것이다.

정서지능의 조절효과

정서지능은 스트레스와 관련해서 두 가지

기능을 한다. 첫째, 정서지능은 개인이 느끼는

스트레스를 감소시키는 역할을 한다. Slaki와

Cartwright(2002)는 관리자를 대상으로 한 연구

에서 정서지능이 높을수록 낮은 수준의 스트

레스를 경험하고, 높은 수준의 건강을 경험한

다는 것을 밝혔다. 또한 정서지능은 개인이

경험하는 스트레스와 정신 및 육체적 건강간

의 관계에서 조절변수 역할을 한다. Ciarrochi,

Deane과 Anderson(2002)은 정서지능이 스트레스

와 정신건강간의 관계를 조절함을 밝혔다. 즉,

학생들을 대상으로 한 연구에서 정서지능이

높은 학생들은 같은 조건의 스트레스를 경험

한다고 하더라도, 정서지능이 낮은 학생들에

비해서 높은 수준의 정신 건강 및 낮은 자살

의도를 보임을 밝혔다.

정서노동과 정서노동의 결과에 대해 제시한

Grandey(2000) 및 Johnson과 Spector(2007) 모델

에서 정서지능이 정서노동의 두 가지 차원과
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개인차원의 결과인 직무소진, 감정적인 웰빙

간에 조절변수 역할을 할 것으로 제안하였다.

하지만, 이들의 모델은 직무탈진의 하위 구성

개념인 직무소진과 개인적 웰빙 변수로 직무

만족과 감정적 웰빙만을 사용하여, 부분적인

제한점을 지닌다. 본 연구에서는 직무소진과

냉소라는 개념이 모두 포함된 직무탈진과 이

에 반대되는 개념인 직무열의를 결과변수로

제시하여 이들의 연구를 확장시키는데 의의가

있다.

이러한 연구결과들을 정서노동과 직무탈진

및 열의의 관계에 적용시켜 보면, 정서노동은

조직에서 원하는 정서를 표현한다는 점에서

종업원들에게 주어진 요구(demand)라고 할 수

있으며, 직무탈진 및 직무열의는 요구에 대한

결과라고 가정할 수 있다. 또한 정서지능은

개인차원의 자원(resource)으로 볼 수 있는데,

왜냐하면 정서지능이 높은 사람들이 가지는

자신과 타인의 감정을 이해하고 활용하는 능

력은 스트레스 관리, 적응, 자율성 증가와 밀

접하게 관련될 수 있기 때문이다. 최근 Bakker,

Demerouti와 Euwema(2005)는 직무요구-자원 모

델을 제안하면서, 직무자원은 직무요구가 직

무탈진에 미치는 부정적인 효과를 완충시켜준

다는 상호작용 모델을 제시하였다. 이러한 점

에서 살펴보면, 개인차원의 자원으로서의 정

서지능은 개인이 경험하는 직무탈진의 양을

감소시킬 것이며, 직무탈진과 반대되는 개념

인 직무열의를 증가시킬 것이다. 또한 정서지

능은 정서노동과 직무탈진 및 직무열의간의

관계에서 조절변수 역할을 할 것이다. 즉, 정

서노동과 직무탈진 간의 관계에서는 하나의

완충역할을 하여, 표면행위와 직무탈진의 관

계를 줄일 것이고, 직무열의 간의 관계에서는

촉진역할로서, 내면행위와 직무열의간의 관계

를 강하게 할 것이다.

가설 4. 정서노동이 직무탈진에 미치는 영

향을 정서지능이 조절할 것이다. 즉, 정서지능

이 높을수록 표면행위와 직무탈진의 상관관계

가 더 약할 것이다.

가설 5. 정서노동이 직무열의에 미치는 영

향을 정서지능이 조절할 것이다. 즉, 정서지능

이 높을수록 내면행위와 직무열의의 상관관계

가 더 강할 것이다.

위의 가설들을 토대로 그림 1과 같은 연구

모형을 제시하였다.

그림 1. 가설적 연구모형
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연구 방법

조사대상 및 자료수집 절차

본 연구는 서울 소재 백화점 종사자들을 대

상으로 수행되었다. 총 255명의 응답 중 현장

조사 특성상 발생하는 결측치와 불성실응답이

포함된 66명의 자료를 제외한 189명의 자료를

분석에 이용하였다. 연구에 포함된 응답자들

의 인구통계학적 특성을 살펴보면 다음과 같

다. 종업원들의 평균나이는 30세였으며 성별

은 남성(12%,), 여성(83%), 무응답(5%)이었으며.

교육수준에 대해서는 고졸(76%), 대졸(18%), 대

학원졸(1%), 무응답(5%), 직급은 사원(88%), 대

리(5%), 과장(3%), 무응답(6%), 그리고 평균재

직기간은 6년 5개월이었다.

측정도구

정서지능

정서지능은 Wong과 Law(2002)가 개발하고

한지현과 유태용(2005)이 번안한 WLEIS(Wong

and Law Emotional Intelligence Scale)가 사용되었

다. WLEIS는 총 16개의 문항으로 구성되어 있

으며, 5점 척도로 측정되었으며, 포함된 4가지

하위요인들은 자기 정서파악(예: 자신의 정서

를 잘 이해할 수 있다), 타인 정서파악(예: 다

른 사람의 정서를 잘 파악할 수 있다), 정서활

용(예: 스스로에게 동기부여를 잘 할 수 있다),

정서조절(예: 자신의 감정을 잘 통제할 수 있

다)이며, 각각의 요인들은 4문항으로 측정된다.

신뢰도분석 결과 Cronbach's =.89로 나타났다.

직무탈진

직무탈진은 MBI-GS(Schaufeli et al., 1996)로

측정되었다. 이 척도는 총 16개의 문항으로

구성되어 있고, 5점 척도로 측정된다. MBI-GS

는 총 16문항으로, 하위요인은 정서적 소진 5

문항(예: 내가 맡은 일을 하는데 있어서 정서

적으로 지쳐있음을 느낀다), 냉소 5문항(예: 내

일이 중요한 일인지 의심스러울 때가 있다),

직업 효능감 6문항(예: 나는 일을 효과적으로

잘 처리하고 있다는 자신감을 가지고 있다)으

로 구성되어 있다. 본 연구에서는 직업 효능

감이 직무열의의 하위요인으로 보는 것이 더

타당하다는 Schaufeli 등(2002)의 실증연구에 따

라 직업 효능감을 직무탈진이 아닌 직무열의

의 하위요인으로 설정하였다. 신뢰도분석 결

과 Cronbach's =.73으로 나타났다.

정서 노동

정서노동전략은 Brotherigde와 Lee(2003), Kruml

과 Geddes(2000)의 정서노동척도를 이용하여

실제로 느끼지 않은 정서를 가장하여 표현하

는 표면행위와 조직이 요구하는 정서를 실제

로 느끼기 위해 노력하는 내면행위로 측정하

였다. Brotherigde와 Lee(2003)의 표면행위(예: 나

는 내 직무에서 요구하는 감정을 보여주기 위

해 연기를 한다)와 내면행위(예: 나는 내가 고

객에게 보여주는 감정을 진심으로 느껴보려고

노력한다)는 각각 3개의 문항으로 구성되어

있다. Kruml과 Geddes(2000)의 척도에서는 정서

적 불일치가 표면행위를 의미하고, 정서적 노

력이 내면행위를 의미한다. 문항은 정서적 불

일치가 2문항, 정서적 노력이 4문항으로 구성

되어 있다. 따라서 표면행위는 총 5문항으로

측정되었고, 내면행위는 문항의 내용이 같은

한 문항을 제외하여 총 5 문항으로 측정되었

다. 신뢰도분석 결과는 표면행위 Cronbach's α

=.82, 내면행위 Cronbach's α=.84 이었고, 모두
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5점 척도로 평정되었다.

직무열의

직무열의의 측정은 Schaufeli와 동료들(2002)

이 개발한 직무열의 척도를 사용하였다. 이

척도는 총 17개의 문항으로 구성되어 있고, 5

점 척도로 평정된다. 직무열의는 활력(예: 일

을 할 때 나는 넘치는 힘을 느낀다), 헌신(예:

내 일은 매우 의미 있고 가치 있는 일이다),

몰두(예: 나는 집중해서 일을 할 때면 행복감

을 느낀다)의 세 개 하위척도로 이루어져 있

고, 문항은 활력과 몰두가 각각 6개, 헌신이 5

개 문항으로 구성되어 있다. 앞에서 언급하였

듯이 직업 효능감은 직무열의의 한 차원으로

포함시켰다. 신뢰도분석 결과 Cronbach's =.69

으로 나타났다.

연구결과

측정 변수들의 기술 통계치 및 상호상관

본 연구에서 사용된 주요 변수들 간의 기술

통계치 및 상호 상관관계가 표 1에 제시되어

있다. 각 변수들의 내적 합치도는 .69-.89로

비교적 높은 신뢰도를 보여주었다. 상관관계

분석결과, 정서노동의 두 가지 전략인 표면행

위와 내면행위는 정적인 상관을 보여주었다

(r=.26 p<.01). 또한 표면행위는 직무탈진과 정

적인 상관(r=.26 p<.01), 내면행위는 직무열의

와 정적인 상관(r=.43 p<.01)을 나타냈다. 따

라서 본 연구의 가설 1과 2는 지지되었다. 정

서노동과 정서지능과의 관계에서는 표면행위

에서는 유의한 상관이 나타나지 않았으며, 내

면행위에서만 정적인 상관관계를 보여주었다

(r=.37 p<.01). 이는 본 연구의 가설 3을 부분

적으로 지지하는 결과이다. 부가적으로, 정서

지능은 직무탈진과는 약하지만 부적인 상관관

계를 가지고 있었으며(r=-.16 p<.05), 직무열의

와는 높은 정적 상관관계를 가지고 있었다

(r=.53 p<.01). 마지막으로 정서노동과 직무탈

진 및 직무열의의 관계에서는 표면행위는 직

무탈진과 정적인 상관관계(r=.26 p<.01)를 보

여준 반면 직무열의와는 유의한 상관을 보여

주지 않았으며, 내면행위는 직무열의와 정적

인 상관관계(r=.429 p<.01)를 보여준 반면 직

무탈진과는 유의한 상관을 보여주지 않았다.

정서노동과 직무탈진의 관계에서 정서지능의

조절효과

표면행위는 직무탈진에 유의한 영향을 미치

고 있었으며(β=.261 p<.000), 정서지능도 직

무탈진에 대한 증분설명량을 보여주었다(β=

-.191 p<.01). 하지만, 정서지능은 표면행위가

직무탈진에 미치는 영향을 조절하지 않았다.

1 2 3 4 5

1. 표면행위 (.82)

2. 내면행위 .26** (.84)

3. 정서지능 .12 .37** (.89)

4. 직무탈진 .26** -.03 -.16* (.73)

5. 직무열의 .05 .43** .53** -.28** (.69)

평균 3.28 3.64 3.48 2.90 3.33

표준편차 .75 .84 .59 .59 .71

* p<.05 ** p<.01

대각선의 ( )는 신뢰도 계수임

표 1. 연구 변수들의 요인간 상관 및 내적 일치도

계수 (N=189)
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한편, 내면행위는 직무탈진에 유의한 영향을

미치지 않았으며, 내면행위을 제외한 정서지

능은 직무탈진에 대한 유의한 증분설명량을

보여주었다(β=-.171 p<.05). 그러나 직무탈진

에 대한 내면행위와 정서지능의 상호작용은

나타나지 않았다. 즉, 표면행위가 높을수록 직

무탈진이 증가하지만, 내면행위는 직무탈진에

영향을 미치지 않으며, 정서지능이 높을수록

직무탈진이 감소하는 주효과가 발견되었다.

한편 정서지능은 정서노동(표면행위, 내면행

위)과 직무탈진의 관계에서 조절효과를 보여

주지 않았다. 따라서 본 연구의 가설 4는 기

각되었다.

정서노동과 직무열의의 관계에서 정서지능의

조절효과

표면행위는 직무열의에 대해서 유의한 영향

을 보여주지 않았으나, 정서지능은 직무열의

에 정적인 영향을 미치고 있었다(β=.532 p<

.01). 직무열의에 대한 표면행위와 정서지능의

상호작용은 나타나지 않았다. 한편, 내면행위

는 직무열의에 정적인 영향을 미치고 있었으

며(β=.429 p<.01), 정서지능은 직무열의에 대

한 표면행위의 설명 이외에 추가적인 증분 설

명량을 보여주었다(β=.431 p<.01). 또한 정서

지능은 내면행위가 직무열의에 미치는 영향을

조절하는 것으로 나타났다(β=.970 p<.05). 즉,

내면행위가 높을수록 직무열의가 증가하지만

표면행위는 직무열의에 영향을 미치지 않았으

며, 정서지능이 높을수록 직무열의가 증가하

는 주효과가 발견되었다. 또한, 정서지능은 정

서노동 전략 중 내면행위가 직무열의에 미치

는 영향을 조절하는 것으로 나타났다. 따라서

본 연구의 가설 5는 지지되었다.

위에서 검증된 상호작용 효과를 시각적으로

표시하기 위해 Aiken과 West(1991)가 제안한

방법을 사용하였다. 그림 2는 직무열의에 대

한 내면행위와 정서지능의 상호작용을 나타낸

것이다. 이를 해석하면, 낮은 수준의 정서지능

을 가진 종업원의 경우에는 내면행위의 높고,

낮음에 따라 종업원들이 경험하는 직무열의의

정도에는 차이가 없었으나, 정서지능이 높은

경우에는 내면행위의 수준이 낮은 경우보다

높은 경우에 종업원들이 경험하는 직무열의의

수준이 급격히 증가함을 알 수 있다. 이는 개

β t  

1 표면행위 .261 3.698*** .068

2 정서지능 -.191 -2.726** .036

3 표면행위*정서지능 .118 .215 .000

1 내면행위 -.025 -.338 .001

2 정서지능 -.171 -2.200* .025

3 내면행위*정서지능 -.213 -.361 .001

준거변인: 직무탈진

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

표 2. 정서노동과 직무탈진의 관계에 대한 정서지능의 조절효과
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인이 자신의 심리적 자원으로 가지고 있는 정

서지능이 정서노동을 요구하는 직무에서 자신

이 사용하는 내면행위전략과 이로부터 발생하

는 결과인 직무열의간의 관계를 촉진 시켜줌

을 의미한다.

논 의

본 연구에서는 정서노동과 직무탈진 및 직

무열의의 관계를 중심으로 이전에 많은 연구

가 이루어지지 않았던 정서지능을 도입하여,

결과적으로 정서지능이 정서노동과 직무탈진

및 직무열의에 미치는 조절변수 효과를 검증

하였다. 그 결과, 먼저 주효과로서, 정서노동

의 결과로 여겨지는 직무탈진과 직무열의는

정서노동의 전략과 차별적인 관련성을 가지고

있음이 증명되었다. 직무탈진에 대한 예측변

수는 표면행위이며, 직무열의에 대한 예측변

수는 내면행위이다. 이는 이랑 등(2006)이 직

무요구 및 자원과 직무탈진 및 직무열의와의

관계에 대한 과정 모델로서의 정서노동을 제

시한 연구와 일치되는 결과이다. 즉, 위의 연

구에서 표면행위는 직무탈진과 정적으로 관련

되며, 내면행위는 직무열의와 정적으로 관련

됨을 밝혔다.

그림 2. 직무열의에 대한 내면행위와 정서지능의 상호작용효과

β t  

1 표면행위 .049 .675 .002

2 정서지능 .532 8.508*** .279

3 표면행위*정서지능 .588 1.196 .006

1 내면행위 .429 6.493*** .184

2 정서지능 .431 6.758*** .161

3 내면행위*정서지능 .970 2.024* .014

준거변인: 직무열의

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

표 3. 정서노동과 직무열의의 관계에 대한 정서지능의 조절효과
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또한 정서지능과 정서노동과의 관련성에서

정서지능은 정서노동의 전략 중 본 연구의 가

설과는 다르게 내면행위와만 유의미한 관련성

을 보였다. 이 결과는 정서지능과 정서노동의

관계에 대한 보다 명확한 이론적 근거가 필요

함을 의미한다. 실제로 정서지능과 정서노동

의 관련성에 대한 연구결과는 부적인 관련성,

즉 정서지능이 높을수록 표면행위와 내면행위

는 모두 감소한다는 결과(Mikolajczak, Menil &

Luminet, 2007)와 정서지능이 내면행위와는 관

련이 없으며, 표면행위와는 부적인 관계를 갖

는다는 연구(Austin, Dore, & O'Donovan, 2008)

가 제시되었다. 이와 같은 정서지능과 정서노

동과의 관계에 대한 불일치성의 원인은 다음

과 같이 추론할 수 있겠다. 많은 연구에서 정

서노동을 Grandey(2000)가 정서노동에 관한 통

합적인 모델과 함께 제시한 정의인 “정서노동

이란 조직의 목표달성을 위한 감정과 표현을

조절하는 과정”을 제시한 이래로 표면행위

와 내면행위라는 정서노동 전략을 통해 측

정하고 있다. 그러나 실제로 표면행위와 내

면행위는 정서노동을 수행하는 전략으로 이

는 Hochschild(1983)의 초기의 정의인 ‘자신의

실제 정서와 상관없이 직무에서 기대되는 규

정된 정서를 표현하는 것’과는 약간의 차이가

있다. 논리적으로 생각해 보았을 경우 전략이

라는 것은 어떤 결과가 발생한 이후 이를 수

정 또는 대처하기 위해 나타나는 것이라고 볼

수 있다. 따라서 정서지능과 정서노동의 관계

성에 대한 파악에 있어서 해결되어야 할 하나

의 문제는 정서노동의 측정이라고 말할 수 있

다. 현재 정서노동에 관한 많은 연구들이

Grandey (2000)의 관점에 따른 측정도구를 사

용하고 있는데, 실제로 Grandey(2000)가 제안한

표면행위와 내면행위로 대표되는 정서노동 전

략이며, 이전에 개인이 느끼는 정서노동이라

는 변수가 정의되어야 할 것이다. 최근의 연

구에서 Cote, Miners와 Moon(2006)은 정서지능

이 높은 사람들은 정서지능이 낮은 사람보다

정서통제를 할 수 있는 기법들을 많이 가질

수 있어서, 상황에 적합한 정서통제 기법을

적용할 수 있음을 제시하였다. 본 연구에서

정서노동의 전략으로 사용한 표면행위와 내면

행위는 이러한 모든 기법들을 포괄하기에는

부족한 측면이 있을 수 있다. 결론적으로

Grandey(2000)의 관점에 따른 표면행위와 내면

행위를 통한 정서노동의 측정은 모든 정서노

동 전략을 포함하지 못할 수도 있다는 한계점

이 있다는 것이다.

다음으로 상호작용에 대해서 말하자면, 정

서노동이 직무탈진 및 직무열의에 미치는 효

과에 대한 정서지능의 조절효과는 직무탈진과

의 관계에서는 나타나지 않고, 내면행위와 직

무열의 간의 관계에서만 발견되었다. 이는 정

서노동은 조직의 정서표현규범에 따라 수행되

는 정서통제에 대한 관리로 자신의 정서표현

이나 감정자체를 조절해야하기 때문에 많은

노력이 요구되고, 종업원들을 지치게 하는 작

업이지만, 이것이 또한 보상적일 수 있음을

시사한다(Tolich, 1993). 즉, 정서노동의 수행은

반드시 종업원에게 부정적인 결과를 가져다주

는 것은 아니며, 특히 내면행위를 수행하는

종업원들은 조직과 고객으로부터 긍정적인 피

드백을 받거나 스스로 일에 대한 성취감을 얻

을 수 있기 때문에 정서적 소진과 냉소보다는

직업 효능감과 같은 긍정적인 결과와 관련이

있다고 볼 수 있다. 국내 연구에서도 노혜미

등(2007)은 내면행위가 개인적 성취감에 영향

을 주어 조직몰입과 직무만족과 같은 긍정적

인 조직 효과성 변수에 영향을 주는 것으로
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나타났다. 본 연구의 결과는 이러한 효과가

개인이 가진 심리적 자원이라고 할 수 있는

정서지능의 수준에 따라 내면행위가 미치는

긍정적인 효과가 증가 될 수 있음을 보여주는

것이다. 본 연구에서 이러한 심리적 자원으로

서의 정서지능의 효과는 정서노동 전략들(표

면행위, 내면행위)과 부정적인 결과인 직무탈

진 간의 관계에서는 나타나지 않았다. 즉, 심

리적 자원으로서의 정서지능이 정서노동과 직

무탈진간의 관계에서 완충효과를 하지 않는

다는 것이다. 반면에, 내면행위와 직무열의 간

의 정적인 관계를 정서지능이 높을수록 더 강

하게 지각하는 효과가 발견되었다. 따라서 정

서지능이 높은 개인의 특성인 사회적 상호작

용에서 정서적 정보를 인식하고 사용하는 능

력이 우수한, 즉 정서적 지능이 높은 사람들

은 사회적 만남을 능숙하게 처리하고 사람들

에게 호감을 느끼도록 하는 경향성은 정서노

동이 미치는 부정적인 효과보다는 긍정적인

효과를 증가시키는데 유용하다고 하겠다.

부가적으로 본 연구의 연구모델에서는 가정

하지 않았지만, 정서지능은 직무탈진과는 부

적인 관계, 직무열의와는 정적인 관계를 보였

다. 이러한 관계는 Day, Therrien과 Carroll(2005)

이 제안하듯이, 정서지능이 높은 사람들은 일

상생활에서 경험하는 스트레서에 대한 대처능

력이 높기 때문에 심리적 및 신체적 건강에

잇점이 있을 수 있다는 점에서 해석될 수 있

다. 경험적인 연구에서도 Johnson과 Spector

(2007)는 정서지능이 직무탈진의 한 차원인 소

진과는 부적인 관계, 직무상에서 경험하는 긍

정적 정서와는 정적인 관계를 보임을 밝혔다.

비록, 현재까지 정서지능과 직무열의의 관계

성에 대한 경험적 연구는 없지만, 직무열의가

직무탈진과는 개념적으로 반대이며, 직무상에

서 경험하는 긍정적인 태도임을 고려한다면,

본 연구에서 발견된 직무탈진과 직무열의에

대한 정서지능의 직접효과는 직무탈진과 직무

열의를 설명할 수 있는 개인차 변수로 고려되

어야 함을 말해준다.

본 연구의 제한점과 추후 연구과제는 다음

과 같다. 첫째, 본 연구에서 사용된 표본대상

이 하위직급에 해당하는 여성들이 대다수를

차지하고 있다. 따라서 본 연구의 결과를 일

반화시키기 위해서는 직무, 직급 및 성별에

따른 자료 수집을 통해 동일한 결과가 나타

나는지 살펴볼 필요가 있다. 최근, Johnson과

Spector(2007)는 서비스 업종 종사자를 대상으

로 한 연구에서 정서노동 전략이 종업원의 웰

빙에 미치는 영향이 성별에 따라 차이가 있음

을 밝혔다. 즉, 여성들이 표면행위 전략을 사

용할 경우에 남성보다 더 높게 직무탈진의 한

요인인 소진을 경험함을 밝혔다. 이러한 결과

에 비추어 볼 때, 추후 연구에서는 이러한 결

과에 대한 이유와 성차에 대한 고려가 함께

제시될 필요가 있겠다. 둘째, 본 연구의 결과

는 단일 시점에 측정된 횡단적 자료에 의한

것이다. Zapf, Dormann과 Frese(1996)가 지적하

듯이, 스트레스 연구의 90% 이상이 횡단적 자

료에 의존하며, 종단적인 연구는 매우 적다는

점을 감안하면, 인과관계의 분명한 설정을 위

해 종단 연구가 필요하다고 하겠다. 특히, 본

연구의 주요 측정치인 직무 탈진이 시간의 경

과에 따라 변화하는 변수임을 고려한다면 종

단적인 연구가 반드시 필요하다고 하겠다.
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The purpose of this study is to examine the effect of emotional intelligence on emotional labor(surface

acting, deep acting) and job burnout(exhaustion, cynicism) and job engagement (professional efficacy,

vigor, dedication, absorption) using a sample of 189 workers in department store. The results were as

follows. First, surface acting and deep acting were unique predictor of job burnout and job engagement,

respectively. Second, emotional intelligence was positively related to deep acting, was not related to

surface acting. Third, emotional intelligence showed a moderating role in a relationship between deep

acting and job engagement. That is, the role of emotional intelligence was not a buffering effect, but

works as a facilitator in a relationship between deep acting and job engagement. Finally, the limitations

and future research issues were discussed.

Key words : emotional labor, surface acting, deep acting, emotional intelligence, job burnout, job engagement


