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조직의 정서표현규칙이 종업원의 직무태도에 미치는 영향:

정서노동 전략의 매개효과를 중심으로*

백 승 근 신 강 현† 김 완 석 유 지 훈 한 영 석
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호텔 서비스직 종사자(191명)를 대상으로 실시된 본 연구는 Schaufeli와 Bakker(2004)의 직무요

구-자원 모형에 기초하여, 개별 정서표현규칙이 주요하게 다루는 정서의 유형과 조절 방식에

따라 상반되는 직무태도에 어떤 영향을 미치는지 알아보고 그 과정에서 정서노동 전략의 차

별적 매개역할을 검증하였다. 그리고 개별 매개모형의 결과를 종합하여 통합모형을 제시하

고 경로의 유의미성과 적합도를 살펴보았다. 결과는 표현규칙의 하위 유형 중 긍정표현규칙

이 내면행위 전략을 거쳐 긍정적 직무태도인 직무열의를 정적으로 예측하는 것으로 나타나

요구-자원 모형 내에서 직무자원으로써 기능함을 알 수 있었다. 하지만 부정억제규칙의 경우

직무탈진에 직접적으로 유의한 영향을 미치지 않는 것으로 나타났고, 다만 매개변인을 고려

하였을 때는 표면행위를 유의하게 증가시켜 직무탈진을 높이는 것으로 나타나 직무요구로써

기능함을 알 수 있었다. 구조방정식을 이용한 통합모형 검증을 통해 이러한 결과를 모두 지

지하는 것을 재확인 하였고, Bootstrap을 통해 두 간접효과의 유의미성이 지지되었다. 끝으로

본 연구에서 나타난 결과의 시사점과 제한점에 대하여 논의하였다.

주요어 : 정서노동, 표현규칙, 표면행위, 내면행위, 직무탈진, 직무열의
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IMF 경제위기 이후 우리나라의 기업문화는

과도한 경쟁체제를 유지해오고 있다. 끊임없

는 경쟁은 삶을 영위하기 위해 직업적 활동을

이어가고자 하는 직장인에게 생존과 관련한

극심한 직무스트레스를 경험하게 한다. 직무

활동과 관련한 높은 수준의 스트레스는 이

를 경험하는 직장인의 경우 그렇지 않은 근

로자에 비해 심신관련 증상을 경험할 위험

도를 9배 가량 높인다는 연구결과가 있다

(Frese, 1985).

직무스트레스는 의료이용과 질병으로 인한

결근 및 이직의 위험을 높이는 요인으로 작용

하는데, 과도한 직무스트레스로 인해 발생하

는 비용은 종업원의 직무활동에도 크게 영향

을 미치지만, 기업에도 역시 막대한 비용부담

을 떠안게 한다. 지나친 직무스트레스는 관상

동맥 질환과 같은 신체적 질병과 우울증과 같

은 정신질환을 야기해 개인적 차원의 부정적

결과를 불러올 뿐 아니라 조직몰입의 저하와

이직의도의 증가를 통해 기업의 경영성과에

까지 영향을 미친다는 것이 밝혀져 왔다(박혜

남, 1998). 우리나라에서 직무스트레스로 인해

한 해 발생하는 손실비용에 대해 명확한 수치

는 없지만, 직장인의 결근, 전직이나 의료비의

증대, 그리고 생산성의 저하 등으로 인해 발

생하는 경제적 손실은 엄청날 것으로 예상된

다(이종목과 이은희, 1997).

점점 더 부족해지는 자원과 과도한 직무요

구로 인한 경쟁적 환경은 계속적인 직업 활동

의 영위에 큰 걸림돌로 작용하기 때문에 조직

내 종업원의 경력관리에 많은 어려움을 가져

온다. 그리고 조직이 미래의 필요성에 대비해

자격이 있는 사람들의 인력풀을 제공하기 위

하여 구성원을 선발, 평가 그리고 개발하는

조직차원에서의 종업원의 경력관리(Milkovich &

Boudreau, 1997)가 더욱 중요한 의미를 갖도록

한다.

우리나라에서 비교적 최근인 2000년 이후에

야 관심을 갖고 연구 주제로 다루어져 온 정

서노동(Emotional Labor)이라는 직무수행의 유형

이 있다. 정서노동은 직무와 조직의 규정에

따라 개인이 자신의 정서를 관리하는 것으로

(Hochschild, 1983), 이러한 정서노동 직무를 수

행하는 개인은 실제 경험하는 정서와 표현해

야 하는 정서 사이의 괴리로 인해 다른 직무

에 비해 보다 정서적인 측면에서 직무스트레

스를 크게 경험하게 된다. 따라서 정서노동을

수행하는 종업원에게 조직이 요구하는 정서표

현 양식은 이들이 경험하는 직무스트레스와

밀접한 관련성을 가질 수밖에 없다.

표현규칙은 대부분의 사회적 상황에서 적절

한 정서표현 양식을 제시해주는 정서표현의

규범으로(Ekman & Friesen, 1975), 조직 내·외

부의 고객을 상대하는 종업원이 갖는 기본적

인 정서표현 규칙은 “화내지 않고”, “웃으며

서비스”를 제공하는 것이다. 이를 각각 부정

정서 억제규칙과 긍정정서 표현규칙이라고 하

는데, 일부 조직은 이러한 명시적 정서표현

요구를 피하고 자연스럽게 행동하라고 하지만

(Fineman, 2006; Martin, Knopoff, & Beckman,

1998), 이런 경우 조차도 일반적인 예절은 기

대한다(Ekman & Friesen, 1971; Matsumoto, Yoo,

Hirayama, & Petrova, 2005).

Hochschild(1983)는 정서노동에 대한 정의를

바탕으로, 이러한 정서조절이 개인의 정신적

이고 육체적인 자원을 소모시켜 직무탈진을

유발하고 직무에 대한 몰입을 낮춘다고 지적

하였다. 하지만 Cote와 Morgan(2002)은 개인의

정서조절 유형에 따라 각각 상반되는 직무태

도를 형성할 수 있다고 주장하였고, Diefendorff
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와 Richard(2003)은 긍정정서 표현규칙이 갖

는 긍정적 영향력에 대해 “안면피드백 가설

(Adelmann & Zajonc, 1989)과 표현해야 할 정서

를 실제로 느끼려고 노력하게 하기 때문에

(Grandey, 2000) 긍정적 직무태도를 형성할 수

있다”고 지적하고 경험적인 결과로 이를 지지

하였다.

본 연구에서는 조직의 유사하지만 구분되는

표현규칙의 유형에 따라 각각 야기하는 직무

태도 결과가 다르다는 선행 연구를 바탕으로

이 들 변인 간의 관계를 확정짓고, 그 중간과

정을 설명하는 변수들과 메커니즘을 밝히고자

한다. 표현규칙에 대한 요구가 직무태도를 유

발하는 과정을 매개하는 변인으로는, 개인의

내적 정서조절을 통한 정서표현 행위를 설명

해주는 정서노동 전략(Hochschild, 1983)의 두

하위 유형을 가정하였다. 그 중 표면행위 전

략은 실제 직무에서 경험하는 정서와 상관없

이 요구되는 정서를 표현하는 행위로서, 부정

억제 규칙이 부정적 직무태도인 직무탈진을

야기하는 과정에서 매개변인으로 기능하는지

살펴보았다. 반대로 내면행위 전략은 바람직

한 정서를 실제 느끼고자 하는 개인의 노력으

로, 긍정표현 규칙이 긍정적 직무태도인 직무

열의를 야기하는 과정에서 역시 매개변인으로

서 기능하는지 살펴보았다.

직무요구-자원 모형

일반적으로 직무활동 전반과 관련한 변인들

은 직무요구와 자원의 두 종류로 구분될 수

있다(Schaufeli & Bakker, 2004). 직무요구는 “직

무와 관련하여 반드시 해야만 하는 것”(Jones

& Fletcher, 1996)으로, 결과의 성취를 위해 개

인에게 지속적인 노력을 기울이도록 하기 때

문에 육체적이고 정신적인 비용을 발생시킨다.

반대로 직무자원은 직무요구와 그로 인해 발

생하는 비용을 감소시켜주고, 직무상의 목표

성취를 도우며, 개인의 성장, 학습, 발달을 촉

진하는 역할을 하는 직무관련 요소들을 말한

다(Schaufeli & Bakker, 2004).

직무요구-자원 모형은 종업원의 직무태도에

영향을 미치는 직무와 조직으로부터 주어지는

요구 및 자원 변수들의 영향력을 통합적으로

살펴보기 위해 제시된 모형이다(이랑, 김완석,

및 신강현, 2006). Schaufeli와 Bakker(2004)는

직무요구-자원 모형의 영향력을 두 가지 이론

적 경로를 통해 설명하고 있는데, 먼저 직무

요구가 종업원이 보유하고 있는 에너지를 과

도하게 소모하도록 하는 에너지 과정(energetic

process)을 살펴보면, 종업원이 직무상의 높은

요구에 직면했을 때 수행 수준을 유지하기 위

해 대처하는 2가지 방식을 묘사하고 있다. 에

너지 과정의 첫 번째는 긴장 대처유형(strain

coping mode)으로 높은 요구의 수준에 맞춰 자

신의 노력을 극대화함으로써 높은 수준의 수

행을 유지하는 방식이다. 그리고 두 번째는

긴장대처 유형과는 반대로 수행의 정확도와

속도 등을 낮춤으로써 수행 목표를 하향조정

하는 수동적 대처유형(passive coping mode)이

있다. 긴장 대처유형은 단기적으로는 적응적

일지라도 지속적인 에너지의 고갈로 인해 소

진을 야기하게 되고, 수동적 대처유형은 심한

경우 직무로부터 완전히 유리될 수 있기 때문

에 모두 부적응 적이다.

요구-자원 모형의 두 번째 이론적 경로는

자원의 부족이 직무요구에 대한 효율적인 대

처를 방해하고 정신적 철회와 몰입의 감소를

야기하는 동기적 과정(motivational process)이다.

자기결정성이론(SDT; Deci & Ryan, 1985)에 따
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르면, 직무맥락이 종업원의 본질적 욕구를 충

족시켜 줌으로써 내적동기를 높여 개인의 성

장과 발전을 촉진시켜주고, 직무특성이론(JCT;

Hackman & Oldham, 1980)에 따르면, 핵심적인

작업환경이 종업원의 내적 동기를 높여줌으로

써 높은 수준의 직무수행과 만족을 이끌어낼

수 있다. 그리고 노력-보상 모형(Effort-Recovery

Model; Meijman & Mulder, 1998)에 따르면, 종업

원의 노력에 대해 직무자원이 직무목표 성취

에 도움을 줄 수 있기 때문에 외재적 동기를

높이는 역할도 한다. 따라서 동기적 과정은

직무자원이 종업원의 내․외적 동기를 높여

긍정적 결과를 야기하는 과정을 설명해준다

(Schaufeli & Bakker, 2004).

이와 관련하여 Demerouti와 Bakker, Nachreiner,

Schaufeli(2001)가 직무요구-자원 모형을 통해

직무요구가 소진을 높이고, 반대로 자원의 부

족은 직무에 대한 몰입을 낮춘다는 결과를 보

여주었고, Schaufeli와 Bakker(2004)는 직무요구

와 자원이 직무탈진과 직무열의를 야기해 건

강상의 문제와 이직의도 등을 예측하는 결과

를 제시하였으며, Bakker와 Demerouti, Euwema

(2005)는 직무요구가 직무탈진을 높이는 과정

에서 자원이 완충작용을 하는 상호작용 모형

을, 이랑 등(2006)은 직무요구와 자원이 정서

노동 전략을 통해 직무태도를 예측하는 매개

모형을 검증하였다. 이러한 연구들은 모두 요

구-자원 모형의 이론적 설명과 일치하는 결과

들을 얻어 직무요구와 직무자원이 정서노동

상황에서 종업원에게 중요하게 작용하는 선행

변인으로써의 영향력의 크기와 방향성을 확증

시켜 주었다.

표현규칙

많은 사회적 상황에는 타인과 바람직하게

상호작용하는 방법을 알려주는 정서표현의 규

범이 있는데, 이를 표현규칙(Display Rule)이라

고 한다(Ekman & Friesen, 1975; Goldberg &

Grandey, 2007). 표현규칙은 정서노동 직무의

핵심요소로써(Diefendorff & Richard, 2003), 경영

층은 훈련과 감독을 통해 종업원의 정서적 활

동을 통제함으로써 종업원이 타인으로부터 특

정 정서상태를 야기하도록 기대하는 것을 의

미한다(Hochschild, 1983). 서비스 제공을 중요

한 상품으로 다루는 조직의 경우 종업원을 선

발하여 직무의 명시적 측면으로써 표현규칙

을 훈련시키는데, 이로 인한 친근하고 열정

적인 정서의 표현은 고객만족과 서비스 질에

대한 평가를 의미 있게 예측해준다(Barger &

Grandey, 2006; Pugh, 2001; Tasi & Huang,

2002). Cote와 Morgan(2002)은 정서의 구성요소

모형(Componential Model of Emotion)을 기반으

로 표현규칙이 정서조절 과정을 거쳐 개인의

직무요구

직무자원

직무탈진

직무열의

건강문제

이직의도

(-)

(+)

(-)

(+)

(-)
(+) (+)

(+)

(-)

그림 1. 직무탈진과 직무열의의 직무요구-자원모델 (Schaufeli & Bakker, 2004)
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직무태도에 긍정적 혹은 부정적인 영향을 미

친다고 주장하였다. Gross(1999)의 정서의 구성

요소 모형은 정서조절이 정서의 하나 이상의

구성요소들을 증가, 유지, 혹은 감소시키려는

의식적이고 무의식적인 노력 모두를 포함한다

는 것으로, 정서조절을 정서자극의 원인에 조

작을 가함으로써 이후의 정서반응을 조절하는

원인중심 정서조절(Antecedent-focused emotion

regulation)과 정서자극으로 인해 나타나는 정서

반응을 사후적으로 조절하는 반응중심 정서조

절(Response-focused emotion regulation)로 구분하

였다. 그리고 “많은 학자들이 정서조절에는 정

서의 확대와 정서의 억제라는 두 유형이 있음

을 밝혀왔다”고 지적하고, 정서의 가장 기본적

인 체계인 기쁨과 불쾌(Davidson, 1998; Isen,

1999)를 더욱 확장하거나 억제하는 방식으로

정서조절을 행하게 된다고 설명하였다.

정서조절 과정은 자신이 실제 경험하는 정

서와 표현해야 하는 정서 간에 불일치를 야기

하는 반면 직무 효율성을 높이고 긍정적인 피

드백을 얻을 수 있는 기회를 제공한다. 그리

고 구체적으로 긍정정서의 확장과 부정정서의

억제라는 정서조절 과정은 조직의 내·외부 고

객을 상대하는 종업원에게 정서의 표현규칙으

로써 각각 긍정표현 규칙과 부정억제 규칙에

의해 요구되어지는 바와 상응하기 때문에 조

직과 직무에서의 표현규칙에 대한 종업원의

지각이 이후의 정서노동 전략 선택과 그로 인

한 직무태도의 변화 등에 강한 영향을 미칠

것이라 짐작할 수 있다.

직무탈진

직무탈진은 직무를 수행하는 개인이 정신

적으로 소모된 상태를 묘사하는 비유로써

(Schaufeli & Enzmann, 1998), 개념이 정립되던

초기에는 “사람을 대하는 직업을 가진 개인들

간에 발생할 수 있는 정서적 소진(Emotional

Exhaustion)과 비인간화(Depersonalization), 그리고

성취감의 저하(Lack of Personal Accomplishment)

를 가져오는 증후군”(Maslach & Jackson, 1986)

으로 정의 하였다. 여기서 정서적 소진은 정

서적 자원의 고갈을 의미하고, 비인간화는 서

비스의 수혜자에 대한 부정적이고 냉담하며

냉소적인 태도를 갖는 것, 그리고 성취감의

저하는 자신의 직무를 부정적으로 평가하는

경향성을 뜻하는데, 초기에는 직무탈진을

Human Services에 한정되어 발생하는 현상으로

취급하였다(Bradley, 1969; Freudenberger, 1974;

Schaufeli & Bakker, 2004). 이후 Maslach(1982)는

직무탈진의 개념을 재정립하여 일반직 종사

자에게도 일어날 수 있는 보다 보편적인 현

상으로 그 적용 영역을 확장하였는데(김원형,

신강현, 허창구, 및 이종현, 2007), Maslach와

Schaufeli, Leiter(2001)는 직무탈진이 만성적인

대인간 스트레스로 인해 발생하는 심리적인

증후군으로써 압도적인 소진과 냉소주의 및

직무로부터의 분리, 그리고 비효율성과 성취

의 부족에 대한 지각을 그 핵심요소로 제시하

였다. 여기서 소진은 직무탈진에서 개인의 기

본적인 스트레스 영역으로, 정서적이고 육체

적인 자원이 과도하게 소모된 상태를 말하고,

냉소주의는 직무탈진의 대인간 대처양식에 대

한 영역으로 직무의 다양한 영역에 대해 부정

적이고 냉담하며 과도하게 분리된 상태를 말

하며, 마지막으로 효능감 감소는 직무탈진의

자기평가 영역으로 일에서의 성취와 생산성에

대해 비효능감과 부족하다고 느끼는 것이라고

설명하였다(Maslach et al., 2001).
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직무열의

직무열의는 직무탈진과 반대되는 개념으

로 종업원의 긍정적인 직무태도를 지칭하는

데(Schaufeli & Bakker, 2004), 긍정적이고 충

만하며 직무와 관련하여 열정(vigor)과 헌신

(dedication), 몰입(absorption)으로 특징 지워지는

정신 상태를 말한다(Schaufeli, Salanova, Gonzalez-

Roma, & Bakker, 2002). 일찍이 Kahn(1992)은 직

무열의를 “개인의 에너지를 물리적이고 인지

적이며 정서적인 노동으로 투입하는 것과 관

련하여 스스로 몰입된 행동을 동반하는 경험

적인 상태”라고 정의해 직무열의의 존재를 이

론적인 모형으로 제시하였다(재인용, Schaufeli

et al., 2002).

Maclach와 Leiter(1997)는 직무열의가 직무탈

진의 완전히 반대되는 개념으로 에너지와 관

여, 그리고 효능감으로 이루어져 있다고 조작

적 정의를 제시하고, 직무탈진을 측정하는

MBI를 통해 직무열의를 측정할 수 있다고 주

장하였다. 이후 이론적 논의를 통해 직무열의

가 활력(activation)과 동일시(identification)으로

이루어져 있고, 활력이 낮은 상태를 뜻하는

소진의 반대개념으로 열정을, 동일시가 낮은

상태를 의미하는 냉소주의의 반대개념으로 헌

신을 직무열의의 하위개념으로 고려하였다.

하지만 직무열의의 세 번째 하위요로 몰입을

개념적으로 조작화하여 직무탈진의 효능감의

저하와는 반대되는 개념으로 보기 힘들며, 따

라서 직무열의는 직무탈진과는 반대의 직무태

도를 의미하지만 개별적으로 존재하는 현상으

로 구분되는 구성개념을 포함하고 있다고 주

장하였다.

직무열의의 하위 구성개념에 대한 정의는

다음과 같다; (1) 열정은 직무를 수행하는 동

안 높은 수준의 에너지와 정신적 회복력을 보

이고, 자신의 직무에 최선을 다하며, 어려움에

직면해서도 끈기를 보이는 것을 말한다. (2)

헌신은 의미와 열의, 고무, 자긍심, 도전을 의

미한다. (3) 몰입은 자신의 직무에 완전히 집

중하여 시간이 가는 줄 모르며, 일과 자신의

분리하여 생각하기 힘든 상태를 말한다

(Schaufeli et al., 2002; Schaufeli & Bakker, 2004).

이러한 개념적 정의에 따라 직무열의가 높은

개인은 직무활동과 관련하여 활력과 효능감을

높게 지각하고, 직무에서의 요구를 완벽하게

처리할 수 있다고 느낀다(Schaufeli et al., 2002).

표현규칙과 직무열의, 직무탈진

조직구성원은 그들의 작업장에서 빈번히 자

신들의 정서를 조절하는데, 표현규칙에 따른

정서표현의 조절이 일반적으로 조직에 도움을

주지만(Cote & Morgan, 2002), 이를 준수하는

종업원에게는 스트레스를, 조직에게는 서비스

질의 하락과 같은 비용을 초래하게 된다(예를

들어, Ashforth & Humphrey, 1993; Hochschild,

1983). 조직의 표현규칙에 관한 대부분의 연구

들은 지각된 표현규칙과 직무긴장 간의 관련

성을 검증하였는데, 결과가 확증적이지는 못

했다(Goldberg & Grandey, 2007). 몇몇 증거들은

긍정표현규칙이 비진정성(inauthenticity)과 직무

탈진, 이직의도, 그리고 신체화 증상을 야기함

을 지지하는 반면, 종업원의 효능감과 직무만

족을 향상시켜준다는 긍정적 결과도 보여 주

었다(Brotheridge & Grandey, 2002; Brotheridge &

Lee, 2002; Cote & Morgan, 2002; Diefendorff &

Gosserand, 2003; Goldberg & Grandey, 2007;

Schaubroeck & Jones, 2000).

먼저 표현규칙의 부정적 효과에 대해서는
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서비스의 특정 측면을 손상시킨다는 주장이

있는데(Goldberg & Grandey, 2007), Rafaeli와

Sutton(1990)은 효율성과 친근감은 교환 관계에

있음을 보였고, 최근 연구들은 정서조절이 동

기적이고 인지적인 자원들을 고갈시킨다고 주

장한다(Baumeister, Bratslavsky, Muraven & Tice,

1998; Muraven & Baumeister, 2000; Richards &

Gross, 1999; Wegner, Erber & Zanakos, 1993). 서

비스 직무를 수행하는 종업원은 다양한 측면

에서 한정된 자원을 갖게 되는데(Baumeister et

al., 1998; Kanfer & Ackerman, 1989), 웃음을 유

지하고 주의를 집중하는 것과 같은 인지적이

고 정서적인 조절 행위들은 종업원의 한정된

자원을 소모시켜 부정적인 결과를 야기한다

(Goldberg & Grandey, 2007).

한편, 표현규칙의 두 하위 유형별로 종업원

의 직무태도와 수행에 각각 다른 영향력을 미

친다는 주장도 있다. Cote와 Morgan(2002)은 작

업장에서 종업원이 직무 수행 중 실제 지각되

는 부정적 정서를 억제함으로써 표현되는 공

적인 정서와 차이가 발생하고 이로 인해 정서

불일치가 야기되며 직무만족을 낮추고 이직의

도를 높일 수 있음을 지적했다. 그리고 긍정

정서를 확대 표현하는 정서조절 과정을 통해

서는 타인과의 긍정적인 사회적 상호작용이

촉진됨으로써 반대로 직무만족을 높이고 이직

의도를 낮추게 된다고 설명하였다. 그리고

Diefendorff와 Richard(2003) 역시 이와 같은 맥

락에서 긍정정서 표현에 대한 지각된 요구가

직무만족을 높이는 반면, 부정정서 억제에 대

한 지각된 요구는 반대로 직무만족을 부적으

로 예측하는 결과를 보여주었다. 긍정표현 규

칙에 대한 상반된 결과에 대해 첫째로, 개인

은 표현해야 할 긍정적 정서를 실제로 느끼려

고 노력하기 때문에(Grandey, 2000), 두 번째로

안면 피드백 가설(Adelmann & Zajonc, 1989)에

따라 긍정적 정서를 표현하는 것이 만족을 증

가시킬 수 있기 때문에(Schaubroeck & Jones,

2000) 조직이 규제하는 정서의 유형에 따라

개인에게 다른 결과를 가져올 수 있음을 입증

하였다(Diefendorff & Richard, 2003).

본 연구에서는 직무요구-자원 모형의 이론

적 틀에 기초하여, Cote와 Morgan(2000)의 주장

과 같이 부정정서 억제 규칙은 직무요구로써

종업원으로 하여금 실제 직무 중 경험하는 정

서와 표현해야 하는 정서 간의 불일치를 야기

하고 이러한 불일치가 지속적으로 종업원의

정서적이고 인지적인 자원을 소모시켜 직무탈

진을 야기할 것이라 가정하였다. 그리고 긍정

정서 표현 규칙은 정서노동 상황에서 적응적

인 방식으로 고객을 상대할 수 있도록 하여

사회적 상호작용을 통해 긍정적인 결과 획득

을 촉진하는 직무자원으로써 기능하기 때문에

직무열의를 높일 것이라고 가정하였다. 반면,

이전 연구들에서 정서의 “누출(leakage)”이라는

용어로 설명된 바와 같이 표현을 억제하려는

노력에도 불구하고 부정적인 정서의 완전한

억압이 이루어지지 않고 드러나기 쉽다(Ekman

et al., 1988; Gross, 1998). 또한 종업원이 부정

적인 정서를 억제해야 하는 사회적 상황은 주

로 혐오적이기 때문에 이러한 정서조절이 상

황의 악화는 막을 수 있지만 긍정적으로 촉진

할 것이라고 보기는 힘들다. 따라서 부정정서

억제규칙이 종업원의 직무열의를 높이지는 못

할 것이라고 가정하였다.

가설 1-1. 부정정서 억제규칙은 종업원의 직

무탈진을 높일 것이다.

가설 1-2. 긍정정서 표현규칙은 종업원의 직

무열의를 높일 것이다.
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정서노동전략

일반적으로 종업원은 조직 내·외부 고객과

의 상호작용에서 자신이 실제 경험하는 정서

를 직무에서 요구하는 바대로 조직에 바람직

한 정서를 표현하기 위해 노력하게 된다.

Hochschild(1983)는 종업원이 임금의 대가로 공

적으로 관찰 가능한 안면과 몸짓 표현을 만들

어내기 위해 자신의 정서를 관리하는 것이 정

서노동이라고 정의하였다. 조직은 일반적으로

적절한 정서표현에 관한 규범으로써 표현규칙

을 구체화하고 있는데, 정서노동은 종업원이

실제 어떻게 느끼는지와 상관없이 이러한

표현규칙을 따르는 것을 말한다(Diefendorff,

Croyle, & Gosserand, 2005).

Hochschild(1983)는 종업원이 정서노동을 수

행하는 구체적 행동전략으로 두 가지 행동유

형을 제시하였다. 먼저 표면행위는 종업원이

실제로 느끼지 않은 감정을 표현함으로써 조

직의 표현규범에 순응하는 것을 의미하는데,

표면행위는 개인의 실제 감정을 바꾸는 대신

겉으로만 정서표현을 통제하는 행위로 정서통

제에 대한 수동적인 관여라고 할 수 있다(이

랑 등, 2006). 그리고 내면행위는 표현하고자

하는 감정을 실제로 경험하기 위한 노력으로,

적극적으로 감정을 불러일으키거나 억누르는

시도, 또는 관련된 감정을 유도하기 위해 생

각, 이미지, 기억 등을 떠올리는 노력을 통해

수행된다(Hochschild, 1983). 내면행위는 조직에

서 요구하는 정서표현규범에 따라 내적인 정

서를 통제하기 위해 인지적인 노력을 기울이

는 것이기 때문에 정서통제에 대한 적극적인

관여를 의미한다(이랑 등, 2006). 이러한 정서

노동 수행전략들은 종업원이 직무에서 실제

느끼는 정서를 그대로 표현할 수 없을 때, 바

람직한 정서를 표현하기 위해 행하는 보완적

인 행동 방략이다(Ashforth & Humphrey, 1993;

Diefendorff & Gosserand, 2003; Diefendorff 등,

2005).

표현규칙과 정서노동전략

표현규칙은 직무에서의 적절한 정서표현에

관한 규범으로(Ekman, 1973), 조직과 직무에

표현규칙이 존재한다는 것은 종업원들이 적극

적으로 자신의 정서를 조절해야할 필요를 증

가시킨다(Diefendorff et al., 2005). Cote와 Morgan

(2002)이 주장한 정서조절에서의 정서불일치

모형에 의하면, 개인이 실제 느끼는 부정정서

를 억제하려는 정서조절 노력은 표현해야 하

는 바람직한 정서와 불일치를 야기하게 된다.

이때 부정적인 정서를 억제하려는 정서조절

과정에 대해 종업원에게 조직과 직무의 구체

적인 규준을 제공해 주는 것이 정서표현규칙

의 부정정서 억제규칙이고, 또한 자신이 경험

하는 정서와 상관없이 규준에 따른 바람직한

정서를 표현하는 정서노동 전략이 표면행위이

다. 따라서 부정정서 억제규칙은 종업원으로

하여금 이에 관한 정서조절 요구를 지각하도

록 하여 표면행위 전략을 수행하도록 할 것이

다.

긍정적인 정서를 표현하는 것은 타인에게

친근함을 주고(Harker & Keltner, 2001), 타인에

게 사회적이고 즐거우며, 호감을 주는 것으로

판단된다(Clark, Pataki, & Carver, 1996). 즉 긍정

적인 정서를 확대하려는 정서조절은 사회적인

상호작용 과정에서 타인과 긍정적인 관계를

맺고 좋은 피드백을 받으며 직무목표 달성을

촉진하기 때문에, 개인의 내적․외적 동기를

모두 높여(예를 들어, Deci & Ryan, 1985;
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Hackman & Oldham, 1980; Meijman & Mulder,

1998) 직무만족을 높이는 한편 이직의도를 낮

춰준다(Cote & Morgan, 2002). 따라서 앞서의

부정정서 억제규칙과 마찬가지로 긍정적인 정

서를 확대하려는 정서조절 과정에 대해 종업

원에게 구체적인 규준을 제공해 주는 긍정정

서 표현규칙은 직무와 관련한 개인의 내적․

외적 동기를 높여 표현해야 하는 정서를 실제

로 느끼고자 노력하는 내면행위 정서노동 전

략을 촉진할 것이다.

가설 2-1. 부정정서 억제규칙은 종업원의 표

면행위를 증가시킬 것이다.

가설 2-2. 긍정정서 표현규칙은 종업원의 내

면행위를 증가시킬 것이다.

정서노동전략과 직무태도

인간의 감정이 임금의 대가로 통제되고 관

리되는 것은 종업원에게 부정적인 영향을 미

치는데(이랑 등, 2006; Hochschild, 1983), 종업

원들은 조직과 직무에서 규정하는 규칙을 따

를 때 자신이 느끼는 실제 정서와 표현해야

하는 정서의 차이로 인해 정서적 불일치가 발

생하고, 이로 인해 스트레스를 경험하게 된다

(Morris 와 Feldman, 1996). 하지만 정서노동이

반드시 종업원들에게 부정적인 영향만을 미치

는 것은 아닌데(Ashforth & Humphrey, 1993;

Wharton, 1993; Tolich, 1993), 이랑 등(2006)은

연구에서는 과도한 직무요구와 직무자원의 부

족이 표면행위를 거쳐 직무탈진을 증가시키고,

풍부한 직무자원은 내면행위를 거쳐 직무열의

를 증가시키는 결과를 얻어 종업원들이 사용

하는 정서노동전략의 유형에 따라 그 결과가

부정적일 수도 있고 반대로 긍정적일 수도 있

음을 보였다.

표면행위는 표현해야 하는 바람직한 정서와

의 불일치로 인한 내적 긴장상태에서 실제 경

험되는 정서를 지속적으로 억압하려 하기 때

문에 계속적인 자원의 소모를 야기해 정서적

소진과 냉소를 증가시킨다(이랑 등, 2006;

Gross & Levenson, 1997; Morris & Feldman, 1997;

Pugliesi, 1999; Grandey, 2000; Brotheridge & Lee,

2002; Brotheridge & Grandey, 2002). 그리고 내

면행위는 고객과의 상호작용에서 긍정적인 피

드백을 받고 높은 성취감을 경험할 수 있기

때문에 직무효능감과 직무열의 등의 긍정적인

결과와 관련된다(신강현 등, 2008; 이랑 등,

2006; Ashforth & Humphrey, 1993; Tolich, 1993).

가설 3-1. 표면행위 전략은 종업원의 직무탈

진을 높일 것이다.

가설 3-2. 내면행위 전략은 종업원의 직무열

의를 높일 것이다.

표현규칙과 정서노동전략, 그리고 직무태도

위에서 제시한 가설 1-1, 2-1, 3-1에 따라 설

정된 연구모형은 그림 2와 같다. 먼저 개인이

실제 느끼는 부정정서를 억제하려는 노력은

표현해야 하는 바람직한 정서와 불일치를 야

기해 직무만족을 낮추고 이직의도를 높이며

(Cote & Morgan, 2002, Morris & Feldman, 1996),

스트레스를 유발하고 비용을 증대시킨다

(Ashforth & Humphrey, 1993; Hochschild, 1983)

(가설 1-1). 여기서 정서표현규칙 중 부정정서

억제규칙은 종업원이 실제로 느끼는 부정적인

정서와 상관없이 바람직한 정서를 표현하는

표면행위 전략을 수행하도록 하여 정서불일치

를 증대시키고(가설 2-1), 따라서 요구-자원 모
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형의 에너지 과정에서 설명하는 바와 같이 지

속적인 자원의 고갈로 인해 직무탈진을 유발

할 것이다(가설 3-1).

가설적 연구모형 1. 부정정서 억제규칙은

표면행위를 증가시켜 종업원의 직무탈진을 높

일 것이다.

부정정서
억제 표면행위 직무탈진

+ +

그림 2. 연구모형1(부정억제-표면행위-직무탈진)

다음으로 가설 1-2, 2-2, 3-2에 따라 설정된

연구모형은 그림 3과 같다. 긍정적인 정서를

확대하려는 정서조절은 사회적인 상호작용 과

정에서 타인과 긍정적인 관계를 형성하고 긍

정적인 결과물을 획득하도록 촉진하기 때문에

개인의 내적·외적 동기를 모두 높여(예를 들

어, Deci & Ryan, 1985; Hackman & Oldham,

1980; Meijman & Mulder, 1998) 이직의도를 낮

추고, 직무만족과 효능감을 높이는 역할을 한

다(Brotheridge & Grandey, 2002; Brotheridge &

Lee, 2002; Cote & Morgan, 2002; Diefendorff &

Gosserand, 2003; Goldberg & Grandey, 2007;

Schaubroeck & Jones, 2000)(가설 1-2). 부정적인

정서를 완전히 억압하는 것은 어렵고(Ekman et

al., 1988; Gross, 1998), 표면행위에 비해 내면

행위를 통해 표현정서의 진정성이 증가하는

것은 관찰이 가능하다(Grandey, 2000). 따라서,

직무요구-자원 모형의 동기적 과정에서 설명

하는 바와 같이 긍정정서 표현규칙은 타인과

의 긍정적인 상호작용을 통해 직무에 대한 동

기를 높여 표현해야 하는 정서를 실제로 경험

하고자 하는 내면행위를 증가시키고(가설 2-2),

내면행위를 통한 긍정적 정서표현의 진정성이

증가하는 것은 사회적 상호작용을 통한 동기

의 증가를 촉진하기 때문에 직무에 몰입하는

태도인 직무열의를 높일 것이다(가설 3-2).

가설적 연구모형 2. 긍정정서 표현규칙은

내면행위를 증가시켜 종업원의 직무열의를 높

일 것이다.

긍정정서

표현
내면행위 직무열의

+ +

그림 3. 연구모형2(긍정표현-내면행위-직무열의)

또한 앞서 언급한 바와 같이 정서노동전략

의 두 매개과정 역시 부정정서의 완전한 억압

이 어렵고, 혐오적이고 회피적인 상황에서의

부정정서 억제가 가지는 영향력의 한계 때문

에 서로의 매개 과정에 영향을 미치지는 못할

것(Cote & Morgan, 2002)이라 가정하였다. 구체

적으로는 부정정서 억제규칙이 직무탈진을 야

기하는 과정에서 부정정서의 억제조절이 정서

불일치를 통해 개인의 직무수행 동기를 낮출

수는 있지만, 반대로 촉진할 수는 없기 때문

에 내면행위의 매개효과는 유의하지 않을 것

이다. 그리고 긍정정서 표현규칙이 직무열의

를 야기하는 과정에서 긍정정서의 확대조절이

개인의 동기를 높여 표현해야 할 정서를 실제

로 경험하는 경향성이 강해지고, 따라서 정서

불일치가 거의 발생하지 않기 때문에 표면행

위의 매개효과가 나타나지 않을 것이다.
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방 법

피험자 및 절차

본 연구를 위해 정서노동을 수행하는 호텔

서비스직 종사자 약 200명을 대상으로 설문을

실시하였다. 조사의 원활한 진행을 위해 해당

조직의 인사담당자의 도움을 얻어 사내 각 해

당 부서별로 적정인원을 할당하여 자료를 수

집하였고, 불성실한 응답을 포함한 설문을 제

거하여 총 191부를 결과분석에 사용하였고,

결측치는 SPSS 15.0의 EM(Expected Maximum

Likelihood)기법을 이용해 보완하였다.

측정도구

표현규칙

Best와 Downey, Jones(1997)의 지각된 정서노

동 요구 척도를 사용하였다. 이 척도는 긍정

정서 표현요구 4문항과 부정정서 억제요구 3

문항으로 이루어져 있다. 긍정정서 표현규칙

의 예시문항은 “우리 회사는 내가 친근한 정

서를 표현하길 요구 한다”이고, 부정정서 억제

규칙의 예시문항은 “우리 회사는 내가 고객의

행동에 대한 거부감을 억누르길 요구 한다”이

다. 신뢰도와 요인부하량에서 문제가 된 긍정

정서 표현규칙의 2번 문항(“우리 회사는 내가

놀랐을 때 평정을 유지하길 요구한다”)은 이후

의 분석에서 제외되었고, 구성문항의 내적합

치도 계수는 각각 .744와 .817이었다.

직무탈진

Schaufeli와 Leiter, Maslach, Jackson(1996)이 개

발한 3요인 척도에서 본 연구의 목적에 적합

한 2요인인 정서적 소진 5문항, 냉소 5문항의

총 10문항을 사용하였다. 직무열의와의 구조

적 관계에 있어서 Schaufeli와 Salanova, Gonzales,

Bakker(2002)는 직무탈진의 세 하위 구성개념

중 직업적 효능감의 감소가 직무열의의 하위

개념으로 보는 것이 더 적절하다는 결과를 보

고 하였고, 신강현(2003)의 국내 연구 역시 동

일한 결과를 나타내 본 연구에서는 직무탈진

의 하위 개념으로 소진과 냉소만을 고려하였

다. 그리고 냉소의 하위 문항 중 신뢰도와 요

인부하량에서 문제가 되는 2번 문항(“나는 방

해받지 않고 일하고 싶다”)을 분석에서 제거하

였다(신강현, 2003). 소진의 예시문항은 “내가

맡은 일을 하는데 있어서 심적으로 지쳐있음

을 느낀다”이고, 냉소의 예시문항은 “현재 맡

은 일을 시작한 이후로 직무에 대한 관심이

줄어들었다”이다. 척도의 내적합치도 계수는

.889이었다.

직무열의

Schaufeli 등(2002)이 개발한 척도로 3요인의

총 17문항을 사용하였다. 이 척도는 열정 6문

항, 헌신 5문항, 몰입 6문항으로 이루어져 있

다. 열정의 예시문항은 “직무상에서 나는 넘치

는 힘을 느낀다”이고, 헌신의 예시 문항은 “나

의 직무는 나를 열심히 일하도록 만든다”이며,

몰입의 예시 문항은 “나는 나의 직무에 푹 빠

져있다”이다. 문항 간 내적합치도 계수는 .905

이었다.

정서노동

Brotheridge와 Lee(1998)의 정서노동 척도로

총 6요인 중 본 연구에 적합한 2요인인 표면

행위 3문항과 내면행위 3 문항을 사용하였다.

표면행위의 예시 문항은 “나는 직무와 관련하

여 내 진실한 감정을 숨긴다.”이고, 내면행위
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의 예시 문항은 “나는 내가 보여주어야 하는

감정을 실제로 경험하려고 노력 한다”이다. 척

도의 문항 간 내적 합치도 계수는 표면행위가

.654, 내면행위가 .848이었다.

분석

본 연구에서 다루어진 주요변인에 대해

Pearson 상관계수를 통해 변인 간 관련성을 알

아보았고, 연구가설 검증을 위해 구조방정식

모형을 통해 경로분석을 실시하였다. 간접효

과의 유의미성을 검증하기 위해서는 Bootstrap

을 실시하였는데, 가설검증을 위해 수집된 표

본의 크기가 충분히 크지 않거나, 표본 내 분

포가 정상분포를 나타내지 않을 경우 등에 활

용될 수 있는 모의 재표집을 통한 분석방법이

다. 표본의 재표집 횟수는 2000회로 지정하였

고, 재표집된 표본들로부터 추정된 간접효과

의 95% 신뢰구간 내에 효과 없음을 의미하는

‘0’을 포함하지 않을 때 단순히 표집된 자료로

부터 1회 검증하는 경로분석에 비해 간접효과

가 충분히 강건함을 의미한다.

결 과

조사대상자의 인구통계학적 특성

본 연구의 조사대상자는 총 191명으로, 남

자가 70명(36.6%), 여자가 119명(62.3%), 무응답

이 2명으로 여자가 남자에 비해 많은 것으로

나타났다. 연령에 있어서는 19세를 포함한 20

대 집단이 67명(35.1%)으로 가장 많았고, 30대

가 51명(26.7%), 40대는 40명(20.9%), 50세 이상

이 26명(13.6%)이었으며, 7명(3.7%)이 연령을

묻는 문항에 응답하지 않아 조사대상의 평균

연령은 36.1세(SD=11.6)로 나타났다. 직무연한

은 1년 미만이 36명(18.8%), 3년 미만이 56명

(29.3%), 5년 미만이 42명(22.0%), 10년 미만이

26명(13.6%), 10년 이상이 22명(11.5%), 무응답

이 9명(4.7%)으로 현재의 직무에 종사한지 1년

이상 3년 미만이 경과한 종업원이 가장 많았

고, 평균 직무연한은 49.9개월(SD=54.4)로 나

타났다. 응답자 중 100명(52.4%)이 현재의 서

비스 직무에서 관리자 직급에 있다고 답하였

고, 87명(45.5%)이 평사원으로 응답하였으며, 4

변인 구분 빈도 %

성별

남자 70 36.6

여자 119 62.3

무응답 2 1.0

연령

30세 미만 67 35.1

30대 51 26.7

40대 40 20.9

50세 이상 26 13.6

무응답 7 3.7

직무

연한

1년 미만 36 18.8

3년 미만 56 29.3

5년 미만 42 22.0

10년 미만 26 13.6

10년 이상 22 11.5

무응답 9 4.7

관리자

여부

관리자 100 52.4

평사원 87 45.5

무응답 4 2.1

전체 191 100.0

표 1. 조사대상의 인구통계학적 특성
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명(2.1%)이 응답하지 않았다.

주요변인의 평균과 표준편차, 신뢰도 및 변인

간 상관

가설과 연구모형 검증에 사용된 주요 변인

들의 평균과 표준편차, 그리고 신뢰도 및

Pearson 상관계수는 표 2와 같다. 정서표현규칙

의 하위 유형인 부정정서 억제규칙과 긍정정

서 표현규칙 간에는 .193(p<.05)의 정적 상관

을 나타내었고, 부정억제규칙의 경우 정서노

동 전략의 표면행위(r=237, p<.001) 및 내면행

위(r=160, p<.05) 모두와 정적인 상관을 보인

반면, 긍정표현규칙은 단지 내면행위와 유의

한 상관을 보였으며(r=.433, p<.001), 직무태도

중 직무열의와 정적 상관을 나타내었다(r=

.183, p<.05).

정서노동 전략 중 표면행위와 내면행위는

유의하지 않은 약한 부적상관을 나타내었고,

표면행위는 직무탈진(r=.350, p<.001)과 내면

행위는 직무열의(r=.301, p<.001)와 각각 유의

한 정적 상관을 나타내었으며, 직무태도인 직

무탈진과 직무열의는 부적 상관을 나타내었다

(r=-.396, p<.001).

연구가설 검증

표면행위의 매개모형(가설 1-1, 2-1, 3-1)

그림 4는 구조방정식을 이용하여 부정억제

와 직무탈진의 관계에서 표면행위의 매개효과

를 검증한 결과이다. 측정오차의 과다추정으

로 인한 모형 적합도의 손실을 막기 위해 소

진과 냉소는 측정문항으로 고려하였다. 먼저

부정억제규칙은 표면행위를(모두 β=.27, p<

.05)(가설 2-1), 표면행위는 직무탈진을(각각 β

=.43, p<.01)(가설 3-1) 각각 정적으로 유의하

게 예측하는 것으로 나타나 부정억제규칙이

직무탈진을 높이는 것으로 나타났다(가설 1-1).

부정억제규칙과 직무탈진 사이에서 표면행

위가 갖는 매개효과의 유형을 확인하기 위해

완전매개모형과 부분매개모형의 모형 적합도

를 비교한 결과는 표 3과 같다. χ2차이 검증결

과 두 모형은 자유도 1에서 유의한 차이를 보

이지 않았고(⊿χ2=.233, p=.629), 따라서 GFI를

1 2 3 4 5 6

1. 부정억제 (.744)

2. 긍정표현 .193** (.817)

3. 표면행위 .237*** .056 (.654)

4. 내면행위 .160* .433*** .070 (.848)

5. 직무탈진 .017 -.102 .350*** -.121 (.889)

6. 직무열의 .091 .183* -.048 .302*** -.396*** (.905)

평균 3.44 4.18 2.85 3.21 2.62 3.42

표준편차 .897 .675 .765 .953 .849 .672

a. * p<0.5, ** p<.01, *** p<.001; b. (신뢰도계수) : Cronbachs'α

표 2. 주요변인 간 상관표
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제외한 모든 모형 적합도가 상대적으로 우수

한 완전매개 모형을 채택하였다.

채택된 완전매개 모형에서 표면행위의 매개

효과의 유의미성을 확인하기 위해 Bootstrap을

실시하였다. 표 4에서와 같이 표면행위의 간

접효과는 조정된 95% 신뢰구간 값이 .020에서

.338로 중간에 0을 포함하지 않아 유의미한

것으로 나타났다.

내면행위의 매개모형(가설 1-2, 2-2, 3-2)

긍정표현규칙이 직무열의를 예측하는 과정

에서 내면행위의 매개효과를 검증한 가설적

연구모형2의 결과는 그림 5와 같다. 직무탈진

과 마찬가지로 과다한 측정오차 고려로 인해

발생하는 적합도 훼손을 막기 위해 직무열의

를 추정하기 위해 사용된 문항들은 각 하위

변인들로 평균 내어 측정문항으로 고려하였다

긍정표현규칙은 내면행위전략을 정적으로 유

의하게 예측하고(모두 β=.47, p<.001)(가설

2-2), 내면행위전략은 직무열의를 역시 정적으

로 유의하게 예측하여(각각 β=.30, p<.001)(가

설 3-2), 긍정표현규칙은 직무열의를 높이는

역할을 하는 것으로 나타났다(가설 1-2). 긍정

표현규칙과 직무열의 사이에서 내면행위가 갖

는 매개효과의 유형을 확인하기 위해 완전매

개모형과 부분매개모형의 모형 적합도를 비교

그림 4. 표면행위의 완전매개모형(부정억제-표면행위-직무탈진)

모형 χ2 df GFI AGFI CFI TLI RMSEA

부분매개 24.955 17 .970 .936 .979 .965 .050

완전매개 25.188 18 .970 .939 .981 .970 .046

표 3. 매개모형의 적합도(부정억제-표면행위-직무탈진)

Estimate SE

95% CI

Percentile
Bias-

corrected

Direct - - - -

Indirect .130 .079 (.012, .315) (.020, .338)

Total .130 .079 (.012, .315) (.020, .338)

표 4. 매개모형의 Bootstrap 결과표(부정억제-표면

행위-직무탈진)
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한 결과는 표 5와 같다. χ2차이 검증 결과 두

매개모형은 자유도 1에서 유의한 차이를 보이

지 않았고(⊿χ2=.303, p=.582), 따라서 GFI를

제외한 모든 모형 적합도가 상대적으로 우수

한 완전매개 모형을 채택하였다.

모형 적합도 비교 결과 채택된 완전매개 모

형에서 내면행위의 매개효과 유의미성을 검증

하기 위해 Bootstrap을 실시하였다. 표 6과 같

이 내면행위의 간접효과는 조정된 95% 신뢰

구간 값이 .017에서 .197로 중간에 0을 포함하

지 않아 유의미한 것으로 나타났다.

정서노동전략의 매개효과(통합모형 검증)

앞서 부정억제-표면행위-직무탈진의 매개모

형과 긍정표현-내면행위-직무열의의 매개모형

을 통합하여 표현규칙이 개인의 직무태도를

형성하는 과정에서 정서노동전략의 전반적 매

개효과를 알아보는 통합모형을 검증하였다.

이론적 배경에 따라, 정서표현규칙인 부정억

제와 긍정표현 간에는 정적인 관련성을, 그리

고 상반되는 직무탈진과 직무열의 간에는 부

적인 관련성을 표현하기 위해 각각 변인 간

상관을 가정하였다(홍세희, 2008)(그림 6).

통합된 매개모형의 적합도는 χ2=191.054로

그림 5. 내면행위의 완전매개모형(긍정표현-내면행위-직무열의)

모형 χ2 df GFI AGFI CFI TLI RMSEA

부분매개 36.471* 24 .959 .923 .983 .975 .052

완전매개 36.774 25 .958 .925 .984 .977 .050

표 5. 매개모형의 적합도(긍정표현-내면행위-직무열의)

Estimate SE

95% CI

Percentile
Bias-

corrected

Direct - - - -

Indirect .130 .079 (.012, .315) (.017, .197)

Total .130 .079 (.012, .315) (.017, .197)

표 6. 매개모형의 Bootstrap 결과표(긍정표현-내

면행위-직무열의)
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df=113에서 실제 데이터와는 유의한 차이를

보였다. 비록 GFI와 AGFI가 .9를 넘지는 못했

지만 CFI=.937, TLI=.924, RMSEA=.060으로 대

부분의 모형 적합도가 수용가능한 수준으로

나타났다. 다음으로 이전의 경험적 연구들을

바탕으로 모형 내 여러 교차모형을 가정한 경

쟁모형에서 유일하게 내면행위가 직무탈진을

감소시키는 경로를 유의하고 모형적합도 간

유의한 차이를 보였다(경쟁모형의 χ2=

184.877***, df=112; 두 모형 간 ⊿χ2=6.177,

그림 6. 통합모형의 경쟁모형

모형 χ2 df GFI AGFI CFI TLI RMSEA

통합모형 191.054*** 113 .893 .855 .937 .924 .060

경쟁모형 184.877*** 112 .896 .858 .941 .929 .059

표 7. 통합 매개모형의 적합도

구분 Estimate SE
95% CI

Percentile Bias-corrected

부정억제 - 직무탈진 Indirect .088 .051 (.010, .204) (.019, .232)

긍정표현 - 직무열의 Indirect .091 .046 (.015, .194) (.019, .214)

긍정표현 - 직무탈진 Indirect -.082 .050 (-.206, .006) (-.222, -.009)

표 8. 통합 경쟁모형의 Bootstrap 결과표
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p<.05). 따라서 자유도가 낮아도 수집된 표본

으로부터 가정되는 독립모형과의 거리가 상대

적으로 유의하게 적고, 이외의 적합도가 모두

우수한 경쟁모형을 채택하였다.

채택된 경쟁모형에서 부정억제규칙이 표면

행위를 정적으로 예측하고(β=.27, p<.05), 표

면행위가 다시 직무탈진을 정적으로 유의하게

예측함으로써(β=.34, p<.001) 앞서의 개별 매

개모형과 동일한 결과를 얻을 수 있었다. 그

리고 긍정표현규칙 역시 내면행위를(β=.47,

p<.001), 다시 내면행위는 직무열의를 정적으

로 유의하게 예측하여(β=.27, p<.001) 긍정정

서 조절과 관련한 개별 매개모형 검증과도 동

일한 것으로 나타났다. 마지막으로 경쟁모형

에 추가시킨 내면행위가 직무탈진을 예측하는

경로의 경우는 부적으로 유의하게 나타났다(β

=-.19, p<.05).

채택된 경쟁모형에서의 표면행위와 내면행

위 각각의 간접효과의 유의미성을 Bootstrap으

로 검증한 결과는 표 8과 같다. 부정억제규칙

이 직무탈진을 야기하는 과정에서 표면행위의

간접효과는 .088으로 BC의 95% 신뢰구간이 0

을 포함하지 않아 유의한 것으로 나타났다

(.019~.232). 그리고 긍정표현규칙이 직무열의

를 야기하는 과정에서 내면행위의 간접효과는

.091로 BC의 95% 신뢰구간에 0을 포함하지

않아 역시 유의한 것으로 나타났다(.019~.214).

하지만 긍정표현규칙이 직무탈진을 예측하는

매개경로의 경우 Bootstrap의 특성 상 시행마다

약간의 오차가 발생해 BC의 95% 신뢰구간에

0을 포함하는 경우와 그렇지 않은 경우가 혼

재해 유의미성에 대한 명확한 판단을 할 수

없었다(표 8에서 긍정표현-직무탈진 간접경로

의 BC 신뢰구간은 p=.061일 경우의 값이다).

논 의

본 연구에서는 Schaufeli와 Bakker(2004)의 직

무요구-자원 모형에 입각하여, 조직의 정서표

현규칙 유형에 따라 Cote와 Morgan(2002)이 주

장하는 개별 정서조절 과정을 거쳐 상반되는

직무태도를 형성하게 됨을 밝혀보았다. 그리

고 그 과정에서 정서노동전략의 개별 유형이

각기 다른 경로를 매개하고 있음을 검증하였

다. 특히 조직의 부정억제규칙이 부정억제 정

서조절 과정을 통해 직무탈진을 높이는 과정

에서 표면행위 전략의 매개효과를 알아보았다

그림 4. 그리고 상반되는 매개모형으로 긍정

표현규칙이 긍정확대 정서조절 과정을 통해

직무열의를 높이는 과정에서 내면행위전략의

매개효과를 검증하였다(그림 5). 마지막으로

이렇게 각기 검증된 두 매개모형을 동시에 고

려한 통합모형을 검증하였다(그림 6).

먼저 부정억제규칙이 표면행위를 정적으로

유의하게 예측하고(β=.27, p<.05), 표면행위가

직무탈진을 역시 정적으로 유의하게 예측함으

로써(β=.43, p<.01), 연구모형1을 구성한 가설

1-1, 2-1, 3-1이 모두 채택되었다(그림 4). 부정

억제규칙이 직무탈진을 직접 예측하는 경로를

포함한 부분매개모형을 경쟁모형으로 설정하

고 모형비교를 실시한 결과, 직접경로가 유의

하지 않게 나타났고(β=-.05, p=.599), 완전매개

모형의 모형 적합도가 더 우수하게 나타나 표

면행위의 완전매개모형을 채택하였다(표 3).

그리고 이러한 매개경로에 대해 Bootstrap을 실

시한 결과 95% 신뢰구간 내에 0을 포함하지

않아 유의한 간접효과가 있음을 알 수 있었다

(표 4).

다음으로 긍정표현규칙이 내면행위를 정적

으로 유의하게 예측하였고(β=.47, p<.001), 내
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면행위가 직무열의를 정적으로 유의하게 예측

하여(β=.30, p<.001) 연구모형2를 구성한 가설

1-2와 2-2, 3-2 역시 모두 채택되었다. 긍정표

현규칙이 내면행위를 거치지 않고 직무열의를

예측하는 직접경로를 가정한 부분매개 모형을

가정하여 모형비교를 실시한 결과, 부분매개

모형의 직접경로가 유의하지 않고(β=.05, p=

.580) 연구모형의 모형 적합도가 더 우수하여

내면행위의 완전매개모형이 채택되었다(표 5).

간접경로의 매개효과 유의미성 검증을 위해

Bootstrap을 실시한 결과 95% 신뢰구간 내에 0

을 포함하지 않아 내면행위의 매개효과가 유

의한 것으로 나타났다(표 6).

표면행위와 내면행위의 완전매개모형이 유

의한 것으로 나타나 이를 기반으로 두 매개모

형을 동시에 고려한 통합모형을 검증하고, 경

험적 연구결과들을 바탕으로 교차 경로를 가

정한 경쟁모형을 설정해 모형비교를 실시하였

다(그림 6)(표 7). 대다수의 경쟁모형에서 추가

된 경로가 유의하지 않게 나타났고 모형 적합

도가 낮아지는 것으로 나타난 반면, 내면행위

가 직무탈진을 예측하는 경로는 부적으로 유

의하게 나타나 해당 경로를 추가한 통합모형

을 경쟁모형으로 설정하였다(β=-.191, p<.05).

연구모형과 경쟁모형 간 Δχ2=6.177로 자유도

가 더 적은 경쟁모형의 간명도가 더 높았고

(p<.05), χ2를 제외한 적합도 역시 경쟁모형이

우수한 것으로 나타나 경쟁모형이 더 적합한

모형으로 채택되었다. 모형 내 개별 경로에

있어서 각기 부정억제규칙은 표면행위를(β

=.27, p<.05), 표면행위는 직무탈진을 정적으

로 유의하게 예측하였고(β=.34, p<.001), 긍정

표현규칙은 내면행위를(β=.47, p<.001), 내면

행위는 직무열의를 정적으로 유의하게 예측하

는 결과를 얻어(β=.18, p<.001), 두 개의 개별

매개모형과 유사한 결과를 나타내었다. 최종

적으로 경쟁모형의 Bootstrap 결과 역시 두 개

별 매개경로의 95% 신뢰구간 내에 0을 포함

하지 않아 각각의 간접효과가 모두 유의함을

알 수 있었다(표 8). 하지만 추가적으로 가정

한 내면행위가 직무탈진을 예측하는 경로의

경우, 선행연구와 부합하는 결과를 보였지만

(예를 들어, 신강현 등, 2008; Brotheridge &

Grandey, 2002; Brotheridge & Lee, 2002; Grandey,

2000; 등), 긍정표현으로부터 내면행위를 거쳐

직무탈진을 낮추는 간접경로에 대해 여러 차

례의 Bootstrap을 실시한 결과 95%의 BC 신뢰

구간 추정에서 유의한 경우와 유의하지 않은

경우를 반복적으로 포함해 간접효과가 유의한

것으로 볼 수 없었다(표 8).

이러한 검증결과들은 Diefendorff와 Gosserand

(2003)의 연구와 같은 맥락에서 표현규칙의 유

형에 따라 정서노동을 수행하는 종업원에게

각기 상반되는 영향력을 미친다는 결과를 보

여 주었다. 먼저 조직으로부터의 부정억제규

칙은 Cote와 Morgan(2002)이 주장한 정서조절

유형 중 부정억제 정서조절을 야기해 실제 경

험하는 부정적인 정서를 억압하여 표현해야

하는 정서와 불일치를 야기하는 표면행위를

수행하게 만들며, 따라서 지속적인 정서 불일

치가 직무요구-자원 모형(Schaufeli & Bakker,

2004)의 에너지 과정에서 설명하는 바와 같이

계속적인 에너지 소모로 인해 부정적인 직무

태도를 형성하게 하는 것이다. 반대로 긍정표

현규칙은 정서조절 유형 중 긍정확대 정서조

절을 야기해 사회적인 상황에서 긍정적인 결

과와 피드백을 받도록 만들기 때문에 종업원

의 직무 동기를 높여 표현해야 하는 정서를

실제 경험하고자 노력하는 내면행위 전략을

수행하도록 한다. 그리고 내면행위로 인한 직
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무수행 노력과 진정성의 증가는(Grandey, 2000)

직무에서 성공경험과 긍정적인 피드백을 얻도

록 하여 긍정적인 직무태도인 직무열의를 높

여줌을 알 수 있다(신강현 등, 2008; 이랑 등,

2006; Ashforth & Humphrey, 1993, Tolich, 1993).

본 연구는 조직으로부터의 정서노동 직무와

관련한 정서조절 양식으로 제시된 표현규칙이

단순히 직무요구로서의 역할만을 하는 것이

아니라, 제시된 정서의 유형과 조절 양식에

따라 각각 직무요구와 자원으로서 다르게 기

능함을 확증한 것에 의의가 있다. 표현규칙의

하위 유형에 따라 Cote와 Morgan(2002)이 주장

한 각기 다른 정서조절 과정을 거치게 되기

때문에, 다른 유형의 정서노동 전략을 수행하

고, 따라서 최종적으로 각기 상반되는 직무태

도를 형성하게 됨을 보였다. 표현규칙의 두

하위 유형인 긍정표현규칙과 부정억제규칙은

직무와 관련하여 전반적 상황에 각기 배타적

으로 존재하는 것이 아니라 동시에 상대적인

우세만을 띤 체 존재하기 때문에 두 유형 모

두 동시에 측정될 수 있다. 따라서 이러한 결

과는 단지 어느 유형의 표현규칙을 더 강조하

느냐에 따라 자신의 직무를 대하는 종업원의

최종적인 태도가 달라질 수 있음을 암시하기

때문에 현장의 작업 분위기 형성과 같은 실용

적인 정책에 쉬이 반영될 수 있는 장점을 갖

는다. 예를 들어, 조직의 서비스 교육에서 종

업원의 정서표현에서 문제가 된 점을 위주로

그에 대한 금지와 예방책을 강조하기 보다는

서비스 성공사례와 그로 인한 긍정적 결과를

예시하고 관련된 활동을 촉진하는 것이 종업

원의 직무태도에 더욱 긍정적인 효과를 가져

올 것이다.

하지만 이러한 의의에도 불구하고 본 연구

는 정서노동 직무를 수행하는 종업원의 개인

내적 자원이나 욕구 및 동기 등의 역할을 고

려하지 않음으로써, 단지 조직으로부터 주어

지는 직무와 관련한 전반적인 사항들에 의해

종업원이 수동적으로 반응하는 존재로 가정되

었다는 한계점을 갖는다. 정서노동과 관련한

개인의 내적 자원이나 욕구 및 동기는 직무를

수행하는 종업원이 조직으로부터 주어지는 것

에서 실제 업무수행을 거쳐 최종적인 결과 형

성까지의 과정에서 주요한 조절변인으로써 기

능할 수 있기 때문에 이러한 특성들의 부재는

본 연구가 갖는 설명력에 명백한 한계를 긋는

다고 할 수 있다.

따라서 본 연구를 바탕으로 미래연구를 제

안하자면, 정서노동을 수행하는 주체의 내적

자원과 욕구 및 동기 변인들을 고려하여 본

연구의 매개모형을 확장할 수 있을 것이다.

정서노동의 수행에서 규범의 인식과 표현해야

하는 정서로의 적절한 수정에 관련된 개인 내

적 자원으로는 자기감시(Self-Monitoring, Snyder,

1974)와 같은 특성이 있을 수 있다. 자기감시

는 타인과 환경의 요구에 민감하게 반응하여

적절하게 자신을 수정하여 제시하는 능력과

관련된 개념으로, 대인 상황에서의 직무수행

과 같은 경우 스트레스를 낮추는 등 개인에게

유리하게 작용하는 정서자원이 될 수 있다.

예를 들어, 자기감시 수준이 높은 종업원은

타인과 조직으로부터의 정서적 요구에 민감하

고 정서표현의 수정에도 뛰어나기 때문에 표

면행위를 수행할 때 정서적 불일치 경험으로

인한 수행의 손상을 막아주고 정서자원의 지

속적인 소모를 줄여주어 직무탈진을 예방할

수 있다. 그리고 내면행위를 수행할 때는 조

직과 타인의 정서적 요구를 충족시키는 과정

을 도와 긍정적 피드백으로 인한 직무열의의

증가를 촉진시켜 줄 것이다.
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다음으로 개인의 욕구와 동기관련 특성으로

는 자기조절초점과 같은 변인이 있을 수 있다.

자기조절초점(Higgins, 1997)은 개인에 따라 긍

정적 성과의 획득을 추구하려는 향상동기와

부정적 성과의 회피를 추구하는 예방동기가

있다는 이론으로, 고객과의 상호작용에서 긍

정적 결과를 얻으려는 긍정표현규칙과 부정적

결과를 피하려는 부정억제규칙에 각기 대응된

다. 예를 들어, 향상동기가 강한 종업원은 긍

정정서를 확대 조절하도록 요구받을 때 예방

동기가 강한 종업원에 비해 인지적인 노력을

더 기울여 내면행위를 더욱 활발히 하고, 그

로 인한 직무열의의 증가폭도 더욱 클 것이다.

반대로 예방동기가 강한 종업원은 부정정서를

억제 조절하도록 요구받을 때 향상동기가 강

한 종업원에 비해 정서불일치로 인한 직무탈

진의 증가폭이 더 적을 것이다. 즉 조직의 특

정 표현규칙에 어떠한 동기적 특성을 지닌 개

인이 입사하게 되는지에 따라 각기 다른 직무

태도를 형성할 것이라 예상할 수 있다.
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The purpose of this study was to examine the influences of individual display rules on job burnout and

engagement, and separated mediating roles of emotional labor strategies on the several process models

which was based on Job Demand-Resource(JD-R) model in a sample of 191 American hotel service

employees. Thus, the general model that combine the individual mediation effects was proposed, and its

path coefficient and fit indices were inspected. The result indicates that Display positive emotions(DPE) stir

up the deep acting(DA) and consequently bring about the job engagement significantly. Hiding negative

emotions(HNE), however, didn't have an effct on the job burnout directly, but in the case of supposing

mediation variable, it enhance the burnout through the surface acting(SA). These results reflect DPE works

as resource and HNE, on the contrary, has a function as demand in the JD-R model, and DA and SA

are mediating variables that works exclusively between the display rules and job attitudes. The result was

confirmed through the SEM path analysis and was supported the significance of 2-indirect effects by

bootstrap method. Lastly, the implication and limitations were discussed.

Key words : emotional labor, display rule, surface acting, deepacting, burnout, job engagement


