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상사에 한 정서노동의 잠재 로 일분석:

정서노동 유형에 따른 선행변인 직무효과성 차이*
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호서 학교 산업심리학과

본 연구에서는 최근 정서노동 연구에서 심이 모아지고 있는 사람 심(Person-centered) 근

을 기반으로 종업원들이 두 가지 정서조 략(표면행동, 내면행동)을 어떻게 활용하는지에

하여 살펴보았다. 이를 해 국내 직장인 507명을 상으로 온라인 설문조사를 실시하

다. 연구결과, 잠재 로 일분석(Latent Profile Analysis)을 이용하여 상사에 한 종업원의 정서

조 략이 5개의 하 집단(즉, non actors, moderators, regulators, deep actors, surface actors)으로

분류됨을 확인하 다. 게다가 상사에 한 정서노동 잠재유형은 몇몇 선행변인들(사회 스

트 서, 상사신뢰)에 의해 구분되며, 직무효과성 결과변인(직무탈진, 직무열의, 이직의도, 가

식)을 차별 으로 측한다는 것을 알 수 있었다. 이러한 연구결과는 상사에 한 정서노동

에서 정서조 략의 서로 다른 조합을 어떻게 사용하는지 보여 으로써, 개인 내 차이를

설명하지 못한 기존의 변인 심(Variable-centered) 근기반 정서노동 연구의 한계를 보완한다.

마지막으로, 본 연구의 결과들을 바탕으로 연구의 시사 , 제한 , 후속 연구방향을 제안하

다.
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정서노동(Emotional Labor)은 종업원이 직무

수행에 필요한 정서 요구를 이행하기 해

그들의 감정과 표 을 리하는 과정이다

(Hochschild, 1983; Grandey, 2000). 정서노동 연

구는 세계 으로 서비스 산업의 성장과 함

께 발 하 는데, 주로 타인에게 정 정서

를 표 하기 해 자신의 감정을 억 르고 통

제하는 일을 일상 으로 사용하는 서비스직

종업원을 심으로 이루어졌다. 그러나 Morris

와 Feldman(1996)에 따르면, 정서노동은 인

계에서 특정 정서를 표 하도록 요구받는 것

으로부터 오는 결과이므로, 서비스직을 포함

한 다양한 직무에 일반화 될 수 있다.

최근 국내 한 취업정보업체에서 발표한 설

문조사( 인드잡, 2015)에 따르면, 직장인이 가

장 피로감을 느끼는 업무요인은 ‘상사, 거래

처, 는 고객 비 맞추기’인 것으로 나타났

다. 부분의 조직에서 종업원들은 상사의 모

욕 인 감독, 동료나 부하와의 갈등과 같이

정서 스트 스를 유발하는 다양한 직장 내

사건에 노출되곤 하는데(Humphrey, 2012), 이

과정에서 종업원들은 부정 정서를 억 르거

나 정 정서로 가장하면서 외 정서표

을 리한다. 이처럼 정서노동은 상과 계

없이 인간 상호작용이 요구되는 직무에서

언제든지 발생 가능하기 때문에(Diefendorff,

Richard, & Croyle, 2006; Sloan, 2004) 외부 계

자인 고객과의 상호작용 뿐 아니라 내부 계

자인 조직 구성원들과의 상호작용을 통해서도

경험할 수 있는(Grandey, Kern & Frone, 2007;

Gardner, Fischer, & Hunt, 2009) 업무 역할의 한

부분으로 이해하는 것이 바람직하다(Grandey,

Diefendorff, & Rupp, 2013).

학자들은 정서노동의 개념과 함께 정서노동

과정을 이해하기 해 노력해왔다. 지 까지

연구자들이 사용한 일반 인 연구방법은 각각

의 정서조 략(표면행동, 내면행동)과 선행

변인 결과변인의 계를 검증하는 것이었

다. 이러한 방법은 변인 심(Variable-centered)

근을 반 한 것으로, 각 략과 다른 변인

들 간의 독특하고 독립 인 계를 검증하는

방식을 택한다.

그러나 이러한 근은 종업원이 직무수행

직면하는 정서노동 요구를 리하기 해

두 가지 조 략을 결합해서 사용할 수 있다

는 것은 설명하지 못한다. 를 들어, 몇몇 종

업원은 그들의 직무에서 표면행동과 내면행동

을 모두 사용하는 반면, 다른 종업원들은 한

가지 략에만 의존할 수 있다. 이러한 가능

성을 검증하기 해 최근 연구자들은 사람

심(Person-centered) 근에 심을 기울이기 시

작했다. 사람 심 근은 각 정서조 략을

차별 으로 결합하여 사용하는 정서노동의 하

집단을 구분해 다는 장 을 가진다. 한,

각각의 하 집단이 다양한 변인들에 해 갖

는 서로 다른 향력을 설명해 다.

이처럼 사람 심 근의 요성이 증가함에

따라, 최근 Gabriel, Daniels, Diefendorff

Greguras(2015)는 잠재 로 일분석(Latent Profile

Analysis; Muthén & Muthén, 2000)을 통해 정서

노동 략 사용에 따라 종업원을 하 집단으로

구분하고, 각 하 집단이 갖는 특성을 밝히는

데 주목하 다. 이러한 정서노동의 사람 심

연구는 국내에서도 시도되었는데, 양경욱, 윤

세 , 채연주(2016)는 Gabriel 등(2015)의 연구에

서 직무특성 련 변인을 선행변인으로 추가

하여 각 하 집단이 가지는 특성을 살펴보았

다. 이들의 연구는 종업원이 외부고객을 상

으로 정서노동 략을 결합하여 사용한다는 경

험 증거를 제공했다는 에서 의의가 있다.
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하지만, 정서노동 상을 외부고객으로 한정

하여 서비스직 종업원만을 상으로 자료가

수집되었다는 에서 아쉬움이 있다. 조직생

활에서 상사와의 계의 요성 상사를 통

해 경험하는 정서노동이 직장생활 응과 직

무효과성에 미치는 향력을 고려하면, 다양

한 직무에 종사하는 종업원을 상으로 주요

내부고객인 상사에 한 정서노동과정을 이해

하는 것은 매우 요해 보인다.

따라서 본 연구에서는 사람 심 근에 따

라 상사 상의 정서노동을 하 집단으로 분

류하고, 정서노동 유형과 련이 있는 선행변

인과 직무효과성 결과변인을 살펴보고자 한다.

구체 으로, Gabriel 등(2015)이 다루었던 정서

소진, 가식 변인과 더불어 상사에 한 정

서노동 유형과 련이 있는 다양한 변인(사회

스트 서, 상사신뢰, 직무열의, 이직의도)이

가지는 차별 향력을 검증할 것이다.

정서노동 략

정서노동 연구자들은 종업원이 직장에서

그들의 정서를 효과 으로 표 하는 것과

련된 변인을 이해하기 해 노력해왔다

( : Barger & Grandey, 2006). 조직의 정서

기 는 ‘종업원이 표 해야 하는 정서와 표

하지 말아야 하는 정서’를 설명하는 표

규칙에 따라 종업원에게 달된다(Wharton

& Erickson, 1993). 그러나 종업원들은 그들이

표 해야 하는 규칙과 항상 일치되는 정서

를 경험하는 것은 아니다(Hoschschild, 1979).

다시 말해, 종업원들은 내키지 않지만 다른

사람에게 친 하게 보여야 하는 상황을 경

험하게 되는데, 이러한 상황에서 그들은 정

서조 략을 사용하여 감정과 표 을 리

하게 된다(Grandey,2003). 이에 학자들은

Hochschild(1979)가 처음 제안한 정서 리 과

정을 빌려 종업원들의 주요 정서조 략인

표면행동과 내면행동에 을 두고 연구해

왔다. 구체 으로, 표면행동은 겉으로 드러

나는 표 을 수정함으로써 ‘왜곡(faking)’하는

과정을 포함하지만, 내면의 감정은 여 히

변하지 않은 채로 남아있다(Grandey 외, 2013).

반면에 내면행동은 종업원이 그들의 내

감정을 조직의 기 와 일치시키려 노력하는

과정을 말한다(Grandey 외, 2013).

지 까지 정서노동이 나타나는 수단으로

써 표면행동과 내면행동에 해 상당한 연

구가 이루어졌다. 표면행동의 경우 종업원

들은 실제 느끼는 정서와 표 해야 하는 정

서 사이의 불일치를 경험하기 때문에 그들

의 자원을 소진시켜 종업원과 조직에 해로

운 향을 미친다는 것이 일 되게 발견되

었다(Brotheridge & Lee, 2002; Grandey 2003;

Grandey, Fisk, & Steiner, 2005). 구체 으로,

표면행동은 고갈과 소진의 감정을 래할

수 있는 스트 스 인 행동으로 종업원의

직무 련 행동을 감소시킨다. 이는 정서조

략과 다양한 변인들 간의 계를 통합

으로 검증한 메타연구 결과를 통해서도

지지된 바 있다(Hülsheger & Schewe, 2011).

이처럼 표면행동이 갖는 부정 인 향에

한 연구결과는 상사에 한 정서노동 연

구에서도 유사하게 나타났다. 부하직원은 상

사의 비인격 감독으로 인해 부정 인 정

서를 경험하지만 수용 가능한 정서를 표

하기 해 상당한 정서 자원을 소모하면

서 정서 소진을 경험한다(Carlson, Furguson,

Hunter, & Whitten, 2012). 상사에 한 정서

노동의 국내연구에서도 표면행동은 정서
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소진(권동균, 김명소, 한 석, 2015) 뿐 아니

라 냉소, 직무 비효능감(박건우, 김명소, 한

석, 2014)의 직무탈진에 정 향을 미쳤

으며, 직무탈진과 반 되는 개념인 직무열

의에는 부 향을 미치는 것으로 나타났

다.

한편, Liu, Prati, Perrewe, Ferris(2008)는 표

면행동이 내면행동보다 더 많은 자원의 고갈

을 일으킨다는 주장을 비 하 다. 그들은 기

존의 정서노동 연구가 실험실 상황에서 비롯

된 것이라고 설명하면서 실제 업무환경에서의

정서노동은 다를 수 있다는 의견을 제시했다.

즉, 종업원들은 내면행동을 통해 더욱 동기화

되고 직무열의를 느끼며 자신이 맡은 역할을

내면화 하는데 많은 양의 정신 에 지를 소

비하기 때문에, 오히려 표면행동보다 내면행동

에서 더 많은 심리 자원이 요구된다고 주장

하 다. 이는 내면행동이 주로 진정성, 성취감

등의 정 결과와 련이 있지만(Brotheridge

& Grandey, 2002; Grandey, 2003), 냉소, 비효능

감과 같은 부정 결과와도 정 련이 있다

는 연구결과들(Grandey, 2003, 박건우 등 2014)

과 맥을 같이 한다.

그러나 표면행동과 내면행동에서의 인지 ,

동기 에 지 요구에 해 직 검증한 연구

는 무하다. 한, Liu 외 동료 연구자들의

주장처럼 내면행동이 표면행동보다 더 많은

양의 자원을 소모하여 자아고갈을 일으키는지

에 해 밝 진 바가 없기 때문에 이들의 주

장을 일반화하기는 어렵다. 게다가 상사에

한 정서노동에서 내면행동과 직무탈진의 계

가 유의하지 않았던 연구(권동균 등, 2015)와

Hülsheger와 Schewe(2011)의 메타연구에 따르면,

내면행동의 결과가 종업원의 삶의 질 조직

효과성에 이로운지, 해로운지, 혹은 련이 없

는지에 한 경험 증거는 혼합되어 있다.

따라서 종업원의 정서조 과정을 이해하기

한 보다 심층 인 연구가 필요해 보인다.

변인 심(Variable-centered) 근의 한계

연구자들은 거의 모두 변인 심 근에

따라 정서노동의 구성개념과 결과변인의 계

를 독립 으로 검증했다. 그러나 앞서 언 한

바와 같이 이러한 근은 종업원이 표면행동

과 내면행동의 두 가지 조 략을 결합해서

사용할 수 있다는 것을 설명하지는 못한다

(Gabriel, Daniels, Diefendorff, & Greguras, 2015).

를 들어, 변인 심 근에서는 주로 변인

간 선형 인 계에 집 하지만, 이는 변인들

이 새로운 방식으로 결합될 수 있다는 을

간과한다.

비록 변인 심 근에서도 변인들이 어떻게

결합되어 있는지를 설명하기 해 상호작용

효과를 검증하지만, 이러한 근만으로는 독

특한 패턴을 보이는 하 집단의 존재를 설명

하기 어렵다. 특히 하 집단이 소수로 이루어

져있을 때 설명이 더욱 어려워진다. 즉, 이러

한 변인 심 근은 표면행동을 심으로 사

용하는 종업원, 혹은 내면행동을 심으로 사

용하는 종업원 등 개인 내 분산 혹은 개인 내

과정을 설명하지 못한다(Gabriel 등, 2015).

사람 심(Person-centered) 근

변인 심 근과 사람 심 근이 정서조

략의 이해라는 유사한 목 을 가지고 있지

만, 변인들의 계를 해석하는 방식에는 차이

가 있다. 를 들어, 변인 심 근에서는 연

구하고자 하는 변인이 결과에 미치는 향을
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개인 간 차이를 통해 독립 으로 검증하는 반

면, 사람 심 근에서는 변인들과 서로 다른

략의 결합들이 어떠한 상 이 있는지 검증

한다.

사람 심 근을 통해 발생되는 하 집단은

수 (level) 형태(shape)에 따라 양 혹은

질 으로 구분될 수 있다(Marsh, Trautwein,

Morin, 2009). 이에 Gabriel 등(2015)은 종업원들

이 정서노동의 두 가지 조 략을 사용하는

수 (level)에 따라 하 집단을 양 으로 구분

하 다. 한, 표면행동과 내면행동 어떤

략을 심 으로 사용하는지 형태(shape)에

따라 구분함으로써 하 집단을 질 으로 구분

하 다. 이를 통해 기존 변인 심 근에서

표면행동과 내면행동을 이론 으로 상호배타

인 것으로 간주한 것과는 다르게, 종업원들

이 표면행동과 내면행동을 함께 사용하는 복

잡한 과정을 이해할 수 있다.

Hülsheger와 Schewe(2011)의 메타연구에 따르

면, 표면행동과 내면행동은 정 상 을 보이

는 것으로 나타났는데, 이러한 연구결과도 종

업원들이 두 가지 조 략 한 가지만 사

용하는 것이 아니라는 을 시사해 다. 즉,

각각의 조 략과 결과변인과의 선형 계

만을 독립 으로 검증하는 것은 두 조 략

이 결과변인에 미치는 복잡한 향력을 간과

하는 것이다. 한 기존 연구에서 학자들은

일반 으로 표면행동을 개인과 조직에 문제를

일으키는 것으로, 내면행동은 비교 이로운

것으로 여겨왔다( : Grandey, 2000; Grandey

외, 2013). 그러나 앞서 기술한 바와 같이 표

면행동의 부정 효과에 해 일 된 연구결

과가 제시되었으나, 내면행동이 결과변인에

미치는 향에 해서는 학자들 간 의견이 분

분하다(Hülsheger, & Schewe, 2011). 내면행동이

표면행동보다 더 이로운 것으로 밝 졌음에도

불구하고, 내면행동은 표면행동과 결합되어

사용될 때 조직과 종업원에게 이익을 주기도

하지만 해를 끼치기도 한다는 연구결과에 주

목할 필요가 있다(Gabriel 등, 2015). 따라서 존

재하지 않을지도 모르는 인 범주를 생산

하여 변인 간 상호작용을 검증하는 변인 심

과 달리(Morin 외, 2011), 사람 심 은

집단 내 이질성을 기반으로 실제 범주를 나

고 각각의 범주가 가지는 특징을 검증할 수

있다는 큰 장 을 가진다.

상사에 한 정서노동 잠재유형의 분류

정서노동 하 집단을 처음으로 구분한

Gabriel 등(2015)은 하 집단( 로 일)이

인 수 에 따라 양 으로 다양하게 구분될

수 있다는 Marsh 외 동료연구자들(2009)의 의

견에 따라 외부고객에 한 종업원의 정서조

략 사용을 양 으로 구분하 다. 즉, 표면

행동과 내면행동 모두 높은 수 으로 사용하

는 집단, 보통 수 으로 사용하는 집단, 낮은

수 으로 사용하는 집단으로 구분하 다.

한 하 집단을 형태에 따라 질 으로도 구분

하 는데, 표면행동을 주로 사용하는 집단,

표면행동

내면

행동
낮음 간 높음

낮음 Non actors Some faking Surface actors

간 Some trying Moderators
Faking,

yet trying

높음 Deep actors
Trying,

yet faking
Regulators

표 1. Gabriel 등(2015)이 제안한 정서노동유형
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내면행동을 주로 사용하는 집단으로 구분하

다(표1 참조).

이와 같은 근을 기반으로 잠재 로 일분

석을 통해 하 집단을 실증 으로 분류한 결

과, Gabriel 외 동료 연구자들(2015)은 종업원들

의 정서노동 략 사용에 한 다섯 가지 하

집단(non actors, low actors, regulators, surface

actors, deep actors)을 도출하 다. 구체 으로

non actors는 매우 낮은 수 의 표면행동과 내

면행동을 보이는 집단이며, low actors는 두 조

략을 비슷한 수 으로 사용하지만 보통

수 이나 높은 수 을 보이지 않는 집단을 나

타낸다. 한편, regulators는 표면행동과 내면행

동 모두 높은 수 으로 사용하는 집단이고,

surface actors는 높은 표면행동을 보이지만 낮

은 내면행동을 보이는 집단이다. 마지막으로

deep actors는 높은 내면행동을 보이지만, 낮은

표면행동을 보이는 집단이다.

내부고객을 상으로 한 잠재 로 일 연구

의 경우, 아직 국내외 으로 시도된 바는 없

지만 기존 상사에 한 정서노동 연구를 통해

잠재유형의 구분을 측해볼 수 있다. 앞서

언 한 바와 같이, 선행연구들에 따르면 정서

노동은 외부고객뿐 아니라 다양한 직무의 일

반 직장인을 상으로도 발생한다(박건우 등,

2014). 한 권동균 등(2015)은 사회 조화에

가치를 두는 집단주의 문화에서 상사에

한 표 규칙은 사회 으로 학습되어 있기 때

문에 상사에 한 정서노동이 보편 으로 나

타난다고 보았다.

이처럼 상사에 한 정서노동의 일반화 가

능성에 따라 본 연구에서는 상사에 한 정서

노동의 하 집단이 외부고객에 한 정서노동

과 같이 양 그리고 질 으로 구분될 것으로

보고, Gabriel 등(2015)이 제시한 하 유형이 상

사에 한 정서노동에서도 일 되게 도출되는

지 살펴보고자한다.

연구가설 1. 상사에 한 정서노동 하 집

단은 양 그리고 질 으로 구분될 것이다.

상사에 한 정서노동 잠재유형의 선행변인

본 연구에서는 종업원의 정서노동 략 사용

에 향을 미칠 것으로 기 되는 향요인으

로 사회 스트 서, 상사신뢰에 을 맞추

었다. 종업원들은 업무에서 그들의 상사와 많

은 시간 동안 직 면하는데, 이 과정에서

자연스럽게 상사의 특성 상사와 부하직원

의 계는 종업원의 업무행동에 향을 미친

다. 상사에 한 정서노동 연구가 최근 들어

시도되고 있으며, 특히 상사에 한 정서노동

의 선행변인 연구도 아직 국내외 으로 미흡

한 실정이므로 선행변인들의 향을 탐색

으로 살펴보는 것은 의미가 클 것이다.

먼 상사로 인한 사회 스트 서는 종업

원이 경험하는 정서 측면의 직무요구로 상

사의 부당한 기 , 언어 공격, 불쾌한 특성,

모호한 기 를 포함한다. 종업원들은 이러한

요구를 이행하기 해 많은 노력을 기울여야

하는데, 이 때문에 우울, 불안, 직무탈진과 같

은 부정 정서를 경험할 수 있다(Schaufeli &

Bakker, 2004). 사회 스트 서와 정서노동에

한 기존 연구를 살펴보면, 이랑, 김완석, 신

강 (2006)은 콜센터 직원을 상으로 한 정서

노동 연구에서 과도한 사회 스트 서가 표

면행동을 거쳐 직무탈진을 증가시킨다는 것을

발견하 다. 이는 상사에 한 사회 스트

서가 높을수록 실제 느끼는 정서와 표 해야

하는 정서의 불일치가 더 많이 발생하며 이러
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한 불일치가 해결되지 않은 상태인 표면행동

을 더 많이 경험하기 때문이다.

따라서 본 연구는 상사에 한 사회 스트

서가 외부고객을 상으로 한 기존 연구와

같이 정서노동에 향을 미칠 것으로 보고,

사회 스트 서가 잠재유형 분류의 향요인

인지 확인하고자 한다. 즉, 상사로 인한 사회

스트 서가 높은 종업원들은 다른 하 집

단들 보다 표면행동을 많이 사용하는 집단에

속할 확률이 높을 것으로 기 한다.

연구가설 2-1. 상사에 한 사회 스트

서가 높을수록 종업원들은 다른 집단보다도

표면행동을 많이 사용하는 집단(surface actors,

regulators)에 속할 확률이 높을 것이다.

상사와 부하와의 계는 조직에 한 신뢰

에 향을 미칠 수 있어 요하게 다 져야하

는 요인 하나이다(Roberts & O’Reilly, 1974).

Van Dyne, Graham, Diebesch(1994)에 따르면,

상사에 한 신뢰로 형성된 계에서 구성원

들은 집단을 해 극 인 공헌의지를 가지

며, 이를 통해 보다 큰 내재 동기가 유발될

수 있다(정선화, 탁진국, 2013). 비록 상사신뢰

의 향력을 검증한 선행연구는 없지만, 상사

신뢰를 상사와 부하직원이 경험하는 사회

상호작용으로 본다면, 상사에 한 정서노동

연구에서 상사신뢰의 역할을 살펴보는 것은

의의가 있다. 특히 정서는 의사소통 기능과

사회 기능, 그리고 사람들의 생각과 의도에

한 정보를 달하는 역할을 하기 때문에

(Keltner & Haidt, 1999), 정서표 과 직장에서

의 사회 상호작용은 서로 한 련이 있

다.

이와 더불어, 상사에 한 부하직원들의 신

뢰는 상사를 따르려고 하는 의지에도 정 인

향을 미치기 때문에(Burke, Sims, Lazzara, &

Salas, 2007) 상사에 한 신뢰가 높은 종업원

들은 그 지 않은 종업원들에 비해 상사로부

터 요구받는 정서를 실제로 느끼고 경험하려

노력한다. 따라서 이들은 다른 집단보다도 내

면행동을 많이 사용하는 집단에 속할 확률이

높을 것으로 기 된다.

연구가설 2-2. 상사에 한 신뢰가 높을수록

종업원들은 다른 집단보다도 내면행동을 많이

사용하는 집단(deep actors, regulators)에 속할 확

률이 높을 것이다.

상사에 한 정서노동 잠재유형의 결과변인

연구자들은 정서조 략과 다양한 결과변

인들의 계를 밝 왔다. 본 연구에서는 이러

한 결과변인들 직무효과성과 련된 직무

탈진, 직무열의, 이직의도, 가식 혹은 비진정

성(felt-inauthenticity)에 을 두고자 한다. 직

무탈진은 앞서 기술한 바와 같이 직무 련 스

트 스에 한 반응으로(Cordes & Dougherty,

1993; Maslach, 1982) 지 까지 정서노동 연구

에서 요한 결과변인으로 다 져왔다. 직무

열의 역시 정서노동 연구에서 많이 다 졌는

데, 직무열의는 직무탈진과는 반 되는 개념

으로(Maslach & Leiter, 2001) 업무에 해 정

이고 헌신하며 몰두하려는 마음가짐을 말한다.

한편, 이직의도는 종업원의 이탈 하나이

다. 종업원들은 그들의 경험정서와 표 정서

가 불일치 할 때 정서부조화를 경험하게 되

는데, 이러한 과정에서 종업원 이탈이 발생

할 수 있다(Lee & Ashforth, 1996; Wright &

Cropanzano, 1998).
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마지막으로 가식(비진정성)은 국내 정서노동

연구에서는 거의 다루어지지 않았지만, 국외

연구에는 종종 포함되는 변인이다. 표 규칙

은 종업원들이 실제 경험하는 정서를 손상시

킨다(Hochschild, 1979). 특히 표면행동은 정서

불일치를 일으키기 때문에 종업원들의 진정성

을 억제한다(Brotherridge & Lee, 2002). 조직의

표 규칙에 만족하는 것은 매우 요한 직무

요소 하나이기 때문에 정서노동 측면에서

종업원이 느끼는 진정성을 살펴보는 것은 의

의가 있을 것이다.

Gabriel 등(2015)은 종업원들의 정서조 략

유형과 정서 소진, 직무만족, 가식 변인들의

계를 밝히는데 집 하 다. 그들은 연구결

과를 통해 각각의 정서노동 하 집단이 직무

와 련된 결과변인과 서로 다른 계가 있음

을 확인하 다. 가장 부정 으로 나타난 하

집단은 표면행동을 주로 사용하는 surface

actors 집단으로, 이들은 가장 높은 정서 소

진과 가식, 가장 낮은 직무만족을 보 다. 한

편, 표면행동과 내면행동 모두 높은 수 으로

사용하는 regulators 집단은 surface actors에 이어

두 번째로 부정 인 집단으로 나타났다. 이를

통해 표면행동과 내면행동을 모두 높은 수

으로 사용하는 집단은 표면행동 한 가지 략

을 집 으로 사용하는 집단보다는 덜 부정

이지만, 다른 집단들과 비교하면 이 집단이

갖는 부정 향을 무시할 수 없다. 그러나

이들 두 집단과 다르게, 내면행동 심의 deep

actors 표면행동과 내면행동을 낮은 수 으

로 사용하는 non actors, low actors 집단은 비교

정서 소진과 가식이 낮았고 직무만족은

높았다.

이러한 연구결과들을 바탕으로 본 연구는

Gabriel 등(2015)의 연구에서 검증된 변인들(정

서 소진, 가식 등)과 함께 최근 주요 직무효

과성 변인으로 부각되고 있는 직무열의, 이직

의도를 추가하여 상사에 한 정서노동 잠재

유형도 이들 변인에 차별 인 향력을 가지

는지 살펴보고자 한다.

우선 직무탈진에 한 기존 연구를 살펴보

면, 종업원들은 계속되는 정서부조화로 인해

정서 소진을 경험할 뿐만 아니라(Morris &

Feldman, 1996), 비인격화, 개인 성취감 감소

(Brotheridge & Grandey, 2002) 한 경험한다.

이처럼 종업원들은 표면행동을 통해 상당한

정서 자원을 소진시키기 때문에 상사에

한 표면행동을 많이 사용하는 종업원 집단은

다른 집단에 비해 더 많은 직무탈진을 경험한

다(권동균 등, 2015). 반면 내면행동에 해서

는 밝 진 바가 많지 않은데, 일반 으로 내

면행동은 정서 불일치가 어느 정도는 해결

되어 표면행동 보다는 덜 해로운 것으로 나타

났다. 그러나 앞서 언 한 바와 같이 종업원

들은 맡은 역할을 내면화 하는데 심리 자원

을 소진하기 때문에(Liu, 2008) 직무탈진과 정

인 련성을 보일 수 있다. 실제로 박건우

와 동료들(2014)은 상사에 한 내면행동이 직

무탈진의 냉소, 직무비효능감에 정 향을

미친다고 밝힌 바 있다. 따라서 표면행동과

내면행동을 모두 많이 사용하는 집단 역시 표

면행동을 주로 사용하는 집단과 마찬가지로

높은 직무탈진을 보일 것으로 측된다.

연구가설 3-1. 표면행동을 많이 사용하는 집

단(surface actors, regulators)은 다른 집단에 비해

더 높은 직무탈진을 경험할 것이다.

다음으로 직무열의에 한 선행연구를 살펴

보면, 내면행동과 직무열의는 정 상 이 있
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다는 것을 알 수 있다. 일반 으로 상사는 부

하직원의 수행을 평가하는 권한을 가지며, 회

사 생활 상사와의 상호작용은 매우 빈번하

게 발생하기 때문에 부하직원들은 지속 인

정서부조화가 바람직하지 않다는 것을 자연스

럽게 깨닫게 된다. 권동균과 동료들(2015)은

상사로부터 정 인 평가를 이끌어내기 유리

한 내면행동은 직무효능감과 직무열의를 증가

시킨다고 밝혔다. 반면 표면행동이 직무열의

에 미치는 향은 명확하지 않다. 상사에

한 표면행동이 직무열의에 부 인 향을

다는 연구결과(권동균 등, 2015)도 있지만

부분 선행연구에서 두 변인의 유의한 부

계는 발견되지 않았다. 따라서 직무열의에

한 가설은 내면행동을 집 으로 사용하는

집단에만 용하 다.

연구가설 3-2 내면행동을 많이 사용하는 집

단(deep actors)은 다른 집단에 비해 더 높은 직

무열의를 경험할 것이다.

한편, 이직의도와 정서조 략의 계를

살펴보면, 기존 연구에서 표면행동과 이직의

도는 정 상 을 보 으며, 이는 메타연구를

통해서도 지지되었다(김문숙 등, 2014). 최근

장재규와 김학수(2016)도 외부고객 서비스의

최일선에 있는 간호사를 상으로 표면행동이

정서 소진을 일으키고, 이러한 탈진이 이직

의도에 정 향을 미친다는 연구결과를 제

시한 바 있다. 부분의 조직에서 상사의 감

독이 부하직원의 정서 스트 스를 유발하기

때문에(Humphrey, 2012), 상사에 한 정서노동

의 경우에도 표면행동을 많이 사용하는 집단

은 다른 집단에 비해 가장 높은 이직의도를

보일 것으로 기 된다. 반면, 내면행동과 이직

의도의 계에 해서는 국내외 으로 밝 진

바가 없고 메타연구에서도 이직의도에 한

내면행동의 효과 크기는 유의하지 않았기 때

문에(김문숙 등, 2014) 아래 가설은 표면행동

을 주로 수용하는 집단에만 용된다.

연구가설 3-3. 표면행동을 많이 사용하는 집

단(surface actors)은 다른 집단에 비해 더 높은

이직의도를 보일 것이다.

마지막으로 가식을 살펴보면, Grandey (2000)

는 표면행동이 진정성에 해로운 향을 미친

다고 주장하 으며, 이는 Gabriel 등(2015)의 외

부고객 상 연구에서 일 되게 나타났다. 따

라서 본 연구는 이러한 선행연구와 마찬가지

로 상사에 한 표면행동을 많이 사용하는 집

단이 다른 집단에 비해 더 높은 가식을 경험

하는지 확인하고자 한다. 반면에 높은 내면행

동이 진정성과 갚은 련이 있다는 기존 이론

에도 불구하고(Gradey, 2000), Gabriel 등(2015)의

연구에서 표면행동과 내면행동을 모두 많이

사용하는 집단 역시 높은 가식(비진정성)을 경

험하는 것으로 나타났다. 이는 내면행동의 경

우에도 정서 불일치가 완 히 해결된 것은

아니며, 내면화 과정에서 심리 자원을 소진

하기 때문에(Liu, 2008) 진정성에 부 향을

미칠 수 있다는 것을 시사해 다. 따라서 본

연구에서는 이러한 결과가 상사에 한 정서

노동에도 동일하게 나타나는지 확인하기 해

아래와 같은 가설을 세웠다.

연구가설 3-4. 표면행동을 많이 사용하는 집

단(deep actors, regulators)은 다른 집단에 비해

더 높은 가식을 경험할 것이다.
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방 법

조사 상자 자료수집 차

본 연구는 국내 다양한 기업에 근무하고 있

는 만 19세 이상의 일반 직장인을 상으로

수행되었다. 총 510명의 응답자의 자료가 온

라인 설문조사를 통해 수집되었으며, 불성실

응답자를 제외한 507명의 자료가 분석에 이용

되었다. 연구에 포함된 응답자의 인구통계학

특성을 살펴보면, 남성 256명(50.5%), 여성

251명(49.5%)이었다. 연령의 경우, 만 19세~29

세 131명(25.8%), 만 30세~39세 142명(28%), 만

40세~49세 127명(25%), 만 50세~59세 107명

(21.1%)으로 고르게 분포되었고, 응답자들의

평균 연령은 38.75(SD=10.710)이었다. 직 별

로 살펴보면, 사원 227명(44.8%), 리 95

명(18.7%), 과장 78명(15.4%), 차장 41명

(8.36%), 부장 41명(8.1%), 부장 이상 24명

(4.7%) 순으로 나타났다. 조사 상자의 근속기

간의 평균은 7.32(SD=7.164) 으며, 재 직속

상사(가장 많은 향을 미치는 상사)와 함께

근무한 기간의 평균은 3.91 (SD=3.710)로 나타

났다.

측정도구

정서노동

상사에 한 정서노동은 Brotheridge와 Grandey

(2002)가 개발하고 박건우 등(2014)이 사용한

척도로 측정했다. 정서노동 척도는 표면행동 5

문항과 내면행동 5문항으로 이루어졌으며, 5

척도로 평정되었다. 표면행동의 시문항

은 “나는 상사를 하면서 실제 느끼는 감정

을 표 하기가 꺼려 진다”, 내면행동의 시문

항은 “나는 상사에게 보여주어야 하는 감정을

실제로 느끼기 해 노력 한다”이다. 신뢰도

분석결과, 표면행동의 Cronbach’s α값은 .897,

내면행동의 경우 .852로 나타났다.

사회 스트 서

사회 스트 서는 Dormann과 Zapft(2004)가

개발한 고객 련 사회 스트 서 척도(Customer

-related Social Stressor; CSS)를 기반으로 하여 외

부고객을 상사로 바꾸어 사용하 다. 구체

으로, 부당한 기 5문항, 언어 공격 5문항,

상사의 특징 4문항, 모호한 기 4문항으로

이루어졌으며, 5 척도로 측정되었다. 부당한

기 의 시 문항은 “일부 상사들은 항상 특

별한 우를 해주기를 원한다”, 언어 공격의

시문항은 “내 상사(들)은 종종 부하직원들에

게 소리를 지른다”, 상사의 특징의 시문항은

“나는 어떤 상사(들) 때문에 일의 리듬이

깨지게 된다”, 모호한 기 의 시문항은 “내

상사(들)은 종종 앞뒤가 맞지 않는 부탁을 요

구한다”이다. 부당한 기 의 Cronbach’s α값은

.869, 언어 공격은 .917, 상사의 특징은 .883,

모호한 시 는 .917로 나타났다. 한 구성개

념 타당도를 검증하고자 AMOS를 통하여 확인

요인분석을 실시한 결과, NFI 지수는 .929,

TLI 지수는 .935, CFI 지수는 .945, RMSEA 지

수는 .080으로 합한 수 으로 나타났다.

상사신뢰

이 석, 오동근, 서용원이 개발한 상사신뢰

6문항으로 통해 측정되었다. 5 척도로 평정

되었으며, 시문항은 “나는 내 상사(들)가

어도 직원들을 속이지 않는다고 생각한다”,

“나는 상사(들)의 지시가 내게 어떤 향을 미

칠지라도 믿고 따를 것이다”, “우리 원(들)은
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부분 상사 (들 )을 신뢰하고 있다”이다 .

Cronbach’s α값은 .817로 나타났다.

직무탈진

직무탈진의 정서 소진은 Schaufeli, Leiter,

Maslach, Jackson(1996)가 개발하고 신강

(2003)이 타당화한 MBI-GS(Maslach Burnout

Inventory-General Survey) 척도를 사용하 다. 감

소된 직무효능감의 경우 직무탈진의 하 구

성개념보다는 직무열의의 하 구성개념으로

보는 것이 더 타당하다는 연구결과에 따라

(Schaufeli, 2002), 김유선(2012)이 개발한 직무비

효능감 척도로 측정하 다. 5 척도로 평정

되며, 정서 소진의 시문항은 “나는 일을

마치고 퇴근할 때 완 히 지칠 것 같다”, 냉소

의 시문항은 “나는 내 일이 요한 일인지

의심스러울 때가 있다”, 직무비효능감의 시

문항은 “내가 생각할 때, 나는 일을 잘 못하는

것 같다”이다. 정서 소진의 Cronbach’s α값은

.868, 냉소는 .872, 직무 비효능감은 .894로 나

타났다.

직무열의

Chaufeli 등(2002)이 개발한 UWES (Utrecht

Work Engagement Scale)의 단축형 척도를 사용

하 다. 활력 6문항, 헌신 4문항, 몰두 5문항

으로 측정하 으며, 5 척도로 평정되었다.

활력의 시문항은 “일을 할 때, 넘치는 힘을

느낀다”, 헌신의 시문항은 “나의 일은 나를

열심히 일하도록 만든다”, 몰두의 시문항은

“나는 나의 직무에 푹 빠져있다”이다. 활력의

Cronbach’s α값은 .881, 헌신은 .882, 몰두는

.886으로 나타났다.

이직의도

김은정, 유태용(2004)이 사용한 이직의도 척

도 자발 이직의도 련 3문항을 사용하

다. 시 문항은 “나는 다른 직장에서 일해

보고 싶다”, “나는 종종 직장을 떠나려는

생각을 한다”, “만약 다른 곳에서 더 나은 제

의를 받으면 나는 이 직장을 떠날 것이다”이

며, 5 척도로 평정되었다. Cronbach’s α값은

.891로 나타났다.

가식(비진정성)

Erickson 외 동료들(2001)이 개발한 5문항 척

도를 번안하여 이용하 으며, 5 척도로 평

정되었다. 시문항은 “나는 근무할 때 실제

감정이나 기분이 무엇인지 잘 모를 때가 있

다”, “직장에서는 기본 으로 실제 나와 다른

사람이 되어야 한다”이다. Cronbach’s α값은

.897로 나타났다.

분석방법

종업원들이 사용하는 정서조 략에 따른

하 집단을 구분하기 해 Mplus 7.4를 이용하

여 잠재 로 일분석(Latent Profile Analysis)을

실시하 다. 잠재 로 일분석(이하 LPA)은 직

드러나지 않는 집단 내 이질성을 바탕으로

하는 방법으로, 다양한 요인이 혼합되어 있는

조합들을 구별할 수 있다(최 주 & 조민희,

2014). 이는 체계 인 방식으로 모집단의 하

집단을 구분할 수 있다는 에서 장 을 지닌

다.

LPA는 분석 상들을 상호 련성에 따라 하

집단으로 구분한다는 에서는 군집분석과

목 이 같지만, 통 인 군집분석에 비해 방

법론 으로 몇 가지 장 을 가진다. 우선 LPA
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는 집단 구분에 있어 확률 추정을 기반으로

보다 높은 분류의 정확성을 제공하며 잠재변

인을 사용함으로써 측정오차를 통제할 수 있

다. 한 최 의 잠재유형 모델을 결정하기

해 합도 지수를 사용하기 때문에 연구자

의 주 단에 의한 오류를 일 수 있다.

LPA에서 잠재계층의 수를 결정하기 해서

는 합도 지수, 통계 유의도, Entropy 지수

등이 사용된다. 합도 지수에는 AIC(Akaike’s

Information Criterion, Akaike, 1987), BIC(Baysian

Information Criterion, Schwarts, 1978), SABIC(Sample

-Size Adjusted Baysian Information Criterion, Sclove,

1987) 등이 있다. 이들은 값이 작을수록 더

합한 모형을 나타낸다. 한편 통계 유의도

검증을 해 잠재계층 수가 k인 모형과 k-1인

모형간 비교를 의미하는 LRT(Likelihood Ratio

Test)와 BLRT (Bootstrap Likelihood Ratio Test)를

사용한다. LRT와 BLRT가 통계 으로 유의하

면 k-1 모형이 기각되고, k모형이 지지된다(최

주, 조민희, 2014). 마지막으로 Entropy는 추

출된 잠재 로 일에 할당된 사례의 정확성을

나타내는 지수로, 1에 가까울수록 분류 오차

가 음을 의미한다(Muthén, 2004). 그러나 이

러한 기 만으로는 집단 구분의 합성을

단하기에는 무리가 있어 이들과 함께 집단 별

사례수의 비율과 해석 가능성 등을 함께 고

려하여 가장 설명력 있는 집단의 수를 최종

모형으로 선택하는 것이 바람직하다(McCrae,

Champman, & Christ, 2006).

본 연구에서는 정서조 략의 잠재 로

일과 선행변인의 계를 검증하기 해 추가

으로 R3STEP을 사용하 으며, 결과변인 간

의 계 검증을 해 DU3STEP을 사용하 다.

결 과

기술통계

잠재 로 일분석에 앞서, 자료의 기본 구

조와 속성을 살펴보기 해 변인들의 평균,

표 편차, 상 신뢰도 계수를 살펴보았다

(표 2 참고). 상 분석 결과를 보면, 표면행동

과 내면행동은 높지는 않지만 정 으로 유의

한 상 을 보 다(=.245, <.001). 이는 표

면행동과 내면행동이 정 상 을 보인다는

변인 M SD 1 2 3 4 5 6 7 8

1 표면행동 3.33 .753 (.897)

2 내면행동 2.97 .693 .245*** (.852)

3 사회 스트 서 2.97 .812 .580*** .188*** (.962)

4 상사신뢰 3.09 .630 -.033 .402*** -.139** (.820)

5 직무탈진 2.83 .655 .442*** .122** .437*** -.053 (.915)

6 직무열의 3.13 .704 -.085 .416*** -.030 .335*** -.355*** (.948)

7 이직의도 3.37 .982 .293*** -.074 .370*** -.159*** .498*** -.333*** (.891)

8 가식 3.06 .856 .552*** .082 .544*** -.173*** .647*** -.323*** .596*** (.897)

a. **p<.01, ***p<.001, b. ( )안은 신뢰도 계수임

표 2. 주요 변인들의 평균, 표 편차, 신뢰도, 상



염소란․김명소 / 상사에 한 정서노동의 잠재 로 일분석: 정서노동 유형에 따른 선행변인 직무효과성 차이

- 477 -

Hülsheger와 Schewe(2011)의 메타연구와 일치되

는 결과이다.

한편 표면행동은 사회 스트 서(=.580,

<.001), 직무탈진(=.442, <.001), 이직의도

(=.293, <.001), 가식(=.552, <.001)과 정

으로 유의한 상 을 보 다. 이러한 연구결

과는 기존 외부고객 상의 정서노동 연구와

일 된 것으로 표면행동과 다양한 직무태도변

인은 서로 부 인 련이 있다는 것을 나타낸

다. 내면행동의 경우, 상사신뢰(=.402, <

.001), 직무열의(=.416, <.001)와 정 으로

유의한 상 을 보여, 정 직무 련 변인들

과 정 련이 있음을 확인할 수 있었다. 그

러나, 사회 스트 서(=.188, <.001), 직무

탈진(=.122, <.001) 등의 부정 특성과도

정 상 을 보 다. 이를 통해 조직에서 종

업원의 내면행동이 항상 정 인 향만 미

치는 것은 아니라는 을 알 수 있다.

잠재 로 일분석

상사에 한 정서노동과정을 살펴보기 하

여 정서조 략인 표면행동과 내면행동 사용

유형에 따른 하 집단을 살펴보고자 잠재 로

일분석을 실시하 다. 잠재 로 일의 최

수를 결정하기 해 잠재 로 일의 합도

지수, 분류의 질, 분류율 등의 지표를 비교하

다(표 3 참고).

구체 으로 살펴보면, 잠재집단 수를 결정

하기 한 합도 지수인 AIC, BIC, SABIC 값

은 유형 수가 증가할수록 차 작아졌다. 그

러나 표 3을 보면, 잠재 로 일 수가 5개일

때까지 정보지수가 격히 감소하다가 6개부

터는 완만하게 감소하고 있다. 표본이 큰 경

우 AIC와 BIC는 차 감소되기 때문에 모형

합도를 종합 으로 단하는 것이 요하다

(노언경, 홍세희, 2012). 한 LMR 값보다

BLRT 값이 모형 합도를 평가하기에 좋은

수치인 것으로 보이지만 사례수를 작게 잡는

단 이 있다(권재기, 2011; Muthen, 2001). 이에

잠재집단 분류의 질을 평가하는 Entropy지수도

함께 고려하여 Entropy지수가 1에 제일 가까운

5개의 잠재 로 일이 가장 한 것으로

단된다.

분류율의 경우, 잠재 로 일의 수를 결정

하는 기 은 존재하지 않지만, 5% 미만의 표

본이 포함된 로 일은 지나치게 많은 로

일 수를 추출하기 때문에 주의를 기울여야

분류기 정보지수 Chi-square 검증 분류의 질 분류율(%)

잠재 로 일 수 AIC BIC SABIC LMR BLRT Entropy 1 2 3 4 5 6

2 12195.574 12326.658 12228.261 p<.001 p<.001 0.845 49.9 50.1

3 11705.385 11882.982 11749.669 p<.01 p<.001 0.868 21.3 28.7 49.9

4 11252.47 11476.582 11308.353 p=.12 p<.001 0.885 11.6 18.1 22.1 48.1

5 11079.5 11350.13 11146.98 p=.17 p<.001 0.889 6.2 10.9 17 17.3 48.6

6 10951.494 11268.632 11030.573 p<.05 p<.001 0.888 3.8 5.7 8.9 16.9 23.9 40.9

AIC=Akaike information criteria; BIC=Bayesian information criteria; SABIC=Sample-size adjusted baysian information crietria; LMR=Lo, Mendell, and

Robin(2001) test; BLRT=bootstrapped log-likelihood ratio tests.

표 3. 잠재 로 일 수에 따른 합도
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한다(Hipp & Bauer, 2006; Merz & Roesch, 2011).

한 잠재 로 일을 다룬 부분의 연구에서

5%미만의 표본이 포함되는 로 일은 선택

하지 않기 때문에(최 주, 조민희, 2014) 3.8%

의 표본을 포함하는 로 일이 속한 6개 계

층은 하지 않다. 이처럼 합도 지수와 통

계 유의도, 분류율, 고유한 특성을 지닌 잠

재 로 일의 존재 여부 등을 종합 으로 고

려하여(Muthen, 2003), 상사에 한 정서노동유

형의 가장 한 잠재 로 일 수를 5개로

결정하 다.

잠재 로 일분석을 통해 도출된 5개 유형

의 특성과 비율을 살펴보면, 집단 1은 내면행

동(M=2.39, SD=0.476)보다는 표면행동(M=4.14,

SD=0.432)을 심으로 사용하는 유형으로

체 조사 상자의 17.3%가 포함되었다. 집단 2

는 표면행동(M=2.19, SD=0.331)보다는 내면행

동(M=3.08, SD=0.487)을 심으로 사용하는

유형으로 10.9%가 해당된다. 한편, 집단 3은

표면행동(M=2.17, SD=0.535)과 내면행동(M=

1.72, SD=0.446) 모두 가장 낮은 수 으로 사

용하는 유형으로 5개 집단 가장 은 비율

인 6.2%만 속해있다. 집단 4의 경우, 표면행동

(M=3.18, SD=0.329)과 내면행동(M=2.98, SD=

0.376) 모두 보통수 으로 하는 유형으로 가장

높은 비율인 48.6%가 여기에 포함된다. 마지막

으로 집단 5는 표면행동(M=4.02, SD= 0.442)과

내면행동(M=3.95, SD=0.380)을 모두 높은 수

으로 사용하는 유형으로 조사 상자의 17%

가 이 집단에 포함되었다.

본 연구에서는 각 집단을 다음과 같이 명명

하 다. 표면행동을 심으로 사용하는 집단

1은 표면행동 심 수행자(surface actors), 내면

행동을 심으로 사용하는 집단 2는 내면행동

심 수행자(deep actors), 두 가지 정서조 략

모두 낮은 수 으로 사용하는 집단 3은 비수

행자(non actors), 보통 수 으로 사용하는 집단

4는 보통 수 의 양면 수행자(moderators), 높은

수 으로 사용하는 집단 5는 높은 수 의 양

면 수행자(regulators)로 각각 명명하 다.

이처럼 본 연구에서 나타난 정서조 략의

사용패턴은 약간의 비율 차이는 있지만 Gabriel

등(2015)이 제안한 정서노동유형과 같은 구조

를 가진다. 따라서 상사에 한 정서노동이

정서조 략에 따라 양 질 으로 구분

될 것이라는 가설 1은 지지되었다.

그림 1. 잠재유형별 표면행동과 내면행동 사용패턴

잠재유형과 선행변인

잠재 로 일분석을 통해 도출된 각 유형의

분류결과에 한 사회 스트 서, 상사신뢰

의 향력을 알아보기 하여 R3STEP 다항

로지스틱 회귀분석을 실시하 다(표 4). 그 결

과, 2개 변인 모두 통계 으로 유의하게 나타

났다. 구체 으로, 사회 스트 서가 높을수

록 내면행동 심 수행자(deep actors) 집단과

비수행자(non actors) 집단보다는 보통 수 의

양면 수행자(moderators), 표면행동 심 수행자

(surface actors), 높은 수 의 양면 수행자

(regulators) 집단에 속할 가능성이 높았다. 그

에서도 보통 수 의 양면 수행자(moderators)
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보다는 표면행동 심(surface actors) 높은

수 의 양면 수행자(regulators) 집단에 속할 가

능성이 더 높게 나타나 가설 2-1은 지지되었

다. 다음으로 상사신뢰의 경우, 표 4에서 나타

난 바와 같이 상사신뢰가 높을수록 정서노동

비수행자(non actors), 보통 수 의 양면 수행자

(moderators), 표면행동 심 수행자(surface actors)

집단 보다는 내면행동 심 수행자(deep actors)

와 높은 수 의 양면 수행자(regulators) 집단에

속할 확률이 높게 나타났다. 따라서 가설 2-2

도 지지되었다.

잠재유형과 결과변인

마지막으로 5개 유형으로 도출된 잠재 로

일이 직무효과성 변인들을 차별 으로 측

하는지 검증하 다. 분석 결과, 기 한 바와

같이 상사에 한 정서노동 유형에 따라 직무

효과성 차이가 유의하 다(표 5). 먼 직무탈

진의 경우, 높은 수 의 양면 수행자(regulators:

M=3.256)와 표면행동 심 수행자(surface

actors: M=3.115) 집단이 가장 높은 직무탈진을

보 다. 그 뒤를 이어 보통 수 의 양면 수행

자(moderators: M=2.857), 비수행자(non actors:

M=2.499), 내면행동 심 수행자(surface actors:

M=2.185) 집단 순으로 높게 나타났다. 한,

높은 수 의 양면 수행자(regulators)와 표면행

동 심 수행자(surface actors) 집단 차이는 유

의하지 않았다. 따라서 가설 3-1이 지지되었

다.

한편 직무열의는 기 한 바와 같이 내면행

동 심 수행자(deep actors: M=3.739) 집단이

변인
Surf vs.

Deep

Surf vs.

Non

Surf vs.

Mod

Surf vs.

Reg

Deep vs.

Non

Deep vs.

Mod

Deep vs.

Reg

Non vs.

Mod

Non vs.

Reg

Mod vs.

Reg

사회 스트 서
-2.559***

(0.418)

-2.583***

(0.446)

-1.590***

(0.303)

-0.275

(0.302)

0.024

(0.372)

0.968**

(0.292)

2.284***

(0.413)

0.992**

(0.322)

2.308***

(0.427)

1.315***

(0.290)

상사신뢰
1.492**

(0.477)

0.120

(0.473)

0.555

(0.329)

2.234***

(0.395)

-1.372**

(0.492)

-0.937*

(0.366)

0.743

(0.430)

0.435

(0.341)

2.114***

(0.444)

1.679***

(0.305)

a. ( )는 표 오차임, b. 집단별 비교에서 첫 번째 집단이 참조집단(reference group)임.

표 4. 선행변인에 한 다항로지스틱 회귀분석 결과

구분 Surface (A) Deep (B) Non (C) Mod (D) Reg (E) Chi-square

직무탈진
3.115

(B, C, D)

2.185

(A, D, E)

2.499

(A, D, E)

2.857

(A, B, C, E)

3.256

(B, C, D)
67.367***

직무열의
2.522

(B, D, E)

3.739

(A, C, D)

2.898

(B, E)

3.060

(A, B, E)

3.643

(A, C, D)
106.523***

이직의도
3.975

(B, C, D, E)

2.870

(A, E)

3.214

(A)

3.212

(A, E)

3.580

(A, B, D)
46.535***

가식
3.762

(B, C, D)

2.141

(A, D, E)

2.420

(A, D, E)

2.908

(A, B, C, E)

3.546

(B, C, D)
144.287***

a. ***p<.001 b. 각 하 집단과 유의한 차이가 있는 다른 집단은 (알 벳)으로 표시함

표 5. 직무효과성 결과변인들에 한 DU3STREP 결과 각 유형별 평균
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가장 높은 수 을 보 다. 그 다음으로 높은

수 의 양면 수행자(regulators: M=3.643), 보통

수 의 양면 수행자(moderators: M=3.060), 비수

행자(non actors: M=2.898), 표면행동 심 수행

자(surface actors: M=2.522) 순으로 직무열의가

높았다. 그러나 내면행동 심 수행자(deep actors)

집단과 높은 수 의 양면 수행자(regulators) 집

단의 차이는 유의하지 않았다. 이는 표면행동

이 높더라도 내면행동이 함께 높으면 직무열

의를 떨어트리지 않는다는 것을 시사해 다.

따라서 가설 3-2는 부분 으로 지지되었다.

이직의도의 경우, 표면행동 심 수행자

(surface actors: M=3.975) 집단은 다른 집단들과 비

교해 가장 높은 이직의도를 보 으며(regulators:

M=3.580, non actors: M=3.214, moderators: M=

3.212, deep actors: M=2.870) 각 집단과의 차이

도 유의하 다(p<0.001). 따라서 가설 3-3은 지

지되었다.

마지막으로 가식은 표면행동 수행자(surface

actors: M=3.762) 집단이 가장 높은 수 을 보

다. 그 뒤를 이어 높은 수 의 양면수행자

(regulators: M=3.546), 보통 수 의 양면 수행자

(moderators: M=2.908), 비수행자(non actors: M=

2.420), 내면행동 심 수행자(deep actors: 2.141)

순으로 가식이 높게 나타났다. 한, 표면행동

심수행자(surface actors)와 높은 수 의 양면

수행자(regulators) 집단의 차이는 유의하지 않

았다. 따라서 가설 3-4도 지지되었다.

논 의

본 연구의 목 은 사람 심 근에 따른 상

사에 한 정서노동의 잠재유형을 확인하고,

잠재유형과 선행변인 결과변인과의 계를

검증하는데 있다. 연구 결과, 상사에 한 정

서노동 하 집단은 Gabriel 등(2015)의 외부고

객에 한 정서노동 연구결과와 같이, 정서조

략 사용의 수 과 형태에 따라 5가지 유

형으로 구분되어 가설1은 지지되었다. 구체

으로 정서조 략 비수행자(non actors), 보통

수 의 양면 수행자(moderators), 높은 수 의

양면 수행자(regulators), 표면행동 심 수행자

(surface actors), 내면행동 심 수행자(deep actors)

로 명명되었다.

이러한 5개 잠재유형을 결정하는 향요인

으로 사회 스트 서, 상사신뢰가 검토되었

는데, 두 변인 모두 잠재유형을 구분하는 유

의한 선행변인임이 밝 져 가설2-1 2-2가

지지되었다. 한, 직무효과성을 나타내는 잠

surface
actors

deep
actors

non
actors

moderators regulators

그림 2. 선행변인들의 표 화된 평균

surface
actors

deep
actors

non
actors

moderators regulators

그림 3. 결과변인들의 표 화된 평균
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재유형별 결과변인(직무탈진, 직무열의, 이직

의도, 가식)의 차이도 유의하 다. 구체 으로

표면행동 심 수행자(surface actors)와 높은 수

의 양면 수행자(regulators)가 가장 높은 직무

탈진과 가식을 보일 것이라는 가설3-1, 3-4와

표면행동 심 수행자(surface actors)가 가장 높

은 이직의도를 보일 것이라는 가설 3-3이 지

지되었다. 그러나 직무열의에 해 표면행동

심 수행자(surface actors)와 높은 수 의 양면

수행자(regulators)의 집단 차이는 유의하지 않

아 가설 3-2의 경우 부분 으로 지지되었다.

본 연구에서 나타난 주요 결과는 종업원들

이 표면행동과 내면행동을 독립 으로 사용하

지 않는다는 이다. 즉, 표면행동을 심으로

사용하는 집단(17.3%)과 내면행동을 심으로

사용하는 집단(10.9%) 뿐 아니라 표면행동과

내면행동 모두 높은 수 인 집단도 나타났는

데, 이 집단의 비율은 체 조사 상자의 17%

나 되었다. 이러한 높은 수 의 양면 수행자

(regulators) 집단은 내면행동 심 수행자(deep

actors)와 마찬가지로 높은 직무열의와 낮은 이

직의도와 가식을 보이지만, 표면행동 심 수

행자(surface actors)와 같이 높은 직무탈진을 보

인다는 에서 기존 변인 심 근 연구에서

는 밝히지 못한 개인 내 차이를 설명한다. 즉,

기존 변인 심의 정서노동 연구와 더불어 정

서노동연구를 바라보는 새로운 근이 존재함

을 보여 다.

다른 본 연구의 주요 결과는 상사에

한 정서노동의 선행변인과 결과변인이 잠재유

형의 구성원들 속성에 따라 다르게 나타난

이다. 우선 선행변인과 련하여, 사회 스트

서가 높은 종업원일수록 표면행동을 높은

수 으로 사용하는 표면행동 심 수행자(surface

actors)나 높은 수 의 양면 수행자(regulators)에

속할 확률이 높게 나타났다. 직장에서의 정서

사건은 종업원의 태도나 행동을 설명하는

데 도움을 수 있는데(Wiess & Cropanzano,

1996), 특히 상사의 부당한 기 나 언어 공

격 등의 부정 사건은 부하직원의 표면행동

을 유도하는 스트 스 요소로 작용한다는

Krml과 Grddes(2000)의 주장과 맥을 같이 한다.

잠재유형을 결정하는 향요인으로 상사신뢰

도 유의하 는데, 구체 으로, 상사신뢰가 높

을수록 다른 집단보다는 내면행동 심 수행

자(deep actors) 내면행동과 표면행동 모두를

높은 수 으로 사용하는 양면 수행자(regulators)

에 속할 확률이 높았다. 이러한 결과는 상사

와 부하직원의 정 인 계가 종업원이 겪

는 정서조 의 양을 결정한다는 것을 시사한

다.

두 가지 선행변인들의 향력을 검증하

는 과정에서 흥미로운 결과는 선행변인들이

표면행동 심 집단과 내면행동 심 집단 뿐

아니라 두 집단 모두 높은 수 으로 사용하는

집단을 측한다는 이다. 다시 말해, 사회

스트 서와 상사신뢰는 각각 표면행동과 내면

행동을 측하는 한편, 부하직원들이 정서노

동 자체를 높은 수 으로 사용하도록 결정하

는 요인인 것이다. 상사는 이들의 연 이나

승진과 같은 보상에 향을 미칠 수 있기 때

문에(Tepper, 2000), 부하직원들은 자신이 경험

하는 정서를 그 로 표 하기란 쉽지 않을 것

이다. 한 내면행동은 표 해야하는 정서와

실제 경험한 정서가 완 히 일치되는 상태는

아니지만 내면화하려는 노력이기 때문에

(Brotheridge & Grandey, 2002), 상사에 한 정

서조 략으로 표면행동과 내면행동 모두 높

은 수 으로 사용하는 것은 어쩌면 자연스러

운 상일지도 모른다.
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결과변인을 살펴보면, 기 한 바와 같이 높

은 수 의 표면행동은 직무효과성에 부정 인

향을 끼치고, 내면행동은 정 인 향을

끼치는 것으로 나타났다. 그러나 표면행동과

내면행동 모두 높은 수 으로 사용하는 양면

수행자(regulators)의 경우 상반된 결과를 보

다. 즉, 정서조 략을 가장 게 사용하는

비수행자(non actors)나 보통 수 으로 사용하는

양면 수행자(moderators) 집단보다 이직의도, 직

무탈진, 가식 수 이 더 높게 나타났지만 이

들 변인과 반 되는 직무열의는 내면행동

심 수행자(deep actors)와 마찬가지로 가장 높았

다. 비록 높은 수 의 양면 수행자(regulators)와

직무열의의 계를 검증한 선행연구는 없지만,

상사와 부하직원의 특성을 고려해보면 이러한

결과가 나타난 이유를 유추해볼 수 있다. 즉,

상사는 부하직원의 인사고과에 요한 향을

미치기 때문에 이들은 상사로부터 호의 인

반응을 이끌어 내기 해 본인의 부정 정서를

억제하거나 가장하는 표면행동과 내면화하려

는 내면행동을 상당한 수 으로 사용할 것이

다. 따라서 높은 수 의 양면 수행자(regulators)

의 이러한 극 인 노력이 업무에 노력하려

는 의지, 어려움에 직면했을 때의 인내, 직무

에 한 몰입 등과 련되어 직무열의가 높게

나타났을 가능성이 있다. 그러나 동시에 이러

한 노력들이 심리 자원의 고갈, 는 에

지의 고갈을 불러일으키기 때문에 직무탈진,

이직의도, 가식과 같은 부정 결과들에도 상

당한 향을 미칠 가능성이 높다.

한편, 본 연구의 핵심 검증 요인은 아니지

만 정서조 략을 낮게 사용하는 종업원들의

집단의 특성에 한 결과도 흥미롭다. 정서조

략을 낮게 사용하거나 보통 수 으로 사

용하는 두 집단, 즉, 비수행자(non actors)와 보

통 수 의 양면 수행자(moderators)는 직무열의

가 낮다는 을 제외하고는 반 으로 정

직무효과성을 보 다. 이러한 연구결과는

정서노동을 경험할 때 내면행동을 높이는

략의 선택이 무조건 직무효과성 증진의 필수

요소는 아니라는 을 보여 다.

본 연구의 의의는 다음과 같다. 첫째, 종업

원들을 상사에 한 정서조 략 사용에 따

라 잠재유형으로 구분하 다는 에서 의의가

있다. 기존 정서노동 연구는 주로 변인 심

근을 기반으로 표면행동과 내면행동의 독립

인 향력 검증에 집 하 다. 본 연구는

기존 변인 심 기반의 연구들이 설명하지 못

한 정서조 략의 결합가능성을 검증했다는

에서 학문 의의가 있다.

둘째, 내부고객 한 정서노동 과정을 개인

내 차원에서 최 로 검증했다는데 의의가 있

다. 사람 심 근에 따라 정서노동의 하 집

단을 구분한 국외 Gabriel 등(2015)의 연구와

국내 양경욱 등(2016)의 연구는 서비스직에 종

사하는 종업원이 외부고객을 상으로 하는

정서노동에 해 연구하 다. 이러한 연구들

은 사람 심 근에 따라 정서노동 과정을 이

해하려고 했다는 에서 본 연구와 맥을 같이

하지만, 외부고객에만 한정하 다는 한계가

있다. 그러나 최근 정서노동 상의 범 가

외부고객뿐 아니라 상사, 동료 부하직원 등의

내부고객으로까지 확장되는 흐름을 보면, 일

반 인 직무상황에서 조직구성원들과의 계

로부터 발생하는 정서노동 과정을 이해하려는

시도는 정서노동 연구의 일반화 가능성을 높

인다는 측면에서 학문 의의가 있다.

셋째, 상사에 한 정서노동과 다양한 선행

변인 결과변인의 계를 검증하 다는

에서 의의가 있다. 지 까지 상사에 한 정
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서노동의 측변인으로 밝 진 변인은 정서성,

상사의 방어 의사소통, 조직의 계 조직

문화인데(박건우 등, 2014), 본 연구를 통해 사

회 스트 서, 상사신뢰 역시 상사에 한

정서노동에서 유의미한 측변인임을 확인할

수 있었다. 특히 기존 연구에서 밝 진 정서

성이 부하직원의 개인 특성을 다룬 변인이

었다면 사회 스트 서는 상사의 개인 특

성을 다룬 변인이라는 에서 의의가 있다.

상사의 부당하거나 모호한 기 , 언어 공격,

상사의 특징 등 상사의 행동이 정서노동의 잠

재유형을 구분하는데 향을 미친다는 은

실무 으로도 시사 이 크다.

이와 마찬가지로, 상사신뢰와 잠재유형들의

계에서 상사와 부하직원 간의 지지 이고

존 인 계가 정서노동 잠재유형을 구분하

는데 향을 미친다는 역시 조직 인 측면

에서 시사 을 제공한다. 한, 본 연구는 상

사에 한 정서노동이 직무탈진과 직무열의에

향을 미친다는 선행연구들(박건우 등, 2014;

권동균 등, 2015)을 지지할 뿐만 아니라, 지

까지 국내 연구에서 시도되지 않았던 가식과

이직의도에도 향을 미친다는 것을 발견하

다. 상사와의 계가 직장생활에서 많은 부분

을 차지하고 있음을 고려할 때, 상사에 한

정서노동이 직무태도 변인 뿐 아니라 이직의

도까지 향을 미친다는 은 주목할 필요가

있다. 즉, 본 연구결과는 상사와의 갈등으로

인해 발생한 사회 상을 반 하고 있다. 이는

국내 취업 포털 업체 ‘사람인’이 2016년 발표

한 통계자료에서 종업원들이 상사와의 갈등을

해결하는 방법 ‘퇴직 이직을 비한다’

가 32.7%로 매우 높게 나타난 것을 통해서도

알 수 있다.

마지막으로 본 연구는 HRD 측면에서 조직

과 리자들에게 상사에 한 정서노동을

이거나 효과 으로 처하도록 돕는 한

교육이나 조직문화 체제의 필요성과 방향을

제시했다는 에서 실용 의의가 있다. 본

연구 결과 정서노동을 게 하거나 내면행동

주로 사용하는 종업원의 직무효과성이 다른

집단보다 더 높게 나타났지만, 이들의 비율은

나머지 5개 집단 가장 다(각각 6.2%,

10.9%). 한, 표면행동과 내면행동 모두를 보

통 이상으로 사용하는 집단이 체의 3분의

2(65.6%: 48.6%+17%)나 되는 것을 고려할 때,

정서노동 상황을 이거나 내면행동 주의

정서조 략을 유도하는 방법은 요해 보인

다. 하지만 본 연구결과는 내면행동이 표면행

동과 결합되어 사용될 때 종업원의 직무효과

성에 부정 향을 미친다는 것도 간과해서

는 안 된다는 을 시사한다.

한편, 본 연구는 다음과 같은 한계 을 가

진다. 첫째, 부분의 횡단연구와 마찬가지로

변인들의 인과 계를 명확히 단하기에는 어

려움이 따른다. 한 본 연구에서 사용한 설

문은 자기보고식으로 측정되었으며, 주요 변

인들이 동일한 설문지에서 동시에 측정되어

동일방법편의(common method bias) 가능성이

있다. 향후 연구에서는 이러한 방법론 한계

를 보완하는 타인평정방식 도입이 고려되는

것이 바람직하다.

둘째, 본 연구는 내부고객에 한 정서노동

가능성을 일반화하 으나, 상이 상사에 국

한되었다. 상사 뿐 아니라 동료나 부하직원들

과의 계에서도 정서노동이 발생할 수 있기

때문에 추후 연구에서는 정서노동의 상을

확장하여 비교 연구를 해 볼 필요가 있다.

셋째, 직무효과성과 련된 변인으로 직무태

도, 이직의도, 가식 변인을 다루었지만 직무수
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행은 고려되지 않았다. 표면행동은 직장에서

정서표 을 리하는데 이용되는 략으로 넓

은 범 의 업무환경에서(Chi, Grandey, Diamond,

& Krimmel, 2011; Goodwin, Groth, & Frenkel,

2011; Grandey, 2003) 종업원의 과업행과 인

계에 부정 향을 미친다(Trougakos 외,

2011). 이러한 측면에서 상사와의 계가 조직

에서 과업수행이나 맥락수행, 더 나아가 응

수행에 향을 미치는지 살펴보는 것은 의미

가 있을 것이다. 특히, 본 연구에서는 내면행

동 심 수행자(deep actors)나 보통 수 의 양

면 수행자(moderators) 집단의 직무효과성이 다

른 집단들에 비래 정 으로 나타났는데, 직

무수행에서도 이러한 패턴을 보이는지 확인해

보는 것도 흥미로울 것이다.

마지막으로, 본 연구에서는 선행변인과 잠

재유형의 계, 잠재유형과 결과변인의 계

를 각각 검증하 다. 향후 연구에서 선행변인

과 결과변인을 모두 포함하는 통합모형제시가

시도된다면, 상사에 한 정서노동을 유발하

는 특성들과 정서노동 략들이 직무효과성에

미치는 향을 좀 더 종합 으로 이해 할 수

있을 것으로 기 한다.
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Latent Profile Analysis of

Emotional Labor Strategies in subordinate roles:

Group Differences in Antecedents and Job Effectiveness

Soran Yeum Myoung So Kim

Hoseo University

The purpose of this study was to (1) confirm how employees utilize each regulation strategy of emotional

labor(surface and deep acting) based on person-centered approach and (2) to examine determinants for

each profile and the relationship between each profile and job effectiveness. A total of 507 employees

working in a variety of different fields in Korea participated in an on-line survey. To identify

sub-populations of emotional labor strategies in subordinate roles, latent profile analysis was adopted. The

results indicated that five groups(surface actors, deep actors, non actors, low actors, regulators) were

classified. In addition, each group was significantly distinguished by the antecedents of social stressor and

leader trust, also related to various outcome variables(i.e., burn-out, job engagement, turn-over intention,

felt-inauthenticity). These results showed how variables operate within people and shed light on

variable-centered approach ignoring the possibility of distinct combinations of emotional regulation

strategies. On the basis of the results, the implications and future research directions were discussed.

Key words : emotional labor, surface acting, deep acting, person-centered approach, latent profile analysis, antecedents,

job effectiveness


