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보육교사의 정서노동유형에 관한 연구*

탁 진 국† 노 길 광 이 은 경

광운대학교 산업심리학과

본 연구에서는 정서노동의 개념을 폭넓게 이해하기 위해 보육교사를 대상으로 정서노동을

세 가지 유형으로 구분하고 선행변인과 결과변인이 각 정서노동 유형과 어떻게 관련되어 있

는지를 알아보고자 하였다. 190명의 보육교사들로부터 자료를 얻어 분석하였으며 이들 모두

는 여성이었다. 선행변인으로는 정서지능, 핵심자기평가, 그리고 정서표현규범을 사용하였으

며 결과변인으로는 심리적 소진과 희망을 측정하였다. 요인분석결과, 정서노동은 표면행위,

내면행위, 그리고 자연행위의 세 가지 유형으로 구분되는 것으로 나타났다. 또한 상관 및 위

계적 회귀분석 결과 각 정서노동 유형에 영향을 주는 선행변인이 다르고, 각 정서노동 유형

이 결과 변인에 다른 영향을 미치는 것으로 나타났다. 마지막으로 본 연구의 제한점과 시사

점에 대해 논의하였다.

주요어 : 정서노동, 표면행위, 내면행위, 자연행위, 정서지능, 핵심자기평가, 정서표현규범, 심리적 소

진, 희망
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조직에서 정서노동(emotional labor)에 관한 연

구는 여러 직업군에서 수행되었다(신강현, 이

랑, 허창구, 김재연, 2006; 이주일, 1998; Glomb

& Tews, 2004; Grandey, 2000; Schaubroeck &

Jones, 2000; Zapf, 2002). 특히 정서표현을 많이

하는 서비스 직업의 항공사 승무원, 교사, 간

호사, 사회복지 종사자, 상품 및 외식업 객장

근무자들의 정서행위와 고객반응에 초점을 두

고, 구성원의 직무태도, 직무만족, 조직몰입,

이직, 소진, 직무스트레스, 고객 대응 서비스

등에 관해 연구하였다.

보육교사는 크게는 교사라는 직업 범주속에

포함되는데, 돌봐야 하는 학생들의 연령이 어

리기 때문에 초중고등교사에 비해 직장에서

정서를 표현하는데 더 많은 어려움을 경험할

수 있다. 보육교사는 돌봄의 대상인 어린 영

유아들에 대한 관찰과 상호작용을 토대로 영

유아들의 신체적, 정서적 욕구를 충족시켜 줄

수 있어야 하며, 이러한 상호작용이 이루어지

는 동안 보육교사는 매순간 자신의 정서를 표

현하고 영유아들의 정서 행동에 반응한다. 따

라서 효과적인 돌봄이 되기 위해 보육현장에

서 보육교사의 정서는 반드시 관리되어야 한

다(Goldstein & Lake, 2000; Zembylas, 2005). 오

랜 시간 영유아들과 상호작용 하면서 보육교

사들은 어떤 형태로든 정서 표현을 하게 된다.

보육교사들의 지속적인 정서 표현은 이들의

심리적 소진을 불러올 수 있다. 한편 심리적

소진을 방지하기 위해 정서적 거리를 두고자

하는 시도는 영유아와의 긍정적인 관계형성에

문제가 될 수 있다. 따라서 장시간 영유아들

과의 상호작용을 성공적으로 수행하기 위해서

는 보육교사들이 자신의 정서 표현을 효과적

으로 관리할 필요가 있다.

정서표현규범은 보육교사라는 직업으로 인

해 소속된 기관이나 사회에서 기대하는 바람

직한 정서를 표현하도록 유도하는 지침 등

을 말한다. 보육교사는 소속된 보육기관의

정서표현규범에 부합하게 개인의 감정규칙

을 조절하고 규제하기 위한 정서적 노력을

한다(Ashforth & Humphrey, 1995; Gilstrap, 2005;

Grandey, 2000). 이처럼 보육교사들이 목적을

달성하기 위해 일하는 과정에서 정서가 중

요한 역할을 한다는 점에서 보육교사의 정서

적 행동은 정서노동(emtional labor)의 개념으

로 설명가능하다(양진운, 2005; 윤연숙, 2004;

Brotheridge & Grandey, 2002). 그러나 보육교사

들의 정서노동에 관한 연구는 다른 교사들에

비해 많지 않은 실정이다.

정서노동은 보육기관에서 교사의 정서적 역

할과 의미를 설명하는데 있어서 매우 효과적

이다. Hochschild(1983)는 정서노동의 특성을 가

진 직업은 다음의 세 가지 특성을 보인다고

하였다. 첫째, 기관의 목적을 달성하기 위해

공식적으로 일대일의 상호작용 관계를 형성해

야 하고, 둘째, 자신의 정서적 행동이 상대방

이 긍정적인 정서를 갖도록 하는데 기여해야

하며, 셋째, 소속된 기관이 교육, 연수 등의

방법으로 개인의 정서에 영향을 주어야 한다

는 것이다. 영유아와의 상호작용을 위해 보육

교사는 일대일의 공식적인 관계를 형성하고

가능한 영유아들이 긍정적인 정서를 갖도록

노력하며, 자신이 소속된 보육기관이 갖고 있

는 가치와 규칙 등에 의해 자신의 정서적 역

할 및 표현에 영향을 받으므로 정서노동의 특

성을 갖는다고 볼 수 있다. Hochschild(1983) 역

시 보육교사는 자기정서규제 혹은 관리가 많

이 요구되는 직업으로 정서노동의 특성을 갖

는 것으로 보았다.

종업원들이 정서노동을 경험할 때 이들은
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일반적으로 표면행위(surface acting)와 내면행위

(deep acting)의 두 가지 형태로 자신의 정서를

표현한다(Brotherigde & Lee, 2003; Hochschild,

1983). 표면행위는 언어적 혹은 비언어적 표현

행위를 통해서 구성원으로서의 조직 표현규범

에 순응하는 것이고(예, 일을 하면서 내가 느

끼는 기분과는 다른 감정을 나타내야 할 때가

많다), 내면행위는 표현하고자 하는 행위를 억

제하거나 적극적으로 유도하여 실제로 느끼지

않은 감정을 진심으로 경험하기 위해 노력하

는 것(예, 나는 긍정적 정서를 표현하기 위해

그런 마음을 실제로 느끼려고 하는 경우가 많

다)을 의미한다.

최근 들어 정서노동의 또 다른 형태로 자연

행위(natural acting)가 언급되고 있다(Diefendorff,

Croyle, & Gosserand, 2005). 이는 자신이 느끼는

감정을 그대로 상대방에게 표현하는 것을 의

미한다. 서비스 분야에 종사하는 종업원들이

심리적인 고민 없이 자신이 느끼는 감정 그

대로 고객에게 대하는 가능성이 높음에도 불

구하고 이러한 자연행위가 기존의 표면행위

및 내면행위와 구분되는 구성개념인지 만약

구분된다면 어떤 점에서 차이가 있는 것인지

에 관한 연구는 매우 드문 실정이다(예외:

Diefendorff, Croyle, & Gosserand, 2005).

본 연구에서는 정서노동을 많이 경험할 것

으로 예측되는 보육교사를 대상으로 정서노동

유형에 대해 심층적으로 분석하고자 한다. 본

연구의 첫 번째 목적은 정서노동 유형이 표면

행위, 내면행위 및 자연행위의 세 가지로 구

분되는 지를 알아보고자 한다. 본 연구의 두

번째 목적은 정서노동에 영향을 미치는 선행

변인을 개인차 변인(정서지능, 핵심자기평가)

과 상황변인(정서규범)으로 구분하여 각 정서

노동 유형에 어떠한 영향을 미치는지를 분석

하고자 한다. 또한 마지막으로 각 정서노동

유형이 결과변인(심리적 소진, 희망)에는 어떠

한 영향을 미치는지를 알아보고자 한다.

정서노동유형

정서노동의 개념에 관해 많은 학자들이 정

의를 내려왔고, 이는 정서노동 개념의 복잡한

특성을 잘 나타내준다. Hochschild(1983)는 개인

의 정서를 직업 또는 조직의 규칙에 맞게 관

리하는 것을 정서노동이라고 정의하면서, 정

서에 의해 의도적인 노력이 행해지는 경우를

설명하기 위해 정서작업(emotion work)이라는

개념을 제시하였다. 그녀는 정서작업을 한다

는 것은 정서를 관리한다는 것과 동일한 의미

를 지니며 이러한 정서관리가 표면행위와 내

면행위를 통해 일어난다고 주장하였다.

Ashforth와 Humphrey(1993)는 정서노동을 인

상관리의 형태로서 조직의 표현규범에 맞게

적절한 정서를 표현하는 행동으로 정의하고,

Hochschild(1983)의 관점과는 다르게 감정의 관

리보다는 관찰가능한 행동으로서의 정서노

동에 주목하였다. 또한, 정서노동 장면에서

사용할 수 있는 전략으로 표면행위와 내면

행위에 추가하여 실제 정서의 표현(expression

of genuine emotion)을 포함함으로써 정서노동의

개념을 한 단계 발전시켰다. 이들은 정서노동

을 표면행위와 내면행위로만 설명한다면 종업

원이 직무수행에 있어서 실제로 적절한 정서

를 경험하고 표현하는 경우를 포함할 수 없다

고 주장하였다. 예를 들어, 사회복지가가 학대

받는 아이를 동정할 수 있고 이 경우 측은한

감정 혹은 정서를 표현하기 위해 표현행위나

내면행위를 하는 것은 필요하지 않게 된다(노

혜미, 유태용, 신강현, 2007에서 재인용).
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Grandey(2000)는 이전의 연구들이 서로 다른

관점에서 시작하여 다양한 결과에 초점을 맞

추고 있으며, 정서노동에 대한 정의도 다르게

하고 있으나, 그 기저에는 사람들이 일터에서

표현하는 감정을 조절할 수 있고, 정서노동은

조직의 목표를 위해 감정과 표현을 조절하는

과정이라는 주제를 갖고 있다고 하였다. 각각

의 관점들은, 정서를 관리하는 방식으로 ‘내면

행위’와 ‘표면행위’에 관해 논하고 있으며, 내

면행위(감정의 관리)와 표면행위(관찰가능한

표현의 관리)의 과정이 정서조절 과정으로서

의 정서노동의 정의와 조화를 이룬다고 주장

하였다.

Diefendorff와 Gosserand(2003)는 직무에서의

목표를 달성하기 위하여 정서표현규범에 맞게

개인의 정서표현을 조절하는 과정을 정서노동

으로 정의하면서, 정서표현규범에 맞게 자신

의 정서를 조절하는 과정에서 정서노동전략인

‘표면행위’와 ‘내면행위’로 구분하여 사용한다

고 하였다. 이 외에도 최근의 많은 연구들이

정서노동유형을 ‘표면행위’와 ‘내면행위’의 두

가지로 구분하여 연구한 결과를 보고하고 있

다(Broderidge & Grandey, 2002; Broderidge &

Lee, 2003).

정서노동에 관한 대부분의 연구들이 정서노

동전략으로 ‘표면행위’와 ‘내면행위’에 초점을

맞추어 왔으며(Broderidge & Lee, 2003; Grandey,

2003), 자연스럽게 느끼는 감정의 표현은 큰

주목을 받지 못했다. 일을 하면서 자연스럽게

느끼는 감정의 표현은 매우 일상적으로 일어

나며, 정서노동의 부정적 효과인 정서소진 등

과 관련되어 있지 않음에도 불구하고 정서노

동전략에 있어 ‘자연행위’는 크게 주목받지 못

했다(Ashforth & Humphrey, 1993에서 재인용).

Ashforth와 Humphrey(1993)는 자신이 느낀 실제

감정을 별다른 노력 없이 외현적으로 자연스

럽게 표현하는 행동을 자연행위라고 하였으며,

개인이 이와 같은 자연스런 표현 행동을 하더

라도 이러한 표현이 조직이 기대하는 것과 일

치하는지를 확인하기 위한 노력을 여전히 기

울여야 하기 때문에 정서노동에 포함시킬 필

요가 있음을 주장하였다. Gilstrap(2005)또한 별

다른 노력 없이 기관의 요구에 부응하는 적합

한 정서를 외현적으로 표현하는 것을 최소화

된 행동이라고 설명하며, 위장적 행동과 함께

정서노동의 유형에 추가하였다(이진화, 2007).

Zapf(2002) 또한 정서노동을 전략으로 표현하

며, 정서노동전략으로 표면적 행동전략, 내

면적 행동전략, 자동적 행동전략(automatical

acting)으로 나누어 설명하였다.

자연행위가 기존의 표면행위 및 내면행위와

구분된다는 것을 경험적으로 입증한 연구는

거의 없다. Diefendorff, Croyle와 Gosserand(2005)

는 ‘자연행위’가 기존에 연구되었던 정서노동

유형인 ‘표면행위’, ‘내면행위’와 구분되는지에

대한 경험적 연구를 실시하였는데, 연구 결과

‘자연행위’는 ‘표면행위’, ‘내면행위’와 구분되

었으며, 추가적인 분석 결과, 사람들이 ‘표면

행위’나 ‘내면행위’보다는 ‘자연행위’를 더 많

이 하는 것으로 나타났다. 이들은, 이러한 결

과를 통해 일터에서의 감정표현에 있어 ‘자연

행위’가 주요한 역할을 하는 것으로 볼 수 있

기 때문에 자연행위를 정서노동전략에 포함시

킬 필요가 있음을 주장하였다.

이들의 연구에서 자연행위는 표면행위와는

부적으로 관련되었으나 내면행위와는 정적으

로 유의하게 관련되었다. 특히 자연행위와 표

면행위간의 부적상관의 크기는 내면행위와 표

면행위간의 부적상관의 크기 보다 더 큰 것으

로 나타나 표면행위를 많이 하는 개인은 내면
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행위를 덜 하는 경향이 있으며 특히 자연행위

를 더 많이 하지 않는 것으로 나타났다. 이진

화(2007)의 보육교사를 대상으로 한 연구에서

도 정서노동유형을 표면행위, 내면행위와 자

연행위의 세 가지로 구분하여 연구를 실시하

였는데, 세 가지 행위가 구분되는 지에 대한

요인분석은 실시하지 않았다는 한계점이 있다.

본 연구에서 살펴보고자 하는 보육교사의

정서노동은 자연행위, 표면행위, 내면행위와

같은 세 가지 형태로 나타날 수 있다. 먼저

자연행위는 보육교사가 영유아와의 상호작용

과정에서 나타나는 정서를 그대로 표현하는

것으로서 예를 들면, 기관의 정서표현규범과

상관없이 화가 나거나 기쁜 감정을 숨기지 않

고 그대로 표현하는 경우를 의미한다. 반면에

표면행위는 보육교사가 실제로 느낀 정서가

기관의 표현규칙에 부합하지 않을 때 자신의

정서를 조절하거나 규제하여 기관의 표현규칙

에 적합한 정서를 표현하는 것이다. 보육교사

는 장시간 영유아들과 함께 하거나 지나치게

많은 영유아들과 일대일 상호작용을 해야 하

는 경우에 표면적 행위를 하게 되는 경우가

많다. 예를 들어, 규칙위반을 한 영유아에게

화가 나서 소리를 지르거나 제재를 가하고자

하는 정서를 있는 그대로 표현할 수 있으나

이를 자제하고 간접화법으로 자신이 느끼는

불쾌감을 표현하는 경우가 많다. 이러한 경우

자신의 내면적인 정서는 영유아에 대한 불쾌

감을 느끼지만 외현적인 표현은 기관의 기대

와 보육교사에 대한 역할에 부합하는 범위 내

에서 이루어진다. 내면행위는 보육교사들이

보육교사로서 가장 바람직하다고 생각하는 정

서를 표현하는 것으로서, 예를 들어, 자주 말

썽을 부리거나 말을 듣지 않는 유아에게 느끼

는 불쾌한 감정을 감추고 외현적으로만 절제

되고 긍정적인 표현을 하는 것이 아니라 진심

으로 그 유아를 아끼며 사랑하는 감정을 느끼

도록 노력하고, 그러한 감정을 표현하는 것이

다.

최근 들어 이주일(2008)은 이와 같이 정서노

동 유형을 구분하는 방법은 개인이 수용하는

정서노동의 수준에 따른 방법이며, 실제 상황

에서 정서노동을 수행하면서 표면행위와 내면

행위를 외부에서 구분하기가 어렵다는 문제점

을 지적하였다. 이주일(2008)은 이러한 구분

이외에 정서를 체험하는 것과 표현하는 것에

초점을 두어 정적인 정서노동과 부적인 정서

노동으로 구분할 수 있음을 제시하였다. 정적

인 정서노동은 상황에 따라 정적인 정서를 표

현하며 부적인 정서표현은 억제하고 표현하지

않은 것을 의미한다. 반면 부적인 정서노동은

상황에 따라 부적인 정서를 표현하며 정적인

정서표현은 억제하고 표현하지 않는 것을 의

미한다.

본 연구에서는 기존의 정서노동 유형 구분

에 따른 방법에서 자연행위가 표면행위 및 내

면행위와 구분되는지를 알아보는 것이 목적이

기 때문에 기존의 정서노동 구분 방법을 따르

고자 하며, 기존의 연구를 토대로 아래와 같

은 가설을 세우고자 한다.

가설 1. 정서노동 유형은 표면행위, 내면행

위, 그리고 자연행위의 세 가지로 구분될 것

이다.

정서지능

이러한 정서노동 유형에 영향을 주는 선행

변인에 관한 연구는 주로 개인차 변인인 성격

5요인과 긍정 및 부정정서성에 초점을 두어

왔다(Brotheridge & Grandy, 2002; Diefendorff,
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Croyle, & Grosserand, 2005).

선행변인으로 조직의 긍정정서성과 부정정

서성이 정서노동에 미치는 영향에 관한 이전

연구결과들에 의하면 부정정서는 정서노동의

표면행위와 정적 상관을 긍정정서는 부적 상

관을 보였으나 부정정서 및 긍정정서는 정서

노동의 내면행위와는 유의하게 관련되지 않은

것으로 나타났다 (Brotheridge & Grandy, 2002;

Brotheridge & Lee, 2002). 즉, 부정정서성과 긍

정정서성은 조직 내의 구성원이 자신의 감정

을 속이고 가장하는 표면행위와는 관련이 있

지만, 자신의 감정을 직접 수정하려는 정서노

동의 내면행위와는 관련이 없는 것으로 이전

연구들은 보여주고 있다.

성격 5요인과 정서노동과의 관계를 살펴

본 연구결과에 따르면(Diefendorff, Croyle, &

Grosserand, 2005), 표면행위는 신경증, 성실성,

호감성, 외향성에 의해 예측되었고, 내면행위

는 호감성에 의해 예측되는 것으로 나타났다.

즉, 정서노동은 신경증, 성실성, 호감성, 외향

성의 다양한 성격요인에 의해서 영향을 받으

며 조직 내 구성원의 정서노동은 성격요인에

의한 설명이 기대되어지고 수행전략이 예측되

어진다. 특히 신경증은 표면행위를 예측하는

가장 중요한 요인이었고, 호감성은 내면행위

를 예측하는 가장 중요한 성격요인이었다. 이

전 연구들에 의하면 정서노동은 기질적인 개

인차에 의해 차별적인 방식으로 수행되고 그

중에서도 표면행위는 다양한 성격요인과 긍정

및 부정정서성에 의해 설명된다는 것을 알 수

있다.

본 연구에서는 정서노동에 영향을 줄 수 있

는 개인차 변인과 환경변인을 모두 포함하여

분석하고자 한다. 개인차 변인으로서는 최근

들어 많이 연구되고 있는 정서지능과 핵심자

기평가를 포함하고 환경변인으로는 정서표현

규범을 포함하고자 한다.

정서지능은 정서조절과 관련된 자신의 능력

으로써 Law, Wong과 Song(2004)는 정서지능을

4개의 차원으로 구성된 개념으로 정의하였다.

즉 개인과 타인의 정서를 인식, 이해, 조절,

활용하는 능력으로 정의하였다. 정서지능이

높은 사람은 자신 및 타인의 정서 상태에 대

해서 민감하게 반응하며, 본인 및 타인의 정

서를 조절할 수 있는 능력을 가지고 있다고

말할 수 있다.

Johnson과 Spector(2007)에 따르면, 정서지능이

높은 사람들은 낮은 사람들에 비해 조직에서

요구하는 표현규칙을 잘 수용하는 경향이 있

다. 왜냐하면 정서지능이 높은 사람들은 자신

과 고객의 정서를 쉽고 빠르게 파악하고, 활

용할 수 있기 때문에 보다 실제 정서를 느끼

려는 내면행위를 할 수 있으며, 또한 실제 정

서를 느끼는 것이 연기하는 표면행위를 하더

라도 더 가장된 모습으로 할 수 있다는 것이

다. 이런 점에서 볼 때, 정서지능은 정서노동

의 두 가지 전략인 표면행위와 내면행위 모두

와 정적인 관련성을 보인다고 할 수 있다. 서

비스직 종사자를 대상으로 한 노혜미, 유태용

및 신강현(2007)의 연구에서 정서지능은 표면

행위와 내면행위 모두와 정적으로 유의하게

관련된 것으로 나타났다. 또한 신강현, 한영석,

김완석, 및 김원형 (2008)의 연구에서도 정서

지능은 표면행위 및 내면행위와 정적으로 관

련되었다. 이들의 연구에서 정서지능은 내면

행위와는 유의하게 관련되었으나 표면행위와

는 유의하게 관련되지 않았다. 따라서 본 연

구에서 아래와 같은 가설을 세울 수 있다.

가설 2. 정서지능은 세 가지 정서노동 유형
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과 정적으로 관련될 것이다.

핵심자기평가

정서노동에 영향을 미치는 또 다른 개인차

변인으로 핵심자기평가가 있다. Judge 등(1997)

에 따르면, 핵심자기평가는 개인이 자신과 자

신의 가치, 역량에 대해 내린 근본적인 평가

를 나타내는 고차원적인 특성이다. 이러한 특

성은 미래의 특정 상황에서 추가적인 행동적

활동과 노력을 통해 태도나 성과에 긍정적 영

향을 미치는 개념이라고 정의할 수 있다(양필

석, 2008에서 재인용).

핵심자기평가이론에서 핵심개념은 네 가지

특성에 의해 나타난다. 첫 번째는 자아존중감

(self-esteem)으로, 이는 핵심자기평가의 가장 기

본적인 징후로서, 개인이 자신에 대해 평가한

총체적인 가치를 나타낸다(Harter, 1990). 두 번

째는 일반화된 자기 효능감(generalized self-

efficacy)이다. 이는 개인이 인생에서의 도전 상

황에 얼마나 잘 대처할 수 있는지에 대한 평

가를 나타내며, 다양한 상황에서의 수행 능력

에 관한 평가이기도 하다(Locke, McClear, &

Knight, 1996). 세 번째는 정서적 안정성으로

개인의 정서적 안정성에 관한 관점을 나타내

는 광범위한 특성이기 때문에 핵심자기평가에

포함되었다(이동하, 탁진국, 2008에서 재인용)

네 번째는 내재적 통제위치(internal locus of

control)인데, 통제위치는 인생에서의 사건에 대

한 원인과 관계된 신념과 관련된 것으로, 내

재적 통제위치는 결과가 자신의 행동에 따른

것으로 보는 것을 의미한다(Rotter, 1966). 이러

한 핵심자기평가의 네 가지 특성들은 개인특

성의 원천을 설명하기 보다는 자기 자신에 대

한 근본적인 평가에 초점을 두고 있으며, 4개

의 특성들 가운데 일부분이 하나의 구성개념

을 형성하고 있다(Judge et al., 2002; Hiller &

Hambrick, 2005: 양필석, 2008에서 재인용).

이러한 네 가지 요인간의 관련성은 높다고

볼 수 있다. 자아존중감이 높게 되면 일반화

된 자기효능감도 높게 되고 내적으로 귀인하

는 경향도 높고 또한 정서적 안정성도 높을

것이다. Judge 등(1997)은 네 가지 특성들을 서

로 독립적인 변인으로 보지 말고 핵심자기평

가라는 하나의 상위요인으로 볼 것을 제안하

였다. Erez와 Judge(2001)의 연구에서 확인적 요

인분석을 통해 분석한 결과 핵심자기평가라는

하나의 요인으로 구성된 모형의 적합도가 가

장 큰 것으로 나타난 바 있다.

핵심자기평가는 직무만족이나 수행과 관련

한 연구가 주로 이루어져 왔는데, Judg와 Bono

(2001)의 연구결과, 긍정적인 핵심자기평가를

가진 개인들이 부정적인 핵심자기평가를 가진

사람들보다 더 나은 수행을 보이는 경향이 있

음을 확인하였다. Erez와 Judge(2001)의 실험연

구와 경험연구에서도, 핵심자기평가는 동기,

수행과 관련되어 있으며 핵심자기평가가 높은

사람들은 긍정적인 대인관계형성을 통해 생산

성을 높인다고 보고되었다. 또한, Tayler(2004)

에 따르면, 핵심자기평가가 높은 사람들은 진

취적이며 주도적인 행동을 하고, 내재적으로

동기를 유발하여 직무만족에 긍정적인 영향을

미친다(양필석, 2008에서 재인용), 핵심자기평

가가 높은 사람은 자신의 미래에 대해 구체적

인 경력계획을 세우는 것으로 나타났다 (이동

하, 탁진국, 2008). 신입사원을 대상으로 한 탁

진국(2007)의 연구에서 핵심자기평가가 높은

사람은 입사 후 개인-직무 부합도가 높은 것

으로 나타났다.

이와 같이 핵심자기가 높은 사람은 매사에

긍정적이고 자신을 긍정적으로 바라보는 경향
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이 높다(Judge 등, 1997). 따라서 핵심자기평가

가 높은 사람은 자신을 긍정적으로 바라보기

때문에 정서노동 유형에서도 자신의 정서와

반하는 감정을 표현해서 자신의 긍정적 자존

심에 상처를 주는 표면행위를 적게 보일 가능

성이 높을 것이다. 반면 진심으로 자신의 감

정을 경험하여 긍정적 자존심을 높이는 내면

행위를 보일 가능성이 높고 동시에 자신의 정

서를 꾸미지 않고 그대로 표현하는 자연행위

를 보일 가능성이 높을 것으로 판단되며, 따

라서 다음의 가설을 세우고자 한다.

가설 3. 핵심자기평가는 세 가지 정서노동

유형과 유의하게 관련될 것이다: 핵심자기평

가는 표면행위와는 부적으로 내면행위 및 자

연행위와는 정적으로 관련될 것이다.

정서규범

정서노동에 영향을 미치는 또 다른 중요한

변인은 구성원이 소속되어 있는 조직의 환경

변인으로서의 정서규범이 있다. 정서규범은

직무를 수행하는 데 있어서 정적인 감정을 표

현하거나 부적인 감정을 억누르는 것과 같이

조직에서 구성원들에게 이와 같이 행동하도록

요구하는 정도를 의미한다(신강현 등, 2006에

서 재인용).

이러한 정서표현규범이 강할수록 구성원

들은 자신의 정서표현을 조절하게 되며

Diefendorff 등(2005)은 부정정서억압규범과 긍

정정서표현규범은 모두 표면행위와 내면행위

에 정적으로 관련될 것이라고 가정하였다. 연

구 결과 부정정서억압규범은 표면행위와 유의

하게 관련되었으며 긍정정서표현규범은 내면

행위와 유의하게 관련되었다. 자연행위와의

관련성은 가정하지 않았지만 부정정서억압규

범은 자연행위와 부적으로 유의하게 관련되었

다. Brotheridge와 Grandey(2002)의 연구에서는

부정정서억압규범과 긍정정서표현규범 모두

표면행위, 내면행위와 정적인 상관관계를 나

타냈다. 구체적으로, 부정정서억압규범은 표면

행위와 더 높은 상관관계를, 긍정정서표현규

범은 내면행위와 더 높은 상관관계를 나타냈

다.

신강현 등(2006)의 연구에서는 호텔업 종사

자들을 대상으로 빅 화이브 성격 및 직무특성

이외에 정서표현 규범과 정서노동유형과의 관

계에 대해 분석하였다. 이들은 부정정서억압

규범이 강할수록 종업원들은 자신의 부정정서

를 가장하거나 숨기는 표면행위를 보임으로써

조직이 요구하는 규범을 지키고 긍정정서를

표현하라는 조직의 요구에 대해서는 자신의

유쾌한 감정을 더욱 적극적으로 표현하기 위

해 추가적인 노력을 보이는 내면행위를 보일

것으로 가정하였다. 위계적 회귀분석 결과 이

러한 가설은 지지된 것으로 나타났다. 따라서

본 연구에서도 다음과 같은 가설을 세울 수

있다.

가설 4. 정서규범은 정서노동유형과 유의한

관련이 있을 것이다:

가설 4-1. 부정정서억압규범은 표면행위와

는 정적으로 자연행위와는 부적으로 관련될

것이다.

가설 4-2. 긍정정서표현규범은 내면행위 및

자연행위와 정적으로 관련될 것이다.

심리적 소진

정서노동 연구에서 결과변인으로 많이 사용

되는 심리적 소진(burnout)은 육체적, 정신적,

태도적 탈진 현상으로서 교사, 복지시설 종사
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자, 서비스업 종사자 등 인적서비스직에게서

많이 나타나는 현상으로 알려져 있다. 직무수

행 과정에서의 소진은 조직이나 개인에게 부

정적인 결과를 초래하여 직무수행의 질을 저

하시킨다.

Maslach(1982)은 심리적 소진은 세 가지의 하

위요인 즉, 소진(exhaustion), 냉소(cynicism), 저하

된 직업적 효능감(reduced professional efficacy)으

로 구성되어 있다고 하였다. 소진은 한 개인

의 직무에 있어서 능력 이상의 지나친 정서적

요구로 인해 고갈되어버린 심리적 상태를 말

하며, 냉소는 한 개인의 직무나 서비스에 관

련된 이들에게 보이는 분리되고 냉담한 반응

을 말하고, 저하된 직업적 효능감은 자신의

직무에 있어서 더 이상 유능하지 않으며, 책

임을 다하거나 가치 있는 성취를 하기에 부족

하다는 자기평가를 말한다(Maslach, Jackson, &

Leiter, 1996).

Adelmann et. al.(1995)의 연구에 의하면, 정서

노동의 강도가 높은 직무에 종사하는 구성원

들은 높은 직무불만족, 낮은 자존감, 나쁜 건

강상태, 소진 등을 경험하는 것으로 나타났다.

Abraham(1999)은 감정적 부조화가 소진을 일으

킨다고 주장하면서 정서노동과 소진 사이의

인과관계를 확인하였다. 다시 말해서 조직 내

구성원의 실제 감정과 조직에서의 표현감정이

상충될 때 감정적인 부조화와 소진 등의 정서

노동의 부정적 측면을 경험하게 된다. 따라서

정서노동의 경험이 소진으로 진행되는 것을

예측할 수 있다.

이랑, 김완석 및 신강현(2006)의 콜센터 상

담원을 대상으로 한 연구에서 정서노동 유형

가운데 표면행위는 정서소진 및 냉소와 정적

으로 유의하게 관련되었으나 내면행위는 정서

소진 및 냉소와 부적으로 유의하게 관련되었

다. 또한 신강현 등(2008)의 연구에서도 정서

노동 유형 가운데 표면행위는 심리적 소진과

정적으로 유의하게 관련되었으나 내면행위는

심리적 소진과 유의하지는 않았지만 낮은 부

적상관을 보였다. 위에 기술한 Diefendorff 등

(2005)의 연구에서 자연행위는 표면행위와는

부적으로 내면행위와는 정적으로 관련된 것으

로 나타난 바 있기 때문에 따라서 본 연구에

서 다음과 같은 가설을 세울 수 있다.

가설 5. 세 가지 정서노동 유형은 심리적

소진과 유의하게 관련될 것이다: 표면행위는

심리적 소진과 정적으로 내면행위와 자연행위

는 심리적 소진과 부적으로 관련될 것이다.

희망

최근 들어 희망(hope)은 인간의 삶에 있어서

중요한 요인으로써 최근에 긍정심리학 연구의

주요 변인으로 다루어지고 있는 데, 본 연구

에서는 정서노동의 개념을 폭넓게 이해하기

위해서 다루어진다. 희망은 어떤 요구나 문제

에 대한 해결책이 있다는 신념에 기반을 두고

있는 감정과 사고의 집합체(Lange, 1978)로 정

의되어지고 있다. Snyder, LaPointe, Crowson과

Early (1998)는 희망이 두 개의 차원으로 구성

되어 있다고 정의하고 있으며 하나는 경로사

고(pathway thought)이고 다른 하나는 주도사고

(agency thought)라고 주장하였다. 경로사고는

원하는 목표를 달성키 위해 다양한 경로를 찾

는 것을 의미하며(예, 나는 이것을 해결할 수

있는 방법을 찾을 수 있다) 주도 사고는 이러

한 경로를 사용할 수 있는 자신의 능력에 대

한 지각(예, 나는 원기왕성하게 목표를 추구한

다)으로서 희망의 동기적 요소로 볼 수 있다.

이전 연구들에 의하면 희망수준이 높은 사
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람은 긍정 정서를 더 많이 느끼고, 미래에 행

복해질 것이라고 기대하며, 더 확신에 차 있

고, 스트레스에도 더 성공적으로 대처하며, 목

표를 향한 대안적인 방법들을 찾을 가능성이

높고, 더 많은 사회적 지원을 받아내는 경향

이 있으며(Snyder, Rand, & Sigmon, 2002), 반면

에 희망수준이 낮은 사람은 최선의 행동을 하

지 않으며, 실패에 더 초점을 맞추며, 목표에

대한 실패의 가능성을 많이 지각하며, 부정적

인 정서 상태에 이르게 된다고 한다(Snyder,

1994)고 한다. 즉, 희망은 조직의 구성원들에

게 중요한 결과변인이다. 다시 말해서 희망을

통해서 개인이 지닌 약점이나 단점들의 부정

적인 측면에 집중하기 보다는 특화된 자신의

강점과 장점을 극대화할 수 있도록 하여 개인

의 능력과 잠재력을 최대한 발휘하여 성공적

인 조직 생활을 영위할 수 있도록 하는 데 기

여한다. 따라서 조직에서는 구성원들의 희망

을 증진시킴으로써 궁극적으로 조직의 생산성

을 높이는데 기여할 수 있을 것이다.

본 연구에서는 정서노동 유형이 조직구성원

의 희망에는 어떠한 영향을 주는지를 분석함

으로써 정서노동 유형에 대한 이해의 폭을 넓

히고자 한다. 위에서 정서노동과 심리적 소진

과의 관계에 관한 가설에서 표면행위는 심리

적 소진을 증대시키고 반면에 내면행위와 자

연행위는 심리적 소진을 감소시킬 것으로 가

정한 바 있다. 희망이 높은 사람은 긍정정서

를 더 많이 느끼는 것으로 나타났기 때문에

(Snyder, Rand, & Sigmon, 2002) 희망과 심리적

소진은 부적으로 관련될 것으로 볼 수 있다.

또한, 이진화(2007)의 연구에서도 정서노동유

형과 직무만족의 관계를 분석한 결과, 자연행

위와 내면행위는 직무만족과 정적인 관계를

나타냈고, 표면행위는 직무만족과 부적인 관

계가 있는 것으로 나타났다. 희망과 직무만족

은 긍정적 정서 경험이라는 공통분모를 가지

고 있는 것으로 해석할 수 있다. 따라서 정서

노동 유형 가운데 표면행위는 희망과는 부적

으로 내면행위와 자연행위는 희망과 정적으로

관련될 것으로 가정할 수 있다.

가설 6. 세 가지 정서노동 유형은 희망과

유의하게 관련될 것이다: 표면행위는 희망과

부적으로 내면행위와 자연행위는 희망과 정적

으로 관련될 것이다.

방 법

조사대상자

본 연구는 경기도내의 특정 시 관내 민간

및 국공립보육시설에 종사하는 보육교사 220

명을 대상으로 설문을 실시하였다. 회수된 설

문지 중 동일한 번호를 일관되게 중복하여 쓰

거나, 설문지 전체 내용 중 무응답한 부분이

많은 설문지와 같이 불성실한 응답을 제외하

고 총 190부의 설문지가 분석에 사용되었다.

조사대상자 모두 여성이었으며, 평균연령은

30.87세였다. 보육교사로서의 근무경력은 평균

55.53개월(표준편차 41.75개월)이었고, 현 직장

에서의 경력은 평균 28.44개월(표준편차 27.24

개월)이었다. 보육교사경력의 최소기간은 1개

월, 최대기간은 240개월이었으며, 학력은 2-3

년제 대학 유아교육과를 졸업한 사람이 43.1%

(81명)로 가장 많았고, 보육교사 교육원을 통

해 보육교사 자격증을 취득한 사람이 41.0%

(77명), 유아교육과를 제외한 대학교 출신이

8.5%(16명), 4년제 대학교 유아교육학과를 졸
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업한 사람이 4.8%(9명)로 가장 적었다.

측정 도구

본 연구에서 사용한 모든 문항은 리커트 5

점척도(1: 전혀 그렇지 않다 ∼ 5: 매우 그렇

다)를 사용하여 측정하였다.

정서노동

정서노동 유형에서 표면행위와 내면행위는

Brotheridge와 Lee(2003), Kruml과 Geddes(2000)의

정서노동 척도를 이랑, 김완석, 신강현(2006)이

번안하여 사용한 문항으로 측정하였으며, 표

면행위는 5개 문항, 내면행위는 6개 문항이었

다. 이랑 등의 연구(2006)에서 표면행위의 신

뢰도는 .88이었고 내면행위의 신뢰도는 .89이

었다. 자연행위는 Diefendorff, Croyle와 Gosserand

(2004)의 연구에서 사용된 3개 문항을 번안하

여 사용하였다. 표면행위 문항의 예로는 “나는

유아들에게 진심으로 웃는 경우보다 억지로

웃는 경우가 더 많다” 등이 있으며, 내면행위

문항의 예로는 “유아들을 대할 때 긍정적인

마음이 진심으로 속에서 우러나오게 하려는

경우가 많다” 등이 있다. 자연행위 문항의 예

로는 “유아들에게 나의 감정을 꾸밈없이 자연

스럽게 나타낸다.” 등이 있다. 본 연구에서 각

요인의 신뢰도 계수인 Cronbach alpha 계수는

표면행위가 ,74, 내면행위가.88, 그리고 자연행

위가 .80이였다.

정서규범

정서규범은 Brotheridge와 Grandey(2002)가 개

발한 4개 문항과 Schaubroeck와 Jones(2000)이

개발한 3개 문항을 번안하여 보육교사의 특성

에 맞게 수정하여 사용하였다. 부정정서억압

규범 3문항과 긍정정서표현규범 4문항으로 구

성되어 있으며, 점수가 높을수록 조직에서 요

구되는 정서 규범을 더 잘 인식하고 있음을

의미한다. 긍정정서표현규범 문항의 예로는

“우리 기관은 내가 유아들을 대할 때 활발하

고 열정적으로 행동하기를 기대한다.”가 있으

며 부정정서억압규범 문항의 예로는 “우리 기

관은 내가 유아들을 대할 때 화난 감정을 드

러내지 않기를 기대한다.” 등이 있다. 본 연구

에서 이 척도의 Cronbach alpha계수는 .80이었

다. 하위요인별 신뢰도는 긍정정서표현규범의

Cronbach alpha계수가 .63이었고, 부정정서억압

규범의 Cronbach alpha계수가 .87이었다.

심리적 소진

심리적 소진은 Maslach와 Jackson(1981)이 개

발한 22개 문항으로 구성된 척도를 탁진국과

신필순(1999)이 번안한 문항으로 보육교사의

특성에 맞게 수정하여 사용하였다. 이 척도는

소진, 효능감, 냉소의 3개 하위차원으로 구성

되어 있으며 소진 요인 문항의 예로는 “아침

에 일어나 어린이집에서 또 하루를 보내야 할

것을 생각하면 피곤해진다.”가 있고 효능감 요

인의 문항 예로는 “보육교사 일을 통해서 많

은 가치 있는 일들을 달성했다.”가 있다. 냉소

요인 문항의 예로는 “일부 유아들을 비인격적

으로(사무적으로) 대한다고 느낄 때가 있다”

등이 있다. 점수가 높을수록 직무에서의 심리

적 소진이 높음을 의미한다. 본 연구에서는

심리적 소진과 다소 거리가 있는 효능감 요인

을 제외하고 일반적으로 많이 사용하는 소진

요인 10개 문항과 냉소 요인 4개 문항을 사용

하였다. 본 연구에서 소진의 Cronbach alpha 계

수는 .83이었고 냉소의 Cronbach alpha 계수는

.76이였다.
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정서지능

정서지능은 Wong과 Law(2002)가 개발한 16

개 문항으로 구성된 척도를 탁진국(2007)이 번

안한 문항을 사용하였다. 이 척도는 자기정서

평가, 타인정서인식, 정서활용, 정서조절의 4

개 차원으로 구성되어 있다. Wong과 Law의

연구에서 요인분석 결과 4요인 모형의 적합도

가 높게 나타났으며, 각 요인의 신뢰도도 높

게 나타났다. 문항의 예로는 “내 자신의 정서

를 잘 이해한다”, “타인의 정서를 잘 관찰한

다” 등이 있으며, 각 문항의 점수가 높을수록

정서지능이 높음을 의미한다. 본 연구에서 이

척도의 Cronbach alpha계수는 .88이었다.

희망

희망은 최유희, 이희경, 이동귀(2008)가 Snyder

등(1991)이 개발한 희망척도(Dispositional Hope

Scale: DHS)를 한글로 번안한 한국판 희망척도

(K-DHS)를 사용하였다. K-DHS는 개인의 기질

적 특성을 통해 희망을 측정하는 도구로 모두

12문항으로 구성되어 있으며, 문항의 예로는

“나는 곤경에서 벗어날 많은 방법들을 생각할

수 있다”, “나는 인생에서 꽤 성공적이다” 등

이 있다. 각 문항의 점수가 높을수록 희망을

느끼는 정도가 높음을 의미한다. K-DHS의 개

발 당시 Cronbach alpha계수는 .77로 적절한 문

항 내적 일치도를 지니는 것으로 나타났고,

본 연구에서 이 척도의 Cronbach alpha계수는

.71이었다.

핵심자기평가

핵심자기평가는 Judge 등(2003)이 개발한 척

도를 이동하와 탁진국(2008)이 번안한 척도를

사용하였다. 이 척도는 하위 구성차원(자아존

중감, 일반화된 자기효능감, 내재적 통제위치,

정서적 안정성)을 측정하는 12개 문항으로 구

성되어 있다. 핵심자기평가점수가 높은 사람

은 잘 적응하고, 긍정적이고, 자신감에 차 있

고, 효능감이 있으며, 그 혹은 그녀 자신의 힘

에 대해 믿는 정도가 높은 것으로 해석할 수

있다. 문항의 예로는 “인생에서 성공하리라는

자신감을 가지고 있다”와 “노력하면 성공할

수 있을 것이다” 등이 있으며, 본 연구에서 이

척도의 Cronbach alpha계수는 .81이었다.

통제변인

가설 검증을 위해 기존의 연구들에서 정서

노동과 정서소진에 영향을 미치는 것으로 나

타난 연령, 근무기간과 같은 인구통계학적 변

인들을 통제변인으로 사용하였다.

분석방법

본 연구의 자료분석은 윈도우용 SPSS 12.0을

사용하여 실시하였으며, 측정도구의 신뢰도와

타당도를 검증하기 위해 요인분석과 신뢰도분

석(Cronbach alpha)을 실시하고, 가설검증을 위

해 상관분석과 위계적 회귀분석을 실시하였다.

결 과

정서노동 유형에 대한 요인분석 결과

정서노동의 세 가지 유형의 관계가 서로 독

립적인지를 알아보기 위해 탐색적 요인분석을

실시하였다. 요인 추출방식은 주축요인추출을,

요인회전은 직각회전(베리멕스)을 사용하였다.

요인분석 결과 자연행위 1번 문항이 다른 요

인과도 높게 관련되어 있어 삭제하고, 자연행
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위는 최종적으로 2개 문항을 사용하였다. 최

종 요인분석 결과는 표 1에 제시되어 있으며

표에서 보듯이 정서노동은 표면행위, 내면행

위, 그리고 자연행위의 세 가지 유형으로 구

분되는 것으로 나타났다. 따라서 가설 1은 지

지되었다. 추가로 13개 문항으로 구성된 3요

인 모형에 대해 확인적 요인분석을 실시한 결

과 모형의 부합도는 비교적 적합한 것으로 나

타났다(CFI = .93, TLI = .89, NFI = .87).

변인들의 기술통계치 및 상호상관

본 연구에서 사용된 변인들의 평균, 표준편

차, 상호상관이 표 2에 제시되어 있다. 정서노

동 변인과 선행변인과의 관계를 살펴보면 먼

저 표면행위는 정서지능(r = -.14, p < .05)과

핵심자기평가(r = -.24, p < .01)와 부적으로

유의하게 관련되었고, 부정정서억압규범(r =

.41, p < .01)과는 정적으로 유의하게 관련되었

으며, 긍정정서표현규범과만 유의하게 관련되

문항 요인1 요인2 요인3

나는 유아들 때문에 화가 나도 억지로 꾹 참는 경우가 많다. .301 .334

나는 유아들에게 진심으로 웃는 경우보다 억지로 웃는 경우가 더 많다. .558

일을 하면서 내가 느끼는 기분과는 다른 감정을 나타내야 할 때가 많다. .721

유아들을 대할　때 내 속마음과 겉으로 표현하는 것에는 차이가 있다. .778

유아들을 대할　때 내 실제 감정을 숨겨야 하는 경우가 많다. .625

나는 유아들을 대할 때 진심으로 긍정적 감정을 느끼기 위해 노력한다. .708

보육교사로서 유아들에게 긍정적인 정서(칭찬이나 격려)를 표현하기 위해

그런 마음을 실제로 느끼려고 하는 경우가 많다.
.845

나는 유아들에게 보여주어야 하는 감정을 실제로 느끼기 위해 노력한다. .693

유아들을 대할 때 긍정적인 마음이 진심으로 속에서 우러나오게 하려는 경

우가 많다.
.696

유아들에게 보여야 하는 긍정적 감정을 실제로도 느끼려고 노력한다. .773

나는 보육교사로서의 좋은 이미지를 위해 유아들에게 진심으로 친절하게

대한다.
.674

유아들에게 나의 감정을 꾸밈없이 자연스럽게 나타낸다. .319 .709

내가 자연적으로 느끼는 감정들을 그대로 유아들에게 나타낸다. .767

고유치 3.51 2.01 1.31

설명변량(%) 27.0 15.4 10.0

누적변량(%) 27.0 42.4 52.5

주. 요인 1 = 표면행위, 요인 2 = 내면행위, 요인 3 = 자연행위. 요인계수 .30 이상만 보고함.

표 1. 정서노동 유형에 대한 요인분석 결과
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지 않았다. 내면행위는 정서지능(r = .52, p <

.01), 핵심자기평가(r = .34, p < .01), 부정정서

억제규범(r = .19, p < .05), 긍정정서표현규범

(r = .30, p < .01)과 모두 정적으로 유의하게

관련되었다. 자연행위는 정서지능(r = .26, p

< .01) 및 핵심자기평가(r = .21, p < .01)와는

정적으로 유의하게 관련되었지만 부정정서억

제규범 및 긍정정서표현규범과는 유의하게 관

련되지 않았다.

정서노동 유형과 결과변인의 관계에서는 표

면행위가 소진(r = .40, p < .01), 냉소(r =

.26, p < .01)과 정적으로 유의하게 관련되었으

나 희망과는 유의하게 관련되지 않았다(r =

-.09, p > .05). 내면행위는 소진(r = -.15, p <

.05) 및 냉소(r = -.17, p < .05)와는 부적으로,

희망(r = .36, p < .01)과는 정적으로 유의하게

관련되었다. 마지막으로 자연행위는 내면행위

와 동일하게 소진(r = -.16, p < .05) 및 냉소(r

= -.18, p < .05)와는 부적으로, 희망(r = .19,

p < .01)과는 정적으로 유의하게 관련되었다.

선행변인들이 각 정서노동 유형에 미치는

영향력에 대해 분석한 결과가 표 3에 제시되

어 있다. 먼저 본 연구에서 사용한 연령, 교사

경력 및 현 직장경력 등의 변인이 정서노동에

영향을 줄 수도 있기 때문에 이러한 변인이

주는 영향을 통제한 상태에서 정서지능, 핵심

자기평가, 그리고 정서규범이 순수하게 정서

노동에 주는 영향을 분석하고자 하였다. 따라

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

1. 연령 -

2. 교사경력 .28**

3. 현 직장경력 .10 .59**

4. 정서 지능 .16* .04 -.04

5. 핵심자기평가 .22** .12 .04 .51**

6. 부정규범 .12 .08 .11 .12 .04

7. 긍정규범 .07 .14 .03 .22** .34** .45**

8. 표면행위 -.14 .07 .13 -.14 -.22** .41** .06

9. 내면행위 .15* .01 -.09 .52** .34** .19* .30** .09

10. 자연행위 .19** .08 -.10 .26** .21** -.01 .03 -.15* .43**

11. 소진 -.04 -.08 .08 -.18* -.28** .17* -.13 .40** -.15* -.16*

12. 냉소 -.19* -.02 .12 -.24** -.40** .04 -.32** .26** -.17* -.18* .46**

14. 희망 .14 .01 -.06 .59** .70** .21** .31** -.09 .36** .19** -.21** -.31**

평균 30.89 55.39 28.15 3.67 3.60 3.72 4.16 2.94 3.85 3.46 2.67 2.30

표준편차 7.96 41.82 27.03 0.42 0.42 0.75 0.60 0.62 0.61 0.78 0.53 0.62

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

표 2. 측정변인들간의 평균, 표준편차 및 상관
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서 위계적 회귀분석 1 단계에서 연령, 교사경

력, 그리고 현 직장경력의 세 변인을 방정식

에 넣어 이를 통제하고 2 단계에서 세 선행변

인을 방정식에 넣어 각 변인의 유의도를 검증

하였다.

선행 변인과 정서노동과의 관계에서 정서지

능은 내면행위와 자연행위에 정적으로 유의미

한 영향을 미치는 것으로 나타났다. 따라서

가설 2는 부분적으로 지지되었다. 핵심자기평

가는 정서노동 유형에 유의미한 영향을 미치

지 못하는 것으로 나타났으며 따라서 가설 3

은 지지되지 못했다.

환경변인인 정서규범이 정서노동에 미치는

영향을 살펴보면 먼저 부적정서억압규범은 표

면행위에만 유의한 영향을 미치는 것으로 나

타났다. 즉, 보육기관에서 보육교사들에게 아

이들에 대한 부정적 행동을 보이지 말 것을

요구할수록 보육교사들은 표면행위를 많이 하

는 것으로 나타났다. 따라서 가설 4-1은 부분

적으로 지지되었다. 긍정적 정서표현규범은

내면행위에만 정적으로 유의한 영향을 미치는

것으로 나타났다. 즉 보육기관에서 보육교사

들에게 아이들에 대해 긍정적 행동을 자주 보

일 것을 요구할수록 보육교사들은 진심으로

긍정적 정서를 경험하려는 경향이 있었다. 따

라서 가설 4-2도 부분적으로 지지되었다.

정서노동이 각각의 결과변인에 미치는 영향

력에 대해 분석한 결과가 표 4에 제시되어 있

다. 먼저 정서노동이 심리적 소진에 미치는

영향을 살펴보면 표면행위는 소진과 냉소에

부적으로 유의한 영향을 미쳤고 내면행위는

소진과 냉소에 정적으로 유의한 영향을 미쳤

다. 즉 보육교사들이 표면행위를 많이 할수록

이들이 느끼는 소진과 냉소는 커지며 반면 이

들이 내면행위를 많이 할수록 소진과 냉소는

줄어드는 것으로 나타났다. 그러나 자연행위

단계

정서노동

표면행위 내면행위 자연행위

β R2 ∆ R2 β R2 ∆ R2 β R2 ∆ R2

1단계

연령

교사경력

현직장경력

.03 .06* .07*

-.16* .17* .17*

.06 .11 .16

.06 -.19* -.22*

2단계

정서지능

CSE

부정정서억압규범

긍정정서표현규범

.24** .21** .32** .27** .13* .06*

-.08 .42** .19*

-.15 .07 .11

.44** .05 -.05

-.07 .17* -.05

주. * p < .05, **p < .01

표 3. 정서노동에 영향을 미치는 선행변인의 위계적 회귀분석
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는 결과에 유의한 영향을 미치지 못했다. 따

라서 가설 5는 부분적으로 지지되었다.

정서노동이 희망에 미치는 영향을 살펴보면

내면행위만이 희망에 정적으로 유의한 영향을

미쳤으며, 따라서 가설 6은 부분적으로 지지

되었다.

논 의

본 연구에서는 보육교사들을 대상으로 정서

노동 유형을 구분하고 각 유형에 따라 이에

영향을 미치는 선행변인과 이에 따른 결과변

인에 어떤 차이가 있는지를 알아보고자 하였

다. 먼저 정서노동 유형을 파악하기 위하여

요인분석을 실시한 결과 정서노동은 표면행위,

내면행위, 그리고 자연행위의 세 가지 유형으

로 구분되는 것으로 나타났다. 이러한 결과는

Diefendorff 등(2005)의 연구에서 확인적 요인분

석 결과 3요인의 부합도가 다른 요인구조에

비해 높게 나타난 것과 일치하며 세 가지 정

서노동 유형이 구분된다는 가설 1을 지지하는

것이다. 이들의 연구에서는 사람들을 대하는

업무에서 파트타임으로 일하면서 공부하는 남

녀 대학생들을 대상으로 자료를 얻어 분석하

였다. 본 연구에서는 여성으로만 구성된 보육

교사를 대상으로 자료를 얻어 분석하였으며

도출된 연구결과는 정서노동 유형이 남녀 상

관없이 세 가지 유형으로 구분될 가능성이 있

음을 시사하는 것으로 해석할 수 있다.

또한 본 연구에서는 정서노동 유형 가운데

내면행위의 점수(M = 3.85)가 가장 높았고 그

다음은 자연행위(M = 3.46)였으며 표면행위의

점수(M = 2.94)가 가장 낮게 나타났다. 이러한

결과는 자연행위의 점수(M = 3.50)가 가장 높

고 표면행위의 점수(M = 2.70)가 가장 낮았던

Diefendorff 등(2005)의 연구 결과와 다소 차이

가 있는 것이다. 이러한 결과가 나타난 이유

단계

종속변인

소진 냉소 희망

β R2 ∆ R2 β R2 ∆ R2 β R2 ∆ R2

1단계

연령

교사경력

현직장경력

.03 .06* .02

-.00 -.19* .11

-.17 -.09 .04

.18 .19* -.09

2단계

표면행위

내면행위

자연행위

.22** .19** .17** .10** .15** .13**

.42** .24** -.11

-.22** -.25** .37**

-.01 -.02 -.02

주. * p < .05, ** p <.01.

표 4. 결과변인에 영향을 미치는 정서노동의 위계적 회귀분석
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중의 하나로는 본 연구에서의 조사대상자가

어린 유아들을 돌보는 보육교사였기 때문인

것으로 해석 할 수 있다. 어린 유아들을 돌보

기 때문에 힘들더라도 내면행위를 통해 유아

들에게 진심으로 정서적인 도움을 주려는 마

음이 클 것으로 해석할 수 있다.

정서노동 유형에 영향을 미치는 선행변인에

관한 분석 결과를 살펴보면 각 정서노동 유형

별로 모든 선행변인들을 회귀방정식에 넣고

위계적 회귀분석을 실시한 결과 먼저 정서지

능은 내면행위와 자연행위에는 정적으로 유의

한 영향을 미치는 것으로 나타났으며 표면행

위에는 부적으로 영향을 미치나 유의하지는

않은 것으로 나타났다. 이로써 정서지능이 정

서노동에 유의한 영향을 미친다는 가설 2는

부분적으로 지지되었다.

정서지능이 내면행위에 정적으로 영향을 미

치는 것은 과거 연구 결과(노혜미, 유태용,

2006; 신강현 등, 2008)와 일치한다. 또한 내면

행위와의 상관이 표면행위와의 상관보다 크게

나타난 것도 이들 연구결과와 일치한다. 그러

나 본 연구에서 정서지능이 표면행위와 정적

으로 관련되지 않았고 회귀분석과 상관분석

모두에서 부적으로 관련된 것으로 나타난 결

과는 이들(노혜미, 유태용, 2006; 신강현 등,

2008)의 연구 결과와는 다르다.

이러한 결과가 나타난 이유는 위의 정서노

동 유형 결과에서 설명한 바와 같이 본 연구

에서 조사대상자들이 유아들을 대하는 보육교

사였기 때문인 것으로 보인다. 보육교사의 특

성 상 어린 유아들을 대해야 하고 이로 인해

일반인들을 대하는 서비스 업종에 종사하는

종업원들과는 달리 내면행위에 좀 더 집중하

게 되고 표면행위를 덜 보일 가능성이 있으며

실제로 표면행위의 점수가 가장 낮게 나타났

다. 정서지능이 높을수록 자신의 정서를 잘

관리할 수 있기 때문에 표면행위도 잘 보일

것으로 예측할 수 있으나 상대방이 유아들이

어서 내면행위에 좀 더 치중하다 보니 표면행

위는 덜 보이게 된 것으로 해석할 수 있을 것

이다. 그러나 회귀계수 및 상관계수의 부적

크기가 크지 않았기 때문에 본 연구에서 나타

난 결과에 대해 최종 결론을 내리기 위해서는

다양한 표집을 통한 추후 연구가 필요할 것으

로 판단된다. 또한 선행변인과 정서노동간에

심리적 매개변인에 관한 연구를 통해 정서지

능이 높은 보육교사가 어떠한 과정을 거쳐 정

서노동을 경험하게 되는지에 관한 추구 연구

가 필요하다.

핵심자기평가는 가설 3과는 달리 위계적 회

귀분석 결과 정서노동 유형과 유의하게 관련

되지 않았다. 그러나 정서노동에 영향을 주는

방향에 있어서는 가정한대로 핵심자기평가는

표면행위에는 부적으로 내면행위와 자연행위

에는 정적인 영향을 주는 것으로 나타났다.

또한 정서노동 유형과의 단순 상관분석 결과

에서 핵심자기평가는 가정한대로 표면행위와

는 부적으로 유의하게 내면행위와 자연행위에

는 정적으로 유의하게 관련된 것으로 나타났

다. 회귀분석 결과에서 이러한 관계가 유의하

게 나타나지 않은 이유는 핵심자기평가와 동

시에 회귀방정식에 유입된 다른 변인들과의

관계 때문인 것으로 보여진다.

정서규범과 정서노동 유형과의 관계에서 부

정정서억압규범은 표면행위에만 정적으로 유

의하게 영향을 미치는 것으로 나타났으며 따

라서 가설 4는 부분적으로 지지되었다. 즉 부

정정서를 표현하지 않도록 강조하는 규범이

강할수록 보육교사의 표면행위는 더 많이 나

타났다. 긍정정서표현규범은 내면행위에만 정
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적으로 유의하게 영향을 미치는 것으로 나타

났다. 즉 긍정정서를 표현하도록 강조하는 규

범이 강할수록 보육교사의 내면행위는 더 많

이 나타났다. 이러한 결과는 정서규범과 표면

행위와 내면행위의 정서노동 유형과의 관계를

분석한 과거 연구 결과(예, 신강현 등, 2006;

Brotheridge & Grandey, 2003; Diefendorff 등,

2005)와 일치하는 것이지만 부정정서억압규범

과 자연행위간의 유의한 부적 관련성을 보고

한 Diefendorff 등(2005)의 연구 결과와는 일치

하지 않는 것이다.

본 연구에서는 단순 상관분석 결과에서도

부정정서억압규범은 자연행위와 매우 낮은 상

관(r = -.01)을 보였다. 본 연구에서 가정하지

는 않았지만 자연행위는 긍정정서표현규범과

의 단순 상관분석에서도 낮은 상관(r = ,03)을

보였다. 따라서 보육교사들은 자신이 속해있

는 조직의 정서표현규범과 상관없이 자신이

느끼는 감정을 그대로 유아들에게 표현하는

것으로 나타났다. 이러한 결과 또한 보육교사

라는 특수성에 기인한 것으로 해석 가능하다.

정서노동을 표현해야 할 대상자가 유아들이기

때문에 보육교사들이 자신들의 부정적인 감정

을 그대로 표현하더라도 유아들이 이를 문제

삼을 가능성이 낮기 때문에 보육교사들은 조

직의 정서표현 규범에 크게 영향을 받지 않고

자신들이 느끼는 감정을 그대로 표출할 가능

성이 높은 것으로 해석할 수 있다.

정서노동 유형과 결과 변인과의 관계를 살

펴보면, 먼저 심리적 소진과의 관계에서 표면

행위를 많이 할수록 소진과 냉소를 더 많이

경험하는 것으로 나타났으며 내면행위를 많이

할수록 소진과 냉소를 덜 경험하는 것으로 나

타났다. 이러한 결과는 가설 5를 지지하며 과

거 연구결과(이랑 등, 2006; 신강현 등, 2008;

Abraham, 1999)와 일치하는 것이다. 그러나 자

연행위는 소진 및 냉소와 유의하게 관련되지

않았다. 따라서 전체적으로 가설 5는 부분적

으로 지지되었다. 단순상관 분석 결과를 살펴

보면 자연행위는 소진 및 냉소와 유의하지는

않았지만 부적으로 관련된 것으로 나타나 내

면행위에서와 동일하게 자연행위를 많이 할수

록 소진과 냉소를 덜 경험하는 경향이 있는

것으로 나타났다. 따라서 자연행위와 심리적

소진과의 관계에 관해서는 다양한 표집을 대

상으로 하는 추후 연구가 필요하다.

정서노동 유형과 희망간의 관계에서 가설 6

은 부분적으로 지지되었다. 내면행위는 희망

에 정적으로 유의하게 영향을 미치는 것으로

나타났다. 즉 내면행위를 많이 할수록 이들의

희망은 증가하였다. 표면행위는 희망에 부적

으로 영향을 미쳤으나 유의하지는 않았다. 자

연행위도 희망에 유의한 영향을 미치지 않았

다. 그러나 단순 상관분석 결과에서 자연행위

는 희망과 정적으로 유의하게 관련되었기 때

문에 이 관계에 관한 결론을 내리기 위해서는

추후 연구가 필요한 것으로 보여진다.

한편, 본 연구는 포함된 표집이 모두 여성

이며 보육교사라는 특수 직업에 국한되었다는

제한점이 있다. 보육교사의 특성상 대부분 여

성으로 구성되어 있다는 특수성이 있지만 본

연구에서 나타난 결과가 남녀로 구성된 다른

직업에서도 동일하게 나타날지에 관해서는 추

후 연구가 필요하다.

본 연구는 정서노동 유형이 표면행위, 내면

행위, 그리고 자연행위의 세 가지 유형으로

구분될 수 있다는 점을 밝혔다는 점에서 의의

가 있다. 특히 여성만으로 구성된 보육교사를

대상으로 실시한 연구에서도 남녀를 모두 포

함한 Diefendorff 등(2005)의 연구에서와 동일하
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게 3가지 행위가 구분되는 것으로 나타났다.

따라서 본 연구결과는 향후 정서노동에 관한

연구에서 기존의 연구처럼 표면행위와 내면행

위만을 포함시킬 것이 아니라 자연행위를 포

함시켜 분석할 필요가 있음을 말해주고 있다.

또한 정서노동 유형의 선행변인과 결과변인과

의 관계에 관한 분석 결과에서도 자연행위와

이들 선행 및 결과변인과의 관계는 표면행위

나 내면행위와 이들 변인과의 관계와는 다르

게 나타났기 때문에 자연행위를 표면행위 또

는 내면행위와 구분할 필요가 있을 것이다.

전반적으로 상관분석 결과 자연행위와 이들

변인과의 관계는 정서표현규범을 제외하고는

내면행위와 이들 변인과의 관계와 유사한 것

으로 나타났다. 그러나 위계적 회귀분석 결과

를 살펴보면 자연행위는 단지 정서지능과만

유의하게 관련되었다. 이는 표면 및 내면행위

와 이들 변인과의 관계가 상대적으로 강하기

때문에 나타난 결과일 수도 있다. 신강현 등

(2006)은 정서표현규범과 정서노동 유형과의

관계에서 부정정서억압규범은 표면행위와 그

리고 긍정정서표현규범은 내면행위와 더 크게

관련될 것으로 가정한 바 있다. 정서노동의

선행 또는 결과변인과의 관계에 관한 추후 연

구에서도 이와 같이 각 정서노동 유형별로 관

련이 깊을 것으로 판단되는 변인을 포함시켜

분석함으로써 각 정서노동 유형에 대한 이해

의 폭을 넓히는 노력이 필요할 것으로 판단된

다.

정서노동과 결과변인과의 관계에서 표면행

위는 심리적 소진과는 정적으로 관련되었고

내면행위는 심리적 소진과는 부적으로, 희망

과는 정적으로 관련되었다. 이러한 결과는 정

서노동의 수행이 조직내 구성원들에게 반드시

부정적인 결과를 초래하는 것이 아님을 보여

주며, 보육기관에서 보육교사들의 정신건강

증진을 위해 이들이 평소에 내면행위를 많이

하도록 유도할 필요가 있음을 시사한다.

이와 관련해 보육교사들의 내면행위 증진을

위해서 가능한 방법은 무엇일지를 고려해 볼

필요가 있다. 본 연구에서는 개인의 기질적인

특성으로 정서지능과 핵심자기평가를 포함시

켰고 환경적인 특성으로 정서표현규범을 포함

시켰다. 위계적 회귀 분석 결과 정서지능과

긍정정서표현규범이 내면행위에 유의한 영향

을 미치는 것으로 나타났다. 따라서 보육기관

에서는 보육교사 채용 시 가능한 정서지능이

높은 사람들을 선발하는 것이 바람직할 것으

로 보인다. 또한 부정적 정서를 표현하지 말

라는 말이나 지시보다는 가능한 긍정적으로

아이들을 대하고 우호적인 정서를 표현하라고

긍정적인 말로 격려하는 것이 바람직할 것으

로 보인다.
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A Study on Emotional Labor types:

Using Pre-school Teachers

Jinkook Tak Kilkwang Noh Eun-kyung Lee

Kwangwoon University Department of Industrial Psychology

This study was intended to examine conceptual distinctions among three types of emotional labor strategy

and the relations of three types of emotional labor to antecedents and outcomes. Data were collected

from pre-school teachers, consisting of only women. Emotional intelligence, core self-evaluation, and

emotional expression norm were used as antecedent variables. Job burnout and hope were used as

outcome variables. Results of factor analysis showed that emotional labor consists of three factors, which

are surface acting, deep acting, and natural acting. Results of correlational analyses and hierarchical

regression analyses showed that each type of emotional labor was differently related to antecedent

variables as well as outcome variables. Finally limitations and suggestions of this study were discussed.

Key words : Emotional Labor, Surface Acting, Deep Acting, Natural Acting, Emotional Intelligence, Core Self

Evaluation, Emotional Expression Norm, Burnout, Hope.


