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Abstract

The purpose of this study was to identify the effect of individual emotional characteristics (empathetic concern and

emotional contagion) on emotional labor (frequency of emotional display, intensity and variety of emotional display,

surface acting, and deep acting) of school dietitians. Data was collected through a questionnaire survey of 309 school

dietitians and then analyzed statistically by SPSS 18.0 package program. The results of this study were as follows:

empathetic concern (3.93) occurred more often than emotional contagion (3.22) in school dietitians. The older (p <

0.001) and more experienced (p < 0.01) they were, the higher empathetic concern they had. It showed that married

dieticians (p < 0.001), nutrition teachers (p < 0.01), and dieticians who were working in elementary schools (p < 0.01)

had a higher rate of empathetic concern than single dieticians, non-nutrition teachers, and dieticians who were working

in middle and high schools, respectively. Their level of emotional labor was the highest in deep acting (3.32),

followed by surface acting (3.28), frequency (3.12), intensity and variety (3.09). According to multiple regression

analysis, emotional contagion proved to be strongly significant and positively related to frequency of emotional display

(β = 0.257, p < 0.001). Both empathetic concern (β = 0.117, p < 0.05) and emotional contagion (β = 0.162, p < 0.01)

were positively related to intensity and variety of emotional display, and empathetic concern (β = 0.173, p < 0.01) had

also an effect on deep acting. These results suggested that the emotional labor of school dietitians should be managed

on the organizational viewpoint, not a personal matter. (Korean J Community Nutr 16(5) : 592~601, 2011)
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—————————————————————————

서 론
—————————————————————————

개인의 경험, 해석, 반영, 표현 그리고 관리하는 느낌을 의

미하는(Mills & Kleinman 1988; Thoits 1989) 감정은

사회적 상호작용에 의해 발생하며, 사회적, 문화적, 대인간,

상황적 조건에 의해 영향을 받는다(Martin 1999). 일상생

활의 많은 상황에서 자신의 감정을 억제하고 사회적으로 더

적절한 것으로 간주되는 감정표현을 하는 것을 종종 발견한

다. 예를 들어 동료들이 승진했을 때 환호성을 올리는 것이

나, 길게 늘어선 대기 후 자기 차례가 되었음에도 불구하고 누

군가에 의해 차단되었을 때 발생하는 분노를 억제하려는 경

우이다. 감정을 표현하는 양식은 서비스 상호작용의 질, 대인

간 분위기의 매력 및 감정 자체의 경험에 강한 영향을 주고 있

다(Ashforth & Humphrey 1993). 최근 들어 부각되는 조

직 내에서의 감정과 관련된 주요 주제 중 하나가 바로 감정노

동(emotional labor)이다. 감정노동 개념이 본격적으로 등

장한 것은 Hochschild(1983)에 의해서였다. Hochschild

는 조직에 의해 설정된 적합한 행동이나 기대에 부합하는 규

범이 일종의 보이지 않는 손으로 작용하여 구성원들을 통제

할 수 있다는 Goffman(1959)의 주장을 바탕으로, 항공사
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직원들과 같은 서비스업에 종사하는 종업원들이 직무수행과

정에서 감정표현의 규칙을 갖고 있음을 발견하고 감정노동이

라는 개념을 제시하였다. Hochschild (1983)가 감정노동의

개념을 소개한 이후 최근까지 여러 연구자들에 의해 감정노

동의 개념화와 구성요인(Ashforth & Humphrey 1993;

Morris & Feldman 1996; Park 등 2005), 감정노동의 발

생과정(Diefendorff & Grosserand 2003), 감정노동의 측

정 척도 개발(Adelmann 1995; Brotheridge & Lee

2003), 감정노동의 선행요인과 결과(Park 등 2005; Kim

2006) 등에 대해 활발한 연구가 이루어지고 있다. 

최근 감정노동이 연구 주제로 주목받고 있는데 이는 감정

노동에 따른 스트레스가 종사원의 직무만족이나 조직몰입을

저해하는 요소로 작용하여 결과적으로 서비스 성과를 저해

하기 때문이다(Kim 2010). 노동 집약적인 서비스산업의 종

사자들은 과업수행에서 차지하는 감정 노동의 비중이 매우

높고 이러한 감정 노동이 직무성과에 큰 영향을 미치는 것으

로 알려져 있다. 그러나 국내의 감정노동에 대한 연구가 1990

년대 중반부터 시작되었지만 이 주제에 관한 연구는 많지 않

을 뿐만 아니라 보고된 몇몇 연구들도 감정노동의 초기 연구

에서 다루어진 주제에서 크게 벗어나지 못하고 있는 실정이

다. 우리나라 단체급식 분야에서 종사자의 감정과 관련된 연

구로는 감성지능 및 감성리더십에 대한 소수의 연구가 보고

되었으며(Jung 등 2007; Kim & Jung 2007), 영양사의

직무는 대인관계 및 감정노동과 연관된 업무요구가 많음에

도 불구하고 Kim(2010)이 학교급식 영양사의 감정노동이

직무스트레스에 미치는 영향에 대해 개인적 특성과 급식소

특성의 측면에서 분석한 연구가 보고되었을 뿐이다. 

감정노동으로 인한 부정적인 영향을 줄이기 위해서는 감

정노동을 유발하는 선행요인을 밝히는 것이 무엇보다 중요

하다. 기존의 감정노동의 선행요인에 대한 연구들은 직장 및

개인적 특성과 감정노동 간의 관계규명에 초점을 맞추었다.

Chu(2002)의 연구에 의하면 개인의 정서적 특성은 호텔종

사자의 감정노동에 유의한 영향을 미치는 것으로 나타났고,

Choi 등(2006)의 연구에서도 감정적 감화가 감정노동에 유

의한 영향을 미치는 것으로 나타났다. Ashforth &

Humphrey(1993)는 감정노동은 서비스 제공자가 고객의

안녕과 행복을 얼마나 깊게 배려를 하는가와 밀접한 관련이

있다고 주장하였다. 즉, 공감적 배려는 종업원의 내면화 행

위에 긍정적인 영향을 미친다는 것이다. 이에 본 연구는 학

교급식의 책임자인 영양(교)사들의 개인적 정서특성을 파악

하고 이 특성이 감정노동에 미치는 영향을 분석함으로써 감

정노동의 부정적 영향을 줄이기 위한 효과적인 감정노동의

관리 방안을 규명하고자 한다. 

—————————————————————————

연구대상 및 방법
—————————————————————————

1. 조사대상 및 기간

본 연구는 서울 지역의 학교 영양(교)사를 대상으로 하여

2010년 4월 1일부터 5월 25일까지 직접 혹은 전자우편을

이용한 설문조사를 실시하였다. 총 502부의 설문지를 배포

하였고 이 중 309부가 회수되어 분석에 사용되었다(회수율

61.6%).

2. 조사 내용 및 방법

연구에 사용된 측정도구인 설문지는 개인적 정서특성 8문

항, 감정노동 14문항, 일반사항 8문항의 3가지 부문으로 구

성되었으며, 개인적 정서특성 및 감정노동은 리커트형 5점

척도(1=전혀 아니다, 2=아니다, 3=보통이다, 4=그렇다,

5=매우 그렇다)로 측정하였고, 일반사항은 명목척도 혹은

개방형 질문으로 제시하였다.

개인적 정서특성으로는 공감적 배려(empathetic concern)

와 감정적 감화(emotional contagion)로 구분하였으며, 공

감적 배려는 Davis 등(1999)의 정의를 참고로 하여 ‘타인

의 감정에 대하여 자기중심적으로 받아들이고 반응하는 것’

으로 정의하였고 Davis(1983) 연구에서 제시한 조사항목

4개를 사용하였다. 감정적 감화는 Hatfield 등(1994)의 연

구를 바탕으로 한 Choi 등(2006)의 정의를 참고하여 ‘타인

의 감정에 대하여 인지적 해석 과정 없이 자연적으로 동화하

는 선천적인 민감성’으로 정의하였으며 Mehrabian &

Epstein(1972)이 개발한 조사항목 4개를 사용하였다.

감정노동은 Morris & Feldman(1996)과 Grandey

(2000)의 정의를 참고로 하여 ‘조직에서 요구하는 바람직

한 감정을 표현하기 위해 자신의 실제 감정을 통제하려는 노

력’으로 정의하였으며, Morris & Feldman(1996)의 연구

를 기초로 하여 수정 보완한 Brotheridge & Lee(2003)

의 연구를 기초로 하여 감정노동의 빈도, 강도, 다양성, 표면

행위(surface acting), 내면행위(deep acting)의 5개 차

원으로 구분하여 각 3개, 2개, 3개, 3개, 3개 문항을 구성하

였다. 감정노동 빈도는 Morris & Feldman(1996)의 연구

를 참고로 하여 ‘직무수행과정에서 고객과 접촉하면서 자신

의 감정을 표현하는 빈도’로, 감정노동 강도는 Brotheridge

& Lee(2003)의 연구를 참고로 하여 ‘감정이 경험되고 표

현되는 정도’로, 감정노동 다양성은 Morris & Feldman

(1996) 및 Brotheridge & Lee(2003)의 연구를 참고로

하여 ‘직무수행과정에서 표현하는 감정의 종류’로, 표면행위

는 Hochschild(1983)의 연구를 참고로 하여 ‘긍정적 감정
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을 표현하기 위하여 자신의 실제 느낌을 억제하거나 숨기고

자신의 표현을 수정하는 과정’으로, 내면행위는 Hochschild

(1983)의 연구를 참고로 하여 ‘긍정적 감정을 표현하기 위

하여 표면적인 외관보다도 오히려 자신의 느낌을 의식적으

로 변화시키려고 노력하는 과정’으로 정의하였다.

3. 자료처리 방법

통계분석은 SPSS ver. 18.0을 이용하였다. 설문지 응답

자들의 특성 및 개인적 정서특성, 감정노동의 수준을 알아보

기 위해 빈도 분석과 기술통계분석을 실시하였다. 본 연구를

위해 사용된 평가 도구의 구성개념 타당도를 검증하기 위하

여 확인적 요인분석을 실시하였고, 요인분석방법으로는 주

성분분석(principal component analysis: PCA)을 사용

하였으며, 직교회전(Varimax) 방식에 의해 아이겐값이 1

이상인 요인만을 선택하였고, 요인적재치(factor loading)

는 0.6 이상인 것을 유의한 것으로 판단하였다. 내적 일관성

을 검증하기 위하여 Cronbach's α값을 이용하여 신뢰도를

측정하였다. 조사대상자의 인구통계적 특성 및 급식소 특성

에 따른 개인적 정서특성, 감정노동의 차이를 검증하기 위해

독립표본 t검정(independent t-test), 분산분석(ANOVA)

을 이용하였으며 사후분석은 Tukey법으로 하였다. 개인적

정서특성이 감정노동에 미치는 영향력을 분석하기 위해 피

어슨 상관관계분석(Pearson's correlation analysis) 후

상관성이 나타난 변수를 대상으로 다중회귀분석(multiple

regression analysis)을 실시하였다. 

—————————————————————————

결 과
—————————————————————————

1. 조사대상자의 일반적 특성

1) 인구통계적 특성

조사대상자의 인구통계학적 특성은 Table 1에 제시한 바

와 같다. 전체 대상자 309명은 모두 여성이었고, 연령별 분포

는 20대가 25.6%, 30대는 36.6%, 40대 이상은 37.9%로

평균 연령 36.3세였다. 학력별 분포에서는 2~3년제 대졸이

20.4%, 4년제 대졸이 53.1%, 대학원 재학 이상이 26.5%로

나타났으며 결혼 여부에서는 미혼이 39.8%, 자녀가 없는 기

혼이 7.4%, 자녀가 있는 기혼이 52.8%로 조사되었다. 영양

사 근무 경력은 10년 미만이 37.2%, 10년 이상~15년 미만

이 30.3%, 15년 이상이 32.6%로 나타났다. 학교 영양사 근

무 경력은 10년 미만이 48.5%, 10~15년 미만이 25.1%,

15년 이상이 26.4%였다. 영양사 직책은 영양교사(67.5%)

가 많은 비중을 차지하고 있으며 학교회계직을 비롯한 학교

영양사 신분, 즉 비영양교사의 비율은 32.5%이었다.

2) 학교 및 급식 특성

조사대상자의 소속 학교 및 급식 특성은 Table 2와 같다.

학교 유형은 초등학교가 73.7%로 가장 많았고, 배식 장소는

Table 1. Demographic characteristics of respondents

Items N Valid %

Age

20’s 79  25.6

30’s 113  36.6

40’s and over 117  37.9

Mean ± SD (years) 536.3 ± 57.7

Academic background

College  63  20.4

University 164  53.1

Graduate school  82  26.5

Marriage

Unmarried 123  39.8

Married without children  23  7.4

Married with children 163  52.8

Career as a school dietitian

10 years >  149 48.5

10 & < 15 years  77 25.1

15 years  81 26.4

No response  2 −

Mean ± SD (months) 118.7 ± 91.9

Position

Nutrition teacher 208 67.5

School dietitian 100 32.5

No response  1 −

Total 309  100.0

≤

≤

Table 2. School and foodservice characteristics of respondents

Items N Valid %

School type

Elementary school 227 73.7

Middle school 65 21.1

High school 13  4.2

Middle school & high school 3  1.0

No response 1 −

Distribution Place

Classroom 196 63.6

Dining halls 82 26.6

Classroom & Dining halls 30  9.7

No response 1 −

No. of meal as lunch

1000 meals > 133 43.2

1000  & <1500 meals 119 38.6

1500 meals 56 18.2

No response 1 −

Mean ± SD (meals) 1109.8 ± 446.2

Total 309 100.0

≤

≤
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교실배식이 63.6%, 식당배식이 26.6%, 교실과 식당배식을

병행하는 경우가 9.7%로 나타났다. 급식인원수는 평균

1109.8식으로 1000식 미만이 43.2%, 1000식 이상

~1500식 미만이 38.6%, 1500식 이상이 18.2%의 비율을

보이고 있다.

2. 개인적 정서특성

1) 신뢰도 및 타당도 분석

개인적 정서특성 변수 8문항에 대한 신뢰도 및 타당도를

분석한 결과는 Table 3과 같다. 공감적 배려에 해당하는

4문항에 대해 신뢰도를 분석한 결과, 1개 문항이 신뢰도를

낮추는 영향력을 보여 삭제하고 추후 분석을 진행하였으며

Cronbach's α값은 0.847로 분석되었다. 감정적 감화에

해당하는 4문항에 대해 신뢰도 분석을 실시한 결과,

Cronbach's α값은 0.744로 신뢰성을 확보하였다. 개인적

정서특성의 2개 차원인 공감적 배려, 감정적 감화에 대해 요

인분석을 실시한 결과, 2개의 요인이 도출되었으며, 공감적

배려 32.977%, 감정적 감화 32.708%를 설명하고 있었고

이 두 요인은 전체 변량의 65.685%를 설명하고 있다. 

2) 조사대상자의 일반적 특성에 따른 개인적 정서특성 

조사대상자인 학교 영양(교)사의 개인적 정서특성 변수 및

요인별 수준은 Table 3에 제시한 바와 같으며, 공감적 배려

요인은 평균 3.93으로 감정적 감화 요인(3.22)보다 높게 나

타났다. 

조사대상자들의 인구통계적 특성 및 학교·급식 특성에

따른 개인적 정서특성 요인 수준을 분석한 결과(Table 4),

공감적 배려는 연령(p < 0.001), 결혼 여부(p < 0.001), 학

교 영양사 근무 경력(p < 0.01), 직책(p < 0.01), 학교유형

(p < 0.01)에 따라 유의한 차이를 보였으며, 감정적 감화는

학력(p < 0.01)에서만 유의한 차이를 보였다. 40대 이상,

자녀가 있는 기혼인 경우, 학교 영양사로서 근무 경력이 15

년 이상 장기간인 경우, 영양교사, 초등학교 근무자에서 공

감적 배려가 유의하게 높은 것으로 나타났으며, 4년제 대학

졸업자에서 감정적 감화가 유의하게 높게 조사되었다.

3. 감정노동

1) 신뢰도 및 타당도 분석

감정노동 변수 14문항에 대한 신뢰도 및 타당도를 분석한

결과는 Table 5와 같다. 감정노동의 빈도를 측정하는 문항

에 대한 Cronbach's α값은 0.873, 강도와 다양성에 대한

Cronbach's α값은 0.890, 표면행위에 대한 Cronbach's α

값은 0.807, 내면행위에 대한 Cronbach's α값은 0.776으

로 나타나 신뢰성을 확보하였다. 감동노동의 5개 차원에 대

한 요인분석 결과, 강도와 다양성은 1개 요인으로 분류되었

고 내면행위에 속할 것으로 예상되었던 1개 문항이 기대와

다르게 다른 요인에 적재되었을 뿐만 아니라 낮은 적재치를

보여 추후 분석에서 제외시켰다. 결과적으로 4개 요인으로

재분류 되었으며, 전체 변량에 대해 강도 및 다양성 요인이

26.417%로 가장 큰 설명력을 보였고 빈도 19.677%, 표면

행위 16.765%, 내면행위 12.791%를 설명하여 전체적인

설명력은 75.650%로 분석되었다.

2) 조사대상자의 일반적 특성에 따른 감정노동

조사대상자인 학교 영양(교)사의 감정노동 변수 및 요인

별 수준을 분석한 결과(Table 5), 내면행위 요인이 3.32로

가장 높게 나타났으며 다음으로 표면행위(3.28), 빈도(3.12),

강도와 다양성(3.09)의 순이었다. 

조사대상자들의 인구통계적 특성 및 학교·급식 특성에

따른 감정노동 수준을 분석한 결과는 Table 6과 같다. 감정

노동의 빈도는 결혼 여부(p < 0.05), 감정노동의 표면행위

는 연령(p < 0.05), 결혼 여부(p < 0.05), 배식 장소(p <

Table 3. Reliability and validity on individual emotional characteristics

Factors & Variables Factor loading Cronbach's alpha Mean ± SD1)

IEC factor 1. empathetic concern 32.9772) 0.847 3.93 ± 0.54

When I see that others are treated unfairly, I feel sympathy 0.902 3.96 ± 0.60

I feel sympathy for those less fortunate than myself 0.868 3.96 ± 0.60

When I feel like somebody is being manipulated, I want to protect him 0.856 3.86 ± 0.66

IEC factor 2. emotional contagion 32.7082) 0.744 3.22 ± 0.63

Other's depression makes me feel down 0.813 3.21 ± 0.76

People around me have an effect on my moods 0.790 3.20 ± 0.78

When I tell others the bad news, I tend to be excited 0.760 3.20 ± 0.85

If people around me are nervous, I become irritable 0.646 3.28 ± 0.93

1) Likert-type 5 point scale : 1 – strongly disagree / 5 – strongly agree
2) Variance %, Total variance % = 65.685%



596·학교 영양(교)사의 개인적 정서특성 및 감정노동

Table 4. Individual emotional characteristics by characteristics of respondents

Items IEC factor 1. empathetic concern1) IEC factor 2. emotional contagion1)

Demographic

  characteristics

Age

20’s 3.73 ± 0.52a 3.14 ± 0.72

30’s 3.90 ± 0.51a 3.31 ± 0.62

40’s and over 4.10 ± 0.54b 3.18 ± 0.56

F-value 12.127*** 1.974

Academic background

College 3.88 ± 0.57 3.09 ± 0.64a

University 3.96 ± 0.54 3.33 ± 0.59b

Graduate school 3.90 ± 0.52 3.10 ± 0.66a

F-value 50.622 5.396**

Marriage

Unmarried 3.75 ± 0.52a 3.16 ± 0.68

Married without children 3.97 ± 0.50ab 3.10 ± 0.59

Married with children 4.05 ± 0.53b 3.28 ± 0.59

F-value 11.611*** 1.614

Career as a school dietitian

10 years > 3.83 ± 0.53a 3.15 ± 0.70

10  & <15 years 3.94 ± 0.51ab 3.34 ± 0.57

15 years 4.11 ± 0.54b 3.24 ± 0.51

F-value 57.425** 2.505

Position

Nutrition teacher 3.98 ± 0.54 3.27 ± 0.60

School dietitian 3.81 ± 0.53 3.12 ± 0.68

t-value 52.664** 1.883

School and foodservice

  characteristics

School type

Elementary school 3.98 ± 0.53 3.25 ± 0.60

Middle school & high school 3.79 ± 0.54 3.13 ± 0.71

t-value 52.684** 1.551

Distribution Place

Classroom 3.95 ± 0.55 3.26 ± 0.61

Dining halls 3.86 ± 0.51 3.12 ± 0.65

Classroom & Dining halls 4.00 ± 0.55 3.23 ± 0.68

F-value 51.056 1.364

No. of meal as lunch

1000 meals > 3.88 ± 0.57 3.14 ± 0.62

1000  & <1500 meals 4.00 ± 0.51 3.33 ± 0.65

1500 meals 3.89 ± 0.51 3.19 ± 0.57

F-value 51.890 2.957

1) Mean ± SD, Likert-type 5 point scale : 1–strongly disagree / 5–strongly agree
*: p < 0.05, **: p < 0.01, ***: p < 0.001, ab: Tukey multiple comparison

≤
≤

≤
≤

Table 5. Reliability and validity on emotional labor

Factors & Variables Factor loading Cronbach's alpha Mean ± SD1)

EL factor 1. frequency of emotional display 19.6772) 0.873 3.12 ± 0.80

I adopt certain emotions required as part of my job 50.862 3.06 ± 0.90

I express particular emotions needed for my job 50.831 3.25 ± 0.96

I display specific emotions required by my job 50.744 3.06 ± 0.81

EL factor 2. intensity and variety of emotional display 26.4172) 0.890 3.09 ± 0.72

I express intense emotions in my duty 50.822 3.35 ± 0.86

I display many different kinds of emotions 50.802 3.06 ± 0.86

I show some strong emotions in my duty 50.773 2.96 ± 0.88

I express many different emotions 50.772 3.01 ± 0.87

I display many different emotions when interacting with others 50.715 2.97 ± 0.89

EL factor 3. surface acting 16.7652) 0.807 3.28 ± 0.79

I resist expressing my true feelings 50.872 3.27 ± 0.95

I pretend to have emotions that I don't really have 50.867 3.16 ± 0.94

I hide my true feelings about a situation 50.805 3.43 ± 0.89

EL factor 4. deep acting 12.7912) 0.776 3.32 ± 0.74

I really try to feel the emotions I have to show as part of my job 50.904 3.30 ± 0.78

I try to actually experience the emotions that I must show 50.883 3.34 ± 0.84

1) Likert-type 5 point scale : 1–strongly disagree / 5–strongly agree, 2) Variance %, Total variance %=75.650%
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0.05), 감정노동의 내면행위는 급식인원수(p < 0.01)에 따

라 유의한 차이를 보였다. 20대가 표면행위에 대한 수준이

유의하게 높았고, 자녀가 없는 기혼자가 감정노동의 빈도 및

표면행위에 대한 수준이 유의하게 낮았다. 식당배식과 교실

배식을 병행하는 경우에 표면행위에 대한 수준이 높았으며,

1000식 이상~1500식 미만의 급식소 영양(교)사의 내면행

위 수준이 유의하게 높게 나타났다.

4. 개인적 정서특성이 감정노동에 미치는 영향

1) 상관관계 분석

개인적 정서특성 및 감정노동 요인간의 상관관계를 파악

하기 위하여 상관관계분석을 실시한 결과(Table 7), 감정

노동의 빈도 요인은 감정노동의 강도 및 다양성 요인, 내면

행위 요인과 유의한 정(+)의 관계가, 감정노동의 강도 및 다

양성 요인은 내면행위 요인과도 유의한 정(+)의 관계가 있

Table 6. Emotional labor by characteristics of respondents

Items EL factor 11) EL factor 22) EL factor 33) EL factor 44)

Demographic

  characteristics

Age

20’s 3.24 ± 0.835) 3.13 ± 0.65 3.47 ± 0.83b 3.35 ± 0.69

30’s 3.10 ± 0.76 3.08 ± 0.76 3.26 ± 0.74ab 3.34 ± 0.74

40’s and over 3.07 ± 0.81 3.06 ± 0.74 3.18 ± 0.79a 3.28 ± 0.76

F-value 1.110 0.229 3.288* 0.322

Academic background

College 3.15 ± 0.80 3.21 ± 0.73 3.20 ± 0.75 3.33 ± 0.65

University 3.13 ± 0.77 3.05 ± 0.74 3.33 ± 0.80 3.27 ± 0.78

Graduate school 3.09 ± 0.77 3.05 ± 0.66 3.25 ± 0.78 3.42 ± 0.71

F-value 0.093 1.221 0.785 1.176

Marriage

Unmarried 3.23 ± 0.85b 3.12 ± 0.71 3.40 ± 0.81b 3.31 ± 0.70

Married without children 2.74 ± 0.73a 2.77 ± 0.71 2.99 ± 0.78a 3.30 ± 0.65

Married with children 3.10 ± 0.75ab 3.11 ± 0.72 3.24 ± 0.76ab 3.33 ± 0.77

F-value 3.871* 2.398 3.356* 0.021

Career as a school dietitian

10 years > 3.17 ± 0.77 3.17 ± 0.63 3.28 ± 0.77 3.37 ± 0.66

10  & <15 years 3.00 ± 0.81 2.95 ± 0.82 3.41 ± 0.78 3.25 ± 0.80

15 years 3.13 ± 0.83 3.08 ± 0.75 3.17 ± 0.80 3.32 ± 0.81

F-value 1.197 2.444 1.845 0.662

Position

Nutrition teacher 3.07 ± 0.80 3.04 ± 0.74 3.31 ± 0.81 3.28 ± 0.78

School dietitian 3.25 ± 0.77 3.20 ± 0.66 3.24 ± 0.73 3.42 ± 0.62

t-value −1.872 −1.804 0.757 −1.676

School and

  foodservice

  characteristics

School type

Elementary school 3.07 ± 0.80 3.07 ± 0.74 3.31 ± 0.77 3.32 ± 0.75

Middle school & high school 3.27 ± 0.78 3.16 ± 0.65 3.22 ± 0.84 3.33 ± 0.69

t-value −1.943 −1.028 0.846 −0.081

Distribution Place

Classroom 3.09 ± 0.81 3.08 ± 0.70 3.21 ± 0.76a 3.31 ± 0.72

Dining halls 3.16 ± 0.76 3.17 ± 0.68 3.36 ± 0.84ab 3.30 ± 0.74

Classroom & Dining halls 3.22 ± 0.85 2.95 ± 0.91 3.58 ± 0.74b 3.43 ± 0.87

F-value 0.465 1.113 3.338* 0.384

No. of meal as lunch

1000 meals > 3.09 ± 0.78 3.03 ± 0.69 3.30 ± 0.78 3.28 ± 0.71ab

1000  & <1500 meals 3.23 ± 0.85 3.12 ± 0.81 3.30 ± 0.85 3.47 ± 0.73b

1500 meals 2.99 ± 0.70 3.15 ± 0.55 3.23 ± 0.66 3.10 ± 0.76a

F-value 1.882 0.742 0.157 5.346**

1) Frequency of emotional displaty, 2) Intensity and variety of emotional display, 3) Surface acting, 4) Deep acting
5) Mean ± SD, Likert-type 5 point scale : 1–strongly disagree / 5–strongly agree
*: p < 0.05, **: p < 0.01, ab: Tukey multiple comparison

≤

≤

≤

≤
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는 것으로 분석되었다(p < 0.001).

감정노동의 빈도 요인은 감정적 감화 요인(p < 0.001)와

정(+)의 상관관계를 확인할 수 있었다. 감정노동의 강도 및

다양성 요인은 공감적 배려 요인(p < 0.05) 및 감정적 감화

요인(p < 0.01)과 정(+)의 관계가 있는 것으로 나타났으

며, 감정노동의 내면행위 요인은 공감적 배려 요인(p < 0.01)

과 정(+)의 관계를 보였다.

2) 회귀분석

개인적 정서특성이 감정노동의 각 요인, 즉 빈도, 강도 및

다양성, 표면행위, 내면행위에 미치는 영향을 살펴보고자 상

관분석 결과에서 유의한 상관성을 보인 변수를 대상으로 회

귀분석을 실시하였다(Table 8). 감정노동의 빈도에 대한 선

행요인을 분석한 결과, 상관관계를 보였던 감정적 감화 요인

(β= 0.257, p < 0.001)은 감정노동의 빈도에 정(+)의 영

향을 미치는 것으로 나타났다. 감정노동의 강도 및 다양성에

대한 선행요인을 분석한 결과에서는 공감적 배려(β= 0.117,

p < 0.05) 및 감정적 감화(β= 0.162, p < 0.01) 요인 모

두가 정(+)의 영향을 미치는 것으로 나타났으며 감정적 감

화의 영향력이 조금 더 높았다. 감정노동의 내면행위에 대한

선행요인을 분석한 결과, 공감적 배려(β= 0.173, p < 0.01)

가 내면행위에 정(+)의 영향을 미치는 것으로 분석되었다. 

—————————————————————————

고 찰
—————————————————————————

서비스 분야의 직원들이 기존의 육체노동이나 정신노동뿐

만 아니라, 자신의 고유한 업무의 일부로서 고객들과의 상호

관계 속에서 자신의 감정을 통제하고 적절한 감정을 표출하

는 또 다른 형태의 노동을 수행하고 있음을 주목하면서(Park

2009), 조직 측면에서 종사자의 감정노동 관리의 중요성이

부각되고 있다. 또한 인적자원에 대한 의존도가 높은 학교급

식에서 종사자가 제공하는 서비스가 하나의 상품으로써 학

교급식 서비스 품질에 상당한 영향을 미치는 점을 고려할 때

학교급식 종사자의 감정노동의 효율적 관리의 중요성이 강

조된 바 있다(Kim 2010). 

본 연구에서는 감정노동을 감정노동의 빈도, 강도와 다양

성, 표면행위, 내면행위의 4개 요인으로 구분하였다. Morris

& Feldman(1996)은 감정노동을 감정표현의 빈도

(frequency), 다양성(variety), 주의정도(attentiveness

to required display rules), 감정부조화(Emotional

Dissonance)의 4가지 차원으로 개념화하였고, 이중 감정노

동의 빈도가 가장 중요한 지표이지만 빈도만으로 감정표현

Table 7. Correlation analysis of individual emotional characteristics and emotional labor

Factors EL factor 1 EL factor 2 EL factor 3 EL factor 4 IEC factor 1 IEC factor 2

EL factor 1. frequency of emotional display 1.0001) 0.660*** −0.033 0.227*** −0.067 0.257***

EL factor 2. intensity and variety of emotional display 1.000 −0.032 0.227*** −0.134* 0.174**

EL factor 3. surface acting −1.000 0.013 −0.020 0.058

EL factor 4. deep acting 1.000 −0.173** 0.049

IEC factor 1. empathetic concern −1.000 0.103

IEC factor 2. emotional contagion 1.000

1) Correlation coefficient 
*: p < 0.05, **: p < 0.01, ***: p < 0.001

Table 8. Regression of individual emotional characteristics on emotional labor

Dependent variable Independent variable B S.E. β t

EL factor 1. frequency of emotional display1)
Constant 2.074 0.230 9.015***

IEC factor 2. emotional contagion 0.326 0.070 0.257 4.652***

EL factor 2. intensity and variety of emotional display2)

Constant 1.849 0.346 5.337***

IEC factor 1. empathetic concern 0.157 0.075 0.117 2.084*

IEC factor 2. emotional contagion 0.188 0.065 0.162 2.889**

EL factor 4. deep acting3)
Constant 2.400 0.303 7.931***

IEC factor 1. empathetic concern 0.235 0.076 0.173 3.072**

1) R2 = 0.066 adjusted R2 = 0.063 F = 21.644***

2) R2 = 0.044 adjusted R2 = 0.038 F = 7.043**

3) R2 = 0.030 adjusted R2 = 0.027 F = 9.435**

*: p < 0.05, **: p < 0.01 ***: p < 0.001
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을 조절하는데 필요한 계획, 통제, 또는 기술 등의 수준을 포

착할 수 없기에 나머지 3가지 차원도 중요하며, 주의정도는

감정표현의 기간 및 강도로 구성된다고 하였다. 감정노동의

4가지 차원은 서로 관련성을 갖는데, 감정표현이 길어지고

극심할수록 주어진 기간 내 종사자가 다양한 서비스 상호작

용에서 감정노동을 할 기회는 더 적어지므로 감정노동의 빈

도는 주의정도와 부(-)의 관계를 가지며(Morris &

Feldman 1996), 항공승무원(Hochschild 1983)과 패스

트푸드점의 주문담당직원(Leidner 1993)을 대상으로 한

연구에서도 이러한 관련성이 지지되었다. 반면, 감정표현의

빈도와 다양성은 직접적인 관련성이 없으며 오히려 직무와

상황 특성이 감정표현의 다양성에 더 큰 영향을 미친다

(Morris & Feldman 1996). 본 연구 결과에서는 감정노동

의 빈도 요인이 강도 및 다양성 요인과 정(+)의 관련성이 있

는 것으로 나타났는데, 선행연구와의 결과 차이의 원인을 살

펴보면 다음과 같다. 첫째, 선행연구에서는 다양성과 강도를

포함하는 주의정도를 서로 다른 차원으로 구분하여 분석하

였으나 본 연구에서는 다양성과 강도가 동일 요인으로 묶였

고 이에 따라 분석하였기에 종합적인 측면에서 정(+)의 영

향을 미치는 것으로 예상된다. 둘째, 비교적 단기간에 반복

적인 업무를 수행하는 항공승무원과 패스트푸드점의 주문담

당직원에 비해 학교 영양(교)사는 급식관리 및 영양교육의

다양한 업무를 수행하며 업무에 따라 일, 주, 월 단위로 수행

되는 업무에 차이가 있고 예상치 못한 상황에 따른 대처 업

무 등을 수행해야 하며 감정노동에 노출되는 대상자 또한 학

생, 학부모, 교직원 등 여러 이질적인 집단이기에 이러한 차

이를 보인 것으로 사료된다.

한편, 조직에서 요구되어지는 감정표현의 빈도가 잦아질

수록 종사자들이 그들의 실제 감정과 기대되어지는 감정 간

의 갈등에 쳐할 가능성이 더 커지므로 감정표현의 빈도와 감

정부조화는 정(+)의 관련성이 있으며(Morris & Feldman

1996), 테마파크 종사자를 대상으로 한 Kuenz(1995)의

연구에서도 이러한 결과가 보고되었다. 이에 본 연구 결과에

서 감정노동의 빈도 요인과 내면행위 요인 간에 정(+)의 관

련성을 보인 것은 선행연구 결과에 의해 지지되었다. 또한 감

정노동의 강도 및 다양성 요인이 내면행위 요인 간 정(+)의

상관관계를 보인 결과는 주의정도가 감정부조화와 정(+)의

관련성을 보인다는 Morris & Feldman(1996)의 주장과

함께 환자와의 상호작용 강도가 낮을수록 의사들이 환자들

을 대하는데 감정적 중립이라는 직업적 규범을 침범하는 경

향이 낮아진다는 James(1989)의 연구결과와 유사하다.

조사대상자의 일반 특성 중 미혼인 경우 감정노동의 빈도

및 표면 행위 요인이 유의하게 높았는데 이는 Choi 등(2008)

의 결과와 동일한 결과이며 이 외에도 나이가 어릴수록, 교

실배식과 식당배식을 병행하는 경우에 표면 행위 요인이 유

의하게 높게 나타났다.

감정적 일관성을 유지하면서 대상에 반응하는 일반적 경

향을 의미하는 정서성(affectivity) 또한 감정노동의 선행변

수로서 영향을 주는데(Liu 등 2004; Kim 2007; Liu 등

2008; Trougakos 등 2008) 긍정적 정서성은 감정노동이

내면행위에, 부정적 정서성은 표면행위에 유의한 정(+)의

영향을 미치는 것으로 보고됨으로써(Choo 등 2010) 개인

적인 정서 특성이 감정노동과 관련성이 있음을 예측할 수 있다.

타인과 감정을 공유하는 과정에서 인지적 해석과정이 개

입되는 않는 감정 전이를 의미하는(Hess 등 1998) 감정적

감화는 타인이 표출하는 감정에 대하여 자연적으로 동화하

는 선천적인 민감성을 의미하며(Hatfield 등 1994) 이러한

성향을 지닌 사람은 더욱 흥분하는 경향이 있어(Miller 등

1988) 타인과 감정적인 교감이 용이한 장점이 있는 반면,

자신의 감정을 억제할 경우에는 쉽게 스트레스를 지각하게

된다(Verbeke 1997). 본 연구에서 감정적 강화는 감정노

동의 요인 중 특히 빈도와 강도 및 다양성에 유의한 정(+)

의 영향력을 보였는데, 이는 감정적 감화가 감정노동에 정

(+)의 영향을 미침을 보고한 Kruml & Geddes(2000)의

연구와 동일한 결과이며, 콜센터 종사자의 감정적 감화가 감

정표현의 주의정도에 유의한 정(+)의 영향을 미친다는 Choi

등(2008)의 연구와는 조사대상의 상이함과 감정노동 측정

요인 선택의 차이로 인해 감정노동의 요인에 차이가 있으나

감정노동에 대한 정(+)의 영향력이라는 측면에서는 유사한

결과라 할 수 있다.

타인의 감정을 자신의 감정처럼 이해하고 받아들이는 감

정적 감화와는 달리 타인의 감정에 대하여 자기중심적으로

받아들이고 반응하는 공감적 배려는 인지적 해석과정을 거

치는 것으로 감정표현의 빈도에 유의한 정(+)의 영향을 미

친다는 보고가 있다(Choi 등 2008). 본 연구에서도 공감적

배려가 감정노동의 강도 및 다양성 요인과 내면행위 요인에

유의한 정(+)의 영향을 주는 것으로 분석되었다.

—————————————————————————

요약 및 결론 
—————————————————————————

본 연구는 서울 지역 학교급식 영양(교)사들의 개인적 정

서특성 및 감정노동 수준을 파악하고 개인적 정서특성이 감

정노동에 미치는 영향을 분석함으로써 감정노동의 부정적 영

향을 줄이기 위한 효과적인 감정노동의 관리 방안을 알아보

고자 하였다. 주요 결과를 요약하면 다음과 같다. 

1. 개인적 정서특성 변수에 대한 신뢰도 및 타당도 분석 결
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과, 공감적 배려 및 감정적 감화의 2개 요인이 도출되었고

Cronbach's α값은 각각 0.847, 0.744이었으며 설명력은

각각 32.977%, 감정적 감화 32.708%이었다.

2. 학교 영양(교)사의 개인적 정서특성 수준을 분석한 결

과, 공감적 배려 요인은 평균 3.93으로 감정적 감화 요인

(3.22)보다 높게 나타났다. 공감적 배려는 연령과 결혼 여부

(p < 0.001), 학교 영양사 근무 경력, 직책, 학교유형(p <

0.01)에 따라 유의한 차이를 보였으며, 감정적 감화는 학력

(p < 0.01)에서만 유의한 차이를 보였다.

3. 감정노동 변수에 대한 신뢰도 및 타당도 분석 결과, 감

정노동의 빈도, 강도와 다양성, 표면행위, 내면행위의 4개 요

인이 도출되었고 Cronbach's α값은 각각 0.873, 0.890,

0.807, 0.776이었으며 설명력은 각각 26.417%, 19.677%,

16.765%, 12.791%이었다. 

4. 학교 영양(교)사의 감정노동 수준을 분석한 결과, 내면

행위 요인이 3.32로 가장 높게 나타났으며 다음으로 표면행

위(3.28), 빈도(3.12), 강도와 다양성(3.09)의 순이었다.

감정노동의 빈도는 결혼 여부(p < 0.05), 감정노동의 표면

행위는 연령, 결혼 여부, 배식 장소(p < 0.05), 감정노동의

내면행위는 급식인원수(p < 0.01)에 따라 유의한 차이를 보

였다. 

5. 개인적 정서특성을 독립변수로, 감정노동의 4개 요인을

종속변수로 하여 회귀분석을 실시한 결과, 감정노동의 빈도

에는 감정적 감화(β= 0.257, p < 0.001) 요인이, 감정노

동의 강도 및 다양성에는 공감적 배려(β= 0.117, p <

0.05) 및 감정적 감화(β= 0.162, p < 0.01) 요인이, 내면

행위에는 공감적 배려(β= 0.173, p < 0.01) 요인이 정(+)

의 영향을 미치는 것으로 분석되었다. 

이상의 결과로 보아 학교 영양(교)사는 공감적 배려 성향

이 강하고, 실제 학교급식 업무 수행에서 감정노동의 내면행

위 및 표현행위를 경험하고 있으며, 감정노동이 영양(교)사

의 인구통계적 특성, 학교 및 급식 특성, 개인적 정서특성에

영향을 받고 있는 것으로 사료된다. 감정노동은 급식 업무에

서 불가피하게 이루어져야 하는 부분이지만 감정노동의 부

정적 영향이 급식관련 종사자들의 직장생활의 질과 급식의

질 저하로 이어지기 때문에 감정노동에 영향을 미치는 요인

들에 대한 적극적인 관리방안으로 다음 몇 가지 사항을 제언

하고자 한다.

첫째, 조직은 종업원의 감정표현을 효과적으로 통제하기

위해 영양사를 선발하는 과정에서 정서성과 같은 성격적 특

성을 기준으로 활용할 필요가 있다. 둘째, 조직은 감정표현

규칙을 명확하게 설정하고 이에 대한 훈련과 보상 등을 통해

영양사들에게 보다 효과적으로 내재화시킴으로써 조직이 원

하는 방향으로 영양사들의 감정표현을 유도할 수 있도록 한

다. 셋째, 상호작용의 한 당사자인 학교 내 여러 접촉대상(학

생, 교사, 학부모 등)이 영양사의 감정표현에 많은 영향을 미

치기 때문에 영양사 개개인이 비록 접촉대상들의 태도나 반

응을 직접 통제하기는 어렵겠지만 사전에 접촉대상들에 대

한 정보를 얻거나 인적네트워크를 형성함으로써 그들과 최

소한 신뢰를 구축하는 등의 방식을 통해 간접적으로 상대방

의 태도에 영향을 미칠 수도 있다. 마지막으로, 영양사들이

진실행위를 통해 접촉대상과 상호작용을 할 수 있도록 촉진

시키기 위해서는 업무량 및 접촉대상의 수, 지속시간 등을 충

분히 반영할 수 있는 적절한 직무설계기준을 마련해야 할 것

이다.
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