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Purpose : The purpose of this study was to investigate the level of emotional 

labor and to identify affecting factors on emotional labor among one university 

hospital employees.

Material and Method : This study was based on cross-sectional, self- 

administered, and Internet-based survey. The survey was conducted from 

Mar. 2 to Mar. 28. 2011. Total subjects were 812 employees working in one 

university hospital. Total response rate was 61.5%. Modified evaluation tool 

was used, which was originally developed by Morris and Feldman, to measure 

the level of emotional labor among hospital personnel. In order to identify the 

affecting factors on high level of emotional labor, we conducted logistic 

regression. The SPSS statistical software package was used to perform the 

statistical analysis. All statistical tests were 2-sided and a p-value<0.05 was 
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considered statistically significant.

Results : Average score of emotional labor was 3.06. Employees(3.39) who 

are working at the emergency department and hemodialysis room indicated the 

highest level of emotional labor, followed by wards(3.14), department of 

administration(3.14), department of ambulatory cares(3.06). The factors 

affecting on the high level of emotional labor were the highest level of 

schooling, types of department, and types of personality(p<0.05).

Conclusion : The survey results showed that there was significant level of 

emotional labors among hospital employees. Therefore, the efforts to reduce 

the level of emotional labors are needed.

Key word : Emotional Labor, Hospital Personnel, Consumer Satisfaction

Ⅰ. 서     론

기업들은 고객과 만나는 첫 순간부터 기업에 대한 좋은 인상을 심어주기 위해 해당 

직원들의 말투, 태도, 옷차림, 심지어 감정표현에까지 신경을 쓰고 있다. 특히, 서비스업

과 같은 3차 산업은 질 높은 고객서비스를 통해 더 높은 고객만족도를 이끌어내는 것

이 경쟁우위와 직결되기 때문에 고객에 대한 종사들의 감정표현까지 통제하려 한다(이

지영, 2009). 하지만 기업이 직원들에게 요구하는 외적 감정표현이 종사자 본인의 내

적 마음상태와 일치하지 않을 경우, 또는 기업의 목표와 기대에 부응하기 위해 종사자 

본인의 감정을 통제하려 노력하지만 자신의 내부 감정은 이것과 갈등을 일으킬 수 있

다(Morris와 Feldman, 1996). 이처럼 기업의 목표와 고객의 감정에 맞추기 위해 자신

의 감정을 억누르고 통제하는 일을 일상적으로 수행하는 것을 감정노동이라 한다

(Grandey, 2000). Hochschild(1979, 1983)는“겉으로 관찰이 가능한 얼굴표정이나 

신체적 행동을 만들기 위한 느낌의 관리 또는 공식적으로 관찰 가능한 표정이나 신체

적 행동을 만들기 위한 감정의 관리(the management of feeling to create a 

publicly observable facial and bodily display which is sold for a wage and 

therefore has exchange value)”라고 감정노동을 처음으로 정의하였다. 정리하면, 감

정노동은 타인을 만족시키고, 그들이 충분히 배려 받고 있다는 느낌을 주기 위해 자신

의 감정을 억제하거나 조절하려 노력하는 것을 말한다(김상구, 2009). 이러한 감정노

동은 직무특성, 사회적 지원, 자기통제능력, 개인적 특성 등 다양한 변수의 영향을 받을 

수 있다. 그중에서도 개인적 특성인 성격에 따라 감정노동의 정도를 다르게 인식할 수 
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있어 감정노동으로 인해 유발되는 스트레스의 강도 및 종업원의 직무태도에 영향을 미

친다(한주원, 2005 ; 이복임, 2006 ; 차경선 등, 2009). 성격유형은 A형과 B형으로 

분류할 수 있는데 A형 성격유형은 B형 성격유형에 비해 내향적이고, 조급성, 경쟁심, 

공격성을 가지며 자신의 일에 더 스트레스를 받는 경향을 보인다(Hagihara, 1997). 게

다가 이러한 개인 성격특성은 직무 및 조직에 대한 만족도와 관련이 있고(김두라와 강

재호, 2007), 상대적으로 외향적인 B형 성격유형이 감정노동의 부정적 측면을 잘 관리

한다고 알려져 있다(Wharton과 Erickson, 1993). 

감정노동은 인적서비스를 수행하는 종사원들에게는 필수적인 요소이다. 하지만 지나

친 감정노동은 실제 감정과 표현 감정의 부조화로 이어져 조직구성원의 개인적 정체성

에 혼란을 줄 수 있고, 과도한 감정노동으로 인한 스트레스는 종사원의 직무 만족과 조

직 몰입에 부정적인 영향을 미침으로써 결과적으로는 서비스 성과를 저해하고 기업의 

이윤 창출에도 부정적인 영향을 미칠 수 있다(Morris와 Feldman, 1996 ; 정명숙과 김

광점, 2006). 

최근 의료기관도 무한경쟁에 돌입하면서 기업조직의 경영전략을 도입하고 있고 이를 

통해 경영이윤과 고객만족을 극대화하기 위해 노력하고 있다(강현아, 2002). 이를 위

해 대부분의 의료기관은 서비스업 종사자와 유사한 형태의 감정노동을 직원들에게 요

구하고 있다. 또한 의료기관의 주 고객은 환자 또는 보호자이기 때문에 의료기관 종사

자들이 경험하는 감정노동의 강도는 서비스업 종사자보다 높을 수 있다. 예를 들어, 정

명숙과 김광점(2006)은 환자의 경우 편치 않은 심신의 상태로 일상적인 경우보다 더 

마음의 여유가 없을 가능성이 높고, 올바른 응대를 받은 경우에도 불평을 할 수 있기 

때문에 환자를 돌보는 의료기관 종사자들에게는 감정표현에 대한 명시적 및 암묵적 규

범이 요구되고, 그만큼 그들이 경험하는 감정노동의 강도도 높을 것으로 예상하였다. 

그러나 감정노동에 관한 연구의 대부분은 호텔, 백화점, 콜센터, 항공사 종사자를 대상

으로 시행되었고(최정순, 2004 ; 최항석 등, 2008), 최근에 간호사를 대상으로 한 연

구가 시행되었을 뿐(정명숙과 김광점, 2006), 전체 병원조직 구성원을 대상으로 한 연

구는 거의 시행된 적이 없다. 

호텔과 같은 서비스업에 관한 감정노동 연구들을 살펴보면 대부분 종사자의 직무에 

따른 감정노동을 파악하고 어떠한 요인으로 인해 종사자들의 감정노동이 심화되는지 

확인하고자 하였다. 이러한 이유는 종사자의 감정노동 관리가 곧 고객에 대한 서비스 

질과 고객만족으로 이어지고 궁극적으로는 기업의 이윤 증대에 중요한 요인으로 작용

하기 때문이다. 의료기관도 이러한 측면에서 서비스업과 다르지 않다. 이에 이 연구는 

한 대학병원 종사자의 감정노동 정도 및 감정노동에 영향을 미치는 요인을 파악하기 

위하여 시행하였다.
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Ⅱ. 연구 방법

1. 연구 대상

이 연구는 대전에 위치한 한 대학병원 종사자 중 의사직을 제외한 전체 907명을 대

상으로 하였다. 2011년 3월 2일부터 3월 28일까지 약 4주간 온라인 설문조사 전문사

이트 활용하여 설문조사를 진행하였다. 연구 대상자 907명 중 2011년 3월에 입사한 

95명을 제외한 812명에게 설문지를 배포하여 555부(68.3%)를 회수하였으며, 불성실

한 응답으로 통계분석 자료로 적합하지 않은 설문지 56부를 제외하고 499부(61.5%)

를 분석에 사용하였다.

2. 연구도구

1) 감정노동 측정도구

감정노동을 측정하기 위해 Morris와 Feldman(1996)의 연구를 기초로 만들어진 김

민주(1998)의 도구를 수정, 보완하여 사용하였으며 총 15개 문항으로 이루어졌다<부

록 1>. 전혀 그렇지 않다 1점에서 매우 그렇다 5점까지 Likert 5점 척도로 측정한 값

으로 점수가 높을수록 감정노동이 높은 것을 의미한다. 이번 연구에서 이 도구의 신뢰

도는 Cronbach’s α= .92로 나타났다. 

2) 성격유형 측정도구

A/B형 성격 측정은 FTA(Framingham A Type Behavior)도구를 이용하였다. FTA 

도구는 Haynes 등(1978)에 의해 개발된 자가기입식 설문지 검사로 손여진 등(2001)

이 번역한 도구를 사용하였다<부록 2>. FTA 도구는 성격에 관한 질문 5개와 작업 중

이나 하루 일과가 끝난 후 느끼는 감정에 대한 질문 4개, 시간에 쫒기는 특성과 관련된 

질문 1개로 총 10개의 문항으로 이루어져 있다. 성격에 관한 5문항은 1-4점 척도로 

각각 0, 0.33, 0.67, 1점을 주고, 감정에 관한 5문항은 진위형으로「예」,「아니오」의 

두 가지로 1, 0점을 각각 주어 합산하는 Framingham value를 이용하였다. A형, B형

의 결정 기준은 Framingham value의 중위값을 기준으로 높은 군을 「A형 성격유형

군」, 중위값과 같거나 낮은 군을 「B형 성격유형군」으로 구분하였다. FTA 도구 개발 

당시의 신뢰도의 경우 진위형 5문항의 Kuder-Richardson 계수는 .83이었고, 나머지 

문항은 Cronbach’s α= .76이었다. 이번 연구에서는 10문항에 대해 Cronbach’s α

를 이용하여 신뢰도를 측정하였고 그 결과 Cronbach’s α= .72로 나타났다. 
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3. 자료분석

수집된 자료는 SPSS 17.0K 프로그램을 이용하였으며 분석방법은 다음과 같다. 도구

의 신뢰도 검증을 위해 Cronbach’α 값을 산출하였으며, 대상자의 일반적 특성은 빈도

와 백분율로 분석하였다. 일반적 특성에 따른 감정노동은 평균과 표준편차를 구하였고 

차이를 검정하기 위하여 독립표본 T검정(Student t-test)과 일원배치 분산분석

(ANOVA)을 시행하였다. 감정노동의 수준은 평균을 기준으로 낮은 군과 높은 군으로 

분류하여 교차분석(Chi-square test)을 실시하였다. 평균을 감정노동 분류의 기준으로 

삼은 이유는 감정노동을 분류하는 기준이나 참고치가 제시된 근거자료가 없었기 때문

이다. 또한 조사대상이 한 대학병원 종사자였기에 그 집단 내에서 발생하는 감정노동의 

높고 낮음을 나누는 기준으로 평균이 적합하다고 판단하였다. 그리고 감정노동에 영향

을 미치는 여러 요인을 보정하기 위하여 로지스틱 회귀분석(Logistic Regression)을 

실시하였다. 이 연구의 통계적 유의수준은 0.05로 설정하였다.

Ⅲ. 연구 결과

1. 조사대상 및 설문 응답률

조사대상 499명(61.5%)의 설문을 통계분석한 결과 행정부서(고객비접점)의 응답률

이 가장 높았고(82.0%), 외래의 응답률이 가장 낮았다(31.6%). 자세한 조사대상 및 

설문 응답률은 <표 1>에 제시하였다.

<표 1>                       조사대상 및 설문 응답률

부     서 대상(명) 응답자 응답률(%)

전체 812 499 61.5

외래 98 31 31.6

응급실 및 인공투석실 36 24 66.7

병동 266 159 59.8

특수부서 138 85 61.6

진료지원 171 127 74.3

행정(고객접점) 53 32 60.4

행정(고객비접점) 50 41 82.0
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2. 조사대상의 일반적 특성 및 감정노동의 정도

조사대상의 감정노동 정도를 분석한 결과 전체 응답자의 감정노동 평균은 3.06이었

다. 성별로는 남자가 3.02, 여자가 3.06으로 남자에 비해 여자가 감정노동이 더 높았으

나 통계적으로 유의하지 않았다. 연령은 25세 이하가 3.04, 26~35세 이하가 3.09, 36

세 이상이 2.97로, 25~35세 이하가 감정노동이 가장 높았으나 역시 통계적으로 유의

하지 않았다. 학력은 전문대졸 이하가 3.03, 대졸이 3.03, 대학원 재학/졸업이 3.22로, 

대학원 재학/졸업의 감정노동이 가장 높은 것으로 나타났으며 통계적으로 유의하였다

(p<0.05). 근무부서별로 감정노동은 응급실 및 인공투석실(3.39)이 가장 높았고 그 다

음으로 병동(3.14), 행정(고객접점)(3.14), 외래(3.06), 진료지원(3.05), 특수부서

(2.89), 행정(고객비접점)(2.81) 순으로 나타났다(p<0.01). 성격특성은 A형 성격유형

이 3.22, B형 성격유형이 2.90으로 A형 성격유형의 감정노동이 더 높은 것으로 나타

났으며 통계적으로 유의하였다(p<0.01). 그러나 결혼상태, 고용형태, 총 근무경력, 현 

부서 근무경력 및 직위에 따른 감정노동의 차이는 통계적으로 유의하지 않았다. 조사대

상의 일반적 특성 및 감정노동의 정도는 <표 2>에 제시하였다.

3. 조사대상의 일반적 특성에 따른 감정노동의 수준

전체 조사 대상자의 감정노동 평균 3.06을 기준으로 감정노동이 높은 군과 그렇지 

않은 군으로 구분하여 조사하였다. 성, 연령, 결혼상태, 고용형태, 총 근무경력, 현 부서 

근무경력, 직위 등은 통계적으로 유의한 차이를 보이지 않았다. 하지만 근무부서와 성

격특성은 통계적으로 유의한 차이를 보였으며(p<0.05) 최종학력은 경계범위에서 통계

적으로 유의하였다(p=0.052). 조사대상의 일반적 특성에 따른 감정노동의 수준은 <표 

3>에 제시하였다.

4. 감정노동에 영향을 미치는 요인

조사대상의 감정노동에 영향을 미치는 요인을 파악하기 위해 로지스틱 회귀분석을 

시행한 결과 최종학력, 근무부서 및 성격특성이 관련이 있었다. 최종학력은 전문대졸 

이하 집단을 기준으로 대학원 재학/졸업 집단의 감정노동이 높을 확률이 1.84배였다. 

근무부서는 행정(고객비접점)에 비해 응급실 및 인공투석실의 감정노동 수준이 높을 

확률이 7.25배, 병동이 3.41배, 외래가 3.35배, 행정(고객접점)이 3.35배, 진료지원 

2.23배, 특수부서가 1.46배였다. 또한 성격 특성은 B형 성격유형을 기준으로 A형 성격

유형의 감정노동 수준이 높을 확률이 2.56배였다. 조사대상의 감정노동에 영향을 미치

는 요인은 <표 4>에 제시하였다.
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<표 2>      조사대상의 일반적 특성 및 감정노동의 정도 (n=499) 

특  성 구   분 빈도(명) 비율(%)
감정노동

Mean±SD t or F p-value

전체 499 100 3.06±0.58

성별

남 82 16.4 3.02±0.61
-.637 .524

여 417 83.6 3.06±0.58

소계 499 100

연령

25세 이하 149 29.9 3.04±0.61

1.136 .32226-35세 이하 271 54.3 3.09±0.59

36세 이상 79 15.8 2.97±0.49

소계 499 100

최종학력

전문대졸 이하 206 41.3 3.03±0.58

3.407 .034*대졸 221 44.3 3.03±0.56

대학원 재학/졸업 72 14.4 3.22±0.63

소계 499 100

결혼상태

미혼 320 64.1 3.08±0.58
1.088 .277

기혼 179 35.9 3.02±0.58

소계 499 100

고용형태

정규직 406 81.4 3.06±0.59
.676 .499

비정규직 93 18.6 3.02±0.53

소계 499 100

총 

근무경력

1년 미만 42 8.4 2.94±0.49

.990 .3721년~10년 미만 346 69.3 3.07±0.60

10년 이상 106 21.2 3.06±0.58

소계 494 98.9

현 부서 

근무경력

1년 미만 91 18.2 3.01±0.64

.775 .4611년~10년 미만 357 71.5 3.06±0.58

10년 이상 44 8.8 3.14±0.51

소계 492 98.5

직위

직원 420 84.2 3.05±0.57

.495 .610주임/책임 38 7.6 3.04±0.64

계장/파트장 이상 41 8.2 3.14±0.66

소계 499 100

근무부서

외래 31 6.2 3.06±0.57

4.477 .000**

응급실 및 인공투석실 24 4.8 3.39±0.66

병동 159 31.9 3.14±0.62

특수부서 85 17.0 2.89±0.51

진료지원 127 25.5 3.05±0.57

행정(고객접점) 32 6.4 3.14±0.55

행정(고객비접점) 41 8.2 2.81±0.46

소계 499 100

성격특성

A형 성격유형 243 48.7 3.22±0.61
6.520  .000** 

B형 성격유형 256 51.3 2.90±0.51

소계 499 100

* p<0.05     ** p<0.001
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<표 3>        조사대상의 일반적 특성에 따른 감정노동 수준 (n=499)

특    성 구    분
감정노동

낮다 높다 p-value

성별
남 46 36

 .178
여 200 217

연령

25세 이하 69 80

 .20726~35세 이하 131 140

36세 이상 46 33

최종학력

전문대졸 이하 105 101

 .052대졸 115 106

대학원 재학/졸업 26 46

결혼상태
미혼 153 167

 .375
기혼 93 85

고용형태
정규직 195 211

 .236
비정규직 51 42

총 근무경력

1년 미만 25 17

 .3231-10년 미만 164 182

10년 이상 53 53

현 부서 근무경력

1년 미만 49 42

 .3611-10년 미만 173 184

10년 이상 18 26

직위

직원 210 210

 .578주임/책임 19 19

계장/파트장 이상 17 24

근무부서

외래 13 18

.000**

응급실 및 인공투석실 6 18

병동 66 93

특수부서 53 32

진료지원 66 61

행정(고객접점) 13 19

행정(고객비접점) 29 12

성격특성
A형 성격유형 91 152

. 000
**
 

B형 성격유형 155 101

* p<0.05     ** p<0.001
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<표 4>          조사대상의 감정노동에 영향을 미치는 요인 (n=499)

특    성 구    분

감정노동

OR
95% C.I

하한 상한 

성별 여(r=남) 1.39 0.861 2.233

연령

36세 이상(r) 1.00

25세 이하 1.62 0.932 2.804

26~35세 이하 1.49 0.898 2.472

최종학력

전문대졸 이하(r) 1.00

대졸 0.96 0.655 1.401

대학원 재학/졸업 1.84 1.058 3.198

결혼상태
기혼(r) 1.00

미혼 1.18 0.818 1.702

고용형태
비정규직(r) 1.00

정규직 1.31 0.836 2.066

총 근무경력

1년 미만(r) 1.00

1-10년 미만 1.63 0.851 3.130

10년 이상 1.47 0.713 3.034

현 부서 근무경력

1년 미만(r) 1.00

1-10년 미만 1.24 0.782 1.968

10년 이상 1.69 0.813 3.492

직위

직원(r) 1.00

주임/책임 0.91 0.438 1.899

계장/파트장 이상 1.14 0.533 2.440

근무부서

행정(고객비접점)(r) 1.00

외래 3.35 1.255 8.921

응급실 및 인공투석실 7.25 2.312 22.735

병동 3.41 1.620 7.159

특수부서 1.46 0.654 3.258

진료지원 2.23 1.047 4.764

행정(고객접점) 3.35 1.333 9.362

성격특성
B형 성격유형(r) 1.00

A형 성격유형 2.56 1.787 3.678
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Ⅳ. 고     찰 

이 연구는 의료기관에 종사하는 특정 직종(예: 간호사)의 감정노동 수준이 아닌 한 

대학병원 전체 종사자를 대상으로 그들의 감정노동 수준과 그에 영향을 미친 요인을 

규명하기 위해 시행하였다.

감정노동의 수준을 측정하고 그에 영향을 미치는 요인을 해석하기 위해서는 감정노

동이 개인의 성격특성에 의해 유발된 것인지 아니면 환경적 요인(예: 근무부서) 또는 

조직의 특성에 의해 발생했는지를 구별하는 것이 필요하다. 이번 연구에서는 조사대상

의 개인적 특성을 보정하기 위하여 성격특성(Type A or B)을 일반적 특성에 포함하

였으며 환경적 요인으로 영향을 미칠 가능성이 있는 근무부서는 조사대상 병원의 업무

분류를 기준으로 일부 수정하여 재분류하였다. 외래는 입원환자 이외에 통원치료가 가

능한 진료부서이고, 병동은 입원 환자들을 치료하는 곳으로 질병을 기준으로 병실이 있

는 곳을 의미한다. 조사대상 병원에서 응급실과 인공투석실은 외래로 분류되어 있었지

만 외래와는 기본적인 성격이 다르기 때문에 따로 분류하였다. 또한 특수부서는 집중적

이고 적극적인 치료가 필요한 환자가 입원하는 곳으로 면회가 제한적으로 가능한 부서

를 의미하며 중환자실, 신생아실, 분만실 및 수술실이 포함되었다. 진료지원은 질병의 

진단, 처치 및 시술, 재활 등을 위한 부서로 영상의학과, 진단검사의학과, 내시경 검사

실 등을 의미하며 건강검진센터와 체형관리센터도 이 범주에 포함시켰다. 왜냐하면 건

강검진센터는 주로 검사가 이루어지며, 체형관리센터의 경우 일반인들이 이용하기도 하

지만 설치 목적이 가정의학과의 운동처방을 위한 것이기 때문에 진료지원으로 분류하

였다. 마지막으로 행정직은 그 성격에 따라 고객을 직접 대면하는 고객 접점부서와 고

객 비접점부서로 구분하였고 이 연구에 포함된 고객 접점부서는 원무팀과 고객만족팀

이었다.

이번 연구를 통해서 개인의 성격특성에 따라 감정노동의 수준이 다르다는 것을 확인

할 수 있었다. 성격특성에 따른 감정노동의 수준을 분석한 결과 A형 성격유형이 3.22, 

B형 성격유형이 2.90으로 나타났으며<표 2>, 로지스틱 회귀분석 결과 B형 성격유형에 

비해 A형 성격유형의 감정노동 수준이 높을 확률이 2.56배였다<표 4>. 이 같은 결과

는 기업의 비서들을 대상으로 한 연구 결과(한주원, 2005)와도 일치한다. 따라서 근무

부서 배치 또는 부서이동과 같은 인사발령 시 종사자의 성격특성에 대한 고려가 필요

하다. 왜냐하면 감정노동에 취약한 직원을 감정노동 강도가 상대적으로 높은 부서에 배

치하면 개인에게도 불행이고 조직에게도 이득이 되지 않을 수 있기 때문이다. 또한 감

정노동을 유발하는 대표적인 환경요인으로 근무부서가 영향을 미치고 있다는 것을 확

인할 수 있었다. 근무부서에 따른 감정노동의 수준은 응급실 및 인공투석실이 3.39, 병
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동과 행정(고객접점)이 각각 3.14, 외래 3.06, 진료지원 3.05, 특수부서 2.89, 행정(고

객비접점) 2.81 순으로 나타났다<표 2>. 그리고 이러한 경향은 여러 다른 요인을 보정

한 후에는 더 강화되는 것으로 나타났다. 고객(환자)을 직접 만날 확률이 가장 적은 행

정(고객비접점)부서를 기준으로 했을 때 응급실 및 인공투석실 종사자들은 높은 수준

의 감정노동을 경험할 확률이 7.25배 높았고, 그 다음으로 병동(3.41배), 외래(3.35

배), 행정(고객접점)부서(3.35배), 진료지원부서(2.23배), 특수부서(1.46배)의 순이었

다<표 4>. 이와 같은 결과는 다음과 같은 해석이 가능하다. 의료기관의 고객(환자 및 

보호자)이 위중한 상태에 있거나 흥분한 상태에서 직접 대면해야 하는 부서의 직원일

수록 높은 수준의 감정노동을 경험할 가능성이 높다. 예를 들어, 응급실은 환자가 갑작

스런 사고를 당하거나 환자의 상태가 위중할 시에 방문하는 경우가 많기 때문에 환자

와 보호자 모두 극도로 예민하거나 흥분할 가능성이 높다. 따라서 이곳에서 근무하는 

종사자들은 환자와 보호자를 안정시키고 이해시키기 위해 병원의 다른 부서보다 훨씬 

높은 수준으로 자신의 감정을 통제해야 한다. 또한 인공투석실은 만성신장질환으로 지

속적인 투석을 시행하는 환자가 내원하는 곳으로 다른 환자들보다 예민하고 상태 변화

가 심한 환자들을 응대해야 하기 때문에 종사자들의 감정노동의 수준이 높을 수 있다. 

병동은 통원치료가 불가한 경우에 입원하기 때문에 환자와 보호자는 예상하지 못한 입

원과 건강상태에 대한 불안감 및 새로운 환경에 대한 스트레스가 발생할 수 있어 환자

와 보호자 응대 시 특별한 주의를 기울여야 한다. 또한 응급상황이 발생하거나 환자상

태 변화 시 환자의 치료뿐만 아니라 불안해하는 보호자를 안정시켜야 하며, 입원과 퇴

원, 수술, 타부서와의 관계 등 감정노동이 발생할 수 있는 상황이 다른 어느 부서보다 

많기 때문에 감정노동의 수준이 높게 나타났을 가능성이 있다. 이 연구에서 흥미로운 

것은 행정직 중에서도 고객과 빈번하게 접촉하는 고객 접점부서의 직원들도 병동과 같

은 수준(3.14)의 감정노동을 경험하고 있었고 고객비접점 행정부서에 비해 높은 수준

의 감정노동을 경험할 확률이 3.35배 높았다는 것이다. 이번 연구대상 병원의 고객 접

점부서는 원무팀과 고객만족팀이었다. 원무팀은 환자가 병원에 내원해서 가장 먼저 찾

아가는 곳으로 진료의 접수와 병원비의 수납, 입원 및 퇴원수속이 이루어지는 곳이다. 

원무팀은 하루에도 수 백 명의 고객을 대면하게 되고, 진료 및 비용과 관련된 문제 등

의 불만을 표출하는 고객들을 상대해야 하기 때문에 상대적으로 높은 감정노동이 발생

했을 가능성이 있다. 또한 고객만족팀은 진료 및 치료과정, 비용 등의 문제로 발생한 

민원을 해결해야 하기 때문에 높은 수준의 감정노동이 발생했을 수 있다. 하지만 환자

의 상태가 위중하더라도 환자와 보호자를 직접 대면하지 않거나 대면하더라도 그 시간

이 짧은 진료지원 부서나 특수부서 근무자들의 경우에는 감정노동의 강도가 상대적으

로 낮았다. 마지막으로 조직특성과 관련된 변수는 이번 연구에서 사용하지 못했다. 추
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가적인 연구가 필요한 부분이다. 조사대상 대학병원의 평균적인 감정노동의 수준은 

3.06이었다<표 2>. 연구시점이나 측정방법, 조직특성 등의 차이로 수치만을 단순 비교

할 수 없지만 간호사를 대상으로 연구한 연구(차경선 등, 2009)의 3.41, 호텔 종사자

를 연구한 연구(박정하와 이애리, 2011)의 3.23보다 낮았지만 피부관리사를 대상으로 

한 연구(김희진, 2003)의 3.05와는 유사하였다.

대학병원 종사자들이 수행하는 감정노동을 다른 서비스업 종사자들의 감정노동과 비

교해 보면 약간 다른 특성을 가지고 있다는 것을 알 수 있다. 예를 들어, 백화점에 방

문하는 고객들은 상품을 구매하고자 하는 자신의 능동적 의지를 가지고 백화점에 오게 

되고 대부분 즐거운 마음으로 쇼핑을 하게 된다. 또한 방문하는 매장도 소비자의 의지

에 따라 제각각이다. 따라서 백화점 직원들이 수행하는 감정노동은 고객의 마음을 얻어 

더 많은 매출을 이루기 위한 행위라고 해석할 수 있다. 하지만 의료기관 직원들이 수행

하는 감정노동은 백화점 고객과 비교해서 상당히 수동적이고 정형화되어 있다. 먼저 정

신과 육체가 건강하지 못한 환자와 보호자를 상대해야 하며 그들이 수행하는 감정노동

의 목적은 매출 증대가 아닌 불안정한 상태의 고객을 안심시키고 안정시켜 최대한의 

치료효과를 거둘 수 있도록 하고 궁극적으로 의료기관에 대한 고객만족도를 향상시키

는 것이다. 따라서 불안정한 고객들로부터 폭언과 폭행 등을 당할 확률이 다른 서비스

업에 비해 높다. 전국보건의료노조연합이 2010년 실시한 임단협 설문조사 결과에 따르

면 병원 종사자의 62.9%가 일상적인 폭언, 폭행, 성희롱 등을 경험하였다고 응답하였

다. 비록 다른 서비스업 종사자들과 의료기관 직원들이 수행하는 감정노동의 성격이 다

를 수 있지만 과도한 감정노동이 초래하는 결과는 비슷할 가능성이 크다. 물론 감정노

동이 무조건 부정적인 역할만을 하는 것은 아니다. 감정노동은 생산적인 노동으로 인식

되고 있으며 가치 창조와 이윤 창출의 중요한 요소가 되기 때문이다(Steinberg와 

Figart, 1999). 하지만 과도한 감정노동 스트레스는 종사자가 소진, 감정고갈, 개인 성

취감 저하 및 의욕상실 등을 경험하게 하고 이로 인해 서비스의 질적 저하를 초래하며 

직무만족, 조직몰입, 서비스 성과를 저해하는 요소로 작용할 수 있다는 것을 간과해서

는 안 된다(이지영, 2009 ; 구원경과 김판영, 2008). 최근 의료기관에서도 고객만족도 

향상을 중요한 성과지표로 인식하고 있고 이로 인하여 종사자들이 경험하는 감정노동

의 강도가 증가하고 있지만 이에 대한 관리는 거의 이루어지지 않고 있다. 따라서 의료

기관은 감정노동이 서비스 질에 상당히 영향을 미칠 수 있음을 인식하고 이를 관리하

기 위한 대책을 마련해야 한다. 먼저, 해당 의료기관 종사자들의 감정노동 정도를 측정

해야 한다. 그리고 과도한 감정노동을 수행하고 있다면 이를 감소시키기 위한 방안마련 

및 관리가 이루어져야 한다. 감정노동 관리를 위해서는 전담인력의 배치가 필요하다. 

대학병원급 의료기관에서는 직원의 건강관리와 산재처리 관련 업무를 담당하는 보건관
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리자를 두고 있는데 보건관리자가 이러한 업무를 수행한다면 무리가 없을 듯하다. 또한 

업무상황에 따른 대처 방법 및 감정표현 규칙 등을 포함한 업무 지침의 개발과 교육이 

필요하고 과도한 감정노동을 수행한 종사자들을 위한 상담서비스 및 일정 기간 동안 

업무 배제와 같은 대책을 각 의료기관의 상황에 맞게 마련해야 할 것이다.

하지만 이 연구는 몇 가지 제한점을 가지고 있다. 첫째, 한 대학병원 종사자만을 대

상으로 했기 때문에 이 연구의 결과를 일반화하기에는 무리가 있다. 둘째, 대학병원 종

사자 중 중요한 역할을 하는 의사직의 감정노동 수준을 측정하지 못했다. 향후 의사직

군을 포함한 전체 의료기관 종사자를 대상으로 한 연구가 필요하다. 셋째, 이 연구는 

자가기입식 설문조사를 시행했기 때문에 조사대상의 감정노동에 대한 이해 부족, 설문 

작성 시 상황 및 응답자의 태도에 따라 조사결과에 영향을 미칠 수 있었으나 이를 통

제하지 못했다. 넷째, 감정노동은 고객은 물론 동료, 상사, 근무환경 등 다양한 요인이 

영향을 미칠 수 있었으나 이에 대한 분석이 이루어지지 못했다. 

이러한 제한점에도 불구하고 이 연구는 의료기관 종사자들도 다른 서비스업 종사자

와 마찬가지로 일정 수준의 감정노동을 경험하고 있었고 근무부서, 성격특성, 최종학력

이 높은 수준의 감정노동을 유발할 수 있다는 것을 확인할 수 있었다는데 의의가 있다.

Ⅴ. 요약 및 제언

대전에 위치한 한 대학병원 종사자의 감정노동 수준을 조사한 결과 조사대상의 평균 

감정노동 수준은 3.06이었다. 감정노동은 응급실 및 인공투석실이 3.39, 병동과 행정

(고객접점)이 3.14, 외래가 3.06, 진료지원이 3.05, 특수부서가 2.89, 행정(고객비접

점)이 2.81로, 위중한 환자와 접하는 부서일수록, 환자 및 보호자와 접촉하는 시간이 

길수록 감정노동이 더 많이 발생하는 것으로 나타났다. 또한 최종학력, 근무부서, 성격

유형이 높은 수준의 감정노동에 영향을 미치는 것으로 나타났다. 

이 연구를 통해 의료기관 종사자 역시 상당히 높은 수준의 감정노동을 경험하고 있

으며 이에 대한 관리가 시급하다는 것을 확인할 수 있었다. 또한 개인의 성격특성이 감

정노동에 영향을 미친다는 것을 다시 한 번 확인하였다. 서비스의 질과 업무성과는 물

론 종사자의 정신적, 육체적 건강을 위해서도 감정노동의 관리는 반드시 필요하다. 특

히, 고객과 빈번히 접하는 부서의 경우에는 개인의 성격특성을 파악하여 근무부서 배치

가 이루어진다며 업무의 효율성이 향상될 수 있을 것이다. 또한 의료기관에서 감정노동

이 발생할 수 있는 상황에 대한 파악과 중재가 필요하다. 예를 들어 환자나 보호자와의 

마찰(폭언, 폭행, 성희롱 등)이 발생했을 경우 이를 전담하여 해결할 수 있도록 전담인
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력을 배치하고, 정기적으로 종사자 감정노동과 감정노동이 발생하고 있는 상황에 대한 

분석을 시행해야 할 것이다. 그리고 분석한 결과를 토대로 감정노동의 관리방안 모색이 

이루어져야 할 것이다. 
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<부록 1>                          감정노동 설문 문항 

문         항
전혀

그렇지 
않다

그렇지
 않다

보통
이다 그렇다 매우

그렇다

1. 나는 직장생활을 잘하기 위하여 실제 감정을 숨겨야 
하는 경우가 많다

2. 나는 직장 내에서 진짜로 웃는 경우보다 일부러 웃는 
경우가 많다

3. 직장에서 내가 표현하는 행동과 감정은 나의 실제 
감정과 상당한 차이가 있다

4. 나는 동료나 고객을 위하여 나의 실제 감정을 왜곡한다

5. 표현하는 행위와 실제 감정 때문에 혼란스러울 때가 
있다

6. 직장생활을 하면서 실제 감정을 표현하지 못하는 것이 
대단히 어렵다고 느낀다

7. 동료나 고객들이 나에게 따뜻함과 친절함을 느낄 수 
있도록 일부러 노력할 때가 있다

8. 나는 기분이 나쁠 때에도 동료나 고객들에게 표현하지 
않으려고 최선을 다한다

9. 직장에서 동료나 고객과의 대인관계가 업무보다 오히려 
힘들다

10. 나는 동료 또는 고객과의 관계에서 솔직한 느낌을 
숨기곤 한다

11. 동료나 고객을 미소로 응대하는 것은 어려운 일이다

12. 나는 동료나 고객들을 위하여 부정적인 감정을 숨긴다

13. 나는 동료나 고객들을 위하여 실제 감정보다 더 
긍정적으로 표현한다

14. 나는 직장 내에서 진짜로 웃는 경우보다 일부로 웃어야 
할 경우 수치심을 느낄 때가 있다

15. 나는 직장 내에서 불이익을 받지 않기 위해 실제 
감정을 숨기는 경우가 많다

<부록 2>                        성격유형 설문 문항

문     항
전혀 

그렇지 
않다

그저
그렇다

그렇다
매우 

그렇다

1. 일을 매우 적극적으로 추진해 나가며 경쟁적이다

2. 대개 시간에 쫒기는 편이다 

3. 남에게 지배적이다

4. 모든 것에서 뛰어나고자 하는 기질이 있다

5. 아주 급하게 식사를 한다

* 하루에 일과를 마칠 무렵 어떠한 느낌을 갖습니까?

6. 시간에 쫒기는 느낌을 갖는다

7. 일과를 끝낸 후에도 일에 관한 생각이 머리에서 떠나지 
않는다. 

8. 일을 하다 보면 능력의 한계를 느끼게 된다

9. 얼마나 일을 잘하고 있는가 하는 생각 때문에 종종 마음
이 불안하고 편하지 않다 

10. 어떤 것을 기다려야 할 때 안절부절 한다




