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Purpose: The purpose of this study was to investigate the moderating effects of social support between emotional 
labor and job satisfaction in clinical nurses. Methods: Participants were 311 clinical nurses and data were collected 
from July 11th to 18th, 2014. The data were analyzed using descriptive statistics, t-test, ANOVA, Pearson correla-
tion coefficient and hierarchical multiple regression with SPSS 21.0. Results: The job satisfaction indicated a sig-
nificant relationship to surface-acting (r=-.191, p=.001), deep-acting (r=.179, p=.002) and social support (r=.342, 
p<.001) respectively. Emotional labor significantly affected job satisfaction (F=11.592, p<.001), and explained 
5.4% of the variance in job satisfaction. The social support acted as a moderator on the relationship between emo-
tional labor and job satisfaction at significant level (F=11.416, p<.001). Conclusion: The results of this study sug-
gest that it is important to develop social support promoting and stress relief program for clinical nurses to improve 
job satisfaction. 
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서 론

1. 연구의 필요성

현대의 국내 의료 환경은 국민의 욕구가 다양해지고 의료기

관 서비스 질 평가 결과에 대한 공개 등으로 병원의 경쟁이 가

열되고 있으며, 자신의 요구에 맞는 의료기관을 선택하고 평

가할 수 있는 고객 중심적인 환경으로 변화하고 있다. 의료기

관은 그 어느 때보다 의료서비스 질적 개선에 노력을 기울이

고 있는데, 국내 종합병원 의료 인력의 구성 중 간호인력 구성 

비율이 48.4%(Ministry of Health and Welfare, 2013)에 달

하며, 병원의 주 고객인 환자에 대한 모든 활동은 간호사를 통

해 이루어지게 된다고 볼 수 있다. 

간호사의 직무만족은 직무자체가 기쁨 또는 스트레스로 이

어지는 내면적인 가치와 관련될 수 있고, 환자 간호에 긍정적 

혹은 부정적인 요인으로 작용하여 간호에 대한 환자의 만족도

와 조직의 생산성에 직접적인 영향을 미칠 수 있다(Song, 

2012). 그런데 최근 의료기관들은 고객관점의 의료서비스를 
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제공하기 위해 간호사 등의 의료진들을 대상으로 친절교육을 

실시하며, 고객만족에 대한 지속적인 조사를 함으로써 의료진

에 대한 개인감정 표현과 행동규칙 관리를 병원 조직이 적극 

개입하여 통제하고 있다. 즉, 의료기관간의 경쟁이 치열해지

면서 고객만족 혹은 고객서비스가 강조됨에 따라 밝은 표정과 

미소, 적극적인 태도, 공손한 말투 등의 바람직한 감정을 표현

하게 하고, 부적절한 감정을 나타내지 못하도록 강조하는 실

정이다(Joung & Kim, 2006; Kim, 2009). 그러나 직무를 수

행할 때 자신의 감정을 바람직한 감정으로 표현하기 위해, 의

도적으로 그런 감정을 자신들이 갖기 위해 노력하며, 이는 내

적 감정이 항상 긍정적이지만은 않기 때문에 표면행위를 통해 

감정부조화를 느끼게 된다. 이러한 감정노동은 결과적으로 그 

자체가 직무 스트레스로 작용할 수 있어 약물남용, 알콜중독, 

결근 등과 같은 부정적 행동과 직접적 관련이 있다고 보고한

다(Hochschild, 1983). 간호직은 높은 수준의 감정노동을 감

당해야 하는 군으로 분류하고 있는데(Yang & Chang, 2008), 

간호서비스는 다양한 다른 서비스들을 환자에게 연결시키는 

접점자로서의 역할을 수행하기에 고객만족 제고에 큰 영향을 

줄 수 있기에 적극적으로 관심을 갖고 관리해야 할 것이다

(Joung & Kim, 2006; Park & Song, 2013). 

Hochschild (1983)은 감정노동을 자신의 내면감정과 달

리 표현규칙에 따라 감정을 표현하는 행동(표면행위)와 바람

직한 행동을 표현하기 위해 의식적으로 자신의 감정을 변화시

키려는 실제적인 노력행동(진심행위)로 구분하여 설명하였다. 

선행연구에서는 감정노동의 진심행위는 직무만족에 유의한 

긍정적 영향을 미치고, 표면행위는 직무만족에 유의하지 않은 

것으로(Yang & Chang, 2008), 진심행위는 직무만족에 긍정

적으로, 표면행위는 부정적으로 유의한 영향을 미치는 것으로 

보고하였다(Sohn & Kim, 2015). 이런 감정노동으로부터 오

는 직무 스트레스를 대처하는 전략이 환자의 만족과 조직 생

산성에 영향을 주는 간호사의 직무만족 제고에 관심이 있는 

조직에서는 필요하다. 사회적 지지는 스트레스의 완충기제로 

오래 전부터 관심이 되어 왔다(Nelson & Quick, 1991). 특히 

사회적 지지는 병원 조직내에서 어느 정도 관리가 가능한 요인

이라는 관점에서 주목할 수 있다(Park, 2008). Song과 Park 

(2011)는 외래 간호사의 감정노동에 관한 연구에서 외래 간호

사의 억눌린 감정을 해소할 수 있는 사람은 동료이며, 병원 환

경을 알지 못하는 가족이나 친구들은 자신을 잘 이해하지 못

하여 같은 환경에서 일하는 동료가 서로 의지하는 대상이 된

다고 보고하였다. 국내연구에서 호텔종사원을 대상으로 감정

노동과 직무만족 간의 관계에서 조직지원의 조절효과를 보고

한 선행연구(Choi, 2015; Park, 2008)가 있었고, 간호사를 대

상으로 감정노동과 소진, 이직의도와의 관계에서 사회적 지지

는 조절효과는 없고, 부분 매개효과가 있다는 보고도 있었다

(Kim, 2009). 감정노동 종사자의 건강모형(Lee, 2007)에서

는 건강에 유의한 영향을 준 변수는 사회적 지지, 감정노동 표

면행위와 조직문화 요인이며, 감정노동 표면행위의 감소를 위

해 사회적 지지를 강화하는 간호중재가 필요하다고 제안하였

다. 하지만 현재까지 주로 진행된 간호연구들은 감정노동이 

직무만족이나 소진과 같은 결과변수에 미치는 영향이나 관계 

연구들로(Byun & Yom, 2009; Kim, Chung, Kim, & Seo, 

2014; Kim et al., 2013; Park & Song, 2013) 주 효과만 파악

하는 연구들로 간호사의 감정노동이 결과변수에 미치는 영향

을 조절하는 변수에 대한 정보를 제공하는 연구는 부족한 상

태이다. 따라서 본 연구에서는 대학병원에서 근무하는 간호사

를 대상으로 감정노동과 직무만족의 관계에서 사회적 지지가 

조절변수로서 효과를 가지는지 규명함으로서 감정노동관리 

프로그램 개발을 위한 기초자료를 제공하고자 한다.

2. 연구목적

본 연구의 구체적인 목표는 다음과 같다.

 대상자의 직무만족, 감정노동, 사회적 지지 정도를 파악

한다.

 대상자의 일반적 특성에 따른 직무만족의 차이를 파악한다.

 대상자의 직무만족, 감정노동, 사회적 지지의 관계를 파

악한다. 

 대상자의 직무만족에 영향을 미치는 요인과 감정노동이 

직무만족에 영향을 미치는데 사회적 지지의 조절효과를 

파악한다.

연구방법

1. 연구설계

본 연구는 임상간호사의 직무만족에 영향을 미치는 요인과 

감정노동과 직무만족간의 관계에서 사회적 지지의 조절효과

를 파악하기 위한 서술적 조사연구이다.

2. 연구대상 및 자료수집

대상자는 서울에 소재한 대학병원에 근무하는 간호사로서 
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편의 추출되었으며 본 연구의 목적을 이해하고 연구에 참여하

기로 동의한 자이다. 자료수집은 병원의 기관윤리위원회(IRB)

의 승인(2014-05-010)을 받은 후 해당부서장의 협조를 받아 

진행되었다. 설문지 작성 전에 대상자의 윤리적 측면을 고려

하여 서면으로 연구의 목적을 설명하고 연구참여 동의서를 받

았다. 연구참여 동의서에는 연구목적, 대상자의 익명성, 비밀

보장 및 연구참여 철회 등의 내용이 포함되었고 연구자료를 연

구목적 이외의 다른 목적으로 사용하지 않을 것을 설명하였다. 

대상자수 결정은 G*Power 3.1 프로그램을 이용하여 산정

하였다. 다중회귀분석 검정을 위해 중간 정도의 효과크기 .15, 

유의수준 .05, 검정력 95%, 독립변수 20개로 설정하였을 때, 

최소 대상자수는 총 222명이었는데, 탈락률을 여유있게 고려

하여 320명을 조사하였고, 응답에 불성실한 설문자료를 제외

하여 최종 311명의 자료를 본 연구에 사용하였다. 자료수집기

간은 2014년 7월 11일부터 7월 18일 까지이었다. 

3. 연구도구

1) 직무만족

Slavitt, Stamps, Piedmont와 Hasse (1978)이 개발한 도

구를 Choi (2008)가 요인분석을 통하여 행정 2문항, 전문적 

지위 3문항, 대인관계 2문항, 보수 2문항의 총 9문항 5점 척도

로 구성되었다. 점수의 범위는 9~45점으로 점수가 높을수록 

직무만족 정도가 높음을 의미한다. Choi (2008)의 연구에서 

Cronbach's ⍺는 .71이었고, 본 연구에서는 .74였다. 

2) 감정노동

감정노동은 Brotheridge와 Lee (2003)가 개발한 Emo-

tional Labour Scale을 Lee (2007)가 수정 ․ 보완한 한국어판 

감정노동측정도구에서 표면행위 3문항, 진심행위 3문항의 총 

6문항을 사용하였다. 각 문항마다 「전혀 그렇지 않다」 1점, 

「조금 그렇다」 2점, 「보통이다」 3점, 「대부분 그렇다」 4점, 

「매우 그렇다」 5점으로 응답하게 한 5점 척도이다. 점수가 높

을수록 감정노동 수행정도가 높음을 의미한다. Lee (2007)의 

연구에서 Cronbach's ⍺값은 표면행위, 진심행위 .78, .80이

었고, 본 연구에서는 .84, .85로 나타났다. 

3) 사회적 지지

Peeter, Buunk와 Schufeli (1995)이 개발하여 Kim (2004)

이 번안하여 사용한 도구로 상사 지지 4문항과 동료지지 4문

항으로 총 8개 문항 5점 척도이며, 점수가 높을수록 사회적 지

지가 높음을 의미한다. Kim (2004)의 연구에서 Cronbach's 

⍺는 .79였고, 본 연구에서는 상사지지 .84, 동료지지 .85였다.

4. 자료분석

수집된 자료는 SPSS/WIN 21.0 프로그램을 이용하여 분석

하였다. 직무만족과 감정노동, 사회적 지지의 정도는 빈도, 백

분율, 평균, 표준편차로 분석하였다. 일반적 특성에 따른 직무

만족의 차이는 t-test, 분산분석을, 사후 검정은 Scheffé test로 

분석하였다. 직무만족과 감정노동, 사회적지지 간의 관계는 

Pearson correlation coefficient로 분석하였다. 대상자의 직

무만족에 영향을 미치는 요인과 감정노동이 직무만족에 영

향을 미치는데 사회적 지지의 조절효과는 위계적 회귀분석

(Hierarchical multiple regression)으로 분석하였다. 

연구결과

1. 대상자의 직무만족, 감정노동, 사회적 지지 정도

대상자의 직무만족은 평균 2.95±0.43점이었고, 전체 감

정노동은 평균 3.59±0.56점, 하부영역별로 표면행위는 평균 

3.64±0.75점, 진심행위는 평균 3.54±0.65점으로 나타났다. 

전체 사회적 지지는 평균 3.47±0.53점, 하부영역별로 상사 

지지는 평균 3.34±0.61점, 동료 지지는 평균 3.60±0.57점이

었다(Table 1).

2. 대상자의 일반적 특성에 따른 직무만족 차이 

대상자의 일반적 특성을 살펴보면, 총 311명으로 여자가 

97.1%(302명)로 다수이었고, 연령은 26~30세가 39.7%(114

Table 1. Degree of Job Satisfaction, Emotional Labor and 
Social Support

Vaniables M±SD Range

Job satisfaction 2.95±0.43 1.11~4.00

Emotional labor
Surface acting
Deep acting

3.59±0.56
3.64±0.75
3.54±0.65

2.00~5.00
1.67~5.00
2.00~5.00

Social support
Supervior's support
Peer's support

3.47±0.53
3.34±0.61
3.60±0.57

2.00~4.75
1.00~4.75
1.50~5.00

No respondents are excluded.
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명)로 가장 많았고, 그 다음은 22~25세 26.5%(76명)이었고, 

미혼이 65.6%(204명)로 나타났다. 임상경력은 11년 이상인 

경우가 31.2%(97명)로 가장 많았고, 그 다음은 6~10년 27.3% 

(85명), 2~3년 22.2%(69명), 4~5년 13.8%(43명), 1년 미만 5.5 

%(17명) 순이었다. 교육수준은 대학졸업이 57.2%(178명)로 가

장 많았고, 급여수준은 250~299만원 미만이 55.0%(171명), 

300만원 이상이 37.9%(118명), 249만원 미만이 7.1%(22명) 

순이었다. 근무부서는 일반병동이 51.8%(161명)로 가장 많았

고, 그 다음은 중환자실 23.2%(72명), 수술실 10.6%(33명) 

등의 순이었다. 교대 근무형태가 90.4%(281명)로 나타났고, 

직위는 일반간호사 80.1%(249명), 주임간호사 19.3%(60명), 

수간호사 0.6%(2명) 순으로 나타났다. 

현재 근무병동 만족도는 불만족이 47.6%(148명), 만족 29.6 

%(92명), 모름 22.8%(71명)의 순이었다. 간호직에 종사할 예

정기간은 ‘필요한 기간까지’가 45.3%(141명)로 가장 많았고, 

그 다음은 ‘정확한 계획 없음’이 24.1%(75명), ‘가능한 오래 

근무할 예정’인 경우 19.3%(60명), ‘가능한 빨리 그만 둘 예

정’인 경우 11.3%(35명)의 순이었다. 주관적 건강상태는 보

통이 42.4%(132명)로 가장 많았고, 건강함 36.0%(112명), 나

쁨 21.5%(67명)의 순으로 나타났다.

일반적 특성에 따른 직무만족 차이를 비교한 결과, 대상자 

연령(F=4.353, p=.002), 임상경력(F=6.318, p<.001), 급

여수준(F=5.377, p=.005), 근무형태(t=1.991, p=.047), 직

위(F=7.753, p=.001), 현재 근무부서 만족정도(F=26.883, 

p<.001), 간호직에 종사할 예정기간(F=9.040, p<.001)과 

주관적 건강상태(F=5.234, p=.006)에서 유의한 차이를 보였

다. Scheffé 사후 검정 결과에서, 직무만족은 임상경력이 1년 

미만인 경우가 다른 경우 보다 높게 나타났고, 직위가 수간호

사인 경우 일반간호사 보다 높게 나타났고, 현재 근무부서에 

‘만족’한 경우가 ‘모르겠다’ 경우보다, ‘만족하지 않는다’ 경우 

보다 높게 나타났고, 간호직에 종사할 예정기간이 ‘가능한 빨

리 그만 둘 예정’인 경우 보다 다른 경우에 높게 나타났고, 주

관적 건강상태가 좋은 경우가 나쁜 경우 보다 높게 나타났다. 

대상자 연령과 급여수준에서는 그룹 간 차이는 없는 것으로 

나타났다(Table 2).

3. 대상자의 직무만족과 관련 요인 간의 상관관계

대상자의 직무만족과 감정노동, 사회적 지지간의 상관관계

를 분석한 결과, 직무만족은 감정노동의 하부영역 중 표면행

위와 음의 상관관계를(r=-.191, p=.001), 진심행위와는 양의 

상관관계를(r=.179, p=.002), 사회적 지지와 양의 상관관계

를(r=.342, p<.001) 나타내었다. 감정노동의 하부영역 중 표

면행위와 진심행위와는 양의 상관관계가 있었고(r=.298, p< 

.001) 사회적 지지와 감정노동의 진심행위와 양의 상관관계가 

있었다(r=.180, p=.001)(Table 3).

4. 대상자의 직무만족 영향요인과 감정노동과 직무만족에서 

사회적 지지의 조절효과

사회적 지지의 조절효과 여부를 파악하기 위해 Baron과 

Keny (1986)의 절차에 따라 분석하였다. 첫 번째 단계에서는 

통제변수를, 두 번째 단계에서는 통제변수와 독립변수를, 세 

번째 단계에서는 독립변수의 영향을 통제한 후 조절변수가 어

떠한 영향을 주는가 보기 위해 두 번째 단계의 변수들과 함께 

조절변수를 투입하였다. 네 번째 단계에서는 독립변수와 조절

변수를 통제한 후 독립변수와 조절변수의 상호작용변수(독립

변수×조절변수)를 종속변수에 회귀분석을 하여 R2값의 변화

량에 따라 조절효과를 검증하였다. 이때 독립변수와 조절변수

를 곱한 상호작용 변수가 다른 변수들과 다중공선성 문제가 발

생하기 때문에 독립변수와 조절변수에서 각각 평균을 빼는 평

균중심화(mean centering)방법을 이용하여 만든 변수들의 곱

으로 상호작용변수를 생성하였다(Lee, 2014). Kolmogorov-

Smimove 검정을 이용하여 각 변수의 정규성 검정에서 부적절

성에 대한 증거는 없었다. 더빈 왓슨(Durbin-Waston) 통계값

은 1.920으로 자기상관 관계가 존재하지 않았고, 공차한계범

위도 .271∼.914로 .10 이상으로, VIF(분산팽창요인) 값도 모

두 10 이하로 독립변수간의 상관관계, 즉 다중공선성 문제는 

존재하지 않았다. 

일반적 특성에서 직무만족에 유의한 차이를 나타낸 변수

들에서 연령과 임상경력은 다중공선성이 나타나 임상경력만 

연속변수로 투입하였고, 급여수준은 200만원 이하는 1, 200~ 

250만원은 2, 250~300만원은 3, 300만원 이상은 4의 연속값

으로 취하였고, 현재 근무부서 만족도 불만족 1, 모름 2, 만족 

3의 연속값으로 처리하였다. 근무형태, 직위, 간호직에 종사

할 예정기간, 주관적 건강상태는 사후 검정에서 의미있게 차

이를 나타낸 집단을 더미화하여 통제변수로 투입하였다. 

사회적 지지가 감정노동과 직무만족과의 관계를 조절하는

지 검증하기 위해 위계적 회귀분석을 실시한 결과는 Table 4

와 같다. 일반적 특성을 통제변수로 포함하고 있는 Model 1은 

직무만족의 18.2%를 설명하고 있었고, 직위(β=.172, p<.05), 

간호직에 종사할 예정기간(β=-.152, p<.01), 현재 근무부서 
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Table 2. Differences in Job Satisfaction according to General Characteristics (N=311)

Characteristics Categories n (%)  M±SD t or F   p Scheffe ́́
Gender Female

Male
302 (97.1)
 9 (2.9)

2.95±0.43
2.85±0.40

0.701 .484

Age (year) 22~25
26~30
31~35
36~40
≥41

 76 (26.5)
114 (39.7)
 53 (18.5)
 37 (12.9)
 7 (2.4)

3.01±0.41a

2.86±0.43a

2.83±0.42a

3.10±0.39a

3.13±0.40a

4.353 .002

Marital status Unmarried
Married

204 (65.6)
107 (34.4)

2.91±0.43
3.02±0.44

-1.936 .054

Clinical career ≤1
2~3
4~5
6~10
≥11

17 (5.5)
 69 (22.2)
 43 (13.8)
 85 (27.3)
 97 (31.2)

3.24±0.37a

2.95±0.39b

2.95±0.28b

2.79±0.49b

3.04±0.43ab

6.318 ＜.001 a＞b

Education status College
University
Graduate school

122 (39.2)
178 (57.2)
11 (3.5)

2.94±0.45
2.96±0.43
3.00±0.42

0.124 .884

Monthly salary
(10,000 won)

≤249
250~299
≥300

22 (7.1)
171 (55.0)
118 (37.9)

2.89±0.44a

2.89±0.43a

3.05±0.42a

5.377 .005

Work department General ward
ICU
OR
ER
OPD
Etcetera

161 (51.8)
 72 (23.2)
 33 (10.6)
20 (6.4)
17 (5.5)
 8 (2.6)

2.96±0.46
3.00±0.39
2.98±0.37
2.69±0.38
2.93±0.43
2.90±0.46

1.714 .131

Pattern of work Non-shift
Shift

30 (9.6)
281 (90.4)

3.10±0.44
2.94±0.43

1.991 .047

Position Staff nurse
Charge nurse
Head nurse

249 (80.1)
 60 (19.3)
 2 (0.6)

2.91±0.43a

3.11±0.41ab

3.56±0.31b

7.753 .001 a＜b

Work department
- satisfaction

Satisfaction
Unsatisfaction
Unknown

 92 (29.6)
148 (47.6)
 71 (22.8)

3.19±0.41a

2.80±0.43c

2.97±0.29b

26.883 ＜.001 a＞b＞c

Target date Necessary period
 As long as possible
As soon as possible
No plan

141 (45.3)
 60 (19.3)
 35 (11.3)
 75 (24.1)

2.95±0.41a

3.12±0.46a

2.66±0.41b

2.96±0.39a

9.040 ＜.001 a＞b

Subjective health 
condition

Good
Normal
Poor

112 (36.0)
132 (42.4)
 67 (21.5)

3.04±0.44a

2.94±0.39ab

2.83±0.46b

5.234 .006 a＞b

No respondents are excluded.

만족도(β=.319, p<.001)가 직무만족에 유의한 영향을 주는 

요인이었다. 통제변수와 독립변수인 감정노동 하위요인과 직

무만족을 종속변수로 한 Model 2도 통계적으로 유의하였다

(F=11.592, p<.001). 통제변수를 제외한 감정노동은 직무만

족의 5.4%를 설명하고 있었다. 감정노동의 하위영역에서 표

면행위(β=-.225, p<.001)와 진심행위(β=.187, p<.01)가 

직무만족에 유의한 영향을 주고 있었다. 통제변수, 감정노동

이 하위영역들과 사회적 지지를 독립변수로, 종속변수를 직무
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Table 3. Correlations among Variables

Varuables
Job satisfaction

Emotional labor: 
surface acting

Emotional labor: 
deep acting

Social support

 r (p)  r (p)  r (p) r (p)

Job satisfaction 1.000

Emotional labor: surface acting -.191 (.001) 1.000

Emotional labor: deep acting .179 (.002) .298 (＜.001) 1.000

Social support .342 (＜.001) -.003 (.960) .180 (.001) 1.000

Table 4. Moderatinf Effect of Social Support on the Relationship between Emotional Labor and Job Satisfaction

Variables

Dependent variable: job satisfaction

Model 1 Model 2 Model 3 Model 4

β t β t β t β t

Control variables
 Clinical career
 Monthly salary
 Pattern of work: non-shift (1)
 Position: charge or head nurse (1)
 Target date: as soon as possible (1)
 Subjective health condition: poor (1)
 Work department satisfaction

-.139
.101
.022
.172

-.152
-.035
.319

-1.421
1.526
0.393
1.986*

-2.843**
-0.654
5.740***

-.134
.100
.009
.149

-.149
-.056
.279

-1.419
1.561
0.171
1.760

-2.878**
-1.086
5.129***

-.088
.085

-.013
.121

-.120
-.045
.239

-0.938
1.355

-0.245
1.456

-2.353*
-0.884
4.413***

-.104
.079

-.031
.134

-.124
-.055
.252

-1.129
1.278

-0.567
1.626

-2.448*
-1.095
4.690***

Emotional labor: surface acting (EL:S) -.225 -4.253*** -.221 -4.260*** -.230 -4.481***

Emotional labor: deep acting (EL:D) .187 3.467** .156 2.932** .146 2.758**

Social support (SS) .198 3.743*** .193 3.689***

Moderating variables
 EL:S×SS
 EL:D×SS

.117
-.141

2.290*
-2.801**

R2 .200 .258 .291 .316

Adj. R2 .182 .236 .268 .288

F 10.791*** 11.592*** 12.286*** 11.416***

*p＜.05, **p＜.01, ***p＜.001.

만족으로 한 Model 3도 통계적으로 유의하였다(F=12.286, 

p<.001). 사회적 지지도 직무만족에 유의한 영향을 미치는 

요인으로 나타났고(β=.198, p<.001), 통제변수와 독립변수

인 감정노동을 제외한 사회적 지지가 직무만족의 3.2%를 설

명하고 있었다. 

감정노동과 직무만족에서 사회적 지지의 조절효과를 검증

하기 위해 감정노동의 하부영역(표면행위, 진심행위)과 사회

적 지지의 상호작용 변수를 추가적으로 투입한 Model 4의 설

명력은 28.8%로 2.0% 추가적으로 증가하였고, 통계적으로 유

의하였다(F=11.416, p<.001). 추가적으로 투입한 상호작

용 변수들 모두 즉, 표면행위(β=.117, p<.05), 진심행위(β= 

-.141, p<.01)가 통계적으로 유의한 것으로 나타나, 사회적 

지지는 감정노동의 표면행위와 직무만족의 관계와 감정노동의 

진심행위와 직무만족의 관계를 조절하고 있음이 확인되었다.

논 의

본 연구는 대학병원에서 근무하는 간호사의 직무만족에 영

향을 미치는 요인과 감정노동과 직무만족간의 관계에서 사회

적 지지의 조절효과를 파악하기 위해 시도되었다. 

본 연구에서 간호사의 직무만족도는 5점 만점에 평균 2.95 

±0.43점으로 중간 수준이었다. 선행연구에서 임상간호사를 
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대상으로 연구에서 2.89점에서 3.18점으로 조금씩 차이가 있

었다(Byun & Yom, 2009; Jang, 2008; Kim & Hyun, 2005; 

Kim, Chung, Kim, & Seo, 2014; Nam, 2014; Park & Song, 

2013). 이는 연구대상자 및 측정도구의 차이에서 나타난 결과

로 생각될 수 있다. 

감정노동은 평균평점이 5점 만점에 3.59±0.56점으로 나

타나 중등도를 상회하였다. 이는 간호사를 대상으로 한 선행

연구에서 나타난 3.21점에서 3.38점보다 높은 것이며(Byun 

& Yom, 2009; Kim et al., 2013; Kim, 2009; Nam, 2014; 

Park & Song, 2013) Kim, Chung, Kim과 Seo (2014)의 

3.56점과는 비슷한 결과로 볼 수 있었다. 특히 감정노동의 하

부영역에서 표면행위(평균 3.64점)가 진심행위(평균 3.54점)

보다 높게 나타났다. 감정노동 결과 역시 대상자 및 측정도구

의 차이에서 나타난 결과로도 생각될 수 있으나 전체적으로 

최근 연구결과에서 감정노동의 정도가 계속 상승하고 있는 것

은 주목해야 할 것이다. 본 연구대상의 간호사들은 병원인증

평가를 준비하는 시기이며, 특별히 친절교육을 강조하는 분위

기로 즉, 인간의 생명과 관련하여 안전하고 정확한 업무를 수

행해야 하는 상황에서도 다양한 요구를 가진 환자들과 지속적

으로 상호작용을 하며, 환자 및 보호자의 만족도 증대를 위해 

친절과 배려 등을 강조하고 있는 것에 영향을 받은 결과로도 

사료된다. 따라서 감정노동에 관한 연구는 반복연구가 필요할 

것이다. 사회적 지지는 평균 3.47±.53점으로, 하부영역에서 

상사지지(평균 3.34점)보다 동료지지(평균 3.60점)가 높게 나

타났다. 사회적 지지도 측정도구의 차이가 있어 직접적인 비

교는 어려우나 Kim 등(2013)은 3.42점, Kim (2009)은 3.56

점(5점으로 환산한 값, 실제 4점 만점에 2.85점), Nam (2014)

은 3.67점이었던 것을 볼 때 중간정도인 것으로 사료된다. 

일반적 특성에서 직무만족은 연령이 높을수록, 급여가 많

을수록, 고정 근무형태가, 직위는 높을수록, 현재 근무부서에 

만족할수록, 간호직에 종사할 예정기간이 가능한 빨리 그만 

둘 예정이 아닌 경우, 주관적 건강상태가 좋을수록 직무만족

이 높았는데, 이는 선행연구와 비슷한 결과이었다(Byun & 

Yom, 2009; Kim & Hyun, 2005; Nam, 2014; Park & Song, 

2013). 반면에 본 연구에서 임상경력이 1년 미만인 경우가 다

른 경우에 비해 직무만족도가 높게 나타났는데 이는 Jang 

(2008)의 결과와 비슷하며, 사회초년생인 신규 간호사로 입사

하여 부서에 적응하고, 배우려는 의지를 나타내는 결과로 사

료된다. 

직무만족과 전체 사회적 지지(r=.342,p<001), 상사지지

(r=.359, p<.001), 동료지지(r=.246, p<.001)는 양의 상관

관계를 나타내었다. 이는 선행연구와 일치하는 결과이다(Byun 

& Yom, 2009; Kim & Hyun, 2005; Nam, 2014). Jang 

(2008)의 연구에서도 간호사의 업무 스트레스와 직무만족 관

계에서 상급자, 하급자 간 조직 커뮤니케이션 만족이 매개역

할을 한다고 보고하였다. 병원조직은 다양하고 전문성이 높은 

집단으로 구성되어 있기에 정책이나 제도와 별개로 상사와 동

료의 개별적이고 비공식적인 지원도 중요함을 알 수 있다. 따

라서 간호조직에서는 이러한 지원이 효과적으로 이루어질 수 

있도록 다양한 프로그램을 개발하는 노력이 필요할 것이다.

직무만족과 감정노동 간의 상관관계에서도 감정노동의 하

부영역 중 표면행위(r=-.191, p=.001)와 음의 상관관계를, 진

심행위(r=.179, p=.002)와는 양의 상관관계를 나타내며, 감

정노동의 하부영역 중 표면행위가 직무만족에 더 영향을 주

는 것으로 나타났다. 이는 Kim, Chung, Kim과 Seo (2014)의 

연구에서는 직장생활을 잘 하기 위해 본심을 숨겨야 하는 감

정표현의 주의성이 직무만족에 유의한 영향을 미친 결과와, 

Sonh과 Kim (2015)의 연구에서 내면(진심)행위는 직무만족

에 양이 영향을 미치고, 표면행위는 음의 영향을 미친 결과와 

비슷한 결과이다. 또한 감정노동의 표면행위는 감정노동 종사

자의 건강에도 유의한 영향을 주는 것으로 보고되었다(Lee, 

2007). Park과 Song (2013)의 연구에서는 감정노동 빈도 그 

자체보다는 이로 인해 감정의 부조화나 감정적 소진이 야기될 

경우 직무만족과 유의한 관계를 나타낸다고 설명하였다. 즉, 

환자 및 보호자 등 많은 사람을 접하는 간호사들을 실제 감정을 

숨겨야 하는 상황에서, 따뜻함과 친절함을 느낄 수 있도록 가

식적으로 노력하는 경우 직무만족이 떨어지며, 건강에도 영향

을 줄 수 있음을 볼 때, 억제된 감정을 솔직히 표현할 수 있는 

상담 및 스트레스 관리 프로그램 등을 활용할 수 있도록 지원하

는 것이 필요하다고 사료된다. 또한 직무 수행 과정에서 상사

나 동료와의 합리적인 의사소통과 환자, 보호자, 간병인, 다른 

의료진들과 발생할 수 있는 상황별 대응법이나 관련 대화 메뉴

얼 등을 개발하여 대처 능력을 갖출 수 있도록 하는 것도 도움

이 될 것이다. 또한 간호사의 직무만족을 높이기 위해서는 기

존의 표면적인 친절교육에서 벗어나서 감동이 있는 감성 교육

을 통하여 다수의 표면행위를 ‘내가 행복한, 스스로 마음을 움

직이는, 순수한 즐거움을 느끼는’ 진심행위로 변화할 수 있도

록 접근해야 할 것이다. Sonh과 Kim (2015)도 호텔 종사원의 

진심행위를 강화하기 위해 인간중심 경영을 바탕으로 실질적

인 조직의 지원 및 후원, 리더십, 멘토링, 인성교육 등을 포함

한 다양한 직원훈련과 교육 프로그램을 실시한다면 서비스 질

과 직무만족이 높아지고 기업의 성장과 발전이 도모될 것이라
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고 제안하였다. 이렇듯 감정노동을 간호사들이 상황적으로 불

가피하게 경험할 수밖에 없는 것이라면 부정적 결과를 최소화 

할 수 있는 세심한 배려 및 방안이 필요하며, 이런 상황을 최소

화 할 수 있는 업무환경과 시스템 구축을 위한 관리적 노력이 

병행되어야 할 것이다. 본 연구의 중요한 목적인 사회적 지지

는 감정노동의 표면행위와 직무만족의 관계와 감정노동의 진

심행위와 직무만족의 관계를 조절하고 있음이 확인되었는데, 

이는 Park (2008), Choi (2015)의 결과와 일치된 것이다. 

Kim과 Hyun (2005)의 임상간호사의 직무 스트레스와 직무

만족도에 대한 사회적 지지의 조절효과 연구에서는 상사의 지

지가 ‘환자간호에 대한 책임 및 자기 개발요인’의 직무 스트레

스가 직무만족에 미치는 영향에 있어서만 유의한 조절효과를 

있었다고 보고하였다. 직무만족은 아니지만 Kim (2009)의 연

구에서는 간호사의 감정노동과 소진, 이직의도의 관계에서 사

회적 지지는 간접적으로 영향을 미치는 매개효과가 있다고 보

고하였다. 이렇듯 감정노동은 직무만족에 부정적인 영향을 미

치지만 사회적 지지지는 이런 부정적인 영향을 감소시킬 수 

있음으로 나타났다. Nam (2014)의 연구에서도 감정노동의 

수준이 높은 간호사는 사회적 지지에 대한 인지도와 직무만

족도는 낮았고, 사회적 지지를 높게 인지할수록 직무만족도

가 높게 나타났다. 따라서 병원내 공식적, 비공식적 다양한 모

임을 통해 사회적 지지를 높이고자 노력하는 것이 직무만족 

제고를 위해서도 필요할 것이다. Joung과 Kim (2006)은 간

호사를 대상으로 리더의 감성지능이 부하가 겪는 감정노동이 

직무만족에 미치는 부정적 영향을 감소시키는 조절기능이 있

는지 연구하였으나 조절효과를 보이지 않은 것으로 보고하며 

상사 보다 동료의 지원이 더욱 효과적일 수도 있음을 언급하

기도 하였는데, 이렇듯 감정노동이 직무만족에 미치는 영향을 

조절할 수 있는 다양한 변인들을 찾아 후속연구를 수행하는 

것이 요구된다. 개인의 직무만족과 조직의 균형있는 발전을 

위해 병원 내 인적관리자는 신체적 건강 뿐만 아니라 업무 중 

발생하는 감정노동으로 인한 심리적 문제에도 관심을 갖아야 

할 것이며, 간호조직에서도 이해와 배려하는 자세의 질적인 

관리가 필요하다고 사료된다. 또한 정기적으로 근무부서 만족

도 및 감정노동 정도, 영향 등에 대한 지속적인 모니터링과 필

요시 부서이동 등에 활용하는 방안도 고려해야 할 것이다. 

결론 및 제언

본 연구는 간호사의 직무만족에 영향을 미치는 요인과 감정

노동과 직무만족간의 관계에서 사회적 지지의 조절효과를 규

명해 보고자 시도하였다. 연구대상은 편의 추출된 서울에 소

재한 대학병원에 근무하는 간호사로서 최종 311명의 자료를 

분석하였고, 자료수집기간은 2014년 7월 11일부터 7월 18일 

까지이었다. 

간호사의 직무만족은 평균 2.95점이었고, 전체 감정노동

은 평균 3.59점, 하부영역별로 표면행위는 평균 3.64점, 진심

행위는 평균 3.54점으로 나타났다. 전체 사회적 지지는 평균 

3.47점, 하부영역별로 상사 지지는 평균 3.34점, 동료 지지는 

평균 3.60점이었다. 직무만족은 일반적 특성 중 연령, 임상경

력, 급여수준, 근무형태, 직위, 현재 근무부서 만족정도, 간호

직에 종사할 예정기간, 주관적 건강상태에 따른 차이에서 유

의하였다. 직무만족은 감정노동의 하부영역 중 표면행위와 음

의 상관관계를, 진심행위와는 양의 상관관계를, 사회적 지지

와는 양의 상관관계를 나타내었다. 대상자의 감정노동은 직

무만족에 유의한 영향을 미치는 요인이었고, 설명력은 5.4%

였다. 사회적 지지도 직무만족에 유의한 영향을 미치는 요인

으로 나타났고, 설명력은 3.2%였다. 사회적 지지는 감정노동

의 표면행위와 직무만족의 관계와 감정노동의 진심행위와 직

무만족의 관계를 유의하게 조절하고 있었고, 설명력은 2.0%

였다. 

본 연구를 통하여 간호사들은 중간 이상의 감정노동을 경험

하고 있으며, 감정노동은 직무만족을 감소시키고, 사회적 지

지는 직무만족을 증가시키고, 사회적 지지는 간호사들이 경험

하는 감정노동으로 인해 발생하는 직무만족 감소 영향을 조절

하는 효과가 있음을 확인하였다. 향후 직무만족을 높일 수 있

는 프로그램 개발에 있어 기초자료가 될 것으로 기대한다. 하

지만 본 연구는 서울 일개 대학병원 간호사를 대상으로 횡단

적 조사연구로서 결과를 일반화하는데 제한점을 갖는다. 

본 연구결과를 토대로 다음과 같은 제언을 하고자 한다.

 간호사들의 감정노동에 대해 계속적인 인식과 관심이 요

구되며, 조절 효과가 있는 사회적 지지는 병원 조직내에서 

어느 정도 변화를 줄 수 있는 점이기에, 동료 및 상사의 지

지를 효과적으로 증진시킬 수 있는 프로그램 개발 및 전략

이 필요하다. 또한 간호현장에서 사회적 지지 증진 프로그

램 적용 후 효과를 파악할 수 있는 추후연구가 필요하다. 

 병원내 인적관리 차원에서 감정노동을 수행하는 간호사

들이 진심행위를 강화시킬 수 있는 리더십, 멘토링, 인성 

및 감성교육 등 효과적인 교육 프로그램의 개발과 이의 효

과를 검증하는 연구가 필요하다. 

 감정노동과 직무만족간의 관계에서 조절효과가 있는 다

양한 변수를 발견하려는 추후연구가 필요하다.
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