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Abstract

  In this study investigated the effect of emotional labor, emotional exhaustion, and  

depression on the job-related attitudes. Sample subjects used in this study were 

salespeople of a fashion shop in Jeollabukdo and Jeollanamdo. Questionnaire data from 

160 fashion shop salespeople were analyzed through a reliability analysis, factor analysis, 

and multiple regression analysis. The results of the study were as follows. First, emotional 

labor of salespeople was divided into 2 factors, surface acting and deep acting. Second, 

emotional labor had a significant influence on the emotional exhaustion and  depression. 

Third, the surface acting of emotional labor had a positive influence on the emotional 

exhaustion and  depression; whereas, the deep acting of emotional labor had a negative 

influence on the emotional exhaustion and  depression. Fourth, the surface acting of 

emotional labor, emotional exhaustion, and  depression had a negative influence on job 

involvement; in addition, the deep acting of emotional labor had a positive influence on job 

involvement. Fifth, the surface acting of emotional labor, emotional exhaustion, and  

depression had a positive influence on turnover intention; in addition, the deep acting of 

emotional labor had a negative influence on turnover intention.
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패션비즈니스 제 권 호20 1

70

서론. Ⅰ
  

최근 몇 십 년 동안 다양한 산업 분야 가운데 서  

비스 산업의 비중이 급속하게 높아지면서 대고객 , 

서비스 전략이 경쟁적 우위를 차지하기 위한 기업의 

중요한 차별화전략으로 인식되고 있다 소비자들은 . 

구매결정에 앞서 제품과 함께 제공되는 서비스를 경

험하게 된다 일반적으로 고객들은 기업 이미지나 . 

서비스 품질에 대한 평가기준으로 서비스 제공자들

의 태도와 행동을 판단 기준으로 삼기 때문에 서비

스 제공자의 태도와 행동은 서비스의 품질뿐만 아니

라 기업의 경쟁력과 성패의 중요한 요인이다(Y. Kim 

서비스제공을 기대하는 고객들은 호& Han, 2008). 

의적이고 친절하기도 하지만 상황에 따라 무례하거

나 공격적인 경우도 있기 때문에 고객이 보이는 다

양한 특성들이 서비스 종업원과 고객 간 상호작용뿐

만 아니라 종업원의 감정표현에도 영향을 미칠 것이

다 서비스 종업원의 감정표출 행위(M. Park, 2008). 

는 기업의 매출성과에 매우 큰 영향을 미치기 때문

에 정도의 차이는 있을지라도 기업이 목표로 하는 

규범에 적합하게 감정을 표현하도록 강요되고 있다

뿐만 아니라 종업원이 (Na,  Park, & Jeon, 2005). 

고객들과의 접촉이 많거나 조직이 종업원의 감정표, 

현을 통제할 경우 조직차원의 이익이 많다고 생각할

수록 조직은 좀더 명확한 감정표현규범을 통하여 , 

종업원의 감정표현행위를 통제하려한다(Jeon, 

감정노동을 업무적이고 타인지향적인 감정조2005). 

절의 일환이라고 정의한 은 종업원의 M. Kim(1998)

감정관리가 업무상 하나의 중요한 요소가 되어 감정

관리 여부가 업무성과의 대부분을 결정하는 호텔종

업원 정신과의사 판매원 등 대인접촉이 많은 직군, , 

을 감정노동자로 보았다 한편 소비자의 제품구매. , 

를 유도하기 위해 제품의 지식과 정보를 제공하해야 

하는 판매원은 소비자가 만족할 수 있도록 도와주고 

사후관리 업무를 수행 한다(Kotler, 1990) . Mayson 

에 의하면 고객과 기업을 연결하는 판매at al.(1988)

원에 의해 투영된 기업 이미지는 판매 전략의 가장 

중요한 요소로 판매원의 역할수행이 서비스접점에, 

서 고객에게 제공하는 서비스 및 판매업무의 모든 

과정에서 자신의 감정을 관리해야 하므로 감정노동

의 측면이 강하다 할 수 있다.. 

이러한 감정노동에 관한 연구는 서비스 업무의 비  

중이 큰 호텔관광업 외식 항공분야의 종사자들을 , , 

대상으로 한 연구(M. Kim, 2006; B. Park, 2008; J. 

가 주를 이루며 백화점과 소Lee & H. Kim, 2011) , 

매업의 종사자들을 대상으로 한 연구(S. Kim, 2009; 

Yoh, 2009; S. Lee & G. Kim, 2012; Lee & 

가 이루어Chung, 2008; Choo, Kim, & Jun, 2009)

지고 있으나 판매원과 고객 간의 상호작용에서 높, 

은 서비스의 중요성을 고려할 때 기업의 이미지나 

성과에 직접적인 영향을 미칠 수 있는 패션매장의 

판매원들의 감정노동에 관한 연구가 더욱 필요한 실

정이다. 

패션제품 매장의 판매원은 고객 상담자와 제품의   

정보제공자로서 소비자에게 유행과 의복의 어울림에 

대한 제안을 해야 할 뿐만 아니라 기업의 이미지를 , 

전달하고 창출하는 등 다양한 역할을 담당하게 된다

이와 같이 패션성(Hwang, Jung, & Song, 2007). 

이 강한 제품에 관련한 특성과 서비스를 포함한 복

합적인 업무를 수행하는 패션매장의 판매원들은 복

잡하고 민감한 소비자를 대할 때 조직이 요구하는 

표현규범을 지키기 위해 자신의 실제 감정 표현을 

절제해야 하는 감정노동으로 인한 스트레스와 감정

적 고갈상태는 판매원들에게 심각한 우울감을 유발

할 수 있다 동시에 직무에 몰입하지 못하고 휴직이. 

나 이직을 고려할 수도 있으므로 의류업체의 매출, 

액에 직접적인 영향을 미칠 수 있는 판매원들의 감

정노동이 기업에 미치는 부정적인 파급효과를 고려

할 때 패션매장 판매원들의 감정노동에 관한 연구, 

는 패션기업의 생존을 위한 마케팅 전략의 시사점을 

줄 수 있을 것이다 호텔이나 패밀리레스토랑 등 관. 

광 레저분야 서비스 종업원의 감정노동에 관한 연, 

구는 많이 진행되어왔으나 취업인구의 수도권 집중, 

현상으로 따른 중소 도시의 서비스 근로자 확보난이 

심각한 패션매장 판매원의 감정노동과 감정적 고갈

에 대한 연구가 부족한 실정이다 따라서 본 연구에. 

서는 패션매장 판매원들의 감정노동과 감정적 고갈 

및 우울증 직무태도의 관계를 밝혀 판매원들의 자, 

신의 직무에 대한 스트레스 관리 및 감정조절 등 감

정 관리에 대한 이해와 패션기업이나 패션소매업체
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들로 하여금 판매원의 감정노동의 중요성을 인식시

키고자 한다.

이론적 배경. Ⅱ

감정노동  1. 

제품과 함께 고객에 대한 서비스가 기업의 성과를   

좌우하게 되는 경우 최상의 서비스 제공을 위해 서, 

비스 제공자들은 자신이 실제로 느끼지 않는 감정을 

얼굴 표정과 제스처 목소리 미소 친절 등으로 기, , , 

업이 규정하는 긍정적 감정 연출을 요구되고 있다. 

이처럼 조직이 서비스종업원에게 요구하는 감정노동

은 상황에 맞는 감정 표현행위 혹은 외적으로 표출

되는 표정과 몸짓을 연출하기 위한 감정 관리로 정

의 되고 있다(Ashforth & Humprey, 1993; 

종업원의 감정관리에 따라 업무Hochschild, 1983). 

성과의 대부분을 결정하는 감정노동자들이 경험하는 

감정은 자아와 분리될 수 없기 때문에 육체노동자, 

들 혹은 정신노동자들에 비해 감정노동자들은 자아

의 심리적 안녕에 더 심각한 위협을 느낄 수 있다

특히 고객과의 접촉이 많고 감정(Wharton, 1999). 

표현을 통제받는 서비스 종업원들일수록 조직의 성

과를 높일 수 있다고 생각할수록 조직은 종사원의 , 

좀더 감정표현행위를 통제하게 됨에 따라(M. Jeon, 

보다 높은 감정노동을 경험하게 될 것이다2005) .

감정노동은 다양한 차원들로 제안되고 있으나 일반 

적으로 두 가지 차원 즉 표면행위와 심층행위로 주, 

장하는 것이 일반적이다 표면행위는 자신이 경험하. 

는 감정보다 조직의 표현규범에 순응하기 위해 실제 

경험하지 않는 감정을 표현하는 것으로 얼굴표정, 

제스처 목소리 톤 등을 통하여 감정을 표현하는 반, 

면 심층행위는 연기자가 배역에게 주어진 상황과 , 

감정에 따라 연기하듯이 조직의 표현 규범에 맞추기 

위해 내적 감정변화를 위한 적극적인 노력으로 표, 

면행위와 심층행위의 결정적 차이는 감정표현의 진

정성에 있다(Hochschild, 1983; Grandey, 2003). 

이러한 감정노동에 대하여 Rafaeli and Sutton 

는 표면행위를 외적으로는 조직규범에 순응하(1987)

나 진실한 마음으로는 고객과 상호작용하는 것이 아

니라 나쁜 신념으로 속이기로 심층행위를 표현 감, 

정이 자기 내면의 감정과 동일하지는 않지만 내면의 

감정을 변화시키켜 좋은 신념으로 속이는 것이라 하

였다 감정노동은 표면행위와 심층행위 외에도 실제. 

행동과 감정부조화 감정노동의 빈도 지속기간 강, , 

도 감정일탈 등으로 감정노동의 구성요소로 분류하, 

여 연구되었는데 선행연구자(Ahn, 2004; Ashforth 

& Humprey, 1993; Morris & Feldman, 1996; 

들은 감정노동 수행에 Choi, 2004; M. Park, 2008)

따른 종업원들의 반응에 대하여 두 가지 즉 긍정적 , 

또는 부정적 영향으로 나타날 수 있다고 주장하였

다 감정노동의 부정적 반응을 지지하는 소외가설은 . 

종업원들이 내적감정의 변화 없이 기업의 표현규범

에 외적표현만 일치시키려 할 경우 즉 실제 경험하, 

지 않는 감정을 겉으로 가장하여 표출하게 되면 감

정부조화를 경험하고 이러한 감정부조화로 인하여 , 

가식적이고 위선적인 자신을 느끼게 됨에 따라 심리

적 안녕에 부정적인 결과를 가져올 수 있다는 것이

다 소외가설을 지지하는 연구자들은 표면행위와 같. 

은 감정노동이 실제 감정으로부터 소외시켜 약물남

용 두통 결근 등의 결과를 초래하거나, , (Hochschild, 

직무소진과 직무스트레스를 높이고 낮은 자1983), 

존심 및 건강과 심리적 장애를 유발하며(Ashforth & 

Humprey, 1993; Yoh, 2009; Adelmann & Zajonc, 

감정적 고갈과 비인격화에 정 의 영향을 1989), (+)

미치며 성취감에는 부 의 영향을 미친다, (-)

고 하였다 감정노동(Brotheridge & Grandy, 2002) . 

의 긍정적 반응을 지지하는 안면환류가설은 고객접

점에서 종업원들이 짓는 웃는 표정은 신경전달물질

에 영향을 주어 즐겁고 긍정적인 감정을 유발하므로 

감정표현규범이 항상 종업원들의 안녕에 해로운 것

만은 아니라고 하면서 감정노동의 긍정적인 결과를 

지지하는 가설이다(Heo, 2000; Wharton, 1993; 

기업이 서비스 직원Ashforth & Humphrey, 1993). 

들에게 미소나 친절한 인사 상냥한 말투 등 긍정적 , 

감정을 표출하도록 하여 반복구매와 구전 서비스 , 

품질 평가 자기효능감 조직몰입 직무만족에 긍정, , , 

적인 영향을 준다는 것이다(Rafaeli & Sutton, 

1987; M. Kim, 2006, S. Lee & Kim, 2012; 
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Grandey, 2003; Pugh, 2001).

감정적 고갈  2. 

서비스제공자들이 고객과 직무환경 등으로 부터   

받는 부정적 요인으로 인하여 경험하는 스트레스뿐

만 아니라 자신의 감정표현을 억제하는 직무규범으

로 인해 스트레스가 가중될 수 있다. Morris and 

은 감정 Feldman(as cited in Lee & Chung, 2008)

노동자들이 조직에서 요구하는 감정 표현을 위해 노

력할 때 겪는 감정과 자아 간의 부조화로 인한 스트

레스를 잘 처리하지 못할 경우 고객들과의 빈번하, 

고 밀접한 접촉을 통해 생기는 정서적 압박감이 중

첩되면서 감정적 고갈상태를 경험하게 된다고 하였

다 고갈은 스트레스가 많은 상황에서 야기되어 행. 

동으로 나타나는 감정적 육체적 탈진, (Farber, 

으로 정의되고 있다 주로 고객을 많이 상대하1984) . 

는 서비스 업무를 담당하는 종업원에게서 많이 발생

하는 정서적 고갈은 비인격화 성취감 저하와 함께 , 

나타나는 직무소진의 현상으로 그 원인을 타인과의 , 

빈번한 접촉으로 개인의 감성이 과다 사용되어 나타

나는 상태를 의미한다(Saxton & Blaheney, 1991; 

은 Koo & B. Kim, 2009). K. Lee and Chung(2008)

환대산업이나 서비스 비중이 높은 판매원들이 수행

하는 감정노동을 많이 할수록 감정적 고갈 즉 탈진, 

감이 높아진다고 하였다. 한편 감정노동의 차원에 

따라서는 감정적 고갈에 부정적 혹은 긍정적 영향을 

미치고 있음을 밝혔는데 감정노동의 표면행위가 감, 

정적 고갈에 정 의 영향을 미친다는 것에 대하여(+)

서는 대부분의 연구자들(S. Kim & Lee, 2008; 

이 견해를 같이 하Shin, 2012; Choo et al., 2010)

고 있다 즉 규범적 감정이 내적 감정과 일치하지 . , 

않을 때 자신의 감정을 숨기고 겉으로 표출되는 감

정만을 연출하는 경우 감정적 고갈을 더 많이 경험

하게 된다 감정노동의 심층(Y. Kim & Han, 2008). 

행위가 감정적 고갈에 미치는 영향에 대해서는 다양

한 연구결과들이 제시되었는데 심층행위의 부정적, 

인 결과 즉 심층행위가 감정적 고갈에 정 의 영, (+)

향을 미친다는 측면에서는 내면의 감정을 변화시키

기 위하여 의도적으로 노력하는 심층연기의 수행을 

위해서 많은 노력이 필요하게 되므로 장기적으로는 

감정고갈이나 탈진과 같은 종업원의 심리적 안녕이 

더욱 심각하게 위협받을 수 있다고 주장하였다

그러나 심층행위가 정서적 고(Hochschild, 1983). 

갈 탈진 소진에 부 의 영향을 미친다는 결과들, , (-)

(Shin, 2012; Grandey, 2000; Jeong, Lim, & Choi, 

은 내면의 감정을 표현감정과 일치되도록 노2008)

력하는 심층행위로 인하여 감정적 부조화와 감정적 

소모도 감소될 것이라고 하였다 본 연구에서는 표. 

면연기는 감정적 자원고갈을 가져오는 반면 심층연

기는 개인의 감정자원의 확대에 기여한다는 가정 하

에 다음과 같은 가설을 설정하였다. 

가설 판매원의 표면행위는 감정적 고갈에 정  1-1: 

의 영향을 미칠 것이다(+) . 

가설 판매원의 심층행위는 감정적 고갈에 부  1-2: 

의 영향을 미칠 것이다(-) . 

우울  3. 

우울은 우울한 기분을 주된 증상으로 하는 기분장  

애 즉 좌절이나 낙담감으로 인한 개인적인 무가치, 

감이나 무감동을 동반하는 상태 이며(Hwang, 2009) , 

은 증오 분노 공격성 등의 감정을 억압Min(2006) , , 

한 결과로 현대인들에게 많이 나타나는 우울증상으

로 슬픈기분 비관 자기비하 무력감 무겁고 쳐진 , , , , 

느낌 절망감과 같은 정신 심리적 증상과 불면증과 , /

두통 식욕상실 등과 같은 신체 증상이 나타난다고 , 

하였다 통계자료에 의하면 자신의 감정을 숨기고 . 

일해야 하는 감정노동자들의 정신건강이 다른 노동

자들에 비해 주 연속 우울감을 느낀 확률이 남성은 2

배 여성은 배로 나타나 감3.4 , 3.9 (Kim, Ina, 2014), 

정노동자들의 정신건강이 매우 취약한 것을 알 수 

있다 는 종사원은 . Maslach(as cited in Shin, 2012)

지속적이고 과중한 업무로 인해 경험하게 되는 정서

적 고갈을 완화시키기 위해 타인과의 교류를 중지하

려 하거나 스스로 타인으로부터 심리적인 거리감을 

유지하게 되는 탈인격화 현상을 경험하게 되며 탈, 

인격화가 심해지면 자신의 태도와 조직의 요구가 일

치하지 않음을 알뿐만 아니라 자신의 능력의 문제가 

있음을 인지하여 자아성취감이 낮아지게 된다고 하
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였다 경험감정보다는 표현규범이나 규칙에 따라 감. 

정표현이 규제될 때 아무리 긍정적인 감정을 표현, 

한다 할지라도 개인의 안녕감이 떨어지게 된다

(Ashforth & Humprey, 1993; King & Emmons, 

는 것이다 감정노동자들이 1990; Wharton, 1999) . 

자신이 느끼지도 않은 감정을 표현해야 할 때 감정

적 부조화를 경험하게 되어 감정적 고갈뿐만 아니라 

자존심의 하락 우울감 일로부터 소외 등을 초래하, , 

게 된다(Suh & Kim, 2002; Loseke & Cahil, 

이처럼 감정적 고갈을 경험하는 감정노동자1986). 

들의 우울 증상률이 높다는 연구결과들(Chu et al., 

이 이를 뒷받침하고 있다 선행연2010; Han, 2005) . 

구들의 견해에 따라 다음과 같은 가설을 설정하였

다. 

가설 판매원의 표면행위는 우울에 정 의   2-1: (+)

영향을 미칠 것이다. 

가설 판매원의 심층행위는 우울에 부 의   2-2: (-)

영향을 미칠 것이다. 

가설 판매원의 감정적 고갈은 우울에 정 의   3: (+)

영향을 미칠 것이다. 

직무태도 관련변인  4. 

직무에 몰입한 사람은 자신의 직무가 생활에 있어  

서 대단히 중요한 부분을 차지하게 되며(Lodahl & 

는 직무에 자신의 핵심적인 Kejner, 1965), Ko(2002)

부분을 긍정적이고 비교적 완전하게 투여한다고 하

였다 이러한 직무몰입에 대하여 연구자들에 따라. , 

직무몰입을 조직몰입 및 직무만족과 구분한 것과, 

또한 직무몰입이 직업몰입 조직몰입 및 직무만족과 , 

성격상 상호 밀접한 관계를 가지며 몰입의 이론적인 

핵심은 모두 동일한 것으로 보는 견해(Kaldenberg, 

로 분류되고 있다 본 becker, & Zvonkovic, 1995) . 

연구에서는 직무관련태도로 직무몰입을 조직몰입과 

상호 밀접한 관계를 가지며 몰입의 이론적인 핵심, 

을 동일한 것으로 보는 견해와 같이 하였으며 또한 , 

감정노동으로 인하여 몰입하지 못하고 직무로부터 

소외된 종업원들이 느끼는 이직의도를 직무관련 태

도에 포함시켰다 종업원이 고용관계를 종결하고 종. 

사업체를 떠나려고 하는 이직의도에 대하여 

는 경제적 보상을 받고 있는 조직구성Mobley(1982)

원이 그 조직에서의 구성원 자격을 포기하고 타조, 

직으로 이동하는 것이라 정의하였다.

패션매장의 서비스 접점에서 고객을 응대하는 판매 

원이 경험하는 감정노동으로 판매원이 지각하는 높

은 스트레스는 이직이나 낮은 직무만족도와 같은 결

과를 초래할 수 있다 와 . H. Kim and J. Lee(2011)

은 조직에서 요구하는 과So, Cho and Yang(2009)

도한 감정노동으로 누적된 긴장과 그로 인한 심적 

스트레스 감정적 고갈 등이 동반하여 종사원들의 , 

직무만족과 직무몰입의 저하가 이직의도를 높이게 

된다고 하였다 감정노동은 종업원의 심리적 안녕에 . 

부정적인 영향을 미치게 되는데 간호사들의 우울이 , 

결근 이직의도와 같은 부정적인 기능과 정적 상관, 

을 보인 결과 와(Baba, Galperin, & Lituchy, 1999) , 

결근 수준뿐만 아니라 년 후 퇴사 여부도 우울의 1

정도와 유의적 상관이 있는 것으로 나타난 결과

를 통해서 고객관리(Hardy, Woods, & Wall, 2003) , 

와 서비스가 주 업무인 감정노동자들의 직무소진은 

직무만족 및 조직몰입의 저하 결근 조직이나 직무 , 

및 고객에 대한 부정적 태도의 증가 그리고 이직의

도를 증가시키는데 영향을 미치는 것으로 확인되었

다 따라서 의류 판매원들이 (J. Lee & Cho, 2008). 

지속적으로 고객을 응대하는 업무를 수행하면서 겪

는 감정적 어려움으로 인하여 나타날 수 있는 감정

고갈이나 우울과 같은 부정적인 결과와 조직몰입 혹

은 이직의도와 같은 직무태도의 관계를 규명하고자 

다음과 같은 가설을 설정하였다.

가설 판매원의 표면행위와 심층행위는 직무태  4: 

도에 영향을 미칠 것이다. 

가설 판매원의 감정적 고갈은 직무태도에 영향  5: 

을 미칠 것이다. 

가설 판매원의 우울은 직무태도에 영향을 미칠   6: 

것이다. 

연구방법 및 절차. Ⅲ

자료수집 및 분석  1. 
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본 연구 가설을 입증하기 위하여 전라남북도의   ․
패션제품매장에 최소 개월 이상 고용되어 대고객 6

서비스와 제품 판매 업무를 담당하는 판매원을 대상

으로 년 월에 걸쳐 작성된 설문항목들에 대, 2013 6

한 적절성과 내용 검증을 위하여 개 의류매장의 판3

매원을 대상으로 예비조사를 실시하였으며 그 결과

에 기초로 본 설문지를 작성하였다 본 조사는 . 2013

년 월에 부의 설문지를 배부하여 부를 회수7 200 182

하였으며 부분적인 무응답 설문지와 불성실한 설문, 

지를 제외한 부의 설문지가 최종분석에 사용되160

었다 자료분석은 통계프로그램을 . SPSS PC+ 21.0 

이용하여 빈도 신뢰도 요인분석 회귀분석 등을 실, , , 

시하였다.

 

측정도구   2.  

본 연구에 사용한 감정노동 감정적 고갈 우울  , , , 

직무관련 태도 등의 측정항목들은  선행연구에서 사

용한 항목들을 연구 대상인 패션매장 판매원에 맞게 

수정 보완하여 사용하였다 측정내용은 예비조사를 . 

통해 유효성을 검토하여 질문지법으로 사용하여 점 5

리커트 척도로 측정하였다 감정노동은 조직의 표현. 

규범에 순응하기 위해 실제 경험하지 않는 감정표현

이나 조직의 표현규범에 따른 내적인 감정변화에 대

한 적극적인 노력으로 선행연구(Ji, Jung, & Byun, 

를 바탕으로 문항을 점 리커트 척도로 측정2012) 9 5

하였다 감정고갈은 스트레스가 많은 상황에서 야기. 

되어 행동으로 나타나는 감정적 육체적 탈진상태이, 

며 문항을 우울한 기분이 주된 증상인 우울은 각, 6 , 

각 문항과 문항을 선행연구들6 9 (Lee & Kim, 2011; 

에서 본 조사에 적절한 Chae, 2012; Hwang, 2007)

내용을 선정하여  점 리커트 척도로 측정하였다5 . 

직무태도로 현재 자신의 직무에 몰두하는 정도인 직

무몰입과 종업원이 고용관계를 종결하고 종사업체를 

떠나려고 하는 이직의도는 선행연구(Ko, 2002; 

를 토대로 각각 문항과 문항을 측정Chae, 2012) 3 2

하였다.

연구 결과 및 논의. Ⅳ

신뢰성 및 타당성 분석  1. 

감정노동에 대한 신뢰성 검증과 직교회  Varimax 

전방법을 이용한 요인분석을 실시한 결과(Table 

개의 요인으로 나타났다 두 요인의 감정노동1), 2 . 

에 대한 설명력은 로 나타났으며 신뢰성 분65.4% , 

석 결과 Cronbach's alpha( 값이 로 나) .86, .80

타났다 요인 은 자신의 감정을 속이고 미소 등. 1 , 

과장된 감정표현을 하는 내용으로 표면행위 라 명‘ ’

명하였다 요인 는 좋은 인상과 감정을 표출하는 . 2

등 진심으로 접객하고자 하는 내용으로 심층행위‘ ’

라 명명하였다 또한 감정적 고갈과 우울 직무몰. , 

입 및 이직의도에 관한 문항들은 각각 하나의 요

인으로 묶였으며 신뢰성 계수는 각각 , .88, .93, 

로 나타났다.76, .72 .

  2. 판매원의 감정노동이 감정적 고갈에 미치는  

영향     

패션매장 판매원의 감정노동이 감정적 고갈에 미  

치는 영향을 알아보기 위해 회귀분석을 실시한 결

과 감정노동이 감정적 고갈에 유의한 영향을 미치, 

는 것으로 나타났다 판매원의 감정노동 중 표면행. 

위는 감정적 고갈에 정적 인 영향을 미치며 심층(+) , 

행위는 감정적 고갈에 부적 인 영향을 미치는 것(-)

으로 나타났으며 설명력은 로 나타났다 가설 27.7% . 

을 채택되었으며 이는 패션매장 판매원들이 서비1 , 

스접점에서 직무를 수행하는 동안 고객에게 표면행

위 즉 실제로 느끼는 감정을 감추고 연기하듯이 기, 

분이 좋은 것처럼 미소 지으며 과장된 감정표현을 

하다보면 탈진되어 정서적으로 메마르게 되어 감정

적 고갈상태가 된다는 것을 알 수 있다 한편 판매. 

원이 고객에게 서비스접점에서 심층행위 즉 좋은 , 

인상과 기분 좋은 상태를 유지하기 위해 노력하고 

진심어린 고객 서비스를 하기 위해 다양한 감정표현

을 시도하려 할수록 피로를 덜 느낀다는 것을 알 수 

있다 이는 자신의 감정을 숨기고 겉으로 표출되는 . 

감정만을 연출하는 경우 감정적 고갈을 더 많이 경
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험한다는 연구결과들(Y. Kim & Han, 2008; Shin, 

과 일치하며 심층행위의 부정적인 결과를 제2012) , 

시한 의 견해와는 달리 심층연기Hochschild(1983) , 

를 수행하게 되면 내면의 감정을 표현감정과 일치되

도록 노력하는 과정에서 감정적 부조화가 조절되며 

감정노동 수행으로 인한 감정적 소모가 줄어들 것이

라는 견해 를 지(Choo et al. 2010; Grandey, 2000)

지한다. 

Table 1. Factor analysis for Emotional Labor

Factor Item
Factor 

loading

Eigen 

value

Cumlative 

(%)

Cronbach's 



Emotional

Labor

Surface 

acting

 I trick myself about my real feeling when I 

face customer.
.89

3.23 35.9 .86

 I act like I am happy. .81

 I try to smile even I do not want to. .79

 When I face with customer I express more 

exaggerated emotion than in real situation.
.78

 I act to customer like I am acting. .69

Deep 

acting

 I try to express a good impression and a 

nice feeling.
.80

2.65 65.4 .80

 I try to keep a good mood. .80

 I express my feeling to sincerely help 

customer.
.79

 I try to express sincere sentiment. .76

Table 2. The effect of Emotional Labor on Emotional Exhaustion

Dependent variables

Independent variables

Emotional exhaustion
R2 F

ജ t

Surface acting

Deep acting

 .392

-.363

 5.809***

-5.375*** .277   31.42***

***p<.001

  3. 판매원의 감정노동과 감정적 고갈이 우울에  

미치는 영향    

패션매장 판매원의 감정노동이 우울에 미치는 영  

향을 알아 본 결과 판매원의 감정노동은 우울에 유, 

의한 영향을 미치는 것으로 나타났다 감정노동 중 . 

표면행위는 우울에 대하여 정 의 영향을 미치는 것(+)
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으로 나타났는데 이는 패션매장 판매원들이 고객과

의 직접적인 대면접촉을 통하여 직무를 수행하는 동

안 고객을 만족시킬 수 있도록 실제 감정과 다른 과

장된 감정표현 행위를 하면서 감정 사용의 과다로 

울적한 기분을 느끼거나 의욕이 상실되는 것을 느끼

는 것을 알 수 있다 한편 감정노동 중 심층행위는 . , 

부정적인 영향을 미치는 것으로 나타났는데 이는 , 

고객에게 좋은 인상과 기분 좋은 상태를 유지하며 

진심어린 고객 서비스를 하기 위해 다양한 감정표현

을 시도하려 할수록 우울감을 덜 지각하는 것으로 

알 수 있다 패션매장 판매원의 감정적 고갈이 우울. 

에 미치는 영향을 분석한 결과 정 의 영향을 미치(+)

는 것으로 나타났다 이는 감정노동자들이 경험 감. 

정보다는 표현규범이나 규칙에 따라 표현 감정이 규

제되어야 하는 경우 아무리 긍정적인 감정을 표현하

더라도 개인의 안녕감이 떨어지고(Ashforth & 

Humprey, 1993; King & Emmons, 1990; Wharton, 

우울 증상률도 높다는 연구결과1999), (Chu et al., 

를 뒷받침하고 있다 이로써 가설 2010; Han, 2005) . 

와 은 채택되었다2 3 .

판매원의 감정노동 감정적 고갈 우울이    4. , , 

직무태도에 미치는 영향     

판매원의 감정노동과 감정적 고갈 우울이 직무태  , 

도인 직무몰입에 미치는 영향을 분석한 결과 모두 , 

유의하게 영향을 미치는 것으로 나타났다 감정노동. 

의 표면행위와 감정적 고갈 및 우울은 직무몰입에 

부 의 영향을 심층행위는 직무몰입에 정 의 영(-) , (+)

Table 3. The effect of Emotional Labor and Emotional Exhaustion on Depression

Dependent variables

Independent variables

Depression
R2 F

ജ t

Surface acting

Deep acting

 .226

-.291

 3.050**

-3.930*** .126   12.41***

Emotional exhaustion  .588  9.128*** .341 83.33***

**p<.01  ***p<.001

향을 미치는 것으로 나타났다 즉 감정노동의 표면, 

행위를 많이 할수록 감정적 고갈과 우울의 정도가 , 

높을수록 직무몰입을 낮추며 심층행위는 직무몰입, 

에 긍정적인 영향을 미치는 것을 알 수 있으며 직, 

무몰입에 대한 감정노동 감정적고갈 우울의 설명, , 

력은 각각 로 나타났다 직무24.7%, 27.7%, 18.5% . 

태도 중 이직의도에 대한 감정노동과 감정적 고갈, 

우울의 영향을 분석한 결과 모두 유의한 영향을 미

치는 것으로 나타났으며 이직의도에 대한 감정노동, 

감정적고갈 우울의 설명력은 각각 , 10.2%, 23.72%, 

로 나타났다 감정노동의 표면행위와 감정적 15.9% . 

고갈 및 우울은 이직의도에 유의적인 정 의 영향(+)

을 보였는데 이는 표면행위를 많이 할수록 감정적 

고갈과 우울의 정도가 높을수록 판매원들의 이직의

도를 높인다는 것이다 감정노동의 심층행위는 이직. 

의도에 부 의 영향을 미치는 것으로 나타났는데(-) , 

이는 심층행위를 많이 할수록 판매원들의 이직의도

가 낮아진다는 것을 알 수 있다 이러한 결과는 주 . 

업무가 패션매장을 방문하는 고객 상대인 판매원들

은 자신의 실제 감정보다 패션기업이나 매장의 규범

화된 감정으로 접객하는 과정에서 누적되는 긴장과 

그로 인한 심적 스트레스 감정적 고갈 등으로 종사, 

원들의 직무몰입의 저하가 이직의도를 높이게 된다

고 한 선행연구들(So et al., 2009; Baba et al., 

의 결과들을 뒷받침하1999; J. Lee &  Cho, 2008)

고 있다 이로써 가설 은 채택되었다. 4, 5, 6 . 
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Table 4. The effect of Emotional Labor, Emotional Exhaustion, and Depression on Job involvement   

         and Turnover Intention

Dependent variables

 

Independent variables               

ജ t R2 F

Job involvement

Surface acting

Deep acting

-.333

 .380

-4.844***

 5.527***
.247   27.096***

Emotional exhaustion -.530 -7.865*** .277 61.859***

Depression -.437 -6.099*** .185 37.199***

Turnover 

intention

Surface acting

Deep acting

 .280

-.185

  3.722***

-2.466* .102    9.998***

Emotional exhaustion  .492  7.098*** .237 50.384***

Depression  .406  5.582*** .159 31.162***

*p<.05  ***p<.001

결론 및 제언. Ⅴ

본 연구에서는 패션매장에서 대고객 서비스와 패  

션제품 판매 업무를 담당하는 판매원의 감정노동과 

감정적 고갈 우울이 직무태도에 영향을 미칠 것이, 

라는 것을 가설로 설정하고 선행연구를 근거로 구, 

성한 질문지를 사용하여 결과를 분석하였다 각 변. 

수들의 신뢰성 검증과 요인분석 결과 감정노동은 , 

표면행위과 심층행위로 나타났으며 감정적 고갈, , 

우울감이 직무태도에 관한 내용의 문항들은 각각 하

나의 요인으로 묶였으며 변수들의 신뢰성 계수는 , 

모두 이상으로 높은 신뢰도를 보이고 있었다0.70 . 

이론적인 배경을 바탕으로 연구모형에 따른 개의 6

가설 검증결과 모두 채택되었으며 연구결과를 요약

하면 다음과 같다 판매원의 감정노동은 감정적 고. 

갈과 우울감에 유의한 영향을 미치는 것으로 나타났

으며 감정노동의 표면행위는 감정적 고갈과 우울감, 

에 긍정적인 영향을 심층행위는 감정적 고갈과 우, 

울감에 부정적 영향을 미치는 것으로 나타났다 또. 

한 감정노동의 표면행위와 감정적 고갈 및 우울감은 

직무몰입에 부정적인 영향을 미치며 심층행위는 직, 

무몰입에 긍정적인 영향을 미치는 것으로 나타났다.

감정노동의 표면행위와 감정적 고갈 및 우울감은 이

직의도에 긍정적인 영향을 심층행위는 이직의도에 , 

부정적인 영향을 미치는 것으로 나타났다.

본 연구 결과에 따른 시사점은 다음과 같다 그동  . 

안 감정노동이 직무소진이나 우울 이직의도에 미치, 

는 영향에 관한 연구들이 주로 패밀리 레스토랑이나 

호텔 종업원들과 같이 서비스접점에서 고객을 상대

하는 감정노동자들에 대한 영역에 편중되어 연구가 

이루어졌다 일반 상품 매장이나 레스토랑에 종사하. 

는 종업원들과는 달리 패션 소매업에 종사하는 판매

원들은 고객에게 유행성이 강한 패션제품의 정보를 

제공하는 동시에 고객마다 까다롭고 다양한 기호와 

취향을 파악하여 제품을 구매하도록 해야 하며 제, 

품의 재고정리 기록 등 기본적인 매장관리를 해야 , 

한다 호텔이나 외식산업 분야 종업원의 감정노동에 . 

관한 연구와는 달리 패션판매 업무의 성격과 고객서

비스의 질적 차이뿐만 아니라 과도한 직무 과정에, 

서 비롯되는 육체적 심리적인 부담과 자연스러운 , 

감정표출을 억제하려는 노력으로 인하여 겪는 감정

노동의 비중도 매우 크다 이런 점에서 본 연구는 . 

기존의 실증적 연구에서 밝혀진 감정노동과 패션 소

매업 판매원의 감정적 고갈 우울 직무몰입 이직의, , , 

도까지 연결되는 확장된 구조적 관계를 검증하였다
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는 데 학문적 의의를 가진다 또한 감정적 고갈 우. , 

울 직무몰입 이직의도에 감정노동의 표면행위의 , , 

부정적 영향은 소외가설 을 지지(Hochschild, 1983)

하며 패션매장 판매원들이 요구되는 판매성과를 위, 

해 자신의 실제 감정을 표출하지 못하고 소매업에서 

요구하는 감정 표현행위를 많이 할수록 감정부조화

를 겪고 정서적인 긴장과 소진 등으로 직무몰입 저, 

하와 이직을 고려한다는 것을 알 수 있다 또한 감. 

정적 고갈 우울 직무몰입 이직의도에 심층행위의 , , , 

긍정적 영향은 안면환류가설(Ashforth & Humprey, 

을 지지하며 특정한 감정 표현 즉 판매원이 1993) , , 

밝고 부드러운 태도와 사려 깊고 진심어린 서비스로 

고객을 대할 때 위장된 안면표정이 심층행위로 이어

져 감정부조화를 약화시킨다는 것을 알 수 있다. 

본 연구 결과와 두 가지 가설을 통해서 판매원의   

진심행위 즉 진정성이 담긴 내적 감정을 표현하는 

것이 결과적으로는 판매원의 심리적 안녕감을 높이

고 서비스 품질 저하 결근 이직 등의 조직의 경제, , , 

적 손실을 낮출 수 있다는 것을 인식해야 한다 오. 

늘날과 같이 경제적불황의 시기에는 패션기업들이 

과도한 매출목표를 설정하고 판매원들에게 성과지향

적인 경영전략에만 집중하는 경향이 있다 그러나 . 

조직 표현규범과 일치하지 않는 내적감정을 무리하

게 일치하도록 조절한다는 것은 감정부조화와 감정

적 고갈 스트레스 증가를 초래하게 되어 직무몰입, 

을 저하시키고 잦은 이직을 고려하게 된다 따라서 . 

본 연구를 통하여 고객에게 기업의 최전선에서 기업

의 대표하는 의류매장 판매원이 결국 기업의 목표성

과에 큰 영향을 미친다는 점을 고려할 때 판매원의 

감정노동과 그에 대한 결과를 간과하지 말아야 함을 

기업의 경영차원에서 깊이 인식해야 할 것이다 판. 

매실적 위주와 조직의 표현규범의 강요 및 강화의 

경영전략을 지양하고 기업의 얼굴로 고객을 대하는 

판매원들이 감정노동을 수행하는 동안 겪을 수 있는 

심리적 긴장감을 파악하고 조직적 차원에서 감정노, 

동을 경감시킬 수 있도록 다양한 전략을 개발해야 

할 것이다 이를 위해서는 판매원에 대한 배려 복. , 

지 교육 등 적절한 내부마케팅활동을 개발해야 하, 

여 판매원이 패션 제품의 특성과 고객에 대한 진정, 

한 서비스의 의미를 이해할 수 있도록 지속적인 교

육과 관심을 가져야 할 것이다 본 연구에서는 감정. 

노동 감정적 고갈 우울 변수를 중심으로 직무태도, , 

와의 인과관계 모형을 설정하였기 때문에 다양한 변

수를 모두 고려하지 못하였다는 한계가 있으므로 후

속연구에서는 이를 고려한 연구모형의 설정을 통해 

판매원의 감정노동에 대한 폭넓은 연구를 필요하다.  
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