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민간 기업에서 뿐만이 아니라 공공기관의 대민업무를 수행하는 공무원들에게도 중요한 개념으로 강조되

고 있는 감정노동은 그 중요성에도 불구하고 상대적으로 이론적 연구는 부족한 상황이다. 본 논문은 민원

업무를 수행하는 공무원들을 대상으로 감정노동 중 표면행위의 부정적 영향을 파악하고 이를 줄이기 위한 

사회적 지원의 조절영향을 검증하는 것으로 연구목적으로 하였다. 사회적 지원으로는 조직지원인식(POS)

와 상사지원을 구분하여 그 완화효과를 파악하였으며, 더 나아가 어떠한 지원이 보다 효과가 큰가를 파악

하였다. 본 연구모델과 가설을 검증하기 위하여 공공기관에서 민원을 처리하는 업무를 수행하는 종업원 

250명을 대상으로 진행하였다. 본 연구 결과들을 정리하면 다음과 같다. 첫째, 표면행위는 감정소모에 매우 

유의한 영향을 미치는 것으로 파악되었다. 내면의 감정과 표현된 감정 간의 부조화로 인한 감정소모의 증

가는 기존의 민간 기업들을 대상으로 한 연구결과와 동일하게 나타났다. 둘째, POS와 상사 지원 모두 표

면행위와 감정소모 간의 관계를 유의하게 줄이는 것으로 나타났다. 셋째, POS와 상사지원의 조절효과는 

상사지원의 조절효과가 보다 강하게 나타남으로써 표면행위가 감정소모의 영향을 보다 강하게 줄여주는 

것으로 나타났다. 본 연구 결과는 민원업무를 수행하는 공무원들 대상의 감정노동 교육 실시의 중요성과 

민원담당 공무원들의 감정소진과 스트레스를 해소할 수 있는 다양한 프로그램들이 제공되어야 함을 시사

하고 있다. 더불어, 높은 수준의 POS와 상사지원을 위한 보다 적극적인 조직 지원제도 및 리더십훈련 설

계의 필요성을 제안하고 있다.
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Ⅰ. 서  론

고객접점(front-line employees)에서의 업무는 

까다롭고 불편한 고객들을 자주 접하게 되지만, 

이런 불편한 경험에도 불구하고 감정노동자들은 

미소와 함께 정중한 서비스를 제공하게 된다

(Kim, 2008). 이렇듯 고객과의 상호작용 과정상

에 조직에서 정한 감정표현 규칙에 따라 개인의 

감정을 조절하여 외부로 표출하여야 하는 노동

을 감정노동이라고 한다(Hochschild, 1983). 감정

노동을 수행하는 과정에서는 감정노동자들은 자

신의 내면 감정과 표현해야하는 감정 간의 불일

치로 경험하게 되며 그 과정에서 표면행위와 내

면행위의 두 가지 감정노동 전략 중 하나를 선

택하게 된다(Grandey, 2000; 정현우, 2011; 홍용

기, 2008). 

내면의 감정과는 별개로 외부로 표현되는 감

정만을 변화시키는 표면행위와 내부의 감정까지 

변화하여 표현규칙과 동일화하여 감정을 표현하

는 내면행위는 감정을 조절하는 방식의 차이를 

가지게 된다. 내면행위가 내면감정의 조절

(regulation of feelings)로 사전적 감정의 조절의 

방식이라면 표면행위는 표현의 조절(regulation of 

expressions)로 반응적 형태의 감정 조절방식이

라고 할 수 있다(Pugh, Groth & Hennig- 

Thurau, 2011). 

기존의 감정노동에 대한 메타연구 분석결과에 

의하면 내면행위는 감정노동자의 직무만족을 증

가시키고, 직무 스트레스 등의 부정적 직무 태도

는 유의하게 줄이는 것으로 나타났다(Hülsheger 

& Schewe, 2011; Kammeyer-Mueller et al., 

2013; Wang, Seibert, & Boles, 2011). 

반면에 표면행위는 내적 감정과 표현되는 감

정과의 불일치로 인한 긴장상태가 지속되며 이

를 통한 정서적 소모와 직무 스트레스 등을 증

가시키는 부정적 영향을 미치는 것으로 나타나

고 있다. 이렇듯 표면행위는 감정노동이 발생되

는 과정에서 사전적인 감정조절과정을 거치게 

되며 이를 통한 내/외부의 감정 불일치로 부정적 

영향이 나타나는 것으로 파악된다. 따라서 표면

행위을 수행하는 감정노동자들은 내면행위를 수

행하는 노동자들에 비하여 조직적 관리가 필요

하다고 할 수 있다(Wang, Seibert, & Boles, 

2011). 오랜 기간 진행된 감정노동 연구들이 많

은 이론적, 실무적 시사점을 제공하고 있으나, 

여전히 요구되는 연구 과제들이 있다. 

첫째, 감정노동의 부정적 결과를 줄일 수 있는 

방안들에 대한 연구들이다. 특히, 표면행위의 경

우 부정적 결과를 유발하는 감정노동으로 이에 

대한 보다 구체적인 연구의 필요성이 제기되고 

있다. 둘째, 연구대상의 다양화를 통한 연구결과 

일반화 기여이다(Hur et al. 2015). 기존의 많은 

감정노동 연구들이 다양한 서비스업종 분야에서 

이루어졌으나 다수의 연구들이 민간 기업을 대

상으로 진행되었다. 최근 들어 공공부분에 대한 

연구들이 진행되고 있으나, 여전히 부족한 상황

이라고 할 수 있다(Sliter et al., 2012,  

한편, 최근의 공공부문은 시장 경쟁원리 도입

과 능률적이고 고객지향적인 행정으로의 전환이 

강조되면서, 공공부문에서의 감정노동 개념이 실

천적으로 적용되고 있다(양승범, 송민혜, 2010). 

특히 공공부문의 특성상 봉사와 헌신 그리고 공

익성 추구의 가치는 감정노동을 하는 공무원들

에게 보다 강한 감정표현 규칙이나 규율이 제시

되기 때문에, 이로 인한 공무원들의 스트레스는 

보다 악화될 수 있다(Sliter et al., 2012). 즉, 지

속적으로 요구되는 공공기관에서의 감정노동은 

민원인과 공무원들간의 관계 특이성으로 인하여 

감정노동의 부정적 결과는 더욱 증가되고 있는 

상황이다. 하지만, 공무원 대상의 감정노동 연구

가 미흡한 상황으로 감정노동을 수행하고 있는 
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공무원의 정신적 신체적 영향에 대한 이해가 부

족한 상황이다. 따라서 공공기관 공무원들의 감

정노동의 특화된 상황에 대한 연구의 필요성이 

제기되고 있다.  

이에 본 논문에서는 대민업무 수행 공무원들

을 대상으로 감정노동 중 내면의 감정과 표현된 

감정간의 부조화를 수행하는 표면행위(surface 

acting)와 감정소진과의 관계를 파악하고자 한다. 

본 연구는 자원보존이론을 바탕으로 표면행위의 

부정적 효과를 감소시키기 위한 사회적 지원과 

관련된 조절변수를 구체적으로 파악하고자 한다. 

자원보존 이론에 의하면 개인은 자신이 보유한 

자원을 유지하기 위하여 노력하게 되며, 자신의 

자원이 손실되거나 손실될 위험을 인지하게 되

면 이에 따른 스트레스가 증가한다고 설명한다. 

본 이론을 바탕으로 표면행위를 수행하는 과정

에서 고갈되는 여러 자원들은 감정소진을 유발

하게 되며, 조직은 훼손되는 구성원들의 사회적, 

정서적, 물질적 자원의 지원이 표면행위의 부정

적 효과를 줄일 수 있을 것이라 설명된다. 사회

적 지원으로 조직지원과 상사지원을 파악하며 

좀 더 나아가 각 지원별 표면행위와 감정소모간

의 관계를 조절하는 효과의 차이를 파악하고자 

한다.

Ⅱ. 이론적 배경 및 연구 가설

1. 감정노동

많은 감정노동 연구들은 감정노동에 종사하는 

종업원들의 직무 성과뿐만이 아닌 사회 심리적 

측면에 대한 관심을 강조하고 있다(예: Holman 

et al., 2008; Hülsheger et al., 2010; Hur et al., 

2015). 이는 기존의 많은 연구들이 감정노동을 통

한 종업원들의 부정적 효과(낮은 직무만족, 높은 

직무스트레스 등)가 실증 분석되었기 때문이다. 

감정노동자들은 감정노동을 수행하는 과정에

서 내면의 감정과 표현된 감정을 표현함에 있어 

두 가지의 감정노동 전략 중 하나를 선택하여 

수행하게 된다(Grandey, 2003). 이는 감정노동자

들이 내면에 가지고 있는 감정과 표현되는 감정

과의 관계를 바탕으로 내면행위(deep acting)와 

표면행위(surface acting)로 구분된다. 내면행위

는 기존의 경험한 감정들을 상기하며, 내면의 감

정을 변화시켜 작업장 상황에 적절한 감정 표현

을 만들어내는 것이라 할 수 있다. 즉, 내면행위

는 실제 느끼고 있는 감정과 표현되는 감정이 

동일한 진정성 있는 고객응대 방식이라 할 수 

있으며, 이를 “선의로 행동하는 것(acting in 

good faith)”으로 설명한다(Grandey, 2003). 반면

에 표면 행위는 원하는 정서적 표현을 생산하기 

위해 내면감정과는 별개로 외부에 표현되는 감

정을 위장하는 것을 의미한다. 이러한 이유로 실

제 감정과 표현 감정간의 부조화가 발행하게 된

다(Grandey, 2000, 김성은․김철희 2014). 결과적

으로, 표면 연기는 실제로 느껴지는 내부 감정의 

변화를 포함하지 않으므로 “불의한 행동(acting 

in bad faith)”으로 간주되기도 한다(Grandey, 

2003). 

감정노동의 두 유형은 감정노동자들의 태도 

및 행동에 다른 결과를 유발하게 된다. 내면행위

는 고객과의 긍정적인 사회적 상호 작용 덕분에 

긍정적 형태의 결과(직무만족, 조직몰입 등)를 

나타낸다. 반면에, 표면 행위는 감정부조화로 인

한 정서적 자원 손실과 이로 인한 스트레스 증

가 등의 부정적 결과를 나타내는 것으로 실증 

분석되고 있다. 따라서 최근에는 감정노동 중 표

면행위의 심리적 건강 측면에 대한 관심이 증가

하고 있으며, 이를 보다 구체적으로 파악하는 연

구들이 증가하고 있다.
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2. 감정노동과 감정소모

자원보존이론(Conservation of resource theory)

에 의하면 개인은 자신이 보유하고 있는 물리적, 

정서적, 사회적 자원을 보존하고자 노력하게 되

며, 만일 자신이 보유한 자원을 손실하거나 손실

의 위험을 인지하게 되면 스트레스를 유발하게 

된다고 설명하고 있다(Hobfoll et al., 1996). 특히 

개인은 자원의 획득보다는 손실이나 손실 가능

성에 대한 위기에 보다 민감하게 반응하게 된다. 

따라서 자원이 손실되었다고 인지하거나 손실의 

가능성이 있는 작업환경에 위치하게 되면 자원 

보존에 대한 긴장을 강화하게 되며 이는 정서적, 

육체적 피로를 유발하게 된다. 

감정노동 중 표면행위는 내면에 보유한 실제 

감정과 조직에서 요구하는 표현된 감정 간의 부

조화로 인하여 인지적, 정서적 자원의 투자를 유

발하게 된다. 그 결과, 표면행위는 자원을 소모

시키게 되며, 이 과정에서 종업원들은 직무 소진

을 경험하게 된다(Hülsheger & Schewe, 2011; 

Goldberg & Grandey, 2007). 또한, 표면연기를 

하는 종업원들은 감정의 진정성이 고려되지 않

기 때문에, 고객에게 제공되는 서비스를 표현하

는 과정에서 위장된 감정표현이 지속적으로 수

행되며 이는 감정소모를 더욱 강하게 경험하게 

될 것이다. 표면행위와 감정소모와의 유의한 정

의 관계는 기존 연구들에서 검증되어 있다. 그러

나 Hülsheger와 Schewe(2011)의 감정노동 메타

분석연구와 Hur et al.,(2015)의 감정노동 연구에

서는 감정노동 연구의 일반화와 발전을 위해 다

양한 산업이나 문화 등에서 발생되는 감정노동

을 다방면으로 파악하는 것이 중요하다고 제안

하고 있다. 기존의 감정노동 연구들은 서양에서 

다수가 이루어졌으며, 더불어 개인주의 문화나 

일반 사기업의 서비스 업종이 대다수를 차지하

고 있어 이에 포함되지 못한 산업에서의 연구 

필요성이 제기되고 있다. 그러나 이러한 중요성

에도 불구하고 공공부문에서의 감정노동연구는 

아직까지 미흡한 상황이다. 

공공기관에서의 민원업무 수행과정에 있는 공

무원들의 표면행위는 다른 서비스산업에서보다 

부정적 효과를 더욱 유발할 것이라 예측된다. 공

무원이 제공하는 서비스는 국민에 대한 봉사를 

기반으로 한 공공 서비스로서 국민과 공무원간

의 관계의 비가시적이며, 불균형적인 권력 관계

가 형성된다(Sliter et al., 2012; 한수진, 최민석, 

2018). 이 과정에서 서비스 수혜자는 공무원들이 

제공하는 서비스를 당연한 것으로 인식하며, 가

끔은 무례한 행동 등이 나타나는 경우도 존재한

다. 실제 사례에서도 민원 업무를 수행하는 공무

원들 중 90% 이상이 민원인들의 비상식적 이며 

비윤리적 행동을 경험하였으며 이로 인한 직무 

스트레스가 증가한 것으로 나타나고 있다. 이러

한 특징은 기존 민간기업들 대상으로 실증된 표

면행위와 감정소모간의 유의한 정의 관계가 공

무원의 대민업무 수행과정의 감정노동 상에서도 

일관적으로 나타날 것이라 기대할 수 있다. 이상

의 내용을 바탕으로 다음과 같은 가설을 설정하

였다.

가설1: 공무원의 표면행위는 감정소모를 증가

시킬 것이다. 

3. 사회적 지원(POS와 상사지원) 

조절효과

지원적 작업환경(supportive work environ- 

ments)은 종업원들의 작업장 태도와 직무 성과

에 긍정적 영향을 준다(Day & Bedeian, 1991). 

이와 같은 맥락으로, 기존 연구들은 사회적 지원
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이 활발히 이루어지고 있는 작업장은 역할 스트

레스와 이로 인한 부정적 영향을 감소시킨다고 

설명한다(Meyer and Allen, 1997; Penney and 

Spector, 2005). 특히, 사회적 지원은 긍정적 상

황에서보다는 부정적 상황에서의 부정적 결과를 

완화 시키는 것에 보다 효과가 있음을 설명하고 

있다(Schreursa et al., 2012). 기존의 다수 연구

들은 감정노동의 부정적 결과를 지원하는 변수

로 조직지원인식 POS를 파악하였으나, 본 논문

에서는 이에 추가적으로 상사지원을 동시에 파

악하고자 한다. 이는 공무원들에게 있어 POS와 

상사지원은 민간기업과는 다른 특징을 가지기 때

문이다. 우선 민간기업과는 달리 조직에 대한 공

무원들에 인식은 민간기업의 직원들과 달리 추

상적일 수 있어, POS와 더불어 상사지원을 동시

에 파악하는 것이 감정노동의 부정적 영향을 완

화시키는 주요 영향요인을 파악하는 데 보다 중

요할 것이라 생각된다. 따라서 본 논문에서는 사

회적 지원을 조직지원인식(perceived organiza- 

tional support; 이하 POS)과 상사지원(leader 

support) 두 차원에서 파악하고자 한다.

POS는 “직원들이 조직의 기여도를 중요하게 

여기며 회사가 직원들의 복지를 중요하게 생각

하는 정도”로 정의된다(Eisenberger et al., 1986). 

즉, POS는 적절한 근무 조건의 제공 및 구성원

들에 대한 배려 정도에 대한 전반적인 신념이라 

할 수 있다. 사회 교환 이론과 호혜주의의 규범

에 따르면, 조직 지원을 받는 직원은 조직에 대

한 헌신이 강화되어 더 열심히 업무를 수행한다

고 설명한다. 기존의 몇몇 감정적 노동 연구는 

감정노동과 관련성과 사이의 관계에 대한 POS

의 중재 역할을 제안했다(Duke et al., 2009; 

Morris and Feldman, 1996). Duke et al.(2009)는 

POS가 감정노동과 직무 만족 및 직무 수행과 

같은 조직성과 사이의 부의 관계를 완화한다는 

것을 발견했다. Chen et al.(2012)는 POS를 지각

한 종업원은 표면 행위로 인한 정서적 부조화가 

유발하는 반생산적 태도 및 행동을 유의하게 완

화시켜 주는 것을 검증하였다. 

사회적 지원의 요소인 상사지원 또한 다양한 

작업장 스트레스 요인에 대한 중요한 완충제로 

제안되어 왔다(Halbesleben, 2006). Eisenberger 

et al.(2002)은 상사지원을 “종업원들이 자신들의 

상사가 자신들의 기여에 가치를 두는 정도 및 

자신들의 복지에 관심을 가지는 정도”로 정의하

였다. 종업원들이 상사들의 지원을 높게 지각할

수록, 작업장은 지원적 작업환경이 형성되어 직

무태도 및 행동에 긍정적 영향을 미치게 된다

(Lee and Peccei, 2007; Sagie and Koslowsky, 

1994). 지원적인 상사는 종업원들이 업무에 몰입

할 수 있도록 도구적 도움을 줄뿐만 아니라, 심

리적 스트레스를 완화하는데 도움을 줄 수 있는 

정서적 지원도 제공하게 된다(Wayne et al., 

1997). 

표면행위는 감정소모를 유발하게 되며 이 과

정에서 심리적 사회적 자원의 손실은 사회적 지

원인 POS와 상사지원을 통하여 손실 손실을 상

쇄할 가능성이 있다. 또한 조직과 상사의 심리적 

배려 및 격려 등을 통한 지원이 표면행위가 감

정소모에 미치는 정의 관계를 완화시킬 수 있을 

것이라 기대한다. 이상의 내용을 바탕으로 가설

을 세우면 다음과 같다.

 

가설 2: POS는 표면행위와 감정소모간의 관

계를 약화시킬 것이다. 

가설 3: 상사지원은 표면행위와 감정소모간의 

관계를 약화시킬 것이다. 

추가적으로 본 논문에서는 공공조직의 특성과 

대민업무인 감정노동의 특성을 고려하여 상사지

원이 POS보다 표현행위와 감정소모간의 조절효

과가 더욱 클 것 이라 기대한다. 민간 사기업에
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서의 종업원들은 조직의 실체가 명확하며 구체

적이라고 할 수 있지만, 공무원에게 있어서 조직

은 국가라는 추상적이면서 매우 포괄적 형태의 

것이라 할 수 있다. 따라서 조직지원은 국가차원

에서 지정된 요건의 것이기 때문에 이에 대한 

공무원들의 인식은 거의 유사하다고 할 수 있다. 

반면에 상사지원은 지원을 제공하는 주체가 

명확하며 이들과의 관계에 대한 인식은 관계의 

정도에 따라 인식하는 정도의 차이가 존재할 것

이다. 따라서 상사지원에 대한 인식이 조직지원

인식의 경우보다 보다 강하게 스트레스를 완충

하는 작용을 할 것이라 기대할 수 있다. 이를 바

탕으로 다음과 같은 가설을 설정하였다.

가설 4: 상사지원이 POS보다 표면행위와 감

정소모간의 부의 조절효과가 강하게 

나타날 것이다. 

4. 연구모형

이상의 토론을 바탕으로 본 연구에서는 자원

보존이론을 기반으로 공공기관에서 민원업무를 

처리하는 공무원의 감정노동을 파악하고자 한다. 

특히 감정부조화를 내포하고 있는 표면행위를 

중심으로 감정소모간의 관계를 파악하며, 이들 

간의 관계에 조직지원인식과 상사지원이 어떠한 

영향을 미치는가를 파악하고자 한다. 본 논문의 

연구모델은 다음과 같다. 

<그림 1> 연구의 개념적 틀

Ⅲ. 연구방법론

1. 변수의 측정 

본 연구는 총 4개의 변수를 사용하고 있다. 독

립변수로는 표면행위, 조절변수로는 지각된 조직

지원(POS)와 상사지원, 그리고 종속변수로는 감

정소모이다. 고객과의 접점에서 실제로 느끼지 

않는 감정을 조직의 감정표면 규칙에 맞추어 외

적으로 표현하는 표면행위는 Diefendorff et al. 

(2005)이 개발한 3문항을 7점 척도로 측정하였다. 

상사가 부하의 웰빙에 대한 고려나 물질적, 심리

적, 정서적 지원에 대한 부하의 지각을 의미하는 

상사지원은 Shanock & Eisenberger(2006)에 의

하여 사용된 3개의 문항을 7점 척도로 측정하였

다. 조직지원에 대한 개인의 믿음정도를 의미하

는 POS는 Lynch et al.(1999)에 의하여 개발된 

문항 중 4문항을 수정하여 사용하였다. 종속변수

인 감정소모는 Maslach & Jackson(1981)에 의하

여 개발된 문항 중 4문항을 7점 척도로 측정하

였다. 
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그리고 설문참여자들의 개인적 특성을 통제하

기 위해서 참여자의 성별, 연령, 교육수준 및 근

속년수를 통제변수로 사용하였다. 독립변수와 조

절변수변수, 그리고 종속변수는 Likert 7 척도로 

측정 되었다.

2. 분석 대상

본 연구는 연구모형 및 가설을 검증하기 위하

여 설문지를 통하여 자료를 수집하였다. 설문지 

배부와 수집은 2017년 3월부터 2017년 4월까지 

공공기관에서 민원을 처리하는 업무을 하는 종

업원을 대상으로 진행하였으며, 총 400부의 설문

지를 천안시청 아산시청, 종로구청, 평택시청, 청

주시청에 배부하여, 이중 273부를 회수하였다. 

이중 결측치가 발생한 설문지와 불성실하게 응

답한 설문지 23부를 제외하고 총 250부를 대상

으로 최종 분석을 실시하였다. 

응답자의 특성을 보면, 성별 분포는 남자는 

126명(50.4%), 여자는 124명(49.6%)으로 나타났

고, 연령별 분포는 30대 103명(41.2%)으로 가장 

많았으며, 20대 98명(39.2%), 40대 40명(16%) 등

으로 나타났다. 교육수준은 직급별 분포는 고졸 

75명(30.0%), 대졸 126명(50.4%), 대학원졸 49명 

(19.6%)로 나타났다. 근무년수 분포는 1년 미만

이 10명(4.0%), 1년 이상∼5년 미만 89명(35.6%), 

5년 이상∼10년 미만 68명(27.2%), 10년 이상∼

15년 미만 41명(16.4%), 15년 이상이 42명(16.8%)

로 나타났다. 

Ⅳ. 연구결과

1. 신뢰도 및 타당성 분석

본 연구에서는 Windows SPSS/PC version 22

와 AMOS 18의 통계 프로그램을 사용하여 확인

적 요인분석과 다중회귀분석을 실시하였다. 먼저, 

척도의 타당성을 검증하기위해 확인적 요인분석 

(CFA)을 실시하였다. 분석결과, 모든 요인 적재

치가 0.60을 초과하였고 복합신뢰성인 CCR 역시 

기준값(0.70)을 충족하였다. 그리고 AVE 값 역

시 기준값(0.50)보다 높게 나타나서 전반적으로 

변수들의 타당성이 확보되었다(Anderson & 

Gerbing, 1991; Fornell & Larcker, 1981). 다음

으로, 측정항목에 대한 내적일관성이 있는지를 

알아보기 위해 Chronbach'a 계수를 이용하여 신

뢰성을 검증하였다. 본 연구에서 검정된 변수들

의 항목들에 한 Chronbach's a 계수는 0.743∼

0.885로 나타나 신뢰성은 비교적 높은 것으로 나

타났다(Nunnally & Bernstein, 1994). 분석결과

는 <표 1>에 정리하였다. 

다음으로 <표 2>는 판별타당성 분석 결과를 제

시하고 있다. 즉 본 연구에서 사용된 변수들의 

상관관계계수와 AVE의 제곱근을 제시하고 있는

데 표의 대각선에 있는 굵은 수치는 AVE의 제

곱근을 의미한다. 모든 AVE의 제곱근의 값이 0.5

를 초과하고 상관관계 계수보다 큰 것으로 나타

나서 판별타당성이 확보되었다(Fornell & Larcker, 

1981).

<표 1> 신뢰도 및 타당도 검정 결과

변수 항목 요인적재치 CCR AVE Cronbach’s α

고객을 위해 감정과 상관없이 적절한 방식으로 대응 .602

.784 .596 .743고객 대응 시 특정 감정 제시 .655

직무 수행을 위해 감정의 위장 .698
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<표 2> 상관관계  및 판별타당성 분석 결과

변수 평균 표준편차 1 2 3 4

1. 표면행위 5.73 .67 .772

2. 상사지원 5.70 .89 -.204** .893

3. 조직지원인식 5.08 1.03 -.305** .269** .924

4. 감정소모 5.95 .67 .431** -.175** -.381** .742

 주) 대각선:AVE의 제곱, 대각선외: 상관계수, **p < 0.01

2. 분석 결과

2.1 독립효과 분석

본 연구의 가설을 검증하기 위해 표면행위를 

독립변수로, 감정소모를 종속변수로 하고, 설문

참여자의 연령, 성별, 교육수준, 근무기간을 통제

변수로 포함한 후 다중회귀분석을 실시하였다. 

가설검증 결과를 살펴보면, 표면행위는 감정소모

에 0.471(p<0.01)로 매우 유의한 정(＋)향을 미치

는 것으로 나타났다. 따라서 공무원의 표면행위

는 감정소모를 증가시킬 것이라는 가설 1은 지

지되었다.

<표 3> 가설 1의 분석 결과 

변수 종속변수: 감정소모

독립변수

   표면행위 .471*** (7.865)

통제변수

   나이 .291** (2.905)

   성별 .065 (1.131)

   교육정도 .056 (.788)

   근무년수 -.222* (-2.610)

R2 .214

수정 R2 .198

F 값 13.267***

 *p<0.1, **p<0.05; ***p<0.01

업무상 문제시 상사를 믿을 수 있는 정도 .850

.922 .799 .853상사가 업무관련 문제를 기꺼이 들으려는 정도 .798

상사가 내 업무수행에 도움을 주는 정도 .799

조직이 내 의견을 고려하는 정도 .832

.902 .854 .885조직이 업무에서의 내 성취를 자랑스러워하는 정도 .859

조직이 내 업무를 흥미롭게 만들려고 하는 정도 .854

업무에 감정적으로 지친 정도 .606

.864 .551 .807
일과 후 기진맥진 정도 .709

아침에 일어나서 하루 더 일을 해야 할 때 피곤함을 느끼는 정도 .793

하루 종일 사람들과 일하는 것에 대한 부담 정도 .760
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2.2 조절효과 분석 

표면행위와 감정소모 간의 관계에서 조직지원

인식과 상사지원의 조절효과에 대한 가설 2~4를 

검정하기 위하여 계층적 회귀분석을 실시하다. 

먼저, 1 단계에서는 가설1의 분석과 동일하게 감

정소모를 종속변수, 표면행위를 독립변수로 포함

하고, 2 단계에서는 조절변수인 POS와 상사지원

을 독립변수로 추가하였으며, 3 단계에서는 표면

행위와 조절변수(조직지원인식과 상사지원)를 곱

한 상호작용 변수를 추가하여 각 단계별로 모형

의 적합도가 유의하게 증가하는지를 검정하였다. 

분석결과는 <표 4>에 제시되어 있다. 먼저, 

계층적 회귀분석의 1 단계에서 표면행위는 감정

소모에 유의한 영향을 미쳤으며, 2 단계에서는 

조절변수인 조직지원인식과 상사지원이 모두 감

정소모에 부적(-) 유의한 영향을 미치는 것으로 

나타났다. 따라서 3 단계 분석을 실시하였으며, 

계층 회귀분석의 3 단계에서는 조직지원인식과 

상사지원과의 상호작용이 모두 표면행위와 감정

소모 간의 관계를 조절하는 것으로 나타났다. 

이상의 결과에서 조직지원인식과 상사지원이 

표면행위와 감정소모간의 관계를 약화시킬 것이

라는 가설2와 가설3이 지지되었으며, 상사지원이 

조직지원인식보다 표면행위와 감정소모간의 조

절효과가 강하게 나타날 것이라는 가설4 역시 

지지되었다.

<표 4> 가설 2～가설4의 분석 결과

변수 종속변수: 감정소모

독립변수
모형 1 모형 2 모형 3

 표면행위(A) .471(7.865)*** .335(5.912)*** .231(2.059)**

통제변수

   나이 .291(2.905)** .261(2.885)** .294(3.318)***

   성별 .065(1.131) .093(1.784)* .077(1.510)

   교육정도 .056(.788) .054(.843) .069(1.108)

   근무년수 -.222(-2.610)* -.216(-2.705)** -.217(-2.784)**

조절변수

 조직지원인식(B) -.225(-4.113)*** -.165(-1.797)*

 상사지원(C) -.308(-5.801)*** -.745(-4.864)***

 A * B -.159(1.695)*

 A * C -.533(3.625)***

 R2 .214 .367 .404

 수정 R2 .198 .349 .382

 F 값 13.267*** 20.070*** 18.093***

 주) *p<0.1, **p<0.05; ***p<0.01

V. 결  론

1. 본 연구의 결과

본 논문은 민원업무를 수행하는 공무원들을 

대상으로 감정노동 중 표면행위의 부정적 영향

을 파악하고 이를 줄이기 위한 사회적 지원의 

조절영향을 검증하였다. 사회적 지원으로는 조직

지원인식(POS)와 상사지원을 구분하여 그 완화

효과를 파악하였으며, 더 나아가 어떠한 지원이 
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보다 효과가 큰가를 파악하였다. 본 연구 결과들

을 정리하면 다음과 같다. 첫째, 표면행위는 감

정소모에 매우 유의한 영향을 미치는 것으로 파

악되었다. 내면의 감정과 표현된 감정 간의 부조

화로 인한 감정소모의 증가는 기존의 민간 기업

들을 대상으로 한 연구결과와 동일하게 나타났

다. 민원인들과의 접점에서 근무하는 공무원들은 

다양한 정서적 경험을 하게 되며 이 과정에서 

감정불일치를 통한 감정소모를 겪게 된다. 이러

한 감정소모는 직무 스트레스를 유발하게 되기 

때문에 이에 대한 관리가 필요하리라 판단된다. 

둘째, POS와 상사 지원 모두 표면행위와 감정소

모 간의 관계를 유의하게 줄이는 것으로 나타났

다. 셋째, POS와 상사지원의 조절효과는 상사지

원의 조절효과가 보다 강하게 나타남으로써 표

면행위가 감정소모의 영향을 보다 강하게 줄여

주는 것으로 나타났다. 즉, 사회적 지원(POS와 

상사지원)의 효과는 조직의 형태에 따라 그 효과

가 차이가 존재함을 실증분석으로 통하여 파악

하였다. 본 연구결과에서는 표면행위의 감정소모

와의 관계를 완화하는 POS와 상사지원의 효과

를 비교하였으며 그 결과 상사지원이 보다 효과

가 있음을 파악하였다. 국가 조직에서 업무를 수

행하는 과정에서 정서적 심리적 지원 역할을 인

지함에 있어 추상적 수준의 국가의 물질적 지원

(제도적 차원의 지원)보다는 근거리에서 심리적 

지원이 보다 효과가 큼을 알 수 있다. 

2. 학문적, 실무적 시사점

본 연구를 토대로 제시할 수 있는 학문적 시

사점은 다음과 같다. 첫째, 본 연구는 대민업무

를 수행하는 공무원들을 대상으로 감정노동 중 

표면행위와 감정소모 간의 관계를 파악하였으며 

이를 통하여 감정노동과 감정소모 간 관계에 대

한 더 깊은 이해에 기여할 수 있다. Hülsheger와 

Schewe(2011)의 메타 분석은 감정노동과 그 결

과 간의 관계가 조직마다 다르므로 일반화 된 

결과를 얻기 위해 감정 노동 연구가 다른 다양

한 조건과 문화적 맥락에서 수행되어야 함을 강

조하였다. 본 연구는 기존의 민간영역에서 대다

수가 진행된 감정노동의 영역을 대민업무를 수

행하는 공무원의 감정노동의 영역까지 확장하였

다는 데 의미가 있다고 할 수 있다.

둘째, 표면행위의 부정적 효과는 POS와 상사

지원을 통하여 그 효과가 완화될 수 있음을 파

악하였다. 즉, POS와 상사지원을 높게 지각할수

록 표면행위와 감정소모간의 부정적인 관계를 

감소시키는 것을 실증적으로 분석하였다. 이는 

자원보존이론에서 언급한 자원 손실의 방지 및 

보충의 개념으로 이해할 수 있다. 이는 사회적 

지원에 대한 부정적 효과의 완화작용(buffering 

effect)를 다시 한 번 확인 할 수 있었다.  

다음 실무적 시사점은 다음 세 가지로 정리될 

수 있다. 첫째, 현재 공무원들 대상의 감정노동

에 대한 교육이 부재하며 이를 통한 부정적 효

과에 대한 관리가 미흡한 상황이다. 따라서 민원

업무를 수행하는 공무원들 대상의 감정노동 교

육을 실시하는 것이 필요하다. 이를 통하여 공공

부문에서 직원들의 감정노동에 대한 전반적인 

인식 확대를 수행하며, 더불어 감정노동의 부정

적 영향력에 대한 공통의 이해기반을 형성하여

야 한다. 더불어 대민업무를 수행하는 공무원들

의 직무스트레스 및 직무 소진의 상황을 정기적

으로 체크할 필요가 있다. 이러한 적극적 관리는 

공공서비스의 질적 상승을 유발할 수 있을 것이

라 기대한다. 

둘째, 민원담당 공무원들의 감정소진과 스트레

스를 해소할 수 있는 다양한 프로그램들이 제공

되어야 한다. 민간 기업들에서는 정기적인 상담

과 정서적 치유를 통하여 종업원들의 삶에 대한 

질을 적극적으로 관리하고 있다. 따라서 정부차
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원에 공무원 대상의 다양한 스트레스 해소 방안 

및 관리가 필요하리라 판단된다.

셋째, 본 연 결과는 POS와 상사지원의 중요성

을 언급하고 있다. 즉, 높은 수준의 POS는 감정

노동자들의 감정소모에 미치는 영향을 크게 줄

어들 기 때문에 특히 필요함으로 이에 따른 조

직 지원을 설계를 보다 적극적으로 수행하는 것

이 필요하다. 즉 조직은 보상, 업무 조건 또는 

공정성에 대한 인식을 향상시키는 정책을 통해 

직원이 조직에서 받는 지원에 대한 인식을 향상

시켜야 한다(Rhoades and Eisenberger, 2002).

3. 연구 한계와 향후 연구방향

본 연구가 가지는 한계점 및 향후 연구방향은 

다음과 같다. 첫째, 본 연구에서는 감정노동의 

유형 중 표면행위만을 중심적으로 파악하였다. 

이는 감정노동 유형 중 감정부조화를 보다 적극

적으로 경험하는 형태이기에 선택한 것이지만, 

향후에는 내면행위에 대한 실증분석을 통하여 

감정노동에 대한 보다 포괄적 이해를 수행하여

야 할 것이다. 

둘째, 본 연구는 공공기관의 공무원들을 대상

으로 감정노동의 부정적 영향 및 이를 완화시키

는 조절변수를 파악하는데 유의미한 시사점을 

제공하였으나, 사용된 감정노동 문항들이 민간 

기업에서 사용된 것들을 일부 수정하여 사용하

고 있다. 그러나 공공기관은 민간기업과 다른 특

성을 가지고 있으므로 향후 연구에서는 공공기

관 구성원들이 지각하는 감정노동의 측정항목의 

개발 및 측정을 통하여 이에 따른 공공기관 감

정노동자들의 감정노동 관리 전략의 개발이 필

요하리라 여겨진다.

셋째, 본 연구에서는 사회적 지원을 수혜를 받

는 사람의 인식으로 측정하여, 한 측면에서만 사

회적 지원정도를 이해하였다. 이러한 인식측면의 

측정은 개인차가 존재할 수 있어 이에 대한 통

제 등이 필요하다. 따라서 향후 연구에서는 상사

의 객관적 지원을 직접적으로 측정하거나, 조직

적 차원의 지원을 측정하는 것이 보다 다양한 

시사점을 제공할 수 있을 것이라 기대한다.
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Abstract

Emotional labor’s surface acting and emotional exhaustion in public institution 

- The moderating effect on perceived organizational support and leader support -

Han, Su-Jin
*
․Kang, So-Ra

**

Emotional labor is now emphasized as a very important concept not only for private companies 

but also for public servants who perform public affairs in public institutions, but relatively 

theoretical research is lacking. The purpose of this study is to examine the negative effects of the 

surface acting on emotional labor and to examine the moderating effect of social support to reduce 

it. As for the social support, we distinguished between POS support and supervisor support. 

Furthermore, we found that any support among POS and supervisor support has a large effect on 

the relationship between surface acting and emotional exhaustion. In order to verify this research 

model and hypothesis, we conducted 250 employees who perform civil affairs in public institutions.

The results of this study are summarized as follows. First, it was found that surface acting had 

a very significant effect on emotional exhaustion. The increase in emotional exhaustion due to the 

incongruity between inner emotions and display emotions appeared to be the same as the results of 

research on existing private companies. Second, both POS and supervisor support significantly 

reduce the relationship between surface acting and emotional exhaustion. Third, the moderating 

effect of POS and supervisor support showed that the control effect of superiors' support was 

stronger, so that the surface act reduced the influence of emotional exhaustion more strongly. The 

results of this study refer to the importance of emotional labor education for civil servants 

performing civil affairs. In addition, it suggests that various programs should be provided to relieve 

emotional exhaustion and stress of civil service officials. In addition, it suggests a more aggressive 

organizational support design for high-level POS.

Key Words: Emotional labor, Surface acting, Emotional exhaustion, Perceived organizational 

support, Supervisor support
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