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요  약  지금까지 국내에서 연구된 감정노동에 대한 연구의 양적 성과는 결코 적다고 볼 수는 없으나, 진행된 연구의 

대부분은 단일 업종 사례에 국한된 실증분석연구로 일반화하기에는 한계가 있다. 감정노동에 대한 중요성과 관심이 더

욱 증가하는 상황에서 일반화가 가능한 연구 성과를 확보하기 위해서는 양적 연구방법뿐만 아니라, 보다 통합적인 접근

방법이 필요한 상황이다. 따라서 본 연구는 2008년부터 2018년까지 한국연구재단의 한국학술지인용색인(KCI)을 활용

하여, 감정노동이라는 키워드로 검색된 논문 중 국내의 경영학 분야 학술지 게재논문 112편을 심층적으로 분석하여 

감정노동 연구동향을 파악하는 것을 연구목적으로 설정하였다. 이를 위해서 감정노동의 개념, 감정노동 분석 대상과 

분석방법 등 감정노동의 연구동향을 다각적 측면에서 고찰해보고 향후 연구 방향을 제시하였다. 본 연구결과는 감정노

동에 대한 학술적 기여뿐만 아니라 감정노동의 내적기제에 대한 적용 영역의 확대나 통합의 의제로 다루는데 기여하고

자 시도했다.

주제어 : 감정노동, 연구 동향, 문헌분석, 경영학 학술지, 향후 연구방향

Abstract While the quantitative results of research on emotional labor that has been studied in Korea 

has never been minimal, most of the researches that have been conducted are limited to generalization 

by empirical analysis studies limited to single industry cases. A more integrated approach is needed in 

addition to quantitative research methods in order to research results that can be generalized when the 

importance and interest in emotional labor is increasing. Therefore, this study analyzed in-depth 112 

articles published in the field of management in Korea, which were searched under the keyword 

emotional labor, using KCI from 2008 to 2018. To this end, the research trends of emotional labor, such 

as the concept, and the method of analysis, were reviewed from various aspects and presented future 

research directions. This research result attempted to contribute not only to academic contribution to 

emotional labor but also to the expansion or integration of the application area to the internal 

mechanisms of emotional labor.
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1. 서론

최근 한 백화점 화장품 매장에서 40대 여성 고객이 판

매 직원들에게 욕설과 폭행 등 이른바 ‘갑질’을 하는 영상

이 온라인상에서 화제가 되면서 감정노동에 대한 문제가 

다시금 주목 받고 있다[1]. 백화점 등 유통업체 판매직들

의 대면 고객업무에서 발생하는 감정노동은 이미 사회적

으로 널리 알려진 바 있지만, 기업 조직 내에서 발생하는 

‘갑질’의 경우에는 비교적 은밀하게 이루어져 왔기 때문

에 좀처럼 표면 위에 드러나지 않는 경우가 많았다. 그러

나 최근 사회적 분위기가 변화하면서 조직 내에서의 ‘갑

질’ 뿐만 아니라 오너일가의 특권의식을 배경으로 한 종

업원들에 대한 비인격적인 행동들이 봇물처럼 터져 나오

게 되었고, 이러한 사회적 현상은 결국 2018년 국회에서 

‘감정노동자보호법’(산업안전보건법 개정안)이 통과되는 

계기가 되었다[2]. 산업안전보건법 개정안에 따르면 고객

을 직접 대면 또는 통신 등으로 상대하면서 상품을 판매

하거나 서비스를 제공하는 노동자가 고객의 폭언이나 폭

행 등의 괴롭힘으로 건강 상 장해가 발생하거나 발생할 

우려가 있을 경우, 사업주는 종사자의 업무를 중단시켜야 

하며, 감정노동자에 대한 조치가 미흡하다고 판단될 경우 

사업주에게 과태료가 부과된다.  

국내 감정노동자 규모는 노동계의 추산에 따르면 전체 

임금노동자의 31-41% 수준인 560만-740만으로 나타나

고 있으며[3]. 이들이 실제로 얼마나 많은 정신적 스트레

스에 시달리고 있는지에 대해서는 여러 연구결과들에서 

나타난 바 있다. 하지만 ‘감정노동자 보호법’이 실제로 현

장에서 얼마나 제대로 작동할 것인지에 대해서는 아직까

지 의구심이 든다. 실제의 처벌 사례도 미미할 뿐만 아니

라 처벌의 강도 또한 낮아서 실질적으로 노동현장에서의 

감정노동법이 실효성을 거둘지에 대해서는 부정적 시각

도 존재하고 있다. 특히 법 적용 대상에서 비정규직 노동

자들은 해당되지 않고 있으며, 하청업체 노동자들을 비롯

해 용역, 위탁업무 등의 계약 내용에 따라 감정노동자 보

호법이 영향을 미치지 않을 수도 있다는 문제점이 있기 

때문이다. 

감정노동으로 인해 정서적인 소모를 당하는 노동자들

은 기업 차원에서 적절히 이들의 정서적 측면을 관리하

지 못할 경우 대 고객관계가 악화될 수 있을 뿐만 아니

라, 이로 인해 판매 성과의 하락과 판매원의 이직까지 초

래할 수 있는 부정적 결과를 가져올 수 있다[4]. 이러한 

부정적 결과는 감정노동자로 하여금 겉과 속이 분리되는 

부조화현상을 초래함으로서 그들의 삶에 심각한 영향을 

줄 뿐만 아니라 결국에는 기업의 비용증가를 초래하는 

원인이 되기 때문에 조직은 서비스 현장에서 발생하는 

감정노동을 보다 명확하게 인식하고 이에 대한 대책을 

면밀하게 강구할 필요가 있다[5]. 

따라서 감정노동으로부터 근로자들을 실질적으로 보

호하기 위해서는 관련 법규에만 의존하는 방식이 아니라 

사회적인 인식의 제고와 자발적 환경 개선, 그리고 감정

노동자들을 위한 체계적이고 효율적인 교육 프로그램 등

이 선행되고 확산되어야 할 필요성이 요구된다. 그러나 

지금까지 국내에서 연구된 감정노동에 따른 종업원의 주

체적 행동 즉 자발적인 저항행동에 대한 연구의 양적 성

과는 결코 적다고 볼 수는 없으나, 진행된 연구의 대부분

은 단일 업종 사례에 국한된 업종 사례연구가 대부분을 

차지하고 있어[6]. 감정노동 연구를 일반화하기에는 한계

가 존재할 수밖에 없다고 보인다[7]. 이에 본 연구는 

2008년부터 2018년까지 한국연구재단의 한국학술지인

용색인(KCI)을 활용하여, ‘감정노동’이라는 주제어가 포

함된 970건 이상의 검색된 논문 중 국내의 경영학 분야 

학술지 게재논문을 심층적으로 분석하여 감정노동 연구

동향을 파악하는 것을 연구목적으로 설정하였다. 구체적

으로 감정노동에 대한 학술적 기여(감정노동의 개념, 하

위차원, 연구대상자, 분석방법 등)뿐만 아니라 기업의 적

절한 대응 방식에 대한 방향을 제시하고 보다 진지한 기

업경영의 의제로 다룰 수 있도록 하는 실무적 시사점을 

제공할 수 있을 것이다. 

2. 이론적 배경

2.1 감정노동의 개념적 정의 

감정노동의 개념은 Hochschild(1983)에 의해 처음 

소개되고 이론화되기 시작한 이후, 현재까지 사회과학분

야에서 국제학술지 게재논문이 EBSCO host에서 800편 

이상 그리고 국내학술지 게재논문은 최근 5년간 500건 

정도로 감정노동이 연구의 깊이와 폭의 측면에서 활발히 

진행되고 있는 연구 분야이다[7]. 그러나 감정노동에 관

한 연구는 보다 다양한 차원에서 심도 있는 연구가 필요

한 분야이다. 따라서 앞으로의 감정노동에 관한 연구는 

기존의 양적인 성과에만 초점을 맞추는 것을 지양하고 

보다 심층적인 질적 연구가 필요한 실정이다.

인간의 감정이란 자아를 지키면서 타인과 진솔한 커뮤

니케이션을 하기 위한 중요한 요소이다[8]. 따라서 인
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간의 감정이라는 추상적인 개념을 구체화하고 더 나

아가서는 이를 계량화하여 측정하려는 데에는 많은 어려움

이 따른다. 이러한 일련의 상황에서 Hochschild는 1983

년 ‘감정노동’(the managed heart)이라는 저서를 통해 

인간의 감정이 조직에서 어떠한 역할을 하며, 조직 근로

자들의 감정에 영향을 미치는 다양한 물리적 환경과 요

소들에 대하여 연구하였다. 또한 더 나아가 조직 구성원

들이 스스로의 감정을 어떻게 조절하고, 감정 조절이 성

과에 어떠한 영향을 미치는지 등을 심도 있게 연구하기 

시작했다. 결국 감정노동이라는 용어는 Hochschild의 저

서에서 최초로 사용되었으며, 노동의 한 유형으로서 감정

노동을 학문적 연구대상으로 삼았다. Hochschild(1983)

는 감정노동이란 육체노동 및 정신노동과는 구분되는 개

념으로 보았으며, 조직 구성원의 내적인 감정을 외부적인 

측면에서 관리하는 것이라고 개념화하였다[9]. 그리고 감

정노동의 개념을 보다 확대하여 현대 사회에서는 감정노

동이 하나의 상품으로서 평가받는다고 하였다. 즉 조직 

구성원들이 스스로 혹은 조직으로 부터 부여받은 감정규

칙을 설정하고 준수하며, 통제하는 과정에서 이들은 감정

적 업무의 부담으로 인식하게 되고, 이러한 심리적 부담

을 외부에서 관찰 가능한 표정이나 몸짓으로 드러나게 

된다. 이는 개인이 부담해야 하는 하나의 비용이며 상품

으로 여겨진다는 것이다. 즉 현대 자본주의 사회에서는 이러한 

감정노동의 현상은 ‘인간 감정의 상품화’(commercialization of 

human feeling)라고 요약할 수 있다[9-10].

감정노동에 대한 개념은 Hochschild(1983)의 초기

연구에서 출발하여 이후 더욱 다양하게 발전하게 되었는

데, Hochschild를 대표로 하는 감정노동론(emotional 

labor theory)과 Grandy & Brotheridge로 대표되는 

감정조절론(emotional regulation theory)으로 확대된

다. 이는 Gross(1998)의 감정조절론적 접근방법(internal 

emotion regulation approach)에 토대를 둔 연구로서 

기업이 조직목표를 위해 감정노동자로 하여금 감정규칙

을 일방적으로 부과하는 것을 탈피하여 조직 구성원 스

스로가 자신의 감정을 스스로 조절하는 행위에 초점을 

맞추어 감정적 근로(emotional work)라는 개념으로 발

전시켰다[11]. 따라서 이들은 조직 구성원들의 감정노동

을 완화시키기 위해 특정 상황에 적합한 감정 표현을 구

성원들에게 자발적으로 학습하게 하거나, 조직에서 교육 

과정을 통해 감정표현을 적절하게 표현할 수 있는 기술

을 훈련시킬 수 있다고 주장하였다. 이와 같은 주장의 이

면에는 조직 구성원의 감정은 관리가 가능하다는 것을 

전제로 하고 있으며, 대다수의 경험적 연구가 이를 뒷받

침하고 있다[12]. 또 하나의 접근방법으로는 Braverman

의 노동과정이론(labor process theory)이 있는데, 이

는 감정노동론의 감정노동개념을 그대로 인정하면서도 

감정노동을 둘러싼 조직과 조직구성원 간의 대립, 즉 감

정노동 과정에서 발생하는 부정적 감정을 조직에서 부여

하는 감정적 요구나 통제에 대해 조직 구성원이 동의 혹

은 저항하는 대립 관계를 상정하고 이를 해소하려는 구

조적 접근방법을 제시하고 있다[13].

이와 같이 감정노동에 대한 접근 방법은 학자들마다 

견해를 달리하고 있지만 감정노동은 서비스 노동이 지니

고 있는 독특한 특성 중 하나이며, 감정노동은 제품의 일

부분으로 간주될 수 있으며 조직 구성원들의 직무수행과

정에서 필수적으로 수행되어야 하는 요소로서 조직의 성

과에 직·간접적으로 영향을 미친다는 측면에서 공통점을 

갖고 있다. 

2.2 감정노동의 하위차원

최근의 경영학 분야에서 주도적으로 연구하고 있는 감

정노동에 관한 주요 테제는 서비스업에 종사하는 감정노

동자들의 고객 대면과정에 집중하고 있다. 특히나 제조업 

중심 사회에서 서비스업 중심 사회로 급속하게 이행되는 

현재의 상황에서 서비스의 본질적인 측면이 제조업과 커

다란 차이를 보인다는 점에 주목할 필요가 있다. 즉 서비

스는 서비스의 생산과 동시에 소비가 이루어지게 되기 

때문에 종업원은 소비자와 직접 대면하는 과정에서 서비

스라는 상품을 판매하게 되는 것이다. 이러한 서비스업의 

특징 때문에 종업원과 소비자 간의 직접적인 상호작용을 

통해서 발생하는 감정적 요인들을 이해하기 위한 연구의 

필요성이 높아졌다. 

감정노동의 차원은 Hochschild(1983)가 제시한 심

층연기와 표면연기가 주로 사용되고는 있으나, 여러 학자

들에 의해 보다 다양한 차원의 개념들이 제시되어 왔다. 

Ashforth & Humphrey(1993)는 Hochschild의 감정

노동의 견해와는 다른 시각에서 개념과 범주를 확대시켰

는데 그들은 감정노동을 “특정 상황에 맞게 적합한 감정

을 표현하는 행위”라고 정의하였다[14]. 이러한 개념의 

확장은 감정노동의 차원에 관한 논의를 촉발시킨 바 있

다. Ashforth & Humphrey(1993)에 의해 이루어진 감

정노동 개념의 확대는 근로자들에 의해 제공되는 서비스

의 질을 평가하는 기초가 되기도 하는 표현규칙(display 

rule)이라는 새로운 차원을 제시하였는데, 이들에 따르면 

표현규칙은 직업적 또는 조직적 더 나아가 사회적 규범 
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및 기대에 의해서도 형성되기 때문에 감정노동이 업무유

효성을 촉진시킨다는 것이다[14]. 표현규칙이란 권위를 

반영하는 문화·사회적 요소에 따라 다양한 모습으로 표

현될 수 있는데, 이 개념은 보다 더 행동주의적 접근에 

가깝다고 할 수 있을 뿐만 아니라 인간의 내면에 감추어

진 감정보다는 표면에 드러나는 관찰 가능한 감정에 초

점을 맞추었다고 할 수 있다. 또한 이들은 Hochschild

가 제시한 느낌규칙이라는 개념을 ‘표현규칙’으로 재구성

한 바 있는데, 이는 감정노동자의 내면과 외부로 드러나

는 감정표현 간의 괴리감에 관계없이 조직에서 부과한 

표현규칙을 얼마나 이행하는 것에 감정노동의 초점을 맞

춘 것을 의미한다. 즉 감정의 경험은 감정의 표현과는 별

개인 것으로 간주할 수 있기 때문에 종업원들은 요구되

어지는 감정을 표현하기 위해 반드시 감정을 통제할 필

요는 없다는 것이며[14], Hochschild가 제시하였던 심층

연기 또는 표면연기의 개념을 보다 확대 해석하여 실제의 

감정표현인 진심연기라는 차원을 감정노동에 포함시켰다.

Morris & Feldman(1996)의 경우에는 감정노동을 

상호작용적 관점에서 바라보았는데, “조직으로부터 요구

되는 감정을 표현하기 위한 노력, 계획 및 통제”로 정의하

고 있다[15]. 상호작용적 관점(interactionist perspective)

이란 개인의 감정표현을 결정하는 데 있어, 개인의 특성

뿐 아니라 작업과 관련된 환경요인 등도 중요한 역할을 

하다는 것으로, 비록 개인이 스스로의 감정을 통제할 수 

있는 능력을 갖추었다고 해도 적절한 감정표현이란 주변

의 대면 서비스 환경요인에 의해 결정된다는 것을 강조

하고 있는 것이다. 이들은 이러한 정의에 입각해서 감정

노동의 차원을 네 가지로 제시하였는데, 감정표현의 빈도

(frequency of emotional display), 표현규칙에 대한 주

의(attentiveness to required display rules), 감정표현

의 지속과 강도(duration and intensity of emotional 

display), 표현되어야 하는 감정의 다양성(variety of 

emotions to be displayed), 그리고 감정 부조화(emotional 

dissonance)의 개념을 제시하였다. 감정표현의 빈도란 

감정노동 연구에서 가장 빈번하게 연구되어 온 개념으로 

종업원과 고객들이 얼마나 자주 상호작용하는가를 의미

한다. 고객들과의 상호작용이 높을수록 개인은 보다 높은 

감정노동의 요구사항에 직면하게 된다고 주장한 바 있다. 

표현 규칙에 대한 주의란 요구되는 감정표현의 지속시간 

및 강도를 의미하며, 주의가 필요하다는 것이다. 조직구

성원이 대고객 접점에서 다양한 감정을 느끼는 상황일수

록 감정노동의 필요성은 보다 커진다는 것을 의미한다

[15]. 감정 부조화의 개념은 종업원과 고객들의 상호작용 

속에서 개인이 느끼는 감정과 조직에서 바람직하다고 여

기는 감정과의 갈등이 존재할 때 발생하는 감정의 불일

치를 의미한다. 이러한 감정의 불일치가 조직에서 요구하

는 표현규칙과 차이가 클수록 많은 감정노동이 요구된다. 

이는 Morris & Feldman(1996) 역시 Hochschild(1983)

의 견해와 마찬가지로, 표면연기가 정형화되고 업무통제

능력이 낮은 업무영역에서 근로자들에게 부정적인 영향

을 끼칠 수 있다는 점에서는 공통점을 갖고 있다. 

Ashforth & Humphrey(1993)의 연구 이후에 감정

노동의 차원에 관한 논의는 더욱 활발해지는 계기가 되

었고, 이에 따라 긍정적 감정 표현(심층연기와 표면연기), 

부정적 감정처리, 공감을 보임, 고객감정에 민감함 등의 차

원이 제시되기도 하였다[16]. Brotheridge & Lee(1998, 

2003)는 감정노동의 차원을 빈도, 강도, 지속시간, 다양성 

및 표면연기와 심층연기에 따른 감정부조화라는 5가지 

차원으로 제시한 바 있다[17,18]. 이후에 Diefendorff 

et al.(2005)은 Morris & Feldman(1996)이 강도, 빈

도, 서비스 시간(지속 기간) 및 다양성을 감정노동의 요

소(component)로 제시한 것에 반해 감정노동 자체 보

다는 직무의 감정적 요구(emotional demand)가 더 중

요하게 고려되어야 할 사항이라고 주장하였다[19]. 감정

노동의 개념을 명확하게 하기 위한 노력의 일환으로 조

직의 요구로부터 파생되는 주관적인 상태(감정부조화)와 

주관적인 상태를 통제하기 위해 동기 유발된 행위(감정

노동)를 구별하였다[20]. 또한 감정노동의 정의에 대한 

혼란은 상황적 요소(e.g., display rules)뿐만 아니라 감

정 상태와 동기유발 행동을 모두 포함하기 때문에 발생

된다고 주장하였다. 예컨대, Morris & Feldman(1996)의 

정의를 보면, 상황적 요소(frequency, duration, variety, 

and intensity of emotional display)는 감정노동의 행

위 과정과 통합되어 있다. Rubin et al. (2005)의 감정부

조화는 상황적 요소 그 자체 보다는 종업원들의 상황에 

대한 인식에 의존한다고 강조한다[20]. 이는 유사한 상황

에서도 개인마다 감정적 부조화의 경험이 다를 수 있음

을 암시한다. 그리고 감정부조화를 느끼지 못하는 종업원

은 감정노동을 수행하도록 동기유발 되지 않을 것이라 

주장하였다. 이러한 관점은 직업의 특성에 의해 감정노동

이 수행되어야 하는지가 결정되는 Hochschild(1983)의 

연구와도 견해의 차이가 있다고 할 수 있다.

이상의 감정노동의 차원에 관한 논의를 종합하여 보면 

감정노동자의 직무가 고객에게 서비스를 제공하는 시간

이 길면 길수록 표면연기와 심층연기를 수행하는 시간도 

길다는 점에서 직무상의 감정적 요구가 클수록 감정노동
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의 수행 강도는 높아지는 것으로 보인다. 메타분석 결과

에 따르면, 대체로 조직에서의 직무차원과 종사자의 행위

차원은 대체로 일치하는 경향이 있는 것으로 나타나고 

있다[21]. 그러나 이들 연구에서 나타난 여러 가지 감정

노동의 차원들은 서로가 유사성을 갖고 있는 것으로 나

타나기도 하는데, 특히 강도, 빈도, 다양성 및 서비스 시

간(지속기간)의 영향은 표면연기나 심층연기의 영향과 

중복되는 점에서 감정노동의 타당성에 대한 문제가 발생

할 수 있다. 따라서 통계적 실증연구에서는 표면연기와 

심층연기만 포함한 통계적 실증연구와 함께 빈도, 강도, 

다양성 및 서비스시간(지속기간) 등을 고려한 실증연구

를 실시하여 이를 종합하여 분석하는 방식이 바람직하며, 

보다 감정노동의 차원을 정교하게 확대시킬 필요가 있을 

것으로 보인다.

3. 국내 감정노동 연구의 동향 

3.1 감정노동 연구 분석 범위

본 연구를 위해 한국학술지인용색인(Korea Citation 

Index, KCI)에서 검색어로 감정노동의 키워드를 사용하

여 검색하였다. 이 중 경영학 분야의 12개의 KCI 학술지

에 최근 10년(2008년 - 2018년) 간 게재된 논문 112편

이 탐색되었다. 선정된 학회지를 표본으로 하여 연구들을 

분류하고 고찰하였다. 이는 2010년 이후 ‘땅콩 회황사

건’, ‘백화점 갑질 사건’ 등으로 감정노동에 대한 관심이 

확산되면서, 경영학 분야에서 이러한 이슈들을 주제로 한 

연구들이 계속적으로 제시되어왔다. 또한 최근의 동향 연

구들도 일반적으로 최근 10년을 분석기간으로 설정하여 

수행되었다. 따라서 본 연구 역시 10년간 논문을 수집하

여 분석에 활용하였다. 인적자원관리연구에 12편, 외식

경영연구에 12편, 대한경영학회지에 9편, 조직과 인사관

리연구에 8편, 인적자원개발연구에 8편 그리고 마케팅논

집에 8편의 논문 등이 게재되었다. 최종적으로 연구 분야

가 무역학, 관광학, 인적자원개발, 경영교육 범주이지만 

경영학적 접근으로 수록된 43편의 논문(유통경영학회지, 

외식경영연구, 인적자원개발, 글로벌경영학회지 등)까지 

포함하여 총 112편의 논문이 분석대상에 포함되었다. 국

내 감정노동 연구의 학회지를 분류하여 Table 1에 제시

하였다.

Journal N

Journal of Human Resource Management Research 12

Journal of Foodservice Management 12

Korean Journal of Business Administration 9

Journal of Organization and Management 8

Korean Journal of Human Resources Development 8

Journal of Marketing Studies 8

Korean Business Education Review 7

Korean Corporation Management Review 6

Management & Information Systems Review 6

Global Business Administration Review 6

Korean Management Consulting Review 5

Journal of Secretarial Studies 5

The Academy of Customer Satisfaction Management 5

Korea Research Academy of Distribution and Management 
Review

4

Korean Marketing Review 4

Other 7

Total 112

Table 1. Analysis of research journal

3.2 감정노동 연구방법

본 연구는 감정노동에 대한 문헌을 고찰하여 감정노동

의 연구대상과 효과를 확인하기 위해 사용해야 하는 검

증하는 방법에 대해서 살펴보았다. Table 2에서 볼 수 

있듯이, 국내 감정노동의 연구대상은 유통업(할인점, 백

화점, 슈퍼마켓 주부사원 등)이 22편, 개인서비스(콜센터 

직원, 승무원, 영화관 종사자, 호텔 및 관광종사자, 패밀

리 레스토랑, 비서, 미용종사자 등) 종사자가 50편이였

다. 간호사 등 의료기관을 대상으로 한 연구가 9편 그리

고 분석대상을 금융업(은행, 증권사 직원 등) 및 사회서

비스 종사자(공무원, 사회복지사, 교사, 노인복지시설 종

사자, 군인 등) 기반으로 한 연구가 24편이였다. 또한 감

정노동자와 다른 대상이 평가하거나 서비스를 받은 고객

의 표본으로 이원적으로 자료를 수집한 연구는 1편이였

다. 이는 자기보고식(self-report) 검사로 모든 문항들이 

응답자의 인식에 의존하여 동일방법편의(common 

method bias)를 유의해야 한다. 따라서 기업으로부터 

객관적인 자료인 성과 변수 자료를 받거나 상사나 동료

가 관찰을 통하여 또는 종업원과 고객 및 영업 관리자 양

쪽에서 자료를 수집하여 검증하게 된다면 현상에 대해 

좀 더 상세하게 설명하는데 도움이 될 것으로 보인다. 또

한 두 산업 이상이거나 설문 대상을 비교하여 자료를 수

집하거나 산업간 비교를 한 연구는 거의 없었다. 
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Industry Type of Job (N) N

Retail
Superstore Worker (12)

22
Department Store Worker (10)

Manufacturing Manufacturing (2) 2

Personal Services

Call Center (15)

50

Railroader (2)

Hotel Staff (12) 

Secretary (4)

Restaurants Employees (4)

Flight Attendant (2)

Tourism Industry Worker (3)

Cosmetologists (3)

Other (5)

Social Services

Government Official (5)

11
School Staff (3)

Teacher (2)

Social Welfare Worker (1)

Medical Profession Nurse (9) 9

Finance
Securities Business (5)

13
Bank Clerk (8)

Other University Student, Customer, etc (5) 5

Total 112

Table 2. Analysis of research sample

분석방법으로는 Table 3에서 볼 수 있듯이, 회귀분석

을 사용한 연구가 53편으로 가장 많이 나타났다. 다음으

로 구조방정식모형(structural equation modeling, 

SEM)이 48편이였다. 이는 구조방정식모형을 적용해서 

추정한 값은 측정오차를 고려하고 독립변수와 종속변수 

간의 관계를 동시에 추정할 수 있기에 단지 측정변수만

을 바탕으로 한 모형보다 더 연구에 활용하는 경우가 많

은 것으로 보인다. 또한 감정노동이 독립변수와 종속변수

와의 관계를 연결해주는 매개변수로서 제시되어 종업원

의 인지적 노력뿐 아니라 감정적 노력 역시 종업원의 성

과에 반영시키는 중요한 역할을 확인하고자 하는 연구들

도 8편이 발견되었다. HLM(hierarchical linear 

models)은 2편, 분산분석이 3편, 질적 면접조사 연구를 

포함한 정성적 연구가 2편이고, 기타 분석 방법이 1편이

였다. 회귀분석과 구조방정식모형이 가장 많이 검증하기 

위한 분석방법으로 사용되고 있는데, 자료 수집에서 고객

이나 상사 및 동료가 평가하는 이원적(dyadic) 조사방법 

또는 성과 등의 자료를 사용하여 개인차원의 변수와 집

단차원의 변수들을 다차원으로 방정식에 넣음으로써

[22], 효과적으로 개인변인과 집단특성의 영향을 분리하

는 분석방법으로 위계적 선형모형(HLM)을 사용하여 다

수준의 선형관계를 분석하는 것도 필요하다. 질적 조사 

등 다른 연구방법들도 사용하여 보다 다양한 연구방법이 

적용되어 분석되는 것이 바람직할 것이다. 또한 회귀분석

이나 위계적 회귀분석을 사용한 경우 자료를 분석할 때 

발생하는 다중공선성에 대해 확인하여 해결한 연구도 있

었다. 하지만 거의 대부분의 연구에서는 변수들 간의 상관계

수 matrix를 제시하였지만 다중공선성(multicollinearity)

을 진단하는 과정인 독립변수들 간의 높은 상관성을 확

인하는 절차는 기술되지 않았다. 따라서 회귀분석을 보다 

정교하고 정확하게 사용할 수 있도록 감정노동과 관련된 

변수들 간의 관계가 잘 반영되도록 회귀모형을 조정해줄 

필요가 있다. 

Research Methods N

Regression Analysis 53

SEM (structural equation modeling) 48

Analysis of Variance 3

HLM (Hierarchical Linear Models) 2

Path Analysis 2

Concept Research 2

Other 1

Total 112

Table 3. Analysis of research methods

3.3 국내 감정노동 연구에 관한 리뷰

국내에서는 1990년대 중반부터 감정노동에 대한 논

의가 시작되기 시작했으나 특정 직업, 예를 들어 간호사

나 판매 서비스직 등 소수의 직종과 개별 작업장에서 수

행되는 감정노동에 초점을 맞추어 연구가 진행되었기 때

문에 감정노동의 연구 성과를 일반화하기에는 어려움이 

있었다. 이후 이른바 ‘갑질 논란’ 등 부당한 대우가 사회

적 이슈가 되면서 보다 다양한 영역에서 감정노동에 관

한 논의가 다시 활발하게 진행되기 시작하였다. 감정노동

의 평가도구로는 각기 다른 측정문항들을 활용하기는 했

으나 가장 많이 사용된 측정도구로는 Brotheridge & 

Lee(2003)와 Morris & Feldman(1996)의 감정노동의 

개념화에 근거하여 ELS(emotional labor scale)를 개

발한 측정도구가 가장 많이 선행연구에서 활용되고 있었

고[23], 주로 설문항목을 이용한 가설검증의 연구방법으

로 수행되었다. 따라서 보다 다양한 직종에서 감정노동의 

다차원적 측면들을 고려한 연구의 필요성이 제기될 수 

있음을 알 수 있다. 이 측정 도구는 15개 문항과 6개의 

하위척도(상호작용의 지속성과 강도, 감정 표현의 빈도, 

다양성, 표면연기, 심층연기)로 구성되어 있다. 또한 감정

노동에 대한 국내연구는 감정노동에 대한 개념적 설명이

나 감정노동의 구성요소 및 하위 차원 등에만 초점을 맞

추고 있고 감정노동의 평가나 기타 감정노동에 영향을 

미치는 다른 요소들에 대한 설명이나 감정노동이 개인이

나 조직에 어떠한 영향을 미치는지 혹은 직무 및 성과 간의 

관계에 대해서는 서로 다른 결과들이 혼재하고 있다. 따라서 
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관련 변인에 대한 연구가 더 필요한 상황이며, 조직의 감

정노동 프로그램, 국내 고객의 미성숙한 시민의식과 그에 

따른 소비 행태 등을 포함한 한국 사회에서의 적정한 서

비스에 대한 논의를 바탕으로 감정노동자들에 대한 존중

하는 문화의 정착 등 시민사회의 인식변화 등을 함께 다

루어 나갈 필요가 있을 것으로 보인다. 다음은 국내 감정

노동에 관한 실증연구들의 내용을 중심으로 리뷰한 결과

를 제시하면 다음과 같다.

첫째, 서비스 업종에서 상호작용 유형에 따른 서비스

제공자들의 감정표현은 고객과의 상호작용유형에 따라 

다양한 감정형태로 나타날 수 있다. 하지만 기존의 감정

노동 선행연구들을 살펴보면, 이러한 중요한 차이점을 인

식하지 못한 채 감정노동의 선행변수와 결과변수를 가지

고 감정노동의 차원들을 규명하려는 시도에 초점을 맞추어 

연구가 수행되었다[24-28]. 따라서 아직까지 감정노동차원

들에 대한 명확한 결과를 얻지는 못하고 있음을 의미한다. 

둘째, 다양한 조직유효성 관련 변인과의 관계에 대한 

경험적 연구가 다양한 시각으로 이루어졌는데 감정노동

과 직무만족 간의 관계는 아직 불확실한 상태이다. 감정

노동과 직무만족도가 서로 정적인 영향을 미치는 것으로 

나타났으나[29-37], 오히려 통계적으로 부적 관계를 가

지고 있는 연구도 발견되었다[38]. 또한 감정노동의 수준

이 높을수록 직무만족과 조직몰입이 저하시키는 것으로 

나타난 연구결과도 있었다[39-41]. 

셋째, 감정노동의 결과변수로서 조직의 변화에 대한 

직무소진(burnout)[42-45]과 이직의도의 관계를 분석한 

연구들이 진행되었다[46-53]. 특히 감정노동의 차원들을 

조직적인 결과로 규명하기 위해서 감정노동의 하위척도

인 심층연기 및 표면연기와 직무소진의 3가지 하위척도인 

개인적 성취감(personal accomplishment), 감정고갈

(emotional exhaustion), 탈인격화(depersonalization) 

간의 관계에 대한 연구들이 다수 주요주제로 삼았다. 감

정노동과 탈인격화의 관계를 다룬 연구결과에 따르면, 표

면연기는 탈인격화에 정의 영향을 미치는 것으로 나타났

다[54]. 탈인격화는 종업원이 점차 냉소적으로 변하게 되

면서 고객이나 동료들을 비롯한 타인들을 하나의 인격체

가 아닌 사물로서 대하게 되는 현상으로 보고되고 있다. 

표면연기의 행위 자체는 다른 사람과의 긍정적인 상호

작용에 초점을 맞추는 것이 아니기 때문에 탈인격화에 

영향을 미칠 수 있다. 반면에, 심층연기는 대부분의 연구

에서 탈인격화와 관련이 없는 것으로 보고되고 있다[55]. 

심층연기를 하기 위해서는 일단 타인을 사물이 아닌 인

간으로서 존중하는 것이 우선시되어야 하기 때문에 탈인

격화와 유의미한 관계가 없는 것으로 보인다. 감정노동과 

개인적 성취감 간의 관계에서 대체로 표면연기는 개인적 

성취감과 부적 관계를 가지는 반면, 심층연기는 정적 관

계를 가지는 것으로 나타났다[56]. 결국 표면연기는 가식

적인 행위의 일종이기 때문에 타인과의 상호작용 이후에 

성취감이 저하되는 반면, 심층연기는 자신의 감정을 효과

적으로 통제하여 타인과의 상호작용을 성공적으로 이루

어냈을 때 성취감을 줄 수 있다는 점에서 보다 효과적인 

감정조절 방식이라고 할 수 있다. 또한 직무소진이 감정

노동과 고객지향성 간의 관계를 조절하는 변수로 파악한 

연구도 있었다[57]. 이는 직무소진이 낮을수록 감정노동

과 고객지향성 간의 관계가 더 강하게 나타났다.

넷째, 감정노동과 전반적인 스트레스와 우울, 직무 스

트레스, 심리적 웰빙, 직장에서의 긴장, 정서적 고갈, 신

체징후 등과 같은 변수로 분석한 연구도 있었다[58-61].

이러한 연구결과는 기업들이 감정노동자들을 관리하는 

데에 있어 세심한 관찰과 주의가 적용될 필요가 있다는 

것을 함의한다. 

4. 결론 

본 연구에서는 감정노동의 개념과 연구동향과 함께 지

난 10년간 진행된 국내 경영학 분야의 저널에 게재된 감

정노동 연구들의 흐름을 고찰하여 살펴보았다. 또한 연구

대상, 학회지 분류, 방법론 등으로 연구방향에 대해서 분

석하였다. 결과적으로 국내 감정노동 연구는 다양한 주제

로 지속적으로 연구가 전개되어 왔다. 이는 감정노동 연

구가 학계뿐만 아니라 실무적으로 많은 연구가 이루어져 

왔고, 최근 사회적으로 관심이 증대되어 있는 상황에서 

인사 분야, 의료분야, 서비스 분야 등에서 연구가 활발히 

진행되고 있다. 이러한 흐름에 맞춰 관련 이슈를 제시하

였다는 점에서 연구의 시의성이 있는 것으로 보인다. 또

한 기존 연구탐색을 통해 감정노동 영역의 확대나 통합

의 측면을 통해 연구의 차별성을 확보하는 것이 적절한 

접근법으로 감정노동의 심층연기와 표면연기가 결과변수

에 영향을 미치는데 있어 다양한 심리적 메커니즘 요인

을 밝히는 연구들이 제시되고 있다. 아직도 많은 분야에

서 연구가 경험적으로 더 필요성이 증가되고 있으므로, 

다른 관련 분야와 통합적으로 포함할 필요가 있다. 이는 

다수의 연구들에서 다루는 주제라는 점과 체계적인 분류

(typology)로 발전하지 못한 상태에서 학문적 저변이 넓

어진 주제 중에 하나가 감정노동이다. 이러한 측면에서 
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지금까지 감정노동 연구가 어떻게 진행되었는지를 알아

보는 것은 시사 하는바가 크다. 이상의 논의에서 보면, 감

정노동의 내적기제에 대한 적용 영역의 통합이나 확대는 

감정노동의 개념과 관점, 분석 대상과 영역, 분석방법 등 

감정노동의 현재를 다각적 측면에서 고찰해보고 연구 동

향을 파악하는 것은 의미가 있음을 확인할 수 있었다. 따라서 본 

연구의 결과를 바탕으로 몇 가지 시사점을 제시하면 다음과 같다. 

첫째, 감정노동은 주로 서비스업에서 발생하며, 특히

나 대면 서비스 활동에서 두드러지게 나타난다는 점에서 

많은 학자들과 현업에서 감정노동 연구에 관심을 갖도록 

장려하는 방안이 필요하다. 종업원들이 고객들과의 대면 

접촉에서 경험하게 되는 감정의 여러 차원은 기업 조직

의 성과에 직접적인 영향을 주는 변인이라는 인식이 높

아짐에 따라 최근 경영학 연구에서 종업원들의 ‘감정’에 

초점을 맞춘 연구는 보다 활발하게 진행되고 있다. 감정

노동자가 내면에 억제된 부정적인 감정적 부조화를 경험

하는 대신 고객과의 대면 현장에서 긍정적 감정을 표면

화 할 경우, 고객만족도와 기업 충성도가 높아질 것이라

는 근거는 실제 여러 연구결과들을 토대로 증명되고 있

다. 하지만 지금까지 기업조직에서는 종업원들에 대한 임

금이나 성과급 등을 인상시키는 방안이나 복지후생 등을 

개선시킴으로써 기업성과를 증진시키려는 노력을 기울여 

왔다. 그러나 본 연구 결과에서 나타난 것처럼 종업원들

에 대한 금전적 보상 및 현물 등을 통한 복지후생 정책이

외에도 종업원이 업무과정에서 경험하는 감정적 측면 역

시 기업조직의 성과에 중요한 요인임이 드러난 만큼 기

업 및 관리자의 감정노동에 대한 깊은 이해가 요구된다. 

특히 감정노동의 개념은 기업조직으로 하여금 종업원의 

감정적 경험을 심층적이고 세부적으로 이해하는 데에 도

움을 주는 틀을 제공한다. 조직구성원들의 삶의 질은 그

들의 일상생활뿐만 아니라 조직생활을 하는 과정에서도 

결정된다. 따라서 조직 내에서의 종업원들에 대한 감정적 

상태를 긍정적으로 관리할 필요가 있다. 갈수록 치열해지

는 경쟁적인 기업 환경 속에서 종업원과 고객 간의 상호

작용을 통한 감정노동에 대한 충분한 이해를 바탕으로 

기업의 경영계획 수립과 목표달성 방안을 수립하는 것은 

기업의 핵심적 활동이라고 할 수 있다.

둘째, 학계와 업계의 인사 관련 담당자들이 포함된 상

설회의체 혹은 위원회 등의 기구를 조직화, 상설화하여 

조직구성원들이 감정노동 과정에서 발생 가능한 고충들

을 듣고 이에 대한 대책을 마련할 필요가 있다. 이러한 

교류를 통하여 현장에서의 기업 니즈를 반영하고 이를 

학계에서 논의하고 연구하는 장이 필요하다. 따라서 학계

와 업계 간에 분리되어 각자 단독으로 감정노동의 이슈

를 풀어나가는 것 보다는 이러한 연결고리를 통해 감정

노동에 대한 공동의 논의가 이루어져야 할 것이다. 

셋째, 기업 조직에서 종업원은 기업이 추구하는 가치

를 생산하고 전달하고, 유지하는 과정에서 대단히 중요한 

역할을 한다. 따라서 감정노동 교육의 활성화는 무엇보다 

중요한 사항이라고 할 수 있다. 이런 시점에서 국내에 맞

는 감정노동 측정도구를 개발하여 정교화 되고 정확하게 

평가되어야 한다. 이러한 분석 결과는 고객대면 감정노동

이 지나치게 되면 감정노동자들은 우울증, 정서불안, 수

면장애, 혹은 자살충동 등의 정신질환에까지 노출되는 경

우가 빈번하며[62-64], 실제로 일반인들에 비해 두 배가

량 높을 정도의 심각한 상황인 것으로 나타났다. 감정노

동에서 비롯되는 이러한 문제들은 사실상 기업에게 책임

이 있다. 지금까지 기업들은 서비스 직원이 고객에게 전

달하는 감정상태가 곧 매출과 직결되고 있다는 것을 인

식하고 있기 때문에 직원들에게 감정표현을 규칙화했고, 

감정노동에 대한 특별한 대책 없이 직원들로 하여금 억

지로 감정표현을 자제하도록 강요한 측면이 있다. 

마지막으로 연구방법에 있어서도 자료 수집뿐만 아니

라 자료 분석방법에서도 보다 다양한 분석방법과 함께 

통계패키지의 발전으로 더 엄밀한 검증이 도입되어야 한

다. 현재는 대부분의 연구들이 회귀분석 및 구조방정식 

모형(SEM)에 편중하고 있다. 이는 자료수집도 설문방식

뿐만 아니라 2차 자료의 활용과 정성연구에 대한 분석은 

충분하지 않는 것으로 나타났다. 앞서 언급하였듯이, 실

무와 학계간의 긴밀한 협조를 통해 정성 연구영역으로 

활성화 되어야 할 것으로 보인다. 따라서 보다 일반화가 

가능한 연구 성과를 확보하기 위해서는 다양한 업종의 

표본을 대상으로 하는 양적 연구방법이 병행되어야 하며, 

보다 통합적인 접근방법이 필요한 상황이다. 또한 최근에 

와서는 조절된 매개효과(moderated mediation)에 대

한 연구가 활발히 진행되고 있다. 따라서 통제변인(나이, 

성별 등)으로 조절된 매개효과가 포함된 모형을 검증하

게 된다면 현상에 대해 좀 더 정교하게 설명하는 데 도움

이 될 것으로 보인다. 

본 연구는 다음과 같은 한계점 및 향후과제를 가진다. 

첫째, 다양한 심리적 메커니즘 요인을 밝히는 연구들이 

제시되고 있는 가운데, 본 연구 또한 감정노동과 관련된 

연구맥락과 그 의미를 같이 한다고 볼 수 있다. 최근 감

정노동에 관한 연구가 빠르게 발전하고 있는 만큼 기존 

연구에서 추가되어야 할 새로운 변수가 추가되어야 하며 이

에 따른 분석이 오류가 발생할 가능성도 배제할 수는 없다.
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둘째, 감정노동에 관한 문헌고찰을 외국과 국내 간의 

비교분석을 통해 분석하지 못한 점도 한계가 될 수 있다. 

국가 간 문화적 차이나 조직문화에 따른 감정노동, 업무

적 특성과 감정노동 간의 관계가 명확하게 분석하지 못

한 점도 한계점으로 남는다. 본 연구는 국내 경영학 분야 

연구의 문헌고찰에 초점이 맞추어져 있기 때문에 한계점

을 내포하고 있으나 향후연구에서 다른 학문분야를 포함

하여 해외 연구와의 비교분석이 병행된다면 더욱 유익한 

분석결과를 도출할 수 있을 것으로 기대한다.
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