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I. 서    론

우리나라는 서비스산업 성장과 더불어 유통업의 양적 
성장을 이루고 있지만, 유통업 종사자들의 열악한 근로
환경과 불안정한 고용형태는 그들의 건강 및 삶의 질에 
부정적인 영향을 주고 있다.

통계청의 도소매업⋅서비스업조사에 따르면, 2016년 
기준 사업체수는 281만 7천개, 종사자수는 1,148만 명으
로, 전년에 비해 각각 2.3%, 2.8% 증가하였다(Statistics 

Korea, 2017). 한편 지역별 고용조사를 분석한 결과를 
살펴보면, 2014년 기준 유통업 판매종사 임금노동자 90
만 7천명의 종사상 지위는 정규직 38.7%, 비정규직 
61.5%를 차지하고 있으며, 특히 백화점의 고용형태는 대
부분 비정규직과 입점협력업체 종사자로 이들의 수는 정
규직보다 훨씬 많은 것으로 추정되고 있다(Kim, 2016). 

서비스업은 고객과의 접점 시 소통하는 과정에서 자
신의 감정을 숨기거나 조절하는 감정노동이 특징이다. 
문제는 분노부터 공감까지 다양한 감정을 조절해야하기 
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the greater the intensity of their emotional labor was, the lower was their satisfaction with their working life. 
Additionally, the workers felt that the greater their sense of job oppression, the lower was their sense of 
satisfaction with work.
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때문에(Humphrey et al., 2008), 지속적으로 노출될 
경우 우울증 또는 스트레스, 심지어 자살 등의 정신적 문
제가 나타날 가능성이 매우 높다는 것이다(Kim, 2014). 

감정노동 문제는 고객과의 서비스 접점에서만 발생되
어지는 것이 아니며, 기업과 조직의 미흡한 대응, 평가 
또는 모니터링 등의 과도한 인사관리 정책에 의해서도 
부정적인 영향을 받게 된다(Kim, 2013). 그러나 감정노
동자에게 직무에 대한 자율성이 강화되면 직무 스트레스
를 감소시키기도 하며(Wharton, 1993), 또한 심리적 
물리적 환경에 대한 만족은 판매원에 대한 평가에 긍정
적인 영향을 미치게 되며(Sharma & Stafford, 2000), 
인적 지원을 통한 조직 구성원 간의 사회적 지지는 감정
적 소진을 줄일 수도 있다(Hochschild, 1983). 

조직과 조직 구성원은 서로 분리하여 생각할 수 없을 
만큼 밀접한 관계를 유지하는 구조이며, 개인의 인성이 
보존되고 욕구를 충족시키는 방향은 조직의 효율적인 
목적 달성을 이룰 수 있다(Kim, 2004). 마찬가지로 감
정노동자가 고객과의 관계에서 자신의 감정을 통제하거
나 부당한 대우를 부득이 감수하는 것은 기업의 영업상 
방침 내지 요구에 따른 것이거나 고객의 불만으로 인하
여 평가 상의 불이익을 받지 않기 위한 것이므로 기업
은 감정노동과 무관하지 않다(Park, 2016). 그러나 현
대 사회에서 고객만족은 기업의 경쟁우위를 결정하는 
중요한 요인이다. 특히 백화점은 인적 서비스에 대한 의
존도가 매우 높기 때문에 감정노동을 수행하는 종업원
들이 고객과 접촉하는 동안에 감정표현을 어떻게 하는
가에 따라 고객에게 전달되는 서비스의 질은 매우 다른 
것으로 인식되고 있으므로(Wei, 2013), 기업은 고객을 
위해 노동자의 개인적 감정까지 서비스에 포함시키길 
요구하고 있는 것이다. 

한편 백화점 노동자의 감정노동은 업무에 대한 시간적 
압박감으로 인하여 그들에게 부정적 영향을 미치게 될 것
이다. 즉 백화점 노동자에게 빠른 업무처리를 요구하는 
것은 개별적 고객을 응대하는데 필요한 대면시간을 줄여
야 하는 것으로, 이는 업무에 대한 자율성 감소와 고객과
의 상호작용에 한계점으로 작용하게 되는 것이다(Kim 
et al., 2012). 또한 감정노동에 종사하는 직원들의 보호
를 위한 대책이 미비하다면 그들이 느끼는 직장생활에 대
한 만족은 감소할 것이며(Kim, 2014), 오히려 과도한 업
무량과 규제가 가중될 경우 그들의 직장생활 만족도를 더
욱 감소시키는 원인으로 작용하게 될 것이다. 

업무와 관련된 압박감은 직무성과에는 긍정적인 영향

을 미치는 반면(Hobfoll, 1989; Tian & Kwak, 2016), 
직무에 대한 만족도는 감소하고 이직할 의도는 증가하는 
것으로 선행연구를 통해 보고되었다(Son et al., 2014). 
감정노동 직업군은 기업에서의 과도한 업무량과 규제 등
으로 인한 압박감이 작용할 경우 직장생활에 대한 만족
을 더욱 감소시킬 수 있으며, 심지어 우울증 및 자살 등
이 나타날 수 있다. 이는 국내에서 통신사 콜센터 상담사
가 고객의 악성민원으로 인한 정신적 고통 속에서, 회사
의 실적 강요 등으로 자살한 사고와 관련하여 산업재해
로 인정된 사례를 볼 때 그 심각성을 알 수 있다.

직장생활 만족도는 기업의 효율성과 성과에 있어 부
정적 영향을 주는 이직의 가장 강력한 예측변인으로
(Price, 2001), 이직을 낮추기 위해서는 우선적으로 직
장생활 만족도 연구가 선행되어야 할 필요성이 있다(Joo 
& Han, 2015). Lee(2008)의 국내외 문헌에서 제시되
고 있는 직무만족의 구성요인에 대해 정리한 보고내용에 
따르면 직장생활 만족도는 보상관련 요인, 고용안전, 근
무여건, 감독 및 상사와의 관계, 동료관계, 승진, 임금수
준, 경력개발 등의 다양한 요인에 의해 영향을 받는 것으
로 나타났다. 

유통업 종사자들 중 백화점 노동자는 육체노동뿐만 
아니라 자신의 감정을 통제하고 업무를 수행해야 하는 
대표적인 감정노동 집단이다. 조직 내부의 정해진 감정
표현 규칙에 따라 행동하여야만 하는 백화점 노동자는 
누적된 감정노동에 의해 감정이탈과 감정부조화와 같은 
부정적인 감정이 발생되고, 이는 이직의도의 증가와 직
무 및 직장생활 만족을 감소시키는 위험요인이 된다
(Park, 2014). 감정노동의 문제는 단순히 노동자 보호
의 관점에서만 요구되는 것으로 볼 수 없고, 직장에 대
한 불만족으로 인해 장기적으로는 기업의 성장을 방해
하는 요인이 되므로 기업의 입장에서도 그 해결에 중대
한 이해관계를 가진다고 볼 수 있다(Park, 2016). 

이에 본 연구는 백화점 노동자의 감정노동과 직장생
활 만족도 관계에서 직무 압박감의 매개효과를 분석하
고자 하였다.

Ⅱ. 대상 및 방법

1. 연구 자료 및 연구 대상
1) 연구 자료

본 연구는 한국노동사회연구소에서 수행된 2016 서비
스산업 노동조건 및 삶의 질 실태조사 자료를 이용하여 수
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행하였다. 전국서비스산업 노동조합연맹의 조합원 실태
조사 단위 사업장 표본은 전체 100개 단위 사업장 중 27
개 사업장(2016년 기준 74개 사업장의 36.4%)에서 응답
했으며, 조사표본 조합원 수는 3,419명(2016년 1월 기준 
52,312명, 전체 조합원의 6.5%)이다.

2) 연구 대상
유통업에 종사하는 2,475명 중 백화점 종사자 842명

을 대상으로, 주요 변수들에 대하여 무응답 또는 결측을 
제외한 638명을 최종 분석대상자로 고려하였다.

2. 변수설명 및 연구도구
수집된 자료를 토대로 본 연구에서는 탐색적 요인분석

(confirmatory factor analysis)을 이용하여 타당도를 확
인하였으며, 설문의 신뢰도는 자료를 중심으로 Cornbach`s 
ɑ 방법을 이용하여 신뢰도를 검증하였다.

1) 일반적 특성
연구대상자의 일반적 특성은 성별(① 남성 ② 여성), 연

령(① 20대 ② 30대 ③ 40대 이상), 최종학력(① 고졸이하 
② 전문대졸 ③ 4년제 대졸 이상), 월 급여(① 200만원미
만 ② 200∼300만원미만 ③ 300∼400만원미만 ④ 400
만원이상), 그리고 근무형태(① 백화점 관리자 ② 백화점 
판매자) 등 총 5문항으로 구성되었다.

2) 종속변수 : 직장생활 만족도
직장생활 만족도는 고용안정, 임금수준, 노동시간, 노

동강도, 근무형태, 교육훈련, 복지후생, 인사승진, 직장부
서 분위기, 일하면서 건강 안전, 직업 자긍심 및 노무관리 
등 총 12문항으로 구성되어 있다. 직장생활 만족도의 응
답 범주는 ‘매우 불만’ 1점에서부터 ‘매우 만족’ 5점까지 
Likert 5점 척도이며, 총 점수를 문항 수로 환산하여 분석
하였다. 점수가 높을수록 직장생활 만족도가 높은 수준임
을 의미한다. 본 연구에서 직장생활 만족도의 타당도 확인
은 고유 값이 1.0을 기준으로 추출한 다음 주성분 분석을 
하였으며, Varimax 회전을 이용하여 분석 결과를 얻었
다. 누적설명 분산(%)은 54.219로 나타났으며, 내적 일치
도를 나타내는 Cronbach's α는 .879였다.

3) 독립변수 : 감정노동
감정노동은 한국형 감정노동 평가도구(Korean 

Emotional Labor Scale, K-ELS)를 사용하였다(Chang 

et al., 2013). 한국형 감정노동 평가도구는 ‘감정조절의 요
구 및 규제’(5문항), ‘고객응대의 과부하 및 갈등’(3문항), ‘감
정부조화 및 손상’(6문항), ‘조직의 감시 및 모니터링’(3문
항), ‘조직의 지지 및 보호체계’(7문항) 등 5개 하부 요인과 
24개 세부 문항으로 구성되어 있다. 한국노동사회연구소
에서 ‘감정조절의 요구 및 규제’(5문항), ‘고객응대의 과부하 
및 갈등’(3문항) 두 하부 요인만으로 자료 수집을 한 관계로 
본 연구에서도 이를 사용하였다. 

문항내용은 고객에게 부정적인 감정을 표현하지 않으
려고 의식적으로 노력한다, 고객 응대 시 기관의 요구대로 
감정표현을 할 수밖에 없다, 업무상 고객을 대하는 과정에
서 나의 솔직한 감정을 숨긴다, 일상적인 업무수행을 위해
선 감정적인 노력이나 조절을 필요로 한다, 고객을 대할 
때 느끼는 나의 감정과 내가 실제 표현하는 감정은 다르
다, 고객응대 과정에서 문제발생 시 직장에서 적절한 조치
가 이루어진다, 고객응대 과정에서 발생한 문제를 해결하
고 도와주는 직장 내의 공식적인 제도와 절차가 있다, 고
객의 요구에 대하여 해결해 줄 수 있는 권한이나 자율성이 
주어져 있다 등 총 8문항으로 구성되어 있다. 이 중 첫 번
째 문항에서 다섯 번째 문항까지는 역코딩으로 변환하였
다. 따라서 감정노동의 응답 범주는 첫 번째 문항에서 다
섯 번째 문항까지는 ‘전혀 그렇지 않다’ 1점에서부터 ‘매우 
그렇다’ 4점까지와 여섯 번째 문항부터 8번째 문항까지는 
‘전혀 그렇지 않다’ 4점에서부터 ‘매우 그렇다’ 1점까지 
Likert 4점 척도이며, 총 점수를 문항 수로 환산하여 분석
하였다. 점수가 높을수록 감정노동에 대한 수준이 높음을 
의미한다. 본 연구에서 감정노동의 타당도 확인은 고유 값
이 1.0을 기준으로 추출한 다음 주성분 분석을 하였으며, 
Varimax 회전을 이용하여 분석 결과를 얻었다. 누적설명 
분산(%)은 61.461로 나타났고, 내적 일치도 Cronbach's 
α는 .734였다.

4) 매개변수 : 직무 압박감
직무압박감은 서비스산업 노동조건 및 삶의 질 실태조

사 자료 설문 문항 중 ‘삶의 질과 일과 삶의 균형 부분’에서 
업무 및 시간압박과 관련된 문항을 연구목적에 부합될 수 
있도록 선택하여 구성하였다. 문항내용은 평소 일하는 곳
에서 시간 압박이나 재촉 정도, 평소 시간 압박이나 재촉
을 해소하기 위해 업무 중 충분한 휴식시간을 확보하는 정
도(역코딩), 평소 일상생활에서 시간부족으로 인한 스트
레스나 심적 압박감 정도, 현재 자신의 여가시간에 대한 
충분정도(역코딩) 등 총 4문항으로 구성하였다. 직무 압박
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감의 응답 범주는 ‘전혀 그렇지 않다’ 1점에서부터 ‘매우 
그렇다’ 5점까지 Likert 5점 척도이며, 총 점수를 문항 수
로 환산하여 분석하였다. 점수가 높을수록 직무에 대한 평
소 압박감 수준이 높음을 의미한다. 직무 압박감의 타당도 
확인은 고유 값(eigenvalue)이 1.0을 기준으로 추출한 다
음 주성분 분석을 하였다. 누적설명 분산(%)은 50.171로 
나타났으며, 내적 일치도 Cronbach's α는 .666이였다.

3. 자료처리 및 분석
모든 통계적 분석은 SPSS 22.0 프로그램을 사용하였으

며, 통계적 유의성 판정을 위한 유의수준(α)은 5%로 고려
하였다. 먼저, 연구대상자의 일반적 특성에 감정노동, 직무 
압박감 그리고 직장생활 만족도에 대한 차이는 t-test 또
는 ANOVA(사후검정 : scheffe 방법)를 이용하여 평균 값 
차이검정을 하였다. 또한 직무 압박감, 감정노동, 직장생활 
만족도 간의 상관관계를 파악하기 위하여 Pearson´s 
correlation coefficient를 실시하였다. 감정노동과 직
장생활 만족도에서 직무 압박감의 매개효과를 분석하기 
위하여 다중회귀분석법에서 독립변수에 대한 표준화 회귀
계수를 통해 Baron & Kenny의 3단계 매개효과 검증절
차 방법과 Sobel test에 대하여 매개효과에 대한 통계적 
유의성 검증을 하였다. Sobel test는 Baron & Kenny의 
매개효과 검증보다 엄격한 방식이며, 간접효과를 통해 매

개효과 여부를 판단하는 방법이다. Baron & Kenny의 3
단계 매개효과 검증절차는 다음과 같다. 1단계, 독립변수
가 매개변수에 통계적으로 유의미한 영향을 미쳐야 한다. 
2단계, 독립변수가 종속변수에 통계적으로 유의미한 영향
을 미쳐야 한다. 3단계, 독립변수와 매개변수를 모두 통제
하였을 때 매개변수는 반드시 종속변수에 통계적으로 유
의미한 영향을 미쳐야 한다. 특히, 종속변수에 대한 독립변
수의 영향력은 2단계 회귀모형에서의 결과보다 3단계 회
귀모형 결과에서 그 영향력이 반드시 감소되어야 한다. 따
라서 3단계 회귀모형에서 매개변수를 통제한 후 독립변수
와 종속변수가 통계적으로 유의미한 관련성이 없으면 완
전매개효과로 해석한다. 그러나 통계적으로 유의미한 관
련성이 있으면 부분매개효과가 있는 것으로 해석할 수 있
으며, 이 때 종속변수에 대한 독립변수의 효과는 감소한다
(Baron & Kenny, 1986).

Ⅲ. 결    과

1. 일반적 특성에 따른 감정노동
일반적 특성에 따른 감정노동 차이를 분석한 결과는 

Table 1과 같다. 먼저 전체 연구대상자의 감정노동은 최
고 수준인 4.00점 중 평균 3.03점으로 나타났다. 성별에 
따른 감정노동은, 남성의 경우 2.83점으로 나타난 반면, 

Variables Classification N Emotional labor
(M±SD) t or F(p)

Total 638 3.03±0.42 
Gender male 172 2.83±0.42 7.393

(<.001)female 466 3.10±0.40 
Age 20“s 301 2.92±0.39a

24.499
(<.001)30“s 248 3.10±0.43b 

40“s more than 89 3.21±0.42c 
Education below high school 186 3.18±0.39a 

23.872
(<.001)college graduation 218 3.04±0.40b 

over 4year university graduation 234 2.90±0.43c 
Income(millions won/month) ≤200 139 3.03±0.41ab 

7.270
(<.001)

200∼<300 256 3.11±0.42a 
300∼<400 191 2.93±0.42b 
≥400 52 2.98±0.42ab 

Position of employees Department store manager 317 2.96±0.45 -4.105
(<.001)Department store seller 321 3.10±0.39 

abc The same letter indicate there is no significant difference between two groups by Scheffe's multiple comparison

Table 1. The emotional labor according to general characteristics
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여성은 3.10점으로 나타나, 남성에 비해 여성의 감정노동 
수준이 통계적으로 유의미하게 높았다(p<.001). 연령에 
따른 감정노동은, 연령대가 높을수록 감정노동 수준이 통
계적으로 유의미하게 높은 경향을 보였다(p<.001). 최종
학력의 경우는, 최종학력 수준이 낮을수록 감정노동 수준
이 유의미하게 높은 경향을 보였다(p<.001). 월 급여에 따
른 감정노동은, 200만원 미만인 군과 200∼300만원 미
만 군이 각각 3.03점, 3.11점으로 나타난 반면, 300∼
400만원 미만인 군과 400만원 이상인 군은 각각 2.93점, 
2.98점으로 나타나, 월 급여가 상대적으로 낮은 군들이 
유의미하게 감정노동 수준이 높은 것으로 나타났다
(p<.001). 근무형태에 따른 감정노동의 경우에는 백화점 관
리자는 평균 2.96점으로 나타난 반면, 백화점 판매자는 
3.10점으로 나타나, 백화점 관리자에 비해 백화점 판매자가 
감정노동 수준이 통계적으로 유의미하게 높았다(p<.001).

2. 일반적 특성에 따른 직무 압박감
일반적 특성에 따른 직무 압박감 차이를 분석한 결과는 

Table 2와 같다. 먼저 전체 연구대상자의 직무 압박감은 
최고 수준인 5.00점 중 평균 3.51점으로 나타났다. 성별
에 따른 직무 압박감은, 남성의 경우 3.31점으로 나타난 
반면, 여성은 3.59점으로 나타나, 남성에 비해 여성의 직
무에 대한 압박감이 통계적으로 유의미하게 높았다

(p<.001). 근무형태에 직무 압박감의 경우에는 백화점 관
리자는 평균 3.39점으로 나타난 반면, 백화점 판매자는 
3.63점으로 나타나, 백화점 관리자에 비해 백화점 판매자
가 직무에 대한 압박감 수준이 통계적으로 유의미하게 높
았다(p<.001). 한편 연령, 최종학력 그리고 월 급여 등은 
직무 압박감에 유의미한 차이를 보이지 않았다.

3. 일반적 특성에 따른 직장생활 만족도
일반적 특성에 따른 직장생활 만족도 차이를 분석한 결

과는 Table 3과 같다. 먼저 전체 연구대상자의 직장생활 
만족도는 최고 수준인 5.00점 중 평균 3.02점으로 나타났
다. 성별에 따른 직장생활 만족도는 남성의 경우 3.30점
으로 나타난 반면, 여성은 2.92점으로 나타나, 남성에 비
해 여성이 직장생활 만족도가 통계적으로 유의미하게 낮
았다(p<.001). 연령에 따른 직장생활 만족도는, 연령대가 
낮을수록 직장생활 만족도가 통계적으로 유의미하게 높
은 경향을 보였다(p=.015). 최종학력의 경우는, 최종학력 
수준이 낮을수록 직장생활 만족도가 유의미하게 낮은 경
향을 보였다(p<.001). 월 급여에 따른 직장생활 만족도는, 
200만원 미만인 군과 200∼300만원 미만 군이 각각 
2.95점, 2.85점으로 나타난 반면, 300∼400만원 미만인 
군과 400만원 이상인 군은 각각 3.21점, 3.35점으로 나타
나, 월 급여가 300만원 이상인 군들에 비해 300만원 미만

Variables Classification N Job oppression
(M±SD) t or F(p)

Total 638 3.51±0.69 
Gender male 172 3.31±0.66 4.698

(<.001)female 466 3.59±0.68 
Age 20“s 301 3.47±0.65 

1.763
(.172)30“s 248 3.58±0.68 

40“s more than 89 3.47±0.82 
Education below high school 186 3.58±0.70 

1.917
(.148)college graduation 218 3.52±0.68 

over 4year university graduation 234 3.45±0.68 
Income(millions won/month) ≤200 139 3.43±0.68  

2.535
(.056)

200∼<300 256 3.58±0.68  
300∼<400 191 3.52±0.66  
≥400 52 3.36±0.79  

Position of employees Department store manager 317 3.39±0.71  -4.372
(<.001)Department store seller 321 3.63±0.64  

Table 2. The job oppression according to general characteristics
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인 군들이 유의미하게 직장생활 만족도가 낮은 것으로 나
타났다(p<.001). 근무형태에 따른 직장생활 만족도의 경
우에는 백화점 관리자는 평균 3.16점으로 나타난 반면, 
백화점 판매자는 2.88점으로 나타나, 백화점 관리자에 비
해 백화점 판매자가 직장생활 만족도가 통계적으로 유의
미하게 낮았다(p<.001).

4. 감정노동, 직무 압박감 그리고 직장생활 만족도와의 
상관관계

직무 압박감 및 감정노동 그리고 직장생활 만족도와의 
상관관계를 분석한 결과는 Table 4와 같다. 연구대상자의 
감정노동은 직무 압박감과 유의미한 양의 상관관계가 있
으며(r=.364, p<.001), 직장생활 만족도와는 유의미한 음
의 상관관계가 있는 것으로 나타났다(r=-.482, p<.001). 
또한 직무 압박감은 직장생활 만족도와 유의미한 음의 상
관관계가 있는 것으로 나타났다(r=-.491, p<.001). 

5. 감정노동과 직장생활 만족도 관계에서 직무 압박감의 
매개효과

본 연구에서 감정노동과 직장생활 만족도 관계에서 직
무 압박감의 매개효과를 위한 Baron과 Kenny의 3단계 
검증결과는 Table 5와 Figure 1과 같다. 감정노동과 직
장생활 만족도 관계에서 직무 압박감의 매개효과는 성립
되었다. 1단계의 단순회귀분석 결과, 독립변수인 감정노
동이 매개변수인 직무 압박감에 통계적으로 유의미한 영
향을 주었고(β=.364, p<.001), 감정노동이 직무 압박감
의 변동을 13.1% 설명하였다(Adj-R2=.131). 2단계 단순
회귀분석에서는 독립변수인 감정노동이 종속변수인 직장
생활 만족도에 통계적으로 유의미한 영향을 미쳤으며(β
=-.482, p<.001), 감정노동이 직장생활 만족도의 변동을 
23.1% 설명하였다(Adj-R2=.231). 3단계 다중회귀분석
에서 독립변수인 감정노동과 매개변수인 직무 압박감을 
모두 통제하였을 때, 매개변수인 직무 압박감은 종속변수

Variables Classification N Work life satisfaction
(M±SD) t or F(p)

Total 638 3.02±0.57  
Gender male 172 3.30±0.64  -7.086

 (<.001)female 466 2.92±0.51  
Age 20“s 301 3.09±0.60a  

4.205
(.015)30“s 248 2.97±0.56b  

40“s more than 89 2.94±0.51b  
Education below high school 186 2.84±0.52a  

45.864
(<.001)college graduation 218 2.89±0.51a  

over 4year university graduation 234 3.29±0.57b  
Income(millions won/month) ≤200 139 2.95±0.49a  

23.235
(<.001)

200∼<300 256 2.85±0.55a  
300∼<400 191 3.21±0.55b  
≥400 52 3.35±0.64b  

Position of employees Department store manager 317 3.16±0.61  6.310
(<.001)Department store seller 321 2.88±0.49  

ab The same letter indicate there is no significant difference between two groups by Scheffe's multiple comparison

Table 3. The work life satisfaction according to general characteristics

Emotional labor
r(p)

Job oppression
r(p)

Work life satisfaction
r(p)

Emotional labor 1
Job oppression .364(<.001) 1

Work life satisfaction -.482(<.001) -.491(<.001) 1

Table 4. The Correlation between emotional labor, job oppression and work life satisfaction
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인 직장생활 만족도에 통계적으로 유의미한 영향을 미쳤
다(β=-.364, p<.001). 또한 3단계 회귀모형 결과에서 매
개변수를 통제한 후에도 독립변수인 감정노동이 종속변
수인 직장생활 만족도에 통계적으로 유의미한 관련성이 
있는 것으로 나타나(β=-.349, p<.001), 부분매개효과가 
있는 것으로 해석할 수 있다. 특히, 그 영향력 크기는 2단
계 회귀모형에서의 결과보다 3단계 회귀모형 결과에서 감
소되었음을 확인할 수 있었다. 3단계 다중회귀모형에서 
고려된 감정노동과 직무 압박감은 직장생활 만족도의 변
동을 34.5% 설명하는 것으로 나타났다(Adj-R2=.345). 따
라서 감정노동이 직장생활 만족도에 미치는 총 효과는 β=
–0.482이며, 직접효과는 β=-0.349 그리고 간접효과의 
크기는 β=-0.133으로 정리할 수 있다. 한편 직무 압박감
의 매개효과에 대한 유의성 검증을 위해 Sobel test를 실
시한 결과, 감정노동과 직장생활 만족도와의 관계에서 직
무 압박감이 유의미한 매개변수인 것으로 확인하였다
(Z=-7.167, p<.001).

Ⅳ. 고    찰

백화점 노동자는 육체노동뿐만 아니라 자신의 감정을 
통제하고 업무를 수행해야 하는 대표적인 감정노동 집
단임에도 불구하고 열악한 근로환경에 놓여있다. 이에 
본 연구에서는 감정노동과 직장생활 만족도 관계에서 
직무 압박감의 매개효과를 규명하고자 하였다. 

먼저 일반적 특성에 따른 감정노동, 직무 압박감 그
리고 직장생활 만족도의 차이를 분석한 결과, 남성에 비
해 여성인 경우 그리고 백화점 관리자에 비해 백화점 
판매자인 경우에 감정노동 및 직무 압박감은 높았던 반
면, 직장생활 만족도는 낮게 나타났다. 이와 같은 결과
는 백화점 판매사원을 대상으로 논의를 진행한 기존 선
행연구들과도 일치하였다(Lee, 2004; Hong, 2015). 
따라서 백화점 관리자에 비해 백화점 판매자가 정신건
강에 더 취약한 환경에 놓여 있는 집단임을 보여주고 
있으므로 우선적인 대응책이 필요할 것으로 생각된다. 

Variables B β t p Adj-R2 F p
Step 1.
emotional labour 
→ job oppression .225 .364 9.868 <.001 .131 97.370 <.001

Step 2.
emotional labour
→ work life satisfaction -.650 -.482 -13.869 <.001 .231 192.348 <.001

Step 3.
emotional labour, job oppression 
→ work life satisfaction
1) emotional labour
→ work life satisfaction -.471 -.349 -10.144 <.001

.345 168.711 <.001
2) job oppression
→ work life satisfaction -.303 -.364 -10.565 <.001

Sobel test : Z=-7.167, p<.001

Figure 1. Mediating effect of job oppression in the relationship between emotional labour and work life satisfaction

Table 5. Mediating effect of job oppression in the relationship between emotional labour and work life satisfaction
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한편 연령 및 최종학력 그리고 월 급여가 낮을수록 감
정노동 수준은 높은 반면, 직장생활 만족도는 낮은 경향
을 보였다. 이는 여성인 경우, 연령 및 최종학력 그리고 
월 급여가 낮을수록 백화점 관리자에 비해 백화점 판매
자의 비율이 높게 나타난 특징이 반영된 것으로 유추해 
볼 수 있다.

감정노동과 직장생활 만족도 관계에서 직무 압박감의 
매개효과를 검증한 결과, 유의미한 부분매개효과가 있
는 것으로 확인되었다. 따라서 감정노동이 높을수록 직
장생활 만족도는 감소하며, 이 때 직무에 대한 압박감이 
클수록 직장생활에 대한 만족도는 더욱 감소하게 된다. 
이와 같은 결과는 조직차원에서의 물질적 지원이나 정
신적 지원이 많을수록 종업원들의 감정부조화 및 직무
소진은 낮아질 가능성이 크며(Wei, 2013), 백화점은 주
로 오후 20시 이후에 퇴근이 반복되며, 휴무일은 주말
을 피해서 잡아야 하는 근무환경 등이 직무 만족도를 
감소시킨다는 선행연구와 비슷한 맥락으로 볼 수 있다
(Kim, 2004). 또한 조직으로부터의 지지가 낮을수록 
감정노동과 이직의도 사이의 정적관계는 더 강하게 나
타난 선행연구와도 비슷한 맥락으로 해석할 수 있다
(Yoh, 2009).

국외의 선진국들은 법적인 제도를 바탕으로 동일노
동·동일임금, 유연근로제 등을 통해 적정한 임금 수준과 
노동시간을 확보한 반면에, 한국은 OECD 회원국들 중 
터키 다음으로 가장 많은 노동시간을 보여 서비스 종사
자의 노동조건이 OECD 평균에도 못 미치는 열악한 수
준을 보이고 있다(Kim, 2017). 위의 결과들은 백화점 
노동자의 열악한 노동조건을 단적으로 보여주는 것으
로, 과도한 업무 및 감독에 따른 압박감은 고객과의 상
호작용 과정 중에서 발생하는 스트레스 및 감정노동을 
더욱 가중시키는 결과를 초래하게 될 것이다(Hwang & 
Lim, 2001; Cho & Jeong, 2006). 장시간 근로로 인
한 건강 악화로 근로자들이 시달리고 과로사나 스트레
스로 인한 자살이 사회적 문제가 되는 상황, 근로자의 
누적된 피로로 인해 산업재해가 증가하고 국민들까지 
불안한 공공 위험에 노출되는 현실에서는 근로시간 단
축의 최우선 과제를 근로시간 특례업종의 개선과 적용 
제외의 재검토, 최소 연속휴식시간제의 도입으로 바꾸
는 것이 더 시급하다고 주장하였다(Lee, 2018). 

따라서 백화점 노동자의 경우 고객을 직접 대면하여 서
비스를 제공하는 감정노동의 고위험 직업군이며, 이러한 
감정노동은 직장생활 만족도를 저해하는 주요 요인으로 

볼 수 있다. 특히 매출 성과 달성을 위한 근로시간 압박 및 
재촉은 직무압박감으로 작용하여 직장생활 만족도를 더
욱 저해하는 매개요인으로 작용한다. 이 같은 매개효과는 
백화점 근무여건의 특징에서 그 이유를 짐작할 수 있다. 
백화점 종사자들은 고객과의 접점으로 인한 감정노동으
로 인해 직무소진을 증가시키고 직무만족을 감소시킨다
(Kim, 2014). 여기에 장시간 근로와 연중무휴에 따른 각 
개인별 휴무의 불규칙, 장시간 서서 근무할 수밖에 없는 
육체적 피로감, 관리감독, 그리고 매출성과에 대한 압박 
등으로 근무의욕을 저하시키고 백화점에 대한 불만감을 
더욱 초래하게 되는 것이다(Hwang & Lim, 2001). 따라
서 백화점 노동자의 직장생활 만족도를 제고하기 위해서
는 감정노동에 대한 관리뿐만 아니라 직무에 대한 압박감
을 우선적으로 해소시킬 필요가 있을 것으로 사료된다.

본 연구 결과를 바탕으로 생각해 볼 수 있는 실천적 
함의는 다음과 같다. 첫째, 백화점 관리자에 비해 백화
점 판매자는 더욱 열악한 근로환경에 놓여있으므로 고
용형태에 따른 차별화된 개선 방안이 논의되어야 할 것
이다. 둘째, 백화점 노동자가 폭언 및 폭행 그리고 불합
리한 요구 등에 대해서는 적절하게 대응할 수 있도록 
가이드라인을 마련하고, 평가에 있어 불이익을 받지 않
도록 조치한다. 셋째, 감정노동으로 인한 피해를 최소화
하기 위해 대체 인력 및 휴식시간 보장 등 직무에 대한 
압박감을 해소시킬 수 있도록 노력하여야 할 것이다. 넷
째, 근골격계 질환 또는 우울증 등 신체적·정신적 피로
를 호소할 경우 백화점 내 상담 및 건강관리 프로그램
을 개발하여 근무환경을 개선해야 할 것이다.

본 연구는 횡단면 연구이므로 인과관계를 통한 원인
결과를 명확하게 알 수가 없으므로 종단연구 및 실험-
대조군 연구 등의 후속연구가 수행될 필요가 있다. 그러
나 이러한 제한점에도 불구하고 전국규모의 자료를 활
용하여 연구의 결과를 일반화할 수 있는 가능성을 높였
다는 점, 감정노동과 직장생활 만족도에서 직무 압박감
의 매개효과를 살펴보았다는 점 등에서 연구의 의의가 
있다.

Ⅴ. 결    론

백화점 노동자들의 근로환경은 매우 열악하며, 감정
노동이 높을수록 직장생활 만족도는 감소하며, 이 때 직
무에 대한 압박감이 클수록 직장생활에 대한 만족도는 
더욱 감소하는 것으로 파악되었다. 따라서 직장생활 만
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족도를 제고하기 위해서는 예방적 차원에서의 직무 압
박감에 대한 해소와 관리적 차원에서의 감정노동에 대
한 가이드라인 마련 등이 요구된다.
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