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요  약  본 연구에서는 감정노동자를 대상으로 성인애착유형과 정서표현 양가성 간의 관계에서 대인관계문제의 매개역

할을 확인하였다. 연구대상은 수도권 5개시에 거주하고 있는 감정노동자 327명이 통계에 사용되었다. 척도로는 성인애

착척도(ECR-R), 한국판 정서표현 양가성 척도(AEQ-K), 대인관계문제(IIP)가 사용되었다. 통계분석을 통해 기술 통계, 

상관관계 분석을 실행하였고, 매개효과 검증을 위해서는 다중회귀분석 후에 Sobel 검증을 하였다. 연구결과에서는 애착

의 하위유형과, 정서표현 양가성, 대인관계 문제의 하위유형 간에 유의한 정적인 상관관계가 나타났고, 정서표현 양가성

이 클수록 대인관계 문제 간 갈등이 크게 나타났다. 그리고 애착과 정서표현 양가성간 대인관계 문제의 매개 효과에서는 

대인관계의 문제는 애착과 정서표현 양가성 간을 부분적으로 매개하는 것으로 나타났다. 이것은 감정노동자의 대인관계

의 긴밀한 애착관계 형성에 대인관계 특성이 정서적 감정에 영향을 미치는 것을 알 수 있었다. 후속 연구에서는 기존 

연구에서 부족한 점을 보완하여 연구범위를 확대할 것이다. 

주제어 : 감정노동자, 애착, 대인관계문제, 정서표현 양가성, 매개효과

Abstract  We identified the mediating role of interpersonal issues in the relationship between adult 

attachment type and emotional expression ambivalence. The subjects of the study were 327 emotional 

workers who lived in five cities. As the scale, ECR-R, AEQ-K, and IIP were used. Sobel verification was 

performed after multiple regression analysis. The results show that the interpersonal problem partially 

mediates between the attachment and emotional expression ambivalence. This suggests that the 

characteristics of interpersonal relationships affect emotional emotions in forming close attachment 

relationships of emotional workers. Subsequent research will expand the scope of research by 

supplementing the shortcomings of existing research. 
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1. 서론

국내 서비스산업은 GDP 및 취업률 부분에서 차지하

는 비중이 높다. 통계청 발표에 따르면 3차 산업 비중은 

58.28%이였고, 서비스업 부분의 고용은 IMF 위기 이후 

계속적으로 증가하여 69.8%에 이른다.  서방 선진국들도  

서비스업이 차지하는 비중이 전체 산업에서 70% 정도이

며, 한국도 서비스산업 비율이 계속해서 증가할 것으로 

예측된다 [1]. 최근 대한항공 땅콩회항 사건으로 인해 ‘감

정노동’에 대한 관심이 급증하였다. 이에 따라 서비스업 

종사자의 직무스트레스가 부각되었고, 감정노동자의 건

강보호 문제가 사회적으로 이슈화되었다. 그러나 대다수

의 직장에서 구조적으로 ‘갑을 관계’를 안고 있는 현대사

회에서 감정노동의 심각성은 쉽게 해결되기 어려운 문제

이다 [2]. 따라서 한국사회에서 서비스업에 일하는 사람

들은 대다수가 감정노동자로 볼 수 있다.

감정노동은 고객 업무에서 감정을 절제하고 자신의 감

정과는 다르게 회사에서 요구하는 감정을 표현하는 노동

이다. 1983년 미국의 사회학자 Hochschild가 처음 개

념을 제시한 이후 외국에서는 감정노동 문제를 스트레스 

또는 사회·심리적 위험요인의 한 부분으로 보고 있다 [2].

성인기인 감정노동자는 직장생활을 시작하면서 타율

적이고 수동적인 생활방식에서 벗어나 자율적인 생활을 

시작하여 자신만의 독특한 생활양식을 가지게 된다 [3]. 하

지만 정신적으로는 사회에서 요구하는 역할수행에서 심리

적인 부담을 느끼게 된다. 또한 급증한 대인 관계로 인해 

감정노동자는 애착대상은 확산되며 애착 양상은 다양해지

기 때문에 발달단계 시작과는 다른 양상을 보여준다 [4]. 

서비스업에 종사하는 감정노동자는 조직이 추구하는 

요구와 고객의 요구 갈등에서 양 영역을 동시에 만족시

켜야 하는 어려움이 있다. 따라서 감정노동 스트레스 경

험이 높다고 보고 된다 [46]. 지금까지의 선행 연구에서

는 감정노동자의 조직몰입, 직무만족, 이직과의 관심을 

가졌다. 본 연구에서는 이러한 조직의 관점보다는 감정노

동자 그 자체에 관심을 두고 대인관계문제가 개인의 애

착불안과 회피의 문제를 살펴보고자 하였다 [10-12]. 

따라서 본 연구에서는 선행연구를 바탕으로 생애 초기

에 양육자와 맺은 애착의 질에 따라 성인기 감정노동자

의 애착 유형에도 영향을 미친다고 가정하였다. 더불어 

애착 유형과 대인관계문제에 대해 살펴보고, 특정 애착 

유형과 대인관계 간의 관계에서 성격 양식 사이의 모든 

경로를 가정한 대립모형과 애착 유형과 대인관계에서 각 

성격 양식의 부분매개를 가정한 연구모형을 구성하여 정

서표현 양가성의 매개효과를 탐색해보고자 한다.

2. 이론적 배경

Brennan, Clark과 Shaver(1998)의 성인애착 분별에

서 애착회피는 대인 관계를 대해 너무 집착해서 거절당

하고 버림받는 것을 어려워하며, 친밀한 것을 어려워하거

나 불편하게 느낀다고 한다 [14]. 이와 같이 애착불안을 

지니게 되면 정서적 자기조절, 인지적 과정, 관계 행동들

에서 안정적인 애착을 보이는 유형들보다 부정적인 결과

를 보인다 [6]. 그 중에서 애착에 따른 회피와 불안이 높

을수록 사회적 대인관계에 문제가 발생한다.

그리고 대인관계를 통해 얻어진 인간의 정서는 자신만

의 의미 있는 표현을 통해 애착이 형성되는 과정에서 다

양한 심리적 정서로 자리매김하게 된다. 대인관계에서의 

친밀감을 위한 정서적 유대관계에서는 지속적인 상호작

용이 필요하며 이를 위한 내·외적 표현 또한 중요하기 때

문에 초기 성인으로서의 대인관계 어려움의 경험은 성인

기로서의 성장통을 겪게 된다. 이와 같은 연구결과는 일

반성인, 감정노동자 등을 대상으로 한 선행연구에서 정서

변인, 정서표현 갈등, 정서표현 양가성이 애착관계에 영

향을 미치는 것을 나타나고 있다 [7, 8].

Pennebaker(1985)에 따르면 감정을 표현하는 것에 

대한 심한 억제는 부정적인 영향을 가져오는 것은 자신

의 감정을 심하게 억제하게 되면 자신 행동에 대한 강박

적인 생각 때문으로 인해 정서표현이나 욕구를 억제하는 

것이 힘들기 때문에 병리적인 특성들을 이해하기 위해서

는 정서 표현과 억제에 관한 개인의 목표를 알아보는 것

이 중요하다고 하였다 [9]. 그리고 비슷한 유형의 사람들

이 인지하는 목표들 간에 갈등문제가 있을 경우, 목표달

성에 관해 고민하는데 많은 시간이 소요되지만, 실제로 

행동을 하기 위한 시간은 적다는 연구결과가 있다. 이것

은 본인 원하는 목표달성을 향해 나아가는 것들을 방해

함으로써 갈등국면을 영구히 고착 시킨다 [9]. 

따라서 성인 애착과 연관성을 가지는 정서표현 양가성

은 성인들의 애착으로 볼 수 있고, 성인들의 심리사회적 

발달에 영향을 미치는 것으로 나타났다. 본 연구에서는 

관련 선행 이론과  연구를 배경으로 애착회피가 높은 사

람들은 정서 억제 성향이 정서표현 양가성을 유발시킬 

것이라는 가정을 통해, 애착불안 경향성이 높은 이들은 

정서 표현성이 높으며, 정서 경험을 과장하고 과잉활성화 

방안을 이용하게 되므로 상대방은 이를 이용한 신뢰에 
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대한 믿음의 부족으로 인해서 생기게 된다. 따라서 상대

방에게 자신의 부정적인 정서를 표현하고 도움을 요구하

는 것에 대해 양가적인 감정을 가진다 [38].

다수의 애착 이론가들은 성인들 간의 대인관계 유형 

이해를 위해서는 초기 발달에 영향을 미치는 부모의 애

착 유형들을 살펴보기 위해 현재 친밀한 관계를 맺고 있

는 사람들에 대한 애착수준과 패턴들을 이해하는 것이 

중요하다고 하였다 [13].

정서표현 양가성은 정서표현성 뿐만이 아니라, 정서를 

표출하고 싶은 생각과 반대되는 마음 사이에서의 갈등으

로 구분 된다 [14]. 우선적인 갈등은 자신의 감정을 표출

하고 싶은데 이를 감추면서 느끼는 갈등이며, 다음 갈등

은 정서를 밖으로 드러내지 못하고 표현하기는 하지만 그

런 것에 한심하게 생각하면 후회를 하는 갈등이다 [15]. 

정서표현 양가성을 필요 이상으로 느끼는 사람들은 심

리적 안녕감이 낮으며, 보편적으로 부정적인 정서인 우

울, 강박적인 성향, 분열적, 사고, 공포 불안, 신체적인 증

상 등이 자주 발생 한다 [15, 17-19]. 이러한 심각한 감

정들은 애착관계 유지와 형성, 회복과 혼란의 과정을 거

치면서 일어나고, 애착대상과의 관계 경험을 통해 유형화

된 인지 행동 모델은 정서적으로 응답해야 하는 상황들

에서 활성화 되며, 정서를 조절하고 처리하는 인지행동 

유형에 영향을 지속적으로 미치게 된다 [20, 21, 22]. 

세부적으로 알아보면 안정애착 유형은 외부의 압력을 

받으면 안정적, 위안, 정서적 지지 등을 느꼈던 애착의 대

상과 상호관계에 대한 기억을 통해 심리 내적 또는 외적

인 대상을 통해 안정감을 느낀다 [14]. 또한 자기 내부에 

있는 좋은 자기표상을 이용하여 자신 안에 있는 내면화

되어진 자기 진정능력을 이용하거나, 과거에 친밀한 관계

를 가진 소중한 사람의 이미지를 회상하면서 스트레스 

상황을 이겨 낸다 [16]. 또한 같은 유형의 사람들은 부정

적인 정서 문제를 해결하기 위해 과거의 사건을 재평가

하는 등의 방법을 통해 이겨내거나, 문제해결과정에서 스

트레스 감소를 위해 타인의 도움을 받거나 정서적인 지

지를 요청하는 방법을 이용 한다 [23]. 그러므로 안정애

착 유형은 정서를 가감 없이 편하게 표출하는 개방적이

고 적응적인 정서표현과 연관되어 있다 [14].

애착불안으로 고통 받는 이들은 자신의 고통과 연관된 

정서 표현이 사귀는 도중인 연인과의 관계에 해가 될지

도 모른다는 두려움으로 분노를 밖으로 표출하지 못하는 

것과 연관이 있으며, 애착관계에서 정서 표현을 외부로 

과도하게 표출하는 경향이 있다 [25, 26]. 

그러므로 대인관계에서 과도한 애착 행동이나 상대방

의 무관심 같은 느낌이 들게 되면 예민한 반응을 보인다.  

이러한 상대방에게 자신의 나약함을 과대하게 표현함으

로써 타인의 관심을 가져오게 하는 방안을 사용함에도 

애착 불안이 큰 사람은 긴급 상황에서 타인의 도움을 요

청 하는데 어려움이 많다 [14]. 이와 같은 사람들은 안정

과 보호에 대해 열망을 가지고 있지만, 반면에 상대방에 

대한 거부에 대한 어려움과 애착 대상의 기만가능성에 

대한 의심을 같이 가지고 있기 때문에 타인에게 도움을 

요청하는 것에 대해 긍·부정적인 양가감정을 보인다. 그

래서 상대방에게 직접적 도움을 요구하는 데 어려움을 

느끼고, 상대방이 부인하지 않도록 간접적인 방법으로 타

인의 도움을 요청 한다 [27]. 또한 장휘숙과 이영주

(2007)의 연구결과에서는 안정적인 애착을 보인 사람들

은 몰입형과 두려움형 애착 유형보다 의사소통능력에서 

높은 안정성을 보여 준다고 하였다 [28]. 

2.1 애착과 정서표현 양가성의 관계

대인관계와 정서표현 양가성과의 관련 연구들에서 

Emmons & Colby(1995)는 정서표현 양가성이 높은 이

들은 타인으로부터 지지나 공감을 받지 못했고, 친밀감에 

대한 두려움으로 대인관계에서 사회적 지지를 추구하기

보다 회피전략을 주로 사용하였다 [47]. 애착은 정서표현 

양가성이 높은 사람들에게 영향을 미쳐서 정서표현이 감

소하고, 심리적 부적응 및 신체질환이 많았으며, 미숙하

고 미성숙한 자기방어를 주로 사용해 심리적․신체적 안녕

감과는 부적 상관을 보였다 [47].

정서표현이란 자신의 상태와 욕구와 같은 주관적 경험

을 상대방에게 전달하는 것으로 자신의 감정이나 생각을 

타인에게 알리는 것을 통해 타인에게 도움을 요청하거나 

친밀감을 표현하며 타인과의 관계를 이어갈 수 있게 하

는 하나의 도구이다. Kring 등(1994)은 사람들은 정서를 

표출하는 방식에 개인차를 보이며, 긍정적이든 부정적이

든 상관없이 일관적이고 안정적인 방식으로 정서를 표출

한다고 하였다 [49]. 애착은 정서표현과의 관계에서 애착

은 정서표현 양가성에 영향을 미쳐서 애착이 높은 사람

들은  타인들에게 더 사랑 받고, 사람과의 관계에서 발생

되는 문제 또한 긍정적으로 해결하지 못하는 것으로 나

타났다. 따라서 애착이 높은 사람들은 학교나 직장과 같

은 사회생활에서 대인관계를 형성하고 유지하는 데에도 

어려움을 가지며, 부적인 상관관계를 가지는 것으로 나타

났다 [50]. 이상의 논의를 바탕으로 다음의 가설을 도출

하였다. 
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가설 1: 감정노동자의 애착유형과 정서표현 양가성의 관

계는 어떠한가?

2.2 대인관계문제의 매개효과

대인관계는 두 사람 또는 그 이상의 사람들 간의 역동

적이고도 계속적인 상호작용으로 인간의 삶을 형성하고 

지속해 나가는데 매우 중요한 것이다 [51]. 대인관계의 

상호작용은 주관적인 관점, 상호지배, 상호의존 등 다양

한 요소들이 포함되기 때문에 실제 교육 및 상담 장면에

서도 대인관계와 관련된 문제를 가장 많이 보고하고, 직

장인들과 내담자들이 가장 많이 호소하는 문제 중 하나

가 대인관계와 관련된다는 것에 주목할 필요가 있다 

[52]. 따라서 산업 현장이나 상담현장에서는 대인관계에 

어려움을 갖는 회사원과 내담자들에게 대인관계에서는 

원하는 목표를 실현하기 위한 행동적 수단으로 타인에게 

손해를 끼치지 않고 자신이 원하는 바를 얻기 위한 적절

한 방식을 통해 타인과 의사소통 할 수 있는 능력을 습득

하도록 도와주어야 할 것이다. 김지영, 신민섭, 권석만

(2004)은 이러한 능력을 대인관계 기술이라고 하였으며, 

대인관계에는 언어와 비언어 방법을 통해 타인과 소통을 

기반으로 자신의 정서를 인식하고, 적절히 표현하고, 조절

할 수 있어야 한다 [53]. 다시 말해, 원만한 대인 관계를 

위해서는 자신의 정서를 올바로 인식하여 적절한 상황에 

자신의 정서를 표현할 수 있도록 학습해야 한다는 것이다.

신지욱(2006)는 높은 수준의 정서표현은 높은 수준의 

대인관계와 관련이 있고, 감정노동자의 정서인식이 대인

관계에 직접적인 영향을 주며, 대인관계문제 해결방식이 

정서표현과 정서인식에 매개적 영향을 준다고 하였다 

[54]. 애착과 정서의 자각과 표현은 정서표현 양가성에 

부적으로 영향을 미치며, 대인관계능력은 매개 역할을 하

는 것으로 나타났다 [54]. 조화진, 서영석(2010)도 낮은 

정서의 명료성 집단이 본인 스스로에게 불편을 줄 뿐 아

니라 타인들에게도 불편함을 주어 대인관계나 사회생활에 

문제를 일으킬 수 있다고 하였다. 이때에 대인관계문제는 

애착과 정서표현의 양가성의 관계에서 매개역할을 하는 

것으로 나타났다. 그 외에도 대학생, 직장인, 의료인을 대

상으로 한 논문들에서는 대인관계문제가 애착과 정서표현

의 양가성의 관계를 매개하는 것으로 나타났다 [51-55]. 

이상의 논의를 바탕으로 다음의 가설을 도출하였다 [55]. 

가설 2: 감정노동자의 애착유형에 따른 정서표현 양가성은 

대인관계 문제가 매개변수로서 효과가 있는가?

2.3 연구모형

이상의 논의를 바탕으로 다음 Fig. 1과 같은 연구모형

을 설정하였다. 

Fig. 1. The research model

3. 연구방법

3.1 연구참여자

본 연구에서는 임의로 표집된 연구대상 표집은 수도권 5

개시에 거주하고 있는 감정노동자(설문대상은 콜센터에 근무

하는 직원)들을 대상으로 이루어졌으며, 설문조사는 약 600

부의 설문지가 배포되었고, 그 중에서 327부(응답률=54.5%)

명에 대한 자료가 분석되었다. 업무의 특성상 여성이 비중이 

높았으며, 구체적으로 남자 97명, 여자 230명이었다. 

3.2 측정도구

3.2.1 성인애착

본 연구에서는 감정노동자의 성인애착을 알아보기 위해 

Fraley, Waller, Brennan(2000)의 ECR-R(Experience 

of Close Relation ship-R)을 김성현(2003)이 번역 및 

확인적 요인분석 등을 통해 타당화한 ‘친밀관계경험검사’를 

변형하여 사용하였다 [29]. 김성현(2003)의 연구에서는 측정

도구의 각각 신뢰도는 .89, .85로 나타났다. 본 연구에서는 측

정도구의 신뢰도가 애착회피 .83, 애착불안이 .97로 나타났다. 

본 연구에서 신뢰도는 (Cronbach'α =. 872)를 보였다. 

Subcomponen
Question 
number

the number 
of questions

Cronbach
'α

attachment 
anxiety

1, 2, 3, 4, 5, 
6, 7, 8, 9

9 .97

attachment hedge 10, 11, 12, 13 4 .83

Total 13 .892

Table 1. Adult attachment scale
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3.2.2 정서표현 양가성 

본 연구에서는 King과 Emmons(1990)가 연구한 정

서표현 양가성 설문지를 최해연과 민경환(2008)과 번안

하여 사용한 설문지를 이용하였다 [45]. 한국판 정서표현 

양가성 척도(AEQ-K)는 총 24문항으로 5점 리커트 척도

(5=매우 그렇다, 1=전혀 그렇지 않다 )이다. 정서표현과 

연관된 사고, 느낌, 행동에서 발생하는 갈등정서와 정서

표현 억제성의 정도를 측정하며 점수의 영역은 24점에서 

120점으로 점수가 높을수록 정서 표현에 대하여 양가감

정을 크게 느낀다 [42].

본 연구에서 각각 신뢰도는 방어적 정서표현에 대한 

양가성 .88과 관계관여적 정서표현에 대한 양가성 .82, 

총 신뢰도는 .88로 나타났다.

Subcomponen
Question 

number

the number 

of questions

Cronba

ch'α

Ambiguity for 
defensive emotional 

expression

1, 2, 3, 4, 5, 6, 
7, 8, 9, 10, 11, 

12
12 .88

Ambiguity for 
Expressing 

Emotional Relations

13, 14, 15, 16, 
17, 18, 19, 20, 

21, 22
12 .82

Total 24 .88

Table 2. Emotional expression categorical scale

3.2.3 대인관계문제

본 연구에서는 감정노동자의 대인관계 문제를 측정하기 

위해 Horowiz 등(1988)의 대인관계문제(IIP: Inventory 

of Interpersonal Problems)를 근거한 김영환 외 4인

(2002)이 연구를 통해 개발한 한국형 대인관계문제검사

(KIIP: the Korean Interpersonal Problems)를 홍상황 

등(2002)이 축약형으로 타당화한 한국형 대인관계문제검

사 원형척도의 단축형(KIIP-SC: Short form of the 

Korean Interpersonal Problems Circumplex 

scales)을 이용하였다 [31]. 이 척도는 3개의 하위척도로 

각각 5문항씩 총 15문항으로 구성되어 있다.

본 연구는 Likert 5점 척도로 측정하였으며, 그 영역

은 전혀 그렇지 않다(1점)에서 매우 그렇다(5점)까지이

다. 홍상황 등(2002)의 연구에서 나타난 신뢰도는 .61∼ 

.81의 범위를 보였다 [32]. 연구에서의 신뢰도는 .883이

며, 각 차원별로는 냉담이 .859, 비주장성이 .762, 과순

응성이 .854로 나타났다. 

Subcomponen
Question 
number

the number 
of questions

Cronbach'α

coolness 1, 2, 3, 4, 5 5 .859

Non-prescription
6, 7, 8, 9, 

10
5 .762

hyperpurity
11, 12, 13, 

14, 15
5 .854

Total 19 .883

Table 3. Interpersonal Problem Scale 

3.2.4 자료분석 

본 연구를 위하여 수집되고 통계 처리된 자료는 다음

과 같이 분석하고자 하였다. 우선 설문 대상자의 인구통

계학적 특성을 알아보기 위하여 기술통계분석을 활용하였

다. 다음으로 변인들 간의 상관관계를 분석하기 위하여 상

관관계분석을 하였다. 마지막으로 변인들 상호 간에 관계

있는 영향력과 매개변인의 효과를 검증하기 위해 Baron

과 Kenny(1986)의 매개효과검증 3단계 절차를 거쳐 회

귀분석을 하였다. 그리고 매개효과의 유의미성을 파악하

기 위해 Sobel 검증을 실시하여 모형을 검증하였다. 

4. 연구결과

4.1 변인들 간의 상관관계

본 연구문제 (1)인 변인들 간의 상관관계를 알아보기 

위해 실시한 결과를 Table 4에 제시하였다. 변인들 간의 

상관관계를 살펴보면, 애착불안과 대인관계능력의 하위요

인인 과순응성(r=.734), 냉담((r=.462), 비주장성(r=.772)

은 정적인 상관관계(p<.01)가 있는 것으로 보인다. 애착

회피와 대인관계능력의 하부 요인인 과순응성(r=.253), 

냉담((r=.567),은 정적인 상관관계(p<.01)가 있었다. 정서

표현 양가성은 애착불안(r=.720), 애착회피(r=.455)와는 

정적 상관관계(p<.01)가 있었다.

4.2 매개효과 검증

본 연구문제 (2)인 애착 유형과 정서표현 양가성 간의 

관계에서 대인관계문제 매개효과를 검증하였다. 이에 

Table 4의 상관분석 결과, 애착불안과 애착회피는 대인

관계문제가 상관관계에서 의미 있는 것으로 나타나 매개

효과 분석을 위한 조건을 만족시켰으므로 애착불안과 애착

회피가 정서표현 양가성에 미치는 영향에 관한 대인관계문

제 매개효과를 파악하기 위해 Baron과 Kenny(1986)가 고
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안한 방안을 사용하였다 [2]. 이 방안은 세 개의 회귀방정식

을 사용하여 표준화된 회귀계수가 통계적으로 유의한 영향

을 가지는지를 알아보는 것이다. 독립변수로 애착불안과 

애착회피, 매개변수로 대인관계능력, 종속변수로 정서표

현 양가성을 두고, 1단계와 2단계는 각각 단순회귀분석

을 통하여 알아보았고, 3단계에서는 위계적 회귀분석을 

통하여 알아보았다 [39]. 대인관계능력의 매개역할에 대

한 영향 결과는 Table 5에서 볼 수 있다.

우선 대인관계 문제를 과순응성으로 검증한 매개효과

는 Table 5와 같다. 1단계에서는 독립변수인 애착불안이 

매개변수인 과순응성에 미치는 영향력(β=.694, p<.001)

이 유의하게 나타났다. 2단계에서 독립변수인 애착불안이 

종속변수인 정서표현 양가성에 미치는 영향력(β=721, 

p<.001)도 유의하게 나타났다. 3단계에서 애착불안과 과

순응성이 정서표현 양가성에 미치는 영향력을 볼때, 매개

변수인 과순응성의 영향력(β=.100)이 유의하지 않게 나

타났다. 과순응성은 유의미하지 않게 나타났다. 

냉담의 매개효과 검증에서는 1단계에서 독립변수인 

애착불안이 매개변수인 냉담에 미치는 영향력(β=.484, 

p<.001)이 유의하게 나타났다. 2단계에서 독립변수인 애

착불안이 종속변수인 정서표현 양가성에 미치는 영향력

(β=.720, p<.001)도 유의하게 나타났다. 3단계에서 애착

불안과 냉담이 정서표현 양가성에 미치는 영향력은 매개

변수인 냉담의 영향력(β=.386, p<.001)이 유의하면서도 

애착불안의 영향력이 약화되었으며(β=.720에서 β=.519

로) Baron과 Kenny(1986)의 매개효과 검증 절차를 만

Division　 1 2 3 4 5 6

1 1

2 .162* 1

3 .734** .253** 1

4 .462** .567** .208** 1

5 .772** .058 .465** .623** 1

6 .720** .455** .550** .646** .580** 1

Average 2.79 2.82 2.88 2.13 2.57 68.42

Standard 
deviation

.842 .469 .789 .826 .922 15.921

Note. 1 1: attachment anxiety,  2: attachment hedge, 3: hyperpurity, 4: coolness, 5: Non-prescription, 6: Ambivalent
*p<.05, **p<0.01

Table 4. Correlation, mean, and standard deviation between measurement variables

B S.E β t R2 F

1 step
attachment 

anxiety
→ hyperpurity .660 .046 .694 14.393*** .498 217.173***

2 step
attachment 

anxiety
→

Positive emotional 
expression

13.424 .921 .721 14.636*** .514 224.204***

3 step

attachment 
anxiety

→
Positive emotional 

expression
12.090 1.255 .639 9.389***

.519 118.778***

hyperpurity →
Positive emotional 

expression
2.022 1.412 .100 1.472

Table 5. Results of Verification of the Mediation Effect of Occuracy in the Relationship between Affinity and 

Emotional Expressiveness

B S.E β t R2 F

1 step attachment anxiety → coolness .473 .059 .484 7.992*** .232 69.867***

2 step attachment anxiety →
Positive emotional 

expression
13.424 .917 .720 14.636*** .504 224.204***

3 step

attachment anxiety →
Positive emotional 

expression
9.811 .913 .519 10.746***

.642 175.500***

coolness →
Positive emotional 

expression
7.640 .931 .386 8.209***

Table 6. Results of Verification of the Mediation Effect of Coldness in the Relationship between Affectional Anxiety 

and Emotionality
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족하는 것으로 나타났다. 그리고 3단계에서 애착불안의 

영향력이 아직도 유의하게 나타났으므로 냉담은 애착불

안과 정서표현 양가성의 관계를 부분적으로 매개하는 것

을 알게 되었다. 이런 매개효과의 통계적인 유의미함을 

확인하기 위해 Sobel 검증을 한 결과 냉담의 매개효과는 

유의미하게 나타났다(Z=5.63, P<.001). 

비주장성의 매개효과 확인에서는 1단계에서 독립변수

인 애착불안인 매개변수인 비주장성에 미치는 영향력(β

=.770, p<.001)이 유의하게 나타났으며, 2단계에서 독립

변수인 애착불안이 종속변수인 정서표현 양가성에 미치

는 영향력(β=.720, p<.001)도 유의하게 알려졌다. 3단계

에서 애착불안과 비주장성이 정서표현 양가성에 미치는 

영향력을 볼 때, 매개변수인 비주장성의 영향력(β=.637, 

p<.001)이 유의하게 나타나며 애착불안의 영향력이 약화 

되었으므로(β=.720에서 β=.637로) 매개효과 검증 절차

가 유의하게 나타났다. 그러나 3단계에서 애착불안의 영

향력(β=.095)이 유의하지 않게 나타나서 비주장성은 유

의미하지 않은 것으로 검증 되었다 [39]. 

대인관계문제의 하부요인들인 과순응성, 냉담, 비주장

성이 매개효과에 유의미한 이견을 나타내는지를 확인해보

기 하위요인별로 구분하여 다시 매개효과를 확인해 보았다. 

먼저 대인관계 문제의 과순응성의 매개효과 검증은 

Table 8과 같이 나타났다. 1단계에서 독립변수인 애착

회피가 매개변수인 과순응성에 미치는 영향력(β=.264, 

p<.001)이 유의하게 나타났고, 2단계에서 독립변수인 애

착회피가 종속변수인 정서표현 양가성에 미치는 영향력

(β=439, p<.001)도 유의하게 나타났다. 마지막 3단계에

서 애착회피와 과순응성이 정서표현 양가성에 미치는 영

향력에서는 매개변수인 과순응성의 영향력(β=.469, 

p<.001)이 유의하게 나타났지만, Sobel 검증을 실시한 

B S.E β t R2 F

1 step
attachment 

anxiety
→ Non-prescription .833 .049 .770 16.988*** .578 288.588***

2 step
attachment 

anxiety
→

Positive emotional 
expression

13.424 .917 .720 14.636*** .504 214.204***

3 step

attachment 
anxiety

→
Positive emotional 

expression
12.052 1.409 .637 8.553

.508 108.247***

Non-prescription →
Positive emotional 

expression
1.647 1.286 .095 1.281

Table 7. Results of Verification of the Mediation Effect of Non-Materiality in the Relationship between Affinity and 

Emotionality

B S.E β t R2 F

1 step
attachment 

hedge
→ hyperpurity .443 .112 .264 3.962*** .069 15.676***

2 step
attachment 

hedge
→

Positive emotional 
expression

14.879 2.103 .439 7.076*** .192 50.166***

3 step

attachment 
hedge

→
Positive emotional 

expression
10.703 1.890 .315 5.662***

.395 68.559***

hyperpurity →
Positive emotional 

expression
9.426 1.122 .469 8.399***

Table 8. Results of Verification of the Interaction between Attachment Hedge and Emotional Difference of 

Permissibility

B S.E β t R2 F

1 step attachment hedge → coolness .966 .101 .549 9.522*** .301 90.678***

2 step attachment hedge →
Positive emotional 

expression
14.879 2.103 .439 7.076*** .192 50.066***

3 step

attachment hedge →
Positive emotional 

expression
4.059 2.121 .117 1.914

.428 78.486***

coolness →
Positive emotional 

expression
11.198 1.203 .581 9.306***

Table 9. The Mediation Effect of Coldness in the Relationship between Attachment Type and Emotional 

Expressiveness
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결과 유의하지 않은 것으로 검증되었다. 

냉담의 매개효과 확인에서는 1단계인 독립변수인 애

착회피가 매개변수인 냉담에 미치는 영향력(β=.549, 

p<.001)이 유의하게 나타났으며, 2단계에서 독립변수인 

애착회피가 종속변수인 정서표현 양가성에 미치는 영향

력(β=.439, p<.001)도 유의하게 나타났다. 3단계에서 애

착회피와 냉담이 정서표현 양가성에 미치는 영향력에서

는 매개변수인 냉담의 영향력(β=.581, p<.001)이 유의하

면서 애착회피의 영향력이 유의하지 않게 나타나서 냉

담은 애착회피와 정서표현 양가성의 관계에서 완전 매개역

할을 하는 것으로 알 수 있었다. 이런 매개효과의 통계적인 

유의미성을 확인하기 위해 Sobel 검증을 한 결과 냉담의 

매개효과는 유의미한 것을 알 수 있었다(Z=6.66, P<.001).

5. 결론

연구의 분석 결과 성인기인 감정노동자의 애착과 정서

표현 양가성간의 관계에서 정적인 상관관계가 나타났고, 

대인관계의 문제는 매개효과로서 양호한 영향을 주는 것

으로 나타났다.

연구문제에 따른 구체적인 연구 결과는 다음과 같다. 

연구문제 1의 감정노동자의 애착유형과 정서표현 양가성

의 관계에 관한 것은 다음과 같이 나타났다. 주요 측정 

변인들 간의 사이에서 애착불안과 정서표현 양가성, 대인

관계 문제 중 과순응성, 냉담, 비주장성 간에 유의미한 상

관관계가 나타났다 [38]. 애착불안과 회피가 증가할수록 

대인관계 문제가 많아지고 [6], 정서표현 양가성이 높아

진다는 선행 연구 결과 [33] 와 일치하는 것으로 나타났

다. 또한 정서표현 양가성이 높을수록 대인관계 문제가 

많아지고, 사회적인 부적응이 일관되게 나타난 것과 일치

하는 것으로 나타났다 [34].

이런 연구결과는 자아존중감은 비교적 높게 나타나지

만 친밀한 관계를 피하며 타인에 대한 의존이 지나치게 

무시하며 자신만 알게 되어 타인에게 자신의 의사를 표

현하지 못하고 홀로 고립될 수 있다 [38]. 그리고 애착불

안은 정서표현 양가성과의 관계에서 타인에 몰두하고 대

인관계 과도하게 집착하게 되어 관계가 변형되고 내적일

관성이 부족하여 인간관계에서 정서를 처리하고 조절하

는데 어려움을 느낄 수 있다 [44]. 

감정노동자는 불안으로 인해 친밀한 관계형성을 하지 

못하며 인간관계에서 친밀함이 필요할 때 자신의 감정과 

정서를 표현할 수 있는 인지적 방식의 상담방안으로 접

근할 수 있다 [38].

연구 문제 2의 감정노동자의 애착에 따른 정서표현 양

가성간의 관계에서 매개변수인 대인관계의 어려움의 영

향에 관한 결과는 다음과 같다. 

애착불안과 정서표현 양가성 간의 관계에서 대인관계 

문제는 애착불안과 정서표현 양가성을 부분적으로 매개

하는 것으로 알려졌으며, 애착불안에서는 냉담이 부분적

으로 매개하는 것으로 파악되었다. 이것은 감정노동자들

이 부모와 충분한 애착을 형성하게 되면 정서 조절의 어

려움과 대인관계 문제를 자주 피력한다는 선행 연구를 

지지 한다 [16]. 이런 결과는 애착불안이 정서표현 양가

성에 영향을 미치며, 정서표현 양가성이 많을수록 대인 

관계 문제를 많이 경험한다는 것이다.

특히 애착불안은 애착회피보다 정서표현 양가성에 미

친 영향이 더 많은 것으로 나타났다. 이는 동일한 애착불

안이더라도 회피애착과 애착불안이 독립적으로 다른 영

향을 미친다는 선행 연구들 [5, 35]을 확인하는 결과이

다. 본 연구에서도 애착불안과 애착회피가 정서적 반응에

서 구별이 있다는 이전의 결과들과 같은 입장에서 파악

할 수 있다 [36, 37]. 

애착회피와 정서표현 양가성 간의 관계를 대인관계 문

제가 매개하는 지를 알아보기 위한 결과에서는 애착회피

가 대인관계 문제 중 냉담이 완전 매개하는 것으로 밝혀

졌다. 이것은 애착회피자일수록 정서표현 양가성을 크며 

정서표현에 갈등을 높게 인식할수록 대인관계가 과다하

게 냉담함을 의미 한다 [43]. 

이런 연구결과는 감정노동자의 대인관계의 문제에 있어 

정서 표현이 대인 관계에 큰 영향을 미치는 요인임을 인정

하였으며, 실제 상담에서는 자신의 감정과 정서를 진솔하게 

표현하지 못하는 감정노동자 상담에 적용할 수 있을 것이다. 

성인기인 감정노동자에게 계속되는 인간관계의 변화

는 관계의 실패로 위축감과 좌절을 겪으며 이것으로 인

한 정서표현의 문제는 대인관계에 있어 이성적적인 조절

의 어려움을 경험하며, 계속되는 스트레스는 분노조절의 

어려움과 폭력성, 공격성을 발생시킨다. 반면에 유교적인 

성향이 높은 한국사회에서 자기감정을 분명하게 밝히는 

것보다는 감정을 유지하지만 밝히지 않고 평정심을 유지

하는 것이 미덕으로 여겨지는 사회에 영향을 받은 것으

로 알 수 있다 [41].

본 연구의 결과는 다음과 같은 의의를 지닌다. 첫째, 

감정노동자에게 애착불안이 정서표현 양가성에 유의한 

영향을 미치는 것을 알아냄으로써 애착불안이 자신의 느

낌을 솔직히 표현하고자 하는 욕구와 표현된 결과를 두
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려워하는 감정의 형태인 정서표현 양가성의 주요한 예측 

요인임을 알아냈다는 것이다 [40]. 감정노동자의 적응력

을 높이는 상담에서 불안정한 애착을 가진 감정노동자일

수록 감정조절에 어려움을 가지게 되므로 이런 감정노동

자에 도움이 될 수 있음을 알 수 있다. 

둘째, 본 연구는 대인관계 문제가 정서표현 양가성 간

의 사이에 매개효과를 알 수 있어서 정서표현 양가성이 

대인관계 문제와 관련이 있음을 알 수 있었다. 이것은 감

정노동자의 대인관계에 영향을 주는 다양한 변인들을 알

아내고 애착, 정서표현 양가성, 대인관계 문제를 통합적

으로 알아본 것에 그 의미가 있다 [38]. 정서를 표출하고 

싶지만 이를 내부적으로 억누르고 갈등하는 감정노동자

들은 대인관계에서 더 큰 어려움을 직면할 수 있음을 알 

수 있다. 또한 애착불안자일수록 정서표현에 어려움이 높

기 때문에 이들에게 지지적인 정서조절 방안을 학습시키

는 것이 필요하다.

셋째, 애착불안과 애착회피가 정서표현 양가성과 상호 

다른 연관을 가지고 있으며, 이런 관계에서 대인관계 문

제의 부분 매개효과가 있어서 애착불안의 특징을 분명히 

알아 낼 수 있었다. 예를 들면 애착회피 감정노동자은 애

착불안 감정노동자에 비해서 정서를 표현과 직장과 사회 

활동에서 참여가 저조하게 나타나고 대인관계를 어려움

을 느끼는 것으로 나타났다 [38]. 따라서 향후 실제 상담

에서는 대인관계의 어려움으로 고통 받는 내담자에게 애

착의 유형에 따른 정서적 감정표현을 할 수 있도록 하며, 

사회 적응력을 향상시키는 상담 방안을 마련해 보는 것

이 필요해 보인다. 

하지만 본 연구는 성인애착유형과 정서적 표현 양가성 

관계에서 대인관계의 문제가 부분 매개한다는 것을 알 

수 있어다는 부문에서는 의의가 있었지만 몇 가지 연구

의 한계를 나타났다.

첫째, 본 연구는 지역적으로 수도권 5개 시에 거주하

는 감정노동자(콜센터 근무)를 대상으로 남성 감정노동

자에 비해 여성 감정노동자의 표집수가 상대적으로 적어

서 성별 등에서 모두 모집단을 대표하지는 못했다. 따라

서 그 결과를 일반화하는데 어려움이 있다 [39]. 그러므

로 성별과 지역을 확대 한 연구의 필요성이 제기된다. 둘

째, 아주 복잡한 정서적 경험이나 대인관계 문제를 설문

자 스스로 측정도구만 이용하여 측정하였으므로 설문의 

반응성이 있을 수 있어 이를 보완하기 위한 FIG 면담과 

같은 연구 방식이 필요해 보인다 [40]. 셋째, 본 연구에서

는 정서와 연관된 변인으로 정서표현 양가성만을 확인하

였다. 정서에 관련된 연구는 한 가지 변인만으로는 그 연

관성의 입증이 어려우므로 정서 표현, 정서 인식, 정서 강

도 등 다양한 변인들을 통합적으로 분석하고 알아보는 것

이 필요하다 [38]. 향후 애착이나 대인관계와 연관된 정서 

변인들의 통합적인 연구의 노력의 필요성이 제기된다.
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