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요  약  본 연구는 사회복지사 226명을 대상으로 감정노동과 직무스트레스 및 직무성과의 관계를 살펴보았으며 주요 
결과를 제시하면 다음과 같다. 첫째, 감정노동 하위개념인 감정표현에 대한 주의 정도는 직무스트레스 하위 개념인 역할
갈등에 정적 영향을 미쳤고, 감정적 부조화는 역할과다와 역할갈등에 정적 영향을 미친 것으로 나타났다. 둘째, 감정노
동의 하위개념인 감정표현에 대한 주의 정도, 감정적 부조화, 감정노동 빈도 모두는 직무성과 하위개념인 역할과다, 역
할갈등, 직무모호성 모두에 통계적으로 유의한 영향을 미치지 못하였다. 셋째, 직무스트레스의 하위개념인 역할과다와 
역할갈등은 직무성과의 하위개념인 역할 내 성과와 역할 외 성과 모두에 통계적으로 유의한 부적 영향을 미치는 것으로 
나타났다.
주제어 : 사회복지, 사회복지사, 감정노동, 직무스트레스, 직무성과

Abstract  This study examined the relationship between emotional labor, job stress and job performance 
for 226 social workers. The main results are as follows. First, the degree of attention to emotion 
expression, a sub-concept of emotional labor, had a positive effect on role conflict, a sub-concept of 
job stress, and emotional disharmony had a positive effect on role overload and role conflict. Second, 
attention level, emotional disharmony, and frequency of emotional labor, which are sub-concepts of 
emotional labor, did not have a statistically significant effect on both job performance and 
sub-concepts, role conflict, role conflict, and job ambiguity. Third, role overload and role conflict, 
which are sub-concepts of job stress, have a statistically significant negative impact on both in-role 
performance and out of role performance.
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1. 서론
최근 한국사회에서 사회복지에 대한 관심이 높아지면

서 고도 서비스 영역인 사회복지사의 우호적이고 친절한 
감정표현을 요구하는 목소리가 더욱 높아지고 있다. 사회
복지사는 취약계층이나 장애인들에 대한 돌봄, 관심, 공
감 등이 요구되는 감정노동 서비스 영역으로 다른 서비
스 직종에 비해 엄격한 감정표현과 고객에 대한 친절, 봉
사, 희생, 그리고 헌신을 요구받으면서도 정작 사회복지
사가 처해있는 어려운 직무환경에 대한 주변의 관심이나 
이해도는 낮은 편이다. 

사회복지사는 기본적으로 대인 접촉빈도가 높은 사회
복지 서비스 종사자로서, 그 어떤 직종보다도 인적 서비
스에 좌우되는 직종이기도 하다[1], 보통 의사나 간호사
와 함께 사회 돌봄 서비스직에 포함되는 감정노동자로
[2], 다른 직종과는 다르게 감정에 크게 의존한다는 점에
서 높은 직무스트레스에 시달린다. 예컨대, 국내에서의 
장기요양보험제도에 따른 재가복지 서비스가 대폭 확대
되고 민간 사회복지시설이 늘어나면서 사회복지시설 종
사자의 역할이 중요해지고, 그에 따른 감정노동의 비중 
역시 높아지고 있고[1], 호텔이나 백화점 등의 다른 서비
스직에 비해 사회복지의 특성상 생활밀착형 서비스를 지
향하기 때문에 자신의 감정을 솔직하게 표현하지 못하는 
이른바 표정과 감정의 불일치를 자주 경험한다는 것이다
[3-5]. 또한 사회복지사는 서비스의 대부분이 대면접촉
을 통해 이루어지며, 그 과정에서 모욕적인 언사를 듣거
나 심할 경우에는 화나 욕설을 그대로 감당해야 하는 경
우가 종종 발생하기도 한다[1]. 하지만 고객의 화나 분노, 
불만, 짜증 등을 수용하고, 자신의 감정을 숨기며 오히려 
위로와 정서적 지지를 주업무로 하는 사회복지사는 고도
의 감정노동의 수행할 수밖에 없다[6]. 이러한 사회복지
사의 감정노동과 직무환경은 감정노동자로서 사회복지사
의 직무스트레스[7]를 높이는 요인으로 작용한다. 여러 
연구들은 감정노동이 직무스트레스와 직접적인 연관성이 
있고, 감정노동 수준을 높게 인식할수록 경험하는 직무스
트레스도 높으며[8-10], 심할 경우에는 병리적 현상으로
서 신체적, 심리적, 정신적 피로와 우울을 경험하기도 한
다고 보고하였다[11, 12]. 

또한 감정노동은 직무성과에도 부정적 영향을 미친다. 
감정노동과 직무성과의 관계를 규명한 연구들은 많지 않
으나, 조직사회학이나 조직심리학 분야의 서비스 만족을 
위한 감정표현의 중요성이 부각되면서 일부 연구들은 감
정노동과 조직성과의 관계 규명을 통해 감정노동이 조직

구성원들의 감정표현을 억압하고, 감정적 부조화를 경험
하게 함으로서 조직 내 효율적 의사소통을 가로막는다는 
측면에서 조직성과에 부정적 영향을 미친다고 보고하였
고[13, 14], 직무스트레스 역시 조직의 생산성 저하나 직
무성과의 하락[10]으로 이어진다고 보고되었다. 이와 같
이 감정노동과 직무스트레스, 직무성과는 밀접하게 관련
되어 있음에도 불구하고, 사회복지사를 대상으로 한 연구 
영역에서는 여전히 이론적 확립이 다소 부족한 실정이다
[15]. 

이러한 측면에서 사회복지사는 자신의 감정을 숨기고, 
오히려 위로와 정서적 지지를 통해 고객에게 감정 서비
스를 제공해야하는 사회복지사의 감정노동과 직무스트레
스 및 직무성과의 관계를 규명할 필요가 있으나, 관련 연
구들은 미비한 실정이다. 고도복지사회로 가고 있는 한국
의 현 상황을 고려하면, 향후 사회복지사의 역할을 더욱 
커질 것으로 사료되지만, 생활현장의 취약계층이나 장애
자들을 위한 서비스 제공자로서 사회복지사의 직무성과
를 높이기 위한 다양한 방안이 도출되어야 할 시점이다. 
이에 본 연구는 사회복지사를 대상으로 감정노동과 직무
스트레스 및 직무성과의 관계를 규명함으로써 사회복지
사가 안정적인 사회복지 서비스를 제공할 수 있는 직무환
경을 구축하는데 요구되는 시사점을 제안하고자 하였다.  

2. 이론적 배경 
2.1 사회복지사의 감정노동과 직무스트레스 및 직무
    성과의 관계

보통 감정노동(emotional labor)은 직무의 수행과정
에서 조직의 규범에 따라 자신의 감정을 적절하게 표현
하고 관리하는 서비스 차원의 노동으로서[4], 감정노동 
종사자가 고객에게 서비스를 제공하는 과정 속에서 이루
어지는 감정 표현 행위로 볼 수 있다[16]. 감정노동은 기
본적으로 조직의 목표를 달성하기 위하여 조직구성원이 
자신의 감정을 적절하게 조절하고 통제하는 것을 포함한
다[13]. 그러므로 감정노동자의 감정표현이나 조절, 관
리, 통제 등은 개인적인 차원이 아닌 조직이 정한 규칙에 
의해 이루어지는 것으로 보기도 한다[17]. 

감정노동은 직무스트레스와 깊은 연관성을 지닌다. 직
무스트레스(job stress)는 종사자가 업무 과정에서 자신
의 능력이나 자원 등과의 불일치로 발생하는 부정적인 
정서 반응으로, 부정적인 감정이나 긴장감, 불안, 집중력 
저하, 역할갈등 등과 같은 문제를 유발하기도 한다[18]. 
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사회복지사의 정신적 건강에 부정적 영향을 미치는 요인
으로, 사회복지사가 제공하는 서비스의 질에 악영향을 미
치고, 서비스의 효율성과 사회복지 관련 조직 전반에도 
일정한 영향을 미침으로서 결과적으로 국가 차원의 복지
관련 문제로 확대되는데 영향을 미치는 요인이라고 할 
수 있다.

정신보건사회복지사들을 대상으로 한 Lee와 Yoon[19]
의 연구에서 정신보건사회복지사의 감정노동 수준이 높아
질수록 직무스트레스가 증가하는 것으로 보고하였고, 서울
특별시 사회복지담당공무원들 대상으로 한 Jeong[8]의 연
구에서도 사회복지담당공무원들의 감정표현빈도가 높고 
감정부조화가 심할수록 직무스트레스도 높아지는 것으로 
보고되었다. 또한 노인생활시설 종사자들을 대상으로 한 
Lee[9]의 연구에서 노인생활시설 종사자들이 감정노동 
인식이 높을수록 직무스트레스도 높아지는 것으로 보고
한 바 있다. 이상의 논의에 기초하여 본 연구에서는 다음
과 같은 가설을 설정하였다.

가설 1. 사회복지사가 경험하는 감정노동은 직무스트레
스에 부적 영향을 미칠 것이다.

한편 직무성과는 조직구성원의 직무에 대한 성공적 수
행과 관련된 개념으로 구성원이 자신이 맡은 직무에 대
해 얼마나 잘 성공적으로 수행했는가를 의미한다[20]. 이
러한 직무성과는 조직의 효율적 관리를 위한 핵심 요인
으로, 조직의 목표 및 업무달성을 위해 반드시 요구되는 
수행과정이자 노력의 결과라고 할 수 있다[21]. 사회복지
사의 직무성과는 사회복지 관련 조직 내의 효과적인 업
무 및 목표달성도 포함되지만, 사회복지 대상자들에게 관
련 서비스를 제공하고, 다양한 욕구를 충족시켜주는 것도 
포함하기 때문에 기업이나 일반 조직 종사자의 직무성과
와는 차별적인 특성을 보인다[22]. 감정노동과 직무성과
의 관계를 살펴본 Park과 Song[15]의 연구에서 간호사
의 감정노동(감정노동 빈도, 감정의 부조화, 감정적 소진)
은 임금 및 복리후생, 상사관계, 직무특성, 동료와의 관계 
등에 대한 만족도 등에서 부적 상관을 나타내어 감정노
동이 전반적인 직무성과와 부적 상관을 나타냈다고 보고
하였으며, 보육교사를 대상으로 한 Lee[23]의 연구에서 
자신의 실제 감정을 억제하고 실제로 느끼지 않는 정서
를 표현하는 감정노동의 구성요소인 표면적 행동은 직무
성과에 부적 영향을 미치는 것으로 나타나 자신의 정서 
상태와 조직요구의 불일치로 인해 직무에 대한 불만족과 
직무소진으로 이어져 직무성과에 부정적 영향을 미치는 

것으로 이해할 수 있다. 하지만 호텔기업 종사원을 대상
으로 한 Park과 Lee[24]의 연구에서는 표면적 행위가 
직무성과에 유의한 영향을 미치지 못한 것으로 보고되었
다. 또한 사회복지전담공무원을 대상으로 한 Choi와 
Cho[25]의 연구에서 감정노동은 직무성과에 정적 영향
을 미친 것으로 보고하였다. 이와 같이 사회복지 관련 연
구들에서는 감정노동과 직무성과의 관계가 일관되게 보
고되고 있지는 않다[26]. 하지만 사회복지사가 경험하는 
감정노동은 전술한 바와 같이 일반 기업이나 조직의 감
정노동과는 다른 특성을 보인다는 점에서 사회복지사가 
경험하는 감정노동은 직무성과에 부정적 영향을 미칠 것
으로 판단된다. 이에 본 연구에서는 다음과 같은 가설을 
설정하였다.

가설 2. 사회복지사가 경험하는 감정노동은 직무성과에 
부적 영향을 미칠 것이다.

2.2 사회복지사의 직무스트레스와 직무성과의 관계
직무스트레스의 부정적 효과로서 직무성과의 저하를 

들 수 있다. 즉, 기업이나 조직 종사자들이 높은 직무스트
레스를 경험할수록 긴장과 불만, 심리적 압박 등으로 인
해 직무의 효율성이 저해되고 직무성과의 하락으로 나타
난다는 것이다[27]. 호텔직원들을 대상으로 한 Kang과 
Lee[28]의 연구에서 직무스트레스는 직무성과에 부적 영
향을 미치는 것으로 나타나 호텔직원들이 직무스트레스
를 높게 지각할수록 직무성과는 떨어지는 것으로 보고되
었다. 사무직 직원과 영업직 직원을 대상으로 한 Kim과 
Park[29]의 연구에서도 사무직, 영업직 모두 직무스트레
스가 직무성과에 부적 영향을 미치는 것으로 나타났으며, 
호텔 서비스 접점 직원을 대상으로 한 Lee[30]의 연구에
서도 직무스트레스와 직무성과 간의 부적 관계가 있는 
것으로 보고되었다. 피트니스 종사자들을 대상으로 한 
Jeon과 Cho, Park[31]의 연구에서도 직무스트레스는 
직무성과에 부적 영향을 미친 것으로 나타났다. 이상의 
결과에 기초해보면, 사회복지사의 직무스트레스는 직무
성과와 밀접한 관련이 있을 것으로 판단된다. 이에 본 연
구에서는 다음과 같은 가설을 설정하였다.

가설 3. 사회복지사가 경험하는 직무스트레스는 직무성
과에 부적 영향을 미칠 것이다.
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3. 연구방법 
3.1 연구대상

본 연구는 서울과 경기 소재 사회복지관에서 근무하는 
사회복지사를 대상으로 설문조사를 실시하였다. 설문조
사는 편의표본추출을 통해 총 232부의 설문지를 수거하
였고, 연구보조원과의 협의를 통해 불성실하게 응답되었
다고 판단되는 설문지 6부를 제외한 226부를 최종분석
에 활용하였다. 본 연구의 인구통계학적 변인 및 분포를 
보면 성별은 남성 95명(42.0%), 여성 131명(58.0%)으로 
나타났으며, 연령은 20대 114명(50.4%), 30대 80명
(35.4%), 40대 32명(14.2%)으로 분석되었다. 근무경력
은 3년 미만 94명(41.6%), 3-5년 76명(33.76%), 5년 이
상 56명(24.8%)으로 나타났다. 

3.2 측정도구
3.2.1 감정노동
본 연구에서 감정노동은 Morris와 Feldman[14]의 

연구에서 사용된 문항을 Kim[32]가 수정, 보완하고 
Kim[32]이 사용한 문항을 이용하였다. 이 도구는 감정노
동의 수행정도를 평가하는 문항으로, 감정노동 빈도 3문
항, 감정표현에 대한 주의 정도 3문항, 감정적 부조화 3
문항 등 총 3개 하위영역 9문항으로 이루어졌다. 각 문항
에 대해서는 5점 리커트 척도(5-point likert scale)로 1
점 ‘전혀 그렇지 않다’에서 5점 ‘매우 그렇다’로 응답하도
록 구성되었고, 전체 평균점수가 높을수록 감정노동의 수
행정도가 높은 것으로 평가한다. 

3.2.2 직무스트레스
본 연구에서 직무스트레스는 Jayaratne와 Chess[33]

가 개발하고 Jeong[8]이 사용한 직무스트레스 척도를 이
용하였다. 이 도구는 역할과다 3문항, 역할모호성 3문항, 
역할갈등 3문항 등 총 3개 하위영역 9문항으로 이루어졌
다. 각 문항에 대해서는 5점 리커트 척도(5-point likert 
scale)로 1점 ‘전혀 그렇지 않다’에서 5점 ‘매우 그렇다’
로 응답하도록 하였으며, 전체 평균점수가 높을수록 직무
스트레스 수준이 높은 것으로 평가한다. 

3.2.3 직무성과
본 연구에서 직무성과는 Williams와 Anderson[34]

이 개발하고, Ryu[35]가 사용한 척도를 이용하였다. 이 

도구는 역할 내 성과 5문항, 역할 외 성과 5문항 등 모두 
2개 하위영역 10문항으로 이루어졌다. 각 문항에 대해서
는 5점 리커트 척도(5-point likert scale)로 1점 ‘전혀 
그렇지 않다’에서 5점 ‘매우 그렇다’로 응답하도록 하였으
며, 전체 평균점수가 높을수록 직무성과가 높은 것으로 
평가한다. 

3.3 타당도 검증
본 연구의 주요 측정도구에 대한 타당도 검증을 위하

여 탐색적 요인분석(exploratory factor analysis)을 실
시하였고, 그 결과를 바탕으로 확인적 요인분석
(confirmatory factor analysis)을 수행하였다. 탐색적 
요인분석을 수행한 결과(Table 1), 감정노동은 적정성 
평가에서 KMO=.78, χ2=860.84, p<.001로 나타나 해당 
문항이 탐색적 요인분석에 적합한 것으로 분석되었다. 본 
연구에서 감정노동은 감정표현에 대한 주의 정도
(42.26%), 감정적 부조화(17.77%), 감정노동 빈도
(13.26%)로 추출되었으며, 전체 누적변량은 73.30%로 
확인되었다(KMO=.78, χ2=860.84, p<.001). 이상의 결
과에 기초하여 확인적 요인분석을 수행하였다. 먼저 감정
노동에 대한 적합도를 살펴보았다. 적합도는 절대적합지
수(GFI, RMSEA)와 증분적합지수(NFI, IFI, CFI)를 활용
하였으며, 적합기준은 GFI=.90 이상, RMSEA=.10 이하, 
NFI=.90 이상, IFI=.90 이상, CFI=.90 이상이면 적합기
준을 충족한 것으로 평가하였다. 감정노동에 대한 적합도
를 살펴본 결과, GFI=.94, RMSEA=.10, NFI=.92, 
IFI=.94, CFI=.94로 나타나 모든 적합지수가 적합기준을 
충족한 것으로 분석되었다. 또한 잠재변수의 관측변수에 
대한 표준경로계수(standardized estimate)는 .54 ∼.94
로 나타났고, 모두 통계적으로 유의하였다. 내적 일치도를 
살펴보기 위하여 신뢰도 분석(reliability analysis)을 수
행한 결과, 감정표현에 대한 주의정도는 .82, 감정적 부조
화 .74, 감정노동 빈도 .74로 분석되었다. 

직무스트레스에 대해 탐색적 요인분석을 수행한 결과, 
KMO=.76, χ2=590.14, p<.001로 나타나 그 적정성이 
확인되었다. 본 연구에서 직무스트레스는 역할과다
(37.69%), 역할갈등(16.25%), 직무모호성(12.19%)으로 
추출되었으며, 전체 누적변량은 66.15%로 확인되었다. 
이상의 결과에 기초하여 확인적 요인분석을 수행하였다. 
적합도를 살펴본 결과, GFI=.95, RMSEA=.07, NFI=.91, 
IFI=.95, CFI=.95로 나타나 모든 적합지수가 적합기준을 
충족하였다. 잠재변수의 관측변수에 대한 표준경로계수
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(standardized estimate)는 .50 ∼.84로 나타났고, 모두 
통계적으로 유의하였다. 내적 일치도를 살펴보기 위하여 
신뢰도 분석(reliability analysis)을 수행한 결과, 역할

과다는 .77, 역할갈등 .76, 직무모호성 .67로 분석되었다. 
직무성과에 대해 탐색적 요인분석을 수행한 결과, 

KMO=.82, χ2=716.22, p<.001로 나타났고, 직무성과는 

Estimate
(β) S.E. t

4. I find it hard to fail to express my feelings while working ← Attention to emotional expression .87 .17 8.86***
5. It is difficult to treat a user with a smile ← Attention to emotional expression .94 .20 8.49***
6. I do my best not to express to the user when I feel bad ← Attention to emotional expression .54 - -
7. I distort my real feelings for the user ← Emotional disharmony .76 .11 8.66***
9. I am confused by the actions I express and my real feelings ← Emotional disharmony .62 .11 7.66***
8. When dealing with customers, there is a significant difference between my real feelings and 

my feelings ← Emotional disharmony .72 - -
2. I often try to make the user feel warm and friendly ← Emotional labor frequency .64 .22 3.65***
1. I often have to hide my real feelings in order to work well ← Emotional labor frequency .92 - -
*** p<.001

Table 2. Emotional labor: Confirmatory factor analysis

Excessive role Role conflict Job ambiguity
7. I often have challenges that are difficult to handle alone .86 .08 .00
8. My job is too short to finish in my workday .84 .13 .20
9. I feel burdened with field investigation .70 .32 .13
1. I sometimes get contradictory instructions when I perform a job .18 .82 .16
2. I have to do something different than my thoughts .23 .81 .02
3. I may have to carry out assignments without proper support in the performance of 

the job .06 .69 .33
5. I lack the policies and guidelines necessary for my job performance .01 .16 .82
4. I often have to work with ambiguous instructions .11 .10 .78
6. My job is very complicated and often difficult to handle .17 .13 .58
eigenvalue 3.39 1.46 1.09
variance% 37.69 16.25 12.19
cumulative% 37.69 53.95 66.15

Table 3. Job stress: Exploratory factor analysis

Attention to emotional 
expression

Emotional 
disharmony

Emotional labor 
frequency

4. I find it hard to fail to express my feelings while working .91 .13 .02
5. It is difficult to treat a user with a smile .88 .21 .13
6. I do my best not to express to the user when I feel bad .64 .19 .27
7. I distort my real feelings for the user .33 .77 -.02
9. I am confused by the actions I express and my real feelings .09 .74 .36
8. When dealing with customers, there is a significant difference between my 

real feelings and my feelings .40 .71 -.10
2. I often try to make the user feel warm and friendly .15 -.01 .88
1. I often have to hide my real feelings in order to work well .17 .17 .79
eigenvalue 3.80 1.60 1.19
variance% 42.26 17.77 13.26
cumulative% 42.26 60.03 73.30

Table 1. Emotional labor: Exploratory factor analysis
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역할 내 성과(39.38%), 역할 외 성과(15.10%)로 추출되
었으며, 전체 누적변량은 54.48%로 확인되었다. 이상의 
결과에 기초하여 확인적 요인분석을 수행하였다. 적합도
를 살펴본 결과, GFI=.93, RMSEA=.09, NFI=.90, 
IFI=.93, CFI=.93로 나타나 모든 적합지수가 적합기준을 
충족하였다. 잠재변수의 관측변수에 대한 표준경로계수
(standardized estimate)는 .52 ∼.83으로 나타났고, 모
두 통계적으로 유의하였다. 내적 일치도를 살펴보기 위하
여 신뢰도 분석(reliability analysis)을 수행한 결과, 역
할 내 성과 .79, 역할 외 성과 .76으로 분석되었다. 

4. 연구결과 
4.1 상관관계 분석

사회복지사들의 감정노동과 직무스트레스 및 직무성
과 간의 상관관계를 알아보았다. Table 6에서 보는 바와 

같이, 감정노동과 직무스트레스의 상관을 살펴본 결과, 
감정노동의 하위개념인 감정표현에 대한 주의는 직무스
트레스 하위개념인 역할갈등(r=.26, p<.01)과 정적(+) 상
관을 나타냈으며, 감정적 부조화는 역할 과다(r=.21, 
p<.01), 역할갈등(r=.25, p<.01)과 역시 정적 상관을 보
인 것으로 분석되었다. 감정노동과 직무성과의 상관을 알
아본 결과, 감정노동 하위개념인 감정적 부조화는 역할 
내 성과(r=-.13, p<.05), 역할 외 성과(r=-.16, p<.05)와 
부적(-) 상관을 나타냈다. 직무스트레스와 직무성과의 상
관을 알아본 결과, 직무스트레스 하위개념인 역할과다는 
역할 내 성과(r=-.43, p<.01), 역할 외 성과(r=-.40, 
p<.01)와 부적 상관을 보였으며, 역할갈등 역시 역할 내 
성과(r=-.39, p<.01), 역할 외 성과(r=-.31, p<.01)와 부
적 상관을 나타냈으며, 역할 모호성도 역할 내 성과
(r=-.36, p<.01), 역할 외 성과(r=-.14, p<.05)와 부적 상
관을 보인 것으로 분석되었다. 

In-role 
performance

Out of role 
performance

5. When I work in a social welfare facility, I have no neglect of the duties to be performed .76 .20
4. When I work in a social care facility, I comply with the official requirements imposed by the office .74 .17
3. When I work in a social welfare facility, I tend to do what the organization expects .72 .03
2. When I Work in a Social Welfare Facility I Fulfill My Occupational Responsibilities .70 .15
1. When I work in a social care facility, I do my work properly .60 .25
9. When I work in a social welfare facility, I act to encourage my colleagues .16 .84
7. When I work at a social welfare facility, I look for ways to improve my work .06 .79
8. When I work in a social welfare facility I make constructive suggestions for the organization .20 .78
eigenvalue 3.93 1.51
variance% 39.38 15.10
cumulative% 39.38 54.48

Table 5. Job performance: Exploratory factor analysis

Estimate
(β) S.E. t

7. I often have challenges that are difficult to handle alone ← Excessive role .73 .12 8.27***
8. My job is too short to finish in my workday ← Excessive role .84 .15 8.06***
9. I feel burdened with field investigation ← Excessive role .62 - -
1. I sometimes get contradictory instructions when I perform a job ← Role conflict .82 .14 8.51***
2. I have to do something different than my thoughts ← Role conflict .71 .14 8.13***
3. I may have to carry out assignments without proper support in the performance of the job ← 

Role conflict .63 - -
5. I lack the policies and guidelines necessary for my job performance ← Job ambiguity .50 .23 5.99***
4. I often have to work with ambiguous instructions ← Job ambiguity .77 .23 5.76***
6. My job is very complicated and often difficult to handle ← Job ambiguity .69 - -
*** p<.001

Table 4. Job stress: Confirmatory factor analysis
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4.2 경로분석
사회복지사의 감정노동과 직무스트레스 및 직무성과

의 관계를 살펴보기 위하여 경로분석을 실시하였다. 가설
을 중심으로 살펴보면, 가설1과 관련하여 감정노동과 직
무스트레스의 관계를 살펴본 결과, 감정노동의 하위개념
인 감정표현에 대한 주의정도는 직무스트레스 하위개념
인 역할갈등(t=2.79, p<.01)에 통계적으로 유의한 정적 
영향을 미치는 것으로 나타났고, 감정적 부조화는 역할과
다(t=3.16, p<.01), 역할갈등(t=2.28, p<.05)에 통계적으
로 유의한 정적 영향을 미치는 것으로 분석되었다. 하지
만 감정표현에 대한 주의 정도는 역할과다(t=.28, 
p>.05), 직무모호성(t=1.03, p>.05), 감정적 부조화는 직
무모호성(t=.55, p>.05), 감정노동 빈도는 역할과다
(t=1.68, p>.05), 역할갈등(t=.94, p>.05), 직무모호성
(t=.45, p>.05)에는 통계적으로 유의한 영향을 미치지 못
한 것으로 나타나 가설 1은 부분 채택되었다. 

가설 2와 관련하여 감정노동과 직무성과의 관계를 살

펴보면, 감정표현에 대한 주의 정도는 역할 내 성과
(t=-.67, p>.05), 역할 외 성과(t=-.16, p>.05), 감정적 부
조화는 역할 내 성과(t=-.46, p>.05), 역할 외 성과
(t=-.48, p>.05), 감정노동 빈도는 역할 내 성과(t=.30, 
p>.05), 역할 외 성과(t=-.74, p>.05) 모두에 통계적으로 
유의한 영향을 미치지 못하여 가설 2는 기각되었다. 

가설 3과 관련하여 직무스트레스와 직무성과의 관계
를 살펴본 결과, 역할과다는 역할 내 성과(t=-.4.52, 
p<.001), 역할 외 성과(t=-4.99, p<.001), 역할갈등은 역
할 내 성과(t=-.2.89, p<.01), 역할 외 성과(t=-2.38, 
p<.05), 직무모호성은 역할 내 성과(t=-3.33, p<.001)에 
각각 통계적으로 유의한 부적 영향을 미치는 것으로 나
타났다. 하지만 직무모호성은 역할 외 성과(t=-.33, 
p>.05)에는 통계적으로 유의한 영향을 미치지 못한 것으
로 나타나 가설 3는 부분 채택되었다. 

Estimate
(β) S.E. t

5. When I work in a social welfare facility, I have no neglect of the duties to be performed ← 
In-role performance .79 .23 6.94***

4. When I work in a social care facility, I comply with the official requirements imposed by the 
office ← In-role performance .78 .22 6.93***

3. When I work in a social welfare facility, I tend to do what the organization expects ← In-role 
performance .59 .18 6.34***

2. When I Work in a Social Welfare Facility I Fulfill My Occupational Responsibilities ← In-role 
performance .59 .16 6.64***

1. When I work in a social care facility, I do my work properly ← In-role performance .52 - -
9. When I work in a social welfare facility, I act to encourage my colleagues ← Out of role 

performance .83 .17 8.47***
7. When I work at a social welfare facility, I look for ways to improve my work ← Out of role 

performance .65 .15 8.11***
8. When I work in a social welfare facility I make constructive suggestions for the organization 

← Out of role performance .69 - -
*** p<.001

Table 6. Job performance: Confirmatory factor analysis

1 2 3 4 5 6 7
Attention to emotional expression 1

Emotional disharmony .49** 1
Emotional labor frequency .32** .25** 1

Excessive role .10 .21** .04 1
Role conflict .26** .25** .04 .42** 1
Job ambiguity .11 .09 .06 .27** .39** 1

In-role performance -.06 -.13* .01 -.43** -.39** -.36** 1
Out of role performance -.12 -.16* -.05 -.40** -.31** -.14* .37**

* p<.05 ** p<.01

Table 7. Correlation analysis
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5. 논의 및 결론 
본 연구는 사회복지사를 대상으로 감정노동과 직무스

트레스 및 직무성과의 관계를 살펴보았으며 주요 결과를 

제시하면 다음과 같다. 첫째, 감정노동 하위개념인 감정
표현에 대한 주의 정도는 직무스트레스 하위 개념인 역
할갈등에 정적 영향을 미쳤고, 감정적 부조화는 역할과다
와 역할갈등에 정적 영향을 미친 것으로 나타났다. 그러

Estimate(β) S.E. t

H1

Attention to emotional expression → Excessive role .02 .06 .28
Attention to emotional expression → Role conflict .21 .06 2.79**
Attention to emotional expression → Job ambiguity .08 .05 1.03

Emotional disharmony → Excessive role .23 .06 3.16**
Emotional disharmony → Role conflict .16 .06 2.28*
Emotional disharmony → Job ambiguity .04 .05 .55

Emotional labor frequency → Excessive role .11 .04 1.68
Emotional labor frequency → Role conflict .06 .04 .94
Emotional labor frequency → Job ambiguity .03 .03 .45

H2

Attention to emotional expression → In-role performance -.04 .05 -.67
Attention to emotional expression → Out of role performance -.01 .06 -.16

Emotional disharmony → In-role performance -.03 .04 -.46
Emotional disharmony → Out of role performance -.03 .06 -.48
Emotional labor frequency → In-role performance .01 .03 .30

Emotional labor frequency → Out of role performance -.04 .04 -.74

H3

Excessive role → In-role performance -.29 .05 -.4.52***
Excessive role → Out of role performance -.33 .07 -4.99***

Role conflict → In-role performance -.19 .05 -2.89**
Role conflict → Out of role performance -.16 .07 -2.38*
Job ambiguity → In-role performance -.21 .06 -3.33***

Job ambiguity → Out of role performance -.02 .08 -.33
* p<.05 ** p<.01 *** p<.001

Table 8. Path analysis

Fig. 1. Path analysis results
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므로 사회복지사가 감정표현에 상당한 주의를 기울이고, 
감정노동 과정에서 자신의 실제 감정과는 다르게 조직에
서 요구하는 규범에 맞춰 감정을 표현하고 조절하는 정
도가 높을수록 직무스트레스를 보다 많이 받는 것으로 
볼 수 있다. 이상의 결과는 감정노동이 직무스트레스를 
높이는 결정적 요인이며[8, 9], 사회복지사들을 대상으로 
한 연구들에서도 감정노동 수준이 높을수록 직무스트레
스도 높았다고 보고한 선행연구들과도 유사한 결과이다
[8][19]. 하지만 본 연구에서 감정표현에 대한 주의 정도
는 역할과다와 직무모호성에 통계적으로 유의한 영향을 
미치지 못하였고, 감정적 부조화는 직무모호성, 감정노동 
빈도는 역할과다, 역할갈등, 직무모호성 모두에 통계적으
로 유의한 영향을 미치지 못한 것으로 나타났다. 이러한 
결과는 전술한 선행연구들의 결과와는 다르지만, 사회복
지담당공무원을 대상으로 한 Jeong[8]의 연구에서도 감
정노동의 감정표현 다양성이 역할과다나 역할모호성에 
유의한 영향을 미치지 못한 것으로 나타났다는 점에서 
이 역시 본 연구의 결과와 유사하다. 이에 대해서는 여러 
원인이 있을 수 있겠으나, 사회복지사의 감정노동은 호텔
이나 백화점 등의 서비스직 감정노동과는 그 특성이 다
르고[4, 5][8], 업무 자체가 감정노동을 지속적으로 수행
하고, 다양한 상황에서 자신을 철저하게 통제하고 조절할 
수밖에 없는 직종이라는 점이 일부 영향을 미친 것으로 
사료된다. 하지만 사회복지사를 대상으로 감정노동과 직
무스트레스의 관계를 규명한 연구들이 많지 않다는 점을 
고려할 때, 지속적인 연구가 필요하다는 사실을 시사하는 
결과이기도 하다. 본 연구의 결과에 기초해보면, 사회복
지사의 직무스트레스를 최소화하기 위해서는 조직의 표
현규범에 대한 이해를 도모하고 업무의 성격을 올바르게 
이해할 수 있도록 하는 것이 필요하다고 판단된다. 

둘째, 감정노동의 하위개념인 감정표현에 대한 주의 
정도, 감정적 부조화, 감정노동 빈도 모두는 직무성과 하
위개념인 역할과다, 역할갈등, 직무모호성 모두에 통계적
으로 유의한 영향을 미치지 못한 것으로 나타나 가설 2
는 기각되었다. 감정노동과 조직성과의 관계를 규명한 연
구에 의하면, 간호사의 감정노동은 직무성과와 부적 상관
을 나타냈고[15], 보육교사의 실제로 느끼지 않는 정서 
표출인 표면적 행동은 직무성과에 부적 영향을 미쳤으며
[23], 사회복지사의 감정노동이 직무성과에 긍정적 영향
을 미쳤다는 결과[25]와는 상충된다. 그러나 호텔기업 종
사자들을 대상으로 한 연구[24]에서 감정노동은 직무성
과에 유의한 영향을 미치지 못한 것으로 나타나 본 연구
의 결과와 일치한다. 이러한 원인에 대해서는 관련 연구

들이 부족하여 심도 있는 논의는 한계가 따르나, 그 동안 
감정노동과 직무성과의 관계를 규명한 연구들에서 그 관
계성이 일관되게 나타나지 않았다는 점을 고려할 필요가 
있다[25]. 그러므로 감정노동과 직무성과의 관계를 명확
히 규명하기 위한 지속적인 연구가 필요하다고 판단되며, 
특히 특수한 직종인 사회복지사의 감정노동을 명확하게 
파악할 수 있는 감정노동 척도개발에도 관심을 가져야 
할 것으로 보인다. 

셋째, 직무스트레스의 하위개념인 역할과다와 역할갈
등은 직무성과의 하위개념인 역할 내 성과와 역할 외 성
과 모두에 통계적으로 유의한 부적 영향을 미치는 것으
로 나타났고, 직무모호성은 역할 외 성과에는 유의한 영
향을 미치지 못하였으나, 역할 내 성과에는 통계적으로 
유의한 부적 영향을 미치는 것으로 나타나 가설 3은 부
분 채택되었다. 이러한 결과는 사회복지사가 조직 내에서 
요구하는 직무가 자신의 직무수행 능력을 초과하여 어려
움을 겪거나 조직으로부터 다양한 역할을 요구받을 때 
직무성과가 떨어지게 됨을 의미한다. 직무스트레스와 직
무성과의 관계를 규명한 연구들[30]([36]에서는 직무스
트레스가 높을수록 직무성과는 낮아진다고 보고한 바 있
는데, 이러한 결과는 본 연구의 결과를 지지하는 것이다. 
그러므로 사회복지사의 직무성과를 높이기 위해서는 사
회복지 관련 감정노동 과정에 있어서 실제 감정과는 다
르게 조직규범에 맞춰 감정을 표현하고 조절해야 하는 
것에서 높은 직무스트레스가 유발되므로 사회복지사의 
역할과 책무에 대한 명확한 이해를 도모할 수 있는 교육
프로그램을 마련하고, 나아가 고객과의 대면접촉을 통해 
이루어지는 업무가 많다는 점을 고려하여 사회복지사 자
신의 감정을 적절하게 조절하고, 해소할 수 있는 교육프
로그램의 도입도 필요할 것으로 판단된다. 본 연구의 한
계로는 표본 확보에 있어서 많은 어려움이 있었고, 이로 
인해 표본을 서울과 경기지역에 국한시켰다는 점이다. 후
속연구에서는 표본을 서울과 경기 이외의 지역으로 확대
시켜 연구를 진행할 필요가 있다.   
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이 종 숙(Jong-Sook Lee)    [정회원]
․ 1995년 3월 : 일본 문화 여자대학교
(복장학사)

․ 1998년 3월 : 일본 문화 여자대학교
(피복학 석사)

․ 2003년 3월 : 일본 문화 여자대학교
(피복환경학 박사)

․ 2009년 3월 ~ 현재 : 성결대학교 뷰티
디자인학부 부교수

․ 관심분야 : 미용, 네일
․ E-Mail : oxy226@sungkyul.ac.kr


